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دور هيئة المتاحف في تعزيز تجربة الزائر عبر منصة إكس: دراسة مختلطة حول فعالية استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية
The Role of the Museum Authority in Enhancing Visitor Experience via X Platform: 
 A Mixed-Methods Study on the Effectiveness of Digital Public Relations Strategies

المستخلص
هدفت الدراســة إلى استكشــاف أثر العلاقات العامة الرقمية في تحسين الصورة الذهنية لهيئة المتاحف الســعودية عبر منصة »إكس«، بالتركيز 
على زوار المتحف الوطني وموظفيه. اعتمدت على المنهج المختلط  (Mixed-Methods)من خلال اســتبانة إلكترونية لعينة من (73) زائرًاً 
ومقــابلات نصــف موجهــة مــع )4( موظــفين في العلاقــات العامــة الرقميــة. اســتندت النتائــج إلى نظريــة التــأطير  (Framing Theory)لفهــم 
طبيعــة الرســائل الرقميــة وأثرهــا في تشــكيل الصــورة الذهنيــة. أظهــرت النتائــج أن المتوســط العــام  (4.42/5)يعكــس إدراكًًا إيجابيًًــا مرتفعًًــا لــدور 
العلاقــات العامــة الرقميــة، حيــث جــاء محــور تحــسين الصــورة الذهنيــة أولًاً (4.47/5)، ممــا يؤكــد قــوة الاستراتيجيــات الرقميــة في بنــاء الانطبــاع 
المؤسســي. كمــا بــرز دور الابتــكار التــقني باســتخدام الواقــع الافتراضــي والهولوجــرام لتعزيــز التفاعــل مــع الجمهــور، خاصــة فئــة الشــباب.من جهــة 
أخــرى، كشــفت الدراســة عــن تحــديات إداريــة وتقنيــة مثــل ضعــف البنيــة التحتيــة، غيــاب استراتيجيــة موحــدة، محدوديــة التمويــل، وقصــور في إدارة 
الأزمــات الرقميــة. وأكــد الموظفــون علــى أهميــة الشــفافية، الاســتجابة الســريعة، والمحتــوى البصــري الجــذاب لبنــاء الثقة.أوصــت الدراســة بتعزيــز البنيــة 
التحتيــة، تطويــر استراتيجيــة إعلاميــة موحــدة، رفــع مخصصــات التمويــل، وتأســيس فــرق متخصصــة لإدارة الأزمــات الرقميــة، مؤكــدة أن نجــاح 

العلاقــات العامــة الرقميــة يتطلــب تكامــل التقنيــات الحديثــة مــع التفاعــل المباشــر والمحتــوى المبتكــر.

Abstract
The study aimed to explore the impact of digital public relations in improving the public image of the Saudi 
Museums Commission on the “X” platform, focusing on visitors and employees of the National Museum. A 
mixed-methods approach was adopted: an online survey of 73 visitors and semi-structured interviews with 
4 digital PR employees. The results were interpreted through Framing Theory to understand the nature of 
digital messages and their role in shaping public perception. Findings showed a high positive perception of 
digital PR efforts, with an overall mean of 4.425/. The image enhancement dimension ranked first (4.475/), 
confirming the effectiveness of digital strategies in building institutional reputation. The study also highlighted 
the innovative use of virtual reality (VR) and holograms to boost audience engagement, especially among 
youth.However, several administrative and technical challenges emerged, including weak infrastructure, lack 
of a unified strategy, limited funding, and poor digital crisis management. Employees stressed the importance 
of transparency, rapid response, and visually appealing content in building trust. The study recommended 
improving infrastructure, developing a unified media strategy, increasing funding allocations, and establishing 
specialized teams for digital crisis management. It concluded that the success of digital public relations requires 
integrating modern technologies with direct engagement and creative content.

الكلمات المفتاحية: العلاقات العامة الرقمية، الصورة الذهنية، هيئة المتاحف السعودية، منصة إكس.

Keywords: Digital public relations، Brand perception، Saudi Museums Commission، X platform.
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المقدمة:
يشــهد العــالم تحــولات رقميــة متســارعة أعــادت تشــكيل أســاليب 
الاتصال المؤسســي، وأصبحت العلاقات العامة الرقمية عنصرًاً أساســيًًا 
في بنــاء الصــورة الذهنيــة وصياغــة الانطباعــات العامــة. وفي هــذا الســياق، 
لم تعد المؤسسات الثقافية تنظر إلى الاتصال الرقمي بوصفه أداة للنشر 
فقــط، بــل كمنصــة حيويــة لإشــراك الجمهــور، وتعزيــز التجربــة الثقافيــة، 

وتوســيع نطــاق الوصــول إلى محتواهــا.
وتتســارع هــذه التحــولات بوضــوح في المملكــة العربيــة الســعودية، 
حيــث يشــكل القطــاع الثقــافي جــزءًاً رئيســيًًا مــن خارطــة التطويــر الــوطني 
في إطار رؤية 2030. وتبرز هيئة المتاحف السعودية كجهة تسعى إلى 
تطويــر علاقتهــا بجمهــور المتاحــف، وتحــسين تجربتهــم عبر تــبينّي وســائل 
اتصال رقمية أكثر تفاعلًاً. وتمثل منصة “إكس” إحدى أهم القنوات 
التي تعتمد عليها الهيئة نظرًاً لانتشارها الواسع وقدرتها على توليد تفاعل 

مباشــر وســريع مع الجمهور.
وبالرغــم مــن هــذا التوســع في اســتخدام المنصــات الرقميــة، إلا أن 
قيــاس مــدى فاعليــة العلاقــات العامــة الرقميــة في تعزيــز تجربــة الزائــر وبنــاء 
صــورة ذهنيــة قويــة مــا يــزال بحاجــة إلى تحليــل علمــي معمــق. إذ تبقــى 
آليــات التــأطير الرقمــي، ونوعيــة المحتــوى، وطريقــة إدارة التفاعــل عوامــل 
مؤثــرة في نجــاح الاتصــال المؤسســي، وتســتدعي دراســة منهجيــة لفهــم 
دورهــا في تطويــر تجربــة الــزوار وربطهــم بالمتحــف داخــل وخــارج فضائــه. 

)بوســنان، 2025(.
مــن هنــا تنطلــق أهميــة هــذه الدراســة، التي تهــدف إلى تقييــم أثــر 
العلاقات العامة الرقمية التي توظفها هيئة المتاحف السعودية عبر منصة 
“إكــس”، وقيــاس قدرتهــا علــى تعزيــز تجربــة الزائــر ودعــم الصــورة الذهنيــة 

للهيئة في البيئة الثقافية السعودية.
مشكلة الدراسة

في ظل التحول الرقمي المتسارع، أصبحت المؤسسات الثقافية 
مطالبــة بتــبينّي استراتيجيــات فعّّالــة في العلاقــات العامــة الرقميــة تُُســهم 
في تعزيــز تجربــة الزائــر وتفاعلــه، وليــس فقــط تحــسين الصــورة الذهنيــة أو 
الترويج للمحتوى. وفي هذا الســياق، تســعى هيئة المتاحف الســعودية 
منصــة  توظيــف  مــن خلال   2030 رؤيــة  مســتهدفات  مواكبــة  إلى 
»إكــس« كقنــاة استراتيجيــة للتواصــل مــع الجمهــور، ونشــر المحتــوى 

الثقــافي، وبنــاء التفاعــل المجتمعــي.
ورغــم هــذا التوجــه، لا تــزال هنــاك فجــوة معرفيــة تتعلــق بمــدى 
فاعليــة استراتيجيــات العلاقــات العامــة الرقميــة التي تعتمدهــا الهيئــة عبر 
منصة »إكس« في تحسين تجربة الزائر داخل المتحف وخارجه، وآليات 
صياغــة الرســائل الرقميــة وتأطيرهــا، إضافــة إلى التحــديات التنظيميــة 

والتقنيــة التي قــد تحــد مــن تحقيــق تفاعــل رقمــي فعّّــال ومســتدام.
وانطلاقًاً من ذلك، تتحدد مشكلة الدراسة في السؤال الرئيس الآتي: 

ما مدى فاعلية استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية التي توظفها 
هيئة المتاحف السعودية عبر منصة »إكس« في تعزيز تجربة الزائر؟

تهدف هذه الدراسة إلى:
تحليــل اســراتيجيات العلاقــات العامــة الرقميــة الــي توظفهــا هيئــة .1	

المتاحــف الســعودية عــر منصــة »إكــس« لتعزيــز تجربــة الزائــر.
تقييــم دور هــذه الاســراتيجيات في بنــاء الصــورة الذهنيــة وتعزيــز .2	

الانطبــاع المؤسســي.
الكشف عن أبرز التحديات التنظيمية والتقنية التي تواجه الهيئة .3	

في تطبيق العلاقات العامة الرقمية.
أسئلة الدراسة

مــا أبــرز اســراتيجيات العلاقــات العامــة الرقميــة الــي توظفهــا هيئــة .1	
المتاحــف الســعودية عــر منصــة »إكــس« لتعزيــز تجربــة الزائــر؟

ما دور هذه الاستراتيجيات الرقمية في بناء الصورة الذهنية وتعزيز .2	
الانطباع المؤسسي لدى الجمهور؟

ما أبرز التحديات التنظيمية والتقنية التي تواجه هيئة المتاحف في .3	
تطبيق استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية عبر منصة »إكس«؟

أهمية الدراسة
الأهمية العلمية:

تســد هــذه الدراســة فجــوة بحثيــة في تنــاول دور العلاقــات العامــة 
الرقمية بالقطاع الثقافي، خصوصًًا في سياق المتاحف السعودية. وتبرز 
أهميتهــا في توضيــح كيــف تحولــت المتاحــف مــن مؤسســات عــرض 
تقليدية إلى فضاءات تعليمية وتفاعلية تعزز الهوية لهيئة المتاحف. كما 
تســهم في إثــراء الأدبيــات مــن خلال توظيــف نظريــة التــأطير لتفــسير أثــر 

صياغــة الرســائل الرقميــة علــى إدراكات الجمهــور.
الأهمية العملية:

تتمثل الأهمية العملية في تقديم توصيات عملية لتفعيل الاتصال 
الرقمــي عبر منصــة »إكــس«، بمــا يعــزز مــن استراتيجيــات المؤسســات 
الثقافية. كما تتيح نتائجها تصميم برامج تدريبية للعاملين في العلاقات 
العامــة الثقافيــة لرفــع كفاءتهــم الرقميــة. وتدعــم صُُنّـّـاع القــرار في وضــع 
سياســات اتصاليــة ديناميكيــة تحقــق التــوازن بين التفاعــل الآني وترســيخ 

الـصـورة الذهنـيـة المـسـتدامة.
مفاهيم الدراسة

تعريف العلاقات العامة الرقمي
 )Digital Public Relations( الرقميــة  العامــة  العلاقــات 
هــي عمليــة تواصــل استراتيجــي تســتخدم الوســائط الرقميــة مثــل المواقــع 
الإلكترونيــة، المــدونات، وســائل التواصــل الاجتماعــي، والبريــد الإلــكتروني 
لبناء علاقات متبادلة المنفعة بين المؤسسة وجمهورها، مع التركيز على إدارة 
السمعة والتفاعل السريع والفعال مع الجمهور عبر الإنترنت. وتُعُرف أيضاًً 
بأنها امتداد للعلاقات العامة التقليدية، مع اختلاف رئيســي في الوســيط 
المســتخدم، حيث تعتمد الرقمية على الإنترنت والتقنيات الحديثة لنشــر 

 )Ulfa& Hidriani, 2021( المعلومــات والتفاعــل
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أهداف العلاقات العامة الرقمية
بناء وتعزيز السمعة المؤسسية: تهدف إلى تحسين صورة المؤسسة 
وزيادة الثقة والمصداقية لدى الجمهور من خلال التواجد الرقمي الفعال.

إدارة الأزمــات والســمعة عبر الإنترنــت: التعامــل مــع الشــائعات 
والأزمــات الرقميــة بســرعة وفعاليــة للحــد مــن الأضــرار المحتملــة.

التواصــل الفعــال مــع الجمهــور: تســهيل التفاعــل المباشــر والســريع 
مــع الجمهــور المســتهدف، وتلقــي ردود الفعــل والاســتجابة لها.

نشــر المعلومــات والابتــكار: اســتخدام المنصــات الرقميــة لنشــر 
الأخبــار والمســتجدات والمبــادرات بشــكل مبتكــر وجــذاب.

دعــم الأهــداف التســويقية: تعزيــز الحــملات التســويقية وزيادة 
الوعــي بالعلامــة التجاريــة مــن خلال التكامــل مــع التســويق الرقمــي.

تخصيص الرسائل للجمهور المستهدف: الاستفادة من البيانات 
الرقمية لتوجيه الرسائل بدقة إلى الفئات المستهدفة وتحقيق تأثير أكبر. 
 Permatasari, Soelistiyowati., Suastami & Johan,(
2021(.تحــسين الصــورة الذهنيــة: عمليــة تهــدف إلى تعزيــز الانطباعــات 

الإيجابيــة لــدى الجمهــور عــن المؤسســة )قــادم، 2022(.
منصة إكس: منصة تواصل اجتماعي )تويتر ســابقًًا( تُُســتخدم 

للتفاعــل الفــوري مــع الجمهــور )عبــادي، 2023(.
هيئة المتاحف الســعودية: مؤسســة حكومية تُعُنى بإدارة وتطوير 
المتاحف وتعزيز الوعي الثقافي )الزعبي، وسام حسين علي، وسليمان، 

ســلوى، وعبد الشــافي، أسمــاء، 2022(.
: الدراسات السابقة أوالًا

يتضــح مــن مراجعــة الدراســات الســابقة وجــود نــدرة واضحــة في 
البحــوث التي تناولــت دور العلاقــات العامــة الرقميــة في المتاحــف، إذ 
ركــزت غالبيــة الدراســات المنشــورة علــى الجوانــب الإعلاميــة للمتاحــف 
مثــل التغطيــة الإعلاميــة أو المحتــوى الثقــافي، دون التعمــق في آليــات 
توظيــف العلاقــات العامــة الرقميــة لتعزيــز تجربــة الزائــر. وهــذا مــا يبرز 
الفجوة البحثية التي تســعى هذه الدراســة إلى ســدّّها، من خلال تحليل 
استراتيجيــات العلاقــات العامــة الرقميــة عبر منصــة »إكــس« ودورهــا في 

تحــسين تجربــة الزائــر داخــل المتحــف الــوطني الســعودي.
فقــد تناولــت دراســة )Wang, Song & Li (2024 تطبيــق 
الــذكاء الاصطناعــي في تحــسين تواصــل المتاحــف عبر وســائل التواصــل 
الاجتماعي، مستخدمين الشبكات العصبية لتحليل وتصنيف الصور 
والمحتــوى الرقمــي. وأظهــرت الدراســة أن اســتخدام الــذكاء الاصطناعــي 
أدى إلى زيادة كــبيرة في معــدلات التفاعــل والمشــاركة، وحقــق فعاليــة في 

تقديم التوصيات الشــخصية للمســتخدمين.
وقــدم )Kefi, Besson, Zhao & Farran (2023 دراســة 
ركزت على التحول الرقمي للمتاحف ودور وسائل التواصل الاجتماعي 
في تحويل تجربة الزائر من استقبال سلبي إلى تفاعل تعاوني، مبرزة ظهور 

مفهوم »تجربة الزيارة الشاملة.
 Framing Digital في دراستها Arias )2023( كما تناولت
Identities through Social Media in Museums موضــوع 
بناء الهوية الرقمية للمتاحف عبر وسائل التواصل الاجتماعي من خلال 
مراجعــة منهجيــة للأدبيــات. وأكــدت أن المتاحــف لا تــزال تركــز بشــكل 
أكبر علــى الهويــة الماديــة مقارنــة بالرقميــة، ممــا يــشير إلى فجــوة بحثيــة في 

تطوير استراتيجيات رقمية متكاملة.
وفي السياق العربي جاءت دراسة العتيبي )2022( التي تناولت 
المتاحــف  التفاعــل بين  تعزيــز  التواصــل الاجتماعــي في  دور وســائل 
والجمهــور في الســعودية مركــزة علــى منصــة تــويتر )إكــس(. وأظهــرت 
النتائــج أن الاســتخدام لا يــزال يغلــب عليــه الطابــع الإخبــاري والرسمــي، 
مــع محدوديــة المحتــوى التفاعلــي وضعــف التــأطير الإعلامــي، وأوصــت 

الدراســة بتطويــر استراتيجيــات رقميــة أكثــر تفاعليــة.
 )Agostino, Arnaboldi& Lampis, 2020( أما دراســة
فقد تناولت استجابة المتاحف الإيطالية لجائحة كوفيد19- عبر وسائل 
التواصل الاجتماعي، من خلال تحليل نشاطها الرقمي أثناء الإغلاق. 
وأظهــرت النتائــج أن النشــاط الرقمــي تضاعــف بشــكل ملحــوظ، مــع 
توسع المبادرات الثقافية الافتراضية للحفاظ على التواصل مع الجمهور.
 Ruggiero, Lombardi Rosa & Russo( ودرس 
2020) دور المتاحــف كمحــاور مجتمعيــة واســتخدام وســائل التواصــل 
بوظيفتهــا  المتاحــف  وعــي  مــدى  دراســة  إلى  الاجتماعــي، وهدفــت 
المجتمعية ودور المنصات الرقمية في دعم هذا الدور. وقد أظهرت النتائج 
أن المتاحــف تــدرك بالفعــل أهميــة دورهــا المجتمعــي، إلا أن التواصــل عبر 
وسائل التواصل الاجتماعي لا يزال في الغالب أحادي الاتجاه، مما يحد 

مــن تحقيــق تفاعــل مجتمعــي فعّّــال.
وتناول )Wilkin, Garrow& Ryder (2019 دور وســائل 
التواصــل الاجتماعــي في تقييــم المعــارض وزيادة المشــاركة، مــن خلال 
مقارنة تقييمات الزوار عبر المنصات الرقمية بالطرق التقليدية. وكشفت 
النتائــج أن المحتــوى الــذي ينشــره الــزوار يقــدم رؤى نقديــة جديــدة تســهم 

في تحــسين تصميــم المعــارض وتعزيــز المشــاركة.
 )Najda-Janoszka & Sawczuk (2019( كمــا درس
التواصل التفاعلي عبر وسائل التواصل الاجتماعي في متاحف جنوب 
بولندا، محللين طبيعة التفاعل بين المتاحف والجمهور. وأظهرت النتائج 
أن أنمــاط التفاعــل تختلــف باخــتلاف الســياق المحلــي، ممــا يعكــس أهميــة 

تكييف الاستراتيجيات مع البيئة الثقافية والاجتماعية للمتحف.
 Antoniou, Lepouras, Poulopoulos, دراســة  وفي 
التركيــز  تم   )Wallace, Bampatzia, & Bourlakos (2017)7

علــى تحفيــز التأمــل والنقــاش أثنــاء زيارات المتاحــف عبر وســائل التواصــل 
الاجتماعــي، مــن خلال دمــج الألعــاب الاجتماعيــة وموضوعــات تــويتر 
الرائجــة في تجربــة الــزيارة. وقــد بينــت النتائــج أن هــذا الدمــج يعــزز النقــاش 

والتفاعــل بين الــزوار بشــكل ملمــوس.
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أما )Padilla-Meléndez & Obra (2013 فقد ركزا على 
استراتيجيــات المتاحــف علــى الإنترنــت ووســائل التواصــل الاجتماعــي، 
وهدفــت دراســتهما إلى بنــاء إطــار نظــري لفهــم استراتيجيــات التحــول 
الرقمــي في المتاحــف. وقــد خلصــت الدراســة إلى أهميــة هــذا الإطــار 
النظــري، لكنهــا أشــارت إلى الحاجــة لمزيــد مــن الدراســات التطبيقيــة التي 

تقيــس الأثــر الفعلــي لهــذه الاستراتيجيــات.
 Enacting في دراسته Kidd (2011( وأخيرًاً، تناولت دراسة
 Engagement Online: Framing Social Media Use for
the Museum  تحــديات اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي 
في المتاحــف البريطانيــة، باعتبارهــا مؤسســات ذات ســلطة ومصداقيــة. 
وكشــفت النتائــج عــن فجــوة واضحــة بين إمــكانات هــذه الوســائل 
واستخدامها الفعلي، مع الحاجة إلى إعادة تأطير استراتيجيات التواصل 

بمــا ينســجم مــع طبيعــة المنصــات الرقميــة وجمهورهــا.
الفجوة البحثية

علــى الرغــم مــن التوســع الملحــوظ في اســتخدام العلاقــات العامــة 
الرقمية من قبل المؤسسات الثقافية عالميًًا، وما أثبتته الدراسات السابقة 
مــن أهميــة المنصــات الرقميــة في تعزيــز التفاعــل الثقــافي وبنــاء الصــورة 
الذهنية، إلا أن الســياق الســعودي – وخاصة ما يتعلق بهيئة المتاحف 
الســعودية – لا يــزال يفتقــر إلى دراســات منهجيــة معمقــة تتنــاول كيفيــة 
توظيــف العلاقــات العامــة الرقميــة عبر منصــة »إكــس«، ومــدى تأثير 
هــذه الممارســات علــى الصــورة الذهنيــة للهيئــة لــدى جمهــور المتاحــف.

كما لم يتم تناول الآليات الاتصالية والاستراتيجيات الإعلامية 
التي تعتمدهــا الهيئــة في تقــديم رســائلها الرقميــة وتشــكيل الانطباعــات 
العامة، ولا التحديات الإدارية والتقنية التي قد تواجهها في هذا المجال. 
ومــن هنــا تبرز الحاجــة إلى ســد هــذه الفجــوة البحثيــة مــن خلال دراســة 
تحليلية تقيس أثر توظيف العلاقات العامة الرقمية عبر منصة »إكس« 
في تحــسين الصــورة الذهنيــة لهيئــة المتاحــف الســعودية، مــع الأخــذ في 

الاعتبــار دور التــأطير الإعلامــي في تشــكيل تصــورات الجمهــور.
الإطار النظري

)Framing Theory( نظرية التأطير : أوالًا
تُعُــدّّ نظريــة التــأطير إحــدى أكثــر النظــريات تأثيرًاً في بحــوث 
الإعلام والاتصال، حيث تنطلق من افتراض رئيس مفاده أن المشكلة 
لا تكمــن في الموضوعــات التي تطرحهــا وســائل الإعلام فحســب، بــل 
في الكيفيــة التي يُعُــاد تقديمهــا للجمهــور مــن خلال إطــار تفــسيري 
محــدّّد. فقــد أوضــح إيرفينــغ جوفمــان )Goffman, 1974( أن الأفــراد 
يعتمــدون علــى »إطــارات إدراكيــة« لفهــم الواقــع الاجتماعــي، فيمــا بنيّن 
إنتمــن )Entman, 1993( أن عمليــة التــأطير الإعلامــي تنطــوي علــى 
اختيــار بعــض جوانــب الواقــع وإبرازهــا في النــص الإعلامــي بهــدف توجيه 

تفــسير مــعنيّن أو تعزيــز تقييــم محــدد.
وفي ســياق العلاقــات العامــة الرقميــة عبر منصــة إكــس، تبرز 
النظريــة كأداة تفسيريــة مهمــة لفهــم كيفيــة تشــكيل الصــورة الذهنيــة 

للمؤسسات الثقافية. فالمحتوى الذي تُنُتجه هيئة المتاحف السعودية لا 
يُعُرض للجمهور بشــكل محايد، بل يُقَُدَّم ضمن إطارات تعكس قيمًًا 
محــددة مثــل: تعزيــز الهويــة الوطنيــة، إبــراز دور المتاحــف في حفــظ التراث، 
أو دعــم مســتهدفات رؤيــة 2030. هــذه الإطــارات تحــدّّد بدورهــا طبيعــة 

الانطباعــات التي تتكــوّّن لــدى الــزوار والموظــفين حــول الهيئــة.
إنّّ دراســة أثــر التــأطير الاتصــالي عبر منصــة إكــس تكتســب 
أهميتهــا مــن كونهــا توضّّــح العلاقــة بين استراتيجيــات الاتصــال الرقمــي 
وتحــسين الصــورة الذهنيــة. فعلــى ســبيل المثــال، عندمــا يُقُــَدَّم المتحــف 
الــوطني في إطــار »مركــز تعليمــي تفاعلــي« بــدالًا مــن كونــه مجــرد »مــكان 
للعرض«، فإن ذلك يعيد تشكيل تصورات الجمهور ويعزز من ارتباطه 
العاطفــي والمعــرفي بالمؤسســة. ومــن هنــا فــإن نظريــة التــأطير تمنــح هــذا 
البحث إطارًاً تحليليًًا لفهم كيف تؤثر اختيارات هيئة المتاحف السعودية 
في صياغــة محتواهــا الرقمــي علــى إكــس علــى الانطباعــات الجماهيريــة 

وصورتهــا المؤسســية.
يُعُــد الإطــار النظــري للدراســة الحاليــة ركيــزة أساســية لفهــم الأبعــاد 
المختلفة لموضوع البحث، حيث يقوم على ثلاثة محاور رئيسية مترابطة:

المحــور الأول: العلاقــات العامــة الرقميــة وتشــكيل الصــورة الذهنيــة 
في  الرقميــة  العامــة  العلاقــات  وظائــف  الثــاني:  المحــور  للمؤسســات، 
المؤسســات وآليــات إدارتهــا، المحــور الثالــث: المتاحــف ودورهــا الثقــافي في 

ظــل التحــول الرقمــي.

المحــور الأول: العلاقــات العامــة الرقميــة وتشــكيل الصــورة 
الذهنيــة للمؤسســات

تطــور  قــد  الذهنيــة  الصــورة  مفهــوم  أن  إلى  الأدبيــات  تــشير 
كمصطلــح أكاديمــي منــذ طرحــه أول مــرة مــن قبــل »والتر ليبمــان« 
عــام 1922، حيــث أصبــح أداة تحليليــة لفهــم آليــات التــأثير الاتصــالي. 
وقــد اســتمد هــذا المفهــوم أبعــاده مــن تعــدد المنظــورات العلميــة، حيــث 
تناولته العلوم الإدارية من زاوية عملية بينما تعمقت العلوم الاجتماعية 

)Al-Manea, 2019( والنفســية في تحليــل آليــات تكوينــه وتأثيره
في هــذا الســياق، يبرز نمــوذج إصلاح الصــورة الذهنيــة كإطــار 
نظــري مهــم لفهــم كيفيــة تعامــل المؤسســات مــع الأزمــات الاتصاليــة. 
حيــث يمــر هــذا النمــوذج بــثلاث مراحــل متتاليــة: تبــدأ بمرحلــة التأســيس 
التي تركز على تحديد القيم الجوهرية، تليها مرحلة البناء التي تهتم بصياغة 
الأهــداف الاتصاليــة، وتنتهــي بمرحلــة التفاعــل التي تتعامــل مــع تصــورات 

.)Al-Sheikh, 2021( الجمهــور
أمــا في البيئــة الرقميــة المعاصــرة، فقــد تطــورت آليــات إدارة الصــورة 
حيــث  الحديثــة.  والتقنيــات  الأدوات  مــن  لتشــمل مجموعــة  الذهنيــة 
أصبحت المواقع الإلكترونية تمثل الواجهة الرقمية الرئيسية للمؤسسات، 
بينمــا تحولــت القوائــم البريديــة إلى قنــوات اتصــال مباشــرة مــع الجمهــور. 
كما لعبت المدونات التفاعلية دوراًً مهماًً في تعزيز الحوار مع الجمهور، 
بينمــا ســاهمت الحلــول الســحابية في تحــسين الكفــاءة التشــغيلية والأمــن 

.)Kadem, 2022( الســيبراني
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د. آلاء بنت بكر بن علي الشيخ         أ. نوره بنت مصطفى بن عبدالله المنيعي      أ. صيته بنت حزام بن عبدالله بن عبود    

المحور الثاني: وظائف العلاقات العامة الرقمية وآليات إدارتها 
: وظائف العلاقات العامة الرقمية في المؤسسات أوالًا

عــن حدودهــا  الحكوميــة  العامــة  العلاقــات  تطــورت وظائــف 
التقليديــة التي اقتصــرت ســابقًًا علــى تقــديم الاستشــارات والمعلومــات 
للإدارة العليــا، وأصبحــت أكثــر شمــولية. وتتنــوع هــذه الوظائــف لتشــمل 
أبعــادًًا متعــددة تهــدف إلى بنــاء علاقــة تفاعليــة وفعّّالــة مــع المجتمــع. 
فالوظيفــة الإعلامية-المعلوماتيــة تركــز علــى إخبــار الجمهــور بالقــوانين 
والقــرارات الجديــدة، وصناعــة الإعلام السياســي اســتجابة للأحــداث 
الطارئــة. أمــا الوظيفــة التفسيريــة فتتمثــل في توضيــح مبررات القــرارات، 
والسياســات وإبــراز رؤيتهــا وأهدافهــا. في حين تهــدف الوظيفــة الإقناعيــة 
إلى كســب تأييــد الجمهــور للسياســات الجديــدة عبر الحجــج المنطقيــة 
والبراهين. وتُـُـعنى الوظيفــة التقييميــة بقيــاس اتجاهــات الــرأي العــام وإعــداد 
الدراســات حــول أثــر القــرارات الحكوميــة. بينمــا تســهم الوظيفــة التوثيقيــة 
في حفــظ وتصنيــف الوثائــق الرسمــية والخطــابات الحكوميــة. وأخيرًاً، 
تهدف الوظائف التسهيلية إلى دعم التواصل العملي من خلال تنظيم 
الفعاليــات الرسمــية وتقــديم التســهيلات الإعلاميــة والصحفيــة. )الــزعبي 

وآخــرون، 2022، ص 124(.
التطــورات  ظــل  في  جوهــرياًً  تحــولًاً  المتحفــي  القطــاع  يشــهد 
التكنولوجية المتسارعة، حيث أصبحت المتاحف تعتمد بشكل متزايد 
علــى تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي في تحــسين تجربــة الزائــر. كمــا أدى 
انتشــار تقنيــات الواقــع الافتراضــي والمعــزز إلى إحــداث نقلــة نوعيــة في 
طــرق عــرض المقتنيــات الأثريــة، بينمــا ســاهمت أنظمــة التوثيــق الرقمــي 

)Zayed & Al-Jamal, 2023( في الحفــاظ علــى التراث الثقــافي
وفي هــذا الإطــار، تطــورت أدوار المتاحــف لتصبــح مراكــز للتعلــم 
التفاعلي ومنصات للحوار الثقافي. حيث لم تعد تقتصر وظيفتها على 
الحفظ والعرض، بل امتدت لتشــمل تعزيز الهوية الوطنية وترســيخ القيم 
الثقافيــة. إلا أن هــذا التحــول يواجــه عــدة تحــديات، أبرزهــا الحاجــة إلى 
تأهيــل الكــوادر البشــرية ومواكبــة متطلبــات الأمــن الســيبراني، بالإضافــة 

)Al-Safadi, 2024( إلى ضــرورة مواكبــة التطــورات التقنيــة المتســارعة
تتكون من ثلاث مراحل

• المرحلــة الأولى: مرحلــة تشــكيل شــخصية المنظمــة، وتـعَُــدّ فرصــة 	
لــإدارة لتنميــة فلســفة خاصــة بالمنظمــة، تدمــج القيــم الأساســية 

في بنيتهــا.
• المرحلة الثانية: مرحلة هوية المنظمة، وهي عملية تحديد الأهداف 	

الاتصاليــة للمنظمــة اســتنادًا إلى أهدافهــا الكليــة، ومــن هنــا تتبلــور 
فلسفة الاتصالات.

• المرحلة الثالثة: مرحلة صورة المنظمة، وتـعَُدّ نقطة التقاء وتداخل 	
بــن الجماهــر المتعــددة والمنظمــة، إذ تتشــكل خــرات الجماهــر 

المتنوعــة مــن خــال مخرجــات النظــم الإداريــة المختلفــة.
ويقــوم هــذا النمــوذج علــى ضــرورة أن تعمــل المنظمــات علــى 
تحــسين صورتهــا وتعزيزهــا أمــام جمهورهــا؛ مــن أجــل تعظيــم فــرص نجــاح 

الصــورة الذهنيــة التي تســعى المنظمــة لتحقيقهــا. )الشــيخ،2020(

ثانيًًا: آليات إدارة صورة المؤسسة في البيئة الرقمية
أدّّت الشبكات الاجتماعية والمنصات الإلكترونية إلى إحداث 
تحــوّّل جوهــري في ممارســات الاتصــال المؤسســي، إذ لم تعــد المؤسســات 
تكتفــي بتوجيــه رســائل أحاديــة الاتجــاه للجمهــور، بــل أصبحــت مطالبــة 
بالانفتــاح والتفاعــل المباشــر معــه ضمــن بيئــة رقميــة ديناميكيــة. وقــد نتــج 
 ،)RP 2.0( عــن هــذا التحــوّّل ظهــور مفهــوم العلاقــات العامــة الرقميــة
الــذي يتطلــب توظيــف مهــارات معرفيــة وتقنيــة متقدمــة لإدارة الاتصــال 
المؤسســي في العصــر الرقمــي )قــادم، 2022(. وتشــمل أبــرز آليــات هــذا 
التحــول إدارة المواقــع الإلكترونيــة، واســتثمار الشــبكات الاجتماعيــة، 
واســتخدام القوائــم البريديــة، وتوظيــف التطبيقــات البرمجيــة، إضافــة إلى 

اســتخدام الإنفوجرافيــك في عــرض المحتــوى الإعلامــي.
وعلــى الرغــم مــن الــدور المســاند للمواقــع الإلكترونيــة والقوائــم 
البريديــة والتطبيقــات الســحابية، فــإن وســائل التواصــل الاجتماعــي تمثــل 
المحــور الرئيــس لإدارة الصــورة الذهنيــة الرقميــة، لما تتيحــه مــن حــوار فــوري 
وتفاعــل مباشــر مــع الجمهــور، ممــا يجعلهــا أداة مركزيــة ينبغــي دمجهــا مــع 
 Kaplan &( باقــي الأدوات الاتصاليــة لتحقيــق التكامــل والفاعليــة

)Haenlein, 2010; Coombs & Holladay, 2014

ويُعُــد الموقــع الإلــكتروني الواجهــة الرقميــة للمؤسســة، إذ يوفــر 
المعلومــات والملفــات الصحفيــة ويجسّّــد الهويــة المؤسســية. كمــا تســهم 
القوائم البريدية في نشر الرسائل الإخبارية الدورية للجمهور المستهدف، 
بينما تمثل المدونات قناة للحوار الثقافي والاجتماعي والسياسي، تعزز 
من صورة المؤسسة وتروّجّ لخدماتها. وتدعم التطبيقات السحابية البنية 
التحتية للاتصال المؤسسي من خلال توفير بيئة آمنة وفعالة، في حين 
توفــر البرمجيــات المتخصصــة )Manager RP( أدوات متقدمــة لإدارة 

الأنشــطة الاتصاليــة ورفــع كفاءتهــا.
المحور الثاني: المتاحف ودورها الثقافي في ظل التحول الرقمي

: هيئة المتاحف السعودية في سياق رؤية 2030 أوالًا
ــدّّ هيئــة المتاحــف الســعودية إحــدى الهيئــات الثقافيــة التابعــة  تُـعََُ
لــوزارة الثقافــة، وقــد أُنُشــئت لتطويــر المتاحــف الوطنيــة وتعزيــز دورهــا في 
حفــظ التراث وإبــراز الهويــة الوطنيــة، ضمــن مســتهدفات رؤيــة الســعودية 
 Museums Commission,( 2023؛  الثقافــة،  وزارة   )2030
2023 لا يقتصــر دور الهيئــة علــى إدارة المتاحــف كمؤسســات عــرض، 
بــل يتعــدى ذلــك إلى تحويلهــا إلى مراكــز تفاعليــة للتعليــم، ونشــر الثقافــة 
 Arab( السياحية، وتفعيل الاتصال مع الجمهور عبر الوسائط الرقمية

.)News, 2024
ثانيًًا: التحول الرقمي ودور العلاقات العامة الرقمية

الهيئــة  تبنــت  المملكــة،  في  الرقميــة  التحــولات  تســارع  مــع 
استراتيجيــات العلاقــات العامــة الرقميــة كوســيلة أساســية للتواصــل مــع 
الجمهور. ومن أبرز المنصات التي اعتمدت عليها الهيئة منصة »إكس 
)X(، نظرًاً لانتشارها الواسع في المجتمع السعودي، وقدرتها على تحقيق 
التفاعــل الفــوري، ونشــر الفعاليــات الثقافيــة، وتعزيــز الانتمــاء الــوطني 
)القحطــاني، 2024(. وقــد أشــارت دراســات حديثــة إلى أن »إكــس« 
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 دور هيئة المتاحف في تعزيز تجربة الزائر عبر منصة إكس: دراسة مختلطة
 حول فعالية استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية

تمثــل المنصــة الأكثــر تأثيرًاً في تشــكيل الصــورة الذهنيــة للمؤسســات 
الســعودية، بمــا في ذلــك المتاحــف، حيــث تُُســتخدم لنشــر المعلومــات، 
الترويــج للفعاليــات، إدارة الحــوار مــع الجمهــور، وتعزيــز سمــعة المؤسســة 

)الباســودان وآخــرون، 2022؛ محاســنه، 2023(.
ثالثًاً: وظائف المتاحف في ضوء التحول الرقمي

رغــم اســتمرار الوظائــف التقليديــة للمتاحــف المتمثلــة في الحفــظ، 
أبعــادًًا  أضــاف  الرقمــي  التحــول  فــإن  والتعليــم،  والعــرض،  والتوثيــق، 
استراتيجية جديدة تتماشى مع متطلبات العصر. فقد أصبح التفاعل 
الرقمي عبر المنصات الاجتماعية، مثل منصة »إكس«، وسيلة أساسية 
لجذب الزوار وتعزيز المشاركة المجتمعية من خلال محتوى بصري تفاعلي 
)محاســنه، 2023(. كمــا أســهم التســويق الثقــافي الرقمــي في الترويــج 
 Creswell &( موجهــة رقميــة  والمعــارض عبر حملات  للفعاليــات 
Plano Clark, 2018(، فيمــا بــرزت إدارة الســمعة كوظيفــة محوريــة 
تقوم على الاستجابة الفورية لاستفسارات الجمهور ومعالجة الانتقادات 
بما يعزز الثقة المؤسسية )القحطاني، 2024(. وإلى جانب ذلك، أتاح 
التعليــم الافتراضــي توظيــف الوســائط المتعــددة والواقــع الافتراضــي لتقــديم 

تجــارب تعليميــة مبتكــرة عــن بُعُــد )وزارة الثقافــة، 2023(.
وفي ســياق متصل، أصبح نشــر الثقافة الســياحية عبر العلاقات 
كّّمتُمن منصة »إكس«  العامة الرقمية أحد الأدوار الرئيسة للهيئة، حيث 
من إشراك فئات واسعة من المجتمع، لا سيما الشباب، وتعميق المفاهيم 
التاريخية والأثرية بأسلوب جذاب وسريع الانتشار. كما تسهم في تعزيز 
الهوية الوطنية من خلال إبراز التراث والفنون بصياغات بصرية حديثة، 
وبناء صورة ذهنية إيجابية للهيئة كمؤسسة وطنية مواكبة للتحول الرقمي 

)القحطاني، 2024(.
منهجية الدراسة

اعتمدت هذه الدراسة على المنهج المختلط )الكمي – النوعي( 
لملاءمتــه لطبيعــة مشــكلة البحــث وأهدافــه. فالمنهــج المختلــط يُعُــد مــن 
الاتجاهــات البحثيــة الحديثــة في العلــوم الاجتماعيــة والإعلاميــة، حيــث 
يدمــج بين الدقــة الإحصائيــة للأدوات الكميــة وعمــق الفهــم المســتمد 
مــن الأســاليب النوعيــة، ممــا يمنــح تفــسيراًً أشمــل للظواهــر المدروســة )عبــد 

)Creswell & Plano Clark, 2018 الرحمــن بــدوي، 2010؛
وقــد تبنّـّـت الدراســة أحــد أنمــاط هــذا المنهــج وهــو »التصميــم 
التكاملــي« )Convergent Design(، الــذي يُعُــد أحــد التصاميــم 
مــع البيــانات الكميــة  الأساســية في المنهــج المختلــط. وفي هــذا النمــط جتُج
لــل بشــكل متــواٍزٍ، ثم تُُدمــج النتائــج في  والنوعيــة في الوقــت ذاتــه، وحتُح

مرحلــة لاحقــة لتأكيدهــا وتفسيرهــا بصــورة أكثــر عمقــاًً.
وفي إطــار هــذا التصميــم، جــرى توظيــف الجانــب الكمــي عبر 
اســتبانة وُُجهــت إلى عينــة مــن زوار المتحــف الــوطني الســعودي )73 
مفــردة(، بينمــا اســتُُخدم الجانــب النوعــي مــن خلال مقــابلات مفتوحــة 
مــع عينــة عمديــة مــن موظفــي المتحــف )4 موظــفين(. ويهــدف هــذا 
الدمــج إلى التحقــق مــن النتائــج الكميــة وتفسيرهــا وتعزيــز فهــم أبعــاد 

.)Creswell, 2014( ًالظاهــرة بصــورة أكثــر شمــولًا

مجتمع الدراسة وعينتها
يتكــوّّن مجتمــع الدراســة مــن فئــتين رئيســيتين ترتبطــان بشــكل 

مباشــر بموضــوع البحــث:
زّوّار المتحف الوطني السعودي:

يمثّلّون الفئة الأساسية من الجمهور المستهدف للعلاقات العامة 
الرقميــة عبر منصــة »إكــس«، ويُعُــدّّون المؤشــر الأهــم لقيــاس أثــر هــذه 
الجهود على الصورة الذهنية للهيئة. وقد بلغ عدد زوار المتحف الوطني 
خلال عــام 2023 مــا يزيــد عــن )350 ألــف زائــر( وفــق الإحصــاءات 
الرسمية لهيئة المتاحف. ونظرًاً لصعوبة شمول المجتمع كله، فقد تم اختيار 
عينة عمدية قوامها )73( مفردة، روعي فيها التنوع من حيث الجنس، 

والفئة العمرية، ومستوى التعليم، لضمان أكبر قدر من التمثيل.
العاملون في المتحف الوطني السعودي:

تضم هذه الفئة الموظفين المسؤولين بشكل مباشر عن تصميم 
وتنفيــذ استراتيجيــات العلاقــات العامــة الرقميــة. وقــد بلــغ عــدد العامــلين 
في هذا المجال )15 موظفًًا(، اختير منهم )4( موظفين بطريقة عمدية 
لإجــراء المقــابلات معهــم، نظــرًاً لارتباطهــم المباشــر بمهــام العلاقــات 
العامــة الرقميــة وقدرتهــم علــى تقــديم رؤى متعمقــة حــول التحــديات 

التنظيمية والفنية.
مبررات اختيار العينة

 )Purposive Sample( تم الاعتمــاد علــى العينــة العمديــة
لكونهــا الأنســب في الدراســات الإعلاميــة التي تســتهدف فئــات محــددة 

لها صلــة مباشــرة بموضــوع البحــث.
حجــم عينــة الــزوار )73( كاٍفٍ لإجــراء التحليــل الإحصائــي 

المطلــوب باســتخدام معامــل بيرســون وألفــا كرونبــاخ.
حجم عينة الموظفين )4( مناسب لطبيعة المقابلات النوعية التي 

تركز على العمق أكثر من الكم.
أدوات الدراسة

اعتمدت الدراسة على أداتين رئيسيتين لجمع البيانات:
الاستبانة الإلكترونية:

أُعُــدّّت اســتبانة بهــدف قيــاس أثــر العلاقــات العامــة الرقميــة في 
تحــسين الصــورة الذهنيــة عبر منصــة »إكــس«، ومــرّّ تصميمهــا بالمراحــل 

التالية:
• وضع التصور المبدئي للأداة.	
• صياغة الأسئلة المغلقة وفق مقياس ليكرت الخماسي.	

وقد اشتملت الاستبانة على:
• البيانات الأساسية: مثل النوع، العمر، المستوى التعليمي ومحاور 	

الدرلسة.
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د. آلاء بنت بكر بن علي الشيخ         أ. نوره بنت مصطفى بن عبدالله المنيعي      أ. صيته بنت حزام بن عبدالله بن عبود    

المقابلات الشخصية
العامــلين  مــن  موظــفين   )4( مــع  مفتوحــة  مقــابلات  أُجُريــت 
التي وردت  نفســها  المحاور  تناولــت  الســعودي،  الــوطني  المتحــف  في 
في الاســتبانة، وذلــك بهــدف اكتشــاف التحــديات التنظيميــة والفنيــة، 
وتعميــق فهــم النتائــج الكميــة. وقــد تركــزت محــاور المقــابلات علــى:

مظاهــر اســتخدام العلاقــات العامــة الرقميــة في تحســن الصــورة .1	
الذهنيــة عــر منصــة »إكــس«.

تقييم أثر هذه الممارسات على الجمهور..2	
التحديات التي تواجه الهيئة في تطبيق العلاقات العامة الرقمية..3	
المقترحات التطويرية لمواجهة هذه التحديات..4	

تحليل بيانات المقابلات
التحليــل  أســلوب  باســتخدام  المقــابلات  بيــانات  تحليــل  تم 
الموضوعي )Thematic Analysis( الذي يُعُد الأنســب للدراســات 

الاتصاليــة. وقــد ارتكــز التحليــل علــى الخطــوات التاليــة:
تفريــغ النصــوص وتحويلهــا إلى بيــانات مكتوبــة: حيــث تم تفريــغ .1	

 )Verbatim Transcription( حرفيـًـا  تفريغـًـا  التســجيلات 
للحفاظ على دقة المحتوى، مع مراعاة السياق العاطفي والتعبيري 

حيثمــا أمكــن.
الترميز الأولي للمحتوى: عبر قراءة معمقة للنصوص واســتخراج .2	

الكلمات المفتاحية ذات الصلة بمحاور البحث، مثل: »الصورة 
الذهنيــة«، »منصــة إكــس«، »التفاعــل الرقمــي«، »العقبــات 

التنظيميــة«، »الوعــي التقــي«.
تجميــع الرمــوز في محــاور رئيســة )Themes(: حيــث جــرى تنظيــم .3	

الرموز المتكررة في محاور موضوعية عكست المضمون الأساسي، 
وتمثلت في:

• مظاهر توظيف العلاقات العامة الرقمية عبر »إكس«.	

• أثر الاتصال الرقمي على تصور الجمهور لصورة الهيئة.	
• التحديات الإدارية والتنظيمية والتقنية المرتبطة بالتطبيق.	
• المقترحات لتطوير الاتصال الرقمي من داخل المؤسسة.	

مبررات اختيار المنهج والأداة
• اختيــار منصــة »إكــس« جــاء لكونهــا مــن أكثــر منصات التواصل 	

الاجتماعي استخدامًا في المملكة، ولما أثبتته الدراسات السابقة 
مــن دورهــا في بنــاء الصــورة الذهنيــة وإدارة الســمعة المؤسســية 

)باســودان وآخــرون، 2022(.
• الاســتبانة أداة مناســبة لرصــد اتجاهــات الجمهــور الكميــة، بينمــا 	

المقابــات النوعيــة توفــر عمقًــا تحليليــًا يكشــف أبعــاد التحــديات 
والحلــول المقترحــة.

المراجعة والتحقق 
صدق وثبات الاستبانة:  

للتحقــق مــن صــدق الاســتبانة، تم عرضهــا علــى لجنــة مكونــة 
مــن )3( محكــمين مــن أعضــاء هيئــة التدريــس المتخصــصين في الإعلام 
والعلاقــات العامــة الرقميــة، حيــث قامــوا بمراجعــة محتــوى الفقــرات مــن 
حيــث الصياغــة والملاءمــة والشــمول، وأكــدوا علــى اتســاقها مــع أهــداف 
وأســئلة الدراســة، ممــا يحقــق صــدق المحتــوى. كمــا تم إجــراء اختبــار صــدق 
الاتســاق الداخلــي عبر معامــل ارتبــاط بيرســون بين كل محــور والدرجــة 
الكلية للاســتبانة، وجاءت جميع القيم مرتفعة )885. – .954.( ودالة 
إحصائيًًا عند مستوى )01.(، مما يؤكد أن الاستبانة تتسم بدرجة عالية 

مــن الصــدق الداخلــي وصالحــة لقيــاس مــا وضعــت لقياســه.
أمــا مــن حيــث الثبــات، فقــد تم التحقــق باســتخدام معامــل ألفــا 
كرونبــاخ )Cronbach’s Alpha(، حيــث بلغــت قيمــة الثبــات مــا 
بين )916. - 949.(، كمــا بلــغ معامــل ثبــات ألفــا كرونبــاخ لإجمــالي 
الاســتبانة )975.( وهــو معامــل ثبــات مرتفــع،؛ ممــا يــدل علــى تحقــق 

ثبــات الاســتبانة بشــكل عــام.
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 دور هيئة المتاحف في تعزيز تجربة الزائر عبر منصة إكس: دراسة مختلطة
 حول فعالية استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية

صدق وثبات المقابلات
للتحقــق مــن صــدق أداة المقــابلات، تم عــرض أســئلة المقابلــة 
علــى لجنــة مــن ثلاثــة محكــمين مــن المتخصــصين في العلاقــات العامــة 
الدراســة  لأهــداف  الأســئلة  ملاءمــة  علــى  أكــدوا  حيــث  الرقميــة، 
وضــوح  مــن  التأكــد  تم  المحتــوى. كمــا  صــدق  يحقــق  ممــا  وشمــولها، 

وصياغــة الأســئلة بمــا يضمــن صدقهــا أســئلة الظاهــري.
أمــا مــن حيــث الثبــات، فقــد تم الاعتمــاد علــى أســلوب التوافــق 

بين المحلــلين حيــث قــام باحثــان بمراجعــة وتشــفير نصــوص المقــابلات 
بشــكل مســتقل ثم مقارنة النتائج، وبلغت نســبة الاتفاق )90 %(، 
ممــا يــشير إلى ثبــات مرتفــع. إضافــة إلى ذلــك، تم اســتخدام التحقــق 

عبر المســتجيبين.
نتائج الدراسة والمناقشة:

النتائج الكمية لخصائص العينة واستجاباتها الأولية
أولًاً: التوزيع حسب الجنس

يتضــح مــن الجــدول )3( أن غالبيــة أفــراد العينــة مــن الذكــور، 
حيــث بلغــت نســبتهم )65.75 %(، في حين بلغــت نســبة الإناث 

.)% 34.25(

ثانياًً: التوزيع حسب العمر

يتضــح مــن الجــدول )4( أن الفئــة العمريــة )35 - 45 ســنة( 
شكّّلت النسبة الأكبر )42.46 %(، يليها الفئتان )25-35  سنة( 
هــذه  وتــشير   .)% 28.77( متســاوية  بنســبة  فأكثــر(  ســنة  و)45 
النتيجــة إلى أن نســبة كــبيرة مــن الــزوار هــم مــن الفئــة المتوســطة العمــر 

أســرها في زيارات  علــى اصطحــاب  أكثــر حرصًًــا  تكــون  قــد  التي 
ترفيهيــة وثقافيــة.

ثالثــاًً: درجــة المتابعــة والتفاعــل مــع حســاب الهيئــة علــى 
»إكــس« منصــة 
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د. آلاء بنت بكر بن علي الشيخ         أ. نوره بنت مصطفى بن عبدالله المنيعي      أ. صيته بنت حزام بن عبدالله بن عبود    

تــشير نتائــج الجــدول )5( إلى أن درجــة المتابعــة والتفاعــل مــع 
حساب هيئة المتاحف السعودية على منصة »إكس« جاءت متفاوتة 
بين أفــراد العينــة، حيــث أوضــح أكثــر مــن نصفهــم )57.53 %( أنهــم 
«، بينمــا أفــاد )34.25 %(  يتابعــون ويتفاعلــون مــع الحســاب »أحيــاانًا
بعــدم متابعتهــم أو تفاعلهــم مطلقًًــا، في حين بلغــت نســبة مــن أشــاروا 

إلى متابعتهــم وتفاعلهــم »دائمًًــا« )8.22 %( فقــط.
وتكشــف هــذه النتائــج أن النســبة الأكبر مــن الجمهــور تتــبنى 
نمــط متابعــة متقطــع أو غير منتظــم، وهــو مــا قــد يُعُــزى إلى عــدة 
عوامــل، مــن أبرزهــا طبيعــة المحتــوى المنشــور الــذي قــد لا يكــون جــاذابًا 
بما يكفي للاســتمرارية، أو أن التفاعل مع المنصة يتم بدافع الفضول 
اللحظــي أو الاهتمــام المؤقــت بالفعاليــات دون أن يتحــول إلى متابعــة 
مستمرة. كما أن ارتفاع نسبة من لا يتابعون أبدًًا )34.25 %( يُعُد 
مؤشــرًاً مهمًًــا علــى وجــود شــريحة مــن الجمهــور إمــا غير واعيــة بوجــود 
الحساب، أو ترى أن محتواه لا يلبي اهتماماتها، أو ربما تفضل قنوات 

اتصــال أخــرى للحصــول علــى المعلومــات الثقافيــة والترفيهيــة.
أمــا الفئــة التي تتابــع الحســاب بشــكل دائــم )8.22 %( فهــي 
الرقمــي؛ إذ  الــولاء  الأقــل عــددًًا، لكنهــا الأكثــر قيمــة مــن حيــث 
تعكــس ارتباطًـًـا وثيقًًــا مــع المحتــوى، وربمــا مــع المؤسســة ذاتهــا. ومــع 
ذلك، تبقى هذه النسبة محدودة للغاية إذا ما قورنت بنسبة المتابعين 

العرضــيين أو غير المتابــعين، وهــو مــا يــشير إلى أن الهيئــة لم تصــل بعــد 
إلى مســتوى بنــاء قاعــدة جماهيريــة ثابتــة يمكــن الاعتمــاد عليهــا في 

تعزيــز صورتهــا الذهنيــة عبر المنصــات الرقميــة.
ومــن زاويــة أخــرى، فــإن هــذه النتائــج تطــرح تســاؤلات حــول 
استراتيجيــات الاســتهداف والتســويق الرقمــي التي تعتمدهــا الهيئــة في 
إدارة حسابها على منصة »إكس«. إذ يظهر أن التفاعل القائم يغلب 
عليــه الطابــع العــارض، ممــا يعكــس الحاجــة إلى تطويــر المحتــوى ليصبــح 
أكثــر اتســاقًاً مــع اهتمامــات مختلــف الفئــات العمريــة والتعليميــة، مــع 
ضــرورة اســتخدام أدوات التحفيــز الرقمــي )مثــل الحــملات التفاعليــة، 
التفاعــل  نســبة  لــزيادة  الجاذب(  البصــري  المحتــوى  الموجهــة،  الوســوم 
المستمر.وبالمقارنة مع الأدبيات السابقة، فإن وجود فجوة بين المتابعين 
الدائمين والمتابعين العرضيين يُعُد أمرًاً شائعًًا في المؤسسات الثقافية التي 
لا تهــدف إلى الربــح المباشــر، إذ يعتمــد جمهورهــا غالبًــًا علــى الاهتمــام 
 Kadem,( بالفعاليــات الآنيــة أكثــر مــن ارتباطــه بالمؤسســة نفســها
2022(. غير أن هــذا الوضــع يحمــل تحــدايًا استراتيجيًًــا لهيئــة المتاحــف 
الســعودية، حيــث يتطلــب منهــا العمــل علــى تحويــل المتابــعين العرضــيين 
إلى متابــعين دائــمين عبر إستراتيجيــات لبنــاء الهويــة المؤسســية والــولاء 
الرقمــي، وهــو مــا يســهم في تعزيــز الصــورة الذهنيــة علــى المــدى الطويــل.
رابعاًً: طبيعة ونوعية المعلومات المنشورة عبر منصة »إكس«

تــشير نتائــج الجــدول )6( إلى أن المعلومــات التي تنشــرها هيئــة 
المتاحــف الســعودية عبر صفحتهــا الرسمــية علــى منصــة »إكــس« تتركّّــز 
والبرامــج  والمعــارض  الفعاليــات  عــن  الإعلان  علــى  الأولى  بالدرجــة 
التعليمية التي تستضيفها، حيث بلغت النسبة )57.53 %(. ويُظُهر 
هــذا التركيــز أن الهيئــة تعتمــد علــى البعــد الاتصــالي المباشــر بوصفــه أداةًً 
رئيســة في الترويــج لأنشــطتها وبرامجهــا، وهــو مــا يُعُــد انعكاسًًــا لطبيعــة 
دورهــا المؤسســي بوصفهــا جهــة خدمية/ثقافيــة تهــدف إلى جــذب 
الجمهور وإشــراكه في أنشــطتها المختلفة. ويمكن تفسير ذلك بأن هذا 
النــوع مــن المحتــوى يتســم بقدرتــه علــى خلــق حافــز لحظــي للتفاعــل، 
حيــث يمنــح الجمهــور فرصــة الاطلاع علــى المســتجدات والمشــاركة في 
، ممــا يعــزز مــن معــدلات التفاعــل الرقمــي ويُُســهم  الأحــداث بشــكل آٍنٍ

في زيادة حضــور المتحــف في الفضــاء الافتراضــي.
فقــد جــاءت في  الجديــدة  المتعلقــة بالمشــاريع  المعلومــات  أمــا 

المرتبــة الثانيــة بنســبة )34.25 %(، وهــو مــا يعكــس اهتمــام الجمهــور 
بالتطورات المستقبلية والخطط التوسعية التي تتبناها الهيئة. ويدل ذلك 
على وجود وعي جماهيري بأهمية المشاريع التطويرية، باعتبارها تعكس 
توجهًًــا استراتيجيًــًا نحــو الاســتدامة والتجديــد في تجربــة الزائــر. وفي المرتبــة 
الثالثــة، بــرز تقــديم المحتــوى الثقــافي المعــرفي المرتبــط بالقطــع الفنيــة والفنون 
المختلفــة وتاريخهــا بنســبة )32.88 %(، وهــي نســبة تعكــس اهتمامًًــا 
ملحوظًاً من الجمهور بالمحتوى المتخصص الذي يُعُمّّق فهمهم للتراث 

الــوطني ويُُســهم في تعزيــز الهويــة الثقافيــة.
أما رؤية ورســالة الهيئة فقد حصلت على نســبة )30.14 %(، 
وهي نســبة متوســطة تكشــف عن وعي معتدل لدى الجمهور بطبيعة 
توجهات الهيئة المؤسسية. وهذا يشير إلى أن الرؤية والرسالة لم تُبرز بعد 
بالصــورة الكافيــة ضمــن استراتيجيــات الاتصــال الرقمــي، مــا يســتدعي 
تطويــر حملات اتصاليــة أكثــر تركيــزًاً علــى إبــراز الهويــة المؤسســية، وذلــك 
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 دور هيئة المتاحف في تعزيز تجربة الزائر عبر منصة إكس: دراسة مختلطة
 حول فعالية استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية

لتعزيــز الصــورة الذهنيــة طويلــة المــدى. كمــا أن نســبة مماثلــة )30.14 %( 
سُُــجّّلت فيمــا يتعلــق بالمعلومــات الإرشــادية والتوعويــة، وهــو مــا يعكــس 
تــوازانًا في تقــديم محتــوى هــادف، إلا أن هــذا التــوازن لم يكــن كافيًــًا لجعــل 
المحتوى التوعوي في صدارة أولويات المتابعين مقارنة بالمحتوى التفاعلي. 
وفي المقابــل، جــاءت الأخبــار المتعلقــة بالتوظيــف بنســبة )16.44 %(، 
والتحديثات الخاصة بالقوانين والتعليمات بنسبة )10.96 %(، لتكونا 
في ذيــل قائمــة أولــويات الجمهــور، وهــو مــا يعكــس الطبيعــة المتخصصــة 

لهــذه المضــامين التي لا تهــم إلا شــرائح محــدودة.
 Inversini et وتتباين هذه النتائج مع ما توصلت إليه دراسة
al. (2010(، التي وجــدت أن البُُعــد الأكثــر تأثيرًاً في الســمعة الرقميــة 
للوجهــات الســياحية كان المنتجــات والخدمــات بنســبة )63 %(، يليــه 
الابتــكار بنســبة )12.6 %(، في حين جــاءت أبعــاد مثــل »الحكومــة« 
و«البيئــة« في ذيــل القائمــة. ويُفَُسَّــر هــذا الاخــتلاف باخــتلاف طبيعــة 
المؤسســات، إذ تركــز الوجهــات الســياحية علــى التســويق التجــاري 
المباشر لتحقيق عوائد مالية، بينما تؤدي المتاحف أدوارًاً ثقافية وتربوية 

ومعرفية أوسع، ما يجعل استراتيجياتها الاتصالية بحاجة إلى تنويع أكبر 
يُـُـوازن بين التثقيــف والجــذب، وبين البعــد الآني والبعــد الاستراتيجــي 

طويــل المــدى.
التــأطير  نظريــة  إلى  بالاســتناد  التفــاوت  هــذا  تفــسير  ويمكــن 
لا  الإعلاميــة  الرســائل  أن  تــفترض  التي   )Framing Theory(
تُقُــَدَّم بحيــاد، بــل تُُصــاغ ضمــن »إطــار« يوجّّــه إدراك الجمهــور ويؤثــر 
ــا  في تقييمــه. فالتركيــز علــى الإعلان عــن الفعاليــات يمثــل إطــارًاً ترويجيًً
)Promotional Frame( يســتهدف الاســتجابة الســريعة، بينمــا 
نســب الاهتمــام المتوســطة بالمحتــوى الثقــافي أو بالرؤيــة والرســالة تعكــس 
 Cultural/Identity( تية ضعف الاعتماد على الأطر المعرفية والهوايّا
Frames( التي تُعُــد أساســية لبنــاء صــورة ذهنيــة مســتقرة علــى المــدى 
الطويل. وبذلك يتضح أن المتاحف السعودية تميل إلى الأطر الترويجية 
تيــة، وهــو مــا يتطلــب إعــادة موازنــة  أكثــر مــن الأطــر المعرفيــة والهوايّا
استراتيجية الاتصال الرقمي لتجسيد رسالتها الثقافية وتعزيز حضورها 

المؤسســي.

يتضح من نتائج الجدول )7( أن اســتجابات أفراد العينة حول 
محــور »مظاهــر اســتخدام العلاقــات العامــة الرقميــة في تحــسين الصــورة 
الذهنيــة عنــد الجمــاهير وجــذب الــزوار مــن خلال منصــة إكــس« قــد 
عكســت درجة عالية من الاتفاق، حيث بلغ المتوســط الحســابي العام 

للمحور )4.46 من 5(، وهو ما يشير إلى درجة »أوافق بشدة« على 
مقيــاس ليكــرت. تعكــس هــذه النتيجــة أن لــدى الــزوار تصــورات إيجابيــة 
قوية بشأن توظيف الهيئة للعلاقات العامة الرقمية عبر منصة »إكس« 

كأداة لتعزيز حضورها وصورتها الذهنية.
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د. آلاء بنت بكر بن علي الشيخ         أ. نوره بنت مصطفى بن عبدالله المنيعي      أ. صيته بنت حزام بن عبدالله بن عبود    

وعلى مستوى العبارات التفصيلية، برزت في المرتبة الأولى عبارة 
»عرض الفنون والثقافة السعودية من خلال المحتوى الرقمي« بمتوسط 
)4.59( وانحــراف معيــاري )72.(، مــا يعكــس إدراكًًا واضحًًــا لأهميــة 
المحتوى الثقافي في تقديم صورة حيّّة للهوية الوطنية وتعزيز التفاعل مع 
الإرث الحضاري. تلتها عبارة »نشر مقالات أو معلومات عن التاريخ 
والفنــون« بمتوســط )4.51( وانحــراف معيــاري )71.(، مؤكــدة الــدور 
المعــرفي للمحتــوى الرقمــي في تصحيــح الصــور النمطيــة ودعــم الســياحة 
الثقافيــة. كمــا جــاءت عبــارة »الــرد علــى الاستفســارات وتعليقــات 
الــزوار« بمتوســط )4.51( وانحــراف معيــاري )88.(، وهــو مــا يبرز قيمــة 

التفاعــل المباشــر في ترســيخ الانطباعــات الإيجابيــة عــن الهيئــة.
أمــا علــى صعيــد الممارســات الترويجيــة، فقــد حصلــت عبــارة 
»اســتخدام المنصــة للإعلان عــن الفعاليــات والمعــارض« علــى متوســط 
)4.49( وانحــراف معيــاري )84.(، لتؤكــد نجــاح الهيئــة في اســتثمار البعــد 
الاتصــالي المباشــر في تحقيــق التفاعــل الرقمــي. كمــا جــاءت ممارســات 
أخرى مثل »تصميم هاشــتاغات مميزة« )4.37( و«التعاون مع مؤثرين 

ثقافيين وفنيين« )4.37( و«نشر تقنيات الذكاء الاصطناعي« )4.38( 
ضمن مستوى مرتفع من الاتفاق، وإن كان مصحوابًا بانحراف معياري 

أعلــى )87. - 89.( يعكــس تباينًــًا نســبيًًا في الآراء حــول فاعليتهــا.
    ومــن خلال المقــابلات المفتوحــة، أكــد المشــاركون أهميــة 
التقنيــات الحديثــة مثــل الهولوجــرام والواقــع الافتراضــي في جــذب فئــات 
جديــدة، خاصــة مــن الشــباب، وهــو مــا يتســق مــع النتائــج الكميــة التي 

أبــرزت تقديــرًاً مرتفعًًــا للمحتــوى الرقمــي المبتكــر.
 Framing( يمكــن تفــسير هــذه النتائــج في ضــوء نظريــة التــأطير
Theory(، إذ يظهــر أن الهيئــة تُقُــدّّم محتواهــا الرقمــي عبر أطــر متعــددة: 
الأطر الترويجية )مثل الإعلان عن الفعاليات( التي تســتهدف اســتجابة 
آنية، والأطر المعرفية والثقافية )مثل عرض الفنون والمقالات التاريخية( التي 
تسهم في بناء صورة ذهنية مستقرة طويلة المدى. إن نجاح هذه الأطر في 
تحقيق متوسطات مرتفعة يعكس وعيًًا جماهيرايًا بأهمية المزج بين التفاعل 
اللحظي والتثقيف العميق، وهو ما يعزز من فاعلية الاستراتيجية الرقمية 

للهيئة ويمنحها ميزة في فضاء تنافسي يعتمد على الصورة والسمعة.

كشــفت نتائــج الجــدول )8( ارتفاعًًــا في متوســط اســتجابات 
العينــة علــى محــور ›أثــر العلاقــات العامــة الرقميــة في تحــسين الصــورة 
هيئــة  )إكــس( في   X منصــة  مــن خلال  الجمــاهير  لــدى  الذهنيــة 
المتاحــف الســعودية‹، حيــث بلــغ المتوســط الحســابي العــام للمحــور 

)4.46 مــن 5(، وهــو مــا يصنــف ضمــن الفئــة العليــا وفــق مقيــاس 
ليكــرت الخماســي. تعكــس هــذه النتيجــة تأييــدًًا قــوايًا مــن أفــراد العينــة 
لدور العلاقات العامة الرقمية في تعزيز الصورة الذهنية لهيئة المتاحف 

الســعودية.«
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 دور هيئة المتاحف في تعزيز تجربة الزائر عبر منصة إكس: دراسة مختلطة
 حول فعالية استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية

»وقــد تراوحــت المتوســطات الحســابية لدرجــات الموافقــة علــى 
العبــارات بين )4.37 – 4.59(، وجميعهــا ينــدرج ضمــن فئــة »موافــق 
بشدة« على مقياس ليكرت، مما يُُشير إلى إجماع مرتفع بين أفراد العينة 
من زوار المتحف الوطني حول فاعلية ممارسات العلاقات العامة الرقمية 
في تعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة. ويُبُين الجدول التالي العبارات مرتبة 

سـطاتها الحـسـابية. تنازليًًا حـسـب متوـ
• »زيادة الوعــي بالفعاليــات والمعــارض الجديــدة الــي تنظمهــا هيئــة 	

المتاحف )متوســط = 4.59، انحراف معياري = 64.(: تكشــف 
هــذه النتيجــة عــن وعــي الــزوار بفاعليــة اســراتيجيات الهيئــة في 
توظيــف المنصــة الرقميــة لنشــر محتــوى مرئــي جــذاب )كالصــور 
ومقاطع الفيديو القصيرة(، والاستفادة من الشراكات مع المؤثرين 
الرقميين، وإجراء استطلاعات الرأي التفاعلية، مما يسهم في تعزيز 

المشــاركة المجتمعيــة ورفــع مســتوى الاهتمــام بالبرامــج الثقافيــة.«
• نشــر المعلومــات الدقيقــة والإيجابيــة عــن المتاحــف والفعاليــات يعُزز 	

الثقة في الهيئة )متوسط = 4.51، انحراف معياري = 69.(: تؤُيد 
هــذه النتيجــة دور الشــفافية المعلوماتيــة والدقــة الإخباريــة في تعزيــز 
المصداقيــة المؤسســية، مــع إبــراز قــدرة إدارة العلاقــات العامــة الرقميــة 
علــى التصــدي الفعّــال للشــائعات وتصحيــح المعلومــات الخاطئــة 

بشــكل استباق
• إتاحــة قنــوات اتصــال فوريــة بــن الهيئــة والجمهــور )متوســط = 	

4.49، انحــراف معيــاري = 69.(:تكشــف البيــانات عــن الأثــر 
الإيجابي للاستجابة الفورية للاستفسارات والتعليقات في تحسين 
تجربة المستخدم وترسيخ الصورة الذهنية الإيجابية عن المؤسسة، مما 

يؤكــد أهميــة تبــي اســراتيجيات إدارة الحــوار الرقمــي الفعّالــة.
• تعزيــز معــدلات جــذب الــزوار للمتحــف وفعالياتــه )متوســط = 	

4.47، انحراف معياري = 73.(:تؤكد النتيجة نجاعة السياسات 
الترويجيــة المعتمــدة، بمــا في ذلــك إقامــة الفعاليــات التفاعليــة وإقامــة 
الشــراكات الاســراتيجية مــع المؤسســات التعليميــة، في تحقيــق 

مســتويات عاليــة مــن المشــاركة المجتمعيــة والتفاعــل الجماهــري.
• تعزيــز الوعــي بأهميــة المــوروث الثقــافي والفــي )متوســط = 4.44، 	

انحراف معياري = 73.(:تظهر النتائج كفاءة استخدام المنصات 
الرقميــة في إبــراز القيــم الحضاريــة الســعودية، ودورهــا في تنشــيط 
السياحة الثقافية وإثراء الحوار الثقافي، مما يعكس نجاح سياسات 

التواصــل الثقــافي المعتمــدة.
• إنتــاج محتــوى رقمــي تفاعلــي )متوســط = 4.41، انحــراف معيــاري 	

التفاعليــة  للفيديوهــات  الفعّــال  الأثــر  النتائــج  = 76.(:تُظهــر 
واســتطلاعات الرأي الإلكترونية في تعزيز المشــاركة المجتمعية وبناء 

علاقــات اتصاليــة مســتدامة مــع الجمهــور المســتهدف.
• »تحقيــق وصــول فعّــال للشــباب عــر المنصــات الرقميــة )متوســط 	

البيــانات كفــاءة  تُظهــر  معيــاري = 85.(:  انحــراف   ،4.41 =
الشــابة  العمريــة  الشــرائح  اســتقطاب  في  الهيئــة  اســراتيجيات 

والمســتخدمين الجــدد عــر قنــوات التواصــل الاجتماعــي، ممــا يعــزز 
وعيهــم الثقــافي ويربطهــم بالمــوروث الوطــي بشــكل مبتكــر.«

• استقطاب جمهور شاب عبر المنصات الرقمية )متوسط = 4.41، 	
انحراف معياري = 85.(:تؤُكّد البيانات نجاح استراتيجيات الهيئة 
في الوصــول للشــباب عــر القنــوات الرقميــة، ممــا يســهم في تعزيــز 

وعيهــم بالــراث الوطــي وزيادة ارتباطهــم بــه.
• إدارة الأزمــات والانتقــادات الرقميــة )متوســط = 4.37، انحــراف 	

معيــاري = 89.(:
تكشف الدراسة عن أهمية آليات الاستجابة السريعة والشفافية 
في التعامــل مــع الأزمــات الإعلاميــة، مــع توظيــف المؤثريــن الرقمــيين لنشــر 

الرسائل التصحيحية.
يتضــح مــن التحليــل الإحصائــي لقيــم الانحــراف المعيــاري لمحــور 
الدراســة أن مــدى التبايــن في اســتجابات المبحــوثين تــراوح بين )64.( 
و)89.(. وجــاءت عبــارة »زيادة الوعــي بالفعاليــات والمعــارض الجديــدة« 
بأدنى قيمــة للانحــراف المعيــاري )64.(، ممــا يعكــس توافقــاًً واضحــاًً بين 
أفــراد العينــة علــى أهميــة هــذا البعــد. في المقابــل، ســجلت عبــارة »فاعليــة 
الاستجابة الرقمية في إدارة الأزمات والانتقادات« أعلى قيمة للانحراف 
المعيــاري )0.89(، ممــا يكشــف عــن وجــود تبايــن نــسبي في تقييمــات 

المبحــوثين لكفــاءة آليــات إدارة الأزمــات عبر المنصــات الرقميــة.
كشــفت نتائــج التحليــل النوعــي للمقــابلات المعمقــة توافقــاًً لافتاًً 
مــع البيــانات الكميــة، حيــث أســفرت المقــابلات )1,3,4( عــن مجموعــة 

مــن المؤشــرات النوعيــة البــارزة:
دور  بــرز  الجماهيريــة،  القاعــدة  توســيع  صعيــد  علــى  أولًاً، 
استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية الفاعلة في اجتذاب شرائح مجتمعية 
جديدة، متخطيةًً بذلك الحدود التقليدية لجمهور المتاحف المعتاد. هذا 
التحــول الكمــي في التركيبــة الجماهيريــة يرتبــط عضــوياًً بتحــول نوعــي في 
الصــورة الذهنيــة للمتاحــف، حيــث انتقلــت في وعــي الجمهــور مــن كونهــا 
مجرد أماكن لعرض المقتنيات إلى منصات ثقافية حيوية توظف أحدث 

الوســائط الرقمية.
ثانيــاًً، في مجــال التحــول الرقمــي، أظهــرت النتائــج كيــف أســهمت 
التقنيــات المتقدمــة مثــل عــروض الهولوجــرام وتجــارب الواقــع الافتراضــي في 
إعادة صياغة تجربة العرض المتحفي. هذه الأدوات لم تقتصر على جعل 
العــرض أكثــر جــذباًً، بــل حولتــه إلى تجربــة تفاعليــة غامــرة تســمح بإعــادة 

تشــكيل العلاقــة بين الزائــر والمــوروث الثقــافي.
وفي إطــار أكثــر عمقــاًً، أبــرزت المقابلــة )2( بعــداًً نوعيــاًً حاسمــاًً 
يتمثــل في تعميــق التجربــة الثقافيــة. حيــث مكنــت هــذه الحلــول الرقميــة 

الزائــر مــن:
• التفاعل الحسي مع المقتنيات	
• استكشاف الطبقات التاريخية للموروث	
• بناء روابط عاطفية مع العناصر الثقافية	
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د. آلاء بنت بكر بن علي الشيخ         أ. نوره بنت مصطفى بن عبدالله المنيعي      أ. صيته بنت حزام بن عبدالله بن عبود    

هــذه النتائــج مجتمعــة ترســم صــورة متكاملــة للتحــول الجوهــري 
الــذي أحدثتــه الرقمنــة في القطــاع المتحفــي، حيــث تتداخــل فيهــا:

• الاستراتيجيات الاتصالية الحديثة	
• الحلول التقنية المتطورة	
• الرؤية الثقافية التجديدية	

ويمكن تفسير هذا التحول من خلال ثلاث آليات رئيسية:
• آلية الجذب الرقمي عبر المنصات الاجتماعية	
• آلية التحويل المفاهيمي عبر الوسائط المتعددة	
• التجربــة الواقعيــة باســتخدام التقنيــات التفاعليــة لتعميــق الفهــم 	

والتطبيق.
هذا التكامل بين الجوانب الاستراتيجية والتقنية والتجريبية يقدم 
نموذجاًً عملياًً لكيفية تحويل المؤسسات الثقافية التقليدية إلى فضاءات 
تفاعلية حيوية، قادرة على مواكبة متطلبات العصر الرقمي مع الحفاظ 

على الجوهر الثقافي.
الإداريــة  »المشــكلات  حــول  الثالــث  بالســؤال  يتعلــق  وفيمــا 
والتنظيميــة والتقنيــة«، فقــد ركــز التحليــل الكمــي علــى رصد التحديات 
المرتبطــة بضعــف البنيــة التنظيميــة، وكفــاءة التفاعــل الرقمــي، والجاهزيــة 
التكنولوجية، بما يســهم في تقديم تصور علمي واضح لنقاط الضعف 
المؤسســي والاتصــالي  التكامــل بين الأداء  لتعزيــز  وآليــات معالجتهــا 

الرقمــي.

تــشير البيــانات الــواردة في الجــدول )9( إلى وجــود إجمــاع واضــح 
بين أفــراد العينــة علــى أهميــة الإجــراءات المقترحــة لمواجهــة العقبــات التي 
تــعترض اســتخدام العلاقــات العامــة الرقميــة في تحــسين الصــورة الذهنيــة 
لهيئــة المتاحــف الســعودية عبر منصــة »إكــس«، حيــث بلــغ المتوســط 
الحســابي العــام )4.35( مــن )5(، مــع انحــراف معيــاري عــام )82.(، 

وهو ما يعكس مستوى عاٍلٍ من الاتفاق والانسجام بين استجابات 
أفــراد العينة.

أولًاً: التخطيط الاستراتيجي
جــاءت عبــارة »تحديــد الأهــداف قــصيرة وطويلــة الأمــد« في 
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 دور هيئة المتاحف في تعزيز تجربة الزائر عبر منصة إكس: دراسة مختلطة
 حول فعالية استراتيجيات العلاقات العامة الرقمية

المرتبــة الأولى )المتوســط = 4.44، الانحــراف المعيــاري = 83.(، بنســبة 
موافقــة كليــة بلغــت )90.4 %(. وتؤكــد هــذه النتيجــة أن الجمهــور يــرى 
أن صياغــة أهــداف مرحليــة )قــصيرة المــدى( وأخــرى استراتيجيــة )طويلــة 
المدى( للعلاقات العامة الرقمية يعد ضرورة أساسية لنجاحها. وهو ما 
 )Creswell, 2014( يتفق مع ما أشــارت إليه دراســات ســابقة مثل
بأن وضــوح الأهــداف يســهم في توجيــه الجهــود البحثيــة والمؤسســية نحــو 
نتائــج قابلــة للقيــاس. كمــا يدعــم هــذا مــا ذهــب إليــه )الصــفتي، 2024( 
بأن التخطيــط الاتصــالي يكتســب قيمتــه مــن قدرتــه علــى ربــط الأداء 

الحالي بالأهــداف الاستراتيجيــة طويلــة الأمــد للمؤسســة.

ثانياًً: التطوير التقني
حصلت عبارة »تطوير الأنظمة التقنية وتجهيز الفرق بالأدوات 
اللازمــة« علــى المرتبــة الثانيــة )المتوســط = 4.42، الانحــراف المعيــاري = 
.76(، بنسبة موافقة بلغت )91.8 %(. ويشير ذلك إلى إدراك العينة 
لأهميــة التقــدم التــقني في نجــاح الحــملات الرقميــة، ســواء عبر تحديــث 
أنظمة إدارة المحتوى أو استخدام أدوات تحليل التفاعل. وتنسجم هذه 
النتيجــة مــع مــا توصلــت إليــه دراســة )الصــفتي، 2024( التي شــددت 
على أن التكنولوجيا تمثل العمود الفقري لتطوير العمل المتحفي الرقمي 

وتعزيــز تواصلــه مــع الجمهور.
ثالاًثً: التمويل والدعم المالي

جــاءت عبــارة »تــوفير ميزانيــة مناســبة لدعــم الحــملات الرقميــة« 
المعيــاري =.76(،  الانحــراف   ،4.40 = )المتوســط  الثالثــة  المرتبــة  في 
بنســبة موافقــة بلغــت )89.04 %(. وهــذا يعكــس قناعــة راســخة بأن 
التمويــل يُعُــد ركيــزة أساســية لإنجــاح الاتصــال الرقمــي، حيــث يضمــن 
إنتاج محتوى احترافي، وتنفيذ حملات تسويقية مدفوعة، وتوفير أدوات 
 Kadem,( تقنية مساندة. وبذلك، يتفق أفراد العينة مع ما أشار إليه
2022( بأن الاســتثمار المالي يمثــل محــددًًا رئيســيًًا لفاعليــة الاتصــال 

الرقمــي في المؤسســات الثقافيــة.
رابعاًً: الجوانب التنظيمية والتدريبية

• تقــديم دورات تدريبيــة للموظفــن )المتوســط = 4.38، الانحــراف 	
المعيــاري =84.، نســبة الموافقــة 86.3 %(

• إدخــال آليــة لمراجعــة المحتــوى قبــل النشر)المتوســط = 4.34، 	
الموافقــة 86.3 %( نســبة   ،82.  = المعيــاري  الانحــراف 

• تحديــد الأدوار والمســؤوليات بــن الأقســام )المتوســط = 4.33، 	
الانحــراف المعيــاري = 0.90، نســبة الموافقــة 86.3 %(

تدل هذه النتائج على أن العينة ترى أن تعزيز القدرات البشرية 
مــن خلال التدريــب والتأهيــل يمثــل شــرطًاً مهمًًــا لتحــسين التفاعــل مــع 
الجمهــور وضمــان جــودة الرســائل الاتصاليــة. كمــا أن مراجعــة المحتــوى 
قبــل النشــر تعكــس وعيًًــا بضــرورة احترام الخصوصيــات الثقافيــة والقيــم 
ــا معيــارايًا  الاجتماعيــة. أمــا مســألة توزيــع الأدوار، فقــد ســجلت انحرافًً
أعلــى )90.(، ممــا قــد يــشير إلى وجــود تفــاوت في وجهــات النظــر حــول 
مدى وضوح التنظيم الداخلي للهيئة، وهو ما يعكس حاجة مؤسسية 

ملحة لتعزيز التنســيق الإداري.
خامساًً: قياس الأداء وإدارة المخاطر

• الانحــراف 	  ،4.29  = )المتوســط  الأداء  مؤشــرات  اســتخدام 
.).77= المعيــاري 

• اســتخدام أدوات التحليــل لفهــم ردود الجمهــور )المتوســط = 	
.).83 = المعيــاري  الانحــراف   ،4.26

• إنشــاء خطــة لإدارة الأزمــات )المتوســط = 4.25، الانحــراف 	
.).86= المعيــاري 

تــشير هــذه النتائــج إلى أن أفــراد العينــة يقــدرون أهميــة تــبني آليــات 
منهجيــة لقيــاس فاعليــة الحــملات الرقميــة وتقييــم مخرجاتهــا بشــكل 
مســتمر، مــع الاســتفادة مــن أدوات تحليــل البيــانات لفهــم توجهــات 
الجمهــور. كمــا يــرون أن وجــود خطــة لإدارة الأزمــات أمــر ضــروري 
 Inversini( لحمايــة سمــعة الهيئــة الرقميــة، وهــو مــا يتســق مــع مــا أكــده
et al., 2020( بأن الســمعة الرقمية للمؤسســات الثقافية والســياحية 
تتأثــر بشــكل مباشــر بقدرتهــا علــى إدارة المواقــف الطارئــة والتواصــل 

الفعّّــال أثنــاء الأزمــات.
النتائج النوعية:

أكدت المقابلات مع المسؤولين )4 مشاركين( على:
توفر الإمكانات التقنية 	•

الدعم المؤسسي المستمر 	•
وجود خطط بديلة 	•

المرونة في مواجهة التحديات 	•



9495  السنة التاسعة، العدد 29، المجلد الثالث، مارس 2026                                           السنة التاسعة، العدد 29، المجلد الثالث، مارس 2026 

د. آلاء بنت بكر بن علي الشيخ         أ. نوره بنت مصطفى بن عبدالله المنيعي      أ. صيته بنت حزام بن عبدالله بن عبود    

يتضــح مــن نتائــج الجــدول )10( أن المتوســط الحســابي العــام 
لأثــر العلاقــات العامــة الرقميــة علــى تحــسين الصــورة الذهنيــة مــن 
بلــغ  قــد  الســعودية  المتاحــف  هيئــة  علــى  منصــة »إكــس«  خلال 
4.42 مــن 5(، وهــو مــا يقــع ضمــن الفئــة العليــا لمقيــاس ليكــرت 
الخماســي، ويــعبر عــن درجــة موافقــة مرتفعــة )أوافــق بشــدة( لــدى 
أفــراد العينــة مــن زوار المتحــف الــوطني. وتــشير هــذه النتيجــة إلى 

إيجـجابي إدراك 
عــام م للــدور الفاعــل الــذي تؤديــه العلاقــات العامــة الرقميــة في 

تعزيــز الصــورة الذهنيــة للهيئــة.
وقــد تراوحــت المتوســطات الحســابية للمحــاور الأربعــة للدراســة 
بين )4.35( و4.46(، مــا يعكــس إجماعًًــا قــوايًا بين أفــراد العينــة حــول 
فاعليــة العلاقــات العامــة الرقميــة بمختلــف أبعادهــا. ويظهــر علــى النحــو 

التالي:
المحــور الأول: مظاهــر اســتخدام العلاقــات العامــة الرقميــة في 
تحــس يــن الصــورة الذهنيــة عنــد الجمــاهير وجــذب الــزوار مــن خلال 
منصــة »إكــس« علــى هيئــة المتاحــف الســعودية، حيــث حــل في المرتبــة 
الثانيــة بمتوســط حســابي )4.46( وانحــراف معيــاري )83.(. ويعكــس 
ذلك إدراك الزوار لاستخدام الهيئة استراتيجيات رقمية متقدمة تسهم 

في رفــع مســتوى الوعــي والتفاعــل مــع أنشــطتها الثقافيــة.
المحــور الثــاني: أثــر العلاقــات العامــة الرقميــة في تحــسين الصــورة 
الذهنية لدى الجماهير من خلال منصة »إكس« على هيئة المتاحف 
الســعودية، حيــث جــاء في المرتبــة الأولى بمتوســط حســابي )4.46( 
وانحــراف معيــاري )75.(. وتؤكــد هــذه النتيجــة فاعليــة الجهــود الرقميــة 

للهيئــة في بنــاء صــورة ذهنيــة إيجابيــة لــدى الجمهــور المســتهدف.
التي  والتقنيــة  والتنظيميــة  الإداريــة  المشــكلات  الثالــث:  المحــور 
تواجــه اســتخدام العلاقــات العامــة الرقميــة في تحــسين الصــورة الذهنيــة 
مــن خلال منصــة »إكــس« علــى هيئــة المتاحــف الســعودية، بمتوســط 
حسابي )4.39( وانحراف معياري )80.(. وتشير هذه النتيجة إلى إدراك 
المشاركين لوجود عدد من التحديات والمعوقات التي قد تؤثر على الأداء 

الاتصــالي الرقمــي.
المحــور الرابــع: كيفيــة مواجهــة العقبــات التي تواجــه اســتخدام 
مــن خلال  الذهنيــة  الصــورة  تحــسين  الرقميــة في  العامــة  العلاقــات 
منصــة »إكــس« علــى هيئــة المتاحــف الســعودية، حيــث جــاء في 
المرتبــة الأخيرة بمتوســط حســابي )4.35( وانحــراف معيــاري )82.( 
وتوضــح هــذه النتيجــة أهميــة تــبني حلــول عمليــة وإجــراءات مســتدامة 
لمواجهــة هــذه التحــديات وتحقيــق فاعليــة أكبر في الأداء الاتصــالي 

الرقمــي للهيئــة.
بنــاء علــى هــذه النتائــج يتــبين أن العلاقــات العامــة الرقميــة تمثــل 
أداة استراتيجية مؤثرة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسات الثقافية، 
لاســيما عنــد تبنيهــا نهجًًــا تكامليًـًـا يجمــع بين جــودة المحتــوى، ودقــة 

التنظيــم، وكفــاءة الاســتجابة، والدعــم التــقني المســتمر.

الخاتمة 
أظهــرت نتائــج الدراســة أن العلاقــات العامــة الرقميــة تمثــل ركيــزة 
استراتيجية في تحسين الصورة الذهنية لهيئة المتاحف السعودية، حيث 
عكــس المتوســط الحســابي العــام المرتفــع )4.42( إدراكًًا إيجابيًــًا قــوايًا لــدى 
الجمهور تجاه الجهود الرقمية التي تبذلها الهيئة. وقد برز هذا الأثر بوضوح 
في محــور تحــسين الصــورة الذهنيــة، بمــا يتســق مــع مــا أشــار إليــه مريــش 

)2024( حــول فاعليــة المحتــوى التفاعلــي في بنــاء الانطبــاع المؤسســي.

الواقــع  تقنيــات  توظيــف  في  الهيئــة  نجــاح  النتائــج  أبــرز  ومــن 
وإنمــا كأدوات  عــرض،  فقــط كوســائل  ليــس  الافتراضــي والهولوجــرام 
اتصال رقمي تكسر الصورة النمطية عن المتاحف وتبني علاقة شعورية 
مع الجمهور، خاصة فئة الشباب. ويُعُد هذا الاستخدام النوعي نقلة 
في التفــكير الاتصــالي داخــل المؤسســات الثقافيــة، إذ يحــوّّل الوســائط 

الحديثــة إلى وســيلة لترســيخ الهويــة الوطنيــة وتعزيــز التفاعــل.
كمــا أكــدت المقــابلات أن بنــاء الثقــة يتحقــق عبر الشــفافية، 
والاستجابة الفورية، وتقديم محتوى بصري يعكس الهوية الوطنية، وهو 
مــا يعــزز صدقيــة النتائــج الكميــة ويكشــف عــن تكامــل بين البيــانات 

الكميــة والكيفيــة في هــذه الدراســة.
في المقابل، كشفت النتائج عن تحديات متمثلة في الحاجة إلى 
مزيــد مــن التطويــر التــقني، وضعــف التفاعــل في بعــض الأحيــان، الأمــر 
الــذي يســتدعي تــبني استراتيجيــة اتصــال رقمــي أكثــر ديناميكيــة، تقــوم 
علــى تنويــع المنصــات وتعزيــز الأطــر المعرفيــة والثقافيــة إلى جانــب الأطــر 
الترويجيــة. وتوصــي الدراســة بضــرورة الاســتثمار المســتمر في المحتــوى 
الرقمي التفاعلي والتقنيات المبتكرة لضمان ترسيخ صورة ذهنية إيجابية 

ومســتدامة عــن المتاحــف الســعودية محليًــًا وعالميًــًا.
التوصيات

• تطويــر اســراتيجية تواصــل رقمــي مرنــة تأخــذ بعــن الاعتبــار 	
عــر  التفاعــل  وتقلبــات  المســتهدف  الجمهــور  خصائــص 

المنصــات.
• تعزيــز إنتــاج المحتــوى التفاعلــي الفيديوهــات القصــرة، الرســوم 	

المتحركــة، الصــور الوثائقيــة( لتعزيــز الهويــة المؤسســية(.
• توفــر تدريبــات دوريــة لموظفــي العلاقــات العامــة علــى اســتخدام 	

أدوات التواصــل الرقمــي وتحليــل البيــانات المرتبطــة بهــا.
• قيــاس مــدى تأثــر الحمــات الرقميــة مــن خــال أدوات تحليــل 	

متقدمــة لضمــان التوجيــه الاســراتيجي للمــوارد.
• توظيف الذكاء الاصطناعي لتحليل بيانات التفاعل وتخصيص 	

المحتوى.
• لتعزيــز 	 الثقــافي  المجــال  في  مؤثــرة  شــخصيات  مــن  الاســتفادة 

تقليــدي. غــر  جمهــور  إلى  الوصــول 
• والفعاليــات 	 الرقميــة  العامــة  العلاقــات  بــن  التكامــل  تحقيــق 

المتاحــف. داخــل  الواقعيــة 
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• اعتمــاد نمــاذج تفاعــل مبنيــة علــى تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي 	
لفهــم ســلوك الجمهــور وتحســن الاســتجابة.

• تفعيــل قنــوات المشــاركة المجتمعيــة لتعزيــز ولاء الجمهــور وتشــاركيته 	
في تطويــر محتــوى المتحــف الرقمــي..

• إجــراء بحــوث دوريــة لقيــاس اتجاهــات الــرأي العــام حــول المتاحــف 	
وتوظيف نتائجها في تعديل السياسات الاتصالي

• تبــي هويــة بصريــة موحــدة في جميــع المنصــات الرقميــة لتدعيــم 	
المؤسســي. الانطبــاع 
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