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  :ملخص

كدها هرم ماسلو للحاجات، وهو ما يبرر حساسية أالحياة التي ساسيات أمن منيعد ال        

في مختلف المجتمعات، وبالتالي توجب عليها تبني مجموعة من  المنيةالمؤسسات 

هم أالتعرف على  إلى الاستراتيجيات في اتصالاتها بجمهورها، لذلك سعت هذه الدراسة 

على  رصد سمعتها والوقوف إلى ، إضافة نيةالمالاستراتيجيات التي تعتمدها هذه المؤسسة 

 اهم التقنيات التي تعتمدها في مراقبة كل ما يتداول عنها.

اعتمدت الدراسة على العينة القصدية في اختيار صفحة شرطة قسنطينة وعدد 

ن أ لىإالمنشورات، كما تم جمع البيانات بالمقابلة وتحليل المحتوى، وتوصلت الدراسة 

تي تتبناها شرطة قسنطينة متنوعة مثل استراتيجية الاقناع استراتيجية الاستراتيجيات ال

بناء الاجماع وبناء العلاقة، وتعتمد على كل استراتيجية بناء على الموقف الاتصالي، الهداف 

 التي تسعى اليها، الجمهور، والموضوعات التي تنشرها.
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ؤسسة الم؛ فيسبوككترونية؛ لسمعة الاالاستراتيجيات الاتصال؛  :المفتاحية الكلمات

 .المنية

*** 

Abstract:  

       Security is one of the basics of life confirmed by Maslow's Pyramid 

of needs, which justifies the sensitivity of security institutions in various 

societies; therefore, they must adopt a set of strategies to communicate 

with their different publics. So this study sought to identify the most 

important strategies adopted by security institution to manage its 

reputation, and to standing on the most important techniques adopted by 

it.  

   The study depended on the intentional sample in choosing Constantine 

police official Facebook page and the number of publications. Data was 

collected by interview and content analysis. We found that the strategies 

adopted by the Constantine police are diverse (such as persuasion 

strategy, consensus building strategy and relationship building) 

depending on the communication situation, the goals it pursues, public, 

and the topics it publishes. 
Keywords: Communication strategies; e-reputation; security 

establishment; Facebook 
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 مقدمة

غير مستقرة  أمنيةوظروف  عاشت الجزائر في سنوات التسعينات أوضاع       

من عدم الثقة خاصة من  اثرت على الاتصال بين مختلف الطراف وخلقت نوعأ

المعلومات التي يتلقونها، وبعد أصبحوا يشككون في طرف المواطنين الذين 

العمل على إعادة بناء العلاقة مع  المنيةالمصالحة الوطنية حاولت المؤسسة 

لاتصالية المتاحة، فأنشأت خلية الجمهور والتواصل معهم من خلال القنوات ا

، لكن العملية الاتصالية حينها كانت تسير بوتيرة بطيئة 2001الاتصال بها منذ 

معلومات وقلة الوبحذر نظرا للظروف السابقة فاتسمت بخطية الاتجاه 

 نشطة. لاو 

هور وبداية ظالإعلام وتطور وسائل الاتصال و  المنيةتحسن الوضاع  إلا أن         

وبداية انفتاح  ،2002الفايسبوك منذ خاصة التواصل الاجتماعي  شبكات

سيلة مام و أالمنية نفسها ، وجدت المؤسسة شبكاتهاته الإلى وتوجه الجمهور 

ط ي إعادة رباتصال جديدة وأسلوب اتصال جديد يساعدها على تحقيق هدفها ف

ما على المؤسسة ان لزا. وك 2012فريل أ 22فأنشأت صفحتها في  ،وتوطيد العلاقة

عداد والتخطيط للتواصل مع المواطنين عبر الفايسبوك حتى يكون الشرطية الإ 

وتتمكن من خلال ذلك من تكوين انطباعات إيجابية تساعدها في  اتصالها فعالا

تبني مجموعة من الاستراتيجيات  إلى تحسين صورتها وسمعتها، فاتجهت 

 والتقنيات التي تساعدها على ذلك.

قد و  ،للمؤسسة الشرطية الجزائرية اتابع اشرطة قسنطينة فرعتعتبر         

 2012جوان  1الجزائرية بداية من  المنيةما تبنته المؤسسة مسايرة حاولت 

جمهورها  إلىإيصال مجموعة من الرسائل  إلىسعت من خلال صفحتها  حيث
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وازداد نشاط الشرطة  .ابراز ما تقوم بهمن خلال  يالبعد الإعلامفضلا عن 

كل من الحراك الجزائري زامنت مع الفترة التي توهي  2012الجزائرية ككل منذ 

ي فين حرصت الشرطة على التوعية والمحافظة على الإجراءات أوباء كورونا و 

 ومن ثم نقلها عبر مختلف صفحاتها. الميدان 

اصة بوك الخن كل الاحداث والنشطة السابقة المنقولة عبر صفحات الفايسإ

بالشرطة الجزائرية عامة وصفحة شرطة قسنطينة خاصة نشرت بتخطيط 

 وتنسيق وفقا لاستراتيجيات تبنتها الشرطة وهو ما جعلنا نتساءل:

ماهي الاستراتيجيات الاتصالية التي تعتمدها شرطة قسنطينة لإدارة 

 سمعتها من خلال صفحتها الرسمية على الفايسبوك؟

I.  للدراسة:الإجراءات المنهجية 

 الفرضيات:.1

من الاستراتيجيات الاتصالية في إدارة سمعتها  اتعتمد شرطة قسنطينة مزيج .1

 عبر الفايسبوك.

تحظى شرطة قسنطينة بسمعة طيبة لدى جمهورها بفضل الاستراتيجيات  .2

 الاتصالية التي تعتمدها في اتصالها بهم.

 هداف الدراسة:أ.2

رطة "ش المنيةالاستراتيجيات التي تعتمدها المؤسسة  أهمالوقوف على  -

قسنطينة" والتي تساهم في تحسين سمعتها عبر صفحتها الرسمية في 

 الفايسبوك.

 التعرف على أكثر الاستراتيجيات فعالية في تحسن سمعة شرطة قسنطينة. -
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"شرطة قسنطينة" من خلال تفاعلات  المنيةرصد سمعة المؤسسة  -

 ورات المقدمة عبر صفحتهاالجمهور مع المنش

هم التقنيات المعتمدة لرصد ما يتم تداوله عن المؤسسة أالتعرف على  -

 "شرطة قسنطينة". المنية

 منظور الدراسة:.3

تبنت الدراسة النموذج الاتصالي الموقفي لاستراتيجيات الاتصال الذي       

ن المؤسسات تتبنى استراتيجية أإلى "، والذي أشار فيه Van Rulerقدمه رولر"

مناسبة لكل موقف اتصالي تكون فيه، كما يمكنها اعتماد مجموعة من 

الاستراتيجيات حين يتطلب الموقف ذلك. وحسب رولر فان المؤسسة تحدد 

 الاستراتيجية التي ستتبناها وفقا لمحورين هما:

 .ثنائيو أ محور متعلق بطبيعة عملية الاتصال واتجاهها إذا ما كان احادي -

محور طبيعة المضمون والمعاني المتضمنة في مجموعة الرسائل  -

الاتصالية التي تعبر في مضمونها عن رؤى المؤسسة على انها أحد طرفي 

الاتصال، والطرف الثاني المعبر على كل من رؤى المؤسسة والجمهور. 

 (2021)الفريح، جنيد، 

 أربع استراتيجيات تتمثل في: وبناء على المحاور السابقة قدم رولر

مهورها ات لجعلام: تعتمد فيه المؤسسة على تقديم المعلوماستراتيجية الإ  -1

ي اتجاه ف اخطي راء واتخاذ القرار، ويعتبر هذا اتصالاآحتى يتمكن من تكوين 

 واحد، ويعبر المضمون عن رؤية المؤسسة.

خلق قاعدة للعلاقات  إلىاستراتيجية الاقناع: تهدف هذه الاستراتيجية  -2

تحقيق التغيير في المعرفة والاتجاهات، أجل  الاستراتيجية مع الجمهور من
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والسلوكيات المتعلقة بالجماهير. وبالتالي فان استراتيجية الاقناع ترتكز 

على المضمون الاتصالي المعبر عن رؤية كل من المؤسسة والجمهور، مع 

 كونها اتصال في اتجاه واحد.

جماع: تحاول هذه الاستراتيجية بناء علاقة بين ة بناء الإ استراتيجي -2

المؤسسة ومحيطها، وموظفيها، وتعتمد على الاتصال ثنائي الاتجاه بين 

المؤسسة والجمهور، وتسعى لتفادي التعارض وتضارب المصالح لتحقيق 

 الاتفاق المشترك بين الطرفين.

هة الي المعبر عن وجن المضمون الاتصماستراتيجية الحوار: تعتمد على كل  -2

نظر المؤسسة والجمهور، والاتصال ثنائي الاتجاه. وتقوم هذه 

الاستراتيجية على استشارة الجمهور في مختلف القضايا الخاصة 

بالمؤسسة وحتى اشراكه في صنع القرار، وتحرص المؤسسة على جعل 

 (2012الجمهور يتفاعل معها. )الزدجالية، 

 الدراسات السابقة:.4

تقييم الشركات متعددة إلى ، سعت الباحثة من خلالها (2221دراسة زغلول )      

الجنسيات الناشطة بمصر في ممارستها للعلاقات العامة، وكذا التعرف على 

الية برازها للاستراتيجيات الاتصإ إلىالتقنيات الحديثة المتبعة من طرفها إضافة 

جت لتنظيمية لموظفيها. وانتهالمعتمدة من طرف هذه الشركات في تعزيز الثقافة ا

الباحثة منهج المسح لعينة من القائمين على العلاقات العامة كما اعتمدت صحيفة 

عامة ن ممارس ي العلاقات الأجملة من النتائج من بينها: إلى الاستقصاء. وتم التوصل 

جمعوا على ان العلاقات العامة الالكترونية أفي الشركات المتعددة الجنسيات 
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نهم يستخدمون تطبيقات الفايسبوك، الواتساب، أملهم وتجعله أفضل، و تسهل ع

مع  والتواصل خبارتويتر واليوتيوب أكثر من غيرها كونها تسهل عليهم نقل ال 

 العاملين.

قيمت هذه الدراسة الاستراتيجيات الاتصالية المتبعة  (،2221دراسة الديب )      

في القضايا المثيرة للجدل، حيث  من قبل الحكومة المصرية مع الجمهور خاصة

حاولت الباحثة قياس وعي الجمهور بالقرارات المتخذة من طرف الحكومة ومدى 

تقبله لها، اعتمدت الدراسة الوصفية على نموذج رولر، واختارت الاستمارة الموزعة 

لحكومة أبرزها حرص اما النتائج فكانت أعلى الجمهور كأداة لجمع البيانات، 

 شبكاتى توفير المعلومات المتعلقة بالقضايا الجدلية عبر الالمصرية عل

ينها بعاد الربعة لجودة العلاقة بللأ إلى جانب توفيرهاوالمنصات الرقمية التابعة لها 

 وبين الجمهور بدرجة متوسطة.

التعرف على الاستراتيجيات  إلى . هدفت الباحثة (2212دراسة الطاهر)      

الاتصالية بالمنظمات ودورها في إدارة الازمات وكذا التأكيد على الاليات الاتصالية 

المنتهجة لتمكين الجمهور من التفاعل مع محتوى الازمة ولتحقيق هذه الهداف 

استخدمت الباحثة منهج المسح الإعلامي وتمثلت عينتها في عينة قصدية لمجموعة 

راتيجيات تزماتها تعتمد الاسأان: المنظمات في  إلى ولية، وتوصلت الباحثة منظمات د

نكار، التحفظ، الاختفاء، الكتمان كما تنتهج أحيانا الاتصالية التالية: الإ 

جهاض الفكرة إبرير، الهجوم المضاد، المشاركة، استراتيجيات الاعتذار، الت

عن المنظمات غير الحكومية  الصانعة للازمة وغيرها. تختلف المنظمات الحكومية

في الاستراتيجيات التالية: البث المباشر، تفعيل التطبيقات، الاستماع الفعال، دمج 
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المواطن وتبين ان المنظمات غير الحكومية أكثر استخداما للاستراتيجيات عن 

 المنظمات الحكومية.

 منهج الدراسة:.5

كم كبير من  جمع الدراسات الوصفية، حيث يتمإلى تنتمي هذه الدراسة 

البيانات والمعلومات الواصفة للدراسة. واعتمدنا على منهج المسح بالعينة 

لمجموعة من المنشورات الموجودة على صفحة الفايسبوك الرسمية لشرطة 

 قسنطينة، وكذا رصد عينة من تعليقات الجمهور.

 العينة:.6

يات يمكن بناء على عدد من المعط اعتمدت الدراسة على العينة القصدية

 يجازها كالتالي:إ

ن كل من صفحة وزارة الدفاع الوطني وصفحة المديرية العامة للمؤسسة أ     

للوطن تنشط لكنها تقدم معلومات واحداث عامة ومتفرقة من مختلف  المنية

والمعلومات كما لا تظهر  خبارولايات الجزائر وبالتالي لا يمكنها تغطية كل ال 

 الاستراتيجيات بشكل واضح كونها تتعامل مع جمهور كبير جدا.

وعليه اخترنا صفحة شرطة قسنطينة لنها تنشط بكثرة وتنشط على مستوى      

 جوان  10 إلىافريل  1محلي، وتمثلت عينة المادة التحليلية فاخترنا المنشورات من 

، وتم اختيار هذه الفترة لتوفرها على عدة اشور من 224والمتمثل عددها في ، 2022

 احداث متتالية نشطت خلالها شرطة قسنطينة عبر صفحتها الرسمية.
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كما تم رصد التفاعلات والتعليقات الموجودة على المنشورات للتعرف على      

 الانطباعات المتشكلة عن مؤسسة شرطة قسنطينة وكذا ما يتداول عنها.

 البيانات:أدوات جمع .2

 اعتمدنا على اداتين لجمع البيانات تمثلتا في:

المقابلة المفتوحة: قمنا مقابلة مسؤول خلية الاتصال والعلاقات  .1

لولاية قسنطينة، اين طرحنا مجموعة من  منالعامة بمديرية ال 

 السئلة عن صفحة الفايسبوك، أهدافها، كيفية رصد السمعة وغيرها. 

حاولنا تقديم تفسيرات كيفية للتكرارات أداة تحليل المحتوى حيث  .2

المتحصل عليها، لتكون ذات دلالة وتبرز العلاقة بين المتغيرات ومن ثم 

 التحصل على نتائج ذات فائدة.

 وحدات وفئات التحليل:

: يعد تحديد وحدة التحليل الركيزة الساسية التي تحدد وحدات التحليل -1

ورة الدراسة. واعتمدنا في هذه سير العمل بالداة، فضلا عن تحديدها لسير

الموضوع كون المنشورات التي تقدمها شرطة أو  الدراسة على وحدة الفكرة

فكرة أو  قسنطينة هي عبارة عن مواضيع ويتضمن كل منشور موضوع

 واحدة على الكثر.

اما فيما يتعلق برصد سمعة المؤسسة لدى جمهورها فقد اخترنا وحدة الكلمة 

عبيري ن تقتصر على رمز تأن التعليقات تكون قصيرة ويمكن كو لرصد التعليقات ل

 فقط.
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مضمون الصفحة الرسمية لشرطة قسنطينة تحليل : تم فئات التحليل -2

 بناء على الفئات التالية:

 فئات كيف قيل: 

 هةواج: تتضمن: المعلومات التعريفية، صورة فئة تصميم الصفحة 

 الصفحة، عناصر الصورة المصغرة.

 مرات،  5مرات،  2مرات، 2: مرة، مرتين، النشر في اليوم فئة عدد مرات

 مرات. 12مرات،  10مرات،  2مرات،  8مرات،  2مرات،  4

 :نص، صورة، نص+ صورة، نص+ فيديو،  فئة أسلوب عرض المحتوى

 روابط، صورة، وسم.

 فئات ماذا قيل:

 : توعية مرورية، نشاط المؤسسة المتعلق بالجريمة،فئات مواضيع المنشورات

تفقد ومراقبة وقمع الغش، تهاني وتعازي، العلاقة مع وسائل الاعلام، التوعية ضد 

المخدرات، أنشطة المؤسسة الداخلية، توعية بالجرائم الالكترونية، مناسبات 

حداث، جمهور الخارجي، تأطير ومرافقة ال وطنية، أنشطة المؤسسة مع ال

 حصائيات، نداء للجمهور.إ

  ما إفئة الاتجاه فيما يخص تفاعلات وتعليقات الجمهور والتي تكون

 سلبي.أو  اتجاه إيجابيذات 
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IIالجانب النظري . : 

 .مفاهيم الدراسة:1

هي مجموعة المخططات التي تضعها المؤسسة  الاستراتيجية الاتصالية:1.1

تحقيق جملة من الهداف مع مراعاة البيئة المتغيرة، طبيعة الجمهور أجل  من

من خلال اختيار الوسيلة والرسالة المناسبة. ويتم تجاوز الصعوبات التي 

تواجه الاستراتيجية الاتصالية من خلال الفحص والتدقيق وتحديد نقاط 

 الضعف.

ة هي: للمؤسس ن تتوافر جملة من الشروط في الاستراتيجية الاتصاليةأويجب 

اعتمادها على المصداقية، الاستمرارية والمواظبة حتى تحقق أهدافها، اعتماد 

غلب المؤسسات أمتاحة حتى تكون قوية وهو ما جعل جميع وسائل الاتصال ال

 التواصل الاجتماعي لتحقيق التفاعلية والتواصل شبكاتالاستعانة بإلى تتجه 

 (2018المستمر. )شكركر، 

نها: "عبارة عن مجموعة عمليات منظمة وموجهة إزاق سعيد على عرفها عبد الر 

ردود  تحقيقإلى توجيه مدروس، يتم تنفيذها وفق خطط وتكتيكات، وتهدف 

أفعال إيجابية من طرف الجمهور المستهدف خلال فترة زمنية محددة، 

أهداف  تحقيق إلىوبوسائل اتصالية معينة، تحدد كلها مسبقا وتسعى 

 (2020، المؤسسة" )سعيد

نها: نتيجة لجملة التفاعلات أعرفت السمعة على  مفهوم السمعة: 2.1

الموجودة بين المؤسسة وجمهورها، والتي تساعدها في تحقيق التفوق والتميز 
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عن المنافسين كما تحافظ على استمرار المؤسسة في الوجود فضلا عن إيجاد 

 (2012ي، تفاعل إيجابي من الجمهور خاصة وقت الازمات. )الفتلاو 

 هي التقييم الذي تكتسبه المؤسسة من الجمهور لمختلف أنشطتها ومنتجاتها

ن يكون هذا التقييم إيجابي. )حامد، من سلع وخدمات، وتسعى المؤسسة ل 

2018  ) 

هي الانطباعات والتقييم المجتمعي الناتج عما . مفهوم السمعة الالكترونية: 3.1

تنشره المؤسسة وتشاركه من معلومات، أنشطة مع جمهورها بغض النظر عن 

و أ مصدر المعلومات سواء كانت تلك المعلومات صادرة عن المؤسسة في حد ذاتها

 (2021عبر الانترنت. )بوترعة. الإعلام ما يقوله المنافسون، ووسائل 

: تتكون السمعة الالكترونية من مجموعة البيانات سواء Deschampsحسب      

من أي  أو غير مباشرة، المنشورة على شبكة الانترنت من المؤسسةأو  كانت مباشرة

ط، مر. )بن يحي، مرابما ينشر والرد عليه إذا تطلب ال  جهة أخرى وتكون متابعة لكل

2021) 

 مراحل إدارة سمعة المؤسسة:.2

المتخصصة في مجال تحسين نتائج البحث   Brick Marketingوقسمت شركة

ثلاث فئات مختلفة معتمدة في هذا التقسيم  إلى مراحل إدارة السمعة الإلكترونية 

 على تاريخ نشأة المؤسسة وحجمها كالتالي:
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بناء السمعة: يرتبط هذا التصنيف بالمؤسسات الحديثة النشأة حيث  .1

ا يستهدف الحفاظ على هذه السمة بناء سمعة طيبة لها كم إلىيسعى 

 للحفاظ على نشاط المؤسسة.

. صيانة السمعة: يرتبط هذا التصنيف بالمؤسسات التي نشطت لمد من الزمن 2 

أي تكونت لها سمعة وتريد الحفاظ عليها وبالتالي فان المؤسسة تعمل على صيانة 

 السمعة التي تشكلت بالفعل لدى الجمهور.

و أ لإصلاح للسمعة: وهذا التقسيم مرتبط في الغالب بالزمات. الانتعاش وإعادة ا2 

الشائعات حيث تكون سمعة المؤسسة قد تأثرت بالسلب لي سبب من السباب 

إعادة اصلاح لها. ويكون هذا الإصلاح عن طريق عدد من النشطة بما  إلىوتحتاج 

وم ن عملية إدارة السمعة على الانترنت تقأ إلىفيها التسويق والترويج. وتجدر الإشارة 

مدة لتظهر نتائجها مثلها مثل الادارة  إلى على جملة من الاستراتيجيات وتحتاج 

 (2021العادية. )سرحان. 

 التواصل الاجتماعي:  شبكاتإدارة السمعة عبر .3

نشاء حسابات خاصة بها على إ إلى التطورات المتسارعة بالمؤسسات دفعت       

التواصل الاجتماعي، هذه الخيرة التي تعد منصات تقدم ميزة  شبكاتمختلف 

التفاعلية وخلق فضاءات حوار مفتوحة لكل الجمهور وبشكل مستمر طول الوقت، 

كثر أالفايسبوك اللذان يعدان من  وموقع موقع الانستغرام شبكاتومن بين هذه ال

تخدمين وتواجد حسابات للمؤسسة على مثل هذه شهرة بين المس شبكاتال

اركة في ، والمشبمختلف الصيغ المتاحةيساعدها في تقديم معلومات عنها  شبكاتال

عة رات المتنو ابة عن الاستفساجعامة وتقديم الخدمات للعملاء والإ المناسبات ال

تمام هار الذي ينعكس إيجابا على سمعتها وصورتها حيث تبرز محول إنجازاتها، ال 
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جمهورها واحتياجاته وتساؤلاته مما يشكل لديهم انطباعات إيجابية عن بالمؤسسة 

 المؤسسة.

ن توظيف المؤسسات لشبكات التواصل الاجتماعي يدعم علاقتها أولا شك        

بالجمهور الداخلي والخارجي، ما من شأنه بناء وتوطيد السمعة حيث تمثل تلك 

ر صالاتها المتكاملة وسيلة فعالة في تقديم العناصالشبكات بقدرتها التفاعلية وات

المكونة للسمعة، وتفعيل العوامل المؤثرة في بنائها، من ثم فإنها تعد وسيلة فعالة 

للمؤسسات في اتصالاتها وعلاقتها بفئات جماهيرها المختلفة وبخاصة الذين ترتفع 

 (2018)عبد العال،  لديهم معدلات استخدام الانترنت كوسيلة اتصال.

وقد قدم كل من كاترينا وجاين جوناس نموذجا للعلاقة التفاعلية بين وسائل        

ن التفاعل عبر وسائل أخلاله من التواصل الاجتماعي والإدارة والسمعة، وضحا 

التواصل الاجتماعي لتسويق أنشطة المؤسسات يتم من خلال اتصالات إدارية 

متميزة لإدارة السمعة يقوم بها الجمهور الداخلي للمؤسسة، فالمؤسسة تبرز كل ما 

التواصل الاجتماعي، كذلك فان المؤسسة تحتاج  شبكاتتقوم به على حسابها عبر 

ل التفاعل، وهي بذلك تعمل على إدارة وتطوير سمعتها، دعم الجمهور من خلا إلى 

ومن ثم فالنموذج يقدم علاقة تشابكية بين وسائل التواصل الاجتماعي التي تعد 

وسيلة لإدارة سمعة المؤسسة يقوم بها اطراف حريصون على تحقيق التفاعلية مع 

 (2015الجمهور)طنطاوي،

 ماعي:التواصل الاجت شبكاتة عبر استراتيجيات الاتصالية لبناء وإدارة السمع.4

يمكن للمؤسسة اعتماد استراتيجية معينة لكل موقف تمر به، كما يمكنها       

 2002ليه رولر حين قدم عام إالاعتماد على عدد من الاستراتيجيات. وهو ما أشار 
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لاستراتيجيات الاتصال، حيث أطلق على هذه الاستراتيجيات  النموذج الموقفي

شبكة الاتصال وحسبه فان هذه الشبكة تتكون من أربع استراتيجيات هي: 

استراتيجية الاعلام، استراتيجية الاقناع، استراتيجية الاجماع واستراتيجية الحوار. 

 (122)فرجاني، ص 

لمعلومات عن رؤيتها استراتيجية الاعلام: تقوم على تقديم المؤسسة  -1

للجماهير لمساعدتهم في تكوين الرأي واتخاذ القرارات، وهنا يعبر المضمون 

 الاتصالي عن رؤى المؤسسة.

استراتيجية بناء العلاقات مع الجمهور: تعمل المؤسسة من خلالها على بناء  -2

علاقة قوية ومستمرة مع الجمهور الداخلي والخارجي في إطار بناء وإدارة 

وتتضمن هذه الاستراتيجية برامج المسؤولية الاجتماعية التي السمعة 

 تساهم في بناء السمعة.

استراتيجية الصورة الذهنية: تقوم على تشكيل انطباعات الجمهور عن  -2

المنظمة من خلال ما يقدم من مضامين إعلامية متنوعة والتي تساهم في 

 تشكيل صورة ذهنية طيبة 

تستخدم هذه الاستراتيجية الاتصالات استراتيجية التوعية والإرشاد:  -2

المستمرة والمتواصلة مع خلق علاقات استراتيجية مع الجماهير الساسية 

بهدف تغيير معارف واتجاهات وسلوكيات جمهور معين من خلال توعية 

 ( 2015الجمهور وارشاده نحو عدد من القضايا الهادفة )طنطاوي، 

سسة تنوع الهداف، فالمؤ  إلىالحقيقة ي فن تنوع الاستراتيجيات الاتصالية راجع إ

ما للهدف الذي تسعى اليه، كتحدد الاستراتيجية المناسبة التي ستعتمدها وفقا 
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استراتيجية اتصالية شاملة تحقق أو  ن تعتمد مجموعة من الاستراتيجياتأيمكن 

 (2020من خلالها مجموعة من الهداف. )خبيزي، 

 خطوات بناء سمعة المؤسسة الكترونيا: .5

لتتمكن المؤسسة من بناء سمعتها الكترونيا يتوجب عليها المرور بالخطوات      

 الاتية:

: تكون هذه الخطوة من خلال تحديد الاستراتيجية المتبناة والتي التفكير -1

تجيب على الهدف المراد من إدارة السمعة ويطلق عليها مرحلة التشخيص 

ها المؤسسة على اعداد خطط محكمة لتتفادى الوقوع في وتحرص في

 الازمات.

الكثر ملائمة مع  شبكات: تحرص المؤسسة هنا على اختيار الالبناء -2

استراتيجيتها وكذا ما يتوافق مع محتواها على ان يكون المحتوى ذو قيمة، 

 يروج للمؤسسة وما تقدمه ويكون ذا أهمية للجمهور.

: محاولة التواجد الدائم سسة الالكترونيالمحافظة على حضور المؤ  -2

 (2012)بدري، زيادة. . وتقديم المعلومات اللازمة في الوقت المناسب

 مراحل لإدارة السمعة الإلكترونية.6

 هناك عدة مراحل لإدارة السمعة الالكترونية وتتمثل في:

المعلومات المضرة بالسمعة، والتي تنتشر أو  السيئة خبار: جمع ال المرحلة الأولى

مختلفة، حيث ترصدها المؤسسة وتحللها بواسطة  شبكاتعبر الانترنت في 
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 خباربرمجيات صممت خصيصا لهذا الغرض، ثم تقوم بالرد على هذه ال 

 والمعلومات السلبية عن طريق الاتصال التفاعلي عبر الانترنت.

ي ف حافظة على سمعة طيبة، وصورة إيجابية،تقوم المؤسسة بالم في الحالة العادية:

 ي العام وكافة الجمهور.أنظر الر 

تقوم المؤسسة بترميم سمعتها المتضررة، وإزالة مختلف  في الحالات الاستثنائية:

التهديدات المحتملة التي تظهر من خلال شبكة الانترنت، والتي يمكنها ان تزيد الوضع 

 تدهورا.

يلخص مجمل النتائج  ومفصلا شاملا اتقدم المؤسسة تقرير  المرحلة الأخيرة:

، والمعلومات، وردود الفعال، والآراء، والتعليقات، خبارالعامة بما في ذلك: كافة ال 

 (2020التي تمكنت المؤسسة من جمعها عبر شبكة الانترنت. )حمد، 

 . استراتيجية بناء وتعزيز السمعة المؤسسية:2

المحافظة على استمرارية  إلىتسعى المؤسسات على اختلاف مجال نشاطها       

صورة وسمعة طيبة لدى جمهورها، ولذلك تستعين بالعلاقات  إلىوجودها، إضافة 

العامة وجهودها وتضمنها ضمن الاستراتيجيات العامة للمؤسسة عن طريق جملة 

من البرامج والمخططات. فقد أدركت الكثير من المؤسسات ان السمعة الطيبة هي 

تجعله جمهور و هم الدعائم المشكلة لكيانها فهي تخلق علاقة ثقة وتفاهم مع الأأحد 

يقبل عليها حتى مع وجود منافسين في السوق وهو ما ينعكس كذلك على الناحية 

عمال المؤسسة وزيادة نشاطها. ولذلك تحرص أالاقتصادية والمتمثلة في ازدهار 

ير غأو  االمؤسسات منذ البداية على جودة كل ما تقدمه للجمهور سواء كان ملموس

ية في معالجة النقائص ونقاط الضعف حتى ملموس وترافقه ببرامج ذات فعال
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تحافظ على الانطباعات الإيجابية المتشكلة عنها. ويتوجب على المؤسسة هنا 

التركيز على جملة من النقاط مثل الالتزام بواجباتها نحو المجتمع والبيئة التي تنشط 

ن كفيها، والاهتمام بمتطلبات جمهورها لتتمكن من كسب ثقتهم وولائهم وهو ما يم

ره فاق كل ما تنشن تدعمه بجملة من الممارسات المتمثلة في المانة، الصدق، واتأ

رض الواقع. ولا يقتصر كل ما سلف ذكره على الجمهور الخارجي أ مع ما تقدمه على

جمهورها الداخلي كذلك فالسمعة الطيبة تبدأ من داخل  إلىنما يمتد إفحسب 

 (2010خارجها. )الربيعي،  إلىالمؤسسة وتتوجه 

III.  بيانات الدراسةعرض: 

 عرض وتحليل البيانات:

 رابط صفحة شرطة قسنطينة: 
https://www.facebook.com/search/top?q=%D8%B4%D8%B1%D8%B7

%D8%A9%20%D9%82%D8%B3%D9%86%D8%B7%D9%8A%D9%8

6%D8%A9  

نها صفحة لمؤسسة أكل العناصر التي تدل على  واجهةتتضمن صورة ال -

حيث تضمنت تركيبة من الصور كالتالي: في الخلفية على صورة  أمنية

ر خأحدهما على دراجة نارية والآ  منلمدينة قسنطينة، صورتين لعناصر ال 

يرتدي لباس الشرطة وتظهر كلمة "شرطة" على ظهره، كتب على الصورة 

عبارة "الصفحة الرسمية لشرطة قسنطينة" للتأكيد ومن السفل تم توفير 

 تف والموقع الرسمي. رقم الها

قل تمثلت في: شعار المؤسسة وتحته أالصورة المصغرة تضمنت عناصر  -

عبارة شرطة قسنطينة كل هذا داخل دائرة بالحمر والاخضر وخلفية 

 هيئة من هيئات الدولة.إلى بيضاء تعطي ايحاء بالوطنية والانتماء 

https://www.facebook.com/search/top?q=%D8%B4%D8%B1%D8%B7%D8%A9%20%D9%82%D8%B3%D9%86%D8%B7%D9%8A%D9%86%D8%A9
https://www.facebook.com/search/top?q=%D8%B4%D8%B1%D8%B7%D8%A9%20%D9%82%D8%B3%D9%86%D8%B7%D9%8A%D9%86%D8%A9
https://www.facebook.com/search/top?q=%D8%B4%D8%B1%D8%B7%D8%A9%20%D9%82%D8%B3%D9%86%D8%B7%D9%8A%D9%86%D8%A9
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رية، لمديالمعلومات التعريفية في الصفحة اشتملت على خريطة لمكان ا -

 رقم الهاتف، الايميل، رابط الموقع الرسمي، أوقات العمل.

 نفة الذكريتضح من خلال توفير شرطة قسنطينة للمعلومات الاتصالية الآ 

 اعتمادها على استراتيجيتين: 

الولى هي استراتيجية الاعلام، والاستراتيجية الثانية فتتمثل في استراتيجية بناء 

خلال توفير جملة المعلومات الساسية عن شرطة علاقة مع الجمهور، فمن 

قسنطينة والتي يحتاج الجمهور معرفتها، وتوفير هذه المعلومات للجمهور يجعله 

 استقائها من مصادرإلى المصدر الساس ي للحصول عليها دون الحاجة  إلىيتوجه 

في  ة"الشرط المنيةأخرى. كذلك فان توفر الرقام والايميل يجسد شعار المؤسسة 

خدمة الشعب" ويوحي ان الشرطة تريد من الجمهور ان يتفاعل معها ويتصل بها عند 

 الحاجة.

شاء نإن الهدف من إلى أي شرطة قسنطينة كما أشار القائم بالعلاقات العامة ف      

م التأثير على سلوكياته إلىصفحة الفايسبوك هو الحفاظ على الجمهور، إضافة 

الجانب الإيجابي من خلال توجيه جملة من الرسائل الاتصالية سواء  إلىوتوجيهها 

ضمنية وان كل هذا يندرج في الهدف العام وهو تحسين الصورة أو  كانت مباشرة

 والحفاظ عليها. 
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 : يوضح طريقة عرض منشورات شرطة قسنطينة على الفايسبوك1جدول 

 أسلوب العرض المنشورات
 شرطة قسنطينة

 %النسبة المئوية التكرار

 02.1 39 صورة

 35.2 111 صورة + نص

 21.5 39 نص+ صورة+ وسم

 1,1 1 رابط + صورة

 5 9 نص+ صورة+ وسم+ رابط

 0.4 0 صورة+ وسم

 0.6 9 نص+ وسم+ رابط

 2 3 فيديو

 10.3 69 نص+ فيديو

 3.8 11 نص+ فيديو+ وسم

 0.4 0 نص + فيديو+ رابط

 0.2 1 رابط + فيديو

 0.4 0 + رابطنص 

 1.5 1 رابط

 %122 669 المجموع

حاولت شرطة قسنطينة التنويع في أساليب عرضها لمنشوراتها فقدمت جملة     

جمهورها بكل إلى م به من المنشورات بطرق مختلفة بهدف إيصال كل ما تقو 

 الطرق وكانت أساليب العرض كالتالي: 
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على أسلوب عرض صورة ونص معا حيث يظهر الجدول اعتماد شرطة قسنطينة       

وتم اعتماد هذا السلوب في تقديم عدد كبير من  % 35.2ن نسبتها تتمثل في أ

النشاطات التي تقوم بها المؤسسة على غرار أنشطتها مع الجمهور الداخلي 

والخارجي، المناسبات الوطنية، وما يتداول عنها في الصحافة ويمكن ارجاع ارتكازها 

 سببين رئيسيين هما: إلى سلوب على هذا ال 

ضعف الانترنت، فلا يتمكن الجمهور من متابعة النشطة بالشكل  -

ن تم اعتمادها على شكل فيديو، فضلا عن كون البعض من هذه إالمناسب 

 النشطة يتلاءم عرضها بهذه الطريقة )بشكل مقتطفات(.

، شرحإلى عرض هذه النشطة في شكل صور فقط يجعلها مبهمة تحتاج  -

وعرضها في شكل فيديو هو عمل مجهد يتطلب إمكانيات ووقت طويل في 

 الاعداد.

ن العدد القليل للفيديوهات أكما صرح مسؤول الاتصال في المديرية  -

مرتبط بسبب يتمثل في الحفاظ على فعاليتها في التأثير في الجمهور، حيث 

قوي، وعلى ال ن النشر القليل لها يجعلها ملفتة للانتباه فضلا عن تأثيرهاأ

 العكس من ذلك فان النشر المتكرر لها يجعلها مألوفة وذات تأثير محدود.

( المرتبة الثانية بعد #احتل أسلوب العرض عن طريق صورة ونص ووسم )      

 21.5منشورا وهو ما تقابله نسبة  24أسلوب النص والصورة حيث نشرت الشرطة 

المتعلقة بنشاط الشرطة فيما يتعلق ، وكان هذا السلوب مرافقا للمنشورات %

بالجرائم وقمع الغش، وكذا بعض المنشورات الخاصة بالتوعية المرورية. وقد 

تتبع ورصد تداول الجمهور لهذه أجل  قامت الشرطة بإضافة الوسم هنا من

ة ما فيما يتعلق بنشر الشرطأالمنشورات ومن ثم تتبع ما ينشر عنها بهذا الصدد. 
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، والتي انحصرت اغلبها في منشورات % 20.8مثلت النسبة في للصور فقط فقد ت

التوعية المرورية، التوعية ضد المخدرات والجرائم الالكترونية، الاحصائيات ويعود 

كونه الكثر مناسبة حيث ان الجمهور لا ينجذب  إلىالسبب في اعتماد هذا النمط 

ح ورة يوفر عملية المسقراءة المنشورات الطويلة الخاصة بالتوعية ونمط الصإلى 

 السريع والمعلومة المختصرة بأسلوب خفيف.

تم الاعتماد كذلك على الفيديوهات في صفحة شرطة قسنطينة بأشكال مختلفة       

وكانت  % 14.2فيديو مع رابط ونص وغيرها فالنسبة تتمثل في أو  سواء فيديو فقط

ل خدرات وكذلك في شكهذه الفيديوهات في بعض منشورات التوعية المرورية والم

من طرف بعض وسائل الاعلام. أو  عدد من الربورتاج معدة من الشرطة في حد ذاتها

وهو ما يدل على حرص المؤسسة على تقديم المعلومات الكافية للجمهور في كل ما 

 يهمهم. 

ن الروابط التي تمت مشاركتها في الصفحة كانت روابط أإلى وتجدر الإشارة      

لومات ومع أخبارحيث تمت مشاركتها ك  مني صفحة المديرية العامة للأ لمنشورات ف

تهم الجمهور ككل، كذلك روابط من صفحة الولاية والتي شاركت فيها الشرطة في 

ن أتيوب الخاص بالشرطة، ما يدل على بعض النشاطات، فضلا عن رابط لقناة اليو 

هات التي الجأو  أعدته هيشرطة قسنطينة نشطة وتهتم بنقل كل ما يتعلق بها سواء 

 ر. الصادقة من المصد خبارحتى يستقي جمهورها ال الإعلام حتى وسائل أو  تتبعها
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 : يبين عدد مرات النشر في اليوم2جدول 

 عدد مرات النشر

 شرطة قسنطينة

 التكرار
النسبة 

  %المئوية

 1.38 1 مرة واحدة

 1.38 1 مرتين

 9.72 1 مرات 9

 11.11 1 مرات 6

 15.27 11 مرات 1

 9.72 1 مرات 9

 27.77 02 مرات 1

 11.11 1 مرات 1

 6.94 1 مرات 3

 2.77 0 مرات 12

 2.77 0 مرة 10

 %122 10 المجموع

 

برز الجدول أعلاه نشاط شرطة قسنطينة فيما يتعلق بالنشر حيث يتضح ان ي     

شرطة قسنطينة تنشط عبر صفحتها بشكل مستمر يوميا، والكثر من ذلك انها 

تنشط على مدار اليوم فهي تنشر أكثر من منشور في اليوم الواحد وتنشر في أوقات 

فيد اشرة دون تأخير وهو ما يمختلفة من اليوم حتى يطلع الجمهور على ما تقوم به مب

فيما يخص السبق الصحفي، كما يبرز اهتمام الشرطة بالنشر الإعلام أكثر وسائل 

اهتمامها بالاتصال بجمهورها واطلاعه بكل الاحداث المتواجدة حوله )تنشيط 
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الاتصال الجواري(. كما ان النشر على مدار اليوم يساعد في اطلاع الجمهور على 

معروف ان المنشورات في الفايسبوك قد لا تظهر ولكن النشر الصفحة فكما هو 

المستمر في أوقات مختلفة يرفع فرصة الظهور وفرصة الظهور ترتفع بالتفاعلات 

 %21.4تسع مرات يوميا بمجموع  إلى والتعليقات وهو ما يبرر نشر الشرطة من ثلاث 

 ة النشطة والاحداثكثر  إلى منشورات يوميا، وهو ما يمكن ايعازه كذلك  2بمتوسط 

التي تقوم بها شرطة قسنطينة بشكل يومي، فلاحظنا مثلا انها في التوعية المرورية 

تقوم بالتوعية في مناطق متفرقة من الولاية وتنقل ما تقوم به مع ذكر كل منطقة 

مناسبة تنشطها في مناطق مختلفة كل على أو  على حدى، كما انها تنقل كل فعالية

اطها في مناطق الولاية ككل حتى الضواحي لا التركيز على وسط حدى ما يظهر نش

ن مرتين فقط فكانت في أيام لم تكأو  المدينة فقط. اما اليام التي نشرت فيها مرة

 جرائم وهي يومان لا غير وكانت في فترات أخبارفيها مناسبات ولا عمليات مراقبة ولا 

رت شرطة قسنطينة بشكل متفرقة من شهر جوان وعلى العكس من ذلك فقد نش

والنشطة اين حاولت  خبارمنشور في أيام تعددت فيها ال  12و 10مكثف وصل حد 

 نقلها بشكل كامل.

وأشار القائم بالاتصال في شرطة قسنطينة ان الهدف من معدل النشر المستمر       

وهو ما يندرج  خبارهو محاولة ربط علاقة مستمرة مع الجمهور من خلال تقديم ال 

في استراتيجية الاعلام، فضلا عن الاستراتيجية التوعوية الارشادية لتغيير 

نشرها ملات و السلوكيات السلبية من خلال تكرار النصائح والارشادات، وتكرار الح

 سابيع والشهور.على مدار اليام وال 
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 : يظهر مواضيع منشورات شرطة قسنطينة3جدول 

 موضوع المنشور 
 سنطينةشرطة ق

 % النسبة المئوية التكرار

 43.4 136 توعية مرورية

 15 99 نشاط المؤسسة المتعلق بالجريمة

 2.4 11 تفقد ومراقبة وقمع الغش

 2.2 12 تهاني وتعازي 

 9.5 60 العلاقة مع وسائل الاعلام

 5.1 09 توعية ضد المخدرات

 4.2 13 أنشطة المؤسسة الداخلية

 8.1 99 الالكترونيةتوعية بالجرائم 

 3.1 16 مناسبات وطنية

 2.4 11 أنشطة المؤسسة مع الجمهور الخارجي

 1.1 1 تأطير ومرافقة الاحداث

 1.3 9 حصائياتإ

 1.1 1 نداء للجمهور 

  %122 669 المجموع

منشورا في مواضيع  224ن شرطة قسنطينة نشرت أيتضح من الجدول السابق      

 مختلفة تمثلت في:

نها قامت بحملة أمنشورات عديدة فيما يخص التوعية المرورية حيث  -

توعية كبيرة بهذا الصدد شملت مختلف مناطق الولاية وحاولت نشر ما 

برزت من خلالها اهتمامها بسلامة أقامت به في سلسلة من المنشورات 

برزت حتى الوسائل التي عملت بها، والتي كثفتها خلال أالسائقين والراجلين و 

ين تزداد الحوادث كنتيجة للظروف الخاصة بهذا الشهر من أهر رمضان ش

رهاق.  كما ان منشورات التوعية لم تنحصر في صور ونصوص فقط إتعب و 



 111 - 118 ص ص         عبر الفايسبوك  الأمنيةالاستراتيجيات الاتصالية لإدارة السمعة الالكترونية للمؤسسة 

    -دراسة تحليلية للصفحة الرسمية لشرطة قسنطينة-
 

 
 

 

140 

 امنشور  122نما تضمنت كذلك فيديوهات توعوية وهو ما يبرر وجود إ

متعلق بالمرور وكذلك الاهتمام بهذا الموضوع لعدة من السباب الخرى 

ضحتها المنشورات الستة الخاصة بالإحصائيات التي بينت ارتفاع والتي و 

 حصيلة الحوادث أكثر مما كانت عليه. 

منشورات متعلقة بنشاط الشرطة فيما يخص قمع الجرائم والتي كان  -

حيث اهتمت الشرطة بنقل ما تقوم به من  %15ومثلتها نسبة  44عددها 

العام وقامت  منين للأ عمليات القبض على المخالفين للقانون والمهدد

أو  بنشر صور لما تمت مصادرته سواء ممنوعات، أسلحة بيضاء،

ها عن أحد فرق ابورتاجو نها نشرت ر أالمسروقات التي تمت استعادتها، كما 

المسؤولة عن قمع الجريمة وحتى عمليات التفتيش الدورية، في محاولة منها 

رت نها نشأة عنها. كما لبناء علاقة مع الجمهور وتشكيل انطباعات إيجابي

مجموعة من النداءات الخاصة بأشخاص قاموا بعمليات احتيال دعت من 

الاتصال بها إذا كانوا أحد الضحايا. كذلك أو  التقربإلى خلالها الجمهور 

فان نفس الهدف المتمثل في بناء العلاقة وتشكيل انطباعات ينطبق على 

قسنطينة من خلالها  ين نقلت شرطةأمنشورات المراقبة وقمع الغش 

عملها على مصادرة المواد الغذائية غير الصالحة للاستهلاك ومراقبتها 

للتجار في محاولة لإعطاء انطباع انها تهتم بصحة المواطنين وأنها تراقب كل 

 ما يحدث في المحيط وتحاول المحافظة على الاستقرار.

الشرطة في الصحف  أخبارما يتداول من أو  منشورات العلاقة مع الصحافة -

نقلته شرطة قسنطينة عبر صفحتها وكانت  امنشور  22وجد الإعلام ووسائل 

عنها من صحف متنوعة وحتى بعض  خبارعبارة عن مجموعة صور ل 
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ما يبورتاجات التي قدمتها بعض القنوات عن نشاط الشرطة خاصة فو الر 

نها في ال عن المؤسسة الشرطية تهتم بما يقأيتعلق بالجريمة وهو ما يبرز 

وتعيد نشره لمختلف فئات الجمهور حتى يطلع عليها ويظهر الإعلام وسائل 

 ارخبن الشرطة تتحرى المصداقية والشفافية حين تجمع هذه ال أمن هذا 

 وتنشرها.

الجرائم الالكترونية والتي أو  منشورات توعوية سواء المتعلقة بالمخدرات -

قسمين قسم  إلىلمنشورات انقسمت هذه ا %12.2بلغت في مجملها نسبة 

تمثل في منشورات توعوية بصور وفيديوهات عن هذه الجرائم وقسم برز 

لمدارس والثانويات في الولاية وتوعية الطفال ا إلىفيه خروج الشرطة 

الجمهور المتابع للصفحة حتى إلى والشباب بها ومن ثم نقل هذا النشاط 

 يطلع على هذا النشاط.

تمحورت هذه  %2.2ة الداخلية بنسبة منشورات أنشطة المؤسس -

المنشورات في الفعاليات الداخلية التي تقوم بها المؤسسة الشرطية 

من دول  أمنيةبقسنطينة من محاضرات وندوات، لقاءات مع مؤسسات 

أخرى مثل شرطة إيطاليا وموريتانيا، الاحتفالات الداخلية وحتى التبرع 

المتقاعدين ودعمهم معنويا كما حاولت أو  بالدم، وزيارة عناصرها المرض ى

قامت بالتعزية  حيثبراز هذا التوجه من خلال منشورات التعازي إكذلك 

في كل الموظفين المتوفين ونقلت حتى مراسم دفن أحد موظفيها والذي توفي 

اطلاع الجمهور  إلىفي حادث. وسعت المؤسسة من خلال هذه المنشورات 

ما يقوم به موظفوها من فعاليات والهدف من الخارجي على ما يدور داخلها و 

ذلك هو اظهار اهتمامها بجمهورها الداخلي مثلما تهتم بجمهورها الخارجي 

في محاولة لتقوية العلاقة مع الجمهور. فضلا عن مشاركتها في الاحداث 
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الوطنية بجملة من الفعاليات والتهاني التي نشطتها على ارض الواقع ونقلتها 

 تدعيم نفس الهدف.عبر صفحتها، ل

يتضح من التحليل السابق ان شرطة قسنطينة تعتمد على كل من استراتيجية       

التوعية والإرشاد واستراتيجية الاقناع في منشوراتها المتعلقة بالتوعية المرورية، 

ية بهذه التوع إلىالتوعية ضد المخدرات، التوعية بالجرائم الالكترونية. حيث سعت 

 لة التأثير على اتجاهات، وسلوكيات الجمهور.الظواهر ومحاو 

ية ة فتم اعتماد استراتيجما فيما يخص منشوراتها الخاصة بأنشطتها الداخليأ      

ها بناء علاقة مع جمهور  إلىجماع اين هدفت المؤسسة الشرطية بقسنطينة بناء الإ 

ناء ول بنها تحاأبين يالداخلي الذي قامت بالنشطة معه، ونقلها لهذه النشطة 

ربط علاقة مع الجمهور  إلىعلاقة مع جمهورها الخارجي ومحيطها ككل. كما سعت 

 الخارجي من خلال النشطة التي وجهتها اليه.

جعل الجمهور إلى الجمهور" فقد هدفت  إلىما المنشورات المتعلقة ب "نداء أ     

ن كل من ضم يتفاعل مع الشرطة ويثق بها ويتمتع بثقافة التبليغ، وهو ما يندرج

 استراتيجية الحوار وبناء العلاقة.

ما بالنسبة للاستراتيجيات العامة التي تعتمدها شرطة قسنطينة في توجهها أ       

 العام فتمثلت في:

  إلى عى نها تسأاستراتيجية الصورة الذهنية: والتي تظهر من كل المنشورات

وم ل كل ما تقتكوين انطباعات إيجابية لدى مختلف فئات الجمهور من خلا

 به.
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  استراتيجية بناء العلاقة: والتي تمثل الهدف العام من كل عملية الاتصال

نشاء صفحة الفايسبوك وهو بناء علاقة قوية ومستمرة مع المواطنين، إو 

 فضلا عن ادارتها لسمعتها.

  تقديم رؤية ورسالة الشرطة من خلال كل إلى استراتيجية الاعلام: والهادفة

راء عنها آالجمهور، لتمكينهم من تكوين إلى صالية التي توجهها الرسائل الات

 ومن ثم اتخاذ قرار وتشكيل انطباعات.

 : يوضح تكرارات ونسب تفاعل الجمهور مع منشورات شرطة قسنطينة4جدول 
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ن شرطة قسنطينة استهدفت فئات مختلفة من الجمهور في أنشطتها ألاحظنا       

 : إلى انقسم جمهورهااتها، ففي أنشطتها ومنشور 

  أطفال: قدمت لهم مجموعة مختلفة من حملات التوعية الخاصة بالمرور

والبيئة والمحيط، وأخرى خاصة بالجرائم الالكترونية ومخاطر اللعاب 

 على صفحتها. امنشور  22الالكترونية ومن ثم نشرت هذه الحملات في 



 حمد بوعون أزتيلي / رانية 
                                                                        

 

 

148 

  ة عن بحملات توعيالشباب: في الثانويات وبعض معاهد التكوين اختصتهم

 منشورات. 2الجرائم الالكترونية والمخدرات، ونقلت هذه الحملات في 

  ،السائقين: كان لهم أكبر نصيب من التوعية المرورية ومراقبة المخالفات

حيث امتدت الحملة على مدار فترة طويلة وتم تكثيفها خلال شهر رمضان. 

 منشور. 122 إلىما جعل عدد المنشورات يصل 

  الجمهور الداخلي: خصت الشرطة موظفيها بجملة من النشاطات

والفعاليات من زيارات واحياء مناسبات وطنية ودينية، ندوات ومحاضرات، 

 منشور. 12 إلىما جعل عدد المنشورات الخاصة بهم يصل 

  الجمهور العام من المواطنين: استهدفتهم بحملات توعوية مختلفة فضلا

بشأن قمع الجرائم، وحتى المنشورات التي تعلقت التي تهمهم  خبارعن ال 

 بنشاطها مع الطفال والشباب كونهم أولياء ومعنيون.

  الصحافة ووسائل الاعلام: يعد هذا الجمهور من احد اهم الجماهير التي

وجهت مختلف المنشورات اليها لنها تعد وسط ووسيلة من وسائل تكوين 

خلق علاقة طيبة معها،  إلى سة الانطباعات الجيدة والتي تهدف أي مؤس

كثر أعن أي مؤسسة الإعلام حيث يتم تصديق ما تنقله الصحافة ووسائل 

من تصديق حديث المؤسسة عن نفسها، وعليه فقد سعت شرطة 

 ها، نشاطاتها، فعالياتها عبر صفحتها حتىأخبار نشر مختلف  إلى قسنطينة 

حقيقية كاملة دون من الحصول على المعلومات الالإعلام تتمكن وسائل 

ن ما يكتب عنها وما يتداول صحيح ولا يشوه أتشويه، ومن ثم تضمن 

 محرفة.أو  كاذبة أخبارسمعتها ب
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كل ما سبق يبرر حجم التفاعلات والتعليقات الموجودة على صفحة المؤسسة        

الشرطية لقسنطينة، فتعدد فئات الجمهور وتعدد الاهتمامات والنشاط يزيد من 

ن أتداولها، وان كان الجدول يبرز  إلىتفاعل والتعليق والمشاركة وصولا فرص ال

نطينة ن شرطة قسأعلى المواضيع كانت بنسب مختلفة، إلا التفاعلات والتعليقات 

تمكن ثم ت من هذا الجانب تستطيع التعرف على اهتمامات جمهورها وتوجهاته، ومن

 نسب الطرق للتعامل معه. أستراتيجية و الا من تحديد 

ن أكبر نسب تفاعل مع المنشورات كانت في كل من أظهر الجدول أعلاه أفقد       

ن منشورات التوعية المرورية أبالرغم من الإعلام الجريمة والعلاقة مع وسائل  أخبار

ن أوما لاحظناه  %12.2و %40.5كانت تتخطاهما بكثير، فكانت نسبتهما على التوالي 

ور ف التفاعلات على المنشوبآلا  االجريمة وقمعها كان دائما مرتفع أخبارل مع التفاع

تفاعل عن القبض على  10452منشور بهذا الصدد فقد كان ب  أعلىما أ ،الواحد

ن أا يتداول في الصحافة فقد لاحظنا ومالإعلام ما العلاقة مع وسائل أمجرمين، 

 100ضعيف ففي بعض المنشورات لم يتجاوز التفاعل  إلى التفاعل معها متوسط 

منشور  أعلىو  1242 إلى لقاء القبض على مجرمين وصل إرتاج عن عملية ن ربو أإلا 

ورتاج تفاعل وهو رب 10822 إلى تفاعلا سجلناه في هذه الفئة وفي العينة ككل وصل 

تها للعثور دريبانياب" التابعة للشرطة وكيفية عملها وتلجريدة النصر حول "فرقة ال 

 على المخدرات، وهو ما جعل هذه الفئة من المنشورات تبرز.

فيما يخص  %2.1كما حظيت منشورات المؤسسة الشرطية بنسبة تفاعل       

البعض ما  بعضهاإلى ما المواضيع الخرى فكانت نسبها متقاربة أأنشطتها الداخلية، 

 بورتاجات التي تقدم بهذا الصددو الر  المنيةن الجمهور يهتم بالعمليات أيدل على 



 حمد بوعون أزتيلي / رانية 
                                                                        

 

 

112 

ن عدد منشورات التوعية أنه وبالرغم من أ حظناأكثر من أي منشورات أخرى، فقد لا 

ن التفاعلات معها لم تكن بالقدر أإلا  من أي منشورات أخرى  أعلىالمرورية كان 

ها حتى يتها وأسلوب عرضالكافي وهو ما يوجب على شرطة قسنطينة تغيير استراتيج

 حداث الثر المطلوب.  إكن من تتم

 %52.48ن التعليقات على المواضيع المنشورة كانت بنسبة أجدول ليبرز ا -

فيما يخص المنشورات المتعلقة بالجريمة في حين ان منشورات التوعية 

بالرغم من ان منشورات التوعية  %12.44المرورية نسبتها لم تتجاوز 

ريمة ويمكن ارجاع هذا المرورية كانت أكثر من ضعف منشورات الج

 قمع الجريمة أكثر أخباروتجذبه  منان الجمهور يبحث عن ال  إلى التفاعل 

من حملات التوعية لذلك يشجع الشرطة على الاستمرار في نشاطها بهذا 

 الصدد من خلال التفاعل مع هذه النوعية من المنشورات.

منشورات التعازي مع  %11.28كما لاحظنا ان الجمهور تفاعل بنسبة        

مع منشورات أنشطة المؤسسة الداخلية كنوع من  %2.25والتهاني ونسبة 

الجمهور مع الشرطة في التعازي وزيارات  مناالتحفيز والدعم حيث برز تض

الموظفين المرض ى فقدموا التعازي واستحسنوا الزيارات للموظفين من خلال 

ني بشهر رمضان والعيد، تعليقاتهم على هذه المنشورات، كما قدموا التها

 واظهروا ودهم للشرطة.

ن التعليقات على منشورات العلاقة أالملاحظات السابقة وجدنا  إلىإضافة       

هي نسبة ضئيلة بالنظر  %2.82الصحفية التي قدرت ب  خبارمع الصحافة وال 

 نأ إلىكمية التفاعلات على نفس المنشورات، وهو ما يمكن ان نعزوه  إلى

 خبار التي سبق للشرطة نشرها،عادت نقل ال أيتفاعل معها فقط لنها  الجمهور 



 111 - 118 ص ص         عبر الفايسبوك  الأمنيةالاستراتيجيات الاتصالية لإدارة السمعة الالكترونية للمؤسسة 

    -دراسة تحليلية للصفحة الرسمية لشرطة قسنطينة-
 

 
 

 

111 

نها أصبحت معلومات مستهلكة، وعلقوا عليها حين تم نشرها اول مرة فلا أأي 

 إعادة التعليق وانما التفاعل كافي. إلىحاجة 

ما التفاعلات على الموضوعات الباقية فكانت بنسب متقاربة والتي يظهر أ      

حد ما مقارنة بالمواضيع  إلىمن خلال نسبها ان الجمهور يعدها مواضيع ثانوية 

 ذات التعليقات الكثيرة السالفة الذكر.

 : يبين تعليق الجمهور على منشورات شرطة قسنطينة5جدول 

 التعليقات على المنشورات
 سنطينةشرطة ق

 النسبة المئوية التكرار

 98.11 16693 التعليقات الإيجابية

 0.70 120 التعليقات السلبية

 1.17 200 ردود الشرطة

 100 17013 اجمالي التعليقات

 

ن عدد التعليقات الإيجابية يطغى على التعليقات أيظهر جليا من الجدول       

غلب هذه التعليقات تشكر الشرطة أوكانت  %28.11السلبية والتي قدرت بنسبة 

ة في كثير ن الشرطأإلا  تدعمها وتحثها على الاستمرار في أنشطتها،أو  على ما تقوم به،

ترد على بعض التعليقات فقط وردودها كانت عبارة عن أو  من الحيان لم تكن ترد،

"شكرا لدعمكم" وكان السبب أو  تعليقات مكررة بنفس الجمل "شكرا لتفاعلكم"

ن عدد التعليقات أ إلى اء عدم الرد حسب مسؤول الاتصال في شرطة قسنطينة ور 

لتي جاءت ن الصيغة اأأو  كبير في بعض المنشورات وبالتالي لا يمكن الرد عليها كلها،

 بها لا تتطلب ردا.
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ما التعليقات السلبية فكانت ضمن منشورات محددة أحدها فيديو للسلامة أ       

لشرطة السائقين للتوقف واخذ قسط من الراحة فعلق البعض المرورية دعت فيه ا

ن التوقف في أماكن معينة قد يكون خطرا، كما كانت هناك أغير موجود و  منن ال أ

على  ين علق البعضألجرائم بعض التعليقات السلبية في المنشورات المتعلقة با

مل ن تعأن الشرطة يجب أمع المجرمين، والبعض الاخر علق  القضاء الذي يتساهل

 ا.تعليق 120ن هذه التعليقات لم تتخطى أإلا  أكثر في مناطق معينة من الولاية.

ي ن الشرطة ف، تمت الإجابة بأالتعليقات السلبية نا بخصوصسؤالوردا على      

 دينتمس الأو  بعض الحيان تحذف بعض التعليقات إذا كانت مخلة بالآداب العامة

تتم متابعة أصحابها بموجب القانون. وعليه فان العدد الحقيقي الدولة، كما و أو 

يقات نه وبالمقارنة مع التعلأإلا  للتعليقات السلبية الموضحة أعلاه قد يكون أكبر.

يتداوله ن ما سألتي تشكلت لدى الجمهور إيجابية و ن الانطباعات اأيتضح الإيجابية 

ن أ. وأشار القائم بالاتصال افي العموم سيكون إيجابيأو  عنها في صفحات أخرى 

" كما  partagerالشرطة تقوم بتتبع ما يقال عنها من خلال المنشورات المشاركة "

مجموعة من البرامج الخاصة  إلى" إضافة #ويتم تتبعها من خلال الوسم " الهاشتاغ 

 بالسمعة.

IV . الدراسةنتائج : 

راعاة كبير منوعت شرطة قسنطينة في أساليب عرضها لمضامينها بشكل  .1

منها لخصوصية كل من: الجمهور، المواضيع المطروحة، المحيط الذي 

 تنشط فيه. ما يدل على تعدد أهدافها، مخططاتها، واستراتيجياتها.
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أيام في  2و 22/22تنشر شرطة قسنطينة بصفة دائمة وعلى مدار اليوم ) .2

 عالسبوع(، لتغطية كل ما تقوم به فضلا في محاولة لربط العلاقة م

 الجمهور، التأثير على سلوكياتهم، تشكيل انطباعات جيدة لديهم.

الاستراتيجيات التي تتبناها شرطة قسنطينة هي: استراتيجية التوعية   .2

استراتيجية بناء الاجماع وبناء العلاقة،  ،والإرشاد، استراتيجية الاقناع

م لا الإعاستراتيجية الصورة الذهنية، استراتيجية الحوار واستراتيجية 

وتعتمد على كل استراتيجية بناء على الموقف الاتصالي، الهداف التي 

 تسعى اليها، الجمهور، والموضوعات التي تنشرها.

يتفاعل الجمهور ويعلق على المنشورات التي تثير فضوله وتدخل ضمن  .2

نطاق اهتماماته وكذا المنشورات المتعلقة بتوطيد العلاقة على غرار 

 العلاقة مع وسائل الاعلام، التعازي والتهاني.النشاط الاجرامي، 

تراقب شرطة قسنطينة ما يتداول عنها من خلال التعليقات المتداولة في  .5

صفحتها، المنشورات التي تشاركها صفحات أخرى، الوسم المرفق مع 

 برامج لإدارة السمعة. إلىمنشوراتها، إضافة 

 خاتمة: 

ركيزة الساسية التي تقدم من خلالها تعتبر الاستراتيجيات الاتصالية ال      

المؤسسة رؤيتها، رسالتها، أنشطتها ومختلف ما تقوم به لجمهورها بأسلوب منظم، 

مدروس وذو هدف، ولا يمكن لي مؤسسة ان تفعل اتصالاتها دون استراتيجية 

مجموعة من الاستراتيجيات وهو ما قامت به شرطة قسنطينة التي تبنت أو  محددة

الاستراتيجيات الاتصالية التي وجهت من خلالها مجموعة من الرسائل مجموعة من 
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قناع، توعية وارشاد زيادة على ربطها لعلاقة قوية مع إعلام، إجمهورها من  إلى 

إدارة سمعتها من خلال  إلى المواطنين ومحاولة كسب تأييدهم، فضلا عن سعيها 

نشرها لما يتوافق مع الاستراتيجيات المعتمدة وتتبع ما يتداول عن طريق الوسم، 

 المشاركة وتوظيف بعض برامج السمعة. 

 قائمة المراجع

السمعة الالكترونية للمؤسسة دراسة وصفية تحليلية لصفحة الفايسبوك التابعة بدري نصيرة، نسرين زيادة.  .1

 .12. ص 0213. 9. العدد 9المجلة الدولية للاتصال الاجتماعي. المجلد  لجامعة المسيلة.

بن يحي سهيلة. مرابط امينة. السمعة الالكترونية للمؤسسات: دراسة حالة متعاملي الهاتف النقال الجزائر.  .0

 .0201. 1. العدد 11المجلد 

تقليدية وضرورة تبني بوترعة يسرى، لعلاوي خالد، سمعة المؤسسة بين حتمية مراجعة الاليات ال .9

 .069، ص 0201، 0، العدد 1التحولات الالكترونية، مجلة العلوم الإنسانية لجامعة ام البواقي، المجلد 

حامد، مؤيد إسماعيل، أثر محددات التجارة الالكترونية على سمعة المنظمة من خلال إدارة علاقة الزبائن  .6

لسفر في عمان الأردن، رسالة ماجستير، قسم الاعمال الالكترونية دراسة ميدانية في شركات السياحة وا

 .16، ص0211الالكترونية، كلية الاعمال، جامعة الشرق الأوسط، 

حمد احمد سعيد حمد، أثر إدارة علاقات الزبائن الالكترونية على سمعة العلامة الالكترونية من خلال  .1

رضا زبائن الأسواق الحرة الأردنية، رسالة ماجستير في إدارة الاعمال الالكترونية، جامعة الشرق 

 .90_91، ص ص 0202الأوسط، كانون الثاني، 

ة كخيار استراتيجي وعملي تنتهجه المؤسسات: الياته وخطواته. خبيزي سامية، الاستراتيجية الاتصالي .9

 .696، ص0202، 0. العدد 1المجلة الجزائرية للعلوم الاجتماعية والإنسانية. المجلد 

عبد الرحمان، الاستراتيجيات الاتصالية للحكومة المصرية ودورها في إدارة العلاقة مع  أمنيةالديب  .1

 ،0201، 01العلاقات العامة والاعلان، العدد  الجمهور، المجلة العلمية لبحوث

الربيعي، فاطمة عبد الكاظم، برامج العلاقات العامة واستراتيجية بناء وتعزيز سمعة المؤسسة، مجلة  .1

 .111-116، ص 0212، 1الباحث الإعلامي، العدد 

نية في الالكترو شبكاتالزدجالية منى بنت سليمان، الاستراتيجيات الاتصالية للعلاقات العامة عبر ال .3

، ص 0216الوحدات الحكومية بسلطنة عمان، جامعة السلطان قابوس، مجلة الآداب والعلوم الاجتماعية، 

 .19-11ص 

زغلول سارة شعبان، الاستراتيجيات الاتصالية للعلاقات العامة الرقمية ودورها في تعزيز الثقافة التنظيمية  .12

ني جامعة بالإعلام صرية لبحوث الاتصال الجماهيري كلية في الشركات المتعددة الجنسيات، المجلة الم

 0201سويف، عدد مايو،
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دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الالكترونية عبر وسائل التواصل الاجتماعي عبد الكريم، سرحان  .11
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