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 :ملخص

ٌعد الاتصال والعلاقات العامة واجهة المنظمات والإدارات كونها عملٌة لصناعة صورة وسمعة المنظمات 

داخلٌاً وخارجٌاً، وفضلاً عن أسالٌب الاتصال التقلٌدٌة تتٌح التكنولوجٌا الحدٌثة أسالٌب أخرى أقل تكلفة وفعالٌة 

دمات ووسائط التواصل الاجتماعً بحٌث ٌمكن فً عملٌة الاتصال المؤسساتً، أهمها التطبٌقات الرقٌمة للخ

للإدارة التً تعتمد نظام الرقمنة استغلال هذه الأدوات فً عملٌة اعلام جمهورها بكل مستجداتها وبرامجها 

الخدماتٌة والتنموٌة وإتاحة الفرصة لهم للمشاركة باقتراحاتهم وانشغالاتهم فً عملٌة صنع السٌاسات العمومٌة 

ئٌة ولا مماطلة ولا تكلفة. وٌهدف هذا البحث إلى معرفة مدى إمكانٌة مساهمة وسائل التواصل دون تعقٌدات إجرا

الاجتماعً والتطبٌقات الرقمٌة الحدٌثة فً عملٌة الاتصال والعلاقات العامة فً ظل نظام الإدارة الإلكترونٌة، 

جوانب عملٌة العلاقات العامة من خلال دراسة نظام المشاركة الإلكترونٌة والاتصال الحدٌث خاصة وتحلٌل 

 .الأزمات كمساهمة منها فً إدارتهاالرقمٌة خصوصا فً حالة 

الإدارة الإلكترونٌة، العلاقات العامة، الاتصال، وسائل التواصل الاجتماعً، التطبٌقات : الكلمات المفتاحٌة

  .الرقمٌة

Abstract: 

    The communication and public relations are the interface of organizations and 

administrations as it is a process for making the image and reputation of organizations 

internally and externally, and in addition to traditional communication methods, modern 

technology allows other less costly and effective methods of institutional communication, the 

most important of it, the digital applications for services and social media, so that the 

administration that adopts the digital system can exploit these tools in the process of 

informing their public of all their novelties and services and programs and providing them 

with the opportunity to participate with their suggestions in the public policy-making process 

without procedural complications, procrastination or cost. This research aims to know the 

extent to which social media and modern digital applications can contribute to the 

communication and public relations process under the electronic management system, by 

studying the electronic participation and modern communication system in particular and 

analyzing aspects of the digital public relations process, especially in case of crises, as a 

contribution from it to its management.  

Keywords : Electronic administration, Public relations, Communication, Social media, 

Digital applications. 
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 :ةـــــدمـــقــم

منذ بدأت التحولات التكنولوجٌة فً العالم وظهور المعلوماتٌة وأجهزة الحاسوب أثر ذلك على قطاعات عدة 
استغلت هذا التقدم لتحسٌن ظروف العمل وتبسٌط آلٌاته وإجراءاته، ومن هنا دخل القطاع العام على هذا الخط 

مومٌة تتوسع فً استخدام الحواسٌب وشبكات الاتصال الرقمً فً إنجاز أعمالها، وظهر بعدها وبدأ الإدارات الع
خفٌف وتبسٌط الإجراءات مفهوم لنظام إدارة حدٌثة ألا وهً؛ الإدارة الإلكترونٌة حٌث أصبح الحكومات تسعى لت

 .الإدارٌة

الإدارة الإلكترونٌة من خلال ما للتحول إلى الحكومة أو وقد طرحت الجزائر فً هذا الشأن رؤٌتها الوطنٌة 
امتداداً لرؤٌة عملٌة إصلاح الإدارات  2013الذي طرحته الحكومة سنة  ئر الإلكترونٌةٌعرف بمشروع الجزا

 .العمومٌة ورقمنتها الذي انطلق مع بداٌة الألفٌة الثالثة
ة والداخلٌة والجماعات المحلٌة والضمان وتركزت عملٌة الرقمنة على قطاعات خدماتٌة مهمة كالعدال

الاجتماعً، من خلال تطبٌقات رقمٌة لتقرٌب الإدارة من المواطن ور فع جودة الخدمات من خلال البطاقات 
 .لسجلات الرقمٌة الوطنٌة للبٌاناتالذكٌة وا

نتشار وسائل التواصل إلا أن جانباً آخر مهماً ٌسهل عملٌة الاتصال الحكومً والإعلام بات متاحاً من خلال ا 
الاجتماعً واستعمالاتها من خلال الهواتف الذكٌة التً أصبحت متاحةً على نطاق واسع، خاصة فً العقد 

توظٌفها فً عملٌة الاتصال المؤسساتً والإداري سواء الأفقٌة أو العمودٌة، الخارجٌة أو  لمن خلا الأخٌر،
 لبحثٌة.وهذا ما سندرسه من خلال هذه الورقة االداخلٌة، 

وباعتبار الإدارات والمرافق العمومٌة أصبحت قادرةً على التواجد فً الفضاءات الرقمٌة ومن خلال 
التطبٌقات الحدٌثة؛ هل ٌمكن أن تساهم وسائل التواصل الاجتماعً والتطبٌقات الرقمٌة فً الرفع من نجاعة 

 الإلكترونٌة ؟الاتصال الإداري والعلاقات العامة فً ظل نظام الإدارة 
 وسنحاول فً سٌاق الإجابة على هذه الإشكالٌة، الإجابة أٌضاً عن تساؤلات فرعٌة كالتالً:

 ما مفهوم الإدارة الإلكترونٌة وأهدافها ؟ -
 ما مفهوم وسائل التواصل الاجتماعً والتطبٌقات الرقمٌة ؟ -
 ما مفهوم العلاقات العامة والاتصال الإداري ؟ -
 ئل التواصل الاجتماعً والتطبٌقات الرقمٌة فً دعم العلاقات العامة الرقمٌة؟كٌف تساهم وسا -
 ما دور وسائط التواصل الاجتماعً فً عملٌة إدارة الأزمات ؟ -

تكمن أهمٌة هذا الموضوع فً بعده النظري فً تطوٌر مفهوم وظٌفة الاتصال والعلاقات العامة الإدارٌة من 
ى الإدارة من ناحٌة تقلٌل نفقات الاتصال والنشر وتحقٌق مستوىً أعلى من خلال وسائل جدٌدة، أما عائده عل

الشفافٌة، ومن هنا سنحاول تقٌٌم مدى أهمٌة وعملٌة توظٌف هذه الوسائط الرقمٌة فً عملٌة صناعة صورة 
 المنظمة أو الإدارة ورٌادتها وتحقٌق أهدافها فً العملٌة الاتصالٌة والاعلامٌة فً مواجهة جمهورها.

وسنعتمد فً معالجتنا لهذه لهذا الموضوع على ثلاث مناهج رئٌسٌة، المنهج الوصفً فٌما ٌتعلق بالتعرٌفات 
والمفاهٌم، المنهج التحلٌلً فً عملٌة تحلٌل محتوى النصوص ومحاور البحث، والمنهج المقارن كلما اقتضت 

 ال.الضرورة لذلك على سبٌل الاستئناس بتجارب الدول الأخرى فً هذا المج
 :كما ٌلً ٌنإلى جزأالبحث  وقد قسمنا موضوع هذا

 : مفهوم الإدارة الإلكترونٌة والوسائط الرقمٌة والعلاقات العامةالأول طلبالم
 صور دعم وسائل التواصل الاجتماعً والتطبٌقات الرقمٌة للعلاقات العامة الرقمٌةالثانً:  طلبالم

 
 :الأول: مفهوم الإدارة الإلكترونٌة والوسائط الرقمٌة والعلاقات العامة طلبالم

باستعراض المفاهٌم الرئٌسٌة والنظرٌة وتعرٌفات عناصره  من منطلق منهجً سنبدأ دراستنا المتواضعة هذه
ال الاتصالأساسٌة ألا وهً: الإدارة الإلكترونٌة، وسائل التواصل الاجتماعً، التطبٌقات الرقمٌة، عملٌة 

ستنا على هذه العناصر والرابط بٌنها وتحدٌدا عملٌة الاتصال فً نظام الإدارة والعلاقات العامة، وسنركز درا
 مواقع التواصل الاجتماعً والتطبٌقات المصممة لتقدٌم الخدمات العمومٌة بطرٌقة إلكترونٌة. الإلكترونٌة

 اصل الاجتماعً والتطبٌقات الرقمٌةالإدارة الإلكترونٌة ووسائل التو تعرٌف -الفرع الأول
فً  كنتٌجة للتطور التكنولوجً والرقمً تطورت وسائل الإدارة فً العمل عبر الادخال التدرٌجً للحواسٌب

على الخدمات الرقمٌة  العمل الإداري بهدف رفع جودة الخدمات وتلتها إصدار تطبٌقات رقمٌة لطلب والحصول
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للقرن الحالً قفزت التكنولوجٌا قفزة عملاقة من خلال تصمٌم مواقع عن بعد، ثم مع منتصف العقد الأول 
للتواصل الاجتماعً وإتاحتها للاستعمال بطرٌقة سهلة وغٌر مكلفة وعلى نطاق واسه، قبل البدء فً تحلٌل 

 موضوعنا سنستعرض بعض المفاهٌم الأساسٌة حول الموضوع.
 :تعرٌف الإدارة الإلكترونٌة -أولا 

التعرٌفات حول الإدارة الإلكترونٌة منذ ظهور هذا المفهوم الجدٌد فً الأنظمة الإدارٌة، نعرج على تعددت 
 بعضها فٌما ٌلً:

حٌث عرف عبود نجم الادارة الالكترونٌة بأنها: "موارد معلوماتٌة تعتمد على الانترنت وشبكات الأعمال    
تمٌل أكثر من أي وقت مضى إلى تجرٌد الأشٌاء وما ٌرتبط بها إلى الحد الذي أصبح رأس المال المعلوماتً 

، 2004)نجم،  .كفاٌة فً استخدام مواردهافاعلٌة فً تحقٌق أهدافها، والأكثر العامل الأكثر  المعرفً الفكري هو
 (125صفحة 

ونلاحظ أنه ركز فً تعرٌفه على قٌمة رأس المال المعرفً الفكري، دون غٌره من مكونات نظام الإدارة 
 الرقمٌة كالوسائل والبرامج وغٌرها.

الإدارات الإلكترونٌة، فنجد تعرٌفا آخر بأنها " الجهود فٌما ركز آخرون على مسائل إجرائٌة تعتمد علٌها 
الإدارٌة التً تتضمن تبادل المعلومات وتقدٌم الخدمات للمواطنٌن  وقطاع الأعمال بسرعة عالٌة وتكلفة منخفضة 

، صفحة 2004)الحمٌضً،  عبر أجهزة الحاسوب وشبكات الإنترنت مع ضمان سرٌة أمن المعلومات المتناقلة".
3). 

هً بكل بساطة الانتقال من إنجاز المعاملات وتقدٌم الخدمات  "e-management" فالإدارة الالكترونٌة
العامة من الطرٌقة التقلٌدٌة الٌدوٌة إلى الشكل الالكترونً من أجل استخدام أمثل للوقت والمال والجهد، أي أن؛ 

المعاملات الإدارٌة و تقدٌم الخدمات العامة عبر شبكة الانترنت أو الانترانت سواء  الإدارة الالكترونٌة هً إنجاز
بحضور المرتفقٌن أو عن بعدن بدون أن ٌضطروا للانتقال إلى الإدارات شخصٌا لإنجاز وثائقهم مع ما ٌترافق 

 ذات عملٌات إلى الورقٌة الطبٌعة ذات الإدارٌة العملٌات كافة تحوٌل عملٌةوهً كذلك  .من إهدار للوقت والجهد
 الإدارة. فً الإلكترونٌة التقنٌات مختلف باستخدام إلكترونٌة، طبٌعة

 :مثل مصطلحات الإلكترونٌة الإدارة مفهوم على ٌطلق ناً اوأحٌ
 Management Paperlessأوراق  بلا إدارة -
  Management through Internetعبر الانترنت الإدارة -
 (2010)النصر،  .Distant Management بعد عن الإدارة -

وكتعرٌف أشمل للإدارة الالكترونٌة هً: استراتٌجٌة إدارٌة لعصر المعلومات، تعمل على تحقٌق خدمات 
أفضل للمواطنٌن و المؤسسات و لزبائنها مع استغلال أمثل لمصادر المعلومات المتاحة من خلال توظٌف 

المادٌة والبشرٌة والمعنوٌة المتاحة فً إطار الكترونً حدٌث من أجل استغلال أمثل للوقت والمال الموارد 
والجهد وتحقٌقا للمطالب المستهدفة وبالجودة المطلوبة، فالمفهوم الحقٌقً للإدارة الإلكترونٌة الشائع فً كثٌر من 

فع كفاءتها، وتعزٌز فعالٌتها فً تحقٌق الأهداف الدول هو التقنٌة فً تحسٌن مستوٌات أداء الأجهزة الحكومٌة، ور
 (11، صفحة 2004)رضوان،  المرجوة منها.

 خصائص وأهداف الإدارة الإلكترونٌة: -ثانٌا
 ٌمكن تحدٌد بعض خصائص الإدارة الإلكترونٌة فٌما ٌلً:

 المنظمة. الإدارة الإلكترونٌة وسٌلة ولٌست غاٌة فً حد ذاتها، فهً وسٌلة لرفع أداء وكفاءة -
الإلكترونٌة هً إدارة بلا أوراق؛ حٌث ٌتم استخدام الأرشٌف الإلكترونً، والبرٌد الإلكترونً...  الإدارة -

 ومختلف الوسائل الرقمٌة ونظم وتطبٌقات المتابعة الآلٌة بدلا من الأوراق.
 أٌام فً الأسبوع وعلى مدار السنة. 7ساعة فً الٌوم، و 24الإدارة الإلكترونٌة إدارة بلا زمان، تعمل  -
الإدارة الإلكترونٌة إدارة بلا مكان، فهً تعتمد فً التواصل على الحواسٌب والهواتف النقالة، والعمل عن  -
 بعد.
مل من خلال المؤسسات الشبكٌة، والمؤسسات الذكٌة الإدارة الإلكترونٌة إدارة بلا تنظٌمات جامدة، فهً تع -

 (87، صفحة 2016)محمد،  التً تعتمد على صناعة المعرفة، وعلى عمال المعرفة.
 وتسعى الحكومات من خلال تطبٌق نظام الإدارة الإلكترونٌة إلى تحقٌق أهداف عدة من بٌنها:

 الإجراءات الإدارٌة وما ٌتعلق بها من عملٌات.تقلٌل تكلفة  -
 زٌادة كفاءة وجودة عمل الإدارة من خلال تعاملها مع المواطنٌن والشركات والمؤسسات. -
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استٌعاب عدد أكبر من العملاء فً وقت واحد عكس قدرة الإدارة التقلٌدٌة فً إنجاز المعاملات تبقى  -
 محدودة.
مباشرة بٌن طرفً المعاملة )الموظف وطالب الخدمة( أو التخفٌف منه قدر إلغاء عامل العلاقة ال -       

 الإمكان، مما ٌؤدي إلى الحد من تأثٌر العلاقات الشخصٌة والمزاج والنفوذ فً إنهاء المعاملات المتعلقة بالعملاء.
التعامل مع  إلغاء نظام الأرشٌف الورقً واستبداله بنظام أرشٌف إلكترونً، مع ما ٌحمله من لٌونة فً -

الوثائق، والمقدرة على تصحٌح الأخطاء بسرعة، ونشر الوثائق لأكثر من جهة فً أقل وقت ممكن، والاستفادة 
 منها فً أي وقت.

 القضاء على البٌروقراطٌة بمفهومها الجامد، وتسهٌل التخصص، وتقسٌم العمل. -
ن والتخاطب معهم، وإرسال الأوامر إلغاء عامل المكان؛ إذ إنها تطمح إلى تحقٌق تعٌٌنات الموظفٌ -

 (86)محمد، صفحة  والتعلٌمات، والإشراف على الأداء ... من خلال الشبكة الإلكترونٌة للإدارة.
 مفهوم شبكات التواصل الاجتماعً: -ثالثا

الإلكترونٌة التً تسمح للمشتترك فٌهتا بشنشتاء تعرف شبكات التواصل الاجتماعً بأنها: "منظومة من الشبكات 
موقع خاص به، ومن ثم ربطه خلال نظام اجتماعً إلكترونً مع أعضاء آخرٌن لدٌهم نفس الاهتمامتات والمٌتول 

 (20، صفحة 2006)العاصً،  والهواٌات، أو جمعه مع أصدقائه".
من التطبٌقات التً تعتمد علتى تكنولوجٌتا الوٌتب حٌتث تتتٌح لمستتخدمٌها نشتر كما تعرف أٌضاً أنها: مجموعة 

 (Kaplan, 2010, p. 53) وتبادل النصوص والصور والمقاطع الصوتٌة والمرئٌة فٌما بٌنهم.
مستتتخدمة متتن كتتل  وقتتد انتشتترت وستتائل التواصتتل الاجتمتتاعً فتتً العتتالم ختتلال العقتتد الأخٌتتر بحٌتتث أصتتبحت

الطبقات الاجتماعٌة والفئات العمرٌة، وأشهر هذه التطبٌقات: فٌسبوك، انستغرام، توٌتر، لٌنكدن، تلغترام، واتستاب 
 وغٌرها.
 التطبٌقات الرقمٌة للهواتف النقالة: -رابعا

التبعض هً تطبٌقات تفاعلٌة مدعومة من أجهزة الهواتف الذكٌة، تمكن مستتخدمٌها متن التواصتل متع بعضتهم 
المتصلة بالأنترنت. وهتً  Wifiفً أي زمان ومكان، باستخدام تكنولوجٌا البٌانات الخلٌوٌة أو تكنولوجٌا الواٌفاي 

برامج تعمل على الهواتف الذكٌة بالاعتماد عبى عدد من المزاٌا التً تقدمها هذه الهواتف بحٌث تقدم خدمتة معٌنتة 
، Anadigital)الموقتع الإلكترونتً:  لمستخدمٌها وتعتمد غالٌاً على الاتصال بالإنترنت الذي توفره هذه الهواتف.

ومن هذه التطبٌقات مثلا: التطبٌقات التً اعتمدتها وزارة الداخلٌة والجماعات المحلٌة والتهٌئتة العمرانٌتة  (2020
لتستتهٌل المعتتاملات الإدارٌتتة وتخفٌتتف الإجتتراءات الإدارٌتتة فتتً إطتتار عملٌتتة الرقمنتتة تماشتتٌاً ومشتتروع الجزائتتر 

 الإلكترونٌة الذي تمضً فٌه الجزائر، نذكر منها:
وهتتو تطبٌتتق محمتتول ٌتتوفر كتتل المعلومتتات المتعلقتتة بتتالإجراءات الإدارٌتتة  : Idjraatiتطبٌققا اجراتاتققً -أ

الخاصة بمصالح وزارة الداخلٌة والجماعات المحلٌة وهو متاح للتشغٌل على كل الأجهزة المتزودة بنظتام أندروٌتد 
)وزارة الداخلٌتة والجماعتات  Google Playي اح للتحمٌل من على منصة قوقل بتلاللهواتف الذكٌة، كما أنه مت
 المحلٌة والتهٌئة العمرانٌة(

والذي استندت وزارة الداخلٌة والجماعات المحلٌة وتهٌئة الإقلتٌم فتً : Isticharaticتطبٌا استشارتك  -ب
تشقج  " منته:  3الفقترة  15فتً المتادة  تطبٌقه على مبدأ الدٌمقراطٌة التشتاركٌة التتً نتص الدستتور علتى ترقٌتهتا

، صتفحة 2016)دستور الجمهورٌتة الجزائرٌتة،  "الدولة الدٌمقراطٌة التشاركٌة على مستوى الجماعات المحلٌة
إطتار  ، حٌث قالت فً بٌتان الإعتلان عتن هتذه الخدمتة أنهتا تعزٌتز لآلٌتات الدٌمقراطٌتة التشتاركٌة وٌنتدرج فتً(8

استتتراتٌجٌة العصتترنة المنتهجتتة متتن قبتتل التتوزارة والهادفتتة إلتتى تقرٌتتب الإدارة متتن المتتواطنٌن وإضتتفاء الشتتفافٌة 
والفعالٌة على القرارات المتخذة على مستوى الجماعات المحلٌة، وهو تطبٌق ٌمكتن المتواطنٌن متن المشتاركة فتً 

ارٌع التنموٌتة علتى مستتوى بلتدٌاتهم، وذلتك عتن طرٌتق تسٌٌر شؤونهم المحلٌة عبر إبداء آرائهتم فتً اختٌتار المشت
 )بٌان حول دخول تطبٌق استشارتك حٌز الخدمة( الولوج إلى موقع الوزارة.

كما ٌتٌح موقع وزارة الداخلٌة خدمات تندرج فً هدف مشابه لهذه التطبٌقات كخانة: إجراءاتً الإدارٌتة والتتً 
والحصتول علتى كثٌتر متن الختدمات والمعتاملات الإدارٌتة مثتل: وثتائق الحالتة المدنٌتة وبطاقتة  تسهل عملٌة طلتب

التعرٌف الوطنٌة البٌومترٌة، ورخصة السٌاقة، وجتواز الستفر البٌتومتري، والحٌتاة الجمعوٌتة والسٌاستٌة ومختلتف 
 النشاطات المقننة.
 العلاقات العامة والاتصال الإداري: -الفرع الثانً
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العامة والاتصتال الإداري وظتائف أساستٌة فتً عملٌتة تخطتٌط وتنفٌتذ الأعمتال الإدارٌتة ستواء بتبلٌت  العلاقات 
 خطط وبرامج الإدارة لموظفٌها أو شركاءها أو جمهورها.

   The public relations العلاقات العامة: -أولا
علاقتات ستلٌمة ومجدٌتة، قائمتة علتى أستاس موجهة لبنتاء ة المخططة والمستمرة والهادفة وهً الجهود الإدارٌ

التفاعتتل والإقنتتاع والاتصتتال المتبتتادل بتتٌن مؤسستتة متتا وجمهورهتتا لتحقٌتتق أهتتداف ومصتتالح الأطتتراف المعنٌتتة 
ولتحقٌق الانسجام الاجتماعً والبٌئً بٌنهما عن طرٌق النشاط الداخلً القائم على النقد التذاتً لتصتحٌح الأوضتاع 

تغل جمٌتتع وستتائل النشتتر المتاحتتة لنشتتر الحقتتائق والمعلومتتات والأفكتتار وشتترحها والنشتتاط الختتارجً التتذى ٌستت
)حجتتاب،  وتفستتٌرها وتطبٌتتق كافتتة الأستتالٌب المؤدٌتتة لتتذلك بواستتطة أفتتراد متتؤهلٌن لممارستتة أنشتتطتها المختلفتتة.

 .(365، صفحة 2004
أنها: " الفن القائم على أسس علمٌة، لبحث أنسب طرق التعامل الناجحتة المتبادلتة  كما ٌعرفها قاموس أكسفورد

بٌن المنظمة، وجمهورهتا التداخلً والختارجً، لتحقٌتق أهتدافها متع مراعتاة القتٌم والمعتاٌٌر الاجتماعٌتة والقتوانٌن 
 والأخلاق العامة بالمجتمع ".

لاقتتات المتبادلتتة بتتٌن المنظمتتة وجمهورهتتا بهتتدف وتتضتتمن العلاقتتات العامتتة بهتتذا المفهتتوم؛ مجموعتتة متتن الع
التعرف على حاجات الجمهور والعمل علتى تلبٌتهتا، كمتا تتضتمن جهتوداً مستتمرة ومرستومة ومخططتة للتعرٌتف 
بالمنظمة وأهدافها وبرامجهتا، فضتلاً عتن أنهتا عملٌتة تتكتون متن ثلاثتة عناصتر أو أطتراف أساستٌة متداخلتة فٌهتا 

 (64، صفحة 2011)الدلٌمً،  لٌة الاتصال بمختلف أدواتها.وهى المنظمة والجمهور وعم
  The communicationالاتصال -ثانٌا

هو انتقال المعلومات وتبادل الأفكار، أو هً عملٌة تكوٌن الأفكار وتوحٌتدها بتٌن المرستل والمستتقبل، وٌعتمتد 
الرستتالة، وتفستتٌر المستتتهلكٌن لهتتا، والبٌئتتة التتتً ٌحصتتل فٌهتتا استتتلام نجاحتته علتتى عوامتتل مختلفتتة، منهتتا: طبٌعتتة 

 (146)العاصً، صفحة  الرسالة، وإدراك المستهلك لمصدر الرسالة، والوسٌلة أو القناة التً تستخدم لنقلها.
ف الاتصتال بأنته: عملٌتة إٌصتال الأفكتار والمعلومتات والحقتائق متن الجمهتور  وفً إطار العلاقات العامة ٌعترف

للمنظمة وتفهمه إٌاها. ولأن الاتصال فتً العلاقتات العامتة هتو عملٌتة ٌتتم  وإلٌه بهدف التأثٌر فٌه بما ٌضمن تأٌٌده
الاتصتتال فعتتالاً بقصتتد  عتتن طرٌقهتتا إٌصتتال معلومتتات، أو الحصتتول علتتى معلومتتات؛ الأمتتر التتذي ٌحتتتم أن ٌكتتون

 (89، صفحة 2001)الشامً،  فً المجتمع. إحداث تغٌٌر إٌجابً
 العلاقات العامة والاتصال فً المنظمات الحكومٌة: -ثالثا
 منظمات من فٌها بما بها المحٌطة بالبٌئة الاتصال دون من وتستمر تعمل أن مؤسسة أو منظمة أي ٌمكن لا
عنه،  جٌد انطباع إٌجاد على الإنسان ٌعمل ثانٌا. فكما للعاملٌن الداخلً الترابط وجود دون ومن أولا، وأفراد
 صورة إٌجاد على أٌضا تعمل المنظمة المجتمع فشن عضوا فً بالآخرٌن بوصفه جٌدة بعلاقات الاحتفاظ وٌحاول
 (63، صفحة 2002)ناجً،  المجتمع. فً الآخرٌن الأطراف بأذهان ٌرتبط عنها وانطباع بها خاصة

 من أسرتها نطاق فً علاقات لها بالآخرٌن، فالمنظمة تتصل أن من بد الأشخاص لا شأن شأنها والمنظمات
 بعلاقات تحتفظ لأنها العامة العلاقات إلى المنظمة تحتاج فٌها؛ لذا توجد التً المحلٌة الموظفٌن، وبالمجتمعات

 الجمهور. لمصلحة وفقا ومهماتها أهدافها لتحقٌق دائما تسعى وهً بجمهورها
 فالعلاقات الحكومً القطاع أوفً الخاص القطاع فً سواء العامة وبانتشارها بالعلاقات الاهتمام ازداد وقد
 تسهم داخلها، وهً القرار وصناعة الإدارٌة العملٌات المنظمة، ومن بنٌة من أساسٌا جزءا أصبحت العامة
 .وتطورها المنظمة نجاح فً كبٌرة بدرجة

 الاقتصادٌة والاجتماعٌة الحٌاة أوجه كل ٌشمل أصبح الدولة الذي دور لتطور الضروري، نتٌجة من وكان
 لتحقٌق الخدمات تقدٌم الأساسٌة أهدافها من الحكومٌة المنظمة المجالات، ولأن من وغٌرها والصحٌة والتعلٌمٌة
 هدفها ٌكون العامة، العلاقات فً متخصصة إدارة بالجماهٌر، وإنشاء الجٌدة بالعلاقات العامة، الاهتمام المصلحة
 .جمهورها وبٌن بٌنها والتواصل الثقة من جسور بناء الأساسً
 الإعلام وسائل تزوٌد على مقصورا لها ظهور أول فً الحكومٌة المنظمات فً العامة العلاقات دور وكان
 الدعم تعبئة فً الحكومة رغبة لتصور وآلٌة منظم أسلوب هناك ٌكن ولم المختلفة. للمناسبات والإعداد بالأخبار

 إدارة هناك تكن ولم المستوٌات، جمٌع على الجماهٌر حٌاة فً تؤثر التً ونشاطاتها برامجها لجمٌع الجماهٌري
 قسم إلى بها ٌعهد كان العامة بالعلاقات المرتبطة الحكومٌة، والنشاطات المكاتب فً العامة للعلاقات مستقلة
 (10و  9، صفحة 2009)سلٌمان،  .العام للمدٌر المباشرة للسٌطرة ٌخضع
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تكالٌف،  بأقل المرسومة الأهداف إلى للوصول الإدارٌة الكفاءة تحقٌق على للإدارة التقلٌدٌة الأهداف ترتكز
 التجانس من ممكن قدر أكبر تحقٌق تولً أخذت الحدٌثة والدراسات البحوث أن إلا جودة، وقت وأفضل وبأقل

 والبٌئة المجتمع أهداف عن فضلا اهتماما إطارها فً العاملٌن وأهداف المنظمة أهداف بٌن والتوحٌد والترابط
  بها. ٌحٌطان اللذٌن

 الجماهٌرٌة، الشرائح هذه من المتوقع ما تعرف التً بجماهٌرها، هً الاتصال فً تبرع التً والمنظمة
 الجماهٌر أهداف بشدخال تقوم المنظمة أن من الرغم المنظمات، وعلى تلك من ٌتوقعونه ما هؤلاء وٌعرف

 فاعلٌة أكثر ٌجعلها بشكل وأخر أن فترة بٌن أهدافها تغٌٌر إلى تجنح ٌجب فشنها ,مهماتها ضمن الاستراتٌجٌة
 الجمهور. احتٌاجات بالنسبة إلى وتطابقا
 جاهزة تصبح أهدافها ركائز ووضع ومٌزانٌتها، تناسبها التً وبرامجها بٌئتها بتحدٌد المنظمة قٌام وإثر
كثٌرة  أسس على الحكومٌة المنظمات فً العامة العلاقات وترتكز بها، العامة والعلاقات الاتصال قسم لتنظٌم
 منها: نذكر
 خلال من، جٌدة خدمة ذاتها الحكومٌة المنظمة توفٌر هً الجٌد العامة العلاقات لبرنامج الأولً المتطلب -
وهنا تبرز أهمٌة العلاقات العامة الحدٌثة أو  -الاجتماعٌة  مسؤولٌاتها الحكومٌة للمنظمة العلٌا الإدارة إدراك
 - الرقمٌة
 ودراسة المجتمع، أفراد لدى معٌنة حاجات إشباعها بمدى المنظمة تؤدٌها التً الخدمة مستوى جودة ارتباط -

 العلاقات إدارات لها تعد أن ٌجب التً الأمور من، وإشباعها الحاجات هذه لمقابلة خطط ووضع المجتمع حاجات
 . وخططا برامج العامة
؛ للجمهور حقٌقٌة خدمة بمنزلة والواقعٌة النظرٌة: الوجهتٌن من العامة العلاقات برنامج ٌكون أن ضرورة -
 المنظمة توفرها التً الخدمات من قدر أقصى على الحصول فً الجمهور البرنامج هذا ٌعاون أن ٌجب فأولا

 .ورغباته الجمهور حاجات لهم وٌفسر المنظمة أعضاء إلى البرنامج هذا ٌنقل أن ٌجب كما، الحكومٌة

 مستوى على أداء نحو تحقٌق الفعال السعً فتتركز فً الحكومٌة المنظمات فً العامة العلاقات أهداف أما
 داخل للجمهور وخططها برامجها إٌضاح على والعمل وسٌاساتها المنظمات بأهداف والتوعٌة ،الجودة من عال

 قٌادٌة وصورة هوٌة وتأسٌس علٌها الحصول وكٌفٌة تؤدٌها التً الخدمات إلى وإرشادهم، وخارجها المنظمة
 المنظمة، بالإضافة إلى بالانتماءالعاملٌن  شعور وتنمٌة من المنظمات، غٌرها عن ومتمٌزة المجتمع فً للمنظمة

 موقف عن والدفاع العاملٌن مشكلات حل فً الإمكان قدر العمل والإسهام فً الاستقرار ٌسوده جو توفٌر إلى
 فالعلاقات المختلفة. الاتصال بوسائل بالجمهور العلاقة وتدعٌم الآخرٌن من انتقاد لأي تعرضت إذا المنظمة
 المنظمة بٌن العلاقة لتقوٌة خلاله من تسعى متخصصا مهنٌا نشاطا تعد - المحددة لأهدافها وفقا - العامة

 (12 - 10)سلٌمان، الصفحات  الطرفٌن. بٌن فعال اتصال تحقٌق وجمهورها بهدف

 الثانً: صور دعم وسائل التواصل الاجتماعً والتطبٌقات الرقمٌة للعلاقات العامة الرقمٌة طلبالم
من الممكن أن تلعب وسائل التواصل الاجتماعً والتطبٌقات الرقمٌة الحدٌثة دوراً هاماً فً دعم عمل الإدارة 

از مستجدات المرفق العام، بما الإلكترونٌة خاصة فً جوانب الإعلام والتواصل بشقٌه؛ الداخلً والخارجً، وإبر
ٌضفً نوعاً من الشفافٌة والثقة بٌن الإدارة وجمهورها، وهو ما سندرسه من خلال هذا الجزء حٌث سنستعرض 

 بعض آلٌات استخدام هذه الوسائط فً العمل الإداري.
 نظام المشاركة الإلكترونٌة فً الإدارة الرقمٌة: -الفرع الأول

تجسٌد لتوصٌات لجان الحوكمة والإدارة فً منظمة الأمم المتحدة، وٌعد أحد ركائز المشاركة الإلكترونٌة 
عمل الإدارة الإلكترونٌة والحكومة الإلكترونٌة تشجٌع المشاركة العامة للمواطنٌن وتنظٌمها وإدارتها بفعالٌة 

حدٌد أولوٌات المجتمع وكفاءة، وتعتبر المشاركة العامة عنصراً مهماً فً مراحل كثٌرة تساعد الحكومة على ت
منها وتقرٌر الاستعداد الإلكترونً وإدارة مشروعاتها، والحكومة الإلكترونٌة تعادل المشاركة لا الآلٌة، حٌث أن 
الجمهور الذي ٌشتمل القطاع الخاص والمجتمع المدنً والأفراد ٌمكن أن ٌشارك بفعالٌة فً شؤون الحكومة 

 الإلكترونٌة بطرق مختلفة، منها:
 تعلٌق على خطط الحكومة نفسها أو هٌئاتها المحلٌة.ال -
استرجاع المعلومات من خلال الوصول لها من المواقع الحكومٌة على شبكة الوٌب، أو تقدٌم المعلومات من  -

 خلال المسوح العامة، المجموعات المحورٌة أو البرٌد الإلكترونً.
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حكومة الإلكترونٌة أو الإدارة الإلكترونٌة، وهنا المشاركة فً الحوار بٌن المواطنٌن والمخططٌن فً ال -
 ٌعتبر المواطنون خبراء للحكومة الإلكترونٌة التً تقوم من خلال المشاركة الفعلٌة مع جمهور المستفٌدٌن منها.

 (300، صفحة 2011)كافً، 
 ماهٌة المشاركة الإلكترونٌة ومتطلباتها: -أولا

 فً والمشاركةالعامة   الخدمات تحسٌن عملٌة فًٌقوم مبدأ المشاركة الإلكترونٌة على تفعٌل دور الجمهور 
 أدوات عبر مختلف الجمهور من والملاحظات المقترحات استلام خلال من ذلك تحقٌق وٌتم القرار صناعة

 .الهٌئة الرسمٌة توفرها التً الرسمٌة الالكترونٌة المشاركة
 ٌلعبه الذي ٌمكن أن البناء الحق والدور هذا ممارسة من الجمهور تمكٌن على لهٌئة أو الإدارةا من وحرصاً 
 الهٌئة تقوم رضاهم، نسبة على رفع ٌساعد بما مستمر بشكل أدائها وتحسٌن هاخدمات تطوٌر فً المتعاملون

 الإلكترونٌة للجمهور مثل: المشاركة أدوات بتوفٌر
 الالكترونً الاتصال نموذج -
 و إبداء الملاحظات والمقترحات الشكاوى نموذج لتقدٌم -
 بالمسؤولٌن الإدارٌٌن فٌها.  الاتصال نموذج -
 للاستبٌانات وعملٌات سبر الآراء نموذج -
للإدارة على مواقع التواصل وشبكة الانترنت؛ )الموقع الإلكترونً  الرسمٌة الحسابات إتاحة عناوٌن -

وتندرج عملٌة  )الهٌئة العامة للمعاشات والتأمٌنات الاجتماعٌة( توٌتر ...إلخ(الرسمً، حسابات: فٌسبوك، 
والتً ترتكز على المشاركة  Active citizenshipالمشاركة الإلكترونٌة فً إطار ما ٌعرف بالمواطنة النشطة 

الإٌجابٌة للمواطنٌن فً تنمٌة مجتمعهم بمشاركتهم فً كافة المجالات الاجتماعٌة والسٌاسٌة والاقتصادٌة 
والثقافٌة، بما ٌمكنهم من المشاركة الفعالة فً عملٌات صنع القرار خاصة تلك القرارات التً تؤثر على حٌاتهم، 

بأنه المواطن الذي ٌتفاعل مع قضاٌا مجتمعه وٌشارك بنشاط فً  جانوسكً فالمواطن النشط كما ٌعرفه توماس
 الفعالٌات العامة من خلال تنظٌمات أو بصفة منفردة.

وكذا تندرج المشاركة الإلكترونٌة فً إطار المفهوم الحدٌث: المواطنة الرقمٌة، والتً تعرف بأنها قٌم السلوك 
أشكال هذا السلوك التبادل الإلكترونً للمعلومات، المشاركة التً تعتمد على استخدام التكنولوجٌا ومن 

الإلكترونٌة الكاملة فً المجتمع، وشراء وبٌع البضائع عبر الانترنت )التسوق الإلكترونً( وتعرف أٌضا بأنها 
ت القدرة على أن تشارك المجتمع عبر شبكة الانترنت، كما أن المواطن الرقمً هو المواطن الذي ٌستخدم الانترن

 (28، صفحة 2017)طلب،  بشكل منتظم وفعال.
 مزاٌا المشاركة الإلكترونٌة عبر وسائل التواصل الاجتماعً: -ثانٌا

تساهم عملٌة المشاركة الإلكترونٌة وإتاحة التواصل للجمهور مع الإدارات بمختلف أنواعها، فوائد كثٌرة 
 المنتفعٌن من خدماتها نذكر من ذلك:للإدارة وجمهور 

ٌُعنى بشؤونهم الخدمٌة وخططه وبرامجه -  إعلام الجمهور بمستجدات المرفق الذي 
إضفاء نوع من الشفافٌة والمصداقٌة فً تسٌٌر الشأن العام على مستوى الجماعات المحلٌة خصوصا، وذلك  -

 لً الذي نص علٌه الدستور.تجسٌدا لمبدأ الدٌمقراطٌة التشاركٌة فً تسٌٌر الشأن المح
رصد مدى رضى الجمهور عن أداء المرافق العمومٌة من خلال إتاحة خاصٌة التعلٌقات على المنشورات  -

 فً وسائل التواصل الاجتماعً أو عملٌات الاستفتاء الإلكترونً وسبر الآراء.
اتها على مدار الساعة توفٌر قناة اتصال سرٌعة وفعالة وغٌر مكلفة لإٌصال أخبار الإدارات وخدم -

 للجمهور.
تلقً الشكاوي والملاحظات والاقتراحات دون قٌود بٌروقراطٌة أو مماطلة مما ٌشجع الجمهور على  -

 التفاعل.
الوصول لأكبر شرٌحة من الجمهور المستهدف بخدمات المرفق من خلال انتشار استعمال هذه الوسائط  -

 خاصة فٌسبوك.
لإلكترونٌة الأهداف الاستراتٌجٌة لنظام الإدارة الإلكترونٌة أو الحكومة الإلكترونٌة، هذا وتخدم آلٌة المشاركة ا

بتقرٌب الإدارة من المواطن وتسهٌل الحصول على الخدمات العمومٌة، وكذا حسٌن مستوى الأداء الحكومً 
الوقت والجهد فً  وسرعة الوصول للمعلومات الازمة من قبل الكوادر الحكومٌة نفسها بما ٌزٌد من فرص توفٌر

 تنفٌذ المهام الإدارٌة.
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كما ٌتٌح تواجد الإدارات العامة على مواقع التواصل وشبكة الانترنت قناةً للاتصال المباشر بٌن المستثمرٌن 
والجهات الحكومٌة لتشجٌع الاستثمار وتوفٌر المعلومات للمستثمرٌن بما ٌساهم فً عملٌة صناعة الصورة 

 رٌة وتشجٌع المستثمرٌن على الاستثمار.وتسوٌق الفرص الاستثما
وأهم مكسب ٌمكن تحقٌقه من خلال عملٌة المشاركة الإلكترونٌة هو تفعٌل دور المواطن فً التنمٌة، من 
خلال القٌام بدوره المنشود فً التنمٌة المستدامة وتحسٌن معٌشته، فالمشاركة الإلكترونٌة بهذا المفهوم هً 

ت والاتصالات للتفاعل مع المواطن فً عملٌة اتخاذ القرار والدٌمقراطٌة ورسم استخدام تكنولوجٌا المعلوما
، صفحة 2011)أبوشنب،  السٌاسات العامة، كما اعتبرها كثٌر من الباحثٌن جزءًا من الدٌمقراطٌة التشاركٌة.

66 ،67) 

التواصل الاجتماعً فً إطار الاتصال العمومً والعلاقات العامة، نجد وكمثال على تجربة استخدام وسائل 
المدٌرٌة العامة للأمن الوطنً التابعة لوزارة الداخلٌة والجماعات المحلٌة، حٌث فضلاً عن تطبٌقاتها الرقمٌة 

ات العامة لتسهٌل معاملات المواطنٌن معها مثل: تطبٌقات المرور وحالة الطرق، نجد مدٌرٌة الاتصال والعلاق
التابعة لها على المستوى المركزي أو الخلاٌا على المستوى المحلً الولائً تقوم بالتواصل مع الجمهور بطرٌقة 
حدٌثة سواء من خلال الفقرات والحصص التلفزٌونٌة أو الإذاعٌة خاصة على الإذاعات الجهوٌة فً إطار العمل 

من خلال صفحاتها على موقعً: فٌسبوك وتوٌتر على الجواري، أو على مستوى وسائل التواصل الاجتماعً 
وجه الخصوص، حٌث نجد صفحتها على فٌسبوك مثلاً تحوز الشارة الزرقاء كونها موثقة، مما ٌعنً مصداقٌة 
وصحة المعلومات التً تشاركها وتنشرها كون المصدر رسمٌاً وتحظى بتفاعل دائم من جمهورها ومتابعٌها 

)عنوان حساب المدٌرٌة العامة للأمن الوطنً على  معجباً بالصفحة 833.340ب: الذٌن ٌقدر عددهم حالٌاً 
، والتً تقوم على مدار الساعة بشعلامهم بالمستجدات والحملات التحسٌسٌة والتوعوٌة وغٌرها  موقع فٌسبوك(

، عنوان الموقع الإلكترونً، خاصٌة كما تضع معلومات الاتصال فً زاوٌة حول: العنوان الرسمً للمدٌرٌة
ونفس الأمر بالنسبة لحساب المدٌرٌة العامة الرسمً على موقع توٌتر  .مراسلتها، الرقم الأخضر لتلقً النداءات

متابع وٌقوم بنفس دور حساب فٌسبوك كتوسٌع  63.200والذي ٌحوز شارة التوثٌق الزرقاء أٌضا والذي ٌتابعه 
ى مواقع التواصل الاجتماعً الذي تقوم به مدٌرٌة الاتصال والعلاقات العامة أحد لمنصة التفاعل التواجد عل

 .)عنوان حساب المدٌرٌة العامة للأمن الوطنً على موقع توٌتر( فروع المدٌرٌة العامة.
 سلبٌات عملٌة المشاركة الإلكترونٌة: -ثالثا

بعض العٌوب التً ترجع بالدرجة الأولى إلى حالة عدم الاستعداد التفنً  ولا نغفل أن للمشاركة الإلكترونٌة
 والبنٌة التحتٌة والتكوٌن لدى الفاعلٌن فً العملٌة، نذكر منها:

 نقص تكوٌن الموظفٌن فً المجال التقنً والاتصال قد ٌؤدي إلى عدم تحقٌق الهدف المسطر. -
نسبة للأفراد فً حال عدم تأمٌن المواقع جٌداً من انتهاك الحق فً الخصوصٌة وسرٌة المراسلات بال -

 القائمٌن علٌها.
الإزعاجات والرسائل الوهمٌة والتعلٌقات غٌر اللائقة ما ٌضٌع وقت مسؤولً الاتصال لدى الإدارة فً  -

 التعامل معها سواء بالاطلاع علٌها أو اتخاذ الإجراءات القانونٌة فً حق من صدرت عنهم.
قٌة بعض المعلومات أو التعلٌقات أو الإحصاءات التً تصل من خلال هذه المنصات عدم جدٌة ومصدا - 

 لكثرة الحسابات الوهمٌة فٌها.
 دور وسائل التواصل فً عملٌة الاتصال فً فً حالة الأزمات: -الفرع الثانً

ت لإٌصال ٌمكن الاستفادة من وسائط التواصل الاجتماعً والتطبٌقات الرقمٌة فً حالات الطوارئ والأزما

المعلومة للجمهور والمواطنٌن من قبل الهٌئات الحكومٌة بطرٌقة ٌسٌرة وسرٌعة وقلٌلة التكلفة، بل أحٌاناً تصبح 

فً العالم حٌث  (Covid-19)أفضل الطرق المتاحة مثل الأزمة العالمٌة الحالٌة بعد انتشار جائحة كورونا 

العمل عن بعد وهنا ٌمكن الاستفادة من تطبٌقات التواصل تحول عمل معظم الهٌئات الإدارٌة العامة إلى نظام 

الاجتماعً وما توفره من إمكانٌة الوصول إلى أوسع شرٌحة ممكنة من المواطنٌن كون الإعلان وإعلام 

المواطنٌن بما ٌخص معاملاتهم الإدارٌة فً المواقع لا ٌصل لنفس حجم الشرٌحة من المتلقٌن عكس مواقع 

 ات الاستخدام الٌومً، أما المواقع فنسبة تصفحها والوصول إلٌها أقل بكثٌر.التواصل الاجتماعً ذ

 نموذج تدفا المعلومات فً حالة الأزمات: -أولا
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ٌركز هذا النموذج على تدفق المعلومات فً حالات الطوارئ ومناقشة الأدوار المختلفة التً تقوم بها الجهات 

التواصل الاجتماعً... ونظراً لأن العملٌة الاتصالٌة تتم فً اتجاهٌن المختلفة فً اتصالات الأزمة على وسائل 

من المرسل إلى المستقبل ، وفً ضوء ما توفر وسائل التواصل الاجتماعً من إمكانٌات، أصبح المرسل 

بالدمج بٌن النموذج الذي ٌمٌز  2012والمستقبل نفس الشخص، ومن هنتا قال كل من روٌتر وآخرون فً عام 

 عة أنواع مختلفة من الاتصالات على مواقع التواصل الاجتماعً فً حالة الطوارئ وهً:بٌن أرب

 من المنظمات للجمهور كما هو فً الاتصال التقلٌدي. -
 من الجمهور للجمهور مثل مجتمعات المساعدة الذاتٌة. -
 من الجمهور للمنظمات. -
 من المنظمات للمنظمات. -

 الأزمة الثلاثة:ودمج النموذج المذكور مع مراحل 
 مرحلة ما قبل الأزمة. -
 مرحلة الأزمة الفعلٌة. -
 مرحلة ما ٌعد الأزمة. -

فعلى سبٌل المثال تبدأ الاتصالات من المنظمة إلى الجمهور فً مرحلة حدوث الأزمة الفعلٌة، وتستمر حتى 
زمة وتستمر حتى ما بعد ما بعد الأزمة، أما الاتصالات بٌن الجماهٌر مع بعضها البعض فتبدأ من حدوث الأ

 .(29، صفحة 2020)علاءالدٌن،  نهاٌتها.
 استراتٌجٌة وسائل التواصل الاجتماعً فً إدارة الأزمات: -ثانٌا

تساعد عملٌات قبلٌة للإدارات والمنظمات العمومٌة فً وصع برامج توقع للازمات وكٌفٌات النشاط فٌها 
خدماتها بالقدر الممكن، فً سٌر عملٌة استخدام وسائط التواصل الاجتماعً بنجاعة وقت الأزمات لتوفٌر وتقدٌم 

أكبر قدر ممكن من الاتصال والعلاقات العامة للمنظمة فً إطار جهود مواجهة الأزمة كالغلق وتقٌٌد الحركة 
لعام الحالً من خلال الجائحة العالمٌة والتنقل بالنسبة للجمهور وغٌرها، وهو ما عاٌشناه بصفة عملٌة خلال ا

 ، وسنقسم هذه المراحل إلى ثلاث مراحل رئٌسٌة:19-كوفٌد
: وتتضمن هذه المرحلة ما ٌسمى مرحلة إدارة القضاٌا، ٌتم خلالها الاستعداد مرحلة ما قبل الأزمة -1

العلاقات العامة فٌها، كما  للمتغٌرات عبر التعرف على حجم المؤسسة وثقافتها وطبٌعة أعمالها، ووظائف إدارة
تتخذ المنظمة فً هذه المرحلة إجراءات تتعلق بالوسائل الرقمٌة لدٌها، كتطوٌر موقعها الإلكترونً بشكل دوري 
وإعداد القوائم الخاصة بالبرٌد الإلكترونً وتحدٌثها ومراقبة وسائل الإعلام خاصة الإلكترونٌة، واطلاع فرٌق 

 طة المختلفة للمنظمة على العالم الافتراضً.الاتصال بالمنظمة على الأنش
ثم تقوم المنظمة بعدها بعملٌة التخطٌط والمنع من خلال إجراءات تنظٌمٌة منها؛ التعرف على المؤثرٌن وقادة 
الرأي، وإنشاء نظام تنبٌه لرصد مواقع التواصل الاجتماعً، تحدٌد اللغة والأسلوب الذي ٌتم التواصل به على 

 ضً، وتطوٌر نظام لإدارة الأزمات عبر الانترنت واختباره.العالم الافترا
: ترصد المنظمة وقتها، المتغٌرات الموقفٌة وتستجٌب لها، وتحدد خصائص مرحلة الأزمة الفعلٌة -2

الجمهور والتهدٌدات المحتملة والتكلفة والمنفعة المتوقعة. وتقوم بعد ذلك بشجراءات عملٌة من خلال: الاستجابة 
وسائل الإعلام التقلٌدٌة ووسائل التواصل الاجتماعً وفً أقصر وقت ممكن، والتواصل مع أصحاب البسٌطة ل

 المصالح لتخفٌف حدة الأزمة وطمأنة الجمهور، وتقدٌم معلومات عن الأزمة على المنصات الرئٌسٌة للمنظمات.
شر المعلومات التً تتعلق تقوم الإدارة من خلال هذه المرحلة بالاستمرار فً نمرحلة ما بعد الأزمة:  -3

بالأزمة وتطوراتها، على منصات التواصل الاجتماعً الخاصة بها، وتقٌٌم الأزمة واستجابة المنظمة لها، 
لدٌن، صفحة )علاءاوأخٌراً تحدٌد الاستراتٌجٌة التً سٌتم الاعتماد علٌها لإعادة بناء سمعة وصورة المنظمة 

  فً حالة الأزمات الداخلٌة.  (131و  130

وكمثال على إدارة الأزمات باستخدام وسائل التواصل الاجتماعً نستمر مع مثال المدٌرٌة العامة للأمن 
مثلاً فً هذا الجانب على التطبٌقات الرقمٌة مصالح الاتصال لدٌها الوطنً، ومرفق الشرطة، حٌث تعتمد 

الإعلام الجواري من خلال الإذاعات المحلٌة فً الإعلام بحالة وسائل التواصل الاجتماعً ووصفحاتها فً 
الطرقات وخاصة فً حالة اغلاق طرق بسب حوادث السٌر بحٌث تنشر الخبر حول ذلك على أوسع نطاق مما 
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طنٌن جراء ٌتٌح لمستعملً الطرق سلك مسارات أخرى حتى تخفف من الازدحام وكذلك عدم تعطل مصالح الموا
 هذا الظرف الطارئ.

 :ةـــــمـــاتــخ
نخلص فً الأخٌر حول موضوعنا استخدام وسائل التواصل الاجتماعً والتطبٌقات الرقمٌة فً عملٌة 
الاتصال والعلاقات العامة لدى الإدارة الإلكترونٌة أو ما تسمى العلاقات العامة الرقمٌة، أن من الممكن تحقٌق 

العملٌة الإدارٌة من خلال الاستعانة بالتقنٌات الحدٌثة فً الاتصال والتواصل على المستوى كثٌر من أهداف 
المؤسساتً أو الفردي سواء للوصول إلى حد معٌن من الشفافٌة من طرف المرافق العمومٌة، أو إنجاز عملٌة 

 .الاتصال بنجاعة وسرعة أو تحقٌق مستوى من الرضى من طرف الجمهور
 :المتوصل إلٌها النتائج 
إمكانٌة التوسع فً استخدام الوسائط الحدٌثة فً عملٌة الاتصال الإداري للوصول لأكبر شرٌحة ممكنة من  -

 الجمهور.
 فعالٌة وسائل التواصل الاجتماعً فً عملٌة الاتصال الإداري لانتشار استخدامها بٌن المواطنٌن. -
استمرارٌة المرافق العمومٌة خاصة فً حالات الطوارئ  التطبٌقات الرقمٌة عامل رئٌسً فً ضمان مبدأ -

 والأزمات.
نماذج الاتصال الرقمً الناجحة والفعالة هً التً تحرص على المداومة على التفاعل مع الجمهور وإعلامه  -

 بكل مستجد )المدٌرٌة العامة للأمن الوطنً نموذجاً(.
حات رسمٌة للإدارات تساعد فً تجسٌد الحوكمة فً إتاحة المشاركة الإلكترونٌة للمواطنٌن من خلال صف -

 تسٌٌر الشأن المحلً والدٌمقراطٌة التشاركٌة.
كما لمسنا من خلال هذا البحث المتواضع بعض أوجه القصور والخلل فً عملٌة الاتصال الرقمً العمومً 

 كما ٌلً:
 .غٌاب التكوٌن للعنصر البشري فً عملٌات الاتصال فً الإدارات العمومٌة -
إن –وعدم نشاطها باستمرار  قلة تواجد المؤسسات العمومٌة والإدارات على وسائط التواصل الاجتماعً -

 .-وُجدت
عدم توثٌق الحسابات الرسمٌة بما ٌضفً علٌها المصداقٌة باستثناء بعضها والتً قامت بشجراءات التوثٌق  -

 فً العام الحالً خاصة فً موقع توٌتر.
ٌن والتفاعل مع الحسابات الرسمٌة الموجودة وهذا ما ٌمنع تحقٌق أقصى استفادة ممكنة قلة مشاركة المواطن -
 منها.
 :وصٌات الت

 فً نهاٌة هذا البحث نقترح معالجة هذه النقائص من خلال:
اعتماد الإدارات العمومٌة والمرافق العمومٌة المركزٌة والمحلٌة حسابات رسمٌة لها على مواقع التواصل  -

 .-إن أمكن–والسعً لنشرها للجمهور لٌشترك بها وتوثٌقها من إدارة المواقع  الاجتماعً
 تطوٌر تطبٌقات رقمٌىة جدٌدة للخدمات العمومٌة تماشٌاً مع المسعى الحكومً لتعمٌم عملٌة الرقمنة. -
 ة.وضع الاستفتاءات الإلكترونٌة للجمهور حوال القضاٌا المحلٌة لتجسٌد مبدأ الدٌمقراطٌة التشاركٌ -
إخضاع موظفً مصالح الاتصال والعلاقات العامة لدورات تدرٌبٌة حول التواصل العمومً الحدٌث  -

 والتطبٌقات الرقمٌة.
الحرص على النشر المستمر لكل مستجدات الإدارات وعروضها ونشاطاتها على مواقعها الإلكترونٌة  -

 وحساباتها الرسمٌة فً مواقع التواصل الاجتماعً.
ص قانونٌة أو تنظٌمٌة تضع الإطار التشرٌعً لعملٌة المشاركة الإلكترونٌة كما فعلت دول إصدار نصو -

 كثٌرة فً هذا المجال.
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