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 امةالعلاقات الع وتقويم في دراسات قياس الحديثة الاتجاهات البحثية
 الثانيمن المستوى  ةدراسة تحليلي

  سيد عباس إيمان طاهر د.

 ملخص الدراسة:

تسعى هذه الدراسة إلى رصـد وتقييم الاتجاهات البحثية الحديثة فيما يتعلق بقضية قياس 

من خلال تحليل الدراسـات العربيـة والأجنبيـة في الفترة الزمنية من  وتقويمها العلاقات العامة

تقديم رؤية متعمقة للتوجهات البحثية الحديثة بهذه  :ذلــك بهــدفو ،1112 إلى عام 1122عام 

رية الأطر والنماذج الفكومعرفة القضية، والتعرف على أهم القضايا الرئيسية لهذه التوجهات، 

ذه هوتنتمي ذه الدراسات، والإجراءات المنهجية وأهم نتائجها وتوصياتها. التي تعتمد عليها ه

 مراجعة تحليلية للبحوثإلى إجراء التي تهدف الثاني بحوث تحليل المستوى إلى الدراسة 

القياس والتقويم مكونان أن في وتمثلت أهم نتائج الدراسة المنشورة حول قضية محددة. 

راسات الغالب على الدالبحثي كان المسار الاستراتيجية. و متطوران في الاتصالات المؤسسية

 ، وبيان كيفية التحول من الأدوات والأساليبوتقويمهاكيفية قياس العلاقات العامة الرقمية  :هو

أهم نتائج لى أن إبالإضافة  الأدوات والأساليب الرقمية.إلى اللجوء إلى التقليدية للقياس والتقويم 

عمليات لاكفاية التوحيد القياسي لإجراءات التقييم فيما يتعلق بسلسلة  تتعلق بعدمالدراسات 

تكشف نتائج الدراسات حول معوقات قياس  والجهود الاتصالية للعلاقات العامة الرقمية.

يتمثل في أن ممارسي العلاقات العامة على دراية بأهمية أبحاث  وتقويمها العلاقات العامة

م من تبرير متطلبات الميزانية الخاصة بهم، لكن لا تشارك الإدارة القياس والتقويم لأنه يمكنّه

 عربيةال كشــفت نتائــج الدراســة عــن تراجــع الدراســات العليا بالمنظمات مثل هذا الاهتمام.

التوصـل إلـى رؤيـة مسـتقبلية لتطويـر وتم  ،مــن حيــث الكــم الأجنبيةمقارنــة بالدراســات 

هـذا المجـال سـواء مـن حيــث القضايــا التــي يتــم في الدراسـات العربيـة والمصريـة 

وذلك لكي يكون القياس والتقويم أكثر فعالية وقيمة المنهجى لهــا. الإطار التركيــز عليهــا أو 

لى إسة إلى ثلاثة مجالات منهجية رئيسية تحتاج الدراتشير سواء للمنظمات المحلية أو الدولية. 

: وهي ،تبرز في حاجتها إلى التعزيز لجعل القياس والتقويم أكثر فعالية وقيمة ،الدراسة والبحث

حديد مكانة ت اختيار المعايير للتقويم والقياس، تصميمات وأساليب القياس والتقويم المستخدمة،

ارنة دراسات مقإلى إجراء بالإضافة ال بالمنظمة. القياس والتقويم في تصميم برامج الاتص

البيئة ي فحول اختلاف العوامل الثقافية على عملية قياس وتقويم العلاقات العامة الرقمية سواء 

وتفعيل الجهود المشتركة للأكاديميين والجمعيات المهنية للعلاقات إثراء  الأجنبية. وأالعربية 

توحيد فيما يتعلق بكفاية الالدولي عربية أو على المستوى العامة سواء على مستوى المنطقة ال

للجهود الاتصالية للعلاقات العامة الرقمية. ويمكن استخدام ثلاثة أبعاد لتقييم مدى القياسي 

ممارسات فعلية للتقويم، المهارات التي يتميز بها  :يه ،استعداد المؤسسات الفردية للقياس

 وسائل تنفيذ التقويم.ممارسو العلاقات العامة، الطرق و

، ةالعلاقات العامة الرقمي، كفـاءة قياس العلاقات العامة، تقويم العلاقات العامة الكلمـات الدالـة:

 .سـتوى الثانـيالممـن  تحليليةدراسـات  مؤشرات القياس،

 

                                                           
 جامعة القاهرة -المدرس بقسم العلاقات العامة والإعلان بكلية الإعلام 
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Recent Research Trends in Public Relations Measurement and Evaluation Studies 

"Meta -Analysis Study" 
Abstract: 

This study seeks to monitor and evaluate recent research trends related 

to measuring and evaluating public relations, By analysing Arab and 

foreign studies conducting from 2011 to 2021, with the aim of 

providing an in depth view of recent research trends in this issue, and 

identifying the most important major issues of these trends, The 

theoretical frameworks and models on which these studies depend, the 

methodological procedures and their most important results and 

recommendations. This study belongs to the second level analysis 

research, which aims at an analytical review of the published research 

on a specific issue. The studies dominated were how to measure and 

evaluate digital public relations, and to show how to shift from 

traditional tools and methods of measurement and evaluation to 

resorting to digital tools and methods. In addition to the most important 

results of the studies related to the inadequacy of standardization of 

evaluation procedures in relation to the chain of operations and 

communication efforts of digital public relations. The results of studies 

on the obstacles to measuring and evaluating public relations reveal that 

public relations practitioners are aware of the importance of 

measurement and evaluation research because it enables them to justify 

their budget requirements, but the top management in organizations 

does not share such interest. The results of the study revealed the 

regression of Arab studies compared to foreign studies in quantitative 

terms. The study presents a future vision for the development of Arab 

and Egyptian studies in this field, whether in terms of the issues that are 

focused on or the methodological framework for them. In order for the 

measurement and evaluation to be more effective and valuable, whether 

for local or international organizations. The study recommends three 
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main methodological areas that need to be studied and researched, 

which need to be strengthened to make measurement and evaluation 

more effective and valuable, namely: selecting standards for evaluation 

and measurement, designs and methods of measurement and evaluation 

used, and determining the place of measurement and evaluation in the 

design of communication programs in the organization. In addition to 

conducting comparative studies on the different cultural factors on the 

process of measurement and evaluation of digital public relations, both 

in the Arab and foreign environment. Enriching and activating the joint 

efforts of academics and professional associations for public relations, 

whether at the level of the Arab region or at the international level, with 

regard to the adequacy of standardization of communication efforts for 

digital public relations. Three dimensions can be used to assess the 

readiness of individual institutions for measurement, which are: actual 

evaluation practices, skills that characterize public relations 

practitioners, and the methods and means of implementing evaluation.  

Key words: public relations measurement, public relations evaluation, 

digital public relations efficiency, measurement indicators, second-

level analytical studies. 
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  مقدمة: -أولًا 

اد لإيج وممارسيها متزايدة على مديري العلاقات العامةضغوطًا تفرض بيئة الأعمال اليوم 

 المؤسسات التي وبرامجها العلاقات العامةجهود كيف تفيد نتائج و ،قابلة للقياسبدائل 

لطالما كانت عمليات القياس والتقويم المترابطة والمتكاملة تمثل تحديًا لممارسي و يخدمونها.

ت وأنشطة العلاقافعالية برامج قياس  فعملية المؤسسية. العلاقات العامة وإدارة الاتصالات

 . على حد سواء أهمية حاسمة للممارسين والأكاديميين اله وتقويمها العامة

لإثبات فعالية ة ضروريمية يالتي تشمل البحوث التقي والمساءلة تبين أن مرحلة التقويم والقياسو

ن التنظيمية. العملية في وإسهامها برامج العلاقات العامة  ممارسي  سعمليات التقويم والقياوتمكِّّ

وتحديد الأهداف والغايات وتحقيقها أو تجاوزها،  العلاقات العامة من حل المشكلات المعقدة،

قياس تأثيرات برامجهم، وتقديم تنبؤات سليمة و ،وتتبع آراء ومعتقدات الجماهير الرئيسية

 .(1)للاحتياجات المستقبلية، وحساب الموارد التي يستهلكونها

ذات أنه "طريقة لإعطاء نتيجة بقياس العلاقات العامة  عرّفالذي  (1112) "ليندنمان"لـــ ووفقًا 

اء إجروعادة ما يتم  ،عن طريق المقارنة مع بعض المعايير أو خط الأساس -بشكل عام-بعدٍ دقيقٍ 

 Macnamara (1122)(2)قدم و. "قابلة للقياس الكمي أو العدديهذه الطريقة من خلال تدابير 

: "القياس هو اتخاذ تدابير مثل عد العناصر، أو جمع التصنيفات على مقياس، أو هو ،تعريفًا مشابهًا

 ،رئيسيةين من المراحل التينطوي على اثنهنا . القياس "تسجيل التعليقات في المقابلات وتحليلها

القياس هو ما يمكن ملاحظته بشكل مباشر ؛ فإن باختصارووتحليل البيانات.  ،جمع البياناتهما: 

في برنامج أو حملة علاقات عامة. وعلى الرغم من أن المقاييس قد تفيد التقويم، فإن التقويم يختلف 

عن القياس. حيث تتطلب عملية التقويم  إلقاء نظرة شاملة على جهود الاتصالات ككل لتحديد كيفية 

 . (3)جيتها والأهداف الشاملةفي تحقيق مهمة المنظمة واستراتيإسهامها 

تغيير وتطوير في الاجتماعي إلى تطور تكنولوجيا الاتصالات وظهور وسائل التواصل وأدى 

ومع زيادة استخدام وسائل التواصل الاجتماعي، تزداد  ممارسات مهنة العلاقات العامة ووظائفها.

تزايد بح أصو وفهم أن القياس والتقويم مطلوب ليكون فعالًا. ،إنشاء المعاييرووضع و ،البحث :أهمية

نمت الأبحاث حول قياس وقد التركيز على قياس وسائل التواصل الاجتماعي أكثر أهمية للمهنة. 

وتقويم الجهود أو الحملات الاتصالية للعلاقات العامة في وسائل التواصل الاجتماعي داخل 

سائل التواصل الاجتماعي واحدة من أكثر الموضوعات أصبحت و، حيث الاتصالات المؤسسية

شيوعًا في تقويم وقياس العلاقات العامة، حيث تعمل المنظمات بشكل متزايد على دمجها في 

 (4).المصالح استراتيجيتها في محاولة للتفاعل مع مجموعة متنوعة من أصحاب 

على جانب كبير من الأهمية  فقـد أضـحى موضوع قياس وتقويم العلاقات العامة ؛لـذا

ـة دراس بوجـ -أيضًا- ؛لـذاالمؤسسي؛ التحول الرقمى إطار خاصة في  ،المعاصرةبالمنظمـات 

لال خــا مــن المنظمــات وتقييمهداخـل  قياس وتقويم الجهود الاتصالية للعلاقات العامةماهيـة 

امة العلاقات العمجــال فــي ــة والدراســات العلمي في الأدبياتالمختلفــة إسهامات الباحثين 

 القياس والتقويم في مجال العلاقات العامة لتحقيق هوممف لأهمية، وذلك والاتصالات المؤسسية

 .ها الفعالية التنظيمية للمنظمةوأهم ،العديد من المخرجات التنظيمية
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 ًوأهميتها قضية الدراسة -ثانيا: 

 :فيللدراسة الأساسية تتمثل القضية 

د قويم وقياس جهوالبحثية الحديثة المعنية بت والمسارات تطـور وتقييم الاتجاهاترصـد 

إلى  1122، من خلال تحليل الدراسات التي أجريت في الفترة الزمنية من عام العلاقات العامة

أهم  البحثية في هذا المجال، وذلك بالكشف عن مساراتبهدف تقديم رؤية متعمقة لل 1112عام 

جراءات والإالمداخل الفكرية التي انطلقت منها، والقضايا الرئيسية والفرعية لهذه الدراسات، 

وكذلك أهم نتائجها وتوصياتها، بحيث يمكن التوصــل إلــى  ،المنهجية التي اعتمدت عليها

عامة ال جهود الاتصالية للعلاقاتالطرح رؤية مستقبلية للبحوث الهادفة إلى دراسة تقويم وقياس 

 . الرقميالمؤسسي الإطار في 

 ًأهداف الدراسة: -ثالثا 

 :كالتاليتسعى الدراسة الحالية إلى تحقيق عدد من الأهداف 

 عامةالعلاقات ال يمالدراسات العلمية حول مفهوم تقوفي رصد وتحليل وتفسير التطور  .2

 .تهاوقياس فعالي

لعلمية حول افي الأبحاث الجوانب المنهجية التي تم استخدامها رصد وتحليل وتفسير وتقييم  .1

 . لهاوقياس الجهود الاتصالية  العلاقات العامة تقويم

 اهوتقويم جهود العلاقات العامة إلقاء الضوء على مـواطن القـوة في دراسـات بحوث قياس .2

 .ي الأخطاءلتـدعيمها والاستفادة منها، وعلى نقاط الضعف لتجنب أوجه القصور وتلاف

 . هاامجوتقويم بر العلاقات العامة على قياسالتقني والتكنولوجي رصد تأثيرات التطور  .4

دراسـات بحوث قياس وتقويم جهود  مقترحة لتطويرالتوصل إلى طرح رؤية مسـتقبلية  .2

 م.والعربية بشكل عا ،العلاقات العامة المصرية بشكل خاص

 ًتساؤلات الدراسة: -رابعا 

للدراسة: ما أهم الاتجاهات البحثية الحديثة في مجال قياس وتقويم الرئيسي التساؤل  -

 العلاقات العامة؟

 :هي ،ويندرج تحت هذا التساؤل العديد من التساؤلات الفرعية

 ما طبيعة المسارات البحثية التي تناولتها دراسات قياس وتقويم العلاقات العامة ؟ -

 اعتمدت عليها هذه الدراسات؟ما الأطر الفكرية والبنائية التي  -

 في مجال دراسات قياس وتقويم العلاقات العامة؟البحثي ما كثافة التركيز  -

 هذه الدراسات؟إليها ما أهم النتائج والتوصيات التي توصلت  -

 ما أهم التصاميم المنهجية وأدوات جمع البيانات التي اعتمدت عليها هذه الدراسات؟ -

 للاتجاهات البحثية العربية لمجال قياس وتقويم العلاقات العامة؟ما الرؤية المستقبلية  -

 المنهجى للدراسة:الإطار  -خامسًا 

 :منهج الدراسة 

، وهو أسلوب Meta-Analysis))الثاني إطار دراسات المستوى منهجيًّا في تقع هذه الدراسة 

وايا وتتصل بزاوية من ز ،الشامل للبحوث العلمية المنشورةالتحليلي يقوم على المسح  منهجي 

عف استكشاف أوجه القوة والضالثاني في وتفيد عملية تحليل الدراسات من المستوى  ،الموضوع
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لقيمة ب اوكذلك التعرف على الجوان ،وتقديم أساس لمراجعتها وتعديلها ،الدراسات المجمعةفي 

من استخدام هذا التحليل هو توفير الملاحظة  يالرئيسوالهدف  . )5(تاسهذه الدراوالمهمة في 

 ،(6)عن الانطباعات الذاتية والحساب غير الدقيق لمدى تكرار الظاهرةكبديل الموضوعية الدقيقة 

حكم تالتي إعادة استقراء البيانات والظواهر المختلفة بهدف رصد العوامل في  -أيضًا-ويفيد 

م من تحليل الدراسات مرحلة التقويالثاني توى حيث يمثل المس ،تحليلهاتساعد على و ،الظواهر

 عن توجيه أوجه القصور لتحقيق إضافةفضلًا  ،وتدعيمهاتضطلع بمهام رصد الإيجابيات التي 

 . )7(العلميعلمية إلى التراث 

  (8)التاليةعلى اتباع الخطوات الثاني يعتمد تطبيق أسلوب تحليل المستوى: 

 تحديد أهداف التحليل. -2

 بما يدعم أهداف البحث.التحليل تحديد الفترة الزمنية لإجراء  -1

 للمتغيرات المختلفة.وفقاً  وتصنيفها حصر البحوث -2

 تم التوصل إليها.التي لنتائج الدراسات الكيفي التحليل  -4

 كتابة الخلاصات العامة لتحليل البحوث السابقة. -2

  راسة حيث استخدمت الد تحليل البيانات،في الكمي والكيفي وتم الاعتماد على الأسلوبين

 ،ة النشروسن ،وتقسيم محاور اهتمامها ،في بيان عدد الدراسات الخاضعة للتحليلالكمي الأسلوب 

الفرعية في تحليل القضايا البحثية الرئيسية والكيفي بينما تم استخدام الأسلوب ؛ ووسيلة النشر

أهم ل وتحلي ،الفكرية ومنهجيتها العلميةلأطر والهذه الدراسات، والتعرف على طبيعة مفاهيمها 

ل ة للمسارات والاتجاهات البحثية في مجايتها، وذلك بهدف تشكيل رؤية تحليلانتائجها وتوصي

 .الرقميالمؤسسي التحول إطار قياس وتقويم جهود العلاقات العامة في االمنظمات في 

  وعينتهامجتمع الدراسة: 

مـن الدراسـات المصـرية والعربيـة العمدية أسـلوب العينـة على  -مجملهافي -اعتمدت الدراسة 

ق وف المؤسسيالإطار والأجنبيـة في مجـال بحوث قياس وتقويم جهود العلاقات العامة في 

بداية وتم اختيار ،  (1112-1122الفترة من )في وذلك  ،موضوع البحث وسنة النشرمتغيريْ 

لمعايير أبحاث العلاقات العامة الدولي ، تم تشكيل الائتلاف 1122في عام لأنه الفترة ذلك  هذه

 عام المخصصالهو  1122أن عام وأعلن  ،من قبل ثلاثة قياديين على رأسهم جيمس جرونج

للقياس والتقويم ووضع المعاييروالمساءلة لأهمية وقيمة قياس العلاقات العامة وبداية التركيز 

بشكل  وتحليلها فترة كافية لرصد الظاهرةبالإضافة إلى أنها . (9)في هذا الموضوعالبحثي 

للتعرف على طبيعة اتجاهات وتطور البحوث والدراسات العلمية للوصول إلى موضوعي 

دراسة تطور المسارات البحثية في قياس وتقويم جهود العلاقات العامة في المؤشرات العلمية 

  المؤسسي.الإطار في 

 :وهي ،لاختيار عينة الدراسات محل التحليلالإجراءات المتبعة 

البحث في قواعد البيانات الرقمية عن الدراسات المنشورة في الدوريات العلمية المتخصصة  -2

التي  عن البحوثوالإنجليزية المنشورة باللغتين العربية  ،أو المقدمة إلى مؤتمرات علمية

 تناقش القضية موضع التحليل.

ع التعديل موالإنجليزية من الكلمات المفتاحية باللغتين العربية تم استخدام مجموعة كبيرة  -1

طار إقدر ممكن من الدراسات موضع التحليل في إلى أكبر فيها والجمع بينها، للوصول 

 الفترة الزمنية للدراسة.
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ركزت الدراسة على البحث المنشور بحجمه الكامل كوحدة للتحليل مع استبعاد عروض   -2

وقد بلغ إجمالي حجم عينة  .التحريرية والتعليقات على الدراساتفتتاحيات الكتب والا

 44باللغة العربية، و منها دراستان دراسة،  21الدراسات المختارة الخاضعة للتحليل 

 الإنجليزية.دراسة باللغة 

 .تم الاعتماد على أسلوب التحليل الكيفي في معالجة البيانات لنتائج الدراسة -4

 :في الجداول التالية للعينة التحليليةالكمي التوصيف ويتم عرض 

 توزيع عينة الدراسة وفق عام النشر (1) جدول رقم
 عدد الدراسات محل التحليل عام النشر

1122 1 

1121 4 

1122 21 

1124 7 

1122 6 

1126 2 

1127 4 

1124 1 

1122 2 

1111 2 

1112 1 

 21 المجموع

 الدراسة وفق وسيلة النشرتوزيع عينة  (2جدول رقم )
 عدد الدراسات محل التحليل وسيلة النشر

 27 دراسات نشُرت في دوريات علمية

 2 رسائل ماجستير ودكتوراه

 21 الإلكترونيةدراسات تم إصدارها من جمعيات مهنية على مواقعها 

 1 دراسات تم تقديمها لمؤتمرات علمية

 21 المجموع

 البحثية للدراسات محل التحليلالاتجاهات توزيع عينة الدراسة وفق  (3جدول رقم )
 عدد الدراسات محل التحليل الاتجاهات البحثية لدراسات قياس وتقويم العلاقات العامة

 21 توصيف طبيعة ممارسات القياس والتقويم للعلاقات العامة

 11 قياس وتقويم العلاقات العامة الرقمية

 21 كرية لقياس وتقويم العلاقات العامةالأطر والنماذج الف

 6 معوقات قياس وتقويم العلاقات العامة

 21 المجموع

 تحليل المستوى الثانى للدراسات محل التحليلنتائج  -سادسًا: 

التراث العلمي المعني بموضوع قياس وتقويم العلاقات العامة خلال الفترة يتم استعراض 

(، وذلك بهدف استكشاف أهم القضايا التي اهتمت بها الدراسات 1112إلى  1122الزمنية من )

في هذا الموضوع، والتعرف على المداخل النظرية والتوجهات الفكرية التي انطلقت منها، 

 وكذلك المناهج البحثية وأدوات جمع البيانات التي اعتمدت عليها هذه الدراسات. 
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هذا  سية والفرعية التي عُنيت بها الدراسات فيوتستعرض الباحثة فيما يلي أهم القضايا الرئي

 :كالتالي المجال

 ةبرامج والجهود الاتصالية للعلاقات العامة في أيالقياس وتقويم وأدبيات تشير مراجعة دراسات 

ومراعاة الاعتبارات  تقوم على التوازن ما بين أهداف المنظمات من جانب، إلى أنها منظمة

ذلك تحرص المنظمات المختلفة على بناء ولمن جانب آخر. لممارسي العلاقات العامة المهنية 

لأداء ابها لضمان تحقيق الفاعلية التنظيمية ورفع مستوى القياس والتقويم والمساءلة ثقافة 

 بها. المؤسسي 

كشف مسح التراث العلمي في موضوع الدراسة عن تعدد الدراسات الأجنبية مقابل ندرة 

 برامج والجهود الاتصالية للعلاقات العامةالقياس وتقويم  تتناول ات العربية التيالدراس

 قياس وتقويم العلاقاتوتعددت مداخل الدراسات الأجنبية بما يبرز أهمية موضوع ، بالمنظمات

ي فموضوع قياس وتقويم العلاقات العامة في الباحثين إسهامات يمكن توصيف  ؛لذا ،.العامة

 : التالييوضحها الشكل التي ضوء المحاور 

 

 

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 :كالتاليوفيما يلى عرض لهذه المحاور بالتفصيل 

 دراسات تناولت توصيف طبيعة ممارسات القياس والتقويم للعلاقات العامة: : -المحور الأول 

الجهود الاتصالية  وتقويم أن قياس (10)(  Michaelson,2011&Stacksأوضحت دراسة )

: قياس إيصال الرسائل الاتصالية من خلال الأولالمستوى  هما: ،تتم على مستويينللعلاقات العامة 

المستخدمة من خلال عرض الرسائل الرئيسية حول العلامة التجارية أو المنتج أو الإعلام وسائل 

الغة بتعدُّ يمثل المستوى الأساسي للمعرفة التي الذي القضية أو الموضوع للجمهور المستهدف 

: قياس تأثير الأنشطة الاتصالية على الثاني، المستوى الأهمية لفهم طبيعة الجمهور المستهدف

 .والسلوكيات تجاه الأنشطة الاتصاليةالوعي والإدراك الجهمور المستهدف من حيث 

قلقًا بشأن الاعتماد المفرط من قبل ممارسي  (11)(Hardy and Waters  ،1121أثار )

وظيفة العلاقات إن  حيث، الاتصاليةالحملات في العلاقات العامة على الأحداث الخاصة 

تكتيكية فنية تنفيذية أكثر منها وظيفة استراتيجية  هي وظيفة -من وجهة نظرهم-العامة

 :مثلطتها، أنشلم يتم وضع معايير قياسية لتأثيرات  أنهإلا وظيفة إدارية،  وأنها تعدُّ  ،تخطيطية

 الأحداث الخاصة بالنسبة للمؤسسة.

محاور الاتجاهات البحثية

امةدراسات توصيف طبيعة ممارسات القياس والتقويم للعلاقات الع: المحور الأول

دراسات قياس وتقويم العلاقات العامة الرقمية: المحور الثاني

.دراسات الأطر والنماذج الفكرية لقياس وتقويم العلاقات العامة: المحور الثالث

.دراسات معوقات قياس وتقويم العلاقات العامة: المحور الرابع

1 

2 

3 

4 
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أن تقييم وسائل إلى  (12)(Ross& Gorman,2014-Jamison, Gainesأشارت دراسة )

تسمى التي لهيمنة العلاقات الإعلامية كممارسة للعلاقات العامة نظرًا الإعلام أمر مهم 

 المكتسبة"، أو الحملات التي تركز على اكتساب مواضع إعلامية، بمبادرات "وسائل الإعلام

لاقات نجاح العيقُاس الجهود الاتصالية للعلاقات العامة.  ممارسةفي عنصرًا أساسيًّا تمثل وهي 

المرئية، التي يتم المسموعة ووانطباعات الوسائط  ،حجم التغطية الإخباريةالعامة من خلال 

من خلال جودة وسائل الإعلام  تقاسومن الجدير بالذكر أنه  ت.تصنيفها على أنها مخرجا

لجمهور لقياس المحتوى الإخباري من حيث ما إذا كانت القصة الإخبارية تحمل رسائل رئيسية 

 ، بالإضافة إلى تقييم مصداقية الوسيلة الإعلامية والوصول إلى الجمهور.المستهدف

الوصفية باستخدام مسح أساليب الممارسة  )13((1122، العشماويدراسة )شيماء أوضحت 

المهنية كيفية  قيام المنظمات بتقويم وقياس فعالية برامج العلاقات العامة في المنظمات العاملة 

الأعمال قطاعيْ بين منظمات المتساوي منظمة بالتوزيع  44في مصر على عينة طبقية قوامها 

 ية تقييم جهود العلاقات العامة في مصرأظهرت النتائج أن مستوى فعال .والاستثماريالعام 

باختلاف خصائص المنظمة بالنسبة لطبيعة نشاط المنظمة دون بقية الخصائص  يختلف

ذلك حيث جاء مستوى فعالية تقييم  ؛وحجم المنظمة( ،وجنسية الإدارة ،)نمط الملكيةالأخرى 

ووجدت  لإنتاجية.جهود العلاقات العامة في المنظمات الخدمية أعلى منه في المنظمات ا

الدراسة كذلك أن هناك علاقة ارتباطية إيجابية بين مستوى امتياز جهاز العلاقات العامة 

لاقات جهاز العامتياز مستوى ارتفع حيث كلما  ،ومستوى فعالية تقييم جهود العلاقات العامة

 مستوى فعالية تقييم جهود العلاقات العامة.ارتفع  بالمنظمات،العامة 

إلى المسئول عن القيام بالقياس والتقويم للجهود  (14)(O’Neil,2015سة )أشارت درا

ل مستشارين من قب -حد كبيرإلى -تقييم الاتصالات إجراء وتبين أنه يتم  ،بالمنظماتالاتصالية 

. وقد لا يكون لهؤلاء وليس إدارات العلاقات العامة بالمنظمات %74خارجيين بنسبة 

مدخلات عند وضع الأهداف التنظيمية أو تصميم البرنامج  ةالمستشارين الخارجيين أي

الات يظهر الاتصلمتخصصي المؤسسات. وفيما يتعلق بقدرات القياس والتقييم بالاتصالي 

 وحساب قيمة العلامة ،تحليل الميزانياتوقياس ضئيلة في ممارسو العلاقات العامة قدرات 

 المنظمات الربحية.بمقارنة في المنظمات غير الربحية وحساب السمعة  ،التجارية

 Amy Thurlowa , Alla Kushniryka, Anthony R. Yuea, Kimتؤكد دراسة )

Blanchette b, Peter Murchlandb, Alyssa Simon,2016)(15)  أن قياس العلاقات

 ،فعلالموجودة بالمن خلال الفهم الشامل للبيئة المؤسسية  -على أفضل وجه-إجراؤه العامة يتم 

يه مثل ف تعملالسياق التنظيمي الأكبر الذي  أدق بمعنىو ،مدخل النظمالحسبان في  لأخذ مع ا

فإن قياس الجهود الاتصالية للعلاقات العامة سيكون أكثر من مجرد ولذلك  هذه المنظمات،

عند قياس الجهود الاتصالية للمنظمات لابد من دراسة العلاقة الثنائية للثقافة  ؛. لذاتقييميبحث 

اس العلاقات يم وقيفتقو .بهاالخارجي المحيط  والسياق التنظيمي ،نفسهاللمؤسسات التنظيمية 

 للمنظمات.الداخلي والخارجي التقييم يشمل العامة 

رصد استهدفت التي  (16)( k,2017Zerfass , Verčič , Vol) المسحية لــدراسة الأشارت 

 ممارسات القياس والتقويم في أقسام الاتصالات في المؤسسات المختلفة في جميع أنحاء أوربا

الجهود  تأثيراتوالتقويم لقياس العلى الرغم من المعرفة القوية للممارسين بأساليب إلى أنه 

إلا أن العديد من الممارسين يفتقرون إلى الخبرة اللازمة لإجراء تقييم  المبذولة، يةالاتصال
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ما يتم قياس آثار البرامج الاتصالية على نادرًا وقياس البرامج الاتصالية. ووجدت الدراسة أنه 

تغل أن المؤسسات لا تسإلى بالإضافة بشكل عام. للمؤسسات والأهداف التنظيمية  جماعات المصالح

  انيات بيانات القياس للتخطيط الاستراتيجي للأنشطة الاتصالية المستقبلية.بشكل كامل إمك

المسئول عن قياس تقييم وتقويم جهود  (17)(2017Brown Millward,ناقشت دراسة )

ما إذا كان المسئول عن تقييم جهود العلاقات العامة هو  تعرّفمحاولة  العلاقات العامة بمعنى

أن إدارات إلى أشارت النتائج و بالمنظمة.أخرى وحدة إدارية  إدارات العلاقات العامة أم

الأخرى؛ مقارنة بالأقسام  %22بنسبة  مسئولية تقييم جهودهايتحمل العلاقات العامة هي من 

يدل على الأمر الذي ، %46.4قسم التسويق المباشر بنسبة  ثم ،%22.2الإعلان بنسبة  :مثل

 ،تصاليةالاجهودها التي تتضمن قياس وتقويم وظائفها بكامل تقوم أن إدارات العلاقات العامة لا 

 هذا القياس والتقويم.ب إدارات أخرى ولكن يتم تكليف

تحديد طبيعة قياس وتقييم  (18)(Nyakamba&Muraya,2018) لــدراسة المسحية التناولت 

غ حجم وبل .العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية الكينيةممارسي العلاقات العامة من جانب 

 .الكينية المؤسساتعدد من العلاقات العامة العاملين في ممارسي من ممارسين  216العينة 

 ،ممارسي العلاقات العامة على دراية بأهمية مرحلة القياس والتقويمتوصلت الدراسة إلى أن 

 بمدى فعالية مرحلة القياس والتقويم إقناع الإدارة العليا في المنظمةغير قادرين على لكنهم و

 يجدون صعوبة في الحصول على ميزانية ودعم كافيين لإجراء ؛وبالتالي. للجهود الاتصالية

يعيق قدرتهم على فحص فعالية برامج وأنشطة العلاقات العامة الأمر الذي بحث التقييم، 

 قت. الخاصة بهم من أجل  معرفة ما إذا كانت أهدافهم وغاياتهم قد تحق

عن مسئولية القيام بالقياس والتقويم للعلاقات العامة بالمنظمات  (19)(lim,2019أفادت دراسة )

في مقابل  ،يقومون بهذه المهمة بالمنظمات من ممارسي العلاقات العامة %42ن غير الربحية أ

الخدمات الخارجية لقياس الاتصالات وقياس الجهود بتستعين من هذه المنظمات  11%

في الغالب لدعم مراقبة يستخدم مقدمو الخدمات الخارجية  حيث ،الاتصالية للعلاقات العامة

 والقصاصات الصحفية.الإعلام وسائل 

 دراسات تناولت طبيعة قياس وتقويم العلاقات العامة الرقمية: -المحور الثانى 

مديري آراء التي حاولت تحديد  (20)(DiStaso, McCorkindale, Wright,2011دراسة )

ل وسائل التواصالجهود الاتصالية للعلاقات العامة عبر العلاقات العامة حول إمكانية قياس 

 .العلاقات العامةمديري من مع عدد  (مقابلة 12)من خلال المقابلات المتعمقة الاجتماعي 

التشكيك في القدرة على قياس وسائل التواصل إلى النتائج أن أحد المديرين ذهب وتضمّنت 

يد عن معرفتهم بالعدأكبر  مهنية الممارسون الذين لديهم خبرةوفي المقابل أعرب  ،الاجتماعي

نترنت الإمن خلال قياس نوعية التعليقات عبر الاجتماعي طرق لقياس وسائل التواصل ال من

ياس قيمكن الاجتماعي وسائل التواصل من خلال أنه الممارسين غلب أ كد. وأ)سلبية/ إيجابية(

 ،قياس المصداقيةو، وليس مجرد الوصول للجماهير ،لجهودهم الاتصالية ج السلوكيةالنتائ

 ما يسهم في تقوية العلامة التجارية.كل وقياس 

 Pauline Leong Pooi Yin , Kumutham Krishnan & Catherine  قامت دراسة )

Lee Cheng Ean ,(2012))(21)  بتقييم إدراك ممارسي العلاقات العامة في ماليزيا لأهمية

بالمنظمات المختلفة، ومدى إجرائها، والمعايير للعلاقات العامة الرقمية أبحاث القياس والتقويم 

والأساليب المستخدمة. أجريت الدراسة من خلال  المقابلات المتعمقة مع خمسة من ممارسي 
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النتائج أن ممارسي العلاقات العامة أظهرت ناعات مختلفة. العلاقات العامة من منظمات في ص

 أنو وحاسمة،مهمة خطوة  امرحلة القياس والتقويم على أنهإلى في هذه المنظمات ينظرون 

لمرحلة هذه الها القدرة على مساعدة الشركات في التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة إلا أن 

وجدت الدراسة أن طرق القياس والتقويم الشائعة تشمل  لا تمارس على نطاق واسع في ماليزيا.

أبحاث القياس والتقويم بشكل أساسي وتسُتخدم ة. طرق المسح و كم/ نوع التغطية الإعلامي

لأغراض الميزانية ووضع العلامات التجارية في الشركات الماليزية. يلجأ معظم الممارسين 

وكالات خارجية لمراقبة وسائل الإعلام لإجراء مصادرخارجية لوظيفة التقييم كإلى في ماليزيا 

السبب وراء قيام هذه الشركات بالاستعانة بهذه ، ويرجع تحليل محتوى تغطيتهم الإعلامية

ممارسي العلاقات  ا من. ولكن وجد أن هناك بعضً ةميزانيتها المحدود إلىالمصادر الخارجية 

ل الإعلام مراقبة وسائ :مثل ،غير رسميةبالتقييم عن طريق الاستعانة بتقنيات يقومون العامة 

 مراقبة نشاطمن خلال بفحص وسائل التواصل المختلفة يقومون حيث  ،الداخلية الخاصة

 ؛المحادثات عبر الإنترنت على المدونات والبريد الإلكتروني ووسائل التواصل الاجتماعي

، نترنت حول المنظمةالذي يمنحهم أحدث الأخبار عبر الإ وجوجل وتويتر، ،الفيس بوك :مثل

  وليس طويل الأثر.لحظي وفوري، لهم تقييم وقياس  نظرهم أن هذه الوسائل توفروجهة ومن 

لقرن من تطور قياس العلاقات سرداً زمنيًّا وصفيًّا  (122)(Watson 1121,استخدمت دراسة )

دة الولايات المتحالعامة وتقييم فعاليتها. ركزت الدراسة على ممارسات العلاقات العامة في 

قييم لمحاولات ت اهذه الدراسة تأريخً ، وتناولت والمملكة المتحدة مع إشارة عابرة فقط إلى ألمانيا

خلاصة الدراسة أنه بحلول عام  تعام. وكان 211فعالية العلاقات العامة خلال أكثر من 

ر أكثومن  ،راسخة و موجودة ، أصبحت طرق البحث في قياس فعالية العلاقات العامة2221

 يالذAVE" نموذج العائد من الإعلانات " الاستخدام الواسع النطاق لـالآن  شيوعًاالطرق 

 ٪41ظهر به العديد من نقاط الضعف.  ومع ذلك فقد وجد أنه قيد الاستخدام من قبل أكثر من 

ومواقع الإنترنت الدراسة أنه مع ظهور وترى . من المستجيبين بالمنظمات محل الدراسة

ات لابد أن يتم تركيز قياس وتقويم فعالية العلاقالرقمي والتحول المؤسسي الاجتماعي التواصل 

 والحوار المتبادل عبر ،والارتباطات ،المشاركة :مثل ؛الجوانب الكيفيةعلى الرقمية العامة 

 عن الجوانب والعوائد الكمية.الاجتماعي بعيداً وسائل التواصل 

المطولة عن استخدام وسائل  (23)(D and Hinson M ,(2012) Wright) وجدت دراسة

إلى   1116التواصل الاجتماعي من قبل ممارسي العلاقات العامة والاتصال المؤسسي من 

من ممارسي العلاقات العامة  %24أن  وجدت - فيما يتعلق بمرحلة القياس والتقويم 1121

قاموا بقياس ما قاله الجمهور الخارجي عنهم في المدونات أو وسائل التواصل الاجتماعي 

أفادوا بأنهم يقيسون تأثير منهم فقط  %16الأخرى )أي المراقبة وتحليل المحتوى(، لكن 

 واقف والآراءالتواصل عبر وسائل التواصل الاجتماعي على تكوين وتغيير وتعزيزالم

من المصطلحات والمقاييس المستخدمة في  اكبيرً  اهناك عددً وأفادت الدراسة أن  .والسلوك

 :  التالي، كما هو موضح في الجدول الاجتماعيالقياس والتقويم عبر وسائل التواصل 
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 تماعيالاجما يتعلق باستخدام وسائل التواصل فيودراسات القياس والتقويم أدبيات المصطلحات المستخدمة في  ( يوضح4جدول رقم )

 مصفوفة النتائج الأساسية
 النتائج المباشرة المتحققة

Outputs ,outtakes 

 المخرجات النهائية

outcome 

 الإعلاميةالتغطية 

 : يشيرالمتميزينالأوائل الزائرين عدد 

الزوار إلى عدد الأفراد الذين زاروا 

من صفحات أو مجموعة إلكترونيًّا موقعاً 

الويب في فترة زمنية معينة. على سبيل 

المثال، يتم احتساب زيارة شخص واحد 

عدة مرات على مدار اليوم على أنه زائر 

 واحد.

يعكس مؤشر مدى الارتباط 

بصفحة المنظمة على مواقع 

التواصل 

 Engagementالاجتماعي

 viewsعدد المشاهدات  عدد المستخدمين ) الجمهور(

يعكس مؤشر مدى التأثيرعلى 

أفكار المستخدمين 

INFLUENCE 

 likesإبداء الإعجابات عدد  معدل الوصول بوجه عام

يعكس مؤشر مدى التأثير 

ل لمواقع التواصالسلبي / الإيجابي 

 الاجتماعي

 الجمهور المستهدفإلى معدل الوصول 

في وسائل  followersالمتابعين عدد 

والمتابع هو التواصل الاجتماعي، 

شخص قام بالاشتراك في حساب لتلقي 

جميع التحديثات. يشير إلى المستخدم 

الذي يختار بوعي رؤية جميع منشورات 

 المنظمة.

الوعي يعكس مؤشر تكوين 

Awareness 

 الانطباعات

المنظمة على المعجبين بصفحة عدد 

 ،FANSالاجتماعي مواقع التواصل 

فقط هو  Facebookولكن الفيس بوك 

 .رسميًّاالذي يستخدم هذا المصطلح 

يعكس مؤشر تكوين 

 Attitudesالاتجاهات

 فرص المشاهدة
من خلال نسبة معدلات النقر على صفحة 

 click throughsالمنظمة إلى الظهور 
 trustيعكس مؤشر الثقة

لسوق الذي تمتلكه حصة اتعني حصة الصوت: 

التجارية مقارنة بالمنافسين على  العلامة

 . إنه بمثابةالاجتماعيصفحات مواقع التواصل 

مقياس لمدى معرفة العلامة التجارية للمنظمة 

 SHARE OFبالمنافسين.  مقارنةً 

VOICE(SOV) 

 loyaltyيعكس مؤشر الولاء معدل تنزيل المحتوى المعروض

 عدد التعليقات التكلفة لكل ألف مستخدم
المنظمة   سمعةيعكس مؤشر 

Reputation 

مشاهدة والوصول لحسابات الطلبات الانضمام و

الاجتماعي المنظمة على مواقع التواصل 

HITS  أن هذا المقياس يجمع أنواع وهي تعني

النتائج، بما في ذلك مشاهدة الصفحة والتفاعل 

مع حسابات المنظمات على مواقع التواصل 

الملف  . فهذا المقياس يعتمد علىالاجتماعي

الشخصي، وليس على الموقع، فإنه يختلف عن 

 حجم نتائج الموقع.

من خلال  الطريقة التي تتحدث بها إلى 

جمهورك، وهي تؤثر على كيفية إدراك 

. يجب أن ينعكس تاريخ للمنظمةالناس 

المنظمة ورسالتها وقيمها في أساليبها 

على وسائل التواصل 

 TONEالاجتماعي.

بين يعكس مؤشر العلاقات 

 المنظمات والجمهور

عدد الزيارات للصفحة على مواقع التواصل 

 VISITsفقط الاجتماعي 

تجاه موقف المنظمات العاطفي التوجه 

SENTIMENT 

يعكس مؤشر العائد على 

 (ROIالاستثمار)
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خصائص وسمات  (24)(,JAKOPOVIĆ& PRERADOVIĆ 2013تناولت دراسة )

ل من خلاالاجتماعي أدوات تقييم الجهود الاتصالية للعلاقات العامة عبر وسائل التواصل 

أن ى إلالدراسة وتوصلت  التطبيق على تحليل صورة الخطوط الجوية الوطنية الكرواتية.

 سهنف ويستخدمان النهج ،العلاقات العامة والتسويق يتعاونان الآن أكثر من أي وقت مضى

أدوات التقييم عبر الإنترنت فعالة للغاية لأنها منخفضة التكلفة، ويمكن تعدُّ يق الأهداف. لتحق

استخدامها للتحليل في وقت قصير، وتستخدم بشكل مباشر لقياس تعليقات المستخدمين عبر 

عر أدوات تحليل المشاالخاصة ببرامج ال ويتم استخدام العديد منالإنترنت )المواقف والآراء(. 

. وأشارت الذهنية للمنظماتصورة المن خلال تحليل  Social Mentionو  SentiStrenght مثل 

في منصات التواصل الاجتماعى لتقويم وقياس أداء  الأدوات المستخدمةأن هذه إلى الدراسة 

لا يستخدمون إمكانات وسائل التواصل منصة الفيس بوك، فإن ممارسي العلاقات  :مثل ؛المنظمات

وقت الاستجابة إلى أن الاتصال أحادي الاتجاه يشير معدل ومتوسط حيث . بشكل كفء الاجتماعي

ع مالمسئولون فلا يتفاعل المنظمات، لهذه الاجتماعي على منصات التواصل  هو القاعدة السائدة

 المنظمة.المستخدمين عبر الإنترنت عندما يتعلق الأمر بالنقد الموجه إلى 

قياس مؤشرات قياس وتقويم أداء الجهود الاتصالية  DiStaso (1122 )(25) ةبحثت دراس

ك إدرامن خلال قياس مدى الإنترنت عبر بيئة أخرى في اتجاهات الرقمية للعلاقات العامة 

الجهود الاتصالية في  Wikipedia الويكيبديا العلاقات العامة لأهمية وفاعليةممارسي 

 ونقصًا في الوعي بالقواعدتعليميًّا منخفضًا حادًّا،  ىمنحنً  ت الدراسة ووجد ،علاقات العامةلل

أعمالهم من وكيفية الاستفادة منه في  ،وما يحمله من معلومات والأسس الداعمة لهذا الموقع

 .العلاقات العامةممارسي جانب 

الاستخدام الاستراتيجي  (26)( Distaso &Mccorkindale,2013استكشفت دراسة )

منصات  من أكثر الشركات الأمريكية إثارة للإعجاب على 121الاجتماعي لـ لوسائل التواصل 

هذه الدراسة  وتضع،  YouTubeو  Twitterو  Facebook المختلفة الاجتماعي التواصل 

معيارًا يمكن للشركات من خلاله قياس مشاركتها في منصات الوسائط الاجتماعية الثلاث 

الشركات تستخدم منصة وسائط اجتماعية واحدة على  من ٪22النتائج أن وأوضحت المهيمنة. 

أكثر وسائل التواصل الاجتماعي شيوعًا يليه توتير  YouTubeالأقل. كان موقع اليوتيوب 

Twitter  ثم منصة الفيس بوكFacebook من الشركات في هذه  ٪21. بشكل عام، قدمت

 ٪24دمج تعلى الأقل، و الدراسة مدونة سلوك لوسائل التواصل الاجتماعي في منصة واحدة

 من المنظمات حساباتها على وسائل التواصل الاجتماعي. 

مصطلحات وسائل التواصل الاجتماعي في )27( , Bowen and Stacks)1122(أدرج 

لهما من قاموس قياس وبحث العلاقات العامة. وهذا القاموس هو نتاج العديد من  أحدث إصدار

للمساعدة في وضع معايير معاً المحاولات من جانب الأكاديميين والمهنيين والمنظمات المهنية 

 .العلاقات العامة مهنةاس وسائل التواصل الاجتماعي في لقي

مجموعة من المعايير لكيفية  (28)(2013The conclave,وضعت المنظمة المهنية التطوعية )

 ،المحادثات :مثل ؛وسائل التواصل الاجتماعيالعلاقات العامة الرقمية عبر  قياس ممارسات 

أن بممارسو العلاقات العامة وأقر . الاجتماعيوالارتباطات بالصفحات على مواقع التواصل 

يجب أن تكون و يجب ربطها بالأهداف والغايات العامة للمنظمة؛ اتالمحادثات والارتباط

 نوعية التعليقات، عدد وlikes)إبداءات الإعجاب أعداد القياسات متكاملة بمعنى أنها تتضمن 
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comments والمشاركات، والتصويت ،voting وذكر الروابط ،links وإعادة التغريدات ،

retweet ومرات مشاهدة الفيديو ،video views وتضمينات المحتوى ،content 

embeds) قياس تأثيرات وسائل التواصل من خلال "إجمالي عدد التفاعلات  -أيضًا-، ويجب

داخل / أو عبر القنوات ؛ النسبة المئوية للجمهورالمتفاعل حسب اليوم / الأسبوع / الشهر ؛ 

فيمايتعلق . "منظمة ةأيالنسبة المئوية للارتباط لكل عنصر من عناصر المحتوى الذي تنشره 

" العلامة  الصورة الذهنية لــ عناصرلجميع   بالمحادثات يجب أن تقاس بالعدد الإجمالي

الفرص التي ؛ mentionsالتجارية أو المنظمة أو القضية؛ عدد الإشارات داخل كل عنصر 

في  ذالأخبالإضافة إلى ، محسوبة من قبل القراء في وقت النشر" يمكن رؤيتها لكل عنصر

للجمهور المستهدف أو "فرص الرؤية"  "الاتصال ثنائي الاتجاه"، :مثل؛ عناصرالحسبان 

 المحتمل للمحتوى المعروض.

متخصصًا في تأثيرات تقييم  11تصورات  (29)(Smith & Place,  2013استكشفت دراسة )

ما إذا وتصال المؤسسي المتكامل. الافي بنية الرقمية  جهود الاتصال الخاصة بالعلاقات العامة

كانت وظيفة العلاقات العامة تمارس التأثير، أو السلطة، أو القدرة على التأثير في صنع القرار 

أن العلاقات العامة قد تكتسب القدرة هذه الدراسة  نتائج وتظهر داخل المنظمة بشكل متكامل. 

المهنية الطويلة لدى خبرة الإن على التأثير من خلال وسائل التواصل الاجتماعي، حيث 

من التأثيرعلى الأنشطة  امزيدً  قد تكسبهممارس العلاقات العامة والمعلومات والمعرفة 

 .كليالاتصالية المؤسسية بشكل 

الإلكترونية قياس الأنشطة الاتصالية إلى  Stacks and Bowen (1122 )(30)دراسة تشير 

أو أنشطة  ،Facebookمن خلال  تصنيف زيارات مواقع الويب، أو "الإعجابات" على 

ومقاييس  ،، جنبًا إلى جنب مع عدد من تحليلات الويب الأخرىTwitterالتغريدات على 

 .بالمنصات المختلفةالأخرى  وسائل التواصل الاجتماعي

التي عنيت بدراسة تأثير وكفاءة حملات العلاقات  Petrovici,2014))(31)أوضحت دراسة 

ت قد تثب الرقميةحالة أن العلاقات العامة العلى الجمهور من خلال منهج دراسة  الرقميةالعامة 

كفاءتها إلى الحد الذي تنجح فيه في تحسين تواصلها مع الجمهور، وتسهيل الاتصال ثنائي 

لاتصال لإنشاؤه من خلال الاستخدام الاستراتيجي  الاتصال الحواري الذي تم الذي يعنيالاتجاه 

النسبة بو. بالإضافة إلى ذلك، الاجتماعيالمستهدف عبر منصات التواصل  للجمهورالثنائي 

لممارسي العلاقات العامة، يعد استخدام تقييم وقياس تأثير حملات العلاقات العامة لتحديد اتجاه 

ا أمرًا ضروريًّ الحملات المستقبلية وتحليل مدى رضا المشاركين في الحملة عن مشاركتهم 

لأجل مع افي الحفاظ على العلاقات طويلة الرقمية لفهم كيفية تأثير وكفاءة العلاقات العامة 

 الجمهور المستهدف.

الاتجاهات البحثية حول أهم  (32)(DiStaso&McCorkindale,2014تستعرض دراسة )

مجالات البحث في وسائل التواصل الاجتماعي فيما يتعلق بالقياس والمعايير القياسية لما يحدث 

 ية لقياس. تناقش هذه الدراسة العديد من المعايير الأساسالاجتماعيعلى وسائل التواصل 

تأثير، ، وال، والارتباط)الشفافية :وهيألا الاجتماعي الجهود الاتصالية على وسائل التواصل 

 والمشاركة، والحوار(.

جهود العلاقات العامة الرقمية عبر تقييم على  (33)(Macanamara,2015)دراسة ركزت 

وسائل التواصل الاجتماعي على غرار تقييم التغطية الإعلامية الإخبارية من حيث النوعية 
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ات صالمشاركة أو ما يسمى بارتباط الجمهور بالمنمن خلال الاهتمام بقياس معايير والكمية. 

وأكدت نتائج الدراسة أن القياس وتقويم ، للمنظمات المختلفةالاجتماعي سائل التواصل وو

اس القي يركزأن لابد الاجتماعي تصالية للعلاقات العامة عبر منصات التواصل الجهود الا

 ".الإعلاميةالتغطية كم " و"المجموعات"، وليس فقط، ""المحادثات ثنائية الاتجاه: على

تقريرًا عن الاتجاهات الموضوعية والنظرية والمنهجية من  (34)(VOLK,2016تقدم دراسة )

في  1122إلى  2272من في الفترة مقالة صحفية، تم نشرها  214خلال مراجعة ما مجموعه 

. منهجيمجال العلاقات العامة وإدارة الاتصالات، بشكل متخصصة في مجلة مختارة  21

تزايد الأطر النظرية والفكرية لقياس وتقويم الجهود الاتصالية للعلاقات  الدراسة مدىوأظهرت 

يات نظرالعديد من الإرساء إلى  ودعت الدراسةالعامة على حساب  البحوث التجريبية الكمية. 

رات ولتطا تزايديتناسب مع الذي منهجي التباين بالالتي تتسم  ،ومسايرةتطورًا كثر الأ

 .الرقميظمات المختلفة في بيئة العمل المؤسسي المنالتكنولوجية التي تواجه 

تقييم العلاقات العامة والقياس في  (35)(Starčić& Jakopović ,( 2016)دراسة )حاولت 

أظهرت نتائج الدراسة الاستقصائية التي أجريت على عينة من ، وقطاع الشركات في كرواتيا

كرواتيا أن قياس فعالية برنامج العلاقات منظمة مختلفة في  22العلاقات العامة من متخصصي 

من  ٪12إن حيث  ،العامة في كرواتيا لا يزال غير مطبق بالكامل في الممارسة العملية

من  ٪12قسامهم، بينما يقيس المستجيبين لا يقيسون أنشطة العلاقات العامة على الإطلاق في أ

فقط كل نشاط من أنشطة  ٪24يقيس  في حينأنشطة العلاقات العامة، بعض المستجيبين فقط 

ة للجهود الاتصالييم القياس والتقومن الوعي بأهمية عاليًا لكن هناك مستوى  .العلاقات العامة

إلى أهمية القياس على وسائل التواصل الاجتماعي،  ٪41أشار ، حيث الرقمية علاقات العامةلل

 ،و"المشاركة" ،الإعجاب"" :مثلالمستخدمين؛ ويتابعون ويقيسون ردود أفعال يقدرّون حيث 

. يتيح والارتباط الفيس بوك معدل المشاركة فعادة ًما يحسب المستجيبون على"؛ و"الوصول

شير ت هذا النهج قياس مدى الوصول والتفاعل فيما يتعلق برسائل العلاقات العامة المنشورة.

صل لوسائل التواالعلاقات العامة يستخدمون أدوات تحليلية متنوعة ممارسي النتائج إلى أن 

 :التالية، وكذلك البرامج  Analytics Google(  %22مثل: تحليلات جوجل ) ؛الاجتماعي

Socialbakers و Spinklr و Iconosquare و Webtrekk  وInsights Facebook 

اخل على أن التدالأمر الذي يدل بأن قسم التسويق الرقمي يقيسون الكفاءة.  ٪27، بينما أجاب 

ات أساسي فيما يتعلق بالقياس عبر منصالعلاقات العامة والتسويق، موجود بشكل  يْ بين مهنتي

غالبية ويتضح كذلك أن  .قياس وتقويم العلاقات العامة الرقميةإطار في الاجتماعي التواصل 

يقيسون الرسمية، و  Instagramخبراء العلاقات العامة الذين شملهم الاستطلاع يستخدمون

 لرصد النشاط علىشيوعًا أكثر الطرق المستخدمين بوصفها استجابة  عدد الرسائل ومعدل

يشيرالمستجيبون إلى قياس الإعجابات والمشاركة حيث وسائل التواصل الاجتماعي، 

من خلال العديد من المواقع التي تسمح بالقياس  عدد الزيارات اسقيالوصول. بالإضافة إلى و

يشير ممارسو  .www.ketchum.com موقع  :مثلالإنترنت، وتقويم أداء الصفحات على 

على المستوى  يتم تأثيرات البرامج عادةً فيما يتعلق بيقُاس أن ما إلى  العلاقات العامة في كرواتيا

تظهر النتائج أن ممارسي (. ٪22)بنسبة ثم على المستوى العاطفي  ،(٪22) بنسبةالمعرفي 

ات( ، الاستطلاعالكميتحليل المحتوى )العلاقات العامة يفضلون استخدام الأساليب الكمية 

 من الأساليب الكيفية.أكثر 
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العديد من المقاييس إلى  (36)(Kabucua, Oriaso, Kiambati,2016أشارت دراسة )

 ومنها: ،لجهود العلاقات العامة الرقمية

قياس ما يعني (: وهو OTSومرات الظهور / فرصة المشاهدة )مؤشر كفاءة الوصول  -أ

عدد الأشخاص الذين والانطباعات إلى مدى وصول الجمهور وانطباعاته. بمعنى الإشارة 

هذا يعني أن الوصول والانطباع في هذه الحالة يشير إلى ويتعرضون لقصة إعلامية ما. 

مساواة مدى الوصول  فقد عارض بعض العلماء فكرة ؛شيء مماثل. ومع ذلك

رات مبينما يشير  ،الوصول يستهدف عدد الأشخاصمعدلات أن  والسبب هووالانطباعات؛ 

 ظهور الرسالة الإعلامية.الظهور إلى تكرار

: يتم باستخدام مقاييس المشاعر من opinion &advocacyمؤشر كفاءة الرأي والتأييد  -ب

 ؛خلال الآراء والتعبير عنها وقياسها أيضًا اعتماداً على كيفية ظهورها في المنتديات العامة

التعليقات عبر الإنترنت ؛ ووالتلفزيون ،والمجلات ،والراديو ،والصحف ،الخطب :مثل

 المختلفة. الاجتماعي ومنصات التواصل  ،والمدونات ،YouTube :مثل

التعرف على أسباب ركود إلى  (37)(Macnamara & Zerfass,2017سعت دراسة )

برامج والجهود الاتصالية للعلاقات العامة في منطقة القارة العمليات التقييم والقياس في 

للمؤسسات المختلفة، من الرقمي في ظل التحول الهادي وعدم الاهتمام بها الآسيوية والمحيط 

من ممارسي العلاقات العامة  12111من الإلكتروني لأكثر خلال استقصاء بالبريد 

أنه على الرغم من إقرار ممارسي إلى اسة دولة. وأشارت الدر 12والاتصالات المؤسسية في 

تماعي الاجالعلاقات العامة في منطقة القارة الآسيوية على الأهمية المتزايدة لوسائل التواصل 

أن النتائج أظهرت أن إلا  بالرغم من ذلك – من ممارسي العلاقات العامة %21.1التي أقرها 

فقط  %2257ا يقوم بهعلاقات العامة الرقمية للتنفيذ القياس والتقييم لجهود المنظمات الاتصالية 

لمستوى المهارات فيما يتعلق ببدء المتدنية من ممارسي العلاقات العامة  نتيجة المستويات 

وتفسير بيانات مراقبة وسائل التواصل الإنترنت، الحوار مع أصحاب المصالح عبر 

جهة وومن  .الاجتماعيالتواصل  منصاتالقانوني المطبق على الإطار وكذلك فهم الاجتماعي، 

جهود الاتصالات والعلاقات العامة الرقمية إن قياس وتقييم فالعلاقات العامة   ممارسي نظر

مقدمة هذه المخرجات )التغطية الإعلامية وفي  ،يعتمد على المخرجاتمازال في المنظمات 

ة السائدة تي هي الطريقوالاستجابات الإعلامية المختلفة( ال ،قصاصات الصحفيةالتي تعني: ال

من ممارسي العلاقات العامة في المنطقة الآسيوية  %42.6للقياس والتقييم التي يستخدمها 

لما  دراستهعند  ( 38) (Zerfass et al.,2015دراسة )نتائج . وهذا يتسق مع الهاديوالمحيط 

م لجهود القياس والتقويفي عملية العلاقات العامة في منطقة القارة الأوربية  وممارس يعتمد عليه

التغطية الإعلامية للمنظمة بنسبة  ومن أهمها مخرجاتالعلى  ، حيث يعتمدونالعلاقات العامة

 بالمنطقة الآسيوية. مقارنةً نسبة أقل في المنطقة الأوربية وهي  4154%

من خلال تحليل  (39) (Schriner, Swenson,& Gilkerson,2017) تقدم نتائج دراسة

للعديد من حملات العلاقات العامة الحاصلة على جوائز من وصفي كمي وكيفي مضمون 

إلى أن هناك ثلاثة اتجاهات  وأشارت الدراسة  للعلاقات العامة للمنظمات.الأمريكية الجمعية 

إدراك ممارسي  الاتجاه الأول: :وهي -محل الدراسة-تم طرحها بالفعل في هذه الحملات 

طتهم، قيمة لأنشيقومون بها وبأنها إضافة لتقييم وقياس الجهود التي العلاقات العامة لأهمية ا

أن التقييم والقياس يقوم على الأهداف التنظيمية إلى بالإضافة ؛ سواء كانت مخرجات أو نتائج
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قياس الأحداث الخاصة في أنشطة العلاقات العامة يمثل يرى أن للمؤسسة ككل. الاتجاه الثاني: 

حيث يصعب غالبًا قياس ما إذا كانت الرسائل من الأحداث  ،س نتائجهفي قياوتحديًا صعوبة 

بل وأكثر صعوبة لتحديد كيفية تأثير الأحداث ؛ قد وصلت إلى الجمهور المستهدف المقصود

بشكل - امحدودً  اهناك نطاقً لأن المنظمة وأهدافها. وذلك خطط على الجمهور المستهدف لدعم 

ى يتبنفي معظم الأحداث الخاصة بالمنظمات. الاتجاه الثالث: الجمهور  من للمشاركين -عام

العلاقات العامة طرقًا ممارسي التركيز على أفضل الممارسات، وهذا يحدث عند تطبيق 

ا صارمة لقياس النتائج. ويصبح هذا  ارة للإدحيث يظهر بشكل متزايد للعلاقات العامة مهمًّ

 والارتباط مع الجمهور.مي الرقالعليا قيمة وسائل التواصل الاجتماعي 

العقبات والتحديات لتحسين إلى رصد  (40)(Ogbu, Silk. Ugwu,2019سعت دراسة )

استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لأغراض وقياس ممارسة العلاقات العامة في دولة نامية 

التي تساعد على قياس وممارسة الإرشادات مجموعة من  ت الدراسةمثل نيجيريا، ووضع

 :الاجتماعي هيقات العامة على شبكات التواصل العلا

اختيارممارس العلاقات العامة : من خلال وضع خطة استراتيجية مدروسة وهادفة ومحددة -

 يدةجدالبيئة الاتصالية العلى منفتحًا أيضًا وأن يكون  ،ذات الصلة بمنظمتهللأهداف 

اصل متغيرات وسائل التو المنطقي وضع خطط  تساعد على  التكيف مع فمن ؛لذا. المتغيرة

 . الاجتماعي

القدرة على متابعة المنصات المختلفة: بمعنى التعرف على ما يقال عن المنظمة أو العلامة  -

وكذلك التعرف على  ،عبرالمنصات المختلفة من أجل انتقاء الرسائل المهمةالتجارية 

 . لمنظماتوالارتباط با المؤثرين الرئيسيين في المحادثات لمزيد من المشاركة

م : إذا كانت هناك قضايا تهبالصدق والشفافيةأن يتحلَّى لابد على ممارس العلاقات العامة  -

 الجمهور، فإن أفضل نهج هو التحلي بالصدق والشفافية في معالجتها.

للحصول على قيمة من وسائل  العمل على جعل المستخدم يشارك المحتوى المصنوع: -

العلاقات العامة قادرين على مشاركة ممارسو ن التواصل الاجتماعي، يجب أن يكو

محتوى وسائل منشئ محتواهم بسهولة مع الجماهير المستهدفة. لذلك تقع على عاتق 

سي العلاقات العامة مسئولية جعل المحتوى المعروض على أو ممارالاجتماعي التواصل 

لأمر اللمشاركة  وقابلًا  ،للتواصل قابلًا الاجتماعي صفحات المنظمات بمنصات التواصل 

مع الجمهور المستهدف  يساعد على تمكين وتعزيز مشاركة المحتوى بسهولةالذي 

 . والمحتمل

تحديد الطريقة التي يقيس بها ممارسو  5Nicoli  and Masouras  ,Komodromos )(41) 1112تناولت دراسة

ق وكذلك  إيجاد العوامل التي تعي ويقيمون فعاليتها، العلاقات العامة حملات وسائل التواصل الاجتماعي في قبرص

 ات منعملية جمع البيان توسائل التواصل الاجتماعي. وتم عبرالقياس والتقييم الفعالين لحملات العلاقات العامة 

وأوضحت النتائج أن ، ص باستخدام المقابلات الشخصيةممارسًا للعلاقات العامة في قبر 46 خلال التواصل مع

وقياس ، لفةطريقة تحليل فعالية التك، وطريقة نسبة الفائدة إلى التكلفة :ممارسي العلاقات العامة في قبرص يستخدمون

ئل اواستطلاعات جمع المعلومات لقياس وتقييم حملات العلاقات العامة على وس ،الوعي بالعلامة التجارية والمعرفة

التقييم الفعال والقياس ضروريان في العلاقات العامة، ويتم إعاقة القياس فإن نظرهم وجهة التواصل الاجتماعي. ومن 

تخصيص الميزانية الكافية؛ عدم الإجماع على مناهج القياس والتقييم؛ عدم تطبيق النماذج عدم / نقص والتقييم  بسبب: 

 .، أو وجود نظرياتالمختبرة

https://www.inderscienceonline.com/doi/abs/10.1504/JGBA.2021.118752
https://www.inderscienceonline.com/doi/abs/10.1504/JGBA.2021.118752
https://www.inderscienceonline.com/doi/abs/10.1504/JGBA.2021.118752
https://www.inderscienceonline.com/doi/abs/10.1504/JGBA.2021.118752
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 وتقويمها نماذج الفكرية لقياس العلاقات العامةالدراسات تناولت  الأطر و -لثالمحور الثا: 

لقياس وتقويم برامج  تهتم بالمقاييس المالية نماذج (42)( likely,2012) دراسة قترحتا

 BCR: benefit –cost) : مقياس نسبة الفائدة إلى التكلفةهي ،العلاقات العامة بالمنظمات

ratio)  ، فعالية التكلفةوتحليل(CEA: cost –effectiveness analysis)  وأوضحت .

 أنه لا يمكن قياس العائد على الاستثمار إلا على مستوى المنظمة ككل.  الدراسة 

عن محاولة صياغة  اعلانً أن هناك إ (43)( Marklein T& Paine K (2012)ذكرت دراسة )

ة الثانية للقياس تم تبنيه في القمة الأوربيا لموفقًا برشلونة بمدينة والتقويم القياسي التوحيد مبادئ 

مبادئ وإرشادات للقياس والتقييم. حيث أعلنت  ،دولة 22مندوب من  200من قبل أكثر من 

 :كالتاليسبعة مبادئ أساسية تم الاتفاق عليها  توتتضمن

 يعد تحديد الأهداف والقياس من الجوانب الأساسية لأي برنامج علاقات عامة. -1

 .قياس التأثيرات على النتائج على قياس النواتج يفُضل  -2

 يجب قياس التأثير على نتائج الأعمال حيثما أمكن ذلك.  -3

 يتطلب القياس استخدام الطرق الكمية والنوعية. -4

لى عمن خلال الاعتماد بقيمة العلاقات العامة لا يمكن الاعتماد فقط على القياسات الخاصة  -5

 فقط.معادلات القيمة الإعلانية 

 ينبغي قياس وسائل التواصل الاجتماعي. -6

 ا أهمية قصوى في قياس جهود العلاقات العامة.مالشفافية وقابلية التكرار له  -7

لقياس الدور تطبيقي محاولة وضع نموذج إلى ( 44)(Huang,Y.H.,2012سعت دراسة )

المنظمات لقياس لإحدى على منهج  دراسة الحالة يعتمد التنظيمي لوظيفة العلاقات العامة 

مقابلة متعمقة مع مختلف مجموعات المصالح الخاصة  24جهود العلاقات العامة من خلال 

 ؛وهذا النموذج هو تطور لنظرية الامتياز في إدارة العلاقات مع جماعات المصالح ،بالمنظمة

والدور  ،: المكانةيوضع مؤشرات لقياس الجهود الاتصالية للعلاقات العامة هتم حيث 

بالمنظمات )بمعنى مكانة إدارة أو جهاز العلاقات العامة في   تنظيمي لوظيفة العلاقات العامةال

الوصول إلى الإدارة العليا وصنع واتخاذ  إمكانية للمنظمات ووضعه من التنظيمي الهكيل 

ممارسة الأخلاق والنزاهة في الجهود و وجهود حل المشكلات التنظيمية المختلفة(، ،القرار

تقييم إدارة الأهداف والتخطيط الاستراتيجي للاتصالات على ولية للعلاقات العامة، الاتصا

إقامة العديد من العلاقات مع مجموعات المصالح المتنوعة المطلوبة، و، التنظيميالمستوى 

فة. إقامة الثقة والمصداقية مع جماعات المصالح المختلوتحقيق التبادلية في المنافع الاتصالية، و

للتميز في السياق التنظيمي بالنسبة لتقويم الجهود الاتصالية للعلاقات مؤشرًا ذه الأبعاد تشكل ه

داخليًّا ، وتمثل فرصة للقياس النوعي والكمي، هاخارج وأ المنظمات العامة سواء داخل

 ، من خلال نتائج الجهود الاتصالية للمنظمات. وخارجيًّا

 اعامً أربعين للدراسات طوال  (45) (Likely,2013&tson Waأوضحت الدراسة التاريخية )

اس حول الأساليب الصحيحة لقي أن هناك جدلًا إلى فيما يتعلق بقياس وتقييم العلاقات العامة 

صاصة "الربــ الرغبة في إيجاد طريقة واحدة للقياس )ما يسمى  :مثل ؛وتقييم العلاقات العامة

ة التي أنشأتها العلاقات العامة، واعتماد لغالفضية"(، والبحث عن مقاييس مالية صالحة للقيمة 

 :BCR) مقياس نسبة الفائدة إلى التكلفة :مثل ؛الأعمال لإثبات التوافق مع الإدارة والمنظمة

benefit –cost ratio)  ،وتحليل فعالية التكلفة(CEA: cost –effectiveness 
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analysis)  يدة عن الإدارة الاستراتيجية. وهذه المقاييس هي التي أبقت العلاقات العامة بع. 

ن هناك العديد أإلى ويركزالتقويم فيها فقط على القياس الضيق لنتائج البرامج. وأشارت الدراسة 

قياس تأثير المسئولية  :مثل ؛مالية التي توضح قيمة العلاقات العامةالمن المؤشرات غير 

الدراسة أن المؤشرات المالية لقيمة تعمل به المنظمات. وتؤكد الذي الاجتماعية على المجتمع 

( مقياس مالي غير مناسب في قياس تأثيرات حملة ROI) عائدالاستثمار مثل: ؛العلاقات العامة

 العلاقات العامة وبرامجها.

إلى  Macnamara (47) )،  1124)  ودراسة ،(46)(Watson,2013) دراسةمن كلٌّ أشار 

 : وهي ،عدة طرق مستخدمة في قياس ممارسات العلاقات العامة المعاصرة

: كمقياس للمكاسب المالية الناتجة عن برامج العلاقات العامة. (ROI)الاستثمار على  العائد .2

. ولكن فعالية برامج وجهود العلاقات العامة تمتد لتتخطى فهو أكثر مقاييس العلاقات العامة

مقياس هذا اليُعد فلا  ؛لذا .من قبل العديد من الممارسينالجانب المالي إلى الجانب السلوكي 

مفيد للعلاقات العامة. يحسب عائد الاستثمار من خلال نسبة المكاسب قياسي كنهج  امناسبً 

فإن المؤشرات الرئيسية لكفاءة  ؛. وبالتالي211وبة في المالية مقسومة على التكلفة ثم مضر

 والمكاسب / صافي العوائد المالية. ،عائد الاستثمار هي التكلفة / الاستثمار

يقارن : وهو مقياس  (Return on media impact :ROMI)على تأثير الوسائط العائد  .1

ى ية أطول للتعرف علبيانات التغطية الإعلامية مع نتائج المبيعات على مدى فترة زمن

 السبب والنتيجة. 

وهو   (Return on target investment: ROTI):على الاستثمار المستهدف العائد  .2

نوايا و ،يستخدم بحوث المسح قبل وبعد التعرض لوسائل الإعلام لقياس الوعيمقياس 

الاتصالية عبر وسائل للأنشطة أو التعامل مع المنظمات قبل وبعد التعرض  ،الشراء

 .الإعلام

هي مقياس  (Advertising value equivalency:AVEs):معادلات القيمة الإعلانية .4

العديد من الممارسين لأنه قادر على وضع قيمة مالية على التغطية الإعلامية، إليه يلجأ 

 AVEs يتم حساببالإعلانات.  ومقارنة نتائجهاالإعلامية بقياس التغطية وبالتالي يسمح 

قياس بوصات العمود )في حالة الطباعة(، أو الثواني )في حالة وسائط البث( عن طريق 

وضرب هذه الأرقام في معدلات الإعلان للوسيلة المعنية )لكل بوصة أو في الثانية(، الرقم 

نذ طريقة تعرضت للنقد موهي  الناتج هو تكلفة وضع إعلان بهذا الحجم في تلك الوسيلة.

فمشكلاته تنبع في تسميته وكيف  ؛مشكلة في حد ذاته AVEيعد حساب فلم  فترة طويلة،

يتم استخدامه. فإن تسميته "تكافؤ إعلاني" يوحي بقوة بأن قصة إخبارية بحجم معين لها 

رنة طريقة بسيطة لمقافلا توجد  .نفسها في الوسيلة نفسه تأثير مساوٍ لإعلان من الحجم

العلاقة بين مصداقية التغطية  أنإلى ، بالإضافة  علاناتالعلاقة بين القصص الإخبارية والإ

تكمن   AVE فائدةالجدير بالذكر أن من إلا أنه الإخبارية والإعلانية ليست علاقة ثابتة. 

على وجود المؤشرات الرئيسية  AVEيعتمد الاستخدام الفعال لـ نسبيًّا، وفي سهولة حسابها 

 .الحالية اتومعدلات الإعلان ،المساحة / وقت البث :مثل ؛AVEsلكفاءة 

مقاييس صالحة لقياس  )AMEC,2014()48(2012, أطلقت الجمعية الدولية للقياس والتقويم

العمل بها. تقدم هذه الأدلة قائمة بالمقاييس المحتملة لأطر وسائل التواصل الاجتماعي وأدلة 

د المعايير الأساسية لقياس الجهو كل مفاهيمتتضمن هذه الأطر ، والاجتماعيلمنصات التواصل 
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 ،ضيلوالتف ،والمشاركة ،التعرض مثل: معدلاتالاجتماعي؛ الاتصالية عبر وسائل التواصل 

مقياس النسبة المئوية في التقييمات الإيجابية. هذا  تضمينإلى بالإضافة  .والدعوة ،والتأثير

 .وسائل التواصل الاجتماعي شمولًا لقياسالمورد هو أحد المصادر الأكثر 

لقياس وتقييم العلاقات العامة يسمى  اهرميًّ  انموذجً  (49)(Laskin,2016اقترحت دراسة )

وهو نموذج يتم استخدامه من قبل إدارات العلاقات العامة الداخلية لقياس  ،"مستويات التقييم"

 يحاول تغطية جميع المراحلوهو نموذج يتكون من خمسة مستويات للتقييم، فهو . نتائج جهودها

 ،العلاقات العامة من فكرة إبداعية إلى التغييرات الفعلية في بيئة المنظمة  التنافسية في عملية

يبدأ بالهدف وينتهي بقياس كيف ساعدت  ؛لذا. على الهدف التنظيميدائمًا فهو نموذج يركز 

 لتقييم:يتكون النموذج من خمسة مستويات ل .في تحقيقه العلاقات العامة

في  على جهود متخصصي العلاقات العامةوالمستوى الأول: يركز على الإجراءات  (2

 ./ المؤسسة المنظمة

وسائل الإعلام  للعديد منقياس لمدى قدرة الرسالة على الوصول  المستوى الثاني:  (1

 أي.الر قادةإلى الوصول أو  ،أو الإنترنت ،التقليدية

 والسلوك للجماهير ،والموقفبالوعي، يتعلق  مايقيس النتائج في :المستوى الثالث  (2

 .المستهدفة

 . ككل النتائج التنظيميةيقيس  :المستوى الرابع  (4

يضع نتائج الجهود الاتصالية في البيئة الاقتصادية والاجتماعية  :المستوى الخامسوأخيرًا  (2

 والسياسية  التي تعمل فيها المنظمة. 

 :التاليكيوضح مراحل / مستويات التقييم للجهود الاتصالية للعلاقات العامة التالي والشكل  

 

 
 

 مستويات التقييم المختلفةنموذج يوضح 
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العديد من النماذج الخاصة بقياس إلى  (50)(Gregory,2018 ,McNamaraدراسة )أشارت 

 للتقييم ) المتكاملالإطار ومنها نموذج  ،الاتصالية للعلاقات العامةفعالية البرامج 
 (integrated evaluation framework المصمم من قبل جمعية قياس وتقويم الاتصال

The International Association for Measurement and Evaluation of 

Communication (AMEC)    ويقوم هذا النموذج نترنتالإوتم تطويره كأداة قياسية على ،

  :هي ،سبعة مبادئ توجيهية لقياس كفاءة حملات العلاقات العامةعلى 

 للاتصال والعلاقات العامة.أساسيين القياس معايير الأهداف و تحديديعدُّ  (2

 يوصى بقياس نتائج الاتصال مقابل قياس النواتج فقط .  (1

 حيثما أمكن: الطلب على نماذج لتقييمقياس التأثير على الأداء التنظيمي بل يجب يمكن  (2

 التأثير على الجمهور المستهدف وأبحاث المسح.

 يتطلب القياس والتقويم كلا من الأساليب الكمية والنوعية.  (4

وسائل التواصل ليس من المعايير الفعالة لقياس  AVEs الإعلاناتالعائد من قيمة  (2

 الأخرى.ية التقليدالاجتماعي بشكل متسق مع القنوات الإعلامية 

 يجب أن يكون القياس والتقويم شفافين ومتسقين وصالحين. (6

 ضمان النزاهة والصدق والانفتاح والممارسات الأخلاقية. (7

خبراء العلاقات العامة الحصول على تقييم كلي شامل عن مدى توافق لويتيح  هذا النموذج 

من المدخلات الخاصة الأهداف مع المخرجات الخاصة بالبرامج الاتصالية في إطار سلسلة 

أنشطة برامج  م فعاليةبأهداف المبادرة أو المنظمة بتفاصيلها ويتبعها المخرجات التي تقيس وتقيِّّ 

يمثل و ،تقييمالقياس والالعلاقات العامة. ويعد هذا النموذج  من أحدث النماذج الحديثة المهتمة ب

لأنشطة الاتصالية سواء التي هذا النموذج الشكل المتطور من نماذج قياس وتخطيط وتقييم ا

ز هذا الحديثة بشكل يتوافق مع المتغيرات التكنولوجية. ويتمي تعتمد وسائل الاتصال التقليدية أو

 قياس المخرجات والنتائج. الحسبان النموذج بأنه يأخذ في 

 النموذج المتكامل لقياس مدى فعالية برامج العلاقات العامة وتأثير دور العلاقاتيلي وفيما 

 : (51)كالتاليالعامة على مكونات الصورة الذهنية للمنظمات 

 
 وضعته الجمعية الدولية للقياس "أميك"الذي المتكامل الإطار نموذج 

 ويمكن إجمالها في الشكل الآتي: ،يتضمن هذا النموذج العديد من العناصر

ويمكن  ،البدء بأهداف تنظيمية واضحةوتتضمن   :Objectivesالعنصر الأول: الأهداف  .2

المختلفة، سواء كانت تتعلق بالوعي أو الدعوة أو التبني الأهداف أن يتم وضع العديد من 

 الأهداف التنظيمية الاتصالية للمنظمة.دقة أكثر بشكل مثل فهو ي .أو الطلب
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يشمل تحديد الجماهير المستهدفة للحملة، بالإضافة  :inputs: المدخلات الثانيالعنصر  .1

وصف بعض تحليل الموقف  :مثل ؛الاستراتيجية والمدخلات الأخرىوضع الخطة إلى 

المعلومات والمواد  :من كلاًّ  تشمل بمعنى أن المدخلات .والموارد المطلوبة والميزانيات

 التي يتم الاستعانة بها في البرامج الاتصالية للعلاقات العامة. 

ها الرئيسية التي تم تنفيذالاتصالية وتشمل الأنشطة  :Activitiesالعنصر الثالث: الأنشطة  .2

 سواء كانت إلكترونية أو تقليدية. 

هذا العنصر القياس الكمي والنوعي يشمل  outputs:المخرجات  العنصر الرابع: .4

وفيها يتم ذكر الأنشطة الاتصالية في كل من وسائل الإعلام التقليدية وغير . للمخرجات

الإعلانات المدفوعة، وعدد زوارالموقع، وعدد ما هو مدى وصول التقليدية. بمعنى 

، وعدد الأحداث الخاصةالتغريدات ، وعدد الأشخاص الذين حضروا عدد المنشورات، و

 الإعلامية.  القراء المحتملين للتغطية

عبارة عن ملاحظة ردود الفعل والاستجابات  :Outtakes العنصر الخامس: الاستجابات .2

التي يقوم بها جمهور المبادرات المستهدف تجاه نتائج عملية الاتصالات  الفورية المبدئية

راج تقليدية. يبحث النموذج عن إدالغير وسائل التواصل التقليدية و في حالة الاعتماد على

تخدام على سبيل المثال في حالة اس .ا على ما يليأدلة تبين ما فعالية النشاط الاتصالي قياسً 

 ،الزائرينمثال: زيادة معدل  - ماعي: انتباه الجمهور المستهدفوسائل التواصل الاجت

مثال: التعليقات، بيانات استطلاعات  - مثال: التذكر الفهم - المشاهدات، النقرات الإدراك

إعادات التغريد، والمشاركات، والمتابعات، ول: الإعجابات، امث -ما بعد الحملات 

الزيارات المتكررة، الاشتراك، التعليقات  ثل:م ؛من أشكال التفاعلوالتثبيتات، وغيرها 

  ما بعد الحملات لدى الجمهور المستهدف. تعليقاتالتعليقات،  ،الإيجابية

ويشمل قياس  تأثير الاتصالات على الجمهور  :Outcomesالنتائج  :العنصر السادس .6

عالة في فكانت الجهود الاتصالية مدى يشمل التأثير: تحسين السمعة وإلى أي و. المستهدف

 -فةوفيها يتم إدراج أدلة تبين ما يلي: التعلّم/ المعر لمنظمة.تغيير أو تحسين الصورة الذهنية ل

يانات مثال: الاستطلاع أو ب -مثال: بيانات المقابلات، والاختبارات، الفحوص. تغير السلوك

الجمهور  لدىالمقابلات المتعمقة ، تحليل التعليقات الواردة في مواقع التواصل الاجتماعي 

 المستهدف

ويتم فيه تقييم التأثير  Organizational impact: المؤسسي التأثير :العنصر السابع. 7

معرفة نتائج التواصل المتعلقة بأهداف البرامج و ككل، الأهداف التنظيميةتحقيق على 

يعات المبها، أو زيادة ءسواء كانت تحسين السمعة، أو تحسين العلاقات أو إنشاالاتصالية 

جهود الهذا دليل واضح على نتائج . والتنظيمية أو التبرعات، أو التغيير في السياسة

 وربطها بالأهداف التنظيمية. الاتصالية

وإطارًا فكريًّا وعمليًّا نموذجًا  (52)( A. Gregory & J. Macnamara,2019تقدم دراسة )

ولكن على أساس تسلسل هرمي للالتزامات  ،لقياس وتقييم الجهود الاتصالية للعلاقات العامة

جاه للتقييم في ات اجديدً  المجتمع، وجماعات المصالح، والمنظمة، والمهنة. فهو يقدم شكلًا  :تجاه

للمؤشرات والمقاييس للجهود الاتصالية شمولًا تطوير قوائم أكثر الأمر الذي يؤدي إلى جديد 

الح جماعات المصأهداف نظيمية والحفاظ على للعلاقات العامة. حيث يهتم بتحقيق الأهداف الت

ة للجهود والعمليات التنظيميالاستراتيجية هداف المجتمعية، للتأثير على لأالخاصة بالمنظمة وا
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 :تنظر إلى عنصريْ لا الأخرى عادة وكانت النماذج النظرية  الاتصالية للعلاقات العامة.

عند مرحلة التقييم والقياس  هاتقويموكانت تقف في نتائجها و ،جماعات المصالح والمجتمع

  نتائج الخاصة بالمنظمة ككل فقط.الب

 :كالتاليالاتجاه والوظيفة وأبعاد الإطار النظري ثنائي يوضح عناصر التالي والشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نموذج التقييم والقياس ثنائي الاتجاه والوظيفة

العلاقات العامة ممارسي التي استهدفت قياس اتجاهات  (53)( 2020Bajalia,أشارت دراسة )

نحو القياس والتقويم ومدى استخدامهم نتائج التقويم، من خلال إجراء مقابلات شبه منظمة مع 

وممارسي العلاقات العامة إلى أن الطريقة التي مازالت متبعة هي مؤشر العائد مديري من  26

لا تزال تستخدم لقياس فعالية جهود العلاقات  ، وأنها(AVEمن قيمة الإعلانات معادلة القيمة )

ظمة. أو تأييد المن ،أو العلاقات ،السمعة :مثل ؛العامة. وأكد المبحوثون على أهمية قياس النتائج

 نظرهم الحاجة إلى دمجوجهة ومن بين الصعوبات والعقبات التي تواجه القياس والتقويم من 

لك الشفافية المطلوبة عبر المهنة عند مناقشة القياس القياس عبر الإدارات المختلفة، وكذ

 والتقويم والنتائج.

 وتقويمهادراسات تناولت معوقات قياس العلاقات العامة  -المحور الرابع: 
سواء الحكومية الدولية لفهم كيفية قيام المنظمات  (54)(Gleen O'Neil,2013سعت دراسة )

الة على دراسة حمن خلال الاعتماد  الاتصال الخاصة بهابرامج غير الحكومية بتقييم أنشطة  /

لى النتائج إوأشارت . الأوربياليونيسف ومنظمة الاتحاد  :مثل ؛لمنظمات دولية غير حكومية

منذ منتصف التسعينات، أصبحت المنظمات الدولية سواء الحكومية /غير الحكومية  تهتم  هأن

وتزايد  ،المخرجات إلى مستويات النتائج في التقييمبقياس وتقويم البرامج الاتصالية من مستوى 

لى إلأهمية هذا بالنسبة للحكومات المانحة للتمويل نظرًا بالتقويم على مستوى النتائج الاهتمام 

تحقيق 

الأهداف 

 المؤسسية

 

 المجتمع

 جماعات المصالح

 

المنظمة )وعادة كانت النماذج الخاصة بتقويم 

 الجهود الاتصالية تقف عند هذا الحد(

 

 

 

 القسم

 

المساءلة أمام 

جماعات المصالح 

)الحملات(  والمجتمع

الجهود 

 الاتصالية

 على مستوى إدارة العلاقات العامة 
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، فإن معدل انتشار تقييم جهود البرامج الاتصالية بين المنظمات الدولية أقل ؛حد كبير. وبالرغم من ذلك

تجمل نتائج والتنظيمية الأخرى. بالقطاعات مقارنة  ٪50-30 تتراوح بين ةمن المستوى المقدر بنسب

تحول دون القيام بخطوة تقويم وقياس جهود البرامج الاتصالية أن الدراسة الأسباب التي من شأنها 

 :  على النحو التاليللمنظمات 

إلى فتقر تمج الاتصالية قياس وتقييم البراأن عملية : بمعنى وتعقيدهاعدم عملية المنهجية المطلوبة  (2

يقترح الممارسون استخدام المناهج التجريبية، ؛ هذا الشأنوفي بدرجة كافية. علمي منهجي تصميم 

والاعتماد على منهجية دراسات التتبع، وبيانات السلاسل الزمنية لقياس مدى فعالية البرامج الاتصالية 

 .الدوليأو القومي تعمل على المستوى كانت للمنظمات سواء 

 صعوبة إمكانية وصول متخصصي الاتصالات إلى البيانات والمعلومات. (1

 غموض تصميم برامج الاتصال، والافتقار إلى دمج التقويم في تصميم البرنامج. (2

 نقص الموارد البشرية والفنية للتقويم. (4

 .المؤسسية غياب ثقافة التقويم بين ممارسي العلاقات العامة ومسئولي الاتصالات (2

التحديات والعوائق التي واجهت مهنة  (55)(McCorkindale & DiStaso, 2014)دراسة وصفت 

والأهداف  ،قيمة المنظمةإظهار  مثل:الاجتماعي؛ العلاقات العامة عند قياس وتقييم وسائل التواصل 

 التنظيمية. 

إلى أنه على الرغم من الاهتمام الثاني من المستوى  (56)(4Macnamara,201دراسة )أشارت 

ممارسي بموضوع تقويم برامج العلاقات العامة إلا أن عامًا  41لأكثر من الذي امتد الكبير الأكاديمي 

على النماذج أو الأطروحات العلمية التي توضح كيفية الممارسة يعتمدون العلاقات العامة مازالوا لا 

الإشكاليات التي تواجه القياس والتقييم تناولت الدراسة أهم العلمية لتقويم برامج العلاقات العامة، و

 والتي من أهمها:  ،جهود الاتصالية للعلاقات العامةلالموثوق ل

o  لمصطلحات ومفاهيم علمية لا يدرك الممارسون معانيها أو كيفية تطبيقها.الأكاديميين استخدام 

o لفة.نقص الميزانيات الخاصة للقياس والتقييم بالمنظمات المخت 

o   من نظريات ونماذج القياس والتقويم المختبرة التي تم تطويرها.أيٍّ لم يقم الممارسون بتبني ونشر 

o   مشاركة والتعاون بين الممارسين مع الأكاديميين في العلاقات العامة والعلوم الاجتماعية بما النقص

ى مناقشات معزولة وحلول أدى إلالأمر الذي في ذلك خلال المحاولات الأخيرة لتطوير المعايير، 

 مبسطة. 

o .الضغوط التجارية من جماعات المصالح التي لها علاقة بالمنظمات 

لمجموعة كبيرة من المؤلفات والتقارير حول نقديًّا  تحليلًا  (57)(Jim Macnamara,2015تقدم دراسة )

عاليتها فلإثبات العوائق التي تواجه مهنة العلاقات العامة في القيام بالتقييم وقياس جهودها الاتصالية 

في العوائق التي تواجه قياس وتقويم الأخرى للإدارة العليا. وتتفق نتائج هذه الدراسة مع الدراسات 

ونقص المعايير المتاحة . وأضافت  ،نقص الميزانية، ونقص المعرفة وهي:ب العلاقات العامة في الأسبا

 : وهيألا أخرى هذه الدراسة ثلاث عقبات 

 )النوعي(.الكيفي الاعتماد المفرط على البحث الكمي والافتقار إلى البحث  -

 في التعرف على عملياتها المختلفة.الفشل يؤدي إلى الخلط بين الرصد والتقييم الذي  -

ترشيداً وذاتيًّا الإدارة ذا قيمة هامشية، أو تبريرًا تعدُّه الذي  أو التعرف على رجع الصدى النهج العكسي -

 من قبل الممارسين. 
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الكيفية دور الأخلاق في تقييم الجهود الاتصالية للعلاقات  (58)(2015Place,تناولت دراسة )

ات في النتائج إلى أن دور الأخلاقيوأشارت العامة والقضايا الأخلاقية التي تعقد عملية التقييم. 

ويتمحور حول التركيز على إفادة جمهور المنظمة. تشمل القضايا بل التقييم جزء لا يتجزأ، 

تلاعب ال :مثل ؛الأخلاقية المتعلقة بعملية قياس وتقييم جهود العلاقات العامة قضايا عديدة

اع العملاء أو الجمهور. تكشف هذه الدراسة واستخدام البيانات المغلوطة لإقن ،ببيانات التقييم

حيث يعطي المهنيون الأولوية للقيم الأخلاقية المتمثلة في الواجب  ،عن تضارب أخلاقي

 -نتقائيبشكل ا-يقدمون والصدق والدقة، ومع ذلك يواجهون قيوداً على استقلاليتهم الأخلاقية أو 

 صورة الشركة. بيانات التقييم والقياس لتنمية علاقات العملاء أو 

معوقات تقويم دور إلى دراسة  (59)(1112، ثروت محمد ، مجدي شنديهدفت دراسة )

مسحي الوصفي الوتم استخدام المنهج  ،المؤسسات الرياضيةأهداف العلاقات العامة في تحقيق 

العلاقات العامة مديري واختصاصيي ( من 21بواقع ) ا،( فردً 121بالعينة العمدية وعددهم )

من المستفيدين من الجمهور  (241)والاتحادات الرياضية( و  ،)الأندية بالمؤسسات الرياضية

أن من أهم معوقات العلاقات إلى وتوصلت الدراسة  للمؤسسات الرياضية.الداخلي والخارجي 

لأخذ وعدم ا ،التخبط في الأداء في كثير من الأحيانتؤدي إلى العامة: عدم دقة البيانات التي 

والنقص في التمويل الخاص  ،بنتائج الأبحاث والدراسات التي تقيس اتجاهات الرأي العام

العلاقات العامة، وضعف دراسة الرأي العام لأعضاء وجمهور المؤسسات الرياضية بإدارات 

 من قبل إدارة العلاقات العامة.

 ًإليه الدراسة رؤية نقدية لأبرز ما خلصت -أهم استخلاصات البحث  -سابعا: 

 نتائج تحليل المستوى الثاني للدراسات محل التحليل: 

استعراض التراث العلمي المعني بموضوع قياس وتقويم الجهود الاتصالية للعلاقات العامة تم 

م، وذلك بهدف استكشاف أهم القضايا التي اهتمت بها 1112-1122خلال الفترة الزمنية من

عرف على المداخل النظرية والتوجهات الفكرية التي انطلقت الدراسات في هذا الموضوع، والت

منها، وكذلك المناهج البحثية وأدوات جمع البيانات التي اعتمدت عليها هذه الدراسات. هناك 

العديد من التحليلات لتطور المسارات والاتجاهات البحثية فى دراسات قياس وتقويم الجهود 

استخلاص مجموعة من المؤشرات من مجمل نتائج يمكن و ،الاتصالية للعلاقات العامة

حوث الاتجاهات الحديثة لبعرضها بطريقة نقدية تبرز فيها يتم الدراسات والأبحاث العلمية، و

   :تتمثل فيما يلي محل التحليل، القياس وتقويم العلاقات العامة

 ياس والتقويم القن تبين أالتي اهتمت بها هذه الدراسات  فيما يتعلق بطبيعة المسارات البحثية

اسات الغالب على الدر كان التوجه مكونان متطوران في الاتصالات المؤسسية الاستراتيجية. و

هو كيفية قياس وتقويم العلاقات العامة الرقمية. وبيان كيفية التحول من الأدوات والأساليب 

التوجه الغالب ن أثم تبين الأدوات والأساليب الرقمية. إلى اللجوء إلى التقليدية للقياس والتقويم 

الأطر والنماذج الفكرية لقياس وتقويم العلاقات العامة محاولة من وضع نحو بيان بعد ذلك هو 

 دبتقييم ما إذا كانت الجهود الاتصالية ق الخبراء والأكاديميين والمتخصصين بالعلاقات العامة

ود الاتصالية الجهعلى  الفعالينتطبيق القياس والتقويم ف حققت الأهداف التي حددت لتحقيقها.

الي اتصأي نشاط تنفيذ لمبررًا يوفر فهو  في مجال العلاقات العامة.حيوي أمر  المؤسسية

ل النشاط في تشكي نظرة ثاقبة للمساعدة أن التقويم يوفرإلى بالإضافة  بالمنظمات المختلفة

 نةقرارات أفضل ونتائج محسإلى  يؤديالأمر الذي ، أو لمؤسسة ماالمستقبلي لمنظمة الاتصالي 
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توصيف طبيعة ممارسات القياس والتقويم هو والثالث البحثي ثم تبين المسار  ومرغوبة.

الرابع هو المعوقات التي تواجه البحثي تبين أن المسار وأخيرًا . للعلاقات العامة بالمنظمات

 . وتقويمها قياس العلاقات العامة

 كالتاليفكانت  فيما يتعلق بأهم النتائج: 

  ا وصعبًا مسألة تقييم وقياس العلاقات العامة  للأكاديميين والممارسينتعدُّ موضوعًا مهمًّ

تتعلق بعدم كفاية التوحيد القياسي لإجراءات التي سواء. فمن أهم نتائج الدراسات  على حدٍّ 

  للعلاقات العامة الرقمية. عمليات والجهود الاتصاليةالالتقييم فيما يتعلق بسلسلة 

  لقياس اأن  بحاث في العلاقات العامة بالمنظمات على اختلافهامن الدراسات والأيظُهرالعديد

أن  الأدبيات إلىيشيرمعظم في ممارسة العلاقات العامة.  كافييْنغير  نيم لا يزالاوالتقو

الخطوة الأولى نحو القياس الناجح هي تحديد أهداف قابلة للقياس لبرامج العلاقات العامة. 

 يساعد فيالذي م مهم لأنه يمكن أن يوجه الاتصال في الاتجاه الصحيح التقويإن حيث 

ه بشكل إذا تم تنفيذوعرض نتائج أنشطة العلاقات العامة التي تثبت قيمة العلاقات العامة. 

   .يمكنه توفير المال والوقت اللازمين لأنشطة العلاقات العامةصحيح، 

 على حد سواء بشكل متزايد على للعلاقات العامة  هنيةركزت المنظمات الأكاديمية والم

عتماد عن شكل فني بديهي نحو ابعيداً القياس والتقييم في محاولة لنقل مهنة العلاقات العامة 

 .والموثوقة الصحيحةأكبر على المنهجيات العلمية 

  ن لاستمرار ياللازمالتأثير المعلومات الحيوية لقياس رد الفعل وتقويم العلاقات العامة يوفر

دمج أهداف أهمية على ضرورة الدراسات  تؤكد ؛لذاتخطيط إجراءات العلاقات العامة. و

الأداء ب هابطرياس النتائج وليس فقط المخرجات وقابلة للقياس في برامج العلاقات العامة، لق

 .نًاتخميأو حدسًا وذلك لأن الإدارة العليا تتطلب حقائق ثابتة، وليس  ،ككلالتنظيمي 

  سي أن ممارفي تتمثل  وتقويم معوقات قياس العلاقات العامةأن تكشف نتائج الدراسات

نهم  الأنهالعلاقات العامة على دراية بأهمية أبحاث القياس والتقويم  لبات من تبرير متطتمكِّّ

تالي لمثل هذا الاهتمام. وبا هملا تشاركالإدارة العليا بالمنظمات لكن  ،الميزانية الخاصة بهم

م، يالقياس والتقوث وبح يجدون صعوبة في الحصول على ميزانية ودعم كافيين لإجراء

 يعيق قدرتهم على فحص فعالية برامج وأنشطة العلاقات العامة الخاصة بهمالأمر الذي 

 ما إذا كانت أهدافهم وغاياتهم قد تحققت.  من أجل معرفة

  لا إ المنظمات والمؤسسات المختلفة، للعديد منالرقمي على الرغم من التحول المؤسسي

ومنهجية قياس وتقويم العلاقات العامة الرقمية لم وضع الأطر القياسية الموحدة أن عملية 

 .التكنولوجي الرقميالتحول التغير ومع هذا  تتماش  

  من  لتظهر طويلًا  اوقتً  -بوجه عام-تأثيرات الجهود الاتصالية للعلاقات العامة تستغرق

 قد تتخذ عمليات القياس والتقويم للعلاقات ؛لذا .غيرات في المواقف والسلوكياتخلالها الت

الواقع  وليسالفعلي طويلة حتى يتم تقويم آثارها الفعلية في الواقع مدة العامة الرقمية 

 .الافتراضي

  الشكل بالتقويمي قدمت الدراسات وجود العديد من الأسس العلمية التي يقوم عليها القياس

 في مواجهة الظروفالتكنولوجي يسمح بأن تستجيب المنظمات لمتطلبات التطور الذي 

: لييونذكر من أهم هذه المعايير ما  ،التكنولوجية المتغيرة للمنظمات المعاصرة والمستقبلية

 ،الكيفيالكمي والأهداف التنظيمية، الجمع بين طرق التقييم بتحديد أهداف الاتصال وربطها 
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على قياس مخرجات العلاقات العامة إلى قياس آثارها ونتائجها، التقويم  التحول من التركيز

توى قياس تحليل محبمن أجل التحسين المستمر، عدم الاكتفاء في تقويم العلاقات العامة 

 وسائل الإعلام.

ات قياس ودراسأدبيات يتضح من عرض  :فكان كالتالي البحثيفيما يتعلق بكثافة الاهتمام  -

تمركز تالبحثي قات العامة في الفترة الزمنية محل الدراسة، كانت كثافة الاهتمام وتقويم العلا

في الاهتمام بقياس وتقويم العلاقات العامة الرقمية. ومناقشة كيفية قياس الجهود الاتصالية 

من ذلك تنتج ويسُنتيجة التحولات المؤسسية الرقمية. الرقمي للعلاقات العامة في بيئة الاتصال 

من قط ليس ف القياس والتقويمالقدرة على ب العلاقات العامة الرقمية يتميز سات قياسأن درا

ن استباقي أيضًا من منظور منظور رد الفعل، ولكن   فعاليةب القياس والتقويممن المنظمات يمكِّّ

 . وكفاءة

نوعًا ت وتقويمها شهدت دراسات قياس العلاقات العامةالفكرية: والأطر فيما يتعلق بالمداخل  - 

من حيث وضع الأطر الفكرية والبنائية التي انطلقت لتفسير القضايا المختلفة المتعلقة ملحوظًا 

قياس للالفكري والبنائي  طارالإنظام أن . ومن الجدير بالذكر وتقويمها بقياس العلاقات العامة

هو من  (AMEC) )أميك( الرابطة الدولية لقياس وتقييم الاتصالاتاقترحته الذي  تقويمالو

نيف وتص ،منهجية واضحةو ،متكاملعمل  إطار :يوفرإنه حيث  ،أحدث الأطر الفكرية والبنائية

أداة ى الإطار إللات قابلة للقياس وتقييم نجاحها أو فشلها. وتم تحويل هذا اتصا لتطوير خطة

عامة في العلى موقع المنظمة لتسهيل مهمة التقويم والقياس على ممارسي العلاقات إلكترونية 

 .لاستخدامه واستخراج النتائج بسهولة ويسر المنظمات المختلفة

مناهج تنوعت تصاميم ال :فجاء على النحو التاليدراسات للالمنهجي بالتصميم فيما يتعلق  -

مع تنوع الأدوات البحثية لجإلى البحثية  ما بين نوع الدراسات الكمية والكيفية، بالإضافة 

ري ومديالبحوث المسحية على ممارسي إطار خدام )الاستقصاء( في حيث تم است ،البيانات

وخبراء العلاقات ممارسي استخدام المقابلات المتعمقة مع إلى العلاقات العامة، بالإضافة 

لتي من الحملات الاتصالية ا مضمون للعديدالالعامة في الجمعيات المهنية. وتم استخدام تحليل 

 وكان هناك وسلوكيات الجمهور.إدراك قامت بها المنظمات المختلفة لمعرفة تأثيراتها على 

للتعرف على تطورات الثاني العديد من الدراسات التي تستهدف التحليل من المستوى 

 مؤشرات القياسية والتقويمية للعلاقات العامة.ال

ها المسارات البحثية التي اهتمت ب الدراسات العربية والأجنبية:فيما يتعلق بالمقارنة بين  -

توصيفي الالمسار وكانت ترتكز على في الدارسات محل البحث، جدًّا الدراسات العربية ضئيلة 

ا لم تهتم للعلاقات العامة بشكل عام. كمجهود الاتصالية القياس والتقويم للوضع القائم لعمليات لل

 اس وتقويم ممارسة العلاقات العامة نتيجة تحولات التكنولوجيا الرقمية.الدراسات العربية بقي

يجب على ممارسي ومتخصصي العلاقات كان من أبرزها أنه  فيما يتعلق بأهم التوصيات -

 لتقويميةا العامة أن يكونوا دعاة للقياس والتقويم دون السعي بالضرورة إلى التحكم في العملية

 لتحقيق الأهدافشكليًّا وليس جدي البحوث التقويمية بشكل والسعي إلى إجراء  ،أو قيادتها

 المؤسسية ككل.
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 ةـــــمـــاتـــخـــال -ثامنًا: 

  ياس قلمجال  والمصرية البحثية العربية للاتجاهاتمستقبلية مما سبق يمكن طرح رؤية

العامة  جتائومن الن ،الأهداف المؤسسيةتحقيق في ودورها  وتقويمها العلاقات العامة

هتمام الامزيـد مـن إلى التي تحتاج القضـايا أو الموضـوعات  بعـضاقتـراح للدراسة يمكن 

 :كالتاليبالبحث والدراسة والمناقشة 

برز تالدراسة والبحث إلى تحتاج إلى ثلاثة مجالات منهجية رئيسية  النظرالدراسة تلفت  -

 : وهي ،أكثر فعالية وقيمةوجعلهما في حاجتها إلى تعزيز القياس والتقويم 

 .اختيار المعايير للتقويم والقياس -أ

 .تصميمات وأساليب القياس والتقويم المستخدمة  -ب

 . مكانة القياس والتقويم في تصميم برامج الاتصال بالمنظمةتحديد  -ت

  ة.المحلية أو الدوليوذلك لكي يكون القياس والتقويم أكثر فعالية وقيمة سواء للمنظمات 

ضرورة إعادة النظر في التعليم والتدريب الحاليين في أساليب وقياس الجهود الاتصالية  -

للعلاقات العامة وتطبيقها في ممارسات المنظمات. بمعنى أنه لابد من تعليم وتدريب 

ر يجب ألا يقتصوالعلاقات العامة على وسائل التواصل الاجتماعي في المنظمات. ممارسي 

ية تحديد كيفأيضًا كيز فقط على كيفية استخدام أدوات معينة، ولكن هذا التدريب على التر

وكيفية قياس استخدامها بشكل فعال. يجب أن يكون كل من  ،الأدوات التي يجب استخدامها

العلاقات العامة على استعداد للتنقل بكفاءة عبر المشهد المتغير وممارسي الشركات 

لب كل تج أصبحت تكنولوجيا الاتصالات إن حيث ،باستمرار لأدوات الوسائط الاجتماعية

  .جديدة من وسائل التواصل الاجتماعيأشكالًا يوم 

عملية قياس العلاقات  على الثقافية العوامل اختلاف  حول دراسات مقارنة إجراء يمكن  -

 .جنبيةالأ وأالبيئة العربية  ىفسواء وتقويمها العامة الرقمية 

الأبحاث العلمية الخاصة بتقويم وقياس العلاقات العامة  الجماعي وإجراءتشجيع التأليف  -

، وبينهم ضًابعالرقمية بين الباحثين، وهذا يستهدف التواصل بين الباحثين العرب بعضهم

مجال تقويم وقياس العلاقات وإثراء لتطوير العلمي وبين الباحثين الأجانب في المجال 

 العامة بشكل عام.

وتفعيل الجهود المشتركة للأكاديميين والجمعيات المهنية للعلاقات العامة سواء على إثراء  -

للجهود لقياسي افيما يتعلق بكفاية التوحيد الدولي مستوى المنطقة العربية أو على المستوى 

الاتصالية للعلاقات العامة الرقمية. ويمكن استخدام ثلاثة أبعاد لتقييم مدى استعداد 

 المهارات التي يتميز بهاوممارسات فعلية للتقويم، وهي:   ،دية للقياسالمؤسسات الفر

 ممارسو العلاقات العامة، وطرق ووسائل تنفيذ التقويم.

العلاقات العامة مجاليْ الاستفادة من آراء الخبراء والمتخصصين والأكاديميين في  -

عامة اس العلاقات الالبحوث العلمية في مجال تقويم وقيإعداد وتكنولوجيا الاتصالات عند 

هة وجعلى مقتصرة ليست هي والمؤسسي الرقمي، التحول إطار الرقمية بالمنظمات في 

  .لتحديد التحديات المستقبلية للنهوض بهذا المجالذلك ، وأخرىنظر واحدة دون 
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