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 ملخص 

يشهد ميدان الاتصال والدعلومات  تطوراً متسارعاً نتج عنه ما يسمى بتكنولوجيا الاتصال والدعلومات ، وقد أدى هذا التطور            
من  إلذ الانتشار السريع  للمعلومات والرسالة الإعلامية  إلذ كل ألضاء العالد وبفاعلية كبتَة وبتكلفة قليلة ، لشا دعا إلذ قيام الكثتَ

ؤسسسات إلذ الإستعانة والإستفادة من هذ  التننيات إننشاء مواقع ااةة هاا للوةول إلذ مااهتَها   وقد استفادت إدارات العلاقات الد
العامة في كثتَ من  الدؤسسسات من هذا التطور والتندم التكنولوجي في لشارسة مهامها وفي علاقاتها مع ماهورها ، و في بناء  و برستُ 

وتهدف هذ  الدراسة إلذ معرفة إلذ أى مدى ساهمت تكنولوجيا الاتصال الحديثة في بناء الصورة الذهنية ة للمنظمة  الصورة الذهني
تم ااتيار شركة طتَان الإمارات كعينة للدراسة   تتبع الدراسة الدنهج الوةفي ، كما استخدمت الباحثه منهج دراسة الحالة  للمنظمة  

تائج الدراسة :تهتم عينة الدراسة بتصميم موقعها الإليكتًوني وتطوير  بتحديث ةفحاتها باستخدام ومن نوأسلوب  برليل الدضمون   
ضرورة الاستمرارفي ومن توةيات الدراسة :تصميمات وضوابط جديدة، و نشر النصوص التي تشرح وتفسر كل ما يحتاج إليه الزائر 

راء  البحوث لدراجعة ومعرفة وقياس الصورة الذهنية للشركة لدى الجمهور وإج المحتوي والتصميم  الجيد للموقع الإليكتًوني،تندنً 
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وباستمرار للوقوف على الصورة الحالية ولزاولة مراجعة التغتَات التي يدكن أن بردث نتيجة للمنافسة ،والتنييم والتحستُ والتحديث 
  الدستمر للموقع هادف الحفاظ على الصورة الجيدة للمنظمة 

 : ةورة ذهنية   تكنولوجيا الاتصال   علاقات عامة  احيةالكلمات الدفت

 

Abstract 

The field of communication and information witnesses a dramatic development which resulted in so-
called information and communication technology. This development led to the wide spread of 
information and the media message to all parts of the world with high efficiency and low cost. Therefore, a 
large number of organizations started to benefit from these techniques by establishing their own sites to 
reach their audiences. Public relations managements in many organizations have benefited from this 
technological improvement in practicing their tasks and in their relations with their audiences. Also they 
benefited in building and improving the mental image of the organization. The aim of this study is to 
know to what extent does the technology of modern communication has contributed in building the 
mental image of the organization. The Emirates Aviation has been chosen as a sample for this study. The 
study follows the descriptive method. Also, the researcher uses the case study method and the method of 
content analysis. Results of this study include: First, the sample of the study focuses on designing its own 
website and developing it by updating its pages using new designs and new regulations. The sample also 
explains everything the visitor needs. Recommendations of this study focus on the importance of 
presenting the content and the good design for the website. It also recommends on conducting research to 
know and measure the mental image of the organization in the public to be able to review the changes that 
can take place as a result of competition. Finally, evaluation, development and update are important for 
maintaining the good image of the organization. 

Keywords: mental image, communication technology, public relations. 

 

:مقدمة   
الاتصال تطوراً متسارعاً نتج عنه ما يسمى بتكنولوجيا الاتصال والدعلومات ، وقد أدى هذا التطور إلذ الانتشار يشهد ميدان            

والرسالة الإعلامية  إلذ كل ألضاء العالد وبفاعلية كبتَة وبتكلفة قليلة ، لشا دعا إلذ قيام الكثتَ من الدؤسسسات إلذ الإستعانة  ةالسريع  للمعلوم
 والإستفادة من هذ  التننيات إننشاء مواقع ااةة هاا للوةول إلذ مااهتَها ، كما انعكس أيضاً في لرال إعداد وإنتاج الرسالة الإعلامية
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الرسالة الإعلامية للعلاقات العامة على وجه الخصوص  وقد استفادت إدارات العلاقات العامة في كثتَ من  الدؤسسسات من هذا عموماً و 
اء  التطور والتندم التكنولوجي في لشارسة مهامها وفي علاقاتها مع ماهورها ، بل أةبح من الضرورة تطبينها في مايع أنشطتها لا سيما في بن

الذهنية   حيث  تعد عملية إدارة الصورة الذهنية للمنظمة عنصر أساسى من عناةر الإدارة الإستًاتيجية للمنظمة  ويتزايد  و برستُ ةورتها
 الاهتمام بدوضوع الصورة الذهنية وأهميتها بالنسبة للمنظمات وذلك لأهميته في تكوين وتشكيل الإنطباعات  الذاتية والق السلوك الإيجابي

الدنظمات  وأةبح الاهتمام بتكوين الصورة الذهنية الجيدة والطيبة من أهم الأهداف التي تنشدها وتسعى إليها معظم  للأشخاص بذا  هذ 
 وقد اشتملت الدراسة على ثلاث لزاور:             الدنظمات  التي  تسعى للنجاح والإنتشار

 الإطار الدنهجى للدراسة المحور الأول:

 مشكلة الدراسة : 
لشا  أدى  اداال نظام الحكومة الإلكتًونية في  مؤسسساتها الحكومية والخاةة ،من الدول الرائدة في دولة الإمارات العربية الدتحدة  عتبرت        
إلذ إتاحة كافة الخدمات الابرادية والمحلية  فة الخدمات في الدولة، وتسعى من الال البوابة الابراديةسريع وتتَة التحول الإلكتًوني لكآإلذ ت
لضرورة بدكان  إداال تكنولوجيا الاتصال الحديثة إلذ التحول جعل من ا اهذ( 1) يوفر وقت وجهد ومال الدستخدمتُ لشا شبكة الإنتًنتعبر 

لرال  والوقوف على تطبيناتها فيدراستها ن لابد من الذلك ك  لكي تستطيع أن تواكب هذا التطور )إنتاجية ، ادمية(نشاط الدؤسسسات 
، حيث تتًكز وظيفة الدرجوة ذ  الدؤسسسسسات، وبدا يؤسدي إلذ برنيق الأهداف لذبناء علاقات وةورة جيدة   في لرالااةة العلاقات العامة 

مشكلة الدراسة  تددبر لذلك بتُ الدنظمة ومااهتَها الداالية والخارجية  والإرتناء بسمعة الدؤسسسة جيدةالعلاقات العامة في الق علاقات 
العلاقات العامه في بناء ةورة  وظيفةفي برنيق  )متمثلة في الدوقع الإليكتًوني( يثةدعلى الدور الذي تلعبه تكنولوجيا الاتصال الحفي التعرف 

 مشكلة الدراسة في التساؤل التالر:تلخصت الدؤسسسة  وقد 

 ؟  نظمةتكنولوجيا الاتصال الحديثة في بناء الصورة الذهنية للم ساهمتإلذ أى مدى                     

 

  أهداف الدراسة: 
 غراض و النتائج التي يسعى الباحث للوةول إليها من الال إجراء الدراسة و هي بسثل معياراً هداف الدراسة إلذ الأأ تشتَ              

  (2)  الال منارنتها بدا تم التوةل إليه بالفعل لصاز الدتحنق منة هذ  الدراسة و يتأكد من حجم الإينيس به النارئ مدى أهمي أساسياً 

 هذ  الدراسة لتحنيق الأهداف التالية :وتسعى 

  سمات الدواقع الأليكتًونية  على التعرف 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA


 Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(10);  November 2019 

Route Educational & Social Science Journal 619 

Volume 6(10); November 2019 

 

  استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة على آداء الدؤسسسات أهمية 
  في لرتمع الدراسة لبناء الصورة الذهنية  كيفية استغلال هذ  التكنولوجيا الاتصالية  
  فى بناء سمعة الدنظمة من الال موقعها الإلكتًونى  الدستخدمة  الدضامتُبرديد أهم 
  وقع الإليكتًوني  للحوار مع الجمهور عبر الداتباعها تم التي أهم الاستًاتيجيات معرفة  

 
 

 أهمية الدراسة:
ومدى اعتماد أجهزة  تهاالعلاقات العامة وأهميلشارسة أنشطة في التعرف على دور تكنولوجيا الاتصال فى تكمن أهمية الدراسة       

الخدمية والربحية إننشاء مواقع لذا والاستفادة من اهتمام الدؤسسسات إذ  أةبح واضحاً العلاقات العامة عليها في بناء ةورة الدؤسسسة ، 
لك تالتي بس الدؤسسسة  باتت و وتطورها   ازدهارها أهدافها وتساعد على برنيق  تندم وتطور تننيات الاتصال بحيث تعمل على

 بناء ةورة ذهنية سلبية أو أيجابيةفي يؤسثر ذلك لأن لوةول لأهدافها لتعتبر قوية وقادرة جيا اتصالية قادرة للوةول إلذ ماهورها و تكنول
 إثراء الدعرفة العلمية والاستفادة من نتائج الدراسة وتعميمها الأهمية في تأتي كذلك  ، لذا

 

 تساؤلات الدراسة:  

 تم وضع لرموعة من التساؤلات  بحيث برنق أهداف الدراسة ولضاول من الال الدراسة الاجابة عليها وتتلخص في التساؤلات التالية : 

   الصورة الذهنية ؟ما مفهوم 

  ؟  للمنظماتما دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية 

  ؟ما مفهوم  تكنولوجيا الاتصال الحديثة  

  ؟الخاص بالدنظمةما نوع الدعلومات التي يحتوي عليها الدوقع الإليكتًوني 

  ؟ في إنشاء وتدعيم الصورة الذهنية للمنظمة ما أهمية استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة 

 ؟  لتكوين الصورة الذهنيةالاتصالية  التي يجب اتباعها  اتما الاستًاتيجي 

 ؟ رالجمهو  مع والحواروالتفاعل التواةل برنيق في الالكتًونية الدواقع تسهم مدى أي إلذ 
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 منهج الدراسة:
والدعلومات ومنارنتها وبرليلها وتفستَها للوةول إلذ تعميمات الحنائق  ماع  ينوم على الذي تتبع الدراسة الدنهج الوةفي          

وملابساتها الدختلفة سواء كان هذا الوةف بالألفاظ والعبارات  ويصف الدمارسات و الابذاهات السائد  والظروف النائمة (3)، منبولة
دراسة الحالة والذي ينوم على ماع البيانات العلمية الدتعلنة بوحدة سواء  كما استخدمت الباحثه منهج  (4) أو بالرموز أو التعابتَ الرقمية

مرحلة معينة من تاريخ الوحدة في ات عنها بعدد من الوسائل كانت فرداً أو مؤسسسة أو نظاماً اجتماعياً حيث يتم دراستها وماع الدعلوم
إسهامات تكنولوجيا الاتصال الحديثة في بناء الصورة رةد ووةف هذ  الدراسة تستهدف أو دراسة مايع الدراحل التي مرت هاا، و 

لاجراء دراسة مركزة وشاملة ومتعمنة لكافة الجوانب التي بذيب عن  شركة طتَان الإماراتوعليه تم ااتيار   لعينة الدراسةالذهنية 
   (5) التساؤلات البحثية

لرموعة الخطوات الدنهجية منهج برليل الدضمون وهو  عينة الدراسة باستخدامبقع الإليكتًوني الخاص تم برليل الدو  ذلكوفي اطار       
الدوضوعي  والكيفي المحتوى، والعلاقات الارتباطية هاذ  الدعاني، من الال البحث الكميالتي تسعى إلذ اكتشاف الدعاني الكامنة في 
وتم استخدامه في برليل لزتوى الدوقع التابع لمجتمع الدراسه للتعرف على نوعية الدادة  (6)والدنظم للسمات الظاهرة في هذا المحتوى   

  م2119-أغسطس من عام -يوليو –وقد استغرقت الدراسة  ثلاثة أشهر هى يونيو   الدنشورة ودورها في بناء ةورة الدؤسسسة 

 

  :أدوات جمع البيانات 

 التي النتائج أهمية تتوقف ودقتها شمولذا أو قدرتوافرها وعلى ، علمي بحث لأي الدراحل أهم من البيانات ماع عملية تعد          
على لرموعة من الأدوات لجمع الدعلومات الباحثة  وقد اعتمدت  (7)، عليها الدبينة النرارات ةحة ثم ومن ، البحث ضوء في لذا يتوةل
 -مثل :

الدكتوبة لجمع الدادة النظرية للدراسة وتتمثل في الكتب الدنشورة والدوريات والتنارير والنواميس ودوائر الدعارف والرسائل  صادرالد  -1
 الجامعية       الخ  وذلك من الال تدوين وتنظيم البيانات الخاةة بدوضوع الدراسة 

 لرتمع الدراسة   ةبرليل لدضمون الدوقع الإلكتًوني للمنظم -2
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  :و عينة الدراسةلرتمع 
قع او الد دراسة خذ التتو  (8)، المجتمع هو لرموعة من الوحدات الدعرفة بصورة واضحة والتي يراد منها الحصول على الدعلومات        

و تم ااتيار  ،كعينة لإجراء الدراسة التحليلية في ااتيار شركة طتَان الإمارات   العينة وقد برددت  لرتمعاً لإجراء الدراسة  هالإليكتًوني
دف دراسة حالة تهتعتمد على ااتيار العينة التي بزدم غرض الدراسة وهي عينة منصودة تس التيو أو الغرضية الذادفة أو الحكمية   العينة
    (شركة طتَان الإمارات  )  (9)،معينه

 مفاهيم ومصطلحات الدراسة :
لتسهيل  كأدواتهو عملية ثنائية الابذا   تشتَ إلذ استخدام أشكال لستلفة من الوسائط ، وتُستخدم هذ  الوسائط  الاتصال :  

 (11)وتكوين الرأي  لغرض التطوير الجمهورلتوةيل الدعرفة والدعلومات بشكل فعال إلذ و وتشجيع الدشاركة  

الفرد  الالذايسعى من التي  أو الدهنة  العملية ، ولائمه مع الجمهورقات الدلاهي فن أو علم إقامة وتعزيز العالعلاقات العامة : 
 (11(من الال الأساليب والأنشطة الدختلفة   للأفراد أو الدنظمات أو الدنتجات أو الخدمات  الق ةورة إيجابيةإلذ الدنظمة أو 

  (12) .أنشطتها لتحنيق أهدافهاتعتٍ قيام إدارات العلاقات العامة بتوظيف تننيات الاتصال الحديثة لتنفيذ العلاقات العامة الرقمية : 

تعُتٌ تكنولوجيا الاتصال باستخدام أجهزة الحاسوب لتخزين، ودراسة، واستًجاع، وننل، ومعالجة  تكنولوجيا الاتصال الحديثة
هي لرموعة التننيات والأدوات و (13)  الأعمال التجارية أو غتَها من المجالات الدعلومات، وتدال في كثتَ من الأحيان في سياق

 والوسائل  والنظم الدختلفة التي يتم توظيفها  لدعالجة الدضمون أو المحتوى الذي يراد توةيله عن طريق مايع أنواع الاتصال

  معتُ تصور عنلي شائع بتُ أفراد مااعة معينة لضو شخص أو شيء الصورة الذهنية :
 :    سابقةالدراسات ال

بدراسته )العربية ذات الصلة السابنة  الدراسات  و لأدبياتاراجعة لد د الباحثميعلبلورة مشكلة البحث وبرديد منهجه وأدواته      
ذلك أطلعت ل   (14) بحثية جديدة  لرالات  يؤسدي إلذ ظهور قدو  كبتَ،وبالتالر سيكون حجم الدعلومات التي تم مراجعتها   ،والأجنبية(

 الباحثة علي عدد من هذ  الدراسات وهي: 
 

 -الدراسات العربية : :أولاً 

هدفت إلذ الكشف عن وسائل و دور الاتصال التفاعلي في تطوير العلاقات العامة،  ، (2114تناولت دراسة ، الفضلي، ) -1
الاتصال التفاعلي الدستخدمة ومدى إستخدام التننيات الحديثة وتوظيفها في هذا المجال، وبرديد اصائص وسمات الاتصال التفاعلي 
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:  أسلوب الدسح بجانب الدنابلة والدلاحظة لجمع البيانات ، ومن نتائج الدراسةوةفية بالاعتماد على  وهي دراسهبدجتمع الدراسة 
  (15) تصال التفاعلي في مايع أنشطتها تستخدم العلاقات العامة الا

الضوء على الدور الذي يدكن أن يؤسديه الاستخدام الددروس للحاسوب في تطوير آداء  ، (2115تسلط دراسة ، عبد الذادي ، ) -2
إجادة مايع منتسبي  نتائجها:ومن   وةفية في مؤسسسات الدولة واسهامه في تنمية مهارات العاملتُ ، وهي دراسةالعلاقات العامة 

  (16)العلاقات العامة في لرتمع الدراسة للحاسوب واستخدامه في لرال العمل  

 اتهوةفحا الإلكتًونية اهمواقع من اليمن في ةلالعام الدنظمات استفادة مدى لتنييم كمحاولة ، (2115دراسة ، حيدر، ) تأتي -3
 لشارسة في يلالتفاع الاتصال تكنولوجيا استخدام وتنييم رةد إلذ تسعى كما ،ورهالجم مع العلاقات وبناء الحوار في بوك بالفيس
 هو الدواقع هذ  على والنشر العمل من الرئيس الذدف بأن الدمارستُ من العديد أشار: ومن نتائج الدراسة ،العامة العلاقات أنشطة

  (17)  وادمات منتجات الدنظمة من تندمه بدا الجماهتَوإعلامهم من عدد لشكن أكبر إلذ الوةول

على  الال التعرف، وذلك من ( ، دور التكنولوجيا في برنيق أهداف ووظائف العلاقات العامة 2117برزت دراسة، الحاج، )أ -4
اعتمدت الدراسة الدنهج الوةفي التحليلي والدنهج التاريخي، والإستبانه الاتصالر  الوسائل التي يدكن الاستفادة منها في الجانب 

: أن البيئة التي يعمل هاا موظف العلاقات العامة تنعكس على  وتوةلت لعدد من النتائج منهاوالدلاحظة والدنابلة لجمع البيانات   
 ( 18) آدائه وتزيد من رضا  ، ولابد من التدريب الدستمر لرفع كفاءة الدوظف  

عن ماهية الابذاهات الحديثة والدستنبلية للتكنولوجيا الدتندمة،  ( ، الوةفية التحليلية2118الناضي ، ) دراسة ، تبحث -5
أن إلذ  الدراسة والصتوإرهاةات تطبيناتها في المجتمع والدمارسة الدهنية لا سيما بيئة العلاقات العامة على الدستوى العالدي والإقليمي 

 (19)  وفي هيكلتها، وفي مفهومها التحتيةفي البتٌ  الرقمية سيشهد تغتَاً جذرياً، الإعلام الرقمي وبالأاص العلاقات العامةمستنبل 

( ، إمكانيسسسة توظيسسسف تكنولوجيسسسا الاتصسسسال الإلكتًوني في الدؤسسسسسسات الحكوميسسسة عسسسن 2118رةدت دراسة، موسى ورافع ، ) -6
لذ برنيق أهداف إفي لشارسسسسة العلاقات العامة بشسسسكل حديث ومتطور ، لشا يؤسدي  ذلكأهمية  وسسا الإلكتًونية الرسسسسمية ، طريسسسق مواقعهس

% من الدواقع الإلكتًونية لعينة الدراسة كانت بردث معلومات 6 63: أن نسبة هانتائج، ومن وهي دراسة وةفية،العلاقسسسات العامسسسة 
  (21) وأن الاتصال عن طريق البريد الإلكتًوني كان متوفراً في  معظم عينة الدراسة يومي  موقعها بشكل 

 

 جنبية :الأدراسات ال:ثانياً 

 ومواقع التواةل الاجتماعيتأثتَ الددونات  إلذ دراسة ( ،الاستنصائية2118)،Hinson and Wright،دراسة  هدفت-1
الطرينة التي  والعلاقات العامة  أدت إلذ تغيتَ في عملتظهر النتائج أن هذ  الوسائط الجديدة و الأارى على لشارسة العلاقات العامة  
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أن ظهور الددونات ووسائل التواةل الاجتماعي جعلت الاتصالات أكثر فورية من الال تشجيع تتواةل هاا مع الجمهور الخارجي  و 
 (21) الدنظمات على الاستجابة بسرعة أكبر للنند

التي يتفق معظم الدمارستُ على أنها سيكون لذا تأثتَ كبتَ و التكنولوجيا  عننظرة مبكرة  Porter( ،2119، )دراسة، قدمت  -2
تم استخدام .ومكانة العلاقات العامة أدواروارتباطها بوظائف و استخدام الددونات  معرفةالدراسة  على العلاقات العامة ، الغرض من

 أن وقد كان من نتائج الدراسة : .العلاقات العامة في الولايات الدتحدةولشارسي من لزتًفي  مجموعةالإلكتًوني لسلبريد عبراسح أسلوب الد
 (22)الددونات على الدستوى الدهتٍ بدستويات منخفضة  لشارسي العلاقات العامة يستخدمون 

عبر الإنتًنت ، تتحول استًاتيجيات  والتطور( ، مع تغتَ البيئة الإعلامية 2111، ) Waters & Othersتنول دراسة ، -3
 دراسةال ت  استخدموسائط التواةل الاجتماعيإلذ لشارسات أكثر ملاءمة لبيئة يدية للعلاقات مع وسائل الإعلام العلاقات التنل

  (23) يصال الرسائل لإ تويتًتطبيق برليل المحتوى ، وكشف التحليل أن الدنافذ الإابارية التنليدية تستخدم في كثتَ من الأحيان 

ومواقع  تكنولوجيا الاتصالاتلشارسي العلاقات العامة ل التعرف على مدى استخدام،Smith ،(2111 ) ،دراسة حاولت -4
وبعض  للممارستُمن الال برليل نوعي  وذلك   ؟ ذلك على الدهنةتائج دواعي الاستخدام وما نما هي و  التواةل الاجتماعي،

، وقد أظهرت النتائج : أن وسائل التواةل الاجتماعي يدكن أن تعمل على برنق أهداف العلاقات العامة وذلك على تويتً الدشاركات 
      (24) والوةول إلذ الجمهور الدستهدفالتفاعل عبر الإنتًنت  لتوفتَ

)عينة شركات الكيف تستخدم   معرفة وفي بناء العلاقات عبر الإنتًنت Rybalko, Seltzer ( ،2111 ، )،برنق دراسة  -5
تويتً التي برتفظ هاا رسائل برليل لزتوى لعينة عشوائية من ذلك من الال  و ،الجهورلتسهيل التواةل الحواري مع  تويتًموقع الدراسة( 

بزوار الدوقع تستخدم الاتصال والتواةل الحواري عبر تويتً تستطيع أن برتفظ شركات  أشارت النتائج إلذ أن الدنظمات التي هذ  ال
   (25)التي لا تستخدم الاتصال الحواري بدرجة أكبر من الدنظمات والعملاء 

تسهل الدواقع الإلكتًونية للمنظمات غتَ الحكومية بناء العلاقات  إلذ أي مدىYang ،Taylor( ،2111 ،) دراسة ، وضحت -6
المجتمع  ووظائف العلاقات العامة في  ماع ونشر الدعلومات حول أنشطة وكيفية الإعلام ،وسائل تؤسثر على أجندة كيف ، و مع ماهورها 

 تعمل علي توفتَ ب)عينة الدراسة(  أن الدواقع الإلكتًونية الخاةةاستخدام الإنتًنت في العلاقات العامة و يشتَ برليل المحتوى إلذ و 
 (26)وسائل الإعلام لجمهور و للعلومات الد

وةف وبرليل الجهود الاتصالية  والنشاطات التى ينوم هاا العاملون فى إدارات العلاقات  Jun(،2111،)دراسة، استهدفت  -7
العامة  عبرمواقعهم الإليكتًونية لبناء علاقات و ةورة طيبة والحفاظ على هذ  الصورة لدنظماتهم تساعد على إقامة وةيانة العلاقات مع 

في برديد ماهورها  الدراسة إلذ أنه قد فشلت العديد من هذ  الشركات  نتائج تَ الجمهورالداالي والخارجي  ومع وسائل الإعلام    وتش



 Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(10);  November 2019 

Route Educational & Social Science Journal 624 

Volume 6(10); November 2019 

 

الرئيسي وتوفتَ مساحة الاتصالات التي تستهدف كل لرموعة ، كما كانت لزاولات تبادل الرسائل بشكل تفاعلي مع الجمهور 
 (27) لزدودة

البحث عن من الال  ،الدؤسسسةبناء ةورة تأثتَ موقع الويب في هو برليل ،  Alencar  (،2113)  الذدف من دراسة ، -8
تتنافس و أشارت النتائج إلذ أن الدواقع الإلكتًونية بذمع   اصائص وظيفية وماالية واتبعت الدراسة منهج دراسة الحالة ، و  الدعلومات ،

في  ذلكمساهمة  و ف ماهور عريض بدون حدودهي الأداة الأكثر فاعلية لاستهدا للشركات والدنظمات  الويبمواقع أن و ،  في ذلك
 (28)موقعها   الحسنة للمنظمة من الال إنشاء الصورة 

العلاقات العامة عبر الإنتًنت وأبعادها وطبيعتها التطبينية ، وبرديدها لتأثتَها و   مفهوم Amalia ( ،2114، )دراسة ،  عرضت-9
قد تشكل  انهوأكفاءتها إلذ الحد الذي تنجح فيه في برستُ تواةلها لبناء علاقات مع الجمهور ، لشا يسهل التواةل في ابذاهتُ ، 

من الال ،  عبر الإنتًنتلصاح الحملات  :نتائجها ومن ، يئة الافتًاضية البللتًويج لدنظمة أو منتجاتها أو ادماتها ، في  لشيزةطرينة 
 (29)التواةل الحواري مع الجمهور   والتفاعل 

بذا  الاتصالات   في العلاقات العامة  والدتخصصتُهنيتُومواقف الد آراء (،الاستكشافية2118، )Wolf دراسة ، برلل -11
لررد امتداد لمجموعة هي الأدوات والدنصات الرقمية  أن:نتائجها، ومن الدنابلة لجمع البياناتأسلوب على  تستند هذ  الدراسة ،الرقمية

وقد ابتعدت عن أعمالذا الأساسية الدتمثلة في ة تتبتٌ بشكل متزايد الإعلانات،أدوات العلاقات العامة  ومع ذلك فإن العلاقات العام
  (30) .الذهنيةوبرستُ الصورة تطوير العلاقات الاستًاتيجية 

التجريبية حول إدارة العلاقات العامة عبر الشبكات الاجتماعية ، Linjuan( ،2118  ،) وSunny دراسة ،لزور يدور  -11
ومن نتائج الدراسة  .بتُ الدؤسسسة والدرسل عبر هذ  الشبكاتالتنظيمي الاتصال  كيف تؤسثر عمليةو ولساوف الخصوةية عبر الإنتًنت ، 

التابع للشركة  WeChatيعمد الدستخدمتُ في الغالب إلذ قراءة الدشاركات وعرض الصور ومشاهدة مناطع الفيديو على حساب  :
 (31)الدشاركات والرد على تعلينات الدستخدمتُ الآارين   نشربدلًا من الدساهمة بدحتوى مثل نشر التعلينات و 

 

 :الدراسات السابقة لىالتعليق ع

تناولت الدراسات السابنة لرموعة من الدواضيع تتفق مع موضوع الدراسة الحالية سواءً من حيث التًكيز على :  الدوضوعمن حيث   
أثر التكنولوجيا واستخدام و العلاقات العامة  بناء الصورة الذهنية أو من حيث استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في آداء مهام

  العامةالإنتًنت في لشارسة العلاقات 
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تعددت الدناهج التي تم الاعتماد عليها من منهج وةفي واستنرائي برليلي ومنارن وتاريخي ومنهج دراسة الحالة  : من حيث الدنهج
 الدنهج الوةفي وأسلوب برليل مضمون منهجاً لذا ، واعتمدت هذ  الدراسة  والدنهج الابذريبي والاستنصائي

والدنابلة والدلاحظة  لدراست السابنة على لرموعة من الأدوات منها ةحيفة الإستبيان: اعتمدت  امن حيث الأدوات والعينات
وغتَ مؤسسسات حكومية،  قد تعددت الدؤسسسات التي تناولتها الدراسات السابنة منكأداة لجمع البيانات   و  وبرليل لزتوى الدواقع

تعددت الدول التي أجريت فيها الدراسات  بينما تناولت هذ  كما حكومية وشبه حكومية ، ربحية أو ادمية ) شركات ومنظمات (   
 الدراسة دولة الإمارات العربية الدتحدة  لاجراء الدراسة 

   أماعت نتائج عدد من الدراسات على أهمية الاتصال الحواري والتفاعلي في تدعيم أنشطة العلاقات العامة:  من نتائجها

: تم الاستفادة من الاطلاع على الدراسات السابنة في بلورة وبرديد الدشكلة البحثية ، ومعرفة الاستفادة من  الدراسات السابقة   
   وااتيار الدنهج الدناسب للدراسة أهم الدراجع والدصادر التي يدكن الرجوع إليها فيما يتعلق بدوضوع الدراسة ، 

 

 : الإطار النظري للدراسة المحور الثاني

  الحواري :نظرية الاتصال :ولاً أ

الحوار بأنه "أي تبادل للأفكار والآراء يتم من الال التفاوض "  وتؤسكد نظرية الاتصال  الحواري على  أن عرف مارتن بوبر       
الدنظمات يجب أن تكون على استعداد للتفاعل مع الجمهور بطرق ةادقة وأالاقية من أجل إنشاء قنوات اتصال منظمة وعامة و 

صال الحواري إلذ الاتصال ثنائي الابذا  ، متعدد الأةوات حيث يتم تنييم كل الأفكار، والاتصال ليس لررد أداة فعالة  يشتَ الات
 (32) لتحنيق الأهداف ، ولكن أيضا وسيلة لإنتاج حنائق جديدة 

وأةبح هناك برول نظري من في العلاقات العامة ، تم شرح الحوار على أنه "التواةل مع الجمهورحول النضايا العامة"          
العلاقات العامة يعكس التًكيز على إدارة الاتصالات  للتأكيد على التواةل كأداة لإقامة العلاقات و تسهيل الحوار من الال إنشاء 

لاقات العامة والتي قنوات للاتصال الحواري  ناقش كينت وتايلور مفهوم الحوار في العلاقات العامة والدبادئ الدنتًحة لنظرية الحوار في الع
  (33): تساعد في بناء علاقات حوار مع الجمهور وتتلخص هذ  الدبادئ فيما يلي

-سهولة استخدام الدواقع   -التشجيع على تكرارالزيارة -تندنً الدعلومات الدفيدة للجمهور-التفاعل وبناء العلاقات الحوارية  -
 (34)الاحتفاظ  بزوار الدوقع  
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واقع الدلتوضيح كيف تنوم الدنظمات الدختلفة ببناء علاقات حوارية مع الجمهور من الال  يالحوار الاتصال تم توظيف نظرية         
لذلك يجب على الدؤسسسات إنشاء مواقع على شبكة الإنتًنت  ، حيث يدكن للجمهور الدناقشات حول النضايا   الأليكتًونية

من بتُ مايع قنوات الاتصال  وفي الواقع ة العلاقات العامة الفعالة اليوم دون استخدام الإنتًنتالتنظيمية  فمن الدستحيل عملياً لشارس
، حيث يدكن للمنظمات الاستماع إلذ  من أكثر هذ  الننوات لصاحاً الدتاحة للعاملتُ في العلاقات العامة ، تعد الشبكة العنكبوتية 

الجماهتَمن الال الصوت والصورة والحركة وإمكانية للتفاعل في نفس الوقت ، لشا يوفر الاتصال الدباشر ورجع الصدى بحيث لا 
تم  وقد .حاديآبشكل  توليسثنائي الابذا  تستطيع الوسائل الأارى النيام بذلك ،كل ذلك يدكن للويب أن تعمل بشكل تبادلر 

 ثلاث اطوات لتطبيق نظرية الاتصال الحواري في العلاقات العامه عبر الإنتًنت وهي :  برديد

من الال التدريب على مهارات الاستماع والحوار وذلك بناء علاقات بتُ الدنظمة وماهورها الداالي  -بناء علاقات شخصية -1
 والخارجي 

 الدوقع الإليكتًوني للمنظمة لتدعيم العلاقة مع الجمهور من الال استخدام  -وسيطة بناء علاقات حوارية -2

 الوسائل    (  -الآلية –من الال الاتفاق على النواعد التي بركم الحوار ) الزمن  -تطوير آليات مساعدة -3

االٍ من السخرية أو بذنب لشارسة السلطة أو التفوق  و أن يشعر الدشاركون بالراحة عند مناقشة أي موضوع  في الحواريجب و          
أساسية وهي :  مبادئى خمسة الحوار عل يحتويو  التبادل الخطابي، الاحتنار  كما يتطلب الحوار الأالاقي اعتًافاً بالآارين والصدق في

 والدساواة ، الدخاطرة  الثنة  من الال التنمص، من الال التشاركية والفورية  التواةل والتنارب، من الال التعاون والدساواة  التبادلية
     (35)  ، الالتزام

 

 نموذج استراتيجيات الاتصال لرولر::ثانياً 

ينوم نموذج " رولر" على فرضية مؤسداها : أنه يصعب استخدام إستًاتيجية واحدة للاتصال في العلاقات العامة، وأنه لا توجد         
قام "رولر" بوضع نموذجه ، والذي أطلق عليه :  .الأنسب لكل موقف اتصالر إستًاتيجية مثلى   وإنما يدكن استخدام الإستًاتيجية

النموذج الدوقفي لإستًاتيجيات الاتصال   حيث يدكن استخدام إستًاتيجية معينة في في موقف لزدد ، أو استخدام مزيج من هذ  
،  العلاقات العامة وهى: استًاتيجية الإعلام وتبعاً لذلك هنالك عدة استًاتيجيات للاتصال في (36)الإستًاتيجيات في موقف آار 

وعلى الدؤسسسات أن تعمل استخدام هذ  الاستًاتيجيات الإقناعيه  استًاتيجية بناء الامااع، استًاتيجية الإقناع ، استًاتيجية الحوار 
ز على تكنولوجيا الاتصال الحديثه  لكي  تزيد من فعالية برالرها الاتصاليه التي تهدف إلذ بناء وتدعيم مكانتها ، ولابد من التًكي



 Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(10);  November 2019 

Route Educational & Social Science Journal 627 

Volume 6(10); November 2019 

 

للوةول للجمهور والتفاعل معه والتأثتَ عليه فالاتصال الفعال لا يتوقف على لررد نشر رسالة معينة ، وإنما يدثل عملية متكاملة تبدأ 
اعل معها ويستجيب لذا بدا برسالة يجب استنبالذا من قبل الجماهتَ الدستهدفة   و هذ  الرسالة يجب أن بذذب انتبا  هذ  الجماهتَ ويتف

 .النائم بالاتصال هدفيحنق 

 

  -الصورة الذهنية : مفهوم :ثالثاً   

    (  الذهنية –الصورة ) يننسم مفهوم الصورة الذهنية في اللغة العربية إلذ مفردتتتُ        

  (37)الشئ وةفته  والصورة تعتٍ الشكل الذي يتميز به الشئ، وترد في كلام العرب على ظاهرها وعلى حنينة

  (38) أما مفردة الذهنية   أةل الكلمة مشتنة من ذهن بالكسر تعتٍ الفهم  والعنل وحفظ النلب والفطنة 

وذهن، فطن الشئ فهمه وعنله ويطلق في الاةطلاح العلمي على ما به من الشعور بالظواهر النفسية الدختلفة ويطلق أيضاً على 
  (39)الاستعداد للإدراك  التفكتَ وقوانيه أو لررد 

إذاً مصطلح الصورة الذهنية لغة هو حنينة الشئ وهيئته وةفته وتصور  في هيئته وحنينته وظاهر  يكونها الذهن في ضوء إدراكه 
   (41)واستدلاله للأشياء  

الإنسان في ذهنه عن إنسان ما أو أمر ما ذلك التصور المحدود الذي يحتفظ به )والتً ليبمان ( عرفها كمامفهوم الصورة الذهنية           
هي بسثل بالنسبة و رتبط بعواطف الأفراد وابذاهاتهم وعنائدهم يمن الال التجارب الدباشرة وغتَ الدباشرة، و هذا التصور تكون ي، و   

  (41)لأةحاهاا واقعاً ةادقاً ينظرون من الاله إلذ ماحولذم ويفهمونه أو يندرونه على أساسها   

  ( 42)أو الدستندة على ما ينوله الآارون  –نوعان : الصورة الدستندة على التجربة الفردية ة الذهنية الصور و 

 

 : للمنظمة  الصورة الذهنية     
في البيئة الداالية ة اتصالاتها الدتعاملتُ معها عن ادماتها وسياساتها وأنظمأو الانطباع الذهتٍ لدى كل  هي السمعة          

تتكون من بعض أو كل  و وهي منصودة ولسطط لذا بعناية ، وتعتمد على برامج اعلامية مدروسة  والخارجية التي تتعامل فيها الدنظمة
، وادماتها ، وفلسفتها، وسياستها، وقراراتها، وتاريخها، وإلصازاتها، اسم الدنظمة، ورمزها أو شعارها، وموظفيها وقادتها :العناةر التالية

إافاقاتها ومشكلاتها ونزاعاتها  اً ودورها في ادمة المجتمع، ومساهماتها في الحياة العامة السياسية والاجتماعية والاقتصادية، وتشمل أيض
 وآثارها السلبية على البيئة والإنسان 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/186585/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/186585/posts
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 أو الدنظمة: كةالصورة الذهنية وهوية الشر 
) الذوية( نهما فمصطلح يللتداال الشديد ب )هوية الدنظمة( نظراً ( وللمنظمة )الصورة الذهنية أحيانًا يختلط الفهم بتُ مصطلح         

 الدنظمة أو الشركة "شخصية لرموعة من عناةر تستخدم لإيصال بيان بصري حول العلامة التجارية للمستهلكتُ أو هي لذ إيشتَ 
من عدد من العناةر منها، ما ينظر إلر هوية الشركة على أنها تتألف  غالباً  (43)برنيق أهداف العمل  و التي ةممت لاتفاق وتسهيل 

بجمهورها ، منتجاتها وادماتها، والدوقع الإليكتًوني وعلاقات الشركة اتصالات ، الوان الشركات  والعاملتُ ، الشعار، والزي الرسمي،
 الطرينة التي يراها هاا الآارون حنينة ، فالصورة هي التصور الذي يدركه الفردللمنظمة صورة الذهنية بينما تعكس الوتصميمه  الخ  

نطاق أوسع وذي ابذاهات أشمل وتتواجد فنط داال عنل متلنيها ، ولكي يكون الجمهور تلك الصورة فإنهم يفسرون الذوية داال 
   ( 44)وأعم 

 

 للمنظمات :  الذهنية الصورة وتشكيل  العامة العلاقات إدارة 
 تمع،لمجبا الشركة تصل التي الحيوية الوةل حلنة فهي العامة، العلاقات أعمال أهم من للمؤسسسة إيجابية ةورة تكوين إن        
 الداالية مااهتَها لدى لذا إيجابية ةورةو  سمعة بناء على الدؤسسسة يساعد ملائم مناخ توفتَ :في يتمثل العامة للعلاقات الرئيس والذدف

 بطبيعتها الوظيفة وهذ  اتصالية، تواةلية وظيفة الأساس فيوذلك لأنها  الذهنية الصورة تشكيل في كبتَدور  العامة لعلاقاتلو  .والخارجية
 تنومكما   .ديدومتها على وبرافظ الدعنيتُ والأفراد الدؤسسسات بتُ الدشتًك التفاهم من حالة بتحنيق تمتهو  .ومستنبل مرسل ابذاهتُ ذات

 .والأفراد للمؤسسسة بالنسبة لزتملة عواقب من عليها يتًتب ما ودراسة بالدؤسسسة المحيط الوسط في تظهر التي النضايا وتفستَ بتحليل
  (45) والنبول  بالرضا برظى أن نهاشأ من أهداف وتنفيذ تصور على الدؤسسسات مساعدةوبذلك تعمل على 

 

  في بناء وتعزيز الصورة الذهنية للمنظمة : توظيف تكنولوجيا الاتصال
مهامها في مايع  الاتصالكنولوجيا تاتسعت وظائف العلاقات العامة وانشطتها واةبحت تهتم أهتماماً واضحاً باستخدام         

 ونطاق الجماهتَ الدستهدفة وتسهل مسألة الوةول إليهم،  من وتوسع  ،أهدافهالتحنيق و تحستُ ةورتها ل و ،لدواجهة التطور العالدي 
في أي منظمة  إلذ لعلاقات العامة اإدارات  يالأهمية بدكان معرفة مدى سع ولذلك من  كل ما يعتًضهم من مشكلات معالجة  

   .لذااستخدام هذ  التكنولوجيا في تعزيز وبناء الصورة الطيبة 

الصورة الذهنية الإيجابية لا يكو ِّنها فنط قسم العلاقات العامة في الدنظمة، بل يساهم في بنائها كل أن بناء وكما هو معلوم        
إبراز  في كبتَأهمية واضحة في بناء سمعة الدنظمة وتعزيزها كما أن لذا دور في بزصصه ولكن للعلاقات العامة  الإدارات والأقسام كل
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براء على أهمية استخدام تكنولوجيا الاتصال في لشارسة مايع أنشطة وبرامج الخأماع    وقد وإظهار الإيجابيات بشكل إعلامي ناجح
معلومات الدنشورة للهذ  التننيات من الانتشار الواسع والعالدي وما توفر  من سرعة وكثافة واستمرارية  تتميز بهوذلك لدا العلاقات العامة 

 ما يجب أن توفر  إدارات العلاقات العامة لكيمن الدعروف أن أهم  و  ادلية والتفاعلية ، إضافة إلذ الشفافية والدصداقية والتشاركية والتب
لفتح قنوات للحوار بتُ الدنظمة وماهورها الاتصال فرةة كبتَة أمام الجمهور بزلق تكنولوجيا و  ،بذاهتُالاهدافها هو الاتصال ذو أبرنق 

بتُ الدنظمة وماهورها    لشا يخلق نوع من الثنة بحرية حول الدنظمة وادماتها  و، وبالتالر يستطيع أي فرد أن يعبر عن رأيه دون أي قيود 
بالدؤسسسات وبرستُ الصورة  ابار والأحداث الخاةةلنشر الأ الفرةة فى توجيه الرأي العام وزيادة كما تساهم هذ  التكنولوجيا 

يدثل أهمية بالغة، ففي الدنظمات الخدمية له والصناعية وإذا كان مفهوم بناء الصورة الذهنية الطيبة للمنظمات الربحية بنائها   تعزيزها أوأو 
في ذهن الدستهلك السلوك الاستهلاكي يجبر الدستهلك على استخدام السلعة  بغض النظر عن ةورة الدنظمة   أهمية ااةة وذلك لأن

وهذا يصعب من دور ،قد تكون الخدمة غتَ ضرورية أو لوجود منظمات بديلة   بعض الدنظمات الخدميةولكن في )لندرتها أو لدزاياها ( 
يجب أن ينتبه لشارسى العلاقات العامه لبعض الدشكلات التي قد تفرزها استخدامات العلاقات العامة وضرورة الاهتمام بذلك ، كما 

ولابد من الاهتمام بدجموعة من  .تكنولوجيا الاتصال الحديثة منها : الكثافة الذائلة للمعلومات وةعوبة الاطلاع عليها والتضارب فيها 
الاهتمام بالدضمون  –التخطيط ومنهجية الآداء  -لعلاقات العامة مثل : الاعتبارات عند استخدام تننيات الاتصال الحديثة في أنشطة ا

   (46)جاذبية الرسائل   –موثوقية الدضمون  –ة وقوتها وقيمتها ثراء الدعلوم –

 

 :الأساليب التي تستخدمها إدارات العلاقات العامة لبناء وتعزيز العلاقة مع الجمهور

  منتدى العلاقات العامة  مراقبة الدوقع  المجموعات الإابارية  تلني الشكاوي  الإلكتًونياستطلاعات الرأي بالبريد           
 (47)الاجتماعي اقع التواةل الدوقع الأليكتًوني ومو   الدنابلات الشخصية على الإنتًنت

 .  عينة الدراسة :نبذة لستصرة عن شركة طيران الإمارات 

وهما  -الإمارات بتدشتُ أول اط جوي لذا إلذ اارج دولة الإمارات بطائرتتُ فنط ، قامت طتَان 1985أكتوبر  25في      
وقتها كما هو الآن، يتمثل في الكيف وليس الكم  وفي  دفالذوكان   .B4 300 وإيرباص 737طائرتان مستأجرتان من طراز بوينج 

ورت طتَان الإمارات لتصبح إحدى الشركات الرائدة في السنوات التي تلت ابزاذ هذ  الخطوات البسيطة في لرال السفر الإقليمي، تط
مع أسطول يتكون من .ةناعة السفر والسياحة لذا تأثتَ على الدستوى العالدي إلذ جانب اشتهارها عالديا بالالتزام بأعلى معايتَ الجودة

ة حول العالد  تنطلق من مطار دبي دول 81وجهة في أكثر من  155ا إلذ أكثر من نوم حاليا بتسيتَ رحلاتهتطائرة،  265أكثر من 
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رحلة من رحلات طتَان الإمارات أسبوعيا متجهة إلذ وجهات لستلفة في النارات الست، ولا زالت الشبكة في توسع  1511أكثر من 
  .مستمر

 المحور الثالث : الدراسة التحليلية 

 الإليكتروني :أولاً : تطبيق الدبادئ التي يقوم عليها الاتصال الحواري عبر الدوقع 

الدواقع الإلكتًوني ة من أهم الخدمات التي وفرتها الشبكة العنكبوتية، والتي تعر ف على أنها لرموعة من ةفحات الويب التي          
ة في برتوي على لرموعة من الدلفات والدواضيع والصور، الدتًابطة فيما بينها والدخز نة على اادم الويب، حيث تنوم الشركات الدتخص ص

ع لرال الدواقع الإلكتًوني ة بشراء هذ  الدساحة الإلكتًوني ة، وتنفق عليها الأموال من أجل تسختَها لخدمة مصالحها، وقد تتنو ع الدواق
يث الإلكتًوني ة ما بتُ مواقع حكومي ة، وبذاري ة، وشخصي ة، واتَي ة، وادماتي ة، وترفيهي ة، ولزر كات بحث، ومواقع تواةل اجتماعي ة، ح

يستخدمها الكثتَ من الأفراد من أجل برنيق بعض الدصالح كالدكاسب الدادية مثلاً، لذلك من الدهم أن يكون تصميم الدوقع جيداً 
 (48)  يجذب إليه الكثتَ من متصف حي الإنتًنت

بالنسبة تهدف هذ  الدراسة إلذ التعرف على اسهامات تكنولوجيا الاتصال في بناء وتعزيز الصورة الذهنية للمنظمة و         
وفي سبيل الوةول إلذ ذلك ومن الال الاجابة على التساؤلات التي وضعتها الباحثة ومن الال تطبيق نظرية ،  للجمهورالدستهدف

الدوقع الإليكتًوني لشركة طتَات الإمارات  قد تم برليل مضمون، و في العلاقات العامة  تصالالاتصال الحواري ونموذج استًاتيجيات الا
   وقد جاءت الدراسة التحليلية كالآتي :على مبادئ نظرية الاتصال الحواري  استنااداً 

ومن أهم  والدتلني أو الاتصال ثنائي الابذا  التفاعل يعتٍ الاتصال بتُ الدرسل :والحوارالتفاعل والدشاركة  -الدبدأ الأول      
أي أن الاتصال التفاعلي يتعدى حدود الاتصال الإنساني إلذ الاتصال والتفاعل مع الوسيلة ذاتها وليس ،  اصائص التفاعل الاستجابة

هور الذي يتعامل مع وإذا ةح لنا أن نصف الجمهور بأنه ماهور نشط ، فإن الجمبتُ الفرد وأطراف العملية الاتصالية فنط ، 
 استخدام الدؤسسسات لتكنولوجيا الاتصال الحديثة وقد أسهم  تكنولوجيا الاتصال والدواقع الخاةة بالدؤسسسات فهو أكثر نشاطاً وتفاعلًا ،

وقد ركزت الكثتَ  يجابية ، إفي زيادة وفاعلية وامتداد التواةل والاتصال بتُ إدارات العلاقات العامة وبتُ ماهورها لشا أدى إلذ نتائج 
، فند أتاح ظهور الإنتًنت فكرة أن يكون للمؤسسسات روابط ومواقع لذا على هذ    مواقعهامن الدؤسسسات على مشاركة ماهورها عبر 

وذلك  (49)،وفرت عليهم الوقت والجهد والدال كما الدستهدف ،  رةة التواةل والتفاعل مع الجمهور لذا فيسهل الشبكة العنكبوتية بدا 
  ، حيث تعمل الدنظمة على تسهيل اشتًاك الجمهور وتفاعله في ةنع سياستها  وإستًاتيجية التيستَناً لإستًاتيجية الحوار ،تطبي
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مع الجمهور وذلك عبر والحوار الدشاركة و  يةالتفاعلعلى تدعيم ااةية موقع طتَان الإمارات  عمدبالرجوع لعينة الدراسة فند و  
إضافة  Instgramو Snapshatو Linked Inو Twitterو و Facebookمواقع التواةل الاجتماعي  ةفحاتها على

في مايع وجهات الشركة على مستوى  ةكز الاتصال الدتوفر ا ، ومر  Google Playو   Apple Storeإلذ تطبينات الشركة على  
بتُ الشركة ومستخدميها ،  علاقة حوارية تفاعليةالق و إتاحة الفرةة للجمهور لتوةيل رسائلهم للشركة العالد ، كل ذلك يساعد على 

بشكل سريع وآني الجماهتَ والوقوف على الدشكلات والعوائق التي تعتًضهم ووجهات نظر آراء ومنتًحات التعرف على إمكانية يوفر  بدا
وسعت الشركة في لرال الحوار تلذ ذلك فند إ ، إضافةالق علاقات تبادلية بتُ الشركة وماهورها و وبدا يحنق ميزة الاتصال ذو الابذاهتُ 

دنماركية والتفاعل من الال استخدام الدوقع لعدد من اللغات منها العربية والالصليزية والفرنسية والإسبانية والصينية والكورية واليابانية وال
إن معرفة اهتمام الجمهور والأشياء التي برفز  تزيد من   جنسية( 211لة الإمارات أكثر من )توجد داال دو والروسية وغتَها الكثتَ

تهتم أولًا إندارة علاقاتها مع الجمهور في أي منظمة الناجحة  ، لذلك فإن الإدارة فرةة إنشاء علاقات ثنة وسمعه جيدة عن الدنظمة  
     من العناةر الذامة الدكونة لصورتها لدى الجماهتَ هي و على ااتلافه

الحصول على الدعلومات تتصدر النائمة  إمكانية : أثبتت بعض الدراسات أنتقديم الدعلومات الدفيدة للجمهور -الدبدأ الثاني       
هذ  ل في الدواقع الدختلفة منارنة بغتَها من الوظائف الأارى التي توفرها الدواقع الإليكتًونية ، ولكن يجب أن تكون ابالنسبة للتجو 

وهو ما يطلق عليه  وبتحديث أول بأول لذذ  الدعلومات بدقة وبدصداقية تشمل معلومات عن الدنظمة الدعلومات ذات فائدة للزوار 
 .إلذ تندنً الدعلومات إلذ الجماهتَ لدساعدتهم في تكوين الرأي وابزاذ النرارات هالدنظمات من الالتسعى والذي استًاتيجية الإعلام 

كم هائل من الدعلومات التي تتضمن معلومات عن الشركة   علىطتَان الإمارات  شركةموقع  إحتوىعينة الدراسة فند لتطبيق على وبا
 ،والدوظفتُوعدد الرحلات وشركات المجموعة وكل ما يتعلق بفريق النيادة والإدارة  ووجهاتهاتطورها ورؤيتها و  هامنذ تأسيسها وتاريخ

الوجبات الدتوافنة مع ) وحجز الفنادق وقائمة الطعام على متن الرحلاتوإدارة الرحلات وكيفية الحصول على التأشتَات ،  زوإدارة الحج
  الدالية ولتوفتَ قدر من الشفافية الدعلومات الكافية التي تنود وتساعد زوار الدوقع ،وغتَها من الدساعدة الخاةة ، وتوفتَ ادمة  ( الأديان

عبر الداول إلذ روابط ااةة  لدعايتَ التنارير الدالية العالدية التناريرالدالية السنوية الددقنة بالكامل وفناً على فإنه يدكن لكل زائر أن يطلع 
  وقد كانت الدعلومات الدتاحة بذيب على كل تساؤلات الزوار بدقة وبجودة إضافة إلذ برديثها أول بأول ،(1994-1993)منذ العام 

تهدف إلذ بحيث  الختَية والخدمات للأطفال المحتاجتُ والإنسانية أيضاً يحتوي الدوقع على معلومات ااةة بالدساعدات في الإعمال 
كما تدعو الكل   ،ومساعدتهم بلدانهم برستُ الظروف الدعيشية للأطفال حول العالد، بصرف النظر عن جنسياتهم أو أديانهم أو 

التي تنوم هاا برامج وأنشطة الدسئولية الاجتماعية يدال ضمن كل ذلك للأطفال المحتاجتُ للداول إلذ رابط معتُ لتندنً يد العون 
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ومن مكونات الصورة الذهنية الجيدة، والتي تسعى من الالذا الشركة لبناء  على الجمهور في عملية التأثتَ هاماً عاملًا  عتبروالتي تالدنظمة 
 لدنظمة بذا  المجتمع من الال التزام ا، السمعة  والمحافظه عليها

سهولة الحصول عليها مع قدر من الدعلومات  علىأن يحتوي كل موقع إليكتًوني لابد : سهولة استخدام الدواقع -الدبدأ الثالث       
) وهي وسيله تستخدم لتوجيه وإرشاد الزائر لدا يحتويه الدوقع على ارائط للموقع  الدوقع ، كما يجب أن يحتوي هذا خدام وسهولة است

  وبالرجوع لعينة  ابط رو وةلات و ووجود  (51)، سواء كانت نص أو رسم توضيحي وهي وسيلة إدارة الدوقع وتضم قوائم المحتوى(
تنود بطرينة واضحة عدد من الروابط و  ارائط الدوقعتم وضع ترتيب جيد في آليات البحث فند وقع طتَان الإمارات لد كانالدراسة فند  

مات عن الشركة وادماتها ،و يستطيع الزائر أن ينجز كل ما عبرها للحصول على كل ما يريد من معلو للتننل والحركة بسهولة الزائر 
سهولة  ومن الدعلوم أن، سهولة أكثر في الاستخدام كما أتاحت فرةة ااتيار اللغة التي يجيدها زائر الدوقع يريد  عبر موقع الشركة،  

  يعتبر شرط للحوار وإقامة العلاقة مع الشركة هوسهولة استخدام نفسه، للموقعالداول 

الدعلومات التي يتم نشرها وطبيعة وثراء وجود الروابط  ويتوفر هذا الدبدأ من الال  الاحتفاظ  بزوار الدوقع: -الدبدأ الرابع       
دمات )الدتنوعة( التي الخ عدد منعلى ، وقد احتوى موقع طتَان الإمارات تكون في الصفحة الأولذ(  وغالبا)وإمكانية الوةول إليها 

بتُ الشركة شعار الشركة على مايع الصفحات لشا يؤسدي ذلك إلذ زيادة الثنة على نشر وبذذب انتبا  الدتصفح ، كما احتوى  تثتَاهتمام
وذلك بشرح إشعار ، فند تضمن الدوقع نشر سياسة الخصوةية والتزام الشركة بحماية الدعلومات الشخصيةولزيادة هذ  الثنة ، وعملائها 

وشرح الأساس النانوني لجمع  ،لومات الشخصية واستخدامها ومشاركتها في سياق الأنشطة التجاريةالخصوةية وكيفية ماع الدع
الشركة ، هذا  واستخدام الدعلومات الشخصية، وكيفية حماية هذ  الدعلومات الشخصية، والحنوق النانونية الدتاحة وكيفية التواةل مع

إذ أن ثنة الجمهور في الشركة من أهم الأهداف التي يعتٍ أن هنالك أمان واصوةية وثنة ويزيد من تدعيم ةورة الشركة الإيجابية 
لبناء علاقات  إستًاتيجية بناء الإمااع، في هذا وتستخدم  لابد من  تندنً الخدمات بشكل جيد  الثنةتسعى لذا الدنظمات ولخلق هذ  

  اتيجية بتُ الدنظمة وبيئتها الخارجية استً 

: يحدث ذلك عندما يحتوي الدوقع على الخدمات والدعلومات الذامة والدتجددة التشجيع على تكرارالزيارة -الدبدأ الخامس        
موقع طتَان الإمارات  ولبناء علاقات قوية ومستمرة مع الجمهور الدستهدف فند احتوى     دعوة الصريحة لدعاودة الزيارةلواباستمرار ، 

 إلذ حتوي الدوقع على حث الدتصفح كما اوقع من الال تسجيل بيانات الدتصفح كالبريد الإليكتًوني مثلًا ،  التعرف على زوار الدعلى 
، والدكافآت وذلك من الال أو بالتخطيط لرحلتك النادمة وعدد من العروض الخاةة الدعوة إلذ معرفة الدزيد أو اكتشاف الدزيد  

، وتتبع الشركة استًاتيجية ( مليون عضو 25والذي يحتوي على أكثر من برنامج الدسافر الدائم مع طتَان الإمارات ) سكاي واردز 
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مهور بدستوى ادماتها وذلك لخلق الولاء العاطفي للشركة ا إقناع الجتسعى من الالذوالتي  ت الإعلانانشر  من الال فهي  الإقناع
لأن هذا الولاء يعتبر من أبرز العوامل التي تساعد على الحفاظ على الصورة الذهنية للشركة والدفاع عنها حتى في أوقات الأزمات التي 

من  2117جائزة أفضل طتَان في العالد للعام )، أيضاً احتوي الدوقع على نشر الجوائزالعالدية  التي حصلت عليها الشركة تتعرض لذا 
، وأفضل طتَان في  2119للعام  SkyTrax وجائزة أفضل نظام ترفيهي على متن الطائرة من موقع   Trip Advisorموقع 

اضافة إلذ وكل ذلك يدعم الصورة الذهنية الجيدة للشركة لدى الجمهور الدستهدف   من ذات الدوقع ( 2116و 2113العالد للعامتُ 
  نشر برنامج الشركة في الحفاظ على البيئة ورعاية الأحداث الخاةة 

 :   تحليل  تصميم الدوقع الإليكتروني لعينة الدراسة    ثانياً :

ساهمت تننيات الاتصال الحديثة في تطوير الدهارات والإبداع بالنسبة لدمارس العلاقات العامة وااةة في تصميم الدواقع         
إذاً هو عبارة عن بزطيط الإليكتًونية للمنظمات واضعاً في الإعتبار أن هذ  الدواقع واجهة للاتصال ومتاحة للكل وعلى مستوى العالد ،

لابد أن يعكس الصورة الذهنية الجيدة للمنظمة وذلك بدراعاة الجوانب عبر الانتًنت  و أو لرموعة من الدلفات وتنفيذ لزتويات متعددة 
  هارية والإبداعية عند التصميم الفنية والد

بتنسيق لزتويات الدوقع و   تساعد على فهم بوجود نصوص مكتوبة موقع طتَان الإمارات أهتم  فند ،لعينة الدراسة نسبةبالو          
استخدام الحروف )وبذنب واضح ومنروء بالنسبة لكل زائر للموقع بأنه  يتميز ط الخشكل   فكان ،كتابة الحجم وشكل الأحرف في 

الروابط  واشتملت الصفحة الأولذ أيضاً علىإضافة إلذ استخدام عدد كبتَ من اللغات الحية حول العالد    الدائلة التي يصعب قراءتها( ،
ط وبزطيمن الال ولزركات البحث التي تساعد الزائر على الابحار عبر الصفحات ومعرفة لزتوياتها والخدمات التي تندمها الشركة ، 

 تنسيم الدوقع على عدد من النوائم و 

 فاهدالدعاني وبرنيق الأشرح في اها أحيانًا الدكتوبة، بل تتعدوص ولا تنل أهمية وجود الصورفي التصميم  عن أهمية وجود النص        
)اللوجو( في أعلى  للشركة التجاريةةورة العلامة احتوى الدوقع على تننل الدعتٌ الدباشر للفكرة التي يحاول الدصمم إيصالذا للجمهور و 

و احتوى على اسم الشركة باللغتتُ العربية  ،ميز وبتطبيق عنصر التباين لجذب الانتبا  إليهالأحمرالدلون لوبابحجم مناسب  الصفحة
وتدل سيكولوجية الألوان إلذ أن اللون الأحمر مرتبط بالتأهب والانتبا ، كما يرمز إلذ النوة ويدفع إلذ إبزاذ الأفعال( ، )والإلصليزية،

والكفاءة العالية في التي تتسم بالوضوح  والرسومعدد من الصور هنالك اضافة إلذ ةورة الخلفية التي توجد بالصفحة الأولذ للموقع 
تعتبر ةورة منتجات وادمات وطرينة تنديدها، و ومدى جودتها وبسيزها توضح وتشرح الكثتَ من الخدمات التي تندمها الشركة  التصوير



 Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(10);  November 2019 

Route Educational & Social Science Journal 634 

Volume 6(10); November 2019 

 

 الدنظمة من العناةر الدكونة للصورة الكلية لذا ، و تؤسثر على تنييم الجماهتَ لذا وتساهم في تكوين ةورة طيبة لدى الجماهتَ الدختلفة 
التي ينتجها الدركز الإعلامي للشركة و التي برتوي على معلومات تاريخية وأابار الشركة ولمحة عن   لفيديوهاتاعدد من  أيضاً يوجد

التي أستخدم فيها عدد إعلانات الشركة وترتيب، كما أن هنالك بشكل أكثر جاذبية والوجهات  الخدمات الدندمة على متن الطائرة 
وبدا أن التصميم هو وسيلة بصرية للتعبتَ عن فكرة معينة، فند احتوي تصميم الدوقع   ياضة في لرال الفن والر  من الشخصيات والنجوم 

 على فكرة السعادة والبراءة باحتواء  على ةور برتوي على وجو  الأشخاص الدبتسمة وةور الأطفال 

عينة  الألوان في موقعند جاء استخدام ، فبدا أن استخدام الألوان في تصميم الدواقع الإليكتًونية يعتبر أمر في غاية الأهمية و          
التي توجد التناسب بتُ مكونات الصفحة الواحدة من حيث الدساحات الدلونه والفراغات  مراعياً لعدد من الإعتبارات مثلالدراسة 

حتى لا يؤسدي إلذ الخلفيه من النص و لستلفة بتُ كل ااتيار ألوان  التوزيع في الاحجام والشكل والثنل، وبينها ، وبنوع من التوازن في 
كما تم استخدام ألوان لستلفة  ،ناً لعنصر التباينيتطب قراءة لزتوى الدوقعيث يساعد على وبح تداال الكلمات مع الخلفية الدكتوبة عليها،

التناغم والتناسق  وبنوع من التجانس  من ةفحة لأارىتغيتَ الألوان  امكانيةمع بوضوح   بسييزهابط حتي يستطيع الدتصفح للروا
نتبا  والنوة في إثارة الاهتمام لدا يتم نشر  وهي قوة لا الألوان لديها الندرة على جذب الإوكما هو معلوم فإن  . والانسجام البصري

قع الإلكتًونية للمنظمة اتصميم الدو في يستهان هاا في تعزيز الديزة التنافسية للمنتج وبناء الصورة الجيدة  وعند استخدام هذ  النوة 
  ستغلالذا بطرينة ةحيحة  طلاع عليه إذا تم اوتزيد من فرةة تذكر ما تم الإ الجمالو ستضفي نوع من الواقعية 

ساعدة أو الدإلذ  الزائر من أجل توجيهإرشادية للاتصال ) تواةلوا معنا ( أو ) اتصلوا بنا(  أيضاً احتوى الدوقع على عبارات        
برقم  بالاتصال  .طرينة أسرعالزائر وب ها للحصول على الدعلومات التي يريدو   الاستعلاممعلومات الاتصال اللازمة، وذلك حسب نوع 

)أابرونا عن واحتوى الدوقع على عبارات مثل ،وضوح رقم الذاتف وكتابته بخط واضح مع  "اتصل على الرقم المجاني"  معتُ للاستفسار
(  نود الاستماع إلذ رأيكم  يرجى الإجابة على الأسئلة التالية لدساعدتنا على إيصال آرائكم وملاحظاتكم إلذ النسم الدختص بذربتكم
من الال استخدام نموذج لإرسال الآراء والدلاحظات حول بذربتكم مع طتَان  )تندنً الشكاوي أو الدنتًحات والدلاحظات ( وأيضاً 

عبر قنواتنا على وسائل التواةل الاجتماعي(  كل هذ  العبارات لصدها على موقع طتَان الإمارات أيضاً من الال التواةل )  الإمارات
كفاءة الاتصالات التي تنوم هاا الدنظمة مع مااهتَها وقد اهتمت الشركة بالاتصال بالجمهور لأن   للمساعدة  برت رابط اتصلوا بنا

   في تكامل اتصالات الدنظمة لشا يعطي انطباعاً إيجابياً عنهاتؤسثر 

أعتمد تصميم ةفحات الدوقع على البساطة في التصميم دون تعنيد مع مراعاة الابتكار والتجديد مع تغيتَ بصورة عامة          
مع  بتُ العناةر الدكونه للصفحة من ألوان وةور ونصوصالدزج الشكل العام للصفحة الرئيسة بدا يتناسب مع الزمن أو الدناسبة مع 
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لزاولة لجذب أو بوضع اط أسفل النص أو ةور أونص بلون أو بصورة وعروض ااةة  ما يريد الدصمم إبراز  من ادمات علىالتًكيز 
تعليمات  على إرشادات و وأحتوى الدوقع   )ااةة اللغة العربية(    ميع فئات المجتمعلج مع استعمال لغة بسيطة ومفهومة الانتبا  إليه

 دعوغتَها من العبارات التي تو تفلوا معنا ، اكتشفوا الدزيد ، ، مثل احجزوا الآن ، سافروا معنا ، احلفعل شيء ائر طلب من الز  و
 الدتصفح للنيام بفعل معتُ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(10);  November 2019 

Route Educational & Social Science Journal 636 

Volume 6(10); November 2019 

 

  توةلت الدراسة لعدد من النتائج نلخصها فيما يلي : النتائج : 

الرئيسية باستخدام تصميمات وضوابط جديدة ها تهتم شركة طتَان الإمارات بتصميم موقعها الإليكتًوني وتطوير  بتحديث ةفحت -1
، ويعتبر الدوقع  نشر النصوص التي تشرح وتفسر كل ما يحتاج إليه الزائرولد ينتصر التصميم على الناحية الجمالية فنط بل احتوى على ، 

   (بغض النظر عن التننية أو الندرات)متاحاً للجميع 

 الدضمون الذي يحتوي علىنشر معلومات مفيدة للجمهور عبر موقعها الإليكتًوني و بتوفتَ عينة الكشفت الدراسة على اهتمام   -2
أيضاً   هااتعريف الهادف      الخ و أعضاء لرلس الإدارةووجهاتها تاريخها وادماتها ورؤيتها ورسالتها وأنشطتها البيانات الخاةة ب

 احتوي الدوقع على نشر الجوائزالعالدية  التي حصلت عليها الشركة 

الجمهور الدستهدف وذلك من الال مع تفاعلية  بناء علاقة حواريةأهتم بقد نستخلص من الدراسة أن موقع عينة الدراسة  -3
يدكن الزائر من طرح التساؤلات وتندنً الدلاحظات توفتَبيانات الاتصال عبر البريد الإليكتًوني أو عبر الذاتف المجاني وباستخدام نموذج 

   التواةل الاجتماعيمواقع عبر نشر روابط حساباتها أو نموذج لتندنً الشكاوى   أيضاً من الال والأراء 

وسهولة  استخدام الدوقعكان تصميم الدوقع الإلكتًوني لعينة الدراسة أكثر مرونة وسلاسة وسرعة بالنسبة للزائرحيث يسهل عملية   -4
في مكان وةلات واريطة للموقع ظهور لزتوى الدوقع بسرعة مناسبة مع وجود روابط و و  ، الذكية من لستلف أنواع الأجهزة و التحميل

مع تندنً ونشر أهم الأحداث والفعاليات التي تشارك فيها شركة طتَان الإمارات مع برديث دائم لمحتوى  واضح يسهل الوةول إليها
   ادمات ومعلومات حصول على ما هو جديد منلالدوقع لشا يزيد من إمكانية تكرار الزيارة ل

فيما يتصل بدكونات الصورة الذهنية الكلية للمنظمة التي توجد ضمن عناةر تصميم الدوقع فند احتوى موقع عينة الدراسة على  -5
وةورة منتجات أو ادمات الدنظمة، فلسفة ورؤية الدنظمة كفاءة اتصالات الدنظمة، برامج وأنشطة  وجود ةورة العلامة التجارية،

مع نشر الرابط الخاص عن كيفية التبرع لذا   وأيضاً مؤسسسة طتَان الإمارات للأعمال الإنسانية الدتمثلة في  والختَيةالدسئولية الاجتماعية 
 الحياة البرية وحماية البيئة و  تخفيض النفايات وزيادة الكفاءة في الأجواء وعلى الأرضب السياسة البيئية وذلك من الال برامج تهتم

 

 ، ةداقاتها مع البيئةصفات الدميزة للشركات ذات السمعة الحسنةالمعايتَ وكما هو معلوم إن من ، ومبادرات غد أكثر ااضراراً 
   ومسئوليتها بذا  المجتمع 
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بكفاءة بتطبيق عناةر التصميم فيما يتعلق بالتباين والتناسب بالنسبة لشكل وتصميم الدوقع فند تم استخدام عدد من الألوان  -6
متعددة تشرح الكثتَ من الخدمات التي  وفيديوهات والثنل بتُ مكونات الصفحة الواحدة ، كما احتوى الدوقع على ةور والتوازن

  من فتًة لأارى  هاإمكانية تغيتَ بجودة ووضوح وتننية عالية مع  مها في الدوقع اتندمها الشركة وقد كان استخد

سكاي واردز وكل ما يتعلق هاا من معلومات ومكافآت وامتيازات  احتوى موقع طتَان الإمارات على دعوى للتسجيل فى عضوية  -7
شركة ، ونشرأسماء الشركاء من بنوك واطوط طتَان وفنادق  52كما تضمن الدوقع معلومات عن كل شركات المجموعة والتي تبلغ حوالر 

   ومتاجر وغتَها 

عن الصحة للعملاء يتضمن وجود نموذج ااص يدكن تعبئته للحصول على الرعاية الصحية للذين لدوقع رابط ااص با يوجد -8
)الدسافرين الذين يعانون من بعض الحالات الدرضية وذوي الاحتياجات الخاةة (، بالاضافة إلذ ملاحظات  يحتاجون لرعاية طبية ااةة

  وأثناء الرحلة وبعد الوةول   سفراالصول على مزيد من الدعلومات قبل ، والحوإرشادات ااةة بسفر الأطفال الرضع أو الحوامل 

إستًاتيجية بعدد منها مثل : فند أهتم موقع طتَان الإماراتالتي تستخدمها الدنظمة  الصورة الذهنيةبالنسبة لتطبيق استًاتيجيات  -9
إستًاتيجية ة،دين من ادمات الدنظمإستًاتيجية الصورة لدى الدستفي، ة الصورة لدى الداعمتُ والدتبرعتُإستًاتيجي ،الدعرفة والإقناع 

ومن الال برليل  وغتَها من الاستًاتيجيات ولكن ، إستًاتيجية الولاءاستًاتيجيات استخدام الدنظمات للإنتًنت الاجتماعية الدسؤسولية
 تُ والمحافظة عليه الصورة الداالية والتي تهتم ببناء وتأسيس برنامج الاتصال مع الدوظف الدوقع لد لصد وبوضح تطبيق لإستًاتيجية

ا على الرغم من إمكانية التصفح والإبحار داال الدوقع بعدد من اللغات الحية حول العالد إلا أن هنالك ةفحات وروابط يتم فيه -11
 م  2117ملاحظة أن آار برديث للبيانات الخاةة بتاريخ الشركة كان في العام ، مع  استخدام اللغة الإلصليزية فنط

موقع عينة الدراسة من أية إعلانات بذارية ، بحيث لا يدثل مصدر ضيق أو اقتحام بالنسبة للمتصفح وبالتالر لا يصرف الو  -11
 انتباهه عن لزتوى الصفحات وما تركز عليه الشركة لنشر لزتوياتها   

  للمنظمة ، فند غتَت الدواقع الإليكتًونية منتشتَ نتائج الدراسة إلذ أن تكنولوجيا الاتصال الحديثة قد غتَت من نظرة الجمهور  -12
و ماهورها حيث دعمت هذ  الدواقع من فكرة الاتصال و التفاعل والحوار كما ساعدت على  كيفية وشكل الاتصال بتُ الدنظمة

 .فسارات وملاحظات وشكاوى الجمهور لاستالاستجابة السريعة 

ةورة جيدة  فى بناء ساهم إلذ أن الدوقع الإلكتًوني لعينة الدراسة  قد الدراسة فند توةلت )وحسب رأي الباحثة ( ،وأاتَاً  -13
  وبالخدمات التى تندمها  بالدؤسسسة، عنها لدى الجمهور، الأمر الذى أسهم إيجابياً فى دعم ثنته
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  التوصيات :الخاتمة و 

تكنولوجيا  الاتصال الحديثة من أكثر الننوات التي تسهم في تكوين الصورة الذهنية للأفراد بذا  الدنظمات باعتبار أنها من تعتبر        
يؤسثر على الفرد وحكمه بذا  هذ  كل ذلك وطرينة تناولذا للموضوعات وبرليلها وتسليط الضوء عليها  الدصادر الذامة للمعلومات 

تكنولوجياً في كل مناحي الحياة لا سيما في لرال الاتصال والدعلومات  وانعكس هذا التندم في سرعة  ندماً ت العالد الدوضوعات ، ويعيش
وانعكس لحصول على الدعلومة وتأثتَها ، وأةبح الحكم على كل مؤسسسة من الال ما بستلكه من معلومات وتننية اتصالية ، اوكيفية 

لدمارسة أنشطتهم بأكبر أدوات جديدة من امتلاك لشارسى العلاقات العامة  مكنتبحيث العلاقات العامة ذلك أيضاً على إدارات 
  واستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في نشاط العلاقات العامة يساهم في برنيق استًاتيجية الإقناع وبناء ةورة من السرعة والدقةقدر 

 -:ذهنية ايجابية عن الدنظمة  وقد توةلت الدراسة من الال برليل موقع عينة الدراسة إلذ عدد من التوةيات لصملها فيما يلي 

أو الانطباع الذهتٍ لدى كل الدتعاملتُ معها عن كل انشطتها في البيئة الداالية والخارجية ،  للمنظمة هي السمعة الصورة الذهنية - 1
وهي  يساهم في بنائها كل الإدارات والأقسام كل في بزصصهولابد أن الذهنية الطيبة ،  الصورة تشكيل لذلك لابد من الاهتمام بأهمية
 مسؤسولية كل فرد في الدنظمة  

الق  الاستمرار فيلذلك يجب ، إن الداول لدوقع أي منظمة مرهون بنوع الدعلومات التي يحتوى عليها وبالإشباع الذي برننه للزائر -2
بالاستفادة من تننيات وماهورها الدنظمة  بتُ الاتصال الحوارى التفاعلى من الال استمرار ، الدستهدف علاقات طيبة مع الجمهور 

التعرف الدائم على عدد زوار  بدصداقية مع التي تشبع احتياجات الدتصفح و الدعلومات نشرو  الاتصال الحديثة في توفتَ هذ  الخاةية
  الدوقع 

يساهم في الحديثة في الاتصال فاستخدام التننية  ،للموقع الإليكتًوني الجيد والدضمون والتصميم توي المح ضرورة الاستمرارفي تندنً -3
 ، وضرورة العمل على جذب وزيادة العملاء  لزيارة موقع الدنظمة   بناء ةورة ذهنية جيدة ومتميزة عن الدنظمة لدى ماهورها 

مراجعة باستمرار للوقوف على الصورة الحالية ولزاولة للشركة لدى الجمهور و  الصورة الذهنيةوقياس حوث لدراجعة ومعرفة الب إجراء  -4
والتنييم والتحستُ والتحديث الدستمر للموقع هادف الحفاظ على الصورة الجيدة للمنظمة  التغتَات التي يدكن أن بردث نتيجة للمنافسة
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لوقوف على الصازات الجمهور الداالي للمنظمة الداال لذلك يجب الابد أن تبدأ من  الدنظمة ترغبها التي الصورة وتطوير بناء إن -5
فوقتُ )للمت شركةتندنً جوائز باسم الو ، الدوقع الإليكتًوني بحيث يؤسدي ذلك إلذ رفع الروح الدعنوية للموظف وزيادة انتاجيته على ونشر 

  أشكال الأنشطة المجتمعية (   ، الدتطوعتُ ، وكآفة

سواء والبرامج المجتمعية والبيئية ، سئولية الاجتماعية الد فيما يخص برامجالبرامج والأنشطة الدتنوعة التي تنوم هاا الدنظمة  الإستمرارفي -6
  السلوك الأالاقي للمنظمة بذا  المجتمع  يعكسجزء من مكونات الصورة الذهنية  لأنهاما يختص بالعاملتُ أو الجماهتَ الخارجية ، 

 لبيانات الخاةة بتاريخ الشركة  ضرورة برديث ا -7
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