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 السُمخّز

لعلاقات العامة في إدارة الدسعة الإلكتخونية مغ وجية تيجف ىحه الجراسة إلى التعخف عمى دور ا
نطخ السؤسدة والجسيػر. وقج تع اختيار مجسػعة الاترالات الفمدصيشية كحالة دراسة لكػنيا 
الذخكة التي تحتل الكيسة الدػقية الكبخػ في فمدصيغ، ولأن الذخكة تذسل مجسػعة شخكات لكل 

 مشيا قدع علاقات عام خاص بو.

اف الجراسة، استخجم الباحث السشيج الػصفي التحميمي واعتسج عمى الاستسارة والسقابمة لتحقيق أىج
كسا وتع  ( مذتخكا .384) كأداتيغ لمجراسة. وتذكمت عيشة الجراسة مغ عيشة عذػائية بديصة بمغت

استخجام عيشة قرجية لأربعة مجراء علاقات عامة مغ شخكة جػال وحزارة وبالتل ومجسػعة 
 الفمدصيشية.الاترالات 

الجور الحيػؼ والسيع لسػقع السجسػعة الالكتخوني  وقج خخجت الجراسة بعجد مغ الشتائج كان أىسيا
وكحلظ سيػلة الػصػل الى  وصفحة الفيذ بػك الخاصة بالسجسػعة في تحديغ سسعة السجسػعة

ى إدارة أزمات وقجرة السجسػعة عم ،خمق أفكار إبجاعية بتكمفة بديصةالجسيػر السحجد والسدتيجف، و 
كاممة مغ خلال ىحه الػسائل، وتعجد الػسائل والاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة حدب الفئة 

 .السدتيجفة وحدب اليجف السخاد تحكيقو لتحديغ الدسعة الإلكتخونية السجسػعة

مغ كسا تػصمت الجراسة إلى أن مجسػعة الاترالات الفمدصيشية تدتخجم كل ما يخجم السجسػعة 
وخمق حػار مع الجسيػر والسػجػدة  ،تخاتيجيات اترالية تتعمق بديػلة زيارة السػقع الإلكتخونياس

وتقجيع الخجمات التي يحتاجيا العسلاء مغ غيخ الحاجة  ،عمى جسيع قشػات الاترال الاجتساعي
 واستخجام تقشيات جحب واستقصاب الجسيػر لديارة السػقع.  ،لديارة السعخض



 ل

 

تعديد السػقع الالكتخوني بكافة البيانات اللازمة لمخواد بحيث يديل لية بزخورة تػصي الجراسة الحا
عسمية التػاصل معيع، إضافة إلى مذاركة الإدارة الحػار مع روداىا وىػ ما يعصي انصباعا  جيجا  

 لجييع حػل اىتسام الذخكة بيع.

تكشػلػجيا  ،خونية، إدارة الدسعةالإلكت العلاقات العامة، إدارة الدسعة ،الجور الكمسات السفتاحية: 
 الاترال، مجسػعة الاترالات الفمدصيشية.
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 الفرل الأول
 مذكمة الجراسة وخمفيتيا

 السقجمة  1.1

تعتبخ ادارة الدسعة لمسؤسدات والذخكات اساس عسل العلاقات العامة، حيث تقػم العلاقات العامة 
ايجابية ليا في ذىغ الجسيػر. يخػ  بجور محػرؼ في ادارة سسعة السؤسدات وخمق وتعديد صػرة

العجيج مغ خبخاء الاترال والعلاقات العامة أنو يسكغ استخجام العلاقات العامة كسحدغ لمعلاقة، 
مغ خلاليا يسكغ اجخاء الاترالات السشطسة لبشاء ثقة العسلاء وتعديد سسعة الذخكة 

(Khan,2015, p45).  

امة مع الانتذار الػاسع لمػاقع الافتخاضي الحؼ غجا وقج تزاعفت أىسية ىحا الجور لمعلاقات الع
يذكل أكبخ مشرات اجتساع لجسيػر السؤسدات السعشية. وىحا بجوره وضع تمظ السؤسدات أمام 
حالة اترالية فخيجة تشصػؼ عمى فخص وتحجيات في ذات الػقت بسا يتعمق بفاعمية دورىا في إدارة 

تصػر تكشػلػجيا الاترال يتيح لمسؤسدات إجخاء الدسعة بسا يخجم مرالح تمظ السؤسدات. إن 
سمدمة مغ التغييخات الرغيخة الصفيفة لتحديغ كفاءة إدارة الدسعة الالكتخونية. بجلا  مغ البقاء عمى 
ادارة الدسعة التقميجية، ومع  صعػبة في الديصخة عمى تجفق السعمػمات، وانتذار الأخبار 

ة الذخكات إذا لع تقع بالمجػء إلى حمػل متصػرة في ىحا والإشاعات، التي قج تؤدؼ إلى تجميخ سسع
  .السجال تسكشيا مغ إدارة سسعتيا كسا تخيج

كسا أنّ العسل عمى تصػيخ حمػل ججيجة، وتقجيع خجمات متسيدة في مجال "إدارة الدسعة الالكتخونية 
قجم ليا قبل أن  "يسثّل سػقا  واعجة لذخكات العلاقات العامة العخبية لمجخػل فيو، وإيجاد مػشئ

تقتحسو الذخكات العالسية الكبخػ وتشافذ السؤسدات السحمية في عقخ دارىا. إن إدارة الدسعة تذكل 
تحجيا  لمسؤسدات؛ لأنيا لا تستمظ سسعتيا بذكل مباشخ أو تديصخ عمييا، ومغ ىشا تكسغ أىسية 

واستثسار  ،أو الإلكتخونية ، سػاء التقميجيةر الأىسية الكبخػ لدسعة السؤسداتالبحث مغ خلال إضيا
السػارد الستاحة عبخ الانتخنت لتكػيغ سسعة قػية بيغ أوساط الذخكات السشافدة ومجتسع الاعسال 

الدسعة ركيدة أساسية لفمدفة العلاقات ” وبيغ شخيحة واسعة مغ الجسيػر سػاء السدتيجف او العام.
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عة بجعع ورعاية مشتجاتيا وخجماتيا تجاه العامة في الذخكات والسشطسات الحجيثة في تعديد تمظ الدس
جسيػرىا في وضع وإعجاد خصط وبخامج صحيحة لإدامة العلاقات والرلات بيغ الجسيػر 

 (.226ص ،2018، والسؤسدة" )السذيجاني

يفخض التشافذ السؤسداتي في ضل عرخ التكشػلػجيا تيجيجا  لدسعة غالبية السؤسدات بل إن أؼ  
، الامخ الحؼ يحتع عمى اس بدسعتيا عمى العالع الافتخاضيالسد مؤسدة قج تكػن عخضة لخصخ

العلاقات العامة في الذخكات والسؤسدات بستابعة وإدارة الدسعة الالكتخونية لتشفيح اليجف الخئيذ، 
وىػ تحقيق السيدة التشافدية والاىتسام بتحديغ مدتػػ رضا العسلاء وحجد مكانة السؤسدة والذخكة 

  ت وعلاقات مستازة، وفق سياسات واستخاتيجيات معتسجة.وتكػيغ شبكة اترالا

، حاولت الذخكات إدارة سسعتيا مغ أجل التأثيخ عمى 1990وججت الأدبيات أنو في عام " 
أصحاب السرمحة والحرػل عمى مسيدات تشافدية. حيث قام أصحاب السرمحة عمى الجانب 

التي تخسميا الذخكات عبخ وسائل الإعلام  الآخخ بتقييع سسعة السشطسة مغ خلال مخاقبة السعمػمات
حيث تع استخجام الدسعة  ،وغيخىا مغ القشػات وأدائيا في الدػق والاستخاتيجية والدمػك العام

الإيجابية لكدب زيادة في الأسعار، وجحب مػضفيغ مؤىميغ، والتػسع في أسػاق ججيجة، وإشخاك 
لأىسية الكبخػ لإدارة الدسعة مغ خلال (. وىحا يػضح اMarieke, 2018, p.6مدتثسخيغ ججد" )

السيدة التشافدية وإدراك الجول الغخبية ليا مبكخا  واستغلاليا في إدراة مذاريعيا ومؤسداتيا وحتى عمى 
 .السدتػيات الذخرية

بعج انييار السعدكخ الذخقي، ونياية الحخب الباردة، حجثت مجسػعة مغ التغيخات والتحػلات ضسغ 
عمى السدتػػ الدياسي والاقترادؼ والتكشػلػجي والإدارؼ. حيث بخز واقع  ما يعخف بالعػلسة،

دولي ججيج استأثخت فيو التكشػلػجيا الحجيثة بسكانة كبيخة، مغ حيث أىسيتيا في تحدغ الدسعة 
الالكتخونية لمحكػمات الججيجة والانطسة الججيجة السشبثقة عشيا حتى اصبحت الدسعة الالكتخونية 

يػر والسحػر الأىع في دعع أؼ فكخة او مشتج او خجمة وتػسعيا. "السعتخف بو أساس تقبل الجس
عمى نصاق واسع أن السؤسدات والسشطسات الأمخيكية في القخن العذخيغ كانت ميج العلاقات 

لع تعج العلاقات العامة حكخ عمى السشطسات  ،م1991العامة. وبعج انييار الاتحاد الدػفييتي عام 
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حت دول اخخػ تتبشى العلاقات العامة عمى نصاق واسع كسؤسدة اجتساعية الامخيكية بل اصب
 .وتصػر نطخيتيا الخاصة كالريغ ودول الذخق الأوسط وأوروبا الػسصى والذخقية"

(Ragozina,2007,p11) 

وضيفة العلاقات العامة اليػم تخكد برػرة أساسية عمى إدارة سسعة السشطسة الإلكتخونية وبالتالي 
ب في مفيػم ىحا الشذاط أو تمظ الرشاعة يجعمشا نجرك فمدفة إدارة الدسعة الالكتخونية، فإن الانقلا

وكحلظ أسمػب إدارة الدسعة الالكتخونية ليبخز الشذاط بذكل جمي، أىسية ىحه الرشاعة ليذ في 
الجيات الحكػمية وشبو الحكػمية  فحدب بل وفي القصاع الخاص، فالدسعة اصبحت غاية ونتيجة 

العلاقات العامة وفي ضل التقجم الحؼ تذيجه تكشػلػجيا الاترال أصبح لداما  عمى كل  لػضائف
 مؤسدة الاىتسام بدسعتيا.

دخمت إلى الػشغ العخبي في (  أن العلاقات العامة 2014 ،ػزيجوفي ىحا الدياق فقج ذكخت )ب
اليع إمام" عشجما قام أواسط الخسديشات وبجأت في مرخ عمى يج رائج العلاقات العامة الاستاذ: "إبخ 

الخغع مغ وجػد العلاقات العامة ومسارستيا مشح  بتجريذ ىحا العمع والفغ في جامعة القاىخة. وعمى
القجم إلّا أنو يكتشفيا بعس الزبابية التي تحجب رؤية السفيػم بػضػح في الػشغ العخبي، مسا 

العسل وتكػن السحرمة الاختراصات وعخقمة سيخ  يؤدؼ حتسا  لدمبيات عجيجة أىسيا تزارب
 الشيائية ضعف أداء تمظ الإدارة وعجم استصاعتيا الػفاء بػاجباتيا التشطيسية الأساسية.

ومازال العالع العخبي بسا فيو فمدصيغ يحتاج لمكثيخ حتى يرل لسدتػػ الػعي الكافي لإدراك  
ي الذخكات، وىحا بدبب أىسية وخصػرة العلاقات العامة وعسمية إدارة الدسعة الالكتخونية العامة ف

التي ما تدال تحجع مغ دور  ،الرعػبات التي تػاجييا العلاقات العامة في الذخكات والسؤسدات
العلاقات والإعلام ولا تػلييا الاىتسام إلا بعج وقػع السذكمة والزخر، تدعى الجراسة الحالية لمتعخف 

ة الالكتخونية في ضػء تصػر تكشػلػجيا العلاقات العامة في بشاء وادارة الدسعدور عمى مجػ فاعمية 
 الاترال، مغ خلال اتخاذ مجسػعة الاترالات نسػذجا  لمجراسة.
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وقج لاحع الباحث أن ىشاك نقرا  في الجراسات التي تشاولت إدارة الدسعة الإلكتخونية في فمدصيغ؛  
ىسية لمذخكات كػن الدسعة في العالع الافتخاضي ىي أساس نجاح الذخكات وىي بالتأكيج أكثخ أ 

وقج اعتسجت ىحه الجراسة عمى نطخية الاترال  الشاشئة التي تسثل أغمب الذخكات الفمدصيشية.
الحػارؼ كإشارٍ ناضع لمجراسة، باعتبارىا الشطخية الأندب لسػضػع الجراسة الحالية وتعكذ التفاعل 

جسيػر مغ جية، وبيغ العلاقاتي الحؼ تُذخف وتقػم عميو دوائخ العلاقات العامة بيغ الذخكة وال
 الذخكة ومحيصيا الحؼ يسثل البيئة الخارجية.

 مذكمة الجراسة 1.2

أصبحت العلاقات العامة تقػم بجور حيػؼ وميع في جسيع السؤسدات فيي حمقة الػصل بيغ 
كسا انيا  ،السؤسدة والجسيػر وىي الاساس في بشاء صػرة ذىشية وسسعة حدشة عغ السؤسدة

الاحجاث السدتقبمية التي قج تتعخض ليا السؤسدة مسا يداعج عمى استغلال تزصمع بجور التشبػء ب
ومغ ضسشيا  ،الفخص والاستفادة مغ التحجيات وتصػيعيا وتحػيخىا لاىجاف يتع العسل عمييا

 (.2015 ،)ىتيسي التصػرات التكشػلػجية الستدارعة وبالحات تكشػلػجيا الاترال واستخجاماتيا.

لكبخػ لمعلاقات العامة كػنيا قادرة عمى السػازنة بيغ التحجيات والفخص، ويخػ الباحث الأىسية ا 
بل وأكثخ مغ ذلظ مغ خلال إمكانياتيا في تحػيل التحجيات إلى أىجاف ومحفدات تدعى إلى 

 استغلاليا والاستفادة مشيا ضسغ خصتيا الاستخاتيجية.

ضيخ بحيث لاستخاتيجيات واسعة مغ الخصط العمسية واوتقػم العلاقات العامة عمى مجسػعة 
ضسغ بيئتيا التشافدية أمام جساىيخىا الجاخمية والخارجية،  لسؤسدة والسشطسة بذكل مسيد وخلاقا

بالإضافة إلى تخسيخ مكانتيا عشج جسيع الأشخاف مغ أصحاب مرالح وحكػمات ومؤسدات 
وأوضح  ،بياتسكشيا وتؤىميا لمكيام بجسيع مياميا وتجاوز الأزمات الصارئة التي قج تعرف 

(  أن العلاقات العامة تتزسغ مختمف الإمكانيات والسيارات العسمية والعمسية، 2018 )السذيجاني،
التي يسكغ تػضيفيا لخجمة سسعة السؤسدات، وحجد مكانةٍ مخمػقةٍ ليا سػاء ضسغ بيئة الأعسال 

التعامل بكفاءة مع  أو السجتسع ككل، الأمخ الحؼ يعدز مغ مكانتيا، ويديج مغ قػتيا، وقجرتيا عمى
 الأزمات وتجاوزىا. 
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ومغ ىشا تبخز أىسية إدارة الدسعة الإلكتخونية، وىػ الجور الحيػؼ واليام الحؼ تسارسو العلاقات   
ولكغ إلى أؼ حج يسكشيا الاستفادة مغ  ،العامة والسختبط بالتصػر الستدارع لتكشػلػجيا الاترال

وتػضيفيا لتحقيق الأىجاف السختبصة بالبشاء الأمثل لمدسعة  التقشيات التي تقجميا تكشػلػجيا الاترال
في ضل تداحع السؤسدات والذخكات في بيئات الأعسال والتشػع اللافت في الخجمات  ،الالكتخونية
والتي وىشا تبخز مذكمة الجراسة الأمخ الحؼ يديج مغ حجة السشافدة بيغ تمظ الذخكات،  ،الالكتخونية

 مخكدؼ عمى الشحػ التالي: يسكغ صياغتيا كدؤال بحث

والجسيػر في ما ىػ دور العلاقات العامة في إدارة الدسعة الالكتخونية مغ وجية نطخ السؤسدة 
 فمدصيغ؟

تعتبخ السدتثسخ مجسػعة الاترالات الفمدصيشية نطخا  لِأنيا  ىحا وقج ارتأػ الباحث أن يخكد عمى
فمدصيغ، تحتل السختبة الأولى مغ حيث  الأكبخ في قصاع الاترالات وتكشػلػجيا السعمػمات في

تزع مجسػعة شخكات، لكلٍ مشيا دائخةُ علاقات عامة مدتقمة، وىي: و  ،الكيسة الدػقية في البػرصة
Paltel جػال، حزارة، ريتر ،reach. 

  التاليو: سئمة الفخعيةالأإلى  بتجدأتووللإجابة عغ سؤال البحث السخكدؼ، قام الباحث 

تػاجو دائخة العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات الفمدصيشية في ضل  ماىي التحجيات التي .1
مغ وجية نطخ رؤساء اقدام العلاقات العامة في  التصػر الستدارع  لتكشػلػجيا الاترال

 ؟السجسػعة

ما ىي الفخص التي اتاحتيا تكشػلػجيا الاترال لجائخة العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات  .2
مغ وجية نطخ رؤساء اقدام العلاقات العامة في  يغ سسعتيا الإلكتخونيةالفمدصيشية لتحد

 ؟السجسػعة 

ما ىي الاستخاتيجيات الاترالية التي تدتخجميا دوائخ العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات  .3
 الفمدصيشية لإدارة سسعتيا الالكتخونية؟
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ي إدارة الدسعة الالكتخونية ىل تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية حػل دور العلاقات العامة ف .4
لمستغيخات التالية: )سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني،  ػ لسجسػعة الاترالات الفمدصيشية، تعد 

تقجيع معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني، الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى 
 دات الرفحة عمى مػقع فيذ بػك(.العػدة، إقامة علاقة حػارية تفاعمية مع روّاد السػقع، مسي

ىل تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيغ متػسصات إجابات الجسيػر حػل دور العلاقات  .5
العامة في إدارة الدسعة الالكتخونية لسجسػعة الاترالات الفمدصيشية، تعدػ لمستغيخات 

عجد سشػات التعامل  الجيسػغخافية التالية: )الشػع الاجتساعي، السدتػػ التعميسي، العسخ، العسل،
 مع إحجػ شخكات السجسػعة(.

 أىجاف الجراسة 1.3

في إدارة الدسعة الالكتخونية والتي تشجرج  دور العلاقات العامة ىجفت الجراسة إلى التعخف عمى
 تحتيا مجسػعة مغ الاىجاف مشيا التعخف عمى:  

لفمدصيشية في ضل التصػر التحجيات التي تػاجو دائخة العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات ا .1
 الستدارع  لتكشػلػجيا الاترال.

الفخص التي اتاحتيا تكشػلػجيا الاترال لجائخة العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات  .2
 الفمدصيشية لتحديغ سسعتيا الإلكتخونية.

الاستخاتيجيات الاترالية التي تدتخجميا دوائخ العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات  .3
 صيشية لإدارة سسعتيا الالكتخونية.الفمد

التعخف عمى أثخ تػافخ مبادغ نطخية الاترال الحػارؼ عمى تعديد دور العلاقات العامة في  .4
الفمدصيشية، تعدؼ لمستغيخات التالية: )سيػلة إدارة الدسعة الالكتخونية في مجسػعة الاترالات 

ر عبخ السػقع الالكتخوني، الاحتفاظ استخجام السػقع الالكتخوني، تقجيع معمػمات مفيجة لمجسيػ 
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بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة، إقامة علاقة حػارية تفاعمية مع روّاد السػقع، مسيدات 
 الرفحة عمى مػقع فيذ بػك(.

التعخف عمى أثخ الستغيخات الجيسغخافية لمجسيػر عمى تػجياتيع نحػ دور العلاقات العامة في  .5
الفمدصيشية، تعدػ لمستغيخات الجيسػغخافية التالية: سجسػعة الاترالات إدارة الدسعة الالكتخونية ل

)الشػع الاجتساعي، السدتػػ التعميسي، العسخ، العسل، عجد سشػات التعامل مع إحجػ شخكات 
 السجسػعة(.

 ات الجراسةمبخر  1.4

 تتسثل مبخرات الجراسة بسا يمي: 

ية، وكيفية تػضيف دوائخ العلاقات العامة حجاثة وأىسية مػضػع بشاء وإدارة الدسعة الالكتخون .1
 .لتقشيات تكشػلػجيا الاترال، التي مغ شأنيا التأثيخ عمى إنتاجية السشطسات وتحقيق أىجافيا

عمى حج عمع  التي تشاولت مػضػع الدسعة الالكتخونية بذكل مباشخ، العخبية الجراسات نجرة .2
حيث تشاولت دراسة داود  ،ات بذكلٍ عامء وإدارة سسعة الذخكواقترارىا عمى دراسة بشا الباحث

بيشسا دراسة   ،(، تشاولت الدسعة فقط2016وكحلظ دراسة رضػان ) ،( الدسعة فقط2020)
تػضيف دوائخ العلاقات العامة لػسائل التػاصل الاجتساعي في ( درست 2020فخخ الجيغ )

ضيار دور العلاقات بيشسا تتسيد ىحه الجراسة بإ ،إدارة سسعة شخكات الاترالات الفمدصيشية
 مسؤسدات.لتكشػلػجيا الاترال في ادارة الدسعة الإلكتخونية  العامة بتػضيف

 أىسية الجراسة 1.5

 :تتسثل أىسية الجراسة الحالية كسا يمي

تكسغ أىسية ىحه الجراسة مغ أىسية السػضػع الحؼ تتشاولو "دور العلاقات العامة في بشاء وادارة 
عة الاترالات نسػذجا  مغ وجية نطخ الجسيػر والسػضفيغ، حيث تعسل الدسعة الالكتخونية لسجسػ 
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دائخة العلاقات العامة في السجسػعة عمى تصػيخ وتحديغ سسعة الذخكات والحؼ ىػ جػىخ وضيفتيا 
 الاترالية، خاصة  وأنّ مػضػع إدارة وبشاء الدسعة الالكتخونية قج أصبحَ تػجيا  عالسيا .

 الأىسية العمسية: 

سية الجراسة كػنيا دراسة نػعية وحجيثة مغ الشاحية العمسية بخرػص بحث دور العلاقات تبخز أى
العامة في بشاء وادارة الدسعة الإلكتخونية، ونجرة الجراسات والابحاث العخبية التي تشاولت ىحا 
السػضػع الحؼ يعج نػاة لانصلاق البحػث في السدتقبل لمبحث في ادارة الدسعة الالكتخونية 

وتديع الجراسة أيزا  في الجانب الاكاديسي مغ حيث بارىا احج ادوار وميام العلاقات العامة. باعت
 الشطخية التي تشاولتيا وكيف ان الشتائج التي ستتػصل الييا ستجعع ىحا التػجو الشطخؼ الحؼ تبشيتو.

  الاىسية العسمية:

ات العامة في استخجام وتػضيف تقجيع الجراسة جانب ميع لمذخكات والسؤسدات العامميغ في العلاق
تكشػلػجيا الاترال لتحديغ الدسعة الالكتخونية وتعديد ىحه الدسعة بيغ أوساط الذخكات السشافدة، 
فزلا عغ السدايا الستعجدة التي تقجميا تكشػلػجيا الاترال في عسمية الاترال والتػاصل وتػفيخ 

لتعخف عمى مدتػػ سسعة السؤسدة السعمػمات الاساسية لمجسيػر عغ الخجمات والسشتجات وا
وصػرتيا الحىشية، ومجػ الاستفادة العسمية والسيشية لأنذصة العلاقات العامة عبخ تكشػلػجيا 

واستفادة السؤسدات مغ نتائج الاترال لتعديد مكانة السؤسدة في الػسط السؤسداتي والجساىيخؼ. 
لكتخوني بكل ما يتزسشو مغ فخص الجراسة في مدألة نجاعة وكيفية إدارة الدسعة في العرخ الإ

وتتسثل اىسية البحث في مجػ استخجام اقدام العلاقات العامة في ادارة سسعة الذخكة  وتحجيات.
الالكتخونية بالاستخجام الامثل لتكشػلػجيا الاترال ومجػ التػاصل مع الجسيػر واشلاعيع عمى 

والقجرة عمى بشاء  ،انة مسيدة لياافزل الانجازات والخجمات التي تكدب الذخكة سسعة وتعدز مك
رؤية واضحة عمى الاترال والتػاصل في ادارة سسعة الذخكة وتعديدىا وخجمة السجتسع وتحقيق 

 السشفعة الستبادلة لمجسيع.
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 الجراسة حجود 1.6

، جػال، Paltel) الاترالات الفمدصيشية الستػاججيغ في الزفة الغخبية. مؤسدات الحجود السكانية:
عمى السحافطات الذسالية في الزفة  وقج اخترخ الباحث مجتسع البحث (.reachيتر حزارة، ر 

طات قصاع غدة بدبب صعػبة التػاصل مع لسحافطات الجشػبية الستسثمة بسحافدون ا الغخبية
وكحلظ بدبب تػاجج السقخات الخئيدية لسجسػعة الذخكات التابعة لسجسػعة  ،غدة مذتخكي

 لزفة الغخبية.الاترالات الفمدصيشية في ا

الدمشي وقج اختار الباحث الحج  م.2020/2021الفرل الاول مغ العام الجراسي  الحجود الدمانية:
بدبب أىسية ىحه السخحمة مغ حيث محافطة السؤسدات عمى سسعتيا خلال فتخة جائحة كػرونا ومغ 

 .ضسشيا مجسػعة الاترالات الفمدصيشية

 ،ػعة الاترالات الفمدصيشية، ومجراء الذخكات الاربعةالسجيخ التشفيحؼ لسجس الحجود البذخية:
ورؤساء أقدام البخمجيات والتدػيق، ومجراء دوائخ وأقدام العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات 

(، وجسيع مذتخكي شخكة الاترالات reach ، جػال، حزارة، ريترPaltel) الفمدصيشية
 (.reachحزارة، ريتر  ، جػال،Paltel) في الزفة الغخبية الفمدصيشية 

 الكتخونية اقترخت الجراسة في محجداتيا الدمانية والسكانية عمى تػزيع استسارةمحجدات الجراسة:  
وريتر( وتع تػزيع  ،وحزارة ،جػال ،عمى مذتخكي مجسػعة الاترالات الفمدصيشية )بالتل

كسا تع  ،م2020/2021أؼ في الفرل الاول مغ العام الجراسي الاستسارة في شيخ كانػن ثاني 
تشفيح مقابلات مع رؤساء العلاقات العامة لجسيع شخكات السجسػعة بالاضافة لسجيخ العلاقات 

وقج تعحر اجخاء مقابلات مع السجراء التشفيحيػن ورؤساء اقدام البخمجيات  ،العامة لمسجسػعة كاممة
 .% مغ السػضفيغ30والتدػيق بدبب حالة الصػارغ والإلتدام الجدئي بشدبة 
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 معػقات الجراسة 1.7

 :تتسثل معػقات الجراسة بسا يمي

صعػبة الػصػل إلى السخاجع العخبية التي تشاولت مػضػع الدسعة الإلكتخونية، حيث نجج  .1
الحجيث عشيا في السخاجع الأجشبية أكثخ وبذكلٍ وآلية بحث مختمفة تعتسج العُسق والبحث في 

 .التفاصيل

، وما ىػ مختبط بيا مغ تحجيج COVID – 19كػرونا تشفيح ىحه الجراسة في ضل جائحة  .2
 لمحخكة، وعجم الػصػل إلى عيشة الجراسة بأؼ وقت.

عجم امكانية اجخاء جسيع السقابلات السصمػبة مع جسيع العيشة القرجية بدبب حالة الصػارغ  .3
 %.30والإلتدام بالبختػكػل الرحي السشفح ودوام مػضفي مجسػعة الاترالات الفمدصيشية بشدبة 

 فرػل الجراسة 1.8

 تع تقديع الجراسة إلى خسدة فرػل:

خمفية الجراسة والتي تزسشت السقجمة، ومبخرات الجراسة، وأىسيتيا، وأىجاف الجراسة،  الفرل الأول:
 وأسئمة الجراسة، ومشيجييا، وحجودىا.

 : الإشار الشطخؼ والجراسات الدابقة.الفرل الثاني

ت. وتذسل: مشيجية الجراسة وأدواتيا السعتسجة، والعيشة والسجتسع الصخيقة والإجخاءا الفرل الثالث:
وصجق الأداة والتحكيع، وثبات الأداة، إضافة إلى التحميل الإحرائي لمخرائز الستعمقة بسجتسع 

 الجراسة.

 التحميل الإحرائي، عخض وتحميل ومشاقذة الشتائج الفرل الخابع:

 الشتائج والتػصيات. الفرل الخامذ:
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 محات الجراسة مرص 1.9

عخفت الجسعية الأمخيكية لمعلاقات العامة بأنيا: نذاط أؼ صشاعة أو اتحاد أو  العلاقات العامة:
ىيئة أو ميشة أو حكػمة أو أؼ مشذأة أخخػ في بشاء وتجعيع علاقات سميسة مشتجة بيشيا وبيغ فئة 

ي تحػر سياساتيا حدب مغ الجسيػر كالعسلاء والسػضفيغ أو السداىسيغ أو الجسيػر بػجو عام لك
 الطخوف السحيصة بيا، وشخح ىحه الدياسة لمسجتسع.

وعخفيا الذسخؼ بأنيا "عسمية لكياس وتػصيل ونذخ بيانات ومعمػمات مغ وإلى الجساىيخ 
والتشطيسات في مجالات العسل الستعجدة، كسا أنيا عسمية تصبيكية لمعمػم والسيغ الاجتساعية، والتي 

 (.12ص ،2017 )الذسخؼ، تساعية.مغ بيشيا الخجمة الاج

وضيفة إدارة مسيدة تداعج عمى إنذاء والحفاظ عمى خصػط  بأنيا (Hilmi, 2014وقج عخفيا )
الاترال والتفاىع والقبػل والتعاون الستبادل بيغ السشطسة وجساىيخىا؛ تعسل عمى إدارة السذاكل أو 

م والاستجابة لو؛ تحجد وتؤكج مدؤولية مدائل؛ وتداعج الإدارة عمى البقاء عمى اشلاع بالخأؼ العا
الإدارة لخجمة السرمحة العامة وتداعج الإدارة عمى مػاكبة التغييخ والاستفادة مشو بفعالية، وتعتبخ 
مشبو مبكخ لشطام تححيخ لمتشبؤ بالازمات وتػقع الاتجاىات؛ وتدتخجم البحث الدميع والأخلاقي 

 التػاصل كأدواتيا الخئيدية.

عسمية الاترال اليادفة التي تدتخجميا مجسػعة الاترالات الفمدصيشية خلال بأنيا:  يا  وتُعخّف إجخائ
 فتخة الجراسة لبشاء علاقات مفيجة لمصخفيغ مع الجسيػر.

وىشا يذيخ الى الشسط الستكخر مغ الافعال السكتدبة التي  ،عشرخ في التفاعل الاجتساعي الجور:
  (145ص  ،ديؤدييا شخز معيغ في مػقف التفاعل. )مخا

ويعخف اجخائيا  بأنو: الشسػذج السحجد داخل جساعة أو مػقف اجتساعي معيغ، ويتحجد الجور بشاء 
 عمى تػقعات الآخخون  وقشاعات الفخد نفدو.
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"عسمية يتع فييا مسارسة البحث السدتسخ، وتحميل السعمػمات حػل  إدارة الدسعة الالكتخونية:
تجارية، أو الرشاعية، السػجػدة كسحتػػ إلكتخوني في جسيع الدسعة الذخرية، أو السيشية، أو ال

 .(170ص  ،2015وسائل الإعلام عمى شبكة الانتخنت". )محشبي، 

( ىي عسمية تحجيج السػاقع والسخاقبة والكياس والتحجث والاستساع Tafesse, 2012وعخفيا تافاسي )
 ،رمحة عبخ الإنتخنتحيث تذارك السشطسة في حػار شفاف وأخلاقي مع مختمف أصحاب الس

 ووسائل التػاصل الاجتساعي. 

بأنيا عسمية التخصيط والتشطيع والتقييع التي مغ شأنيا أن تحدّغ تُعخّف إجخائيا  وبشاء عمى ما تقجّم 
مغ سسعة وصػرة الذخكات، وتشدف الرػر الدمبية السحيصة بيا، وتعديد ثقة الجسيػر بالتالي 

 تخجام وسائل تكشػلػجيا الاترال.تحقيق أىجاف الذخكة، وذلظ عبخ اس

ىي كافة الجيػد الاترالية السشطسة السدتسخة والستػاصمة السباشخة وغيخ السباشخة  إدارة الدسعة:
التي تتبعيا السشطسة في دعع وتصػيخ علاقاتيا بجسيػرىا الجاخمي والخارجي، لاكتداب حب وولاء 

ار تعسل السشطسات عمي تكثيف جيػدىا وثقة ورضا جسيػرىا الجاخمي والخارجي، وفي ىحا الإش
الاترالية مغ خلال تػضيف الاستخاتيجيات والتكشيكيات الاترالية لإبخاز سسعتيا بذكل مسيد، 

الدسعة أيزا قجرة السشطسة عمى مػاجية أؼ مخاشخ أو أزمات قج تتعخض ليا.  وتذسل جيػد إدارة 
(Morley, M. 1998) 

تقييع جساعي لجاذبية الذخكة بالشدبة لسجسػعة معيشة مغ  ( بأنيا13ص ،2018 ،ويعخفيا )العسخؼ 
ذوؼ العلاقة بسجسػعة مخجعية مغ الذخكات التي تتشافذ معيا الذخكة  ،اصحاب السرمحة

لمحرػل عمى السػارد. ويعخفيا الباحث بأنيا تحديغ العسميات الجاخمية والخارجية لمسؤسدة مغ 
استخاتيجيات ادارية تعكذ صػرة ذىشية جيجة عغ خلال التفاعل الفعال مع جسيػرىا واستخجام 

 السؤسدة.
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عمى أنيا تمظ الأنذصة  Business Dicitionaryتُعخّف إدارة الدسعة حدب قامػس الأعسال 
التي يقػم بيا الفخد أو السشطسة لمحفاظ عمى الإشار الحؼ أنذأتو لكيانيا في نطخ الجسيػر، وىي 

و عغ أعسالظ التجارية، واتخاذ خصػات عسمية لزسان أن عسمية تحجيج ما يقػلو الآخخون عشظ أ
الرػرة السجسع عمييا مغ الآخخيغ تتفق مع الأىجاف السخاد تحكيقيا، مع العمع أن كثيخا  مغ 

: 2015الأشخاص والسشطسات تدتخجم مختمف وسائل الإعلام الاجتساعية لخصج الدسعة )محشبي، 
 (.170ص

بأنيا عسمية التخصيط والتشطيع والتقييع التي مغ شأنيا أن تحدّغ وبشاء عمى ما تقجّم تعخف اجخائيا 
مغ سسعة وصػرة الذخكات، وتشدف الرػر الدمبية السحيصة بيا، وتعديد ثقة الجسيػر بالتالي 

 تحقيق أىجاف الذخكة، وذلظ عبخ استخجام وسائل تكشػلػجيا الاترال.

الػسائل التي تداعج عمى إنتاج السعمػمات ىي الآلات أو الأجيدة الخاصة أو  تكشػلػجيا الاترال:
( بأنيا 25،ص ،2009 ،)سميسان (. ويعخفيا2010 ،الذخيفيوتػزيعيا واستخجاعيا وعخضيا. )

 ،مغ حيث الإنتاج والريانة والتخديغ ،تصبيقات السعخفة العمسية والتقشية في معالجة السعمػمات
 والاستخجاع بالصخائق الآلية".

ستحجة: إن تكشػلػجيا السعمػمات والاترالات تذسل أؼ أدوات مدتخجمة تعخيف مشطسة الامع ال
(ICT)  لإنذاء السعمػمات أو تخديشيا أو إرساليا أو مذاركتيا. بعس الأمثمة عمى تكشػلػجيا

 الاترالات ىي أجيدة الكسبيػتخ والإنتخنت والتمفديػن والخاديػ واليػاتف والبػدكاست.

لتقشيّات التي تُدتخجم في الاترالات، ونقل السعمػمات بإستخجام بأنيا جسيع اوتُعخّف إجخائيا  
الأجيدة الحكية، وأنطسة السعالجة والإرسال، ونقميا عبخ شبكة الانتخنت وباستخجام السؤثخات الدسعية 

 والبرخية.

إحجػ أىع وأكبخ الذخكات الاستثسارية في فمدصيغ والتي تعسل  مجسػعة الاترالات الفمدصيشية:
عاما ، عبخ العجيج مغ الخجمات والتصبيقات  25الاترالات وتديصخ عميو مشح حػالي  في قصاع

 الستعمقة بقصاع الاترالات.
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 الفرل الثاني
 الإشار الشطخي والجراسات الدابقة

 

 الإشار الشطخي  2.1

 السقجمة 2.1.1

تؤدؼ دورا   تعتبخ العلاقات العامة عربا  ومفرلا  أساسيا  في الييكل التشطيسي لمسؤسدات، حيث
قائع عمى السرجاقية والسػضػعية  ا  اترالي دورا  ميسا  في عسل السؤسدة وإدارة سسعتيا الالكتخونية، 

ومجسػعة مغ الأنذصة والسبادغ السصخوحة ضسغ خصة استخاتيجية يعتسجىا مسارسػ العلاقات 
 العامة.

السؤسدة، وتحجيجا  سُسعتيا  تخكد وضيفة العلاقات العامة الاترالية بذكل أساسي عمى إدارة سسعةو 
الالكتخونية، خاصة  وأنّ إدارة الدسعة أصبحت تسثل فمدفة العلاقات العامة في غالبية السشطسات 

ساىيخىا ىػ اليجف شاء علاقات الذخكة وإدارتيا مع جبفي بيئة الأعسال، انصلاقا  مغ أنّ 
/ السدتيمظ، عجا عغ أنّ الاستخاتيجي الأساسي، كػنو يؤثخ بذكل مباشخ عمى سمػك الجسيػر

بخامج بشاء وإدارة الدسعة تُديع في دعع العلامة التجارية وتعديدىا إضافة إلى دعع الخجمات السُقجة 
 (. 256: ص2017مغ الذخكة لمجسيػر )زيغ الجيغ، 

لاسع شخكتظ تجحب  Google أن الرفحة الأولى مغ بحث Chitika كذفت دراسة أجختيالقج 
٪ مغ الأشخاص يثقػن في 64كسا أنّ أكثخ مغ  .البحثرات مغ متػسط ٪ مغ عجد الديا91.5

في حيغ أضيخت  .محخكات البحث عمى الإنتخنت أكثخ عشج إجخاء الأبحاث عمى الأعسال التجارية
الجراسة أنّ سسعة السجيخيغ التشفيحييغ ىي أحج أصػل الذخكات التي لا تقجر بثسغ ، حيث يعمق 

في حيغ  .٪ مغ سسعة شخكتيع تُعدػ إلى سسعة مجيخىا التشفيحؼ49التشفيحيػن عمى أن ندبة 
٪ مغ الأعسال عشجما يجج العسلاء السحتسمػن مقالة سمبية 22تُخاشخ الأعسال التجارية بفقجان 

 4٪ مغ العسلاء السحتسميغ لجييع 70واحجة في الرفحة الأولى مغ نتائج البحث الخاصة بيع و
 .,epic360) (2020 .مقالات سمبية أو أكثخ
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 العلاقات العامةمفيػم  2.1.2

السختبصة بالعلاقات العامة كسفيػم ووضيفة إدارية في العرخ الحجيث، ففي الػقت  السفاليعتعجدت 
يػجج بعس الباحثيغ  وأفكارىا ومشتجاتيا، السشطسة أخبار عمى الجسيػر إشّلاع في التي تداعج

 العلاقات وضائف بأن يخػ  مغ الجسيػر، ومشيع عم التػاصل وضيفة ىي العامة أن العلاقات يَخَوْن 
آخخون بأنيا تقػم بالتخصيط  يؤكج في حيغ ،بذكلٍ أساسي والتخويج الإعلام في تتسثل العامة

 (Grunig & Hunt, 1984, p.4).الاستخاتيجي وبشاء صػرة السشطسة بيغ الجسيػر

 وضيفة الإدارة السدتسخة"يا: أن عمى ، العلاقات العامةجسعية العلاقات العامة الجولية تشطخو 
 وتأييج وتعاشف لكدب تفاىع والعامة الخاصة والسشطسات السؤسدات بيا تدعى والتي والسخصصة،

 قياس خلال مغ والتأييج، وذلظ والتعاشف التفاىع عمى استسخار ىحا والحفاظ تيسيا، التي الجساىيخ
 التعاون  مغ وتحقيق السديج ذصتيا،أن أو سياساتيا مع الإمكان قجر تػافقو لزسان العام الخأؼ

: 2016)القاسسي،  السخصط الذامل الإعلام باستخجام السذتخكة لمسرالح الفعال والأداء الخلاق
 (.30ص

أحج عمساء الاجتساع  ومغ " Harlow Rex قجمو "د. ريكذ ىارلػ ما السفاليعأشسل  ومغ
ة ىي وضيفة إدارية مسيدة تداعج في السسارسيغ لمعلاقات العامة، والحؼ يخػ بأن العلاقات العام

تأسيذ خصػط اترال وتعاون متبادل والسحافطة عمييا بيغ السشطسة وجسيػرىا وتذسل إدارة 
)سميسة،  دارة عمى أن تطل عل معخفة بالخأؼ العام والاستجابة لوالسذاكل والقزايا وتداعج الإ

 (.465: ص2014

 ي الاترال الحػار نطخية العلاقات العامة و  2.1.3

وىػ الشسػذج الستساثل أو  Grunigتصػيخا  لمشسػذج الخابع مغ نساذج نطخية الاترال الحػارؼ تعتبخ 
الستػازن، وقج دعع مفيػم الحػار في العلاقات العامة التحػل مغ التخكيد عمى إدارة الاترال إلى 

    قاسسي،التأكيج عمى الاترال كأداة لمتفاوض حػل العلاقات بيغ مشطسة ما وجساىيخىا )ال
2016 :24 .) 
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كسا تقػم نطخية الاترال الحػارؼ عمى دعع استثسار العلاقات العامة لمسػاقع الإلكتخونية 
والسدتحجثات الأخخػ، تمظ التي تستاز بالتفاعمية وتتيح لمسشطسات وجسيػرىا مبادَلَة الآراء 

عتقج خبخاء العلاقات والسقتخحات والخؤػ، باعتبارىا تحخص عمى مرمحة الصخفيغ، وذلظ حدبسا ي
العامة والباحثيغ، مثل كشت وبيخسػن وتايمػر، حيث أنّ الإنتخنت يقجم لمذخكات فخصة تصػيخ 
الخصاب الإعلامي بيشيا وبيغ جسيػرىا، مغ ناحيةٍ أخخػ، فإنّ مرصمحَيْ "الحػار" و"حػارية" 

لأوساط الأكاديسية أصبحا أكثخ انتذارا وقجرة في وصف شخق الاترال العسمية والأخلاقية في ا
والاقترادية، باعتبارىا نطخية خاصة بالعلاقات العامة، تتحخك نحػ نسػذج الاترال العلاقاتي في 

(. ىحا وتجسع استخاتيجية الحػار بيغ الاترال في اتجاىيغ: السؤسدة، 2019اتجاىيغ )العيداوؼ، 
سؤسدة، وأخح رأيو في وجسيػرىا. وتتزسغ ىحه الاستخاتيجية استذارة الجسيػر في سياسات ال

القزايا السختمفة. ويتع إشخاك الجسيػر في عسمية صشع القخار، إذ تعسل السؤسدة عمى تدييل 
 (.76: 2014إشخاك الجسيػر وتفاعمو في صشع سياستيا. )الددجالية، 

تدتفيج الجراسة الحالية مغ ىحه الشطخية، مغ خلال التعخف عمى مجػ تصبيق دوائخ العلاقات العامة 
ي مجسػعة الاترالات الفمدصيشية لسبادغ نطخية الاترال الحػارؼ لبشاء سسعتيا. وىحه السبادغ ف

 تتسثل بكل مسا يمي:

 :أؼ أن يكػن السػقع الالكتخوني الخاص  سيػلة استخجام السػقع والتفاعل مغ خلالو
ػل إلى بالسشطسة، مُشَطسا  بصخيقة تتدع بالسشصق، بحيث تُسكغ الدبائغ والسعشييغ مغ الػص

 السعمػمات السصمػبة.

 :لا بُج أن يكػن السػقع الالكتخوني لمذخكة يتدع  تقجيع معمػمات مفيجة لجسيػر السػقع
بالجاذبية لسختمف شخائح الجسيػر، وذلظ عبخ الحخص عمى تقجيع نرائح وفائجة عامة لمرالح 

 العام. 

 :كتخونية الخاصة بالذخكات حيث يجب العسل عمى تصػيخ السػاقع الال الاحتفاظ بدوار السػقع
بسا يتشاسب مع حاجاتيع ورغباتيع بجلا  مغ أن يتػجيػا إلى مػاقع أخخػ، ىحا ما اقتخحو تايمػر، 

 خاصة لمسشطسات اليادفة لمخبح.
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 ويتع ذلظ مغ خلال نذخ معمػمات قيّسة، وتحجيث تذجيع زوار السػقع لمعػدة إلى السػقع :
اعتساد تصبيقات مغ شأنيا مداعجة الجسيػر عمى  السػقع والرفحة باستسخار، إضافة إلى

 التعخف بذكل تمقائي عمى آخخ التحجيثات.

 :تعتبخ تفاعمية السػقع أحجػ أىع خرائز السػقع  إقامة علاقة حػارية مع زوار السػقع
الحػارؼ، مغ مشصمق السبجأ القائع عمى الاترال ذؼ الاتجاىيغ في علاقتو وتعاممو مع زواره 

Tow-way communication ،(2019. )الجريبي 

 الجسيػر مع الحػارية لمعلاقات السشطسات بشاء آلية تػضيح محاولتيا في الحػار نطخية تصػرت لقج
 بػك فيذ مثل الاجتساعيةومػاقع التػاصل  والسجونات،الالكتخونية  السػاقع عبخ السُدتيجَف،

الإمكانية قج قاما بجراسة Leichty(1990 ) و Esrock تججر الإشارة إلى أنّ كلا  مغ .وتػيتخ
 اعتسجت قج ، فقط مشطسة (500) أن فػججا السشطسات مغ كبيخ عجد لسػاقع الحػارية والسقجرة
 حساية مشطسات تػضيف كيفية في البحث . وخلال عسميةالحػارؼ  التػاصل في وتايمػر كيشت مبادغ
 حػاريةال ستخاتيجياتالا استخجام أنّ ، وُجِجَ بػك الفيذ واجيات عمى حػارية لاستخاتيجيات البيئة
 اذا فيسا الػاضح غيخ مغ أنو مغ الخغع وعمى .والدوار السشطسات بيغ أكبخ حػارؼ  التدام إلى يؤدؼ
 خلال كبيخ بذكل زاد قج الصػيل، السجػ الاجتساعي في التػاصل وسائل استخجام تأثيخ كان

 مسارسي قبل مغ أساسية أداة  باعتبارىا معتخف بيا أصبحت قج أنو إلا الساضية، القميمة الدشػات
 (.2016)القاسسي،  العامة العلاقات

تكشػلػجيا بأنّ أىسية نطخية الاترال الحػارؼ يشعكذ في إمكانية تػضيفيا في يعتقج الباحث 
، والتي أثخت اتية والخقسية الحاصمة في العالعالحؼ جاء نتاجا  لمثػرة السعمػم الاترالات الحجيثة

، فإنو يسكغ مغ خلال نطخية الاترال احي الحياة وبيئة الأعسال والإعلام والسالعمى كافة مش
وفي ضل التحجيات السُتدارعة  الحػارؼ، بشاء علاقة حػارية تفاعمية بيغ السشطسة والجسيػر.

، فإنّ نطخية الاترال  COVID- 19والازمات التي يذيجىا العالع، مثل أزمة جائحة كػرونا
لسسارسي العلاقات العامة تػضيفيا التي يسكغ  التفاعمية تحسّل السديج مغ الأدوار الحػارؼ قادرة عمى

تطيخ الشطخية كيفية تػضيف العلاقات حيث  .وتحقيق أىجاف السشطسة لمجسيػر،خجمة بسا فيو 
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العامة للإنتخنت وأىجاف استخجاميا وشبيعة أدوات الاترال السدتخجمة وتجعيسيا للاترال فى 
تفاعمية مسا يجعل مشيا وسيمة نذخ وتػثيق لأحجاث وأنذصة وإصجارات السشطسة  اتجاىيغ برػرة

تحديغ عامة والعلاقات العامة خاصة مسا يداىع في زيادة الػلاء لمسؤسدة ومشتجاتيا وخجماتيا و 
. وبسا أن نسػذج الاترال الستػازن ذو الاتجاىيغ والحػ يتساثل فيو شخفى الاترال سسعة السؤسدة

اليغ فى العسمية الاترالية )العلاقات العامة/ الجسيػر( وبيغ نطخية الاترال الحػارػ كعشرخيغ فع
والتى تذيخ إلى الاترال اليادف إلى تبادل السعمػمات والآراء والأفكار أو التفاوض فإن ىحه 

مغ خلال تبادل الافكار  واصحاب السرمحةالشطخية تداعج عمى فيع شبيعة العلاقة بيغ السؤسدة 
 الاستفادة مغ حيث ان شخفي الحػار وىع العسلاء والسؤسدة يدعػن الى  ،مػمات والاخح بخأييعوالسع

يتسكغ الجسيػر مغ خلاليا بالتحاور مع السشطسة وزيادة معخفتو ووعيو بيا حتى سشرات المػاقع و 
 .بجسيػرىاوالاحتفاظ  اتحديغ سسعتيوىى بحلظ تتسكغ مغ 

اسية الأول ىػ التبادلية والتى تعشى إدراك العلاقات بيغ وتتزسغ نطخية الحػار خسدة مبادغ أس
تحديغ وبشاء ودورىع في بجسيػرىا السشطسة وجساىيخىا والاعتخاف بأىسيتيا والتي تتبمػر بعلاقتيا 

والثانى ىػ التػاصل والحػ يعشى باستسخارية التػاصل مع الجساىيخ مغ خلال  ،سسعة الذخكة
والثالث  ،مع العلاقات العامة في الذخكة نفديا جسيػرالذخكة ربط و  تكشػلػجيا الاترال وتصبيقاتيا

والعسل عمى تحكيقيا والارتقاء  ،ىػ التقسز والحػ يؤكج عمى أىجاف ومرالح الجساىيخ وتجعيسيا
عبخ مػقع الذخكة الالكتخوني بالخجمة والسشتج السقجم وذلظ مغ خلال التغحية الخاجعة السقجمة 

والخابع ىػ السخاشخة ويعشى استعجاد السشطسة لمتفاعل مع الأفخاد  ،عيومشرات التػاصل الاجتسا
والخامذ مبجأ الالتدام ويذيخ إلى مجػ التدام  ،لكدب الجسيػر وتحديغ سسعتياوالسؤسدات 

مغ السشطسة بالحػار والتفديخ والتفاىع مع الجساىيخ ودعسيع واضيار اىتسام السؤسدة بيع عغ 
 جسيػرىا مغ خلال قشػات الاترال عبخ تكشػلػجيا الاترال الحجيثة.خلال التفاعل والتػاصل مع 
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 خرائز العلاقات العامة 2.1.4

( 2016تتعجد خرائز العلاقات العامة كػضيفة إدارية وفغ تػاصمي، وقج أوضحيا )القاسسي، 
 كسا يمي:

 العلاقات العامة عشرخ  أساسي مغ عشاصخ السؤسدات، وليدت عشرخا  ثانػيا . .1

 قات العامة وضيفة إدارية أساسية مدتسخة يتع التخصيط ليا، وليدت وضيفة عَخَضية عفػية. العلا .2

العلاقات العامة وضيفة استذارية تتسثل في تقجيع الكيفية في التعامل مع الجسيػر، ووضيفة  .3
 تشفيحية، بحيث تُشفّح خصط وبخامج العلاقات العامة وحسلاتيا.

يا تاثيخ متبادل، إذ أنيا تعكذ وجية نطخ الجسيػر لإدارة العلاقات العامة وضيفة اترالية ل .4
السشطسة، وتعكذ وجية نطخ إدارة السشطسة لمجسيػر السُدتَيجَف، عبخ استخجاميا لسجسػعة مغ 

 الخسائل والحسلات والقشػات الاترالية السُشدجسة مع السشطسة.

 .إنّ الخأؼ العام ىػ مجال وىجف عسل العلاقات العامة بذكلٍ رئيديّ  .5

تتبع العلاقات العامة كػضيفة ومسارسة عمى الاسمػب العمسي القائع عمى دراسات وأبحاث  .6
 وتقاريخ وتخصيط عمسي مُشطّع وليذ عذػائي.

 ، الخرائز التالية:ويُزيف الباحث

لعلاقات العامة ىي وضيفة تفاعمية، ووسيط بيغ البيئتيغ الجاخمية )السشطسة( والخارجية ا .1
 (.)الجسيػر

العامة وضيفة مخنة، قادرة عمى العسل في مختمف الطخوف، سػاء وقت الأزمات، أو  العلاقات .2
 أثشاء الاستقخار، فإنّ ليا دورىا الفعال والسؤثخ.
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 أنػاع العلاقات العامة 2.1.5

 :(، وىسا كسا يمي 2020دراسة )فتحي، في حدبسا جاء  قديع العلاقات العامة إلى نػعيغيسكغ ت

 ت العامة الجاخميةالعلاقاالشػع الأول: 

 بأىجاف ووضائفدراكيع بتصػيخ مفاليع السػضفيغ وإ يةيتخكد ىحا الشػع مغ العلاقات العامة الجاخم
 مغ خلال، والتي مغ شأنيا السداىسة في بشاء وعكذ صػرة جيجة عغ السشطسة، السشطسةوأنذصة 
 ما يمي:

  يق كل ىجف. تحق أدوارىع في عسمية  لمسػضفيغ وتػضيح السشطسةتػضيح أىجاف  

 أىجاف السشطسة بعج عسمية تػاصل مع السػضفيغ وسساع مقتخحاتيع والتي سذاركة في وضع ال
  مغ السسكغ أن تحقق إفادة لجػ السشطسة. 

  الأمخ الحؼ يداىع في مذاركتيع في القخاراتوتقػيتيا، وتعديد  بالسشطسةبشاء علاقة السػضفيغ،
أدائيع وإنتاجيتيع، ثع حخصيع عمى تحقيق أىجافيا، بالتالي تحديغ  السشطسةزيادة ثقتيع في 

 وتكػيغ صػرة إيجابية لسكان العسل.

  مغ  السشطسةبجسيع أمػر  ، وإبقائيع عمى اشّلاعومعخفة إحتياجاتيع وتمبيتيا بالسػضفيغالإىتسام
 فعاليات أو حتى تحجياتٍ تػاجييا.

 ف الذخكةتذجيع السػضفيغ بالذخكة عمى نتائج أعساليع وتحكيقيع لأىجا. 

  تكميفيع بالسيام السشاسبة ليع ولػضيفتيع والإبتعاد عغ السيام الخارجو عغ إشار عسميع
 .وقجراتيع
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 :: العلاقات العامة الخارجيةالشػع الثاني

تقػية علاقة الذخكة بسجسػعة مغ الأنذصة والفعاليات بيجف العلاقات العامة الخارجية تقػم 
 ، وتتسثل فيسا يمي:بالجسيػر

 التي تيجف بذكلٍ رئيدي في التعخيف بالذخكة وخجماتيا.الخارجيةوالفعاليات  نذصة الأ ، 

  الرحافة والإعلام.وسائل التػاصل الخارجية مثل إيجابية بيغ السشطسة و علاقة بشاء وتػثيق 

 والعسلاءإستكبال وضيػف الذخكة ، 

  الخارجيةإقامة الشجوات، والسؤتسخات 

 بالػسائل الإعلامية الخارجية بصخيقة إيجابية الحفاظ عمى البقاء عمى اترال. 

أنّ كلّ نػعٍ مغ العلاقات العامة، لو وضائفو وأدواره التي تتكامل مع باقي أركان  الباحث،يتبيّغ لجى 
نّ ىحه وإالسشطسة عمى اختلاف نػعيا، سػاء أكانت تجارية أم خجماتية، وحتى حكػمية أو خاصة. 

 وسسعة الكتخونية مؤثخة لمسشطسات. داىِع في بشاء صػرة تُ  الأدوار

 2020اتجاىات العلاقات العامة في العام  2.1.6

عغ خسدة  -الستخرز في التصػيخ الإعلامي - ”Aisling McCarthy إيمشج ماكارثي“ تحجثّ 
، ويسكغ 2020، في سياق دراسة صشاعة العلاقات العامة في العام اتجاىات لمعلاقات العامة

 سدة كسا يمي:تػضيح الاتجاىات الخ

 أفزل صجيق  ىي أولا : البيانات

لا يتجدأ مغ الحياة اليػمية، أصبح تفديخ البيانات ميارة حيػية لكل  ء  مشح أن أصبحت الخقسشة جد 
 2020في ضل الحياة الخقسية التي تذيجىا السجتسعات وتحجيجا  في العام  محتخفي العلاقات العامة

تػجيو جيػد العلاقات العامة وقياس تأثيخىا ، ما يتصمب ياالحؼ تسيد فيو البيانات بعسقيا ودقت
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قجرتو عمى جيجا  مع ارتفاع مدتػػ ذكاء السدتيمظ و وتحوتحجيج الكيسة الإجسالية لمعلاقات العامة. 
 تسييد أنػاع الإعلانات.

 .: التخكيد عمى العلاقات العامة الستخررةثانيا  

فقج تدايجَ الزغط عمى مسارسي لعسميات التدػيق،  ا  تقادالسدتيمكيغ أصبحػا أكثخ ان انصلاقا  مغ أنّ  
العلاقات العامة، لتقجيع خجمات وعلاقات عامة بجػدة عالية، الأمخ الحؼ أدػ ولا زال يؤدؼ إلى 

، وذلظ بيجف فيعٍ 2020نذػء شخكات متخررة بالعلاقات العامة التي تدايج ضيػرىا في العام 
 2002أىجاف السشطسات. لقج حجَدَت العلاقات العامة في عسيق لمجسيػر السُدتَيجَف، وتحقيق 

 مقعجا  مُدتَحقّا  عمى الصاولة.  

 ثالث ا: العلاقات العامة جدء مغ الحسلات التدػيكية الاستخاتيجية

دمج السديج مغ  فإنو يتععجد الذخكات العاممة في مجال العلاقات العامة الستخررة،  تدايجمع 
قيام العلاقات العامة بجور أكبخ في  2020سيذيج عام  حيثالتدػيق.  العلاقات العامة في وضيفة

عمى  عا  وسيعسل الستخررػن في العلاقات العامة والتدػيق م ،استخاتيجيات التدػيق لمذخكات
، مع التخكيد عمى السحتػػ الأصيل 2020عام  في مّا  عا ىا  تبادل معارفيع، وىػ ما يسثل اتجا

  .والذفّاف لمعلامة التجارية

 التخكيد عمى العاشفة.: رابعا  

يُحكع بذكل متدايج مغ ا  في وضيفة العلاقات العامة في عالعٍ وجػد العشرخ البذخؼ يُعتبخ أساس إنّ 
محتخفػ العلاقات العامة في اتجاه  قام، 2020خلال الخػارزميات والأجيدة الإلكتخونية، في عام 

تدويج السدتيمكيغ بسحتػػ  مغ خلال تخنت،مغايخ لمجساىيخ مغ أجل تغييخ السحتػػ عبخ الإن
تػضيف بوكالات العلاقات العامة  ما يعشي ضخورة أن تقػممشاسب ومقتصفات مغ الستابعات. 

إيجابيات العلاقات العامة في الأدوار القائسة عمى الكتابة، مثل الستخرريغ في السحتػػ 
التخكيد عمى إنذاء محتػػ يجحب  الاستخاتيجي أو استخاتيجيات التدػيق الخقسي، الحيغ يسكشيع

 الجسيػر بذكل حكيقي. 
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 الججيج لمعلاقات العامة البرسة الاجتساعية والخقسية ميجان: خامدا  

، 2020لع يعج يكفي إرسال بخيج إلكتخوني إلى وسائل الإعلام لتأميغ التغصية الإعلامية. وفي عام 
تػػ أصمي مثل مقصع فيجيػ قريخ فقج بات محتخفػ العلاقات العامة في حاجة إلى إنذاء مح

لػسائل التػاصل الاجتساعي، أو تشطيع متحجثيغ رسسييغ ومؤثخيغ لمكيام بعسمية استحػاذ عمى مػقع 
عمى سبيل السثال. ومغ أجل تحقيق أقرى استفادة مغ وسائل الإعلام،  Instagram إندتغخام

بيجف تػجيو  ”صحفي تقميجؼ ممعب“يحتاج محتخفػ العلاقات العامة إلى تقجيع أكثخ مغ مجخد 
 .(2020)مخكد سست لمجراسات، . العسلاء بشػع السحتػػ السُخاد إيرالو

 الدسعة الالكتخونية نذأة 2.1.7

وتعشي الحداب والتقييع. ويعخفيا لػني روبخت وىي كمسة لاتيشية ( 14في القخن )الدسعة ضيخت 
ية وناحية التقييع الاجتساعي تجاه (، أنيا رأؼ الغالبية مغ الجسيػر مغ الشاحية الفش2013)

 السشطسة، والجساعة، والفخد، وحتى السجتسعات والكيانات الاجتساعية، والثقافية، والحزارات.

، وتحجيجا  في يػليػ 1990كسا ضيخ مرصمح "سسعة الذخكة " في أدبيات عمع الإدارة مغ عام 
رية الحؼ راجَ قبل ضيػر الانتخنت، وجاءَ ، باعتباره مفيػما  يػازؼ ويقابل مفيػم العلامة التجا1997

)رممية،  اندجاما  مع الشيج الججيج الحؼ بات يُعتَسَج وىػ التحكع في نذخ السعمػمات والذائعات
2017.) 

ORM اخترار لكمسة Online Reputation Management والتي تعشي إدارة الدسعة عبخ ،
تخنت، انصلاقا  مغ أنّ إدارة الدسعة عبخ الإنتخنت الإنتخنت مغ أجل حساية العلامة التجارية عبخالإن

أصبحت ذات أىسية قرػػ لسختمف السشطسات لتأثيخىا السُباشخ والسُبالَغ عمى العلامة التجارية. إذ 
تؤثخ الدسعة الالكتخونية عمى كلٍ مغ: الحكػمات والسؤسدات الرغيخة والستػسصة، والذخكات، 

ل السصاعع والسدتذفيات والخجمات مثل: السحاميغ، خاصة الذخكات التي تقجم الخجمات مث
وشخكات العقارات، والأشباء، ودور الخعاية الصبية، حيث يسكغ للأفخاد تقييع الخجمات والسشتجات، 

  .(2019)الزيط،  ما يؤثخ عمى الجسيػر الحؼ يبحث عغ تقييع الخجمة
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 أىسية إدارة الدسعة الالكتخونية 2.1.8

في عسػميا  تدتشج، والتي لمذخكات ج التي تحققيا إدارة الدسعة الالكتخونيةمجسػعة مغ الفػائتػجج 
وحتى  ا  اجتساعيأو  ا  تجاري، سػاء أكانَ مبادغ وركائد أساسية في كل ميجانعمى تحقيق ثلاث 

  :فيسا يمي (epic360, 2020( ياوقج أوضح، ا  سياسي

والعامميغ باب مرجاقية العسلاء السقالات والتعميقات الإيجابية مغ أس حيث أنّ  :السرجاقية .1
 .والسؤثخيغ تجاه السشطسةوأصحاب السرمحة 

 .ذوؼ الدسعة الصيبة فخادوالاالتجارية  بالذخكة والعلامة إذ أنّ الجسيػر يثق : الثقة .2

تحقق والسحتػػ الإيجابي والتقييسات الشجسية الأعمى، ذات الترشيفات فالسشطسات : الخبح .3
 .الأعسال تحرل عمى السديج مغالخبح، 

أنّ أىسية إدارة الدسعة الالكتخونية لمذخكات تشعكذ أمام الجسيػر والجاخمي  يعتقج الباحث
 :سالإدارة الدسعة الالكتخونية، وى أىسيتيغ، ويزيف الباحث والخارجي، وأمام السشافديغ

 حيث تحقق أحج أىع أىجاف  رضا الجسيػر السدتيجف سػاء كان الجاخمي ام الخارجي: الخضا
ذخكات والسؤسدات عمى اختلاف خجماتيا وجسيػرىا السدتيجف، وىػ رضا الجسيػر، وقج ال

يؤثخ عمى الخضا الػضيفي لجػ العامميغ غالبا ، شالسا يػجج تأثيخ متبادل بيغ البيئتيغ الجاخمية 
 والخارجية لمسشطسات.

  السؤسدات  لمذخكات و  السجتسعيةتػثيق العلاقات التجارية والاجتساعية وتعديد السكانية
 في السجتسع وبيغ السشافديغ.  والسشذات
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 مدايا إدارة الدسعة الالكتخونية 2.1.9

)حسج،  تػجج عجة مدايا مختبصة بإدارة الدسعة الالكتخونية لمذخكات وىي مػضحكة كسا يمي:
 (30: ص2020

 سسعة حػل قيسة معمػمات عمى الحرػل شخيق عغ وذلظ :العسلاء رضا مدتػػ  تحديغ .1
 عمى لمتغمب ىامة إجخاء تغييخات عمى وتداعج كبيخ، بذكل مفيجة تكػن  قج والتي ة؛الذخك

 إلى تتحػل ربسا إنيا بل سمبيات، كميا تعتبخ لا قج بأنيا الذخكة؛عمسا عغ السحكػرة الدمبيات
 .استغلاليا حدغ عشج إيجابيات

 وذلظ والسحتسميغ، لييغ،الحا العسلاء نطخ وجية مغ لمذخكة: التجارية العلامة وإدراك فيع زيادة .2
 بحيث لمسشافديغ، التجارية والعلامات لمذخكة، التجارية العلامة عغ يقال ما عمى بالتعخف

 .مجانية تدػيكية بحػث بسثابة تعتبخىا أن لمذخكة يسكغ

 مغ قخيبة آذان وجػد عشج وذلظ السخاشخ؛ تقميل خلال مغ: السداىسيغ أمػال عمى السحافطة .3
 .الذخكة أعسال حػل الآراء ،ونذخ تذكيل خؼ يج حيث الػاقع؛ أرض

الحكيقييغ،  الشفػذ أصحاب ىع مغ فيع خلال مغ :فعالية أكثخ عامة علاقات الانخخاط في .4
 .نطخىع وجيات وتذكيل الآخخيغ، تػجيو في كبيخ تأثيخ ليع الحيغ

 وغيخىاوالأمػال،  الأوقات، مغ الكثيخ أنفقت التي الذخكات مغ العجيج الفيع: فيشاك كتدابا .5
 في العسلاء؛ وذلظ يخاه  لسا تبعا ، لجييا والزعف القػة مػاشغ إكتذاف السػارد، لسحاولة مغ

 الػسائل مع مختمف يتفاعمػن  الحيغ الأشخاص وبيغ بيشيا العلاقة فيو، تجاىمت الحؼ الػقت
 ػماتالسعم تمظ عمييا، وكل يعمقػن  أو والسقالات، فيشذخون الأخبار، الإنتخنت، عمى الإعلامية

 .برػرة مشاسبة مشيا ، ويدتفيجيقخأىا كيف يعخف لسغ مجانية ثخوة تسثل

 الذخكة عمى تداعج مبكخة دفاعية كػسيمة ليعسل :"العامة لمعلاقات السبكخ الإنحار" نطع تػفيخ .6
 .نفديا حساية
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 إقتراد اليػم، في ضخورة ىي ماديا مكمفة غيخ أساليب استخجام إن :التدػيق تكاليف خفس .7
 أن مغ شأنيا إجخاءات، وعسميات صشاعة مغ تتسكغ التي العامة،ىي لمعلاقات الفعالة رةوالإدا
 .أعساليا الذخكة بيا تدػق  التي الصخيقة تصػر

 بذكل كبيخ تداىع قج والسال الػقت، تػفخ التي الخجمات تػضيف إن الجاخمية: التكاليف خفس .8
 .بقاء الذخكات في

 والدمػكيات، والعلاقات، والخجمات، بالسشتجات، لستعمقةا فالفجػات الثغخات: تحجيج في تداعج .9
 .وغيخىا

 متصمبات إدارة الدسعة الالكتخونية.  2.1.10

 (.74: ص2017)رممية، تتسثل متصمبات الدسعة الالكتخونية فيسا يمي: 

 : تػفيخ كادر مؤىل قادر عمى الكيام بالسيام التالية . أ

 تػػ. كيفية إدارة السػقع الالكتخوني وتعديد السح 

  .كيفية تفعيل الذبكات الاجتساعية وكيفية الاشتخاك بيا 

  .كيفية التعامل مع محخكات البحث السختمفة 

 .كيفية تحديغ نتائج محخكات البحث 

 .كيفية تحديغ رتبة السػقع 

  .كيفية تحديغ وسائل الاعلام الاجتساعية 

  .التعامل مع بخمجيات وتقشيات الخصج والتتبع 

  السحتػػ الدمبي. كيفية إزالة نتائج البحث الديئة.كيفية التعامل مع 
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 خصة إدارة الدسعة الالكتخونية وتذسل ما يمي:   . ب

  .)مجة الخصج )يػمية، أسبػعية، شيخية ... إلخ 

  .)مجتسع الخصج )مػقع الأخبار، السشتجيات، السجونات، الذبكات الاجتساعية.. .إلخ 

  .آلية التعامل مع نتائج عسمية التحميل 

 مدؤول الخصج، مدؤول التحميل، مدؤول الخد، مدؤول  ج السدؤولية وتػزيع الأدوارتحجي(
 التقاريخ، الفشي، جية خارجية(. 

  .تحجيج بخامج وتقشيات الخصج 

 .تحجيج مرصمحات الخصج 

  تحجيج معمػمات الحداب الخاص بعسمية الخصج )البخيج الالكتخوني وبيانات الاشتخاك في
  .خجمات الخصج(

 دة الحاسب الآلي.تػفخ أجي 

  .اترال شبكة الانتخنت 

 تػفخ بخامج لمدسعة الالكتخونية.  

 بخامج إدارة الدسعة الالكتخونية.  2.1.11

تػجج نػعيغ مغ البخامج الستعمقة بإدارة الدسعة الالكتخونية، ويسكغ تػضيحيا مغ خلال ترشيفيغ، 
صج والستابعة والسخاقبة، أما حيث تػجج مجسػعة مغ البخامج والأدوات السختبصة بعسميات الخ 

أوضحتيسا السجسػعة الثانية فتتسثل بالبخامج والتصبيقات الخاصة بإدارة السدعة الالكتخونية، والتي 
 :( كسا يمي2015)محشبي، 
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 أولا : بخامج خاصة بعسمية الخصج والسخاقبة والتتبع. 

ام، حيث يتع إرسال التشبييات عمى ه البخامج في كػنيا مجانية في غالبيتيا وسيمة الاستخجحتتدع ى
البخيج الالكتخونية فػر ذكخ تمظ الكمسات التي يتع تدجيميا في بخامج الخصج، ومغ الأمثمة عمى ىحه 

 دوات ما يمي:البخامج/ الأ

 Google Alerts :بخنامج مغ إنتاج شخكة جػجل لخصج الدسعة عمى الانتخنت. 

 Social Mention :ث عغ اسع الذخكة والعسل والأسساء السختمفة، أداة يسكغ مغ خلاليا البح
  وتػفخ ىحه الأداة معمػمات مع نتائج، بحيث يسكغ معخفة إذا كانت الدسعة إيجابية أو سمبية.

 Tweet Alarm :)تتيح ىحه الأداة إمكانية السخاقبة عبخ مػقع التػاصل الاجتساعي )تػيتخ 
ل احتػت التغخيجة عمى العلامة التجارية حيت يتع إرسال رسالى عبخ البخيج الالكتخوني في حا

 أو شي يتعمق بالسشتج السصمػب.

 ثانيا : بخامج خاصة بإدارة الدسعة الالكتخونية 

  بخنامجNews Meltwater & Meltwater Buzz ىػ بخنامج مغ إنتاج شخكة :
Meltwater حيث يسكغ مغ خلالو الكيام بعسميات التحميل الإعلامي عمى الانتخنت، ورصج ،

والتفاعل معيا، والسذاركة في الحسلات التدػيكية عمى لاجتساعي الالكتخوني، ا وسائل الإعلام
مثل فيذ بػك، وإنذاء قاعجة بيانات خاصة بجيات الاترال  الاجتساعيمختمف التػاصل 

 .الاعلامية

  بخنامجBuzzlogicل : يتيح البخنامج السداعجة واكتذاف التأثيخات ، عبخ لػحة تحكع تُطيِخ ك
يتع كتابتو عغ الذخكة ومقارنتو مع ما ىػ مػجػد أساسا  في بيانات الذخكة الخاصة، كسا أنو 

 يػفخ إحرائيات متعمقة بالجسيػر، ومسارسي العلاقات العامة.
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  بخنامجRadian6 : يتع تعقّب أؼ كمسة يتع إدخاليا في لػحة التحكع الخاصة بالبخنامج، بحيث
السػاقع الاجتساعية والسشتجيات والسػاقع الالكتخونية السختمفة،  يتع تعقبيا في السجونات ومختمف

 ثع يتع الحرػل عمى تقخيخ خاص بشتائج البحث. 

  بخنامجTrackur : 18يػفخ ىحا البخنامج رصجا  ماليا  حدب الفئات السدتفيجة، حيث يبمغ $
يث يسكغ مغ $ للأعسال الكبيخة. ح197$ شيخيا  لمذخكات الرغيخة، و88شيخيا  للأشخاص، و

خلالو تتبع كل ما يكتب عغ شخيقة لػحة التحكع الخاصة بالتصبيق، ثع يقجم نتائج مشطسة 
 ومُرشّفة.

، قالت واحجة مغ كل خسذ شخكات أنيا (2020و epic360) تججر الإشارة أنو وفي دراسة أجختيا
(، ووسائط ٪29مع تعميقات سيئة ) Google غيخ راضية عغ الصخيقة التي يتع ترػيخىا في بحث

. أىع مخاوف الشذاط التجارؼ وىي ٪(، 23) ٪(، ومحتػػ ضار عبخ الإنتخنت24الإعلام الدمبية )
ما يعشي ضخورة العسل بذكل فعمي عمى استثسار أفزل البخامج مغ أجل إدارة جيجة لمدسعة 

 الالكتخونية لمذخكات.

 ةالالكتخوني العلاقات العامة وإدارة الدسعة 2.1.12

مة الاترالية تخكد برػرة أساسية عمى إدارة سسعة السؤسدة، بعج أن أصبحت وضيفة العلاقات العا
إدارة الدسعة تسثل فمدفة العلاقات العامة في أغمب السؤسدات، لأنّ الأنذصة التي تسارسيا ىحه 

، مغ الرعب الػصػل إلى تعخيف محجد الذخكات في إشار إدارتيا لدسعتيا متشػعة، مسا يجعل
سسعتيا أحج أركان ميستيا وثقافتيا، التي أعصت لسجيخ العلاقات  اتطسىحا وتعتبخ بعس السش

العامة الجور الخئيذ في التخصيط الاستخاتيجي باعتباره السدؤول عغ سسعة السؤسدة )زيغ الجيغ، 
 (. 296: ص2017

، دارة الدسعة الالكتخونية مغ قبل مسارسي العلاقات العامةلإاستخاتيجية  ىحا ولا بُج مغ اعتساد
 (.epic360, 2020( ما يمي:تذسل  بحيث 
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قػائع البحث عغ شخيق  في نيايةالشتائج الدمبية الخدود و دفع استخاتيجية الجفع، مغ خلال  .1
 للارتقاء وآنيمداعجة محتػػ جيج ججيج 

عبخ الديئة الرػر والفيجيػ والتخمز مغ السحتػػ الدمبي  إزالةاستخاتيجية الإزالة، أؼ  .2
 .الإنتخنت

 محتػػ ذات جػدة عالية.إنذاء  مغ خلال سسعة الذخكةالجفاع عغ  استخاتيجية .3

والسجونات والأنذصة  ،عمى الػيب مػقع الذخكةمثل الستعمقة بالذخكة، تحديغ محخكات البحث  .4
التجارية والسيشية/ الذخرية وإنذاء أصػل ججيجة عبخ الإنتخنت مختبة حدب مرصمحات 

 .البحث الأساسية

 .الالكتخونية لمذخكةإدارة الحدابات الاجتساعية جتساعية، وتصػيخ تحديغ وسائل الإعلام الا .5

استخاتيجية السخاجعة والإدارة سػاء محتػػ السػقع او قشػات التػاصل الأجتساعي وأيزا  اتباع  .6
 .وسائميا السخئية

التجارية عبخ  أو العلامة،  عغ الذخكةتتبع كل ما يقال  ، وذلظ بيجفخصجاتباع استخاتيجية ال .7
 .نتخنتالإ

 .الخد عمى التعميقات الإيجابية وحل أؼ قزايا –بشاء العلاقات اتباع استخاتيجية  .8

 .والسؤثخيغ في الرشاعة الجسيػرمع  ، ورفعو، والارتقاء بوبشاء ممفظ الذخري .9

  تحجيثات مشتطسة حػل التقجماتباع استخاتيجية الكياس، مغ خلال الكيام ب .10

ػعية الجيػد السُمقاة عمى عاتق مسارسي العلاقات العامة مغ خلال ما سبق كسية ون يجرك الباحث
فيي ىشا تحجيجا  مسارسة دقيقة، مدتسخة، حيػية،  في بشاء الدسعة الالكتخونية لمسشطسات،

 لا بُج أن تخزع لإشار زمشي وججول أعسال مُشطّع لتحقيق الأىجاف السَخجػّة. مػضػعية، وريادية.
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: 2018)السذيجاني،  :إدارة الدسعة الالكتخونية فيسا يميوتتسثل وضائف العلاقات العامة في 
 (.228ص

تعسل ىحه الػضيفة عمى تعديد الػعي والاىتسام لجػ الجسيػر الحؼ يتعامل مع  وضيفة التثكيف:
الذخكة، عغ شخيق تقجيع الحقائق بذكل مػضػعي وواقعي ودقيق في نقل الأحجاث والسعمػمات، 

 حيح معتسجة عمى التفديخ والتحميل العقمي والسشصقي. لكي تتبشى الدمػك الإيجابي الر

وتتزسغ حث الجسيػر عمى فعل وسمػك معيغ تخغب السؤسدة بو، مغ خلال  وضيفة التخغيب:
الػعػد بأفزل الخجمات والسكافآت والسدابقات واليجايا.. إلخ، فزلا  عغ عبارات وألفاظ تػحي بأن 

 تفاعمو مع السؤسدة.  السؤسدة قادرة عمى مكافأة الجسيػر في حال

تدتيجف استخاتيجية الإقشاع الفخد والجساعات بذكل مباشخ، عغ شخيق التغييخ في  وضيفة الإقشاع:
الاعتقادات والآراء والتػقعات والسػاقف والدمػك معا ، عغ شخيق تقجيع أفزل الخجمات وإعجاد 

سصخوحة التي مغ شأنيا أن تخجم رسائل اترالية مؤثخة لمستمقيغ، في سمػكيع بالآراء والسقتخحات ال
 سياسة السؤسدة تجاه جسيػرىا.

وىي تحديغ القجرة الجساعية لمتكيف، وحل السذاكل، وتحديغ الأداء لمسؤسدة  وضيفة التيديخ:
تجاه جسيػرىا والبيئة التي تتعامل معيا، وتيجف الاستخاتيجية إلى تعخيف الجسيػر بالتدييلات 

جسيػرىا وفق الخجمات السقجمة مغ قبل السؤسدة، عغ شخيق  التي اتخحتيا السؤسدة لسداعجة
تقجيع السعمػمات التي تداعج الجسيػر عمى الاستفادة مغ الخجمات التي تقجميا السؤسدة أو الذخكة 

 إلى جسيػرىا.

تطيخ فاعميتيا عشجما يكػن ىشاك تػافق في الخؤػ والأىجاف بيغ السؤسدة  وضيفة التعاون:
خ كل مشيسا بالحاجة لسذاركة الآخخ في تحجيج مػضػع ما، أو تصػيخ عشجما يذع والجسيػر،

 خجمات السؤسدة. 



32 

 

تدعى السؤسدة عغ شخيق مدؤولييا إلى إبخاز السؤسدة وتحديغ صػرتيا بذكل  وضيفة الجعاية:
مدتسخ، عغ شخيق عخض مشجداتيا الإيجابية التي حققتيا السؤسدة عبخ الأصعجة كافة، عغ شخيق 

 رات والجسل التي تجحب الستمقيغ نحػ السؤسدة. استخجام العبا

تعسل ىحه الػضيفة بالإعجاد الجيج والتخصيط السشيجي الرحيح بػضع  وضيفة خجمة السجتسع:
الخصط والبخامج الرحيحة، عغ شخيق السذاركة الفاعمة تجاه السجتسع والفئات التي تتعامل معيا 

وعلاقات شيبة لتحقيق مشفعة وخجمة متبادلة  الذخكة لتعديد ثقة جسيػرىا، والدعي لبشاء سسعة
 لمصخفيغ، والكيام بجيج متػاصل مغ الذخكة.

: وىي مديج مغ الأنذصة الاترالية السرسسة لتدػيق سمعة أو وضيفة الاترالات التدػيكية
خجمة، عغ شخيق مجسػعة مغ الإعلانات في مػاقع التػاصل الاجتساعي تتزسغ كل ما يتعمق 

ت ومشجدات لتتعاضع أىسيتيا وخمق دافعية في الحرػل عمى السشتجات بالذخكات مغ خجما
 .والخجمات مغ جانب الجسيػر

 مغ ميع جانب عمى تشصػؼ  لمسشطسات، ORM الالكتخونية الدسعة إدارة تججر الإشارة إلى أنّ 
 السدايا ىحه وتشعكذ التشافدية، السيدة تحقيق إلى ستؤدؼ أنيا حيث العامة، العلاقات جػانب

 :يمي فيسا يجابيةالإ

 العسلاء رضا مدتػػ  تحديغ . 

 لمسشطسة التجارية العلاقة وإدراك فيع زيادة . 

 السداىسيغ أمػال عمى السحافطة . 

 فاعمية أكثخ عامة علاقات في الإنخخاط . 

 الجاخمية التكاليف خفس . 

 (169: ص2014)بػزيج،  الأىجاف تحقيق تعيق التي الانحخافات اكتذاف في تداعج. 
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تخونية، ويسكغ قج الباحث بػجػد علاقة ضسشية بيغ العلاقات العامة وبشاء وإدارة الدسعة الالكيعت
 :تػضيحيا مغ خلال الذكل التالي

 

 .زسشية بيغ العلاقات العامة وبشاء وإدارة الدسعة الالكتخونيةالعلاقة ال: 1 الذكل

 مجسػعة الاترالات الفمدصيشية 2.1.13

تترجر حيث ائجة قصاع الاترالات في فمدصيغ، ر  Paltelلفمدصيشية مجسػعة الاترالات اتعتبخ 
تأسدت  تػفيخ أحجث الخجمات والتقشيات وفق السعاييخ والسػاصفات العالسية في الدػق الفمدصيشية.

كذخكة مداىسة عامة، لتػفخ خجمات الاترالات الثابتة، والخمػية، وخجمات  1995السجسػعة عام 
يع آخخ التصػرات والتصبيقات التكشػلػجية مغ أجل بشاء السدتقبل الإنتخنت، إضافة إلى تصػ 

وتعتبخ مجسػعة الاترالات الفمدصيشية السشذأة الأولى في فمدصيغ مغ  التكشػلػجي في فمدصيغ.
 حيث القجرة التػضيفية ضسغ مؤسدات القصاع الخاص الفمدصيشي.

 31الية لبػرصـة فمدصيغ كسـا في % مغ الكيسة الدػقية الإجس21.5ويسثل سيع بالتل ما ندـبتو 
مميػن ديشار  75أنفقت مجسػعة الاترالات الفمدصيشية ما يقارب  .2018كانػن الأول مغ العام 

 في مجال السدؤولية الاجتساعية. 2005أردني مشح العام 

ث تعسل السجسػعة عمى تػسيع استثساراتيا الخارجية بسا يتلاءم مع استخاتيجيتيا وتصمعاتيا، حيكسا 
% مغ شخكة فيتل التي تختز بالاستثسار في قصاع الاترالات، وتحجيجا  في 26.8تستمظ 

 لعخاق، والذخق الأوسط، وإفخيكيا.الأسػاق الشاشئة مثل كخدستان ا
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 الخؤية

نمتدم بأن نبقى الخيار الأول لسذتخكيشا في خجمات الاترالات، وذلظ عبخ التدامشا بكيسشا وبسبادئشا، 
ييخ العميا في السسارسات الإدارية والعشاية بالدبائغ، وتػفيخ أفزل خجمات الاترالات واتّباعشا السعا

 جسػعة اترالات رائجة في السشصقة.في فمدصيغ، لشحافع عمى مػقعشا كس

 السيسة

العسل عمى تعديد وإليام البيئة الابتكارية لسجتسعشا الفمدصيشي مغ خلال بشاء فمدصيغ الخقسية 
 السترمة بالعالعالحجيثة السختبصة و 

 التحجيات

 تتسثل تحجيات مجسػعة الاترالات الفمدصيشية فيسا يمي:

 جيع الخجمات والحفاظ عمى جػدتيا.الحرػل عمى التخددات الإضافية اللازمة لمتػسع في تق 

 ( 4حرػل شخكة جػال عمى تكشػلػجيا الجيل الخابعG لتتسكغ جػال مغ تقجيع أحجث الخجمات )
 عية مغ قبل الذخكات الإسخائيمية.لذخ وصج السشافدة غيخ ا

   التغمب عمى الإعاقات الإسخائيمية الستكخرة لإدخال السعجات والأجيدة إلى فمدصيغ وخرػصا
 إلى قصاع غدة.

 لمسدتقبل نطخة

 تصسح مجسػعة الاترالات الفمدصيشية إلى ما يمي:

 ترالات وتكشػلػجيا تحقيق السديج مغ الشسػ في ضل التصػيخ السدتسخ الحؼ تتبشاه وزارة الا
  الفمدصيشية في قصاع الاترالات. السعمػمات
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  تعديد الاستثسار في شبكات السجسػعة مغ أجل إيرال خجمات الخط الثابت والخمػؼ والشت
 خرػصا  في السشاشق غيخ السخجومة.فائق الدخعة 

 افة.الارتقاء السدتسخ بسدتػػ خجماتشا وتقجيع كل ما ىػ ججيج مغ خجمات الكيسة السز 

)تع الحرػل عمى ىحه السادة حػل مجسػعة الاترالات الفمدصيشية مغ السػقع الالكتخوني الخاص 
  .(.group.psPaltelhttps://www 2020 ,) بالسجسػعة،

 الجراسات الدابقة 2.2

عة الذخكات، وآلية تػضيف وسائل تعجّدت الجراسات التي تشاولت مػضػع العلاقات العامة وسس
التػاصل الاجتساعي لخجمة أداء العلاقات العامة وإدارة الدسعة، وفيسا يمي استعخاض لتمظ 
الجراسات التي استفادت مشيا الجراسة الحالية سػاء بذكل مُباشخ أو غيخ مُباشِخ، بحيث تع تختيبيا 

مجسػعتيغ )دراسات عخبية وأجشبية ( وىي زمشيا  مغ الأحجث إلى الأقجم، بعج أن تع ترشيفيا إلى 
 مػضحة كسا يمي: 

 أولا : الجراسات العخبية

( بعشػان: دور دائخة العلاقات العامة في إدارة الدسعة والرػرة الحىشية لجى  2020دراسة داود )
 الصمبة في جامعة الشجاح الػششية. 

علاقات العامة في إدارة الدسعة والرػرة ىَجفَت الجراسة إلى التعخف عمى الجور الحؼ تقػم بو دائخة ال
وكان سؤال الجراسة البحثي ما مجػ مداىسة دائخة  الحىشية لجػ الصمبة في جامعة الشجاح الػششية، 

وقج وصػرتيا الحىشية لجػ الصمبة.  ،العلاقات العامة في جامعة الشجاح الػششية في ادارة سسعتيا
باستخجام الاستبانة كأداة لمجراسة، بحيث اشتسمت عمى اعتسجت الجراسة السشيج الػصفي التحميمي، 

% مغ مجتسع الجراسة الحؼ يتكػن 3.19فقخة، مػزعة عمى مجاليغ، وقج شكّمت ندبة العيشة  17
، وتػصمت الجراسة إلى 2020-2019مغ شمبة البكالػريػس في جامعة الشجاح الػششية مغ العام 

ي الجامعة فيسا يتعمق بالرػرة الحىشية والدسعة كانت أنّ مدتػػ مداىسة دائخة العلاقات العامة ف

https://www.paltelgroup.ps/
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متػسصة كحلظ الحال فيسا يتعمق بجور العلاقات العامة في العلاقة مع الجسيػر أيزا كانت 
متػسصة. وتػجج فخوق ذات دلالة إحرائية بيغ متػسصات دور دائخة العلاقات العامة في إدارة 

عة الشجاح الػششية يعدػ لستغيخ الجشذ لرالح الدسعة والرػرة الحىشية لجػ الصمبة في جام
الإناث، كسا تػلي الجائخة اىتساما  كبيخا  بالدسعة والرػرة الحىشية السذكمة لجػ الصمبة عغ الجامعة 
والعسل عمى إدارتيا. وقج أوصت الجراسة بالعسل عمى تعييغ شاقع كامل مغ الستخرريغ في 

شفيح ميساتيا عمى أكسل وجو، كسا أنو عمى الجائخة أن تزَعَ مجال العلاقات العامة لإدارة الجائخة، وت
 خصصا  وبخامجَ ذات فعالية مغ أجل إدارة الدسعة والرػرة الحىشية، حتى يتع العسل عمى تعديدىا.

، وفي عامة ودورىا في إدارة الدسعة فقطفي تشاوليسا لجدئية دائخة العلاقات ال الجراستانتتذابو 
م. 2020اة لمجراسة، وفي فتخة زمشية متذابية، وىي فتخة جائحة كػرونا عام استخجام الاستبانة كأد

أما أوجو الاختلاف بيغ الجراسة الدابقة والجراسة الحالية فيي أنّ الجراسة الحالية تبحث في الدسعة 
الالكتخونية وليذ الدسعة فقط. كسا أنّ دراسة داوود تجرس الرػرة الحىشية. أما مجتسع الجراسة في 

( يتسثّل بصمبة البكالػريػس في جامعة الشجاح الػششية، بيشسا الجراسة الحالية  2020اسة )داود، در 
فإنّ مجتسع الجراسة فييا يتسثل بالسجراء العامميغ في دوائخ العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات 

يشية، في حيغ الفمدصيشية، إضافة إلى الجسيػر الحؼ يتمقى خجمات مغ مجسػعة الاترالات الفمدص
( تسثّمت بالاستبانة فقط، بيشسا الجراسة الحالية تعتسج 2020ات الجراسة في دراسة )داود، أن أدو 

وقج استفاد  ،السقابمة والاستبانة كأداوت لمجراسة. لتكػن بحلظ دراسة كسية ونػعية في نفذ الػقت
كسا  ،وإدارتيا لدسعة السؤسدة الباحث مغ الجراسة في كيفية تشاول الجراسة لجائخة العلاقات العامة

 استفاد مغ أداة الجراسة وىي الاستبانة، ومغ السشيج الػصفي التحميمي السدتخجم بالجراسة. 

(، بعشػان: تػضيف العلاقات العامة لػسائل التػاصل الاجتساعي في 2020دراسة فخخ الجيغ )
 ال وأريجو(.إدارة سسعة شخكات الاترالات في فمدصيغ )دراسة مقارنة لذخكتي جػ 

ىجفت الجراسة لمكذف عغ درجة تػضيف دوائخ العلاقات العامة لػسائل التػاصل الاجتساعي في 
إدارة سسعة شخكات الاترالات الفمدصيشية، مغ خلال الاستشاد عمى نطخية الاترال الحػارؼ، 

الػصفي  إضافة إلى نسػذج تقبل التقشية، واعتسادىسا كإشار ناضع لمجراسة التي اعتسجت السشيج
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للإجابة عغ سؤال البحث الخئيدي ما  ،وتحميل السحتػػ كأداتيغ لمجراسة التحميمي باستخجام السقابمة
مجػ تػضيف العلاقات العامة في شخكتي جػال واريجو لسػاقع التػاصل الاجتساعي في بشاء وادارة 

جمان مػاقع التػاصل جػال وأريجو تدتخ -وقج أضيخت نتائج الجراسة: أنّ كمتا الذخكتيغ ،الدسعة؟
الاجتساعي وخاصة فيذ بػك في عسمية إدارة الدسعة، كسا تدتخجم الذخكتيغ الخد الآلي لمخد عمى 
التعميقات، كسا تخرز أوريجو تصبيقا  خاصا  مغ أجل فمتخة التعميقات الدمبية، أما جػال فتقػم 

كسا أضيخت الشتائج أنّ أوريجو  بححفيا الكتخونيا ، الأمخ الحؼ يتعارض مع نطخية الاترال الحػارؼ.
تخكد في مشذػراتيا عمى الخجمات والعخوض والإعلانات، بيشسا تخكد جػال عمى الأنذصة، 
وإنجازاتيا، والأحجاث. وبيشت الشتائج أنّ الذخكتيغ تقػمان بشذخ السشاسبات الجيشية والػششية بشدبة 

تسام بالخدود والتغحية الخاجعة، % لجػال. وقج أوصت الجراسة بزخورة الاى71% لأوريجو، و84
 ووضع استخاتيجية واضحة للاترال الحػارؼ عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي.

( في مػضػع الجراسة حػل دور دوائخ 2020 تتذابو الجراسة الحالية مع دراسة )فخخ الجيغ،
مػية )جػال العلاقات العامة لػسائل التػاصل الاجتساعي في إدارة الدسعة لذخكات الاترالات الخ

( في أنيا كيفية تعتسج السقابمة 2020واريجو(. كسا تمتقي الجراسة الحالية مع دراسة )فخخ الجيغ،
كإحجػ أدوات الجراسة وفي الكيفية والشػعية السعتسجة ضسغ مشيج البحث. تع إجخائيا في فتخة زمشية 

قة والجراسة الحالية فيي )فتخة جائحة كػرونا(. أما أوجو الاختلاف بيغ الجراسة الداب متذابية
( عمى مػضػع الدسعة بالعسػم فقط، بيشسا الجراسة الحالية 2020اقترار دراسة )فخخ الجيغ، 

( عمى دراسة 2020تبحث في مػضػع الدسعة الالكتخونية. كسا اقترخت دراسة )فخخ الجيغ، 
و، بيشسا الجراسة شخكات الاترالات الخمػية في فمدصيغ مغ خلال دراسة حالتي شخكتي جػال واريج

شخكات، وىي بالتل وجػال  4الحالية تتشاول مجسػعة الاترالات الفمدصيشية كػحجة واحجة تزع 
( بالسقابمة وتحميل السحتػػ، 2020وحزارة وريتر. وتسثمت أداوت الجراسة في دراسة )فخخ الجيغ، 

مغ  دوات لمجراسة. استفاد الباحثبيشسا الجراسة الحالية تتسثل أداوتيا بالسقابمة السعسقة والاستبيان كأ
مػضػع الجراسة كػنو يتشاول نفذ الذخكة السدتيجفة مغ قبل الباحث كسا استفاد مغ التصبيقات 
السدتخجمة في تحديغ الدسعة وكيفية تفعيميا مغ قبل الذخكة، كسا استفاد الباحث مغ أسئمة 

 لجراسة الفخعية لمجراسة الدابقة.ا
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لاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة لبشاء سسعة السشذأة بعج ا (2018دراسة عبج العال )
 الازمات عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي )دراسة عمى شخكة ىايشد مرخ(

ذخكة ىايشد مرخ عمى مػقع الفيذ برفحة الخاصة المغ تحميل ودراسة  تبخز اىسية ىحه الجراسة
ػرات التي تع نذخىا عمى الرفحة خلال بػك لسعخفة الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة في السشذ

تتثسل مذكمة الجراسة في  ،فتخة الازمة التي مخت بيا مؤخخا  والسعخوفة اعلاميا  بأزمة الصساشع
لسػاقع  ،التعخف عمى مجػ استخجام السشطسات التجارية )بالتصبيق عمى شخكة ىايشد مرخ(

وتحميل شبيعة  ،ا أثشاء الازماتشاء سسعتيلبالتػاصل الاجتساعي بالتصبيق عمى فيذ بػك في 
الجراسة نطخية آلية التفاعل مع الجسيػر. استخجمت و  ،الاستخاتيجيات والكيفية التي تدتخجميا بيا

 ،واستخجمت تحميل السزسػن كأداة دراسة ،ج السدحيياعتسجت الجراسة عمى السش ،اصلاح الرػرة
مغ خلال استخجاميا مغ ازمتيا ومغ اىع نتائج الجراسة استصاعت شخكة ىايشد مرخ الخخوج 

لسػقع فيذ بػك ومغ خلال استخجاميا استخاتيجيات اترالية وتشػع ىحه الاستخاتيجيات مسا ادػ 
وتػصي الجراسة بزخورة اىتسام الذخكات والسشذئات  الى اعادة ثقة الجسيػر بيا واستخداد سسعتيا.

 ي بشاء سسعتيا.بالسػاقع الخاصة بيا عمى شبكة الانتخنت لسا ليا مغ اثخ ف

واستيجاف  ،تتذابو الجراستان في تشاول مػضػع ادارة الدسعة عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي
وتختمفان مغ حيث الاداة وىي تحميل السزسػن لرفحة  ،صفحة الفيذ بػك بالجراسة والتحميل

ػارؼ حيث استخجم الباحث نطخية الاترال الح ،ىايشد مرخ وكحلظ مغ حيث الشطخية السدتخجمة
  بيشسا عبج العال استخجمت نطخية تحديغ الرػرة.

( بعشػان: تػضيف العلاقات العامة لػسائل التػاصل الاجتساعي في إدارة 2017دراسة زيغ الجيغ )
 سسعة الذخكات في العخاق.

ىَجَفَت الجراسة إلى التعخف عمى دور العلاقات العامة في تػضيف صفحة الفيذ بػك بالذكل 
ابي بيجف إدارة سسعة الذخكة بسا يزسغ ليا التفاعل مع الجسيػر وكدب الخأؼ العام الفاعل والإيج

تأتي أىسية ىحا البحث مغ فحػػ السػضػع الحؼ يتشاولو والجور الحؼ  لغخض الجيسػمة والاستسخار.
وقج اعتسجت الجراسة السشيج السدحي مغ  .قات العامة في إدارة سسعة الذخكاتلاالع تمعبو وضيفة
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اعتساد الاستبيان كأداة لمجراسة عمى أن يتع تػزيعيا عمى مسارسي العلاقات العامة في خلال 
شخكتي زيغ، وآسيا سيل والػقػف عمى آرائيع بذان وضع ترػرات مدتقبمية أفزل في مجال إدارة 
سسعة الذخكة. وقج تػصمت الجراسة إلى ضخورة تػضيف العلاقات العامة لػسائل التػاصل 

% مغ أفخاد العيشة، وىحا مؤشخ 100دارة سسعة الذخكات حيث كانت مػافق بشدبة الاجتساعي في إ
إيجابي نحػ أىسية وسائل التػاصل الاجتساعي وتػضيفيا في إدارة سسعة الذخكات، كسا أكجت 

قجرة عمى التػاصل مع الجسيػر بالاعتساد الالجراسة عمى أنّ عسل العلاقات العامة يستاز بالسيشية و 
فيذ بػك لمذخكة. تتذابو الجراستيغ في ىجفيسا في التعخف عمى دور العلاقات عمى صفحة ال

 العامة في إدارة سسعة الذخكات، واعتساد الاستبيان أداة لمجراسة.

( تشاولت مػضػع سسعة 2017 دراسة )زيغ، ،أوجو الاختلاف بيغ الجراسة الدابقة والجراسة الحالية 
سة الحالية مػضػع الدسعة الالكتخونية. وقج اقترخت دراسة الذخكات بالعسػم، بيشسا تتشاول الجرا

( عمى تحميل وسائل التػاصل الاجتساعي فقط كذكل مغ أشكال الإعلام الججيج، لكغ 2017 )زيغ،
 الالكتخونية ، أؼ بأشكالومغ وجية نطخ السؤسدة والجسيػر الكتخونية الدسعةالجراسة الحالية تجرس 

( 2017 لتػاصل الاجتساعي جدء  مشيا. كسا اعتسجت دراسة )زيغ،السختمفة التي تعتبخ مػاقع ا
والاستبيان  ،التحميمي الػصفيالسشيج السدحي والاستبيان كأداة، بيشسا تعتسج الجراسة الحالية السشيج 

والسقابمة أداوت لمجراسة، لتتسكغ مغ خلاليا الإجابة عمى الأسئمة وتحقيق أىجافيا. وقج تع تشفيح 
( في الأردن وتصبيقيا عمى شخكتي زيغ واسيا سيل، بيشسا الجراسة 2017 يغ الجيغ،مكان دراسة )ز 

الحالية يتع تشفيحىا في فمدصيغ وتصبيقيا عمى دراسة مجسػعة الاترالات الفمدصيشية كشسػذج 
لمجراسة. استفاد الباحث مغ الاستسارة وكيفية صياغة الأسئمة وتغصيتيا لدؤال البحث الخئيدي 

خعية. كسا استفاد مغ أداة الجراسة وىي الاستبيان، ومغ تحميل الشتائج وعخضو لجور والأسئمة الف
 واىسية وسائل التػاصل الاجتساعي في تعديد سسعة الذخكة.
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(، بعشػان: تصػر دراسات العلاقات العامة وإدارة سسعة السشطسة: تحميل 2016دراسة رضػان )
  .2015م إلى عام 2000فتخة مغ عام مغ السدتػى الثاني لمبحػث السشذػرة خلال ال

سعت الجراسة إلى رصج وتحميل الجراسات الأجشبية والعخبية التي تشاولت إدارة سسعة السشطسات 
وعػامل تكػنيا، والجور الحؼ تقػم بو العلاقات العامة والاترالات السؤسدية في بشاء الدسعة 

لسعمػمات السدتخجمة في ىحه الجراسات، وتجعيسيا، وتحمل الأشخ الشطخية والسشاىج وأدوات جسع ا
وتحميل أىع ما تػصمت إليو مغ نتائج. وقج استشجت الجراسة في مشيجيتيا إلى دراسات تحميل 

، وىػ الأسمػب السشيجي السعتسج عمى السخاجعة السشيجية Meta Analysisالسدتػػ الثاني 
راسة إلى أنّ سسعة السشطسة تسثل التحميمية السشطسة لمجراسات والبحػث العمسية. وقج تػصمت الج

مكػّنا  غيخ مخئيا  ما يداىع في تعديد مخكدىا مجتسعيا  وسػقيا ، وتتفق في ذلظ كافة السشطسات عمى 
اختلاف أنػاعيا سػاء الحكػمية أو الخاصة، الخجمية أو الإنتاجية، السحمية أو الجولية. والدسعة 

العامميغ أصحاب الكفاءة يجابية، ومشيا: الاحتفاظ بالجيجة تؤدؼ بالسشطسة إلى عجد مغ الشتائج الإ
، وجحب كفاءات ججيجة لمعسل بالسشطسة، ودعع علامتيا التجارية في الأسػاق، وقج تػصمت والسيارة

الجراسة في نتائجيا أيزا  إلى وجػد عػامل متعجدة لبشاء الدسعة الجيجة، والتي تداىع العلاقات 
تيجيات والخصط الاترالية اليادفة إلى تثبيت ىحه العػامل والتعبيخ العامة في إدارتيا ووضع الاستخا
ومغ اىع تػصيات الجراسة تخريز مؤتسخات عمسية دولية في  عشيا لجػ كافة فئات الجسيػر.
 مػضػع ادارة الدسعة لمسشطسات.

قة تتذابو الجراستان في تشاوليسا جدئية مذتخكة وىي إدارة الدسعة. وقج اختمفت الجراسة الداب
( إلى رصج وتحميل 2016 ىجفت دراسة )رضػان،مغ حيث اليجف حيث  ،والجراسة الحالية

الجراسات الأجشبية والعخبية التي تشاولت إدارة سسعة السشطسات وعػامل تكػنيا، والجور الحؼ تقػم بو 
سشاىج العلاقات العامة والاترالات السؤسدية في بشاء الدسعة وتجعيسيا، وتحمل الأشخ الشطخية وال

وأدوات جسع السعمػمات السدتخجمة في ىحه الجراسات بيشسا تيجف الجراسة الحالية إلى التعخف عمى 
، مغ مغ وجية نطخ السؤسدة والجسيػرفاعمية العلاقات العامة في بشاء وادارة الدسعة الالكتخونية 

 دراسة )رضػان، خلال اتخاذ مجسػعة الاترالات نسػذجا  لمجراسة. ومغ حيث السشيج، فقج اعتسجت
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، وىػ الأسمػب السشيجي السعتسج عمى Meta Analysis( دراسات تحميل السدتػػ الثاني 2016
السخاجعة السشيجية التحميمية السشطسة لمجراسات والبحػث العمسية، بيشسا تعتسج الجراسة الحالية السشيج 

يا تدتعخض أىع الشطخيات الػصفي التحميمي. وقج استفادت الجراسة الحالية مغ ىحا الجراسة كػن
والسشاىج التي تشاولت بشاء الدسعة وتجعيسيا، ومغ الجراسات الدابقة والشساذج التي شخحيا الباحث، 

 وكحلظ مغ تعسق الباحث في شخحو لسػضػع ادارة الدسعة مغ خلال العلاقات العامة.

 ثانيا : الجراسات الأجشبية

 Reputation as an Important Element of the( بعشػان: Marieke 2018دراسة )

Corporate Branding: An Analysis of Online Reputation Management 

in the Apparel Industry.  

 تحلٌل لإدارة السمعة عبر الإنترنت فً  العلامات التجارٌة للشركات: السمعة كعنصر مهم فً

 الملابسصناعة 

كعشرخ ميع في العلامة التجارية لمذخكة: تحميل  ىحه الجراسة لمبحث في ضاىخة الدسعة تيجف
لإدارة الدسعة عبخ الإنتخنت في صشاعة السلابذ. وقج اعتسجت الجراسة السشيج الػصفي التحميمي 
حيث تشاولت العػامل الأساسية التي تؤثخ عمى سسعة الذخكة، وقامت بتحميل إدارة الدسعة عبخ 

قصاع السلابذ، وقج اعتسجت أداوت الجراسة: السقابلات الإنتخنت في السسارسة العسمية الستعمقة ب
الإرشادية لمخبخاء لتعديد التخكيد عمى صشاعة الأزياء، وتقييع أىسية إدارة الدسعة عبخ الإنتخنت 
وتقييع قابميتيا لمتصبيق العسمي. وقج تػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج أىسيا: أنّ الدسعة 

مغ قبل شخز آخخ وبالتالي لا يسكغ أن تتأثخ إلا بجرجة ىي شيء معيغ لذخز أو شخكة 
معيشة. بالإضافة إلى ذلظ، يعتبخ الدسعة أحج الأصػل غيخ السمسػسة التي تحقق قيسة لمسؤسدات 
وقادرة عمى إنذاء ميدة تشافدية. وبالشدبة لمذخكات، يتع قياس الدسعة مغ خلال معاييخ مثل 

ساعية لمذخكات والأداء السالي ومعاييخ جػدة الذخكة. لحلظ الدياسات الأخلاقية والسدؤولية الاجت
مغ السيع ما تقػم الذخكة بإيرالو إلى جسيػرىا مغ أجل التأثيخ عمى سسعتيا. كسا تػصمت 
الجراسة عمى أنو يُصمق عمى التحكع الفعال في الدسعة إدارة الدسعة وىػ أحج مكػنات العلاقات 
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عبخ الإنتخنت، يتحجث السخء عغ إدارة الدسعة عبخ الإنتخنت. العامة. إذا كان ىحا يحجث في بيئة 
نطخ ا لأن الأشخاص يقزػن ما يقخب مغ أربع ساعات يػمي ا عمى الإنتخنت في الستػسط. تتذابو 

وفي السشيج السدتخجم  ،الجراستان في بحثيسا جدئية الدسعة عبخ الانتخنت/ الدسعة الالكتخونية
( عمى تحميل لإدارة الدسعة عبخ Marieke, 2018خت دراسة )اقتر السشيج التحميمي الػصفي.

الإنتخنت في صشاعة السلابذ، بيشسا الجراسة الحالية تقػم بالتعخف عمى فاعمية العلاقات العامة في 
، مغ خلال اتخاذ مجسػعة مغ وجية نطخ السؤسدة والجسيػربشاء وادارة الدسعة الالكتخونية 

( السقابلات الإرشادية والتقييع Marieke, 2018ج اعتسجت دراسة )الاترالات نسػذجا  لمجراسة. وق
كأداوت لمجراسة، أما الجراسة الحالية فقج اعتسجت السقابلات السعسقة والاستبيان كأدوات لمجراسة. 
استفاد الباحث مغ السقابلات السعسقة مع الخبخاء كػنو يدتخجم نفذ أداة الجراسة السقابمة في بحثو. 

 ليات والسعاييخ التي استخجميا الباحث لكياس الدسعة الكتخونيا .وكحلظ مغ الآ

 Public relations in corporate reputation : (Hailu, 2018)دراسة

management: A case of Ethiopian Broadcasting Corporation 

 ةالعلاقات العامة في إدارة سسعة الذخكة: حالة ىيئة الإذاعة الإثيػبي

الجراسة إلى البحث في مسارسة إدارة العلاقات العامة في الحفاظ عمى العلاقات مع تيجف ىحه 
الجسيػر الحؼ يتفاعل مع السؤسدة. لإضيار دور العلاقات العامة في الحفاظ عمى سسعة الكتخونية 
شيبة لمسؤسدة، تع استخجام السشيج الػصفي السختمط  تع اعتساد ىيئة الإذاعة الإثيػبية كجراسة 

والسقابمة الستعسقة. تع  ة مثل الاستبيان، وتحميل السزسػن . تع جسع البيانات مغ أدوات مختمفحالة
ا، بيشسا تع إجخاء مقابمة معسقة مع مدؤولي قدع العلاقات العامة  50إرسال الاستبيان إلى  مذارك 

صخيقة ليدت مػجية ب EBC أشارت نتائج ىحا الجراسة إلى أن حسمة العلاقات العامة لـ EBC. في
ىادفة وليذ ىشاك قياس أثخ لمحسلات التي تقػم بيا. بالإضافة إلى ذلظ، أشار البحث إلى ان  
الجساىيخ لجييا ترػرات سمبية تجاه السشطسة. مغ السسكغ استقخاء أن الجيػد التي يبحليا قدع 

وجػد  لإدارة الدسعة التشطيسية ليدت ناجحة. قج يكػن ىحا بدبب عجم EBC العلاقات العامة في
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حسمة علاقات عامة وعجم استخجام وسائط اترال متعجدة في الاترال مع الجسيػر، وعجم 
 الإعلان عغ رؤية ورسالة السؤسدة بذكل يػاكب التصػر التكشػلػجي الحاصل.

تتذابو الجراستان في تشاوليسا مػضػع إدارة سسعة الذخكة عمى الانتخنت/ إدارة الدسعة    
ذابو بيغ الجراستيغ في السشيج السُدتَخجَم وىػ السشيح الػصفي التحميمي، كسا يػجج ت ةالالكتخوني

وإداة البحث الاستبانو والسقابمة، أما الاختلاف مغ حيث الحالة السدتخجمة كشسػذج حيث اعتسجت 
عة الاترالات الفمدصيشية وكحلظ الاختلاف ػ الجراسة ىيئة الإذاعة الأثيػبية بيشسا الباحث اعتسج مجس

 جود الدمانية.في الح

كسا استفاد الباحث مغ الشطخة الستعسقة التي تشاول بيا الباحث مػضػع الدسعة الإلكتخونية،    
حيث لع يقع بخبصيا فقط بسجخد تصبيق تقشيات. واختمفت الجراستان في الشسػذج السدتخجم في 

 الجراسة. 

 Online Reputation Management Systems(، بعشػان: Dossena, 2017دراسة )

for Healthcare Organizations. 

 أنظمة إدارة السمعة عبر الإنترنت لمنظمات الرعاٌة الصحٌة

الجراسة لمتعخف عمى أنطسة إدارة الدسعة عبخ الإنتخنت لسشطسات الخعاية الرحية، خاصة   تيجف
السقابلات لـِ وأنّ السحتػػ الخقسي ىػ مفتاح اتخاذ القخار بالشدبة لمسخضى. حيث تع تحميل الػيب و 

مدتذفى عام في ميلانػ )إيصاليا(. وتحميل الجور الحؼ تمعبو وسائل التػاصل الاجتساعي في  13
تحجيج الدسعة عبخ الإنتخنت في قصاع الخعاية الرحية. وقج تػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ 

ي )وجػد وسائل الشتائج أىسيا: أنّ السدتذفيات التي تدتخجم السديج مغ وسائل التػاصل الاجتساع
والطيػر )عجد السخاجعات( في ترشيف  ORالتػاصل الاجتساعي( تتستع بسدتػيات أعمى مغ 

Googleمدتػػ رؤية أعمى في ، وبذكل عام ،Google يتع قياسو مغ خلال عجد السحتػيات ،
عسميات البحث. كسا تػصمت الجراسة إلى أنّ السدتذفيات تختمف في درجة  Google)الشتائج( في 

عييا بأىسية وجػد غخفة عسميات جيجة  وبالتالي في الاستخاتيجية الخقسية الستبعة. كسا أنو يسكغ و 
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العثػر عمى بعس الآثار الإدارية اليامة حيث أن امتلاك حداب مؤسدي في الذبكات الاجتساعية 
دتػيات الخئيدية وإدارة ىحه القشػات بذكل استباقي يسكغ أن يداعج السدتذفيات في الػصػل إلى م

ا سسعة أفزل في الأنطسة الأساسية Googleفي  ORأعمى مغ  ، حتى لػ لع يزسغ أيز 
 . QSaluteالستخررة مثل 

وتذتخك  ،تتذابو الجراستيغ في تشاوليسا جدئية إدارة الدسعة عبخ الانتخنت/ الدسعة الالكتخونية
 لدابقة والجراسة الحالية. التحميمي. أوجو الاختلاف بيغ الجراسة االػصفي الجراستان في السشيج 

( لمتعخف عمى إدارة الدسعة عبخ الإنتخنت لسشطسات الخعاية Dossena, 2017ىجفت دراسة )
الرحية، بيشسا ىجفت الجراسة الحالية لمتعخف عمى فاعمية العلاقات العامة في بشاء وادارة الدسعة 

ػعة الاترالات نسػذجا  ، مغ خلال اتخاذ مجسمغ وجية نطخ السؤسدة والجسيػرالالكتخونية 
مدتذفى عام  13لمجراسة. وقج اعتسجت الجراسة في أداتيا: التحميل، أؼ تحميل الػيب والسقابلات لِـ 

في ميلانػ )إيصاليا(. وتحميل الجور الحؼ تمعبو وسائل التػاصل الاجتساعي في تحجيج الدسعة عبخ 
الحالية السقابلات السعسقة والاستبيان  الإنتخنت في قصاع الخعاية الرحية، بيشسا اعتسجت الجراسة

كأدوات لمجراسة. استفاد الباحث مغ الاستخاتيجية الخقسية السجرجة في الجراسة وفي كيفية نقل ىحه 
 التجخبة عبخ عخضيا في دراسة الباحث الحالية، وكيفية استخجام مػاقع الػيب في إدارة الدسعة.

 Who is responsible for what? Examining(، بعشػان: S. Neill ,2014دراسة )

strategic roles in social media management.    

 من المناسب لماذا؟ فحص الأدوار الإستراتٌجٌة فً إدارة وسائل التواصل الاجتماعً 

تبحث ىحه الجراسة في الأدوار الاستخاتيجية السختبصة بإدارة وسائل التػاصل الاجتساعي مغ مشطػر 
العامة  ومدح لمعلاقات ،لظ مغ خلال تحميل ردود السذاركيغ في مجسػعتيغ مخكدةذ. و نطخية الجور

صة بيا بسا في ، وقج تع تحجيج تدعة أدوار استخاتيجية والسدؤوليات السختبومسارسي السػارد البذخية
، ومجيخ ، ومشطع الاترالاتي، ومختبخ التكشػلػجيا، والستعاون الجاخمذلظ صانع الدياسات

، السقاييذ والذخشة والسػضف السجشج. حيث تقػد العلاقات العامة معطع ، ومحمل العلاقاتالقزايا
ا رؤػ  ىحه الأنذصة، لكغ السػارد البذخية ىي التي تحقق التعاون الػثيق. تػفخ نتائج الجراسة أيز 
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ية، محجدة حػل عسميات إدارة الدسعة عبخ الإنتخنت، والسحتػػ الجقيق لدياسات الػسائط الاجتساع
ا السدتخجمة في قشػات التػاصل الاجتساعي. كسا تػصمت الجراسة إلى أنّ  والسقاييذ الأكثخ شيػع 
وسائل التػاصل الاجتساعي وسعت مغ مفخدات السقاييذ في الرشاعة، حيث إن إعادة التغخيج 

ىي إجخاءات قابمة  Facebookوالسذاركة عمى مػاقع الإشارات السخجعية و"الإعجاب" عمى 
 اس.لمكي

تذتخك الجراستان في تشاوليسا جدئية تشجرج ضسغ الإعلام الججيج، وىي وسائل التػاصل  
      الاجتساعي، كسا تتشاولان العلاقات العامة ، وإدارة الدسعة عبخ الانتخنت. وقج اقترخت دراسة

) S. Neill, 2014جتساعي، ( عمى دراسة الأدوار الاستخاتيجية السختبصة بإدارة وسائل التػاصل الا
بيشسا قامت الجراسة الحالية بالبحث في فاعمية العلاقات العامة في بشاء وادارة الدسعة الالكتخونية 

، مغ خلال اتخاذ مجسػعة الاترالات نسػذجا  لمجراسة. ومغ مغ وجية نطخ السؤسدة والجسيػر
يشسا اعتسجت ( السشيج التحميمي والسدحي، ب(Dossena, 2017حيث السشيج، فقج اعتسجت دراسة 

الجراسة الحالية السشيج التحميمي الػصفي. استفاد الباحث مغ الأدوار الاستخاتيجية السختبصة بإدارة 
وكحلظ  ،وسائل التػاصل الاجتساعي، وكيفية تػضيفيا لإدارة الدسعة ضسغ العلاقات العامة

قات العامة في العلاالاستفادة مغ عخض الباحث للأقدام الاخخػ في السؤسدات والستجاخمة مع 
 .إدارة الدسعة

  Online Reputation  &Tourism( بعشػن: Miró ,2014  (دراسة

 الدسعة عبخ الإنتخنت الدياحة و 

ىَجَفَتْ ىحه الجراسة إلى وضع نطخة عامة عمى مالية الدسعة عبخ الإنتخنت وكيف يشبغي أن 
ا ال تخكيد عمى وسائل التػاصل تعامميا وتجيخىا السشطسات. مغ وجية نطخ شخرية، أردت أيز 

الاجتساعي والسجتسع عبخ الإنتخنت حيث تع اعتبارىا عػامل رئيدية في بشاء الدسعة والػعي 
الجراسة السشيج الػصفي التحميمي، وتػصمت إلى أنّ الإنتخنت ىػ  تبالعلامة التجارية. واعتسج

، وبالتالي يجب عمى السرجر الأول لمسعمػمات لسعطع الدكان )العسلاء السحتسميغ لمذخكات(
الذخكات أن تزع في اعتبارىا أىسية السعخفة و إدارة ما يقال عشيا عمى الإنتخنت. كسا أكجت 
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الجراسة أنو عشج الحجيث عغ نساذج تصػيخ الػجيات الدياحية في ضل العرخ الخقسي؛ فإنو يجب 
 يخ.تغييخ كامل في شخيقة العسل والأداء، مغ خلال الاستثسار في البحث والتصػ 

تذتخك الجراستان في بحثيسا مػضػع الدسعة عبخ الانتخنت/ الدسعة الالكتخونية، وجدئية وسائل  
التػاصل الاجتساعي كإحجػ أدوات الإعلام الججيج. وفي السشيج التحميمي الػصفي، كسشيج لمجراسة. 

( إلى Miró, 2014  (ىجفت دراسة ،أما أوجو الاختلاف بيغ الجراسة الدابقة والجراسة الحالية
وضع نطخة عامة عمى مالية الدسعة عبخ الإنتخنت وكيف يشبغي أن تعامميا وتجيخىا السشطسات. 
مغ وجية نطخ شخرية، بيشسا تقػم الجراسة الحالية إلى التعخف عمى فاعمية العلاقات العامة في 

جسػعة ، مغ خلال اتخاذ ممغ وجية نطخ السؤسدة والجسيػربشاء وادارة الدسعة الالكتخونية 
( الأدوات التي تع اعتسادىا في (Dossena, 2017الاترالات نسػذجا  لمجراسة. لع تػضح دراسة 

الجراسة، لكغ يسكغ ملاحطة أنيا تحميمية وصفية، بيشسا الجراسة الحالية فقج اعتسجت السقابلات 
ػر تصػر مغ تشاولو لتحميل الدسعة في ضاستفاد الباحث ، سعسقة والاستبيان كأداوت لمجراسةال

خلال تغييخ الاترالات والاعلام الججيج، واستفاد الباحث مغ التػصيات بالجراسة الدابقة مغ 
 شخيقة العسل والأداء.

 التعقيب عمى الجراسات الدابقة 2.3

يُلاحَع مغ خلال الجراسات الدابقة مجػ أىسية مػضػع إدارة الدسعة لمذخكات والسشطسات عمى 
الجور اليام لمعلاقات العامة في بشاء الدسعة بذكل عام، ولكغ  اختلاف تخرراتيا، إلى جانب

الجراسات العخبية لع تتشاول مػضػع الدسعة الالكتخونية تحجيجا  باستثشاء دراسة عسايخية، وفيسا يمي 
 شارات متعمقة بالجراسات الدابقة:إ

 أولا : مغ حيث الأىجاف

( 2020ابقا ، حيث ىجفت دراسة دراسة داود )تشػعت أىجاف الجراسات الدابقة التي تع استعخاضيا س
إلى التعخف عمى دور دائخة العلاقات العامة في إدارة الدسعة والرػرة الحىشية لجػ الصمبة في 

( إلى التعخف عمى تػضيف العلاقات 2020جامعة الشجاح الػششية، بيشسا ىجفت دراسة فخخ الجيغ )
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عة شخكات الاترالات في فمدصيغ )دراسة مقارنة العامة لػسائل التػاصل الاجتساعي في إدارة سس
( مغ أجل التعخف عمى تػضيف 2017لذخكتي جػال وأريجو (، في حيغ جاءت دراسة زيغ الجيغ )

 عبج العالالعلاقات العامة لػسائل التػاصل الاجتساعي في إدارة سسعة الذخكات، أما دراسة 
، ػاقع التػاصل الاجتساعي اثشاء الازماتبحثت في الاستخاتيجيات الإترالية عبخ م( فقج 2018)

( إلى البحث في التصػر الحاصل في دراسات العلاقات العامة 2016وقج سَعَت دراسة رضػان )
م 2000وإدارة سسعة السشطسة: تحميل مغ السدتػػ الثاني لمبحػث السشذػرة خلال الفتخة مغ عام 

في ضاىخة الدسعة كعشرخ ميع في  (Marieke, 2018في حيغ بَحَثَت دراسة ) ،2015إلى عام 
أما  العلامة التجارية لمذخكة: تحميل لإدارة الدسعة عبخ الإنتخنت في صشاعة السلابذ،

إلى البحث في مسارسة إدارة العلاقات العامة في الحفاظ عمى  ىجفت (Hailu, 2018دراسة)
عامة في الحفاظ عمى العلاقات مع الجسيػر الحؼ يتفاعل مع السؤسدة. لإضيار دور العلاقات ال

( فقج سَعَت لمتعخف عمى أنطسة Dossena, 2017بيشسا دراسة ) سسعة الكتخونية شيبة لمسؤسدة،
 ((S. Neill,2014إدارة الدسعة عبخ الإنتخنت لسشطسات الخعاية الرحية، وقج جاءت دراسة 

الاجتساعي مغ مشطػر مختكدة عمى بحثيا في الأدوار الإستخاتيجية السختبصة بإدارة وسائل التػاصل 
( واضعة  نطخة عامة عمى مالية الدسعة عبخ الإنتخنت Mir, 2014نطخية الجور، لتاتي دراسة )

 غي أن تعامميا وتجيخىا السشطسات.وكيف يشب

 ثانيا : مغ حيث السشيجية 

 غ،يُلاحَع أنّ غالبية الجراسات الدابقة قج اعتسجت السشيج الػصفي التحميمي، باستثشاء دراسة )زي
( التي اعتسجت 2016( التي اعتسجت السشيج السدحي والاستبيان كأداة، ودراسة )رضػان، 2017

، وىػ الأسمػب السشيجي السعتسج عمى السخاجعة السشيجية Meta Analysisتحميل السدتػػ الثاني 
يج التي استخجمت السش(Dossena, 2017التحميمية السشطسة لمجراسات والبحػث العمسية، ودراسة )

التحميمي والسدحي، بيشسا اعتسجت الجراسة الحالية السشيج التحميمي الػصفي مغ خلال استخجام 
 السقابلات السعسقة والاستبانة كأداوت لمجراسة مغ أجل الإجابة عمى الأسئمة وتحقيق الأىجاف.
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 الاستفادة العامة مغ الجراسات الدابقة: 

لجراسات، كسا استفاد مغ أداة الجراسة وىي الػصفي التحميمي السدتخجم في بعس ا السشيج .1
 الاستبانة. 

 أسئمة الجراسة الفخعية لمجراسات الدابقة وكيفية صياغتيا وربصيا بالأىجاف. .2

الشطخيات والشساذج التي تشاولت بشاء الدسعة وتجعيسيا، ودراسات الحالة التي تصخقت ليا  .3
 الجراسات.

دتخجم نفذ أداة الجراسة السقابمة في بحثو. وكحلظ السقابلات السعسقة مع الخبخاء كػن الباحث ي .4
 مغ الآليات والسعاييخ التي اعتسجت في صياغة أسئمة السقابلات.

مػضػع الجراسة والتعسق بالتصبيقات السدتخجمة في تحديغ الدسعة وكيفية تفعيميا مغ قبل  .5
التػاصل دوار الاستخاتيجية السختبصة بإدارة وسائل للأالذخكات، ومغ عخض الجراسات 

 الاجتساعي، وكيفية تػضيفيا لإدارة الدسعة ضسغ العلاقات العامة.

استفاد الباحث مغ الاستخاتيجية الخقسية السجرجة في بعس الجراسات وكيفية استخجام مػاقع  .6
 الدسعة الإلكتخونية فقط بسػاقع التػاصل الاجتساعي. ربط وعجم الػيب في إدارة الدسعة.

للأقدام الاخخػ في السؤسدات  ربط بعس الجراسات الدابقةاستفاد الباحث مغ كيفية  .7
والستجاخمة مع العلاقات العامة في إدارة الدسعة مغ التدػيق والإعلان والترسيع، حيث يدعى 

 الباحث إلى استيجاف ىحه الأقدام بالسقابلات السعسقة.

 ات بحثية ججيجة.الاستفادة مغ التػصيات الػاردة في الجراسات بسا تحسمة مغ بجايات وتػجيي .8

 يُسيد الجراسة الحالية ثالثا : ما

أنّ جسيع الجراسات العخبية التي أجخيت في فمدصيغ والعالع العخبي، لع تُشاقر وتتشاول مػضػع  .1
 (.2018 ،عبج العالباستثشاء دراسة ) في حجود عمع الباحث الدسعة الإلكتخونية،
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شبية مػضػع الدسعة الالكتخونية لأكبخ مدتثسخ لع تتشاول الجراسات الدابقة سػاء العخبية أو الأج .2
 في قصاع الاترالات في فمدصيغ، وىي مجسػعة الاترالات الفمدصيشية.

يتع تشفيح ىحه الجراسة في ضخف زماني بيئي خاص ومختمف عمى الرعيج العالسي، بحيث أنو  .3
( 2020 ،، مع الإشارة إلى أنّ كل مغ دراستي )داودCOVID- 19متدامغ مع جائحة كػرونا 

، إلا أنّ الجراسة COVID- 19( قج تع إجخاؤىسا في فتخة جائحة كػرونا 2020و)فخخ الجيغ، 
الحالية تُشفّح خلال السخحمة الثانية مغ مخاحل الجائحة التي فخضت واقعا  ججيجا  أثّخَ عمى نَسَط 

  تو الثانية.حياة السجتسع الفمدصيشي، الحؼ التي شيج مػجات إصابة مختفعة بالفيخوس في مخحم
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 الفرل الثالث
 السشيجية والإجخاءات

 مقـــجمة

يعــخض ىـحا السبحث الإجــخاءات والخصـػات السشيجيــة التي تست في مجـال الجراسة السيجانية، حيث 
ػضيـح يتشاول مشيـج الجراسـة، ومجتسـع الجراســة، والعيشـة التي شبقت عمييـا الجراسـة، إضـافـة  إلى ت

الأدوات السدتخجمـة في الجراسـة وخصػاتيـا، والأساليب الإحرائيـة التي استخجمت في تحميـل 
 البيانـات، وفيسا يمي تفاصيـل مـا تقـجم.

 أولا : مشيج الجراسة

 ،)او ما يدسى بالسشيج السختمط( استخجم الباحث السشيج الػصفي التحميمي  بذكيو الكسي والشػعي
( فإن السشيج محاولة لاكتذاف السعشى العمسي البذخؼ لطاىخة 2012شجر )حدب ماغشػس انجمو 

ضاىخة لسػضػع فخدؼ ولكغ كيفية ضيػر الطاىخة  بخوز معيشة. وأىسية البحث ليذ فقط بكيفية
ات قيسة مغ حيث كل مغ العمػم الصبيعية والعمػم الإندانية ذ ،لسػضػع ما بيغ عشاصخ السجتسع

يكػن السعيار الخئيدي في تحجيج شخيقة البحث التي سيتع استخجاميا  يجب أن. شخح وفيع الطاىخة
ىػ البحث الأولي حدب رؤية الباحث وحدب اختلاف التحجيات والاختلاف يتصمب مشيجيات 

نطخا  لأن الجراسة تيجف إلى وصف و  مختمفة بذكل واضح تدتشج إلى نطخية عمسية مختمفة تسام ا.
والسعمػمات والسلاحطات عغ مذكمة الجراسة ووصف الطخوف الطػاىخ والأحجاث وجسع الحقائق 

ما ىػ دور العلاقات العامة في إدارة الدسعة الالكتخونية مغ وجية نطخ وىي  ،الخاصة بيا
دور العلاقات  ػوتقخيخ حالتيا كسا تػجج عميو في الػاقع وى فمدصيغ؟  يوالجسيػر فالسؤسدة 

جية نطخ السؤسدة والجسيػر)مجسػعة الاترالات العامة في إدارة الدسعة الالكتخونية مغ و 
 .)الفمدصيشية نسػذجا  
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حيث  ،يمبي الاحتياجات البحثية لمجراسة ونطخا  لأن التحميمي الباحث استخجام السشيج الػصفي ػارتأ 
لا  يقف البحث الػصفي عشج حج الػصف أو التذخيز الػصفي الكسي والشػعي وإنسا دراسة ما 

حجاث والطػاىخ التي يتشاوليا البحث وذلظ في ضػء قيع و معاييخ معيشة الأ يشبغي أن تكػن عميو
أو الأساليب التي يسكغ أن تتبع لمػصػل بيا إلى الرػرة التي يشبغي أن تكػن  واقتخاح الخصػات

 .عمييا ادارة العلاقات العامة لتحقيق الدسعة الإلكتخونية

 يمي: كسا ليةالثانػية والأو  البيانات مغ السرادر تع جسع وقج

 الشطخؼ  الإشار معالجة في الثانػية البيانات مرادر باستخجام الباحث قامالثانػية:  السرادر
 :الآتي خلال مغ لمجراسة

 الجراسة. مػضػع تشاولت التي والسخاجع العخبية والأجشبية الكتب 

 علاقةال ذات والجكتػراه  الساجدتيخ وأشخوحات السشذػرة والجراسات والسقالات الجوريات. 

 العلاقة ذات والسخاكد السؤسدات عغ الرادرة والشذخات التقاريخ. 

 صفحاتيا عمى السػجػدة الإلكتخونية شبكة الانتخنت والشدخ. 

 مفخدات  بعس لجراسة استبيانات بتػزيع السيجاني الجانب في بالبحث : وذلظالاولية السرادر
وتحميميا  تفخيغيا ثع ومغ حث،الب مػضػع في اللازمة السعمػمات وتجسيع وحرخ الجراسة،

ومؤشخات  قيسة ذات لجلالات الػصػل بيجف السشاسبة الإحرائية الاختبارات واستخجام الإحرائي
 .الجراسة مػضػع تجعع

 ثانيا : مجتســع وعيشة الجراسة 

جسيع السذتخكيغ في مغ  الاول يتسثل مجتسع الجراسة ،تذتسل ىحه الجراسة عاػ مجتسعي بحث
والبالغ مجسػعيع مميػنيغ ومئة وسبعػن الف مذتخك وشخكة بالتل وشخكة جػال شخكة حزارة 

(2170000) 
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مجيخؼ العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات الفمدصيشية. أما مجتسع الجراسة الثاني الستسثل في 
لات ومجراء الاقدام السختبصة بإدارة الدسعة مغ تدػيق وبخمجيات والسجيخ التشفيحؼ لسجسػعة الاترا

ومجيخ كل شخكة فخعية مغ الذخكات الاربعة التي تزسيا مجسػعة الاترالات  ،الفمدصيشية
وتقجم السقابمة لمباحث مجسػعة كبيخة مغ السعمػمات والتي قج لا تػفخىا أدوات الجراسة  ،الفمدصيشية

 .الأخخػ، حيث أن السعمػمات التي تقجميا السقابمة معمػمات عسيقة لمغاية

ي جدء مغ السجتسع تجخؼ دراسة الطاىخة عمييع مغ خلال جسع السعمػمات عغ عيشة البحث ى
 ،2009 ،وصػلا إلى الشتائج التي يسكغ تعسيسيا عمى السجتسع )الشجار ،الطاىخة السخاد دراستيا

تعج خصػة اختيار العيشة مغ الخصػات السيسة كػن ذلظ ضخورؼ في البحػث التخبػية  ،(35ص
 دقيقا   حث ودقة إجخاء البحث فييا إذا كانت العيشة مسثمة تسثيلا  ويتػقف عمييا نتائج الب

(Lefrancois,2000,p14.) 

إذ يحجد الباحث مجتسع بحثة  ،ان اختيار الباحث لمعيشة مغ الخصػات والإجخاءات اليامة لمبحث 
وتدتشج اجخاءات اختيارىا عمى  ،حدب السذكمة او السػضػع التي ليا علاقة بسػضػع بحثة

 ،والباحث عادة لا يسكشو دراسة مذكمة السجتسع بأكسمو مشفخدا   ،اف التي يخجػ الباحث تحكيقياالأىج
حتى يتسكغ مغ ،بحيث تسثمو تسثيلا صادقا ،لحا يمجأ الى اختيار عيشة دراستو مغ مجتسع البحث 

 (.269ص ،2005 ،تعسيع نتائج دراستو عمى السجتسع )ممحع

تعخيف العيشة و  ة العذػائية البديصة عغ شخيق الاستبيان،الباحث باستخجام أسمػب العيش وقام
ستاز ىحا ويانتذارا في أساليب السعايشة،  اأبدط الصخق وأكثخى بأنيا مغ العذػائية البديصة

ت الاسمػب بأنو يعصي كل وحجه مغ وحجات السعايشة السػجػدة فـي السجتسع فخص أو احتسالا
وقج بمغ حجع العيشة حدب . (9ص،دلٌل المعالجة الاحصائٌة) .ختيـار أو الطيػر بالعيشةمتداوية لإ

 384استسارة عمى السذتخكيغ وتع استخجاع  400. حيث تع تػزيع ( مذتخك384معادلة ثامبدػن )
التالية:    معادلة ثامبدػن وحجدت العيشة وفق . استسارة 16والسختجع  ،استسارة صالحة لتحميل

 حيث أن:      
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N السجتسع.: حجع 

Z( 1.96( وتداوؼ )0.95: الجرجة السعيارية السقابمة السقابمة لسدتػػ الجلالة.) 

d( 0.05: ندبة الخصأ وتداوؼ.) 

P( 0.05: ندبة تػفخ الخاصية والسحايجة وتداوؼ) 

راسة أداتاثالثا :   الجِّ

لسشاسب عمى ويتحجد نػعيا ا ،تختمف ادوات البحث التخبػؼ السدتعسمة ووسائمو مغ بحث الى آخخ
وقج استعسل الباحث الاستبانة السغمقة للإجابة عمى اسئمة البحث بجقة،  ،وفق مذكمة وأىجاف البحث

وادوات البحث "ىي الػسائل التي يدتعسميا الباحث في استقرائو أو حرػلو عمى السعمػمات 
 (. 237ص ،2011 ،السصمػبة مغ السرادر السعيشة في بحثو )عباس وآخخون 

ق مغ اىجاف البحث لابج مغ تػافخ اداة لكياس السفيػم السخاد قياسو ووفقا لصبيعة لغخض التحق
 ،نطخا لسشاسبتيسا لأىجاف الجراسة البحث فقج استعسل الباحث الاستبانة والسقابمة كأدوات في دراستو

 وكانت الادوات عمى الشحػ التالي:ومجتسعيا،  ،ومشيجيا

 السقابمة: .1

وجسع السعمػمات والتي يسكغ تعخيفيا بأنيا "تفاعل لفطي مشطع بيغ الباحث  كأداة لمجراسة السقابمة:
وقج تع مقابمة  (.392ص ،2009 ،أو السبحػثيغ لتحقيق ىجف معيغ" )عبج الحسيج ،والسبحػث

 أربعة مغ رؤساء العلاقات العامة وىع:

 .رام الله ٌنٌة/احمد ابو علٌا مدٌر العلاقات العامة  والاعلام فً مجموعة الاتصالات الفلسط .1

 .جػالشخكة  فيرئيذ قدع العلاقات العامة حازم عكاوؼ  حازم عكاوؼ  .2

 .ةيوسفالخطيةمذيرالتسويقوالعلاقاتالعامةفيشركةحضار .3
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 احسج الدخغمي مجيخ العلاقات العامة في شخكة بالتل. .4

ولقج احتػت  ،بيان(اسصة الأداة الثانية )الاستىجفت السقابمة إلى جسع بيانات مكسمة لمبيانات بػ 
 اسئمة وىي كالتالي:  3السقابمة في صػرتيا الشيائية عمى 

" ماىي التحجيات التي تػاجو دائخة العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات الدؤال الأول
 الفمدصيشية في ضل التصػر الستدارع  لتكشػلػجيا الاترال؟"

ا الاترال لجائخة العلاقات العامة في مجسػعة "ما ىي الفخص التي اتاحتيا تكشػلػجي الدؤال الثاني
 الاترالات الفمدصيشية لتحديغ سسعتيا الإلكتخونية؟"

"ما ىي الاستخاتيجيات الاترالية التي تدتخجميا دوائخ العلاقات العامة في  الدؤال الثالث
 مجسػعة الاترالات الفمدصيشية لإدارة سسعتيا الالكتخونية؟"

 الاستبانة: .2

تكيذ ما نخيج معخفتو  ،الاستبيان بأنو أداة يدتخجميا الباحثػن لكياس متغيخات مفيجة يعخف روبشد
ثل الخرائز العامة أو لسعخفة البيانات القاعجية لمسدتفيجيغ م ،وتكػن للاجابة عغ الاسئمة

  والدمػكات الخاصة بيع والسعارف الخاصة بيع. ،والسعتقجات والسػاقف الخاصة بيع ،كالعخق 
(Mangal : 337,2013) 

ابقة وما احتػتو مغ إشار نطخؼ واستبيانات ومقابلات، تع إِعْجاد  راسات الدَّ بعج الاشلاع عمى الجِّ
راسة كسا يتَّزح في السمحق  لية كأداة لجسع البيانات الَّلازمة عغ الجِّ الاستبانة في صػرتيا الأوَّ

 (.1رقع)

حجد الاستجابات السحتسمة لكل عبارة، وعشج وقج اعتسج الباحث في إِعْجادىا الذكل السغمق الحؼ ي 
 صياغة عبارات الاستبانة تع مخاعاة الآتي:

 وضػح العبارة وانتسائيا لمسحػر. -
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 ألا تحتسل العبارة أكثخ مغ فكخة أو معشى. -

 الابتعاد عغ الكمسات التي تحتسل أكثخ مغ معشى. -

 وضػح ألفاظ العبارات وابتعادىا عغ الغسػض. -

ستبانة تجور حػل " دور العلاقات العامة في إدارة الدسعة الالكتخونية مغ وجية بإعجاد ا الباحث قام
نطخ السؤسدة والجسيػر )مجسػعة الاترالات الفمدصيشية نسػذجا ( " حيث تتكػن استبانة الجراسة 

 مغ ثلاثة أقدام وىع عمى الشحػ التالي: 

البيانات والسعمػمات التي يػد  القدع الأول: يحتػؼ عمى مقجمة تعخيفية بأىجاف الجراسة، ونػع
الباحث جسعيا مغ أفخاد الجراسة، مع تقجيع الزسان بدخية السعمػمات السقجمة، والتعيج باستخجاميا 

 لأغخاض البحث العمسي فقط.

القدع الثاني: البيانات الذخرية، والستسثمة في: )الجشذ، السدتػػ العمسي، العسخ، العسل، أتابع 
مع إحجػ شخكات مجسػعة  فيذ بػك لذخكة، عجد سشػات التعاملالسػقع الالكتخوني، و 

 الاترالات(.

فقخة وىي عمى  59القدع الثالث: متغيخات الجراسة، ويتكػن مغ خسذ محاور رئيدية، مكػنيغ مغ 
 الشحػ التالي:

 محاور الاستبانة وعجد عباراتيا :(3.1ججول )

 عجد العبارات السحػر
 16 ونيسيػلة استخجام السػقع الالكتخ 

 10 تقجيع معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني
 14 الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة

 9 إقامة علاقة حػارية تفاعمية مع روّاد السػقع
 10 مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع التػاصل الاجتساعي فيذ بػك

 عبارة 59 الاستبانة
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 بانة رابعا : صـجق وثبات الاست

 أولا : صجق الاستبانة

يقرج برجق الاستبانة أن تكيذ أسئمة الاستبانة ما أعجت لكياسو، وقج تع التحقق مغ صجق 
 الاستبانة مغ خلال التالي:

 الرجق الطاىخي: .1

قام الباحث بعخض أداة الجراسة في صػرتيا الأولية عمى مجسػعة مغ السحكسيغ تألفت مغ     
وقج شمب الباحث مغ السحكسيغ إبجاء آرائيع في مجػ ملائسة العبارات أعزاء الييئة التجريدية، 

لكياس ما وضعت لأجمو، ومجػ وضػح صياغة العبارات ومجػ مشاسبة كل عبارة لمسحػر الحؼ 
يشتسي إليو، ومجػ كفاية العبارات لتغصية كل محػر مغ محاور الجراسة، بالإضافة إلى اقتخاح ما 

غة العبارات أو ححفيا، واستشادا  إلى السلاحطات والتػجييات التي يخونو ضخوريا  مغ تعجيل صيا
 أبجاىا السحكسػن قام الباحث بإجخاء التعجيلات التي اتفق عمييا السحكسيغ.

 صجق الاتداق الجاخمي:  .2

 Pearson's) لمتحقق مغ صجق الاتداق الجاخمي للاستبانة، تع حداب معامل ارتباط بيخسػن    

Correlation Coefficient) لمتعخف عمى درجة ارتباط كل عبارة مغ عبارات الاستبانة بالجرجة ؛

 الكمية لمسحػر الحؼ تشتسي إليو العبارة.

 معاملات ارتباط بيخسػن لعبارات الاستبانة :(3.2الججول )

رقع  السحػر
 العبارة

معامل الارتباط 
معامل الارتباط  رقع العبارة بالبعج

 بالبعج
رقع 
 العبارة

رتباط معامل الا 
 بالبعج

سيػلة استخجام السػقع 
 الالكتخوني

1 0.478** 7 0.718** 13 0.848** 
2 0.583** 8 0.841** 14 0.797** 
3 0.857** 9 0.814** 15 0.721** 
4 0.773** 10 0.662** 16 0.764** 
5 0.721** 11 0.670** -- -- 
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 السحػر
رقع 
 العبارة

معامل الارتباط 
 رقع العبارة بالبعج

معامل الارتباط 
 بالبعج

رقع 
 العبارة

رتباط معامل الا 
 بالبعج

6 0.807** 12 0.824** -- -- 

تقجيع معمػمات مفيجة 
لمجسيػر عبخ السػقع 

 الالكتخوني

1 0.735** 5 0.634** 9 0.875** 
2 0.764** 6 0.668** 10 0.713** 
3 0.734** 7 0.862** -- -- 
4 0.888** 8 0.821** -- -- 

الاحتفاظ بدوار السػقع 
 وتذجيعيع عمى العػدة

1 0.854** 6 0.752** 11 0.794** 
2 0.822** 7 0.849** 12 0.870** 
3 0.940** 8 0.948** 13 0.902** 
4 0.864** 9 0.875** 14 0.868** 
5 0.890** 10 0.674** -- -- 

إقامة علاقة حػارية تفاعمية 
 مع روّاد السػقع

1 0.867** 4 0.845** 7 0.880** 
2 0.870** 5 0.879** 8 0.841** 
3 0.756** 6 0.848** 9 0.867** 

 مسيدات صفحة الذخكة عمى
مػقع التػاصل الاجتساعي 

 فيذ بػك

1 0.821** 5 0.678** 9 0.928** 
2 0.850** 6 0.728** 10 0.688** 
3 0.806** 7 0.911** -- -- 
4 0.774** 8 0.878** -- -- 

  01.0** الارتباط دال إحرائيا عشج 

العبارات مع محػرىا مػجبة، ودالة  ( أن قيع معامل ارتباط كل عبارة مغ2-3يتزح مغ الججول )
إحرائيا ؛ مسا يذيخ إلى صجق الاتداق الجاخمي لفقخات الاستبيان، ومشاسبتيا لكياس ما أعُجت 

 لكياسو.

ثبات الاستبانة ثانيا : 

يقرج بثبات الاستبانة أن تعصي ىحه الاستبانة نفذ الشتيجة لػ تع إعادة تػزيع الاستبانة أكثخ مغ      
فذ الطخوف والذخوط، أو بعبارة أخخػ أن ثبات الاستبانة يعشي الاستقخار في نتائج مخة تحت ن

الاستبانة وعجم تغييخىا بذكل كبيخ فيسا لػ تع إعادة تػزيعيا عمى أفخاد العيشة عجة مخات خلال فتخات 
 زمشية معيشة، وقج تع حداب مغ خلال التالي:
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 : Alphaكخونباخ –الثبات بصخيقة ألفا   .1

 .يػضح معامل ألفا كخونباخ لكياس ثبات الاستبانة :(3.3)الججول 

 عجد الفقخات السحػر
معامل ألفا 

 كخونباخ

 0.946 16 سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني
 0.922 10 تقجيع معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني

 0.970 14 الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة
 0.950 9 ة حػارية تفاعمية مع روّاد السػقعإقامة علاق

 0.939 10 مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع التػاصل الاجتساعي فيذ بػك
 0.987 59 جسيع فقخات الاستبانة

(، وىحا يجل عمى أن 0.987( أن معامل الثبات العام عالٍ حيث بمغ )3-3يتزح مغ الججول )
 .ييا في التصبيق السيجاني لمجراسةالاعتساد عم الاستبانة تتستع بجرجة ثبات مختفعة يسكغ

 الصبيعي لستغيخات الجراسةخامدا : التػزيع 

الاختبارات  الأول الشػع الفخضيات، لاختبار الإحرائية الاختبارات مغ نػعيغ الإحرائيػن  يدتخجم
( Non) Parametric Testsاللامعمسية الاختبارات الثاني والشػع (Parametric Tests) السعمسية

السخاد إجخاء الاختبارات  لمبيانات الصبيعي التػزيع شخط السعمسية الاختبارات ويذتخط لاستخجام
 عجم حال في السعمسية للاختبارات كبجيل اللامعمسية الاختبارات تدتخجم بيشسا عمييا، الإحرائية

 يقل التي ةالرغيخ  العيشات حال في فقط يكػن  ذلظ ولكغ لمبيانات الصبيعي شخط التػزيع تحقق
 شخط عغ التخمي يسكغ مفخدة )30عغ ) حجسيا يديج التي العيشات مفخدة، بيشسا( 30 (عغ حجسيا
 الجراسة ىحه وفي ،)م 2007 ربيع،( السخكدية الشدعة تقخه نطخية لسا وفقا   وذلظ الصبيعي، التػزيع

 التػزيع شخط مغ متحققل المجػء دون  ذكخه الحؼ تع لمدبب وفقا   السعمسية الاختبارات استخجام سيتع
 لمبيانات. الصبيعي
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 سادسا : اجخاءات تصبيق الجراسة

 قام الباحث بإعجاد أدوات الجراسة.  .1

 تع التأكج مغ مجػ صلاحية أدوات الجراسة لكياس متغيخات الجراسة. .2

 مفخدة. 384وزعت الاستبانة عمى أفخاد الجراسة والبالغ عجدىع  .3

 العلاقات العامة.ريغ في مجال مغ الخبخاء السخت أربعة تع مقابمة  .4

 .SPSSتع تفخيغ البيانات وتحميميا مغ خلال بخنامج التحميل الإحرائي  .5

 سابعا : الأساليب الإحرائية

 Statistical Packageقام الباحث بتفخيغ وتحميل الاستبانة مغ خلال بخنامج التحميل الإحرائي

for the Social Sciences  (SPSS)لأساليب الإحرائية التالية:، وقج تع استخجام ا 

إحراءات وصفية مشيا: الشدبة السئػية والستػسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ والػزن  .1
الباحث الشدبي، ويدتخجم ىحا الأمخ بذكل أساسي بيجف معخفة تكخار فئات متغيخ ما ويفيج 

 في وصف متغيخات الجراسة.

(: لكياس صجق فقخات Person Correlation Coefficientمعامل ارتباط بيخسػن ) .2
 الاستبانة، ولسعخفة العلاقة بيغ الستغيخات.

 اختبار معامل ثبات ألفا كخونباخ لسعخفة ثبات أداة الجراسة. .3

" لمتحقق مغ الفخوق بيغ Independent Sample T-testاختبار ت لعيشتيغ مدتقمتيغ " .4
 غ.اتجاىات عيشة الجراسة باختلاف متغيخاتيع التي تشقدع إلى فئتي

( لمتحقق مغ الفخوق بيغ اتجاىات One Way ANOVAاختبار تحميل التبايغ الأحادؼ ) .5
 عيشة الجراسة باختلاف متغيخاتيع التي تشقدع إلى أكثخ مغ فئتيغ.

لمتحقق مغ اتجاه الفخوق بيغ اتجاىات عيشة الجراسة التي بيشيا اختبار تحميل  LSDاختبار  .6
 التبايغ الاحادؼ.
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 الفرل الخابع

 ل البيانات واختبار فخضيات الجراسة ومشاقذتياتحمي

 مقجمة

 البيانات اللازمة بجسع الباحث قام ذلظ أجل ومغ الجراسة، أىجاف تحقيق إلى السبحث ىحا ييجف
التي  تفخيغيا وتحميميا احرائيا ، واجخاء الاختبارات اللازمة وتع الجراسة "الاستبانة"، أداة  خلال مغ
في تحميل البيانات،  ،(SPSS)بخنامج الباحث  استخجم وقج الدابق، الفرل في ليا التفريل تع

 وذلظ لمتػصل لشتائج الجراسة.

 أولا : خرائز عيشة الجراسة:

العسخ،  السدتػػ العمسي،)الجشذ، تع حداب التكخارات والشدب السئػية لأفخاد عيشة الجراسة وفقا  ل
د سشػات التعامل مع إحجػ شخكات ، أتابع السػقع الالكتخوني، وفيذ بػك لذخكة، عجالعسل

 مجسػعة الاترالات(.

 تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب نػع الجشذ:  .1

 .يػضح تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب نػع الجشذ :(4.1ججول )

 الشدبة التكخار الجشذ
 %63.8 245 ذكخ
 %36.2 139 انثى

 %100 384 السجسػع

( مغ أفخاد عيشة الجراسة ذكػر، %63.8( أن )1-4تبيغ مغ خلال الشتائج السػضحة في ججول )
 ( مغ عيشة الجراسة.%36.2بيشسا شكل الإناث ما ندبتو )
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 تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب السدتػى التعميسي:  .2

 .يػضح تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب السدتػى التعميسي :(4.2ججول )

 الشدبة التكخار السدتػى التعميسي
 %15.6 60 دبمػم فأقل
 %53.4 205 بكالػريػس

 %25.3 97 ماجدتيخ
 %5.7 22 دكتػراه 

 %100 384 السجسػع

%( مغ أفخاد عيشة الجراسة مؤىميع 1556( أن )2-4)تبيغ مغ خلال الشتائج السػضحة في ججول 
( مغ أفخاد %25.3)بيشسا ندبة  بكالػريػس(،( مؤىميع العمسي )%53.4)فأقل(، وأن  دبمػمالعمسي )

مغ أفخاد عيشة الجراسة مؤىميع %( 5.7ماجدتيخ(، في حيغ أن )الجراسة مؤىميع العمسي )عيشة 
 (.دكتػراه العمسي )

 :تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب العسخ  .3

 .يػضح تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب العسخ :(4.3ججول )

 الشدبة التكخار العسخ
 %29.2 112 سشة 25أقل مغ 

 %30.7 118 35أقل مغ  - 25
 %29.2 112 45إلى أقل مغ  35
 %10.9 42 سشة فأكثخ    45

 %100 384 السجسػع

( مغ أفخاد عيشة الجراسة أعسارىع %29.2( أن )3-4تبيغ مغ خلال الشتائج السػضحة في ججول )
( تتخاوح %29.2(، وأن )35أقل مغ  - 25تتخاوح أعسارىع )%(30.7(، بيشسا )سشة 25أقل مغ )

 (.سشة فأكثخ 45( أعسارىع )%10.9(، في حيغ أن )45لى أقل مغ إ 35أعسارىع )
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 :تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب العسل  .4

 .يػضح تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب العسل :(4.4ججول )

 الشدبة التكخار العسل
 %42.7 164 قصاع حكػمي
 %28.6 110 قصاع خاص

 %19.3 74 شالب
 %9.4 36 لا أعسل
 %100 384 السجسػع

( مغ أفخاد عيشة الجراسة يعسمػن %42.7( أن )4-4تبيغ مغ خلال الشتائج السػضحة في ججول )
ما زالػا %(19.3وأن ندبة ) ،%( يعسمػن في القصاع الخاص6856في القصاع الحكػمي، وأن )

 .( مغ أفخاد عيشة الجراسة لا يعسمػن %9.4)بيشسا ندبة  ،شلاب

 :السػقع الالكتخوني لذخكةتابعة تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب م .5

 .السػقع الالكتخوني لذخكةيػضح تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب متابعة  :(4.5ججول )

 الشدبة التكخار الذخكة
 %37.5 114 بالتل
 %41.1 158 جػال

 %19.8 76 حزارة
 %1.6 6 ريتر

 %100 384 السجسػع

%( مغ أفخاد عيشة الجراسة يتابعػن 3755ن )( أ5-4تبيغ مغ خلال الشتائج السػضحة في ججول )
(، وأن ندبة جػال%( مغ أفخاد عيشة الجراسة يتابعػن مػقع شخكة )4151مػقع شخكة )بالتل(، وأن )

%( مغ أفخاد عيشة الجراسة يتابعػن 156(، بيشسا ندبة )حزارة( يتابعػن مػقع شخكة )19.8%)
 (.ريترمػقع شخكة )
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 :عجد سشػات التعامل مع إحجى شخكات مجسػعة الاترالاتدب تػزيع أفخاد عيشة الجراسة ح  .6

عجد سشػات التعامل مع إحجى شخكات يػضح تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب  :(4.6ججول )
 .مجسػعة الاترالات

 الشدبة التكخار عجد الدشػات
 %6.5 25 أقل مغ سشة

 %50.3 193 سشػات 5مغ سشة إلى أقل مغ 
 %0 0 سشػات 10  -5مغ 

 %43.2 166 سشػات 10أكثخ مغ ذلظ 
 %100 384 السجسػع

عجد %( مغ أفخاد عيشة الجراسة 655( أن )6-4تبيغ مغ خلال الشتائج السػضحة في ججول )
عجد %( تتخاوح 33( ، بيشسا )أقل مغ سشة) سشػات تعامميع مع إحجػ شخكات مجسػعة الاترالات

(، وأن سشػات 5مغ سشة إلى أقل مغ ) سشػات تعامميع مع إحجػ شخكات مجسػعة الاترالات
 10أكثخ مغ ذلظ ) عجد سشػات تعامميع مع إحجػ شخكات مجسػعة الاترالات%( 4356)

سشػات تعامميع مع إحجػ شخكات (، في حيغ أنو لع يكغ أحج مغ أفخاد عيشة الجراسة سشػات
 (.سشػات 10  -5مغ ) مجسػعة الاترالات

 ثانيا : تحميل محاور الجراسة

م الباحث باستخجام مكياس ليكخت الخساسي لمحرػل عمى استجابات مفخدات الجراسة، وفق قج قا
(. ومغ غيخ مػافق بذجة -غيخ مػافق  -محايج  –مػافق  –مػافق بذجة درجات السػافقة التالية: )

افق مػ ثع التعبيخ عغ ىحا السكياس كسيا ، بإعصاء كل عبارة مغ العبارات الدابقة درجة، وفقا  لمتالي: 
غيخ مػافق ( درجتان، 2)غيخ مػافق ( درجات، 3)محايج ( درجات، 4)مػافق ( درجات، 5)بذجة 
 .(7-4)كسا ىػ مػضح في ججول ( درجة واحجة. 1) بذجة
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 .تقديع فئات مكياس ليكخت الخساسي )حجود متػسصات الاستجابات( :(4.7ججول )

 الفئة م
 حجود الفئة

 إلى مغ
 5.00 4.21 مػافق بذجة 1
 4.20 3.41 مػافق 2
 3.40 2.61 محايج 3
 2.60 1.81 غيخ مػافق 4
 1.80 1.00 غيخ مػافق بذجة 5

ويسكغ  الجراسة، مجتسع عشج ىحه السحاور واقع لسعخفة لسحاور الجراسة، تحميل الباحث بإجخاء وقام
 تػضيح نتائج تحميل محاور الجراسة مغ خلال التالي:

 سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني. نتائج تحميل السحػر الأول: .1

، فقج تع سيػلة استخجام السػقع الالكتخونيلمتعخف عمى استجابات أفخاد عيشة الجراسة حػل     
حداب الستػسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ والػزن الشدبي لكل فقخة مغ فقخات السحػر والجرجة 

، والانحخاف السعيارؼ 3.78الفقخات يداوؼ  الكمية لمسحػر، حيث تبيغ أن الستػسط الحدابي لجسيع
وىحا يجل عمى مػافقة أفخاد عيشة الجراسة عمى %، 75.6، والػزن الشدبي يداوؼ 0.621يداوؼ 

 :(8-4)بجرجة عالية، والشتائج مػضحة في ججول  سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني

زان الشدبية لمسحػر الأول الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية والأو : (4.4) ججول
 .وفقخاتو

  الخقع
 الفقخة

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الػزن 
 الشدبي %

 79.60 0.789 3.98 يتسيد السػقع الالكتخوني لمذخكة بديػلة استخجامو.  1
 78.60 0.784 3.93 يػفخ السػقع الالكتخوني خجماتو لمدوار بذكل مدتسخ. 2

سػقع الالكتخوني لدوار السػقع بصخيقة يتع عخض محتػيات ال 3
 78.00 0.787 3.90 مُشطّسة ومشصكية.

4 
يػجج ابتكار وإبجاع في شخيقة عخض محتػيات السػقع 

 الالكتخوني.
 

3.75 0.901 75.00 
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يػجج خخيصة ومُحخك بحث في الرفحة الخئيدية لمسػقع  5
 77.80 0.828 3.89 الالكتخوني الخاص بالذخكة

جاخمية والخوابط لمذخكة تعكذ إمكانياتيا والخجمات الأقدام ال 6
 76.60 0.833 3.83 التي تقجميا لمجسيػر

يتع الػصػل إلى السعمػمات السصمػبة مغ قبل رواد السػقع بكل  7
 75.40 0.876 3.77 يدخ وسيػلة.

مػقعيا  في والتججيج الابتكار عمى تتسيد الذخكة بقجرتيا 8
 75.00 0.917 3.75 الالكتخوني

الخجمات التي يقجميا السػقع الالكتخوني لمذخكة متججدة  9
 75.00 0.897 3.75 باستسخار.

 79.60 0.823 3.98 إنّ مػقع الذخكة الالكتخوني يُديع في تعديد سسعة الذخكة. 10

إنّ نجاح الذخكة مختبط بتػضيف مػقعيا الالكتخوني لمتخويج  11
 وتحقيق الأىجاف.

3.94 0.911 78.80 

يسكغ الػصػل مغ خلال السػقع إلى السػضف السدؤول بيدخ  12
 69.80 1.001 3.49 وسيػلة.

 70.60 0.936 3.53 يػفخ السػقع إمكانية الخد الدخيع عشج استفدارات السػاششيغ 13
 73.40 0.863 3.67 يسكغ التعامل مع اعلانات السػقع بيدخ وسيػلة 14

ل السػقع يتع بذكل الػصػل إلى الإدارات السختمفة مغ خلا 15
 70.60 0.930 3.53 بديط وسخيع.

التحجيثات التي تتع عمى السػقع تسكغ الجسيػر مغ التعامل  16
 74.80 0.851 3.74 معيا بيدخ وسيػلة.

 75.60 0.621 3.78 الجرجة الكمية

يػلة يتسيد السػقع الالكتخوني لمذخكة بد( ان الفقختيغ الأولى والعاشخة )8-4يتزح مغ الججول )
يُديع في تعديد سسعة الذخكة( ىسا أىع فقخات ىحا السحػر إنّ مػقع الذخكة الالكتخوني ، استخجامو

الباحث تمظ الشتيجة الى ان شبيعية العسل  يعمل%، و 79.6حيث حرمتا عمى أعمى وزن ندبي 
يُسكغ  السعسػل بو داخل الذخكة في اعجاد السػاقع الالكتخونية يتسيد في ترسيسو بذكل لبق وسمذ

الاخخيغ مغ سيػلة ومخونة كبيخة في التعامل معو وىػ ما يطيخ دور العلاقات العامة، بيشسا يتزح 
إن مػقع الذخكة وشبيعة استخجامو مغ قبل السدتخجميغ عدز لجييع الاقبال عميو بل والثشاء عمى 

السػقع مػقع الذخكة امام الاخخيغ وىػ ما ساىع بذكل واضح وجمي مغ تسجيج وإشخاء لعسل 
 الالكتخوني لمذخكة.
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وأن أقل فقخة ىي الفقخة الثانية عذخ )يسكغ الػصػل مغ خلال السػقع إلى السػضف السدؤول بيدخ 
الباحث الى أن بعس خانات السػقع الالكتخوني لا تسكغ  خجعوي ،%69.8وسيػلة( بػزن ندبي 

عمى إقبال السدتخجميغ السدتخجميغ الػصػل السباشخ لمسػضف السدؤول حيث قج يذكل ىحا عبئ 
بالإضافة الى أنو يرعب تخك وافداح السجال لكافة السدتخجميغ مغ الػصػل الى السدؤول 

 السباشخ حيث انو يذكل عبئ أكبخ عمى كاىل السدؤول وانذغالو عغ شبيعية عسمو.

% فإنو يتبيغ أن أفخاد العيشة 75.6وبشاء  عمى الػزن الشدبي لمسحػر ككل الحؼ وصل الي 
 الالكتخوني فحػصة يػافقػن بجرجة عالية عمى سيػلة استخجام السػقعالس

 تقجيع معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني.نتائج تحميل السحػر الثاني:  .2

تقجيع معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع لمتعخف عمى استجابات أفخاد عيشة الجراسة حػل 
حدابي والانحخاف السعيارؼ والػزن الشدبي لكل فقخة مغ ، فقج تع حداب الستػسط الالالكتخوني

فقخات السحػر والجرجة الكمية لمسحػر، حيث تبيغ أن الستػسط الحدابي لجسيع الفقخات يداوؼ 
وىحا يجل عمى %، 74.4، والػزن الشدبي يداوؼ 0.663، والانحخاف السعيارؼ يداوؼ 3.72

بجرجة عالية،  مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني تقجيع معمػماتمػافقة أفخاد عيشة الجراسة عمى 
 (:9-4والشتائج مػضحة في ججول )

الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية والأوزان الشدبية لمسحػر الثاني : (4.9ججول )
 .وفقخاتو

  الخقع
 الفقخة

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الػزن الشدبي 
% 

كتخوني عمى معمػمات نػعية يحتػؼ السػقع الال 1
 73.40 0.906 3.67 ومفيجة. 

يتع الحخص عمى تقجيع نرائح وفائجة عامة لمرالح  2
 72.20 0.903 3.61 العام.

السعمػمات التي يتع تقجيسيا في السػقع الالكتخوني مغ  3
 75.00 0.866 3.75 إنتاج الذخكة، بيجف تقجيسيا خريرا  لخواد السػقع.

ات والسعمػمات التي يقجميا السػقع تتدع البيان 4
 72.00 0.916 3.60 الالكتخوني بالجاذبية.
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اليػية السخئية لمسشطسة )الذعار، والاسع ( متػفخة عمى  5
 79.40 0.777 3.97 السػقع الالكتخوني.

معمػمات الاترال الخاصة بالذخكة متػفخة عمى  6
 80.20 0.763 4.01 السػقع الالكتخوني.

شطسة ورسالتيا وفمدفتيا متػفخة عمى السػقع أىجاف الس 7
 76.00 0.876 3.80 الالكتخوني.

يتع نذخ تقاريخ ونذخات إخبارية عمى السػقع  8
 74.40 0.927 3.72 الالكتخوني لمذخكة.

يحتػؼ السػقع الالكتخوني عمى العجيج مغ السعمػمات  9
 68.40 1.024 3.42 الثقافية السفيجة

الرحفية والرػر التي يسكغ لمدائخ يتع نذخ البيانات  10
 71.80 0.926 3.59 تحسيميا. 

 74.40 0.663 3.72 الجرجة الكمية

معمػمات الاترال الخاصة بالذخكة متػفخة عمى ( ان الفقخة الدادسة )9-4يتزح مغ الججول )
%، 80.2ىي أىع فقخات ىحا السحػر حيث حرمت عمى أعمى وزن ندبي ( السػقع الالكتخوني

الباحث تمظ الشتيجة الى حفافة العلاقات العامة داخل أروقة العسل بالذخكة في تػفيخ كافة  يفدخو 
معمػمات الاترال الخاصة بالذخكة بحيث يػجج مخجعية لمسدتخجميغ في الػصػل لمسعمػمات 
الأساسية لمذخكة دون عشاء وبالتالي إمكانية الػصػل والتػاصل الدخيع مع الذخكة وىػ ما يديج مغ 

ا السدتخجميغ وبالتالي إقباليع عمى تمظ الذخكة عمى غخار ليػنة السػقع الالكتخوني الخاص رض
 بالذخكة والحؼ يُسكغ الجسيع مغ الػصػل مع مدودؼ الخجمة بأسخع وقت مسكغ.

وأن أقل فقخة ىي الفقخة التاسعة )يحتػؼ السػقع الالكتخوني عمى العجيج مغ السعمػمات الثقافية  
الباحث تمظ الشتيجة الى شبيعية شخكة الاترالات  يفدخ% وكحلظ 68.40ندبي السفيجة( بػزن 

ومػقعيا الالكتخوني الحؼ ييتع في تػضيح الخجمات والحسلات السعخوضة وكحلظ التشبييات اليامة 
في كيفية التعامل مع أؼ خل أو كيفية التػاصل مع الإدارة لحل السذكمة وبالتالي يربح عخض 

ة يقل ندبيا  لػجػد ما ىػ أىع وذلظ اعتبارا  لصبيعية عسل الذخكة والتي مقام عسميا السعمػمات الثقافي
 الأول تدييل العسل وتدويج السدتخجميغ بالخجمات.
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% فإنو يتبيغ أن أفخاد العيشة 74.40وبشاء  عمى الػزن الشدبي لمسحػر ككل الحؼ وصل الي  
 .فيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخونيمعمػمات م السفحػصة يػافقػن بجرجة عالية عمى تقجيع

 الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة.نتائج تحميل السحػر الثالث:   .3

، فقج الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدةلمتعخف عمى استجابات أفخاد عيشة الجراسة حػل 
ل فقخة مغ فقخات السحػر تع حداب الستػسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ والػزن الشدبي لك

، والانحخاف 3.48والجرجة الكمية لمسحػر، حيث تبيغ أن الستػسط الحدابي لجسيع الفقخات يداوؼ 
، وىحا يجل عمى مػافقة أفخاد عيشة %69.6، والػزن الشدبي يداوؼ 0.783السعيارؼ يداوؼ 

والشتائج مػضحة في  بجرجة عالية، الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدةالجراسة عمى 
 (:13-4ججول )

الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية والأوزان الشدبية لمسحػر الثالث  :(4.10ججول )
 .وفقخاتو

  الخقع
 الفقخة

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الػزن الشدبي 
% 

 70.60 1.008 3.53 يُذجعشي السػقع الالكتخوني عمى زيارتو والعػدة إليو. 1

يمبي السػقع الالكتخوني حاجتي فأجج فيو السعمػمة التي  2
 71.80 0.934 3.59 أريج.

أتفقّج السػقع الالكتخوني لمذخكة بذكل دورؼ لأرػ  3
 66.80 1.085 3.34 الججيج فيو مغ معمػمات وأخبار.

 70.60 0.998 3.53 السػقع الالكتخوني متشػع بسحتػياتو ويحطى بإعجابي. 4
 66.40 1.093 3.32 ح في السػقع الالكتخوني لمذخكة دون ممل.أترفّ  5
 70.40 1.001 3.52 تذجيع السػاششيغ عمى زيارة السػقع بذكل مدتسخ  6

يتع إرسال آخخ التحجيثات الستعمقة بالسػقع عبخ البخيج  7
 67.80 1.010 3.39 الالكتخوني لخوّاد السػقع. 

ع ما يجفعشي في السػقيتع نذخ معمػمات ذات قيسة  8
 69.60 0.982 3.48 لمعػدة

يذسل السػقع الالكتخوني لمذخكة وجػد ألعاب  9
 69.20 0.990 3.46 ومدابقات، ككيسة مزافة لسزسػن السػقع

10 
حجع الإعلان قميل في السػقع ولا يدعجشي ويذجعشي 

 عمى البقاء في السػقع.
 

3.42 1.005 
68.40 
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 أخخػ  مخة لمسػقع ػدةوالع للانزسام الدوار يتع دعػة 11
 69.80 0.964 3.49 خلال دعػة صخيحة للانزسام ودعػة الاصجقاء. مغ

يتع إعلام زوار السػقع بسػاعيج الأحجاث والأنذصة  12
 71.60 0.907 3.58 الخاصة بالذخكة. 

 71.80 0.923 3.59 يتع تدويج زوار السػقع بسعمػمات ججيجة يسكغ تحسيميا. 13

مى استصلاعات لمخأؼ ويتع أخحىا بعيغ يحتػؼ السػقع ع 14
 69.60 0.947 3.48 الاعتبار.

 69.60 0.783 3.48 الجرجة الكمية

يمبي السػقع الالكتخوني حاجتي فأجج ( ان الفقختيغ الثانية والثالثة عذخ )10-4يتزح مغ الججول )
يا( ىسا أىع فقخات ىحا فيو السعمػمة التي أريج، يتع تدويج زوار السػقع بسعمػمات ججيجة يسكغ تحسيم

الباحث تمظ الشتيجة الى دور  يعمل%، و 71.8السحػر حيث حرمتا عمى أعمى وزن ندبي 
العلاقات العامة ومدودؼ الخجمات والسيتسيغ بالسدتخجميغ بحيث يدعػا جاىجيغ في ترسيع السػقع 

كتخوني يجج بيا الالكتخوني بذكل يمبي احتياجات السدتخجميغ وتػفيخ ايقػنات داخل السػقع الال
السدتخجم كافة السعمػمات التي يحتاجيا بحيث يديل عمييع الػصػل وإيجاد السعمػمات التي 
يخغبػنيا، وكحلظ أيزا يُدخخ السػقع الالكتخوني كافة السعمػمات الججيجة واليامة لمسدتخجميغ بحيث 

في تجويخه وتخويزو وتدويجه  يسكشيع تحسيميا والاستفادة مشيا وىحا يبيغ فعالية القائسيغ عمى السػقع
 بكافة السعمػمات السدتججة والججيجة.

( بػزن ندبي أترفّح في السػقع الالكتخوني لمذخكة دون مملوأن أقل فقخة ىي الفقخة الخامدة ) 
% فإنو يتبيغ أن أفخاد العيشة 69.6% وبشاء  عمى الػزن الشدبي لمسحػر ككل الحؼ وصل الي 66.4

 .الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدةجة عالية عمى السفحػصة يػافقػن بجر 

 إقامة علاقة حػارية تفاعمية مع روّاد السػقع.نتائج تحميل السحػر الخابع:  .4

، فقج تع إقامة علاقة حػارية تفاعمية مع روّاد السػقعلمتعخف عمى استجابات أفخاد عيشة الجراسة حػل 
يارؼ والػزن الشدبي لكل فقخة مغ فقخات السحػر والجرجة حداب الستػسط الحدابي والانحخاف السع

، والانحخاف السعيارؼ 3.55الكمية لمسحػر، حيث تبيغ أن الستػسط الحدابي لجسيع الفقخات يداوؼ 



70 

 

إقامة %، وىحا يجل عمى مػافقة أفخاد عيشة الجراسة عمى 71، والػزن الشدبي يداوؼ 0.780يداوؼ 
 (:11-4بجرجة عالية، والشتائج مػضحة في ججول ) السػقع علاقة حػارية تفاعمية مع روّاد

الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية والأوزان الشدبية لمسحػر الخابع  :(4.11ججول )
 .وفقخاتو

  الخقع
 الفقخة

الستػسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الػزن الشدبي 
% 

ي تػجج علاقات حػارية بيغ زوار السػقع الالكتخون 1
 67.60 1.004 3.38 والإدارة

يػجج تفاعل حػل ما يتع نذخه عمى السػقع الالكتخوني  2
 71.80 0.943 3.59 مغ قِبَل زوّار السػقع

 71.40 0.959 3.57 يػجج استجابة فػرية في حال وجػد خمل في الخجمات. 3

يػجج معخفة كافية واستجابة سخيعة لمخد عمى تداؤلات  4
 73.00 0.934 3.65 زوار السػقع

تػجج قػانيغ وتعميسات تسشح الدائخ الذعػر بالثقة  5
 70.40 0.901 3.52 والأمان أثشاء زيارة السػقع

عشج مػاجيتظ مذكمة الكتخونية تُطيخ الذخكة اىتساما   6
 71.80 0.961 3.59 جيجا  لحل السذكمة

 71.40 0.927 3.57 يػجج استعجاد دائع لسداعجة زوار السػقع 7
 70.60 0.914 3.53 ػم الذخكة بتقييع الخجمات السقجمة الكتخونيا  تق 8
 72.80 0.979 3.64 يػجج رد سخيع عمى شكاوؼ زوار السػقع. 9

 71.00 0.780 3.55 الجرجة الكمية

( ان الفقخة الخابعة )يػجج معخفة كافية واستجابة سخيعة لمخد عمى 11-4يتزح مغ الججول )
تمظ الشتيجة الى ان الذخكة التي تػد التسيد واستسخار سبب الباحث  ػ يخ تداؤلات زوار السػقع( و 

نجاحيا لابج مغ ان تتغػل في نفػس السدتخجميغ وذلظ بالاىتسام بيع والخد عمى تداؤلاتيع بذكل 
سخيع مع السعخفة السدبقة لكافة التداؤلات السعخوضة وإبخاز اكتخاث وعشاية الذخكة بدوار السػقع 

الكاممة ليع وىحا لو أثخ إيجابي في اقباليع مخه أخخػ وأثخ شيب عمى سسعة وتقجيع الخجمات 
 الذخكة.

 



71 

 

% وأن أقل فقخة ىي الفقخة 73ىي أىع فقخات ىحا السحػر حيث حرمت عمى أعمى وزن ندبي  
 يفدخ%، و 67.60الأولى )تػجج علاقات حػارية بيغ زوار السػقع الالكتخوني والإدارة( بػزن 

جة الى انو قج يقل الحػار الستبادل بيغ السشتفعيغ والإدارة وذلظ انو قج تػجج بعس الباحث تمظ الشتي
التداؤلات التي يدتصيع الإجابة عمييا قدع الجعع الفشي وحميا حيث انو لا يػجج أىسية لفتح حػار 
مصػل مع الإدارة الا في حال وجػد شكاوؼ ومذكلات كبيخة تحتاج الى حل جحرؼ وتجخل فػرؼ 

 الذخكة.مغ قبل 

% فإنو يتبيغ أن أفخاد العيشة السفحػصة 71وبشاء  عمى الػزن الشدبي لمسحػر ككل الحؼ وصل الي 
 .إقامة علاقة حػارية تفاعمية مع روّاد السػقعيػافقػن بجرجة عالية عمى 

مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع التػاصل الاجتساعي فيذ نتائج تحميل السحػر الخامذ:  .5
 بػك.

مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع التػاصل استجابات أفخاد عيشة الجراسة حػل  لمتعخف عمى
، فقج تع حداب الستػسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ والػزن الشدبي لكل الاجتساعي فيذ بػك

فقخة مغ فقخات السحػر والجرجة الكمية لمسحػر، حيث تبيغ أن الستػسط الحدابي لجسيع الفقخات 
%، وىحا يجل 7356، والػزن الشدبي يداوؼ 35746حخاف السعيارؼ يداوؼ ، والان3566يداوؼ 

مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع التػاصل الاجتساعي فيذ عمى مػافقة أفخاد عيشة الجراسة عمى 
 (:16-4بجرجة عالية، والشتائج مػضحة في ججول ) بػك

ن الشدبية لمسحػر الخامذ الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية والأوزا :(4.12ججول )
 .وفقخاتو

 الخقع
 

 الفقخة
الستػسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الػزن الشدبي 
% 

تحتػؼ صفحة الفيذ بػك لمذخكة عمى معمػمات  1
 72.80 0.943 3.64 نػعية ومفيجة. 

تقجم الذخكة عبخ صفحتيا عمى مػقع فيذ بػك  2
 71.60 0.930 3.58 نرائح وفػائج لمرالح العام.

 72.00 0.944 3.60 تتدع صفحة الذخكة عمى مػقع فيذ بػك بالجاذبية. 3
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تتسيد صفحة الذخكة عمى فيذ بػك بديػلة  4
 76.40 0.808 3.82 استخجاميا.

تحتػؼ صفحة الذخكة عمى العجيج مغ العخوض  5
 75.40 0.884 3.77 والاعلانات التجارية.

حة عمى معمػمات الاترال والتػاصل مع الذخكة متا 6
 76.80 0.793 3.84 صفحتيا عمى فيذ بػك.

تحتػؼ الرفحة عمى استصلاعات لمخأؼ ويتع أخحىا  7
 72.40 0.925 3.62 بعيغ الاعتبار.

يتع الخد عمى تعميقات الجسيػر، وأخحىا بعيغ  8
 70.40 1.008 3.52 الاعتبار.

 71.00 0.981 3.55 يتع الخد عمى شكاوؼ الجسيػر، والتعامل معيا. 9

يػجج تفاعل حػل ما يتع نذخه عمى الرفحة مغ قِبَل  10
 73.80 0.934 3.69 الستابعيغ.

 73.20 0.746 3.66 الجرجة الكمية

معمػمات الاترال والتػاصل مع الذخكة متاحة ( ان الفقخة الدادسة )12-4يتزح مغ الججول )
أعمى وزن ندبي  عمى صفحتيا عمى فيذ بػك( ىي أىع فقخات ىحا السحػر حيث حرمت عمى

الباحث تمظ الشتيجة الى سعي الذخكة في اىتساميا عمى كافة السحاور وخرػصا  ويخجع%، 76.8
عبخ مػاقعيا لمتػاصل الاجتساعي في تػفيخ معمػمات الاترال والتػاصل والبيانات اليامة حػل 

معيع حيث يعتبخ  الذخكة والتي تتيح الفخصة أمام الدوار مغ سيػلة إيجاد تمظ السعمػمات لمتػاصل
مػقع الفيذ بػك مغ أكثخ السػاقع استخجاما  مغ قبل السشتفعيغ وبحلظ لابج مغ الاىتسام برفحة 

 الذخكة الخاصة عمى الفيذ بػك.

وأن أقل فقخة ىي الفقخة الثامشة )يتع الخد عمى تعميقات الجسيػر، وأخحىا بعيغ الاعتبار( بػزن ندبي 
%، ويعدو الباحث تمظ 73.2لمسحػر ككل الحؼ وصل الي  % وبشاء  عمى الػزن الشدبي70.40

الشتيجة الى انو يرعب عمى الذخكة إعادة الخد عمى كافة التعميقات مغ القاعجة الجساىخية 
وخرػصا وان اعجاد السشتفعيغ كبيخة بحيث يسكغ الاىتسام بالتعميقات التي يػجج بيا أىسية لمجسيػر 

 ذخكة والجسيػر.وإىسال ما لا يعػد بالفائجة عمى ال
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مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع فإنو يتبيغ أن أفخاد العيشة السفحػصة يػافقػن بجرجة عالية عمى 
 .التػاصل الاجتساعي فيذ بػك

 : الشػع الاجتساعيالفخوق باختلاف متغيخ  .1

ى لمتعخف عمى ما إذا كانت ىشالظ فخوق ذات دلالة إحرائية في استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إل
، لتػضيح "Independent Sample T- test اختبار " ت:اختلاف متغيخ الشػع الاجتساعي تع 

دلالة الفخوق في استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى اختلاف متغيخ الشػع الاجتساعي، وجاءت الشتائج 
 كسا يػضحيا الججول التالي: 

لمفخوق في  " Independent Sample T- test نتائج اختبار " ت: :(4.13الججول رقع )
 .استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى اختلاف الشػع الاجتساعي

الشػع  السحػر
 الاجتساعي

الانحخاف  الستػسط العجد
 السعياري 

 التعميق الجلالة قيسة ت

سيػلة استخجام السػقع 
 الالكتخوني

 0.591 3.81 245 ذكخ
 غيخ دالة 0.21 1.249

 0.670 3.72 139 أنثى
قجيع معمػمات مفيجة ت

لمجسيػر عبخ السػقع 
 الالكتخوني

 0.648 3.71 245 ذكخ
 0.690 3.73 139 أنثى غيخ دالة 0.74 0.330-

الاحتفاظ بدوار السػقع 
 وتذجيعيع عمى العػدة

 0.784 3.48 245 ذكخ
 غيخ دالة 0.92 0.092

 0.783 3.47 139 أنثى
إقامة علاقة حػارية 

 د السػقعتفاعمية مع روّا
 0.748 3.56 245 ذكخ

 غيخ دالة 0.71 0.367
 0.837 3.53 139 أنثى

مسيدات صفحة الذخكة 
عمى مػقع التػاصل 

 الاجتساعي فيذ بػك

 0.733 3.66 245 ذكخ
 0.773 3.67 139 أنثى غيخ دالة 0.93 0.085-

ت دلالة إحرائية عشج ( عجم وجػد فخوق ذا13-4يتزح مغ خلال الشتائج السػضحة في الججول )
( فأقل في اتجاىات أفخاد الجراسة حػل )سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني، تقجيع 0,05مدتػػ )

معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني، الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة، 
ة عمى مػقع التػاصل إقامة علاقة حػارية تفاعمية مع روّاد السػقع، مسيدات صفحة الذخك

 الاجتساعي فيذ بػك( باختلاف متغيخ الشػع الاجتساعي.
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تمظ الشتيجة الى ان الذخكة تعسل مع كافة الذخائح الاجتساعية وعمى اختلافيا سبب الباحث  ويخػ 
عمى نفذ السشػال والسعاممة بحيث يمقى جسيع السدتخجميغ نفذ التعامل عمى حج سػا دون تسييد 

مة جيجة سػاء في سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني وتدويجىع بالسعمػمات السفيجة حيث يمقػا معام
وكحلظ تذجيعيع عمى العػدة والتػاصل معيع مغ ججيج وإقامة علاقات حػارية مع روادىا وكحلظ 

 تػفخ السعمػمات الخاصة عبخ صفحتيا بالفيذ بػك.

 : السدتػى العمسيالفخوق باختلاف متغيخ   .2

ا إذا كانت ىشالظ فخوق ذات دلالة إحرائية في استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى لمتعخف عمى م
(؛ One Way ANOVA)تع استخجام "تحميل التبايغ الأحادؼ"  السدتػػ العمسياختلاف متغيخ 

، السدتػػ العمسيلتػضيح دلالة الفخوق في استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى اختلاف متغيخ 
 سا يػضحيا الججول التالي: وجاءت الشتائج ك

لمفخوق في ( One Way ANOVA) نتائج " تحميل التبايغ الأحادي " :(4.14الججول رقع )
 .السدتػى العمسياستجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى اختلاف 

 مرجر التبايغ السحػر
مجسػع 
 مخبعات

درجات 
 الحخية

متػسط 
 قيسة ف السخبعات

الجلالة 
 التعميق الإحرائية

ػلة استخجام سي
 السػقع الالكتخوني

 0.875 3 2.624 بيغ السجسػعات
 0.383 380 145.531 داخل السجسػعات غيخ دالة 0.079 2.284

  383 148.156 السجسػع
تقجيع معمػمات 
مفيجة لمجسيػر 
عبخ السػقع 

 الالكتخوني

 1.408 3 4.225 بيغ السجسػعات

 0.432 380 164.334 داخل السجسػعات دالة 0.022 *3.257

  383 168.559 السجسػع

الاحتفاظ بدوار 
السػقع وتذجيعيع 

 عمى العػدة

 1.071 3 3.213 بيغ السجسػعات

 0.610 380 231.705 داخل السجسػعات غيخ دالة 0.155 1.757
 السجسػع

 234.919 383  

إقامة علاقة 
حػارية تفاعمية مع 

 روّاد السػقع

 1.697 3 5.090 جسػعاتبيغ الس

 0.601 380 228.324 داخل السجسػعات دالة 0.039 *2.824
 السجسػع

 233.414 383  
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مسيدات صفحة 
الذخكة عمى مػقع 

التػاصل 
الاجتساعي فيذ 

 بػك

 1.829 3 5.487 بيغ السجسػعات

 دالة 0.019 *3.340
 0.548 380 208.077 داخل السجسػعات

  383 213.564 السجسػع

( عجم وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج 14-4يتزح مغ خلال الشتائج السػضحة في الججول )
( فأقل في اتجاىات أفخاد الجراسة حػل )سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني، 0,05مدتػػ )

ية في الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة( بيشسا يتزح وجػد فخوق ذات دلالة إحرائ
اتجاىات أفخاد الجراسة حػل )تقجيع معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني، إقامة علاقة 
حػارية تفاعمية مع روّاد السػقع، مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع التػاصل الاجتساعي فيذ بػك( 

 .السدتػػ العمسيباختلاف متغيخ 

، والحؼ جاءت نتائجو LSDتع استخجام اختبار  السدتػػ العمسيولتحجيج صالح الفخوق بيغ فئات 
 كالتالي:

 .السدتػى العمسيلمتحقق مغ الفخوق بيغ فئات  LSDيػضح نتائج اختبار  :(4.15ججول رقع )

السدتػى  السحػر
 العمسي

الستػسط  العجد
 الحدابي

 دكتػراه  ماجدتيخ بكالػريػس دبمػم فأقل

تقجيع معمػمات مفيجة 
لمجسيػر عبخ السػقع 

 لكتخونيالا

    - 3.84 60 دبمػم فأقل
   - 0.57 3.70 205 بكالػريػس

  - 0.96 0.86 3.75 97 ماجدتيخ
 - 0.07 0.104 *0.02 3.34 22 دكتػراه 

إقامة علاقة حػارية 
تفاعمية مع روّاد 

 السػقع

    - 3.78 60 دبمػم فأقل
   - *0.02 3.52 205 بكالػريػس

  - 0.89 0.06 3.54 97 ماجدتيخ
 - 0.12 0.12 **0.008 3.26 22 دكتػراه 

مسيدات صفحة الذخكة 
عمى مػقع التػاصل 

 الاجتساعي فيذ بػك

    - 3.85 60 دبمػم فأقل
   - 0.06 3.65 205 بكالػريػس

  - 0.84 0.13 3.67 97 ماجدتيخ
 - *0.02 *0.02 **0.002 3.27 22 دكتػراه 

 فأقل                              0,05* دالة عشج مدتػػ      فأقل       0,01** دالة عشج مدتػػ 
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( وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج 15-4يتزح مغ خلال الشتائج السػضحة في الججول )
( فأقل بيغ أفخاد الجراسة الحيغ مدتػاىع العمسي )دبمػم فأقل( وأفخاد الجراسة الحيغ 0,05مدتػػ )

ػل )تقجيع معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني(، لرالح مدتػاىع العمسي )دكتػراه( ح
 أفخاد الجراسة الحيغ مدتػاىع العمسي )دبمػم فأقل(.

تمظ الشتيجة الى ان الحيغ مدتػاىع العمسي دبمػم يديل تقجيع السعمػمات  خلاصة الباحث ويخػ 
تعتبخ شيء ججيج يزاف الى السفيجة ليع وذلظ عمى قمة خبخاتيع وقمة السعمػمات لجييع والتي 

 الجانب السعخفي لجييع حيث عشج ترفحيع لمسػقع الالكتخوني يسكشيع الاستفادة مغ تمظ السعمػمات.

( فأقل بيغ أفخاد الجراسة الحيغ 0,05ويتزح وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ )
)بكالػريػس، دكتػراه( حػل  مدتػاىع العمسي )دبمػم فأقل( وأفخاد الجراسة الحيغ مدتػاىع العمسي

)إقامة علاقة حػارية تفاعمية مع روّاد السػقع(، لرالح أفخاد الجراسة الحيغ مدتػاىع العمسي )دبمػم 
 فأقل(.

أصحاب السدتػػ العمسي دبمػم فأقل نتيجة قمة الخبخة في  أن الباحث تمظ الشتيجة الى ويبخر
يجعميع بحاجة الى تػضيح لصبيعة عسل الذخكة التعامل مع شخكة الاترالات وقمة الاقبال عمييا 

وخجماتيا وىػ ما يفتح السجال لإنذاء حػار متبادل مع الإدارة لمقجرة عمى الاستيعاب بالإضافة الى 
 قجرة الإدارة بالتعامل بذكل أفرل واكثخ نجاعة مع السدتػػ العمسي دبمػم فأقل.

( فأقل بيغ أفخاد الجراسة الحيغ 0,05ويتزح وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ )
مدتػاىع العمسي )دكتػراه( وأفخاد الجراسة الحيغ مدتػاىع العمسي )دبمػم فأقل، بكالػريػس، ماجدتيخ( 
حػل )مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع التػاصل الاجتساعي فيذ بػك(، لرالح أفخاد الجراسة 

 الحيغ مدتػاىع العمسي )دبمػم فأقل(.

الشتيجة الى ان أصحاب السدتػػ العمسي دبمػم فأقل يججوا ان خلاصة ظ الباحث تم يػضحو 
ترفحيع لمسػقع الخاص بالذخكة عبخ مػقعيا بالفيذ بػك يقجم ليع خجمات ومسيدات حػل عسل 

 الذخكة واستفادتيع مغ السعمػمات السػجػد عبخ صفحتيع.
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  العسخالفخوق باختلاف متغيخ   .3

وق ذات دلالة إحرائية في استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى لمتعخف عمى ما إذا كانت ىشالظ فخ 
لتػضيح (؛ One Way ANOVA)اختلاف متغيخ العسخ تع استخجام "تحميل التبايغ الأحادؼ" 

دلالة الفخوق في استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى اختلاف متغيخ العسخ، وجاءت الشتائج كسا 
 يػضحيا الججول التالي: 

لمفخوق في ( One Way ANOVA) نتائج " تحميل التبايغ الأحادي " :(4.16)الججول رقع 
 .استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى اختلاف العسخ

مجسػع  مرجر التبايغ السحػر
 مخبعات

درجات 
 الحخية

متػسط 
الجلالة  قيسة ف السخبعات

 التعميق الإحرائية

سيػلة استخجام 
السػقع 

 الالكتخوني

 0.26 1.340 0.517 3 1.551 بيغ السجسػعات
 0.386 380 146.605 داخل السجسػعات غيخ دالة

  383 148.156 السجسػع
تقجيع معمػمات 
مفيجة لمجسيػر 
عبخ السػقع 

 الالكتخوني

 0.008 **3.968 1.707 3 5.120 بيغ السجسػعات

 0.430 380 163.440 داخل السجسػعات دالة

  383 168.559 السجسػع

الاحتفاظ بدوار 
السػقع وتذجيعيع 

 عمى العػدة

 دالة 0.005 **4.386 2.620 3 7.861 بيغ السجسػعات
 0.598 380 227.057 داخل السجسػعات

 السجسػع
 

234.919 383  

إقامة علاقة 
حػارية تفاعمية 

 مع روّاد السػقع

 دالة 0.000 **6.432 3.760 3 11.279 بيغ السجسػعات
 0.585 380 222.135 السجسػعاتداخل 

  383 233.414 السجسػع
مسيدات صفحة 
الذخكة عمى 
مػقع التػاصل 
الاجتساعي فيذ 

 بػك

 دالة 0.000 **6.088 3.265 3 9.794 بيغ السجسػعات
 0.536 380 203.770 داخل السجسػعات

 السجسػع
213.564 383  

( عجم وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج 16-4الججول )يتزح مغ خلال الشتائج السػضحة في 
( فأقل في اتجاىات أفخاد الجراسة حػل )سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني( بيشسا 0,05مدتػػ )
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يتزح وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية في اتجاىات أفخاد الجراسة حػل )تقجيع معمػمات مفيجة 
فاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة، إقامة علاقة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني، الاحت

حػارية تفاعمية مع روّاد السػقع، مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع التػاصل الاجتساعي فيذ بػك( 
 باختلاف متغيخ العسخ.

  ، والحؼ جاءت نتائجو كالتالي:LSDتع استخجام اختبار  العسخولتحجيج صالح الفخوق بيغ فئات 

 .العسخلمتحقق مغ الفخوق بيغ فئات  LSDيػضح نتائج اختبار  :(4.17ججول رقع )

الستػسط  العجد العسخ السحػر
 الحدابي

أقل مغ 
 سشة 25

أقل  - 25
 35مغ 

إلى  35
أقل مغ 

45 

45 
سشة 
 فأكثخ

تقجيع 
معمػمات 

مفيجة 
لمجسيػر 

عبخ السػقع 
 الالكتخوني

    - 3.83 112 سشة 25أقل مغ 
   - 0.06 3.68 118 35أقل مغ  - 25
  - 0.42 0.31 3.74 112 45إلى أقل مغ  35
 سشة فأكثخ    45

42 3.43 0.001** 0.04* 0.01* 
- 

الاحتفاظ 
بدوار السػقع 

وتذجيعيع 
 عمى العػدة

 

    - 3.69 112 سشة 25أقل مغ 
   - **0.005 3.41 118 35أقل مغ  - 25
  - 0.85 *0.01 3.42 112 45إلى أقل مغ  35
 - 0.27 0.33 **0.003 3.27 42 سشة فأكثخ    45

إقامة علاقة 
حػارية 

تفاعمية مع 
 روّاد السػقع

    - 3.79 112 سشة 25أقل مغ 
   - **0.003 3.49 118 35أقل مغ  - 25
  - 0.89 **0.002 3.48 112 45إلى أقل مغ  35
 - 0.10 0.08 **0.000 3.25 42 سشة فأكثخ    45

مسيدات 
صفحة 

الذخكة عمى 
مػقع 

التػاصل 
الاجتساعي 

 فيذ بػك

    - 3.89 112 سشة 25أقل مغ 
   - **0.005 3.61 118 35أقل مغ  - 25
  - 0.93 **0.004 3.60 112 45إلى أقل مغ  35
 سشة فأكثخ    45

42 3.37 0.000** 0.07 0.08 

- 

 فأقل                              0,05فأقل           * دالة عشج مدتػػ  0,01** دالة عشج مدتػػ 
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( وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج 17-4يتزح مغ خلال الشتائج السػضحة في الججول )
سشة فأكثخ( وأفخاد الجراسة الحيغ  45( فأقل بيغ أفخاد الجراسة الحيغ أعسارىع )0,05مدتػػ )

( حػل )تقجيع 45قل مغ إلى أ 35،  مغ 35أقل مغ  - 25سشة، مغ  25أعسارىع )أقل مغ 
   معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني(، لرالح أفخاد الجراسة الحيغ أعسارىع )أقل مغ

 سشة(. 25

سشة حيث قج  25الباحث تمظ الشتيجة الى مبالاة شخكة الاترالات لمفئة التي أعسارىع أقل مغ  يعمل
يعتبخوا ىجف لمذخكة في تقجيع السعمػمات السفيجة  يقل لجييع الخبخة في التعامل مع الذخكة وبالتالي

ليع حػل عسل الذخكة أو استخجامات السػقع أو ما يخز شبيعية عسل الذخكة والاستفادة مغ تمظ 
 السعمػمات في التقميل مغ السذكلات التي قج تػاجو تمظ الفئة.

الجراسة الحيغ أعسارىع ( فأقل بيغ أفخاد 0,05ويتزح وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ )
إلى أقل مغ  35، مغ 35أقل مغ  - 25سشة( وأفخاد الجراسة الحيغ أعسارىع )مغ  25)أقل مغ 

سشة فأكثخ( حػل )الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة(، لرالح أفخاد الجراسة  45، 45
 سشة(. 25الحيغ أعسارىع )أقل مغ 

التعامل مع الفئة العسخية الأصغخ وىحا شبيعي ججا كػنيا  الباحث تمظ الشتيجة الى أىسية ويعمل
الأقل تعامل مع الذخكة ولابج مغ الاىتسام بيع وتذجييع عمى زيارة السػقع والعػدة لو مغ ججيج 

 فزلا  عغ انيع بحاجة لخجمات الذخكة والاشلاع عمى السعمػمات السػجػدة عمى مػقع الذخكة.

( فأقل بيغ أفخاد الجراسة الحيغ أعسارىع 0,05ية عشج مدتػػ )ويتزح وجػد فخوق ذات دلالة إحرائ
إلى أقل مغ  35،  مغ 35أقل مغ  - 25سشة( وأفخاد الجراسة الحيغ أعسارىع )مغ  25)أقل مغ 

سشة فأكثخ( حػل )إقامة علاقة حػارية تفاعمية مع روّاد السػقع(، لرالح أفخاد الجراسة  45، 45
 (.سشة 25الحيغ أعسارىع )أقل مغ 
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الباحث تمظ الشتيجة الى لابج لمذخكة مغ الاىتسام بتمظ الفئة اىتسام جيج وإقامة علاقة حػارية  يفدخو 
تفاعمية مع روّادىا تجشغ مغ خلاليا الاىتسام بيع وتخويزيع بذكل يصيب ليع ويحفدىع لمتعامل مع 

 الذخكة في كافة الأوقات.

( فأقل بيغ أفخاد الجراسة الحيغ أعسارىع 0,05ويتزح وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ )
إلى أقل مغ  35،  مغ 35أقل مغ  - 25سشة( وأفخاد الجراسة الحيغ أعسارىع )مغ  25)أقل مغ 

سشة فأكثخ( حػل )مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع التػاصل الاجتساعي فيذ بػك(،  45، 45
 سشة(. 25لرالح أفخاد الجراسة الحيغ أعسارىع )أقل مغ 

الباحث تمظ الشتيجة الى اىتسام الفئة العسخية برفحة الذخكة عبخ مػقع التػاصل الاجتساعي  يفدخو 
فيذ بػك وذلظ لاعتبارىع مغ أكثخ الفئات اقبالا  عمى تمظ السػاقع واتيع يخون ان الذخكة تتسيد 

 عبخ الفيذ بػك وتيتع بسذتخكييا. بعسميا

 : العسلالفخوق باختلاف متغيخ  .4

ما إذا كانت ىشالظ فخوق ذات دلالة إحرائية في استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى  لمتعخف عمى
لتػضيح (؛ One Way ANOVA)اختلاف متغيخ العسل تع استخجام "تحميل التبايغ الأحادؼ" 

دلالة الفخوق في استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى اختلاف متغيخ العسل، وجاءت الشتائج كسا 
 التالي:  يػضحيا الججول

لمفخوق في ( One Way ANOVA) نتائج " تحميل التبايغ الأحادي " :(4.18الججول رقع )
 .استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى اختلاف العسل

مجسػع  مرجر التبايغ السحػر
 مخبعات

درجات 
 الحخية

متػسط 
 السخبعات

الجلالة  قيسة ف
 الإحرائية

 التعميق

سيػلة استخجام 
السػقع 

 خونيالالكت

 0.78 0.361 0.140 3 0.421 بيغ السجسػعات
 0.389 380 147.734 داخل السجسػعات غيخ دالة

  383 148.156 السجسػع
تقجيع معمػمات 
مفيجة لمجسيػر 
عبخ السػقع 

 الالكتخوني

 0.68 0.495 0.219 3 0.656 بيغ السجسػعات

 0.442 380 167.904 داخل السجسػعات غيخ دالة

  383 168.559 السجسػع
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الاحتفاظ بدوار 
السػقع 

وتذجيعيع عمى 
 العػدة

 غيخ دالة 0.70 0.473 0.291 3 0.874 بيغ السجسػعات
 0.616 380 234.045 داخل السجسػعات

  383 234.919 السجسػع

إقامة علاقة 
حػارية تفاعمية 

 مع روّاد السػقع

 غيخ دالة 0.06 2.459 1.482 3 4.446 بيغ السجسػعات
 0.603 380 228.969 داخل السجسػعات

  383 233.414 السجسػع
مسيدات صفحة 
الذخكة عمى 
مػقع التػاصل 

الاجتساعي 
 فيذ بػك

 دالة 0.007 **4.064 2.213 3 6.640 بيغ السجسػعات
 0.545 380 206.924 داخل السجسػعات

 السجسػع
213.564 383  

( عجم وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج 18-4ل الشتائج السػضحة في الججول )يتزح مغ خلا
( فأقل في اتجاىات أفخاد الجراسة حػل )سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني، تقجيع 0,05مدتػػ )

معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني، الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة، 
قة حػارية تفاعمية مع روّاد السػقع( بيشسا يتزح وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية في إقامة علا

اتجاىات أفخاد الجراسة حػل )مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع التػاصل الاجتساعي فيذ بػك( 
 باختلاف متغيخ العسل.

 كالتالي:، والحؼ جاءت نتائجو LSDتع استخجام اختبار  العسلولتحجيج صالح الفخوق بيغ فئات 

 .العسللمتحقق مغ الفخوق بيغ فئات  LSDيػضح نتائج اختبار  :(4.19ججول رقع )

الستػسط  العجد العسل السحػر
 الحدابي

قصاع 
 حكػمي

 لا أعسل شالب قصاع خاص

مسيدات صفحة الذخكة 
عمى مػقع التػاصل 

 الاجتساعي فيذ بػك

    - 3.60 164 قصاع حكػمي
   - 0.80 3.62 110 قصاع خاص

  - **0.005 **0.001 3.93 74 شالب
 - *0.01 0.66 0.77 3.56 36 لا أعسل

 فأقل                              0,05فأقل           * دالة عشج مدتػػ  0,01** دالة عشج مدتػػ 
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( وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج 19-4يتزح مغ خلال الشتائج السػضحة في الججول )
( فأقل بيغ أفخاد الجراسة الحيغ ما زالػا شلاب وأفخاد الجراسة الحيغ يعسمػن في 0,05مدتػػ )

( حػل )مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع التػاصل الاجتساعي القصاع الخاص، القصاع حكػمي)
فيذ بػك(، لرالح أفخاد الجراسة الحيغ ما زالػا شلاب، وبيغ أفخاد الجراسة الحيغ لا يعسمػن وأفخاد 

 الحيغ ما زالػا شلاب، لرالح أفخاد الجراسة الحيغ ما زالػا شلاب. الجراسة

الباحث تمظ الشتيجة الى ان فئة الصلاب يقبمػن بذكل جيج عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي  يػضحو 
حيث وجػد صفحة الذخكة عبخ الفيذ بػك وتسيد صفحتيا بالسعمػمات والاىتسام بخوادىا يديج لجػ 

عبخ تمظ الرفحات شيمة اليػم وىػ ما يشبغي مغ الذخكة التسيد بالرفحة الصلاب نطخا لسكػثيع 
 أماميع.

 : أتابع السػقع الالكتخوني، وفيذ بػك لذخكةالفخوق باختلاف متغيخ  .5

لمتعخف عمى ما إذا كانت ىشالظ فخوق ذات دلالة إحرائية في استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى 
خوني، وفيذ بػك لذخكة تع استخجام "تحميل التبايغ الأحادؼ" اختلاف متغيخ أتابع السػقع الالكت

(One Way ANOVA ؛) لتػضيح دلالة الفخوق في استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى اختلاف
 متغيخ أتابع السػقع الالكتخوني، وفيذ بػك لذخكة، وجاءت الشتائج كسا يػضحيا الججول التالي: 

لمفخوق في ( One Way ANOVA) التبايغ الأحادي " نتائج " تحميل :(4.20الججول رقع )
 .استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى اختلاف أتابع السػقع الالكتخوني، وفيذ بػك لذخكة

مجسػع  مرجر التبايغ السحػر
 مخبعات

درجات 
 الحخية

متػسط 
الجلالة  قيسة ف السخبعات

 التعميق الإحرائية

سيػلة استخجام 
 السػقع الالكتخوني

 .0.4 0.792 0.307 3 0.920 السجسػعات بيغ

داخل  غيخ دالة
 السجسػعات

147.235 380 0.387 

  383 148.156 السجسػع
تقجيع معمػمات 
مفيجة لمجسيػر 
عبخ السػقع 

 الالكتخوني

 0.66 0.532 0.235 3 0.705 بيغ السجسػعات

داخل  غيخ دالة
 السجسػعات

167.854 380 0.442 

  383 168.559 السجسػع
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الاحتفاظ بدوار 
السػقع وتذجيعيع 

 عمى العػدة

 غيخ دالة 0.67 0.511 0.315 3 0.944 بيغ السجسػعات
داخل 

 السجسػعات
233.975 380 0.616 

  383 234.919 السجسػع
إقامة علاقة 
حػارية تفاعمية مع 

 روّاد السػقع

 خ دالةغي 0.35 1.080 0.658 3 1.973 بيغ السجسػعات
داخل 

 السجسػعات
231.441 380 0.609 

  383 233.414 السجسػع
مسيدات صفحة 
الذخكة عمى مػقع 

التػاصل 
الاجتساعي فيذ 

 بػك

 غيخ دالة 0.55 0.695 0.389 3 1.166 بيغ السجسػعات
داخل 

 السجسػعات
212.398 380 0.559 

  383 213.564 السجسػع

( عجم وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج 20-4ائج السػضحة في الججول )يتزح مغ خلال الشت
( فأقل في اتجاىات أفخاد الجراسة حػل )سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني، تقجيع 0,05مدتػػ )

معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني، الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة، 
ية تفاعمية مع روّاد السػقع، مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع التػاصل إقامة علاقة حػار 

 الاجتساعي فيذ بػك( باختلاف متغيخ أتابع السػقع الالكتخوني، وفيذ بػك لذخكة.

الباحث تمظ الشتيجة الى ان الذخكة تعتشي بكافة مػاقعيا سػاء  الإلكتخونية أو عبخ مػاقعيا  يعملو 
بحيث تيتع بكافة السشتفعيغ لجييا وتدودىع بالسعمػمات  يذ بػكعمى التػاصل الاجتساعي كالف

اليامة وكحلظ إقامة علاقات حػارية وسيػلة الػصػل لمسعمػمات عبخ مػاقعيا وتذجيعيع عمى 
 إعادة زياره تمظ السػاقع.

 : عجد سشػات التعامل مع إحجى شخكات مجسػعة الاترالاتالفخوق باختلاف متغيخ  .6

انت ىشالظ فخوق ذات دلالة إحرائية في استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى لمتعخف عمى ما إذا ك
تع استخجام "تحميل  اختلاف متغيخ عجد سشػات التعامل مع إحجػ شخكات مجسػعة الاترالات

لتػضيح دلالة الفخوق في استجابات أفخاد الجراسة (؛ One Way ANOVA)التبايغ الأحادؼ" 
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سشػات التعامل مع إحجػ شخكات مجسػعة الاترالات، وجاءت شبقا  إلى اختلاف متغيخ عجد 
 الشتائج كسا يػضحيا الججول التالي: 

لمفخوق في ( One Way ANOVA) نتائج " تحميل التبايغ الأحادي " :(4.21الججول رقع )
استجابات أفخاد الجراسة شبقا  إلى اختلاف عجد سشػات التعامل مع إحجى شخكات مجسػعة 

 .الاترالات

مجسػع  مرجر التبايغ سحػرال
 مخبعات

درجات 
 الحخية

متػسط 
الجلالة  قيسة ف السخبعات

 التعميق الإحرائية

سيػلة استخجام 
 السػقع الالكتخوني

غيخ  .0.3 0.998 0.386 2 0.772 بيغ السجسػعات
 دالة
 
 
 

داخل 
 السجسػعات

147.384 381 0.387 

  383 148.156 السجسػع

تقجيع معمػمات 
فيجة لمجسيػر م

عبخ السػقع 
 الالكتخوني

 0.10 2.313 1.011 2 2.022 بيغ السجسػعات
غيخ 
 دالة

داخل 
 السجسػعات

166.538 381 0.437 

  383 168.559 السجسػع
الاحتفاظ بدوار 
السػقع وتذجيعيع 

 عمى العػدة

 دالة 0.009 **4.735 2.849 2 5.698 بيغ السجسػعات
داخل 

 السجسػعات
229.221 381 0.602 

  383 234.919 السجسػع
إقامة علاقة 
حػارية تفاعمية مع 

 روّاد السػقع

 دالة 0.003 **5.895 3.503 2 7.006 بيغ السجسػعات
داخل 

 السجسػعات
226.409 381 0.594 

  383 233.414 السجسػع
مسيدات صفحة 
الذخكة عمى مػقع 

التػاصل 
الاجتساعي فيذ 

 بػك

غيخ  0.058 2.875 1.587 2 3.175 يغ السجسػعاتب
داخل  دالة

 السجسػعات
210.389 381 0.552 

  383 213.564 السجسػع

( عجم وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج 21-4يتزح مغ خلال الشتائج السػضحة في الججول )
السػقع الالكتخوني، تقجيع  ( فأقل في اتجاىات أفخاد الجراسة حػل )سيػلة استخجام0,05مدتػػ )

معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني، مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع التػاصل 
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الاجتساعي فيذ بػك( بيشسا يتزح وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية في اتجاىات أفخاد الجراسة 
تفاعمية مع روّاد السػقع(  حػل )الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة، إقامة علاقة حػارية

 باختلاف متغيخ عجد سشػات التعامل مع إحجػ شخكات مجسػعة الاترالات.

تع  عجد سشػات التعامل مع إحجػ شخكات مجسػعة الاترالاتولتحجيج صالح الفخوق بيغ فئات 
 ، والحؼ جاءت نتائجو كالتالي:LSDاستخجام اختبار 

عجد سشػات لمتحقق مغ الفخوق بيغ فئات  LSDيػضح نتائج اختبار  :(4.22ججول رقع )
 .التعامل مع إحجى شخكات مجسػعة الاترالات

 السحػر
عجد سشػات التعامل 
مع إحجى شخكات 

 مجسػعة الاترالات
الستػسط  العجد

 الحدابي

مغ سشة إلى  أقل مغ سشة
 5أقل مغ 

 سشػات

أكثخ مغ ذلظ 
 سشػات 10

الاحتفاظ بدوار 
السػقع وتذجيعيع 

 عمى العػدة

   - 3.77 25 أقل مغ سشة
مغ سشة إلى أقل مغ 

  - 0.18 3.55 193 سشػات 5

 10أكثخ مغ ذلظ 
 - *0.01 *0.01 3.35 166 سشػات

إقامة علاقة 
حػارية تفاعمية مع 

 روّاد السػقع

   - 3.79 25 أقل مغ سشة
مغ سشة إلى أقل مغ 

  - 0.40 3.65 193 سشػات 5

 10أكثخ مغ ذلظ 
 - **0.002 *0.02 3.40 166 سشػات

 فأقل                              0,05فأقل           * دالة عشج مدتػػ  0,01** دالة عشج مدتػػ 

( وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج 22-4يتزح مغ خلال الشتائج السػضحة في الججول )
خكات مجسػعة ( فأقل بيغ أفخاد الجراسة الحيغ سشػات تعامميع مع إحجػ ش0,05مدتػػ )

سشػات( وأفخاد الجراسة الحيغ سشػات تعامميع مع إحجػ شخكات  10الاترالات )أكثخ مغ ذلظ 
سشػات( حػل )الاحتفاظ بدوار السػقع  5مجسػعة الاترالات )أقل مغ سشة، مغ سشة إلى أقل مغ 

سػعة وتذجيعيع عمى العػدة(، لرالح أفخاد الجراسة الحيغ سشػات تعامميع مع إحجػ شخكات مج
 الاترالات )أقل مغ سشة(.



86 

 

تمظ الشتيجة الى أىسية الاىتسام في الافخاد الحيغ يتعاممػن مغ الذخكة في أقل  سبب الباحث يخػ و 
مغ سشة وذلظ شبيعيا  لسحاولة جحبيع وإضيار حجع الاىتسام بيع ما يعشي اقباليع مغ ججيج عمى 

لعػدة لاستخجاميا وىحا الي يكفل في شخكة الاترالات وذلظ عبخ جحبيع لمسػقع وتذجيعيع عمى ا
 جحب زبائغ أخخيغ نتيجة كسية الاىتسام فييع.

( فأقل بيغ أفخاد الجراسة الحيغ سشػات 0,05ويتزح وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ )
سشػات( وأفخاد الجراسة الحيغ  10تعامميع مع إحجػ شخكات مجسػعة الاترالات )أكثخ مغ ذلظ 

 5يع مع إحجػ شخكات مجسػعة الاترالات )أقل مغ سشة، مغ سشة إلى أقل مغ سشػات تعامم
سشػات( حػل )إقامة علاقة حػارية تفاعمية مع روّاد السػقع(، لرالح أفخاد الجراسة الحيغ سشػات 

 تعامميع مع إحجػ شخكات مجسػعة الاترالات )أقل مغ سشة(.

في إقام علاقات تحاورية تديج مغ فاعمية  الباحث تمظ الشتيجة الى تجشيغ قدع الستابعة يػضحو 
وجحب رواد السػقع وذلظ اعتبارا  لأىسية التعامل معيع بعشاية جيجة وفتح باب السحاورة وامتراصيع 

 يذعخىع بأىسيتيع كخواد لمذخكة.  بذكل

 ثالثا : تحميل محاور السقابمة

ا مع مجراء العلاقات العامة في السعسقة التي تع اجخائي محاور السقابلات اعتسج الباحث عمى تحميل
 الذخكات التابعة لسجسػعة الاترالات الفمدصيشية وكانت نتائج التحميل كسا يمي:

التحجيات التي تػاجو دائخة العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات إجابة الدؤال الأول: 
 الفمدصيشية في ضل التصػر الستدارع  لتكشػلػجيا الاترال

قات العامة في مجسػعة الاترالات الفمدصيشية مجسػعة مغ التحجيات تتسثل تػاجو دوائخ العلا
 فيسا يمي:
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 ./ التحجياتيػضح نتائج الدؤال الاول :(4.23ججول رقع )
 تحجيات شخكة حزارة تحجيات شخكة جػال تحجيات شخكة بالتل

  كيفية إيرال الخسائل إلى الجسيػر
 السُدتَيجَف بالصخيقة الرحيحة. 

 ة عمى الجسيػر الحالي وإيرال السحافط
 الخسالة والإنجازات لو. 

  الكيفية الأمثل لسداعجة الذخكة عمى تخويج
 خجماتيا وتقبل الشاس ليا.

 العسل عمى زيادة وعي الجسيػر 
  تحجيات مختبصة بػسائل التػاصل

استصاعة أؼ شخز أن يقػم بالإجتساعي، 
 بعسل أزمة لمذخكة.

 مغ خلال ، لذخكة نفدياتحجيات مختبصة با
الذخائح " الإسخائيمية " غيخ الذخعية التي 

 تغدو الأسػاق.
 
 

 قشػات الاترال عبخ  عمى  عجم السقجرة عمى الديصخة
الدػشال ميجيا، في حال تع نذخ خبخ يسذ شخكة معيشة 
يكػن التحجؼ بكيفية الديصخة عمى ىحا الخبخ ، الأمخ 

لظ ومثال ذ وىشا دور ادارة الازمات. ،الحؼ يخمق ازمة
في غدة، كان التحجؼ جػال شخكة  اليجػم الحؼ حجث عمى

لمجسيػر، ولكغ في ضل  يحةالرح الخسائلكيف تػصل 
اليجسة؛ فإنّ الجسيػر يكػن غيخ مدتسع، ويكػن ىشاك 
صعػبة في اعادة زرع الثقة مع الجسيػر، وقج تستج فتخة 

تخجع الذخكة ثقة استعادة الثقة الى شيػر شػيمو لكي 
ما يعشي ضخورة وضع خصة اعلامية كاممة،  ،الجسيػر بيا

 لحرخ مػضػع او خبخ تع نذخه ويكػن مديء لمذخكة.
 
  التحجؼ الاكبخ الاحتلال مغ خلال السحاولة لمػصػل لكل

مغ التحجيات عجم مقجرة شخكة جػال تشفيح  ،فئات السجتسع
حيث لا تدتصيع الذخكة  ،في مجيشة القجس اتفعالي

 معيع. وفعاليات احجاث تشفيح و سكان القجس الػصػل الى 
 

  ذخعية، وىي متعمقة بذخكات غيخ مخخرة مثل الذخكات الالسشافدة غيخ
الاسخائيمية حيث ان الجسيػر يفزمػن الحىاب الى خجمات ىحه الذخكات لأنيا 
تتستع بجور تكشػلػجي متقجم يسكشيا مغ تقجيع خجمات متصػرة مقارنة مع 

 ييا العجيج مغ القيػد .الذخكات الفمدصيشية التي تفخض عم
  التصػر التكشػلػجي ادػ الى زيادة التشافذ بيغ الذخكات حيث تدعى كل شخكة

الى اخخاج اجيدة وتقجيع خجمات بسػاصفات عالية تفػق مشتجات وخجمات 
الذخكات الاخخػ وىحا يتصمب متابعة يػمية لمخجمات والاجيدة السدتحجثة في 

 الدػق مغ اجل مػاكبة ىحا التصػر .
  التحجيات الستعمقة بالدػشال ميجيا غيخ ممسػسة فيي متعمقة اكثخ بجانب

الستابعة مغ قبل فخق متخررة تقػم بيحه الػضيفة لسعخفة اراء الجسيػر مغ 
اجل تحديغ سسعة الذخكات ومشع الزخر الستعمق بدسعتيا .فعمى سبيل السثال 

ة تزع مجسػعة الحخاك ضج الاترالات عمى فيدبػك وىي مجسػعة مغمق
الف عزػ فيي تذكل تحجؼ فيسا يتعمق بدسعة شخكات السجسػعة 260

خرػصا ان الكثيخ مغ اعزاء ىحه السجسػعة غيخ مجركيغ لسا تيجف اليو ىحه 
 السجسػعة او ما يجور فييا كسا انيا تحتػؼ عمى اخبار مديفة وغيخ صحيحة .

 لإنتخنت مغ ويػجج مشافدة شخعية وغيخ شخعية مع الذخكات الاخخػ السدودة ل
حيث العخوض السقجمة مغ قبل ىحه الذخكات نطخا لعجم وجػد رقابة عمييا وىحا 
يؤدؼ الى الحاق الزخر في شخكات السجسػعة حيث اصبح الجسيػر يخكد 

 عمى الدعخ بجلا مغ الجػدة .
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التجسعات لعلّ أبخز التحجيات التي واجيت ولا زالت تػاجو مجسػعة الاترالات الفمدصيشية ىي 
والحخاكات التي اشمقت عمى نفديا اسع "مجسػعة الاترالات مغ اجل محاربة السجسػعة"، وكحلظ 
الذخكات الاسخائيمية السشافدة، ىحا ما أكج عميو أ. أحسج أبػ عميا مجيخ العلاقات العامة والإعلام 

الخسائل  في السجسػعة، انصلاقا  مغ أنّ  الفزاء السفتػح يرعب الديصخة عميو، ما يدتجعي تكثيف
 عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي والخسائل السزادة.

إجابة الدؤال الثاني: الفخص التي اتاحتيا تكشػلػجيا الاترال لجائخة العلاقات العامة في مجسػعة 
 الاترالات الفمدصيشية لتحديغ سسعتيا الإلكتخونية

لتقميجية )استخجام وسائل أحجثت تكشػلػجيا الاترال نقمة نػعية ما بيغ عسل العلاقات العامة ا
، Digital Marketingالعلاقات العامة التقميجية( إلى العلاقات العامة باستخجام التدػيق الخقسي 

لحلظ في العلاقات العامة يعتسجوا عمى عمع تحميل البيانات الزخسة. باعتباره أكثخ سيػلة في 
أنو بحاجة إلى جيج، والتصػر في الػصػل لمسذتخك، ولمجسيػر، مغ  الػسائل التقميجية، عجا عغ 

 الأساليب والسيارات والإعلان.

الاترالات  وتتسثل الفخص التي أتاحتيا تكشػلػجيا الاترال لجوائخ العلاقات العامة في مجسػعة
 الفمدصيشية، كسا يمي:
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 ./ الفخصيػضح نتائج الدؤال الثاني :(4.24ججول رقع )
 حزارة جػال بالتل
 لى الأفخاد.سيػلة الػصػل إ 
 .تحجيج الجسيػر السدتيجف 
 .قمة التكاليف 
 سيػلة التخويج 
  خمق أفكار إبجاعية بديصة بتكمفة

 بديصة.
  وإدارة أزمات كاممة مغ خلال ىحه

 الػسائل.

 والتصػرات التي  الانجازات التػاصل مع الجسيػر وايرال سيػلة
وصمت ليا. قجيسا كان لا يتع معخفة الحجث الا لجائخة الزيقة 
القخيبة مغ الحجث والسصمعة عمية بذكل مباشخ او مغ خلال 

 الرحافة السكتػبة.
  تػفيخ الػقت والدخعة وامان وسيػلة التػاصل مع الرحفييغ

 وكحلظ سيػلة الػصػل الى الجسيػر السحجد والسدتيجف.
  السقجرة عمى مخاقبة سسعة الذخكة مغ خلال وسائل التػاصل

ل التقميجية لسعخفة اتجاىات الاجتساعي والاستغشاء عغ الػسائ
 الجسيػر مغ الاستصلاعات والجراسات السيجانية والابحاث

 
تصػيخ السػقع الالكتخوني إلى أعمى مدتػػ خلال جائحة كػرونا. وتع 
العسل عميو مع شخكة حزارة وىي مغ ضسغ مجسػعة الاترالات 

 الفمدصيشية.

 مكشت شخكات السجسػعة مغ التػاصل مع الجسيػر والحػار 
معيع في أؼ وقت وبديػلة ومع مختمف الفئات العسخية بذكل 
مباشخ، وىحا يسكغ الذخكات مغ حل السذاكل بديػلة ووقت 

 اقل .
  اصبح بإمكان شخكات السجسػعة معخفة السذاكل مغ خلال ما

يتع نذخه عمى وسائل التػاصل والتعامل معيا بدخعة، اما قجيسا 
 ي تػاجو الجسيػر .كان ىشاك صعػبة في معخفة السذاكل الت

  اصبح بإمكان شخكات السجسػعة الػصػل الى عجد كبيخ مغ
الجسيػر بصخيقة اسخع ووقت اقل، عمى عكذ وسائل الاعلام 
التقميجية التي لا تسكغ مغ معخفة ردود افعال الجسيػر بذكل 
مباشخ مقارنة مع وسائل التػاصل الاجتساعي في الػقت الحالي 

. 
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ج ابػ عميا مجيخ العلاقات العامة والاعلام في السجسػعة، عمى أنّ التكشػلػجيا قج احسوىشا يؤكج 
أتاحت  الكثيخ مغ الفخص لمعلاقات العامة وشػرت مغ عسميا واعصت مجال لمػصػل لمجسيػر 
برػرة كبيخة وتحجيج الجسيػر السدتيجف، ويتع استخجاميا برػرة صحيحة، وعكذ صػرة ذىشية 

 جيجة لمسجسػعة.

ر الإشارة إلى تعجد عػامل نجاح العلاقات العامة في السحافطة عمى الدسعة الالكتخونية، وذلظ تجج
مغ خلال السقجرة عمى ايرال رسالو اساسية لمجسيػر عغ مجسػعة الاترالات كسذغل رئيدي 
واحتػائو عمى اكبخ عجد مغ السػضفيغ في القصاع  الخاص، ما كػّن صػرة مذخقة عغ مجسػعة 

 واعساليا وانجازاتيا في كافة الطخوف. الاترالات

إنّ القجرة والشجاح في ايرال رسالة لمجسيػر عغ كيفية عسل السجسػعة عمى ارض الػاقع وكحلظ 
، ساىست في تحديغ الرػرة عالية السقجمة لمجسيػرالخجمات التي يتع تقجيسيا لمسجتسع، والخجمة ال

قات ومغ خلال شخكة ريتر. حيث أنّ مغ اىع الحىشية والدسعة، حيث انعكذ ذلظ مغ خلال التعمي
عػامل الشجاح ان الجسيػر اصبح لجيو معخفة كافية بحجع الخجمات السجتسعية والاندانية التي 

 تقجميا السجسػعة لمجسيػر الفمدصيشي.

بيشسا تتسثل السعيقات التي تػاجو العلاقات العامة في الرػرة الشسصية لفئة محجودة مغ الجسيػر 
 يخون الجدء الايجابي، والعصاء، والانتساء، وىحه الفئة متذبثة بخأييا، ولكغ يتع العسل والحيغ لا

 معيع مغ خلال قدع العلاقات العامة الستخرز في السجسػعة.

 

 

 

 



91 

 

 دارة سسعتيا الالكتخونية.يشية لإإجابة الدؤال الثالث: الاستخاتيجيات الاترالية التي تدتخجميا دوائخ العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات الفمدص

 ./ الاستخاتيجيات الاتراليةيػضح نتائج الدؤال الثالث :(4.25ججول رقع )

 حزارة جػال بالتل
  تدتخجم شخكة بالتل العجيج مغ الأدوات الاترالية، لكغ أىع

 ما تدتخجمو ىي الحسلات سػاء تػعػية، أو حسلات تجارية.
 مثل:  أما بالشدبة لمبخامج السدتخجمة لمتحميلSocial 

Bakers (Benchmark)/ Google Analytics  لتحميل
لتحميل تػيتخ، Houtsuite  اليػتيػب والسػاقع الإلكتخونية/

 Nativeإضافة  إلى استخجام التحميل يجوؼ مغ خلال 

Dashboard إضافة إلى استخجاميا لجسيع مػاقع التػاصل .
، سشاب الاجتساعي، والتي تذسل/ فيدبػك، تػيتخ، اندتغخام

شات، واتداب، تميغخام، وديدكتػب للألعاب. أما بالشدبة 
لمسػقع الإلكتخوني فأشارا أنو مشح ما يقارب ثلاث سشػات لع 
يتع تحجيث السػقع، يتع تحجيث السحتػػ لكغ مشح ما يقارب 
ثلاث سشػات لع يتع تحجيث الذكل الخارجي؛ نطخا  لاتجاه 

والتصبيقات. فعشج الجسيػر إلى مػاقع التػاصل الاجتساعي 
ترسسييا لمسػقع الالكتخوني ولرفحاتيا عمى وسائل التػاصل 
الاجتساعي، تع الشطخ إلى نطخية الاترال الحػارؼ القائسة 
عمى السبادغ الخسدة لتحقيق الاترال ولإدارة الدسعة، حيث 

 تع ترسيع ىحه السػاقع والػسائل بعج إجخاءات دراسات عجيجة.

  وضع وليذ فقط جػال أول قصاع خاص كسجسػعة اترال
لستابعة جائحة كػرونا مغ خلال السبادرات  خصة

والسداعجات، حيث تع تذكيل لجشة شػارغ ضسغ مجسػعة 
مؤسدة قصاع خاص وقفت الى  لاو وجػال الاترالات، 

جانب وزارة الرحة بالسعقسات والسداعجات، اول مؤسدة 
ترالات حػاجد السحبة ىي مجسػعة الا سانجتقصاع خاص 

، اول مؤسدة دخمت الى السدتذفيات ومخاكد الحجخ، وكان 
عع ا لمذخكة دور كبيخ في غدة في ادارة ازمة كػرونا، واكبخ د

مميػن  9لػقفة عد كان مغ مجسػعة الاترالات تع دفع 
الف شيكل، ومسارسة السدؤولية الاجتساعية  200000و

اىسة خلال ازمة كػرونا وتػفيخ كافة انػاع الجعع، والسد
 ج، ورفع سخعة الشت مجانا لكافة الجامعات.عبالتعميع عغ ب

 
  تع عسل ادارة ازمة في جػال في شيخ شباط قبل اعلان حالة

الصػارغ في الاراضي الفمدصيشية عشجما تع البجء والحجيث عغ 
انتذار فايخوس كػرونا، حيث تع تقديع العسل وتػفيخ لكل 

بة العسل الجدئي مػضف لاب تػب لمعسل مغ البيت، تع تجخ 

 .وسائل الاعلام التقميجية مثل التمفاز والخاديػ 
  وسائل الاعلام الحجيثة حيث يػجج لجػ السجسػعة صفحات

متخررة عمى كل مػاقع التػاصل الاجتساعي  مثل الفيذ 
بػك واندتغخام واتذ اب، حيث انيا تسكغ الجسيػر مغ 

 التػاصل مع السجسػعة بديػلة.
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 راء وتدسع لمجسيػر )عسمية مخاقبة(، فبالتل تقػم بتحميل الآ
فتقػم بتحميل البيئة الجاخمية والخارجية أيزا  لمعسل عمى إدارة 

، فتأخح listening to social mediaسسعتيا مغ خلال 
جسيع الآراء سػاء كانت إيجابية أو سمبية بعيغ الاعتبار، 

ا وبشاء  عمييا تقػم بػضع بشػد الاستخاتيجية والسعاييخ، ويقػمػ 
وتقػم بعسل حسلات تػعية بشاء   SWOT Analysisبعسل 

 .Feedbackعمى ىحه الأراء 
  ،تع عسل استخاتيجية خاصة لمعلاقات العامة في ضل كػرونا

فبجأوا بالدساع للأفخاد ماذا يخيجون، وقامػا بعسل مبادرات 
لمتعميع الإلكتخوني مغ خلال رفع الدخعة لجكاتخة الجامعات، 

صغار مغ الجار"، أيزا  التخكيد عمى  وعسل "جخوب إبجاع
جيػد الأفخاد العاممة مغ البيػت باسع "ولاد البمج"، وغيخىا مغ 
السبادرات لأجل الػصػل إلى الأفخاد، وىحا كمو عمى صعيج 
العلاقات العامة، أما عمى صعيج الخجمات، فمع يقػمػا بفرل 

صاقع الانتخنت خلال فتخة ستة أشيخ، وقامػا بتقجيع الخجمات لم
الفشي وللأفخاد، إضافة إلى مبادرات السدؤولية الاجتساعية 

 وبالأخز لػزارة الرحة.
 90 مغ الذكاوػ السقجمة أو مسا يتع نذخه مغ استياءات %

السذتخكيغ يتع التعامل معيا فػرا  ومتابعتو، وفي حال وجػد 
أؼ خصأ مغ شخف الذخكة تقػم بالاعتحار فػرا ، حيث يتع الخد 

تعميقات يجويا ، وأكج أ. أحسج الدخغمي وأ. رشا عمى جسيع ال
أنو لا يػجج أؼ بخنامج في العالع يسكشو الخد عمى التعميقات 
الدمبية، فقط ىشاك بخامج لفمتخة بعس السرصمحات الغيخ 

% 30% مغ السػضفيغ في مقخات الذخكة و70بحيث يجاوم 
% مغ 50مغ السػضفيغ مغ البيت، ثع تع تقديع العسل الى 

% مغ 70% مغ الذخكة ومغ ثع تع تقديع العسل 50البيت و
% دوام السػضفيغ بالذخكة، حيث 30السػضفيغ مغ البيت و

، البيئة الجاخمية كان قج تع تجريب السػضفيغ عمى دوام الصػارغ 
 جاىدة لسػاجية أؼ ازمة

 
  ،ومغ الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة والتي يتع مخاعاتيا

، وخمق حػار مع الإلكتخونيديػلة زيارة السػقع تمظ الستعمقة ب
الجسيػر مػجػدة عمى جسيع قشػات الاترال الاجتساعي، 

لديارة وتقجيع الخجمات التي يحتاجيا العسلاء مغ غيخ الحاجة 
السعخض، واستخجام تقشيات جحب واستقصاب الجسيػر لديارة 

 السػقع.
 

  يداىع مػقع الذخكة وصفحتيا عمى فيذ بػك في إقشاع
الجسيػر وتػاصمو بذكل كبيخ حيث لجػ شخكة جػال 

متابع  وبالتالي الذخكات والاشخاص يدعػن  1700000
ل لعقج شخاكات مع جػال بدبب عجد متابعيشيا الكبيخ ليػص

البعس جػال كسؤثخيغ،   مرسالتو مغ خلال جػال حيث يدتخج
ومغ خلال الخعايات التي تتقجم لذخكة جػال يػميا، فيي تؤثخ 

 بذكل مباشخ وقػؼ.
  احج اىع السيام الجاخمية لمعلاقات العامة متابعة الجسيػر

مػضف ميسيغ كػنيع جدء ميع في  800الجاخمي وعجدىع 
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لائقة. والفخيق السدتخجم لمخد عمى التعميقات الدمبية ىػ فخيق 
 Customer، و Technical Teamsمختز مغ 

Service،  حيث يقػمػن بتشريف كل مذكمة، ووضعيا
تحت إشار معيغ، ثع العسل عمى حل كل مذكمة عمى حجة. 
أما بالشدبة لمتعميقات الدمبية التي تشذخ عمى الأخبار مغ 

فيع يقػمػن بالخد عمى الأخبار التي تحتاج  Googleخلال 
 .لمخد أو لمتػضيح، مغ خلال مجيخ الإعلام في السجسػع

مغ حيث درايتيع بأنذصة  تػاصميع مع الجسيػر الخارجي،
الذخكة وانجازاتيا. فالخصاب الجاخمي اىع مغ الخصاب 
الخارجي وانتساء وولاء السػضف ميع ججا حيث لجييع انتساء 
عالي لان السؤسدة تعصي مػضفييا وتشسي مػضفييا وتجعسيع 

حيث تع بشاء الثقة مع السػضفيغ مغ  ع.وتعسل عمى تصػيخى
 ارد البذخية.خلال ادارة كاممو تجعى السػ 
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في شخكات مجسػعة الاترالات لستابعة الدسعة الالكتخونية فييا، حيث  يُلاحَع وجػد تخرز
تل فخيق،  وفخيقيغ آخخيغ في جػال وحزارة،   وفي في  السجسػعة فخيق مرغخ، وفي باليػجج 

ىحا الدياق يؤكج احسج ابػ عميا مجيخ العلاقات العامة والاعلام في مجسػعة الاترالات، عمى أنو 
لسػاضيع التي تُقجّم لمجسيػر الفمدصيشي مغ قِبَل السجسػعة، حيث نعسل عمى عمى ابخاز ا يتع العسل

ابخاز دور السدؤولية الاجتساعية التي يشجرج تحتيا مجسػعة مغ الانذصة والبخامج التي تذسل جسيع 
مثلا دائخة السدؤولية الاجتساعية الخاصة بالبخامج الكبيخة والتي  ،شخائح وفئات السجتسع الفمدصيشي

الاعلان عشيا مغ خلال وسائل التػاصل الاجتساعي، ومغ خلال الاعلام التقميجؼ، وىشاك  يتع
مذاريع لمسدؤولية الاجتساعية تشصمق مغ مؤسدة الاترالات لتشسية وىي مذاريع فخدية اكثخ مغ 
كػنيا مذاريع عامة او لمسؤسدات ومشيا السشح الجراسية، والسيشية. ومذخوع الحياة الكخيسة التي 

عائمة فمدصيشية، السؤسدة تعسل عمى مذاريع البخمجة العالسية والسحمية.  300تفيج مشو اكثخ مغ تد
ومخكد مجسػعة الاترالات للابجاع الحؼ يحتزغ السذاريع الخيادية مغ خلال ىحه السذاريع تحاول 
اضيار دور السجسػعة ف يخجمة السجتسع عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي. وكحلظ الخعايات 

 الاتحاد الالكتخوني الذباب الخيادييغ للألعاب الالكتخونية .، و ة لمسشتخب الػششي لكخة القجمخياضيال

، فقجيسا  كان ىشاك تعاقج مع احجػ الذخكات يجية الخصج والستابعة والسخاقبةأما فيسا يتعمق باستخات
اقع الاجتساعية الخارجية التي كانت تعسل عمى رصج ومخاقبة وتحميل لكل وسائل الاعلام والسػ 

تل يتػلى ميام رصج وتحميل ليا فخيق السجسػعة وبالتحجيج بالوحتى الػسائل التقميجية، ولكغ حا
لجسيع السػاقع الالكتخونية ومػاقع التػاصل الاجتساعي والػسائل التقميجية، وىشاك بخامج مجفػعة 

أما  ،Hootsuitو ،Crowd analyserو ،Socialbakersوبخامج مجانية ومغ ىحه البخامج 
 Internalفيػ بخنامج لمفيذ بػك والاندتجخام، اما بخنامج   Native dashboardsبخنامج 

systems   فيػ بخنامج لمسجسػعة تع تصػيخة مغ خلال قدع الجاتا مايششج التابع لمسجسػعة. ويتع
، google builder، Google AdWordsو ،google webو ،Google Analyticsاستخجام 

حيث تيتع . م ىحه البخامج لمسػاقع الالكتخونية وبشاء الػيب سايت واليػتيػب واعلانات جػجلتدتخج
الذخكة بجسيع اصحاب السرمحة مغ مدتثسخيغ وعسلاء وجسيػر داخمي وخارحي ووسائل اعلام 

 وغيخىع.
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وجػد تشافدية داخل شخكات السجسػعة، حيث أن ىشاك تشافذ دائع بيغ شخكة ومع ذلظ يلاحع 
نفدو، فالتشافدية   Eventل وبيغ شخكة جػال وفي  بعس الأحيان يتع التشافذ عمى الحجث بالت

عالية ججا  بيغ شخكات السجسػعة وىحا عمى تعبيخىع "شيء صحي"، ولكغ بالشياية ىشاك اتفاق بيغ 
 العلاقات العامة لمذخكات، وفي نفذ الػقت عمى قجر التشافذ العالي إلا أنو ىشاك تفاىع مذتخك ما

شخكة بالتل  بيغ الذخكات، أؼ تشافذ إيجابي، وتشافذ أخػؼ جسيل، يخمق أفكار إبجاعية. أما بيغ
والذخكات الأخخػ الخارجية فالتشافذ عالي ججا ، وليذ فقط في الذخكات العاممة في قصاع 

في  الاترالات، فيي تقػم بسشافدة العلاقات العامة العاممة في البشػك، والعلاقات العامة العاممة
أيزا ، وىحا الأمخ يجعل  Eventsالذخكات التي تقػم بعسل علاقات عامة وتقػم بتشطيع الأحجاث 

واضاف ابػ عميا  حزػر لمذخكة في السجتسع، فخسالة بالتل تقػم عمى "أىع مشافذ لظ ىػ نفدظ".
تخاتيجية اسبأن مغ أكثخ الاستخاتيجيات الاترالية التي تتبعيا مجسػعة الاترالات الفمدصيشية ىي 

حيث تعسل الذخكة عمى  .الجفاع عغ سسعة الذخكة مغ خلال إنذاء محتػػ ذات جػدة عالية
و كحلظ مغ خلال  ،تحديغ سسعتيا مغ خلال السجتػػ والسزسػن العالي والرادق الحؼ تقجمو

تحديغ محخكات البحث الستعمقة بالذخكة، مثل مػقع الذخكة عمى الػيب، والسجونات والأنذصة 
ية والسيشية / الذخرية وإنذاء أصػل ججيجة عبخ الإنتخنت مختبة حدب مرصمحات البحث التجار 

مسا يديل وصػل الدوار وبقائيع في مػاقع السجسػعة وتكخار الديارة وىشا يطيخ بػضػح  ،الأساسية
وتعتسج ايزا السجسػعة  ،تصبيق مجسػعة الاترالات الفمدصيتية لسبادغ نطخية الاترال الحػارؼ 

تحديغ وسائل الإعلام الاجتساعية، وتصػيخ إدارة الحدابات الاجتساعية الالكتخونية تخاتيجية عمى اس
سحتػػ السػقع او لاتباع استخاتيجية السخاجعة والإدارة سػاء وتدعى السجسػعة جاىجة في  .لمذخكة

يغ وجسيع ىحه الاستخاتيجيات ترب في تحد لأجتساعي وأيزا  وسائميا السخئيةقشػات التػاصل ا
 الدسعة الالكتخونية لمسجسػعة.
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 الفرل الخامذ
 الشتائج والتػصيات

 أولا : الشتائج

يدتعخض الباحث في ىحا الفرل نتائج الجراسة استشادا  الى اسئمة الجراسة التي وضعيا لإجخاء 
 الجراسة وفق الآتي:

والجسيػر في سؤسدة ما ىػ دور العلاقات العامة في إدارة الدسعة الالكتخونية مغ وجية نطخ ال
 فمدصيغ؟

وقج تع الاجابة عغ سؤال الجراسة الخئيدي مغ خلال تحميل نتائج الاستبانة التي صسست ليحا 
 ومغ خلال تغصية الجراسة للأسئمة الفخعية عمى الشحػ التالي: ،الغخض والسقابلات السعسقة

الاترالات الفمدصيشية، تعدؼ دور العلاقات العامة في إدارة الدسعة الالكتخونية لسجسػعة  أولا :
لمستغيخات التالية: )سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني، تقجيع معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع 
الالكتخوني، الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة، إقامة علاقة حػارية تفاعمية مع روّاد 

الخئيدية لشطخية  السبادغيغصي ىحا الدؤال السػقع، مسيدات الرفحة عمى مػقع فيذ بػك (. حيث 
 الاترال الحػارؼ التي استشج عمييا الباحث في دراستو.

الباحث تمظ  يعملو   ،%75.60حرمت عمى وزن ندبي  سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني: .1
الشتيجة الى ان شبيعية العسل السعتسج داخل السجسػعة في اعجاد السػاقع الالكتخونية يتسيد في 
ترسيسو بذكل لبق وسمذ يُسكغ الاخخيغ مغ سيػلة ومخونة كبيخة في التعامل معو وىػ ما 
يطيخ دور العلاقات العامة والسجيػد الحؼ تقػم بو لإضيار الرػرة والدسعة الجيجة لسجسػعة 
الاترالات، بيشسا يتزح إن مػقع السجسػعة وشبيعة استخجامو مغ قبل السذتخكيغ عدز لجييع 

و بل والثشاء عمى مػقع السجسػعة امام الاخخيغ وىػ ما ساىع بذكل واضح وجمي الاقبال عمي
وىشا تتزح ملامح نطخية الاترال  مغ تسجيج وإشخاء لعسل السػقع الالكتخوني لمسجسػعة.

العلاقات العامة بذكل حكيقي الحػارؼ الستسثمة بالتبادلية والتػاصل والتقارب بيغ الجسيػر و 
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واستصاعت مغ  ،ػػ عال مغ الإترال الستػازن في الإتجاىيغحققت السؤسدة مدتحيث 
وتتػافق ىحه الشتيجة مع دراسة فخخ الجيغ  تحقيق أسمػب مغ التلاؤم مع البيئة الخارجية ليا.

( مغ حيث سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني مغ قبل الدوار وتػاصميع مع شخكات 2020)
زخورة استثسارالسدتذفى تتػافق نتائجيا ب (Dossena 2017ودراسة ) الاترال جػال واريجو

تتصابق نتائجيا مع  (Marieke) 2018و ،بذكل كبيخ في تحجيث السػقع الالكتخوني باستسخار
عشرخ الأساسي الأول الحؼ يسكغ تحجيجه لإدارة الدسعة الشاجحة عبخ بأن ال الجراسة الحالية 

مغ ناحية مػقع ويب شخكة جحاب  الإنتخنت ىػ التػاجج القػؼ عبخ الإنتخنت. وىحا يذسل
ا  ومشطع جيج 

حرمت عمى وزن ندبي تقجيع معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني:  .2
الباحث تمظ الشتيجة الى حفافة العلاقات العامة داخل أروقة العسل  يفدخ%، و 74.40

عية بالسجسػعة في تػفيخ كافة معمػمات الاترال الخاصة بالسجسػعة بحيث يػجج مخج
لمسذتخكيغ في الػصػل لمسعمػمات الأساسية لمسجسػعة دون عشاء وبالتالي إمكانية الػصػل 
والتػاصل الدخيع مع السجسػعة وىػ ما يديج مغ رضا السذتخكيغ وبالتالي إقباليع عمى تمظ 
السجسػعة عمى غخار ليػنة السػقع الالكتخوني الخاص بالسجسػعة والحؼ يُسكغ الجسيع مغ 

وقج تحقق ىحا السحػر مغ نطخية الاترالي  ،مدودؼ الخجمة بأسخع وقت مسكغ مع الػصػل
وضيخ جميا  مغ خلال ملامح الشطخية ببشجؼ السخاشخة والتقسز حيث عسجت مجسػعة 

لمحفاظ  معيع القجرة عمى التعاون  جساىيخىا مغ خلالدعع أىجاف الاترالات الفمدصيشية عمى 
 نية التػاصل مع الجسيػر بذخوشيع الخاصةل والسخاشخة مغ خلا ،عمى عقمية مذتخكة

مغ حيث  ،(2020) غ لجيوتتػافق ىحه الشتيجة مع نتائج دراسة فخخ ا وتفيسيع وتقبل افكارىع.
مغ خلال  ،تقجيع معمػمات مفيجة لمجسيػر مغ خلال شبكات مػاقع التػاصل الاجتساعي

وتقع عمى عاتق  ،( 2017ودراسة زيغ الجيغ ) ،تػضيف جل اىتسام الذخكة لخجمة عسلائيا
قات العامة لافمدفة الع لأنالسؤسدة أن تتسيد بالسرجاقية في التعامل وبث ما ىػ واقعي، 

وتتػافق ىحه الشتيجة مع  ا.في الخجمات أو غيخى تعتسج عمى السرجاقية وعجم الكحب والتيػيل
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 الاجتساعيالأفكار حػل محتػػ سياسات وسائل التػاصل  بزخوة تشػع ( Neill)2014دراسة
 وتقجيع معمػمات مفيجة لمجسيػر.

 خجح%، وي69.60حرمت عمى وزن ندبي الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة:  .3
جور العلاقات العامة وميارتيع في ابخاز الدسعة الحدشة لتمظ الشتيجة  الػصػل الى الباحث

رسيع السػقع الالكتخوني ومدودؼ الخجمات والسيتسيغ بالسذتخكيغ بحيث يدعػا جاىجيغ في ت
بذكل يمبي احتياجات السذتخكيغ وتػفيخ ايقػنات داخل السػقع الالكتخوني يجج بيا السذتخك 
كافة السعمػمات التي يحتاجيا بحيث يديل عمييع الػصػل وإيجاد السعمػمات التي يخغبػنيا، 

مسذتخكيغ بحيث يسكشيع وكحلظ أيزا يُدخخ السػقع الالكتخوني كافة السعمػمات الججيجة واليامة ل
تحسيميا والاستفادة مشيا وىحا يبيغ فعالية القائسيغ عمى السػقع في تجويخه وتخويزو وتدويجه 

. مغ حيث ارتباط ىحه الشتيجة بشتائج الجراسات الدابقة فقج بكافة السعمػمات السدتججة والججيجة
 ،لتػاصل الاجتساعيمغ حيث وجػد روابط لػسائل ا (2020تػافقت مع نتيجة فخخ الجيغ )

 ،وراوبط لمسػقع الالكخوني سيمة الػصػل تداعج في في ترفح الدوار لمسػقع والاستفادة مشو

%، وتأتي ىحه 71.00حرمت عمى وزن ندبي  إقامة علاقة حػارية تفاعمية مع روّاد السػقع: .4
ي نفػس الشتيجة بدبب عسق العلاقات الحػارية بيغ مػقع السجسػعة ومتابعييا والتي تؤثخ ف

الستابعيغ وذلظ مغ خلال الاىتسام بيع والخد عمى تداؤلاتيع بذكل سخيع مع السعخفة السدبقة 
لكافة التداؤلات السعخوضة وإبخاز اكتخاث وعشاية الذخكة بدوار السػقع وتقجيع الخجمات الكاممة 

ليجف ليع وىحا لو أثخ إيجابي في اقباليع مخه أخخػ وأثخ شيب عمى سسعة السجسػعة وىػ ا
 ،الكبيخ الحؼ تدعى العلاقات العامة الى تحكيقو مغ خلال علاقاتيا الحػارية مع السذتخكيغ

وكحلظ بدبب عسق الحػار الستبادل بيغ السذتخكيغ والإدارة وذلظ انو قج تػجج بعس التداؤلات 
التي يدتصيع الإجابة عمييا قدع الجعع الفشي وفي حال وجػد شكاوؼ ومذكلات كبيخة تحتاج 

حج ملامح أوقج ضيخ ارتباط ىحا السبجأ مع  لى حل جحرؼ وتجخل فػرؼ مغ قبل السجسػعة.ا
مجػ التدام السشطسة بالحػار والتفديخ والتفاىع نطخية الاترال الحػارؼ وىػ الالتدام مغ خلال 

مع الجساىيخ. أو الجرجة التي تعصي السشطسة مداحة ووقت لمحػار أو التفديخ والفيع في 
يجب عمى السخء أن  ،الجسيػر. حتى إذا كان شخز ما لا يتفق مع آراء الآخخيغ تفاعميا مع
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تتفق ىحه الشتيجة مع  يعتخف بػجية الشطخ عمى أنيا صحيحة ومحاولة إيجاد أرضية مذتخكة.
في تعديد التػاصل الثشائي في اتجاىيغ بيغ الجسيػر  ،(2020دراسة كل مغ فخخ الجيغ )

ودراسة زيغ  قات جيجة مع وسائل الاترال والقائسيغ عمييا.وشخكات الاترالات وبشاء علا
(  يستازعسل العلاقات العامة بالسيشية وقجرة عمى التعامل مع الجسيػر واعتساد 2017الجيغ )

اعتساد مغ نتائجيا ( Dossena) 2017دراسة و  العلاقات العامة عمى صفحة الفيذ بػك.
 وكحاك تع التػافق مع نتائج دراسة  ثشائية الاتجاه. استخاتيجية استباقية تخكد عمى تػليج مشاقذة

Hailu)2018 )جيج مخصط لمتأثيخ عمى الخأؼ وب لاعتساد عمى الاترال ثشائي الاتجاه
وقج  يخ الخأؼ غيخ السػاتي إلى الأفزل.يغتو  الإيجابي والحفاظ عميو مغ خلال الأداء السقبػل

يادة السحادثة بيغ السشطسات عمى ز ذات الشتيجة  (Marieke) 2018 اضيخت دراسة 
 وأصحاب السرمحة

حرمت عمى وزن مسيدات صفحة السجسػعة عمى مػقع التػاصل الاجتساعي فيذ بػك:  .5
الشتيجة الى سعي السجسػعة في اىتساميا عمى كافة  سبب ىحهالباحث  يخػ %، 73.20ندبي 

رال والتػاصل السحاور وخرػصا عبخ مػاقعيا لمتػاصل الاجتساعي في تػفيخ معمػمات الات
والبيانات اليامة حػل السجسػعة والتي تتيح الفخصة أمام الدوار مغ سيػلة إيجاد تمظ 
السعمػمات لمتػاصل معيع حيث يعتبخ مػقع الفيذ بػك مغ أكثخ السػاقع استخجاما  مغ قبل 
السشتفعيغ ولحلظ تقػم السجسػعة بالاىتسام برفحة السجسػعة الخاصة عمى الفيذ بػك مسا 

عمى  (Marieke) 2018وتؤكج دراسة  ذ الدسعة الحدشة لمسجسػعة بسسيداتيا وانجازاتيا.يعك
 مغ حيثلإدارة الدسعة عبخ الإنتخنت  نفذ نتائج الجراسة الحالية مغ حيث الجور السيع

سدافة بيغ العلامة تقمل الالإنتخنت نطخ ا لأنيا وسيمة  الرفحات السػجػدة عمى  خرائز
 .التجارية والسدتخجم

مغ خلال الشتائج الدابقة يتزح تصبيق مجسػعة الاترالات الفمدصيشية لشطخية الاترال الحػارؼ 
حيث اعتسجت السجسػعة عمى الاترال الحػارؼ التفاعمي  ،لبشاء سسعتيا الالكتخونية وتحقيق أىجافيا

وبشاء  مغ خلال تػضيف تكشػلػجيا الاترال لبشاء علاقة حػارية تفاعمية بيغ السشطسة والجسيػر
اترال في اتجاىيغ يتساثل فيو شخفي الاترال مجسػعة الاترالات الفمدصيشية ومذتخكييا لتبادل 
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نطخية  لسلامحالسعمػمات والآراء والأفكار. ويطيخ جميا مغ خلال الشتائج تصبيق السجسػعة 
 وضيخ ذلظ مغ  العلاقة بيغ مجسػعة الاترالات التبادلية الاترال الحػارؼ والستسثمة في

أضيخت  التػاصل ومغ خلال ،الفمدصيشية ومذتخكييا ودورىع في تحديغ وبشاء سسعة السجسػعة
الشتائج استسخارية التػاصل مع مذتخكي السجسػعة مغ خلال تكشػلػجيا الاترال وتصبيقاتيا وربط 

نطخية الاترال الحػارؼ  مغ ملامحو  ،جسيػر السجسػعة مع العلاقات العامة في السجسػعة نفديا
اضيخت تحميل الشتائج اىتسام مجسػعة الاترالات بسرالح مذتخكييا والارتقاء بيع  تقسزال

وبالخجمة والسشتج السقجم عبخ مػقع السجسػعة الالكتخوني ومشرات التػاصل الاجتساعي واىتسام 
حيث ضيخ تفاعل كبيخ بيغ السجسػعة  السخاشخةوالخابع  ،السجسػعة ببشج السدؤولية الاجتساعية

حيث اضيخت نتائج الجراسة التدام  الالتدام ومغ السلامح ،ييا لكدبيع وتحديغ سسعتياومذتخك
السجسػعة بالحػار والتفديخ والتفاىع مع مذتخكييا ودعسيع واضيار اىتسام السجسػعة بيع عغ مغ 
 خلال التفاعل والتػاصل مع السذتخكيغ مغ خلال قشػات الاترال عبخ تكشػلػجيا الاترال الحجيثة. 

دور العلاقات العامة في إدارة الدسعة الالكتخونية لسجسػعة الاترالات الفمدصيشية، تعدػ نيا : ثا
لمستغيخات الجيسػغخافية التالية: )الشػع الاجتساعي، السدتػػ التعميسي، العسخ، العسل، عجد سشػات 

 التعامل مع إحجػ شخكات السجسػعة(.

ويعدو  احرائية بيغ الجشديغ الحكخ والانثى لا تػجج فخوق مغ حيث متغيخ الشػع الاجتساعي:  .1
الباحث تمظ الشتيجة الى ان السجسػعة  ومغ خلال العلاقات العامة ودورىا في تحديغ الدسعة 
الالكتخونية تعسل مع كافة الذخائح الاجتساعية وعمى اختلافيا عمى نفذ السشػال والسعاممة 

ا دون تسييد حيث يتع معاممتيع معاممة بحيث يمقػا جسيع السذتخكيغ نفذ التعامل عمى حج سػ 
جيجة سػاء في سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني وتدويجىع بالسعمػمات السفيجة وكحلظ 
تذجيعيع عمى العػدة والتػاصل معيع مغ ججيج وإقامة علاقات حػارية مع روادىا وكحلظ تػفخ 

( وجػد 2020داوود ) في حيغ اضيخت دراسة السعمػمات الخاصة عبخ صفحتيا بالفيذ بػك.
فخوق احرائية في متغيخ الجشذ في دور العلاقات العامة في ادارة سسعتيا وصػرتيا الحىشية 

 الاناث عغ الحكػر في الجامعة. الصالباتلجػ شمبة جامعة الشجاح ويعػد ذلظ لديادة عجد 
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ات يػجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتػيمغ حيث اختلاف متغيخ السدتػى العمسي:  .2
الباحث تمظ الشتيجة الى ان الحيغ مدتػاىع العمسي  يفدخو  ،التعميع السختمفة الػاردة في الاستبانة

دبمػم يديل تقجيع السعمػمات السفيجة ليع وذلظ عمى قمة خبخاتيع وقمة السعمػمات لجييع والتي 
وني تعتبخ شيء ججيج يزاف الى الجانب السعخفي لجييع حيث عشج ترفحيع لمسػقع الالكتخ 

وكحلظ أصحاب السدتػػ العمسي دبمػم فأقل نتيجة قمة  يسكشيع الاستفادة مغ تمظ السعمػمات.
الخبخة في التعامل مع شخكة الاترالات وقمة الاقبال عمييا يجعميع بحاجة الى تػضيح لصبيعة 
عسل السجسػعة وخجماتيا وىػ ما يفتح السجال لإنذاء حػار متبادل مع العلاقات العامة 

ارة لمقجرة عمى الاستيعاب بالإضافة الى قجرة الإدارة بالتعامل بذكل أفزل واكثخ نجاعة والإد
وكحلظ يخػ أصحاب السدتػػ العمسي دبمػم فأقل ان ترفحيع  ،مع السدتػػ العمسي دبمػم فأقل

لمسػقع الخاص بالسجسػعة عبخ مػقعيا بالفيذ بػك يقجم ليع خجمات ومسيدات حػل عسل 
 تيع مغ السعمػمات السػجػد عبخ صفحتيع.السجسػعة واستفاد

 أنالباحث  يعتقجيػجج فخوق احرائية لرالح الفئات العسخية الرغيخة مغ حيث متغيخ العسخ:  .3
سشة حيث قج يقل لجييع الخبخة في  25اىتسام مجسػعة الاترالات لمفئة التي أعسارىع أقل مغ 

تقجيع السعمػمات السفيجة ليع حػل  التعامل مع السجسػعة وبالتالي يعتبخوا ىجف لمسجسػعة في
عسل السجسػعة أو استخجامات السػقع أو ما يخز شبيعية عسل السجسػعة والاستفادة مغ تمظ 
السعمػمات في التقميل مغ السذكلات التي قج تػاجو تمظ الفئة. ويعدو الباحث تمظ الشتيجة الى 

لتعامل مع الفئة العسخية الأصغخ اىتسام مجسػعة الاترالات مسثمة بأقدام العلاقات العامة با
لتحديغ سسعتيا الالكتخونية وىحا شبيعي ججا كػنيا الأقل تعامل مع السجسػعة ولابج مغ 
الاىتسام بيع وتذجييع عمى زيارة السػقع والعػدة لو بدبب حاجتيع لخجمات السجسػعة 

 والاشلاع عمى السعمػمات السػجػدة عمى مػقع الذخكة. 

حيث تذيخ الشتائج الى فخوق ذات دلالة إحرائية لرالح الصلاب : مغ حيث متغيخ العسل .4
الباحث ان فئة الصلاب يقبمػن بذكل جيج عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي حيث وجػد  يخػ 

صفحة السجسػعة عبخ الفيذ بػك وتسيد صفحتيا بالسعمػمات والاىتسام بخوادىا يديج لجػ 
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اليػم وىػ ما يشبغي مغ العلاقات العامة التسيد  الصلاب نطخا لسكػثيع عبخ تمظ الرفحات شيمة
 بالرفحة أماميع.

اثبتت الجراسة انو   الفخوق باختلاف متغيخ أتابع السػقع الالكتخوني، وفيذ بػك السجسػعة: .5
لا يػجج فخوق بيغ متابعة مذتخكي مجسػعة الاترالات الفمدصيشية لمسػقع الالكتخوني او لسػقع 

الشتيجة الى ان أقدام العلاقات العامة لسجسػعة الاترالات تعتشي الباحث تمظ  يخػ و  فيذ بػك
بكافة وسائل تكشػلػجيا الاترال لتحديغ سسعتيا الالكتخونية  سػاء  مػاقعيا الإلكتخونية أو عبخ 
مػاقعيا عمى التػاصل الاجتساعي كالفيذ بػك  بحيث تيتع بكافة السذتخكيغ لجييا وتدودىع 

إقامة علاقات حػارية وسيػلة الػصػل لمسعمػمات عبخ مػاقعيا  بالسعمػمات اليامة وكحلظ
 وتذجيعيع عمى إعادة زياره تمظ السػاقع.

يػجج فخوق مغ حيث  متغيخ عجد سشػات التعامل مع إحجى شخكات مجسػعة الاترالات:  .6
( فأقل بيغ أفخاد الجراسة مغ حيث سشػات تعامميع مع 0,05ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ )

أىسية الاىتسام في  أن الباحث تمظ الشتيجة الى خجحوي ،شخكات مجسػعة الاترالاتإحجػ 
الافخاد الحيغ يتعاممػن مع السجسػعة في أقل مغ سشة وذلظ شبيعيا  لسحاولة جحبيع وإضيار 
حجع الاىتسام بيع ما يعشي اقباليع مغ ججيج عمى مجسػعة الاترالات وذلظ عبخ جحبيع 

جيات العلاقات العامة لتحديغ سسعة السجسػعة الكتخونيا وتذجيعيع لمسػقع مغ خلال استخاتي
 عمى العػدة لاستخجاميا وىحا الي يكفل في جحب زبائغ أخخيغ نتيجة كسية الاىتسام فييع. 

 نتائج محاور السقابمة

 والتي تغصي الاسئمة الفخعية الثلاثة الاولى مغ اسئمة الجراسة:

العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات الفمدصيشية في ضل  أولا : التحجيات التي تػاجو دائخة
 التصػر الستدارع  لتكشػلػجيا الاترال.

مغ خلال السقابلات التي أجخاىا الباحث مع مدؤولي العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات 
ث أنو الفمدصيشية وجج أن التحجيات تكسغ في التحجيات السختبصة بػسائل التػاصل الاجتساعي،  حي
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عجم السقجرة عمى الديصخة عمى  قشػات باستصاعة أؼ شخز أن يقػم بعسل أزمة لمسجسػعة بدبب 
الاترال عبخ مشرات التػاصل الالكتخوني والسػاقع الالكتخونية، في حال تع نذخ خبخ يسذ 

ة السجسػعة يكػن التحجؼ لاقدام العلاقات العامة بكيفية السحافطة عمى سسعة السجسػعة  والديصخ 
حيث يكػن ىشاك صعػبة في اعادة زرع الثقة مع  ،عمى ىحا الخبخ الديئ، الأمخ الحؼ يخمق ازمة

ما  ،الجسيػر، وقج تستج فتخة استعادة الثقة الى شيػر شػيمو لكي تخجع السجسػعة ثقة الجسيػر بيا
يعشي ضخورة وضع خصة اعلامية كاممة، لحرخ مػضػع او خبخ تع نذخه ويكػن مديء 

. وكحلظ السشافدة غيخ الذخعية، وىي متعمقة بذخكات غيخ مخخرة مثل الذخكات لمسجسػعة
الاسخائيمية حيث ان الجسيػر يفزمػن الحىاب الى خجمات ىحه الذخكات لأنيا تتستع بجور 
تكشػلػجي متقجم يسكشيا مغ تقجيع خجمات متصػرة مقارنة مع الذخكات الفمدصيشية التي تفخض عمييا 

وأيزا  لعلّ أبخز التحجيات التي واجيت ولا زالت تػاجو مجسػعة الاترالات   ،العجيج مغ القيػد
الفمدصيشية ىي التجسعات والحخاكات التي اشمقت عمى نفديا اسع "مجسػعة الاترالات مغ اجل 
محاربة السجسػعة". ومغ السعيقات التي تػاجو العلاقات العامة في الرػرة الشسصية لفئة محجودة 

واكجت  حيغ لا يخون الجدء الايجابي، والعصاء، والانتساء، وىحه الفئة متذبثة بخأييا.مغ الجسيػر وال
( أن التحجيات التي تػاجو شخكتي جػال واريجو تتثسل في الاشاعات 2020دراسة فخخ الجيغ )

والتػاصل مع  ،قادر ا عمى إنذاء السحتػػ  سدتيمظبأن ال أكجت الجراسةوكحلظ  والخدود الدمبية.
ا وان ىحات التجارية بصخيقة أكثخ ديسقخاشية. العلاما في حال استخجام محتػػ  التصػر يسثل تيجيج 

العسلاء الحيغ يقػمػن بإنذاء تؤكج نتائجيا ان  ،Miro) )2014ودراسة  معاكذ لسحتػػ السؤسدة.
خة كثيالتغخيج أو الستابعة أو الشذخ أو السذاركة ليا معاني  يتػاصمػن معو   محتػػ عبخ الإنتخنت

 واحيانا تكػن في غيخ صالح الذخكات.

ثانيا : الفخص التي اتاحتيا تكشػلػجيا الاترال لجائخة العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات 
 الفمدصيشية لتحديغ سسعتيا الإلكتخونية.

تػفيخ الػقت والدخعة وسيػلة التػاصل مع الرحفييغ وكحلظ سيػلة الػصػل الى الجسيػر السحجد 
وإدارة أزمات كاممة مغ خلال ىحه  ،خمق أفكار إبجاعية بديصة بتكمفة بديصةف. و والسدتيج

السقجرة عمى مخاقبة سسعة السجسػعة مغ خلال وسائل التػاصل الاجتساعي والاستغشاء الػسائل. و 
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 ،عغ الػسائل التقميجية لسعخفة اتجاىات الجسيػر مغ الاستصلاعات والجراسات السيجانية والابحاث
لإمكان معخفة السذاكل مغ خلال ما يتع نذخه عمى وسائل التػاصل والتعامل معيا اصبح باو 

بدخعة، اما قجيسا كان ىشاك صعػبة في معخفة السذاكل التي تػاجو الجسيػر. ولعل الشقصة الابخز 
السحافطة عمى الدسعة الالكتخونية، وذلظ مغ خلال السقجرة عمى ايرال رسالو اساسية لمجسيػر 

الاترالات كسذغل رئيدي واحتػائو عمى اكبخ عجد مغ السػضفيغ في القصاع  عغ مجسػعة 
 ،ا كػّن صػرة مذخقة عغ مجسػعة الاترالات واعساليا وانجازاتيا في كافة الطخوفسالخاص، م

وإنّ القجرة والشجاح في ايرال رسالة لمجسيػر عغ كيفية عسل السجسػعة عمى ارض الػاقع وكحلظ 
يسيا لمسجتسع، والخجمة العالية السقجمة لمجسيػر، ساىست في تحديغ الرػرة الخجمات التي يتع تقج

كانية مغ حيث ام (2020) وقج تػافقت ىحه الشتيجة مع نتائج دراسة فخخ الجيغ .الحىشية والدسعة
بزخورة  (Dossena) 2017وتتػافق مع نتائج ادارة الازمات والتعامل معيا بيدخ وسخعة اكبخ 

 .وعي فيسا يتعمق بأىسية تصػيخ وإدارة الفخص عبخ الإنتخنتو فاءة العسميات بكدراسة 

ثالثا : الاستخاتيجيات الاترالية التي تدتخجميا دوائخ العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات 
 الفمدصيشية لإدارة سسعتيا الالكتخونية.

 بديػلة زيارة السػقع  مغ الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة والتي يتع مخاعاتيا، تمظ الستعمقة
وتقجيع  ،وخمق حػار مع الجسيػر مػجػدة عمى جسيع قشػات الاترال الاجتساعي ،الإلكتخوني

واستخجام تقشيات جحب  ،الخجمات التي يحتاجيا العسلاء مغ غيخ الحاجة لديارة السعخض
 ،(2020وتتػافق ىحه الاستخاتيجية مع دراسة فخخ الجيغ) .واستقصاب الجسيػر لديارة السػقع

( بزخورة تعجد الاستخاتيجيات والخصط الاترالية اليادفة والتي 2015ومع دراسة رضػان )
كان مغ نتائجيا ضخورة  (Dossena) 2017 أما دراسة تتػافق مع كافة فئات الجسيػر.

تبشى استخاتيجية و غخف العسميات. دارة وسائل التػاصل الاجتساعي و إستخاتيجية فخيجة لإ اعتساد
ا قشاة  سحتػيات التي يشذئيا السدتخجمػن،اعمية. بأىسية الأكثخ تف تعتبخ شبكة الػيب أيز 

 .الاجتساعيمغ قشػات التػاصل  اترال ميسة
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  عسل استخاتيجية خاصة لمعلاقات العامة في ضل كػرونا، حيث تع العسل عمى عجة مبادرات
لفئات الستزخرة مغ وكحلظ دعع وزارة الرحة ودعع ا ،مشيا مبادرات لمتعميع الإلكتخوني

 الجائحة.

  تدتخجم مجسػعة الاترالات العجيج مغ الأدوات الاترالية، لكغ أىع ما تدتخجمو ىي الحسلات
أما بالشدبة لمبخامج السدتخجمة لمتحميل مثل: ميام رصج  سػاء تػعػية، أو حسلات تجارية.

ئل التقميجية، وىشاك بخامج وتحميل لجسيع السػاقع الالكتخونية ومػاقع التػاصل الاجتساعي والػسا
، Crowd analyserو ،Socialbakersمجفػعة وبخامج مجانية ومغ ىحه البخامج 

فيػ بخنامج لمفيذ بػك والاندتجخام، اما  ،Native dashboards، أما بخنامج Hootsuiteو
فيػ بخنامج لمسجسػعة تع تصػيخة مغ خلال قدع الجاتا مايششج   Internal systemsبخنامج 

googleو ،google webو ،Google Analyticsلتابع لمسجسػعة. ويتع استخجام ا

builder، Google AdWords تدتخجم ىحه البخامج لمسػاقع الالكتخونية وبشاء الػيب سايت ،
واليػتيػب واعلانات جػجل. حيث تيتع السجسػعة بجسيع اصحاب السرمحة مغ مدتثسخيغ 

وتتفق الجراسة الحالية مع دراسة فخخ  ل اعلام وغيخىع.ي ووسائجوعسلاء وجسيػر داخمي وخار 
الجيغ في استخجام بخامج التحميل والسخاقبة لستابعة سسعة الذخكات السدتيجفة في الجراسة وىسا 

تتػافق ىحه الشتيجة مع دراسة  اريجو وجػال لستابعة ردود العسلاء ومحخكات البحث.
Marieke) 2018 التعميقات والأدوات في مخاقبة ىحه الخػارزميات ( مغ حيث مداعجة 

 والإجابة عمييا لتدويج الذخكات بشطخة عامة أفزل.

   تحميل الآراء والاستساع لمجسيػر )عسمية مخاقبة(، الكيام بتحميل البيئة الجاخمية والخارجية أيزا
، حيث تأخح جسيع الآراء listening to social media لمعسل عمى إدارة سسعتيا مغ خلال

ء كانت إيجابية أو سمبية بعيغ الاعتبار، وبشاء  عمييا تقػم بػضع بشػد الاستخاتيجية سػا
وتقػم بعسل حسلات تػعية بشاء  عمى ىحه   SWOT Analysisبعسلوالسعاييخ، ويقػمػا 

( بزخورة اعتساد مقاييذ يسكغ 2015وتتػافق ىحه الشتيجة مع نتائج دراسة رضػان ) .الأراء
واكتذاف العلاقات الارتباشية  ،السشطسة واكتذاف اوجو الخمل فييا مغ خلاليا قياس سسعة

 والفخوق الاحرائية بيغ متغيخات بشاء الدسعة السختبصة بالجسيػر وشبيعة السشطسة نفديا.
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أن تكػن ىشاك شخاكة بيغ  مغ حيث بزخورة ((Neill, 2014وتتػافق ايزا مع نتائج دراسة 
 ضسان ادارة سسعة السؤسدة.مغ اجل  التدػيق والتخويج والحسلات

 مغ حيث درايتيع  ،متابعة الجسيػر الجاخمي كػنيع جدء ميع في تػاصميع مع الجسيػر الخارجي
بأنذصة السجسػعة وانجازاتيا. فالخصاب الجاخمي اىع مغ الخصاب الخارجي وانتساء وولاء 

وتجعسيع  السػضف ميع ججا حيث لجييع انتساء عالي لان السجسػعة تعصي مػضفييا وتشسي
تػضيف ( بعشػان 2017وتتػافق ىحه الشتيجة مع نتائج دراسة زيغ الجيغ ) وتعسل عمى تصػيخىع

مغ حيث ضخورة  جتساعي في إدارة سسعة الذخكاتالاقات العامة لػسائل التػاصل لاالع
قات يشبغـي عمـى الذـخكة أن تحقـق ىـحا اليجف في بشاء علاالاىتسام بالجسيػر الجاخمي لذخكة 

وتتػافق ىحه الشتيجة مع  .يجابية وسسعة شيبة في الجاخل لتشصمق مشيا إلى خارج السؤسدةإ
 والسػضفيغ. ػثيق بيغ الإدارات الجاخمية الستعجدةالتعاون ال مغ حيث ((Neill, 2014نتيجة 

عغ الجراسة الحالية كػنيا اعتسجت عمى  ((Neill, 2014ويخجع اختلاف اغمب نتائج دراسة 
ومغ الجراسات التي  بيشسا تعتسج الجراسة الحالية عمى نطخية الاترال الحػارؼ. نطخية الجور

لعلاقة حيث اىتست با (Hailu)2018 اتيا الاىتسام بالجسيػر الجاخمي دراسة يتعتسج استخاتيج
 وجسيػرىا الجاخمي.الدمدة بيغ السشطسة والجسيػر الخارجي 

 تيا مجسػعة مغ الانذصة والبخامج التي تذسل ابخاز دور السدؤولية الاجتساعية التي يشجرج تح
مثلا دائخة السدؤولية الاجتساعية الخاصة بالبخامج  ،جسيع شخائح وفئات السجتسع الفمدصيشي

الكبيخة والتي يتع الاعلان عشيا مغ خلال وسائل التػاصل الاجتساعي، ومغ خلال الاعلام 
يخعى  ( أنو مغ السيع2017يغ الجيغ )وتطيخ ىحه الشتيجة تػافق مع نتائج دراسة ز  التقميجؼ.

القائسػن عمى العلاقات العامة في الذخكة عمى حسلات اعلانية لمذخكة تديع في تعديد 
( Clyde) 2019وتتصابق نتائج الجراسة الحالية مع نتائج دراسة  سسعتيا ودورىا السجتسعي.

أن السسارسات ججيجة  أخلاقيات عسلفي ة وليسدؤ والجتساعية السدؤولية الافخض مسارسات في 
مغ  2018 (Marieke)وكحلظ تتػافق نتائج دراسة  ،ىي الشقصة السحػرية في بخامج الاستجامة

 السدؤولية الاجتساعية لمذخكات مغ أجل التأثيخ عمى سسعتيا.حيث اىسية 



107 

 

  دسعة تدتخجم مجسػعة الاترالات الفمدصيشية العجيج مغ الاستخاتيجيات الاترالية لتعديد ال
مغ خلال إنذاء محتػػ ذات جػدة عالية والسزسػن العالي والرادق  كتخونية لمسجسػعةالال

وكحلظ مغ خلال تحديغ محخكات البحث الستعمقة بالذخكة، مثل مػقع الذخكة  ،الحؼ تقجمو
عمى الػيب، والسجونات والأنذصة التجارية والسيشية/ الذخرية وإنذاء أصػل ججيجة عبخ 

مسا يديل وصػل الدوار وبقائيع في  ،محات البحث الأساسيةالإنتخنت مختبة حدب مرص
مػاقع السجسػعة وتكخار الديارة وىشا يطيخ بػضػح تصبيق مجسػعة الاترالات الفمدصيتية 

وتعتسج ايزا السجسػعة عمى استخاتيجية تحديغ وسائل  ،لسبادغ نطخية الاترال الحػارؼ 
استخاتيجية و جتساعية الالكتخونية لمذخكة. الإعلام الاجتساعية، وتصػيخ إدارة الحدابات الا

السخاجعة والإدارة سػاء لسحتػػ السػقع او قشػات التػاصل الأجتساعي وأيزا  وسائميا السخئية 
وتتػافق تشػع  وجسيع ىحه الاستخاتيجيات ترب في تحديغ الدسعة الالكتخونية لمسجسػعة.

( حيث تخػ ضخورة تشػع الاستخاتيجيات 2020الاستخاتيجيات الاترالية مع نتائج دراسة داوود )
الاترالية وايجاد شخق واساليب اترالية فعالة في تعامل دائخة العلاقات العامة في جامعة 

وكحلظ اعتساد دائخة العلاقات العامة  ،الشجاح مع شمبتيا لتحديغ سسعتيا وصػرتيا الحىشية 
شتيجة مع نتائج دراسة وتتػافق ىحه ال استخاتيجيات اترالية خاصة بجائحة كػرونا.

Clyde)2019)  دمج إدارة الدسعة في جسيع وضائف الأعسال الأساسية لمذخكةبزخوة 
 كإستخاتيجية وتعجد اساليب تشفيحىا.

نتائجيا مع الجراسة الحالية ويعدػ ذلظ لاختلاف أغمب وىشاك بعس الجراسات التي لع تتصابق 
الجراسة واليجف مغ الجراسة وكحلظ اختلاف مجتسع وعيشة الجراسة والشسػذج الحؼ شبقت عميو 

 والاداة الستعسجة في التحميل. ،الستغيخات والشطخية الشاضسة لمجراسة

 ثانيا : التػصيات

 بشاء  عمى ما تػصمت اليو الجراسة مغ الشتائج السحكػرة أعلاه يسكغ إعصاء التػصيات التالية:

زمة لخواد السػقع بحيث يديل عسمية تعديد جػانب السػقع الالكتخوني بكافة البيانات اللا .1
 التػاصل معيع.
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ضخورة مذاركة الإدارة بالذخكة الحػار مع روداىا وىػ ما يعصي انصباع جيج لجييع حػل اىتسام  .2
 الذخكة بيع. 

الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة للاشلاع عمى السػقع وتذجيع كافة الفئات  .3
 العسخية.

بالسعمػمات الكافية والتي يسكغ لجسيع السدتػيات التعميسية التعامل  تجشيغ صفحة الفيذ بػك .4
 معيا.

افداح السجال أمام رواد الذخكة الػصػل الى السدؤول السباشخ بكل سيػلة عشج وجػد مذكلات  .5
 كبيخة.

تفعيل السػقع الالكتخوني وصفحة الفيذ بػك مغ خلال أنذصة تفاعمية وفعاليات وحسلات  .6
 الذخكة خرػصا في ضل الجائحة لتكػن بجيل عغ الانذصة الػجالية.يذارك فييا جسيػر 

الاىتسام بكافة الفئات العسخية مغ جسيػر الذخكة بتشػيع الفعاليات والخجمات السقجمة بحيث  .7
 تشاسب كافة السخاحل العسخية وعجم التخكيد فقج عمى استقصاب فئة الذباب.

لعلاقات العامة بالسجسػعة لتػصيل رسائل عسل أنذصة وبخامج تفاعمية مػحجة لجسيع أقدام ا .8
 مػحجة لمجسيػر تطيخ ىجف ورسالة ورؤية السجسػعة ككل.

العسل عمى تحجيث السػقع الالكتخوني لمسجسػعة والاىتسام بتحجيثو بشفذ السدتػػ الحؼ يتع  .9
 الاىتسام برفحة الفيذ بػك.

الاترالات لمعسل عمى  تشفيح بخامج مخررة لمفئة الستذبثة بخأييا والسشحازة ضج مجسػعة .10
 تعجيل اتجاىاتيا واشخاكيا في بخامج وانذصة وفعاليات تطيخ الرػرة الايجابية لمسجسػعة.

عسل مجسػعة مشاصخيغ وداعسيغ لسجسػعة الاترالات عبخ مشرات التػاصل الاجتساعي  .11
 خ لسجسػعة الاترالات.تعسل عمى ابخاز الجور السجتسعي الكبي
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 ثالثا : السقتخحات

دراسة مدتقبمية حػل: دور التخويج الالكتخوني لجػ شخكة الاترالات الفمدصيشية في إجخاء  .1
 تعديد إقبال الجسيػر لسػقعيا.

إجخاء دراسة مدتقبمية حػل: العػامل السؤثخة عمى تحديغ جػدة الخجمات السقجمة لذخكة  .2
 الاترالات الفمدصيشية مغ وجية نطخ الجسيػر.
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 القدع الأول: البيانات الذخرية

 ذكخ                          أنثى                 الشػع الاجتساعي:      .1

 بكالػريػس             دبمػم فأقل                              .السدتػى العمسي:      2

 ماجدتيخ                    دكتػراة                                         

   35أقل مغ  - 25سشة              25أقل مغ                    العسخ:          .1

  سشة فأكثخ   45           45إلى أقل مغ  35                                 

 قصاع حكػمي                  قصاع خاص                   العسل:          .2

 شالب                         لا أعسل                                    

 جػال         Paltelبالتل         أتابع السػقع الالكتخوني، وفيذ بػك لذخكة:     .3

 حزارة               ريتر                                                         

  )بالتل، جػال، حزارة، ريتر (:عجد سشػات التعامل مع إحجى شخكات مجسػعة الاترالات  .4

 سشػات     5أقل مغ سشة                مغ سشة إلى أقل مغ                                     

 سشػات 10سشػات         أكثخ مغ ذلظ  10  -5مغ                                 
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 القدع الثاني: محاور الجراسة 
 في السخبع السشاسب xضع اشارة 

مػافق  مػافق الفقخة الخقع
 بذجة

مُعارض  معارض محايج
جّة  بِّذِّ

 السحػر الأول: سيػلة استخجام السػقع الالكتخوني
      ػلة استخجامو. يتسيد السػقع الالكتخوني لمذخكة بدي 1
      يػفخ السػقع الالكتخوني خجماتو لمدوار بذكل مدتسخ. 2
يتع عخض محتػيات السػقع الالكتخوني لدوار السػقع  3

 بصخيقة مُشطّسة ومشصكية.
     

يػجج ابتكار وإبجاع في شخيقة عخض محتػيات السػقع  4
 الالكتخوني.

     

ة الخئيدية لمسػقع يػجج خخيصة ومُحخك بحث في الرفح 5
 الالكتخوني الخاص بالذخكة

     

الأقدام الجاخمية والخوابط لمذخكة تعكذ إمكانياتيا  6
 والخجمات التي تقجميا لمجسيػر

     

يتع الػصػل إلى السعمػمات السصمػبة مغ قبل رواد  7
 السػقع بكل يدخ وسيػلة.

     

مػقعيا  في والتججيج الابتكار عمى تتسيد الذخكة بقجرتيا 8
 الالكتخوني

     

الخجمات التي يقجميا السػقع الالكتخوني لمذخكة متججدة  9
 باستسخار.

     

إنّ مػقع الذخكة الالكتخوني يُديع في تعديد سسعة  10
 الذخكة.

     

إنّ نجاح الذخكة مختبط بتػضيف مػقعيا الالكتخوني  11
 لمتخويج وتحقيق الأىجاف.

     

مغ خلال السػقع إلى السػضف السدؤول  يسكغ الػصػل 12
 بيدخ وسيػلة.

     

يػفخ السػقع إمكانية الخد الدخيع عشج استفدارات  13
 السػاششيغ

     

      يسكغ التعامل مع اعلانات السػقع بيدخ وسيػلة 14
الػصػل إلى الإدارات السختمفة مغ خلال السػقع يتع  15

 بذكل بديط وسخيع.
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ات التي تتع عمى السػقع تسكغ الجسيػر مغ التحجيث 16
 التعامل معيا بيدخ وسيػلة.

     

 السحػر الثاني: تقجيع معمػمات مفيجة لمجسيػر عبخ السػقع الالكتخوني
      يحتػؼ السػقع الالكتخوني عمى معمػمات نػعية ومفيجة  17
يتع الحخص عمى تقجيع نرائح وفائجة عامة لمرالح  18

 العام
     

السعمػمات التي يتع تقجيسيا في السػقع الالكتخوني مغ  19
 إنتاج الذخكة، بيجف تقجيسيا خريرا  لخواد السػقع.

     

تتدع البيانات والسعمػمات التي يقجميا السػقع الالكتخوني  20
 بالجاذبية.

     

اليػية السخئية لمسشطسة )الذعار، والاسع ( متػفخة عمى  21
 السػقع الالكتخوني.

     

معمػمات الاترال الخاصة بالذخكة متػفخة عمى السػقع  22
 الالكتخوني.

     

أىجاف السشطسة ورسالتيا وفمدفتيا متػفخة عمى السػقع  23
 الالكتخوني.

     

يتع نذخ تقاريخ ونذخات إخبارية عمى السػقع الالكتخوني  24
 لمذخكة.

     

غ السعمػمات يحتػؼ السػقع الالكتخوني عمى العجيج م 25
 الثقافية السفيجة

     

يتع نذخ البيانات الرحفية والرػر التي يسكغ لمدائخ  26
 تحسيميا. 

     

 السحػر الثالث: الاحتفاظ بدوار السػقع وتذجيعيع عمى العػدة
      يُذجعشي السػقع الالكتخوني عمى زيارتو والعػدة إليو. 27
ج فيو السعمػمة التي يمبي السػقع الالكتخوني حاجتي فأج 28

 أريج.
     

أتفقّج السػقع الالكتخوني لمذخكة بذكل دورؼ لأرػ الججيج  29
 فيو مغ معمػمات وأخبار.

     

      السػقع الالكتخوني متشػع بسحتػياتو ويحطى بإعجابي. 30
      أترفّح في السػقع الالكتخوني لمذخكة دون ممل. 31
      ة السػقع بذكل مدتسخ تذجيع السػاششيغ عمى زيار  32
يتع إرسال آخخ التحجيثات الستعمقة بالسػقع عبخ البخيج  33

 الالكتخوني لخوّاد السػقع. 
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في السػقع ما يجفعشي يتع نذخ معمػمات ذات قيسة  34
 لمعػدة

     

يذسل السػقع الالكتخوني لمذخكة وجػد ألعاب  35
 ومدابقات، ككيسة مزافة لسزسػن السػقع

     

حجع الإعلان قميل في السػقع ولا يدعجشي ويذجعشي  36
 عمى البقاء في السػقع.

     

 مغ أخخػ  مخة لمسػقع والعػدة للانزسام الدوار يتع دعػة 37
 خلال دعػة صخيحة للانزسام ودعػة الاصجقاء.

     

يتع إعلام زوار السػقع بسػاعيج الأحجاث والأنذصة  38
 الخاصة بالذخكة. 

     

      يتع تدويج زوار السػقع بسعمػمات ججيجة يسكغ تحسيميا. 39
يحتػؼ السػقع عمى استصلاعات لمخأؼ ويتع أخحىا بعيغ  40

 الاعتبار.
     

 السحػر الخابع: إقامة علاقة حػارية تفاعمية مع روّاد السػقع
تػجج علاقات حػارية بيغ زوار السػقع الالكتخوني  41

 والإدارة
     

يػجج تفاعل حػل ما يتع نذخه عمى السػقع الالكتخوني  42
 مغ قِبَل زوّار السػقع

     

      يػجج استجابة فػرية في حال وجػد خمل في الخجمات. 43
يػجج معخفة كافية واستجابة سخيعة لمخد عمى تداؤلات  44

 زوار السػقع
     

لأمان تػجج قػانيغ وتعميسات تسشح الدائخ الذعػر بالثقة وا 45
 أثشاء زيارة السػقع

     

عشج مػاجيتظ مذكمة الكتخونية تُطيخ الذخكة اىتساما   46
 جيجا  لحل السذكمة

     

      يػجج استعجاد دائع لسداعجة زوار السػقع 47
      تقػم الذخكة بتقييع الخجمات السقجمة الكتخونيا   48
      يػجج رد سخيع عمى شكاوؼ زوار السػقع. 49

 لسحػر الخامذ: مسيدات صفحة الذخكة عمى مػقع التػاصل الاجتساعي فيذ بػكا
تحتػؼ صفحة الفيذ بػك لمذخكة عمى معمػمات نػعية  50

 ومفيجة. 
     

تقجم الذخكة عبخ صفحتيا عمى مػقع فيذ بػك نرائح  51
 وفػائج لمرالح العام.

     

      تتدع صفحة الذخكة عمى مػقع فيذ بػك بالجاذبية. 52
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تتسيد صفحة الذخكة عمى فيذ بػك بديػلة  53
 استخجاميا.

     

تحتػؼ صفحة الذخكة عمى العجيج مغ العخوض  54
 والاعلانات التجارية.

     

معمػمات الاترال والتػاصل مع الذخكة متاحة عمى  55
 صفحتيا عمى فيذ بػك.

     

تحتػؼ الرفحة عمى استصلاعات لمخأؼ ويتع أخحىا  56
 يغ الاعتبار.بع

     

      يتع الخد عمى تعميقات الجسيػر، وأخحىا بعيغ الاعتبار. 57
      يتع الخد عمى شكاوؼ الجسيػر، والتعامل معيا. 58
يػجج تفاعل حػل ما يتع نذخه عمى الرفحة مغ قِبَل  59

 الستابعيغ.
     

 

 شكخا  جديلا  لتعاونكع.
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 (2ممحق رقع )

 ػردور العلاقات العامة في إدارة الدسعة الالكتخونية مغ وجية نطخ والجسيلاستسارة  السحكسيغ 

 )مجسػعة الاترالات الفمدصيشية نسػذجا (

 الجرجة العمسية/التخرز الاسع الخقع
 رئيذ قدع العلاقات العامة والاترال ومحاضخ في القدع د.عبج الكخيع سخحان 1
 لاقات العامة والاترالقدع الع دكتػر د. حافع ابػ عياش 2
 رئيذ قدع ومحاضخ في كمية العمػم التخبػية واعجاد معمسيغ د. سييل صالحة 3
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 (3ممحق رقع )

 لأربعة مغ رؤساء اقدام العلاقات العامة في مجسػعة الاصالات الفمدصيشية؟ تأسئمة السقابلا

  كع سشة مزى عمى إنذاء وحجة العلاقات العامة في الذخكة؟ .1

  أدائيا مشح بجاية العسل حتى اليػم؟ )ما الفخق بيغ العسل قجيسا  والآن(؟ كيف تصػر .2

ىل تخاعي وحجة العلاقات العامة )التشافدية( سػاء بيغ شخكات السجسػعة رغع أنيا شخكات  .3
تجسعيا علاقات تكاممية، أو سػاء بيغ   الذخكات التي تعسل في ذات السيجان في السجتسع؟ 

 كيف ذلظ؟

تيجية خاصة بعسل وحجة/ دائخة العلاقات العامة؟ وما أىع ما تتزسشو ىل تػجج استخا .4
 الاستخاتيجية، تحجيجا  فيسا يتعمق ببشاء الدسعة الالكتخونية وإدارتيا؟

ما ىي الأدوات الاترالية التي تدتخجميا دوائخ العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات  .5
 الفمدصيشية لإدارة سسعتيا الالكتخونية؟

تجريب وتخريز مػضفيغ مغ العلاقات العامة فيسا يتعمق بالاترال التفاعمي مع ىل يتع  .6
مؤثخيغ وشخريات مذيػرة كشػع مغ السداىسة في بشاء سسعة إيجابية لمذخكة؟ إلى أؼ حج يتع 

  ذلظ؟

ىل يتع أخح ملاحطات الجسيػر بعيغ الاعتبار واستفداراتيع وشكاوييع؟ إلى أؼ حج يتع ذلظ  .7
 سعة السجسػعة؟وكيف يؤثخ عمى س

كيف تُديع صفحة شخكات السجسػعة عمى فيذ بػك عمى سبيل السثال؛ في إقشاع الجسيػر  .8
 .بخسائميا

كيف يتع التعامل مع الذكاوؼ السقجمة مغ قبل الجسيػر، عبخ الرفحة، وما ىي الية الخد  .9
 .السدتخجمة لمتعامل مع الذكاوػ السقجمة الكتخونيا
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  ػد وتعاون بيغ دوائخ العلاقات العامة في السجسػعة؟إلى أؼ حج يػجج تكامل في الجي .10

ما مجػ تػفخ الإمكانيات السادية والبذخية لتصػيخ السػقع الالكتخوني لمذخكة، ولسختمف  .11
 .شخكات السجسػعة

ما ىي التحجيات التي تػاجو دائخة العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات الفمدصيشية في  .12
 جيا الاترال؟ضل التصػر الستدارع  لتكشػلػ 

ما ىي الفخص التي اتاحتيا تكشػلػجيا الاترال لجائخة العلاقات العامة في مجسػعة  .13
 الاترالات الفمدصيشية لتحديغ سسعتيا الإلكتخونية؟

ما ىي عػامل الشجاح والفذل التي تػاجو دوائخ العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات  .14
 كتخونية مغ وجية نطخ السؤسدة والجسيػر؟الفمدصيشية فيسا يتعمق بإدارة سسعتيا الال

ىل اختمفت استخاتيجية العلاقات العامة في السجسػعة في إدارة وبشاء الدسعة الالكتخونية،  .15
 قبل وبعج أزمة جائحة كػرونا؟ إلى أؼ حج؟

 مقابمة مع رئيذ قدع العلاقات العامة حازم عكاوي 

 جػالمقخ شخكة           الأربعاء        م1/2/2021

 : متى تأسذ قدع العلاقات العامة في شخكة جػال وماىي التخررات التي تشجرج تحتو؟1س 

شخكة جػال  احجػ شخكات  ،ورئيذ قدع الخعايات والفعاليات ،عام 11مجيخ العلاقات العامة مشح 
بسختمف  ،مجسػعة الاترالات الفمدصيشية تأسذ قدع العلاقات العامة مشح تأسيذ شخكة جػال

وحتى اليػم تصػر القدع  1999فريلاتو وبحكع السخحمة مشح تأسيذ الذخكة مغ العام تػجياتو وت
 مغ رؤيتو واىجافو ويتكيف القدع مع مجخيات الامػر ورؤية الذخكة ورسالتيا. 
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وتحت التدػيق تشجرج ادارة اخخػ  ،القدع الاول : قدع العلاقات العامة يشجرج  تحت ادارة التدػيق
ويشجرج  ،وتشجرج تحت ىحه الادارة يشجرج قدع العلاقات العامة ،التدػيكية وىي دائخة الاترالات

 ،تحت قدع العلاقات العامة مجسػعة مغ الػحجات مشيا العلاقة مع الاعلامييغ ووحجة الفعاليات
 ووحجة الخعايات.

الدػشال ميجيا مػجػدة وحجة مدتقمة تحت الاترالات التدػيكية مغ ضسغ الييكمية ويػجج تعاون 
 وتقاشع بالعسل ما بيغ العلاقات العامة والدػشال ميجيا

 ،السيجيا شانمد السصبػعات ووحجة ،(brandالقدع الثاني: وحجة العلامة التجارية الخاصة بجػال )
 الفيجيػىات والبيل بػرت والسعارض. ووحجة الدػشال ميجيا.

 جسيع ىحه الاقدام دائخة واحجة 

حيث تعسل العلاقات العامة مع جسيع  ،اشع مع بعسوجسيع الػحجات عسميا متجاخل ومتق
ساعة مع العمع بأنو قدع  24الػحجات السحكػرة حيث انيا تعسل مع الدػشال ميجيا عمى مجار 

 مختمف.

 ،ويتقاشع عسل العلاقات العامة مع الكخيتيف الخوم والسدؤولػن عغ التراميع والحسلات والفعاليات
 عسميعالخيجيػىات  كحلظ يػجج تقاشع مع 

حيث يتقاشع عسل العلاقات العامة مع جسيع الاقدام والػحجات ويعتبخ العلاقات العامة مثل 
 السغشاشيذ الحؼ يجحب جسيع الاجداء الخاصة بجائخة الاترالات التدػيكية.

:  مجسػعة الاترالات الفمدصيشية  تذسل جػال وحزارة وبالتل وريتر وكل شخكة ليا 2س 
وما التشافذ السػجػد مع الذخكات  ،يشكع تشافدية؟ ام العلاقة تكامميةعلاقات عامة ىل يػجج ب

 ؟الاخخى في السجتسع في نفذ السجال

شخكات مجسػعة الاترالات ىي شخكات  ،شخكة جػال ىي احجػ شخكات مجسػعة الاترالات
 كل شخكة مشفرمة عغ الاخخػ ماليا واداريا   ،وريتر وجػال ،شكيقة بال تل وحزارة
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شخكة جػال وبالتل اكثخ شخكتيغ في مجسػعة  ،سػجػد عبارة عغ التسايد في تقجيع الافكارالتشافذ ال
 الاترالات يػجج بيشيع تكامل في السيجان.

وكحلظ اليجف  ،التعميع ،التكشػلػجيا ،شخكة جػال ىجفيا ورؤيتيا انو الذباب الفمدصيشي الخيادة
 ،فالفعاليات بيغ جػال وبالتل يكػن بيشيع تػافق ،بىجفيا الخيادة والتعميع والذبا لذخكة بالتل بالشدبة

ثػن فمدصيغ الجولي يكػن الخاعي لو بالتل وجػال ومثلا ليالي بيخزيت الخاعي لو بالتل ر مثلا ما
 وجػال.

لكي يصػر مغ  ،الايجابية مغ زميمو الغيخةالاندان الحؼ يدعى الى الشجاح يجب ان تكػن لجيو 
وعمى  ،شافدية عمى مدتػػ الجائخة. بيغ دوائخ شخكة جػال نفديالحلظ يػجج لجيشا ميدة ت ،نفدو

لحلظ يجب ان يكػن  ،بالتالي بالػضع الصبيعي بالسيدة التشافدية الايجابية ،مدتػػ الإدارة والسػضفيغ
 حتى لػ كانت الذخكة شكيقة مسا يؤدؼ الى تحقيق الشجاح. بالأفكاربيغ الذخكات ميدة تشافدية  

حيث نكػن في السيجان  ،تشافدية تكاممية وليذ مغ اجل كدخ الصخف الاخخحيث ان العلاقة ال
والسيدة التشافدية مغ باب التصػيخ والتحديغ  ،بذعار جػال وبالتل ونكػن فخػريغ بالذعاريغ

 لمسؤسدة ومغ باب الغيخة لتصػيخ العسل.

كل شخكة ابخاز ولكغ تحاول  ،مجسػعة شخكة الاترالات متكاممة جدع ىجف واحج وميدانية واحجة
 تسيدىا وامكاناتيا وتصػرىا لكي تعسل عمى ايرال رسالتيا.

انتع كذخكات في السجسػعة لكع خرػصية في دوائخ علاقات عامة والابجاع والابتكار تحت مطمة 
 العلاقات العامة لمسجسػعة

 بعج حجيثشا عغ السيدة التشافدية نرل لمدسعة التي تػصمشا لمسيدة التشافدية. :3س 

 مجى التشافذ بيشكع وبيغ شخكات السجتسع و البمج؟ ما

كسجسػعة اترالات ىي اكبخ مذغل فمدصيشي واكبخ قصاع خاص مػجػد في فمدصيغ واكبخ مذغل 
اولا  ،السيدة التشافدية يأتي مغ حجع الذخكة الكبيخ وتصػرىا يفبالتال ،بعج الحكػمة كقصاع خاص
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ل الاكبخ في فمدصيغ ومحخك عجمة مػضف عمى مدتػػ شخكة الاترالات والسذغ 3800
حيث تشافذ القصاع الخاص  ،حيث تعسل عمى الذباب الفمدصيشي كخؤيا ليحه السجسػعة ،الاقتراد

لا يػجج  ،ضسغ السدؤولية السجتسعية في فمدصيغ ،وعشج الحجيث عغ جػال حزارة بالتل وريتر
الاترالات الفمدصيشية. عمى قصاع خاص يقجم السدؤولية الاجتساعية بالذكل الحؼ تقجمو مجسػعة 

 ،مدتػػ الخياضة وعمى مدتػػ التعميع وعمى مدتػػ الثقافة والفغ وعمى مدتػػ التكشػلػجيا
 مػجػديغ في كل مكان

مجسػعة الاترالات ىي رائجة السدؤولية الاجتساعية في فمدصيغ بحجع السدؤولية التي تغصييا 
ولا يػجج أؼ قصاع في فمدصيغ يجعع  ،شيةجػال ىي راعي الخياضة الفمدصي ،عمى مدتػػ البمج

وكحلظ عمى مدتػػ الخجمة والسدتػػ التجارؼ لا تػجج شخكة  ،الخياضة بالذكل الحؼ تجعسو جػال
وخجمة  ،تعصي الخجمة التي تقجميا مجسػعة شخكة الاترالات مغ خجمة البيع وخجمة ما بعج البيع

 الػصػل والديػلة والامان بكل تفاصيميا.

التي تحجث اليػم عمى مدتػػ فمدصيغ أؼ حجث صغيخ او كبيخ واؼ مشاسبة وششية او الفعاليات 
وكجدء مغ  ،او اجتساعية او ديشية تكػن مجسػعة شخكة الاترالات الدباقة لمسػضػع ،سياسية

السدؤولية الاجتساعية وكػنيا شخكة  مغ شخكات البج لجػ السجسػعة رسالة وششية والتدامات 
شخكات السجسػعة مػجػدة في كل مكان وفي كل بيت  والتدامات لمػشغ.التدامات  ،اخلاقية

 فمدصيشي.

ماىي الاستخاتيجيات التي  ،استخاتيجيات ادارة العلاقات العامة لإدارة الدسعة الالكتخونية :4س 
 في ضل التصػر التكشػلػجي اليائل. ،تدتخجمػىا

عمى مدتػػ مشرات وسائل التػاصل  .كاستخاتيجيةفي نياية كل عام نزع خصة لمدشة التي تمييا 
فيسا  ،الاجتساعي يتع العسل عمى الػصػل الى اكتخ تكشػلػجيا متصػرة  لمعسل لتػفيخىا لمسذتخكيغ
وىحا  ،يتعمق بسػضػع الدسعة أؼ عسل تقػم بو الذخكة بالسيجان يتع عكدو عبخ الدػشال ميجيا

وأؼ فعالية نقػم بيا عمى  ،دػشال ميجيايؤثخ عمى الدسعة في الدػق فعالع الافتخاضي قائع عمى ال
مثلا تػزيع اعلام بعيج الاستقلال يتع عكديا عبخ  ،ارض الػاقع نعكديا عمى الدػشال ميجيا
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وعسل اخبار صحفية تغصي انذصة الذخكة مثل تػثيع اتفاقية مع السشتخب  ،الدػشال ميجيا
حه الانذصة يتع عكديا عمى وعسل فعاليات في رمزان عمى حػاجد السحبة وجسيع ى ،الفمدصيشي

مشرات التػاصل الاجتساعي. حيث العسل بالتػازؼ بالعسل بيغ الاون لايغ والعسل السيجاني. مسا 
بالاضافة الى علاقة  ،يؤدؼ لػصػل الفعاليات الى اكبخ قجر مغ الجسيػر والى كل بيت فمدصيشي

يا السخئية والسدسػعة والسكتػبة والرحافة بسختمف فئات ،الذخكة القػية مع السؤثخيغ والاعلامييغ
 والتي ليا دور كبيخ في ايرال رسالتظ السجتسعية لمجسيػر.

وىل  ،ىل يػجج انطسة او بخامج معيشة تدتخجمػىا لمسخاقبة والتحميل عمى الدػشال ميجيا :5س 
ذ تعتبخ استخاتيجيات خاصة بالذخكة لمعسل لستابعة الدسعة وادارتيا وىل يػجج بخامج مجانية. في

 .وجػجل تصبيقات ،بػك يعصي خجمة

 ،مثلا اذا ارادت الذخكة عسل مشذػر عغ حجث معيغ ،بل خصة يتع وضعيا ،لا يػجج فقط بخامج
مل لستابعة التعميقات عمى ايػجج فخيق ك ،عشج نذخ ىاذ السشذػر يكػن عميو تعميقات ايجابية وسمبية

ويػجج جير كامل لسشرات  ،في ريتريػجج فخيق كامل لستابعة الكػل سيشتخ مػجػديغ  ،الرفحة
يػجج فخيق كامل يتابع مشرات  ،ويعسل مػنتخنج لرفحة جػال ،التػاصل الاجتساعي لجػال

وكحلظ يػجج الذات بػت وىػ الذات  ،24عمى  24التػاصل الاجتساعي وتعميقات الجسيػر 
ويتع  ،تابعة رسالتوحيث يبعث السػاشغ رسالة ويتع الخد عميو الكتخونيا بشو سيتع م ،الإلكتخوني

شخكة جػال مػجػدة اليػم عمى التمجخام والػاتذ اب والدشاب شات وعمى جسيع  ،متابعتيا بعج ذلظ
ويػجج انطسة وبخامج يتع استخجاميا مغ اجل تحميل أداء جػال خلال  مشرات التػاصل الاجتساعي.

فيجيػىات  مثلا   ،وتتابعيا وعجد وكع الفيجيػىات التي تيع الشاس ،وكع زاد عجد الستابعيغ ،العام
وبشاء  ،مسا يعصي تػجو عغ اىتسامات الجسيػر ،الخياضة كع حرجت عجد مذاىجات واعجابات

 عميو يتع التخكيد عمى جػانب محجدة تيع الجسيػر.
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وكل وسيمة اترال مغ وسائل  ،مغ قبل فخيق الكتخوني متابعة لدػشال ميجيا يجويا :6س 
في حال ندل خبخ عغ الذخكة تخسل تمقائيا اشعار  ،مثلا جػجل  الاترال تعصيظ الحق في تتبع

 عبخ الايسيل عغ شخيق كمسات مفتاحية وكحلظ فيذ بػك.

 عشج عسل بحث عمى جػجل فان شخكة الاترالات تتبع كل الػسائل التي تػصل ليا العمع.

ػ السػاشغ بسعشى عشجما يخ  ،جاء الذعار مغ رؤية وىجف شخكة جػال ،شعار كل يػم ججيج لجيشا
مثلا آخخ شيئ تع اشلاقو ىي السحفطة  جػال تخاىا كل يػم بذكل ججيج وحمة ججيجة وللأفزل.

عشجما تتكمع عغ رؤية شخكة فأنت تتكمع عغ التكشػلػجيا  ،الالكتخونية وىي الاضخع في فمدصيغ
 ججيجة  كل يػم في انجاز ججيج وفعالية ،الججيجة. كب يػم في مدج ججيجة كل يػم في تصػر ججيج 

ولجيشا تحجؼ بأنو يسشع تكخار أؼ شيئ تع تشفيحه وعسمو سابقا . يخفس رفس قاشع تكخار نفذ 
حيث يتع تشفيح فعالية  ،الافكار ومثال ذلظ فعالية الديتػن العام الساضي لا يجػز تكخارىا ىحا العام 

التكشػلػجيا التي نعسل بيا وىحا يحتع عميشا عميشا تصػيخ انفدشا وكػادرنا و  ،لديتػن ولكغ بفكخة ججيجة
اليػم استخجام التكشػلػجيا ميع ججا: مسكغ ارسال رسالة مغ خلال  مغ اجل تقجيع الخجمة الافزل.

مثال عمى متابعة تعميق لفتاة  ،واتذ اب ويكػن فخيق الجعع مػجػد عشج العسيل خلال وقت قريخ
يف تع متابعة السػضػع مع وك ،تخيج مغ السعخض ان يفتح يػم الدبت مغ اجل تفعيل شخيحتيا

يدتصيع السػاشع مغ  e shop ،السعخض الالكتخوني السػجػد في شخكة جػال الجيات السخترة.
خلالو ادخال رقسو وشمب الجياز الحؼ يخيجه وتقػم جػال بإيرالو لمدبػن. ىحه الخجمات وآلية 

 الستابعة تعكذ الدسعة الججية لمذخكة لتقجيع الخجمة بأفزل شكل.

 ل يػجج ادوات اترالية تدتخجميا العلاقات العامة لإدارة الدسعة الإلكتخونية ؟ى :7س 

وقج  ،ومسكغ تكػن رسالة الكتخونية ،قج يكػن الخبخ الرحفي ىػ الػسيمة ،حدب ماىػ الحجث
او مغ  ،وقج يكػن مغ خلال مدجات عادية ،يكػن بيان صحفي عبخ صفحة جػال او فيذ بػك

ػقيع اتفاقية مع السشتخب الفمدصيشي في اريحا يتع ايرال الخسالة ت مثلا   ،خلال مؤتسخ صحفي
ومغ خلال خبخ صحفي عمى وسائل التػاصل الاجتساعي  ،للإعلام مغ خلال مؤتسخ صحفي
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وقج يتع استخجام اكثخ مغ وسيمة اترالية  ،ومغ خلال فيجيػ تع بقو عمى صفحة جػال ،لذخكة جػال
حجد نػع الػسائل السدتيجفة. كل انػاع الاترال تدتخجم حيث ان الحجث ي ،لايرال رسالة واحجة

مثلا  ىشاك رعاية لبخامج اذاعية مثل بخنامج ميدػن  ،سػاء كانت مخئية او مدسػعة او مكتػبة
حيث تفاجئ مغ ندبة كبيخة مغ الشاس متابعيغ  ،مشاصخة وايياب الجخيخؼ وىػ الاعلام التقميجؼ

خامج التي تخعاىا جػال ايرال رسالة معيشة مغ خلال ويسكغ مغ خلال ىحه الب ،ليحه البخامج
وتعتسج الػسيمة الاترالية عمى نػع الجسيػر  .مثل دعػة لسبارة وتذجيع السشتخب الػششي ،البخامج

مثلا عشج استيجاف شلاب تدتخجم مشرة الجامعات وعشج استيجاف حجث رياضي  ،السدتيجف
ث تشكػلػجي يتع اختيار الػسيمة السشاسبة يدتيجف الجسيػر الخياضي وكحلظ عشج استيجاف حج

 الجسيػر ىػ الحؼ يحجد الػسيمة السشاسبة. لمجسيػر السشاسب.

وىل يتع تجريبيع لمتعامل مع السؤثخيغ لمسداىسة في بشاء  ،ىل يتع تجريب السػضفيغ :8س 
 الدسعة الالكتخونية؟

واجية الذخكة ولانشا نسثل نحغ كعلاقات عامة دورنا حداس وميع وكل حخف محاسبيغ عميو لانشا 
الذخكة امام الاعلام والجسيػر. الكادر قبل ان يخاشب الجسيػر يكػن مجرب داخميا عمى آلية 

حيث يجب مخاعاة الخصاب والتي لا  ،الخصاب والحػار والبختػكػل الستبع للاجتساعات والاحجاث
 تعتسج عمى الكلام فقط بل قج تتعجاىا الى الحخكة والفعل.

وكيفية التعامل معيع  ،عامل مع مؤثخيغ مغ فشانيغ ومجونيغ وصحفييغ وسياسييغالت :9س 
 لتعديد الدسعة الايجابية لمذخكة؟

ومتابعة الحسلات  ،يتع التػاصل مع الاقتراديغ والرحفييغ والحجيث عغ آخخ تصػرات شخكة جػال
رال في البمج والتذبيظ مع جسيع وسائل الات ،التي تشفحىا الذخكة مغ خلال التػاصل معيع

والتػاصل مع الفانيغ والاىتسام بالثقافة. جػال عمى قشاعة تامة بزخوة تػثيق علاقاتيا بالسؤثخيغ 
كػن كمستيع مدسػعة لجػ الجسيػر ويأخح بيا ومشيع محمد عداف. لايرال رسالة وششية مغ ىحا 

 السؤثخ لمجسيػر.



133 

 

 ىل يتع تجريب السػضفيغ لمتػاصل مع السؤثخيغ. :10س 

وحدب ترشيف السؤثخ وحدب مغ ىػ  ،وميع اختيار السؤثخ  لخجمة ىجف معيغ ،الفئاتحدب 
السؤثخ كسرصمح ىل ىػ الاندان الحؼ لجيو عجد متابعيغ عبخ الدػشال ميجيا ام ىمة ىػ الاندان 
السذيػر او ىػ الذخز العادؼ ولسغ  لو تأثيخ مجتسعي ولكغ نعتبخ السؤثخ مغ لو كمسة مدسػعة 

 دب اليجف مغ التػاصل.وح ،في محيصو

السؤثخ السقرػد بو شخز اه تأثيخ عمى الدػشال ميجيا ولو عجد متابعيغ ويدتصيع  :11س 
 التأثيخ بيع ولو القجرة عمى التأثيخ عمى سسعة الذخكة الإلكتخونية.

ولكغ يجب ان تكػن علاقة شخكة  ،معادلة صعبة وىػ حالة شائكة ،اختيار السؤثخ صعب ججا
 لان  سسعة الذخكة اولػية. ،جسيع السؤثخيغ مغ اعلامييغ وصحفييغ وفشانيغجػال شيبة مع 

شكاوى وملاحطات وانتقادات الجسيػر تؤخح بعيغ الاعتبار الى أي حج يؤثخ عمى سسعة  :12س 
 السجسػعة.؟

السػاشغ لو الحق بالاستفدار عغ أؼ شيء يخيجه فيػ مذتخك ودافع رسػم خجمة وبالتالي لو الحق 
شبعا تؤثخ ففي  ،لاستفدار وتقجيع الذكػػ وزيارة السعارض وذلظ ضسغ الػسائل الستاحةالكامل با

 ،حال تع الاستفدار مغ مػاشغ وعجم الخد عميو يعصي انصباع عشج السػاشغ بأن الذخكة غيخ ميتسو
 وفي حال متابعة شكػػ ايزا يؤثخ برػرة ايجابية لجػ العسلاء

تي تع اختيارىا كػن الفيذ بػك كػنو التصبيق مػقع الذخكة وصفحة فيذ بػك وال :13س 
الاكثخ استخجام في فمدصيغ الى أي درجو تداىع ىحه الػسيمة في اقشاع الجسيػر بخسائل شخكة 

متابع وبالتالي  1700000تداىع بذكل كبيخ حيث لجػ شخكة جػال  جػال. مغ خلال السشذػرات.
عجد متابعيشيا الكبيخ ليػصل رسالتو الذخكات والاشخاص يدعػن لعقج شخاكات مع جػال بدبب 

ومغ خلال الخعايات التي تتقجم لذخكة جػال  ،مغ خلال جػال حيث يدتخج البعس جػال كسؤثخيغ
 فيي تؤثخ بذكل مباشخ وقػؼ. ،يػميا
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الامكانيات السادية والبذخية لتصػيخ السػقع الالكتخوني لمذخكة او لسختمف شخكات  :14س 
 .السجسػعة

واضفشا عميو جسيع فئات السجتسع واخح الخجمة التي يخيجه  ،صػيخ مػقعشا الإلكتخونيىحا العام تع ت
الجسيػر حدب فئتو بديػلة وأمان وسخعة. وقج تع تصػيخ عمى اعمى السدتػيات خلال ازمة 

اعمى  ،وتع العسل عميو مع شخكة حزارة وىي مغ ضسغ مجسػعة الاترالات الفمدصيشية ،كػرونا
 ا واسيل نطع الاستخجام.مدتػيات التكشػلػجي

 السػقع يذجع الدوار عمى تكخار الدياره وبو معمػمات عغ السجسػعة والذخكات. :15س 

 يقجم معمػمات بدخعة وسيػلة وامان

 يحتػي الذعار الخؤيا والمػجػ؟ :16س 

يحتػؼ عمى كل شيء ونشذخ داخل السػقع حيث يػجج زاوية خاصة لمعلاقات العامة فسا يشذخ عمى 
حيث أؼ فعالية تشفح او أؼ خبخ يشذخ عمى فيذ بػك   ،بػك يجب ان يشذخ عمى السػقع الفيذ

الجاخمي وىػ شخيحة ميسة مغ جسيػر  ويعسع عمى السػضفيغ وىع الجسيػر ويشذخ عمى السػثع
 جػال. ىشاك خصاب داخمي ميع في شخكة جػال بيغ مػضفييا.

لجاخمية وما دور العمقات العامة مع ما اىسية الجسيػر الجاخمي في ادارة الدسعة ا :17س 
 مػضفي شخكة جػال.

مػضف ميسيغ كػنيع جدء ميع في  800احج اىع السيام الجاخمية متابعة الجسيػر الجاخمي وعجدىع 
مغ حيث درايتيع بأنذصة الذخكة وانجازاتيا. فالخصاب الجاخمي  ،تػاصميع مع الجسيػر الخارجي

ء السػضف ميع ججا حيث لجييع انتساء عالي لان السؤسدة اىع مغ الخصاب الخارجي وانتساء وولا
تعصي مػضفييا وتشسي مػضفييا وتجعسيع وتعسل عمى تصػيخىا. حيث تع بشاء الثقة مع السػضفيغ 

 مغ خلال ادارة كاممو تجعى السػارد البذخية.
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 ىل تأخح السػارد البذخية بتػصياتكع كعلاقات عامة. :18س 

العلاقات العامة والسػارد البذخية مغ خلال الفعاليات التي يتع عسميا  يتع التعاون والتشديق بيغ
حيث يػجج كل خسيذ فعالية لمسػضفيغ لمحجيث عغ حجث  ،حدب الخسالة واليجف مشيا ،لمسػضفيغ

لاشلاعيع عمى التصػرات والتحجيثات التي  تع عسل فعالية لمسػضفيغ ،كتخونيمثلا السػقع الا ،معيغ
واؼ  ،لالكتخوني. لكي يدتصيع أؼ مػضف الاجابة عغ عغ تداؤلات الجسيػرتع عسميا لمسػقع ا

الخصاب الجاخمي ميع وىػ  ،فعالية تجارية يتع شخحيا اولا عمى الجسيػر الجاخمي لاخح تغحية راجعة
 جدء مغ التقييع.

التصػر سيف ذو حجيغ يكػن ىشاك تحجيات وفخص ماىي التحجيات التي تػاجو قدع  :19س 
 في جػل مغ ناحية ادارة الدسعة؟العلاقات 

مغ التحجيات عجم مقجرة  ،التحجؼ الاكبخ الاحتلال مغ خلال السحاولة لمػصػل لكل فئات السجتسع 
كثيخ مغ سكان القجس لا استصيع التػاصل معيع وعسل  ،شخكة جػال تشفيح فعالية في مجيشة القجس

 احجاث معيع.

ات والفخص التي اتاحتيا امام جػال؟ مثلا انتذار التحجيات عمى الدػشال ميجيا  التحجي :20س 
ىشاك الكثيخ مغ الاخبار  ،فيجيػ مديئ قج يزخ بدسعة شخكة ما مع العمع قج يكػن غيخ صحيح

 الكاذبة؟

في حال نذخ خبخ يسذ شخكة  ،عجم السقجرة عمى الديصخة قشػات الاترال عبخ الدػشال ميجيا
 ،وىشا دور ادارة الازمات ،مسا يخمق ازمة ،حا الخبخمعيشة يكػن التحجؼ بكيفية الديصخة عمى ى

كان التحجؼ كيف تػصل رسالتظ الرح  ،ومثال ذلظ اليجػم الحؼ حجث عمى الذخكة في غدة
ويكػن ىشاك صعػبة في اعادة زرع  ،ولكغ في ضل اليجسة الجسيػر يكػن غيخ مدتسع ،لمجسيػر

 شيػر شػيمو لكي يخجع الجسيػر يدتسع لظ. وقج تستج فتخة استعادة الثقة الى ،الثقة مع الجسيػر

 لحرخ مػضػع او خبخ تع نذخة ويكػن مديئ لمذخكة ،يجب وضع خصة اعلامية كاممة
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متابع يتع ادراج اخبار عمييا ولا تعمع  260000السجسػعة السغمقة للاترالات عمييا  :21 س
 مجى صحتيا.

دور العلاقات العامة يكػن قادر  ،ؤثخالفيجيػىات التي يتع نذخىا ت ،السجسػعات بذكل عام تحجؼ
  عمى ادارة الازمات وىحا تحجؼ.

 الفخص التي اتاحتيا التكشػلػجيا لتحديغ سسعة جػال؟ :22س 

قجيسا كان لا يتع معخفة  ،بكبدة زر تدتصيع ان تػصل لمعالع انجازاتظ والتػرات التي وصمت ليا
عمية بذكل مباشخ او مغ خلال الرحافة  الحجث الا لجائخة الزيقة القخيبة مغ الحجث والسصمعة

 السكتػبة.

وتػفيخالػقت والدخعة وامان وسيػلة التػاصل مع الرحفييغ وكحلظ سيػلة الػصػل الى الجسيػر 
السقجرة عمى مخاقبة سسعة الذخكة مغ خلال وسائل التػاصل الاجتساعي  السحجد والسدتيجف

الجسيػر مغ الاستصلاعات والجراسات السيجانية  والاستغشاء عغ الػسائل التقميجية لسعخفة اتجاىات
 .والابحاث

 .عػامل نجاح وعػامل معيقة لجائخة العلاقات لإدارة الدسعة :23 س

تػفيخ كل  ،تػفيخ بيئة عسل خربة  وتػفيخ كل التدييلات مغ الادارة ومتػفخ التكشػلػجيا الحجيثة 
ومغ تجريب واستذارات.اما عامل  ،عسميعوسائل الخاحة لمسػضفيغ لمعسل ضسغ بيئة سميسة لمكيام ب

وكحلظ جائحة كػرونا وتقيل لمسيدانيات مع ضخورة ايرال نفذ الخسالة  ،التحجؼ فيي السيدانيات
 وبجػدة عالية 

 الاستخاتيجيات السدتخجمة لإدارة الدسعة خلال جائحة كػرونا؟ : 24س

لستابعة الجائحة مغ خلال كسجسػعة اترال وليذ فقط جػال أول قصاع خاص مج يجه في البمج 
او مؤسدة قصاع  ،حيث تع تذكيل لجشة شػارغ ضسغ مجسػعة الاترالات ،السبادرات والسداعجات

اول مؤسدة قصاع خاص ندلت الى  ،خاص وقفت الى جانب وزارة الرحة بالسعقسات والسداعجات
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 ،الحجخ اول مؤسدة دخمت الى السدتذفيات ومخاكد ،حػاجد السحبة ىي مجسػعة الاترالات
واكبخ دعع لػقفة عد كان مغ مجسػعة  ،وكان لمذخكة دور كبيخ في غدة في ادارة ازمة كػرونا

ومسارسة السدؤولية الاجتساعية خلال ازمة  ،الف شيكل 200000مميػن و 9الاترالات تع دفع 
فة ورفع سخعة الشت مجانا لكا ،والسداىسة بالتعميع عغ بغج ،كػرونا وتػفيخ كافة انػاع الجعع

تع عسل ادارة ازمة في جػال في شيخ شباط قبل اعلان حالة الصػارغ في الاراضي  ،الجامعات
حيث تع تقديع العسل وتػفيخ لكل  ،الفمدصيشية عشجما تع البجء والحجيث عغ انتذار فايخوس كػرونا 

% مغ السػضفيغ في 70تع تجخبة العسل الجدئي بحيث يجاوم  ،مػضف لاب تػب لمعسل مغ البيت
% 50% مغ البيت و50ثع تع تقديع العسل الى  ،% مغ السػضفيغ مغ البيت30مقخات الذخكة و

% دوام السػضفيغ 30% مغ السػضفيغ مغ البيت و70مغ الذخكة ومغ ثع تع تقديع العسل 
البيئة الجاخمية جاىدة لسػاجية أؼ  ،حيث كان قج تع تجريب السػضفيغ عمى دوام الصػارغ  ،بالذخكة

 .ازمة

 مبادئيا؟ ن نطخية الاترال الحػاري انتع كذخكة تدتخجمػ : 25س

جسيع قشػات الاترال  الجسيػر مػجػدة عمىوخمق حػار مع  ،سيػلة زيارة السػقع الحػارؼ 
واستخجام  ،وتقجيع الخجمات التي يحتاجيا العسلاء مغ غيخ الحاجة لديارة السعخض ،الاجتساعي

 ع.تقشيات جحب واستقصاب الجسيػر لديارة السػق

 ؟2021عجد مذتخكي جػال لمعام  :26 س

 مميػن مذتخك في الزفة وغدة 3

 مقابمة احسج الدخغمي مدؤول دائخة العلاقات العامة في شخكة بالتل

  الثلاثاء      2/2/2021

سشػات، حيث تع تأسيذ الػحجة في  10مزى عمى تأسيذ دائخة العلاقات العامة في بالتل : 1س
. 2012ج العلاقات العامة، وقامت الػحجة بسياميا رسسيا  في عام كانت بجاية نز 2011 عام 
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فالعلاقات العامة ىي دائخة مػجػدة في كل شخكة مغ شخكات مجسػعة الاترالات، فجائخة العلاقات 
العامة السػجػدة في جػال أو بالتل أو حزارة أو حتى في السجسػعة ىي عادة  تتبع لجائخة التدػيق 

لمذخكات، لأنيا تقػم بالجانب الإعلامي والإعلاني، وىحا يداعج العلاقات في الييكل التشطيسي 
العامة عمى اكتداب ميارات الإعلام والإعلان، أما دائخة العلاقات العامة السػجػدة في شخكة 
الاترالات فيي تُعشى بالإعلام والسدؤولية الاجتساعية، فرشجوق السدؤولية الاجتساعية في شخكة 

دصيشية السدؤولة عشو ىي العلاقات العامة في السجسػعة، وأضاف الاستاذ أحسج الاترالات الفم
الدخغمي، أنو "نحغ كذخكات نداىع في السجسػعة ونتذارك جسيعا  في الخصط، ولكغ الحؼ يدتمع 
ممف السدؤولية الاجتساعية ىي العلاقات العامة لكل الذخكات". عمى سبيل السثال أنو يػجج مغ 

ع صحي لقصاع صحي معيغ، لا تقػم بالتل لػحجىا بالكيام بالجعع،  تقػم ضسغ السعاييخ دع
مجسػعة الاترالات بذخكاتيا بالجعع، ولكغ إذا بالتل تخيج الكيام بشذاط تجارؼ في مجيشة مغ السجن 

فأؼ نذاط تجارؼ تقػم بو كل شخكة  ،الفمدصيشية، فيي تقػم بحلظ لػحجىا، لأنو يعتبخ نذاط تجارؼ 
سا أؼ شيء يتعمق بالسدؤولية الاجتساعية تقػم بو دائخة العلاقات العامة يجخل تحت عمى حجة، بيش

 مطمة السجسػعة كاممة.

: نقمة عامة نػعية ما بيغ عسل العلاقات العامة التقميجية )استخجام وسائل العلاقات العامة 2س
، لحلظ في Digital Marketingالتقميجية( إلى العلاقات العامة باستخجام التدػيق الخقسي 

العلاقات العامة يعتسجوا عمى عمع تحميل البيانات الزخسة. فيي أسيل في الػصػل لمسذتخك، 
ولمجسيػر السدتيجف برػرة أسخع مغ الػسائل التقميجية، وبجيج أقل واختيار الخسالة الأندب 

 لمجسيػر، والتصػر في الأساليب والسيارات والإعلان.

يػجج تشافدية داخل شخكات السجسػعة، حيث أن ىشاك تشافذ دائع بيغ شخكة بالتل وبيغ : 3س
ية ججا  بيغ نفدو، فالتشافدية عال  Eventشخكة جػال وفي  بعس الأحيان يتع التشافذ عمى الحجث

شخكات السجسػعة وىحا عمى تعبيخىع "شيء صحي"، ولكغ بالشياية ىشاك اتفاق بيغ العلاقات 
العامة لمذخكات، وفي نفذ الػقت عمى قجر التشافذ العالي إلا أنو ىشاك تفاىع مذتخك ما بيغ 

بالتل  الذخكات، أؼ تشافذ إيجابي، وتشافذ أخػؼ جسيل، يخمق أفكار إبجاعية. أما بيشسا شخكة
والذخكات الأخخػ الخارجية فالتشافذ عالي ججا ، وليذ فقط في الذخكات العاممة في قصاع 
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الاترالات، فيي تقػم بسشافدة العلاقات العامة العاممة في البشػك، والعلاقات العامة العاممة في 
مخ يجعل أيزا ، وىحا الأ Eventsالذخكات التي تقػم بعسل علاقات عامة وتقػم بتشطيع الأحجاث 

 حزػر لمذخكة في السجتسع، فخسالة بالتل تقػم عمى "أىع مشافذ لظ ىػ نفدظ".

: بجاية  يجب الإشارة أن لكل شخكة مغ شخكات السجسػعة ليا رؤيتيا ورسالتيا الخاصة فييا، 4س
إلا في مجال العسل السذتخك وىػ السدؤولية الاجتساعية، فمكل شخكة ليا خرػصيتيا، لحلظ يػجج 

خكة مجيخ عام خاص بيا. أما بالشدبة للاستخاتيجيات الستبعة لإدارة الدسعة الالكتخونية، لكل ش
فبالتل تقػم بتحميل الآراء وتدسع لمجسيػر )عسمية مخاقبة(، فتقػم بتحميل البيئة الجاخمية والخارجية 

راء ، فتأخح جسيع الآlistening to social mediaأيزا  لمعسل عمى إدارة سسعتيا مغ خلال 
سػاء كانت إيجابية أو سمبية بعيغ الاعتبار، وبشاء  عمييا تقػم بػضع بشػد الاستخاتيجية والسعاييخ، 

 .Feedbackوتقػم بعسل حسلات تػعية بشاء  عمى ىحه الأراء  SWOT Analysisويقػمػا بعسل 

لات سػاء : تدتخجم شخكة بالتل العجيج مغ الأدوات الاترالية، لكغ أىع ما تدتخجمو ىي الحس5س
 تػعػية، أو حسلات تجارية.

 Social Bakers (Benchmark)/ Googleأما بالشدبة لمبخامج السدتخجمة لمتحميل مثل: 
Analytics /لتحميل اليػتيػب والسػاقع الإلكتخونية  Houtsuite لتحميل تػيتخ، إضافة  إلى

اميا لجسيع مػاقع . إضافة إلى استخجNative Dashboardاستخجام التحميل يجوؼ مغ خلال 
التػاصل الاجتساعي، والتي تذسل/ فيدبػك، تػيتخ، اندتغخام، سشاب شات، واتداب، تميغخام، 
وديدكتػب للألعاب. أما بالشدبة لمسػقع الإلكتخوني فأشارا أنو مشح ما يقارب ثلاث سشػات لع يتع 

تحجيث الذكل  تحجيث السػقع، يتع تحجيث السحتػػ لكغ مشح ما يقارب ثلاث سشػات لع يتع
الخارجي؛ نطخا  لاتجاه الجسيػر إلى مػاقع التػاصل الاجتساعي والتصبيقات. فعشج ترسسييا لمسػقع 
الالكتخوني ولرفحاتيا عمى وسائل التػاصل الاجتساعي، تع الشطخ إلى نطخية الاترال الحػارؼ 

يع ىحه السػاقع القائسة عمى السبادغ الخسدة لتحقيق الاترال ولإدارة الدسعة، حيث تع ترس
 والػسائل بعج إجخاءات دراسات عجيجة.
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: نعع، بجاية يتع تػفيخ كافة أساليب الخاحة لمسػضفيغ الجاخميغ العامميغ في 11+ س10+ س 6س
الذخكة، ومعخض الذخكة ىُيِئت لجساىيخىع الجاخمييغ والخارجييغ جسيع أساليب الخاحة، ويتع تجريب 

لجساىيخ الجاخمية والخارجية، لأنيع يعكدػن صػرة الذخكة، السػضفيغ عمى كيفية التعامل مع ا
ويُحاسب السػضف إذا أخصأ ضسغ السعاييخ والأنطسة، فجور العلاقات العامة ىي تػعية لمسػضفيغ 
كيف التعامل مع الأشخاص مغ خلال إعصائيع مػاقف وكيفية قياميع بالتعامل معيا، وأيزاَ 

اب الجساىيخ، لأن السػضف ىػ رسػل لمذخكة بيغ كل إعصائيع ردود لمجساىيخ، وكيفية استيع
الأفخاد. ويػجج تكامل بيغ دوائخ العلاقات العامة في السجسػعة فيسا يتعمق في السدؤولية 
الاجتساعية، أما بالشدبة للإعلانات التجارية فتقػم كل دائخة بالعسل عمى حجة، ما عجا ذلظ ىشاك 

 ػضفيغ العامميغ، وبيغ الجوائخ نفديا.جيػد متكاممة بيغ العلاقات العامة والس

% مغ الذكاوػ السقجمة أو مسا يتع نذخه مغ استياءات السذتخكيغ يتع التعامل 90: 9+ س7س
معيا فػرا  ومتابعتو، وفي حال وجػد أؼ خصأ مغ شخف الذخكة تقػم بالاعتحار فػرا ، حيث يتع الخد 

أ. رشا أنو لا يػجج أؼ بخنامج في العالع يسكشو عمى جسيع التعميقات يجويا ، وأكج أ. أحسج الدخغمي و 
الخد عمى التعميقات الدمبية، فقط ىشاك بخامج لفمتخة بعس السرصمحات الغيخ لائقة. والفخيق 

 Customer، وTechnical Teamsالسدتخجم لمخد عمى التعميقات الدمبية ىػ فخيق مختز مغ 

Serviceإشار معيغ، ثع العسل عمى حل كل  ، حيث يقػمػن بتشريف كل مذكمة، ووضعيا تحت
فيع  Googleمذكمة عمى حجة. أما بالشدبة لمتعميقات الدمبية التي تشذخ عمى الأخبار مغ خلال 

 يقػمػن بالخد عمى الأخبار التي تحتاج لمخد أو لمتػضيح، مغ خلال مجيخ الإعلام في السجسػعة.

يع الاستجامة، التكشػلػجيا، : كرفحة مجسػعة الاترالات الفمدصيشية ىي تُعشى بسذار 8س
السدؤولية الاجتساعية، كرفحات شخكات مجسػعة الاترالات "جػال، بالتل، حزارة، ريتر" 

 وتحجيجا  جػال وبالتل، تقػم مشذػراتيا عمى التدػيق والعخوض التفاعمي مع الشاس. 

يقة الرح : كعلاقات عامة التحجيات التي تػاجيشا كيف نػصل الخسائل لمشاس الرح بالصخ 12س
بالأسمػب الرحيح، كيف أحافع عمى جسيػرؼ الحالي وأعسل عمى إيرال رسالتي والإنجازات لو، 
كيف أساعج الذخكة عمى تخويج خجماتيا وتقبل الشاس ليا، إضافة إلى زيادة وعي الأفخاد، أيزا  مغ 
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أؼ شخز أن  التحجيات التي تػاجو العلاقات العامة عمى وسائل التػاصل الإجتساعي أنو بإمكان
يقػم بعسل أزمة لمذخكة، أما كذخكة فسغ التحجيات التي تػاجيشا ىي الذخائح الإسخائيمية غيخ 

 الذخعية التي تغدو الأسػاق.

: الفخص التي تعصيشا إياىا التكشػلػجيا، ىػ سيػلة الػصػل إلى الأفخاد، وسيػلة تحجيج 13س
مق أفكار إبجاعية بديصة بتكمفة بديصة، الجسيػر السدتيجف، قمة التكاليف، سيػلة التخويج، خ

 وإدارة أزمات كاممة مغ خلال ىحه الػسائل.

: عػامل الشجاح في العلاقات العامة كثيخة، أوليا السػارد الستاحة، وتقجيع التجريب 14س
والاستذارات وتصػيخ الكادر البذخؼ، أيزا  دعع الإدارة لمعلاقات العامة، حيث تؤمغ الإدارة أن 

العامة ىي واجية الذخكة وتعسل عمى تصػيخىا والاستثسار فييا بذكل كبيخ ودعسيا  العلاقات
الستػاصل لمعلاقات العامة، ىحا جدء كبيخ في عػامل نجاح العلاقات العامة في الذخكة. ناليظ 
عغ أن الاترالات ىي التكشػلػجيا، وبالتالي كل تصػر تكشػلػجي ىػ دورىا وتكػن متقجمة في 

ػجيا، وىي مغ الذخكات الػحيجة في فمدصيغ ليا قدع العلاقات العامة والتدػيق مجال التكشػل
 الالكتخوني.

: صحيح، تع عسل استخاتيجية خاصة لمعلاقات العامة في ضل كػرونا، فبجأوا بالدساع 15س
للأفخاد ماذا يخيجون، وقامػا بعسل مبادرات لمتعميع الإلكتخوني مغ خلال رفع الدخعة لجكاتخة 

ات، وعسل "جخوب إبجاع صغار مغ الجار"، أيزا  التخكيد عمى جيػد الأفخاد العاممة مغ الجامع
البيػت باسع "ولاد البمج"، وغيخىا مغ السبادرات لأجل الػصػل إلى الأفخاد، وىحا كمو عمى صعيج 
العلاقات العامة، أما عمى صعيج الخجمات، فمع يقػمػا بفرل الانتخنت خلال فتخة ستة أشيخ، 

ػا بتقجيع الخجمات لمصاقع الفشي وللأفخاد، إضافة إلى مبادرات السدؤولية الاجتساعية وبالأخز وقام
 لػزارة الرحة.
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 مقابمة مع مجيخ التدػيق والعلاقات العامة في شخكة حزارة يػسف الخصيب 

 الثلاثاء         2021/ 9/2

 كع سشة مزى عمى إنذاء وحجة العلاقات العامة في الذخكة؟ 

م  2010م وبذكل فعمي دائخة العلاقات العامة تع انذاؤىا عام 2005حزارة تع انذاؤىا عام  شخكة
وكانت بجاية انذاء دائخة العلاقات  العامة بديصة وكانت وضيفة العلاقات العامة مجمجة مع كل 
الاقدام حيث ان كل مػضف يقػم بأكثخ مغ وضيفة واحجة مشيا وضيفة العلاقات العامة وذلظ ضسغ 

  .لاترالات التدػيكيةا

 كيف تصػر أداءىا مشح بجاية العسل حتى اليػم ؟ )ما الفخق بيغ العسل قجيسا  والآن (؟  .1

قجيسا كان ىشاك صعػبات متعمقة بػضيفة العلاقات العامة ومشيا صعػبة الػصػل الى السعمػمة 
خفة ردة فعل ومثال عمى ذلظ عشجما يتع الاعلان عغ حسمة ججيجة نحتاج الى فتخة شػيمة لسع

الجسيػر حيث يحتاج الى وقت شػيل وتكمفة عالية وجيج اكبخ اما في الػقت الحالي ونطخا لتعجد 
مػاقع التػاصل الاجتساعي مثل فيدبػك واندتغخام سيل وضيفة العلاقات العامة مسا وفخ التكمفة 

قل وبالخغع مغ والجيج وكحلمظ اصبح بالإمكان معخفة ردود افعال الجسيػر بدخعة كبيخة ووقت ا
التصػر التكشػلػجي الحاصل لا يسكششا مغ اىسال وسائل الاعلام التقميجية لان ىحه الػسائل ليا 
جساىيخىا .وفيسا يتعمق بجائخة العلاقات العامة بذخكة حزارة ليا خرػصية مالية وادارية ولكشيا 

 تشجرج تحت مطمة العلاقات العامة لسجسػعة الاترالات الفمدصيشية.

خاعي وحجة العلاقات العامة )التشافدية ( سػاء بيغ شخكات السجسػعة رغع أنيا شخكات ىل ت .2
تجسعيا علاقات تكاممية، أو سػاء بيغ   الذخكات التي تعسل في ذات السيجان في السجتسع؟ 

 كيف ذلظ؟

عغ شخيق التشديق بيغ الجوائخ الاخخػ في الذخكة وبذكل عام ان التشافذ بيغ شخكات السجسػعة 
جابي حيث ان ىحه الذخكات مكسمة لبعزيا البعس فعمى سبيل السثال شخكة بالتل تدود شخكات اي
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الانتخنت بخط الشفاذ وكحلظ شخكة ريتر فيي شخكة لا تقجم خجمات ممسػسة لمجسيػر انسا تقجم 
 خجمات لسرمحة شخكات السجسػعة فيي خط الجفاع الأول لمخد عمى استفدارات الدبائغ.

يجية خاصة بعسل وحجة/ دائخة العلاقات العامة؟ وما أىع ما تتزسشو ىل تػجج استخات .3
 الاستخاتيجية، تحجيجا  فيسا يتعمق ببشاء الدسعة الالكتخونية وإدارتيا؟

ان ىشاك فخيق مختز بسػاقع التػاصل الاجتساعي لان الجساىيخ تعبخ عغ معارضتيا بذكل كبيخ 
بستابعة وتحميل تعميقات الجسيػر بذكل يجوؼ  مغ خلال ىحه السػاقع حيث ان ىحا الفخيق يقػم 

ويتع ترشيفيا الى سمبية وايجابية ومحايجة ويتع التعامل معيا بسا ىػ مشاسب بشاءا عمى اىسيتيا 
.وكحلظ يتع التػاصل مع الاعلامييغ لمحرػل عمى التعميقات والسلاحطات وردود الافعال بذكل 

 مباشخ ومعخفة الامػر السدتحجثة.

دوات الاترالية التي تدتخجميا دوائخ العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات ما ىي الأ  .4
 الفمدصيشية لإدارة سسعتيا الالكتخونية؟

 وسائل الاعلام التقميجية مثل التمفاز والخاديػ. :اولا  

وسائل الاعلام الحجيثة حيث يػجج لجػ السجسػعة صفحات متخررة عمى كل مػاقع  :ثانيا  
ي  مثل الفيذ بػك واندتغخام واتذ اب حيث انيا تسكغ الجسيػر مغ التػاصل التػاصل الاجتساع

 مع السجسػعة بديػلة.

ىل يتع تجريب وتخريز مػضفيغ مغ العلاقات العامة فيسا يتعمق بالاترال التفاعمي مع  .5
مؤثخيغ وشخريات مذيػرة كشػع مغ السداىسة في بشاء سسعة إيجابية لمذخكة؟ إلى أي حج 

 يتع ذلظ؟ 

ويػجج لجػ  ع اختيار السؤثخيغ بالشطخ الى عجد الستابعيغ وكحلظ السحتػػ الحؼ يقجمو لمجسيػريت
 الذخكة فخيق خاص لمتعامل مع ىحا الامخ لان ليع دور ميع في التأثيخ عمى الجسيػر.
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ىل يتع أخح ملاحطات الجسيػر بعيغ الاعتبار واستفداراتيع وشكاوييع؟ إلى أي حج يتع ذلظ  .6
 مى سسعة السجسػعة؟وكيف يؤثخ ع

مغ الزخورؼ الاستساع الى اراء الجساىيخ والاشلاع عمى تعميقاتيع ومغ خلال ذلظ يتع الاشلاع 
وتقييع السذكمة  وىل ىي متعمقة بعجم فيع السجتسع لمسشتج الحؼ  يتع اخخاجو فاذا كانت السذكمة 

كانت السذكمة متعمقة بأمػر فشية  متعمقة بسا تع اخخاجو عشجىا تقػم الذخكة بالتعجيل  ولسعخفة ما اذا
وىحه السلاحطات متعمقة بعجد الجسيػر فيشاك مذكلات فخدية لا يتع التعامل معيا كسذكمة عامة 
اما اذا كان ىشاك عجد كبيخ يتحجث عغ نفذ السذكمة يتع اعتبارىا مذكمة عامة يجب التعامل 

 معيا.    

سبيل السثال؛ في إقشاع الجسيػر  كيف تُديع صفحة شخكات السجسػعة عمى فيذ بػك عمى .7
 بخسائميا؟

ان فيذ بػك ىػ اكثخ وسيمة مدتخجمة مغ قبل الجسيػر وفيذ بػك ساعج الذخكة عمى ايرال 
رسائل مغ خلال السحادثات  حيث يتع التخكيد عميو لتػصيل الخسائل لمجسيػر ومؤخخا اصبح يتع 

خففت مغ الاترال عمى  g3جمة الاستخجام اندتغخام لتػصيل رسائل لمجسيػر كسا ان وجػد خ
مخكد الخجمات حيث اصبح يتع التػاصل عغ شخيق الػاتداب والساسيشجخ بذكل مباشخ بالإضافة 
الى ان فيذ بػك يداىع في نذخ الاعلانات والتخويج لخجمات الذخكة كسا يسكغ الذخكة مغ 

ميو مغ قبل الجسيػر الاشلاع عمى تعميقات الجسيػر والاخح بعيغ الاعتبار ما يتع التخكيد ع
 لإخخاج حسلات ججيجة تشاسب تصمعاتيع 

كيف يتع التعامل مع الذكاوي السقجمة مغ قبل الجسيػر، عبخ الرفحة، وما ىي الية الخد   .8
 ؟السدتخجمة لمتعامل مع الذكاوى السقجمة الكتخونيا

ة ويتع تحػيل انو يػجج فخيق متخرز لمتعامل مع الذكاوؼ والخد عمى الاستفدارات العامة مباشخ 
 الاستفدارات حدب شبيعتيا لمجوائخ السخترة.
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 إلى أي حج يػجج تكامل في الجيػد وتعاون بيغ دوائخ العلاقات العامة في السجسػعة؟ .9

 تع الاجابة عميو.

ما مجى تػفخ الإمكانيات السادية والبذخية لتصػيخ السػقع الالكتخوني لمذخكة، ولسختمف  .10
  شخكات السجسػعة.

تصػيخ متخرز  يقػم بالتحجيثات اللازمة لمسػاقع الالكتخونية لذخكات مجسػعة  يػجج فخيق
 الاترالات أؼ انو يػجج امكانيات بذخية قادرة عمى التصػيخ ومػاكبة التصػر التكشػلػجي.

ما ىي التحجيات التي تػاجو دائخة العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات الفمدصيشية  .11
 لتكشػلػجيا الاترال؟في ضل التصػر الستدارع  

السشافدة الغيخ شخعيةوىي متعمقة بذخكات غيخ مخخرة مثل الذخكات الاسخائيمية حيث ان 
الجسيػر يفزمػن الحىاب الى خجمات ىحه الذخكات لأنيا تتستع بجور تكشػلػجي متقجم يسكشيا مغ 

 مغ القيػد .تقجيع خجمات متصػرة مقارنة مع الذخكات الفمدصيشية التي تفخض عمييا العجيج 

التصػر التكشػلػجي ادػ الى زيادة التشافذ بيغ الذخكات حيث تدعى كل شخكة الى اخخاج اجيدة 
وتقجيع خجمات بسػاصفات عالية تفػق مشتجات وخجمات الذخكات الاخخػ وىحا يتصمب متابعة 

 يػمية لمخجمات والاجيدة السدتحجثة في الدػق مغ اجل مػاكبة ىحا التصػر .

لستعمقة بالدػشال ميجيا غيخ ممسػسة فيي متعمقة اكثخ بجانب الستابعة مغ قبل فخق التحجيات ا
متخررة تقػم بيحه الػضيفة لسعخفة اراء الجسيػر مغ اجل تحديغ سسعة الذخكات ومشع الزخر 
الستعمق بدسعتيا .فعمى سبيل السثال مجسػعة الحخاك ضج الاترالات عمى فيدبػك وىي مجسػعة 

ف عزػ فيي تذكل تحجؼ فيسا يتعمق بدسعة شخكات السجسػعة خرػصا ان ال260مغمقة تزع 
الكثيخ مغ اعزاء ىحه السجسػعة غيخ مجركيغ لسا تيجف اليو ىحه السجسػعة او ما يجور فييا كسا 

 انيا تحتػؼ عمى اخبار مديفة وغيخ صحيحة .
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حيث العخوض ويػجج مشافدة شخعية وغيخ شخعية مع الذخكات الاخخػ السدودة للإنتخنت مغ 
لعجم وجػد رقابة عمييا وىحا يؤدؼ الى الحاق الزخر في  السقجمة مغ قبل ىحه الذخكات نطخا  

 شخكات السجسػعة حيث اصبح الجسيػر يخكد عمى الدعخ بجلا مغ الجػدة.

ما ىي الفخص التي اتاحتيا تكشػلػجيا الاترال لجائخة العلاقات العامة في مجسػعة  .12
 تحديغ سسعتيا الإلكتخونية؟الاترالات الفمدصيشية ل

مكشت شخكات السجسػعة مغ التػاصل مع الجسيػر والحػار معيع في أؼ وقت وبديػلة ومع 
  .مختمف الفئات العسخية

 بذكل مباشخ وىحا يسكغ الذخكات مغ حل السذاكل بديػلة ووقت اقل.

التػاصل  اصبح بإمكان شخكات السجسػعة معخفة السذاكل مغ خلال ما يتع نذخه عمى وسائل
  .والتعامل معيا بدخعة

 اما قجيسا كان ىشاك صعػبة في معخفة السذاكل التي تػاجو الجسيػر.

 اصبح بإمكان شخكات السجسػعة الػصػل الى عجد كبيخ مغ الجسيػر بصخيقة اسخع ووقت اقل.

 عمى عكذ وسائل الاعلام التقميجية التي لا تسكغ مغ معخفة ردود افعال الجسيػر بذكل مباشخ
 مقارنة مع وسائل التػاصل الاجتساعي في الػقت الحالي.

ما ىي عػامل الشجاح والفذل التي تػاجو دوائخ العلاقات العامة في مجسػعة الاترالات   .13
 الفمدصيشية فيسا يتعمق بإدارة سسعتيا الالكتخونية مغ وجية نطخ السؤسدة والجسيػر؟

ية لمكادر البذخؼ، أيزا  ادارة الذخكة تقػم بتقجيع ان الادارة تقػوم بتشطيع ورشات عسل ودورات تجريب
الجعع الكافي لجائخة لمعلاقات العامة، وتعسل عمى تصػيخىا والاستثسار فييا، وىحا جدء كبيخ مغ 

 عػامل نجاح العلاقات العامة في الذخكة.  
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علاقات ومغ عػامل الفذل كثخة واختلاف  شمبات واراء الجسيػر مسا يذكل اعاقة لعسل دائخة ال
 العامة في مجسػعة الاترالات.  

ىل اختمفت استخاتيجية العلاقات العامة في السجسػعة في إدارة وبشاء الدسعة الالكتخونية،  .14
 قبل وبعج أزمة جائحة كػرونا؟ إلى أي حج؟

كان دور كبيخ لسجسػعة الاترالات في السدؤولية الاجتساعية مغ خلال تقجيع تبخعات لرشجوق 
ع العجيج مغ الانذصة التي تداىع في دعع السجتسع الفمدصيشي وىحا بعج وششي وقفة عد وتشطي

 واجتساعي تقػم بو شخكات السجسػعة والكيام بعسل انذصة تػعية بسا يخز فيخوس كػرونا.

الكيام بخفع سخعة الانتخنت بذكل مجاني لمسداعجة بالتعميع الالكتخوني الحؼ فخض عمى السجتسع  
اء الازمة الاقترادية  التي مخت بيا فمدصيغ وىحا ادػ زيادة الاعباء السالية وعجم فرل الخجمة اثش

 عمى مجسػعة الذخكات.

كانت شخكات السجسػعة لجييا خصط شػارغ قبل جائحة كػرونا حيث ساعج ذلظ عمى التعامل مع 
 ىحه الازمة وعجم التاثيخ عمى شخكات السجسػعة.   

 امل مع الجسيػر عغ بعج.التحػل الى السػاقع الالكتخونية لمتع

تع اشلاق حسلات تػعية تخز التحػل الالكتخوني ومداعجة الجساىيخ لتقبل ىحا التحػل وكيفية 
 التعامل معو.

قيام الذخكة بعسل استخاتيجية تخز مػضفيغ الذخكة لمكيام بػضائفيع عغ بعج وىحا ساعج الذخكة 
 عمى الاستسخارية بتقجيع خجماتيا.

التي تع اتخاذىا خلال جائحة كػرونا ساىست في تحديغ سسعة شخكات  وىحه الاستخاتيجيات
 السجسػعة.
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ما ىػ دور العلاقات العامة في التػاصل مع الجسيػر الجاخمي لإدارة الدسعة الالكتخونية  .15
 لمسجسػعة ؟

كة، ان دائخة العلاقات العامة تقػم بتػفيخ كافة أساليب الخاحة لمسػضفيغ الجاخمييغ العامميغ في الذخ 
ومعارض الذخكةُ ليأت جسيع أساليب الخاحة لمجسيػر الجاخمي والخارجي، بالإضافة الى  تجريب 
السػضفيغ عمى كيفية التعامل مع الجساىيخ الجاخمية والخارجية، لأنيع يعكدػن صػرة الذخكة، 

فيغ ويُحاسب السػضف إذا أخصأ ضسغ السعاييخ والأنطسة، فجور العلاقات العامة ىي تػعية لمسػض
كيف التعامل مع الأشخاص مغ خلال إعصائيع مػاقف وكيفية قياميع بالتعامل معيا، وأيزاَ 
إعصائيع ردود لمجساىيخ، وكيفية استيعاب الجساىيخ، لأن السػضف ىػ رسػل لمذخكة بيغ كل 
الأفخاد. ويػجج تكامل بيغ دوائخ العلاقات العامة في السجسػعة فيسا يتعمق في السدؤولية 

عية، أما بالشدبة للإعلانات التجارية فتقػم كل دائخة بالعسل عمى حجة، ما عجا ذلظ ىشاك الاجتسا
 .جيػد متكاممة بيغ العلاقات العامة والسػضفيغ العامميغ، وبيغ الجوائخ نفديا

 مقابلة احمد ابو علٌا مدٌر العلاقات العامة  والاعلام فً مجموعة الاتصالات الفلسطٌنٌة/رام الله

 الأربعاء         71/2/2027

السؤال الاول: هل ٌوجد تنافسٌة بٌن مجموعة شركات الاتصالات الفلسطٌنٌة؟ ام العلاقة بٌن 

 وهل ٌوجد تنافس مع شركات المجتمع الاخرى؟ ،شركات المجموعة تكاملٌة

دائرة العلاقات العامة والاعلام وهً الدائرة الرئٌسٌة لمجوعة الاتصالات الفلسطٌنٌة تربطها 

وان اان هماك  ،قة تااملٌة م  باقً دوائر الفرعٌة  للعلاقات العامة التابعة لمجموعة الررااتعلا

فأنرطة العلاقات العامة فً  ،نوع من التنافس فهو التنافس الصحً والاٌجابً والداعم والمحفز

وبالتالً أي انجاز بأي رراة هو انجاز لمجموعة  ،رراات المجموعة ماملة لبعضها وداعمة

 لاتصالات مجتمعة.ا

التنافس م  الرراات المنافسة فً المجتم  هناك نوع من التنافسٌة الصحٌة للجمهور الفلسطٌنً 

 ونحصل بالعادة على رقم واحد  بالنسبة للإعلام المحلً من حٌث الانترار والتفاعلٌة  وتراراٌة.
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هً الاستراتٌجٌات التً  ما لخاصة بإدارة السمعة الإلكترونٌةالسؤال الثانً: الاستراتٌجٌات ا

 تستخدموها.

حٌث  ،ٌوجد تخصص فً رراات المجموعة لمتابعة السمعة الالاترونٌة فً مجموعة الرراات

وفرٌق اخر فً جوال وفرٌق فً حضارة    ،وفً بال تل فرٌق ،ٌوجد فً  المجموعة فرٌق مصغر

حٌث نعمل على  ،طٌنًاولا نعمل على ابراز المواضٌ  التً تقدمها المجموعة للجمهور الفلس

ابراز دور المسؤولٌة الاجتماعٌة التً ٌندرج تحتها مجموعة من الانرطة والبرامج التً ترمل 

مثلا دائرة المسؤولٌة الاجتماعٌة الخاصة بالبرامج  ،جمٌ  ررائح وفئات المجتم  الفلسطٌنً

خلال الاعلام ومن  ،الابٌرة والتً ٌتم الاعلان عنها من خلال وسائل التواصل الاجتماعً

وهناك مرارٌ  للمسؤولٌة الاجتماعٌة تنطلق من مؤسسة الاتصالات لتنمٌة وهً مرارٌ   ،التقلٌدي

والمهنٌة. ومرروع  ،فردٌة ااثر من اونها مرارٌ  عامة او للمؤسسات ومنها المنح الدراسٌة

لى مرارٌ  المؤسسة تعمل ع ،عائلة فلسطٌنٌة 300الحٌاة الارٌمة التً تستفٌد منه ااثر من 

البرمجة العالمٌة والمحلٌة. ومراز مجموعة الاتصالات للابداع الذي ٌحتضن المرارٌ  الرٌادٌة 

من خلال هذه المرارٌ  تحاول اظهار دور المجموعة ف ٌخدمة المجتم  عبر وسائل التواصل 

ونً الرباب والاتحاد الالاتر ،الاجتماعً. واذلك الرعاٌات الرٌاضٌة للمنتخب الوطنً لارة القدم 

 الرٌادٌٌن للألعاب الالاترونٌة.

السؤال الثالث: من استراتٌجٌات العلاقات العامة المستخدمة فً شركات المجموعة استراتٌجٌة 

الدفع عبر مواقع التواصل الاجتماعً لمجموعة الشركات. دفع الردود والتعلٌقات السلبٌة وكٌف 

 ٌتم التعامل مع المواقع وتحدٌثا

واذلك فً ال رراة  ،موعة فرٌق متخصص بمتابعة وسائل التواصل الاجتماعًٌوجد فً المج

واي تعلٌق  ،من رراات المجموعة هناك فرٌق متخصص لمتابعة وسائل التواصل الاجتماعً

ونتحمل النقد  ،لان أي نقد بناء واٌجابً  ٌتم متابعته والرد علٌه ،مسٌئ ٌتم ازالته وفلترة الردود

ذلك لنعمل على نطوٌر خدماتنا. وٌتم العمل على تطوٌر محراات البحث وٌاون لدٌنا رغبة فً 

هناك مرازٌة فً متابعة مواق  التواصل الاجتماعً حٌث ٌتعمل العمل على تحدٌث  .ومتابعتها
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موائمة  ،محتواها والعمل على متابعة آخر التطورات العالمٌة وعاسها على صفحات المجموعة

 لمحمولالاستخدام للامٌوتر والهاتف ا

 استراتٌجٌة الرصد والمتابعة والمراقبة  هل هناك استراتٌجٌات وبرامج  محددة للمراقبة تتبعوها؟

قدٌما اان هناك تعاقد م  احد الرراات الخارجٌة التً اانت تعمل على رصد ومراقبة وتحلٌل لال 

ق المجموعة وبالتحدٌد ولان حالٌا فرٌ ،وسائل الاعلام والمواق  الاجتماعٌة وحتى الوسائل التقلٌدٌة

بال تل لعمل رصد وتحلٌل لجمٌ  المواق  الالاترونٌة ومواق  التواصل الاجتماعً والوسائل 

Crowdو ،Socialbakersالتقلٌدٌة وهناك برامج مدفوعة وبرامج مجانٌة ومن هذه البرامج  

analyser، وHootsuite، أما برنامجNative dashboards ، ك فهو برنامج للفٌس بو

فهو برنامج للمجموعة تم تطوٌرة من خلال قسم   Internal systemsاما برنامج  ،والانستجرام

 الداتا ماٌننج التاب  للمجموعة.

 google builder، Googleو ،google web و ،Google Analyticsوٌتم استخدام 

AdWords،  ٌوتٌوب واعلانات تستخدم هذه البرامج للمواق  الالاترونٌة وبناء الوٌب ساٌت وال

 .جوجل

حٌث تهتم الرراة بجمٌ  اصحاب المصلحة من مستثمٌرٌن وعملاء وجمهور داخلً وخارحً 

 ووسائل اعلام وغٌرهم.

 السؤال الرابع: ماهً الادوات الاتصالٌة التً تستخدمها المجموعة لادارة السمعة الالكترونٌة؟ 

وسائل تواصل اجتماعً ووسائل  نحن نستخدم ال ما ٌخدم المجموعة وٌحسن من صورتها من

وحتى وسائل الاعلام عملنا على بناء علاقات مهنٌة عالٌه معهم. وعلاقتنا بهم  ،اتصال تقلٌدٌة

 تامالٌة  وبها نوع من الدٌمومة.
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 السؤال الخامس: هل ٌتم تدرٌب موظفٌكم على الاتصال الحواري والتعامل مع المؤثرٌن؟

وٌتم تدرٌبهم من خلال دورات تخصصٌة  ،فروع المجموعة موظفٌنا مدربٌن ومحترفٌن باافة 

ودورات فً السورال مٌدٌا والعلاقات العامة والعلاقات الدولٌة والتعامل م   ،ومهنٌة احترافٌة

والاعلامٌٌن. وٌوجد دائرة خاصة بال فروع المجموعة تدعى العلاقات  ،الرخصٌات الاعتبارٌة

 عالً م  جمٌ  وسائل الاعلام والمؤثرٌن. الاعلامٌة تهدف الى تحقٌق اتصال مهنً

 السؤال السادس: كٌف ٌتم التعامل مع شكاوى الجمهور؟

هناك نوعٌن من الرااوى النوع الاول : المرترك والذي ٌوجد لدٌه راوى حقٌقٌة ٌتم التعامل معها 

التروٌش  من خلال القنوات الرسمٌة وبجدٌة ومهنٌة ونتحمل الانتقاد  والنوع الثانً: من ٌرٌدون

وتوضٌح اهداف  ،ٌتم التعامل معهم من خلال اٌصال رسالة الرراة  ورؤٌتها ،على العمل

 المجموعة. ومن خلال البٌانات الصحفٌة والبوستات والحملات.

السؤال السابع: صفحات المجموعة على وسائل التواصل الاجتماعً وكمثال صفحة الفٌس بوك 

 لمجموعة للجمهور؟الى أي مدى تساهم فً اٌصال رسائل ا

ومن حٌث السرعة والوقت والجهد واخذ ردود  ،ٌساهم بدرجة ابٌرة ولا نستطٌ  الاستغناء عنها

 الفعل بسرعة.

السؤال الثامن: هل هناك امكانٌات مادٌة وبشرٌة  لتطوٌر مواقع الشركة الالكترونٌة والصفحات 

 الخاصة بالمجموعة؟

ة لتطوٌر المواق  الالاترونٌة بصورة مستمرة وٌوااب وهناك فرٌق فً حضار ،الاماانٌات متوفرة

التطورات وادارات التسوٌق فً الرراات تعطً ملاحظات حول أي تطورات فً المجال للعمل 

 وبالنهاٌة نحن رراة الاترونٌة وصفحاتنا تعبر عنا. ،علٌه ومواابته
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 لوجً؟السؤال التاسع: ما هً التحدٌات التً تواجهكم فً ظل التطور التكنو

التحدٌات ابٌرة ومعروفة هناك تجمعات وحرااات اطلقت على نفسها اسم مجموعة الاتصالات 

واذلك الفضاء المفتوح ٌصعب  ،واذلك الرراات الاسرائٌلٌة المنافسة ،من اجل محاربة المجموعة

 وتاثٌف الرسائل عبر وسائل التواصل الاجتماعً والرسائل المضادة. ،السٌطرة علٌه

 عاشر: ماهً الفرص التً اتاحتها التكنونوجٌا للعلاقات العامة؟السؤال ال

اتاحث التانولوجٌا الاثٌر من الفرص للعلاقات العامة وطورت من عملها واعطت مجال للوصل 

وٌتم استخدامها بصورة صح وعاس  ،وتحدٌد الجمهور المستهدف ،للجمهور بصورة ابٌرة 

 صورة ذهنٌة جٌدة للمجموعة.

عشر: ماهً عوامل النجاح والمعٌقات فً العلاقات العامة للمحافظة على  السؤال الحادي

 السمعة الالكترونٌة؟

المقدرة على اٌصال رساله اساسٌة للجمهور عن مجموعة الاتصالات امرغل رئٌسً واحتوائه 

صورة مررقة عن مجموعة الاتصالات  ،على اابر عدد من الموظفٌن فً القطاع  الخاص

اٌصال رسالة للجمهور عن اٌفٌة عملنا على ارض الواق   ،تها فً اافة الظروفواعمالها وانجازا

ومن خلالها حسنا  ،والخدمة العالٌة المقدمة للجمهور ،واذلك الخدمات التً نقدمها للمجتم 

الصورة الذهنٌة والسمعة والردود اانت تصلنا من خلال التعلٌقات ومن خلال رراة رٌتش ومن 

الجمهور اصبح لدٌه معرفة اافٌة بحجم الخدمات المجتمعٌة والانسانٌة التً  اهم عوامل النجاح ان

 تقدمها المجموع للجمهور الفلسطٌنً.

 ،بعض الصورة النمطٌة لفئة محدودة من الجمهور والذٌن لا ٌرون الجزء الاٌجابًالمعٌقات:  

 امة.وهذه الفئة متربة برئٌها ولان ٌتم العمل معهم من خلال قسم العلاقات الع
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 السؤال الثانً عشر: الانشطة التً تقوم بها المجموعة مع الجمهور الداخلً )الموظفٌن(

 ،دوائر الموارد البررٌة تعمل م  الموظفٌن وهناك محددات للموظفٌن وهم ٌعبرون عن المجموعة

 وهناك مجموعات للموظفٌن ،وهناك مجموعة من النراطات من الاجتماعات م  المدراء التنفٌذٌٌن

 على وسائل التواصل الاجتماعً لابقائهن على اطلاع على سٌاسات الرراة وال جدٌد فٌها.

وتاون احٌانا بالررااة م  العلاقات العامة  ،وهناك نراطات وفعالٌات تقوم بها الموارد البررٌة

 بل ٌاون لها هدف واٌصال رسائل للموظفٌن. ،وبالغالب هذه النراطات لا تاون ترفٌهٌة 

الثالث عشر: ما هو الاختلاف فً استراتٌجٌات العلاقات العامة فً ادارة السمعة السؤال 

 الالكترونٌة قبل وبعد  جائحة كورونا؟

الاستخاتيجيات الاترالية التي تتبعيا مجسػعة الاترالات الفمدصيشية ىي استخاتيجية الجفاع عغ 
لذخكة عمى تحديغ سسعتيا حيث تعسل ا .سسعة الذخكة مغ خلال إنذاء محتػػ ذات جػدة عالية

وكحلظ مغ خلال تحديغ محخكات  ،مغ خلال السجتػػ والسزسػن العالي والرادق الحؼ تقجمو
البحث الستعمقة بالذخكة، مثل مػقع الذخكة عمى الػيب، والسجونات والأنذصة التجارية والسيشية/ 

مسا  ،ساسيةالذخرية وإنذاء أصػل ججيجة عبخ الإنتخنت مختبة حدب مرصمحات البحث الأ
وتعتسج ايزا السجسػعة عمى  ،يديل وصػل الدوار وبقائيع في مػاقع السجسػعة وتكخار الديارة

استخاتيجية تحديغ وسائل الإعلام الاجتساعية، وتصػيخ إدارة الحدابات الاجتساعية الالكتخونية 
لسحتػػ السػقع او وتدعى السجسػعة جاىجة في اتباع استخاتيجية السخاجعة والإدارة سػاء  .لمذخكة

قشػات التػاصل الاجتساعي وأيزا  وسائميا السخئية وجسيع ىحه الاستخاتيجيات ترب في تحديغ 
 الدسعة الالكتخونية لمسجسػعة.

فً ال عام ٌاون لدٌنا خطة وأحد استراتٌجٌاتنا الرئٌسٌة المدرجة فً خطتنا التواصل الوجاهً 

المنح الطلابٌة التً توزع بحضور الاهالً  ،حملاتم  الجمهور من خلال الاحداث واللقاءات وال

والحفلات الضخمة  فً ظل الجائحة  تم الغائها والاستعاضة عنها من خلال الزوم وماٌاروسوفت 

  .تٌمز
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تغٌرت الاستراتٌجٌات فً المٌزانٌة والاستفادة من المٌزانٌة فً التراٌز على وسائل التواصل 

فً مختلف الوسائط لتحسٌن السمعة الالاترونٌة  بدل تراٌز الاجتماعً وضخ المزٌد من الرسائل 

 المٌزانٌات على الاحداث والفعالٌات الوجاهٌة

 وتم ذلك من خلال خطة الطوارئ.

السؤال الرابع عشر: كٌف تعاملت مجموعة الاتصالات مع الهجوم الذي تعرضت له خلال جائحة 

 كورونا؟ 

ت اانت السباقة بالتعامل م  الجائحة بننراء اان الهجوم غٌر مبرر ولان مجموعة الاتصالا

تقدٌم الدعم لوقفة عز والوصول  ،خطوط اتصال مجانٌة لوزارة الصحة لتواصل م  الجمهور

وعدم اٌقاف خدمات المرتراٌن رغم عدم دف   ،لمرااز الحجر وتقدٌم الدعم لهم فً غزة والضفة

ات المجتمعٌة الداعمة للمجتم  برال عام وقد تم الرد على الهجوم من خلال هذه الخدم ،الفواتٌر

 ولٌس العملاء فقط.
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The Role of PR in Online Reputation Managemant from the Corporate 

and Audience’s Point of View: 

Palestinian Telecom Group as Model 

By 

Nour Aldin AlBzour 

Supervisor 

Dr. Amer Qasem 

Abstract 

This study seeks to identify the role of public relations in digital reputation 

management from the corporation's and audience point of view. The 

الاتصالاتالفلسطينية)  is selected as a case study due to its enormous (مجموعة

share in the Palestinian market. This group also includes independent 

public relations departments for each company within it. 

To achieve the study objectives, a descriptive analytical approach is 

employed and a questionnaire was distributed on 384 participants 

constituted a simple random sample. Furthermore, four public relations 

managers were interviewed representing the companies within the group 

 The study concludes that both the group's website .(جوال،حضارة،تالتلوريتش)

and its Facebook page play a key role in enhancing the group's reputation. 

In addition, they facilitate the process of reaching the target audiences and 

introducing creative ideas with a reasonable cost. The results show that the 

group's website and its Facebook page increase the group ability to manage 

crises comprehensively. It also demonstrates that the communication 

strategies applied are directed to each targeted group following the 

intended goal in order to enhance the digital reputation of the group. 



c 

 

The study also concludes that the (الفلسطينية الاتصالات  uses (مجموعة

communication strategies facilitate visiting the website and create a 

dialogue with audience. These strategies contribute in the process of 

introducing the services that costumers need virtually. The study 

recommends offering all the necessary data for the visitors to help 

communicating with them. It also recommends strengthening the dialogue 

between the administration and the audience, which enhances the corporate 

reputation. 

Key words: public relations, electronic reputation management, 

reputation’s management, communication and information technology, 

Palestinian Telecommunications Group. 



 

 

 


