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ي‌قسم‌الصحافة‌والاعلام(‌في‌جامعة‌النجاح‌الوطنية‌‌بصفة‌ممتحن‌داخلي‌‌أبو‌ظهير)محاضر‌ف
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صل الاجتماعي فيسبوك في تحسين الصورة الذهنية استخدام العلاقات العامة لموقع التوا
 للمؤسسات الخدمية

 إعداد 
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 الملخص 

ت‌العامة‌لموقع‌التواصل‌الاجتماعي‌توظيف‌العلاقا‌‌‌مدى‌وكيفية‌‌التعرف‌علىإلى‌‌‌‌هدفت‌الدراسة‌
الخدمية للمؤسسات‌ الذهنية‌ الصورة‌ تحسين‌ في‌ نموذجاً‌‌‌فيسبوك‌ نابلس‌ استخدمت‌‌‌‌،‌"‌"بلدية‌ وقد‌

جي‌والذي‌ان‌على‌جمهور‌بلدية‌نابلس‌الخار‌يتوزيع‌الاستبفي‌الدراسة،‌حيث‌تم‌‌‌‌أدواتالباحثة‌عدة‌‌
‌أداة‌،‌في‌حين‌كانت‌‌من‌سكان‌مدينة‌نابلسن‌الخدمات‌التي‌تقدمها‌البلدية‌‌تمثّل‌بكل‌من‌يستفيد‌م

العامة‌‌ العلاقات‌ بدائرة‌ المعنيين‌ البلدية‌ موظفي‌ من‌ فيها‌ الدراسة‌ مجتمع‌ وتكون‌ أيضا‌ المقابلة‌
تحليل‌‌‌خلال‌‌ن‌والتي‌تم‌منتحليل‌المضمو‌‌‌أداة‌الدراسة‌الثالثة‌فكانت‌‌‌‌أداة‌‌‌أما‌والسوشيال‌ميديا‌فيها،‌‌

نابلس‌ بلدية‌ لمدة‌عام‌كامل‌خ‌‌‌مضمون‌جميع‌منشورات‌صفحة‌ الفيسبوك‌ الزمنية‌على‌ الفترة‌ لال‌
بين‌‌ ما‌ الباحثة‌‌‌‌1/1/2020-1/1/2019الواقعة‌ واستخدمت‌ المستند،‌ الوصفي‌ إلى‌‌‌‌المنهج‌

‌.الدراسات‌المسحية‌بشقيها‌الكمي‌والنوعي

ية‌نابلس‌في‌تحسين‌صورتها‌‌:‌أن‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌بلدوخرجت‌الدراسة‌بعدة‌نتائج‌أبرزها‌
الصورة‌الذه على‌ الفيسبوك‌ استخدام‌ تأثير‌ أن‌ النتائج‌ من‌ ويتضح‌ متوسط،‌ الجمهور‌ لدى‌ نية‌

‌‌(‌α≤‌‌0.05عند‌مستوى‌الدلالة‌)الذهنية‌لبلدية‌نابلس‌متوسط،‌ولا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌‌
حول‌‌ المبحوثين‌ استجابات‌ الاجتماعي‌استخ‌‌مستوى‌في‌ التواصل‌ لموقع‌ العامة‌ العلاقات‌ دام‌

الخدمية‌‌)فيسبوك(‌في‌ للمؤسسات‌ الذهنية‌ الصورة‌ النوع‌الاجتماعي،‌وأبرز‌‌‌تحسين‌ لمتغير‌ يعزى‌
الإستراتيجيات‌المستخدمة‌لتحسين‌صورة‌البلدية‌على‌الفيسبوك‌هي‌الاتصال‌المباشر‌مع‌الجمهور‌

‌.دورية‌مع‌المؤسسات‌الإعلامية‌والصحفيينمن‌خلال‌صفحة‌الفيس‌بوك‌واللقاءات‌ال‌



 ص‌
 

طويلة‌الأمد‌لطبيعة‌عمل‌‌‌إستراتيجيةبناء‌‌‌‌ت‌الباحثة‌بعدة‌توصيات‌أبرزها:وفي‌نهاية‌الدراسة‌أوص‌
التواصل‌الاجتماعي. العامة‌عبر‌مواقع‌ العامة‌و‌‌‌دائرة‌العلاقات‌ ضرورة‌امتلاك‌موظف‌العلاقات‌

وخدم البلدية‌ عمل‌ طبيعة‌ حول‌ الكافية‌ على‌‌الخبرة‌ بواجبه‌ ليقوم‌ على‌‌‌أكملاتها‌ يرد‌ حين‌ وجه‌
,‌كما‌من‌الضروري‌زيادة‌عدد‌العاملين‌في‌قسم‌العلاقات‌العامة‌‌ين‌وشكاويهماستفسارات‌المواطن

تخصيص‌ميزانية‌تتوافق‌والخدمات‌الكبيرة‌التي‌تقوم‌بها‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌و‌.‌‌‌في‌البلدية
‌.‌البلدية
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 ل الأول فصال

 الإطار العام للدراسة 
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 المقدمة 

العامة العلاقات‌ تكنولوجيا‌‌‌‌شهدت‌ تطور‌ عقب‌ وذلك‌ كبيراً،‌ تحولًا‌ الماضية‌ القليلة‌ السنوات‌ في‌
كافة‌‌ في‌ تحول‌ مرحلة‌ شكلت‌ ميزة‌ للعالم‌ قدم‌ الذي‌ الإنترنت،‌ وظهور‌ والاتصالات‌ المعلومات‌

التواصل‌الاجتماعي‌التي‌من‌خلالها‌تسعى‌‌‌المجالات‌وغيّرت‌من‌مجريات‌الأمور،‌ألا‌وهي‌مواقع‌
العامة المؤسسات‌‌ت‌إلى‌‌‌‌العلاقات‌ بين‌ مشترك‌ وتفاهم‌ وحوار‌ تفاعل‌ من‌ توفره‌ لما‌ أهدافها‌ حقيق‌

في‌‌ المتبعة‌ والاستراتيجيات‌ التعامل‌ أسلوب‌ في‌ النظر‌ تعيد‌ المؤسسات‌ جعلت‌ كما‌ وجماهيرها‌
 التعامل‌مع‌الجمهور.‌

لوسائ الهائل‌ التطور‌ هذا‌ علوفي‌ظل‌ يتحتم‌ الجماهيرية،‌ الاتصال‌ العامة‌‌ل‌ العلاقات‌ ممارسي‌ ى‌
مام‌بعملية‌تكوين‌الصورة‌الذهنية‌وما‌هي‌الأبعاد‌النفسية‌لتكوينها،‌وذلك‌نظراً‌لسرعة‌انتقال‌‌الاهت

)عجوة،‌‌ وتراكمها‌ المعرفة‌ وتضخم‌ المجتمع،‌ أفراد‌ بين‌ شهدت‌‌23،‌ص.‌‌2003المعرفة‌ كما‌ ‌.)
واس انتشاراً‌ الأخيرة‌ الا‌العقود‌ الدراسات‌ إطار‌ في‌ الذهنية‌ الصورة‌ لمفهوم‌ نعاً‌ وعلى‌ حو‌جتماعية‌

عنها‌ كشفت‌ التي‌ بالأهمية‌ كبير‌ ارتباط‌ النمو‌ لهذا‌ وكان‌ بالاتصال،‌ المتعلقة‌ الدراسات‌ خاص‌
الدراسات‌حول‌الدور‌التي‌تؤديه‌الصورة‌في‌صياغة‌وتوجيه‌وتأييد‌الرأي‌العام‌للفرد‌والمجتمع‌كلما‌‌

‌(.95،‌ص.‌‌2011على‌أداء‌المؤسسة,‌)كموش،‌ينعكس‌ذلك‌إيجابياً‌

ت‌باختلاف‌مجالاتها‌والتي‌تتسم‌بحدّة‌المنافسة،‌بدأت‌تولي‌اهتماماً‌ملحوظاً‌‌لذلك‌نجد‌أن‌المؤسسا
بضرورة‌تحسين‌علاقتها‌مع‌بيئتها‌الخارجية‌وذلك‌من‌خلال‌إدراكها‌لضرورة‌وأهمية‌متابعة‌ودراسة‌

ماهير،‌حتى‌تتمكن‌من‌رسم‌السياسات‌ووضع‌البرامج‌التي‌‌وتحليل‌صورتها‌السائدة‌في‌أذهان‌الج
من المؤسسات‌‌‌‌تمكنها‌ معظم‌ جعل‌ الذي‌ الشيء‌ تتمناه،‌ وما‌ ترغب‌ ما‌ وفق‌ الصورة‌ تلك‌ تشكيل‌

جاهدة واستمراريتها،‌‌إلى‌‌‌‌تسعى‌ بقائها‌ لضمان‌ الجماهير،‌ أذهان‌ في‌ عنها‌ إيجابية‌ صورة‌ تكوين‌
يلبي‌ويتفق‌مع‌تطلعات‌واحتياجات‌الجماهير‌وإعلام‌وذلك‌من‌خلال‌الأداء‌الطيب‌والمتميز‌الذي‌‌

‌(.86،‌ص.‌2017جماهير‌بذلك,‌)الخضر،‌وإقناع‌تلك‌ال‌

كما‌تشغل‌المؤسسات‌الخدمية‌أهمية‌كبيرة‌في‌المجتمع،‌وذلك‌عندما‌يشعر‌الفرد‌باهتمام‌مؤسسات‌‌
للتط لهذا‌ونظراً‌ لها،‌ انتمائه‌ تلبية‌رغباته‌وتطلعاته‌فهذا‌ينمي‌من‌ التي‌تشهدها‌‌مجتمعه‌في‌ ورات‌
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ال‌ هذا‌ في‌ البحث‌ علينا‌ يتوجب‌ المجالات،‌ وتطوره،‌‌مختلف‌ المجتمع‌ تقدم‌ في‌ المهم‌ لدور‌ قطاع‌
التواصل‌‌ التي‌تستخدم‌وسائل‌ الشركات‌ الجمهور.‌ومع‌ازدياد‌عدد‌ والحصول‌على‌الرضا‌وانتماء‌

ومخاطرها‌المحتملة‌‌الاجتماعي‌لخلق‌الصورة‌الإيجابية،‌ازدادت‌الحاجة‌لتقييم‌طبيعة‌هذه‌الوسائل‌‌
بية‌بسرعة‌كبيرة‌إذا‌تم‌استخدامها‌بشكل‌خاطئ.‌‌على‌صورة‌الشركة،‌كونها‌ستفقد‌صورتها‌الإيجا‌

الاتصال‌‌ وسائل‌ استخدام‌ من‌ تعقيداً‌ أكثر‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ وسائل‌ باستخدام‌ التواصل‌ ويعد‌
محت في‌ الداخلي‌ والتواصل‌ المستهلك‌ استجابة‌ من‌ كل‌ لتحكم‌ نتيجة‌ وإدارته‌‌التقليدية‌ الاتصال‌ وى‌

به،‌ للتحكم‌ إمكاناتها‌ من‌ تحد‌ أن‌ يمكن‌ التواصل‌‌‌‌والتي‌ وسائل‌ عبر‌ التواصل‌ نجاح‌ فيعتمد‌
‌ خلالها‌ من‌ للتواصل‌ الاستعداد‌ على‌ الصورة‌ تكوين‌ في‌  & ,Kuvykaitė)الاجتماعي‌

Piligrimienė, 2013, p. 305)‌

 مشكلة الدراسة

اصل‌‌مؤسسات‌على‌اختلافها،‌تزداد‌أهمية‌وسائل‌التو‌في‌ظل‌التشابه‌الكبير‌للخدمات‌التي‌تقدمها‌ال
كون من‌الاجتماعي‌ تقلل‌ كونها‌ بالإضافة‌ التنافسية،‌ قدراتها‌ وتدعم‌ المؤسسات‌ أرباح‌ من‌ تزيد‌ ها‌

المؤسسات‌‌ بقاء‌هذه‌ المستمر‌وتفتح‌أسواقاً‌جديدة‌بحيث‌تضمن‌ المكثفة‌والترويج‌ للدعاية‌ الحاجة‌
العمل‌على‌تحسين التواصل‌الاجتماعي.‌‌‌واستمرارها‌من‌خلال‌ الذهنية‌من‌خلال‌مواقع‌ صورتها‌

(‌تشكل‌منصة‌الفيس‌بوك‌المنصة‌الأكثر‌انتشارًا‌واستخداما2020‌‌ًائية‌آيبوك‌لعام‌)ووفقاً‌لإحص‌
‌%.‌‌92.2ما‌نسبته‌إلى‌‌‌بين‌الجمهور‌الفلسطيني‌فوصلت

ور‌العلاقات‌العامة‌ستمرارية‌وجود‌مشكلة‌تهميش‌دضح‌ااتّ‌وبعد‌الاطلاع‌على‌العديد‌من‌الدراسات‌‌
الا كإدارة‌مستقلة‌في‌مؤسساتوعدم‌ بها‌ النامية،‌وعدم‌وجود‌ممارسي‌علاقات‌‌‌‌هتمام‌ العالم‌ دول‌

وتدني‌ أو‌الإعلام‌ العامة‌ العلاقات‌ يمتلكون‌شهادات‌علمية‌وخبرات‌عملية‌في‌مجال‌ عامة‌ممن‌
ش داخل‌ الممارسين‌ قدرات‌ بتطوير‌ أو‌ بها‌ العليا‌ الإدارة‌ قبل‌ من‌ نسبة‌الاهتمام‌ وانخفاض‌ ركاتها،‌

تت التي‌ الأزمات‌ إدارة‌ في‌ عليهم‌ تواجهها‌الاعتماد‌ التي‌ التحديات‌ من‌ العديد‌ ووجود‌ لها‌ عرض‌
أو‌‌ تحسينها‌ أو‌ بالمنظمة‌ الخاصة‌ الذهنية‌ الصورة‌ بناء‌ في‌ سواء‌ دورها‌ لتحقيق‌ العامة‌ العلاقات‌

العامة‌‌ العلاقات‌ لها،‌بل‌وتداخل‌عمل‌ التي‌تتعرض‌ مع‌عمل‌بعض‌الإدارات‌‌مواجهتها‌للأزمات‌
‌((.2011(،‌الجار‌الله‌)2017(،‌محمد‌)2011)‌‌العبد‌الكريمفي‌المؤسسات‌)
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إنّ‌المؤسسات‌الخدماتية‌في‌العديد‌من‌البلدان‌النامية‌تواجه‌تحديات‌جمة‌والتي‌تحد‌من‌تواصلها‌‌‌
الذهنية‌‌‌‌لذا‌رغبت‌الباحثة‌في‌الوقوف‌على‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌تحسين‌الصورةمع‌جمهورها،‌‌

ا نابلس‌من‌خلال‌موقعها‌على‌موقع‌ كبلدية‌ الإدارة‌لمؤسسة‌خدمية‌ اهتمام‌ بوك،‌وما‌مدى‌ لفيس‌
بوك‌‌ الفيس‌ وخاصة‌ الحديثة‌ المنصات‌ استخدام‌ بأهمية‌ إيمانها‌ ومدى‌ العامة‌ بالعلاقات‌ العليا‌

ومو‌ العامة‌ العلاقات‌ ممارسي‌ مؤهلات‌ لمعرفة‌ بالإضافة‌ أزماتها،‌ وإدارة‌ صورتها‌ ظف‌‌لتحسين‌
بالإ‌يالسوش عملها،‌ لطبيعة‌ ملاءمتها‌ ومدى‌ البلدية‌ في‌ ميديا‌ التواصل‌‌ضافة‌‌ال‌ بمواقع‌ للتعريف‌

التي‌ الخدمية‌وتحديد‌التحديات‌ الذهنية‌الخاصة‌بالمؤسسة‌ الاجتماعي‌ودورها‌في‌تحسين‌الصورة‌
الصورة‌‌‌تواجه‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌بلدية‌نابلس‌لدى‌استخدامها‌لموقع‌الفيس‌بوك‌في‌تحسين

‌الذهنية‌الخاصة‌بها.‌‌

توظيف عدم‌ في‌ الدراسة‌ مشكلة‌ لموقع‌‌‌‌تكمن‌ نابلس‌ بلدية‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌ واستغلال‌
التواصل‌الاجتماعي‌الفيس‌بوك‌لتحسين‌صورتها‌الذهنية،‌وعليه‌تتمحور‌مشكلة‌الدراسة‌في‌السؤال‌

‌الرئيس‌التالي:‌

توظيف‌‌ مدى‌ بلما‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ الادائرة‌ التواصل‌ نابلس‌وسائل‌ في‌‌دية‌ بوك‌ الفيس‌ جتماعي‌

الخارجي..‌‌الذهنية‌‌صورتهاتحسين‌‌ لتحقيق‌‌‌.لدى‌جمهورها‌ بوك‌ الفيس‌ وكيف‌وظّفت‌صفحتها‌على‌

‌ذلك؟

 أهداف الدراسة:

اختارت‌الباحثة‌بلدية‌نابلس‌للوقوف‌على‌دور‌العلاقات‌العامة‌فيها‌في‌تحسينها‌لصورة‌البلدية‌من‌
بوك، الفيس‌ كإد‌‌خلال‌ نابلس‌ بلدية‌ في‌ الأخرى‌ الدوائر‌ من‌ العديد‌ وجود‌ ظل‌ في‌ ارة‌‌خاصة‌

حصول‌‌تداخل‌أو‌لُغط‌حول‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌تحسينها‌إلى‌‌‌‌التسويق،‌الأمر‌الذي‌قد‌يؤدي
للصورة‌الذهنية‌الخاصة‌بها‌باستخدام‌الفيس‌بوك،‌بالإضافة‌لتعرض‌البلدية‌للعديد‌من‌الأزمات‌في‌‌

احثة‌نتيجة‌تعاملها‌‌مة‌التعديات‌في‌الشوارع،‌المياه،‌المواصلات(‌والتي‌لامستها‌الب‌السابق‌)سواء‌أز‌
على‌ التعرف‌ وأخيراً‌ نابلس،‌ مدينة‌ في‌ تسكن‌ فلسطينية‌ مواطنة‌ وكونها‌ نابلس‌ بلدية‌ مع‌ المباشر‌

‌تطبيق‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌للنموذج‌الاتصالي‌المتوازن‌باتجاهين‌مع‌جمهورها‌من‌عدمه.
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 : التعرف‌على‌الى الدراسة تهدف هذه

‌.‌صورة‌البلدية‌على‌موقع‌الفيس‌بوك‌‌‌أبرز‌الإستراتيجيات‌المستخدمة‌لتحسين .1

طبيعة‌الجهود‌والأنشطة‌التي‌يقوم‌بها‌موظفو‌العلاقات‌العامة‌للمساهمة‌في‌تحسين‌الصورة‌‌ .2
‌.الذهنية‌للبلدية‌

 .‌تأثير‌استخدام‌الفيس‌بوك‌على‌الصورة‌الذهنية‌لبلدية‌نابلس‌ .3

 ستخدام‌موقع‌الفيس‌بوك‌الخاص‌ببلدية‌نابلس.‌من‌ا‌الهدف .4

 الذي‌يتم‌نشره‌على‌صفحة‌الفيس‌بوك‌للبلدية.‌‌طبيعة‌المحتوى‌ .5

 أسئلة الدراسة 

 تساؤل البحث الرئيس

بلدية نابلس موقع التواصل الاجتماعي فيس ما مدى وكيفية توظيف قسم العلاقات العامة في  
 بوك لتحسين الصورة الذهنية الخاصة بها؟

 :‌التساؤلات الفرعية مجموعة‌من‌السؤال الرئيسويتفرع‌من‌‌

 ؟أبرز‌الإستراتيجيات‌المستخدمة‌لتحسين‌صورة‌البلدية‌على‌موقع‌الفيس‌بوك‌ما‌هي‌ .1

تحسين‌ .2 في‌ للمساهمة‌ العامة‌ العلاقات‌ موظفو‌ بها‌ يقوم‌ التي‌ والأنشطة‌ الجهود‌ طبيعة‌ ما‌
 ؟‌الصورة‌الذهنية‌للبلدية

 ؟‌لبلدية‌نابلس‌وك‌على‌الصورة‌الذهنيةتأثير‌استخدام‌الفيس‌بما‌ .3

 ؟‌‌الفيس‌بوك‌الخاص‌ببلدية‌نابلس‌الهدف‌من‌استخدام‌موقعما‌ .4

 ما‌طبيعة‌المحتوى‌الذي‌يتم‌نشره‌على‌صفحة‌الفيس‌بوك‌للبلدية؟‌ .5
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 فرضيات الدراسة

الصورة‌‌ • على‌ إيجابي‌ تأثير‌ له‌ بوك(‌ )الفيس‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ لمواقع‌ البلدية‌ استخدام‌
‌بلدية.الذهنية‌لل

إحصائية‌‌ • دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ )لا‌ الدلالة‌ مستوى‌ استجابات‌‌‌‌(α≤‌‌50.0عند‌ في‌
مستوى‌استخدام‌العلاقات‌العامة‌لموقع‌التواصل‌الاجتماعي‌)فيسبوك(‌في‌‌المبحوثين‌حول‌‌

يعزى‌لمتغيرات‌)النوع‌الاجتماعي،‌مكان‌السكن،‌‌‌‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدمية
 العمر(.‌

 دراسة أهمية ال

يمس‌جوهر‌أعمال‌البلديات،‌لاعتبار‌‌تكمن‌أهمية‌هذه‌الدراسة‌في‌أنها‌تتناول‌موضوعاً‌إدارياً‌‌ .1
‌الخدمات‌المقدمة‌من‌البلديات‌عصب‌الحياة‌للمجتمع‌المحلي.‌

في‌‌ .2 متخصصة‌ دراسة‌ أول‌ كونها‌ الأكاديمية‌ الناحية‌ من‌ الدراسة‌ هذه‌ أهمية‌ تتضح‌ ‌ كما‌
‌على‌حد‌علم‌الباحثة(.‌العلاقات‌العامة‌وموقع‌الفيسبوك‌)

تنمية‌قدراتها‌في‌النقد‌والتحليل،‌وزيادة‌معرفتها‌في‌‌‌‌كما‌تكمن‌أهمية‌البحث‌بالنسبة‌للباحثة‌في .3
 ادوار‌العلاقات‌العامة‌وخاصة‌عبر‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي.‌

مساعدة‌ .4 في‌ وتسهم‌ البحث‌ لمشكلة‌ حلول‌ إيجاد‌ في‌ تسهم‌ وتوصيات‌ عملية‌ بنتائج‌ الخروج‌
سات‌أكثر‌تطوراً‌‌رات‌في‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌البلدية‌على‌تطوير‌برامج‌وسيا‌متخذي‌القرا

‌وواقعية‌تتوافق‌مع‌البيئة‌المحيطة‌للبلدية.‌

 حدود الدراسة 

الزماني:   خلال‌‌الحد  المطلوبة‌ بالنتائج‌ والخروج‌ المعلومات‌ جمع‌ عملية‌ ‌‌2020-2019ستكون‌
‌العلاقات‌العامة‌في‌البلدية‌بتنظيمها،‌ولقربها‌‌وذلك‌لوجود‌أنشطة‌مختلفة‌ومناسبات‌متعددة‌قامت

موع من‌ بالإضافة‌الزماني‌ البحث،‌ انتهاء‌ على‌‌إلى‌‌‌‌د‌ التعديات‌ )مثل:‌ الأزمات‌ من‌ العديد‌ وجود‌
 الشوارع،‌وأزمة‌المياه،‌والمواصلات(‌التي‌واجهتها‌البلدية.‌
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المكاني:   تالحد  خدمات‌ تقديم‌ عن‌ المسؤولة‌ كونها‌ البلدية‌ الباحثة‌ على‌‌اختارت‌ بالمنفعة‌ عود‌
‌.الجماهير‌في‌فلسطين،‌وتحديداً‌في‌نابلس‌

الإدارة‌العليا‌ببلدية‌نابلس،‌وممارسي‌العلاقات‌العامة‌في‌البلدية،‌والمختص‌بإدارة‌البشري:    الحد
متمثلة‌‌ عشوائية‌ عينة‌ اختيار‌ تم‌ حيث‌ ‌( نابلس‌ بلدية‌ وجمهور‌ البلدية،‌ في‌ بوك‌ الفيس‌ صفحة‌

‌فرد(.‌400ب

 صعوبات الدراسة

‌سئلة.‌‌‌.‌صعوبة‌في‌جمع‌المعلومات‌لتكتم‌بعد‌الأفراد‌بالإجابة‌على‌الأ1

.‌انتشار‌جائحة‌كورونا‌في‌الأراضي‌الفلسطينية،‌وبالتالي‌صعوبة‌التواصل‌المباشر‌مع‌جمهور‌2
‌البلدية.‌‌

 مصطلحات الدراسة 

 العلاقات العامة:

أو‌مؤسسة‌وذلك‌عن‌طريق‌الإعلام‌‌محاول‌كسب‌تأييد‌الرأي‌العام‌بالنسبة‌لنشاط‌أو‌قضية‌أو‌حركة‌‌

بال ويقصد‌ والتكيف،‌ ومواقف‌‌تكوالاقتناع‌ وسلوكها‌ معينة‌ مؤسسة‌ بين‌ والتوافق‌ التكامل‌ إيجاد‌ هنا‌ يف‌

‌.‌(160ص،‌2020أحمد،‌)‌جماهيرها‌ورغباتهم‌بحيث‌لا‌يطغى‌جانب‌منهما‌على‌الجانب‌الآخر

تجاهين‌بين‌البلدية‌وجمهورها‌من‌أجل‌‌العلاقات‌العامة‌هي‌علم‌وفن‌يقوم‌على‌التواصل‌با‌إجرائياً:  
وتحقيق‌‌‌‌بناء‌علاقات لدى‌سليمة‌ الإيجابية‌ الذهنية‌ الصورة‌ لتشكيل‌ بينهما‌ ومتبادل‌ مشترك‌ تفاهم‌

‌الجمهور‌عن‌البلدية‌.‌

الاجتماعي:   التواصل  الثاني‌‌مواقع  الجيل‌ الإنترنت،‌ظهرت‌مع‌ المواقع‌على‌شبكة‌ مجموعة‌من‌
افتراضي،‌يجمع‌بين‌أفرادها‌اهتمام‌مشترك‌فراد‌في‌بنية‌مجتمع‌‌تتيح‌التواصل‌بين‌الأ‌‌2.0للويب‌‌

و‌شبه‌انتماء،‌يتم‌التواصل‌بينهم‌من‌خلال‌الرسائل،‌أو‌الاطلاع‌على‌الملفات‌الشخصية،‌ومعرفة‌‌أ
الأفراد،‌‌ بين‌ الاجتماعي‌ للتواصل‌ فعالة‌ وسيلة‌ وهي‌ للعرض،‌ يتيحونها‌ التي‌ ومعلوماتهم‌ أخبارهم‌
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وصالح،‌‌فهم‌في‌الواقع‌أو‌نعرفهم‌من‌خلال‌السياقات‌الافتراضية,‌)هواري‌‌سواء‌كانوا‌أصدقاء‌نعر‌
‌(.‌‌368،‌ص.‌2015

:‌مواقع‌إلكترونية‌تستغلها‌البلدية‌لتتيح‌للمشترك‌فرصة‌الحوار‌والتواصل‌معها‌سواء‌كان‌هذا‌جرائيا  إ
‌التواصل‌عن‌طريق‌النص‌أو‌الفيديو‌أو‌الصوت.‌

 ( Facebookموقع الفيس بوك )

الشبهو‌إحدى‌م للتفاعل‌مع‌بواقع‌ المجتمع‌ أفراد‌ عضهم‌وذلك‌من‌خلال‌كات‌الاجتماعية‌يجتمع‌فيه‌

وزملاء‌ والعائلة‌ الأصدقاء‌ مع‌ عام‌ بشكل‌ والاتصال‌ المعلومات،‌ من‌ وغيرها‌ والفيديو،‌ الصور‌ تبادل‌

أو‌ المنزل‌ أو‌ والعمل‌ المناطق،‌ أو‌ المدن‌ داخل‌ الأفراد‌ ربط‌ على‌ ويعمل‌ وغيرهم‌ والدراسة،‌ العمل‌
د‌الدخول‌بانتظام‌لتتبع‌ما‌يفعل‌لمدرسة‌أو‌أي‌مكان‌آخر.‌فمن‌خلاله‌نستطيع‌خلق‌بيئة‌يمكن‌للأفراا

الهوايات،‌ أو‌ المشتركة‌ المصالح‌ حول‌ والتفاعل‌ بهم،‌ الخاصة‌ الأنشطة‌ وتبادل‌ والزملاء،‌ الأصدقاء‌

‌‌‌(.89،‌ص.‌ 2015وإرسال‌الرسائل،‌والانضمام‌إلى‌الجماعات‌والشبكات‌الأخرى,)هتيمي،

باتجاهين:  المتوازن  الاتصالي  لنماذج‌الاتصالية‌لنظرية‌التميز،‌هو‌النموذج‌الرابع‌من‌ا‌‌النموذج 
والذي‌يعبر‌عن‌الأداء‌الأفضل‌أو‌الممتاز‌للعلاقات‌العامة،‌باعتباره‌يحقق‌حالة‌من‌الفهم‌المتبادل‌

،‌2014وخيرت،‌‌بين‌المنظمة‌وجماهيرها‌من‌خلال‌تطبيق‌الاتصال‌المتماثل‌باتجاهين,‌)الجمال‌‌
‌(.‌51ص.‌

الذهنية:   ورات‌القائم‌بالمادة‌الإعلامية‌حيث‌يعتمد‌على‌تجسيد‌هي‌تعبير‌يمثل‌أفكار‌وتصالصورة 
ما‌هو‌غير‌واقعي‌أو‌إعادة‌تركيب‌عناصر‌الواقع‌في‌بناءات‌خاضعة‌لعقيدته‌وأيديولوجيته‌وخلفيته‌‌

‌(.‌‌ .236،‌ص2010الثقافية,‌)طوالبية،

الذإجرائياً  المتخيلة‌‌:هي‌الصورة‌ النظر‌عن‌‌هنية‌ الجمهور‌بصرف‌ مدى‌للبلدية‌في‌أذهان‌وخبرات‌
‌دقة‌أو‌صحة‌هذه‌الصورة‌المتخيلة.‌

( محمد‌ عرفها‌ آخر‌ تعريف‌ النهائي‌‌2017وفي‌ الناتج‌ بأنها‌ العامة‌ العلاقات‌ مجال‌ في‌ ‌)
واتجاهاتهم‌‌‌للانطباعات‌الذاتية‌المتكونة‌نتيجة‌التجارب‌المباشرة‌وغير‌المباشرة‌والمرتبطة‌بعواطفهم
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أو‌نظام‌أو‌منظمة‌محلية‌أو‌دولية‌قد‌‌وعقائدهم،‌والمتكونة‌لدى‌الأفراد‌والجماعات‌تجاه‌ش خص‌
‌(.112يكون‌لها‌تأثير‌على‌حياة‌الإنسان‌)ص.‌

الجمهور:‌مجموعة‌من‌الأشخاص‌تربطهم‌اهتمامات‌أو‌مصلحة‌مشتركة‌تجاه‌مسائل‌يثار‌حولها‌‌
العامة العلاقات‌ جمهور‌ ويتضمن‌ الخارجي,‌‌‌‌الجدل،‌ أو‌ الداخلي‌ الجمهور‌ سواء‌ الأفراد،‌ جميع‌

مع‌59ص.‌‌‌‌،2014)رحال،‌‌ المتعاملين‌ المواطنين‌ من‌ الخارجي‌ بالجمهور‌ الجمهور‌ ويتمثل‌ ‌.)
‌بلدية‌نابلس‌ممن‌هم‌على‌اطلاع‌على‌صفحة‌الفيس‌بوك‌الخاصة‌بها.‌

رجي‌تؤثر‌فيهم‌وتتأثر‌مجموعة‌من‌الناس‌تتصل‌بهم‌المؤسسة‌على‌المستوى‌الداخلي‌والخا‌‌إجرائياً:
‌بمواقفهم.‌

الخدمية:   ن‌مجموعة‌من‌الاشخاص‌والوسائل‌المنظمة‌والمتفاعلة‌فيما‌بينها,‌نظام‌يتكون‌مالمؤسسة 

نشاطاً‌ كونه‌ إلى‌ بالإضافة‌ الجماهير,‌ احتياجات‌ إشباع‌ على‌ تساعد‌ مادية‌ غير‌ قيمة‌ تنتج‌ والتي‌

السلع,‌وهي انتقال‌ التي‌يتم‌بها‌إبراز‌‌‌اقتصادياً‌مقدماً‌من‌طرف‌لآخر‌دون‌ كافة‌الأنشطة‌والعمليات‌
 (.2,‌ص.‌2002س,‌ويتولد‌عنها‌منافع‌وإشباعات‌يمكن‌بيعها,)المصري,الجانب‌غير‌الملمو‌

بخدماتها,‌‌‌‌إجرائياً: الزبون‌ يستفيد‌ حيث‌ خاصة،‌ ووسائل‌ للقرارات‌ منظم‌ هيكل‌ عن‌ عبارة‌ هي‌
ما‌يجعلها‌تضطر‌لتوسيع‌مجال‌علاقتها‌‌‌‌بمختلف‌الأشكال‌والأنواع‌فهي‌تقوم‌بتقديم‌الخدمة,‌وهذا

‌رغباتهم‌وتحسين‌نوعية‌الخدمة‌المقدمة.‌مع‌الجمهور,‌من‌أجل‌تلبية‌

"هيئة‌عامة‌شبه‌حكومية‌وتخضع‌بلدية‌نابلس‌إداريا‌لقوانين‌وزارة‌الحكم‌المحلي‌التي‌‌بلدية نابلس:  
جنبا‌ وتعمل‌ كثب‌ عن‌ أداءها‌ و‌إلى‌‌‌‌تتابع‌ الأنظمة‌ لتطوير‌ البلدية‌ مع‌ والخدمات‌‌جنب‌ القوانين‌

نابلس‌على‌أنها‌إحدى‌مؤسسات‌المجتمع‌المدني‌نظراً‌‌طنين‌وبهذا‌يمكن‌اعتبار‌بلدية‌‌المقدمة‌للموا‌
‌(.‌2020لأنها‌تعنى‌بحياة‌المواطنين‌بشكل‌مباشر",‌)"الوضع‌القانوني‌لبلدية‌نابلس"،‌

‌
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 الإطار النظري 

 النموذج الناظم للدراسة 

بجماهير‌عديدة،‌لذا‌يجب‌عليها‌كسب‌تأييدها‌في‌حال‌أرادت‌النجاح،‌وذلك‌ترتبط‌المنظمات‌الحديثة‌‌

باتجاهين‌إلا‌من‌خلالها،‌والذي‌ يتحقق‌معنى‌الاتصال‌ التي‌لا‌ من‌خلال‌إجراء‌الأبحاث‌والدراسات‌
العامة،‌‌ العلاقات‌ في‌عمل‌ الزاوية‌ بالإضافة‌‌يعد‌حجر‌ الحقائق،‌ القائم‌على‌ والتحليل‌ التفسير‌ ويعني‌

نوات‌اتصالية‌مع‌جمهور‌المنظمة‌للحصول‌على‌آراء‌الجمهور‌المختلفة‌وردود‌أفعالهم،‌ويرى‌لإقامة‌ق

يتكفل‌ والذي‌ متخصص‌ عامة‌ بجهاز‌علاقات‌ إلا‌ تتحقق‌ لا‌ العملية‌ هذه‌ أنّ‌ العامة‌ العلاقات‌ علماء‌

‌(.14‌،16،‌ص.‌2004)عبده،‌ظمة‌وجمهورها‌ويعمل‌على‌تحسينها,‌برعاية‌العلاقة‌ما‌بين‌المن

العامة،‌حيث‌قام‌بوضع‌أربعة‌نماذج‌‌‌‌وقد العلاقات‌ أحدث‌جيمس‌جرونج‌تطوراً‌هائلًا‌في‌مجال‌
قام‌كل‌من‌ التي‌تؤثر‌في‌سلوكها.‌وقد‌ المتغيرات‌ العامة‌وما‌هي‌ العلاقات‌ تشرح‌كيفية‌ممارسة‌

النماذج‌‌‌(Managing Public Relation)‌ما‌م‌في‌كتابه1984جرونج‌وهنت‌عام‌‌ بوصف‌هذه‌
ال نموذج‌ الاتجاه،‌‌وهي:‌ ثنائي‌ اللامتوازن‌ والنموذج‌ العامة،‌ المعلومات‌ ونموذج‌ الصحفية،‌ وكالة‌

 (.‌278،‌ص.‌2017،‌وآخرون‌وأخيراً‌النموذج‌المتوازن‌ثنائي‌الاتجاه,‌)جرونج‌

العامة للعلاقات‌ الأفضل‌ التمثيل‌ الرابع‌ النموذج‌ المنظمة‌‌‌ويشكل‌ بين‌ المتبادل‌ الفهم‌ يحقق‌ كونه‌

ه‌للاتصال‌المتوازن‌باتجاهين،‌كونه‌يسعى‌لتحقيق‌المنفعة‌المتبادلة‌ما‌بين‌‌لال‌تطبيقوجمهورها‌من‌خ
الإقناع‌‌ على‌ جمهورها‌ مع‌ تواصلها‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ تركيز‌ من‌ الرغم‌ وعلى‌ وجمهورها.‌ المنظمة‌

للنموذج‌‌ أنها‌ووفقاً‌ إلا‌ به،‌ تأثير‌والتأثير‌ بقوة‌ استناداً‌لاعتقادها‌ عالية‌ أهمية‌ المنظمة‌ ه‌‌تعطي‌جمهور‌

وخططها‌ وقراراتها‌ المنظمة‌ سياسات‌ على‌ ينعكس‌ وبالتالي‌ المنظمة‌ تأثير‌ قوة‌ تعادل‌ والتي‌ الكبير‌
(‌Win-Win Zoon)‌‌‌ربح‌‌–منطقة‌ربح‌‌إلى‌‌‌‌لضمان‌تحقيق‌اتجاهات‌الجمهور‌ورغباتهم‌والوصول

ها‌حيث‌ل‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌أرقى‌صور‌يتميز‌هذا‌النموذج‌كونه‌يمث‌‌في‌العلاقة‌ما‌بينهما،‌لذا

يكون‌فيه‌التواصل‌ما‌بين‌المنظمة‌وجماهيرها‌باتجاهين،‌الأمر‌الذي‌يختلف‌به‌عن‌النموذج‌الاتصالي‌
الثالث‌غير‌المتوازن‌والذي‌ينص‌على‌أنّ‌العلاقات‌العامة‌بالمنظمة‌تقوم‌بالتواصل‌بهدف‌تقييم‌مدى‌

إلى‌‌‌ون‌التواصل‌من‌المنظمةبرامج‌العلاقات‌العامة‌وتطوير‌رسائل‌المنظمة‌الإقناعية،‌حيث‌يكنجاح‌‌
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جمهورها‌وبالعكس‌لتحقيق‌التأثير‌على‌اتجاهات‌الجمهور‌وسلوكهم‌بما‌يخدم‌أهداف‌ومصلحة‌المنظمة‌

قابلي في‌ الرابع‌ النموذج‌ ويختلف‌ ونجاحاً،‌ إقناعاً‌ أكثر‌ بذلك‌ الاتصالية‌ الرسائل‌ للتكيف‌‌فتصبح‌ ته‌

الاتصالية‌التي‌قامت‌‌‌الإستراتيجيةفعال‌الناتج‌عن‌‌والتغيير‌بناء‌على‌الفهم‌المتبادل‌وتحقيق‌الاتصال‌ال

بإنشائها، العامة‌ ماهية‌‌العلاقات‌ معرفة‌ بهدف‌ البحث‌ يوظف‌ الرابع‌ النموذج‌ أن‌ الدليمي‌ ويرى‌ كما‌

الإدارة‌بردود‌أفعال‌الجمهور‌تجاه‌‌‌الصورة‌الذهنية‌الخاصة‌بالمنظمة‌لدى‌جمهورها،‌بالإضافة‌لإعلام

المش وإعطاء‌ المنظمة‌ لتصبح‌‌سياسات‌ السياسات‌ الملائمة‌على‌ التغييرات‌ اقتراح‌ مع‌ لها‌ والنصح‌ ورة‌

‌(.71،‌ص.2015أكثر‌نجاعة‌للجمهور,)الدليمي،‌

العامة‌ للعلاقات‌ الأساس‌ المعيار‌ يشكل‌ كونه‌ انتقاداً‌ النموذج‌ واجه‌ فقد‌ ذلك‌ من‌ الرغم‌ وعلى‌
الالممتا‌ على‌ يفرض‌ كونه‌ واقعي‌ غير‌ أنه‌ العلماء‌ من‌ العديد‌ يرى‌ حيث‌ ذات‌‌زة،‌ القوية‌ منظمات‌

)المديفر،‌‌ جماهيرها,‌ مع‌ وقوتها‌ سلطتها‌ تتقاسم‌ بأن‌ الجنسيات،‌ والمتعددة‌ الضخمة‌ الكيانات‌
‌(.‌38-37،‌ص.2013

بالممارسا‌ العامة‌ العلاقات‌ التزام‌ مدى‌ ويصف‌ أخلاقي‌ بأنه‌ الرابع‌ النموذج‌ ويتصف‌ ت‌‌كما‌
ال النموذج‌ العامة‌على‌ العلاقات‌ أبحاث‌ بذلك‌ فتقوم‌ فإن‌‌الأخلاقية،‌ ذلك‌ الرغم‌من‌ متوازن،‌وعلى‌

المنظمات‌ولدى‌صنعها‌للقرار‌تختار‌النموذج‌الثالث‌غير‌المتوازن‌على‌المتوازن.‌ووجه‌النقد‌لهذا‌
وجود‌‌ عدم‌ من‌ الرغم‌ على‌ الأخلاقي‌ البعد‌ على‌ تشتمل‌ العامة‌ العلاقات‌ كون‌ قياس‌‌النموذج‌

‌(.279،‌ص.‌2017،‌رون‌وآخ)جرونج‌للأخلاق‌كإحدى‌مكونات‌النماذج‌في‌نظرية‌التميز,‌

استخدام‌نموذج‌جرونج‌وهنت‌الرابع‌)النموذج‌الاتصالي‌المتوازن‌باتجاهين(،‌‌‌‌ملائمةوترى‌الباحثة‌‌
لموضوع‌الدراسة‌حيث‌يعد‌من‌أرقى‌نماذج‌العلاقات‌العامة،‌حيث‌يتطلب‌هذا‌النموذج‌من‌كل‌من‌

صال‌الفعال‌المتوازن‌في‌اتجاهين‌لمنظمة‌وجماهيرها‌بناء‌علاقة‌قائمة‌على‌التفاهم‌المتبادل‌والاتا
بدلًا‌من‌سياسة‌الإقناع‌في‌اتجاه‌واحد،‌فالتواصل‌الحواري‌لا‌يتم‌بالوجه‌المطلوب‌إلا‌إذا‌وصلت‌‌

هذإلى‌‌‌‌المؤسسة على‌ النموذج‌ هذا‌ إسقاط‌ فتم‌ اتجاهين،‌ في‌ المتماثل‌ الاتصال‌ الدراسة‌مستوى‌ ه‌
التواصل‌الاجتماعي‌للبقاء‌على‌تواصل‌‌كونه‌يجب‌على‌بلدية‌نابلس‌أن‌تحسن‌من‌استخدام‌مواقع‌‌

الخارجية‌‌ بالبيئة‌ للنهوض‌ والخطط‌ البرامج‌ على‌ بأول‌ أولا‌ وإطلاعه‌ جمهورها‌ مع‌ ومستمر‌ دائم‌
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استعادة‌الثقة‌‌تفاهم‌متبادل‌و‌إلى‌‌المحيطة‌بها،‌وكذلك‌إطلاعه‌على‌المعيقات‌التي‌تواجهها‌للوصول‌
 هنية‌لديه.‌المفقودة‌لدى‌الجمهور‌وبالتالي‌تحسين‌الصورة‌الذ

 مفهوم العلاقات العامة 

نمت‌العلاقات‌العامة‌سريعاً‌كمفهوم‌إداري‌وعمل‌مؤسسي،‌وذلك‌نتيجة‌للتطورات‌التي‌قد‌حدثت‌
ظمة‌ونموها‌في‌المجتمع‌الحديث‌والقوة‌الرأي‌العام‌المتزايدة‌فغدت‌بذلك‌إحدى‌أبرز‌مقومات‌المن

اخلي‌والخارجي.‌وتبرز‌أهميتها‌مع‌جمهورها‌‌كونها‌قائمة‌على‌التواصل‌بين‌المنظمة‌وجماهيرها‌الد
والحقائق‌‌ الصحيحة‌ المعلومات‌ أساس‌ على‌ القائمة‌ الطيبة‌ الذهنية‌ الصورة‌ خلال‌ من‌ الخارجي‌

‌(.‌11ص.‌‌،‌2011والمتكونة‌في‌أذهانهم‌ولدى‌مختلف‌الفئات‌التي‌قد‌تعاملت‌معها,‌)العدوي،‌

هي‌فن‌وعلم‌التواصل‌مع‌الجمهور‌(‌العلاقات‌العامة‌بأنها:‌‌557،‌ص2020عرّف‌أبو‌عرقوب‌)
ايجابية‌وسمعة‌ ذهنية‌ المطلوب‌وبناء‌صورة‌ التغيير‌ إحداث‌ للمنظمة‌من‌أجل‌ الداخلي‌والخارجي‌

‌طيبة‌من‌اجل‌ترويج‌المنظمة‌وخدماتها‌ومنتجاتها.‌

جهود‌علمية‌مركبة،‌ذات‌‌لعلاقات‌العامة‌على‌أنها:‌‌(‌فقد‌عرّف‌ا151،‌ص2020أما‌المدهون‌)
واجتماعية‌واتصالية‌وتسويقية،‌تقوم‌بها‌مؤسسة‌معينة‌بهدف‌تحقيق‌التوافق‌المصلحي‌‌أبعاد‌إدارية‌‌

البحث‌‌إلى‌‌‌‌مع‌جمهورها‌الداخلي‌والخارجي‌على‌حد‌سواء،‌من‌خلال‌القيام‌بوظائف‌محددة‌تستند
‌والتخطيط‌والتنسيق‌والتقييم.‌

وسة‌ومستمرة‌تعمل‌ر‌للعلاقات‌العامة‌تعد‌وظيفة‌ذات‌جهود‌إدارية‌مخططة‌ومدر‌ريف‌آخوفي‌تع
العام،‌‌ الصالح‌ المنظمة‌مع‌ تطابق‌سياسات‌وإجراءات‌ للجمهور‌ومدى‌ الرأي‌ اتجاهات‌ تقييم‌ على‌
وتنفيذ‌برامج‌للعمل‌والإعلام‌بهدف‌كسب‌تأييد‌الجمهور‌للمؤسسة،‌وبناء‌علاقات‌سليمة‌قائمة‌على‌

‌(.‌‌30.،‌ص2010ل‌المتبادل‌والحفاظ‌على‌الصورة‌الذهنية,‌)درة‌والمجالي،التواص

بناء‌على‌التعريفات‌السابقة،‌ترى‌الباحثة‌أن‌الباحثين‌وممارسي‌العلاقات‌العامة‌الآخرين،‌يتفقون‌
على‌أن‌العلاقات‌العامة‌عبارة‌عن‌وظيفة‌متعددة‌المهام،‌لكن‌تنحصر‌وظيفتها‌الأساسية‌في‌بناء‌‌

ذهني الاتصصورة‌ طريق‌ عن‌ وذلك‌ معها؛‌ المتعامل‌ المنظمة‌ جمهور‌ أمام‌ وجيدة‌ الدائم‌ة‌ ال‌
والهادف والوصولإلى‌‌‌‌والمستمر‌ والانسجام‌ تعرف‌إلى‌‌‌‌التوافق‌ ولذلك‌ المشترك؛‌ المتبادل‌ التفاهم‌
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الإدارة‌ تستغلها‌ ومستمرة‌ ومنظمة‌ وممنهجة‌ مخططة‌ إدارية‌ وظيفة‌ هي‌ العامة‌ العلاقات‌ الباحثة‌
عام‌لضمان‌لق‌صورة‌ذهنية‌جيدة‌لدى‌الجماهير،‌وكذلك‌قياس‌اتجاهات‌الرأي‌اللكسب‌تفاهم‌وخ

توافقه‌وانسجامه‌مع‌سياساتها‌وخططها‌وذلك‌بغرض‌خلق‌نوع‌من‌التفاهم‌والانسجام‌بين‌المؤسسة‌
‌والجمهور.‌

وبعد‌أن‌أضحى‌العالم‌قرية‌صغيرة‌ذكية،‌وبعد‌أن‌شهد‌تغييرات‌عديدة‌في‌مختلف‌المجالات‌سواء‌
على‌‌السي انعكست‌ والتي‌ والتكنولوجية،‌ والاجتماعية‌ والاقتصادية‌ من‌اسية‌ فيه‌ بما‌ المجتمع‌

واستشراف‌ المؤسسة‌ الذهنية‌عن‌ الصورة‌ وبناء‌ للتواصل‌ أداة‌ العامة‌ العلاقات‌ أصبحت‌ منظمات،‌
المستقبل‌من‌خلال‌التخطيط‌وذلك‌بواسطة‌التخطيط‌الاستراتيجي،‌بالإضافة‌لكونها‌أداة‌للتعامل‌مع‌

‌(.279،‌ص.‌2011زمات‌وإدارتها‌)العدوي،‌‌الأ

‌وظائف العلاقات العامة 

دائرة‌ تمارسها‌ التي‌ الأنشطة،‌ ماهية‌ حول‌ والممارسين‌ الأكاديميين،‌ بين‌ كبير‌ اختلاف‌ هناك‌
البحث،‌‌ في:‌ تتمثل‌ العامة‌ للعلاقات‌ أساسية‌ وظائف‌ خمس‌ هناك‌ فيوجد‌ العامة،‌ العلاقات‌

التقي والتنسيق،‌ والاتصال،‌ )العلاق،‌‌والتخطيط،‌ من‌ كل‌ فاتفق‌ والتقويم،‌ و‌40،‌ص.‌‌2003يم‌ ‌)
‌(‌أن‌وظائف‌العلاقات‌العامة‌تتمثل‌في:‌33،‌ص.‌2010لي،‌)درة‌والمجا

المؤسسة‌‌ .1 بين‌جماهير‌ العام‌ الرأي‌ توجهات‌ بمعرفة‌ تتعلق‌ التي‌ الدراسات‌ به‌ ويقصد‌ البحث:‌
الإ والبرامج‌ الحملات‌ نجاح‌ مدى‌ وتقدير‌ وقياسها،‌ والخارجية‌ والوسائل‌‌الداخلية‌ علامية،‌

‌ية.‌والأساليب‌المستخدمة‌المختلفة‌بمقاييس‌إحصائ

والجماهير‌المستهدفة،‌وتصميم‌البرامج‌‌‌‌لسياسات‌وتحديد‌الأهداف‌‌التخطيط:‌ويقصد‌بها‌رسم .2
وتوزيعها‌‌ الميزانية‌ وتحديد‌ الاختصاصات‌ وتوزيع‌ الذهنية،‌ الصورة‌ تحسين‌ بهدف‌ الإعلامية‌

بالإضافة المتبعة،‌ الأنشطة‌ الأزمات‌‌‌على‌ حدوث‌ لتفادي‌ المتوقعة‌ السيناريوهات‌ لبناء‌
‌المستقبلية.‌

به‌‌ .3 ويقصد‌ والخارجية؛‌الاتصال:‌ الداخلية‌ وجماهيرها‌ المؤسسة‌ بين‌ الاتجاه‌ ثنائي‌ التواصل‌
مشترك،‌‌ تفاهم‌ على‌ الحصول‌ المؤسسة‌‌بهدف‌ تتبعها‌ والتي‌ المختلفة‌ الخطط‌ بتنفيذ‌ للقيام‌
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المستهدفة،‌‌ بالجماهير‌ بين‌نسجا‌والاوالاتصال‌ الفعاليات‌ وتنسيق‌ والوحدات،‌ الأقسام‌ بين‌ م‌
ومخ جماهيرها،‌‌المؤسسة‌ جمهور،‌‌تلف‌ لكل‌ والمناسبة‌ المختلفة‌ الإعلامية‌ الوسائل‌ وتحديد‌

أنواعها‌ بجميع‌ المعلومات‌ ومراكز‌ الرأي،‌ وقادة‌ الخارج‌ في‌ والأفراد‌ بالهيئات‌ والاتصال‌
‌المختلفة.‌

العامة‌‌ .4 العلاقات‌ إدارة‌ تقوم‌ الإدارات‌‌التنسيق:‌ وبين‌ أقسامها،‌ بين‌ في‌‌بالتنسيق‌ الأخرى‌
الإدارات‌بحيث‌‌المؤسسة،‌وذلك‌‌ بهذه‌ بها،‌وارتباطها‌ تقوم‌وتعمل‌ التي‌ بالأنشطة‌ بما‌يختص‌
‌فاعلية‌القيام‌بالأنشطة.‌إلى‌‌‌تؤدي‌في‌النهاية

بالتقييم‌‌ .5 يقصد‌ والتقويم:‌ والمقارن‌التقييم‌ القصور‌ ونواحي‌ والسلبيات‌ الإيجابيات‌ عن‌ ة‌‌البحث‌
احب‌كل‌من‌عملية‌التنفيذ‌التي‌تص‌‌‌بينهما‌بهدف‌تعزيز‌النواحي‌الإيجابية‌وتشخيص‌الأخطاء

يقصد‌به‌قياس‌نتائج‌برامج‌العلاقات‌‌وذلك‌بهدف‌إصلاحها،‌أما‌التقويم‌ف الميداني‌أو‌العملي
‌العامة‌المتبعة،‌والقيام‌بالإجراءات‌التصحيحية،‌لضمان‌فعالية‌البرامج‌وتحقيقها‌للأهداف.

لوظائف‌‌ا‌‌كم التقسيمات‌ من‌ العديد‌ والمتخصصين‌ الباحثين‌ من‌ عدد‌ من‌طرح‌ العامة‌ العلاقات‌
‌(‌:‌206-203,‌ص.‌2013خلال‌رؤى‌منهجية‌علمية‌وعلى‌النحو‌التالي,‌)الجرايدة,‌

الذي‌طرحه‌‌ التقسيم‌ العام‌‌‌‌كاتليبزسنتر‌وبرومأولًا:‌  ,Cutlip Center & Broom)‌‌م2000في‌
حمد،‌)أ‌‌‌لعلاقات‌العامة‌كوظيفة‌إدارية‌تنهض‌بأداء‌الوظائف‌التاليةا‌‌أنإلى‌‌‌‌حيث‌توصلوا‌‌(2000
‌:(160،‌ص2020

توقع‌اتجاهات‌الجمهور‌وتحليلها‌وتفسيرها‌ودراسة‌القضايا‌ذات‌التأثير‌الإيجابي‌والسلبي‌على‌‌ .1
 خطط‌المؤسسة‌وعملياتها‌وسلوكياتها.‌

ال .2 مستويات‌فيما‌يتعلق‌بصناعة‌‌تقديم‌النصح‌والإرشاد‌والمشورة‌لإدارة‌المؤسسة‌عبر‌مختلف‌
 ومسؤولياتها‌الاجتماعية.‌‌‌تها‌قرارات‌المؤسسة‌وأفعالها‌واتصالا

أهداف‌ .3 تحقيق‌ بهدف‌ وتقويمها‌ وتنفيذها‌ الاتصالية‌ البرامج‌ وإعداد‌ البحث‌ عمليات‌ مزاولة‌
الإدارات‌‌ وكذلك‌ المحلي‌ والمجتمع‌ للعاملين‌ توجه‌ التي‌ تلك‌ البرامج‌ هذه‌ أمثلة‌ المؤسسة‌ومن‌

 ة.‌الحكومي‌
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الميز‌ .4 وتحديد‌ الأهداف‌ من‌وضع‌ ذلك‌ على‌ يشتمل‌ بما‌ الخطط‌ العناصر‌‌إعداد‌ وتجنيد‌ انيات‌
 اللازمة‌لأداء‌الوظائف‌المشار‌إليها‌وتدريبهم.

تؤديها‌ رئيسة‌ وظائف‌ أربع‌ هناك‌ أن‌ بمقتضاه‌ ورأى‌ ليزلي(‌ )فيليب‌ طرحه‌ الذي‌ التقسيم‌ ثانياً:‌
‌‌‌:العلاقات‌العامة‌وعلى‌النحو‌التالي

الن .1 والإرشا‌تقديم‌ والمشورةص‌ الأإلى‌‌‌‌د‌ الفرعية‌ والإدارات‌ العليا‌ بالمؤسسة,‌‌الإدارة‌ خرى‌
فالعلاقات‌العامة‌تتحمل‌مسؤولية‌مباشرة‌تجاه‌التوصية‌بالقرارات‌والسياسات‌المناسبة‌التي‌‌

 الاحتفاظ‌بعلاقات‌سليمة‌كقاعدة‌لعمل‌الهيئة‌أو‌المؤسسة.‌إلى‌‌‌تؤدي

المؤس .2 عن‌ الأخبار‌ تشمل‌ وهي‌ المصالإعلام:‌ ذات‌ النوعية‌ الجماهير‌ كل‌ من‌ لحة‌‌سة‌
ة‌واستخدام‌وسائل‌اتصال‌المناسبة‌والمؤثرة‌طبقاً‌لطبيعة‌الرسالة‌‌المشتركة‌ما‌بين‌المؤسس

 وطبيعة‌الجمهور‌وحجم‌الإمكانيات‌المادية‌والفنية‌والظروف‌الاجتماعية‌المحيطة.‌

ال .3 عملياتها‌ خضم‌ في‌ وهي‌ العليا‌ الإدارة‌ إن‌ والدراسات:‌ الفرصة‌‌الأبحاث‌ تملك‌ لا‌ يومية‌
جماهيره اهتمامات‌ في‌ يحدث‌ ما‌ على‌ فإن‌‌‌اللتعرف‌ ثم‌ ومن‌ وتغييرات‌ تطورات‌ من‌

العام‌‌ الرأي‌ العامة‌من‌خلال‌قياسها‌لاتجاهات‌الجماهير‌باستخدام‌استقصاءات‌ العلاقات‌
 تستطيع‌التنبؤ‌بالاتجاهات‌أو‌الأحداث‌المستقبلية‌ذات‌التأثير‌على‌عمليات‌المؤسسة.‌

العلاقات‌العامة‌التي‌‌‌‌لشاملة‌ودعمها‌والمقصود‌بها,‌هذا‌التنوع‌الواسع‌في‌برامجلثقة‌ابناء‌ا .4
يقصد‌بها‌بناء‌الثقة‌الشاملة‌بين‌مختلف‌الجماهير‌النوعية‌تجاه‌المؤسسة‌التي‌يرتبطون‌بها‌‌
النيّة‌تجاه‌‌ الثقة‌وحسن‌ بناء‌ البرامج‌ المقصود‌بمعظم‌هذه‌ بمصلحة‌مشتركة,‌وبينما‌يكون‌

الهدفالمؤسسة‌‌ أن‌ بمعنى‌ دفاعية‌ طبيعة‌ ذا‌ يكون‌ بعضها‌ فإن‌ بأخرى‌ أو‌ من‌‌‌بدرجة‌
 الاحتفاظ‌بحسن‌النية‌أو‌حمايتها‌من‌الهجوم‌عليها.‌
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علي‌عجوة الذي‌وضعه‌ التقسيم‌ النحو‌‌‌(2003)‌‌‌ثالثاً:‌ العامة‌على‌ العلاقات‌ حيث‌حدد‌وظائف‌
‌التالي:‌

 الوظائف‌الإعلامية:‌وتنطلق‌هذه‌الوظائف‌من‌خلال‌الآتي:‌ .1

 توعية‌جمهور‌المؤسسة‌بالسلع‌والخدمات‌وكيفية‌الاستفادة‌منها.‌ (‌أ

 وير‌تقنية‌الأنشطة‌الإعلامية‌لأحداث‌التفاعل‌الإيجابي‌مع‌جماهير‌المؤسسة.‌تط‌ (‌ب

 رفع‌كفاءة‌استخدام‌وسائل‌الاتصال‌المتاحة.‌‌ (‌ت

 وظائف‌الاستعلام:‌وتأتي‌هذه‌الوظائف‌على‌النحو‌التالي:‌ .2

 المؤسسة‌أو‌الرأي‌العام.‌إجراء‌البحوث‌المسحية‌لجماهير .‌أ

 م‌الجوانب‌الإيجابية‌ومعالجة‌الجوانب‌السلبية.‌تحليل‌مواقف‌الجماهير‌والرأي‌العام‌لدع .‌ب

 تطوير‌تقنيات‌استيعاب‌متغيرات‌مواقف‌الجمهور.‌ .‌ت

 وظائف‌التنسيق:‌وتنحدر‌مما‌يلي:‌ .3

 ربط‌خطة‌العلاقات‌العامة‌مع‌خطط‌الإدارات‌الأخرى.‌ .‌أ

 داخل‌والازدواجية‌والتعارض.‌ة‌مع‌أنشطة‌الأخرى‌لمنع‌التبرمجة‌أنشطة‌العلاقات‌العام .‌ب

 ليات‌المتابعة‌والمراقبة‌لبرامج‌العلاقات‌العامة‌في‌إطار‌مراقبة‌البرامج‌الأخرى.‌تنسيق‌فعا .‌ت

والباحثون‌ العلماء‌ خلص‌ وقد‌ بالآتي‌إلى‌‌‌‌هذا‌ إجمالها‌ يمكن‌ عامة‌ وظائف‌ العامة‌ للعلاقات‌ ‌أن‌
‌:‌(68،‌ص2015)اللبدي،‌

 .‌ور‌بالمؤسسةتعريف‌الجمه‌ .1

نظرة‌‌ .2 تغيير‌ أو‌ تعديل‌ أو‌ للجمهور‌ المؤسسة‌ سياسة‌ إياها‌‌شرح‌ قبوله‌ بغية‌ لها‌ الجمهور‌
 والتعاون‌معها.
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ه‌بكافة‌المعلومات‌ليكوّن‌رأيه‌مبيناً‌على‌أساس‌‌ .3 مساعدة‌الجمهور‌على‌تكوين‌رأيه‌وذلك‌بمدِّّ
 من‌الواقع‌وأساس‌من‌الحقائق.‌

 صحيحة‌وسليمة‌من‌حيث‌الشكل‌والموضوع.التأكد‌من‌أن‌جميع‌الأخبار‌التي‌تنشر‌‌ .4

 التي‌تحدث‌في‌الرأي‌العام.‌مدّ‌المؤسسة‌بكافة‌التطورات‌ .5

 حماية‌المؤسسة‌ضد‌أي‌هجوم‌قد‌يقع‌عليها‌نتيجة‌نشر‌أخبار‌كاذبة‌أو‌صحيحة‌عنها.‌ .6

 تهيئة‌جو‌صالح‌من‌جمهور‌المؤسسة‌الداخلي.‌ .7

 إطلاع‌الإدارة‌العليا‌برد‌فعل‌الجمهور‌حيال‌سياساتها.‌ .8

 بحث‌وتلخيص‌جميع‌المسائل‌التي‌تهم‌الإدارة‌العليا‌ورفعها‌إليها.‌ .9

 مساعدة‌وتشجيع‌الاتصال‌بين‌المستويات‌الإدارية‌العليا‌والوسطى‌والدنيا.‌ .10

 التأكيد‌من‌أن‌أهداف‌المؤسسة‌وأعمالها‌تلقى‌الاهتمام‌من‌فئات‌الجمهور‌المختلفة.‌ .11

لفة‌في‌المؤسسة‌لتحقيق‌الانسجام‌بين‌‌تعمل‌العلاقات‌العامة‌كمنسق‌ما‌بين‌الإدارات‌المخت‌ .12
 مهور‌الداخلي‌والخارجي.‌بينها‌وبين‌الجبعضها‌البعض‌و‌

العليا,‌‌ الإدارية‌ المستويات‌ في‌ الأفراد‌ ولجميع‌ الإدارة‌ مجلس‌ لأعضاء‌ شخصي‌ كمستشار‌ العمل‌
‌وإسداء‌النصح‌للمسؤولين‌عند‌إصدار‌القرارات‌وتعديل‌السياسات.‌

 خصائص ممارسي العلاقات العامة 

العامة‌‌‌ينبغي‌على‌المنظمات‌الاهتمام‌بضرورة‌توظيف‌الشخص‌الذي‌تعهد‌إليه رئاسة‌العلاقات‌
القدرة‌بحيث‌يمتلك‌من‌العديد‌من‌الخصائص‌والسمات‌التي‌تحقق‌له‌النجاح‌المنشود‌ومن‌أهمها:‌‌

العامة‌ العلاقات‌ بعمل‌ الواسعة‌ السياسات،‌والخبرة‌ الأولويات‌ووضع‌ على‌وضع‌الأهداف‌وتحديد‌
مشاكل‌وإيجاد‌الحلول‌المناسبة‌في‌العديد‌من‌القطاعات‌والمنظمات،‌بالإضافة‌للمقدرة‌على‌تحديد‌ال

‌(.‌60،‌ص.‌2004لها،‌وامتلاك‌المهارات‌لتدريب‌العاملين‌وتحفيزهم,‌)عبده،‌
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من‌‌ كل‌ حدد‌ على‌‌Grunig& Hunt‌‌(1984بينما‌ بقدرته‌ العامة‌ العلاقات‌ ممارس‌ مؤهلات‌ ‌)
معرفته‌بكامل‌تصالية‌كالمهارات‌الصحفية‌ككتابة‌التقارير‌والتحرير،‌بالإضافة‌لالإلمام‌بالمهارات‌الا

أمور‌المنظمة‌التي‌يعمل‌بها‌ليستطيع‌تفسيرها‌وتوضيح‌طبيعة‌خدماتها‌لجمهورها،‌وكذلك‌ضرورة‌
الاتصال‌‌ بنظريات‌ وإلمامه‌ المنظمات،‌ من‌ العديد‌ في‌ عمله‌ عن‌ الناتجة‌ السابقة‌ للخبرة‌ امتلاكه‌

‌(.‌80-78ى‌إدارة‌برامج‌العلاقات‌العامة,‌)ص.‌وقدرته‌عل

 ات العامة:استراتيجيات العلاق

‌(‌:118-2018‌,115استراتيجيات‌الاتصال‌في‌العلاقات‌العامة,‌)‌فرجاني,

طريقة‌تعامل‌المؤسسات‌والمنظمات‌‌إلى‌‌‌‌بينت‌‌دراسات‌عديدةً‌أن‌فشل‌كثير‌من‌المنظمات‌يرجع
هي‌بنشر‌الرسالة،‌بالرغم‌من‌أن‌الاتصال‌الفعال‌لا‌يتوقف‌على‌مع‌الرسائل،‌فإن‌العملية‌تبدأ‌وتنت

نشر‌رسالة‌معينة،‌وإنما‌يمثل‌عملية‌متكاملة‌تبدأ‌برسالة‌يجب‌استقبالها‌من‌قبل‌الجماهير‌‌‌مجرد
وصدقها‌‌ فهمها‌ ثم‌ ومن‌ وجذبته‌ الجمهور‌ انتباه‌ لفتت‌ الرسالة‌ هذه‌ أن‌ التأكد‌ ويجب‌ المستهدفة،‌

الت‌ بالطريقة‌ لها‌ يعد‌فشل‌أي‌هدف‌من‌واستجاب‌ البرنامج‌الاتصالي.‌حيث‌ القائم‌على‌ ي‌يريدها‌
‌لأهداف‌‌فشلًا‌للرسالة‌ذاتها.‌ا

بين‌ الحتمية‌ للعلاقة‌ إطارا‌ يمثل‌ نموذجاً‌‌ ‌ وفرمان"‌ "أرجنتي‌ من‌ كل‌ أوضح‌ قد‌ السياق‌ هذا‌ وفي‌
التكامل‌‌‌‌إستراتيجية‌ الإطار‌على‌ هذا‌ ويركز‌ الاتصال‌ أو‌ التنفيذ‌ واستراتيجية‌ أهداف‌التخطيط‌ بين‌

آخر،‌‌ جانب‌ من‌ الاتصالي‌ البرنامج‌ وأهداف‌ جانب‌ من‌ محور‌الخطة‌ هو‌ الجمهور‌ أن‌ ويعتبر‌
وأن‌ تحدد‌جمهورها‌وتصنفه‌وفق‌خصائصها،‌ أن‌ المؤسسة‌ لذلك‌يجب‌على‌ الاتصالي،‌ البرنامج‌
‌.‌تحدد‌إذا‌كان‌للجمهور‌حاجات‌وأجندات‌ومتباينة‌كمتطلب‌ضروري‌لبناء‌الرسالة‌الاتصالية‌الفعالة

‌"‌Ruler ),2004استراتيجيات‌الاتصال‌"لرولر)‌

ف نموذج‌رولر‌ استخدام‌‌يقوم‌ الصعب‌ إنه‌من‌ تقول‌ في‌‌‌إستراتيجيةرضية‌محورية‌ للاتصال‌ واحدة‌
الأنسب‌لكل‌مرفق‌اتصالي.‌وقد‌بنى‌رولر‌رؤيته‌على‌‌‌‌الإستراتيجيةالعلاقات‌العامة،‌وإنما‌استخدام‌‌

دمها،‌حيث‌اعتبرها‌نماذج‌موقفية،‌يمكن‌استخدامها‌ما‌طرحه‌جروننج‌من‌وصفه‌لنماذجه‌التي‌ق
الموقف‌الذي‌يواجهه‌ممارسو‌العلاقات‌العامة.‌وعلى‌ذلك‌يمكن‌استخدام‌كل‌من‌وفقاً‌لمتطلبات‌‌
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النموذج‌المتماثل‌وغير‌المتماثل‌في‌نوعي‌الاتصال‌في‌نفس‌الوقت،‌حيث‌يجب‌عليهم‌أن‌يعملوا‌
في باسمها‌ ومتحدثين‌ للمؤسسة‌ وعيون‌ في‌‌‌‌كآذان‌ الاتصال‌ ممارسة‌ عليهم‌ ثم‌ ومن‌ الوقت.‌ نفس‌

تنظ‌ )مثل‌ واحد‌ نفسه‌اتجاه‌ الوقت‌ وفي‌ الصحفية(،‌ البيانات‌ وإصدار‌ الصحفية،‌ المؤتمرات‌ يم‌
‌ممارسة‌الاتصال‌باتجاهين.

‌وبناء‌على‌ذلك‌يكون‌هناك‌أربع‌استراتيجيات‌اتصالية‌في‌العلاقات‌العامة‌وهي‌:‌

‌الإعلام‌إستراتيجية‌

‌اع‌قنالإ‌‌إستراتيجية‌

‌بناء‌الإجماع‌‌إستراتيجية‌

‌الحوار‌إستراتيجية‌

 الإعلام:  يجيةإستراتولًا: أ

هذه‌‌ في‌ الاتصال‌ )‌‌الإستراتيجية‌يكون‌ واحد‌ اتجاه‌ هذه‌Asymmetricalفي‌ في‌ كمائن‌ ‌،)
‌الجماهير‌لمساعدتهم‌في‌تكوين‌آرائهم‌وقراراتهم‌إلى‌‌تقديم‌معلومات‌‌الإستراتيجية

 الإقناع:  إستراتيجيةثانياً: 

الي‌الذي‌يعبر‌عن‌رؤى‌كل‌بين‌الاتصال‌في‌اتجاه‌واحد‌والمضمون‌الاتص‌‌الإستراتيجيةمع‌هذه‌‌جت
‌من‌المؤسسة‌والجماهير،‌ويجعل‌دلالات‌تعكس‌وجهة‌نظر‌الطرفين‌

‌(.Corporate Communicationفي‌اتصالات‌المنظمة)‌‌الإستراتيجيةوتستخدم‌هذه‌

للعلاقات‌‌إلى‌‌‌‌تسعى‌‌الإستراتيجية قاعدة‌ هذه‌‌‌اتيجيةستر‌الإخلق‌ وتسعى‌ الأساسية.‌ الجماهير‌ مع‌
تغيير‌المقصود‌في‌معارف‌واتجاهات‌وسلوكيات‌الجمهور‌المستهدف.‌وتتطلب‌‌الإلى‌‌‌‌الإستراتيجية
 الإقناع‌أهدافاً‌واضحة‌ومحددة‌ومزيجاً‌من‌الرسائل‌الإقناعية.‌‌إستراتيجية‌

 

‌
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 ( Consensus Buildingبناء الإجماع: ) إستراتيجيةثالثاً: 

هتجم ال‌‌الإستراتيجيةذه‌‌ع‌ الاتصالي‌ والمضمون‌ اتجاهين،‌ في‌ الاتصال‌ رؤى‌بين‌ عن‌ يعبر‌ ذي‌
هذه‌‌ وتستخدم‌ أو‌‌‌إستراتيجية‌لبناء‌علاقات‌‌‌‌الإستراتيجيةالمنظمة،‌ الخارجية،‌ وبيئتها‌ المنظمة‌ بين‌

‌بين‌المنظمة‌والعاملين‌فيها.‌

‌صالح‌بين‌المنظمة‌وجمهورهاعندما‌يكون‌هناك‌تعارض‌في‌الم‌‌الإستراتيجيةوعادة‌ما‌تطبق‌هذه‌

 :( Dialogueالحوار)  إستراتيجيةرابعاً: 

هذه‌‌ تتضمن‌‌‌الإستراتيجية‌تجمع‌ كما‌ الاتصالي،‌ والمضمون‌ اتجاهين‌ في‌ الاتصال‌ بين‌ الحوار‌
استشارة‌الجمهور‌في‌أساسيات‌المنظمة،‌وأخذ‌رأيه‌في‌القضايا‌المختلفة‌بعين‌الاعتبار.‌ويتم‌إشراك‌

‌ع‌القرار.‌الجمهور‌في‌عملية‌صن

بجانب‌ممارسة‌العلاقات‌العامة،‌وكذلك‌في‌‌في‌المناقشات‌المتعلقة‌‌‌‌الإستراتيجيةويتم‌استخدام‌هذه‌‌
(‌حول‌المشكلات‌والأزمات‌المتوقع‌حدوثها،‌وكيفية‌Brainstormingالمناقشات‌الفكرية‌المتعمقة)
‌.‌رسائل‌اتصالية‌من‌أطراف‌الحوار‌الإستراتيجيةالاستجابة‌لها،‌وتتطلب‌هذه‌

 مفهوم الصورة الذهنية

ال مفردتين:‌ من‌ لفة‌ الذهنية‌ الصورة‌ به‌تتكون‌ يمتاز‌ الذي‌ الشكل‌ الصورة‌ وتعني‌ والذهنية،‌ صورة‌
وحقيقته‌‌ الشيء‌ ظاهر‌ بأنها‌ للصورة‌ تعريفه‌ في‌ منظور‌ لابن‌ العرب‌ لسان‌ معجم‌ ويذكر‌ الشيء،‌

لق‌الذهن‌كذلك‌لحفظ،‌ويطالفطنة‌واإلى‌‌‌‌الذهن‌أي‌العقل‌وكذلكإلى‌‌‌‌وصفته.‌بينما‌تشير‌الذهنية
العلاقات.‌وبالتالي‌وفقاً‌لما‌سبق‌تعرّف‌الصورة‌‌على‌الإدراك‌والفكر‌الاستدلالي‌من‌خلال‌إ نشاء‌

الذهنية‌اصطلاحاً‌بأنها:‌"صورة‌الشيء‌وتصوره‌في‌هيئته‌وحقيقته‌وظاهره،‌يكونها‌الذهن‌في‌ضوء‌
‌(.‌52،‌ص.‌2014إدراكه‌واستدلاله‌للأشياء"‌)موسى،‌

ال‌وفي‌بيئة‌جيدة‌ات‌العاملة‌في‌مختلف‌القطاعات‌أداء‌دورها‌والعمل‌بشكل‌فعع‌المنظملا‌تستطي
أن‌ بمعنى‌ إيجابية،‌ جمهورها‌ لدى‌ المتكونة‌ الذهنية‌ صورتها‌ كانت‌ إذا‌ إلا‌ مصالحها،‌ وتحقيق‌

‌(.‌12،‌ص.‌2004يستطيع‌جمهورها‌معرفة‌دورها‌وأن‌يقبل‌التعاون‌معها,‌)عبده،‌
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معين‌أو‌متكون‌لدى‌الأفراد‌أو‌الجماعات‌تجاه‌فرد‌‌نها‌الانطباع‌النهائي‌الوتعرف‌الصورة‌الذهنية‌بأ‌
الانطباعات‌‌ ترتبط‌ ما‌ وغالباً‌ المنظمة،‌ مع‌ المباشر‌ غير‌ أو‌ المباشر‌ التعامل‌ نتيجة‌ ما؛‌ منظمة‌

عدمها,‌‌ أو‌ المعلومة‌ صحة‌ عن‌ النظر‌ بغض‌ وعقائدهم‌ الأفراد‌ واتجاهات‌ )الخضر،‌بعواطف‌
‌(.12،‌ص.‌2004،‌عبده،‌92،‌ص.‌2017

 أنواع الصورة الذهنية

 (:9-8جفكينز‌يمكن‌تحديد‌أنواع‌الصورة‌الذهنية‌بما‌يلي‌)ص‌ص.‌(‌ونقلًا‌عن‌2003وفقاً‌لعجوة‌)

‌الصورة‌المرآة:‌بمعنى‌كيف‌ترى‌المنظمة‌نفسها.‌ .1

‌الصورة‌الحالية:‌أي‌كيف‌تُرى‌المنظمة‌من‌قبل‌الآخرين. .2

‌المنظمة‌أن‌تتكون‌عنها‌في‌أذهان‌جماهيرها.‌الصورة‌المرغوبة:‌بمعنى‌الصورة‌التي‌ترغب‌ .3

أ‌ .4 وهي‌ المثلى:‌ بالصورة‌الصورة‌ تسميتها‌ ويمكن‌ للمنظمة،‌ تتحقق‌ أن‌ يمكن‌ صورة‌ فضل‌
المنظمات‌ ومنافسة‌ جماهيرها‌ على‌ التأثير‌ في‌ المنظمة‌ جهود‌ من‌ كل‌ يؤخذ‌ حيث‌ المتوقعة‌

‌الأخرى‌بعين‌الاعتبار.‌

الم .5 المختلف‌ الانطباع‌ وهي‌ المتعددة:‌ لممثلين‌الصورة‌ التعرض‌ نتيجة‌ الأفراد‌ لدى‌ تكون‌
صورة‌إيجابية‌أو‌سلبية‌‌إلى‌‌‌‌تمر‌هذا‌الانطباع‌طويلًا‌بل‌يتحول‌إما‌لفين‌للمنظمة،‌فلا‌يسمخت

‌تبعاً‌لشدة‌التأثير‌على‌هؤلاء‌الأفراد.‌‌

 سمات الصورة الذهنية

‌(:82،‌ص.‌2015تتسم‌الصورة‌الذهنية‌بما‌يلي‌)غرسي،‌

‌منياً‌سابقاً.‌كوين،‌أي‌أن‌لها‌إطاراً‌ز‌الصورة‌الذهنية‌قديمة‌الت .1

من‌‌ .2 الذهنية‌ الصورة‌ أو‌تنبع‌ المثير‌ استيعاب‌ على‌ الإنسان‌ قدرة‌ أي‌ الحسية،‌ الإنسان‌ مقدرة‌
‌التعرض‌له.‌
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قد‌‌ .3 أنها‌ إلّا‌ لآخر‌ مجتمع‌ ومن‌ لأخرى‌ جماعة‌ ومن‌ لآخر‌ فرد‌ من‌ الذهنية‌ الصورة‌ تختلف‌
ة‌لجماعة‌أو‌مجتمع‌ما،‌وهذا‌التباين‌يرجع‌‌تتقارب‌في‌أذهان‌الأفراد‌مكونة‌صورة‌ذهنية‌متماثل

‌اينة‌للأفراد.‌للقدرات‌الحسيّة‌المتب‌

‌تسهم‌الصورة‌الذهنية‌في‌بناء‌وتكوين‌الاتجاه.‌ .4

سريعاً‌ .5 أم‌ بطيئاً‌ التغيير‌ أكان‌ سواء‌ ثابتة‌ غير‌ متغيرة‌ أنها‌ بمعنى‌ ديناميكية،‌ الذهنية‌ الصورة‌
‌وهذا‌التغيير‌ناتج‌عن‌تفاعلها‌مع‌مصير‌جديد.

 رة الذهنيةالصو  أهمية

الذهنية الصورة‌ العالم‌إلى‌‌‌‌تؤدي‌ تفسير‌‌‌عالمإلى‌‌‌‌تحويل‌ في‌ تسهم‌ حيث‌ وسهولة،‌ تنظيما‌ أكثر‌
مواقف‌الأفراد‌وآرائهم‌وسلوكهم‌في‌حياتهم‌الاجتماعية،‌وذلك‌من‌خلال‌تضييق‌نطاق‌الجهل‌وبما‌‌

التعامل‌معهم،‌‌‌يقدمه‌التصور‌الذهني‌أي‌تحديد‌ما‌يمكن‌أن‌تكون‌عليه‌صور‌الآخرين‌من‌خلال‌
عام‌كونها‌تؤثر‌في‌آراء‌الناس‌ومواقفهم‌)عبده،‌وللصور‌الذهنية‌كذلك‌دور‌كبير‌في‌تكوين‌الرأي‌ال

‌(.13،‌ص.‌2004

الذهنية‌ الصورة‌ ودعم‌ بناء‌ في‌ المنظمات‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ دور‌ أهمية‌ الباحثة‌ ترى‌ هنا‌ ومن‌
ضافة‌لتحسين‌الصورة‌الذهنية‌غير‌الطيبة‌الطيبة‌والجيدة‌في‌أذهان‌جمهورها‌والحفاظ‌عليها،‌بالإ‌

ير‌المنظمة‌من‌خلال‌دراسة‌ملامح‌وأبعاد‌هذه‌الصورة‌السلبية‌وضرورة‌‌المتكونة‌في‌أذهان‌جماه
إقناع‌الإدارة‌العليا‌بضرورة‌تغيير‌السياسات‌واتخاذ‌الأفعال‌التصحيحية‌والتي‌تعد‌مسؤولة‌عن‌تلك‌‌

‌اد‌المؤسسة.‌الصورة‌لتحقيق‌أداء‌أفضل‌من‌قبل‌جميع‌أفر‌

 مراحل الصورة الذهنية

سسة‌في‌أذهان‌الجمهور‌الداخلي،‌والخارجي‌يتحكم‌بها‌مجموعة‌من‌إن‌تكوين‌الصورة‌الذهنية‌للمؤ‌
وثقافة‌‌ بالرؤية،‌ العوامل‌ تلك‌ فتتمثل‌ المنظمة،‌ تؤثر‌على‌صورة‌ والتي‌ والخارجية‌ الداخلية‌ العوامل‌

ية‌إدارة‌الصورة‌الذهنية‌لأي‌منظمة،‌تتمثل‌عملإن‌‌المؤسسة،‌والسياسات‌الرسمية‌للمؤسسة؛‌لذلك‌ف
‌(:74سية‌)بركات،‌معزوزي،‌ص.‌في‌ثلاث‌مراحل‌أسا‌

المرحلة‌ .1 هذه‌ تُعتبر‌ حيث‌ الذهنية؛‌ الصورة‌ مراحل‌ من‌ مرحلة‌ أهم‌ تًعد‌ الصورة:‌ خلق‌ مرحلة‌
أساس‌تشكيل‌أي‌منظمة،‌ونقطة‌بداية‌أساسية‌نحو‌خلق‌نفسها‌أمام‌جماهيرها،‌على‌اعتبار‌‌
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الج الأن‌ والمنتجات‌ وبالخدمات‌ بالمنظمة‌ مسبقة‌ معرفة‌ لها‌ يكون‌ لا‌ لذلك‌‌ماهير‌ تُقدمها،‌ تي‌
اتصالية‌فعالة؛‌‌‌إستراتيجيةيجب‌على‌المنظمة‌أن‌تشكل‌نفسها‌بطريقة‌جيدة‌من‌خلال‌اتباع‌‌

على‌ تُساعد‌ اتصالية‌صحيحة‌ وسائل‌ استخدام‌ على‌ المنظمة‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ واستغلال‌
 يدة.‌بناء‌صورة‌ذهنية‌ج

العام‌ .2 العلاقات‌ على‌ ينبغي‌ هُنا‌ الصورة:‌ على‌ المحافظة‌ على‌مرحلة‌ البقاء‌ المنظمة‌ في‌ ة‌
كافياً‌‌ يُعد‌ فلا‌ واستمرارها،‌ ديمومتها‌ على‌ للحفاظ‌ وذلك‌ جماهيرها؛‌ مع‌ ومستمر‌ دائم‌ اتصال‌
ولتحقيق‌‌ واستمرارها؛‌ عليها‌ الحفاظ‌ عليها‌ يجب‌ بل‌ الصورة،‌ في‌خلق‌ فقط‌ تقوم‌ أن‌ للمنظمة‌

ي ل‌ذلك؛‌ باتجاهين(‌ )الاتصال‌ الحواري‌ بالاتصال‌ القيام‌ المنظمة‌ على‌ الحصول‌نبغي‌ ضمان‌
فالوصول الجماهير؛‌ من‌ الصدى‌ رجع‌ تفادي‌إلى‌‌‌‌على‌ على‌ المنظمة‌ يُساعد‌ الصدى‌ رجع‌
 وتجنب‌الوقوع‌في‌الأخطاء‌والأزمات‌لاحقاً.‌

المنظمة‌الوصول‌‌‌‌مرحلة‌استعادة‌الصورة:‌إن‌هذه‌المرحلة‌تُعد‌من‌أخطر‌المراحل‌التي‌تتجنب‌ .3
ث‌أزمة‌تضر‌بسمعتها‌وتسيء‌إليها،‌وهنا‌‌هذه‌المرحلة‌عندما‌تحدإلى‌‌‌‌إليها؛‌فتصل‌المنظمة

أمام‌ لاستعادة‌صورتها‌ اتصالية‌ استراتيجيات‌ وصياغة‌ بوضع‌ تقوم‌ أن‌ المنظمة‌ على‌ ينبغي‌
ا‌‌جماهيرها،‌ولهذه‌المرحلة‌خطوتين‌أساسيتين:‌ففي‌حالة‌نجاح‌المؤسسة‌في‌استعادة‌صورته‌

شل‌فإن‌المؤسسة‌تعمل‌على‌‌الإيجابية‌فإنها‌تعمل‌على‌الحفاظ‌عليها‌من‌جديد،‌وفي‌حالة‌الف
‌إعادة‌تشكيل‌نفسها،‌أو‌تغيير‌اسمها،‌أو‌الاندماج‌مع‌مؤسسات‌أخرى.‌

 تخطيط برامج الصورة الذهنية للمؤسسة 

العلمية‌ لنفس‌الأسس‌ الذهنية‌يخضع‌ الصورة‌ ببناء‌ المتعلقة‌ البرامج‌ لها‌‌،‌‌إن‌تخطيط‌ التي‌يخضع‌
النوع‌من‌البرامج‌يتسم‌بصفتين‌أساسيتين‌أولا:‌التخطيط‌لبرامج‌العلاقات‌العامة‌بشكل‌كامل،‌وهذا‌‌

أنه‌أكثر‌البرامج‌صعوبة‌وتعقيداً،‌وثانياً:‌أنه‌يخدم‌كافة‌البرامج‌التي‌تنفذها‌العلاقات‌العامة،‌ويزيد‌‌
هنية‌للمؤسسات‌والتنفيذ‌امج‌الصورة‌الذإن‌التخطيط‌لبر‌من‌فاعليتها‌ويضاعف‌في‌تأثيرها،‌ولذلك‌ف

‌(.‌72،‌ص‌2009)كيلاني،‌‌الفعال‌لها‌يتطلب‌ما‌يلي
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وضع‌ .1 تحديد‌ ذلك‌ ويتضمن‌ بالمؤسسة،‌ تتعلق‌ المعلومات‌ وتحليل‌ جمع‌ خلال‌ من‌ البحث‌
أدت التي‌ الأسباب‌ لها،‌مع‌معرفة‌ السابقة‌ الصورة‌ مقارنة‌مع‌ للمنظمة،‌ الحالية‌ إلى‌‌‌‌الصورة‌

اإلى‌‌‌‌الوصول إضافةلمرحلتلك‌ يُسمإلى‌‌‌‌ة،‌ ما‌ وهو‌ للمنظمة‌ والضعف‌ القوة‌ نقاط‌ ى‌معرفة‌
( الرباعي‌ لمعرفة‌م(‌‌SWOTبالتحليل‌ اللازمة‌ والمعلومات‌ البيانات‌ لتوفير‌ البحث،‌ ن‌خلال‌

الخارجية‌‌ البيئة‌ بتحليل‌ القيام‌ وأيضاً‌ الجمهور،‌ يراها‌ كما‌ للمؤسسة‌ الحالية‌ الصورة‌ ملامح‌
الظر‌ في‌ تتمثل‌ والتي‌ والبيئية،‌‌للمنظمة‌ والتكنولوجية‌ والاجتماعية،‌ والسياسية‌ الاقتصادية‌ وف‌

 .‌(PESTEL)المجتمعية‌المحيطة‌بالمؤسسة‌والمؤثرة‌على‌صورتها‌وهو‌ما‌يُعرف‌بتحليل‌و‌

بها‌‌ .2 تنفرد‌ التي‌ والمزايا‌ وسياساتها‌ وأنشطتها‌ وأهميتها‌ وأهدافها‌ المنظمة‌ ورؤية‌ رسالة‌ تحديد‌
نافسين؛‌لمعرفة‌معالم‌الصورة‌المرغوبة‌التي‌تود‌المؤسسة‌‌المنظمة‌وتميزها‌عن‌غيرها‌من‌الم

تكون إضافةأن‌ الجماهير،‌ لدى‌ لنفسها‌ تستخدمها‌‌إلى‌‌‌‌ها‌ التي‌سوف‌ الاتصال‌ وسائل‌ معرفة‌
 الحملات‌التي‌ستقوم‌بها.‌إلى‌‌‌‌إضافة

التأكيد‌على‌أهمية‌وسائل‌الإعلام،‌وبناء‌علاقات‌جيدة‌وطيبة‌مع‌وسائل‌الإعلان؛‌لما‌لها‌من‌‌ .3
‌مهم‌في‌تشكيل‌الصور‌الذهنية‌لدى‌جماهيرها‌عن‌المنظمات.‌‌دور

 سائل التواصل الاجتماعي: أهمية و 

من‌ بالعديد‌ التمتع‌ وجماهيرها‌ للمؤسسات‌ يمكن‌ الاجتماعي,‌ التواصل‌ وسائل‌ استخدام‌ خلال‌ من‌
‌المزايا:‌

 يمكن‌للمؤسسة‌التركيز‌على‌المجتمعات‌وبناء‌علاقات‌طويلة‌الأمد. •

 ظ‌ويسيطر‌على‌المضمون.لمحتوى‌فهم‌من‌يحافجمهورها‌هم‌أصحاب‌ا‌ •

التفاع • الفعال‌ المؤسسةالاتصال‌ من‌ يكون‌ الذي‌ الجمهورإلى‌‌‌‌لي‌ ومن‌ إلى‌‌‌‌الجمهور,‌
 المؤسسة.‌إلى‌‌الجمهور,‌ومن‌الجمهور

بشكل‌ • الخدمات‌ أو‌ المنتجات‌ وتحسين‌ وتطوير‌ بالمؤسسة‌ النهوض‌ في‌ يساهم‌ الجمهور‌
 مباشر‌أو‌غير‌مباشر.‌
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أصبح‌‌م‌يعد‌الحديث‌يتمركز‌حول‌العلامة‌التجارية،‌بل‌‌وحقيقي‌أكثر،‌فل‌‌الحوار‌أقل‌رسمية •
مناسباته‌‌ بمشاركته‌ والاهتمام‌ مشاكله‌ عن‌ التحدث‌ خلال‌ من‌ الجمهور‌ من‌ قربا‌ أكثر‌

 الاجتماعية؛‌لذلك‌أصبح‌الحديث‌أكثر‌حميمية.‌

 زبائن‌جدد.إلى‌‌‌الوصول •

 موقع‌المؤسسة‌وزيادة‌الحركة‌عليه.‌إلى‌‌التعرف •

 المؤسسة.‌اهيم‌عن‌تصحيح‌مف‌ •

 بناء‌وتحسين‌سمعة‌المؤسسة‌لدى‌جمهورها.‌ •

 عالة‌للعلاقات‌العامة‌ونشر‌أخبار‌المؤسسة.‌أداة‌ف •

 انخفاض‌التكلفة.‌ •

 الانتشار‌الواسع.‌ •

البيئة‌‌ • تلوث‌ أو‌ الأشجار‌ لقطع‌ حاجة‌ هناك‌ يعد‌ فلم‌ للبيئة,‌ صديقة‌ الاجتماعية‌ الشبكات‌
 ق‌الإلكتروني.‌‌واستخدام‌المحروقات‌كما‌هو‌الحال‌في‌التسوي

 مميزات شبكات التواصل الاجتماعي

الت الاستغناء‌عنها‌في‌‌تتميز‌شبكات‌ يمكن‌ منها‌وسيلة‌لا‌ مميزات‌جعلت‌ بعدة‌ الاجتماعي‌ واصل‌
‌(:368،ص.‌2015مجال‌العلاقات‌العامة‌وهي‌كالآتي‌)هواري‌وصالح،‌‌

‌الدولية.‌‌العالمية:‌تتصف‌بأنها‌تلغي‌كافة‌الحواجز‌الجغرافية‌والمكانية‌والحدود .1

‌ل‌في‌آن‌واحد.‌التفاعلية:‌أي‌تتيح‌للجميع‌بالاتصال‌والتواصل‌والتفاع .2

‌التنوع‌وتعدد‌الاستعمالات:‌فتستخدم‌للتعلم‌والتواصل‌وغيرها‌من‌الاستخدامات‌المختلفة.‌ .3

 سهولة‌الاستخدام:‌فالشبكات‌الاجتماعية‌سهلة‌الاستخدام‌ولغتها‌بسيطة‌وتناسب‌جميع‌الأفراد.‌ .4
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والاق .5 تتصف‌‌التوفير‌ الاشتصادية:‌ مجانية‌ كونها‌ والمال‌ والوقت‌ الجهد‌ توفر‌ تراك‌‌بأنها‌
والتسجيل،‌حيث‌باستطاعة‌الفرد‌امتلاك‌مكان‌على‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي،‌وهي‌ليست‌‌

‌حكراً‌على‌أي‌أحد.‌

 تصنيف الجماهير المستخدمة لمواقع التواصل الاجتماعي

لل طبقاً‌ الأفراد‌ بين‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ مواقع‌تصنف‌ على‌ تواجدهم‌ أثناء‌ به‌ يقومون‌ الذي‌ دور‌
‌(:113،‌ص.‌2016)المصطفى،‌‌التواصل‌الاجتماعي

عن‌Watchersالمشاهدين) .1 البحث‌ أو‌ الإفادة‌ لتحقيق‌ المعلومات‌ يتصفحون‌ الذين‌ الأفراد‌ ‌:)
 معلومة‌محددة.

 لمواقع.‌(:‌أفراد‌يقومون‌بإرفاق‌وإرسال‌المحتوى‌المتاح‌للآخرين‌عبر‌اSharersالمتبادلون) .2

بإبCommentersالمعلّقون)‌ .3 ويقومون‌ المعلومات‌ يشاهدون‌ الأكثر‌(:‌ تعليقات‌عليها‌وهم‌ داء‌
 تفاعلًا‌مع‌الآخرين.

وإرفاقه‌‌Producersالمزوّدون) .4 مشاهدته‌ يتم‌ الذي‌ الأصلي‌ المحتوى‌ بإنشاء‌ يقومون‌ أفراد‌ ‌:)
‌للآخرين‌والتعليق‌عليه.‌

‌مجالات استخدام وسائل التواصل الاجتماعي

ر‌عدّة‌عناصر‌في‌العملية‌‌عملية‌اتصال‌متكاملة‌فإنه‌من‌المهم‌الأخذ‌بعين‌الاعتبا‌إلى‌‌‌‌صولللو‌
‌(:71-70،ص.‌2018الاتصالية‌وهي)فرجاني،‌

هذه‌ .1 عبر‌ وأعمالها‌ بالمنظمة‌ الخاصة‌ والبيانات‌ المعلومات‌ تقديم‌ يتم‌ حيث‌ المعلومات:‌ تقديم‌
‌ل‌الذي‌تعمل‌به.‌الوسائل‌لتعريف‌الجمهور‌بالأعمال‌التي‌تقدمها‌والمجا

ة‌الجمهور‌بالأحداث‌والفعاليات‌التي‌تقوم‌نشر‌الأخبار:‌حيث‌يتم‌نشر‌أخبار‌المنظمة‌وإحاط .2
‌بها‌والمناسبات‌التي‌تشارك‌فيها‌وكذا‌الإنجازات‌التي‌تحققها.‌
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الإرشاد‌والتوجيه‌والتوعية:‌حيث‌تشهد‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌للمنظمة‌في‌إرشاد‌الجمهور‌‌ .3
 رك‌في‌برامج‌حملات‌التوعية‌التي‌تنفذها‌المنظمة.‌وتوجيهه‌وتشا

اء‌الجمهور:‌حيث‌يمكن‌رصد‌آراء‌جمهور‌المنظمة‌عن‌طريق‌طرح‌الأسئلة‌‌التعرف‌على‌آر‌ .4
انطباعاته‌واتجاهاته‌حول‌سياسات‌المنظمة‌وقراراتها‌‌إلى‌‌‌‌واستطلاعات‌الرأي؛‌بهدف‌التعرف

 ومنتجاتها‌وخدماتها.‌

يم .5 المنظمة:‌حيث‌ موقع‌ مع‌ الإلكتروني‌الربط‌ الموقع‌ رابط‌ نشر‌ للمنظمة‌على‌صفحاتها‌‌‌‌كن‌
 موقع‌المنظمة.‌إلى‌‌مواقع‌بحيث‌يسهل‌للمستخدم‌الدخولعلى‌هذه‌ال

وضع‌روابط‌لمواقع‌مهمة:‌حيث‌يمكن‌نشر‌روابط‌لمواقع‌تتضمن‌معلومات‌وتفصيلات‌تهم‌ .6
م على‌ نشرت‌ التي‌ بالمنظمة‌ الخاصة‌ للأخبار‌ روابط‌ نشر‌ مثل‌ وجمهورها‌ واقع‌المنظمة‌

 الصحف‌والمواقع‌الإخبارية‌الإلكتروني.‌

ال .7 منظمة‌وخدماتها:‌حيث‌يمكن‌نشر‌إعلانات‌أو‌روابط‌بإعلانات‌المنظمة‌‌الترويج‌لمنتجات‌
 وتقديم‌معلومات‌ترويجية‌عن‌سلعتها‌وخدماتها.‌

وقياداتها‌‌ .8 وأحداثها‌ المنظمة‌ عن‌ صور‌ نشر‌ يمكن‌ حيث‌ المنظمة:‌ عن‌ وأفلام‌ صور‌ نشر‌
إخب‌ا‌جإلى‌‌‌‌وفعالياتها‌ تقارير‌ أو‌ بالمنظمة‌ خاصة‌ إعلانات‌ أو‌ وثائقية‌ أفلام‌ عرض‌ ارية‌‌نب‌

 مصورة‌عن‌المنظمة‌أو‌وضع‌روابط‌لها.‌

تقديم‌خدمات‌الجمهور:‌مثل‌خدمات‌العملاء‌بحيث‌يمكن‌التواصل‌مع‌مسؤولي‌خدمة‌العملاء‌ .9
 عبر‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌للمنظمة‌وتلقي‌استفساراتهم‌أو‌شكواهم.

ا .10 جمهور‌ وذلدمج‌ فيه‌‌لمنظمة:‌ ويتفاعل‌ يتشارك‌ افتراضي‌ مجتمع‌ إنشاء‌ خلال‌ من‌ ك‌
‌الجمهور‌ويدعم‌لديهم‌الشعور‌بالانتماء‌للمنظمة.‌

 ( Facebookموقع الفيس بوك )

للتفاعل‌مع‌بعضهم‌وذلك‌من‌خلال‌ المجتمع‌ أفراد‌ الشبكات‌الاجتماعية‌يجتمع‌فيه‌ هو‌إحدى‌مواقع‌

المعل من‌ وغيرها‌ والفيديو،‌ الصور‌ وزملاء‌تبادل‌ والعائلة‌ الأصدقاء‌ مع‌ عام‌ بشكل‌ والاتصال‌ ومات،‌
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وا أو‌العمل‌ المنزل‌ أو‌ والعمل‌ المناطق،‌ أو‌ المدن‌ داخل‌ الأفراد‌ ربط‌ على‌ ويعمل‌ وغيرهم‌ لدراسة،‌

المدرسة‌أو‌أي‌مكان‌آخر.‌فمن‌خلاله‌نستطيع‌خلق‌بيئة‌يمكن‌للأفراد‌الدخول‌بانتظام‌لتتبع‌ما‌يفعل‌

وتباد والزملاء،‌ الهواالأصدقاء‌ أو‌ المشتركة‌ المصالح‌ حول‌ والتفاعل‌ بهم،‌ الخاصة‌ الأنشطة‌ يات،‌ل‌

‌(.‌‌89،‌ص.‌ 2015الجماعات‌والشبكات‌الأخرى,)هتيمي،إلى‌‌وإرسال‌الرسائل،‌والانضمام

 خصائص مواقع التواصل الاجتماعي: 

 :(28-27,‌ص‌2016)محمد,بما‌يلي‌‌‌‌تتسم‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي

‌(:Profile pageفحات‌الشخصية‌)الملفات‌الشخصية‌أو‌الص .1

التعرف يمكن‌ الملفات‌ المعلومات‌الأساسية‌عنه‌‌‌‌من‌خلال‌هذه‌ الشخص،‌ومعرفة‌ اسم‌ على‌
الشخصية،‌ المعلومات‌ من‌ وغيرها‌ الشخصية‌ والصور‌ الاهتمامات،‌ الميلاد،‌ تاريخ‌ كالجنس،‌

للم الرئيسة‌ الصفحة‌ خلال‌ فمن‌ الشخص،‌ لعالم‌ الدخول‌ بوابة‌ الشخصي‌ الملف‌ لف‌‌ويعد‌
أصدقاؤ‌ هم‌ من‌ ومعرفة‌ مؤخراً،‌ الشخص‌ نشاط‌ مشاهدة‌ يمكن‌ الصور‌‌الشخصي‌ هي‌ وما‌ ه‌

‌الجديدة‌التي‌قام‌بنشرها.‌

‌(:‌Participationالمشاركة‌) .2

أو‌ المتابعين‌ الأشخاص‌ من‌ الفعل‌ وردود‌ المساهمات‌ تشجع‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ وسائل‌
‌المهتمين.

‌(:Opennessالانفتاح‌) .3

ع‌العالم‌الخارجي‌والبيئة‌المحيطة‌‌جتماعي‌نكون‌على‌اتصال‌ممن‌خلال‌مواقع‌التواصل‌الا
تشجع‌‌‌‌فهي أنها‌ كما‌ الصفحات‌ على‌ التعديل‌ أو‌ الإنشاء‌ أو‌ للمشاركة‌ مفتوحة‌ خدمات‌ تقدم‌

‌على‌التصويت‌والتعليق‌وتبادل‌المعلومات.‌

‌(:‌Conversationالمحادثة‌)‌ .4

تتيح‌المحادثة‌في‌اتجاهين،‌من‌‌‌‌تتميز‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌عن‌الوسائل‌التقليدية‌بأنها‌
‌ث‌أو‌الخبر‌أو‌المعلومات‌التي‌نشرها.‌الحدخلال‌المشاركة‌والتفاعل‌مع‌
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‌(:Friends/Connectionsالأصدقاء‌أو‌العلاقات‌)‌ .5

لغرض‌ عليهم‌ التعرف‌ تم‌ حيث‌ مشتركة،‌ ومصالح‌ اهتمامات‌ تجمعهم‌ الذين‌ الأشخاص‌ هم‌
ص مسمى"‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ مواقع‌ فتطلق‌ لقائمة‌‌معين،‌ المضاف‌ الشخص‌ على‌ ‌ ديق"‌

‌الأصدقاء.‌

‌إرسال‌الرسائل: .6

هذه‌الخاصية‌إمكانية‌إرسال‌رسائل‌مباشرة‌للشخص‌سواء‌كان‌في‌قائمة‌الأصدقاء‌أو‌لم‌‌‌‌تتيح
‌يكن.

‌(:‌Albumsألبومات‌الصور) .7

ورفع‌‌ الألبومات‌ من‌ نهائي‌ غير‌ عدد‌ إنشاء‌ لمستخدميها‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌ تتيح‌
‌ها.‌عليها،‌وإتاحة‌مشاركة‌الصور‌مع‌الأصدقاء‌للاطلاع‌والتعليق‌عليمئات‌الصور‌‌

‌(:‌Communicateالمجتمع‌) .8

تتيح‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌للمجتمعات‌المحلية‌إنشاء‌مواقعها‌الخاصة‌بسرعة‌والتواصل‌‌
بشكل‌فعال،‌ومن‌ثم‌ربط‌هذه‌المجتمعات‌بالعالم‌الخارجي‌التي‌تجمعه‌بها‌مصالح‌واهتمامات‌‌

امج‌تلفزيوني،‌ويصبح‌كة‌مثل‌الاهتمام‌بالتصوير‌الفوتوغرافي،‌أو‌قضية‌سياسية‌أو‌برنمشتر‌
‌العالم‌بالفعل‌قرية‌صغيرة‌تحوي‌مجتمعاً‌إلكترونياً‌متقارباً.

‌(:Groupsالمجموعات‌)‌ .9

تتيح‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌خاصية‌إنشاء‌مجموعة،‌حيث‌يمكن‌إنشاء‌مجموعة‌بمسمى‌
به‌‌وفر‌الموقع‌الاجتماعي‌لمالك‌المجموعة‌والمنضمين‌إليها‌ساحة‌تشمعين‌وأهداف‌محددة،‌وي

منتدى‌حوار‌مصغّر‌وألبوم‌صور‌مصغر،‌كما‌تتيح‌تنسيق‌الاجتماعات‌عن‌طريق‌ما‌يعرف‌
"event‌.أو‌الحدث‌ودعوة‌أعضاء‌تلك‌المجموعة‌له‌وتحديد‌عدد‌الحاضرين‌" 

‌
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‌(:‌Connectsالترابط‌)‌ .10

ب الاجتماعي‌ التواصل‌ مواقع‌ متر‌تتميز‌ اجتماعية‌ شبكة‌ عن‌ عبارة‌ بعضها‌‌أنها‌ مع‌ ابطة‌
عب وذلك‌ تربطك‌‌البعض،‌ والتي‌ المواقع‌ تلك‌ صفحات‌ توفرها‌ التي‌ والروابط‌ الوصلات‌ ر‌

الفيس‌‌ على‌ ترسله‌لأصدقائك‌ مدونة‌ على‌ ما‌ خبر‌ مثل‌ الاجتماعي‌ للتواصل‌ أخرى‌ بمواقع‌
‌بوك،‌مما‌يسهل‌ويسرع‌من‌انتقال‌وتبادل‌المعلومات.‌

‌(:‌Pagesالصفحات‌) .11

ا عن‌ معلومات‌ يتم‌وضع‌ إنشاء‌صفحة‌ على‌ الصفحات‌ فكرة‌ أو‌تقوم‌ الشخصية‌ أو‌ لمنتج‌
الحدث،‌ويقوم‌المستخدمون‌بعد‌ذلك‌بتصفح‌تلك‌الصفحات‌عن‌طريق‌تقسيمات‌محددة،‌ثم‌

‌ملفهم‌الشخصي.‌‌إلى‌‌إن‌وجدوا‌اهتماماً‌بتلك‌الصفحة‌يقومون‌بإضافتها‌

 الصورة الذهنية للمؤسسات دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين

ائل‌التواصل‌الاجتماعي‌لعرض‌المعلومات‌والخدمات‌‌يجب‌على‌المؤسسات‌توظيف‌واستغلال‌وس
على‌ عالية‌ قدرة‌ لها‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌ إن‌ حيث‌ ومتطورة،‌ جذابة‌ بطريقة‌ والتسهيلات‌

بدو‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ مواقع‌ قيام‌ ولضمان‌ للخدمة.‌ الذهنية‌ الصورة‌ تحسين‌تحسين‌ في‌ رها‌
‌(:‌118-117ص.‌،‌2016الصورة‌الذهنية‌يجب‌التركيز‌على)المصطفى،‌

القناعة‌التامّة‌للإدارة‌العليا:‌يجب‌أن‌تكون‌إدارة‌البلدية‌مقتنعة‌تماماً‌بأهمية‌الترويج‌لسمعتها‌ .1
‌عبر‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي.

لخطط‌‌ .2 وفقاً‌ المتعددإستراتيجيةالترويج‌ أهدافه‌ تحقيق‌ من‌خلال‌ المستهدفة‌:‌ القطاعات‌ من‌ ة‌
‌جذب‌جمهور‌جديد.‌إلى‌‌‌بالإضافة‌حالياً‌

‌تأهيل‌وتدريب‌الفريق‌المختص‌بمواقع‌التواصل‌الاجتماعي. .3

مواقع‌‌ .4 بين‌ العلاقة‌ تفعيل‌ لزيادة‌ الاجتماعي؛‌ التواصل‌ مواقع‌ عبر‌ المتاحة‌ المعلومات‌ تنوّع‌
بالم‌ المعلومات‌ تتمتع‌هذه‌ الاجتماعي‌والمستخدمين،‌وأن‌ فالمصداقية‌عبر‌‌التواصل‌ صداقية،‌

‌مة‌لا‌مفرّ‌منها.‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌أصبحت‌صفة‌مه
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التفاعل‌مع‌الجماهير‌وتعليقاتهم‌بشكل‌مستمر،‌فمستخدم‌واحد‌لا‌تشبع‌رغباته‌قد‌يكون‌سبباً‌‌ .5
المؤسسة‌ حملة‌ضد‌صفحة‌ المستخدم‌ يقود‌ فربما‌ المؤسسة،‌ صفحة‌ على‌ القضاء‌ في‌ كافياً‌

‌لإغلاق‌الصفحة.‌

 دياتالبل

عام‌‌ الفلسطينية‌ السلطة‌ قيام‌ و‌1994منذ‌ تأسيس‌ على‌ عملت‌ الفلسطيني،‌‌م،‌ المحلي‌ الحكم‌ زارة‌
حيث‌تولت‌مسؤولية‌رعاية‌المجالس‌المحلية‌المختلفة،‌وقد‌حددت‌هذه‌الوزارة‌رسالتها‌لتطوير‌نظم‌‌

ملا نظم‌ خلال‌ من‌ الديمقراطية‌ وبناء‌ التنمية,‌ تعزيز‌ أجل‌ من‌ الفلسطيني،‌ المحلي‌ ئمة‌الحكم‌
‌(.2006يني‌)ردايدة،‌للأوضاع‌السياسية،‌والاجتماعية،‌والاقتصادية‌للشعب‌الفلسط‌

كما‌ والخدمية‌ التنموية‌ المشاريع‌ تعزيز‌ في‌ ملحوظا‌ وتطورا‌ مكثفا‌ نشاطا‌ البلديات‌ قطاع‌ وقد‌شهد‌
على‌صحة‌‌ والحفاظ‌ وتجميلها,‌ والقرية,‌ المدينة‌ بنظافة‌ المتصلة‌ الخدمات‌ كافة‌ تأمين‌ إلى‌ يهدف‌

جمعات‌السكانية،‌بما‌في‌ذلك‌‌واطن‌وسلامته‌وتيسير‌كل‌احتياجات‌النمو‌المستقبلي‌للسكان‌والت‌الم
والأحياء‌‌ المدن‌ ومداخل‌ السياحية‌ المواقع‌ وتجميل‌ والإنارة,‌ والحدائق،‌ الداخلية،‌ بالطرق‌ العناية‌

ن‌بين‌الجهود‌السكنية‌وغيرها.‌فعاليتها‌في‌القيام‌بمهامها‌لخدمة‌المواطنين,‌ولتوسيع‌نطاق‌التعاو‌
نج أن‌ كما‌ بالبلديات،‌ للعناية‌ والأهلية‌ التنموي,‌‌الحكومية‌ بدورها‌ القيام‌ في‌ البلدية‌ المجالس‌ اح‌

أو‌ المجالس‌ هذه‌ فشل‌ وأن‌ القومية،‌ التنمية‌ مستويات‌ ودعم‌ تحسين‌ في‌ يسهم‌ أدائها‌ وتطوير‌
ن‌الأعباء‌والمشكلات‌‌تقصيرها‌في‌أداء‌مسؤولياتها‌يؤثر‌سلبا‌على‌تحقيق‌الأهداف‌التنموية‌ويزيد‌م

‌(.2013رون،‌التي‌تواجهها‌الحكومة‌المركزية‌)عبيد‌وآخ

هـذه‌ بلـورة‌ وحـدة‌ أنها‌ كما‌ العامة,‌ للسياسات‌ الاستراتيجي‌ البناء‌ وحدة‌ المحلية‌هي‌ الهيـئة‌ أو‌ والـبلدية‌
حلي‌في‌‌السياسـات‌ووضع‌أسس‌تنفيذها،‌فهي‌تمثل‌العلاقة‌القوية‌بين‌الحكومة‌المركـزية,‌والحكم‌الم

السكان‌وتحدد‌أولوياتهم‌بناءً‌على‌أسس‌وقواعد‌‌المحليات‌المختلفة،‌كما‌انها‌الوحدة‌التي‌تبلور‌حاجات‌‌

الهيئة‌ أو‌ البلدية‌ فان‌ وعلـيه‌ والآخـر،‌ الحيـن‌ بين‌ تبرز‌ قد‌ التي‌ الطارئة‌ للحاجات‌ إهمال‌ دون‌ تنموية‌
غة‌السياسات‌والأهداف‌الاستراتيجية‌المحلية‌تمثل‌مصدر‌المعلومات‌والبيانات‌التي‌تكون‌أساسا‌لصيا

أنه‌ كما‌ المركزية،‌ في‌‌للحكومة‌ ملموسا‌ واقعا‌ السياسات‌ هذه‌ وتبلور‌ الأهداف‌ هذه‌ تحقـق‌ التي‌ اللبنة‌ ا‌
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التي‌‌ النظم‌ المسؤوليات,‌ويعين‌الأهداف,‌ويضع‌ المحلي،‌كل‌ذلك‌ضمن‌نظام‌محلي‌يحدد‌ المجتمع‌

مستوى‌‌ لضمان‌ الرقابة‌ من‌ درجة‌ أعلى‌ تحقيق‌ بين‌‌تضمن‌ للمفاضلة‌ والعدالة‌ الشفافية‌ من‌ مقبول‌

البلدية‌على‌تلبية‌هذه‌الحاجات‌بناءً‌على‌التمويل‌الذي‌قد‌تحصل‌عليه‌البلدية‌‌‌‌حاجات‌السكان,‌وقدرة

الوطنية‌ الاستثمار‌ خطة‌ ضمن‌ أو‌ البلدية,‌ أسسها‌ وضعت‌ التي‌ المحلـية‌ الاستثمار‌ خطة‌ ضمن‌

‌(.‌2006وماتها‌وبياناتها)أبو‌سمرة،‌)متوسطة‌المدى(‌التي‌كانت‌البلدية‌مصدر‌معل

الجهة‌المسؤولة‌عن‌تقديم‌الخدمات‌للمجتمع‌المحلي‌للنهوض‌به‌إلى‌‌ولهذا‌فان‌البلديات‌أصبحت‌‌
القطر‌أو‌‌ المركزية‌في‌هذا‌ السلطة‌ نيابة‌عن‌ تقديم‌خدمات‌عديدة‌ المطلوب،‌كما‌عليها‌ المستوى‌

ى‌قيام‌أبناء‌الوحدة‌الإدارية‌بإشباع‌حاجاتهم‌ذلك‌الوطن،‌ولذلك‌فإن‌جوهر‌الإدارة‌المحلية‌يعتمد‌عل
خلال من‌ ذلك‌‌‌بأنفسهم‌ ولتحقيق‌ المحلية،‌ شؤونهم‌ إدارة‌ في‌ عنهم‌ وينوب‌ يمثلهم,‌ من‌ انتخابهم‌

يقتضي‌الحال‌أن‌تتمتع‌الإدارة‌المحلية‌بالقدرة‌والكيان‌الشخصي،‌للاعتراف‌لها‌من‌قبل‌الحكومة‌‌
وذلك‌‌ المستقلة،‌ المالية‌ بالذمة‌ البلدية،‌‌المركزية‌ بالمجالس‌ خاصة‌ ونظم‌ قوانين‌ توفير‌ طريق‌ عن‌

لها‌ ذات‌‌‌‌ليتسنى‌ أهلية‌ مؤسسة‌ "هي‌ البلدية‌ فإن‌ وعليه‌ المحليين،‌ المواطنين‌ خدمة‌ على‌ القدرة‌
استقلال‌مالي‌وإداري,‌تحدث,‌وتلغى,‌وتعين‌حدودها,‌منطقتها,‌ووظائفها,‌وسلطاتها‌ضمن‌أحكام‌

‌(.2004بلدي‌منتخب‌من‌قبل‌المواطنين‌)العقيلي،‌‌قانون‌البلديات,‌ويتولى‌إدارتها‌مجلس‌

الا المجال‌ العامة‌‌وفي‌ العقارية‌ الترقية‌ شروط‌ خلق‌ على‌ السكن‌ مجال‌ في‌ البلدية‌ تعمل‌ جتماعي‌

والخاصة‌وتنشيطها,‌وتشارك‌في‌إنشاء‌‌المؤسسات‌العقارية‌عن‌طريق‌مستثمرين‌محليين‌أو‌أجانب,‌

‌(.‌2009رقية‌برامج‌السكن‌أو‌تشارك‌فيها‌)مزياني،‌‌وتشجيع‌التعاونيات‌العقارية‌وتساعد‌على‌ت‌

لاقتصادي‌تقوم‌البلدية‌بكل‌مبادرة‌أو‌عمل‌من‌شأنه‌تطوير‌الأنشطة‌الاقتصادية‌في‌‌أما‌المجال‌ا‌
وذلك‌‌ قدراتهم‌ وتوسيع‌ الاقتصاديين‌ المتعاقدين‌ تشجيع‌ على‌ وتعمل‌ التنموي‌ مخططها‌ نطاق‌

وتخصص‌البلدية‌رأسمال‌على‌شكل‌استثمارات‌‌‌‌بتشجيعهم‌في‌الاستثمار‌في‌المجال‌الاقتصادي،
صنا‌ إلى‌ إسنادها‌ عامة‌‌يتم‌ مؤسسات‌ تنشأ‌ أن‌ ولها‌ المحلية،‌ للجماعات‌ التابعة‌ المساهمة‌ ديق‌

اقتصادية‌)ذات‌طابع‌صناعي‌أو‌تجاري(‌سواء‌في‌مجال‌الصناعة‌التقليدية‌أو‌الصناعة‌الحديثة‌
سيير‌مصالحها‌والمساهمة‌في‌تحقيق‌التنمية‌تتمتع‌بالشخصية‌المعنوية‌والاستقلال‌المالي‌لأجل‌ت‌

‌(.2009المحلية)مزياني،‌
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 الدراسات السابقة

 الدراسات العربية 

العبد الكريم) ( وعنوانها "جهود العلاقات العامة في بناء وتحسين  2011الدراسة الأولى: دراسة 
شركا من  عينة  على  ميدانية  دراسة  المساهمة:  السعودية  للشركات  الذهنية  القطاع الصورة  ت 

 الخاص في المملكة العربية السعودية" 

بم الدراسة‌ نحو‌قامت‌ المساهمة‌ السعودية‌ الشركات‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ ممارسي‌ آراء‌ عرفة‌
الاستراتيجيات‌المتبعة‌من‌قبل‌العلاقات‌العامة‌لبناء‌الصورة‌الذهنية‌نحو‌شركاتها‌والعوامل‌المؤثرة‌

إد بها‌ تقوم‌ التي‌ الجهود‌ ومعرفة‌ التعاون‌فيها،‌ ومقدار‌ الاتجاه،‌ هذا‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ ارات‌
ق‌مع‌إدارات‌التسويق‌لتعزيز‌صورة‌الشركات‌لدى‌المجتمع‌السعودي،‌والتعرف‌على‌مدى‌والتنسي

‌إدراك‌الإدارة‌العليا‌لدور‌العلاقات‌العامة‌في‌مجال‌بناء‌وتحسين‌الصورة‌الذهنية.‌

علميا‌ أساسا‌ تشكل‌ كونها‌ الدراسة‌ أهمية‌ ومفهوم‌‌‌وتبرز‌ الذهنية،‌ الصورة‌ حول‌ متكاملا‌ ها‌‌ونظريا‌
يتها،‌بالإضافة‌للأهمية‌العملية‌المتمثلة‌في‌تزويد‌الشركات‌برؤية‌محددة‌وواضحة‌‌ومكوناتها‌وأهم

حول‌ماهية‌جهود‌وأنشطة‌العلاقات‌العامة‌في‌مجال‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌وبالإضافة‌للتوصيات‌‌
‌التي‌تقدمها.‌

شركة‌‌‌75ع‌استبانة‌على‌عينة‌عشوائية‌بمقدار‌‌ج‌المسحي،‌من‌خلال‌توزيواستخدمت‌الدراسة‌المنه
شركة‌من‌الشركات‌السعودية‌المساهمة‌والمسجلة‌لدى‌هيئة‌سوق‌المال‌وكل‌من‌‌‌150من‌أصل‌‌

‌وزارة‌الصناعة‌والتجارة.‌

‌‌لبناء‌الصورة‌الذهنية‌وتحسينها،‌بالإضافة‌لوجود‌عدد‌‌‌إستراتيجية‌‌11اعتماد‌‌إلى‌‌‌‌وخلصت‌الدراسة
وتخصص‌مسؤولي‌العلاقات‌العامة‌‌المعنوي،‌‌من‌العوامل‌التي‌تؤثر‌في‌استخدامها‌كالدعم‌المالي‌و‌

الدراسة توصلت‌ كما‌ الشركة.‌ نشاط‌ لنوعية‌ بالإضافة‌ عليها،‌ التي‌حصلوا‌ التدريبية‌ إلى‌‌‌‌والدورات‌
لمي‌‌حرص‌الشركات‌السعودية‌على‌تأهيل‌مسؤولي‌العلاقات‌العامة‌دون‌إيلاء‌موضوع‌المؤهل‌الع‌

هنية‌الخاصة‌بالشركات،‌وأخيراً‌ارتفاع‌‌عناية‌كبيرة،‌واستخدام‌عدة‌أنشطة‌لبناء‌وتحسين‌الصورة‌الذ
مستوى‌التعاون‌والتنسيق‌ما‌بين‌العلاقات‌العامة‌ودائرة‌التسويق‌لبناء‌وتحسين‌الصورة‌الذهنية‌لدى‌
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ثالث‌‌ا‌دول‌العالم‌المشكلة‌تعاني‌منهإلى‌‌‌‌جماهير‌الشركات.‌وعلى‌الرغم‌من‌ذلك‌أشارت‌النتائج
ب التخصص‌والاهتمام‌ احترام‌ العلاقات‌‌وهي‌مشكلة‌عدم‌ لممارسي‌ العلمية‌ المؤهلات‌ إنّ‌ ه،‌حيث‌

الدورات‌‌ كثرة‌ من‌ وبالرغم‌ العامة،‌ العلاقات‌ أو‌ بالإعلام‌ مرتبطة‌ غير‌ الشركات‌ هذه‌ في‌ العامة‌
الع أو‌ بالإعلام‌ مرتبطة‌ غير‌ أنّها‌ إلا‌ عليها‌ حصلوا‌ قد‌ التي‌ التسويق،‌‌التدريبية‌ أو‌ العامة‌ لاقات‌

الدراسة‌حيث‌يعني‌أنّ‌هناك‌مستوى‌وعي‌متدني‌من‌الأمر‌الذي‌يشكل‌نقطة‌ضعف‌من‌منظور‌‌
العلاقات‌‌ مسؤولي‌ رغبة‌ لعدم‌ بالإضافة‌ العامة،‌ العلاقات‌ لأهمية‌ العليا‌ الإدارة‌ قبل‌ من‌ الإدراك‌

وجود‌مغريات‌وظيفية‌في‌‌‌‌العامة‌في‌تنمية‌وتطوير‌قدراتهم‌في‌مجال‌العلاقات‌العامة‌بسبب‌عدم
‌الهيكل‌التنظيمي‌لهذه‌الشركات.‌

كون‌كلًا‌من‌العلاقات‌العامة‌والإدارة‌العليا‌يدركون‌دور‌العلاقات‌العامة‌‌إلى‌‌‌‌شارت‌النتائجكما‌وأ
تخصيص‌ خلال‌ من‌ كان‌ ذلك‌ تطبيق‌ أنّ‌ إلا‌ لمؤسساتهم‌ الذهنية‌ الصورة‌ وتحسين‌ بناء‌ في‌

أب‌ وكانت‌ لها،‌ المستقلة‌ لها‌‌الميزانيات‌ الذهنية‌ الصورة‌ وتعزيز‌ لبناء‌ المستخدمة‌ الاستراتيجيات‌ رز‌
كما‌يلي:‌التركيز‌على‌الدور‌الاجتماعي‌للشركة‌)مسؤوليتها‌الاجتماعية(‌في‌سبيل‌الحصول‌على‌
تقدير‌المجتمع،‌والخدمات‌التي‌تقدمها‌الشركة‌وفائدتها‌لجمهورها،‌والتركيز‌على‌ربحية‌الشركة‌وقوة‌

وإبر‌ المالي‌ ال‌مركزها‌ رؤية‌ وإبراز‌ الشركة،‌ مصداقية‌ على‌ والتركيز‌ نجاحها،‌ لفرص‌ شركة‌از‌
المحايدة‌عن‌‌ المعلومات‌ ونشر‌ المميزة،‌ والطيبة‌وخدماتها‌ الحسنة‌ الشركة‌ وإبراز‌صورة‌ ورسالتها،‌
الشركة،‌مع‌تنفيذ‌أنشطة‌مختلفة‌عن‌الشركات‌المنافسة،‌مع‌الحيلولة‌دون‌نشر‌المعلومات‌السلبية‌

‌عن‌الشركة.

علاقات‌العامة‌في‌المؤسسات‌‌الدراسة‌بإجراء‌المزيد‌من‌الدراسات‌المتعلقة‌بكل‌من‌دور‌الصت‌‌وأو‌
العامة‌‌ العلاقات‌ لمفهوم‌ العليا‌ الإدارة‌ الذهنية،‌ورؤى‌ الصورة‌ ببناء‌وتحسين‌ تعنى‌ والتي‌ السعودية‌

‌ودورها‌في‌بناء‌وتحسين‌الصورة‌الذهنية.

الذهنية‌‌في‌تناولها‌لدور‌العلاقات‌في‌تحسين‌الصورة‌‌تختلف‌الدراسة‌الحالية‌عن‌الدراسة‌السابقة‌‌
بناء‌الصورة‌‌من‌خلال‌مو‌ التركيز‌على‌دورها‌في‌ الفيس‌بوك،‌دون‌ نابلس‌على‌صفحة‌ بلدية‌ قع‌

تخدم‌ معلومات‌ على‌ الحصول‌ أدوات‌ من‌ كأداة‌ الاستبيان‌ لأداة‌ استخدامها‌ في‌ وتتفق‌ الذهنية،‌
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لاستناده بالإضافة‌ الدراسة،‌ وفرضيات‌ الدراسة‌تساؤلات‌ مشكلة‌ تحديد‌ في‌ الدراسة‌ هذه‌ على‌ ا‌
‌ية‌عدم‌الاهتمام‌بالعلاقات‌العامة‌واحترام‌التخصص.‌والمتعلقة‌باستمرار‌

( وعنوانها "جهود العلاقات العامة في مواجهة الأزمات: 2011: دراسة الجار الله )الدراسة الثانية
 لعربية السعودية"دراسة ميدانية على عينة من شركات القطاع الخاص في المملكة ا

ل العامة‌ العلاقات‌ جهود‌ لتحديد‌ الدراسة‌ العناصر‌‌هدفت‌ أهم‌ إحدى‌ كونها‌ للأزمات‌ مواجهتها‌ دى‌
الإدارية‌المشاركة‌في‌إدارة‌الأزمات‌وذلك‌نسبة‌للأنشطة‌التي‌تشارك‌بها،‌وتبرز‌أهميتها‌في‌تناولها‌‌

لدى‌‌ الرئيس‌ الدور‌ العامة‌ العلاقات‌ إيلاء‌ للآثار‌‌لموضوع‌الأزمة‌وأهمية‌ مواجهة‌الأزمات‌وإزالتها‌
الما‌ أداة‌المترتبة‌عن‌الأزمة‌سواء‌ باستخدام‌ الوصفي‌ المنهج‌ الدراسة‌ المعنوية،‌واستخدمت‌ أو‌ دية‌

في‌‌ العامة‌ العلاقات‌ لمسؤولي‌ توجيهها‌ تم‌ والتي‌ كبرى‌‌‌‌66الاستبيان‌ تعد‌من‌ كونها‌ ‌‌442شركة‌
‌مؤسسة‌من‌مؤسسات‌القطاع‌الخاص‌بمدينة‌الرياض.‌

ة‌خلال‌الأزمة‌وبعدها،‌‌لعدة‌نتائج‌منها:‌تدني‌ممارسة‌العلاقات‌العامة‌للأنشط‌‌الدراسةوتوصلت‌‌
ندرة‌الدراسات‌والأبحاث‌التي‌تجريها‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌مرحلة‌ما‌قبل‌الأزمة،‌وعدم‌اهتمام‌

العامة‌‌‌الشركات‌بتأهيل‌أو‌تدريب‌موظفيها‌في‌مجال‌إدارة‌الأزمات،‌وندرة‌التحاق‌موظفي‌العلاقات
الاعتماد نسبة‌ وانخفاض‌ الأزمة،‌ بإدارة‌ تتعلق‌ في‌‌‌‌بفعاليات‌ مشاركتها‌ وقلة‌ العامة‌ العلاقات‌ على‌

إدارة‌الأزمات‌نتيجة‌استحواذ‌الإدارة‌العليا‌على‌النسبة‌الأكبر‌من‌المشاركة‌في‌إدارة‌الأزمة‌وأخيراً‌
الأزمات مع‌ التعامل‌ على‌ العامة‌ العلاقات‌ قدرة‌ من‌ تحد‌ معوقات‌ أساليب‌‌‌‌وجود‌ لتبنيها‌ ونتيجة‌

‌لال‌الأزمة.‌مغلوطة‌في‌تعاملها‌مع‌وسائل‌الإعلام‌خ‌

نماذج‌علمية‌حديثة‌ العامة‌في‌الأزمات،‌وتقديم‌ العلاقات‌ لدور‌ التطرق‌ الدراسة‌بضرورة‌ وأوصت‌
المختلفة،‌‌ الأزمة‌ مراحل‌ في‌جميع‌ العامة‌ العلاقات‌ دور‌ توضيح‌ على‌ تعمل‌ والتي‌ للتطبيق‌ قابلة‌

إجراء‌‌ ودراوضرورة‌ الإعلاميين،‌ لدى‌ العامة‌ العلاقات‌ ممارسي‌ صورة‌ حول‌ حول‌‌دراسات‌ سات‌
في‌‌ العامة‌ العلاقات‌ دور‌ وقياس‌ السعودية‌ والشركات‌ المنظمات‌ لدى‌ حصلت‌ فعلية‌ أزمات‌

‌مواجهتها.‌
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أن‌ إلا‌ البحث،‌ ومجتمع‌ ومنهجيتها‌ موضوعها‌ في‌ الحالية‌ الدراسة‌ مع‌ السابقة‌ الدراسة‌ وتختلف‌
ذا‌يجب‌‌ن‌موضوع‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌يأتي‌بعد‌تعرض‌المنظمة‌لأزمة،‌لالسبب‌في‌تناولها‌أ

أذهان‌جماهيرها‌مستخدمة‌مختلف‌ المنظمة‌في‌ العمل‌على‌تحسين‌صورة‌ العامة‌ العلاقات‌ على‌
الطرق‌والوسائل‌الاتصالية،‌وبما‌أنّه‌لا‌يزال‌هناك‌إهمال‌بأهمية‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌مواجهة‌‌

ة‌في‌بلدية‌نابلس‌،‌‌حثة‌في‌التعرف‌إلى‌مدى‌اهتمام‌الإدارة‌العليا‌بالعلاقات‌العام‌الأزمة‌فترغب‌البا‌
الخاصة‌‌ الذهنية‌ للصورة‌ تحسينها‌ في‌ أو‌ للأزمات‌ تعرضها‌ لدى‌ سواء‌ لها‌ تسنده‌ الذي‌ والدور‌

‌بالبلدية.‌

نية  ( وعنوانها "مهام العلاقات العامة في تشكيل الصورة الذه2015: دراسة عابد )الدراسة الثالثة
‌لرجل الشرطة الفلسطيني"

التي‌تقوم‌بها‌العلاقات‌العامة‌لتشكيل‌الصورة‌الذهنية‌لرجل‌‌‌‌قامت‌الدراسة‌بالتعرف‌على‌الوظائف
متعنت‌ بأنه‌رجل‌ السائدة‌ النظرة‌ في‌ظل‌ الفلسطيني،‌خاصة‌ العام‌ الرأي‌ لدى‌ الفلسطيني‌ الشرطة‌

أهمية له‌ أن‌ الآخر‌ البعض‌ يرى‌ بينما‌ للجمهور،‌ ومؤذي‌ وسلامة‌‌‌وظالم‌ أمن‌ على‌ الحفاظ‌ في‌
العديد الأزمات‌ في‌ظل‌ كونها‌‌المجتمع‌خاصة‌ الدراسة‌ أهمية‌ تبرز‌ هنا‌ ومن‌ لها.‌ يتعرض‌ التي‌ ة‌

تركز‌على‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌الشرطة‌الفلسطينية‌في‌تشكيلها‌للصورة‌الذهنية‌لدى‌المواطنين،‌
‌بالإضافة‌لأهمية‌التوصيات‌والنتائج.‌

كأداة‌على‌‌‌تستخدم‌المنهج‌المسحي‌الشامل،‌والاستبانةراسات‌الوصفية‌والتي‌‌تعتبر‌الدراسة‌من‌الد
‌العاملين‌في‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌الشرطة‌الفلسطينية‌في‌قطاع‌غزة.

وتحسين‌ بتشكيل‌ الشرطية‌ العامة‌ للعلاقات‌ الواضح‌ الاهتمام‌ أهمها:‌ نتائج‌ لعدة‌ الدراسة‌ وتوصلت‌
جمهو‌ لدى‌ الفلسطينية‌ الشرطة‌ الداخلي‌صورة‌ الجمهور‌ من‌ بكل‌ واهتمامها‌ الفلسطيني،‌ الشعب‌ ر‌

فيها‌‌والخارج‌ للعاملين‌ العمل‌ التدريبية‌وورش‌ الدورات‌ بعقد‌ بالإضافة‌لاهتمامها‌ ي‌على‌حد‌سواء،‌
أن‌هناك‌قصوراً‌واضحا‌‌إلى‌‌‌‌حول‌كيفية‌مواجهة‌الأزمات‌التي‌قد‌تواجههم.‌وتوصلت‌الدراسة‌كذلك

ود‌قصور‌‌لام‌وطريقة‌إيصال‌الحقائق‌والمعلومات،‌بالإضافة‌لوج‌في‌عمل‌العلاقة‌مع‌وسائل‌الإع
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الإمكانات‌‌وا لقلة‌ بالإضافة‌ تهمهم،‌ التي‌ القضايا‌ حول‌ لجمهورها‌ رأي‌ باستطلاع‌ القيام‌ في‌ ضح‌
‌ضعف‌التخطيط‌الاستراتيجي‌في‌تنفيذها‌لبرامجها.‌إلى‌‌‌المتوفرة‌في‌ميزانيتها‌والتي‌أدت

كيل‌وتحسين‌الصورة‌‌بوعات‌بكافة‌أنواعها‌خلال‌مرحلة‌تشوأوصت‌الدراسة‌بضرورة‌استخدام‌المط‌
وضرورة‌توفير‌الكادر‌المتخصص‌من‌حملة‌الشهادات‌العلمية‌بتخصص‌العلاقات‌العامة‌‌‌‌الذهنية،

بالإضافة‌ والمطبوعات.‌ الإعلامية‌ المواد‌ وإعداد‌ الحديثة‌ التكنولوجيا‌ استخدام‌ يحسنون‌ إلى‌‌‌‌ممن‌
الم‌ الحوافز‌ بإيجاد‌ الاهتمام‌ للشكاوى‌ضرورة‌ ووضع‌صندوق‌ والمعنوية‌ التغذية‌‌‌ادية‌ على‌ للتعرف‌

‌ة‌ولخلق‌انطباع‌جيد‌في‌أذهان‌الجمهور.‌الراجع

تحسين‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ دور‌ على‌ تركز‌ كونها‌ السابقة‌ الدراسة‌ مع‌ الحالية‌ الدراسة‌ تتشابه‌
م‌والدورات‌التدريبية‌الصورة‌الذهنية‌لدى‌أذهان‌الجمهور،‌وما‌مدى‌إيمان‌الإدارة‌العليا‌ومقدار‌الدع

تفيدهم‌في‌عملهم،‌بينما‌تختلف‌في‌مجتمع‌وعينة‌الدراسة‌‌المقدمة‌لممارسي‌العلاقات‌العامة‌والتي‌‌
نابلس،‌‌ بلدية‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ ممارسي‌ على‌ بالتركيز‌ الباحثة‌ ستقوم‌ المستخدمة‌حيث‌ والأداة‌

‌ي‌أذهان‌جمهور‌البلدية.‌ودورهم‌في‌استخدام‌الفيس‌بوك‌كأداة‌لتحسين‌الصورة‌الذهنية‌ف

( وعنوانها "أثر شبكات التواصل الاجتماعي في  2015)  : دراسة هواري والصالحالدراسة الرابعة
 "ooredooتحسين الصورة الذهنية للعلامة دراسة حالة علامة 

قامت‌الدراسة‌بتناول‌أثر‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للعلامة‌التجارية‌‌
الاجتماعالخا‌ التواصل‌ دراسة‌صفحات‌شبكات‌ تمت‌ وقد‌ أوريدو،‌ بشركة‌ دورها‌في‌صة‌ لمعرفة‌ ي‌

الوصفي‌‌ المنهج‌ باستخدام‌ وذلك‌ عملائها.‌ لدى‌ لها‌ الذهنية‌ الصورة‌ مكونات‌ وترسيخ‌ اجتذاب‌
والتحليلي‌من‌خلال‌اعتمادها‌على‌الأدبيات‌ذات‌العلاقة‌بالموضوع‌لبناء‌الجزء‌النظري،‌بالإضافة‌‌

ا‌‌‌لاستخدام التي‌تخدم‌فرضيات‌ المعلومات‌ لدراسة،‌وذلك‌من‌الاستبيان‌كوسيلة‌من‌أجل‌تحصيل‌
‌استبانة‌إلكترونية‌على‌مستخدمي‌صفحة‌أوريديو‌على‌شبكة‌الفيس‌بوك.‌‌120خلال‌توزيع‌‌

وقد‌توصلت‌الدراسة‌لمجموعة‌من‌النتائج‌كان‌من‌أبرزها‌الدور‌الهائل‌الذي‌تلعبه‌مواقع‌التواصل‌‌
تقدمه‌على‌‌‌يادة‌الوعي‌وتحسين‌صورة‌علامة‌أوريدو‌لدى‌جمهورها،‌من‌خلال‌ما‌الاجتماعي‌في‌ز‌

في‌ الإيجابي‌ الدور‌ لها‌ والتي‌ التسويقية‌ وأساليبها‌ المبتكرة‌ وقدراتها‌ أعمالها‌ يخص‌ فيما‌ صفحتها‌
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التوصل‌ فتم‌ بوك‌ الفيس‌ على‌ أوريدو‌ صفحة‌ دراسة‌ وبعد‌ الشركة.‌ وهوية‌ صورة‌ إلى‌‌‌‌تحسين‌
الذي‌تقوم‌ية‌الخاصة‌بالشركة،‌وعكس‌الدور‌الاجتماعي‌‌بدعم‌العلامة‌التجار‌مساهمتها‌بشكل‌كبير‌‌

‌به‌تجاه‌أفراد‌المجتمع‌ودعمها‌للأحداث‌الثقافية‌والرياضة‌الوطنية.‌

أذهان‌ في‌ الذهنية‌ الصورة‌ تحسين‌ شأنها‌ من‌ والتي‌ التوصيات‌ من‌ بمجموعة‌ الدراسة‌ أوصت‌
الشركة‌للتقرب‌لجمهور‌الشركة،‌من‌خلال‌‌‌‌الجمهور،‌كضرورة‌استغلال‌صفحة‌الفيس‌بوك‌من‌قبل

احتياجاتهم،‌والتك الحاليين،‌فهم‌ الزبائن‌ للحفاظ‌على‌ الفيس‌بوك‌ المسابقات‌عبر‌صفحة‌ ثيف‌من‌
وجلب‌الزبائن‌المحتملين،‌بالإضافة‌لنشر‌المعلومات‌المفيدة‌والهامة‌لتسهيل‌خدمة‌الجمهور‌والتي‌

‌تقدمها‌الشركة.

ا مع‌ السابقة‌ الدراسة‌ تطر‌تشابهت‌ كونها‌ الموضوع‌ في‌ الاجتماعي‌‌لحالية‌ التواصل‌ لمواقع‌ قت‌
ة‌الفيس‌بوك‌وأثرها‌ودورها‌في‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌لدى‌عملاء‌الشركة،‌وهو‌ما‌ستقوم‌وخاص

الاستبيان‌ لأداة‌ باستخدامها‌ وتتشابه‌ كما‌ وعينتها،‌ الدراسة‌ مجتمع‌ في‌ اختلفت‌ ولكنها‌ الباحثة‌ به‌
‌تساؤلاتها‌وتختلف‌بالمجتمع‌والعينة‌المستخدمة.‌للتحقق‌من‌فرضيات‌الدراسة‌و‌

( وعنوانها "دور العلاقات العامة في  2016)  Alhadid&Qaddomi: دراسة  ةالدراسة الخامس
العلوم  جامعة  في  حالة  دراسة  متوسط:  كمتغير  الاجتماعي  التواصل  وسائل  الشركة:  صورة 

 التطبيقية الخاصة في الأردن"

تحسين‌معة‌العلوم‌التطبيقية،‌ودورها‌على‌نشطة‌العلاقات‌العامة‌في‌جا‌قامت‌الدراسة‌بقياس‌تأثير‌أ‌
بين‌ للعلاقة‌ متوسط‌ كمتغير‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ وسائل‌ دور‌ لمعرفة‌ بالإضافة‌ الشركة،‌ صورة‌

فتم‌توزيع‌استبيان‌على‌‌ الشركة،‌ العامة‌وصورة‌ الجامعة،‌من‌‌‌100العلاقات‌ مفردة،‌من‌موظفي‌
‌سم،‌ومساعد‌رئيس‌القسم،‌والمشرفين.المستوى‌المتوسط‌كرئيس‌الق

ت وجود‌ إلى‌ الدراسة‌ تأثير‌وتوصلت‌ وجود‌ وأثبتت‌ كما‌ الشركة،‌ على‌صورة‌ العامة‌ للعلاقات‌ أثير‌
‌لوسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌كمتغير‌متوسط‌بين‌العلاقات‌العامة‌وصورة‌الشركة.‌

العلاقات‌العامة‌بتحسين‌وتتشابه‌الدراسة‌مع‌الدراسة‌الحالية‌من‌خلال‌موضوعها‌وهو‌معرفة‌دور‌‌
الدراسة‌حيث‌صورة‌الشركة،‌واستخدامها‌لأداة‌الاستب المنهجية‌وعينة‌ بينما‌تختلف‌من‌حيث‌ يان،‌
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ستقوم‌الباحثة‌بدراسة‌مؤسسة‌خدماتية‌كبلدية‌نابلس،‌مستخدمة‌الاستبيان‌والمقابلات‌كأدوات‌لتنفيذ‌
‌الدراسة.‌‌

السادسة )الدراسة  محمد  دراسة  وعنوانها  2017:  العلا(  مجال  في  الذهنية  العامة "الصورة  قات 
 العوامل المؤثرة(: دراسة وصفية")المفهوم، التشكيل و 

تمثلت‌مشكلة‌الدراسة‌في‌ملاحظة‌الباحث‌أن‌هناك‌تداخلا‌بين‌مفهوم‌الصورة‌الذهنية‌والعديد‌من‌
بالمنظمات‌‌ أخرى‌ أجهزة‌ في‌ظل‌وجود‌ الدراسة‌ ذلك‌لاحظت‌ الأخرى،‌وعلاوة‌على‌ التخصصات‌

الع‌ العلاقات‌ دور‌ حول‌ لُغط‌ أو‌ تداخلا‌ هناك‌ أنّ‌ التسويق‌ الذهنية‌‌كإدارة‌ الصورة‌ تشكيل‌ في‌ امة‌
للمنظمة،‌مما‌يؤثر‌على‌نشاطها‌في‌عملية‌تشكيل‌الصورة‌الذهنية.‌لذا‌هدفت‌الدراسة‌لتقديم‌أساس‌‌

شكيل‌علمي‌ومادة‌علمية‌واضحة‌حول‌مفهوم‌الصورة‌الذهنية‌ودور‌العلاقات‌العامة‌الرئيس‌في‌ت
يد‌مفهومها‌في‌مجال‌العلاقات‌العامة،‌‌هذه‌الصورة،‌بالإضافة‌للعوامل‌المؤثرة‌فيها،‌من‌خلال‌تحد

بالمنظمة،‌‌ الخاصة‌ الذهنية‌ الصورة‌ تشكيل‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ دور‌ وإبراز‌ أنواعها‌ هي‌ وما‌
وذلك‌‌ العامة‌ العلاقات‌ مجال‌ في‌ الذهنية‌ الصورة‌ تشكيل‌ في‌ المؤثرة‌ للعوامل‌ باستخدام‌‌بالإضافة‌

‌المنهج‌الوصفي.‌

ين‌نحو‌مفهوم‌الصورة‌الذهنية‌بسبب‌ارتباطها‌بالعديد‌من‌وخلُصت‌الدراسة‌إلى‌وجود‌اختلاف‌وتبا
المجالات‌والعلوم،‌إلا‌أنّ‌تعريفها‌في‌مجال‌العلاقات‌العامة‌هو‌الناتج‌النهائي‌للانطباعات‌الذاتية‌‌

مرتبطة‌بعواطفهم‌واتجاهاتهم‌وعقائدهم،‌والمتكونة‌‌المتكونة‌نتيجة‌التجارب‌المباشرة‌وغير‌المباشرة‌وال
والجماعات‌تجاه‌شخص‌أو‌نظام‌أو‌منظمة‌محلية‌أو‌دولية‌قد‌يكون‌لها‌تأثير‌على‌لدى‌الأفراد‌‌

الصورة‌ من:‌ كل‌ عن‌ تميزها‌ والتي‌ الذهنية‌ الصورة‌ سمات‌ الدراسة‌ أوضحت‌ كما‌ الإنسان.‌ حياة‌
عن‌‌ واختلافها‌ للتغيير،‌ قابلة‌ كونها‌ عن‌‌النمطية‌ المتكونة‌ بالمعلومات‌ تتعلق‌ كونها‌ الشركة‌ هوية‌

لدى‌ج إغفال‌‌الشركة‌ كذلك‌على‌ضرورة‌عدم‌ الدراسة‌ وأكدت‌ أو‌غير‌قصد.‌ بقصد‌ مهورها‌سواء‌
الذهنية‌للمنظمة‌كالعوامل‌الشخصية‌والاجتماعية‌والنفسية‌والإعلامية‌ التي‌تؤثر‌بالصورة‌ العوامل‌

‌رة‌الذهنية.‌والتنظيمية‌والتي‌تهدد‌عملية‌تكوين‌الصو‌
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للصورة‌الذهنية‌الخاصة‌بالمنظمة‌كونها‌تشكل‌واعتمدت‌الباحثة‌على‌الدراسة‌السابقة‌في‌تعريفها‌‌
مرجعية‌علمية،‌وتحديدها‌لمشكلة‌الدراسة‌خاصة‌في‌ظل‌وجود‌العديد‌من‌الدوائر‌الأخرى‌في‌بلدية‌

مة‌في‌تحسين‌الصورة‌نابلس‌كإدارة‌التسويق،‌فقد‌يحصل‌‌تداخل‌أو‌لُغط‌حول‌دور‌العلاقات‌العا‌
الدراسة‌‌ تختلف‌ بينما‌ بها.‌ الخاصة‌ والمنهجية‌‌الذهنية‌ الموضوع‌ في‌ السابقة‌ الدراسة‌ عن‌ الحالية‌

تحسين‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ دور‌ على‌ بالتعرف‌ الباحثة‌ ستقوم‌ حيث‌ الدراسة‌ ومجتمع‌ والأدوات‌
‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدمية‌"بلدية‌نابلس".‌

السابعة در الدراسة  )اسة  :  تش 2017مطهر  في  الاجتماعي  التواصل  مواقع  "دور  وعنوانها  كيل  ( 
الصورة الذهنية لمنظمة المجتمع المدني المهتمة بشؤون المرأة الأردنية لدى النخبة الأكاديمية: 

‌دراسة مسحية"

لدى‌ وذلك‌ الذهنية‌ الصورة‌ تكوين‌ في‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌ دور‌ لتحديد‌ الدراسة‌ هدفت‌
ذلك‌لدى‌أستاذة‌الجامعات‌‌مجتمع‌المدني‌الأردنية‌التي‌تعنى‌بشؤون‌المرأة‌العاملة‌فيها‌و‌منظمات‌ال

والتعرف على‌إلى‌‌‌‌الأردنية،‌ للحصول‌ كوسيلة‌ الاجتماعية‌ الشبكات‌ هذه‌ على‌ اعتمادهم‌ درجة‌
للتعرف‌ بالإضافة‌ المرأة،‌ بشؤون‌ المهتمة‌ المدني‌ المجتمع‌ منظمات‌ بأنشطة‌ الخاصة‌ المعلومات‌

التي‌تحول‌دون‌وصول‌المرأة‌الأعلى‌أهم‌‌ ردنية‌لمراكز‌قيادية‌في‌‌المعوقات‌الاجتماعية‌والثقافية‌
إطار‌العمل‌المدني‌غير‌الحكومي‌وذلك‌من‌وجهة‌نظر‌المبحوثين،‌وأخيراً‌الاطلاع‌على‌تقييمهم‌
التواصل‌‌ صفحات‌ عبر‌ المرأة‌ بشؤون‌ تعنى‌ التي‌ المدني‌ المجتمع‌ مؤسسات‌ أنشطة‌ لتناول‌

‌الاجتماعي.‌

التي‌‌تو‌ القليلة‌والشحيحة‌ الدراسات‌ الدراسة‌كونها‌من‌ المرأة‌نبع‌أهمية‌ الذهنية‌عن‌ تناولت‌الصورة‌
العاملة‌بمنظمات‌المجتمع‌المدني‌بشكل‌خاص،‌بالإضافة‌لتقييمها‌لأدائها‌‌ بشكل‌عام‌وعن‌المرأة‌

ل‌ الوصفي‌ الأسلوب‌ مستخدمة‌ تواجهها.‌ التي‌ المعوقات‌ أبرز‌ هي‌ وما‌ دورها‌ طبيعة‌ جمع‌‌ومعرفة‌
المسح المنهج‌ اختيار‌ وتفسيرها‌من‌خلال‌ قوامها‌‌المعلومات‌وتحليلها‌ بلغ‌ من‌‌‌160ي‌على‌عينة‌

‌أساتذة‌الجامعات‌الأردنية‌وتحديداً‌جامعتي‌اليرموك‌والأردنية‌الحكومية‌بالأردن.
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الدراسة،‌‌ عينة‌ لدى‌ مفضلة‌ اتصالية‌ كوسيلة‌ الصدارة‌ بوك‌ الفيس‌ موقع‌ الدراسة‌لاحتلال‌ توصلت‌
المتنو‌وقدرته‌‌ والخصائص‌ المميزات‌ الجمهور‌من‌خلال‌ فئات‌ توفرها‌‌على‌جذب‌مختلف‌ التي‌ عة‌

على‌هذا‌الموقع،‌بالإضافة‌لكونها‌وسيلة‌هامة‌لنشر‌أنشطة‌منظمات‌المجتمع‌المدني‌التي‌تعنى‌
الإيجابية‌قليلًا‌حيث‌‌إلى‌‌‌‌بشؤون‌المرأة.‌وتنوعت‌الصور‌الذهنية‌ما‌بين‌الصورة‌المحايدة‌والتي‌تميل

‌‌أة،‌بينما‌تعزى‌الصورة‌السلبية‌مستقلة‌وجادة‌في‌معالجتها‌لقضايا‌المر‌ى‌المبحوثون‌أن‌أنشطتها‌‌ير‌
المدني‌إلى‌‌ النشاط‌ تستوعب‌ ولا‌ فاشلة‌ بأنها‌ المرأة‌ يرون‌ والذين‌ المبحوثين‌ لدى‌ السلبية‌ النظرة‌

‌وحضورها‌خافت‌وبأنها‌شخصية‌ضعيفة‌وغير‌بارزة،‌ولا‌تصلح‌إلا‌للأعمال‌المنزلية.‌

ا‌‌بهتتشا‌ لمواقع‌ تطرقت‌ كونها‌ السابقة‌ الدراسة‌ مع‌ الحالية‌ وخاصة‌‌الدراسة‌ الاجتماعي‌ لتواصل‌
الفيس‌بوك‌وأثرها‌في‌تشكيل‌الصورة‌الذهنية‌لدى‌أذهان‌الجمهور،‌بينما‌تختلفان‌بمجتمع‌الدراسة‌
وكيفية‌ المرأة،‌ بشؤون‌ المهتمة‌ المدني‌ المجتمع‌ منظمات‌ السابقة‌ الدراسة‌ تناولت‌ حيث‌ ‌‌وأداتها‌

وقات‌التي‌تحول‌دون‌استلام‌استغلال‌شبكات‌التواصل‌للحصول‌على‌معلومات‌ولمعرفة‌أبرز‌المع
المرأة‌لمراكز‌قيادية،‌بينما‌ستركز‌الباحثة‌على‌العلاقات‌العامة‌في‌بلدية‌نابلس‌واستخدامها‌لموقع‌‌

‌وك.‌الفيس‌بوك‌لتحسين‌الصورة‌الذهنية‌في‌أذهان‌جمهورها‌عبر‌صفحة‌البلدية‌على‌الفيس‌ب

علاقات العامة التسويقية في تحسين ( وعنوانها "دور ال2017: دراسة بلبراهيم )الدراسة الثامنة
الخدمية   للمؤسسات  الذهنية  الجزائرالصورة  اتصالات  شركة  حالة   Telecom”دراسة 

Algerie” "‌

للصو‌ تحسينها‌ في‌ التسويقية‌ العامة‌ العلاقات‌ تلعبه‌ الذي‌ الدور‌ لتوضيح‌ الدراسة‌ هذه‌ رة‌‌هدفت‌
المؤسسة‌وجمهورها،‌وتم‌أخذ‌شركة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدمية،‌بهدف‌تحقيق‌الفهم‌الإيجابي‌بين‌‌

الاتصالات‌الجزائرية‌"اتصالات‌الجزائر"‌دراسة‌تطبيقية،‌وتم‌استخدام‌المنهج‌الوصفي‌لقياس‌مدى‌
م جمهور‌ لدى‌ عنها‌ جيدة‌ ذهنية‌ صورة‌ لإيصال‌ التسويقية‌ العامة‌ العلاقات‌ برامج‌ وظفيها‌‌كفاءة‌

‌ير‌الخارجية.‌باعتباره‌الحلقة‌الهامة‌في‌نقل‌الصورة‌المرغوبة‌للجماه

بالمنظمة‌ التعريف‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ اتصال‌ مساهمة‌ مدى‌ معرفة‌ في‌ الدراسة‌ مشكلة‌ وتتمثل‌
وهويتها‌ومكوناتها‌وكافة‌الأمور‌المرتبطة‌بجماهيرها،‌ومن‌ثم‌تكوين‌الجانب‌المعرفي‌لدى‌الجمهور‌
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راسة‌إحدى‌المؤسسات‌‌كوين‌الصورة‌والسمعة‌التي‌تهدف‌المنظمة‌لتحقيقها،‌فتناولت‌الدوبالتالي‌ت
الجزائرية‌الرائدة‌في‌قطاع‌الخدمات‌وبالتحديد‌في‌قطاع‌الاتصالات‌من‌خلال‌القيام‌بدراسة‌ميدانية‌

ا‌هو‌والتي‌تهدف‌من‌خلالها‌لمعرفة‌دور‌العلاقات‌العامة‌التسويقية‌والتي‌تعتمدها‌هذه‌المؤسسة‌وم
‌من‌الموظفين.‌أثرها‌على‌صورتها‌الذهنية‌المتكونة‌لدى‌جمهورها‌الداخلي‌

الاهتمام‌الكبير‌الذي‌توليه‌مؤسسة‌الجزائر‌لنشاط‌العلاقات‌العامة‌من‌خلال‌إلى‌‌‌‌وتوصلت‌الدراسة
المؤسسة‌ العامة‌في‌هذه‌ العلاقات‌ تمارس‌ الداخلي‌والخارجي.‌حيث‌ الجمهور‌ التي‌تخدم‌ برامجها‌

م الالخدمية‌ العلاقات‌ الخارجية،‌ العامة‌ العلاقات‌ اتجاهات:‌ ثلاثة‌ خلال‌ وأخيرا‌‌ن‌ الداخلية‌ عامة‌
العلاقات‌العامة‌التفاعلية‌بحيث‌تسهم‌هذه‌الاتجاهات‌بتشكيل‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدمية‌

الدراسة‌ وتوصلت‌ والخارجي.‌ الداخلي‌ جماهيرها‌ تتعلق‌‌إلى‌‌‌‌لدى‌ مشاكل‌ من‌ تعاني‌ المؤسسة‌ أن‌
إلى‌‌‌‌رها.‌كما‌وأشارت‌الدراسةالذهنية‌في‌أذهان‌جمهو‌‌‌ها‌الذاتية‌والتي‌تسهم‌في‌ترسيخ‌الصورةبهويت

المتخصصة‌‌ مجلاتها‌ مطبوعاتها،‌ إعلاناتها،‌ سواء‌ المؤسسية‌ إعلاناتها‌ بتكثيف‌ اهتمامها‌ ضرورة‌
‌الخ(‌‌‌والتي‌تعمل‌على‌إيصال‌هوية‌المؤسسة‌)علامتها‌التجارية،‌شعاراتها،‌ثقافتها‌في‌العمل،‌...‌

‌جمهورها‌الداخلي.‌إلى‌‌

ا‌لموضوع‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدمية،‌وتتفق‌‌تتشابه‌هذه‌الدراسة‌من‌حيث‌تناوله‌
الباحثة‌مع‌هذه‌الدراسة‌في‌بعض‌أهدافها‌والتي‌من‌ضمنها‌الوقوف‌على‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌‌

ا‌في‌معرفة‌أقسام‌العلاقات‌العامة‌في‌‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسة‌الخدمية،‌وستفيد‌الباحثة‌منه
ي الخدمية،‌وهل‌ كتلك‌‌المؤسسات‌ نابلس‌ بلدية‌ داخل‌ داخلية‌وخارجية‌وتفاعلية‌ وجد‌علاقات‌عامة‌

الدراسة،‌‌ ومنهجية‌ وأدوات‌ مجتمع‌ حيث‌ من‌ تختلف‌ بينما‌ بالجزائر،‌ الخدمية‌ بالمؤسسة‌ الموجودة‌
ه‌المختلفة‌)الاستبيان‌والمقابلة(‌ومن‌ثم‌حيث‌ستعمل‌الباحثة‌على‌استخدام‌المنهج‌الوصفي‌بأدوات

 بلس.‌تطبيقه‌على‌بلدية‌نا‌

 

‌
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التاسعة )الدراسة  خير  دراسة  الصورة 2017:  بناء  في  العامة  العلاقات  "فاعلية  وعنوانها   )
‌("2013-2012: دراسة حالة شركة زين للهاتف النقال في الفترة )الذهنية لشركات الاتصال

ال مفهوم‌ لتحديد‌ الدراسة‌ لدى‌‌سعت‌ والمتكون‌ العامة‌ ز‌علاقات‌ بشركة‌ والعاملين‌ العليا‌ ين،‌الإدارة‌
تؤدي التي‌ والمهام‌ والأنشطة‌ الاتصالية‌ بالوظائف‌ للقيام‌ الدائرة‌ وإمكانات‌ قدرة‌ خلق‌‌إلى‌‌‌‌ومدى‌

صورة‌إيجابية‌وطيبة‌لدى‌مشتركي‌الشركة.‌فقامت‌الدراسة‌بالاطلاع‌على‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌‌
الذهن الصورة‌ ركبناء‌ حيث‌ للهاتف.‌ زين‌ شركة‌ على‌ أجريت‌ دراسة‌ خلال‌ من‌ للمؤسسات‌ زت‌ية‌

الدراسة‌على‌أبرز‌المشاكل‌والصعوبات‌التي‌تواجه‌العلاقات‌العامة‌مع‌العمل‌على‌إيجاد‌الحلول‌‌
الناجعة‌لها‌بطريقة‌تزيد‌من‌فعالية‌العلاقات‌العامة،‌وقد‌تم‌استخدام‌المنهج‌الوصفي‌اعتماداً‌على‌

‌.‌مبحوث‌31ان‌والمقابلة‌على‌عينة‌من‌العاملين‌بالشركة‌ومقدارها‌أداتي‌الاستبي

العامة‌وما‌هي‌الأنشطة‌التي‌تستخدمها‌ العلاقات‌ وتبرز‌أهميتها‌كونها‌سعت‌للكشف‌عن‌قدرات‌
‌لبناء‌وتحسين‌الصورة‌الذهنية‌لمؤسسة‌خدمية،‌وإبراز‌الدور‌الإيجابي‌لهذه‌الدائرة.‌

الدراسة العلاقا‌إلى‌‌‌‌وتوصلت‌ العامة‌على‌م‌اعتماد‌ والتلفاز‌عن‌شركة‌ت‌ الصحافة‌ يتم‌نشره‌في‌ ا‌
العام‌في‌زين‌كط‌ الذهنية‌الخاصة‌بالشركة،‌وقلة‌استخدام‌بحوث‌الرأي‌ للتعرف‌على‌الصورة‌ ريقة‌

تدريبية‌ دورات‌ أي‌ العامة‌ العلاقات‌ ممارسي‌ تلقي‌ لعدم‌ بالإضافة‌ الذهنية،‌ الصورة‌ على‌ التعرف‌
‌واعتمادها‌على‌التخطيط‌بشكل‌كبير‌لتسيير‌عمل‌الشركة.‌‌متخصصة‌في‌مجال‌العلاقات‌العامة،

دور‌تتشابه‌‌ على‌ ركزت‌ كونها‌ المستخدمة،‌ الدراسة‌ وأدوات‌ والمنهجية‌ الموضوع‌ في‌ الدراسة‌ هذه‌
حيث‌‌ من‌ تختلف‌ ولكنها‌ الخدمية،‌ المؤسسات‌ في‌ الذهنية‌ الصورة‌ تحسين‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌

بالتركيز الدراسة‌حيث‌ستقوم‌ العامة‌في‌مؤسسة‌خدمية‌كبلدية‌‌‌‌مجتمع‌وعينة‌ العلاقات‌ على‌دور‌
‌صورتها‌وليس‌بنائها‌كما‌في‌الدراسة‌السابقة.‌‌نابلس‌لتحسين‌

العاشرة )الدراسة  القحطاني  دراسة  البلدية 2018:  الشؤون  لوزارة  الذهنية  "الصورة  وعنوانها   )
 والقروية لدى الجمهور" 

بوزا الذهنية‌ الصورة‌ واقع‌ لمعرفة‌ الدراسة‌ العلاهدفت‌ واقع‌ والقروية،‌وتحديد‌ البلدية‌ الشؤون‌ قات‌‌رة‌
فيه‌ تؤدي‌العامة‌ والتي‌ العامة‌ العلاقات‌ قبل‌ من‌ المستخدمة‌ الأساليب‌ أبرز‌ والوقوف‌على‌ إلى‌‌‌‌ا،‌
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تعزيز‌الصورة‌الذهنية‌الإيجابية‌عن‌الوزارة‌لدى‌جمهورها،‌بالإضافة‌للوقوف‌على‌أبرز‌المعوقات‌‌
‌عزيز‌الصورة‌الذهنية‌الإيجابية‌للوزارة.‌‌التي‌تواجه‌العلاقات‌العامة‌في‌ت

منهج‌الوصفي‌المسحي‌والاستبانة‌كأداة‌لها،‌وذلك‌على‌عينة‌عشوائية‌بسيطة‌‌واستخدمت‌الدراسة‌ال
(‌مفردة‌من‌الجمهور‌السعودي‌من‌المتعاملين‌مع‌وزارة‌الشؤون‌435من‌مجتمع‌الدراسة‌بمقدار‌)

‌البلدية‌والقروية‌بمدينة‌الرياض.‌

ي‌مجال‌العلاقات‌‌النتائج‌أبرزها:‌قلة‌تأهيل‌الممارسين‌المتخصصين‌ف‌‌اسة‌لعدد‌منوتوصلت‌الدر‌
‌‌25العامة‌داخل‌الوزارة،‌بالإضافة‌لكون‌غالبية‌الموظفين‌من‌الإناث‌من‌الفئة‌العمرية‌)أقل‌من‌‌

الموجه‌‌ والنقد‌ الشكاوى‌ تجاهل‌ عدم‌ التوصيات‌ تضمنت‌ بينما‌ متوسط.‌ تعليمي‌ وبتحصيل‌ سنة(،‌
الصحفي‌اليومي،‌‌‌‌رة‌بجميع‌أشكاله،‌وعدم‌تجاهله‌بل‌العمل‌على‌إدراجه‌داخل‌الملفلنشاط‌الوزا

لتحقيق‌مصلحة‌‌ المختلفة‌ الإعلام‌ مع‌وسائل‌ والتعاون‌ المتبادل‌ الاحترام‌ تحقيق‌ الحرص‌على‌ مع‌
الإدارات‌‌ من‌ المطلوبة‌ البيانات‌ تجميع‌ لدى‌ والفعال‌ الجيد‌ التنسيق‌ على‌ والحرص‌ المواطنين،‌

‌تابعة‌للوزارة.‌المختلفة‌وال

السابقة‌من‌‌ الدراسة‌ الحالية‌عن‌ الدراسة‌ المستخدمة،‌حيث‌‌تختلف‌ الدراسة‌والأدوات‌ حيث‌مجتمع‌
أنها‌تتناول‌الصورة‌الذهنية‌في‌وزارة‌الشؤون‌البلدية‌والقروية‌في‌السعودية،‌بينما‌ستتناول‌الدراسة‌

عن‌‌ تتحدث‌ كونها‌ وتتشابه‌ نابلس،‌ لبلدية‌ الذهنية‌ الصورة‌ أبرز‌الحالية‌ هي‌ وما‌ الذهنية‌ الصورة‌
‌قات‌العامة‌لدى‌إدارتها‌لها.‌التحديات‌التي‌تواجهها‌دائرة‌العلا

 الدراسات الأجنبية 

دراسة   الأولى:  الأزمات Alfonso & Suzanne  (2008الدراسة  اتصالات  "إدارة  وعنوانها   )
ب يتعامل  التي  الطريقة  الإنترنت  على  القائمة  التقنيات  تغير  كيف  الويب:  أخصائيو  عبر  ها 

 العلاقات العامة مع أزمات الأعمال" 

ب الدراسة‌ من‌تتصف‌ الشركات‌ تمكن‌ التي‌ الآلية‌ تحليل‌ على‌ عملت‌ حيث‌ تحليلية‌ دراسة‌ أنها‌
عن‌‌ البحث‌ بهدف‌ الإنترنت،‌ على‌ أعمالها‌ بيئة‌ لمراقبة‌ الإنترنت‌ إلى‌ المستندة‌ التقنيات‌ استخدام‌
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مات‌عبر‌الإنترنت،‌مع‌اتخاذ‌الإجراءات‌الملائمة‌‌المشكلات‌لمعالجتها،‌وإعداد‌خطة‌اتصالات‌للأز‌
‌فور‌انتهاء‌الأزمة.على‌الإنترنت‌

العلاقات‌‌ تستخدم‌ الشركات‌ فكانت‌ الحديثة،‌ التقنيات‌ ألحقته‌ الذي‌ التطور‌ على‌ الدراسة‌ فركزت‌
أحادي‌‌ الاتصال‌ نموذج‌ مستخدمة‌ التقليدية‌ الإعلام‌ وسائل‌ خلال‌ من‌ جمهورها‌ لمخاطبة‌ العامة‌

ف‌ إلى‌‌الاتجاه،‌ الإنترنت‌ ظهور‌ وأدى‌ للرد،‌ ضئيلة‌ فرصة‌ الجمهور‌ بذلك‌ النموذج‌امتلك‌ تغيير‌
يتوقع‌‌ حيث‌ الإنترنت‌ عبر‌ الثقة‌ بناء‌ أهمية‌ على‌ وأكدت‌ الاتجاه.‌ ثنائي‌ النموذج‌ إلى‌ الأحادي‌
بنيرة‌ تسليمها‌ يتم‌ التي‌ الرسائل‌ اعتماد‌ وليس‌ بشري،‌ وبصوت‌ وشفافة‌ حقيقية‌ محادثة‌ الجمهور‌

‌الشركات.‌‌

يف‌أدوات‌تطبيقها‌مع‌البيئة‌‌لدراسة‌إلى‌استمرار‌العمل‌بأساسيات‌إدارة‌الأزمات،‌مع‌تكيلت‌اوتوص
الرقمية‌الحالية،‌حيث‌إن‌مراقبة‌المشكلات‌ورصد‌القضايا،‌والتخطيط‌الوقائي،‌والاستجابة‌السريعة‌
الحواجز‌ كغياب‌ الإنترنت‌ عالم‌ فرضها‌ التي‌ الأمور‌ من‌ الرغم‌ على‌ مهمة‌ زالت‌ لا‌ ‌للأزمات‌

الشركة،‌والطلب‌المتزايد‌لاستخدام‌‌‌الجغرافية‌والزمانية،‌والوصول‌الفوري‌للمعلومات‌من‌قبل‌جمهور
محادثة‌ثنائية‌الاتجاه‌ما‌بين‌المنظمة‌وجمهورها.‌فهذه‌التقنيات‌الحديثة‌على‌الرغم‌من‌أهميتها‌إلا‌‌

تخدم‌الاتصال‌‌أنها‌قد‌تعمل‌كمحفز‌لإحداث‌الأزمات‌لذا‌يجب‌تكييف‌خطة‌الأزمات‌لتتضمن‌اس
التصرف وآلية‌ متضارب،‌ سيناريو‌ لمنع‌ الإنترنت‌ السيناريوهات‌‌‌‌عبر‌ وبناء‌ أزمة‌ حدوث‌ حال‌ في‌

الحديثة‌)كالهجمات‌الإلكترونية‌و‌ الرقمية‌ البيئة‌ قد‌تحصل‌في‌مثل‌هذه‌ للتصدي‌للأزمات‌والتي‌
الب ظل‌ في‌ الأزمات‌ اتصالات‌ أهمية‌ على‌ كذلك‌ الدراسة‌ وركزت‌ الاحتيالي(.‌ الرقمية‌‌التصيد‌ يئة‌

الأشخا‌ لجميع‌ متاحة‌ غدت‌ المعلومات‌ أن‌ حيث‌ لإمكانية‌‌الحديثة‌ بالإضافة‌ استثناء،‌ دون‌ ص‌
‌مشاركة‌الجمهور‌لآرائهم‌على‌نطاق‌واسع.

تشابهت‌الدراسة‌الحالية‌مع‌الدراسة‌السابقة‌كونها‌ستعتمد‌على‌النموذج‌ثنائي‌الاتجاه‌في‌تحليلها‌‌
ف بوك‌ الفيس‌ لموقع‌ البلدية‌ الموضوع‌‌لاستخدام‌ في‌ تختلف‌ بينما‌ بها،‌ الخاصة‌ الصورة‌ تطوير‌ ي‌

حيث‌ستعمل‌الباحثة‌على‌استخدام‌أداتي‌المقابلة‌والاستبيان‌لمعرفة‌الجهود‌التي‌يقوم‌بها‌‌والأداة،‌‌
التطورات‌‌ ظل‌ في‌ وخاصة‌ بالبلدية‌ الخاصة‌ الذهنية‌ الصورة‌ لتحسين‌ العامة‌ العلاقات‌ موظفو‌

اعتماد ومدى‌ الحديثة،‌ لمواجهة‌التكنولوجية‌ الاتصالية‌ للخطط‌ وامتلاكها‌ بوك‌ الفيس‌ على‌ ها‌
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التي‌تتعرض‌لها،‌وتحديد‌إذا‌قامت‌وسائل‌التواصل‌بكسب‌ثقة‌جمهور‌البلدية‌وإزالة‌أي‌‌الأزمات‌‌
‌سوء‌فهم‌بينهما،‌أم‌العكس.‌

دراسة   الثانية:  التواصل Jiang et al.  (2012الدراسة  وسائل  استخدام  "تأثير  وعنوانها   )
 لى المنظمات"الاجتماعي ع

جتماعي‌على‌التواصل‌المستمر‌ما‌بين‌المنظمات‌‌على‌الرغم‌من‌التأثير‌الكبير‌لوسائل‌التواصل‌الا
وجمهورها،‌وبرغم‌الاعتراف‌بأنها‌الوسيلة‌الأقوى‌لممارسة‌الأعمال،‌إلا‌أنّ‌هناك‌سوء‌فهم‌يتعلق‌‌

ع المؤثرة‌ العوامل‌ لتحديد‌ الدراسة‌ هدفت‌ لذا‌ للمنظمات،‌ فائدتها‌ التنظيمي‌بمدى‌ الاستخدام‌ لى‌
على وتأثيرها‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ المقابلات،‌‌‌‌لوسائل‌ من‌ كل‌ باستخدام‌ وذلك‌ المنظمات‌

الخاص‌ب‌‌ الإلكتروني‌ للموقع‌ تحليل‌محتوى‌ إجراء‌ تم‌ المحتوى،‌حيث‌ ‌‌860والاستبيان،‌وتحليل‌
سائط‌الاجتماعية‌‌شركة‌من‌الشركات‌المدرجة‌بالسوق‌الرئيسية،‌وتبين‌بأنّ‌الفيس‌بوك‌هو‌أكثر‌الو‌

‌استخداماً‌بين‌المنظمات‌العامة‌الماليزية.‌

وصلت‌الدراسة‌إلى‌أنّ‌الشركات‌تستخدم‌كل‌من‌الفيس‌بوك‌وتويتر‌والمدونات،‌وفليكر،‌وكان‌وت
المنافسين‌ عن‌ والبحث‌ والترويج‌ الإعلان‌ هو‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ وسائل‌ استخدام‌ من‌ الغرض‌

دام‌ء‌العلامة‌التجارية.‌أما‌فيما‌يتعلق‌بالعوامل‌المؤثرة‌في‌استخوالعملاء‌وبناء‌علاقة‌العملاء‌وبنا‌
الريادي،‌‌ والتوجه‌ النسبية،‌والتوافق،‌ العليا،‌والميزة‌ الإدارة‌ التواصل‌الاجتماعي‌فكانت‌دعم‌ وسائل‌
والضغط‌المؤسسي‌وتأثير‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌على‌المؤسسة‌وتحسين‌خدمة‌العملاء‌وبناء‌‌

ا وخفض‌ الشركة‌‌العلاقات‌ لصورة‌ بالإضافة‌ التجارية‌ العلامة‌ رؤية‌ وتحسين‌ والموقف‌لتكلفة،‌
‌التنافسي.‌

استخدام‌‌ أسباب‌ و‌ آلية‌ معرفة‌ على‌ ستعمل‌ كونها‌ الحالية‌ الدراسة‌ مع‌ السابقة‌ الدراسة‌ تتشابه‌
العلاقات‌العامة‌لموقع‌الفيس‌بوك‌لتحسين‌الصورة‌الذهنية‌الخاصة‌ببلدية‌نابلس،‌وستستند‌الباحثة‌‌

 ث‌الموضوع‌والمنهجية.‌فرضيات‌هذه‌الدراسة‌في‌وضعها‌لدراستها‌الحالية‌و‌تختلف‌من‌حي‌على

‌
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الثالثة دراسة  الدراسة   :Nordström, &Nordström  (2012 الاتصال "إمكانات  وعنوانها   )
 ثنائي الاتجاه لوسائل التواصل الاجتماعي: تطبيق من قبل المنظمات البيئية غير الحكومية" 

ل الدراسة‌ عسعت‌ الضوء‌ اتسليط‌ ثنائي‌ )الاتصال‌ الحواري‌ التواصل‌ وجود‌ أهمية‌ في‌‌لى‌ لاتجاه(‌
تبادل‌المعلومات‌على‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي،‌من‌خلال‌تناولها‌لدراسات‌حالة‌أمريكية،‌في‌‌

‌حين‌أنّ‌الدراسة‌ركزت‌على‌أوروبا‌والمملكة‌المتحدة.‌

وس‌ استخدام‌ آلية‌ على‌ للتعرف‌ كذلك‌ الدراسة‌ هذه‌ قبل‌‌وهدفت‌ من‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ ائل‌
غير‌‌ البيئية‌ ثنائية‌‌‌‌الحكومية،المنظمات‌ الأخلاقية‌ للاتصالات‌ تنفيذها‌ مدى‌ فهم‌ أجل‌ من‌ وذلك‌

الاتجاه‌على‌الإنترنت،‌بالإضافة‌لتقديم‌تحليل‌شامل‌لوسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌والتي‌تتبناها‌هذه‌
وسائ خلال‌ من‌ أحدثته‌ الذي‌ التأثير‌ وتحديد‌ تستخدمها،‌‌المنظمات،‌ التي‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ ل‌

الب استخدام‌ خلال‌ من‌ عبر‌وذلك‌ المقابلات‌ خلال‌ من‌ تجميعه‌ تم‌ الذي‌ والأولي‌ الثانوي‌ حث‌
التواصل‌‌ لفرص‌وسائل‌ فهماً‌شاملًا‌ أهميته‌كونه‌سيوفر‌ تبرز‌ الملاحظة،‌حيث‌ وأسلوب‌ الإنترنت‌

ستخدام‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌الاجتماعي‌وتطبيقها‌الفعلي،‌حيث‌إن‌هناك‌أدلة‌قليلة‌تدعم‌ا
‌قيات‌استخدام‌الإنترنت.باتجاه‌ثنائي‌متبادل‌وضمن‌أخلا

وتطبيقها‌‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ وسائل‌ إمكانات‌ بين‌ ما‌ الكبيرة‌ الفجوة‌ إلى‌ الدراسة‌ وأشارت‌ كما‌
ى‌الفعلي،‌وإلى‌عدم‌استخدام‌المنظمات‌البيئية‌غير‌الحكومية‌ميزات‌التواصل‌ثنائي‌الاتجاه‌لأقص‌

م‌استخدام‌هذه‌الوسائل‌بشكل‌مفتوح‌إمكاناتها،‌حيث‌إنّ‌هناك‌نقص‌في‌الاتصال‌ثنائي‌الاتجاه.‌فيت
وشفاف‌بشكل‌عام،‌إلا‌أنّ‌هناك‌نقصا‌في‌التواصل‌الحواري،‌حيث‌إن‌معظمها‌تستخدمها‌لتقديم‌

اعتبارها‌‌ يمكن‌ التي‌ الاهتمام‌ مجالات‌ أو‌ بأعمالها‌ المتعلقة‌ الأخبار‌ وتقديم‌ عنها‌ تقليدية‌وصف‌
‌لمفيدة‌لأصحاب‌المصلحة.‌‌باتجاه‌واحد،‌ولنشر‌المنشورات‌التثقيفية‌والمعلومات‌ا‌

وأوصت‌الدراسة‌بضرورة‌الانضمام‌للمناقشة‌عبر‌الإنترنت،‌واتباع‌الشفافية‌والاستماع‌إلى‌أصحاب‌‌
وسائل‌ نشاط‌ من‌ أساسي‌ كجزء‌ الاتجاه‌ ثنائية‌ متوازنة‌ اتصالات‌ على‌ الحفاظ‌ بهدف‌ المصلحة‌

‌اصل‌الاجتماعي‌للمنظمات‌غير‌الحكومية.‌التو‌
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الحالية‌‌ الدراسة‌ باتجاهين‌وتتفق‌ المتوازن‌ النموذج‌ توظيف‌ على‌ اعتمادها‌ في‌ السابقة‌ الدراسة‌ مع‌
نابلس،‌وتأثير‌ذلك‌‌ ببلدية‌ الفيس‌بوك‌الخاص‌ العملية‌الاتصالية‌على‌موقع‌ للكشف‌عن‌ كأساس‌

‌والمنهجية‌المستخدمة.‌على‌صورتها‌الذهنية،‌بينما‌تختلف‌من‌حيث‌الموضوع‌‌

ال دراسة  رابعةالدراسة   :Kuvykaitė, & Piligrimienė  (2013  في "التواصل  وعنوانها   )
 وسائل التواصل الاجتماعي في تكوين صورة الشركة"

تضمن‌البحث‌تقديم‌دراسة‌حول‌تكوين‌صورة‌الشركة‌ضمن‌سياق‌الاتصال‌عبر‌وسائل‌التواصل‌‌
اء‌التواصل‌الفعال‌عبرها‌لتطوير‌صورة‌الشركة‌وذلك‌بعد‌أن‌الاجتماعي،‌وتحديد‌المتطلبات‌لإجر‌

دمج‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌تكوين‌صورة‌الشركة‌باهتمام‌خاص‌في‌المجال‌العملي‌‌حظي‌‌
‌والأكاديمي‌على‌حد‌سواء.‌

تقنيات‌‌ عبر‌ الإيجابية‌ الصورة‌ تطوير‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ العامة‌ العلاقات‌ دور‌ الدراسة‌ ناقشت‌
الصور‌الإنترنت على‌ للحفاظ‌ الحديثة‌ الاتصالية‌ القنوات‌ استخدام‌ وأهمية‌ بل‌،‌ للشركة‌ الإيجابية‌ ة‌

الشركة،‌‌ تجاه‌ الإيجابي‌ رأيهم‌ لتعزيز‌ بالإضافة‌ ومشاركتهم‌ الشركة‌ عملاء‌ ثقة‌ وتعزيز‌ وتطويرها،‌
وإنشاء‌علاقات‌وثيقة‌مع‌جمهور‌الشركة‌كونها‌تشكل‌وسيلة‌للتواصل‌المباشر‌دون‌وسيط.‌وناقشت‌

الشركة،‌كونها‌تتحكم‌برسائلها‌‌ذلك‌التهديدات‌التي‌تشكلها‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌على‌صورة‌‌ك
الفضاء‌‌ لتأثير‌ بالإضافة‌ التقليدية،‌ بالوسائط‌ مقارنة‌ قليل‌ وبشكل‌ الوسائل،‌ هذه‌ عبر‌ بشكل‌جزئي‌

‌الاجتماعي‌على‌التواصل‌وإدراك‌المستهلك.‌

تأ‌ لتقييم‌ التجريبي‌ البحث‌ الدراسة‌ عواستخدمت‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ وسائل‌ عبر‌ الاتصال‌ لى‌ثير‌
ليتوانيا،‌وتبرز‌أهميتها‌من‌حداثة‌الموضوع‌الذي‌تناولته‌ومدى‌تعقيده،‌‌فتم‌إجراء‌‌صورة‌البنوك‌في‌‌

لتقييم‌ الدراسة‌ المحتوى.‌وهدفت‌ التركيز‌وتحليل‌ باستخدام‌مجموعات‌ والنوعي‌ البحث‌الاستكشافي‌
في‌‌ البنوك‌ بها‌ تطور‌ التي‌ التواصل‌‌الطريقة‌ وسائل‌ عبر‌ التواصل‌ خلال‌ من‌ صورتها‌ ليتوانيا‌

ليتوانيا،‌‌‌‌الاجتماعي في‌ الرائدين‌ للبنكين‌ بوك‌ الفيس‌ لصفحة‌ محتوى‌ تحليل‌ إجراء‌ خلال‌ من‌
بالإضافة‌لتقييم‌تأثير‌التواصل‌عبر‌هذه‌الوسائل‌على‌صورة‌البنوك‌من‌خلال‌إجراء‌مناقشة‌بين‌

‌مجموعات‌التركيز.
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قدر‌الكافي،‌‌عبر‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌لا‌يتم‌بال‌‌تواصل‌الداخلي‌للبنوكوكشفت‌النتائج‌بأن‌ال
حيث‌إنها‌لا‌تُشرك‌موظفيها‌في‌المشاركة‌عبر‌الشبكات‌الاجتماعية،‌كما‌أنها‌لا‌تستغل‌الشبكات‌‌
الاجتماعية‌للتواصل‌مع‌جمهور‌العملاء،‌حيث‌إن‌مشاركتهم‌في‌إنشاء‌المحتوى‌تعد‌مشاركة‌قليلة‌‌

إ إذ‌ الجداً،‌ المحتوى‌ والتعليق‌على‌ التعبير‌ التفاعل‌ يقتصر‌على‌ تفاعلهم‌ البنوك‌عبر‌ن‌ تنقله‌ ذي‌
مع‌ الأمد‌ طويلة‌ علاقة‌ خلق‌ على‌ عملت‌ بوك،‌ الفيس‌ عبر‌صفحة‌ الصورة‌ ولتكوين‌ صفحاتها.‌
والعملاء،‌‌ المحلي‌ المجتمع‌ مع‌ الوثيق‌ للتعاون‌ بالإضافة‌ المحلي،‌ والمجتمع‌ والشركات‌ عملائها‌

التي‌تقدمها‌على‌نقل‌سلوكها‌التنظيمي‌من‌خلال‌رسائل‌حول‌الخدمات‌المصرفية‌‌فعملت‌البنوك‌‌
والتي‌اتصفت‌بأنها‌سهلة‌الفهم‌وودية‌ويمكن‌الوصول‌إليها،‌بالإضافة‌لرسائل‌حول‌جوائز‌البنك،‌‌

‌ورسائل‌حول‌تثقيف‌المستهلك.‌‌

لى‌صورتها‌من‌خلال‌بينما‌أظهرت‌نتائج‌مجموعات‌التركيز‌فيما‌يتعلق‌بتأثير‌اتصالات‌البنوك‌ع‌
ك‌في‌صفحتهم‌على‌الفيس‌بوك‌لا‌يزيد‌من‌الثقة‌‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي،‌بأن‌مشاركة‌البنو‌

)حيث‌أنهم‌سيبحثون‌عن‌المعلومات‌الدقيقة‌التي‌يحتاجونها‌حول‌البنك‌من‌خلال‌صفحة‌الانترنت‌‌
لم‌‌ المستجيبين‌ غالبية‌ إن‌ حيث‌ البنوك‌ في‌ دقة(‌ أكثر‌ تكون‌ أنها‌ حيث‌ حول‌‌للبنك‌ رأيهم‌ يتغير‌

لومات‌عبر‌الصفحة‌وعدم‌تغيير‌الملف‌الشخصي‌‌أهمية‌تجديد‌المعإلى‌‌‌‌البنوك،‌وتوصلت‌النتائج
بشكل‌كبير،‌وبأن‌المعلومات‌الواردة‌في‌الملف‌الشخصي‌يجب‌أن‌تكون‌ممتعة‌وذات‌صلة،‌وبأن‌‌

يقة،‌كما‌يجب‌‌أفضل‌وقت‌لتجديد‌هذا‌الملف‌عندما‌يكون‌لدى‌البنك‌بعض‌الأخبار‌والمعلومات‌الش
السلبية‌وإظها‌ التعليقات‌ يتفاعل‌مع‌ أن‌ البنك‌ الشبكة‌والذي‌‌على‌ للمستخدمين‌الآخرين‌في‌ ذلك‌ ر‌

سيعمل‌على‌خلق‌رأي‌إيجابي‌نحو‌البنك.‌لذا‌فإنه‌وفقا‌للنتائج‌فإن‌تصور‌صورة‌البنك‌لا‌يعتمد‌
ا وإنما‌ فقط،‌ بوك"‌ الفيس‌ الاجتماعي‌"صفحة‌ التواصل‌ استخدام‌وسائل‌ الحقيقي‌فقط‌على‌ لتفاعل‌

الجمهور،‌كما‌أن‌سرعة‌الرد‌والتعليق‌المنطقي‌على‌بين‌الشركة‌وجمهورها،‌وآلية‌الرد‌على‌تعليقات‌‌
إيجابي‌على‌صورة‌‌ وأثر‌ تقييم‌ له‌ بها‌ الخاصة‌ بوك‌ الفيس‌ البنوك‌عبر‌صفحة‌ الجمهور‌ تعليقات‌

‌البنك،‌وحول‌خدماته‌المصرفية.‌

ستجابة‌السريعة،‌بالإضافة‌لأهمية‌خاص‌مسؤولين‌للاأهمية‌تعيين‌أشإلى‌‌‌‌وتوصلت‌الدراسة‌كذلك
‌واضحة‌لوسائل‌التواصل‌الاجتماعي.‌‌يجيةإستراتتطوير‌
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تتفق‌الباحثة‌مع‌أهمية‌آلية‌الرد‌السريع‌على‌جمهور‌الشركة‌عبر‌صفحات‌التواصل‌الاجتماعي،‌
الاجتماعي،‌‌واضحة‌وتكتيكات‌محددة‌لاستخدامها‌عبر‌صفحات‌التواصل‌‌‌‌إستراتيجيةوأهمية‌تطوير‌‌

والجمهور الاتصال‌ عملية‌ من‌ الهدف‌ تحديد‌ وشكل‌المستهد‌‌مع‌ الرسالة‌ موضوع‌ واختيار‌ ف‌
الدراسة‌‌ موضوع‌ مع‌ الحالية‌ الدراسة‌ موضوع‌ وتشابه‌ الملائمة،‌ الاتصالية‌ القناة‌ واختيار‌ المحتوى‌
ف‌ نابلس‌ ببلدية‌ الخاصة‌ بوك‌ الفيس‌ دور‌صفحة‌ معرفة‌ على‌ ستعمل‌ الباحثة‌ أن‌ حيث‌ ي‌‌السابقة‌

‌تطوير‌صورتها،‌بينما‌تختلف‌من‌ناحية‌الأداة‌المستخدمة.‌‌

الخامسالد دراسة  راسة  الشركة Kanso& et al.  (2018ة:  إدارة  توظيف  "كيفية  وعنوانها   )
 للعلاقات العامة لاستعادة صورة ذهنية وعلامة تجارية متضررة"

الأزم مع‌ بتروليوم‌ بريتيش‌ شركة‌ تعامل‌ كيفية‌ في‌ الحالية‌ دراسة‌ سلبية‌‌تبحث‌ آثارًا‌ خلفت‌ التي‌ ة‌
سمعتها.‌حيث‌يعتبر‌تسرب‌النفط‌في‌ديب‌ووتر‌هورايزون،‌خطيرة‌دائمة‌على‌علامتها‌التجارية‌و‌

‌( البريطاني‌ النفطي‌ التسرب‌ باسم‌ أيضًا‌ الصناعة.‌‌BPالمعروف‌ تاريخ‌ في‌ بحري‌ حادث‌ أكبر‌ ‌)
عام‌‌ حادثة‌ أسفرت‌ مقتل‌‌‌‌2010حيث‌ عن‌ المكسيك‌ خليج‌ الطا‌‌‌11في‌ أفراد‌ وتشكيل‌من‌ قم،‌

وإلحاق‌أضرار‌جسيم الأشخاص‌ البرية‌وصناعات‌‌مخاطر‌صحية‌جسيمة‌لآلاف‌ الحياة‌ بموائل‌ ة‌
‌الصيد‌والسياحة.‌

استخدمت‌مجموعة‌واسعة‌من‌أنشطة‌العلاقات‌العامة‌لإعادة‌بناء‌‌‌‌BPوكشف‌التحقيق‌أن‌شركة‌‌
‌صورتها،‌لكن‌الشركة‌لم‌تكن‌مستعدة‌جيدًا‌للتعامل‌مع‌مثل‌هذه‌الكارثة.‌‌

يمة‌في‌محاولتها‌لتغيير‌مسار‌وتوصلت‌الدراسة‌إلى‌أن‌شركة‌بريتيش‌بتروليوم‌ارتكبت‌أخطاءً‌جس
الأزمة‌بدلًا‌من‌مواجهة‌التحديات‌بشكل‌مباشر،‌والتركيز‌بشدة‌على‌الإعلان‌أثناء‌عملية‌التنظيف،‌‌

لشركة‌‌ التجارية‌ العلامة‌ مثل‌‌‌‌BPوأن‌ بالمنافسين‌ الخاصة‌ تلك‌ عن‌ متخلفة‌ تزال‌ و‌‌‌‌Shellلا‌
Exxonاتصال‌أكثر‌أخلاقية‌تظهر‌علامات‌‌،‌ولكن‌التغيير‌في‌قيادة‌الشركة‌قد‌اتخذ‌إستراتيجية‌‌
‌النجاح.‌
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التواصل‌ لمواقع‌ الشركة‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ توظيف‌ تتناول‌ كونها‌ في‌ الدراسة‌ هذه‌ تتشابه‌
صورته في‌ هائلا‌ تغيرا‌ أحدثت‌ لأزمة‌ تعرضها‌ بعد‌ الذهنية‌ صورتها‌ لتحسين‌ أمام‌الاجتماعي،‌ ا‌

‌مستخدمة.‌جماهيرها.‌وتختلف‌هذه‌الدراسة‌في‌المنهجية‌والأدوات‌ال

( وعنوانها "نحو نظرية معيارية لوسائل التواصل 2020).Kent & li ة: دراسة  سادسالدراسة ال
 الاجتماعي للعلاقات العامة"

ت تاريخ‌الاتصالات،‌حيث‌غيرت‌كيفية‌ ابتكار‌في‌ التواصل‌الاجتماعي‌أعظم‌ واصل‌‌تمثل‌وسائل‌
الاجتما‌ التواصل‌ لوسائل‌ العامة‌ العلاقات‌ واستخدام‌ من‌‌البشر،‌ عدد‌ توظيف‌ طريق‌ عن‌ عي‌

النظريات‌والمفاهيم‌بما‌في‌ذلك‌التواصل‌الحواري،‌وتكمن‌أهمية‌هذه‌الدراسة‌في‌إثباتها‌بأن‌وسائل‌
ية‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌تمثل‌نموذجًا‌جديدًا‌للتواصل،‌وتتناول‌التحدي‌المتمثل‌في‌بناء‌نظر‌

مي تحديد‌ خلال‌ من‌ العامة‌ للعلاقات‌ الاجتماعي‌ التي‌‌التواصل‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ وسائل‌ زات‌
ظهرت‌من‌الأبحاث‌الحالية‌باعتبارها‌أساسية‌لفهم‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي،‌وفي‌النهاية‌تطوير‌

‌نظرية‌)نظريات(‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌للعلاقات‌العامة.‌

علاقات‌‌من‌حيث‌موضوع‌الدراسة‌التي‌تضمنت‌توظيف‌المع‌الدراسة‌الحالية‌‌تتشابه‌هذه‌الدراسة‌‌
النموذج‌ حيث‌ من‌ تختلف‌ لكن‌ الذهنية،‌ الصورة‌ تحسين‌ في‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ لوسائل‌ العامة‌

‌الناظم‌للدراسة‌والمنهجية‌المتبعة.‌

 التعقيب على الدراسات السابقة

اختلفت‌في‌مواضيعها‌فوضحت‌دور‌العلاقات‌‌دراسة‌عربية‌وأجنبية،‌والتي‌‌‌‌16تضمن‌هذا‌الفصل‌‌
بناء‌وتحسينالعامة‌‌ أنواعها،‌وضرورة‌‌‌في‌ للمنظمات‌على‌اختلاف‌ الذهنية‌ والحفاظ‌على‌الصورة‌

الاهتمام‌بمواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌كوسيلة‌لتحقيق‌ذلك‌نتيجة‌لما‌يشهده‌العالم‌من‌تغير‌وتطور‌‌
إيلاء‌ عدم‌ على‌ الدراسات‌ وركزت‌ مستمر،‌ منفصلة‌‌‌‌تكنولوجي‌ كإدارة‌ هام‌ لدور‌ العامة‌ العلاقات‌

ال اتخاذ‌ على‌ الخاصة‌‌وقادرة‌ الذهنية‌ الصورة‌ وبناء‌ الأزمات‌ ومواجهة‌ الهامة،‌ الإدارية‌ قرارات‌
استخدام‌‌ تناولت‌ بأنها‌ الدراسات‌ باقي‌ عن‌ الدراسة‌ هذه‌ وتميزت‌ العليا.‌ الإدارة‌ قبل‌ من‌ بالشركة‌

التواصل‌الاجتماعي‌‌ العامة‌لمواقع‌ الذهنية‌واقتصار‌الدراسة‌على‌موقع‌‌العلاقات‌ لتحسين‌الصورة‌
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نه‌المنصة‌الأكثر‌استخداماً‌بين‌جمهور‌البلدية،‌كما‌واهتمت‌بدراسة‌المعوقات‌التي‌الفيس‌بوك‌كو‌
التعرف‌إلى‌‌‌‌تعيق‌إدارة‌العلاقات‌العامة‌من‌أداء‌مهامها‌وتحقيق‌أهدافها،‌كما‌تهدف‌هذه‌الدراسة

العا‌ العلاقات‌ توظيف‌ كيفية‌ اعلى‌ لتحسين‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ لمواقع‌ لبلدية‌‌مة‌ الذهنية‌ لصورة‌
بلس‌وما‌هي‌الطرق‌والاستراتيجيات‌المتبعة‌في‌استخدام‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي،‌والذي‌يزيد‌‌نا‌

استفادة‌ ومدى‌ التكنولوجي‌ للتطور‌ الهائل‌ للتطور‌ العامة‌ العلاقات‌ مواكبة‌ الدراسة‌ هذه‌ أهمية‌ من‌
منها‌‌ العامة‌ لالعلاقات‌ الأمثل‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌ ومدى‌ والبرامج‌ الخطط‌ وضع‌ مواقع‌‌في‌

للوصول الاجتماعي‌ لدى‌إلى‌‌‌‌التواصل‌ الذهنية‌ الصورة‌ إيجابياً‌على‌ ذلك‌ ينعكس‌ ما‌ السليم‌ الفهم‌
‌الجمهور،‌وبالتالي‌تقريب‌المسافات‌وإرضاء‌الجمهور‌وتحقيق‌تطلعاتهم‌ورغباتهم.‌‌
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 منهجية الدراسة

الكيف الأبحاث‌ البحث‌ضمن‌ هذا‌ التواصل‌‌يندرج‌ موقع‌ لتوظيف‌ الكيفية‌ والأبعاد‌ السياقات‌ أي‌ ية،‌
الاجتماعي‌)فيسبوك(‌في‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدمية،‌إذ‌ستحلل‌الدراسة‌مضمون‌

على‌‌ العامة‌ العلاقات‌ تقدمها‌ التي‌ الرقمية‌ الإعلامية‌ نابلس‌ضمن‌المنشورات‌ مدينة‌ بلدية‌ موقع‌
ستحلل‌منشوراتها‌ونوعيتها‌ومضامينها‌واتجاهها‌والقيم‌الخاصة‌بها‌‌حدود‌الدراسة‌الزمنية،‌وبالتحديد‌

 جانب‌معايير‌الشكل‌والمضمون‌الأخرى‌للمنشورات.‌إلى‌‌والاستمالات‌المستخدمة‌فيها‌

ا‌الكمي‌والنوعي،‌إذ‌مسحية‌بشقيهالدراسات‌الإلى‌‌‌‌وتعد‌هذه‌الدراسة‌أقرب‌للمنهج‌الوصفي‌المستند
اصل‌الاجتماعي‌الخاص‌ببلدية‌نابلس‌وعناصرها‌واتجاهها،‌‌ستصف‌مضمون‌منشورات‌موقع‌التو‌

ست نجاحثم‌ ومدى‌ الحملات‌ هذه‌ مضمون‌ بالنظرحلل‌ الرقمية‌‌إلى‌‌‌‌ها‌ الحملات‌ تحليل‌ معايير‌
الأولى‌ الدراسة‌ أداة‌ خلال‌ من‌ وذلك‌ معها‌ الجمهور‌ وتفاعل‌ النشر‌ تحليل‌‌‌وأساليب‌ )استمارة‌

‌المضمون(.‌

لى‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌الذي‌يدرس‌العلاقة‌بين‌متغيرات‌‌ذلك‌اعتمدت‌الباحثة‌عإلى‌‌‌‌بالإضافة
الدراسة،‌ويصف‌درجة‌العلاقة‌بين‌هذه‌المتغيرات‌وصفاً‌كمياً‌ويقارن‌بين‌نتائجها‌وذلك‌باستخدام‌‌
التحليلي‌‌ المنهج‌الوصفي‌ فقد‌اعتبر‌ لهذا‌ الثانية‌)الاستبانة(،‌ الدراسة‌ أداة‌ مقاييس‌كمية‌من‌خلال‌

‌راسة‌ويحقق‌أهدافها‌بالشكل‌الذي‌يضمن‌الدقة‌والموضوعية.‌هو‌الأنسب‌لهذه‌الد

 مجتمع الدراسة

يتمثل‌مجتمع‌الدراسة‌في‌أداة‌الدراسة‌الأولى‌)استمارة‌تحليل‌المحتوى(‌بجميع‌المنشورات‌الخاصة‌‌
التواصل‌الاجتماعي‌)الفيس‌بوك(،‌وهي‌الصفحة‌الرسمية‌ بصفحة‌بلدية‌مدينة‌نابلس‌على‌موقع‌

والمستخ المرتبطة‌‌للبلدية‌ والمعلومات‌ الأخبار‌ لنشر‌جميع‌ فيها‌ العامة‌ العلاقات‌ قسم‌ قبل‌ من‌ دمة‌
بطبيعة‌عمل‌البلدية‌والقضايا‌المرتبطة‌بها.‌أما‌فيما‌يتعلق‌بأداة‌الدراسة‌الثانية‌)الاستبانة(‌فيتمثل‌

ت‌‌للحصول‌على‌الخدما‌‌‌بجمهور‌المواطنين‌الذين‌يتعاملون‌مع‌بلدية‌مدينة‌نابلسمجتمع‌الدراسة‌‌
المختلفة‌التي‌تقدمها‌البلدية‌وغيرها‌من‌المعاملات‌التي‌يحتاجونها.‌في‌حين‌جاء‌مجتمع‌الدراسة‌‌

‌في‌الأداة‌الثالثة‌)المقابلة(‌بالموظفين‌المعنيين‌بدائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌بلدية‌نابلس.‌
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 عينة الدراسة 

(‌بمنشورات‌صفحة‌بلدية‌مدينة‌تمثلت‌عينة‌الدراسة‌في‌أداة‌الدراسة‌الأولى‌)استمارة‌تحليل‌المحتوى‌
بين‌ ما‌ الواقعة‌ الزمنية‌ الفترة‌ خلال‌ بوك(‌ )الفيس‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ مواقع‌ على‌ نابلس‌

واختارت‌1/1/2019-‌‌1/1/2020 الصفحة،‌ نشرت‌على‌ التي‌ الإعلامية‌ المواد‌ تحليل‌ بهدف‌ ‌،
ة‌في‌ظل‌انتشار‌جائحة‌‌الباحثة‌هذه‌الفترة‌الزمنية‌بفعل‌التغيرات‌التي‌حدثت‌في‌هذه‌الفترة‌وخاص

كورونا،‌إذ‌تضمنت‌هذه‌الفترة‌في‌الربع‌الأول‌منها‌الأوضاع‌الاعتيادية‌في‌المجتمع‌الفلسطيني،‌‌
لتنتقل‌بعدها‌لتطبيق‌مجموعة‌من‌الإجراءات‌لمواجهة‌فيروس‌كورونا‌في‌الربع‌الثاني‌منها،‌إذ‌تعد‌

أداء‌‌ مستوى‌ لتقييم‌ معياراً‌ والمشكلات‌ الأوبئة‌ انتشار‌ قسم‌فترة‌ قبل‌ من‌ الاجتماعية‌ المسؤولية‌
العلاقات‌العامة‌في‌المؤسسات‌في‌التواصل‌مع‌الجمهور‌وبخاصة‌في‌ظل‌اعتماد‌الطرق‌التقنية‌‌
والإنترنت‌في‌هذه‌الحالة.‌أما‌فيما‌يتعلق‌بعينة‌الدراسة‌الخاصة‌بأداة‌الدراسة‌الثانية‌)الاستبانة(‌فقد‌‌

ابلس‌تم‌التواصل‌معهم‌الكترونياً‌لتعبئة‌نموذج‌(‌شخص‌من‌جمهور‌بلدية‌مدينة‌ن400من‌)تكونت‌‌
ا اختيار‌ تم‌ حيث‌ الدراسة،‌ العشوائية‌‌أداة‌ بالطريقة‌ )‌‌لعينة‌ من‌ صالحة‌‌385تكونت‌ استبانة‌ ‌)

‌للتحليل.‌

( من‌ )المقابلة(‌ الثالثة‌ الأداة‌ في‌ الدراسة‌ عينة‌ تكونت‌ حين‌ لهم‌4في‌ نابلس‌ بلدية‌ موظفي‌ من‌ ‌)
 اك‌و‌بالسوشيال‌ميديا‌المتعلقة‌بالدائرة.علاقة‌بدائرة‌العلاقات‌العامة‌هن

 أدوات الدراسة 

 أولًا: استمارة تحليل المحتوى 

تم‌إعداد‌استمارة‌تحليل‌مضمون‌كأداة‌لتحليل‌منشورات‌بلدية‌مدينة‌نابلس‌على‌صفحتها‌الرسمية‌
على‌موقع‌التواصل‌الاجتماعي‌)فيس‌بوك(‌مع‌تحليل‌لأبرز‌فئات‌الشكل‌والمضمون‌للمنشورات،‌‌

الصورة‌‌‌مثل تحسين‌ بهدف‌ المستخدمة‌ والعناصر‌ والاتجاهات‌ والقيم‌ المستهدفة‌ والفئات‌ المجال‌
المضمون. تحليل‌ معايير‌ من‌ وغيرها‌ لها‌ فئة‌‌إلى‌‌‌‌الذهنية‌ من‌خلال‌ المحتوى‌ أداء‌ تحليل‌ جانب‌

هذه‌ على‌ تفاعلًا‌ الأكثر‌ التعليقات‌ ومضمون‌ المستخدمة‌ والاستراتيجيات‌ المنشورة‌ المادة‌ مضمون‌
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تأثير‌المن اتجاه‌ على‌ أولي‌ كمؤشر‌ تعد‌ والتي‌ والمشاركات،‌ والتعليقات‌ الإعجابات‌ وعدد‌ شورات‌
 .عنها‌المنشورات‌في‌مجملها‌وقدرتها‌على‌اختراق‌الجمهور‌وتحسين‌الصورة‌الذهنية

ويعد‌تحليل‌المضمون‌منهجية‌بحثية‌كمية‌نشأت‌في‌ميدان‌الإعلام‌والعلاقات‌العامة،‌وتعرف‌باسم‌
ى،‌لاهتمامها‌بتحليل‌مضامين‌وسائل‌الاتصال‌الجماهيرية،‌ويعتمد‌هذا‌المنهج‌على‌تحليل‌المحتو‌

التي‌‌ الأساليب‌ أحد‌ أنه‌ على‌ المحتوى‌ تحليل‌ ويعرف‌ البحث،‌ لوحدات‌ والكيفي‌ الكمي‌ التحليل‌
موضوعياً‌‌ وصفاً‌ الإعلامية‌ للمادة‌ الصريح‌ المضمون‌ أو‌ الظاهر‌ المحتوى‌ وصف‌ في‌ تستخدم‌

 تقييم‌الأفكار،‌الموضوعات‌في‌مجمل‌الوثائق‌أو‌مادة‌التحليل.‌منتظماً‌كمياً،‌كذلك‌

وشملت‌إجراءات‌الدراسة‌بناء‌استمارة‌خاصة‌لجمع‌البيانات‌المطلوبة‌من‌وحدات‌وفئات‌التحليل‌والتي‌
تعد‌من‌أكثر‌الأدوات‌استخداماً‌في‌الدراسات‌التحليلية،‌وقامت‌الباحثة‌ببنائها‌حسب‌مضمون‌ونوعية‌‌

دراسة،‌وبالاطلاع‌على‌نماذج‌مشابهة‌من‌استمارات‌تحليل‌المضمون‌لصفحات‌مواقع‌‌العينة‌موضع‌ال

(‌لتعريف‌وحدات‌‌2014"كتاب‌مناهج‌البحث‌الإعلامي"‌مزاهرة‌)إلى‌‌‌‌التواصل‌الاجتماعي،‌وبالاستناد

‌وفئات‌التحليل،‌لتحقيق‌درجة‌عالية‌من‌الموضوعية‌والدقة‌في‌استخراج‌النتائج.‌

الخا المفردات‌ التواصل‌‌ولتوضيح‌ موقع‌ على‌ نابلس‌ مدينة‌ بلدية‌ لصفحة‌ المحتوى‌ بتحليل‌ صة‌
الإشارة من‌ لابد‌ )فيسبوك(‌ وفئات‌‌إلى‌‌‌‌الاجتماعي‌ بوحدات‌ الخاصة‌ التالية‌ الإجرائية‌ التعريفات‌

 التحليل،‌وهي‌كما‌يلي:‌

وتم‌‌ .1 الدراسة‌ وفرضيات‌ وأهداف‌ المشكلة‌ من‌ انطلاقاً‌ التحليل‌ وحدة‌ تحديد‌ تم‌ التحليل:‌ وحدة‌
 الوحدة‌التالية:‌‌تحديد

وحدة‌مجال‌المنشور:‌تعني‌الوقوف‌على‌فكرة‌الموضوع‌الخاصة‌بمنشورات‌صفحة‌بلدية‌‌ -
خدماتية،‌‌ اجتماعية،‌ اقتصادية،‌ سياسية،‌ إلى:‌ قسمت‌ والتي‌ بوك،‌ الفيس‌ على‌ نابلس‌

 صحية،‌ثقافية،‌تعليمية،‌إعلانية،‌وأخرى.‌

بم .2 يرتبط‌ بما‌ التحليل‌ فئات‌ الباحثة‌ حددت‌ التحليل:‌ وأهدافها‌‌فئة‌ وفرضياتها‌ الدراسة‌ شكلة‌
والأدب‌النظري‌لها،‌وطبيعة‌مضمون‌عينة‌الدراسة،‌إذا‌تم‌تحديد‌مجموعة‌فئات‌تقوم‌الباحثة‌‌

 بالاعتماد‌عليها‌لتحليل‌عينة‌الدراسة،‌وتشمل‌هذه‌الفئات:‌
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 الجزء الأول هو فئة المضمون.  -

 الجزء الثاني هو فئة الشكل.  -

ال بين‌ ما‌ هنا‌ التفرقة‌ من‌ من‌ولابد‌ المضمون‌ عليه‌ يشتمل‌ ما‌ هو‌ فالمضمون‌ والشكل،‌ مضمون‌
هذا‌ تقديم‌ يتم‌ التي‌ فهي‌ الطريقة‌ أو‌ الشكل‌ أما‌ وقيم،‌ واتجاهات،‌ ومعان،‌ ومواضيع،‌ أفكار،‌

بها الوسائل‌والأشكال‌الاتصالية،‌واشتمل‌إلى‌‌‌‌المضمون‌ نابلس،‌من‌خلال‌ بلدية‌ جمهور‌صفحة‌
‌تي‌تشمل‌الفئات‌التالية:‌التحليل‌فئات‌سمات‌الجمهور‌المستهدف،‌وال

 الجزء الأول: فئة مضمون المادة المنشورة

 فئة‌الجمهور‌المستهدف‌والتي‌تشمل:‌ ❖

 فئة‌النوع‌الاجتماعي‌الجمهور‌المستهدف:‌وتشمل‌)ذكر،‌أنثى،‌كلاهما(.‌ -

 فئة‌العمر‌المستهدف:‌وتشمل‌)الأطفال،‌الشباب،‌كبار‌السن،‌أكثر‌من‌فئة(.‌ -

 ا‌يلي:‌فئـة‌مضمون‌المنشور‌وتشمل‌م ❖

بلدية‌‌ .1 في‌ العامة‌ العلاقات‌ تسعى‌ التي‌ القيم‌ أهم‌ تشمل‌ والتي‌ بالمنشورة:‌ الخاصة‌ القيم‌ فئة‌
)الفيس‌إلى‌‌‌‌نابلس‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ موقع‌ على‌ صفحتها‌ عبر‌ منشوراتها‌ في‌ تضمنيها‌

التالية:‌‌ القيم‌ من‌ كل‌ وشملت‌ نابلس‌ بلدية‌ صفحة‌ تصفح‌ بعد‌ الباحثة‌ حددتها‌ والتي‌ بوك(،‌
 ،‌التشجيع،‌التحفيز،‌التنافس،‌التوعية،‌المشاركة،‌التنمية،‌أكثر‌من‌قيمة(.‌)المواطنة

الخ‌ .2 المضمون‌ تشمل‌ والتي‌ المنشورة:‌ المادة‌ المنشور‌‌فئة‌مضمون‌ يحاول‌ التي‌ بالرسالة‌ اص‌
شملت‌ والتي‌ نابلس،‌ مدينة‌ لبلدية‌ الذهنية‌ الصورة‌ تحسين‌ سياق‌ في‌ للجمهور‌ إيصالها‌

 إرشادية،‌تساؤلي،‌تفاعلية،‌أكثر‌من‌خيار(.‌المضامين‌التالية:‌)إخبارية،‌

ورة‌‌بعد‌تصفح‌الباحثة‌لصفحة‌بلدية‌نابلس‌فإن‌المواضيع‌المنش فئة‌موضوع‌المادة‌المنشورة: .3
خلال‌فترة‌الدراسة‌تشمل‌المواضيع‌التالية:‌)نشاطات‌وفعاليات‌البلدية،‌تبرعات،‌تقديم‌خدمات‌‌

 .(‌أخرى‌واساة،‌توعية،‌تعليم،‌و‌للمشتركين،‌إعلانات‌لأنشطة‌وفعاليات،‌تهاني‌وم
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التي‌تعتمدها‌‌‌‌الإستراتيجية‌المستخدمة:‌استخدمت‌الباحثة‌هذه‌الفئة‌لتوضيح‌‌‌‌الإستراتيجيةفئة‌‌ .4
)فيس‌‌العلا الاجتماعي‌ التواصل‌ موقع‌ على‌ البلدية‌ صفحة‌ عبر‌ منشوراتها‌ في‌ العامة‌ قات‌

بناء‌‌‌‌إستراتيجية‌الحوار،‌‌‌‌ية‌إستراتيج،‌‌الإقناع‌‌إستراتيجية‌الإعلان،‌‌‌‌إستراتيجية‌بوك(،‌وتشمل:‌)‌
 الإجماع(.‌‌

فئة‌الاستمالات‌المستخدمة:‌أدرجت‌هذه‌الفئات‌لمعرفة‌مدى‌توظيف‌العلاقات‌العامة‌لموقع‌‌ .5
خلال‌ا من‌ نابلس‌ مدينة‌ لبلدية‌ الذهنية‌ الصورة‌ تحسين‌ في‌ بوك‌ فيس‌ الاجتماعي‌ لتواصل‌

والتي‌سيتم‌التفريق‌بينها‌‌‌المحتوى‌المنشور‌على‌صفحتها،‌وعلى‌أي‌الاستمالات‌كان‌التركيز،
عاطفية،‌‌ )استمالات‌ يلي:‌ ما‌ وتشمل‌ للعاطفة‌ أو‌ للعقل‌ ومخاطبته‌ المنشور‌ لغة‌ خلال‌ من‌

 عقلانية،‌التخويف،‌أكثر‌من‌استمالة،‌لا‌يوجد(.‌‌عقلانية،‌عاطفية‌و‌

 الجزء الثاني: فئة شكل المادة المنشورة 

خلا .1 من‌ الباحثة‌ وتهدف‌ المنشور:‌ في‌ المستخدمة‌ اللغة‌ قسم‌فئة‌ مراعاة‌ معرفة‌ الفئة‌ هذه‌ ل‌
العلاقات‌العامة‌في‌بلدية‌نابلس‌لمعايير‌النشر،‌وهي‌أن‌تكون‌اللغة‌الرسمية‌في‌الدولة‌هي‌

المستخدمة،‌إذ‌إنها‌اللغة‌الأقرب‌لوصول‌رسالة‌البلدية‌وتحقيق‌أهداف‌المنشور‌وتشمل‌اللغة‌‌
 )اللغة‌الإنجليزية،‌اللغة‌العربية،‌كلاهما(.‌

ال‌ .2 اللهجة‌ العامة‌‌فئة‌ العلاقات‌ للتعرف‌على‌أسلوب‌ الفئة‌ المنشور:‌أدرجت‌هذه‌ مستخدمة‌في‌
أم العامية‌ اللهجة‌ تستخدم‌ هل‌ النشر،‌ في‌ نابلس‌ بلدية‌ ومتى‌‌‌في‌ الفصحى؟‌ العربية‌ اللغة‌

أقرب‌‌ كانت‌ اللهجات‌ وبأي‌ للنشر،‌ كأسلوب‌ الفصحى‌ تستخدم‌ ومتى‌ العامية‌ اللهجة‌ تستخدم‌
 للجمهور‌وتحقق‌تفاعلًا‌أكبر؟

ئة‌نوعية‌المنشور:‌وتريد‌الباحثة‌من‌خلاله‌معرفة‌إن‌كانت‌البلدية‌تعتمد‌في‌بناء‌المحتوى‌ف .3
عي‌فيها‌وضع‌علامتها‌التجارية،‌أم‌على‌منشورات‌‌على‌منشورات‌من‌كتابتها‌وتصميمها‌وترا‌

)منشور‌ وتشمل‌ المنشورة،‌ للمادة‌ الوصول‌ حجم‌ من‌ يقلل‌ مما‌ أخرى‌ صفحات‌ من‌ مشاركة‌
 كة،‌منشور‌روابط،‌أكثر‌من‌نوع(.‌ذاتي،‌منشور‌مشار‌
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بلدية‌‌ .4 في‌ العامة‌ العلاقات‌ التزام‌ مدى‌ على‌ التعرف‌ الفئة‌ هذه‌ وهدفت‌ المنشور:‌ مساحة‌ فئة‌
 ى‌صفحتها‌بمعايير‌كتابة‌المحتوى،‌من‌ناحية‌مساحة‌المنشور،‌وتشمل:‌نابلس‌عل‌

 قصير:‌وهي‌المنشورات‌ذات‌الأسطر‌القليلة.‌ −

إ − التي‌يضاف‌ المنشورات‌ منشورات‌طويلة‌‌طويل:‌وهي‌ فهي‌ القراءة"‌ "متابعة‌ ليها‌خاصية‌
 وغالبا‌تتجاوز‌صفحتين‌أو‌أكثر‌في‌برنامج‌كتابة‌النصوص.‌

ال − المنشورات‌ هي‌ تتجاوز‌‌متوسط:‌ لا‌ وهي‌ المزيد"‌ "مشاهدة‌ خاصية‌ إليها‌ يضاف‌ تي‌
 الصفحة‌في‌برنامج‌كتابة‌النصوص.‌

طبيعة‌الوسائط‌التي‌تستخدمها‌‌‌‌إلى‌‌فئة‌نوعية‌الوسائط‌المستخدمة:‌تهدف‌هذه‌الفئة‌التعرف .5
للجمهور،‌‌ جاذبية‌ أكثر‌ الوسائط‌ أي‌ ومعرفة‌ حملاتها‌ في‌ نابلس‌ بلدية‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌

)نص، نص،‌‌‌‌وتشمل:‌ بدون‌ فيديو‌ فيديو،‌ مع‌ نص‌ انفوجرافيك،‌ مع‌ نص‌ مع‌صورة،‌ نص‌
إنفوجرافيك‌ مع‌ نص‌ للمشاهدة،‌ رابط‌ مع‌ نص‌ نص،‌ بدون‌ إنفوجرافيك‌ نص،‌ بدون‌ صورة‌

 يو،‌نص‌مع‌صورة‌وفيديو،‌نص‌مع‌بث‌مباشر،‌أكثر‌من‌وسيط(.‌وفيد

العلاقات‌‌ .6 لقياس‌مدى‌معرفة‌مراعاة‌ الفئة‌ البصرية:‌هدفت‌هذه‌ الهوية‌ البلدية‌‌فئة‌ في‌ العامة‌
للهوية‌السمعية‌والبصرية‌في‌إنشاء‌محتواها‌مما‌يساهم‌في‌تحسين‌صورتها‌الذهنية‌)للصور‌‌

 .‌ل‌)متوفرة،‌غير‌متوفرة(والفيديوهات‌من‌ألوان‌وموسيقى(:‌وتشم

فئة‌احتواء‌المنشور‌على‌روابط‌إيضاحية:‌ضمنت‌الباحثة‌هذه‌الفئة‌من‌ضمن‌فئات‌التحليل‌‌ .7
كانت‌‌ إذا‌ تحويليا‌لمعرفة‌ تقدم‌رابطا‌ البلدية‌ في‌ العامة‌ البلدية‌ومنصاتها‌‌إلى‌‌‌‌العلاقات‌ موقع‌

الإعلا منصاتها‌ توحيد‌ في‌ يساهم‌ مما‌ منشوراتها‌ خلال‌ من‌ مواقع‌الإلكترونية‌ دعم‌ أو‌ مية‌
 إلكترونية‌وإخبارية‌وخدماتية‌أخرى،‌وشملت:‌)متوفرة،‌غير‌متوفرة(.‌

 الفئات‌التالية:‌‌فئة‌أشكال‌تفاعل‌الجمهور‌مع‌المضامين‌وتشمل .8

والمواضيع‌ - المنشورات‌ لمعرفة‌طبيعة‌ الباحثة‌ تهدف‌ بالمنشورات:‌ بالإعجاب‌ التفاعل‌ فئة‌
 الأكثر‌تفاعلًا‌من‌قبل‌الجمهور.‌
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التف‌ - تفاعلًا‌‌فئة‌ الباحثة‌لمعرفة‌طبيعة‌المنشورات‌والمواضيع‌الأكثر‌ بالتعليق:‌تهدف‌ اعل‌
 بالتعليق‌من‌قبل‌الجمهور.‌

ال - بإعادة‌ التفاعل‌ المحتوى‌فئة‌ إقناعية‌ مدى‌ لقياس‌ الفئة‌ هذه‌ الباحثة‌ ووضعت‌ نشر:‌
صفحته‌‌ على‌ بالبلدية‌ الخاص‌ المحتوى‌ نشر‌ في‌ يسهم‌ ما‌ لمشاركته‌ دفعه‌ ما‌ للجمهور‌

 الخاصة.‌

 فئة‌مضمون‌التعليقات‌الأبرز‌وتشمل‌تعليقات‌التالية:‌ .9

بالموضوع .1 صلة‌ دون‌ تتعليقات‌ لا‌ بتعليقات‌ الجمهور‌ تفاعل‌ الباحثة‌ بها‌ تقصد‌ رتبط‌‌:‌
أو‌ المنشور‌ بموضوع‌ علاقة‌ لها‌ ليس‌ جديدة‌ مواضيع‌ من‌خلال‌طرح‌ المنشور‌ بموضوع‌

 أهدافه.‌

الجمهور‌بتعليقات‌ترتبط‌بموضوع‌‌‌:‌تقصد‌بها‌الباحثة‌تفاعلتعليقات‌ذات‌علاقة‌بالموضوع .2
 المنشور‌من‌خلال‌مناقشته‌أو‌التعبير‌عن‌آرائها‌حوله.‌‌‌

 لجمهور‌وتشمل‌ما‌يلي:‌فئة‌التفاعل‌قسم‌العلاقات‌العامة‌مع‌ا‌ .10

التي‌‌ − الرسائل‌ وهي‌ عليها‌ والرد‌ الرسائل‌ بعض‌ انتقاء‌ على‌ يقوم‌ حيث‌ الانتقائي،‌ التفاعل‌
 دمات‌وعروض‌أو‌الاعتراض‌على‌خدمات.تتعلق‌بطلب‌الخدمات‌والاستفسار‌عن‌خ

قيام‌‌ − الباحثة‌ بها‌ وتقصد‌ الانفتاحي،‌ التعليقات،‌‌المبحوثين‌‌التفاعل‌ أنواع‌ جميع‌ على‌ بالرد‌
 ا‌كان‌نوعها،‌والتفاعل‌مع‌تعليقات‌الجمهور.‌‌مهم

 لا‌يوجد‌تفاعل. −

 فئة‌مضمون‌التعليقات‌الأبرز‌وتشمل‌تعليقات‌التالية:‌ .11

الباحثة‌‌ − بها‌ المنشور،‌بمعاني‌تحمل‌‌إيجابية:‌وتقصد‌ المحتوى‌ الجمهور‌مع‌طبيعة‌ تفاعل‌
 الدعم‌والتهاني‌والشكر‌للبلدية.‌‌‌
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ي‌تحمل‌معاني‌السخرية‌والتشكيك‌بخدمات‌البلدية،‌‌سلبية:‌وتقصد‌بها‌الباحثة‌تعليقات‌الت −
 واللوم‌والعتاب،‌واللامبالاة،‌تشكيك،‌بعيداً‌عن‌المحتوى‌سواء‌كان‌تجارياً‌أو‌خدماتياً.‌

قبل‌حيادي − من‌ سلبية‌ أو‌ إيجابية‌ آراء‌ تمثل‌ لا‌ التي‌ الحيادية‌ التعليقات‌ بها‌ ويقصد‌ ة:‌
 الجمهور.‌

 ثانياً: الاستبانة

استب استخدمت الأساسية‌‌الباحثة‌ البيانات‌ على‌ الأول‌ القسم‌ اشتمل‌ أقسام‌ ثلاثة‌ على‌ تكونت‌ انة‌
تمل‌القسم‌الثاني‌على‌‌)المتغيرات‌الديمغرافية(‌وهي:‌النوع‌الاجتماعي،‌مكان‌السكن،‌والعمر.‌واش

تحسين‌ في‌ فيسبوك‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ لموقع‌ العامة‌ العلاقات‌ باستخدام‌ المتعلقة‌ المعلومات‌
لمؤسسات‌الخدمية‌من‌خلال‌الاعتماد‌على‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌كنموذج‌للدراسة‌الصورة‌الذهنية‌ل
دائرة‌العلاقات‌العامة‌‌‌(‌سؤالًا‌مختلفاً‌قسمت‌في‌ثلاثة‌محاور‌رئيسية‌وهي:‌دور36والذي‌تضمن‌)

الجمهور‌)وضم‌‌ الذهنية‌لدى‌ نابلس‌في‌تحسين‌صورتها‌ بلدية‌ الهدف‌من‌‌‌13في‌ فقرة‌مختلفة(،‌
فقرة‌مختلفة(،‌وتأثير‌استخدام‌الفيسبوك‌‌‌‌15يسبوك‌الخاص‌ببلدية‌نابلس‌)وضم‌‌استخدام‌موقع‌الف

)وضم‌‌ نابلس‌ لبلدية‌ الذهنية‌ الصورة‌ مختلفة(،‌‌‌‌8على‌ ج‌‌‌ووفدفقرة‌ أساس‌‌صممت‌ على‌ ميعها‌
( ليكرت‌ وأعطيت‌‌Likert Scaleمقياس‌ الإيجابي،‌ بالاتجاه‌ الفقرات‌ وبنيت‌ الأبعاد،‌ الخماسي‌ ‌)

يل‌ كما‌ للفقرات‌ )الأوزان‌ بشدة‌ موافق‌ )‌‌5ي:‌ موافق‌ )‌‌4درجات(،‌ محايد‌ دراجات(،‌‌‌‌3درجات(،‌
مجمو‌ على‌ الثالث‌ القسم‌ اشتمل‌ بينما‌ واحدة(،‌ )درجة‌ بشدة‌ وأعارض‌ )درجتين(،‌ من‌أعارض‌ عة‌

(‌أسئلة‌مختلفة،‌والتي‌تناولت:‌درجة‌الرضا‌عن‌صفحة‌البلدية،‌‌4الأسئلة‌المفتوحة‌والذي‌تضمن‌)
التوا بهدف‌ الصفحة‌ تطوير‌ تواجه‌‌طرق‌ التي‌ التحديات‌ وأكبر،‌ أسرع‌ بشكل‌ الجمهور‌ مع‌ صل‌

‌العلاقات‌العامة‌في‌البلدية،‌وكيفية‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌لبلدية‌نابلس.‌

دق‌‌‌من‌الصدق‌العبارات‌التي‌تكونت‌منها‌أداة‌الدراسةمن‌أجل‌التحقق‌‌ لجأت‌الباحثة‌لاستخدام‌صِّ
ال‌ أو‌ المنطقي‌ دق‌ بالصِّّ يُعرف‌ ما‌ وهو‌ على‌‌المحكِّمين،‌ الاستبانة‌ بعرض‌ وذلك‌ الظاهري،‌ صدق‌

(،‌‌1)أربعة(‌محكمين‌من‌ذوي‌الاختصاص‌في‌الجامعات‌الفلسطينية‌كما‌هو‌موضح‌في‌)ملحق‌‌
التَّأكد‌‌ بهدف‌ الفقرات،‌‌وذلك‌ صياغة‌ سلامة‌ من‌ والتأكد‌ أجله،‌ من‌ ‌ أعُدَّ لما‌ المقياس‌ مناسبة‌ من‌
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بالتعد وذلك‌ الدراسة‌ فقرات‌ الرأي‌حول‌ إبداء‌ منهم‌ وبناءً‌‌وطلب‌ وحذفها،‌ الفقرات‌ بعض‌ وإلغاء‌ يل‌
على‌ملاحظات‌المحكمين‌تم‌تعديل‌أداة‌الدراسة‌لتصبح‌بصورتها‌النهاية‌التي‌تم‌توزيعها‌على‌أفراد‌‌

‌وأجمع‌جميع‌المحكمين‌على‌صلاحية‌الفقرات‌مع‌القيام‌ببعض‌التعديلات‌اللغوية.‌‌العينة،

 ثالثاً: المقابلة 

من‌‌ عينة‌ مع‌ المقابلات‌ إجراء‌ هناك‌‌تم‌ العامة‌ العلاقات‌ بدائرة‌ علاقة‌ لهم‌ نابلس‌ بلدية‌ موظفي‌
الاجتماعي4وعددهم) التواصل‌ لموقع‌ العامة‌ العلاقات‌ توظيف‌ حول‌ رأيهم‌ استطلاع‌ بهدف‌ ‌،)‌

مراعاة‌ تم‌ وقد‌ نموذجاً،‌ نابلس‌ "بلدية‌ الخدمية‌ للمؤسسات‌ الذهنية‌ الصورة‌ تحسين‌ في‌ فيسبوك‌
الم‌ أسئلة‌ إعداد‌ في‌ والمعايير‌ عرض‌الضوابط‌ تم‌ وقد‌ وأسئلتها،‌ الدراسة‌ وطبيعة‌ لتتناسب‌ قابلة‌

‌الأسئلة‌على‌المشرف‌على‌الدراسة‌ليتم‌تحكيمها،‌وتم‌إجراء‌التعديلات‌اللازمة.‌

 مقابلة:صدق أداة ال

المشرف‌وبذلك‌يكون‌قد‌ الباحثة‌بعرضها‌على‌ المقابلة‌وللتحقق‌من‌صدقها‌قامت‌ أداة‌ بعد‌إعداد‌
‌(.2،‌وأصبحت‌في‌صورتها‌النهائية،‌)انظر‌الملحق‌تحقق‌الصدق‌الظاهري‌للمقابلة‌

 المعالجات الإحصائية

أداة‌‌ الباحثة‌ )استمار‌‌‌(Google forms)استخدمت‌ الأولى‌ الدراسة‌ أداة‌ المحتوى(‌لتحليل‌ تحليل‌ ة‌
حيث‌تم‌تفريغ‌الاستمارة‌إلكترونياً،‌ومن‌ثم‌إدخال‌بيانات‌المنشورات‌خلال‌فترة‌التحليل،‌تم‌إخراج‌‌

‌‌يل‌على‌شكل‌رسم‌بياني‌وجداول‌لإيجاد‌العلاقات‌بينها‌والتعليق‌على‌النتائج،‌بالإضافة‌نتائج‌التحل
‌ين‌عدد‌من‌فئات‌التحليل.‌لإيجاد‌العلاقات‌والتقاطعات‌ب‌(SPSS)برنامج‌الإحصاء‌إلى‌

ومن‌أجل‌معالجة‌البيانات‌الخاصة‌بأداة‌الدراسة‌الثانية‌)الاستبانة(‌قامت‌الباحثة‌باستخدام‌برنامج‌
‌(‌وذلك‌باستخدام‌المعالجات‌الإحصائية‌التالية:‌SPSSزم‌الإحصائية‌للعلوم‌الاجتماعية‌)الر‌

 ة.‌‌المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌والنسب‌المئوي .1

 (‌لفحص‌الثبات.‌Cronbach's Alpha)‌معامل‌كرونباخ‌ألفا‌ .2
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3. ( مستقلتين‌ لمجموعتين‌ اختبار)ت(‌ لفحص‌(،‌‌test-Independent Samples tاستخدم‌
 الفرضيات‌المتعلقة‌بالمتغيرات‌الديمغرافية‌ذات‌المستويين‌مثل‌النوع‌الاجتماعي.‌

4. ‌( الأحادي‌ التباين‌ ال‌‌(‌Way ANOVA-Oneتحليل‌ الفرضيات‌ بالمتغيرات‌لفحص‌ متعلقة‌
 ‌الديمغرافية‌مثل‌العمر‌ومكان‌السكن.
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 الفصل الرابع 

 نتائج الدراسةعرض 
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 المقدمة 

الدرا نتائج‌ التي‌‌تتضمن‌ التحليلية‌على‌تحديد‌المواضيع‌ العامة‌فيسة‌ بلدية‌‌‌‌يقدمها‌قسم‌العلاقات‌
نابلس‌ موقع‌‌‌‌مدينة‌ على‌ صفحتها‌ )فيسبوك(،عبر‌ الاجتماعي‌ تأطير‌‌وم‌‌التواصل‌ طريقة‌ عرفة‌

بالإضافة الصفحة،‌ تتناولها‌ التي‌ قسم‌تحليإلى‌‌‌‌الموضوعات‌ يتبعها‌ التي‌ والأشكال‌ الأساليب‌ ل‌
،‌وتم‌من‌خلالها‌‌المتابع‌بها‌‌‌للجمهورطرح‌مواضيعها‌‌البلدية‌بإدارة‌الصفحة‌ل‌العلاقات‌العامة‌في‌‌

تحديد‌مضمونها‌والعناصر‌‌إلى‌‌‌‌رصد‌المنشورات‌والإجابة‌عن‌أسئلة‌الدراسة‌من‌خلالها،‌بالإضافة
‌المرتبطة‌بها.‌

الأداة‌والاستبانة(،‌وتمثلت‌‌‌‌المضمون‌أداتي‌الدراسة‌)استمارة‌تحليل‌‌تحليل‌‌إلى‌‌‌‌يتطرق‌هذا‌الفصلو‌
المحتوى‌‌ بتحليل‌ الرسمية‌‌الأولى‌ بالصفحة‌ التواصل‌‌الخاص‌ موقع‌ عبر‌ نابلس‌ مدينة‌ لبلدية‌

 :‌رابط‌التالي،‌والتي‌يمكن‌الوصول‌لها‌عبر‌الالاجتماعي‌)فيسبوك(

 https://www.facebook.com/NablusMunicipality 

خلا من‌ وذلك‌ )الاستبانة(،‌ الثانية‌ الدراسة‌ أداة‌ تحليل‌ ال‌ الأسئلة‌‌بالإضافة‌ نتائج‌ توضيح‌ ل‌
 والفرضيات‌المرتبطة‌بها.‌

 بأداة الدراسة الأولى )تحليل المضمون( المرتبطة نتائج ال

الو‌ البحوث‌ إطار‌ في‌ الدراسة‌ هذه‌ خصائص‌تصنف‌ تصوير‌ على‌ تعتمد‌ التي‌ التحليلية‌ صفية‌
ال من‌ النوع‌ هذا‌ إطار‌ وفي‌ وتحليلها،‌ عنها‌ معلومات‌ وتقديم‌ دراستها‌ يتم‌ التي‌ يتم‌الظاهرة‌ بحوث‌

المضمون‌‌ تحليل‌ حيث‌‌استخدام‌ نابلس،‌ مدينة‌ لبلدية‌ الرسمية‌ الصفحة‌ عبر‌ الموجودة‌ المنشورات‌
هدف‌متابعة‌المادة‌الإعلامية‌المنشورة‌عبر‌الموقع‌‌الدراسة‌على‌منهج‌المسح‌الالكتروني‌باعتمدت‌‌

الدراسة‌خلال‌‌‌استخدمت‌أداة‌تحليل‌المضمون‌للمحتوى‌المنشور‌في‌صفحةو‌الذي‌اختارته‌الدراسة،‌‌
،‌من‌خلال‌الاعتماد‌على‌1/1/2020وحتى‌تاريخ‌‌‌‌1/1/2019الفترة‌الزمنية‌المحصورة‌ما‌بين‌‌

ديد‌الموضوعات‌المنشورة‌وطريقة‌تأطيرها‌عبر‌عرض‌محتوى‌الصفحة‌وتحليل‌مضمونها‌بهدف‌تح
‌الصفحة‌التي‌شملتها‌الدراسة.‌
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لًا،‌وتعتمد‌الدراسة‌على‌تقسيم‌وصف‌عناصر‌المضمون‌وصفاً‌كام‌إلى‌‌‌‌يسعى‌تحليل‌المضمون‌و‌
وحدات‌أو‌فئات‌أو‌عناصر‌معينة،‌حتى‌يتم‌القيام‌بدراسة‌كل‌عنصر‌أو‌فئة‌‌إلى‌‌‌‌هذا‌المضمون‌

الخ‌ التكرار‌ وحساب‌ واعتمدت‌منها‌ والعد،‌ التسجيل‌ على‌ الاعتماد‌ خلال‌ من‌ ذلك‌ ويتم‌ بها‌ اص‌
هدف‌الذي‌يخص‌المنشورات‌‌الإعلامية‌المستخدمة‌حسب‌الموضوع‌او‌ال‌‌الأطر‌على‌تحديد‌‌‌‌الباحثة‌

وقامت‌‌ الدراسة،‌ تضمنتها‌ عناوينها‌‌‌‌الباحثةالتي‌ وتحديد‌ المنشورة،‌ الرسائل‌ من‌ مجموعة‌ برصد‌
إلى‌‌‌‌تصنيفها‌لمعرفة‌مجالاتها‌والاقتباسات‌المستخدمة‌فيها،‌إضافة‌ومواضيعها،‌ومن‌ثم‌قراءتها‌و‌

ات،‌لذلك‌تم‌جمع‌هذه‌المنشورات‌‌الردود‌والمشاركات‌والإعجابات‌الخاصة‌بهذه‌المنشور‌نسبة‌‌تحديد‌‌
او‌ متعددة‌ التي‌شملت‌صور‌ بينها‌وغرض‌محتوياتها‌ للمقارنة‌ وحفظها‌والاطلاع‌على‌مضمونها‌

‌نتائجها.‌إلى‌‌‌ن‌أسئلة‌الدراسة‌والتوصلتصاميم‌مختلفة‌للإجابة‌ع

بصفحة‌‌و‌ الخاصة‌ المضمون‌ تحليل‌ اجراءات‌ نابلساشتملت‌ مدينة‌ موقع‌‌‌بلدية‌ التواصل‌‌‌‌عبر‌
)فيسبوك(الاجتم تهدف‌‌‌‌اعي‌ خلالها‌‌الباحثةالتي‌ المنشو‌إلى‌‌‌‌من‌ مضمونها‌رات‌‌احصاء‌ ‌‌وتحليل‌
القائمة‌على‌إدارة‌هذه‌الصفلمعرفة‌‌ العامة‌ حة‌في‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌‌مدى‌توظيف‌العلاقات‌

بها‌ شملت‌‌الخاصة‌ والتي‌ الدراسة‌ بعينة‌ الخاصة‌ المضمون‌ تحليل‌ فئة‌ على‌ الدراسة‌ واقتصرت‌ ‌،
بأن‌عدد‌المنشورات‌على‌‌‌الباحثةخلال‌الفترة‌التي‌حددتها‌الدراسة،‌حيث‌لاحظت‌‌(‌منشور‌‌724)

 .‌(‌منشور‌يوميا‌4‌ً-1)صفحة‌الدراسة‌يصل‌حوالي‌من‌

الجداول‌التالية‌الإحصائيات‌المرتبطة‌بالمنشورات‌الخاصة‌بصفحة‌بلدية‌نابلس‌‌وفيما‌يلي‌توضح‌‌
 :‌على‌موقع‌التواصل‌الاجتماعي‌)الفيسبوك(‌وهي‌كالتالي

 مجال المنشور: ❖

موقع‌‌ عبر‌ نابلس‌ مدينة‌ بلدية‌ بصفحة‌ الخاصة‌ بالمنشورات‌ المرتبطة‌ المجالات‌ توزيع‌ لتوضيح‌
 بمجال‌المنشور.الخاص‌ل‌التالي‌التوزيع‌التواصل‌الاجتماعي‌)فيسبوك(‌يوضح‌الجدو‌
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 (: فئة موضوع المادة المنشورة1.4جدول )

 فئة مجال المنشور  العدد 
 صفحة بلدية نابلس

 النسبة المئوية العدد 
 %7 51 سياسي‌1
 %29‌4 اقتصادي‌‌2
 %11‌2 اجتماعي‌‌3
 %366‌51 خدماتي‌‌4
 %112‌15 صحي‌‌5
 %41‌6 ثقافي‌‌6
 %44‌6 تعليمي‌7
 %63‌9 اعلاني‌8
 %7‌1 أخرى‌‌9

‌%100 724 المجموع‌
العامة‌عبر‌صفحة‌‌‌‌المحتوى‌الذي‌تستخدمه‌العلاقات‌‌أنإلى‌‌‌‌تشير‌النتائج‌الواردة‌في‌الجدول‌أعلاه

حيث‌‌ الخدماتي،‌ المجال‌ ذات‌ بالقضايا‌ الأولى‌ بالدرجة‌ يهتم‌ الفيسبوك‌ موقع‌ على‌ نابلس‌ بلدية‌
نسبتها‌ المنش51إلى‌‌‌‌وصلت‌ من‌مجموع‌ ذلك%‌ ويعود‌ الصفحة،‌ الواردة‌عبر‌ هذه‌إلى‌‌‌‌ورات‌ أن‌

والأخ المعلومات‌ وجميع‌ بالبلدية‌ الخاصة‌ الخدمات‌ في‌عرض‌ عامة‌ بصورة‌ تختص‌ بار‌‌الصفحة‌
المجال‌‌ ذات‌ المنشورات‌ تلاها‌ بها،‌ بنسبة‌‌الخاصة‌ المجال‌‌15الصحية‌ ذات‌ المنشورات‌ ثم‌ ‌،%

بنسبة‌‌ ذات9الإعلانية‌ للمنشورات‌ أقلها‌ كانت‌ بينما‌ بنسبة‌‌‌‌%،‌ الاجتماعي‌ من‌2المجال‌ ‌%
‌،‌والشكل‌التالي‌يوضح‌هذه‌النسب‌أيضاً‌كما‌يلي:‌المشورات‌الواردة‌عبر‌الصفحة‌
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 جال‌المنشورفئة‌م(:  1.4شكل )

 الجمهور المستهدف:  ❖

توزيع‌الجمهور‌المستهدف‌من‌المنشورات‌الواردة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌‌‌‌بهدف‌توضيح
احثة‌على‌تحليل‌كل‌من‌فئة‌النوع‌الاجتماعي‌للجمهور‌المستهدف‌،‌اعتمدت‌البموقع‌الفيسبوك

‌والفئة‌العمرية‌للجمهور‌المستهدف.

الخ‌و‌ التوزيع‌ التالي‌ الشكل‌ الاجتماعييوضح‌ بالنوع‌ منشورات‌‌‌‌اص‌ من‌ المستهدف‌ للجمهور‌
الاجتماعي‌‌ التواصل‌ موقع‌ عبر‌ نابلس‌ مدينة‌ بلدية‌ صفحة‌ على‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌

 )فيسبوك(:‌

 للجمهور المستهدف (: فئة النوع الاجتماعي 2.4دول )ج

 فئة النوع الاجتماعي العدد 
 صفحة بلدية نابلس

 النسبة المئوية العدد 
 - 0 ذكر‌1
‌-‌0 انثى‌‌2
 %100‌100 كلاهما‌3

‌%100 724 المجموع‌
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عبر‌صفحة‌‌‌‌المحتوى‌الذي‌تستخدمه‌العلاقات‌العامةإلى‌أن‌‌‌‌تشير‌النتائج‌الواردة‌في‌الجدول‌أعلاه
الفيسبوك‌‌ نابلس‌على‌موقع‌ الذكور‌و‌بلدية‌ يتم‌رصد‌أي‌منشور‌خاص‌،‌‌معاً‌‌‌الإناثيستهدف‌ فلم‌

ال‌‌الإناث‌‌أوبالذكور‌‌ كانت‌ الجنسينبل‌ لكلا‌ موجهة‌ تبنيه‌،‌‌منشورات‌ الذي‌ المحتوى‌ فإن‌ وبالتالي‌
الاجتماعي التواصل‌ موقع‌ عبر‌ نابلس‌ مدينة‌ بلدية‌ عبر‌صفحة‌ العامة‌ العلاقات‌ )فيسبوك(‌‌‌دائرة‌

بنسبة‌‌ وأنثى(‌ )ذكر‌ الاجتماعي‌ النوع‌ في‌100يستهدف‌ خدمية‌ كمؤسسة‌ الدائرة‌ أن‌ أي‌ ‌،%
بذات‌‌ الجنسين‌ بلدية‌‌منشوراتها‌تستهدف‌كلا‌ العامة‌في‌ العلاقات‌ دائرة‌ أن‌ للباحثة‌ الدرجة،‌ويبدو‌

ذكر‌‌‌نابلس‌حريصة‌على‌تسويق‌خدماتها‌وترسيخ‌علامتها‌التجارية‌كمؤسسة‌خدمية‌للجمهور‌سواء
تحسين‌إلى‌‌‌‌أو‌أنثى،‌فهي‌تبحث‌عن‌جمهور‌جديد‌بغض‌النظر‌عن‌نوعهم‌الاجتماعي،‌وتهدف

‌والشكل‌التالي‌يوضح‌النسب‌أيضاً‌كما‌يلي:‌لدرجة،‌صورتها‌الذهنية‌لدى‌كلا‌الجنيسين‌بنفس‌ا

 
 النوع‌الاجتماعيفئة‌‌(:  2.4شكل )
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من‌منشورات‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌على‌هدف‌‌جمهور‌المستيتعلق‌بالفئة‌العمرية‌الخاصة‌لل‌‌‌اما‌فيما‌
‌:‌فكانت‌النتائج‌كما‌يليصفحة‌بلدية‌مدينة‌نابلس‌عبر‌موقع‌التواصل‌الاجتماعي‌)فيسبوك(‌

 (: الفئة العمرية للجمهور المستهدف3.4جدول )

 صفحة بلدية نابلس الفئة العمرية  العدد 
 النسبة المئوية العدد 

 %7.5 54 الأطفال‌1
 %102‌14.1 الشباب‌2
 %35‌4.8 كبار‌السن‌‌3
 %73.6 ‌533أكثر‌من‌فئة‌4

‌%100 724 المجموع

الذي‌تستخدمه‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌‌الإلى‌أن‌‌‌‌الواردة‌في‌الجدول‌أعلاهتشير‌النتائج‌‌ محتوى‌
%،‌بحيث‌لا‌تركز‌73.6يستهدف‌أكثر‌من‌فئة‌عمرية‌وذلك‌بنسبة‌‌بلدية‌نابلس‌على‌موقع‌الفيسبوك‌‌

ات‌الصفحة‌على‌فئة‌عمرية‌محددة‌مثل‌الأطفال‌او‌الشباب‌او‌كبار‌السن،‌بل‌تستهدف‌جميع‌منشور‌
فيما‌شكل‌الاستهداف‌المخصص‌لشريحة‌الشباب‌وحدهم‌‌،‌‌ر‌الفئات‌المعنية‌بالخبر‌دون‌الاهتمام‌بالعم

نسبته‌‌ الأطفال‌‌14.1ما‌ ولشريحة‌ السن‌‌%7.5،‌ كبار‌ لشريحة‌ وأقلها‌ الجمهور‌‌%4.8،‌ من‌ ‌%
للباحثة‌هنا‌‌المستهدف العامة‌‌أن‌‌‌‌من‌المنشورات،‌ويبدو‌ لديها‌أي‌تخصيص‌في‌‌دائرة‌العلاقات‌ ليس‌

أكبر‌جمهور‌إلى‌‌‌‌جه‌نحو‌جمهورها‌المتنوع،‌وذلك‌لتصلمنشوراتها‌تتأن‌‌‌‌منشوراتها‌لفئات‌محددة،‌بل‌
كما‌‌أيضاً‌‌‌‌لشكل‌التالي‌يوضح‌النسبممكن‌لجذبهم‌وتحسين‌الصورة‌الذهنية‌الخاصة‌بالبلدية‌لديهم،‌‌

‌يلي:‌

 
 الفئة‌العمرية(:  3.4شكل )



72 
 

 فئة القيم الخاصة بالمنشور ❖

‌التواصل‌الفيسبوك‌هدف‌تحليل‌المضمون‌الخاص‌بمنشورات‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌موقع‌‌
 تحديد‌أهم‌القيم‌الخاصة‌بالمنشورات‌الواردة‌عبرها،‌وكانت‌النتائج‌كما‌يلي:‌إلى‌

 (: فئة القيم الخاصة بالمنشور4.4جدول )

 فئة القيم الخاصة بالجمهور د العد
 صفحة بلدية نابلس

 النسبة المئوية العدد 
 %4.4 32 المواطنة‌‌1
 %41‌5.7 التشجيع‌‌2
 %98‌13.5 التحفيز‌‌3
 %14.1 ‌102التنافس‌‌4
 %42.7 ‌309التوعية‌‌5
 %17.1 ‌124المشاركة‌‌6
 %1.0 ‌7التنمية‌‌7
 %1.5 ‌11أكثر‌من‌خيار‌‌8

‌%100 724 المجموع‌
%‌من‌منشورات‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌43.7إلى‌أن‌‌‌‌ر‌النتائجتشي

الفيسبوك‌تهدف التوعيةإلى‌‌‌‌موقع‌ قيم‌ المواطنين‌بطرق‌‌‌توظيف‌ التوعية‌)توعية‌ انواع‌ أمثلة‌ ومن‌
،‌وربما‌السبب‌في‌اعتمادها‌على‌هذه‌ترشيد‌استهلاك‌المياه‌وكيفية‌التعامل‌مع‌جائحة‌كورونا(،‌‌

القيمة‌هو‌ما‌احدثه‌فايروس‌كورونا‌من‌تغييرات‌في‌أسلوب‌حياة‌الجمهور،‌اذ‌زاد‌معدل‌الساعات‌‌
شبكات‌‌ تصفح‌ في‌ الجمهور‌ يقضيها‌ منفذهمالتي‌ كانت‌ والتي‌ الاجتماعي،‌ العالم‌إلى‌‌‌‌التواصل‌

في‌‌ العامة‌ العلاقات‌ لذلك‌عملت‌ المنزلي،‌ الحجر‌ أثناء‌ الوقت‌ وتمضيه‌ الاخبار‌ لمعرفة‌ الخارجي‌
بينما‌وظفت‌‌ب الجمهور،‌ التي‌تتعلق‌بتوعية‌ الكثير‌من‌الاخبار‌والمعلومات‌ لدية‌نابلس‌على‌نشر‌

بنسبة‌‌ المشاركة‌ قي17.1قيمة‌ تلاها‌ بنسبة‌‌%،‌ التنافس‌ بنسبة‌‌14.1مة‌ التحفيز‌ قيمة‌ ثم‌ ‌،%
بنسبة‌‌13.5 المواطنة‌ لقيمة‌ لها‌ توظيف‌ أقل‌ كان‌ بينما‌ المنشورات،‌ من‌ من‌‌%4.4 فقط‌ ‌%
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ال )فيسبوك(‌المنشورات‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ موقع‌ على‌ نابلس‌ مدينة‌ بلدية‌ صفحة‌ عبر‌ ،‌‌واردة‌
‌والشكل‌التالي‌يوضح‌هذه‌النسب‌أيضاً‌كما‌يلي:‌

 
 القيم‌الخاصة‌بالمنشورفئة‌‌(:  4.4شكل )

 فئة مضمون المادة المنشورة ❖

 (: فئة مضمون المادة المنشورة5.4جدول )

 فئة مضمون المادة المنشورة العدد 
 دية نابلسصفحة بل

 النسبة المئوية العدد 
 %8.1 59 اخبارية‌‌1
 %412‌56.9 ارشادية‌‌2
 %41‌5.7 تساؤلية‌‌3
 %12.3 ‌89تفاعلية‌‌4
 %17.0 ‌123من‌خيار‌أكثر‌‌5

‌%100 724 المجموع‌
%‌من‌منشورات‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌56.9إلى‌أن‌‌‌‌أشارت‌النتائج‌
مضمونها‌ارشادي،‌وهو‌ما‌يتفق‌مع‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌المؤسسات‌الخدمية‌‌‌موقع‌الفيسبوك

ح للجمهور،‌ بالخدمات‌ والتعريف‌ الارشاد‌ تقديم‌ حيث‌ على‌من‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌ تعتمد‌ يث‌
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عرض‌خدماتنا‌للجمهور‌والتي‌تتعلق‌بفعالياتها‌وأنشطتها‌الاجتماعية،‌تلاها‌المنشورات‌التي‌تحمل‌
بنسبة‌‌أكثر‌من‌خي التفاعلية‌بنسبة‌‌17ار‌للمضمون‌ بينما‌كان‌أقلها‌‌12.3%،‌ثم‌المنشورات‌ ‌،%

منشورات‌الواردة‌عبر‌صفحة‌البلدية‌على‌‌%‌من‌ال5.7للمنشورات‌ذات‌المضمون‌التساؤلي‌بنسبة‌‌
‌،‌والشكل‌التالي‌يوضح‌هذه‌النسب‌أيضاً‌كما‌يلي:‌موقع‌التواصل‌الاجتماعي‌فيسبوك

 
 المادة‌المنشورة‌‌مضمون‌فئة‌‌(:  5.4شكل )

 فئة موضوع المادة المنشورة ❖

‌هدف‌تحليل‌المضمون‌الخاص‌بمنشورات‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌موقع‌التواصل‌الفيسبوك‌
 تحديد‌أهم‌المواضيع‌المتعلقة‌بالمادة‌المنشورة‌عبر‌صفحتها،‌وكانت‌النتائج‌كما‌يلي:‌‌إلى

 المادة المنشورةموضوع (: فئة 6.4جدول )

 صفحة بلدية نابلس المادة المنشورة موضوع فئة العدد 
 النسبة المئوية العدد 

 %56.9 412 نشاطات‌وفعاليات‌للبلدية‌‌1
 %9‌1.2 تبرعات‌‌2
 %107‌14.8 دمات‌للمشتركينتقديم‌خ‌3
 %7.2 ‌52إعلانات‌لأنشطة‌وفعاليات‌‌4
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 %1.9 ‌14تهاني‌ومواساة‌‌5
 %3.7 ‌27توعية‌‌6
 %11.2 ‌81تعليم‌7
 %3.0 ‌35اخرى‌‌8

‌%100 724 المجموع‌
%‌من‌منشورات‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌56.9إلى‌أن‌‌‌‌أشارت‌النتائج‌

كا‌ الفيسبوك‌ دائرة‌موقع‌ بأن‌ للباحثة‌ ويبدو‌ البلدية،‌ وخدمات‌ نشاطات‌ مواضيع‌ حول‌ ترتكز‌ نت‌
ا‌الاجتماعية‌بالدرجة‌‌العلاقات‌العامة‌تستخدم‌موقع‌التواصل‌الاجتماعي‌لعرض‌فعالياتها‌وأنشطته

الأولى،‌الأمر‌الذي‌يساهم‌في‌تحسين‌صورتها‌الذهنية‌لدى‌الجمهور‌ويظهر‌مدى‌تعاونها‌معهم‌
ل خدماتها‌ بنسبة‌‌ومستوى‌ للمشتركين‌ خدمات‌ بتقديم‌ المتعلقة‌ المنشورات‌ تلاها‌ ثم‌14.8هم،‌ ‌،%

بنسبة‌‌ التعليمية‌ المت11.2المنشورات‌ للمنشورات‌ كان‌ أقلها‌ بينما‌كان‌ التبرعات‌‌%،‌ علقة‌بموضوع‌
‌،‌والشكل‌التالي‌يوضح‌هذه‌النسب‌أيضاً‌كما‌يلي:‌%1.2بنسبة‌

 
 المادة‌المنشورة‌موضوع‌‌فئة‌‌(:  6.4شكل )
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 ة الاستراتيجيات المستخدمة:فئ ❖

اعتمدت‌الباحثة‌في‌تحليل‌المضمون‌الخاص‌بمنشورات‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌موقع‌التواصل‌

 يجيات‌المستخدمة‌في‌المنشورات،‌وكانت‌النتائج‌كما‌يلي:الفيسبوك‌على‌تحديد‌الاسترات

 (: فئة الاستراتيجيات المستخدمة7.4جدول )

 تخدمةفئة الاستراتيجيات المس العدد 
 صفحة بلدية نابلس

 النسبة المئوية العدد 
 %42.8 310 استراتيجية‌الاعلام‌1
 %159‌22.0 استراتيجية‌الاقناع‌‌2
 %431‌19.8 استراتيجية‌الحوار‌3
 %15.5 ‌112استراتيجية‌بناء‌الاجماع‌‌4

‌%100 724 المجموع‌
ة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌%‌من‌منشورات‌دائرة‌العلاقات‌العام‌42.8إلى‌أن‌‌‌‌أشارت‌النتائج‌

مما‌يعني‌انها‌تنسجم‌وفكرة‌الاتصال‌من‌طرف‌‌‌تستخدم‌استراتيجية‌الاعلامموقع‌الفيسبوك‌كانت‌‌
الم،‌‌واحد كانت‌هذه‌ تهدفحيث‌ تقدمها‌إلى‌‌‌‌نشورات‌ التي‌ الخدمات‌ او‌ بالأنشطة‌ الجمهور‌ اعلام‌

وخاصة‌في‌فترات‌الحجر‌في‌لمياه‌‌موعد‌دورة‌االبلدية‌او‌تقديم‌المعلومات‌التي‌تهم‌الجمهور‌مثل‌‌
فايروس‌كورونا انتشار‌ تقديم‌،‌‌ظل‌ نابلس‌على‌ بلدية‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ يؤكد‌على‌حرص‌ مما‌

تفيد التي‌ الأخبار‌ الذي‌‌جميع‌ الأمر‌ لديهميس‌‌الجمهور،‌ الذهنية‌ تحسين‌صورتها‌ في‌ تلاها‌‌اهم‌ ‌،
الاقناعالمنشورات‌‌ استراتيجية‌ على‌ تعتمد‌ ثم22بنسبة‌‌‌‌التي‌ على‌‌‌‌%،‌ المعتمدة‌ المنشورات‌

التي‌تعتمد‌على‌استراتيجية‌بناء‌‌%،‌بينما‌كان‌أقلها‌كان‌للمنشورات‌‌19.8بنسبة‌‌‌‌استراتيجية‌الحوار
‌:‌،‌والشكل‌التالي‌يوضح‌هذه‌النسب‌أيضاً‌كما‌يلي‌%‌15.5بنسبة‌‌الاجماع
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 فئة‌موضوع‌المادة‌المنشورة‌(:  7.4شكل )

 فئة الاستمالات المستخدمة: ❖

ستمالات‌التي‌استخدمتها‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌بلدية‌نابلس‌عبر‌صفحتها‌على‌لتوضيح‌الا
الخاص المضمون‌ تحليل‌ في‌ الباحثة‌ اعتمدت‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ بمنشورات‌صفحة‌‌‌‌موقع‌

تكراراتها،‌ وحساب‌ الاستمالات‌ هذه‌ رصد‌ على‌ الفيسبوك‌ التواصل‌ موقع‌ على‌ نابلس‌ بلدية‌
 وكانت‌النتائج‌كما‌يلي:‌

 المستخدمة الاستمالات(: فئة 8.4)جدول 

 فئة الاستمالات المستخدمة العدد 
 صفحة بلدية نابلس

 النسبة المئوية العدد 
 %14.1 102 الاستمالات‌العاطفية‌‌1
 %139‌19.2 الاستمالات‌العقلانية‌‌2
 %277‌38.3 الاستمالات‌العاطفية‌والعقلانية‌‌3
 %2.9 ‌21استمالات‌التخويف‌4
 %‌98‌13.5عأكثر‌من‌نو‌‌5
 %‌87‌12.0لا‌يوجد‌‌6

‌%100 724 المجموع‌
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لى‌‌إ‌‌اعتمدت‌على‌الاتصال‌الإعلامي‌أو‌الإخباري‌والذي‌كان‌يهدف‌‌دائرة‌العلاقات‌العامةاعتمدت‌‌
البلدية‌الإخبار‌عن‌‌ اعتمدت‌على،‌‌أنشطة‌وخدمات‌ الإقناعي‌‌‌‌حيث‌ بصورة‌واضحة‌من‌الاتصال‌

التي‌تعلقت‌‌سلوك‌واتجاه‌الجمهور،‌ويشمل‌المنشورات‌‌والذي‌يهدف‌للتأثير‌على‌‌خلال‌منشوراتها‌‌
بالإضافة ومواعيدها‌ المقدمة‌ الخدمات‌ البلديةإلى‌‌‌‌بموضوع‌ بها‌ تقوم‌ التي‌ أغلب‌‌فكانت‌‌،‌‌أنشطة‌

تهدفلا وبخدماتها،‌‌إلى‌‌‌‌منشورات‌ بها‌ الجمهور‌ والعقلانية‌‌إقناع‌ العاطفية‌ الاستمالات‌ فاستخدمت‌
بنسبة‌‌ ظهرت،‌‌%‌38.3معاً‌ الإ‌‌والتي‌ كورونا،‌‌في‌ جائحة‌ ظل‌ في‌ للخدمات‌ التحفيزية‌ علانات‌

 .‌مسؤوليتها‌الاجتماعيةفي‌مجال‌‌‌البلديةوأيضا‌من‌خلال‌منشورات‌

%‌14.1تلاها‌الاستمالات‌العاطفية‌بنسبة‌‌%،‌‌19.2ة‌ما‌نسبته‌‌فيما‌شكلت‌الاستمالات‌العقلاني
المنشورات،‌و‌ أن‌‌من‌ العامةيبدو‌ ب‌‌العلاقات‌ العاطفية‌ الاستمالات‌ كاستراتيجية‌‌توظف‌ عالية‌ نسبة‌

المستخدمة‌ الأساليب‌ أنجح‌ من‌ يكون‌ لربما‌ التوظيف‌ وهذا‌ للجمهور،‌ المحتوى‌ بناء‌ في‌ إقناعية‌
لل وجذبه‌ المتلقي‌ على‌ النفسية‌‌للتأثير‌ حاجاته‌ إثارة‌ على‌ التوظيف‌ هذا‌ يعمل‌ إذ‌ محتوى،‌

يهدف‌‌وبالتاليا‌التجارية‌والاجتماعية،‌مما‌يسهل‌التأثير‌عليه‌ويجعله‌أقرب‌للشركة‌ومقتنعا‌بعلامته
المستهدف الجمهور‌ لدى‌ الذهنية‌ تحسين‌صورتها‌ أيضاً‌‌على‌ النسب‌ هذه‌ يوضح‌ التالي‌ والشكل‌ ‌،

‌كما‌يلي:‌

 
 ضوع‌المادة‌المنشورة‌فئة‌مو‌(:  8.4شكل )
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 فئة اللغة المستخدمة: ❖

 تحليل‌فئة‌اللغة‌المستخدمة‌في‌المنشورات‌وهي‌كما‌يلي:‌إلى‌‌تشير‌النتائج‌التالية

 في المنشور (: فئة اللغة المستخدمة9.4ل )جدو

 فئة اللغة المستخدمة العدد 
 صفحة بلدية نابلس

 النسبة المئوية العدد 
 %100 724 اللغة‌العربية‌‌1
 -‌0 اللغة‌الانجليزية‌2
 -‌0 كلاهما‌3

‌%100 724 المجموع‌
النتائج أن‌‌‌‌تشير‌ نابلس‌على‌إلى‌ بلدية‌ العامة‌عبر‌صفحة‌ العلاقات‌ كانت‌‌‌‌دائرة‌ الفيسبوك‌ موقع‌

والشكل‌التالي‌يوضح‌هذه‌‌‌تستخدم‌اللغة‌العربية‌فقط‌في‌كتابة‌المحتوى‌الخاص‌بجميع‌منشوراتها‌
‌النسب‌أيضاً‌كما‌يلي:‌

 
 اللغة‌المستخدمة‌في‌المنشورفئة‌‌(:  9.4شكل )
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 فئة اللهجة المستخدمة: ❖

 شورات‌وهي‌كما‌يلي:‌تحليل‌فئة‌اللهجة‌المستخدمة‌في‌المنإلى‌‌تشير‌النتائج‌التالية

 (: فئة اللهجة المستخدمة في المنشور10.4جدول )

 المستخدمة اللهجةفئة  العدد 
 صفحة بلدية نابلس

 النسبة المئوية العدد 
 %30.1 218 اللغة‌العربية‌الفصحى‌‌1
 %98‌13.5 اللغة‌العربية‌العامية‌‌2
 %408‌56.4 كلاهما‌3

‌%100 724 المجموع‌
دائرة‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌موقع‌الفيسبوك‌استخدمت‌‌أن‌‌إلى‌‌‌‌تشير‌النتائج

%،‌بينما‌كانت‌نسبة‌‌56.4بة‌‌اللغة‌العربية‌الفصحى‌والعامية‌بنسبة‌كبيرة‌في‌منشوراتها‌وذلك‌بنس
نسبته‌‌ ما‌ شكلت‌ الفصحى‌ العربية‌ اللغة‌ فيها‌ استخدمت‌ التي‌ ب‌30.1المنشورات‌ مقارنة‌ ‌،%

المنشور‌13.5 النسب‌%‌من‌ التالي‌يوضح‌هذه‌ العامية،‌والشكل‌ العربية‌ اللغة‌ التي‌استخدمت‌ ات‌
‌أيضاً‌كما‌يلي:

 
 المستخدمة‌في‌المنشور‌اللهجةفئة‌‌(: 10.4شكل )
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 وعية المنشور: فئة ن ❖

 (: فئة نوعية المنشور11.4جدول )

 فئة نوعية المنشور  العدد 
 صفحة بلدية نابلس

 النسبة المئوية العدد 
 %70.7 512 تيمنشور‌ذا‌1
 %96‌13.3 منشور‌مشاركة‌2
 %13‌1.8 منشور‌روابط‌3
 %‌103‌14.2أكثر‌من‌نوع‌4

‌%100 724 المجموع‌
الجدول في‌ الواردة‌ النتائج‌ أن‌‌‌‌أعلاه‌‌تشير‌ أي‌‌70.7إلى‌ ذاتية‌ منشورات‌ هي‌ المنشورات‌ من‌ ‌%

أعلى،‌فيما‌شكلت‌‌ليست‌مشاركة‌من‌صفحات‌أخرة‌وهذا‌يجعل‌نسبة‌رغبة‌الجمهور‌بالوصول‌اليها‌‌
%،‌‌13.3%،‌تلاها‌منشورات‌المشاركة‌بنسبة‌‌14.2المنشورات‌التي‌اعتمدت‌على‌أكثر‌من‌نوع‌‌

‌،‌والشكل‌التالي‌يوضح‌هذه‌النسب‌أيضاً‌كما‌يلي:‌%‌1.8وأقلها‌كان‌لمنشورات‌الروابط‌بنسبة‌

 
 المنشور‌‌نوعيةفئة‌‌(: 11.4شكل )
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 فئة مساحة المنشور:  ❖

 ة المنشور(: فئة مساح12.4جدول )

 فئة مساحة المنشور العدد 
 صفحة بلدية نابلس

 النسبة المئوية العدد 
 %53.7 ‌389منشور‌قصير‌‌1
 %277‌38.3 منشور‌متوسط‌2
 %58‌8.0 يل‌منشور‌طو‌‌3

‌%100 724 المجموع‌
على‌ أعلى‌ بصورة‌ الفيسبوك‌ موقع‌ على‌ نابلس‌ بلدية‌ صفحة‌ عبر‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌ تعتمد‌

‌%‌من‌المنشورات‌هي‌منشورات‌قصيرة‌أي‌53.7إلى‌أن‌‌‌‌القصيرة،‌حيث‌اشارت‌النتائج‌‌المنشورات
ة‌والتي‌تظهر‌فيها‌خاصية‌‌المنشورات‌ذات‌المساحة‌المتوسط‌أن‌‌‌‌كما‌،‌‌عدد‌الأسطر‌فيها‌قليل‌أن‌‌

‌%.‌8%،‌وأقلها‌كان‌للمنشورات‌الطويلة‌بنسبة‌38.3"مشاهدة‌المزيد"‌شكلت‌ما‌نسبته‌

 
 ية‌المنشورفئة‌نوع(: 12.4شكل )
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 فئة الوسائط المستخدمة في المنشور: ‌ ❖

 (: فئة الوسائط المستخدمة في المنشور13.4جدول )

 نابلسصفحة بلدية   فئة الوسائط المستخدمة  العدد 
 النسبة المئوية العدد 

 %37.7 ‌273نص‌‌1
 %41‌5.7 صورة‌2
 %216‌29.8 نص‌مع‌صورة‌‌3
 %‌116‌16.0نص‌مع‌انفجرافيك‌4
 %‌55‌7.6مع‌فيديونص‌‌‌5
 %‌23‌3.2نص‌مع‌روابط‌مشاهدة‌‌6

‌%100 724 المجموع

ى‌استخدام‌النصوص‌‌تعتمد‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌موقع‌الفيسبوك‌عل
بصورة‌واضحة،‌فكانت‌النسبة‌الأعلى‌من‌المنشورات‌تتكون‌من‌نص‌فقط‌والتي‌شكلت‌ما‌نسبته‌

عبر37.7 المنشورات‌ من‌ بنسبة‌‌‌%‌ صورة‌ مع‌ نص‌ الوسيط‌ على‌ الاعتماد‌ تلاها‌ الصفحة،‌
خبر‌او‌%،‌وتؤكد‌هذه‌النتيجة‌على‌اهتمام‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌بلدية‌نابلس‌على‌نشر‌ال‌29.8

الخدمة‌بطرقة‌واضحة‌ومباشرة‌دون‌الاعتماد‌على‌وسائل‌فنية‌أخرى،‌كما‌اعتمدت‌دائرة‌العلاقات‌‌
ا التي‌ المنشورات‌ بنسبة‌‌العامة‌على‌ انفجرافيك‌ التي‌16حتوت‌نصوص‌مع‌ المنشورات‌ %،‌تلاها‌

يث‌‌%،‌وأقلها‌كان‌للمنشورات‌التي‌احتوت‌روابط‌مشاهدة‌ح7.6احتوت‌على‌فيديو‌مع‌نص‌بنسبة‌‌
نسبته‌‌ ما‌ البلدية‌3.2شكلت‌ عبر‌صفحة‌ العامة‌ العلاقات‌ منشورات‌ من‌ فقط‌ التالي‌‌%‌ والشكل‌ ‌،

‌يوضح‌هذه‌النسب‌أيضاً‌كما‌يلي:‌

 
 المنشور‌‌الوسائط‌المستخدمة‌فيفئة‌‌(: 13.4)شكل  
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 فئة الهوية البصرية:  ❖

 (: فئة الهوية البصرية في المنشور14.4جدول )

 فئة الهوية البصرية  العدد 
 لدية نابلسصفحة ب

 النسبة المئوية العدد 
 %43.4 ‌314متوفرة‌‌1
 %56.6 410 غير‌متوفرة‌2

‌%100 724 المجموع‌
دائرة‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌إلى‌أن‌‌‌‌الجدول‌أعلاه‌‌تشير‌النتائج‌الواردة‌في

نشوراتها،‌حيث‌بلغت‌موقع‌الفيسبوك‌لم‌تكن‌حريصة‌بنسبة‌عالية‌على‌توفر‌هويتها‌البصرية‌في‌م
البصرية‌‌ هويتها‌ بها‌ ظهرت‌ التي‌ المنشورات‌ مع‌‌43.4نسبة‌ مقارنة‌ بها‌‌‌%56.6 تظهر‌ لم‌ ‌%

ك‌من‌خلال‌عدم‌اهتمامها‌بتصميم‌منشوراتها‌مراعية‌للهوية‌البصرية،‌‌هويتها‌البصرية،‌ويظهر‌ذل‌
العرض على‌طريقة‌ بعيداً‌ الأولى‌ بالدرجة‌ والخدمة‌ الخبر‌ نشر‌ على‌ تعتمد‌ و‌حيث‌ التالي‌‌،‌ الشكل‌

‌يوضح‌هذه‌النسب‌أيضاً‌كما‌يلي:‌

 
 في‌المنشور‌‌الهوية‌البصريةفئة‌‌(: 14.4شكل )
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 الروابط الايضاحية بالمنشور: فئة  ❖

 (: فئة احتواء المنشور على روابط ايضاحية15.4جدول )

 فئة الروابط الإيضاحية  العدد 
 صفحة بلدية نابلس

 النسبة المئوية العدد 
 %16.9 ‌122متوفرة‌‌1
 %602‌83.1 غير‌متوفرة‌2

‌%100 724 المجموع‌
الجدول‌أعلاه الواردة‌في‌ النتائج‌ أن‌‌‌‌تشير‌ العامة‌‌إلى‌ العلاقات‌ دائرة‌ بلدية‌‌منشورات‌ عبر‌صفحة‌

‌‌المحتوى‌المنشور‌لا‌يحتاج‌أن‌‌نابلس‌على‌موقع‌الفيسبوك‌لا‌تحتوي‌روابط‌ايضاحية،‌ويبدو‌السبب‌
لبها‌منشورات‌ذاتية،‌حيث‌بلغت‌نسبة‌المنشورات‌التي‌ظهرت‌‌هذه‌الروابط‌والتي‌كانت‌في‌أغإلى‌‌

ة،‌والشكل‌التالي‌‌%‌لم‌تظهر‌بها‌أي‌روابط‌ايضاحي‌83.1%‌مقارنة‌مع‌‌19.6بها‌روابط‌ايضاحية‌‌
‌:‌يوضح‌هذه‌النسب‌أيضاً‌كما‌يلي‌

 
 فئة‌احتواء‌المنشور‌على‌روابط‌ايضاحية(: 15.4شكل )
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 : لمنشورفئة أشكال تفاعل الجمهور مع مضمون ا ❖

‌وتحتوي‌هذه‌الفئة‌كل‌من:‌

 فئة التفاعل بالإعجاب:  .1

 (: فئة التفاعل بالإعجاب 16.4جدول )

 لدية نابلسصفحة ب فئة التفاعل بالإعجاب العدد 
 النسبة المئوية العدد 

 %0.6 ‌3اعجابات‌‌‌10أقل‌من‌‌‌1
 %9‌1.2 اعجاب‌‌30-11من‌‌‌2
 %‌101‌14.0اعجاب‌‌50-31من‌‌‌3
 %‌191‌26.4باعجا‌‌70-51من‌‌‌4
 %‌419‌57.9اعجاب‌‌71أكثر‌من‌‌‌5

 %100 ‌724المجموع
العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌‌‌منشورات‌النسبة‌الأعلى‌من‌إلى‌أن‌‌تشير‌النتائج‌الواردة‌في‌الجدول‌أعلاه
ثم‌،‌‌%‌57.9اعجاب(‌بنسبة‌‌‌‌71تحصل‌على‌اعجابات‌)أكثر‌من‌‌بلدية‌نابلس‌على‌موقع‌الفيسبوك‌‌

‌‌-31%،‌تلاها‌التي‌تحصل‌على‌)من26.4اعجاب(‌بنسبة‌‌‌‌‌‌70-51)من‌‌‌‌تلاها‌التي‌تحصل‌على‌
اعجابات(‌‌‌10)أقل‌من‌‌‌‌%،‌بينما‌كانت‌أقل‌نسبة‌من‌المنشورات‌تحصل‌على‌14اعجاب(‌بنسبة‌‌‌‌50

بنسبة‌‌ النتيجة0.6وذلك‌ هذه‌ وتشير‌ المنشورات،‌ من‌ الجمهور‌إلى‌‌‌‌%‌ اعجابات‌ مستوى‌ ارتفاع‌
إلى‌‌‌اهتمام‌العلاقات‌العامة‌بهذه‌المنشورات‌يؤديأن‌‌‌‌ا‌يؤكد‌على،‌ممبالمنشورات‌واهتماهم‌بمتابعتها

والشكل‌التالي‌يوضح‌هذه‌النسب‌‌‌،تحسين‌الصورة‌الذهنية‌لدى‌الجمهور‌وكسب‌متابعتهم‌المستمرة‌لها‌
‌أيضاً‌كما‌يلي:‌

 
 بالمنشور‌‌بالإعجابتفاعل‌الجمهور‌‌فئة‌‌(: 16.4شكل )

‌
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 فئة التفاعل بالتعليق: .2

في‌ الباحثة‌ موقع‌‌‌‌اعتمدت‌ على‌ نابلس‌ بلدية‌ صفحة‌ بمنشورات‌ الخاص‌ المضمون‌ تحليل‌
المن بالتعليق‌على‌ الجمهور‌ اهتمام‌ تحديد‌مستوى‌ الفيسبوك‌على‌ الوارد‌عبر‌التواصل‌ شورات‌

 صفحة‌البلدية،‌وكانت‌النتائج‌كما‌يلي:‌

 (: فئة التفاعل بالتعليق 17.4جدول )
 صفحة بلدية نابلس فئة التفاعل بالتعليق  العدد 

 النسبة المئوية العدد 
 %39.9 ‌289تعليق‌‌‌10 -1‌0
 %127‌17.5 تعليق‌‌‌2‌11-‌‌50
 %‌210‌29.0تعليق‌‌150-51من‌‌‌3
 %‌98‌13.5تعليق‌‌151أكثر‌من‌‌‌4

‌%100 ‌724المجموع

الجدول‌أعلاه الواردة‌في‌ النتائج‌ العامة‌عبر‌‌إلى‌أن‌‌‌‌تشير‌ العلاقات‌ النسبة‌الأعلى‌من‌منشورات‌
ع نابلس‌ بلدية‌ الفيسبوك‌‌صفحة‌ موقع‌ )لى‌ بين‌ ما‌ تتراوح‌ تعليقات‌ على‌ تعليق(‌‌‌‌‌10-0تحصل‌

%،‌تلاها‌التي‌تحصل‌‌29تعليق(‌بنسبة‌‌‌‌‌‌150-51،‌ثم‌تلاها‌التي‌تحصل‌على‌)%‌39.9بنسبة‌‌
%،‌بينما‌كانت‌أقل‌نسبة‌من‌المنشورات‌تحصل‌على‌)أكثر‌17.5تعليق(‌بنسبة‌‌‌‌‌‌50-11على‌)
بنسبة‌‌‌‌151من‌‌ وذلك‌ ا13.5تعليق(‌ من‌ النتيجة%‌ هذه‌ وتشير‌ اهتمام‌إلى‌‌‌‌لمنشورات،‌ ارتفاع‌

‌أيضاً‌كما‌يلي:‌الجمهور‌بالتعليق‌على‌المنشورات‌والتفاعل‌معها،‌والشكل‌التالي‌يوضح‌هذه‌النسب‌

 
 تفاعل‌الجمهور‌بالتعليق‌على‌المنشورفئة‌‌(: 17.4شكل )
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 فئة التفاعل بإعادة النشر: .3

 (: فئة التفاعل بإعادة النشر18.4جدول )

 صفحة بلدية نابلس فئة التفاعل بإعادة النشر   دد الع
 النسبة المئوية العدد 

 %46.1 ‌334مرة‌5 -1‌0
 %‌337‌46.5مرة‌‌2‌6-‌10
 %‌24‌3.3مرة‌‌20-11من‌‌3
 %‌29‌4.0مرة‌‌20أكثر‌من‌‌4

‌%100 ‌724المجموع‌
الجدول‌أعلاه الواردة‌في‌ النتائج‌ العلاإلى‌أن‌‌‌‌تشير‌ العامة‌عبر‌‌النسبة‌الأعلى‌من‌منشورات‌ قات‌

(‌‌مرات‌‌‌‌‌10-6تتراوح‌ما‌بين‌)إعادة‌نشر‌‌تحصل‌على‌‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌موقع‌الفيسبوك‌‌
%،‌تلاها‌التي‌تحصل‌‌46.1(‌بنسبة‌‌مرات‌‌‌‌5-0ي‌تحصل‌على‌)،‌ثم‌تلاها‌الت%‌46.5بنسبة‌‌
%،‌بينما‌كانت‌أقل‌نسبة‌من‌المنشورات‌تحصل‌على‌)أكثر‌3.3(‌بنسبة‌‌مرة‌‌‌‌20-11من‌‌على‌)
بإعادة‌اهتمام‌الجمهور‌‌‌‌عدمإلى‌‌‌‌%‌من‌المنشورات،‌وتشير‌هذه‌النتيجة‌4(‌وذلك‌بنسبة‌‌مرة‌‌20من‌‌

ويعود المنشورات،‌ على‌ ذلك‌‌نشر‌ في‌ أن‌‌‌‌السبب‌ خدماتي‌‌إلى‌ طابع‌ ذات‌ أغلبها‌ في‌ المنشورات‌
بالتفاعل‌ الجمهور‌ قيام‌ كبيرة‌ بدرجة‌ يستوجب‌ لا‌ مما‌ البلدية‌ وفعاليات‌ نشاطات‌ نشر‌ على‌ تعتمد‌

‌،‌والشكل‌التالي‌يوضح‌هذه‌النسب‌أيضاً‌كما‌يلي:‌بإعادة‌النشرمعها‌

 
 المنشور‌بإعادة‌نشرفئة‌تفاعل‌الجمهور‌‌(: 18.4شكل )
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 : تعليقات الأبرزفئة مضمون ال ❖

 (: فئة مضمون التعليقات الأبرز 19.4جدول )

 فئة مضمون التعليقات الأبرز العدد 
 صفحة بلدية نابلس

 النسبة المئوية العدد 

 %71.3 ‌516ليقات‌ذات‌علاقة‌بالموضوعتع‌1

 %‌208‌28.7تعليقات‌دون‌صلة‌بالموضوع‌2

‌%100 ‌724المجموع‌

النسبة‌الأعلى‌من‌التعليقات‌على‌المنشورات‌كانت‌‌إلى‌أن‌‌‌‌ل‌أعلاهتشير‌النتائج‌الواردة‌في‌الجدو‌
قات‌دون‌%،‌بينما‌بلغت‌نسبة‌التعلي71.3ذات‌علاقة‌بالموضوع‌الخاص‌بها‌حيث‌بلغت‌نسبتها‌‌

نسبته‌‌ ما‌ بالموضوع‌ النتيجة28.7صلة‌ هذه‌ وتشير‌ المنشورات،‌ من‌ الجمهور‌إلى‌‌‌‌%‌ اهتمام‌
اصة‌بدائرة‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس،‌وهذا‌بالتعليق‌المناسب‌على‌المنشورات‌الخ‌

يوضح‌هذه‌‌‌يدل‌أيضاً‌على‌ثقتهم‌بالمادة‌المنشورة‌ورغبتهم‌بالتفاعل‌الحقيقي‌معها.‌والشكل‌التالي
‌النسب‌أيضاً‌كما‌يلي:‌

 
 مضمون‌التعليقات‌الأبرز‌على‌المنشورفئة‌‌(: 19.4شكل )
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 : مهورفئة تفاعل قسم العلاقات العامة مع الج ❖

 (: فئة مضمون التعليقات الأبرز 20.4جدول )

 فئة مضمون التعليقات الأبرز العدد 
 صفحة بلدية نابلس

 النسبة المئوية العدد 
 %0.3 ‌2ي‌تفاعل‌انتقائ‌1
 %‌0‌0.0تفاعل‌انفتاحي‌2
 %‌722‌99.7لا‌يوجد‌تفاعل‌‌3

‌%100 ‌724المجموع‌
أعلاه الجدول‌ في‌ الواردة‌ النتائج‌ أ‌‌تشير‌ ردود‌ن‌‌إلى‌ مع‌ بالتفاعل‌ تهتم‌ لا‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌

وتعليقات‌الجمهور‌على‌منشوراتها‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس،‌حيث‌بلغت‌نسبة‌المنشورات‌التي‌لا‌
انقطاع‌‌إلى‌‌‌‌%،‌وهي‌نسبة‌مرتفعة‌جداً‌تشير99.7وجد‌عليها‌رد‌من‌قبل‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌‌ي

الأ والجمهور،‌ الدائرة‌ بين‌ ما‌ بها‌‌التواصل‌ الخاصة‌ الذهنية‌ الصورة‌ تحسين‌ على‌ يؤثر‌ الذي‌ مر‌
الباحثة تشير‌ لذلك‌ الجمهور،‌ لد‌ بلدية‌‌إلى‌‌‌‌وتقليلها‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌ قيام‌ نابلس‌‌ضرورة‌

بمتابعة‌الردود‌والتعليقات‌والاجابة‌عنها‌لتقديم‌صورة‌ذهنية‌أفضل‌عنها،‌والشكل‌التالي‌يوضح‌هذه‌
‌النسب‌أيضاً‌كما‌يلي:‌

 
 فئة‌تفاعل‌قسم‌العلاقات‌العامة‌مع‌الجمهور(: 20.4شكل )
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 :الجمهور وجهة نظرفئة  ❖

 وجهة نظر الجمهور(: فئة  21.4جدول )

 صفحة بلدية نابلس الأبرز فئة مضمون التعليقات  العدد 
 النسبة المئوية العدد 

 %47.9 347 ايجابية 1
 %212‌29.3 سلبية 2
 %165‌22.8 حيادية 3

 %100 724 المجموع 
النسبة‌الأعلى‌من‌مضمون‌تعليقات‌الجمهور‌على‌إلى‌أن‌‌‌‌تشير‌النتائج‌الواردة‌في‌الجدول‌أعلاه

بدائرة‌ الخاصة‌ ع‌‌المنشورات‌ العامة‌ الفيسبوك‌‌العلاقات‌ موقع‌ على‌ نابلس‌ بلدية‌ كانت‌‌بر‌صفحة‌
بنسبة‌‌ بنسبة‌‌47.9إيجابية‌ السلبية‌ التعليقات‌ تلاها‌ للتعليقات‌%29.3،‌ كان‌ وأقلها‌ الحيادية‌‌‌‌%،‌

وتؤكد‌هذه‌النتيجة‌أيضاً‌على‌التفاعل‌الإيجابي‌للجمهور‌مع‌المنشورات‌الخاصة‌‌،‌‌%‌22.8بنسبة‌‌
‌كما‌يلي:‌‌،‌والشكل‌التالي‌يوضح‌هذه‌النسب‌أيضاً‌بها‌

 
 فئة‌تفاعل‌قسم‌العلاقات‌العامة‌مع‌الجمهور(: 21.4شكل )

‌

‌
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 النتائج المرتبطة بأداة الدراسة الثانية )الاستبانة( 

هذا‌‌يتن تم‌‌‌القسماول‌ التي‌ أسئلتها‌وفرضيتها‌ الدراسة‌في‌ضوء‌ إليها‌ توصلت‌ التي‌ للنتائج‌ عرضاً‌
لمنهجية‌محددة‌في‌العرض،‌حيث‌عرضت‌‌‌‌،‌وقد‌نظمت‌وفقاً‌من‌خلال‌أداة‌الدراسة‌الثانية‌‌‌طرحها

السؤال،‌كما‌عرضت‌في‌ضوء‌فرضيتها‌ويتمثل‌ في‌ضوء‌أسئلتها،‌ويتمثل‌ذلك‌في‌عرض‌نص‌
نوع‌المعالجات‌الإحصائية‌المستخدمة،‌‌إلى‌‌‌‌نص‌الفرضية‌يلي‌ذلك‌مباشرة‌الإشارةذلك‌في‌عرض‌‌

ع تعليقات‌ ذلك‌ يلي‌ مناسبة،‌ عناوين‌ تحت‌ ووضعها‌ البيانات،‌ جدولة‌ النتائج‌ثم‌ أبرز‌ لى‌
‌المستخلصة،‌وهكذا‌يتم‌عرض‌النتائج‌المرتبطة‌بكل‌سؤال‌وفرضية‌على‌حدة.‌

طبقية‌عشوائو‌ عينة‌ باختيار‌ الباحثة‌ )قامت‌ من‌ مؤلفة‌ مدينة‌(‌‌400ية‌ بلدية‌ من‌جمهور‌ شخص‌
الدراسة،‌‌ أداة‌ نموذج‌ لتعبئة‌ الكترونياً‌ معهم‌ التواصل‌ تم‌ بالطريقة‌‌نابلس‌ العينة‌ اختيار‌ تم‌ حيث‌

)ال اعتماد‌ وتم‌ البسيطة،‌ قد‌385عشوائية‌ الاسترداد‌ نسبة‌ فان‌ وبالتالي‌ للتحليل،‌ استبانة‌صالحة‌ ‌)
لعدم‌%‌من‌مجموع‌الاستبانات‌ا96.25بلغت‌‌ الغاء‌بعض‌الاستبانات‌ تم‌ توزيعها،‌حيث‌ تم‌ لتي‌

وصف‌ يأتي‌ وفيما‌ الحالات.‌ بعض‌ في‌ بالفعل‌ استردادها‌ عدم‌ او‌ الصحيح،‌ بالشكل‌ تعبئتها‌
‌ينة‌الدراسة‌حسب‌متغيراتها‌الديمغرافية‌وهي‌كما‌يلي:‌‌لخصائص‌ع

 الديمغرافية  متغيراتها  حسب الدراسة عينة ( توزيع22.4جدول )

 النسبة المئوية % التكرار  نيفالتص المتغير

‌النوع‌الاجتماعي
 27.0 ‌104ذكر
 73.0 ‌281أنثى‌

 100.0 ‌385المجموع‌

‌مكان‌السكن

 56.6 ‌218مدينة
 36.9 ‌142قرية‌
‌6.5 ‌25مخيم

 100.0 ‌385المجموع‌

‌العمر‌
 5.7 ‌22سنة‌20أقل‌من‌

 43.7 ‌168سنة‌‌20-‌29
 28.8 ‌111سنة‌‌30-‌39
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 15.3 ‌59سنة‌‌40-‌49
 5.2 ‌20سنة‌‌50-‌59
 1.3 ‌5سنة‌فأكثر‌60

 100.0 ‌385المجموع‌
 : ومن‌خلال‌نتائج‌الواردة‌في‌الجدول‌السابق‌تتضح‌لنا‌الامور‌التالية

الذكور‌‌ .1 نسبة‌ فبلغت‌ الذكور،‌ نسبة‌ من‌ أعلى‌ الإناث‌ نسبة‌ نسبة‌27كانت‌ بلغت‌ بينما‌ ‌،%
 %‌من‌العينة‌التي‌شملتها‌الدراسة.‌‌73الإناث

الدراسة‌من‌‌أ .2 التي‌مثلتها‌ العينة‌ النسبة‌الاكبر‌من‌ ما‌فيما‌يتعلق‌بمتغير‌مكان‌السكن‌فكانت‌
( نسبتهمالمدينةسكان‌ ا56.6إلى‌‌‌‌(‌حيث‌وصلت‌ تلاها‌‌%‌من‌عينة‌ (‌‌القرية‌)‌‌سكانلدراسة،‌
 %‌من‌عينة‌الدراسة.6.5(‌بنسبة‌المخيم)‌سكان%،‌وأقلها‌كان‌من‌36.9بنسبة‌

عمر‌فكانت‌النسبة‌الاكبر‌من‌العينة‌التي‌مثلتها‌الدراسة‌قد‌تراوحت‌‌ما‌فيما‌يتعلق‌بمتغير‌الأ .3
)من‌‌ نسبتهم‌‌‌‌29-20أعمارهم‌ حيث‌وصلت‌ تلاه‌43.7إلى‌‌‌‌سنة(‌ الدراسة،‌ عينة‌ من‌ ا‌‌%‌
‌‌60أكثر‌من‌‌)‌‌للفئة‌العمرية%،‌وأقلها‌كان‌‌28.8(‌بنسبة‌‌سنة‌‌‌‌39-30من‌‌)‌‌الفئة‌العمرية

 %‌من‌عينة‌الدراسة.‌1.3(‌بنسبة‌سنة

بدور‌العلاقات‌العامة‌في‌بلدية‌نابلس‌في‌تحسين‌ون‌المحور‌الأول‌من‌الاستبانة‌والمتعلق‌‌تكوقد‌‌
الجمهور‌من لدى‌ الذهنية‌ المحور‌‌فقرة(‌‌13)‌‌صورتها‌ أما‌ استخدام‌الثاني‌‌،‌ بالهدف‌من‌ والمتعلق‌

نابلس ببلدية‌ الخاص‌ الفيسبوك‌ )‌‌موقع‌ من‌ تكون‌ فقرات،‌‌14فقد‌ الثالث‌‌(‌ المحور‌ تكون‌ بينما‌
وقد‌‌(‌فقرات‌مختلفة،‌‌8علق‌بتأثير‌استخدام‌الفيسبوك‌على‌الصورة‌الذهنية‌لبلدية‌نابلس‌من‌)والمت

تجيب‌تقدير‌إجاباته‌عن‌طريق‌تدرج‌ليكرت‌بنيت‌جميع‌الفقرات‌بالاتجاه‌الإيجابي،‌ويطلب‌من‌المس
(Likert:يلي كما‌ للفقرات‌ الأوزان‌ وأعطيت‌ )  (‌خماسي،‌ بشدة‌ )‌‌–(‌‌5موافق‌ محايد‌‌‌‌–(‌‌4موافق‌
‌‌‌(‌درجة.1أعارض‌بشدة‌)‌–(‌2أعارض‌)‌-(3)

)و‌ الداخلي‌ التجانس‌ ثبات‌ الباحثة‌ الدراسة‌Consistencyاستخدمت‌ أداة‌ ثبات‌ فحص‌ أجل‌ من‌ ‌)‌
قوة‌الارتباط‌بين‌الفقرات‌في‌أداة‌الدراسة،‌ومن‌أجل‌‌إلى‌‌‌‌ذا‌النوع‌من‌الثبات‌يشير‌،‌وه)الاستبانة(
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(‌لفحص‌ثبات‌‌Cronbach's Alpha)ونباخ‌ألفا‌‌تقدير‌معامل‌التجانس‌استخدم‌الباحث‌معادلة‌كر‌
‌أداة‌الدراسة،‌على‌جميع‌فقرات‌المقياس،‌وكل‌بعد‌على‌حده‌كما‌في‌الآتي:‌‌

 (Cronbach's Alpha)ات وقيمة معامل ثبات كرونباخ ألفا ( يوضح عدد الفقر 23.4جدول )

 الثبات  عدد الفقرات المحور  الرقم 
بل‌1 في‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌ دية‌‌دور‌

الذهنية‌‌ صورتها‌ تحسين‌ في‌ نابلس‌
‌لدى‌الجمهور‌

13‌0.828‌

الفيسبوك‌‌‌2 موقع‌ استخدام‌ من‌ الهدف‌
‌الخاص‌ببلدية‌نابلس‌

15‌0.820‌

لفيسبوك‌على‌الصورة‌‌تأثير‌استخدام‌ا‌3
‌الذهنية‌لبلدية‌نابلس‌

8‌0.629‌

( الجدول‌ من‌ ألفا‌‌23.4يتضح‌ كرونباخ‌ ثبات‌ معاملات‌ قيم‌ أن‌ قد(‌ الدراسة‌ على‌‌‌‌لمحاور‌ بلغت‌
الثاني‌‌(،‌‌0.828)للمحور‌الأول‌‌التوالي‌‌ المحور‌ الثالث‌)(،‌‌0.820)ثم‌ للمحور‌ (،‌‌0.629وأقلها‌

لج ألفا‌ كرونباخ‌ ثبات‌ معامل‌ أن‌ يلاحظ‌ )كما‌ بلغ‌ ككل‌ الفقرات‌ القيمة‌0.879ميع‌ هذه‌ وتعتبر‌ ‌)
‌دراسة.‌مرتفعة‌وتجعل‌من‌أداة‌الدراسة‌)الاستبانة(‌وفقراتها‌المختلفة‌مناسبة‌لأغراض‌ال

الدراسة‌و‌ الحسابية،‌ولتحديد‌مستوى‌موافقة‌عينة‌ المتوسطات‌ جاباتها‌عن‌الأسئلة‌‌إولغايات‌تفسير‌
العلام حولت‌ الدراسة‌ استبانة‌ شملتها‌ )‌التي‌ بين‌ ما‌ تتراوح‌ الذي‌ المدى‌ وفق‌ وتصنيف‌5-1ة‌ ‌)

‌للجدول‌‌فئات:‌ضعيفة‌جداً،‌ضعيفة،‌متوسطة،‌عالية،‌عالية‌جداً،‌وذلك‌وفقاً‌‌‌خمسإلى‌‌‌‌الدرجات
‌التالي:‌‌

 (: درجات احتساب مستوى الموافقة لمحاور الدراسة وفقراتها 24.4جدول )

‌‌1.8–‌‌1قليل‌جداً‌
‌‌2.6–‌‌1.81قليل‌

‌‌3.4–‌‌2.61متوسط
‌‌4.2–‌‌3.41مرتفع

‌‌5-‌‌4.21مرتفع‌جداً‌
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 اشتملت‌الدراسة‌على‌المتغيرات‌المستقلة‌الآتية:‌

 :المستقلة المتغيرات

‌.‌انثى(.2.‌ذكر،‌1:‌وله‌مستويان‌)اعي النوع الاجتم‌-

‌(.‌مخيم.‌3،‌قرية.‌2،‌مدينة.‌1:‌وله‌ثلاث‌مستويات‌)مكان السكن‌-

‌‌-‌‌4.‌‌40،سنة‌‌‌‌39-‌‌3‌‌.30،سنة‌‌‌‌29-20‌‌,2‌‌.20.‌أقل‌من‌‌1) مستويات‌‌ستةوله‌‌ :العمر‌‌-
‌.‌(سنة‌فأكثر‌‌6‌.60سنة،‌‌‌59-‌5‌.50سنة،‌49

 بأسئلة الدراسة  المتعلقةالنتائج 

مدى توظيف العلاقات العامة لموقع التواصل الاجتماعي فيسبوك في  ما  راسة الرئيسي:  سؤال الد
 بلس نموذجاً(؟تحسين الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية )موقع بلدية مدينة نا

‌وبهدف‌الإجابة‌عن‌سؤال‌الدراسة‌الرئيسي‌لا‌بد‌من‌توضيح‌نتائج‌عن‌الأسئلة‌الفرعية‌التالية:‌

 نتائج السؤال الأول:  

 ؟ دور دائرة العلاقات العامة في بلدية نابلس في تحسين صورتها الذهنية لدى الجمهورما 

اشتملت‌‌ الدراسة‌الأول‌ السؤال‌ اللإجابة‌عن‌ الدراسة‌ لقياس‌‌13على‌)‌‌لأول‌محور‌ (‌سؤالًا‌مختلفاً‌
الذهنية‌‌ تحسين‌صورتها‌ في‌ نابلس‌ بلدية‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌ شملتهعينة‌‌اللدى‌‌دور‌ ا‌‌التي‌

المتعلقة‌‌ الموافقة‌ ودرجة‌ الحسابية‌ والمتوسطات‌ التكرارات‌ وحُسبت‌ ،‌‌الجمهور‌‌بإجاباتالدراسة،‌
‌وكانت‌النتائج‌كما‌يلي:‌

بدور الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات المحور الأول المتعلقة  (: المتوسطات  25.4جدول )
 هنية لدى الجمهوردائرة العلاقات العامة في بلدية نابلس في تحسين صورتها الذ

المتوسط   الفقرات الرقم 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 المستوى 

بلدية‌‌ 1 تقدمها‌ التي‌ الخدمات‌ عن‌ راض‌ أنا‌
 متوسط 67 956. ‌3.35نابلس.‌

وفعال‌‌ 2 ايجابي‌ بشكل‌ نابلس‌ بلدية‌  متوسط 66.8 985. 3.34تخطط‌
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‌لبرامجها‌عبر‌صفحتها‌على‌الفيس‌بوك.‌
يو‌ 3 الخاصة‌‌لا‌ للمعلومات‌والخدمات‌ تنظيم‌ جد‌

‌بالبلدية‌عبر‌صفحتها‌على‌الفيس‌بوك‌
 متوسط 67.8 1.015 3.39

تي‌‌تقدم‌بلدية‌نابلس‌حلول‌للشكاوى‌المختلفة‌ال‌4
‌يتم‌تقديمها‌لها.‌

 متوسط 63.8 1.040 3.19

التساؤلات‌‌‌‌5 جميع‌ على‌ بالرد‌ ‌ البلدية‌ تقوم‌
على‌والاستفسارات‌الموجهة‌لها‌عبر‌صفحتها‌‌

‌الفيس‌بوك‌بسرعه.‌
 متوسط 60.4 1.087 3.02

أنا‌راض‌عن‌سرعة‌استجابة‌بلدية‌نابلس‌عن‌‌6
 متوسط 57.2 1.039 ‌2.86أسئلتي‌واستفساراتي‌على‌منصة‌الفيس‌بوك‌

المياه‌‌‌7 أزمة‌ تجاه‌ البلدية‌ موقف‌ توضيح‌ تم‌
 متوسط 64.4 1.068 ‌3.22وايجاد‌حلول‌سريعة‌لها.‌

البلدية‌‌8 موقف‌ توضيح‌ الطرق‌‌‌‌تم‌ أزمة‌ تجاه‌
 متوسط 58.8 1.110 ‌2.94والمواصلات‌وايجاد‌حلول‌سريعة‌لها.‌

تماطل‌البلدية‌في‌الرد‌والتعقيب‌على‌الازمات‌‌‌9
 مرتفع 70.2 1.036 ‌3.51طن‌كالمياه‌والبنية‌التحتية.التي‌تواجه‌الموا

للبلدية‌‌‌10 بوك‌ الفيس‌ صفحة‌ تحديث‌ يتم‌
 متوسط 66.4 913. ‌3.32باستمرار‌

تتسم‌‌11 نابلس‌ بلدية‌ من‌خلال‌متابعتي‌لصفحة‌
الفيس‌‌ منصة‌ عبر‌ تعاملها‌ في‌ بالمصداقية‌

‌بوك‌
 متوسط 67 970. 3.35

نابلس‌على‌صفحتها‌على‌‌‌12 بلدية‌ الفيس‌‌تنشر‌
‌بوك‌عن‌مواعيد‌توزيع‌المياه‌

 مرتفع 80.4 881. 4.02

المتعلقة‌‌‌13 بالإعلانات‌ باستمرار‌ المواطنين‌ تزوّد‌
‌المياه‌بأماكن‌شحن‌بطاقات‌

 مرتفع 74.8 964. 3.74

دور‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌بلدية‌نابلس‌في‌تحسين‌
‌صورتها‌الذهنية‌لدى‌الجمهور

 متوسط 66.5 575. 3.33
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دور‌(‌أن‌المتوسطات‌الحسابية‌لإجابات‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌على‌محور‌‌25.4من‌الجدول‌)‌‌يتضح
‌2.86تراوحت‌ما‌بين‌)‌‌ورتها‌الذهنية‌لدى‌الجمهورالعلاقات‌العامة‌في‌بلدية‌نابلس‌في‌تحسين‌ص

الموافقة‌عليها‌‌4(،‌واشتملت‌على‌)4.02- "مرتفع(‌فقرات‌كان‌مستوى‌ فقرة‌ تنشر‌،‌حيث‌جاءت‌
ن المياهبلدية‌ توزيع‌ مواعيد‌ عن‌ بوك‌ الفيس‌ على‌ صفحتها‌ على‌ بمتوسط‌‌ابلس‌ الأولى‌ بالمرتبة‌ ‌"

( قدره‌ مئوية‌)4.02حسابي‌ باستمرار‌(‌وبتقد%‌80.4(‌وبنسبة‌ المواطنين‌ تزوّد‌ ‌" ير‌مرتفع،‌وفقرة‌
شحن‌‌ بأماكن‌ المتعلقة‌ المياه"بالإعلانات‌ قدره‌‌‌‌بطاقات‌ حسابي‌ بمتوسط‌ الثانية‌ (‌3.74)بالمرتبة‌

"‌تماطل‌البلدية‌في‌الرد‌والتعقيب‌على‌الازمات‌التي‌تواجه‌‌%(،‌تلاها‌الفقرة‌‌74.8بة‌مئوية‌)وبنس
التحتية" والبنية‌ كالمياه‌ )‌ب‌‌المواطن‌ حسابي‌ وبنسبة‌‌3.51متوسط‌ واشتمل‌‌‌%(،70.2)‌‌مئوية(‌

الموافقة‌عليها‌‌9المحور‌على‌) لا‌يوجد‌تنظيم‌‌‌،‌حيث‌جاءت‌فقرة‌"‌متوسطاً‌(‌فقرات‌كان‌مستوى‌
بالبلدية‌عبر‌صفحتها‌على‌الفيس‌بوكلل بينها‌‌"‌‌معلومات‌والخدمات‌الخاصة‌ بمتوسط‌‌الأعلى‌من‌

‌( بلغ‌ )3.39حسابي‌ مئوية‌ وبنسبة‌ و‌67.8‌%(‌ الفقرتين‌،‌‌متوسطبتقدير‌‌(‌ عن‌‌"‌‌تلاها‌ راض‌ أنا‌
من‌خلال‌متابعتي‌لصفحة‌بلدية‌نابلس‌تتسم‌بالمصداقية‌في‌‌"‌و‌"الخدمات‌التي‌تقدمها‌بلدية‌نابلس

%(،‌بينما‌كانت‌‌67(‌ونسبة‌مئوية‌)3.35بمتوسط‌حسابي‌بلغ‌)"‌‌ها‌عبر‌منصة‌الفيس‌بوكتعامل
بلدية‌‌ استجابة‌ سرعة‌ عن‌ راض‌ أنا‌ ‌" هي‌ فقرة‌ منصة‌‌أقل‌ على‌ واستفساراتي‌ أسئلتي‌ عن‌ نابلس‌

وقد‌بلغ‌المتوسط‌الحسابي‌الكلي‌‌%(،‌‌57.2(‌وبنسبة‌مئوية‌)‌2.86الفيس‌بوك"‌بمتوسط‌حسابي‌)
(‌3.33)‌‌قات‌العامة‌في‌بلدية‌نابلس‌في‌تحسين‌صورتها‌الذهنية‌لدى‌الجمهورلمحور‌دور‌العلا
مئوية‌) يدل‌على66.5وبنسبة‌ وبتقدير‌متوسط،‌وهذا‌ الموافقة‌كانت‌متوسطة‌على‌أن‌‌‌‌%(‌ نسبة‌

اعتماداً‌على‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌بلدية‌نابلس‌في‌تحسين‌صورتها‌الذهنية‌لدى‌الجمهور‌‌فقرات‌‌
‌الذين‌شملتهم‌الدراسة.‌‌وجهة‌نظر‌العينة

 السؤال الثاني:   نتائج

 ؟الهدف من استخدام موقع الفيسبوك الخاص ببلدية نابلسما 

(‌سؤالًا‌مختلفاً‌لقياس‌‌15على‌)‌‌الثاني‌‌الدراسة‌‌محوراسة‌الثاني‌اشتملت‌‌للإجابة‌عن‌السؤال‌الدر‌
نظر وجهة‌ من‌ نابلس‌ ببلدية‌ الخاص‌ الفيسبوك‌ موقع‌ استخدام‌ من‌ شملتهاالعين‌‌الهدف‌ التي‌ ‌‌ة‌
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المتعلقة‌‌ الموافقة‌ ودرجة‌ الحسابية‌ والمتوسطات‌ التكرارات‌ وحُسبت‌ ،‌‌الجمهور‌‌بإجاباتالدراسة،‌
‌ي:‌وكانت‌النتائج‌كما‌يل

( المحور  26.4جدول  لفقرات  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات   المتعلقالثاني  (: 
 سبالهدف من استخدام موقع الفيسبوك الخاص ببلدية نابل

المتوسط   الفقرات الرقم 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 المستوى 

ببلدية‌‌ 1 الخاص‌ بوك‌ الفيس‌ موقع‌ أزور‌
 متوسط 61.8 1.098 ‌3.09ائم.نابلس‌بشكل‌د

زور‌صفحة‌البلدية‌على‌الفيس‌بوك‌بشكل‌أ 2
 مرتفع 70.2 1.076 ‌3.51نادر.‌

الخاصة‌‌ 3 بوك‌ الفيس‌ صفحة‌ على‌ ترددي‌
‌ة‌نابلس‌أسهم‌في‌خلق‌الولاء‌تجاهها.ببلدي

 متوسط 63.2 966. 3.16

بوك‌‌‌4 الفيس‌ على‌ البلدية‌ صفحة‌ تعدّ‌
جديد‌ على‌ لاطلاعي‌ الوحيد‌ ‌‌المصدر‌

‌الخدمات‌التي‌تقدمها.‌
 متوسط 62.4 1.073 3.12

تقدم‌‌5 لا‌ بوك‌ الفيس‌ على‌ البلدية‌ صفحة‌
‌توضيحا‌لخدماتها‌ومشاريعها‌المستقبلية.‌

 متوسط 64.6 1.017 3.23

والتي‌أ‌‌6 البلدية‌ بالمعلومات‌عن‌خدمات‌ هتم‌
لبلدية‌ بوك‌ الفيس‌ صفحة‌ على‌ تنشر‌

‌نابلس.‌
 متوسط 64.2 1.003 3.21

مو‌أ‌7 ببلدية‌‌ستخدم‌ الخاص‌ بوك‌ الفيس‌ قع‌
للإ‌ الخدمات‌‌نابلس‌ جديد‌ على‌ طلاع‌

‌المقدمة‌من‌قبل‌البلدية‌لسهولة‌استخدامه.
 مرتفع 68.4 994. 3.42

صفحة‌‌‌8 أتابع‌ الفيس‌‌لا‌ على‌ نابلس‌ بلدية‌
 متوسط 57.2 1.105 ‌2.86بوك.‌

نابلس‌‌أ‌9 لبلدية‌ بوك‌ الفيس‌ موقع‌ ستخدم‌
‌لاختصار‌الوقت.‌

طمتوس 65.6 948. 3.28  

نابلس‌‌‌10 لبلدية‌ بوك‌ الفيس‌ صفحة‌  متوسط 67.4 1.051 3.37اعتبر‌



99 
 

تجاه‌‌ الوعي‌ لخلق‌ جيدة‌ إعلانية‌ وسيلة‌
‌الخدمات‌التي‌تقدمها.‌

ك‌لبلدية‌نابلس‌غير‌فعالة‌‌صفحة‌الفيس‌بو‌‌11
التواصل‌ في‌ الجمهور‌ احتياجات‌ تلبي‌ ولا‌

‌معها‌
 متوسط 62.2 956. 3.11

ع‌12 الموجودين‌ الأشخاص‌ مع‌ لى‌أتفاعل‌
حول‌‌ نابلس‌ لبلدية‌ بوك‌ الفيس‌ موقع‌

‌خدمات‌البلدية.
 متوسط 59.4 1.044 2.97

جمهورها‌‌‌13 رضا‌ لتحقيق‌ نابلس‌ بلدية‌ تسعى‌
 متوسط 66.4 984. ‌3.32من‌خلال‌صفحتها.‌

عبر‌‌‌نادرا14‌‌ً البلدية‌ منشورات‌ مع‌ اتفاعل‌ ما‌
 مرتفع 73.6 1.049 ‌3.68صفحتها‌على‌الفيس‌بوك‌

بعر‌‌15 البلدية‌ الأنشطة‌‌تقوم‌ مختلف‌ ض‌
أو‌ الرياضية‌ سواء‌ الوطنية‌ والفعاليات‌
المسؤولية‌‌ وبرامج‌ الاقتصادية‌ أو‌ الثقافية‌

‌الاجتماعية.‌

 متوسط 66.8 948. 3.34

استخدام‌موقع‌الفيسبوك‌الخاص‌ببلدية‌‌الهدف‌من‌‌
 متوسط 65.1 538. ‌3.25نابلس‌

( الجدول‌ من‌ أفراد‌‌26.4يتضح‌ لإجابات‌ الحسابية‌ المتوسطات‌ أن‌ محور‌‌(‌ على‌ الدراسة‌ عينة‌
تراوحت‌ما‌بين‌‌‌‌الدراسة‌الثاني‌المتعلق‌بالهدف‌من‌استخدام‌موقع‌الفيسبوك‌الخاص‌ببلدية‌نابلس

(‌فقرات‌كان‌مستوى‌الموافقة‌عليها‌مرتفعة،‌حيث‌جاءت‌فقرة‌‌3ى‌)(،‌واشتملت‌عل 3.68‌‌-2.86)
بوك‌‌" الفيس‌ على‌ عبر‌صفحتها‌ البلدية‌ منشورات‌ مع‌ اتفاعل‌ ما‌ بمتوسط‌‌نادراً‌ الأولى‌ بالمرتبة‌ ‌"

البلدية‌على‌‌أ"‌‌(‌وبتقدير‌مرتفع،‌وفقرة‌‌%‌73.6(‌وبنسبة‌مئوية‌)3.68حسابي‌قدره‌)‌ زور‌صفحة‌
%(،‌‌70.2(‌وبنسبة‌مئوية‌)3.51)تبة‌الثانية‌بمتوسط‌حسابي‌قدره‌‌بالمر‌‌‌الفيس‌بوك‌بشكل‌نادر"

ع‌على‌جديد‌الخدمات‌المقدمة‌ستخدم‌موقع‌الفيس‌بوك‌الخاص‌ببلدية‌نابلس‌للاطلا‌أ"‌‌تلاها‌الفقرة‌‌
استخدامه" لسهولة‌ البلدية‌ قبل‌ )‌‌‌من‌ حسابي‌ وبنسبة‌‌3.42بمتوسط‌ واشتمل‌‌‌%(،68.4)‌‌مئوية(‌

اعتبر‌صفحة‌‌‌‌،‌حيث‌جاءت‌فقرة‌"متوسطاً‌ستوى‌الموافقة‌عليها‌‌(‌فقرات‌كان‌م12المحور‌على‌)
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‌‌الأعلى‌بينها"‌‌التي‌تقدمها‌‌‌الفيس‌بوك‌لبلدية‌نابلس‌وسيلة‌إعلانية‌جيدة‌لخلق‌الوعي‌تجاه‌الخدمات
تقوم‌البلدية‌‌‌"‌‌الفقرة‌‌تلاها‌،‌‌متوسط‌(‌وبتقدير‌‌%67.4(‌وبنسبة‌مئوية‌)3.37بمتوسط‌حسابي‌بلغ‌)

و‌ الأنشطة‌ مختلف‌ وبرامج‌بعرض‌ الاقتصادية‌ أو‌ الثقافية‌ أو‌ الرياضية‌ سواء‌ الوطنية‌ الفعاليات‌
الاجتماعية )"‌‌المسؤولية‌ بلغ‌ حسابي‌ مئو‌3.34بمتوسط‌ وبنسبة‌ ‌)( متوسط‌‌66.8%ية‌ وبتقدير‌ ‌)

تماداً‌على‌إجابات‌عينة‌الدراسة،‌بينما‌جاءت‌الفقرة‌"‌لا‌أتابع‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌الفيس‌‌اع
الأخ المرتبة‌ في‌ )بوك"‌ حسابي‌ بمتوسط‌ )2.86يرة‌ بلغت‌ مئوية‌ وبنسبة‌ بلغ‌%(،‌‌57.2(‌ وقد‌

(‌3.25)اص‌ببلدية‌نابلس‌‌موقع‌الفيسبوك‌الخ‌‌استخدامالهدف‌من‌‌المتوسط‌الحسابي‌الكلي‌لمحور‌‌
مئوية‌) يدل‌على‌‌65.1وبنسبة‌ وبتقدير‌متوسط،‌وهذا‌ الموافقة‌كانت‌متوسطة‌على‌أ%(‌ نسبة‌ ن‌

الفقرات‌‌ موقع‌ استخدام‌ من‌ نابلس‌‌الهدف‌ ببلدية‌ الخاص‌ العينة‌فيسبوك‌ نظر‌ وجهة‌ على‌ اعتماداً‌
‌الذين‌شملتهم‌الدراسة.‌

 نتائج السؤال الثالث: 

 بوك على الصورة الذهنية لبلدية نابلس؟ما تأثير استخدام الفيس

( الثاني‌على‌ الدراسة‌ اشتملت‌محور‌ الثالث‌ الدراسة‌ السؤال‌ لقياس‌‌8للإجابة‌عن‌ أسئلة‌مختلفة‌ ‌)
استخد شملتها‌‌تأثير‌ التي‌ العينة‌ نظر‌ وجهة‌ من‌ نابلس‌ لبلدية‌ الذهنية‌ الصورة‌ على‌ الفيسبوك‌ ام‌

الحسابية‌‌ والمتوسطات‌ التكرارات‌ وحُسبت‌ المتعلقة‌‌الدراسة،‌ الموافقة‌ الجمهور،‌‌‌‌بإجاباتودرجة‌
‌وكانت‌النتائج‌كما‌يلي:‌

( المحور  27.4جدول  لفقرات  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات  والمتعلق الث(:  الث 
 بتأثير استخدام الفيسبوك على الصورة الذهنية لبلدية نابلس

المتوسط   الفقرات الرقم 
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

بة النس
 المئوية

 المستوى 

بموقع‌‌ 1 الخاص‌ بوك‌ الفيس‌ استخدام‌ أثر‌
البلدية‌بشكل‌ايجابي‌على‌الصورة‌الذهنية‌

 لدى‌الجمهور‌تجاه‌بلدية‌نابلس.‌
 مرتفع 71 898. 3.55

صحيحة‌ 2 معلومات‌ نابلس‌ بلدية‌  مرتفع 69.6 1.000 3.48تقدم‌
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على‌ وأزماتها‌ خدماتها‌ حول‌ وكاملة‌
‌صفحتها‌على‌الفيس‌بوك.‌

لم‌تتغير‌الصورة‌الذهنية‌حول‌البلدية‌بعد‌ 3
‌الاطلاع‌على‌صفحتها‌على‌الفيس‌بوك‌

 مرتفع 68.8 1.022 3.44

مصلحة‌‌4 تأخذ‌ نابلس‌ بلدية‌ أن‌ أثق‌
 متوسط 62.8 1.081 ‌3.14ن‌في‌عين‌الاعتبار‌في‌قراراتها.‌المواط‌

بشكل‌‌5 جماهيرها‌ آراء‌ نابلس‌ بلدية‌ ترصد‌
 متوسط 61.8 1.056 ‌3.09قبلها.‌دوري‌بشأن‌الخدمات‌المقدمة‌من‌

بوك‌‌6 الفيس‌ على‌ البلدية‌ تأخذ‌صفحة‌ لا‌
 مرتفع 69 1.020 ‌3.45بآراء‌واقتراحات‌المواطنين

التواصل‌‌‌7 وسيلة‌ فيس‌‌تمكن‌ الاجتماعي‌
رصد‌ من‌ البلدية‌ للمواطنين‌ بوك‌
على‌ تؤثر‌ التي‌ السلبية‌ الاتجاهات‌

‌صورتها‌الذهنية.‌

 مرتفع 69.4 898. 3.47

فائدة‌من‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌‌‌لا‌أرى‌‌8
البلدية‌‌ إذا‌لم‌توضح‌خدمات‌ الفيس‌بوك‌

‌وبرامجها‌المستقبلية‌بشكل‌دوري.‌
 مرتفع 69.4 1.150 3.47

استخدام  الصورة   تأثير  على  الفيسبوك 
 الذهنية لبلدية نابلس

 متوسط 67.7 537. 3.38

تأثير‌‌عينة‌الدراسة‌على‌محور‌‌‌‌(‌أن‌المتوسطات‌الحسابية‌لإجابات‌أفراد‌27.4يتضح‌من‌الجدول‌)
(،‌واشتملت‌‌3.09-3.55تراوحت‌ما‌بين‌)‌‌استخدام‌الفيسبوك‌على‌الصورة‌الذهنية‌لبلدية‌نابلس‌قد

أثر‌استخدام‌الفيس‌بوك‌‌‌‌،‌حيث‌جاءت‌فقرة‌"مرتفعاً‌ستوى‌الموافقة‌عليها‌‌(‌فقرات‌كان‌م6على‌)
بالمرتبة‌‌الجمهور‌تجاه‌بلدية‌نابلس"‌‌‌‌الخاص‌بموقع‌البلدية‌بشكل‌ايجابي‌على‌الصورة‌الذهنية‌لدى

( قدره‌ حسابي‌ بمتوسط‌ )3.55الأولى‌ مئوية‌ وبنسبة‌ وفقرة‌‌71‌%(‌ مرتفع،‌ وبتقدير‌ بلدية‌‌(‌ تقدم‌ ‌"
بالمرتبة‌‌‌صحيحة‌وكاملة‌حول‌خدماتها‌وأزماتها‌على‌صفحتها‌على‌الفيس‌بوك"‌نابلس‌معلومات‌‌

قدره‌‌ حسابي‌ بمتوسط‌ )3.48)الثانية‌ مئوية‌ وبنسبة‌ تلاها‌‌69.6‌%(‌ وسيلة‌‌(،‌ تمكن‌ ‌" الفقرتين‌
على‌ تؤثر‌ التي‌ السلبية‌ الاتجاهات‌ رصد‌ من‌ البلدية‌ للمواطنين‌ بوك‌ فيس‌ الاجتماعي‌ التواصل‌

‌أرى‌فائدة‌من‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌الفيس‌بوك‌إذا‌لم‌توضح‌خدمات‌‌صورتها‌الذهنية"‌و‌"‌لا‌
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المستقبلية‌بشكل‌دوري" لكل‌‌‌%(69.4)‌‌مئوية(‌وبنسبة‌‌3.47بمتوسط‌حسابي‌)‌‌البلدية‌وبرامجها‌
ترصد‌‌‌،‌حيث‌جاءت‌فقرة‌"متوسطاً‌كان‌مستوى‌الموافقة‌عليها‌‌‌‌واشتمل‌المحور‌على‌فقرتين‌‌،منهما‌

جماه آراء‌ نابلس‌ قبلها‌بلدية‌ من‌ المقدمة‌ الخدمات‌ بشأن‌ دوري‌ بشكل‌ الاخيرة،‌يرها‌ المرتبة‌ في‌ ‌"
.‌وقد‌بلغ‌المتوسط‌الحسابي‌وسط‌مت(‌وبتقدير‌‌61.8%(‌وبنسبة‌مئوية‌)3.09بمتوسط‌حسابي‌بلغ‌)

لمحور‌ نابلس‌‌الكلي‌ لبلدية‌ الذهنية‌ الصورة‌ على‌ الفيسبوك‌ استخدام‌ مئوية‌‌3.38)‌‌تأثير‌ وبنسبة‌ ‌)
متو‌67.7) وبتقدير‌ على‌‌%(‌ يدل‌ وهذا‌ فقرات‌‌أسط،‌ على‌ متوسطة‌ كانت‌ الموافقة‌ نسبة‌ تأثير‌‌ن‌

لى‌وجهة‌نظر‌العينة‌الذين‌شملتهم‌اعتماداً‌ع‌‌استخدام‌الفيسبوك‌على‌الصورة‌الذهنية‌لبلدية‌نابلس‌
‌الدراسة.‌

التوصل المتعلقة‌‌إلى‌‌‌‌وبهدف‌ الكلية‌ الاجتماعي‌‌النتائج‌ التواصل‌ لموقع‌ العامة‌ العلاقات‌ بتوظيف‌
الخاصة‌‌‌‌في‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدماتية‌التي‌تمثلت‌بموقع‌بلدية‌نابلس‌‌فيسبوك

والمتوسطات‌‌ التكرارات‌ حُسبت‌ الدراسة‌ المتعلقة‌‌بعينة‌ الموافقة‌ ودرجة‌ جمهور‌‌‌بإجاباتالحسابية‌
)،‌‌البلدية والنسب‌‌28.4والجدول‌ المعيارية‌ والانحرافات‌ الحسابية‌ المتوسطات‌ يوضح‌ لمحاور‌‌(‌
‌ككل‌مرتبة‌تنازلياً.‌‌اسةالدر‌

)جد والدرجة 28.4ول  الدراسة  لمحوري  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات  يوضح   :)
 ازلياً الكلية مرتبة تن

رقم  الرتبة 
 البعد

المتوسط   المجالات 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

 المستوى 

في‌‌‌1‌2 العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌ دور‌
نابل تحسين‌بلدية‌ في‌ س‌

‌صورتها‌الذهنية‌لدى‌الجمهور
 متوسط 66.5 575. 3.33

موقع‌‌‌2‌3 استخدام‌ من‌ الهدف‌
‌الفيسبوك‌الخاص‌ببلدية‌نابلس

 متوسط 65.1 538. 3.25

على‌‌‌3‌1 الفيسبوك‌ استخدام‌ تأثير‌
 متوسط 67.7 537. ‌3.38الصورة‌الذهنية‌لبلدية‌نابلس‌

‌متوسط‌%‌66.4 0.435 ‌3.32الدرجة‌الكلية‌‌
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اعتماداً‌‌‌‌تأثير‌استخدام‌الفيسبوك‌على‌الصورة‌الذهنية‌لبلدية‌نابلس(‌أن‌‌28.4يتضح‌من‌الجدول‌)
كا‌ الدراسة‌ عينة‌ أفراد‌ إجابات‌ مرتفعةعلى‌ الأولى‌‌نت‌ عليها‌‌‌‌وبالمرتبة‌ الحسابي‌ المتوسط‌ بلغ‌ إذ‌

(3.38( مئوية‌ وبنسبة‌ متوسط.‌‌67.7‌%(‌ وبتقدير‌ ب(‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌ دور‌ لدية‌‌تلاها‌
الجمهور‌‌ لدى‌ الذهنية‌ صورتها‌ تحسين‌ في‌ )نابلس‌ بلغ‌ حسابي‌ مئوية‌‌3.33بمتوسط‌ وبنسبة‌ ‌)

دف‌من‌استخدام‌موقع‌الفيسبوك‌الخاص‌ببلدية‌نابلس‌‌،‌وأقلها‌كان‌لله(‌وبتقدير‌متوسط‌%66.5)
بمدى‌وفيما‌يتعلق‌بالدرجة‌الكلية‌المتعلقة‌‌%(.‌‌65.1(‌وبنسبة‌مئوية‌)3.25بمتوسط‌حسابي‌بلغ‌)

توظيف‌العلاقات‌العامة‌لموقع‌التواصل‌الاجتماعي‌فيسبوك‌في‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌لدى‌بلدية‌ب
(‌وبتقدير‌متوسط،‌مما‌يدل‌66.4(‌وبنسبة‌مئوية‌)3.32ي‌)‌فقد‌بلغ‌المتوسط‌الحساب‌‌‌مدينة‌نابلس
التواصل‌الاجتماعلى‌أن‌‌ العامة‌في‌بلدية‌مدينة‌نابلس‌لموقع‌ عي‌مستوى‌توظيف‌دائرة‌العلاقات‌

‌عينة‌الدراسة.‌‌‌الذي‌شكل‌الجمهوراعتماداً‌على‌إجابات‌‌كان‌متوسطاً‌

 بفرضيات الدراسة المتعلقة  النتائج

المتعلقة بالفر  ‌0.05عند‌مستوى‌الدلالة‌)لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌‌ضية الأولى:  النتائج 
≥α)المبحوثين‌حول‌‌‌‌ الفي‌استجابات‌ لموقع‌ العامة‌ العلاقات‌ تواصل‌الاجتماعي‌مستوى‌استخدام‌

 .‌النوع‌الاجتماعيلمتغير‌‌يعزى‌‌)فيسبوك(‌في‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدمية

 

 

 

 

 

‌
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ال عن‌ الإجابة‌ أجل‌ لمتغير‌‌ومن‌ تبعاً‌ الفروق‌ وتحديد‌ الاولى،‌ الاجتماعيفرضية‌ استخدم‌النوع‌ ‌،
( مستقلتين‌ لمجموعتين‌ )ت(‌ الجIndependent Samples t-testاختبار‌ ونتائج‌ دول‌‌(،‌

   (‌تبين‌ذلك:29.4)

( الفروق  29.4الجدول  لدلالة  )ت(  اختبار  نتائج  التواصل (:  لموقع  العامة  العلاقات  لاستخدام 
)فيس النوع الاجتماعي  لمتغير  يعزى  الخدمية  للمؤسسات  الذهنية  الصورة  تحسين  في  بوك( 

 . الاجتماعي 
قيمة   الانحراف  المتوسط  العدد الجنس  المحور 

 )ت(
مستوى  

 الدلالة
في‌‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌ دور‌
تحسين‌صورتها‌‌ في‌ نابلس‌ بلدية‌

‌الذهنية‌لدى‌الجمهور‌

 763. 60350. 3.2722 ‌104ذكر‌
 

.383 
 56415. 3.3471 ‌281أنثى‌ 

موقع‌‌ استخدام‌ من‌ الهدف‌
‌الفيسبوك‌الخاص‌ببلدية‌نابلس

1.76 58685. 3.2905 ‌104ذكر‌
0 
 

.185 
 52008. 3.2415 ‌281أنثى‌ 

على‌‌تأثي الفيسبوك‌ استخدام‌ ر‌
‌الصورة‌الذهنية‌لبلدية‌نابلس‌

5.03 48855. 3.3221 ‌104ذكر‌
2 
 

.025 
 55272. 3.4079 ‌281أنثى‌ 

‌الكلية‌الدرجة‌
1.32 47850. 3.2949 ‌104ذكر‌

2 .251 
 41837. 3.3322 ‌281أنثى‌

 ‌‌‌‌‌‌‌‌(‌‌≤0.05*دال‌إحصائياً‌عند‌مستوى‌الدلالة‌)

لاستخدام‌العلاقات‌(‌أن‌قيمة‌مستوى‌الدلالة‌المحسوب‌على‌الدرجة‌الكلية‌‌29.4يتضح‌من‌الجدول‌)
ا تحسين‌ في‌ )فيسبوك(‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ لموقع‌ يعزى‌العامة‌ الخدمية‌ للمؤسسات‌ الذهنية‌ لصورة‌

والتي‌بلغت‌‌‌(≥0.05كانت‌أكبر‌من‌قيمة‌مستوى‌الدلالة‌المحدد‌للدراسة‌)لمتغير‌النوع‌الاجتماعي‌‌

عند‌وبالتالي‌نقبل‌صحة‌الفرضية‌الصفرية‌ونقول‌بأنه"‌لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌‌‌‌،(0.251)
( الدلالة‌ المب‌‌(α≤ ‌‌0.05مستوى‌ استجابات‌ لموقع‌‌حوثين‌حول‌‌في‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌ مستوى‌

الخدمية للمؤسسات‌ الذهنية‌ الصورة‌ تحسين‌ في‌ )فيسبوك(‌ الاجتماعي‌ النوع‌‌‌‌التواصل‌ لمتغير‌ يعزى‌

بالجدولالا الواردة‌ النتائج‌ أشارت‌ كما‌ محوري‌‌إلى‌‌‌‌جتماعي"،‌ في‌ أيضاً‌ إحصائية‌ فروق‌ وجود‌ عدم‌
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(‌على‌التوالي،‌بينما‌كان‌‌0.185(‌و‌)‌0.383لدلالة‌فيهما‌)الدراسة‌الأول‌والثاني‌حيث‌كان‌مستوى‌ا

الدلالة‌فيها‌) الثالث،‌حيث‌بلغ‌مستوى‌ الدراسة‌ (‌‌0.025هناك‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌في‌محور‌

(‌وبالتالي‌يوجد‌فروق‌إحصائية‌فيها‌تبعاً‌لمتغير‌=0.05)وهي‌أقل‌من‌المستوى‌المحدد‌في‌الفرضية‌‌

‌نت‌لصالح‌الإناث.‌النوع‌الاجتماعي‌والتي‌كا

الثانية:   بالفرضية  المتعلقة  إحصائية  النتائج  دلالة  ذات  فروق  توجد  الدلالة لا  مستوى  عند 
(0.05  ≥α )  حو المبحوثين  استجابات  التواصل ل  في  لموقع  العامة  العلاقات  استخدام  مستوى 

الخدمية للمؤسسات  الذهنية  الصورة  تحسين  في  )فيسبوك(  مكا  الاجتماعي  لمتغير  ن يعزى 
 .السكن

تبعاً‌ المعيارية‌ والانحرافات‌ الحسابية‌ المتوسطات‌ استخرجت‌ الثانية،‌ الفرضية‌ فحص‌ أجل‌ ومن‌
السكنلمتغير‌‌ التمكان‌ ثم‌استخدم‌تحليل‌ للتعرف‌Way ANOVA-Oneباين‌الأحادي‌)‌،‌ومن‌ ‌)

ود‌فروق‌‌"،‌كما‌أشارت‌النتائج‌الواردة‌بالجدول‌إلى‌وج.‌‌مكان‌السكن‌‌على‌دلالة‌الفروق‌تبعاً‌لمتغير
(‌و‌0.000(‌و‌)0.007إحصائية‌أيضاً‌في‌جميع‌محاور‌الدراسة‌حيث‌كان‌مستوى‌الدلالة‌فيهما‌)

‌(‌يبينان‌ذلك:31.4(‌و)30.4والجدولان‌)دينة.(‌على‌التوالي،‌وكانت‌الفروق‌لصالح‌الم0.002)

( المعيارية  30.4جدول  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات  العامة  (:  العلاقات  لموقع لاستخدام 
لمتغير   يعزى  الخدمية  للمؤسسات  الذهنية  الصورة  تحسين  في  )فيسبوك(  الاجتماعي  التواصل 

 مكان السكن 

المتوسط   العدد   المستوى  المحور
  الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

دور دائرة العلاقات العامة في بلدية نابلس في  
 تحسين صورتها الذهنية لدى الجمهور

 54326. 3.2597 218 مدينة
 58647. 3.3824 142 قرية‌
 68525. 3.5969 ‌25مخيم

 57521. 3.3269 ‌385المجموع‌ 
الخاص   الفيسبوك  موقع  استخدام  من  الهدف 

 ببلدية نابلس
 50231. 3.1117 218 مدينة
 48779. 3.3813 142 قرية‌
 62525. 3.7829 ‌25مخيم
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 53859. 3.2547 ‌385المجموع‌ 

عل الفيسبوك  استخدام  الذهنية تأثير  الصورة  ى 
 لبلدية نابلس

 48402. 3.3045 218 مدينة
 56772. 3.4754 142 قرية‌
 67612. 3.5700 ‌25مخيم

 53688. 3.3847 ‌385المجموع‌ 
 36651. 3.2253 218 مدينة رجة الكلية الد

 44869. 3.4130 142 قرية‌
 62111. 3.6499 ‌25مخيم

 43511. 3.3221 ‌385المجموع‌ 
 

( الكلية  31.4جدول  الدرجة  على  الأحادي  التباين  تحليل  نتائج  العامة  (:  العلاقات  لاستخدام 
ل الذهنية  الصورة  تحسين  في  )فيسبوك(  الاجتماعي  التواصل  يعزى لموقع  الخدمية  لمؤسسات 

 .لمتغير مكان السكن

مصدر  
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الانحراف

 "ف"
 المحسوبة 

مستوى  
 لة  الدلا 

العلاقات‌‌ دائرة‌ دور‌
بلدية‌ في‌ العامة‌
تحسين‌ في‌ نابلس‌
لدى‌ الذهنية‌ صورتها‌

‌الجمهور‌

بين‌
‌المجموعات‌

3.245 2 1.623 5.007 .007 

داخل‌‌
 324. 382 ‌123.808عات‌المجمو‌

  

    384 ‌127.054المجموع‌
‌

استخدام‌ من‌ الهدف‌
الفيسبوك‌ موقع‌
‌الخاص‌ببلدية‌نابلس‌

بين‌
 000. 26.797 6.853 2 ‌13.705المجموعات‌

داخل‌‌
 256. 382 ‌97.685المجموعات‌

  

    384 ‌111.391المجموع‌
‌

استخدام‌ تأثير‌
على‌ الفيسبوك‌

بين‌
 002. 6.106 1.714 2 ‌3.428المجموعات‌

   281. 382 107.254داخل‌‌
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الصورة‌الذهنية‌لبلدية‌‌
‌س‌نابل

‌المجموعات‌
    384 ‌110.682المجموع‌

‌الدرجة‌الكلية‌

بين‌
‌المجموعات‌

5.903 2 2.952 16.881 .000 

داخل‌‌
‌المجموعات‌

66.795 382 .175   

    384 ‌72.699المجموع‌
( الجدول‌ من‌ الد31.4يتضح‌ مستوى‌ قيمة‌ أن‌ لاستخدام‌(‌ الكلية‌ الدرجة‌ على‌ المحسوب‌ لالة‌

للمؤسسات الذهنية‌ الصورة‌ تحسين‌ في‌ )فيسبوك(‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ لموقع‌ العامة‌ ‌‌العلاقات‌
(‌‌≥0.05كانت‌أقل‌من‌قيمة‌مستوى‌الدلالة‌المحدد‌للدراسة‌)‌‌مكان‌السكنالخدمية‌يعزى‌لمتغير‌‌

صفرية‌ونقول‌بأنه"‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌(،‌وبالتالي‌نرفض‌صحة‌الفرضية‌ال‌0.000والتي‌بلغت‌)‌
ت‌‌مستوى‌استخدام‌العلاقافي‌استجابات‌المبحوثين‌حول‌‌(α≤‌0.05عند‌مستوى‌الدلالة‌)إحصائية‌

يعزى‌‌‌العامة‌لموقع‌التواصل‌الاجتماعي‌)فيسبوك(‌في‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدمية‌
ب الواردة‌ النتائج‌ أشارت‌ كما‌ السكن"،‌ مكان‌ في‌‌إلى‌‌‌‌الجدوللمتغير‌ أيضاً‌ إحصائية‌ فروق‌ وجود‌

(‌على‌0.002(‌و‌)0.000(‌و‌)0.007جميع‌محاور‌الدراسة‌حيث‌كان‌مستوى‌الدلالة‌فيهما‌)
‌.,‌وكانت‌الفروق‌لصالح‌المدينة‌اليالتو‌

الثالثة:   المتعلقة بالفرضية  ‌0.05عند‌مستوى‌الدلالة‌)لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌‌النتائج 
≥α)المبحوثين‌حول‌‌في‌استجا‌‌‌ التواصل‌الاجتماعي‌بات‌ لموقع‌ العامة‌ العلاقات‌ مستوى‌استخدام‌

‌.‌يعزى‌لمتغير‌العمر‌)فيسبوك(‌في‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدمية
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تبعاً‌ المعيارية‌ والانحرافات‌ الحسابية‌ المتوسطات‌ استخرجت‌ الثالثة،‌ الفرضية‌ فحص‌ أجل‌ ومن‌
استخدم‌‌العمر‌لمتغير‌‌ ثم‌ ومن‌ ‌،( الأحادي‌ التباين‌ على‌‌Way ANOVA-Oneتحليل‌ للتعرف‌ ‌)

‌ك:‌(‌يبينان‌ذل33.4(‌و)32.4.‌والجدولان‌)مكان‌السكن‌دلالة‌الفروق‌تبعاً‌لمتغير

( لموقع 32.4جدول  العامة  العلاقات  لاستخدام  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات   :)
الذه الصورة  تحسين  في  )فيسبوك(  الاجتماعي  لمتغير  التواصل  يعزى  الخدمية  للمؤسسات  نية 

 العمر 

المتوسط   العدد   المستوى  المحور
 الحسابي 

الانحراف 
 المعياري 

العا  العلاقات  دائرة  بلدية دور  في  مة 
 نابلس في تحسين  

 صورتها الذهنية لدى الجمهور

 559. 3.36 20‌22أقل‌من‌
 569. 3.37 ‌168سنة‌‌20-‌29
 543. 3.30 ‌111سنة‌‌30-‌39
 494. 3.20 ‌59سنة‌‌40-‌49
 945. 3.32 ‌20سنة‌‌50-‌59
 378. 3.44 ‌5سنة‌فأكثر‌60

 575. 3.32 ‌385المجموع‌
موق استخدام  من  الفيسبوك الهدف  ع 

 الخاص ببلدية نابلس
 539. 3.34 20‌22أقل‌من‌

 523. 3.20 ‌168سنة‌‌20-‌29
 562. 3.33 ‌111سنة‌‌30-‌39
 501. 3.17 ‌59سنة‌‌40-‌49
 586. 3.49 ‌20سنة‌‌50-‌59
 543. 3.32 ‌5سنة‌فأكثر‌60

 538. 3.25 ‌385المجموع‌

الصورة  على  الفيسبوك  استخدام  تأثير 
 دية نابلسالذهنية لبل

 522. 3.35 20‌22أقل‌من‌
 536. 3.46 ‌168سنة‌‌20-‌29
 538. 3.37 ‌111سنة‌‌30-‌39
 469. 3.23 ‌59سنة‌‌40-‌49
 655. 3.16 ‌20سنة‌‌50-‌59
 111. 3.32 ‌5سنة‌فأكثر‌60
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 536. 3.38 ‌385المجموع‌
 549. 3.38 20‌22أقل‌من‌ الدرجة الكلية 

 389. 3.34 ‌168سنة‌‌20-‌29
 501. 3.33 ‌111سنة‌‌30-‌39
 356. 3.20 ‌59سنة‌‌40-‌49
 635. 3.32 ‌20سنة‌‌50-‌59
 344. 3.36 ‌5سنة‌فأكثر‌60

 435. 3.32 ‌385المجموع‌
 

العامة  33.4)  جدول العلاقات  لاستخدام  الكلية  الدرجة  على  الأحادي  التباين  تحليل  نتائج   :)
تحسين  في  )فيسبوك(  الاجتماعي  التواصل  يعزى   لموقع  الخدمية  للمؤسسات  الذهنية  الصورة 

 لمتغير العمر.

مجموع  مصدر التباين 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الانحراف

 "ف"
 المحسوبة 

مستوى  
 ة  الدلال

العلاقات‌‌ دائرة‌ دور‌
بلدية‌ في‌ العامة‌
تحسين‌ في‌ نابلس‌
الذهنية‌‌ صورتها‌

‌لدى‌الجمهور‌

بين‌
‌المجموعات‌

1.546 4 .386 1.170 .324 

داخل‌‌
‌المجموعات‌

125.508 380 .330   

    384 ‌127.054المجموع‌
‌

استخدام‌ من‌ الهدف‌
الفيسبوك‌ موقع‌
ببلدية‌‌ الخاص‌

‌نابلس‌

بين‌
‌المجموعات‌

2.640 4 .660 2.306 .058 

داخل‌‌
‌المجموعات‌

108.751 380 .286   

    384 ‌111.391المجموع‌
‌

استخدام‌ تأثير‌
على‌‌ الفيسبوك‌
الذهنية‌‌ الصورة‌

بين‌
‌المجموعات‌

3.346 4 .836 2.961 .020 

داخل‌‌
‌المجموعات‌

107.337 380 .282   
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    384 ‌110.682المجموع‌‌لدية‌نابلس‌لب

‌الدرجة‌الكلية‌

بين‌
‌عات‌المجمو‌

.957 4 .239 1.267 .282 

داخل‌‌
‌المجموعات‌

71.742 380 .189   

    384 ‌72.699المجموع‌
( الجدول‌ من‌ مستو‌29.4يتضح‌ قيمة‌ أن‌ لاستخدام‌(‌ الكلية‌ الدرجة‌ على‌ المحسوب‌ الدلالة‌ ى‌

للمؤسسات‌‌ الذهنية‌ الصورة‌ تحسين‌ في‌ )فيسبوك(‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ لموقع‌ العامة‌ العلاقات‌
(‌والتي‌‌≥0.05يعزى‌لمتغير‌العمر‌كانت‌أكبر‌من‌قيمة‌مستوى‌الدلالة‌المحدد‌للدراسة‌)‌الخدمية‌‌
( ا0.282بلغت‌ الفرضية‌ نقبل‌صحة‌ وبالتالي‌ دلالة‌‌(،‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ لا‌ بأنه"‌ ونقول‌ لصفرية‌

مستوى‌استخدام‌العلاقات‌‌‌في‌استجابات‌المبحوثين‌حول‌(α≤‌0.05عند‌مستوى‌الدلالة‌)إحصائية‌
يعزى‌‌‌موقع‌التواصل‌الاجتماعي‌)فيسبوك(‌في‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدمية‌العامة‌ل

با‌ الواردة‌ النتائج‌ أشارت‌ كما‌ العمر"،‌ في‌‌إلى‌‌‌‌لجدول‌لمتغير‌ أيضاً‌ إحصائية‌ فروق‌ وجود‌ عدم‌
(‌على‌التوالي،‌‌0.058(‌و‌)0.324محوري‌الدراسة‌الأول‌والثاني‌حيث‌كان‌مستوى‌الدلالة‌فيهما‌)

ان‌هناك‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌في‌محور‌الدراسة‌الثالث،‌حيث‌بلغ‌مستوى‌الدلالة‌فيها‌‌بينما‌ك
الف0.20) في‌ المحدد‌ المستوى‌ من‌ أقل‌ )(‌وهي‌ إحصائية‌‌=0.05رضية‌ فروق‌ يوجد‌ وبالتالي‌ ‌)

الثالث‌ المحور‌ حول‌ الدراسة‌ جمهور‌ بإجابات‌ يتعلق‌ فيما‌ العمر‌ لمتغير‌ تبعاً‌ لصالح‌‌‌‌فيها‌ العمر‌
‌.سنة‌29-20ن‌العمر‌م

 الدراسة الثالثة )المقابلة( أداةتحليل 

مو‌ من‌ عينة‌ مع‌ المقابلات‌ إجراء‌ بقسمبعد‌ علاقة‌ لهم‌ نابلس‌ بلدية‌ في‌‌العلاق‌‌ظفي‌ العامة‌ ات‌
بلدالبلدية مدير‌ الدبعي‌ عمر‌ العك)الاستاذ‌ العفو‌ عبد‌ الاستاذ‌ نابلس,‌ العامة‌ية‌ العلاقات‌ رئيس‌ ر‌

الم ربى‌ نابلس,‌ بلدية‌ في‌ وعلاء‌والدولية‌ نابلس,‌ بلدية‌ في‌ ميديا‌ السوشيال‌ عن‌ المسؤولة‌ صري‌
نابلس(‌ بلدية‌ في‌ محلية‌ منسق‌علاقات‌ تو‌الجيطان‌ رأيهم‌حول‌ استطلاع‌ بهدف‌ العلاقات‌‌،‌ ظيف‌

الخدمية" للمؤسسات‌ الذهنية‌ الصورة‌ تحسين‌ فيسبوك‌في‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ لموقع‌ بلدية‌‌‌‌العامة‌
‌:‌إجاباتهاي‌تم‌طرحها‌على‌العينة‌وتحليل‌نابلس‌نموذجاً،‌وفيما‌يلي‌الأسئلة‌الت
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 بدور العلاقات العامة في بلديه نابلس؟ إيمانكمالسؤال الأول: ما مدى 

دراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌مع‌عينة‌من‌المطلعين‌على‌دور‌من‌خلال‌نتائج‌ال
‌حول‌هذا‌السؤال‌مايلي:‌‌إجاباتهمدائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌البلدية،‌فقد‌تبين‌بعد‌تحليل‌

 هناك‌قناعة‌لدى‌المستطلعين‌بأهمية‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌البلدية.‌ −

دور‌الدائرة‌في‌البلدية‌من‌خلال‌دورها‌في‌رسم‌صورة‌‌‌‌ةأهميتأتي‌قناعة‌المستطلعين‌حول‌‌ −
 ذهنية‌ايجابية‌للبلدية.‌

د − من‌ لها‌ لما‌ الصلاحيات‌ بكامل‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌ تمتع‌ وجه‌‌ضرورة‌ إظهار‌ في‌ ور‌
 البلدية‌وصورتها‌على‌أكمل‌وجه.‌

وك ببلدية السؤال الثاني: ما مدى اهتمامكم باستخدام مواقع التواصل الاجتماعي وخاصة فيس ب
 جمهورها؟ أذهاننابلس كوسيلة أساسية لتحسن صورتها الذهنية في  

ينة‌من‌المطلعين‌على‌دور‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌مع‌ع
‌حول‌هذا‌السؤال‌مايلي:‌‌إجاباتهمدائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌البلدية،‌فقد‌تبين‌بعد‌تحليل‌

‌أفضل.‌‌الأداءام‌بالشكل‌المطلوب‌فلو‌كان‌هناك‌اهتمام‌أكبر‌لكان‌هناك‌عدم‌اهتم −

ع‌القائم‌‌هناك‌اهتمام‌كبير‌بوسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌لدى‌الجمهور‌وبالتالي‌يجب‌أن‌يتمت −
البلدية‌‌ تجاه‌ الجمهور‌ رأي‌ لكسب‌ والإبداع‌ بالخبرة‌ الفيسبوك‌ على‌ البلدية‌ صفحة‌ بأعمال‌

‌وخدماتها.‌‌

 الاستعانة بالعلاقات العامة في خلال الأزمات؟ وكيف ذلك؟ السؤال الثالث: هل يتم

‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌تبين‌ما‌يلي:‌

‌متابعة‌من‌قبل‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌لشكاوى‌الجمهور.هناك‌ −

دائ − بشكل‌ البلدية‌ تقدمها‌ التي‌ الخدمات‌ حول‌ الجمهور‌ آراء‌ ومتابعة‌ رصد‌ ومستمر‌يتم‌ م‌
 .‌الأداءوالعمل‌على‌تطوير‌
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تعمل‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌على‌تقريب‌وجهات‌بين‌الآراء‌المختلفة‌حول‌سياسة‌البلدية‌لرسم‌‌ −
‌لها.‌صورة‌ايجابية‌حو‌

 السؤال الرابع: هل يتم تقديم كامل الدعم المادي والمعنوي لقسم العلاقات العامة في البلدية ؟ 

‌حية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌تبين‌ما‌يلي:‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المس

‌تقدم‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌تقريرا‌للبلدية‌بالتكاليف‌اللازمة‌لتغطية‌أنشطتها.‌ −

ب‌مع‌طلبات‌الدائرة‌المالية‌إذا‌كانت‌التكاليف‌في‌الحدود‌التي‌تنسجم‌مع‌ميزانية‌يتم‌التجاو‌ −
‌البلدية.‌

رؤى‌وسياسة‌البلدية‌يتم‌الموافق‌عليها‌من‌قِّبل‌رئيس‌‌‌‌كانت‌الفعاليات‌تنسجم‌وتتناغم‌مع‌‌إذا −
‌البلدية.‌

 عامة؟ السؤال الخامس: هل يتم اقتطاع جزء من الميزانية العامة ليخصص لقسم العلاقات ال

‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌تبين‌ما‌يلي:‌

‌ضمن‌الميزانية‌المقرة‌للبلدية‌كل‌عام.‌يتم‌رصد‌المصاريف‌العامة‌للعلاقات‌العامة −

زيادة‌ − هناك‌ المثال‌ سبيل‌ فعلى‌ العامة،‌ العلاقات‌ لدائرة‌ السنوية‌ الميزانية‌ في‌ زيادة‌ هناك‌
‌سنة‌الحالية‌عن‌السنة‌الماضية.‌%‌لل10بمقدار‌

 السؤال السادس: هل يتم إشراك العلاقات العامة في اتخاذ القرارات؟  

‌حية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المس

‌بعين‌الاعتبار.‌وأفكارهمباقتراحاتهم‌‌الأخذيتم‌ −

 القرار‌اللازم.‌بأخذقوم‌الإدارة‌يتم‌مناقشتها‌وعرضها‌على‌الإدارة‌ومن‌ثم‌ت −
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 السؤال السابع: هل تقومون بتغيير سياساتكم بما يتوافق مع مصالح المواطنين؟  

‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌‌من‌خلال‌نتائج

‌ن‌الموارد‌محدودة.سياسة‌لأاللا‌يتم‌تغيير‌ −

ة‌ومنصفه‌ومحاولة‌إيجاد‌حل‌وسط‌في‌ظل‌الإمكانيات‌‌يتم‌توزيع‌هذه‌الموارد‌بطريق‌عادل −
 المحدودة.‌

لإمكانيات‌المتوفرة‌‌يتم‌العمل‌قدر‌الإمكان‌لإرضاء‌الجمهور‌وتقديم‌جودة‌في‌الخدمة‌ضمن‌ا −
‌وتحقيق‌التوازن.

السؤال الثامن: هناك بند تحت القيم المؤسسية يقول بان المواطن شريك في التخطيط والتنظيم 
 كيف يتم ذلك؟   وتحقيق التنمية 

‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌

‌كاملة‌بين‌البلدية‌والمواطن‌والقانون.‌هناك‌علاقةً‌تكاملية‌بين‌ومنظومة −

 المواطن‌هو‌حجر‌الأساس‌في‌سياسة‌البلدية‌وبالتالي‌هو‌شريك‌في‌التخطيط‌والتنظيم.‌ −

 اتيجيات‌البلدية‌بناءا‌على‌احتياجات‌المواطنين.يتم‌رسم‌سياسات‌واستر‌ −

التواصل‌‌ − ووسائل‌ الإذاعة‌ خلال‌ من‌ وتطلعاته‌ ورغباته‌ المواطن‌ رأي‌ على‌ التعرف‌ يتم‌
 الاجتماعي‌وصندوق‌الشكاوى.

 يتم‌متابعة‌كافة‌شكاوى‌المواطنين‌خلال‌شهر‌والعمل‌على‌حلها.‌ −

 العامة في بلدية نابلس؟   السؤال التاسع: ما هي الوظائف التي تقوم بها العلاقات

‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌

‌العالم‌الخارجي‌لها‌علاقة‌بالإعلام‌والترويج‌للبلدية.‌‌فهي‌واجهة‌البلدية‌مع −

 لها‌علاقة‌بالتواصل‌الدولي‌والعلاقات‌الداخلية‌فمهامها‌كثيرة‌ومتنوعة.‌ −
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 ما هو موقع العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي؟   السؤال العاشر:

‌لي:‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌ماي

‌هي‌قسم‌تابع‌للدائرة‌الإدارية. −

 ليست‌دائرة‌بل‌قسم‌ويتبع‌مباشرة‌للسيد‌رئيس‌البلدية.‌ −

 سين الصورة الذهنية في بلدية نابلس ؟  السؤال الحادي عشر: ما هو دور العلاقات العامة في تح

‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌

‌لاقات‌العامة‌دوراً‌كبيراً‌ومهماً‌في‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للبلدية.‌تلعب‌الع −

 تقوم‌بتقريب‌وجهات‌النظر‌بين‌المواطن‌والبلدية‌بطريقة‌مرضية‌للطرفين. −

 مل‌على‌بناء‌صورة‌ايجابية‌للبلدية‌لدى‌المواطنين‌تع −

ل التواصل الاجتماعي فيس بوك  نابلس موقع  بلدية  الثاني عشر: كيف استغلت  تحسين  السؤال 
 الصورة الذهنية الخاصة بها؟  

‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌

‌سبوك‌وهي‌صفحة‌نشطة‌وفيها‌تفاعل‌كبير.لدى‌البلدية‌صفحة‌على‌الفي −

 يتم‌نشر‌كامل‌الأخبار‌المتعلقة‌بالبلدية‌عبر‌هذه‌الصفحة.‌ −

نظرا − الصفحة‌ بتلك‌ الاهتمام‌ التواصل‌‌‌‌يتم‌ مواقع‌ يتابع‌ غالبيته‌ في‌ الفلسطيني‌ المجتمع‌ لأن‌
 الاجتماعي‌يوميا‌وبالتحديد‌الفيسبوك.‌

 لتحقيق رغبات وتطلعات الجمهور ؟   السؤال الثالث عشر: كيف وظفت البلدية  فيس بوك 

‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌

‌خلال‌الصفحة‌بأن‌الخدمة‌المقدمة‌لهم‌على‌ما‌يرام‌وحسب‌طلباتهم.‌‌يتم‌التأكد‌من −

 التي‌ترد‌للصفحة‌من‌المواطنين‌والعمل‌على‌حلها.‌الشكاوى‌يتم‌قراءة‌ −
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الاهت − على‌‌يتم‌ بسرعة‌ والعمل‌ الخدمات‌ بعض‌ في‌ المواطنين‌ تواجه‌ التي‌ بالمشكلات‌ مام‌
 إصلاحها.‌

التعامل مع شكاوي و  الرابع عشر: كيف يتم  البلدية عبر  السؤال  تعليقات الجمهور على صفحة 
 الفيس بوك ؟  

‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌

التعا‌ − ‌‌الأدب‌واحترام‌مع‌تعليقات‌الجمهور‌حينما‌تكون‌تعليقاتهم‌في‌حدود‌‌‌‌أدبمل‌بكل‌‌يتم‌
‌والمعقول.‌

 م‌حذفه.‌في‌حال‌وجود‌تعليق‌مسيء‌وتجاوز‌للأدب‌يت −

كان‌الهدف‌منه‌تصحيح‌بعض‌‌‌إذايتم‌الاهتمام‌بالنقد‌الموجه‌للبلدية‌عبر‌الصفحة‌خاصة‌‌ −
 أو‌التراخي‌في‌بعض‌الخدمات.‌‌‌الأخطاء

الرسا‌ − ومحاولة‌‌من‌خلال‌ مدى‌رضاهم‌ معرفة‌ يتم‌ الفيسبوك‌ من‌صفحة‌ تلقيها‌ يتم‌ التي‌ ئل‌
 تحسين‌الخدمة‌قدر‌الإمكان

ود والأنشطة التي تقوم بها العلاقات العامة للمساهمة في  السؤال الخامس عشر: ما طبيعة الجه
 تحسين الصورة الذهنية في بلدية نابلس؟  

‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌

الخدمات‌‌ − تجاه‌ فعلهم‌ الجمهور‌والحصول‌على‌ردة‌ الإمكان‌مع‌ قدر‌ متابعة‌وتواصل‌ هناك‌
‌البلدية‌لهم‌ويتم‌متابعتها‌بشكل‌مباشر.‌‌‌التي‌تقدمها‌

 صحفية‌ومنشورات‌ترتكز‌على‌إنجازات‌البلدية.‌‌‌وأخبارهناك‌إصدارات‌مطبوعة‌ −

المواطنين‌‌‌أن‌مع‌المواطنين‌للتأكد‌من‌رضاهم‌والتأكد‌من‌‌تبذل‌كل‌مجهودها‌في‌التواصل‌‌ −
 على‌اطلاع‌تام‌بالخدمات‌التي‌تقدمها‌البلدية.‌
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السادس عشر: في حا للتعامل مع هذه    أزمةل حدوث  السؤال  تتبعونها  التي  الإجراءات  ما هي 
 ؟  الأزمة

‌مايلي:‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌

هناك‌متابعة‌وتواجد‌متواصل‌لدائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌البلدية‌وخاصة‌خلال‌جائحة‌كورونا‌‌ −
‌لوضع‌المواطنين‌بآخر‌المستجدات.‌

 هناك‌إصدارات‌ومنشورات‌من‌الدائرة‌حول‌ما‌يتم‌إنجازه‌على‌كافة‌الأصعدة. −

انت − مثال‌ واكبر‌ الله،‌ سمح‌ لا‌ أزمة‌ أي‌ حدوث‌ حال‌ في‌ مكثفة‌ متابعة‌ الجائحة‌‌هناك‌ شار‌
 والتهديدات‌الكبيرة‌الناجمة‌عنها.‌

 بلدية؟  السؤال السابع عشر: هل يمتلك قسم العلاقات العامة خطة لتحسين الصورة الذهنية لل

‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌

‌لا‌يوجد‌خطة‌بمعنى‌الكلمة،‌ولكن‌هناك‌تصور‌للعمل.‌ −

 .‌طويلة‌الأمد‌ولكن‌يوجد‌خطة‌ربع‌سنوية‌أو‌نصف‌سنوية‌يوجد‌خطة‌لا‌ −

الحاصلة‌على‌صعيد‌‌‌نظرا‌للمتغيرات‌والتقلبات‌‌الأمدهناك‌صعوبة‌في‌تنفيذ‌الخطط‌طويلة‌‌ −
 البيئة‌الداخلية‌والخارجية.‌

 السؤال الثامن عشر: ما هي المعيقات التي تواجه قسم العلاقات العامة في بلدية نابلس؟  

‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌‌من‌خلال

‌عدم‌وعي‌الناس‌بالدور‌الذي‌تقوم‌به‌بلدية‌نابلس.‌ −

 بالمشاريع‌والإنجازات‌التي‌تقوم‌بها‌بلدية‌نابلس.‌‌وإدراكهميهم‌عدم‌وع −

‌‌أصعب‌ف‌‌ما‌عندها‌في‌ظرو‌‌‌أفضلعدم‌وعيهم‌بالوضع‌المالي‌للبلدية،‌فالبلدية‌تقوم‌بتقديم‌‌ −
البلدية‌مستمرة‌في‌عطائها‌‌‌‌أن‌‌إلاما‌تكون‌فدائماً‌تركز‌في‌منشوراتها‌برغم‌الظروف‌الصعبة‌‌

 وتلبية‌احتياجات‌الجمهور.‌
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على السؤ  البلدية  صورة  لتحسين  المستخدمة  الاستراتيجيات  ابرز  هي  ما  عشر:  التاسع  ال 
 الفيسبوك؟   

‌رتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أج‌

‌الاتصال‌المباشر‌مع‌الجمهور‌من‌خلال‌صفحة‌الفيس‌بوك.‌ −

 فيين.‌اللقاءات‌الدورية‌مع‌المؤسسات‌الإعلامية‌والصح‌ −

 المطبوعة.‌‌والإصداراتالمقالات‌ −

الاتصال‌المباشر‌مع‌الجهات‌ذات‌العلاقة‌والتواصل‌مع‌الجمهور‌ومحاولة‌التوسط‌في‌حل‌‌ −
 المشاكل.‌

بالمستوى‌المطلوب‌‌‌‌أقسامما‌بين‌السوشيال‌ميديا‌وكل‌‌هناك‌تكامل‌‌ − لتقديم‌الخدمات‌ البلدية‌
 والمرضي‌للجمهور‌لأن‌ذلك‌ينعكس‌على‌الصورة‌الذهنية.‌

الصورة  تحسين  في  بدورها  لتقوم  العامة  العلاقات  عمل  تطوير  يمكن  كيف  العشرون:  السؤال 
 الذهنية للبلدية ؟  

‌قابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)الم

‌توسيع‌القسم‌وزيادة‌عدد‌الموظفين.‌ −

 تكنولوجيا‌جديدة‌وتقنيات‌حديثة.‌‌إضافة −

 اصل‌الداخلي‌وتعزيز‌التواصل‌مع‌الجمهور‌الخارجي.‌تعزيز‌التو‌ −

 السؤال الحادي والعشرون: هل تتلائم طبيعة منشورات البلدية مع توجهات واحتياجات الجمهور؟   

‌ن‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌م

‌لات.والمقا‌‌الأخباريتم‌مراعاة‌توجهات‌الجمهور‌في‌نشر‌ −

 يتم‌نشر‌الأخبار‌المتعلقة‌بالخدمات‌التي‌تخص‌المواطن‌ومهتم‌بها.‌ −
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 للجمهور؟   السؤال الثاني والعشرون: هل يتم الرد على جميع الاستفسارات والتساؤلات 

‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌

‌تساؤلات‌عبر‌الصفحة.‌يتم‌الرد‌على‌غالبية‌الاستفسارات‌وال −

غالبية‌الاستفسارات‌حول‌جدول‌توزيع‌المياه‌ويتم‌نشر‌ذلك‌بمنشورات‌رسمية‌عبر‌الصفحة‌‌ −
 كل‌صباح.‌

 هي الآلية المعتمدة للرد على التعليقات السلبية للجمهور؟    السؤال الثالث والعشرون: ما

‌تبين‌مايلي:‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌ي

الجمهور − من‌ الصادرة‌ التعليقات‌ على‌ باحترام‌ الرد‌ لطلباته‌‌يتم‌ الاستجابة‌ على‌‌‌و‌ والعمل‌
‌.‌‌تلبيتها‌

الم − المباشر‌مع‌الشخص‌ التواصل‌ نتعرف‌على‌سبب‌غضبه‌وحل‌مشكلاته‌يتم‌ سيء‌حتى‌
 المتعلقة‌بخدمات‌البلدية.‌

 في‌حال‌كانت‌التعليقات‌خادشة‌للحياء‌ومسيئة‌يتم‌حذفها‌فورا.‌ −

كيف يتم استغلال صفحة الفيسبوك للتعامل مع    أزمةالسؤال الرابع والعشرون: في حال حدوث  
 ؟   الأزمة

‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(

‌وأسبابها.‌‌الأزمةيتم‌إعطاء‌معلومات‌واضحة‌ودقيقة‌للجمهور‌حول‌تلك‌‌ −

 .الأزمة‌واطنين‌في‌طرق‌حل‌يتم‌العمل‌على‌إشراك‌الم −

 .‌-إن‌حصل‌–لامتصاص‌غضب‌الجمهور‌‌الأزمات‌يتم‌التعامل‌بمهنية‌واحترام‌خلال‌ −
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 التي تواجه موظف السوشيال ميديا؟   السؤال الخامس والعشرون: ما هي المعيقات

‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌الباحثة‌يتبين‌مايلي:‌

‌يمتلك‌المعلومة.‌‌أنالذي‌يقوم‌بالرد‌على‌الجمهور‌يجب‌‌‌نتواصل‌الداخلي‌لأمشكلة‌في‌ال −

 ة.‌مشكلة‌بالتواصل‌مع‌العلاقات‌العامة‌والأقسام‌التي‌تقدم‌الخدمة‌المعين −

لعدم‌ − نظرا‌ المواطنين‌ وشكاوى‌ استفسارات‌ عن‌ الإجابة‌ ميديا‌ السوشيال‌ موظف‌ يستطيع‌ لا‌
 .‌بالأمرتخصصه‌

الس − موظف‌ لدى‌ المعلومة‌ تواجه‌‌نقص‌ التي‌ المشكلات‌ معالجة‌ طرق‌ حول‌ ميديا‌ وشيال‌
 المواطنين‌فيما‌يخص‌الخدمات‌البلدية.‌

ل عبر مواقع التواصل الاجتماعي في  السؤال السادس والعشرون: ما هي اقتراحاتكم لتطوير العم
 سبيل توطيد العلاقة مع الجمهور؟   

‌لباحثة‌يتبين‌مايلي:‌من‌خلال‌نتائج‌الدراسة‌المسحية‌)المقابلات(‌التي‌أجرتها‌ا

المفصلية‌في‌البلدية‌شخص‌على‌اطلاع‌من‌اجل‌التواصل‌‌‌‌الرئيسيةيكون‌بكل‌الأقسام‌‌‌‌أن −
‌مع‌الجمهور‌ويجيب‌على‌استفساراتهم.‌

معلومات‌صحيحة‌ودقيقة‌عن‌المشاكل‌‌‌‌بإعطاءيكون‌لدى‌الأقسام‌الرئيسية‌شخص‌يقوم‌‌‌‌أن −
‌التي‌يتم‌طرحها.‌

 يان و المقابلات: ربط نتائج تحليل المضمون والاستب

بالتفاعل‌مع‌ يهتم‌ البلدية‌لا‌ العامة‌في‌ العلاقات‌ بأن‌قسم‌ نتائج‌تحليل‌المضمون‌ تبين‌من‌خلال‌
راتها‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌ولا‌يتفاعل‌معها.‌على‌عكس‌ما‌‌ردود‌وتعليقات‌الجمهور‌على‌منشو‌

العامة‌‌ العلاقات‌ مسؤولي‌ من‌خلالها‌ أكد‌ والتي‌ المقابلات‌ نتائج‌ في‌ مع‌جاء‌ تفاعلهم‌ البلدية‌ في‌
‌الجمهور‌واستفساراتهم.‌
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تحليل‌ نتائج‌ من‌ تبين‌ فقد‌ بوك‌ الفيس‌ على‌ البلدية‌ صفحة‌ مع‌ الجمهور‌ تفاعل‌ موضوع‌ وفي‌
نادراً‌ما‌يتفاعل‌الجمهور‌مع‌منشورات‌البلدية‌عبر‌صفحتها‌على‌الفيس‌بوك،‌وهو‌ما‌‌‌‌الاستبيان‌أنه

‌اخبار‌البلدية‌على‌صفحة‌الفيس‌بوك‌قليل.‌‌‌يؤكده‌كذلك‌تحليل‌المضمون‌بأن‌التفاعل‌واعادة

اما‌فيما‌يتعلق‌بأثر‌استخدام‌الفيس‌بوك‌الخاص‌بموقع‌البلدية‌بشكل‌ايجابي‌على‌الصورة‌الذهنية‌‌
لجمهور‌تجاه‌بلدية‌نابلس‌من‌وجهة‌نظر‌الجمهور‌فقد‌كان‌مرتفعا،‌وهو‌ما‌يتطابق‌مع‌وجهة‌‌لدى‌ا

المسؤولين‌عن‌صفحة‌البلدية‌على‌الفيس‌بوك‌والذين‌تم‌نظر‌مسؤولي‌العلاقات‌العامة‌في‌البلدية‌و‌
لدى‌ للبلدية‌ الذهنية‌ الصورة‌ عززت‌ بوك‌ الفيس‌ على‌ البلدية‌ صفحة‌ أن‌ جميعهم‌ وأكدوا‌ مقابلتهم‌

‌الجمهور‌بشكل‌كبير.‌

اما‌فيما‌يتعلق‌بقراءة‌الشكاوى‌التي‌ترد‌للصفحة‌من‌المواطنين‌والعمل‌على‌حلها.‌فقد‌اكد‌مسؤولي‌‌
عامة‌في‌البلدية‌بأن‌يتم‌متابعتها‌والعمل‌على‌حلها،‌على‌عكس‌اجابات‌الجمهور‌من‌‌العلاقات‌ال

البلد تفاعل‌ بأن‌ أكدوا‌ والذين‌ الموضوع‌ هذا‌ حول‌ الاستبيان‌ وشكاويهم‌خلال‌ استفساراتهم‌ مع‌ ية‌
‌متوسطة.‌
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 النتائج

الدراسة‌الثلاث‌فقد‌خرجت‌الباحثة‌بعدة‌نتائج‌رئيسية‌للدراسة‌‌‌أدواتليل‌‌بعد‌الاطلاع‌على‌نتائج‌تح‌
‌وهي:

هي‌الاتصال‌المباشر‌‌‌ابرز‌الإستراتيجيات‌المستخدمة‌لتحسين‌صورة‌البلدية‌على‌الفيس‌بوك −
الإعلامية‌ المؤسسات‌ مع‌ الدورية‌ واللقاءات‌ بوك‌ الفيس‌ صفحة‌ خلال‌ من‌ الجمهور‌ مع‌

‌والصحفيين.‌

ومتابعة‌‌ − رصد‌ ومستمر‌يتم‌ دائم‌ بشكل‌ البلدية‌ تقدمها‌ التي‌ الخدمات‌ حول‌ الجمهور‌ آراء‌
 والعمل‌على‌تطوير‌الأداء.‌

 تياجات‌المواطنين.على‌اح‌يتم‌رسم‌سياسات‌واستراتيجيات‌البلدية‌بناءً‌ −

 تلعب‌العلاقات‌العامة‌دوراً‌كبيراً‌ومهماً‌في‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للبلدية.‌ −

 وهي‌صفحة‌نشطة‌وفيها‌تفاعل‌كبير.‌لدى‌البلدية‌صفحة‌على‌الفيسبوك −

 يتم‌التأكد‌من‌خلال‌الصفحة‌بأن‌الخدمة‌المقدمة‌لهم‌على‌ما‌يرام‌وحسب‌طلباتهم.‌ −

 للصفحة‌من‌المواطنين‌والعمل‌على‌حلها.يتم‌قراءة‌الشكاوى‌التي‌ترد‌ −

يتم‌الاهتمام‌بالنقد‌الموجه‌للبلدية‌عبر‌الصفحة‌خاصة‌إذا‌كان‌الهدف‌منه‌تصحيح‌بعض‌ −
 اء‌أو‌التراخي‌في‌بعض‌الخدمات.‌الأخط‌

الخدمات‌‌ − تجاه‌ فعلهم‌ الجمهور‌والحصول‌على‌ردة‌ الإمكان‌مع‌ قدر‌ متابعة‌وتواصل‌ هناك‌
 متابعتها‌بشكل‌مباشر.‌‌التي‌تقدمها‌البلدية‌لهم‌ويتم‌

جائحة‌‌- خلال‌ وخاصة‌ البلدية‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ لدائرة‌ متواصل‌ وتواجد‌ متابعة‌ هناك‌
‌بآخر‌المستجدات‌كورونا‌لوضع‌المواطنين

المحتوى‌الذي‌تستخدمه‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌‌‌‌أنإلى‌‌‌‌تشير‌النتائج −
‌.قضايا‌ذات‌المجال‌الخدماتي‌موقع‌الفيسبوك‌يهتم‌بالدرجة‌الأولى‌بال
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المحتوى‌الذي‌تستخدمه‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌‌‌‌أنإلى‌‌‌‌تشير‌النتائج −
‌.‌معاً‌‌والإناث‌يستهدف‌الذكور‌ك‌موقع‌الفيسبو‌

المحتوى‌الذي‌تستخدمه‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌‌‌‌أنإلى‌‌‌‌تشير‌النتائج −
‌.‌ثر‌من‌فئة‌عمرية‌يستهدف‌أكموقع‌الفيسبوك‌

النتائج − بلدية‌نابلس‌على‌‌‌‌غالبية‌‌‌أنإلى‌‌‌‌تشير‌ منشورات‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌
‌.‌توظيف‌قيم‌التوعيةى‌‌إل‌موقع‌الفيسبوك‌تهدف

منشورات‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌‌‌‌غالبية‌‌أنإلى‌‌‌‌أشارت‌النتائج −
‌.‌إرشاديموقع‌الفيسبوك‌مضمونها‌‌

منشورات‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌‌‌‌غالبية‌‌أنإلى‌‌‌‌شارت‌النتائجأ −
‌.طات‌وخدمات‌البلدية‌موقع‌الفيسبوك‌كانت‌ترتكز‌حول‌مواضيع‌نشا‌

النتائج − كبيرة‌‌أنإلى‌‌‌‌أشارت‌ بلدية‌‌‌‌نسبة‌ عبر‌صفحة‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌ منشورات‌ من‌
‌.الإعلام‌‌اتيجيةإستر‌نابلس‌على‌موقع‌الفيسبوك‌تستخدم‌

النتائج − الفيسبوك‌‌‌‌أنإلى‌‌‌‌تشير‌ موقع‌ نابلس‌على‌ بلدية‌ العامة‌عبر‌صفحة‌ العلاقات‌ دائرة‌
‌.‌ة‌فقط‌في‌كتابة‌المحتوى‌الخاص‌بجميع‌منشوراتها‌كانت‌تستخدم‌اللغة‌العربي

النتائج − الفيسبوك‌‌‌‌أنإلى‌‌‌‌تشير‌ موقع‌ نابلس‌على‌ بلدية‌ العامة‌عبر‌صفحة‌ العلاقات‌ دائرة‌
‌.اللغة‌العربية‌الفصحى‌والعامية‌بنسبة‌كبيرة‌في‌منشوراتها‌‌استخدمت‌

وك‌بصورة‌أعلى‌على‌‌تعتمد‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌موقع‌الفيسب −
‌المنشورات‌القصيرة.‌

استخدام‌ − على‌ الفيسبوك‌ موقع‌ على‌ نابلس‌ بلدية‌ عبر‌صفحة‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌ تعتمد‌
‌.‌النصوص‌بصورة‌واضحة

دائرة‌العلاقات‌العامة‌عبر‌صفحة‌بلدية‌نابلس‌على‌موقع‌الفيسبوك‌لم‌‌‌‌أنإلى‌‌‌‌تشير‌النتائج −
‌.‌ا‌البصرية‌في‌منشوراتها‌تكن‌حريصة‌بنسبة‌عالية‌على‌توفر‌هويته‌
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النتائج − موقع‌‌‌‌أنإلى‌‌‌‌تشير‌ نابلس‌على‌ بلدية‌ عبر‌صفحة‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌ منشورات‌
هذه‌‌إلى‌‌‌‌المحتوى‌المنشور‌لا‌يحتاج‌‌أن،‌ويبدو‌السبب‌‌إيضاحيةالفيسبوك‌لا‌تحتوي‌روابط‌‌

‌.‌الروابط‌والتي‌كانت‌في‌أغلبها‌منشورات‌ذاتية

ور‌على‌‌لعلاقات‌العامة‌لا‌تهتم‌بالتفاعل‌مع‌ردود‌وتعليقات‌الجمهدائرة‌ا‌‌‌أنإلى‌‌‌‌تشير‌النتائج −
بلدية,‌‌ صفحة‌ عبر‌ ما‌‌منشوراتها‌ نادراً‌ أنه‌ الاستبيان‌ تحليل‌ نتائج‌ من‌ تبين‌ يتفاعل‌‌فقد‌

يؤكده‌كذلك‌تحليل‌‌ الفيس‌بوك،‌وهو‌ما‌ البلدية‌عبر‌صفحتها‌على‌ الجمهور‌مع‌منشورات‌
‌لدية‌على‌صفحة‌الفيس‌بوك‌قليل.‌المضمون‌بأن‌التفاعل‌واعادة‌‌اخبار‌الب

دور‌العلاقات‌العامة‌في‌بلدية‌نابلس‌في‌تحسين‌صورتها‌الذهنية‌لدى‌‌‌النتائج‌أنمن‌‌يتضح‌‌ −
‌متوسط.‌الجمهور‌

بشكل‌ايجابي‌على‌الصورة‌‌تأثير‌استخدام‌الفيسبوك‌على‌لبلدية‌نابلس‌‌‌‌النتائج‌أنيتضح‌من‌‌ −
نابلس‌من‌وجهة‌نظ بلدية‌ الجمهور‌تجاه‌ فقد‌كان‌مرتفعا،‌وهو‌ما‌‌الذهنية‌لدى‌ الجمهور‌ ر‌

يتطابق‌مع‌وجهة‌نظر‌مسؤولي‌العلاقات‌العامة‌في‌البلدية‌والمسؤولين‌عن‌صفحة‌البلدية‌‌
م‌مقابلتهم‌وأكدوا‌جميعهم‌أن‌صفحة‌البلدية‌على‌الفيس‌بوك‌عززت‌‌على‌الفيس‌بوك‌والذين‌ت

مع‌‌ يتفق‌ ما‌ وهو‌ كبير،‌ بشكل‌ الجمهور‌ لدى‌ للبلدية‌ الذهنية‌ العبد‌‌الصورة‌ دراسة‌ دراسة‌
(‌2017(‌و‌دراسة‌بلبراهيم‌)2017(‌و‌دراسة‌مطهر‌)2015(‌و‌دراسة‌عابد‌)2011الكريم)

‌.‌(.2016(‌و‌دراسة‌القدومي‌)2017و‌دراسة‌خير‌)

إحصائية‌‌ − دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ )لا‌ الدلالة‌ مستوى‌ استجابات‌‌‌‌(α≤‌‌0.05عند‌ في‌
موقع‌التواصل‌الاجتماعي‌)فيسبوك(‌في‌‌مستوى‌استخدام‌العلاقات‌العامة‌لالمبحوثين‌حول‌‌

 .‌النوع‌الاجتماعي‌اتيعزى‌لمتغير‌‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدمية

في‌استجابات‌المبحوثين‌‌‌‌(α≤‌‌0.05مستوى‌الدلالة‌)‌‌عندتوجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌‌ −
تحسيحول‌‌ في‌ )فيسبوك(‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ لموقع‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌ ن‌مستوى‌

 .‌يعزى‌لمتغير‌مكان‌السكن‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدمية
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إحصائية‌‌ − دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ )لا‌ الدلالة‌ مستوى‌ استجابات‌‌‌‌(α≤‌‌0.05عند‌ في‌
مستوى‌استخدام‌العلاقات‌العامة‌لموقع‌التواصل‌الاجتماعي‌)فيسبوك(‌في‌‌ثين‌حول‌‌المبحو‌

 .‌ير‌العمريعزى‌لمتغ‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدمية

يتم‌التجاوب‌مع‌طلبات‌الدائرة‌المالية‌إذا‌كانت‌التكاليف‌في‌الحدود‌التي‌تنسجم‌مع‌ميزانية‌ −
 .‌البلدية

أزمة − حدوث‌ حال‌ مع‌‌في‌ إعطاء‌ الأزمة‌‌يتم‌ تلك‌ حول‌ للجمهور‌ ودقيقة‌ واضحة‌ لومات‌
 .‌يتم‌العمل‌على‌إشراك‌المواطنين‌في‌طرق‌حل‌الأزمة،‌و‌وأسبابها‌

لا‌يستطيع‌موظف‌السوشيال‌ميديا‌‌‌‌بأنه‌‌واجه‌موظف‌السوشيال‌ميديا‌المعيقات‌التي‌تأبرز‌‌ −
 .الإجابة‌عن‌استفسارات‌وشكاوى‌المواطنين‌نظرا‌لعدم‌تخصصه‌بالأمر

 التوصيات:

‌نهاية‌الدراسة‌توصي‌الباحثة‌بما‌يلي:‌في‌

العلاقات‌‌ .1 قسم‌ عمل‌ لطبيعة‌ البلدية‌ مسؤولي‌ قبل‌ من‌ الأمد‌ طويلة‌ إستراتيجية‌ بناء‌ ضرورة‌
‌ة‌عبر‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي.‌العام‌

البلدية‌ .2 عمل‌ طبيعة‌ حول‌ الكافية‌ الخبرة‌ البدلية‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ موظف‌ امتلاك‌ ضرورة‌
‌على‌أكمل‌وجه‌حين‌يرد‌على‌استفسارات‌المواطنين‌وشكاويهم.‌وخدماتها‌ليقوم‌بواجبه‌

ا .3 دائرة‌ بها‌ تقوم‌ التي‌ الكبيرة‌ والخدمات‌ تتوافق‌ ميزانية‌ تخصيص‌ في‌‌ضرورة‌ العامة‌ لعلاقات‌
‌البلدية.‌

أن‌يكون‌موظف‌العلاقات‌العامة‌في‌البدلية‌على‌إطلاع‌على‌مشكلات‌واحتياجات‌المواطنين‌‌ .4
 ات‌الجمهور‌بطريقة‌صحيحة.‌حتى‌يستطيع‌الرد‌على‌استفسار‌

 ضرورة‌سرعة‌استجابة‌بلدية‌نابلس‌عن‌أسئلة‌واستفسارات‌المواطنين‌على‌منصة‌الفيس‌بوك.‌ .5

 ة‌نابلس‌برصد‌آراء‌المواطنين‌بشكل‌دوري‌بشأن‌الخدمات‌المقدمة‌من‌قبلها.‌ضرورة‌قيام‌بلدي .6

‌ها‌الدراسة.‌إجراء‌دراسات‌مستقبلية‌حول‌ذات‌الموضوع‌ولكن‌بمتغيرات‌أخرى‌لم‌تتناول .7
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 المراجع المصادر و 
 أولًا: الكتب: 

− ( بسام.‌ العامة(.‌‌2013الجرايدة,‌ العلاقات  ل1)ط.‌‌إدارة  أسامة‌ دار‌ الأردن:‌ عمان,‌ لنشر‌‌(.‌
‌والتوزيع.‌‌

الاستراتيجي (.‌‌2014الجمال،‌راسم،‌عياد،‌خيرت.‌) − المدخل  العامة  العلاقات  (.‌‌4.‌)ط‌إدارة 
‌القاهرة:‌الدار‌المصرية‌اللبنانية

والاتصال)دروس (.‌‌2017،‌محمد‌الفاتح.‌)حمدي − الإعلام  علوم  في  العلمي  البحث  منهجية 
 لتوزيععمان،‌الأردن:‌دار‌أسامة‌للنشر‌وا‌.نظرية وتطبيقات(

العلاقات العامة في القرن الحادي (.  2010درة،‌عبد‌الباري‌إبراهيم.‌المجالي،‌نبيل‌خليف.‌) −
‌.‌عمان،‌الأردن:‌دار‌وائل‌للنشر‌راتيجي والعشرين: النظرية والممارسة منحنى نظامي است

ر‌(.‌عمان‌,‌الأردن:‌دا‌2.‌)طالعلاقات العامة وإدارة الأزمات(.‌‌2015الدليمي,‌عبد‌الرزاق.‌) −
‌اليازوردي‌

عمان،‌الأردن:‌دار‌امجد‌‌‌‌.العلاقات العامة من منطلق نظري وعملي (.  2015رحال،‌منال.‌) −
 للنشر‌والتوزيع‌

العامة(.‌‌2004عبده،‌محمد‌يوسف‌مصطفى.‌) − العلاقات  .‌القاهرة،‌مصر:‌التعليم‌‌مقدمة في 
 جامعة‌القاهرة‌‌–المفتوح‌كلية‌الإعلام‌

− ( علي.‌ العام(.  2003عجوة،‌ الذهنيةالعلاقات  الصورة  و  الكتب‌‌ة  عالم‌ مصر:‌ القاهرة،‌ ‌.
 الطبعة‌الأولى‌‌للطباعة‌والنشر‌والتوزيع

− ( محمد.‌ فهمي‌ العلاقات  (.‌‌2011العدوي،‌ في  جديدة  دار‌‌العامةمفاهيم  الأردن:‌ عمان،‌ ‌.
 أسامة‌للنشر‌والتوزيع

 يع،‌عمان،‌دار‌دجلة‌للنشر‌والتوز‌إدارة العلاقات العامة وتنميتها .(2015اللبدي،‌نزار‌)‌ −
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الخدمية‌‌(.‌2002المصري،‌سعيد،‌) − الأنشطة  وتسويق  ،‌القاهرة:‌الدار‌الجامعية‌للنشر‌إدارة 
 والتوزيع

− ( باقر.‌ الذهنية  (.  2014موسى،‌ العامةالصورة  العلاقات  أسامة‌‌في  دار‌ الأردن:‌ .‌عمان،‌
‌للنشر‌والتوزيع‌الطبعة‌الأولى

− ( حسين.‌ التو   (.2015هتيمي,‌ وشبكات  العامة  الاجتماعي العلاقات  )ط‌اصل  عمان,‌1.‌ ‌.)
 الاردن:‌دار‌أسامة‌للنشر‌والتوزيع.‌

 

 ياً: الرسائل الجامعية:ثان

فع  .(2018)‌‌.أمينة،‌جعرون‌ − على  الاتصال  مهارات  حالة  أثر  دراسة   " العامة  العالقات  الية 
بورقلة الجزائر  اتصالات  مرباح‌‌  مؤسسة  قاصدي‌ جامعة‌ منشورة،‌ غير‌ ماجستير‌ رسالة‌ ‌"

‌.ئر‌ورقلة،‌الجزا

− ( في  (.  2017بركات,‌خيرة,‌معزوزي,‌حياة.‌ ودوره  العامة  للعلاقات  الاستراتيجي  التخطيط 
نموذجاً  الجزائر  اتصالات  للمنظمة  الذهنية  الصورة  جامعة‌‌‌‌.تحسين  )ماجستير(_‌ رسالة‌

علوم‌‌ شعبة‌ الإنسانية,‌ العلوم‌ قسم‌ والإنسانية,‌ الاجتماعية‌ العلوم‌ كلية‌ بونعامة,‌ الجيلالي‌
‌.‌لاتصال‌الإعلام‌وا

− ( هدى.‌ للمؤسسة (.‌‌2015غرسي,‌ الذهنية  الصورة  تحسين  في  العامة  العلاقات  دور 
بجامعة العامة  بالعلاقات  القائمين  على  مسحية  دراسة  مهيدي  الخدمية  بن  .‌رسالة‌‌العربي 

مهيدي‌‌-)ماجستير( بن‌ العربي‌ قسم‌‌-جامعة‌ والاجتماعية,‌ الانسانية‌ العلوم‌ كلية‌ البواقي,‌ ام‌
‌نية.‌العلوم‌الانسا‌

− ( آل‌سعد.‌ فالح‌ فهد‌ والقروية (.‌‌2018القحطاني،‌ البلدية  الشؤون  لوزارة  الذهنية  الصورة 
الجمهور )ماجستير(لدى  رسالة‌ ل-.‌ العربية‌ نايف‌ العلوم‌‌جامعة‌ كلية‌ الأمنية،‌ لعلوم‌

‌الاجتماعية،‌قسم‌الإعلام.
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− ( عماد.‌ توظيف(.‌‌2013المديفر,‌ نحو  العربية  الدبلوماسية  المؤسسات  الإعلام    اتجاهات 
‌رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة,‌جامعة‌الملك‌سعود,‌الرياض.‌.‌الجديد في الدبلوماسية الشعبية

 

 ثالثا: المجلات العلمية:

الأزمات‌‌.(2020)‌‌.أبو‌عرقوب،‌إبراهيم − إدارة  في  العامة  العلاقات  دراسات  دور  مجلة   ،-  
‌570-556،‌ص2,‌ع47,‌مج‌العلوم الإنسانية والاجتماعية

الص‌ − بقطاع ‌‌.(2020)‌‌.‌ادق‌أحمد،‌ التنظيمي  الأداء  على  العامة  العلاقات  مفهوم  أثر 
للاتصالات  السودانية  الشركة  حالة  دراسة  بالسودان:  العلوم الاتصالات  مجلة  الاقتصادية   ، 

‌170-155،‌ص3,‌ع4غزة,‌مج‌والإدارية والقانونية، المركز القومي للبحوث،

− ( جمال.‌ العام‌‌.‌(2017بلبراهيم،‌ العلاقات  الذهنية دور  الصورة  تحسين  في  التسويقية  ة 
الجزائر اتصالات  شركة  حالة  دراسة  الخدمية  الاجتماعية  .  للمؤسسات  للدراسات  الأكاديمية 

 48-‌26(،1)‌18،والإنسانية

العامة في مواجهة الأزمات: دراسة ‌‌(.2011الجار‌الله،‌ماجد‌بن‌عبد‌الله.‌) − العلاقات  جهود 
مجلة العلاقات .  اع الخاص في المملكة العربية السعوديةميدانية على عينة من شركات القط

‌‌91-69(.‌1)ع. العامة والإعلان

العلاقات  (.‌‌2017وآخرون.‌)‌‌جرونج − ونماذج  الامتياز  للفهم.نظرية  محاولة  مجلة   العامة: 
 279-277(.‌4.‌ع)العلاقات العامة والإعلان 

ا (.‌‌2017الخضر،‌محمد.‌) − العلاقات  مجال  في  الذهنية  التشكيل،  الصورة  لعامة)المفهوم، 
 115-86(،‌‌1)‌‌2،مجلة بحوث الاتصال. والعوامل المؤثرة(: دراسة وصفية

بن(.  2017خير،‌محمد.)‌ − العامة في  العلاقات  الاتصال. فاعلية  لشركات  الذهنية  الصورة   اء 
 1-13(.‌1)‌18،مجلة العلوم الإنسانية
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ل(.‌‌2014زين‌الدين،‌محمد‌جياد.‌)‌ − العامة  العلاقات  التواصل الاجتماعي في توظيف  وسائل 
أنموذجاً(. سيل  آسيا  زين،  النقال  الهاتف  الشركات)شركات  سمعة  فراهديس    إدارة  مجلة 

 319-282(،‌28)‌1،للفنون 

مهام العلاقات العامة في تشكيل الصورة الذهنية لرجل  (.‌‌2015ير‌عبد‌اللطيف.‌)‌عابد،‌زه −
‌568-541(.‌‌2)12،دابمجلة اتحاد الجامعات العربية للآ .الشرطة الفلسطيني

جهود العلاقات العامة في بناء وتحسين الصورة (.‌2011العبد‌الكريم.‌صفية‌بنت‌ابراهيم.‌) −
ة: دراسة ميدانية على عينة من شركات القطاع الخاص  الذهنية للشركات السعودية المساهم

‌.120-92(.‌1,‌ع)مجلة العلاقات العامة والإعلانفي المملكة العربية السعودية. 

مجلة   .الصورة الذهنية ووسائل الإعلام قراءة في المفهوم والتكوين (.‌2011كموش،‌مراد.‌) −
 109-94(،‌1)8،الحكمة

صورة الذهنية في مجال العلاقات العامة )المفهوم، ال   (.2017محمد،‌أحمد‌إلياس‌خضر.‌) −
 115-86(،‌2)‌1،‌بحوث الاتصال. مجلة التشكيل والعوامل المؤثرة(: دراسة وصفية

)مح − طوالبية.‌ الذهنية(.‌‌2010مد،‌ الصورة  بناء  في  الإعلامية  الحقوق .‌‌الوظيفة  مجلة 
 247-234(، 1)4،والعلوم الإنسانية

يحيى − ا‌‌.(2020)‌‌.المدهون،‌ بالمؤسسات دور  التنظيمية  الثقافة  بناء  في  العامة  لعلاقات 
الفلسطينية، -139ص،‌‌2,‌ع10,‌مج‌‌مجلة جامعة فلسطين للأبحاث والدراسات  الإعلامية 

193 

الذهنية (.‌‌2016).‌‌المصطفى،‌سامر − الصورة  تحسين  في  الاجتماعي  التواصل  مواقع  أثر 
 (‌25)38.‌مجلة جامعة البعث. للمنظمة لدى العملاء

الصورة (.‌‌2017بشار‌عبد‌الرحمن.‌)‌‌مطهر، − تشكيل  في  الاجتماعي  التواصل  مواقع  دور 
المرأة   بشؤون  المهتمة  المدني  المجتمع  لمنظمة  الأكاديمية. الذهنية  النخبة  لدى   الأردنية 

 358-311(.‌2)16.‌المجلة المصرية لبحوث الرأي العام
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)‌‌هواري،‌ − عيسى.‌ عباني‌ صالح،‌ التو (.  2015معراج،‌ شبكات  في  أثر  الاجتماعي  اصل 
‌378-365(.‌12)ع‌.مجلة الاقتصاد والتنمية البشريةتحسين الصورة الذهنية. 

− ( شكري.‌ الإس(.‌‌‌‌2006ردايدة،‌ الواقع التخطيط  الفلسطيني  المحلي  الحكم  في  تراتيجي 
الغربية الضفة  دراسية:  حالة  القدس،‌والإمكانات  جامعة‌ منشورة‌ غير‌ ماجستير‌ رسالة‌ ‌،

‌.فلسطين

تقييم أفراد المجتمع المحلي لأداء أعضاء المجالس البلدية  (.‌2013ر‌وآخرون.‌)عبيد،‌شاه −
مجلة   (،  2005ابية التي جرت عام )المنتخبين في بلديات محافظة جنين في الدورة الانتخ

‌.المجلد‌السابع‌عشر،‌العدد‌الثاني‌جامعة الأقصى) سلسلة العلوم الإنسانية (

ال(.‌‌2006أبو‌سمرة،‌سفيان.‌) − المحلي،  دور  المجتمع  تنمية  في  المحلية  والهيئات  بلديات 
الإسرائيلي  الانسحاب  بعد  غزة  قطاع  وتطوير  تنمية  لمؤتمر  مقدمة  عمل  الج‌ورقة  امعة‌‌.‌

‌.الإسلامية:‌غزة

− ( زياد.‌ ‌‌2004العقيلي،‌ والتعيين(.‌ الانتخابات  بين  البلدية  المنظمة‌‌رئيس  عن:‌ صادر‌ ‌،
‌.العربية‌للتنمية‌الإدارية،‌القاهرة

− ( فريدة.‌ الاستثمار،  (.‌‌2009مزياني،‌ مجال  في  المحلية  الجماعات  الاجتهاد  دور  مجلة 
‌.س،‌جامعة‌الحاج‌لخضر‌باتنة،‌العدد‌السادالقضائي 

‌
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 الاستبيان ( 1الملحق )

 جامعة النجاح الوطنية 

 كلية الدراسات العليا  

 مج علاقات عامة معاصرةبرنا

 

 إستبانة

 الأخوة والأخوات موظفي  

‌تحية‌طيبة‌وبعد,

" استخدام العلاقات العامة لموقع بها‌حول‌‌‌‌يعد‌هذا‌الاستبيان‌جزء‌من‌رسالة‌الماجستير‌التي‌أقوم
نابلس  الخدمية"بلدية  للمؤسسات  الذهنية  الصورة  تحسين  في  فيسبوك  الاجتماعي  التواصل 

اسنموذجاً""   برنامج‌‌وذلك‌ في‌ الماجستير‌ درجة‌ على‌ الحصول‌ لمتطلبات‌ عامة تكمالا‌ علاقات 
 معاصرة في جامعة النجاح الوطنية.

هذه تعبئة‌ حضرتكم‌ من‌ وتحيطكم‌‌‌‌يرجى‌ الماجستير,‌ رسالة‌ لانجاز‌ أهمية‌ من‌ لها‌ لما‌ الاستمارة‌
‌العلمي‌فقط.‌‌الباحثة‌علماً‌بأن‌هذه‌البيانات‌ستحاط‌بالسرية‌التامة‌وسوف‌تستخدم‌لأغراض‌البحث

 مع جزيل الشكر والاحترام لتعاونكم

                       إشراف الدكتور: عبد الكريم سرحان                                           

 الباحثة :بشرى يمك 
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 المعلومات الشخصية: 

 ( في المكان المناسب:  Xالقسم الأول: يرجى وضع إشارة ) 

‌كر‌)‌‌‌‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌أنثى‌)‌‌‌‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌ذ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الجنس:

‌‌‌ 

‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌مخيم‌‌)‌‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌مدينة‌)‌‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌قرية‌‌)‌‌‌‌‌‌مكان السكن:

 

 العمر 

 سنة‌‌‌‌‌‌‌‌)‌‌‌‌(‌‌‌39-30سنة‌‌‌‌‌)‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌29-20)‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌20أقل‌من‌

‌سنة‌فأكثر‌‌‌‌‌‌)‌‌‌‌(‌‌60سنة‌‌‌‌‌‌)‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌59-50(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌‌‌‌‌‌)‌‌40-‌49
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الفيس بوك الخاصة ببلدية   ملاحظة: يرجى متابعة الاستبيان فقط في حال كنت متابع لصفحة
 نابلس.

 المحور الثاني: دور دائرة العلاقات العامة في بلدية نابلس في تحسين صورتها الذهنية لدى جمهورها. 

أُوافق   رة الفق  الرقم 
 بشدة 

 أُعارض  أُعارض  محايد  أوافق 

 بشدة

)انطباعكم‌‌‌1 جيدة‌ ذهنية‌ نابلس‌بصورة‌ بلدية‌ تمتاز‌
‌لبلدية(.‌عن‌الخدمات‌التي‌تقدمها‌ا

‌‌‌‌‌

لبرامجها‌عبر‌‌‌2 ايجابي‌وفعال‌ البلدية‌بشكل‌ تخطط‌
‌صفحتها‌على‌الفيس‌بوك.‌

‌‌‌‌‌

الخاصة‌‌‌3 والخدمات‌ للمعلومات‌ تنظيم‌ يوجد‌ لا‌
‌لدية‌عبر‌صفحتها‌عالفيس‌بوك‌بالب

‌‌‌‌‌

تقدم‌بلدية‌نابلس‌حلول‌للشكاوى‌المختلفة‌التي‌يتم‌‌4
‌تقديمها‌لها.‌

‌‌‌‌‌

با‌‌‌5 ‌ البلدية‌ التساؤلات‌‌تقوم‌ جميع‌ على‌ لرد‌
على‌‌ صفحتها‌ عبر‌ لها‌ الموجهة‌ والاستفسارات‌

‌الفيس‌بوك‌بسرعه.‌

‌‌‌‌‌

هناك‌بطء‌من‌قبل‌القائمين‌على‌الصفحة‌في‌الرد‌‌‌6
‌استفسارات‌وشكاوي‌المواطنين‌على

‌‌‌‌‌

لتساؤلاتكم‌‌7 الإجابة‌ عن‌ راضون‌ أنتم‌ هل‌
‌واستفساراتكم‌

‌‌‌‌‌

تجاه‌‌‌8 البلدية‌ موقف‌ توضيح‌ ‌‌‌‌‌)المياه،‌‌‌‌لأزمات‌اتم‌
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المواصلات،‌صيانة‌الشوارع(‌وايجاد‌حلول‌سريعة‌‌
‌لها.‌

على‌‌‌9 والتعقيب‌ الرد‌ في‌ البلدية‌ ‌‌الأزمات‌تماطل‌
‌كالمياه‌والبنية‌التحتية.التي‌تواجه‌المواطن‌

‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌ يتم‌تحديث‌صفحة‌الفيس‌بوك‌للبلدية‌باستمرار‌10

البلدية‌‌‌11 تعامل‌ في‌ المصداقية‌ تنعكس‌ مع‌‌هل‌
‌الجمهور‌

‌‌‌‌‌

‌‌

 المحور الثالث: الهدف من استخدام موقع الفيس بوك الخاص ببلدية نابلس:

أُوافق   الفقرة  الرقم 
 بشدة 

 عارض أُ  أُعارض  محايد  أوافق 
 بشدة

نابلس‌‌‌1 ببلدية‌ الخاص‌ بوك‌ الفيس‌ موقع‌ أزور‌
‌بشكل‌دائم.

‌‌‌‌‌

ترددي‌على‌صفحة‌الفيس‌بوك‌الخاصة‌ببلدية‌‌2
‌في‌خلق‌الولاء‌تجاهها.‌نابلس‌أسهم‌

‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌نادرا‌ما‌ازور‌صفحة‌البلدية‌على‌الفيس‌بوك.‌‌3
تعتبر‌صفحة‌البلدية‌على‌الفيس‌بوك‌المصدر‌‌4

لاطلاعي‌‌ التي‌‌الوحيد‌ الخدمات‌ جديد‌ على‌
‌تقدمها.‌

‌‌‌‌‌

تقدم‌‌5 لا‌ بوك‌ الفيس‌ على‌ البلدية‌ صفحة‌
‌توضيحا‌لخدماتها‌ومشاريعها‌المستقبلية‌

‌‌‌‌‌

والتي‌اهت‌6 البلدية‌ خدمات‌ عن‌ بالمعلومات‌ م‌
‌تنشر‌على‌صفحة‌الفيس‌بوك‌لبلدية‌نابلس.‌

‌‌‌‌‌
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استخدم‌موقع‌الفيس‌بوك‌الخاص‌ببلدية‌نابلس‌‌‌7
جديد‌الخدمات‌المقدمة‌من‌قبل‌للاطلاع‌على‌‌

‌البلدية‌لسهولة‌استخدامه.‌

‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌غير‌متابع‌لصفحة‌البلدية‌على‌الفيس‌بوك‌‌8
ال‌9 موقع‌ نابلس‌‌استخدم‌ لبلدية‌ بوك‌ فيس‌

‌لاختصار‌الوقت.‌
‌‌‌‌‌

وسيلة‌‌‌10 نابلس‌ لبلدية‌ بوك‌ الفيس‌ تعتبر‌صفحة‌
إعلانية‌جيدة‌لخلق‌الوعي‌تجاه‌الخدمات‌التي‌‌

‌تقدمها.‌

‌‌‌‌‌

صفحة‌الفيس‌بوك‌لبلدية‌نابلس‌غير‌فعالة‌ولا‌‌‌11
‌تلبي‌احتياجات‌الجمهور‌في‌التواصل‌معها‌

‌‌‌‌‌

الموج‌12 الأشخاص‌ مع‌ موقع‌‌أتفاعل‌ على‌ ودين‌
‌الفيس‌بوك‌لبلدية‌نابلس‌حول‌خدمات‌البلدية.‌

‌‌‌‌‌

جمهورها‌‌‌13 رضا‌ لتحقيق‌ نابلس‌ بلدية‌ تسعى‌
‌)المواطنين(.‌

‌‌‌‌‌

اتف‌‌14 ما‌ عبر‌نادرا‌ البلدية‌ منشورات‌ مع‌ اعل‌
‌صفحتها‌على‌الفيس‌بوك‌

‌‌‌‌‌

تقوم‌البلدية‌بعرض‌مختلف‌الأنشطة‌والفعاليات‌‌‌15
الرياضية‌ سواء‌ ‌الوطنية‌ أو‌‌‌ الثقافية‌ أو‌

‌الاقتصادية‌وغيرها‌)المسؤولية‌الاجتماعية(.‌

‌‌‌‌‌

 

 

‌
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 لس: المحور الرابع: تأثير استخدام الفيس بوك على الصورة الذهنية لبلدية ناب

أُوافق   الفقرة  الرقم 
 بشدة 

 أُعارض  أُعارض  محايد  أوافق 
 بشدة

البلدية‌‌‌1 بموقع‌ الخاص‌ بوك‌ الفيس‌ استخدام‌ أثر‌
لى‌الصورة‌الذهنية‌لدى‌الجمهور‌‌بشكل‌ايجابي‌ع
 تجاه‌بلدية‌نابلس.‌

‌‌‌‌‌

تقدم‌بلدية‌نابلس‌معلومات‌صحيحة‌وكاملة‌حول‌‌‌2
الفيس‌ على‌ صفحتها‌ على‌ وأزماتها‌ ‌‌خدماتها‌

‌بوك.‌

‌‌‌‌‌

بعد‌‌3 البلدية‌ حول‌ الذهنية‌ الصورة‌ تتغير‌ لم‌
‌الاطلاع‌على‌صفحتها‌على‌الفيس‌بوك‌

‌‌‌‌‌

تأخذ‌مص‌4 نابلس‌ بلدية‌ أن‌ في‌‌أثق‌ المواطن‌ لحة‌
‌عين‌الاعتبار‌في‌قراراتها.‌

‌‌‌‌‌

دوري‌‌‌5 بشكل‌ جماهيرها‌ آراء‌ نابلس‌ بلدية‌ ترصد‌
‌بشأن‌الخدمات‌المقدمة‌من‌قبلها.‌

‌‌‌‌‌

تأخ‌6 بأراء‌‌لا‌ بوك‌ الفيس‌ على‌ البلدية‌ صفحة‌ ذ‌
‌واقتراحات‌المواطنين‌

‌‌‌‌‌

بوك(‌‌‌7 )الفيس‌ التواصل‌الاجتماعي‌ تمكن‌وسائل‌
تجاهات‌السلبية‌السلبية‌التي‌‌البلدية‌من‌رصد‌الا

‌تؤثر‌على‌صورتها‌الذهنية.‌

‌‌‌‌‌

توضح‌‌‌8 لم‌ إذا‌ الصفحة‌ تلك‌ من‌ فائدة‌ أرى‌ لا‌
‌بشكل‌دوري.‌خدمات‌البلدية‌وبرامجها‌المستقبلية‌

‌‌‌‌‌
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 ( أسئلة المقابلة2الملحق )

 أسئلة المقابلة

 الإدارة العليا 

‌ة‌نابلس؟‌بدور‌العلاقات‌العامة‌في‌بلدي‌إيمانكم.‌ما‌مدى‌1

ببلدية‌‌2 الخاص‌ بوك‌ الفيس‌ وخاصة‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ مواقع‌ باستخدام‌ اهتمامكم‌ مدى‌ ما‌ ‌.
‌هورها؟‌نابلس‌كوسيلة‌أساسية‌لتحسين‌صورتها‌في‌أذهان‌جم

‌.‌هل‌يتم‌الاستعانة‌بالعلاقات‌العامة‌خلال‌الأزمات؟‌كيف‌ذلك؟‌3

‌قات‌العامة‌في‌البلدية؟‌هل‌يتم‌تقديم‌كامل‌الدعم‌المادي‌والمعنوي‌لدائرة‌العلا‌-4

‌ما‌أبرز‌المعيقات‌التي‌تواجه‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌البلدية؟‌‌-5

‌قوم‌بدورها‌في‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للبلدية؟‌كيف‌يمكن‌تطوير‌عمل‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌لت‌‌-6

‌ك؟غير‌الفيس‌بو‌‌أخرى‌لبلدية‌نابلس‌على‌مواقع‌تواصل‌اجتماعية‌‌أخرى‌هل‌هناك‌صفحات‌‌‌-7

مع‌‌‌-8 العلاقة‌ توطيد‌ سبيل‌ في‌ ميديا‌ السوشيال‌ مواقع‌ عبر‌ العمل‌ لتطوير‌ اقتراحاتك‌ هي‌ ما‌
‌الجمهور؟‌

 

 فريق العلاقات العامة 

‌تي‌تقوم‌بها‌دائرة‌العلاقات‌العامة؟.‌ما‌هي‌الوظائف‌ال1

‌.‌ما‌هو‌موقعها‌في‌الهيكلية‌التنظيمية؟‌2

‌ذهنية‌في‌بلدية‌نابلس؟‌.‌ما‌هو‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌تحسين‌الصورة‌ال3

الصورة‌‌4 لتحسين‌ بوك‌ الفيس‌ وخاصة‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ مواقع‌ نابلس‌ بلدية‌ استغلت‌ كيف‌ ‌.
 الذهنية‌الخاصة‌بها؟‌
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ا5 وظفت‌ كيف‌ وتطلعات‌‌.‌ رغبات‌ لتحقيق‌ بوك(‌ )الفيس‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ مواقع‌ لبلدية‌
 الجمهور؟‌

العامة،‌‌6 العلاقات‌ البلدية‌من‌خلال‌ استطاعت‌ كيف‌ لتوطيد‌‌.‌ بها‌ الخاص‌ بوك‌ الفيس‌ توظيف‌
‌العلاقة‌بينها‌وبين‌جماهيرها؟‌

بين‌‌7 العلاقة‌ تعميق‌ سبيل‌ في‌ بوستات‌ من‌ تنشروه‌ ما‌ مع‌ الجمهور‌ تجاوب‌ مدى‌ ما‌ البلدية‌.‌
‌وجمهور‌المستفيدين؟

العليا‌بدعم‌وتشجيع‌العلاقات‌العامة‌لاستخدام‌التقنيات‌الحديثة‌)الفيس‌بوك(‌‌‌‌الإدارة.‌كيف‌تقوم‌‌8
‌ي‌تحسين‌صورتها‌الذهنية؟‌ف

.‌ما‌طبيعة‌الجهود‌والأنشطة‌التي‌يقوم‌بها‌موظفو‌العلاقات‌العامة‌للمساهمة‌في‌تحسين‌الصورة‌9
‌الذهنية‌للبلدية؟

ف10 حدوث‌‌.‌ حال‌ هي‌‌‌‌أزمةي‌ هذه‌‌‌‌الإجراءاتما‌ مع‌ للتعامل‌ تتبعونها‌ خلال‌‌‌‌الأزمةالتي‌ من‌
‌صفحتكم‌على‌الفيس‌بوك؟‌

‌لعامة‌خطة‌لتحسين‌صورة‌البلدية‌الذهنية؟‌.‌هل‌تمتلك‌العلاقات‌ا11

‌.‌كيف‌يتم‌التعامل‌مع‌شكاوى‌وتعليقات‌الجماهير‌على‌صفحة‌البلدية‌عبر‌الفيس‌بوك؟‌12

‌)‌المياه،‌المواصلات،‌صيانة‌الشوارع(؟‌‌الأزماتالفيس‌بوك‌للتعامل‌مع‌.‌كيف‌تم‌توظيف‌13

سوء‌فهم‌وضعف‌في‌الثقة‌بين‌إلى‌‌‌‌ي.‌ما‌هي‌المعيقات‌التي‌تواجهكم‌في‌البلدية‌والتي‌قد‌تؤد14
‌البلدية‌وجمهورها‌‌للحد‌أو‌التقليل‌منها؟‌

‌موقع‌الفيس‌بوك؟‌.‌ما‌هي‌أبرز‌الإستراتيجيات‌المستخدمة‌لتحسين‌صورة‌البلدية‌على‌15

 أسئلة لموظف السوشال ميديا

‌.‌هل‌تتلائم‌طبيعة‌منشورات‌البلدية‌مع‌توجهات‌واحتياجات‌جماهير‌البلدية؟‌1

‌م‌الرد‌على‌جميع‌الاستفسارات‌والتساؤلات‌للجمهور؟.‌هل‌يت2
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‌المعتمدة‌للرد‌على‌التعليقات‌السلبية‌للجمهور؟‌‌الآلية.‌ما‌هي‌3

حدوث‌‌4 حال‌ في‌ هي‌‌‌‌أزمة‌.‌ هذه‌‌‌‌الإجراءاتما‌ مع‌ للتعامل‌ تتبعونها‌ خلال‌‌‌‌الأزمةالتي‌ من‌
‌صفحتكم‌على‌الفيس‌بوك؟‌

‌صورة‌الذهنية‌لبلدية‌نابلس؟‌.‌كيف‌يتم‌استخدام‌موقع‌الفيس‌بوك‌في‌تحسين‌ال‌5

‌

‌



An-Najah National University 

Faculty of Graduate Studies 

 

 

 
The use of Public Relations, Social 

Media Sit Facebook, to Improve the 

Mental Image of Service Institutions: 

The Nablus Municipality as a Model 

 

 

By 

Bushra Abdel Latif Noureddine Yamak 

 

Supervisors 

Dr. Abdul Karim Sarhan 

Dr. Amer Qassem 

 

This Thesis is Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements for 

the Degree of Master of Architectural Engineering, Faculty of 

Graduate Studies, at An-Najah National University, Nablus, Palestine. 

2021



 

B 
 

The use of Public Relations, Social Media Sit Facebook, to Improve the 

Mental Image of Service Institutions: 

 The Nablus Municipality as a Model 

By 

Bushra Abdel Latif Noureddine Yamak 

Supervisors 

Dr. Abdul Karim Sarhan 

Dr. Amer Qassem 

Abstract 

The study aimed to identify the use of public relations for the social 

networking site Facebook in improving the mental image of service 

institutions, "Nablus municipality as a model, and the researcher used 

several tools in the study, where the questionnaire tool was used and the 

study population was the Palestinian public, while the interview tool was 

also The study population in it is from the municipality employees 

concerned with the public relations and social media department in it As 

for the third study tool, the content analysis tool was carried out by 

analyzing the content of all publications of the Nablus municipality page on 

Facebook for a full year during the time period between 1/1/2019 - 

1/1/2020. The researcher used the descriptive approach based on survey 

studies. Both quantitative and qualitative. 

The study came out with several results, the most prominent of which is: 

The role of public relations in Nablus municipality in improving its mental 

image among the public is average, and it is evident from the results that 

the effect of Facebook use on the mental image of Nablus municipality is 

average, and there are no statistically significant differences at the 

significance level (0.05 α) in Respondents' responses about the level of 



 

C 
 

public relations use of the social networking site (Facebook) in improving 

the mental image of service institutions due to the gender variable. The 

most prominent strategies used to improve the municipality's image on 

Facebook are direct contact with the public through the Facebook page and 

periodic meetings with media institutions and journalists.  

At the end of the study, the researcher recommended several 

recommendations, most notably: Building a long-term strategy for the 

nature of the work of the Public Relations Department through social 

media. And the necessity for the public relations employee to have 

sufficient experience about the nature of the municipality's work and its 

services to fully perform his duty when responding to citizens' inquiries 

and complaints. And the allocation of a budget that corresponds to the 

large services provided by the public relations department in the 
municipality. 


