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  شكر وتقدير
ل ونقول ˍق  lو ّ   : ل كل شيء، نحمد الله و̮شكره س̑ب˪انه عز

رب أوزعني أن اشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن اعمل صالحا " 
  "   ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين 

- 19- النمل   
 ".بعد الرضى  اللهم لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضيت ولك الحمد" 

       Էٔس̑تاذ  ̼سعدҡلى ا ٕ الص الثناء وعظيم التقد̽ر والعرفان ا ٔن نتقدم بموفور الشكر و˭ ǫ 
˛رائه، وا߳ي لم یب˯ل ، "ˊن الصغير ز̠رԹء"المحترم  ٕ وذߵ لتفضࠁ Դلإشراف ̊لى هذا البحث وا

ٔلف شكر وجزاك الله ˭يرا ̊لى ما قدم˗ه لإ  لقيمة، فˆ رشاداته ا ٕ نجاز هذا ̊لینا بنصائحه وا
  .البحث

لى ٕ ̮سانیة  كافة كما نتقدم Դلشكر وԳم˗نان ا    .اҡٔس̑تاذة في قسم ̊لوم الإ

̮سانیة وԳجۡعیة بجامعة محمد خ̀ضر  كما نتقدم Դلشكر الى كل عمال مك˗بة  -العلوم الإ
   . -ˉسكرة

ٔس̑تاذ  ҡصر̮شكر كذߵ اԷ امعة ˉسكرة وكـذߵ السـ̑ید  ˊن مش̿شˡ رضـوان مس̑ئول موقع
لى كل من سا̊دԷ ̊لى تقـديم هـذا العمـل مـن بعیـد كافي  ٕ ٔو مس̑ئول موقع ˡامعة ورقߧ  ، وا ǫ

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــب ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــن قری                                                                                              .م

                   .جزاكم االله خیرا وبارك االله فیكم جمیعاجزاكم االله خیرا وبارك االله فیكم جمیعا                          
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 :المقدمة 

إن الحدیث عن العلاقات العامة الیوم یعني الحدیث عن سمعة المؤسسة والاتصال الفعال 
ت عمل العلاقات العامة داخل داخل المؤسسة، ذلك أن هذه المؤشرات تعتبر من بین أهم أولویا

المؤسسة، وتعتبر هذه الأخیرة من أبرز المجالات التي لا یمكن إلغاء دور العلاقات العامة 
فیها، وللعلاقات العامة داخل المؤسسة إضافة إلى المؤشرات السابقة مجموعة من الوظائف 

ات وتسعى دائما والخدمات ولكن كل الخدمات والوظائف مرتبطة ارتباط وثیق بهذه المؤشر 
لتمیز ذلك أن التمیز یعتبر صفة من الصفات التي تطلق على أعمال العلاقات العامة فهي 

  .دائما تسعى إلى الجانب الإیجابي أكثر منه جانب آخر 

ویعمل جهاز العلاقات العامة داخل الإدارة إلى مسایرة كل التطورات السائدة والتأقلم معها 
ن بین أهم التطورات في هذا العصور من خلال ما تتیحه من منها الانترنت حیث تعتبر م

خدمات وتطبیقات جعلتها تتمیز وتتفوق عن الوسائل الاتصال الأخرى، إذ تعتبر الانترنت 
العصر الذهبي للعلاقات العامة، فلقد أضفت بعادا أخر لها باعتبارها وظیفة إداریة متمیزة 

م المتبادل والتعاون المشترك بین المؤسسة تساعد على إقامة ودعم خطوط الاتصال والفه
وجماهیرها، كما تساعد الإدارة على حل كل المشاكل وتبقیها على علم بنبض الرأي العام كما 
أنها ترصد وتنشا الاتجاهات وتوقعات من خلال استخدام الاتصال والبحوث وفق ما تملیه 

  .علیها مواثیق الأخلاق لتنفیذ مهامها 

رنت كثیر من القنوات الاتصال فمن خلال الخدمات والخصائص التي فلقد أتاحت الانت
تتمیز بها جعلت ممارسة العلاقات العامة لا تنحصر على جمهور محدد فمن خلالها یمكن 

  .استهداف جمهور واسع وفي كل مكان وفي كل وقت وزمان 

مارسة العلاقات وتعتبر المواقع الالكترونیة من بین أهم الخدمات التي وفرتها الانترنت لم
العامة إذ تعتبر الخدمات والمزایا التي توفره من بین أفضل الخدمات التي جاءت بها شبكة 
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الانترنت، حتى أصبحت مواقع المؤسسات والهیئات من بین أهم منابر الاتصال للعلاقات 
تصل العامة حیث تتمیز مواقع العلاقات العامة بمجموعة من الممیزات جعلت أهدافها یمكن أن 

  .إلى الجمهور بمجرد الولوج أو فتح الموقع 

وتعتبر الجامعة من بین المؤسسات الحكومیة السائرة في مجال تطویر مواقعها إذ تعتبر 
ویعتبر جمهور الجامعة من بین أهم  ههذه المواقع من بین أهم المنافذ على الجمهور بأنواع

لعلاقات العامة استخدام مجموعة من الجماهیر التي تتمیز بالتوسع مما یتطلب على مواقع ا
والوصول إلى الهدف المنشود آنا وهو  االأسالیب لمخاطبة هذا الجمهور والتعریف بنشاطاته

الصورة الطیبة عن المؤسسة هذا من جانب ومن جانب آخر فلقد فتحت باب للحوار والتفاعل 
  .ورغباتهم ممع هذا الجمهور لمعرفة احتیاجاته

العلاقات العامة في المؤسسات الحكومیة من بین أهم المواضیع الجدیدة  ویعتبر موضوع مواقع
في مجال الدراسات المهتمة بمدى استخدام التقنیة الالكترونیة في مجال عمل العلاقات العامة 
وهو محور الدراسة، حیث تم تقسیم الدراسة إلى ثلاثة فصول یهتم الفصل الأول بالانترنت 

بشكل عام والمواقع الالكترونیة كخدمة من خدماتها ووسیلة للاتصال كوسیلة اتصال الكترونیة 
الالكترونیة بشكل خاص، ویهتم الفصل الثاني بالعلاقات العامة والمواقع الالكترونیة من خلال 
وسائل الاتصال الحدیثة التي تستخدمها وكذلك العلاقات العامة الالكترونیة من خلال المواقع 

صل الثالث كفصل خاص بالجانب التطبیقي لدراسة یهتم بتحلیل الموقعین الالكتروني واندرج الف
  .    والمقارنة بینهم لتخلص الدراسة إلى النتائج العامة التي تم التوصل إلیها من التحلیل 
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  :الدراسات السابقة -1

لبحوث تعتبر الدراسات السابقة من أهم المعاییر التي یتم استخدامها والاستعانة بها في ا    
والدراسات فهي تعتبر كدلیل أو مؤشر لفهم بعض الإشكالیات ویمكن الاستعانة بها كذلك  
عند تحلیل نتائج التي تم التوصل إلیها والدراسات السابقة تنقسم إلى قسمین منها دراسات 
مشابهة ودراسات مطابقة فالدراسات المشابهة هي الدراسات التي تتشابه مع البحث محل 

ي جانب معین یمكن أن یكمن هدا التشابه في متغیر من متغیرات الدراسة بینما الدراسة ف
الدراسة المطابقة فهي الدراسات التي تناولت نفس الموضوع في وقت أو زمان معین أو من 

  .زاویة أخرى 

ولحداثة هذا الموضوع من حیث متغیراتها لم نستطیع الحصول على دراسات مطابقة 
نفس المتغیرات أو المعطیات بینما هناك دراسات أخرى متشابهة من لهذا الموضوع تناولت 

  :حیث طریقة تناولها للموضوع منها دراسة 

مجالات استخدام شبكة "دراسة أمل محمد فوزي منتصر والتي جاءت تحت عنوان 
لنیل درجة الماجستیر في الأعلام " في الأنشطة الاتصالیة " الانترنت"المعلومات الدولیة 

  .من جامعة القاهرة 2003سنة

حیث هدفت الدراسة إلى  توصیف وتحلیل مواقع منظمات الأعمال على الوب بحیث 
یتم الدمج بین اختبار مضمون الموقع وتنظیمه أو تركیبه للتعرف على كیفیة استخدام 

واندرجت اشكالیتها باعتبار أن الانترنت وسیلة .منظمات الأعمال لمواقعها بصورة كاملة 
اهیریة حیث أقبلت العدید من المنظمات على استخدامها وأیا كانت الإمكانیات اتصال جم

لاتصال المنظمات بجماهیرها وتقدم ) الوب(التي تقدمها الانترنت والشبكة العنكبوتیة الدولیة 
الوب بیئة متعددة القنوات حیث یمكن للعلاقات بین المنظمة وجمهورها أن تأخذ مكانها 

هو انه كیف للوب أن تحقق هذه الغایة ؟ :ي في شكل السؤال التالي وجاء التساؤل الرئیس
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ذا كان بناء العلاقة أساس العلاقات العامة، ٕ فكیف یمكن لتكنولوجیا الوب أن تؤثر على  وا
  العلاقات الاتصالیة بین المنظمة وجماهیرها ؟

روفسور استخدمت الباحثة في هذه الدراسة على منهج تحلیل المضمون بتطبیق خطوات الب
ماكمیلان في عملیة إجراء تحلیل المضمون بالتطبیق على مواقع الشبكات العنكبوتیة 

  . الدولیة

موقعا لخمسین منظمة من أكبر  50مكونة من ) قصدیة (وشاملة الدراسة عینة غرضیه 
  . المنظمات على مستوى العالم 

   :ومن النتائج التي تم التوصل إلیها من خلال هذه الدراسة مایلي 

  أن المواقع الرسمیة لكبرى منظمات الأعمال في العالم هي مواقع إعلامیة بالدرجة
 .الأولى ولیست مواقع تسویقیة أو تجاریة 

  أن مواقع منظمات الأعمال موضوع درستها  هي كذالك مواقع للعلاقات العامة بالدرجة
 .  لموقع الأولى حیث أن أهداف العلاقات العامة ظهرت بنسبة كبیرة في مضمون ا

  : التعلیق على الدراسة 

اتفقت الدراسة مع الدراسة السابقة في اهتمامها بالمواقع الالكترونیة للمنظمات  :أوجه الاتفاق 
واعتبار هذه المواقع مواقع علاقات عامة، كما اتفقت الدراسة من حیث الطریقة  المنهجیة في 

لة جدیدة من الوسائل التي أعطت بعدا التحلیل بالإضافة إلى محولة التسلیط الضوء على وسی
  . وتم الاستعانة به في تحدید بعض الإجراءات المنهجیة أخر للعلاقات العامة

تختلف الدراسة من حیث تحدید مجتمع البحث حیث اعتمد على مواقع  :أوجه الاختلاف 
   .  المنظمات الدولیة ذات الطابع التجاري  بینما شملت الدراسة المواقع الحكومیة
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: الإشكالیة   -2 

 الأخیرةتزاید اهتمام المؤسسات المعاصرة بممارسة وظیفة العلاقات العامة خلال السنوات       
لأي مؤسسة رغم اختلاف درجة  الإداريه الوظیفة في الهیكل ذه إغفالولم یعد من الممكن 

دراك مفهومها الحقیقي  بین مؤسسة  ٕ على  خدماتي وأ اقتصادیا منها  وأخرىالاهتمام بها وا
القنوات الاتصالیة في عالمنا  أهم إحدى تعدالحكومي فالعلاقات العامة  أوالصعید الخاص 

وتنوع جماهیرها الداخلیة والخارجیة ...) حكومي، تجاري (الیوم، فمع نمو وكبر حجم المنظمات 
تصال بین الحیاة الفردیة والجماعیة زاد من صعوبة الا وأنماطالتي تتعامل معها وتغیر شكل 

إلى أن التطور التكنولوجي الحاصل أدى إلى المنظمات وبین القائمین علیها بالإضافة  أفراد
      .مجتمع المعلوماتتحول المجتمع الصناعي إلى 

مختلف وسائل الاتصال  وابتكار استخدام إلىا كله ما دفع بإدارة العلاقات العامة ذه
فخدمة الانترنت وما توفره من نقل وتناقل للمعلومات  منها التقنیات الالكترونیة،التكنولوجیا 
والحقائق وما یریده في  الأخباریستطیع الجمهور الحصول على  من خلالها التيو والمضامین 

 أخربعدا  أضفتة المواقع الالكترونیة التي ه المعلومات بواسطذهتعرض ف ،كل المجالات
نوات اتصالیة لممارسة العلاقات العامة وتقدیم وق أدواته المواقع ذهللعلاقات العامة فقد وفرت 
نماتعریفیة بنشاط المنظمة  أدلةفلم تعد تلك المواقع مجرد  خدمات الكترونیة متنوعة، ٕ  أصبحت وا

دون  المعلومات والاستفادة منها التعرف على تلكبلمستفیدیها  تسمح تفاعلیة واجهة خدماتیة
عامة في المؤسسات الحكومیة  دورها بشكل یمیزها ولكي تؤدي مواقع العلاقات ال ،عوائق مادیة

عن المواقع الأخرى اتصفت  بمجموعة من الممیزات والخصائص منها التصمیم المرئي للموقع 

                                                             
   یصالها بشكل سریع وهناك دلائل  إنتاجومات على استثمار التكنولوجیا الحدیثة في یعتمد مجتمع المعل ٕ المعلومات الوفیرة وا

  .كثیرة تشیر الى ان مجتمع المعلومات هو بدیل المجتمع الصناعي 
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وبة في الوقت الك الوصول للمعلومات المطلذوكذالك الهدف من هذا الموقع بالإضافة إلى 
  .التفاعلیة   وما یمیزها أكثر هي تحقیقها لخاصیةالمرغوب  وحدثتها 

فهدف العلاقات العامة الوصول إلى الصورة الطیبة في كل الأحوال وتوثیق الصلة بین الإدارة 
  . وجماهیرها 

من بین المؤسسات التي  الحكومیة الجزائریة المؤسساتالعلاقات العامة في  إدارة وتعتبر
ع خاص بها تهتم مواق إنشاءدلالة لها في الفضاء الالكتروني من خلال  إیجاد إلىسعت 

ذات  من بین المؤسسات فالجامعة الجامعات،بتعریف بخدماتها وأهدافه وأخبارها منها 
هذا ما  ،لمعلوماتلمصدر جوهریا هذه المواقع تعتبر  أنإذ  الواسع الجماهیري الاستهداف

مشكلة  تتجلىولهذا  ،یجعلها تختلف في طبیعتها ومضمونها من حیث درجة إدراك المؤسسة لها
    :التساؤل التالي لدراسة في ا

   ؟ المؤسسات الحكومیة الجامعة نموذج المواقع الالكترونیة للعلاقات العامة في طبیعة ما 

   : التساؤلات  -3

 ؟ للجامعة یلعبه الموقع الالكتروني الذي الدور هوما  -1
  ي موقع كل من التي یتمیز بهاوالأسالیب والمضامین  الخصائص ما السمات و -2

 ؟ ةالجامع
 ؟ للمواقع الجامعة   الإضافیةا طبیعة التصمیم والخدمات م -3
 ؟الأنماط المستخدمة في الموقعین لتحقیق عنصر التفاعلیة ما  -4
 ؟لدى الجمهور المؤسسة  ذهعن ه ذهنیةصورة   الالكترونيموقع الكیف یشكل  -5
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  :الدراسة  أهمیة -4

توظیف التقنیات المهتمة بالجانب  تدعیم الدراسات العلمیة إطاره الدراسة في ذتدخل ه    
 أيفأهمیة  أو ما یطلق علیه العلاقات العامة الالكترونیة  للعلاقات العامة الالكترونیة 

تحققه  أنالظاهرة التي یتم دراستها وعلى قیمتها العلمیة وما یمكن  أهمیةدراسة تتوقف على 
یمكن الاستدلال بها في رسم  من نتائج یمكن الاستفادة منها، وما قد ینتج عنها من حقائق

  .السیاسات والاستراتجیات المناسبة في المستقبل 

على قدر كبیر من  العلاقات العامة الالكترونیة في المؤسسات الحكومیة ویعتبر موضوع     
یكشف لنا مدى إدراك  المؤسسة فيالمواقع الالكترونیة للعلاقات العامة  دراسة أنذلك  الأهمیة

العلاقات العامة باعتبار أن هذه المواقع تمثل لدور التقنیة في مجال عمل هذه المؤسسات 
هو  الأولالاتجاه  الواجهة الأساسیة للمؤسسة فیمكن أن تخدم هذه المواقع المؤسسة في اتجاهین

تجاه الثاني هو معرفة رجع صدى الجمهور والتعرف التعریف بالمؤسسة للجمهور الخارجي والا
ه المواقع بخلق ذ، كما تقوم هاكبر قدر من الجمهور إلىوالوصل مجتمع على مواقف وأراء ال

هدف كل مؤسسة هو كسب تأیید  وولاء من  أنالك ذجو من الثقة بین المؤسسة وجماهیرها 
فهي توظف مجموعة من الخصائص للوصول إلى ذالك حیث أن هذه الخصائص تتعامل معهم 

  .یث التعرف على كیفیة وطریقة استخدامها  والسمات ذات القدر الكبیر من الأهمیة من ح

ذات الاستهداف الواسع من  الجامعات تعتبر من بین المؤسسات الحكومیة  أنوبما   
تحلیل موقعیهما  إلىالدراسة  ذهطرف الجمهور وأهمیتها بنسبة للمجتمع ارتأین من خلال ه

 أهمواستنباط  مونهما الك لتشخیص مضذوك الالكتروني للكشف عن مدى فاعلیة هده المواقع،
حدثت  إلىبالإضافة   المتصفح لهذه المواقع المؤثر على الجمهور  الأساسیةالمكونات 
مثل هذه الدراسة المتخصصة في المجال  أنمن حیث في وقتا الحاضر  وأهمیتهالموضوع 

    .   العلاقات العامة لهذه التقنیة  إدارةالالكتروني تكون منعدمة وذلك لحدثت استخدام 
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  :الدراسة  أهداف -5

محددة حول الموضوع المدروس من اجل الوصول  أهدافیكون له  أنبحث علمي  لأيلابد 
  :كمایلي الدراسة  أهدافوعلیه كانت عنها بشكل دقیق  والإجابةالى الحقائق وفهم المشكلة 

توصیف الانترنت باعتبارها وسیلة اتصال حدیثة تستخدمها المؤسسات من أجل _  أ
  .صال بجمهورها وذلك من خلال ما تتیحه من خدمات الات

المؤسسات الحكومیة منها في  العلاقات العامة الالكترونیةمعرفة مكانة وواقع  _   ب
  . الجامعات 

  . للموقعین والمقارنة بینهما  الأساسیة والأسالیب تشخیص السمات_  ج

  . للموقعین الجانب التفاعلي  إبراز_  د

  .لمضمون الموقع الجوانب المشكلة  مأهالوقوف عند _ ه 

رسم صورة  إلىالمؤدي المستخدمة في كل من الموقعین  الإلكترونیةاستنتاج الخطط  _ و
وذلك من خلال تحدید ما إذا كانت المنظمة تستخدمه بطریقة مدروسة طیبة عن المؤسسة 

  .ومخططة وفهم لدور الانترنت كوسیلة إعلامیة واتصالیة حدیثة 

  :المفاهیم تحدید  -6

بحث وخاصة في العلوم  أيیعتبر تحدید المفاهیم من الخطوات الضروریة لنجاح   
هو بحث دقیق وبعید عن الغموض  أيالاجتماعیة والإنسانیة ذلك أن المنظور الأول لتصمیم 

الاهتمام بجمیع الثغرات وذلك لكبح مجال الخیال والتأویل الشخصي للقارئ ولدى ارتأینا إلى 
  : في  لمفاهیم الأساسیة التي تدور حولها الدراسةتحدید ا
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  المواقع الالكترونیة *

  )مواقع العلاقات العامة(العلاقات العامة الالكترونیة *

  :المواقع الالكترونیة * 1

تتعدد تعریفات موقع الویب وفقا لخلفیات المعرفین، الخلفیات التقنیة من مطوري * 
لوصف التقني للموقع، مثل طبیعة اللغة البرمجیة الشبكات والمبرمجیین یركزون على ا

المستخدمة في كتابة الوثائق والبروتوكولات التي تنظم التواصل بینما یركز مستخدمو الویب عن 
:" أبرزها ذلك الذي یعرف الموقع بأنه  googleتعریف موقع الویب بإستخدام محرك البحث 

والمتضمنة لملف افتتاحي یسمى الصفحة مجموعة من الملفات الویب المرتبطة فیما بینها 
التي یمكن الولوج من خلالها  إلى بقیة الوثائق المتضمنة في  HOME PAGEالرئیسیة 

  1 "الموقع ویتم الوصول إلى الموقع  عبر كتابة اسم الموقع على المتصفح

مجموعة من الصفحات والنصوص "یعرف الموقع بانه   وفي تعریف آخر أكثر تفصیلا
عرض ووصف  إلىوالمقاطع الفیدیو المترابطة وفق هیكل متماسك ومتفاعل یهدف والصور 

غیر محدد بزمان ولا  إلیهالمعلومات والبیانات عن جهة ما أو مؤسسة ما بحیث یكون الوصول 
   2"مكان وله عنوان فرید یمیزه عن بقیة المواقع على شبكة الانترنت

ائق الموحدة التي تتیحها منظمة أو شخص الموقع على الوب هو مجموعة الصفحات أو الوث
  3 .والتي ترتبط مع بعضها لتحقیق أهداف المنظمة أو الشخص أو المصدر الذي أنتجها

  ) : Public Relations(العلاقات العامة -2
                                                             

الواقع : مؤتمر صحافة الإنترنت توظیف الوسائط المتعددة في الإعلام الالكتروني العربي، ورقة عمل مقدمة فيمحمد الأمین موسى أحمد ،  1   
  .02ص  بجامعة الشارقة 2005/ 22/23/11 أیاموتحدیات،

-351ص 2004،بیروت لبناندائر وائل للطباعة والنشر ، ، الحاسوب والبرمجیات الجاھزةالزعبي ، محمد بلال والشرائعة ،احمد یطیشان ،   2
352.  

  
 ، جامعة القاھرة المعلوماتیة الانترنت في الأنشطة الاتصالیة مذكرة ماجیستر غیر منشورةمجالات استخدام الشبكة .  أمل محمد فوزي منتصر 3 

  .  111ص 2003
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  :العلاقات العامة

وتعني التواصل الناجم عن تفاعل فردین أو أكثر وتتحقق هذه العلاقة بعد حدوث :  العلاقات
ل ورد فعل إیجابي وتكون حصیلة علاقات اجتماعیة تعاونیة أو على العكس من ذلك یكون فع

  .اتجاها سلبیا ویقود إلى علاقات متوترة قد تؤدي إلى التفكك والاختلاف بین الأفراد 

وتعني الجمهور أو الناس ویعد هذا المفهوم تحدیدا لنطاق شمولیة العلاقات أي أن : العامة 
هنا كل عملیات التفاعل مع الجمهور أو الناس في المجتمع ولذلك تصبح العلاقات تشمل 

عملیات التفاعل هذه واسعة النطاق معقدة الأبعاد متنوعة الأهداف بتعدد حاجات الأفراد 
  .والجماعات وتنوع مصالحهم واتساع أهدافهم 

ن تسمیته ولتحقیق تفاعل إیجابي یجب استخدام أسالیب فنیة متطورة تقع في إطار ما یمك
بتقنیات العلاقات العامة وتعتمد هذه على مهارات العاملین في هذا المجال وقدراتهم على انتقاء 
التقنیات المناسبة واستخدمها استخداما مناسبا لذلك جاء التأكید على أن العلاقات العامة علم 

  1.لوكهم وفن حسب فهم أبعاد السلوك الإنساني والتحكم بمواقف الآخرین والتأثیر في س

  : مفهوم العلاقات العامة

إن العلاقات العامة تراعي الصالح العام وهذا یعني أن أنشطة العلاقات العامة یجب أن تعود 
بالفائدة المتبادلة على المنظمة التي تعمل بها وعلى الجماهیر المتعاملة مع المنظمة مما یرتب 

بین مصالح المنظمة وحاجات الجمهور على العلاقات العامة العمل على إیجاد تحالف وتوافق 
إن العلاقات العامة تؤكد على الاتصال في اتجاهین إن المفهوم القدیم للعلاقات  .ومصالحه 

العامة الذي یدور حول نشر المعلومات في اتجاه واحد لم یعد قائما، ذلك أن المفهوم المعاصر 
  2.ن الجمهور في نفس الوقتیركز على نشر المعلومات وكذلك الحصول على تغذیة راجعة م

                                                             
   1،  ، المدخل إلى العلاقات العامةعبد الرزاق محمد الدلیمي .36-35ص  2011دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان  

، دار وائل ) النظریة والممارسة منحى نظامي واستراتجي: في القرن العشرین (لعامة العلاقات اعبد الباري ابرھیم درة، نبیل خلیف المجالي ،  2
  . 32-31ص  2010للنشر، عمان، 
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  :التعریف الإجرائي للعلاقات العامة الالكترونیة 

التي یقوم بها جهاز العلاقات العامة داخل المنظمة عن  الاتصالیة  هي كل الأنشطة
وذلك من خلال  المنظمة  فيالمنشودة  أهدافهاجل تحقیق أمن  التقنیات الالكترونیةطریق 

   .المواقع الالكترونیة 

  :نهج الدراسة م -7

إن طبیعة الموضوع في أي بحث علمي هو العامل الوحید المجسد للمنهج المناسب في 
فالمنهج في اللغة العربیة مصطلح مرادف لكلمتي النهج والمنهاج اللتان تعنیان  عملیة البحث،

  .الطریق الواضح 

الفكریة المنظمة والتي تعبر الخطوات  Méthode أما في اللغة الفرنسیة فإن كلمة منهج هي
  .والعقلانیة الهادفة إلى بلوغ نتیجة ما

هو مجموع الإجراءات والخطوات " وفي البحث العلمي فإن المنهج كما عرفه موریس انجرس  
  1. "جل الوصول إلى نتیجة أالدقیقة المتبناة من 

منهج البحث العلمي یعني الطریقة المؤدي إلى الكشف  إن" وكتعریف أشمل للمنهج هو 
عن الحقیقة في العلوم بواسطة طائفة من القواعد العامة، تهیمن على سیر العقل وتحدد عملیاته 

   2"حتى یصل إلى معلومة 

التي تهدف إلى مسح عینة الدراسة  ،تندرج  هذه الدراسة ضمن الدراسات المسحیة
لاستغلال  وتحلیلها ومعالجتها بقصد جمع المعلومات والبیانات وتقویمها وتصنیفها وتفسیرها

جهدا علمیا منظما "حیث یعتبر منهج المسح  دلالاتها لإبراز دور العلاقات العامة الالكترونیة،
للحصول على بیانات ومعلومات وأوصاف عن الظاهرة أو مجموعة الظاهرات موضوع البحث 

                                                             
  86، ص2001، المكتبة الجامعیة ،مصر ،البحث العلمي والخطوات المنھجیة لإعداد البحوث الاجتماعیةمحمد شفیق ، 1

  .58ص  2007قسنطینة  ،منشورات اقرأ، لبحث الاجتماعيمنھجیة ا عبد الحمید بوطة وآخرون،، فیروز زراقة 2 
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ا مإمن العدد الحدي من المفردات المكونة لمجتمع البحث ولفترة زمنیة كافیة للدراسة وذلك 
بهدف تكوین القاعدة الأساسیة من البیانات والمعلومات المطلوبة في مجال تخصص معین، أو 
تحدید كفاءة الأوضاع القائمة عن طریق مقارنة المعلومات التي تم الحصول علیها بمستویات 

عدادها  ٕ    1."أو معاییر قیاسیة سبق اختیارها وا

ن الباحث من التعرف على الظاهرة كذلك یمكن القول بأنه الطریقة العلمیة التي تمك
المدروسة من حیث العوامل المكونة لها والعلاقات السائدة داخلها كما في الحیز الواقعي 

    2.وضمن ظروفها الطبیعیة غیر المصطنعة من خلال جمع المعلومات والبیانات المحققة لذلك

ویعتبر من ، یاناتولا یقتصر منهج المسح على استخدام أسلوب واحد في عملیة جمع الب
خاصة البحوث الوصفیة  الإعلامیةبرز المناهج المستخدمة في مجال الدراسات أ

   3.والاستكشافیة

  :البحث  تأدوا -8

  :الملاحظة 

تعتبر الملاحظة من بین أهم الأدوات المنهجیة المستخدمة في الدراسات وذلك لأهمیتها 
المعلومات حول الظاهرة المدروسة فلقد من حیث قدرة الباحث على جمع واستنباط مجموعة من 

مشاهدة "عرفها أحمد بن مرسلي في مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال بأنها 
" وتعرف أیضا .." في إطارها المتمیز ووفق ظروفها الطبیعیة الظاهرة محل الدراسة عن كتب،

حداث ومكوناتها المادیة والبیئیة بأنها عملیة مراقبة أو مشاهدة لسلوك الظواهر والمشكلات والأ
ومتابعة سیرها واتجاهاتها وعلاقاتها بأسلوب علمي منظم ومخطط وهادف بقصد التفسیر 

                                                             
  147،ص2006 القاھرة،دار عالم الكتب، دراسات في مناھج البحث العلمي في بحوث الإعلام سمیر محمد حسین،   1
  . 287-286، ص  2003 ، الجزائر، دیوان المطبوعات الجامعیة مناھج البحث العلمي في علوم الاعلام والاتصالاحمد بن مرسلي ،   2
  . 147ص  سابقسمیر محمد حسین ، مرجع   3
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وتحدید العلاقة بین المتغیرات والتنبؤ بسلوك الظاهرة وتوجیهها لخدمة أغراض الإنسان وتلبیة 
   1 "احتیاجاته

ما جمع المعلومات المتعلق بالموقع في  وتتمثل أهمیة استخدامها في هذه الدراسة من حیث
  .  والقیام بتسجیلها لبیانات الظاهرة في الموقعل المشاهدة المباشرة یعني

  :  تحلیل المحتوى

 العقد أواسط في ظهوره منذ التحلیل منهجي في وأسلوب علمیة كأداة المحتوى تحلیل اقترن
تعمل حیث القرن الماضي، من الثاني ُ ف اس ّ  من كل دراسة وكانت الدعایة، یبأسال على للتعر

 ومنذ الأسلوب، هذا استعملت علمیة متكاملة دراسة أول الصدد هذا میرز في لیبمان وتشارلز
 الصحفیة المنشورة المواد تحلیل في واسعة استخدامات المحتوى شهد تحلیل المرحلة تلك

 على الخطابات تحلیل عن فضلا والفیلمیة،  التلفزیونیةو   الإذاعیة والمواد والمجلات بالجرائد
 تحلیل نطاق في المحتوى تحلیل ولم ینحصر .. والصور والمحادثات والرسائل مختلف أشكالها،

 كالعلوم معرفیة أخرى مجالات في النطاق واسعة تطورات شهد بل الإعلامیة فحسب، المادة

  . 2. والاقتصادیة والسیاسیة والأدبیة الاجتماعیة

الوصف  إلى تهدف التي العلمي البحث أسالیب المحتوى أحد لیلتح " : بیلرسون أن ویرى
  3." الاتصال من مواد لمادة الظاهر للمضمون والكمي والمنظم الموضوعي

 أنه مجموعة على تحلیل المحتوى تعریف حددا هنري وسارج موسكوفي فقد بول أما
ا التقنیات من متداخلة ً   " اللسانیة  الوسائل تناول عند تستعمله أساس

                                                             
  . 73ص  1999دار وائل ، الطبعة الثانیة ،منھجیة البحث العلميمحمد عبیدات ومحمد أبو نصار علقة مبیضین ،   1

  . 12ص  1983، بیروت ، دار عمان سین وجیم عن مناھج البحث العلميطلعت ھمام،   2 
  .98ص1992 القاھرة ،، عالم الكتب  حافةبحوث الصعبد الحمید محمد ،    3
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 كریندرف كلود أوردها التي تلك تحلیل المحتوى شهدها التي الحدیثة التعریفات بین ومن
 المواد في تحلیل تستخدم التي البحثیة الأسالیب أحد " هو المحتوى أن تحلیل یرى حیث

 إعادة حالة في ومطابقة صحیحة واستنتاجات الاستدلالات إلى التوصل بهدف الإعلامیة
  ."1والتحلیل البحث

تتمثل أهمیة تحلیل المحتوى في الوصف الدقیق والمنظم والموضوعي عن سمات مواقع و 
العلاقات العامة وذلك بهدف توصل إلى العلاقة مابین مضمون الموقع وأهداف العلاقات 

العامة منه، بالإضافة إلى فهم  الكیفیة التي تستخدمها هذه الإدارات في أنشطتها الاتصالیة  
وصف المنهجي والكمي للمحتوى الظاهر والدي یعكس الاحتیاجات البحثیة كما أنه یستهدف ال

  .المصاغة في التساؤلات 

ولأن المضمون الذي یجرى تحلیله مواقع إلكترونیة فأنه الطریقة المنهجیة أو الإجراءات 
طریقة تفسیر النتائج المستخدمة في تحلیل لتحلیل المحتوى لا تتغیر وكذالك  الأساسیةالمنهجیة 
   .المحتوى 

  : المقابلة 

تدخل المقابلة ضمن أدوات البحث العلمي، حیث یستخدمها الباحث في جمع المعلومات 
من الأشخاص الذین یملكون هذه المعلومات والبیانات غیر الموثقة في أغلب الأحیان، في 

  2.ازه للبحث إطار إنج

ات والبیانات على وبخصوص استخدام المقابلة كأداة بحث فهي توظف في جمع المعلوم
مستوى الأبحاث الاستكشافیة ذات الغرض المتعلق باستطلاع نقطة معینة في البحث غیر 

أو التعرف فقط على الجوانب المجهولة منها في تحدید الإشكالیة أو وضع  ،معروفة من قبل
  . اتالفرضی

                                                             
      1   .23ص 1987  ، القاھرة، ، دار الفكر ، تحلیل المحتوى في العلوم الإنسانیةطعیمة رشیدي 

  .213أحمد بن مرسلي، مرجع سابق ص   2
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مع أكبر الاستكشافیة ینحصر في التركیز أكثر على جإن استخدام المقابلة في الأبحاث 
نن من المقابلة وذلك بتطبیق النوع غیر المق یقوم الباحث. والبیاناتقدر ممكن من المعلومات 

العامة بطریقة حیث یستخدم أسلوب الأسئلة التفصیلیة الدقیقة، لتفادي العمل بأسلوب الأسئلة 
قطة المبحوثة والأبعاد والخلفیات المختلفة للنحرة غیر موجهة، في شكل إثارة للعدید من النقاط 

  1.الغامضةقصد استكشاف جوانبها 

في ویتمثل استخدام المقابلة في هذا البحث من حیث إجراء المقابلة مع القائمین بالاتصال 
المواقع الالكترونیة لكل من الجامعتین بالإضافة إلى المحررین و مصممي المواقع وذلك من 

  .یة التحلیلتساعد في عملجل الحصول على مجموعة من المعلومات أ

  :مجتمع البحث  -9

وهو مجموع وحدات البحث التي نرید الحصول على بیانات منها أو عنها سواء كانت      
وحدات العد إنسانا أو حیوانا أو نباتا أو جمادا و لیس من الضروري أن تكون وحدة العینة هي 

  . 2رداتالمفردة نفسها ، إذ من الجائز أن تمثل وحدة العینة مجموعة من المف

ویتمثل مجتمع البحث في هذه الدراسة في مواقع العلاقات العامة في المؤسسات الحكومیة 
مجالات استخدام "إذ أشارة نتائج الدراسة التي قامت بها أمل محمد فوزي منتصر تحت عنوان 

مة أن المواقع الرسمیة لكبرى المنظ" شبكة المعلومات الدولیة الانترنت في الأنشطة الاتصالیة 
في العالم هي مواقع للعلاقات العامة حیث ظهرت أهداف العلاقات العامة في مضمونها بنسبة 

وهذا ما یدفعنا إلى اعتبار مواقع المؤسسات الحكومیة هي مواقع علاقات عامة بدرجة  ،كبیرة
  .الأولى 

                                                             
  1 .216-215نفس المرجع ، ص

  .317ص  2003دى ،الجزائر ، دار الھمنھجیة العلوم الاجتماعیةبلقاسم سلاطنیة، حسان الجیلاني،   2
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ألأنشطة ذات  الرسمیة  كل مواقع المؤسسات الحكومیةسة هو بحث الخاصة بدراالمجتمع 
ویة المؤسسة ویحمل توقیعها ولا یكون یقتصر على شریحة معینة الاتصالیة والذي یركز على ه

  .ویمثل الواجهة الأساسیة الافتراضیة للمؤسسة 

     :العینة  -10

من موقعي جامعة محمد عینة الدراسة عبارة عن عینة قصدیه تتمثل في اختیار كل 
   .خیضر بسكرة وموقع جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

 حیث أن  باعتبار أن كل من المؤسساتیین لهما نفس التخصص أو الهدف وهو التعلیم
  . اختلاف التخصص یؤدي إلى الصعوبة في المقارنة بینهما من حیث المحتوى 

  اتساع جمهورها المستهدف وتنوعه. 
  المؤسسة ذات طبیعة خدماتیة تعلیمیة لا تستهدف الربح أي لیست مؤسسة تجاریة

 .ربحیة
 في الجزائر  العالي عتبر كل من موقعیها كبوابة لمعرفة  مجال التعلیمی. 

  : حجم العینة  -11

حجم العینة في الفترة التي تمت فیها عملیة تسجیل النتائج وتحلیله وهي الممتدة من  تمثل
حیث كانت عملیة تسجیل البیانات مقسمة إلى قسمین فترة .  2014ماي 8أفریل إلى غایة  15

 تحمیلمباشرة وفي فترة أخرى یتم  )أون لاین( ها التسجیل أثناء الاتصال بالانترنتیكون فی
  .الموقع والقیام بتسجیل المعلومات 
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:المقاربات النظریة   

حتى لا یكون البحث منطلق من الفراغ فإن باعتقادنا یجب أن  نستند إلى منطلقات 
نسبیا صفة العمق والشمول لدراسة نظریة في هذا الدراسة الأمر الذي من شأنه أن یقدم 

فلقد دعت الحاجة " المواقع الالكترونیة للعلاقات العامة"وباعتبار أن الدراسة تندرج تحت عنوان 
  : إلى الاستناد وتوظیف  النظریات التالیة 

  :نظریة ثراء الوسیلة :   أولا 

التكنولوجیة وفقا تستخدم هذه النظریة لدارسة معاییر الاختیار بین الوسائل الإعلامیة 
لدرجة ثرائها المعلوماتي، وتوضح أن فعالیة الاتصال یعتمد على القدر الذي تستخدم به 

   1.الوسیلة

إلى أن الأهداف الرئیسیة لأي منظمة هي تقلیل  1990وأشار دافت ، لینجیل ، تریفینو 
هو ما . ور غموض الرسالة عن طریق اختیار الرسائل التي تحقق درجة من التفاعل مع الجمه

تذهب إلیه نظریة ثراء وسائل الإعلام والتي تفرق بین وسائل الاتصال على أساس درجة ثرائها 
  . في تحقیق أكبر قدر من التفاعل بین الوسیلة والجمهور 

وتتفاوت الوسائل الاتصالیة في درجة ثرائها والمقصود بالثراء هو قدرتها على تحقیق 
 –البرید الالكتروني  –مثل التلیفون (الوسائل الاتصالیة  التفاعل مع الجمهور، ولذلك فإن

یمكن أن تكون أكثر ثراء في نقل الرسالة وذلك لتوافر رجع صدى فوري ) الاتصال ألمواجهي 
   2.ومباشر بالإضافة إلى الطبیعة التفاعلیة واستخدام اللغة الطبیعیة 

  :وتفترض هذه النظریة مجموعة من الفروض منها 

                                                             
 .79ص 2012القاھرة  ، مؤسسة طیبة لنشر والتوزیع ، الإعلام الجدیدصلاح عبد الحمید،  1
 . 259ص  2006، دار النھضة العربیة القاھرة نظریات الاتصالمرفت الطرابشي، عبد العزیز السید،  2
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الإعلامیة تمتلك قدرا كبیرا من البیانات والمعلومات بالإضافة إلى تنوع  أن الوسائل -1
المضمون المقدم من خلالها وبالتالي تستطیع هذه الوسائل التغلب على الغموض والشك الذي 

  1.ینتاب الكثیر من الأفراد عند التعرض لها 
 تنوع اللغة، وارتعدد الأد ،رجع الصدى: یعتمد ثراء الوسیلة على أربعة معاییر وهي  -2

  .2التركیز الشخصي أو الاهتمام وكلما تمتعت الوسیلة بهذه المعاییر كلما كانت أكثر ثراء 

وتعتبر المواقع الالكترونیة من بین العناصر التي أعطت لتفاعل وجها أكثر حداثة من 
فة حیث أصبحت من بین أكثر الوسائل ثراء في عرض وتناول وتبادل ونقل المعلومات بالإضا

إلى أن تعدد استخدام الوسائط المتعددة في المواقع أضفى نوع من التفاعلیة والتقلیل من 
  .   غموض محتوى هذه المواقع  فیمكن أن یكون رجع الصدى فوري 

  :  3ومن بین الانتقادات التي الموجهة لهذه النظریة مایلي 

النظر إلیها من ناحیة محاولة تجاهل طبیعة الوسائل الاتصالیة وخصائص كل وسیلة و * 1
  .واحدة وهي رجع الصدى 

یمكن للظروف الاجتماعیة أن تتحكم في اختیار الجمهور الوسیلة المناسبة ولیس لدرجة * 2
  .ثراء وسیلة دون أخرى 

الخلفیات الثقافیة والاجتماعیة للأفراد تلعب دورا بارز في اختیارهم للوسیلة الأكثر ملائمة * 3
  .  لاحتیاجاتهم 

  

  

                                                             
 260صلاح عبد الحمید، مرجع سابق ص  1
  260یز السید، مرجع سابق ص مرفت الطرابشي، عبد العز 2
  . 35ص 2011/2012نھلة حفیظي، تكنولوجیا الاتصال الحدیثة والحملات السیاسیة، مذكرة ماجیستیر غیر منشورة جامعة باتنة  3
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  :ریة الاستخدامات و الإشباعات نظ

نظریة الاستخدامات و الإشباعات هي النظریة التي تهتم بدراسة الاتصال الجماهیري 
دراسة وظیفیة منظمة وتنحصر رؤیتها للجماهیر على أنها فعالة في انتقاء أفرادها لرسائل 

دة أو الرصاصة نظریة الآثار الموح: ومضمون وسائل الإعلام خلافا للنظریات المبكرة مثل 
السحریة التي ترى عن الجماهیر عبارة عن كائنات سلبیة ومنفصلة وتتصرف بناءا على نسق 
واحد فأسلوب الأفراد أمام وسائل الإعلام أكثر قوة من المتغیرات الاجتماعیة والسكانیة 

  1.والشخصیة 

یفیة منظمة تهتم نظریة الاستخدامات و الإشباعات بدراسة الاتصال الجماهیري دراسة وظ
، فخلال عقد الأربعینات من القرن العشرین أدى إدراك عواقب الفروق الفردیة والتباین 
الاجتماعي على إدراك السلوك المرتبط بوسائل الإعلام إلى بدایة منظور جدید للعلاقة بین 
الجماهیر ووسائل الإعلام وكان ذلك تحولا من رؤیة الجماهیر على أنها عنصر سلبي غیر 

ل إلى رؤیتها على أنها فعالة في انتقاء أفرادها لرسائل ومضمون مفضل من وسائل فعا
  2.الإعلام

  : 3ولقد لخص كاتز وزملاءه الفروض الأساسیة لنظریة الاستخدامات و الإشباعات  فیما یلي

جمهور وسائل الإعلام جمهور نشط ویتسم بالایجابیة والفاعلیة ویرتبط استخدامه بوسائل  *1
  .یه دبأهداف محددة ل الاتصال

تتنافس وسائل الإعلام مع الوسائل الأخرى لإشباع احتیاجات الجمهور مثل الاتصال  *2
الشخصي أو المؤسسات الرسمیة أو الأكادیمیة وغیرها وتتأثر العلاقة بین الجمهور ووسائل 

  .الاتصال بعوامل بیئیة عدیدة لدیه 

                                                             
  . 584ص  2004، دار الفجر للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى المعجم الإعلاميمحمد منیر حجاب،  1
 . 239الطبعة الخامسة، دار المصریة اللبنانیة القاھرة ص  ،الاتصال ونظریتھ المعاصرةسید، حسن عماد مكاوي، لیلي حسن ال 2
  .260/261مرفت الطرابشي، عبد العزیز السید، مرجع سابق ص 3
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اجاته ودوافع تعرضه لوسائل الإعلام وبالتالي الجمهور قادر على تحدید اهتماماته واحتی *3
  .یختار الوسائل التي تشبع حاجاته ورغباته

یمكن استخدام الجمهور لوسائل الإعلام الأنساق والمعاییر الثقافیة السائدة في المجتمع  *4 
ویتحدد في ضوء ذلك أن الجمهور هو الذي یحدد طبیعة استخدامه للمحتوى الذي یرغب فیه 

  1.الجمهور وسائل الأعلام التي یتوقع منها إشباع رغباته وحاجاته  یختار* 5

هذا یعني انه إذا اعتبرنا أن الجمهور له حاجة أو دافع للحصول على معلومات معینة 
حول مؤسسة معینة فإن أهم وسیلة لتلبیة هذه الرغبة هي الاطلاع على موقعها الالكتروني 

  .وأكثرها ثراء بالمعلومات حول تلك المؤسسة والإبحار فیه باعتباره أسهل الوسائل 

من خلال تحلیلها یدل على مؤشرات ) المواقع الالكترونیة ( وهذا ما یجعل دراسة هذه الوسیلة 
فمن بین أهداف العلاقات العامة هو إقامة ، وعناصر تجعل منها تلبي حاجیات هذا الجمهور

  .تلفة جسور التواصل مابین الجماهیر وتلبیة حاجیاته المخ

   2:وأبرز فروض استخدامات الانترنت و اشباعاته 

أن فئات جمهور مستخدمي شبكة الانترنت أكثر نشاطا ومشاركة في العملیة الاتصالیة * 1
ومنه فإن استخدام الفرد للمواقع الالكترونیة . بتأثیر التفاعلیة التي یتمیز بها الاتصال الرقمي 

  .ام وذلك عن وعي كامل بحاجاته و إشباعاته المختلفة ما هو الا تلبیة لمذكراته بالاستخد

یخرج في إطار المصادر المواقع الإعلامیة الموجودة على الشبكة التي تنشر أو تبث مواد * 2
نما بشكل فائق الجودة والتقنیات بما یتلاءم  ٕ إعلامیة موازیة لما تنشره وسائل الإعلام الأخرى وا

  .لوك التعرض المرتبط بها مع خصائص وحاجات الجمهور وأنماط س

                                                             
  260/261مرفت الطرابشي، عبد العزیز السید، مرجع سابق ص 1
  .28مرجع سابق، مرجع سابق  نھلة حفیظي، 2
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لا تعتبر كثافة استخدام الشبكة بصفة عامة دلیلا عن إشباع الحاجات حیث أن التجول بین * 3
المواقع المختلفة سمة من سمات استخدام شبكة الانترنت وقوة ارتباط المستخدم بهذه المواقع 

  . ومضامینها 

  :  1الاشباعات مایلي ومن بین الأهداف الرئیسیة  لمنظور الاستخدامات و    

السعي إلى اكتشاف كیف یستخدم الأفراد وسائل الاتصال ، وذلك بالنظر إلى الجمهور * 1
  .النشط الذي یستطیع ان یختار ویستخدم الوسائل التي تشبع حاجاته وتوقعاته 

شرح دوافع التعرض لوسیلة معینة من وسائل الاتصال والتفاعل الذي یحدث نتیجة * 2
  التعرض 

  .التأكید على نتائج استخدام وسائل الاتصال بهدف فهم عملیة الاتصال الجماهیر  *3

  : الانتقادات الموجهة لهذه النظریة 

  :2ومن بین الانتقادات التي وجهة لهذه النظریة مایلي 

یستخدم بمعنى الهدف ) دینیس ماكویل (الانتقاد الموجه إلى مفهوم الوظیفة ، فهو كما یرى * 1
ة أو المطلوب أو التوقع ، ومرد هذا الاختلاف الخلط بین الهدف والنتیجة ، فالأخبار أو النتیج

مثلا قد یفسر على أنه هدف تسعى وسائل الإعلام الى تحقیقه وقد یكون مطلبا وظیفیا تؤدیه 
  .الوسیلة وقد یكون رغبة الجمهور من الوسیلة 

تتخذ ذریعة لإنتاج المحتوى  یركز دینس ماكویل على أن نتائج هذه البحوث یمكن أن* 2
  .الهابط ، لأنه تلبیة لحاجات الجمهور في مجالات التسلیة والترفیه 

                                                             
  .241حسن السید، مرجع سابق ص حسن عماد مكاوي، لیلي  1
  . 81-80صلاح عبد الحمید، مرجع سابق ص 2
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عدم تحدید مفهوم النشاط الذي یوصف به المتلقون هل هو العمد  BLUMLERیرى بلملر * 3
  .أو المنفعة أو الانتقاء 

جدیدة حتى یمكن فهم دخول وسائل جدیدة إلى الواقع مثل الانترنت وهذه تتطلب مفاهیم * 4
  .العلاقة بین الوسیلة وجمهورها 
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تقنیات الاتصال الالكترونیة  
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الانترنت كوسیلة اتصال الكترونیة:  المبحث الأول  

ماهیة الانترنت:  المطلب الاول  

خصائص الانترنت:  نيالمطلب الثا  

الانترنت كوسیلة إعلامیة واتصالیة:  المطلب الثالث  

خدمات الانترنت:  المطلب الربع  
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  :تمهید 

لقد أفرز التطور التكنولوجي الحاصل وسیلة من أكثر الوسائل تطور وتقدم في الحیاة     
الانترنت إلى قلب الموازین وتغیرت  معظم المفاهیم وظهرت مفاهیم جدیدة   البشریة، فلقد أدت

قریة صغیرة یمكن  الأخیروعرفت هذه الوسیلة انتشار واسع في كل أرجاء العالم وأصبح هذا 
التجول فیه في مدة زمنیة لا یمكن تخیلها واقعیا، إن الانترنت تعتبر من أبرز التقنیة المذهلة 

لك لما تحتویه من خصائص وممیزات جعلتها تنفرد عن الوسائل الأخرى حیث في هذا العالم وذ
  .عرفت هذه الوسیلة مجموعة من التطورات والتحسینات في مجال الخدمات التي تقدمها

  ماهیة الانترنت: المطلب الأول 

مر العالم عبر تاریخه بمجموعة من العصور هي التي حددت تطوره وتحددت هذه        
لتاریخیة بناء على أدوات تخزین واسترجاع المعلومات بشكل أساسي إضافة إلى بقیة العصور ا

الأدوات الحضاریة التي نقلت المجتمعات من حضارة إلى أخرى وعلى هذا الأساس ینظر إلى 
العالم عبر العشرة آلاف السنة الماضیة من عمر البشریة على أنه عبر الجسر الموصل إلى 

ثم العصر الزراعي ثم  ل ثلاثة عصور سابقة، هي عصر الصیدعصر المعلومات من خلا
  الذي یطلق علیه الآن عصر المعلومات  عصرالالعصر الصناعي وصولا إلى 

"informatinage "1 .  

ثورة معرفیة في   internet) الانترنت (فلقد أحدث ظهور شبكة المعلومات الدولیة        
كثیرة تتصل بالعملیات الإعلامیة التي تحدث في  مجال الاتصالات والإعلام، غیرت مفاهیم

المجتمع، وصارت علامة بارزة للعصر الذي نعیشه، حیث اقترنت به كأهم سمات التطور 
   2. التكنولوجي في تاریخ الإنسان 

                                                             
  . 43ص 2012، دار البدایة ، عمان الأردن،  الإعلام والانترنتمحمود حامد خضر،  1
63ص  2011، دار الفجر، القاھرة ،  الصحافة الالكترونیةرضا عبد الواحد أمین ،  2

 .  
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  :  تعریف الانترنت - 1 

  : التعریف اللغوي 

) net(ي الدخول والثاني وتعن) inter(إن التسمیة العلمیة للانترنت مكونة من مقطعین      
  1.وتعني الشبكة لیكون المعنى بشكل مبسط الدخول إلى الشبكة 

وهي بمعنى   interconnectionمن كلمتین    coinedكلمة منحوتة   internetكلمة        
ستعیر من الكلمة الأولى أف  networkربط أكثر من شیئین ببعضهما البعض وكلمة شبكة 

فصارت الكلمة الجدیدة   natومن الثانیة الجزاء الأول أیضا وهو   interو الجزاء الأول منها ه
وكثیر من الناس یعتقد أن الجزاء الأول مأخوذ من كلمة  internetالمنحوتة هي 
international  ویصف الانترنت بأنها الشبكة الدولیة للمعلومات وهذا خطاء.   

أرجاء العالم ولكن عندما أطلق علیها الاسم فانترنت هي شبكة دولیة حقا بحكم انتشرت وعمت 
internet  2.لم تكن دولیة بل كانت شبكة محلیة أمریكیة   

  :التعریف الاصطلاحي  

شبكة تربط بین عدید من الشبكات المنتشرة في العالم كل من شبكات حكومیة وشبكات 
ها یصل إلیها أي جامعات ومراكز بحوث شبكات تجاریة وخدمات فوریة ونشرات إلكترونیة وغیر 

شخص یتوفر لدیه جهاز كمبیوتر ومودم وخط تلیفوني لیحصل على عدد لا متناه من 
   3.المعلومات 

                                                             
  . 50ص  2011، دار وائل،  عمان الأردن الجدید والصحافة الالكترونیةالإعلام عبد الرزاق محمد الدلیمي،  1
    .   240ص  2004، مطبعة ومكتبة الإشعاع، الإسكندریة الاتصال الدولي والتكنولوجیا الحدیثةعلي محمد شمو، 2
   . 67رضا عبد الواحد أمین، مرجع سابق ص  3
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 GLEE HARA CADYیقول العالمان الأمریكیان قلي هارا كادى وبات ماكروجر   
and MCREGOLR   في الإجابة على هذا السؤال حول ماهیة الانترنت لیست هناك إجابة

   1:ن الانترنت شيء مختلف بالنسبة لأي منا علیها على هذا السؤال لأ موحدة متفق

الضوئیة وخطوط التلفون  الألیافعبر  صلإنها مجموعة من الحاسبات الآلیة تت -1
 .ووصلات الأقمار الصناعیة وغیرها من الوسائل 

 .من ینقب عنها  انتظارهي محیط من الثروات في  -2
 . الأبحاثهي مكان تقدیم فیه  -3
 .ص تجاریة غیر محدودة هي فر  -4
 .هي مجموعة عالمیة لأي مشكلة أو حاجة  -5
هي منجم من الذهب یضم أصحاب الكفاءات في جمیع المیادین وهم یتقاسمون  -6

 .المعلومات عن مجالات عملهم 

ورغم الاستخدام الواسع للانترنت إلا انه لم نجد تعریف محدد للانترنت حیث أن كل عالم أو 
تخصصه أو مجال عمله ویختلف مفهوم الانترنت باختلاف مجال  باحث یعرفها على حسب

  .استخدامها 

  

  

  

  

  

                                                             
1 

  
.  228/ 227علي محمد شمو، مرجع سابق 
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  : التطور التاریخي للانترنت  -2

الانترنت لیست ولیدة العصر القدیم بل ظهرت في العصر الحدیث فلقد كان لظهور شبكة 
الهائلة  الانترنت تأثیر واضح وثورة كبیرة في العالم في مجال الاتصالات وتبادل المعلومات

وكان لهذا الظهور تطور متراكم لهذه المعلومات والحقائق مند تسجیلها أو رصدها وحتى الآن 
  . بكل ما تحویه من خدمات عظیمة في مجال الاتصال والتواصل مع العالم بأسره

وفي أوج الحرب الباردة ساور القلق وزارة الدفاع الأمریكیة حول ما  1950في عام      
الاتصالات القومیة عند حدوث حرب نوویة، لقد كان واضحا أن نظام  سیحدث لأنظمة

الاتصالات سوف یكون حیویا في حالة حدوث حرب عالمیة ولكن كان المؤكد أن الصراع 
    1.النووي سیقضي عملیا على نظام الاتصالات الموجودة

الأمریكیة بوضع قامت وكالة المشروعات البحثیة المتقدمة بوزارة الدفاع  1969في سنة      
الأساس لقیام أول شبكة إلكترونیة تربط بین عدد من أجهزة الكومبیوتر وأول من فكر بهذه 

رئیس برنامج بحوث الكومبیوتر في الوكالة وحدد أربع مواقع   J.Lickliderالفكرة هو لیكلیدر 
 25ي وتم أول اتصال مباشر بینها ف  ARPANETالتقاء للشبكة التي أطلق علیها أربانت 

وتدریجیا ربطت الشبكة بین عدد كبیر من الأجهزة والبرامج المختلفة وزاد عدد  1969أكتوبر 
لتضم عددا من  1971موقعا في عام  23موقعا ثم إلى  13إلى  1970مواقعها في عام 

  2.الشركات والجامعات المرتبطة ببرنامج البحوث المتقدمة بوزارة الدفاع 

  Ray Tomlinsonوالذي طوره راي توملیسون  1972ة وظهر البرید الالكتروني سن
 وظهر كذلك أول عرض عام لشبكة أربانت في مؤتمر العاصمة واشنطون بعنوان العالم یرید أن

                                                             
 . 11ص 2000، دار الرضا للنشر والتوزیع دب أساسیات الانترنتلیمان، حسام عابد، إیاد خدام، ماھر س 1
 64رضا عبد الواحد أمین ، مرجع سابق ص  2
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ولد ما یسمى بالانترنت التجاریة وأصبح عدد شبكات الكمبیوتر  1987وفي سنة  1.یتصل 
    2.ألف شبكة 127نحو 

نت هي انتهاء فترة الحرب الباردة بدایة التسعینات من هام في عصر الانتر ال التحولإن 
الاستفادة من الانترنت في الاستخدامات المدنیة التي  إلىالقرن الماضي وبالتالي برزت الحاجة 

  . شهدت ذلك اكتساح متسارعا للحیاة في العالم 

كمبیوتر متصلا بالانترنت من مختلف  300000كان هناك حوالي  1990ففي نهایة 
امعات والشركات ورغم هذا العدد الكبیر إلا أن الانترنت لم تكن تجذب المستخدم المبتدئ الج

الانترنت في ذلك الوقت على أنها  إلىكثیرا لاعتمادها على النصوص فقط كان الناس ینظرون 
  .مجرد مصدر آخر للمعلومات 

الانترنت هذا  لوضع  وقع حدث كبیر سیعطي دفعا لا مثیل له للمعلومات وخاصةاومع هذا 
الحدث الذي لم تكن هذه المرة الولایات المتحدة الأمریكیة مصدره، هو إنشاء الویب الشبكة 

والذي تم إنجازه في )  www(الذي یرمز له ب   world wide webالعنكبوتیة العالمیة 
" رزليتیم برن" المخابر الأوربیة المركز الأوربي للأبحاث النوویة من قبل المبرمج السویسري 

بتطویر الویب كطریقة مریحة وذات كفاءة للوصول إلى المستندات المحفوظة  1991حیث قام 
  . 3على عدد كبیر من أجهزة الكمبیوتر الموجودة على مستوى المركز

  :ظهور وتطور الانترنت في الجزائر  - 3 

  ceristعن طریق مركز البحث العلمي والتقني  1993دخلت الانترنت الجزائر سنة 
في جویلیة  256وبعد خمسة سنوات من هذه البدایة المحدودة صدر المرسوم الوزاري رقم 

وقد سمح هذا الإجراء  isp الذي یتضمن إنشاء مزودین خواص بخدمات الانترنت  1998

                                                             
  . 54، مرجع سابق ص الإعلام الجدید والصحافة الالكترونیة ،عبد الرزاق محمد الدلیمي 1
  . 66رضا عبد الواحد أمین ، مرجع سابق ص 2
 .  56-55ص  2007/2008مذكرة ماجیستر،غیر منشورة  جامعة منتوري قسنطینة  والانترنت، ننیس، جمھور الطلبة الجزائرییبادیس لو 3
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للمستعملین بالحصول على استفادة أحسن من الانترنت والتخفیف على مركز البحث في 
  1.الإعلام العلمي والتقني 

عرفت الجزائر تقدما ملحوظا في مجال الاهتمام والاشتراك  1994لكن منذ سنة و 
والتعامل مع الانترنت، ففي نفس السنة كانت الجزائر مرتبطة بالانترنت عن طریق ایطالیا تقدر 

وهي سرعة جد ضعیفة  وقد تم )  ko 9.6( حرف ثنائي في الثانیة  9600سرعة الارتباط ب 
  . ن الجزائر هي النقطة المحوریة للشبكة في شمال إفریقیا وتكو )  RINAF( ذلك ب 

ألف  64وصلت سرعة الخط إلى  1996وبتحدید سنة  1998وقبل صدور القرار الوزاري 
ربط  1998حرف ثنائي في الثانیة یمر عن طریق العاصمة الفرنسیة باریس، وتم في نهایة 

خطا  30ابایت في الثانیة، وتم إنشاء میغ 1الجزائر بواشنطن عن طریق القمر الصناعي بقدرة 
هاتفیا جدیدا من خلال نقاط الوصول التابعة للمركز والمتواجدة عبر مختلف ولایات الوطن 

  .والمربوطة بنقطة الخروج وحیدة هي الجزائر العاصمة 

أي بعد سنتین من دخول  1996وقد قدر عدد الهیئات المشتركة في الانترنت سنة 
 100هیئة منها  800قدر في الشبكة ب  1999هیئة وفي سنة  130ئر الانترنت إلى الجزا

في  150في القطاع الاقتصادي و  500في القطاع الطبي  50في القطاع الجامعي 
القطاعات الأخرى وفي نفس السنة كان لمركز البحث في الإعلام العلمي والتقني حوالي 

  2.مشترك  3500

الوصیة وزارة البرید والمواصلات وفرت خط اتصال وفي مرحلة لتدارك تأخرها وفرت الجهة 
ثا قابل للتوسعة /میغابایت  34من الألیف الضوئیة قدرته )   backbone( أساسي للانترنت 

وبعض مؤسسات )  providers(ثا، لتكمن موزعي خدمات الانترنت /میغابایت  144لغایة 
  .الاتصال من الارتباط بالشبكة الدولیة على وجه أحسن 

                                                             
 2007/2008نور الدین ھادف، التكنولوجیا الحدیثة للاتصال استخدامات واشباعات، مذكرة ماجیستیر،غیر منشورة  جامعة الجزائر  1

  .144ص 
  . 158ص 2010/2011رنت في مجال التسویق، مذكرة ماجیستیر،غیر منشورة  جامعة منتوري قسنطینة عالیة بوباح، دور الانت 2
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في   lucent technologies  عت إدارة البرید والمواصلات بالتعاون مع الموزع الأمریكي شر 
إقامة شبكة لتقدیم خدمات الانترنت كموزع للمؤسسات والأفراد بحیث تستهدف شبكتها كل 

مشترك هذه الشبكة  100.000خط ویتوقع أن یكون لها  10.000ولایات الوطن، قدرتها تفوق 
لف الخدمات التي یوفرها الویب بالإضافة للخدمات التي تتطلبها التجارة تتمیز بضمها لمخت

  .الالكترونیة وقد تشید شبكة البرید والمواصلات 

بالمرسوم التنفیذي  1998أوت 25الصادر ب   257-98وبعد تعدیل المرسوم التنفیذي رقم  
فیات وضع والذي یحدد شروط وكی 2000أكتوبر  14بتاریخ  2000-307الذي یحمل رقم 

واستغلال خدمة الانترنت ظهر مزودون جدد خواص وعمومیین إلى جانب مركز البحث في 
الإعلام العلمي والتقني، مما زاد في عدد مستخدمي الشبكة، ظهرت أولى شركات التزوید 

وقد  2000شركة بحلول مارس عام  18الخاصة  وارتفع عدد مقدمي خدمة الانترنت إلى 
رخصة حتى نهایة  65نوحة إلى الخواص عبر القطر الجزائري إلى وصل عدد الرخص المم

2001 .1  

    

  

  

  

  

  

  
                                                             

.  158عالیة بوباح، مرجع سابق ص  1
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  خصائص الانترنت: المطلب الثاني 

إن الحدیث عن هذه الوسیلة بهذه الدرجة یعني تمیزها بمجموعة من الخصائص التي 
رار تجعلها تنفرد عن وسائل الاتصال الأخرى، وتتمیز هذه الخصائص بخاصیة التطور والاستم

ذلك أن الانترنت دائما في تطور وتقدم مما یعني أن خصائصها تتمیز بنفس الصفة فمن بین 
  : خصائص الانترنت مایلي 

 غیرها من تكوینات وسائل الاتصال إن التركیبة التكنولوجیة للانترنت تختلف عن  -1
قصود والتلفزیون فالرادیو مثلا وحدة متكاملة تنتج صوتا یتلقاه المستمع في المكان الم ،الأخرى

وحدة متكاملة أیضا تنتج صورة وصوتا یتلقاهما الشخص المستهدف في الجهة المعینة بالبث 
وكل من هذین النظامین له تقسیماته الداخلیة كالاستودیوهات وأجهزة الإرسال ووحدات التغطیة 

الانترنت ن أما ولكن المهم أن الرادیو یطلق على محطة متكاملة وكذلك التلفزیو  ..الخارجیة الخ
  combinationاسمها الانترنت ولیست تولیفة  فهي لیست وحدة متكاملة قائمة بذاتها

فكر عباقرة تكنولوجیا الاتصال في جمعها وتكوین نظام متكامل منها  ،لمجموعة وسائل اتصال
   1.أسموه الانترنت 

التواصل ثورة في  تیقول  الدكتور محمد الأمین موسى أحمد أن الانترنت أحدث -2
الانتشار والصفة الدوریة واحتكار النشر والمضامین والشكل والوسائط الجماهیري من حیث 

فبالإضافة إلى كون التواصل عبر شبكة الویب یتم من خلال وسیلة جماهیریة جدیدة  التعبیریة
 conventionalجدبت هذه الشبكة العدید من وسائل الإعلام التقلیدیة   Siteألا وهي الموقع 

media    وقلصت الفروق بین إلیها وأجبرتها على التكیف مع طبیعة تكنولوجیا المعلومات
وشجعت على التواجد عبر الشبكة فقط دون المرور من تجربة التواجد ، أشكالها المختلفة

  2.التقلیدي 

                                                             
   . 234- 233علي محمد شمو ، مرجع سابق ص 1
  . 109صلاح محمد عبد الحمید، مرجع سابق، ص  2
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لقد بدأ العصر یوصف بأنه عصر الانترنت للأثر الكبیر الذي تركته هذه الشبكة على  -3
العالم یشهد وذلك لأن نسان الیوم وقد اعتبرها البعض أعظم ثورة بعد الثورة الصناعیة واقع الإ

مند ما یزید على ربع قرن ثورة علمیة وتكنولوجیة فاقت في أهمیتها وتأثیراتها ونتائجها ثورة 
القرن الثامن عشر الصناعیة في أوربا هذه الثورة كان الإعلام الالكتروني والاتصال 

یة من أبرز مظاهرها، فقد أكدت العدید من الدراسات أن شبكة المعلومات العالمیة والمعلومات
injernetion net wark   هي أهم وأعظم ما أفرزته التطورات الهائلة في مجال التكنولوجیا

والتي أسهمت في إحداث تأثیر بالغ الأهمیة في ظرف زمني قصیر  ticالمعلومات والاتصال 
ل الإعلام والاتصال فحسب بل أیضا وبشكل جدري في جمیع أنماط جدا لا في بیئة وسائ

قدرة الانترنت على أخد المكانة وتظهر الخاصیة هنا في  1ة،التعامل وأسالیب التفكیر والحیا
  .التي وصلة إلیها الیوم فأصبحت تعتبر شریان الحیاة في مدة زمنیة قصیرة جدا

شبه إلى حد كبیر الطریق السریع من فهي ت طریق المعلومات السریعتعتبر الانترنت  -4
حیث أسلوب المرور داخلها وأسلوب التغذیة والتفرع وكما هو الحال في الطریق السریع الذي 
یتم ربطه بشكل مستمر بشبكات طرق أخرى ویتم زیادة طوله لیصل إلى أماكن جدیدة 

 .ومستخدمین و أجهزة كمبیوتر جدیدة 
تغیب علیها الشمس لكونها تغطي الكرة الأرضیة  فهي الإمبراطوریة التي لا الدیمومة -5

من قطبها الشمالي إلى قطبها الجنوبي وترتبط بعشرات الأقمار الصناعیة الموجودة في فلكها 
على أساس لا مركزیة وبناء إلى ذلك فهي تحتاج إلى مئات البحوث المختلفة في مجال 

   2.لتغطیة أبعادها ..) الأدب، والتاریخ (

والتزامنیة تعني أن الاتصال على الشبكة یتمیز بالتجدید   : الللاتزامنیةالتزامنیة و  -6
والحداثة بدرجة تفوق حداثة الوسائل الاتصالیة الأخرى وتكون اللاتزامنیة في بعض الخدمات 

 instantففي البرید الإلكتروني على سبیل المثال یمكن المستخدم إرسال واستقبال رسائل فوریة 
                                                             

1 
   . 74- 73ص  2012 مرجع سابق  ،محمود حامد خضر

 52، مرجع سابق ص الإعلام الجدید والصحافة الالكترونیة رزاق الدلیمي،عبد ال 2
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message   كنه استقبال رسائل في غیر أوقات إرسالها یتم الاحتفاظ بها في صندوق كما یم
لحین دخوله إلیه ویستطیع المرسل تأجیل إرسال رسالة لتصل إلى  inboxالبرید الخاص به 

 1.المرسل إلیه في موعد محدد 

تجمع بین نظام الاتصال وأشكالها  اتصالیةوتمثل شبكة الانترنت مظلة  التكامل -7
رقمیة المختلفة والمحتوى بأشكاله ووظائفه في منظومة واحدة توفر للمتلقي الخیارات والوسائل ال

 .  integratedالمتعددة في إطار متكامل 

الفردیة والتجزئة حیث أن الاتصال الرقمي یرفع من قیمة الفرد وتمیزه، عندما   -8
الاتصال حریة  توفر برامجه المتعددة وبروتوكولاته قدرا من الخیارات التي منحت أطراف 

أوسع في التجول والاختبار والاستخدام وتقییم الاستفادة من عملیة الاتصال وهو ما یعلي من 
 .ویرفع من قیمتها   individualityشأن الفردیة 

تجاوز الحدود الثقافیة، یطلق على الشبكة العالمیة للمعلومات الانترنت أنها شبكة  -9
الشبكات الدولیة والإقلیمیة التي تتزاید كل عام بنسبة الشبكات  تلتقي فیها مئات الآلاف من 

مما أدى بالتالي إلى تجاوز الحدود الجغرافیة وتمیز الاتصال بالعالمیة أو الكونیة .. كبیرة 
glabalisation   وسقوط الحواجز الثقافیة بین أطراف عملیة الاتصال. 

الاستخدام نظرا الاستغراق في عملیة الاتصال ، انخفاض تكلفة الاتصال أو  -10
لتوفر البنیة الأساسیة للاتصال والأجهزة الرقمیة وانتشارها، وكذلك تطور برامج المعلومات ونظم 

  2.الاتصال

كما ساعد تطور برامج  النصوص الفائقة والوسائل الفائقة على طول فترة التجول 
navigation  ومات        أو بین المعلومات والأفكار التي تتضمنها لأغراض اكتساب المعل

التسلیة ولذلك فإن فترة استخدام الحاسب وبرامجه تفوق في كثیر من الأحیان الفترات التي 
یستقطعها الفرد من وقته للقراءة أو المشاهدة أو الاستماع ، خصوصا بعد أن أصبحت شبكة 

                                                             
  . 73رضاء عبد الواحد أمین، مرجع سابق ص  1
 . 38-33ص  2007، عالم الكتب، القاھرة الاتصال و الإعلام على شبكة الانترنتمحمد عبد الحمید،  2
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ها في الانترنت مصدرا مضافا لعرض المواد الإعلامیة التي تقدمها وسائل الإعلام على موقع
  . هذه الشبكة 

ولذلك أضیفت إلى خاصیة الفردیة في التعامل مع الحواسیب خاصیة الاستغراق في الاستخدام 
   1. التي تعني مواجهة التحدیات لتنفیذ المهام التي یسعى الفرد إلى تحقیقها من خلال الاستخدام

  إعلامیة اتصالیةالانترنت كوسیلة : المطلب الثالث 

في كافة مجالات الحیاة، واستفادت من التطورات في كل شيء دخلت الانترنت   
وأصبحت جزاء أصیلا في المجالات  الإعلامیة والاتصالیة بكافة جوانبها وأشكالها، حیث یزداد 
اندفاع الوسائل الإعلامیة إلیها یوما بعد یوم لتفعیل رسائلهم  وتفعیل التواصل مع جماهیرها 

یق على جوانب الحیاة المختلفة فوجب التعرف على سماتها فشبكة الانترنت كان لها أثر عم
  .الاتصالیة والإعلامیة إذ أنها تعددت واختلفت تطبیقاتها 

تؤثر الرؤى المختلفة للعلوم في بناء نماذج للاتصال والإعلام تضع في اعتبارها اتجاهات العلم 
ا كانت النماذج اللغویة ومدى وجود فرضیاته أو غیابها في عملیات الاتصال والإعلام ومن هن

والنفسیة والاجتماعیة التي اهتمت بالدرجة الأولى بالمتلقي وتوجیه الجهود نحو تنمیة إدراكه 
  .للرسالة وتفسیرها لرموزها

 digitalوهو ما یعرف بالاتصال الرقمي  –أما الاتصال والإعلام على شبكة الانترنت 
communication  تحتل موقعا كبیرا في بناء بیئة الاتصال فإن البنیة الأساسیة وعناصرها 

بحیث تضمن من خلال النظام الرقمي ومعاییر العمل والأداء الدقة والوضوح باعتبارها المدخل 
  2.الأساسي لاستقبال الرسالة الاتصالیة وتفسیر رموزها 

فلقد ظهر بعض الخلاف حول الإطار الاتصالي للانترنت باعتبار الشبكة وسیطا اتصالیا 
یدا، ویعود ذلك الخلاف لتباین الطریقة التي یحدث فیها الاتصال عبر الشبكة مقارنة بما یتم جد

                                                             
  . 38 -33س المرجع السابق، ص ، نفالاتصال و الإعلام على شبكة الانترنت محمد عبد الحمید، 1

 18نفس المرجع  ص  2
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في وسائل الإعلام الأخرى، حیث تمتلك الانترنت القدرة العالیة على نقل الرسائل من شخص، 
أو مؤسسة إعلامیة أو غیر إعلامیة إلى المستقبلین، ویعود ذلك لكون الانترنت تقنیة اتصالات 

هجنة تضم أكثر من نمط اتصالي شخصي وجمعي وجماهیري دون وضوح الحدود الفاصلة م
أن الحدود بین الأشكال "  "    Serverin & Tankard" بین هذه الأشكال ولذلك یرى 

المختلفة من الاتصال لم تعد واضحة تماما وأن نظریات الاتصال یجب أن تتطور، أو تتم 
  1" .مراجعتها حتى تواكب هذا التغیر

إن ظهور الانترنت دفع بقیة الوسائل إلى تطویر قدرتها وأسالیب عملها لتبقى في المیدان 
الإعلامي بكفاءة عالیة، على هذا كان لظهور شبكة الانترنت الدور الكبیر في تطور الوسائل 
الإعلامیة الأخرى من حیث المضمون الإعلامي والشكل الفني حیث ساعدت الشبكة في تدعیم 

ر الاتصالي لكثیر من الوسائل الإعلامیة التقلیدیة وذلك من خلال الخدمات المباشرة وكذلك الأث
من خلال الاختصار والدقة والتي تقدمها بها المواد الإعلامیة وأسهمت منتدیات الانترنت في 

   2.تلمس حاجات جماهیر وسائل الإعلام

الشخصي من خلال المواقع كما یبرز دور شبكة الانترنت الاتصالي في مجال الاتصال 
الشخصیة التي یدیرها ویشرف علیها أفراد یقومون بنشر أخبارهم ومعلوماتهم الشخصیة إضافة 
إلى ما یضعونه من روابط لمواقع أخرى كما تقدم شبكة الانترنت خدمة البرید الإلكتروني الذي 

عصور طویلة مضت یعد تطویرا لفكرة البرید الجوي أو السطحي الذي عرفته الإنسانیة في 
وتتمیز هذه الخدمة إلى جانب السرعة في كونها تقدم بشكل مجاني لمستخدمي الانترنت إضافة 
إلى أن خدمات البرید الإلكتروني تشمل الأخبار المتنوعة التي تصل إلى صندوق البرید 

   3.الإلكتروني الخاص بالمشترك بشكل یومي 

                                                             
مذكرة ماجیستیر،  صالح بن زید بن صالح العنزي، إخراج الصحف السعودیة الالكترونیة في ضوء السمات الاتصالیة لشبكة الانترنت، 1

. 43ص  2006غیر منشورة، جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامیة السعودیة 
  

مذكرة ماجیستیر،غیر منشورة جامعة منتوري قسنطینة  یفة الإعلامیة لشبكة الانترنت في عصر ثورة المعلومات،نعیمة برنیس، الوظ 2
. 122ص  2009/2010

  
. 44صالح بن زید بن صالح العنزي، مرجع سابق ص  3
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على شبكة الانترنت في المجال التقني ومن بین مستویات عناصر الاتصال والإعلام 
والتي اهتم خبراء الحاسب والشبكات بتدعیم الاتصال من خلالها بواسطة مجموعة من المعاییر 
التي تهدف إلى ضبط وجود عناصر الاتصال وبناء العلاقات بینها، في إطار نموذج مرجعي 

وتدعیم عملیة   open systems interconnected modelى نظم الربط المفتوحة ملما یس
الاتصال الرقمي من خلال الشبكات والتوافق بین الأجهزة والبرامج والتطبیقات بما ییسر 

  .الاتصال بین المستخدمین حتى مع اختلاف موردي هذه الأجهزة والبرامج 

یقوم كل منها بأداء )   layersطبقات ( ویقسم النموذج عناصر الاتصال إلى سبع مستویات 
ة في إطار الضوابط والمعاییر التي تحكم جودة المنتج في كل مستوى  أو طبقة وظائف محدد

من طبقات منها الطبقة الطبیعة، وطبقة روابط البیانات ، طبقة الشبكة ، طبقة النقل  طبقة 
  .الحوار والجلسات، طبقة العرض، طبقة التطبیق 

م على شبكة الانترنت التي حیث تمثل هذه الطبقات عناصر البیئة الأساسیة للاتصال والإعلا
یحكم بنائها وعلاقاتها مجموعة من المعاییر والبرتوكولات التي تصل إلى العشرات موزعة على 

  1.كل عنصر من هذه العناصر بمستویات ضبط معینة 

ومن بین السمات الاتصالیة ذات الطابع القانوني للانترنت إذ أن هذه الأخیرة تتأثر 
یها حیث تظهر علاقة التأثیر والتأثر هذه بصفة خاصة، في مجالات بالقانون في حین یؤثر ف

ضوابط الحصول على البیانات والمعلومات وتأثیر الانترنت على انسیاب المعلومات وتدفقها 
وتأثیرها على الخصوصیة والحق في  السریة وحمایة المعلومات وخاصة المتعلقة بحقوق 

خدمات المعلوماتیة، حیث أنه من بین السمات الاتصالیة التألیف والتجارة الدولیة في السلع وال
والقانونیة التي تتصف بها الانترنت عما سواها من وسائل وأدوات اتصالیة تقلیدیة والتي تمثل 

    2:تحدیا لنظام القانوني من عدة وجوه منها 

                                                             
    . 280-275ص  2012القاھرة  ، الطبعة الثانیة، دار الكتاب الجامعیة،الانترنت كوسیلة اتصال جدیدةالسید بخیت،  1
2 

.  280 -275،نفس المرجع السابق صالسید بخیت
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نما بنیة تحتیة تساعد في خلق نظام  -1 ٕ إن الانترنت لیست مجرد وسیلة للاتصالات، وا
 .جتماعي واقتصادي یتسم بالاتصال اللامركزي و لا مركزیة السلطة ا

تتسم شبكة الانترنت بأنها ذات طابع عالمي وكوني یضع ما یقرب من مائتي دولة في  -2
حالة اتصال دائم ویجعل البیانات والمعلومات التي یتم إدخالها وتحمیلها على الشبكة تنتشر في 

، مما یؤدي عدم القدرة في التحكم في هذه المعلومات بها ثوان معدودة في كل الدول المرتبطة
 .وهنا تظهر سمة عدم السیطرة فیمكن أن تكون هذه المعلومات تتعدى على القانون

رغم عالمیة نشاط شبكة الانترنت، غیر أنها لا تخضع لهیمنة منظمة أو مؤسسة  -3
 .نقطة انطلاق مركزیةحكومیة أو غیر حكومیة ولا توجد إدارة مركزیة لها ولا توجد لها 

إن الانترنت وسیلة اتصال ذات طابع دولي عابر للحدود السیاسیة والجغرافیة التقلیدیة  -4
في وتمكن مئات الملایین في العدید من الدول من التواصل الدائم وتناقل البیانات والمعلومات 

 .ه، مما یعني أن سمة الاتصال تظهر هنا في الانتشار غیر متحكم فیذات اللحظة
تتمتع الانترنت كوسیلة اتصال بسیادة على مساحات افتراضیة ذات طابع خاص  كما  -5

وتسبح في فضاء افتراضي ، أن لها مجالها غیر الوطني الذي لیس له أدنى مرتكزات جغرافیة
لیس له روابط أو وصلات مكانیة أرضیة، ویعد المكان الأرضي عدوا لتلك الشبكة والمهام 

 .المنوطة بها  
اهرة الحدود السیاسیة لیس لها وجود في التعامل عبر شبكة المعلومات الدولیة إن ظ -6

 للانترنت فنظام تلك الشبكة یتناسى عن عمد الحدود السیاسیة أو الجغرافیة بین الدول 
تتسم الانترنت بأنها وسیلة اتصال كونیة، لها تأثیرات كبیرة على العالم الاقتصاد والتجارة  -7

 .لتأثیر یؤثر علیهم من حیث الأخطار التي تحملها الانترنتوهذا ما یجعل هذه ا
تتسم المعاملات التي تتم عبر شبكة الانترنت بأنها ذات طابع دولي حیث یتدخل فیها  -8

، هذا ما یطرح عنصر المصداقیة والثقة فیما بین أشخاص متواجدون ومنتمون إلى دول مختلفة
 .المتعاملین بها
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مع افتراضي یعلو فوق الحدود ویخترق حدود الزمان إن الانترنت تعد بمثابة مجت -9
وهذا المجتمع بأجهزته وبرامجه ، ویتجاوز قدرات كل سلطة سیاسیة أو تشریعیة أو تنفیذیة

ومستخدمیه یشكل كیان فضائیا افتراضیا یشتمل على بیانات ومعلومات ومواد ترفیهیة ووسائل 
 .اتصال صوتیة ومرئیة 

مفاهیم القانونیة التقلیدیة، وهي تجسد مجتمعا فوضویا غیر إن الانترنت قلبت وغیرت ال -10
متماسك تتعارض مصالح أطرافه والإبحار في أجوائه یتم بلا قواعد ملزمة ولا أعراف تتضمن 
جزاءات ومعظم الحالات القانونیة التي تم الحكم فیها حتى الآن خضعت لتقدیرات وانطباعات 

 . شخصیة أكثر منها لقوانین صریحة وصارمة
لا توجد رقابة مركزیة على الانترنت، فكل جهاز متصل بالانترنت یتصرف بشكل  -11

إلا ) نقطة التقاء( nodeمنفصل، من الناحیة الفنیة ومن الناحیة الإداریة ولا یستجیب كل نود 
لمدیر نظامه، فلا یوجد سلطة مركزیة تحكم استخدام الانترنت ولا یوجد احد یمكن سؤاله 

 .للانضمام للشبكة لحصول على تصریحل
فبروتوكول الانترنت یوفر  telepresence من سمات الانترنت الحضور عن بعد  -12

مشاركة متسعة جغرافیا لمصادر متفرقة ومن أماكن متعددة وبمقدار كل مستخدم توظیف 
 .اتصاله بالانترنت بطریقة مختلفة عن الآخرین في ذات اللحظة

عاد والطرد ولیس استخدام القوة الجسدیة من بین وسائل العقاب التي یطبقها الإب -13
ن كان الاعتماد على طرق التنظیم الاجتماعي القائمة على استبعاد المستخدم من  ٕ المادیة وا
مجتمع الانترنت لیس أمرا ملائما بحكم أن الانترنت تسمح للمستخدم الذي ینتهك القواعد 

ة أخرى لا تعرف فیها سوابقه الاجتماعیة في منطقة ما على الانترنت بالانتقال إلى منطق
 .الإلكترونیة 

إن الانترنت تخضع لیس فقط لقوانین السلطة التشریعیة الموجودة فیها ولكن أیضا  -14
لقوانین السلطة التشریعیة التي یجري استقبالها فیها كما تخضع المعلومات المتاحة على 
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ى قوانین الولایات والأقالیم نظاما قانونیا منفصلا بالإضافة إل 176الانترنت إلى ما یزید عن 
  .   وهو أمر یصعب حل النزاعات التي تنشأ علیها وبسببها 

ومنها فأن الانترنت تسهم بعدة أدوار اتصالیة من خلال ما توفره من خدمات متنوعة وهو ما 
  . سنراه في المطلب التالي 

  خدمات الانترنت: المطلب الرابع 

ة حالیا عبر العالم، فهي تتمیز بتقدیم عدة خدمات تعتبر الانترنت أكبر الشبكات المتاح
تسهل على المستخدم الوصول إلى أي جزء في الشبكة وتوفر له راحة أكبر في إبحار أكثر 
لیونة مما یجعل منها الشبكة ذات الإقبال الواسع من طرف كل شرائح المجتمع فالخدمات التي 

  :یمها ومن بین هذه الخدمات مایلي تقدمها الانترنت لا یمكن لتكنولوجیات الأخرى تقد

  ) :e-mail(البرید الالكتروني *1 

یعد البرید الالكتروني الخدمة الأكثر استخداما وشیوعا على شبكة الانترنت، إذ یوفر 
  .إمكانیات تبادل، إرسال استقبال الرسائل 

لكتروني تعریفه فهو یعتبر من بین أبرز ما یمیز الاتصال عبر شبكة الانترنت ویستمد البرید الا
تكنولوجیا تفاعلیة تعمل من خلال أجهزة الكمبیوتر " من تعریف الوسائل الالكترونیة وهي 

وتسهل الاتصال الشخصي بنوعیه الفردي والجماعي سواء للمعلومات النصیة أو الصوتیة أو 
   1.الصور المرئیة 

ال والتفاعل في ویرى محمد عبد الحمید بأن البرید الالكتروني یتصدر أدوات الاتص
الوسائل الجدیدة نظرا لما یتمتع به من مزایا تتمثل في سهولة استخدامه وتوفیر إمكانیات تبادل 

                                                             
 . 95صلاح محمد عبد الحمید، مرجع سابق ص 1
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المعلومات والآراء وطلب المساعدات وتقدیم النصح والإرشاد إلى المتلقي بالإضافة إلى تبادل 
   .ورةالرسائل مع المحرر والمجموعات، سواء كانت الرسائل في رموز نصیة أو مص

ومن بین استخدامات البرید الالكتروني وهو استخدامه كوسیلة اتصالیة بین المتلقي 
والمحرر كذلك یمكن استخدامه في تبادل المعارف والخبرات مع مجموعات المتخصصین في 
مجال أو مجالات أخرى، بالإضافة إلى أنه وسیلة للاتصال مع المجتمعات الافتراضیة نهیك 

  1.والموضوعات بصفة شخصیة وتحدیث المعلومات  عن إرسال الأخبار

ولكل وسیلة أو خدمة ممیزات تجعله تتمیز عن غیرها وخاصة مع اشتداد التنافس في مجال 
تطویر الخدمات والوسائل فمن بین الممیزات التي یتمیز بها البرید الالكتروني عن غیره من 

    2:الخدمات مایلي 

مي بین العلماء والباحثین على نحو شبه آني بغض النظر سهولة وسرعة عملیة التعاون العل*
  .عن المسافة 

  .یمكن قراءة رسائل البرید الالكتروني في الوقت المناسب لأن الصندوق یحتفظ بها *

  .لا یمكن لغیر صاحب الصندوق فتحه ومعرفة محتویاته *

  .اقتصادي یمكن استخدمه فترة أطول بدلا من الاتصالات الهاتفیة *

  .ن إرسال رسالة إلى عدد كبیر في وقت واحد وبكلفة أقل یمك*

ن كان المستقبل غیر موجود أثناء إرسالها *  ٕ   .إمكانیة إرسال الرسائل وا

  )FTP:  (نقل الملفات *2  

                                                             
1 

  .79 -  78ص مرجع سابق  الاتصال و الإعلام على شبكة الانترنت ،عبد الحمید محمد
 . 72 -71مرجع سابق ص  ،الإعلام الجدید والصحافة الالكترونیةعبد الرزاق الدلیمي،  2
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حجر زاویة للانترنت فأهمیته في ) file trasfer protocol(یعتبر بروتوكول نقل الملفات 
یرة في مشاركة المعلومات عبر شبكة بین الأنظمة المختلفة نقل الملفات لا تضاهى وفائدته كب

مهما كان نوعها، وهو من أكثر التطبیقات الشبكیة استخداما منذ ظهور الانترنت استخدمه في 
  . البدایة الاختصاصیون والباحثون لنشر معارفهم على الشبكة العالمیة

  :الهدف من هذه الخدمة 

مع شبكة الانترنت مكتبات وأرشیفات من الملفات  تحتوي الآلاف من الأنظمة المتصلة
المتاحة لعامة الناس، تتكون هذه المكتبات من كمیة هائلة من البرمجیات المجانیة أو التشاركیة 
ذات السعر الرمزي، حیث یمكن أن نجد فیها الكثیر من الأشیاء المفیدة والمتعة من برامج 

لى ذلك مكتبات وأرشیفات من الوثائق والكتب الشبكات والأنظمة الضخمة المتكاملة یضاف إ
كل ذلك یمكن نقله عن طریق الشبكة بواسطة خدمة نقل .. الهامة في مختلف المجالات 

   1.الملفات 

  )chat: (خدمة المحادثة والتفاعل المباشر *3

تتیح هذه الأدوات الحوار المباشر أو النقاش المتزامن مع الغیر، حیث یتبادل الأطراف 
ص أو الرموز على المواقع في نفس الوقت الحقیقي وتتیح هذه الأداة من خلال البرامج النصو 

الجاهزة للمحادثة ن التفاعل بین المتحدثین كتابة أو صوتا وقد تضاف إلیها الصورة في برامج 
   2.معدة خصیصا لهذا الغرض 

ویتوفر نظام بواسطة العالم كارینین،  1988وقد تم تطویر هذه الخدمة في فنلندا عام 
الدردشة على  مجموعة من الخدمات أهمها معرفة الشخص دعوة أحد المشاركین في جلسة 

                                                             
 .  110ماھر سلیمان، حسام عابد، إیاد خدام، مرجع سابق ص 1
، الاتصال و الإعلام على شبكة الانترنتمحمد عبد الحمید 2
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راهنة إلى غرفة الشخص، تجاهل أو وقف عرض مستخدم معین، إمكانیة الحصول على 
  .1معلومات مشترك معین 

الشبكات  وعلى رغم من أن هذه الخدمة أكثر شیوعا واستخداما في نظم أخرى مثل التعلیم عبر 
بعد البرید الالكتروني، وتتجاوز في خصائصها الاختلاف بین وقت إرسال الرسائل واستقبالها 

  .2كما في البرید الالكتروني إلا انها تستخدم بشكل محدود 

  ) :gopher(خدمة غوفر *4 

تعني كلمة غوفر ذلك البرنامج الذي یتبع أحد البروتوكولات البسیطة المستخدمة في 
داخل الانترنت وهذا الاستخدام من الاستخدامات الحدیثة لهذه الكلمة التي تطلق في التنقیب 

الأصل من الحیوانات الثدییة القصیرة التي تنقب في الأرض بحثا عن طعامها، وموطنها 
الأصلي أمریكا الشمالیة وقد أصبح یستخدم في مجال الانترنت للدلالة على ذلك النظام الذي 

النصیة التي تقوم بتصنیف المعلومات حسب الموضوع بدلا من تصنیفها  یعتمد على القوائم
تبعا لاسم الملف الموجود داخله أو تبعا لنوعه أو موقعه على الانترنت فهو بمثابة فهرس 

  . 3موضوعي لمحتویات الانترنت

ویعتبر غوفر الخطوة الأولى لظهور شبكة الوب العالمیة من خلال مفهومه ووظائفه 
عدم استخدامه للارتباطات التشعبیة والعناصر الرسومیة ومن أشهر أدوات البحث  بالرغم من

في غوفر أداة فیرونیكا حیث ظهرت هذه الأداة لأن التصفح بغوفر لیس فعلا فالوصول إلى 
المعلومات ما یتطلب إجراءات عملیة تصفح طویلة وبهذا أنشئت هذه الأداة للوصول إلى 

  4.المعلومات خلال ثوان 

  :  webالشبكة العالمیة الوب *5
                                                             

1 
 

نعیمة برنیس،
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وهي نظام  wwwأو اختصار  world wide webإن خدمة الوب أو ما یشار إلیه باسم 
على شبكة انترنت وهو نظام مبني على تقنیة   hyperrnediaمعلومات للوسائط الممنهلة 

قبل أن 1 ،مع توسیعها بحیث تعمل على شبكتي انترنت وانترانت  hypertextالنصوص 
ر وتصبح الشبكة العنكبوتیة تستخدم الوسائل المتعددة في صیاغة الرسائل بأنواعها تتطو 

وتقدیمها وعرضها على الشبكة، ولذلك فإن صفحاتها تستخدم بتوسع في عرض الموضوعات 
ولم تعد تعتمد على  multi hypermedia التي تعتمد على الوسائل المتعددة والفائقة 

   2.النصوص فقط 

خدمة الدور الكبیر في انتشار الانترنت على الرغم من بعض عیوبها ومنها وكان لهذه ال
الضیاع إذ یفقد المستخدم طریقة ولا یعرف كیف یعود إلى نقطة البدایة وهذا بسب كثرة 
الارتباطات فضلا عن عدم دقة نتائج البحث ولكن هذا لا یقلل من أهمیة الوب علما أن الوب 

  client / server  .(3( دم یعمل وفق أسلوب العمیل والخا

ویرى الدكتور محمد عبد الحمید أنه طبقا لوجود التفاعل على هذه الصفحات أو غیابه فإنه یتم 
   4:تقسیم الوب إلى نوعین وهما 

وتشیر إلى غیاب التفاعل مع المحتوى :    static web pageصفحات الویب الساكنة 
  .فقط لغیاب أدوات التفاعل مع محتواها على هذه الصفحات ویكتفي المتلقي بقراءتها 

وتختلف عن سابقتها في أن التصمیم :   interactive web pageصفحات الوب التفاعلیة 
یضم أدوات خاصة بالتفاعل مع محتواها وبنائها مثل إتاحة الوصول إلى ارتباطاتها، والبحث 

  .في قواعد البیانات والمعلومات ذات العلاقة بموضوعاتها 

  
                                                             

 .43ماھر سلیمان ، حسام عابد ، إیاد خدام،  مرجع سابق  ص 1 
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المواقع الالكترونیة كنموذج من نماذج : المبحث الثاني  
 الاتصال الالكتروني

طبیعة الموقع الالكتروني: المطلب الأول   

سیلة خصائص المواقع الالكترونیة كو : المطلب الثاني 
 اتصال

عملیة بناء موقع الكتروني للمؤسسة: المطلب الثالث   

سمات المعلومات والمضمون في الموقع: المطلب الربع   
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: تمهید   

لقد أضحت الیوم الانترنت هي شریان حیاة المؤسسات والتي بدورها یلجا إلیه       
المستخدمین لتلبیة حاجیته المختلفة، فبفضل ما تتیحه من تطبیقات وخدمات اختصرت العالم 

حیث  ،نترنتبمجرد الدخول إلیها، فیعتبر الموقع الالكتروني احد أهم الخدمات التي تقدمها الا
تتنوع وتتعدد المواقع الالكترونیة على حسب الهدف منها أو طبیعة تصمیمها، إذ أنه هناك 
مجموعة من الخطوات والمراحل التي تمر بها عملیة بناء هذه المواقع بالإضافة إلى أن هذه 
المواقع تأخذ خصائص وسمات مختلفة من حیث مضمونها أو شكلها وهذا ما سنراه في هذا 

  . قسم ال

  طبیعة المواقع الالكترونیة: المطلب الأول 

تتیح تكنولوجیا شبكة الانترنت وبروتوكولاتها العدید من أدوات الاتصال والتفاعل بین 
العناصر المتعددة في عملیة الاتصال والإعلام، فتعتبر المواقع الالكترونیة من بین الأدوات أو 

ساعدت هذه الأخیرة على ظهور نوع جدید من  الخدمات التي تقدمها شبكة الانترنت، فلقد
المعلومات الجاهزة والمفیدة فأصبح ذلك مهما للفائدة وكذلك ساعدت على الإسراع بالحصول 
على المعلومات والاستفادة الدائمة منها بصورة شرعیة، وتنفق الشركات في هذه الخدمة أموال 

احد یمكن ان یصل لذلك ملیون زائر لهذه طائلة  للتعریف بمنتجاتها أو خدماتها ففي الیوم الو 
  .المعلومات من خلال محركات البحث 

ویتكون الموقع الالكتروني  من مجموعة من ملفات متعددة الأنواع، فبعضها وثائق 
والبعض الآخر ملفات وصور والبعض ملفات الوسائط المتعددة مثل ) html(نصوص فائقة 

لملفات وتنظیمها في شكل متماسك ومستمر یكون فیما أفلام الفلاش وذلك من اجل تحریر تلك ا
   1.بعد موقعا إلكترونیا 

                                                             
  . 69ص  2011، دار العالم العربي،القاھرة  تصمیم مواقع الصحف الالكترونیةمنار فتحي  محمد،  1
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غیر مترادفتین  فالانترنت هو شبكة  –تقنیا  –والانترنت ) المواقع الالكترونیة (  إن الوب
اتصالات عالمیة تربط الآلاف من شبكات الكمبیوتر بعضها ببعض إما عن طریق خطوط 

البصریة أو عن طریق الأقمار الصناعیة وتتیح شبكة الانترنت عددا  الشبكة الرقمیة أو الألیاف
كبیر من الخدمات دائمة النمو على البعدین الأفقي والرأسي فعلى البعد الأفقي نجد تزاید 
ملحوظا في عدد الخدمات وعلى البعد الرأسي تزداد هذه الخدمات كفاءة وفاعلیة فجهود 

یض من الخدمات المتوفرة على شبكة الانترنت والتي التطویر لا تتوقف حیث یوجد نطاق عر 
مكانیات كبیرة جدا تتاح دون حدود للمستخدمین للوصول إلى مصادر  ٕ تعرض فرصا وا
المعلومات والتعلیم والتجارة والترویج المتاحة على الانترنت مثل البرید  الالكتروني والنسیج 

بریدیة ولوحات النشرات الإلكترونیة وخدمة ألعنكبوتي و مجموعات الأخبار والدردشة والقوائم ال
  .نقل الملفات  

وتعد الشبكة العنكبوتیة الوب أو المواقع الالكترونیة التطبیق الرئیسي للانترنت إذ إن أبرز 
ملمح سهولتها هو تعامل ملاین الناس على اختلاف أعمارهم معها وكثیر ما یعتقد الناس أن 

سه الانترنت وهذا الشيء غیر صحیح فالوب هو مجرد برنامج هو نف) الوب(المواقع الالكترونیة 
  . 1تطبیقي یستخدم الانترنت

جزء من الانترنت الذي یعتمد بصورة أساسیة على البالإضافة إلى ذلك فإن الوب هو ذلك 
كما أنهُ ذلك الجزء من الانترنت الذي یمكن  multimediaتكنولوجیا الوسائط المتعددة 

، وتعتبر الانترنت البنیة الاتصالیة التي  browsersبرامج التصفح الاتصال به عن طریق 
، ویحتوي نظام الوب على نصوص  communications infrastructureتعتمد علیها الوب 

   2.رقمیة وبیانات صوتیة وبصریة 

                                                             
  ،توجد مجموعة كثیرة من المصطلحات تطلق على المواقع الالكترونیة منھا الوب، الشبكة العنكبوتیة، الشبكة الدولیة أو العالمیةwww  وذلك

 .المراجع فسیتم تناول كل من ھذه المصطلحات وھو نفس الشيء  لاختلاف
  .  70منار فتحي محمد نفس المرجع السابق ص  1
  .86أمل محمد فوزي منتصر، مرجع سبق ذكره ص  2
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لقد نشأت الویب على الانترنت وهي تستفید من آلیات " ویقول الدكتور عباس مصطفى 
زتها وبنیتها التحتیة التي هي مجموعة من الشبكات الملقمات والأجهزة في أنحاء الانترنت وأجه

العالم والعناصر الأساسیة للانترنت هي الحواسیب والشبكات وهي تسمح للمستخدم بالاتصال 
بالحواسیب حول العلم بینما الویب هي مجموعة أدوات غیر مادیة تسمح بتبادل المعلومات بین 

   1.كانوا  المستخدمین أینما

ویعرف بعض الكتاب الوب بأنها نظام دولي لاسترجاع المعلومات یعتمد على المیدیا 
الفائقة ویهدف إلى امدد المستخدم بعالم من الوثائق، وتمزج تكنولوجیا الوب بین نظام استرجاع 
 المعلومات والنص الفائق في مشروع واحد یتصف بالسهولة والقوة، وقد قامت الوب على فلسفة

إتاحة المعلومات الأكادیمیة لأي شخص في العالم وعلى الرغم من أن الوب كانت مصممة 
  2.أصلا لخدمة علماء الطبیعة إلا أنها أصبحت ذات فائدة كبیرة لمجتمع الانترنت في العالم كله

  :تطور المواقع الالكترونیة *1

الخدمات التي وفرتها ارتبط تطور المواقع الالكترونیة بمختلف التطبیقات والبرامج و   
الانترنت بالموازاة مع تطور هذه الخدمات وسرعة تطور البرامج المتعلقة بتصمیمها حیث یمكن 

   3:تقسیم هده المراحل إلى أربعة أجیال وهي 

  هي مواقع خطیة تتكون صفحاتها من نصوص وصور ثابتة : الجیل الأول. 
  من طرف شركة  1995وظهرت سنة : الجیل الثاني)netscape  ( واستخدمت لغة النص

وهي شبیهة بمواقع الجیل الأول إلا أنها استخدمت الأزرار بدلا من ) html (الفائق 
 .النصوص بالإضافة غلى استخدم أشرطة العناوین 

  یرتكز على التصمیم ولا یهتم بالمهارات التقنیة واستخدامات الصور بشكل : الجیل الثالث
 .طورت بعض البرامج الخاصة بالتصمیم ومعالجة الصور مكثف لهدف جذب الزبائن كما ت

                                                             
،الاتصال و الإعلام على شبكة الانترنتصلاح محمد عبد الحمید،  1

 
  . 104مرجع سابق ص 

  . 87أمل محمد فوزي منتصر، مرجع سابق ص 2
ص  2007/2008مذكرة ماجیستیر، غیر منشورة، جامعة بسكرة  سھام موسي ،  تفعیل المواقع الالكترونیة لتحقیق تنافسیة المؤسسات الصغیرة،  3

50-51 .  
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  ظهرت المواقع ذات المحتوى الدینامكي والمرتبطة بقواعد البیانات وأصبح : الجیل الربع
یتعدى كونه وسیلة إشهاریة إلى قناة توزیع حدیثة وتقنیة لتبادل المعلومات بین مختلف 

 .الأطراف 
م متكامل یمیز صفحات الویب یشمل النصوص وتتمیز صفحات الوب بالتفاعلیة فهي نظا

وهي حالة المشاركة والأخذ  animationsالصور الأصوات والإطارات والأشكال المتحركة  
والعطاء ویستفاد من میزات الوصلات التشعبیة التي تنقل المستخدم من صفحة إلى صفحة 

  1.أخرى ومن موقع إلى أخر 

سریع ومستمر و لمساعدة المستخدم في العثور  وتتزاید المعلومات على شبكة الوب بشكل
على هدفه وسط الكم الهائل من المعلومات فإن أجهزة الكمبیوتر القویة تسمى بمحركات البحث 

search engines  تزود الصفحات بطریقة أوتوماتكیة من أجل فهرسة مضمونها.  
و الفضاء الذي وه cyberspaceهو جزء من فضاء الانترنت  web spaceوفضاء الوب أو 

   .2خلقته مجموعة من أجهزة الكومبیوتر المتصلة ببعضها والتي یطلق علیها شبكة الانترنت 

  :مكونات الموقع الالكتروني *2

  : 3لكل موقع الكتروني عنوان یتكون من

وهي عبارة عن )  (hyper text transfer protocol httpبرتوكول نقل النص التشعبي  *1
المتفق علیها المستخدمة بین الحاسبات التي تتم بها عملیة الاتصال مجموعة المقاییس 
  .والمشاركة بالملفات 

 unifom resourceوهي اختصار  URLاسم فرید لكل موقع أو عنوان فرید یسمى * 2
locator k  ویعطى هذا الاسم من قبل مركز معلومات الشبكة ،.  

                                                             
  . 105صلاح محمد عبد الحمید، مرجع سابق ص 1
  . 88أمل محمد فوزي منتصر، مرجع سابق ص  2
، القائم بالاتصال في المواقع الالكترونیة الإخباریة الفلسطینیة،منشورة كلیة الأداب قسم الصحافة والإعلام، زھیر مصطفى دولة، عماد محمد اشتیوي 3

 . 24 -23ص.2006الجامعة الإسلامیة بغزة،  
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  :نشاط الموقع مثلا وكل العناوین عادة تنتهي بثلاثة حروف توضح نوع

 orgالمنظمات مثل الیونیسیف هي منظمة دولیة أعطى لها  -1
 . comالشركات والمؤسسات الاسواق التجاریة تنتهي  -2
  edu govالكلیات والجامعات والمعاهد مثلا أعطیت لها  -3
أما الخدمات الأخرى فأعطیت لها بروتوكولات   milالجهات العسكریة أعطیت لها  -4

   ftp://filetransfer protocolلتبادل الملفات : حو التالي أخرى وهي على الن
   news: newsgroupالمجموعات الإخباریة 

   telnet:// telnetالاتصال عن بعد 
  mailto: e-mail addres: البرید الالكتروني 

  :الوصلات والروابط التشعبیة  *3
عبارة عن كلمة أو صورة أو رسم أو جرافیكس یتم تظللیها  link or hyperlinkالربط التشعبیة 

أو تعیینها بطریقة ما من قبل صاحب الموقع بوضع تحتها خط أو بنط كبیر         أو 
إظهارها بحروف سوداء عریضة أو مرقمة، وهي تمثل اتصالا محتوي ملفین مختلفین  وقد 

ء من نفس الموقع ، حیث تعد هذه تصل الروابط التشعبیة المستخدم بصفحة أخرى أو بجزا
   1.الروابط عنصر أساسیا من عناصر المواقع الانترنت 

  :وتنقسم صفحات الویب إلى *3
وهي مزیج  home pageوتسمى أیضا الصفحة الأم أو الصفحة الرئیسیة : صفحة البدء * 1

لاكیة من صفحة العنوان وقائمة محتویات وفهرس ومقدمة وعادة ما تحتوي على مواد استه
  .وقائمة بالوصلات التشعبیة إلى جمیع محتویات الموقع 

المعلومات نفسها ولكل  content pageتحمل صفحة المحتوى : صفحة المحتوى * 2
   2.محتوى وصلة عودة إلى صفحة البدء أو إلى الصفحة السابقة 

                                                             
 . 24-23زھیر مصطفى دولة، عماد محمد اشتیوي ، نفس المرجع السابق ص  1
 . 47نھلة حفیظي، مرجع سبق ذكره ص  2
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    1: وهذا الجدول یوضح العناصر الواجب أن تتوفر علیها الصفحة الرئیسیة
  )1(ول رقم الجد

  عنصر التقدیم 
Presentation element 

  الخصائص المطلوبة 
Desirable characteristics 

  له معنى بالنسبة للجمهور  –مشوق  –إعلامي  contentالمضمون 
التسلیة والترفیه 

entertainment 
تقدیم الرسالة  –عوامل الجذب البصري عن طریق التصمیم 

إیجابیة عن المنظمة ومنتجاتها بناء وتدعیم صورة ذهنیة  –
  .تقدیم مضمون مسلي  –

الإشراك مع المستخدم في حوار عن طریق البرید الإلكتروني  interactivityالتفاعلیة 
  .وغیره 

  .وضع آلیات لجمع استجابات المستخدمین 
  .جمع بیانات دیموغرافیة  عن جمهور الموقع 

  تحدیث المضمون  virtuailityالواقعیة 
  .المستخدم على تكرار زیارة الموقع  تشیع

  
  )جدول یوضع العناصر الأساسیة في الصفحة الرئیسیة للموقع الالكتروني ( 
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  خصائص الموقع الالكترونیة كوسیلة اتصالیة : المطلب الثاني 
 تعتبر المواقع الالكترونیة من بین الوسائل ذات الاستخدام الواسع في الحیاة الیوم فهي تتمیز
بقدرتها على الاتصال بكافة شرائح المجتمع أینما  كانوا، هذا ما جعلها تتصدر كل وسائل 

  .الاتصال الجماهیریة 
وعلى الرغم من أن الوب لا تزال وسیلة متاحة لمستخدمي الكمبیوتر فقط إلا أنها حققت خط 

ا أطلق علیه الأساس أو الحد الأدنى من الجمهور لاعتبارها وسیلة اتصال جماهیریة  وهي م
وتضمن هذه الدرجة التي اقترحها روجرز أن معدل   critical mass ROGERSروجرز 

تبني الجمهور للوسیلة سوف یضل یحافظ على مستواه بالإضافة إلى أن الدخول لمواقع الوب 
یمكن أن یتم من خلال أجهزة التلیفزیون التقلیدیة المزودة بمعدات خاصة وذلك خلال خدمات 

وتقدم كبرى  NET CHANNELأو  WEB TVالتي تعتمد على التلیفزیون مثل   الانترنت
شركات الأجهزة الكهربائیة الجهاز الذي یمكن منه الدخول لمواقع الوب عبر جهاز التلفیزیون 

  .   SONYوالذي یشبه الریموت كنترول مثل شركة سوني 

هور والمنظمة التي سارعت وتبنت وهذا ما یدل أن للمواقع الالكترونیة أهمیة كبیرة بنسبة للجم
  .هذه الوسیلة من أجل تحقیق أهدفها الاتصالیة 

ولتوضیح ممیزات سرعة انتشار الوب واستخدمه من طرف المنظمات من خلال خصائص 
   1:على الوب فتتمثل المیزات فیمایلي 1983المستحدثات الناجحة التي اقترحها روجرز عام 

  : المیزة النسبیة * 1
نظمات أن تتمتع بالأرباح والسمعة الطیبة التي تحققها من خلال تواجدها الفعال على یمكن للم

ساعة یومیا  24الوب، كما أن الوب قدمت لمنظمات الأعمال واجهة متاحة على الانترنت 
وتضم العدید من الأسالیب للتفاعل مع جماهیر المنظمة وتقدیم الكتالوجات والمعلومات عن 

  .لإعلانات مع إمكانیة إجراء المقابلات مع العاملین بالمنظمة المنتجات والصور وا

                                                             
  94 -93أمل محمد فوزي منتصر، مرجع سابق ص   1
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ویقبل الجمهور على استخدام الوب لأنها وسیلة اتصالیة متاحة تتمتع بسهولة استخدامها  
  .وبمزایا اقتصادیة عالیة 

  : جاذبیة الاستخدام *  2
والتي تمزج عناصر إن إمكانیات تكنولوجیا الوسائل المتعددة التي تعتمد علیها مواقع الوب 

  .الصوت والفیدیو والصور والرسوم ، تجعل مواقع الوب وسیلة جذابة لاستخدامها 
  :معیار ملائمة الوسیلة للقیم الاجتماعیة والأفكار المسبقة لدى الجمهور  *3

تعتبر الوب كوسیلة اتصالیة حدیثة مزیجا من الوسائل المطبوعة والالكترونیة التقلیدیة ومن ثم 
  . مع ضمن خصائصها قدرا من الخصائص تلك الوسائل فهي تج

  : اسم التكنولوجي المستحدث* 4
الوب سهلة الحفظ والتذكر كما أنه یوضح طبیعة  webأو  world wid webیعتبر لفظ 

  .ووظیفة نظام الوب 
  : قابلیة التجریب * 5

ي الدرجة التي یمكن تتمتع الوب كوسیلة اتصالیة حدیثة بدرجة عالیة من القابلیة للتجریب، وه
عندها للوسیلة التكنولوجیة المستحدثة أن توضع في عینات بكمیة بسیطة أو بتكلفة منخفضة 
فلقد قلل الدخول لمواقع الوب من خلال أجهزة الكمبیوتر في المدارس والجامعات والمكتبات 

  .العامة من المخاطر المحتملة لدى الجمهور لتجربة تكنولوجیا الوب الحدیثة 

   : 1بالإضافة إلى هذه الممیزات هناك ممیزات أخرى تتصف بها المواقع الالكترونیة منها  

  جعلت الخدمات المعلوماتیة متاحة لملایین المستخدمین. 
  مكنت الحاسبات الآلیة من استخدام أنواع مختلفة من نظم التشغیل، ومن عرض خدمات

 .ه وفي جمیع المجالات الملتیمیدیا وفتحت باب الاتصال البشري على مصراعی

                                                             
   79 -78نور الدین ھادف، مرجع سابق  ص  1
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  قدرة مواقع الویب على الجمع بین وظائف العدید من مصادر المعلومات كالإذاعة
 .والتلفزیون والهاتف والأقراص المدمجة 

   تقدم الویب خدمة معلومات واسعة النطاق من خلال خاصیة الخطوط المحوریة المتعددة
نصوص والملفات التي یتعلق علیها النص والتي تسمح للمستخدمین بالارتباط عبر أنظمتها بال

، ویتضح أن الوب یمتاز عن سواها من الوسائل في عملیة الاتصال text hyperالمحوري 
فلقد فاقة نظراتها من حیث السهولة في إدخال المعلومات أو الحصول على هذه المعلومات 

ى مواقع أخرى عدیدة وسهولة الدخول إلیها أو الخروج المؤقت منها والتجوال من خلالها إل
  .ومختلفة ولانهائیة 

  : 1وتتمثل ممیزات الوب في مجال تقدیم الخدمات فیمایلي 
  .إدراج المعلومات والخدمات والمنتجات بطریقة سهلة وجذابة * 1
  .تفاعل المشتركین بالانترنت مع تلك الخدمات * 2
  .إمكانیة الطلب والمراسلة المباشرة لأي من تلك الخدمات * 3
  .إمكانیة إجراء التغیرات والتعدیلات المناسبة على أي من الخدمات والمعلومات  *4
  إدراج معلومات متكاملة عن خدمات المنظمة * 5
  .إمكانیة الحصول على نوعیة المتعاملین ومعدل الحركة الیومیة على الخدمة * 6
ف توزیعهم الجغرافي عالمیة الخدمات المقدمة فجمیع المشركین بشبكة الانترنت على اختلا* 7

  .الداخلي أو الدولي لدیهم الإمكانیة للنفاذ لتلك الخدمات مع ثبات تكالیف الاتصال وانخفاضها 
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  عملیة بناء موقع الكتروني للمؤسسة: المطلب الثالث 

نشاء مواقع الانترنت حسب الغرض منها وعدد صفحاتها  ٕ تتنوع وتختلف آلیة تصمیم وا
ك المدونات والمواقع التي تعتمد على برامج المنتدیات ومواقع الخدمات فهنال ،وكثرة تحدیثها

في الماضي كان إنشاء موقع على ، ومواقع التعریف عن الشركات أو المؤسسات وغیرها
الانترنت یعتبر عملیة تتطلب مهنة واختصاص عالیین یجعل من الصعب على مستخدمي 

ولكن مع الوقت تطورت الخدمات المتوفرة على الانترنت غیر المختصین القیام بإنشاء موقع، 
الانترنت لتسهل عملیة نشر المحتوى والمواد وتحریر الصفحات لتمكن أي مستخدم عادي من 

  .مواد على الانترنت نشر
من منظور البرمجیات إطار العمل الذي یبني التطبیق من  Architectureفیعد البناء 

  .خلاله لیلاءم ویتناسب مع هذا الإطار 
یمكن أن یحتوي تطبیق الویب على مكونات برمجیة مختلفة كثیر یتم تطویرها بواسطة تقنیات 

   1. مختلفة متعددة ویمكن تشغیلها على أنظمة الحاسب المختلفة

  :ولتنفیذ عملیة البناء یجب إتباع مجموعة من الخطوات منها *1
  :التخطیط لبناء موقع إلكتروني والتعریف به * 1

الوب غیر المسبوقة لا تنفي كونها وسیلة تحتاج لتخطیط عملیة الاتصال إن إمكانیات 
مثل أي وسیلة تقلیدیة، كما أن رغبة المنظمات لمواكبة التكنولوجیا الاتصال الحدیثة لا یجب 
أن یطغى على عملیة اتخاذ القرار العقلاني والتي تطبقها غالبیة المنظمات على عملیة 

  . التقلیدیة الاتصال عبر وسائل الاتصال 
ویعتبر بناء موقع للمنظمة على الوب عملیة معقدة  تحتاج لتخطیط محكم وتقییم دقیق كما یلزم 

   2.على المنظمات أن تخطط لموقعها بالأسلوب الذي یحقق أهدافها ویتناسب مع طبیعة نشاطها
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التخطیط عملیة ضخمة تشمل الكثیر من الأمور وتختلف باختلاف الموقع والتخطیط 
فة عامة ینطلق دائم بتحدید الهدف المراد من مراء إجراء هذا التخطیط كذلك الموقع بص

الالكتروني تنطلق عملیة التخطیط بتحدید الهدف من وراء هذا الموقع، والسؤال المطروح هنا 
هو ما هو الهدف من إنشاء هذا الموقع الالكتروني؟ فالإجابة على هذا السؤال تدفعنا إلى إدراك 

  . وقع وطبیعة الخدمات التي یقدمهانوع الم
فیعد التفكیر الموضوعي الأساس لتخطیط موقع المنظمة على الوب، حیث تظهر یومیا 
مواقع إلكترونیة جدیدة ولكنها لا تقدم قیمة حقیقیة للمنظمة أو للجمهور، ویطلق المصممون 

دة إحدى الشركات على هذا النوع من الموقع موقع الاستعراض وهي المواقع التي تملكها عا
والتي تهدر مواردها لمجرد الوجود على الوب وهذا الحضور المجرد هو كل ما یعود على هذه 
الشركات من الاستثمار في التكنولوجیا الوب، وینتج عن التخطیط السیئ والجهود غیر المنظمة 

  .لإنشاء الموقع ، موقع ضعیف ومحروم من الموارد ومن الاهتمام 
كیللمر مجموعة من المحددات التي یمكن للمنظمة أن تقیم على أساسها مدى  وقد وضع ویلیام

   :1ملائمة مواقع الوب لحجاتها ومصالحها 
یرى كیللمر أن عدم تمیز منتجات المنظمة عن  :طبیعة نشاط المنظمة وطبیعة منتجاتها * أ

یكون الخیار المثالي المنتجات المنافسة بممیزات خاصة وفریدة یعني أن الموقع الالكترونیة لا 
بالنسبة للمنظمة،  ذلك أن على المنظمة أن تمیز منتجاتها وخدماتها عن الخدمات الأخرى لأن 
عالمیة الانترنت تفرض هذه الإستراتجیة وذلك من أجل یستطیع الزبون أن یمیز الخدمات عن 

  .بعضها البعض وتساعده على عدم التیه داخل الكم الهائل من الموقع 
هل تتناسب خصائص جمهور المنظمة المستهدفة مع خصائص : ور المنظمةجمه* ب

ذا كان جمهور المنظمة بالفعل من جمهور  الانترنت فهل توجد فائدة  ٕ جمهور الانترنت ؟ وا
خاصة للجمهور من موقع للمنظمة على الانترنت ؟ ویعني هنا أن الفائدة من وراء إنشاء هذا 
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مهور أما أن الفائدة كانت خاصة بشریحة معینة من شرائح الموقع هل هي فائدة عامة لكل الج
   .الجمهور باعتبار أن الانترنت ذات الاستعمال الواسع من طرف كل الشرائح والأجناس

إن الأعمال التي تحتاج إلى الاتصال ألمواجهي لا تتناسب مع :  نطاق نشاط المؤسسة* ج
ثال على ذلك الخدمات الطبیة وبالتالي لا طبیعة نشاط الاتصال عبر المواقع الالكترونیة والم

وهنا نقف عند محدودیة الاتصال عبر ، یكون موقع الوب خیارا مثالیا لهذا النوع من الأعمال
  .الوب في بعض المجالات والتخصصات 

لقد ساعدت الانترنت على تسهیل توزیع المعلومات ، فإذا كان الموقع الالكتروني سوف * د
یع المنظمة للمعلومات فهو مناسب لها وتشمل هذه التكالیف تكالیف یقلل من  تكالیف توز 

المكلمات الدولیة والكتابات عن المنتج والبرید والفاكس، وهذا یعني أن المواقع الالكترونیة یمكن 
  .   أن تختصر المسافات والوقت للاتصال بالجماهیر في شتى الأماكن 

  :تحدید الأهداف * 2

في هذه المرحلة أن یحدد بدقة الهدف من إنشاء موقع للمنظمة یتعین على فریق العمل 
على الوب، ویشیر خبراء الاتصال عبر الوب إلى أنه إذا كان الهدف الرئیسي لإنشاء الموقع 

فمعنى ذلك أن المشروع لا یزال في حاجة إلى مزید من التفكیر . هو مجاراة المنافسین فقط 
ات أمریكیة أن عددا كبیر من المنظمات تنشئ مواقع لها والبحث الجاد، ولقد كشفت نتائج دراس

  .على الوب بهدف مجاراة المنافسین أو رغبة مجردة منها في إنشاء وجود لها على الانترنت 

إن عبارة مركزة ومختصرة تحدد هدفین أو ثلاثة أهداف للموقع سوف تكون أساس تصمیم 
لاستراتجیات المتعلقة بكیفیة تصمیم الموقع الموقع الالكتروني، ولابد أن تحدد هذه العبارة ا

والمدة الزمنیة التي یستغرقها التصمیم وبناء الموقع وكیفیة تقییم الموقع زمنیا بالإضافة للمقاییس 
  . الكمیة والكیفیة للتقییم فبناء الوب عملیة مستمرة ولیست مشروعا مؤقتا 
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الذي یحدد صیغة التصمیم الذي وهذا یعني أن الهدف الأساسي من الموقع الالكتروني هو 
ستكون علیه صفحات الوب والهداف من المواقع الالكترونیة یختلف باختلاف نوع الخدمة 
المقدمة فنجد على شبكة الانترنت مواقع ذات الهدف التجاریة وهذا خاص أكثر بالتجارة 

حد وهو تعریف الالكترونیة  كذلك هناك مواقع خدماتیة ولكن كل هذه المواقع تتفق في شيء وا
  .بالمنظمة أو یمكن أن نقول بطاقة التعریف الافتراضیة للمنظمة 

  : تحدید جمهور المنظمة * 3

بعد التحدید والضبط الدقیق للخطوات السابقة تأتي هذه المرحلة مكملة للمراحل السابقة ففي هذه 
هذه الموقع  المرحلة یتم تحدید الجمهور المحتمل للموقع أو الجمهور المستهدف من خلال

  .الالكترونیة 

حیث تساعد هذه مرحلة دراسة ومعرفة الجمهور على تصمیم الموقع بما یشبع احتیاجات 
الجمهور المحتمل وتوقعاته، كما أن الموقع الجید لابد أن یلاءم مهارات واهتمامات جمهوره  

عي لإشباعه هذه ویرى خبراء الوب أن معرفة جمهور الموقع ودراسة احتیاجاته ورغباته ثم الس
  .1الاحتیاجات بفعالیة سوف تبنى ولاء الجمهور بما یحافظ على تكرار زیارته للموقع 

  :تصمیم المواقع الالكترونیة *2

إن التصمیم بوجه عام وسیلة لتحقیق غایة ما فیبنى الموقع لأسباب عدیدة ولكن أهم سبب 
حیث تتمثل مسؤولیة المصمم في  لبنائه أن یستطیع المستخدم استخدامه لتحقیق أهداف معینة

إنشاء موقع یستطیع المستخدم من خلاله التجول للحصول على معلومات معینة یبحث عنها 
ویصاب المستخدم بالإحباط عندما یتجول في الموقع، دون أن یجد غایته مما یجعله یترك 

  . الموقع كله 
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نتاج مواقع الانترنت  ویعد تصمیم المواقع الالكترونیة متابعة صارمة لكل ما یتعلق ٕ بتخطیط وا
وبناء المعلومات والتصمیم المرئي  technical devlopmentمتضمنا كلا من النواحي التقنیة 

   .والتوصیل الشبكي

ویختلف تصمیم المواقع الالكترونیة عن التصمیم الأخرى من أنواع التصمیم ومن بین هذه 
  :الاختلافات مایلي 

) الانسان (الوب هو تصمیم واجهة فعالة بین المستخدمین إن أهم تحد یواجه تصمیم * 1
ویركز حالیا على إعطاء المستخدم فرصة الوصول إلى المهام وتقدیم ) الحاسب (والتكنولوجیا 

  .المعلومات اللازمة لتحقیق أهدافهم التي ذات معنى بالنسبة لهم وذات قیمة بالنسبة للعمیل

  .تغیر وفقا للجهاز الذي یتم الوصول إلیه من خلالهمواقع الوب لیست كیانا ثابتا بل ی* 2

  .یمكن أن یختلف وفقا لطبیعة تفاعل المستخدم مع الموقع ، ومع مرور الوقت* 3

  .یتمیز بأبعاد ینفرد بها عن سائر مجالات التصمیم الأخرى مما یصعب وصفه وتحلیله* 4

الحقیقي في دینامكیة  یفتقر عادة تصمیم الوب إلى النواحي الجمالیة ویكمن جماله* 5
  .وتفاعلیته واللتین تؤثران على جودة خبرة المستخدم على الموقع

   1:الرئیسیة ارتباط بالویب مایلي  الأفكارومن أكثر 

  : user –focused designالتركیز على المستخدم في التصمیم  *1

في الاعتبار أن والتي تتناول احتیاجات المصممین في مقابل احتیاجات المستخدمین والأخذ 
المستخدمین لیست لدیه نفس مقدار المعرفة العلمیة التي تمكنهم من التعامل مع الموقع التي 

  .ویعني هذا اختلاف مستویات الإدراك لدى المستخدمین .یملكها المصمم 

  : التوازن بین الشكل والوظیفة  *2
                                                             

  136منار فتحي محمد، نفس المرجع السابق ص 1



 
 

73 
 

قع یؤدي وظیفته إلا أنه لن فالوظیفة دون شكل مناسب تجعل الموقع مملا فبالرغم من أن المو 
یثیر المستخدم وعلى العكس إذا كان الشكل مؤثرا والوظیفة مهملة، فیجب وجود علاقة واضحة 

  .ومستمرة بین الشكل والوظیفة 

  : جودة التنفیذ * 3

فعلى المصمم معرفة واحترام طبیعة الوسیلة التي یستخدمها والتي تتضمن كل من المتصفحات 
  .كولات والمتغیرات المتعلقة بالشاشة وغیرها من جوانب تقنیة والبرامج والبروتو 

  :والتحدیث ) المطابقة (التكامل بین الأفكار الأساسیة المتبعة في التصمیم  *4

 graphical user interfaceحددت البرامج المستخدمة في تصمیم الواجهة المرئیة للمستخدم 
غم من ذلك تظهر أفكار جدیدة وعلى المصمم لواجهات الموقع وبالر  standardما هو معیاري 

احترام الأساسیات المتبعة في اختیار التجول وأماكن التجول والألوان المستخدمة وغیرها وهذه 
الأفكار لا تجد المصمم إنما ببساطة تثبت شكل الموقع مما یجعل المستخدمین یرون الموقع 

  .المختلفة التي یزورونها غیر مختلفة كلیا 

امة هناك مجموعة من الاعتبارات یمكن الأخذ بها  في الاعتبار من أجل الحصول وبصفة ع
  :1على تصمیم موقع الكتروني جید أنا وهي 

تقدم تقنیات الوب عدة خیارات وأدوات لبناء :  لا تطبق التكنولوجیا لمجرد المعرفة بها  - أ
فیعوق أحیانا استخدام  ،تخدامهاالمواقع ، ولا یعد توفر التكنولوجیا والقدرة على تطبیقها مبررا لاس

التكنولوجیا أداء المستخدم على الموقع وقد یصل الأمر إلى دفعه إلى ترك الموقع ویعد النص 
النص  htmlبلغة  (blink)أبرز مثال لهذه النقطة، فیجعل أمر  blinking textالوامض 

وسرعان ما   ،ةفي استخدام هذه التقنی التسعیناتیومض، وقد أفرط المصممون في منتصف 
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تضایق المستخدمون من هذا الأسلوب حیث كان یومض النص بشكل مستمر دون توفیر آلیة 
  .لإیقافه

فما یصلح لموقع ما قد لا یصلح لموقع :  عدم الاعتقاد بأن هناك مسلمات في التصمیم  - ب
 .آخر وما لا یصلح لموقع ما قد یفید في موقع آخر غیره

فقد یكون هناك جدال بین المصمم ورئیسه :  رارات التصمیمالمستخدم هو الحكم النهائي لق  - ت
حول مدى جدوى بعض ملامح أو عناصر التصمیم، معتقدا كل طرف أنه هو المحق لیس أي 
من المصمم أو رئیسه أو صاحب الموقع هو صاحب القرار في تنفیذ أمر ما بالموقع أو لا 

نما القرار النهائي من جانب المستخدم الذي قد یعج ٕ به أو یصعب علیه فهم جانب ما من وا
 .فید الذي یسعى الموقع إلى إرضائهالموقع، فالمستخدم هو المست

بغض النظر عما إذا كان عددهم قلیلا أو كبیر  :من المستحیل إرضاء جمیع المستخدمین   - ث
فلكل فرد رأیه الخاص، ولكن على المصمم إرضاء الغالبیة العظمى من المستخدمین والوقوف 

 . معین لتطویر الجوانب الوظیفیة والجمالیة للموقععند حد 

وبصفة خاصة فإن عناصر التصمیم الجید للموقع الالكترونیة للمنظمات تتمثل في توفر  
   1:العناصر التالیة 

 .  creative interface designأدوات التفاعل ذات التصمیم المبتكر   - أ
 . visually compelling graphicsالرسوم الجذابة وعناصر الملتیمیدیا المناسبة    - ب
 .  convenient navigationوسائل الحركة المریحة داخل الموقع    - ت
 .  functional site organizaionالتنظیم الوظیفي للموقع    - ث
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  :مستویات التصمیم *3

الموقع، والذي یشمل طریقة ) المحتوى ( والذي یضم شكل وتنظیم مضمون   :المضمون * 1
  . htmlتنظیمه وتقدیمه وبنائه مستخدما لغة مثل كتابة النصوص و 

وتشیر إلى إخراج العناصر المقدمة بالموقع على شاشة الحاسب  وذلك :  العناصر المرئیة* 2
باستخدام لغات وبرامج ، وقد یحتوي هذا التصمیم على عناصر الجرافیك إما لمجرد التزیین أو 

  .لأن لها وظیفة بالتجول 

هذا المجال إلى العناصر المتفاعلة المتنوعة للموقع خاصة تلك التي یشیر : التقنیات * 3
  .استخدم في بنائها برامج تقنیة 

ویقصد به سرعة وصول الموقع عبر الانترنت وله علاقة بمكونات وتجهیزات :  التوصیل* 4
  .وبرامج الخادم 

الاقتصادیة ویعد  أي الغرض من إنشاء الموقع وغالبا ما یكون له علاقة بالشؤون:  الغرض* 5
  .هذا العنصر من بین أهم عناصر تصمیم المواقع حیث یعد المرجع الأساسي في اتخاذ القرار 
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  سمات المعلومات والمضمون في الموقع: المطلب الرابع 

یختلف محتوى الموقع باختلاف المعلومات الذي یحتویه وهذه الأخیرة تختلف كذلك       
التصمیم ذلك أن المعلومات داخل الموقع یتم بتصمیمها بالطریقة التي باختلاف الهدف وصیغة 

  .تؤدي إلى ترجمة هدف ونوع التصمیم في الموقع 

في أهمیة  - من وجهة نظر مستخدمي الشبكة  -حیث تكمن أهمیة الموقع في الأساس      
المستخدم  مضمون الموقع الالكتروني بالنسبة لهم ، كما أن المضمون هو السبب الذي یأتي

. من أجله للموقع ونظرا لكون المضمون هو القوى الدافعة وراء قبول المستخدمین للموقع
  : تصمیم المعلومات في الموقع *1

  : تعریف بناء المعلومات 

لم یعد تنظیم المضمون والوظیفة في بناء یمكن أن یتجول فیه الناس بسهولة أمرا یتم 
لا ستتعرض لمخاطر إنتاج بالمصادفة، فیجب أن تدرك المؤسسات  ٕ أهمیة بناء المعلومات وا

مضامین ووظائف متمیزة لا یستطیع أحد أن یجدها أبدا، فالتحدي الأكبر الذي یواجه 
المؤسسات هو كیفیة توجیه المستخدم وسط كم ضخم من المعلومات لینجحوا في إیجاد 

  .  المعلومات التي یریدونها والتالي یستشعرون قیمة النظام 

اهتم ورمان بسبل  1975هذا المصطلح لأول مرة عام  Richard Saul Wurmanخدم است
جمع المعلومات، تنظیمها وعرضها لنقل المعاني ویعرف ورمان بناء المعلومات بأنه تنظیم 
البیانات بصورة تجعل المعقد واضحا وظل هذا المصطلح معلقا وغیر مستخدم إلى أن ألقى 

الباحثین في مجال   Louis Rosenfeld and Peter Morvilleعلیه الضوء مجددا كل من 
  .1علوم المكتبات 
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بناء المعلومات هو مصطلح یطلق على بناء وتنظیم المعلومات، وبذلك فهو الجزء الرئیسي 
لإدارة المعلومات، ویستعین بناء المعلومات بأسالیب عدیدة تنحدر من تخصصات متعددة مثل 

دارة المكتبات، ونظریة الإدارة والبرمجة علم المعلومات، والذكاء الاص ٕ طناعي واللغویات وا
  .وهندسة المعلومات 

رشادات ومعاییر وأعراف  ٕ وبصفة عامة بناء المعلومات هو تخصص یصف نظریة ومبادئ وا
 وینتج منه رسوم وخرائط وخطط ووثائق وتصمیمات وقوالب.وعوامل إدارة المعلومات كمصدر 

نتاجي مما یساعد أي شخص على استخ ٕ دام كافة أنواع المعلومات بشكل كفء وفعال وا
  1.وابتكاري 

  :ویتصل بناء المعلومات بالعدید من مجالات التصمیم منها 

كان المصمم الجرافیكي قدیما مسئولا عن كل جوانب الاتصال المرئي :  التصمیم الجرافیكي* 1
ي الویب یوجد العدید من من أول تصمیم الشعار المقترح إلى إخراج الصفحات المنفردة، وف

التخصصات المتزایدة التي تفرضها طبیعة البیئة المعقدة للویب وبالرغم من ذلك یبرع العدید من 
  .المصممین الجرافیكیین في مجال بناء المعلومات كجزء من عملهم 

وفیه یهتم المصمم بسلوك المهام والعملیات التي یتبعها المستخدم في :  تصمیم التفاعل* 2
ظمة المعلومات والبرامج على مستوى الواجهة، وعادة ما یكون لدى هذا المصمم خلفیة عن أن

تفاعل الإنسان مع الحاسب، وینصب عملهم على كیفیة مساعدة المستخدم على تنفیذ مهامه 
  .بنجاح وتحقیق أهدافه المرجوة من الموقع 

تطبیق المنهج العلمي في یدرك مهندسو یسر الاستخدام كیفیة : هندسة یسر الاستخدام * 3
بحوث المستخدمین واختبارهم وتحلیل النتائج، كما تمدهم معرفتهم بتفاعل الإنسان مع الحاسب 
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وخبرتهم في ملاحظة المستخدم بمؤشرات مفیدة للتصمیم وعادة یتم اختیار كل جوانب خبرة 
  .المستخدم بما في ذلك بناء المعلومات والتصمیم الجرافیكي 

یضم تحته بناء المعلومات وهندسة یسر الاستخدام، والتصمیم الجرافیكي :  برةتصمیم الخ* 4
  .وتصمیم التفاعل كمكونات لخبرة المستخدم 

نادرا ما یختلط الأمر على الناس بین بناء المعلومات وتطویر البرامج  :  تطویر البرامج* 5
یل أفكارهم إلى حقیقة  إذ وعادة ما یعتمد المسئولون عن بناء المعلومات على المطورین لتحو 

  .یساعد المطورون على تحدید ما یمكن تحدید تنفیذه 

  1:وتوجد عدة وسائل لمعرفة وتحدید بناء المعلومات بالموقع منها 

هي أكثر الطرق انتشار وهي مخطط للمستوى الأعلى  : site mapsخرائط الموقع   - أ
 .توضح البناء الهرمي للموقع، وتعكس تكوین المعلومات 

توضح التجول على :   annotated page layoutsحواشي إخراج الصفحات    - ب
مستوى الصفحة، وأنواع المضمون والعناصر الوظیفیة، ویوفر هذا الإخراج إرشادا للمصممین 

 .البصریین والمطورین الذي سیستخدمون تصمیمات الصفحات لبناء الموقع 
بكل صفحة بالنظام وتحدد تقدم قوائم :  content matrices مصفوفات المضمون   - ت

 .المضمون الذي سیظهر بتلك الصفحة 
تستخدم عند تصمیم مواقع كبیرة الحجم وتحدد :  page templatesقوالب الصفحات    - ث

قوالب إخراج العناصر المشتركة بین الصفحات المختلفة مثل التجول الشامل  التجول المحلي 
 .نظمة إدارة المحتوى والقائم على المضمون ویستخدم القالب عادة مع أ
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  : أسالیب بناء المعلومات *2

  :یوجد أسلوبان لبناء المعلومات بالمواقع المختلفة هما 

  ویشمل فهم واسع لاستراتجیات العمل وحاجات  :بناء المعلومات من أعلى إلى أسفل
ن المستخدمین قبل تعریف المستوى الأعلى لبناء الموقع والعلاقات التفصیلة النهائیة بی

 .المضمون 
یشمل هذا المستوى عادة عدة صفحات تضم الصفحة الرئیسیة ثم :  ما هو المستوى الأعلى

الاهتمام بالقائمة الرئیسیة أو نظام التجول أو الفهرس الأساسي للموقع أو أیا كانت تسمیته 
  .ویطبق هذا النظام في شریط التجول والذي یوضع غالبا أعلى الصفحة أو أسفل الیسار 

 نشاء تخطیط  :اء المعلومات من أسفل إلى أعلى بن ٕ وفیه فهم العلاقات بین المضمون وا
یوضح كیف یمكن للنظام أن یدعم متطلبات معینة للمستخدم ثم الأخذ بالاعتبار المستوى 

  1.الأعلى لبناء الموقع المطلوب لتدعیم هذه المتطلبات 

  : أنواع بناء المعلومات *3

   2:لبناء المعلومات في الموقع وهي  توجد ثلاثة أنواع رئیسیة

هو أبسط طریقة لتنظیم المعلومات :   sequens (linear)) الخطى(البناء المتتابع : أولا
، أو هجائي أو ) من العام إلى الخاص ( بوضعها متتابعة وقد یكون التتابع حسب التخصص 

  .مهارات معینة ویعد هذا البناء مفیدا في المواقع التي تعلم ) فهرس(حسب قائمة 

یعد أفضل أنواع بناء مواقع ذات معلومات معقدة  :  hierarchiesالبناء الهرمي  :  ثانیا
حیث غالبا ما یضم الموقع حول صفحة رئیسیة مفردة ویجد المستخدمون هذا البناء سهل 

  .الإدراك والفهم 

                                                             
  . 149منار فتحي محمد نفس المرجع السابق ص   1
  . 153نفس المرجع السابق ص  2



 
 

80 
 

خدم لن یضغط على ویجب الأخذ في الاعتبار عند استخدام هذا النوع بساطة البناء، فالمست
أكثر من ثلاثة أو أربعة مستویات للمعلومات، كذلك توفیر أداة تمكن المستخدم من معرفة 

   .الفئات الرئیسیة والفرعیة لمعلومات الموقع ومن أشهر تلك الأدوات خریطة الموقع والفهارس

تفكیر إن الهدف من هذا البناء هو محاكاة ال:  organic (web)البناء الشبكي  :ثالثا 
الترابطي، والتدفق الحر للأفكا، الذي یسمح للمستخدمین بإتباع اهتماماتهم بأسلوب فرید 
وخاص، یشجع على الاكتشافات، ویستخدم هذا عندما تكون هناك روابط مكثفة سواء لمعلومات 

  . أخرى بمكان آخر بالموقع أو المعلومات بموقع أخرى 

  : تصمیم المضمون *4

وهي لغة برمجة تستخدم   Hypertext Markup Languageهي و  HTMLالنص الفائق 
لإنشاء وثائق ونصوص مترابطة ، یمكن استخدامها في أجهزة الكمبیوتر وأصبحت صورة 

   1.قیاسیة لهیكلة المعلومات ووضعها في وثائق 

حیث كان  1989عام  Robert Caillauبالتعاون مع  Tim Berners –Leeوقد اخترعها 
ء هذه اللغة الحصول على لغة مستقلة عن بیئات التشغیل المختلفة لإنشاء الهدف من إنشا

وثائق للنصوص الفائقة لتصل معلومات الوسائط المتعددة عبر الانترنت بسهولة مستخدمة 
والذي یمكن من خلاله الوصول إلى أي مستخدم على شبكة ) HTTP(بروتوكول انترنت یسمى 

 .2لمتصفح الانترنت وعرض الصفحات باستخدام ا

في تصمیم صفحة الوب بدرجة كبیرة، لابد من إضافة العناصر الأساسیة HTML  حیث یؤثر 
  3:التالیة لكل صفحات موقع الوب

 :عنوان البرید الالكتروني  -1
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ویعتبر بمثابة إمضاء على موقع المنظمة حیث یسمح لجمهور المنظمة على الانترنت 
یرسل مستخدمو الوب البرید الالكتروني إلى مسئولي فعادة ما  ،بالاتصال بفریق تصمیم الموقع

الموقع لتصحیح خطأ ما أو تقدیم مقترحاتهم ومن ثم فإن وضع البرید الالكتروني على الصفحة 
  .من صفحات الموقع ضروري 

 :رابطة للصفحة الافتتاحیة للموقع  -2

ظمة على ویرى عدد من الباحثین أن هذه الرابطة طریقة أخرى للإمضاء على موقع المن
الوب فأي مستخدم للوب من أي موقع آخر یمكن أن یتصل بأیة صفحة لموقع المنظمة  فلا 
یمكن افتراض أن المستخدم سوف یتصل بإحدى صفحات الموقع عن طریق رابطة من صفحة 
أخرى للموقع نفسه بینما إذا عثر مستخدم الوب على الصفحة الرئیسیة للموقع فمن الممكن له 

  . المزید من الموقع  أن یتعرف على

  : معاییر ضبط جودة المحتوى الالكتروني *5

تلك  دارت وقد الإلكتروني المحتوى جودة ضبط معاییر موضوع عدیدة بحوث تناولت
 یتم تطبیقها لكن المحتوى أنواع مختلف في توافرها یجب رئیسیة معاییر من عدد حول البحوث
  :1یلي كما وهي توى،المح من المختلفة الأنواع على مختلفة بطرق

 1* السلطة الفكریةauthority  : یقصد بالسلطة الفكریة المسؤول مسئولیة مباشرة عن
المحتوى الفكري سواء كان شخصا أو مؤسسة أو جهة معینة، وینم تقویم السلطة الفكریة 
لمحتوى صفحة الوب من خلال المستوى العلمي والخبرات السابقة لمن یقدم الإطار 

لفكري في موضوع العمل، كأن یكون خبیرا في المجال أم مجرد فرد یبدي رأیه والمحتوى ا
ومن الأمور التي تزید . وتحدید من قام بنشر المحتوى ومدى خبرته في المجال الموضوعي

من السلطة الفكریة لأي محتوى على الشبكة اعتماد المحتوى من قبل جهات عملیة 
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مراجعته من قبل خبراء متخصصین ویعد وحكومیة متخصصة في هذا المجال، أو تم 
المحتوى الذي اشترك في إعداده عددا من الخبراء ذا قیمة مرتفعة من المحتوى الصادر عن 

  .فرد واحد حتى لو كان خبیر في المجال 
 2 * الدقةaccuracy  : ویقصد بدقة المحتوى لاشتمال على عدة عوامل تختص بالجودة

وقد تبنت جهات عدیدة استخدام معاییر رقمیة للحكم  error freeمنها الخلو من الأخطاء 
على خلو العمل من الأخطاء الكتابیة، إلا أن هذه المعاییر تختلف وفقا لنوع الخطأ فخطأ 
واحد  في نسبة المسؤولیة الفكریة للعمل قد یستبعد العمل كله، بنما خطأ لغوي في صدر 

  . الموضوع قد یدل على ضعف مستوى المراجعة 
 3*لموضوعیةا objectivity   : ترتبط الموضوعیة بعدة اشتراطات منها أن یعبر المحتوى

عن الموضوع الذي یشیر إلیه العنوان بدقة، وترتبط الموضوعیة كذلك بعدم التحیز وبوضوح 
 .الهدف العام من المحتوى، وأن یتم التمییز بوضوح بین المعلومة والمحتوى الدعائي 

 4 * المعاصرة أوالحداثة currency  :ارات المحتوى للتطور جیقصد بالحداثة مقدار م
في المجال الموضوعي، ویتوقف معیار الحداثة على الهدف من المحتوى، إن معیار 
الحداثة یتخذ فیها بعدا آخر حیث یتم تحدیث البیانات التي تتحدد أو تتغیر وقد یتم ذلك 

ضمن كلمة أو خطاب لشخصیة على فترات زمنیة متباعدة، أما محتوى صفحة الویب تت
یجب أن یشار إلى التاریخ  حیثعلمیة أو سیاسیة فإن معیار الحداثة یعتبر غیر ملزما 

 .الذي ألقیت فیه فقط 
 5 * التغطیةcoverge   : تعني التغطیة المعرفیة مقدار ما یشمله المحتوى من معلومات

منتهیا أم یزال تحت الإعداد ویجب مراعاة ما إذا كان المحتوى  ،ترتبط بالمجال الموضوعي
ولم تكتمل معلوماته بعد، فقد توجد بعض المواقع على الشبكة تشیر إلى أن محتواها ما یزال 
تحت الإعداد إشارة إلى أن تغطیتها لم تكتمل بعد، ویتم تقویم معیار تغطیة المحتوى من 

الجمهور قبل الخبراء في المجال الموضوعي في ظل الهدف من محتوى صفحة الویب و 
 .المستهدف الذي یحدد مستوى التغطیة الموضوعیة للمحتوى 



 
 

83 
 

 6 * الملائمةapproriateness  یقصد بالملائمة مقدار مناسبة المحتوى للفئة المستهدفة
فقد تتفاوت مستویات معالجة المحتوى لموضوع واحد وفقا للمستوى . التي تستخدمه 

تصبح الحاجة ماسة جدا لتطبیق هذا المعیار التعلیمي والثقافي لجمهور المستفیدین وبذلك 
مثل الصفحات الموجهة   -بالنسبة للمحتوى الذي یخاطب شریحة معینة من المستفیدین 

وخاصة المحتوى الذي یقدم المعلومات العلمیة والتعلیمیة التي یجب  –لفئات عمریة معینة 
 . أن تراعي الخصائص العمریة والثقافیة والمعرفیة واللغویة لهم 
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  : تمهید 

أصبحت الحاجة إلى استخدام الانترنت في مجال العلاقات العامة أمر ضروري ولأن   
إذ فتحت العلاقات العامة تتمیز بالمرونة والحركیة والتأقلم والتعامل مع كل ما هو جدید، 

الانترنت لها مجالا جدید للإبداع والتمیز، وتأتي أهمیة شبكة الانترنت من تلك التطورات 
  .السریعة التي تشهدها سواء خصائصها الفنیة كوسیلة اتصال أو عدد مستخدمیها

وتتعدد وتنوع أشكال وخدمات ووظائف  الاتصال الالكتروني الذي تستخدمه العلاقات العامة إذ 
  .ا یتمیز بخصائص وممیزات على الآخر وهذا ما سیتم عرضه في المبحث أن كل منه

  العلاقات العامة والانترنت: المطلب الأول 

یدعم اتصال المنظمة بجمهورها من خلال الانترنت قدرتها على تقدیم أعمالها تقدیما 
ر في إدراكه عالمیا  عبر الدول المختلفة إلى جانب دعم إمكانیات التفاعل مع الجمهور والتأثی

لأنشطتها ومنتجاتها ومن خلال استخدام العلاقات العامة للانترنت تتمكن من التواصل مع 
فمع زیادة حجم عدد المنظمات ووجود   ،فئات جمهور المنظمة وتقدیم المعلومات اللازمة له

ملاء قدر كبیر من المنافسة بین المنظمات العاملة في ذات المجال والاهتمام بمفهوم خدمة الع
الذین أصبحوا بدورهم أكثر وعیا بحقوقهم  ومراقبة ومتابعة وسائل الإعلام لأنشطة المنظمات 
أصبح للعلاقات العامة دور هام في توظیف كافة وسائل الاتصال للوصول إلى فئات الجمهور 
المتنوعة، وتعددت تأثیرات توظیف الانترنت فهي تدعم دیمقراطیة الاتصال وتساهم في إحداث 

ثیرات سیاسیة وتعلیمیة وثقافیة إلى جانب تأثیرها الاقتصادي ومن هنا كانت أهمیتها تأ
  .1للمنظمات المختلفة الحكومیة والخاصة 

من المعلوم أن صمیم عمل العلاقات العامة ووسیلتها الأبرز في انجاز مهامها وتحقیق  
أتي اهتمام دوائر العلاقات أهدافها هو الاتصال ذو اتجاهین للمؤسسة والحفاظ علیها ومن هنا ی
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العامة في أي مؤسسه بأهمیة الانترنت، العلاقات العامة وظیفة إداریة مهمة في أي هیكل 
تنظیمي تساعد على إقامة تواصل وفهم متبادل بین هیئة ما وجماهیرها وتساعد الإدارة على 

  .حل مشكلاتها وتبقیها على علم بنبض الرأي العام

نت بعدا آخر للعلاقات العامة فقد وفرت و سهلت تلك الشبكات وقد أضافت شبكة الإنتر 
أدوات وقنوات اتصالیة لممارس العلاقات العامة كما نجحت في ضبط الطریقة التي یتم بها 

ووظیفة العلاقات العامة ذات صفه إقناعیة  لذلك . توزیع معلومات العلاقات العامة للإعلام 
  . تأقلمت مع الانترنت أكثر من الصحافة

أثناء انعقاد الاجتماع  1995فلقد قدم الباحث باتریشیا كیرتن وت جلن كامیرون عام 
السنوي للجمعیة الدولیة للاتصال دراسة استعرضت تطور الصحافة الالكترونیة واقترحت 
مواضیع جدیدة للبحث والاستخدام في مجال الصحافة الالكترونیة ذات الصلة الوثیقة بمهنة 

وقد تم جمع التراث النظري لهذه الدراسة عن طریق مناقشات عبر . العلاقات العامة 
رائد  800حیث شارك في مناقشات ما یزید على . المجموعات الإخباریة وجماعات الاهتمام 

الصحافة أن  1995في المجال بین مبرمجین ومدیري علاقات عامة وتشیر نتائج الدراسة 
  .  1ریس وممارسة البحث في مهنة العلاقات العامة الالكترونیة یمكن أن تقدم فرصا فریدة لتد

  :  إدارة العلاقات العامة عبر الانترنت 

الحدیث عن إدارة العلاقات العامة عبر الانترنت یدفعنا أولا للحدیث عن إدارة العلاقات 
العامة في الواقع  فهي تعتبر من بین أهم الإدارات التي لها أهمیة كبیرة داخل المؤسسة فهي 

وم بمختلف العملیات الاتصالیة، ویعتبر الاتصال الإداري من بین العملیات المستمرة بمعنى تق
نما یصاحب المؤسسة منذ تأسیسها، ومع  ٕ أنه لا یقتصر على مرحلة زمنیة من نشأة المؤسسة وا
التطور السریع الذي تشهده البشریة وبدخول التكنولوجیا إلى المؤسسة تطورت عملیة الاتصال 
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الاتصالیة منها إدارة  ي داخل المؤسسة لتطبق الجانب الالكتروني في كل العملیاتالإدار 
العلاقات العامة التي وظفت الوسائل الالكترونیة منها الانترنت في مجال اتصالها حیث تتمثل 

  1:أهداف الاتصال الإداري الالكتروني بصفة عامة في 

  عملیات تقلیل تكلفة إجراءات الإدارة و ما یتعلق بها من. 
  زیادة كفاءة عمل الإدارة من خلال تعاملها مع جمهورها. 
  إلغاء كامل العلاقة المباشرة بین طرفي المعاملة أو التخفیف منه إلى أقصى حد ممكن. 
  إلغاء نظام الأرشیف الورقي واستبداله بنظام أرشیف إلكتروني مع ما یحمله من لیونة في

 .ي أقل وقت ممكن وفي أي وقت كان التعامل مع الوثائق لأكثر من جهة ف
  تحسین الخدمات المقدمة وسهولة الوصول إلى المعلومات. 

هذا بالنسبة لأهداف الاتصال الالكتروني داخل المؤسسة، ولأن العلاقات العامة تسعى من 
  : خلال كل نشاطاتها إلى تحقیق الأهداف التالیة بنسبة لكل من الجمهور الداخلي والخارجي 

   2:للجمهور الداخلي فبنسبة 

 تزوید العاملین بالمعلومات والبیانات التي ترى الإدارة ضرورة توفرها لدیهم . 
  تعریف العاملین بحقیقة ما یحدث داخل المؤسسة. 
  إشعار كل عامل أو موظف بقیمة العمل الذي یقوم به. 
  توصیل أفكار وتوجیهات الإدارة العلیا إلى العاملین. 
 أعضاء الجمهور الداخلي للمؤسسة  تنشیط التعاون بین. 
  كسب ثقة الجمهور الداخلي للحصول على تأییدهم ومساعدتهم. 

  
                                                             

ص  2010/2011مذكرة ماجیستیر، غیر منشورة، جامعة الجزائر  عماد بوقلاشي، الادارة الالكترونیة ودورھا في تحسین أداء الإدارات العمومیة، 1
90. 

 . 40ص  2004/2005احیة الجزائریة، مذكرة ماجیستیر، غیر منشورة، جامعة الجزائر كریمة إبراھیم، العلاقات العامة في المؤسسة السی 2
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   1:بالنسبة للجمهور الخارجي للمؤسسة 

  تحقیق سمعة طیبة للمؤسسة وتدعیم صورتها الذهنیة لدى مختلف فئات الجماهیر التي
 .تتعامل معها ولدى المجتمع 

  صحیح وذلك بمده بكافة المعلومات مساعدة الجمهور على تكوین رأي. 
  العمل على كسب ثقة الجمهور الخارجي. 
  تحسین علاقة المؤسسة بالمجتمع. 
  زیادة فرص التفاهم المتبادل و الانسجام بین المؤسسة والجماهیر. 
  شرح سیاسات المؤسسة وأهدافها وتزوید أفراد الجمهور بكافة المعلومات والبیانات التي

 .عن المؤسسة وعن نشاطهایحتاجون إلیها 
  الرد على كافة أخبار الكاذبة أو غیر صحیحة تنشر عن المؤسسة أو عن قیاداتها أو

 .عن نشاطاتها من خلال المراقبة المستمرة 

وبناء على أهداف الاتصال الإداري الالكتروني وأهداف العلاقات العامة بنسبة للجمهور 
  : عامة عبر الانترنت تتمثل في النقاط التالیة الداخلي والخارجي فإن أهداف العلاقات ال

  تقلیص وتسهیل فترات الاتصال، حیث ساهمة الانترنت في توفیر الوقت اللازم لإتمام
 .العملیة الاتصالیة بسرعة هائلة وفي الوقت المناسب 

  ضمان أعلى درجة الكفاءة والفاعلیة في نقل الرسائل بوضوح مع تقلیص حالات
 .التشویش 

  أعلى مستویات التفاعلیة في عملیة الاتصال بین طرفي الاتصال في الوقت الذي تحقیق
 .یؤدي إلى مساعدة كلیهما إلى تحقیق أهدافهما المختلفة 

  تقلیص التكالیف والحد من الأعباء المالیة المترتبة على العملیة الاتصالیة مما یساعد
 .في تفعیل عملیة الاتصال باستمرار 
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 رتبطة بسوء فهم محتوى الرسالة الاتصالیة، ما یعني التقلیص من تقلیص الشكاوي الم
 .تكالیف معالجة الشكاوي 

  التغذیة الراجعة الفوریة مما یسهل تدارك الأمور بكل سهولة وأریحیة. 
  رفع من كفاءة العمل من خلال تسهیل عملیة الاتصال بین المستویات الإداریة داخل

 .المؤسسة 

رصا عظیمة لتوظیف المهارات الإبداعیة للعاملین في مجال وتوفر الانترنت الیوم ف
العلاقات العامة، كما أن هناك الكثیر من الإرشادات التي یمكن تطبیقها لخدمة مثل هذه 
المهارات الإبداعیة وتوظیفها للمساعدة في ممارسة العلاقات العامة بشكل أفضل في حقبة 

  1:قات العامة عبر الانترنت إلى أربعة مستویات هيالانترنت إذ تنقسم عملیة إدارة وتعزیز العلا

یقدر جمهور الانترنت المحتوى الثري للغایة، فالأساس في الوجود على شبكة  :المحتوى  -
الوب هو جودة المعلومات المقدمة  والجهد المبذول من أجل التأكید لزائري الموقع بأنه یمكنهم 

الوصول إلى الموقع وتصفحه بمنتهى البساطة الوثوق في المعلومات بالإضافة إلى إمكانیة 
ویمكن أن تشمل هذه المعلومات على ملخصات وخلفیات عامة وتفسیرات ومعلومات حول 

 .المنتج أو الخدمة التي تقدمها المؤسسة جنبا جنب مع الترفیه والمتعة 
لقائم فا التي یمكن من خلالها الوصول إلى المعلومات:  ) الوصول إلى الموقع( الوسیلة  -

على العلاقات العامة یمكنه أن یساعد في عملیة جذب متصفحي الشبكة وتوفیر بعض 
الممیزات للمستخدم من خلال منافع متبادلة عبر الانترنت، لزیارة أحد الموقع على الانترنت 
یذهب المستخدم إلى مواقع یعرفها جیدا أو یستخدم إحدى آلیات البحث، بالإضافة إلى ذلك 

خلال ( ام المعلومات ووجهات النظر الخاصة بمستخدمي الانترنت الآخرین یقوم باستخد
 . كما یستخدم نصوص الإحالة من مواقع إلى آخر ) المناقشات 

                                                             
 .121بوباح عالیة، مرجع سابق ص 1



 
 

91 
 

وضمان المحتوى الثري معروف في بیئة الشبكة یعني زیارة المزید من الأشخاص للموقع 
الجمهور من خلال الانترنت والتعامل مع المؤسسة التي تعمل بها، وهذا یعني أنك تصل إلى 

وتوفر الحافز لزائر الموقع كي تتولد داخله الرغبة في البحث عن المؤسسة أیضا وتزداد إمكانیة 
  .الوصول إلى الموقع عندما یكون هناك انجذاب متبادل بین الأطراف 

الذین یستخدمون الانترنت وهم المتأثرون  في الماضي كانت :  )الجمهور ( الأشخاص  -
ومات التي یتم بثها تنتقل من متلقي إلى أخر ببطء، هذا إذا انتقلت أساسا، وكان الأمر یتم المعل

شفهیا فقط أما في عالم الانترنت فیمكن للجمیع أن یشاهدوا كل الأشیاء التي یهتمون بها، 
ویختارون من الذي یستقبلون منه المعلومات  بالإضافة إلى ذلك یمكنهم أن ینشروا المعلومات 

كن أن تكون متاحة للملایین من الأشخاص في جمیع أنحاء العالم عن طریق قائمة ویم
 .المناقشات 

عندما تخاطب المؤسسة جماهیر الانترنت، فإنها قد ترغب في وضع المؤثرات المختلفة على 
هؤلاء الجماهیر في الاعتبار، فالأشخاص الذین یستخدمون الانترنت یظهرون حماسا كبیرا نحو 

معلومات معینة من خلال النقر بزر الماوس أو من خلال مناقشة أو تعلیق عبر منتج أو 
  . الشبكة 

طبیعة العلاقة مع هؤلاء المتأثرین وهذه العلاقة هي التي تخلق التعاطف مع المؤسسة إن  -
العلاقة بین أي مؤسسة والجمهور الذي تستهدفه تقوي أو تضعف من خلال الحاجات والمنافع 

 .متبادلة، وهذا لا یعني أن التفاعل بینهما لیس له تأثیر متبادل على كل منهما والاعتقادات ال

إن العلاقة بین أي مؤسسة والجمهور الذي تستهدفه تقوى أو تضعف من خلال الحاجات 
والمنافع والاعتقادات المتبادلة، وهذا لا یعني أن التفاعل بینهما لیس له تأثیر متبادل على كل 

  .منهما 



 
 

92 
 

اهتمامات مستخدم الانترنت و آماله والأشیاء التي تحفزه یزید من فرصة إنشاء  إن معرفة
مكانیة الوصول بالنسبة للمحتوى  ٕ علاقات ثقة وسمعة جیدة، وهذه العلاقة تشمل ثراء المحتوى وا
والجمهور المتصل بهذا المحتوى والعلاقة الوثیقة بالثقافة عبر الشبكة أو خارجها التي تخلق 

  .بیة احتیاجات الجمهور والمؤسسة التعاطف لتل

 kollockفي المؤتمر الثالث للانترنت والمجتمع الذي یعقد كل عامین ، ألح البروفیسور 
إلى الحاجة إلى إنشاء تجمعات ومجتمعات تتخذ الثقة أساسا لها، وذلك بجانب العناصر 

وقد " جود آلیة للمساءلة نحتاج إلى بناء    الثقة، وو " والأساسیات الأخرى، وقد جاء على لسانه 
عندما یقرر أحد : " صاغ العلاقات بین عملیات التبادل الحر للمعلومات في رؤیة مفادها الآتي 

الأشخاص الدخول في تعامل مع شخص آخر تكون سمعة الثاني هي مصدر المعلومات التي 
   1" .من عدمه یمكن أن تخفض من عدم التأكد وتقود عملیة اتخاذ قرار منح هذا الشخص الثقة 

  :أهمیة الانترنت بنسبة للعلاقات العامة 

وتتحدد أهمیة الانترنت للعلاقات العامة في حاجة هذه الأخیرة لوسیلة اتصال سریعة 
متزامنة تتوافق مع تطور مهارات وقدرات العدید من فئات الجمهور العامة والنوعیة  وتستطیع 

بالأخر وبصورة تضمن التأكد من وصول أن تتوافق مع خصائصه وتوفر خصوصیة الاتصال 
الرسالة وتوفر إمكانیة التفاعل معها والتعبیر عن رد الفعل تجاه مضمونها، فالانترنت توفر 
لممارسي العلاقات العامة العدید من الممیزات كوسیلة اتصال، فهي تسمح بتداول كم كبیر من 

مكانات الزمان والمكان التقلیدیین المعلومات والبیانات بصورة إلكترونیة وبصورة تتجاوز حدو  ٕ د وا
كما أنها تسمح بتداول المعلومات بحریة وتحقق دولیة الاتصال لنقل وتبادل مواد ومعلومات في 

   .صورة نصیة أو مرئیة  

                                                             
  . 121بوباح عالیة، مرجع سابق ص 1



 
 

93 
 

في دراسة عن تقییم ممارسي العلاقات العامة ) bonile dostal )1998وقد توصل  
ممارسا إلى  13جراها من خلال مقابلات متعمقة مع لدور الانترنت في حیاة المنظمات والتي أ

أن ممارسي العلاقات العامة یجدون في الانترنت وسیلة تدعم الموقف التنافسي للمنظمة وتساهم 
في دعم صورتها أمام الجمهور كما أنها توفر العدید من أسالیب الاتصال وتدعم العلاقات مع 

تقید بالوقت، كما أنهم یرون أن الانترنت تساهم وسائل الإعلام، وتصل بسرعة للجمهور دون ال
في إقامة علاقات مع الجمهور وتسمح بالتعبیر عن آرائهم، كما أنها تمتاز بإمكانیة ضمان 
جودتها كوسیلة اتصال، واستهدف كل من التعرف على كیفیة بناء المواقع الالكترونیة للعلاقة 

موقع لمنظمة تعمل في المجال  100اسة مع الجمهور ودعم الاتصال الحواري معه وذلك بدر 
البیئة، وتوصلوا إلى ضرورة وجود معلومات هامة تقدم لجمیع فئات الجمهور عبر الموقع وأهمیة 
الرد على استفسارات وأسئلة الجمهور المرسلة إلى الموقع كما أوصوا بمشاركة خبراء الاتصال 

   1.میم مواقع المنظمات والعلاقات العامة لمصممي المواقع الالكترونیة عند تص

  :  أخلاقیات ممارسة العلاقات العامة على شبكة الإنترنت

ا حیث إن كل  ً ا بارز ً تعدد استخدام الإنترنت في عمل العلاقات العامة وتبوأ مكان
ا من كبرى الشركات إلى الصغیرة منها غیر الربحیة لها مواقع على  ً المؤسسات الآن بدء

الوجه الأول لتلك المؤسسة أمام مئات الملایین من الجمهور  الشبكة، والذي بدوره بمثابة
وسخرت أقسام العلاقات العامة أخصائیین ومجموعات لتطویر تلك المواقع ، بینما ازدهر عمل 
وكالات العلاقات العامة المتخصصة في وسائل الإعلام الجدیدة والاتصالات المباشرة، ولا 

ات العامة على شبكة الانترنت عن أخلاقیة ممارسي تختلف مبادئ و أخلاقیة ممارسة العلاق
   2:العلاقات العامة في الواقع فمنها 
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توفر الأخلاقیات التي تكفل ممارسة العلاقات العامة على أسس سلیمة وتتسع الأخلاقیات  – 1
لتشمل الصدق والأمانة والسلوك القویم والسمعة الطیبة، وغیرها من القیم والمعاییر الأخلاقیة 

تي تبعث على الاقتناع والأمان والاطمئنان والثقة والمصداقیة في التعامل، فعلى أخصائي أو ال
ممارس العلاقات العامة عبر الانترنت أن یتصف بهذه الصفات لكي یرسم الانطباع الحسن 
لدى الغیر عن حسن تعامل المؤسسة فیجب أن تكون الممارسة التي یقوم بها عبر الانترنت 

  .وأمانة  ذات ثقة وصدق

الموضوعیة في الأقوال والأفعال، والحكم على الأمور استناد إلى الحقائق المدعمة  – 2
بالبحوث والدراسات التجریبیة التي تؤدي إلى تفسیرات علمیة، والبعد عن التحیز الشخصي 
وكذلك البعد عن كافة صور الانحراف أو التقصیر لتحقیق منافع  أو أغراض ذاتیة، فعلى 

س للعلاقات العامة عبر الانترنت أن یتصف بالموضوعیة في ممارسته ومعالجته الممار 
للأعمال الالكترونیة ویجب تجنب الذاتیة في هذه الممارسة، ومثال ذالك هو عدم التدخل في 
الشكاوى التي تصل إلى المؤسسة عبر البرید الالكتروني والعمل على التعامل معها بكل 

  .الجمهور بالمؤسسة  موضوعیة من أجل زیادة ثقة

المرونة و القدرة على التصرف والتأقلم مع متطلبات التكیف ومع متغیرات وهذا بدوره  – 3
یتطلب توافر سرعة البدیهة والفطنة والقدرة على التحلیل المواقف والتقدیر السلیم للأمور 

صائي فالانترنت من میزاتها وخصائصها هو الانتشار والتوسع وسرعة التطور فعلى أخ
العلاقات العامة أن یتأقلم ویواكب كل التطورات والتطبیقات الجدیدة للانترنت ولأن تعامل الناس  
مع هذه الأخیرة دون قیود وقوانین فالأعمال الالكترونیة التي یقوم بها معرضة دائم للخطر من 

تحلیل طرف ما تملیه الانترنت من مخاطر ولهذا یتطلب على الممارس أن یكون فطن وسرعة 
  .المواقف 

توفر ثقافة عامة وعریضة في مختلف المجالات و النواحي فالتعامل مع الانترنت یعني  – 4
التعامل مع جمهور عریض وواسع ومختلف ومتنوع الثقافات والأجناس فیجب الإلمام بأهم 
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عطائهم الصورة الطیبة الحسنة عن  ٕ الثقافات جمهور المؤسسة لكي یُحسن التعامل معهم وا
  .منظمة ال

توفر روح الالتزام بالجدیة و الانضباط في العمل بما یجعله قدوة لغیره من المتعاملین  – 5
بالمؤسسة والمتعاملین معها، فالالتزام بمعالجة كل الأعمال الالكترونیة في وقتها المناسب وعدم 

  .إغفال ولا عنصر من عناصر العمل یؤدي إلى زیادة ثقة الجمهور به 

تنوع وسائل الاتصال المختلفة والمنافسة بینها جعل من إدارة العلاقات العامة مما تتعدد و  – 6
یعني التسابق من أجل الظفر بالوسیلة الأكثر فعالیة ولأن الانترنت تعتبر من بین وسائل 
الاتصالات التي یمكن القول أنها عوضت وسائل الاتصال التقلیدیة فینبغي على ممارسي 

یحسنوا التعامل معها واستخدامها من أجل تعزیز الثقة وصلة الترابط ما بین العلاقات العامة أن 
  .المؤسسة وجماهیرها بنوعیه 

الالتزام باللغة الدقیقة والابتعاد عن اللغة البسیطة الغامضة، فیجب على ممارس العلاقات  – 7
فسارات الجمهور أو العامة عبر الانترنت أن یستعمل اللغة الواضحة والدقیقة أثناء الرد على است

أثناء التحریر الالكتروني، فاللغة الإنسان تعبر عن مستواه ولأن العلاقات العامة من مبادئ 
  .عمله هو التمیز فیجب أن تكون كل الأعمال التي تقوم بها متمیزة 

ولأن الانترنت تتمیز بالشق الایجابي والشق السلبي الخطیر  فإنه كان لازما على 
العامة على شبكة الإنترنت أن یتعرفوا على طبیعة هذه الشبكة ومدى تأثیرها  ممارسي العلاقات

على الجمهور وعلى المستخدم، ومدى الأضرار الجسیمة التي تقع والكوارث التي تحدث إذا 
أخل القائم بالاتصال بالشروط والضوابط الأخلاقیة التي تحكم طبیعة هذا العمل وبالتالي یجب 

وط ومواثیق الشرف الخاصة بالتعامل ومن بین هذه الضوابط والأخلاقیة علیه أن یتحلى بالشر 
  1: مایلي 
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  .عدم استغلال الحوار عن بعد بغرض التمویه والتنكر -•
  .نزاهة آلات البحث والتصفح -•
  .الأمانة العلمیة والملكیة الفكریة -•
  .ضرورة أن تكون التكنولوجیا أمنیة وآمنة ومستأنسة -•
  .الإنسان وخصوصیته الفردیةتهدید حریة  -•

وبهذا تظل الإنترنت وسیلة ذات طبیعة خاصة تتعدى الحدود الجغرافیة ونتیجة لذلك 
تعجز الدول عن تطبیق قوانینها وأخلاقیاتها الخاصة على كافة الممارسین وقد اتجهت العدید 

إلى تحالفات دولیة تضم  من الدول المتقدمة إلى إبرام اتفاقیات ثنائیة لتنفیذ القوانین أو الانضمام
ا من دول العالم للتغلب على المشكلات المرتبطة بطبیعة الإنترنت كما سعت بعض  عددً
ا منها إلى تنظیم الممارسات عبر  ً المنظمات الدولیة إلى إصدار مواثیق أخلاقیة عالمیة سعی

ا الدول النامیة -الإنترنت ومع هذا ما زال العالم ً نظام أكثر بحاجة إلى استحداث  -خصوص
  1.  فعالیة وأكثر قدرة على ممارسة العمل على شبكة الانترنت 

  أشكال  الاتصال الالكتروني  في العلاقات العامة: المطلب الثاني 

یعد الاتصال أهم عملیة استخدمها الإنسان على مر العصور وهذا لتحقیق التواصل مع المحیط 
سببا في العدید من اختراعاته فإشارات مورس  الخارجي، لذا كان سعیه إلى تأمین هذا التواصل

وأجهزة الهاتف والرادیو والتلفاز لم تكن إلا وسائل لزیادة تفاعل وتواصل الإنسان مع الأوساط 
المحیطة به أو البعیدة عنه، وحین جاءت ثورة تكنولوجیا المعلومات والاتصالات كان عالم 

  .الحوسبة تجسیدا لحاجة الإنسان إلى التواصل 

دأت أولى محاولات بناء التواصل عبر الشبكات المحلیة لتسهیل نقل وتبادل المعلومات ب
والخدمات مع المحیط القریب ، ولم تلبث أن توجهت التطورات إلى تأمین التواصل الشبكي مع 
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مجموعات أكبر ، فظهرت الشبكات الواسعة ، وهنا كانت بدیة مرحلة جدیدة في ثورة الشبكات 
عند هذا الحد وكان من أعظم نتائجها ظهور الانترنت التي اتسعت لتشمل العالم  التي لم تتوقف

  .فأصبح كالقریة الصغیرة

ولأن العلاقات العامة من أولویات عملها هو الاتصال إذ یعتبر الاتصال المحرك الرئیسي 
 لعملها ومع التطور الرهیب  في تكنولوجیا الاتصال ظهرت العدید من القنوات الاتصالیة

  .الالكترونیة التي فتحت مجال الإبداع أمام ممارسي العلاقات العامة  

ومن بین الممیزات التي تتمیز بها هذه القنوات الاتصالیة الالكترونیة التي یمكن للعلاقات *1
   1:العامة استخدامها  هي 

  :  INREACTIVITYالتفاعلیة  – 1

جابة لحدیث المستخدم تماما كما یحدث في التفاعل هو قدرة وسیلة الاتصال الجدیدة على الاست
عملیة المحادثة بین شخصین، هذه الخاصیة أضافت بعدا هاما لأنماط وسائل الاتصال 
الحدیثة، ففي السابق كانت قدرة المستخدمین على التفاعل تقتصر على دائرة رجع الصدى 

ین الملاحظات على للمحتوى المنشور على المواقع الالكترونیة عبر إضافة التعلیقات وتدو 
سجلات الزوار مثلا، ثم انتقلت بعد ذلك إلى التحرر نسبیا مع وجود المنتدیات ومجموعات 

  .الأخبار والقوائم البریدیة 

  :  DEMASSIFICATION اللاجماهیریة – 2

وتعني أن الرسالة الاتصالیة من الممكن أن تتوجه إلى فرد أو إلى جماعة معینة ولیس إلى  
كما كان في الماضي، وتعني أیضا درجة تحكم في نظام الاتصال بحیث  جماهیر ضخمة

  . تصل الرسالة مباشرة من القائم بالاتصال أو منتج الرسالة إلى مستهلكها 

                                                             
نسرین حسونة، الإعلام الجدید المفھوم والوسائل والخصائص والوظائف ، شبكة الألوكة  1
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  : Varietyالتنوع  – 3

وتعني التنوع في عناصر العملیة الاتصالیة، التي وفرت للمتلقي اختیارات أكبر لتوظیف عملیة 
مع حاجاته ودافعه للاتصال، وهذا التنوع یعني أن المتلقي أو القائم الاتصال بما یتفق 

بالاتصال یستطیع اختیار وسیط الاتصال الذي یرید أن یستخدمه بما تملیه علیه رغباته 
مكانیاته المتاحة  ٕ   .وا

  Integration:التكامل  – 4

لكتروني وذلك لأن تعني أن المستخدم یمكن أن یختار ما یراه مطلوبا للتخزین بالبرید الا  
النظام الرقمي بمستحدثاته یوفر أسالیب العرض و الإتاحة ووسائل التخزین في أسلوب متكامل 

  .خلال وقت التعرض إلى شبكة الانترنت ومواقعها المتعددة 

  :  MOBILITYقابلیة التحریك أو الحركیة   – 5

الاتصال في أي مكان إلى أین  هناك وسائل اتصالیة كثیرة یمكن لمستخدمیها الاستفادة منها في
كان أثناء حركته، مثل الهاتف المتصل بالانترنت فیمكن من خلاله الدخول إلى المواقع 

  . الالكتروني أو البرید الالكتروني من أجل تلبیة أو الاستفادة من أي خدمة كانت 

  :تجاوز الحدود الثقافیة  – 6

تلتقي فیها مئات الآلاف من الشبكات الدولیة یطلق على شبكة الانترنت أنها شبكة الشبكات،   
والإقلیمیة التي تتزاید كل عام بنسبة كبیرة، ومعها یتزاید عدد مستخدمي الانترنت في كل دولة 
من دول العالم بطریقة غیر مسبوقة، نتیجة توفر إمكانیات الاتصال ورخص تكلفتها، مما أدى 

حواجز الثقافیة بین أطراف عملیة الاتصال، سواء بالتالي إلى تجاوز الحدود الجغرافیة وسقوط ال
الاتصال بالعالمیة أو الكونیة على المستوى الثنائي أو الجمعي الذي یحقق أهداف الأطراف، أو 

  .على المستوى الجماهیري والثقافي 
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  : تجاوز وحدتي المكان والزمان  – 7

ن بین عملیتي الإرسال والاستقبال طبیعي أن یرتبط اللاتزامن بأشكال الاتصال التي یعتبر التزام
شرطا ضروریا لها مثل البرید الالكتروني أو التعرض لمواقع المواد الإعلامیة مثل الصحف 
وبرامج التلفزیون والمواقع التعلیمیة والخدماتیة، أما الاتصال الذي یتم من خلال الحوار أو 

مرات فإن التزامن یعتبر شرطا الحدیث أو الدردشة أو الاتصال الآني بالمجموعات    والمؤت
ن كان لا یتطلب وحدة المكان بین أطراف عملیة الاتصال ٕ   .ضروریا للاتصال وا

  : الاستغراق في عملیة الاتصال  – 8

من الخصائص الممیزة للاتصال الرقمي انخفاض تكلفة الاتصال أو الاستخدام نظرا لتوفر 
شارها، وكذلك تطور برامج المعلومات ونظم البنیة الأساسیة للاتصال و الأجهزة الرقمیة وانت

الاتصال بتكلفة زهیدة مما شجع المستخدمین لأجهزة الحاسب وبرامجه على الاستغراق في هذه 
كما ساعد  البرامج بهدف التعلم أو اكتساب المعلومات أو القیام بأعمال الكترونیة لأوقات طویلة

ى طول فترة التجول بین المعلومات و الأفكار تطور برامج النصوص الفائقة والوسائل الفائقة عل
  .  لاكتساب المعلومات اللازمة 

فمن بین أشكال الاتصال الالكتروني التي تستخدمهم إدارة العلاقات العامة في عملیة *2
  1:  الاتصال سواء بالجمهور الداخلي للمؤسسة أو الخارجي منها هي

  : الانترانت * 1

عة موظفي المؤسسة نفسها سواء كانوا في موقع واحد أو شبكة داخلیة محلیة تربط مجمو 
في مواقع مختلفة ، من أجل تسهیل الاتصال وتسیر عملهم من خلال المتصفح ، حیث تمنح 
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الانترانت واجهة موحدة على سطح الكمبیوتر لكل المستعملین وهي وسیلة لتقاسم ومشاركة 
  .المعلومات داخل المؤسسة 

انت بأنها شبكة معلوماتیة خاصة بمؤسسة معینة ، یستعمل فیها كما یمكن اعتبار الانتر  
 TCP/IPنفس البرتوكولات وتقنیات الویب التي تستخدم في الانترنت خصوصا البروتوكول 

ولها منفذ لشبكة الانترنت أي التعامل في الشبكة یتم عن طریق واجهة  HTTPوالبرتوكول 
بمعنى أن هذه الشبكة . عمال الداخلي لمؤسسة فقط وبالتالي كأنها انترنت صغیرة للاست. الویب 

  . مخصصة لاستخدامات المؤسسة ولا تستعمل من طرف الآخرین 

  :ومن بین المزایا التي تتمتع بها شبكة الاتصال الداخلیة مایلي 

  الحصول على المعلومات في الوقت الحقیقي أو فور حدوث الحدث المتعلق بها. 
  واتخاذ القرار رفع كفاءة عملیات الاتصال. 
  المساهمة في زیادة تلقائیة العملیات الأمر الذي یسهم في تسریع عملیات التشغیل. 

سوف یؤدي إلى تخفیض التكالیف ویساهم  المؤسسةویمكن القول أن وجود هذه الشبكة داخل 
دارة عملیات المنشأة وزیادة قدرتها التنافسیة وهذا من أولویات عمل العلاقات  ٕ في تنسیق وا

  .العامة داخل المؤسسات 

والانترانت عبارة عن شبكة محوسبة داخل المؤسسة الواحدة مستندة في عملها ومعالجتها على  
  1: تكنولوجیا الانترنت والشبكة العنكبوتیة ومعاییرهما وبالإمكان تحدید فوائد الانترانت بالأتي 

 اسوبیة إمكانیة الوصول والارتباط من غالبیة المنصات والتشكیلات الح. 
  إمكانیة ربط نظم المؤسسة الداخلیة وقواعد بیانات التعاملات الرئیسیة في نظام تعاوني

 .داخلي 
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  بالإمكان تأمین تطبیقات تفاعلیة تشتمل على نصوص وأصوات وفیدیو. 
  قابلیة التوسع على منصات وتشكیلات محوسبة أو التقلیص منها حسب متطلبات

 .التغییر 
  خلال وجود نظام ربط عالمي سهلة الاستخدام من. 
  تكلفة إنشاء منخفضة. 
  بیئة معلومات غنیة ومتجاوبة بشكل واسع. 
  تقلیص في نفقات توزیع المعلومات.  

  : الاكسترانت * 2

لتزاوج كلا من الانترنت والانترانت ، فهي شبكة انترانت مفتوحة " تعد الاكسترانت نتاج 
لمتعاونة معها والتي لها علاقة بطبیعة نشاطها على المحیط الخارجي بالنسبة للمؤسسات ا

بحیث تسمح لشركاء أعمال المؤسسة بالمرور عبر الجدران الناریة التي تمنع ولوج الدخلاء 
وقد یكون هؤلاء شركاء الأعمال موردین ) أو على الأقل جزء منها (والوصول لبیانات المؤسسة 

معهم شراكة العمل في مشروع واحد ، أو موزعین أو شركاء أو عملاء أو مراكز أبحاث تج
وبالتالي هي شبكة داخلیة تسمح لبعض شركاء العمل الخارجي من الوصول والولوج فیها 
لأسباب محددة وعادة یكون الوصول فیها للمعلومات جزئیا ، ومن بین المزایا الأساسیة 

  1: لاستخدام الإكسترانت مایلي 

  التشغیلیة والخدماتیة داخل المؤسسة أداة قادرة على زیادة فاعلیة العملیات. 
  عامل مهم في تخفیض التكالیف من خلال تدفق المعلومات وسرعة نقلها والمقدرة على

 .توفیر المرونة والعمق في عملیة التزوید 
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  وتتمیز هذه الشبكة بأنها توفر الأمن المطلوب داخل الشبكة لتبادل المعلومات الخاصة
ووضع بعض الصلاحیات في تبادل هذه المعلومات  بین المؤسسات بعضها البعض ،

  . بینهم 

   1: البرید الالكتروني * 3

خدمات وتطبیقات البرید الالكتروني من أهم وأوسع الخدمات انتشارا عبر الانترنت فهو یؤدي 
مهام مهنیة بحثیة، وظیفیة وشخصیة مختلفة، من شرائح اجتماعیة ومهنیة متباینة، حیث كان 

یمي السائد لمنظومة الانترنت هو تحویل فكرة الاتصال بالبرید الورقي التقلیدي إلى التوجه التنظ
اتصال بریدي الكتروني وذلك بنفس الیدویة التي تتم بها عملیة إرسال البرید الورقي وذلك على 

  .الحاسبات الآلیة وشبكات الربط

نیة بین إرسال الرسالة ومع أن هذه الأداة لا توفر التفاعل المتزامن نظرا لوجود فروق زم
واستقبالها والرد علیها ، فإنها تتمتع بعدد من المزایا التي تزید دافعیة استخدمها وأهمها سرعة 
مكانیات إرسال رسالة  ٕ تبادل الرسائل مع الأفراد مهما تباعدت المسافات وانخفاض التكلفة ، وا

مكانیة ربط ملفات واحدة إلى العدید من الأفراد في أماكن متفرقة من العالم في  ٕ نفس الوقت وا
إضافیة بالبرید الالكتروني بجانب تهیئة المتلقي نفسه لقراءة الرسالة والرد علیها في الوقت 

  : المناسب 

  : ومن بین مهام استخدام البرید الالكتروني مایلي 

  استخدام البرید الالكتروني كوسیلة للاتصال بین المتلقي والمحرر یتم من خلاله إرسال
لتعلیمات الإرشادات وبعض نصوص من المحتوى والآراء یسمح البرید بإرسالها إلى ا

 .المحرر بجانب أنها أداة للتغذیة الراجعة 
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  تبادل المعارف والخبرات مع مجموعة المتخصصین في المجال أو مجالات أخرى ذات
 .العلاقة 

  وسیلة لإرسال الأخبار والموضوعات بصفة شخصیة وتحدیث المعلومات. 
 1. بعض القواعد والأسس الواجب مراعاتها عند تحریر رسائل البرید الالكتروني   

  التركیز على خصائص بناء الرسالة وهي تحریر الوضوح والتحدید والإیجاز وسهولة
 .القراءة و إدراك المعنى 

  التفرقة بن عناصر الرسالة المطلوب الإحاطة بها ، أو تنفیذها والأخرى المطلوب الرد
 .ا علیه
  الدخول إلى موضوع الرسالة مباشرة. 
  كما في رسائل المساعدة أو التوجیه  –إذا ما تمیزت الرسالة بالإطالة أو الإسهاب– 

 .فنفضل إرساله في ملفات تتفق مع سعة البرید الالكتروني المتاحة
  وفي الرسائل الطویلة أیضا یفضل الاستخدام  الصحیح لعلامات الفصل وعلامات

التوقیف، وتلخیص الرسالة من الحشو الزائد وتكرار الكلمات أو الرموز الترقیم و 
 .الاتصالیة الأخرى في غیر موضعها 

  عدم توقع الرد الفوري ، حیث أن الرد قد یتأثر بفروق التوقیت بین الدول العالم، أو
غیاب المتلقي عن البرید أو انشغاله بأمور أخرى لأن هذه الأدوات تتسم بالتفاعل غیر 

 .المتزامن 
  مكانیات ٕ مراعاة الخصائص الفنیة للبرید الالكتروني المستخدم من حیث المساحة وا

 . استخدام الملفات والوسائل المتعددة 

    :المجموعات الإخباریة * 4
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فرصا معقولة لإشراك  –عندما یتم استخدمها بشكل مناسب  –توفر المجموعات الإخباریة 
ویجب القول أنه . والذي یلعب دورا في التكوین الرأي العام  الجمهور المناسب المهتم والنشط

إذا لم یتم التعامل مع هذا الأمر بمنتهى الحذر ، فقد یكون هذا أسرع الطرق لتحطیم سمعة 
المؤسسة على الشبكة على الشبكة ، وهذا لأن الاتصالات تتم بصورة مباشرة مع الجمهور 

للجمهور أن یرد على الآخرین الذین یدیهم اهتمام  المختار وهو أیضا المكان الذي یمكن فیه
  .مباشرة بالمؤسسة 

فهناك العدید من . فالمجموعات الإخباریة ممتعة للغایة ویمكن أن تمثل قیمة كبیرة للمؤسسة 
  .المواقع التي یتوفر بها قوائم المناقشة الخاصة ویمكن أن تكون تفاعلیة للغایة أیضا 

دارة التواجد في المجموعات وتأثیر المجموعات الإخباری ٕ ة تأثیر قوي سواء بالسلب أو الإیجاب وا
الإخباریة مهم للغایة لسمعة المدیرین فعلى المؤسسة أن لا تكشف نفسها تماما على الشبكة 

نما یجب أن تكون أهدافها وطبیعتها مفهومة ومحترمة بشكل واضح  ٕ   .وا

ل دائما الاستعانة بأحد الخبراء بدلا توفر المجموعات الإخباریة كثیر من الفرص ومن الأفض
  1.من الوكلاء للاشتراك في إحدى الحوارات 

 : النشر الالكتروني *5

منظمات و  المؤسسات مختلف فيیعد النشر من أكثر أدوات العلاقات العامة استخداما 
ت الأعمال ونعني بالنشر الالكتروني استخدام الأجهزة والمعدات الالكترونیة في مختلف مجالا

وهو ما یمثل تماما النشر (الإدارة والإنتاج والتوزیع للبیانات وتسخیرها لخدمة المستفیدین 
، فیما عد أن ما ینشر من مواد معلوماتیة لا تتم إخراجها ورقیا )بالوسائل والأسالیب التقلیدیة 

لأغراض التوزیع بل یتم توزیعها عبر وسائط الكترونیة كالأقراص المدمجة أو من خلال 
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الشبكات الالكترونیة كالانترنت أو الانترانت أو من خلال التلفزیون التفاعلي أو الهاتف 
   1.المحمول عندما یوصل بالانترنت

كما أن النشر الالكتروني یسمح بإضافة وسائل أخرى كالصور المتحركة و المقاطع الصوتیة 
لومة بسرعة ودقة كما ومقاطع الفیدیو فهو من وسائل الإیضاح التي تساهم في إیصال المع

أنها تغیر اهتمام المتلقي من خلال استقطاب اهتمامه في المقام الأول وقد أدت سهولة عملیة 
النشر على الانترنت وقلة تكلفتها إلى توسیع كبیر في عملیة النشر و الذي ساهم في تسریع 

  . عملیات الاتصالات 

  : ومن بین مزایا النشر الالكتروني نجد 

 .تكالیف الاستخدام الورقي  التوفیر في -1
 .التوفیر في تكالیف الإنتاج الكمي  -2
 .انخفاض تكالیف المراجعة و التعدیل والإضافة  -3
توفیر إمكانیة البحث حیث توفر طریقة النشر الالكتروني إمكانیات تسهل على  -4

 .المستخدمین البحث والوصول إلى البیانات و المعلومات المطلوبة مباشرة وبسرعة فائقة
ؤثرات التسویق والانطباع الجید حیث تضیف المؤسسة باستخدام النشر الالكترونیة جلب م -5

المتعة للمستفید بالإضافة إلى المؤثرات السمعیة أو البصریة في إطار المادة المنشورة 
 . الكترونیا وبما یجعله مستفیدا في جانبي المتعة والمعرفة 

  :  منتدى العلاقات العامة *6

ة إخباریة تكرس نفسها للاتصالات في مكان معین، حیث یستطیع الباحثون هي جماع     
طلب المعلومات التي یریدونها، ویقوم الأشخاص الذین لدیهم معرفة بالموضوعات بإرسال 

  .رسالة بالبرید الإلكتروني للباحث
فعلى سبیل المثال قام أحد ممارسي العلاقات العامة بطلب معلومات عن كیفیة وضع     
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إستراتیجیة اتصال طلبها منه أحد العملاء، وخلال یوم واحد أرسلت له عدد من الإجابات، 
والتي شكلت قیمة للعمیل، مثل ربط إستراتیجیة الاتصال بأهداف المنظمة وتجزئة الجماهیر 
لشرائح، وكل قطاع منها یختص بأسالیب معین بالتعامل، إلى جانب ضرورة فهم ما الذي یود 

  .1ته والسؤال عنهمالجمهور معرف

  : المكالمات الهاتفیة عبر الانترنت * 7

حیث یمكن إجراء مكالمات هاتفیة دولیة رخیصة جدا تعادل المكالمات المحلیة ویحتاج 
المستخدم هنا بطاقة صوت وجهاز میكروفون وبرنامج الهاتف، وسماعات وتتم هذه العملیة من 

منظومة الانترنت ثم تحویلها مرة أخرى إلى  خلال تحویل الصوت إلى صورة رقمیة تنتقل عبر
صوت في الطرف الثاني بعد معالجتها عن طریق برامج متخصصة، ویمكن استخدام هذه 
الخاصیة في عمل العلاقات العامة للاتصال بمختلف المؤسسات العالمیة من أجل الحصول 

   2.على معلومات فوریة كما یمكن استخدمها لاختصار المسافات ما بینها 

  الوظائف والخدمات التي تقدمها الانترنت للعلاقات العامة: المطلب الثالث 

لقد أتاحت الانترنت فضاء شاسع لتمیز والإبداع للعلاقات العامة فلقد فتحت الباب أمام *1
ممارسي العلاقات العامة لاستكمال ما لم تستطع قنوات الاتصال الأخرى إتمامه فمن بین 

  : 3قدمتها مایلي  الوظائف والخدمات التي

حیث یمكن للباحث أن یستدعي المعلومات من بنوك  :البحث عن المعلومات  -
المعلومات وقواعد البیانات ، وهذا یعني أن الانترنت توفر سبیل جدید أمام ممارس العلاقات 
العامة للحصول على المعلومات والبیانات بطریقة سهلة وسریعة بدل الطریقة التقلیدیة التي 
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ب وقت وجهدا كبیر من أجل الحصول على المعلومات اللازمة ومثال ذلك یمكن عن تتطل
 .طریق الانترنت الحصول على قائمة بأسماء المؤسسات ذات نفس النشاط 

حیث تتضمن الشبكة العدید من النشرات الإخباریة التي تلبي :  تلقي المعلومات  -
رنت من خدمات وتطبیقات تجعل من مطالب أدق التخصصات ، وهذا یعني أن ما توفره الانت

ممارس العلاقات العامة في مصدر المتلقي ، فهو یتلقى جل المعلومات المتعلقة بمؤسسته أو 
 .المؤسسات المنافسة 

وذلك من خلال الاتصال بمراكز التعلیم والتدریب  ویعني ذلك  :التعلیم والتعلم عن بعد   -
ورة تدریبیة في المؤسسة المختصة ، فالوظائف التي أن یمكن لممارسي العلاقات العامة القیام بد

أتحتها الانترنت في مجال التعلیم قلصت المسافات ما بین مركز التعلیم والمتعلمین فالتعلیم عن 
 .بعد هو أبسط مثال في ذلك 

وذلك من خلال إقامة حوار بین مستخدمي الشبكة ذوي الاهتمامات  :التحاور عن بعد  -
 . المشترك

رف الدردشة أو الحوار أكثر تطبیقات الانترنت سرعة وفعالیة في الاتصالات مقارنة وتعتبر غ 
بنظیرها البرید الالكتروني، ویعد من النشاطات التي تحظى بشعبیة واسعة مشابهة لتلك التي 
یتمتع بها البرید الالكتروني،إذ یمارس الناس الحوار على الانترنت بكثرة ولساعات طویلة وقد 

الحوار بتطورات عدیدة وحتى وصلت إلى شكلها الحالي الذي أصبح شكلا فوریا مرت خدمة 
 .1من أشكال الاتصال 

حیث یقوم   2یمكن حضور مؤتمرات أو محاضرات عبر الشبكة،    :الحضور عن بعد  -
تصمیم برامجها على إتاحة الفرصة للمحادثة والتفاعل بین المحرر والمتلقین أو بین المتلقین 
عطاء  ٕ وبعضهم في الوقت الحقیقي مما یتیح قدرا أكبر من التفاعلیة والمرونة في الاتصال ، وا

  3.الجمیع فرصة المشاركة المتزامنة في الاتصال والتفاعل
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تمثل استطلاعات الرأي بالبرید الإلكتروني خیارا :  رید الإلیكترونيستطلاعات الرأي بالبا -
المستهدفة، ویعتبر بدیلا  الجماهیر بأنواعهامهما لممارس العلاقات العامة لجمع البیانات من 

لاستطلاعات الرأي التي تعتمد على النماذج الورقیة، أو استطلاعات الحوار التلیفوني التقلیدي، 
أن الأفراد عندما یقومون بمراجعة بریدهم الإلكتروني فإنهم یكونون مهیئین ومن أهم فوائدها 

 .نفسیا للقراءة والإجابة عن الاستطلاع
واحدة من أهم القنوات المؤسسة تعد الشكاوي المقدمة من الجمهور إلى  : تلقي الشكاوي  -

أدائها فالعمیل التي یتم من خلالها التعرف على ردود أفعال المتعاملین، ورضاهم عن مستوى 
الذي یشعر بالرضا تجاه الخدمة المقدمة له سوف یقوم بإخبار واحد أو اثنین من العملاء 

بعد أن عشرة أو أكثر من العملاء و  الآخرین، أما العمیل الذي لا یشعر بالرضا فسوف یخبر
بمقدوره أنشأت المنظمات مواقع لها على شبكة الإنترنت، نجد أن العمیل الذي لا یشعر بالرضا 

        .إخبار آلاف من العملاء عن طریق خدمة الشكاوى وتوضیح أسباب عدم الرضا
تخلق تكنولوجیا الاتصال فرصة كبیرة أمام الجمهور للحدیث عن المنظمة : راقبة الموقع م

وخدماتها، فالإنترنت كوسیلة اتصالیة تمثل نشاطا متداخلا بین الجماهیر التي تستخدم موقع 
وبالتالي یستطیع أي فرد أن یعبر عن رأیه دون أي قیود على خلاف وسائل الإعلام المنظمة، 

الأخرى، ویشتمل مجتمع الإنترنت على الآف من الجماعات التي تستخدم خدمات الإنترنت 
، وجماعات الأخبار  E-mail ، وقوائم البرید Chat roomالاتصالیة مثل حجرات الدردشة

هنا یستطیع هؤلاء المستخدمون إحداث تأثیر في رأیهم على  لمناقشة موضوعات مشتركة، من
   .سمعة وصورة المنظمة، والتعبیر عن آرائهم بحریة حول المنظمة وخدماتها

تعتبر المقابلات الشخصیة عبر الإنترنت منهجیة بحثیة : الشخصیة على الانترنت المقابلات 
كتروني، أو بالمجموعات الإخباریة، جدیدة ومفیدة، بحیث یمكن إجراؤها عن طریق البرید الإل

 1 .وتستوجب المقابلة الشخصیة على الإنترنت قیام الفرد بالإجابة عن مجموعة من الأسئلة
ومن أهم مزایا هذا النوع من المقابلات على الإنترنت عدم الحاجة للقیام بالاستئذان في  
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تاحة القائم الدخول على الموقع حیث یمكن أن یتم الاتصال مباشرة مع صناع ا ٕ لقرار، وا
بالمقابلة الشخصیة الوقت الكافي للمبحوث حتى یفكر بتأني وحذر عند تقدیم الردود، هذا إلى 
جانب أنه في العدید من أشكال المقابلات على الإنترنت لا تكون هناك حاجة لجدولة مواعید 

   .1ختاره الخاضع للمقابلةالمقابلات حیث بإمكان القائم بالمقابلة استكمال العمل في الوقت الذي ی

وذلك عن طریق التجارة الالكترونیة، وتشیر هذه الأخیرة إلى   :التسویق عن بعد  -
استخدام الانترنت في إتمام عملیات البیع والشراء للمنتجات التي یتم تمویلها إما بشكل مادي 

ة الالكترونیة ملموس أو من خلال استخدام الأرقام وذلك من خلال موقع آخر، كما تعد التجار 
من الأعمال الالكترونیة و التي یرتكز فیها على الأعمال و انتظام البیع والشراء من خلال 
الانترنت، كما تعد التجارة الالكترونیة شكلا من أشكال التبادل التجاري باستخدام شبكة 
الاتصالات بین المؤسسات ببعضها البعض وبعض المؤسسات وعملائها، وبین المؤسسات و 

  2.الإدارات العامة 

المزایا التي وفرتها الانترنت لممارسة وظیفة العلاقات العامة في المؤسسات *2
   3:المختلفة

 : تدعیم قدرة المؤسسة على تقدیم المعلومات لجماهیرها المختلفة  -1
فقد مكنت الانترنت إدارات العلاقات العامة من تقدیم معلومات عن المؤسسة ومنتجاتها      

ها وقیاداتها إلى جماهیرها من عملاء ومستهلكین ومستثمرین ورجال إعلام وعاملین وأنشطت
  . وغیرهم من الجماهیر الأساسیة 

وقد أتاحت الانترنت لممارسي العلاقات العامة القدرة على الوصول لهذه الجماهیر بسرعة      
ن، وبعد أن كان ودون تدخل من القائمین بالاتصال في وسائل الإعلام من تعدیل المضامی
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الإعلان هو الشكل الاتصالي الوحید الذي یمكن للمؤسسات من خلاله الوصول إلى الجمهور 
عبر وسائل الاتصال الجماهیري دون التدخل في مضمونه قدمت الانترنت لممارسي العلاقات 
العامة وسیلة اتصال كاملة یمكنهم السیطرة على مضمونها دون تدخل ممن یعرفون بحراس 

 .وابة الب
تدعیم قدرة ممارسي العلاقات العامة على التأثیر في تأطیر مضامین وسائل الإعلام  -2

للقضایا التي تهم المؤسسة، فللانترنت القدرة على تدعیم العلاقة مع الصحفیین ورجال الإعلام 
باعتبارها علاقة اعتماد متبادل ولذلك تستهدف معظم مواقع المؤسسات على الانترنت وسائل 

لام مثلما تستهدف الجماهیر الأخرى وتشمل هذه المواقع على معلومات عن تاریخ الإع
المؤسسة ومنتجاتها وتصریحات قیاداتها وعدید من الروابط المهمة التي یمكن أن یستفید منها 

بالمئة من التغطیة  55الصحفیون، وفي هذا الإطار فإن العلاقات العامة تسهم بنسبة تتجاوز 
 .ار المحلیة لوسائل الاتصال العامةالإخباریة للأخب

فقد أصبحت مواقع المؤسسات المختلفة على الانترنت أحد المصادر الأساسیة للمعلومات و  
الأخبار للإعلامیین الذین قد لا تتاح لهم من خلال مصادر أخرى ومن ثم أصبح لأخصائي 

م في وسائل الاتصال العلاقات العامة كمصادر للأخبار، القدرة على تأطیر المضمون المقد
الجماهیري، وهو ما یساعدهم على إبراز القضایا التي تهم المؤسسة  ومن ثم توجه رؤیة 

 .وتفسیر الجمهور لتلك القضایا
زیادة قدرة ممارسي العلاقات العامة على بناء علاقات مع جماهیر المؤسسة فالتحول  -3

الجدیدة في مجال ممارسة العلاقات  من إدارة الاتصال إلى إدارة العلاقات یعتبر من التحولات
 .العامة

البعد المهني والبعد الشخصي : فالعلاقة بین المؤسسة وجماهیرها تخضع لثلاثة أبعاد هي  
والبعد المجتمعي،  ویقصد بالبعد المهني العلاقات المهنیة بین المؤسسة وجماهیرها في ضوء 

نظمة غیر ربحیة، فالجمهور یرید من طبیعة عمل المؤسسة سواء كانت إنتاجیة أو خدمیة أو م
المؤسسات أداء مهنیا یتمشى مع احتیاجاته ومصالحه، ویقصد بالعلاقات الشخصیة العلاقات 
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التي تبنیها المؤسسة مع جمهورها على أساس شخصي، ولیس باعتبارهم أفراد مجهولین، أي 
تزام المؤسسة في علاقاتها أنها علیها أن تسعى لكسب احترامهم وثقتهم كأفراد، أما المجتمعي ال

  .بجماهیرها باحتیاجات واهتمامان وقیم وأخلاقیات المجتمع الذي تعیش فیه
وقد أتاحت الانترنت كوسیلة اتصال للعلاقات العامة القدرة على بناء هذه العلاقات من خلال 

ت تسهیلها لبناء علاقات شخصیة وعلاقات حوار بین الممارس وجمهوره ففي الوقت الذي وفر 
هذه الوسیلة لكل فرد من الجمهور الفرصة للحصول على المعلومات التي یریدها، خلقت في 
الوقت نفسه لدیه الرغبة للتعامل مع هذه المعلومات من خلال ما توفره من مصادر معلومات 
متنوعة لنفس المعلومات، وقد تطلب ذلك من ممارسي العلاقات العامة ضرورة التعرف على 

اهیر المختلفة وتحدید خصائصهم و أسلوب تفكیرهم، والدوافع التي تفسر اهتمامات الجم
سلوكهم، وقد أتاحت الانترنت هذه المعلومات من خلال تحلیل ردود أفعال الجماهیر وتعلیقاتهم 

 .    وأرائهم التي تتعلق بأنشطة المؤسسة وسلوكیاتها 
 : اهین زیادة قدرة المؤسسة على تحقیق الاتصال المتماثل في اتج   -4

فثمة اتفاق بین الباحثین على أن الانترنت مكنت المؤسسات من إنشاء نوعا من الاتصال 
المتماثل في اتجاهین من المؤسسة للجمهور، ومن الجماهیر المختلفة للمؤسسة وقد ساهم في 
قیام عدید من المؤسسات بإعادة تصمیم برامجها الاتصالیة وبلورة سیاساتها بناء على ردود 

  .ل الجماهیر أفعا
فمن خلال مواقع المؤسسات على الانترنت قامت هذه المؤسسات بتطویر قنوات اتصال  

شخصیة مع الجماهیر وعقد لقاءات ومؤتمرات عن طریق الفیدیو وتحقیق التواصل بین 
المجموعات المختلفة من الجماهیر من خلال المناقشات الحیة، واعتبر الباحثون أن الحوار بین 

وجماهیرها عبر موقعها على الانترنت یعني السماح لهذه الجماهیر بطرح الأسئلة المؤسسة 
بداء الملاحظات والتعلیقات حول مخرجاتها والإشادة بالمؤسسة أو توجیه النقد لسیاساتها  ٕ وا

 . وبدون ذلك یصبح الموقع مجرد نمط اتصالي في اتجاه واحد أو تقنیة تسویقیة جدیدة 
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  : ات العامة الدور الجدید للعلاق*3

یحتاج القائمون على العلاقات الهامة الآن إلى ممارسة التفكیر الخلاق والبعد عن الأنشطة 
الیومیة البسیطة وذلك لدراسة الإمكانیات الالكترونیة بالإضافة إلى العلاقات العامة عبر الشبكة 

أن تصاحبها  وسمعة المؤسسة في هذا الوسط وقد أصبح هذا جزاء من الأنشطة الیومیة ویجب
  .تأثیرات و أنشطة مقابلة خارج الشبكة

إن الانترنت لیس مكانا ینعزل فیه موظفو العلاقات العامة عن الإجراءات والوسائل الحالیة و 
إنما هي امتداد لما یقومون به بشكل دائم ألا وهو التیسیر من إرساء أفضل شكل من العلاقات 

جمهور العالمي، وتتطلب الدینامیكیة التي تعمل بها مع توفیر أكبر قدر من الشفافیة أمام ال
الانترنت من موظف العلاقات العامة أن یأخذ دائما زمام المبادرة، وعدم تنفیذ الإجراءات 

  1.والأسالیب الخاصة بالانترنت فسوف یضر بالإمكانات المتوفرة للمؤسسة 

  2:عامةمشكلات وصعوبات استخدام الانترنت كوسیلة اتصال للعلاقات ال*4

هناك عدد من الصعوبات التي تواجه العلاقات العامة خاصة، والمنظمات عامة عند استخدام 
الانترنت والمواقع الالكترونیة، فهناك صعوبات تتعلق بقیاس تأثیر الموقع على الجمهور، 
وصعوبات تتعلق بالمنافسة مع المواقع الأخرى للمنظمات المنافسة،وصعوبات تتعلق بحمایة 

لكات الفكریة للمنظمة،إلى جانب صعوبات أخرى تتعلق بجوانب التقنیة، وهناك عدة أشكال الممت
من التهدید التي تواجه مواقع المنظمات ومنها مهاجمة المواقع من خلال أشخاص یرسلون 
رسائل سلبیة انتقادیه إلى برید المنظمة الالكتروني، وهماك مهاجمون یستهدفون تدمیر الموقع 

وهناك فئة أخرى تمتلك حق الدخول للموقع . علیه وبث معلومات خاطئة من خلالهأو السیطرة 
والحصول على بیانات منه لكنهم یوظفون حق الدخول للموقع والحصول على بیانات منه لكنهم 

وهناك من یقومون . یوظفون حق الدخول في تدمیر الموقع أو بث معلومات خاطئة من خلاله
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ع المنظمة الاصلى وبأسماء مشابهة لخداع الجمهور وتقدیمه على بتصمیم مواقع مشابهة لموق
انه موقع المنظمة، كما أن هناك من یشرون سلعا عبر الموقع دون دفع، أو یتم الاعتداء على 
حقوق الملكیة الفكریة عن طریق استخدام مضامین أو أشكال خاصة بالمنظمة بما یخدم 

مین، وتتعلق قرصنة البرامج والشبكات بسرقة مصالحهم وعلى أساس أنهم أصحاب هذه المضا
أو توزیع الممتلكات الفكریة دون تفویض أو ترخیص أو استخدام مادة تتمتع بحقوق النشر 
والتألیف  أو ببراءة اختراع،ومنها قرصنة البرامج وهي نسخ البرامج دون وهي نسخ البرامج دون 

تتمتع بحق النشر والتألیف في تفویض أو ترخیص لبرامج دون تفویض أو ترخیص لبرامج 
صورة رقمیة، وهناك أیضا الانتحال ویقصد به تجرید كاتب من مكاتبه أو نتائجه وتقدیمها على 

ولذلك فان هناك أخلاقیات على المتعاملین مع الانترنت مراعاتها . أنها ملك شخص آخر
 1.وأخذها في الاعتبار وتتلخص أهمها فیما یلي

 .تجنب إیذاء الآخرین -
 .مانة في عرض المعلوماتالأ -
 .المساواة بین الجمیع -
 .احترام خصوصیة الأفراد -
 .الاستخدام السلمي لمصادر المعلومات -
 .الالتزام بالقوانین والتشریعات -
 .تدعیم الفهم المشترك بین الجمیع -
 . العمل على تحسین حیاة الأفراد والمجتمع -
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  : تمهید 

مة المواقع الالكترونیة التي ساهمة وبشكل كبیر في عمل العلاقات لقد أتاحت الانترنت خد
قامةالعامة لما تحتویه من میزات تؤدي إلى توطید العلاقة مع الجمهور  ٕ جسور حوار وتفاعل  وا

مع جماهیرها، فلقد ظهرت مجموعة من الدراسات في هذا المجال تدرس هذه العلاقة ومساهمة 
هذه العلاقة في حین ظهرت مجموعة من نماذج مواقع الكترونیة المواقع الالكترونیة في إقامة 

تطبق هذه المبادئ التي تقوم علیها العلاقات العامة والاتصال الحواري الذي یسعى إلى معرفة 
  . المبحثمدى قدرة هذه المواقع في إقامة الجوانب الاتصالیة  وهو ما سنعرضه في هذا 

  ونیة في عمل العلاقات العامةدور المواقع الالكتر :  المطلب الأول 

تتعدد استخدامات العلاقات العامة للانترنت حیث یمكن تحدید أهم هذه الاستخدامات في 
العناصر التالیة  التواصل مع فئات متنوعة من الجمهور مثل حملة الأسهم أو الموردین أو 

لمنظمة وما تداوله الموزعین، إدارة سمعة المؤسسة التعامل مع الأزمات متابعة ما ینشر عن ا
بین جماعات المناقشة من خلال الموقع، تدعیم العلاقة مع المجتمع وعرضه لأنشطة المسئولیة 
الاجتماعیة التي تقوم بها المنظمة،  وتساهم المواقع الالكترونیة للمؤسسات في بناء سمعة جیدة 

عاملین عنها وذلك من خلال عرض خصائص المنتجات والخدمات والحدیث عن كفاءة ال
نجازاتهم والحدیث عن نمو الأعمال والإنجازات وزیادة حجم السوق وكسب ولاء  ٕ ومهارتهم وا
دراكهم للقیمة  ٕ حملة الأسهم، فسمعة المؤسسات تتكون من ثقة العملاء والمجتمع في المؤسسة وا
التي تعمل من خلالها وتطبیق معاییر العدل والشفافیة مع الجمهور وقدراتها على التطویر 

  .الابتكار وعلاقة المؤسسة بشركائها و 

فالجمهور یرید إدراك معاییر مثل الجودة والقیمة ومسئولیة المؤسسة تجاه عملائها، كما سمحت 
للفئات المهتمة بعمل المؤسسة بالمشاركة والتعبیر، وبالتالي ساعدت هذه الوسیلة الحدیثة على 

الجمهور، كما سمحت للفئات المهتمة جعل المؤسسة أكثر قربا من العملاء وغیرهم من فئات 
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من خلال موقعها  –بعمل المؤسسة بالمشاركة والتعبیر،  وبالتالي تستطیع المؤسسات 
كسب اهتمام  –الالكتروني والوظائف التي تؤدیها العلاقات العامة من خلال هذه المواقع 

متها التجاریة، وهو ما الجمهور بأنشطتها وتكوین صورة ذهنیة إیجابیة عنها وتدعیم الولاء لعلا
یتطلب تحدید اهتمامات كل فئة من فئات الجمهور حتى یمكن  تقدیم الرسائل الملائمة والملبیة 

  1.لهذه الاهتمامات

ویساهم الموقع الالكتروني للمؤسسات في تثبیت عدة مفاهیم مرتبطة بها وتتعلق هذه المفاهیم  
  : بما یلي 

نظیمیة المهنیة على كل إدارات المؤسسة وتعاملات شخصیة المؤسسة وتتعلق بالثقافة الت -
 ) .من نحن ؟ (العاملین بها بعضهم البعض 

سمعة المؤسسة وتتعلق بالانطباعات الثابتة عن المؤسسة لدى الأفراد، الجماعات أو  -
 ) .ما الصفات المنسوبة للمنظمة ؟ ( الرأي العام 

لحالیة عن المؤسسة لدى الأفراد الصور الذهنیة للمؤسسة وتتعلق بالمدركات العقلیة ا -
 .الجماعات أو العام 

تعمل العلاقات العامة على إبراز ثقافة المؤسسة والتعبیر عنها وعرض الجوانب الإنسانیة      
والاجتماعیة المصاحبة لعمل المؤسسة ودور العاملین في تطویر الأداء والعمل بما یحقق 

براز شعار المؤسسة ودلالته وعلاقته بمهمة صالح العملاء، والقیم التي یعملون من خلا ٕ لها وا
المؤسسة ورؤیتها، كما یتم توظیف المواقع الالكترونیة  لتحقیق أهداف ترتبط بعملیة الاتصال 
التسویقي وذلك من خلال تهیئة السوق لقبول السلعة أو الخدمة وعرض لممیزات السلع 

السلعة وعرض لفوائدها وتأثیرها  والخدمات، وتقدیم أسباب للمستهلك تدفعه للحصول على
الایجابي علیه، ویرتبط بذلك عرض للجانب الإنساني والاجتماعي للمنظمة من خلال برامج 

وینعكس ذلك في .المسئولیة الاجتماعیة ومشاركتها في برامج الدعوة والتنمیة والرعایة الإنسانیة 
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من العملاء وكذلك مزیدا من فرص النهایة  على الوضع المالي للمنظمة مما یجذب إلیها مزیدا 
الاستثمار الجدیدة، وبالتالي تتحدد أغراض الاتصال التي تقوم به المنظمة باستخدام الانترنت 
في الاتصال المؤسسي، الاتصال التسویقي، والاتصال التجاري، كما تتیح الانترنت مجموعة 

  :1من مزایا للعلاقات العامة تتحد في 

 .ابط الكترونیة بالعلاقات العامة داخل المنظمة والتواصل معهاتتیح الانترنت تقدیم رو  -
كما أنها تمكن العلاقات العامة من تقدیم حقائق عن المنظمة والتعریف بها، وتقدیم  -

 .معلومات إداریة أو مالیة أو تنظیمیة عنها
وتتیح الانترنت أیضا للعلاقات العامة إنشاء مواقع الكترونیة تمثل وسیلة اتصال  -

مهور والمجتمع،وتتیح أیضا إمكانیة التراسل الالكتروني من خلال البرید الالكتروني بالج
نشاء مجموعات للمناقشة  ٕ إضافة إلى إمكانیة إصدار المطبوعات الالكترونیة والنشرات، وا
عبر الموقع وتكوین قوائم اتصال بیانات الأفراد والمؤسسات لتسهیل عملیة الاتصال 

 .بهم

لعامة بتحلیل مضمون للمواقع أو رسائل البرید الالكتروني أو وتقوم العلاقات ا 
المطبوعات والنشرات الصادرة على المواقع المختلفة وذلك بهدف التعرف اتجاهات السوق أو 

  salem and الرأي العام والإعلام والعملاء تجاه المنظمة سیاستها ومنتجاتها، ففي دراسة
pegets )1998 ( ظمات مختلفة وجدا أن السعر وقیمة المنتج من أهم موقعا لمن 125لتحلیل

 250لتحلیل ) Palmer and Griffih )1998العناصر التي تحدث عنها الموقع، وفي الدراسة
موقعا وجدا أن معظم هذه المواقع تهتم بتدعیم أسالیب الاتصال مع الجمهور فالمتابعة التي 

تهدف إلى التعرف على اتجاهات وآراء تقوم بها العلاقات العامة لما ینشر على الانترنت 
الجمهور واكتشاف المضامین المضادة لسیاسات المنظمة والتي یمكن أن تتضمن هجوما على 
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الإدارة وأعمالها أو هجوما  على المنتجات، وتهدف المتابعة أیضا إلى مراقبة رسائل البرید 
  1.الالكتروني وتحلیلها للتعرف على ما یحتویه مضمونها

  الاتصال بالجمهور من خلال المواقع الالكترونیة أسالیب 

أثرت الانترنت بصورة ایجابیة على فاعلیة الاتصال للعلاقات العامة،حیث قدمت أدوات 
متعددة للاتصال التفاعلي مثل المؤتمرات عن بعد أو غرف الحوار أو استقصاءات الجمهور، 

لعلاقات العامة لأنشطة الاتصال إلا أن توظیف هذه الأدوات یجب ألا یحول دون  ممارسة ا
المباشر مع الجمهور، وتهتم العلاقات العامة بتفعیل الاتصال بالجمهور من خلال الموقع 
الالكتروني للمنظمة، بحیث تتصف العناصر الموجودة بالموقع والمرتبطة بوظائف وأنشطة 

أهدافه وحاجاته من  العلاقات العامة بالقدرة على التفاعل مع الجمهور وتقدیم ما یتلاءم مع
  .استخدام الموقع 

وتعتمد إستراتیجیة  ،ویعتمد الاتصال من خلال الانترنت على استراتیجي الدفع أو الجذب 
ن یظهر  Pushالدفع  على ظهور الرسائل الموجودة على الموقع فور دخول المستخدم علیه كاْ

أو أن یتم تحمیل  الإعلان  الخاص بالمنظمة فور الدخول على الموقع كصفحة مستقلة
على إثارة  Pullمعلومات معینة على جهاز المستخدم فور الدخول، وتعتمد إستراتیجیة الجذب 

انتباه واهتمام المستخدم بحیث یقدم بنفسه على الدخول إلى الإعلان  أو تحمیل  المعلومات أو 
  . التعرض الاختیاري لرسائل الاتصال

فه بصورة واضحة وطبیعة المضمون الذي یقدمه  الموقع الجید هو الذي یتم تحدید أهدا
وكذلك أسالیب تقدیم هذا المضمون وأشكال التفاعل مع زائریه وأسالیب استجابتهم للمعلومات 
التي یقدمها وتحدید الأجزاء التي یتم الإطلاع علیها أكثر من غیرها وتقاس فاعلیة الموقع من 

تغرقه الزائر على الموقع وقیامهم بتسجیل على خلال التعرف على عدد الزائرین والوقت الذي یس
الموقع وقیامهم بتسجیل بیاناتهم واستخدام الموقع للدخول على مواقع أخرى مرتبطة واطلاعهم 
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على الإعلانات التي یحتویها الموقع كما تتم هذه القیاسات أیضا من خلال توجیه أسئلة للزائر 
   1.له  لقیاس مدى رضائه عن الموقع وطبیعة استخدامه

  الاتصال الحواري في مواقع العلاقات العامة:  المطلب الثاني 

یعود مفهوم الحوار إلى قیام المؤسسة بالاتصال بجماهیرها الأساسیة لمناقشة القضایا 
المختلفة، وتعد هذه النظریة تطویرا لنموذج الرابع من نماذج جرونج وهو الاتصال المتماثل في 

حوار في أدبیات العلاقات العامة التحول من التركیز على إدارة اتجاهین وقد دعم مفهوم ال
الاتصال إلى التأكید على الاتصال كأداة للتفاوض حول العلاقات العامة بین منظمة ما 
وجماهیرها، وتعد نظریة الحوار أحد أكثر الأطر النظریة التي تركز على الجوانب الأخلاقیة 

وتفترض هذه النظریة أن المنظمات التي تسعى لإقامة  لعملیة الاتصال في العلاقات العامة،
قنوات اتصال بینها وبین جماهیرها یجب علیها أن تكون مستعدة للتفاعل مع هذه الجماهیر وفقا 

   2.لأسس أخلاقیة 

إطار نظریا یتضمن مبادئ  1998ولقد قدم البروفسور مایكل كنت ومورین تایلور عام 
لتسهیل بناء العلاقة بین المنظمة وجماهیرها عبر   Dialogic  communicationحواریة 

الاتصال الحواري هو وسیلة إرشاد القائمین أن وتیلور  شبكة العنكبوتیة الدولیة، ویرى كنت
بالاتصال في المنظمات إلى كیفیة بناء العلاقة بین المنظمات وجماهیرها كما یؤكد الباحثان أن 

ظمات المهتمة ببناء العلاقة غیر مباشرة و مزدوجة هذه المبادئ الحواریة سوف تساعد المن
  .الاتجاه و حواریة مع جماهیرها 

  webbed communaictionوقد بدأ هذا الفریق البحثي في التنظیر للاتصال عبر الوب 
وتوظیف الحوار كإطار نظري لبناء العلاقة بین المنظمة وجمهورها عبر موقعها على الوب منذ 

لتظهر أول  2000و  1999الاتهم ودراساتهم المنشورة في الأعوام وتوالت مق 1998عام 
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حیث اختبر الباحثون مبادئ  2001دراسة تطبیقیة تختبر عملیا هذه المبادئ النظریة عام 
  .الاتصال الحواري على مواقع المنظمات الأمریكیة النشطة على الوب 

  : تصال الحواري التعریف النظري الذي وضعه كل من كنت وتایلور لمفهوم الا *1

 any negotiated"یشیر الاتصال الحواري إلى أي تبادل قائم على التفاوض للأفكار و الآراء 
exchange of ideas and opinions     " فالحوار یعبر عن العطاء  والأخذ الاتصالي

communicative give and take  .1  

حتیاجات جماهیرها من المعلومات   ویجب على  المؤسسات أن تكون مستعدة للاستجابة لا*2
وأن یشجع الحوار والاتصال المتماثل، وهذا یتطلب إدراكا واعیا من قبل ممارسي العلاقات 

العامة لاستخدام الانترنت كوسیلة اتصال وسیطة لإقامة هذا النمط من الاتصال المتماثل    
    2:مبادئ أساسیة هي والتفاعلي بین المؤسسة وجماهیرها وتتضمن نظریة الحوار خمسة 

والتي تشیر إلى التسلیم بأن المنظمات وجماهیرها مرتبطان ببعضهما ارتباط :  التبادلیة* 1
وبروح  collaborative orientationوثیق وتتصف التبادلیة بما یعرف بالتوجیه التعاوني 

  .المساواة المتبادلة بین المؤسسة وجماهیرها 

جهة نظر المؤسسة وجوب استشارة الجماهیر في القضایا التي والذي یعني من و  :التواصل * 2
تهمهم ومن وجهة نظر الجمهور یشیر تواصل الحوار إلى استعداد الجمهور وقدرته على تجمیع 

مطالبه ومصالحه وتقدیمها للمنظمة، ویمكن تحقیق التواصل من خلال ثلاث أسالیب هي  
 temporalها والثاني هو التواصل الزمني  الأول هو التواصل الفوري بین المؤسسة وجماهیر 

flow فالحوار یتضمن فهما لماضي وحاضر المشاركین فیه، ویؤكد على مستقبل مشترك ،
ویعني الاشتراك الفعلي في    engagementومستمر لهم، والأسلوب الثالث هو الاشتراك 
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اشتراك العلاقات العامة  الحوار وعدم الاكتفاء بالاستماع لما یقال، ویكون المستوى الأدنى في
  .في الحوار وهو أخد احتیاجات الجماهیر بعین الاعتبار 

ویعني التقمص إلى مناخ الثقة والدعم الذي توفره : تقمص المؤسسة لموقف الجمهور * 3
المؤسسة لنجاح الحوار وأخذ مصالح وحاجات الجماهیر بعین الاعتبار وتدعیم هذه المصالح 

لیب منها تدعیم المؤسسة لمناخ عام یشجع الآخرون على المشاركة ویتضمن التقمص عدة أسا
فیه، وتوفیر الفرصة لهم للمشاركة، تركیز المؤسسة على توجها الاجتماعي وحرصها على تدعیم 
وتطویر المجتمع المحلي، وتأكید المؤسسة على أهمیة رأي الجمهور على الرغم من قدرتها على 

ب سابق على الحوار إدا كان المشتركون فیه یریدون بناء الثقة تجاهله، ویعد هذا التأكید متطل
بینهم، وعلى المؤسسة التسلیم بضرورة الاستماع إلى الجماعات المختلفة معها في الرؤى 

   1.والتوجهات

  2.أو یمكن أن تعني باختصار التأكید على أهداف ومصالح الجماهیر وتدعیمها 

الیة للمؤسسات لأنه قد یؤدي إلى نتائج غیر متوقعة فالحوار یمثل إشك:  riskالمخاطرة * 4
ومع ذلك یجب على المؤسسة أن تخاطر بالدخول في حوار متواصل مع جماهیرها لأنه یحقق 
أهداف المؤسسة الإستراتجیة، وقد ینتج عن هذه المخاطرة تعرض المؤسسة للنقد أو حدوث 

فعال الآخرین حتى حال معرفة نتائج غیر متوقعة، فیصعب في الحوار التعرف على ردود أ
مواقفهم المسبقة تجاه القضایا المثارة، وممن ثم یكون هناك احتمال لنتائج غیر متوقعة یتحتم 
قبولها إذا كانت على أسس موضوعیة و الاعتراف بوجهات نظر الأطراف المختلفة وآرائهم التي 

  . قد تبدو غریبة 

وار في العلاقات العامة یتحتم الالتزام بتدریب لتطبیق نظریة الح : commitmentالالتزام * 5
الممارسین على الحوار وقواعده فالالتزام بالحوار على الرغم من المخاطر التي یمكن أن تنتج 
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عنه ینعكس في فوائد على المنظمات تمثل في دعم الجمهور، وسمعة جیدة للمنظمة ویقلل من 
  .كوماتإمكانیة تدخل أطراف خارجیة في المؤسسة مثل الح

، فیلتزم المشتركون في Genuinenessویتضمن الالتزام عدد من المبادئ من أهمها المكاشفة  
الحوار بالكشف عن مواقفهم ویتحقق ذلك بتقدیم الفوائد المتحققة من الحوار، فعندما تتعامل 
المؤسسة بوضوح مع جماهیرها یمكنها أن تصل معهم إلى حلولا للمشكلات وتحقیق فوائد 

دلة، والثاني هو الالتزام بالتفسیر، فالحوار یلزم الأطراف بفهم مواقف الآخرین حتى في حالة متبا
تعارض هذه المواقف مع مواقف الطرف الآخر والوصول إلى تفسیر مشترك لمفاهیم الحوار 

  1 .ومضامینه یعد أحد النتائج الإیجابیة 

  . یةالتمیز في المواقع الالكترونیة الحكوم: المطلب الثالث 

ُز في أدائها فهي تسعى دائما لأن تكون أعمالها  تتمیز العلاقات العامة في طبیعتها بالتمی
متمیزة من حیث تأثر بشكل كبیر في الجمهور، ولأن المواقع الالكترونیة تعتبر من بین أهم 

ء الوسائل التي حلت محل الوسائل التقلیدیة، والتي أثبتت وجودها بقدرتها الكبیرة على القضا
ُز في عمل العلاقات العامة یعني  على معوقات وسائل الاتصال التقلیدیة، إن الحدیث عن التمی
تلقائیا رسم الصورة الطیبة وهذا ما یعني أنه على الموقع الالكتروني أن تتوفر فیه المواصفات 

طیع التالیة حتى یكون ذو فائدة لطرفین فأما الطرف الأول فهو المستخدم والذي من خلاله یست
الحصول ما یرید بطریقة تخدم هدف الطرف الثاني وهي رسم صورة طیبة أو حسنة على 

   2:المؤسسة صاحبة الموقع، وهذه المواصفات كالتالي 

أن یكون یؤكد على قیمة المنظمة ومنتجاتها من حیث یساهم في تدعیم الصورة الذهنیة * 1
  .للمؤسسة او المشاركة في تكوینها 
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تعبر عن محتویاته ویستطیع المستخدم الدخول  site mapخریطة للموقع أن یحتوي على * 2
  .على الموضوعات التي یبحث عنها من خلال الخریطة 

الحصول على استجابة المستخدم من خلال إتاحة إمكانیة على آرائه و مقترحاته أو توجیه * 3
  .أسئلة والحصول على إجابات عنها 

  .التحدیث المستمر للموقع * 4

  .التعرف الدائم على عدد زوار الموقع و الصفحات التي یدخلون علیها * 5

وعلى هذا الأساس فإن النمو المتسرع للمواقع الالكترونیة بمعدل غیر مسبوق في العقد    
الأخیر من حیث عددها وغناها وتعقدها أدى بالحكومات إلى إنشاء مواقع لها كقنوات قویة 

ت المتفرقة للجمهور فمن بین نماذج الحكومیة التي سعت إلى تستخدم لتواصل وتقدیم المعلوما
نموذج التمیز للمواقع " إنشاء مواقع الكترونیة لها حكومة دبي ولقد طرحة وثیقة تحت اسم 

والذي یعد نسخة منقحة ومعززة بإرشادات و أفضل الممارسات خاصة بالمواقع " الالكترونیة 
نموذج من ثلاثة عناصر وهي المفهوم والمكونات الالكترونیة لحكومة دبي ویتألف هذا ال

  1.والأهداف، وهو نموذج مبني على مفهوم التركیز على المتعاملین 

وترى حكومة دبي أن المواقع الناجحة هي المواقع التي تتبنى نهجا یركز على المتعاملین 
حیث یجب تصمیم المواقع الالكترونیة الحكومیة بحیث تخاطب احتیاجات وتوقعات 

فالخطوة الأولى  المستخدمین الذي یزورونها وعلى نحو الذي یستجیب لأوسع طموحات المعنیین
لتصمیم موقع الكتروني ناجح یركز على المتعاملین تكمن في فهم مستخدمي الموقع الالكتروني 
والمتعاملین معه وتحدیدهم، إن القدرة على إنشاء تصامیم لمواقع الكترونیة تتصف بسهولة 

و بأنها ممكنة الاستخدام بسلاسة ومفیدة تتوقف على توافر تعریف واضح لذالك الوصول 
                                                             

1 ،دائرة  3.0لتمیز للمواقع الالكترونیة الحكومیة، الإصدار وثیقة الإرشادات الخاصة بالمواقع الالكترونیة التابعة لحكومة دبي، نموذج ا 
.www.dsg.gov.ae/SiteCollectionImages/.../Dubai_Gov 04ص 2011حكومة دبي الالكترونیة   5/1/2014   18:05 
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الجمهور المستهدف، وتشیر الاستطلاعات التي أجرته حكومة دبي الالكترونیة بوضوح إلى أن 
غالبیة المستخدمین یزورون المواقع الالكترونیة الحكومیة للحصول على معلومات وخدمات 

لمعلومات والخدمات متوافرة من خلال وسائل سهلة الوصول إلیها وقابلة منها، فإذا لم تكن هذه ا
للاستخدام وفعالة فقد لا یعود المستخدم إلى الموقع الالكتروني مجددا، یجب أن یكون بوسع 
المستخدم الوصول إلى الموقع الالكتروني بسهولة وتنفیذ الخدمة والحصول على نتائج بشكل 

  .موقع الالكتروني یكمن في خدمة مستخدمیه والاحتفاظ بهم فعال فالهدف الأساسي من ال

  1:فمن بین مكونات نموذج التمیز للمواقع  الالكترونیة الحكومیة مایلي 

  :إمكان الوصول إلى الموقع الالكتروني * 1

عادة یخدم الموقع الالكتروني الحكومي مجموعة غیر متجانسة من السكان تتألف من     
سالیب تعلمهم ومستویات مقدرتهم، وبداء من التصور وانتهاء بالتنفیذ فإن مستخدمین تتفاوت أ

على مصممي المواقع الالكترونیة أن یكونوا واعین لإمكان وجود ما یعیق الوصول إلى الموقع 
إذا ما كان الهدف المنشود هو إنشاء موقع الكتروني حكومي شامل یسمح لأوسع شریحة ممكنة 

ه، ومن بین الإرشاد الذي یمكن العمل بیه من أجل تفادي الوصول من الجمهور بالوصول إلی
كل المعوقات هو تأمین وصول الموقع الالكتروني عبر ربط یسهل تذكره بما في ذلك التمثیل 
المناسب لاسم الجهة، كذلك تأمین وصول سریع إلى الموقع الالكتروني من محرك بحث وذلك 

لشائعة الاستخدام، العمل على احتلال مراتب علیا بوضع الموقع في قائمة محركات البحث ا
  .ضمن نتائج البحث المتعلقة بعملها المحوري والخدمات التي تقدمها 

ویمكن للجهة الحكومیة أن تعزز مرتبة البحث عن موقعها الالكتروني عبر عدة وسائل منها  
ستوى الصفحة تقدیم تحدید كلمات رئیسیة، بیانات تعریفیة بشكل وثیق الصلة وذي معنى على م

یجاد عناوین وثیقة  ٕ وصف وقصیر وذي معنى للموقع الالكتروني یبین الهدف منه ومحتواه وا
  .الصلة بالصفحات على موقعها الالكتروني 
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كذالك تأمین الوصول إلى الموقع الالكتروني وبنتائج مماثلة وثابتة من خلال تشكیلة واسعة    
مة بحیث یتم عرض النتائج نفسها دائما عند الدخول من المتصفحات من خلال أن تكون مصم

إلى صفحات المواقع الالكترونیة الحكومیة باستخدام المتصفحات المختلفة،كذلك أن تبقى قابلة 
  .للاستخدام وفعالة تماما و أن تحدث نتائج ثابت مهما تغیرت المتصفحات 

  : وتنصح الجهات الحكومیة باتخاذ الإجراءات التالیة 

 مواقعها الالكترونیة باستخدام كل من المتصفحات الأكثر شیوعا  اختیار. 
  تحدید المتصفحات التي یتوافق الموقع الالكتروني تماما معها ومع الإصدارات المتفرعة

 .عنها  

ومن إرشادات إمكان الوصول كذلك تأمین وصول ذوي الاحتیاجات الخاصة للموقع الالكتروني 
یمكن استخدامها لإتاحة الفرصة أمام هذه الفئة للوصول إلى  حیث هناك مجموعة من المبادئ
  :محتوى الموقع الالكتروني منها 

یجب أن تقدم المعلومات المدركة ومكونات واجهة المستخدم إلى : مبدأ قابلیة الإدراك  -
 .المستخدمین بطرق تجعلهم قادرین على إدراكها 

التصفح ینبغي أن تكون قابلة مكونات واجهة المستخدم و : مبدأ قابلیة التوظیف  -
 .للاستعمال 

 .یجب أن تكون المعلومات ووظیفة واجهة المستخدم مفهومتین : مبدأ قابلیة الفهم  -
ینبغي أن یكون المحتوى مثینا بقدر كاف حتى یمكن تأویله بالربط : محتوى قوي  -

 .مجموعة كبیرة من المستخدمین بما في ذلك التكنولوجیات المساعدة 

  : الاستخدام و التصمیم سهولة *2



 
 

126 
 

یجب أن تنقل العناصر المتنوعة المساهمة في رسم الهویة البصریة والعلامة المؤسساتیة للموقع 
الالكتروني رسالة واحدة وموحدة إلى كافة الأطراف وأن تتضمن الصورة العامة للحكومة 

  .ورسالتها وتستفید منها 

ى حد معین یتم الترویج لها عن طریق الجهة هناك حاجة إلى تطبیق هویة مؤسساتیة موحدة إل 
الحكومیة وكافة قنوات الاتصال والترویج للجهات التابعة لها، وهذا یتطلب وجود تصمیم موحد 
وسلس وسهل الاستخدام وهو ما یجده مستخدم الموقع الالكتروني للجهة الحكومیة في كل 

ار اللوحات الملونة واستعمال صفحة من صفحاته، كیفیة استخدام الشارات والشعارات واختی
النماذج الموحدة لمحتویات الجهة المتنوعة في الأقسام الفرعیة للموقع الالكترونیة هي مسائل 

  . في غایة الأهمیة لتأسیس هویة مؤسساتیة 

  1:ومن بین الإرشادات الواجب المراعاة له عند تصمیم وسهولة الاستخدام مایلي 

 لجهة الحكومیة توفیر شعارات واضحة ومقروءة ل. 
  توفیر رابط عملي إلى البوابة الرسمیة. 
  توفیر صفحة رئیسیة جیدة التصمیم وتركز على المتعاملین. 
 توفیر رابط عملي إلى الصفحة الرئیسیة في كافة صفحات الموقع الالكتروني. 
  توفیر خریطة موقع منظمة جیدا وفعالة   . 
  توفیر وظیفة بحث تعمل بكفاءة وفعالیة. 
 وفیر موقع الكتروني منظم منطقیا وسهل الإبحار فیه ت. 
 ملائمة وسهلة الاستعمال ) تصفح (توفیر وسیلة إبحار ا. 
  استخدام تصمیم مناسب لعرض روابط الموقع الالكتروني. 
  توفیر روابط واضحة وذات معنى على الموقع الالكتروني. 
  توفیر استمارات بسیطة وسهلة الاستخدام. 
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 ت مناسبة وسهلة الفهم لإكمال الاستمارات الالكترونیة توجیه إرشادا. 
  توفیر شكل ثابت في كافة صفحات الموقع الالكتروني. 
   توفیر عناوین جیدة التصمیم لصفحات الموقع الالكتروني. 
  توفیر نمط خط ثابت في كافة صفحات الموقع الالكتروني. 

 :المحتوى *3

روني عاملا حاسما لضمان نجاحه في تلبیة یعد المحتوى الموجود في الموقع الالكت
احتیاجات المستخدمین وتوقعاتهم إذ یجب أن یكون محتوى حیویا وحدیثا ودقیقا ووثیق الصلة 

  . بالموضوع ، و أیضا سهل القراءة لیشجع المستخدمین على العودة إلیه مرة أخرى 

قعها بما یتوافق مع أهدافها وعلى الرغم أن الجهة الحكومیة المعنیة هي التي تتحكم بمحتوى مو 
إلا أنه هناك مجموعة من الإرشادات یجب إتباعها لضمان نشر محتوى عام ومنظم ومناسب 

  1:على مواقعها منها 

  توفیر معلومات عن الجهة الحكومیة في جزء حیث یتأتى فیها رؤیة الجهة ورسالة الجهة
ها من العناصر المتعلقة و إطار صلاحیاتها و أهداف الجهة و الهیكل التنظیمي وغیر 

 .بالجهة الحكومیة المالكة للموقع 
  اتصل بنا " توفیر معلومات عن تفاصیل الاتصال بالجهة الحكومیة في صفحة. " 
  توفي وسیلة لتقدیم الآراء حول الموقع الالكتروني حیث یجب أن تكون تفاعلیة المواقع

جمهور به ، فمن شأن المواقع الالكترونیة الحكومیة كافیة بقدر الإمكان لاشتراك ال
الالكترونیة الحكومیة التفاعلي أن یوفر راحة أكبر للمستخدمین و أن یساعد في تعزیز 

 .ثقتهم به 
  الشائعة هي  الأسئلةتوفیر أسئلة شائعة فعالة ومفیدة في الموقع الالكتروني حیث أن هذه

ما تصادف  صفحة الكترونیة تطرح سلسلة من الأسئلة و إجابات عنها وغالبا
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موضوعات بعینها، حتى أنها باتت خاصیة من خاصیات الانترنت وغالبا ما تنصرف 
المواقع الالكترونیة الحكومیة في جمیع أنحاء العالم إلى توجیه المستخدمین إلى الأسئلة 
الشائعة قبل أن تطلب منهم إرسال أسئلتهم بالبرید الالكتروني ما یساعد في خفض 

لمبذولة في دعم المتعاملین ویسهم أیضا في زیادة الوقت المخصص التكالیف والجهود ا
 .لمعالجة استفساراتهم 

  توفیر معلومات وافیة عن خدمات الجهة الحكومیة التقلیدیة و الالكترونیة. 
  توفیر معلومات دقیقة عن حقوق النسخ من الموقع الالكتروني. 
 ع الالكتروني إعداد نص مناسب یوضح الجهة التي تتولى صیانة الموق. 
  توفیر ربط عملي لنظام الاقتراحات الالكترونیة. 
  توفیر ربط لنظام الشكاوى الالكترونیة 
  شرح إجراءات معالجة الشكاوى في الموقع الالكتروني. 
  تحدید و استخدام بیانات تعریفیة ملائمة و ذات معنى في كل صفحة تقریبا من الموقع

 .الالكتروني 
 على صفحات الموقع الالكتروني إذ أن هذه التواریخ المتوفرة في  توفیر تواریخ دقیقة

 : الموقع الالكتروني یجب أن تكون دقیقة ویجب أن یحتوي الموقع على 
  تاریخ آخر تعدیل أو تحدیث للموقع على الصفحة الرئیسیة ویجب أن یشار

 . إلى التاریخ الذي جرى فیه تحدیث المعلومات على الصفحة الرئیسیة
  یخ التي غالبا ما یجري تعدیلها توار. 
  تواریخ على الصفحات التي تكرر زیارتها و بخاصة صفحات الخدمات. 

  :وعلى الجهات الحكومیة أن تأخذ في الاعتبار مجموعة الإرشادات في هذه النقطة منها

  یجب استخدام النسق الخاص بالتاریخ نفسه في كافة صفحات الموقع الالكتروني. 
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 دام آلیة التحدیث التلقائي للتاریخ للإشارة إلى التعدیلات أو التحدیثات یجب تجنب استخ
 .التي طرأت على الموقع أو الصفحات 

  قد تحتوي بعض الصفحات على معلومات لا تتغیر وفي هذه الحالة یمكن إدراج تاریخ
 .النشر 

 یضلل  لا ینصح بإدراج التاریخ والوقت الیومي إلى الموقع الالكتروني نظرا لأنه قد
 .المستخدمین 

  توفیر معلومات دقیقة وحدیثة على الموقع الالكتروني. 
  توفیر محتوى بقواعد نحویة و إملائیة صحیحة. 
  توفیر إعلانات الكترونیة ملائمة وجیدة التصمیم. 

  : السیاسیات *4

تنطوي المعلومات المنشورة أو المستخدمة في أي موقع الكتروني حكومي على مخاوف 
للجهة الحكومیة والمستخدمین الذین یحاولون الوصول إلیه، ویجب على الجهات مشروعة 

مكان الوصول إلیها        ٕ الحكومیة أن تتطرق إلى كافة المسائل المتعلقة بحمایة البیانات وا
والمسؤولیة عنها في موقعها الالكتروني من خلال سیاسیات جلیة لا لیس فیها موجهة  

  1:ین الإرشادات الواجب توفرها لمستخدمي المواقع، فمن ب

  توفیر معلومات عن حمایة الخصوصیة وطرق التعامل معها في الموقع الالكتروني 
  توفیر معلومات عن شروط الموقع الالكتروني و أحكامه. 
  توفیر معلومات عن إمكان الوصول إلى الموقع الالكتروني، فعلى الجهات الحكومیة

عة من المستخدمین لمواقعها الالكترونیة الذي العمل على ضمان وصول شریحة واس
 .یستخدمون مستویات متفاوتة من التكنولوجیا 
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لقد خلصت حكومة دبي إلى أن نموذج التمیز للمواقع الالكترونیة الحكومیة إلى أنه یمكن 
  1: استخلاص هدفین من خلالهما وهما 

وكذلك قناة ذات تأثیر كبیر  ویعد الموقع الالكتروني أداة قیمة وفعالة:  رضا المتعاملین -1
ویمكن للموقع الالكتروني أن یكون من الأصول القویة التي . لتحقیق أهداف مؤسسة ما 

تدعم العملیات والتحسینات الرئیسیة وكذلك تعزیز الكوادر ورضا المتعاملین إن قیاس 
مستوى رضا مستخدمي الموقع الالكترونیة یعد عاملا حاسما لضمان تحقیق الموقع 

لالكتروني لاحتیاجات مستخدمیه وتوقعاتهم ویمثل أداة تحسین بالنسبة للجهة الحكومیة ا
 . من خلال جمع آراء المستخدمین و اقتراحاتهم 

إن متابعة نشاطات المستخدمین على الموقع الالكتروني :  استخدام الموقع الالكتروني -2
عن التحسینات المحتمل  دلیلا على دامغا على مستوى شعبیة الموقع الالكتروني وتنبي

 . إجراؤها في المستقبل وتحدد خطط النشاطات التسویقیة 

وتعتبر هذه العناصر التي تحتوي في هذا النموذج من بین العناصر التي تسعى العلاقات 
العامة توفیرها في مواقعها الالكترونیة حیث اهتم هذا النموذج بكل الجوانب التي تساهم في بناء 

ن الجمهور والمؤسسة والتي من خلالها تؤدي إلى رسم وصناعة صورة ذهنیة عن العلاقة ما بی
  .المؤسسة وهذه هي أولویات عمل العلاقات العامة الالكترونیة والعلاقات العامة في الواقع
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  الإجراءات المنهجیة للجانب التطبیقي  : المبحث الأول 

  : تحدید وحدة التحلیل : المطلب الأول

المحتوى في إطار عملیة التحلیل هو عبارة عن مجموعة من الوحدات اللغویة یختارها المصدر 
لى بعنایة بالغة للتعبیر عن الأفكار والمعاني التي یستهدف توصیلها إ) أو الكاتب أو المرسل (

الجمهور لتحقیق أهداف معینة، والوحدات اللغویة التي تختار لتحقیق هذه الأهداف هي 
المستهدفة بعملیة التحلیل في مجالات الإعلام، لأن اختیارها یأتي مرتبطا بنموذج العملیة 

  1.الإعلامیة ككل 

من ویعرف سامي طایع وحدة التحلیل بأنها عبارة عن الشيء الذي یمكن حصره وهي جزء  
  2المضمون الذي یمكن وصفه في فئة محددة 

ولأن المادة العلمیة التي سیجري تحلیلها موقع الكتروني فإن وحدة التحلیل الصفحة الافتتاحیة 
  .للموقع 

ویمكن تعریف وحدة التحلیل المتعلقة بالدراسة بأنه الصفحة الافتتاحیة للموقع وباعتبار أن مواقع 
المواقع الفرعیة فسیتم تحلیل كل الصفحات الافتتاحیة لهذه الجامعة مكونة من مجموعة من 

  .المواقع دون تحلیل صفحات الفرعیة للموقع الواحد  

ولقد ذكرت أمل محمد فوزي في دراستها بأنه هناك اتجاهین رئیسین في تحدید وحدة التحلیل في 
  الدراسات التي وظفت تحلیل المضمون على مواقع المؤسسات 

 : ي الصفحة الافتتاحیة للموقع وحدة التحلیل ه -1

                                                             
 .135، دیوان المطبوعات الجامعیة الجزائر ص تحلیل المحتوى في بحوث الإعلام ، محمد عبد الحمید 1
   245 ص 2001، القاهرة، دار النهضة العربیةبحوث الإعلامسامي طایع،   2
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ومن ممثلي هذا الاتجاه لویزاها وجیمس لینكولن في دراستهما لتفاعلیة مواقع منظمات الأعمال 
، حیث یرى الباحثون أن الصفحة الافتتاحیة هي الوحدة المثالیة للتحلیل لأن 1998على الوب 

ي تصفح الموقع أو سیخرجون منه كثیرا من زائري مواقع الوب یقررون ما إذا كانوا سیستمرون ف
بناء على الانطباع الأول الذي تكونه الصفحة الافتتاحیة لدیهم عن الموقع ویرى هذا الاتجاه أن 
تحلیل كامل الموقع یستهلك الوقت كما یسبب تحیزا مصدره لحجم الموقع، ویقدر حجم مواقع 

  .الوب بین صفحة واحدة إلى خمسین ألف صفحة 

الموقع بالكامل مهما بلغت عدد صفحاته، وهو ما وصفته ماكمیلان وحدة التحلیل هي  -2
  .بأنه مدخل أكثر شمولا لتعریف وحدة التحلیل 

  : فئات التحلیل : المطلب الثاني

یستخدم الباحث الفئات في تصنیف المضمون ویتوقف نجاح أو فشل أیة دراسة تحلیل 
  .المضمون على الاختیار والتحدید الجید للفئات 

الفئات  أن تعكس أهداف الدراسة وأن تكون شاملة ومستقلة عن بعضها البعض وفي هذا  وعلى
الصدد یجب على الباحث أن یحدد بوضوح المتغیرات التي یتناولها في الدراسة، ویجب أن 

ولقد أشارة أمل محمد فوزي أن ، یحدد أیضا عناصر المضمون التي یمكن أن تشملها الفئات
قد توصل من خلال دراستها التحلیلیة للدراسات التي طبقت تكنیك تحلیل البروفیسور ماكمیلان 

المضمون على المواقع الوب إلى أن أكثر وحدات أو فئات التحلیل انتشارا في الدراسات السابقة  
یمكن تصنیفها في ثلاث أنواع رئیسیة هي فئات المضمون والفئات التركیبیة والتنظیمیة 

 1. موقع والخصائص الدیموغرافیة لل

  

  
                                                             

1 .244مرجع سابق ص  ،أمل محمد فوزي 
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  :  )فئات الشكل(الجانب الدیمغرافي للموقع   -1

 تحاول ما عادة و دراسته، المزمع الشكلي للمضمون المحتوى تصف التي الفئات تلك هي
 إلى المضمون به الذي یقدم فالشكل المحتوى، تحلیل ركائز أحد ؟  كیف : عن سؤال الإجابة
 الاتصال ،یعد بالأهمیة قنوات مختلف خلال نم .. أو المستمعین المتفرجین أو القراء جمهور

 المادة به تقدم الذي الشكل لأن لا، أو على المضمون الاطلاع إلى یمیلون هؤلاء تجعل التي
ا الإعلامیة لیست ً ا، دائم  والمساحة         به المادة الذي تكتب البنط و اللون و فالوقت بریئً

بل  والتباهي، الصدفة باب من لا تستعمل .. و الإیماءات الحركات و للمواضیع المخصصة
  1.توجیهه و المضمون تأثیر لزیادة

  :وتقدم هذه الفئات معلومات أساسیة عن الموقع وتشمل 

 .اسم الموقع  -1
 . خصائص المؤسسة صاحبة الموقع  -2
 .عنوان الموقع  -3
  :  مواقع العلاقات العامة فئات مضمون-2

 تتمثل هي و المحتوى، تحلیل علیها قومی التي بین الأسس من هي الفئات وضع عملیة إن

 الأجزاء وهذه مشتركة، صفات سمات و ذات أجزاء إلى تحلیله المراد المضمون أجزاء في تقسیم
 هو الحال وكما منه، الهدف و بحثه إشكالیة من انطلاقُا یحددها الباحث الأصناف تلك و

ا، نفئات المضمو  على المحتوى تحلیل یعتمد الشكل، لفئات بالنسبة  فیما نتطرق سوفو   أیضً
  .  الفئات مجموعة من إلى سیأتي

  : حیث ترتبط هذه الفئات بأهداف الدراسة وهي تشمل 

  : فئة الموضوع 

                                                             
  .82ص 2007كوم للدراسات والنشر والتوزیع، الجزائر -، طاكسیج تحلیل المحتوى للباحثین والطلبة الجامعیینیوسف تمار،  1
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ا في الفئات أكثر من هي و ً  النسبیة للسهولة ذلك و الاتصال، و الإعلام بحوث استخدام
هي  ما أي ؟، ر المحتوىیدو  علاما : السؤال عن الإجابة تحاول أنها إذا التي تتطلبها،

ا الأكثر المواضیع ً  المواضیع التي بتصنیف الباحث یبدأ الحالة هذه في و في المحتوى؟، بروز
 مواضیع إلى موضوع كل بتقسیم یقوم بحثه، ثم إشكالیة عن الإجابة یمكنها التي و دراستها یرید

  .الرئیسیة المواضیع ضبط حساب من خلالها یمكنه فرعیة
  :  وتتضمن مایلي

 .الموضوع الذي یتناوله الموقع  -1
 .الجمهور المستهدف من الموقع  -2
 .القوالب والأسالیب الاتصالیة  -3
 .التكنیك المستخدم في تقدیم المضمون  -4
 .الهدف من الموقع  -5
 .تحدیث المضمون  -6
  : الفئات التركیبة و التنظیمیة -3
 .زمن تحمیل الموقع  -1
 .عناصر الوسائط المتعددة  -2
 رة طبیعة المادة المصو  -3
 .  مستوى الموقع  -4

  :مؤشرات قیاس الاتصال الحواري داخل الموقع -4

 .مؤشر سهولة استخدام الموقع  -1
 .مؤشر الحفاظ على الزوار  -2
 .مؤشر الأدوات التي تشجع تكرار الزیارة  -3
 . مؤشر التفاعل عبر الموقع  -4



 
 

138 
 

 .مؤشر خدمة الموقع لوسائل الإعلام  -5

  :المقارنة بین الموقعین 

قارنة بین الموقعین في النتائج المتوصل إلیها فیكل من فئات الشكل وفئات ستتم عملیة الم
 المضمون وكذلك الفئات التنظیمیة 

  : التعریفات الإجرائیة لفئات التحلیل 

  : فئات الشكل * 1

  : اسم الموقع  – 1

هو الاسم الذي یطلق على أي موقع حیث أن هذا الاسم یختلف من موقع إلى لآخر باختلاف 
  .داف الأه

  : خصائص المؤسسة صاحبة الموقع  – 2

  .ونقصد بها منشأ المؤسسة صاحبة الموقع وطبیعة نشاطها وهدفها 

  :عنوان الموقع  – 3

  .هو الصیغة المفتاحیة التي تمكن من الدخول إلى الموقع عبر الانترنت  

  :فئة المضمون * 2

  :فئة الموضوع  – 1

مؤشرات تمكن من قیاس 07الالكتروني ویتكون من  ونقصد به الموضوع الذي یتناوله الموقع
هذا الفئة وهي شرح أعمال المؤسسة، تاریخ المؤسسة،  معلومات للجمهور، رسائل إعلانیة، 

   .رسائل إدارة المؤسسة، نشاطات المؤسسة، أنشطة أخرى
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  : الجمهور المستهدف  – 2

هذه الفئة من الجمهور الداخلي  وهم جمیع الشرائح التي یستهدفهم الموقع ویتوجه إلیهم وتتكون
مجموعة المؤسسة (للمؤسسة، الجمهور الخارجي للمؤسسة، الشركاء الاقتصادیون والاجتماعیون 

   .)الاجتماعیة والاقتصادیة 

  : الالكترونیة القوالب والأسالیب الاتصالیة – 3

ب باختلاف وهي مجموعة القواعد والأسس المستعملة في صیاغة المضمون وتختلف هذه القوال
أهدافها من حیث أن هناك بعض القوالب التي تعتمد التحریر لصیاغة المضمون ومنها ما 
یكون على شكل إحصائیات ، وتكون هذه القوالب والأسالیب الاتصالیة ذات بنیة داخلیة 

وتتكون هذه الفئة من ، بشكل مباشر وواضح وسهل) المضمون(متماسكة تعكس الواقع 
  .، الإعلانات، الأنشطة والمؤتمرات العلمیة الإصدارات الالكترونیةر ، الخطابات، التقاری

  : التكنیك المستخدم في تقدیم المضمون  – 4

  : هي مجموع تقنیات أو الطرائق التي یصاغ بها المضمون داخل الموقع وتتكون من 
ور الذي توظفه المؤسسة بهدف توصیل مضمون ما إلى الجمه الأسلوبوهو : تكنیك الدفع 

  : ویتضمن هدا التكنیك 
  .تكرار المضمون في أكثر من صفحة  1
  .وضع رابط تؤدي إلى هدا المضمون  2
  .ابراز هدا المضمون من خلال وضعه في وسط الصفحة بالاضافة إلى تمیزه بممیزات معینة 3

الاسلوب الذي تعتمده المؤسسة في لنشر المضمون تضعه في الموقع وتشیر : تكنیك السحب 
  .ه مع ترك الحریة للمستخدم لفتح الرابط إلی
  :الهدف من الموقع * 5

  : الهدف الرئیسي الذي یغلب على مضمون الموقع من خلال 
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  .الهدف الرئیسي الذي یركز علیه مضمون الصفحة الافتتاحیة *
  .كیفیة تخصیص الصفحات الداخلیة لمعالجة مختلف الموضوعات *
  :ن تحدیث المضموال دور تحدید تاریخ*6

تغییر أو إعادة صیاغة المضمون كلیا أو جزئیا  تحدید تاریخ كل وهي العملیة التي تقوم على
  .ویتم تغیرها أو تعدیلها حسب أهمیة المضمون 

  : الفئات التركیبیة والتنظیمیة لمواقع العلاقات العامة*7

نب الهندسیة أو ن حیث كل الجوایوهي الأمور المتعلقة بالتنظیمات والتقنیات المركبة للموقع
  . التقنیة

 .أي الزمن الذي یستغرقه لدخول إلى الموقع : زمن تحمیل الموقع  -1
أشكال الوسائل المتعددة والمستخدمة في عرض مضمون : عناصر الوسائط المتعددة  -2

 .واحد وتتضمن النص الصورة الرسوم الفیدیو والصوت والرسوم المتحركة 
 .صور مركبة صور بسیطة أو : نوع المادة المصورة  -3
 :نقصد به درجة بساطة وتركیب وتنظیم الموقع أو تعقیده من حیث : مستوى الموقع  -4

 .مدى وجود مواقع فرعیة  -
 .مضمون الموقع الفرعي  -
 .الجمهور الذي یخصص له الموقع  -

  : مبادئ الاتصال الحواري لمواقع العلاقات العامة * 8

قیاس لقیاس مدى سهولة استخدام تم تصمیم هدا الم: مؤشر سهولة استخدام الموقع  -1
الزائر للموقع وسهولة الحركة داخله بحیث یسهل على الزائر الحصول على المعلومات 

 .التي یریدها 
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مقیاس لقیاس قدرة الموقع على الاحتفاظ بزواره وعدم : مؤشر الحفاظ على الزوار  -2
وجود صور كبیرة تشیعهم على المغادرة ویحتوي هذا المقیاس على وجد الإعلانات ، قلة 

 . الحجم ، قلة وجد عناصر الفیدیو استخدام إستراتجیة السحب 
قدرة الموقع على تشجیع عملیة الزیارة المتتالیة  :مؤشر الأدوات التي تشجع تكرار الزیارة -3

 .للموقع
لقیاس أهم خصائص الحوار للموقع وهي تفاعلیة والقدرة : مؤشر التفاعل عبر الموقع  -4

 . ل المزدوج على تحقیق الاتصا
لقیاس مدى قدرة الموقع على خدمة العاملین : مؤشر خدمة الموقع لوسائل الإعلام  -5

 بوسائل الإعلام 

  : اختبار الصدق : المطلب الثالث 

تم تقسم الاستمارة إلى أربعة محاور على حسب الفئات المحور الأول تناول الجانب 
ني تناول مضمون مواقع العلاقات العامة أما الدیمغرافي لمواقع العلاقات العامة والمحور الثا

المحور الثالث فكان للفئات التركیبة والتنظیمیة لمواقع العلاقات العامة أما المحور الرابع 
  .فكان لاختبار مبادئ الاتصال الحواري في مواقع العلاقات العامة 

  :وتم عرض الاستمارة على مجموعة من المحكمین وهم 

 .ة بقسم العلوم الإنسانیة شعبة إعلام واتصال جفال سامیة أستاذ. د -
 .فرزولي مختار أستاذ مساعد أ بقسم العلوم الإنسانیة شعبة إعلام واتصال . أ -
 .حفیظي نهلة أستاذة مساعدة بقسم العلوم الإنسانیة شعبة إعلام واتصال . أ -

بعض على الشكل نهائي، وكانت  ومن خلال الملاحظة الموجهة تم تعدیل الاستمارة 
الملاحظة الموجهة من طرف الدكتورة جفال تخص بعض المداخل التي یجب توظیفها من أجل 

                                                             
 الالكترونیة وكذلك كتاب أحمد تم الاستعانة في بناء الاستمارة بكل من مذكرة أمل محمد فوزي منتصر و كذلك بعض المذكرة المتعلقة بتحلیل المواقع  

. فاروق  رضوان دراسات في العلاقات العامة والإعلان   
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تحلیل مضمون الموقع وهي المداخل النفسیة والاجتماعیة لعرض المضمون إلا أن هذه 
الملاحظة تستلزم دراسة كل من جمهور الموقع والموقع في نفس الوقت إلا أن الدراسة تهتم 

   .ب بدراسة الموقع فحس
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التحلیل الوصفي للموقعین والمقارنة بینهما :  الثانيالمبحث   

  التحلیل الدیمغرافي لمواقع العلاقات العامة: المطلب الأول 

الوصفي لمضمون مواقع العلاقات العامةالتحلیل : المطلب الثاني   

لتركیبة والتنظیمیة الوصفي خاص بالفئات ا التحلیل: المطلب الثالث 
 لمواقع العلاقات العامة

الوصفي لمبادئ الاتصال الحواري لمواقع  التحلیل: المطلب الرابع 
 العلاقات العامة
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.التحلیل الوصفي للموقعین والمقارنة بینهما: المبحث الثاني   

  : جامعة بسكرة 

  :أنشأت جامعة محمد خیضر بالمعاهد التالیة 

  ) 1984-08-18المؤرخ في  84 -254:المرسوم رقم(معهد الري 

  )1984-8-5المؤرخ في  84-253: المرسوم التنفیذي رقم (معهد الهندسة المعماریة 

  . 1986معهد الكهرباء التقنیة عام 

- 07-07المؤرخ في  92-295تحولت هذه المعاهد إلى مركز جامعي بمقتضى المرسوم رقم 
1992 .  

تحول المركز الجامعي إلى جامعة تضم ثلاثة كلیات وسبعة  98-/219وبصدور المرسوم رقم 
  .أقسام 

أصبحت الجامعة مشكلة من ست  17/02/2009في  المؤرخ 09/90بمقتضى المرسوم رقم 
  .قسم ) 31(كلیات 

  . 2008والإصدار الحالي في سنة  2004الموقع الالكتروني للجامعة أنشاء سنة 

  :جامعة ورقلة 

التي أقیمت  ) ENS( قاصدي مرباح ورقلة ترجع أصولها إلى المدرسة المعلمین العلیا  
 10من  97-159وبموجب المرسوم رقم  1988المؤرخ في  88 -65بموجب المرسوم رقم 

أنشأت جامعة ورقلة مركز الذي یضم الآن تحن سلطته المعهد الوطني للتعلیم  1997مارس 
الذي یقضي  1997سبتمبر 10من  97-337في الهندسة الزراعیة في أفریقیا، المرسوم رقم 

  معهد هي  5بإنشاء 
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  .معهد الهندسة الزراعیة الصحراء 
  معهد العلوم 

  معهد الحقوق 
  معهد الآداب واللغات 

  معهد الاقتصاد والعلوم الاجتماعیة 
  كلیات  10وحالي تضم جامعة 

  .التحلیل الدیمغرافي لمواقع العلاقات العامة : المطلب الأول 

نقصد بالتحلیل الدیمغرافي لمواقع العلاقات العامة الخصائص الدیمغرافیة التي یتمیز بها كل 
  .تتمثل في فئات الشكل من الموقعین وهي 

  الخصائص الدیمغرافي لموقع جامعة ورقلة. 

  .جامعة قاصدي مرباح ورقلة : اسم الموقع 

  :وتتمثل في : هویة المؤسسة 

  . موقع المؤسسة والتي تقع في ولایة ورقلة الواقعة في منطقة الجنوب 

بعة لوزارة التعلیم العالي طبیعة نشاط المؤسسة، مؤسسة تعلیمیة جامعیة تهتم بالتعلیم العالي تا
  .والبحث العلمي 

مؤسسة تعلیمیة تنشط على المستوى الوطني والدولي حیث تستضیف : مجال نشاط المؤسسة 
  .طلبة أجانب یدرسون فیها بالإضافة إلى أنها تستضیف ملتقیات وأنشطة على المستوى الدولي 

  : عنوان الموقع الالكتروني 

.dz-ouargla-www.univ : // http  
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  الخصائص الدیمغرافیة لموقع جامعة بسكرة 

  :هویة المؤسسة 

  .موقع المؤسسة والتي تقع في ولایة بسكرة جنوب الجزائر 

طبیعة نشاط المؤسسة، مؤسسة تعلیمیة جامعیة تهتم بالتعلیم العالي تابعة لوزارة التعلیم العالي 
  .ي والبحث العلم

مؤسسة تعلیمیة تنشط على المستوى الوطني والدولي حیث تستضیف : مجال نشاط المؤسسة 
  .طلبة أجانب یدرسون فیها بالإضافة إلى أنها تستضیف ملتقیات وأنشطة على المستوى الدولي

  : عنوان الموقع الالكتروني 

dzbiskra.-www.univ:  // http  

من خلال المعلومات السابقة نلاحظ أن كلا الموقعین یحمل نفس المعلومات الدیمغرافي 
. من حیث الخصائص ومجال النشاط وكذلك صیغة العنوان والذي ینتمي إلى نفس المجال

وتسعى المؤسسة إلى تكوین هویة خاصة بها من خلال هذه المعلومات الدیمغرافیة، فنلاحظ أن 
سعتا إلى تكوین هویتهما في العالم الافتراضي من خلال هذه الموقع حیث كل من الجامعتین 

یرى كل من الدكتور عبد الباري إبراهیم درة والدكتور نبیل خلیف المجالي في كتاب العلاقات 
لم یعد مقبولا أن تبقى الجامعة في أبراج عاجیة داخل أسوارها في معزل عن " العامة أنه 

ا، ولم یعد یتصور أن یقتصر دور الجامعات في مجتمعاتها على مجتمعاتها التي وجدت فیه
مما یعني أن مواقع " توفیر البرامج التعلیمیة في التخصصات التي تقدمها كلیاته ومعاهدها 

العلاقات العامة للجامعة تعتبر كمجال جدید لإخراج الجامعة من هذا الأبراج كما قال الدكتور 
رافیة إحدى أهم العناصر التي تسعى إلى تكوین هویة المؤسسة بهذا تعتبر تلك العناصر الدیمغ

  .تختلف من حیث نشاطها ومجاله 
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وعلى هذا الأساس یمكن أن نستنج أن مواقع العلاقات العامة تهدف إلى تكوین هویة 
للمؤسسة في العالم الافتراضي وأنه من أجل تكوین هذه الهویة فیجب أن تتمیز بمجموعة من 

به الشكلي، حیث أنه من أهداف العلاقات العامة داخل المؤسسة هو السعي العناصر في جان
  .إلى تحقیق هذا الهدف بغض النضر عن الوسیلة المستعملة منها هذه الوسیلة 

  .الوصفي لمضمون مواقع العلاقات العامة التحلیل : المطلب الثاني 

ن الموقعین والتي تتكون نقصد بالنتائج الوصفیة لمضمون البحث هي الفئات المكونة لمضمو 
  : العناصر التالیة 

  : الذي یتناوله الموقعین  الموضوعفئة  1

  المتعلق بفئة المضمون الذي یتناوله الموقع) 2(الجدول رقم 

  موقع 
  المضمون    

  جامعة بسكرة   جامعة ورقلة 
  النسبة   تكرار  النسبة   تكرار 

  %13.20  14  %13.97  13  شرح أعمال المؤسسة
  %2.83  03  %4.30  04   خ المؤسسةتاری

  %34.90  37  %16.12  15  معلومات للجمهور
  %21.69  23  %43.01  40  رسائل إعلانیة

  %5.66  06  %6.45  06  رسائل إدارة المؤسسة
  %15.09  16  % 13.97   13  نشاطات المؤسسة

  %6.60  07  %2.15  02  أنشطة أخرى
  %100  106  %100  93  المجموع 
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جدول أن مضامین الموقعین تتفاوت في الاستخدام فقد بلغت نسبة یتضح لنا من خلال ال
وهي النسبة الأكبر من حیث استعمال هذا  %43.01الرسائل الإعلانیة في موقع جامعة ورقلة 

المضمون داخل الموقع مما یعني أن المضمون المكون للموقع یتكون من رسائل إعلانیة حیث 
ئل فتم إحصاء هذه الرسائل من خلال الهدف تم تخصیص أكثر من قسم لعرض هذه الرسا

الذي تحمله هذه الرسالة فهناك رسائل إخباریة تم إحصائها معهم وذلك لعدم وضح فحوى هذه 
الرسائل لأنها تحمل صیغ على شكل إعلان للجمهور، كذلك نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة 

لرسائل التي توظفها شرح أعمال المؤسسة تساوت مع نشاطات المؤسسة مما یعني أن ا
 %13.97المؤسسة لشرح أعمالها تتعادل مع النشاطات التي تقوم المؤسسة حیث بلغت نسبتها 

وهذا یدل أن المؤسسة لا تعتمد بشكل كبیر على شرح الأعمال التي تقوم بها وكذلك نشاطاتها 
شرح ویمكن أن نعتبر هذا قصور من جانب موقع العلاقات العامة في جامعة ورقلة لأن 

الأعمال تعتبر من بین أهم العناصر التي یجب إدراجها بشكل یفي بكل الجوانب فهدف 
العلاقات العامة هو شرح الأعمال وتبیان النشاطات التي تقوم بها المؤسسة هذا في جانب 
الممارسة داخل المؤسسة ومن جانب العلاقات العامة الالكتروني فهي تعمل على القیام بنفس 

شكل الكتروني، ولوحظ كذلك بأن حجم الرسائل الموجهة للجمهور بلغت نسبتها العمل ولكن ب
وهذه النسبة ضعیفة مقارنة بالأهداف التي یمكن إحصائها لهذا العنصر فلقد تم  16.12%

إحصاء كل المعلومات التي لها علاقة بالجمهور مثل عنصر البیداغوجي والذي یحتوي على 
الجمهور كذلك تم إحصاء المؤتمرات العلمیة والثقافیة على  معلومات موجهة لشریحة معینة من

أساس صنف واحد وهو الأحداث موجهة للجمهور، ولقد تم إحصاء نسبة استخدام الموقع لتاریخ 
وهي نسبة یمكن الحكم علیها بالمقبولة باعتبار أن مواقع العلاقات العامة  %4.30المؤسسة ب 

یة عن المؤسسة أكثر منها أهداف أخرى مما یفسر لیست مواقع تهدف لعرض معلومات تاریخ
أن موقع الجامعة لم یركز كثیرا على هذا الجانب، وحددت نسبة رسائل إدارة المؤسسة ب 

مما یفسر أن موقع الجامعة لا  %2.15ونسبة مضمون أنشطة أخرى في الموقع ب  6.45%
مضامین الأخرى لأن معظم یركز كذلك كثیرا على هذه الجوانب ولكن جاء توظیفها لتدعیم ال
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هذه المضامین جاء مرتبط بالمضامین الأخرى التي یحملها الموقع ویمكن القول هنا موقع 
العلاقات العامة لجامعة ورقلة قد اهتم ببعض المضامین من إضفاء نوع من الحركیة لمضمون 

فاء نوع من الموقع وجاء هذا القول استناد إلى الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في إض
  .الحركیة على الأعمال التي تقوم بها 

ویتضح لنا كذلك من القسم الثاني من الجدول الخاص بموقع جامعة بسكرة أن هذا 
الأخیر اعتمد على المعلومات الموجهة للجمهور أكثر منه رسائل أو مضامین أخرى فقد بلغت 

المعلومات الخاصة بشریحة  مما یعني أن الموقع ركز بالدرجة الأولى على %34.90نسبتها 
الجمهور إذ تم إحصاء كل المعلومات التي جاءت بصیغة تقدیم معلومة للجمهور بكل أنواعه 
مما یدل أن موقع العلاقات العامة للجامعة قد استفاد من المیزة الأولى التي جاءت في الإطار 

علاقات العامة في تحت عنوان المزایا التي وفرتها الانترنت لممارسة وظیفة ال(النظري 
وهي تدعیم قدرة المؤسسة على تقدیم المعلومات لجماهیرها المختلفة، ) المؤسسات المختلفة

مما یدل أن الموقع یتمیز بتعدد  %21.69وجاءت نسبة الرسائل الإعلانیة في الموقع ب 
ة مضامینه وأهدافه فلقد تم إحصاء كل المضامین التي جاء هدفها هو تقدیم معلومة إعلانی

للجمهور في الصفحة الافتتاحیة مثل الإعلانات التي تكون في وسط الصفحة، في حین بلغت 
ونسبة مضمون أنشطة  %13.20نسبة استخدام الموقع لمضمون شرح أعمال المؤسسة ب 

مما یعني أن الموقع اعتمد على هذه المعلومات لزیادة تضمین الموقع  %15.09المؤسسة  
ة باعتبار أن هناك بعض المعلومات التي تم إحصائها مع بمعلومات خاصة عن المؤسس

المعلومات الموجهة للجمهور وهي في الأساس تمثل معلومات تشرح أعمال المؤسسة، كذلك 
فإن نسبة تضمین الموقع لرسائل إدارة المؤسسة كانت متفاوتة مع نسب المضامین الأخرى 

وتاریخ  %6.60لتي حددت ب ونسبة أنشطة أخرى للمؤسسة ا %5.66حیث بلغت نسبتها 
مما یعني إجمال أن موقع جامعة بسكرة قام بتنویع في المضامین داخل  %2.83المؤسسة 

  .الموقع 
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من خلال التحلیلین للموقعین یمكن استخلص مجموعة من العناصر والتي هي في 
العامة في  الأساس تعتبر كمقارنة ما بین الموقعین، فلقد بین لنا التحلیل بأن مواقع العلاقات

الجامعتین تعتمد على تنویع مضامین المحتوى في الموقع مما، وهذا یتماشى مع أهداف 
العلاقات العامة الالكترونیة إذ تسعى دائما إلى تسلیط الضوء على كل الجوانب داخل المؤسسة 

ا من وتقدیم المعلومات اللازمة والكافیة للجمهور، إلا أنه یمكن القول أن الموقعین لم یتمكن
التحدید الدقیق للمضمون من حیث التفریق ما بین المضامین وهذا جاء بشكل نسبیا ولیس في 

  .كل المضامین فالمضامین التي یشملها هذا هي الإعلانات ورسائل إدارة المؤسسة 

واستنادا لما تم تضمینه في الإطار النظري من أسالیب تستخدم في بناء المعلومات داخل 
ن الموقعین یعتمد على أسلوب بناء المعلومات من أعلى إلى أسفل ویعني هذا الموقع فإن كل م

أن یشمل هذا المستوى عادة عدة صفحات تضم الصفحة الرئیسیة، ثم الاهتمام بالقائمة الرئیسیة 
أو نظام التجول أو الفهرس الأساسي للموقع، ویطبق هذا النظام في شریط التجول والذي یوضع 

  .أو أسفل الیسار  غالبا أعلى الصفحة

وتحتوي معاییر ضبط جودة المحتوى الالكتروني على مجموعة من العناصر والتي من 
خلالها یمكن قیاس ما إذا كان محتوى الموقعین یتناسب وهذه المعاییر أم لا فمنها الملاءمة 
 والتي تعني مقدار مناسبة المحتوى للفئة المستهدفة التي تستخدمه، فیمكن القول أن كلا
الموقعین لم یراعي اهتمام لهذا المعیار من خلال عنصر واحد وفقط وهو اللغة حیث ما تسجیل 
مجموعة المضامین التي هي في الجدول أعله كل منشور في الموقع بلغة معینة فنلاحظ مثلا 
موقع جامعة ورقلة یتیح مجموعة من المضامین باللغة الأجنبیة في حین لا یقوم بتخصیص 

ها مما یوحي بأنه موجهة لجمهور محدد في حین أن مضمونها یوحي إلى تعدد عنصر لترجمت
الجماهیر التي یستهدفها وكذلك موقع جامعة بسكرة الذي یتیح مواضیع بلغة أجنبیة في الصیغة 
المخصصة للغة العربیة مثلا، وقد جاء ذكر هذه العناصر لتبیان مدى الدقة في اختیار 
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مل العلاقات العامة یقوم دائما على خطة تتمیز بدقة في اختیار مضامین هذه الموقع ذلك أن ع
  .هذه العناصر  

  : فمن بین النتائج التي یمكن التوصل إلیه من خلال هذا العنصر مایلي 

 .تعدد المضامین التي تستخدمها مواقع العلاقات العامة  -
 .تختلف أهداف مواقع العلاقات باختلاف مضامینه  -

  :خلال مواقع العلاقات العامة  الجمهور المستهدف من

  المتعلق بالجمهور المستهدف) 3(الجدول رقم 

  موقع                     
  الفئة                     

  جامعة بسكرة   جامعة ورقلة 
  النسبة   التكرار   النسبة   التكرار 

  %51.47  35  %57.44  27  الجمهور الداخلي للمؤسسة
  %38.23  26  %25.53  12  الجمهور الخارجي للمؤسسة

  %10.29  07  %17.02  08  الشركاء الاقتصادیون والاجتماعیون 
  %100  68  %100  المجموع   

  

من خلال الجدول وفي قسمه الأول المتعلق بموقع جامعة ورقلة یتضح لنا أن الجمهور 
بلغت نسبته الذي له أولویة الاستهداف من خلال الموقع هو الجمهور الداخلي للمؤسسة والذي 

هذا ما یدل  %25.53في حین بلغت نسبة استهدافه للجمهور الخارجي للمؤسسة  57.44%
على أن موقع الجامعة هدفه الأساسي من خلال مضمون الموقع أن یستهدف بالدرجة الأولى 

استهدافه لشركاء الاقتصادیون   %17.02الجمهور الداخلي في حین بلغت نسبة  
اد إلى معلومات الجدول السابق نستخلص أن جل المضامین التي تم والاجتماعیون، بالاستن
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تحدیدها في الجدول السابق هي مضامین موجهة للجمهور الداخلي للجامعة، ولأن العلاقات 
تبدأ عملها دائما من داخل المؤسسة ثم الانتقال إلى الجمهور الخارجي یتضح لنا أن موقع 

سب الجمهور الداخلي أولا باعتبار أن العلاقات العمة جامعة ورقلة حدیث النشأة ویهدف إلى ك
  .تسعى دائما إلى كسب الولاء 

ومن خلال القسم الثاني من الجدول المتعلق بموقع جامعة بسكرة یتضح لنا كذلك إلى 
نسبة استهداف الجمهور الداخلي كبیرة ولكن بشكل نسبي وذلك لتقاربها مع نسبة استهداف 

أما نسبة الجمهور الداخلي فلقد  %38.23ة حیث بلغت هذه الأخیرة الجمهور الخارجي للمؤسس
 %10.29أما نسبة الشركاء الاقتصادیون والاجتماعیون فقد بلغت نسبتها  %51.47بلغت 

مما یدل أن موقع العلاقات العامة لجامعة بسكرة یسعى من خلال مضمونه إلى تعدي مرحلة 
قال إلى مرحلة استهداف جمهور جدید متمثل في السعي لكسب تأیید الجمهور الداخلي والانت

الجمهور الخارجي ویتم قیاس هذه العملیة بالاستناد إلى مجموعة المضامین المنشورة في الموقع 
  .والتي من خلال فحواها یمكن تحدید الشریحة المستهدفة 

من  من خلال التحلیلین السابقین للموقعین یمكن أن نستخلص ترتیب الجماهیر المستهدفة
الموقعین كالأتي الجمهور الداخلي ثم الجمهور الخارجي وأخیر الشركاء المحلیون والاقتصادیون 
وقد تم اختیار هذه الفئات فقط من الجمهور لأن طبیعة نشاط المؤسسة كما تم الذكر في 
السابق تحتم حصر الجمهور المستهدف من خلال الموقعین في هذه الفئات الثلاثة ویمكن 

  :یجة نسبة الاستهداف في العناصر التالیة تفسیر نت

تعتبر مواقع العلاقات العامة للجامعتین كوسیلة اتصال تستخدمها للاتصال بجمهورها  -
وبالخصوص الجمهور الداخلي للمؤسسة وهذا ما یدل على عدم وجود شبكة داخلیة تستعملها 

داف الجمهور الداخلي في المؤسسة للاتصال بجمهور الداخلي وهذا ما یفسر ارتفاع نسبة استه
 .كلا الموقعین 
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نستخلص أن كل من موقعي عینة الدراسة تهدف إلى مخاطبة مجموعة من الجماهیر  -
في وقت واحد، ویرجع ذلك لطبیعة المواقع التي تسمح بمخاطبة عدة أنواع من الجماهیر في 

 .وقت واحد وعن طریق مضمون مصمم لمخاطبة اهتمامات كل مجموعة من الجمهور 

ومنه یمكن القول أن موقع جامعة ورقلة قد اهتم بالجمهور الداخلي للمؤسسة في حین لم یعطي 
أهمیة كبیرة للجمهور الخارجي للمؤسسة مما بدرجة التي یستطیع بها استهداف جمهور جدید 
وتفسیر أن المواقع الالكترونیة تتیح استهدف مجموعة مختلفة من الجمهور في أنن واحد على 

قع جامعة بسكرة الذي یستهدف جمهوره بنسبة متقاربة وهي أنه لم یهمل جمهوره عكس مو 
الداخلي في نفس الوقت سعى من خلال مضامینه إلى استهداف جمهور خارجي قد یكون 

  .  جدید

  :القوالب والأسالیب الاتصالیة  الالكترونیة 

  المتعلق بالقوالب والأسالیب الاتصالیة) 4(الجدول رقم 

  قعالمو      
  الفئة              

  جامعة بسكرة   جامعة ورقلة 
  النسبة   التكرار   النسبة   التكرار 

  %2.54  01  %10.81  04  الخطابات 
  %20.51  08  %37.83  14  التقاریر

  %28.20  11  %10.81  04  الإصدارات الالكترونیة
  %30.76  12  %13.51  05  الإعلانات 

  %17.94  07  %20.02  10  الأنشطة والمؤتمرات العلمیة
  %100  39  %100  المجموع   

یتضح من خلال القسم الأول من  الجدول المتعلق بموقع جامعة ورقلة أنه قد وظف 
مجموعة متنوعة من القوالب والأسالیب الاتصالیة الالكترونیة وجاءت التقاریر الالكترونیة في 
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یلیها الأنشطة والمؤتمرات  %37.83ة مقدمة هذه القوالب الاتصالیة والتي وظفها الموقع بنسب
التي نظمتها الجامعة في حین كانت نسبة الإعلانات داخل الموقع  % 20.02العلمیة بنسبة 

ونصد هنا بالإعلانات التي جاءت في قالب إعلان في حین هناك مجموعة من  % 13.51
ي حین في هذه المعلومات تم تصنیفها في رسائل الإعلانیة في الفئة المتعلق بالمضمون ف

الفئات تم اختیار الإعلانات ذات القالب الإعلاني فقط، وجاءت نسبة استخدام الإصدارات 
ولقد تساوت هذه النسبة مع نسبة الخطابات ولكن هذا  %10.81الالكترونیة في الموقع 

مي التساوي لیس یبرز علاقة فیما بینهم وذلك لأن الإصدارات الالكترونیة مرتبطة بالإنتاج العل
الذي تنتجه الجامعة في حین أن الخطابات هي كل الرسائل التي تحمل صیغة الخطاب داخل 
الموقع مثل خطاب مدیر الجامعة في مناسب من المناسبات، ویرجع سبب ارتفاع نسبة التقاریر 
في الموقع الالكتروني على أساس أن الموقع یتمیز بأهداف متعددة لا یستهدف هدف واحد 

ترجع إلى الأهداف الكلیة للمؤسسة فمثلا المؤسسة الربحیة تسعى دائما إلى  وهذه الأهداف
تسویق خدماتها في حین أن المؤسسة غیر الربحیة والتي منها الجامعة تسعى إلى كسب تأید 
الجماهیر لها وتقدیم أفضل المعلومات والخدمات لجمهورها كذلك محدودیة الجمهور كما رأینا 

تخدام التقاریر كان لهذه الأسباب ولكن تبقى التقاریر غیر كافیة لاعتماد سابقا، مما یعني أن اس
علیه وحدها من أجل إیصال مجمل المعلومات والمضامین وهذا راجع لأن العلاقات العامة 

  .تستخدم مجموعة من الأسالیب      والقوالب من أجل القیام بعملیة الاتصال 

أن نسبة استخدام موقع جامعة بسكرة ویتضح من خلال القسم الثاني من الجدول 
في حین كانت  %30.76لإعلانات داخل الصفحة الافتتاحیة مرتفعة حیث بلغت نسبتها 

مما یعني أن الموقع اعتمد  %20.51جاءت نسبة الإصدارات الالكترونیة في المرتبة الثانیة 
صدارات الكترونیة وجاء ٕ ت نسبة التقاریر بصفة كبیرة على تقدیم مضمون على شكل إعلانات وا

أما نسبة  %17.94ونسبة الأنشطة والمؤتمرات العلمیة بنسبة  %20.51في الموقع ب 
، مما یفسر بأن الموقع كان اعتمده للقوالب والأسالیب الاتصالیة %2.54الخطابات فقد بلغت
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بشكل متنوع ومتفاوت ویمكن ارجع تفسیر ذلك باعتبار أن موقع جامعة بسكرة یهدف من خلال 
ویع قوالب وأسالیب الاتصال إلى أن طبیعة هدف استهداف جماهیره حیث لاحظ في الجدول تن

السابق بأن موقع بسكرة قد تفاوت نسبة استهداف جمهوره بحیث تقاربت نسبة استهدف الجمهور 
الداخلي بنسبة استهداف الجمهور الخارجي مما یدل على أن الموقع یسعى إلى استهداف شرائح 

  . من خلال تقارب نسبة القوالب فیما بینها  جدیدة للموقع

ومن خلال تحلیل الموقعین یتبین لنا أن كل من الموقعین تفاوت نسبة استخدامهم للقوالب 
والأسالیب الاتصالیة وذلك ما یعني أن القوالب والأسالیب الاتصالیة لا یمكن اعتماد نوع واحد 

تفسیر باعتبار العلاقات العامة تسعى في عرض مضمون الموقع ویمكن الاستناد إلى هذا ال
دائما إلى التنویع في الطرق و الأسالیب والقوالب الاتصالیة في عملیة اتصالها بجمهوره 

  .المؤسسة 

  :التكنیك المستخدم في تقدیم المضمون 

  المتعلق بالتكنیك المستخدم في تقدیم المضمون) 5(الجدول رقم 

  الموقع   
  الفئة          

  جامعة بسكرة   لة جامعة ورق
  الاتصال  الإعلان   الأخبار  التعریف  الاتصال   الإعلان   الأخبار   التعریف

تكنیك 
  الدفع

             تكرار المضمون
                وضع روابط

            إبراز المضمون
تكنیك 
  السحب

          

 من خلال الجدول الذي یوضح التكنیك المستخدم في تقدیم المضمون حیث هناك
ستراتجیة تكنیك السحب  ٕ إستراتجیتین لتقدیم المضمون داخل الموقع إستراتجیة تكنیك الدفع وا
وتتكون إستراتجیة الدفع من ثلاث عناصر یمكن استخدمها لقیاس ما إذا كان یستخدمها أم لا 



 
 

156 
 

منها تكرار المضمون في صفحات الموقع ووضع روابط تؤدي إلى هذا المضمون وكذلك إبراز 
ن خلال مجموعة من المؤثرات، ولقد تم اختیار أربعة مضامین من أجل قیاس أي المضمون م

إستراتجیة یستخدم الموقع لهذا وتم اختیار هذه المضامین وفق ما تقتضیه العلاقات العامة 
الالكترونیة من خلال الموقع الالكتروني بالإضافة إلى ذلك تمثل هذه المضامین أهم الأهداف 

العامة إلى برازها من خلال موقع المؤسسة زیادة إلى ذلك تمثل هذه  التي تسعى العلاقات
العناصر الأكثر حركیة واستهدافا من طرف الجمهور، وعلیه فقد وضحت البیانات في الجدول 
في قسمه الأول المتعلق بجامعة ورقلة بأن الموقع یستخدم استراتجیة الدفع من أجل تقدیم بعض 

وعة العناصر التي تم ذكرها سابقا منها أنه تم استخدام عنصر المضامین وذلك باستخدام مجم
التكرار من أجل تقدیم المضمون التعریفي للجامعة وذلك من خلال تكرار بعض المضامین في 
مجموعة من الصفحات كذلك تقدیم مضمون الإعلانات من خلال وضع رابط یؤدي إلى صفحة 

ن الاتصال وتم إبراز المضمون في بعض خاصة بهذه الإعلانات ونفس الشيء بنسبة لمضمو 
المضامین منها الأخبار، في حین استخدم الموقع لإستراتجیة السحب من أجل تقدیم مضمونه 
وذلك بخصوص جمیع المضامین مما یفسر أن الموقع لا یتبنى إستراتجیة معینة من أجل تقدیم 

ضامین من حیث هدف هذا مضمونه وهذا راجع لعدم قدرة الموقع على التفریق فیما بین الم
  .المضمون 

ونلاحظ كذلك من خلال القسم الثاني للجدول أن موقع جامعة بسكرة استخدم كلتا النوعین 
من الإستراتجیة، فلقد استخدم إستراتجیة الدفع من أجل إبراز جمیع المضامین في عنصر ربط 

قع أن الموقع یستخدم المضمون برابط یؤدي إلیه في حین لحظنا في الصفحة الافتتاحیة للمو 
إستراتجیة السحب مما یعني أن الموقع لا یقوم على إستراتجیة محددة من أجل تقدیم مضمونه 
وهو نفس التفسیر الذي یمكن أن نخلص الیه من خلال المقارنة بین الموقعین، وتعتبر هذه 

ا بین المضامین التكنیكات مهمة بنسبة لمواقع العلاقات العامة حیث من خلالها یمكن التفریق م
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المهمة داخل الموقع والمضامین الأقل أهمیة، كذلك فإن استخدام تكنك السحب یعني الاستفادة 
  .من الممیزات التي یوفرها الوب وهو سحب الزائر على المعلومة 

وخلاصة القول أن تطبیق مثل هذه التكنیكات یتطلب تحدید مجموعة من المتغیرات والتي 
د الطریقة المناسبة لذلك منها بتحدید الهدف والجمهور المراد الوصول من خلالها یمكن تحدی

إلیه كذلك طبیعة المضامین التي یرید القائم على الموقع إیصالها لأن التحدید الجید لهذه 
المضامین یساعد على الاختیار الحسن والموفق لهذه التكنیكات وعلى هذا الأساس فإنه من 

لعامة وهذا استناد للمتغیرات المذكورة اختیار تكنیك السحب من المفضل في مواقع العلاقات ا
أجل تقدیم مضمونه في الموقع لأنه من بین النتائج التي یمكن أن یتم تحقیقها جراء ذلك هو 

  .كسب ثقة الجمهور من خلال ترك الحریة للوصول إلى المعلومة التي یردها هو بطریقة سهلة 

  : الهدف من الموقع 

  المتعلق بهدف الموقع) 6(الجدول رقم 

  الموقع         
  الفئة                   

  جامعة بسكرة   جامعة ورقلة 
  النسبة   التكرار  النسبة   التكرار

  %57.14  04  %42.85  03  مركز في مضمون الصفحة الافتتاحیة
  % 42.85   03  %57.14  04  تخصیص صفحات داخلیة للمضمون

  %100  07  %100  7  المجموع 

خلال الجدول المتعلق بهدف الموقع وفي قسمه المتعلق بجامعة ورقلة یمكن تحدید  من
هدف الموقع من حیث تركیزه في الصفحة الافتتاحیة أو تخصیص صفحات داخلیة لتحدید 
الهدف تم تحدید مجموعة من الأهداف التي تقوم علیها مواقع العلاقات العامة وهي الهدف 

بالمؤسسة والهدف الاتصالي الذي یعني بالوسائل التي تستخدمها التعریفي ونقصد به التعریف 
العلاقات العمة من أجل الاتصال إما بالجمهور أو اتصال الجمهور بها، كذلك الهدف 
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ألخدماتي وهو كیفیة الموقع لتوفیر أهم الخدمات للجمهور، والهدف الإعلامي والذي یعني 
لجمهور منها الإعلانات، وقد تم استخدم نفس الأسالیب المستخدمة من أجل تقدیم معلومات ل

  .العناصر لتحدید أهم التكنیك المستخدم في الموقع بخصوص الفئة السابقة 

وما تم ملاحظته من خلال الجدول هو أن موقع جامعة ورقلة بتخصیص صفحات داخلیة 
 حین في %57.14من أجل تحدید أهدافه أكثر من الصفحة الرئیسة حیث بلغت نسبة ذلك 

مما یدل أن الموقع یعتمد على  %42.85 بلغت نسبة ظهور الأهداف في الصفحة الافتتاحیة 
الصفحات الداخلیة أكثر من أجل نشر أهم الأهداف التي تم ذكره سابقا وهذا راجع لما توضیحه 
سابقا من حیث أن استهداف الموقع للجمهور الداخلي مما یعني أن استهدافه للجمهور الداخلي 

ة جعل أكثر الأهداف مندرجة في الصفحات الداخلیة لأن الجمهور الداخلي یعتبر هو للمؤسس
أول من یوجه إلیه مضمون الموقع مما یعني أن هذه الأهداف ستأتي وفق ما یراه هذا 

  .الجمهور

ونلاحظ من خلال الجدول في قسمه الثاني أن موقع جامعة بسكرة اعتمد على تبیان 
مما یعني سعى هذا الموقع إلى  %57.14احیة حیث بلغت نسبة ذلك أهدافه في الصفحة الافتت

توضیح هدفه للجمهور والذي من خلاله یمكن أن یحدد أولویاته فقد تم التوصل سابق إلى موقع 
جامعة بسكرة یسعى إلى المحافظة على جمهور الحالي والمتمثل في الجمهور الداخلي والتطلع 

  .إلى استهداف جمهور جدید

لقول من خلال التحلیلین أن موقع جامعة ورقلة قد وفق إلى درجة نسبیة في فیمكن ا
تحدید هدفه من خلال الصفحة الافتتاحیة في حین أن موقع جامعة بسكرة اهتم بكل العناصر 
المتعلق بالأهداف في الصفحة الافتتاحیة ولكن یبقى هذا الاهتمام بدرجة نسبیة ذلك أن عدم 

ینا سابق قد یؤدي بعدم قدرة الجمهور على استیعاب بعض هذه التحدید للمضامین كما رأ
الأهداف، فمواقع العلاقات العامة الجیدة هي التي تسعى إلى تحدید أهدافها بصورة واضحة 

  .وطبیعة المضمون الذي یقدمه، وكذلك أسالیب تقدیم هذا المضمون 
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  : دور تحدید تاریخ التحدیث

  تاریخ التحدیث المتعلق بدور تحدید) 7(الجدول رقم 

  الموقع     
  المضمون               

  جامعة بسكرة   جامعة ورقلة 
  لا  أحیانا  تحدید  لا  أحیانا  تحدید

              الإعلانات

          المؤتمرات العلمیة 

            أخبار 

            المقالات 

        أخبار أخرى
  

د في قسمه المتعلق بجامعة یتضح من خلال الجدول المتعلق بدور تحدید تاریخ التحدی
بسكرة بأن الموقع لا یقوم بتحدید تاریخ التحدید في كل المضامین ونقصد هنا بتحدید تاریخ 
التحدید هو تبین تاریخ وضع المضمون أو التاریخ الذي تم تحدیثه حیث تم اختیار مجموعة من 

مؤتمرات العلمیة كذلك المضامین لقیاس هذه الفئات وتتمثل هذه المضامین في الإعلانات، وال
الأخبار والمقالات المنشورة في الموقع وأخبار أخرى ونقصد بهذه الأخیرة هي الأخبار العامة 
التي تنشر في الموقع غیر متعلق بأهداف المؤسسة ولكن تعتبر معلومات للجمهور یمكن أن 

التي تستخدمها یستفید منها، حیث تم اختیار هذه المضامین باعتبارها من بین أهم العناصر 
  .العلاقات العامة في الموقع لنشر مضامینها واستهداف جماهیرها 

فلا تخضع الإعلانات داخل هذا الموقع إلى عملیة التحدیث أو ضع تاریخ تضمینها في الموقع 
كذلك الأخبار الأخرى التي تم تعریفها سابقا وباعتبار أنه هناك مجموعة من الأقسام داخل 
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ة لنشر الإعلانات فهناك من یتم تحدید تاریخ تحدیدها وهناك من لا یتم تحدید الصفحة الافتتاحی
  .تاریخه في حین أن الأخبار والمقالات المنشورة في الموقع یتم دائما تحدید تاریخ التحدید 

ونلاحظ من خلال القسم الثاني للجدول المتعلق بجامعة بسكرة أنه لا یقوم بعملیة تحدید تاریخ 
تي ینشرها ولا التي یقوم بإجراء تحدیث علیها مما یدل أن الموقع لا یهتم بهذا في المضامین ال

  .حین یعتبر هذا قصور في مجال العلاقات العامة

ویمكن القول أن موقع جامعة ورقلة یقوم بتحدید تاریخ المضامین ولكن بشكل نسبي 
ة في الموقع في حین أن ونقصد بالنسبیة هنا عدم إجراء نفس الطریقة مع كل المضامین المهم

موقع بسكرة لم یقوم بتضمین هذه الطریقة في معظم المضامین، مما یفسر أن الموقع یمكن أن 
یفقد مجموعة من الزوار لهذا السبب باعتبار أن هذه المعلومات التي لم یجري تحدید تاریخها قد 

جدیدة أو لها فترة طویلة من تؤدي بالزائر الأول للموقع بعدم معرفة ما إذا كانت هذه المعلومات 
نشرها وخیر مثال على ذلك هو المعلومات المتعلقة بالأحداث التي تحدث داخل الجامعة، فمن 
بین أهم العناصر التي تجعل من الموقع فعالا ویتوافق وحاجیات الجمهور هو توفر تواریخ 

مضمون، بالإضافة دقیقة على صفحات الموقع وتحتوي هذه التواریخ على تاریخ آخر تعدیل لل
إلى ذلك فیتحسن وضع الوقت الذي جرى فیه التحدیث لضمان أكبر قدر من ثقة الجمهور بهذا 

  . المضمون 
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الوصفي خاص بالفئات التركیبة والتنظیمیة لمواقع  التحلیل: المطلب الثالث 
  العلاقات العامة 

العناصر بالوسائط المتعددة  ونقصد بها العناصر المكونة لمضمون الموقع ویمكن تحدید هذه
والتي هي دمج مجموعة من العناصر مع بعضه البعض لتشكیل وعرض مضمون بطریقة 

  :  ممتعة تحقق أهداف معینة ویدخل تحت هذه الفئة مجموعة من العناصر هي 

  : زمن التحمیل 

  المتعلق بزمن التحمیل ) 8(الجدول رقم 

  الموقع  
  المؤشر        

  معة بسكرة جا  جامعة ورقلة 
  النسبة   التكرار  النسبة   التكرار 

  %71.42  5  %14.28  1  ثواني  4أقل من 
  28.57%  2  %85.71  6  ثواني  4أكثر من 
  %100  7  %100  07  المجموع 

  

نلاحظ من خلال الجدول في القسم الخاص بجامعة ورقلة والمتعلق بزمن التحمیل والذي 
الطلب وفتح صفحة الموقع حیث یتم قیاس هذا  یعني الوقت الفاصل ما بین ضغط على زر

المؤشر بعد تثبیت كل من السرعة و محرك البحث وهذا لتدقیق في النتائج التي یمكن التحصل 
علیها لأن احتمالیة تغیر عنصر من العناصر سیؤدي إلى نتائج غیر دقیقة فلقد تم الاعتماد 

تثبیت سرعة الانترنت والمقدرة ب من أجل القیاس وكذلك تم  mozila firfoxعلى المتصفح 
1mg  فأظهرت النتائج في موقع ورقلة بأنه یأخذ فترة أطول في عملیة التحمیل فقد بلغت نسبة
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ثواني  4وقد تم تحدید الفترة أقل من  % 85.71ثواني  4تحمل الموقع في المؤشر أكثر من 
كلي لصفحة الموقع، وتم تسجیل ثواني للفتح ال 4لأن أغلب المواقع الفعالة تستغرق فترة أقل من 

مما یلاحظ  %14.28ثواني ب 4نسبة الفترة التي یأخذها الموقع لدخول في المؤشر أقل من 
  .أن هذه النسبة قلیلة جدا 

 %71.42ثواني ب  4في حین بلغت نسبة فتح صفحة موقع بسكرة في الوقت أقل من 
بسكرة یتمیز بسرعته في عملیة مما نلاحظ أن هذه النسبة مرتفعة ویدل هذا على أن موقع 

التحمیل وترجع سرعة وبطء التحمیل لمجموعة من المؤشرات متعلقة بالوسائط المتعددة في 
أغلب الأحیان فقلة وجود العناصر ذات الحجم الكبیر في الموقع تساعد على التسریع في 

  .عملیة التحمیل 

ل صفحته على عكس موقع ویمكن القول أن موقع جامعة بسكرة یتمیز بالسرعة في تحمی
جامعة ورقلة الذي یتمیز بالبطء في عملیة التحمیل حیث بلغت في كثیر من الأحیان أثناء 

ثواني فما فوق إلا أنه یستخدم إستراتجیة ظهور بعض العناصر قل الفتح  10عملیة القیاس 
میل فهذه الكلي لصفحة هذه الطریقة یمكن أن تساهم كثیر في تغلب على مؤشر البطء في التح

  .الإستراتجیة تستخدمها بعض المواقع من أجل تغطیة عجز سرعة التحمیل

ویلعب زمن التحمیل دورا مهما في مواقع العلاقات العامة حیث أن استغراق فترة زمنیة طویلة 
من أجل تحمیل الموقع تؤدي مللا الزائر أو تكوین انطباع سلبیا مسبق عن الموقع وعن 

لبیا عن تقییم الزائر للموقع ككل وهذه لیست من بین الأولویات عمل مضمونه هذا ما یؤثر س
  .العلاقات العامة 
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  :عناصر الوسائط المتعددة في مواقع العلاقات العامة  دور 

  المتعلق دور عناصر الوسائط المتعددة في مواقع العلاقات العامة) 9(الجدول رقم 

  الموقع 
  العنصر        

  بسكرةجامعة   جامعة ورقلة 
  النسبة    التكرار  النسبة   التكرار

  %34.04  16  %43.33  26  النص 
  %44.68  21  %35  21  الصورة 
  %14.89  7  %08.33  05  الأشكال
  0  0  0  0  الفیدیو 

  0  0  0  0  الصوت 
  %6.38  03  %13.33  08  الصور المتحركة 

  %100  47  %100  60  المجموع 

  

لقسم المتعلق بجامعة ورقلة بان الموقع یستخدم من خلال الجدول السابق نلاحظ أنه في ا
فلقد تم إحصاء جمیع النصوص  %43.33النصوص لعرض مضمونه بنسبة أكبر بلغت 

الموجودة في الصفحة الافتتاحیة للموقع والصفحات التي نعتبرها مهمة یحتجها المستخدمة 
الصفحة الافتتاحیة والتي تهتم بعرض أهداف الموقع في حین بلغت نسبة استخدام الصور في 

في حین بلغت نسبة استخدام الصور المتحركة داخل الصفحة  %35والصفحات التي تم ذكرها 
ولم یتم تسجیل ولا عنصر من الفیدیو والصوت مما یعني أن الموقع لا یستخدم كل  13.33%

  . %08.33عناصر الوسائط المتعددة وقد نسبة استخدم الموقع للأشكال ب 

القسم الثاني للجدول المتعلق بموقع جامعة ورقلة أن نسبة استخدام  ونلاحظ من خلال
وتم إحصاء الصورة بنفس الطریقة  %44.68الموقع لعنصر الصورة كان كبیر بلغت نسبتها 
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التي تم ذكرها في موقع جامعة ورقلة، وقد بلغت نسبة استخدام الموقع لعنصر النص في الموقع 
كل من عنصري الصوت والفیدیو في الصفحة الافتتاحیة في حین لم یتم تسجیل  %34.04ب  

للموقع مما یعني أن كل من موقعي الجامعة لا تلجا إلى استخدام هذه العناصر لعرض 
في حین حددت نسبة  %14.89مضامینها للجمهور، وبلغت نسبة استخدام الموقع للأشكال 

خدم عناصر الوسائط المتعددة مما یدل أن الموقع یست %6.38استخدام الموقع لصور المتحركة 
  .بشكل متفاوت ونسبي 

ویمكن القول من خلال التحلیلین أن موقع جامعة ورقلة یعتمد أكثر على النص لعرض 
مضمونه بالإضافة إلى عنصر الصور على عكس موقع جامعة ورقلة الذي یعتمد الصور 

لتحمیل على أساس أن بشكل أكثر من النص هذه النتیجة قد تعكس لنا مباشرة مؤشرات زمن ا
الموقع الذي یستخدم العناصر ذات الحجم الكبیر هو الذي یكون زمن تحمیله أكثر ولكن نلاحظ 
هنا العكس مما یفسر أن استخدم موقع جامعة بسكرة للعناصر الصورة بشكل كبیر كان 
باستخدام الصیغ الصغیرة لهذا العنصر على عكس موقع ورقلة الذي یستخدم الصور بشكل 

توسط ولكن في حجمها الكبیر مما یجعل زمن تحمیله أطول، هذا الذي یدفعنا إلى أن نقول م
بأن الموقعین یمكنهم استخدام عناصر الوسائط المتعددة الآخرة من أجل عرض مضمونهما 
وذلك باستخدامها في صیغها الصغیرة مما تجعل الموقع سریع التحمیل، وهذا لأهمیة هذه 

العلاقات العامة الالكترونیة فیمكن من خلالها إحداث شكل من  العناصر في مجال عمل
أشكال التفاعلیة داخل الموقع مما یزید من تفاعل الجمهور أو المستخدم للموقع مع المؤسسة 

  .  وهذا ما تسعى إلیه العلاقات العامة الالكترونیة 
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  :مستوى الموقع 

  المتعلق بمستوى الموقع) 10(الجدول رقم 

  الموقع 
  الفئة             

  جامعة بسكرة   جامعة ورقلة 
  لا  نعم  لا نعم

        بسیط

        مركب 

یمثل هذا الجدول مستوى الموقع من حیث أن الموقع یتكون من صفحة افتتاحیة فقط أو 
یتكون من مجموعة من المواقع الفرعیة التابعة لنفس المؤسسة فنلاحظ من خلال الجدول أن 

واهم مركب مما یعني أنهما یحتویان على مواقع فرعیة تابعة للجامعة وتتمثل كلا الموقعین مست
أكثر هذه المواقع في مواقع الكلیات والمخابر والمرافق الأخرى التابعة للجامعة وهذا المؤشر 
یعني أن مواقع العلاقات العامة تسعى إلى إنشاء مواقع فرعیة لها من أجل التنظیم وسهولة 

لموقع من خلال تقسیم الموقع على حسب هدف الجمهور المستهدف فإذا تحدید الهدف من ا
كان الجمهور المستهدف تتعدد وتتنوع تخصصاته فإن تخصیص مواقع فرعیة على حسب 
التخصص قد یؤدي بالجمهور المستهدف أو  الزائر لتحدید أولویاته أو ما یطلبه بشكل سهل 

ع وهذا ما تصبو إلیه العلاقات العامة بشكل وسریع مما یؤدي إلى خلق انطباع حسن عن الموق
  . عام والعلاقات العامة الالكترونیة بشكل خاص 
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  الوصفي لمبادئ الاتصال الحواري لمواقع العلاقات العامة  التحلیل: المطلب الرابع 

في هذا القسم سنقوم باختبار مبادئ الاتصال الحواري لمواقع العلاقات العامة التي وضعه كل 
  : كنت وتایلور  والمتمثلة في المؤشرات التالیة من 

  : مؤشر سهولة استخدام الموقع 

  المتعلق بمؤشر سهولة استخدام الموقع) 11(الجدول رقم 

  الموقع
  المؤشر              

  جامعة بسكرة   جامعة ورقلة 
  لا   نعم   لا   نعم 

            وجود خریطة للموقع
          وجود فهرس أو دلیل

          وقع بأداة بحث  تزوید الم
          وجود روابط لصفحة الافتتاحیة 

          تقدیم بدائل للغة 

  

من خلال الجدول نلاحظ أن موقع جامعة ورقلة استخدم مجموعة من العناصر التي 
تسهل استخدام الموقع ولكن بشكل نسبي  حیث أغفل مجموعة من العناصر منها فهرس الموقع 

العثور على الفهرس في الصفحة الافتتاحیة، كذلك فإن الموقع لم أو دلیل الموقع حیث لم یتم 
یتیح بدائل للغة مما یعني أن الموقع مكون من لغة واحدة وهي اللغة الفرنسیة ویعتبر هذا 
المؤشر من بین أهم المؤشرات لأن تركیز الموقع على لغة واحدة یفسر تحدید جمهور محددة 

هدف جمهور متعدد، أما العناصر التي تم توظیفها في للموقع في حین أن مضمون الموقع یست
الموقع والتي  تسهل استخدام الموقع نجد كل من خریطة الموقع والتي تسهل على المستخدم 
البحث عن المعلومات والخدمات اللازمة التي یحویها الموقع كذلك تزوید الموقع بأداة بحث مما 
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ضافة إلى وجود روابط لصفحة الافتتاحیة حیث یعني سهولة الوصول للمعلومات اللازمة، بالإ
لوحظ أن صفحات الموقع تحتوي على مجموعة من المؤشرات التي تسهل العودة بسهولة إلى 

  .الصفحة الافتتاحیة 

یوضح القسم الثاني من الجدول المتعلق بجامعة بسكرة  بأن الموقع یستخدم مجموعة من 
الموقع منها وجود فهرس أو دلیل كذلك تم تزوید المؤشرات التي تساهم في سهولة استخدام  

الموقع بأداة البحث التي تعمل على التسریع في عملیة الحصول على المعلومات اللازمة 
بالإضافة إلى ذلك فإن صفحات الموقع مزود بروابط  لصفحة الافتتاحیة مما یسهل على 

غة مما یعني أن الموقع یستهدف المستخدم عملیة الحركة داخل الموقع، ویقدم الموقع بدائل لل
شریحة من الجماهیر واسعة  لیس موجه لفئة معینة من الجمهور إلا أن ما یلاحظ من خلال 
الجدول أن الموقع لا یحتوي على خریطة الموقع مما یعني أنه لا یوفر وسیلة تسهل من عملیة 

إلى الإنقاص من دور الإبحار داخل الموقع وهذا النقص یعتبر من بین المعوقات التي تسعى 
  .مواقع العلاقات العامة في تسهیل وتیسر انسیاب المعلومات للجمهور 

وتعتبر هذه المؤشرات من بین المؤشرات التي تؤدي بربط العلاقة ما بین الجمهور 
والمؤسسة من خلال سهولة الاستخدام والتأقلم السریع مع كل مكونات الموقع بصورة تؤذي إلى 

ن المؤسسة وهو الهدف الذي تسعى العلاقات العامة للوصول إلیه فمن بین رسم صورة حسنة ع
  :النتائج المتوصل إلیه من خلال هذه المؤشر أن 

مواقع العلاقات العامة تهتم باستخدام مجموعة من العناصر التي تؤدي إلى التسهیل في  -
 .عملیة الاستخدام والإبحار داخل الموقع 

هم المؤشرات التي یلجا إلیها الزائر من أجل تحدید مساره یعتبر مؤشر الخریطة من بین أ -
 .داخل الموقع إلا أن نوقع جامعة بسكرة لم یضمن هذا الإجراء داخل موقعه 

إتاحة بدائل اللغة یساعد أكثر في تحدید أهداف الموقع ومعرفة الجمهور المستهدف وما  -
لغة مما یؤدي إلى النقص من یلاحظ هنا عن الموقعین أن موقع جامعة ورقلة یقدم بدائل ل
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مؤشر الاستخدام بالإضافة إلى دالك على الرغم من إتاحة الموقع بلغة واحدة إلا أن المضمون 
تم تضمینه بلغتین لغة الموقع وهي الفرنسیة واللغة العربیة وخاصة في عرض بعض الأنشطة 

علانات المؤتمرات العلمیة، ونفس الملاحظة تنطبق على موقع بسكرة ب ٕ خصوص تنوع لغة وا
 .المضمون إلا أن الموقع یتیح بدائل للغة 

یساعد الفهرس الزائر للموقع على معرفة أهم الصفحات المكونة للموقع وقدرته على  -
الانتقال فیما بینها بسهولة ویسر وهذا ما نلاحظه في موقع جامعة بسكرة في حین لم یتم 

 .ملاحظته في موقع ورقلة 
تاحیة للموقع تعمل على مساعدة الزائر في تحدید مكان وجوده وجود روابط لصفحة الافت -

 .في الموقع وسهولة التحرك والتنقل عبر المضامین المكونة للموقع 

  :مؤشر الحفاظ على الزوار  

  المتعلق بمؤشر الحفاظ على الزوار) 12(الجدول رقم 

  الموقع
  المؤشر                

  جامعة بسكرة   جامعة ورقلة 
  لا   نعم   لا  نعم 

            قلة وجد الإعلانات 
            قلة وجود صور كبیرة 

            قلة وجود عناصر الفیدیو 
            استخدام إستراتجیة السحب 

  

یشیر هذا الجدول إلى العناصر التي تؤدي إلى المحافظة على الزوار فما یلاحظ أن 
في حین یفتقد لبعض  موقع جامعة ورقلة یتیح هذه العناصر التي تحافظ على زوار الموقع

العناصر الأخرى التي تؤدي إلى ذلك، من العناصر التي تحافظ الزوار هو قلة وجد الإعلانات 
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لأن كثرة الإعلانات تؤدي إلى تغیر هدف الموقع مما یعني أن الموقع یصبح موقع ذو هدف 
كذلك   إعلاني وسبب اختیار هذا المؤشر خضع لاعتبار الخصائص التي تتمیز بها الجامعة،

قلة وجود عناصر الفیدیو حیث أنه لاحظا سابقا في عناصر الوسائط المتعددة أن الصفحة 
الافتتاحیة لا تحتوي على عناصر الفیدیو فهذا الأخیر لكبر حجمها أحیاننا یؤدي إلى ثقل حجم 
التحمیل مما یؤدي إلى عدم تشجیع الزائر على البقاء في الموقع  بالإضافة إلى ذلك فإن 

دول یوضح أن الموقع  یستخدم الصور كبیرة الحجم والتي بدورها تؤدي نفس النتیجة الج
السابقة، ومن العناصر التي تم ملاحظتها في الموقع هو استخدمه لتكنیك السحب كما 
ملاحظته سابقا ولكن بشكل نسبي  مما یعني أنه یعطي الأولویة للمستخدم أو الزائر لفتح 

  .المضمون الذي یریده

الجدول في القسم المتعلق بجامعة بسكرة بأن الموقع یستخدم كل مؤشرات  یوضح
المحافظة على الزوار، إذ لا تحتوي الصفحة الافتتاحیة على الكثیر من الإعلانات وهذا لا 
یعني انعدامها بقدر ما یعني قلة وجودها لأن الموقع یحتوي على مضامین  أخرى، زیادة على 

ة تحتوي على مجموعة من الصور لكن بصیغ صغیرة مما یجعل ذلك فإن الصفحة الافتتاحی
حجمها صغیر وهذا یؤدي إلى سرعة تحمیلها وكذلك سرعة تحمیل الموقع، وقد لوحظ من خلال 
جدول فئات الوسائط المتعددة بأن الموقع لا یحتوي على الفیدیو مما یعني أن غیاب هذا 

ك أن عناصر الفیدیو تتمیز بكبر حجمها العنصر على الموقع یسهل عملیة تحمیل الموقع ذل
مما یساهم في تأخر فتح وتحمیل الموقع وهذا یؤدي إلى انعكاسات سلبیة على مستخدمي 
الموقع،  ولقد استخدم موقع الجامعة إستراتجیة السحب في تقدیم المضمون بشكل نسبي في 

ت والمؤتمرات بعض المضامین في الصفحة الافتتاحیة وخاصة في تقدیم مضمون الإعلانا
  .ائر للمضامین الموجودة في الموقعوالأنشطة العلمیة مما یفسر حریة استخدام الز 

ومن خلال ذلك یمكن أن نستنتج أن مواقع العلاقات العامة تسعى من خلال استخدام مؤشرات 
الحفاظ على الزوار إلى خلق جو من الثقة المتبادلة هذه الثقة تؤدي إلى زیادة تفاعل الجمهور 
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في العالم الافتراضي والذي بدوره ینعكس بطریقة ایجابیة على الممارسة الحقیقیة للمؤسسة في 
  .الواقع الحقیقي 

  : مؤشر الأدوات التي تشجع تكرار الزیارة

  المتعلق بمؤشر الأدوات التي تشجع تكرار الزیارة) 13(الجدول رقم 

  الموقع    
  المؤشر                     

  جامعة بسكرة  جامعة ورقلة 
  لا   نعم   لا  نعم 

تقدیم روابط لمواقع شهیرة في مجال عمل 
 .المؤسسة 

  

        

          تقدیم روابط أخرى لمواقع أخرى تابعة للمؤسسة
تشیع الزوار على تعلیم الصفحة لرجوع إلیها 

  بسهولة
        

          الإعلان عن جداول منتظمة لأخبار المؤسسة
          تقدیم أجندة بأهم الأحداث

          تقدیم أسئلة الزوار مع الإجابة علیها

          تقدیم معلومات یتم تحدیثها بصورة منتظمة

  

یتضح لنا من خلال الجدول في القسم الخاص بموقع جامعة ورقلة أن الموقع یتیح 
مؤشرات تشجیع الزوار لتكرار الزیارة ولكن بشكل نسبي فنلاحظ من خلال النتائج أن الموقع لا 

ى قوائم لروابط مواقع شهیرة في مجال عمل المؤسسة إذ أن هذا المؤشر یمكن أن یحتوي عل
یساعد الزائر إلى الوصول إلى مواقع أخرى ویرجع ذلك مثلا إلى عدم قدرة الزائر للحصول على 
قامة  ٕ عنوانها مما یجعله یلجا إلى هذا الموقع من أجل الوصول إلیها وهذا یؤدي إلى زیادة ربط وا
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الجماهیر، ویعتبر مؤشر تقدیم أسئلة لزوار مع الإجابة علیها هو من بین أهم علاقات مع 
المؤشرات التي تعمل على توطید العلاقة مع الجمهور أي نفس الهدف الذي تم ذكره في 
المؤشر السابق فما نلاحظه أن الموقع لم یستخدم هذا المؤشر ضمن الموقع مما یدل أن الموقع 

دون تقصي أراء الجماهیر من خلال طرح الأسئلة علیهم وهذا یؤدي یسعى إلى تقدیم معلومات 
إلى نقص عنصر من عناصر زیادة ربط العلاقة مع الجماهیر، إلا أن الموقع استخدم كل من 
مؤشر تقدیم روابط لواقع تابعة للمؤسسة من خلال تضمین الموقع بمجموع من الروابط للمصالح 

وقع المكتبة ومواقع المخابر كما تم تبیان في الفئة المتعلق التابعة إلیه مثل مواقع الكلیات وم
بمستوى الموقع حیث أظهرت النتائج أن الموقع مركب من مجموعة من المواقع الفرعیة التابعة 
إلیه، هذا المؤشر یساعد في معرفة أهم المصالح والأهداف التي یتضمنها الموقع في مواقع 

ة لزائر مما یؤدي إلى تشكل صورة ذهنیة عن المؤسسة، فرعیة فیساهم في تقدیم معلومات مهم
كذلك مؤشر الإعلان عن جداول منتظمة لأخبار المؤسسة حیث لوحظ توظیف هذا المؤشر في 
الموقع من خلال تخصیص قسم خاص لهذه الأخبار فهذا المؤشر یساعد الزائر على معرفة 

ر للقیام بها إلا أن ما تم ملاحظته أهم الأخبار الجاریة في الجامعة وأهم الأنشطة التي تحض
من جدول سابق متعلق بتحدید تاریخ المضمون بأن الموقع یقوم بتحدید تاریخ في بعض 
المضامین وفي مضامین أخرى لا یقوم بعملیة التحدید مما یعني أن هذا المؤشر یتماشى مع 

ؤشرات الأخرى مؤشر تحدید تاریخ المضمون لیحقق الأهداف التي تم ذكرها سابقا مع الم
  .باعتباره مؤشر یهدف تشجیع تكرار الزیارة 

ومن المؤشرات الأخرى التي لم یضمنها الموقع هو مؤشر تشجیع الزوار على تعلیم الصفحة 
لرجوع إلیها مرة أخرى وهذا المؤشر كما تم ملاحظته في بعض المواقع الأخرى یتم تخصیص 

لم یقوم بتوظیفه والهدف من المؤشر لزائر له قسم خاص من أجل ذلك إلا أن موقع الجامعة 
هو القدرة على الرجوع للموقع في أوقت أخرى لأن من میزات الانترنت كما لاحظا هو التوسع 
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وكثرة الموقع فمن خلال هذا المؤشر یمكن التمیز بین المواقع ورجوع إلى الموقع في أقرب 
  .وقت

حظ أن  الموقع یوفر مجموعة ومن خلال الجدول في القسم الخاص بجامعة بسكرة نلا 
من المؤشرات التي  تشجع تكرار الزیارة للموقع منها أن الموقع یقدم روابط لمواقع شهیرة في 
مجال عمل المؤسسة، وهذا یدل على أنه یعمل على تسهیل الطریق أمام الزائر للحصول على 

ل الموقع محل عناوین موقع أخر لمؤسسة لها نفس المجال مع المؤسسة فقد لوحظ من خلا
الدراسة بأن الموقع وفر قائمة بمجموعة من عناوین مواقع جامعات أخرى ومؤسسات لها نفس 
المجال بتعلیم العالي، كذلك من المؤشرات التي تضمنها الموقع لتشجیع تكرار الزیارة للموقع هو 

اقع المخابر أن الموقع یحتوي على مجموعة من الروابط لمواقع مؤسسة تابعة للجامعة منها مو 
كذلك الكلیات بالإضافة إلى مواقع مصالح التابعة لها مثل المكتبات، مصلحة  النشاطات 

  . الثقافیة والترفیهیة 

وتحتوي الصفحة الافتتاحیة في الموقع على مؤشر الإعلان عن جداول منتظمة لأخبار 
أخبار "ن الجامعة وذلك من خلال تخصیص قسم معین لنشر أهم أخبار الجامعة تحت عنو 

، كذلك یقدم موقع الجامعة مؤشر تقدیم أجندة بأهم الأحداث فلقد احتوت الصفحة "الجامعة 
الافتتاحیة للموقع على قسم خاص متعلق بنشر أهم الأنشطة والأحداث داخل الجامعة بالإضافة 

أنه إلى قسم خاص بالأخبار، لكن الموقع یفتقد لبعض العناصر التي تشجع تكررا الزیارة منها 
لا یساهم في مساعدة الزائر على تعلیم الصفحة للرجوع إلیها لاحقا أو بسهولة، كذلك أهمل 
الموقع أهمیة مؤشر تقدیم أسئلة للزوار والإجابة علیها فهذا العنصر یعتبر مهما لأنه یساعد 
على خلق الروابط والصلة ما بین المؤسسة وجمهورها من خلال الإجابة التي یمكن أن یقدمه 

لجمهور للمؤسسة أو العكس، كذلك من المؤشرات التي تشجع تكرار الزیارة والتي أهملها الموقع ا
هو تقدیم معلومات یتم تحدیثها بصورة منتظمة حیث لوحظ من خلال الجدول المتعلق بتحدید 
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تاریخ التحدیث أن الموقع لا یقوم بتحدید تاریخ التحدیث مما یعني أن معظم المعلومات داخل 
  .قع لا یمكن معرفة ما إذا كانت جدیدة أما لا مما یقلل من نسبة تشجیع الزیارة للموقع المو 

ویمكن القول أن استخدام العناصر التي تؤدي إلى تشجیع تكرار الزیارة للموقع في 
الموقعین كان نسبیا من حیث أن موقع جامعة ورقلة لم یستخدم أداة تقدیم روابط لمواقع شهیرة 

خدمها موقع بسكرة، كذلك لم یهتم كل من الموقعین على استخدام عنصر تشیع في حین أن است
لزوار على تعلیم الصفحة  إلا أن هذا العنصر یعتبر من بین أهم العناصر التي تهتم بها 
العلاقات العامة الالكتروني وذلك لما لها من أهمیة على مستوى المستخدم إضافة إلى ذلك لم 

لة للزوار مع الإجابة علیها، مع هذا یعتبر هذا العنصر من بین یستخدما عنصر تقدیم أسئ
العناصر التي تسعى إلى إقامة علاقة مع الجمهور من أجل معرفة أهم احتیاجاتهم ورغباتهم 

  من خلال تحلیل الأسئلة المقدمة  

مما یعني أن تفاوت استخدام هذه العناصر یؤدي إلى قدرة الموقع على تشجیع الزیارة ولكن 
شكل نسبي وهذا ما لا تعمل العلاقات العامة الالكترونیة على حصوله بنسبة لزوار موقعها ب

الالكتروني فهذه العناصر أو المؤشرات تعتبر من بین أهم العناصر التي تشجع على ربط 
  .   العلاقة ما بین المؤسسة وجمهورها 

   :مؤشر التفاعل مع الموقع 
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  ر التفاعل مع الموقعالمتعلق بمؤش) 14(الجدول رقم 

  الموقع
  المؤشر                          

  جامعة بسكرة  جامعة ورقلة 
  لا  نعم   لا  نعم 

          .وجود روابط البرید الالكتروني للمؤسسة 
          إتاحة الفرصة لزوار لتحدید الاهتمامات و الأولویات

          إتاحة الفرصة لطلب المعلومات اللازمة
            عبیر عن الآراءتخصیص فضاء لت

          دعوة الجمهور للاشتراك في الأنشطة
  

من خلال الجدول المتعلق بمؤشرات التفاعل مع الموقع نلاحظ أن موقع جامعة ورقلة 
یتیح مجموعة من العناصر التي تساعد المستخدم للتفاعل مع الموقع منها وجود روابط البرید 

لجمهور الداخلي للمؤسسة ذلك أن روابط البرید الالكتروني إلا أن هذه العنصر متعلقا با
الالكتروني المتعلق بالاتصال بالقائم على الموقع من طرف الجمهور الداخلي أو الخارجي  

لكن الموقع یتیح الفرصة للمستخدم لطلب " اتصل بنا " غیر موجودة في الموقع مثل عنصر
ن طریق الخدمات الظاهرة في المعلومات اللازمة من خلال دخول إلى خریطة الموقع أو ع

الصفحة الافتتاحیة بالإضافة إلى ذلك فإن الموقع یتیح الفرصة لتعبیر عن الآراء من خلال 
مواقع الشبكات الاجتماعیة التابعة للموقع ولیس في الموقع لأنه لحظنا سابق أن الموقع لا یوفر 

الرأي والتعلیق وتعتبر من  خدمة التساؤل والإجابة، حیث أن مواقع الشبكات تتیح فرصة ابدأ
بین أهم العناصر التي یمكن أن توفر عنصر التفاعلیة للموقع من الخدمات التي تتیحها، كذلك 
یساهم الموقع في دعوة الجمهور في المشاركة في أنشطة المؤسسة من خلال الإعلانات أو 

رصة لزوار من أجل غیرها من العناصر من أشكال الإعلان، وكذلك یساهم الموقع في إتاحة الف
حریة تنقلهم ومشاهدة المضامین التي یرغبون فیها  ذلك من خلال تكنیك السحب الذي 
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یستخدمه الموقع في تقدیم بعض  المضامین، إلا أن الموقع لا یتیح فرصة لزوار لتحدید 
ي اهتماماتهم والأولویات من خلال تحدید بعض الأقسام من أجل كتابة الزائر لأهم العناصر الت

  .یرید الإطلاع علیها في الموقع على خلاف مشاهدة كل العناصر

من خلال القسم الثاني للجدول نلاحظ أن الموقع  یوفر مؤشرات التفاعل مع الموقع 
فالصفحة الافتتاحیة تحتوي على مجموعة من روابط البرید الالكتروني للمؤسسة بالإضافة إلى 

امعة اللذین یمثلون الهیكل التنظیمي في صفحات ذلك وجود البرید الالكتروني  لأعضاء الج
عنصر اتصل بنا مما یساهم في إقامة علاقة حوار مابین الجمهور والمؤسسة وهذا لما یوفره 
قامة مثل هذه العلاقات بالإضافة  ٕ البرید الالكتروني من ممیزات وخدمات تساعد على خلق وا

ل الموقع یستخدمها أعضاء الجامعة إلى ذلك فقد تم تسجیل عنصر الانترانت الداخلیة داخ
للاتصال فیما بینهم، الموقع یساهم في تقدیم المعلومات التي یریدها الزائر من خلال إتاحة 

  .خدمة تحمیل بعض البیانات والمضامین  

ویتیح الموقع فضاء لتعبیر عن الآراء من خلال تضمین الموقع لمواقع الشبكات الاجتماعیة 
ص للجمهور الداخلي للمؤسسة وهما فضاء الأستاذ وكذلك فضاء كذلك تخصیص فضاءات خا

الطالب وهذا المؤشر یساهم في زیادة الصلة والعلاقة ما بین المؤسسة وجمهورها من خلال 
التفاعل الذي ینشا من خلال هذه الروابط والفضاءات، یساهم الموقع في دعوة الجمهور 

من خلال الإعلان عن هذه النشاطات في للمشاركة في الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة 
اسم النشاط، الهیئة القائمة علیه، (مضمون الموقع وتحدید كل العناصر الخاص بهذا النشاط 

إلا أن الموقع لا یتیح للجمهور فرصة تحدید أولویاتهم أو ). كذلك مكان وزمان انعقاده
قة الزائر لمضمون الموقع ذلك اهتماماتهم ویعتبر هذا العنصر من بین العناصر التي تزید في ث

أن العلاقات العامة تسعى من خلال عملیة التخطیط التي تقوم بها إلى معالجة مثل هذه 
الجزئیات التي تساهم في تمیز أعمالها عن الأعمال الأخرى مما یساهم في تكوین صورة ذهنیة 

  .عن المؤسسة 
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ع الموقع بشكل نسبي فالموقعین ومجمل القول لقد وظف كل من الموقعین لمؤشرات التفاعل م
لم یوفرا خدمة توفیر خدمة إتاحة الفرصة لزوار لتحدید أولویاتهم واهتماماتهم ولما هذا المؤشر 
من أهمیة بنسبة لمواقع العلاقات العامة ذلك أنه یمكن بفضل هذا المؤشر یمكن أن یشكل 

ت العامة تسعى دائما لتمیز صورة لدى الجمهور عن مدى تمیز هذه المواقع لأن مواقع العلاقا
فیمكن أن یكون توظیف هذه المؤشرات بطریقة تظهر لزائر بأنه أمور عادیة ولكن وضع بعض 
عطائها  ٕ الممیزات الخاصة مثل تصمیم الفني لهذه المؤشرات في الموقع تؤدي إلى تمیزها وا

  .صورة قبل استخدامها وهذا ما تصبو إلیه العلاقات العامة الالكترونیة 

  :شر خدمة الموقع لوسائل الإعلام مؤ 

  المتعلق بمؤشر خدمة الموقع لوسائل الإعلام) 15(الجدول رقم 

  الموقع
  المؤشر                           

  جامعة بسكرة   جامعة ورقلة 
  لا  نعم  لا   نعم 

          تقدیم البیانات الصحفیة الحدیثة

          وجود أرشیف بالبیانات الصحفیة

العاملین بالمؤسسة من أجل اتصال وسائل  تقدیم أسماء
  .الإعلام بهم 

        

          تقدیم أرقام الهاتف والفاكس الخاصة بالمؤسسة

  

نقصد بمؤشر خدمة الموقع لوسائل الإعلام هو قدرة الموقع على توفیر المعلومات اللازمة 
وسائل والجدیدة وتخصیص بعض الأقسام من أجل ذلك وذلك باعتبار أن مهمة الاتصال ب

الإعلام في المؤسسة هي من مهام العلاقات العامة لذلك نلاحظ أن موقع جامعة ورقلة یتیح 
كل مؤشرات خدمة وسائل الإعلام وذلك من خلال تقدیم البیانات الصحفیة الحدیثة فمهمة 
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الإعلام تتمثل في نشر مختلف المعلومات مهمة كان نوعیته أو مصادرها هذا ما یتمشى مع 
لتي تحدث داخل الجامعة فموقع یتیح في موقعه عن أهم الأنشطة التي تقوم بها الأحداث ا

الجامعة وتعتبر هذه المعلومات كمادة أساسیة تسعى وسائل الإعلام إلى نشرها، كذلك یقدم 
الموقع أرشیف بالبیانات الصحفیة ونقصد بهذه البیانات هي كل الأحداث التي تم إجرائها داخل 

أن الموقع یوفر هذه الخدمة حیث تساعد وسائل الإعلام لرجوع إلیها من  الجامعة حیث نلاحظ
أجل معرفة مثلا سجل الأنشطة التي تقوم بها الجامعة ویوفر الموقع قائمة بأسماء أعضاء 
الهیكل التنظیمي للمؤسسة فهذا المؤشر یخدم وسائل الإعلام من خلال الاتصال بهم للحصول 

د من أجل زیارتهم من أجل إجراء اللقاءات الإعلامیة  بالإضافة على المعلومات أو لأخذ مواعی
إلى هذا العنصر فإن الموقع یتیح مع قائمة أسماء أعضاء الجامعة قائمة بأرقام الهواتف 

  .والفاكس والبرید الالكتروني مما یسهل عملیة الاتصال بهم واختصار للوقت والجهد 

لى مجموعة من العناصر التي تساهم یوضح الجدول أن موقع جامعة بسكرة یحتوي ع
بخدمة وسائل الإعلام منها أن الموقع یقدم بیانات صحفیة حدیثة متعلقة بالإحصائیات 
والأنشطة التي تقوم بها المؤسسة من مؤتمرات علمیة وأنشطة ثقافیة یمكن لوسائل الإعلام 

كونة للهیكل الإداري داخل الاستفادة منها لنشرها كذلك یقدم الموقع أسماء الهیئة الجامعیة الم
الجامعة لتسهیل الاتصال بهم للاستفسار عن بعض القضایا التي یمكن أن تنشر لرأي العام 
إضافة إلى ذلك فإن الموقع یقدم أرقام الهواتف والفاكس الخاصة بالجامعة وتحتوي الصفحة 

ده البیانات تفید الافتتاحیة للموقع على رقم الهاتف الخاص بالجامعة والفاكس والعنوان، فه
وسائل الإعلام  من أجل الاتصال بهم لتحدید أوقات الاستقبال أو غیرها من الجوانب التي 
یمكن لوسائل الإعلام أن تحتجها في عملیة الإعلام والنشر إلا أن الموقع لا یتیح فرصة 

تروني هو لوسائل الإعلام لتطلع على أرشیف البیانات الصحفیة فمن بین مكونات المواقع الالك
وجد أرشیف یتم فیه وضع كل المعلومات التي تم نشرها من نشاطات وبیانات التي تهم الجامعة  

  .مثل المؤتمرات والملتقیات العلمیة التي تقیمها الجامعة 
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ومجمل القول فإن موقع العلاقات العامة تعتبر من بین أهم المصادر التي تلجا إلیها 
لى المعلومات باعتبار أن وسائل الإعلام تعتبر من بین وسائل الإعلام من أجل الحصول ع

أهم الوسائل التي تستعین بها العلاقات العامة من أجل المساعدة في محاربة الدعایة التي یمكن 
أن تتعرض لها المؤسسة ولهذا تعتبر هذه المواقع من بین أهم المصادر لتوفیر المعلومات لما 

هذه الأخیرة  به عتبارها خدمة من خدمات الانترنت وما تتمیزتتوفر به هذه المواقع من میزات با
من میزات منه الفوریة فیمكن الرجوع للموقع في أي وقت وفي أي مكان، كذلك تساهم هذه 
المواقع في مساعدة وسائل الإعلام على الحصول على المعلومات التعریفیة عن المؤسسة من 

مادة إعلامیة یمكن استغلالها من أجل إعداد حیث أعضائها وهیكلها وهذه المعلومات تمثل 
  .بعض البرامج الإعلامیة 

فلقد وظفت هذه المواقع هذه المؤشرات بشكل یساهم في خدمة وسائل الإعلام إلا أن موقع 
جامعة بسكرة لم یوفر خدمة الأرشیف التي یمكن لوسائل الإعلام الرجوع إلیها من أجل 

 .شطة المؤسسةالحصول على المعلومات المتعلقة بأن
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: النتائج   

من خلال الإطار النظري والمفاهیمي لدراسة الذي تمحور حول مواقع العلاقات العامة 
ومن الخطوات والإجراءات المنهجیة التي تم اتخاذها من أجل التحلیل یمكن أن نستخلص 

  :مجموعة من النتائج وهي كالأتي

 . واحد وهو التعریف بالمؤسسة وأنشطتهاتنوع مضمون الموقعین هذا التنوع یخدم هدف  -
استهداف الموقعین للجمهور الداخلي أكثر منه جمهور آخر مما یعني أن جل المضامین  -

 .موجهة للجمهور الداخلي للمؤسستین 
التفاوت في استخدام القوالب والأسالیب الاتصالیة الالكترونیة في كل من الموقعین مما یدل  -

 .على أسلوب محدد من أجل عرض المضمون  على أن الموقعین لا یعتمد
عدم وجود إستراتجیة معینة لدفع مضمون الموقعین ونقصد هنا التكنیك المستخدم في تقدیم  -

 .المضمون وهذا یؤثر على أهداف المضامین الموجودة داخل الموقع 
تحدید مدى وضوح هدف الموقع یتطلب تحدید مجموعة من المضامین من أجل التعرف  -

 .ى صراحة هذا الهدف  وهذا راجع لتعدد المضامین داخل الموقعأكثر عل
نستنج أن الموقعین لا یراعیان أكثر قیمة لتحدید تاریخ التحدیث إلا أن موقع جامعة ورقلة  -

یراعي هذه النقطة ولكن بشكل نسبي وهذا لیس في كل المضامین، مما یؤثر على مصداقیة 
 .المضامین داخل الموقع 

یل المواقع ما بین السرعة والبطء مما یؤثر على الزوار وهذا راجع لكبر اختلف مؤشر تحم -
 .بعض العناصر

تفاوت نسبة استخدام الوسائط المتعددة في كل من الموقعین، وعدم الاستفادة بكل عناصر  -
 .مما یؤثر على قدرة تفاعلیة الموقع باعتبار هذه العناصر تساعد في عملیة التفاعل 

ات الاتصال الحواري أن الموقعین وظفا مؤشرات سهولة الاستخدام نستنج من خلال مؤشر  -
 .ولكن بشكل نسبي مما یؤثر على سهولة تجاوب الزوار  مع الموقع   
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موقع جامعة ورقلة وظف مؤشرات الحفاظ على الزوار ولكن بشكل نسبي على خلاف موقع  -
 .الزوار بسكرة الذي وظف كل العناصر مما یعني أن الموقع ساهم في الحفاظ 

مؤشرات الأدوات التي تشجع تكرار الزیارة كان توظیفها في الموقعین ولكن بشكل نسبي من  -
خلال عدم التركیز على بعض العناصر حیث تعتبر هذه العناصر من بین أهم أولویات 
العلاقات العامة الالكترونیة مما یؤثر على قدرة الموقع في إتاحة الراحة لزائر من أجل 

 .وقع العودة للم
نستنتج أن مؤشرات التفاعل مع الموقع كان توظیفهما في الموقعین بشكل نسبي وذلك من  -

دي إلى تفاعل الجمهور مع الموقع مما خلال عدم تضمن الموقع لبعض العناصر التي تؤ 
 .یؤثر على قدرة الموقع في إقامة علاقات مبنیة على الحوار 

الإعلام على خلاف موقع بسكرة الذي موقع جامعة ورقلة وظف مؤشرات خدمة وسائل   -
مل عنصر من بین أهم هذه العناصر، إذ تعتبر هذه العناصر من بین أهم العناصر التي أه

 .تأثر على الصورة الذهنیة للمؤسسة 
ویمكن القول أن الموقعین قام بتوظیف مؤشرات الاتصال الحواري داخل الموقع ولكن 

بین أهم المؤشرات التي تسعى إلى إقامة علاقة حواریة بشكل نسبي إذ تعتبر هذه المؤشرات من 
ما بین المؤسسة وجماهیرها فالعلاقة ما بین المؤسسة وجماهیرها یمكن خلاقها وتأقلمها وتغیرها 

بناء علاقات حواریة من " عبر الوب كما جاء في معنى حدیث كل من كنت وتیلور في مقال 
  .  1998المنشور سنة " خلال الشبكة العالمیة 

نستنتج أن طبیعة المواقع الالكترونیة في المؤسسات الحكومیة ذات طبیعة تعریفیة من  -
 .خلال تنوع المضامین داخل الموقع 

الدور الذي یلعبه الموقع الالكتروني للجامعة هو كوسیط تعریفي اتصالي مابین الجامعة  -
 .وجمهورها بأنواعه

تصالیة المستخدمة راجع إلى خصائص تشبه السمات والخصائص والمضامین والقوالب الا -
 .كل من المؤسستین وكذلك الجمهور المستهدف 
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طبیعة التصمیم والخدمات الإضافیة للموقعین متشابهة في جانب ومختلفة في جانب آخر  -
 .وهذا راجع للعناصر التنظیمیة والتركیبیة للموقعین 

اهم في معرفة الإستراتجیة تعتبر مؤشرات الاتصال الحواري من بین أهم المؤشرات التي تس -
  .المتبعة من طرف المؤسسة لرسم الصورة الذهنیة عنها 
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  خاتمةال
 والتوصیات 
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  :خاتمة 

بعد الجولة في نطاق العلاقات العامة الالكترونیة متمثلة في المواقع الالكتروني تبین لنا 
ت مجال أن العلاقات العامة سوف تصل إلى مكانة لم تصله من قبل ذلك أن الانترنت فتح

لممارسة العلاقات العامة في أي وقت ومكان ومع أي شخص كان، إن الخصائص الفنیة التي 
تتمنع بها الانترنت أضافت بعدا أخر للعلاقات العامة، فتعتبر المواقع الالكترونیة كما لحظنها 

واقع من بین أهم الوسائل التي یمكن لها أن تفتح أبواب عدیدة فلقد بینة نتائج الدراسة أن م
المؤسسة تعتبر مواقع علاقات عامة حقیقة إلا أنها تنقص من بعض المبادئ لتصبح مواقع 
ذات میزة عالیة، وهذا راجع لعدم إدراك قیمة العلاقات العامة داخل المؤسسة فكما تعاني منه 

  .الافتراضي  كذلك تعني منه في الجانب الالكترونیة الحقیقي العلاقات العامة في الواقع

سایرة التقدم الحاصل في مجال التكنولوجي والانترنت في مجال العلاقات العامة إن م
یوفر لها بعض المجالات التي كانت تعتبر كعوائق أمام ممارسة هذه المهنة، ذلك أنه أصبح 
بالإمكان إرسال الرسالة وتلقي الرد الفوري في الحین من خلال ما تم عرضه لخصائص 

  . ونیة الانترنت والمواقع الالكتر 

ولقد تم التوصل من خلال الدراسة أن مواقع العلاقات العامة في المؤسسات الحكومیة لا 
تستفید من كل الخصائص والمیزات التي تتمتع بها هذه الوسیلة، فكما لاحظا أن المواقع لا 

  .تستخدم كل عناصر الوسائط المتعددة مما یعني نقص عنصر التفاعل داخل الموقع 

الدراسة إلى أن الموقعین سعى لاستخدام عناصر سهولة الاستخدام حیث  وأشارت نتائج
أن هذه العناصر تساهم في إعطاء الصورة الحسنة على الموقع وتعكس مدى حرص القائمین 

  .على الموقع على تسهیل عملیة انتقال المعلومات إلى الجمهور 

ي أكثر منه جمهور أخر وجدیر بالذكر أن موقعي الدراسة كان استهدفه للجمهور الداخل
وتفسیر هذه النتیجة هو أن كل من الموقعین یعتبر كقناة اتصالیة من القنوات التي تستخدمها 
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المؤسسة للاتصال بجمهورها الداخلي، مما یدل أكثر على أن مواقع الجامعة تسعى على 
  .المحافظة على جمهورها الحالي في حین تستهدف جمهور جدید

ة وجود علاقة بین مؤشرات الحفاظ على الزوار مع مؤشرات تحمیل وأظهرت نتائج الدراس
الموقع ذلك أن وجد بعض العناصر كبیرة الحجم داخل الموقع یؤدي إلى ثقل وبطء تحمیل 

  .الموقع مما ینعكس سلبا على الحفاظ على زوار الموقع 

ة المراجع ولقد واجهة الباحث مجموعة من الصعوبات أثناء إجراء هذه الدراسة منها ندر 
المتخصصة في العلاقات العامة الالكترونیة وكذلك عدم تفرقة بعض المراجع بین المصطلحات 
مابین الحكومة الالكترونیة والعلاقات العامة الالكترونیة بالإضافة إلى ذلك فلقد واجهة البحث 
صعوبات فیما یخص الجانب التطبیقي من خلال وجود صعوبة في التعامل مع المحتوى 

  .  لكتروني وندرة الدراسة التي استعملت تحلیل المحتوى في المواقع الالكترونیةالا

  :التوصیات 

إن خلاصة أي بحث أو دراسة تنتهي بمجموعة من التوصیات التي تم استنتاجها من 
خلال الدراسة حیث تتضمن التوصیات مجموعة المقترحات والعناصر الواجب الانتباه إلیه أكثر 

لمستقبلیة المشابهة وكذلك یمكن أن تكون كمؤشرات لتدارك بعض النقائص في في الدراسات ا
  :الموقع فمن بین هذه التوصیات 

 .مراعاة التحدید الدقیق لنوعیة المضامین داخل الموقع والتفریق بینها  -
العمل على إظهار هدف الموقع بوضوح وصرعة في الصفحة الافتتاحیة وتجنب وجود  -

فحات الداخلیة لأن الموقع یستهدف جمهور واسع غیر الهدف الرئیسي في الص
 .معروف مما یجعل وضوح الهدف یؤدي إلى مساعدة الزائر على تحدید أولویاته 

دراسة مضمون المواضیع الموجودة في الموقع یستلزم وجود بعض المداخل من أجل  -
والاجتماعي ذلك وهذا ما لم تتطرق إلیه الدراسة فمن بین هذه المداخل المدخل النفسي 
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لتركیبة المضمون وهذا كما أشارة إلیه الدكتورة جفال في تحكیم الاستمارة، حیث أنه 
یستلزم هذه دراسة جمهور الموقع والقائمین على هذا الموقع وتحلیل الموقع من أجل 
ذلك ویعتبر هذا مهما لمعرفة النواحي التأثیریة لمضمون الموقع وهذا ما نرجو أن 

 .ة المستقبلیة تركز علیه الدراس
ویلزم على الدراسة المستقبلیة التي تسعى إلى تحلیل مضمون المواقع إلى أن تهتم  -

بتحلیل مضمون الموقع وكذلك تنظیم الموقع من حیث العناصر الوصف الشكلي 
للموقع لمعرفة الصورة الكاملة عن الكیفیة التي تستخدمها المؤسسة مواقعها من أجل 

 .إیصال أهدافها
راسة المستقبلیة التركیز أكثر على العناصر المكونة للفئات التحلیلیة التي على الد -

تعتبر كوعاء یتم تسجیل فیه العناصر المكونة للموقع وذلك لأن المواقع تتمیز 
 .بالحركیة والتطور

التطور المستمر للانترنت وخدماتها یستلزم على البحوث المستقبلیة الانتباه أكثر  -
 .سسة لهذه التكنولوجي ذات الصفة المستمرة لكیفیة استخدام المؤ 

ربط العلاقات ما بین المؤسسة وجماهیرها عبر المواقع الالكترونیة یتطلب على  -
 .البحوث المستقبلیة النظر أكثر في هذه العلاقات 

تعتبر هذه الدراسة من بین الدراسات التي تهتم بمجال استخدام التقنیة الالكترونیة في  -
إذ أن على الدراسات المستقبلیة الاهتمام أكثر بالعلاقات العامة  العلاقات العامة

 .الالكترونیة من اجل تحدید أسسها وأهدافها وخصائصها 
تأكد الدراسة على ضرورة أن یكون القائمین على المواقع الالكترونیة للعلاقات العامة  -

واقع مختصین في مجال العلاقات العامة وممارسین لها من أجل الوصول إلى م
 .علاقات عامة ذات كفاء عالیة ومتمیزة 

یستلزم على الدراسة المستقبلة التركیز أكثر على العلاقات ما بین المؤشرات والفئات  -
المستخدمة في عملیة التحلیل، واستنتاج هذهالعلاقات وهذا من خلال توسیع إطار 
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حصائه من العینة ومجتمع البحث باعتبار أن الانترنت تحتوي على ما لا یمكن إ
  .المواقع 

على القائمین في الموقع الاهتمام أكثر بالعناصر التي تؤدي إلى تمیز مواقعهم  -
باعتبار أن العلاقات العامة تسعى دائما من خلال أنشطتها إلى التمیز، فعلى الدراسة 
المستقبلة التركیز أكثر على العناصر التي تساهم في بناء وصناعة الصور الذهنیة 

 .ناء العلاقات التفاعلیة مع الجماهیر للموقع وب
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  :استمارة تحلیل المحتوى 

 : فئات الشكل  )1
  :اسم الموقع 

  :صاحبة الموقع  خصائص المؤسسة
  :عنوان الموقع 

 :فئة المضمون  )2
  :فئة الموضوع 

 شرح أعمال المؤسسة. 
 تاریخ المؤسسة . 
 معلومات للجمهور. 
 رسائل إعلانیة . 
 رسائل إدارة المؤسسة . 
 نشاطات المؤسسة . 
 أنشطة أخرى . 

  :الجمهور المستهدف 

  الجمهور الداخلي للمؤسسة . 
 الجمهور الخارجي للمؤسسة . 
 اء الاقتصادیون والاجتماعیونالشرك . 

  : القوالب والأسالیب الاتصالیة 

 الخطابات . 
   التقاریر. 
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 المطبوعات . 
 الإعلانات . 
 الأنشطة والمؤتمرات العلمیة . 

  : التكنیك المستخدم في تقدیم المضمون 

 تكنیك الدفع . 
 تكنیك السحب . 

  : الهدف من الموقع 

  مركز في مضمون الصفحة. 
  داخلیة تخصیص صفحات. 

  : تحدیث المضمون 

  تحدید تاریخ التحدیث. 
  لم یتم تحدید تاریخ التحدیث. 
  معدل التحدیث. 

  : الفئات التركیبیة والتنظیمیة 

  زمن تحمیل الموقع 
 ثواني  4أقل من  -
  ثواني 4أكثر من  -

  عناصر الوسائط المتعددة: 
 .النص  -
 .الصورة   -
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 الأشكال -
 .الفیدیو   -
 . الصوت -

  مستوى الموقع:  
 .بسیط   -
 .مركب  -

 :مؤشرات قیاس الاتصال الحواري داخل الموقع  )3
  :مؤشر سهولة استخدام الموقع 

  وجود خریطة للموقع. 
  وجود فهرس أو دلیل للموقع. 
  تزوید الموقع بأداة البحث. 
  وجود روابط لصفحة الافتتاحیة. 
 تقدیم بدائل للغة . 

  .مؤشر الحفاظ على الزوار 

 وجد الإعلانات . 
  جود صور كبیرة الحجمقلة و . 
 قلة وجد عناصر الفیدیو . 
 استخدام إستراتجیة السحب . 

  مؤشر الأدوات التي تشجع تكرار الزیارة 

  تقدیم روابط لمواقع شهیرة في مجال عمل المؤسسة. 
  تقدیم روابط أخرى لمواقع أخرى تابعة للمؤسسة. 
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  تشیع الزوار على تعلیم الصفحة لرجوع إلیها بسهولة. 
 لان عن جداول منتظمة لأخبار المؤسسة الإع. 
  تقدیم أجندة بأهم الأحداث. 
  تقدیم أسئلة الزوار مع الإجابة علیها. 
  تقدیم معلومات یتم تحدیثها بصورة منتظمة. 
  تقدیم دعوة صریحة للمستخدم لتكرار الزیارة للموقع. 

  .مؤشر التفاعل عبر الموقع 
  وجود روابط البرید الالكتروني للمؤسسة. 
  إتاحة الفرصة لزوار لتحدید الاهتمامات و الأولویات. 
  إتاحة الفرصة لطلب المعلومات اللازمة. 
  تخصیص فضاء لتعبیر عن الآراء. 
  دعوة الجمهور للاشتراك في المسابقات. 

  مؤشر خدمة الموقع لوسائل الإعلام

  تقدیم البیانات الصحفیة الحدیثة. 
  وجود أرشیف بالبیانات الصحفیة. 
 دیم أسماء العاملین بالمؤسسة من أجل اتصال وسائل الإعلام بهم تق. 
  تقدیم أرقام الهاتف والفاكس الخاصة بالمؤسسة.  

  :استمارة المقابلة   

: ........................................................ عنوان الموقع الالكتروني 
............................................................................ 

 كیف تم تصمیم الموقع الالكتروني ؟ 

                  ............................................................ 
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 ما ھو تخصص المشرف على الموقع ؟ 
............................... 

  ما ھي طریقة التحریر في الموقع ھل یقوم بھا 
..............................  

 الھدف الأساسي من إنشاء الموقع . 
...................................................  

  الفئة المستھدفة من خلال الموقع والفئة الأكثر استھدافا: 
....................................................... 

  الموقع الالكتروني للجامعة ؟ما المزایا الاتصالیة التي یتمیز بھا 

...............................................................................................
...........................................................................  

  ما ھي أھم المضامین التي یحتویھا الموقع الالكتروني ؟ 

........................................................  

  كیف كانت طریقة تصمیم المعلومات والتنظیم داخل الموقع مدروسة  

...............................................................................................
...................................................................  

  
  ھل للموقع الالكتروني للجامعة دور في إقامة الاتصال الحواري والتفاعل مع

 الجماھیر بكل أنواعھا ؟  
............................................................................................

............................................................................................
.........................................  

 
 ما ھو معدل تحدیث المعلومات داخل الموقع ؟ 
  ھل یوفر الموقع مجال للمناقشة بین الزوار و إبداء التعلیقات ؟ 
 معدل عدد الزوار في الیوم   ................. 

  


