
 

 مهام أداءالاجتماعي في  استخدام شبكات التواصل
 العامة في البنوك الخاصة العراقية العلاقات

 (العلاقات العامة مُمارسيدراسة مسحية على )

The Use of Social Networks in Performing Public 

Relations Tasks in Iraqi Private Banks 

(A Survey of Public Relations Practitioners) 

 عدادإ
 سامة عبد اللهأعلي 

 إشراف
 عزت محمد حجاب الأستاذ الـدكتـور

 لامعالإفي  مت هذه الرسالة استكمالًا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستيرقد  

 علامالإو  الصحافة قسم
 علامالإكلية 

 الأوسطجامعة الشرق 
 2222 آب،



 ب

 تفويـض

  



 ج

 المناقشة لجنة قرار

  



 د

 شكر وتقدير 

لا و  العلمي المتواضع، هذا الجهد إنجازالحمد لله الذي منحني الصحة والسلامة والقدرة على 
م بشكري الجزيل وتقديري لكل الذين أكرموني من فيض علمهم أن أتقد   الرسالةسعني وأنا أكمل هذه ي  

 لتفضله بقبول الإشراف على ،حجابعزت محمد الدكتور الأستاذ وفي مقدمتهم أستاذي الفاضل 
ني به من رعاية واهتمام وتقدير لكل الصعوبات التي واجهتني خلال مسيرتي رسالتي، وما خص  

عم كان ن  غناء دراستي، فإ مستمر كان له الأثر الواضح في  وتوجيه   ما بذله معي من جهد  لالدراسية، و 
 ..ضعه .وقوفه معي، والأستاذ في تواخ بعم الأب في توجيهه، ون  الأ

ئيي من على ما بذلوه معنا أنا وزملا لأساتذتي في السنة التحضيريةه بالشكر والامتنان كما أتوج  
فاقاً كبيرة وكانوا بمثابة الأصدقاء الناصحين الحريصين آفتحت لنا  ،علمي ومتابعة حقيقية هد  ج  
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مهام العلاقات العامة في البنوك  أداءاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي في 
 العلاقات العامة مُمارسيدراسة مسحية على  - الخاصة العراقية

 علي أسامة عبد الله: إعداد
 الأستاذ الدكتور عزت محمد حجاب: إشراف

ية صالملخ    باللغة العرب

في محاولة التعر ف على كيفية استخدام م مارسي العلاقات العامة في  الدراسةهدفت الدراسة 
البنوك والمصارف العراقية الخاصة لشبكات التواصل الاجتماعي في إنجاز مهام العلاقات العامة 

            بأنواعها كافة المصرفية والتسويقية والإعلامية وغيرها.
امة في المصارف والبنوك العراقية الخاصة موزعين ل مجتمع الدراسة بممارسي العلاقات العـوتمث

 ت الدراسة أسلوب عينة الحصر الشاملوقد اتبع .بشكل فعلي عاملاً  خاصاً  عراقياً  ( بنكاً 41) على
خضعوا  مبحوثاً ( 33) نوك العراقية الخاصة والذين بلغ عددهمالعلاقات العامة في الب م مارسي لكافة

 هم. وقياس اتجاهات آراءهملاستقصاء 
واستخدمت الاستبانة كأداة لجمع بيانات واتبعت الدراسة خطوات المنهج الوصفي التحليلي، 

 العلاقات العامة في البنوك م مارسين نسبة كبيرة من إة منها: وتوصلت إلى نتائيج عد  الدراسة، 
 أعمال نجازإالعراقية الخاصة يستخدمون بصورة دائيمة وعلى الاغلب شبكات التواصل الاجتماعي في 

 عامة لكسب الجمهور الخارجي للبنك.ومهام العلاقات ال
مة في العلاقات العا م مارسيوأظهرت نتائيج الاستخدام لأنواع شبكات التواصل الاجتماعي عند  

 نسبية عندهم كانت لموقع الفيس بوك ثم موقعي واتساب أهميةدرجة  أعلىالبنوك العراقية الخاصة ان 
 .رام وتويتريغلوإنستغرام ثم موقعي الت

التوعية المصرفية عبر استخدام  في التي ركزت عليها العلاقات العامة الأموروتمحورت  
مهام العلاقات العامة حول المسائيل المصرفية الحسابية التي يتطلب  نجازالشيكات الاجتماعي لإ

 تمان والقروض وسعر الفائيدة والسحب. ئيالايداع والا :التوعية والتثقيف عنها مثل
حقيق نجحوا في ت ان م مارسي العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة الدراسة تكشفكما 

ة لأنواع متعددة وبمستوى مرتفع وبدرجة أهمية نسبيلجمهورهم معرفية ونفسية واتصالية اشباعات 
عالية، نتيجة أدائيهم المهني وتوظيف استخدامهم لشبكات التواصل الاجتماعي في إنجاز مهام 

 .العلاقات العامة
 .البنوك الخاصة العراقية، العلاقات العامة، شبكات التواصل الاجتماعي: الكلمات المفتاحية
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Abstract 
يزية صالملخ    باللغة الإنجل

The study aimed to identify how public relations practitioners in Iraqi private banks use 

social networks in accomplishing public relations tasks of all kinds, such as: banking, 

marketing, media, and others. 

The study population was represented by public relations practitioners in Iraqi private 

banks, distributed over (40) private Iraqi banks that were actually operating. The study 

followed the method of a comprehensive inventory sample of all public relations 

practitioners in Iraqi private banks, whose number reached (89) respondents, and who 

were subjected to a survey of their opinions and measurement of their attitudes. 

The study used the descriptive analytical approach, and used the questionnaire as a tool 

for collecting the study data. 

The study come-up with several results, including: A large proportion of public relations 

practitioners in Iraqi private banks use permanently and mostly social networks to 

accomplish public relations work and tasks to gain the bank’s external audience. 

 The results of the use of the types of social networks for public relations practitioners in 

Iraqi private banks showed that the highest degree of relative importance for them was 

for Facebook, then WhatsApp and Instagram, then Telegram and Twitter. 

Public relations about banking issues require awareness and education in special issues, 

such as: deposit, credit, loans, interest rate and withdrawal.  

The study also revealed that public relations practitioners in Iraqi private banks succeeded 

in achieving cognitive, psychological and communication satisfactions of various types, 

at a high level and with a high degree of relative importance, as a result of their 

professional performance and their use of social networks in accomplishing public 

relations tasks. 

Keywords: Social Networks, Public Relations, Iraqi Private Banks. 
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 :الأولالفصل 
 خلفية الدراسة وأهميتها

 أولًا: المقدمة

اكتسبت العلاقات العامة وممارسة مهامها ووظائيفها أهميتها في بداية القرن العشرين مع ظهور 

عن  ضلاً فالمنشآت والمؤسسات والمنظمات والمصانع الكبيرة وتعقد العلاقة بينها وبين جمهورها 

لك العام وكذ الرأيتطور وسائيل الاتصال الجماهيري وظهور وسائيل جديدة للاتصال وتنامي قوة 

المعلومات وازدياد الطلب عليها من الجمهور المستخدم لها بفعل تطور التعليم وتكنولوجية  انتشار

ا بمثابة يرهالمنظمات وغ أوالمعرفة، وعليه تكون ممارسة العلاقات العامة في المؤسسات والشركات 

المنظمة  وأعن تحسين العلاقة بين المؤسسة  فضلاً حلقة الوصل في تجاح تسويق المنتج للجمهور 

انت ك مها هذه المؤسسات سواء  وجمهورها عن طريق الترويج والتسويق الجيد للخدمات التي تقد  

 خاصة لجمهورها. أوحكومية 

ووظائيفها الكلية في المصارف والبنوك العلاقات العامة بمهامها  م مارسيومن هنا جاء دور 

الحكومية والخاصة في تحسين العلاقة بين هذه المصارف والبنوك والزبائين الذين يتعاملون معها، 

 اضحى استخدام شبكات التواصل إذ، الإنترنتباستخدام الوسائيل الاتصالية المتاحة على شبكة 

ي ات في كسب الجمهور للتعامل المحاسبالاجتماعي من قبل المصارف والبنوك فرصة لهذه المؤسس

 ا وتسهيل تقديم خدماتها دون عناء.إلكترونيمعها 

 ؛ع نشاطاتها المصرفيةوتنو   2113 د عامفمع زيادة عدد المصارف والبنوك الخاصة في العراق بع

عداد المستخدمين لشبكات التواصل أ وارتبط ذلك مع ازدياد  ،ازداد حجم الجمهور المتعامل معها

تها المصارف والبنوك الخاصة في العراق بإنشاء صفحا إليهالاجتماعي ولا سيما الفيسبوك الذي لجأت 

 . الأخرى المواقع يه وعلى التسويقية عل
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ة في العلاقات العام م مارسيعلى كيفية استخدام  التعر فمحاولة ومن هنا تأتي هذه الدراسة ل

امة مهام العلاقات الع إنجازصارف العراقية الخاصة لشبكات التواصل الاجتماعي في البنوك والم

 ة والتسويقية والإعلامية وغيرها.بأنواعها كافة المصرفي

 مشكلة الدراسةثانياً: 

اتسعت استخدامات شبكات التواصل الاجتماعي لتدخل في مجالات الحياة الاجتماعية 

خر، وكانت لآدون ا واحد   لم يقتصر استخدامها في جانب   إذوالاقتصادية والإدارية والتسويقية وغيرها 

ارسو مم إليهاالمجالات المصرفية والحسابية وعمل البنوك والمصارف من أهم المجالات التي لجأ 

لعلاقات العامة في توظيفها لأغراض العمل المصرفي وادامة تواصل واتصال حقيقي مع الجمهور ا

بية الطرق المناسبة لتل أفضلتحاول المصارف والبنوك البحث عن  إذ، الشبكاتالمستخدم لهذه 

نوك مها البوالاستفادة من الخدمات التي تقد   ،حاجات ورغبات جمهورها المستخدم لهذه الشبكات

لى كيفية ع التعر فتكمن مشكلة الدراسة في محاولة  ؛لمصارف عبر استخدام هذه الشبكات، وعليهوا

العلاقات العامة في البنوك والمصارف العراقية الخاصة لشبكات التواصل  م مارسياستخدام 

 وغيرها.ة يعلامة والتسويقية والإمهام العلاقات العامة بأنواعها كافة المصرفي إنجازالاجتماعي في 

 الدراسة أهدافثالثاً: 

لكشف لالدراسة  تهدف هذه إذالبحث بأهميته وتجيب في الوقت نفسه عن تساؤلاته،  أهدافترتبط 

العلاقات العامة في البنوك العراقية مهام  أداءفي  الاجتماعيعن مدى توظيف شبكات التواصل 

 الخاصة.

 الفرعية التالية:   هدافوينبثق عن هذا الهدف، الأ

 والعلاقات العامة تحقيقها. علامالإ إدارةالتي تسعى  هدافعلى الأ التعر ف .1

 والعلاقات العامة في المؤسسة. علامالإ إدارةعلى المهام والأنشطة التي تتولاها  التعر ف .2
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 سة.والعلاقات العامة في المؤس علامالإ إدارةعلى المشكلات التي تعرقل سير العمل في  التعر ف .3

 والعلاقات العامة في المؤسسة بمستشار خارجي في المؤسسة. علامالإ إدارةمعرفة هل تستعين  .4

 الاجتماعي في المؤسسة.لشبكات التواصل  العلاقات العامة م مارسي استخداممستوى معرفة  .5

 .العامة العلاقات م مارسيمن قبل  استخداماً  الاجتماعيشبكات التواصل  أكثر معرفة .6

 لعامةا العلاقاتمهام ووظائيف  أداءفي الاجتماعي شبكات التواصل  استخدام إسهاممعرفة مدى  .2

 في المؤسسة.

ك العراقية للعاملين في البنو الاجتماعي شبكات التواصل  استخدام الإشباعات التي يحققهامعرفة  .3

 في المؤسسة. العامة العلاقاتمهام ووظائيف  أداءفي الخاصة ومساعدتهم 

 وسائيل التواصل الاجتماعي في تعزيز الصورة والسمعة للبنوك العراقية الخاصة.معرفة هل تساعد  .3

 الدراسة أهميةرابعاً: 

ة النوعية الاضاف أولهما:في جانبين  التي عادة ما تتمثلقيمة البحث العلمي من أهميته تظهر 

ي ما تضيفه هذه أ وقضاياه،وارتباط البحث بالمجتمع  العلمية،المعرفة  إلىالتي سيضيفها هذا البحث 

واصل شبكات الت أهميةالبحث الحالي من  أهمية تأتيو الدراسة من إضافة معرفية للعلم والمجتمع، 

لنشر وتبادل المعلومات والتواصل مع الجمهور ، العامة العلاقاتمن أدوات  مهمةكأداة  الاجتماعي

ص عزز فر تبحث يمكن أن . كما إن نتائيج هذا الالبنوك الخاصة العراقيةالداخلي والخارجي في 

 .أفضل الاجتماعي بشكل  شبكات التواصل  لاستخدامالعامة  العلاقات م مارسي

:نوعين إلى دراسةالهذه  أهميةلذا يمكن تقسيم   

 النظرية العلمية  هميةالأ .أ

تواصل استخدام شبكات الية التي تناولت علامالدراسات الإ في قلة هميةويتركز هذا النوع من الأ

 العلاقات العامة في البنوك م مارسيالاجتماعي في العمل المصرفي، وكيفية استخدامه من قبل 
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وبذلك يمكن أن تضيف هذه الدراسة معرفة  ،الأخرى ية علامالموضوعات الإ إلىقياسا والمصارف 

علمية لباحثين ومراكز الدراسات وللمكتبة العربية بشكل عام والمكتبة العراقية بشكل خاص في كيفية 

العلاقات العامة لشبكات التواصل الاجتماعي لأغراض العمل المصرفي  م مارسيتوظيف استخدام 

 في البنوك العراقية.

 معيةالتطبيقية المجت هميةالأ .ب

مه هذه الدراسة من تطبيقات عملية في كيفية استخدام وتوظيف بما ستقد   هميةتأتي هذه الأ

 ذإالعلاقات العامة لشبكات التواصل الاجتماعي في العمل المصرفي للبنوك العراقية،  م مارسي

ستكشف عن الكيفية التي يتم فيها هذا الاستخدام وطريقة التعامل الإداري والمالي والقانوني مع 

 ومع الزبائين.                    الأخرى المصارف 

 أسئلة الدراسةخامساً: 

 تماعيالاجمدى توظيف شبكات التواصل ما  تسعى الدراسة للإجابة عن تساؤل رئييسي مفاده:

 العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة؟ مهام  أداءفي 

 : يكالآتعنها و  الإجابة إلىوينبثق عن هذا السؤال الرئييسي تساؤلات فرعية تسعى الدراسة 

 والعلاقات العامة تحقيقها؟ علامالإ إدارةالتي تسعى  هدافما الأ .1

 والعلاقات العامة في المؤسسة؟ علامالإ إدارةما المهام والأنشطة التي تتولاها  .2

 والعلاقات العامة في المؤسسة؟ علامالإ إدارةير العمل في عرقل س  ما المشكلات التي ت   .3

 والعلاقات العامة في المؤسسة بمستشار خارجي في المؤسسة؟ علامالإ إدارةهل تستعين  .4

 في المؤسسة؟الاجتماعي لشبكات التواصل  العلاقات العامة م مارسي استخداممستوى ما  .5

 ؟العامة العلاقات م مارسيمن قبل  استخداماً  الاجتماعيشبكات التواصل  أكثرما  .6
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 امةالع العلاقاتمهام ووظائيف  أداءفي الاجتماعي شبكات التواصل  استخدام إسهامما مدى  .2

 في المؤسسة؟

لبنوك املين في للعاالاجتماعي شبكات التواصل  استخدام ما هي الإشباعات التي يحققها .3

 في المؤسسة؟ العامة العلاقاتمهام ووظائيف  أداءفي مساعدتهم العراقية الخاصة ل

 هل تساعد وسائيل التواصل الاجتماعي في تعزيز الصورة والسمعة للبنوك العراقية الخاصة؟ .3

 : فرضيات الدراسةسادساً 

استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في بين توجد علاقة ذات دلالة إحصائيية : الفرضية الأولى

ك العراقية في البنو العلاقات العامة  م مارسيالمبحوثين من البنوك والمصارف العراقية الخاصة وبين 

 الديموغرافيةتبعاً لمتغيراتهم  الخاصة

بين استخدام شبكات التواصل الاجتماعي من  إحصائييةعلاقة ذات دلالة  توجدالفرضية الثانية:  
ها لجمهورها ت لتحقيقالتي سع اتشباعوالإ في البنوك العراقية الخاصة العلاقات العامة م مارسيقبل 

 الخارجي.

 حدود الدراسةسابعاً: 

 ما يأتي: إلىتقسم حدود الدراسة 

 لمركزي ا : ويتمثل بالبنوك العراقية الخاصة في بغداد والمجازة ولها ترخيص من البنكالحد المكاني

 العراقي.

 إلى 3 – 15: انحصرت المدة الزمنية لتوزيع الاستمارة وجمعها وتفريغها وتحليلها من الزمانيالحد 

1 – 5 \ 2122. 

 : ويتمثل هذا الحد بممارسي العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة بموضوع البحث الحد البشري 
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وك لاقات العامة في البن: قياس استخدام شبكات التواصل الاجتماعي لممارسي العالحد الموضوعي

 مهام العلاقات العامة. نجازالعراقية الخاصة لإ

 محددات الدراسةثامناً: 

تتمثل و القيود التي تحد من تعميم نتائيج البحث على مجتمع الدراسة، محددات اتلدراسة تشمل 

جتمع م في اختيار العينة وصدق اداة جمع البيانات. وحيث ان الباحث اعتمد الحصر الشامل لافراد

لعنصر الصدق والثبات وكانت النتائيج مقبولة، فأنه لا يوجد اية الدراسة، وانه تم اخضاع الاستبانة 

  محددات تمنع من تعميم نتائيج هذه الدراسة.

 مصطلحات الدراسةتاسعاً: 

 شبكات التواصل الاجتماعي   .1

ظهرت مع الجيل الثاني من الويب تتيح التواصل بين  الإنترنتمجموعة من المواقع على شبكة 

 أومدرسة  وأشبه انتماء لبلد  أوها اهتمام مشترك أفرادفي بيئة مجتمع افتراضي ويجمع بين  فرادالأ

لى ، فهي مساحات افتراضية عوالمنشورات مؤسسة ويتم التواصل بينهم من خلال الرسائيل أوجامعة 

 بإنشاء صفحات شخصية للتعريف بأنفسهم وممارسة اهتماماتهمتسمح للمستخدمين  الإنترنتشبكة 

 خرينلآاومناقشتها مع  فكارواستخدام الأدوات الاتصالية المتنوعة للتواصل وطرح الموضوعات والأ

 .(2113)توفيق، ة ذوي الاهتمامات المشترك

فهذه المواقع تمنح مستخدميها فرصة لإنشاء محتويات متعددة للتفاعل والمشاركة بينهم، وهو ما 

يمكن المؤسسات بمختلف أنواعها سواء الحكومية منها أم الخاصة في التواصل مع الجمهور بشكل 

ن مفعال ومستمر وتكوين مساحات من الحوار المتبادل معه حول أعمالها، وتمكنها في الوقت نفسه 

على آرائيه وانطباعاته وهو ما دفع هذه المؤسسات للاهتمام بإنشاء حسابات لها على العديد  التعر ف
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من هذه المواقع، وبناء علاقة إيجابية ثنائيية الاتجاه مع الجمهور والتفاعل معه وتقديم المعلومات 

واستثمار  والمضمون  من حيث الشكل ةلكترونيالإوالخدمات الرسمية له في ضوء تطبيق نظام الحكومة 

    . (2121)محمدي، الخدمات التفاعلية التي تقدمها هذه المواقع 

لة بواسطة المتص الحاسوبلشبكات الاجتماعية وسيطاً ناقلًا للمعلومات بين أجهزة اوبذلك تمثل 

   .(2113)شمس الدين،  خاصةأنظمة تحكم في البيانات وبروتوكولات وعناوين 

متاحة على  اتتطبيقتتضمن ة إلكترونيمواقع  وببساطة يمكن تعريف الشبكات الاجتماعية بأنها

م معين، نظا أوللعامة ضمن موقع  صفحات شخصيةإنشاء ( تسمح لهم بالإنترنتالشبكة الدولية )

معلومات ، وتوفر خدمات لتبادل الومعارفهم ومن يريدون صداقتهمهم صدقائيأتساعدهم في التواصل مع 

موقع ب ، وأبرز هذه المواقع الاجتماعية تتمثلالإنترنتالنظام عبر  أومستخدمي ذلك الموقع  بين

 . (2113)المقدادي،  فيس بوكال

بكة المتاحة على ش الرقميةالخدمة مصطلح يطلق على بأنها  إجرائياً يمكن تعريفها  ؛وعليه

مؤسسات  أو اً أفرادالتي تسمح للمستخدمين بإنشاء ملفات وصفحات خاصة بهم سواء كانوا  الإنترنت

 تجمعهم الاهتمامات آخرينمع أعضاء  إلكترونيعبر نظام اجتماعي  خرينالآلغرض التواصل مع 

 نفسها. 

 العلاقات العامة  .2

هي نشاط موجه لبناء وتدعيم علاقات سليمة منتجة بين المؤسسة وجهودها كالعملاء والمواطنين 

الجمهور بوجه عام بهدف تسهيل عملية صياغة سياستها حسب الظروف المحيطة  أووالمساهمين 

    .(2113)الدليمي، بها وشرح هذه السياسة للمجتمع 

 يوظف فنون الاتصال والاقناع لتدعيم العلاقات الإيجابية العلاقات العامة كذلك بأنها فنً  وتعرف

سيما مع تطور العلاقات الإنسانية والاجتماعية وتزايد  الودية بين المؤسسة وجماهيرها النوعية لا
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مع ورعاية لمجتحداث التوازن باإمما يستلزم ضرورة  فرادعلاقات الاعتماد المتبادل بين المنظمات والأ

العلاقات الإنسانية السليمة بين أعضاء المؤسسة من ناحية وبين المؤسسة وجماهيرها من ناحية 

تهتم العلاقات العامة بالكشف عن الأسس والمبادئ التي تسهم في إقامة علاقات مفعمة  إذ أخرى 

 . (2115)عثمان،  بالثقة والتفاهم المتبادل بين المؤسسة وجماهيرها النوعية المختلفة

 ممارسو العلاقات العامة  .3

في مجال العلاقات العامة في البنوك والمصارف العراقية الخاصة الذين  ويقصد بهم العاملون 

لمصارف على ا أويتولون القيام بمهام العلاقات العامة وانشطتها الاتصالية ويديرون صفحات البنوك 

ل كالعلاقات العامة على  م مارسيلذلك تطلق عبارة  ،الإنترنتشبكات التواصل الاجتماعي على 

لعامة، اقسم العلاقات  أو دارةلإسواء في ا منظمة أوبنك  أوشركة  أو في مؤسسة يعمل رسميا   موظف

 أو إدارةأخر في  أووكذلك كل من يقوم بمهام وصلاحيات ووظائيف العلاقات العامة تحت مسمى 

دمة خ إدارة أوالجودة  إدارة أو علامالإقسم  أوالخدمات  إدارة أوالجودة  أوقسم قد يكون قسم التسويق 

 .ي المهام نفسهاخر يؤد  آى أي مسم   أوالتوعية المصرفية  أو الزبائين

 البنوك العراقية الخاصة  .4

ن الذي يتم ، فهي المكاالائيتمانو شركة تتعامل في النقود  أويعرف البنك بشكل عام بأنه مؤسسة 

فيه حفظ الودائيع النقدية وتقديم السلف النقدي وتيسير المدفوعات عن طريق القيود الدفترية أي نقل 

                                                                 .، ب.ت(KHALIL)حساب لعميل آخر بطرق مختلفة بحيث تقلل من الحاجة الفعلية للنقود 

يها تعمل هذه البنوك كأوعية تتجمع ف إذويمثل البنك مكان التقاء عرض الأموال بالطلب عليها، 

من يستطيع ويرغب في الاستفادة وإفادة المجتمعات منها عن  إلىالأموال والمدخرات لي عاد إقراضها 

ناديق وصمثل شركات التأمين  أخرى ا، ويشرك هذا التعريف مع البنك ومؤسسات طريق استثماره

 .(3، ص1336البريدي )رمضان، جودة،  التوفير
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ل قبو  في عملها الرئييس يكمن إذواحدة من أهم وأقدم المؤسسات المالية الوسيطة، كما تعد 

والشركات والإدارات والمؤسسات، وإعادة استخدامه  فرادالجارية، والادخار وللأوالحسابات الودائيع 

 لحسابه الخاص في منح الائيتمان والخصم وباقي الحركات المالية للوحدات الاقتصادية غير المصرفية

                        .(2121)حلبية، 

 فرادتلك المصارف الأهلية التجارية المملوكة لأ :بأنها إجرائياً البنوك العراقية الخاصة وتعرف 

ية متنوعة مصرف عمالاً أ ومؤسسات غير حكومية والمجازة من قبل البنك المركزي العراقي والتي تمارس 

 .الائيتمانو  والسحب كالإيداع
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 :الفصل الثاني
 الإطار النظري والدراسات السابقة

 دراسة،في ال للإطار النظري للدراسة من حيث النظرية المستخدمة اً ضعر ن هذا الفصل يتضم  

القطاع المصرفي في العراق، واستراتيجيات العلاقات العامة المتبعة في البنوك، واستخدام ولمحة عن 

بعض الدراسات التي لها تعرض كما مهام العلاقات العامة،  نجازشبكات التواصل الاجتماعي لإ

 .علاقة بموضوع الدراسة

 أولًا: الإطار النظري 

  Uses and Gratification Theory (اتشباعوالإنظرية البحث )نظرية الاستخدامات 

ن فرضيات م اتشباعوالإما جاء بنظرية الاستخدامات  إلىها النظري تنتمي هذه الدراسة في بنائي

ظيف ية تو في كيفن توجه الدراسة الحالية أتوجه الدراسة، فهذه النظرية بفروضها الأساسية يمكن 

م لخدمة جمهورها وتقدسيشبكات التواصل الاجتماعي في التعامل مع البنوك والمصارف الخاصة 

قبل  من التواصل الاجتماعي ومنها شبكات الوسائيل الإعلاميةستخدام فأ الخدمات المصرفية له.

خدم ور المستن يلبي حاجات الجمهأالعلاقات العامة في المصارف والبنوك الخاصة يجب  م مارسي

توقف على ، وهذا يالبنكها ات المصرفية التي يقدمات يبحث عنها في الخدمإشباع له يحققوأن  ،لها

العلاقات العامة في المصارف والبنوك الخاصة لشبكات التواصل الاجتماعي  م مارسيطريقة استخدام 

 .البنك رلجمهو رفي المتعلقة بالعمل المصيم الخدمات المعرفية والتسويقية تقدالتواصل و في 

الدوافع  أوالرغبات  أوالحاجات  أو اتشباعالإعلى  علامالإن فكرة اعتماد استخدام وسائيل إ

ير على نفسها، فالجماه علامالإالمدركة لعضو الجمهور المرتقب تعد فكرة قديمة بقدم بحوث وسائيل 

ن إ ذإذواق الفردية والاهتمامات والأن على أساس أوجه التشابه القائيمة بين الحاجات الاغلب تتكو  
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نفسية، فمن سمات هذه  أواجتماعية  العديد من هذه الحاجات والاهتمامات والاذواق يمتلك جذوراً 

الرفقة، ومن الممكن في العادة  أوالاسترخاء  أوالحاجات الأساسية الرغبة في تحصيل المعلومات 

قد للأنواع التحفيزية واسعة النطاق، و  وفقاً واها وأنواع معينة من محت علامالإتصنيف جمهور وسائيل 

الجديدة  ةلكترونيالإ علامالإعلى دراسة جاذبية وسائيل  اتشباعوالإتم تطبيق نظرية الاستخدامات 

 .(2113)ماكويل،  وحتى استخدامات الهاتف

 اتشباعالإو بالاختلافات الحاصلة في التوقعات  علامالإويرتبط الانجذاب النسبي لمختلف وسائيل 

الاستخدامات  رية)نظمدرسة بحثية باتت تعرف باسم  إلىتنتمي هذه الطريقة في التفكير  إذالمرغوبة 

التي تكمن جذورها في البحث عن تفسيرات للجاذبية القصوى التي تتسم بها محتويات  ات(شباعوالإ

 )المرجع السابق(. علامالإوسائيل 

على فروض هذه النظرية وكيفية توظيفها في هذه الدراسة يتطلب الامر التطرق  التعر فرض ولغ

ية تهتم هذه النظرية بدراسة الاتصال الجماهيري دراسة وظيف إذهذه النظرية وخلفياتها وفروضها،  إلى

في  بدأ منذ وقت مبكر علامالإمنظمة، فالبحث في أنواع الاحتياجات التي يحققها استخدام وسائيل 

ى لمفاهيم والشواهد التي تؤكد علمجموعة من ا اتشباعوالإالثلاثينيات، ويقدم نموذج الاستخدامات 

 قوة من المتغيرات الاجتماعية والسكانية والشخصية. أكثر علامالإمام وسائيل أ فرادن أسلوب الأأ

 اتزك الياهو)ن يمكن القول إ اتشباعوالإوفي سياق التطور التاريخي لنظرية الاستخدامات 

Katz )من  علامالإبحوث  أهدافتحويل مسار  عن طريق هذه النظريةأن يطور مدخل   استطاع

تطبيق  ، وجاء أولعلامالإماذا يفعل الجمهور بوسائيل  إلى علامالإمعرفة التأثيرات الإقناعية لوسائيل 

في الستينيات، وذلك في  ()ريموند بايرية على يد علامفي الدراسات الإ هذه النظريةعملي لمدخل 

بعنوان الجمهور ( The American Psychologistة )في مجل 1364مقالته العلمية المنشورة عام 

حو نشيطة ومتوجهة ن علامالإوسائيل  جمهورتتمثل في أن  –آنذاك –العنيد، وكانت فكرته الجديدة
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 –مفهوم التأثيرات المباشرة المقبولة  (بايرعارض )قد ، و علامالإالهدف في سلوكهم لاستخدام وسائيل 

معينة  رغبات شباعالجماهيرية، ومحتواها لإ علامالإوعرض لفكرة أن الناس تستخدم وسائيل  –آنذاك

  .(2115)شتلة و مرعي، هم يلد

ى والتطورات التي طرأت عل اتشباعوالإويمكن تحديد المراحل التي مرت بها نظرية الاستخدامات 

 (2121 - 2113)جنيفر، مدخلها والدراسات التي تميزت بها كل مرحلة من هذه المراحل بالآتي: 

ينيات بدأت هذه المرحلة في الاربع إذالمرحلة الوصفية: وقد سماها )كاتز وبلومر( بمرحلة الطفولة  .1

ل الاربعينيات والخمسينيات، وقدمت وصفاً لاتجاهات الجماعات من القرن العشرين وامتدت خلا

المختلفة لجمهور وسائيل الاتصال فيما يتعلق بانتقاء مضمون محدد يتعرضون له، وكان من 

 .1342أشهر دراسات هذه المرحلة دراسة )هيرتزوح( عام 

 امتدت هذه المرحلة خلال الخمسينيات إذى المرحلة الاستكشافية، مرحلة تحديد المفاهيم: وتسم   .2

تتميز هذه المرحلة بانها ذات توجه ميداني بالتركيز على  إذوالستينيات من القرن العشرين، 

، فقد لامعالإنمط مختلف من استخدامات وسائيل  إلىالمتغيرات النفسية والاجتماعية التي تؤدي 

ماعية والسلوكية التي تقضي بها استطاعت قياس ميول الجمهور واتجاهاته النفسية والاجت

ى، ومن الأولمتبعة خطوات البحوث الكمية ومنهجها وهو ما افتقدته دراسات المرحلة  اتشباعالإ

ودراسة ريموند  1353شهر دراسات هذه المرحلة دراسة الياهو كاتز، ودراسة بيرلسون في عام أ

 .1364باير في عام 

المرحلة التفسيرية: وتميزت هذه المرحلة باستثمار التراكمات العلمية والبحثية والمنهجية للمرحلتين  .3

قد النفسية والاجتماعية المتعلقة بالحاجات، و  بالأصولاهتمت هذه المرحلة  إذى والثانية معاً، الأول

 أو علامالإام وسائيل ها باستخدإشباعبدأت دراسات هذه المرحلة بتحديد الحاجات أولا لبيان مدى 

في  اتهإشباع، كما ركزت هذه المرحلة على الأصول الاجتماعية وتوقعات الفرد و أخرى وسائيل 
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إطار الخصائيص الفردية والإطار الاجتماعي المفرد، وكان من أبرز دراسات هذه المرحلة دراسة 

 .1322ماك كومبوس عام 

مكاوي، ) :بالآتيمن فرضيات عدة يمكن توضيحها  اتشباعوالإوانطلقت نظرية الاستخدامات 

2113)       . 

ن أعضاء الجمهور مشاركون فعالون في عملية الاتصال الجماهيري ويستخدمون وسائيل إ .أ

 مقصودة تلبي توقعاتهم. أهدافالاتصال لتحقيق 

أعضاء الجمهور ويتحكم في ذلك  ر استخدام وسائيل الاتصال عن الحاجات التي يدركهايعب   .ب

 . فرادعوامل الفروق الفردية وعوامل التفاعل الاجتماعي وتنوع الحاجات باختلاف الأ

هم  فرادن الجمهور هو الذي يختار الرسائيل والمضمون الذي يشبع حاجاته، فالأالتأكيد على أ .ج

  .فرادلأالذين يستخدمون وسائيل الاتصال وليست وسائيل الاتصال هي التي تستخدم ا

يمكن الاستدلال على المعايير الثقافية السائيدة من خلال استخدامات الجمهور لوسائيل الاتصال  .د

 وليس من خلال محتوى الرسائيل فقط. 

شبع تلك ون الوسائيل التي تالجمهور دائيما تحديد حاجاتهم ودوافعهم ومن ثم يختار  أفراديستطيع  .ه

يف اكتشاف ك إلىرئييسة منها السعي  أهداف اتشباعوالإ. يحقق منظور الاستخدامات الحاجات

الجمهور النشط الذي يستطيع ان يختار  إلىوسائيل الاتصال وذلك بالنظر  فراديستخدم الأ

ويستخدم الوسائيل التي تشبع حاجاته وتوقعاته وشرح دوافه التعرض لوسيلة معينة من وسائيل 

 ري.فهم عملية الاتصال الجماهي الاتصال والتأكيد على نتائيج استخدام وسائيل الاتصال بهدف

 الافتراضات الرئييسة لهذه النظرية بعد عشرين عاما من لوفي السياق نفسه لخص دينس ما كوي

  (2113)ماكويل،  بالآتي: الماضي(ستينيات وسبعينيات القرن  )فيإعادة اكتشافها 
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ات اعإشبو  أهدافوالمحتوى بأنه في العموم عقلاني وموجه نحو  علامالإيتسم اختيار وسائيل  .1

 منطقياً. الجمهور نشط ومن الممكن تفسير تكون الجمهور تفسيراً  فإنمحددة ومن ثم 

التي تنشأ في الظروف الشخصية  علامالإيدرك أعضاء الجمهور الحاجات المتعلقة بوسائيل  .2

 بمقدورهم التعبير عن تلك الحاجات فيما يتعلق بالدوافع.ن أ)الفردية( والاجتماعية )المشتركة(، و 

بوجه عام تضطلع السمات الثقافية والجمالية للمحتوى بدور في جذب الجمهور يقل عن الدور  .3

الحاجات الاجتماعية والشخصية المتنوعة مثل الاسترخاء والتجربة  إشباعالذي تضطلع به في 

 ذلك. إلىالمشتركة وتمضية الوقت وما 

معظمها: الدوافع  أويمكن من حيث المبدأ قياس العوامل جميعها ذات الصلة بتكون الجمهور  .4

 ومتغيرات الخلفية. علامالإالمتحصل عليها واختيارات وسائيل  أوالمدركة  اتشباعوالإ

من خلال قائيمة طويلة من  اتشباعوالإالأساسية لمدخل الاستخدامات  فكاروبذلك تبلورت الأ

أن تقدم له  إلىليس سلبيا فهو لا ينظر  علامالإن جمهور وسائيل في أ فكارالبحوث وتمثلت هذه الأ

قيمه ية على أساس اهتماماته واحتياجاته و علامويبني الفرد اختياراته الإ علامالإالرسالة عبر وسائيل 

جمهور يختارون ال أفراد فإنوعلى هذا  تماعية،الاجعلاقاته  إطارواتجاهاته الشخصية التي تتشكل في 

ية تلبي احتياجاتهم وتشبع تطلعاتهم واهتماماتهم علاممعينة من المضامين الإ شكالاً ويستخدمون أ

 .(2115)نصر، 

 نلمفاهيم والشواهد التي تؤكد على أمجموعة من ا اتشباعوالإمت نظرية الاستخدامات وقد  

، صيةت الاجتماعية والسكانية والشخقوة من المتغيرا أكثروالاتصال  علامالإامام وسائيل  فرادأسلوب الأ

ية بدلا من ية والاتصالعلاميوظفون بفعالية مضامين الرسائيل الإ فرادتفترض هذه النظرية ان الأ إذ

هذا المدخل لا يفترض وجود علاقة مباشرة بين الرسائيل  فإناتجاهها ومن ثم  ن يتصرفوا سلبياً أ

ن ن الجمهور يستخدمو أمن ذلك  ية والاتصالية والتأثيرات على الجمهور، ويفترض بدلاً علامالإ



15 

الرسائيل لأمور كثيرة، وتلك الاستخدامات تؤدي دور العوامل الوسيطة )متغيرات متداخلة في مصطلح 

          .(2111)العبد الله، مناهج البحث( في عملية التأثير 

 على أنها رغبة ياً إعلاماصطلحت  اتشباعوالإنظرية الاستخدامات  فإن ؛وفي ضوء ما تقدم

 نها تمثلأعن  فضلاً ية حتى يشبع ذلك رغباتهم واحتياجاتهم، إعلامالناس في التعرض لوسائيل 

الرسائيل  يختارو  على وفق فرضيات هذه النظرية ينتقي الجمهورف، استجابة لدوافع الاحتياجات الفردية

ي من ه فتصبح هذه الرسائيلوالاتصال،  علامالإوالأشياء التي يرغب بها ويفضلها من وسائيل 

، ليهاإالجمهور أن يقوم بتحديد احتياجاته والدوافع  باستطاعةفيكون ،  همودوافع همتستجيب لرغبات

 (2121)عبد الحميد،  .هاإشباعالموضوع الذي يحقق له  أوالوسيلة  إلىومن ثم يقوم باللجوء 

)بركات،  ي:بالآتنواعها أبمختلف  علامالإلوسائيل  فرادوصنفت دراسات الاتصال دوافع تعرض الأ

2114) 

 معلوماتوال المعارف واكتساب الذات، إلى التعر ف تستهدف التي وهي :نفعية دوافع أولًا:

 جميعها. التعلم وأشكال والخبرات،

 والألفة والصداقة، والاسترخاء، الوقت، تمضية تستهدف التي وهي :طقوسية دوافع ثانيًا:

  .المشكلات من والهروب الوسيلة، مع

      (2115 مرعي، و )شتلة  :إلى فتنقسم علامالإ وسائيل تحققها نأ يمكن التي اتشباعالإ ماأ

 ي وتحتو  ،علامالإ وسائيل لمحتوى  التعرض عن الناتجة اتشباعالإ وهي المحتوى، اتإشباع .1

 :اتشباعالإ من نوعين على

 وهي يئة،الب ومراقبة الذات وتأكيد معلومات، على الحصول في وتتمثل توجيهية: اتإشباع .أ

 عليها. والاعتماد بالوسائيل والاهتمام التعرض بكثرة ترتبط اتإشباع
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 لاقاتهع بشبكة الفرد عليها يحصل التي المعلومات ربط بها ويقصد اجتماعية: اتإشباع .ب

 وبين مبينه الاتصال من نوع لتحقيق علامالإ وسائيل الجمهور أفراد يستخدم إذ الاجتماعية؛

 ،نخريالآ مع للحديث موضوعات إيجاد مثل اتإشباع تحقيق خلال من وأسرهم، أصدقائيهم

 لمشكلات.ا مع والتعامل الواقع، فهم على والقدرة المعرفي، والتمكن النقاش إدارة على والقدرة

 سيلةو  واختيار نفسها الاتصال عملية عن الناتجة اتشباعالإ وهي الاتصال: عملية اتإشباع .2

 نوعين: إلى الأخرى  هي وتنقسم ،معينة يةإعلام

 الذات، نع والدفاع بالتوتر الإحساس تخفيف طريق عن وتتحقق :توجيهية شبه اتإشباع .أ

 والإثارة. والترفيه التسلية مواضيع في وتنعكس

 تزدادو  ،علامالإ وسائيل شخصيات مع التوحد طريق عن وتتحقق اجتماعية: شبه اتإشباع .ب

 حريرت مثل بالعزلة، إحساسه وزيادة الاجتماعية، الفرد علاقات ضعف مع اتشباعالإ هذه

 شعورال من والتخلص والضيق، بالملل الشعور من والتخلص العواطف، واستثارة الخيال،

 الشخصيات. مع الاندماج أو والتوحد والعزلة، بالوحدة

 في المجال الرقمي اتشباعوالإنظرية الاستخدامات 

ارتبط  الذي الإنترنتفي فروضها من مجال استخدام  اتشباعوالإاقتربت نظرية الاستخدامات 

معلوماتي  من زخم الإنترنتلما يحتويه  إليهايرغبون الوصول  اتإشباعو مستخدميه بدوافع معينة 

 الإنترنتلى ع اتشباعوالإ، فهناك العديد من أوجه الاستفادة من تطبيق نظرية الاستخدامات جداً كبير 

عبر  ةرونيلكتالإمما يسهم في تطوير المجتمع وتطوير التجارة  الإنترنتتتمثل بتطوير وظائيف 

تائيج من خلال ن للإنترنتعن طريق فهم دوافع المستخدمين وتوسيع درجة المصداقية  الإنترنت

لإنترنت ميزات محددة ل واستغلالها في تطبيق الإنترنتالاستقصاءات حول حاجات ودوافع مستخدمي 

 .(2113)عبد النبي،  عرف باستقصاء الدوافعلما ي   ، تطبيقاً لتحفيزهم
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م لمستخدميه فرص التحكم في اختيار المواقع والمحتوى والموضوعات بما يلبي يقد   الإنترنتف

د الأساسي للمستخدم ممارسة هذا الاختيار، وبذلك تع الإنترنتيتيح تصميم  إذرغباتهم واهتماماتهم 

 ومواقعه الإنترنتهي المدخل الأكثر ملائيمة لدراسة استخدام  اتشباعوالإنظرية الاستخدامات 

احة خصبة الجديدة تعد س علامالإالمتحققة منه، فوسائيل  اتشباعوالإوشبكاته المختلفة  ةلكترونيالإ

مدخل  ، فقد تم استخداماتشباعوالإلاختبار العديد من النظريات والنماذج ومنها نظرية الاستخدامات 

في السنوات القليلة الماضية لاستكشاف تأثيرات التكنولوجيا الجديدة على  اتشباعوالإالاستخدامات 

 اتشباعوالإفي استخدام مدخل الاستخدامات حافزاً لدى الباحثين  الإنترنتأحدث ظهور  إذالجمهور 

لوسائيل  تاشباعوالإوالنتائيج المترتبة ومقارنتها مع الاستخدامات  الإنترنتلدراسة دوافع استخدام 

 .(2113)يوسف، علي، و عبد النبي، التقليدية   علامالإ

فقد تغيرت أنماط التعرض والاستخدام بفعل ظهور تكنولوجيا الاتصالات السلكية واللاسلكية مما 

 .(Thomas E. Ruggiero ،2112) اتشباعوالإأعاد احياء نظرية الاستخدامات 

البيئة  في اتشباعوالإوهو ما يتفق مع التفسيرات العلمية لتطبيقات نظرية الاستخدامات 

الاتصالية، فهذه النظرية تعد الأنسب والأفضل لدراسة وسائيل الاتصال الجماهيرية سواء كانت التقليدية 

 Thomas)في الوقت الحاضر  الإنترنتمنها المتمثلة بالصحف والإذاعة والتلفزيون في الماضي و 

E. Ruggiero ،2112). 

 لإنترنتانقطة البداية الطبيعية لفهم استخدامات  اتشباعوالإالاستخدامات وعليه تكون نظرية 

 (Robert Larose  &others ،6-12-2112-)المتحققة.  اتشباعوالإودوافع هذا الاستخدام 

ر ع في تطبيق اتشباعوالإأن نظرية الاستخدامات  إلىية علاموتشير أحد الدراسات الإ على  اهش 

 John)1333 معا مع بداية الاستخدام الاجتماعي لشبكة الإنترنت في البيئة الرقمية ووسائيلها الجديدة

Eighmey and Lola McCord ،1333). 
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وتزايد  ها،وتعدد شبكة الانترنت على ةلكترونيالإالمواقع  المتاحة فيالخدمات  وقد فرض تنوع

أنواعها بعدد مستخدمي مواقع الشبكات الاجتماعية، يصاحبه ارتفاع في  ةلكترونيالإعدد المدونات 

باتباع  ميةفي البيئة الرق اتشباعوالإعلى الباحثين التعمق في دراسة نظرية الاستخدامات  المختلفة

قليدية الت علامالإائيل وسات التي يحققها الجمهور من شباعالاستخدامات والإ أسلوب المقارنة بين

 مثل التليفزيون  الجديدة، علامالإوسائيل من  التي يحققها الجمهور اتشباعوالإوالاستخدامات 

   . (Sandrine Bensadoun-Medioni ،2111)التفاعلي

البيئة  في اتشباعوالإوإزاء هذا الاهتمام المتزايد من الباحثين في دراسة نظرية الاستخدامات 

عن الأسئلة التي يطرحها الاستخدام المتزايد  الإجابة ن هذه النظرية حاولتأ إلىتوصلوا  الرقمية

دد عمن حيث تحليل عناصر عدة منها:  ي والوقتيلمواقع الشبكات الاجتماعية على الصعيدين الكم  

خدام، والوقت المخصص للاستمواقع الشبكات الاجتماعية التي يستخدمونها، ، وتحديد المستخدمين

 أوتلك  وأاستخدام موقع هذه الشبكة الاجتماعية  إلىات التي تدفع الجماعات الافتراضية شباعوالإ

ات تتغير مع الوقت أم تظل ذاتها مهما طالت مدة شباعالإ كانت إذاوفيما الكف   عن استخدامها، 

 (Anabel Quan-Haase, ،2112) الاستخدام أم تتغير؟

 اتشباعوالإتطبيقات نظرية الاستخدامات  أكثرن أ إلىية علاموتشير نتائيج أغلب الدراسات الإ

في المجال الرقمي كانت لشبكات التواصل الاجتماعي لاسيما موقع الفيسبوك الذي تشير معظم 

الاستطلاعات التي أجريت بهذا الشأن تفوقه بعدد المستخدمين مقارنة مع مواقع الشبكات الاجتماعية 

 .(2113المطيري، (، )2115، )عيدان، (2113)عبد النبي،  الأخرى 

غم من ذاته على الر  الإنترنتوحتى عن  الأخرى  علامالإفموقع الفيس بوك يختلف عن وسائيل 

ن الفيس بوك يمتلك خصائيصه التفاعلية الخاصة التي تجعله ألا إوجود بعض أوجه الشبه بينهم، 
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ققة من المتوقعة والمتح اتشباعالإلذلك قد تكون  الإنترنتومنها  الأخرى  علامالإعن وسائيل  مختلفاً 

 . (2113)عبد النبي،  الإنترنتاستخدام الفيس بوك مختلفة تماماً عنها بما فيها 

ات المحقَّقة من مواقع شباعقائيمة الاستخدامات والإ، (2121ديسمبر  24)لعياضي،  وقد حدد 

 بالآتي:الشبكات الاجتماعية 

 .التواصل مع الغير. 1 

 . الأخبارالبحث عن . 2

 .التنشئة الاجتماعية بتعزيز الانتماء . 3

 .كسب صداقات جديدة وتنشيط القديمة . 4

 . الترفيه والتسلية والهروب من الواقع . 5

 الشخصية.إبراز الذات والمكانة  . 6

التي تتحقق لدى الجمهور  اتشباعالإمن  عدداً هذه القائيمة  إلى (2113)أمين، وأضاف 

 :  كالآتيالمستخدم لشبكات التواصل الاجتماعي و 

. استكشاف كل ما هو جديد في العالم الخارجي 1  

. البحث عن المعلومات 2  

. الاستمتاع والتسلية 3  

  خرين. الاتصال بالآ4

. تحقيق الوجود الافتراضي.5  

  العراقيالقطاع المصرفي 

د تطوير نظام المدفوعات العراقي من أولويات سياسة البنك المركزي العراقي لتطوير القطاع ـعي  

ستمر ن عمل البنك المركزي مذلك أ الخدمات المصرفية وتسوية المدفوعات ، أفضلالمصرفي وتقديم 
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عديدة لتطوير أنظمة الدفع لغرض  إجراءات 2113حصلت في عام  إذفي تحسين نظام المدفوعات 

تحقيق الاستقرار في النظام المالي والنقدي ومنها استمرار مشروع توطين رواتب موظفي الدولة 

وتوسيع المشاركة في نظام الدفع بالتجزئية العراقي وربط الأنظمة المصرفية الشاملة وتوفير ضمانات 

راف والرقابة وتحديث الأنظمة واطلاق للتحويلات عن طريق نظام المدفوعات وتعزيز دور الاش

 (2121)الكتاب و اخرون،  . ةلكترونيالإمشروع الجباية 

ولغرض تعزيز ثقة المواطن بالجهاز المصرفي عمل البنك المركزي على تطوير المؤسسات 

انشاء مؤسسات جديدة مثل مؤسسة ضمان الودائيع التي تم طرح اسمها  أوالساندة للقطاع المصرفي 

  (2121)الكتاب و اخرون،  .2113للاكتتاب في عام 

سائيل و  بروز استخدامو  ة الحاصلة في ميدان الاتصال والمعلوماتية،التكنولوجي اتالتطور  تأدو 

ي ف نوعية ومهمةإحداث تغيرات  إلى، وعولمة الأسواق المالية، في العمل المصرفي الجديدة علامالإ

 ما ترتبمفعل طبيعي للتطور الحاصل في العالم في المجالات المختلفة،  المصرفية، كردالأعمال 

ع ها واستراتيجياتها ووسائيل خدماتها تماشياً مأهدافعلى المؤسسات المالية والمصرفية أن تطور من 

 2116يز، )عبد العز  .ةلكترونيالإبالصيرفة  ما عرفهذا التطور المصرفي، أنتج التطور الحاصل، و 

- 2112) 

نشاء مصارف أهلية تسهم في العمل المصرفي في العراق، فقد تم إ إلىولظهور الحاجة الماسة 

وحل محله القانون رقم  1326لسنة  64الغاء الباب الخامس من قانون البنك المركزي العراقي رقم 

الذي سمح بموجبه للقطاع الخاص بإنشاء المصارف وممارسة العمل المصرفي  1331لسنة  12

 ومصرفاً  أهلياً  مصرفاً نشاء خمسة عشر إ 2111لغاية  1331وبذلك شهدت المدة الزمنية من عام 

وكذلك مصرف إسلامي واحد هو المصرف العراقي  ،هو المصرف المتحد للاستثمار واحداً  مختلطاً 

 (2112سيد، )الكانت المصارف محصورة بالبنوك الحكومية فقط.  ماالإسلامي للتنمية والاستثمار بعد
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هلية بشكل كبير فقد أوردت دراسة حديثة عن اعداد توسع انشاء المصارف الأ 2113عام  وبعد

 سبعةتشمل  مصرفاً ( 22) ن عدد المصارف العاملة في العراقأالمصارف العراقية وكيفية توزيعها 

( 24و) اً واحد اً إسلامي اً مصارف حكومية موزعة بين مصارف تجارية ومصارف متخصصة ومصرف

لمصارف تجارية  ( فرعاً 13و)هلياً خاصاً أ سلامياً إ ( مصرفاً 26و)عراقياً  أهلياً خاصاً تجارياً  مصرفاً 

في العراق، وبذلك بلغ عدد فروع  ( فرعاً 22) منها مصارف لبنانية تدير( 11) جنبية وعربية، كانتأ

)اتحاد المصارف . 2112بنهاية  ( مصرفاً 343) لهذه الدراسة وفقاً المصارف العاملة في العراق 

 تموز(2113العراقية، 

أن عدد  إلى ريشي الإنترنتعلى موقعه الرسمي في شبكة  المركزي العراقي البنك إحصائييةوفي 

 مصرفاً ( 45و)حكومية ( 2) ، بينهامصرفاً ( 23) بلغتالمصارف المحلية والأجنبية العاملة في البلاد 

 . (2121)الدباغ،  لمصارف أجنبية عاملة في البلاد فرعاً ( 12) عن فضلاً أهليًا، 

عة ي في العراق يتكون من تسن النظام المصرفأ إلىبينما يشير دليل المستثمر في العراق 

 هي:مية مصارف حكو  ستةوتتوزع حسب الملكية بين  المركزي،عن البنك  فضلاً  مصرفاً ن ربعيأو 

الرافدين والرشيد والمصرف العراقي للتجارة والمصرف الزراعي والمصرف الصناعي والمصرف العقاري 

انون البنك ق إلىويأخذ الاستثمار في القطاع المصرفي اطاره القانوني استنادا  ،هلياً أ  مصرفاً  (43)و

)دليل المستثمر في العراق،  ، (2114لسنة  34) والمصارف رقم( 2114لسنة  56) المركزي رقم

2121). 

شركة تحويل ( 34) عمال المصرفية منهاوهناك العديد من المؤسسات التي تقوم ببعض الأ

شركة صرافة تابعة لمصارف، مع شركة لضمان القروض، وشركة لتمويل ( 2111) مالي، وحوالي

 عن ضلاً فوالبطاقة الذكية،  ةلكترونيالإالصيرفة  وشركتان لخدماتالمشاريع الصغيرة والمتوسطة، 

   .(2116)خليل،  فرع تابعة للمصارف وموزعة على جميع محافظات العراق( 311) حوالي
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 العلاقات العامة في المصارف الاهلية الخاصة تاستراتيجيا

تتبنى منظمات الاعمال سواء كانت )محلية متمثلة بالبنوك الحكومية والخاصة ومؤسسات  

عالمية( سلسلة من الخطوات المرتكزة لإقامة علاقات متينة بينها وبين جمهورها الواسع،  أو أخرى 

ونتيجة للضغوطات البيئية التي تتعرض لها تلك المنظمات من حيث الانفتاح العالمي وثورة 

لات وشرارة التغيرات التكنولوجية المستمرة، فعلت الشركات بمختلف أنواعها منظوماتها الدفاعية الاتصا

المتمثلة بالعلاقات العامة لتكون على تماس مع الجمهور لمواجهة الاشاعات السلبية والاحداث غير 

العلمية القيمة  اتالمرغوبة بها، وبناء الصورة الإيجابية عن الشركة في ذهن الجمهور وتقديم الاستشار 

                                                                                                       .(2116)عبد الامير، ها التسويقية أهدافللنهوض بواقع الشركة لتحقيق 

ت صبحأ نهاأ الأولفي أية مؤسسة كانت  العامةهناك خمسة اتجاهات تحدد عمل العلاقات ف  

والثالث  قنية،تمن كونها وظيفة اتصال  أكثردارية إوظيفة  انهامهنة ذات معرفة علمية وثقافية والثاني 

 لىإوالرابع انتقلت فيه العلاقات العامة من كونها مهنة  استشاريين،العاملون فيها مستشارين  أصبح

صبحت العلاقات العامة وظيفة أوالخامس  انثوية،غلبية أ مهنة تسيطر عليها  إلىوظيفة الذكور 

 .)القيسي، ب.ت( نها مقتصرة على بلد من البلدانأمن  أكثرعالمية 

لية في تشكيل هالمؤسسات الحكومية والمؤسسات الأ وتتمثل الاستراتيجيات المعتمدة للمقارنة بين

 :(2116)العقابي،  الذهنية عنها بالآتيالصورة 

ثقافة المؤسسة: وتعد من المفاهيم المهمة والحديثة التي بدأت تأخذ مكانها بقوة في التخطيط  .1

اخذت هذه المؤسسات صياغة هوية شخصية  إذالاستراتيجي للمؤسسات الحكومية والخاصة 

المؤسسة عن طريق تعريف العاملين والموظفين بهذه الفلسفة وتغرس في نفوسهم انطباعاً عاماً 

 .عن مكان وطبيعة عملهم والإطار العام لأجواء العمل داخل المؤسسة
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مؤسسة رها تساعد العلى نظم المعلومات وخبرات العمل التي بدو  دارةالمعرفة: وتعتمد هذه الإ إدارة .2

 .أفضلعلى تنظيم وتحليل وابتكار المعلومات بشكل 

حدى أهم وسائيل التوجيه والاتصال والدافعية في المؤسسة بل هي إثقافة القيادات الإدارية: وتعد  .3

والتعليم  وتوزيع الأدوار فرادالمحرك الأساس لجميع العمليات والاستراتيجيات المتعلقة بقيادة الأ

 .لتخطيط والتنظيم والتحفيزوالتدريب وا

 .سةالمؤس أعمالالناتج الذي يحققه الموظف عند قيامه بأي عمل من  إلىالأداء الإداري: ويشير  .4

ق العاملين بالارتياح والقناعة اثناء تأدية أعمالهم وتحقي فرادالرضا الوظيفي: ونعني به شعور الأ .5

 .لفي هذا العم يحصل عليه فعلاً ذلك بالتوافق بين ما يتوقعه الفرد من عمله ومقدار ما 

جودة الإنتاج: وتعتمد عدة معايير منها المعايير الصحية وسمعة المؤسسة وقابلية الاستخدام  .6

 .والوثوقية والمتانة والجمالية وقياس الجودة ومعايير الأداء

 .المسؤولية الاجتماعية: فالمؤسسات لا تعيش بمعزل عن المجتمع الذي تعمل في ظله المؤسسة .2

العلاقات العامة: وهي الوظيفة الحاضنة والمنتجة والصانعة لملامح الصورة الذهنية وان عملها  .3

هو انعكاس لمجموع الفعاليات والأنشطة الإدارية والإنتاجية والخدمية والثقافية للمؤسسة وهي اشبه 

ون تشويهات دبريشة الرسام الذي تتوفر له الفرشاة والألوان والفكرة ليعطي صورة جاذبة وخلابة ب

 .رتوش أو

: لأولاما عمل العلاقات العامة في البنوك والمصارف بأنواعها المختلفة فأنه يكمن في محورين أ

مختلف  إلىالوصول مع الجمهور الداخلي والجمهور الخارجي، بهدف  داخل المصرف التواصل

التعريف دورها ب ، فيما يكمنالسوق والعمل على تلبيتها احتياجاتعلى  التعر ف، والثاني شرائيح المجتمع

الأوسع عبر  ي الانتشار تأمين ، و جعل صورة المصرف مقبولة ومحفوظة من العامة، و بالمصرف

لتواصل ا، التأكيد على سمعة المصرف ودوره في المجتمع، الفروع في الوطن والتواجد في الخارج
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تماعية، الاجبالمسؤولية  خراط، الانبنشاطات البيئة الخاصة ، الانخراطالعام أوالمخصص  الاجتماعي

من  بمناسبات تخص شريحة معينة ، الاشتراكرعاية ندوات ومحاضرات، التواصل فيما بين الزبائين

ة ببعض المناسبات الخاص، الهدايا التذكارية )آخر السنة(الاجتماعية، المشاركة بالمناسبات ، الزبائين

                      .(2113)نادين و ابو جودة،  بطاقات المعايدات، الزبائين المميزين

ن سياسة أالعلاقات العامة وسبل ادارتها، وهنا تبرز العلاقة الجدلية بين سياسة البنك وسياسة 

لمسؤولية أن ا للعيان من الواضح فقد اصيحالعلاقات العامة تمثل جزءاً لا يتجزأ من سياسة البنك، 

أن فهمها  الحديثة دارةأدركت الإ إذالعليا في البنك،  دارةالإ عاتقالنهائيية للعلاقات العامة تقع على 

لضروري من ا بات ، وعليهعن فهمها لمبادئ وأساسيات العمل البنكي أهميةللعلاقات العامة لا يقل 

الحديثة أن مسؤولياتها الأساسية عن العلاقات العامة لا تقتصر على الجانب  دارةأن تعترف الإ

علاقات تنعكس السياسة العامة على وضع ال، وبذلك الجانب الإيجابي إلىالسلبي، ولكنها تتجه أيضاً 

 الأوللعامل تمثل ا وكيفيته ممارسة العمل البنكي فطريقة، من البنوك بنك أيفي  وممارستها العامة

ي تنوع الخدمات الت فإنذاك، وبمعنى آخر  أوتحديد درجة فعالية العلاقات العامة بهذا البنك في 

وإذا  ،يقدمها البنك وسهولتها تساعد العلاقات العامة على القيام بدور حيوي في تقدم البنك وازدهاره

هذه  أداءقة طريالسيئة عن البنك في أذهان الجماهير يمثل انعكاساً ل أوكان تكوين الصورة الطيبة 

تكوين  إلى في سياسة البنك التي أدت يتغيير هذه الصورة لا ب د  أن يسبقه تغيير فعل فإنالخدمات، 

  .(2121)كوكزه، ما هو دور ادارة العلاقات العامة في البنوك، الصورة هذه 

وقع وتحليل وتفسير آراء ت علىن وجود استراتيجية علاقات عامة هادفة يساعد البنوك إ

تنطوي على  الموارد التي إدارة، و البحث وتقييم الاتصال بين البنك والجمهورو  المستهلكين ومواقفهم

 توياتتقديم المشورة وتحديث الموظفين على المسوتطويرها وتعزيزها، و  التوظيف والتدريب والصورة

 إذة يمسؤوليات المجتمعالقرارات السياسة العامة و  عن طريقالبنوك  عن مساهمي فضلاً جميعها، 
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تتضمن خطة العلاقات العامة في البنوك أبحاث السوق، والشبكات، والبيانات الصحفية، وكتابة 

 . (2122)فكر للدراسات،  الأزماتالإعلانات، والحضور الاجتماعي، والتدخل في 

 مختلفة،الالمؤسسات  أو فرادبأخرى مع الأ أووتتعامل المؤسسات البنكية بطبيعتها بصورة 

ق ن تستمر بتأدية أعمالها ومهامها وتحقفلا يمكن لها أ الجماهير،وتتفاعل مع الأنواع المختلفة من 

عه في م وقد قسم العلماء جمهور البنوك الذي تتعامل جمهورها،ن تتعامل وتتفاعل مع ها دون أأهداف

 : (2113)شمام، كورنل، و بو لصباع، نوعين  إلىمجال العلاقات العامة 

 ،بعضهم إداريون  : الجمهور الداخلي: ويشمل الموظفين الذين يكونوا بأنواع متعددةالأول

 طاقم النقل. ويمكن أن يتواجدوا في ،موظفو مبيعات وخدمات ،موظفو مكتبو  ،عاملون و  ،تنفيذيون و 

  يكونوا موزعين في أماكن مختلفة مثل وكلاء البيع وغيرهم. أومكان واحد 

، ابيةالسلطات المالية والرق، الزبائين والزبائين المحتملين: الجمهور الخارجي: ويتمثل بالثاني

وسائيل ، اتالمجتمع المدني والنقابهيئات ، والإنتاجية الاقتصاديةالهيئات ، السلطات الرسمية والمحلية

 .الصحافة المرئيية والمسموعة، والإعلانات علامالإ

حدى الدراسات وتبين عدم اهتمام بعض البنوك اللافتة للنظر والتي شخصتها أ الأمورومن 

 لجأت إذلعليا، ا دارةداري يرتبط بالإحيث اعطاءها استقلاليتها بتشكيل إبوظيفة العلاقات العامة من 

ت وظيفة العلاقاإسناد  أو، للعلاقات العامة صغيرة الحجم والمكانة إدارةإنشاء  إلىبعض البنوك 

مجاراة منها لما هو سائيد في معظم المؤسسات ودون اقتناع حقيقي  الأخرى إحدى الإدارات  إلى العامة

ضمون تحمل أي مالعلاقات العامة بهذه البنوك مجرد لافتة لا  إدارة صبحتأ الوظيفة، ومن ثمبهذه 

ن الناحية م دارةذلك من علامات فشل هذه البنوك التي تحرص على استكمال عناصر الإ دفعلي، وي ع

ور في هذه الحالة يقتصر دو الشكلية فقط، دون أن تكون لهذه العناصر مقومات فعلية حقيقية، 

يط كالبحث والتخط الأخرى ي دون الوظائيف علامعلى الجهد الإ في البنوك العلاقات العامة م مارسي
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ن نجاح عمل البنوك يعتمد على العلاقة الإيجابية بين البنك أفي حين . (2121)كوكزه،  والتقويم

قات لهذه العلا إدارةوجود  أوالعلاقات العامة  م مارسيلا إيجيدها  المهمة لا ذهوه وزبائينه،وجمهوره 

تعترض و  حدثن تيمكن أ أزمة أوالعليا بالبنك لتسهيل اتخاذ القرار ومعالجة أي مشكلة  دارةترتبط بالإ

                       زبائينه.  عمل البنك وعلاقته مع 

 وأمهام العلاقات العامة في البنوك بكونها منظمة  إنجازما استخدام الشبكات الاجتماعية في أ

ديداً وحيوياً ج علاقات الزبائين تعد مجالاً  إدارةهذه الشبكات بوصفها تكنولوجيا  فإنمؤسسة تجارية، 

البنك مع  وأمهماً لتكنولوجيا المعلومات، فباستخدامها يمكن تفعيل الدور التفاعلي للمنظمة  ومورداً 

عهم م ن مشاركة الزبائين هو امتداد للتواصليق العلاقات القائيمة بينهم، ذلك اومن ثم تعم ،زبائينها

ان، )عيدتتجاوز هذه المشاركة المعاملات الروتينية  إذباستخدام شبكات التواصل الاجتماعي 

2115).                                                     

أحد ونها كفقد استفادت العديد من البنوك على مستوى العالم من شبكات التواصل الاجتماعي 

على آراء  التعر فوكذلك  ،التي تمكنهم من سرعة التواصل مع العملاء أدوات العلاقات العامة

لتي وكذلك الشكاوى والمعوقات ا ،ومقترحات العملاء عن المنتجات والخدمات التي تقدمها تلك البنوك

  .  (2116حمد، أثناء التعامل مع البنك )أتواجههم 
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 ذات الصلة الدراسات السابقة ثانياً:

( حول الوظيفة الاتصالية للعلاقات العامة في الجهاز المصرفي 2222. دراسة الشمري )1
 .الحكومي

الكشف عن دور العلاقات العامة في المصارف للترويج لفكرة توطين الرواتب  إلىهدفت الدراسة 

ي عن جل نشر الوعأالعلاقات العامة من  إليهاوالتعرف على وسائيل الاتصال والتواصل التي لجأت 

جمع بثلاث أدوات بحثية ل ةالدراسة على المنهج المسحي مستعين واعتمدت ،الرواتبمشروع توطين 

 منها: عدد من النتائيج إلىوتوصلت الدراسة  .الاستبانة والمقابلة العلمية والملاحظة وهي المعلومات

وطين للترويج لفكرة ت أهميةنشاط العلاقات العامة وذو  المصارف لها اهتمام كبير دائيما بممارسة أن

 عن طريق التخطيط واجراء جداً اعتماد المصارف لوظائيف العلاقات العامة بدرجة كبيرة و  الرواتب.

 .البحوث والدراسات والعمل على التقويم القبلي والمرحلي والبعدي وإقرار السياسات الخاصة بالحملة

 ن قيام المصارف بوظائيف العلاقات العامة أسهم في إنجاح حملة الترويج لفكرة توطين الرواتب.  وأ

علاقات  إدارة أداءاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي في  أثرحول  (2212). دراسة عيدان 2
 (2115)عيدان، ية الخاصة الأردندراسة ميدانية من وجهة نظر طلبة الجامعات  –الزبائن 

علاقات الزبائين  إدارةالتوجه بالزبائين والتكنولوجيا المستخدمة في  أثرهدفت هذه الدراسة لاختبار 

لاقات ع إدارةعلاقات الزبائين بوجود قدرات  أداءوالنظام الإداري المرتكز على الزبون في تحقيق 

 واستخدمت أداة  ،الزبائين الاجتماعية كمتغير وسيط، وقد اعتمدت الدراسة على المنهج المسحي

سراء وجامعة الإ الأوسطالاستبانة في جمع المعلومات، وتكون مجتمع الدراسة من طلبة جامعة الشرق 

وطالبة  اً طالب( 325) هلية المسجلين في برنامج البكالوريوس والماجستير بمعدلوجامعة عمان الأ

 لكل جامعة.( %33.3) وبنسبة
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خدمة للتوجه بالزبون والتكنولوجيا المست إحصائييةذي دلالة  أثروجود  إلىوتوصلت هذه الدراسة 

ن )رضا علاقات الزبائي أداءعلاقات الزبائين والنظام الإداري المرتكز على الزبون في تحقيق  إدارةفي 

 نشر المعلومات الزبون،تفاعل  إدارة)علاقات الزبائين  إدارةبوجود قدرات  الزبون(ولاء  الزبون،

  .كمتغير وسيط الاستجابة(

دراسة أثر مواقع التواصل الاجتماعي على درجة رضا العملاء  بعنوان: (2212). دراسة أحمد 3
 (2116)أحمد،  المصرية.بالتطبيق على قطاع البنوك 

على واقع استغلال البنوك المصرية لمواقع التواصل الاجتماعي  التعر ف إلىهدفت هذه الدراسة 

رفض العملاء لفكرة استخدام مواقع التواصل  أوعلى مدى تقبل  التعر فوالاستفادة منها، وكذلك 

مها استخداأحد قنوات التواصل مع العملاء وماهي الأدوات والوسائيل التي يمكن ونها الاجتماعي ك

قات على مزايا ومعو  التعر فعن  فضلاً  ،لتفعيل مشاركة العملاء عبر مواقع التواصل الاجتماعي

مفردة من عملاء البنوك الموجودين على ( 411) استخدام هذه المواقع، وقد تكونت عينة الدراسة من

 تحليل. قائيمة استقصاء صالحة لل( 323) صفحة الفيسبوك الخاص بتلك البنوك، وتم تجميع

سهولة  –عدد من النتائيج منها وجود علاقة طردية بين )محتوى وشكل  إلىوقد توصلت الدراسة 

الكفاءة( لصفحة الفيس بوك الخاصة بالبنوك للتعرف على الخدمات والعروض  –السرعة  –الاستخدام 

 .البنك التعامل معناء أثالجديدة التي يقدمها البنك وتسجيل المقترحات والشكاوى التي تواجههم 

 وصت الدراسة بضرورة اهتمام البنوك بتفعيل صفحاتهم على الفيس بوك لزيادة التواصل مع العملاء.أو 

 العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي مُمارسي( بعنوان: استخدام 2212. دراسة المطيري )4

 العلاقات العامة لوسائيل التواصل الاجتماعي م مارسيعلى استخدام  التعر ف إلىهدفت الدراسة 

شف عن مدى استخدامهم لها في ممارسة الأنشطة الاتصالية للعلاقات ك، من خلال الفي السعودية

لى العلاقات العامة ع م مارسيالعامة، والتعرف على أبرز وسائيل التواصل الاجتماعي التي يحرص 
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ن استخدمها، واتجاهاتهم نحو استخدامها في ممارسة استخدامها في عملهم، والمعوقات التي تحول دو 

واستخدمت الدراسة منهج المسح الميداني لعينة من العاملين في مجال  .مهنة العلاقات العامة

 العلاقات العامة الذين يستخدمون وسائيل التواصل الاجتماعي في عملهم.

ات اع العام والخاص في المنظمالعلاقات العامة في القط م مارسيغالبية  أن إلىتوصلت الدراسة 

، وأن غالبيتهم تقع أعمارهم في العقد الثالث وبداية العد الرابع، وأن الذكوروالمؤسسات السعودية من 

وأنهم يحملون مؤهلًا علمياً، وأن غالبيتهم من غير  ريـال، (16111متوسط دخولهم الشهرية يتجاوز )

تهم موظفين في إدارات العلاقات العامة ولا يتولون ما أن غالبيكالمتخصصين في العلاقات العامة، 

أن  ةفأكثر. كما كشفت الدراسمناصب قيادية، وأن غالبتهم يتمتعون بخبرة عملية من ست سنوات 

العلاقات العامة يستخدمون وسائيل التواصل الاجتماعي في الغالب في برامج العلاقات  م مارسي

لديهم القدرة على التعامل  استخدامها، وأنمن ثلاث ساعات في  أقل إلىالعامة ويقضون من ساعة 

العلاقات العامة يستخدمون وسائيل التواصل الاجتماعي  م مارسيأن و ية الجديدة. علاممع الوسائيل الإ

ية علامالبيانات الإو  الأخبارل دائيم في تغطية الأنشطة والفعاليات التي تقيمها المؤسسة، وفي نشر كبش

ل دائيم كوسائيل التواصل الاجتماعي بش لاستخداملمؤسسة، وأن من الأدوار التي تدفعهم الصادرة عن ا

رصد ما ينشر عن المؤسسة التي يعملون لديها، وأنهم يستخدمون وسائيل التواصل الاجتماعي للرد 

العلاقات العامة يعدون وسائيل التواصل  م مارسيما أن كعلى الاستفسارات التي يطرحها الجمهور، 

 .ية لنشر إعلانات المؤسسة التي يعملون بهاإعلامتماعي وسيلة الاج

المستحدثة دراسة  فكارحول دور العلاقات العامة في الترويج الأبعنوان: ( 2212. دراسة رشيد )2
 مسحية لحملات العلاقات العامة للمصارف للترويج لفكرة توطين الرواتب لموظفي الدولة

قسام العلاقات العامة في الجهاز أمعرفة أهم النشاطات التي تمارسها  إلىهدفت الدراسة 

المصرفي ومعرفة حدود تطبيق أساليب العلاقات العامة في الجهاز المصرفي ومدى أهميتها وعلاقتها 
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بالوظيفة الاتصالية، وتحدد مجتمع البحث بالبنك المركزي العراقي ومصرفي الرافدين والرشيد، 

. لوماتأداة رئييسة لجمع المعونها على المنهج المسحي مستخدما استمارة الاستبانة كواعتمدت الدراسة 

 عدد من النتائيج منها: إلىوتوصلت الدراسة 

أ. قلة الملاك المتخصص في مجال العلاقات العامة في الجهاز المصرفي من حيث عدم امتلاكه 
 للتخصص الأكاديمي في مجال العلاقات العامة 

يم الوفود وتنظب. ان معظم أنشطة العلاقات العامة تقتصر على تنظيم اللقاءات والمقابلات مع 
 المقابلات الصحفية.

اء الجمهور وعدم اعتماد التخطيط طويل آر على  التعر فت. عدم اعتماد أساليب البحث العلمي في 
 الجهاز المصرفي. الأمد من خلال التواصل مع الجمهور الداخلي والخارجي الذي يتعامل مع

 

6. Khorsheed and Others (2020.The Impacts of Using Social Media 

Websites for Efficient Marketing 

 الـآثار استخدام وسائل التواصل الاجتماعي للتسويق الفع  (. 2222ن )خروآخورشيد و 

ي إقليم ف استكشاف آثار استخدام مواقع التواصل الاجتماعي للتسويق الفعال إلىالدراسة  هدفت

 استبيان مكون من ثلاثة أجزاء معاستخدمت الدراسة المنهج المسح من خلال . كردستان، العراق

عميلًا يستخدمون مواقع التواصل الاجتماعي لشراء ( 64) تم توزيعها مباشرة على ،سؤالاً ( 21)

 سلعهم واحتياجاتهم منها شركة بازاري اون لاين. 

لبيتهم للتسوق وغاأن جميع العملاء يستخدمون مواقع التواصل الاجتماعي  إلىتوصلت الدراسة 

قة كبيرة لاوكذلك وجدت هذه الدراسة أن هناك ع شعبية،الفيسبوك باعتباره الموقع الأكثر  يستخدمون 

 على التسويق الفعال.  الأخرى جودة المحتوى والتكامل مع منصات الوسائيط  بينثابتة 
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 على الدراسات السابقة قيبالتعثالثاً: 

 ضها من الدراسة الحالية من محورين فبعض الدراساتتي تم عر تقترب الدراسات الست السابقة ال

عام، والأخرى درست توظيف شبكات  بشكل   بحثت دور العلاقات العامة وممارسيها في البنوك

ا ن الدراسة الحالية جمعت في عنوانهألا إعلاقات الزبائين،  إدارةالتواصل الاجتماعي في البنوك في 

هام م إنجازبين المحورين في أن واحد من حيث دراسة استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في 

ولم  ،محل الدراسة الميدانية والقياسيةعراقية الخاصة العلاقات العامة في البنوك متخذة من البنوك ال

ن الدراسة الحالية تدرس أعن  فضلاً ، نجد دراسة تناولت هذه المصارف في مجال العلاقات العامة

تختلف  بذلكو استخدام شبكات التواصل الاجتماعي لأغراض العلاقات العامة في المصارف الخاصة، 

 لاجتماعياالدراسة الحالية عن الدراسات السابقة بأنها ستتعرف عن مدى توظيف شبكات التواصل 

 عامة في البنوك العراقية الخاصة.العلاقات المهام  أداءفي 

 ما توظيف ما جاء في الدراسات السابقة في محتوى هذه الدراسة فيمكن تحديده بالآتي:أ

 المنهج وهو الدراسة، هيعل الذي اعتمدت العلمي المنهج يدتحد في السابقة الدراسات أسهمت .أ

 .الوصفي

 سئلة الدراسة. أو  أهدافأسهمت الدراسات السابقة في بلورة  .ب

نظرية الاستخدامات  في تمثلت والتي النظرية الأطر تحديد في السابقة الدراسات أسهمت .ج

 .اتشباعوالإ

 السابقة التي تم استعراضها.ربط نتائيج الدراسة الحالية بنتائيج الدراسات  .د
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 :الفصل الثالث
 (جراءاتمنهجية الدراسة )الطريقة والإ 

ة. هدف الدراس إلىتم تخصيص هذا الفصل لذكر أهم الطرق والوسائيل المستخدمة للوصول 

عينة الدراسة وطريقة اختيارها، ومتغيرات و  لمنهج الدراسة المستخدم، ن هذا الفصل وصفاً يتضم  

لدراسة، الباحث لتنفيذ ااتخذها التي  جراءاتعرض الإ عن فضلاً الدراسة، وأداتها وصدقها وثباتها، 

 .في تحليل هذه البيانات استخدمتوالحصول على البيانات اللازمة، والمعالجة الإحصائيية التي 

 منهج البحث المستخدم 

 ممارسة أساليب العلاقات العامة فيالبحوث الوصفية التي تصف  نتصنف هذه الدراسة ضم

المصارف والبنوك العراقية الخاصة عبر صفحاتهم على شبكات التواصل الاجتماعي ، واقرب منهج 

يلائيم هذه الدراسة هو المنهج الوصفي التحليلي، فقد اتبعت هذه الدراسة خطوات المنهج الوصفي 

ياً، رة كما توجد في الواقع، ويتم وصفها وصفاً دقيقاً، ويعبر عنها تعبيراً كمالتحليلي: الذي يقيم الظاه

ليها التصور المقترح، يبنى ع تاستنتاجا إلىالتحليل والربط والتفسير والمقارنة للوصول  إلىبل ويتعداه 

، 2111غا، ثم دراسة واقع المشكلة من أجل تشخيص مواطن القوة والضعف والقصور فيها )الآ

 (.43ص

 سلوبهاأمجتمع الدراسة و 

يتمثل مجتمع الدراسة بممارسي العلاقات العامة في المصارف والبنوك العراقية الخاصة في 

امة في هذه العلاقات الع م مارسيبغداد والذين يعملون في توصيف التوعية المصرفية، فقد بلغ عدد 

بشكل فعلي  عاملاً  خاصاً  عراقياً  بنكاً ( 41) موزعين على مبحوثاً ( 33) البنوك ضمن هذا التوصيف

لاقات الع م مارسيفي كل بنك، وقد اتبعت الدراسة أسلوب الحصر الشامل لكل  3 أو 2 – 1وبمعدل 
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 آراءهمخضعوا لاستقصاء  مبحوثاً ( 33العامة في البنوك العراقية الخاصة والذين بلغ مجموعهم )

  .المبحوثين الذين خضعوا للاستبيان والقياسبيانات الجدول التالي يبين و وقياس اتجاهاتهم. 

 ( النوع الاجتماعي1جدول )ال
  التكرارات النسبة المئوية %

 ذكر 41 44.3
نثىأ 43 55.1  
 المجموع 33 111

(، %55.1) الإناثذ بلغت نسبة إمن نسبة الذكور  أعلى الإناثن نسبة أن من الجدول أعلاه يتبي  

 الإناثأي بفارق نسبي عن ( %44.3) الممارسين لعمل العلاقات العامةبينما بلغت نسبة الذكور 

           .(%11.2)بلغ 

 ( المرحلة العمرية 2جدول )ال
  التكرارات النسبة المئوية %

سنة 22من  أقل 1 1.1  
سنة 24-22من  17 19.1  
سنة 22-22من  41 46.1  
سنة 32من  أكثر 30 33.7  
 المجموع 33 111

ة نسبة للعاملين في مجال العلاقات العامة والتوعية المصرفي أعلىن أ السابقتبين نتائيج الجدول 

تليها ( %46.1) بلغت إذسنة  23 – 25في البنوك العراقية الخاصة كانت للمرحلة العمرية من 

( %13.1) سنة بنسبة 24 – 21ثم فئة من ( %33.2) سنة بنسبة 31من  أكثرالفئة العمرية 

 (.%1.1) سنة بنسبة 21من  أقلالفئة العمرية  وأخيراً 
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 ( الحالة الاجتماعية3جدول )ال
  التكرارات النسبة المئوية %

 متزوج 35 39.3
 أعزب 41 46.1
 أرمل 4 4.5
 مطلق 9 10.1
 المجموع 33 111

امة مهام العلاقات الع م مارسينسبة عند  أعلىكانت  أعزبتبين بيانات الجدول أعلاه ان فئة 

ثم فئة مطلق بنسبة ( %33.3) تليها فئة متزوج بنسبة( %46.1) في البنوك العراقية الخاصة بلغت

 (.%4.5) بنسبة أرملفئة  وأخيراً ( 11.1%)

 ( التحصيل الدراسي4جدول )ال
  التكرارات النسبة المئوية %

عداديةإ 2 2.2  
 بكالوريوس 77 86.5
عليادراسات  10 11.2  
 المجموع 33 111

نسبة في التحصيل الدراسي لممارسي العلاقات العامة في البنوك  أعلىيظهر الجدول أعلاه ان 

تليها فئة دراسات عليا بنسبة ( %36.5) حصلت على نسبة إذالعراقية الخاصة كانت لفئة بكالوريوس 

                                  (.%2.2) ثم فئة اعدادية بنسبة محدودة بلغت( 11.2%)

الاختصاص( 2جدول )ال  
  التكرارات النسبة المئوية %

 علاقات عامة 8 9.0
صحافة إعلام 32 36.0  
وتلفزيون اذاعة  إعلام 7 7.9  
 محاسبة 12 13.5
 إدارة 16 18.0
 اقتصاد 6 6.7
أخرى اختصاصات  8 9.0  
 المجموع 22 122
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مهام العلاقات  م مارسيي هو الأعلى نسبة في علامالاختصاص الإما الاختصاص فقد كان أ

 شكل اختصاص إذ ،من عمل العلاقات العامة جداً العامة في البنوك العراقية الخاصة، وهو قريب 

)علاقات عامة، إذاعة  الأخرى ية علاموشكلت الاختصاصات الإ( %36) فرع الصحافة نسبة إعلام

تليها اختصاص  (،%52.3) ية جميعها نسبةعلاملتشكل الاختصاصات الإ (16.3) وتلفزيون( نسبة

من غير ما ذكر  أخرى واختصاصات ( %13.5) واختصاص محاسبة بنسبة( %13) بنسبة إدارة

  (.%6.2) وأخيرا اختصاص اقتصاد بنسبة % 3بنسبة 

 أدوات الدراسة

بي متطلبات ن تلي يمكن أوالمعلومات التتعد أداة الاستبانة وسيلة علمية للحصول على البيانات 

أداة رئييسة لجمع المعلومات والبيانات ونها ها، لذا اعتمدت الدراسة على الاستبانة كأهدافالدراسة و 

، كما هاعن تساؤلات الإجابةالدراسة و  أهدافبما يحقق  عداد فقرات الاستبانةإ تم  إذالخاصة بالدراسة، 

العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة نحو استخدام  مارسيم  استخدم مقياس لقياس شدة اتجاه 

اس عداد هذا المقيإ مهام العلاقات العامة في هذه البنوك وتم  أداءشبكات التواصل الاجتماعي في 

 وفقراته ومحاوره وعباراته على وفق صيغة ليكرت الخماسي. 

 ت
 البدائل

 
 نوع الفقرة

موافق 
 بشدةً 

 أوافقلا  محايد موافق
لا أوافق 

 بشدة

 1 2 3 4 5 الفقرات الإيجابية 11
 5 4 3 2 1 الفقرات السلبية 12

 المبحوثين، من عشوائيية عينة على المقياس بتطبيق الباحث قام المقياس بناء من الانتهاء بعدو 

 منلتأكد ل وذلك ،مبحوثاً ( 33) البالغ للبحث الكلي المجتمع من%( 5) بنسبة مبحوثين( 5) بواقع

 غير وأ غامضة فقرات هناك كانت إذا وفيما المعنى، حيث من المقياس وفقرات التعليمات وضوح
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 هذا خلال من تبين وقد المقياس، فقرات عن الإجابة في المستغرق  الزمن تحديد عن فضلاً  واضحة،

 المبحوثين عم أجريت مناقشة ضوء في ومفهومة، واضحة كانت وتعليماته المقياس فقرات أن التطبيق

 قيقة،( د21( فكان المقياس فقرات عن للإجابة المستغرق  الوقت متوسط أما ،الإجابة من انتهائيهم بعد

 العلاقات سيلممار  الشامل الحصر بأسلوب الدراسة مجتمع على للتنفيذ صالحاً  المقياس صبحأ وبذلك

 .الخاصة العراقية البنوك في العامة

 صدق الأداة 

عرض الاستبانة والمقياس على محكمين في  إذالصدق الظاهري  إجراءاتطبق الباحث 

اؤلاتها، الدراسة وتس هدافللتأكد من صلاحية فقرات الاستبانة ومدى تلبيتها لأ علامالإاختصاص 

بة الاتفاق ن نسأن وتم استخدام معامل كندال بين آراء المحكمين لبيان نسبة الصدق الظاهري، وتبي  

كلي على فقرات  باحثين بشكل   ةاتفق ثلاث إذ، (%32) الاستمارة بلغت بين المحكمين على فقرات

 الاستمارة.خر فقرتين من فقرات آالاستبانة والمقياس، بينما عدل محكم 

 ثبات الأداة

 :لآتياكروبناخ لبيان ثبات التحليل وكانت النتائيج كما في الجدول  ألفااتبع الباحث تطبيق معامل 

 كروبناخ ألفا( اختبار ثبات الأداة باستخدام معامل 2جدول )ال
 إحصائيات الموثوقية

كرونباخ ألفا  عدد العناصر 
1.712 19 
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 الأسئلة
مقياس 

تم  إذاالمتوسط 
 حذف العنصر

مقياس 
تم  إذاالتباين 

 حذف العنصر

كرونباخ  ألفا
تم حذف  إذا

 العنصر
في  جراءاتشبكات التواصل العديد من الإ تختزل-عملية  أسباب-اختر البديل المناسب 

 التعاملات المصرفية والتبادلات التجارية والاقتصادية
31.404 29.585 1.703 

المصرفية الأمورالايداع والسحب وغيرها من  إجراءات تسهيل-عملية  أسباب-اختر البديل المناسب   31.157 29.225 1.700 
سمعة البنك في وقت قصير تغيير-عملية  أسباب-اختر البديل المناسب   31.315 27.264 1.678 
الجمهور على علم باخر العروض والخدمات  ابقاء-عملية  أسباب-اختر البديل المناسب 

 المصرفية التي يقدمها البنك
31.393 28.514 1.693 

الاستطلاعات حول البنك ورصد اتجاهات الجمهور  إجراء-عملية  أسباب-اختر البديل المناسب 
 وتعليقاتهم حول الخدمات التي يقدمها المصرف

31.404 27.698 1.681 

لم يتعامل البنك معها من قبل لجماهير جديدة الوصول-عملية  أسباب-اختر البديل المناسب   31.573 28.566 1.689 
شبكات التواصل الاجتماعي في تعزيز الثقافة  تسهم-توعوية  أسباب-اختر البديل المناسب 

 المصرفية
31.438 27.976 1.683 

منافذ متاحة تنشر فيها التعليمات المصرفية  وجود-توعوية  أسباب-اختر البديل المناسب 
 وشروط الايداع والسحب والائيتمان

31.180 27.535 1.688 

مستوى من السرية في المعلومات المصرفية التي  هناك-توعوية  أسباب-اختر البديل المناسب 
العلاقات إدارةيتم نشرها عبر شبكات التواصل من قبل   

30.596 29.175 1.719 

المعلومات والفعاليات والاخبار حول البنك  توفير-توعوية  أسباب-اختر البديل المناسب 
 والتعريف بالخدمات التي يقدمها

30.854 31.240 1.733 

ي بنك على وضع العلاقات السياسة العامة لأ تنعكس-المؤثرة  العوامل-اختر البديل المناسب 
 العامة في البنك

31.281 30.295 1.711 

في  الأولكيفية ممارية العمل المصرفي العامل  تمثل-المؤثرة  العوامل-اختر البديل المناسب 
العامة في البنك العلاقاتتحديد درجة فعالية   

31.337 29.590 1.705 

الصفحة على مصادر موثوقة في استقاء  تعتمد-المؤثرة  العوامل-اختر البديل المناسب 
 المعلومات

31.551 30.250 1.710 

الخدمات التي يقدمها البن وسهولتها تساعد  تنوع-المؤثرة  العوامل-اختر البديل المناسب 
 العلاقات العامة على القيام بدور حيوي في تقدم البنك

31.225 28.722 1.695 

والمعلومات المعروضة في صفحات البنوك  بالأخبار الاعجاب- التفاعلية-اختر البديل المناسب 
 الخاصة في مواقع التواصل الاجتماعي

31.067 27.314 1.682 

في الصفحة الخاصة بالبنوك في شبكات  الأخبارعلى  التعليق- التفاعلية-اختر البديل المناسب 
 التواصل الاجتماعي

30.989 28.329 1.694 

شبكات التواصل الاجتماعي من متابعة ورصد  تمكنني- التفاعلية-اختر البديل المناسب 
 مشاركات الجمهور المستخدم ومعرفة رد فعلهم حول البنك

30.921 27.823 1.693 

الموضوعات المنشورة في صفحة البنوك الخاصة  مشاركة- التفاعلية-اختر البديل المناسب 
الأخرى الشبكات  أوعلى صفحاتهم الشخصية في الفيس بوك   

30.157 30.725 1.742 

اخبار الصفحة الخاصة بالبنوك الخاصة مع  مشاركة- التفاعلية-اختر البديل المناسب 
.العائيلة وغيرهم أفرادالاصدقاء و   

31.135 28.845 1.709 
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من  أكبركروبناخ لجميع محاور الدراسة  ألفان من نتائيج الجدول أعلاه ان قيمة معامل يتبي  

والقياس وبذلك يكون الباحث قد تأكد من ثبات الأداة ( 1.21) بلغ الثبات المحتسب إذ( 1.61)

 .والتحليل

 متغيرات الدراسة

مهام  داءأتتمثل متغيرات الدراسة باستخدام شبكات التواصل الاجتماعي كمتغير مستقل ومستوى 

 .العلاقات العامة في المصارف الخاصة العراقية كمتغير تابع

 المعالجات الإحصائية

الدراسة  دافأهنتائيج تحقق  إلىاتبع الباحث الأساليب الإحصائيية الوصفية والارتباطية للوصول 

 :كالآتيو  spssواستعان بالحزمة الإحصائيية 

  .التكرارات والنسبة المئوية .1

 .الوسط الحسابي .2

 .الانحراف المعياري  .3

 .النسبية هميةالأ .4

 اصةالعلاقات العامة في المصارف العراقية الخ م مارسيلبيان الفروق بين  الأحاديتحليل التباين  .5

ات مهام العلاق نجازالديموغرافية واستخدام شبكات التواصل الاجتماعي لإمن حيث المعلومات 

 .العامة

 الدراسة.معامل ارتباط بيرسون لتحديد العلاقات الارتباطية بين متغيرات  .6

 .معامل كندال لقياس صدق الأداة بين المحكمين .2

 .كروبناخ لقياس ثبات الأداة والتحليل ألفامعامل  .3
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 المنهجية  جراءاتالإ

 ذه من ه الباحث مراجعة الأدبيات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، حيث استفاد تمت

 الدراسة والمنهجية التي يمكن استخدامها. أهدافواستنباطها، وبلورة  فكارالمراجعة لجمع الأ

  سئلة الدراسة.أجمع المادة من العاملين في البنوك العراقية الخاصة للإجابة عن 

 ( بنكاً 25) موزعة على ( بنكاً،52) ن مجموعهاأن لعراقية الخاصة وتبي  تم حصر عدد البنوك ا 

 والذي ،خاصاً  أهلياً  عراقياً  ( بنكاً 41) بلغت ، لكن البنوك العاملة فعلياً إسلامياً  ( بنكاً 22و) تجارياً 

 العلاقات العامة. م مارسيكان مدار الدراسة الميدانية للعاملين فيه من 

  سئلة الدراسة والدراسات السابقة.أو  أهدافالتحليل وربطها بالقيام باستخلاص نتائيج 

 .وضع توصيات للجهات ذات العلاقة بناءً على نتائيج الدراسة 

 .إعداد الرسالة بصورتها النهائيية، ثم عرضها على اللجنة المعتمدة للمناقشة 
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 :الفصل الرابع
 دراسة النتائج 

العلاقات العامة في البنوك العراقية  م مارسيتحليل ميداني لإجابات المبحوثين من  إجراءتم 

مهام العلاقات العامة في هذه البنوك،  إنجازالخاصة حول استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في 

( 33) الحصر الشامل لهم في البنوك العراقية الخاصة العاملة فعلياً  إجراءفقد بلغ عدد المبحوثين بعد 

قياس لشدة اتجاههم نحو استخدام هذه الشبكات باستخدام مقياس خماسي  إجراء، كما تم مبحوثاً 

 :              كالآتيلصيغة ليكرت، وكانت نتائيج التحليل  وفقاً  الأبعاد

ت العلاقا أعمال إنجازلشبكات التواصل الاجتماعي في  المبحوثين استخدام معدل: الأولالسؤال 
  .العامة والتوعية المصرفية في البنك الذي يعملون فيه

العلاقات العامة  أعمال إنجازاستخدام المبحوثين لشبكات التواصل الاجتماعي في  معدل( 7جدول )ال
 والتوعية المصرفية

 المصرفيةوالتوعية العلاقات العامة  أعمال إنجازاستخدامك لشبكات التواصل الاجتماعي في  معدلما 
 في البنك الذي تعمل فيه

 هميةالأ
 النسبية %

الانحراف 
 المعياري 

الوسط 
 الحسابي

  التكرارات النسبة المئوية %

35.3 3.13 2.33 

 غالباً  79 88.8
 أحياناً  9 10.1
 نادراً  1 1.1
 المجموع 33 111

العلاقات العامة في البنوك العراقية  م مارسين نسبة كبيرة من أأظهرت بيانات هذا الجدول 

 مهام العلاقات العامة والتوعية المصرفية فقد نجازشبكات التواصل الاجتماعي لإ غالباً يستخدمون 

، (%33.3) نسبة بلغت أعلىوحصلت على  مبحوثاً ( 23) بواقع الأولبالترتيب  غالباً جاءت فئة 

 نادراً ما فئة أ، (%11.1) كرارات وحصلت على نسبةت تسعةبواقع  أحياناً تليها بالترتيب الثاني فئة 
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وهي نسبة غير دالة  (%1.1) فجاءت بالمرتبة الأخيرة بواقع مبحوث واحد وبنسبة محدودة بلغت

         .احصائيياً 

ما المعدل العام لاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي والذي يمثل الوسط الحسابي فقد بلغ أ

النسبية لاستخدام شبكات التواصل  هميةفيما شكلت الأ (،3.13) مقدارهوبانحراف معياري ( 2.33)

  (.%35.3) الاجتماعي عند المبحوثين درجة عالية بلغت

ح الآتيوالرسم البياني  صة العلاقات العامة في البنوك العراقية الخا م مارسياستخدام  معدل يوض 

 .لشبكات التواصل الاجتماعي

 استخدام الشبكات الاجتماعي معدل(: 1رسم بياني )
 

 

 

                                                                                              
   

معدل الاستخدام

غالبا أحيانا نادرا
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العلاقات  مهام نجازشبكات التواصل الاجتماعي لإ المفضلة لديك في استخدام  وقاتالأ السؤال الثاني 
 .العامة في البنك

العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة لاستخدام  مُمارسيالمفضلة عند  وقات( الأ 2جدول )ال
 شبكات التواصل الاجتماعي

مهام  نجازالمفضلة لديك في استخدام شبكات التواصل الاجتماعي لإ  وقاتما الأ  - 7 
 العلاقات العامة في البنك؟

 هميةالأ
 النسبية %

الانحراف 
 المعياري 

الوسط 
 الحسابي

المئوية النسبة 
% 

  التكرارات

35.2 33 1.43 

 صباحاً  3 3.4
 ظهراً  14 15.7
 ليلاً  1 1.1
وقاتكل الأ  71 79.8  
 المجموع 33 111

العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة يفضلون  م مارسيأظهرت بيانات الجدول أعلاه ان 

بنسبة  قاتو مهام العلاقات العامة والتوعية المصرفية في كل الأ نجازاستخدام الشبكات الاجتماعية لإ

 وحققت نسبة ( مبحوثاً 14) بواقع ، يليه الاستخدام ظهراً ( مبحوثاً 21) وبواقع( %23.3) عالية بلغت

ما الاستخدام ليلا فقد كان (، أ%3.4) مبحوثين وبنسبة ثلاثةبواقع  ثم الاستخدام صباحاً ( 15.2%)

 واحد.         مبحوث  وبواقع ( %1.1) بلغت نسبته إذ جداً محدود 

المفضلة لدى المبحوثين لاستخدام الشبكات الاجتماعية والذي يمثله  وقاتما المعدل العام للأأ

النسبية  هميةبينما كانت درجة الأ (،33) وبانحراف معياري مقداره( 1.43) الوسط الحسابي فقد بلغ

ح الآتيوالرسم البياني  (،%35.2) عند المبحوثين لاستخدام الشبكات الاجتماعية  وقاتالأ يوض 

  .العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة لاستخدام الشبكات الاجتماعية م مارسيالمفضلة عند 
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 الاجتماعية(: الأوقات المفضلة عند المبحوثين لاستخدام الشبكات 2رسم بياني )

تخصصه في استخدام شبكات التواصل الاجتماعي لأداء مهام العلاقات الوقت الذي السؤال الثالث: 
 .العامة في البنك الذي تعمل فيه

( الوقت الذي يخصصه ممارسو العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة لاستخدام 2جدول )ال
 الشبكات الاجتماعية

استخدام شبكات التواصل الاجتماعي لأداء مهام العلاقات العامة في  ما الوقت الذي تخصصه في
 البنك الذي تعمل فيه؟

 هميةالأ
 النسبية %

الانحراف 
 المعياري 

الوسط 
 الحسابي

النسبة 
 المئوية %

  التكرارات

43.4 23.13 1.43 

من ساعتين أقل 5 5.6  
ساعات 2 إلىساعتين  33 37.1  
ساعات 2من  أكثر 51 57.3  
 المجموع 33 111

نسبة وقت خصصه ممارسو العلاقات العامة في البنوك العراقية  أعلى ظهر الجدول أعلاه أن  أ

حصلت هذه الفئة على  إذ ،ساعات 5من  أكثرالخاصة لاستخدام الشبكات الاجتماعية كانت لفئة 

ساعات  5 إلى، تليها فئة ساعتين مبحوثاً ( 33) من أصل مبحوثاً ( 51) وبواقع( %52.3) نسبة
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صباحا ظهرا ليلا كل الأوقات

الاوقات المفضلة لاستخدام الشبكات الاجتماعية
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من ساعتين بالمرتبة الأخيرة  أقلفيما جاءت فئة  (،%32.1) وحصلت على نسبة ( مبحوثاً 33)بواقع 

                    (.%5.6) مبحوثين وشكلت نسبة خمسةبواقع 

لاقات الع م مارسيوكان معدل الوقت المخصص لاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي من قبل 

وبانحراف معياري قدره ( 1.43) العامة في البنوك العراقية الخاصة والذي يمثله الوسط الحسابي

النسبية عند المبحوثين للوقت المخصص لاستخدام الشبكات  هميةفيما كانت درجة الأ (،23.13)

                             (.%43.4) الاجتماعية تشكل

لعراقية العلاقات العامة في البنوك ا م مارسييبين الوقت المخصص من قبل  الآتيوالرسم البياني 

  .الخاصة لاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي

 

ح الزمن المخصص من قبل مُمارسي العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة  :(3رسم بياني ) يوض 
  لاستخدام الشبكات الاجتماعية
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العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة لشبكات  مُمارسياستخدام وسيلة السؤال الرابع: 
 .مهام العلاقات العامة أداءالتواصل الاجتماعي في 

التي يستخدمها ممارسو العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة للدخول  الأجهزة :(12جدول )ال
 لشبكات التواصل الاجتماعي

مهام العلاقات العامة؟ داءلأ لشبكات التواصل الاجتماعي للدخولالأجهزة التي تستخدمها ما  -  
 هميةالأ

 النسبية %
الانحراف 
 المعياري 

الوسط 
 الحسابي

النسبة 
 المئوية %

  التكرارات

35.4 21.12 4.42 

 الهواتف الذكية 51 57.3
 الاي باد 2 2.2
 اللاب توب 24 27.0
 الكومبيوتر المكتبي 12 13.5
 المجموع 33 111

التي يستخدمها ممارسو  الأجهزةن الهواتف الذكية تصدرت أتكشف بيانات الجدول أعلاه 

 حصلت على نسبة إذالعلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة لأداء مهام العلاقات العامة 

 على نسبة وحصلت( مبحوثاً، 24) تليها بالترتيب الثاني بالاستخدام اللاب توب بواقع( 52.3%)

ي باد فكان استخدامه ما الآ(، أ%13.5) وبنسبة ( مبحوثاً 12) المكتبي بواقع الحاسوبثم ( 22%)

ارين بواقع تكر  حل أخيراً  إذالعلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة  م مارسيمحدودا في عمل 

                                                  (.%2.2) وحصلت على نسبة

النسبية  هميةما درجة الأأ (،21.12) وبانحراف معياري قدره 4.42وقد شكل معدل الاستخدام 

لاستخدام هذه الوسائيل عند المبحوثين لأداء مهام العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة فقد 

 (.%35.4) بلغت

ح الآتيوالرسم البياني  داء مهام التي يستخدمها المبحوثون لأ للأجهزةالتوزيع النسبي  يوض 

 العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة. 



46 

 

التي يستخدمها المبحوثون لإنجاز مهام العلاقات العامة الأجهزة :(4رسم بياني )  

 ةمهام العلاقات العام أداءنواع شبكات التواصل الاجتماعي التي تستخدمها في أ الخامس:السؤال 
العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة عن مديات استخدامهم  م مارسي إلىتم توجيه سؤال 

مهام العلاقات العامة والتوعية المصرفية في هذه البنوك،  نجازلأنواع مواقع التواصل الاجتماعي لإ

، تلغراماب، سواسفرت النتائيج عن استخدام خمسة أنواع من هذه المواقع هي )الفيس بوك، تويتر، وات

لعلاقات ا م مارسيالنسبية في الاستخدام عند المبحوثين من  هميةدرجة للأ أعلى( وكانت انستغرام

، بينما كانت درجة (%31) بلغت جداً كانت عالية  إذالعامة في هذه البنوك هي لموقع الفيس بوك 

، بينما (%23.2) متساوية عند المبحوثين بلغت وإنستغرامالنسبية لاستخدام موقعي واتساب  هميةالأ

نسبية  أهميةوالتويتر بدرجة ( %61.4) تلغرامالنسبية لاستخدام المبحوثين لموقع  هميةبلغت درجة الأ

ي عند المبحوثين ف همية، مما يعني ان الفيس بوك كانت له الصدارة في درجة الأ(%61.3)بلغت 

ي موقع يستخدمه الجمهور الخارج أكثرمهام العرقات العامة في البنوك العراقية الخاصة لأنه  إنجاز

دام تية تمثل مديات استخ، والجداول الآالأخرى والداخلي للبنوك العراقية الخاصة مقارنة مع المواقع 

         مهام العلاقات العامة.               نجازالشبكات الاجتماعية لإ أنواعكل نوع من 
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 استخدام ممارس العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة للفيس بوك معدل :(11جدول )ال
بوك( العامة )الفيسمهام العلاقات  أداءنواع شبكات التواصل الاجتماعي التي تستخدمها في أ  

 هميةالأ
 النسبية %

الانحراف 
 المعياري 

الوسط 
 المرجح

النسبة 
 المئوية %

  التكرارات

31 34.13 2.23 

 غالباً  68 26.4
 أحياناً  18 21.2
 نادراً  3 3.4
 المجموع 33 111

العلاقات العامة في البنوك العراقية  م مارسين أظهر المسح الميداني لإجابات المبحوثين أ

مهام العلاقات العامة بلغت نسبتها  نجازما يستخدمون الفيس بوك بدرجة عالية لإ غالباً الخاصة 

 نادراً فيما كانت نسبة (، %21.2) بنسبة أحياناً تليها فئة استخدام الفيس بوك (، %26.4) المئوية

مهام العلاقات العامة  نجازما معدل مديات استخدام الفيس بوك لإأ، (%3.4) بلغت جداً محدودة 

، وبدرجة (34.13) وبانحراف معياري مقداره( 2.23) بلغ الوسط الحسابي إذفكان بمستوى عال 

ح، والرسم البياني (%31) نسبية عالية بلغت أهمية مديات استخدام الفيس لممارسي العلاقات  يوض 

 .مهام العلاقات العامة والتوعية المصرفية نجازالعامة في البنوك العراقية الخاصة لإ

مهام العلاقات العامة نجازاستخدام المبحوثين للفيس بوك لإ  معدل :(2رسم بياني )  
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 لـ )تويتر(استخدام ممارس العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة معدل ( 12جدول )ال
()تويترمهام العلاقات العامة  أداءانواع شبكات التواصل الاجتماعي التي تستخدمها في    

النسبية % هميةالأ المئوية %النسبة  الوسط الحسابي الانحراف المعياري     التكرارات 

61.3 13.65 1.31 

 غالباً  15 16.9
 أحياناً  42 47.1
 نادراً  32 36.0
 المجموع 33 111

ت حد أنواع الشبكانسبة في استخدام المبحوثين لأ أعلىن أ السابق أظهرت بيانات الجدول

 سبةالتي حصلت على ن أحياناً مهام العلاقات العامة كانت لصالح فئة  نجازالاجتماعية )تويتر( لإ

 غالباً فيما جاءت فئة استخدام تويتر (، %36) في استخدام تويتر بنسبة نادراً ، تليها فئة (42.1%)

ما معدل الاستخدام لهذا النوع من مواقع التواصل أ، (%16.3) بالترتيب الثالث والأخير بنسبة

وبدرجة ( 13.65) بانحراف معياري قدرهو ( 1.31) بلغ الوسط الحسابي إذ متوسطاً الاجتماعي فكان 

ح الآتي، والرسم البياني (61.3)متوسطة بلغت  أهمية  نجازمديات استخدام المبحوثين تويتر لإ يوض 

 مهام العلاقات العامة والتوعية المصرفية في البنوك العراقية الخاصة.      

مهام العلاقات العامة في البنوك العراقية  إنجازفي  (تويترـ )استخدام المبحوثين ل معدل :(2رسم بياني )
 الخاصة
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 العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة )واتساب( مُمارسياستخدام  معدل :(13جدول )ال
مهام العلاقات العامة)واتساب( أداءانواع شبكات التواصل الاجتماعي التي تستخدمها في   

النسبية % هميةالأ المرجح الوسط الانحراف المعياري     التكرارات النسبة المئوية % 

23.2 16.12 2.36 

 غالباً  47 52.8
 أحياناً  27 30.3
 نادراً  15 16.9
 المجموع 33 111

 أداءالواتساب في  غالباً من المبحوثين يستخدمون ( %52.3) نأن بيانات الجدول أعلاه تبي  

العلاقات العامة في  م مارسيمن  مبحوثاً ( 33) من مجموع مبحوثاً ( 42) مهام العلاقات العامة بواقع

 وحصلت على نسبة مبحوثاً ( 22) بواقع أحياناً البنوك العراقية الخاصة تليها فئة الاستخدام 

مهام  نجازإفقد حلت بالترتيب الثالث والأخير في مديات استخدام واتساب في  نادراً ما أ، (31.3%)

 .      (%16.3) وحصلت على نسبة بحوثاً م( 15) العلاقات العامة بواقع

مهام العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة  إنجازاستخدام واتساب في  معدلما متوسط أ

ويعد هذا المتوسط ذو مستوى جيد، وهو ما تفرزه ( 16.12) وبانحراف معياري قدره( 2.33) فقد بلغ

ح الآتيوالرسم البياني (. %23.2) النسبية لهذا الاستخدام التي بلغت هميةدرجة الأ  .ذلك يوض 

مهام العلاقات العامة إنجازاستخدام المبحوثين موقع واتساب في  معدل :(7رسم بياني )  

1سلسلة 

2سلسلة 

3سلسلة 

0

20

40

60

غالبا

أحيانا

نادرا

استخدام واتسابمعدل

0-20 20-40 40-60



50 

 مهام العلاقات العامة في البنوك إنجاز( في غراميتل) استخدام المبحوثين لـ معدل :(14جدول )ال
 الخاصةالعراقية 

(مالتليغرا) مهام العلاقات العامة أداءانواع شبكات التواصل الاجتماعي التي تستخدمها في   
 هميةالأ

 النسبية %
الانحراف 
 المعياري 

 الوسط المرجح
النسبة المئوية 

% 
  التكرارات

61.4 15.11 1.34 

 غالباً  15 16.9
 أحياناً  45 50.6
 نادراً  29 32.5
 المجموع 33 111

العلاقات العامة في البنوك العراقية  م مارسيظهر المسح الميداني لإجابات المبحوثين من أ

ي ن النسبة الأعلى فأمهام العلاقات العامة  إنجازفي  تلغرامالخاصة بشأن مدى استخدامهم لموقع 

العلاقات العامة  م مارسيمن نصف حجم  أكثرأي ( %51.6) بلغت إذ أحياناً الاستخدام كانت لفئة 

رتيب الثاني في بالت نادراً تليها فئة  ،رام في ممارسة أعمالهميغالتل أحياناً في هذه البنوك يستخدمون 

بالاستخدام بالترتيب  غالباً ثم فئة ( %32.5) استخدام هذا الموقع الاجتماعي من مواقع التواصل بنسبة

                                       (.%16.3) الثالث والأخير بنسبة

مهام العلاقات العامة، بلغ الوسط الحسابي  إنجازرام في الاستخدام للتليغ معدلوفي ضوء 

، (%61.4) نسبية عند المبحوثين بلغت أهميةوبدرجة ( 15.11) بانحراف معياري مقداره( 1.34)

 .        متوسطاً مما يعني ان مستوى الاستخدام كان 

ح الآتيوالرسم البياني  ي البنوك العلاقات العامة ف م مارسيمن قبل  التليغراماستخدام معدل  يوض 

 العراقية الخاصة.
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استخدام مُمارسي العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة للتليغرام :(2رسم بياني )  

مهام العلاقات العامة في البنوك  نجازاستخدام المبحوثين لموقع انستغرام لإ  معدل :(12جدول )ال
 العراقية الخاصة
(العامة )انستغراممهام العلاقات  أداءانواع شبكات التواصل الاجتماعي التي تستخدمها في   

 هميةالأ
 النسبية %

الانحراف 
 المعياري 

 الوسط المرجح
النسبة المئوية 

% 
  التكرارات

23.2 12.21 2.36 

 غالباً  42 47.2
 أحياناً  37 41.6
 نادراً  10 11.2
 المجموع 33 111

هام م أداءانستغرام في  غالباً من المبحوثين يستخدمون ( %42.2) ن بيانات الجدول أعلاه انتبي  

العلاقات العامة في البنوك  م مارسيمن  مبحوثاً ( 33) من مجموع مبحوثاً  42العلاقات العامة بواقع 

ما أ (،%41.6) وحصلت على نسبة مبحوثاً ( 32) بواقع أحياناً العراقية الخاصة تليها فئة الاستخدام 

هام العلاقات م إنجازاستخدام موقع انستغرام في  معدلفقد حلت بالترتيب الثالث والأخير في  نادراً 

            (.%11.2) مبحوثين وحصلت على نسبة( 11) العامة بواقع
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مهام العلاقات العامة في البنوك العراقية  إنجازاستخدام موقع انستغرام في  معدلما متوسط أ

يعد  الإحصائييوفي ضوء هذا المؤشر  (،12.21) وبانحراف معياري قدره 2.36الخاصة فقد بلغ 

خدام التي النسبية لهذا الاست هميةالمتوسط الحسابي ذو مستوى جيد ومرتفع، وهو ما افرزته درجة الأ

ح الآتيوالرسم البياني  (.%23.2) بلغت  .ذلك يوض 

 مهام العلاقات العامة إنجازاستخدام المبحوثين لموقع انستغرام في  معدل :(2رسم بياني )

التي تركز عليها التوعية المصرفية عبر استخدام لشبكات التواصل  الأمورما السؤال السادس: 
 مهام العلاقات العامة؟ أداءالاجتماعي في 

العلاقات العامة في البنوك  م مارسيالميداني لإجابات المبحوثين من  حن من خلال المستبي  

دام التوعية المصرفية عبر استخ أوالتي ركزت عليها العلاقات العامة  الأمورالعراقية الخاصة حول 

تمحورت حول المسائيل المصرفية الحسابية  نهاأالعامة مهام العلاقات  نجازالشيكات الاجتماعي لإ

  الآتي:التي يتطلب التوعية والتثقيف عنها وكما مبين بالجدول 
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العلاقات العامة عبر استخدام شبكات  أوالتي تركز عليها التوعية المصرفية  الأمور :(21جدول )ال
 التواصل الاجتماعي

التي تركز عليها التوعية المصرفية عبر استخدامك لشبكات التواصل الاجتماعي في  الأمور - 11
مهام العلاقات العامة؟ أداء  

 هميةالأ
 النسبية %

الانحراف 
 المعياري 

الوسط 
 الحسابي

النسبة المئوية 
% 

  التكرارات

64 4.31 3.34 

 الإيداع 19 21.4
 القروض 14 15.7
 الائتمان 18 20.2
 سعر الفائدة 18 20.2
 السحب 12 13.5
 أخرى  8 9.0
 المجموع 33 111

ح علاقات ال م مارسيالتي ركزت عليها التوعية المصرفية من خلال  الأمورالجدول أعلاه  يوض 

بلغت  توزيع تصنيف الفئات نسبة في أعلىالعامة في البنوك العراقية الخاصة فقد شكل الإيداع 

 ،لكل منهما( %21.2) تليهما بالترتيب الثاني فئتا الائيتمان وسعر الفائيدة بنسبة بلغت (،21.4%)

، فيما (%13.5) ثم السحب بالترتيب الرابع بنسبة ،(%15.2) تليهما القروض بالترتيب الثالث بنسبة

 ، فكان الوسط الحسابي(%3) غير ما ذكر أعلاه بالترتيب الأخير بنسبة أخرى جاءت أمور مصرفية 

( 3.34) للأمور المصرفية التي ركز عليها ممارسو العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة

ند ع الأمورالنسبية لهذه  هميةبلغت درجة الأ إذوهو مستوى متوسط، ( 4.31) بانحراف معياري قدره

 .                                                                (%64)المبحوثين 

ح الآتيوالرسم البياني  التي ركز عليها ممارسو العلاقات العامة في البنوك العراقية  الأمور يوض 

    .الخاصة في التوعية المصرفية
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العامة في البنوك العراقية (: الأمور المصرفية التي ركز عليها ممارسو العلاقات 12رسم بياني )

 الخاصة

العليا في البنك بوضع الخطط  دارةالسؤال السابع: هل يشترك موظف العلاقات العامة مع الإ
   إيجابي.والمشاركة بشكل 

العليا في البنوك الخاصة بوضع  دارةاشتركوا مع الإ إذابيانات إجابات المبحوثين فيما  :(71جدول )ال
 الخطط والمشاركة الإيجابية

العليا في البنك بوضع الخطط والمشاركة بشكل ايجابي؟ دارةهل يشترك موظف العلاقات العامة مع الإ  
 هميةالأ

 النسبية %
الانحراف 
 المعياري 

 الوسط المرجح
النسبة المئوية 

% 
  التكرارات

32.1 31.41 1.24 
 نعم 66 74.2
 لا 23 25.8
 المجموع 33 111

ية العلاقات العامة في البنوك العراق م مارسيحصائيية لإجابات المبحوثين من أظهرت المعالجة الإ

كة بشكل ضع الخطط والمشار العليا في البنوك العراقية الخاصة بو  دارةاشتركوا مع الإ إذاالخاصة فيما 

وبوسط حسابي ذات ( %32.1) النسبية عندهم لهذا الموضوع عالية بلغت هميةن درجة الأإيجابي أ
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فقد شكلت نسبة المبحوثين الذين  (،31.41) وبانحراف معياري قدره( 1.24) مستوى متوسط بلغ

 لاب أجابوا، فيما بلغت نسبة المبحوثين الذين مبحوثاً ( 66) وبواقع( %24.2) بنعم نسبة أجابوا

ح الآتي، والرسم البياني (25.3%)  التوزيع النسبي لإجابات المبحوثين.  يوض 

 
اشتركوا مع الإدارة العليا في البنوك الخاصة إذا(: إجابات المبحوثين فيما 11رسم بياني )  

 بوضع الخطط

العلاقات العامة في البنوك الخاصة العراقية الذين  مُمارسيالمبحوثين من  إسهاممدى  :(21جدول )ال
بنعم في عملية اتخاذ القرار أجابوا  

بنعم ما مدى اسهامكم في عملية اتخاذ القرار؟ الإجابةكانت  إذا  
 هميةالأ

 النسبية %
الانحراف 
 المعياري 

 الوسط المرجح
النسبة المئوية 

% 
  التكرارات

82.8 13.43 2.43 

 غالباً  34 38.2
 أحياناً  30 33.3
 نادراً  2 2.2
 المجموع 66 74.2
 الاجابات بلا 23 25.8
 المجموع 33 111

اجابات المبحوثين

نعم لا
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ن مستوى الوسط الحسابي لممارسي العلاقات العامة في البنوك من الذين ظهر الجدول أعلاه أأ

بلغ  إذ تفعاً مر العليا في البنوك وأسهموا في عملية اتخاذ القرار كان  دارةاشتركوا بوضع خطط مع الإ

 (،%32.3) نسبية عالية بلغت أهميةفقد شغل درجة  (،13.43) قدرهوبانحراف معياري ( 2.43)

 نسبة بلغت ىأعل غالباً شغلت فئة  إذوتوزعت مديات الاسهام في عملية اتخاذ القرار بين ثلاثة بدائيل 

 (،%2.2) فقد حلت بالترتيب الثالث بنسبة نادراً ما فئة (، أ%33.3) بنسبة أحياناً تليها فئة  (33.2%)

                            :الآتيوكما موضح بالرسم البياني 

 
 (: مديات الإسهام في عملية اتخاذ القرار12رسم بياني )

 وكان للعلاقات العامة دور في معالجتها؟ أزمة إلىهل تعرضت مؤسستك المصرفية  الثامن:السؤال 

معينة؟ أزمة إلىتعرضت البنوك الخاصة التي يعملون فيها  إذاإجابات المبحوثين فيما  :(12جدول )ال  
وكان للعلاقات العامة دور في معالجتها؟ أزمة إلىهل تعرضت مؤسستك المصرفية   

النسبية % هميةالأ   التكرارات النسبة المئوية % الوسط الحسابي الانحراف المعياري  

53.4 54.45 1.12 
 نعم 6 6.7
 لا 83 93.3
 المجموع 33 111

مديات الاسهام

غالبا أحيانا نادرا
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لاقات الع م مارسين معظم البنوك العراقية الخاصة من وجهة نظر أظهرت بيانات الجدول أعلاه أ

( %33.3) بلا اأجابو بلغت نسبة المبحوثين الذين  إذأزمات معينة  إلىالعامة العاملين فيها لم تتعرض 

وبذلك شكل الوسط  (،%6.2) بنعم بلغت أجابواتليها فئة المبحوثين الذين  جداً وهي نسبة عالية 

 هميةفيما شكلت درجة الأ (،54.45) وبانحراف معياري قدره( 1.12) الحسابي مستوى ضعيف بلغ

ح الآتي، والرسم البياني (%53.4) النسبية عند المبحوثين   .التوزيع النسبي لإجابات المبحوثين يوض 

 
تعرضت البنوك التي يعملون فيها إلى  إذاالتوزيع النسبي لإجابات المبحوثين فيما  :(13رسم بياني )

.أزمات  

 عمبن أجابواالتي تعرضت لها البنوك العراقية الخاصة للمبحوثين الذين  الأزماتنوع  :(22جدول )ال
بنعم ما نوع الازمة التي تعرضت لها؟ الإجابةكانت  إذا - 12  

 هميةالأ
 النسبية %

الانحراف 
 المعياري 

الوسط 
 الحسابي

المئوية النسبة 
% 

  التكرارات

33.3 1.53 2.5 

 مالية 3 2.62
 إدارية 3 2.62
 المجموع 6 5.34

 الاجابات بلا 33 34.66
 المجموع 33 111

إجابات المبحوثين

نعم لا
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من البنوك التي ( %2.62) بنعم وبينوا ان أجابوان ستة مبحوثين أأظهرت بيانات الجدول أعلاه 

ت إدارية، وكان معدل الإجابا أزمة إلىمالية وبالنسبة ذاتها تعرضوا  أزمة إلىيعملون بها تعرضوا 

وهو مستوى مرتفع تؤكده ( 1.53) وبانحراف معياري قدره( 2.5) والذي يمثل الوسط الحسابي يساوي 

 وتعد هذه الدرجة مؤشراً  (،%33.3) بلغت إذبنعم  أجابواالنسبية عند المبحوثين الذين  هميةدرجة الأ

 :الآتي، وكما موضح بالرسم البياني هميةنسبياً عالي الأ

 
(: نوع الأزمات التي تعرضت لها بعض البنوك العراقية الخاصة14رسم بياني )  

العلاقات العامة تحقيقها لجمهورها الخارجي  إدارةالتي سعت  اتشباعالإما نوع التاسع: السؤال 
 عبر شبكات التواصل الاجتماعي؟

 المتحققة من استخدام شبكات اتشباعالإالمبحوثين لمعرفة أنواع  إلىتم توجيه هذا السؤال 

حقيق ت معدلمهام العلاقات العامة ومعرفة  نجازالتواصل الاجتماعي في البنوك العراقية الخاصة لإ

  :لآتيالكل نوع من أنواعها، وقد افرزت عملية المسح الميداني لإجابات المبحوثين  اتشباعالإهذه 

  

نوع الازمات

ازمة مالية ازمة إدارية
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   حاجة الزبائن للمعلومة والمعرفة المصرفية إشباع معدل(: 21)جدول ال
العلاقات العامة تحقيقها لجمهورها الخارجي عبر شبكات التواصل  إدارةالتي سعت  اتشباعالإما نوع 

 الاجتماعي؟
حاجة الزبائن للمعلومة والمعرفة المصرفية إشباع  

النسبية % هميةالأ المعياري الانحراف     التكرارات النسبة المئوية % الوسط المرجح 

34.3 33.33 2.34 

 غالباً  75 84.3
 أحياناً  14 15.7

 نادراً  1 1
 المجموع 33 111

 إذ رتفعاً محاجة الزبائين للمعلومة والمعرفة المصرفية كان  إشباعكشف الجدول أعلاه ان مستوى 

، وقد شكلت (33.33) وبانحراف معياري قدره( 2.34) اتشباعالإبلغ الوسط الحسابي لهذا النوع من 

ما أ، (%34.3) مؤشرا عاليا عند المبحوثين بلغت اتشباعالإالنسبية لهذا النوع من  هميةدرجة الأ

 نسبة بلغت أعلىوحصلت على  غالباً ى الأولفقد توزع على فئتين  شباعالتوزيع النسبي لمدى الإ

والرسم  تذكر،اية نسبة  نادراً ، ولم تشكل فئة (%15.6) نسبة أحياناً  شباعفيما بلغ الإ(، 34.3%)

ح الآتيالبياني    .ذلك يوض 

 حاجة الزبائن للمعلومة والمعرفة المصرفية إشباع معدل(: 12رسم بياني )
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ية أوالاستفسار عن  الرأيالنفسي المتمثل بإتاحة الفرصة للزبائن لإبداء  شباعالإ معدل :(22) جدولال
 معلومة تخص عمل البنك والمعرفة المصرفية 

العلاقات العامة تحقيقها لجمهورها الخارجي عبر شبكات  إدارةالتي سعت  اتشباعالإما نوع  - 12
 التواصل الاجتماعي؟

الاستفسار و  فكارومشاركة الأ الرأي إبداء وتمكينهم منبائن نفسي حيث توفر لي التفاعلية مع الز  إشباع
 عن اية معلومة تخص عمل البنك

  التكرارات النسبة المئوية % الوسط المرجح الانحراف المعياري  النسبية % هميةالأ

35.1 41.65 2.35 

 غالباً  76 85.4
 أحياناً  13 14.6

 نادراً  1 1
 المجموع 33 111

تحقق  سياً نف اً إشباعن هناك أبالجدول أعلاه  إليهاتشير المعالجة الإحصائيية للبيانات المشار 

( 2.35) كان الوسط الحسابي إذ( %35.1) نسبية عالية بلغت أهميةبمستوى مرتفع وبدرجة 

النفسي المتحقق بإتاحة الفرصة للزبائين لإبداء  شباعوتمثل الإ( 41.65) وبانحراف معياري مقداره

والاستفسار عن اية معلومة تخص عمل البنك والمعرفة المصرفية، اما التوزيع النسبي لمديات  الرأي

العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة فقد  م مارسيالنفسي الذي تحقق بفعل دور  شباعالإ

 أحياناً تليها فئة ( %35.4) وحصلت على نسبة مبحوثاً ( 26) بواقع الأولبالترتيب  غالباً جاءت فئة 

ح الآتي، والرسم البياني (%14.6)بالترتيب الثاني بنسبة   .هذا التوزيع النسبي يوض 

 النفسي المتحقق شباعالإ معدل :(12رسم بياني )
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 الخبرة المصرفية وتبادل الخبرات معهم  أصحابالرغبة في التواصل مع  إشباع معدل :(23جدول )ال
العلاقات العامة تحقيقها لجمهورها الخارجي عبر شبكات التواصل  إدارةالتي سعت  اتشباعالإما نوع  

 الاجتماعي؟
الخبرة المصرفية وتبادل الخبرات معهم أصحابالرغبة في التواصل مع  إشباع  

النسبية % هميةالأ   التكرارات النسبة المئوية % الوسط الحسابي الانحراف المعياري  

33.3 23.54 2.66 

 غالباً  60 67.4
 أحياناً  28 31.5
 نادراً  1 1.1
 المجموع 33 111

رغبة في لل اً إشباعبالجدول أعلاه ان هناك  إليهاتشير المعالجة الإحصائيية للبيانات المشار 

 هميةأ تحقق بمستوى مرتفع وبدرجة  الخبرة المصرفية وتبادل الخبرات معهم أصحابالتواصل مع 

، (23.54) وبانحراف معياري مقداره( 2.66) كان الوسط الحسابي إذ( %33.3) نسبية عالية بلغت

علاقات العامة ال م مارسيالرغبة في التواصل الذي تحقق بفعل دور  إشباع عدلما التوزيع النسبي لمأ

وحصلت على  مبحوثاً ( 61) بواقع الأولبالترتيب  غالباً في البنوك العراقية الخاصة فقد جاءت فئة 

بالترتيب الأخير  نادراً ، ثم فئة (%31.5) بالترتيب الثاني بنسبة أحياناً تليها فئة ( %62.4) نسبة

ح الآتيوالرسم البياني ( %1.1) بنسبة محدودة بلغت  هذا التوزيع النسبي.  يوض 

رغبة التواصل إشباع معدل :(17رسم بياني )  

0 10 20 30 40 50 60 70 80

غالبا

أحيانا

نادرا

اشباع الرغبة في التواصلمعدل

3سلسلة  2سلسلة  1سلسلة 



62 

رغبة حب الاستطلاع إشباع معدل :(24جدول )ال  
العلاقات العامة تحقيقها لجمهورها الخارجي عبر شبكات التواصل  إدارةالتي سعت  اتشباعالإما نوع  

 الاجتماعي؟
الخدمات المصرفية وحقائق حولخبار أرغبة حب الاستطلاع للتعرف على كل ما هو جديد من  إشباع  

النسبية % هميةالأ   التكرارات النسبة المئوية % الوسط الحسابي الانحراف المعياري  

31 33.12 2.23 

 غالباً  66 74.2
 أحياناً  22 24.7
 نادراً  1 1.1
 المجموع 33 111

الاستطلاع  ا لحبإشباعبالجدول أعلاه ان هناك  إليهاتشير المعالجة الإحصائيية للبيانات المشار 

( 2.23) كان الوسط الحسابي إذ( %31) نسبية عالية بلغت أهميةتحقق بمستوى مرتفع وبدرجة 

حب الاستطلاع الذي تحقق  إشباع، اما التوزيع النسبي لمديات (33.12) وبانحراف معياري مقداره

 الأولترتيب بال غالباً العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة فقد جاءت فئة  م مارسيبفعل دور 

 بالترتيب الثاني بنسبة أحياناً تليها فئة (، %24.2) وحصلت على نسبة مبحوثاً ( 66) بواقع

ح الآتيوالرسم البياني ( %1.1) بالترتيب الأخير بنسبة محدودة بلغت نادراً ، ثم فئة (24.2%)  يوض 

 هذا التوزيع النسبي.                                                                       

حب الاستطلاع إشباعتحقق  معدل :(12رسم بياني )  
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 خرينالآالحاجة للتواصل الاجتماعي مع  إشباع معدل :(22) جدولال
العلاقات العامة تحقيقها لجمهورها الخارجي عبر شبكات التواصل  إدارةالتي سعت  اتشباعالإما نوع 

 الاجتماعي؟
خرينالآالحاجة للتواصل الاجتماعي مع  إشباع  

النسبية % هميةالأ المئوية %النسبة  الوسط المرجح الانحراف المعياري     التكرارات 

31.3 34.15 2.25 

 غالباً  67 75.3
 أحياناً  22 24.7

 نادراً  1 1
 المجموع 33 111

 إلىاجة ا للحإشباعن هناك بالجدول أعلاه أ إليهاتشير المعالجة الإحصائيية للبيانات المشار 

كان  إذ( %31.3) نسبية عالية بلغت أهميةتحقق بمستوى مرتفع وبدرجة  خرينالآالتواصل مع 

 إشباع، اما التوزيع النسبي لمديات (34.15) وبانحراف معياري مقداره( 2.25) الوسط الحسابي

العلاقات العامة في البنوك العراقية  م مارسيالذي تحقق بفعل دور  خرينالآالحاجة للتواصل مع 

( %25.3) وحصلت على نسبة مبحوثاً ( 62) بواقع الأولبالترتيب  غالباً الخاصة فقد جاءت فئة 

ح الآتي، والرسم البياني (%24.2) بالترتيب الثاني بنسبة أحياناً تليها فئة    .هذا التوزيع النسبي يوض 

 
خرينالآالتواصل مع  إلىالحاجة  إشباع معدل :(12رسم بياني )  
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وتعليقاتهم حول الخدمات  خرينالآاتصالية للتعرف على اراء  اتإشباعتحقق  معدل :(22جدول )ال
 المصرفية التي يقدمها البنك

الخدمات المصرفية  وتعليقاتهم حول خرينالآاتصالية للتعرف على اراء  اتإشباعمدى تحقق  
 التي يقدمها البنك

النسبية % هميةالأ   التكرارات النسبة المئوية % الوسط المرجح الانحراف المعياري  

36.1 26.26 2.53 

 غالباً  52 58.4
 أحياناً  37 41.6

 نادراً  1 1
 المجموع 33 111

صالية ات اتإشباعبالجدول أعلاه ان هناك  إليهاتشير المعالجة الإحصائيية للبيانات المشار 

ققت بمستوى تح  وتعليقاتهم حول الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك خرينالآراء آللتعرف على 

وبانحراف ( 2.53) كان الوسط الحسابي إذ( %36.1) نسبية عالية بلغت أهميةمرتفع وبدرجة 

 الاتصالية التي تحققت بفعل دور اتشباعالإما التوزيع النسبي لمديات أ، (26.26) معياري مقداره

( 52) بواقع ولالأبالترتيب  غالباً العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة فقد جاءت فئة  م مارسي

، والرسم (%41.6) بالترتيب الثاني بنسبة أحياناً تليها فئة ( %53.4) وحصلت على نسبة مبحوثاً 

ح الآتيالبياني   هذا التوزيع النسبي.                                        يوض 

وتعليقاتهم حول الخدمات  خرينالآراء آاتصالية للتعرف على  اتإشباع تحقق معدل :(22رسم بياني )
 المصرفية التي يقدمها البنك

0 10 20 30 40 50 60 70

غالبا

أحيانا

تحقق الاشباعات الاتصاليةمعدل

3سلسلة  2سلسلة  1سلسلة 



65 

 أخرى  اتإشباعتحقق  :(27جدول )ال
العلاقات العامة تحقيقها لجمهورها الخارجي عبر شبكات التواصل  إدارةالتي سعت  اتشباعالإما نوع 

 الاجتماعي؟
أخرى  اتإشباع  

النسبية % هميةالأ المئوية %النسبة  الوسط المرجح الانحراف المعياري     التكرارات 

75.7 1.53 2.27 

 غالباً  39 43.8
 أحياناً  35 39.3
 نادراً  15 16.9
 المجموع 33 111

غير  رى أخ اتإشباعبالجدول أعلاه ان هناك  إليهاتشير المعالجة الإحصائيية للبيانات المشار 

كان الوسط  إذ( %25.2) نسبية جيدة بلغت أهميةما ذكر أعلاه تحققت بمستوى مرتفع وبدرجة 

 الأخرى  اتشباعالإ لمعدل، اما التوزيع النسبي (1.53)وبانحراف معياري مقداره ( 2.22ي )الحساب

 الباً غالعلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة فقد جاءت فئة  م مارسيالتي تحققت بفعل دور 

بالترتيب الثاني  أحياناً تليها فئة ( %43.3) وحصلت على نسبة مبحوثاً ( 33) بواقع الأولبالترتيب 

ح الآتيوالرسم البياني ( %16.3) بالترتيب الثالث بنسبة نادراً ، ثم فئة (%33.3) بنسبة هذا  يوض 

 التوزيع النسبي.

المتحققة الأخرى  اتشباعالإ :(21رسم بياني )  
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بكات استخدامك لش أسباباختر البديل المناسب من العبارات الاتية التي تعبر عن السؤال العاشر: 
              .مهام العلاقات العامة في التوعية المصرفية لأداءالتواصل الاجتماعي 

ام مه لأداءلشبكات التواصل الاجتماعي  المبحوثين استخدام أسبابمقياس شدة الاتجاه نحو 
 العلاقات العامة في التوعية المصرفية

ستخدامهم ا أسبابالعلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة نحو  م مارسيتم قياس شدة اتجاه 

لشبكات التواصل الاجتماعي لأداء مهام العلاقات العامة لاسيما في مجال التوعية المصرية باستخدام 

ومقسم على أربعة محاور رئييسة يضم كل  ليكرت،يغة مبني على وفق ص الأبعادمقياس خماسي 

  :كالآتيو محور عدد من العبارات التي تحدد مؤشر القياس لكل حالة 

لشبكات التواصل الاجتماعي  المبحوثين ستخداملا العملية سبابالأالاتجاه نحو  شدة :(22جدول )ال
 مهام العلاقات العامة في التوعية المصرفية لأداء

 أسباب عملية
 موافق
 بشدة

لا أوافق  لا اوافق محايد موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

 % ك % ك % ك % ك % ك

تختزل شبكات التواصل 
في  جراءاتالعديد من الإ

التعاملات المصرفية 
والتبادلات التجارية 

 والاقتصادية

50 56.2 35 39.3 4 4.5 - - - - 4.52 23.22 31.3 

الايداع  إجراءاتتسهيل 
والسحب وغيرها من 

 المصرفية الأمور
33 37.1 47 52.8 9 10.1 - - - - 4.22 21.13 35.4 

تغيير سمعة البنك في 
 وقت قصير

49 55.1 29 32.6 11 12.4 - - - - 4.43 21.13 33.5 

تفيد شبكات التواصل 
الاجتماعي في ابقاء 

الجمهور على علم باخر 
العروض والخدمات 

المصرفية التي يقدمها 
 البنك 

53 59.6 29 32.6 6 6.7 1 1.1 - - 4.51 22.33 31.1 
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 أسباب عملية
 موافق
لا أوافق  لا اوافق محايد موافق بشدة

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

 % ك % ك % ك % ك % ك

تساعدني شبكات 
التواصل الاجتماعي من 

الاستطلاعات  إجراء
حول البنك ورصد 
اتجاهات الجمهور 

وتعليقاتهم حول الخدمات 
 التي يقدمها المصرف.

53 59.6 29 32.6 7 2.3 - - - -.  4.52 22.33 31.3 

تمكنني شبكات التواصل 
الاجتماعي من الوصول 

لجماهير جديدة لم 
يتعامل البنك معها من 

 قبل

54 60.7 30 33.7 5 5.6 - - - - 4.55 23.25 31 

 سبابالمتمثل بالأ الأوليبين هذا الجدول مؤشرات قياس شدة اتجاه المبحوثين نحو المحور 

مهام العلاقات العامة داخل البنوك العراقية  نجازالعملية لاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي لإ

تضمن هذا المحور ست عبارات رئييسة للقياس، فقد شكل المبحوثين الذين وافقوا بشدة  إذ ،الخاصة

ت في التعاملا جراءاتتختزل شبكات التواصل العديد من الإ: ى التي مفادهاالأولعلى العبارة 

تليه فئة موافق  ،مبحوثاً ( 51) وبواقع( %56.2) نسبة المصرفية والتبادلات التجارية والاقتصادية

 ، بينما شكل المبحوثون الذين لم يحددوا موقفهم والتزموا الحياد نسبة محدودة بلغت(%33.3)ة بنسب

فيما لم تحصل فئة لا أوافق، لا أوافق بشدة على اية نسبة تذكر، وقد كان الوسط الحسابي ( 4.5%)

شكلت درجة  إذوهو معدل ذو مستوى مرتفع  (،23.22) وبانحراف معياري قدره( 4.52) يساوي 

  .وهي درجة عالية( %31.3) النسبية لهذه العبارة عند المبحوثين هميةالأ

ح الآتيوالرسم البياني  من  تختزل العديد شبكات التواصلن أموقف المبحوثين من  يوض 

 .في التعاملات المصرفية والتبادلات التجارية والاقتصادية جراءاتالإ
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 موقف المبحوثين من ان استخدام شبكات التواصل الاجتماعي تختزل العديد من الإجراءات :(22رسم بياني )

الايداع  ءاتإجراوشكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة الثانية التي مفادها: تسهيل 

من فئة  أعلى، بينما كانت نسبة فئة موافق (%32.1) المصرفية نسبة الأموروالسحب وغيرها من 

نسبة الموافقة على هذه العبارة عند المبحوثين  إجماليوبذلك بلغ ( %52.3) موافق بشدة  بلغت

وهي نسبة عالية تدل على ان استخدام شبكات التواصل ( %33.3) بغض النظر عن درجة شدتها

ميداني الفرز المسح أالإيداع، وقد  إجراءاتالاجتماعي في عمل العلاقات العامة في البنوك سهل من 

المبحوثين عدم وجود أية نسبة تذكر لفئتي لا أوافق ولا أوافق بشدة، في حين شكل المبحوثون  لإجابات

، وكان معدل اتجاه هذه (%11.1) الذين لم يحددوا موقفهم من هذه العبارة والتزموا الحياد نسبة

 حراف معياري قدرهبان( 4.22)بلغ الوسط الحسابي  إذالعبارة عند المبحوثين بمستوى مرتفع 

               .    (%35.4) النسبية عالية عند المبحوثين بلغت همية، بينما كانت درجة الأ(21.13)
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 استخدام شبكات التواصل الاجتماعي تسهل إجراءات الإيداع والسحب :(23رسم بياني )

بنك في وقت تغيير سمعة الالتي مفادها:  لثةوشكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة الثا

 إجماليوبذلك بلغ ( %32.6) بلغت بنسبةفئة موافق  تليها بالترتيب الثاني، (%55.1) نسبة قصير

وهي نسبة ( %32.2) نسبة الموافقة على هذه العبارة عند المبحوثين بغض النظر عن درجة شدتها

ؤدي يقات العامة في البنوك عالية تدل على ان استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في عمل العلا

وجود أية  المبحوثين عدم لإجاباتفرز المسح الميداني أ، وقد تغيير سمعة البنك في وقت قصير إلى

نسبة تذكر لفئتي لا أوافق ولا أوافق بشدة، في حين شكل المبحوثون الذين لم يحددوا موقفهم من هذه 

، وكان معدل اتجاه هذه العبارة عند المبحوثين بمستوى مرتفع (%12.4) العبارة والتزموا الحياد نسبة

النسبية  همية، بينما كانت درجة الأ(21.13)بانحراف معياري قدره ( 4.43)بلغ الوسط الحسابي  إذ

               .                      (%33.5) عالية عند المبحوثين بلغت
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 استخدام شبكات التواصل الاجتماعي يؤدي إلى تغيير سمعة البنك بوقت قصير :(24رسم بياني )

لتواصل )تفيد شبكات االتي مفادها:  رابعةالمبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة ال وشكل

سبة ن الاجتماعي في إبقاء الجمهور على علم بآخر العروض والخدمات المصرفية التي يقدمها البنك(

نسبة الموافقة  إجماليوبذلك بلغ ( %32.6) بلغت بنسبةفئة موافق  تليها بالترتيب الثاني (،53.6%)

تدل  جداً  وهي نسبة عالية( %32.2) على هذه العبارة عند المبحوثين بغض النظر عن درجة شدتها

العلاقات العامة في البنوك العراقية  م مارسيتفيد ن استخدام شبكات التواصل الاجتماعي أعلى 

 ،الخاصة بإبقاء جمهورها الخارجي على علم بآخر العروض والخدمات المصرفية التي يقدمها البنك

( %1.1) بلغت جداً محدودة لا أوافق  فئةنسبة  نأالمبحوثين  جاباتلإفرز المسح الميداني أوقد 

ددوا ، في حين شكل المبحوثون الذين لم يحذكرعلى أية نسبة ت لا أوافق بشدةبينما لم تحصل فئة 

، وكان معدل اتجاه هذه العبارة عند المبحوثين (%6.2) موقفهم من هذه العبارة والتزموا الحياد نسبة

، بينما كانت درجة (22.33)بانحراف معياري قدره ( 4.51)بلغ الوسط الحسابي  إذبمستوى مرتفع 

 .(%31.1) عند المبحوثين بلغت جداً  النسبية عالية هميةالأ
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استخدام شبكات التواصل الاجتماعي يفيد في إبقاء الجمهور على علم بآخر  :(22رسم بياني )

 العروض والخدمات المصرفية التي يقدنها البنك

التواصل  )تساعد شبكاتالتي مفادها :  الخامسةوشكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة 

الاستطلاعات حول البنك، ورصد اتجاهات الجمهور حول الخدمات التي يقدمها  إجراءالاجتماعي في 

 إجماليوبذلك بلغ ( %32.6) بلغت بنسبةفئة موافق  تليها بالترتيب الثاني، (%53.6) نسبة البنك(

وهي نسبة ( %32.2) نسبة الموافقة على هذه العبارة عند المبحوثين بغض النظر عن درجة شدتها

 العلاقات العامة في م مارسيتساعد ن استخدام شبكات التواصل الاجتماعي أتدل على  جداً  عالية

ات مالاستطلاعات حول البنك ورصد اتجاهات الجمهور حول الخد إجراءالبنوك العراقية الخاصة في 

شدة لم ، ولا أوافق بلا أوافق فئتي انالمبحوثين  لإجابات، وقد افرز المسح الميداني التي يقدمها

، في حين شكل المبحوثون الذين لم يحددوا موقفهم من هذه العبارة والتزموا تحصل على أية نسبة تذكر

لوسط بلغ ا إذ، وكان معدل اتجاه هذه العبارة عند المبحوثين بمستوى مرتفع (%2.3) الحياد نسبة

 جداً  النسبية عالية همية، بينما كانت درجة الأ(22.33)بانحراف معياري قدره ( 4.52)الحسابي 

 .    (%31.3) عند المبحوثين بلغت
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تساعد شبكات التواصل الاجتماعي في إجراء الاستطلاعات ورصد اتجاهات الجمهور  :(22رسم بياني )

 نحو الخدمات التي يقدمها البنك

ات التواصل )تمكنني شبكالتي مفادها:  السادسةوشكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة 

تليها ، (%24.2) بةنس الاجتماعي من الوصول لجماهير جديدة لم يتعامل البنك معها من قبل(

نسبة الموافقة على هذه العبارة  إجماليوبذلك بلغ ( %21.2) بلغت بنسبةفئة موافق  بالترتيب الثاني

تدل على ان استخدام  جداً  وهي نسبة عالية( %34.4) عند المبحوثين بغض النظر عن درجة شدتها

العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة من الوصول  م مارسيتمكن شبكات التواصل الاجتماعي 

 فئتي نأن المبحوثي لإجابات، وقد افرز المسح الميداني جمهور جديد لم يتعامل البنك معه سابقا إلى

وا ، في حين شكل المبحوثون الذين لم يحدد، ولا أوافق بشدة لم تحصل على أية نسبة تذكرلا أوافق

، وكان معدل اتجاه هذه العبارة عند المبحوثين (%5.6) والتزموا الحياد نسبةموقفهم من هذه العبارة 

، بينما كانت درجة (22.33)بانحراف معياري قدره ( 4.63)بلغ الوسط الحسابي  إذبمستوى مرتفع 

 .                                     (%33.2) عند المبحوثين بلغت جداً  النسبية عالية هميةالأ
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 استخدام شبكات التواصل الاجتماعي إلى الوصول إلى جمهور جديد لم يتعامل :(27بياني )رسم 

 البنك معه 

لشبكات التواصل الاجتماعي  المبحوثين ستخداملا التوعوية سبابالأالاتجاه نحو  شدة :(22جدول )ال
 مهام العلاقات العامة في التوعية المصرفية لأداء

 أسباب توعوية
 موافق
لا أوافق  لا اوافق محايد موافق بشدة

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

 % ك % ك % ك % ك % ك

تسهم شبكات التواصل 
الاجتماعي في تعزيز 

 الثقافة المصرفية
54 60.7 30 33.7 5 5.6 - - - - 4.55 23.25 31 

وجود منافذ متاحة تنشر 
 فيها التعليمات المصرفية
وشروط الايداع والسحب 

 والائيتمان

42 47.2 33 37.1 13 14.6 1 1.1 - - 4.32 13.32 35.3 

هناك مستوى من السرية 
في المعلومات المصرفية 

التي يتم نشرها عبر 
شبكات التواصل من قبل 

 العلاقات العامة إدارة

24 27.0 22 24.7 37 41.6 5 5.6 1 1.1 3.21 14.25 24.2 
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 أسباب توعوية
 موافق
لا أوافق  لا اوافق محايد موافق بشدة

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

 % ك % ك % ك % ك % ك

تقيدني شبكات التواصل 
الاجتماعي في توفير 
المعلومات والفعاليات 
والاخبار حول البنك 

والتعريف بالخدمات التي 
 يقدمها   

28 31.5 31 34.8 29 32.6 1 1.1 - - 3.32 15.33 23.3 

 سبابمؤشرات قياس شدة اتجاه المبحوثين نحو المحور الثاني المتمثل بالأ السابق ن الجدوليبي  

مهام العلاقات العامة داخل البنوك العراقية  نجازالتوعية لاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي لإ

تضمن هذا المحور أربع عبارات رئييسة للقياس، فقد شكل المبحوثين الذين وافقوا بشدة  إذالخاصة 

المصرفية(  ة)تسهم شبكات التواصل الاجتماعي في تعزيز الثقاف ى التي مفادها:الأولعلى العبارة 

، وبذلك شكلت نسبة الموافقة على هذه العبارة (%33.2) ، تليه فئة موافق بنسبة(%61.2) نسبة

استخدام هذه  أهميةتبين  جداً وهي نسبة عالية ( %34.4) اجمالا بغض النظر عن درجة شدتها

الشبكات في التوعية المصرفية، بينما شكل المبحوثون الذين لم يحددوا موقفهم والتزموا الحياد نسبة 

فيما لم تحصل فئة لا أوافق، لا أوافق بشدة على اية نسبة تذكر، وقد كان  % 5.6محدودة بلغت 

 إذل ذو مستوى مرتفع وهو معد (،23.25) وبانحراف معياري قدره( 4.56)الوسط الحسابي يساوي 

  .وهي درجة عالية( %31) النسبية لهذه العبارة عند المبحوثين هميةشكلت درجة الأ

ح الآتيوالرسم البياني  م في الاجتماعي تسه شبكات التواصلموقف المبحوثين من ان  يوض 

  .تعزيز الثقافة المصرفية
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 تسهم شبكات التواصل الاجتماعي في تعزيز الثقافة المصرفية :(22رسم بياني )

ة تنشر وجود منافذ متاحوشكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة الثانية التي مفادها: 

فئة موافق  تليها، (%42.2) نسبة الائيتمانو فيها التعليمات المصرفية وشروط الإيداع والسحب 

نسبة الموافقة على هذه العبارة عند  إجماليوبذلك بلغ ( %32.1) بلغتبالترتيب الثاني بنسبة 

وجود منافذ متاحة تدل على  جيدةوهي نسبة ( %34.3) المبحوثين بغض النظر عن درجة شدتها

تنشر عن طريقها التعليمات المصرفية وشروط الإيداع والسحب شبكات التواصل الاجتماعي عبر 

 بلغت قلا أواف لفئة جداً مجدودة نسبة  عنالمبحوثين  لإجاباتني وقد افرز المسح الميدا ،تمانئيوالا

ذين لم ، في حين شكل المبحوثون العلى أية نسبة تذكرلا أوافق بشدة  بينما لم تحصل فئة( 1.1%)

، وكان معدل اتجاه هذه العبارة عند (%14.6) يحددوا موقفهم من هذه العبارة والتزموا الحياد نسبة

، بينما (13.32)بانحراف معياري قدره ( 4.32)بلغ الوسط الحسابي  إذالمبحوثين بمستوى مرتفع 

 (.%35.3) النسبية عالية عند المبحوثين بلغت هميةكانت درجة الأ
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وجود منافذ متاحة لنشر التعليمات المصرفية وشروط الإيداع والسحب والائتمان عبر  :(22رسم بياني )
 شبكة التواصل الاجتماعي

السرية  هناك مستوى منالتي مفادها:  لثةوشكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة الثا

فئة  تليها، (%22) نسبة في المعلومات المصرفية التي يتم نشرها عبر شبكات التواصل الاجتماعي

نسبة الموافقة على هذه العبارة عند  إجماليوبذلك بلغ ( %24.2) بلغتبالترتيب الثاني بنسبة موافق 

وجود مستوى من تدل على  مقبولةوهي نسبة ( %51.2)المبحوثين بغض النظر عن درجة شدتها 

 ،رفيةالمعلومات المص اصة في نشرالعلاقات العامة في البنوك الخ م مارسيالسرية لدى نصف حجم 

( %5.6) بلغت لا أوافق لفئة جداً مجدودة نسبة  عنالمبحوثين  لإجاباتوقد افرز المسح الميداني 

، في حين شكل المبحوثون الذين لم يحددوا موقفهم من هذه (%1.1) بلغتلا أوافق بشدة  ولفئة

 وسطمت، وكان معدل اتجاه هذه العبارة عند المبحوثين بمستوى (%41.6) العبارة والتزموا الحياد نسبة

النسبية  همية، بينما كانت درجة الأ(14.25)بانحراف معياري قدره ( 3.21)بلغ الوسط الحسابي  إذ

 .                                              (%24.2) عند المبحوثين بلغت بمستوى جيد
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 وجود سرية في المعلومات المصرفية التي تنشر عبر شبكات التواصل الاجتماعي :(32رسم بياني )

لتواصل توفر شبكات االتي مفادها:  الرابعةوشكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة 

فئة  تليها (،%31.5) نسبة خبار حول البنك والتعريف بخدماتهالاجتماعي المعلومات والفعاليات والأ

نسبة الموافقة على هذه العبارة عند المبحوثين  إجماليوبذلك بلغ ( %34.3) بلغت أعلىبة بنسموافق 

ان استخدام شبكات التواصل تدل على  متوسطةوهي نسبة ( %66.3)بغض النظر عن درجة شدتها 

ني فرز المسح الميداأوقد  ن توفر المعلومات حول البنك والخدمات التي يقدمها،أالاجتماعي يمكن 

لا أوافق  بينما لم تحصل فئة( %1.1) بلغت لا أوافق لفئة جداً مجدودة نسبة  عنالمبحوثين  لإجابات

، في حين شكل المبحوثون الذين لم يحددوا موقفهم من هذه العبارة والتزموا ية نسبة تذكرأعلى بشدة 

الوسط  بلغ إذ سطمتو ، وكان معدل اتجاه هذه العبارة عند المبحوثين بمستوى (%32.6) الحياد نسبة

 بمستوى جيدالنسبية  همية، بينما كانت درجة الأ(15.33)بانحراف معياري قدره ( 3.32)الحسابي 

 .                                   (%23.3) عند المبحوثين بلغت
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توفر شبكات التواصل الاجتماعي المعلومات عن البنك والخدمات التي يقدمها :(31رسم بياني )  

 العلاقات العامة في البنوك مُمارسيشدة الاتجاه نحو العوامل المؤثرة على عمل  :(32جدول )ال
العوامل المؤثرة على 

عمل مُمارسي العلاقات 
 العامة في البنوك

 موافق
 لا اوافق محايد موافق بشدة

لا أوافق 
المتوسط  بشدة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

 % ك % ك % ك % ك % ك
تنعكس السياسة العامة 

لأي بنك على وضع 
 العلاقات العامة في البنك

40 44.9 44 49.4 5 5.6 - - - - 4.33 22.23 32.3 

تمثل كيفية ممارسة 
العمل المصرفي العامل 

في تحديد درجة  الأول
فعالية العلاقات العامة 

 في البنك

47 52.8 35 39.3 7 7.9 - - - - 4.45 21.23 33 

تعتمد الصفحة على 
مصادر موثوقة في 

 استقاء المعلومات
64 71.9 20 22.5 5 5.6 - - - - 4.66 22.11 33.3 

تنوع الخدمات التي 
يقدمها البنك وسهولتها 
تساعد العلاقات العامة 
على القيام بدور حيوي 

 في تقدم البنك

39 43.8 41 46.1 9 10.1 - - - - 4.34 21.61 36.2 
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لعوامل االجدول مؤشرات قياس شدة اتجاه المبحوثين نحو المحور الثالث المتمثل بيبين هذا 

تضمن هذا المحور أربع عبارات رئييسة  إذ العلاقات العامة في البنوك م مارسيالمؤثرة على عمل 

كس السياسة )تنع ى التي مفادها:الأولللقياس، فقد شكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة 

ة فئة موافق ب، بينما كانت نس(%44.3)العامة لأي بنك على وضع العلاقات العامة في البنك( نسبة 

ة بغض النظر عن درج جمالاً إ، وبذلك شكلت نسبة الموافقة على هذه العبارة (%43.4)بلغت  أعلى

 م مارسي داءأن قوة تأثير عامل السياسة العامة للبنك على تبي   جداً وهي نسبة عالية ( %34.3) شدتها

مهامهم، بينما شكل المبحوثون الذين لم يحددوا موقفهم والتزموا الحياد  إنجازالعلاقات العامة في 

قد ية نسبة تذكر، و أفيما لم تحصل فئة لا أوافق، لا أوافق بشدة على ( %5.6) نسبة محدودة بلغت

وهو معدل ذو مستوى مرتفع  (،22.23) وبانحراف معياري قدره( 4.33)وي كان الوسط الحسابي يسا

 .وهي درجة عالية( %32.3) النسبية لهذه العبارة عند المبحوثين هميةشكلت درجة الأ إذ

 انعكاس السياسة العامة للبنك على وضع العلاقات العامة :(32رسم بياني )
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مارسة العمل تمثل كيفية مالتي مفادها:  الثانيةوشكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة 

تليها ، (%52.3) نسبةفي تحديد درجة فعالية العلاقات العامة في البنك  الأولالمصرفي العامل 

نسبة الموافقة على هذه العبارة  إجماليوبذلك بلغ ( %33.3) بلغتبنسبة فئة موافق  بالترتيب الثاني

قوة تأثير تدل على  جداً عالية وهي نسبة ( %32.1)عند المبحوثين بغض النظر عن درجة شدتها 

فرز أقد و  هذا العامل في تحديد فعالية عمل العلاقات العامة وممارسيها في البنوك العراقية الخاصة،

ة نسبة على ـأيلا أوافق بشدة و  لا أوافق يعن عدم حصول فئتالمبحوثين  لإجاباتالمسح الميداني 

حدودة م ، في حين شكل المبحوثون الذين لم يحددوا موقفهم من هذه العبارة والتزموا الحياد نسبةتذكر

لحسابي  بلغ الوسط ا إذ مرتفع، وكان معدل اتجاه هذه العبارة عند المبحوثين بمستوى (%2.3) بلغت

عند  بمستوى عاليالنسبية  همية، بينما كانت درجة الأ(21.23)بانحراف معياري قدره ( 4.45)

 .                                                                  (%33) المبحوثين بلغت

 
تأثير كيفية ممارسة العمل المصرفي على فعالية العلاقات العامة في البنوك العراقية  :(33رسم بياني )
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البنك على  تعتمد صفحةالتي مفادها :  الثالثةوشكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة 

تليها ، (%21.3) نسبةشبكات التواصل الاجتماعي على مصادر موثوقة في استقاء المعلومات 

ارة بنسبة الموافقة على هذه الع إجماليوبذلك بلغ ( %22.5) بلغتبنسبة فئة موافق  بالترتيب الثاني

قوة تأثير تدل على  جداً عالية وهي نسبة ( %34.4)عند المبحوثين بغض النظر عن درجة شدتها 

سح وقد افرز الم ،رسيها في البنوك العراقية الخاصةمهام العلاقات العامة ومما أداءهذا العامل في 

، في ة تذكرنسب على أيةلا أوافق بشدة و  لا أوافق عن عدم حصول فئتيالمبحوثين  لإجاباتالميداني 

 ة بلغتمحدود حين شكل المبحوثون الذين لم يحددوا موقفهم من هذه العبارة والتزموا الحياد نسبة

ي بلغ الوسط الحساب إذ مرتفع، وكان معدل اتجاه هذه العبارة عند المبحوثين بمستوى (5.6%)

ند ع جداً  عال  بمستوى النسبية  همية، بينما كانت درجة الأ(22.11)بانحراف معياري قدره ( 4.66)

 .                                                                      (%33.3) المبحوثين بلغت

 
تأثير عامل المصادر الموثوقة في صفحة البنك على شبكات التواصل الاجتماعي في  :(34رسم بياني )
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تي يقدمها تنوع الخدمات الالتي مفادها:  الرابعةوشكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة 

تليها ، (%43.3) نسبةالبنك وسهولتها تساعد العلاقات العامة على القيام بدور حيوي في تقدم البنك 

نسبة الموافقة على هذه العبارة عند  إجماليوبذلك بلغ ( %46.1) فئة موافق بلغت أعلىبنسبة 

قوة تأثير هذا العامل تدل على عالية وهي نسبة ( %33.3)المبحوثين بغض النظر عن درجة شدتها 

وقد افرز المسح الميداني  مهام العلاقات العامة وممارسيها في البنوك العراقية الخاصة، أداءفي 

في حين  ،على أية نسبة تذكرلا أوافق بشدة و  لا أوافق عن عدم حصول فئتيالمبحوثين  لإجابات

، وكان (%11.1) بلغت شكل المبحوثون الذين لم يحددوا موقفهم من هذه العبارة والتزموا الحياد نسبة

بانحراف ( 4.34)بلغ الوسط الحسابي  إذ مرتفعمعدل اتجاه هذه العبارة عند المبحوثين بمستوى 

 عند المبحوثين بلغت عال  بمستوى النسبية  هميةلأ، بينما كانت درجة ا(21.61)معياري قدره 

(36.2%)                                                                              . 

 
 تأثير عامل تنوع خدمات البنك على عمل العلاقات العامة :(32رسم بياني )
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ت لشبكا العلاقات العامة في البنوك مُمارسي التفاعلية في استخدامالاتجاه نحو  شدة :(31جدول )ال
 التواصل الاجتماعي

 ذإيبين هذا الجدول مؤشرات قياس شدة اتجاه المبحوثين نحو المحور الرابع المتمثل بالتفاعلية 

تضمن هذا المحور خمس عبارات رئييسة للقياس، فقد شكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة 

 التفاعلية
 موافق
لا أوافق  لا اوافق محايد موافق بشدة

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

 % ك % ك % ك % ك % ك

الاعجاب بالأخبار 
والمعلومات المنشورة في 

صفحات البنوك على 
التواصل شبكات 

  الاجتماعي

32 36 43 43.3 13 14.6 1 1.1 - -- 4.13 13.1 33.6 

في  الأخبارالتعليق على 
الصفحة الخاصة بالبنوك 

في شبكات التواصل 
 الاجتماعي   

23 31.5 42 42.2 13 21.3 - - - - 4.1 13.2 32 

تمكنني شبكات التواصل 
الاجتماعي من متابعة 

ورصد مشاركات الجمهور 
المستخدم ومعرفة رد 

 فعلهم حول البنك
 

23 32.6 32 22.5 3 3.4 - - - - 4.13 16.13 31.2 

مشاركة الموضوعات 
المنشورة في صفحة 

البنوك الخاصة على 
صفحاتهم الشخصية في 

الشبكات  أوالفيس بوك 
         الأخرى 

11 12.4 31 34.3 13 21.2 23 32.6 - - 3.22 12.32 65.4 

الصفحة مشاركة اخبار 
الخاصة بالبنوك الخاصة 

 أفرادمع الاصدقاء و 
 وغيرهمالعائيلة 

44 49.5 26 29.2 17 19.1 1 1.1 1 1.1 4.25 13.16 34.3 
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)الاعجاب بالأخبار والمعلومات المنشورة في صفحات البنوك على شبكات  ى التي مفادها:الأول

، وبذلك شكلت (%43.3)بلغت  أعلى، وجاءت فئة موافق بنسبة (%36)التواصل الاجتماعي( نسبة 

وهي نسبة عالية ( %34.3) بغض النظر عن درجة شدتها جمالاً إنسبة الموافقة على هذه العبارة 

تبين وجود تفاعلية من مستخدمي هذه الصفحة التي تمثل الجمهور الخارجي للبنك، بينما شكل 

ت فئة لا أوافق فيما حصل( %14.6) المبحوثون الذين لم يحددوا موقفهم والتزموا الحياد نسبة بلغت

، بينما لم تحصل فئة لا أوافق بشدة على اية نسبة تذكر، وقد (%1.1) بلغت جداً على نسبة محدودة 

، وهو معدل ذو مستوى جيد (13.1) وبانحراف معياري قدره( 4.13)كان الوسط الحسابي يساوي 

 جة تعد عالية.                وهي در ( %33.6) النسبية لهذه العبارة عند المبحوثين هميةشكلت درجة الأ إذ

 
 (: الاعجاب بالأخبار والمعلومات المنشورة على صفحة البنك32رسم بياني )

 لأخباراالتعليق على التي مفادها:  الثانيةوشكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة 

تليها ، (%31.5) نسبةوالمنشورات في الصفحة الخاصة بالبنوك على شبكات التواصل الاجتماعي 

نسبة الموافقة على هذه العبارة عند  إجماليوبذلك بلغ ( %42.2) فئة موافق بلغت أعلىبنسبة 
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تفاعلية مع صفحات تدل على جيدة وهي نسبة ( %23.2)المبحوثين بغض النظر عن درجة شدتها 

المبحوثين  اباتلإجوقد افرز المسح الميداني  البنوك على شبكات التواصل الاجتماعية بدرجة معينة،

لذين ، في حين شكل المبحوثون اعلى أية نسبة تذكرلا أوافق بشدة و  لا أوافق عن عدم حصول فئتي

وكان معدل اتجاه هذه العبارة  (%21.3) بلغت لم يحددوا موقفهم من هذه العبارة والتزموا الحياد نسبة

، بينما (13.2)بانحراف معياري قدره ( 4.1)بلغ الوسط الحسابي  إذ جيدعند المبحوثين بمستوى 

 .                      (%32) عند المبحوثين بلغت بمستوى عال  النسبية  هميةكانت درجة الأ

 
والمنشورات في صفحات البنوك الخاصة على شبكات التواصل  الأخبارالتعليق على  :(37رسم بياني )

 الاجتماعي

شاركات متابعة ورصد مالتي مفادها:  الثالثةوشكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة 

 فئة موافق بلغت أعلىتليها بنسبة ، (%32.6) نسبةالجمهور المستخدم ومعرفة رد فعلهم حول البنك 

نسبة الموافقة على هذه العبارة عند المبحوثين بغض النظر عن درجة  إجماليوبذلك بلغ ( 41.6%)

وجود تفاعلية بدرجة معينة مع صفحات البنوك الخاصة تدل على جيدة وهي نسبة ( %24.2)شدتها 
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 على شبكات التواصل الاجتماعي عن طريق مشاركة منشورات الصفحة في صفحاتهم الشخصية،

 نسبة محدودة بلغت لا أوافق عن عدم حصول فئةالمبحوثين  لإجاباتفرز المسح الميداني أوقد 

لذين ، في حين شكل المبحوثون اعلى أية نسبة تذكرلا أوافق بشدة ، بينما لم تحصل فئة (3.4%)

، وكان معدل اتجاه هذه (%22.5) بلغت لم يحددوا موقفهم من هذه العبارة والتزموا الحياد نسبة

، (16.13) بانحراف معياري قدره( 4.13) بلغ الوسط الحسابي إذ يدجالعبارة عند المبحوثين بمستوى 

                  (.%31.2) عند المبحوثين بلغت بمستوى عال  النسبية  هميةبينما كانت درجة الأ

 
متابعة ورصد مشاركة مستخدمي صفحة البنوك العراقية لمنشوراتها على شبكات : (32رسم بياني )

 التواصل الاجتماعي

ات مشاركة الموضوعالتي مفادها:  الرابعةوشكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة 

تليها بنسبة ، (%12.4) نسبةالمنشورة في صفحة البنوك على صفحاتهم الشخصية في الفيس بوك 

نسبة الموافقة على هذه العبارة عند المبحوثين  إجماليوبذلك بلغ ( %34.3) فئة موافق بلغت أعلى

عن عدم المبحوثين  لإجاباتوقد افرز المسح الميداني  ،(%42.2)غض النظر عن درجة شدتها ب
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حددوا ، في حين شكل المبحوثون الذين لم يعلى أية نسبة تذكرلا أوافق بشدة و  لا أوافق حصول فئتي

، وكان معدل اتجاه هذه العبارة عند (%32.6) بلغت موقفهم من هذه العبارة والتزموا الحياد نسبة

، بينما (12.32)بانحراف معياري قدره ( 3.22)بلغ الوسط الحسابي  إذ متوسطالمبحوثين بمستوى 

 .         (%65.4) عند المبحوثين بلغتبمستوى متوسط النسبية  هميةكانت درجة الأ

 
مشاركة الموضوعات المنشورة في صفحة البنوك على صفحاتهم الشخصية في  :(32رسم بياني )

 الفيس بوك

فحة مشاركة اخبار الصالتي مفادها:  الخامسةوشكل المبحوثون الذين وافقوا بشدة على العبارة 

فئة تليها ، (%43.4) نسبة العائيلة وغيرهم أفرادالخاصة بالبنوك العراقية الخاصة مع الأصدقاء و 

نسبة الموافقة على هذه العبارة عند المبحوثين  إجماليوبذلك بلغ ( %23.2) تبلغ بنسبة موافق

عن حصول المبحوثين  لإجاباتوقد افرز المسح الميداني  ،(%23.6) بغض النظر عن درجة شدتها

، في حين شكل المبحوثون الذين لم لكل منهما( %1.1) على نسبةلا أوافق بشدة و  لا أوافق فئتي

، وكان معدل اتجاه هذه العبارة (%13.1) بلغت موقفهم من هذه العبارة والتزموا الحياد نسبةيحددوا 
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، بينما (13.16) بانحراف معياري قدره( 4.25) بلغ الوسط الحسابي إذ جيدعند المبحوثين بمستوى 

 .     (%34.3) عند المبحوثين بلغت بمستوى عال  النسبية  هميةكانت درجة الأ

 
مشاركة اخبار الصفحة الخاصة بالبنوك العراقية الاهلية الخاصة مع الأصدقاء وأفراد  :(42)رسم بياني 

 العائلة وغيرهم

 الفرضياتنتائج 

ثبات صحة الفرضيات من عدمها فقد تم اعتماد برنامج الحزمة الإحصائيية، بالاستعانة إلغرض 

لمعرفة مدى وجود فروق معنوية بين المبحوثين من حيث معلوماتهم  الأحاديبتحليل التباين 

الديموغرافية واستخدام شبكات التواصل الاجتماعي، كما تم الاستعانة بمعامل ارتباط بيرسون لمعرفة 

 .أدناهالعلاقة الارتباطية بين متغيرات الدراسة وكما مبين 

استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في توجد علاقة ذات دلالة إحصائيية بين  الفرضية الاولى:

ك العراقية في البنو  المبحوثين من م مارسي العلاقات العامةالبنوك والمصارف العراقية الخاصة وبين 

 .الديموغرافيةتبعاً لمتغيراتهم  الخاصة
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ام مه إنجازات التواصل الاجتماعي في العلاقة بين النوع الاجتماعي ومدى استخدام شبك :(32جدول )ال
 العلاقات العامة

ANOVA 

 مجموع المربعات 
درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F 
قيمة اختبار 

 انوفا
 13.678 1 13.678 بين المجموعات

 464.812 4 1859.247 داخل المجموعات 1.872 1.029
  5 1872.925 المجموع

( فلا توجد 2.21من القيمة الجدولية ) أصغر( هي 1.322ن قيمة اختبار انوفا المحتسبة )أبما 

فروق بين متوسطات عناصر النوع الاجتماعي وهذا يجعلنا نقبل فرضية العدم ونرفض الفرضية 

        .البديلة

 جتماعي فياختبار تجانس الفروق بين النوع الاجتماعي واستخدام شبكات التواصل الا( 33جدول )ال
  إنجاز أعمال العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة

ليفين إحصائية  
درجة الحرية بين 

 المجموعات
درجة الحرية داخل 

 المجموعات
 قيمة الاختبار

1.307 1 4 1.609 

فهذا يدل على وجود تباين بين النوع  1.15من  أكبرن قيمة اختبار التجانس بين الفروق أبما 

 .الاجتماعي

 ( الوصف34جدول )ال
 الانحراف المعياري  الوسط الحسابي العناصر 

 3349. 1.125 40 ذكر
 7548. 1.184 49 انثى

 6011. 1.157 89 المجموع
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 النوع الاجتماعي :(41)رسم بياني 

هام م إنجاز( العلاقة بين التحصيل الدراسي ومدى استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في 32جدول )ال
 العلاقات العامة

ANOVA 
 قيمة اختبار انوفا F متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات 

 613.778 2 1227.556 بين المجموعات
 451.370 6 2708.223 داخل المجموعات 1.326 1.360

  8 3935.778 المجموع
( فلا توجد 5.14من القيمة الجدولية ) أصغر ي( ه1.32ن قيمة اختبار انوفا المحتسبة )أبما 

ية وهذا يجعلنا نقبل فرضية العدم ونرفض الفرض التحصيل الدراسي،ين متوسطات عناصر ب فروق 
                     .البديلة

 اختبار تجانس الفروق ( 32جدول )ال
 قيمة الاختبار df1 df2 اختبار ليفين
12.875 2 6 1.007 

فهذا يدل على عدم وجود تباين بين  1.15من  أصغرن قيمة اختبار التجانس بين الفروق أبما 

  .التحصيل الدراسي واستخدام شبكات التواصل الاجتماعي
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 ( الوصف37جدول )ال
المعياري  الانحراف الوسط الحسابي عدد العناصر التحصيل الدراسي  

 1.7071 1.500 2 اعدادية
 1.6296 1.156 77 بكالوريوس

 1.3162 1.100 10 دراسات عليا
 1.6011 1.157 33 المجموع

 ( التحصيل الدراسي42رسم بياني )

 مهام إنجاز( العلاقة بين المرحلة العمرية ومدى استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في 32جدول )ال
 العلاقات العامة

ANOVA 
ة الحريةجدر  مجموع المربعات   قيمة اختبار انوفا F متوسط المربعات 

 98.97 3 296.91 بين المجموعات
 166.85 8 1334.79 داخل المجموعات 1.63 1.59

  11 1631.71 المجموع
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( فلا توجد 4.12من القيمة الجدولية ) أصغر ي( ه1.63ن قيمة اختبار انوفا المحتسبة )أبما 
وهذا يجعلنا نقبل فرضية العدم ونرفض الفرضية  المرحلة العمريةفروق بين متوسطات عناصر 

                 .البديلة
 ( اختبار تجانس الفروق 32جدول )ال

ليفين إحصائية  df1 df2 قيمة الاختبار 
6.135 3 8 1.018 

فهذا يدل على عدم وجود تباين بين  1.15من  أصغرن قيمة اختبار التجانس بين الفروق أبما 
 .المرحلة العمرية

 الوصف (42)جدول ال
 الانحراف المعياري  الوسط الحسابي العناصر 

سنة 21من  أقل  1 1.000 . 
سنة 24-21من   17 1.000 1.0000 
سنة 23-25من   41 1.122 1.3313 
سنة 31من  أكثر  30 1.300 1.9523 

Total 89 1.157 1.6011 

 المرحلة العمرية (43)رسم بياني 
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بين استخدام شبكات التواصل الاجتماعي من  إحصائييةعلاقة ذات دلالة  توجدالفرضية الثانية: 
ورها ت لتحقيقها لجمهالتي سع اتشباعوالإ في البنوك العراقية الخاصة العلاقات العامة م مارسي

 الخارجي.

العلاقات العامة في  أعمال إنجازالعلاقة بين استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في  :(41جدول )ال
تحقيقها لجمهورها  إلىالعلاقات العامة  إدارةالتي سعت  اتشباعالإالبنوك العراقية الخاصة ونوع 

 الخارجي باستخدام معامل بيرسون 

 ت
العلاقات  إدارةالتي سعت  اتشباعالإما نوع 

العامة تحقيقها لجمهورها الخارجي عبر شبكات 
 التواصل الاجتماعي؟

ما مدى استخدامك لشبكات التواصل 
العلاقات  أعمال إنجازالاجتماعي في 

العامة والتوعية المصرفية في البنك الذي 
 تعمل فيه؟

1 
حاجة الزبائين للمعلومة  معرفي حيث تلبي إشباع

 والمعرفة المصرفية
1.33 

2 
نفسي حيث توفر لي التفاعلية مع الزبائين  إشباع

 ومشاركة الأفكار الرأي إبداء وتمكينهم من
 والاستفسار عن اية معلومة تخص عمل البنك

0.95 

 في التواصل مع نفسي لتحقيق رغبة الزبائين إشباع 3
الخبرة المصرفية وتبادل الخبرات معهم أصحاب  

1.36 

4 
 الاستطلاعرغبة حب معرفي حيث تلبي  إشباع

للتعرف على كل ما هو جديد من  لدى الزبائين
الخدمات المصرفية وحقائيق حولاخبار   

1.31 

5 
الحاجة للتواصل  اتصالي حيث تلبي إشباع

خرينالآالاجتماعي مع   1.63 

6 
 خرينالآاتصالية للتعرف على اراء  اتإشباع

الخدمات المصرفية التي يقدمها  وتعليقاتهم حول
 البنك

1.41 

أخرى  اتإشباع 2  1.31 
 

(1.15عند مستوى دلالة ) 2=2-3( عند درجة الحرية 1.666) بيرسون الجدوليةقيمة معامل ارتباط   
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ة حاجة الزبائين للمعلومة والمعرف إشباعرتباط بيرسون بين بما ان القيمة المحسوبة لمعامل ا - 1

ل الفرضية نقب فأننامن القيمة الجدولية  أكبرشبكات التواصل الاجتماعي ستخدام مدى االمصرفية و 

للمعلومة  حاجة الزبائين إشباعالبديلة ونرفض الفرضية الصفرية وهذا يعني انه توجد علاقة بين 

ى وهذه العلاقة طردية فكلما زاد مدشبكات التواصل الاجتماعي، والمعرفة المصرفية ومدى استخدام 

 حاجة الزبائين للمعلومة والمعرفة المصرفية والعكس صحيح. إشباعالاستخدام زاد 

لية مع نفسي حيث توفر لي التفاع إشباعرتباط بيرسون بين بما ان القيمة المحسوبة لمعامل ا - 2

والاستفسار عن اية معلومة تخص عمل البنك  فكارو مشاركة الأ الرأي إبداءالزبائين و تمكينهم من 

، ة نقبل الفرضية البديلة ونرفض الفرضية الصفري فأنناقيمة الجدولية ومدى الاستخدام اكبر من ال

 بداءإنفسي حيث توفر لي التفاعلية مع الزبائين و تمكينهم من  إشباعوهذا يعني انه توجد علاقة بين 

 شبكات والاستفسار عن اية معلومة تخص عمل البنك و مدى استخدام فكارو مشاركة الأ الرأي

توفر  نفسي حيثال شباعلإوهذه العلاقة طردية فكلما زاد مدى الاستخدام زاد ا ،التواصل الاجتماعي

ومة والاستفسار عن اية معل فكارو مشاركة الأ الرأي إبداءلي التفاعلية مع الزبائين و تمكينهم من 

 تخص عمل البنك والعكس صحيح.

 صحابأالرغبة في التواصل مع  إشباعن القيمة المحسوبة لمعامل ارتباط بيرسون بين أبما  - 3

قبل الفرضية ن فأنناكبر من القيمة الجدولية أالخبرة المصرفية وتبادل الخبرات معهم ومدى الاستخدام 

لتواصل مع الرغبة في ا إشباعنه توجد علاقة بين أوهذا يعني  الصفرية،البديلة ونرفض الفرضية 

هذه و شبكات التواصل الاجتماعي، استخدام الخبرة المصرفية وتبادل الخبرات معهم ومدى  أصحاب

مصرفية الخبرة ال أصحابالرغبة في التواصل مع  إشباعالعلاقة طردية فكلما زاد مدى الاستخدام زاد 

 وتبادل الخبرات معهم والعكس صحيح.
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لى رغبة حب الاستطلاع للتعرف ع إشباعن القيمة المحسوبة لمعامل ارتباط بيرسون بين أبما  - 4

كبر من القيمة ألخدمات المصرفية ومدى الاستخدام و جديد من اخبار وحقائيق حول اكل ما ه

 شباعإنقبل الفرضية البديلة ونرفض الفرضية الصفرية وهذا يعني انه توجد علاقة بين  فأنناالجدولية 

رغبة حب الاستطلاع للتعرف على كل ما هو جديد من اخبار وحقائيق حول الخدمات المصرفية و 

 شباعإوهذه العلاقة طردية فكلما زاد مدى الاستخدام زاد  شبكات التواصل الاجتماعي ، خداممدى است

رغبة حب الاستطلاع للتعرف على كل ما هو جديد من اخبار و حقائيق حول الخدمات المصرفية 

 والعكس صحيح.

الحاجة للتواصل الاجتماعي مع  إشباعن القيمة المحسوبة لمعامل ارتباط بيرسون بين أبما  - 5

ة نقبل الفرضية البديلة ونرفض الفرضي فأنناكبر من القيمة الجدولية أومدى الاستخدام  خرينالآ

مدى و  خرينالآالحاجة للتواصل الاجتماعي مع  إشباعوهذا يعني انه توجد علاقة بين  الصفرية،

الحاجة  اعإشبلما زاد مدى الاستخدام زاد وهذه العلاقة طردية فك شبكات التواصل الاجتماعي، استخدام

 والعكس صحيح. خرينالآللتواصل الاجتماعي مع 

راء آ تصالية للتعرف علىلاا اتشباعلإابما ان القيمة المحسوبة لمعامل ارتباط بيرسون بين  - 6

ن القيمة م أصغروتعليقاتهم حول الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك ومدى الاستخدام  خرينالآ

 اتشباعلإابين  قةالعلان أنقبل الفرضية الصفرية وهذا يعني نرفض الفرضية البديلة و  فأنناالجدولية 

وتعليقاتهم حول الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك ومدى  خرينالآتصالية للتعرف على اراء لاا

 غير معنوية.ستخدام لاا

 صغرأومدى الاستخدام  أخرى  اتإشباعن القيمة المحسوبة لمعامل ارتباط بيرسون بين أبما  - 2

بين  ن الارتباطانرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية وهذا يعني  نناإفمن القيمة الجدولية 

 .غير معنوي  ومدى الاستخدام أخرى  اتإشباع
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 :الخامسالفصل 
 التوصياتو نتائج المناقشة 
ي البنوك العلاقات العامة ف م مارسيلاستخدام  الإحصائيييقدم هذا الفصل مناقشة لنتائيج التحليل 

مهام العلاقات العامة لاسيما في مجال التوعية  نجازالعراقية الخاصة لشبكات التواصل الاجتماعي لإ

ج إجاباتهم عن ائيالمصرفية، ومناقشة نتائيج مقياس شدة اتجاههم نحو هذا الاستخدام، وذلك بتفسير نت

 .ياس بمكوناته المعرفية والسلوكيةعبارات المق

 مناقشة النتائج

 أولا: استخدام شبكات التواصل الاجتماعي

بكات لخاصة لشالعلاقات العامة في البنوك العراقية ا م مارسيأظهرت نتائيج تحليل استخدام 

لعلاقات ومهام ا أعمال إنجازبصورة دائيمة في  هان نسبة كبيرة منهم يستخدمونالتواصل الاجتماعي أ

 مبحوثاً ( 23) بواقع( %33.3) غالباً بلغت نسبة الاستخدام  إذالعامة لكسب الجمهور الخارجي للبنك 

يمثلون حجم العاملين الفعليين في العلاقات العامة للبنوك العراقية الخاصة،  مبحوثاً ( 33) صلأمن 

 ياناً أحمهامهم  نجازتسعة مبحوثين يستخدمون هذه الشبكات لإبواقع ( %11.1) بينما كانت نسبة

، وتدل هذه المؤشرات الإحصائيية ان نادراً يستخدمون شبكات التواصل الاجتماعي ( %1.1) ونسبة

هام العلاقات م نجازشبكات التواصل الاجتماعي قد وظفت بشكل كبير في البنوك العراقية الخاصة لإ

العامة بالنظر لكون هذه التقنية توفر اتصالا تفاعليا مع الجمهور الخارجي للبنك أولا وجمهورها 

عن هذه الشبكات بمواقعها وتطبيقاتها كافة توسعت بالاستخدام لاسيما عند الجمهور  فضلاً الداخلي 

وك العلاقات العامة في البن م مارسيالعراقي وما تتمتع به هذه الشبكات من ميزات متاحة تشجع 

 .مهام العلاقات العامة إنجازالعراقية الخاصة لاستغلالها في 
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استخدام شبكات التواصل الاجتماعي لدى  لمعدلاتويتضح من خلال المعالجة الإحصائيية 

كبيرة  يةأهمن استخدام هذه الشبكات يحتل عامة في البنوك العراقية الخاصة، أالعلاقات ال م مارسي

 كانت درجة إذالعلاقات العامة فيها  م مارسيالجمهور الداخلي والخارجي للبنوك ولدى  ىلد جداً 

يدل على نجاح استخدام هذه الشبكات  وهو مؤشر إحصائيي عال  ( %35.3) النسبية تساوي  هميةالأ

وهو مؤشر ( 2.32) وتوظيفها في عمل العلاقات العامة فقد بلغ الوسط الحسابي المرجح الموزون 

، وبذلك يعود سبب هذا الاستخدام المكثف لشبكات نجازوالإ هميةفي الاستخدام والأ اً مرتفع يعد

منها  ابأسبعدة  إلىالعلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة  م مارسيالتواصل الاجتماعي لدى 

سب بيئة تفاعلية مناسبة تساعد على ك نك وجمهوره الخارجي والداخلي وإيجاددامة الاتصال بين البإ

ق يمكن عن حل أي عائي فضلاً الجمهور وتزويده بأخبار البنك وتعليماته وغيرها من مهام العلاقات، 

 حالة غامضة لديهم عن أوعن أي استفسار  الإجابةان يعترض زبائين البنك )جمهوره الخارجي( و 

مارسو ن يحققها مالمصرفية التي يمكن أ جال التوعيةالعمل المصرفي، وكل ذلك يدخل أيضا في م

العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة عن طريق استخدام شبكات التواصل الاجتماعي، وتتفق 

ثر استخدام شبكات ( عن إ2116، كل من دراستي )احمد إليهاهذه الدراسة مع النتائيج التي توصلت 

صت و طبيق على قطاع البنوك المصرية، وأبالتعلى درجة رضا العملاء أ التواصل الاجتماعي في 

بضرورة اهتمام البنوك بتفعيل صفحاتهم على الفيس بوك لزيادة التواصل مع العملاء، و)دراسة 

التواصل  شبكاتالعلاقات العامة يستخدمون  م مارسيأن  ( التي كشفت عن2113المطيري عام 

لديهم القدرة على التعامل مع الوسائيل  وأن، برامج العلاقات العامة لتنفيذالاجتماعي في الغالب 

ة، ل دائيم في تغطية الأنشطة والفعاليات التي تقيمها المؤسسكبش هايستخدمون همأنو  ،ية الجديدةعلامالإ

 ستخداملاية الصادرة عن المؤسسة، وأن من الأدوار التي تدفعهم علاموالبيانات الإ الأخباروفي نشر 

دائيم رصد ما ينشر عن المؤسسة التي يعملون لديها، وأنهم ل كالتواصل الاجتماعي بش شبكات
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ما أن كالتواصل الاجتماعي للرد على الاستفسارات التي يطرحها الجمهور،  شبكاتيستخدمون 

سة ية لنشر إعلانات المؤسإعلامالتواصل الاجتماعي وسيلة شبكات العلاقات العامة يعدون  م مارسي

 . التي يعملون بها

العلاقات العامة في استخدام شبكات التواصل الاجتماعي  مُمارسيالمفضلة لدى  وقات: الأ ثانياً 
 مهام العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة نجازلإ 

تخدام سالمفضلة لديهم لا وقاتالعلاقات العامة حول الأ م مارسيكشفت نتائيج الاستطلاع لآراء 

فضلة ( هي الموحتى ليلاً  وعصراً  وظهراً  جميعها )صباحاً  وقاتن الأشبكات التواصل الاجتماعي أ

( لبنكزبائين ادامة الاتصال مع الجمهور الخارجي للبنك )عمل العلاقات العامة لأن عملية إ لديهم في

ن استخدام الجمهور لشبكات التواصل الاجتماعي ولاسيما الصفحات لا يقتصر على وقت محدد وأ

التواصل الاجتماعي لا تتحدد بوقت محدد وانما تعتمد على رغبة ووقت الخاصة بالبنوك على شبكات 

المفضلة لاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي  وقاتفراغ المستخدم لذا كانت النسبة الأعلى للأ

وبواقع ( %23.3) جميعها التي شكلت نسبة وقاتلأغراض عمل العلاقات العامة من نصيب فئة الأ

للعلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة  ممارساً ( 33) صلألعامة من للعلاقات ا ممارساً ( 21)

وجاءت هذه  (.%15.2) داري والتي حققت نسبةعمل الإيليه الاستخدام وقت الظهيرة وهو ذروة ال

ا ن عمل العلاقات العامة في المؤسسات ومنهالدراسات السابقة في أ أهدافالنتيجة متفقة مع نتائيج و 

دة صال الجدياتصال مستمر مع الجمهور وهذا يتطلب استخدام وسائيل الات إلىج المصارف يحتا

الكشف عن دور العلاقات  إلى( التي هدفت 2113 ،ظهرته دراسة )الشمري معظم الوقت، وهو ما أ

العامة في المصارف للترويج لفكرة توطين الرواتب والتعرف على وسائيل الاتصال والتواصل التي 

 :كان من نتائيجها إذجل نشر الوعي عن مشروع توطين الرواتب العلاقات العامة من أ إليهالجأت 
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وطين للترويج لفكرة ت أهميةن المصارف لها اهتمام كبير دائيما بممارسة نشاط العلاقات العامة وذو أ

 .الرواتب

 : الوقت المخصص في استخدام شبكات التواصل الاجتماعيثالثاً 

اصة عامة في البنوك العراقية الخالعلاقات ال م مارسيلإجابات  حصائييالإأظهرت نتائيج التحليل 

 ساعات بنسبة بلغت 5من  أكثرن استخدام شبكات العلاقات العامة بأعلى نسبة كانت لفئة أ

ن النسب الأعلى لاستخدام شبكات أأي ( %32.1) ساعات 5 إلىثم من ساعتين ( 52.3%)

طبيعة عمل  إلىوهذا يعود  ،ساعات يومياً  5من  أكثر إلىالتواصل الاجتماعي انحصر من ساعتين 

 استغلال الوقت الكافي للتواصل مع جمهورها الخارجي إلىالعلاقات العامة في المصارف التي تحتاج 

درجات التوعية المصرفية، وقد جاءت النتيجة مخالفة لاحد نتائيج  أعلىوتذليل الصعوبات وتحقيق 

 العلاقات العامة يستخدمون  م مارسيأن  إلىشارت أة )المطيري( التي الدراسات السابقة ومنها دراس

من  لأق إلىوسائيل التواصل الاجتماعي في الغالب في برامج العلاقات العامة ويقضون من ساعة 

 أكثر ىإلن الاستخدام من ساعتين بينما الدراسة الحالية كشفت عن أ استخدامها،ثلاث ساعات في 

    .ساعات 5من 

وسيلة استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في البنوك العراقية الخاصة رابعا:  

هم نأالعلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة  م مارسيلإجابات  الإحصائييكشف التحليل 

ام العلاقات مه نجازيستخدمون جميع الأجهزة والوسائيل للتصفح عبر شبكات التواصل الاجتماعي لإ

جحية ر نسبية لهذا الاستخدام عالية الا أن الأال هميةودرجة الأ اً العامة فقد كان معدل الاستخدام مرتفع

( %52.3) نسبة في الاستخدام بلغت أعلىفي الاستعمال كانت للهواتف الذكية التي حصلت على 

، ويعود سبب تصدر استخدام بادي المكتبي وبعدها الآ الحاسوب، ثم (22.3) يليها اللابتوب بنسبة

الهواتف الذكية لسهولة وسرعة استخدامه في تأمين اتصال مع جمهور البنك الخارجي وسرعة إيصال 
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التبليغات والاخبار لهم لما يتمتع من ميزات تقنية تعزز عملية التواصل والاتصال مع الجمهور وهو 

تيرة التكنولوجية الحديثة لتسريع و  إلىه غلب الدراسات السابقة في ضرورة التوجأ  إليهشارت أما 

( حول دور العلاقات العامة في 2113الاتصال، وجاءت هذه النتائيج متوافقة مع دراستي رشيد )

المستحدثة دراسة مسحية لحملات العلاقات العامة للمصارف للترويج لفكرة توطين  فكارالترويج للأ

ثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في ول أ( ح2115لدولة، ودراسة عيدان )الرواتب لموظفي ا

ية الخاصة التي الأردندراسة ميدانية من وجهة نظر طلبة الجامعات  –علاقات الزبائين  إدارة أداء

قات الزبائين علا إدارةهدفت هذه الدراسة لاختبار اثر التوجه بالزبائين والتكنولوجيا المستخدمة في 

لاقات ع إدارةعلاقات الزبائين بوجود قدرات  أداءوالنظام الإداري المرتكز على الزبون في تحقيق 

 الزبائين الاجتماعية كمتغير وسيط. 

ومعدل  مهام العلاقات العامة أداء: أنواع شبكات التواصل الاجتماعي المستخدمة في خامساً 
 .ستخدامالإ

ي العلاقات العامة ف م مارسيستخدام لأنواع شبكات التواصل الاجتماعي عند أظهرت نتائيج الإ

ت هذه كان إذنسبية عندهم كانت لموقع الفيس بوك  أهميةدرجة  أعلىالبنوك العراقية الخاصة ان 

م ث وإنستغرامالنسبية موقعي واتساب  هميةتليها من حيث درجة الأ( %31) بلغت جداً الدرجة عالية 

وبمستوى  الباً غنسبة لفئة  أعلىوتويتر، وقد سجل استخدام الفيس بوك في مدياته  التليغرامموقعي 

ثم (، %23.2) نسبية بلغت أهميةب وإنستغرام، يليه واتساب (%31) بلغت نسبية أهميةبمرتفع 

 .تباعاً ( %61.3و) % 61.4نسبية بلغت  أهميةوتويتر ب التليغرام

جلة مقارنة حسابات مس أعلىالمواقع التي سجلت  أكثرويعود سبب صدارة موقع الفيس بوك لأنه 

داد ععداد من المستخدمين تفوق أ أ من شبكات التواصل الاجتماعي والتي لها  الأخرى من الأنواع 

البنوك  يالعلاقات العامة ف م مارسين ، وخلاصة للنتائيج أعلاه يتبين أالأخرى المستخدمين في الأنواع 
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مة مهام العلاقات العا نجازالعراقية الخاصة يستخدمون أنواع شبكات التواصل الاجتماعي كلها لإ

التي  سبابكانت لموقع الفيس بوك للأ هميةلا ان الارجحية في الأإلكسب اكبر عدد من الجمهور 

حد التي أفرزت أ 2121 خرون آتم ذكرها أعلاه، وجاءت هذه النتيجة متفقة مع دراسة خورشيد و 

أن جميع العملاء يستخدمون مواقع التواصل الاجتماعي للتسوق وغالبيتهم يستخدمون  إلىنتائيجها 

( حول أثر 2116شعبية، كما جاءت منسجمة مع دراسة أحمد )الفيسبوك باعتباره الموقع الأكثر 

ي لبنوك المصرية، والتمواقع التواصل الاجتماعي على درجة رضا العملاء بالتطبيق على قطاع ا

مفردة من عملاء البنوك الموجودين على صفحة الفيسبوك ( 411) كانت دراستها على عينة مكونة من

عدد من النتائيج منها وجود علاقة طردية بين )محتوى  إلىالخاص بتلك البنوك، وقد توصلت الدراسة 

على  الخاصة بالبنوك للتعرفالكفاءة( لصفحة الفيس بوك  –السرعة  –سهولة الاستخدام  –وشكل 

الخدمات والعروض الجديدة التي يقدمها البنك وتسجيل المقترحات والشكاوى التي تواجههم اثناء 

  .التعامل مع البنك

التي ركزت عليها التوعية المصرفية عبر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في  الأمور: سادساً 
 .مهام العلاقات العامة أداء

تمحورت إجابات المبحوثين حول المسائيل المصرفية الحسابية التي يتطلب التوعية والتثقيف 

 م مارسين ا الإحصائيي، فقد اظهر التحليل جداً كانت الفروق النسبية بينها بسيطة  إذعنها  كلها 

العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة يركزون في توعيتهم المصرفية للجمهور الخارجي على 

ع جمهور ية الاتصال مالمسائيل المصرفية جميعها لأهميتها في تسهيل عمل البنك أولا وزيادة فعال

 بنسبة بلغت ع/ الإيدا  كالآتيالمصرفية حسب تمثيلها النسبي تباعا  الأمور، فقد جاءت البنك ثانيا

( %15.2) لكل منهما، القروض بنسبة( %21.2) ، الائيتمان وسعر الفائيدة بنسبة بلغت(21.4%)

، وشكلت درجة (%3) غير ما ذكر أعلاه بنسبة أخرى ، أمور مصرفية (%13.5) ثم السحب بنسبة
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عند  الأمورلهذه  هميةن مستوى الأ، مما يعني أ(%64) عند المبحوثين الأمورالنسبية لهذه  هميةالأ

 الأمور إلى، ولم نجد في الدراسات السابقة إشارة متوسطاً العلاقات العامة في البنوك كان  م مارسي

المصرفية  لأموراضافت هذه الدراسة نتيجة جديدة في تعلقة بالتوعية المصرفية، وبذلك أالمصرفية الم

العامة  مهام العلاقات أداءاصة في التي يركز عليها ممارسو العلاقات العامة في البنوك العراقية الخ

 .والتوعية المصرفية

العليا في البنك بوضع الخطط والمشاركة  دارةهل يشترك موظف العلاقات العامة مع الإ :سابعاً 
 .بشكل إيجابي

نوك العلاقات العامة في الب م مارسيلإجابات المبحوثين من  الإحصائييأظهرت نتائيج التحليل 

العليا بوضع الخطط والمشاركة  دارةاشتركوا مع الإ مبحوثاً  66وبواقع ( %24.2) العراقية الخاصة ان

ان هناك بنوك عراقية لم يشتركوا في وضع الخطط، وهذا يعني ( %25.3) بشكل إيجابي، مقابل

ط العليا فيها بوضع الخط دارةفرصة لممارسي العلاقات العامة في الاشتراك مع الإ خاصة لم تعط

وهي نسبة ( %25.3) دور العلاقات العامة واسهامه في تطورها وشكلت نسبة أهمية أي انها لم تقدر

مهمة يجب الانتباه لها لما للعلاقات العامة من دور حيوي في نجاح عمل البنوك، مقابل نسبة جيدة 

دور العلاقات العامة من خلال اشراك ممارسيها مع  هميةكانت مقدرة لأ( %24.2) من البنوك بلغت

العليا بوضع الخطط والمساهمة في اتخاذ القرارات، وكان مستوى الوسط الحسابي لممارسي  ةدار الإ

ا في العليا في البنوك وأسهمو  دارةالعلاقات العامة في البنوك من الذين اشتركوا بوضع خطط مع الإ

، وجاءت هذه الدراسة متفقة مع (32.3) نسبية عالية بلغت أهميةوبدرجة  مرتفعاً عملية اتخاذ القرار 

المتمثلة بمعرفة حدود تطبيق أساليب العلاقات العامة في الجهاز  2113دراسة رشيد  أهدافاحد 

لاقات العامة الع م مارسين تحديد مشاركة أ إذالمصرفي ومدى أهميتها وعلاقتها بالوظيفة الاتصالية، 

 .داخل البنوك عمل العلاقات العامةأهمية لمستوى بوضع الخطط يعني 
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  وكان للعلاقات العامة دور في معالجتها؟ أزمة إلىهل تعرضت مؤسستك المصرفية  ثامنا:

 يم مارسن معظم البنوك العراقية الخاصة من وجهة نظر أ الإحصائييأظهرت نتائيج التحليل 

بلا  جابواأبلغت نسبة المبحوثين الذين  إذأزمات معينة  إلىالعلاقات العامة العاملين فيها لم تتعرض 

 داءأالعلاقات العامة في هذه البنوك من  م مارسيمما يعني نجاح  ،جداً وهي نسبة عالية ( 33.3%)

ل مع ن تفعيل الاتصالأ أزمة إلىدور متميز في تجنيب البنوك التي يعملون فيها من التعرض 

ن المستمر بالمسائيل المصرفية يشجع الزبائي الجمهور الخارجي والتواصل المستمر معهم والتثقيف

لعامة العلاقات ا م مارسيدور  إلىعلى التعامل مع البنك، ولم تجد في الدراسات السابقة ما يشير 

يجة ضافت هذه الدراسة نتإدارية، وبذلك أ أوفي تجنيب البنوك حصول أزمات لها سواء كانت مالية 

العلاقات العامة عن طريق التواصل مع الجمهور باستخدام شبكات التواصل  م مارسيمهمة عن دور 

 .الاجتماعي في تفعيل الاتصال

العلاقات العامة تحقيقها لجمهورها الخارجي عبر شبكات  إدارةالتي سعت  اتشباعالإما نوع : تاسعاً 
  التواصل الاجتماعي؟

العلاقات العامة مع  م مارسييعتمد نجاح دور العلاقات العامة في البنوك على مهارة تعامل 

ة عن ها ومدى اتباعه للأساليب العلميإشباعجمهور البنك الخارجي والداخلي ومدى تلبيته لحاجاته و 

مل العلاقات لع يطريق التخطيط واجراء البحوث والدراسات والعمل على التقويم القبلي والمرحلي والبعد

 يالإحصائيظهر التحليل أحملات العلاقات العامة، وقد  أوية علامثناء الحملات الإالعامة ولاسيما أ

 هميةأ لأنواع متعددة وبمستوى مرتفع وبدرجة  اتإشباعنهم نجحوا في تحقيق لإجابات المبحوثين أ

مهام  نجازإنسبية عالية، نتيجة أدائيهم المهني وتوظيف استخدامهم لشبكات التواصل الاجتماعي في 

مة حاجة الزبائين للمعلو  إشباع: مستوى كالآتيالمتحققة  اتشباعالإالعلاقات العامة، وكانت أنواع 

النفسي  شباع، مستوى الإ(%34.3) نسبية بلغت أهميةوبدرجة  مرتفعاً والمعرفة المصرفية كان 
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النفسي المتحقق بإتاحة  شباعوتمثل الإ( %35.1) نسبية عالية بلغت أهميةبمستوى مرتفع وبدرجة 

والاستفسار عن اية معلومة تخص عمل البنك والمعرفة المصرفية،  الرأيالفرصة للزبائين لإبداء 

رتفع م الخبرة المصرفية وتبادل الخبرات معهم أصحابلرغبة في التواصل مع ل شباعمستوى الإ

ا لحب الاستطلاع تحقق بمستوى مرتفع إشباع، مستوى (%33.3) نسبية عالية بلغت أهميةوبدرجة 

تحقق بمستوى  خرينالآالتواصل مع  إلىا للحاجة إشباع، (%31) نسبية عالية بلغت أهميةوبدرجة 

و  خرينالآراء أللتعرف على اتصالية  اتإشباع، (%31.3) نسبية عالية بلغت أهميةمرتفع وبدرجة 

نسبية  هميةأ تحققت بمستوى مرتفع وبدرجة   تعليقاتهم حول الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك

( حول 2113، وجاءت هذه النتيجة متفقة مع نتيجتين من دراسة الشمري )(%36.1)عالية بلغت 

الوظيفة الاتصالية للعلاقات العامة في الجهاز المصرفي وهي ان المصارف لها اهتمام كبير دائيما 

 للترويج لفكرة توطين الرواتب. أهميةبممارسة نشاط العلاقات العامة وذو 

 عن طريق التخطيط واجراء البحوث جداً امة بدرجة كبيرة واعتماد المصارف لوظائيف العلاقات الع

                                      .والدراسات والعمل على التقويم القبلي والمرحلي والبعدي وإقرار السياسات الخاصة بالحملة

ام مه لأداءلشبكات التواصل الاجتماعي  المبحوثين استخدام أسبابشدة الاتجاه نحو : عاشراً 
  .العلاقات العامة في التوعية المصرفية

العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة نحو  م مارسيلشدة اتجاه  الإحصائييظهر التحليل أ

وعية سيما في مجال الت استخدامهم لشبكات التواصل الاجتماعي لأداء مهام العلاقات العامة لا أسباب

مبني على وفق صيغة ليكرت، عدة مؤشرات قياسية  الأبعادالمصرفية باستخدام مقياس خماسي 

 نسبية عالية عند المبحوثين، وتعكس هذه أهميةربعة محاور وبمستوى مرتفع وبدرجة أمقسمة على 

ك العلاقات العامة في البنو  م مارسياستخدام شبكات التواصل الاجتماعي في عمل  أهميةالنتائيج 

ف وراء هذا الاستخدام والعوامل المؤثرة على هذا الاستخدام ومستوى التي تق سبابالعراقية الخاصة والأ
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 وانواعها والعوامل المؤثرة ومستوى التفاعلية يحدد بوضوح سبابعلى الأ التعر فالتفاعلية ، ذلك ان 

ل هذه المهام ، وقد افرز التحلي أداءالعلاقات العامة للمهام الموكلة اليهم ودرجة  م مارسي أداءمستوى 

العملية لاستخدام شبكة التواصل الاجتماعي ان  سبابالمتمثل بالأ الأوللنتائيج المحور  الإحصائيي

في التعاملات المصرفية والتبادلات التجارية  جراءاتالعديد من الإيختزل شبكات استخدام هذه ال

ند نسبية ع أهمية، وبمعدل ذو مستوى مرتفع وبدرجة (35.5) بنسبة عالية بلغت والاقتصادية

يداع والسحب وغيرها لإا إجراءاتن استخدام هذه الشبكات سهل من ، وأ(%31.3) المبحوثين بلغت

نسبية عند  أهميةوبمعدل ذو مستوى مرتفع وبدرجة ( %33.3) بنسبة بلغت المصرفية الأمورمن 

سهم في تغيير سمعة البنك في وقت قصير  ، وأن استخدام هذه الشبكات أ(%35.4)المبحوثين بلغت 

نسبية عند المبحوثين بلغت  أهميةوبمعدل ذو مستوى مرتفع وبدرجة ( %32.2)بنسبة بلغت 

علاقات مهام ال أداءاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي في  أسباب، اما السبب الرابع من (33.5%)

في ان  العملية فتمثل سبابالمتمثلة بالأ ىالأولالعامة في البنوك العراقية الخاصة ضمن المرحلة 

شبكات التواصل الاجتماعي تفيد في إبقاء الجمهور على علم بآخر العروض والخدمات المصرفية 

نسبية عند المبحوثين  أهميةوبمعدل ذو مستوى مرتفع وبدرجة ( %32.2) التي يقدمها البنك بنسبة

في البنوك العراقية  العلاقات العامة م مارسيعند  اً جماعإن هناك ، وهذا يعني أ(%31.1) بلغت

من في كدامهم لشبكات التواصل الاجتماعي تالعملية التي تقف وراء استخ سبابن الأالخاصة على أ

مستوى الفائيدة الذي يحققه هذا الاستخدام للبنك من حيث تحسين سمعته وإبقاء الجمهور على اتصال 

 جراءإن استخدام شبكات التواصل الاجتماعي يساعد في مة، وأالبنك ولعمل العلاقات العا دائيم بأخبار

 الاستطلاعات حول البنك، ورصد اتجاهات الجمهور حول الخدمات التي يقدمها البنك بنسبة بلغت

ن ، وأ(%31.3) عند المبحوثين بلغت جداً  نسبية عالية أهميةدرجة وببمستوى مرتفع ( 32.2%)

العلاقات العامة من الوصول لجماهير جديدة لم  مكن ممارسيكات التواصل الاجتماعي استخدام شب
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د عن جداً  نسبية عالية أهميةدرجة وببمستوى مرتفع ، (%34.4) يتعامل البنك معها من قبل بنسبة

العملية لاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي  سباب،  وجاءت نتائيج الأ(%33.2) المبحوثين بلغت

ثر ذي ( بوجود أ2115نتائيج دراسة عيدان )في عمل العلاقات العامة في البنوك متوافقة مع احد 

داري علاقات الزبائين والنظام الإ إدارةللتوجه بالزبون والتكنولوجيا المستخدمة في  إحصائييةدلالة 

 دارةإقات الزبائين )رضا الزبون، ولاء الزبون( بوجود قدرات علا أداءالمرتكز على الزبون في تحقيق 

 تفاعل الزبون، نشر المعلومات الاستجابة( كمتغير وسيط.                       إدارةعلاقات الزبائين )

العملية  سبابالتوعوية فلم تقل نسبة عن نتائيج الأ سبابما نتائيج المرحلة الثانية المتمثلة بالأأ

مهام العلاقات العامة بنسبة عالية ومعدل مرتفع  أداءت التواصل الاجتماعي في لاستخدام شبكا

نسبية عالية لما يحققه هذا الاستخدام من فوائيد في التوعية المصرفية، وكان من نتائيج  أهميةودرجة 

: تسهم شبكات التواصل الاجتماعي في تعزيز الثقافة المصرفية بنسبة بلغت في رأي سبابهذه الأ

، ووجود منافذ متاحة على (%31) نسبية بلغت أهميةوبمستوى مرتفع وبدرجة ( %34.4) وثينالمبح

بنسبة  الائيتمانو شبكات التواصل الاجتماعي تنشر فيها التعليمات المصرفية وشروط الإيداع والسحب 

فرزت أ، و (%35.3) نسبية عالية عند المبحوثين بلغت أهميةدرجة وببمستوى مرتفع و ( 34.3%)

ن هناك مستوى من السرية في المعلومات المصرفية التي يتم نشرها عبر شبكات النتائيج أيضا عن أ

عند  بمستوى جيدنسبية  أهميةدرجة وب متوسطبمستوى ( %51.2) التواصل الاجتماعي بنسبة

ر حول خباجتماعي المعلومات والفعاليات والأ، وتوفر شبكات التواصل الا(%24.2) المبحوثين بلغت

ند ع بمستوى جيدنسبية  أهميةدرجة وب متوسطبمستوى ( %66.3) بنك والتعريف بخدماته بنسبةال

 .                                                                                          (%23.3) المبحوثين بلغت
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ما نتائيج المرحلة الثالثة الخاصة بالعوامل المؤثرة في استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في أ

لعلاقات ا م مارسييضا في عمل العراقية الخاصة فقد كانت مؤثرة أعمل العلاقات العامة في البنوك 

مرحلة لكشفت هذه ا إذلا تقل عن المرحلتين السابقتين  أهميةنسب ومستوى ودرجة  العامة وجاءت

مهام العلاقات العامة، ومن بين هذه العوامل: انعكاس السياسة  أداءعن العوامل التي لها ابعاد في 

، وبمعدل مرتفع (% 34.3) العامة لأي بنك على وضع العلاقات العامة في البنك بنسبة عالية بلغت

د في تحدي الأول، وتمثل كيفية ممارسة العمل المصرفي العامل (%32.3) نسبية بلغت أهميةودرجة 

، (%33) نسبية أهميةوبمعدل مرتفع ودرجة ( %32.1) درجة فعالية العلاقات العامة في البنك بنسبة

وتعتمد صفحة البنك على شبكات التواصل الاجتماعي على مصادر موثوقة في استقاء المعلومات 

، وتنوع الخدمات التي (%33.3) نسبية بلغت أهميةدرجة وب رتفعمبمستوى ( %34.4) بنسبة بلغت

 يقدمها البنك وسهولتها تساعد العلاقات العامة على القيام بدور حيوي في تقدم البنك بنسبة

، وجاءت نتائيج هذه المرحلة الخاصة بالعوامل المؤثرة متوافقة في بعض نتائيجها مع  دراسة (33.3%)

( حول أثر مواقع التواصل الاجتماعي على درجة رضا العملاء بالتطبيق على قطاع 2116أحمد )

 – السرعة –سهولة الاستخدام  –البنوك المصرية ومنها وجود علاقة طردية بين )محتوى وشكل 

( لصفحة الفيس بوك الخاصة بالبنوك للتعرف على الخدمات والعروض الجديدة التي يقدمها الكفاءة

           البنك وتسجيل المقترحات والشكاوى التي تواجههم اثناء التعامل مع البنك.                                                         

سها بعدد من المحاور منها: الاعجاب بالأخبار ما مرحلة التفاعلية فقد تضمنت مؤشرات قياأ

 والمعلومات المنشورة في صفحات البنوك على شبكات التواصل الاجتماعي والتي شكلت نسبة

 الأخبار، والتعليق على (%33.6) نسبية عند المبحوثين بلغت أهميةبمعدل جيد وبدرجة ( 34.3%)

، (%23.2) لتواصل الاجتماعي بنسبةوالمنشورات في الصفحة الخاصة بالبنوك على شبكات ا
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، ومتابعة ورصد مشاركات الجمهور (%32) نسبية عند المبحوثين بلغت أهميةدرجة وب جيدبمستوى و 

 نسبية بلغت أهميةدرجة وب جيدبمستوى ( %24.2)المستخدم ومعرفة رد فعلهم حول البنك بنسبة 

ومشاركة الموضوعات المنشورة في صفحة البنوك على صفحاتهم الشخصية في الفيس  (،31.2%)

، وكذلك (%65.4) نسبية عند المبحوثين بلغت أهميةدرجة وب متوسطبمستوى ( %42.2) بوك بنسبة

 %23.6سبة  بن العائيلة وغيرهم  أفرادخبار الصفحة الخاصة بالبنوك العراقية مع الأصدقاء و مشاركة أ

، وجاءت نتائيج هذه الدراسة متفقة (%34.3) نسبية عند المبحوثين بلغت أهميةدرجة وب جيدبمستوى 

العلاقات العامة لمواقع التواصل  م مارسي( حول استخدام 2113دراسة المطيري ) أهدافمع 

 العلاقات العامة لوسائيل التواصل الاجتماعي م مارسيعلى استخدام  التعر ف إلىهدفت  إذالاجتماعي 

شف عن مدى استخدامهم لها في ممارسة الأنشطة الاتصالية للعلاقات ك، من خلال الفي السعودية

لى العلاقات العامة ع م مارسيالعامة، والتعرف على أبرز وسائيل التواصل الاجتماعي التي يحرص 

مارسة ممها، واتجاهاتهم نحو استخدامها في ااستخدامها في عملهم، والمعوقات التي تحول دون استخد

 .   مهنة العلاقات العامة

 العلاقات الارتباطية وفرضيات الدراسة

بين النوع الاجتماعي من حيث  إحصائييةعدم وجود فروق نوعية ذات دلالة  حصائيياً ثبت إ

 ذإمهام العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة  إنجازاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي في 

تبين ان النوع الاجتماعي سواء كان ذكر وانثى ليس له علاقة باستخدام شبكات التواصل الاجتماعي 

لاقات الع م مارسيمن الذكور عند  أعلى الإناثن نسبة أظهرت أ الإحصائييعلما ان نتائيج التحليل 

 نوعن استخدام شبكات التواصل الاجتماعي يعتمد على المهارة وليس الالعامة، وهذا يعني أ

متوسطات  ينب فروق  تبين عدم وجود إذالاجتماعي، وينطبق الشيء نفسه على التحصيل الدراسي 

وظهرت النتيجة  البديلة،وهذا يجعلنا نقبل فرضية العدم ونرفض الفرضية  التحصيل الدراسي،عناصر 



109 

تبين عدم  ذإواختبار تجانس الفروق  الأحادينفسها على المرحلة العمرية باستخدام تحليل التباين 

المرحلة العمرية من حيث استخدام شبكات التواصل الاجتماعي فروق بين متوسطات عناصر  وجود

                                                 .في عمل العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة

باط بيرسون ق معامل ارتما العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة فقد ثبت احصائييا بتطبيأ

حاجة الزبائين للمعلومة والمعرفة المصرفية ومدى استخدام  إشباعبين وجود علاقة طردية موجبة 

 حاجة الزبائين للمعلومة والمعرفة إشباعفكلما زاد مدى الاستخدام زاد شبكات التواصل الاجتماعي، 

ع الرغبة في التواصل م اعإشببين  وكذلك وجود علاقة طردية موجبة ،المصرفية والعكس صحيح

كلما فلشبكات التواصل الاجتماعي،  الخبرة المصرفية وتبادل الخبرات معهم ومدى الاستخدام أصحاب

الخبرة المصرفية وتبادل الخبرات  أصحابالرغبة في التواصل مع  إشباعزاد مدى الاستخدام زاد 

 رغبة حب الاستطلاع للتعرف على كل ما هو جديد إشباع، والنتيجة ذاتها بين معهم والعكس صحيح

لشبكات التواصل الاجتماعي وكذلك  من اخبار وحقائيق حول الخدمات المصرفية ومدى الاستخدام

 خرينلآاالحاجة للتواصل الاجتماعي مع  إشباعالنفسية مع استخدام هذه الشبكات، وبين  اتشباعالإ

راء آعلى  تصالية للتعرفلاا اتشباعالإبين في العلاقة ، بينما يختلف الحال أيضاً  ومدى الاستخدام

التواصل  لشبكات مها البنك ومدى الاستخداموتعليقاتهم حول الخدمات المصرفية التي يقد   خرينالآ

 أخرى  اتإشباعبين ن العلاقة غير معنوية، والشيء نفسه ينطبق على العلاقة أثبت  إذالاجتماعي 

 .الفرضية الصفريةبرفض الفرضية البديلة ونقبل ، وهذا يعني ومدى الاستخدام

 ملخص لأهم النتائج

ان شبكات التواصل الاجتماعي قد وظفت بشكل كبير في البنوك العراقية الخاصة لإنجاز  .1

مهام العلاقات العامة بالنظر لكون هذه التقنية توفر اتصالا تفاعليا مع الجمهور الخارجي 
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فضلًا عن هذه الشبكات بمواقعها وتطبيقاتها كافة توسعت للبنك أولا وجمهورها الداخلي 

بالاستخدام لاسيما عند الجمهور العراقي وما تتمتع به هذه الشبكات من ميزات متاحة تشجع 

م مارسي العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة لاستغلالها في إنجاز مهام العلاقات 

 العامة.

ؤسسات ومنها المصارف يحتاج إلى اتصال مستمر مع أن عمل العلاقات العامة في الم .2

 الجمهور وهذا يتطلب استخدام وسائيل الاتصال الجديدة معظم الوقت.

كشفت الدراسة أن م مارسي العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة يستخدمون جميع  .3

رجحية الأ الأجهزة والوسائيل للتصفح عبر شبكات التواصل الاجتماعي لإنجاز مهامهم، وأن

الحاسب المحمول ثم الحاسوب المكتبي وبعدها  الذكية يليهافي الاستعمال كانت للهواتف 

 الآي باد.

أظهرت نتائيج الإستخدام لأنواع شبكات التواصل الاجتماعي ان الفيس بوك جاء في المرتبة  .4

 الأولى ثم مواقع واتساب وإنستغرام والتليغرام وتويتر.

العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة يركزون في توعيتهم  كشفت الدراسة ان م مارسي .5

المصرفية للجمهور الخارجي على المسائيل المصرفية جميعها لأهميتها في تسهيل عمل البنك 

 أولا وزيادة فعالية الاتصال مع جمهور البنك ثانياً.

 ة أنهم نجحوا فيكشفت الدراسة ان م مارسي العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاص .6

تحقيق إشباعات لأنواع متعددة وبمستوى مرتفع وبدرجة أهمية نسبية عالية، نتيجة أدائيهم 

المهني وتوظيف استخدامهم لشبكات التواصل الاجتماعي في إنجاز مهام العلاقات العامة. 

 وكانت أنواع الإشباعات المتحققة كالآتي: 
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مل البنك تخص عوالاستفسار عن اية معلومة  الرأيداء إتاحة الفرصة للزبائين لإباشباعات نفسية: 

 والمعرفة المصرفية.

ل مع التواصبائين للمعلومة والمعرفة المصرفية، وتمكينهم من إشباع حاجة الز اشباعات معرفية: 

 .أصحاب الخبرة المصرفية وتبادل الخبرات معهم

شباعات إ، و التواصل مع الآخرينإشباع للحاجة إلى ا لحب الاستطلاع، و إشباعاشباعات اتصالية:  

 .بنكمها الالخدمات المصرفية التي يقد   وتعليقاتهم حولراء الآخرين أللتعرف على اتصالية 

وبينت نتائيج الدراسة أسباب استخدام لشبكات التواصل الاجتماعي لأداء مهام العلاقات  .2

د من العدييختزل شبكات العامة لا سيما في مجال التوعية المصرفية، ان استخدام هذه ال

جراءات إ، وسهل من الإجراءات في التعاملات المصرفية والتبادلات التجارية والاقتصادية

. وأن استخدام هذه الشبكات أسهم في تغيير يداع والسحب وغيرها من الأمور المصرفيةلإا

سمعة البنك في وقت قصير، وان شبكات التواصل الاجتماعي تفيد في إبقاء الجمهور على 

لم بآخر العروض والخدمات المصرفية التي يقدمها البنك، كما تساعد في إجراء ع

الاستطلاعات حول البنك، ورصد اتجاهات الجمهور حول الخدمات التي يقدمها البنك، وأن 

استخدام شبكات التواصل الاجتماعي مكن ممارسي العلاقات العامة من الوصول لجماهير 

 قبل.  جديدة لم يتعامل البنك معها من

كما بينت نتائيج الدراسة أن شبكات التواصل الاجتماعي أسهمت في تعزيز الثقافة المصرفية  .3

)التعليمات المصرفية وشروط الإيداع والسحب والائيتمان(، وأن هناك مستوى من السرية في 

المعلومات المصرفية التي يتم نشرها عبر شبكات التواصل الاجتماعي، كما وفرت شبكات 
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الاجتماعي التفاعلية مع عملاء البنك من خلال تبادل المعلومات والفعاليات التواصل 

 ل البنك والتعريف بخدماته.والأخبار حو 

 التوصيات 

المبحوثين  لإجابات الإحصائييالدراسة الميدانية والتحليل  إليهافي ضوء النتائيج التي توصلت 

  :تيةات الآالتوصيتوصلت هذه الدراسة إلى العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة  م مارسيمن 

 تفعيل الصفحات الخاصة على شبكات التواصل الاجتماعي لاالبنوك العراقية الخاصة على  .1

لعلاقات ا م مارسيمن المستخدمين، وحث  جداً سيما موقع الفيس بوك الذي يتمتع بعدد كبير 

خص التي ت الأخبارخر آالعامة في هذه البنوك على ضرورة تحديث هذه الصفحات ونشر 

  .المصرفية الأمور

لعامة العلاقات ا م مارسي ضرورة إشراكعلى  العراقية الخاصة حث الإدارات العليا في البنوك .2

في وضع الخطط لتطوير البنوك ومشاركتهم في عملية اتخاذ القرار لقرب اتصالهم من الجمهور 

 ومعرفة خصائيصهم.

تطوير المهارات الاتصالية لممارسي العلاقات العامة العمل على البنوك العراقية الخاصة على  .3

 درجات الاتصال والتواصل مع الجمهور الخارجي. أعلىفي البنوك العراقية الخاصة لتحقيق 

حث الإدارات العليا في البنوك العراقية الخاصة على الاهتمام بعمل العلاقات العامة وعدم  .4

مهام  نجازإثيرات السياسة العامة للبنوك على أدائيهم في التدخل السلبي في عملهم وابعاد تأ

انعكاس السياسة العامة لأي بنك على وضع  الإحصائيياظهر التحليل  إذالعلاقات العامة 

  .العلاقات العامة في البنك
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لعلاقات مهام ا إنجازالعلاقات العامة لشبكات التواصل الاجتماعي في  م مارسيتنظيم استخدام  .5

العامة من حيث نوع الأجهزة المستخدمة والمحافظة على المعلومات الخاصة بالموقع 

 والصفحات الخاصة بهذه البنوك من التشوية والاختراق. لكترونيالإ

زيادة ساعات استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في عمل العلاقات العامة في البنوك  .6

ن الاستخدام المكثف لهذه الشبكات في مجال العلاقات أ ياً ثبت احصائي إذالعراقية الخاصة 

 العامة يجعل من الجمهور الخارجي يبقون على اتصال دائيم مع البنك. 

دراسات  اءإجر نوصي الجامعات والمراكز البحثية المهتمة بتطوير البنوك وسياستها النقدية  .2

                                                 سياستها العامة. تحليلية لمضمون الصفحات الخاصة بالبنوك للتعرف على اتجاهات
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 قائمة المراجع

 العربية راجعالم :أولاً 

تطورات القطاع المصرفي العراقي سياسات ناجحة للبنك المركزي  .(2113اتحاد المصارف العراقية. )
 وحاجة لتفعيل دور المصارف. بغداد: الامانة العامة لإدارة الابحاث والدراسات.  

دراسة أثر مواقع التواصل الاجتماعي على درجة رضا العملاء  .(2116أحمد، هاني علي شارد )
، المجلد السابع ،المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئيةبالتطبيق على قطاع البنوك المصرية، 

 العدد الثاني، جامعة قماة السويس، كلية التجارة.

(. استخدامات الشباب الجامعي لموقع يوتيوب على شبكة الإنترنت. 2113أمين، رضا عبد الواحد )
رين: جامعة البحرين، (. البح43- 42الجديد: تكنولوجيا جديدة لعالم جديد )الصفحات  علامالإ

 ابحاث المؤتمر الدولي.

(. استخدامات الشباب الكويتي لشبكة الإنترنت والإشباعات التي تحققها. 2114بركات، وليد فتح الله )
 .113، صفحة علامكلية الإ –، جامعة القاهرة 23، العدد علامالمجلة المصرية لبحوث الإ

 مجلةالاتصال في العصر الرقمي ثورة اتصالية أم هيمنة ثقافية،  .(2113بلال، عبد الرزاق )
 ، برلين، المركز الديمقراطي العربي للدراسات الاستراتيجيةيةعلامالدراسات الإ

 مجلة كلية(. شبكات التواصل الاجتماعي النشأة والتأثير. 2113توفيق، ميمي محمد عبد المنعم )
 .2الرابع والعشرون، ج، العدد التربية، جامعة عين شمس

 1(. نظرية الاستخدامات والإشباعات. الجزائير: جامعة وهران 2121- 2113جنيفر، دهلاس )
 والاتصال. علامقسم علوم الإ-كلية العلوم الانسانية والعلوم الاسلامية -أحمد بن بلة 

ارف (. مفهوم المصارف التجارية شرح وتعريف المص2121 ،يونيو 21حلبية، غياث عدنان )
 ../https://masary.netالتجارية. مصاري. 

(. استخدام الحكومة الإلكترونية لوسائيل التواصل الاجتماعي 2121 أكتوبر،حمدي، سماح محمد م. )
، جامعة الازهر، 2، ج55، العدد يةعلاممجلة البحوث الإدراسة تحليلية من المستوى الثاني. 

 .1233رة، صفحة القاه

https://masary.net/
https://masary.net/
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 . القاهرة: العربي.علامدراسات في الإ-حروب مواقع التواصل الاجتماعي  .(2116خليفة، ايهاب )

واقع النظام المصرفي في العراق، بغداد، العراق: مركز الروابط  .(2116 ،ديسمبر 22خليل، شذى ) 
وحدة الدراسات الاقتصادية، -للبحوث والدراسات الاستراتيجية 

https://rawabetcenter.com/archives/37133. 

 ارة.عمال في جامعة المنخليل، هادي )ب.ت(، البنوك التجارية: وظائيفها خلق الائيتمان. كلية إدارة الأ

النظام المصرفي في العراق سنوات من الانهيار وانعدام الثقة.  .(2121 أيلول، 12الدباغ، أحمد )
https://www.noonpost.com/content/38323. 

  .راء، الهيئة الوطنية للاستثمار(. جمهورية العراق، رئياسة الوز 2121دليل المستثمر في العراق )

. عمان: دار ختلفةالعلاقات العامة في المؤسسات والشركات الم .(2113عبد الرزاق ) الدليمي
 الابتكار للنشر والتوزيع.

الجديدة قراءة منهجية في فلسفة  علامالتحكم الاتصالي في وسائيل الإ .(2113أكرم فرج ) الربيعي،
 عمان: دار أمجد للنشر والتوزيع. الاتصال الحديثة.

، اديةالاقتصالمجلة العراقية للعلوم التطورات المصرفية في العراق،  .(2112عباس جاسم ) السيد،
 .136بغداد، صفحة 

استخدام مواقع الشبكات . (2115شتلة، ممدوح السيد عبد الهادي ومرعي، حنان كامل حنفي )
دراسة ميدانية  2114الاجتماعية وعلاقته بالمشاركة السياسية في الانتخابات الرئياسية المصرية 

، العدد الحادي عشر، طالأوسالشرق  إعلامعلى عينة من الشباب الجامعي المصري، دورية 
 .2معية العربية الامريكية لأساتذة الاتصال، جامعة قطر، صفحة جال

(. العلاقات العامة في 2113 ،ديسمبر 3عبد الوهاب وكورنل، فريد وبو لصباع، محمود ) شمام،
 ، الجزائير،3، العدد مجلة جديد الاقتصادالبنوك التجارية دراسة ميدانية ببنك البركة الجزائيري، 

 .21الجمعية الوطنية للاقتصاديين الجزائيريين، صفحة 

(. شبكات التواصل الاجتماعي والتحول الديمقراطي في مصر. القاهرة: 2113شمس الدين، فنحي )
 دار النهضة العربية.

https://rawabetcenter.com/archives/37133
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دور العلاقات العامة في تحقيق الأهداف التسويقية دراسة  .(2116عبد الامير، اسامة انمار )
 . ، بغدادمجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصاديةتطبيقية في الشركة العامة لتجارة السيارات والمكائين، 

(. بحث عن نظرية الاستخدامات والإشباعات. تم الاسترداد 2121 ،مارس 14عبد الحميد، راتدا )
 ./https://mqaall.com/uses-gratification-theoryمن 

(. مدى مساهمة العلاقات العامة في التسويق الإلكتروني 2112- 2116عبد العزيز، نجلاء مأمون )
 -ةفلسطين: جامعة النجاح الوطني -البنك الوطني انموذجا. نابلس  -في البنوك الفلسطينية 

 تصال.قسم العلاقات العامة والا -كلية الاقتصاد والعلوم الاجتماعية 

 ، بيروت: دار النهضة العربية.2ط نظريات الاتصال، .(2111العبد الله، مي )

(. الاتجاهات الحديثة لنظرية الاستخدامات 2113 ،عبد النبي، مصطفى علي سيد )يوليو
، جامعة عين شمس، 23، العدد 2، المجلد المجلة المصرية للدراسات المتخصصةوالإشباعات. 

 .62مصر، صفحة كلية التربية النوعية، 

 . القاهرة: دار الجوهرة للنشر والتوزيع.فن العلاقات العامة .(2115)، اسلام احمد عثمان

 . بغداد: بلا دار نشر.والعلاقات العامة علامدراسات في الإ .(2116العقابي، جاسم طارش ا. )

الإشباعات المحققة من استخدام شبكات التواصل الاجتماعي  .(2116عيشة والود، نوري ) علة،
 .، الجزائير2، جامعة الجزائير 6، العدد مجلة الوقاية والارغنوميالدى الطالب الجامعي، 

أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في أداء إدارة علاقات (. 2115عيدان، عثمان احسان )
. عمان: جامعة الشرق ية الخاصةالأردنة الجامعات الزبائين دراسة ميدانية من وجهة نظر طلب

 كلية الاعمال. الأوسط

(. أهمية استخدام العلاقات العامة في البنوك. تم الاسترداد من 2122 ،نيسان 22فكر للدراسات )
https://fekr.sa/blog. 

تماعي، الخدمة العمومية عبر مواقع التواصل الاج .(2113 ،قرة، عائيشة، ورغيس، ايناس )نوفمبر
 ، برلين، المركز الديمقراطي العربي للدراسات الاستراتيجية.يةعلاممجلة الدراسات الإ
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(. 2)المجلد  شبكة المعلومات والاتصالات .(2112عامر ابراهيم، وفاضل، ايمان ) القنديلجي،
 عمان: المسيرة للنشر.

غداد: شركة الأنس للطباعة . بعمل العلاقات العامة التحرير والاعدادالقيسي، سهاد عادل )ب.ت(. 
 .6 – 5والنشر، ص

. 2113(. التقرير السنوي للاستقرار المالي لعام 2121خرون )آالكتاب، مصطفى غالب مخيف و 
 العراق: البنك المركزي العراقي. -بغداد 

تم الاسترداد من  .E3arabi(. 2121 أغسطس، 24كوكزه، سجى )
https://e3arabi.com/?p=479843. 

 ./https://e3arabi.com(. تم الاسترداد من 2121 أغسطس، 25كوكزه، سجى )

التفكير في عدة التفكير قراءة نقدية لنظرية الاستخدامات . (2121ديسمبر  24لعياضي، نصر الدين )
ية، إعلامدراسات -والإشباعات في البيئة الرقمية. قطر: مركز الجزيرة للدراسات 

www.https\\studies.alijazeera.net. 

، ترجمة: )أيمن باجنيد، وعبير 6، طنظرية ماكويل للاتصال الجماهيري (. 2113ماكويل، دينس )
 خالد(، منتدى اسبار الدولي، مكتبة الملك فهد الوطنية، السعودية.

 مجلةاستخدام الشبكات الاجتماعية في تقديم خدمات مكتبية متطورة.  .(2111أماني )، مجاهد
 ، العدد الثامن، السعودية، جمعية المكتبات والمعلومات السعودية.دراسات المعلومات

. عمان: دار النفائيس للنشر ثورة الشبكات الاجتماعية .(2113المقدادي، خالد غسان يوسف )
 والتوزيع.

 . القاهرة: الدار المصرية اللبنانية.3ط ،الاتصال ونظرياته المعاصرة .(2113مكاوي، حسن عماد )

(، التواصل والعلاقات العامة في 2113 ،تشرين الثاني 31- 23نور )أبو جودة، أنادين، ظاهر و 
العمل المصرفي، ورشة عمل مصرفية متخصصة، اتحاد المصارف العربية، بيروت. تم 

   .https://uabonline.org/ar/event\2الاسترداد من 

 . الامارات العربية المتحدة: دار الكتاب الجامعي.علامنظريات الإ .(2115نصر، حسني محمد )

http://www.https/studies.alijazeera.net
https://uabonline.org/ar/event/2
https://uabonline.org/ar/event/2
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(. الاتجاهات الحديثة لنظرية 2113 ،حنان وعلي، مصطفى، وعبد النبي، سيد )يوليو يوسف،
، جامعة عين 2، المجلد المجلة المصرية للدراسات المتخصصةامات والإشباعات. الاستخد

 شمس، كلية التربية النوعية.    

 الأجنبية  راجع: المثانياً 
Anabel Quan-Haase,.  (2102 .) Is the Uses and Gratifications Approach Still Relevant in 

a Digital Society? Canada: Theoretical and Methodological Applications to 

Social Media. 

John Eighmey and Lola McCord.  (0991 .) Adding Value in the Information Age: Uses 

and Gratifications of Sites on the World Wide Web. Journal of Business 

Research, Vol. 3, no. 41,. 

-Robert Larose   & others.  (6-02-2102 .) Understanding Internet Usage: A 

SocialCognitive Approach to Uses and Gratifications. Social Science Computer 

Review , Vol. 19 No. 4, Winter 2001. available at. 

Sandrine Bensadoun-Medioni.  (2101 .) Le Modèle des Usages et Gratifications Appliqué 

à Internet et la Télévision Interactive. Cahier de recherche de RDM, no. 3,. 

Thomas E. Ruggiero. (. 2102يناير,  01)  http://www4.ncsu.edu/~amgutsch/ تم الاسترداد );( .

MASS COMMUNICATIONمن    & SOCIETY, 2000,. 
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 الملاحق

 (1)ملحق 

 
 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 
  م/ تحكيم استبانة 

المحترم.الأستاذ الدكتور ...... : إلى  

وي على عدد ، وتحتالاستبانةاستمارة  دكم الكريمةنظراً لما تتمتعون به من خبرة علمية، أضع بين ي
ه الأداة تهدف هذ إذإبداء ملاحظاتكم العلمية القيمة عن مدى صلاحيتها ب التكرم يرجى الاسئلة،من 

العلاقات العامة في البنوك العراقية الخاصة  م مارسياستخدامات للحصول على بيانات تخص 
لموسومة ا رسالة الماجستير نجازالمنهجية لإ جراءاتوتأتي ضمن الإ الاجتماعي،لشبكات التواصل 

 مهام العلاقات العامة في البنوك الخاصة العراقية أداءاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي في بـ)
 .(العلاقات العامة مُمارسيدراسة مسحية على 

                                                 .ونرفق، مشكلة الدراسة وهدفها وأسئلتها والعينة المستهدفة

 شاكرين تعاونكم معنا .... مع التقدير
 إشراف

عزت محمد حجابد. أ.  
 طالب الماجستير الباحث 

 علي اسامة عبد الله
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 المعلومات الديموغرافية: – ولاً أ

 النوع الاجتماعي  .1

  أنثى                            ذكر

     العمرية:المرحلة  .2

 سنة       23-25من     سنة        24 -21من      سنة        21من  أقل

 سنة 31من  أكثر

         الحالة الاجتماعية: .3

 مطلقمتزوج             أعزب             أرمل            

 التحصيل الدراسي: .4

من اعدادية أقل  

  عداديةإ 

 بكالوريوس

  دراسات عليا

. الاختصاص 2  

علاقات عامة   -  

صحافة  إعلام -  

إذاعة وتلفزيون  إعلام -  

محاسبة  -  

  إدارة -

اقتصاد  -  

............................. أخرى اختصاصات  -  
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العلاقات العامة والتوعية  أعمال إنجازلشبكات التواصل الاجتماعي في ما مدى استخدامك  –2
 المصرفية في البنك الذي تعمل فيه؟

نادراً                          أحياناً                     غالباً   

مهام العلاقات  نجازشبكات التواصل الاجتماعي لإ المفضلة لديك في استخدام  وقات. ما الأ 7
 العامة في البنك؟   

  - صباحاً  

  بعد الظهر -

 - ليلًا 

  وقاتكل الأ - 

تخصصه في استخدام شبكات التواصل الاجتماعي لأداء مهام العلاقات العامة . ما الوقت الذي 2
 في البنك الذي تعمل فيه؟

من ساعتين  أقل   -  

ساعات  5 إلى ساعتين   –  

ساعات 5من  أكثر -  

)يمكن  مهام العلاقات العامة؟ أداءاستخدامك لشبكات التواصل الاجتماعي في ما وسيلة  .2
اجابة( من  أكثراختيار   

 باللاب تو  -                            الهواتف الذكية  -

 الكمبيوتر المكتبي -                                  ي باد الآ -

 تذكر ..................................... أخرى  -
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مهام العلاقات العامة؟ أداء. أنواع شبكات التواصل الاجتماعي التي تستخدمها في 12  
   نادراً              أحياناً             غالباً    الفيس بوك -

  نادراً              أحياناً             غالباً         تويتر -

  نادراً               أحياناً             غالباً       واتساب -

  نادراً           أحياناً      غالباً     التلجرام   -

  نادراً           أحياناً        غالباً      انستغرام -

    نادراً           أحياناً      غالباً      جميعها  -

اتي تركز عليها التوعية المصرفية عبر استخدامك لشبكات التواصل الاجتماعي في  الأمور. 11
مهام العلاقات العامة؟ أداء  

الإيداع     -  

القروض  -  

الائيتمان  -  

سعر الفائيدة  -  

السحب  -  

تذكر ................................. أخرى  -  

العليا في البنك بوضع الخطط والمشاركة  دارةهل يشترك موظف العلاقات العامة مع الإ. 12
 بشكل إيجابي؟

 نعم                  لا   

بنعم ما مدى اسهامكم في عملية اتخاذ القرار؟ الإجابةكانت  إذا. 13  
   منخفضة               متوسطة             عالية
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وكان للعلاقات العامة دور في معالجتها؟ أزمة إلى. هل تعرضت مؤسستك المصرفية 14  
   نعم               لا 

العلاقات العامة تحقيقها لجمهورها الخارجي عبر  إدارةات التي سعت شباعالإ ع. ما نو 12
 شبكات التواصل الاجتماعي؟

اتشباعنوع الإ غالباً  أحياناً  نادراً   
 فة المصرفيةر حاجة الزبائين للمعلومة والمع إشباع   

   
ومشاركة  الرأي إبداءنفسي حيث توفر لي التفاعلية مع الزبائين وتمكينهم من  إشباع

والاستفسار عن اية معلومة تخص عمل البنك فكارالأ  
الخبرة المصرفية وتبادل الخبرات معهم أصحابالرغبة في التواصل مع  إشباع     

   
للتعرف على كل ما هو جديد من أخبار وحقائيق حول  رغبة حب الاستطلاع إشباع

 الخدمات المصرفية.
خرينالآالتواصل الاجتماعي مع  إلىالحاجة  إشباع     

   
وتعليقاتهم حول الخدمات المصرفية التي  خرينالآعلى آراء  للتعرف اتصالية اتإشباع

 يقدمها البنك.
تذكر أخرى      

استخدامك لشبكات التواصل  أسباب. اختر البديل المناسب من العبارات الاتية التي تعبر عن 21
 الاجتماعي لأداء مهام العلاقات العامة في التوعية المصرفية؟

 
 ت

مؤشرات قياس 
الاستخدام والتفاعلية 
لصفحة الوزارة على 

 الفيس بوك

 عبارات القياس
 

 درجة المؤشر القياسي 
موافق 

لا  محايد موافق بشدة
 اوافق

لا 
اوافق 
 بشدة

 أسباب عملية  .1

تختزل شبكات التواصل الاجتماعي العديد 
من الإجراءات في التعاملات المصرفية 

 والتبادلات التجارية والاقتصادية          

     

تسهل إجراءات الإيداع والسحب وغيرها من 
 الأمور المصرفية                        

     

      تغيير سمعة البنك في وقت قصير
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 ت

مؤشرات قياس 
الاستخدام والتفاعلية 
لصفحة الوزارة على 

 الفيس بوك

 عبارات القياس
 

 درجة المؤشر القياسي 
موافق 

لا  محايد موافق بشدة
 اوافق

لا 
اوافق 
 بشدة

تفيد شبكات التواصل الاجتماعي في إبقاء 
الجمهور على علم بآخر العروض والخدمات 

 المصرفية التي يقدمها البنك

     

  

تساعدني شبكات التواصل الاجتماعي من 
الاستطلاعات حول البنك ورصد  إجراء

اتجاهات الجمهور وتعليقاتهم حول الخدمات 
 التي يقدمها

     

  
تمكنني شبكات التواصل الاجتماعي من 

الوصول لجماهير جديدة، لم يتعامل البنك 
 .معها من قبل

     

 أسباب توعوية  .2

تسهم شبكات التواصل الاجتماعي في تعزيز 
 الثقافة المصرفية                                        

     

وجود منافذ متاحة داخل الصفحة الخاصة 
بالبنوك تنشر فيها التعليمات المصرفية 

 والائيتمان. وشروط الإيداع والسحب 

     

هناك مستوى من السرية في المعلومات 
المصرفية التي يتم نشرها على شبكات 

التواصل الاجتماعي من قبل إدارة العلاقات 
 العامة        

     

تقيدني شبكات التواصل الاجتماعي في توفير 
المعلومات والفعاليات والأخبار حول البنك 

 والتعريف بالخدمات التي يقدمها

     

3.  
العوامل المؤثرة على 

العلاقات  مُمارسيعمل 
 العامة في البنوك

تنعكس السياسة العامة لأي بنك من البنوك 
 البنك. على وضع العلاقات العامة في هذا 

     

تمثل كيفية ممارسة العمل المصرفي العامل 
في تحديد درجة فعالية العلاقات العامة  الأول

 المصرف.  أوفي البنك 
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مؤشرات قياس 
الاستخدام والتفاعلية 
لصفحة الوزارة على 

 الفيس بوك

 عبارات القياس
 

 درجة المؤشر القياسي 
موافق 

لا  محايد موافق بشدة
 اوافق

لا 
اوافق 
 بشدة

تعتمد الصفحة على مصادر موثوقة في 
 استقاء المعلومات

     

تنوع الخدمات التي يقدمها البنك وسهولتها 
تساعد العلاقات العامة على القيام بدور 

 البنك. حيوي في تقدم 

     

 التفاعلية 4

الاعجاب بالأخبار والمعلومات المعروضة 
في صفحات البنوك الخاصة في مواقع 

  .الاجتماعيالتواصل 

     

في الصفحة الخاصة  الأخبارالتعليق على 
 بالبنوك في شبكات التواصل الاجتماعي.

     

تمكنني شبكات التواصل الاجتماعي من 
متابعة ورصد مشاركات الجمهور المستخدم 

 ومعرفة رد فعلهم حول البنك

     

مشاركة الموضوعات المنشورة في صفحة 
البنوك الخاصة على صفحاتهم الشخصية في 

 أخرى.  شبكات اجتماعية أوالفيس بوك 

     

مشاركة اخبار الصفحة الخاصة بالبنوك 
 . وغيرهمالعائيلة  أفرادالخاصة مع الاصدقاء و 
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 (2)الملحق 

 المحكمين السادة أسماء قائمة ب
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