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 الملخص

تسعى دراسـتاا هـ إ ىلـى معرفـة مـدم اعتمـاد ممارسـي العلاقـات العامـة علـى مواقـع التواصـل 

الاجتماعي لاشر المعلومة والبيانات من الأنشـطة والبـرامو ولـ له أهميـة اسـتخدام وسـائل التواصـل 

الاجتماعي فـي ممارسـة مةاـة العلاقـات العامـة و نلـه مـن اجـل تعزيـز التواصـل و لـ ا الت اعـل بـين 

المؤسسة و المتعاملين مما يساهم في ىعطاء مساحة لبيرة لاشر المعلومات والبيانات عـن المؤسسـة 

بأساليب متطورة و فعالة الأمر ال ي يسةم في بااء صورة ايجابية للمؤسسة و خـدماتةا عبـر ممـامين 

هادفة حيث تم الاعتماد في ه إ الدراسة على الماةو الوص ي و اخترنا الاستبيان لأداة رئيسة لمعرفة 

أهمية استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في مجال العلاقات العامة في مؤسسـة الجمـارا الجزائريـة 

المديرية الجةوية للجمارا بتلمسان أما عن الاتائو فقد توصلاا ىلى نتيجتين رئيسيتين تمثلتا فـي انـ  

قد أصبحت في الوقت الحالي تطبيقات مواقع التواصـل الاجتمـاعي الوجـ  الأول لإدارة العلاقـات العامـة 

في المؤسسة أمام جمةورها ولةا القوة ال اعلة في تعزيز التواصل الاجتماعي والت اعل بـين مؤسسـة 

 الجمارا وجمةورها.

 العلاقات العامة/مواقع التواصل الاجتماعي/ىدارة الجمارا الجزائرية. الكلمات الم تاحية:

 المؤلف المرسل  *
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Abstract:  
This study aims to explore the extent to which public relations practitioners rely 

on social media platforms to disseminate information and data about activities and 

programs. it also seek to highlight the importance of using social media in the 

practice of public relations as a means to enhance communication and interaction 

between the institution and its stakeholders. this contributes to creating a broader 

space for sharing institutional information and data through advanced and effective 

methods, ultimately helping to build a positive image of the institution and its 

services through purposeful content. 

The study adopts a descriptive approach and uses a questionnaire as the 

primary tool to assess the significance of social media use in public relations within 

the Algerian customs authority-specifically the regional directorate of customs in 

tlemcen. 

As for the findings, the study reached two main conclusion :first, that social 

media applications have become the primary face of public relations management 

within institutions when addressing the public; and second ,that these platforms play 

a powerful role in strengthening communication and interaction between the 

Algerian customs authority and its audience. 

Keywords: public relations, social media, Algerian customs administration. 

 

 مقدمة: 

الاتصال وسائل  بتطور  العامة  العلاقات  ممارسة  تطورت  التواصل    ،لقد  وسائل  ماحت  وقد 

استعمالةا الااتجة عن  ال رص  العديد من  و  ،الاجتماعي  العامة  العلاقات  تميز  ىلى  بااء  تطورها ووأدت 

 يجابية للمؤسسة وأفكارها لدم الجمةور. ىصورة 

تزداد أهمية استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في مجال ممارسة مةاة العلاقات العامة وه ا  و 

العامة العلاقات  جمةور  واحتياجات  رغبات  لزيادة  قام  ،نظرا  الحكومية لة ا  المؤسسات  من  العديد  ت 

لاقات العامة للتعريف  الخاصة بإنشاء مواقع الكترونية لةا على الشبكة العاكبوتية لأداة من أدوات الع و

لكترونيا ىعلى التواصل معةا    الخارجيةولتشجيع الجماهير الداخلية و  ،بالمؤسسة وما تقدم  من خدمات

 جل تامية علاقات مستديمة معةا والح اظ عليةا.أمن 

التواصل   بمواقع  تستعين  الحكومية  الإدارات  مختلف  من  لغيرها  الجزائرية  الجمارا  وىدارة 

نشاطات تغطية  في  و الاجتماعي  والعلمية  والثقافية  المةاية  المختل ة  يتساى  حت  ،الإنسانيةةا  ى 

الآ الدور  معرفة  لجةوللجماهير  الرئيس  خر  للدور  بالإضافة  الجمارا  الوطاي   وهود  الاقتصاد  حماية 

 ل ا لإثبات نبل المةاة الجمرلية.و

 أولا: ىشكالية الدراسة وىجراءاتةا الماةجية: 

 الدراسة:   ىشكالية  -1

لقد أتاحت مواقع التواصل الاجتماعي العديد من ال رص لممارسي مةاة العلاقات العامة لتحقيق  

ن دراستاا ه إ سوف تقودنا ىلى التعرف على مدم  إ وعلي  ف  ،المزيد من الاتصال والت اعل مع الجمةور
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)المديرية  الجزائرية  الجمارا  ىدارة  العامة لمواقع التواصل الاجتماعي في  العلاقات  استخدام ممارسي 

بتلمسان( للجمارا  الجةوية  بالمديرية  والاتصال  الآلي  للإعلام  أهم ،  ال رعية  ونله من خلال معرفة 

 . ول ا المعوقات التي تحول دون استخدامةا ،المواقع التي يستعملونةا في ممارسة العلاقات العامة

 تتمثل فين الإشكالية الرئيسية التي تسعى ه إ الدراسة لاستجلائةا إوفي ظل ه إ المعطيات ف

ما التالي:  الرئيس  السؤال  عن  الإجابة  المكل ين  مدم    محاولة  طرف  من  الاجتماعي  التواصل  وسائل 

 بالعلاقات العامة بالمديرية ال رعية للإعلام الآلي والاتصال بالمديرية الجةوية للجمارا بتلمسان؟ 

 تساؤلات الدراسة:  -2

الاتصالية   • الأنشطة  في  الاجتماعي  التواصل  لمواقع  العامة  العلاقات  ممارسي  استخدام  مدم  ما 

 والاتصال بالمديرية الجةوية للجمارا بتلمسان؟ الآلي بالمديرية ال رعية للإعلام 

بالمديرية   ما • العامة  العلاقات  ممارسي  من طرف  المستعملة  الاجتماعي  التواصل  مواقع  أهم  هي 

 والاتصال بالمديرية الجةوية للجمارا بتلمسان؟  الآليال رعية للإعلام  

بالمديرية   • العامة في  العلاقات  ممارسي  أداء  الاجتماعي في تحسين  الاتصال  تساهم وسائل  ليف 

 والاتصال بالمديرية الجةوية للجمارا بتلمسان؟  الآلي  ال رعية للإعلام

والاتصال    الآلي ماهي العقبات التي تعترض نشاط العلاقات العامة في بالمديرية ال رعية للإعلام   •

 بالمديرية الجةوية للجمارا بتلمسان؟

هي الحلول المقترحة لت عيل دور العلاقات العامة من خلال مواقع التواصل الاجتماعي بالمديرية   ما •

 والاتصال بالمديرية الجةوية للجمارا بتلمسان؟  الآلي  للإعلام ال رعية

 أهداف الدراسة:   -3

ال رعية   • بالمديرية  العامة  العلاقات  استخدام ممارسي  على مدم  التعرف  ىلى  الدراسة  تسعى ه إ 

الآلي   التواصل    والاتصالللإعلام  ووسائل  مواقع  لمختلف  بتلمسان  للجمارا  الجةوية  بالمديرية 

 التي تقوم بةا ىدارة الجمارا الجزائرية   تغطية الاشاطات الاجتماعي في 

التعرف على أهم المواقع التي يستخدمةا ممارسي العلاقات العامة بالمديرية ال رعية للإعلام الآلي   •

 بالمديرية الجةوية للجمارا بتلمسان.  والاتصال

الآلي   • للإعلام  ال رعية  بالمديرية  العامة  العلاقات  ممارسي  اتجاهات  بالمديرية    والاتصال معرفة 

الاشاطات   الاجتماعي في تغطية مختلف  التواصل  استخدام مواقع  بتلمسان نحو  للجمارا  الجةوية 

 الاتصالية. 

التواصل   • لمواقع  العامة  العلاقات  استخدام ممارسي  التي تحول دون  المعوقات  ىلى مختلف  التطرق 

 . الاجتماعي

 نوع الدراسة وماةجةا:  -4

، والتـي تسـتةدف دراسـة الحقـائق الراهاـة الكميـة  تاتمي ه إ الدراسة ىلـى الدراسـات الوصـ ية

مجموعـة مـن الأحـدا  أو  الاـاس أو مجموعـة مـن  المتعلقة بطبيعة ظـاهرة أو موقـف أو مجموعـة مـن  
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، ونله بةدف الحصول على معلومات لافية ودقيقة عاةا، دون الدخول فـي أسـبابةا أو الـتحكم الأوضاع

 1فيةا.

ح، وهو الطريقة العلمية التي تمكّن الباحث الاعتماد على ماةو المس وضمن البحو  الوص ية تم

من التعرُّف على الظاهرة المدروسة، من حيث العوامل المكوّنة لةا والعلاقات السائدة داخلةا، لمـا هـي 

في الحيز الـواقعي وضـمن ظروفةـا الطبيعيـة غيـر المصـطاعة، مـن خـلال جمـع المعلومـات والبيانـات 

من الموظ ين بالمديرية الجةوية للجمارا وقد تم الاعتماد على أسلوب بالمسح لعياة   2المحققة ل له.

 بتلمسان.

 مجتمع الدراسة والعياة:   -5

لعـدة اعتبـارات ماةـا صـغر حجـم مجتمـع   ونلـهتم استخدام العياة القصدية فـي هـ إ الدراسـة  

لـ ا   العياة القصدية تمكن من تحقيق نتائو الدراسة المطلوبة من جةة أخـرم،  جةة، ولأنالدراسة من  

يختارها الباحث في دراست  لتحقيق الغرض المطلـوب مـن الدراسـة فةـي تمثـل مجتمـع البحـث تمثـيلا 

 سليما.

حيث تعرف العياة القصدية تحت أسماء متعـددة مثـل العياـة الغرضـية او العياـة العمديـة بحيـث 

باقتااء الم ردات يختار الباحث ه إ العياة بطريقة تحكمية لا مجال فيةا للصدفة بل يقوم هو شخصيا 

لما يبحث عا  مـن معلومـات وبيانـات وهـ ا لإدرالـ  المسـبق ومعرفتـ  الجيـدة   من غيرها  ألثرالممثلة  

صعوبة فـي سـحب م رداتةـا  دلمجتمع البحث ولعااصرإ الةامة التي تمثل  تمثيلا صحيحا وبالتالي لا يج

 .3بطريقة مباشرة

والاتصال بالمديرية الالي  فردا عاملا بالمديرية ال رعية للإعلام    40ب  حددت العياة الاةائية  وقد  

 .الجةوية للجمارا بتلمسان لتوفرهم على عاصر التمثيل 

 أدوات جمع البيانات:  -6

تــم الاعتمــاد علــى الاســتبيان فــي جمــع البيانــات، وهــو عبــارة عــن عــدد مــن الأســ لة أو العبــارات 

المكتوبة والمزودة بإجابات محتملة معدة بشـكل ماةجـي يطلـب فيةـا مـن المبحـوثين الإشـارة ىلـى مـا 

 .يعتقدون ان  يمثل رأيةم حول الموضوع أو الظاهرة المدروسة

 

 اختبار الصدق والثبات:   -7

تم عرض الاسـتبيان علـى أسـات ة محكمـين متخصصـين فـي علـوم الإعـلام والاتصـال وماـاهو 

الاعتمـاد علـى معامـل أل ـا لرونبـاذ، ولـ ا اختبـار صـدق ، ب%90البحث العلمي، أما الثبات فكان باسـبة 

 الاتساق الداخلي.

 الأساليب الإحصائية المستخدمة:  -8

، وقـد تـم اسـتخدام المعـاملات spssتم ت ريغ الاستبيان، ومعالجـة البيانـات عـن طريـق برنـامو 

ليكــرت الخماسـي، المتوســس الحســابي، واختبــار تحليــل التبــاين  الإحصـائية: الاســب الم ويــة، مقيــاس

 (.one way anovaالأحادي )
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 :م اهيم الدراسة  -9

 :العامة   م ةوم العلاقات /1

المؤسسات المختل ة حيث أصبحت لةا أهمية            الإدارات نات الأهمية في  العامة من  العلاقات  تعد 

وتستخدم الوسائل الالكترونية قدر الإمكان التي تسةم في    وجمةورهالبيرة في ىبراز نجاح المؤسسة  

رغبات   مع  المؤسسة  تتكيف  حيث  والجمةور  المؤسسة  بين  ت اعلي  اتصال  الجمةور   وحاجاتوجود 

 .4المؤسسةمع برامو أنشطة  وت اعل 

العامة           العلاقات  الكثيرة عن  العلمية  للمؤل ات  التعري ات نظرا  العديد من  العامة  للعلاقات  يوجد 

ىدارية رئيسية تتمثل  أنةا وظي ة  التعري ات:  أو الدولية ومن ه إ  المحلية  الدراسات سواء  أنتجت   وما 

 ومع مةامةا في ممارسة العمليات الاتصالية وىنشاء علاقات مع الجماهير الداخلية والخارجية للمؤسسة  

  5البي ة المحيطة بةا

الجمةور           للتأثير على  تب ل  التي  الجةود  العامة هي  العلاقات  ىن  لما جاء في تعريف لريستيان: 

في  فيساندونةا  المؤسسة  عن  فكرة صحيحة  لديةا  يكون  حتى  المختل ة  الإعلام  وسائل  طريق  عن 

 . 6ا أهدافة وتحقيقفي نشاطةا    ويشجعونةاأزماتةا 

العلاقات    وبعد        من  الغرض  أن  على  تت ق  أنةا  نجد  العامة  للعلاقات  مختل ة  تعاريف  على  المرور 

تأييدإ وعط   على  والحصول  العام  الرأي  على  التأثير  الإدارة    ، العامة هو  وظائف  وظي ة من  فةي 

العام   الرأي  أهمية  تقدير  ىلى  تخطيس    وترميتةدف  سياستةا   وتاظيمىلى  معالم  لتوضيح  الجمةور 

ال ي تباشر نشاطةا في    والمجتمعأهدافةا للأفراد العاملين بةا وللجماهير التي تتعامل معةا    وحقيقة

  7بغرض ىيجاد نوع من الت اهم المتبادل بياةم

 ومستمر أما الجمعية الدولية للعلاقات العامة فعرفتةا على أنةا وظي ة ىدارية نات طابع مخطس            

أول ه ال ين تةتم بةم   وتأييدىلى لسب تعاط ةا    والخاصةالعامة    والةي اتيةدف من خلالةا الماظمات  

الرأي العام    والح اظ  المصالح    ومقابلةاجل تحقيق تعاون مستمر    ومنعلى ثقتةم عن طريق تقييم 

  8العامة بدرجة ألثر ل اءة عن طريق تخطيس المعلومات ونشرها

 :مواقع التواصل الاجتماعي /2

العالم   أرجاء  في  الانترنت  انتشار  لافة    وظةور ساعد  على  الان تاح  على  الاجتماعي  التواصل  وسائل 

الانتشار    وأعطى  والمجتمعاتالثقافات   لاه ا  على   فرصا  للتأثير  المواقع  ه إ  لمستعملي  محدودة 

الخاصة   مواقعةم  ىنشاء  خلال  من  الآراء    والتيالجماهير  تبادل  يتم  خلالةا  بين    والأفكار من 

 .9 المواقع المستخدمين لة إ 
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مواقع التواصل الاجتماعي على أنةا مجموعة متاوعة من تطبيقات الانترنت تتيح للمستخدمين    وتعرف

البعض من خلال ملف تعريف خاص بكل مستخدم يتممن معلومات  التواصل والت اعل مع بعمةم 

موقع    الصور    ويتيحالحالية    وأنشطت عن  مشارلة  لمحتوم   ومقاطع للمستخدم  روابس  أو  ال يديو 

 10آخرين ىمكانية التعليق عليةا من قبل مستخدمين  عمتميز م

 :التعريف الإجرائي 

تله المواقع التي تمكن من التواصل   ه إ هويقصد بمصطلح مواقع التواصل الاجتماعي في دراستاا  

 ..، الواتسابالانستغرام، تويتر،  بوا، اليوتيوبعبرها وهي ال يس 

 :تعريف ىدارة الجمارا الجزائرية  /3

 أحد هي هي ة حكومية تابعة لوزارة المالية مةمتةا الأساسية هي حماية الاقتصاد الوطاي فةي تمثل  

جةة   من  اقتصادها  حماية  في  الدولة  عليةا  تعتمد  التي  جةة   وتمويل الرلائز  من  العمومية  الخزياة 

 .11ىليةاأخرم عن طريق المةام الموللة 

نشاطاتةا   الجمارا  ىدارة  تمارس  فإدارة    وأعمالةالما  الوطاي  التراب  لامل  في  موزعة  مصالح  عبر 

التقايات   لا س  الجمرلي  جةازها  يخمع  التي  الجزائرية  الدولة  مؤسسات  أهم  من  تعتبر  الجمارا 

والعمليات المعمول بةا على المستوم العالمي حيث تعمل على تا ي  الإجراءات التاظيمية التي تسمح 

 .الجمرلي  والتشريعبتطبيق قانون التعري ة 

الجمارا جةاز ىداري يعمل على تطبيق واحترام التشريعات التي جاء بةا قانون الجمارا والتي تاظم 

التجارية   تمارس   وتحرلاتالمبادلات  فةي  الشروط   الأفراد  وفق  الجمرلي  الإقليم  سائر  في  عملةا 

والبحرية  البرية  الحدود  طول  على  للمراقبة  خاصة  ماطقة  تاظم  أنةا  ىن  القانون  ه ا  في  المحددة 

 .12والجوية

 :استخدامات شبكة الانترنت في مجال العلاقات العامة 

تستخدم جل الإدارات والمؤسسات والةي ات شبكة الانترنت في مجال العلاقات العامة ومن بياةا ىدارة  

 :الجمارا الجزائرية ومن أهم ه إ الاستخدامات

تصميم موقع الكتروني للماظمة على شبكة الانترنت العالمية ، بحيث يمثل ه ا الموقع الالكتروني   -

بةا من خدمات   قما يتعلأداة اتصال بالجمةور والعالم الخارجي بشكل عام ،حيث يتممن الموقع لل  

ومعلومات وحتى مااشير للقراءة والتحميل و ل له تاشر في  لل الأنشطة التي تقوم بةا المؤسسة مع  

  .مراعاة تحديث  باستمرار

في ىرسال واستقبال المراسلات والوثائق e mailعلي  باسم    قما يطلاستعمال البريد الالكتروني أو   -

 .بين أعماء الماظمة أو الماظمات الخارجية الأخرم 
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استخدام قواعد البيانات على شبكة الانترنت من اجل التحري عن لل ماهو جديد في شتى المجالات   -

ول له في الحصول على مختلف المعلومات والبيانات التي يحتاجةا أعماء الماظمة في تسيير مةامةم  

 .13والمطوياتول له الاست ادة ماةا في ىعداد الاشرات 

الخارجي بمختلف الاشاطات التي تقوم بةا   - الجمةور  المواقع لتعريف  الاشر الالكتروني على مختلف 

 .ه إ المؤسسة وىعطاء صورة حساة لةا

 .14الانترنتطريق شبكة   الإعلام عنمتابعة لل ماياشر عن المؤسسة من قبل مختلف وسائل - 

 :استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في العلاقات العامة

أو ىدارة أن تعمل    ن لا يمك        أو مؤسسة  المحيطة بةا بما    وتستمرلأي ماظمة  دون الاتصال بالبي ة 

داخلي بين فروعةا   وترابسأولا ويستحيل أيما أن تعمل دون وجود اتصال    وجمةورفيةا من ماظمات  

بةا    وبين خاصة  صورة  لإيجاد  دائما  تسعى  فةي  ثانيا،  بةا  بأنهان   وانطباعالعاملين  يرتبس  عاةا 

  15 الأطراف الآخرين سواءا أفراد أو ماظمات أخرم

لمساهمتةا ال عالة   ونلهلقد أضحت العلاقات العامة جزءا لا يتجزأ من باية المؤسسة أو الماظمة         

ىلى  ىضافة  وتطورها  المؤسسة  نجاح  في  لبير  دور  لةا  ول ا  الإدارية  العمليات  في  القرار  في صااعة 

 بياةا وبين جمةورها  والتواصل بااء جسور من الثقة   وهو الةدف الأساسي 

المؤسسات         مختلف  في  العامة  العلاقات  ممارسة  تطوير  من  الاجتماعي  التواصل  مواقع  ساهمت 

، التل از )الإعلام  ىلا أن ممارسي العلاقات العامة لا يزالون يصا ون الأدوات التقليدية لوسائل    والإدارات

الصحافة أن   الإناعة،  ىلا  الاجتماعي  التواصل  وسائل  من  مصداقية  وألثر  أعلى  مراتب  في  المكتوبة( 

قصيرة   زماية  مدة  في  المعلومة  ىيصال  في  الةائلة  ىمكانياتةا  أثبتت  الأخيرة  لبيرة    وبكميات ه إ 

 .16أخرم واسع أسرع من أي وسائل   وانتشار

تطوير          عملية  من  الاجتماعي  التواصل  مواقع  عززت  الاتصال    وازدهارلقد  الوسائل   ول اقاوات 

العلاقات العامة   ول اءة مكات ه إ التطبيقات المتطورة من نجاح    وقدالمستعملة في العلاقات العامة  

عن طريق استعمالةا لقاوات اتصالية يتم استخدامةا لتمرير المعلومات والأنشطة التي يريد المكل ين 

  17بالعلاقات العامة والإعلام في مختلف الةي ات والإدارات ىيصالةا للجمةور المتلقي

ف ات         مختلف  مع  ت اعليا  اتصالا  العامة  العلاقات  لممارسي  الاجتماعي  التواصل  وسائل  وفرت  لقد 

الجمةور  يت اعل  لكي  جةودها  أقصى  الإدارات  مختلف  و  المؤسسات  تكرس  حيث  المتلقي  الجمةور 

نظرا لةيماة ه إ الوسائس الواسعة الانتشار مقارنة بالوسائس   المتعددة ونلهالمستةدف مع أنشطتةا  

التي   التقليدية  الت اعلية و    رلا توفالقديمة  التواصل الاجتماعي بخاصية  الت اعل بحيث تتميز وسائل 

سرعة الانتشار و الاجتماعية مما يمكاةا من تحقيق عملية اتصالية ت اعلية مع جمةورها مباية على 
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علاقات قيمة،و تعتبر وسائل التواصل الاجتماعي من ابرز ما توصلت ىلي  تكاولوجيا المعلومات الرقمية 

حيث مكات ه إ المواقع من التواصل المباشر والت اعلي و أصبحت لةا تأثير لبير على حياتاا اليومية و  

  18ل ا أثرت حتى على المؤسسات و الحكومات عن طريق العلاقات العامة 

على       ملحة  ضرورة  العامة  العلاقات  نشاطات  في  الاجتماعي  التواصل  مواقع  استعمال  أضحى  لقد 

مصلحة العلاقات العامة وظي تةا التواصل والاتصال   وأنالةي ات خاصة    ومختلف  والمؤسساتالإدارات  

لا يتحقق ىلا باستعمال وسائل اتصالية حديثة تجاري التطورات والتحديثات التكاولوجية مما ياتو   وه ا

 .ىلى العملية الاتصالية باجاح  والوصولعا  تحقيق الت اعل 

 :أنواع تطبيقات مواقع التواصل الاجتماعي /4

 FACEBOOK :بوا ال يس 

موقع يمكن من خلال  الاتصال والتواصل مع الأصدقاء        وهو مواقع التواصل الاجتماعي    أشةريعد من  

   .العائلة أو حتى التعرف على أعماء أو مشترلين من مختلف أنحاء العالم وأفراد

ساة   ما   ال يسبوا  موقع  ىطلاق  هارفارد    2004تم  جامعة  من  الطلاب  من  مجموعة  طرف  من 

ىلى  الانممام  أو  بةم  خاصة  ص حات  ىنشاء  من  يمكاةم  بحيث   ، للمستخدمين  بالاسبة  وهومجاني 

يتبادلون  بحيث  في   المشترلين  الأعماء  مع  الت اعل  بخاصية  الموقع  ه ا  يتميز  مختل ة  مجموعات 

تحديثةا  أو  الشخصية  المعلومات  ىضافة  و  الرسائل  ىرسال  ل ا  و  التعليقات   خلا  من  والآراء  الأفكار 

باستمرار لما أن موقع ال يسبوا يشتةر بثراء مممون  و سرعة الحصول على المعلومات و الت اعلية 

،السياسية  الاجتماعية   ( القمايا  من  العديد  حول  العام  الرأي  على  تأثيرا  ألثر  جعل   ما  وه ا 

،الاقتصادية( و يتميز بالعدد الةائل للمشترلين في  من مختلف بقاع العالم و ه ا ما يجعل  من ألثر 

وسائل التواصل الاجتماعي التي يحرص ممارسي العلاقات العامة على استعمالةا في عرض أنشطتةا 

  19 و خدماتةا

 YOUTUBE :اليوتيوب

المواقع التي تمكااا من   أشةرمن    ويعد  2005لقد تم ىطلاق موقع اليوتيوب رسميا في شةر نوفمبر  

التحميل   سةل  فةو  ال يديو  مقاطع  ومشارلة  تصوير   وبسيسرفع  هي  فكرت   الاستخدام  حيث  من 

 .قاوات ورفعةا عليةا ومشارلتةا وىنشاء مقاطع فيديو 

يستخدم موقع اليوتيوب من طرف ممارسي العلاقات العامة لرفع مقاطع ال يديو المصورة والتي تبرز 

 .أهم الاشاطات عن المؤسسة و يتم عرضةا في قااة اليوتيوب الخاصة بةا

 TWITTER :تويتر
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افريل   في  تويتر  لمستخدميةا   أحدفةو    2008تأسست شرلة  التي تسمح  الاجتماعي  التواصل  مواقع 

حرفا ترفع على   140الرسالة    مألا تتعد  ويجب TWEETS تبادل الرسائل الاصية التي تسمى تويتس 

موقع يعمل مثل   و فقس، فةمرئية من قبل الجميع او محصورة على الأصدقاء    وتكونالملف الشخصي  

 .التدوين وىعادة خاصية الرسائل الاصية على الةواتف المحمولة لما يتيح ه ا الموقع استقبال الردود 

المؤسسة   أخبار  لاشر  سريعة  ىخبارية  لماصة  العامة  العلاقات  ىدارات  في  تويتر   وأحداثةا يستخدم 

 .وبرامجةا

 INSTAGRAM :انستغرام

ساة   بدايت   لانت  حيث  الانستغرام  تطبيق  حداثة  من  الساوات   2010بالرغم  ناع صيت  خلال  ان   ىلا 

الاستعمال خاصة بين الشباب والمراهقين   والكثيرةمواقع التواصل الاجتماعي الجديدة  أحد  الأخيرة فةو

الصور  التقاط  من  الحساب  صاحب  تمكن  التي  المحمولة  الةواتف  على  التطبيق  ه ا  يعتمد  حيث 

 .و مشارلتةا مع الأصدقاء  ونشرهاوىرسالةا 

بالإشةار  تقوم  التي  التجارية  للمؤسسات  العامة  العلاقات  ممارسي  قبل  من  الانستغرام  يستخدم 

 .والدعاية لماتوجاتةا عبر ه ا ال ماء

 WhatsApp:الواتساب

الاصية   الرسائل  بإرسال  للمستخدمين  يسمح  فورية  مراسلة  تطبيق  وال يديوهات    والصور هو 

عام    والمل ات  في  ىطلاق   تم  ومرئية  صوتية  مكالمات  ىجراء  ىلى  من    وأصبح  2009بالإضافة  جزءا 

عام   في  فيسبوا  شرلات  ىلى   2014مجموعة  نصية  رسائل  ىرسال  على  بالقدرة  الواتساب  ويتميز 

 .والمجموعاتالأفراد 

  ىجراء مكالمات صوتية ومرئية عبر شبكة الانترنت بجودة عالية

 ىرسال الصور وال يديوهات

 تسجيل وىرسال الرسائل الصوتية

 يتميز بالخصوصية والأمان من خلال التش ير التام بين الطرفين لحماية المحادثات

العالم  في  المراسلة شيوعا  تطبيقات  ألثر  ويعتبر من  ال لية  الةواتف  على  الواتساب  استخدام  يمكن 

 .ملايين الأشخاص للتواصل  ويستخدم 

 :يستخدم ممارسو العلاقات العامة تطبيق الواتساب بطرق متاوعة ن لر ماةا 

مشاللةم   وحل  است ساراتةم  على  السريع  الرد  خلال  من  العملاء  لةم   وتقديمخدمة  ال وري  الدعم 

 .بحيث يعتر ه ا التطبيق عمليا ألثر من وسائل التواصل الاجتماعي 
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ول له يستخدمون  في بااء علاقات شخصية من خلال التواصل المباشر مع العملاء والصح يين لبااء 

متبادلة   وثقة  قوية  مع    وأيماعلاقات  مباشرة  رسائل شخصية  بإرسال  يسمح  لأن   العمل  زملاء  بين 

 .وفيديوهاتىمكانية ىضافة صور  

 .وال عاللما يعتبر الواتساب وسيلة تواصل جد فعالة في ىدارة الأزمات من خلال التواصل السريع 

 

في الأخير ىن تطبيقات التواصل الاجتماعي المختل ة هي وسائل جد فعالة في مجال العلاقات              

العلاقات  لبااء  الت اعلية  ميزة  تحقيق  ىلى  بالإضافة  والوقت  الجةد  من  الكثير  تختصر  فةي  العامة 

مع   وىدارةوالتواصل  مسؤولة    الجمةور  بصورة  استخدامةا  يجب  لكن  جانب    ومراعاةالأزمات 

 . 20الخصوصية

 تحليل البيانات وتفسيرها: ثانيا: 

 : توزيع أفراد العياة وفق متغير الاوع 01جدول رقم
 النسبة التكرار  النوع

 84.4 33 نلر

 13.6 07 انثى

 %100 40 المجموع

رقم      الجدول  في  عليةا  المحصل  الاتائو  من جاس    ألثرية  أن  01تبين  الدراسة  ال لور  عياة 

بالمديرية  %  84.4باسبة   العامة  العلاقات  بمصالح  الموظ ات  من  الإنا   نسبة  تمثل  بياما 

بتلمسان   للجمارا  الدراسة    والتيال رعية  عياة  من  %  13.6شملتةا  ال لور  أغلبية  ي سر  مما 

 العامة على عاصر الإنا .  ممارسي العلاقات

 توزيع افراد الدراسة وفق متغير العمر 02جدول رقم 

 الاسبة  التكرار  العمر 

 25.4 10 30ىلى اقل من  20من 

 46.6 18 40ىلى اقل من  30من 

 18.2 08 50ىلى اقل من  40من 

 9.8 04 50ألثر من 

 %100 40 المجموع

ساة مما  40ساة ىلى 20أن ألثر من نصف عياة الدراسة أعمارهم ما بين  2تشير نتائو الجدول        

ساة    50الى 40من  أما السننستاتو ما  أن مةاة العلاقات العامة من اهتمام الشباب باسبة لبيرة، 

 جدا. ساة عددهم قليل 50ألثر من   والسنمن عياة الدراسة،    20%فلا تتعدم نسبتةم 
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 جدول رقم03 توزيع افراد الدراسة وفق متغير المؤهل العلمي 

 المؤهل العلمي التكرار   الاسبة 

 مستوم ثانوي  10 26.8

 مستوم جامعي  24 58.6

 دراسات عليا  06 14.6

 المجموع 40 100%

أن غالبية عياة الدراسة يحملون المستوم   03تبين الاتائو المحصل عليةا في الجدول رقم 

 الجامعي 

من  %14.6نسبة    الثانوي، ول لهمن عياة الدراسة مستواهم الدراسي لم يتجاوز    %26.8بياما  

العلاقات   ال ينممارسي  لاا    العامة  يوضح  مما  عالي  علمي  مؤهل  لديةم  الدراسة    أن شملتةم 

 يجب أن يكون نو مستوم عالي من التعليم. ماصب العلاقات العامة صاحب 

 جدول رقم04 توزيع أفراد  الدراسة وفق متغير التخصص العلمي: 

العلمي   التخصص التكرار   الاسبة   

اتصال وعلاقات   08 18.2

 عامة

 تخصص اخر  32 81.8

 المجموع 40 100%

حيث   اجابات عياة الدراسة عن التخصص العلمي المتحصل علي ،  04تظةر نتائو الجدول رقم      

من ممارسي العلاقات العامة من عياة الدراسة أن تخصصةم العلمي ليس في مجال    %81.8أشار  

أخرم، تخصصات  بل  العامة  الاتصال    %18.2  ونسبة  العلاقات  تخصص  درسوا  من  هم  فقس 

والعلاقات العامة مما يشير ىلى أن غالبية من يمارس العلاقات العامة في المديريات التي شملتةا  

الكثير من المعوقات    تواجةةمعياة الدراسة ليسوا متخصصين في مجال العلاقات العامة، مما قد  

 في ممارسة مةامةم على ألمل وج . 

 مدم استخدام ممارسي العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي: 50جدول رقم 

 الاسبة  التكرار  الإجابة

 4.4 02 دائما

 36.6 15 غالبا  

 38.5 16 أحيانا

 8.5 04 نادرا

 12 03 لا استخدمةا

 %100 40 المجموع
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الى مدم استخدام ممارسي العلاقات العامة لوسائل  05تشير الاتائو في الجدول رقم:           

  بةا، حيثالتواصل الاجتماعي في برامو وانشطة العلاقات العامة داخل المؤسسة التي يعملون 

من عينة الدراسة الى انهم يستخدمون وسائل التواصل الاجتماعي في بعض الأحيان في %  38.5أشار

العلاقات العامة في المديرية الفرعية للإعلام الالي والاتصال بالمديرية الجهوية للجمارك   وأنشطةبرامج 

من عينة الدراسة انهم يستخدمون في الغالب وسائل التواصل الاجتماعي في   %  36.6ذكر  بتلمسان، بينما

  5.8وافادمن العياة استخدام  لوسائل التواصل الاجتماعي %  12و برامجها،و نفى          أنشطتها 

من العينة   % 4.4 أكد  وبرامجها، بينماباستخدام وسائل التواصل الاجتماعي بشكل نادر في أنشطتها  %

استخدامهم الدائم لوسائل التواصل الاجتماعي في أنشطة العلاقات العامة داخل المؤسسة التي يعملون بها، 

الامر الذي يفسر مدى استخدام ممارسي العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في أنشطة وبرامج  

 العلاقات العامة يعد متوسطا و لا تستخدم بالشكل المطلوب.

 ماهي انواع وسائل التواصل الاجتماعي المستخدمة في انشطة العلاقات العامة:  06جدول رقم 

 الاسبة  التكرار  الإجابة

 56.3 22 ال ايسبوا 

 30.4 13 الواتساب 

 4.5 02 تويتر

 8.8 03 فايبر

 00 00 اخرم 

 %100 40 المجموع

 

أنواع وسائل التواصل الاجتماعي المستخدمة من طرف عياة   06تبين نتائو الجدول رقم               

الدراسة  في أنشطة العلاقات العامة و برامجةا حيث جاء تطبيق ال يسبوا في المرتبة الأولى بين  

نسبة   بلغت  حيث  العامة  العلاقات  وانشطة  برامو  في  المستخدمة  الاجتماعي  التواصل  وسائل 

انهم يستخدمون   %30.4ذكر  ،فيما  %56.3استخدام    العينة  الذين شملتهم  العامة  العلاقات  من ممارسي 

افاد   و  برامجها،   في  الواتساب  أنشطة    %8.8تطبيق  في  الفايبر  تطبيق  يستخدمون  انهم  العينة  افراد  من 

و هو قليل الاستخدام بالنظر تطبيق تويتر في برامج العلاقات العامة    %4.5العلاقات العامة بينما يستخدم  

 الى التطبيقات الأخرى.

ليف ساهمت وسائل التواصل الاجتماعي  لوسيلة اتصال في أنشطة العلاقات   70جدول رقم 

 العامة:

 الاسبة  التكرار  الإجابة

المعرفية لدم   الاجتماعي الجوانبتعزز وسائل التواصل 

 العلاقات العامة ممارسي 

10 26.8 

 15.2 07تعزز المشارلة في مختلف أنشطة الاتصال في مختلف  
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 المااسبات 

تساهم في ىزالة الحواجز الا سية  بين ممارسي  

 العلاقات العامة

05 11.5 

زادت وسائل التواصل الاجتماعي من المعرفة بالممارسة  

 المةاية في العلاقات العامة

18 46.5 

 %100 40 المجموع

 

العامة ال ين  الى ىجابات عياة الدراسة نحو اتجاإ ممارسي العلاقات   07تشير نتائو الجدول رقم      

أنشطة   في  اتصال  لوسيلة  الاجتماعي  التواصل  وسائل  استخدام  نحو  الدراسة  عياة  شملتةم 

العامة حيث    العلاقات  برامجةا،  المعرفة    46.5%نلر  و  من  زادت  الاجتماعي  التواصل  وسائل  ان 

أشار   و  العامة  العلاقات  في  المةاية  تعزز   %26.8بالممارسة  الاجتماعي  التواصل  وسائل  ان  الى 

ان وسائل التواصل الاجتماعي    %15.2، بينما افاد   الجوانب المعرفية لدم ممارسي العلاقات العامة  

ا  %11.5   المناسبات،تعزز المشاركة في مختلف أنشطة الاتصال في مختلف   ن  من عينة الدراسة ذكرو 

الاجتماعي  التواصل  العلاقات  وسائل  بين ممارسي  الا سية  الحواجز  ىزالة  الامتساهم في   ر العامة، 

معرفي ىيجابي لدم ممارسي العلاقات العامة نحو استخدام وسائل        ال ي يشير الى وجود اتجاإ

وانشطة العلاقات العامة بالمديرية ال رعية للإعلام الالي والاتصال    التواصل الاجتماعي في برامو

 بالمديرية الجةوية للجمارا بتلمسان.             

 برامو العلاقات العامة:  الاجتماعي فيالتواصل  استخدام وسائل ماهي معوقات  08جدول رقم 

 الاسبة  التكرار  الإجابة

  لدم بعض الاجتماعي التواصل  باستخدام وسائل عدم المعرفة 

 العلاقات العامة ممارسي 

11 27.2 

ضعف الموارد المالية تحد من استخدام وسائل التواصل 

 العلاقات العامة  الاجتماعي في

12 28.6 

يوجد العديد من وسائل الاتصال الاخرم التي تغاي عن  

استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في ممارسة العلاقات  

 العامة.

09 24.8 

التواصل الاجتماعي في العلاقات العامة   استخدام وسائل يعد 

 مميعة للوقت والجةد.

08 19.4 

 %100 40 المجموع
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معوقات استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في برامو   أبرز 08لقد أظةرت نتائو الجدول رقم

من عياة الدراسة ان ضعف الموارد المالية يحد من   %28.6نلر حيث  وأنشطتةا العلاقات العامة 

معرفتةم باستخدام   بعدم  %27,2 وصرح العامة،استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في العلاقات  

 العامة،أنشطة وبرامو العلاقات وسائل التواصل الاجتماعي في ممارسة  

من عياة الدراسة ان  يوجد العديد من وسائل الاتصال الأخرم التي تغاي عن   %  24,8 وافاد

من العياة  % 19,4قال  العامة، بيامااستخدام وسائل التواصل الاجتماعي في ممارسة العلاقات  

التي شملتةا الدراسة ان استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في العلاقات العامة هو مميعة  

 والجةد،للوقت  

 تحليل بيانات الدراسة ونتائجةا: 

 من خلال تحليل نتائو وبيانات الدراسة تحصلاا على الاتائو التالية: 

تطبيقي  1 بتلمسان  للجمارا  ال رعية  بالمديرية  العامة  العلاقات  بمجال  العاملون  يستخدم   /

 ال ايسبوا والوات ساب ألثر من تطبيقات التواصل الاجتماعي الأخرم. 

مع  2 التواصل  في  العامة  العلاقات  لممارسي  رئيسية  أداة  الاجتماعي  التواصل  وسائل  /تمثل 

 المعلومات المتعلقة بأنشطة الجمارا.  ونشرالجمةور 

مثل  3 للماصات  ال عال  الاستخدام  تويتر/ساهم  بين    ،فيسبوا،  العلاقة  تحسين  في  انستغرام 

 . والثقةالش افية  وتعزيز  وجمةورهاالجمارا 

است سارات  4 على  ال وري  الرد  من  تمكن  ت اعلية  قااة  الاجتماعي  التواصل  وسائل  توفر   /

 يعزز الرضا العام   ، مماالمواطاين

الاستخدام  5 في  صعوبات  العامة  العلاقات  ممارسي  بعض  نقص    الأمثل /واج   مثل  الرقمية 

 . والتقايالرقمي   بالمجال التكوين

شاملة  6 ىستراتيجية  وضع  في  ضع ا  هااا  ان   التواصل    ومخططة /تبين  وسائل  لاستخدام 

 المؤسسة. الاجتماعي بما يخدم أهداف 

وتحسيسية  7 توعوية  حملات  لاشر  أساسي  بشكل  الماصات  استخدام  تم  مختلف    وتوضيح/ 

 الاتائو المحققة في مجال مكافحة التةريب.   ول لهالإجراءات الجمرلية لمرت قي ىدارة الجمارا 

القانونية  8 بالموابس  صارم  التزام  من   والأماية/هااا  أحيانا  يحد  مما  المعلومات،  نشر  في 

 الان تاح الكامل على الجمةور.  

 

 

 



 فريدة عكروت د.أ./فاطمة الزهراء عباس ـــــــــــــــــــــــــــ استخدام ممارسي العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي

 2025 جوان (،02(، العدد )09مجلة الإعلام والمجتمع، المجلد ) 56

 

 الاتائو العامة للدراسة: 

ممارسي  طرف  من  الاجتماعي  التواصل  وسائل  استخدام  أن  ىلى  الدراسة  نتائو  تشير 

في   العامة  بالعلاقات  والاتصال  الالي  للإعلام  ال رعية  للجمارا  المديرية  الجةوية  المديرية 

المؤسسات   في  الرقمي  التحول  موالبة  نحو  مةمة  خطوة  يعد  أظةرت  والإداراتبتلمسان  فقد   ،

أساسا لأغراض   الرقمية تستخدم  الماصات  أن  الصورة    وتحسين المعلومات    التوعية، نشر الاتائو 

وهي أهداف تتماشى مع ما ألدت  الدراسات حول الدور الجديد للعلاقات العامة في العصر   ال هاية،

 . HUNT وGRUNIGيقوم على الت اعل ثاائي الاتجاإ مع الجمةور وفقا لامونج وال يالرقمي 

لما يتقاطع ه ا الاستخدام مع ما توصلت ىلي  دراسات سابقة حول فعالية شبكات التواصل  

الش افية   تحقيق  في  البي ات    وتعزيزالاجتماعي  في  خاصة  الرسمية،  بالمؤسسات  المواطن  ثقة 

 .والجمرليةلالمؤسسات الأماية  ودقيقاالتي تتطلب تواصلا مستمرا 

مما يت ق مع   واضحة،غير أن ه إ الدراسة لش ت عن غياب أو نقص في التوصل ىلى استراتيجية 

أبحا  حول تحديات تطبيق الاتصال الرقمي داخل الإدارات العمومية في العالم    ىلي  عدةما أشارت  

 نقص التكوين وغياب ثقافة التواصل الم توح.  وماةاالعربي، 

  ىن ه إ الاتائو تؤلد أن الاستخدام الحالي رغم لون  ايجابيا لا يزال دون الإمكانيات المتاحة،

التاظيم   من  مزيد  ىلى  آلية    والاحترافيةويحتاج  ىلى  ىعلامية  أداة  مجرد  من  يتحول  أن  اجل  من 

 استراتيجية فعالة في دعم السياسات الاتصالية. 

 التوصيات: 

، يمكن تقديم مجموعة من التوصيات التي  وتحليل بااءا على ما توصلت ىلي  الدراسة من نتائو 

من شانةا تعزيز فعالية استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في ممارسات العلاقات العامة 

والاتصال بالمديرية الجةوية للجمارا بتلمسان: الالي بالمديرية ال رعية للإعلام   

  وتحديدىعداد استراتيجية رقمية واضحة مع الأخ  بالاعتبار خصوصية العمل الجمرلي،  .1

 المحتوم الاتصالي.  ونوعيةالمستةدفة  وال  ات الأهداف  

تاظيم دورات تكوياية متخصصة ل ائدة ممارسي العلاقات العامة في مجال الإعلام   .2

 الالكتروني ال عال.  والتواصل الرقمي، ىدارة المحتوم  

 ومتابعةتشكيل خلية اتصال رقمية دائمة داخل المديرية، تكون مكل ة حصريا بإدارة  .3

 مةاية.وفقا لمعايير   ونلهحسابات التواصل الاجتماعي 

  ورضا، من خلال تتبع مؤشرات الت اعل، الاتصالي الرقميىجراء تقييم دوري ل عالية الأداء  .4

 الأهداف الاتصالية المسطرة.  وتحقيقالجمةور، 

التواصل الاجتماعي في   وسائل في استخدام   ودولياالاست ادة من التجارب الااجحة محليا  .5

 ، من اجل تباي أفمل الممارسات. والجمرليالمؤسسات نات الطابع الأماي 
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 خاتمة: 

أثبتت ه إ الدراسة أن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في ممارسة العلاقات العامة في  

والاتصال بالمديرية الجةوية للجمارا بتلمسان لم يعد خيارا الالي المديرية ال رعية للإعلام 

  المؤسسة، فقدصورة   وتحسينبل أصبح وسيلة أساسية لتعزيز التواصل مع المواطاين  ثانويا،

الوعي بشكل أوسع بين   ونشرمكات ه إ الوسائل من تبسيس المعلومة لمرت قي ىدارة الجمارا  

ورغم بعض التحديات فان اعتمادها ب عالية يعكس توجةا ايجابيا نحو   الت اعل، وتسريعالجمةور 

 مع محيطةا.  وتواصلاىدارة ألثر ان تاحا 
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