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والدراســات  البحــوث  بنشــر  المجلــة  تقــوم    
والترجمــات  والتقاريــر  الكتــب  ومراجعــات 

الآتيــة: للقواعــد  وفقًــا 

قواعد النشر 

 يعتمد النشر على رأي اثنين من المحكمين 
المتخصصين في تحديد صلاحية المادة 

للنشر.

 ألا يكون البحث قد سبق نشره في أي مجلة 
علمية محكمة أو مؤتمرًا علميًا.

 لا يقل البحث عن خمسة آلاف كلمة ولا 
يزيد عن عشرة آلاف كلمة ... وفي حالة 

الزيادة يتحمل الباحث فروق تكلفة النشر.

 يجب ألا يزيد عنوان البحث –الرئيسي 
والفرعي- عن 20 كلمة.

 يرسل مع كل بحث ملخص باللغة العربية 
وآخر باللغة الانجليزية لا يزيد عن 250 

كلمة.

 يزود الباحث المجلة بثلاث نسخ من البحث 
 ،C D  مطبوعة بالكمبيوتر .. ونسخة على

على أن يكتب اسم الباحث وعنوان بحثه 
على غلاف مستقل ويشار إلى المراجع 

والهوامش في المتن بأرقام وترد قائمتها في 
نهاية البحث لا في أسفل الصفحة.

 لا ترد الأبحاث المنشورة إلى أصحابها .... 
وتحتفظ المجلة بكافة حقوق النشر، ويلزم 

الحصول على موافقة كتابية قبل إعادة نشر 
مادة نشرت فيها.

 تنشر الأبحاث بأسبقية قبولها للنشر .

 ترد الأبحاث التي لا تقبل النشر لأصحابها.

  جميع الآراء الواردة في المجلة تعبر عن رأي صاحبها ولا تعبر عن رأي المجلة 

الهيئة الاستشارية للمجلة

11 أ.د/ على عجوة )مصر(.

أســتاذ العلاقــات العامــة وعميــد كليــة الإعــام الأســبق 

القاهــرة. بجامعــة 

22 أ.د/ محمد معوض. )مصر(.

 أستاذ الإذاعة والتليفزيون بجامعة عين شمس.

33 أ.د/ حسين أمين )مصر(.

 أستاذ الصحافة والإعلام بالجامعة الأمريكية بالقاهرة.

44 أ.د/ جمال النجار )مصر(.

 أستاذ الصحافة بجامعة الأزهر.

55 أ.د/ مي العبدالله )لبنان(.

أستاذ الإعلام بالجامعة اللبنانية، بيروت.

66 أ.د/ وديع العزعزي )اليمن(.

مكــة  القــرى،  أم  بجامعــة  والتليفزيــون  الإذاعــة  أســتاذ 

المكرمــة.

77 أ.د/ العربي بوعمامة )الجزائر(.

أســتاذ الإعــام بجامعــة عبدالحميــد، بجامعــة عبــد الحميد 
بــن باديــس بمســتغانم، الجزائر.

88 أ.د/ سامي الشريف )مصر(.

أســتاذ الإذاعــة والتليفزيــون وعميــد كليــة الإعــام، الجامعــة 

الحديثــة للتكنولوجيــا والمعلومات. 

99 أ.د/ خالد صلاح الدين )مصر(.

أستاذ الإذاعة والتليفزيون بكلية الإعلام -جامعة القاهرة.

أ.د/ محمد فياض )العراق(1010

أستاذ الإعلام بكلية الإمارات للتكنولوجيا.

أ.د/ رزق سعد )مصر(1111

أستاذ العلاقات العامة )جامعة مصر الدولية(.
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محتويات العدد

   استخدام الإنفوجرافيك بالمواقع الإلكترونية الرسمية المصرية للرد 
على الشائعات »المركز الإعلامي لرئاسة مجلس الوزراء نموذجًا«                             
          أ.م. د. سلوى أحمد محمد أبو العلا

الداخلـــي  التواصـــل  فـــى  التكنولوجيـــة  التقنيـــات  توظيـــف  تأثيـــر    
للمـــوارد  التنظيمـــي  الأداء  فاعليـــة  علـــى  الصحفيـــة  بالمؤسســـات 

بالاتصـــال      القائمـــن  نظـــر  وجهـــة  مـــن  البشـــرية 
    أ.م. د. أمل محمد خطاب

      وعي الجمهور الفلسطيني لمخاطر استخدام أطفالهم للهواتف 
الذكية »دراسة ميدانية«                 أ.م. د. طلعت عبد الحميد عيسى 

   إدارة الاتصـــال الفعـــال عبـــر الفيـــس بـــوك: مـــدى توظيـــف العلاقـــات 
لنظريـــة  الفلســـطينية  الخلويـــة  الاتصـــالات  شـــركات  في  العامـــة 

المؤسســـاتية  الســـمعة  إدارة  في  الحـــواري  الاتصـــال 
 أ.م. د. معين الكوع، عائدة فخر الدين

     تعرض الجمهور العربي للصفحات الإسرائيلية باللغة العربية 
على مواقع التواصل الاجتماعي »دراسة ميدانية«

  د. أسامة عبد الحميد محمد

   خطابات التهجين الثقافي للمواقع والشبكات الإلكترونية العلمانية 
والإلحادية وتفاعل الشباب معها                                                                                                     
د. رباب عبد المنعم محمد التلاوي



315

357

417

451

     الممارســة المهنيــة فــى الصحافــة الإقليميــة عبــر الشــبكات الاجتماعيــة 
»دراســة تطبيقيــة فــى إطــار نظريــة المســئولية الاجتماعية«   

     د. شريهان محمد توفيق، د. شيرين محمد كدوانى

    أثــر نمــط تقــديم القصــة الإخباريــة باســتخدام الإنفوجرافيــك 
علــى تنميــة التفكيــر البصــري للأطفــال ضعــاف الســمع                                                               

د. محمود محمد عبدالحليم 

    دوافــع مشــاهدة الشــباب المصــري للبرامــج المقدمــة مــن خــال موقــع 
»اليوتيــوب«                                                                  د.هشــام البرجــي

مصــر  صــورة  تشــكيل  في  الموجهــة  الأجنبيــة  الإذاعــات  مواقــع  دور      
تطبيقيــة( )دراســة  نحوهــا  الشــباب  واتجاهــات 

                                                                 آية حمدي محمود تركي



ِ الرَّحَْنِ الرَّحِيمِ بسِْمِ اللَّ
ُ عَمَلَكُمْ وَرسَُولُُ وَالمُْؤْمِنُونَ وسََتَُدُّونَ  »وقُلِ اعْمَلوُا فَسَيََى اللَّ

هَادَةِ فَيُنبَّئُِكُمْ بمَِا كُنتُْمْ تَعْمَلوُنَ« إلَِ عَلمِِ الغَْيبِْ وَالشَّ

الافتتاحية
بقلم: الأستاذ الدكتور

غانم السعيد 
رئيس التحرير



الحمد لله والصلاة والسلام على رسول الله وعلى آله وصحبه أجمعين .

ا بعد... أمَّ

ــة البحــوث الإعلاميــة التزامــا منهــا بالعهــد الــذي قطعتــه علــى نفســها منــذ صــدور  فــإن مجل
عددهــا الأول بــأن تكــون البحــوث التــي تنشــرها فيهــا مــن الجــدة والابتــكار مــا يجعــل منهــا إضافــة 
ــون محكمــو  ــزام أن يك ــا هــذا الالت ــد فــرض عليه ــزة، ق ــة المتمي ــى الدراســات الإعلامي ــة إل حقيقي
بحوثهــا مــن خيــرة علمــاء الإعــام في جامعــات مصــر والوطــن العربــي، وبفضــل هــذا الالتــزام 
اســتطاعت المجلــة أن  تكــون الأولــى علــى كل المجــات العلميــة التــي تصدرهــا كل كليــات وأقســام 

ــى للجامعــات هــذا العــام ٢٠٢٠م. ــر للمجلــس الأعل ــم الأخي الإعــام في مصــر في التقيي

وهــذا مــا جعــل المجلــة تنــال ثقــة  واحتــرام الباحثــن فتدافعــت عليهــا البحــوث مــن داخــل مصــر 
وخارجهــا حتــى اضطــرت هيئــة التحريــر تحــت هــذا الضغــط إلــى إصــدار أكثــر مــن جــزء في هــذا 

العدد. 

رة مــن الباحثــن، فإنهــا تَعِدُهــم بأنهــم  ســيجدون مــع كل عــدد  والمجلــة في ظــل هــذه الثقــة المقُــدَّ
منهــا الجديــد المبتكــر شــكلا ومضمونــا ممــا يدعوهــم إلــى الفخــر والاعتــزاز  لنشــرهم بحوثهــم في 
هــذه المجلــة ، وســوف يشــعر كل مــن نشــر بحثــا في هــذا العــدد بتلــك النقلــة النوعيــة  التــي حدثــت 
للمجلــة مــن ناحيــة اســتقبال البحــوث، وســرعة إرســالها للمحكمــن، ثــم المتابعــة الدقيقــة لهــا حتــى 

يتــم طبعهــا ونشــرها  في أبهــى حلــة، وأفضــل صــورة.

وهــذا العــدد رقــم 54 الــذي بــن يــدي القــارئ قــد جــاء متصــدرا ببحــث للدكتــورة/ ســلوى 
أحمــد محمــد أبــو العــا، الأســتاذ المســاعد بقســم الإعــام- كليــة الآداب- جامعــة المنيــا، عنوانــه: 
»اســتخدام الإنفــو جرافيــك بالمواقــع الإلكترونيــة الرســمية المصريــة للــرد علــى الشــائعات »المركــز 

ــا«.  ــوزراء نموذجً الإعلامــي لرئاســة مجلــس ال

ثــم جــاء بحــث الدكتــورة/ أمــل محمــد خطــاب- الأســتاذ المســاعد بقســم الإعــام- كليــة الآداب 
-جامعــة بنهــا، بعنــوان: »تأثيــر توظيــف التقنيــات التكنولوجيــة في التواصــل الداخلــي بالمؤسســات 
الصحفيــة علــى فاعليــة الأداء التنظيمــي للمــوارد البشــرية مــن وجهــة نظــر القائمــن بالاتصــال« .    

ثــم بحــث الدكتــور/ طلعــت عبــد الحميــد عيســى، أســتاذ الصحافــة المشــارك بقســم الصحافــة 
والإعــام- كليــة الآداب- الجامعــة الإســامية بغــزة،  بعنــوان »وعــي الجمهــور الفلســطيني لمخاطــر 

اســتخدام أطفالهــم للهواتــف الذكيــة »دراســة ميدانيــة«.  

وأعقبــه بحــث الدكتــور/ معــن الكــوع، الأســتاذ المســاعد بقســم العلاقــات العامــة والاتصــال – 
جامعــة النجــاح الوطنيــة نابلــس- فلســطين، والباحثــة عائــدة فخــر الديــن، بقســم العلاقــات العامــة 



ــر  ــال عب ــوان: » إدارة الاتصــال الفع ــس- فلســطين، بعن ــة نابل ــة النجــاح الوطني والاتصــال – جامع
الفيــس بــوك: مــدى توظيــف العلاقــات العامــة في شــركات الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية لنظريــة 

الاتصــال الحــواري في إدارة الســمعة المؤسســاتية«.

بينمــا جــاء بحــث الدكتــور/ أســامة عبــد الحميــد، مــدرس العلاقــات العامــة بقســم الإعــام- 
بكليــة الآداب- بجامعــة كفــر الشــيخ، بعنــوان: »تعــرض الجمهــور العربــي للصفحــات الإســرائيلية 
باللغــة العربيــة علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي »دراســة ميدانيــة«،  وتبعــه بحــث الدكتــورة/ ربــاب 
عبــد المنعــم محمــد التــاوي، مــدرس الإعــام- بكليــة الآداب- جامعــة المنيــا، بعنــوان: »خطابــات 
التهجــن الثقــافي للمواقــع والشــبكات الإلكترونيــة العلمانيــة والإلحاديــة وتفاعــل الشــباب معهــا«، 
وأعقبــه بحــث الدكتــورة/ شــريهان محمــد توفيــق، مــدرس الصحافــة الإلكترونيــة، بقســم الإعــام- 
كليــة الآداب- جامعــة أســيوط، والدكتــورة/ شــيرين محمــد كدوانــي، محاضــر الإعــام الإلكترونــي، 
بقســم الإعــام- كليــة الآداب- جامعــة أســيوط، بعنــوان: »الممارســة المهنيــة في الصحافــة الإقليميــة 
عبــر الشــبكات الاجتماعيــة« »دراســة تطبيقيــة في إطــار نظريــة المســئولية الاجتماعيــة«، ثــم تبعــه 
بحــث الدكتــور/ محمــود محمــد عبدالحليــم، مــدرس الإعــام وثقافــة الأطفــال بكليــة الدراســات 
العليــا للطفولــة -جامعــة عــن شــمس، بعنــوان: » أثــر نمــط تقــديم القصــة الإخباريــة باســتخدام 
الإنفــو جرافيــك علــى تنميــة التفكيــر البصــري للأطفــال ضعــاف الســمع«، ثــم بحــث الدكتــور/ 
هشــام البرجــي، المــدرس بقســم الإعــام الجديــد بكليــة الإعــام- الجامعــة الحديثــة للتكنولوجيــا 
والمعلومــات، بعنــوان: »دوافــع مشــاهدة الشــباب المصــري للبرامــج المقدمــة مــن خــال موقــع »اليــوت

يوب«.                                                                  

ويكتمــل عِقْــد بحــوث الجــزء الأول مــن هــذا العــدد ببحــث آيــة حمــدي محمــود تركــي، المعيــدة 
بقســم الإذاعــة والتليفزيــون - جامعــة  فــاروس بالإســكندرية، بعنــوان: »دور مواقــع الإذاعــات 

الأجنبيــة الموجهــة في تشــكيل صــورة مصــر واتجاهــات الشــباب نحوها«)دراســة تطبيقيــة(.

وبهــذه البحــوث المذكــورة تقــدم مجلــة البحــوث الإعلاميــة بجامعــة الأزهــر، للمكتبــة الإعلاميــة 
العربيــة إضافــات جديــدة في صــرح دراســات الإعــام العربــي.

والحمد لله صاحب الفضل والمنة

                                                                                 رئيس التحرير

                                                                           أ د/ غانم السعيد
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ملخص الدراسة

هدفــت هــذه الدراســة إلــى الكشــف عــن درجــة توظيــف دوائــر العلاقــات العامــة في شــركات الاتصــالات الخلويــة 

الفلســطينية »جــوال« و»أوريــدو« لموقــع الفيــس بــوك في إدارة الســمعة المؤسســاتية بالاســتناد إلــى نظريــة الاتصــال 

الحــواري Dialogic Communication Theory، ولتحقيــق هــذا الهــدف، اســتخدم الباحثــان المنهــج الوصفــي 

ــى  ــوى الاســتقرائي Inductive content analysis بهــدف الحصــول عل ــل المحت ــى تحلي ــي بالاعتمــاد عل التحليل

بيانــات كميــة تصــف عمليــة الاتصــال الحــواري الفعــال بشــمولية ودقــة، وقــد اعتمــد الباحثــان في تحليــل المحتــوى علــى 

.Dialogic Communication Checklist اســتمارة قيــاس الاتصــال الحــواري عبــر الفيــس بــوك

 وقــد أظهــرت نتائــج تحليــل المحتــوى أن كلتــا الشــركتين تعتمــدان علــى الفيــس بــوك بشــكل كبيــر في إدارة الســمعة 

المؤسســاتية Corporate reputation management، كمــا تســتخدم كل مــن الشــركتين الــرد الآلــي للــرد علــى 

ــا  ــرة التعليقــات الســلبية، وتقــوم »جــوال« بحذفه ــدو« تطبيــق خــاص لفلت ــات بشــكل كبيــر، وتخصــص »أوري التعليق

ــز في  ــدو« ترك ــج أن »أوري ــرت النتائ ــة الاتصــال الحــواري، وأظه ــه نظري ــا جــاءت ب ــع م ــارض م ــا، وهــذا يتع إلكترونيً

ــى الأنشــطة، والأحــداث، والإنجــازات  ــز »جــوال« عل ــات والعــروض، بينمــا ترك ــى الخدمــات والإعلان منشــوراتها عل

التــي تقــوم بهــا الشــركة، كمــا تقــوم كلتــا الشــركتين بنشــر المناســبات الدينيــة والوطنيــة بنســبة 84% »لأوريــدو«، و%71 

ــدو«، و66% »لجــوال«. »لجــوال«، ومنشــورات اســتطلاع رأي الجمهــور بنســبة 84% »لأوري

ــة، إدارة الســمعة المؤسســاتية،  ــوك، العلاقــات العامــة، شــركات الاتصــالات الخلوي ــة: الفيــس ب الكلمــات المفتاحي

ــوازن.  الاتصــال الحــواري، النمــوذج المت

Abstract
This study aimed at revealing the degree of employment of public relations departments in 
the Palestinian Cellular Companies (Jawwal and Ooredoo) of Facebook in corporate image 
and reputation management based on Dialogic Communication Theory as a framework. To 
achieve this goal, the researchers deployed Inductive content analysis to obtain quantitative 
data to describe these companies’ dialogic communication comprehensively. The researchers 
relied on the dialogic communication checklist to analyze the content of the Facebook pages 
of the two companies.
The results of the content analysis revealed that both companies rely heavily on Facebook to 
manage their image and reputation. However, both companies rely heavily on automated reply 
system to respond to comments. Ooredoo use a special application to filter negative comments 
and Jawwal deletes them electronically. This, in turn, contradicts the dialogic communication 
theory principles.
In addition, the results showed that Ooredoo focuses its posts on services, advertisements, and 
offers, while Jawwal focuses on activities, events, and achievements of the company. Both 
companies publish religious and national events with 84% of Ooredoo’s total posts, and 71% 
of Jawwal’s ones. Public opinion polls publications scored 84% of Ooredoo’s posts and 66% 
for Jawwal.
Keywords: Facebook, public relations, cellular companies, corporate image management, 
dialogic communication theory, two-way symmetrical model.
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مقدمة:

ــع  ــا هــذا مــن الوظائــف الأساســية والمهمــة في جمي أصبحــت العلاقــات العامــة في يومن
المؤسســات والمنظمــات بكافــة أشــكالها وأحجامهــا وتوجهاتهــا، فجميــع المنشــآت الحكوميــة 
وغيــر الحكوميــة، والربحيــة وغيــر الربحيــة، باتــت تعتمــد علــى دوائــر العلاقــات العامــة 
في تعزيــز مصداقيتهــا، وتحســن الصــورة الذهنيــة حولهــا، وتحقيــق التفاهــم المشــترك مــع 
جماهيرهــا المختلفــة، وبنــاء العلاقــات مــع أصحــاب المصلحــة وتعزيزهــا وتوطيدهــا، وشــرح 
أهدافهــا وسياســاتها وإنجازاتهــا لهــم، تحقيقًــا لرؤيتهــا ورســالتها، ونــادرًا مــا يخلــو الهيــكل 
التنظيمــي في أي مؤسســة أو شــركة مــن وجــود دائــرة علاقــات عامــة، إلا إن ضمــان وجــود 
دائــرة العلاقــات العامــة في هيــكل المؤسســة التنظيمــي وبخاصــة في الوطــن العربــي لا يعنــي 
فعاليــة تلــك الدائــرة، فبعــض المؤسســات ومنهــا الكبــرى تتخذهــا شــكليًا ولا تــكاد تعــدو 
كونهــا ديكــوراً فقــط، ومربعًــا مرســومًا في هيكلهــا التنظيمــي؛ وقــد يعــزى هــذا الأمــر إلــى أن 
دور العلاقــات العامــة ومفهومهــا مــا زال في الكثيــر مــن المؤسســات العربيــة ومنهــا الحكوميــة 
والخاصــة محــدودًا، وبخاصــة لــدى أصحــاب القــرار في رأس الهــرم التنظيمــي الذيــن لا 
يدركــون ماهيــة العلاقــات العامــة وأهميتهــا، معتقديــن أن الــدور الأساســي لهــا يقتصــر 
علــى الاســتقبال والترحيــب والتوديــع، مــا ينعكــس علــى منحهــم الاهتمــام المطلــوب لأنشــطة 
العلاقــات العامــة القائمــة علــى أســس علميــة، والتــي أصبحــت تســتخدمها ليــس فقــط 
الشــركات والمنشــآت بــل الــدول والحكومــات في أوقــات الســلم والحــرب في شــرح سياســاتها 

وأهدافهــا وبيــان مــدى إســهاماتها في الاســتقرار والازدهــار العالمــي وتحقيــق العدالــة.

ولقيامهــا بدورهــا بشــكل فعــال، تســعى العلاقــات العامــة بشــكل دائــم إلــى البحــث عــن 
أفضــل أدوات التواصــل مــع الجمهــور، وتواكــب وســائل الاتصــال الحديثــة وتوظيفهــا في 
عملهــا بشــكل فعــال، وتعتبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي مــن أهــم أدوات العلاقــات العامة 
الرقميــة الحديثــة، حيــث تقــدم فرصًــا للمنظمــات والشــركات للتواصــل والحــوار المباشــر مــع 
الجمهــور دون وســاطة وســائل الإعــام التقليديــة، مــا يســاعدها في توقــع الأزمــات عبــر 
تحليلهــا لــردود أفعــال الجمهــور وإدارة الأزمــات التــي تتعــرض لهــا بشــكل فعــال، متحــررة مــن 
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قيــود تبعيــة وســائل الإعــام التقليديــة وأجندتهــا الخاصــة، وتحقيــق ســمعة طيبــة وتفاهــم 
مشــترك مــع الجمهــور.

المشكلة البحثية:
ــة الفلســطينية للبحــث عــن  وكغيرهــا مــن الشــركات تســعى شــركات الاتصــالات الخلوي
أفضــل وســائل التواصــل مــع الجماهيــر المختلفــة، ومواكبة التطور الرقمــي، وتحقيق الاتصال 
الفعــال مــع الجماهيــر، وتســخير منصــات التواصــل الاجتماعــي في تحقيق علاقــة أكثر متانة 
مــع الجمهــور وصــولاً إلــى التفاهــم المشــترك؛ ولعــل أهــم منصــات التواصــل الاجتماعــي في 
فلســطين هــو »الفيــس بــوك« الــذي يتربــع علــى عــرش وســائل التواصــل الاجتماعــي للعــام 
2019، ويعــد الســاحة التفاعليــة الأولــى مــع الأحــداث والتأثيــر والتواصــل، حيــث بلغــت 
نســبة المشــتركين فيــه %92.24 مــن الفلســطينيين، بواقــع 3,950,000 مشــتركًا مــن الضفــة 
 ،)I poke, 2019( 4,976,684 ــغ ــي عــدد الســكان البال ــة وقطــاع غــزة مــن إجمال الغربي
ــذه  ــة الفلســطينية هــذا الانتشــار الواســع له ــن هــل تســتغل شــركات الاتصــالات الخلوي لك
المنصــة الحيويــة في تحقيــق اتصــال حــواري مــع جمهورهــا لبنــاء وإدارة ســمعتها المؤسســاتية، 
ــور المشــكلة البحثيــة التــي تســعى  وخلــق صــورة ذهنيــة جيــدة لــدى جماهيرهــا؟، وهنــا تتبل
ــل مــدى إفــادة الشــركات  ــل في دراســة ومعرفــة وتحلي ــي تتمث هــذه الدراســة لمعالجتهــا والت
الفلســطينية وبخاصــة شــركات الاتصــالات الخلويــة مــن منصــة “الفيــس بــوك” في خلــق 
صــورة ذهنيــة إيجابيــة لهــا بــن الجماهيــر، ولدراســة هــذه المشــكلة البحثيــة، تطــرح الدراســة 

الســؤالين البحثيــن التاليــن: 

11 مــا مــدى توظيــف العلاقــات العامــة في شــركات الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية .
للتواصــل الحــواري عبــر موقــع »الفيــس بــوك«؟.

22 ــدو« . ــكل مــن شــركتي »جــوال« و»أوري ــوك« ل ــس ب ــوى صفحــات »الفي هــل يعكــس محت
اســتراتيجية إدارة الســمعة؟.

أهداف الدراسة:

تهــدف هــذه الدراســة إلــى معرفــة مــدى توظيــف موظفــي العلاقــات العامــة في شــركتي 
»جــوال« و»أوريــدو« لمنصــة “الفيــس بــوك” في عمليــة الاتصــال الحــواري، وإدارة الســمعة 

المؤسســاتية. 

أهمية الدراسة:

تكمــن أهميــة الدراســة في أنهــا تبحــث في توظيــف العلاقــات العامــة لوســائل التواصــل 
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وجــه  علــى  العالــم  انتشــاراً في  الأكثــر  المنصــة  بــوك”،  “الفيــس  وبخاصــة  الاجتماعــي، 
العمــوم وفي فلســطين علــى وجــه الخصــوص، في بنــاء وإدارة الســمعة المؤسســاتية عبــر 
الاتصــال الحــواري، حيــث إن هنــاك نــدرة في مثــل هــذه الدراســات علــى الصعيــد العربــي 
والفلســطيني، والتــي تولــي اهتمامًــا لربــط وظيفــة العلاقــات العامــة واســتخدامها لوســائل 
التواصــل الاجتماعــي بطريقــة ممنهجــة ضمــن الإطــار النظــري للاتصــال الحــواري، كمــا 
تبحــث هــذه الدراســة في شــركات اتصــالات خلويــة فلســطينية متنافســة في ظــل تطــور 
ــر عــدد  ــن الشــركات، لجــذب أكب ــى حــدة المنافســة ب ــي ســريع، مــا أدى إل تكنولوجــي وتقن
مــن الجمهــور، وبخاصــة أن مواقــع التواصــل الاجتماعــي أصبحــت اليــوم الوســيلة الإعلاميــة 
الأكثــر تأثيــرًا لــدى المؤسســات والشــركات في إدارة العلاقــات العامــة وتحقيــق اتصــالات 

ــة وتفاهــم مشــترك. ــن ســمعة طيب ــي تكوي ــة مــع العمــاء، وبالتال ــة وفعال قوي

ومــن ناحيــة تطبيقيــة تســهم هــذه الدراســة في تقــديم توصيــات عمليــة للشــركتين -محــل 
ــا،  ــات العامــة لكلتيهم ــر العلاق ــى إطــار علمــي في تحســن عمــل دوائ الدراســة- قائمــة عل
بمــا يضمــن مشــاركة الجمهــور بشــكل فعــال عبــر منصــات التواصــل الاجتماعــي، وتعديــل 
ــدة  ــزم الأمــر، ولا تقتصــر الفائ ــك إذا ل ــا لذل ــا الشــركتين وفقً اســتراتيجيات الاتصــال لكلت
التطبيقيــة علــى الشــركتين -محــل الدراســة- فحســب بــل يتعــدى ذلــك في تقــديم الاتصــال 
الحــواري كأســاس نظــري قابــل للتطبيــق في جميــع الشــركات والمؤسســات؛ لتحســن عمــل 
العلاقــات العامــة فيهــا وصــولً إلــى تحقيــق الهــدف الأســمى المتمثــل في التفاهــم المشــترك 

بــن الجمهــور والمؤسســة.

الإطار النظري ومراجعة الأدبيات:

نظرية الاتصال الحواري:
ــاول الدراســة طبيعــة توظيــف العلاقــات العامــة لمنصــة »الفيــس بــوك« في الاتصــال  تتن
الحــواري، ومــدى تحقيقهــا لاتصــال فعــال ذي اتجاهــن؛ الأمــر الــذي يتعــدى اعتبــار هــذه 
الوســيلة أداة نشــر وتوثيــق لأحــداث وأنشــطة المنظمــات والمؤسســات وصــولً إلــى التفاهــم 
ــى  ــه فقــد اعتمــدت هــذه الدراســة عل ــن المنظمــة وجماهيرهــا؛ وعلي ــادل ب المشــترك والمتب
نظريــة الاتصــال الحــواري كإطــار نظــري ناظــم للدراســة، حيــث تشــير هــذه النظريــة إلــى 
الاتصــال الهــادف لتبــادل المعلومــات والآراء والأفــكار أو التفــاوض، حيــث ينظــر للعلاقــة 
بــن الاتصــال المتماثــل ثنائــي الاتجــاه والاتصــال الحــواري بــأن أحدهمــا »عمليــة« والآخــر 
»منتــج«، فالاتصــال المتماثــل يقــدم وســائل إجرائيــة »عمليــة« بموجبهــا تتواصــل المنظمــة مــع 
جماهيرهــا بشــكل تفاعلــي، وكمــا وضــح »جيمــس جــرونج« في نمــوذج الاتصــال المتماثــل 
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Two-way Symmetrical Model أن المنظمــة ينبغــي أن تصمــم أنظمــة هيكليــة لإجــراء 
الاتصــال، وهــذا يعنــي أن الاتصــال المتماثــل »عمليــة« تنطــوي علــى سلســلة مــن الخطــوات، 
بينمــا الاتصــال الحــواري يشــير إلــى »نــوع معــن مــن التفاعــل الــذي يهتــم بــإدارة وبنــاء 
العلاقــات والوصــول إلــى التفاهــم المشــترك والمتبــادل«؛ لــذا فهــو منتــج أكثــر مــن كونــه عمليــة 
)Kent & Taylor, 1998, p.323(. تقــول نظريــة الاتصــال الحــواري في العلاقــات العامــة 
أن المنظمــات يجــب أن تكــون علــى اســتعداد للتفاعــل مــع الجمهــور بطــرق صادقــة وأخلاقيــة 
 Kent, Taylor, & مــن أجــل إنشــاء قنــوات اتصــال فعالــة بــن المنظمــات وجمهورهــا

.)White, 2003)

وعليــه ســوف يتــم اســتخدام هــذه النظريــة في تحليــل محتــوى صفحــات »الفيــس بــوك« 
لكلتــا الشــركتين »جــوال« و»أوريــدو« مــن منظــور مؤشــرات الاتصــال الحــواري التــي قدمهــا 
 ،»Michael Kent & Maureen Taylor ســا النظريــة »مايــكل كينــت وموريــن تايلــور مؤسِّ
والهــدف مــن هــذه النظريــة كمــا أشــار إليهــا الباحثــان هــو تســهيل بنــاء العلاقــات بــن 
-Kent & Taylor, 2002, pp.21( ــت المنظمــات وجماهيرهــا مــن خــال شــبكة الإنترن

37(. ولتحقيــق هــذا الهــدف فســوف تعتمــد هــذه الدراســة علــى مقيــاس الاتصــال الحــواري 
عبــر »فيــس بــوك«، والــذي أعــده »كينــت وتايلــور«، وترجمــه الصالحــي )2018(، حيــث 
توفيــر معلومــات مفيــدة، ســهولة  المقاييــس علــى خمســة محــاور، وهــي:  تحتــوي هــذه 
اســتخدام واجهــة الصفحــة، الحفــاظ علــى زوار الصفحــة، الحلقــات الحواريــة التفاعليــة، 
وتكــرار زيــارة الصفحــة، حيــث يحتــوي كل محــور علــى مجموعــة فقــرات تقيــس مــدى توفــر 
كل محــور مــن المحــاور المذكــورة، وتقــدم النظريــة خمســة مبــادئ للاتصــال الحــواري عبــر 

:)37-Kent & Taylor, 2002, pp.21( شــبكة الإنترنــت، هــي

تكــون  أن  بــه  ويقصــد   :)Ease of interface( المبــدأ الأول: ســهولة اســتخدام الصفحــة
الصفحــة ســهلة التصفــح والاســتخدام مــن قبــل الــزوار، وقلــة ظهــور الإعلانــات في الصفحة.

 :)The usefulness of information( المبــدأ الثانــي: تقــديم معلومــات مفيــدة للجمهــور
ينبغــي أن تقــدم الصفحــة معلومــات ذات قيمــة لــكل الجماهيــر، وأن تلبــي هــذه المعلومــات 
احتياجــات وتطلعــات الجماهيــر وليــس فقــط احتياجــات المنظمــة؛ فيجــب توافــر معلومــات 
عــن كيفيــة الاتصــال بالمنظمــة، وتوضيــح رســالة المنظمــة وأهدافهــا، ووجــود معلومــات عــن 

الخدمــات والمنتجــات التــي تقدمهــا المنظمــة.

المبــدأ الثالــث: تكــرار الزيــارة )The generation of return visits(: ينبغــي أن تتضمــن 
الصفحــة مزايــا تجعلهــا جذابــة أمــام الــزوار، بحيــث يعيــدون زيارتهــا أكثــر مــن مــرة، مثــل: 
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وجــود منشــورات ترويجيــة، عــروض للخدمــات، ووجــود معلومــات محدثــة باســتمرار.

المبــدأ الرابــع: الحفــاظ علــى الــزوار )Conversation of visitors(: بمعنــى أن تتضمــن 
الصفحــة المضامــن والروابــط الهامــة التــي تجــذب الــزوار مــع وضــع علامــات واضحة تحدد 
مســار الزائــر وتمكنــه مــن العــودة للصفحــة، بحيــث لا يتحــول الزائــر إلــى متصفــح آخــر، وقلة 

ظهــور الإعلانــات في الصفحــة، ودعــوة الجمهــور للإعجــاب بالصفحــة أو المنشــور.

المبــدأ الخامــس: الحلقــة الحواريــة التفاعليــة )The dialogic loop(: ويقصــد بهــذا المبــدأ 
أن تتضمــن الصفحــة الأدوات التفاعليــة التــي تتيــح الفرصــة للجمهــور بالــرد علــى مــا تنشــره 
المنظمــة، وتزويــد الجمهــور بالمعلومــات التــي يطلبهــا، والــرد علــى استفســارات وشــكاوى 

الجمهــور عبــر التعليقــات، ووجــود منشــورات تســتطلع رأي الجمهــور بالخدمــات المقدمــة.

وعليــه ســوف يتــم اســتخدام هــذه المبــادئ الخمســة كمحــاور أساســية لاســتمارة تحليــل 
محتــوى صفحتــي »الفيــس بــوك« الخاصــة بالشــركتين قيــد الدراســة، كمــا تم التوضيــح 

ــة. ــل في قســم المنهجي بالتفصي

الدراسات السابقة:

فرضــت التطــورات التكنولوجيــة الرقميــة المتلاحقــة نفســها بقــوة علــى كيفيــة ممارســة 
الشــركات لأدوارهــا الاتصاليــة، وأصبــح لزامًــا علــى ممارســي العلاقــات العامــة فيهــا 
توظيــف وســائل التواصــل الاجتماعــي لإدارة ســمعة المنظمــات والشــركات بأشــكالها كافــة، 
وتعــد منصــة التواصــل الاجتماعــي للشــركة أبــرز أدوات الاتصــال الرقميــة المســتخدمة في 
إدارة ســمعة المنظمــة وعلامتهــا التجاريــة وإدارة علاقاتهــا مــع الجماهيــر، حيــث تعتمــد 
غالبيــة الشــركات والمؤسســات علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي بغــض النظــر عــن مجــال 
ــه الدراســات والأبحــاث الســابقة؛ فبعــض هــذه الدراســات ناقشــت  ــا، وهــذا مــا بينت عمله
أثــر اســتخدام المواقــع الإلكترونيــة في ممارســة أنشــطة العلاقــات العامــة في الشــركات 
والمنظمــات علــى التفاعليــة عبــر هــذه المواقــع، وبعضهــا تناولــت توظيــف الاتصــال الحــواري 
في بنــاء العلاقــات بــن المنظمــات وجماهيرهــا، والبعــض الآخــر ناقشــت الســبل التــي تتبعهــا 
الشــركات والمنظمــات في إدارة ســمعتها عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي، وســعى المحــور 
الأخيــر مــن هــذه الدراســات إلــى معرفــة إلــى أي مــدى تنفــذ المنظمــات والشــركات مبــادئ 
الحــوار علــى منصــات التواصــل الاجتماعــي، وفيمــا يلــي عرضــاً مفصــا لهــذه الدراســات:

 ،)2009 و)بخيــت،   ،)2010 و)ســعد،   )2005 )عايــش،  مــن  كل  دراســات  تناولــت 
و)هاريــزون، 2007(، و)غــاب، 2014( أثــر اســتخدام المواقــع الإلكترونيــة في المنظمــات 
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كوســيلة لممارســة أنشــطة العلاقــات العامــة علــى التفاعليــة بــن المنظمــات والجمهــور عبــر 
هــذه المواقــع، وحللــت اســتخدام الإنترنــت كوســيلة مــن وســائل ممارســة العلاقــات العامــة 
ــون  ــة المتحــدة، واعتمــد الباحث ــة وخاصــة في الإمــارات العربي ــل المنظمــات الحكومي مــن قب
علــى نظريــة الاتصــال الحــواري في دراســاتهم هــذه، حيــث توصلــت دراســة كل مــن )عايــش، 
2005؛ ســعد، 2010( إلــى أن المنظمــات الحكوميــة والخاصــة تعتمــد بكثافــة علــى اســتخدام 
الإنترنــت في العلاقــات العامــة، وأظهــرت نتائــج الدراســة وجــود اهتمــام قــوي بتحقيــق 
النمــوذج التماثلــي في العلاقــات العامــة في المنظمــات الخاصــة والعامــة، كمــا اهتمــت المواقــع 
بالاتصــال التفاعلــي حيــث تســمح للجمهــور بتقــديم تعليقاتــه؛ في المقابــل كشــفت دراســة 
)بخيــت، 2009؛ هاريــزون، 2007( عــن وجــود قصــور في التفاعــل بــن المنظمــات وجماهيرها 
عبــر المواقــع الإلكترونيــة، ســواء مــن حيــث طبيعــة المضامــن التــي تقدمهــا ســواء للمواطنــن 
أو لوســائل الإعــام، وكذلــك في اســتخدامها لوســائل التواصــل الإلكترونــي أو في تطبيقهــا 

لمفاهيــم الحــوار التفاعلــي.

ب،2014( هدفــت إلــى وصــف وتحليــل اســتخدام ممارســي العلاقــات  أمــا دراســة )غــاَّ
العامــة للإنترنــت في ممارســة أنشــطة العلاقــات العامــة في المؤسســات الإنتاجيــة والخدميــة 
العاملــة في مصــر، ومعرفــة مــدى تحقــق الحــوار والاتصال التفاعلي بــن المنظمة وجماهيرها 
ــت الدراســة إلــى أن ممارســي العلاقــات العامــة  ــر مواقــع هــذه المؤسســات، وقــد توصل عب
يســتخدمون الإنترنــت للاتصــال بالعمــاء الحاليــن والمحتملــن، كمــا يســتخدم الممارســون 
مواقــع الشــبكات الاجتماعيــة في التواصــل مــع جماهيــر المنظمــات، ويأتــي »الفيــس بــوك« 
في مقدمــة مواقــع التواصــل الاجتماعــي الأكثــر اســتخدامًا، يليــه موقــع اليوتيــوب، ثــم موقــع 
ــي  ــر مــن مؤشــر الحــوار التفاعل ــر مؤشــر ســهولة اســتخدام الموقــع بشــكل أكب ــر. وظه تويت

داخــل الموقــع.

ــدي، 2013؛ غــاب، 2014(  ــو ســريع، 2011؛ اللاون ــر مــن الدراســات )أب ــاك الكثي وهن
التــي تناولــت توظيــف الاتصــال الحــواري عبــر شــبكة الإنترنــت في بنــاء العلاقــات بــن 
المنظمــات وجماهيرهــا، واتفقــت الدراســات إلــى أن ممارســي العلاقــات العامــة يســتخدمون 
ــع  ــا يســتخدم الممارســون مواق ــر المتنوعــة، كم ــع الجماهي ــت للاتصــال والتواصــل م الإنترن
الشــبكات الإلكترونيــة ووســائل التواصــل الاجتماعــي في التواصــل مــع جماهيــر المنظمــات، 
ويأتــي »الفيــس بــوك« في مقدمــة وســائل التواصــل الاجتماعــي الأكثــر اســتخدامًا، فقــد 

ــة.  ــل المضمــون للمواقــع الإلكتروني ــى اســتخدام تحلي ــون عل اعتمــد الباحث

أمــا )عيــاد، 2006( فقــد اعتمــد توجهًــا آخــر، حيــث حــاول التعــرف علــى الحــوار في 
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العلاقــات العامــة ليــس مــن خــال تحليــل المواقــع الإلكترونيــة، ولكــن مــن خــال إدراك 
ممارســي العلاقــات العامــة لمبــادئ الحــوار وحرصهــم علــى تطبيقهــا في تعاملاتهــم مــع 
الجمهــور مــن خــال الإنترنــت؛ وقــد توصلــت الدراســة إلــى أن اتجاهــات ممارســي العلاقــات 
العامــة داعمــة لنمــاذج »جــرونج« في المؤسســات البحرينيــة، وكان نمــوذج الوكالــة الصحفيــة 
الأكثــر بــروزًا في رؤيــة ممارســي العلاقــات العامــة للإنترنــت كوســيلة اتصــال، كمــا دعمــت 

ــة الاتصــال الحــواري. ــادئ نظري نتائــج الدراســة مبــدأ التواصــل كأحــد مب
 )Wiggle & Zhang, 2011; Taylor & Kent, 2010( في حــن أن كل مــن دراســة
ــع التواصــل  ــر مواق ــا الشــركات لإدارة ســمعتها عب ــي تتبعه ــة الســبل الت ــى معرف ــت إل هدف
الاجتماعــي »تويتــر، وفيــس بــوك«، ومــدى التغييــر الهائــل الــذي أحدثتــه وســائل التواصــل 
منظماتهــم،  ســمعة  لإدارة  العامــة  العلاقــات  إدارة  علــى  القائمــن  آليــة  الاجتماعــي في 
بالإضافــة إلــى الــدور الفاعــل والمؤثــر لوســائل التواصــل الاجتماعــي وقــت الأزمــات، وأيضًــا 
حــول التنشــئة المتوقعــة لجمهــور المنظمــة نتيجــة اســتخدامهم لوســائل التواصــل الاجتماعــي، 
وعلاقــة ذلــك بســمعة المنظمــة، واعتمــد الباحثــون علــى تطبيــق مبــادئ الاتصــال الحــواري 
في دراســاتهم، وكشــفت النتائــج عــن قــوة الــدور الفاعــل لوســائل التواصــل الاجتماعــي 
ومــدى تأثيرهــا كأداة اتصاليــة، وأن الأنشــطة الاتصاليــة عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي 
للمنظمــة تشــجع الجمهــور علــى التفاعــل بشــكل إيجابــي مــع المنظمــة، وذلــك مــن خــال إبراز 
الأنشــطة والفعاليــات المختلفــة للمنظمــة، وهــذا مــن شــأنه مســاعدة الجمهــور الداخلــي 
والخارجــي علــى تشــكيل ســمعة طيبــة عــن المنظمــة، واقترحــت هــذه الدراســات أن هنــاك 
عــدة ســبل يمكــن مــن خلالهــا إدارة الســمعة عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي، وذلــك مــن 

خــال دور الموظفــن عبــر الاتصــالات المفتوحــة مــع الجماهيــر.

ــا دراســة Magen & Avidar )2019(، والتــي هدفــت إلــى تقــديم نهــج الطبقــات  أمَّ
في الحــوار للمنظمــات غيــر الربحيــة، ومعرفــة إلــى أي مــدى تنفــذ المنظمــات غيــر الربحيــة 
السياســية مبــادئ الحــوار علــى صفحــات »الفيــس بــوك«، وقــد اعتمــد الباحثــان علــى نظريــة 
الاتصــال الحــواري في تحليــل المحتــوى لصفحــات الفيــس بــوك خــال فتــرة زمنيــة معينــة، 
مدتهــا شــهر واحــد فقــط؛ والهــدف مــن ذلــك هــو الكشــف عــن مبــادئ الحــوار المســتخدمة.

 بالإضافــة إلــى ذلــك درس Wang & Yang (2020) كيــف تســتخدم كل مــن المنظمــات 
غيــر الربحيــة والربحيــة منصــة »تويتــر« في إقامــة علاقــة حــوار مــع جمهورهــا علــى وجــه 
التحديــد؟، أجــرت الدراســة تحليــل محتــوى لـــ )6678( تغريــدة، حــددت مبــادئ الحــوار في 
صفحــات »تويتــر« للمنظمــات وفحصــت مــدى المشــاركة العامــة مــع هــذه المنظمــات؛ ووجــدت 
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الدراســة أن المنظمــات، ســواء كانــت غيــر ربحيــة أو ربحيــة، مبــدأ توفيــر المعلومــات المفيــدة، 
وقــد ركــزت المنظمــات غيــر الربحيــة بشــكل أكبــر علــى مبــادئ توفيــر معلومــات مفيــدة 
والحفــاظ علــى الــزوار، في حــن ركــزت المنظمــات الربحيــة علــى مبــدأ حلقــة الحــوار، وبينــت 
الدراســة أن هنــاك تأثيــر للاتصــالات الحواريــة في المنظمــات بشــكل كبيــر علــى مشــاركتها 
 Men, Tsai, العامــة، جــاءت نتائــج هــذه الدراســة متناســقة مــع مــا جــاءت بــه دراســة
Chen, & Ji )2018( التــي حاولــت توســيع الإطــار المفاهيمــي للتواصــل الحــواري علــى 
وســائل التواصــل الاجتماعــي مــن خــال دمــج البعــد الاجتماعــي عبــر الحضــور الاجتماعــي، 
مــن خــال تحليــل محتــوى صفحــات عــدد مــن المديريــن التنفيذيــن عبــر الفيــس بــوك؛  
حيــث أكــدت الدراســة أن الحضــور الاجتماعــي لهــؤلاء المــدراء يــؤدي الــى تحقيــق مشــاركة 
عامــة كبيــرة، وقــد أظهــرت نتائــج الدراســة أن المديريــن التنفيذيــن الاجتماعيــن اســتخدموا 
مجموعــة متنوعــة مــن مبــادئ الحــوار علــى منصــة »الفيــس بــوك«، وأن مبــادئ الحــوار، مثــل 
توفيــر المعلومــات التــي تهــم الجمهــور وإنشــاء حلقــات حــوار عــززت بشــكل فعــال المشــاركة 

العامــة.

العلاقــة  درســت  (2017) فقــد   Chen, Hsu, Cheng, Lei, & Wu دراســة  ــا  أمَّ
ــارة  ــرار زي ــد تك ــدة، تولي ــة الحــوار، المعلومــات المفي ــة الحــوار، وهــي حلق ــن محــاور نظري ب
الصفحــة، ســهولة الواجهــة، والحفــاظ علــى الــزوار، وبــن تغيــر عــدد المعجبــن؛ وبينــت 
الدراســة أن بعــض هــذه المعاييــر لهــا علاقــة برقــم المعجبــن، ممــا يعنــي أنــه إذا أراد نشــاط 
تجــاري تحســن اســتراتيجيته العامــة علــى منصــات التواصــل الاجتماعــي، فيمكنــه البــدء في 
البحــث عــن هــذه المعاييــر، التــي يمكنهــا أن تســاعد الأعمــال التجاريــة علــى إدارة صفحاتهــا 
الخاصــة بشــكل أكثــر فعاليــة؛ حيــث إن تطبيــق هــذه المعاييــر يســاعد علــى إكســاب الجمهــور 
قيمــة عاليــة، فقــد بينــت الدراســة أن عــدد الإعجابــات وعــدد المشــاركات وعــدد المشــورات 
ــا عــدد التعليقــات وعــدد  ــادة عــدد المعجبــن؛ أمَّ ــارة الصفحــة يرتبــط بزي وتوليــد تكــرار زي
ــادة عــدد  ــة بزي ــا أهمي ــم يكــن له ــة فل ــط لمواقــع خارجي ــى رواب ــوي عل ــي تحت المنشــورات الت

المعجبــن.

وبنــاءً علــى مــا ســبق، تــرى هــذه الدراســة أن هنــاك نــدرة في الدراســات علــى الصعيــد 
الفلســطيني والعربــي التــي تربــط وظيفــة العلاقــات العامــة واســتخدامها لوســائل التواصــل 
الاجتماعــي بطريقــة فعالــة ومدروســة، وعليــه تركــز الدراســة الحاليــة علــى شــركات اتصــال 
خلويــة فلســطينية متنافســة والتــي تقــدم خدماتهــا للجمهــور نفســه لمعرفــة مــدى اســتخدامها 
لمبــادئ الاتصــال الحــواري، فقــد أثبتــت الدراســات الســابقة أهميــة هــذه المبــادئ في تحقيــق 
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المشــاركة العامــة والفعالــة.

المنهجية:
التــي  المنهجيــة  الطريقــة  لكونهــا  الاســتقرائي؛  المحتــوى  تحليــل  الباحثــان  اســتخدم 
تســتخدم لوصــف مضمــون الاتصــال؛ إذ أن المحتــوى Content في علــوم الاتصــال هــو »كل 
مــا يقولــه الفــرد أو يكتبــه ليحقــق مــن خلالــه أهدافًــا اتصاليــة مــع آخريــن« )عبــد الحميــد، 
2009، ص.13(، وقــد اعتمــد الباحثــان في تحليهمــا لصفحــات الفيــس بــوك الخاصــة 
 Kent & Taylor,( ــي أنشــأها ــة الت ــادئ الحواري ــى المب ــدو«، عل بشــركتي »جــوال« و »أوري
p.323 ,1998(، وتعديلاتهــا التــي تمــت مــن قبــل )Setlzer & Bortree, 2009( ومــن 
ثــم )Seltzer & Rybalko, 2010(، وقــام الباحثــان بمزيــد مــن التعديــل وإضافــة معاييــر 
لهــذه المبــادئ لتناســب الدراســة، لتحديــد مــا إذا كانــت صفحــات الفيــس بــوك حواريــة أم لا؟، 
حيــث تحتــوي هــذه المقاييــس علــى خمســة محــاور، وهــي: توفيــر معلومــات مفيــدة، ســهولة 
ــة  ــة التفاعلي ــى زوار الصفحــة، الحلقــات الحواري ــاظ عل ــة الصفحــة، الحف اســتخدام واجه
والحــث علــى تكــرار زيــارة الصفحــة؛ حيــث يحتــوي كل محــور علــى مجموعــة فقــرات تقيــس 
مــدى توفــر كل محــور مــن المحــاور المذكــورة في صفحــات الفيــس بــوك لــدى الشــركتين، 
فالهــدف الأساســي مــن عمليــة التحليــل هــذه هــو الاســتدلال وليــس بحــث تأثيــرات الاتصــال، 

وإنمــا دراســة مدلولاتــه، وقــد تمثــل الشــكل النهائــي لاســتمارة تحليــل المحتــوى بمــا يلــي:
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جدول 1. استمارة تحليل المحتوى بشكلها النهائي.

متوفرغير متوفرالقياس

 المبدأ الأول: توفر معلومات مفيدة

وجود معلومات عن طبيعة عمل الشركة.

توفر معلومات حول كيفية الاتصال والتواصل مع الشركة.

نشر بيانات صحفية.

توضيح رسالة الشركة وأهدافها من خلال منشورات دالة على ذلك.

نشر تقارير مالية وسنوية.

المبدأ الثاني: سهولة استخدام واجهة الصفحة

تعدد خيارات اللغة المستخدمة.

سهولة نشر الصور والفيديوهات من قبل متابعي الصفحة.

سهولة الوصول إلى معلومات عن الشركة.

المبدأ الثالث: الحفاظ على زوار الصفحة

نشر روابط للموقع الإلكتروني للشركة مع كل منشور.

وجود روابط لوسائل التواصل الاجتماعي الأخرى للشركة.

قلة ظهور الإعلانات في الصفحة.

المبدأ الرابع: الحلقات الحوارية التفاعلية

إتاحة الفرصة للجمهور بالتفاعل على ما تنشره الشركة.

نشر عناوين البريد الإلكتروني للشركة وبعض المسؤولين فيها.

نشر أرقام هواتف الشركة وبعض المسؤولين فيها.

نشر الأنشطة والأحداث التي تنظمها الشركة أو تشارك بها.

المشاركة بنشر مواضيع تخص المناسبات الدينية والوطنية.

التنوع في محتوى المنشور )نص/ فيديو/ صورة(.

نشر معلومات عن الخدمات المقدمة لزبائن الشركة )المتعاملين معها(.

نشر معلومات وعروض ترويجية لغير المتعاملين مع الشركة.

الرد على استفسارات وشكاوى الجمهور عبر التعليقات.

وجود منشورات تستطلع رأي الجمهور.

إتاحة الفرصة للجمهور بالتصويت على القضايا.

المبدأ الخامس: الحث على تكرار زيارة الصفحة 

نشر الأسئلة المتكررة من الزوار والرد عليها.

وجود منشورات ترويجية وتخفيضات وعرض خدمات.

وجود معلومات محدثة باستمرار.

دعوة الزوار لمشاركة المنشور.
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تشــرين  فهــي  خلالهــا  الصفحــات  محتــوى  تحليــل  تم  التــي  الزمنيــة  الفتــرة  ــا  أمَّ
الأول)أكتوبــر(، تشــرين الثانــي )نوفمبــر(، كانــون الأول)ديســمبر( مــن العــام 2019، وكانــون 

.2020 الثاني)ينايــر( 

صدق الأداة:
تم التحقــق مــن صــدق الأداة عــن طريــق عرضهــا علــى مجموعــة مــن المحكمــن ذوي 
الاختصــاص، والخبــرة في العلاقــات العامــة، وطلــب منهــم إبــداء الــرأي حــول فقــرات 
لموضــوع  ومناســبة،  جديــدة،  فقــرات  واقتــراح  والتعديــل،  بالحــذف،  وذلــك  الاســتمارة، 
الدراســة، وبنــاءً علــى ملاحظــات المحكمــن تم تعديــل أداة الدراســة بشــكلها النهائــي، كمــا 

هــو موضــح في جــدول 1.

ثبات الأداة:
للتحقــق مــن ثبــات الأداة اســتخدم الباحثــان معادلــة »كــرو نبــاخ ألفــا« لاســتخراج الثبــات، 
وقــد بلغــت نســبته الكليــة علــى فقــرات الاســتبانة )86.( وهــي نســبة ثبــات تؤكــد إمكانيــة 

.)Moskal & Leydens, 2000( اســتخدام الأداة

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) اختبار المصداقية الخاص بالعينة
تم اختبــار المصداقيــة باســتخدام اختبــار »KMO« الــذي يعبــر عــن مــدى كفايــة العينــة 
ــاس  ــة المقي ــرات، وتعــد مصداقي ــى تشــكيل متغي المســتخدمة بالدراســة لقــدرة الفقــرات عل
جيــدة كــون أن »KMO” = “.645« وهــذا يعنــي أن العينــة المســتخدمة كافيــة لتشــكيل 

ــة« مــن خلالهــا. ــرات »عوامــل بحثي متغي

 Intercoder reliability التأكد من مصداقية تحليل المحتوى
بعــد الانتهــاء مــن عمليــة تحليــل المحتــوى بشــكل كامــل، اســتعان الباحثــان بباحــث آخــر 
للتأكــد مــن ثبــات النتائــج باســتخدام Cohen’s kappa coefficient (κ)، حيــث قــام 
الباحــث بإعــادة ترميــز %15 مــن البيانــات التــي تم تحليلهــا في هــذه الدراســة، وهــي نســبة 
كافيــة لبحــث مــدى التطابــق بــن الباحثــن والباحــث الثالــث )Koa, 2018(، حيــث تم 
تحليــل مــا مجموعــه 85 منشــورًا مــن أصــل 569 منشــورًا، وكان متوســط κ هــو 90.5%، 

.)Burla et al., 2008, p.114( والــذي يعتبــر مثاليًــا

النتائج
شــركات  في  العامــة  العلاقــات  توظيــف  مــدى  مــا  الأول:  بالســؤال  المتعلقــة  النتائــج 

بــوك؟ الفيــس  موقــع  عبــر  الحــواري  للتواصــل  الفلســطينية  الخلويــة  الاتصــالات 



178

إدارة الاتصال الفعال عبر الفيس بوك ...

مجلة البحوث الإعلامية، كلية الإعلام، جامعة الأزهر

أولا: توفر المعلومات المفيدة: 
ويقصــد بهــا توفــر معلومــات عــن طبيعــة عمــل المنظمــة، وكذلــك توفــر معلومــات حــول 
كيفيــة الاتصــال والتواصــل معهــا، ونشــر البيانــات الصحفيــة، وتوضيــح رســالة المنظمــة 

ــي:  ــا يل ــج كم ــة والســنوية وجــاءت النتائ ــر المالي ــا، ونشــر التقاري وأهدافه
جدول 2. المقارنة يبين توفر المعلومات المفيدة في الفيس بوك لكل من »جوال« و»أوريدو«.

توفر المعلومات المفيدة

الفئات
المجموعجوالأوريدو

%تكرار%تكرار%تكرار
176.7247.2416.9توفر معلومات عن طبيعة العمل

توفر معلومات حول كيفية الاتصال 
14456.921865.436261.7والتواصل مع الشركة

135.1298.7427.1نشر البيانات الصحفية
7931.2601813923.7توضيح رسالة المنظمة وأهدافها
0020.620.3نشر التقارير المالية والسنوية

100%100586%100333%253المجموع
يتضــح مــن الجــدول الســابق أن الصفحــات الاجتماعيــة في الفيــس بــوك لــكل مــن »جوال« 
و»أوريــدو« اهتمــت بالدرجــة الكبيــرة في توفيــر معلومــات حــول كيفيــة الاتصــال والتواصــل 
معهمــا، كمــا اهتمــت الشــركتان بتوضيــح رســالتهما وأهدافهمــا بشــكل متوســط إلــى قليــل، 
ــا نشــر التقاريــر  وتوفيــر معلومــات عــن طبيعــة العمــل ونشــر بيانــات صحفيــة بشــكل أقــل، أمَّ

الماليــة والســنوية فيــكاد يكــون معدومًــا. 

فبالمقارنــة بــن صفحتــي »جــوال« »أوريــدو« في الفيــس بــوك وجــد الباحثــان أن »أوريــدو« 
تهتــم بتوضيــح رســالة المنظمــة وأهدافهــا بدرجــة أكبــر مــن »جــوال« التــي ترتكــز علــى عــرض 

الأحــداث والأنشــطة؛ حيــث بلغــت النســبة في »أوريــدو« 31.2% مقارنــة »بجــوال« %18. 

ــر  ــة الاتصــال فبلغــت في جــوال 65.4%، وهــي أكب ــا عــن توفــر المعلومــات حــول كيفي أمَّ
مــن »أوريــدو« التــي بلغــت 56.9%. كمــا بينــت النتائــج أن كلً مــن »جــوال« و»أوريــدو« 
اهتمــوا بنشــر الإعلانــات أكثــر مــن توفيــر معلومــات عــن طبيعــة عمــل الشــركة، حيــث بلغــت 
ــا في »أوريــدو« 6.7%. وكذلــك الأمــر بالنســبة للاهتمــام بنشــر  النســبة في »جــوال« 7.2%، أمَّ
البيانــات الصحفيــة، حيــث كانــت النســبة قليلــة وبلغــت في »جــوال« 8.7%، مقارنــة »بأوريــدو« 
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التــي بلغــت5.1 %.

ــا فيمــا يتعلــق بنشــر التقاريــر الســنوية والماليــة، فقــد انعدمــت تقريبًــا باســتثناء    أمَّ
ــدى  ــك تكــون النســبة في »جــوال« 0.6%، و0% ل ــرا إنجــازات »جــوال« وبذل فيديوهــن أظه

»أوريــدو«.

ــدة  ــات المفي ــر المعلوم ــدو« و»جــوال« بتوفي ــام »أوري ــر ممــا ســبق أن مســتوى اهتم  ويظه
يعكــس الصبغــة التجاريــة وليــس الاتصــال الحــواري، حيــث يقــوم هــذا المحــور في غالبــه علــى 

توفــر معلومــات حــول كيفيــة الاتصــال والتواصــل مــع الشــركة لأغــراض تهــم الترويــج.

ــرة  ــدو« و»جــوال« بنشــرها في فت ــن شــركة »أوري ــي قامــت كل م ــا عــن المنشــورات الت أمَّ
الدراســة فجــاءت النتائــج كمــا في الجــدول رقــم )3(.

جدول 3. تكرار المواد خلال فترة الدراسة.

%المجموع%جوال%أوريدوالشهر/ السنةالرقم

12019 /105120.15917.711018.7

22019/1171284814.411920.3

32019/129336.515045.0424341.4

7 2020/138157622.811419.4

100%100586%100333%253المجموع

ويتضــح مــن الجــدول الســابق تكثــف المــادة المنشــور في ككل مــن »جــوال« و»أوريــدو« في 
شــهر 12 وذلــك بســبب عــروض نهايــة الســنة واحتفــالات أعيــاد الميــاد المســيحية، يليــه 
ــا عــن ســهولة اســتخدام  شــهر 11 نظــرًا لكثــرة عــروض نهايــة العــام في كل مــن الشــركتين؛ أمَّ

واجهــة الصفحــة لــكل مــن »جــوال« و»أوريــدو«، فقــد جــاءت النتائــج كمــا يلــي: 

ثانيًا: فئة سهولة استخدام واجهة الصفحة:

وقــد اســتخدم الباحثــان للتعبيــر عــن هــذا المحــور ثــاث فقــرات أو فئــات، وهــي: تعــدد 
خيــارات اللغــة المســتخدمة، ســهولة نشــر الصــور والفيديوهــات، وســهولة الوصــول إلــى 

معلومــات عــن المنظمــة.
 وقد جاءت النتائج كما في الجدول التالي:
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جدول 4. يوضح المقارنة حول سهولة إستخدام واجهة الصفحة لكل من »جوال« و»أوريدو« في الفيسبوك.

سهولة استخدام واجهة الصفحة

المجموعجوالأوريدوالفئات
%تكرار%تكرار%تكرار

12649.81203624641.9سهولة نشر الفيديوهات والصور 

5622.110832.416427.9تعدد خيارات اللغة المستخدمة 
سهولة الوصول إلى المعلومات 

712810531.517630عن الشركة

100%100586%100333%253المجموع

  يتضــح مــن الجــدول الســابق أن الصفحــات الاجتماعيــة لــكل مــن »جــوال« و»أوريــدو« 
أتاحــت المجــال لنشــر الصــور والفيديوهــات بنســبة 41.9%، كمــا وفــرت خاصيــة تعــدد اللغــة 
ــا ســهولة الوصــول إلــى معلومــات عــن  المســتخدمة بنســبة اختــاف بســيطة وهــي 27.9%، أمَّ
المنظمــة فجــاءت بنســبة 30%، ذلــك أن معلومــات الشــركة توفــر أكثــر في صفحــة حــول أو 
ــا 30% فجــاءت علــى شــكل إعلانــات توفــر بعــض المعلومــات عــن شــركتي  معلومــات عــن، أمَّ

»جــوال« و»أوريــدو«.

ثالثًا: فئة الحفاظ على زوار الصفحة:

وللتعبيــر عــن هــذه الفئــة اســتخدم الباحثــان الفئــات الثــاث التاليــة: نشــر روابــط للموقــع 
الإلكترونــي للمنظمــة مــع كل منشــور، وجــود روابــط لوســائل الاتصــال الاجتماعــي الأخــرى، 

قلــة ظهــور الإعلانــات في الصفحــة. وجــاءت النتائــج كمــا هــو موضــح في الجــدول )5(.
جدول 5. يوضح المقارنة يبين درجة الحفاظ على زوار الصفحة لكل من »جوال« و»أوريدو«.

درجة الحفاظ على زوار الصفحة

الفئات
المجموعجوالأوريدو

%تكرار%تكرار%تكرار
نشر روابط للموقع الإلكتروني للشركة مع 

15661.61203627647كل منشور

وجود روابط لوسائل التواصل الاجتماعي 
58.529249.8%9738.3195الأخرى

185.4183--قلة ظهور الإعلانات

100%100333100586%253المجموع
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ــدو«  ــن »جــوال« و»أوري ــكل م ــة ل ــن الجــدول الســابق أن الصفحــات الاجتماعي يتضــح م
اهتمــت بوجــود روابــط لوســائل التواصــل الاجتماعــي الأخــرى بدرجــة متوســطة؛ حيــث 
وصلــت النســبة الكليــة 49.8%، مقابــل 47% لنشــر روابــط للموقــع الإلكترونــي لهــا مــع كل 
ــا قلــة ظهــور الإعلانــات فجــاءت النســبة ضعيفــة 3% وذلــك أن كل مــن »جــوال«  منشــور، أمَّ
و»أوريــدو« يعتمــدان بالأســاس علــى الإعلانــات في المنشــورات الخاصــة بهمــا في الفيــس 

بــوك.

وبالمقارنــة بــن »جــوال« و»أوريــدو« فبينــت النتائــج أن »أوريــدو« تفضــل نشــر الموقــع 
الإلكترونــي الخــاص بهــا بنســبة 61.6%، مقابــل »جــوال« التــي تفضــل نشــر روابــط لمواقــع 

التواصــل الأخــرى بنســبة %58.5.

النتائــج المتعلقــة بالســؤال الثانــي: هــل يعكــس محتــوى صفحــات »أوريــدو« و»جــوال« في 
الســمعة؟ إدارة  اســتراتيجية  بــوك  الفيــس 

للإجابــة عــن هــذا الســؤال قــام الباحثــان بتحليــل الحلقــات الحوارية التفاعليــة لصفحات 
»أوريــدو« و»جــوال« وجــاءت النتائــج، كمــا يلي:

رابعًا: فئة الحلقات الحوارية التفاعلية:

وللتعبيــر عــن هــذه الفئــة اســتخدم الباحثــان الفئــات التاليــة: إتاحــة الفرصــة للجمهــور 
بالتفاعــل مــع مــا تنشــره الشــركة، مشــاركة روابــط الموقــع الإلكترونــي والمواقــع الاجتماعيــة 
الأخــرى للشــركة، نشــر عناويــن البريــد الإلكترونــي للمنظمــة وبعــض المســؤولين فيهــا، نشــر 
ــا  ــي تنظمه ــا، نشــر الأنشــطة والأحــداث الت ــف الشــركة وبعــض المســؤولين فيه أرقــام هوات
ــة،  ــة والوطني ــع نخــص المناســبات الديني ــا، المشــاركة بنشــر مواضي الشــركة أو تشــارك فيه
التنــوع في محتــوى المنشــور )نــص، فيديــو، صــورة(، نشــر معلومــات عــن الخدمــات المقدمــة 
للمشــتركين والشــركة فقــط )الجمهــور المتعامــل مــع الشــركة، نشــر معلومــات وعــروض 
ترويجيــة لغيــر المتعاملــن مــع الشــركة، الــرد علــى استفســارات وشــكاوى الجمهــور عبــر 
التعليقــات، وجــود منشــورات تســتطلع رأي الجمهــور، إتاحــة الفرصــة للجمهــور بالتصويــت 

علــى القضايــا.

وجاءت النتائج كما هو موضح في الجدول )6(:
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جــدول 6. المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة والنســبة المئويــة لفئــة الحلقــات الحواريــة في شــركة 
»أوريــدو«.

متوسط الفقرات#
الاستجابة

الانحراف 
الدرجة%المعياري

مرتفعة جدا4.6000.69921092ًإتاحة الفرصة للجمهور بالتفاعل على ما تنشره الشركة 1

مشاركة روابط الموقع الإلكتروني والمواقع التواصل 2
مرتفعة جدا4.2000.78881084ًالاجتماعي الأخرى للشركة

نشر عناوين البريد الإلكتروني للشركة وبعض المسؤولين 3
مرتفعة3.70000.532374فيها

مرتفعة جدا4.50000.5270590نشر أرقام الهواتف للشركة وبعض المسؤولين فيها 4

نشر الأنشطة والأحداث التي تنظمها الشركة أو تشارك 5
مرتفعة3.8000.832976فيها

مرتفعة جدا4.2000.42163084ًالمشاركة بنشر مواضيع تخص المناسبات الدينية والوطنية 6

مرتفعة جدا4.4000.69921088ًالتنوع في محتوى المنشور )نص، فيديو، صورة( 7
مرتفعة جدا4.0000.666780ًنشر معلومات عن الخدمات المقدمة للمشتركين8

نشر معلومات وعروض ترويجية لغير المتعاملين مع 9
مرتفعة جدا4.8000.62346096ًالشركة 

مرتفعة3.70000.532374الرد على استفسارات وشكاوى الجمهور عبر التعليقات 10
مرتفعة جدا4.20000.421784ًوجود منشورات تستطلع رأي الجمهور11

مرتفعة جدا4.1500.411683.5ًالدرجة الكلية

 يتضــح مــن الجــدول الســابق أن شــركة »أوريــدو« اهتمــت بدرجــة مرتفعــة جــدًا بالحلقــات 
الحواريــة التفاعليــة في صفحاتهــا علــى »الفيــس بــوك« وجــاءت النتائــج بالترتيــب كمــا يلي: 

11 نشر معلومات وعروض ترويجية لغير المتعاملي﻿ن مع الشركة بنسبة %96..

22 إتاحة الفرصة للجمهور بالتفاعل على ما تنشره الشركة بنسبة %92..

33 نشــر أرقــام الهواتــف »لأوريــدو« وبعــض المســؤولين فيهــا بنســبة 90%، مــع الملاحظــة .
بالتركيــز علــى أرقــام هواتــف الشــركة ونــدرة وجــود رقــم خــاص لمســؤول بهــا.

44 التنــوع في محتــوى المنشــور )نــص، فيديــو، صــورة( بنســبة 88%، مــع التركيــز علــى .
الصــورة المرفقــة بالنــص.

55 مشاركة روابط الموقع الإلكتروني والمواقع الاجتماعية الأخرى بنسبة %84..

66 المشاركة بنشر مواضيع تخص المناسبات الدينية والوطنية بنسبة %84..

77 وجــود منشــورات تســتطلع رأي الجمهــور بنســبة 84% مــع الملاحظــة أنهــا وجــدت في .
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»أوريــدو« بشــكل أكبــر مــن »جــوال«.

88 نشــر معلومــات عــن الخدمــات المقدمــة للمشــتركين والشــركة فقــط )الجمهــور المتعامــل .
مــع الشــركة بنســبة %80. 

99 نشر الأنشطة والأحداث التي تنظمها »أوريدو« أو تشارك فيها بنسبة %76..

1010 نشر عناوين البريد الإلكتروني »لأوريدو« وبعض المسؤولين فيها بنسبة %74.

1111 الــرد علــى استفســارات وشــكاوى الجمهــور عبــر التعليقــات بنســبة 74%، مــع الملاحظــة 
أن »أوريــدو« اهتمــت بدرجــة أكبــر مــن »جــوال« في الــرد علــى المتابعــن.

ــا فيمــا يتعلــق بنتائــج الحلقــات الحواريــة في صفحــات الفيــس بــوك الخاصــة  أمَّ
»بجــوال« فجــاءت النتائــج كمــا في الجــدول رقــم )7(.

جدول 7. المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسبة المئوية لفئة الحلقات الحوارية في »جوال«.

متوسط الفقرات#
الاستجابة

الانحراف 
الدرجة%المعياري

مرتفعة جدا4.4200.758388.4إتاحة الفرصة للجمهور بالتفاعل على ما تنشره الشركة.1

مشاركة روابط الموقع الإلكتروني والمواقع الاجتماعية 2
مرتفعة4.0001.0101580الأخرى للشركة.

نشر عناوين البريد الإلكتروني للشركة وبعض المسؤولين 3
مرتفعة3.70001.03574فيها

مرتفعة جدا4.4000.69921088ًنشر أرقام الهواتف للشركة وبعض المسؤولين فيها. 4

مرتفعة جدا4.6000.69921092ًنشر الأنشطة والأحداث التي تنظمها الشركة أو تشارك فيها.5

مرتفعة3.5800.970871.6المشاركة بنشر مواضيع تخص المناسبات الدينية والوطنية6

متوسطة3.4800.952769.6التنوع في محتوى المنشور )نص، فيديو، صورة( 7

نشر معلومات عن الخدمات المقدمة للمشتركين والشركة 8
مرتفعة3.54001.014370.8فقط )الجمهور المتعامل مع الشركة(

مرتفعة جدا4.7000.67495094ًنشر معلومات وعروض ترويجية لغير المتعاملين مع الشركة 9

مرتفعة3.46001.0343169.2الرد على استفسارات وشكاوى الجمهور عبر التعليقات 10

متوسطة3.30001.4181466وجود منشورات تستطلع رأي الجمهور11

مرتفعة جدا4.0001.0101580ًالدرجة الكلية

يتضح من الجدول السابق أن شركة »جوال« اهتمت بدرجة مرتفعة جدًا بالحلقات 
الحوارية التفاعلية في صفحاتها على »الفيس بوك« وجاءت النتائج بالترتيب كما يلي: 
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11 نشر معلومات وعروض ترويجية لغير المتعاملين مع الشركة بنسبة %94..

22 نشر الأنشطة والأحداث التي تنظمها الشركة أو تشارك فيها بنسبة %92..

33 إتاحة الفرصة للجمهور بالتفاعل على ما تنشره الشركة بنسبة %88.3..

44 نشر أرقام الهواتف للمنظمة وبعض المسؤولين فيها بنسبة %88..

55 مشاركة روابط الموقع الإلكتروني والمواقع الاجتماعية الأخرى للشركة بنسبة %80..

66 نشر عناوين البريد الإلكتروني للمنظمة وبعض المسؤولين فيها بنسبة %74..

77 المشاركة بنشر مواضيع تخص المناسبات الدينية والوطنية بنسبة %71.6..

88 نشــر معلومــات عــن الخدمــات المقدمــة للمشــتركين والشــركة فقــط )الجمهــور المتعامــل .
مــع الشــركة بنســبة %70(.

99 التنوع في محتوى المنشور )نص، فيديو، صورة بنسبة 69.9(..

1010 الرد على استفسارات وشكاوى الجمهور عبر التعليقات بنسبة 69.1.

1111 وجود منشورات تستطلع رأي الجمهور بنسبة %66.

فجــاءت  و»أوريــدو«  »جــوال«  لشــركة  الحواريــة  بالحلقــات  المتعلقــة  النتائــج  بمقارنــة  أمــا 
 )8( رقــم  النتائــج كمــا في الجــدول 

جدول 8. النسب المئوية لفئة الحلقات الحوارية في »جوال« و»أوريدو« على التوالي:

أوريدوجوالالفقرات#

92%88.4%إتاحة الفرصة للجمهور بالتفاعل على ما تنشره الشركة.1

84%80%مشاركة روابط الموقع الإلكتروني والمواقع الاجتماعية الأخرى للشركة.2

74%74%نشر عناوين البريد الإلكتروني للمنظمة وبعض المسؤولين فيها.3

90%88%نشر أرقام الهواتف للمنظمة وبعض المسؤولين فيها.4

76%92%نشر الأنشطة والأحداث التي تنظمها المنظمة أو تشارك فيها.5

84%71.6%المشاركة بنشر مواضيع تخص المناسبات الدينية والوطنية. 6

88%69.6%التنوع في محتوى المنشور )نص، فيديو، صورة(.7

80%70.8%نشر معلومات عن الخدمات المقدمة للمشتركين والشركة فقط الجمهور المتعامل مع الشركة.8

96%94%نشر معلومات وعروض ترويجية لغير المتعاملين مع الشركة.9

74%69.2%الرد على استفسارات وشكاوى الجمهور عبر التعليقات.10

84%66%وجود منشورات تستطلع رأي الجمهور.11

83.5%80%الدرجة الكلية
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 ويتضــح مــن الجــدول رقــم )8( تقــارب النســب بــن »جــوال« و»أوريــدو« وتفــوق »أوريــدو« 
علــى »جــوال« في نشــر العــروض والخدمــات، مقابــل تفــوق شــركة »جــوال« في نشــر الأنشــطة 
والأحــداث التــي تمارســها العلاقــات العامــة، كمــا بينــت النتائــج أن »أوريــدو« تهتــم بالــردود 

أكثــر مــن شــركة »جــوال«.

خامسًا: فئة الحث على تكرار زيارة الصفحة:

نشــر الأســئلة  التاليــة:  الفئــات  الباحثــان  اســتخدم  الفئــة  وللتعبيــر عــن هــذه 
المتكــررة مــن الــزوار والــرد عليهــا، وجــود منشــورات ترويجيــة وعــرض خدمــات، وجــود 
ــة باســتمرار، دعــوة الــزوار لمشــاركة المنشــور. وقــد وجــاءت النتائــج  معلومــات محدث

كمــا في الجــدول رقــم )9(.
جدول 9. محور تكرار زيارة الصفحة لكل من »جوال« و»أوريدو«.

تكرار زيارة الصفحة

الفئات
المجموعجوالأوريدو

%تكرار%تكرار%تكرار

197.5154.5345.8نشر الأسئلة المتكررة من الزوار والرد عليها

103.97823.48815وجود معلومات محدثة باستمرار

4015.83911.77913.4دعوة الزوار لمشاركة المنشور
وجود منشورات ترويجية وتخفيضات 

18472.720160.338565.6وعرض خدمات

100%100586%100333%253المجموع

يتضــح مــن الجــدول الســابق أن »جــوال« و»أوريــدو« اهتمتــا بالدرجــة الكبيــرة في عــرض 
منشــورات ترويجيــة وتخفيضــات للعــروض والخدمــات بنســبة 65.6%، كمــا دعــت المتابعــن 
ــوى الصفحــات  ــث محت ــع بنســبة 13.4%، وقامــت بتحدي لمشــاركة المنشــور في عــدة مواضي
ــا بالنســبة لنشــر الأســئلة المكــررة مــن المتابعــن والــرد عليهــا فقــد اهتمــت  بنســبة 15%، أمَّ
بهــا بنســبة 5.8%، وبالمقارنــة بــن »جــوال« و»أوريــدو« فقــد اهتمــت »أوريــدو« بالــردود علــى 
المتابعــن بشــكل أكبــر مــن »جــوال«، حيــث بلغــت نســبة الــرد 7.5%، مقارنــة »بجــوال« التــي 
ــا فيمــا يتعلــق بتحديــث البيانــات فبلغــت النســبة في »جــوال« %23.4،  بلغــت بنســبة 4.5%. أمَّ
ــا دعــوة الجمهــور لمشــاركة المنشــور فاهتمــت  مقارنــة »بأوريــدو« التــي بلغــت 3.9%، أمَّ
»أوريــدو« بشــكل أكبــر في ذلــك، حيــث بلغــت النســبة لدعوتهــا 15.8%، مقارنــة %11.7 



186

إدارة الاتصال الفعال عبر الفيس بوك ...

مجلة البحوث الإعلامية، كلية الإعلام، جامعة الأزهر

»لجــوال«، وفيمــا يتعلــق بالعــروض الترويجيــة فقــد جــاءت النســب كبيــرة في كل مــن »جــوال« 
و»أوريــدو«، حيــث بلغــت في »جــوال« 60.3%، مقارنــة »بأوريــدو« التــي وصلــت إلــى %72.7. 

المناقشة: 

مناقش��ة النتائــج المتعلقــة بالســؤال الأول: مــا مــدى توظيــف العلاقــات العامــة في شــركات 
الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية للتواصــل الحــواري عبــر موقــع الفيــس بــوك؟.

بينــت نتائــج الدراســة أن الصفحــات الاجتماعيــة في الفيــس بــوك لــكل مــن »جــوال« 
و»أوريــدو« اهتمــت بدرجــة كبيــرة في توفيــر معلومــات حــول كيفيــة الاتصــال والتواصــل معهما 
بنســبة 61.7%، كمــا اهتمــت بتوضيــح رســالة الشــركة وأهدافهــا بنســبة 23.7%، وتوفيــر 
ــا  معلومــات عــن طبيعــة العمــل بنســبة 6.9%، ونشــر البيانــات الصحفيــة بنســبة 7.1%، أمَّ
ــدو« في  ــي »جــوال« و»أوري ــة بــن صفحت ــة والســنوية بنســبة 0.3%. وبالمقارن ــر المالي التقاري
الفيــس بــوك تبــن أن »أوريــدو« تهتــم بتوضيــح رســالة الشــركة وأهدافهــا بدرجــة أكبــر مــن 
»جــوال« التــي ترتكــز علــى عــرض الأحــداث والأنشــطة، حيــث بلغــت النســبة في »أوريــدو« 
ــا عــن توفــر المعلومــات حــول كيفيــة الاتصــال فبلغــت في  31.2% مقارنــة »بجــوال« 18%. أمَّ
»جــوال« 65.4%، وهــي أكبــر مــن »أوريــدو« التــي بلغــت 56.9%.  كمــا بينــت النتائــج أن كلًّ 
مــن »جــوال« و»أوريــدو« اهتمتــا بنشــر الإعلانــات أكثــر مــن توفيــر معلومــات عــن طبيعــة عمــل 
ــر  ــك الأم ــدو« 6.7%.وكذل ــا في »أوري ــت النســبة في »جــوال« 7.2%، أم ــث بلغ الشــركة، حي
بالنســبة للاهتمــام بنشــر البيانــات الصحفيــة، حيــث كانــت النســبة قليلــة وبلغــت في »جــوال« 
ــر الســنوية  ــق بنشــر التقاري ــا فيمــا يتعل ــي بلغــت5.1 %. أمَّ ــدو« الت ــة »بأوري 8.7%، مقارن
والماليــة، فقــد انعدمــت تقريبًــا باســتثناء فيديوهــن أظهــرا إنجــازات »جــوال« وبذلــك تكــون 

النســبة في »جــوال« 0.6%، و0% لــدى »أوريــدو«.

وتشــير هــذه النتائــج وفقًــا لنظريــة الاتصــال الحــواري في العلاقــات العامــة أن الشــركتين 
تســعيان للتفاعــل مــع الجمهــور ولكــن ليــس بفعاليــة عاليــة، حيــث تهتمــان بنشــر الإعلانــات 
علــى حســاب توفيــر المعلومــات المفيــدة للجمهــور، فعلــى الرغــم مــن توفيــر المعلومــات حــول 
كيفيــة الاتصــال والتواصــل، إلا أن الاتصــال هنــا قائــم علــى الترويــج أكثــر منــه لتبــادل 
المعلومــات والآراء والأفــكار أو التفــاوض، وهــذا لا يعــد اتصــالً متماثــاً يقــدم وســائل عمليــة 
بموجبهــا تتواصــل الشــركة مــع جماهيرهــا بشــكل تفاعلــي. فوفقًــا لنظرية الاتصــال الحواري 
فــإن منصــة التواصــل الاجتماعــي لا تعــد وســيلة نشــر وتوثيــق لأحــداث وأنشــطة المنظمــات 
والمؤسســات فحســب، بــل يتعــدى ذلــك وصــولاً إلــى التفاهــم المشــترك والمتبــادل بــن المنظمــة 
وجماهيرهــا، وهــذا مــا ســعت إليــه كلتــا الشــركتين ولكــن ليــس بشــكل منتظــم؛ حيــث عكســت 
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اســتراتيجية توفيــر المعلومــات المفيــدة ضعفًــا في بعــض البنــود مثــل توفيــر التقاريــر الماليــة 
والســنوية التــي تــكاد تكــون معدومــة.  

ــا عــن ســهولة اســتخدام واجهــة الصفحــة فبينــت النتائــج أن الصفحــات الاجتماعيــة  أمَّ
ــدو« أتاحــت المجــال لنشــر الصــور والفيديوهــات بنســبة %41.9،  ــكل مــن »جــوال« و»أوري ل
ــا ســهولة الوصــول إلــى  كمــا وفــرت خاصيــة تعــدد اللغــة المســتخدمة بنســبة 27.9%، أمَّ
معلومــات عــن الشــركة فجــاءت بنســبة 30%، ذلــك أن معلومــات الشــركة توفــر أكثــر في 
صفحــة »حــول« ”About“، أمــا 30% فجــاءت علــى شــكل إعلانــات توفــر بعــض المعلومــات 

ــدو«. عــن شــركتي »جــوال« و»أوري

وفيمــا يتعلــق بالحفــاظ علــى زوار الصفحــة، فأظهــرت النتائــج أن الصفحــات الاجتماعية 
لــكل مــن »جــوال« و»أوريــدو« اهتمــت بوجــود روابــط لوســائل التواصــل الاجتماعــي الأخــرى 
بدرجــة متوســطة، حيــث وصلــت النســبة الكليــة 49.8%، مقابــل 47% لنشــر روابــط للموقــع 
ــات فجــاءت النســبة ضعيفــة 3%؛  ــة ظهــور الإعلان ــا قل ــا مــع كل منشــور، أمَّ ــي له الإلكترون
ــات في المنشــورات  ــى الإعلان ــدو« يعتمــدون بالأســاس عل ــك أن كلًّ مــن »جــوال« و»أوري وذل
الخاصــة بهــم في الفيــس بــوك. وبالمقارنــة بــن »جــوال« و»أوريدو« فبينت النتائــج أن »أوريدو« 
تفضــل نشــر الموقــع الإلكترونــي الخــاص بهــا بنســبة 61.6%، مقابــل »جــوال« التــي تفضــل 

نشــر روابــط لمواقــع التواصــل الأخــرى بنســبة %58.5. 

وانســجمت هــذه النتائــج مــع دراســات )أبــو ســريع،2011؛ اللاونــدي، 2013؛ غــاب، 
2014( والتــي تناولــت توظيــف الاتصــال الحــواري عبر شــبكة الإنترنــت في بناء العلاقات بين 
المنظمــات وجماهيرهــا، واتفقــت الدراســات علــى أن ممارســي العلاقــات العامة يســتخدمون 
ــع  ــا يســتخدم الممارســون مواق ــر المتنوعــة، كم ــع الجماهي ــت للاتصــال والتواصــل م الإنترن
الشــبكات الإلكترونيــة ووســائل التواصــل الاجتماعــي في التواصــل مــع جماهيــر المنظمــات، 

ويأتــي الفيــس بــوك في مقدمــة وســائل التواصــل الاجتماعــي الأكثــر اســتخدامًا.

مناقشــة النتائــج المتعلقــة بالســؤال الثانــي: هــل يعكــس محتوى صفحــات »أوريدو« و»جوال« 
في الفيس بوك اســتراتيجية إدارة الســمعة؟.

أظهــرت نتائــج الدراســة أن شــركتي »أوريــدو« و»جــوال« اهتمتــا بدرجة مرتفعــة بالحلقات 
الحواريــة التفاعليــة في صفحاتهــا علــى الفيــس بــوك وجــاءت النتائــج بالترتيــب كمــا يلي: 

نشــر معلومــات وعــروض ترويجيــة لغيــر المتعاملــن مــع الشــركة بنســبة 96% »لأوريــدو«، --
و96% لشــركة »جــوال«.
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إتاحــة الفرصــة للجمهــور بالتفاعــل علــى مــا تنشــره الشــركة بنســبة 92% »لأوريــدو«، --
و88.3% »لجــوال«.

نشــر أرقــام الهواتــف »لأوريــدو« وبعــض المســؤولين فيهــا بنســبة 90% »لأوريــدو«، و%80 --
»لجــوال« مــع الملاحظــة بالتركيــز علــى أرقــام هواتــف الشــركة ونــدرة وجــود رقــم خــاص 

لمســؤول بهــا.

ــدو«، و%69.6 -- ــو، صــورة( بنســبة 88% »لأوري ــص، فيدي ــوى المنشــور )ن ــوع في محت التن
ــى الصــورة المرفقــة بالنــص. »لجــوال«، مــع التركيــز عل

-- ،%84 بنســبة  الأخــرى  الاجتماعيــة  والمواقــع  الإلكترونــي  الموقــع  روابــط  مشــاركة 
»لجــوال«. و%80  »لأوريــدو«، 

المشــاركة بنشــر مواضيــع تخــص المناســبات الدينيــة والوطنيــة بنســبة 84% »لأوريــدو«، --
و71% »لجــوال«.

وجود منشورات تستطلع رأي الجمهور بنسبة 84% »لأوريدو«، و66% »لجوال«.--

نشــر معلومــات عــن الخدمــات المقدمــة للمشــتركين والشــركة فقــط )الجمهــور المتعامــل --
مــع الشــركة بنســبة 80% »لأوريــدو«، و70% »لجــوال«(.

بنســبة %76 -- فيهــا  تشــارك  أو  »أوريــدو«  تنظمهــا  التــي  والأحــداث  الأنشــطة  نشــر 
»جــوال«. لشــركة  و%92  »لأوريــدو«، 

نشــر عناويــن البريــد الإلكترونــي »لأوريــدو« وبعــض المســؤولين فيهــا بنســبة %74، --
»لجــوال«. و%88  »لأوريــدو«، 

ــدو«، -- ــات بنســبة 74% »لأوري ــر التعليق ــور عب ــى استفســارات وشــكاوى الجمه ــرد عل ال
و69.1% »لجــوال«.    

   وأوضحــت هــذه النتائــج تقــارب النســب بــن »جــوال« و»أوريــدو«، وتفــوق »أوريــدو« 
علــى »جــوال« في نشــر العــروض والخدمــات، مقابــل تفــوق شــركة »جــوال« في نشــر الأنشــطة 
والأحــداث التــي تمارســها العلاقــات العامــة، كمــا بينــت النتائــج أن »أوريــدو« تهتــم بالــردود 
أكثــر مــن شــركة »جــوال«. كمــا بينــت النتائــج أن »جــوال« و»أوريــدو« اهتمتــا بالدرجــة الكبيــرة 
في عــرض منشــورات ترويجيــة وتخفيضــات للعــروض والخدمــات بنســبة 65.6%، كمــا دعــت 
المتابعــن لمشــاركة المنشــور في عــدة مواضيــع بنســبة 13.4%، وقامــت بتحديــث محتــوى 
ــا  ــرد عليه ــن وال ــن المتابع ــررة م ــا بالنســبة لنشــر الأســئلة المك الصفحــات بنســبة 15%، أمَّ
فقــد اهتمــت بهــا بنســبة 5.8%. وبالمقارنــة بــن »جــوال« و»أوريــدو« فقــد اهتمــت »أوريــدو« 
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بالــردود علــى المتابعــن بشــكل أكبــر مــن »جــوال«، حيــث بلغــت نســبة الــرد 7.5%، مقارنــة 
»بجــوال« التــي بلغــت بنســبة 4.5%. وفيمــا يتعلــق بتحديــث البيانــات فبلغــت النســبة في 
»جــوال« 23.4%، مقارنــة »بأوريــدو« التــي بلغــت 3.9%، وعــن دعــوة الجمهــور لمشــاركة 
ــا %15.8،  ــث بلغــت النســبة لدعوته ــك، حي ــر في ذل ــدو« بشــكل أكب المنشــور فاهتمــت »أوري
ــرة  ــة فقــد جــاءت النســب كبي ــق بالعــروض الترويجي ــة 11.7% »لجــوال«، وفيمــا يتعل مقارن
ــي  ــدو« الت ــة »بأوري ــدو«، حيــث بلغــت في »جــوال« 60.3%، مقارن في كل مــن »جــوال« و»أوري

ــى %72.7. ــت إل وصل
 Saxton & Waters, 2014; Rocha, T., et al,( واتفقــت هــذه النتائــج مــع دراســات
(Wright & Hinson, 2013; Men et al. 2020 ;2013 ( التــي تحدثــت عــن كيفيــة 
توظيــف حســابات مواقــع التواصــل الاجتماعــي في إدارة ســمعتها، بالتركيــز أيضًــا علــى دور 
الموظفــن في ذلــك مــن خــال الجهــود الاتصاليــة التــي يقومــون بهــا بشــكل فاعــل، وتوصلــت 
التواصــل الاجتماعــي دور فعــال في إدارة ســمعة المنظمــة،  إلــى أن لوســائل  الدارســات 

باعتبارهــا الأكثــر فاعليــة ومتابعــة مــن قبــل أصحــاب المصالــح المتعاملــن مــع المنظمــة.

 Wiggle & Zhang, 2011; Taylor & Kent, 2010;( دراســة  أوضحــت  كمــا 
 Magen & Avidar, 2019; Wang & Yang, 2020( الســبل التــي تتبعهــا الشــركات 
لإدارة ســمعتها عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي “تويتــر وفيــس بــوك”، ومــدى التغيير الهائل 
الــذي أحدثتــه وســائل التواصــل الاجتماعــي في آليــة القائمــن علــى إدارة العلاقــات العامــة 
لإدارة ســمعة منظماتهــم، بالإضافــة إلــى الــدور الفاعــل والمؤثــر لوســائل التواصــل الاجتماعي 
وقــت الأزمــات، وأيضًــا حــول التنشــئة المتوقعــة لجمهــور المنظمــة نتيجــة اســتخدامهم لوســائل 
التواصــل الاجتماعــي، وعلاقــة ذلــك بســمعة المنظمــة، واعتمــد الباحثــون علــى تطبيــق 
مبــادئ الاتصــال الحــواري في دراســاتهم، وكشــفت النتائــج عــن قــوة الــدور الفاعــل لوســائل 
التواصــل الاجتماعــي ومــدى تأثيرهــا كأداة اتصاليــة، وأن الأنشــطة الاتصاليــة عبــر مواقــع 
التواصــل الاجتماعــي للمنظمــة تشــجع الجمهــور علــى التفاعــل بشــكل إيجابــي مــع المنظمــة، 
وذلــك مــن خــال إبــراز الأنشــطة والفعاليــات المختلفــة للمنظمــة، وهــذا مــن شــأنه مســاعدة 
الجمهــور الداخلــي والخارجــي علــى تشــكيل ســمعة طيبــة عــن المنظمــة، وهــذا مــا توصلــت 
إليــه الدراســة الحاليــة أن الشــركتين تعتمــدان علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي لإدارة 
الســمعة بشــكل كبيــر. واقترحــت الدراســات أن هنــاك عــدة ســبل يمكــن مــن خلالهــا إدارة 
الســمعة عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي، وذلــك مــن خــال دور الموظفــن عبــر الاتصــالات 

المفتوحــة مــع الجماهيــر، وهــذا يتفــق مــع مــا جــاءت بــه هــذه الدراســة.
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الخاتمة:
هدفــت هــذه الدراســة إلــى الكشــف عــن درجــة توظيــف العلاقــات العامــة في شــركات 
الاتصــال لمواقــع التواصــل الاجتماعــي في إدارة الســمعة، لكونهــا أصبحــت الأكثــر اســتخدامًا 
بــن فئــات المجتمــع، والأكثــر تأثيــرًا علــى الجمهــور، فبــرزت ضــرورة الوقــوف علــى دور 
العلاقــات العامــة في بنــاء وإدارة الســمعة للمؤسســة خاصــةً في شــركات الاتصــالات، وبنــاءً 
عليــه قــام الباحثــان بدراســة وتحليــل مــدى إفــادة شــركتي »جــوال« و»أوريــدو« مــن هــذه 
المواقــع في إدارة الســمعة إلــى جانــب معرفــة مــدى إدراك ممارســي العلاقــات العامــة لطبيعــة 
هــذه الوســيلة الاتصاليــة، وكيفيــة الاســتخدام الأمثــل لهــا بالاعتمــاد علــى نظريــة الاتصــال 
الحــواري، وقــد بينــت نتائــج تحليــل المحتــوى أن كلتــا الشــركتين تعتمــدان علــى هــذه المواقــع 
بشــكل كبيــر في إدارة الســمعة، كمــا تســتخدم كل منهمــا الــرد الآلــي للــرد علــى التعليقــات، في 
حــن تخصــص »أوريــدو« تطبيــق خــاص لفلتــرة التعليقــات الســلبية، وتقــوم »جــوال« بحذفهــا 
إلكترونيًــا؛ وعليــه يمكــن الاســتنتاج أن »جــوال« و»أوريــدو« تنوِّعــان في اســتخدام مواقــع 
التواصــل الاجتماعــي بهــدف الوصــول الأكبــر إلــى جماهيرهــا، ولكنهــا تركــز علــى نشــر 
المعلومــات والعــروض الترويجيــة والخدمــات، وتركــز علــى النــص المرفــق بالصــورة لتعريــف 
الجمهــور بهــذه العــروض، بالإضافــة إلــى أن »أوريــدو« تركــز في منشــوراتها علــى الخدمــات 
والإعلانــات والعــروض، بينمــا تركــز »جــوال« علــى الأنشــطة، والأحــداث، والإنجــازات التــي 
تقــوم بهــا الشــركة، كمــا تقــوم كلتــا الشــركتين بنشــر المناســبات الدينيــة والوطنية، ومنشــورات 
اســتطلاع رأي الجمهــور لجــذب المتابعــن، وتؤكــد الاســتنتاجات أن »أوريــدو« »جــوال« تنوعان 
في اســتخدام اســتراتيجيات إدارة الأزمــة مــن خــال اســتخدام مواقــع التواصــل الاجتماعــي، 
وهــذا يعنــي أن الشــركتين تعتمــدان علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي لإدارة الســمعة بشــكل 
كبيــر؛ حيــث تقــدم مواقــع للجمهــور ليتمكــن مــن خلالهــا بالتحــاور مــع المنظمــة وتــزداد 
ــاء العلاقــة مــع الجمهــور والاحتفــاظ بهــا  ــه بهــا، وهــي بذلــك تتمكــن مــن بن ــه ووعي معرفت
وتدعيمهــا، ويقــوم ذلــك علــى أســاس مــن الفهــم المتبــادل بــن الطرفــن وبتبــادل الآراء 
ــل  ــر عــن رد الفع ــة التعبي ــن خــال إمكاني ــق الاتصــال الحــواري م ــات النظــر، ويتحق ووجه
والــرأي، والمعلومــات المقدمــة ذات القيمــة، وجاذبيــة الموقــع ودفــع الجمهــور للعــودة إليــه مــرة 
أخــرى، وســرعة الوصــول للموقــع، وســهولة الاســتخدام والاحتفــاظ بالجمهــور علــى الموقــع،  
كمــا تقــوم كلتــا الشــركتين بنشــر المناســبات الدينيــة والوطنيــة بنســبة 84% »لأوريــدو«، و%71 
»لجــوال«، ومنشــورات اســتطلاع رأي الجمهــور بنســبة 84% »لأوريــدو«، و66% »لجــوال«، 
كمــا أكــدت النتائــج أن »أوريــدو« و»جــوال« ينوعــان اســتخدام اســتراتيجيات إدارة الازمــة مــن 
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خــال اســتخدام مواقــع التواصــل الاجتماعــي، وهــذا مــا أكــده نمــوذج الاتصــال الحــواري 
وهــو تســهيل بنــاء العلاقــات بــن المنظمــات وجماهيرهــا مــن خــال شــبكة الإنترنــت.

التوصيات: 

بنــاءً علــى مــا ســبق مــن النتائــج، يوصــي الباحثــان للمؤسســات وشــركات الاتصــال، وعلــى 
وجــه الخصــوص »لأوريــدو« و»جــوال« بمــا يلــي: 

الاهتمــام بالــردود والتغذيــة الراجعــة وبخاصــة شــركة »جــوال«، حيــث أظهــرت النتائــج --
أنهــا تهتــم بالــردود الآليــة فقــط، وهنــاك قصــور في متابعــة عملائهــا.

وضــع اســتراتيجية واضحــة للاتصــال الحــواري لــكل مــن »جــوال« و»أوريــدو« عبــر --
صفحاتهــم في مواقــع التواصــل الاجتماعــي، حيــث بينــت النتائــج أن شــركتي »جــوال« 
و»أوريــدو« تركــزان بالدرجــة الأولــى علــى الاتصــال التســويقي، ورغــم وجــود الاتصــال 
الحــواري الا أنــه بحاجــة إلــى تدعيــم ومتابعــة لإنجــاح العمليــة الاتصاليــة مــع الجمهــور 

وصــولً إلــى التفاهــم المشــترك.

تحديــث محتــوى الصفحــات الاجتماعيــة بشــكل ممنهــج لــكل مــن »أوريــدو« و»جــوال«، --
شــركة  الصفحــة ضعيــف في  محتــوى  بتحديــث  الاهتمــام  أن  النتائــج  بينــت  حيــث 

»أوريــدو«، ومتوســط في شــركة »جــوال«.

الاهتمــام باســتطلاعات الــرأي، والمنشــورات الاجتماعيــة في شــركة »جــوال«، حيــث --
أظهــرت نتائــج الدراســة أن نســبة المنشــورات التفاعليــة قليلــة جــدًا مقارنــة بالمنشــورات 

ــة. الترويجي

متابعــة اقتراحــات المتابعــن فيمــا يتعلــق بالخدمــات والعــروض والأخــذ بهــا، حيث أكدت --
النتائــج أن شــركتي »جــوال« و»أوريــدو« يركــزان علــى الــرد الآلــي علــى “الماســنجر” 

للمتابعــن، وهــي آليــة لا تضمــن المتابعــة الجيــدة للجمهــور.

اســتخدام الفيديــو بشــكل أكبــر لعــرض الإنجــازات، والأنشــطة في كل مــن »جــوال« --
و»أوريــدو«، حيــث أظهــرت النتائــج أن شــركتي »جــوال« و»أوريــدو« ركزتــا علــى النــص 
المرفــق بالصــور، واســتعانت بالفيديــو في مواضــع قليلــة تناولــت إنجــازات الشــركة، أو 

برامــج خاصــة بــكل منهمــا.

 كما يوصي الباحثان الأكاديميين والباحثين بما يلي: 
  إجــراء دراســات مســتقبلية حــول الاتصــال الحــواري وأهميتــه في تحقيــق أهــداف --

المؤسســة، حيــث إن الدراســة الحاليــة ركــزت علــى توظيــف مواقــع التواصــل الاجتماعــي 
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في ادارة الســمعة وتحدثت عن أهمية الاتصال الحواري لتحقيق هذا الهدف، بالتركيز 
ــان بتخصيــص  ــه يوصــي الباحث ــة في فلســطين، وعلي ــى شــركات الاتصــالات الخلوي عل
بعــض الدراســات المســتقبلية لدراســة مثــل هــذه الموضوعــات علــى المؤسســات غيــر 

الربحيــة والحكوميــة.

 إجــراء دراســات مســتقبلية تتعلــق بالموضــوع مــن خــال اســتطلاع آراء الجمهــور، --
للاطــاع علــى الآراء المختلفــة، وتقييمهــا لنشــاط الاتصــال الحــواري، وعلاقــة ذلــك 

بمــدى التفاهــم المشــترك.
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