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 الاستراتيجياتهالكبرى وفقاً  أمانة عمّـانمع الجمهور في الرقمي فاعلية الاتصال 
 (2026-2022للأعوام )

 إعداد
   حمد العباديأرين عودة يش

 إشراف
 ليلى أحمد جرار. د 

 باللغة العربية صـالملخّ 
برى الك أمانة عمّعاتمع الجمهور في  الرقمي ى فاعل ة ا تصالمد إلىهدفي الدراسة ال عرف 

هج الوصفي ، واس  دمي الدراسة المن(2026-2022الكبرى للأعوا  ) أمانة عمّعاتوفقاً  س رات ج ة 
 يردنالأ من المج مع( 385دراسة من )، وتكوني عينة ال اس ب ات :الدراسة ال حليلي، وتمثلي أداة 

في  أمانة عمّعاتعلى اس رات ج ات  ع ماداً كثر ا ه  الأ سرأرباب الأ تّ أ إلى، وتوصلي "سكات عمات"
صاحبه  مانة ون فاض في رضا تطبيق الأتبين كذلك ات هنالك اتصال و بدرجة رضا مرتفعة، و ا 

وحاجة المج مع العماني لرفع الثقة بين الجمهور والمؤسسات  اس  دا  الموقعدرجة ان فاض في 
  الحكوم ة ال دم ة.

 ماً ع ا س ب ات واس  دامن غرب عمات كات أكثر اس جا ة م أت الجمهور إلىكما أشارت الن ائج 
 لطب عة السكات ورفاه ة الع ش والمس وى المادي وال عل مي. ويعود ذلكمانة الرقم ة لمنصات الأ

بل ق ل  ي واصلوا من أو من المبحوثين ي واصلوت   كل نادر( %74) الن ائج أتّ أبرز  وكات من
 مع الأمانة.

ال، شرق، )شم تضييق الفجوة الرقم ة بين فئات المج مع الم  لفةضرورة   الدراسةأوصي و 
تطوير وتحسين الموقع الإلك روني وتطبيق الهاتف المحمول  وال ركيز علىغرب، جنوب( عمات، 

 .المعلومات وال دمات إلىلضمات سهولة الوصول 

 . مدينة عمّات ا تصال،اس رات ج ات ، الكبرى  أمانة عمّعات فاعل ة،: الكلمات المفتاحية
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Abstract  
يزية  الملخّـص باللغة الإنجل

This study aimed to identify The Effectiveness of Digital Communication with the Public 

in the Greater Amman Municipality (GAM) According to Its Strategies for the Years 

(2022-2026). The study used the descriptive analytical method, and the study tool was a 

questionnaire. The study sample consisted of 385 members of the Jordanian community 

"residents of Amman". 

The study found that heads of households are the most reliant on GAM's communication 

strategies and have a high degree of satisfaction. It also showed that there is a decrease in 

satisfaction with the GAM application, accompanied by a decrease in the degree of 

website use, and a need for the Omani community to increase trust between the public 

and government service institutions. 

The results also indicated that the public from West Amman was more responsive to the 

questionnaire and used digital platforms more. This is attributed to the nature of the 

population, their standard of living, and their financial and educational levels. 

One of the most prominent results was that 74% of the respondents communicate rarely 

or have not communicated with GAM before. 

The study recommended the need to bridge the digital divide between different segments 

of society (North, East, West, South) Amman, and to focus on developing and improving 

the website and mobile application to ensure easy access to information and services. 

Keywords: Effectiveness, Greater Amman Municipality, communication strategies, 

Amman city.  
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 :الأولالفصل 
 خلفية الدراسة وأهميتها

 مقدمةأولًا: ال

 ة ردنالمملكة الأ في ال دم ة المهمة الكبرى من المؤسععععععععععسععععععععععات الحكوم ة أمانة عمّعععععععععععععععععععععععععاتتُعدّ 

فإتّ  ؛للمواطنين وتُسععععععاهُ  في تنم ة المدينة. ولذلك ترفيه ةو  حيث تُقد  خدماتٍ أسععععععاسعععععع ةً  ،الهاشععععععم ة

 سعععلٍ  عملها   عععكلٍ  دّ أمرًا  الغ الأهم ة لضعععمات سعععيريُع  كافة الطرق  ال واصعععل الفعّال مع الجمهور

 وتحقيق أهدافها.

 فيها العديد من القنوات من اسععع رات ج ات ا تصعععال من خلالالكبرى  أمانة عمّععععععععععععععععععاتسععع  د  تَ و 

  :مثل ،لل واصل مع الجمهور

 الكبرى موقعًا إلك رونً ا يح وي على معلوماتٍ  عمّععععععععععععععاتأمانة تُوفّر حيث  :الموقع الإلك روني

 عن خدماتها وأن ط ها وفاعلي ها.

 الكبرى وسعععائل ال واصعععل ا ج ماعي  أمانة عمّععععععععععععععععععاتتُسععع  د   :وسعععائل ال واصعععل ا ج ماعي

 لل واصل مع الجمهور   كلٍ مباشرٍ والإجا ة على أسئل ه  واس فساراته .

 الكبرى ب اناتٍ صععععح  ةً ل علات عن إنجازاتها  عمّعععععععععععععععععععاتأمانة تُصععععدر  :الب انات الصععععح  ة

 وأخبارها.

 الكبرى حملاتٍ توعويةً لل وع ة حول مواضععععععععععع عَ  أمانة عمّععععععععععععععععععععععععععاتتُن    :الحملات ال وعوية

 الن افة العامة وحماية البيئة. :مثل ،مُ  لفةٍ 

 تُ ارك و  زوارهاو  الكبرى  فعال ات ته  سكات عمات أمانة عمّععععععععاتتقو   :الفعال ات والمؤتمرات

 .ردتالأخارج و  داخلي مؤتمراتٍ تُقاُ  في ف
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ح وعملي واضعععع اسعععع رات جيوضعععععها في إطار بداخل المؤسععععسععععة  ا تصععععال ةنجاح العمل ة يعد و 

 وال ي يق ضعععععععععععي تحليلها لوضععععععععععع ،عناصعععععععععععر البيئة الداخل ة وال ارج ةالالمعال  من أجل ال عامل مع 

 مؤسععسععةلسعع اسععة هذه ال تحقيق إلىوتحديد الوسععائل للوصععول  ،ا تصععال ة الأهداف وصعع اغة الرسععائل

  .(2020 ،خبيزي )

 مّعععععععععععععععاتأمانة عالدراسة للوقوف الفعلي على ق اس مدى فاعل ة اتصال  هذه ركزتمن هنا فقد و 

 ا رات جي ه سععععضععععواحيها وفقاً و  الكبرى في اتصععععالها مع جمهورها الم مثل في القاطنين لمدينة عمات

 في هذا المجال.

 الدراسةمشكلة ثانيًا: 

مانة أمع الجمهور في  الرقمي ت مثل م ععععععععععكلة الدراسععععععععععة الحال ة  معرفة مدى فاعل ة ا تصععععععععععال

 هذه تسعى، حيث (2026-2022الكبرى للأعوا  ) أمانة عمّعععععععععععاتالكبرى وفقاً  س رات ج ة  عمّعععععععععععات

ي ظل يأتي هذا ف  .الكبرى الجمهور في أمانة عمّات مع  الرقمي الدراسععععة إلى تقي   فاعل ة ا تصععععال

م نوعة، مع وجود تسعععا  ت حول مدى كفاءة هذه الرقمي التصعععال  اسععع  دا  الأمانة  سععع رات ج ات ا

نحو لجمهور على الال ي تقدمها في خدمة ا ا سعععععععععععع رات ج ات في تحقيق أهدافها وإيصععععععععععععال ال دمات

 الأمثل.

 الدراسة وأسئلة فاهدأ ثالثًا:

رى الكب أمانة عمّعععععععععععععععععاتمع الجمهور في  الرقمي معرفة فاعل ة ا تصععال إلىالدراسععة  هذهتهدف 

 .(2026-2022للأعوا  )  س رات ج اتهاوفقاً 

 : هيو  ت ةهداف الفرع ة الآيندرج تحي هذا الهدف الرئ   الأو 
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 الكبرى؟ أمانة عمّعاتفي  الرقمي تق   الجمهور لرسائل ا تصال معرفة -1

 الكبرى؟ أمانة عمّعاتفي  الرقمي ا تصالتق   الجمهور لجودة معرفة  -2

 الكبرى؟ أمانة عمّعاتفعال ات و  تفاعل الجمهور مع خدماتو  مدى م اركة الك ف عن -3

 الكبرى؟ أمانة عمّعاتالمقدمة من  الرقم ة تق   الجمهور لل دمات ا تصال ة معرفة -4

تقدي  توصعععععععععععع ات عمل ة ل عزيز كفاءة وفاعل ة اسعععععععععععع رات ج ات  إلى كما تهدف الدراسععععععععععععة الحال ة

مما يسعععععاه  في تعزيز ال فاعل الإيجابي بين الأمانة ، الكبرى  أمانة عمّععععععععععععععععععععاتلدى  ا تصعععععال الحال ة

 والمج مع المحلي وتعزيز ال فاف ة والثقة في العمل الحكومي.

 الدراسة أسئلة

 تس ند هذه الدراسة على طرح سؤال رئ سي وي مثل في: 

لأعوا  ل  س رات ج اتهامع الجمهور في أمانة عمّعععات الكبرى وفقاً  الرقمي ما فاعل ة ا تصال -

 (؟2022-2026)

 الأسئلة الفرع ة ال ال ة: ي درج مجموعة من  السؤال ومن هذا

 في أمانة عمّعات الكبرى؟ الرقمي تق   الجمهور لرسائل ا تصالما  -1

 في أمانة عمّعات الكبرى؟ الرقمي ا تصال لجودةما تق   الجمهور  -2

 ما مدى م اركة وتفاعل الجمهور مع خدمات وفعال ات أمانة عمّعات الكبرى؟ -3

 الكبرى؟ أمانة عمّعات المقدمة من الرقم ة  ةا تصال لل دماتما تق   الجمهور  -4

 الدراسةأهمية  رابعاً:

يع بر ال واصعععععععععععل الفعّال بين الجهات الحكوم ة والجمهور أمراً أسعععععععععععاسععععععععععع اً في بناء المج معات 

الحكوم ة في  المؤسعععععسعععععاتكواحدة من أه   تعد الكبرى  أمانة عمّعععععععععععععععععععات و تالديمقراط ة والمسععععع دامة 



4 

 

وتواجه تحديات م عددة في ال واصعععععععععل مع سعععععععععكات  للحكومة،الواجهة الرئ سععععععععع ة  وهي  مثا ة ،ردتالأ

 وتلب ة اح  اجاته  وتوجيهه  نحو الم اركة الفعّالة في العمل الحكومي. زوارهاو  المدينة

قة الكبرى في تحقيق أهدافها الم عل أمانة عمّعععععععععععععععععاتاهم ة هذه الدراسععة في تقي   مدى نجاح  تنبع

 مع الجمهور. الرقمي  ا تصال

 الفعالة بين الرقمي تسععععععععععععاه  الدراسععععععععععععة في فه  أفضععععععععععععل لآل ات ا تصععععععععععععال: الأثر المج معي •

 مما يساه  في تحسين ال دمات المقدمة للمواطنين.، المؤسسات الحكوم ة والجمهور

الكبرى على تقي   اسععع رات ج اتها الحال ة  أمانة عمّععععععععععععععععععاتتسعععاعد الدراسعععة : ال طوير المؤسعععسعععي •

 .الرقم ة وتطويرها ل حقيق ن ائج أفضل لإيصال رسائلها ا تصال ة

توفر و ، المؤسععسععي الرقمي تقد  الدراسععة إسععهامًا جديدًا في مجال ا تصععال: الإسععها  الأكاديمي •

 قاعدة ب انات يمكن البناء عليها في دراسات مس قبل ة.

 صطلحات الدراسةـم   خامسًا:

 ن تعريفات مفاه م ة وأخرى إجرائ ة للمصطلحات ال ي تعرّف إجرائ اً.ت ضمّ 

 :الن اط الذي يس هدف تحقيق العموم ة أو الذيوع أو ا ن  ار أو ال يوع أو المألوف ة  الاتصال"

المعلومات أو الأفكار أو الآراء أو  ان قاللفكرة أو موضععععععععوع أو من ععععععععأة أو قضعععععععع ة، عن طريق 

ا تجاهات من شعع   أو جماعة إلى أشعع ا  أو جماعات  اسعع  دا  رموز ذات معنى موحد 

 (.21، 1991دى كل من الطرفين" )حسين، ومفهو  بنف  الدرجة ل

 أمانة عمّعاترها تن و  يقصد  ا تصال في الدراسة الحال ة الرسائل ال ي تذيعها: الاتصال إجرائياً 

 الكبرى م اطبة فيها جمهورها الم مثل في المج مع الذي يسكن منطقة عمات )العاصمة(.
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 تغيير  ، أوتععدع   معلومععاتععه أوهي تزويععد الجمهور  معلومععات جععديععدة : العمليــة الاتصــــــــــاليــة

وهي عمل ة ذات وظ فة محورية في ترتيب المهمات والمسعععؤول ات ال ي ، معلومات موجودة لديه

عن  ،في علاقاته  ال ارج ة مع الجمهور أويضعععطلع بها أعضعععاء المؤسعععسعععة الواحدة ف ما بينه  

ه من ما تح وي اخ لافتح ويها رسععععععععائل ا تصععععععععال على طريق تمرير وتبادل المضععععععععامين ال ي 

 مس واه  في تحصيل المهارات والإمكان ات ال ي  ا رتقاءذلك  إلىيضاف ، معلومات أوأفكار 

 ،لما لذلك من دور مه  في إجراءات ال واصعععععععل ا تصعععععععال ةرفع كفاءة مهاراته   إلىتصعععععععل به  

 ،ثان ة ي هر ال أثير الإيجابي الجاذب للآخرينومن ناح ة ، ا تصععععععععععععال ةفمن ناح ة ت   العمل ة 

إ  أت تحصعععيل مثل هذه الإمكان ات قد ي سعععبب في ال عم ة على  عض الأخطاء ضعععمن عمل ة 

 ما وأنها  سعع، عبر اسعع قطاب الغير للحديث مع من يجيد ال فاعل  مثل هذه المهارات ا تصععال

لمواقع ا أوئل الجماهيرية الإعلام ة ساعدت في بناء ت ار عا  ذي صبغة عالم ة بواسطة الوسا

 أوأكات هذا من خلال بثها على نطاقات واسعععععععععععععععة ، ا ج ماع ة ا ف راضعععععععععععععع ة عبر الإن رني

 .(2018، وتيرة وصولها الم سارعة )جعروت  أولح ي ها 

 .جمهورها في عماتو  الكبرى  أمانة عمّعات بين ال فاعل هي: إجرائياً 

 الأمد،  وطويلة الأهداف واضععح ومحددة   ععكل المن مة تضعععها عامة خطة هي :الاســتراتيجية

 سؤول ةم ل حميل المهمة وتوزيع الموارد الأفعال من سلسلة ا س رات ج ة هو إحلال والهدف من

 (.2018 )فرجاني الأهداف. تلك تنفيذ

  حقيقل الكبرى " أمانة عمّععععععععععععات تضعها " ال ي الأمد طويلة المس قبل ة وال طط الأفكار: إجرائيا

 .وايصال رسائلها ا تصال ة أهدافها
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 اخ  ارو ، للمؤسعععسعععة الأمد طويلة الأسعععاسععع ة الأهداف إعداد ت مثل في: الاســتراتيجية الاتصــالية 

 القرارات إلى الوصععععععول أجل من الغايات هذه لبلوغ الضععععععرورية الموارد وت صعععععع   عمل خطط

 وآخروت، )عثمات منها جزءا ا ع بار  عين والأخذ، اله كل ال ن  مي  خ  ار الأسعععععععععععععععاسعععععععععععععع ة

2005.) 

نة أما" وسععععع اسعععععات المسعععععؤول ات تحديد خلالها من ي   ا تصعععععال ة ال طط من مجموعة: إجرائياً 

 سععععععائلالو  ا ع بار  عين الأخذ مع ايصععععععال رسععععععائلها ا تصععععععال ةو  أهدافها الكبرى" ل حقيق عمّعععععععععععععععععععععات

 .المؤسسة في الم احة والإمكان ات ا تصال ة

  علم ة شاملة تقو  على اس  راف المس قبل وإدراك الم غيرات الم  رطة : الاستراتيجيالتخطيط"

رسالة تقو   موجبه ق ادة المؤسسة ب حديد ر ية و ،  البيئة الداخل ة وال ارج ة للمؤسسة الصح  ة

الوضععع المأمول الذي يفي  م طلبات  إلىوأهداف المؤسععسععة بهدف ا ن قال من الوضععع الحالي 

 (.2018، الجودة ال املة" )موسى

 كبرى ال أمانة عمّعععععععععععععععععات بها تقو  ال ي الم سععلسععلة وال طوات للأن ععطة دقيق وصععف هو: إجرائياً 

 ال  ط ط يذتنف ي   ك ف يوضععععععح عملي دليل هو، أخرى   عبارة. ا سعععععع رات ج ة أهدافها إلى للوصععععععول

 .النهاية إلى البداية من الكبرى  عمّعاتمانة ا س رات جي لأ

 أمانة عمّان الكبرى 

 هي بلدية العاصمة الأردنّ ة عمّات، وهي الجهة المسؤولة عن تقدي  ال دمات العامة للمواطنين 

أهل ة ت م ع    ص ة اع بارية ذات اس قلال مالي وإداري تحدث وتلغى  وهي مؤسسة. في المدينة

، 2021( لسنة 18وتعين حدود منطق ها ووظائفها وسلطاتها  موجب أحكا  قانوت أمانة عمات الكبرى )

( مليوت نسمة، وي   إدارتها من قبل 4وعدد سكانها يزيد عن ) 2 ( ك800وتبلغ مساحة حدودها )
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ي كوت من عدد من الأعضاء يحدده مجل  الوزراء على ات يكوت ثلثا أعضائه مجل  الأمانة الذي 

 من  بين ان  ا اً مباشرا ويعين الثلث الباقي  قرار من مجل  الوزراء بناء على تنسيب الرئ  .

وحيث أت الأمانة مؤسسة خدمات ة يحك  أعمالها مجموعة من ال  ريعات مثل: قانوت أمانة  

والأن مة الصادرة  مق ضاه، ن ا  اللواز  وا شغال العامة، ن ا   2021ة ( لسن18عمات الكبرى )

ال دمة المدن ة. فقد حدد قانوت البلديات والن ا  المالي للبلديات مواردها المال ة من الضرائب والرسو  

 يالمفروضة ن اماً على ال دمات المقدمة منها مثل: تراخ   الأبن ة والمهن وضريبة الأبن ة والأراض

وال حققات وعوائد ال ن    وم الفات السير وغيرها، إضافة إلى العائد من اس ثمارات الأمانة لأراضيها 

وعقاراتها مثل: عوائد ايجارات ا بن ة، وكذلك من ال برعات والقروض، وتقو  الأمانة  إعداد موازنة 

 الوزراء.سنوية تُع مد من مجل  الأمانة وتقرٍها رئاسة 

ال دمات ال ي تقدمها أمانة عمات وكبر مساح ها وتنامي عدد سكانها فقد قسّمي ون راً ل عدد  

( قطاعات )الأشغال العامة، ال  ط ط ، الصحي والزراعي، المناطق والبيئة، المالي 6مهامها إلى )

والإداري، ال نم ة المج مع ة( كما هو مبين  اله كل ال ن  مي الموضح  الأسفل، كما قُسمي مساح ها 

( منطقة إدارية لضمات حسن ق امها  مهامها وتقدي  كافة خدماتها ب ميُز وبما 22غراف ة إلى )الج

يحقق رسال ها ال ي  تن  على "تقدي  خدمات بلدية م ميزة تركز على البعد البيئي والصحي وال ن  مي 

ا   البعد  موالبنى ال ح  ة مع المحاف ة على هوية عمات والموروث الحضاري وتنم ة المج مع وا ه

 ا نساني وذلك  ال  ط ط وا س ثمار ا مثل للموارد وبناء ال راكات مع المعنيين". 

( خدمة مقدمة لم  لف شعععععععععععرائح المج مع 134وت نوع ال دمات ال ي تقدمها الأمانة ل  عععععععععععمل ) 

والوزارات والمؤسععععععععسععععععععات الرسععععععععم ة وال ععععععععركات العامة وال اصععععععععة بناءً على الطلب، هذا الى جانب 
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دمات الداخل ة ال ي تقدً  من م  لف دوائر الأمانة لمسععععععاندة  عضععععععها البعض وتمكينها من الق ا  ال 

 (.2025الرسمي  مانة عمات الكبرى، )الموقع ( خدمة78 ال كل المأمول وعددها )بدورها 

 دود الدراسةـح   سادسًا:

 وت مل تحديد وقي الدراسة ومكانها ومجالها ال طب قي.

لكبرى في ا أمانة عمّعاتتق صر الدراسة على اس رات ج ات ا تصال المس  دمة في  :يةالمكانالحدود 

 عمات.

 (2024-2023)تق صععععععر الف رة الزمن ة المدروسععععععة على الفصععععععل الدراسععععععي الثاني  :يةالزمانالحدود 

( بناءً على الب انات الم احة وتحديدًا على الف رة الأخيرة ال ي 2025-2024) الأولوالفصععععل 

 ت  فيها تنفيذ ا س رات ج ات ا تصال ة المعن ة.

قاً الكبرى وف أمانة عمّععععععععععععععععععاتعلى اسععع رات ج ات ا تصعععال في  دراسعععةق صعععر الت :الموضــوةية الحدود

 .(2026-2022للأعوا  )  س رات ج اتها

 (.وزوارها عماتالكبرى )سكات  مانة عمّعاتالجمهور العا  لأ :البشرية الحدود
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 :الفصل الثاني
 الأدب النظري والدراسات السابقة

ا لكل مني  الأدب الن ري و  الن رية ال ي قامي عليها الدراسععععععععة  ضععععععععمن الفصععععععععل الثاني عرضععععععععً

، وعف ما ك ب عن الموضتمثل  :الأولال ق  ،الذي ت  إعداده على شقينو  المرتبط  موضوع الدراسة

الكبرى للاتصعععععال مع الجمهور فقد عمدت هذه  أمانة عمّععععععععععععععععععععات ة اسععععع رات ج ال عععععق الآخر الم علق و 

المقابلات ال ععععع صععععع ة مع عدد من المعنيين ل أصعععععيل أدب ن ري حول هذا الموضعععععوع  إلىالدراسعععععة 

 عرض الدراسات السا قة العرب ة إلى الإضافة  وذلك لعد  وجود أدب ن ري لهذا الجانب من الدراسة

 والأجنب ة ذات الصلة  الدراسة الحال ة وال عقيب عليها.

 أولًا: الأدب النظري 

 نظرية الاعتماد

يفلير ملفين د)تس ند الدراسة الحال ة على ن رية ا ع ماد على وسائل الإعلا  ال ي وضعها 

ن راً  .تناسباً مع موضوع الدراسة الحال ةا كثر  كونها الن رية ،(1976)عا  ( وساندرا بول روكي ش

 :ا علا  وسائل على ا ع ماد ن رية ركائز  نها تس ند الى

 ميلفين، دمهاق رئ سي ين دعام ين على ا علا  وسائل على الأفراد  اع ماد ال ا  المن ور يقو 

 :كال الي وهما (2004 الحميد، عبد محمد)1987 ال امسة طبع هما في وروكي ش

  خلال من ل حق قها يسعوت  والمن مات والجماعات للأفراد، أهداف هناك: الأهداف 

 جماعات وأ أش ا  عليها يس طر ال ي الم  لفة ا تصال مصادر توفرها ال ي المعلومات

 . العك  والعك  من مات أو



10 

 

  سععععائلو  وتقو  أهدافه ، ل حقيق م  لفة مصععععادر إلى والمن مات الأفراد يسعععععى: المصععععادر 

 آخرهاو  وتنق حها، تنسعع قها ث  المعلومات جمع أولها: المعلومات ح ال أدوار بثلاث ا علا 

 الرسائل لىإ ل شارة المعلومات مفهو  وروك  ش ديغلير، ويس  د  المعلومات، وتوزيع ن ر

   أنععه على وروكي ش ديفلير، يؤكععد الحععالععة هععذه وفي( 2020 الحععاج، كمععال. )الإعلام ععة

 ال سععععععععععععععل ععة، مجععال وتجععاهععل للأخبععار، المحععدود الإطععار في المعلومععات مفهو  تحععديععد يجععب

 مرحلة في عديدة أهدافا تحقق ال ي المعلومات مجا ت من مجا  أيضععععععععععععا  اع باره وال رف ه

 مجا ت في ا ج ماع ة وال قاليد العادات، دع  أو المثال سععععبيل على للطفل  النسععععبة النمو

 تذيعها أو هاتبث ال ي الرسائل كل ل  مل ي سع المعلومات مفهو  فإت ولذلك وغيرها، الدراما

 ي صرفوت و  وي عروت، الناس، بها يفكر ال ي الطريقة على تأثر لها ويكوت  الإعلا ، وسائل

 .(2004 الحميد، عبد محمد) بواسط ها

هداف تحقيق الأ أوالعلاقة ال ي ي وقف فيها إشععععععععععباع ا ح  اجات  إلىوي ععععععععععير مفهو  ا ع ماد 

وتق رح  ،(Ball-Rokeach  &DeFleur ,1976)لدى الجمهور على مصعععععععادر وسعععععععائل الإعلا  

الن رية أت هناك علاقات تربط بين الن ا  الإعلامي وم  لف الأن مة السعععععععععععععع اسعععععععععععععع ة وا ج ماع ة 

علا  لإبينما تق رح على المسععععع وى الجزئي وجود علاقة بين وسعععععائل ا ،والثقاف ة على المسععععع وى الكلي

ويبين ديفلير وروكي ش أت المعلومععععععات هي كععععععل (. Ball-Rokeach ,1985)وأفراد الجمهور 

 (.1993 ،ديفلير وروكي ش)الرسائل الإعلام ة؛ ح ى ال رفيه ة منها 

أنه في حا ت الغموض مثل ا ضعععععععععطرا ات في الن ا  ا ج ماعي ن  جة  إلىوت عععععععععير الن رية 

علا  ذلك؛ تصعبح وسعائل الإ إلىالأزمات السع اسع ة والصعح ة وا ق صعادية وما  أوللكوارث الطب ع ة 

 .حيث تكوت تأثيرات هذه الوسائل أكثر وضوحاً  ،هي المصدر الأساسي للمعلومات  النسبة للجمهور
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  :(2009 ،مكاوي )قيق الأهداف ال ال ة ويع مد الأفراد على وسائل الإعلا  ل ح

ن والفه  ا ج ماعي م ،من خلال ال عل  والحصعععععععععععول على ال براتمثل المعرفة الذات ة  :الفه  .1

 .الجماعة المحل ة وتفسيرها أوخلال معرفة أش اء عن العال  

ل وج ه لك   ة ا إلى الإضععععععععععافة  ،يرتبط الهدف ال وجيهي  سععععععععععلوك ات الأفراد وقراراته  :ال وج ه .2

 .ال فاعل مع الآخرين في المج مع

ال سعععععل ة  أمّا ،الراحة وا سععععع رخاء وا سععععع ثارة :مثل ،المنعزلة وت ععععع مل على ال سعععععل ة :ال سعععععل ة .3

 .م اهدة ال لفاز مع الأسرة أو ،السينما مع الأصدقاء إلىالذهاب  :ا ج ماعّ ة مثل

 افتراضات النظرية

  :(2012 ،عامر)وهي  ،دد من الفرض اتوتقو  ن رية ا ع ماد على وسائل الإعلا  على ع

ال ي تقد  من وسعععععععععععائل الإعلا  ذات أهم ة للجمهور زادَ اع ماده  على كلما كاني المعلومات  .1

 .هذه الوسائل  ن قاء معلوماته 

ي  لف الجُمهور من حيثُ درجة ا ع ماد على وسعععععععععععععععائل الإعلا  كن  جة في اخ لافاته  في  .2

 .والم غيرات الديموغراف ة ،الأهداف والمصالح والحاجات الفردية

كلمععا زادت  ععال ععالي  ،الجُمهور على وسععععععععععععععععائععل الإعلا  في ان قععاء المعلومععاتكلمععا زاد اع مععاد  .3

 .ال أثيرات المعرفّ ة والوجْدانّ ة والسلوكّ ة ل لك الوسائل على هؤ ء الجُمهور

 ،هناك اخ لاف في حج  ال أثير المعرفي بين المع مد على وسععععععععععائل الإعلا  والمسعععععععععع  د  لها .4

 .ا كاني الآثار المعرفّ ة مؤثرةكلم ،فكلما كات ا ع ماد مركز وقوي 

كلما زادت المج معات تعقيداً وت عععععععا كاً زاد اع ماد الجُمهور على وسعععععععائل الإعلا  خارج إطار  .5

 .مجموعاته 



12 

 

  :(2007 ،أبو الحسن)وت مثل ال أثيرات الناتجة عن ا ع ماد على وسائل الإعلا   ما يلي 

  عإزالعة الغموض النعاتج عن ععد  توفر المعلومعاتوهي ال عأثيرات الم علقعة  :ال عأثيرات المعرف عة .1

للجوء ا إلىمما يؤدي  ،والذي ين ج عنه عد  قدرة الفرد على تفسععععععععععععععير الأحداث ،لفه  المعنى

لة وكذلك المعلومات الم مث ،ال ي تع بر المصعععدر الوحيد لهذه المعلومات ،وسعععائل الإعلا  إلى

توفره وسائل الإعلا  عن معرفة الكثير عن في زيادة ن   المع قدات عند الناس من خلال ما 

وت علق ال أثيرات المعرف ة  مع قدات ين مي إليها الجمهور لغايات  ،أُناس وأماكن وأمور أخرى 

وي بدى هذا النوع من ال أثير المعرفي في  ،أسعععاسععع ة؛ مثل المسعععاواة والحرية وال سعععامح والأمانة

ى  الإنجازات والقرارات وال عل مات وال دمات الكبر  أمانة عمّعععععععععععععععاتهذه الدراسة  معرفة جمهور 

 .ال ي تود الأمانة إخبارها للجمهور

زيعادة ال وف  أوت مثعل هعذه ال عأثيرات في زيعادة العنف والقلق  :ال عأثيرات الععاط  عة والوجعدان عة .2

ه  وال عععععععععور  ا غ راب لدى الفرد في المج مع الذي ين مي إل ،وال وترات العصععععععععب ة والنفسعععععععع ة

 .ال عرض لوسائل الإعلا ن  جة 

 ،ذا السععلوكفقدات الرغبة لفعل ه أو ،والم مثلة في ق ا  الفرد  سععلوك معين :ال أثيرات السععلوك ة .3

من  وذلك تبعاً للطرق ال ي ي   ،عد  تن ععععععععط ه أوومن ال أثيرات السععععععععلوك ة تن عععععععع ط السععععععععلوك 

ويمكن ربط هذه ال أثيرات السلوك ة في الدراسة الحال ة على  ،خلالها ال عرض لوسائل الإعلا 

الكبرى  سلوك ات ترغب الأمانة في إحداثها عند جمهورها من خلال  أمانة عمّعاتق ا  جمهور 

 .ما تقدمه له  إعلام اً 

 توظيف النظرية في الدراسة الحالية

ائل الإعلا  وس فاعل ةيمكن توظ ف ن رية ا ع ماد على وسائل الإعلا  في الدراسة الحال ة لفه  

 أت الجمهور يع مد   كل م زايد على المعلومات إلىإذ ت ير الن رية  ،في تواصل الأمانة مع الجمهور
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تحليل  ويمكن ،في حا ت الغموض أوخصوصاً في أوقات الأزمات  ،المقدمة من وسائل الإعلا 

وتحديد  ،الكبرى  أمانة عمّعاتك   ة اس جا ة الجمهور للاس رات ج ات الإعلام ة المس  دمة من قبل 

العاط  ة ومن خلال دراسة ال أثيرات المعرف ة و  ،هذه ا س رات ج ات في تلب ة اح  اجاته  فاعل ةمدى 

الأهداف  ا تصال وتحقيق فاعل ةويمكن ق اس  ،والسلوك ة ال ي تحدث ن  جة هذه ا س رات ج ات

  .المرسومة من قبل الأمانة في تعزيز ال واصل وبناء الثقة مع الجمهور

رئ حا ت الطوا)مثلًا  لومات الدق قة وفي الوقي المناسبالمع أمانة عمات الكبرى  توفر حيث

الرسائل ا تصال ة الصادرة عن أمانة عمات الكبرى في إ قاء الجمهور  وتعمل، (القصوى في ال  اء

 ال ةتقد  الرسائل ا تصو  .الطوارئ  حا ت على اطلاع  آخر ال طورات والإجراءات الم  ذة لل عامل مع

للجمهور حول ك   ة ال صرف في حا ت الطوارئ، مما يساه    إرشاد وتوج هالصادرة عن ا مانة 

وسائل و ى سلام ه  وسلامة المج مع حيث يزيد اع ماد الجمهور على الرسائل ا تصال ة في الحفاظ عل

ى وسائل عل واع ماد الأفرادن راً لصعوبة الحصول على معلومات مباشرة،  والمصادر الرسم ة الإعلا 

 .الإعلا  والمصادر الرسم ة للحصول على المعلومات وال وجيهات

وسائل الإعلا  والمصادر الرسم ة ن راً  والكوارث على الأزماتيزداد ا ع ماد في أوقات حيث 

الرسائل  تساعدال ائعات والمعلومات المضللة  ومنعاً  ن  ار .لأهم ة المعلومات في ات اذ القرارات

 .الحد من ان  ار هذه ال ائعات وتوفير معلومات موثوقة للجمهور ا تصال ة على

موثوقة من مصععععععععععدر رسععععععععععمي، فإت ذلك يعزز الدق قة و المعلومات ال على الجمهور وعل ه يع مد

أكده وهو ما ت .الثقة بين الجمهور والأمانة، مما يسعععععععاعد على ال عاوت وال كاتف في مواجهة الطوارئ 

 .وتقو  عل ه ن رية ا ع ماد مما يجعلها الن رية المناسبة لهذه الدراسة
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 الرمزية:تعريف التفاعلية 

الحال ة على ن رية ال فاعل ة الرمزية كونها تدع  ن رية ا ع ماد ال ي كما تسعععععععععععععع ند الدراسععععععععععععععة 

ة الأسععاسعع  ، وقد أسععه  في إرسععاء المبادئ الأفكارأشععهر علماء ا ج ماع منهو و رج ميد وضعععها جو 

للن رية ال فاعل ة الرمزية من خلال دراسعع ه للذات في المج مع، ودراسعع ه للأصععول ا ج ماع ة للذات 

الفرد، ودراسععععععععععع ه للذات كما يق مها الآخروت، يع قد ميد  أت الذات في المج مع أو الذات كما يق مها 

 :ا ج ماع ة هي ن اج تفاعل سببين أساسيين هما

 السبب النفسي الداخلي الذي يعبر عن سمات وخصوص ة الفرد ال  ص ة  •

 رد، وأت تكاملالسععععععععععععععبب ا ج ماعي الذي يعك  مؤثرات البناء ا ج ماعي الدائرة حول الف •

 الفرد.هذين السببين  عضهما ببعض في ن ره ي كلات الذات ا ج ماع ة عند 

أما الأصعععععععععول ا ج ماع ة للذات، فهي ال صعععععععععاعد ال دريجي لمؤهلات الفرد منذ الطفولة وال ي  

تؤدي إلى إشعععععععععغال الأدوار الوظ   ة، وتقي   هذه الأدوار يصعععععععععدر عن طريق الآخرين أي تقي   الفرد 

لأنها  زاً،مر لذاته من خلال تقي   الآخرين لها، وهنا تكوت اللغة ال ي هي وسيلة الإتصال بين الأفراد 

 (Mead،1984) .تؤثر في الفرد الواحد كما تؤثر في الآخرين

يرى ميد ات عمل ة ال قي   هي عمل ة تبادل ة بين الأفراد أنفسععععععععععععععه ، وهذا ي أتى من خلال تأدية 

الأدوار ا ج ماع ة الم  لفة وال ي تن ج عن طريق ال فاعلات  صععععععععععرف الن ر عن عناوينها الرمزية 

 أشكالها.أو 
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ح وعي ميد من خلال تحرير القيود المفروضعععععععععععة على ال فاعل ا ج ماعي والإبداع ف ه وي ضععععععععععع

بواسطة تحليله للغة، وهو أحد الملامح المحورية لل فاعل ة الرمزية، واللغة عنده هي المحرك الرئ سي 

 .للاتصال ا ج ماعي، وال ي تهدف لل عبير عن المعنى

مع ومععا ، وبين المج "الععذات والعقععل"اة الععداخل ععة للفرد ال فععاعل ععة الرمزيععة تحععاول الربط بين الح عع

ي رتب عل ه من ن ا  ق مي وأحكا  أخلاق ة يمكن سععععععععععععحبها على الفرد الذي يكوت مصععععععععععععدر انبعاث 

 (Coser,1984). عمل ة ال فاعل مع الآخرين

 :مصادر التفاعلية الرمزية 

من  ثرأكيمكن تطب قها على  وذلك لأنهت ألف ن رية ال فاعل ة الرمزية من مجموعة مصععععععععععععععادر 

حقل  حثي سواء في الدراسات ا علام ة او الدراسات السوسيولوج ة ال ي تعنى  ال فاعل ا ج ماعي 

في الح اة اليوم ة، ال ي ت راك  ف ه المعاني والرموز ل  عععكل مجموعة من العوامل الحسععع ة والملموسععة 

ط واللغة وهذا الم ط وا شععععععععععععارات والمعانيوز تع مد فيها على الم زوت ا ج ماعي الذي تمثله الرم

 (.2021بوعمامة، & ك رود )ل رح اه  مصادر ال فاعل ة الرمزية 

أما الإضافة الأخرى ال ي قدمها بلومر لل فاعل ة الرمزية، فهي أنه ل  يحدد عمل ة ال فاعل ويحصرها 

فراد الأفراد فقط بعل بين الأ إذ قعال  عأت ال فعاععل   يكوت بين.  عالأفراد، بعل ذهعب إلى أ ععد من ذلعك

والمؤسعععععععععععسعععععععععععات والمن مات والمج معات المحل ة والطبقات وال واهر الجمع ة ا خرى، فالفرد ن  جة 

ل برته وتجرب ه السععععععععععععععا قة يق   هذه ال واهر الجمع ة ويعدها رموزاً ذا ق مة معينة له، وأت ال قي مات 

على هذا و . ق   نفسععععععععععععها  موجب تلك ال قي ماتالرمزية هذه تصععععععععععععل إليها عاجلًا أ  آجلًا،  عد ذلك ت

الأسععاس يكوت ال فاعل بين الفرد وبق ة الجماعات والمؤسععسععات  عد أت تكوت تلك ال قي مات ذا معنى 

، ويرى بلومر أت الفرد يُكوت )Bulmer،1989. )محدد  النسععععععععععععععبة للفرد وللمج مع على حد سععععععععععععععواء
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 ه خر معه، وما يع قد أت الآخر أو الغير يفكر فسععععععععععلوك اته، ويُ ععععععععععكل هوي ه وفقاً لعلاقة وتفكير الآ

عنه، إذ هنالك تفاعلات مسعع مرة بين الأفراد حول ال فسععيرات ال ي يعطونها لمواقف وسععلوك أي منه  

طلعي وكمال، )ويرتكز ال فاعل الرمزي على ثلاث مقدمات عند بلومر (. 2009مجموعة مؤلفين، )

2009:) 

ء الأشعع اء في ضععوء ما تنطوي عل ه هذه الأشعع اء من معاتٍ إت الكائنات الإنسععان ة تسععلك إزا -1

 .ظاهرة له 

 .إت هذه المعاني هي ن اج ال فاعل ا ج ماعي في المج مع الإنساني  -2

إت هذه المعاني ت عدل وت  كل من خلال عمل ة ال أويل ال ي يس  دمها كل فرد في تعامله  -3

 .مع الرموز ال ي تواجهه

 المبادئ الأساسية للنظرية

تقو  الن رية ال فاعل ة الرمزية على مجموعة من المبادئ الأسعععاسععع ة ال ي تسعععاعد في فه  ك   ة 

برز هذه أ .المعاني في السععععععععععع اقات ا ج ماع ةتفاعل الأفراد مع  عضعععععععععععه  البعض وك   ة ت عععععععععععكيل 

 (2024امين، ) :المبادئ

 ي بناءً على المعاني الالأفراد ي فاعلوت مع الآخرين  :المعاني ت  ععععععععععععععكل من خلال ال فاعل. 1

 .هذه المعاني ل سي ثاب ة بل ت طور من خلال ال فاعلات ا ج ماع ة. يعطونها للأش اء والأحداث

اللغة والرموز تلعب دورًا رئ سعععععععععععع ا هي ال فاعل ا ج ماعي الأفراد  :الرموز كأداة لل واصععععععععععععل. 2

 .وم اعره  ول حديد هوي ه لل عبير عن أفكاره  ( مثل الكلمات والإشارات)يس  دموت الرموز 
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تُبنى  الهوية. يطوروت شعوره   الذات من خلال ال فاعل مع الآخرين الأفراد: والهويةالذات . 3

 ".الن ر في المرآة "من خلال ك   ة ر ية الآخرين له ، وهو ما يُعرف بع 

ال ي تُعطى للأشعععععععععععع اء يمكن أت ت غير مع مرور الوقي ووفقًا  المعاني: المعانيالمرونة في . 4

الأفراد يمكنه  إعادة تفسععععععععععععير المعاني وتعديل سععععععععععععلوكه  بناءً على ال فاعلات . للسعععععععععععع اقات الم  لفة

 .الجديدة

ال فاعل ة الرمزية تركز على سععععععععععلوك الأفراد وتفاعلاته  : ال ركيز على السععععععععععلوك ا ج ماعي. 5

 . ج ماع ة الكبرى بدً  من اله اكل ا 

الن رية تؤكد أت الواقع ا ج ماعي ل   ثابً ا، بل هو : الواقع ا ج ماعي كعمل ة دينام ك ة. 6

 . عمل ة دينام ك ة ت  كل من خلال ال فاعل المس مر بين الأفراد

 (Coser,1984: )كما ترتكز الن رية ال فاعل ة الرمزية على مبادئ عدة منها

العلاقات هذه تكوت في الجماعات الصغيرة أو م وسطة الحج  إذ ي عرف كل فرد على الفرد  -1

 الآخر.

 عد تكوين العلاقة، يبدأ كل فرد ب قي   الفرد الآخر، وال قي   قد يكوت ايجاب اً أو سلب اً بناء  -2

 . فاعلعلى الصورة الذهن ة ال ي كونها الفرد نحو زميله في أثناء عمل ة ا خ لاط وال

عاجلًا أو آجلًا يصل تقي   الجماعة للفرد المعني أو المقصود  ال قي   عبر عمل ة ا تصال -3

 .وال فاعل
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إذا كات تقي   الجماعة للفرد ايجاب اً، فإت الفرد يق   نفسه أو ذاته ايجاب اً، في حين إذا كات  -4

الفرد لذاته إنما يع مد تقي    اذاً تقي  .  ماً سلب اً تقي   الجماعة للفرد سلب اً فات الفرد بدوره يق   نفسه تقي

 .الجماعة أو المج مع له

تفاعل ال    مع الآخرين أو انقطاع ال فاعل يع مد الصورة الرمزية ال ي كونها الآخروت -5

تجاهه، فإذا كاني الصورة الرمزية ايجاب ةً فإت ال فاعل يس مر، في حين إذا كاني الصورة الرمزية 

نة عنه سلب ة، فإت تفاعله مع ال    الذي كوت الصورة الرمزية ح اله  بد أت ينقطع أو المكو 

 .ي وقف

وانطلاقا مما سبق، وكما يرى ميد أت الب ر يع مدوت رموزا وتفاهمات م  ركة في تفاعل  عضه  مع 

  مل ت ولأت الب ر يع  وت في عال  يزخر  الرموز، فإت جم ع عمل ات ال فاعل بين الأفراد.  عض

 .على تبادل تلك الرموز

 ( 1997العصماني، (:)على سبيل المثال   الحصر)ومن المجا ت البحث ة الم صلة بهذا الإطار 

 .اللغة واس  داماتها في وسائل الإعلا   -

 .وضوح ة ال عبير ووضوح ة الرسالة  -

 الإعلا .المصطلحات ال ي تروج لها وسائل  -

 والبرامج.الكلمات الدخيلة في المسلسلات  -

 .وسائل ال عبير المرئ ة في وسائل الإعلا  كالحركات والإشارات والإيماءات -

 .طريقة الكلا  والسلوك ال ي ترد في المسلسلات ال ل فزيون ة -
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 .السلوك ات الوافدة مثل  عض أنماط الرق  وال عبير الغرب ة -

ال فاعل ة الرمزية توجه ان باهنا إلى تفصعععععععععيلات ال فاعلات ال ععععععععع صععععععععع ة، والطريقة ال ي ت   بها هذه 

هكذا ه  أنصععععععععععععععار ال فاعل ة  (.2005ان وني، )ال رتيبات لإعطاء المعنى لما يقوله ويفعله الآخروت 

الرمزيععة ينطلقوت في عمله  من الععذات إلى خععارجهععا، وي فقوت على أت المج مع يؤسعععععععععععععع  من قبععل 

الناس، ووفق هذا المن ور فهنالك تأكيد واضعععح لأهم ة المعاني الرمزية ل تصعععال،  ما ي ضعععمنه من 

نع ول  أت المج مع هو من يصعععع، ويسععععل  أنصععععار ال فاعل ة تسععععل ماً مطلقاً  القوإيماءات وإشععععاراتلغة 

 (.2009مصطفى )ويُ كل الأفراد 

تع مد الن رية ا ج ماع ة على ال فاعل ة الرمزية بوصعععععععفها م عععععععروعاً أسعععععععاسععععععع اً في تحليل الأنسعععععععاق 

الإج ماع ة، ذلك لأنها تبدأ من مديات الجزئ ات الصغرى إلى الكل ات الكبرى،  معنى أنها تلج لفه  

 (. 1997فادية، )ل الأفراد وطب عة سلوكه  النسق الإج ماعي من خلا

 ال صعععععرف الفردي يضعععععحى ثاب اً  ب ة ت عععععكيل بن ة من الأدوار، ويمكن معرفة هذه الأدوار من ح ط 

ومع أت ال فاعل ة  (.1978ايات،)تنبؤات الب عععععععععععر  عضعععععععععععه  ح ال  عض من ناح ة المعاني والرموز 

وصعععععععععععفها بنىْ للأدوار كما تصعععععععععععورها تالكوت الرمزية ترى البن ة ا ج ماع ة من ضعععععععععععمن الن رية، ب

إ  أنها   تولي اه ماماً مهماً ب حليل الأنسععععععععععععاق  ،Talcott parsons 1979-1902 ارسعععععععععععععونز 

،  قععدر اه مععامهععا  ععال فععاعععل الرمزي الم كوت عن طريق اللغععة، المعععاني، والصععععععععععععععور (1978ايععات، )

وذلععك يجعلنععا نعمععل . أدوار الآخرين الععذهن ععة، بنععاءً على حق قععة مهمععة وهي أت على الفرد أت يععدرك

على تكوين انطباع عن أنفسععنا بواسععطة اسعع جا ات الآخرين، وعندما يصععبح الفرد مدركاً واع اً  ال عق 

السععععععععععععععلبي من ذاته، يكوت وق ها قادراً على أت يؤثر في نفسععععععععععععععه  ال حك  فيها، في حين أت ميدو قد 
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ويمثل الإيحاء . لوصف عمل ة الوعي " Making  Indication"اس  د  مصطلح الإيحاء  الإشارة 

 (.2009مصطفى ) الإشارة عموداً مهماً من أعمدة عمل ة سبك المعاني والأفعال عند الإنسات 

 توظيف النظرية التفاعلية الرمزية في الدراسة الحالية

ات الكبرى  تنطلق الععدراسعععععععععععععععة الحععال ععة من أهم ععة فه  فععاعل ععة ا تصعععععععععععععععال الرقمي بين أمععانععة عمععّ

-2022)والجمهور، حيث تسععععععى إلى تحليل هذه الفاعل ة في ضعععععوء اسععععع رات ج ات الأمانة للأعوا  

 ييمكن للن رية ال فاعل ة الرمزية أت تقد  إطاراً ن رياً ق ماً لفه  هذه العلاقة كما تسععععععععععاعد ف( 2026

 .تحليل ك ف ي   بناء المعاني وال فاعلات بين الأمانة والجمهور عبر وسائل الإعلا  الرقمي

 فه  طب عة ال فاعل بين الأمانة والجمهور اوً :

تركز الن رية على أهم ة الرموز والمعاني في ال فاعل ا ج ماعي، في س اق الدراسة، يمكن تحليل  

الإعلا   في وسائل( مثل ال عارات، الصور، الرسائل)زاً معينة ك ف تس  د  أمانة عمّات الكبرى رمو 

 .الرقمي، وك ف ي فاعل الجمهور مع هذه الرموز ويفسرها

ت  ح وسععائل الإعلا  الرقمي تفاعلًا ثنائ اً بين الأمانة والجمهور ويمكن تحليل ك ف ي فاعل الجمهور 

 ا علام ة،في رسعععععععائلها  ا الرسعععععععميوموقعهمع من عععععععورات الأمانة على مواقع ال واصعععععععل ا ج ماعي 

 .وك ف ترد الأمانة على تعل قات واس فسارات الجمهور

 تحليل تأثير وسائل الإعلا  الرقمي على بناء المعاني: ثان اً 

يمكن للن رية أت تسعععاعد في فه  ك ف تسعععاه  وسعععائل الإعلا  الرقمي في ت عععكيل هوية أمانة عمّات 

ائل؟ واضععحة عبر هذه الوسعع ورسععائل اتصععال ةهل تُقد  الأمانة صععورة إيجاب ة . الكبرى لدى الجمهور

 الرسائل؟ك ف ي فاعل الجمهور مع هذه 
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 الرأي العا  ت كيل: ثالثاً 

تحليل ك ف تؤثر وسععععععععائل الإعلا  الرقمي على ت ععععععععكيل الرأي العا  حول قضععععععععايا خدم ة معينة ته  

 .والجمهور العمانيالمدينة 

 رات ج ات اتصال فعالة في فه  الجمهورتصم   اس : را عاُ 

من خلال فه  ك   ة تفاعل الجمهور مع وسععععععععععائل الإعلا  الرقمي وتفسععععععععععيره للرموز والمعاني، يمكن 

لأمانة عمّات الكبرى تصععععععععععععععم   اسعععععععععععععع رات ج ات اتصعععععععععععععععال أكثر فعال ة، ويجب عليها أت تأخذ هذه 

للجمهور، وأت تسعععععععععععع  د  رموزاً ومعاني ا سعععععععععععع رات ج ات في ا ع بار السعععععععععععع اق ا ج ماعي والثقافي 

 .م  ركة لضمات فه  الرسائل   كل صح ح

 تعزيز ال فاعل: خامساً 

أت تركز ا سعععععععععععععع رات ج عععات على تعزيز ال فعععاععععل الإيجعععابي مع الجمهور، وا سعععععععععععععع معععاع إلى آرائه  

 .واق راحاته ، والرد على اس فساراته    كل فعال

وت أداة ق مة في تحليل فاعل ة ا تصعععععععععععععععال الرقمي بين أمانة يمكن للن رية ال فاعل ة الرمزية أت تك

ات الكبرى والجمهور من خلال فه  ك   ععة بنععاء المعععاني وال فععاعلات، يمكن للأمععانععة تصععععععععععععععم    عمععّ

اسعععععع رات ج ات اتصععععععال أكثر فعال ة، وتعزيز علاق ها مع الجمهور، وتحقيق أهدافها في خدمة المدينة 

 ل:خلاوي حقق ذلك من . والمواطنين

 تحليل حملات ال واصعععععل الرقمي ال ي أطلق ها أمانة  الرقمي يمكنحليل حملات ال واصعععععل ت

 .عمّات الكبرى، وفه  ك ف اس  دمي الرموز والمعاني لل أثير على الجمهور
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  دراسععععععععععععة تفاعل الجمهوريمكن إجراء دراسععععععععععععات حول ك   ة تفاعل الجمهور مع صععععععععععععفحات

 .وتحليل أنواع ال عل قات وا س فسارات المطروحةال واصل ا ج ماعي ال اصة  الأمانة، 

   تقي   تأثير الرسععععععائل يمكن تقي   تأثير الرسععععععائل ال ي تن ععععععرها الأمانة على وسععععععائل الإعلا

 .الرقمي على فه  الجمهور للمعلومات والقضايا المطروحة

ل بين ة وال واصععععععععيمكن القول إت ال فاعل ة الرمزية تقد  إضععععععععاءة ق مة على عال  العلاقات ا ج ماع 

والهوايعععات حيعععث تبرز من خلال أهم عععة الرموز في بنعععاء المععععاني  والجمهور العمعععانيامعععانعععة عمعععات 

، وتوفير ر ية عم قة حول ك   ة تكوين الثقافة وتأثيرها في العلاقات البين ة، فإت هذه ا ج ماع ة

ات ا ج ماعي وتفسعععععععير ال بر الن رية تسعععععععلط الضعععععععوء على أهم ة اللغة والرموز في تحليل السعععععععلوك 

 .الإنسان ة، مما يسه  في تطوير فهمنا لل فاعلات ا ج ماع ة المعقدة الم نوعة

 مفهوم الاتصال

مع الطفرة الكبيرة وال طورات الم سعععععععععععععععارعة في مجال ا تصعععععععععععععععال وما يرتبط  ه من تكنولوج ا 

ال في  ما ي د  عمل ة ا تصأصبحي الحاجة أكثر إلحاحاً  س  عاب وتوظ ف الم غيرات  ،وتقن ات

 ،الحاجة لدع  وتطوير مهارات القائمين على العمل ة ا تصععال ة إلى الإضععافة  ،المؤسععسععات الم  لفة

 إذ يعد القائ   العمل ة ا تصععال ة هو ،ذلك أت دوره    يقل أهم ة  حال عن مضععامين الرسععائل ذاتها

 ع  ه من إمكان ات وكفاءة في الأداء ي حدد وعلى قدر ما ي م ،همزة الوصل بين المؤسسة والجمهور

وي   ذلك عبر فريق مح رف يقو  على نقل وإن اج المعلومات من ش    ،مصير العمل ة ا تصال ة

تمرير المضعععععععامين ون عععععععرها عبر وسعععععععائل إعلا  محددة  غرض ال أثير في الم لقين من  أو ،آخر إلى

هارات فمثل هذه الم ،من مع قدات ونهي بنّ ا حيث معلوماته  وتوجهاته  وم ععععععععاعره  وممارسععععععععاته  وم

ذلك هي  ىإل الإضععافة  ،المف رضععة  القائ   العمل ة ا تصععال ة هي ما تحدد نجاح العمل ة من عدمها
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الأمر الذي ينعك  في النهاية على مسععع وى  ،م طلب مه  للنجاح وال طور في المؤسعععسعععات الم  لفة

 إلىصعععول والو  ،في بلورة تقي   واضعععح لهذه الأهداف سعععاه ويُ  ،إنجاز المسععع هدفات المرسعععومة مسعععبقا

فعل  ات ما يمكن المسععععععؤولين عن المؤسععععععسععععععة من ال نبؤ بردّ  ،تهيئة مناسععععععبة لها ضععععععمن مناخ ملائ 

ل وهو ما يح   مزيداً من ال فصعععي ،الم لقين وق اس نسعععب النجاح في الوصعععول للأهداف الم طط لها

 .(2018 ،جعروت )مع الم لقين  حول معنى ا تصال وجدواه في صناعة علاق ه

يمكن تقي   مدى نجاح العمل ة ا تصععال ة عن طريق المقارنة بين أهداف المؤسععسععة  ؛وبناءً عل ه

فكلما زاد القرب بين هذين الم غيرين كلما كاني  ،من العمل ة ا تصعععععععععععععععال ة وما تحقق لدى جمهورها

 .الحال ة  عملهوهذا ما تقو  الدراسة  ،عمل ة ا تصال ناجحة والعك  صح ح

 "ل هأي بلغه وان هى إ ،ال عيء وصعو ً  إلىوصعل ال عيء أي وصعل " :ويعرّف الاتصال لغةً بأنه

ان قال وتبادل المعلومات ال ي ت   بين الأفراد " :أما اصطلاحاً فهو ،(904-903 ،2008 ،معلوف)

 ،الحجازي ) "السععلوك ة ا اته من خلال تعاملاته  وتفاعلاته  الم عع ركة  ما يؤثر على مداركه  واسعع ج

2005.) 

 أووع ال عععععععي أوا ن  عععععععار  أوالذيوع  أوالن عععععععاط الذي يسععععععع هدف تحقيق العموم ة " :ويعرّف  أنه

 أوراء الآ أوالأفكار  أوعن طريق ان قال المعلومات  ،قض ة أومن أة  أوموضوع  أوالمألوف ة لفكرة 

جماعات  اسععععععععع  دا  رموز ذات معنى موحد  أوأشععععععععع ا   إلىجماعة  أوا تجاهات من شععععععععع   

 (.1991 ،حسين" )ومفهو  بنف  الدرجة لدى كل من الطرفين

 ال ة خ أوعمل ة بث رسعععععععائل واقع ة " :ويمكن تعريف ا تصعععععععال من الناح ة الإعلام ة على أنه

ت صععععل  موضععععوعات معينة على أعداد كبيرة من الناس م  لفين ف ما بينه  في النواحي ا ق صععععادية 

 (.2002 ،محمود" )ن في مناطق م فرقةوا ج ماع ة والثقاف ة والس اس ة وم واجدي
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  :ا تصال يع مد على أفكار رئ س ة ثلاثة أت( 2008 ،نصر) ويرى 

 أوحركة –كلمات  أوكلمة )أت ا تصعععععععععععععال هو ما يحدث عندما يسععععععععععععع جيب الإنسعععععععععععععات لرمز  .1

 (. إشارات

 أوخبرات من شععع    أومهارات  أوم عععاعر  أوأفكار  أوا تصعععال هو عمل ة نقل معلومات  .2

 .أكثر  اس  دا  الرموز والكلمات والصور أوش    إلىأكثر 

ير في مسععع قبلين بهدف ال أث أومسععع قبل  إلىا تصعععال موقف سعععلوكي ينقل ف ه مصعععدر رسعععالة  .3

 .سلوكه 

إحداث ال أثير  إلىيمكن القول إت ا تصعععععععععععععععال الناجح هو الذي يؤدي  ،وبناءً على ما سععععععععععععععبق

 .أكثر من ثلاثة أنواع من ال غيير أوويكوت هذا ال أثير عبر إحداث واحد  ،المطلوب عند الجمهور

 العملية الاتصالية

 ،تغيير معلومععات موجودة لععديععه أو ،تععدع   معلومععاتععه أوهي تزويععد الجمهور  معلومععات جععديععدة 

وهي عمل ة ذات وظ فة محورية في ترتيب المهمات والمسععععععععععععععؤول ات ال ي يضععععععععععععععطلع بها أعضععععععععععععععاء 

عن طريق تمرير وتبادل  ،في علاقاته  ال ارج ة مع الجمهور أوالمؤسععععععععععععععسعععععععععععععععة الواحدة ف ما بينه  

ضعععاف ي ،معلومات أوتح ويها رسعععائل ا تصعععال على اخ لاف ما تح ويه من أفكار المضعععامين ال ي 

فاءة رفع ك إلىذلك ا رتقاء  مسععععععععععععع واه  في تحصعععععععععععععيل المهارات والإمكان ات ال ي تصعععععععععععععل به   إلى

 ، ةفمن ناح ة ت   العمل ة ا تصال ،مهاراته  ا تصال ة لما لذلك من دور مه  في إجراءات ال واصل

 إ  أت تحصععععععععععيل مثل هذه الإمكان ات قد ،ثان ة ي هر ال أثير الإيجابي الجاذب للآخرينومن ناح ة 

ي سععععبب في ال عم ة على  عض الأخطاء ضععععمن عمل ة ا تصععععال عبر اسعععع قطاب الغير للحديث مع 

 سععععع ما وأنها سعععععاعدت في بناء ت ار عا  ذي صعععععبغة عالم ة  ،من يجيد ال فاعل  مثل هذه المهارات
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أكات هذا  ،المواقع ا ج ماع ة ا ف راضعععع ة عبر الإن رني أوئل الجماهيرية الإعلام ة بواسععععطة الوسععععا

 (. 2018 ،جعروت )ة وصولها الم سارعة وتير  أولح ي ها  أومن خلال بثها على نطاقات واسعة 

 الاتصال الجماهيري 

عن ن رة م عععععععع ركة أو ال واجد تحي م لة واحدة، كما ينطوي على " الجماهير"يعبر مصععععععععطلح 

معنى الجهد الم  رك، حيث ي  ع اس  دا  هذا المصطلح ضمن ال طا ات ال عب ة، وهو ما تسبب 

كأمر " اهيرالجم"في تهم  ععععععه وجعله غير سععععععلبي وغير ذي ق مة، وفردياً، وغير عقلاني، ف ما تبدو 

عن مصعععععطلحات أخرى من قبيل الرعاع والدهماء والجموع،  غير م بلور وم ععععع ي، ويصععععععب تفريقه

على أت ن رة الن بععة إلى هععذا المفهو  م  لفععة، حيععث يجري ال عععامععل معععه على أنععه محوري وم وقعد 

وفعال ومنطقي، وفي هذا الس اق يس عار ل صف جموعا من الناس م  ركين في ال لقي، وي  اركوت 

، وي جه الجمهور إلى ا ل فاف حول (Livingstone ,2004)في اسعععع  دا  وسععععائل إعلام ة  عينها 

مسعععععألة عامة بهدف دع  توجه معين، ومن ث  إحراز تغيير سععععع اسعععععي، وهنا الجمهور يحمل صعععععفات 

ا سععععععع نارة من تلك الفئة الم  بعة للصعععععععحافة والإعلا  والإذاعة من تلك ال ي تسعععععععاه  في بناء المزاج 

نا أكبر مما يدل عل ه مفاه   كالح عععععد أو العا  حول القضعععععايا الم  لفة، ومن ث  فالجمهور المعني ه

 (.2010ماكويل، )الجماعة 

عمل ة ا تصععععععععععععال ال ي ت    اسعععععععععععع  دا  وسععععععععععععائل الإعلا  : "ويعرّف ا تصععععععععععععال الجماهيري  أنه

الجماهيرية، ويم از ا تصال الجماهيري في قدرته على توصيل الرسائل إلى جمهور عريض م باين 

غير معروفين للقائ   ا تصععععال، تصععععله  الرسععععالة في نف  اللح ة  ا تجاهات والمسعععع ويات، والأفراد

وبسعععععععععععرعة فائقة، مع القدرة على خلق رأي عا ، وتنم ة اتجاهات وأنماط من السعععععععععععلوك غير موجود، 

 ، وت ععمل وسععائل ا تصععال الجماهيري تلك الوسععائل ال ي"والقدرة على نقل الأفكار والمعارف وال رف ه
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ئل الجماهيرية من مرسعععععععععععععععل إلى عدد كبير من الناس، وت مثل مقدرتها لها مقدرة على نقل الرسعععععععععععععععا

ا الصعععععحف والمجلات والك ب والسعععععينم: ا تصعععععال ة في اسععععع  دا  معدات م كان ك ة أو إلك رون ة مثل

 "والراديو وال لفزيوت، وقد ن عععععععععأت هذه الوسعععععععععائل وتطورت في ظل ظروف تاري  ة واج ماع ة ودول ة

 ".ا ن رني"زيد على ذلك الوسائل في عصرنا الحالي ، وي(2009مكاوي والسيد، )

العمل ة ال ي ت    اسعععع  دا  وسععععائل الإعلا  الجماهيرية كال لفزيوت والصععععحف : "وكما يعرّف  أنه

والإن رنعععي، حيعععث ي   من خلالهعععا توصععععععععععععععيعععل الرسععععععععععععععععائعععل إلى جمهور عريض م بعععاين ا تجعععاهععات 

 س دوت أت يكوت هناك تفاعل بينه  يمكنه  منوالمسعععععععععععععع ويات، ف ن قل المعلومات والأفكار بين النا

المواجهة المباشععععرة، فهي قادرة على نقل الأفكار والمعارف والممارسععععات وال رف ه، أي م اطبة عقول 

الجماهير وعواطفه ، لذا فهي تملك القدرة على خلق رأي عا  وعلى تنم ة اتجاهات وأنماط جديدة 

 (.2018صديق، " )من السلوك والممارسات

 تصععععععال الجماهيري يع بر من أعلى مسعععععع ويات ا تصععععععال، حيث ي ععععععارك ف ه عدد كبير من وا

ببسععاطة، يعني ا تصععال الجماهيري القدرة على الوصععول . الأفراد، سععواء كانوا مرسععلين أو مسعع قبلين

إلى آ ف أو ح ى ملايين الأشعع ا  من خلال وسععائل الإعلا  الجماهيرية، ال ي تنقل الرسععائل إلى 

 (.2022ماقري، )واسع جمهور 

وت  لف بن ة ا تصععال الجماهيري عن أنواع ا تصععال الأخرى،  سععبب غ اب ال واصععل المباشعر 

بين المرسعععععععععععل والجمهور، إذ تع مد الوسعععععععععععائل المسععععععععععع  دمة على ال كنولوج ات ال ي تحد من ال بادل 

، ي طلب ة على ذلكوعلاو . الفوري والعلني، مما يجعل العلاقة بين المرسل والمس قبل غير ش ص ة

إن ععععاج المح وى في وسععععععععععععععععععائععععل الإعلا  الجمععععاهيريععععة جهوداً جمععععاع ععععة من مجموعععععة م نوعععععة من 

 .الم  صعععععععععصعععععععععين، مثل الفنيين والمن جين والمحررين، لضعععععععععمات إعداد الرسعععععععععالة وبثها   عععععععععكل فعال

 (.2020قسايس ة، )
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ز بها ال ي يم اا تصعال الجماهيري ي ضعمن عدداً من السعمات وال صعائ  سعايسع ة أت ق ويرى 

 : (2012قسايس ة، ) عمن سواه من أنواع اتصال أخرى 

يرتكز ا تصعععععععععععال الجماهيري على الوسعععععععععععائل ال كنولوج ة  ما ت عععععععععععمله من أشعععععععععععكال مادية أو  .1

السعععينما والصعععحف والإعلا  المسعععموع والمرئي،  غرض إيصعععال الرسعععائل إلى : اف راضععع ة، مثل

وقي ممكن، علماً  أت كل وسعععععععععيلة لها طا عها الجماهير الموزعة على أوسعععععععععع نطاق  أسعععععععععرع 

 .ال ا  الذي تض فه إلى فحوى ا تصال

يسعععاه  ا تصعععال الجماهيري في بلورة فه  م ععع رك بين ملايين الأفراد ممن ل سعععوا على معرفة  .2

ش ص ة ببعضه  البعض، حيث أت تناثر الجماهير في مساحات جغراف ة شاسعة فضلا عن 

كل هذا يُبقي ا تصعععععععععععال الجماهيري م مايزاً عن غيره من أنواع  مسعععععععععععاحات ال نوع ف ما بينه ،

 .ا تصال، حيث   معرفة حق ق ة بين المرسل والم لقي

السعععععلاسعععععل : مصعععععادر ا تصعععععال الجماهيري ت صعععععف  أنها ن اج عن مؤسعععععسعععععات رسعععععم ة مثل .3

وال ععععبكات، ومن هنا يمكن القول  أت ا تصععععال الجماهيري ي ععععير إلى من ج جماعي ي صععععف 

العادة ب عقيدات إدارية تسععععععععع هدف إحراز عوائد مادية أو تحقيق مزيد من الو ء،  صعععععععععرف في 

 .الن ر عن أي ظروف

العموم ة هي صععفة سععائدة ف ما ي   ا تصععال الجماهيري، والغرض منها هو تحقيق القبول  .4

 .والفه  لدى الجماهير على اخ لافها

مسعع ويات، ففي الوقي الذي يسعع طر يمكن السعع طرة على ا تصععال الجماهيري عبر عدد من ال .5

ف ه فرد واحد على فحوى الرسعععالة ا تصعععال ة أثناء ا تصعععال المواجهي، فإنه يسععع طر عل ه في 

ا تصال الجماهيري عدد من الأفراد، حيث يمكنه  ال أثير وفرض الس طرة وال حك  على هيئة 

 .ومضموت الرسالة المنقولة بواسطة الوسائل الإعلام ة الم  لفة



28 

 

ل غذية الراجعة في ا تصال الجماهيري تكوت م أخرة مقارنة  الأنواع ا تصال ة الأخرى، ومن ا .6

 .ث  تنحسر فر  معرفة مدى ال أثير الذي حقق ه الرسالة   كل دقيق

عمل ات ا تصعععععععععععععععال الجماهيري سععععععععععععععواء أكاني ت   بين الجماعات أو  تّ أوبذلك يمكن القول 

إت هذه العمل ات تمثل أنسععاق اتصععال تقو  على الصععلة الم عع ركة المج معات أو الدول أو الثقافات ف

سععععععععد، )بين أنسعععععععاق اتصعععععععال ة تح  ة تعمل مع  عضعععععععها البعض وت ععععععع رك في إحداث الأثر المعني 

2000.) 

 الاتصال المؤسسي

وقد  ،ي ميز عصععرنا الحالي بوجود المؤسععسععات الكبيرة في مجا ت مثل ال عل   والطباعة والعمل

قول  عض الباحثين إت الإنسععععععات في هذا العصععععععر يولد ويع ش  إلىأدى ان  ععععععار هذه المؤسععععععسععععععات 

وت نوع هذه المؤسععععععسععععععات ف  ععععععمل المؤسععععععسععععععات ا ق صععععععادية  ،ويموت داخل إطار هذه المؤسععععععسععععععات

ال وي  ععا ه ا تصععال المؤسععسععي مع ا تصعع ،والمؤسععسععات ال دم ة وال عاون ة والدين ة والحماية وغيرها

 م  مس  دمين الحواس ال ،حيث يج مع الناس وي فاعلوت وجهاً لوجه ،ي في  عض النواحيالوجاه

 (2012 ،الموسى)ول على ردود الفعل ل حقيق ال واصل الفعال والحص

ولكن ي ميز ا تصععععال المؤسععععسععععي  عدة خصععععائ  إضععععاف ة مثل الطا ع الرسععععمي الذي تفرضععععه 

وبناءً على ذلك ي بع ا تصال داخل المؤسسات  ،الأن مة ال ي تحك  عمل المؤسسات وتحدد أهدافه

العدد الكبير  وبسبب ،حيث ين قل ال واصل بين الأش ا  وفقاً للوظائف والمسؤول ات ،ن اماً هرم اً 

فإت ما يجمعه  ل   العلاقات ال عععع صعععع ة بل تعاونه  ل حقيق  ،نسععععب اً للعاملين في هذه المؤسععععسععععات

تحقيق غايات وأهداف المؤسعععععسعععععة  إلىصعععععال المؤسعععععسعععععي وفي النهاية يهدف ا ت ،أهداف المؤسعععععسعععععة

 (.2005 ،سم س )
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  الاتصال مع الجمهور فاعلية

ا تصعععال مع الجمهور جانباً أسعععاسععع اً في نجاح أي مؤسعععسعععة أو فرد، حيث تعك   فاعل ةتع بر 

ل أثير وتهدف   كل رئ سي ل. القدرة على إيصال الرسائل والمعلومات   كل يحقق الأهداف المرجوة

على تصععورات وسععلوك ات الجمهور   ععكل إيجابي، وبما يسععه  في إرسععاء علاقات قوية وثقة م بادلة 

وكلما كاني الرسععععالة واضععععحة وجذا ة وملائمة للجمهور، كاني فرصععععة تحقيق . بين طرفي ا تصععععال

 (: 2012الموس، ) رئ س ة، وت مل عوامل  عدة الفعال ة وت علق. الأهداف المرجوة منها أعلى

يجب أت تكوت المعلومات  سعع طة وسععهلة الفه ، مما يسععاعد في تجنب أي : ح الرسععالةوضععو  -

 .لب  أو غموض

من الضععروري أت تكوت الرسععالة مثيرة للاه ما  ل جذب ان باه الجمهور، مما : جاذب ة الرسععالة -

 .يزيد من اح مال ة تفاعله  معها

اخ  ار الوقي المناسعععب لإرسعععال الرسعععالة يمكن أت يؤثر   عععكل كبير على : توقيي ا تصعععال -

 .ا تصال فاعل ة

سعععواء كات ا تصعععال وجهاً لوجه أو عبر وسعععائل الإعلا  ال قليدية : اخ  ار الوسعععيلة المناسعععبة -

أو منصعععععععععات ال واصعععععععععل ا ج ماعي، فإت الوسعععععععععيلة الم  ارة تلعب دوراً حيوياً في إيصعععععععععال 

 .الرسالة

تقي   مدى تفاعل الجمهور مع الرسالة وك   ة اس جاب ه  لها، : ا س جا ة أو ال غذية الراجعة -

 .مما يمكن أت يساعد في تحسين ا تصال مس قبلاً 
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 التخطيط الاستراتيجي

لقد أدت ال طورات ال كنولوج ة وال غيرات البيئ ة السععععععريعة والمعقدة إلى زيادة اه ما  الباحثين 

في أهم ة إعادة الن ر في مجال ال  ط ط ا س رات جي، وتواجه المؤسسات اليو  بيئة تنافس ة قوية، 

ا يضععععععمن ا، ممومع هذه الم غيرات البيئ ة الم زايدة، وتسعععععععى هذه المؤسععععععسععععععات  جد ل أمين مكانة له

 (.2017 شعبات،) قائها ونموها واس مراري ها، بل ويسمح لها  ال وسع والدخول إلى أسواق جديدة 

نموها على و  لبقائهاوتدرك أغلب المؤسعععسعععات الكبرى والناجحة أهم ة ال  ط ط ا سععع رات جي 

ا، من فههذا النوع من ال  ط ط يسعععععععععاعد المؤسعععععععععسعععععععععات في تحديد ك   ة تحقيق أهدا. المدى الطويل

خلال فه  ال غيرات في بيئ ها ال ارج ة وقوى المنافسععععععععععععة، كما يسععععععععععععمح لها  ال عرف على نقاط القوة 

والضعععف في داخلها، مما يمكنها من بناء اسعع رات ج ات فعالة تحقق أهدافها، ول كي ف المؤسععسععة مع 

. سععععععععععععع اقي هذا الالم غيرات المح طة، يعد ال  ط ط ا سععععععععععععع رات جي أداة ضعععععععععععععرورية، ن راً لفعالي ه ف

 (. 2011بوزيات، )

علم ة شععععععععععاملة تقو  على اسعععععععععع  ععععععععععراف : "وبذلك يمكن تعريف ال  ط ط ا سعععععععععع رات جي  أنه

المسععع قبل وإدراك الم غيرات الم ععع رطة  البيئة الداخل ة وال ارج ة للمؤسعععسعععة الصعععح  ة، تقو   موجبه 

ع من الوضع الحالي إلى الوض ق ادة المؤسسة ب حديد ر ية ورسالة وأهداف المؤسسة بهدف ا ن قال

 (.2018موسى، " )المأمول الذي يفي  م طلبات الجودة ال املة

ت ط ط الأعمال والم ععععععععععععععروعات  ما يحقق رسعععععععععععععععال ها ور ي ها والأهداف : "كما يعرّف  أنه

المرجوة من إن ععععععائها، وذلك وفقاً للموازنات والسعععععع اسععععععات والأن مة والمعايير والمواصععععععفات والجداول 

 (.2011عبد الهادي، " )المحددة الزمن ة
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ويمكن اع بار ال  ط ط مرحلة أسععععععععععاسعععععععععع ة للمؤسععععععععععسععععععععععة، حيث يمثل عمل ة ال فكير وال قي   

والمقارنة بين أساليب وطرق العمل  خ  ار الأنسب والأكثر توافقاً مع الإمكان ات الم احة والأهداف 

بيئة ال ي تفرضععععععععععععععها طب عة العمل أو الالمراد تحق قها، ويأخذ ال  ط ط  عين ا ع بار جم ع القيود 

المح طة  المؤسعععسعععة، وهو عمل ة عقل ة تهدف إلى تحقيق ال وازت بين الموارد وا ح  اجات، واخ  ار 

أفضعععل مسعععار للعمل من بين خ ارات م عددة، ث  تن    ذلك في شعععكل خطة وميزان ة ل حقيق أهداف 

داد ال ي تسعععععبق تنفيذ أي عمل، وتن هي  إع محددة في المسععععع قبل،  معنى آخر يعد ال  ط ط المرحلة

 (.2009أبو النصر، . )خطة عمل واضحة

وب ععععععكل عا  فإت ال طط والر ى ا سعععععع رات ج ة ت  لف من فرد إلى آخر ومن جهة لأخرى، 

ومن دولة إلى أخرى، ولبناء تلك ال طط وتمييز المؤسععععععسععععععات  عضععععععها من  عض، يجري بناء هوية 

الرسععععععالة والر ية والأهداف والق  ، ومثل هذه العناصععععععر لها  كل مؤسععععععسععععععة عبر عناصععععععر مهمة هي

أهمي ها القصوى في وضع عناصر ال طط وا س رات ج ات، وال ي ت مثل في تحديد الأهداف العامة، 

وبناء السعععع اسععععات وتحديد الصععععلاح ات الم  لفة، ث  بناء على كل هذا توضععععع الآل ات والبرامج ال ي 

تحقيق هذه الأهداف وفق المعط ات وإمكان ات العمل الم وفرة، ومن  من شأنها إيصال المؤسسة إلى

 : (2017شعبات، ) هنا يمكن تحديد عناصر ال  ط ط ا س رات جي في ثلاثة محاور

الر ية، تُعنى بوصععععف الطموح المسعععع قبلي للمؤسععععسععععة، وما تسعععععى أت تكوت : المحور الأول

   الوضععوح وأت تكوت واضععحة لجم ع من سععبي عل ه  عد مدة معينة، ومن شععروط هذه الر ية أت ت سعع

 .المؤسسة، وأت تكوت م وافقة مع ق   المؤسسة

الرسععععالة، ي    هذا المحور ببلورة رسععععالة معينة للمؤسععععسععععة، على حسععععب : المحور الثاني

 .ن اطها وتوجهاتها العمل ة
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س قبل ة مق   المؤسسة، من خلال هذه الق   يمكن للمؤسسة تحقيق ر ي ها ال: المحور الثالث

ورسعععععال ها، وذلك عن طريق فه  اللوائح والأن مة والسععععع اسعععععات والوعي  إمكان ات ومؤهلات أعضعععععاء 

 .المؤسسة والعاملين بها

وال طوة ال ي تلي خطوات تحعععديعععد المحعععاور الثلاثعععة السعععععععععععععععععا قعععة داخعععل من ومعععة ال  ط ط 

ا تريد الحال ة، وماذا سععععععععععععع رات جي، تكمن في ال عرف على الفجوة بين واقع المؤسعععععععععععععسعععععععععععععة في الف رة 

المؤسعععععععسعععععععة أت تكوت من خلال الرسعععععععالة المحددة سعععععععلفاً، وهذه الفجوة كلما كاني كبيرة اح اجي إلى 

 (.2009عبيد، )جهود وإمكان ات كبيرة وم  لفة ل قليل ا خ لافات بين الواقع والمأمول 

وبناء على اع ماد ال طط ا سععع رات ج ة في المؤسعععسعععات ين هي الأمر إلى بناء طريق وه كل 

م كامل ي مل جم ع مناحي العمل في المؤسسة، ومن هنا قُسِمي ال طط إلى أنواع م عددة،  حسب 

 (: 2016السعيدي، )الهدف المن ود منها، ومن أهمها ما يأتي 

- 3)ين ب ت راوحعلى تقسعع   ال طة إلى ف رات زمن ة يقو  هذا النوع : ال  ط ط طويل الأمد ●

عععععا  أو أكثر، ويؤخععععذ في ا ع بععععار أثنععععاء ال  ط ط وعي الإدارة وإدراكهععععا للعوامععععل ( 11

ال ارج ة ذات ال أثير على المؤسععععععععسععععععععة، وت عععععععع مل ال طط طويلة الأمد على  عض مناحي 

 .ال طط القصيرة

لعامة للمؤسعععععععععسعععععععععة وتجزئ ها إلى أهداف تقو  على الن ر للأهداف ا: ال طط قصعععععععععيرة الأمد ●

مرحل ععة، على أت توكععل هععذه الأهععداف إلى الفرق والأقسععععععععععععععععا  والوحععدات الم  لفععة من أجععل 

تنفيععذهععا خلال مععدة زمن ععة   ت عععدى العععا  الواحععد، وبنععاء على تلععك ال طط القصععععععععععععععيرة تبني 

 .المؤسسة خططها طويلة الأمد
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اد وقي ال نفيذ الفعلي للأعمال، حيث ا ع م هي خطط تن أ الحاجة إليها: ال طط ال ك  ك ة ●

عليها يعد في العادة ب حقيق نسععععععععععععععب نجاح عال ة لل طط الرئ سععععععععععععععة، وت سعععععععععععععع  تلك ال طط 

 .ال ك  ك ة  أنها محدودة المدة وتن أ وفقا للمعط ات الآن ة

 الإعلام والتخطيط الاستراتيجي

ة، وذلعععك  ب عععة ال عرف على اتجعععاهعععات  يعَ معععد ال  ط ط في الإعلا  على الأ حعععاث العلم عععّ

الجماهير واح  اجاتها وال روف المح طة والمؤثرة، لذا فقد أصععععععععبح من الم عارف عل ه وجوب تمثيل 

الهيئات الإعلام ة في الأجهزة والهيئات المعن ة  ال  ط ط، فالإعلاميوت يسعععععععععععععع ط عوت ال عرف على 

وقيي الملائ  لإصععععععععععععدار الن   وال عل مات، أو الإعلات عن الم ععععععععععععروعات المق رحة، والآثار ال ي ال 

يمكن أت ت رتب على ات اذ القرارات من قبل السلطات العل ا، وذلك  حك  دراس ه  للرأي العا  وطرق 

 (: 2004الضويحي، )ق اسه، ويمكن ب ات الأس  الذي يقو  عليها ال  ط ط ف ما يلي 

  خطة محددة المكات والزمات، على أت ت ضمن الجانب الإجرائي والس اساتبناء. 

 وضع الأهداف المرجو إحرازها. 

 وسائل الإعلا  وما ي علق بها من أشكال يجب أت تُحدد بدقة. 

 ب ات المعط ات والموارد الواجب توافرها ل نفيذ ال طة. 

 تقي   الن ائج والحر  على ا رتقاء بها. 

يمثل عمل ة هادفة وواقع ة، تهدف إلى تحقيق توازت بين العناصعععععر الثلاثة  لذا فإت ال  ط ط

وي طلب ذلك السعععععععععععععي نحو تحقيق أقصععععععععععععى درجة من . الأهداف والموارد والزمن: الرئ سعععععععععععع ة، وهي

وبال الي، يعدّ . الأهداف،  اسععععععععععععع  دا  الموارد الم احة  أفضعععععععععععععل شعععععععععععععكل ممكن وفي أقل وقي ممكن

لأحداث المس قبل ة وال أهب لها، وأما ال  ط ط الإعلامي؛ فهو ي مل ال  ط ط عمل ة ت ضمن توقع ا
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وقد شهد ال  ط ط الإعلامي في السنوات . وضع اس رات ج ات محددة لكل وسيلة من وسائل الإعلا 

الأخيرة تطوراً مهماً، حيث ت  ال ركيز على أهم ة الن ر إلى جم ع عناصر الن ا  القومي كمجموعة 

تحقيق أهداف اج ماع ة واق صععععععععععععادية وسعععععععععععع اسعععععععععععع ة، كما يجب مراعاة ال طورات م كاملة تهدف إلى 

بات، شععععععععععععععع. )ال كنولوج ة الحديثة لضععععععععععععععمات تحقيق أهداف المج مع في مجا ت ال نم ة وال طوير

2017.) 

 اعتماد الجمهور على الخدمات الإلكترونية

 القطاعات الم  لفة فييعد توافر ال دمات الرقم ة حاجة ملحة وأمراً ضععععرورياً  عد أت أسععععهمي 

 حيث أظهرت أهم ة مواكبة  ،ال طوير من تجربة جمهورها وتحسععععععععععععععينها   ععععععععععععععكل واضععععععععععععععح وملحوظ

على الرغ  من أت هذا غالباً ما يرتبط  مدى ثقة الجمهور في ال دمات  ،المؤسعععععععععسعععععععععات لهذا ال طور

ور الأكبر الطرفين لها الدانطلاقاً من أت الثقة بين  ،ال ي تقدمها المؤسععععسععععة المعنّ ة   ععععكل إلك روني

اس معععات ععع)لإلك رون عععة في العلاقعععة الطرديعععة معععا بينهعععا وبين تنعععامي اع معععاد الجمهور على خعععدمعععاتهعععا ا

 (.2020 ،وآخروت 

أت أحد الميزات ال ي ت م ع بها ال دمات الإلك رون ة؛ وال ي لها الدور  إلىومن الجدير  الإشارة 

الأساسي في جذب الجمهور إليها هو أت المكاتب الرقم ة تكوت مف وحة للجمهور على مدار الساعة 

وهذا يعني أنها تس مر في تقدي  خدماتها دوت انقطاع ح ى خلال الأزمات على  ،طوال أيا  الأسبوع

نععاه ععك عن أنهععا تقلععل من العععبء الإداري الععذي يقع على عععاتق  ،مكععاتععب ال قليععديععةالنق ض من ال

الأمر الذي يسععه  في دع  قطاع الأعمال من  ،وتوفر من الوقي اللاز  لإنجاز ال دمة ،المؤسععسععات

 (.2024 ،طه)اق صادية قد تواجهها  خلال ال عافي المس مر من أي تداع ات
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إت هذه الأتم ة تسععععاه  في تعزيز الإن اج ة   ععععكل ملحوظ  يمكن القول ،وتأسعععع سععععاً على ما تقد 

وبال الي تقد  سععععععععععععععرعة في الأداء ومرونة في تقدي  ال دمات الحيوية  ،وت فف من الأعباء الم راكمة

وينبغي القول إت الجمهور ل   الطرف الوحيعععد  ،ال ي ل  يعهعععدهعععا الجمهور في المكعععاتعععب ال قليعععديعععة

امه  تقل ذلك أت مه ،ا موظفي القطاع يعدوت مسعععع فيدين بنف  القدروإنم ،المسعععع فيد من هذه الرقمنة

 (.2016 ،المنهالي)الوظ في مما يسمح بزيادة وارتفاع رضاه   ،مقابل زيادة رضا الجمهور

 الكبرى  مانة عمّـانالأهداف الاتصالية لأ

الكبرى أحد الركائز الأسععععاسعععع ة ال ي تعمل على ال طوير الدائ  في البن ة  أمانة عمّعععععععععععععععععععاتتع بر 

 ،فهي ذات دور تعزيزي وتطويري في مجال ا تصععععا ت وال دمات العامة ،ال ح  ة للعاصععععمة عمات

مع معاذ  مقابلة أجريي)يلي إذ تساه  في بناء علاقة وث قة بين كل من المؤسسة المعنّ ة وجمهورها 

كما تعمل على تطوير هذا ا تصال  ،(2024هوية عمات في أمانة عمّععععععععععععععععات الكبرى،مدير ، الحديد

المن عععود من خلال خلق اتصعععال فعال يحقق الأثر الإيجابي ويعزز الهوية المؤسعععسععع ة وهوية المدينة 

ي   تحديد المهمة الرئ سععع ة المضعععمّنة  قانوت الأمانة  ،وفي سعععبيل تحقيق ذلك. كمركز جذب سععع احي

ومن ث  تحديد ال طط الوطن ة والقطاع ة وأهداف ال نم ة  ،ل للبيئة الداخل ة وال ارج ةوإجراء تحلي

 وتحديد الغايات والأهداف ا سععععععع رات ج ة بناءً على المدخلات الم وافرة ،المسععععععع دامة الم علقة  المهمة

 .(2024،مديرة دائرة ال  ط ط ا س رات جي في أمانة عمّعات الكبرى  ،مقابلة أجريي مع آت خريسات)

 الكبرى  أمانة عمّـانالرؤية العامة لاستراتيجية الاتصال في 

الكبرى حجر الأسععععاس في تحقيق  أمانة عمّعععععععععععععععععععاتتعد الر ية العامة  سعععع رات ج ة ا تصععععال في 

 تعزيز سمعة المؤسسة لدى جمهورها وبناء إلىإذ تهدف  ،ال واصل المن ود بين المؤسسة وجمهورها

مانة أومن خلال هذه الر ية تسعى  ،جسور تواصل مس مر مع الجمهور لفه  اح  اجاته  وتطلعاته 
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ال هور كمؤسعععسعععة ريادية ترسععع  صعععورة ذهن ة م كاملة عنها تعك  ق   الحداثة  إلىالكبرى  عمّععععععععععععععععععات

ا  حيث تزيد من نسعععبة رضععع ،وا سععع دامة مع الحفاظ على ال راث والعراقة ال ي تميز العاصعععمة عمات

حيث أت أحد أه  الر ى العامة ال ي تسععععععععععى  ،المواطنين والزوار عن المدينة كمركز جذب سععععععععع احي

 مّعععععععععععععاتأمانة عع مس وى رضا الجمهور عن وسائل ا تصال وعن تصم   مرافق تحق قها هي رف إلى

ة مدير هوية عمات في أمان ،مقابلة أجريي مع معاذ الحديد)يلي والفعال ات ال ي تعزز هوية عمات 

الكبرى مجموعة من المبادرات والم اريع ذات  أمانة عمّععععععععععععاتتحدد  ولذلك ،(2024عمّععععععععععععات الكبرى،

الإجراءات وال طط ال  ععغيل ة لكل قسعع  حسععب المدى الزمني المحسععوب ل حقيق ما تسعععى المؤسععسععة 

معععديرة دائرة  ،مقعععابلعععة أجريعععي مع آت خريسععععععععععععععععات) ،(2026-2022)ل حق قعععه خلال الف رة معععا بين 

 .(2024ال  ط ط ا س رات جي في أمانة عمّعات الكبرى،

 

 الكبرى مع الجمهور مانة عمّـانالوسائل الاتصالية لأ

انطلاقاً  ،تُع بر قنوات ال واصععععععل و  سععععععّ ما الحديثة منها أكثر فعال ة وان  ععععععاراً في الوقي الحالي

وعلى الرغ  من  ،من أنها تجمع بين السعععععرعة والمرونة والوصعععععول وسعععععهولة الحصعععععول على المعلومة

حقيق تلعب دوراً مهماً ومحورياً في ت( ال قليدية)ذلك   تزال اللقاءات المباشععععععرة وال واصععععععل البصععععععري 

إذ تسععاه  في بناء علاقات قوية خصععوصععاً في المجا ت ال ي تع مد   ععكل أسععاسععي  ،تواصععل أعمق

قليدية ات ال واصعععععععععععل ال ويُعدّ المزج بين قنو . على الثقة وال فاعل ال ععععععععععع صعععععععععععي بين الأطراف المعن ة

واصعععل حيث يمكن أت تكمّل  عضعععها البعض ل حقيق ت ،والحديثة  اللغة العرب ة وا نجليزية أمراً مثال اً 

رئ   وحدة ا تصعععععععععال في أمانة عمّعععععععععععععععععععععععات ، مقابلة أجريي مع عثمات ال عععععععععوبكي)أكثر فعال ة وأثرًا 

 (.2024،الكبرى 
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اتصالها  الكبرى في أمانة عمّععععععععععععععععاتوت مثل الوسائل والقنوات ا تصال ة الحديثة ال ي تس  دمها 

مععدير هويععة عمععات في أمععانععة عمّععععععععععععععععععععععععععععععات  ،مقععابلععة أجريععي مع معععاذ الحععديععد)يلي  ف مععامع الجمهور 

  :(2024،الكبرى 

 .وسائل ال واصل ا ج ماعي -

 .تطب قات الهواتف الذك ة -

 .الموقع ا لك روني الرسمي -

 .مركز ا تصال الموحد -

 .البريد الإلك روني -

ي أمانة مدير هوية عمات ف ،مقابلة أجريي مع معاذ الحديد) أما ف ما ي علق  الوسععععععععائل ال قليدية فهي

 :(2024عمّعات الكبرى،

 .اللجوء للوسائل المسموعة والمقروءة -

 .المراجعة أوالحضور ال  صي  -

 .الرسائل النص ة وا تصال الهاتفي -

 .ا س دعاءات أوالم اطبات الرسم ة  -

 .ورشات العمل وا ج ماعات والمؤتمرات والحلقات النقاش ة -

وتجري عمل ة تقي   وسعععععععائل ا تصعععععععال سعععععععنوياً عبر دراسعععععععة مدى رضعععععععا الجمهور عن وسعععععععائل 

وذلك من خلال ن رها إلك رون اً على الموقع الرسمي وصفحات  ،مانة عمّععععععععععععععاتا تصال ال ارجي لأ

 .الكبرى  مانة عمّعاتا ج ماعي لأال واصل 
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 الكبرى للجمهور أمانة عمّـانالوسائل التكنولوجية المستخدمة في توفير خدمات 

تحسين وصول ال دمات ال ي تقدمها لجمهورها من خلال تبنيها  إلىالكبرى  أمانة عمّعاتتسعى 

ة سععهلة هذه ال دمات  طريقوذلك لضععمات وصععول  ،لل كنولوج ا ا تصععال ة والوسععائل الرقم ة الم قدمة

 ،مقابلة أجريي مع عثمات ال ععوبكي)ويمكن تحقيق ذلك من خلال اسعع  دا  الوسععائل الآت ة  ،وسععلسععة

 :(2024ال في أمانة عمّعات الكبرى،رئ   وحدة ا تص

 .اس  دا  ال دمات الإلك رون ة -

 .تطب قات الهواتف الذك ة -

 .مواكبة ال طورات في منصات ال واصل ا ج ماعي -

 .فيديوهات الموشن جراف ك وال صوير الجوي  إن اج -

 .توظ ف الذكاء ا صطناعي في ك ا ة وإعداد الرسائل ال وعوية -

 .SMSاس  دا  الرسائل النص ة  -

 .شاشات الإعلانات الإلك رون ة في الطرق  -

 (.عمات تس مع)اس حداث المنصة ال فاعل ة  -

 .مرصد عمات الحضري  -

 .تحديث المح وى للموقع الإلك روني -

وإطلاق قناة خاصععععععععععععععة  الأخبار  ،ن ععععععععععععععر الصععععععععععععععور والفيديوهات على تطب قيّ فلكر ويوتيوب -

 .والن اطات على تطبيق واتساب

على اسعع  دا  منصععات ال واصععل ا ج ماعي في ن ععر وترويج الحملات  أمانة عمّعععععععععععععععععاتوتعمل 

 ،عة كل حملةطب  من خلال اسعع هداف الفئات المج مع ة المعن ة بناءً على ،ال وعوية الم  لفة عبرها
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ناه ك  ،خدمة م احة عبر موقعها الرسععععععمي وتطب قها ال ا  145كما عملي على أتم ة ما يقارب 

عن اسععععع  دا  إذاعة هوا عمات وإعلانات الجسعععععور وال عععععوارع وال عععععاشعععععات في الطريق العا  ل حسعععععين 

ات مدير هوية عم ،مقابلة أجريي مع معاذ الحديد)ال دمات  إلىتجربة المسعع  د  وتسععهيل الوصععول 

 .(2024في أمانة عمّعات الكبرى،

 الكبرى الإعلامية للجمهور أمانة عمّـانآليات ضمان وصول رسائل 

 الكبرى للجمهور إحدى ا س رات ج ات أمانة عمّععععععععاتيعد ايصال الرسائل الإعلام ة ال ي تطلقها 

ذا الهدف ولضععععمات تحقيق ه ،الرئ سعععع ة ال ي تسعععع هدف جم ع شععععرائح المج مع على اخ لافها وتنوعها

 ،دفةال عععرائح المسععع ه إلىتع مد الأمانة على تنوع الوسعععائل المسععع  دمة  ما يضعععمن وصعععول الرسعععائل 

ة في حملة ال وع  ،وعلى سععععععععععععبيل المثال ،وعل ه ي   إعداد خطة لن ععععععععععععر وترويج الحملات الإعلام ة

اطر  وى الوعي حول الم جم ع شععععرائح المج مع لرفع مسعععع إلى فصععععل ال عععع اء توجه الرسععععائل العامة 

 إلىيهه  ول نب ،اما الرسععععائل الم  صععععصععععة ف سعععع هدف شععععرائح محددة مثل ال جار ،المرتبطة  السععععيول

تسعععععع  د  قاعدة ب انات رخ  المهن  ،أهم ة ات اذ ا ح  اطات اللازمة لحماية  ضععععععائعه  من الغرق 

مباشععععععرة تح وي على ( SMS)للحصععععععول على أرقا  هواتف ال جار وترسععععععل رسععععععائل نصعععععع ة قصععععععيرة 

مدير هوية عمات في أمانة عمّعععععععععععات  ،مقابلة أجريي مع معاذ الحديد)ال وجيهات والإرشادات اللازمة 

المواطنين من خلال الإعلانات الممولة ال ي تصععم   أمانة عمّعععععععععععععععععاتكما يُسععع هدف  ،(2024الكبرى،

 ،لمسععع هدفةا ق صعععادية ا أوالفئات العمرية وال عععرائح ا ج ماع ة  أو عناية ل حديد المناطق الجغراف ة 

كافة فئات  لىإوي   ا س فادة من قنوات ا تصال الحديثة وال قليدية   كل م كامل لضمات الوصول 

 إلى مات الوضوح وال أثيرضكما تراعى اللغة المس  دمة ل ،المج مع ضمن حملات ال وع ة الم  لفة

دليل "يق تطب أمانة عمّعععععاتذلك تبني  إلىإضافة  ،مانة عمّعععععاتيل الهوية البصرية لأجانب ا ل زا  بدل
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كجزء من جهودها ل عزيز  2011الذي أطلق ه من مة اليونسعععععكو عا  " ال رب ة الإعلام ة والمعلومات ة

امة مع واسععععععع د فاعل ةمما يسعععععععاه  في تحقيق تواصعععععععل أكثر  ،الوعي والمعرفة الإعلام ة في المج مع

رئ   وحععدة ا تصععععععععععععععععال في أمععانععة عمّععععععععععععععععععععععععععععععات  ،مقععابلععة أجريععي مع عثمععات ال ععععععععععععععوبكي)الجمهور 

 (.2024الكبرى،

اً لما الكبرى وفق أمانة عمّععععععععععععععععععاتويمكن القول إت وضعععع خطة ال رويج ي   بناءً على اسععع رات ج ة 

م ة ال دمة وم روع أتك بنيها م روع ال رويج لم روع البا  السريع  ،س قدمه من خدمات للجمهور

إذ  ،حيث تبدأ عمل ة ال  ط ط في بداية العا  ،وخدمة تقسعععععععع ط المسععععععععقفات ومهرجات صعععععععع ف عمات

ي وي   تجهيز الرسائل الإعلام ة المناسبة لإطلاقها في الوق ،ل رويج إلىتحدد الم اريع ال ي تح اج 

فعال ة مع الأخذ  عين  أوم ععروع  أوكما ي   اخ  ار الوسععائل الإعلام ة الملائمة لكل خدمة  ،المحدد

وعلاوة على ذلك تضععععععععععععععمن كل خطة ترويج ة  ،ا ع بار طب عة الجمهور المسعععععععععععععع هدف واح  اجاته

 ،مؤشععععععرات ق اس أداء واضععععععحة ل قي   مدى نجاحها في تحقيق الأهداف المرجوة وق اس أثرها الفعلي

سعععععععراء مقابلة أجريي مع إ) مما ي  ح تحسعععععععين العمل ات المسععععععع قبل ة وضعععععععمات تحقيق أفضعععععععل الن ائج

 .(2024،مديرة دائرة ال ميز المؤسسي في أمانة عمّعات الكبرى  ،الحجاوي 

 

 الكبرى  أمانة عمّـانتحديات التواصل مع الجمهور التي تواجه 

 ،تعد وسائل ا تصال الجماهيري أحد الركائز الأساس ة ال ي تنمّي الفكر ا ج ماعي وتؤثر ف ه

كوت وبال الي يمكن القول إت المج مع ي  ،كبير في بناء المج مع وعلاقاتهذلك أنه بلا شععععععععععك له دور 

إ   ،وعلى الرغ  من هذه الأهم ة ، الفعل من مجموعة من العلاقات ال ي تقو  على أساس ا تصال

أت ال واصعععععل يع ريه ويعرقله مجموعة من ال حديات ال ي من الممكن أت تجعل عمل ة ال واصعععععل بين 

  :ومن هذه ال حديات ما يلي ،حدٍ ما إلىالجمهور معقدة و  أمانة عمّعات
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إلغاء  عض الفعال ات السععععع اح ة  سعععععبب مع قات ت علق  الصعععععحة العامة والأوبئة والأمراض  .1

عُف ال واصععععل وال أخير في تنفيذ  عض  ،كما حدث في جائحة كورونا وال ي تسععععببي في ضععععَ

ط ط مديرة دائرة ال   ،مع آت خريسات مقابلة أجريي)البرامج والن اطات ال ي كاني المقررة 

 .(2024ا س رات جي في أمانة عمّعات الكبرى،

ع معاذ مقابلة أجريي م) المفبركةوالفيديوهات والصعععور  ،ان  عععار ال عععائعات والأخبار الكاذ ة .2

 .(2024مدير هوية عمات في أمانة عمّعات الكبرى، ،الحديد

نق  الوعي لدى الجمهور ف ما ي علق  م عععععععاريع تحسعععععععين النقل العا  وتطوير البن ة ال ح  ة  .3

رئ   وحدة ا تصععععععال في أمانة ، مقابلة أجريي مع عثمات ال ععععععوبكي)للبا  سععععععريع ال ردد 

 (.2024عمّعات الكبرى،

مقابلة أجريي مع آت ) أمانة عمّعععععععععععععععععععععععاتضعععععععععف ثقة المواطن  فعال ة وكفاءة ا تصععععععععال مع  .4

 .(2024مديرة دائرة ال  ط ط ا س رات جي في أمانة عمّعات الكبرى، ،خريسات

 سععبب نق  فه  الجمهور لأهم ة هذه  ،الكبرى  أمانة عمّعععععععععععععععععاتا ن قادات الواسعععة لم ععاريع  .5

مات مقابلة أجريي مع عث)تقدمها عد  تقديره  الكامل للمزايا ال ي  إلىالم عععععاريع والذي أدى 

  (.2024رئ   وحدة ا تصال في أمانة عمّعات الكبرى، ،ال وبكي
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 ذات الصلة السابقة الدراساتثانيًا: 

ا يلي ف ما  من رتبةم الدراسعععة  موضعععوع الصعععلة ذات والأجنب ة العرب ة السعععا قة للدراسعععات عرضعععً

  :الآتي النحو على الأحدث إلى الأقد 

Kriyantono, (2019). Research Strategies and Media Relations in Public 

Relations Practices. 

استراتيجيات البحث والعلاقات الإعلامية في ممارسات " : بعنوان(. 2019كرييانتونو ، )دراسة 

 ".العلاقات العامة

 يف والحكوم ة ال اصععة العامة العلاقات ممارسععي اسعع رات ج ات وصععف إلى الدراسععة هذه تهدف

 كأسعععععععععععاس وال اصعععععععععععة العامة العلاقات تجريها ال ي الأ حاث ودراسعععععععععععةالإعلام ة،  والعلاقات البحث

   د المعلومات، وتسععع عن الإفصعععاح مبدأ على تُنفذ كاني الإعلام ة العلاقات أت  اع بار لأن عععط ها

 جافا في العامة للعلاقات ممارسعععععععاً ( 32) مع المقابلات إجراء على قائ  نوع اً  أسعععععععلوباً  الدراسعععععععة هذه

 على ال ركيز يوجهوا ل  الممارسععععين أت الن ائج، أهمها من مجموعة إلى الدراسععععة ال ععععرق ة، وتوصععععلي

 سائلو  جعل إلى العامة العلاقات جامعات الإعلام ة، ف ميل العلاقات  جودة الم علقة البحوث إجراء

 كةالمملو  المؤسعععسعععات أو ال اصعععة ال عععركات من الممارسعععوت  يميل بينما الرئ سعععي الهدف هي الإعلا 

 غط ةال  تقليل إلى العامة العلاقات ممارسععععععععي يميل رئ سععععععععي، كما كجمهور القادة وضععععععععع إلى للدولة

 .الأمد طويلة علاقات بناء من بد ً  الإعلام ة للعلاقات كاس رات ج ة السلب ة

Hassan, (2019). Communication Strategies in Public Relations in Arab 

World Governmental Organizations. 

استراتيجيات الاتصال في العلاقات العامة في المنظمات  بعنوان: " (.2019حسن، )دراسة 

 ".الحكومية في العالم العربي

  ماتالمن في العامة العلاقات في الحوار اسععععععععععع رات ج ة على ال عرف إلى الدراسعععععععععععة هذه هدفي

 قبل من المسعععع  دمة ا تصععععال أدوات بين وا خ لاف ال  ععععا ه والبحرين ة، وأوجه المصععععرية الحكوم ة
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 الا تص وأدوات الآخرين مع ومصر البحرين في الحكوم ة المن مات في العامة العلاقات ممارسي

 مواقع فوائد  سععععععععععععع ك عععععععععععععاف العامة العلاقات مع وال ارجي الداخلي الجمهور قبل من المسععععععععععععع  دمة

 قهتطب  ت  الذي الكمي للمنهج اسععععععععع  دامها خلال من الجماهير، وذلك مع ال واصعععععععععل في المن مات

 في يعملوت  ومعديريه ، العذين الععامعة العلاقعات ممعارسععععععععععععععي من مفردة( 272) من مكونعة عينعة على

 نم مجموعة إلى الدراسعععععة الدراسعععععة، وتوصعععععلي هذه في شعععععاركوا وبحرين ة مصعععععرية م  لفة من مات

 في ةالعام العلاقات ممارسعععععي مهارات في ت مثل الحوار لممارسعععععة المعززة العوامل أت الن ائج، أهمها

 احةالم  المجموعة، والموارد أعضعععععععاء بين وا ل زا  والم عععععععاركة المن مة وتاريخ الصعععععععراع مع ال عامل

 هةوج تمثل العامة العلاقات كاني إذا المعارضعععععة ومسععععع وى  المصعععععداق ة ومسععععع وى  والوقي المال مثل

 . العل ا الإدارة ن ر

Oshie & Ushie, (2021). Conceptualising Public Relations Strategies as A 

Major Tool in Managing Communication in Organizations: A Study of 

Niger Mills PLC, Calabar, Cross River State.  

تصــور اســتراتيجيات العلاقات العامة كأداة رئيســية في  ":بعنوان (2021)أوشــي وأوشــي، دراســة 
حدودة، كالابار، ولاية كروس دراســــــة لحالة شــــــركة نيجر ميلز الم: إدارة الاتصــــــال في المنظمات

 ".ريفر

 أكثر ات ج ةاس ر  إدارية وظ فة  اع بارها العامة العلاقات على ال عرف إلى الدراسة هذه هدفي 

شركة  كاني إذا ما وال أكد، الإعلام ة والعلاقات والدعاية الرسائل مجال في  س طة وظ فة كونها من

"Niger Mill Plc" م ةال ن  الأهداف تعزيز على قادرة مثب ة عامة علاقات اس رات ج ات لديها  

 ن  جة  م ةال ن  أهدافها ال ركة حققي مدى أي وإلى، جماهيرها وبين بينها ا تصال كفاءة وتعزيز

 على ابلةالمق أداة  اس  دا  خلال من المسحي المنهج على الدراسة هذه وتع مد، ا س رات ج ات لهذه

 إلى لدراسةا وتوصلي، ال ركة في مقابل ه  تمي الذين الموظفين عدد تمثل، مفردة( 15) قوامها عينة
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 .Niger Mill Plc شركة حقق ها واضحة تن  م ة أهداف وجود عد  أهمها، الن ائج من مجموعة

 أت من رغ ال على أنه يعني وهذا، لل ركة العامة العلاقات اس رات ج ات إلى تُعزى  أت يمكن وال ي

 ات ج اتاس ر  إلى تُعزى  أت يمكن   الإنجازات هذه أت إ ، المحددة أهدافها من الكثير حققي ال ركة

 .لل ركة العامة العلاقات

 الموقع عبر العامة للعلاقات الاتصـــــــــالية "الاســـــــــتراتيجيات: بعنوان(. 2021)،خفش دراســـــــــة

 ".كورونا وباء أزمة خلال الفلسطينية الصحة لوزارة الإلكتروني

 العامة علاقاتال اس  دم ها ال ي ا تصال ة ا س رات ج ات على ال عرف إلى الدراسة هذه هدفي

، (19-كوفيد) كورونا جائحة أزمة مواجهة في الفلسعععععععععععطين ة الصعععععععععععحة لوزارة الإلك روني الموقع عبر

الجائحة،  مةأز  مواجهة في الفلسطين ة الصحة لوزارة الإلك روني الموقع دور إلى ال عرف إلى إضافة

 لإقناع ةا الإلك روني، وا سععععع ما ت الموقع عليها اح وى  ال ي ا تصعععععال ة والأشعععععكال الرسعععععائل وأبرز

 لوصعععععفيا المنهج على  ا ع ماد الأزمة، وذلك ف رة خلال رسعععععائلها في العامة العلاقات وظف ها ال ي

 عينة لىع الب انات، والمطبقة لجمع رئ سععععع ة كأداة  ا سععععع بانة الكمي، واسععععع  دا   الأسعععععلوب ال حليلي

. لغرب ةا الضععفة مواطني من الفلسععطين ة الصععحة لوزارة الإلك روني الموقع م ا عي من( 383) قوامها

 قيتطر  قد الصعععحة وزارة في العامة العلاقات أت الن ائج، أهمها من مجموعة إلى الدراسعععة وتوصعععلي

ال قرب، و  ال ذكير، والمدح: ال عزيز،  أسععععععلوبيّ  اسعععععع رات ج ة ا سعععععع رات ج ات، مثل من عدد  سعععععع  دا 

 موقعال توظ ف أت للأزمة، كما والإنكار الرفض اسعععععععععععععع رات ج ة من كل  سعععععععععععععع  دا  ت طرق  ل  بينما

 جاء فقد الرسعععائل؛  ي علق جمهورها، وبما وبين بينها الصعععلة توثيق في أثراً  له كات للوزارة الإلك روني

 الأخبار جداً، وكاني كبيرة بدرجة وال وعوية الإحصعععععععععععععععائ ة الطب عة ذات المضعععععععععععععععامين اسعععععععععععععع  دا 

 .المس  دمة ا تصال ة الأشكال محور في المبحوثين رأي  حسب درجة  أعلى والإحصائ ات
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 ودورها المصـــرية للحكومة الاتصـــالية الاســـتراتيجيات": بعنوان(. 2021)، وآخرون  الديب دراســـة
 ".الجمهور مع العلاقات إدارة في

 من الجمهور مع المصرية للحكومة ا تصال ة ا س رات ج ات كفاءة تقي   إلى الدراسة هدفي 

 ودع  بناء على ذلك وتأثير لها تقبله ومدى وآل اتها الحكوم ة  القرارات الجمهور وعى ق اس خلال

 لموجهةا ا سعععع بانة وأداة  المسععععحي المنهج على  ا ع ماد، والجمهور الحكومة بين العلاقات وتطوير

 في والنساء الرجال من فأكثر سنة 20 سن من أعماره  ت راوح ممن مفردة( 400) قوامها عينة على

 لحكومةا أت أهمها، الن ائج من مجموعة إلى الدراسعععععة وتوصعععععلي، الم  لفة والمهن ال عل   مسععععع ويات

 لحكوم ةا الإلك رون ة المواقع عبر الجدل ة القضعععععععععايا حول المعلومات توفير على تحر  المصعععععععععرية

 ةالحكوم بين العلاقة لجودة الأربعة الأ عاد أت كما، بها ال اصعععععععة ا ج ماعي ال واصعععععععل ومنصعععععععات

 افرتتو  قد( ا ل زا  – الرضععععععععععععععا – الم بادلة السعععععععععععععع طرة - الثقة) في الم مثلة والجماهير المصععععععععععععععرية

 .وجمهورها المصرية الحكومة بين ال واصل أهم ة يعك  مما، وتحققي

Chirwa & Bonikanyo (2022). The Role of Effective Communication in 

Successful Strategy Implementation. 

دور الاتصـــــال الفعال في تنفيذ الاســـــتراتيجيات  "بعنوان:. (2022)تشـــــيروا و اونيكانيو دراســـــة 
 ". الناجحة

 ال ن  م ة ةا سعععع رات ج  تنفيذ في الفعال ا تصععععال دور في ال حقيق إلى الدراسععععة هذه هدفي 

 النعععاجح ال نفيعععذ على الفععععال ا تصعععععععععععععععععال تعععأثير لإظهعععار ملاوي  في ال عععدمعععات قطعععاع في النعععاجحعععة

 في وي ليلونج في ال دمات قطاع في تعملات من م ين في البحث إجراء ت  وقد، للاسعععععععععععععع رات ج ات

   دمياسععععع، ذلك ول حقيق، المسععععع هدفين لعملائهما واسععععع  عععععارية مال ة خدمات تقدمات  حيث، ملاوي 

 عبر الموظفين من مفردة( 160) قوامها عينة على الإلك رون ة وا سعععع بانة الكمي الأسععععلوب الدراسععععة

 .ال ركة من 28و البنك من 132، المن م ين
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 واملع ثلاثة بين معنوية طردية علاقة وجود أهمها، الن ائج من مجموعة إلى الدراسة وتوصلي

 (الرسعععععمي ا تصعععععال ومرونة، ا تصعععععال في الراجعة ال غذية سعععععرعة، ا تصعععععال مصعععععداق ة) مسععععع قلة

 بين من ةأهم  الأكثر العامل ا تصععععععال مصععععععداق ة كاني حيث، (ا سعععععع رات ج ة تنفيذ) ال ا ع والعامل

 .المذكورة الأخرى  العوامل

 ينتحس في العامة للعلاقات الاتصالية الاستراتيجيات": بعنوان(. 2022)ومراشده،  الحديد دراسة
 للضــمان العامة المؤســســة على ميدانية دراســة: الأردنية الحكومية للمؤســســات الذهنية الصــورة

 ".الاجتماعي

 الصععورة ينتحسعع في العامة للعلاقات ا تصععال ة ا سعع رات ج ات على إلى ال عرف الدراسععة هدفي

 عرفوال ، ا ج ماعي للضععععمات العامة المؤسععععسععععة في تحديداً   ةردنالأ الحكوم ة للمؤسععععسععععات الذهن ة

 وذلك، الذهن ة صععععععورتها ل حسععععععين المؤسععععععسععععععة تقدمها ال ي ال دمات عن الجمهور رضععععععا مدى على

 وه  ال ارجي الجمهور من( 400) من تكوني عينة على ا سعع بانة وأداة  المسععحي المنهج  اسعع  دا 

 ليوتوصعععردت،  الأ الجنوب الوسعععط، ال عععمال إقل   في ا ج ماعي الضعععمات مؤسعععسعععة مع الم ععع ركوت 

 للضععععععععععمات العامة المؤسععععععععععسععععععععععة من كبير اه ما  هناك أتّ  أهمها، الن ائج من مجموعة إلى الدراسععععععععععة

  ضععرورة اسععةالدر  أوصععيو  الذهن ة صععورتها ل حسععين ا تصععال ة ا سعع رات ج ات  اسعع  دا  ا ج ماعي

 واسععععععع رات ج ة  الإعلا اسععععععع رات ج ة) كافة  أ عادها ا تصعععععععال ة للاسععععععع رات ج ات المناسعععععععبة البيئة توفير

 من لها مال ل حسععععبها والإمكانات الدع  وتقدي  الحوار اسعععع رات ج ة، الإجماع بناء اسعععع رات ج ة، الإقناع

 .للمؤسسة الذهن ة الصورة بناء في أثر

 برع الخدمية للمنظمات والتفاعلي الحواري  الاتصــال اســتراتيجيات :بعنوان(. 2024) ،زايد دراســة
 .الرقمية سمعتها إدارة في ودورها الرقمية مواقعها

 ل دم ةا للمن مات ال فاعلي الحواري  ا تصعععععععال اسععععععع رات ج ات على لل عرف الدراسعععععععة هدفي 

 لقائ ا المسعععععععحي المنهج ا ع ماد خلال من ،الرقم ة سعععععععمع ها إدارة في ودورها ،الرقم ة مواقعها عبر



47 

 

 ،تصعععا تللا المصعععرية ال عععركة) مؤسعععسعععات في العاملين جم ع على  ال طبيق وذلك ،ا سععع بانة على

 لينالعام من ثلاثة مع المعمقة المقابلات إجراء إلى إضععععععافة ،(لل أمين مصععععععر شععععععركة ،الأهلي البنك

 لدراسةا وتوصلي ،مؤسسة كل من واحد مسؤول بواقع الثلاثة المؤسسات في العامة العلاقات  جهاز

 الدراسععععععة عينة العامة العلاقات ممارسععععععي اسعععععع  دا  معدل ارتفاع أت أهمها ،الن ائج من مجموعة إلى

 وقعالم مقدم ها في جاء وقد ،ال دم ة المؤسععععععععععععسععععععععععععات في السععععععععععععمعة إدارة في الإلك رون ة ال طب قات

 ن مات الم ال اصععععععععععة ك رون ةلالإ المواقع دور تعاظ  عن ناه ك ،بوك ال    وصععععععععععفحة الإلك روني

 اتوا سعععع ب ان الرأي اسعععع طلاعات منها ،الحواري  للاتصععععال هامة مؤشععععرات تحقيق في الدراسععععة محل

 .لها ال ا عة والمق رحات ال كاوى  قس  جانب إلى ،الم عاملين رضا  مدى ال اصة

 السابقةالتعقيب على الدراسات  :ثالثًا

 لوماتمع لجمع كأداة  ا سعععع بانة اسعععع  دا  في السععععا قة الدراسععععات مع الحال ة الدراسععععة ت ععععابهي -

 ،خفش) ودراسعععععة ،(2022 ،ومراشعععععده الحديد) ودراسعععععة ،(2024 ،زايد) دراسعععععة مثل ،الدراسعععععة

 ،(2021 ،وآخروت  الديب) ودراسة ،(Chirwa  &Bonikanyo ,2022) ودراسة ،(2021

 ل واصلا وسعائل كأحد الإلك روني ال دماتي الجانب تناول في الدراسعات  عض مع اتفقي كما

 ،وآخروت  الديب) ودراسععععععة ،(2024 ،زايد) ودراسععععععة ،(2021 ،خفش) كدراسععععععة ،الجمهور مع

2021.) 

 ،زايد) دراسععة مثل المسعع  دمة الدراسععة أداة  في السععا قة الدراسععات عن الحال ة الدراسععة اخ لفي -

 ال ي ،(Oshie & Ushie ,2021) ودراسععععععة ،(Kriyantono ,2019) ودراسععععععة ،(2024

  لفياخ كما ،الدراسععععة ومعلومات ب انات جمع في رئ سعععع ة كأداة  المقابلة أداة  منها كل اسعععع  د 



48 

 

 العامة العلاقات ممارسي علاقة على  حثها ركزت ال ي( Kriyantono ,2019) دراسة عن

 .خا    كل الإعلامي  الجانب

 السابقة الدراسات من الاستفادة أوجه

 الدراسععععة اعليه تقو  ال ي الن رية تحديد في السععععا قة الدراسععععات من الحال ة الدراسععععة اسعععع فادت -

 ".الرمزية ون رية ال فاعل ة ا ع ماد ن رية" في والم مثلة

 .فروضهاو  وتسا  تها الدراسة أهداف تحديد في السا قة الدراسات من الحال ة الدراسة اس فادت -

 جمع أداة و  وعين ه الدراسعععة مج مع تحديد في السعععا قة الدراسعععات من الحال ة الدراسعععة اسععع فادت -

 .الدراسة في اس  دامها المطلوب الب انات

 السابقة الدراسات عن الدراسة يميز ما

 ،لدراسةا فحوى  في الكبرى  أمانة عمّعععععععععات دمجي أنها في سا قاتها عن الحال ة الدراسة ت ميز 

 فيلرقمي ا ا تصعععال دور تحليل في م فردة الدراسعععة يجعل شعععامل اسععع رات جي إطار توفير يعني وهذا

 وفق ةم صص دراسة هي وإنما ،عا  طا ع ذات ل سي الحال ة الدراسة فإت وبال الي ،أهدافها تحقيق

 ذلك جاوزت  وإنما ،فقط الحالي الوضع اس عراض على تق صر    حيث ،الكبرى  أمانة عمّععععععععات ر ية

 ال كنولوجي ل طورا مع ي ماشى  ما الرقم ة ا تصال ة المؤسسة  س رات ج ات اس  راف ة ر ية ل قدي 

 .المس قبل ة وال حو ت المس مر
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 :الفصل الثالث
 الطريقة والإجراءات

ل ي ت  ا الدراسة ة وأدا  ةنالدراسة ومج مع الدراسة وعي  ةمنهجلكل من هذا الفصل عرضاً  تناول

لى النحو عا وإجراءات الدراسة والمعالجة الإحصائ ة للب انات موثباته هماصدقال حقق من و  ،تطويرها

  :ال الي

 الدراسة يةمنهجأولًا: 

 ،وصف ال واهر كما هي موجودة في الواقع إلىهو منهج يهدف و  ت  اس  دا  المنهج الوصفي

مع لرقمي افاعل ة ا تصععععال "ال عرف الى  كونه يعد منهجًا ملائمًا ل حقيق هدف الدراسععععة الم مثل في

 . "(2026-2022للأعوا  )  س رات ج اتهاالكبرى وفقاً  أمانة عمّعاتالجمهور في 

 مجتمع الدراسةثانيًا: 

عينة  اخ  ار، ت  سععععععععنة 18عن  ه عمار الذين تزيد أ سععععععععكات عمات م ع من جكوت مج مع الدراسععععععععة ت

 .مبحوثاً ( 385من المج مع مكونة من ) الدراسة

 عينة الدراسةثالثًا: 

  :من مج مع الدراسة وفقًا لما يليع وائ ة ت  اخ  ار عينة 

وذلك  ا ع ماد على جدول  ،( مبحوثاً 385من المج مع مكونة من ) عينة الدراسععععععععععععة ت  اخ  ار

من مج مع ا نسععععععععععععععب ( ل حديد حج  العينة Krejcie & Morgan, 1970كريسععععععععععععععي ومورجات )

 .يوضح توزيع أفراد العينة وفق الم غيرات الديمغراف ة ،(1-3والجدول ) ،الدراسة
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 (1-3الجدول )
 وفق المتغيرات الديمغرافية الاتصال" لوسائل أمانة عمّـان عملاء تقييمل"توزيع أفراد عينة الدراسة 

 النسبة التكرار الفئات المتغير

 العمر

 22.3 86 سنة 18-30
 47.8 184 سنة 31-44

 29.9 115 سنة 45 من أكثر
 100.0 385 المجموع

 العلمي التحصيل

 11.2 43 دوت  فما عامة ثانوية
 10.9 42 م وسط دبلو 

 77.9 300 عل ا دراسات\ كالوريوس جامعي
 100.0 385 المجموع

 العمل

 33.2 128 حكومي قطاع
 38.4 148 خا  قطاع
 23.9 92 اعمل  

 4.4 17 طالب
 100.0 385 المجموع

 الإقامة مكان

 13.0 50 عمات شمال
 10.4 40 عمات جنوب
 12.5 48 عمات شرق 
 23.6 91 عمات وسط
 40.5 156 عمات غرب

 100.0 385 المجموع
 

 داة الدراسةرابعاً: أ

ت ضمن مقاي   أهداف الدراسة والإجا ة عن أسئل ها،  (،2ملحق رق  ) قامي الباحثة ب صم   اس بانة

ت  اع ماد سل  ل كرت ال ماسي ( فقرة، 24محاور، وتكوني من ) خمسةا س بانة من  حيث تكوني

ل صح ح أدوات الدراسة،  إعطاء كل فقرة من فقراته درجة واحدة من بين درجاته ال م  )راض جدا, 
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( على ال رتيب، وقد ت  اع ماد 1، 2، 3، 4، 5تمثل رقم اً )راض, محايد, مس اء, مس اء جدا( وهي 

 المق اس ال الي لأغراض تحليل الن ائج:

 من فضة   2.33 -1.00من 

 م وسطة   3.67 -2.34من 

 مرتفعة       5.00 -3.68من 

 وقد ت  اح ساب المق اس من خلال اس  دا  المعادلة ال ال ة:

 (3(/ عدد الفئات المطلوبة )1الأدنى للمق اس )الحد  -( 5الحد الأعلى للمق اس ))

 (=5-1/)3  =1.33  

 (  إلى نهاية كل فئة.1.33ومن ث  إضافة الجواب )

  :ت  اتباع طريقين على النحو الآتيس بانة  لل حقق من صدق ا

  داةلأصدق ا -أ

لغايات اسعع  راج صععدق ا سعع بانة قامي الباحثة  عرضععها على مجموعة من المحكمين والمؤلفة 

( 1( من أسععععععاتذة من أعضععععععاء الهيئة ال دريسعععععع ة والم  صععععععين في مجال الإعلا  ملحق رق  )9من )

ي وأنها تحقق الهدف الذي وضعععععععع ،ا سععععععع بانةوذلك بهدف إبداء آرائه  في السعععععععلامة اللغوية لفقرات 

ى أي آراء أخر  إلى الإضععععععافة  ،ومدى ملائمة الفقرات لموضععععععوع الدراسععععععة وان مائها للمجا ت ،لأجله

وقد ت  الأخذ  آرائه  ومق رحاته  وتعديل الفقرات  ،الدمج أوالإضععععافة  أويرونها مناسععععبة مثل الحذف 

ن م حيث خرجي ا س بانة  صورتها النهائ ة مكونة ،( فأكثر من المحكمين%80ال ي أجمع عليها )

 (.2( فقرة كما هو مبين في الملحق رق  )24)
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 مؤشرات صدق البناء 

ا سععععع بانة على عينة اسععععع طلاع ة من خارج عينة  سععععع  راج مؤشعععععرات صعععععدق البناء ت  تطبيق 

ت  حسععاب معاملات ا رتباط  اسعع  دا  معامل ارتباط بيرسععوت ث   ،مبحوثا( 30الدراسععة مكونة من )

(Pearson Correlation ) ل يجاد ارتباط درجة كل فقرة من فقرات ا س بانة  المجال الذي تن مي

 . إل ه وارتباطها  الدرجة الكل ة للاس بانة

 الأداةثبات  -ب

رى وفقاً الكب أمانة عمّعاتمع الجمهور في  الرقمي فاعل ة ا تصال ق اس إلىتهدف هذه الدراسة 

ات من ثب تأكدت الباحثة ،دقة الن ائج وموثوقي هاولضمات  ،(2026-2022) للأعوا   س رات ج اتها

وقد ت  حسععععععاب معامل الثبات  اسعععععع  دا   ،قبل اسعععععع  دامها لجمع الب انات أداة الدراسععععععة )ا سعععععع ب ات(

لق اس مدى ترا ط فقرات كل محور من  ،وتحديدًا معادلة كرونباخ ألفا ،طريقة ا تسعععععععععععععععاق الداخلي

 محاور ا س ب ات.

 ععاسعععععععععععععع  ععدا  معععامععل كرونبععاخ ألفععا  ،ا تسععععععععععععععععاق الععداخلي لفقرات ا سعععععععععععععع بععانععةت  إجراء اخ بععار 

(Cronbach's alpha)،  إذ ت  تطبيق ا سععععععع بانة على عينة اسععععععع طلاع ة من خارج عينة الدراسعععععععة

إذ أت  ،تق   ما أعدت لق اسععععععععععععععها سعععععععععععععع بانة وذلك بهدف ال حقق من أت  ،مبحوثا( 30مكونة من )

رتباط قوة ا  إلىوهو ي ععععععععير  ،أخرى  إلىمعامل كرونباخ ألفا يع مد على اتسععععععععاق أداء الفرد من فقرة 

 ( يبين ذلك.2-3والجدول ) ،إضافة للثبات ،ا س بانةوال ماسك بين فقرات 
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 (2-3جدول )ال
 للمحاورمعامل الاتساق الداخلي كرونباخ 

 الاتساق الداخلي المحور
 0.94 ا تصال وسائل تقي  

 0.95 ا تصال جودة الجمهور تقي  
 0.95 وال فاعل الم اركة

 0.94 المقدمة ال دمات تقي  
 0.96 الأداة ككل

ا تصععععععععععال  وسععععععععععائل ( أت ق مة معامل كرونباخ ألفا لمحور تقي  2-3تبين من خلال الجدول )

في حين بلغعي  ،(0.95)ا تصعععععععععععععععال  جودة الجمهور ( في حين بلغعي لمحور تقي  0.94بلغعي )

أما  ،(0.94المقدمة ) ال دمات في حين بلغي لمحور تقي   ،(0.95وال فاعل ) لمحور الم ععععععععععععاركة

إمكان ة ثبات الن ائج  إلىوهو ما ي عععععععععععير  ،(0.96ق مة معامل كرونباخ ألفا للاسععععععععععع بانة كلل بلغي )

( مناسعبة من أجل تطبيق α > 0.60ال ي سع سعفر عنها تطبيق ا سع بانة إذ تعد ق   معامل الثبات )

 (.2010ا س بانة على عينة الدراسة وفق مع ار عودة )

 إجراءات الدراسةخامسًا: 

  : الإجراءات الآت ة ةالباحث قامي

 البحث في م كلة الدراسة. .1

 مراجعة الأدب الن ري والدراسات السا قة ذات الصلة  موضوع الدراسة. .2

 ".لوسائل ا تصال أمانة عمّعاتتقي   عملاء "والم مثلة  اس بانة الدراسة  ة أدا  تطوير .3

 وتحديد حج  العينة. ،تحديد مج مع الدراسة .4

 .الدراسة لأداة الصدق والثبات حقق من ال  .5
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 على عينة الدراسة. ة الدراسة )إلك رونً ا(تطبيق أدا  .6

ضععععععععععععععمن برنامج الحزمة الإحصععععععععععععععائ ة للعلو   ،جمع الب انات لأغراض ال حليل الإحصععععععععععععععائي .7

 .واس  لا  الن ائج (SPSS-V21)ا ج ماع ة 

 مناق ة الن ائج وتفسيرها ووضع ال وص ات المناسبة في ضوء الن ائج ال ي ت  ال وصل إليها.  .8
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 :الرابعالفصل 
 نتائج الدراسة

  :وفقًا ل سلسل أسئل ها على النحو الآتيلن ائج الدراسة  تناول هذا الفصل عرضاً 

 الكبرى؟ أمانة عمّـانفي  الرقمي الاتصاللرسائل  الجمهور ما تقييم :الأولالسؤال 

الم وسععععععععععطات الحسععععععععععاب ة ال كرارات والنسععععععععععب المئوية و ل جا ة عن هذا السععععععععععؤال ت  اسعععععععععع  راج 

ه يوضح والجدول أدنا ،الكبرى  أمانة عمّععععععععاتفي  الرقمي  قي   وسائل ا تصالل وا نحرافات المع ارية

 ذلك.

 (1-4جدول )ال
في  لرقميا تقييم وسائل الاتصاللالمتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية المئوية و التكرارات والنسب 

 الكبرى  أمانة عمّـان

رتبة
ال

رقم 
ال

 

 الفقرات
مستاء 

 بشدة
المتوسط  راض جدا راضي محايد مستاء

 الحسااي
الانحراف 
 الدرجة المعياري 

 % ن % ن % ن % ن % ن

1 4 
يح وي الموقع ا لك روني على 

معلومات عن ال دمات ال ي 
 تقدمها الأمانة

 مرتفعة 0.92 3.89 26.0 100 47.0 181 19.0 73 6.2 24 1.8 7

2 1 
قد  خدمات رقم ة مميزة ت

 للجمهور
 مرتفعة 0.93 3.75 20.5 79 44.4 171 26.5 102 6.2 24 2.3 9

3 5 
 م ع الموقع الإلك روني ي

  سهولة ال صم  
 مرتفعة 0.95 3.74 22.6 87 40.8 157 26.5 102 8.6 33 1.6 6

4 2 
 نوع  ال دمات المقدمة من ت

خلال منصات ال واصل 
 ا ج ماعي ال ي تس  دمها 

 مرتفعة 0.94 3.72 19.2 74 45.2 174 26.0 100 7.3 28 2.3 9

5 3 

تقد  قنوات اتصال فعالة مع 
الجمهور )مثل الموقع 

ات منص ،ال طبيق ،الإلك روني
ال واصل ا ج ماعي( في 

 إبلاغك  آخر الأخبار

 مرتفعة 0.96 3.69 20.0 77 41.3 159 29.1 112 6.8 26 2.9 11
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رتبة
ال

رقم 
ال

 

 الفقرات
مستاء 

المتوسط  راض جدا راضي محايد مستاء بشدة
 الحسااي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة
 % ن % ن % ن % ن % ن

6 7 

الكبرى  أمانة عمّعاتتقو  
ب حديث دائ  للمعلومات على 

الموقع الرسمي ومنصات 
ال واصل ا ج ماعي   كل 

 من   

 مرتفعة 0.99 3.68 21.3 82 39.2 151 28.8 111 7.5 29 3.1 12

7 6 
قو  الأمانة  ال رويج وال وع ة ت

حول خدماتها الإلك رون ة من 
 خلال وسائل الإعلا  وا تصال

 م وسطة 1.00 3.66 19.0 73 44.7 172 22.6 87 10.9 42 2.9 11

8 8 
واكب الأمانة الم غيرات ت

وال طورات الحديثة من خلال 
  تقدي  ال دمات الإلك رون ة

 م وسطة 0.97 3.65 17.4 67 45.2 174 25.5 98 8.8 34 3.1 12

9 9 
وفر الأمانة تطبيق يواكب ت

أحدث ال طورات ال كنولوج ة 
 في إيصال المعلومات 

 م وسطة 1.00 3.64 19.5 75 40.3 155 28.1 108 8.8 34 3.4 13

 مرتفعة 0.84 3.71           ا تصال وسائل تقي    

حيث  ،(3.89-3.64) نما بيالم وسعععععععععععععطات الحسعععععععععععععاب ة قد تراوحي أت ( 1-4يبين الجدول )

يح وي الموقع ا لك روني على معلومات عن ال دمات ال ي " وال ي تن  على( 4رق  ) ةجاءت الفقر 

( 9)رق   رةبينما جاءت الفق ،(3.89في المرتبة الأولى وبم وسععععععععععععععط حسععععععععععععععابي بلغ )" تقدمها الأمانة

 المرتبة  "توفر الأمانة تطبيق يواكب أحدث ال طورات ال كنولوج ة في إيصعععععععععال المعلومات" ونصعععععععععها

نة أمافي   قي   وسععععائل ا تصععععاللي وبلغ الم وسععععط الحسععععاب. (3.64)الأخيرة وبم وسععععط حسععععابي بلغ 

 .(3.71)ككل  الكبرى  عمّعات

 الكبرى؟ أمانة عمّـانفي  الرقمي لجودة الاتصال الجمهور ما تقييم :السؤال الثاني

الم وسععععععععععطات الحسععععععععععاب ة ال كرارات والنسععععععععععب المئوية و ل جا ة عن هذا السععععععععععؤال ت  اسعععععععععع  راج 

جدول أدناه وال ،الكبرى  أمانة عمّععععاتفي  الرقمي  قي   الجمهور جودة ا تصالل وا نحرافات المع ارية

 يوضح ذلك.
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 (2-4جدول )ال
 التقييم الجمهور جودة الاتصلالمتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية التكرارات والنسب المئوية و 

 الكبرى  أمانة عمّـانفي  الرقمي

رتبة
ال

رقم 
ال

 

 الفقرات
مستاء 

المتوسط  راض جدا راضي محايد مستاء بشدة
 الحسااي

الانحراف 
 الدرجة المعياري 

 % ن % ن % ن % ن % ن

1 10 

 تقد  المعلومات عبر موقعها
مواقع ال واصل ا ج ماعي و 

يع بر كافي حول الم اريع 
 وال دمات الجديدة

 مرتفعة 0.97 3.71 21.0 81 42.3 163 25.5 98 9.1 35 2.1 8

2 13 
تقو   إصدار رسائل إعلام ة 

 ذات جودة عال ة 
 م وسطة 0.96 3.65 17.9 69 42.9 165 28.1 108 8.3 32 2.9 11

3 12 
تقدي  معلومات واضحة حول 

 ال دمات ال ي تقدمها 
 م وسطة 0.96 3.64 17.1 66 44.2 170 27.5 106 8.3 32 2.9 11

4 14 
اس رات ج ات ا تصال الم بعة 

تواكب الم غيرات الحديثة 
 الحال ة 

 م وسطة 0.97 3.60 15.6 60 44.7 172 26.5 102 10.4 40 2.9 11

5 11 
توفر  سرعة الرد على 

 ا س فسارات وا س علامات 
 م وسطة 1.03 3.55 17.9 69 39.0 150 26.8 103 13.2 51 3.1 12

6 15 
توفر قنوات كاف ة لل عبير عن 

آرائك ومق رحاتك حول 
 ال دمات المقدمة

 م وسطة 1.06 3.47 15.8 61 37.9 146 28.8 111 12.5 48 4.9 19

 م وسطة 0.88 3.60           ا تصال جودة الجمهور تقي    

حيث  ،(3.71-3.47) نما بيالم وسعععععععععععععطات الحسعععععععععععععاب ة قد تراوحي أت ( 2-4يبين الجدول )

مواقع ال واصعععععل ا ج ماعي و  تقد  المعلومات عبر موقعها" وال ي تن  على( 10رق  ) ةجاءت الفقر 

 ،(3.71المرتبة الأولى وبم وسعععععط حسعععععابي بلغ )في " يع بر كافي حول الم عععععاريع وال دمات الجديدة

توفر قنوات كاف ة لل عبير عن آرائك ومق رحاتك حول ال دمات " ( ونصها15)رق   رةبينما جاءت الفق

تقي    ي لمحوروبلغ الم وسععععععععط الحسععععععععاب. (3.47) المرتبة الأخيرة وبم وسععععععععط حسععععععععابي بلغ " المقدمة

 .(3.60)ككل  الكبرى  أمانة عمّعاتفي  الجمهور جودة ا تصال
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 الكبرى؟ أمانة عمّـانفعاليات و  مع خدمات الجمهور وتفاعل ةما مدى مشارك :السؤال الثالث

الم وسععععععععععطات الحسععععععععععاب ة ال كرارات والنسععععععععععب المئوية و عن هذا السععععععععععؤال ت  اسعععععععععع  راج  ل جا ة

دول والج ،الكبرى  عمّععععععععععععععععاتأمانة مع خدمات وفعال ات الماركة وال فاعل مدى ل وا نحرافات المع ارية

 أدناه يوضح ذلك.

 (3-4جدول )ال
ع ماركة والتفاعل شالممدى لالمتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية التكرارات والنسب المئوية و 

 الكبرى  أمانة عمّـانخدمات وفعاليات 

رتبة
ال

رقم 
ال

 

 الفقرات
مستاء 

المتوسط  راض جدا راضي محايد مستاء بشدة
 الحسااي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة
 % ن % ن % ن % ن % ن

1 17 
ت جع الم اركة في الفعال ات 

ال ي تن مها ل عزيز ال واصل مع 
 الجمهور 

 م وسطة 0.96 3.57 16.1 62 40.0 154 31.4 121 9.9 38 2.6 10

2 16 
ت جع الجمهور على الم اركة 

في ات اذ القرارات الم علقة 
  ال دمات

 م وسطة 1.03 3.46 17.7 68 29.9 115 36.6 141 12.2 47 3.6 14

3 20 
توفر الم اركة وال فاعل مع 

الدراسات ال ي و  ا س ب انات
 تن مها 

 م وسطة 1.02 3.45 15.1 58 34.5 133 35.1 135 10.9 42 4.4 17

4 18 
مع آراء ومق رحات  ت فاعل

المواطنين حول الم اريع ال ي 
 تقو  بها

 م وسطة 1.02 3.40 14.5 56 32.2 124 35.6 137 14.0 54 3.6 14

5 19 
الجمهور في  أمانة عمّعاتت ارك 

 م وسطة 1.10 3.30 14.0 54 30.9 119 31.7 122 17.4 67 6.0 23 مرحلة ال  ط ط للم اريع الجديدة 

 م وسطة 0.93 3.43           وال فاعل الم اركة  

حيث  ،(3.57-3.30) نما بيالم وسعععععطات الحسعععععاب ة قد تراوحي أت ( 3-4جدول )يبين ال 

ت ععععععععععععععجع الم عععععععععععععععاركة في الفعال ات ال ي تن مها ل عزيز " وال ي تن  على( 17رق  ) ةجاءت الفقر 

رق   رةبينما جاءت الفق ،(3.57في المرتبة الأولى وبم وسععععععط حسععععععابي بلغ )" ال واصععععععل مع الجمهور

خيرة  المرتبة الأ" الجمهور في مرحلة ال  ط ط للم اريع الجديدة أمانة عمّعععععععاتت ارك " ( ونصها19)

مع خدمات الماركة وال فاعل مدى لي وبلغ الم وسععععععععععط الحسععععععععععاب. (3.30)وبم وسععععععععععط حسععععععععععابي بلغ 

 .(3.43)ككل  الكبرى  أمانة عمّعاتوفعال ات 
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 ؟الكبرى  أمانة عمّـانالمقدمة من ة الرقميالاتصالية للخدمات  الجمهور ما تقييم :السؤال الرابع

الم وسعععععععطات الحسعععععععاب ة ال كرارات والنسعععععععب المئوية و ل جا ة عن هذا السعععععععؤال ت  اسععععععع  راج  

 .والجدول أدناه يوضح ذلك ،الكبرى  أمانة عمّعات قي   ال دمات المقدمة من ل وا نحرافات المع ارية

 (4-4جدول )ال
مانة أتقييم الخدمات المقدمة من لالمتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية التكرارات والنسب المئوية و 

 الكبرى  عمّـان

رتبة
ال

رقم 
ال

 

 الفقرات
مستاء 

 بشدة
راض  راضي محايد مستاء

 المتوسط الحسااي جدا
الانحراف 
 المعياري 

 ن

 الدرجة
% 

 % ن % ن % ن % ن % ن

1 21 

ال دمات ال ي تقدمها 
في رسائلها  أمانة عمّعات

 21 1 44.7 172 20.0 77 7.5 29 1.8 7 لجم ع المواطنينمهمة 

ال دمات ال ي 
 أمانة عمّعاتتقدمها 

 مهمة لجم ع
 المواطنين

7 1.8 

2 22 

 إلىسهولة الوصول 
ال دمات ال ي تقدمها 

في رسائلها  أمانة عمّعات
قدي  ت ،)مثل دفع الفواتير

 الطلبات(

16 4.2 22 5.7 84 21.8 172 44.7 2 22 

 إلىسهولة الوصول 
ال دمات ال ي 

 أمانة عمّعاتتقدمها 
 ،)مثل دفع الفواتير

 تقدي  الطلبات(

16 4.2 

3 23 

تحسن في مس وى 
ال دمات المقدمة من 

خلال  أمانة عمّعاتقبل 
السنوات الأخيرة ما  عد 

 في رسائلها 2022

15 3.9 30 7.8 94 24.4 168 43.6 3 23 

تحسن في مس وى 
ال دمات المقدمة 

أمانة من قبل 
خلال  عمّعات

السنوات الأخيرة ما 
 2022 عد 

15 3.9 

4 24 
إجراءات الحصول على 

في رسائلها ال دمات 
 منطق ة ومناسبة 

16 4.2 37 9.6 99 25.7 172 44.7 4 24 
إجراءات الحصول 

على ال دمات 
 منطق ة ومناسبة 

16 4.2 

5 26 

الق   المؤسسة كال فاف ة 
والنزاهة والعدالة واضحة 

 أمانةفي رسائل ومعلنة 
 الكبرى  عمّعات

25 6.5 49 12.7 108 28.1 138 35.8 5 26 

الق   المؤسسة 
كال فاف ة والنزاهة 
والعدالة واضحة 

 ومعلنة 

25 6.5 

6 25 
سهولة الوصول 

للموظف المعني ب قدي  
 ال دمة 

18 4.7 57 14.8 119 30.9 130 33.8 6 25 
سهولة الوصول 
للموظف المعني 

 ب قدي  ال دمة 
18 4.7 

 ال دمات تقي             المقدمة ال دمات تقي    
   المقدمة
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حيث  ،(3.85-3.41) نما بيالم وسعععععطات الحسعععععاب ة قد تراوحي أت ( 4-4جدول )يبين ال 

 "لجم ع المواطنين مهمة أمانة عمّعاتال دمات ال ي تقدمها " وال ي تن  على( 21رق  ) ةجاءت الفقر 

سععععععهولة " ( ونصععععععها25)رق   رةبينما جاءت الفق ،(3.85في المرتبة الأولى وبم وسععععععط حسععععععابي بلغ )

وبلغ . (3.41) المرتبة الأخيرة وبم وسعععععععععط حسعععععععععابي بلغ " المعني ب قدي  ال دمةالوصعععععععععول للموظف 

 .(3.63)ككل  الكبرى  أمانة عمّعات قي   ال دمات المقدمة من لي الم وسط الحساب
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 :الفصل الخامس
 والتوصيات مناقشة النتائج

 لدراسة. اعرضًا لمناق ة الن ائج وتفسيرها وال وص ات ال ي خرجي بها  ي ضمن هذا الفصل

 أولًا: مناقشة نتائج الدراسة

تُمثل ال ريحة الأكثر تفاعلًا مع  ( سنة44-31أت الفئة العمرية ) الدراسة الحال ةأظهرت ن ائج 

أت هذه  إلىذلك  ويعود ،المبحوثين مجمل( من %47.8حيث بلغي نسب ه  ) ،الكبرى  أمانة عمّعععععععات

 اتوذلك  رتباطها  مسععععععععععععععؤول  ،ال دمات ال ي تقدمها الأمانةتُعدّ الأكثر اع مادًا على  الفئة العمرية

من هذه  ة يقعوت ضردنومن المعروف أت أرباب الأسر الأ ،رعاية الأسرة وتلب ة اح  اجاتها الأساس ة

 الفئة العمرية.

من إجمالي  (%29.9) فقد شكلي نسبة أقل ،سنة( 45أما الفئة العمرية الأكبر سنًا )أكثر من 

 ،أت هععذه الفئععة قععد   تع مععد   ععععععععععععععكععل كبير على ال ععدمععات الإلك رون ععة إلىويرجع ذلععك  ،المبحوثين

 وتُفضل الحصول على ال دمات من خلال القنوات ال قليدية.

 مانة عمّععععععععععععععععععععاتأوفقا لهذه الن  جة يمكن القول أت الفئة العمرية الأكثر اع مادا على اسععععع رات ج ة 

 ( سنة.44-31) نما بيالكبرى في ا تصال هي الفئة العمرية الواقعة 

لدى  الكبرى ا لك رون ة أمانة عمّعععععععععععععاتا س فادة من خدمات  ارتفاع نسبة إلىت ير الن ائج كما 

طب عة المج مع  إلىذلك  يعودو  (%77.9الدراسعععععععات العل ا ) أوالحاصعععععععلين على درجة البكالوريوس 

وسائل ال واصل ال كنولوج ا و   اس  دا  واه مامه  ،الذي ي ميز  ارتفاع نسبة الم علمين ف ه (انيالعمّ )

 ال دمات الإلك رون ة ال ي تقدمها الأمانة. إلىمما يسهل عليه  الوصول  ،وا ن رني ا ج ماعي
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 وثانوية عامة فما دوت  (%10.9نسعععععبة مئوية بلغي )بجاءت فئة )دبلو  م وسعععععط(  ،في المقابل

الأمر الذي  ،ضعععععععععف في المجال الرقمي لديه  اح مال ة وجود مما يعك  (11.2%بنسععععععععبة مئوية )

 ه الفئةمن هذ للمسعععععععععععععع  دمين وقد يكوت  فئات المج مع الم  لفة.  ة بينفجوة رقم وجود إلىي ععععععععععععععير 

 الأمانة. خدمات إلى وصوله  ل سهيل م  لف ودع  خدمات توفير ت طلب خاصة اح  اجات

 ماده  في اع تقارب نسععب العاملين في القطاعين الحكومي وال ا كما اظهرت ن ائج الدراسععة 

وأنه   ،تقارب العاملين في القطاعينو  ن تجا يعك  هذا ال قاربالكبرى و  أمانة عمّعععععععععاتعلى رسائل 

 م ناسبين علم اً وثقاف اً وعمرياً.

الكبرى ف مكن  أمانة عمّعععععاتل على رسائ ا ع ماد في( %4.4) ان فاض نسبة الطلابأَما عن 

 أسر.ت يكونوا ارباب لندرة أ وذلك أمانة عمّعاتانه  غير معنيين   دمات  إلىأت يعزى 

لإقامة الكبرى وفقاً لمكات ا أمانة عمّعععععععععععععععاتوبالنسبة للن ائج الم علقة بدرجة ا ع ماد على رسائل 

بينما  ،(%40.5)  الأكثر تكرارا حيث بلغي نسععععععععععععععب ه واكان فقد تبين أت المق مين في غرب عمات

 (.%10.4(  أقل نسبة مئوية بلغي )عمات جنوبجاءت فئة )

من ( %74)ت الكبرى فقد أظهرت الن ائج أ أمانة عمّععععععععععععععععععععاتوبالنسعععععبة لعدد مرات ال واصعععععل مع 

الكبرى وهذه النسععبة قد  أمانة عمّعععععععععععععععععاتنادرا على ال واصععل مع  أولجمهور العماني   يع مد اطلاقا ا

 لىإعد  اع ماد المج مع في عمات على خدمات ا مانة لكن الواقع ي ععير  إلىقد ت ععير و  تبدو عال ة

 ،عك  ذلك  سبب أت المعني عادة في ال عامل مع هذا النوع من ال دمات ينحصر فقط برب الأسرة

 يروت وبال الي   ،  كل م كرر عمّعععاتأمانة ال واصل مع  إلىقد   يح اج العديد من السكات وعل ه 

 ضرورة  س  دا  ال دمات الإلك رون ة.
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في  يالرقم الاتصـــاللرســـائل  الجمهور ما تقييم :المتمثل في التالي الأولمناقشـــة نتائج الســـؤال 
 الكبرى؟ أمانة عمّـان

 لرضعاادرجة الكبرى  أت  أمانة عمّععععععععععععععععاتلوحظ  النسعبة ل ق   سعكات عمات لرسعائل ا تصعال في 

ب حيث بلغ مجمل نسععععع ،العا  عن هذه الرسعععععائل كاني أعلى بنسعععععبة كبيرة عن نسعععععبة ا سععععع  اء منها

 ،من المسععع ائين من مسععع وى الرسعععائل( %10.5) قابله %60عن رسعععائل عمات ما يزيد عن  االرضععع

 ا وى رضستعد هذه الن  جة مؤشراً على أت م، و ربع سكات عمات إلىبينما وصلي نسبة المحايدوت 

من  اً نوع  وهذا يعك ،  كل نسبي له  عاليجهة و الكبرى الم أمانة عمّعععععععاتات عن رسائل عمسكات 

ت   ،الرسععععائل   ععععكل مرضٍ الجمهور على هذه  اع ماد إلى يؤشععععرالأمر الذي  ،الرسععععائل لهذهالنجاح 

دي ما بين درجة الرضععععععععا اسعععععععع ن اج ذلك من خلال ما قدم ه ن رية ا ع ماد ال ي ربطي   ععععععععكل طر 

 ،دهومراشعععععععععععععع الحديد ذه الن  جة مع ما خلصععععععععععععععي ال ه دراسععععععععععععععةوت فق ه. ا ع مادوبال الي  ضوال عر 

سععع تقدمها ال ي ال دمات عن مرتفع مؤشععععر رضععععا الجمهور العا  أتال ي اظهرت و  (2024)  ةالمؤسععععّ

 .الذهنّ ة صورتها ل حسين ا ج ماعيّ  للضمات العامّة

مانة أفي  الرقمي ما تقييمك لجودة الاتصــــــال :المتمثل في التالي مناقشــــــة نتائج الســــــؤال الثاني
 ؟في رسائلها الاتصاليةالكبرى  عمّـان

 صلتم وسط فل   ا مس وى رض أمانة عمّععععععععععاتالعا  لجودة ا تصال في     سكات عماتيتق جاء

 ،  كل عا ( وانما كاني اقل %60)أكثر إلىالكبرى  أمانة عمّععععععععاتعن جودة اتصال الراضين  نسبة

ال ي  اته حول ال دمات رحالقنوات الكاف ة لل عبير عن آراء الجمهور ومق في حين كات الرضععععععى عن

وهذا مؤشعععر على عد  قناعة  (،%53.7) قل إذا بلغي النسعععبةهو الأ الكبرى  أمانة عمّععععععععععععععععععاتتقدمها 

لى ثقة ع ك وانما فقط م وسععط  حر  ا مانة على الأخذ  آرائه  وهذا قد ينع الجمهور   ععكل كافٍ 

ر الجمهو  الكن وفي المقابل فإت درجة رضعععععععع ،على ا تصععععععععال  الأمانة ا ع ماد  ماتالجمهور في ع
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رسعععععععععععععائلها والم علقة في الم عععععععععععععاريع وال دمات الجديدة هي  رعن المعلومات ال ي تقدمها الأمانة عب

اكثر  ى الكبر  أمانة عمّعععععععععاتس ن اج منه أت الأمر الذي يمكن ا  ،مرتفعة ابدرجة رضوكاني  ،الأعلى

أي  ،ن ععاطا في ا بلاغ وتغط ة الن ععاطات الجديدة في حين أنها اقل م ا عة للأمور الموجودة اصععلاً 

ر  ال ركيز على ن ععععععععع واه ماماً  الكبرى أكثر انف احاً  أمانة عمّععععععععععععععععععععععععاتفي  مين على ا تصعععععععععالئأت القا

الن عععاطات وال دمات ال ي قاموا  إن عععائها ه  على حسعععاب الن عععاطات وال دمات ال ي كاني موجودة 

مع مصعععععععععععععععالح الجمهور  ضقد ت عار  لأنهاوهذه نقطة يجب الوقوف عندها  ه  مهامه .قبل تسععععععععععععععلم

 .أمانة عمّعاتل ئوبال الي تقلل من اع ماده على رسا

 الذي مرالأ ،الكبرى لدى جمهورها أمانة عمّعاتفي رسائل تراجع الثقة  إلىهذه النقطة قد تؤدي 

ذلك ات مسععععععععع وى الثقة في الوسعععععععععيلة  ،على هذه الرسعععععععععالة الإعلام ة اع ماده قد ينعك  على درجة 

 .ا علام ة ت ناسب طردياً مع درجة ا ع ماد عليها

أت  اظهرت ال يو  (2021) ،وآخروت دراسعععععة الديب  ال ه خلصعععععي ما مع الن  جة هذه ت عارضو 

 رون ةالإلك  المواقع عبر الجدل ة القضععععععععععايا حول المعلومات توفير على تحر  المصععععععععععرية الحكومة

 يف الم مثلة والجماهير المصععععععععععععععرية الحكومة بين العلاقة لجودة الأربعة الأ عاد أت كما ،الحكوم ة

 بين ل واصععلا أهم ة يعك  مما ،وتحققي توافرت قد( ا ل زا  – الرضععا – الم بادلة السعع طرة - الثقة)

 .وجمهورها المصرية الحكومة

 مع خدماتالجمهور  وتفاعل ةما مدى مشـــارك :المتمثل في التالي الثالثمناقشـــة نتائج الســـؤال 
 ؟المقدمة في رسائلها الاتصالية الكبرى  أمانة عمّـانفعاليات و 

في هذا السعععععععععؤال الم علق في الم عععععععععاركة من قبل جمهور عمات مع الرسعععععععععائل  ظ في ن ائجلاحي

 ل ق   المج مع العماني في ذلك أت النسبة الأعلى ،مفارقة ذات د  ت أمانة عمّععععععععععععاتا تصال ة في 



65 

 

 سع ب اناتالم عاركة في ا في نقط ي الم عاركة في الفعال ات وكذلك تأتي ال فاعل مع رسعائل الأمانة 

ذلك أت  ،للأمانة أكثر من أت تكوت فوائد للجمهور  فوائدت علقات في  النقط ين هاتينو  ،والدراسععععععععععععععات

 ،الحضععععععور الكبير للفعال ات والمهرجانات يع بر أحد أه  مؤشععععععرات نجاح هذه الفعال ات والن ععععععاطات

بر الأك هاالكبرى تولي اه مام أمانة عمّعععععععععععععععععععاتت  ال الي ومن خلال اجا ات المج مع العماني ي هر أ

 أوانات تعبئة اسععععع ب  أوفعال ات لها  أولل فاعل مع الجمهور حينما ي علق الأمر  حضعععععور ن عععععاطات 

ق   اني يمفي المقابل اظهرت ن ائج الدراسععععععة الحال ة أت الجمهور الع ،للأمانةم ععععععاركة في دراسععععععات 

اشراكه   أواته   رحتقبل مق يالكبرى في رسائلها ا تصال ة الم علقة ف أمانة عمّعاتبدرجة أقل تفاعل 

لكبرى ا أمانة عمّععععععععععاتاع ماد  في عمل ة ال  ط ط للم اريع الجديدة. وفي هذا المجال يمكن القول أتّ 

علق ف ما ي  الأمانة من اع ماد الجمهور على رسععععععععائل أكثر ،على الجمهور في رسععععععععائلها ا تصععععععععال ة

 دراسعععععععععععععة ال ه خلصعععععععععععععي ما مع الن  جة هذه وت فق سعععععععععععععائل الإعلام ة.ر ل مع ال عام الم عععععععععععععاركة وال

(Hassan,)2019 ةالعام العلاقات ممارسي مهارات في ت مثل الحوار لممارسة المعززة العوامل أت 

 لم احةا والموارد ،المجموعة أعضعاء بين وا ل زا  والم عاركة المن مة وتاريخ الصعراع مع ال عامل في

 هةوج تمثل العامة العلاقات كاني إذا المعارضعععععة ومسععععع وى  المصعععععداق ة ومسععععع وى  والوقي المال مثل

 .العل ا الإدارة ن ر

ة رقميال تقيم الجمهور للخدمات الاتصـــــاليةما  :المتمثل في التاليالســـــؤال الرابع نتائج مناقشـــــة 
 الكبرى؟ أمانة عمّـانالمقدمة من 

ال دمات  أتمن سععكات عمات يع بروت ( %70) بيني ن ائج السععؤال الرا ع للدراسععة أت أكثر من

ذلك ات هذه النقطة  ،وهذه ن  جة طب عة ،مهمةعبر رسععععائلها ا علام ة  أمانة عمّعععععععععععععععععععاتال ي تقدمها 

ل   ب فاصعععععععيل الحصعععععععول عليها. وبال الي فإت مع   المبحوثين مق نعين أت ال دمة و ت علق  طب عة 

 الكبرى مهمة. أمانة عمّعاتخدمات 
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أمانة ا ال دمات ال ي تقدمه إلىالوصعععععول  تقي   سعععععهولةعن الرا ع وعند ا ن قال لن ائج السعععععؤال 

هذه  إلىيلاحظ أت نسبة الذين يروت ات هناك سهولة في الوصول  ،في رسائلها الإعلام ة عمّعععععععععععععععات

 أوطب عي ذلك أنه  أت ال ،أمر طب عيوهذا  ،عةفمرتلكنها تبقى في الحدود ال ،قليلاً  ال دمات ت راجع

ال الي وب ،كوت مع مها موجود على ا ن رني ،هذه ال دمات سععهلاً  إلىالوصععول  أت يكوت المف رض 

 ،هذه ال دمات   ت طلب اكثر من تصععععم   وبرمجة تقن ة مناسععععبة إلىفإت قضعععع ة سععععهولة الوصععععول 

 .الوصول وأق سات آل ة في ال عامل وانما ي اسا قه   يق سات درجة رضو وبال الي فإت هذا السؤال 

عن ال دمات المقدمة مثل اجراءات  اجانب الرضععععن للدراسعععة  ا ول السعععؤال الىعند ا ن قال 

ة وسعععهولة والعدال هةزا نوتقي   مسععع وى ال عععفاف ة وال ،الحصعععول على ال دمات عبر الرسعععائل الإعلام ة

 االرضعععععع إلى جعي را تال قي مايلاحظ أت مسعععععع وى  ،الموظف الذي سعععععع كمل ا جراءات إلىالوصععععععول 

ح ة أت هذه لالعل أهمها يأتي من م ،المدلو ت ط اته العديد من وهذا أمر يحمل في ،الم وسععععععععععععععط

ذي لحصععول على ال دمة الأمر الت علق في جانب ا فيهاالمج مع في عمات  االنقاط ال ي تراجع رضعع

مع  فاعل ة ا تصالالكبرى ) مانة عمّععععععاتلأسائل ا تصال ة الر المج مع العماني عن  اأت رض  يعك

هذا  ارض أكثر من (2026-2022) للأعوا   س رات ج اتهاالكبرى وفقاً  عمّععععععععععاتأمانة الجمهور في 

 & Chirwaال ه خلصععععععععععععععي ما مع الن  جة هذه وت فق .عن ال دمات ال ي تقدمها الأمانة المج مع

Bonikanyo, (2022) مصععععععععععععععداق ة) مسعععععععععععععع قلة عوامل ثلاثة بين معنوية طردية علاقة وجود ات 

 نفيذت) ال ا ع والعامل( الرسعععععمي ا تصعععععال ومرونة ،ا تصعععععال في الراجعة ال غذية سعععععرعة ،ا تصعععععال

 .الأخرى  العوامل بين من أهم ة الأكثر العامل ا تصال مصداق ة كاني حيث ،(ا س رات ج ة
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أمانة ما فاعلية الاتصــــال مع الجمهور في  :مناقشــــة الســــؤال الرئيس للدراســــة الذي ينص على

 (؟2026-2022للأعوام ) لاستراتيجياتهاالكبرى وفقاً  عمّـان

درجة فعال ة أظهرت الن ائج   ععععععععععكل عا  أت  ؛الدراسععععععععععة أسععععععععععئلةعلى ما سععععععععععبق من ن ائج  بناءً 

ت راوح  (2026 – 2022 ها للأعوا  )جيوفقا  س رات الكبرى  أمانة عمّعاتا تصال مع الجمهور في 

من الن ائج ال ي كاني تق    (%38) من خلال الن ائج أت نإذ تبي ،ما بين المرتفعة والم وسععععععععععععععطة

 ،من الن ائج ال ي اظهرت فعال ة بدرجة م وسععطة( %62) قابلها نحو ،مرتفعةفعال ة ا تصععال كاني 

الأمر الذي يمكن من خلاله القول أت درجة  ،ية درجة م دينة في الفعال ة ا تصعععععععععععال ةأول  تسعععععععععععجل 

فع من لمرتا إلىوهي اقرب في وسطي ها  م وسطةالكبرى مع جمهورها  أمانة عمّععععععععععععاتعل ة اتصال اف

 ا ن فاض.

 التوصيات :ثانيًا

  :في ضوء الن ائج ال ي ت  ال وصل إليها توصي الدراسة  ما يلي

على أمانة عمّعات الكبرى ات تس مر في تحديث موقعها ب طب قات تواكب أحدث ال طورات  .1

 ما يسهل على الجمهور ال عامل مع رسائلها  سهولة ال كنولوج ة في ايصال المعلومات 

 ويسر.

ات تواكب أمانة عمّعات الكبرى ال طورات ال كنولوج ة في رصد ال وجهات الحديثة   كل  .2

مس مر في مجال ا تصال الرقمي، مثل: الذكاء ا صطناعي والمنصات الجديدة ال ي قد 

 ا تصال الحديثة مثل ال سويق  المح وى، وال فاعل مع المؤثرين. ومواكبة أساليبت هر، 

 وفير سرعة الرد على المواطنين والإجا ة ل اللازمة  الإجراءاتالكبرى  أمانة عمّعععععععععععععاتأت تقو   .3

 .على اس علاماته 
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ول ح الجمهور ات رحقنوات ال عبير عن آراء ومق زيادة فاعل ةالكبرى ب أمانة عمّعععععععععععععععععععععععععععععاتق ا   .4

 .ال دمات المقدمة

ر عب أمانة عمّعععععععععععععععععات الكبرى  ال دمات ال ي تقدمها إلىالجمهور تسععهيل وصععول على  العمل .5

 .ا تصال ة رسائلها

ي ب حديد ميزان ة كاف ة للاسعع ثمار ف سعع ثمر أمانة عمّعععععععععععععععععات الكبرى في ا تصععال الرقميات ت .6

 الميزان ة للموارد اللازمة، وت صعععععع   هذه تطوير وتحسععععععين ا تصععععععال الرقمي مع الجمهور

شععععععراء الأدوات وال قن ات و  تدريب موظفين م  صععععععصععععععين في مجال ا تصععععععال الرقمي مثل:

 رقمي جذاب وم نوع. مح وى وإن اج ، اللازمة ل طوير وتحسين ا تصال الرقمي

بوضع مؤشرات أداء واضحة وقابلة للق اس  أمانة عمّعععععععععععععععات الكبرى من قبل  ال قي   المس مر  .7

 ،الرضا العا ، مدى الوصول، معدل ال فاعل ل قي   فاعل ة ا تصال الرقمي، مثل:

 طلاعات قمي واسععاللازمة ل قي   هذه المؤشععرات،  اسعع  دا  أدوات ال حليل الر  الب اناتوجمع 

ت االب انات ال ي ت  جمعها، واسعععععع  لا  الن ائج وال وصععععع  ب حليلوالق ا  ، الرأي والمقابلات

 ب عديل اسععععع رات ج ات ا تصعععععال الرقمي حسعععععب ، ث  الق ا ا تصعععععال الرقميل حسعععععين فاعل ة 

 الحاجة، بناءً على ن ائج ال قي  .
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 المقترحات :ثالثًا

  :تق رح الدراسة ما يلي

 على مهارات ا تصال أمانة عمّععععععاتتدريب موظفي  ،ميدان ةال أمانة عمّععععععاتزيادة عدد مكاتب  .1

 .الرقم ة

 ،ضععععععععمات إلما  الموظفين  جم ع المعلومات ،على رضععععععععا المواطنينة عملاء تركز تقدي  خدم .2

 .ال واصل مع المواطنين  صدق ووضوح ،ا س جا ة السريعة للم اكل

 .توفير حلول سريعة ،تحسين وسائل الرد على ا س فسارات ،تعيين موظفين أكفاء  .3

ي منها ف وا سععععععععععع فادةل قدي  خدمات جديدة قن ات تطب قات الذكاء ا صعععععععععععطناعي ت اسععععععععععع  دا  .4

 الرسائل ا تصال ة. 

 .منطقةتوفير رق  هاتف مباشر لكل  ،توفير منصة تواصل خاصة .5

 .ع ة متن    فعال ات مج ،للمج مع المحلي تن    ورشات توعوية .6

 .إشراك المواطنين في تقدي  ا ق راحات ،عقد لقاءات مس مرة  .7

 .دورية تن    اس ب انات ،تكث ف اللجات الميدان ة  .8

 .سهولة أكثر ن ر فيديوهات تعري  ة ،تطوير الإعلانات .9

 .إن اء قناة فضائ ة ،تعزيز الإعلا  المرئي والمسموع .10

 ،تحسععععين تصععععم   الموقع الإلك روني ،زيادة المن ععععورات على وسععععائل ال واصععععل ا ج ماعي  .11

 .أمانة عمّعاتتطوير تطبيق 

 .كة المواطنين في دراسة الم اريعم ار  .12
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 (1المحلق )
الكبرى وفقاً  أمانة عمّـانمع الجمهور في  الرقمي "فاعلية الاتصالاستبانة 

 ("2026-2022للأعوام ) لاستراتيجياتها

 السلا  عل ك  ورحمة الله وبركاته، وبعد ،،،،،،

 فقاً و  الكبرى  أمانة عمّعات في الجمهور مع الرقمي ا تصال فاعل ة " تعد الباحثة دراسة  عنوات:

ذلك . و جرار طاهر احمد ليلى الدك ورة اشراف تحي( " 2026-2022) للأعوا   س رات ج اتها

 من  ك ف نعهده لما ون رااس كماً  لم طلبات الحصول على درجة الماجس ير في ت ص  الإعلا ، 

 للاطلاع الثمين وق ك  من جداً  قليل وقي اق طاع حضرتك  من ال م  وخبرة، وكفاءة م هودة علم ة

 تأ م ةهالأ من جدأو ، الكبرى  أمانة عمّعات جمهور إلى توجيهها الن ة في ال ي العلم ة سئلةالأ على

 من  مة، حةمف و  أسئلة تكوت  وسوف سئلةالأ هذه على العلم ة وملاح اتك  الرصينة تعديلاتك  رى أ

 :منها الهدف تجدوت، كما

 س رات ج اتها  وفقاً  الكبرى  أمانة عمّعات تُس  دمها ال ي الرقمي ا تصال  قنوات الجمهور وعي حج  -

 ؟(2026-2022) للأعوا 

 فقاً و  الكبرى  أمانة عمّعات تُس  دمها ال ي الرقمي ا تصال قنوات لفاعل ة الجمهور تقي   -

 ؟(2026-2022) للأعوا   س رات ج اتها

 الكبرى؟ أمانة عمّعات تُس  دمها ال ي الرقمي ا تصال قنوات ل حسين الجمهور اق راحات -

 ا تصال ج اتاس رات  في وفاعل ة الكفاءة ل عزيز عمل ة توص ات تقدي  إلى أيضًا البحث يهدف -

 ال فاف ة تعزيزو  المحلي والمج مع الأمانة بين الإيجابي ال فاعل تعزيز في يساه  مما الحال ة، الرقم ة

 .الحكومي العمل في والثقة
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 للمفهو  لإجرائيا وال عريف البحث أسئلةو  واهدافها البحث ة الم كلة عن نبذة الرسالة هذه في وتجدوت 

 الدراسة ال ه تس ند الذي

 يف الأمانة أهداف تحقيق في الحال ةالرقم ة  ا تصال اس رات ج ات فاعل ة مدى هو ما -

 الإيجابي؟ ال فاعل وتحقيق الجمهور مع ال واصل

 مهور؟والج الكبرى  أمانة عمّعات بين ال واصل عمل ة تواجه ال ي والعوائق ال حديات هي ما -

 ات ج اتاس ر  خلال من تلبي ها يمكن ال ي وال دمات المعلومات من الجمهور اح  اجات هي ما -

 ا تصال؟

 ةالدراس اداة  حول ال حك م ة آرائك  لمعرفة شغف وكلي لك  الم رفة الأس اذة مع مم نة وأغدو

 أخلاق ات ق ضيهات ال ي السرية  من هى بها ت فضلوت  ال ي والملاح ات الب انات وتحاط( )ا س بانة

 وفيقال  ولي والله البحث هذا في تاري ّ ة  صمة لديك  تكوت  ات شرف وكلي العلمي، البحث

 خيرا الله جزاك 

 شاكرة لكم حسن تعاونكم ،،،،،

 رلوا بقبول فائق الاحترام والتقديوتفض
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 (2المحلق )
 النهائيةستبانة بصورتها الا

 : الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة:الأولالقسم 
 العمر .1

o  سنة 18أقل من 
o 18-30 سنة 
o 31-45 سنة 
o  سنة 45أكثر من 

 المستوى التعليمي: .2
o  أقل من ثانوي 
o  ثانوي 
o دالوم متوسط 
o جامعي 
o دراسات عليا 

 العمل .3
o قطاع حكومي 
o قطاع خاص 
o طالب 
o عاطل عن العمل 

 الاقامة .4
o  عمانوسط 
o شرق عمان 
o غرب عمان 
o شمال عمان 
o جنوب عمان 
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  الكبرى سنويًا؟  أمانة عمّـانكم مرة تتواصل مع  .5
o ) بانتظام ) كل اسبوع 
o )أحياناً ) مرة في الشهر 
o ) نادرًا ) عند الحاجة 
o  لم أتواصل من قبل 

 ؟ أمانة عمّـانما هي القناة التي تفضلها للحصول على المعلومات من  .6
o الموقع الإلكتروني 
o وسائل التواصل الاجتماعي 
o  الصحف والتلفزيون 
o البريد الإلكتروني 
o  أمانة عمّـانتطبيق 
o غير لك 

 
 ؟ أمانة عمّـاننوع الخدمة المقدمة لك من  .7
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 الكبرى؟ أمانة عمّـانفي  الرقمي ما تقييمك لرسائل الاتصال

 الاتصال تقييم وسائلأولا: 
 راض  
 جدا

 مستاء محايد راضي
مستاء 

 بشدة
رضاك عن ال دمات الرقم ة الإلك رون ة  ما مدى

 ال ي تقدمها ا مانة
     

ما مدى رضاك عن تنوع منصات ال واصل 
 أمانة عمّعاتا ج ماعي ال ي تس  دمها 

     

ما مدى فعال ة قنوات ا تصال ال ي تس  دمها 
)مثل الموقع الإلك روني، ال طبيق،  أمانة عمّعات

منصات ال واصل ا ج ماعي( في إبلاغك  آخر 
 الأخبار

     

على  مانة عمّعاتيح وي الموقع ا لك روني لأ
 معلومات عن ال دمات ال ي تقدمها ا مانة

     

تصم   وسهولة اس  دا  الموقع الإلك روني 
 ؟مانة عمّعاتلأ

     

وال وع ة حول خدماتها  تقو  الأمانة  ال رويج
 الإلك رون ة من خلال وسائل الإعلا  وا تصال

     

 أمانة عمّعاتما مدى رضاك عن تحديث 
للمعلومات على منصات ال واصل ا ج ماعي 

   كل من   

     

تواكب ا مانة الم غيرات وال طورات الحديثة من 
  خلال تقدي  ال دمات الإلك رون ة

     

      مانة عمّعاتالهاتف لأ تقي مك ل طبيق
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 الكبرى؟ أمانة عمّـانما تقييمك لجودة الاتصال في 

 ثانياً: تقييم جودة الاتصال
 راض  
 جدا

 مستاء محايد راضي
مستاء 

 بشدة
الكبرى عبر  أمانة عمّعاتالمعلومات ال ي تقدمها 

 ة حولا ج ماعي كاف  ومواقع ال واصلموقعها 
 الجديدةالم اريع وال دمات 

     

      سرعة الردود على ا س فسارات وا س علامات 
ما مدى وضوح المعلومات الم علقة  ال دمات 

 ؟أمانة عمّعاتال ي تقدمها 
     

أمانة جودة الرسائل الإعلام ة الصادرة عن 
 الكبرى؟ عمّعات

     

ما هو تقي مك العا   س رات ج ات ا تصال 
 الكبرى؟ أمانة عمّعاتالحال ة ال ي ت بعها 

     

توفر قنوات كاف ة لل عبير عن آرائك  أمانة عمّعات
 ومق رحاتك حول ال دمات المقدمة؟

     

 

 الكبرى؟ عمّـان وفعاليات أمانةما مدى مشاركتك وتفاعلك مع خدمات 

 ثالثاً: المشاركة والتفاعل
راض 

 جدا
 مستاء محايد راضي

مستاء 
 بشدة

ت جع الجمهور على  عمّعاتأمانة هل ت عر  أت 
 الم اركة في ات اذ القرارات الم علقة  ال دمات؟

     

 عاتأمانة عمّ الم اركة في الفعال ات ال ي تن مها 
 مرضي؟ل عزيز ال واصل مع الجمهور 

     

مع آراء ومق رحات المواطنين  عمّعات تفاعل أمانة
 حول الم اريع ال ي تقو  بها

     

الجمهور في مرحلة ال  ط ط  عمّعاتأمانة ت ارك 
 للم اريع الجديدة 

     

ل ي الدراسات ا أوصف م ارك ك في ا س ب انات 
 أمانة عمّعاتتن مها 
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 الكبرى؟ أمانة عمّـانما تقييمك للخدمات المقدمة من 

 رابعاً: تقييم الخدمات المقدمة
 راض  
 جدا

 مستاء محايد راضي
مستاء 

 بشدة
 عمّعات مهمةأمانة تع بر ال دمات ال ي تقدمها 

 لك
     

 مهمة لجم ع أمانة عمّعاتال دمات ال ي تقدمها 
 المواطنين

     

ال دمات ال ي  إلىما مدى سهولة الوصول 
)مثل دفع الفواتير، تقدي   أمانة عمّعاتتقدمها 
 (الطلبات

     

هل ترى  أت هناك تحسن في مس وى ال دمات 
خلال السنوات  أمانة عمّعاتالمقدمة من قبل 

 2022 دما  عالأخيرة 

     

 

 خامساً: التحسينات والعوائق
 راض  
 جدا

 مستاء محايد راضي
مستاء 

 بشدة
ما هي ال حسينات ال ي تود أت تراها في 

 اس رات ج ات ا تصال ال اصة  أمانة عمّعات؟
أبرز ال حديات ال ي تواجهك في الحصول ما هي 

أمانة عمّعات عبر قنوات  على المعلومات من
 ا تصال؟

     

ما هي أبرز ال حديات ال ي تواجهك في فه  
 الإعلانات والمن ورات الصادرة عن أمانة عمّعات؟ 

     

ما هي المق رحات ال ي تقدمها ل حسين ال واصل 
 بين أمانة عمّعات والمواطنين؟

     

      هل لديك أي ملاح ات أو اق راحات إضاف ة؟
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 (3الملحق )
 المحكمينالسادة  قائمة بأسماء

 جهة العمل التخصص الرتبة الأكاديمية الاسم الرقم
 جامعة ال رق الأوسط الصحافة والإعلا   أس اذ د. عزت حجاب أ. 1
 ال رق الأوسطجامعة  الصحافة والإعلا   أس اذ  خورشيد كامل. دأ. 2
 جامعة ال رق الأوسط الإذاعة وال لفزيوت  م اركأس اذ  د. حنات إسماعيل 3
 جامعة ال رق الأوسط الصحافة والإعلا  أس اذ مساعد د. رامز أبو حصيرة 4
 يردنمعهد ا علا  الأ الصحافة والإعلا  أس اذ مساعد د. عبدالله كفاوين 5
 الب را جامعة إعلا  رقمي أس اذ م ارك المناصير أشرفد.  6
 كل ة ال وارزمي الجامع ة الصحافة والإعلا  أس اذ مساعد د. ب ات القضاة 7
 جامعة اليرموك الدراسات السكان ة م ارك أس اذ د. منير كرادشةأ. 8
 جامعة ال رق الأوسط الصحافة والإعلا  أس اذ مساعد د. صدا  الم اقبة  9

 

 

 

 


