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  لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية
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  الملخص

الدور الذي تقوم به دائرة العلاقات العامـة فـي إدارة    إلىالتعرف  هذه الدراسة هدفت

بهدف الوصول إلى نتائج وذلك جامعة النجاح الوطنية،  في الطلبةالصورة الذهنية لدى و السمعة 

جابة وذلك من خلال الإ ،االعلاقات العامة فيه ن في دائرةتعود بالنفع على الجامعة، وعلى العاملي

  :تيعن السؤال الرئيس الآ

دارة سمعتها، وصورتها إما مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة في جامعة النجاح الوطنية في 

  ؟الذهنية لدى طلبة الجامعة

وقامـت بتصـميم   ،صفي التحليليهداف الدراسة استخدمت الباحثة المنهج الوأولتحقيق 

، وتم التحقق من صدقها بعرضها علـى  فقرة، موزعة على مجالين) 17(على ت اشتملاستبانة 

 ،،)0.871 – 0.709(وكان  ،كما تم حساب معامل ثباتها ،المتخصصينمجموعة من المحكمين 

جامعـة   فـي  البكالوريوس المكون من طلبة من مجتمع الدراسة%) 3.19(نسبة العينة  وبلغت

طالباً  (18296) البكالوريوسعدد طلبة وقد بلغ  2019/2020 الجامعي من العام النجاح الوطنية

  .جامعة النجاح الوطنيةلعامة في جراء مقابلة مع مدير دائرة العلاقات اإ إلى جانب .و طالبة

الرزمـة الإحصـائية للعلـوم    برنـامج   وكذلك تمت معالجة البيانات إحصائياً باستخدام

ن مستوى مساهمة دائرة العلاقات العامـة فـي   أ ظهرت نتائج الدراسةأ، و)SPSS( الاجتماعية

بالمتوسـط الحسـابي    بلغتحيث ،الجامعة فيما يتعلق بالصورة الذهنية والسمعة كانت متوسطة

 "المجال الثـاني في  ظهرت الدراسة النتائج المتعلقةأكما ،)0.57(معياري الوالانحراف  )3.27(



 ل 

 ن المتوسط الحسـابي بلـغ  إكانت متوسطة حيث " مع الجمهور دور العلاقات العامة في العلاقة

  .)0.64( معياريالنحراف لاوا) 3.31(

بين متوسطات دور دائرة العلاقات العامـة فـي   وجود فرق  كما أظهرت نتائج الدراسة

لمتغيـر الجـنس،    يعزىإدارة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية، 

  .ولصالح الإناث

بـين متوسـطات دور    حصائيةإذات دلالة  عدم وجود فروق أيضاً كما أظهرت النتائج

والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية، دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة 

  .والسنة الدراسية مكان الإقامة يتعزى لمتغير

وعي دائرة العلاقات العامة لأهميـة  ظهرت النتائج أما في ما يتعلق بنتائج المقابلة فقد أ

لقنوات الدائرة  وكما أظهرت النتائج استخدام ،ودورها الكبير في جامعة النجاح الوطنية ،مكانتها

  .اتصالية مختلفة للتواصل مع طلبة الجامعة

 ـالسمعة والصورة الذهنية المب في الجامعة الدائرةكبير توليه  اهتمام وهناك كلة لـدى  شَ

 جيدةوبرامج لبناء سمعة  تعتمد خططاً وهي وتعزيزها،دارتها إوالعمل على  ،الطلبة عن الجامعة

  .وصورة ذهنية طيبة وايجابية لدى طلبة الجامعة

ن يعلى تعيالعمل : منهامن التوصيات  بمجموعة وصت الباحثةأ ، فقدوفي ضوء النتائج

كمل أعلى  مهماتهاوتنفيذ  ،الدائرة لإدارةفي مجال العلاقات العامة  المتخصصينطاقم كامل من 

 كـلّ رد على لللتواصل مع طلبة الجامعة لومتنوعة  واعتماد طرق ووسائل اتصال عديدة، وجه

 ـالقيام بتعريف واضح وكامـل ل  إلى جانب، استفساراتهم وتساؤلاتهم بأسرع وقت ممكن دائرة ل

طلبة للالتحاق والتطوع بالـدائرة  لكبر لأوفتح مجال ،همية الدور الذي تقوم بهأوطبيعة عملها و

 دائمـين على اطـلاع وعلـم    الجامعةطلبة  بقاءإ، و طبيعة عمل الدائرة عن كثب إلىلتعرف ل

طلبـة  لوفتح المجـال ل ، ا وتنفذها دائرة العلاقات العامةنشطة والفعاليات التي تنظمهالأ بمختلف

 ،السـمعة والصـورة الذهنيـة    لإدارةوضع خطط وبرامج فعالة  الدائرةعلى و، فيهاللمشاركة 

  .والعمل على تعزيزها
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 ولالأالفصل 

 الإطار العام للبحث

  مقدمة الدراسة 1.1

نها باتـت  إحتى  والوظيفيةدارية سريعا من الناحية الإ تطورت العلاقات العامة تطورا

في تقرير وتنفيذ سياسة المنظمة بما يتفق والصـالح العـام،   همية كبيرة وحيوية أ اتلعب دورا ذ

لـى تأييـدهم   إبما يحقق الوصـول   ،المختلفةالجماهير  تأثير فيفي تحقيق  -يضاأ–وبما يسهم 

فـي  كبـر  والأ المهـم العامة دورها  أصبح للعلاقاتفقد ، هذاعصرنا ، وفي وتعاونهمودعمهم 

على تلك العلاقات التـي تربطهـا    واستمرارها متوقفاَ هاؤوبقاوباتت فعالية المؤسسة المؤسسة، 

  .بجماهيرها

وظيفة من الوظائف الحديثـة  العلاقات العامة باتت  والعشرين الحاديوفي نهاية القرن 

فـي  كمهنة وكنشاط مختص  بها الاهتمام فلذلك تضاع ونتيجة، العربي في الوطنوالمتطورة 

صبحت أ حيث من الصعب التخلي عنها كوظيفة ومهنة في أي مجال، بات إنهحتى  ،المؤسسات

خرى إلا أنها ليست كالإدارات الأ ،مؤسسةلأية  امة جزءا من الهيكل التنظيميدائرة العلاقات الع

فالعلاقـات العامـة    ،ضمن هذا الهيكل، وإنما هي نشاط قائم على الاتصال -فقط-داريا إنشاطا 

  ).2011الدرباشي،( اتمثل نظاماً مفتوحاً تتفاعل مع بيئتها وتؤثر فيها وتتأثر به

صـبح مـن   أوخارجهـا، و  المؤسسـات وتهتم العلاقات العامة بدراسة العلاقات داخل 

الضروري أن تشمل في اهتماماتها دراسة الجماعات والتنظيمات والمجتمعات، فضلا عن أهمية 

 وهيلأي تنظيم اجتماعي، ألا  الأهداف الأساسيةدورها في ظل المسؤولية الاجتماعية بما يحقق 

ونشر الوعي والتأثير في الرأي العام، وبناء الصورة الذهنيـة الحسـنة عـن     ،كسب الجمهور

والتأثير الموضوعي القائم على البحـوث   ،لمؤسسة، وذلك عن طريق تقديم المعلومات الصادقةا

محايدا يعمل على التنسيق  وتنبثق أهمية العلاقات العامة من كونها وسيطا اتصالياً. العلمية الدقيقة

، عرسـان ( بين مصالح المؤسسة ممثلة في الإدارة العليا ومصالح جمهورها الداخلي والخارجي

  ).432،ص2014
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جاحهـا وتقـدمها   الشركات والمؤسسات والجامعـات أن ن  أدركت، وفي وقتنا الحاضر

وتكوين صورة ذهنيـة   ،بقدرتها على الاتصال والتواصل مع جمهورهااً وتطورها بات مرتبط

الرأي العـام، حتـى    فيمقدرتها على التأثير  إلى جانب، وتحسين وادارة سمعتها ،يجابية عنهاإ

ساسية لكل المؤسسات الحديثة على اختلافها، فلا يمكـن  أالعلاقات العامة حاجة ملحة وصبحت أ

  .)2011الدرباشي،(و حتى تجاهلها أو الاستغناء عنها أالتخلي 

في عمليـة الاتصـال    ومهاماًتلعب دورا كبيرا  وإن دائرة العلاقات العامة في الجامعة

جل أمن ساسية في هذا الاتصال حتى باتت تشكل الركيزة الأ ،والتواصل مع جماهيرها المختلفة

عـلام  هم التغيرات والمستجدات عبر وسائل الإأو خرآطلاع على والا ،نشطتها وفعالياتهاأنقل 

  .)20101دراغمه،( والسمعة الطيبة للجامعة ،لى الصورة المثاليةإ للوصول المختلفة،

 من قبل ابه هتمامالا هم الجماهير الواجبأمن  يعدجمهور الطلبة ن إوبالنسبة للجامعة ف

في مختلف الفعاليات والمحافـل   يمثلون الجامعة وينقلون رسالتهاكونهم  ،دائرة العلاقات العامة

ن الجامعة من إولذلك ف ؛نشاء الجامعةإساس من كون الطلبة هم السبب والأ إلى جانب. نشطةوالأ

 إلى جانب ،جذب طلبة جدد لمختلف كلياتها وتخصصاتهالى إتسعى  خلال دائرة العلاقات العامة

والحفـاظ علـى هـذه     الجامعةبية وجيدة مع الطلبة الملتحقين لى توطيد علاقات قوتهدف إنها أ

جـل زيـادة ولائهـم    أمن  ؛، من خلال توفير مختلف الاحتياجات والمرافق والخدماتالعلاقات

  .)2011،ةدراغم(ينما تواجد طلبتها أبه  يحتذى وانتمائهم للجامعة، وجعل الجامعة مثلاً

  مشكلة الدراسة 2.1

سمعة جيدة، وصورة ذهنية إيجابيـة   دارةإتكمن مشكلة الدراسة في الحاجة إلى تكوين و

دور  في الدراسات التي تناولـت  اًهناك نقص نإالفلسطينية لدى جمهور الطلبة، حيث  للجامعات

دارة السمعة لدى الطلبة في الجامعات الفلسطينية لذلك إو العامة في بناء الصورة الذهنية العلاقات

مؤسسة بحاجة إلـى إدارة سـمعتها بطريقـة جيـدة،      فأية ،جاءت هذه الدراسة لسد هذه الفجوة

سـمعة سـيئة    إذا تكونـت  أما نجازاتها،إداراتها وإكادرها وعطاء صورة ذهنية إيجابية عن إو
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هـذا  شكل عائقا أمام تطورها، وتقـدمها، و يقد فإن هذا وصورة نمطية سلبية في أذهان الناس، 

  .ضعف من قدراتهاي بدوره

مؤسسة، كونها تشـكل سـمعة المؤسسـة،     يةفإن الصورة الذهنية مهمة جدا لأ وعليه،

وهويتها، وكيانها، كما أن بناء الصورة الذهنية الطيبة، والسمعة الجيدة له الأثر الإيجابي علـى  

 .عليهاة إقبال الجمهور الخارجي المؤسسة، ويسهم في زياد

دارة السـمعة  إوبذلك تسعى الدراسة إلى بيان مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة فـي  

  .وتعزيز الصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية

  أهداف الدراسة 3.1

الدور الذي تقوم به دائرة العلاقات العامـة فـي إدارة    إلىتهدف هذه الدراسة التعرف 

الصورة الذهنية لدى طلبة جامعة النجاح الوطنية، بهدف الوصول إلى نتائج تعود بالنفع والسمعة 

  :ويمكن تلخيص الأهداف بما يأتي. العلاقات العامة فيها على الجامعة، وعلى العاملين في دائرة

به دائرة العلاقات العامة قياسا بباقي الدوائر في الجامعة تجاه همية الدور الذي تقوم أإيضاح  .1

  .جماهير الطلبة

العلاقات العامة فـي جامعـة    تقديم التوصيات حول الطريقة المناسبة التي تتأكد فيها دائرة .2

  .من نجاح برامجها، ووصول رسالتها إلى جمهور الطلبة النجاح

لدور الذي تقوم به دائرة العلاقات العامة في التعرف إلى مدى إلمام ورضا جمهور الطلبة با .3

  .مالجامعة تجاهه

  .ة الذهنية المتشكلة لدى طلبة الجامعة عن الجامعةرالسمعة والصو إلىالتعرف  .4

 التعرف إلى طبيعة الأنشطة والبرامج التي تقوم بها العلاقات العامة فـي جامعـة النجـاح    .5

 .الجامعة والموجهة لطلبة
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  الدراسة أسئلة 4.1

  الرئيسالسؤال 

دارة السمعة والصورة إفي دائرة العلاقات العامة في جامعة النجاح الوطنية هو دور  ما

  ؟الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية

  الفرعيةالأسئلة 

بدورها المطلـوب فـي    الى أي مدى تقوم دائرة العلاقات العامة في جامعة النجاح الوطنية .1

 الذهنية لدى طلبة الجامعة؟دارة السمعة والصورة إ

 في التواصل مع طلبة الجامعة؟ دائرة العلاقات العامة في جامعة النجاح الوطنية كيف تقوم .2

ما هي الأنشطة والفعاليات التي تنظمها دائرة العلاقات العامة والتي تعـود بـالنفع علـى     .3

 ؟لطلبةا

 الجامعة؟ما هي السمعة والصورة الذهنية المتشكلة لدى طلبة الجامعة عن  .4

  فرضيات الدراسة 5.1

 ـ    إلـى الدراسة  استندت الباحثة في صياغة فرضيات  تالدراسـات السـابقة التـي تم

  .مراجعتها

بين متوسـطات دور  ) α 0.05(= لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة  .1

النجـاح   دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعـة 

  .الوطنية، تعزى لمتغير الجنس

بين متوسـطات دور  ) α 0.05(= لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة  .2

دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعـة النجـاح   

  .الوطنية، تعزى لمتغير مكان الإقامة
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بين متوسـطات دور  ) α 0.05(= لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة  .3

دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعـة النجـاح   

 .السنة الدراسيةلمتغير  الوطنية، تعزى

  أهمية الدراسة 6.1

 سـمعة تكوين وتسعى إلى للمؤسسة،  نذار مبكرإدائرة العلاقات العامة بمثابة جهاز  تُعد

ويعد تسويق خدمات المؤسسة في صميم  ،دور المؤسسةلأجل تفعيل  يجابيةإوصورة ذهنية  جيدة

  .عمل دائرة العلاقات العامة

كاطار مرجعي للجامعات الفلسطينية والعربيـة والدوليـة،   ومن هنا تنبع أهمية الدراسة 

دور ظهار إلصورة الذهنية في مؤسسات التعليم العالي من خلال ودليل توجيهي لإدارة السمعة وا

، في جامعة النجاح الوطنية الصورة الذهنية لدى الطلبةدارة السمعة وإلعامة في دائرة العلاقات ا

قبـالهم وتعـاملهم مـع    إوتوجيهه، وكسب ثقة جمهورها وزيادة  ودورها في تكوين الرأي العام

وصورة ذهنيـة   ةوتكوين سمعة جيد ،الطلبة الجدد دورها في استقطاب زد على ذلك. الجامعات

هذه الدراسة مصدراً مهما للباحثين والدارسين في مجـالات   تُعدكما  .يجابية لديهم عن الجامعةإ

  .دارة السمعة والصورة الذهنية والعلاقات العامة والاتصالإ

  حدود الدراسة 7.1

أكبر الجامعات الفلسطينية  ىحدإكونها  ،جامعة النجاح الوطنية اختارت الباحثة :الحدود المكانية

طالب وطالبة ملتحقين ببرامجها  23000كثر من أنها تضم حاليا إحيث  ،من حيث عدد الطلاب

وتصدرها بين  .ودكتوراه ،وماجستير ،دبلومو ،بكالوريوس: وفي كل المراحل الأكاديمية المختلفة

جامعـات المنطقـة     على المرتبة الأولى وفقا لنتائج تقييم أفضل الجامعات الفلسطينية وحصولها 

  ).2019جامعة النجاح الوطنية،( العربية في مجال التعليم

 ،2019/2020 الجامعيول والثاني من العام الأ الفصلين الدراسيينتم اختيار : الحدود الزمانية

مكوناتهـا   بكلالجامعة  وكون ،الطلبة بشكل غير مسبوق في أعداد اًالجامعة شهدت تزايدكون 

 .ومن ضمنها دائرة العلاقات العامة عملت بظروف استثنائية بسبب جائحة كورونا
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استهدفت هذه الدراسة جمهور الطلبة، كونه يشكل الركن الأساسي في العمليـة  : الحدود البشرية

 دائرة العلاقات العامةمدير  وكما شملت الدراسة، في جامعة النجاح الوطنية التعليمية والتدريسية

  .في الجامعة

  ةالصعوبات التي واجهت الباحث 8.1

امها متها وانسجءث المتعلقة بالموضوع قيد الدراسة من حيث مدى ملابحاقلة الدراسات والأ -1

  .هذه الدراسة مع نظرية الامتياز التي بنيت عليها

  .راضي الفلسطينيةحة كورونا في الأانتشار جائ -2

  .ثناء الجائحةأصعوبة التواصل مع الطلبة لالتزامهم بيوتهم  -3

  مصطلحات الدراسة 9.1

 العلاقات العامة -1

 وظيفة من الوظائف الإدارية المتمثلة بتقويم الاتجاهات العامة لـلإدارة نحـو  ": العلاقات العامة

 إذ إن هـذه الآخرين، فضلا عن موقف الآخرين من السياسات والأساليب التي تضعها الإدارة، 

 الوظيفة تستكمل وظائف الإدارة الخاصة بالتخطيط، والتنظيم، والتوجيه، والرقابة لبرامج العمل

  .)193،ص2008يونس،" (لتفهم الجمهور المستهدف اللازمة

 ـ " :نهاأمريكية العلاقات العامة على جمعية العلاقات الأ وتعرف ناعة أو نشـاط أي ص

بناء وتدعيم علاقات سليمة منتجة بينها وبـين فئـة مـن     ة أخرى فيأاتحاد أو مهنة أو أي منش

لكي تحـول سياسـاتها    ،أو الموظفين أو المساهمين أو الجمهور بوجه عام ،الجمهور كالعملاء

  ).18،ص2006الجحني، ( "حسب الظروف المحيطة بها، وشرح هذه السياسات للمجتمع

هي عمليـة لقيـاس وتوصـيل ونشـر بيانـات      :" للعلاقات العامة آخر تعريفهناك و

نها عملية تطبيقيـة  ألى الجماهير والتنظيمات في مجالات العمل المتعددة، كما إومعلومات من و

  ).12،ص2016الشمري،( "والتي من بينها الخدمة الاجتماعية ،للعلوم والمهن الاجتماعية
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ساسـية  دارية الأهي وظيفة من الوظائف الإ :جرائياإالعامة  العلاقاتوقد عرفت الباحثة 

 إلى جانبالاتصال بين المؤسسة وجماهيرها وهي تشكل حلقة الوصل و ،في المؤسسة والمهمة

بقاء الجمهور علـى  إجماهيرها المختلفة لتعريف و تشكل الواجهة التي تظهر المؤسسة على أنها

من شـأنه   وهذا ،قنوات الاتصال المختلفةنشطتها وبرامجها عبر أاطلاع دائم ومستمر بمختلف 

  .و منتجاتهاأيجابية عن المؤسسة وخدماتها إتكوين سمعة طيبة وصورة ذهنية 

  الصورة الذهنية -2

هي الناتج النهائي للانطباعات الذاتية التي تتكون عند الأفراد والجماعات بنـاء علـى   "

وقد يكون لها تأثير علـى حيـاه    ،منظمةالخبرات المتاحة لهم إزاء شخص أو دولة أو نظام أو 

  ).2013حسن، " (الإنسان من خلال الاحتكاك بطريقة مباشرة أو غير مباشره

  السمعة -3

هي التي يتم بناؤها على أساس الأعمال التي تنفذها الشركة، وهذه الأعمال تكون نتيجة 

ويأتي الإبداع من خـلال   ،فيهاللإبداع والعمل المتميز المشترك بين أعضاء المنظمة والعاملين 

  .)2015، صالح(إدراك الأعضاء لقيم المنظمة الأساسية

  طلاب جامعة النجاح -4

 .2019/2020 الجامعيفي برامج جامعة النجاح الوطنية للعام  الملتحقونهم الطلبة 

  إدارة السمعة -5

 هي إدارة حديثة تعمل على الجمع بين تحسين العمليات الداخليـة، وجـودة الاتصـال   

المؤسسي باستخدام استراتيجيات منهجية سليمة لا تخالف الواقع، بل تبرزه وتساعده في تكـوين  

رة السمعة علـى تكـوين انطبـاع    ادإوتعمل  ،انطباع إيجابي عن المؤسسة وخدماتها ومنتجاتها

نها تقوم ببنـاء علاقـة وثيقـة مـع     أ إلى جانب، الخارجيينلمؤسسة لدى عملائها ايجابي عن إ

  .)2018السليم، ( على اختلاف مستوياتهم، مما يحقق لهم بيئة مشجعة للإبداع الموظفين
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  جامعة النجاح الوطنية -6

كبر الجامعات في فلسطين من حيث أ ىحدإوهي  ،جامعة فلسطينية تقع في مدينة نابلس

، وكانت تستقبل الطـلاب مـن   1918بدأت مسيرتها بوصفها مدرسةً ابتدائية عام  ،عدد الطلبة

ومن بعض الأقطار العربية، ثم تطورت إلى كبرى الجامعات الفلسطينية  ،أنحاء فلسطين جميعها

العديد من الشخصيات الذين أسهموا إسهاما كبيرا في تاريخ القضية  فيهاتخرج وقد . في فلسطين

برنامجـا للدراسـات    54، وبرنامج بكالوريوس 80كثر من أالجامعة على  ملوتشت ،الفلسطينية

  .)2019 ،جامعة النجاح الوطنية( الدكتوراه والعديد من برامج ،العليا

  الصورة النمطية - 7

 Ordering بأنها عملية منتظمـة " (Stereotype) عرف ولتر ليبمان الصورة النمطية

process ومختزلة Short-cut العالم وتعبر عن قيمنا ومعتقداتنا تشير إلى".  

 صورة شديدة التبسـيط :"بأنهاالصورة النمطية  )قاموس هاربر للفكر الحديث(عرف و

Oversimplified      لنوعية من الأشخاص أو المؤسسات أو الأحـداث التـي تتقاسـم ملامـح

  ).2005 ،صالح( ."ضرورية

  نظرية التميز -8

فضـل  العلاقات العامة تمخضت عن دراسـة لأ ساسية في الأ هي نظرية من النظريات

 internationalعامـا بتمويـل مـن     15دارة الاتصالات، وقـد اسـتمرت   إالممارسات في 

association of business communicator (IABC)، قيمـة   هذه النظريـة  حيث توضح

وجودة العلاقات مـع   ،داريةالعلاقات العامة للمنظمات والمجتمع بناء على مساهمة القرارات الإ

بحـد   ، فهوالجمهور في المسؤولية الاجتماعية، وتركز هذه النظرية على التواصل مع الجمهور

لكونه يستثمر في بناء علاقات طوعية ومتبادلة مع جمهور المؤسسـة تعـود    ؛مجدذاته اسثمار 

  ).J.Grunig,2002( السمعة، التسويق ،)الربح(كالمال :عليها بتوفير الموارد
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  لعينةا -9

كل فرد من أفراد  ،"هي مجموعة جزئية من مجتمع الدراسة يتم اختيارها بطريقة معينة"

ريقـة  يتم اختيارهـا بط  و المجتمع الإحصائي عنده الفرصة نفسها بأن يكون ممثلاً في العينة،

  ).2، ص2000الطويسي،. (معينة

  العينة الطبقية العشوائية -10

في حالة معرفـة التركيـب النسـبي للمجتمـع      بستخدامهاهي العينة التي يقوم الباحث 

و أخاصـية   فيالأصلي، وعندما يكون هذا المجتمع مكوناً من عدة طبقات بينها اختلاف واضح 

علـى  حرصاً من الباحث  لى هذا النوع من العيناتإحيث يتم اللجوء  .مجموعة من الخصائص

 ،تكون العينة الطبقية متباينة فيما بينها ،العادةفي و. جميع تلك الطبقات في العينة المختارة تمثيل

قسم وقسم الرجال، وقسم الأطفال، : سوق ملابس به عدة أقسام: ومتجانسة في داخلها، مثال ذلك

النساء؛ فهذه الأقسام هي عبارة عن طبقات يجب أن يتم اختيار مفردات العينة منها جميعا لكـي  

  حدى الطريقتينإ يتم اتباعوعند سحب العينة ، )2019الكردي،(تكون ممثلة للمجتمع الإحصائي

يتناسب مع نسبة عدد أفراد الطبقة إلى ففي كل طبقة يتم سحب عدد : طريقة المعاينة النسبية -1

  .المجتمع

حيث يتم الحصول على أعداد متساوية من كل طبقة وذلك بطريقة : المعاينة المتساوية طريقة -2

 يمن بساطة هذا الأسلوب إلا أنه يؤدى إلى اختلال التوزيـع النسـب   وعلى الرغم. عشوائية

ن العينة إو .التوزيع فيلمعادلة هذا الاختلال  يإلى إدخال عامل وزن ما يضطرناللخصائص، 

ابـو عـلام،   ( استخداما فى الدراسات التربويةنواع العينات أكثر أمن  تُعد الطبقية العشوائية

2014(.  
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  الفصل الثاني

  طار النظري والدراسات السابقةالإ

 طار النظريالإ 1.2

 Excellence(إلى نظرية التميـز فـي العلاقـات العامـة      اتستند الباحثة في دراسته

Theory in Public Relations(، والمستهدفة في  متها للدراسة، ولطبيعة المؤسسةءوذلك لملا

تمخضت عن  ، وقدساسية في العلاقات العامةالأ النظريات تعد من هذه النظرية نإحيث  ،البحث

عاما بتمويل مـن مؤسسـة    15استمرتل الممارسات في إدارة الاتصالات، حيث لأفض دراسة

علـى   هذه النظرية العامة شملتا وقد. )IABC(الاتصالات التجارية البحوث الدولية لمؤسسة 

والعلاقـات   ،العامـة  بما في ذلك نظريات ،عامةمن النظريات متوسطة المدى للعلاقات العدد 

وتواصـل   ،وتقييم العلاقـات العامـة   ،ونماذج العلاقات العامة ،والإدارة الاستراتيجية ،العامة

 ،والأخـلاق  ،النشـاط و ،والسـلطة  ،والتنـوع  ،والجـنس  ،وأدوار العلاقات العامة ،الموظفين

هـذه   ذد على ذلك أن .)العامة العلاقات تقييم(والعلاقات العامة العالمية  ،والمسؤولية الاجتماعية

دارية بناء على مساهمة القرارات الإ ،النظرية وضحت قيمة العلاقات العامة للمنظمات والمجتمع

مـع  ، كما تركز النظرية على التواصل الاجتماعيةوجودة العلاقات مع الجمهور في المسؤولية 

لكونه يستثمر في بناء علاقات طوعيـة ومتبادلـة مـع     ؛بحد ذاته استثمار مجدفهو  ؛الجمهور

ه وبناء على هذ). والتسويق ،والسمعة ،الربح/المال(جمهور المؤسسة تعود عليها بتوفير الموارد

الافتراضات حول قيمة العلاقات العامة، استمدت النظرية مبادئها حول كيفية تنظيم وتعزيز هذه 

النظرية من خلال البحث  هذه م اختباروقد ت. الاستثمار في تطوير أدائها وتفعيل نشاطاتها/الميزة

الشركات (منظمة  327الاستقصائي لرؤساء العلاقات العامة والمدراء التنفيذيين والموظفين في 

في الولايات المتحدة وكندا والمملكـة  ) والمنظمات غير الربحية والوكالات الحكومية والجمعيات

 وممارسـي  ،العامـة  العلاقات رؤساء مع نوعية مقابلات الاستقصائي البحث وأعقب ،المتحدة

رجات منظمة حصلت على أعلى وأدنى الد 25والمدراء التنفيذيين في  ،الآخرين العامة العلاقات

  ).J.Grunig,2002( على مقياس التميز الناتج عن التحليل الإحصائي لبيانات المسح
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  المبادئ العامة لنظرية التميز

  .اشتراك العلاقات العامة في الإدارة الاستراتيجية. 1

أن يكون ممارسو العلاقات العامة جزءاً من التحالف المسيطر في المنظمة، أو تكـون لهـم   . 2

  .وظيفي مباشر بالإدارة العلياعلاقة ارتباط 

دمج التخصصات الوظيفية الاحترافية للعلاقات العامة بحيث تكون وظيفة العلاقات العامـة  . 3

  وظيفة متكاملة

  أن تكون العلاقات العامة إدارة مستقلة تماماً عن الوظائف والإدارات الأخرى. 4

  .أن يرأس إدارة العلاقات العامة شخصية قيادية إدارية .5

الاتجـاه مـع    ثنائيأن تستخدم العلاقات العامة نموذج الاتصال الحواري المتماثل المتوازن . 6

  .)وهو أرقى نماذج العلاقات العامة الأربعة(الجمهور 

  أن يكون نظام الاتصال الداخلي في المؤسسة متوازناً.7

ولممارسة العلاقات أن يكون لممارسي العلاقات العامة معرفة وكفاءة تؤهلهم للدور الإداري  .8

  .العامة المتوازنة

  السماح بالتنوع والكفاءة الوظيفية دون تحيز لجنس أو عرق أو خلافه. 9

 الالتزام بأخلاقيات مهنة العلاقات العامة الراقية والشعور بالمسؤولية الاجتماعية. 10

  الانتقاد الذي وجه لنظرية التميز

المتوازن ثنائي الاتجـاه علـى    تصالالامكانية تطبيق إالعديد من الباحثين انتقدوا  هناك

 حيـث غير واقعي و خيالي يرى بعض الباحثين أن نموذج الاتصال ثنائي الاتجاه. أرض الواقع

كمـا  . نفسها مصلحتهاجمهورها أكثر من  بمصلحةأن تهتم  عليها نه يقترح أن المؤسسة يجبإ
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يرى بعض الباحثين أن ممارسي العلاقات العامة في المؤسسة أساساً يفتقرون إلى السلطة ضمن 

أن نظرية الامتياز غير  الى الناقدونيرى وعليه و ،سهاماتهمإالمؤسسة مما يزيد من القيود على 

  صالحة للتعميم عالمياً ولا تمثل العلاقات العامة الدولية

  المفاهيميطار الإ 2.2

  مفهوم العلاقات العامة 1.2.2

بالعمليـة   ، إلا أنـه عرفهـا  العلاقات العامة تعريفات بكثرة (Seitel,2004) ستيل ريق

الهادفة للتأثير في الرأي العام من خلال العمل الصادق الذي يرتكـز علـى القناعـة    المخططة 

تقدمها المؤسسـة للجمـاهير بهـدف    المتبادلة بين المؤسسة وجماهيرها، وهي المعلومات التي 

عدم وجود تعريف شامل )2006(قيراط  وتَعد .إقناعهم لتسخير توجهاتهم وأعمالهم نحو المؤسسة

ويبدو أن ). 16.ص(وجامع للعلاقات العامة من المشكلات التي تعاني منها مهنة العلاقات العامة

ن أوضح أحيث  له رأي آخر،" لتطبيقالعلاقات العامة بين النظرية وا"  هفي كتاب )2001(عجوة 

لا  ، بل هي ثابتـة و الاجتماعيةأو الاقتصادية أ السياسيةنظمة العلاقات العامة لا تتغير بتغير الأ

 :، فطبيعة العلاقات العامة كعملية مستمرة تتكون من أربع مراحل أساسـية هـي  تتغير وتختلف

ولا ينفي عجوة اختلاف الأهداف فـي  ). 14.ص"(وتنفيذ البرامج، والتقويم ،البحوث، والتخطيط

وجود بعـض   من رغمعلى الالمؤسسة التي تسعى إلى الربح عنها في المؤسسة غير الربحية، 

بـأن   )جنرال موتـورز (ويؤكد مدير عام العلاقات العامة في شركة . الأهداف المشتركة بينها

المنظمة لتعطي صورة مخالفة لصـورتها   أو يلة للدفاع عن المؤسسةوس تُعدلا  العلاقات العامة

ثقة الجمهور مـن   لكسبدارتها إقبل المنظمة ومن  دأب وسعي قائم ومستمروإنما هي  ،الحقيقية

 بأهميـة قرار عدم الإ أنوضح أحيث  .واحترامهم متكسب تأييدهالتي  والخدمات خلال الأعمال

حيـان  والذي يجعلها فعالة ونشطة في بعض الأ ،ارتجالي العلاقات العامة يجعل منها ذات طابع

على النشـر فـي    ةمقتصر ها وظيفةأنالبعض  تعدهذلك ما  الى جانب ،خرىأحيان أفي  وساكنة

دوات التـي  حـدى الوسـائل والأ  إمر لا تتجاوز في واقع الأ وهذه المهمةعلان، و الإأالدعاية 

  ).2005السريع، (لى جماهيرها المختلفة إيصال رسائلها إا العلاقات العامة في تستخدمه
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بأن هناك فرقا بين العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية؛ فالعلاقات  )1992(ويرى البدر 

فـردي، فـي    و العامة تبحث في علاقة المؤسسة بجمهورها الداخلي والخارجي، بشكل جماعي

ويتداخل العلمان في . حين تبحث العلاقات الإنسانية في السلوك الإنساني وعلاقات الفرد المختلفة

كونهما يبحثان في مجال فهم نفسية الفرد، وإشعاره بقيمته وإنسانيته، والتعامل معه على أسـاس  

عليه ممارسو  إن من الصعوبة الاتفاق على تعريف موحد يجمع: إلى القولويخلص البدر . ذلك

نشاط، ويمكن التغلب على هذه الصعوبة إذا عرفنا الأنشطة التي يمارسها مسـؤول العلاقـات   ال

أن مفهـوم العلاقـات العامـة لا     إلاّ )2003(ويذهب عجوة ). 79.ص(العامة في عمله اليومي

إلا أن يختلف في المنظمات المختلفة مهما تنوعت نشاطاتها أو الفلسفات السياسة التي تحركهـا،  

هذا الاختلاف قد ينعكس على الدور الذي تقوم به العلاقات العامة فـي المنظمـات المختلفـة،    

، وإنما هي والأخر تردد بين الحين أو عبارات معسولة ،والعلاقات العامة ليست كلاما طيبا يقال

 عمل فعلي تبدو نتائجه واضحة ملموسة تبدد كل شك، وتهدم أي ادعاء لا يتفـق مـع الواقـع   

  ).2011دراغمة،( )187ص(

نها عبارة عـن جهـود تخطـيط    أن مفهوم العلاقات العامة يتلخص في أوترى الباحثة 

سواء الجمهور الداخلي المتمثل بموظفي  ،مع جماهير المنظمة وتواصل واتصال، أعمالوتنظيم 

 ،بناء وادارة سـمعة المنظمـة   جانب ىالخارجي المتعامل مع المنظمة، إلوالجمهور أالمؤسسة 

والعمل على تعزيز وترسيخ سمعة جيـدة   ،يجابية لدى جماهير المنظمةإوتكوين صورة ذهنية 

  .وصورة ذهنية طيبة

  تاريخ الصورة الذهنية 2.2.2

حضـور صـورة   : "، أو بتعبير أدق"انطباع صورة الشيء في الذهن: "الصورة الذهنية

 (IMAGE) الصورة الذهنية في أصله اللاتيني إلى كلمـة ، ويعود مصطلح "الشيء في الذهن

، وعلى الرغم من أن المعنى اللغوي للصورة "يمثل"أو " يحاكي"، (IMITARI) المتصلة بالفعل

، وهو المعنى الذي أشـار  "الانعكاس"الذهنية يدل على المحاكاة والتمثيل إلا أن معناها الفيزيائي 

  ."بين أفراد جماعة معينة نحو شخص أو شيء معينتصور عقلي شائع "إليه معجم ويبستر 
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استخدام مصطلح الصورة الذهنية تم Image      مع بداية النصـف الثـاني مـن القـرن

الماضي، وذلك عندما أصبح لمهنة العلاقات العامة تأثير كبير في الحياة الأمريكية، وقـد كـان   

أثر كبيـر   1960 العامول في للكاتب الأمريكي لي برسيت" تطوير صورة المنشاة"لظهور كتاب 

في نشر مفهوم الصورة، ومنذ ذلك الوقت اهتمت دائرة العلاقات العامة بالدراسات والبحـوث،  

وذلك نتيجة الاهتمام المتزايد لتقـديم صـورة    ؛وإجراء الاستطلاعات الخاصة بالصورة الذهنية

دارات تلـك علـى   أفضل عن المؤسسات، أو الأشياء، والأشخاص إلى الجمهور، حيث تعمل الإ

وذلك من خلال العلاقات العامة والإعلام، حيث تسهم بفعاليـة   ،"هندسة الرأي لدى عامة الناس"

في توجيه رأي العامة، بقبول، أو رفض فكرة بعينها، وذلك من خلال الصورة التي تنقلها تلـك  

تتكون من  ما عادةأن الصورة  جميعها تؤكدو ،الذهنيةللصورة تعريفات عديدة  كاوهن .الإدارات

وبالتالي يتصـرف الشـخص تجـاه    ؛ خلال ما يراه، أو يسمعه، أو من خلال التجربة والتنشئة 

 الأشخاص، أو الأشياء وفقا للتصور الذهني الموجود لديه، ومن التعريفات تلـك، ورد تعريـف  

لي لأي شيء في قاموس وبستر الدولي في طبعته الثانية بأنها تشير إلى التقديم العق Image كلمة

وهـي أيضـا   ، أو هي إحياء، أو محاكاة لتجربة حسـية ،لا يمكن تقديمه للحواس بشكل مباشر

استرجاع لما اختزنته الذاكرة، أو تخيل لما أدركته حواس الرؤية، أو السمع، أو اللمس، أو الشم، 

  .أو التذوق

يحملها الفرد التي  تعبير يستخدم لوصف مجموعة المعتقدات،: "وهناك من يعرفها بأنها

إلا أنها الانطباع، الذي  ،"الانطباع الصحيح والحقيقي :" ويعرفها جفكينز بأنها ،"عن شيء معين

وهذا ما ينطبق مـع   ).2004آل تويم، (ن عند الأفراد بغض النظر عن كونه صحيحا أم لا تَكو

  .هداف الدارسة من حيث المفهومأ

عبارة عن مجموعـة مـن الانطباعـات     بأنها :جرائياإتعرف الباحثة الصورة الذهنية 

وقد تكون هـذه   و خدمةأو منتج أو شخص أفكار التي يكونها ويحملها الفرد عن المؤسسة والأ

و سلبية وذلك بناء على السبب الـذي  أيجابية إو خطأ وقد تكون أفكار صحيحة الانطباعات والأ

  .و فكرة عند الفردأتكون في هذا الانطباع 
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  لعلاقات العامةفي اأهمية الصورة الذهنية  3.2.2

ذات فاعليـة عاليـة علـى المسـتهلك      اًقيم تولد نهاأفي  لصورة الذهنيةأهمية ا تبرز

نها أ ذلك جانب إلى ،نها تحسن سلوك وميول الموظفين في المؤسسات والمنظماتأكما ،وسلوكه

  ).2015النشمي، ( .والتطورتعطي المؤسسات فاعلية كبيرة على التميز والمنافسة والتقدم 

تعمل علـى بنـاء وتكـوين    أنها في همية الصورة الذهنية في العلاقات العامة أوتظهر 

لسـوزان القلينـي    جاء في دراسةوقد  ،فراد والدول والمنظماتلدى الأ الصورة الذهنية وتنمية

سواء  ،العامةعلام والعلاقات ن تكوين الصورة الذهنية قد تكونت من خلال وسائل الإأ) 2006(

  .)2011العبد الكريم، ( سلبية أم يجابيةإكانت هذه الصورة أ

 التي يركز عليهاولى والرئيسية ن تحديد ومعرفة صورة المنظمة هي من المراحل الأأو

البحث الضوء على معرفة موقـف   تسلط عمليةحيث التخطيط لبرامج العلاقات العامة المختلفة، 

ما هي الصورة الذهنيـة المتشـكلة لـدى    ( :تساؤل مهم هو عنلى الإجابة إالمنظمة للوصول 

نه نقطة الانطلاق للتخطـيط لمختلـف   تكمن الاجابة عن هذا التساؤل في أ، و)جماهير المنظمة

دارة وتحسين وتعزيـز الصـورة   إهدافها والذي يركز على أمن  وهدفٌبرامج العلاقات العامة 

نشاء برنـامج  إقاط المهمة في حد النأي العام هو أالرعداد وتجهيز إن إلى جانب ذلك فإ .الذهنية

ن إو .للعلاقات العامة بهدف تحسين الصورة الذهنية لدى جمـاهير المنظمـة   ةصحيح واضحة

 ،وتاريخهـا  ،اسـم المنظمـة   :عوامل عدة تعتمد عليها الصورة الحسنة للمنظمـة منهـا   هناك

والعديد مـن   ،ونجاحاتها ،نجازاتهاإو ،اوبرامجه، وخططها، هدافهاأوسياساتها و ،واستراتيجياتها

و المنظمـات  أشـخاص  العوامل التي تصب في اطار الصورة المتشكلة لدى الجماهير عـن الأ 

جل معرفة الصورة المتشكلة عن أمن  جهدن العلاقات العامة تبذل كل أو .والمؤسسات المختلفة

و مهور لهـذه المنظمـة أ  الجشخاص والقيادات وذلك لمعرفة نظرة المنظمات والمؤسسات والأ

علـى عـلاج   ويجابيـة،  والعمل على دعم وتنمية الإ ،سلبية أميجابية كانت إأسواء  ،الشخصية

  ).7،ص2010الجبوري،(وتحسين السلبية 
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  :وقد وضع جفكينز تصنيفات للصورة الذهنية وهي

  .ة نفسها من خلالهاأوهي الصورة التي ترى المنش ه:الصورة المرآة •

  .وهي التي يرى بها الآخرون المؤسسة :الصورة الحالية •

  .أذهان الجماهير فية أن تكونها لنفسها أتود المنش وهي التي :الصورة المرغوبة •

وهي أمثل صورة يمكن أن تحقق إذا أخذنا في الاعتبار منافسة المنشـآت   :الصورة المثلى •

  .لمتوقعةالأخرى، وجهودها في التأثير في الجماهير، فإنها يمكن أن تسمى بالصورة ا

يعطي  ، حيثوتحدث عندما يتعرض الأفراد لممثلين مختلفين للمنشأة :الصورة المتعددة

منهم انطباعا مختلفا عنها، ومن الطبيعي أن لا يستمر هذا التعـدد طـويلا، فإمـا أن     واحد كل

يتحول إلى صورة إيجابية، أو إلى صورة سلبية، أو أن تجمع بين الجانبين صورة موحدة تظللها 

، 2005صـالح،  (لعناصر الإيجابية والسلبية تبعا لشدة تأثير كل منها علـى هـؤلاء الأفـراد    ا

  ).26ص

  تأثير الصورة الذهنية 4.2.2

لـى النجـاح   إمن العوامل المهمة التي تسهم في الوصول  ت الصورة الذهنية عاملاًتبا

يجابي المادي والمعنـوي،  ثير الفعال والإأن لها التإحيث  ،حقيق التقدم والتطور في المنظماتوت

 ،نتاجية لـديهم يسهم في زيادة القدرات الإ وهذا التعزيز ،فلها الدور الكبير في تعزيز الموظفين

بدوره ينعكس علـى الاعتـزاز والفخـر     وهو ،الوظيفي لديهم الرضارفع وتعزيز  إلى جانب

تقليل من نسـبة المشـاكل   اليجابية تساعد في ن الصورة الذهنية الإإذلك ف إلى جانببالمنظمة، 

يعمل علـى زيـادة    فإنه وعليه ،رفع الروح المعنوية لديهموتعمل على  ،الحاصلة بين العاملين

دارة المنظمـة علـى اتخـاذ    إيجابية للمنظمة تسـاعد  ن الصورة الإنتاجية، وكذلك فإالكفاءة الإ

 ،طور والتقدم والتوسععداد وتصميم الخطط المستقبلية بهدف التإو،القرارات الصحيحة والمناسبة

يجابية تساعد علـى  الصورة الذهنية الإ نإصعيد الخارجي فالما على أ ،تحقيقاً للأهداف الكبرى
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 ـ وبالخدمات والأكسب وزيادة ثقة جماهير المنظمة   اعمال التي تقدمها، وكذلك زيادة فـي رض

يجابيـة تتـيح   لإن الصورة الذهنيـة ا إف ،ذلك إلى جانب،الجماهير عن خطاب ورسائل المنظمة

ي مع جمهور المنظمة، والذي بدوره يسـهم فـي تقـدم    رحوا للمنظمة لإجراء اتصالالفرصة 

ن الصورة الحسـنة  إزمات فيضا في حالات تعرض المنظمة للأأو،وتطور المنظمة وازدهارها

وكذلك ،جماهيرها التقليل من اتخاذ مواقف معادية ضد المنظمة من قبل في ،تسهم مساهمة فعالة

نشـطة  الصورة الجيدة والحسنة تسهم في رفع نسبة اشتراك الجمـاهير المختلفـة فـي الأ   ن إف

والفعاليات التي تنظمها وتعدها المنظمة والتي بدورها تنمي العلاقات الطيبة والجيدة بين المنظمة 

  ).29-28، ص2005صالح، (وجماهيرها 

ن دائرة العلاقات العامة في مؤسسات التعليم العـالي  أترى الباحثة  وبناء على ما سبق

في دراسة الصـورة   اًكبير اًن تولي اهتمامأوخاصة الجامعات تلعب دورا كبيرا ويتوجب عليها 

 وتعزيزهـا والبرامج اللازمة لتحسـينها   ،الذهنية من حيث العوامل التي لها علاقة في تشكيلها

دارة وتحسين وتعزيز صـورتها لـدى   إ على التركيز وعليها ،وتنميتها لدى جماهيرها المختلفة

من خلال التركيـز علـى الاتصـال والتواصـل      ،المتعاملين معها لتشكيل انطباع ذهني حسن

 وهذا- ،شخاص المحيطين بالمؤسسةعلام والأالمباشر عبر وسائل الإ غيرو أالحواري المباشر 

  .لجماهيريشكل صورة ذهنية ايجابية لدى ابدوره  -التواصل الحواري

  إدارة السمعة 5.2.2

دهميتهـا  أ نإحيث  ،وذات قيمة كبيرة في المؤسسة ،جدا ةمور المهملأمعة من ا  الس تُع

 ـالمكاتب والآ(صول المادية في المؤسسة همية الأأوقيمتها لا تختلف كثيرا عن  ، )الات وغيره

نجاحها وقيامها وتميزهـا  ساس أ وهي في الوقت نفسه ،فهي تشكل رأس المال الحقيقي للمؤسسة

 ).2018سليم،(،للمؤسسة يجابيةإ ةواستمرارها، وهي التي تعمل على صناعة صورة ذهني

 فيبهدف كسب التفاهم والدعم والتأثير  ،والعلاقات العامة هي النظام الذي يعنى بالسمعة

لإنشاء والحفاظ على حسن النية والتفاهم المتبادل  ومستمرة ةفهو جهود مخطط ؛الرأي والسلوك

 .)Bailey,2018(بين المنظمة والجمهور 
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كل ما يتوقعه العاملون مـن   :وقد عرف معهد السمعة في المملكة المتحدة السمعة بأنها

منظمتهم حتى بعد تقديم المنتجات والخدمات، لتؤكد الانفتاح الشامل والاتصالات الصادقة مع كل 

  .المؤثرة في المنظمة طرافالأ

فالسمعة الجيدة والطيبة هـي   ؛مصدر التميز من مكونهان اهمية سمعة المنظمة تنبع إو

 ،للثقة والمصـداقية  اًنها تمثل مصدرأهدافها واستراتيجياتها، كما أداة تحقق من خلالها المنظمة إ

 ،وتحسـين الجـودة  نها تعمل على زيادة الفاعلية التنظيمية إزمات، حيث لأوقات اأوخاصة في 

نها تعمل على جذب الخبـرات  أوتسهم في إيجاد مناخ تنظيمي متميز، كما  ،وتمنح المنظمة الثقة

  .)2018مطر، (كاتاوالمواهب والكفاءات، وتتيح الفرصة للمنظمة لعقد اتفاقيات وشر

التـي   )REPUTATION MANAGEMENT( دارة السمعةإهمية أومن هنا تأتي 

جل تكوين انطباعات أمن  فكارهم والمنظمات والمؤسساتأفراد وشخاص والأتقوم على تقديم الأ

الجهود  كلها أندارة السمعة على إحيث تعرف  .)2017الزويري، ( عنهم يجابيةإوصورة ذهنية 

التـي تقـوم بهـا     ،و غير مباشـرة أالاتصالية المنظمة والمستمرة والمتواصلة بطريقة مباشرة 

و أسواء الداخليـة   ،المنظمة من اجل بناء وتطوير علاقات قوية ومتينة مع جماهيرها المختلفة

ن المنظمة تعمـل علـى   إف ،تاليالوب ،ولائهم وثقتهم ورضاهم بالمنظمة وذلك لكسب ،الخارجية

جـل  أتكثيف الجهود الاتصالية من خلال اعتماد وتوظيف استراتيجيات وتكتيكات اتصالية مـن  

  ).2015محمد،(تشكيل سمعتها بشكل متميز 

تعمل على تقوية وتوثيق الروابط نها أدارة السمعة للمؤسسة تنبع من أهمية إن فإ ؛وعليه

 ـ ،المؤسسة وجمهورها بين وثقـتهم بالمؤسسـة    ،اهم وزيـادة ولائهـم  وتعمل على كسب رض

  تم الاعتماد عليه في صياغة اسئلة الاستبانة وهو ما ).2015محمد،(

تقوم بها المؤسسـة مـن    هي عملية حديثة :جرائياإدارة السمعة بأنها إوتعرف الباحثة 

 يجابيـة وصـورة  إفكار أتكوين انطباعات وعامة لتحسين العلاقات والاتصال وخلال العلاقات ال

ذهنية طيبة لدى جمهورها المختلف الداخلي والخارجي حول المؤسسة وموظفيهـا وخـدماتها   

  .ومنتجاتها
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  الدراسات السابقة 3.2

  الدراسات العربية 1.3.2

سـلامية  الصورة الذهنية لمجلس طالبات الجامعـة الإ ) (2010(هدفت دراسة صرصور

مفهوم الصورة الذهنيـة لمجلـس   ر بعض القصور والخلل في اظهإلى إ )لدى جمهور الطالبات

الطالبات، وبالتالي عدم القدرة على تحديد مدى كفاءة الصورة الذهنية وجودة مكوناتها، وعـدم  

خلط بين وظيفته ووظائف دوائر أخـرى فـي   وكذلك ال ،وضوح أهمية وفائدة المجلس للطالبات

لذهنيـة لجمهـور   بد من العمل على توضيح مكونـات الصـورة ا   الجامعة الإسلامية، فكان لا

لإيجاد قـوة الصـورة الذهنيـة لمجلـس      ؛الطالبات، ومن ثم العمل على قياس مدى الكفاءة لها

و تكمن أهمية الدراسة في مساعدة مجلس الطالبات على معرفة اتجاهـات الطالبـات   ، الطالبات

مهوره معرفة الدور المطلوب من مجلس الطالبات تجاه جو ،نحوه، والصورة الذهنية المكونة عنه

أهم الوسائل والأساليب التي تساعد المجلس في التواصل  إلىوالتعرف  ،من وجهة نظر الطالبات

نتائج هذه الدراسة أن الصورة الذهنيـة بشـكل عـام     أهممن  وكان ،مع جمهوره بصورة جيدة

إلا أنها لا ترقى إلى مستوى الجـودة العاليـة    ،لى حد ماإيجابية إلمجلس الطالبات هي صورة 

  .ة المطلوبةوالكفاء

توضيح مكونـات الصـورة   و تبين من خلال البحث :تعقيب الباحثة على هذه الدراسة

 أنها تكمن فـي  ،همية معرفة الصورة الذهنية المتشكلةأالصورة الذهنية و إلىوالتعرف  ،الذهنية

  .لجمهورتجاه ا تحديد الدور المطلوب من المجلس

وقد تشابهت هذه الدراسة مع دراستي في موضوع الصورة الذهنية لدى طلبة الجامعة، 

ر بعض القصور والخلل في مفهـوم الصـورة   اظهإما الاختلاف فقد ركزت هذه الدراسة على أ

الذهنية لمجلس الطالبات، وبالتالي عدم القدرة على تحديد مدى كفاءة الصورة الذهنيـة وجـودة   

خلط بين وظيفتـه ووظـائف   وكذلك ال ،وعدم وضوح أهمية وفائدة المجلس للطالباتمكوناتها، 

بد من العمل على توضيح مكونات الصورة الذهنية  دوائر أخرى في الجامعة الإسلامية، فكان لا
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لإيجاد قـوة الصـورة الذهنيـة     ؛لجمهور الطالبات، ومن ثم العمل على قياس مدى الكفاءة لها

والصورة الذهنية المتشـكلة  الطالبات، كان جمهور هذه الدراسة شريحة  وقد ،لمجلس الطالبات

سلامية، في حين ركزت دراستي على موضـوع دور  لإلديهن حول مجلس الطلبة في الجامعة ا

ذكورا ( ة والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنيةعدارة السمإالعلاقات العامة في 

مدى  وبيان ،وليس مع ممثلي الطلبة في مجلس الطلبة كما هو الحال في الدراسة السابقة )ناثاإو

فقد كان جمهور  طلبتهادارة سمعة الجامعة وصورتها الذهنية لدى إمساهمة العلاقات العامة في 

ودائرة العلاقات العامـة فـي    ،سالبكالوريوناث من درجة إذكور ومن الدراسة طلبة الجامعة 

  .الجامعة

الصورة الذهنية للجامعة المستنصـرية لـدى   ) (2014(وهدفت دراسة الحياني وخلف 

ماهية الصورة الذهنية التي يكونها طلبة الثانوية العامة نحـو   إلىالتعرف  )طلبة الثانوية العامة

 وما هي ،و سبل تعزيز وتحسين الصورة الذهنية لدى الطلبة تجاه الجامعة، الجامعة المستنصرية

التي تستخدمها وحدة العلاقات العامة في الجامعة للوصول إلى هذا الجمهور و  الاتصالوسائل 

الصورة الذهنية المتشكلة لدى طلبة الثانوية العامة عـن   إلىتنبع أهمية هذه الدراسة في التعرف 

وقـد   ،الجامعـة  تجاهوطرق تحسين وتعزيز الصورة الذهنية لدى الطلبة  ،الجامعة المستنصرية

  .لى أهمية التواصل مع الجمهور الخارجيإ لباحثاناتوصل 

 ماهيـة توضـيح   ضـرورة  تبين من خلال البحـث  :تعقيب الباحثة على هذه الدراسة

جـل  أهمية معرفة هذه الصورة من أو ،الصورة الذهنية المتشكلة لدى طلبة الثانوية عن الجامعة

لى إفي الجامعة للوصول  العلاقات العامةوالوسائل الاتصالية التي تستخدمها  ،تحسينها وتعزيزها

  .جمهورها

موضوع الصورة الذهنية وطـرق تحسـينها    عنالدراسة مع دراستي  هفقد تشابهت هذ

فـي التواصـل مـع    العلاقات العامة  هاوالقنوات الاتصالية التي تستخدم ،وتعزيزها لدى الطلبة

في حين اختلفت هذه  ،لدى الطلبة ومعرفة الصورة الذهنية المتشكلة عن الجامعة ،جمهور الطلبة

ن هذه الدراسة توصلت فـي  إلى جانب أ ،الدراسة في تركيزها على جمهور طلبة الثانوية العامة
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يجابية قويـة عـن الجامعـة    صورة ذهنية إ ان طلبة الثانوية العامة كونوإلى أنتائجها  من حدأ

الملتحقـين فـي   و ناثذكور وإ من في حين ركزت دراستي على جمهور الطلبة ،المستنصرية

ن نتائجهـا أ  واحد مـن ن دراستي توصلت في وأ ،تخصصات درجة البكالوريوس في الجامعة

 ،السمعة والصورة الذهنية المتكونة لدى الطلبة عن جامعة النجاح الوطنية جاءت بدرجة متوسطة

  .دارتها وتعزيزها وتحسينهاوأنه يجب العمل على إ

أثر تطبيق ممارسات المسئولية الاجتماعية في تعزيز ) (2016( حمدكما هدفت دراسة م

تـأثير   إلـى التعـرف  ") شركة الاتصالات الخلوية العاملة في الجزائر أنموذجا"سمعة المؤسسة 

 وتنبـع ، يجابية للمنظمـة اعية في تعزيز السمعة الجيدة والإممارسات وتطبيق المسؤولية الاجتم

) أريدو ،موبيليس،جيزي(معرفة مدى تأثير ممارسة مؤسسات الاتصالات  منالدراسة هذه أهمية 

أن هناك مستويات متوسطة لتطبيق  إلى وقد توصل الباحث ،.سمعتها فيللمسؤولية الاجتماعية 

على المدى البعيد كلما زادت من  رباحاًأن تحقق أ يمكنوأن المؤسسات ، المسؤولية الاجتماعية

تقدمها الشركات الـثلاث لا  نشطة التي وأن الأ ،لانشطة الاجتماعيةودعمت ا ،دورها الاجتماعي

  .ذا رضيت جماهيرها عنهاإ ن تنجح الإأيمكن 

 عـدد مـن   توضـيح  أهميـة  تبين من خلال البحث: تعقيب الباحثة على هذه الدراسة

مصطلح المسؤولية الاجتماعيـة، وتوضـيح عناصـرها،    : تعريفات المصطلحات المهمة منها

وكذلك توضيح مفهوم سمعة المنظمة، وتوضيح العلاقة بين الصورة الذهنية والهويـة  وأبعادها، 

 .ة الاجتماعية في دعم سمعة المؤسسةيوسمعة المؤسسة، ومدى مساهمة المسؤول

في حين كان الاختلاف فـي   ،من النقاط نقطة ةلم تتشابه هذه الدراسة مع دراسي في أي

اعيـة  تأثير ممارسات وتطبيق المسؤولية الاجتم إلىف التعرهدف هذه الدراسة، فقد كان هدفها 

ن هنـاك  أ إلـى نتائجها  واحد منوقد توصلت في  ،يجابية للمنظمةفي تعزيز السمعة الجيدة والإ

الدور الذي تقوم به دائرة  إلىالتعرف في حين هدفت دراستي  ،لدى زبائن الشركة ةسمعة متكون

  .الصورة الذهنية لدى طلبة جامعة النجاح الوطنيةو العلاقات العامة في إدارة السمعة 
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الصورة الذهنية لوزارة التعليم السعودية لدى المعلمين ) (2016( وهدفت دراسة العمري

 ـ   إلىالتعرف ) والمعلمات في مدينة الرياض عودية لـدى  الصورة الذهنية لـوزارة التعلـيم الس

والعلاقة بين مستوى رضا  ،ومصادرها العوامل المؤثرة في هذه الصورةو، المعلمين والمعلمات

همية هذه الدراسة كونها تركز أتكمن و. المعلمين والمعلمات عن وزارة التعليم وصورتها لديهم

نها أ زد على ذلك، ليم في المملكة العربية السعوديةعلى موضوع الصورة الذهنية في وزارة التع

أهم النتـائج التـي   ومن  ،في المملكة في وزارة التعليم تركز على كشف واقع الصورة الذهنية

 الصورة الذهنية لوزارة التعلـيم فـي المملكـة    نأأفراد العينة يرون  نأليها الدراسة إوصلت ت

ويرون  ،وأنهم يكنون الاحترام للوزارة ،وزارة روتينية في كثير من إجراءاتها العربية السعودية

  .أنها منعزلة عن الواقع

الصـورة الذهنيـة   تبين من خلال البحـث ماهيـة    :لدراسةتعقيب الباحثة على هذه ا

 ـ   ةوأن الصورة الذهنية لأي،هميتهاأو  ةمنظمة هي المدخل الأساسي الذي يعتمد عليـه نجـاح أي

المجتمع تعتمد على الصورة المخزنة لدى  مؤسسة لكي تنجح في ةن قوة أيأومؤسسة أو منظمة، 

  .المجتمع الذي هو جمهورها أصلًا

 ،قد تشابهت هذه الدراسة مع دراستي في موضوع الصورة الذهنيةل: أقول من المهم أنو

 كونها في الاختلاف بين هذه الدراسة ودراستي يكمن في حين ،الصورة الذهنية المتشكلة وماهية

، عودية لـدى المعلمـين والمعلمـات   الصورة الذهنية لوزارة التعليم الس إلىالتعرف  لىهدفت إ

هذه الصورة ومصادرها والعلاقة بين مستوى رضا المعلمين والمعلمـات  العوامل المؤثرة في و

الدور الذي تقـوم بـه    إلىفي حين هدفت دراستي التعرف  ،عن وزارة التعليم وصورتها لديهم

  .الصورة الذهنية لدى طلبة جامعة النجاح الوطنيةو دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة

العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية والصورة الذهنية للمنظمـة  ( )2015(دراسة النشمي 

إلى الكشف عن العلاقة  هذه الدراسة هدفت) دراسة حالة على جامعة العلوم والتكنولوجيا باليمن"

بين المسؤولية الاجتماعية والصورة الذهنية لجامعة العلوم والتكنولوجيا باليمن من وجهة نظـر  

جتمع، البيئة، الطلبة، حليل التزام الجامعة بالمسؤولية الاجتماعية تجاه المعينة من الطلبة فقط، وت
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العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية والصورة  إلىتكمن أهمية هذه الدراسة في التعرف و. العاملين

ليها الدراسة وجود إالتي توصلت  نتائجال همأومن  .جامعة العلوم والتكنولوجيا باليمنفي الذهنية 

وأن جامعـة   ،ام متوسط بالمسؤولية الاجتماعية من قبل جامعة العلوم والتكنولوجيا بـاليمن اهتم

 ـ ذلك زد على ،تعمل على تحسين صورتها الذهنية العلوم والتكنولوجيا اليمنية  اًأن هناك ارتباط

والصـورة الذهنيـة    )العاملين،الطلبة،البيئة،المجتمع(بعاد المسؤولية الاجتماعية تجاه أبين  اًقوي

وجود اثر معنوي لبعد المسؤولية الاجتماعية تجاه  وكان ذلك، يا اليمنيةلجامعة العلوم والتكنولوج

  .والصورة الذهنية والبيئة والعاملين المجتمع و الطلبة

تبين من خلال البحث وجود علاقة بـين المسـؤولية    :تعقيب الباحثة على هذه الدراسة

الاجتماعية والصورة الذهنية، ودورها الكبير في بناء، وتكـوين، وتعزيـز الصـورة الذهنيـة     

 فين الصورة الذهنية الجيدة لها تأثير كبير إن لكل منظمة أو مؤسسة صورة ذهنية، وإ، للمنظمة

  .نجاح المنظمات

 ،جريت على جمهور الطلبة في الجامعـة أ كونهاقد تشابهت هذه الدراسة مع دراستي و

الكشف عن العلاقة بين  لىإفي حين اختلفت هذه الدراسة عن دراستي حيث هدفت هذه الدراسة 

اليمن من وجهـة نظـر   في المسؤولية الاجتماعية والصورة الذهنية لجامعة العلوم والتكنولوجيا 

قط، وتحليل التزام الجامعة بالمسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع، البيئة، الطلبة، عينة من الطلبة ف

تتمتـع   اليمنفي العلوم والتكنولوجيا ن جامعة نتائجها إلى أ واحد منوقد توصلت في  ،العاملين

 إلـى التعرف دراستي هدفت  أن على درجة، في حينوقد حصلت على أ ،بسمعة جيدة ومتميزة

الصورة الذهنية لدى طلبة جامعـة  و وم به دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة الدور الذي تق

  .النجاح الوطنية

دور العلاقات العامة في مؤسسات التعليم العـالي فـي   ()2016(زينكما هدفت دراسة 

هميتها من أسات التعليم العالي في السودان ودور العلاقات العامة في مؤس إلىالتعرف  )السودان

زد  ،جمهورها والمجتمع الجامعي فيومدى تأثيرها  ،نشطتهاأهم برامجها وأ إلىخلال التعرف 

و  ،الحلول المناسبة لهـا  عووض ،المشكلات التي تواجهها وطرق علاجها إلى التعرف على ذلك
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لعل و ،العامة في مؤسسات التعليم العاليدور العلاقات  إلى كمن أهمية هذه الدراسة في التعرفت

دارية للعلاقات العامة في الجامعـات ليسـت   أن الهيكلية التنظيمية والإ ،الدراسة هذههم نتائج أ

لـى  إفي البنية الاتصالية التي تحتاج وخاصة  ،وتعاني من مشكلات في مجال الممارسات ،فعالة

هم و ،أن معظم العاملين في العلاقات العامة في الجامعات من غير المختصينو، قدرات خاصة

مناسـبات   وتزداد في فتـرة  ،و أن انشطة العلاقات العامة موسمية، لى تدريب وتأهيلإ بحاجة

  .التخرج

همية دور العلاقات العامة في أبحث تبين من خلال ال :تعقيب الباحثة على هذه الدراسة

ومـدى   ،نشطة التي تقوم بها العلاقات العامـة لأهمية البرامج واأيم العالي ومدى مؤسسات التعل

  .جمهور المؤسسة فيثيرها أت

قد تشابهت هذ الدراسة مع دراستي في دراسة دور العلاقات العامـة فـي الجامعـات    و

هـدفت  هذه الدراسـة   كونمؤسسات التعليم العالي في حين اختلفت هذه الدراسة عن دراستي (

هميتها من خـلال  أو ،دور العلاقات العامة في مؤسسات التعليم العالي في السودان إلىالتعرف 

 زد علـى  ،جمهورها والمجتمع الجامعي فيومدى تأثيرها  ،نشطتهاأهم برامجها وأ إلىالتعرف 

و تكمن  .الحلول المناسبة لها عووض ،وطرق علاجها ،المشكلات التي تواجهها إلىالتعرف  ذلك

 نأ في حين ،يدور العلاقات العامة في مؤسسات التعليم العال إلىأهمية هذه الدراسة في التعرف 

 ،وهي جامعة النجاح الوطنية ،دراستي كانت متخصصة في مؤسسة من مؤسسات التعليم العالي

 و الدور الذي تقوم به دائرة العلاقات العامة في إدارة السـمعة  إلى دراستي التعرف وكان هدف

  .الصورة الذهنية لدى طلبة جامعة النجاح الوطنية

جهود العلاقات العامة في بناء و تحسين الصورة الذهنية ) (2011(دراسة العبد الكريم 

دراسة ميدانية على عينة من شركات القطاع الخاص في المملكـة  "للشركات السعودية المساهمة 

ر دائرة العلاقات العامـة  ظهار وبيان مدى أهمية دوإلى إهدفت هذه الدراسة ") العربية السعودية

دارك الإدارة العليا في المنظمة لأهميـة  إوضرورة ، وتعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة ءفي بنا

وقد أظهرت هذه الدراسة وجود العديد من العوامل التي تؤثر في استراتيجيات بنـاء  ، هذا الدور
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ونوعية نشـاط  وتعزيز الصورة الذهنية، وتحسينها، ومن أهمها الدعم المادي، والدعم المعنوي، 

بد  نه لاأو، العلاقات العامة، والدورات التدريبية التي حصلوا عليها ؤولي، وتخصص مسالشركة

وقد أكدت الدراسة ارتفاع . القيام بنشاط هدفه بناء الصورة الذهنية وتعزيزها من للعلاقات العامة

ها نهما يقومان بأعمال مشتركة هدفإمستوى التعاون بين دائرتي العلاقات العامة والتسويق، حيث 

  .بناء وتعزيز الصورة الذهنية، وتحسينها

الدور الكبير والمهم الذي تقوم  البحث تبين من خلال :الدراسة تعقيب الباحثة على هذه

به دائرة العلاقات العامة، من أجل بناء وتعزيز الصورة الذهنية للشركة وتحسينها، ومدى أهمية 

  .المؤسسة لهذا الدوروإدراك وفهم الإدارة العليا في المنظمة أو 

هميـة دور العلاقـات   أظهـار  إقد تشابهت هذه الدراسة مع دراستي في التركيز على و

تـم   حيـث  ،في حين اختلفت هذه الدراسة عن دراستي ،الصورة الذهنية العامة في بناء وإدارة

دراسة ميدانية على عينة مـن شـركات   "السعودية المساهمة  الشركات تطبيق هذه الدراسة على

في حـين   ،القطاع الخاصشركات وكان الجمهور " القطاع الخاص في المملكة العربية السعودية

وطبقت هذه الدراسـة  " جامعة النجاح الوطنية"مؤسسات التعليم العالي  ىحدإدراستي على  تكان

  .معة في مختلف التخصصات من درجة البكالوريوسعلى مجتمع الدراسة المتكون من طلبة الجا

دارة سمعة الجامعات المصرية إمدركات الجمهور لاتصالات ) (2015(مخلوف دراسة 

مدركات الجمهور عن سمعة الجامعات الخاصة  إلىحيث هدفت هذه الدراسة التعرف ) الخاصة

 ،امعات المصرية الخاصـة ودور الاستراتيجيات الاتصالية في دعم هذا الدور بالتطبيق على الج

 ـإوقد توصلت الدراسة   ي حيـث لى مجموعة من النتائج على الصعيد الميداني والصعيد التنظيم

دراك الجمهور لمفهـوم  إمستوى  أنهمها ألى مجموعة من النتائج إتوصلت في الجانب الميداني 

وهو ما يؤكد تنامي مسـتوى إدراك الجمـاهير    اًبشكل عام مرتفع كان ربعسمعة الجامعات الأ

تعدد وتنوع مصـادر  زد على ذلك لمفهوم سمعة الجامعات من حيث كونها قيمة لا تقدر بثمن، 

مـا علـى   أهمية السمعة الطيبة للجامعات الخاصة، أيضا أو ،معرفة الجمهور بسمعة المنظمات

دارة سمعة الجامعة إ بأهميةة العليا دارالإ قناعإتوصلت الدراسة إلى ضرورة ف ،الصعيد التنظيمي
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 ،سوق العمل واستقطاب مزيد من الطلاب -على استقبال -ولفي المقام الأ - خريجيها التي تعد

ودعم أدائها المالي بشكل كبير وحماية سمعة الجامعة  ،رباح لصالح الجامعةوتحقيق مزيد من الأ

  .زماتخلال الأ

لسـمعة   ةهميـة الكبيـر  تبين من خلال البحـث الأ  :تعقيب الباحثة على هذه الدراسة

وقيمتها  همية معرفة ادارك الجمهور لسمعة الجامعاتألى إ بالإضافة ،همية ادارتهاأو الجامعات

  .توضرورة وضع استراتيجيات اتصالية لدعم سمعة الجامعا ةالكبير

 ،الجامعاتدارتها في ة وإهمية السمعأتركز على التشابهت هذه الدراسة مع دراستي في 

مـدركات   إلـى التعـرف  ن هذه الدراسة هدفت ختلفت هذه الدراسة عن دراستي في أفي حين ا

ودور الاستراتيجيات الاتصالية في دعـم هـذا الـدور     ،الجمهور عن سمعة الجامعات الخاصة

الـدور الـذي    إلىالتعرف ، في حين هدفت دراستي بالتطبيق على الجامعات المصرية الخاصة

الصورة الذهنية لدى طلبـة جامعـة النجـاح    و رة العلاقات العامة في إدارة السمعةتقوم به دائ

  .الوطنية

،حيث هـدفت  )دور العلاقات العامة في مؤسسات التعليم العالي( )1981(عجوة دراسة 

النموذج الأمثل لممارسة العلاقات العامة في الجامعات والمعاهد العليـا،  بهذه الدراسة التعريف 

و ألى اهمية الدور الذي يقوم به رئيس الجامعة ومديرها وعميـد الكليـة   إوقد توصلت الدراسة 

 :فراد المجتمع الجامعي من خلال عقد اللقاءات المتعددةأالمعهد في تحقيق التفاهم بين قطاعات و

 المتمثـل والمهني المتخصـص   :نجل تحقيق التكامل بين الجانبيأمن ، وذلك يةوالجماع ةالفردي

مؤسسـات التعليميـة   فـراد ال أبإدارة العلاقات العامة، والجانب الاجتماعي المتمثل في جميـع  

همية العلاقات العامة التي تتزايد يوما بعد يوم نظرا لمختلف المشـكلات  أ جانب لىإوقياداتها، 

علـى  ألـى  إقات العامـة  همية رفع مكانة العلاأ فضلاً عن تأكيدع الجامعي، التي تواجه المجتم

  .ية التنظيمية للجامعات والمعاهددارية في الهيكلمستوى من المستويات الإ
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همية الكبيرة للعلاقات العامة تبين من خلال البحث الأ: تعقيب الباحثة على هذه الدراسة

همية وضع العلاقات العامة ضمن الهيكليـة التنظيميـة   أإلى جانب تأكيد  ،في مؤسسات التعليم

  .سلطة قوية وصلاحيات واسعة ئهاعطاإو ،داريةوفي اعلى المستويات الإ ،للجامعة

همية الدور الذي تقوم به العلاقـات  أتشابهت هذه الدراسة مع دراستي في التركيز على 

أهمية العلاقات العامـة  لى نتيجة تؤكد إالوصول  إلى جانب ،العامة في مؤسسات التعليم العالي

همية الدور الذي تقوم فيه في مؤسسات التعليم العالي، في حين اختلفت هـذه الدراسـة عـن    وأ

، النموذج الأمثل لممارسة العلاقات العامة في الجامعات والمعاهد العليا إلىتعرف ال فيدراستي 

و دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة  الدور الذي تقوم به إلىهدفت التعرف فقد  ما دراستيأ

  .الصورة الذهنية لدى طلبة جامعة النجاح الوطنية

 التشـكيل والمفهوم، (الصورة الذهنية في مجال العلاقات العامة ( )2017(محمد دراسة 

هذه الدراسة توضيح مفهوم الصـورة الذهنيـة    هدفت،حيث )دراسة وصفية :)والعوامل المؤثرة

ن هنـاك  ألـى  إها، وقد توصلت الدراسة ودور العلاقات العامة في تشكيلها والعوامل المؤثرة في

مفهوم الصورة الذهنية نظرا لارتباطها بالعديـد مـن   في الاتجاهات في تعريفات  اًواختلاف اًتباين

ودور العلاقات العامـة   ،لصورة الذهنيةلنواع المختلفة توضيح الأجانب لى إالمجالات والعلوم، 

لـى  ع زدنشطتها الاتصالية المختلفـة،  أفي تشكيل الصورة الذهنية الخاصة بالمنظمة من خلال 

العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية والمتمثلة في العوامل الشخصية والاجتماعيـة   ذلك

  .علاميةوالتنظيمية والإ

تبين من خلال البحـث مفهـوم الصـورة الذهنيـة      :على هذه الدراسةتعقيب الباحثة 

نشـطتها  أنواعها، ودور العلاقات العامة في تشكيل الصورة الذهنية للمنظمـة مـن خـلال    أو

  .الاتصالية المختلفة

دارة إتشابهت هذه الدراسة مع دراستي في توضيح دور العلاقات العامة فـي تشـكيل و  

توضيح هو ن هدف هذه الدراسة أفت هذه الدراسة عن دراستي في في حين اختلالصورة الذهنية 

فـي حـين    ،والعوامل المؤثرة فيهـا  ،مفهوم الصورة الذهنية ودور العلاقات العامة في تشكيلها
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دارة السمعة والصورة إالدور الذي تقوم به دائرة العلاقات العامة في  إلىالتعرف  هدفت دراستي

  .النجاح الوطنيةالذهنية لدى الطلبة في جامعة 

 :فاعلية العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية لشركات الاتصال( )2017(خيردراسة 

، حيث هدفت هذه الدراسة )م2013 -م  2012(دراسة حالة شركة زين للهاتف النقال في الفترة 

شركة زين  ىدور العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية للمؤسسات بالتطبيق عل إلىالتعرف 

ومعرفة المشاكل والصعوبات التي تواجـه   ،ومدي تطبيقه في شركات الاتصال ،للهاتف السيار

في زيادة فاعلية  من شأنها ان تسهم بدور فاعلوالتي  ،وإيجاد الحلول لها ،إدارة العلاقات العامة

 ـ  ،ما يترتب عليه تقديم خدمات جيدة للمشتركين ،العلاقات العامة ورة ذهنيـة  وبالتالي بنـاء ص

لى عدد مـن  إ ، وقد توصلت الدراسةايجابية عن الشركة في أذهان مشتركيها والمحافظة عليهإ

ن العلاقات العامة تواجه مشكلة في عدم فهم الجمهور لوظيفة العلاقات العامـة،  أ :همهاأالنتائج 

طلـب  ، وهناك معوقات كثيـرة و يت %)3(المجال هذا فيقلة العاملين المختصين  ذلك زد على

  .الشركةفي ضع خطة للاتصال الفعال في أنشطة وبرامج العلاقات العامة وها ليلتذ

دور وقدرة العلاقات العامة من  تبين من خلال البحث :تعقيب الباحثة على هذه الدراسة

  .خلال أنشطتها على بناء وتحسين صورة المنظمة لدي جمهور المنظمة

دور العلاقات العامة فـي   إلىالتعرف  تريدكونها تشابهت هذه الدراسة مع دراستي في 

تهدف  كونهافي حين اختلفت هذه الدراسة عن دراستي في  ،الصورة الذهنية موضوعبما يتعلق 

، في حين هدفت دراستي دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية لشركة زين إلىتعرف ال

الطلبـة فـي جامعـة     ورة الذهنية لدىدارة السمعة والصإدور العلاقات العامة في  التعرف إلى

  .النجاح الوطنية

سمعة المؤسسات الأكاديمية ودورها في دعم التخصصـات  ()2017(وفي دراسة قبلان 

دراسة لسمعة قسم المكتبات والمعلومات بجامعة الأميرة نورة بنت عبدالرحمن بالمجتمع  :العلمية

المكتبـات  سـمعة قسـم    إلـى حيث هدفت هذه الدراسة التعرف  ،)وبناء استراتيجية لتعزيزها
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 فـي ميرة نورة بنت عبد الرحمن، والمرتكزات التي تـؤثر  لأالمعلومات بجامعة اوالمعلومات و

وقد . والمعلومات في الجامعة المكتبات مكانة سمعة قسم من والعوامل الرئيسة التي تزيد ،سمعته

ن القسم يتمتع بسمعة بدرجة جيـد جـدا حسـب    أ :مهاأهلى عدد من النتائج إلت الدراسة توص

هم المرتكزات الإيجابية التي لهـا تـأثير   أن أ إلى جانب، المتوسط الحسابي لإجابات المشاركين

وق سما السلبية فهي عدم عقد شراكات مع أقسم هي برامج التدريب المعتمدة، عال على سمعة ال

  .العمل

كيفيـة  و مفهوم السمعة  ماهية من خلال البحث تبين :تعقيب الباحثة على هذه الدراسة

  .داء المتميزلأدارتها واستخدامها بوصفها أداة للتنافس وتحقيق الجودة واإواهمية ، دارتهاإ

في حين اختلفت هذه  ،تشابهت هذه الدراسة مع دراستي في ما يتعلق بموضوع السمعةو

سمعة قسم المكتبات والمعلومـات   إلى التعرفهذه الدراسة  كون هدفالدراسة عن دراستي في 

والعوامل الرئيسـة   ،سمعته فيميرة نورة بنت عبد الرحمن، والمرتكزات التي تؤثر بجامعة الأ

النتـائج التـي    ىحدإوكانت  ،والمعلومات في الجامعةالمكتبات مكانة سمعة قسم  من التي تزيد

داً، في حين هـدفت دراسـتي   قسم المكتبات يتمتع بسمعة جيدة ج أنها هذه الدراسة يلإتوصلت 

دارة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة إدور دائرة العلاقات العامة في  إلىلتعرف ا

تمتع بسـمعة وصـورة   تن الجامعة أليها إالنتائج التي توصلت  واحدة منن أو ،النجاح الوطنية

 .دارتها وتعزيزها وتحسينهاإلى إوهي بحاجة  ،ذهنية بدرجة متوسطة

  الدراسات الاجنبية 2.3.2

القدرة التغيرية لموظفي العلاقات العامة ( (Tamara Gillis, 1997) دراسة تمارا جليز

إلى التعرف إلى قدرة موظفي العلاقات العامة  هدفت الدراسة ،"في الكليات الصغيرة والجامعات

صـنع القـرار فـي     في الجامعات على إحداث التغييرات وفق الإمكانات المتاحة، والإسهام في

وتوصلت الدراسة إلى أن موظفي العلاقات العامة الـذين يعملـون ضـمن الطـاقم      .المؤسسة

الاستشاري لرئيس الجامعة أو الكلية لديهم قدرة عالية على إحداث التغيير، إذ تؤدي هذه المواقع 
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م مـوظفي  وخلصت الدراسة إلى أن معظ. الاستشارية دورا مهما في إدارة التغيير في المؤسسة

، قل من المسـتوى المطلـوب  أفي درجة وظيفية  العلاقات العامة في الجامعات يجري وضعهم

التغيير في مسيرة المؤسسة  وأكدت الدراسة أن موظفي العلاقات العامة لديهم القدرة على إحداث

  .التعليمية، إلا أن هذه القدرة تتأثر وفق وضعها الوظيفي ضمن سلم المؤسسة الهرمي

مية موظفي العلاقات أهتبين من خلال البحث توضيح  :الباحثة على هذه الدراسةتعقيب 

  .مسيرة عمل المؤسسة فيثير أوالت ييرحداث التغأالعامة في الجامعات والقدرة التي لديهم على 

 ،تشابهت دراستي مع هذه الدراسة في ما يتعلق بموضوع العلاقات العامة في الجامعات

التعرف إلى قدرة موظفي العلاقـات   كون هدفهافي حين اختلفت هذه الدراسة عن دراستي في 

العامة في الجامعات على إحداث التغييرات وفق الإمكانات المتاحة، والإسهام في صنع القـرار  

في حين هدفت دراسـتي   ،دارة السمعة والصورة الذهنيةإوهذا يؤثر ضمنيا على  ،في المؤسسة

دارة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبـة فـي جامعـة    إدور العلاقات العامة في  إلىالتعرف 

  .النجاح الوطنية

: تغطية الصحافة الوطنية للتعليم العالي( Melanie Stone,2005)(مالينا ستون  دراسة

هدفت الدراسة التعرف إلى كيفية قيـام  ) دراسة حالة لثلاث جامعات ودور العلاقات العامة فيها

،وقـد  ) ٢٠٠٣-٢٠٠٢(الإعلام الوطني بالتغطية الإعلامية لثلاث جامعات أمريكية خلال الفترة 

والمجلات والتلفاز، مثلتها  الصحف: جرى اختيار ثلاث وسائل إعلامية كمصدر للمعلومات هي

والاستراتيجيات التي تستخدمها  وهدفت الدراسة كذلك إلى دراسة الخطط. تسع مؤسسات إعلامية

وقد وجد أن الوسائل الإعلاميـة   .ات العامة في الجامعات الثلاث في علاقتها مع الصحافةالعلاق

والأقسـام، والأقسـاط، والمعـارض،     نشرت أكثر من ألف مقالة ووثيقة وخبر حول المراكز،

وأعضاء  ،والأنشطة، والطلبة والسياسات، والبرامج، والمشاريع، والإسكان، والتمويل، والمناهج،

التي تتحدث عن الكليات  وقد تكررت الجامعات في إطار المعلومات. ريس، والموظفينهيئة التد

العديد مـن المقـابلات واللقـاءات مـع      جراءإوبعد . وأعضاء هيئة التدريس والإدارة والطلبة

ممارسي العلاقات العامة ووسائل الإعلام، بينت الدراسة أن العلاقات العامـة فـي الجامعـات    
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عددة لجذب اهتمام الصحافة الوطنية، ومن بينها التواصل الإلكترونـي عبـر   تستخدم تقنيات مت

لإيصال الأخبار، مع فوارق بسيطة فـي النشـاط بـين جامعـة     ) نترنتالإ(طرق متعددة على 

  .وأخرى

بين  علاقاتهمية وجود أ ماهيةتبين من خلال البحث : تعقيب الباحثة على هذه الدراسة

ودور العلاقات العامة في وضع الخطط  ،علام المختلفةووسائل الإالعلاقات العامة في المؤسسة 

  .علامية للمؤسسةعلام للقيام بالتغطية الإوالاستراتيجيات لجذب اهتمام وسائل الإ

تشابهت دراستي مع هذه الدراسة في موضوع دور العلاقات العامة في الجامعات فـي  

دور العلاقـات   تهدف إلى التعرف إلىدراستي  كونفي الدراسة عن دراستي حين اختلفت هذه 

 أنفـي حـين    ،دارة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنيةإفي العامة 

التعرف إلى كيفية قيام الإعلام الوطني بالتغطية الإعلامية لثلاث جامعات  هدف هذه الدراسة هو

سة الخطط والاستراتيجيات التـي  إلى دراكذلك هدفت و )٢٠٠٣-٢٠٠٢(أمريكية خلال الفترة 

  .تستخدمها العلاقات العامة في الجامعات الثلاث في علاقتها مع الصحافة

استراتيجيات العلاقات العامة في ( )(Nicholas Lang’at,1997دراسة نيكولاس لانج 

هدفت الدراسة التعرف إلى الأعمال والاستراتيجيات التـي تسـتخدمها   ) حالة دراسية :الجامعة

وقد أجرى الباحث دراستين استطلاعيتين . العلاقات العامة في الجامعات في كندا لتحقيق أهدافها

قبل البدء بالبحث الذي استخدم فيه المنهج النوعي، وقام بجمع المعلومات من خلال المقـابلات  

وتوصلت الدراسة إلى قيام مكتب الأبحاث والعلاقـات  ). الانترنت(ق المطبوعة ومواقع والوثائ

إذ تضمنت العلاقـة مـع الصـحافة     ،الخارجية بتصميم هيكلية عمل العلاقات العامة وبرامجها

وتهدف هذه الأعمال  .والمنشورات واستراتيجيات الاتصال والعلاقة مع المجتمع وإدارة القضايا

  .طلبة مميزين، واستقطاب أساتذة وعاملين مؤهلين، وجذب مصادر مميزة ومهمة استقطاب: إلى

عمال التي تقوم الأ مدى أهميةتبين من خلال البحث : تعقيب الباحثة على هذه الدراسة

العلاقـة مـع الصـحافة والمنشـورات     : هدافها التـي تتضـمن  أبها العلاقات العامة لتحقيق 

  .ع المجتمع وإدارة القضاياواستراتيجيات الاتصال والعلاقة م
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فـي   ،في الجامعات تشابهت هذه الدراسة مع دراستي في موضوع دور العلاقات العامة

التعـرف إلـى الأعمـال     إلى هذه الدراسة هدفت في أنحين اختلفت هذه الدراسة عن دراستي 

والاستراتيجيات التي تستخدمها العلاقات العامة في الجامعات في كندا لتحقيق أهدافها، في حين 

دارة السمعة والصورة الذهنيـة لـدى   في إدور العلاقات العامة  إلىهدفت دراستي الى التعرف 

  .الطلبة في جامعة النجاح الوطنية في فلسطين

مفاهيم رؤساء الجامعات وموظفي ( )(Phongphat Anumatratchakit,2002دراسة 

 )العلاقات العامة تجاه عمل موظف العلاقات العامة ومسؤولياته في الجامعة الخاصة في تايلاند

هدفت الدراسة إلى التعرف إلى مسؤوليات موظف العلاقات العامة ومهامه، والمهـارات التـي   

وقـد  . لجامعات وموظفي العلاقات العامـة يجب أن تتوفر فيه من وجهة نظر كل من رؤساء ا

استخدم الباحث فيها المنهج الوصفي التحليلي، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج مـن  

وجود فروق ذات دلالات إحصائية بين مفاهيم رؤساء الجامعات ومفاهيم موظفي العلاقات : بينها

بالصـحافة، وتقـديم النصـح لإدارة    علاقة المؤسسة بالمجتمع و: العامة في الموضوعات الآتية

وتوقع رؤسـاء  . الجامعة ولموظفي الجامعة، والمشاركة في إدارة الأزمات وفي تطوير خطتها

اتفـق  و. ، ولكنها لا تفعلهاالجامعات أن تقدم العلاقات العامة أنشطة مهمة أكثر من الذي تقوم ب

الات الفنية والإدارية والمهـارات  الفريقان على أهمية المهارة لموظف العلاقات العامة في المج

المهنية، وتوقع رؤساء الجامعات من العلاقات العامة أن تقوم بدور أكبر في مجال الخـريجين  

وبينت الدراسة أن أكثر أنشطة العلاقات العامة في الجامعـات تتركـز علـى    . ولكنها لم تفعل

الباحـث بوضـع تصـور    وأوصى  .المنشورات ومتابعة بعض الأنشطة والصحافة الإلكترونية

لوصف وظيفي لموظفي العلاقات العامة بناء على مفاهيم رؤساء الجامعات، وموظفي العلاقات 

  .العامة يبين المسؤوليات والمهارات والأنشطة التي يؤدي تنفيذها إلى علاقات عامة فاعلة

 همية توفر المهـارات أ جدوىتبين من خلال البحث : تعقيب الباحثة على هذه الدراسة

دارية والمهارات المهنية وضرورة تحديـد  لدى موظف العلاقات العامة في المجالات الفنية والإ

جل تحقيـق  أمهام ومسؤوليات موظف العلاقات العامة في ما يتناسب مع رؤساء الجامعات من 

  .هداف المرجوةالأ
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 في حـين  ،تشابهت هذه الدراسة مع دراستي في موضوع العلاقات العامة في الجامعات

إلى التعرف إلى مسؤوليات موظف ن هذه الدراسة هدفت أاختلفت هذه الدراسة عن دراستي في 

العلاقات العامة ومهامه، والمهارات التي يجب أن تتوفر فيه من وجهة نظر كل مـن رؤسـاء   

دور العلاقات العامـة   إلى، في حين هدفت دراستي التعرف الجامعات وموظفي العلاقات العامة

  .السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنيةدارة في إ

  :على الدراسات السابقة ةتعقيب الباحث 3.3.2

أن هذه الدراسات جميعها سلّطت الضـوء   ،في ضوء الدراسات السابقةلاحظت الباحثة 

الدور الـذي تلعبـه   جانب على دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية وتعزيزها، إلى 

المسؤولية الاجتماعية في تعزيز الصورة الذهنية وتحسينها، وجميع هذه الدراسات أكدت الـدور  

أن  ورأت الباحثـة  ،دارة السمعة والصورة الذهنية وتعزيزهاإالكبير للعلاقات العامة في مجال 

 دة معلوماتيـة وتمكنه من الحصول على قاع ،هذه الدراسات ستثري البحث في الجانب النظري

أهمية مكانة العلاقات العامة في الجامعات، ودورها في التواصـل مـع    قيمة، من حيث تأكيدها

ن هذه الدراسات سـاعدت  لى ذلك أع زد، ة من أجل تعزيز ثقة جماهيرها بهاالجماهير المختلف

 جانـب  لـى إ ،سئلة الرئيسية والفرعيـة الباحثة في التحديد الدقيق لمشكلة الدراسة وصياغة الأ

ن الدراسات السابقة ساعدت الباحثة في تحديد أكما  ،صياغة فروض الدراسة بشكل أكثر تحديداً

  .همية موضوع الدراسة بشكل علمي يبتعد عن الرتابة والتكرارأ

الوحيدة التي تعالج الصـورة   أنهاوتتميز هذه الدراسة عن غيرها من الدراسات السابقة 

في القبول العام لجامعة النجاح الوطنية لدى الطلبـة والمجتمـع   الذهنية والسمعة ومدى تأثيرها 

همية وتأثير السمعة والصورة الذهنية علـى التحـاق الطلبـة    أالمحلي كما تبين الدراسة الحالية 

 ،قليميوالإ ،تعزيز السمعة والصورة الذهنية للجامعة على المستوى المحلي إلى جانببالجامعة 

  .والدولي

هميـة الاتصـال   أراسات السابقة مع نظرية التميز في التركيز على وقد اتفقت هذه الد

الدور الاستراتيجي الكبير الذي تقـوم بـه    إلى جانبوالمتوازن مع الجمهور  والتواصل الفعال
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 ون يكون ممارسأهمية أ إلى جانبالعلاقات العامة بهدف ادارة سمعة المنظمة وصورتها الذهنية 

خبـرات   ودارية وقيادية قادرة على ادارة العلاقات العامـة وذو إو شخصية والعلاقات العامة ذ

  ومهارات ومؤهلات تمكنهم من ممارسة العلاقات العامة المتوازنة
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  الفصل الثالث

  الطريقة والإجراءات

والإجـراءات التـي    لطرائقعلميا دقيقا ومعمقا ل وصفاًتناولت الباحثة في هذا الفصل 

تأكد مـن صـدقها   للالباحثة في تحديد مجتمع الدراسة وعينتها، وبناء أداة الدراسة،  استخدمتها

وصف تصميم الدراسة والطرق الإحصائية في تحليـل  جانب إلى  ،وثباتها وفقا للمعاير العلمية

  .والمعطيات فيها البيانات

  منهج الدراسة 1.3

ن هـذا  إحيـث   ،كثر ملائمة لطبيعة الدراسـة هو الأ يالمنهج الوصف أن الباحثة ارتأت

فـالتعبير   ،دقيقا كميا، ونوعيـاً المنهج يدرس الظاهرة كما هي في الواقع ويصفها وصفا علميا 

الكيفي يصف الظاهرة ويوضح خصائصها، أما التعبير الكمي، فيعطيها وصفا رقميـا، حيـث   

السـريتى،  (.يوضح مقدار هذه الظاهرة، أو حجمها، أو درجة ارتباطها مع الظواهر الأخـرى 

  ).21، ص2015

  مجتمع الدراسة 2.3

فـي   2019/2020كاديمي المسجلين في العام الأن طلبة البكالوريوس أقررت الباحثة 

 ـ) 18296(عـددهم   البالغ ،جامعة النجاح الوطنية هم مجتمع الدراسة حسـب   ،وطالبـة  اًطالب

  .في الجامعة 2020المعطيات الصادرة عن جهاز الحاسوب لسنة 

  عينة الدراسة 3.3

) 584(عشوائية من مجتمع الدراسة، وبلغ عدد أفرادها الطبقية العينة الالباحثة  استخدمت

 الجـدول  حيث يبين ،في الدراسة قيد البحث مجتمعالمن %) 3.19( يشكلطالباً وطالبة، أي ما 

  :للمتغيرات المستقلة وفقادراسة توزيع عينة ال) 1( رقم
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  حددتها الباحثةالتي المستقلة  متغيراتال وفقالدراسة ) مجتمع(توزيع عينة : )1( جدول

 %النسبة المئوية  التكرار التصنيف  المتغير

  الجنس
  33.6  196 ذكر
 66.4  388 أنثى

  مكان الإقامة
  52.7  308  مدينة
  43.2  252  قرية
  4.1  24  مخيم

  سنة الدراسة

 19.5 114  أولى

 24.0 140  ثانية

 25.7 150  ثالثة

 21.6 126  رابعة

 9.2 54  أخرى

 100.0 584  المجموع

  أداة الدراسة 4.3

  ستبانة أداة لدراستها، وفيما يأتي وصف لأداة الدراسةالا استخدام الباحثة قررت

  :تيللآلجمع المعلومات، وفقاً  بتصميم الاستبانة وتطويرها أداةًالباحثة قامت 

يهتم ببناء الصورة الذهنية  ويوصفهالذي يبحث في العلاقات العامة  مراجعة الأدب النظري .1

 نواعهاوأشكالها أسمعة المؤسسات على اختلاف  إدارةوتشكيلها 

التي درست العلاقة بين العلاقـات العامـة    محيص وتدقيق الأبحاث والدراساتوتمراجعة  .2

الصورة الذهنية للجامعة المستنصرية لـدى  (دراسة الحياني وخلف : مثل والصورة الذهنية

دور العلاقات العامة في مؤسسـات التعلـيم   (دراسة زين ، و)2014( )العامةطلبة الثانوية 

  :قسامأ) 3(وقد تكونت أداة الدراسة من ) 2016( )العالي في السودان

  .ستبانةالذي قام بتعبئة الا الطلبةعن  الاساسيةالمعلومات ب المتعلق :الأول القسم
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ات من الاستجابة عن هذه الفقر تمفقرة، موزعة على مجالين، ) 17(والمكون من : الثاني القسم

  .خلال ميزان ليكرت الخماسي

ن تحسـن مـن أداء   ألى توصيات دقيقه من شأنها إللوصول سؤال مفتوح يتمثل ب :الثالث القسم

  دائرة العلاقات العامة

ستخدام إالمستندة الى  ،دوات الدراسةأخرى من أ المقابلة أداةًكما قررت الباحثة استخدام 

حيث تـم اجـراء    ؛تحتاج إلى الشرح والتوضيح، كونها تفي بغرض البحث أسئلة مفتوحة التي

  جامعةالالعامة في  مدير دائرة العلاقاتخالد الحسيني . أمقابلة مع 

  دق الاستبانةص 1.4.3

أربعـة محكمـين    عرض الاسـتبانة علـى  قامت الباحثة وبتوجيه من مشرف الرسالة ب

بدو الرأي في مفردات الاسـتبانة  أالذين  ،)1ملحق (تصال العلاقات العامة والافي صين تخصم

حيث تم أخذ جميع  ،دراسةالثلاث لتأكد من مدى صلاحياتها وملائمتها للموضوع قيد ال بأقسامها

 المحكمـين عليهـا  يجابي وموافقة إتحكيم الاستبانة بشكل  إلىبعين الاعتبار وصولا  ملاحظتها

  ).2ق ملح(

  ثبات الاستبانة 2.4.3

 معادلـة كرونبـاخ ألفـا    من خلال اختيـار معامل ثبات الاستبانة،  الباحثة جتاستخر

Cronbach’s Alpha،  إحيثمعـاملات الثبـات لأداة الدراسـة     يوضح) 2( رقم الجدول ن

  .ومجالاتها
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  معاملات الثبات لأداة الدراسة ومجالاتها: )2( دول

 المجال الرقم
  عدد

  الفقرات
 معامل الثبات بطريقة

 كرونباخ ألفا

1 

مساهمة دائرة العلاقات العامة في جامعة 
النجاح الوطنية في إدارة سمعتها، وصورتها 

 الذهنية لدى طلبة الجامعة

11 0.822 

 0.709 6 العلاقة مع الجمهور 2

 0.871 17  الثبات الكلي

لمجالات الإسـتبانة ودرجتهـا الكليـة    أن معاملات الثبات ) 2(الجدول رقم  نتائج تقرر

  .غراض البحث العلميأعالية وتلائم  دالتي تع وهي ،)0.871 – 0.709(تراوحت بين 

  إجراءات الدراسة 5.3

المعاير العلمية المنتفق عليها، والتي تشـمل الصـورة   لقد تم إجراء هذه الدراسة وفق 

وتوزيعها  ،الدراسة بموافقة جهات الاختصاصفراد العينة لطبيعة ألأداة الدراسة وتعين  النهائية

لـي  إلى الحاسب الآدخالها إحصائي من خلال جراء التحليل الإإو أفراد العينة واسترجاعهاعلى 

ومن ثم  SPSS)(حصائية للعلوم الاجتماعية حصائية من خلال الرزم الإجرى المعالجة الإأالذي 

لـى  إضـافة  إصول العلمية المتبعـة  حسب الألى النتائج حيث تم تحليها ومناقشتها إتم التوصل 

مقارنتها بالدراسات السابقة ذات العلاقة ومن ثم تم تقديم الاقتراحات بالتوصيات الملائمة التـي  

 .تخدم قضايا البحث العلمي

  دراسةمتغيرات ال 6.3

  :اعتمدت الباحثة في دراستها على المتغيرات التالية

  :المتغيرات المستقلة  - أ

 .)ذكر، أنثى( :مستويانوله : الجنس -
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 .)مدينة، قرية، مخيم: (وله ثلاثة مستويات: مكان الإقامة -

 .)أولى، ثانية، ثالثة، رابعة، أخرى( :وله خمسة مستويات :سنة الدراسة -

  المتغير التابع  -  ب

طلبة جامعة النجاح الوطنية عن دور دائرة العلاقات العامـة فـي   ويتمثل في استجابات 

 .في مجالات الاستبانةإدارة السمعة والصورة الذهنية 

  المعالجات الإحصائية 7.3

بعد تفريغ إجابات أفراد العينة جرى ترميزها وإدخال البيانات باستخدام الحاسـوب ثـم   

 SPSS)(الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية تمت معالجة البيانات إحصائيا باستخدام برنامج 

  :ومن المعالجات الإحصائية المستخدمة

التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، لتقدير الـوزن   .1

 .وفقراتها الاستبانةالنسبي لمجالات 

-Alpha(ألفـا   –كرونبـاخ  معادلة  ،تم استخدام حساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانةل .2

Cronbach.( 

 One Way(تحليـل التبـاين الأحـادي     اسـتخدمت الباحثـة   ،لفحص فرضيات الدراسة .3

ANOVA.( 

 Scheffe Post Hoc Testاختبار شيفيه للمقارنة البعدية  .4
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  نتائج الدراسة
  

  النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة 1.4
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  الفصل الرابع

  نتائج الدراسة

تستعرض الباحثة في هذا الفصل نتائج الدراسة استناداً الى اسئلة التي طرحتها الباحثـة  

  :تيلآالبحث وفق ا لإجراءوالفرضيات التي وضعت 

  النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة 1.4

الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح  والصورة دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعةما 

  ؟الوطنية

 الرئيس من خلال الاستبانة التي صممت لهذا الغـرض  سؤال الدراسةة عن جابوتم الإ

تم استخراج المتوسطات الحسابية، والانحرافـات المعياريـة لفقـرات أداة     ،المقابلة إلى جانب

المقياس الآتي لتقدير مسـتوى دور دائـرة العلاقـات العامـة،     ى إل اًاستنادالدراسة ومجالاتها، 

  :بالاعتماد على المتوسط الحسابي للفقرة

  .مرتفع جداً = )فأكثر 4.21(

  .مرتفع=  )3.41-4.20(

  .متوسط = )2.61-3.40(

  .منخفض = )1.81-2.60(

  .منخفض جداً = )1.81أقل من (

  .نتائج الإجابة عن سؤال الدراسة) 5-3(وتبين الجداول 
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مساهمة دائرة العلاقات المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مجال : )3( جدول
  الذهنية ةصورال، وةسمعالدارة إالعامة في 

التسلسل
 

 الفقرة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقدير

1  
 هناك ضرورة لوجود دائرة علاقات عامة في جامعة النجاح

 .الوطنية
4.28 0.72 

مرتفع 
  جدا

2  
العلاقات العامة فـي جامعـة    دائرة تقوممن وجهة نظرك 

 .بعملها على أكمل وجه الوطنية النجاح
 متوسط 0.91 3.30

3  
 الوطنيـة العلاقات العامة في جامعة النجاح دائرة تتواصل 

 .مع طلبة الجامعة بشكل دوري
 متوسط 0.98 2.90

4  
تقدم دائرة العلاقات العامة في جامعـة النجـاح الوطنيـة    

 .معلومات حول الخدمات والاحتياجات لكافة الطلبة
 متوسط 0.95 3.09

5  
وجود دائرة علاقات عامة يسـاعد فـي تعزيـز السـمعة     

 .الذهنية للجامعةوالصورة 
 مرتفع 0.87 4.02

6  
هناك إمكانية لتقديم الاقتراحات والشكاوي مع توافر الطرق 

 .المناسبة لحلها مع دائرة العلاقات العامة
  متوسط 0.96 3.26

7  
 الاحتياجـات و التساؤلات والاستفسـارات  كل يتم الرد على

بسرعة وبطريقة صحية  دائرة العلاقات العامةإلى الموجهة 
 .وفي الوقت المناسب

  متوسط 0.93 3.05

8  
قبل موظفي دائرة العلاقـات  معاملة حسنة من  يعامل الطلبة

 .جامعة النجاح الوطنيةفي العامة 
  متوسط 0.92 3.39

9  
بشـكل   دائرة العلاقات العامة مع الطلبـة  وموظفيتجاوب 

 .سريع وفوري
  متوسط 0.86 3.17

10  
بسمعة طيبة وصـورة ذهنيـة    النجاح الوطنيةجامعة تتمتع 
  .جيدة

  متوسط 1.25 3.01

11  
دائرة العلاقات العامة في جامعة النجاح الوطنية من الدوائر 

  .دها في الجامعةووليس من الضرورة وج ،أهمية الأقل
  منخفض 1.01 2.49

دارة إمساهمة دائرة العلاقات العامة في الدرجة الكلية لمجال 
 الذهنية ةصورال، وةسمعال

 متوسط 0.57  3.27
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 ةصـور ال، وةسمعالدارة إمساهمة دائرة العلاقات العامة في  مدى )3( رقم الجدول يبين

مسـتوى   نأويستنتج مـن ذلـك   ، )0.57(وانحراف معياري ) 3.27(، قد أتت بمتوسط الذهنية

لجامعـة النجـاح    الذهنية ةصورال، وةسمعالدارة إدائرة العلاقات العامة في مساهمة متوسطة ل

  .الوطنية

  :ن الجدول يوضح نتائج البنود التاليةأ إلى جانب

 ـقـد   ،الجامعةن ضرورة وجود دائرة علاقات عامة في إ -1 ) 4.28(ت بمتوسـط حسـابي  أت

بشكل ضرورة وجود دائرة العلاقات العامة  مر الذي يؤكد علىالأ) 0.72(وانحراف معياري 

  .جامعةالفي  مرتفع جدا

تت بمتوسـط حسـابي   أقد  ،كمل وجهأجامعة بعملها على التقوم دائرة العلاقات العامة في  -2

قيام دائرة العلاقات العامة فـي الجامعـة   وهذا يدل على ) 0.91(وانحراف معياري ) 3.30(

  .متوسط بمستوى ودورها بعملها

تت بمتوسط أجامعة مع طلبة الجامعة بشكل دوري، وقد الالعلاقات العامة في  ةتواصل دائرت -3

 متوسط بمستوى ، وهذا يدل على تواصل الدائرة)0.98(وانحراف معياري ) 2.90(حسابي 

  .مع طلبة الجامعة

معلومات حول الخدمات والاحتياجات لكافة الطلبـة،  الجامعة تقدم دائرة العلاقات العامة في  -4

ان الدائرة تقدم المعلومات  يعني ،)0.95(وانحراف معياري ) 3.09(تت بمتوسط حسابي أقد 

  .بشكل متوسط لطلبة الجامعة

تـت  أوجود دائرة علاقات عامة يساعد في تعزيز السمعة والصورة الذهنية للجامعة، حيث  -5

وهذا يدل على مسـاعدة و مسـاهمة    ،)0.87(وانحراف معياري ) 4.02(بمتوسط حسابي 

  .العامة في تعزيز سمعة الجامعة وصورتها الذهنيةمرتفعة لدائرة العلاقات 
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مع توفر الطرق المناسبة لحلها مـع دائـرة العلاقـات     ىتقديم الاقتراحات والشكاو إمكانية -6

مكانية إن أ، وهذا يدل على )0.96(وانحراف معياري) 3.26(تت بمتوسط حسابي أقد  ،العامة

  وتوفر الطرق المناسبة لحلها مع الدائرة بشكل متوسط ىتقديم الاقتراحات والشكاو

التساؤلات والاستفسارات والاحتياجات الموجهة لدائرة العلاقـات العامـة   ل يتم الرد على ك -7

وانحـراف  ) 3.05(ت بمتوسط حسابي أتبسرعة وبطريقة صحيحة وفي الوقت المناسب، قد 

على التساؤلات والاستفسارات من قبـل  الدائرة تقوم برد أن وهذا يدل على ،)0.93(معياري 

  .بشكل متوسط الطلبة

تـت  أقـد   ،جامعـة اليعامل الطلبة معاملة حسنة من قبل موظفي دائرة العلاقات العامة في  -8

موظفي دائرة  أن مر الذي يدل علىالأ ،)0.92(وانحراف معياري ) 3.39(بمتوسط حسابي 

  .مع الطبة معاملة حسنة بدرجة متوسطة يتعاملونالعلاقات العامة في الجامعة 

تـت  أدائرة العلاقات العامة مع الطلبة بشكل سريع وفوري، قـد   يتجاوب موظفما بنسبة لأ -9

ن موظفي العلاقات العامة أيعني ، وهذا )0.86(وانحراف معياري ) 3.17(بمتوسط حسابي 

  .مع الطلبة بشكل متوسط يتجاوبونفي الجامعة 

تت بمتوسط حسـابي  أقد  ،جامعة النجاح الوطنية بسمعة طيبة وصورة ذهنية جيدة تحظى -10

ن السمعة الطيبة والصورة الذهنيـة الجيـدة   أ وهذا يؤكد) 1.25(وانحرافي معياري ) 3.01(

  .متشكلة بدرجة متوسطة لدى جمهور الطلبة للجامعة

وليس من الضروري وجودها  ،هميةالدوائر الأقل أجامعة من الالعلاقات العامة في  ةدائر -11

 يـدل وهذا  ،)1.01(معياري النحراف لاوا) 2.49(حسابي المتوسط ال حيث بلغفي الجامعة، 

 فإن هـذا وبتالي  ؛دائرة العلاقات العامة في الجامعة جاء بدرجة منخفضة  أهمية ن قلةأعلى 

نها من الدوائر المهمـة  أو ،جامعةالالكبيرة والمرتفعة لدائرة العلاقات العامة في  هميةالأ يدل

  .في الجامعة
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  رالعلاقة مع الجمهولفقرات مجال  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري: )4( جدول

 الفقرة التسلسل
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقدير

1  
من قبل دائرة كفاءة الاتصال والتواصل مع الطلبة 

السمعة والصورة  فيالعلاقات العامة تؤثر إيجاباً 
 .الذهنية لجامعة النجاح الوطنية

  مرتفع 0.84 3.95

2  
كفاءة الوسائل التي تسـتخدمها دائـرة العلاقـات    

 .العامة للتواصل مع جمهور الطلبة
  متوسط 0.89 3.39

3  
الأنشطة والفعاليات التي تعود بالنفع على الطلبـة  

 .والتي تنظمها دائرة العلاقات العامة
  متوسط 0.96 3.38

4  
نسبة الرضا عن الحلـول التـي تقـدمها دائـرة     

جامعـة النجـاح الوطنيـة    العلاقات العامة فـي  
 .والمشكلات المختلفة ىللشكاو

  متوسط 0.91 3.05

5  
جـل  أمن  الوطنية النجاح نسبة العودة إلى جامعة

فـي   )دكتوراه/ماجستير (المسيرة التعليمية  إكمال
 .وقت آخر

  متوسط 1.23 3.11

6  
من قبل دائرة كفاءة الاتصال والتواصل مع الطلبة 

ً فيالعلاقات العامة تؤثر سلب السمعة والصـورة   ا
  .الذهنية لجامعة النجاح الوطنية

  متوسط 1.12 2.98

 متوسط 0.64  3.31  العلاقة مع الجمهورالدرجة الكلية لمجال 

العلاقـة مـع   مجـال  دائرة العلاقات العامة فـي   أن دور) 4( رقم يتضح من الجدول

دور متوسـط   ، وهذا يدل علـى )0.64(وانحراف معياري ) 3.31(الجمهور، قد أتى بمتوسط 

  .في العلاقة مع الجمهوردائرة العلاقات العامة ل

  :الآتيةن الجدول يوضح نتائج البنود أ ى ذلكزد عل

 فـي يجابـا  إكفاءة الاتصال والتواصل مع الطبلة من قبل دائرة العلاقات العامة تـؤثر   نإ -1

) 3.95(حسـابي  ال حيث بلـغ المتوسـط  السمعة والصورة الذهنية لجامعة النجاح الوطنية، 

في الاتصال والتواصل مع الطلبـة   ةكفاءة مرتفع يعني، وهذا )0.84(معياري النحراف لاوا
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السمعة والصورة الذهنية  فييجابا إيؤثر هو ما و ،من قبل دائرة العلاقات العامة في الجامعة

  .لجامعة النجاح الوطنية

قـد اتـى    ،كفاءة الوسائل التي تستخدمها دائرة العلاقات العامة للتواصل مع جمهور الطلبة -2

كفـاءة بدرجـة ومسـتوى     يعنيوهذا  ،)0.89(وانحراف معياري ) 3.39(بمتوسط حسابي 

  .الجامعة للتواصل مع طلبة الجامعة دائرة العلاقات العامة في متوسط للوسائل التي تستخدمها

 قد بلـغ  ،والتي تنظمها دائرة العلاقات العامة المفيدة لجمهور الطلبة شطة والفعالياتنن الأإ -3

مستوى متوسـط مـن    يعنيوهذا  ،)0.96(معياري ال وانحرافها) 3.38(حسابي ال متوسطها

جمهور الطلبة في ل كانت مفيدةوالتي  ،نشطة والفعاليات التي تقوم بها دائرة العلاقات العامةالأ

  .الجامعة

نسبة الرضا عن الحلول التي تقدمها دائرة العلاقات العامة في جامعـة النجـاح الوطنيـة     -4

معيـاري  ال هـا وانحراف) 3.05(حسـابي  ال متوسطها بلغوالمشكلات المختلفة، قد  ىللشكاو

التي تقدمها دائرة العلاقـات  رضا متوسطة عن الحلول النسبة  أن على يؤكدوهذا  ،)0.91(

  .المختلفة والمشكلات ىالعامة في الجامعة حول الشكاو

) دكتوراه/ ماجستير(جل إكمال المسيرة التعليمية أ لى جامعة النجاح الوطنية منإنسبة العودة  -5

نسبة  لىإيؤشر ، وهذا )1.23(وانحراف معياري ) 3.11(بمتوسط حسابي  بلغخر، أفي وقت 

  .)دكتوراه/ ماجستير (كمال المسيرة التعليمية إعودة بدرجة متوسطة للجامعة من أجل 

السـمعة   فـي كفاءة الاتصال والتواصل مع الطلبة من قبل دائرة العلاقات العامة تؤثر سلبا  -6

وانحراف معياري ) 2.98(تى بمتوسط حسابي أقد  ،والصورة الذهنية لجامعة النجاح الوطنية

في الاتصال والتواصل مع الطلبة من قبـل دائـرة    متوسطةكفاءة  على وهذا يدل ،)1.12(

السمعة والصورة الذهنية لجامعة النجاح  في سلبايؤثر  هو ماو ،العلاقات العامة في الجامعة

  .الوطنية
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الذهنية  والصورة دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعةمجالي ) 5( رقم يلخص الجدول

  جامعةاللدى الطلبة في 

دور دائرة العلاقات العامة في المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالي : )5( جدول
  جامعةالالذهنية لدى الطلبة في  والصورة إدارة السمعة

 المجال التسلسل
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقدير

1  
، ةسـمع الدارة إمساهمة دائرة العلاقات العامة في 

 الذهنية ةصورالو
 متوسط 0.57  3.27

 متوسط 0.64  3.31 العلاقة مع الجمهور  2

 متوسط 0.55  3.28 لدور دائرة العلاقات العامةالدرجة الكلية 

 والصـورة  دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعةأن ) 5( رقم يتضح من الجدول

، وهذا )0.55( امعياري وانحرافا) 3.28( متوسطا حسابيا بلغ قدالجامعة،  الذهنية لدى الطلبة في

الذهنية لدى الطلبة في  والصورة دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعةلدور متوسط  يدل على

  .جامعةال

  الدراسة فرضياتنتائج مناقشة  2.4

  الأولىالفرضية  مناقشة النتائج في ضوء 1.2.4

دور دائرة بين متوسطات ) α 0.05 =(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة 

، الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجـاح الوطنيـة   والصورة العلاقات العامة في إدارة السمعة

  .تعزى لمتغير الجنس

 لمجمـوعتين مسـتقلتين  " ت"ولفحص الفرضـية، فقـد اسـتخدمت الباحثـة اختبـار      

)Independent t-test (رقم ونتائج الجدول )تبين ذلك) 6.  
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دور دائـرة  لمجموعتين مستقلتين لفحص دلالة الفـروق فـي   " ت"نتائج اختبار : )6( جدول
، الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجـاح الوطنيـة   والصورة العلاقات العامة في إدارة السمعة

  .تعزى لمتغير الجنس

  المجال
  )ت(  )43=ن(أنثى   )17=ن(ذكر 

  المحسوبة
مستوى 
  الانحراف  المتوسط  الانحراف  المتوسط  الدلالة

مساهمة دائرة العلاقات العامة 
 ةصورال، وةسمعالدارة إفي 

 .الذهنية

3.17  0.61 3.32  0.54 3.058  0.002*  

  *0.001  3.608 0.60  3.38 0.69  3.18 .العلاقة مع الجمهور
 الدرجة الكلية لدور العلاقات

  العامة
3.17  0.60 3.34  0.52 3.517  0.001*  

  )582(، درجات حرية )α = 0.05(دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة* 

  فـروق ذات دلالـة إحصـائية علـى مسـتوى الدلالـة       وجود ) 6( رقم الجدوليبين 

)= 0.05 α ( بين متوسطات دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى

  .، وعليه فقد تم رفض الفرضية، ولصالح الإناثجامعة، تعزى لمتغير الجنسالالطلبة في 

  الفرضية الثانيةمناقشة النتائج في ضوء  2.2.4

دور دائرة بين متوسطات ) α 0.05 =(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة 

تعزى لمتغير مكان  ،جامعةالالذهنية لدى الطلبة في  والصورة العلاقات العامة في إدارة السمعة

  .الإقامة

ومن أجل فحص الفرضية تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية تبعا 

للتعرف ) One-Way ANOVA(لمتغير مكان الإقامة، ومن ثم استخدم تحليل التباين الأحادي 

الذهنية لدى الطلبـة   والصورة دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعةدلالة الفروق في  إلى

  :يبينان ذلك) 8(و) 7(تعزى لمتغير مكان الإقامة، والجدولان  ،جامعةالفي 
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لدور دائرة العلاقات العامة فـي إدارة   :)7( جدول
  .تعزى لمتغير مكان الإقامة ،جامعةالالذهنية لدى الطلبة في  السمعة والصورة

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  مكان الإقامة  المجال

مساهمة دائرة العلاقات 
 ،ةسمعالدارة إالعامة في 

  الذهنية ةصورالو

 0.58 3.26  308  مدينة

 0.57 3.28  252  قرية

 0.43 3.30  24  مخيم

  العلاقة مع الجمهور
 0.65 3.30  308  مدينة

 0.64 3.33  252  قرية

 0.40 3.20  24  مخيم

الدرجة الكلية لدور 
  العلاقات العامة

 0.57 3.28  308  مدينة

 0.55 3.29  252  قرية

 0.39 3.26  24  مخيم

الفروق في دور دائرة العلاقات العامة في إدارة نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة  :)8( جدول
  تعزى لمتغير مكان الإقامة التيجامعة الالذهنية لدى الطلبة في  السمعة والصورة

  مصدر التباين  المجال
مجموع 
مربعات 
  الانحراف

درجات 
  الحرية

متوسط 
  الانحراف

  "ف"
  المحسوبة

  مستوى
  الدلالة

مساهمة دائرة 
العلاقات العامة 

، ةسمعالدارة إفي 
  الذهنية ةصورالو

 0.029 2 058.  بين المجموعات

  3260.  581  189.430  داخل المجموعات 0.914 0.090

    583  189.488  المجموع

العلاقة مع 
  الجمهور

 0.181 2 0.362  بين المجموعات

  4100.  581  238.318  داخل المجموعات 0.643 0.442
    583  238.680  المجموع

الدرجة الكلية 
لدور العلاقات 

  العامة

 0.027 2 0.055  بين المجموعات

  3070.  581  178.278  داخل المجموعات 0.915 0.089
    583  178.333  المجموع

  )α = 0.05( الدلالة مستوى عند إحصائياً دالة* 
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  فروق ذات دلالة إحصـائية علـى مسـتوى الدلالـة     وجود عدم ) 8( رقم الجدول يبين

)= 0.05 α ( بين متوسطات دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى

  .مكان الإقامة، وعليه تم قبول الفرضيةتعزى لمتغير  ،جامعة النجاح الوطنية الطلبة في

  الفرضية الثالثةفي ضوء النتائج مناقشة  3.2.4

دور دائرة بين متوسطات ) α 0.05 =(توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة لا 

تعزى لمتغير سنة  ،جامعةالالذهنية لدى الطلبة في  والصورة العلاقات العامة في إدارة السمعة

  .الدراسة

ومن أجل فحص الفرضية تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية تبعا 

للتعرف ) One-Way ANOVA(لمتغير سنة الدراسة، ومن ثم استخدم تحليل التباين الأحادي 

الذهنية لدى الطلبـة   والصورة دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعةدلالة الفروق في  إلى

  :يبينان ذلك) 10(و) 9(تعزى لمتغير سنة الدراسة، والجدولان  ،جامعةالفي 
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لدور دائرة العلاقات العامة فـي إدارة   :)9( جدول
  .، تعزى لمتغير سنة الدراسةالذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية السمعة والصورة

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  سنة الدراسة  المجال

مساهمة دائرة 
العلاقات العامة في 

، ةسمعالدارة إ
  الذهنية ةصورالو

 0.58 3.38 114  أولى

 0.53 3.22 140  ثانية

 0.56 3.25 150  ثالثة

 0.55 3.26 126  رابعة

 0.69 3.21 54  أخرى

  العلاقة مع الجمهور

 0.63 3.41 114  أولى

 0.63 3.27 140  ثانية

 0.68 3.26 150  ثالثة

 0.59 3.37 126  رابعة

 0.65 3.21 54  أخرى

الدرجة الكلية لدور 
  العلاقات العامة

 0.56 3.39 114  أولى

 0.52 3.24 140  ثانية

 0.56 3.26 150  ثالثة

 0.52 3.30 126  رابعة

 0.64 3.21 54  أخرى
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الفروق في دور دائرة العلاقات العامـة فـي   نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة  :)10(جدول 
، تعـزى لمتغيـر سـنة    الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية إدارة السمعة والصورة

  :الدراسة

  مصدر التباين  المجال
مجموع 
مربعات 
  الانحراف

درجات 
  الحرية

متوسط 
  الانحراف

  "ف"
  المحسوبة

  مستوى
  الدلالة

مساهمة دائرة 
العلاقات العامة 

 ةسمعالدارة إفي 
  الذهنية ةصورالو

 0.494 4 1.977  بين المجموعات

  3240.  579  187.512  داخل المجموعات 0.193 1.526

    583  189.488  المجموع

العلاقة مع 
  الجمهور

 0.692 4 2.768  بين المجموعات

  4070.  579  235.912  داخل المجموعات 0.149 1.698
    583  238.680  المجموع

الدرجة الكلية 
لدور العلاقات 

  العامة

 0.516 4 2.064  بين المجموعات

  3040.  579  176.268  داخل المجموعات 0.150 1.695
    583  178.333  المجموع

  )α = 0.05( دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة* 

فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة وجود عدم ) 10( رقم من الجدول يلاحظ

)= 0.05 α ( بين متوسطات دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى

  .سنة الدراسة، وعليه تم قبول هذه الفرضيةالطلبة في جامعة النجاح الوطنية، تعزى لمتغير 

  علقة بالسؤال المفتوح في الاستبانةتالنتائج الم 3.4

ف يوقامت الباحثة بتصـن  ،%35.9بنسبة  جابة على السؤال المفتوحإتم الحصول على 

 الاسـتبانة جابات المفتوحة وفقا لمجالات الاستبانة، حيث يندرج تحت المجال الثاني من تلك الإ

مساهمة دائرة العلاقات العامة في الجامعة في إدارة سمعتها وصورتها الذهنية لدى (تحت عنوان 

توصي بتحسن أداء الدائرة والعمل  وعليه؛، %41.4جابة عليها تت نسبة الإأوقد  )طلبة الجامعة

، بأدائهـا شاد أعلى تعريف الطلبة بدائرة العلاقات العامة في الجامعة وطبيعة عملها، ومنهم من 
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م والعمل على كواهالاهتمام أكثر بالطلبة والسماع لمقترحاتهم وشبخرون من الدائرة آ بينما طالب

  .حلها

العلاقة (ت المجال الثالث من الاستبانة تحت عنوان حجابات يندرج تخر من الإوالقسم الآ

لـى تعزيـز الاتصـال    إتدعو الدائرة  جابةإ %29.5جابات كانت نسبة الإحيث ) مع الجمهور

نشـطة  معهم والقيام بالعديد من الأتواصل ليجاد قنوات سريعة لاو ،جمهور الطلبةوالتواصل مع 

  .والفعاليات التي تعود بالنفع على طلبة الجامعة

  النتائج في ضوء المقابلة 4.4

جريت مع مدير العلاقات العامة في الجامعة اعتمدت ألى معطيات المقابلة التي إاستناداً 

  :الباحثة النتائج الاتية

 بناء قوية وفعالة في جامعة النجاح، العلاقات العامة دائرة وجود بأهمية دراكإو وعيهناك  -1

  .من خلال المقابلةعلى ما قاله مدير العلاقات العامة 

حيـث   ؛استخدام دائرة العلاقات العامة لقنوات اتصالية مختلفة للتواصل مع طلبة الجامعـة  -2

الخاص بالجامعة ومواقـع التواصـل الاجتمـاعي     يالإلكتروناعتمدت على استخدام الموقع 

  ).ة بالجامعةصفحة الفيسبوك الخاص(

ولويات القصوى لدائرة العلاقـات  ضمن الأ بناء سمعة وصورة ذهنية جيدة عن الجامعة يقع -3

وتعزيهـا بـالقيم    إدارتهاحيث تعمل الدائرة بشكل مستمر وحثيث على  ؛العامة في الجامعة

  .يجابية التي تكفل تحقيق ذلكوالسلوكات الإ

تعمل دائرة العلاقات العامة في الجامعة بشكل حثيث ومستمر لوضـع الخطـط والبـرامج     -4

 كـل جابية لدى الطلبة على مستوى إيى سمعة جيدة وصورة ذهنية إل المختلفة بهدف الوصل

  .الكليات والبرامج
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  الفصل الخامس

  مناقشة النتائج والتوصيات
  

  ةمناقشة النتائج المتعلقة بأسئلة الدراس 1.5

  النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة 2.5
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  الخامسالفصل 

  مناقشة النتائج والتوصيات

ليها من خـلال التحليـل   إالتوصل  تم يمناقشة النتائج التخصصت الباحثة هذا الفصل ل

دور دائرة العلاقات العامة فـي   إلىحيث هدفت الدراسة التعرف ؛ حصائي وتحليل المقابلاتالإ

بتطبيق  وقد قامت الباحثة ،السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية دارةإ

دائـرة العلاقـات العامـة فـي الجامعـة،       مدير جراء مقابلة معإاستبانة على طلبة الجامعة و

وفي ما يلـي مناقشـة    ،وبروتوكولات تحليل المقابلة) SPSS(حصائي واستخدمت البرنامج الإ

  :النتائج لتسلسل أسئلتها

  مناقشة النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة 1.5

  لدراسةالرئيس ل سؤالالمناقشة النتائج المتعلقة ب 1.1.5

دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة  ما هو ؛نص تساؤل الدراسة على

  ؟الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية

أن دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى  ظهرت النتائجأو

، وهذا يدل )0.55(وانحراف معياري ) 3.28(بمتوسط  ىفي جامعة النجاح الوطنية، قد أت الطلبة

على دور متوسط لدائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لـدى الطلبـة فـي    

  .جامعةال

مـن قبـل طلبـة     وواضحة ةهناك عدم معرفة جيد أنلى إيعود  ذلكن أوترى الباحثة 

زد علـى   ،طلبةموجهة للتكون و نشطة والمهام التي تقوم بها دائرة العلاقات العامةبالأ الجامعة

 را لعدم الاسـتقرار فـي الـدائرة   وذلك نظ ؛ضعف الاتصال والتواصل بين الطلبة والدائرة ذلك

  .وطواقمها لمستمر لإدارة الدائرةالتغير او

همية الاتصال والتواصل الفعال أالتي اكدت ضرورة و وهذا ما اتفقت عليه نظرية التميز

 دائرة العلاقات العامة العمل على تحسينيجب على  هورها، وعليهوالمتوازن بين المنظمة وجم
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دوات وطـرق اتصـالية فعالـة    أيجاد إوتعزيز الاتصال والتواصل الفعال مع جمهور الطلبة و

  .لتواصل

  لدراسةلول السؤال الفرعي الأنتائج  2.1.5

أي مدى تقوم دائرة العلاقات العامـة فـي   إلى  :ولالدراسة الفرعي الأنص سؤال كان 

  ؟دارة السمعة والصورة الذهنية لدى طلبة الجامعةإجامعة بدورها المطلوب في ال

دارة إت العامة في الجامعة تقوم بدورها المطلـوب فـي   ن دائرة العلاقاأالنتائج  كدتأو

وانحـراف  ) 3.30(بمتوسـط حسـابي    النتائج تتأوقد ،سمعتها وصورتها الذهنية لدى الطلبة

اً فـي  متوسـط  كانالعلاقات العامة  الدور الذي تقوم به دائرة، وهذا يدل على )0.91(معياري 

  .الذهنية لدى طلبة الجامعةصورتها و دارة سمعتهاإ

ن هـذا  إ، دارتهـا إن الدائرة في حالة تغير مستمر في ألى إن ذلك يعود أوترى الباحثة 

زد ، ذهنية للجامعـة السمعة والصورة ال لإدارةالتغير المستمر يحول دون وضع خطط وبرامج 

 مـن انتشـار فـايروس كورونـا     ن الظروف الحالية التي يمر بها العالم بشكل عامأ على ذلك

غلاق الجامعة حـد مـن عمـل    إوعلان حالة الطوارئ إمع والمجتمع الفلسطيني بشكل خاص 

  .الدائرة

  لدراسةلالسؤال الفرعي الثاني نتائج  3.1.5

دائـرة العلاقـات    كيف تقوم :ي ينص علىذواللدراسة لالفرعي الثاني  بالنسبة للسؤال

  ؟في التواصل مع طلبة الجامعة العامة في جامعة النجاح الوطنية

لتواصل مع للكتروني الخاص بالجامعة ن الدائرة تعتمد على الموقع الإظهرت النتائج أأو

استخدام مواقع التواصـل الاجتمـاعي   إلى جانب  ،رسال الرسائل والرد عليهاإالطلبة من خلال 

 ،التعليقـات علـى منشـورات الصـفحة     للرد على كل) الخاصة بالجامعة كالفيس بوصفحة (
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ما أظهرته نتائج المقابلة مع دائرة العلاقات العامة في  اوهذ ،لى الصفحةتصب إوالرسائل التي 

  .الجامعة

جابـة التـي   جابة الطلبة على السؤال المفتوح وكثرة الإإ إلى جانب وبناء على المقابلة

 الوسائل عدم كفايةترى الباحثة  ،ي وسائل اتصال الدائرة مع الطلبةتركز على ضرورة التنوع ف

لـى مزيـد مـن الطـرق     إبل هي بحاجة  ،قات العامة مع الطلبةالمستخدمة من قبل دائرة العلا

على سبيل المثال التواصل الوجاهي عن طريق عقـد اللقـاءات    ، ومن ذلكلتواصللوالوسائل 

  .الوجاهية مع الطلبة

تصال والتواصل الفعال همية الاأكدت ضرورة وأالتي وهذا ما اتفقت عليه نظرية التميز

 على دائرة العلاقات العامة العمـل علـى تحسـين   فوعليه  ،وجمهورهاوالمتوازن بين المنظمة 

دوات وطـرق اتصـالية فعالـة    أيجاد إوتعزيز الاتصال والتواصل الفعال مع جمهور الطلبة و

  .تواصللل

  دراسةلنتائج السؤال الفرعي الثالث ل 4.1.5

التي تنظمها دائرة  الأنشطة والفعالياتما هي  ينص على الدراسة الثالث بالنسبة للسؤال

  ؟التي تعود بالنفع على الطلبةوالعلاقات العامة 

 جرائهاإالتي تم جامعة من خلال المقابلة الن دائرة العلاقات العامة في ظهرت النتائج أأ

ول حتى نهاية شهر كانون الأشطة نوتصميمها للعديد من الأ وبرامج تم وضعها اًن هناك خططأ

علان إنتشار فايروس كورونا ولانظرا و ،)صاح عنهافلدائرة الإلولكن لا يمكن ( 2020 من العام

وعودة الجامعة  ،بالحالة القائمة شطة مرهوننهذه الأ تنفيذ نإف ،غلاق الجامعةإو ،حالة الطوارئ

  .لى مقاعد الدراسةإوعودة الطلبة  ،للعمل والدوام

نشطة والفعاليات الأ كلعلام الطلبة بإعلى العلاقات العامة العمل على  أنوترى الباحثة 

وتعـود عليـه    ،نشطة والفعاليات التي تهم الطالبوالعمل على زيادة وتكثيف الأ ،التي تقوم بها

  .عداد لهاشراك الطلبة في الإإو ،بالنفع
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  لدراسةلنتائج السؤال الفرعي الربع  5.1.5

ما هي السمعة والصـورة   :الذي ينص علىالرابع  الفرعي سؤال الدارسةب وفيما يتعلق

  لدى طلبة جامعة النجاح الوطنية؟ الذهنية المتشكلة

 ـصورتين  ن الجامعة لديهاأ ،مع الدائرة جريتأالمقابلة التي  نتائجظهرت أو  :كلتينمتش

يجابية من ناحية التعليم والمستوى التعليمي والخدمات التعليمية التي تقـدمها الجامعـة،   إولى الأ

  .سلبية من ناحية التصرف والتعامل مع الطلبة :خرىلأوا

الجامعة تتمتع بسمعة طيبة وصورة ذهنية جيدة، قد  كونحول الاستبانة  ظهرت نتيجةاو

ن الجامعة تتمتع بسمعة أوهذا يدل على ) 1.25(وانحراف معياري ) 3.01(تت بمتوسط حسابي أ

  .طيبة وصورة ذهنية جيدة بدرجة متوسطة

زد علـى   بالطلبة،ضعف اتصال دائرة العلاقات العامة لى إ يعود لكذ أنالباحثة  وتقرر

خطط وبرامج واضـحة ومحـددة لإدارة    عدم وجود إلى جانب ،لتواصل معهما وسائلقلة  ذلك

دارة الـدائرة وطواقمهـا   إلى التغير الدائم في وقد يعزى هذا إ ،سمعة الجامعة وصورتها الذهنية

  .وعدم استقرارها

همية الاتصال والتواصل الفعال أدت ضرورة وأكنظرية التميز التي  عليه تفقتوهذا ما ا

 دائرة العلاقات العامة العمـل علـى تحسـين    فعلىوعليه  ،والمتوازن بين المنظمة وجمهورها

دوات وطـرق اتصـالية فعالـة    أيجاد إو، والتواصل الفعال مع جمهور الطلبةوتعزيز الاتصال 

  .لتواصل

  فرضيات الدراسةالنتائج المتعلقة ب 2.5

  دراسةلولى لالنتائج المتعلقة بالفرضية الأ 1.2.5

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة نه أنصت الفرضة الأولى على 

 =)0.05 α ( بين متوسطات دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى

  .تعزى لمتغير الجنسالطلبة في جامعة النجاح الوطنية، 
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بين ) α 0.05(= وجود فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة ظهرت النتائج أو

متوسطات دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة 

  .، وتم رفض الفرضيةعزى لمتغير الجنس، ولصالح الإناثالنجاح الوطنية، ت

ناث في جامعة النجـاح الوطنيـة   لإا عددن أ لىإيعود  في ذلك ن السببالباحثة أوترى 

ن أكما تـرى الباحثـة   طالبة، ) 11848(ناث في الجامعة حيث بلغ عدد الإ ؛يفوق عدد الذكور

نـاث  لإن تتفوق اأمن الممكن  لأنهنظرا  ؛كبر من الذكورأناث لمجال العلاقات العامة ميول الإ

لديهن القدرة الكبيرة والواسعة في التنظيم  حيث ؛مجالات العلاقات العامةعلى الذكور في بعض 

لـدى الفئـات المتعاملـة مـع     والعمل على تكوين سمعة طيبة للمنظمـة   ،والحوار والتخطيط

  )2011العلاطي، (المنظمة

  دراسةلالنتائج المتعلقة بالفرضية الثانية ل 2.2.5

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على نه أعلى فيما يتعلق بالفرضية الثانية التي تنص 

بين متوسطات دور دائرة العلاقـات العامـة فـي إدارة السـمعة     ) α 0.05(= مستوى الدلالة 

  .تعزى لمتغير مكان الإقامة ،جامعةالوالصورة الذهنية لدى الطلبة في 

) α 0.05(= عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالـة   النتائج أكدت

بين متوسطات دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبـة فـي   

  .تم قبول هذه الفرضية وقد ،تعزى لمتغير مكان الإقامة، ةمعجاال

مـاكن تواجـده   أعلى اختلاف الفلسطيني ن المجتمع ألى إن السبب يعود أوترى الباحثة 

 ،م سمات المجتمع الفلسـطيني أهحد أصبح التعليم أولى اهتماما كبيرا في التعليم بحيث أ قامتهإو

ة بينهم على الـرغم مـن   حد العوامل الجامعأالمسيرة التعليمية والصرح التعليمي  ضحتأحيث 

صبح لا يميـز  أمع الفلسطيني الذي الانفتاح الكبير الذي حصل داخل المجت إلى جانباختلافهم، 

  .البلدة والمخيم من يقيم في وأالقرية  من يقيم في وأين من يقيم في المدينة يفرق بولا 
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  دراسةلالنتائج المتعلقة بالفرضية الثالثة ل 3.2.5

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية نه أعلى  التي نصت الفرضية الثالثةب ما فيما يتعلقأ

العلاقات العامة في إدارة السـمعة  بين متوسطات دور دائرة ) α 0.05(= على مستوى الدلالة 

  .والصورة الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية، تعزى لمتغير سنة الدراسة

بين ) α 0.05(= عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة النتائج  بينت

الطلبة في جامعة  متوسطات دور دائرة العلاقات العامة في إدارة السمعة والصورة الذهنية لدى

  .تم قبول الفرضيةوقد ، لوطنية، تعزى لمتغير سنة الدراسةالنجاح ا

ن دائرة العلاقات العامة في الجامعة لم تحدث أي تغير ألى إذلك يعود  أنوترى الباحثة 

نشـطة  الأ وتنفيـذ  ،التواصل مـع الطلبـة   وطرائقفي طبيعة عملها  الآنلى إاو تطور جديد 

براز الدائرة لدورها إدارة الدائرة وعدم استقرارها، وعدم إالتغير الدائم في  جانبإلى  والفعاليات

على اختلاف سـنوات  - دور دائرة العلاقات العامةإلى طلبة الن نظرة إف وبالتالي بالشكل التام،

  .تختلف ولم تتغير لم -الدراسة

  ومناقشتها المقابلةتحليل  3.5

وقد  ،خالد الحسيني :ستاذالأ ،جامعةالجراء مقابلة مع مدير دائرة العلاقات العامة في إتم 

دارة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة فـي  إتمحورت المقابلة حول دور العلاقات العامة في 

وتضمنت المقابلة مجموعة من الفقرات الأساسية ذات الصلة بتسـاؤلات   ،جامعة النجاح الوطنية

تأكيد أهمية الدور الذي تؤديه دائرة العلاقـات  الباحثة  تسة، وبعد إتمام هذه المقابلة لاحظالدرا

  .في التحليل سنبينهوهذا ما  ،العامة في جامعة النجاح الوطنية

  .العلاقات العامة في الجامعة لبناء سمعة جيدة لدى طلبة الجامعة دائرةخطط وبرامج  •

دارة إاستخدامها في بناء و ويتموبرامج تم وضعها اً هناك خطط أنالحسيني  الأستاذبين 

وبين  ،ساسي هذه الخططأبشكل  وضححيث  ،ذهنية طيبة لدى طلبة الجامعة وصورةسمعة جيدة 

  .ستعتمد على التفاعل مع الطلبة بشكل وجاهي أنها
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  .لتواصل مع الدائرة للتباحث في مشاكل الطلبةلطلبة لقنوات اتصالية مفتوحة ل •

مـع طلبـة الجامعـة    اتصال قنوات  تعتمد علىن الدائرة أستاذ الحسيني الأ وضحوقد 

إلـى  ) الفيس بـوك (نه يتم استخدام مواقع التواصل الاجتماعي أوقد بين  ،لتباحث في مشاكلهمل

التعليقات والرسائل التي تصـل   لويتم الرد على ك ،لكتروني الخاص بالجامعةالموقع الإ جانب

  .من قبل فريق عمل الدائرة سرع وقت ممكنأللدائرة ب

تعامل دائرة العلاقات العامة في الجامعة مع طلبة الجامعة في حالة تشـكل صـورة ذهنيـة     •

  .و سيئةأنمطية جيدة 

يجب التركيز على تعزيز العلاقة مع طلبـة الجامعـة والاتصـال     أنهالحسيني  .بين أ

  .والتواصل معهم ومعرفة احتياجاتهم ومشكلاتهم

  .دائرة العلاقات العامة في الجامعة والموجهة لطلبة الجامعة تنفذهانشطة والفعاليات التي الأ •

، طلبـة لللأنشطة والفعاليات المختلفة والموجهة ل اًن هناك خططأالحسيني . حيث بين أ

ن تنفيذ هذه أوضح أو ،2020ول من العام مصممة وموضوعة حتى نهاية شهر كانون الأ وأنها

لـى مقاعـد   إوعـودة الطلبـة    ،وعودة الجامعة للعمل والدوام ،بالحالة القائمة نشطة مرهونالأ

 ،طـار التعليمـي  شـطة خـارج الإ  نن الدائرة ستعمل على التركيز على الأأوضح أو ،الدراسة

مـن ضـغط الـتعلم     الطالـب  عننشطة والفعاليات الترفيهية للتخفيف على الأ كذلك تركيزالو

  .لى الجانب الحياتيإلتعليمي والخروج من الجانب ا ،والدراسة

  .الذهنية سمعتها وصورتهاارة إدمساهمة دائرة العلاقات العامة في الجامعة في  •

ن دائرة العلاقات العامة في جامعة النجاح الوطنية لها دور ومساهمة كبرى في أوضح أ

نمـا  إو ،الدائرةعلى  -فقط -ولكن هذا الدور لا يقتصر  ،دارة سمعة الجامعة وصورتها الذهنيةإ

  .دارة الجامعةإ اقسام في الجامعة بما فيهلأدارات واالإ ليقع على عاتق ك
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  .اهتمام دائرة العلاقات العامة بالسمعة والصورة الذهنية السائدة عن الجامعة •

دارة السـمعة والصـورة الذهنيـة    إمن قبل الدائرة في  اًكبير اًن هناك اهتمامأوضح أ

  .تم وضع خطط لإدارتها وأنه ،السائدة

  .السمعة والصورة الذهنية المتشكلة لدى طلبة الجامعة عن الجامعة •

يجابية مـن ناحيـة التعلـيم    إولى الأ :تينن هناك صورتين متشكلأالحسيني .بين أ كما

سـلبية مـن ناحيـة     :خـرى والمستوى التعليمي والخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعة، والأ

  .التصرف والتعامل مع الطلبة

  التوصيات 4.5

مجموعة مـن النتـائج التـي دعمـت      إلىتؤكد الباحثة توصلها  في نهاية هذه الدراسة

  :يضا في تقديم مجموعة من التوصيات لأصحاب القرارأ الباحثةتوجهات 

جامعة حال دون التمكن الدارة وطواقم دائرة العلاقات العامة في إالتغير المستمر والدائم في  .1

لذا يجـب   ؛سمعة الجامعة وصورتها الذهنية لإدارةلى خطط وبرامج واضحة إمن الوصول 

الدائرة وتنفيذ  لإدارةفي مجال العلاقات العامة  المتخصصينن طاقم كامل من يالعمل على تعي

  .كمل وجهأمها على امه

ومتنوعة  يجاد واعتماد طرق ووسائل اتصال عديدةإجامعة الالعلاقات العامة في  دائرة على. 2

وذلك  ،استفساراتهم وتساؤلاتهم بأسرع وقت ممكن كللرد على للتواصل مع طلبة الجامعة ل

لتواصـل  لجامعة العامة في محدودية قنوات الاتصال التي تستخدمها دائرة العلاقات النظرا ل

  .مع الطلبة

 ،وطبيعة عملها ،لدائرةلالقيام بتعريف واضح وكامل جامعة الدائرة العلاقات العامة في على  .3

في الـدائرة، وذلـك   طلبة للالتحاق والتطوع لكبر لأوفتح مجال ، همية الدور الذي تقوم بهأو
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قلة معرفة طلبة الجامعة بدائرة العلاقـات  ل ، نظراطبيعة عمل الدائرة عن كثب للتعرف إلى

  .والدور الكبير الذي تقوم به، جامعةالالعامة في 

الانشطة والفعاليات التـي   دائمين بمختلفعلى اطلاع وعلم جامعة الطلبة  بقاءإالعمل على  .4

  .هافيلطلبة للمشاركة لوفتح المجال  دائرة العلاقات العامةتنظمها وتنفذها 

السمعة والصـورة   لإدارةعلى دائرة العلاقات العامة في الجامعة وضع خطط وبرامج فعالة . 5

لـدى طلبـة    ذهنية المتشكلةالصورة النظرا لضعف السمعة وتعزيزها، الذهنية والعمل على 

 ،زمة تشكل سمعة سيئةأن تسبب لها أوالتي من الممكن  ،عن الجامعة جامعة النجاح الوطنية

  .ةوصورة ذهنية سلبية عن الجامع
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  ) 1(ملحق 

  داة الاستبانةأمحكمو 

  التخصص/  الدرجة العلمية  الاسم  الرقم
  .حاضر في القسممورئيس قسم العلاقات العامة والاتصال   عبد الكريم سرحان. د  1
  .في قسم العلاقات العامة والاتصال محاضر دكتور  حافظ أبو عياش. د  2
  .لكترونيةفي قسم الصحافة المكتوبة والإ محاضر دكتور  فريد أبو ظهير .د  3
  .عداد المعلمينإدكتور محاضر في كلية العلوم التربوية و  سهيل صالحة. د  4
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  )2(ملحق 

  داة الدراسةأ

  جامعة النجاح الوطنية

  كلية الدراسات العليا

  برنامج ماجستير العلاقات العامة المعاصرة

  المحترمة/أختي الطالبة المحترم/ أخي الطالب

  تحية طيبة وبعد،،،،

تخصص ماجستير العلاقات العامة  11851103أسيل داود الرقم الجامعي( الباحثة تجري

دور دائرة العلاقات العامة فـي إدارة السـمعة والصـورة    ( :بعنوان ميدانية دراسة) المعاصرة

، ولهذا أعدت الباحثة الاستبانة التي بـين أيـديكم   )الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية

بكل  عنهاجابة الواجب الإ على عدد من الفقرات محورويحتوي كل  محاور ةربعأوالمكونة من 

 ـ الة الماجسـتير خـلال الفصـل الدراسـي الثـاني      دقة وموضوعية، استكمالا لمتطلبات رس

، فإنني على ثقـة بـأنكم   مهمة، ونظرا لما تتمتعون به من مكانة علمية وتربوية 2019/2020

خـي  أبكل دقة وموضوعية، فـالمرجو منـك    عنهاوتجيبون  ،ستعطون الاستبانة جل اهتمامكم

اها مناسبة، وتأكد أن نجاح هذه في الخانة التي تر) ×( بوضعالتكرم  يرجى ختي الطالبةأ/الطالب

الدراسة يعتمد إلى حد كبير على دقة إجابتك، التي سيتم جمعها واستخدامها لأغـراض البحـث   

  .وسيتم المحافظة على سرية المعلومات كافة ،العلمي فقط

  مع فائق الاحترام والتقدير

  الباحثة أسيل داود
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  البيانات الشخصية: أولاً

  في المكان المناسب )×(الرجاء وضع اشارة 

  :الجنس. 1

  أنثى )  (.ب     ذكر )  (.أ

  :مكان الإقامة.3

  أخرى )  (.د     مخيم )  (. ج     قرية )  (.ب     مدينة )  (. أ

  :سنة الدراسة.4

   رابعة )  (.د     ثالثة )  ( .ج     ثانية )  (.ب     ولىأ )  (.أ

  رىأخ )  ( .ه

دارة سمعتها، وصـورتها  إمساهمة دائرة العلاقات العامة في جامعة النجاح الوطنية في : ثانياً

  .الذهنية لدى طلبة الجامعة

  :جابتكإفي المكان الذي يتوافق مع  )×( ضع شارة

 العبارة الرقم
أوافق 
 بشدة

 أعارض محايد أوافق
أعارض 

 بشدة

1. 
هناك ضرورة لوجود دائرة علاقات عامة 

 .الوطنية النجاح جامعةفي 
     

2. 

العلاقـات   دائـرة  تقوممن وجهة نظرك 
بعملهـا   الوطنية العامة في جامعة النجاح

 .على أكمل وجه

     

3. 

العلاقات العامة في جامعة دائرة تتواصل 
مع طلبة الجامعة بشـكل   الوطنيةالنجاح 
 .دوري
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 العبارة الرقم
أوافق 
 بشدة

 أعارض محايد أوافق
أعارض 

 بشدة

4. 

تقدم دائرة العلاقات العامة فـي جامعـة   
الوطنية معلومات حول الخـدمات   النجاح

 .والاحتياجات لكافة الطلبة

     

5. 
وجود دائرة علاقات عامة يسـاعد فـي   

 .السمعة و الصورة الذهنية للجامعة تعزيز
     

6. 

هناك إمكانية لتقديم الاقتراحات والشكاوي 
مع توافر الطرق المناسبة لحلها مع دائرة 

 .العلاقات العامة

     

7. 

ــتم  ــىي ــرد عل ــة  ال ــاؤلات كاف التس
الموجهة لدائرة  الاحتياجات والاستفسارات

بسرعة وبطريقة صـحية   العلاقات العامة
 .وفي الوقت المناسب

     

8. 

قبل موظفي معاملة حسنة من  يعامل الطلبة
جامعة النجـاح  في دائرة العلاقات العامة 

 .الوطنية

     

9. 
دائرة العلاقات العامة مع  وموظفيتجاوب 

 .بشكل سريع وفوري الطلبة
     

10.  
بسمعة طيبة  جامعة النجاح الوطنيةتتمتع 

  .وصورة ذهنية جيدة
     

11.  
دائرة العلاقات العامة في جامعة النجـاح  

قل اهميـة  النجاح الوطنية من الدوائر الأ
  .دها في الجامعةجووليس من الضرورة و
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  :رالعلاقة مع الجمهو: ثالثاً

  :في المكان الذي يتوافق مع اجابتك )X(ضع شارة 

 العبارة الرقم
أوافق 
 بشدة

 أعارض محايد أوافق
أعارض 

 بشدة

1. 

من قبل كفاءة الاتصال والتواصل مع الطلبة 
دائرة العلاقات العامة تـؤثر إيجابـاً فـي    
السمعة والصورة الذهنية لجامعـة النجـاح   

 .الوطنية

     

2. 
كفاءة الوسائل التي تستخدمها دائرة العلاقات 

 .العامة للتواصل مع جمهور الطلبة
     

3. 
الأنشطة والفعاليات التي تعود بالنفع علـى  

 .الطلبة والتي تنظمها دائرة العلاقات العامة
     

4. 

نسبة الرضا عن الحلول التي تقدمها دائـرة  
جامعة النجاح الوطنيـة  العلاقات العامة في 

 .للشكاوي والمشكلات المختلفة

     

5. 

من  الوطنية نسبة العودة إلى جامعة النجاح
 /ماجسـتير  (المسيرة التعليمية  إكمالاجل 

 .في وقت آخر) دكتوراه

     

6.  
من قبل كفاءة الاتصال والتواصل مع الطلبة 

دائرة العلاقات العامة تؤثر سلبا في السمعة 
  .النجاح الوطنيةوالصورة الذهنية لجامعة 

     

  :الاقتراحات: رابعاً

  ؟ما هي مقترحاتك لتحسين أداء دائرة العلاقات العامة في الجامعة

...............................................................................................

...............................................................................................

...............................................................................................  
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  )3(ملحق 

  .النجاح الوطنيةمقابلة مع مدير دائرة العلاقات العامة في جامعة 

هل هناك خطط وبرامج لدى دارة العلاقات العامة في الجامعة لبناء سمعة جيدة لدى طلبة  -1

  الجامعة؟

هناك خطط وبرامج وضعناها في الدائرة ونستخدمها فـي بنـاء وادارة سـمعة جيـدة     

على حيث اننا سنعمل على التركيز بشكل اساسي  ،وصورة ذهنية طيبة لدى الطلبة عن الجامعة

هذه الخطـط فـي الوقـت     كامل الافصاح عن نلا يمكولكن  التفاعل مع الطلبة بشكل وجاهي

  .الحالي

 دائرة العلاقات العامة فـي الجامعـة  لتواصل مع لهل هناك قنوات اتصالية مفتوحة للطلبة  -2

  ؟للتباحث في مشاكل الطلبة

والموقـع الالكترونـي   )بـوك الفيس (حاليا تستخدم الدائرة مواقع التواصل الاجتماعي 

حيث يتم الرد على كافة التعليقات الواردة على صفحة الفيس بوك والتواصل  ،الخاص بالجامعة

بالاضافة الى انه يتم الرد عل كافة الرسائل التي تصل مـن   ،معهم لمعرفة احتياجاتهم ومشاكلهم

ور عالقة لدى الطلبة ويتم قبل طلبة الجامعة على الموقع الالكتروني من مشاكل او طلبات او ام

  .الرد عليها بأسرع وقت ممكن من قبل فريق دائرة العلاقات العامة

كيف تتعامل دائرة العلاقات العامة في الجامعة مع طلبة الجامعة في حالة تشـكل صـورة    -3

  ذهنية نمطية جيدة او سيئة؟

ع طلبة الجامعة من الضروري في هذه الحالة العمل على التركيز على تعزيز العلاقات م

  .والاتصال والتواصل معهم ومعرفة احتياجاتهم ومشكلاتهم
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الانشطة والفعاليات التي تقوم بها دائرة العلاقات العامة في الجامعة والموجهة  ما هي اهم -4

  لطلبة الجامعة؟

مصـممة  يوجد لدينا خطط للأنشطة والفعاليات المختلفة والموجهـة لطلبـة الجامعـة    

بالحالـة   وأن تنفيذ هذه الانشطة والفعاليات مرهـون  ،نهاية شهر كانون الأولوموضوعة حتى 

ستعمل على الدائرة  انو  ،الجامعة للعمل والدوام وعودة الطلبة الى مقاعد الدراسة القائمة وعودة

تركيز على الانشـطة والفعاليـات الترفيهيـة    الالتركيز على الانشطة خارج الاطار التعليمي و

من ضغط التعلم والدراسة والخروج من الجانب التعليمـي الـى الجانـب     لطالبا عنللتخفيف 

  .الحياتي

ما مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة في الجامعة في ادارة السمعة والصـورة الذهنيـة    -5

  للجامعة؟

إن لدائرة العلاقات العامة في جامعة النجاح الدور الكبير والمساهمة الكبرى فـي إدارة  

المساهمة لا يقتصر فقط علـى الـدائرة   وتلك  ولكن هذا الدور،وصورتها الذهنيةسمعة الجامعة 

  .ادارة الجامعة اوانما يشمل كافة الادارات والاقسام الموجودة في الجامعة بما فيه

  ؟ام دائرة العلاقات العامة بالسمعة والصورة الذهنية السائدة عن الجامعةما مدى اهتم -6

وتم وضع  ،هناك اهتمام كبير من قبل الدائرة في ادارة السمعة والصورة الذهنية السائدة

  .الافصاح عنها نلا يمكخطط لإدارتها ولكن 

  ؟الجامعة السمعة والصورة الذهنية المتشكلة لدى طلبة الجامعة عنك ما هي أيبر -7

ايجابية من ناحيـة التعلـيم والمسـتوى التعليمـي      :الاولى :متشكلتانهناك صورتين 

احية التصرف والتعامـل مـع   سلبية من ن :والخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعة، والاخرى

 .الطلبة
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Abstract 

The current descriptive study seeks to identify the role of the Public 

Relations Department at An Najah National University in managing the 

university’s reputation and mental image among its students. This study, at 

the main, endeavors to determine the extent to which the Public Relations 

Department at the selected university contributes in managing the 

institutional reputation and mental image among its undergraduate 

students. 

To achieve that, a questionnaire is designed and distributed on a 

sample of 584 students, which represents 3.19% of the total research 

population (18296), during the second semester of the academic year 

2019/2020. Besides, an interview with the PR manager at the university 

under scrutiny is conducted to triangulate the questionnaire’s findings. 

Using the SPSS Software, this research study finds that the average 

of the PR department’s contribution in managing the university’s reputation 

and mental image is moderate (an SMA of 3.27 and a standard deviation of 

0.57). Likewise, the study reveals that the role of the concerned PR 

department in managing the relationship between the university and its 
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audience is also moderate. The SMA has not exceeded 3.31 with a standard 

deviation of 0.64. 

Furthermore, the results demonstrate statistically significant 

differences in favor of female students pertaining to the role of the PR 

department in managing the university’s reputation and mental image. The 

variables of residence and academic year, contrariwise, have not shown 

statistically significant differences in relation to the same mean. 

The findings of the interview, on the other hand, have illustrated a 

notable degree of awareness by the PR practitioners regarding the 

importance of the PR department at the university. The role of the 

department in managing and positively enhancing the university’s 

reputation and mental image is also substantially highlighted. Moreover, 

the need to employ various communication channels with the students is 

seen to be vital. The findings, as well, reveal that the PR department adopts 

strategic plans and performs programs designed to construct a favorable 

reputation and a positive mental image among students. 

Subsequently, the current research study recommends hiring 

professional PR practitioners to manage the related department and pursue 

its desired plans and programs. It also recommends adopting various 

communications means to enhance the quality of response and the 

documentation of students’ feedback. The department’s mission and 

activities have to be publicized along with facilitating more opportunities 

for the students to join internships and voluntary programs at the 
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department. There is also a need to keep a two-way communication system 

to inform the audience about the department’s activities and events in a 

way that allows them to beneficially engage and participate. More effective 

programs to improve the university’s reputation and mental image need to 

be adopted. 


