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اتجاهات ممار�شي العلاقات العامة نحو 

ا�شتخدام الإنترنت 

»درا�شة على الموؤ�ش�شات البحرينية«

د.  خيرت عيَّاد*

الملخ�س
ا�صتخدام  نحو  البحرينية  الموؤ�ص�صات  في  العامة  العلاقات  ممار�صي  اتجاهات  وتحليل  و�صف  اإلي  الدرا�صة  هذه  تهدف 

الاإنترنت كو�صيلة ات�صال ومدى اإدراكهم لهذه الو�صيلة في تحقيق الات�صال التفاعلي. وقد اعتمدت هذه الدرا�صة نماذج جرونج، 

ونظرية الحوار كاإطار نظري لها، وا�صتخدمت منهج الم�صح كمنهج للدرا�صة. وت�صير نتائج الدرا�صة اإلي وجود اتجاه اإيجابي لدى 

ممار�صي العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات البحرينية نحو اإمكانية ا�صتخدام مواقع موؤ�ص�صاتهم عبر �صبكة الاإنترنت بفاعلية في 

زيادة كفاءة الات�صال في اتجاهين بين الموؤ�ص�صة وجماهيرها، واأن هذه المواقع يمكن اأن ت�صهم في دعم التوا�صل بين الموؤ�ص�صة 

اأكبر في هذه  وجماهيرها المختلفة، وفي بناء علاقات جيدة مع و�صائل الاإعلام والقائمين عليها والح�صول على ن�صبة تغطية 

الو�صائل. كما اأن هذه المواقع ت�صهم في قيام العلاقات العامة باأداء وظائفها التقليدية بفاعلية اأكبر. كما يمكن من خلال هذه 

المواقع تقديم مزيج من الر�صائل الات�صالية عن الموؤ�ص�صة ومخرجاتها لجماهيرها الاأ�صا�صية. وفي الوقت نف�صه يري ممار�س 

العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات البحرينية اأن هناك بع�س ال�صعوبات الاإدارية والتنظيمية والفنية والمادية تحول دون الا�صتخدام 

الاأمثل لموقع موؤ�ص�صاتهم عبر �صبكة الاإنترنت.
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Attitudes of Public Relations 
Practitioners toward the Using of the 

Internet: The Case of Bahraini Institutions

Dr. Khairat Ayyad  
Abstract
This study aims at describing and analyzing attitudes of public relations practitioners in the 

Bahraini institutions towards the using of the Internet as a communication tool. The study adopts 
Grunig models and dialogue theory as a theoretical framework, and uses survey as a method. 
Results of the study indicates that PR practitioners in Bahrain have positive attitudes toward using 
their institutions’ websites to increase relationships building and interactivity between institutions 
and their stakeholders. The Internet also give PR practitioners the opportunities and capabilities 
to perform their job effectively. Results indicate also that PR practitioners in Bahraini organizations 
face some kinds of organizational, technical and financial obstacles in applying new technologies 
and the Internet in their departments.  
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المقدمة:
اأدت التطورات المتلاحقة في التكنولوجيا الرقمية، ومن اأهمها الاإنترنت، اإلي تغيير 
ما يمكن اأن يطلق عليه طبيعة المجال العام »Public sphere« الذي يعي�س فيه الاأفراد، 
حيث اأ�صبح لديهم القدرة على التعبير عن اآرائهم في ق�صايا ال�صيا�صة العامة، واأ�صبح 
لدي موؤ�ص�صات المجتمع المدني القدرة على تجميع م�صالح الاأع�صاء دون قيود، وهو ما 
ه كثير من الباحثين �صروريا لدعم الممار�صة الديمقراطية »Hiebert, 2005«. وقد  يَعدُّ
انعك�صت هذه التطورات على مجال ممار�صة العلاقات العامة كوظيفة اإدارية وات�صالية 
للموؤ�ص�صات والمنظمات المختلفة. واأ�صبح لزاما على ممار�صي العلاقات العامة اإعادة 
التفكير في ا�صتراتيجياتهم الات�صالية في �صوء التطور الحادث في التكنولوجيا الرقمية، 

.»Sallot et al, 2004« ومن اأهمها الاإنترنت
�صواء في  ت�صهدها  التي  ال�صريعة  التطورات  تلك  الاإنترنت من  �صبكة  اأهمية  وتاأتي 
مواقع  عدد  زاد  فقد  م�صتخدميها.  عدد  في  اأو  ات�صال،  كو�صيلة  الفنية  خ�صائ�صها 
وبلغ   ،1994 عام  موقع  األــف   74 على   -  1991 عام  فقط  موقعا   50 من   - الاإنترنت 
 1997 200 مليون موقع و�صفحة ويب على محركات البحث المختلفة عام  هذا العدد 
»Dykehouse 2000«. ولذلك يقدر الباحثون باأنه في الوقت الذي تت�صاعف فيه �صبكة 
الاإنترنت كل 11 �صهرا،فاإن �صبكة المعلومات الدولية، اأو ما ي�صمى بال�صبكة الن�صيجية 
WWW، تت�صاعف كل 53 يوما فقط »Ashcroft & Hoey 2001«. اأما فيما يتعلق بعدد 

فاإنه يلاحظ  الاأخرى،  بو�صائل الات�صال  يتم مقارنتها  الاإنترنت، وعندما  م�صتخدمي 
اأنه في حين اأخذ الراديو وقتا من 40 اإلي 50 عاما ليبلغ عدد م�صتمعيه 50 مليونا، واأخذ 
التلفزيون 10 �صنوات لي�صل عدد م�صاهديه اإلى هذا الرقم نف�صه، نجد اأن الاإنترنت 
 4 تتجاوز  مليونا في مدة لم  رقم الخم�صين  م�صتخدميها  ات�صال تجاوز عدد  كو�صيلة 
707 مليون م�صتخدم في جميع اأنحاء  �صنوات منذ ظهورها، بل اإن هذا الرقم تجاوز 

.»Hurme, 2001« 2001 العالم مع بداية عام
وقد اأدي هذا التطور ال�صريع للاإنترنت كو�صيلة ات�صال اإلي �صرورة اإعادة النظر في 
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الا�صتراتيجيات الات�صالية للعلاقات العامة في كافة الموؤ�ص�صات والمنظمات �صواء كانت 
 Hiebert«  ويري هيربرت .»Galloway, 2005« حكومية اأو خا�صة، اإنتاجية اأو خدمية
اأكثر الوظائف الاإدارية تاأثرا بالاإنترنت  اأن وظيفة العلاقات العامة كانت من   »2005

كو�صيلة ات�صال. ولم يتوقف تاأثير الاإنترنت في مجال الدرا�صات الاأكاديمية للعلاقات 
اإطار  اإدارية وات�صالية، واإنما امتد لي�صمل ممار�صة هذه الوظيفة في  العامة كوظيفة 
الوظائف الاإدارية والت�صويقية الاأخرى. ويمكن ر�صد عدد من المزايا التي وفرتها و�صيلة 

الاإنترنت لممار�صة وظيفة العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات المختلفة:
1. دعم قدرة الموؤ�ص�صة على تقديم المعلومات لجماهيرها المختلفة: فقد مكنت و�صيلة 
الاإنترنت اإدارات العلاقات العامة من تقديم معلومات عن الموؤ�ص�صة ومنتجاتها واأن�صطتها 
وقياداتها اإلي جماهيرها من عملاء وم�صتهلكين وم�صتثمرين ورجال اإعلام وعاملين 
وغيرهم من الجماهير الاأ�صا�صية. وقد وفرت هذه الو�صيلة لممار�صي العلاقات العامة 
القدرة على الو�صول اإلى الجماهير ب�صرعة من دون تدخل من القائمين بالات�صال في 
و�صائل الاإعلام من تعديل هذه الم�صامين »Hill & White, 2000«. وبعد اأن كان الاإعلان 
هو ال�صكل الات�صالي الوحيد الذي يمكن للموؤ�ص�صات من خلاله الو�صول اإلي الجمهور 
عبر و�صائل الات�صال الجماهيري من دون التدخل في م�صمونه، قدم الاإنترنت لممار�صي 
العلاقات العامة و�صيلة ات�صال كاملة يمكنهم ال�صيطرة على م�صمونها من دون تدخل 

.»Ranchhod et al, 2002« ممن يعرفون بحرا�س البوابة
2. تدعيم قدرة ممار�صي العلاقات العامة على التاأثير في تاأطير م�صامين و�صائل 
الاإعلام للق�صايا التي تهم الموؤ�ص�صة.  في�صير ريان »Ryan, 2003« اإلي قدرة الاإنترنت 
متبادل.  اعتماد  علاقة  بو�صفه  الاإعــلام  ورجــال  ال�صحفيين  مع  العلاقة  دعم  على 
ولذلك ت�صتهدف معظم مواقع الموؤ�ص�صات على الاإنترنت و�صائل الاإعلام مثلما ت�صتهدف 
الجماهير الاأخرى، وت�صتمل هذه المواقع على معلومات عن تاريخ الموؤ�ص�صة ومنتجاتها 
منها  ي�صتفيد  اأن  يمكن  التي  المهمة  الــروابــط  من  والعديد  قياداتها  وت�صريحات 
اأن العلاقات العامة ت�صهم بن�صبة  اإلي  ال�صحفيون، وفي هذا الاإطار ت�صير الدرا�صات 
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العامة. فقد  لو�صائل الات�صال  المحلية  الاإخبارية للاأخبار  التغطية  55 % من  تتجاوز 
اأ�صبحت مواقع الموؤ�ص�صات المختلفة على الاإنترنت اأحد الم�صادر الاأ�صا�صية للمعلومات 
 .»Baskin 1997« والاأخبار للاإعلاميين الذين قد لا تتاح لهم من خلال م�صادر اأخرى
تاأطير  على  القدرة  للاأخبار،  كم�صادر  العامة،  العلاقات  لممار�صي  اأ�صبح  ثم  ومن 
الم�صمون المقدم في و�صائل الات�صال الجماهيري، وهو ما ي�صاعدهم على اإبراز الق�صايا 
التي تهم الموؤ�ص�صة، ومن ثم توجه روؤية وتف�صير الجمهور اإلى تلك الق�صايا. وقد اأ�صارت 
الاأمريكية  المتحدة  الولايات  في  العامة  العلاقات  ممار�صي  اأن  اإلي  الدرا�صات  اإحدى 
 Esrock« % 44 يوؤثرون في تاأطير الم�صامين المقدمة في و�صائل الاإعلام بن�صبة تتجاوز

.»et al. 2002

3. زيادة قدرة ممار�صي العلاقات العامة على بناء علاقات مع جماهير الموؤ�ص�صة. 
فالتحول من اإدارة الات�صال اإلي اإدارة العلاقات يُعَدُّ من التحولات الجديدة في مجال 
اأبعاد،  لثلاثة  تخ�صع  وجماهيرها  الموؤ�ص�صة  بين  فالعلاقة  العامة.  العلاقات  ممار�صة 
هي: البعد المهني، والبعد ال�صخ�صي، والبعد المجتمعي. ويق�صد بالبعد المهني العلاقات 
اإنتاجية  كانت  �صواء  الموؤ�ص�صة  عمل  �صوء طبيعة  وجماهيرها في  الموؤ�ص�صة  بين  المهنية 
يتم�صي  اأداء مهنيا  المنظمات  يريد من  اأو منظمة غير ربحية.  فالجمهور  اأو خدمية 
تبنيها  التي  العلاقات  ال�صخ�صية  بالعلاقات  ويق�صد  وم�صالحه...  احتياجاته  مع 
الموؤ�ص�صة مع جمهورها على اأ�صا�س �صخ�صي، ولي�س بو�صفهم اأفرادا مجهولين، اأي اأنها 
عليها اأن ت�صعى اإلى ك�صب احترامهم وثقتهم كاأفراد. ويق�صد بالبعد المجتمعي التزام 
المجتمع  واأخلاقيات  وقيم  واهتمامات  باحتياجات  الموؤ�ص�صة في علاقاتها بجماهيرها 
الذي تعي�س فيه »Burning & Lindingham, 1999«. وقد وفر الاإنترنت كو�صيلة ات�صال 
لبناء  ت�صهيلها  العلاقات من خلال  بناء هذه  على  القدرة  العامة  العلاقات  لممار�صي 
وفرت  الذي  الوقت  ففي  وجمهوره.  الممار�س  بين  حوار  وعلاقات  �صخ�صية،  علاقات 
يريدها،  التي  المعلومات  للح�صول على  الفر�صة  فرد من الجمهور  لكل  الو�صيلة  هذه 
خلقت في الوقت نف�صه لديه الرغبة للتعامل مع هذه المعلومات من خلال ما توفره من 
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»Murgolo-Poore et al, 2002«. وقد تطلب ذلك  نف�صها  للمعلومات  م�صادر متنوعة 
المختلفة،  الجماهير  اهتمامات  على  التعرف  �صرورة  العامة  العلاقات  من ممار�صي 
وفرت  وقد  �صلوكهم.  تف�صر  التي  والدوافع  تفكيرهم،  واأ�صلوب  خ�صائ�صهم  وتحديد 
وتعليقاتهم،  اأفعال الجماهير  ردود  المعلومات من خلال تحليل  الاإنترنت هذه  و�صيلة 

.»Jo & Jung, 2005« واآرائهم التي تتعلق باأن�صطة الموؤ�ص�صة و�صلوكياتها
اتفاق  فثمة  اتجاهين:  في  المتماثل  الات�صال  تحقيق  على  الموؤ�ص�صة  قدرة  زيادة   .4
الات�صال  نوع من  اإن�صاء  الموؤ�ص�صات من  الاإنترنت مكنت  و�صيلة  اأن  الباحثين على  بين 
المتماثل في اتجاهين من الموؤ�ص�صة اإلى الجمهور، ومن الجماهير المختلفة اإلى الموؤ�ص�صة. 
الات�صالية،  برامجها  ت�صميم  باإعادة  الموؤ�ص�صات  قيام عديد من  اأ�صهم ذلك في  وقد 
وبلورة �صيا�صاتها بناء على ردود اأفعال الجماهير »Eisend, 2002«. فمن خلال مواقع 
الموؤ�ص�صات على الاإنترنت، قامت هذه الموؤ�ص�صات بتطوير قنوات ات�صال �صخ�صية مع 
الجماهير، وعقد لقاءات وموؤتمرات عن طريق الفيديو Video Conferences، وتحقيق 
 Ashcroft« التوا�صل بين المجموعات المختلفة من الجماهير من خلال المناق�صات الحية
Hoey 2001 &«. وعَدَّ الباحثون اأن الحوار بين الموؤ�ص�صة وجماهيرها عبر موقعها على 

الاإنترنت يعني ال�صماح لهذه الجماهير بطرح الاأ�صئلة، واإبداء الملاحظات والتعليقات 
حول مخرجاتها، والاإ�صادة بالموؤ�ص�صة اأو توجيه النقد ل�صيا�صاتها. وبدون ذلك ي�صبح 
جديدة  ت�صويقية  تقنية  اأو   ،Monologue واحد  اتجاه  في  ات�صالي  نمط  مجرد  الموقع 

.»Ryan, 2003«
العلاق�ت  في  ات�ص�لية  كو�صيلة  الاإنترنت  اأهمية  اإلي  ت�صير  ال�ص�بقة  النق�ط  ولعل 
العامة لم يعد باإمكان اأية موؤ�ص�صة الا�صتغناء عنها، بل اإن عديدًا من الموؤ�ص�صات باتت 
تحر�س على اإن�صاء موقع خا�س لها للحوار مع جماهيرها، اإ�صافة اإلي موقعها الاأ�صلي 
الباحثين  بين  اتفاق  وثمة  المختلفة.  وباأن�صطتها  بنف�صها  التعريف  في  ت�صتخدمه  الذي 
على اأن و�صيلة الاإنترنت اأ�صبحت تمثل خيارا ا�صتراتيجيا لعملية الات�صال في العلاقات 
العامة »Murgolo-Poore et al, 2002«. فم�صمون موقع الموؤ�ص�صة على الاإنترنت يجب 
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يتم  اأن  ويجب  العامة،  العلاقات  الات�صال في  ا�صتراتيجية لبرامج  روؤية  يعبر عن  اأن 
ا�صتخدامه في �صياق التكامل مع و�صائل الات�صال الاأخرى.

الدرا�شات ال�شابقة:
يمكن ر�صد اتجاهين اأو بعدين اأ�صا�صيين للبحوث والدرا�صات التي تناولت العلاقة 
بين الاإنترنت والعلاقات العامة في ال�صنوات ال�صت الما�صية. الاأول: البحوث والدرا�صات 
الموؤ�ص�صات  في  العامة  العلاقات  ممار�صي  اتجاهات  وتحليل  درا�صة  على  ركزت  التي 
اإلى  اأي�صا  الدرا�صات  هــذه  تطرقت  وقــد  ات�صال.  كو�صيلة  الاإنــترنــت  نحو  المختلفة 
الم�صكلات التنظيمية والاإدارية والمالية والتقنية التي يواجها ممار�صو العلاقات العامة 
في تعاملهم مع الاإنترنت. اأما الثاني فهو الدرا�صات والبحوث التي ركزت على تحليل 
التي  النظرية  والاأطر  المعايير  الاإنترنت في �صوء مجموعة من  الموؤ�ص�صات على  مواقع 
ت�صعي اإلى تحقيق اأف�صل ا�صتفادة ممكنة من هذه المواقع. وقد حددت هذه الدرا�صات 
اأ�ص�س ت�صميم الموقع المنا�صب، والم�صامين التي يجب اأن ي�صتمل عليها. وفيما يلي عر�س 

لعدد من الدرا�صات في كلا الاتجاهين ال�صابقين:-
في اإطار الدرا�صات التي ركزت على تحليل اتجاهات الممار�صين نحو الاإنترنت، قام 
كل من »هيل« و »وايت« »Hill & White, 2000« بدرا�صة اتجاهات العاملين في العلاقات 
العامة نحو ا�صتخدام الاإنترنت و�صبكة الويب في عملهم. واعتمدت هذه الدرا�صة على 
المقابلة المتعمقة مع 13 مديرا من مديري برامج الات�صال في مجموعة من الموؤ�ص�صات 
ممار�صي  اأن  اإلي  الدرا�صة  واأ�صارت  الاإنترنت.  �صبكة  على  مواقع  لها  التي  الاأمريكية 
و�صائل  مع  العلاقة  دعم  في  واأهميته  الموؤ�ص�صة  موقع  قيمة  يدركون  العامة  العلاقات 
معهم.  ا�صتراتيجية  علاقات  وبناء  الجديدة  الجماهير  اإلي  الو�صول  وفي  الاإعــلام، 
ون اأن م�صئوليتهم عن موقع  وفي الوقت نف�صه تو�صلت الدرا�صة اإلي اأن الممار�صين يَعدُّ
الموؤ�ص�صة ياأتي في المرتبة الثانية بالن�صبة اإليهم، ومن ثم تبدو م�صئوليتهم عن هذا الموقع 
اأنه في حالة توفير الوقت والموارد  اأي�صا  اأف�صل تقدير. ويري الممار�صون  �صعيفة على 

الكافية لهم، فاإن موقع الموؤ�ص�صة يمكن اأن يحقق اأهدافه.
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بدرا�صة   »Hachigian & Hallahan, 2003« »هلهان«  و  »ها�صيجان«  من  كل  وقام 
�صركات  لمواقع  ا�صتخدامهم  نحو  الكمبيوتر  ب�صناعة  المهتمين  ال�صحفيين  اتجاهات 
اأنه فيما يتعلق بالاأخبار، فاإن  الكمبيوتر على �صبكة الاإنترنت. وتو�صلت الدرا�صة اإلي 
ال�صحفيين لا يعتمدون بدرجة كبيرة على مواقع �صركات الكمبيوتر كم�صدر للمعلومات، 
واأنهم ما زالوا يعتمدون ب�صكل اأكبر على الات�صالات التلفونية والمقابلات ال�صخ�صية 
والبيانات ال�صحفية. اأما فيما يتعلق بالمعلومات الروتينية، فاإن مواقع هذه ال�صركات 
اإلي  اأي�صا  الدرا�صة  واأ�صارت  لل�صحفيين.  الاأول  الم�صدر  تمثل  الاإنترنت  �صبكة  عبر 
وجود تاأثير للعوامل الديموجرافية في ا�صتخدام ال�صحفيين لمواقع �صركات الكمبيوتر 
كم�صدر للمعلومات. فبينما كان معدل ا�صتخدام ال�صحفيين كبار ال�صن لهذه المواقع 
ت الدرا�صة  منخف�صا، ارتفع هذا المعدل بدرجة كبيرة بين ال�صحفيين ال�صباب. وعَدَّ
اأن هذه النتيجة تدل على اأن �صبكة الاإنترنت �صتكون هي الم�صدر الاأول لل�صحفيين في 

الم�صتقبل القريب.
�صبكة  على  الموؤ�ص�صات  مواقع  تحليل  على  ركــزت  التي  الدرا�صات  اإلــى  وبالن�صبة 
اأ�ص�س ت�صميم هذه المواقع، وحددت فئات مختلفة للم�صامين  الاإنترنت، فقد تناولت 
 Ayish,« التي ت�صتمل عليها. ومن هذه الدرا�صات الدرا�صة التي قام بها محمد عاي�س
2005« على مواقع 20 موؤ�ص�صة عامة وخا�صة في الاإمارات العربية المتحدة، حيث قام 

الباحث بتحليل مواقع هذه الموؤ�ص�صات في �صوء الات�صال التفاعلى، وتو�صلت الدرا�صة 
اإلي اأن معظم الموؤ�ص�صات تدرك اأهمية تطبيق النموذج المتماثل في الات�صال في مواقعها 
اأكثر اهتماما بتطبيق هذا النموذج في  على الاإنترنت، واأن الموؤ�ص�صات الخا�صة كانت 

اإطار الات�صال الت�صويقي المتكامل.
بين  العلاقة  بدرا�صة   »Kent et al, 2003« الباحثين  من  ومجموعة  »كنت«  وقــام 
واعتمدت  الاأ�صا�صية.  جماهيرها  لمطالب  الا�صتجابة  على  وقدرتها  الموؤ�ص�صة،  موقع 
هذه الدرا�صة على تحليل 150 موقعا على الاإنترنت لمنظمات المجتمع المدني. وتو�صلت 
الدرا�صة اإلي اأن ا�صتجابة الموؤ�ص�صة لجماهيرها يتوقف على روؤيتها لاأهمية الحوار مع 
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هذه الجماهير. وهذه الروؤية تنعك�س في ت�صميم موقعها على �صبكة الاإنترنت، بحيث 
ي�صتمل على مجموعة من الروابط التي ت�صهل عملية التوا�صل بين الموؤ�ص�صة وجماهيرها. 
ومن هذه الروابط اإمكانية الات�صال بقيادات الموؤ�ص�صة والعاملين فيها، واإمكانية طرح 

اأفكار وروؤى حول اأن�صطة هذه الموؤ�ص�صة. 
وفي ال�صياق نف�صه، قام »Naude et al, 2004« بتحليل مواقع ع�صر موؤ�ص�صات غير 
ربحية في جنوب اأفريقيا على الاإنترنت. وتو�صلت الدرا�صة اإلي اأن مواقع هذه الموؤ�ص�صات 
ركزت على عملية ن�صر المعلومات والاأخبار عن الموؤ�ص�صة واأن�صطتها اأكثر من تركيزها 
اإدارة  اأن  الدرا�صة  ت  وعَــدَّ الاأ�صا�صية.  الجماهير  مع  التفاعلى  الات�صال  تحقيق  على 
موقع الموؤ�ص�صة على الاإنترنت يتطلب اأكثر من مجرد المهارات الفنية، فالمهم هو كيفية 

الا�صتفادة من هذا الموقع في ا�صتراتيجية الات�صال للعلاقات العامة.
وقد ا�صتفاد الباحث من هذه الدرا�صات على م�صتويين؛ الاأول: الاإطار النظري الذي 
اعتمدت عليه هذه الدرا�صات في بناء فرو�صها وت�صاوؤلاتها، وخ�صو�صا مبادئ الات�صال 
التفاعلى؛ والثاني ت�صميم فئات التحليل الخا�صة بهذه الدرا�صة، حيث بنى الباحث 
التفاعلى  اأ�ص�س ومبادئ نظريات الحوار والات�صال  التحليل بناء على  فئات ا�صتمارة 
التي اعتمدت عليها الدرا�صات التي تناولت درا�صة اتجاهات ممار�صي العلاقات العامة 

نحو ا�صتخدام الاإنترنت كو�صيلة ات�صال.
 الاإطار النظري للدرا�شة:

كما �صبق القول، اتخذت الدرا�صات التي تناولت العلاقة بين الاإنترنت والعلاقات 
العامة بعدين اأ�صا�صيين هما؛ درا�صة اتجاهات ممار�صي العلاقات العامة نحو ا�صتخدام 
وقد  الاإنترنت.  �صبكة  على  المختلفة  الموؤ�ص�صات  مواقع  م�صمون  وتحليل  الو�صيلة،  هذه 
تبنت هذه الدرا�صات اأطرا نظرية وفقا لهدف كل منها؛ فبع�س هذه الدرا�صات تبنت 
نموذج الات�صال الت�صويقي المتكامل، واإمكانية دمج الاإنترنت كو�صيلة ات�صال في هذا 
النموذج كدرا�صة »ران�صود وزملائه« »Ranchhod et al, 2002«، ودرا�صة »اأ�صكروفت« 
النموذج  على  الاأخــرى  الدرا�صات  واعتمدت  »Ashcroft & Hoey, 2001«؛  و»هــوي« 
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مثل  العامة،  العلاقات  وظائف  تحقيق  في  الاإنترنت  من  الا�صتفادة  وكيفية  الوظيفي 
درا�صة »هيل« و»وايت« »Hill & White, 2000«؛ وتبنت درا�صات اأخرى النظرية الموقفية 
المختلفة  الات�صال بالجماهير  الاإنترنت في  ا�صتخدام  الا�صتفادة من  وكيفية  للجمهور 
 Kent et« »وفقا لمواقفها من الموؤ�ص�صة، ووفقا لاأهميتها لها، مثل درا�صة »كنت وزملائه

 .»al, 2003

وقد اأكدت درا�صات عديدة قدرة الاإنترنت على دعم الات�صال التفاعلى بين الموؤ�ص�صة 
وجماهيرها من خلال تطبيق النموذج المتماثل في الات�صال، ومن خلال تطبيق نظرية 
العلاقات  ممار�صي  اتجاهات  معرفة  اإلــى  ت�صعى  الدرا�صة  هذه  اإن  وحيث  الحــوار. 
التفاعلى بين  ا�صتخدام الاإنترنت في تحقيق درجة من الحوار والات�صال  العامة نحو 
اتجاهات  تحديد  وكذلك  جماهيرها،  وبين  البحرين  مملكة  في  المختلفة  الموؤ�ص�صات 
هوؤلاء الممار�صين نحو الم�صامين التي ت�صهل هذا الحوار، ويرون اأن وجودها يعد مهما 
على مواقع موؤ�ص�صاتهم عبر �صبكة الاإنترنت، فاإن هذه الدرا�صة تتبنى كلا من نماذج 
جرونج لممار�صة العلاقات العامة ونظرية الحوار كاإطار نظري. وفيما يلي تو�صيح لهذا 

الاإطار وكيفية تطبيقه في هذه الدرا�صة:
1 - نماذج جيم�س جرونج:

العامة  العلاقات  الذين عرفوا  العامة  العلاقات  باحثي  اأكثر  كان جيم�س جرونج 
في �صوء �صلوك الموؤ�ص�صة. وقدم جرونج اأربعة نماذج تو�صح طبيعة ممار�صة العلاقات 
العامة في المنظمات المختلفة. وركزت هذه النماذج على طبيعة الات�صال في المنظمات. 
اأقدم  والذي يمثل   Press Agentry ال�صحفية   الوكالة  النماذج هو نموذج  واأول هذه 
فالمعلومات  الهابط.  الات�صال  وهو  العامة  العلاقات  في  الم�صتخدمة  الات�صال  اأ�صكال 
وفقًا لهذا النموذج تن�صاب في اتجاه واحد من الاإدارة العليا اإلى العاملين، ومن الموؤ�ص�صة 
 Publicityاإلى الجماهير الخارجية. ويعتمد العاملون في العلاقات العامة على الن�صر
كن�ص�ط ات�ص�لي اأ�ص��صي في تو�صيل ر�ص�ئلهم اإلى الجمهور، ويتج�هلون رد فعل هذا 
Public information. ويكون  العام  النماذج هو نموذج الاإعلام  الجمهور. وثاني هذه 
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تدفق الات�صال في هذا النموذج في اتجاه واحد من المنظمة اإلى الجمهور. ويعتمد هذا 
النموذج على عملية تقديم المعلومات للجمهور، وكلما ازدادت حاجة هذه الجماهير 

اإلى المعلوم�ت ازداد ن�ص�ط مم�ر�صي العلاق�ت الع�مة في توفيره�. 
اأما النموذج الثالث فهو النموذج غير المتماثل Two-Ways Asymmetrical ، ويكون 
الات�صال وفقا لهذا النموذج في اتجاهين: من الموؤ�ص�صة اإلى الجماهير والعك�س، ولكنه 
بغير  وُ�صف  لذلك  الاأول،  المقام  في  وم�صالحها  الموؤ�ص�صة  اأهــداف  خدمة  اإلى  ي�صعى 
المتوازن. ويقوم ممار�صو العلاقات العامة وفقًا لهذا النموذج بالتعرف على اتجاهات 
ال�صغيرة  الجماعات  ومناق�صة  والمقابلات  الراأي  ا�صتطلاعات  خلال  من  الجماهير 
الجماهير  بدعم  تحظى  عامة  علاقات  برامج  لت�صميم  وذلــك   ،   Focus Groups

الرئي�صة. 
وقد ي�صير ذلك اإلي اهتمام الموؤ�ص�صة باهتمامات الجماهير، ولكن الواقع اأن هدف 
ب�صيا�صات  اإقناع الجماهير  البحثية هو  والتكنيكات  الاأدوات  الموؤ�ص�صة من خلال هذه 
الرابع  النموذج  على  جــرونج  ويطلق  ال�صيا�صات.  هذه  مع  تتكيف  وجعلها  الموؤ�ص�صة 
Two-Ways Symmetrical. ووفقًا لهذا النموذج  النموذج المتماثل في نوعي الات�صال 
يكون لدى الموؤ�ص�صة الا�صتعداد والقابلية للتغير وفقًا لمتطلبات البيئة الخارجية. ويعبر 
هذا النموذج عن الاأداء الاأف�صل اأو الممتاز Excellence للعلاقات العامة بو�صفه يحقق 
 Vercic, D. & J. Grunig,« حالة من الفهم المتبادل بين الموؤ�ص�صة وجماهيرها الاأ�صا�صية

.»2000; Gruning, L., 2000

ويتم تبني نماذج جرونج في هذه الدرا�صة؛ لتحديد الم�صامين التي يجب اأن ت�صتمل 
هذه  في  العامة  العلاقات  ممار�صو  يراها  كما  الاإنترنت  على  الموؤ�ص�صات  مواقع  عليها 
الموؤ�ص�صة  عن  معلومات  تقديم  مجرد  على  الم�صامين  هذه  تتوقف  وهل  الموؤ�ص�صات. 
ومنتجاتها وخدماتها »نموذج الوكالة ال�صحفية«؛ اأو يرى الممار�صون اأن الم�صامين يجب 
الا�صتثمار  وفر�س  العمل  فر�س  معلومات عن  وعلى  بيانات �صحفية،  على  ت�صتمل  اأن 
اإلي  ذلك  الموقع  م�صمون  يتعدى  اأو  العام«؛  الاإعلام  »نموذج  الموؤ�ص�صة  في مجال عمل 
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وقياداتها  الموؤ�ص�صة  �صيا�صات  نحو  الجمهور  فعل  رد  ومعرفة  الــراأي،  ا�صتطلاعات 
»النموذجين الثالث والرابع«.

 Dialogue Theory 2 - نظرية الحوار
لمناق�صة  الاأ�صا�صية  بجماهيرها  بالات�صال  الموؤ�ص�صة  قيام  اإلى  الحوار  مفهوم  يعود 
الق�صايا المختلفة. وتعد هذه النظرية تطويرًا للنموذج الرابع من نماذج جرونج وهو 
اأدبيات العلاقات  المتماثل في اتجاهين، وقد دعم مفهوم الحوار في  نموذج الات�صال 
للتفاو�س  كاأداة  الات�صال  تاأكيد  اإلى  الات�صال  اإدارة  التركيز على  التحول من  العامة 
 Negotiating Relationships  Vasquez,« حول العلاقات بين منظمة ما وجماهيرها
1996«. وتعد نظرية الحوار اأحد اأكثر الاأطر النظرية التي تركز على الجوانب الاأخلاقية 

لعملية الات�صال في العلاقات العامة. وتفتر�س هذه النظرية اأن المنظمات التي ت�صعى 
اإلى اإقامة قنوات ات�صال بينها وبين جماهيرها يجب عليها اأن تكون م�صتعدة للتفاعل 

مع هذه الجماهير وفقا لاأ�ص�س اأخلاقية. 
من  جماهيرها  لاحتياجات  للا�صتجابة  م�صتعدة  تكون  اأن  الموؤ�ص�صات  هذه  وعلى 
المعلومات، واأن ت�صجع الحوار والات�صال المتماثل »Kent & Taylor, 2002«، وهذا يتطلب 
اإدراكا واعيا من قبل ممار�صي العلاقات العامة لا�صتخدام الاإنترنت كو�صيلة ات�صال 
و�صيطة لاإقامة هذا النمط من الات�صال المتماثل والتفاعلى بين الموؤ�ص�صة وجماهيرها 

»Kent et al, 2003«. وتت�صمن نظرية الحوار خم�صة مبادئ اأ�صا�صية هي: 
مرتبطان  وجماهيرها  المنظمات  بــاأن  الت�صليم  اإلــى  ت�صير  والتي  التبادلية،   .1
 Collaborative ببع�صهما ارتباطًا وثيقًا، وتت�صف التبادلية بما يعرف بالتوجيه التعاوني

Orientation، وبروح الم�صاواة المتبادلة بين الموؤ�ص�صة وجماهيرها. 

2. التوا�صل، والذي يعني من وجهة نظر الموؤ�ص�صة وجوب ا�صت�صارة الجماهير في 
ا�صتعداد  اإلي  الحوار  توا�صل  ي�صير  الجمهور  نظر  وجهة  ومن  تهمهم،  التي  الق�صايا 
للمنظمة، ويمكن تحقيق  وتقديمها  وم�صالحه  وقدرته على تجميع مطالبه  الجمهور 
الموؤ�ص�صة  بين  الــفــوري  التوا�صل  هو  الاأول  هــي:  اأ�صاليب  ثلاثة  خــلال  من  التوا�صل 
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فهما  يت�صمن  فالحوار   ،Temporal Flow الزمني  التوا�صل  هو  والثاني  وجماهيرها، 
ا لهم، والاأ�صلوب  لما�صي وحا�صر كل الم�صاركين فيه، ويوؤكد م�صتقبلًا م�صتركًا وم�صتمرًّ
الثالث هو الا�صتراك Engagement، ويعني الا�صتراك الفعلي في الحوار وعدم الاكتفاء 
بالا�صتماع لما يقال، ويكون الم�صتوى الاأدنى في ا�صتراك العلاقات العامة في الحوار هو 

اأخذ احتياجات الجماهير بعين الاعتبار.
الذي  الثقة والدعم  اإلى مناخ  التقم�س  الموؤ�ص�صة لموقف الجمهور؛ ويعزى  تقم�س 
توفره الموؤ�ص�صة؛ لنجاح الحوار واأخذ م�صالح وحاجات الجماهير بعين الاعتبار ودعم 
هذه الم�صالح، ويت�صمن التقم�س عدة اأ�صاليب، منها دعم الموؤ�ص�صة لمناخ عام ي�صجع 
على  الموؤ�ص�صة  وتركيز  للم�صاركة،  لهم  الفر�صة  وتوفير  فيه،  الم�صاركة  على  الاآخرين 
توجها الاجتماعي وحر�صها على دعم المجتمع المحلي وتطويره، وتاأكيد الموؤ�ص�صة على 
اأهميته راأي الجمهور على الرغم من قدرتها على تجاهله، ويعد هذا التاأكيد متطلبًا 
اإذا كان الم�صتركون فيه يريدون بناء الثقة بينهم، وعلى الموؤ�ص�صة  �صابقًا على الحوار 

الت�صليم ب�صرورة الا�صتماع اإلى الجماعات المختلفة معها في الروؤى والتوجهات.
نتائج  اإلى  يوؤدي  للموؤ�ص�صات؛ لاأنه قد  اإ�صكالية  Risk ، فالحوار يمثل  4. المخاطرة 
غير متوقعة. ومع ذلك يجب على الموؤ�ص�صة اأن تخاطر بالدخول في حوار متوا�صل مع 
جماهيرها؛ لاأنه يحقق اأهداف الموؤ�ص�صة الا�صتراتيجية. وقد ينتج من هذه المخاطرة 
تعر�س الموؤ�ص�صة للنقد اأو حدوث نتائج غير متوقعة، في�صعب في الحوار التعرف على 
ردود اأفعال الاآخرين حتى حال معرفة مواقفهم الم�صبقة تجاه الق�صايا المثارة. وممن ثم 
يكون هناك احتمال لنتائج غير متوقعة يتحتم قبولها اإذا كانت على اأ�ص�س مو�صوعية، 

والاعتراف بوجهات نظر الاأطراف المختلفة واآرائهم التي قد تبدو غريبة.
يتحتم  العامة  العلاقات  في  الحــوار  نظرية  لتطبيق  Commitment؛   الالتزام   .5
على  بالحوار  فالالتزام  وقــواعــده.  الحــوار  اأ�ص�س  على  الممار�صين  بتدريب  الالــتــزام 
الرغم من المخاطر التي يمكن اأن تنتج منه ينعك�س في فوائد على المنظمات تتمثل في 
دعم الجمهور، و�صمعة جيدة للمنظمة، ويقلل من اإمكانية تدخل اأطراف خارجية في 
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المكا�صفة  اأهمها  من  المبادئ،  من  عددا  الالتزام  ويت�صمن  الحكومات.  مثل  الموؤ�ص�صة 
ذلك  ويتحقق  مواقفهم،  عن  بالك�صف  الحوار  في  الم�صتركون  فيلتزم   ،Genuineness

بتقديم الفوائد المتحققة من الحوار، فعندما تتعامل الموؤ�ص�صة بو�صوح مع جماهيرها 
يمكنها اأن ت�صل معهم اإلى حلولٍ للم�صكلات وتحقيق فوائد متبادلة. والثاني هو الالتزام 
بالتف�صير، فالحوار يلزم الاأطراف بفهم مواقف الاآخرين حتى في حالة تعار�س هذه 
الحوار  لمفاهيم  م�صترك  تف�صير  اإلــى  والو�صول  الاآخــر.  الطرف  مواقف  مع  المواقف 

 .»Kent & Taylor, 2002« وم�صامينه يعد اأحد النتائج الاإيجابية
العامة؟  للعلاقات  اليومية  الممار�صة  في  الحــوار  نظرية  تطبيق  يمكن  كيف  ولكن 
ي�صير الباحثون اإلي اأن موقع الموؤ�ص�صة على �صبكة الاإنترنت يمثل اأحد اأهم الاأدوات التي 
يمكن لممار�صي العلاقات العامة ا�صتخدامه في تطبيق نظرية الحوار بين هذه الموؤ�ص�صة 
وجماهيرها. فالطبيعة التفاعلية ل�صبكة الويب ت�صهل من اإمكانية اإن�صاء هذا الحوار. 
بالقيادات  للات�صال   Links روابــط  وت�صميم  الاإلكتروني،  البريد  ا�صتخدام  فيمكن 
بل  وال�صكاوى،  المقترحات  وتقديم  والنقد  والتعليق  الــراأي  اإبــداء  وروابــط  والعاملين، 
والتعليق على اآراء اأفراد اآخرين من جماهير الموؤ�ص�صة. كل هذه التكتيكات ت�صاعد على 
بناء حوار مع الجماهير وتحقق البعد ال�صخ�صي في الات�صال. ولذلك يرى بع�صهم اأن 
و�صيلة الاإنترنت اأدت اإلي التغلب على فجوة المعلومات بين الموؤ�ص�صات وجماهيرها من 
خلال ما تقدمه من معلومات، واأدت في الوقت نف�صه اإلي التغلب على فجوة المعرفة من 
خلال ما تت�صمنه مواقع الموؤ�ص�صات على ال�صبكة من روابط؛ للح�صول على ردود اأفعال 
الجماهير وانطباعاتهم، وهو ما يك�صب هذه الجماهير مهارة التعامل مع المعلومات 

.»Kent, 2001; Naude et al, 2004« المقدمة
ويتم تطبيق نظرية الحوار في هذه الدرا�صة؛ للتعرف على مدي حر�س ممار�صي 
العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات الخدمية والاإنتاجية بمملكة البحرين على اإقامة حوار 
بين موؤ�ص�صاتهم وبين جماهيرها من خلال مواقع هذه الموؤ�ص�صات عبر �صبكة الويب. 
الموؤ�ص�صات على ت�صمين  العامة في هذه  وكذلك على مدى حر�س ممار�صي العلاقات 



د. خيرت عياد اتجاهات ممار�سي العلاقات العامة نحو ا�ستخدام الإنترنت 
»درا�سة على الموؤ�س�سات البحرينية«

164

ودعم  الجماهير،  اأفعال  ردود  على  للتعرف  واأ�صاليب؛  روابط  ال�صبكة  على  مواقعها 
قدراتهم على التعبير عن روؤاهم ومواقفهم.

م�شكلة الدرا�شة وت�شاوؤلاتها:
اإحدى و�صائل الات�صال المهمة؛ لت�صميم برامج الات�صال  اأ�صحت �صبكة الاإنترنت 
في العلاقات العامة وتنفيذها. وقد �صهدت هذه الو�صيلة في ال�صنوات القليلة الما�صية 
تطورات �صريعة ومتلاحقة جعلتها اأحد الاأ�ص�س التي تبنى عليها ا�صتراتيجيات الات�صال 
ا�صتراتيجيات  في  النظر  اإعــادة  اإلي  التطورات  تلك  اأدت  بل  العامة،  العلاقات  في 
لتقديم  الفر�صة  العامة  العلاقات  الاإنترنت لممار�صي  و�صيلة  نف�صها. ووفرت  الات�صال 
موؤ�ص�صاتهم لجماهيرهم الاأ�صا�صية، ومكنتهم من بناء علاقات ا�صتراتيجية مع هذه 
الجماهير من خلال تحقيق التوا�صل والحوار معهم. ولذلك اأ�صبحت �صبكة الاإنترنت 
خيارا ا�صتراتيجيا لاإدارات العلاقات العامة. وتتوقف فاعلية الاإنترنت كو�صيلة ات�صال 
على فهم ممار�صي العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات المختلفة؛ لكيفية الا�صتفادة منها، 

ودمجها �صمن ا�صتراتيجية الات�صال وبرامجه.
ولندرة الدرا�صات التي تناولت العلاقة بين مواقع الموؤ�ص�صات عبر �صبكة الاإنترنت، 
وطبيعة ممار�صة العلاقات العامة في الدول العربية ، وعلى وجه الخ�صو�س الدرا�صات 
التي تتناول اتجاهات ممار�صي العلاقات العامة نحو هذه الو�صيلة، فاإن م�صكلة هذه 
الدرا�صة تتبلور في تحديد اتجاهات ممار�صي العلاقات العامة وتحليلها في الموؤ�ص�صات 
الخدمية والاإنتاجية بمملكة البحرين نحو ا�صتخدام الاإنترنت كو�صيلة ات�صال في برامج 
العلاقات العامة، والوقوف على روؤية هوؤلاء الممار�صين لما يجب اأن ت�صتمل عليه مواقع 
موؤ�ص�صاتهم عبر �صبكة الاإنترنت من م�صامين، وتحديد اأهم المعوقات التي تحول دون 

الا�صتفادة من هذه المواقع بفاعلية.
اإلي  الدرا�صة  هذه  ت�صعى   ، للدرا�صة  النظري  والاإطــار  البحثية  الم�صكلة  �صوء  في 

الاإجابة عن الاأ�صئلة التالية:
البحرينية؛ لاإمكانية  الموؤ�ص�صات  العامة في  العلاقات  اإدراك ممار�صي  1. ما مدى 
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ا�صتخدام مواقع موؤ�ص�صاتهم على �صبكة الاإنترنت؛ لاإقامة الات�صال التفاعلى والحوار 
مع جماهير هذه الموؤ�ص�صات؟

2. ما المزايا الات�صالية التي يرى ممار�صو و العلاقات العامة اأن مواقع موؤ�ص�صاتهم 
عبر �صبكة الاإنترنت تحققها لوظيفة العلاقات العامة واأن�صطتها؟

3. ما الم�صامين التي يرى ممار�صو العلاقات العامة اأنه يجب ت�صمينها عبر مواقع 
موؤ�ص�صاتهم على �صبكة الاإنترنت؟ 

4. ما اأهم العقبات التنظيمية والاإدارية والفنية التي يواجهها ممار�صو العلاقات 
كو�صيلة  الاإنترنت  �صبكة  عبر  الموؤ�ص�صة  لموقع  ا�صتخدامهم  دون  تحول  والتي  العامة، 

ات�صال بفاعلية؟
منهج الدرا�شة:

اعتمدت هذه الدرا�صة على منهج الم�صح Survey . وهو المنهج الملائم للاإجابة عن 
ت�صاوؤلات الدرا�صة. ويعزز اختيار هذا المنهج وجود عدد من الدرا�صات ال�صابقة التي 

طبقته، ومن ثم يمكن تطوير اأداة قيا�س معيارية لقيا�س متغيرات الدرا�صة. 
اأداة القيا�س:

تت�صمن  معيارية  ا�صتق�صاء  �صحيفة  على  البيانات  جمع  في  الدرا�صة  اعتمدت 
مجموعة من الاأ�صئلة التي تقي�س متغيرات هذه الدرا�صة. واعتمد الباحث في ذلك عن 
المقايي�س التي ا�صتخدمها كل من »هيل« و »وايت« في درا�صتهما عن اتجاهات ممار�صي 
العلاقات العامة نحو الاإنترنت كو�صيلة ات�صال »Hill & White 2000«؛  وكذلك المقيا�س 
يواجهها  التي  والاإدارية  التنظيمية  الم�صكلات  »ريان« في درا�صته عن  ا�صتخدمه  الذي 
ممار�صو العلاقات العامة في تعاملهم مع الاإنترنت »Ryan 2003«. فمتغير الحوار اأو 
الات�صال التفاعلي، على �صبيل المثال، يتم قيا�صه من خلال مجموعة من الجمل التي 
�صممت وفق� لمقي��س ليكرت خم��صي النق�ط. اأم� متغير م�ص�مين موقع الموؤ�ص�ص�ت على 
الاإنترنت، فقد تم �صياغة مجموعة جمل في اإطار اأربع فئات، ت�صتمل الاأولي على تقديم 
معلومات عن منتجات الموؤ�ص�صة وخدماتها وبرامجها الاجتماعية، وت�صتمل الثانية على 
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عر�س �صور فوتوغرافية عن مخرجات الموؤ�ص�صة، اأما الفئة الثالثة فتت�صمن مجموعة 
الموؤ�ص�صة  عن  عامة  واأخبارًا  معلومات  الاأخــيرة  الفئة  وتت�صمن  الفيديو،  لقطات  من 

واأن�صطتها.
وقد مرت اأداة القيا�س بعدة اإجراءات؛ للتاأكد من �صدق المقايي�س وثباتها. فبالن�صبة 
اإلى �صدق المقيا�س والذي يت�صمن كلا من �صدق المحتوى وال�صدق البنائي »الجمال 
2005«، قام الباحث بربط المقيا�س الم�صتخدم ببع�س الاأطر النظرية التي تم  وعياد، 
تطبيقه من خلالها في عدد من الدرا�صات التي �صبقت الاإ�صارة اإليها. وتم عر�س اأداة 
القيا�س على عدد من المتخ�ص�صين في الحقل الجامعي ممن لديهم الخبرة في مو�صوع 

هذه الدرا�صة. وقد تم تعديل المقيا�س في �صوء مقترحات هوؤلاء الخبراء. 
اأما فيما يتعلق بالثبات، فقد تم اإجراء درا�صة ا�صتطلاعية »Pilot study« على عدد 
10 مفردات من مجتمع البحث؛ لاختبار ثبات المقيا�س والتاأكد من مدى تمثيل بنود 

2002«. وقد كانت هذه الدرا�صة الا�صتطلاعية  القيا�س لمتغيرات الدرا�صة »قمحاوي، 
مهمة في تكوين ال�صكل النهائي لبنود القيا�س لمتغيرات الدرا�صة. وبعد هذه الاختبارات 
40 �صوؤال  46 �صوؤالا، منها  التي تت�صمن   »1 تم ت�صميم �صحيفة الا�صتق�صاء »الملحق، 

مقيا�س تم تبويبها في خم�صة اأق�صام اأ�صا�صية تتعلق بت�صاوؤلات الدرا�صة.
مجتمع الدرا�شة:

في  العامة  العلاقات  ممار�س  اتجاهات  تحديد  اإلي  تهدف  الدرا�صة  هذه  اأن  بما 
الموؤ�ص�صات الخدمية والاإنتاجية العاملة في مملكة البحرين نحو ا�صتخدام مواقع هذه 
الموؤ�ص�صات على الاإنترنت كو�صيلة ات�صال، فقد روعي في بناء عينة الدرا�صة مجموعة 

من الاعتبارات هي:
اأ. اأن تجرى الدرا�صة على ممار�صي العلاقات العامة في عينة من الموؤ�ص�صات الاإنتاجية 
والخدمية بمملكة البحرين �صواء اأكانت هذه الموؤ�ص�صات حكومية اأم غير حكومية، عامة 
اأم خا�صة. وقد لجاأ الباحث اإلي هذا المعيار »اإنتاجية وخدمية«؛ ل�صعوبة الح�صول على 

بيانات لت�صنيف الموؤ�ص�صات البحرينية وفقا لكونها عامة اأو خا�صة. 
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ب. اأن يقت�صر اإجراء الدرا�صة على ممار�صي العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات التي 
لديها مواقع على �صبكة الاإنترنت، حتى تتنا�صب العينة مع الهدف من الدرا�صة، وهذا 
 Hill & White« هو الاأ�صلوب ال�صائع في الدرا�صات التي تناولت مو�صوع هذه الدرا�صة
2000«. وقد قام الباحث بالاطلاع على مواقع الموؤ�ص�صات عبر الاإنترنت للعينة التي تم 

�صحبها.
عامة  علاقات  جهاز  لديها  التي  الموؤ�ص�صات  على  الدرا�صة  اإجــراء  يقت�صر  اأن  ج. 
م�صتقل، �صواء اأكان اإدارة م�صتقلة، اأم ق�صمًا تحت اإ�صراف اإحدى الاإدارات، اأم وحدة 
التي تم  بالموؤ�ص�صات  بالات�صال  الباحث  قام  وقد  الاأق�صام.  اأحد  اإ�صراف  اإدارية تحت 
الاإدارية  الوحدات  اأو  الاأق�صام،  اأو  الاإدارات،  للتاأكد من وجود هذه  العينة  �صحبها في 

بها.
الاأجهزة  لتحديد  البحرين؛  لمملكة  الاإداري  بالهيكل  بالا�صتعانة  الباحث  قام  وقد 
الاإدارية والموؤ�ص�صات العامة في القطاع الخدمي. وا�صتعان الباحث بدليل وزارة ال�صناعة 
الوقت  للمملكة، وتمثل في  الاإداري  تتبع الجهاز  التي لا  الموؤ�ص�صات  لتحديد  والتجارة؛ 
نف�صه كافة الموؤ�ص�صات الاإنتاجية »قطاع الاألمنيوم، والبترول، والغاز والبتروكيماويات، 
والاأغذية«، والموؤ�ص�صات الخدمية »الموؤ�ص�صات المالية، والفنادق، و�صركات الات�صالات«. 
وبعد تحديد الاإطار الذي ت�صحب منه العينة، قام الباحث ب�صحب عينة ع�صوائية من 

الموؤ�ص�صات التي تجري عليه الدرا�صة وفقا للخطوات التالية:
اأ. تحديد حجم العينة من خلال ال�صيغة الريا�صية التالية: ن = »عχ  δ2 2« /خ2. 
حيث ن = حجم العينة المطلوبة، و ع = القيمة المعيارية المقابلة لدرجة الثقة الم�صتهدفة 
في نتائج البحث، وδ = الانحراف المعياري في مجتمع البحث، و خ = الخطاأ الم�صموح 
به في عينة البحث. وحيث اإنه يوجد اإح�صاء بالانحراف المعياري في مجتمع البحث تم 
تحديده في درا�صة �صابقة، وهو 0.679 »قمحاوي، 2002«، وتم تحديد الخطاأ الم�صموح 
به بن�صبة 10 % لعدم اإمكانية اإجراء الدرا�صة على عينة كبيرة، واأخيرا تحديد القيمة 
حجم  يكون  ذلك  على  وبناء   ،1.645 ت�صاوي  وهي  المعياري،  الخطاأ  لم�صتوي  المعيارية 
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العينة: ن = »1.645« 2 × »0.679« 2 / »0.1« 2 = 124 مفردة تقريبا.
ب. قام الباحث بالات�صال بت�صع موؤ�ص�صات تنطبق عليها اعتبارات اختيار العينة، 
وتم تحديد متو�صط عدد العاملين في العلاقات العامة في كل من هذه الموؤ�ص�صات، وهو 
خم�صة اأفراد. وبناء على ذلك يكون عدد الموؤ�ص�صات التي تجري عليها الدرا�صة هي 124 
/ 5 = 25 موؤ�ص�صة تقريبا. وقد تم توزيع هذا العدد على القطاعين الاإنتاجي والخدمي 
اللذين تجري عليهما الدرا�صة، كل ح�صب ن�صبته. ومن ثم كانت الموؤ�ص�صات التي يتم 
اإجراء الدرا�صة على ممار�صي العلاقات العامة فيها هي: ت�صع موؤ�ص�صات اإنتاجية، و�صت 
ع�صرة موؤ�ص�صة خدمية. وتمثل هذه الموؤ�ص�صات كلا من القطاعين الحكومي والخا�س. 
وقد قام الباحث با�صتبعاد 12 ا�صتمارة؛ لعدم الا�صتيفاء الكامل لبياناتها، ومن ثَمَّ بلغ 
90.3 %. ويو�صح الجدول الاآتي رقم »1«  112، بمعدل ا�صتجابة  عدد مفردات العينة 
توزيع عدد المبحوثين في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية والخدمية »حكومية وغير حكومية« الذين 

اأجريت عليهم الدرا�صة:

طبيعة الموؤ�ص�صة
مجال عمل الموؤ�ص�صة

المجموع
خدميةاإنتاجية

53 (47.3 %)45 (69.2 %) (17 %) 8حكومية

59 (52.7 %)20 (30.8 %) (83 %) 39غير حكومية

112 (100 %)65 (100 %)47 (100 %)المجموع

اأ�شل�ب جمع البيانات وتحليلها:
ل�صمان  المبحوثين؛  ال�صخ�صية مع  المقابلة  البيانات من خلال  الباحث بجمع  قام 
اأكبر قدر من دقة الاإجابات)1(. وقد تمت عملية جمع البيانات في �صهري مايو ويونيه 
2006. و تم جمع هذه البيانات من مديري العلاقات العامة وممار�صيها في الموؤ�ص�صات 

التي تم �صحبها في العينة. وا�صتمرت المقابلة من ع�صر اإلي ع�صرين دقيقة.   

1 - �صاعد الباحث على جمع البيانات عدد من طلاب ق�صم الاإعلام وال�صياحة والفنون بجامعة البحرين.
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واعتمد الباحث في تحليل نتائج هذه الدرا�صة على مجموعة من الاأ�صاليب الاإح�صائية 
الو�صفية، مثل المتو�صطات الح�صابية والانحرافات المعيارية لو�صف اتجاهات المبحوثين 
لعينة  »ت«  تحليل  ا�صتخدام  تم  الدرا�صة  هذه  وفي  الدرا�صة.  لمتغيرات  وفقا  وترتيبها 
نحو  العامة  العلاقات  ممار�صي  اتجــاهــات  لتو�صيف   one-sample t-test واحــدة 
الاإح�صائية  الدلالة  ولتحديد  الدرا�صة،  عينة  في  ات�صال  كو�صيلة  الاإنترنت  ا�صتخدام 
لهذه الاتجاهات، وكذلك تم ا�صتخدام تحليل »ت« لعينتين two sample t-test لتو�صيف 
وتحليل الفروق بين اتجاهات ممار�صي العلاقات العامة في كل من الموؤ�ص�صات الخدمية 
والاإنتاجية. وتم ا�صتخدام هذا الاختبار؛ لتحليل متو�صطات اإجابات المبحوثين من حيث 
معنوية اختلافها عن القيمة الو�صطى »المحايدة« لمقيا�س ليكرت الم�صتخدم في الدرا�صة. 
هذه القيمة – التي ت�صاوي 3 في هذه الدرا�صة – تف�صل بين الاتجاه الاإيجابي والاتجاه 
الو�صطى  القيمة  المح�صوب وهذه  المتو�صط  المقارنة بين  اختبار »ت« هو  ودور  ال�صلبي. 
لمعرفة مدى معنوية الفرق بينهما. فاإذا زادت القيمة المح�صوبة على 3 بم�صتوى معنوي 
مقبول يقل عن اأو ي�صاوي % 0.05 ، فاإن ذلك يدل على وجود دلالة اإح�صائية على قيم 
المتغير المقا�س. واإذا قلت هذه القيمة عن 3 بالم�صتوى المعنوي نف�صه، فاإن ذلك ي�صير اإلي 

.»Field, 2000« عدم وجود دلالة اإح�صائية لقيمة هذا المتغير
نتائج الدرا�شة:

يتم عر�س نتائج الدرا�صة الم�صحية من خلال الاإجابة عن ت�صاوؤلات الدرا�صة كما 
�صبقت الاإ�صارة في الاإطار المنهجي:

ال�سوؤال الأول: ما مدى اإدراك ممار�صي العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات البحرينية 
لاإمكانية ا�صتخدام مواقع موؤ�ص�صاتهم على �صبكة الاإنترنت؛ لاإقامة الات�صال التفاعلي 

والحوار مع جماهير هذه الموؤ�ص�صات؟
للاإجابة عن هذا ال�صوؤال تم �صياغة ثمانية بنود اأو روابط تت�صمن الجوانب المختلفة 
للات�صال التفاعلي التي يمكن و�صعها على موقع الموؤ�ص�صة على الاإنترنت »الملحق 1«. 
وكما �صبقت الاإ�صارة في الاإطار المنهجي لهذه الدرا�صة، فقد تم اختبار هذه الجوانب في 
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درا�صات عديدة في الدول الغربية. ويو�صح الجدول الاآتي رقم »2« اتجاهات ممار�صي 
العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات البحرينية نحو ا�صتخدامات موقع الموؤ�ص�صة على الاإنترنت 

في تحقيق جوانب الات�صال التفاعلي.
بين:  التفاعلي  بالات�صال  الخا�س  ال�صوؤال  في  الم�صتخدم  ليكرت  مقيا�س  ويــتراوح 
اأعار�س ب�صدة »1«، و اأوافق ب�صدة »5«. ومن ثَمَّ فاإذا كان متو�صط الاإجابات نحو رابط 
معين اأكبر من 3 »القيمة الو�صطى في المقيا�س« بدلالة اإح�صائية مقبولة لا تتعدي 0.05 
% با�صتخدام تحليل ت، وهو الحد الاأعلى المقبول في اأغلب درا�صات البحوث الاجتماعية 
ها تمثل اتجاها اإيجابيا نحو هذا الرابط، والعك�س �صحيح.  »Field, 2000«، فاإننا نعدُّ
وقد تم ترتيب العبارات في الجدول ال�صابق تنازليا وفقا للمتو�صط الح�صابي. ويمكن 
ملاحظة من بيانات الجدول ال�صابق اأنه يوجد اتجاه اإيجابي بوجه عام بين ممار�صي 
العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات البحرينية نحو ا�صتخدام الاإنترنت في تحقيق الات�صال 
اأو  ومطالبها،  واهتماماتها  الاأ�صا�صية  الجماهير  م�صالح  تجميع  في  �صواء  التفاعلي، 
في تحقيق الات�صال المبا�صر بين الموؤ�ص�صة واإداراتها وقيادتها من جانب والجمهور من 

جانب اأخر.
اإح�صائيات  التفاعلي:  الات�صال  تحقيق  في  الاإنترنت  ا�صتخدام   »2« رقم  الجدول 

*»One-sample t-test« و�صفية واختبار ت لعينة واحدة
النحراف المعياري المتو�سط الروابط )Links( الخا�سة بالت�سال التفاعلي بين الموؤ�س�سة وجمهورها****

0.71 1 - روابط تتيح للجمهور تقديم اأفكار تجاه اأن�صطة الموؤ�ص�صة ومخرجاتها. 3.64***

0.66 ***3.63 2 - روابط تتيح للجمهور تقديم �صكاوي ومقترحات

0.71 **3.47 3 - روابط تتيح للجمهور الات�صال بالمقر الرئي�س للموؤ�ص�صة وفروعها

0.76 ***3.42 4 - روابط تتيح للجمهور الات�صال  بق�صم العلاقات العامة مبا�صرة

0.87 ***3.35 5 -  روابط تتيح لممار�صي العلاقات العامة التعرف على رد فعل ال�صحفيين

0.79 **3.24 6 - روابط تتيح للجمهور تقديم معلومات

0.81 3.06 7 - روابط تتيح للجمهور الات�صال بالخبراء داخل الموؤ�ص�صة مبا�صرة

0.88 2.97 8 - روابط تتيح للجمهور الات�صال بقيادات الموؤ�ص�صة مبا�صرة

* القيمة الو�صطى لمقارنتها بالمتو�صط الح�صابي = 3 على مقيا�س ليكرت من 5-1
** م�صتوى معنوي اأقل من 0.05 »درجة الثقة = 95 %«

*** م�صتوى معنوي اأقل من 0.001 »درجة الثقة = 99.9 %«

**** ن »حجم العينة« = 112
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ويمكن تق�صيم هذه الروابط في الجدول ال�صابق اإلي فئتين اأ�صا�صيتين: الاأولى هي 
تلك الروابط التي تتيح لجماهير الموؤ�ص�صة الاأ�صا�صية تقديم اأفكار اأو معلومات اأو �صكاوى 
6«، والثانية تت�صمن الروابط التي تتيح للجمهور   ،5  ،2 عبر موقع الاإنترنت »البنود 1، 
الات�صال المبا�صر بق�صم العلاقات العامة، والخبراء في الموؤ�ص�صة، وقياداتها، وفروعها 
8«. ويلاحظ اأن هناك اتجاهًا ايجابيا بدرجة اأكبر نحو عبارات الفئة   ،7  ،4 »البنود 3، 
الاأولى وبنودها التي ت�صير اإلي ا�صتخدام الموقع في تجميع م�صالح الجمهور واهتماماته. 
فمتو�صط الاإجابات نحو بنود »روابط تتيح للجمهور تقديم اأفكار تجاه اأن�صطة الموؤ�ص�صة 
تتيح  »روابــط  و  ومقترحات«،  �صكاوى  تقديم  للجمهور  تتيح  و»روابــط  ومخرجاتها«، 
لممار�صي العلاقات العامة التعرف على رد فعل ال�صحفيين«، كان اأكبر من 3، وبم�صتوى 

معنوي اأقل من 0.001 %. 
الثانية  اإلي الفئة  البنود التي ت�صير  اإيجابيًّا نحو  اأن هناك اتجاهًا  اأي�صا  ونلاحظ 
المتعلقة بتحقيق التوا�صل مع جماهير الموؤ�ص�صة، ولكن بدرجة اأقل من بنود الفئة الاأولى 
تتيح  »روابط  مبا�صرة،  العامة  العلاقات  ق�صم  مع  بالتوا�صل  الخا�س  البند  با�صتثناء 
يحمل اتجاها بم�صتوى  والذي  مبا�صرة«،  العامة  العلاقات  بق�صم  الات�صال   للجمهور 
الرئي�س  بالمقر  الات�صال  للجمهور  تتيح  »روابــط  بند  اأما    .% 0.001 من  اأقل  معنوي 
للموؤ�ص�صة وفروعها«، فمتو�صط الاإجابات نحوه كان اأكبر من 3، ولكن بم�صتوى معنوي 
الات�صال  للجمهور  تتيح  روابــط  بند«  نحو  الاتجــاه  وكان   .% 0.05 ي�صاوي  اأو  من  اأقل 
بالخبراء داخل الموؤ�ص�صة مبا�صرة«، محايدا تقريبا، في حين اأن الاتجاه نحو بند »روابط 
تتيح للجمهور الات�صال بقيادات الموؤ�ص�صة مبا�صرة« كان �صلبيا، حيث انخف�س متو�صط 

الاإجابات عن 3.
ويمكن تف�صير �صعف الاتجاه اأو حياديته نحو تحقيق التوا�صل المبا�صر بين الجماهير 
والخبراء داخل الموؤ�ص�صات بقلق الموؤ�ص�صات من وجود مثل هذا الات�صال الذي قد يوؤثر 
الات�صال  نحو  �صلبية الاتجاه  اأما  الموؤ�ص�صات ومخرجاتها.  اأن�صطة هذه  في خ�صو�صية 
العلاقات  ممار�صة  بطبيعة  تف�صيره  فيمكن  الموؤ�ص�صة،  وقيادات  الجمهور  بين  المبا�صر 
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بالمركزية  يت�صم  عام  مجال  في  تعمل  والتي  واإدارتــهــا  العربية  المجتمعات  في  العامة 
 Kirat« وي�صع قيودا على الات�صال المبا�صر بقيادات الموؤ�ص�صات، خا�صة الحكومية منها

.»2005

في  الاإنترنت  ا�صتخدام  نحو  العامة  العلاقات  ممار�صي  اتجــاه  يختلف  هل  ولكن 
في  الاإنتاجية  الموؤ�ص�صات  في  عنه  الخدمية  الموؤ�ص�صات  في  التفاعلي  الات�صال  تحقيق 

مملكة البحرين؟. يجيب الجدول الاآتي رقم »3« عن هذا الت�صاوؤل.
اإلي  لعينتين،  ت  اختبار  ا�صتخدام  فيه  تم  والذي   ،»3« رقم  الجدول  بيانات  ت�صير 
الموؤ�ص�صات الخدمية نحو  العامة في  وجود اختلاف بين اتجاهات ممار�صي العلاقات 
الموؤ�ص�صات  في  عنه  التفاعلي  الات�صال  في  الاإنترنت  على  الموؤ�ص�صة  موقع  ا�صتخدام 
في  التفاعلي  للات�صال  كو�صيلة  الاإنترنت  ا�صتخدام  اأولوية  نجد  حين  في  الاإنتاجية. 
الموؤ�ص�صات الخدمية يركز على بندي »روابط تتيح للجمهور تقديم اأفكار تجاه اأن�صطة 
الموؤ�ص�صة ومخرجاتها«، و»روابط تتيح للجمهور تقديم �صكاوى ومقترحات« بالترتيب، 
نجد اأن الو�صع هو العك�س تماما في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية حيث ياأتي بند »روابط تتيح 
للجمهور تقديم �صكاوى ومقترحات« في المرتبة الاأولى يليه بند »روابط تتيح للجمهور 
تقديم اأفكار تجاه اأن�صطة الموؤ�ص�صة ومخرجاتها« في المرتبة الثانية. وهذا يدل على اأن 
الموؤ�ص�صات الخدمية تركز على تجميع اأفكار الجمهور في حين تركز الموؤ�ص�صات الاإنتاجية 

على معرفة �صكاوى الجمهور ومقترحاته.
اإح�صائيات  التفاعلى،  الات�صال  تحقيق  في  الاإنترنت  ا�صتخدام   »3« رقم  الجدول 

*»Two-samples t-test« و�صفية واختبار ت لعينتين

(t)قيمة

المتو�سط في 

الموؤ�س�سات 

الإنتاجية****

المتو�سط في الموؤ�س�سات 

الخدمية*** 

الروابط )Links( الخا�سة

بالت�سال التفاعلي بين الموؤ�س�سة وجمهورها

0.59 3.60 3.68 1 - روابط تتيح للجمهور تقديم اأفكار تجاه اأن�صطة الموؤ�ص�صة ومخرجاتها.

0.23 3.62 3.65 2 - روابط تتيح للجمهور تقديم �صكاوى ومقترحات
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1.14 3.38 3.54 3 - روابط تتيح للجمهور الات�صال بالمقر الرئي�س للموؤ�ص�صة وفروعها

 3.37** 3.15 3.62 4 - روابط تتيح للجمهور الات�صال  بق�صم العلاقات العامة مبا�صرة

0.08 3.34 3.35 5 - روابط تتيح لممار�صي العلاقات العامة التعرف على رد فعل ال�صحفيين

-0.64 3.30 3.20 6- روابط تتيح للجمهور تقديم معلومات

2.92** 2.81 3.25 7 - روابط تتيح للجمهور الات�صال بالخبراء داخل الموؤ�ص�صة مبا�صرة

1.91 2.79 3.11 8 - روابط تتيح للجمهور الات�صال بقيادات الموؤ�ص�صة مبا�صرة

* القيمة الو�صطى لمقارنتها بالمتو�صط الح�صابي = 3 على مقيا�س ليكرت من 5-1
** م�صتوي معنوي اأقل من 0.05 »درجة الثقة = 95 %«

*** حجم العينة في الموؤ�ص�صات الخدمية = 65

**** حجم العينة في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية = 47

 
ويلاحظ من الجدول ال�صابق اأي�صا اأن هناك تباينا وا�صحا في اتجاهات ممار�صي 
العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات الخدمية عنه في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية، وبم�صتوى دلالة 
الات�صال  للجمهور  تتيح  »روابط  بندين هما  0.05 % نحو  ي�صاوي  اأو  يقل عن  مقبولة 
بالخبراء داخل الموؤ�ص�صة مبا�صرة«، و »روابط تتيح للجمهور الات�صال بقيادات الموؤ�ص�صة 
الموؤ�ص�صات  في  اإيجابيا  كان  البندين  هذين  نحو  الاتجــاه  اأن  نجد  فبينما  مبا�صرة«. 
الخدمية »المتو�صط اأكبر من 3«، نجد اأن هذا الاتجاه كان �صلبيا في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية 
»المتو�صط اأقل من 3«. وكان هذا التباين بين العاملين في كل من الموؤ�ص�صات الخدمية 

والاإنتاجية ذا دلالة اإح�صائية بم�صتوى معنوي 0.05 % بالن�صبة اإلى البند الاأول. 

وربما يعود ذلك اإلي البيئة التناف�صية التي تعمل في اإطارها الموؤ�ص�صات الاإنتاجية، 
ومن ثم حر�صها على عدم ات�صال الجمهور بخبرائها مبا�صرة. ويلاحظ اأي�صا وجود 
اختلاف ذي دلالة اإح�صائية عند م�صتوى معنوي 0.05 % بالن�صبة اإلى البند الخا�س 
اأن  مبا�صرة«. فنجد  العامة  العلاقات  بق�صم  الات�صال  للجمهور  تتيح  التي  »بالروابط 
في  اأكــبر  بدرجة  اإيجابيا  كان  البند  هذا  نحو  العامة  العلاقات  ممار�صي  اتجاهات 
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الموؤ�ص�صات  بكون  ذلك  يف�صر  وقد  الاإنتاجية.  الموؤ�ص�صات  في  عنه  الخدمية  الموؤ�ص�صات 
الخدمية هي في الاأ�صا�س موؤ�ص�صات جماهيرية تعتمد ب�صكل مبا�صر على ات�صالها مع 
جماهيرها في القيام باأن�صطتها المختلفة.وعلى ذلك يمكن القول اإنه بالن�صبة اإلى �صوؤال 
البحرينية  الموؤ�ص�صات  العامة في  العلاقات  اإدراك ممار�صي  الاأول عن مدي  الدرا�صة 
لاإمكانية ا�صتخدام مواقع موؤ�ص�صاتهم عبر �صبكة الاإنترنت؛ لاإقامة الات�صال التفاعلى 
مع جماهير هذه الموؤ�ص�صات، فاإن بيانات الجدول رقم »2« ت�صير اإلي وجود اتجاه اإيجابي 
بين العاملين في العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات البحرينية نحو اإمكانية ا�صتخدام مواقع 
بين  اتجاهين  في  الات�صال  كفاءة  زيادة  في  بفاعلية  الاإنترنت  �صبكة  عبر  موؤ�ص�صاتهم 
العلاقات  تباينات في اتجاهات ممار�صي  كان هناك  اإذا  واأنه  الموؤ�ص�صة وجماهيرها. 
فاإن   ،»3 التفاعلي »الجدول رقم  الات�صال  الاإنترنت في تحقيق  ا�صتخدام  العامة نحو 
ذلك يعود اإلي طبيعة عمل هذه الموؤ�ص�صات وطبيعة الجماهير التي تتعامل معها. ولذلك 
بالات�صال  يتعلقان  فقط  اثنين  بندين  اإلا في  اإح�صائية  دلالة  التباينات  لهذه  يكن  لم 

بق�صم العلاقات العامة والات�صال بقيادات الموؤ�ص�صة مبا�صرة.
ال�سوؤال الثاني: ما المزايا الات�صالية التي يرى ممار�صو العلاقات العامة اأن موقع 

موؤ�ص�صاتهم على الاإنترنت يحققها لوظيفة اإدارات العلاقات العامة واأن�صطتها؟
للاإجابة عن هذا ال�صوؤال تم �صياغة ت�صعة بنود تو�صح المزايا التي يمكن اأن يحققها 
الموقع عبر الاإنترنت للموؤ�ص�صات المختلفة �صواء في توفير المعلومات للجماهير المختلفة، 
اأو في دعم العلاقة مع و�صائل الاإعلام، اأو الجهات المختلفة »الملحق 1«. ويو�صح الجدول 
4« المزايا التي يمكن اأن تحققها �صبكة الاإنترنت كو�صيلة ات�صال  الاآتي »الجدول رقم 

كما يرى ممار�صو العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات البحرينية بوجه عام.
ت�صير بيانات الجدول رقم »4«، الذي تم ترتيب بنوده تنازليا وفقا للمتو�صط، اإلي 
الاإنترنت  المتحققة من  للمزايا  العامة  العلاقات  لدى ممار�صي  اإيجابي  اإدراك  وجود 
البنود  جميع  فمتو�صط  التفاعلى.  الات�صال  تحقيق  في  وخ�صو�صا  ات�صال،  كو�صيلة 
يتعدى  بنود  �صتة  اإن  بل  الو�صطى«،  »القيمة   3 تزيد على   »4« الت�صعة في الجدول رقم 
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متو�صط اإجاباتها 4. وتاأتي المنافع الخم�س المدركة الاأولى ترتيبا بم�صتوى معنوي يقل 
الاأربــع.  المنافع  هذه  نحو  قوي  اإيجابي  اتجاه  وجود  على  يدل  ما  وهو   .%  0.001 عن 
الاإنترنت في تحقيق  الموؤ�ص�صة عبر �صبكة  باأهمية موقع  المنافع  اثنتان من هذه  وتتعلق 
»ي�صهل  هما:  المنفعتان  وهاتان  الاإعــلام.  و�صائل  على  القائمين  مع  الفعال  الات�صال 
تقديم المعلومات الفورية لل�صحفيين«، و »يزيد من تغطية و�صائل الاإعلام«. ولعل ذلك 
والتي  الدرا�صة،  هذه  في  اإليها  الاإ�صارة  �صبقت  التي  الدرا�صات  بع�س  نتائج  مع  يتفق 
ت�صير اإلي اأهمية ا�صتخدام الاإنترنت؛ لجعل العلاقات العامة م�صدرا مهما للمعلومات 
55 % من م�صادر  يزيد على  ما  اأ�صبحت تمثل  والتي  الاإعــلام،  و�صائل  اإلى  بالن�صبة 

الاأخبار في ال�صحف.
وبالم�صتوى المعنوي نف�صه، الذي يقل عن 0.001 %، اأكد ممار�صو العلاقات العامة 
في الموؤ�ص�صات البحرينية اأهمية موقع الموؤ�ص�صة عبر �صبكة الاإنترنت في تحقيق الات�صال 
الات�صال  العامة  للعلاقات  »ي�صهل  فالموقع  وجماهيرها.  الموؤ�ص�صة  هذه  بين  المتبادل 
المعلومات  »يوفر  و  العامة«،  بالعلاقات  الات�صال  للجمهور  ي�صهل   « و  بالجمهور«، 
للعاملين بالموؤ�ص�صة«. فهذه المنافع المدركة ت�صير اإلي اأهمية الموقع في تحقيق الات�صال 
الهابط من الموؤ�ص�صة اإلي جماهيرها من خلال ت�صهيل مهمة ممار�صي العلاقات العامة 
في الو�صول الفوري لهذه الجماهير. وكذلك في تحقيق الات�صال ال�صاعد من خلال 
ردود  على  والح�صول  الجماهير  م�صالح  تجميع  في  العامة  العلاقات  مهمة  ت�صهيل 

اأفعالها وانطباعاتها عن اأن�صطة الموؤ�ص�صة ومخرجاتها.
اإح�صائيات  الاإنترنت.  على  الموؤ�ص�صة  موقع  من  المتحققة  المزايا   »4« رقم  الجدول 

*»One-sample t-test« و�صفية واختبار ت لعينة واحدة

النحراف المعياري المتو�سط  المزايا التي يحققها موقع الموؤ�س�سة على الإنترنت ****

0.73 ***4.28 1 - ي�صهل تقديم المعلومات الفورية لل�صحفيين

0.74 ***4.28 2 - يزيد من تغطية و�صائل الاإعلام
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0.64 ***4.21 3 - ي�صهل للعلاقات العامة الات�صال بالجمهور

0.65 ***4.21 4 - ي�صهل للجمهور الات�صال بالعلاقات العامة

0.73 ***4.11 5 - يوفر المعلومات للعاملين بالموؤ�ص�صة

0.71 **4.08 6 - ي�صاعد على �صياغة اأهداف الموؤ�ص�صة

0.84 **3.89 7 - يمكن العاملين من القيام بعملهم بفاعلية اأكثر

0.95 **3.69 8 - ي�صهل الات�صال بالجهات الحكومية

0.68 **3.49 9 - ي�صاعد الموقع على دعم اأهداف العلاقات العامة

* القيمة الو�صطى لمقارنتها بالمتو�صط الح�صابي = 3 على مقيا�س ليكرت من 5-1
** م�صتوى معنوي اأقل من 0.05 »درجة الثقة = 95 %«

*** م�صتوى معنوي اأقل من 0.001 »درجة الثقة = 99.9 %«

**** ن »حجم العينة« = 112

وت�صير بيانات الجدول ال�صابق اإلي وجود عدة مزايا ومنافع مدركة لموقع الموؤ�ص�صة 
عبر �صبكة الاإنترنت في ت�صهيل ودعم اأن�صطة ووظائف اإدارات العلاقات العامة التقليدية 
والمبا�صرة. ويلاحظ اأن هناك اتجاهًا اإيجابيًا نحو هذه المنافع بم�صتوى معنوي مقبول 
اأهــداف  �صياغة  في  العامة  العلاقات  م�صاعدة  هي  المنافع  وهــذه   .%  0.05 عن  يقل 

الموؤ�ص�صة ودعمها، و ت�صهيل الات�صال بالجهات الحكومية.
ولتحديد مدى الاتفاق على هذه والمنافع في كل من الموؤ�ص�صات الخدمية والاإنتاجية 
العامة  العلاقات  »5« اتجاه ممار�صي  الاآتي رقم  اأو الاختلاف عليها، يو�صح الجدول 
�صبكة  موؤ�ص�صاتهم عبر  مواقع  ا�صتخدام  المتحققة من  المزايا  نحو  الموؤ�ص�صات  في هذه 

الاإنترنت.
يلاحظ من بيانات الجدول رقم »5« وجود تباين في اأولوية اإدراك المزايا والمنافع 
في الموؤ�ص�صات الخدمية عنه في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية في البحرين. فبينما نجد اأن اأكثر 
منفعتين اأو ميزتين اإدراكا من قبل ممار�صي العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات الخدمية 
هما البندان الثالث والرابع: »ي�صهل للعلاقات العامة الات�صال بالجمهور«، و »ي�صهل 
للجمهور الات�صال بالعلاقات العامة«، نلاحظ اأن اأكثر منفعتين مدركتين في الموؤ�ص�صات 
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الاإعــلام«،  و�صائل  تغطية  من  »يزيد  بالترتيب:  والاأول  الثاني  البندان  هما  الاإنتاجية 
و»ي�صهل تقديم المعلومات الفورية لل�صحفيين«. ولعل ذلك ي�صير اإلي اهتمام ممار�صي 
العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات الخدمية بتحقيق التوا�صل مع جماهير هذه الموؤ�ص�صات 
ات�صالا �صاعدا  اأم  المعلومات  ات�صالا هابطا في تقديم  اأكان  �صواء  الاأولي،  المرتبة  في 
في تجميع الم�صالح، وهذا يتم�صى مع طبيعة عمل هذه الموؤ�ص�صات التي عادة ما يكون 

اهتمامها من�صبا على التوا�صل مع جماهيرها.
من  كل  في  الاإنترنت  على  الموؤ�ص�صة  موقع  من  المتحققة  المزايا   »5« رقم  الجــدول 
 Two-samples« الموؤ�ص�صات الخدمية والاإنتاجية. اإح�صائيات و�صفية واختبار ت لعينتين

*»t-test

(t) قيمة
المتو�سط في الموؤ�س�سات 

الإنتاجية **** 
المتو�سط في الموؤ�س�سات الخدمية ***  المزايا التي يحققها موقع الموؤ�س�سة على الإنترنت 

 -1.32 4.38 4.19 1 - ي�صهل تقديم المعلومات الفورية لل�صحفيين

**-2.38 4.47 4.14 2 - يزيد من تغطية و�صائل الاإعلام

0.32 4.19 4.23 3 - ي�صهل للعلاقات العامة الات�صال بالجمهور

-0.27 4.23 4.20 4 - ي�صهل للجمهور الات�صال بالعلاقات العامة

-1.85 4.26 4.00 5 - يوفر المعلومات للعاملين بالموؤ�ص�صة

-1.96 4.23 3.97 6 - ي�صاعد على �صياغة اأهداف الموؤ�ص�صة

0.90 3.81 3.95 7 - يمكن العاملين من القيام بعملهم بفاعلية اأكثر

0.06 3.68 3.69 8 - ي�صهل الات�صال بالجهات الحكومية

0.58 3.45 3.52 9 - ي�صاعد الموقع على دعم اأهداف العلاقات العامة

* القيمة الو�صطى لمقارنتها بالمتو�صط الح�صابي = 3 على مقيا�س ليكرت من 5-1
** م�صتوى معنوي اأقل من 0.05 »درجة الثقة = 95%«

*** حجم العينة في الموؤ�ص�صات الخدمية = 65

**** حجم العينة في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية = 47

اأما الموؤ�ص�صات الاإنتاجية، فكما يبدو تتركز المنافع والمزايا المدركة على الح�صول 
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هذه  على  للقائمين  الفورية  المعلومات  وتقديم  الاإعــلام  و�صائل  قبل  من  تغطية  على 
الو�صائل. ويمكن تف�صير اهتمام الموؤ�ص�صات الاإنتاجية ببناء العلاقات مع و�صائل الاإعلام 
الموؤ�ص�صات  الو�صائل بحر�س هذه  بها في هذه  التغطية الخا�صة  ن�صبة  زيادة  ومحاولة 
على بناء �صمعتها، واإدراكها لموقعها عبر �صبكة الاإنترنت كاإحدى اأهم الو�صائل لتحقيق 
ذلك، كما اأن غالبية الموؤ�ص�صات الاإنتاجية في عينة هذه الدرا�صة »83 %« هي موؤ�ص�صات 
غير حكومية، ومن ثم فو�صائل الاإعلام تمثل لها جمهورا اأ�صا�صيا. ويبدو اأن العك�س هو 
ال�صحيح في الموؤ�ص�صات الخدمية التي تمثل غالبيتها في عينة هذه الدرا�صة الموؤ�ص�صات 
و�صائل  بتغطية  اأحيان كثيرة  تهتم في  لا  والتي   ،»1 رقم  »الجــدول   % 69.2 الحكومية 

الاإعلام التي عادة ما ت�صاند كل ما هو حكومي.
وت�صير بيانات الجدول ال�صابق اأي�صا اإلي اأن التباين في اإدراك المنافع والمزايا لموقع 
الموؤ�ص�صة عبر الاإنترنت لدى ممار�صي العلاقات العامة في كل من الموؤ�ص�صات الخدمية 
والاإنتاجية لم يكن ذا دلالة اإح�صائية با�صتثناء الاتجاه نحو منفعة اأو ميزة واحدة فقط، 
وهي ا�صتخدام الموقع في زيادة تغطية و�صائل الاإعلام، والذي كان متو�صط الاإجابات 
في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية اأعلى منه في الموؤ�ص�صات الخدمية بدرجة ذات دلالة اإح�صائية 
بم�صتوى معنوي 0.05 %. وهذا يدل على اأن ممار�صي العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات 
اإيجابية بدرجة اأكبر من العاملين في الموؤ�ص�صات الخدمية  الاإنتاجية لديهم اتجاهات 
نحو اأهمية تغطية و�صائل الاإعلام لاأن�صطة موؤ�ص�صاتهم واأهمية التعامل مع هذه الو�صائل 

كجمهور م�صتقل في حد ذاته.
المبا�صرة  والوظائف  بالاأن�صطة  والمتعلقة  المدركة  المنافع  بقية  اإلــى  بالن�صبة  اأمــا   
الموؤ�ص�صة«،  اأهــداف  �صياغة  على  العامة  العلاقات  »ي�صاعد  وهي:  العامة،  للعلاقات 
بالجهات  الات�صال  »ي�صهل  و  اأكــثر«،   بفاعلية  بعملهم  القيام  من  العاملين  »يمكن  و 
في  متوافقة  جاءت  فقد  العامة«،  العلاقات  اأهــداف  دعم  علي  و»ي�صاعد  الحكومية«، 
موقع  اأهمية  على  يوجد خلاف  لا  اأنه  ويبدو  والاإنتاجية.  الموؤ�ص�صات الخدمية  كل من 
القيام  على  العامة  العلاقات  اإدارات  م�صاعدة  في  الاإنترنت  �صبكة  عبر  الموؤ�ص�صات 
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بوظائفها واأن�صطتها التقليدية، �صواء في م�صاعدة اإدارات العلاقات العامة على �صياغة 
اأهدافها وبلوغها، اأو على دعم �صلاتها بالموؤ�ص�صات الحكومية والت�صريعية. وتتفق هذه 

.»Ryan 2003« النتائج مع نتائج درا�صة ريان
ومن ثم يمكن القول اإنه بالن�صبة اإلى ال�صوؤال الثاني، يوجد عدد من المزايا والمنافع 
المدركة لدى العاملين في اإدارات العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات البحرينية لمواقع هذه 
الموؤ�ص�صات عبر �صبكة الاإنترنت. واأن هذه المواقع يمكن اأن ت�صهم في دعم التوا�صل بين 
الموؤ�ص�صة وجماهيرها المختلفة، وفي بناء علاقات جيدة مع و�صائل الاإعلام والقائمين 
عليها والح�صول على ن�صبة تغطية اأكبر في هذه الو�صائل. كما اأن هذه المواقع ت�صهم في 
قيام العلاقات العامة باأداء وظائفها التقليدية بفاعلية اأكبر. واأنه لا يوجد اختلافات 
ذات دلالة اإح�صائية بين اإدراك العاملين لهذه المنافع في كل من الموؤ�ص�صات الاإنتاجية 

والخدمية، با�صتثناء الح�صول على تغطية اأكبر في و�صائل الاإعلام.
يجب  اأنــه  العامة  العلاقات  ممار�صو  يــرى  التي  الم�صامين  ما  الــثــالــث:  الــ�ــســوؤال 
الم�صامين  هــذه  تدعم  وهــل  الاإنــترنــت؟  �صبكة  على  موؤ�ص�صاتهم  مواقع  في  ت�صمينها 

الات�صال التفاعلي؟
طبيعة  اإلي  ت�صير  التي  العبارات  من  عدد  �صياغة  تم  ال�صوؤال،  هذا  عن  للاإجابة 
الموؤ�ص�صات عبر �صبكة  الدرا�صات على ت�صمينها في موقع  تتفق معظم  التي  الم�صامين 
الدرا�صة، يمكن  لهذه  المنهجي  الاإطار  الاإ�صارة في  �صبقت  وكما   .»1 »الملحق  الاإنترنت 
الاأولى على تقديم معلومات عن  اأ�صا�صية؛ ت�صتمل  اأربع فئات  و�صع هذه الم�صامين في 
منتجات الموؤ�ص�صة وخدماتها وبرامجها الاجتماعية، وت�صتمل الثانية على عر�س �صور 
فوتوغرافية عن مخرجات الموؤ�ص�صة، اأما الفئة الثالثة فتت�صمن مجموعة من لقطات 
واأن�صطتها.  الموؤ�ص�صة  عن  عامة  واأخبارًا  معلومات  الاأخــيرة  الفئة  وتت�صمن  الفيديو، 
ويو�صح الجدول الاآتي رقم »6« اأولوية هذه الم�صامين على مواقع الموؤ�ص�صات عبر �صبكة 

الاإنترنت كما اأدركها ممار�صو العلاقات العامة في هذه الموؤ�ص�صات.
وكما يت�صح من الجدول الاآتي، تت�صمن الفئة الاأولى البنود 1 و 2 و 3، وهذه البنود 
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الموؤ�ص�صة  مهمة  عن  »معلومات  و  وخدماتها«  الموؤ�ص�صة  منتجات  عن  »معلومات  هي: 
ور�صالتها« و »معلومات عن برامج الموؤ�ص�صة لخدمة المجتمع«. وقد جاءت هذه البنود 
اأنه  الثلاثة بالترتيب على راأ�س قائمة الم�صامين التي يرى ممار�صو العلاقات العامة 
يجب ت�صمينها في موقع الموؤ�ص�صة عبر الاإنترنت. وهذا ي�صير اإلي وجود اتجاه اإيجابي 
وقوي لدى ممار�صي العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات البحرينية نحو وجود هذه الم�صامين 
على موقع الموؤ�ص�صة. فمتو�صط اإجابات المبحوثين على هذه البنود الثلاثة وفقا لتحليل 

ت تجاوز 4.5، وله دلالة اإح�صائية بم�صتوى معنوي يقل عن 0.001 %. 
الجدول رقم »6« م�صمون موقع الموؤ�ص�صة على الاإنترنت. اإح�صائيات و�صفية واختبار 

*»One-sample t-test« ت لعينة واحدة
النحراف المعياري المتو�سط  المو�سوعات التي يجب ت�سمينها في موقع الموؤ�س�سة ****

0.54 ***4.62 1 - معلومات عن منتجات الموؤ�ص�صة وخدماتها

0.58 ***4.54 2 - معلومات عن مهمة الموؤ�ص�صة ور�صالتها

0.60 ***4.53 3 - معلومات عن برامج الموؤ�ص�صة لخدمة المجتمع

0.60 ***4.51 4 - �صور فوتوغرافية للمنتجات والخدمات

0.74 ***4.38 5 - البيانات ال�صحفية

0.90 ***4.13 6 - �صور فوتوغرافية لقيادات الموؤ�ص�صة

0.92 ***4.12 7 - التقارير ال�صنوية

0.95 **4.06 8 - معلومات عن فر�س التوظيف في الموؤ�ص�صة

0.89 **4.06 9 - لقطات فيديو للموؤ�ص�صة واأن�صطتها

0.98 **4.05 10 - لقطات فيديو للمنتجات والخدمات

1.13 **3.66 11 - معلومات عن فر�س الا�صتثمار في مجال عمل الموؤ�ص�صة

1.02 **3.52 12 - �صور فوتوغرافية للعاملين في الموؤ�ص�صة

1.11 **2.77 13 - معلومات عن الم�صكلات والاأزمات في الموؤ�ص�صة

* القيمة الو�صطى لمقارنتها بالمتو�صط الح�صابي = 3 على مقيا�س ليكرت من 5-1
** م�صتوى معنوي اأقل من 0.05 »درجة الثقة = 95 %«

*** م�صتوى معنوي اأقل من 0.001 »درجة الثقة = 99.9 %«

**** ن »حجم العينة« = 112
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الموؤ�ص�صة  الفوتوغرافية عن  ال�صور  فئة  تت�صمن  ال�صابق  من الجدول  يت�صح  وكما 
البنود 4 و 6 و 12، وهي: »�صور فوتوغرافية للمنتجات والخدمات«، و »�صور فوتوغرافية 
لقيادات الموؤ�ص�صة«، و »�صور فوتوغرافية للعاملين في الموؤ�ص�صة«. وقد كان الاتجاه نحو 
ت�صمين البندين الاأول والثاني على موقع الموؤ�ص�صة قويا، حيث تجاوز متو�صط الاإجابات 
4، وبدلالة اإح�صائية وا�صحة بم�صتوى معنوي اأقل من 0.001 %. اأما الاتجاه نحو البند 
مقبولة  اإح�صائية  دلالة  وله   ،3.5 المتو�صط  بلغ  حيث  اأقــل،  بدرجة  كان  فقد  الثالث، 
العلاقات  ممار�صي  اأن  اإلي  البيانات  هذه  وت�صير   .%  0.05 عن  يقل  معنوي  بم�صتوى 
هذه  منتجات  عن  فوتوغرافية  ل�صور  الموؤ�ص�صة  موقع  ت�صمين  اأهمية  يدركون  العامة 
الموؤ�ص�صة وخدماتها واأن�صطتها وقياداتها، اأما �صور العاملين فلي�س لها الدرجة نف�صها 

من الاأهمية. 
اأما الفئة الثالثة التي ت�صير اإلي لقطات الفيديو، فتت�صمن البندين »لقطات فيديو 
للموؤ�ص�صة واأن�صطتها«، و »لقطات فيديو لمنتجات الموؤ�ص�صة وخدماتها«، وقد جاء هذان 
 ،4 يتعدي  اإجابات  وبمتو�صط  التوالي،  على  والعا�صرة  التا�صعة  المرتبتين  في  البندان 
هذه  وت�صير   .%  0.05 ي�صاوي  اأو  عن  يقل  معنوي  بم�صتوى  مقبولة  اإح�صائية  وبدلالة 
البيانات اإلي اإدراك ممار�صي العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات البحرينية لاأهمية وجود 
�صبكة  عبر  موقعها  على  وخدماتها  ومنتجاتها  الموؤ�ص�صة  عن  الفيديو  لقطات  بع�س 
الاإنترنت. ويمكن تف�صير وجود هذه اللقطات في مرتبة متاأخرة مقارنة باأغلبية الم�صامين 
الاأخرى، باإدراك العاملين اأن هذه الم�صاهد ولقطات الفيديو تقلل من �صهولة الدخول 
لموقع الموؤ�ص�صة؛ لما تتطلبه من وقت؛ لفتح �صفحة الويب. وهذا ما اأ�صار اإليه العديد من 

       .»Kent et al 2003« الدرا�صات، وما اتفقت عليه نتائج عدة درا�صات �صابقة
وتت�صمن الفئة الاأخيرة، كما ت�صير بيانات الجدول »6«، البنود 5 و 7 و 8 و 11 و 13. 
وتختلف �صدة اتجاه ممار�صي العلاقات العامة نحو اأهمية وجود مثل هذه الم�صامين. 
ال�صحفية«،  »البيانات  وهما  وال�صابع،  الخام�س  البندين  نحو  الاتجــاه  اأن  فنلاحظ 
4، وكان ذا دلالة  اإجابات المبحوثين تجاوز  و»التقارير ال�صنوية«، كان قويا. فمتو�صط 
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البندين  اأن الاتجاه نحو  اأقل من0.001 %. في حين  اإح�صائية عالية بم�صتوى معنوي 
الثامن والحادي ع�صر، وهما »معلومات عن فر�س التوظيف في الموؤ�ص�صة«، و »معلومات 
عن فر�س الا�صتثمار في مجال عمل الموؤ�ص�صة«،كان اأقل قوة وبدلالة اإح�صائية مقبولة 

بم�صتوى معنوي يقل عن اأو ي�صاوي 0.05 %. 
فر�س  عن  الاإعــلان  من  يخ�صون  العاملين  اأن  الاأول  ب�صببين.  ذلك  تف�صير  ويمكن 
التوظيف على موقع موؤ�ص�صاتهم عبر الاإنترنت؛ لاأن ذلك قد يمثل تهديدا لوظائفهم، 
لا  موؤ�ص�صات خدمية، وهذه الخدمات  يعملون في  العينة  اأفراد  الكثير من  اأن  والثاني 
تتوافر فيها فر�س الا�صتثمار مقارنة بتلك المتوافرة في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية، وهو ما 
يت�صح اأكثر في الجدول الاآتي. اأما بالن�صبة اإلى البند الثالث ع�صر، وهو »معلومات عن 
الم�صكلات والاأزمات في الموؤ�ص�صة«، فقد كان اتجاه ممار�س العلاقات العامة �صلبيا نحو 
ت�صمين مثل هذه المعلومات على موقع الموؤ�ص�صة عبر �صبكة الاإنترنت. فمتو�صط اإجابات 
المبحوثين كان اأقل من 3 »القيمة الو�صطى للمقارنة في تحليل ت«، ومع ذلك كان هذا 
الاتجاه بدلالة اإح�صائية مقبولة عند م�صتوى معنوي يقل عن اأو ي�صاوي 0.05 %. وتتفق 
العلاقات  »ريان« في درا�صته عن اتجاهات ممار�صي  اإليه  تو�صل  النتيجة مع ما  هذه 

.»Ryan, 2003« العامة في مجموعة من ال�صركات الاأمريكية
من  كل  في  العامة  العلاقات  ممار�صي  اتجــاهــات  بين  اختلاف  يوجد  هل  ولكن 
الموؤ�ص�صة  التي يجب و�صعها عبر موقع  الموؤ�ص�صات الخدمية والاإنتاجية نحو الم�صامين 

على �صبكة الاإنترنت؟ يو�صح الجدول الاآتي رقم »7« مدى وجود هذا الاختلاف.      
الموؤ�ص�صات  من  كل  في  الاإنترنت  على  الموؤ�ص�صة  موقع  م�صمون   »7« رقم  الجــدول 

*»Two-samples t-test« الخدمية والاإنتاجية. اإح�صائيات و�صفية واختبار ت لعينتين

)t( قيمة
المتو�سط في الموؤ�س�سات 

الإنتاجية ****

المتو�سط في الموؤ�س�سات 

الخدمية *** 
 المو�سوعات التي يجب ت�سمينها في موقع الموؤ�س�سة

-1.07 4.70 4.55 1 - معلومات عن منتجات الموؤ�ص�صة وخدماتها
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0.71 4.49 4.57 2 - معلومات عن مهمة الموؤ�ص�صة ور�صالتها

0.56 4.50 4.54 3 - معلومات عن برامج الموؤ�ص�صة لخدمة المجتمع

-1.30 4.60 4.45 4 - �صور فوتوغرافية للمنتجات والخدمات

0.68 4.32 4.42 5 - البيانات ال�صحفية

-0.45 4.17 4.09 6 - �صور فوتوغرافية لقيادات الموؤ�ص�صة

-0.73 4.19 4.06 7 - التقارير ال�صنوية

0.79 3.98 4.12 8 - معلومات عن فر�س التوظيف في الموؤ�ص�صة

**2.86 3.79 4.26 9 - لقطات فيديو للموؤ�ص�صة واأن�صطتها

**2.3 4.23 3.81 10 - لقطات فيديو للمنتجات والخدمات

-1.70 3.87 3.51 11 - معلومات عن فر�س الا�صتثمار في مجال عمل الموؤ�ص�صة

-0.68 3.60 3.46 12 - �صور فوتوغرافية للعاملين في الموؤ�ص�صة

0.87 2.66 2.85 13 - معلومات عن الم�صكلات والاأزمات في الموؤ�ص�صة

* القيمة الو�صطى لمقارنتها بالمتو�صط الح�صابي = 3 على مقيا�س ليكرت من 5-1
** م�صتوى معنوي اأقل من 0.05 »درجة الثقة = 95 %«

*** حجم العينة في الموؤ�ص�صات الخدمية = 65

**** حجم العينة في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية = 47

ممار�صي  روؤى  بين  الاختلافات  بع�س  وجــود  اإلي  ال�صابق  الجــدول  بيانات  ت�صير 
البحرين.  مملكة  في  والاإنتاجية  الخدمية  الموؤ�ص�صات  من  كل  في  العامة  العلاقات 
عبر  الموؤ�ص�صة  موقع  على  معينة  م�صامين  و�صع  اأولــويــات  في  تباين  وجــود  فنلاحظ 
البند  اأن  العامة  العلاقات  ممار�صو  يرى  الخدمية  الموؤ�ص�صات  ففي  الاإنترنت.  �صبكة 
يليه  الاأولى،  المرتبة  ياأتي في  ور�صالتها«  الموؤ�ص�صة  بو�صع »معلومات عن مهمة  الخا�س 
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هذا  اأن  حين  في  وخدماتها«،  الموؤ�ص�صة  منتجات  عن  »معلومات  بو�صع  الخا�س  البند 
فوتوغرافية  »�صور  و�صع  يليه  الاإنتاجية،  الموؤ�ص�صات  في  الاأولى  المرتبة  في  ياأتي  البند 
لقيادات الموؤ�ص�صة«. ويمكن تف�صير ذلك التباين بطبيعة عمل هذه الموؤ�ص�صات  ومجالها. 
ها موجهة  فالموؤ�ص�صات الخدمية عادة ما تهتم بالاإعلام عن مهمتها ور�صالتها التي تعدُّ
اإلى اأهدافها واأن�صطتها المختلفة. في حين اأن الموؤ�ص�صات الخدمية يكون اهتمامها مركزا 
على الاإعلام عن منتجاتها. فنجاح هذه الموؤ�ص�صات يتوقف على فعالية ت�صويق منتجاتها. 
ويلاحظ من بيانات الجدول ال�صابق اأن الاختلافات في متو�صطات اإجابات المبحوثين 
في كل من الموؤ�ص�صات الخدمية والاإنتاجية نحو البندين ال�صابقين كانت طفيفة، وهو ما 

يف�صر عدم وجود دلالة اإح�صائية لهذه الاختلافات. 
البند  اأن  نلاحظ  المختلفة،  الموؤ�ص�صات  في  الاجتماعية  الم�صئولية  برامج  ولاأهمية 
الخا�س بو�صع »معلومات عن برامج الموؤ�ص�صة لخدمة المجتمع« ياأتي في المرتبة الثالثة 
الاجتماعية،  الم�صئولية  مفهوم  تطور  فقد  والاإنتاجية.  الموؤ�ص�صات الخدمية  كل من  في 
ولم يعد ال�صوؤال هل هناك م�صئولية اجتماعية للمنظمات اأو لا؟ واإنما كيف يتم تطبيق 
للمجتمع  الفعالة  الا�صتجابة  هو  العامة  العلاقات  دور  كان  ولذلك  الم�صئوليات،  هذه 
الاجتماعية  الم�صئولية  تطور  يعني  ما  وهو   ،Corporate Social Responsiveness

البيئة الاجتماعية  والتفاعل مع  الفعل  اإلى    Reactive الفعل  العامة من رد  للعلاقات 
العامة في كل  العلاقات  اأن ممار�صي  ويبدو   .»Interactive Vercic & Grunig, 2000«
من الموؤ�ص�صات الخدمية والاإنتاجية في مملكة البحرين لا يدركون اأهمية وجود برامج 
الم�صئولية الاجتماعية لموؤ�ص�صاتهم فقط، واإنما �صرورة الاإعلام عن هذه البرامج على 

مواقع هذه الموؤ�ص�صات عبر الاإنترنت.     
وت�صير بيانات الجدول اأي�صا اإلي وجود اختلافات وا�صحة في اتجاهات ممار�صي 
العلاقات العامة في كل من الموؤ�ص�صات الخدمية والاإنتاجية نحو البندين المتعلقين بو�صع 
والخدمات«.  للمنتجات  فيديو  »لقطات  وو�صع  واأن�صطتها«،  للموؤ�ص�صة  فيديو  »لقطات 
العامة  البند الاأول، نلاحظ وجود اتجاه قوي لدى ممار�صي العلاقات  اإلى  فبالن�صبة 
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و�صع  �صرورة  نحو  الاإنتاجية  الموؤ�ص�صات  بالعاملين في  مقارنة  الموؤ�ص�صات الخدمية  في 
لقطات فيديو تعبر عن الموؤ�ص�صة واأن�صطتها بوجه عام. فبينما كان متو�صط الاإجابات في 
الموؤ�ص�صات الخدمية ي�صل اإلي 4.26 نجده في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية ينخف�س اإلي 3.79؛ 
وكان هذا الاختلاف ذا دلالة اإح�صائية بم�صتوى معنوي يقل عن اأو ي�صاوي 0.05 %. وفي 
المقابل نرى العك�س تماما بالن�صبة اإلى البند الثاني الخا�س بو�صع لقطات فيديو تظهر 
منتجات الموؤ�ص�صة. فبينما نجد اأن متو�صط اإجابات المبحوثين في الموؤ�ص�صات الخدمية 
كان 3.81، نلاحظ اأن هذا المتو�صط يرتفع في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية اإلي 4.23، وكان هذا 
النتيجة  0.05 %. وتبدو هذه  اإح�صائية بم�صتوى معنوي يقل عن  الاختلاف ذا دلالة 
منطقية اإلي حد بعيد. فالموؤ�ص�صات الخدمية عادة ما تهتم بو�صع لقطات فيديو تعبر 
عن اأن�صطتها بوجه عام، تركز الموؤ�ص�صات الاإنتاجية على عر�س لقطات لمنتجاتها مما 
ي�صاعد على عملية ت�صويقها. فقد اأ�صبحت �صبكة الاإنترنت اإحدى الو�صائل الاأ�صا�صية في 
نظم التجارة الاإلكترونية وعملية ت�صويق المنتجات، فقد و�صلت تقديرات حجم المنفق 
على نظم التجارة الاإلكترونية عام 2001 اإلي ما بين 2 اإلي 3 تريليون دولار، والتوقعات 
اأن ت�صبح هذه  5 تريليون دولار.  ولذلك يتوقع  اإنفاق اأكثر من  2006 ت�صير اإلي  لعام 
والخدمات  المنتجات  اإلى  بالن�صبة  التجاري  التبادل  لعملية  الطبعية  الطريقة  النظم 

»قمحاوي، 2002«.

بيانات  ت�صير  الثالث،  ال�صوؤال  عن  الاإجابة  اإلى  بالن�صبة  اأنه  القول  يمكن  ثم  ومن 
يدركون  البحرينية  الموؤ�ص�صات  في  العامة  العلاقات  ممار�صي  اأن  اإلي  و7   6 الجدولين 
من  يمكن  ات�صال  كو�صيلة  الاإنترنت  �صبكة  عبر  موؤ�ص�صاتهم  مواقع  ا�صتخدام  اأهمية 
لجماهيرها  ومخرجاتها  الموؤ�ص�صة  عن  الات�صالية  الر�صائل  من  مزيج  تقديم  خلالها 
الاأ�صا�صية. وتتعدد هذه الر�صائل ما بين معلومات عن الاأن�صطة والمنتجات والخدمات، 
ولقطات  فوتوغرافية  �صور  وكذلك  الاجتماعية.  الم�صئولية  برامج  عن  ومعلومات 
فيديو عن تلك الاأن�صطة والمنتجات. ويمكن من خلال الموقع ن�صر البيانات ال�صحفية 
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الاإعلام،  و�صائل  تغطية  للح�صول على  الاأ�صا�صية؛  التحريرية  الاأ�صكال  اأحد  تعد  التي 
اأن�صطتها وت�صهم في  ال�صنوية التي تجمل مخرجات الموؤ�ص�صة، وتوؤرخ  التقارير  وكذلك 
دعم �صورتها و�صمعتها بين جماهيرها الاأ�صا�صية. ويمكن القول اأي�صا اإنه توجد بع�س 
الموؤ�ص�صات الخدمية  العامة في كل من  الاختلافات بين اتجاهات ممار�صي العلاقات 
والاإنتاجية نحو اأولويات الم�صامين التي يجب و�صعها على مواقع موؤ�ص�صاتهم عبر �صبكة 
الاإنترنت، ولكن يمكن فهم هذه الاختلافات في اإطار فهم العاملين لطبيعة موؤ�ص�صاتهم 
ومجال عملها. فلا توجد دلالة اإح�صائية لهذه الاختلافات با�صتثناء ما يتعلق بلقطات 

الفيديو عن الموؤ�ص�صة ومنتجاتها.

ال�سوؤال الرابع: ما اأهم العقبات التنظيمية والاإدارية والفنية التي يواجهها ممار�صو 
الاإنترنت  �صبكة  عبر  الموؤ�ص�صة  لموقع  ا�صتخدامهم  دون  تحول  والتي  العامة،  العلاقات 

كو�صيلة ات�صال بفاعلية؟ 

دون  تحول  التي  والعقبات  الم�صكلات  و�صع  يمكن  اأنه  اإلي  عديدة  درا�صات  ت�صير 
الاأولى  الفئة  تت�صمن  فئات.  الاإنترنت في عدة  �صبكة  الموؤ�ص�صات عبر  موقع  ا�صتخدام 
م�صاندة  وعدم  الموؤ�ص�صة،  لموقع  الم�صئولية  تداخل  مثل  والاإداريــة  التنظيمية  الم�صكلات 
بهذا  اأ�صا�صا  الاإدارة  اهتمام  وعدم  الموقع  توظيف  العامة في  العلاقات  لق�صم  الاإدارة 
واأجهزة  الفني  والدعم  التدريب  في  بالق�صور  فتتعلق  الفنية  الم�صكلات  اأمــا  الموقع. 
الكمبيوتر. وت�صتمل العقبات المالية على بع�س الجوانب، مثل الق�صور في الموارد المالية 
وقد   .»Ryan, 2003« واإدارتــه  الاإنترنت  �صبكة  الموؤ�ص�صة عبر  موقع  لت�صميم  اللازمة؛ 
 .»1 »الملحق  البيانات  ا�صتمارة جمع  والعقبات في ت�صميم  الم�صكلات  روعيت كل هذه 
ويو�صح الجدول الاآتي رقم »8« اأهم الم�صكلات والعقبات التي يرى ممار�صو العلاقات 
العامة في الموؤ�ص�صات البحرينية اأنها تحول دون الا�صتخدام الفعال لمواقع موؤ�ص�صاتهم 

على �صبكة الاإنترنت.   



187

مجلة العل�م الاإن�شانية - العدد 22 - 2012

اإح�صائيات  الاإنترنت.  على  الموؤ�ص�صة  موقع  ا�صتخدام  �صعوبات   »8« رقم  الجدول 
*»One-sample t-test« و�صفية واختبار ت لعينة واحدة

النحراف المعياري المتو�سط  �سعوبات ال�ستفادة من موقع الموؤ�س�سة على الإنترنت ****

0.79 3.59*** 1- �صيطرة جهات اأخري في الموؤ�ص�صة على الموقع

0.92 3.59*** 2- ق�صور في التدريب العلمي للا�صتفادة من الموقع

0.91 3.38*** 3- ق�صور في التدريب الفني للا�صتفادة من الموقع

1.16 3.08 4- �صعف الت�صجيع من الموؤ�ص�صة

1.19 3.04 5- ق�صور الدعم المادي من الموؤ�ص�صة

4.06 3.04 6- ق�صور الدعم الفني من الموؤ�ص�صة

1.26 2.96 7- ق�صور في اهتمام العلاقات العامة بالموقع

1.02 2.95 8- ق�صور في الوقت المتاح للا�صتفادة من الموقع

1.12 2.95 9- ق�صور في الموظفين القادرين على الا�صتفادة من الموقع

1.13 2.80** 10- ق�صور في اأجهزة الكمبيوتر والبرامج

* القيمة الو�صطى لمقارنتها بالمتو�صط الح�صابي = 3 على مقيا�س ليكرت من 5-1

** م�صتوى معنوي اأقل من 0.05 »درجة الثقة = 95 %«

*** م�صتوى معنوي اأقل من 0.001 »درجة الثقة = 99.9 %«

**** ن »حجم العينة« = 112

 
 ت�صير بيانات الجدول ال�صابق، والتي تم ترتيبها تنازليا وفقا لقيمة المتو�صط، اإلي اأن 
اأهم ال�صعوبات التي تحول دون ا�صتخدام موقع الموؤ�ص�صة على �صبكة الاإنترنت بفاعلية 
هي العقبات التنظيمية والفنية. فنلاحظ اأن »�صيطرة جهات اأخرى في الموؤ�ص�صة على 
من  للا�صتفادة  العلمي  التدريب  في  و»الق�صور  التنظيمية،  العقبات  كاإحدى  الموقع« 
العلاقات  ممار�صي  تواجهان  م�صكلتين  كاأهم  جاءتا  الفنية  العقبات  كاإحدى  الموقع« 
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نحوها  المبحوثين  اإجابات  متو�صط  كان  منهما  فكل  البحرينية.  الموؤ�ص�صات  في  العامة 
اإلى اأن هاتين  3.59. وهذا يدل على وجود اتجاه قوي بين ممار�صي العلاقات العامة 

الم�صكلتين تحولان دون الا�صتفادة من موقع موؤ�ص�صاتهم على �صبكة الاإنترنت بفاعلية. 
عن  يقل  معنوي  وبم�صتوى  الاتجـــــاه،  لهذا  اإح�صائية  دلالة  وجود  ت  تحليل  اأكد  وقد 

.% 0.001

وجاءت بقية الم�صكلات لتعك�س ال�صعوبات التنظيمية والمالية والفنية التي �صبقت 
الاإ�صارة اإليها. وتلك الم�صكلات، كما يت�صح من الجدول ال�صابق، هي »�صعف الت�صجيع 
من الموؤ�ص�صة« كم�صكلة اأو �صعوبة اإدارية وتنظيمية، و»ق�صور الدعم المادي من الموؤ�ص�صة« 
كم�صكلة مالية، و »ق�صور الدعم الفني من الموؤ�ص�صة« كم�صكلة فنية. فمتو�صط اإجابات 
في  الو�صطى  »القيمة   3 على  يزيد  الم�صكلات  تلك  نحو  العامة  العلاقات  ممار�صي 
تحليل ت«، ولكنها زيادة طفيفة. ولذلك لا يحمل الاتجاه نحو هذه الم�صكلات اأية دلالة 

اإح�صائية.

اأنهم  اأو  موجودة،  غير  اأنها  العامة  العلاقات  ممار�صو  يرى  التي  الم�صكلات  اأمــا 
يحملون اتجاهات �صلبية نحو وجودها في موؤ�ص�صاتهم كمعوقات للا�صتفادة من الموقع 
في  »الق�صور  وهي  وتنظيمية،  اإداريــة  م�صكلات  معظمها  فكان  الاإنترنت،  �صبكة  عبر 
اهتمام العلاقات العامة بالموقع«، و»الق�صور في الوقت المتاح للا�صتفادة من الموقع«، 
و»الق�صور في الموظفين القادرين على الا�صتفادة من موقع الموؤ�ص�صة«. فمتو�صط الاإجابات 
كان دون 3 »القيمة الو�صطى في تحليل ت«، ولكن لم يكن هناك دلالة اإح�صائية لهذا 
الاتجاه ال�صلبي. اأما الم�صكلة التي تجمع بين كونها مالية وفنية في الوقت نف�صه، وهي 
قًا �صلبيا  ها معوِّ »الق�صور في اأجهزة الكمبيوتر وبرامج ت�صغيله«، فكان الاتجاه نحو عَدِّ
بدلالة اإح�صائية عند م�صتوى معنوي مقبول وهو 0.05 %. وهذا يدل على اأن ممار�صي 
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العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات البحرينية لا يعانون من اأي نق�س في اأجهزة الكمبيوتر 
والبرامج اللازمة للا�صتفادة من موقع موؤ�ص�صاتهم على الاإنترنت.

ولكن هل تختلف روؤية هذه ال�صعوبات والم�صكلات باختلاف مجال عمل الموؤ�ص�صة؟ 
للاإجابة عن ذلك يو�صح الجدول الاآتي رقم »9« اتجاهات ممار�صي العلاقات العامة 
نحو اأهم المعوقات التي تواجههم في الا�صتفادة من الموقع في كل من الموؤ�ص�صات الخدمية 

والاإنتاجية.

ت�صير بيانات الجدول رقم »9« اإلي وجود اتفاق بين ممار�صي العلاقات العامة في 
كل من الموؤ�ص�صات الخدمية والاإنتاجية على بع�س المعوقات والم�صكلات، التي تحول دون 
اتفاق  يوجد  كما  الاإنترنت.  �صبكة  عبر  الموؤ�ص�صات  هذه  مواقع  من  الفعالة  الا�صتفادة 
بينهم اأي�صا على عدم الموافقة على عدد من الم�صكلات، اأو عَدّها معوقا للا�صتفادة من 

الموقع. وفي الوقت نف�صه يوجد اختلاف وا�صح بينهم على بع�س الم�صكلات الاأخرى.

فيوجد اتفاق بين الممار�صين على وجود اأربعة معوقات تحول دون ا�صتخدامهم لموقع 
الاإدارية هي  والم�صكلة  اإدارية.  وواحدة  فنية،  بفاعلية، منها ثلاث م�صكلات  الموؤ�ص�صة 
ق�صم  قدرة  من  تقلل  الم�صكلة  فهذه  الموقع«.  على  الموؤ�ص�صة  في  اأخرى  جهات  »�صيطرة 
العلاقات العامة على ت�صميم موقع المنظمة، وتعطي الفر�صة لاأق�صام اأخرى بالتدخل 
في اإدارته. وعلى الرغم من وجود اتفاق على هذا المعوق، نجد اأنه كان اأكثر بروزا في 
الموؤ�ص�صات الخدمية مقارنة بالموؤ�ص�صات الاإنتاجية. اأما الم�صكلات الفنية الثلاث فمنها 
في  »الق�صور  وهما  بالاإنتاجية،  مقارنة  الخدمية  الموؤ�ص�صات  في  و�صوحا  اأكثر  اثنتان 
التدريب العلمي للا�صتفادة من الموقع«، و »الق�صور في التدريب الفني للا�صتفادة من 
الموقع«، والثالثة اأكثر بروزا في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية مقارنة بالخدمية، وهي »الق�صور 

في الدعم الفني من الموؤ�ص�صة«.
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الجدول رقم »9« �صعوبات ا�صتخدام موقع الموؤ�ص�صة على الاإنترنت في كل من الموؤ�ص�صات 
*»Two-samples t-test« الخدمية والاإنتاجية. اإح�صائيات و�صفية واختبار ت لعينتين

)t( قيمة
المتو�سط في الموؤ�س�سات 

الإنتاجية *** 

المتو�سط في الموؤ�س�سات 

الخدمية ** 
 �سعوبات ال�ستفادة من موقع الموؤ�س�سة على الإنترنت

1.38 3.47 3.68 1 - �صيطرة جهات اأخري في الموؤ�ص�صة على الموقع

0.14 3.57 3.60 2 - ق�صور في التدريب العلمي للا�صتفادة من الموقع

1.18 3.26 3.46 3 - ق�صور في التدريب الفني للا�صتفادة من الموقع

1.28 2.91 3.20 4 - �صعف الت�صجيع من الموؤ�ص�صة

-0.62 3.13 2.98 5 - ق�صور الدعم المادي من الموؤ�ص�صة

-0.97 3.89 3.14 6 - ق�صور الدعم الفني من الموؤ�ص�صة

-0.10 2.98 2.95 7 - ق�صور في اهتمام العلاقات العامة بالموقع

-0.84 3.04 2.88 8 - ق�صور في الوقت المتاح للا�صتفادة من الموقع

1.10 2.81 3.05 9 - ق�صور في الموظفين القادرين على الا�صتفادة من الموقع

1.14 2.66 2.91 10 - ق�صور في اأجهزة الكمبيوتر والبرامج

* القيمة الو�صطى لمقارنتها بالمتو�صط الح�صابي = 3 على مقيا�س ليكرت من 5-1
** حجم العينة في الموؤ�ص�صات الخدمية = 65

*** حجم العينة في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية = 47

الموؤ�ص�صات  من  كل  في  العامة  العلاقات  ممار�صو  هما  يَعُدُّ لا  اللذان  البندان  اأما 
على  موؤ�ص�صاتهم  مواقع  من  ا�صتفادتهم  دون  يحولان  معوقين  والاإنتاجية  الخدمية 
ال�صبكة، فهما »الق�صور في اهتمام العلاقات العامة بالموقع« كمعوق اإداري، و »الق�صور 
ممار�صي  اأن  على  يدل  وهــذا  وفني.  مــادي  كمعوق  والــبرامــج«  الكمبيوتر  اأجهزة  في 
اإدارات  واأن  ا�صتراتيجيات الات�صال،  الموقع في دعم  اأهمية  العامة يدركون  العلاقات 
العلاقات العامة مهتمة بتوظيف هذا الموقع في تحقيق اأهداف الموؤ�ص�صة. كما اأن اأجهزة 
الكمبيوتر والبرامج اللازمة؛ للا�صتفادة من الموقع متوافرة في اإدارات العلاقات العامة 
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ولا يوجد بها ق�صور ذو دلالة.
وفيما يتعلق بالبنود التي يوجد تباين بين روؤى ممار�صي العلاقات العامة في كل من 
الموؤ�ص�صات الخدمية والاإنتاجية على اعتبارها م�صكلات اأو معوقات من عدمه، نلاحظ 
من الجدول ال�صابق اأنها تنح�صر في ثلاثة بنود، منها اثنان اإداريان يعدهما ممار�صو 
العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات الخدمية من المعوقات في حين لا ينظر اإليهما ممار�صو 
العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية على هذا النحو، وهما »�صعف الت�صجيع من 
الموؤ�ص�صة«، و »الق�صور في عدد الموظفين القادرين على الا�صتفادة من الموقع«. اأما البند 
الثالث فيتعلق بالم�صكلات المادية اأو المالية، وهو »ق�صور الدعم المادي من الموؤ�ص�صة«. 
المعوقات  اأحد  الاإنتاجية  الموؤ�ص�صات  في  العامة  العلاقات  ممار�صو  ه  يَعُدُّ البند  وهذا 
الاأ�صا�صية في طريق الا�صتفادة من موقع الموؤ�ص�صة عبر الاإنترنت، في حين لا ينظر اإليه 

على هذا النحو في الموؤ�ص�صات الخدمية. 
وتبدو هذه النتيجة منطقية في �صوء الم�صكلات الاإدارية المتعددة التي تعاني منها 
الموؤ�ص�صات الخدمية التي يتبع معظمها الجهاز الحكومي في البلدان العربية، في حين 
اأن الموؤ�ص�صات الاإنتاجية عادة ما تتحرر من تلك الم�صكلات، وتعاني اأكثر من معوقات 
مادية. ولذلك يرى عدد من الباحثين اأن الم�صكلات الاإدارية تاأتي على اأولوية ال�صعوبات 

.»kirat, 2005« التي تعاني منها العلاقات العامة في العالم العربي
 ومن ثم يمكن القول اإنه فيما يتعلق بال�صوؤال الرابع، توجد عدة �صعوبات اإدارية 
وتنظيمية وفنية ومادية تحول دون الا�صتخدام الاأمثل لموقع الموؤ�ص�صات البحرينية عبر 
�صبكة الاإنترنت. واأن الم�صكلات الاإدارية تاأتي في اأولوية هذه ال�صعوبات. كما اأنه يوجد 
الخدمية  الموؤ�ص�صات  من  كل  في  العامة  العلاقات  ممار�صي  روؤى  في  الاختلاف  بع�س 
والاإنتاجية حول طبيعة ال�صعوبات التي يواجهونها في تعاملهم مع مواقع موؤ�ص�صاتهم 
لدى  الم�صترك  القا�صم  والتنظيمية  ــة  الاإداري الم�صكلات  تمثل  فبينما  الاإنترنت.  على 
ممار�صي العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات الخدمية، تبدو الم�صكلات الفنية والمادية اأكثر 

اإلحاحا لدى ممار�صي العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات الاإنتاجية.
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مناق�شة نتائج الدرا�شة
يتم مناق�صة نتائج هذه الدرا�صة في �صوء الاإطار النظري الذي اعتمدت عليه. فقد 
تبنت الدرا�صة نماذج جرونج ونظرية الحوار كاإطار نظري لها. وفي مناق�صة النتائج 

التي تو�صلت اإليه� في هذا الاإط�ر يمكن اإجم�ل النق�ط الت�لية.
1. �صبق واأن تم �صرح نماذج جرونج الاأربعة في هذه الدرا�صة، وهي نموذج الوكالة 
ال�صحفية الذي يركز على تقديم المعلومات عن الموؤ�ص�صة ومخرجاتها، ونموذج الاإعلام 
العام الذي يركز على تقديم المعلومات التي يطلبها الجمهور، ثم نموذج الات�صال غير 
الموؤ�ص�صة فقط،  اأهداف  اإلي خدمة  العامة من خلاله  العلاقات  ت�صعى  الذي  المتماثل 
مع  التكيف  على  خلاله  من  الموؤ�ص�صة  تحر�س  الذي  المتماثل  الات�صال  نموذج  واأخيرا 
مطالب الجمهور وم�صالحه. وهذه النماذج لي�صت منف�صلة تماما عن بع�صها ولكن 
موقف  لكل  المنا�صب  النموذج  ا�صتخدام  يتم  اأنه  بمعنى  موقفية.  نماذج  ها  عَدُّ يمكن 
نف�صه.  الوقت  في  نموذج  من  اأكثر  ا�صتخدام  اأو  العامة،  العلاقات  تواجهه  ات�صالي 
يمكن  التي  الات�صال  لا�صتراتيجيات  نموذجه  بو�صع   »Ruler, 2004« رولــر  قام  وقد 
نموذج  ويت�صمن  الاأربعة.  جرونج  نماذج  على  بناء  العامة  العلاقات  في  ا�صتخدامها 
اأربع ا�صتراتيجيات ات�صالية، وهي ا�صتراتيجية الاإعلام، وا�صتراتيجية الاإقناع،  رولر 
ا�صتراتيجيات  عدّها  وقد  الحوار.  ا�صتراتيجية  واأخيرا  الاإجماع،  بناء  وا�صتراتيجية 
Communication Grid. وفيما يتعلق بنماذج جرونج  اأي�صا واأطلق عليها هذه  موقفية 
الاأربعة، يمكن القول اإن نتائج الدرا�صة التحليلية تتفق مع كثير من الاأ�ص�س التي تقوم 
عليها هذه النماذج، واإن اتجاهات ممار�صي العلاقات العامة نحو ا�صتخدام الاإنترنت 
بن�صب  ولكن  البحرينية،  الموؤ�ص�صات  في  جرونج  نماذج  تطبيق  تدعم  ات�صال  كو�صيلة 

متفاوتة. في هذا الاإطار يمكن ر�صد الموؤ�صرات التالية:
روؤية ممار�صي  اأكثر نماذج جرونج بروزا في  الوكالة ال�صحفية كان  اأن نموذج  اأ. 
اتجاهات  وجود  تدعم  الدرا�صة  فنتائج  ات�صال.  كو�صيلة  للاإنترنت  العامة  العلاقات 
قوية لديهم نحو ا�صتخدام مواقع الموؤ�ص�صات عبر �صبكة الاإنترنت في تقديم معلومات عن 
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منتجات الموؤ�ص�صة وخدماتها ومهمتها ور�صالتها وبرامج الم�صئولية الاجتماعية بها. فقد 
نالت هذه المو�صوعات اأعلى درجة قبول بين ممار�صي العلاقات العامة كاأهم م�صامين 
يجب و�صعها على موقع الموؤ�ص�صات عبر �صبكة الاإنترنت. ولم يكن هناك تباين ذو دلالة 
وا�صحة على وجود هذه الم�صامين باختلاف طبيعة عمل الموؤ�ص�صة، �صواء اأكانت خدمية 

اأم اإنتاجية، بدلالة نتائج اختبار »ت«.
ب. جاء نموذج الاإعلام العام في مرتبة تالية وفقا لروؤية ممار�صي العلاقات العامة 
للم�صامين التي يجب ت�صمينها في موقع الموؤ�ص�صات عبر �صبكة الاإنترنت. فهذا النموذج 
يفتر�س تقديم معلومات للجمهور بناء على طلبه وحاجته. واأنه كلما زاد طلب الجمهور 
المعلومات  ويفتر�س في  اإليهم.  الموؤ�ص�صة  قبل  تدفقها من  زادت درجة  المعلومات  لهذه 
المقدمة اأن تكون مهمة لهذا الجمهور. ومن اأهم الم�صامين التي تعك�س ذلك البيانات 
التوظيف في  ومعلومات عن فر�س  الموؤ�ص�صات عبر مواقعها،  تن�صرها  التي  ال�صحفية 
اأن هذه  اإلي  الموؤ�ص�صة، وكذلك معلومات عن فر�س الا�صتثمار. وت�صير نتائج الدرا�صة 
الم�صامين جاءت في مرتبة تالية للم�صامين التي تعك�س الجوانب والم�صامين الخا�صة 

بالنموذج الاأول.
ج. فيما يتعلق بالنموذجين الثالث والرابع اللذين يت�صمنان الات�صال في اتجاهين من 
الموؤ�ص�صة اإلى الجمهور وبالعك�س، تدعم نتائج هذه الدرا�صة وجود اتجاهات اإيجابية بين 
ممار�صي العلاقات العامة نحو الاأبعاد والجوانب التي تعك�س هذين النموذجين، ولكن 
تاأتي في مرتبة ثالثة. فبينما نجد متو�صط الاإجابات للم�صامين  قوة هذه الاتجاهات 
ينخف�س  المتو�صط  هذا  اأن  نجد   ،4.5 على  يزيد  لجرونج  الاأول  النموذج  تعك�س  التي 
4. وعندما  بالن�صبة اإلى الم�صامين التي تعك�س النموذج الثاني اإلي رقم يتمحور حول 
فر�س  وجود  تت�صمن  والتي  والرابع،  الثالث  النموذجين  تعك�س  التي  الم�صامين  ناأتي 
للجمهور للتعبير عن مواقفه واآرائه من خلال مواقع الموؤ�ص�صات عبر �صبكة الاإنترنت، 

والقدرة على تقديم المقترحات وال�صكاوى، نلاحظ اأن متو�صطها يدور حول 3.5.
د. اأن الموؤ�صرات ال�صابقة تدل على اأنه يوجد اتجاه اإيجابي لدى ممار�صي العلاقات 
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العامة في الموؤ�ص�صات البحرينية نحو تطبيق نماذج جرونج الاأربعة في ممار�صة العلاقات 
العامة، وفي ا�صتخدام مواقع هذه الموؤ�ص�صات عبر �صبكة الاإنترنت كو�صائل ات�صال. ولكن 
هناك اتجاه اأقوى نحو تطبيق النموذج الاأول من هذه النماذج الذي يعبر عن الممار�صة 
التقليدية للعلاقات العامة وا�صتخدام موقع الموؤ�ص�صة كاإحدى و�صائل الات�صال المتجه في 

الاأ�صا�س من هذه الموؤ�ص�صة اإلي الجمهور.
اإلى  اأن الموؤ�ص�صات التي ت�صعى  اإلى نظرية الحوار، والتي تفتر�س  وعندما ناأتي   .2

للتفاعل  م�صتعدة  تكون  اأن  عليها  يجب  جماهيرها  وبين  بينها  ات�صال  قنوات  اإقامة 
الا�صتجابة  على  تحر�س  اأن  اأي�صا  وعليها  اأخلاقية.  لاأ�ص�س  وفقا  الجماهير  هذه  مع 
لاحتياجات جماهيرها من المعلومات، واأن ت�صجع الحوار والات�صال المتماثل. وتت�صمن 
والتبادلية  والمخاطرة  والتقم�س  التوا�صل  هي  اأ�صا�صية،  مبادئ  عدة  النظرية  هذه 
هذا  وفي  المبادئ.  هذه  بع�س  تدعم  الدرا�صة  هذه  نتائج  اإن  القول  ويمكن  والالتزام. 

الاإطار يمكن ر�صد الموؤ�صرات التالية:
التوا�صل كاأحد مبادئ نظرية الحوار. فهناك  الدرا�صة مبداأ  نتائج هذه  اأ. تدعم 
اتجاهات اإيجابية وقوية لدى ممار�صي العلاقات العامة في الموؤ�ص�صات البحرينية نحو 
الفورية في الات�صال مع  الاإنترنت في تحقيق  ا�صتخدام مواقع موؤ�ص�صاتهم عبر �صبكة 
الجماهير الاأ�صا�صية ومع الاإعلاميين، وفي اإعطاء الفر�صة للجماهير المختلفة للات�صال 
المبا�صر مع ممار�صي العلاقات العامة، وكذلك نحو ت�صمين مواقع الموؤ�ص�صات روابط 
اأن�صطتها  على  والتعليق  الموؤ�ص�صات  هذه  مخرجات  تجاه  الراأي  اإبداء  للجماهير  تتيح 

و�صيا�صاتها.
كاأحد  التقم�س  بمبداأ  الخا�صة  الجوانب  بع�س  اأي�صا  الدرا�صة  نتائج  وتدعم  ب. 
مبادئ نظرية الحوار. فتوجد لدى ممار�صي العلاقات العامة اتجاهات اإيجابية نحو 
المجتمع،  من  جزء  الموؤ�ص�صات  هذه  اأن  اإنَّ  اإذ  الاجتماعي؛  بدورها  موؤ�ص�صاتهم  قيام 
عليها اأن تتكيف معه وتتبادل معه المنافع. وثمة اتجاه اإيجابي اأي�صا نحو ت�صمين مواقع 
برامج  على  تركز  وم�صامين  مو�صوعات  الاإنترنت  �صبكة  عبر  البحرينية  الموؤ�ص�صات 
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الم�صئولية الاجتماعية التي تقوم بها هذه الموؤ�ص�صات.
نتائج  تاأييد  يتعلق بمبداأ المخاطرة كاأحد مبادئ نظرية الحوار، نر�صد  ج. وفيما 
الدرا�صة لبع�س جوانب هذا المبداأ. فثمة اتجاه اإيجابي لدى ممار�صي العلاقات العامة 
في الموؤ�ص�صات البحرينية نحو اإتاحة الفر�صة للجمهور؛ لتقديم مقترحاته ب�صاأن اأن�صطة 
وكذلك  و�صلوكياتها،  الموؤ�ص�صة  بمخرجات  تتعلق  �صكاوى  ورفع  ومخرجاتها،  الموؤ�ص�صة 
توجيه النقد اإلى هذه ال�صيا�صات وال�صلوكيات. وعلى الرغم من عدم وجود براهين في 
هذه الدرا�صة تدعم ا�صتجابة الموؤ�ص�صات لهذه ال�صكاوى والمقترحات، نلاحظ اأن مجرد 
وجود  نحو  الموؤ�ص�صات  هذه  في  العامة  العلاقات  ممار�صي  لدى  اإيجابي  اتجاه  وجود 
ه موؤ�صرا  الروابط التي تتيح للجمهور القيام بذلك من خلال موقع الموؤ�ص�صة يمكن عَدُّ

اإيجابيا على الا�صتعداد للا�صتجابة لمطالب الجمهور واهتماماته.
هذه  اأبعاد  نحو  العامة  العلاقات  ممار�صي  اتجاهات  في  التباين  اإن  القول  يمكن 
الاإنتاجية.  الموؤ�ص�صات  في  عنها  الخدمية  الموؤ�ص�صات  في  كثيرا  تختلف  لا  الدرا�صة 
في  ات�صال  كو�صيلة  الاإنترنت  ا�صتخدام  نحو  العامة  العلاقات  ممار�صي  فاتجاهات 
ت�صمينها  يجب  التي  الم�صامين  واأهم  التفاعلي،  للات�صال  المختلفة  الجوانب  تطبيق 
اأن تحققها �صبكة  التي يمكن  واأهم المزايا  الموؤ�ص�صات عبر �صبكة الاإنترنت،  في مواقع 
الاإنترنت لا�صتراتيجيات الات�صال في برامج العلاقات العامة، وكذلك المعوقات التي 
يمكن اأن تحول دون الا�صتفادة المثلى من هذه الو�صيلة، تبدو متقاربة اإلي حد ما في كل 
من الموؤ�ص�صات الخدمية والاإنتاجية. واأن الاختلافات الموجودة يمكن تبريرها بطبيعة 
ومجال عمل هذه الموؤ�ص�صات التي تختلف في بع�س اأهدافها و�صيا�صاتها، ومن ثم يمكن 
قبول تباين اتجاهات ممار�صي العلاقات العامة فيها نحو بع�س ا�صتخدامات الاإنترنت 

كو�صيلة ات�صال في تحقيق هذه الاأهداف.
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