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  :الملخص

لقد نقلت تكنولوجیا الأجھزة الذكیة بتقنیة اللمس وتطبیقاتھا في القرن الواحد 
والعشرین؛ كل قواعد عمل أجھزة العلاقات العامة إلى عالم كل ما فیھ لھ امتداد 

لیصل طریق المعلومات فائق السرعة في أحدث مراحلھ إلى . الإلكترونیة والرقمنة
ن إلى المدن الذكیة، والمؤسسات الذكیة ، أین أصبح التوجھ الآ"SMARTالذكاء "

ولأن مبتغى ومنتھى نشاط المؤسسات . الخ...والحكومات الذكیة والمنظومات الذكیة
لمؤسسة في اتجاه إیجابي لتحقیق ل الذھنیة صورةالاقتصادیا بلوغ الجماھیر بإدارة 

تموقع سوقي قوي یتماشى مع مستحدثات بیئة الأعمال؛ جاء التوجھ إلى اعتماد 
التشبیك الاجتماعي بیئة اقتصادیة واتصالیة مستحدثة لإدارة صورة المؤسسات، ما 

التي وضعت حالیا بمواجھة " العلاقات العامة الذكیة"دعم بدوره التوجھ إلى اعتماد 
الاجتماعي للقیام بوظیفتھا المحوریة شبكات التواصل د من رھانات العمل ضمن العدی

، لتواكب بیئة الأعمال "الجماھیر"مع " لمؤسسةالذھنیة لصورة الإدارة "وھي 
  .والاتصالات الذكیة
شبكات ؛ الصورة الذھنیة للمؤسسة؛ العلاقات العامة الذكیة: الكلمات المفتاحیة

  .العمل الرقمیة؛ رھانات التشبیك الاجتماعي ؛ بیئةالتواصل الاجتماعي
Abstract:  

Into the twenty-first century, all the working rules of public 
relations devices have been transferred to a world in which everything 
has an electronic and digital extension. To reach the information high-
speed road in its latest stage of "SMART", where the trend is now is 
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moving in the direction of smart cities, smart institutions, smart 
governments, smart systems ...etc.  

And because the objective and the ultimate goal in the economic 
activity of institutions is to reach the masses by managing the mental 
image of the institution in a positive direction to achieve a strong 
market position in line with the developments in the business 
environment, the current trend is to adopt social networking as a new 
economic and communication environment to manage the image of 
institutions. 

The trend of adopting social has supported another trend that is 
moving towards adopting "smart public relations", which was 
currently placed in the face of many work bets (not clear) within 
social networks to fulfill its central function, which is "managing the 
mental image of the institution" with "the masses" and ultimatly to 
keep pace with the business and smart communication environment. 
Key words: smart public relations; The mental image of the institution; 
Social networks; Digital workenvironment; Social networking bets. 
 

  : مقدّمة
ونحن نلج العقد الثالث تعتبر العلاقات العامة الذكیة مجالا بحثیا مستجدا؛ 

من القرن الواحد والعشرین، بحیث تعتبر امتدادا للعلاقات العامة الرقمیة في 
ظل البیئة المرقمنة الذكیة، والتي تمھد لمستجدات تُفرَضُ على القائمین 

 .بالعلاقات العامة تلبیة لمتطلبات عملھم لإدارة الصورة الذھنیة للمؤسسة
رسات المؤسساتیة وضمنھا الاتصالیة منذ حیث اكتست المفاھیم والمما

بدایة القرن الواحد والعشرین؛ طابع الإلكترونیة والرقمیة في ظل اقتصاد 
المعرفة وتكنولوجیا الاتصال الحدیثة، ولم تعد المعطیات التقلیدیة تفي 
باحتیاجات المؤسسة نسبة إلى التسارع في تطور بیئة عملھا وتنافسیتھا، خاصة 

اعتماد المؤسسات الافتراضیة بدیلا یطرح على ساحة الأعمال  وفق السیر إلى
بمختلف مجالاتھا، لیصبح تحدي الصورة والسمعة والھویة الرقمیة واقعا یسیر 
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جنبا إلى جنب مع نظیراتھا خارج عالم الرقمنة، بكل ما تنوي المؤسسة تبلیغھ 
  .عنھا إلى جماھیرھا

سیر بشكل مباشر؛ دقیق والربط بین المؤسسة وصورتھا بشكل عام، سی  
الجھاز المحور والأساس المسؤول عن بناء " العلاقات العامة"وعمیق إلى 

وتقدیم وإدارة الصورة الذھنیة للمؤسسة مع جماھیرھا من جھة، وكون 
ربطا بالمعطى الأعم " للصناعة الإعلامیة"فرعا مھما " العلاقات العامة"
  .من جھة ثانیة" اقتصاد المعرفة"

نَّاھَا كما كَ –" الموجة الثالثة"یش المؤسسات واقع عالم والآن تع  
، فالبیئة الاتصالیة الذكیة وفق الأجھزة Smartارتباطا بصفة الذكاء -ایلفینتوفلر

الذكیة المختلفة، أوجدت السعي إلى تبني المدن الذكیة والمؤسسات الذكیة 
ظة التكنولوجیة الخ، والعمل بالیق...والحكومات الذكیة وأنظمة الأعمال الذكیة

نقل العلاقات العامة من الكلاسیكیة إلى الرقمیة خلال ھذا القرن، غیر اننا 
سنشھد اعتمادا للعلاقات العامة الذكیة استجابة لمتطلبات بیئة الاعمال الذكیة 

، متوغلة في "الذكیة والذكاء"على نطاق واسع قریبا، مكتسبة كل صفات 
میة الحدیثة، متمثلة في محور دینامیكیتھا متطلبات البیئة الاتصالیة والإعلا

  ".شبكات التواصل الاجتماعي"
لتواجھ العلاقات العامة الذكیة رھانات التشبیك الاجتماعي الصعبة؛   

؛ في "إدارة صورة المؤسسة"المتعددة واللامتناھیة، لتحقیق وظیفتھا الأساس 
ي الاقتصادیة بل ظل مستجدات بیئة الاعمال الذكیة التي لم تقتصر على النواح

كانت على المستوى الاتصالي أیضا، لتضع صورة المؤسسة بمختلف مكوناتھا 
من سمعة وھویة بصریة وشعارات وعلامات تجاریة وغیرھا تحت مجھر 
جماھیرھا عبر منصات شبكات التواصل الاجتماعي، في تنافسیة ومخاطر لم 

یة وتطبیقاتھا یسبق أن مرت بھا، في ظل حصار الأجھزة الاتصالیة الذك
المختلفة التي سھلت الولوج ومتابعة الجماھیر للمؤسسات ومنتجاتھا 
ومستجداتھا ووسعت نطاق رجع الصدى ناحیتھا، ما یتطلب من القائم بالعلاقات 
العامة الذكیة مھارات ذكیة وتزكیة وظائفھ إلى مستویات أعلى تستجیب لھذه 

  .كات التواصل الاجتماعيالرھانات التي ستخوضھا صورة المؤسسة عبر شب
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استعراض أھم رھانات العلاقات العامة النظریة بھدفلتأتي ھذه الدراسة  
الذكیة في إدارة الصورة الذھنیةللمؤسسة عبر شبكات التواصل الاجتماعي، 

  :وفق التساؤلات التالیة
 ما ھي العلاقات العامة الذكیة؟ 
 ما ھي صورة المؤسسة في زمن الرقمنة؟ 
  العلاقات العامة الذكیة في إدارة صورة المؤسسة عبر ما ھي رھانات

  شبكات التواصل الاجتماعي؟
  :لتأتي الإجابة عن ھذه التساؤلات وفق الطرح التالي 

 العلاقات العامة الذكیة. 
 الصورة الذھنیة للمؤسسة. 
 التشبیك عبر شبكات التواصل الاجتماعي. 
 الذكیة حاضنة للرھانات/ بیئة العمل الرقمیة. 
 ات التشبیك للعلاقات العامة الذكیة عبر شبكات التواصل رھان

 :الاجتماعي
  .رھانات تنافسیة مجال عمل العلاقات العامة الذكیة*
  . رھان العلاقات العامة التسویقیة*
    .رھان إدارة صورة المؤسسة*
  .رھان التشبیك مع الجماھیر*

  :العلاقات العامة الذكیة - 1
نِ دائما ما كانت التعریفات  طروحات لزوایا النظر واستجابة لبیئة تكََوُّ

المفھوم والمصطلح، بحیث قدمت العدید من التعریفات للعلاقات العامة منذ بدء 
بشكل عام؛ یبدو أن ھناك ثلاثة تیارات داخل و. تأطیرھا علمیا ومعرفیا

مجموعة البحث تؤكد على العلاقات العامة إما كوظیفة إداریة، أو إدارة 
لذلك تعتبر العلاقات العامة الكلاسیكیة ھي  .1أو كإدارة علاقات اتصالات،

قاعدة العلاقات العامة الذكیة، والعلاقات العامة كممارسة لیست بالحدیثة، فقد 
عرفت باختلاف أشكالھا وتوحد لبُِّھا، غیر أن الحدیث فیھا ھو اتصالھا بالذكاء 

قمنة في الانترنت، لیأتي الحدیث أو البیئة الاتصالیة الذكیة المتأتیة من عالم الر
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عن العلاقات العامة الذكیة استجابة للمطلب الذي دعا إلیھ عدید المفكرین 
والمختصین في العلاقات العامة مؤخرا، حول ضرورة إعادة صیاغة تعریفات 
جدیدة للعلاقات العامة تؤطرھا البیئة الاتصالیة الجدیدة المرقمنة والذكیة خاصة 

، مؤكدین أن "شبكات التواصل الاجتماعي"ھا وأشكالھا ضمن أھم تطورات
  .شبكات التواصل الاجتماعي ھي في الأساس علاقات عامة في عالم الانترنت

عملیة الاتصال المؤسسي القائمة : وتعرف العلاقات العامة الذكیة بكونھا
على استخدام تكنولوجیا الاتصال في الوصول إلى الجمھور والتفاعل معھ، 

وظائف العلاقات العامة عبر وسائل تقنیة حدیثة بسھولة وسرعة في أي وتنفیذ 
لیكون الحدیث عن العلاقات العامة الذكیة تبعا لتفعیل . 2وقت وفي كل مكان

كواقع علاقة بین المؤسسة وجماھیرھا حالیا؛ نتیجة الإعلام " التفاعلیة"خاصیة 
ي فرضت الاستجابة الجدید والتشبیك الاجتماعي وتوافر الأجھزة الذكیة الت

الآنیة وتحیین التفاعل الدائم العالي المستوى من القائمین بالعلاقات العامة اتجاه 
والحدیث عن . ما یكون مجتمعا افتراضیا خاصا بالمنظمة وجمھورھاالجماھیر، 

العلاقات العامة الذكیة بمعنى التفاعلیة مع الجماھیر؛ لا یشیر فقط للموقع 
ل حسابات المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي، الإلكتروني للمؤسسة ب

وتطبیقات الھواتف والألواح الذكیة، حسابات المؤسسة عبر مواقع النشر 
المعرفي وتبادل المحتوى، وحسابات المجتمعات الافتراضیة، وما یتعلق 
بمحركات البحث ومواقع استطلاعات الرأي العام الرقمیة، وعبر المواقع 

  .ئل الإعلام عبر النتالإلكترونیة لوسا
وجاء ھذا الاتجاه في عمل العلاقات العامة نتیجة الاتجاه نحو بیئة 
الأعمال الذكیة، وأیضا استجابة لتعاظم دور الجماھیر في تغییر وتسییر بیئة 
الأعمال واتصالاتھا، ھذه الأخیرة التي أضحت تحدیا بسبب الھواتف الذكیة 

صل الاجتماعي، حیث أصبح لزاما على وتطبیقاتھا اجتماعا مع شبكات التوا
القائمین بالعلاقات العامة تعزیز صورة وتموقع المؤسسة وتنافسیتھا في ظل 
بیئة الأعمال والاتصال الذكیة، من خلال دعم التفاعل مع الجماھیر لمعرفة 
رجع الصدى والاتجاھات واشراكھم من خلال مقترحاتھم ودعم الحوار معھم 

تسھیل الأعمال والاتصالات مع مختلف المتعاملین،  وبذلك تطویر الخدمات،
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الخ، ما یحقق وظائف العلاقات العامة ...ورصد أعمال واستراتیجیات المنافسین
  .المختلفة التي ترسخ صورة إیجابیة عن المؤسسة

وفي الجدول التالي تلخیص لأھم خصائص العلاقات العامة بین 
بنموذج "إلى الذكیة، وھوما یسمى  الكلاسیكیة والرقمیة أو الإلكترونیةوصولا

  .3"العلاقات العامة الذكیة
أنواع العلاقات 

  العامة
  التقلیدیة والحدیثة  وسائل الاتصال  وفقا لاعتمادھا على

العلاقات العامة   نوع العلاقات العامة
  التقلیدیة

العلاقات العامة 
  الإلكترونیة

  العلاقات العامة الذكیة

وسائل الاتصال 
  المستخدمة

تعتمد على وسائل 
الاتصال التقلیدیة في 
العلاقات العامة مثل 
الوسائل المطبوعة 
كالمجلات والنشرات 

والتقاریر 
والمطویات، إلى 
جانب الاتصال 
المباشر الشخصي 

  .والجمعي

تعتمد على استخدام 
الموقع الإلكتروني 
للمنظمة في نشر 
معلومات وأخبار 
عبر النصوص 
المكتوبة والوسائل 

ة كالفیدیو المتعدد
  .والغرافیك

تعتمد على تطبیقات 
مثل  2.0الویب 

وسائل التواصل 
الاجتماعي ومواقع 
نشر وتبادل الملفات 
والفیدیو والصور، 
كما تعتمد على 

التطبیقات 
Applications 

المتوافقة مع أجھزة 
الحاسب اللوحي 
والھواتف الذكیة، 
وذلك للوصول إلى 
الجمھور والتفاعل 

  .معھ
ع التفاعل م

  الجمھور
اتصال في اتجاه 
واحد غیر متفاعل 
في حال الوسائل 
التقلیدیة، واتصال 
لحظي في حال 
الاتصال المباشر 

  .ینتھي بنھایة الحدث

اتصال في اتجاھین، 
متفاعل یرتبط 
باستخدام الجمھور 
لموقع المنظمة 
والإبحار فیھ، 
وتكون وظائف 
العلاقات العامة 
جزءا من الموقع 

ف إلى جانب الوظائ
التسویقیة والخدمیة 

  .الأخرى

اتصال في اتجاھین 
یتم في أي وقت وفي 
أي مكان عبر أجھزة 
ذكیة متعددة الأنواع، 
ویتمكن فیھ الجمھور 
من التفاعل مع 
العلاقات العامة 
وكذلك مع غیره من 
المستخدمین وتكوین 
مجتمع افتراضي 
خاص بالمنظمة 
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وجمھورھا على 
الویب، ویحقق ذلك 

في  مفھوم الحوار
  .العلاقات العامة

  - SMART Public Relationsنموذج العلاقات العامة الذكیة ): 1(الشكل 
خیرت عیاد، أحمد فاروق، العلاقات العامة والاتصال المؤسسي عبر الانترنت، : المصدر

 .172ص 
وبالنظر إلى الجدول أعلاه؛ فإن العلاقات العامة الذكیة شدیدة الحساسیة 

نظریا وممارساتیا الآن سیتقادم بعد حین، مما یصعب  والتغیر، وتأطیرھا
  .البحث الأكادیمي فیھا وأیضا مجال التدریب وصقل واكتساب مھارات جدیدة

 :الصورة الذھنیة للمؤسسة - 2
مَت وفقھا  یعتبر مجال العلاقات العامة والرأي العام الأرضیة التي قدُِّ

 .ا بمسمى صورة المؤسسةتعریفات للصورة الذھنیة للمؤسساتوالتي قدمت أیض
عندما أصبح لمھنة العلاقات  Imageوبدأ استخدام مصطلح الصورة الذھنیة 

تطویر صورة "العامة تأثیر كبیر على الحیاة الأمریكیة، وقد كان لظھور كتاب 
أثر كبیر  1960في عام " Lee Bristolلي بریستول "للكاتب الأمریكي " المنشأة

بین رجال الأعمال، وما لبث ھذا المصطلح أن في نشر مفھوم صورة المنشأة 
ویعود . 4تزاید استخدامھ في المجالات التجاریة والسیاسیة والإعلامیة والمھنیة

المتصلة بالفعل  Imageمصطلح الصورة الذھنیة في أصلھ اللاتیني إلى كلمة 
IMITARI "وعلى الرغم من أن المعنى اللغوي للصورة "یمثل"أو " یحاكي ،

  .5"الانعكاس"یدل على المحاكاة والتمثیل؛ إلا أن معناھا الفیزیائي الذھنیة 
بعض  :وتظھر ثلاثة اتجاھات تحدد صورة المؤسسة في الأدبیات

المؤلفین مھتمون فقط بالمفھوم، والبعض الآخر یحددھا فیما یتعلق بالمفاھیم 
عدة  ، بینما لا یزال البعض الآخر یقسمھا إلى)الھویة أو السمعة(ذات الصلة 

ھي المعاني والمواقف والمعارف والآراء والصورة الذھنیة للمؤسسة  .6صور
المشتركة لأصحاب المصلحة في المؤسسة، والتي تتأثر جزئیاً على الأقل 

وبالتالي یتم إنشاء الصور  المنبثقة عن المؤسسة، الإستراتیجیةبالاتصالات 
التنظیمیة والحفاظ علیھا من قبل كل من المؤسسات وأصحاب المصلحة؛ فبینما 
تحاول المؤسسة بنشاط عرض صورة معینة لنفسھا، یقوم أصحاب المصلحة 
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بتشكیل تصورات للمؤسسة، وبالتالي ھذه الازدواجیة ھي التي تنتج الصورة 
لمؤسسات وأصحاب المصلحة ، ولیس فھي نتاج الخطاب بین ا...التنظیمیة

مجرد نتیجة للتواصل أحادي الاتجاه الذي ینتج بحكم الواقع صورة مرغوبة في 
  .7أذھان الجمھور المستھدف

اسم : وتتكون الصورة الذھنیة للمنظمة من بعض أو كل العناصر التالیة
ا المنظمة، ورمزھا، وانجازاتھا، ولباس موظفیھا ومواقعھا وسیاراتھا ودورھ

في خدمة المجتمع، ومساھمتھا في الحیاة السیاسیة والاجتماعیة والاقتصادیة، 
وتشمل أیضا اخفاقاتھا ومشكلاتھا ونزاعاتھا وآثارھا السلبیة على البیئة 

  .8الخ... والإنسان
وتتطلب إدارة صورة المؤسسة فھمًا لكیفیة تكوین صورة المؤسسة، 

ل على المعرفة والفھم للصور الحالیة وكیفیة قیاسھالتعدیلھا، ومن المھم الحصو
  .9وما تقوم علیھ، وھي مظلة المعلومات التي یحملھا الشخص عن المؤسسة

دارة صورة المؤسسة ھي عملیة منھجیة ومتعددة الجوانب تنطوي وإ
على خطط وسیاسات تھدف إلى تشكیل صورة إیجابیة للجو الداخلي والخارجي 

السلبیة والمواقف تجاه المؤسسة، حیث تؤدي للمؤسسة، والقضاء على الأفكار 
إدارة صورة المؤسسة إلى ولادة لغة المؤسسة، وتقالید المؤسسة، وحوار یركز 
على التعبیر عن ذات المؤسسة بطریقة ما، بحیث یتوافق ھذا الحوار مع 

 .10توقعات وفھم جمیع أصحاب المصلحة في المؤسسة
مؤسسة، فإن العلاقات العامة إذن؛ فتبعا لما تعنیھ الصورة الذھنیة لل

مطالبة بالكثیر لتحقیق الصورة الذھنیة الإیجابیة للمؤسسة سواء من خلال 
بناءھا أو إدارتھا أو صیانتھا، وھو ما یجب أن تقوم بھ العلاقات العامة الذكیة 

  .  في القرن الواحد والعشرین
  : التشبیك عبر شبكات التواصل الاجتماعي - 3

یك الاجتماعي لجمع شبكات التواصل الاجتماعي لقد اعتمدنا التشب
كطرف؛ بالاتجاه نحو ھذه الشبكات من قبل المؤسسات ممثلة بالعلاقات العامة 
من خلال التشبیك وخلق شبكات واستراتیجیات تواصل اجتماعي مع الجماھیر 

. ووفق ذلك فمواقع التواصل الاجتماعي. من خلال ھذه المواقع كطرف ثان
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ل الاجتماعي لم تأت من فراغ طبعا، بل كانت لنشأتھا وولادتھا وشبكات التواص
مجموع ظروف كانت متداخلة ومتسلسلة كمعطیات بیئة وفرت أسباب 

  .، وتكنولوجیا الاتصال الحدیثة والإعلام الجدیدWeb 2.0لظھورھا، كالویب 
وتعد الشبكات الاجتماعیة أداة مساعدة للتواصل مع الآخرین وھي شكل 

المشاركة حیث یتحد الأشخاص ذوو الاھتمامات المشتركة معًا من أشكال 
ویبنون العلاقات من خلال المجتمع ھي اتصال ثنائي الاتجاه، حیث تكون 

وشبكات التواصل . 11المحادثات في جوھرھا، ویتم من خلالھا تطویر العلاقات
مات الاجتماعیة ھي المواقع الإلكترونیة التي توفر فیھا تطبیقات الانترنت خد

لمستخدمیھا تتیح لھم إنشاء صفحة شخصیة معروضة للعامة ضمن موقع أو 
نظام معین، وتوفر وسیلة اتصال مع معارف منشئ الصفحة أو مع غیره من 
مستخدمي النظام، وتوفر خدمات لتبادل المعلومات بین مستخدمي ذلك الموقع 

مجتمع افتراضي  تتیح التواصل بین الأفراد في بیئة. 12أو النظام عبر الانترنت
بلد، أو جامعة، أو مدرسة، أو (یجمعھم وفق مجموعات اھتمام أو شبكات انتماء 

ویتم ھذا كلھ عن طریق خدمات التواصل المباشرمثل إرسال الرسائل، ) شركة
أو الاطلاع على الملفات الشخصیة للآخرین، ومعرفة أخبارھم والمعلومات 

  .13المتاحة للعرض
الاجتماعي الذي تقوم بھ أجھزة العلاقات العامة في ھذه أما عن التشبیك 

باتصالات المؤسسة عبر وسائل التواصل "الدراسة سیكون تحت ما یعرف 
استخدام المنظمات لوسائل التواصل الاجتماعي من : والذي یعني" الاجتماعي

أجل التفاعل الیومي مع الجمھور، وكذلك لإدارة حملاتھا الاتصالیة أو الأنشطة 
لتي تقوم بھا، بحیث تتحمل المنظمة مسؤولیة نشر وإدارة محتویات صفحتھا ا

ویجب أن یؤخذ في الاعتبار ...وحساباتھا على مواقع التواصل الاجتماعي
أھداف استخدام وسائل التواصل الاجتماعي، والجمھور المستھدف، وطبیعة 

ل الرسائل والمعلومات المطلوب نشرھا، والتكامل بین وسائل التواص
  .14الاجتماعي مع وسائل التواصل الأخرى
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  :الذكیة حاضنة للرھانات/بیئة العمل الرقمیة - 4
في " SMARTالذكاء "یتسع وبشكل مذھل مؤخرا؛ توغل صفة 

مجالات الحیاة والعمل، فالآن أصبح التخطیط یسیر نحو تبني المدن الذكیة، 
الذكیة، وصولا إلى  والمؤسسات الذكیة، والحكومات الذكیة والأنظمة والأجھزة

  .ما یعرف الآن بأنترنت الأشیاء
الجرعة الأكبر لرقمیة عالم " اللمس"برفقة تقنیة " الذكاء"وتعتبر صفة 

الموجة الثالثة الذي نعیشھ، والذي أسس لبیئة عمل رقمیة تؤطر عالم المؤسسات 
والأعمال، لتفرض مجموع رھانات تتقدمھا رھانات الاتصال الذكي بالنسبة 

والذي یحتاج یقظة تكنولوجیة عالیة -ربطا بموضوع ھذه الدراسة -ؤسسات للم
، كنتاج "الذكاء"الأداء من قبل أجھزة العلاقات العامة التي اتجھت بدورھا نحو 

عام وخاص لتكنولوجیا الاتصال الحدیثة واقتصاد المعرفة، باعتبار أن الدور 
  .ستراتیجيالرئیس للیقظة التكنولوجیة ھو توفیر أفضل تخطیط ا

والیقظة التكنولوجیة ھي العملیة التي تحصر المؤسسة من خلالھا 
التقنیات والتكنولوجیات المستعملة من طرف زبائنھا، موردیھا، شركائھا 
ومنافسیھا، في إطار مجال نشاطھا وذلك لمتابعة التطورات التي قد لا تؤثر 

وشركائھا ومنافسیھا على مستقبلھا فحسب وإنما على مستقبل زبائنھا وموردیھا 
والحدیث عن العلاقات العامة الذكیة یعني مواكبة  .15واتخاذ الإجراءات الوقائیة

لھذا الطرح لمواجھة رھاناتھ على مستوى وظائف العلاقات العامة لإدارة 
تزداد صعوبة اللعبة حیث . صورة المؤسسة في ظل البیئة الرقمیة الذكیة

لأسواق وانھیار الحواجز بینھا وتحولھا إلى التنافسیة الجدیدة نتیجة انفتاح ا
أسواق الكترونیة تسیطر علیھا التقنیة المتقدمة، حیث تأتي المنافسة من كل 
مكان، ولا حمایة منھا إلا بمحاولة التفوق والتمیز بالتجدید والابتكار وسرعة 

  . 16الاستجابة لرغبات العملاء، والوصول إلیھم في الزمان والمكان المناسبین
إلى تموقع ذكي ضمن مفرزات تكنولوجیا  ومنھ تحتاج المؤسسات

الاتصال الحدیثة على النمط الاقتصادي الآن، استھلاكا من قبل الجماھیر 
ما یعزز مبدأ تمثیل المؤسسة بصورة ایجابیة أمام وأیضا تعاطیا اتصالیا معھم، 
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المؤسسة بیئتھا المحیطة وجماھیرھا، والمرتبط بمفھوم المؤسسات المعاصرة و
  .كنظام مفتوح

وبذلك فالعلاقات العامة الذكیة تواجھ وفق بیئة العمل الرقمیة؛ رھانات 
في مجال العمل وطبیعة المھام وخلق الوظائف الجدیدة، واندماج وتقارب 
مجالات العمل خاصة مع التسویق، دخولا في أقصى تحدیات الحفاظ على بناء 

ضمن البیئة التنافسیة، بسبب خلق وإدارة ناجحة للصورة الذھنیة للمؤسسة 
المجتمعات الشبكیة وتغلغل تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في الاقتصاد والتحول 

تسویق رقمي، تجارة إلكترونیة، مؤسسات افتراضیة، : إلى كل ما ھو رقمي
وحتى إمكانیة الدفع من خلال شبكات التواصل الاجتماعي، مثل ما حدث خلال 

؛ حیث أصبح من الممكن تحویل النقود عبر تطبیق 19-جائحة كورونا كوفید
في البرازیل، كل ذلك غیر جذریا بیئة نشاط العلاقات العامة  آبالواتس 
  .ووظائفھا

وباعتبار العلاقات العامة الجھاز الذي ینظم الاتصال بین المؤسسة 
 ؛ والتي"الرسالة"وجماھیرا المختلفة، فإن العملیة الاتصالیة ككل قائمة من أجل 

ھي بلغة اقتصادیة تبلیغ للمؤسسة بصورتھا ومنتجاتھا، متنقلة من قائم بھا 
وعلیھا إلى مستھدف بھا ھو الجمھور والذي أصبح مساھما في صنعھا، لذلك 
فالتفجر الاتصالي الذكي كان نتیجة حتمیة للتواجد والاستخدام المذھل لما نعرفھ 

إذن من ركائز البیئة . Web 2.0بتكنولوجیا الاتصال الحدیثة متولدة عن الویب 
الرقمیة الذكیة الحاضنة لرھانات العلاقات العامة الذكیة في التشبیك الاجتماعي 

كتطور منعطف في الانترنت وعالم الویب، جاءت لتحاكي متطلبات  2.0الویب 
تغیر الاتصال، حیث بدأت تغیرات تطرأ بشكل مركز على علاقة المستخدم لھا 

. ستقبل سلبي الى مستخدم مشارك في صنع المحتوىبھا، الذي تحول من م
والقائمون على الویب یسعون دوما إلى استقطاب دائم وواسع للمستخدمین 
للویب نحو المحتویات التي ینشرونھا، بذلك كان إیقاف ھذا المنعطف في أسس 
وخصائص الویب مستحیلا، مع إضافة حقیقة أن ذلك كان في صالح صانعي 

ي مقدمتھم القائمون على العلاقات العامة؛ على مستویات المحتوى الرقمي ف
  .عدة تخدم صناعة وإدارة صورة المؤسسة



  كمال بوقرة/ د.أ - فطیمة ھمال/ أ
 

  

  2020 نوفمبر - 27: العدد                                                                          922

إذن؛ فالدینامیكیة والتفاعلیة والتشاركیة والحواریة وبناء تشبیك اجتماعي 
واسع وبناء تجمعات ومجتمعات افتراضیة وبناء وإدارة المحتوى الرقمي 

والتي انعكست على  2.0میزت الویب  المعلوماتي؛ تعتبر أھم الخصائص التي
مختلف أشكال الاتصال التي استحدثتھا ھذه النسخة من الویب في مقدمتھا 

  .التشبیك الاجتماعي الذي تعمل وفقھ العلاقات العامة الذكیة حالیا
لنورد تحد مھم آخر یشكل القاعدة الرقمیة الأم لبیئة عمل العلاقات العامة 

والمعلومات ولغة الرقمنة ومالكیھا من كبریات  الذكیة وھي عالم البیانات
حیث بدأ عمالقة العالم . الشركات التي تشكل عبء أیضا للعلاقات العامة الذكیة

الرقمي یغزون أراضي بعضھم، فاندلعت حرب بین جوجل وفیسبوك وأمازون 
وآبل ولینكد إن سعیا وراء جذب الأشخاص أنفسھم، وترجمة ھذا الجذب إلى 

یث یتنافسون في الموسیقى، والقراء الإلكترونیین، والجانب دولارات، ح
الاجتماعي، والھواتف النقالة، والبحث، والحشد، والأجھزة اللوحیة، والدعایة، 

  .17والمعارف، وما غیر ذلك
وضمن منافستھم ھذه اندعت الحرب التنافسیة للشركات الاقتصادیة  

كلھا، متمثلة للخدمات التي تقدمھا وكیف تقدمھا، لمن ولماذا أیضا، ووفقا لذلك 
یراھن المختصون في العلاقات العامة على تحدیات مستقبلیة أكبر ستقوم على 

صصو العلاقات سیحتاج متخ. استشراف الرقمنة وعالم البیانات وتطبیقاتھا
العامة والاتصالات إلى أن یصبحوا علماء بیانات لفھم كیف یعیش جمھورھم 
المستھدف ویعملون ویستھلكون، ستلعب التحلیلات دورًا كبیرًا في العلاقات 
العامة في المستقبل، فیجب على ممارسي العلاقات العامة الجمع بین البیانات 

لعلاقات العامة، للتنبؤ بالاتجاھات والإبداع، وھو نھج لطالما دعم حملات ا
المستقبلیة، وتحدید جماھیر جدیدة والتأكد من أن البرامج جذابة ومثیرة للاھتمام 

  .18للمستخدمین النھائیین
  :رھانات التشبیك للعلاقات العامة الذكیة عبر شبكات التواصل الاجتماعي - 4

نھ العلاقات كما سبق لنا الطرح؛ فإن التشبیك الاجتماعي الذي تعمل ضم
وكما أن . العامة الذكیة ھو اتصال مؤسسي ضمن وسائل التواصل الاجتماعي

وسائل التواصل الاجتماعي متعدد النوع والعدد؛ فلیس من السھل للعلاقات 
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العامة الذكیة الحفاظ على وتیرة العمل وجودتھ ضمن ھذا التشبیك، ما طرح 
استجد فیھا الكثیر، وأھم  رھانات لتواجدھا ونشاطھا وتحقیق وظائفھا التي

  :الرھانات ھذه الرھانات ما یلي
العلاقات  تعیش :رھانات تنافسیة مجال عمل العلاقات العامة الذكیة/ 1- 4

العامة الذكیة ضمن بیئة عملھا؛ رھانات عدة تؤسس نظریا ومھنیا لمستحدثات 
ار فیما نحن لا نملك الخی. حول مجال العلاقات العامة ككل في المستقبل القریب

إذا كان ینبغي علینا استخدام وسائل الإعلام الاجتماعي أم لا، فالخیار الذي 
نملكھ ھو مدى براعتنا في استخدامھا، فالعائد على الاستثمار لوسائل الإعلام 

  .19الاجتماعي ھو أن عملك سیظل لھ وجود في غضون خمس سنوات
ة مُؤَطَّرَةً ضمن إذن فرھان استدخال وظائف جدیدة لمجال العلاقات العام

العلاقات العامة الذكیة، كان استجابة لمتطلبات التشبیك الاجتماعي للمؤسسة مع 
جماھیرھا المختلفة وسوق العمل وتنافسیتھ، بحیث لا تزال الوظیفة الجوھریة 

. لدى جماھیرھا" بناء صورة ذھنیة حسنة عن المؤسسة"للعلاقات العامة ھي 
ق وظائف العلاقات العامة الذكیة، تحولت بعض ووفق تشعب وزیادة أعباء تحقی

صانع "الوظائف للقائم بالعلاقات العامة إلى مھنة فرعیة، من ذلك تخصیص 
 Image Maker الصورةوصانع . من أجل الصورة الذھنیة للمؤسسة" للصورة

ھو الوظیفة التي یقوم شاغلھا بتحدید عناصر الصورة المرغوبة للمنظمة والتي 
الجھد من أجل تكوینھا والاستفادة من كافة الظروف التي تساعد على ینبغي بذل 

تحقیقھا ودراسة الأوضاع المعاكسة لتفادي آثارھا السلبیة على صورة المنظمة، 
بالإضافة إلى ما یعرف بالمحللین . 20أو إضعافھا إلى أدنى حد ممكن

حالة والاستراتیجیین وصناع المحتوى كَفِرَقٍ محددة المھام خاصة خلال 
  .الأزمة

وإن كان ھذا التحول إیجابیا لتوسیع دائرة عمل العلاقات العامة الذكیة 
وتأكیدا على أھمیة ھذا الجھاز ومنحھ قیمتھ الفعلیة في المؤسسة؛ فإن الرھانات 
الأخرى تنحى إلى كونھا تھدیدا لعمل العلاقات العامة وفاعلیة أدائھا، حیث 

نافسین غیر مسبوقین في ظل بیئة یواجھ القائمون بالعلاقات العامة الذكیة الآن م
التشبیك الاجتماعي الذكیة مثل صناع المحتوى الرقمي عبر وسائل التواصل 
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الاجتماعي، وكذا متخصصي شبكات التواصل الاجتماعي كمتخصص 
، ...الفیسبوك ومتخصص التویتر ومتخصص اللینكد إن ومتخصص الیوتیوب

من  -والحوسبة والانترنت والذین یكونون غالبا ناشطي مجال المعلوماتیة 
ولكن یتحولون إلى متبنین لوظائف  - الناحیة الوظیفیة وممارسة وظائف المھنة

عدة ھي في الأصل من صمیم عمل القائم بالعلاقات العامة مثل تسویق صورة 
  .الخ...المؤسسة والتشبیك مع الجماھیر وإدارة المحتوى

قائم بالعلاقات العامة ولعل أصل ھذه المنافسة والتھدید كرھان بقاء لل
ضمن مجال بیئة العمل الذكیة؛ ھو التحول في مفھوم صناعة المحتوى وإدارتھ 

المعلومة، حیث أصبح الكل الآن " مستقبل"بدل " المستخدم"وتبني صفة 
وضمن محو الأمیة المعلوماتیة وعالم شبكات التواصل الاجتماعي؛ مشاركا في 

من خلال " Smartالذكاء "ة صناعة وإدارة المحتوى، حیث وفرت صف
الأجھزة الذكیة بأنظمتھا وتطبیقاتھا سھولة الاستخدام مقابل الأداء العالي، بحیث 
خرجت الأمور من حیز التخصص في صناعة المحتوى وضرورة التمكن 
العلمي لتحقیقھ، ولم یعد المحتوى حكرا على المتخصصین من مھندسي 

وھو ما وضع العلاقات . والاتصالالمعلوماتیة والحواسیب وعلوم الإعلام 
العامة الذكیة أمام رھان آخر في بیئة العمل وھو الموازنة بین المسؤولیة 
الإعلامیة والمسؤولیة الاجتماعیة، في وقتنا الذي تصاعدت فیھ المطالبة بتفعیل 
عال للمسؤولیة الاجتماعیة من قبل المؤسسات الاقتصادیة المختلفة اتجاه 

ر، حتى أصبحت فیھ المسؤولیة الاجتماعیة منفذا ونافذة ھامة المجتمع والجماھی
لتسویق صورة المؤسسة ترویجا وإعلانا لاستقطاب الجماھیر وتأطیر الرأي 
العام بما یخدم مصالح ھذه المؤسسة بالسعي لخدمة مصالح الجماھیر، وھو ما 

لامیة یضغط على العلاقات العامة لتكون ذكیة في التوفیق بین مسؤولیتھا الإع
وبغض النظر عن الجدل حول مدى أخلاقیة ممارسات المنظمات . والاجتماعیة

ومدى قبولھا في المجتمع، تبقى المسؤولیة الإعلامیة للعلاقات العامة جزء 
  .21أساسیا من مسؤولیة المنظمات الاجتماعیة تجاه جماھیرھا الأساسیة

یعد یخلو أي موقع ولتعزیز التواجد الاتصالي للعلاقات العامة الذكیة؛ لم 
إلكتروني لأي مؤسسة من أیقونات شبكات التواصل الاجتماعیة للمتابعة 



  العلاقات العامة الذكیة والصورة الذھنیة للمؤسسة في زمن الرقمنة    
  

  

 925                                                                                 مجلة الإحیاء

والتواصل والتفاعل، لتعزیز تواجد المؤسسة وتموقعھا وتواصلھا ووصولھا 
لجماھیرھا من خلال أكثر شبكات التواصل الاجتماعي ارتیادا من قبل الجماھیر 

ثة المقدمة من ھذه الشبكات بما واعتمادھا المتواصل على الخدمات المستحد
یخدمھا كمؤسسة، وذلك ما یستدعي توفر مجموعة من الخصائص في القائم 

  :22بالعلاقات العامة ضمن مجالھا الذكي لیحافظ على مكانتھ ووظیفتھ أھمھا
  أن یكون لدیھ معرفة جیدة عن تحلیل المواقع وعدد الزیارات ومعرفة نوعیة

 .الجمھور الأكثر زیارة للموقع
  أن یكون لدیھ القدرة على تقییم موقع المنظمة ودوره في تحقیق الجانب

 .الاتصالي
  أن یكون لدیھ معرفة عامة بكافة الوسائل الاتصالیة المتاحة من خلال

 .الانترنت وأیا من ھذه الوسائل تناسب أي فئة من فئات الجماھیر
 ن صحة المعلومات أن یكون لدیھ القدرة على اتباع الأسالیب الحدیثة للتأكد م

 .التي یحصل علیھا
  أن یتعرف على كیفیة إدارة المواقع الإلكترونیة، وإنشاء صفحات التواصل

الاجتماعي إلى جانب بعض الأمور الفنیة الأخرى التي تختلف وفقا 
 .للإمكانیات والخدمات المتاحة لموقع كل منظمة

العامة على وھنا تجدر الإشارة إلى ضرورة حصول القائمین بالعلاقات 
التدریب والتكوین المستمر للتمكن من تقدیم الأداء المطلوب للعلاقات العامة 
الذكیة، وھو الأمر الذي یقلق الكثیر من خبراء العلاقات العامة، نتیجة وقوع 
الكثیر من ممارسي العلاقات العامة في فخ ما توفره الانترنت من دورات 

البا نظریة، وھو الذي سیجعلھم حبیسي تدریبیة مجانیة او مدفوعة لكن تكون غ
المھارات الموجودة ویمنعھم من التطور واكتساب مھارات جدیدة، فھم 
كاللاعبین الریاضیین یحتاجون للتدریب العملي من مدربین وخبراء ولیس عبر 

  .دورات نظریة
في  )(وامتدادا لرھانات العمل؛ یقدم لنا مجموع ممارسین ومختصین

العلاقات العامة في مؤسسات اقتصادیة عالمیة استشرافا لاتجاھات العلاقات 
  : 23أھمھا 2020العامة في المستقبل القریب بدء من 
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مع تدفق المحتوى  :أھمیة البیانات مع انفجار المحتوى التفاعلي - 1
أكثر ذكاءً وأكثر تفاعلاً من أي  العامة جھود العلاقات یجب أن تكون الرقمي،

 حملات رقمیة شدیدة التركیز مصممة 2020وسیشھد عام  وقت مضى،
  .للوصول إلى مجموعة جمھور متخصصة

ستكون : 2020في عام  العلاقات العامة المتخصصة ستكتسب شعبیة - 2
المنظمات أكثر انتقائیة، وسیحتاج مستشارو العلاقات العامة إلى أن یكونوا 

  .بیئة سریعة الحركة  استباقیین وأذكیاء في دعم العلامات التجاریة بفعالیة في
الرغم من إدخال  على: یكون للمشاركات ذات المغزى تأثیر أعمقس - 3

التكنولوجیا الجدیدة، والخوارزمیات المتخصصة، والأجھزة الإلكترونیة 
  .الفاخرة ، إلا أن العلاقات العامة تحتاج إلى عنصر بشري لتبقى ملائمة

نواع ھناك رغبة متزایدة في أ  :أنواع المحتوى الجدیدة التي تدفع المبیعات - 4
وسیحتاج محترفو العلاقات العامة إلى النظر في جمیع  جدیدة من المحتوى،

جوانب البصمة الاجتماعیة والرقمیة لعملائھم، مع تطویر مقاطع فیدیو 
قصیرة لوسائل التواصل الاجتماعي أو البث الصوتي لإجراء المقابلات عبر 

  .الإنترنت
  .عام المؤثرین 2020سیكون عام  - 5
یمكننا أن  :في حالة الأزمات وإدارة السمعة سیكونان على الرادارالاتصال  - 6

نتوقع رؤیة المزید من الأدوار الداخلیة المخصصة حصریاً لإدارة سمعة 
 .الشركة كجزء من فرق الاتصالات الأوسع للمؤسسات

  :رھان العلاقات العامة التسویقیة/ 2- 4
ذي فرضتھ البیئة العلاقات العامة التسویقیة ھي المجال المستحدث ال

الرقمیة خاصة ضمن شبكات التواصل الاجتماعي، بحیث تقاربت وتداخلت 
". التسویق"و" العلاقات العامة"واندمجت العدید من وظائف ومھام مجالي 

والعلاقات العامة التسویقیة ھي البرنامج أو الجھود الرامیة إلى تحسین أو 
اء، مثل وسائل الإعلام حمایة المبیعات أو صورة المنتج وتشجیع الوسط

التقلیدیة، ووسائط الإعلام الإلكترونیة، والأفراد لنقل وتمریر رسالة عن 
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الشركة ومنتجاتھا طواعیة إلى جمھورھا من مؤسسات الأعمال أو 
  .24المستھلكین

إذن كلا المجالین یسعى إلى استقطاب الجماھیر بإقناعھا واستمالتھا 
بالنسبة للعلاقات العامة، ونحو المنتجات بالنسبة وتحقیق الولاء، نحو المؤسسة 

وعلى عكس  لدینا الآن تسویق رقمي واجتماعي ومؤثر للنظر فیھ، .للتسویق
التلفزیون أو الرادیو أو المطبوعات؛ تطورت العلاقات العامة وأصبحت الیوم 

لذلك وجدت  .25عامًا 20ذات صلة، إن لم تكن أكثر صلة، مما كانت علیھ قبل 
سات أن جمع الجھود المبذولة في العلاقات العامة والتسویق تحت ظل المؤس

البیئة الرقمیة أقل تكلفة وجھدا ووقتا، فقد وحدت ھذه البیئة بیئة كل اختصاص 
ووضعت المؤسسات أمام مبدأي التكامل والاندماج بالتفاعل على كل 

ا تكنولوجیا المستویات، حیث یعتبر الاندماج والتفاعل میزة الرقمیة وھما میزت
الاتصال والمعلومات الحدیثة، كوننا ھنا نركز على الأسالیب والاستراتیجیات 

  .الاتصالیة الذكیة
كما أن الخط الفاصل بین العلاقات العامة والتسویق والإعلان غیر 

، نظرًا لأن العدید من العلامات التجاریة تراجع میزانیات 2019واضح منذ عام 
یق والإعلان، وأصبحت ملخصات عملاء الوكالات العلاقات العامة والتسو

أكثر تنوعًا، وستصبح ھذه التخصصات الثلاثة أكثر تشابكًا، فقد أصبح محترفو 
العلاقات العامة الیوم سفراء للعلامات التجاریة وخبراء في وسائل التواصل 

كما انخفضت میزانیات . 26الاجتماعي ومسوقي محتوى ومراقبین للاتجاھات
حیث تفاعلت العلامات التجاریة مع الجماھیر المتناقصة من خلال  الإعلانات

ومنافذ الأخبار الرقمیة  Facebook و Google إعادة توجیھ الاستثمار إلى
  .The Huffington Post 27 و Buzzfeed الناشئة مثل

الیوم؛ یجب توسیع العلاقات العامة إلى قنوات متعددة لتعمیق وتوسیع 
نطاق الوصول إلى المستھلكین المستھدفین، ویعد التسویق عبر المؤثرین مفتاحا 
للتواصل مع المستھلكین الأصغر سنا، كما ھو الحال في عالم البودكاست 

دفع متابعین جدد الناشئ، یمكن للعلامات التجاریة تشغیل منشورات المؤثرین و
للتواصل على قنواتھم الاجتماعیة الخاصة، ویمكن رفع مستوى الانطباع 
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وحركة المرور لمقالة ویب واحدة عن طریق ربط القصص ومشاركتھا مع 
معجبي العلامات التجاریة المختلفة، سواء كان ذلك من خلال إعادة نشر أخبار 

الي یواجھ المستھلك في أو مشاركة موقع صحافي مث LinkedInالأعمال على 
  .28باستخدام رابط التمریر السریع Instagramقصص  

وھنا استوجب على القائم بالعلاقات العامة التمكن العالي من مجال 
التسویق بما یخدم وظائف العلاقات العامة للحفاظ على صورة المؤسسة 

ر ضمن ومنتجاتھا من خلال بناء جسور تواصل وإقناع وتأثیر ناجح مع الجماھی
مجال تسویق الأفكار شكلا ومضمونا في صناعتھ للمحتوى الموجھ للجماھیر 
من خلال شبكات التواصل الاجتماعي، والذي سیتضمن المزیج الترویجي 
كمضمون مدمج، وأسالیب الإقناع والتأثیر، والدرایة بمنافذ وأسالیب الجماھیر 

ن التحدي المفروض في التعامل مع ھذه المحتویات تأثرا وتأثیرا، خاصة ضم
الآن في ھذا النطاق من قبل الكلمة المنطوقة وقوتھا أونلاین عبر ھذا التشبیك 
الاجتماعي، والتي أصبحت مؤشرا لتغیر الكثیر من قواعد عمل المؤسسات 
انطلاقا من المزیج التسویقي وصولا إلى المزیج الاتصالي الذي یقع ضمن 

  .ذكیة الآنمسؤولیة ونطاق عمل العلاقات العامة ال
في ھذه الدراسة أخذنا  :رھان إدارة الصورة الذھنیة للمؤسسة/ 3- 4

التشبیك الاجتماعي بمفھوم الاتصال المؤسسي ضمن وسائل التواصل 
الاجتماعي، ومحور وجود العلاقات العامة ككل منذ العلاقات العامة التقلیدیة 

. رة الذھنیة للمؤسسةإلى الرقمیة إلى الذكیة؛ ھو العمل على بناء وإدارة الصو
وتشمل ھذه العملیة التفاعل مع المستخدمین وخلق محتوى قابل للنشر 
والمشاركة، ورصد ما یقولھ أصحاب المصالح على المنظمة، والحفاظ على 
حالة الحوار الدائمة بین المستخدمین، وتتضمن أیضا نشر معلومات 

نوع وتعدد وموضوعات على وسائل التواصل الاجتماعي خاصة في ضوء ت
  .29أشكالھا

وعبر التشبیك الاجتماعي؛ أصبحت ھذه المھمة صعبة جدا واستدعت 
استحداث أنماط اتصالیة جدیدة واستراتیجیات لبناء وإدارة ھذه الصورة، وحتى 

  .مھن جدیدة تضاف إلى فریق العلاقات العامة تلبیة لذلك
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عي وفي مقدمة رھانات صورة المؤسسة عبر وسائل التواصل الاجتما
تغیر مكونات الصورة والتعاطي معھا وبناءھا ضمن ھذا التشبیك، فقد اقترب 
مفھوم السمعة الإلكترونیة من مفھوم الصورة الذھنیة للمؤسسة، واعتلت الھویة 
البصریة قمة ھرم بناء الصورة الذھنیة، وفرضت أھمیة الصورة مكانة حساسة 

للشعار والعلامة " Graphic Design غرافیك دیزاین"للتصمیم الغرافیكي 
التجاریة، وأصبح ثقل الكلمة المنطوقة أكثر من قیمة وثقل الحملات الإعلامیة 

  .والإعلانیة
؛ فقد "الجماھیر"ولأن مبتغى ومنتھى بناء وإدارة صورة المؤسسة ھو 

رفع التشبیك الاجتماعي رھان وتحدي إدارة العلاقات مع الجماھیر، وأصبح 
العامة الذكیة التموقع الدائم في سوق المنافسة والتواجد  المطلوب من العلاقات

والمرافقة للجماھیر، من خلال رصد التعلیقات والمتابعات والمنشورات وتبادل 
النشر والتغریدات ونشر مختلف أشكال البیانات والمعلومات خاصة وفق 
 الوسائط المتعددة من المؤسسة وعن المؤسسة، فقد دعمت الھواتف الذكیة مع

توفر تدفق النت الدائم بمجيء انترنت الشرائح؛ الحصار المتبادل بین القائمین 
بالعلاقات العامة والجماھیر، لیترصد أحدھما الآخر من أجل مصالحھما، حیث 
كرست العلاقات العامة الذكیة مبدأ التفاعلیة ومرافقة الجماھیر عبر منصات 

یلة أیام الأسبوع حتى أیام ساعة وط 24شبكات التواصل الاجتماعي على مدار 
العطل، وجمع جل خصائص الأنواع الاتصالیة تلبیة لاحتیاجات الجماھیر 

فھي توفر التزامنیة ) الشخصي، الجمعي، وحتى الجماھیري(ومحاصرتھا 
في ذات الوقت، مما یدعم تحقیق  ...واللاتزامنیة، الجماھیریة واللاجماھیریة

خلالھا الجماھیر التي تتابعھا وتتابع  صورة إیجابیة عن المؤسسة تستقطب من
المنافسین الكثر، الذین یصعبون على المؤسسة الحفاظ على صورتھا 

والأمر یصبح أكثر صعوبة في حال الأزمات حیث تمر صورة . وجماھیرھا
  . المؤسسة بمخاض عسیر لمیلاد صورتھا الجدیدة التي ستكون بعد تلك الأزمة

حدي توقع الأزمات، لطبیعة وخصائص غیر أن البیئة الرقمیة رفعت ت
ھذه البیئة، والتي جعلت المؤسسات تبحث عن سبل واستراتیجیات جدیدة 
للتواصل مع الجماھیر في إطار إدارة صورتھا الذھنیة لدیھم، حیث یرتفع خلال 
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الأزمة الاھتمام أكثر بالجماھیر لأنھا مفتاح المؤسسة للخروج بأقل الخسائر من 
على صورتھا بأقصى إیجابیة ممكنة أو سرعة الترمیم في حال أزمتھا، والحفاظ 

  .تضرر ھذه الصورة
والحدیث عن إدارة صورة المؤسسة رقمیا أثناء الأزمات تجاوز ارتباط 
الأمر بالمواقع الإلكترونیة للمؤسسات والبرید الإلكتروني إلى الحدیث عن 

ماط متابعة الإعلام الاجتماعي، كون الحقائق والإحصائیات لعادات وأن
الجماھیر للمؤسسات تؤكد الارتباط بھا عبر شبكات التواصل الاجتماعي ولیس 

لذلك فإن إدارة صورة المؤسسة . عبر مواقعھا الإلكترونیة الرسمیة بنسبة عالیة
رقمیا تكتسي الاھتمام البالغ، بحیث توصلت بعض الدراسات إلى رصد 

ت نماذج إدارة أزمة أو مستجدات ھذا المجال البحثي الممارساتي، وقدم
اتصالات الأزمة عبر شبكات التواصل الاجتماعي، وتقدیم توصیف لمراحل 
إدارة الأزمة واتصالاتھا أین تم التخلي عن الكثیر من الطرق والاستراتیجیات 
الكلاسیكیة في فعل ذلك، لأننا أمام بیئة عمل رقمیة مختلفة عما تم وضعھ من 

  .مایة المؤسسات وصورتھا من الأزماتأسس نھایات القرن العشرین لح
إن شبكات التواصل الاجتماعي باتت من الوسائل المھمة في مواجھة 

، في مواجھة 2010للسیارات عام " تویوتا"الأزمات، وذلك ما أكدتھ شركة 
أزمة استدعاء السیارات التي اعتمدت على شبكات التواصل الاجتماعي كإحدى 

زمة، إذ عملت العلاقات العامة على توظیف وسائل الاتصال في اتصالات الأ
تلك الشبكات عن طریق وضع بعض المعلومات عن الشركة، وكذلك بث ملفات 
فیدیو لإعلانات أو حوارات أو خطب  المسؤولین، كما قامت الشركة في 

بدعوة مشتركي الموقع لوضع  Facebook صفحتھا على موقع الفیسبوك
فیھا قصتھم مع تویوتا، ودورھا في حیاتھم مساھمة مكتوبة على الموقع یحكون 

مما یدعم ارتباط العملاء بالشركة، ویظھر مدى أھمیتھا في حیاتھم، كما عملت 
للتواصل مع " Youtube"و " Twitter"تویوتا على استعمال موقعي 

الجمھور، وتقدیم إرشادات  لھم إلى جانب نشر مواد على صفحاتھا في 
"Facebook "جھة الأزمة، ونصائح المسؤولین بالشركة عن أنشطتھا لموا

  .30للجمھور، وتطمئنھم وتقدیم شرح، وتفسیر للموقف
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ومن أجل إدارة ناجحة لصورة المؤسسة، تحتاج العلاقات العامة الذكیة 
إلى مواكبة البرامج والتطبیقات والمواقع الإحصائیة التي توفر لھا قیاس 

تساعد فمثلا . الإعلام وغیرھاصورتھا ومتابعتھا من خلال الجماھیر ووسائل 
العلامات التجاریة على فھم مواقعھا من خلال توفیر  Metrics منصات

مجموعة متنوعة من التحلیلات في متناول أیدیھم، على لوحة معلومات واحدة 
أین یمكن للعلامات التجاریة الآن تتبع أشیاء مثل نصیبھا من الأصوات بین 

الحقیقیة ومشاركة القارئ مع المحتوى لتحدید المنافسین ومقاییس الجمھور 
 .31السبل والرسائل التي یتم تحویلھا بنجاح

لقد فرض التشبیك الاجتماعي على القائمین بالعلاقات العامة الذكیة العمل 
على استحداث برامج علاقات عامة ذكیة واستراتیجیات جدیدة لإدارة صورة 

مختصي العلاقات العامة والاتصال المؤسسة، بحیث لازال العمل قائما من قبل 
والإعلام على إرساء استراتیجیات جدیدة لإدارة صورة المؤسسة عبر شبكات 

  .التواصل الاجتماعي، خلال المواقف العادیة وأیضا خلال الأزمات
لقد مكنت منصة الانترنت من تحویل : رھان التشبیك مع الجماھیر/ 4- 4

الاتصال الخطي إلى النمط التفاعلي، علاقة المؤسسات مع الجماھیر؛ من نمط 
الذي تَخَلَّصَ فیھ المستقبل أو الجمھور من صفة السلبیة إلى الإیجابیة متمثلة في 
القدرة على رجع الصدى الفوري في المقام الأول، والتحكم في تلقي المضامین 

وبذلك فالمستقبل یتفاعل مع الوسیلة . والمشاركة في انتاجھا في المقام الثاني
وتبعا لذلك أصبح من الضروري . الرسالة والقائم بالاتصال في ذات الوقتو

على أجھزة العلاقات العامة إعادة النظر في استراتیجیاتھا الاتصالیة مع 
الجماھیر لكون التفاعل ثلاثي الأبعاد یزید من خطر وحساسیة فقدان الجماھیر 

  :32خلال ویمكن تحقیق ذلك من. في حال عدم تلبیة معاییر متابعتھ
ویعتمد على التفاعل مع عناصر الویب مثل الارتباطات  :التفاعل الوظیفي

التشعیبیة والفیدیو والصوت من خلال استخدام الارتباطات للانتقال من صفحة 
لأخرى أو من موقع لآخر أو مشاھدة مقطع فیدیو أو الاستماع لأغنیة أو مسمع 

ل اختیار اللغة أو حجم صوتي، وكذلك التحكم في بعض مكونات الموقع مث
  .الحروف أو بعض عناصر التصمیم
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ویعتمد على قیام المستخدم بالتعبیر عن وجھة نظره أو  :تفاعل رد الفعل
رأیھ أو كتابة معلومات أو بیانات، وذلك من خلال الرد الإلكتروني أو ملء 

  .استمارات أو الإجابة عن أسئلة أو استیفاء استطلاع رأي
ویعتمد على التواصل المباشر بین مستخدمي الانترنت من  :التفاعل المباشر

  .والمراسلات الفوریة والمؤتمرات عن بعد) الدردشة(خلال الحوار 
والتقاء أبعاد التفاعل الثلاث تم تفعیلھ أكثر ضمن منصات شبكات 
التواصل الاجتماعي، ما زاد تحدي التعامل مع الجماھیر، كسبھا وإرضائھا، 

إضافة إلى المنافذ  - ریة عبر شبكات التواصل الاجتماعيفالقاعدة الجماھی
أصبح التحدي الأول لجھاز العلاقات -الجماھیریة الأخرى كالموقع الإلكتروني

العامة الذكیة في المؤسسة ضمن مھامھا الأساس، من تخطیط وتنسیق وتواصل 
لصیاغة الرسائل بشكل مناسب، ولمعرفة خصائص ھذه الجماھیر حفاظا على 

  .ة المؤسسة لدیھم وقیاس ھذه الأخیرة بشكل دوريصور
ولكن من جانب إیجابي وفرت منصات شبكات التواصل الاجتماعي بیئة 
أوسع وأوضح للرصد الفوري لرجع صدى الجماھیر والتقرب منھا، وسرعة 
تدارك الأخطاء وتصحیح مسار أي خطة أو حملة إعلامیة أو تسویقیة، غیر أن 

فیة تحقیق تشبیك اتصالي ومؤسسي ناجح مع ذلك یظل رھن مدى احترا
الجماھیر، ما یتطلب بالتأكید قائمي علاقات عامة ذوي كفاءة عالیة ودرایة 
وإدراك بحقیقة إلزامیة الانتقال إلى أرضیة ھذه المنصات للتشبیك مع 
الجماھیر، وذلك بالانتقال إلى التعامل مع الجماھیر بقنوات تواصلھم الذكیة 

ا وتداولا، من أمثلة ذلك اعتماد إنشاء مجموعات عبر الفیسبوك الأكثر استخدام
وعبر الواتس آب محاكاة لخدمة العملاء التسویقیة، لخلق الحوار مع الجماھیر 
واحتضانھا وتقدیم مستوى عال من التفاعلیة في مقابل الرصد الفوري 

ة كبیرة والمستمر لردود الأفعال والأفكار والاتجاھات، الأمر الذي یساھم بنسب
في التحكم في تأطیر الآراء وبناء الانطباع الإیجابي حول المؤسسة ومراقبة 

  .سیرورة صورتھا لدى ھؤلاء الجماھیر
فمع بدایة الألفیة الثالثة تزاید اھتمام المنظمات ببناء وتدعیم علاقتھا مع 
جمھورھا باعتباره أحد الاتجاھات المعاصرة في العلاقات العامة، حیث اتجھت 
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یر من المنظمات في الولایات المتحدة وأوروبا للتحول بوظیفة العلاقات كث
العامة من إدارة اتصالاتھا إلى إدارة علاقاتھا مع الجماھیر، وقد أدى ذلك إلى 
تحول العلاقات العامة في بعض المنظمات من التركیز على كیفیة تحقیق 

ء وتطویر وصیانة الاتصال الفعال مع الجماھیر إلى التركیز على كیفیة بنا
: ویشمل ھذا التحول المجالین. 33علاقات نافعة ومتبادلة مع ھذه الجماھیر

الأكادیمي والمھني للعلاقات العامة، ولكن على الرغم من الجھود العلمیة التي 
بذلت لتحدید الشكل المثالي أو الذي ینبغي أن تكون علیھ العلاقات بین المنظمة 

  .34حاجة إلى تحدید كامل أبعاد ھذه العلاقة وجماھیرھا؛ فإننا مازلنا في
وبذلك انتقلت المؤسسات من سیاسة الثبوت النسبي في موقع المؤسسة 
الإلكتروني إلى الحیویة اللامتناھیة والدینامیكیة والتواصلیة ضمن التشبیك 
الاجتماعي ومواقعھ التي أصبحت أیقونات ضروریة التواجد كجھات اتصال 

ي للمؤسسة، وأصبح من أھم أھداف المؤسسات الآن في الموقع الإلكترون
التقرب أكثر من الجماھیر، حیث انتقلت العدید من المؤسسات إلى نھج إشراك 

  . الجماھیر في إدارة المضامین والمساھمة فیھا
عام "ویرى بعض المختصین الممارسین للعلاقات العامة أن ھذا العام 

التسویق المؤثر، فظھور المؤثرین سنرى العلاقات العامة تلتقي  "المؤثرین
یعني أن المتخصصین في العلاقات " Instagram"الاجتماعیین، لا سیما على

العامة سیبدؤون في دمج ھذا التكتیك الشائع بشكل متزاید في برامجھم الخاصة، 
والعلاقات العامة في وضع مثالي لبناء علاقات مع المؤثرین الرئیسیین على 

، بھدف تطویر شراكات للمساعدة في الوصول مباشرة إلى الشبكات الاجتماعیة
 .35جمھور مستھدف محدد

والمؤثرون الرقمیون ھم الأفراد الذین ولدوا من وسائل التواصل 
الاجتماعي ویفتخرون بأتباع كبیر، یستحوذ ھؤلاء المواطنون الرقمیون الآن 

لرغم من وجود على انتباه الجماھیر والعلامات التجاریة على حد سواء، وعلى ا
عدد قلیل من الشخصیات البارزة، فإن ھؤلاء المؤثرین مرتاحون للشراكات 
التجاریة حول المحتوى المدعوم الذي یخفف ویتحدى تأثیر العلاقات الإعلامیة 

  .36التقلیدیة
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وھكذا زادت أھمیة الإدارة بالعلاقات مع الجماھیر، والذي أدى بدوره 
في إطار الاستراتیجیة " سویق بالعلاقاتبالت"إلى زیادة اعتماد ما یعرف 

التسویقیة لمنتجات المؤسسات، والذي أصبح مدخلا لإدارة صورة المؤسسة، 
وإن دل ذلك على شيء فإنما یدل على الأھمیة البالغة التي یكتسیھا التشبیك مع 
الجماھیر بآلیات وأطر نظریة ومھنیة مستحدثة تتماشى مع خصائص الجماھیر 

بیتھا ضمن شبكات التواصل الاجتماعي، سواء في تفاعل رجع الجدیدة وایجا
الصدى أو التدخل في إنتاج وتوجیھ المحتوى الاتصالي، ومن خلال المساحة 
الشاسعة التي وفرتھا ھذه الشبكات كمنصة اتصال وحوار بین القائم بالعلاقات 

یر العامة والجمھور؛ أصبح متوفرا لأي مؤسسة التعرف إلى اھتمامات الجماھ
  ...وخصائصھم وطریقة تفكیرھم ودوافعھم وحاجاتھم

  :خاتمة
تبعا لما استعرضناه من رھانات وأیضا اتجاھات استشرافیة للعلاقات 
العامة الذكیة، فإن ھذه الأخیرة تخوض تحدي بقاء تبعا ضمن الرقمنة، وسعیا 

، أین "إدارة الصورة الذھنیة للمؤسسة"للحفاظ على أداء المھمة المحور 
تتجاذبھا الأطراف المتعلقة بھذه الصورة كبیئة عمل، وطبیعة وظائف ومھارات 
مستجدة، ورھانات جمھور أصبح یتقاسم مع القائمین بالعلاقات العامة الذكیة 
مَت بقوة  دور القائم بالاتصال، بل جمھور بفرض قواعده العدة التي دُعَّ

ة، أین أصبح دمج العلاقات المؤثرین وطبیعة البیانات ورقابتھا الثنائیة الضاغط
حیث ستشكل . العامة والتسویق ضرورة لتقلیل الأعباء ورفع كفاءة الأداء

شبكات التواصل الاجتماعي من خلال البیانات وتحلیلھا، عالم المؤثرین، 
-صناعة المحتوى، العلاقات العامة التسویقیة والتدفق المعلوماتي التفاعلي

لمستقبلیة للعلاقات العامة الذكیة وأرضیة الاتجاھات ا- خاصة في ظل الأزمات
  .عملھا ونشاطھا

ونجاح العلاقات العامة الذكیة یستدعي إعادة النظر في الموروث السابق 
لعملھا بما یشبھ الرسكلة لكل من دراسات الجمھور وتسویق المحتوى الاتصالي 

من وأیضا استراتیجیات إدارة الصورة الذھنیة للمؤسسة، إضافة إلى التمكن 
أساسیات التسویق الرقمي المعاصر، إلى جانب التمكن من مھارات صناعة 
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وإدارة المحتوى الرقمي لشبكات التواصل الاجتماعي، لتقلیل تنافسیة مختصي 
شبكات التواصل والتمكن أكثر من تأدیة وظائف العلاقات العامة المحوریة 

كالدورات (نیة ضمن شبكات التواصل الاجتماعي بمواكبة نظریة وتطبیقیة مھ
توفر الكفاءة ) التدریبیة المیدانیة واتفاقیات الابتعاث لمؤسسات رائدة في المجال

اللازمة لتنفید استراتیجیات اتصالیة جدیرة للعلاقات العامة الذكیة تعي أھمیة 
تحلیل تدفق البیانات وتبني المؤثرین كقنوات تمریر أو صناع للمحتوى، في 

من التھدیدات وتؤسس لآلیات تحاكي سرعة وقوة  نظرة بعدیة تختصر الكثیر
  .بیئة العمل الرقمیة للمؤسسات
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