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 هداءالإ

 إلً من رـعت رأسٍ عالَاً إـتخاراً به... 

 أبٍ العزَز

 ...الله ورضوانه جنان قدمَها تحت من إلً ،مإلً من أنارت ـٍ قلبٍ حب العل

 العزَزة أمــٍ

 ...دونهم من حَاة وٖ بظٗلهم أحتمٍ من إلً

 أخواتٍ ،أخوتٍ 

 . .. دربٍ ـٍ الفرح َنثرون من إلً

 أصدقائٍ

 " هذا جهدٌ عصارة أهُدٌ جمَعاً  الَهم" 
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 تقديرالشكر وال

  الدكتورة سمر الشنار أتوجو بخالص شكري وتقديري وعظيم امتناني إلى أستاذتي الفاضمة
 ...في متابعة ىذا البحث تو من حسن رعاية ورحابة صدر وروح عممية مخمصةأبدلما 

من تعجز كمماتي وتنحني ىامتي لعظيم عطائيم وجو بخالص الشكر والإمتنان إلى أت كما
 ...عائمتي الكريمة

 ...لنا العون  ومد لنا يد المساعدة ساعدنا عمى إتمام ىذا البحث وقدمنشكر كل من و  كما
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 صالملخ

٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ اٌزؼشف اٌٝ دٚس اٌؼ٩لبد اٌؼبِخ فٟ رؼض٠ض اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ فٟ اٌّئعغبد 

اٌذساعخ, ٩ٌّٚئّزٗ اٌفٍغط١ٕ١خ اٌخبطخ, د١ش ارجغ فش٠ك اٌجذش إٌّٙج اٌٛطفٟ اٌزذ١ٍٍٟ ٌذساعخ ِفب١ُ٘ 

لبد اٌؼبِخ فٟ رؼض٠ض ٚاعزخذَ فش٠ك اٌجذش اٌّمبثٍخ ٚا٦عزج١بْ, ٌزؼشف اٌٝ دٚس اٌؼ٩, ٤غشاع اٌجذش

 021اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ اٌزبثؼخ ٌششوخ عج١زبٟٔ ِٓ ٚجٙخ ٔظش جّٙٛس٘ب اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسجٟ, د١ش رُ رٛص٠غ 

اعزج١بْ ػٍٝ اٌجّٙٛس اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسجٟ ٌٍششوخ ثفشػ١ٙب ٔبثٍظ ٚساَ الله, وّب لبَ فش٠ك اٌجذش ثبجشاء 

عزبر ػّش ِشؼً, ٌٍزؼشف ػٍٝ ِٙبَ ٚخطظ ِمبثٍخ ِغ ِذ٠ش اٌؼ٩لبد اٌؼبِخ فٟ ششوخ عج١زبٟٔ ا٤

 اٌؼ٩لبد اٌؼبِخ فٟ رؼض٠ض اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍششوخ.

د ششوخ عج١زبٟٔ ػٍٝ اٌّغئ١ٌٚخ ا٦جزّبػ١خ بػزّا ِٓ أثشص٘ب,ٕزبئج اٌ ِجّٛػخ ِٓ رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ

شوخ عج١زبٟٔ , ا٘زّبَ اٌؼ٩لبد اٌؼبِخ فٟ شاٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍششوخرؼض٠ض ِّب ٠غُٙ فٟ  ثشىً وج١ش,

رؼًّ اٌؼ٩لبد  أزّبئُٙ اٌٛظ١فٟ ٌٍششوخ, ِّب ٠جؼٍُٙ جّٙٛس داػُ ٌٍششوخ ثشىً و١جش, ثّٛظف١ٙب ٠ؼضص

اٌؼبِخ فٟ ششوخ عج١زبٟٔ ػٍٝ اششان ِٛظف١ٙب ثؤٔشطخ اٌّغئ١ٌٚخ ا٦جزّبػ١خ, ِّب ٠ئصش ػٍٝ طٛسح 

ت ا٦ػ١ِ٩خ اٌزٟ رمذِٙب ا٤عب١ٌ اٌّئعغخ, ششوخ عج١زبٟٔ ِؼشٚفخ ٌغ١ش اٌّزؼب١ٍِٓ ِؼٙب, ٚرٌه ِٓ خ٩ي

 اٌجّٙٛس رؼبًِ ٌزغ١ًٙ ِخزٍفخ جٙبد ِغ ارفبل١بد ثؼمذ عج١زبٟٔ ششوخ فٟ اٌؼبِخ اٌؼ٩لبد رمَٛ, ٌٍجّٙٛس

 فٟ اٌز٠ٕٛغ ػٍٝ عج١زبٟٔ ششوخ دشص, ثب٦ضبفخ اٌٝ اٌز١ٕ٘خ طٛسرٙب دػُ ػٍٝ ٠غبػذ ِّب ِؼٙب,

 ..ٌٍجّٙٛس ا٦لزظبدٞ اٌٛضغ ِغ ٠زٕبعت ثّب إٌّبطك, ثّخزٍف ِؼبسضٙب

ِٕخ اٌؼ٩لبد اٌؼبِخ فٟ رٛطً فش٠ك اٌجذش اٌٝ ِجّٛػخ ِٓ اٌزٛط١بد أّ٘ٙب: ٚثٕبءاً ػٍٝ ٘زٖ إٌزبئج 

اٌششوبد اٌفٍغط١ٕ١خ اٌخبطخ اٌظ٩د١بد اٌىبف١خ ٦ٔجبح اٌّشبس٠غ ٚرؼض٠ض طٛسح اٌششوخ, ٚدِج 

ثبٌجّٙٛس اٌخبسجٟ؛ ٌض٠بدح اٌّظذال١خ اٌّٛظف١ٓ ِٓ ِخزٍف إٌّبطت ثؤٔشطخ اٌؼ٩لبد اٌؼبِخ اٌخبطخ 

ٚضشٚسح ثزي جٙٛد ِٓ لجً اٌؼ٩لبد اٌؼبِخ فٟ  ٚػىظ رؤ١٠ذ اٌجّٙٛس اٌذاخٍٟ ٌّب رمَٛ ثٗ اٌششوخ,

اٌششوبد اٌفٍغط١ٕ١خ اٌخبطخ رجبٖ اٌّٛظف١ٓ؛ ٤ْ ِذٜ اٌزضاَ اٌششوبد ِغ ِٛظف١ٙب ٚا٦٘زّبَ ثُٙ  ٠غبػذ 

ثزىض١ف ا٤ٔشطخ ٚاٌجشاِج  ٠ذفؼُٙ ٌزّض١ً اٌششوخ ثؤفضً طٛسح, ػٍٝ ثٕبء جغٛس اٌضمخ ِغ اٌّٛظف١ٓ, ِّب

وّب أٚطذ اٌذساعخ ػٍٝ ِضبػفخ ا٘زّبَ اٌؼ٩لبد اٌؼبِخ فٟ , ٌٍّٛظف١ٓ؛ ٌض٠بدح ِٙبسارُٙ ٨ٚٚئُٙ ٌٍششوخ

اٌششوبد اٌفٍغط١ٕ١خ اٌخبطخ ثبٌّغئ١ٌٚخ ا٦جزّبػ١خ؛ ٌّب ٌٙب أصش وج١ش ػٍٝ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٤ٞ ششوخ, 

رخظ١ض لغُ ٚثشٔبِج خبص ثبٌّغئ١ٌٚخ ا٦جزّبػ١خ فٟ اٌششوبد, ٠ضّٓ طٛسح خ٩ي  ٚرٌه ِٓ

 ا٠جبث١خ ٌٍششوخ.
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Abstract 

This study aims to determine the role of public relations in enhancing the 

mental image of private Palestinian institutions. The research team has 

followed a descriptive analytical method to examine the concepts of the 

study, and given its suitability for the research purposes. Further, the 

research team used interviews and questionnaires as tools to determine 

the role of public relations in enhancing the image of Sbitany company 

from the perspective of internal and external audience. A total of 120 

questionnaires have been distributed on the internal and external 

audience of the company in both Nablus and Ramallah branches. The 

research team also conducted an interview with the public relations 

manager at Sbitany company, Mr. Omar Meshaal in order to identify PR 

plans to enhance the mental image of the company. 

The study concluded to several results; most notably, Sbitany company 

specifically relies on corporate social responsibility, which contributes to 

enhancing the mental image of the company. Also, the company’s 

employee care scheme enhances their commitment to the company and 

as a result, they become supporters of the company. Also, PR involving 

employees in the company’s corporate social responsibility activities 

which affects the company’s image.  

Sbitany company is very known even to those who do not deal with it. 

Through media methods offered to the audience, public relations in the 

company make deals with different parties to facilitate the audience 

interaction with the company, which also supports the company’s mental 

image, in addition to the fact that Sbitany company always cares for 

diversity in the various branches which fits the economic situation of the 

audience   

Based on these results, the team reached a number of recommendations 

most importantly being: granting the public relations in Palestinian 

companies  adequate power in order to implement projects successfully 

and enhance the image of the company, involving the employees’ of 

different positions in public relations activities in order to increase 

credibility and show internal support to what the company is doing. It is 

important to put effort by the public relations sections in the Palestinian 

private companies towards their employees, the more the company cares 
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and comets to its employees, the more this helps in strengthening the 

bonding and trust between them. It also gives them the motivation to 

represent the company in the most efficient way; intensification of 

activities and programs for the employees, to increase their skills  and 

loyalty to the company. The study also recommended that public 

relations in the Palestinian private company sector to make more 

attention to social responsibility because of the great effect of that on the 

image of any company, this can be done through creation pf a 

specialized department on corporate social responsibility that guarantees 

a positive image of the company. 
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 المقدمة

 لتزمتو الحقَقةعلً  تسعً العٗقات العامة منذ بداَتها إلً خلق صورة ـٍ أذهان جمهورها تستند

 مختلؾ ـً العامة العٗقات دساتَر علَها أجمعت أساسَة ءمبادٌ وهٍ والوضوح، ،والصراحة، بالصدق

هتمام  أ زاد ومن هنا ، وبهذا َظهر لنا أهمَة وجود صورة عن أٌ مإسسة لدي جمهورها،المجتمعات

ظراً لدورها ـٍ تشكَل اِراء وأهمَتها بالنسبة للمجتمعات والمإسسات، ون ،بموضوع الصورة الذهنَة

تسعً إلَه معظم المإسسات نطباعات لدي اْـراد تجاه المإسسة، أصبح تكوَن الصورة الذهنَة هدـاً وأ

 لذهنَة بمعزل عن العٗقات العامة؛التٍ تسعً للنجاح، وَصعب علً المإسسات بناء صورتها ا

 تساهمإسسات وجمهورها الداخلٍ والخارجٍ، كما من التفاهم بَن الم اً ـالعٗقات العامة تسعً َٔجاد نوع

بة، وتعتبر والبرامج الحدَثة المناس ،لَبـٍ بناء الصورة الذهنَة وتعزَزها من خٗل استخدام اْسا

 العٗقات العامة .الصورة من أهم أهداؾ 

تركز جهودها  ذلك إلً أنَدـعها  ،وانطٗقاً من العٗقة الطردَة بَن الصورة الذهنَة وتطور المإسسات

 هتمام بصورتهاوتعمل المإسسسات الحدَثة علً أ علً الصورة السائدة عنها لدي جمهورها، كما

هذه ، وبذلك ركزت علً هذه الصورةاً لً إَجاد القبول لما تقدمه بناءوتحرص ع ،الذهنَة بشكل كبَر

حَث تسعً  ،هنَة للمإسسات الفلسطَنَة الخاصةالدراسة علً دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذ

، اْمر الذٌ ذهنَةسبَتانٍ ـٍ تعزَز صورتها الإلً تسلَط الضوء علً اْسالَب التٍ تتبعها شركة 

 َشكل داـعاً للمإسسات الفلسطَنَة الخاصة ـٍ تعزَز صورتها. 

 ٌٍمطبع اْ د١ش لزظبدٞ,ا٦ ٌٍّٕٛ أعبعٟ ِذشن ٠ؼزجش ٚفؼّبي ٔشظ خبص لطبع ٚجٛد ثب٦ضبفخ اٌٝ أْ 

 الزظبد٘ب ٠ز١ّض اٌزٟ اٌفٍغط١ٕ١خ اٌذبٌخ اٌٝ لزظبد٠خ, ٚثبٌٕظشا٦ اٌز١ّٕخ ػجٍخ دفغ فٟ وج١ش دٚس اٌخبص

 ٚفجٛاد رشٛ٘بد ػذح ِٓ ٠ؼبٟٔ اٌفٍغط١ٕٟ لزظبدا٦ فبْ إٌب١ِخ, اٌذٚي الزظبد٠بد ثبلٟ ػٓ ثبٌخظٛط١خ

 ا٦عشائ١ٍٟ اٌغٛق ػٍٝ ػزّبدا٦ خ٩ي ِٓ ٚأ٠ضبً  عشائ١ٍٟ,ا٦ لزظبد٧ٌربثؼبً  الزظبداً  ٠ٚجمٝ ث٠ٛ١ٕخ,

 اٌخبسجٟ, اٌؼبٌُ ِغ اٌفٍغط١ٕ١خ ٚاٌزجبس٠خ لزظبد٠خا٦ ثبٌؼ٩لبد ٍكرزؼ أخشٜ رشٛ٘بد صّخٚ ٌٍؼًّ,

 ا٦عشائ١ٍٟ, ٧ٌلزظبد اٌزجؼ١خ ػٓ إٌبجّخ اٌزشٛ٘بد ِٓ ٚغ١ش٘ب اٌؼبِخ, ٚاٌّشافك ثبٌّٛاسد رزؼٍك ٚأخشٜ

 .اٌفٍغط١ٕ١خ ا٤ساضٟ فٟ الزظبد٠خ ر١ّٕخ رذم١ك طؼٛثخ ٌٝا ٠ئدٞ ِّب

تحقَق أهداؾ الشركة، ـهٍ تشكل حلقة وصل وتلعب العٗقات العامة ـٍ شركة سبَتانٍ دوراً مهماً ـٍ 

بَن الجمهور المستهدؾ وأهداؾ الشركة، وأهم ما تستند علَه ـٍ تعاملها مع جمهورها هو أهتمام 

 بالمسإولَة أجتماعَة، التٍ تعزز الصورة الذهنَة للشركة من خٗل العدَد من اْنشطة والفعالَات.
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 الفصل الأول 

 الإطار العام    

 

  مشكلة الدراسة 

 تساؤلات الدراسة 

 أهمية الدراسة 

 أهداف الدراسة 

  فرضيات الدراسة 

 منهجية الدراسة 

 حدود الدراسة 

 صعوبات الدراسة 

 مجتمع الدراسة وعينتها 

 الدراسات السابقة 

  مصطلحات الدراسة 
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 مشكلة الدراسة :

قصوراً ـٍ تعزَز مع ازدَاد أهتمام بالصورة الذهنَة للمإسسات، تعانٍ المإسسات الفلسطَنَة الخاصة 

 النهوض بها،لصورة الذهنَة ـٍ تطوَر المإسسة ولعدم معرـتها الكاـَة بؤهمَة ا نظراً صورتها الذهنَة؛ 

ر كبَر ـٍ تكوَن آراء ومن هنا ظهرت الحاجة لوجود هذه الدراسة، حَث أن الصورة الذهنَة لها دو

 الجمهور تجاه المإسسة.

أصبح تكوَن صورة ذهنَة إَجابَة هدـاً أساساً تسعً العٗقات العامة لتحقَقه من خٗل اْداء الذٌ 

استهدؾ ـرَق البحث شركة علً ذلك بناءاً َتناسب مع احتَاجات الجمهور الداخلٍ والخارجٍ للمإسسة، 

ً اً نموذجسبَتانٍ  هتمام بهذا الموضوع المإسسات علً أ لتشجَع وذلك ؛ةـٍ تعزَز الصورة الذهنَ ناجحا

ة سبَتانٍ شركالعٗقات العامة ـٍ الطرق التٍ تستخدمها ن خٗل عرض مجموعة من اْسالَب وم

 .لتعزَز صورتها الذهنَة

 تساؤلات الدراسة : 

ورة الذهنَة للمإسسات الفلسطَنَة دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصتساإل الدراسة الرئَس: ما 

 ؟الخاصة 

 التساؤلات الفرعية :

  ٍـٍ شركة سبَتانٍ لتعزَز صورتها ا العٗقات العامةهتستخدم ما الوسائل الت 

 ؟الذهنَة  

 ؟الذهنَة شركة سبَتانٍ ـٍ  تعزَز صورتها العٗقات العامة ـٍالتٍ تتبعها   خطط ال ما 

  ؟شركة سبَتانٍ حول ما تقدمه مات كاـَة لدي الجمهور الخارجٍ ـر معلوامدي توما 

  تؤثَر دائرة العٗقات العامة ـٍ تشجَع موظفَها لتمثَل المإسسة بؤـضل صورة؟ ما 

 لدي الجمهور الخارجٍ علً عمل شركة سبَتانٍ؟ تشكلةما مدي تؤثَر الصورة الذهنَة الم 

 همية الدراسة :أ

دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز  الدراسة اْولً ـٍ ـلسطَن ـٍ الحدَث عن أنها تكمن أهمَة هذه الدراسة

الدراسة  تاستهدـالخاصة حسب حدود علم الباحث، حَث  لمإسسات الفلسطَنَةـٍ االصورة الذهنَة 

للتعرؾ علً دور العٗقات العامة، ومدي  ،اً ناجحاً ـٍ تعزَز صورتها الذهنَةنموذجشركة سبَتانٍ 

وم الصورة الذهنَة ـٍ شركة سبَتانٍ، وتسعً هذه الدراسة إلً تسلَط الضوء علً اْسالَب إدراكها لمفه

التٍ تتبعها شركة سبَتانٍ ـٍ تعزَز صورتها الذهنَة، اْمر الذٌ َشكل داـعاً للمإسسات الفلسطَنَة 

 الخاصة ـٍ تعزَز صورتها الذهنَة.

ٖ أن الباحثَن لم إ ،مإسسة لدي جمهورهاهمَة الصورة الذهنَة ـٍ تشكَل صورة الوبالرؼم من أ 

ً  اهتماماً  َخصصوا وٖ َمكن ٌْ مإسسة تعزَز صورتها الذهنَة لدي ، حول هذا الموضوع كاـَا

قات العامة التٍ تحرص علً تقدَم المإسسة بؤـضل صورة وبناء عٗقات جمهورها بمعزل عن العٗ

العام، ومن خٗل هذه الدراسة سَكون هذا  حسنة مع جمهورها الخارجٍ، والتؤثَر إَجابٍ ـٍ الرأٌ

 البحث مرجع إضاـٍ ـٍ موضوع الصورة الذهنَة؛ نظراً لقلة المراجع التٍ تتناول هذا الموضوع.
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 أهداف الدراسة:

التعرؾ إلً دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الفلسطَنَة : الهدؾ الرئَس

 الخاصة.

 :الأهداف الفرعية 

  دراك المإسسات الفلسطَنَة الخاصة ْهمَة الصورة الذهنَة لدي جمهورها.إزَادة 

  لً مدي نشاط العٗقات العامة ـٍ محاولة تكوَن صورة إَجابَة للمإسسة .إالتعرؾ 

  علً الصورة الذهنَة  وقدراتهم لً مدي تؤثَر خبرة وقدرات ممارسٍ العٗقات العامةإالتعرؾ

 للمإسسة.

 تخدام اْسالَب الناجحة ـٍ إَصال الرسالة.العمل علً اس 

  لصعوبات للحفاظ علً صورة المإسسةااجهة العٗقات العامة للمعَقات ولً كَفَة موإالتعرؾ. 

 فرضيات الدراسة:

 الفرضَة المباشرة اِتَة : الدراسةواعتمدت 

 .الفلسطَنَة الخاصةة ـٍ المإسسات العٗقات العامة لها دور ـعّال ـٍ تعزَز الصورة الذهنَ

 هذه الفرضَة ـرضَات ـرعَة أخري تتمثل ب: وتتفرع من

  الحدَثة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَةالعٗقات العامة ـٍ شركة سبَتانٍ تعتمد علً الوسائل. 

  المعلومات الكاـَة حول ما تقدمه الشركةَمتلك ٖالجمهور الخارجٍ ـٍ شركة سبَتانٍ ؼالبَة. 

 تإثر إَجابَاً علً صورة المإسسة العٗقات ٍ َتمتع بها ممارسوة والقدرات التالخبر. 

 الدراسة : يةمنهج

 معلوماتاتبع ـرَق البحث ـٍ هذه الدراسة المنهج الوصفٍ التحلَلٍ؛ وذلك لما َقدمه هذا المنهج من 

 البحث خٗل بها مر التٍ واْحداث ،بدراستها الباحث قام التٍ الظاهرة عن وَتحدث للؽاَة، دقَقة

 الواقع، و َفسحـٍ هٍ  كما ،الظواهر مختلؾ شرح ـٍ كبَراً  دوراً  الوصفٍ المنهج العلمٍ، كما َسهم

 .المجاٖت كاـة وتوضَحها ـٍ للدراسة الباحثَن أمام المجال

 حدود الدراسة :

، وذلك لما تمَزت به شركة 2018حتً نهاَة عام  2016د الزمانَة: ـترة الدراسة من بداَة عام الحدو

سبَتانٍ ـٍ هذه الفترة بكثرة الفعالَات التٍ تدعم وتعزز مبدأ المإسسة القائم علً المسإولَة أجتماعَة، 

متجراً ـٍ  22مما َنعكس ذلك علً صورتها الذهنَة، وـٍ هذه الفترة ازداد عدد متاجر الشركة لَصبح 

 مختلؾ المناطق الفلسطَنَة . 

لكونه المقر الرئَس للشركة،  رام الله، ـرع سبَتانٍ بفرعَها رام الله ونابلسنَة:  شركة االحدود المك

 .إضاـة إلً ـرع نابلس لقرب المكان من ـرَق البحث



 
5 

      

الحدود البشرَة: الجمهور الداخلٍ لشركة سبَتانٍ (موظفو الشركة علً اختٗؾ مسمَاتهم الوظَفَة)،  

 ـرعٍ نابلس ورام الله.ـٍ الخارجٍ لشركة سبَتانٍ الجمهورو

 صعوبات الدراسة:

كما قلة المصادر والمراجع التٍ تدور حول موضوع الصورة الذهنَة،  ـٍتمحورت صعوبة الدراسة 

 ستبَان علً الجمهور ـٍ مدَنتٍ رام الله ونابلس . لبحث صعوبة ـٍ توزَع أـرَق ا واجه

 مجتمع الدراسة وعينتها:

ـرَق البحث بتوزَع  حَث قام الجمهور الداخلٍ والخارجٍ لشركة سبَتانٍ،تشكل مجتمع الدراسة من 

استبَان لجمهور  70ستبَان لجمهور الشركة الداخلٍ وا 50( استبَان علً ـرعٍ رام الله ونابلس120

دائرة العٗقات العامة ـٍ مدَر  لة معضاـة إلً إجراء مقاب) موزعة علً الفرعَن، بأالشركة الخارجٍ

للتعرؾ علً مهام وخطط العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة  (أ. عمر مشعل)؛ َتانٍشركة سب

 للشركة.

تم اختَار العَنة الطبقَة للجمهور الداخلٍ؛ وذلك ٔستهداؾ ـرَق البحث الموظفَن علً اختٗؾ طبقاتهم 

 وعدم تجانسه.الوظَفَة، بأضاـة إلً اختَار العَنة العشوائَة للجمهور الخارجٍ لضخامته 
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 :الدراسات السابقة

لقلتها، وتناولها ـقط لموضوع  عتماد ـٍ هذا البحث علً الكثَر من الدراسات السابقة نظراً لم َتم أ

تم الحدَث حَث  ،علً مستوي دول، أو مإسسات اً ءالصورة الذهنَة ودور العٗقات ـٍ تحسَنها سوا

ومن ضمنها  ،قلَدَةالدراسات ركزت ـٍ  حدَثها علً الوسائل التعنها بشكل عام، كما أن بعض هذه 

، كما واعتمد ـرَق البحث رمن الجمهوتقربها بشكل أكبر  الوسائل ٔعتقادها أن هذه تصال الشخصٍأ

بدرجة البكالورَس  دراساتلعدم وجود  نظراً  ؛ر ـقطَستجـٍ هذه الدراسة علً دراسات لشهادة الما

 حملةكؤحد أهداؾ ال ، بل تناولوا هذا الموضوع ـٍ دراستهموذلك لَس لعدم أهمَته ،تتناول هذا الموضوع

رة الذهنَة ـٍ المإسسات ركزت الدراسات السابقة علً دور العٗقات العامة ـٍ تحسَن الصو، حَث 

.، دون التطرق إلً دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصةبشكل عام  

 2016-2015، نسيوت: باديس ، ول اسة الأالدر

 "ذهنَة لٕدارة الرَاضَة.لورة الصن العامة ـٍ تحسُت العٗقادور ا"العنوان: 

تهدؾ الدراسة إلً معرـة دور العٗقات العامة ـٍ تحسَن الصورة الذهنَة لعمال مدَرَة الشباب 

إضاـة إلً  والصورة الذهنَة لٕدارة،والرَاضة لوَٖة َسكرة، وتحدَد العٗقة بَن العٗقات العامة 

 .التعرؾ علً مكانة إدارة العٗقات العامة ضمن الهَكل التنظَمٍ للمإسسة 

 

رَاضَة بأهتمام لرَة الشباب اُدلعامة لمت العٗقاز اجهام َحظ  ل التالَة:لنتائج الً إ ت الدراسةلصوت

ت لعٗقااتسعً دارة، ولٕكل التنظَمٍ ن الهَضمكإدارة  نتها مكاٖ تحتل وسسة، إلمن طرؾ امزم لٗا

  .سسة للعمالإلمورة اصن لً تحسُرَة الشباب الرَاضَة إُدلممة لعاا

من الضرورٌ معرـة دور العٗقات العامة ـٍ تحسَن الصورة الذهنَة وتحدَد أـادة من هذه الدراسة: 

نشطة و البرامج  ذات كفاءة مكانة العٗقات العامة ـٍ الهَكل التنظَمٍ للمإسسة، وضرورة أن تكون اْ

 .وـاعلَة

 2015محمد،  مراد ،النشمي الدراسة الثانية:

 ".نبالَم نولوجَاكتوال العلوم لجامعة  الذهنُة والصىرة اٖجتماعُة ولُةإالمس بُن العٗقةالعنوان: "

 العلوم لجامعة هنَةالذ الصورةعن العٗقة بَن المسإولَة أجتماعَة و شؾإلً الك ةالدراس ذهه هدـت

 ةالجامع مالتزا تحلَل إلً الدراسة ـتهد كما قط،ـ الطلبة نم عَنة نظر جهةو نم نبالَم نولوجَاكتوال

 ، والعاملَن.الطلبة البَئة، المجتمع،بالمسإولَة أجتماعَة تجاه 

م ت صفٍ التحلَلٍ، ولٕجابة عن تساإٖت الدراسة واختَار ـرضَاتهاالو لمنهجا حثالبا دمخاست دقو

ن، لَمبا نولوجَاكتوال العلوم جامعةتطبَق أداة البحث (أستبانة) علً عَنة عشوائَة طبقَة من طلبة 

والقسم  ،المتؽَرات الشخصَة )(  ةعام بَانات ًعل ولم اْقستوي الاحوتكونت أستبانة من ثٗثة أقسام، 

 الصورة هو، ثم القسم اْخَر و)العاملَن، الطلبة البَئة، المجتمع،(الثانٍ أبعاد المسإولَة اٖجتماعَة 

 .للجامعة الذهنَة
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أظهرت نتائج التحلَل أحصائٍ أن هناك ارتباطاً قوَاً بَن أبعاد المسإولَة أجتماعَة تجاه  دوق

، أٌ أن التزام لَمَنبا نولوجَاكتوال العلوم لجامعة هنَةالذ الصورةو )، العاملَنالطلبة البَئة، المجتمع،(

 المجتمع،لدي  للجامعة الذهنَة الصورة المسإولَة أجتماعَة ككل سوؾ َعمل علً تعزَز بؤبعادالجامعة 

 . ، العاملَنالطلبة البَئة،

وجود عٗقة طردَة بَن اهتمام المنظمة بالمسإولَة اٖجتماعَة تجاه اْـراد أـادة من هذه الدراسة: 

 كاـة، وتعزَز صورتها الذهنَة بشكل إَجابٍ.

 2014 -2015ة: ناجوي، كريمة، لثالدراسة الثا

 بعنوان: "دور العٗقات العامة ـٍ تحسَن الصورة الذهنَة ـٍ المإسسة"

لً محاولة وصؾ وتحلَل لمفهوم الصورة الذهنَة، وإبراز أهمَته ـٍ المإسسة والدور إتهدؾ الدراسة 

بالمإسسة، ، إضاـة الً إبراز واقع العٗقات الذٌ تلعبه العٗقات العامة ـٍ تحسَن صـورتها الذهنَـة 

 حَث تم اعتماد المنهج الوصفٍ التحلَلٍ ـٍ هذه الدراسة. ،العامة بمإسسة موبَلَس

أن المإسسة تهـــتم بنشـــاط العٗقـــات العامـــة والذٌ  :لً مجموعة من النتائج أهمهاإتوصلت الدراسة 

َعتبر حلقة وصل بَن المإسسة والمجتمع الناشطة ـَه، وتسـتخدم العٗقــات العامــة وســائل اتصــال 

متعــددة للوصــول إلــً جمهــور المســتهلكَن، وعرـت مإسسة موبَلَس تطورات هامة وانجازات 

وضـعَة التـٍ كانـت علَهـا ــٍ وقـت تؤسَسـها، حَـث عملـت علـً تحسـَن تلـك معتبرة مقارنـة بال

 الصـورة التـٍ كانـت علَهـا ــٍ وضعَة تناـسَة أمام المتعاملَن اِخرَن.

 2014: الطاهر، الحاج الفضل، رابعةالدراسة ال

 بعنوان: "دور العٗقات العامة ـٍ تحسَن صورة السودان لدي العالم الخارجٍ"

إلً هدؾ تتهدؾ الدراسة إلً الكشؾ عن اْسباب التٍ تإثر ـٍ الصورة الذهنَة للسودان سلباً وإَجاباً، و

طرح تصور َتضمن السبل واِلَات الكفَلة بتحسَن الصورة النمطَة المنطبعة ـٍ ذهن المجتمع 

 .ـٍ هذه الدراسة اتبع الباحث المنهج الوصفٍ التحلَلٍو الخارجٍ عن السودان،

أن الهدؾ من الصورة الذهنَة الممتازة خارجَاً  :من أهمها صلت الدراسة إلً مجموعة من النتائجوتو

للدولة َساهم ـٍ جذب السَاح وزَادة عدد المستثمرَن، وَحقق المقاصد والمصالح القومَة للدولة، كما 

 ،لسودان الذهنَةأوضحت الدراسة أن وسائل أعٗم السودانَة أدت بفاعلَة جَدة بؽرض تحسَن صورة ا

وأن بعض وسائل أعٗم العالمَة تتعمد تشوَه صورة السودان الذهنَة ، كما بَنت الدراسة أن الفقر 

 والحروبات الداخلَة أثرت بدرجة عالَة جداً ـٍ تشوَه صورة السودان الذهنَة ـٍ الخارج.

وزارة الخارجَة بالصورة ضرورة اهتمام الحكومة السودانَة و: الدراسة ومن أبرز التوصَات ـٍ هذه

الذهنَة الممتازة والمشرـة للسودان خارجَاً، حتً تسهم ـٍ تحقَق مقاصد، ومصالح السودان ككل، وأن 

ستراتَجَات التٍ تساعدها ـٍ التصدٌ لوسائل أعٗم اْجنبَة التٍ تستخدم الحكومة السودانَة كل أ

ا َجري ـٍ السودان، كما أوصت بضرورة اٖهتمام تنقل اْحداث وـقاً لسَاستها التٍ ٖ تتواـق مع م

 ٍبالعٗقات العامة بوزارة الخارجَة، وتذلَل كاـة الصعاب التٍ تواجهها حتً تسهم وتساعد ـٍ تبن

 .مواقؾ السودان الراـضة لتهمة أرهاب داخل السودان وخارجه
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العامة وأدوارها ـٍ تحسَن صورة أهمَة تسلَط الضوء علً جوانب العٗقات : أـادة من هذه الدراسة

 الذهنَة، والتركَز علً الكَفَة والدور الذٌ َمكن أن تقوم به العٗقات العامة ـٍ تحسَن الصورة الذهنَة.

العمـل علـً انتهـاج اْسـالَب العلمَـة ــٍ إقامـة عٗقـات عامـة مـن حَـث  أوصت الدراسة بضرورة 

توجَـــه إســـتراتَجَة تروَجَـــة بهـــدؾ ترســـَخ انطبـــاع اَجـــابٍ أداء هــذه الوظَفــة، و ضـــرورة 

عـــن المإسســـة، وكذلك التركَز علً كل ما من شؤنه أن َرـع من مكانة المإسسة ـٍ أذهان الزبائن، 

وأوصت أنه َجـب تعزَز دور العٗقـات العامـة ــٍ بنـاء الصـورة المرؼوبـة وذلـك بتوظَـؾ مختلـؾ 

 .الوسائل العلمَة واٖتصالَة

برامج العٗقات العامة لها تؤثَر كبَر ـٍ أنطباعات الذهنَة التٍ َحملها  أـادة من هذه الدراسة:

 الجمهور تجاه المإسسة باعتبار الصورة الذهنَة تابع متؽَر.

 2014-2013الدراسة الخامسة: حمزة، غموقي، 

 قتصادَة لدي جمهورها الداخلٍ"ن الصورة الذهنَة أعامة ـٍ تكوَبعنوان : "دور العٗقات ال

بمإسسة صناعة الكوابل  ،العامة ـٍ بناء الصورة الذهنَةتهدؾ الدراسة الً إظهار دور العٗقات 

الصورة الجَدة راء المبحوثَن نحو مدي نشاط العٗقات العامة ـٍ محاولة تكوَن آبسكرة، والتعرؾ علً 

لعراقَل التٍ تتواجه العٗقات العامة داخل مإسسة صناعة الكوابل بسكرة علً جملة اللمإسسة، التعرؾ 

َصال لقائمَن علً العٗقات العامة ـٍ إلً معرـة قدرة ونجاح اإضاـة ـٍ بناء الصورة الذهنَة، بأ

 .الرسائل المستعملة مع العمال و الموظفَن علً اختٗؾ مراتبهم وأدوارهم كجمهور داخلٍ

أن َملك الجمهور الداخلٍ لمإسسة صناعة الكوابل  :الً مجموعة من النتائج أهمهاتوصلت الدراسة و

ENICAB   ٍصورة ذهنَة مقبولة عن المإسسة، وهذا من خٗل تشكَل المإسسة صورة جَدة لها ـ

أن َكون للجمهور الداخلٍ للمإسسة معرـة لمهام ووظائؾ ووكسبها لهم بنشاطها،  ،أذهان جمهورها

لت الدراسة إلً أن طموح العٗقات العامة ـٍ تكوَن الصورة الذهنَة للجمهور ـٍ ، وتوصالمإسسة

مإسسة صناعة الكوابل بسكرة ٖ تختلؾ علً أؼلب المإسسات الجزائرَة حَث لم تحظً بأهتمام 

الكاـٍ لتكوَن جهاز مإثر ـٍ المإسسة وحسب موقعها ـٍ الهَكل التنظَمٍ ووـق أمكانَات المادَة 

 ة المتوـرة، حَث لم تتعدي دورها ـٍ التنسَق مع وسائل أعٗم.والبشرَ

 ٖ َوجد توصَات.

 ـٍ مإثر جهاز لتكوَن الكاـٍ هتمامبأ العامة العٗقات تحظً أن ضرورة أـادة من هذه الدراسة:

عن المإسسة تنعكس علً الجمهور وضرورة امتٗك الجمهور الداخلٍ صورة ذهنَة مقبولة ، المإسسة

 ارجٍ.الخ

  2010-2009الدراسة السادسة: جمال، إبراهيم،

 العنوان: "دور العٗقات العامة ـٍ تحسَن الصورة الذهنَة للمإسسة الخدمَة".

 نشاط أبعاد وصؾ محاولةتهدؾ هذه الدراسة إلً تحقَق مجموعة من اْهداؾ، والتٍ تتمثل ـٍ 

 إبراز، بأضاـة إلً جماهَرها مع المإسسـة اتصـاٖت ـٍ وأهمَته الخدمَة بالمإسسات العامة العٗقات
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 علً تعتمدها الـتٍ العامـة العٗقات برامج أثر وتقََم ،الجزائر اتصاٖت بمإسسة العامة العٗقات واقع

 ة.الذهنَ رٙبصور

 ذهنَة ة بصور تتمتع الجزائر اتصاٖت مإسسةوتوصلت الدراسة إلً مجموعة من النتائج أبرزها أن 

 َمكن أن تإثر التٍ المشاكل بعض من المإسسة تعانٍ، بَنما والخارجَة الداخلَـة جماهَرهـا لـدي جَـدة

 مع الجزائر اتصاٖت مإسسة تعتمدها التٍ العامة العٗقات برامج تعتبرالذهنَة، و ورتهاص علً

 بعـض هنـاك أن كون لدَهم، المإسسة عن جَدة ذهنَة صورة لتكوَن كاـَة ؼَر الـداخلٍ جمهورها

وؼَره، بأضاـة  به المعمول التحفَزات نظام: مثل ـَها النظر إعادة المإسسة علً ٖبد التٍ الجوانب

 ر.للجماهَ هوَتها نقلشؤنها  من عامة عٗقات برامج تبنٍ ـٍ نقصإلً وجود 

 نشاط تبنٍ الخدمَة إلً المإسساتمن أبرزها : ضرورة إتجاه  توصَات توصلت الدراسة إلً عدة

 كبَر أثر من لها لما التفاعلَة العامة العٗقات علً والتركَز صورتها، تحسَن أجل من العامة العٗقات

 الخدمَة المإسسات علً َنبؽٍ، كما المإسسة عن الخارجٍ الجمهور َحملها التٍ الذهنَة الصورة علً

 بَن بالتآزر َعرؾ ما أو تكاملهما علً والعمل التسوَقٍ والنشاط العامة العٗقات نشاط بَن قاـالتو

 العامة العٗقات نشاط إعتماد إلً الخدمَة المإسسات توجه ضرورة، وأهداـها تحقَق بؽَة النشاطَن

 ـَنبؽٍ الخارجٍ لجمهورها بالنسبة، والسوقَة حصصها علً الحفاظ خٗله من َمكن إتصالٍ كنشاط

لما لها  بحَث ،المفتوحة واَْام بالمعارض اْمر وَتعلق العامة العٗقات برامج تكثَؾ المإسسة علً

 .هاعن جَدة إنطباعات وتكوَن ،بالمإسسة التعرَؾدور ـٍ 

أـادة من  الدراسة: أهمَة إعطاء قسم العٗقات العامة أهتمام الكبَر، وجعله أكثر قرباً لٕدارة العلَا 

ة إلً أهمَة إعطاء من باقٍ اْقسام، لقوة تؤثَره علً عمل المنظمة  ـٍ كثَر من المجاٖت، إضاـ

الجمهور الداخلٍ أهتمام، ومشاركته ببعض قراراتها وتقدَم الحواـز كاـة التٍ تجعله َبقً نشَطاً ـٍ 

 عمله، ووـَاً للمنظمة.

 2008 -2010، محمد خالد، راشد الدراسة السابعة:

 ".اْمنَةـاعلَة وظَفة العٗقات العامة ـٍ تحسَن الصورة الذهنَة للمإسسات العنوان: "

الذهنَة  أهمَة دور العٗقات العامة ـٍ تحسَن الصورةه الدراسة إلً تسلَط الضوء علً هذ تهدؾ

وكذلك ، اْمنَة والشرطَة وكشؾ واقع العٗقات العامة ـٍ المإسسات ،للمإسسات اْمنَة والشرطَة

ٔختَار أـضل  ذلكالجمهور و الوقوؾ علً جوانب الصورة الذهنَة لرجل الشرطة المجتمعَة لدي

هذه  ـٍوقد استخدم الباحث  الوسائل واْسالَب التٍ َمكن استخدامها ـٍ تحسَن الصورة الذهنَة،

ه الدراسة من حد المناهج اْساسَة ـٍ البحوث الوصفَة كما تعتبر هذإ الدراسة المنهج المسحٍ باعتباره

ورة الذهنَة لرجل الشرطة ومجتمعه تجمع الحقائق والمعلومات المتعلقة بالص ٍتلالدراسات الوصفَة ا

 .وانب القوة والضعؾ ـٍ هذه الصورةومن ثم تحلَلها لمعرـة ج لدي الجمهور

رطة المجتمعَة لدي المواطن أن صورة رجل الشلً مجموعة من النتائج ومن أهمها إوتوصلت الدراسة 

نجحت ـٍ تحسَن صورة كذلك كشفت الدراسة أن العٗقات العامة ، 67.7% بنسبة بلؽت َجابَةإصورة 

َإكدون علً أهمَة  ؼلبَةأوضحت الدراسة إن اْ، كما 84.2%المجتمعَة بنسبة بلؽت  رجل الشرطة

ن التركَز علً دور الشرطة ـٍ المجتمع هٍ أـضل السبل أو ،الشرطَة العٗقات العامة ـٍ المإسسات

 .الشرطة المجتمعَة لتحسَن صورة
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كبَر للعٗقات العامة ـٍ عكس صورة المإسسة اْمنَة، واعتباره قسماً أـادة من هذه الدراسة: الدور ال

ٖ َمكن اٖستؽناء عنه، إضاـةً إلً دورها الكبَر ـٍ تعرَؾ الجمهور بؤعمال المإسسة، اْمر الذٌ 

 َنعكس إَجاباً علً صورة المإسسة.

  2007- 2008عثمان، عشرية، بخيتالدراسة الثامنة: 

  ".العٗقات العامة ـٍ بناء الصورة الذهنَة للشركاتدور العنوان: "  

والكشؾ عن ، ة لشركة الخطوط الجوَة السودانَةعلً مٗمح الصورة الذهنَ تهدؾ هذه الدراسة للوقوؾ

 وتؤثَرها علً الؽاَة التٍ ،َجابَة للمتعاملَن مع هذه الشركةسببة للصورة الذهنَة السلبَة وأالم العوامل

، إضاـة إلً لً جهود العٗقات العامة بشركة الخطوط الجوَة السودانَةإوالتعرؾ  ،إلَها الشركة اتصبو

 سمعةالتحسَن ٍ ومدي نجاحها ـ ،مةتصالَة التٍ تستخدمها العٗقات العاالوسائل التقنَة وأ إلًالتعرؾ 

ء العٗقات العامة ـٍ بنادور  ، بأضاـة إلً معرـةجمهورهامع والوصول إلً درجة رـَعة  ،للمإسسة

منهج الذٌ ـَها الباحث المنهج الوصفٍ باعتباره ال والتٍ استخدم ،صورة ذهنَة جَدة لجمهور الشركة

 .علً أدوات جمع المعلومات من مٗحظة ومقابلة واعتمد ـَها الباحث، َتناسب مع هذه الدراسة

ت العامة َتم من خٗل تحسَن صورة الشركة أن دور العٗقا الباحث، هاَلإبرز النتائج التٍ توصل أومن  

العظمً تري أن بناء صورة ذهنَة عن شركة  اْؼلبَةأكدت الدراسة أن ، وعلً إرضاء الجمهور والعمل

 ،التذاكر وتخفَض أسعار ،متَازاتهتمام بالخدمات وأوَة السودانَة تتمثل ـٍ زَادة أالج الخطوط

 الطائرات. ؤمَن السٗمة الجوَة ومراعاة صٗحَةوت ،هتمام بدراسات وبحوث الجمهوروأ

 من المستخدمة التقنَة الوسائل علً َعتمد الخدماتَة المإسسات صورة تحسَنأـادة من هذه الدراسة: 

 .جمهورها لدي الجَدة الذهنَة صورتها بتعزَز اْمر هذا وعٗقة ،لخدماتها أـضل لتقدَم العامة العٗقات

  2007-2006ر،لقصيرزيقة، : تاسعةالدراسة ال

 "ُنة)طقسنح ْمٗ(بمإسسة ا قتصادَةٔاسسة إلمورة اصن تحسُمة ـٍ لعات العٗقادور ا: "العنوان

ورة صن لعامة ـٍ تحسُت العٗقادور ابن لُوإلمساعٍ دي ومن لكشؿ عإلً اسة دارلت هذه اـده

 دَة. قتصاأسسة إلمورة اصن لعامة ـٍ تحسُت العٗقاامساهمة دي مر هادَة وإظقتصاأسسة إلما

ورة صن ـٍ تحسَُساهم لعامة ت العٗقاط اما ُلٍ: نشاالدراسة لُها ت إصلولتٍ تالنتائج م اهن أمو

لعامة ت العٗقاط انشا، وهاورجمهن طرؾ مكبَرة ً بثقة ظتحح ْمٗاسسة إماٖقتصادَة، وسسة إلما

 .عة وبطلماسائل ولاستعمال اعلً ركز ُنة ُطقسنح ْمٗاسسة إلم

 ٖ َوجد توصَات 

ضرورة تخطَط المإسسة لسَاستها العامة بالشكل الذٌ َتواـق مع اتجاهات أـادة من هذه الدراسة: 

 الجمهور ومَوله، ومن ثم السعٍ لتعبئة الجماهَر للمساهمة ـٍ تحقَق أهداؾ المإسسة.

 

 



 
11 

      

خرج لنَل درجة مشروع تسَط علً حملة كان أحد أهداـها أهتمام بالصورة الذهنَة، مثال ب

 البكالورَوس :

 لصحة معك“ شعار تحت العربَة بوبا شركة تقدمها التٍ جتماعَةأ بالمبادرات للتعرَؾ تسوَقَة حملة” 

 – الطرق إعٗنات - رادَو – تلفزَون( جتماعٍأ التواصل ووسائل ،عٗمأ وسائل خٗل من ،”أـضل

 .العامة العٗقات وإعٗنات – اٖنترنت وعبر

 دَنا الدكتورة شراؾإ تحت وذلك دراستهما، الصخَرٌ ونهَر الؽامدٌ أشواق الطالبتان ـَها قدمت

الشركة التعاونَة التٍ تضم نخبة متمَزة ـٍ مجال (  للحملة الداعمة الشركة مع بالتعاون ، وذلكعرابٍ

 وسائل  هٍ وما ،بوبا بشركة الجمهور معرـة مدي إلً لتعرؾل تهدؾ حَث ،)تسوَق الخدماتوعٗن أ

 خٗل من الشركة لدي جتماعَةأ ولَةالمسإ بجانب الجمهور تعرَؾ إلٍ بأضاـة ،بها معرـتهم

 .عمٗئها لخدمة تقدمها التٍ المبادرات

 وإمكانَات معطَات معرـة، والمستهدؾ الجمهور بتحدَد تبدأ للحملة تسوَقَة خطة بوضع قامواحَث 

 المجتمع تعرَؾ وهٍ ،الحملة هذه خٗل من تحقَقها إلً تسعً التٍ اْهداؾ تحدَد وتم الدراسة،

 تقدمها التٍ بالمبادرات التوعَةو الطبٍ، التؤمَن مجال ـٍ الرواد من وأنها، العربَة بوبا بشركة السعودٌ

 ولتحقَق خدماتها، علً أقبال لزَادة الذهنَة الصورة تحسَنبأضاـة إلً  الطبٍ، للتؤمَن العربَة بوبا

 التعلَم كوادر علً استبَان توزَع طرَق عن الجامعة أسوار داخل مَدانَة بدراسة قاموا اْهداؾ هذه

 .والطالبات

 عن الطبٍ التؤمَن علٍ حصلوا العَنة أـراد معظمأن :  عدة نتائج إلٍ توصلوا إجاباتهم علً وبناءاً  

 العَنة أـراد ؼلبوأ أصدقائهم، خٗل من للشركة معرـتهم كانت٪ 40 وبنسبة، ٪ 48 بنسبة عملهم طرَق

 عمل خٗل من للشركة تروَجَة حملة إقامة إلً إضاـة ،للشركة للتسوَق جدَدة طرق ابتكار اقترحوا

تم  النتائج هذه علًوبناءاً  اٖجتماعٍ، التواصل مواقع، والتجارَة المراكز، الطرق، التلفزَون ـٍ إعٗنات

 إعٗنات عرض، والتسوَق ومراكز، الصحَة المراكز ،المستشفَات ،المدارس ٍـ البوسترات توزَع

 للتؤمَنات بوبا شركة بعضوَة نضماموأ ،الحملة ـٍ المشاركَن من ممكن عدد أكبر ستقطابٔ ؛الحملة

 ) pr10techno) ،2014، wordpress.com  .الصحَة

) أحد هذه الطرق  (word of mouthأـادة: َتم التعرؾ إلً المنظمة بطرق مختلفة وتكون طرَقة ال

التٍ ٖ تكلؾ المإسسة أٌ شٍء، وَتم زَادة تداول هذه الطرَقة عندما تكون صورة المإسسة إَجابَة، 

 بذلك تستطَع أن تسمع عنها من أصدقائك أو اهلك أو حتً جَرانك . 
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 مصطلحات الدراسة:

 العامة العٗقات :  
 من المإسسة سمعة بتكوَن تعنً التٍ المهنة تلك: بؤنها المهنٍ إطارها ـٍ العامة العٗقات تعرؾ

 تؤََدها وكسب الجماهَر، مع المستمرة العٗقات بناء إلً َسعً الذٌ المخطط الجهد خٗل

 المإسسة بَن المشترك الفهم لتحقَق الجماهَر وسلوكَات آراء ـٍ والتؤثَر المإسسة، ْعمال

 )Harrison,2000,p.2(. والجماهَر

 

 الذهنَة الصورة : 

 ،معَن شٍء تجاه الفرد َدركها التٍ نطباعاتوأ واْـكار عتقاداتمن أ مجموعة هٍ 

 السنة، تحدَد َتم لم خدَجة،. (بالشٍء المتصلة والسلوكَات تجاهاتأ ـٍ تإثر ـالصورة

 )46ص

 

 :المإسسة 

 ).19، ص 2003(دلَو، عبارة عن تنظَم بشرٌ َجتمع بؽَة تحقَق هدؾ واحد. 

 

  :المقابلة  

تفاعل لفظٍ منظم بَن الباحث والمبحوث أو المبحوثَن، لتحقَق هدؾ معَن. (عبد الحمَد،       

 392)، ص2000

 

  :أستبَان 

هو أداة لجمع المعلومات أو البَانات من المستهدـَن بالبحث ( عَنة من الجماهَر المعنَة)، عن 

لم للمستفَدَن بالبحث، َقومون طرَق استمارة تتضمن مجموعة من اْسئلة ترسل بالبرَد أو تس

 )333، ص2018بتسجَل إجابتهم ـَها بؤنفسهم. (الدلَمٍ، 

 

 الجمهور:  

 التٍ المشتركة المصلحة هذه لوجود نظراً  عامة، مصلحة ـٍ َشتركون اْـراد من كبَر عدد هو

 جمهور من تتفاوت التٍ الوحدة من معَنة بدرجة  َشـعرون أنهم إٖ ،الجمهور أعضاء تجمع

 )50 ص ،1976 القمرٌ، إبراهَم(وعدم تجانسه.  بضخامته عادةً َتمَز الجمهور و خرِ

 

 ٍالجمهور الداخل:   

علً اختٗؾ مستوَاتهم أدارَة والتقنَـة، وتسـعً  كاـة، العاملَن ـٍ المإسسة َتكون من

نتمـاء َشعر بأأن تجعله والداخلٍ إلً تحقَق اٖستقرار له،  العٗقات العامة من خٗل الجمهور

مَل إلً تبنً سَاسات المإسسـة وأهـداـها، والـدـاع ا الجمهور َ، وهذا ما َجعل هذهإلً مإسست
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من خٗلها عنها، وهذا بفضل وضع إدارة العٗقات العامة لسَاسة اتصالَة محكمة تستعمل 

هـذا َسـتطَع ، وبتصال بهذا النوع من الجمهوربؤنها المجدَة ـٍ أ يوسـائل اتصال معَنة تر

ادَـة جتماعَـة والمنسانَة نتَجة المعاملة أنسانَة، وإشباع الحاجات النفسـَة أتكـوَن مشاعر إ

(محمد محفوظ . والعمل علً رـع معنوَاته وتحقَق التماسك وكسب رضاه لهذا الجمهور،

 )35 ،ص 2004الزهـرٌ ،

 

 ٍالجمهور الخارج:  

المإسسة من بَنهم الموردَن الموزعَن والمستفَدَن من اْـراد خارج الجمهور الخارجٍ َضم  

، أما الجماهَر الخارجَة العامة ـهٍ والخاصةخدمة ما، و هذا ما َسمٍ بالجماهَر الخارجَة 

 104-105)ص ، 1996ؼرَب عبد السمَع،(. تشمل المجتمع المحلً الذٌ تتواجد به المإسسة
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 الفصل الثانٍ

 أطار النظرٌ 

  نظرَة الدراسة 

 أوًٖ: العٗقات العامة 

  مفهوم العٗقات العامة 

 أهمَة العٗقات العامة 

  أسباب أهتمام بنشؤة العٗقات العامة 

 ثانَاً: الصورة الذهنَة

  مفهوم الصورة الذهنَة 

 أنواع الصورة الذهنَة 

 شروط إدارة الصورة الذهنَة 

 ثالثاً: القطاع الخاص 

 ر التارَخٍ للقطاع الخاص التطو 

  أهمَة القطاع الخاص 

  مبررات أهتمام بوجود القطاع الخاص 

  ٍالقطاع الخاص الفلسطَن 
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 نظرية الدراسة:

، ومن خٗل هذا النموذج تجاهَن من نظرَة جرونج وهانتإن بالنموذج المتواز اعتمد ـرَق البحث 

َتم باتجاهَن  به تصالوأ ،المتبادل بَن المنظمة وجماهَرهالً تحقَق التفاهم إتهدؾ العٗقات العامة 

وازٌ قوة تؤثَر متوازََن، ـالعٗقات العامة تهتم بإقناع الجمهور والتؤثَر ـَه، وللجمهور قوة تؤثَر ت

 تلبَة لرؼباته واتجاهاته. ،وخططها ،وقراراتهاسَاستها  نظمة ـٍ تعدَلدارة المإ علً المنظمة، ـَإثر

 .)29،ص 2016( الشمرٌ،

 العٗقات العامةأوًٖ:

 تعرَفات العٗقات العامة

 ؛خاصة بصفةللعٗقات العامة  وأجتماعَة العلمَة المفاهَم تحدَد َصعب أنه  علَها المتفق اْمور من

 الذٌ المصطلح ْن ذلك محددة، مصطلحات حول العلوم بهذه المهتمَن جمَع َتفق أن الصعوبة من ْنه

 مع ًشاَتم حتً دلوَتب َتؽَر باْمس الشائع المفهوم أن كما الكفاءة، بنفس للؽد َصلح ٖ الَوم َصلح

 الدراسة بإرة والمجتمع أنسان من تجعل العلوم هذه أن إلً هذا َرجع كما الَوم، ومٗبسات ظروؾ

 والكلمات المعانٍ أن كما الثبات، وعدم ،السرَع والتؽَر بالدَنامَة َتسم الدراسٍ المحتوي وهذا ،والتحلَل

 علً تطبَقها أو استخدامها وَصعب مرنة وواسعة، بؤنها تتسم الموضوعات وتلك اْمور هذه تصؾ التٍ

 ).14ص ،2007 موسً،( .بعَنها أشَاء

 تصاللٕ وسَلة هٍ بل إدارَة، عملَة أو إدارة ـلسفة كونها علً صرتتق ٖ العامة العٗقاتحَث أن 

 العٗقات معالجة ـٍ نطٗقأ ونقطة اْعمال، منشؤة وانجازات أهداؾ علً خٗلها من الجمهور َتعرؾ

 جماهَر ـجمَع َعرـوا، أن وَحبون ـضولَون الناس أن ـٍ تتلخص اتصال أداة أو كؤسلوب العامة

 .)166 ص ،2014 عابد، السعَد، أبو. (المنشؤة عن الحقائق تعرؾ أن تود المنشؤة

) العٗقات العامة بؤنها: وظَفة إدارَة Public Relation News( تعرؾ مجلة أخبارالعٗقات العامة

ة بالمصالح العامة، وتنفذ أجراءات للفرد أو المنظمت الجمهور، وتربط بَن السَاسات ولتقََم إتجاها

 ً  )236، ص1995(ابو اصبع  .للحصول علً ـهم الجمهور وتقبله برنامجاً عملَا

 ،السائدة اْحوال دراسة تتطلب كبري مسإولَة هٍ: لٍ إَفٍ نظر وجهة من العامة العٗقات تعرَؾ

 الرأٌ اتجاهات بدراسة تبدأ مزدوجة مهمتها ـإن وبهذا باْمر الناس إعٗم ثم ،أصٗح علً والعمل

 به تقوم بما الناس إعٗم ثم ،العام الصالح لخدمة سَاستها وتعدَل ،اهخطط بتؽَر الشركة ونصح ،العام

 ) 48، ص 2018الدلَمٍ،( .مصالحهم وتخدم تهتم أعمال من الشركة

 ،وَساعدها علً تنمَة البرامج ،هٍ نشاط تسوَقٍ َدرك المسإولَة أجتماعَة للمنظمةـالعٗقات العامة: 

َٗ منهم راضَاَ عن  وإنشاء طرَق اتصال مزدوج أتجاه مع جماهَر المنظمة؛ لكٍ تضمن أن َكون ك

 ) 190، ص2018سَاسة وإجراءات المنظمة. (الدلَمٍ، 
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الثقة والتفاهم المتبادل بَن النشاط الذٌ َقوم علً توطَد  ومن ناحَة أخري تعرَؾ العٗقات العامة بؤنها:

وم، القائد وشعبه، الحكومة والجماهَر، المإسسة وجمهورها، بَن أَة مإسسة طرـَن، الحاكم و المحك

 ) 7، ص1968أوهَئة بإختٗؾ أنواعها. (إمام، 

 شركةـٍ  ولَتهامسإ تولً والذٌ العامة، العٗقات رواد أحد )Paul Garrett( جارَت بول ريوَ

 ـٍ تبدو المإسسة لجعل دـاعَة وسَلة لَست العامة العٗقات أن، 1931 عام اْمرَكَة موتورز جنرال

 من الجمهور ثقة لكسب أدارة جانب من المستمرة الجهود هٍ وإنما الحقَقَة، لصورتها مخالفة صورة

 Glenn ,1948 ( P. 4,( .باحترامه تحظً التٍ اْعمال خٗل

نه َشتق العامة ـإسحَة لتعرَفات العٗقات بدراسة م (Rex Harlow)وبعد أن قام د.رَكس هارلو    

 منها التعرَؾ الشامل التالٍ للعٗقات العامة:

وـهم وتعاون بَن المإسسة  ،"هٍ وظَفة ممَزة لٕدارة تساعد وتحاـظ علً خطوط اتصال متبادل    

ٌ العام بالرأوتساعد أدارة ـٍ أن تظل علً علم  ،وجماهَرها، وتشمل إدارة المشاكل أو القضاَا

وتساعد أدارة ـٍ البقاء َقظة  ،وتإكد مسإولَة العٗقة لخدمة مصلحة الجمهوروتستجَب له، وتحدد 

هات، وتستخدم البحث والصوت وتكتَكات للتؽََر، وتخدم كنظام تحذَر مبكر للمساعدة ـٍ توقَع اٖتجا

 )Rex Harlow: 1976( ".تصال اْخٗقَة كؤدوات رئَسَةأ

من وجهات نظر مختلفة عربَة وؼربَة، حَث أجمعت  العامة للعٗقات تم عرض مجموعة من المفاهَم

هذه المفاهَم علً هدؾ وؼاَة مشتركة للعٗقات العامة، وهٍ كسب ثقة وتفاهم الجمهور وبناءعٗقات 

 حسنة بَن المإسسة وجمهورها. 

 

 أهمَة العٗقات العامة:

 َساند المإسسات بما َقوٌ تهَئة الرأٌ العام لتقبل أـكار وأراء جدَدة، وإَجاد جمهور َإَد و

 الراوبط بَنها وبَن جماهَرها.

  توضح بحوث العٗقات العامة للمإسسات أتجاهات الحقَقَة للجماهَر، وكذلك رؼباتهم

واحتَاجاتهم، وهذا َساعد المإسسات علً إجراء تعدَٗت مناسبة ـٍ خططها وسَاستها بما 

 َتماشً مع رؼباتها ورؼبات جماهَرها.

 أنسانٍ الٗزم بَن المإسسة وجماهَرها. ؾالعامة التكَّ ات تنجز العٗق 

  ٌتحقق العٗقات العامة لجمهور المإسسات الداخلَة خدمات إنسانَة، وعدالة، ودعاَة اجتماعَة أ

 تهَئة أسباب الحَاة الحرة الكرَمة، وبالتالٍ نشر روح أطمئنان.

  49، ص2018اٖجتماعَة. (الدلَمٍ،تعمل العٗقات العامة علً ؼرس ودعم المسإولَة( 
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  :الحديثة العامة العلاقات بنشاط الإهتمام أسباب

 والتجارَة الصناعَة المإسسات بَن التناـس ازدَاد ارتبط: التكنولوجٍ والتقدم الصناعٍ التوسع 

 ٔنصاؾ العام الرأٌ ضؽط ـازداد وأنتاج، العمل ومشاكل أنسانَة، العٗقات مشاكل بعض مع

 النطاق هذا ـٍ كبَر دور العامة للعٗقات َكون حَث. له المناسبة العمل ظروؾ وتهَئة العامل

 .أدارات كاـة مع تعاونها خٗل من

 بالمإسسة العمل توجَه ـٍ تشارك مإثرة قوة العمالَة للنقابات: العمالَة والنقابات التجمعات دور، 

 .العامة المصلحة َخدم بشكل والنقابة المإسسة بَن العٗقة بتوطَد أهتمام َتطلب مما

 دوراً  العامة العٗقات تلعب:  أنتاج ـٍ الحكومة دور  ً  و أدارة بَن العٗقات توضَح ـٍ مهما

 .أخري ناحَة من واٖجتماعَة اٖقتصادَة النظم ـٍ والتطور ناحَة، من العاملَن

 دعا مما ،إسقاطها أو الحكومات قَام ٍـ وتؤثَر قوة العام للرأٌ: وأهمَته العام الرأٌ دور 

 أذهان تهَئة بهدؾ ؛سَاستها شرح خٗل من العام بالرأٌ أهتمام إلً والمإسسات الحكومات

 .وتؤََدها لقبولها وتعبئته الجمهور

 خٗلها ـمن العامة، العٗقات عملَة جوهر تصالأ وسائل تعتبر: تصاٖتأ وسائل وتطور تقدم 

 عند والمعلومات اْخبار أحدث ونقل ،المعلومات أدق وإَصال الروابط أقوي إقامة َمكن

 .وقوعها

 المجتمع عناصر بَن الثقة أواصر توثَق من العامة العٗقات تتمكن:  وأنسان العامه العٗقات 

 ،2018الدلَمٍ،(  .أجتماعٍ النشاط إلً أنسانٍ الضمَر وإعادة ،بالمسإولَة أحساس وتنمَة

 )52ص

 ثانيا : الصورة الذهنية 

 مفهوم الصورة الذهنَة: 

ٌذٚس٘ب ٚرٌه  ب,رؼزجش اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ سو١ضح أعبع١خ ِٓ سوبئض ٔجبح أٚ فشً أٞ ِئعغخ أِبَ جّٙٛس٘

 . ٔطجبػبد  ٌزّض١ً اٌّئعغخ ثؤفضً طٛسحفٟ رشى١ً ا٢ساء ٚا٦اٌُّٙ  

ً ٚاٌزّضبي اٌّجغُ, ٚاٌظٛسح ثّضبثخ خ١بٌٗ فٟ اٌشى" فٟ اٌٍغخ اٌؼشث١خ ٠ؼشف اٌّؼجُ اٌٛع١ظ  اٌظٛسح ثؤٔٙب

ٚ اٌزّضبي اٌّجغُ أوً ِب ٠ظٛس ِضً اٌشىً "٠ٚمظذ ثبٌظٛسح فٟ اٌّؼجُ اٌؼشثٟ ا٤عبط  ".اٌؼمً اٌز٘ٓ

( لبِٛط ٠ٚجغزش)٠ٚؼشف  ُ,اٌشىً ٚاٌزّضبي اٌّجغ: "ثؤٔٙب( ٨سٚط)٠ٚؼشفٙب اٌّؼجُ  فخ",ٚإٌٛع ٚاٌظ

ٚ ٟ٘ ِذبوبح ٌزجشثخ دغ١خ اسرجطذ أ, ش٠ّىٓ رمذ٠ّٗ ٌٍذٛاط ثشىً ِجبش ٨ٟء ثؤٔٗ اٌزمذ٠ُ اٌؼمٍٟ ٤ٞ ش

اعزشجبع ٌّب اخزضٔزٗ اٌزاوشح أٚ رخ١ً  ٟٚ٘ أ٠ضبً  ،فٍغفخ ِب َ,ٚ ٔظبأثؼٛاطف ِؼ١ٕخ ٔذٛ شخظ١خ ِؼ١ٕخ 

 . اٌززٚقظ, ٚاٌٍّغ, اٌغُّ, اٌشخ, ٌّب أدسوزٗ دٛاط اٌشإ٠
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( IMITARI)اٌّزظٍخ ثبٌفؼً ( IMAGE)اٌٝ وٍّخ ٠ٚؼٛد ِظطٍخ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ فٟ أطٍٗ ا٩ٌر١ٕٟ 

٨ أْ اٚاٌزّض١ً  ,ٚػٍٝ اٌشغُ ِٓ أْ اٌّؼٕٝ اٌٍغٛٞ ٌٍظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٠ذي ػٍٝ اٌّذبوبح ٠ّضً,٠ذبوٟ أٚ 

رظٛس ػمٍٟ شبئغ ث١ٓ أفشاد  "١ٌٗ ِؼجُ ٠ٚجغزشاٚ٘ٛ اٌّؼٕٝ اٌزٞ أشبس  ط",ا٨ٔؼىب"ِؼٕب٘ب اٌف١ض٠بئٟ 

ٌىٓ ٘زا , ٔطجبع اٌزٕٟ٘ٚطشح ثٗ د١ٓ رشجُ رٍه اٌىٍّخ ثب٦" أٚ شٟء ِؼ١ٓ ,جّبػخ ِؼ١ٕخ ٔذٛ شخض

ٝ دذ وج١ش رٍه أٌّب ٘ٛ أؼىبط جضئٟ ٠شجٗ أؼىبط اٌف١ض٠بئٟ ١ٌظ أؼىبعب ربِآ ٚوب٣ِ ٦ٚٔطجبع أٚ اا٦

ىغٙب أِب ا٤جضاء ا٤خشٜ ف٩ رؼ ظ,٨ اٌجضء اٌّمبثً ٌٍّشآح فمافٟٙ ١ٌغذ  ,اٌظٛسح إٌّؼىغخ فٟ اٌّشآح

ٚ٘زا اٌزظٛس ٠خزضي رفبط١ً  ب,ٔغبْ فٟ رٕ٘ٗ ػٓ أِش ِٚثبٌزبٌٟ فٙٛ رظٛس ِذذٚد ٠ذزفع ثٗ ا٦, اٌّشآح

 (4, ص2009 ,اٌش١خ)  .وض١شح فٟ ِشٙذ ٚادذ

اخزبس فش٠ك اٌجذش ِجّٛػخ ِٓ اٌّفب١ُ٘ اٌشبئؼخ  ,ٌزؼذد ٚجٙبد إٌظش دٛي ِفَٙٛ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ اً ٚٔظش

 :ٍظٛسح اٌز١ٕ٘خ ِٕٚٙب ٌ

 ٔطجبػبد اٌزار١خ اٌزٟ رزىْٛ ػٕذ ٧ٌشٜ اٌذوزٛس ػٍٟ ػجٛح أْ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٟ٘ إٌبرج إٌٙبئٟ ٠

فشاد أٚ اٌجّبػبد اصاء شخض ِؼ١ٓ, ٔظبَ ِب, شؼت أٚ جٕظ ثؼ١ٕٗ, ِٕشؤح أٚ ِٕظّخ ِذ١ٍخ أٚ ا٤

ْ ٘زٖ د١ٌٚخ, أٚ ِٕٙخ ِؼ١ٕخ, أٚ أٞ شٟء آخش ٠ّىٓ أْ ٠ىْٛ ٌٗ رؤص١ش فٟ د١بح ا٦ٔغبْ, ٚرزىٛ

 ,فشادٚرشرجظ ٘زٖ اٌزجبسة ثؼٛاطف ا٤ ح,ٚغ١ش اٌّجبشش ح,ٔطجبػبد ِٓ خ٩ي اٌزجبسة اٌّجبششا٦

 (180, ص  2005ػجٛح,) .ٚػمبئذُ٘  ,ٚارجب٘برُٙ

  ٔطجبػبد اٌزار١خ ٌٍجّب١٘ش ٠ؼشف ٘بسٌٚذ ِبسوظ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ ػٍٝ أٔٙب اجّبٌٟ ا٦

, ٟٚ٘ اٌّشبػش اٌزٟ شٍِّٛعخ رخزٍف ِٓ فشد اٌٝ آخػٓ إٌّظّخ ٟٚ٘ أطجبػبد ػم١ٍخ غ١ش 

ٚػ٩لزٙب ِغ  رخٍمٙب إٌّظّخ ٌذٜ اٌجّب١٘ش ثزؤص١ش ِب رمذِٗ ِٓ ِٕزجبد, ٚرؼب٩ِرٙب ِغ اٌجّب١٘ش

ٔطجبػبد اٌفشد٠خ داسٞ, ٚرٕذِج ا٦جزّبػ١خ ِٚظٙش٘ب ا٦زّغ, ٚاعزضّبسارٙب فٟ إٌٛادٟ ا٦اٌّج

 ( 9,ص  2005ػجٛح ,) .١خ ٌٍّٕظّخٚرزٛدذ ٌزى٠ٛٓ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ اٌىٍ

 بٖ شٟء ِؼ١ٓ, فبٌظٛسح ٔطجبػبد اٌزٟ ٠ذسوٙب اٌفشد رجػزمبداد ٚا٤فىبس ٚا٦ٟ٘ ِجّٛػخ ا٦

 (46 صٌُ ٠زُ رذذ٠ذ اٌغٕخ, خذ٠جخ, ) .رجب٘بد ٚاٌغٍٛو١بد اٌّزظٍخ ثبٌشٟرئصش فٟ ا٦

اٌّٛالف اٌزٟ د, ٔطجبػبا٦ د,ػزمبداػٍٝ ٘زٖ اٌّفب١ُ٘ ٔغزٕزج أْ اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ِجّٛػخ ِٓ ا٦ ٚثٕبءاً 

غ١ش ِجبششح ِٓ خ٩ي ِب رمذِٗ اٌّئعغخ أٚح, ثطش٠مخ ِجبشش اً عٛاء خ,رزشىً ػٕذ اٌجّٙٛس رجبٖ اٌّئعغ

ِٚب ٠ٕطجك خ, أٚ عٍجٟ ػٓ رٍه اٌّئعغ ٟ,ػٍٝ رٌه ٠زشىً رظٛس ػٕذ اٌجّٙٛس اِب ا٠جبثاً ٚثٕبءب, ٌجّٙٛس٘

 .ػٍٝ اٌّئعغخ ٠ٕطجك ػٍٝ اٌفشد

 لصورة الذهنيةأنواع ا

عند وضع خطة أو برنامج لدراسة الصورة الذهنَة الخاصة بالمإسسة ٖبد أن َتعرؾ علً الواقع الفعلٍ 
 للصورة الذهنَة وانعكاساتها، ولذلك ٖبد من التعرؾ علً اْنواع المختلفة للصورة الذهنَة:

 وخاصةً قادتها،  ،نفسهصورة المرآة: وَقصد بها انعكاس الصورة ـٍ أذهان جمهور المإسسة ال

وَجب أن َوضع ـٍ  وتكون بداَة أنطباع الذٌ َتخذه الجمهورالخارجٍ عن المإسسة ـَما بعد

 ٌأاٖعتبار عند إجراء أبحاث الصورة الذهنَة أو الر

 العام، ووجود اختٗـات وتعارض ـٍ عملَة أدراك والوعٍ بالصورة الذهنَة.
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 َنظر بها الجمهور الخارجٍ إلً المإسسة، وتعتمد الصورة الصورة الحالَة: تعكس الطرَقة الت ٍ

الحالَة علً الخبرة، والتجربة، ومدي تدـق المعلومات للجمهور وما تتمَز به تلك المعلومات من 

 طباع الصحَح.لٕنحة تكون ناتجاً ـراغ وقدرة علً تحقَق الفهم، ـالصورة الذهنَة الصحَ، أوـقر

 

 وعادة ما ترتبط تلك الصورة  ،نها تهدؾ المإسسة إلً تحقَقها: وتعرؾ بؤرؼوبةالصورة الم

 بموضوع جدَد لم َحصل للجمهور الخارجٍ علً معلومات كاملة عنه. 

 

  َة بؽض النظر عن ما تنتجه من سلع أو نة: وَقصد بها صورة المإسسة الذهالمتكاملالصورة

(تارَخ المإسسة، المكانة َنها وَشترك ـٍ تكو ،عدةمات، وتتكون تلك الصورة من عناصرخد

 قتصادَة، السمعة الطَبة، العٗقات مع الجمهور الداخلٍ والخارجٍ للمإسسة).أ

 

 رموزها المادَة ومإسسة الصورة المتعددة اْجزاء: وهٍ متعددة العناصر التٍ تشمل ال

 .ةوالمعنوَ

 

  ،صورة المنتج أو الخدمة: وهٍ الصورة التٍ تنتج عن الجهود أعٗمَة التٍ تقوم بها المإسسة

) ثٍخ١شٞ,  وما تتمتع به من مستوي وجودة. ،الخدمةوأوتركز علً الخصائص النوعَة للمنتج 

 .221-220), ص 1983

 

 تقدمه المإسسة من ة المثلً: وَقصد بها تلك الصورة التٍ تنتج عن التكامل بَن ما رالصو

وبَن المعلومات التٍ تقدمها لجمهورها ـٍ حال تحقق التواـق بَن أقوال  ،خدمات ومنتجات

 )78-79، ص1983(عجوة، المإسسة وأـعالها.

 

 : ٔٛاع أسثؼخ أٌٝ ا٠ٚظٕف ف١ٍ١ت ِٛس٠ً اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ 

  ّرخض اٌجّٙٛس اٌؼبَ   ٚ خ,أٚ اٌذٌٟٚ ِٓ جٙ ٟ,رىْٛ ػٍٝ  اٌّغزٜٛ اٌٛطٕٚ: اٌظٛسح اٌّئعغبر١خ

ٟٚ٘ رزطٛس ثفضً ارظبي ٠ؼزّذ ػٍٝ اٌم١ُ اٌزٟ رّضٍٙب  اٌّئعغخ ٚ رؼجش ػٕٙب,  خ,ِٓ جٙخ صب١ٔ

 .خبطخ فٟ اٌّجب١ٌٓ  ا٦جزّبػٟ ٚ ا٦لزظبدٞٚث

  رشرجظ ثطج١ؼخ ٔشبط اٌّئعغخ ٚثى١ف١خ أدائٙب ٌٗ: اٌظٛسح ا١ٌّٕٙخ. 

  اٌخبسجٟٚ خٍٟاٟ أٚ اٌجؼذٞ ِغ جّٙٛس٘ب اٌذرزطٛس ِٓ خ٩ي رٛاطٍٙب اٌمجٍ: اٌظٛسح اٌؼ٩ئم١خ. 

  رشخظٙب ٔٛػ١خ اٌؼ٩لبد اٌزٟ رشثظ اٌجّٙٛس ثبٌّئعغخ, ثغ١خ ر١ّٕخ اٌشأعّبي : اٌظٛسح اٌؼبطف١خ

 .(53ص ٌُ ٠زُ رذذ٠ذ اٌغٕخ, د١ٌٛ, )  .اٌزؼبطفـٟ ٚ اٌٛدٞ ث١ّٕٙب

 : اٌز١ٕ٘خ اٌظٛسح داسحا ششٚط

 : ٟ٘ٚ ّٕظّخاٌظٛسح ٌٍ اداسح ػ١ٍّخ فٟ رٛافش٘ب ٠جت اٌزٟ اٌششٚط ِٓ ِجّٛػخ ٕ٘بن
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 ث١ئخ فٟ إٌّظّخ طٛسح رشى١ً ػ١ٍّخ رٛاجٗ اٌزٟ اٌزذذ٠ذاد ِؼشفخ ثٙذف ؛اٌٛضغ دساعخ 

 اٌظٛس, رشى١ً اٌٝ ٚاٌزؼشف اٌغٛق, ٚفُٙ آ١ٌبد اٌجّٙٛس ارجب٘بد اٌٝ ٚاٌزؼشف خبسج١خ,

 أوجش اِىب١ٔبد ٌٙب ٠زٛفش فبٔٗ ٌٍٛالغ اٌظذ١ذخ اٌمشاءح ػٍٝ اٌز١ٕ٘خ اٌظٛسح اداسح رمَٛ ٚػٕذِب

 . إٌجبح ِٓ

 عبئٍٙبرجبٖ س ساٌجّٙٛ أفؼبي سدٚد ػٓ اٌىبف١خ اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ اٌذظٛي فٟ إٌّظّخ لذسح, 

 اٌزذب١ًٌ. ٌٕزبئج طجمبً  اٌشعبئً ٘زٖ فٟ اٌّغزخذِخ سعبئٍٙب ٚرط٠ٛش اٌّشرذح, اٌزغز٠خ ٚرذ١ًٍ

 اٌشِٛص اعزخذاَٚ اٌؼ١ٍّبد, ٘زٖ ٘ذافأ ٚرذذ٠ذ ,رظب١ٌخا٦ ػ١ٍّبرٙب أداء فٟ إٌّظّخ وفبءح 

 . ا٘زّبِٗ رجزة ْأ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌذمبئك ػٍٝ ػزّبدٚا٦ اٌجّٙٛس ٠فّٙٙب أْ ٠ّىٓ اٌزٟ

 ٚاٌخذاع فبٌزض١٠ف ا٨رظب١ٌخ, اٌشعبئً ػ١ٍٙب رمَٛ اٌزٟ ٚاٌذمبئك اٌّؼٍِٛبد ِظذال١خ 

 طٛسرٙب, ٠ٚشٖٛ إٌّظّخ ِظذال١خ ٠ذِش أْ ٠ّىٓ ٌىٕٗ عش٠ؼخ, ٔزبئج اٌٝ ٠ئدٞ لذ ٚاٌز٠ًٛٙ

 .اٌظٛسح اداسح ػٍٝ لذسرٙب رٕبلض اٌٝ ٠ٚئدٞ

 ًٌٍّٕظّخ ا٦ٔغب١ٔخ ا٦داسح أْ د١ش ٌٍّٕظّخ, اٌذاخٍٟ اٌجّٙٛس ِغ أغبٟٔ ثشىً ا٦داسح رفبػ 

 ثٕبء فٟ ٠غبُ٘ أْ ٠ّىٓ اٌذاخٍٟ ٌٍّٕظّخ, ٚاٌجّٙٛس داخ١ٍخ ا٠جبث١خ طٛسح ثٕبء فٟ رغبُ٘

 . ٚاٌجّبػٟ اٌشخظٟ رظبيا٦ ػ١ٍّبد طش٠ك ػٓ ٌٍّٕظّخ اٌخبسج١خ اٌظٛسح

 ٚرؼزجش أعبعٙب, ػٍٝ طٛسرٙب رجٕٟ ْأ رش٠ذ اٌزٟ ٌٍغّبد ج١ذ رذذ٠ذ ػٍٝ إٌّظّخ لذسح 

 ٠ذػُ ٚجٛد٘ب ٚاْ ػبِخ, ثخذِخ ل١بِٙب ِضً ثبٌّجزّغ إٌّظّخ ػ٩لخ رشىً اٌزٟ اٌغّبد

 .ٌٍّٕظّخ ا٠جبث١خ طٛسح ءثٕب فٟ رغبُ٘ ْأ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌغّبد أُ٘ ِٓ اٌؼبِخ اٌّظٍذخ

 اٌجشاِج رذذ٠ذ ٍض٠َ ٕٚ٘ب ,اٌجّب١٘ش اٌٝ اٌّشغٛثخ اٌظٛسح ٌٕمً ٚاٌّٛضٛػبد ا٤فىبس اثزىبس 

 رض١ش ا٦ػ١ِ٩خ فبٌجشاِج ,اٌجّب١٘ش اٌٝ إٌّظّخ رمذ٠ُ رغزٙذف اٌزٟ ٚاٌزؤص١ش٠خ ,ا٦ػ١ِ٩خ

 رٕمً ٟٚ٘ ا٨رظبي, ٠زٕبٌٚٙب اٌزٟ اٌّٛضٛػبد دٛي ا٘زّبُِٙ ٚرشوض ,ا٤فشاد أزجبٖ

 .اٌّخزٍفخ ٌٍجّب١٘ش ٚأ٘ذافٙب ع١بعزٙب ثزفغ١ش ٚرمَٛ ,إٌّظّخ ثبٔجبصاد اٌّزؼٍمخ اٌّؼٍِٛبد

 ( 225– 244, ص 2017)ثٍخ١شٞ, 

 

 اٌمطبع اٌخبص صبٌضبً: 

 وج١ش دٚس اٌخبص ٌٍمطبع اْ د١ش لزظبدٞ,ا٦ ٌٍّٕٛ أعبعٟ ِذشن ٘ٛ ٚفؼّبي ٔشظ خبص لطبع ٚجٛد اْ

 ػٓ ثبٌخظٛط١خ الزظبد٘ب ٠ز١ّض اٌزٟ اٌفٍغط١ٕ١خ اٌذبٌخ اٌٝ لزظبد٠خ, ٚثبٌٕظشا٦ اٌز١ّٕخ ػجٍخ دفغ فٟ

 ٠ٚجمٝ ث٠ٛ١ٕخ, ٚفجٛاد رشٛ٘بد ػذح ِٓ ٠ؼبٟٔ اٌفٍغط١ٕٟ لزظبدا٦ فبْ إٌب١ِخ, اٌذٚي الزظبد٠بد ثبلٟ

 صّخٚ ٌٍؼًّ, ا٦عشائ١ٍٟ اٌغٛق ػٍٝ ػزّبدا٦ خ٩ي ِٓ ٚأ٠ضبً  عشائ١ٍٟ,ا٦ لزظبد٧ٌربثؼبً  الزظبداً 

 رزؼٍك ٚأخشٜ اٌخبسجٟ, اٌؼبٌُ ِغ اٌفٍغط١ٕ١خ ٚاٌزجبس٠خ لزظبد٠خا٦ ثبٌؼ٩لبد ٍكرزؼ أخشٜ رشٛ٘بد

 ٌٝا ٠ئدٞ ِّب ا٦عشائ١ٍٟ, ٧ٌلزظبد اٌزجؼ١خ ػٓ إٌبجّخ اٌزشٛ٘بد ِٓ ٚغ١ش٘ب اٌؼبِخ, ٚاٌّشافك ثبٌّٛاسد

 .اٌفٍغط١ٕ١خ ا٤ساضٟ فٟ الزظبد٠خ ر١ّٕخ رذم١ك طؼٛثخ

 فٙٛ اٌّئعغبد, أداء ٚرذغ١ٓ اٌّٛاسد خ٩ي ِٓ ,اٌفٍغط١ٕٟ لزظبدا٦ فٟ ٠غُٙ اٌخبص اٌمطبع أْ ٚثّب  

 اسرفبع ٠ضّٓ ثّب ,اٌؼًّ ٌؼٕظش اٌذٛافض ٚرٛف١ش خٍك ػٍٝ لذسرٗ ػٓ ػذا ٚأوفؤ, أفضً اداسح اٌٝ ٠ئدٞ

 .ا٤داء فٟ ٚاٌظشاِخ ا٦ٔزبج١خ

 ِفَٙٛ اٌمطبع اٌخبص 
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 ٚ ,٠ِخٌٚدوا داسح٧ٌ سحِثبش ٠خضغ ٨ رٌٞا د٨ٞلرطبا طٌٔشبا ِْ صءٌجا نٌر ٚ٘ صٌخبا عبطٌما

 َٚرم ٌرٟ,ا ٌرٟا ٠خد٨لرطبا دبطٌٔشبا صٌخبا عبطٌما نٌرو ي٠شِ وِب ٠خد٨لرطبا دبطٌٔشبا ٌٝا ثب٦ضبفخ

 رعِٝ دبطٔشب ٟ٘ٚ ثخسٌا قردم٠ ٌٝا دفرٙ ٌرٟٚا د,ِبظٌِٔٚا ساد٤فا ثٙب ٠َٚم ٌخبطخا دػبسٌِٚشا ثٙب

 ٌشخطٟ.ع ابطثبٌم د٠بٔبأ

 ثّؼشفخ ٠ذاس اٌزٞ اٌمطبع أٔٗ: ػٍٝ اٌخبص اٌمطبع اٌشث١ؼٟ فبضً ِذّذِٚٓ ٚجٙخ ٔظش أخشٜ ٠ؼشَف 

 ,لزظبد٠خ اٌخبطخا٦ ٥ٌٔشطخ ثبٌٕغجخ ا٤ِٛس دلخ رٛج١ٗ اٌغٛق آ١ٌبد ٚرزٌٛٝ ا٤ػّبي, ٚٚدذاد ا٤فشاد

 (.49،ص  2004الربَعٍ،(  .ِّىٓ سثخ ألظٝ رذم١ك اٌٝ ثبٌزبٌٟ رغؼٝ ٟٚ٘

ٚ٘ٛ لطبع ا٤ػّبي اٌّشرجظ ثبٌّئعغبد,   (Private sector) ؼشف ثبٌٍغخ ا٦ٔج١ٍض٠خ ثّظطٍخ٠

 ِٓ ِئعغبرٙب.  طخ ثذىِٛخ اٌذٌٚخ, أٚ أ٠خّ ِئعغخ, ٚغ١ش ِشرجٚاٌششوبد اٌزٟ ٠ٍّىٙب أفشاد ثظفخ شخظ١خّ

, أٚ ِجّٛػخٌ فشدا٠ٌؼًّ ف١ٙب ِٓ اٌزؼش٠فبد ا٤خشٜ ٌٍمطبع اٌخبص: ٘ٛ ِجّٛػخ اٌّٙٓ, ٚا٤ػّبي اٌزٟ 

ػزّبد ػٍٝ اٌزذس٠ت إٌّٟٙ, أٚ اٌزؼ١ٍُ د, ٚاٌّٙبساد اٌّىزغجخ عٛاءً ثب٦ِٓ ا٤فشاد ٚرشرجظ ثبٌخجشا

ُُ اٌمطبع اٌخبص ثزٛف١شِ اٌذخ ِٓ فشص اٌؼًّ  جّٛػخً ٥ٌفشاد, ِٓ خ٩ي ٚجٛد ِا٤وبد٠ّٟ, ٠ٚغب٘

 (  mawdoo3.com,2007,)ِفَٙٛ اٌمطبع اٌخبص .ٕشآد اٌخبطخضّٓ اٌّ

 أهداؾ مإسسات القطاع الخاص

 قتصادَة، وذلك بإدخالها ـٍ ومستوَات اْداء ـٍ المإسسات أ رـع الكفاءة أنتاجَة 

 .وسط تناـسٍ َجمعها بالكثَر من المإسسات الشبَهة

  والخدماتتحسَن نوعَة المنتجات. 

  الفعالَة ـٍ اتخاذ القرارات. 

  ض المناـسة لتحسَن نوعَة الخدماتبؽر ،التقلَل من هَمنة واحتكار المإسسات العمومَة ،

 .ستفادة من الشركات اْجنبَةوتطوَر أدارة والتسََر وأ

  تخفَض العجز ـٍ مَزانَة الدولة، أٌ التقلَل من اْعباء وذلك بسبب اْموال الموجهة 

 .للقطاعات الؽَر ناجحة

 ٗاْجنبَةوجلب رإوس اْموال الخاصة و ،قتصاد المحلٍلٕ مةئخلق بنَة أكثر م. 

 ٖبسبب المناـسة بَن القطاع العام ،ستؽٗل اْمثل للموارد النادرة والعادلة ـٍ توزَعهاا 

 .صوالخا

 .ً(174, ص 2013) ػجذ اٌؼض٠ض, ادذاس ِٕبطت شغً فٟ ا٤ِذ اٌط٠ٛ 

 اٌزخظض ٚجٍت اٌزىٌٕٛٛج١ب ٚرشل١خ اٌزجبسح اٌخبسج١خ, ِٓ خ٩ي اٌز٠ٕٛغ فٟ  فشع ِجذأ

 (175, ص 2013)ػجذ اٌؼض٠ض, إٌّزجبد.

 المساهمة ـٍ زَادة حجم المشارَع التنموَة المحلَة. 

 زَادة حجم الملكَة الخاصة. 

  ٔستثمارات الخارجَةجذب و توسَع مجاٖت ا. 

  جتماعَةتحقَق العدالة أالعمل علً إعادة توزَع الدخول و.  

   تشجَع الٗمركزَة التٍ تسمح بإعطاء الصٗحَات الواسعةودعم الدَمقراطَة. 
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 أ١ّ٘خ ِئعغبد  اٌمطبع اٌخبص 

 قتصاد ودـع عجلة أ ـٍ تحرَك وتنشَط مساهمتهامن خٗل  ةالخاص المإسساتأهمَة  نبعت

زَادة ـرص العمل للمواطنَن من خٗل إَجاد و وذلك ،متقدمة أو نامَة اً ٌْ دولة سواء المحلٍ

مما َزَد من دخل اْـراد وَحسن المستوي المعَشٍ لهم، كما َعمل علً خفض نسبة الفقر المحلََن، 

والبطالة، ـهٍ تعتبر المشّؽل اْكبر لَٓدٌ العاملة، والمحرك الرئَس لعجلة التنمَة من خٗل تشجَع 

 للدولة. قتصادٌ ـٍ القطاعات أنتاجَة والخدماتَةٔحفز النمو اـرص أستثمار، كما ت

 اٌمطبع اٌفٍغط١ٕٟ اٌخبص

 كان أوسلو اتفاقَة توقَع وحتً 1967 عام ـمنذ حدَثة، ظاهرة بمثابة الخاص الفلسطَنٍ القطاع َعد

 كما ،أسرائَلََن المزودَن مع عمَق بشكل معظمه ـٍ ومرتبط النشوء حدَث الفلسطَنٍ التجارة مجتمع

 ،العمق ضحلة الشركات هذه لدي الفنَة المعرـة وكانت ،ضئًَٗ  الخاصة الفلسطَنَة الشركات عدد كان

 . أسرائَلَة والعوائق القَود معطَات ظل ـٍ التصدَر علً مركّزاً  التفكَر َكن لم هذا جانب إلً

 علً الحفاظ علً قادرة كانت محلَاً، بذرها تم التٍ الخاص، القطاع نمو بذور ـإن ذلك، من بالرؼمـ

 البذور هذه لتكون أسرائَلٍ، حتٗلأ ممارسات عن عَنَه َعمٍ كله العالم كان الذٌ الوقت ـٍ نفسها

 ـإن أوسلو، معاهدات وبمجٍء الفلسطَنَة، والتجارة اْعمال مجتمع من بعد ـَما بناإه تم لما اْساس

 شركات من قلَل عدد تؤسَس تم حَث ،تعقَداً  أكثر جدَدة دَنامَكَة اتخذ الفلسطَنٍ الخاص القطاع

 بإنهاء أوسلو اتفاقَات بعثته الذٌ الجدَد اْمل ومع لٕقتصاد، المال رأس تدـق علً ساعد مما ستثمار،أ

 المحتلة الفلسطَنَة اْراضٍ إلً المؽتربَن الفلسطَنََن من كثَر عاد أسرائَلٍ، العسكرٌ حتٗلأ

 الفلسطَنَة الشرَحة هذه بها تمَزت حدَثة وخبرات بمهارات الفلسطَنٍ السوق رـد مما العمل، بهدؾ

 مختلؾ من خبراتها جاءت ـقد المعارؾ، ومتنوعة النطاق عالمَة بؤنها وصفها َمكن التٍ الجدَدة المهنَة

 .الفلسطَنٍ الشتات تواجد أماكن ـٍ العالم أنحاء

 جدَدة، ـنادق وبناء ـلسطَنَة، اتصاٖت شركة أول كتؤسَس بالنشوء، الخاص القطاع شركات باشرت

 جدَدة ومهارات حقول علً بالتركَز الفلسطَنَون الطٗب أخذ حتً لمعلومات، لتكنولوجَا قطاع ونشوء

 قتصادأ كان ـقد صؽره، من الرؼم وعلً ،الفلسطَنٍ الخاص القطاع ـٍ العمل سوق َحتاجها

 من توسعه ومن حدَثة، ممارسات تبنٍ إلً تقلَدَة ممارسات نهج من بانتقاله التحول سرَع الفلسطَنٍ

 أن وحَث ،التصدَرَة الصناعات وبعض الخدمات قطاع إلً والزراعة إسرائَل ـٍ العمل قاعدة

 السلطة مع بالتعامل َتعلق ـَما خاصة مشتركة، واهتمامات مصالح لها أن بإدراك بدأت الشركات

 والجمعَات تحاداتأ ـإن تطبَقها، استمر التٍ أسرائَلَة الهَكلَة القَود ومع التكوَن حدَثة الفلسطَنَة

 .بالتشكل بدأت المهنَة

 أن إٖ العام، القطاع ـٍ للعاملَن المتزاَدة اْعداد انتقاد إلً الدولٍ المجتمع ـٍ كثَرون سارع حَن وـٍ

 الوحَد الطرَق هوقوٌ  ـلسطَنٍ وجود قطاع خاص أن لَدركوا البصَرة حسن لدَهم كان ـقط، قلَلَن

 القطاع كان التدمَرَة، سَاساتها ـٍ إسرائَل ـَه استمرت الذٌ الوقت وـٍ العامة، للوظائؾ بدَل لتوـَر

 .الفلسطَنٍ المجتمع إلً الموجهة الصدمات َستوعب الفلسطَنٍ الخاص
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 الفصل الثالث

جراءاتها(  الإطار العممي )منهجية الدراسة وا 

 شركة سبيتاني 

 منهج الدراسة

 مجتمع الدراسة وعينتها

 أداة الدراسة

 صدق الأداة

 ثبات الأداة

 حدود الدراسة

 إجراءات الدراسة

 المعالجة الإحصائية
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 شركة سبيتاني                                       

سبَتانٍ، وتطورت إلً أن أصبحت علً َد السَد أكرم  1961تؤسست شركة أكرم سبَتانٍ وأوٖده عام 

الَوم "الرقم اْول " ـٍ السوق الفلسطَنَة ـٍ مجال إستَراد وتسوَق أحدث اْجهزة ألكترونَة، 

والكهربائَة، والمكَفات المنزلَة، وأجهزة الهواتؾ الذكَة، والخدمات، وَعمل ـٍ الشركة اِن أكثر من 

 تاجراً معتمداً. 370أكثر من ـرعاً، بأضاـة إلً  22موظفاً، وتُدَر  500

وتعتبر شركة سبَتانٍ الوكَل الحصرٌ ْكبرالشركات العالمَة مثل "بَكو، إل جٍ، ـَلَبس، هاَسنس، 

سكاٌ ورث، مَدَا، تكنوؼاز، جلَم ؼاز، بَسل، َونَفرسال، ـَرؼاز، ماجَك، َوروبا ،َوروستار 

جدَنٍ، لَبٍ، سنبس، لوك&لوك، ابل، ساندسك ،ََوروـاك، اكوا ابتَما، جارنَت، باٖرَنٍ ، كوركماز ، 

 ، كانون ، نَكون، بَلكن، اوتربوكس، سَلولَر َٖن ، بَبل، نَكتس " وؼَرهم.

ـروع مختلفة وـرَدة وهٍ "سبَتانٍ، سبَتانٍ هوم،  3وتنقسم ـروع شركة أكرم سبَتانٍ و أوٖده إلً 

ربَة والقدس، وتؽطٍ ـروع "سبَتانٍ" سبَتانٍ تنزَٗت " حَث تقوم بتؽطَة جمَع مناطق الضفة الؽ

محاـظات عدَدة ـٍ الضفة الؽربَة والقدس، وتحتوٌ علً مجموعة من اْجهزة الكهربائَة والمنزلَة من 

ـرع تحمل هذا اٖسم، أما ـروع "سبَتانٍ هوم"  تقوم بتؽطَة الضفة الؽربَة وتشمل كل ما  12خٗل 

لكترونَة، بأضاـة إلً مجموعة كبَرة من المنسوجات َلزم من اْجهزة المنزلَة الكهربائَة وأ

ـروع تحمل هذا اٖسم، بَنما ـروع  "سبَتانٍ تنزَٗت" تهدؾ إلً  3وأكسسوارات المتنوعة من خٗل 

 ـروع تحمل هذا اٖسم. 5أن َحصل الزبون علً منتجات عالَة الجودة وبؤسعار معقولة من خٗل 

 

 رؤية، رسالة شركة سبيتاني:

 ـلسطَن. ـٍ ثقة واْكثر ،اْول الخَار تكون أن :الشركة رؤية

 القَمة توـَر خٗل من الفلسطَنََن أجَال حَاة بتحسَن ملتزمون نحن قَمنا، خٗل من: رسالة الشركة

 .وخدماتنا منتجاتنا جمَع ـٍ

 : الشركة قيم

 والتجار والزمٗء العمٗء مع المصداقَة والشفاـَة: اْمانة. 

 النتائج. لتحقَق الحدود بعدالذهاب ْ: التزام 

 الواحد الفرَق بروح العمل : ً  .الوصول َمكننا معا

 الحلول إَجاد ـٍالمبادرة و ،اِخرَنعدم لوم : ملكَةال. 

 للتنفَذ طرق عن دائمًاالبحث و ،بالتؽََر الترحَب: قَادةال. 

 ومبتكرة جدَدة بؤـكار باستمرار تطوَر العمل: التعاون. 

 صالحتٍ ـٍ شركتٍ ومصالح نجاح أعتبر: وـاءال. 

 ٔبها أعامل أن أرَد التٍ بالطرَقة الجمَع مع أتعامل: حتراما. 

 واحتَاجاتهمالعمٗء  حتَاجاتٔ بالنسبة مركزٌ أمر هو به أقوم ما كل: العمٗء حب. 
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 إَجابَة نَة دومًا أـترض وأنا ، اِخرَن ومع نفسٍ مع متفائل أنا: أَجابَة. 

 أنا: والمعرـة التنمَة  ً  أن وأعرؾ عملٍ مجال ـٍ خبَراً  ْكون نفسٍ بناء علً أعمل شخصَا

 .لشركتٍ كامل دعم لدٌ

 ملكٍ كانت لو كما الشركة أموال مع وسؤتعامل أبداً  أهدر ٖ أنا: التكلفة إدراك. 

 

  جتماعيةالإ ليةوالمسؤ

 المسإولَة مبدأ لترسَخ استكماًٖ  2013 عام" نهتم نحن" برنامج وأوٖده سبَتانٍ أكرم شركة أنشؤت

 هذا عن تنفصل ٖ ـلسطَنَة كشركة المجتمع الفلسطَنٍ، جاهت الشركة علً الواقعة نسانَةوأ جتماعَةأ

 .المجتمع نواحٍ بمختلؾمن خٗل أهتمام  المجتمع،

 ودعم ترمَم المدارس، ترمَم مثل والمجتمعَة نسانَةأ عمالواْ ،الحمٗت من بالعدَد الشركة قامتو

 اهتمامها من كبَرة مساحة الشركة خصصت البَئة مجال وـٍ وؼَرها، رمضان، إـطار ، المستشفَات

 جهازك، استبدل خدمة ـؤطلقت ـراد،وأ ومإسسات كشركاتالجمَع  عاتق علً تقع مسإولَة كونها للبَئة

 قامت التعلَم مجال وـٍ الشركة، داخل الورق تدوَر عادةإ ومبدأ المخلفات، وـصل تدوَر وبرنامج

ً  التعلَم قطاع بدعم الشركة منها  نشاطات عدة بأضاـة إلً ،"أطفالنا أَدٌ بَن مستقبلنا" مبدأ من إنطٗقا

 .التدرَب وبرنامج شباب، سبَتانٍ برنامج

 ـروعها داخل التسوق بتجربة َةً بدا ،ـرَدة تجارب خلق واجبها من أنه تإمنبأضاـة إلً أن الشركة 

 تسعً هاأن كما العالمَة، الشركات أـضل إلَه تتوصل ما أحدث لتوـَر السباقة لتكون الدائم سعَها إلً

 ً  لزبائنها. ممَزة لحظات لخلق دائما

 (4الهيكل التنظيمي لشركة سبيتاني ممحق رقم)
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جراءاتها  منهجية الدراسة وا 

 منهج الدراسة:   

لمٗئمتفه ْؼفراض هفذه الدراسفة، وهفو المفنهج  ؛قام ـرَق البحث بإتباع المنهج الوصففٍ التحلَلفٍ     

الذٌ َهتم بالظاهرة كما هٍ ـٍ الواقع، وَعمفل علفً وصففها، وتحلَلهفا، وربطهفا بفالظواهر اْخفري، 

ثفم تجمَفع حَث اعتمدت الباحثات علً مصادر المعلومات ذات الصلة بموضوع الدراسة، وتحلَلهفا، و

   البَانات عن طرَق أستبانة، والتٍ تم تطوَرها بناء علً أطار النظرٌ والدراسات السابقة. 

 مجتمع الدراسة وعينتها: 

جمهور مدَنٍ نابلس ورام الله، حَث قامت الباحثات باختَار عَنفة تكون مجتمع الدراسة من جمَع     

 وصؾ لخصائص عَنة الدراسة حسب متؽَراتها: ) منهم،  وـَما َل120ٍعشوائَة مإلفة من (

  المستقلة متغيراتها حسب الدراسة عينة توزيع  (1 ) جدول

النسبة  التكرار  التصنيف  المتغير 

المئوية 

% 

 58.3 70 خارجٍ الجمهور

 41.7 50 داخلٍ

 60.2 71 ذكر الجنس

 39.8 47 أنثً

 العمر

سنة 25-18من   60 50.8 

سنة 32-26من   34 28.8 

سنة 39-33من   14 11.9 

سنة 46-40من   5 4.2 

سنة 47أكبر من   5 4.2 

 مكان السكن

 65.3 77 مدَنة

 28.8 34 قرَة

 5.9 7 مخَم

 40.7 48 رام الله المحافظة
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 44.1 52 نابلس

 15.3 18 أخري

 100.0 118 المجموع

 

حَفث َبفَن الجفدول تكفرار كفل  ،متؽَراتها الدَمؽراـَفةَبَن الجدول السابق توزَع عَنة الدراسة حسب 

 متؽَر ونسبته المئوَة.

  المستوى للجمهور الداخلي والخارجي متغير حسب الدراسة عينة توزيع  (2 ) جدول

النسبة  التكرار  التصنيف  المتغير 

المئوية 

% 

 5.7 4 أقل من ثانوٌ المستوى ) جمهور خارجي(

 10.0 7 ثانوٌ

 62.9 44 بكالورَوس

 14.3 10 ماجستَر

 7.1 5 دراسات علَا

 100.0 71 المجموع

 8.5 4 رئَس قسم المستوى ) جمهور داخلي(

 83.0 39 موظؾ

 2.1 1 عامل

 6.4 3 أخري

 100.0 47 المجموع

 

 

المسفتوي ( جمهفور خفارجٍ)، والمسففتوي ( َبفَن الجفدول السفابق توزَفع عَنفة الدراسففة حسفب متؽَفر 

 حَث َبَن الجدول تكرار كل متؽَر ونسبته المئوَة.جمهور داخلٍ) 
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 أداة الدراسة:

باستخدام أداة الدراسة (أستبانة)، وذلك بعد مراجعة أدبَفات الدراسفة والدراسفات السفابقة  قام ـرَق البحث

) ـقفرة وسفإال مفن النفوع اْسفئلة 14النهائَفة مفن (ذات العٗقة بالموضفوع، وتكونفت اْداة ـفٍ صفورتها 

 المفتوحة.

 صدق الأداة:

تم التحقق من صدق اْداة عن طرَق عرضها علً مجموعة من المحكمَن ذوٌ أختصاص والخبرة    

ـٍ مجال العلوم أجتماعَة، وأقتصادَة، والتخصصات اْخري، وطلب منهم إبداء الرأٌ حول ـقرات 

 .أستبانة، وذلك بالحذؾ، والتعدَل، واقتراح ـقرات جدَدة ومناسبة ْداة موضوع الدراسة

 

 ثبات الأداة:

من أجل تحدَد أتساق الداخلٍ  ،من أجل استخراج معامل الثبات لٓداة، تم استخدام معادلة كرونباخ ألفا
%)، وتشَر هذه القَمة أن اْداة تتمتع بدرجة ثبات مناسبة، وتفٍ 80.1لفقرات اٖستبانة ـبلؽت(

 بؤؼراض هذه الدراسة.
 

 حدود الدراسة :

، وذلك لما تمَزت به شركة 2018حتً نهاَة عام  2016د الزمانَة: ـترة الدراسة من بداَة عام الحدو

سبَتانٍ ـٍ هذه الفترة بكثرة الفعالَات التٍ تدعم وتعزز مبدأ المإسسة القائم علً المسإولَة أجتماعَة، 

متجراً ـٍ  22ة لَصبح مما َنعكس ذلك علً صورتها الذهنَة، وـٍ هذه الفترة ازداد عدد متاجر الشرك

 مختلؾ المناطق الفلسطَنَة . 

لكونه المقر الرئَس للشركة،  رام اللهانَة:  شركة سبَتانٍ بفرعَها رام الله ونابلس، ـرع الحدود المك

 .إضاـة إلً ـرع نابلس لقرب المكان من ـرَق البحث

اختٗؾ مسمَاتهم الوظَفَة)،  الحدود البشرَة: الجمهور الداخلٍ لشركة سبَتانٍ (موظفو الشركة علً 

 ـرعٍ نابلس ورام الله.ـٍ الخارجٍ لشركة سبَتانٍ الجمهورو

 

 إجراءات الدراسة:

 لقد تم إجراء هذه الدراسة وـق الخطوات اِتَة : 

 .تطوَر أداة الدراسة بصورتها النهائَة 

  .تحدَد أـراد عَنة الدراسة 

 راسة. قامت الباحثات بتوزَع اٖستبانات علً عَنة الد 

   إدخال البَانات إلً الحاسب ومعالجتها إحصفائَا باسفتخدام الرزمفة أحصفائَة للعلفوم اٖجتماعَفة
SPSS. 
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 المعالجة الإحصائية: 

وبعد جمع البَانات، وترمَزها، ومعالجتها بالطرق أحصائَة المناسبة،  وذلك باستخدام برنامج 

اـات التكرارات والمتوسطات الحسابَة وأنحر واستخدم ـرَق البحث، SPSSالرزم أحصائَة  

 One Wayحادٌ(ت) للعَنات المستقلة، واختبار التباَن اْالمعَارَة والنسب المئوَة، واختبار

ANOVA   .ومعادلة كرونباخ ألفا 
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 الفصل الرابع

 عرض النتائج:   

 أولا  : النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة

 النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسةثانيا  : 

 ثالثا : المقابلة
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 عرض النتائج:

 أولا  : النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة

إلفً نتفائج أسفتبَان، تمهَفداً لربطهفا بتسفاإٖت  ـٍ هذا الجزء من الدراسفة سَتطرق ـرَق البحث

 الدراسة، وثم الوصول إلً التوصَات النهائَة لحل مشكلة الدراسة.

 تساؤلات الدراسة : 

دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة للمإسسات الفلسطَنَة تساإل الدراسة الرئَس: ما 

 ؟الخاصة 

 : التساإٖت الفرعَة

  ٍـٍ شركة سبَتانٍ لتعزَز صورتها ا العٗقات العامةهتستخدم ما الوسائل الت 

 ؟الذهنَة  

 ؟الذهنَة شركة سبَتانٍ ـٍ  تعزَز صورتها العٗقات العامة ـٍالتٍ تتبعها   خطط ال ما 

  ؟شركة سبَتانٍ حول ما تقدمه مات كاـَة لدي الجمهور الخارجٍ ـر معلوامدي توما 

  لعٗقات العامة ـٍ تشجَع موظفَها لتمثَل المإسسة بؤـضل صورة؟تؤثَر دائرة ا ما 

 لدي الجمهور الخارجٍ علً عمل شركة سبَتانٍ؟ شكلةما مدي تؤثَر الصورة الذهنَة المت 

 

 ثانيا  : النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة

تهدؾ هذه الدراسة إلً التعرؾ إلً دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات   

) ـقرة 14الخاصة ( شركة سبَتانٍ نموذجاً) ، ومن أجل تحقَق ذلك استخدمت الباحثة استبانة مإلفة من( 

 من خارجها. 70عامًٗ ـٍ الموسسة، و 50مواطناً منهم ) 120تم توزَعها علً عَنة مإلفة من (

بَنت الفقرات وأعطَت اْوزان و ،هذا وقد تم تصمَم اٖستبانة علً أساس مقَاس لَكرت خماسٍ اْبعاد
 كما َوضح الجدول اِتٍ :

 

 (:3جدول )

 درجات التصحيح حسب مقياس ليكرت الخماسي

 بشدة معارض معارض محايد أوافق بشدة أوافق اٖستجابة

 1 2 3 4 5 الدرجة

 

 النتائج )معيار التقويم(:تفسير 
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َتم تحوَل المتوسطات الحسابَة إلً نسب مئوَة وتفسر النتائج علً هذا اْساس وـق المعَار التالٍ 

 للمواـقة :

 % ( كبيرة جدا  80) أكثر من  

 %( كبيرة.80و أقل من  70)من 

 %( متوسطة.70واقل من  60)من 

 %( قليلة60وأقل من  50)من 

 قليلة جدا  % درجة 50أقل من 

 

 وفيما يلي عرض لنتائج الدراسة:

 ؟ما دور العلاقات العامة في تعزيز الصورة الذهنية في المؤسسات الخاصة ) شركة سبيتاني نموذجا (  

ومففن أجففل أجابففة عففن هففذا السففإال تففم اسففتخراج المتوسففطات الحسففابَة، وأنحففراؾ المعَففارٌ، والنسففبة 

 اْداة،  وـَما َلٍ بَان ذلك :المئوَة لكل ـقرة من ـقرات 

 ( 4جدول رقم)

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لدرجة دور العلاقات العامة في تعزيز الصورة الذهنية في 

 المؤسسات الخاصة ) شركة سبيتاني نموذجا (  مرتبة ترتيبا  تنازليا  حسب المتوسط الحسابي 

رقم 

 الفقرات

ي رقمها ف

 الاستبانة

المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 الدرجة 

كبَرة  84.2 1.00 4.21 شركة سبَتانٍ معروـة لؽَر المتعاملَن معها 6 .1

 جداً 

تختلؾ الخدمة التٍ تقدمها شركة سبَتانٍ ـٍ  9 .2

 المعٗرض عن المحٗت اْخري

 كبَرة 79.0 0.91 3.95

تستخدم العٗقات العامة ـٍ شركة سبَتانٍ  12 .3

الوسائل الحدَثة والمتطورة ـٍ دعم منتجاتها 

 وخدماته

 كبَرة 78.8 0.88 3.94

 كبَرة 78.2 0.95 3.91 تتمتع شركة سبَتانٍ بمصداقَة ـٍ التعامل 2 .4
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تهففففتم العٗقففففات العامففففة ـففففٍ شففففركة سففففبَتانٍ  1 .5

 بالمسإولَة اٖجتماعَة

 كبَرة 77.2 0.95 3.86

تففففنظم العٗقففففات العامففففة ـففففٍ شففففركة سففففبَتانٍ  10 .6

معففففارض تعكفففففس صفففففورة الشفففففركة وتجفففففذب 

 الجمهور

 كبَرة 77.2 0.83 3.86

تعامل شركة سفبَتانٍ زبائنهفا بشفكل أـضفل مفن  8 .7

 اِخرَن 

 كبَرة 77.2 0.87 3.86

تنظم العٗقات العامة ـٍ شركة سبَتانٍ  11 .8

 الشركةحمٗت توعوَة حول منتجات 

 كبَرة 76.2 0.96 3.81

تعنً شركة سبَتانٍ بإقامة عٗقات مستمرة مع  3 .9

 زبائنها

 كبَرة 75.8 0.93 3.79

تضَؾ المنشورات والمطبوعات التٍ تقدمها  5 .10

 الشركة معلومات جدَدة تجهلونها عن المإسسة

 كبَرة 74.8 0.87 3.74

تتمَز منتجات شركة سبَتانٍ علً منتجات  4 .11

 المناـسَن

 كبَرة 73.6 1.00 3.68

تتابع شركة سبَتانٍ الشكوي المقدمة من  7 .12

 الزبائن

 كبَرة 73.4 1.01 3.67

زاد إقبالك علً شراء منتجات من شركة  13 .13

سبَتانٍ من خٗل نشاط العٗقات العامة ـٍ 

 دعم منتجات الشركة

 متوسطة 69.8 1.03 3.49

 كبَرة 76.6 0.54 3.83 الدرجة الكلية 

 

 ) ما َلٍ :4َتضح من خٗل البَانات ـٍ الجدول رقم (

دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( شركة سبَتانٍ نموذجاً)  إن 

وهما  )84.2)إلً ( 69.8كانت بَن المتوسطة والكبَرة جداً، ـقد تراوحت النسب المئوَة علَها ما بَن(

زاد إقبالك علً شراء منتجات من شركة سبَتانٍ من خٗل نشاط العٗقات العامة ـٍ دعم (الفقرات 

 .) و(شركة سبَتانٍ معروـة لؽَر المتعاملَن معهامنتجات الشركة)، 

دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( إلً أن تشَر هذه النتَجة و 

  )76.6، وذلك بدٖلة النسبة المئوَة التٍ بلؽت (انت كبَرةشركة سبَتانٍ نموذجاً)  ك
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 ( 5جدول رقم)

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لدرجة دور العلاقات العامة في تعزيز الصورة الذهنية في 

 للجمهور الخارجي 14المؤسسات الخاصة ) شركة سبيتاني نموذجا (  للسؤال 

رقمها في 

 لاستبانةا

المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية

 الدرجة 

 كبَرة  70.0 1.13 3.50 تمتلك معلومات كاـَة عن شركة سبَتانٍ  14

 

كانفت كبَفرة.  تمتلك معلومات كاـَة عفن شفركة سفبَتانٍ) إن 5َتضح من خٗل البَانات ـٍ الجدول رقم (

 ).70.0) ونسبة مئوَة بلؽت (1.13) وإنحراؾ معَارٌ (3.50(ـقد جائت بمتوسط حسابٍ ـقد 

 

 (6جدول رقم)

 للجمهور الداخلي  14التكرارات والنسب المئوية لاستجابات عينة الدراسة لسؤال 

رقمها في 

 الاستبانة

النسبة  التكرار الاستجابة  الفقرات

 المئوية

لو كنت من الجمهور الخارجٍ، هل تدعم/ٌ التعامل مع دائرة  14

 العٗقات العامة ـَها 

 68.1 32 نعم

 31.9 18 ٖ شٍء

 100.0 50 المجموع

 

% من عَنة الدراسة عن أجابة عن 31.9% قد أجابت بنعم بَنما امتنعت 68.1َبَن الجدول السابق أن 

 هذا السإال.

 بفرضيات الدراسةثانيا  : النتائج المتعلقة 

 أولا :  نتائج الفرضية المتعلقة بمتغير نوع الجمهور وتنص عل : 

) بَن متوسطات استجابات عَنة 0.05 . 5ٖ توجد ـروق ذات دٖلة إحصائَة عند مستوي الدٖلة (
الخاصة ( شركة الدراسة حول دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات 

 تعزي لمتؽَر نوع الجمهور  . سبَتانٍ نموذجاً) 
جل ـحص صحة الفرضَة المتعلقة بمتؽَر نوع الجمهور، ـقد استخدم اختبار (ت) للعَنات أومن 

 المستقلة ونتائج الجدول التالٍ توضح ذلك:
 

 (7جدول رقم)
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يز الصورة الذهنية في المؤسسات الخاصة ) شركة نتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق في دور العلاقات العامة في تعز 

 سبيتاني نموذجا (  حسب متغير نوع الجمهور

 

 الدرجة الكلَة

مستوي  قَمة(ت) اٖنحراؾ المتوسط العدد نوع الجمهور

 الدٖلة*

 4.562 0.52 3.57 70 خارجٍ
0.000* 

 0.49 4.00 50 داخلٍ

 
 (α  =0.05* )دال إحصائيا  عند مستوى الدلالة 

توجد ـروق ذات دٖلة إحصائَة عند مستوي  نهأَانات الواردة ـٍ الجدول السابق نٗحظ من خٗل الب
) بَن متوسطات استجابات عَنة الدراسة حول دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز 0.05 . 5الدٖلة (

، رنوع الجمهو جاً)   تعزي لمتؽَرالصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( شركة سبَتانٍ نموذ
) وتعنٍ هذه النتَجة إلً 0.05) وهذه القَمة أقل من (0.000بلؽت قَمة مستوي الدٖلة ( حَث 

وأن هذه الفروق تعود لصالح  جمهور  ،رـض الفرضَة الصفرَة المتعلقة بمتؽَر نوع الجمهور
 ) .3.57ٍ () بَنما بلػ متوسط جمهور خارج4.00داخلٍ بدٖلة المتوسط الحسابٍ الذٌ بلػ لهم (

 

 ثانيا :  نتائج الفرضية المتعلقة بمتغير الجنس وتنص عل : 

) بَن متوسطات استجابات عَنة 0.05 . 5ٖ توجد ـروق ذات دٖلة إحصائَة عند مستوي الدٖلة (
الدراسة حول دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( شركة 

 تعزي لمتؽَر الجنس  .سبَتانٍ نموذجاً)   
ومن اجل ـحص صحة الفرضَة المتعلقة بمتؽَر الجنس، ـقد استخدم اختبار (ت) للعَنات المستقلة 

 ونتائج الجدول التالٍ توضح ذلك:
 

 (8جدول رقم)

نتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق في دور العلاقات العامة في تعزيز الصورة الذهنية في المؤسسات الخاصة ) شركة  

 سبيتاني نموذجا (  حسب متغير الجنس

 مستوي الدٖلة* قَمة(ت) اٖنحراؾ المتوسط العدد الجنس الدرجة الكلَة

- 0.53 3.74 71 ذكر
2.280 0.024* 

 0.55 3.97 49 انثً

 
 

 (α  =0.05* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

توجد ـروق ذات دٖلة إحصائَة عند مستوي  نٗحظ من خٗل البَانات الواردة ـٍ الجدول السابق انه
) بَن متوسطات استجابات عَنة الدراسة حول دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز 0.05 . 5الدٖلة (

، ـقد بلؽت   الجنس الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( شركة سبَتانٍ نموذجاً)   تعزي لمتؽَر
) وتعنٍ هذه النتَجة إلً رـض الفرضَة 0.05ل من () وهذه القَمة أق0.024قَمة مستوي الدٖلة ( 
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الصفرَة المتعلقة بمتؽَر الجنس. وأن هذه الفروق تعود لصالح  أناث بدٖلة المتوسط الحسابٍ الذٌ 
 ) .3.74) بَنما بلػ متوسط الذكور (3.97بلػ لهن (

 

 ثالثا  :  نتائج الفرضية المتعلقة بمتغير العمر وتنص عل : 

) بَن متوسطات استجابات عَنة 0.05 . 5ذات دٖلة إحصائَة عند مستوي الدٖلة ( ٖ توجد ـروق
الدراسة حول دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( شركة 

 تعزي لمتؽَر العمر . سبَتانٍ نموذجاً)
ل التبففاَن اْحففادٌ،  ونتففائج ومففن اجففل ـحففص صففحة الفرضففَة المتعلقففة بمتؽَففر العمففر،  ـقففد اسففتخدم تحلَفف

 الجداول التالَة توضح ذلك :

 (9جدول رقم)  

 لمتغير العمر للدرجة الكلية والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية   

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد العمر

سنة 25-18من   62 3.69 0.61 

سنة 32-26من   34 4.01 0.46 

سنة 39-33من   14 3.98 0.43 

سنة 46-40من   5 3.81 0.33 

سنة 47أكبر من   5 3.80 0.31 

 0.54 4.00 120 المجموع

 

، و ولمعرـفة )العمفرَتضح من الجدول السابق وجود ـروق ـٍ المتوسطات الحسابَة ـٍ مستوَات متؽَر (

 )10دٖلة الفروق تم استخدام تحلَل التباَن اْحادٌ كما َبَن الجدول (

 (10 جدول رقم )
نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق حول دور العلاقات العامة في تعزيز الصورة الذهنية في المؤسسات  

 الخاصة ) شركة سبيتاني نموذجا ( تعزى لمتغير العمر.
 

مجموع  مصدر التباَن الدرجة الكلية

 المربعات

درجة 

 الحرَة

متوسط 

 المربعات

 مستوي الدٖلة قَمة(ؾ)

بففففففففففففففففففففففففففَن 

 المجموعات

2.592 7 0.648 2.244 

 

0.069 

 

داخففففففففففففففففففففففل 

 المجموعات

32.631 113 .2890 
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  120 35.223 المجموع

 

 (α  =0.05* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

توجد ـروق ذات دٖلة إحصائَة عند ٖ  نٗحظ من خٗل البَانات الواردة ـٍ الجدول السابق انه
بَن متوسطات استجابات عَنة الدراسة حول دور العٗقات العامة ـٍ ) 0.05 . 5مستوي الدٖلة (

، ـقد   العمر تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( شركة سبَتانٍ نموذجاً)   تعزي لمتؽَر
) وتعنٍ هذه النتَجة إلً قبول 0.05) وهذه القَمة أكبر من (0.069بلؽت قَمة مستوي الدٖلة ( 

 لمتعلقة بمتؽَر العمر. الفرضَة الصفرَة ا
 

 رابعا  :  نتائج الفرضية المتعلقة بمتغير مكان السكن وتنص عل : 

) بَن متوسطات استجابات عَنة 0.05 . 5ٖ توجد ـروق ذات دٖلة إحصائَة عند مستوي الدٖلة (
الدراسة حول دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( شركة 

 تعزي لمتؽَر مكان السكن . سبَتانٍ نموذجاً)
ومن اجل ـحص صحة الفرضَة المتعلقة بمتؽَر مكان السكن،  ـقد استخدم تحلَل التباَن اْحادٌ،  

 ونتائج الجداول التالَة توضح ذلك :

 (11جدول رقم)

 لمتغير مكان السكن للدرجة الكلية والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد السكنمكان 

 0.60 3.82 77 مدَنة

 0.42 3.79 36 قرَة

 47. 4.05 7 مخَم

 0.54 3.83 120 المجموع

 

) ، و مكفان السفكنَتضح من الجدول السابق وجود ـروق ـٍ المتوسطات الحسفابَة ـفٍ مسفتوَات متؽَفر (

 )12التباَن اْحادٌ كما َبَن الجدول (ولمعرـة دٖلة الفروق تم استخدام تحلَل 

 

 (10جدول رقم ) 
نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق حول دور العلاقات العامة في تعزيز الصورة الذهنية في المؤسسات  

 الخاصة ) شركة سبيتاني نموذجا ( تعزى لمتغير مكان السكن
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مجموع  مصدر التباَن الدرجة الكلية

 المربعات

درجة 

 الحرَة

متوسط 

 المربعات

 مستوي الدٖلة قَمة(ؾ)

بففففففففففففففففففففففففففَن 

 المجموعات

0.392 4 0.196 0.646 

 

0.526 

 

داخففففففففففففففففففففففل 

 المجموعات

34.831 116 .3030 

 

 120 35.223 المجموع

 (α  =0.05* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

توجد ـروق ذات دٖلة إحصائَة عند ٖ  نهأَانات الواردة ـٍ الجدول السابق نٗحظ من خٗل الب
) بَن متوسطات استجابات عَنة الدراسة حول دور العٗقات العامة ـٍ 0.05 . 5مستوي الدٖلة (

  مكان السكن تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( شركة سبَتانٍ نموذجاً)   تعزي لمتؽَر
) وتعنٍ هذه النتَجة إلً 0.05مة أكبر من () وهذه الق0.526َ، ـقد بلؽت قَمة مستوي الدٖلة ( 

 قبول الفرضَة الصفرَة المتعلقة بمتؽَر مكان السكن. 
 

 خامسا  :  نتائج الفرضية المتعلقة بمتغير المحافظة وتنص عل : 

) بَن متوسطات استجابات عَنة 0.05 . 5ٖ توجد ـروق ذات دٖلة إحصائَة عند مستوي الدٖلة (
ٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( شركة الدراسة حول دور الع

 تعزي لمتؽَر المحاـظة . سبَتانٍ نموذجاً)
ومن اجل ـحص صحة الفرضَة المتعلقة بمتؽَر المحاـظة،  ـقد استخدم تحلَل التباَن اْحادٌ،  ونتائج 

 الجداول التالَة توضح ذلك :

 (13جدول رقم)

 لمتغير المحافظة للدرجة الكلية الانحرافات المعيارية والمتوسطات الحسابية 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المحافظة

 0.52 3.84 48 رام الله

 0.59 3.82 54 نابلس

 0.47 3.80 18 أخري

 0.54 3.83 120 المجموع

) ، و المحاـظففةمتؽَفر (َتضفح مفن الجففدول السفابق وجففود ـفروق ـففٍ المتوسفطات الحسففابَة ـفٍ مسففتوَات 

 )14ولمعرـة دٖلة الفروق تم استخدام تحلَل التباَن اْحادٌ كما َبَن الجدول (
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 (14جدول رقم ) 
نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق حول دور العلاقات العامة في تعزيز الصورة الذهنية في المؤسسات  

 ير المحافظةالخاصة ) شركة سبيتاني نموذجا ( تعزى لمتغ

مجموع  مصدر التباَن الدرجة الكلية

 المربعات

درجة 

 الحرَة

متوسط 

 المربعات

 مستوي الدٖلة قَمة(ؾ)

بففففففففففففففففففففففففففَن 

 المجموعات

0.026 4 0.013 0.043 

 

0.958 

 

داخففففففففففففففففففففففل 

 المجموعات

35.196 116 .3060 

 

 120 35.223 المجموع

 (α  =0.05* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

توجد ـروق ذات دٖلة إحصائَة عند ٖ  نٗحظ من خٗل البَانات الواردة ـٍ الجدول السابق انه
) بَن متوسطات استجابات عَنة الدراسة حول دور العٗقات العامة ـٍ 0.05 . 5مستوي الدٖلة (

،   ـظةالمحا تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( شركة سبَتانٍ نموذجاً)   تعزي لمتؽَر
) وتعنٍ هذه النتَجة إلً قبول 0.05) وهذه القَمة أكبر من (0.958ـقد بلؽت قَمة مستوي الدٖلة ( 

 الفرضَة الصفرَة المتعلقة بمتؽَر المحاـظة. 
 

 خامسا  :  نتائج الفرضية المتعلقة بمتغير المستوى وتنص عل : 

) بَن متوسطات استجابات عَنة 0.05 . 5ٖ توجد ـروق ذات دٖلة إحصائَة عند مستوي الدٖلة (
الدراسة حول دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( شركة 

 تعزي لمتؽَر المستوي . سبَتانٍ نموذجاً)
 ونتائج استخدم تحلَل التباَن اْحادٌ،  ـقد ومن اجل ـحص صحة الفرضَة المتعلقة بمتؽَر المستوي،

 التالَة توضح ذلك :الجداول 

 . المستوى الوظيفي للجمهورالداخلي 1

 (15جدول رقم)

 لمتغير المستوى الوظيفي للجمهور الداخلي للدرجة الكلية والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المستوي الوظَفٍ للجمهور الداخلٍ

 0.55 4.01 41 رئَس قسم

 0.43 4.14 40 موظؾ

 ____. 3.53 1 عامل

 0.59 4.25 4 أخري
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 0.44 4.10 50 المجموع

َتضح من الجدول السابق وجود ـروق ـٍ المتوسطات الحسابَة ـفٍ مسفتوَات متؽَفر (المسفتوي الفوظَفٍ 

 )16( ولمعرـة دٖلة الفروق تم استخدام تحلَل التباَن اْحادٌ كما َبَن الجدول) ، للجمهور الداخلٍ

 

 (16جدول رقم ) 
نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق حول دور العلاقات العامة في تعزيز الصورة الذهنية في المؤسسات  

 الخاصة ) شركة سبيتاني نموذجا ( تعزى لمتغير المستوى الوظيفي للجمهور الداخلي

مجموع  مصدر التباَن الدرجة الكلية

 المربعات

درجة 

 الحرَة

متوسط 

 المربعات

 مستوي الدٖلة قَمة(ؾ)

بففففففففففففففففففففففففففَن 

 المجموعات

0.443 3 0.148 0.733 

 

0.538 

 

داخففففففففففففففففففففففل 

 المجموعات

8.664 43 .2010 

 

 46 9.107 المجموع

 

 (α  =0.05* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

دٖلة إحصائَة عند توجد ـروق ذات ٖ  نٗحظ من خٗل البَانات الواردة ـٍ الجدول السابق انه
) بَن متوسطات استجابات عَنة الدراسة حول دور العٗقات العامة ـٍ 0.05 . 5مستوي الدٖلة (

المستوي  تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( شركة سبَتانٍ نموذجاً)   تعزي لمتؽَر
) 0.05ه القَمة أكبر من () وهذ0.538الوظَفٍ للجمهور الداخلٍ ، ـقد بلؽت قَمة مستوي الدٖلة ( 

 وتعنٍ هذه النتَجة إلً قبول الفرضَة الصفرَة المتعلقة بمتؽَر المستوي الوظَفٍ للجمهور الداخلٍ. 
 

 . المستوى التعليمي للجمهور الخارجي 2

 (17جدول رقم)

 للدرجة الكلية التعلَمٍ للجمهور الخارجٍ لمتغير المستوى والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المستوى التعليمي للجمهور الخارجي

 0.29 3.66 4 أقل من ثانوٌ

 0.14 3.89 7 ثانوٌ

 0.57 3.57 43 بكالورَوس

 0.41 3.57 10 ماجستَر
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 0.50 3.97 5 دراسات علَا

 51. 3.63 70 المجموع

التعلَمفٍ َتضح من الجدول السابق وجفود ـفروق ـفٍ المتوسفطات الحسفابَة ـفٍ مسفتوَات متؽَفر (المسفتوي 

 )18) ، و ولمعرـة دٖلة الفروق تم استخدام تحلَل التباَن اْحادٌ كما َبَن الجدول (للجمهور الخارجٍ

 (18جدول رقم ) 
نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق حول دور العلاقات العامة في تعزيز الصورة الذهنية في المؤسسات  

 الخاصة ) شركة سبيتاني نموذجا ( تعزى لمتغير المستوى الوظيفي للجمهور الداخلي

 

 الدرجة الكلية

مجموع  مصدر التباَن

 المربعات

درجة 

 الحرَة

متوسط 

 المربعات

 مستوي الدٖلة قَمة(ؾ)

بففففففففففففففففففففففففففَن 

 المجموعات

1.270 5 0.319 1.219 

 

0.311 

 

داخففففففففففففففففففففففل 

 المجموعات

16.937 65 .2610 

 

 70 18.207 المجموع

 

 (α  =0.05* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

توجد ـروق ذات دٖلة إحصائَة عند ٖ  نٗحظ من خٗل البَانات الواردة ـٍ الجدول السابق انه
) بَن متوسطات استجابات عَنة الدراسة حول دور العٗقات العامة ـٍ 0.05 . 5الدٖلة (مستوي 

المستوي  تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( شركة سبَتانٍ نموذجاً)   تعزي لمتؽَر
) وهذه القَمة أكبر من 0.311التعلَمٍ للجمهور الخارجٍ ، ـقد بلؽت قَمة مستوي الدٖلة ( 

وتعنٍ هذه النتَجة إلً قبول الفرضَة الصفرَة المتعلقة بمتؽَر المستوي التعلَمٍ للجمهور  )0.05(
 الخارجٍ. 

 

 النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة المفتوح 
 برأيك، كيف يمكن للعلاقات العامة في شركة سبيتاني تحسين صورتها؟ والذٌ َنص علً :

 كانت أجابة كما ـٍ الجدول التالٍ:

   (19 ) جدول

 ب اقتراحات عينة الدراسة للعلاقات العامة في تحسين صورة شركة سبيتاني حس الدراسة عينةاستجابات  توزيع

النسبة  التكرار المقترح الرقم

 المئوية

 الرتبة
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% بزَادة 21.0%)، بٗ شٍء، ومن ثم 40.0َٗحظ من الجدول السابق أن أعلً اٖقتراحات وبنسبة (

% بزَادة مصداقَة الشركة 20.0أعٗنات الخارجَة من خٗل إقامة المعارض والندوات وؼَرها، و 

وزَادة التواصل مع  أجتماعَة، % من خٗل المشاركة والمسإولَة13.0واٖهتمام بالزبائن، و 

 % من خٗل تدرَب العاملَن وأهتمام بهم.6.0الجمهور، وأخَراً من خٗل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1 40.0 46 لا شيء. 1

 5 6.0 7 تدريب العاملين والاهتمام بهم. 2

التواصل المشاركة والمسؤولية المجتمعية وزيادة  3

 مع الجمهور.

15 13.0 4 

 3 20.0 26 الإهتمام بالزبائن وزيادة مصداقية الشركة. 4

زيادة الإعلانات الخارجية من خلال إقامة  5

 المعارض والندوات وغيرها 

28 21.0 2 

 100.0 120 المجموع
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 أسئلة المقابلة :ثالثاً: 

أجري ـرَق البحث مقابلة مباشرة مع مدَر العٗقات العامة ـٍ شركة سبَتانٍ اْستاذ عمر مشعل، حَث 

 تم تقسَم أسئلة المقابلة إلً تسعة أسئلة وجاءت أجابات كما َلٍ:

تعزَز صورتها السإال اْول: ما الوسائل التٍ  تستخدمها العٗقات العامة ـٍ الشركة ل

 الذهنَة ؟

علً وجود رمز للخدمة ونوعَة المنتج، والتواصل بشكل صحَح مع المستهلك بكل الوسائل التٍ نحاـظ 

هتم بشكل كبَر بالمشاركة ـٍ المناسبات نتستخدمها العٗقات العامة؛ لتمثَل الشركة بؤـضل صورة، كما و

الوطن ـٍ كل المناطق، كونها شركة موجهة لكاـة أجتماعَة، وذلك لتكون الشركة مقربة من أبناء 

ل َتشكب قمناساهم بالمسإولَة أجتماعَة بطرَقة ؼَر مباشرة، وبعد ذلك ن انا كنشرائح المجتمع، كما أن

)، وَكون شراكة بَن موظفٍ الشركة وإدارة الشركة َعنً ـقط (we careقسم تحت مسمً نحن نهتم 

بهذا اْمر تؤتٍ من الموظفَن مع إدارة الشركة حَث َقتطع من راتب  بالمسإولَة أجتماعَة، والشراكة

والشركة نفسها تضع نسبة  400و 380موظؾ  550الموظؾ بمواـقة الموظؾ، مثًٗ لدَنا حوالٍ 

معَنة، وبهذا َصبح المبلػ جَد ٔستخدامه، وتم تعََن موظفة ٔدارة كَفَة آلَة صرؾ هذه اْموال كل 

، حَث َتم تقدَم المساعدة ـٍ مجال التعلَم ،عائٗت محتاجة، جمعَات مختلفة، شهر لقطاعات مختلفة

قمنا بتؤهَل ؼرـة لمرضً السرطان ـٍ الجنوب مستشفً الخلَل، وقبلها تم إنشاء ؼرـة و ، والمستشفَات

ْطفال السرطان ـٍ مستشفً النجاح، وـٍ المطلع أَضاً تم إنشاء ؼرـة تحتوٌ علً ألعاب وتابلت، مما 

ساهم ـٍ التخفَؾ علً اْطفال المصابَن، كما تسعً الشركة من خٗل هذا البرنامج إلً مساعدة 

العائٗت المحتاجة من خٗل  ـتح مشارَع صؽَرة لهإٖء العائٗت لتوـَر مصدر دخل دائم، وذلك 

موظفة بأتفاق مع جمعَات مختلفة تقوم بتقدَم طلب للشركة بخصوص حاجة هذه العائٗت، حَث تقوم 

 مختصة  بزَارة هذه العائٗت والتؤكد من حاجتها.

موقع (لقطة) للتسوق ألكترونٍ، حَث َقوم هذا الموقع بتوـَر بضائع أصلَة بإنشاء  بأضاـة لذلك قمنا

وذات جودة عالَة، وبؤسعار مناـسة علً مستوي ـلسطَن، وذلك ٔنتشار التسوق ألكترونٍ ـٍ الفترة 

 جمهور علَه بشكل كبَر.اْخَرة وإقبال ال

السإال الثانٍ: ما الخطط  التٍ تتبعها  العٗقات العامة ـٍ شركة سبَتانٍ ـٍ  تعزَز 

 صورتها الذهنَة ؟

حرص علً أن َكون موظفٍ الفروع من نفس المنطقة المتواجد ـَها ذلك الفرع، مما َساعد علً سهولة ن

 .  التفاهم بَن الموظؾ والزبون كونهم من نفس المنطقة

لَس ـقط الشراء لمرة واحدة، بل أن َكون الزبون لدَه   ـناهو خدمة ما بعد البَع، ْن هدهتم به نأهم ما  

تجربة ممَزة مع سبَتانٍ لعٗقة مستدامة، وبذلك تهتم العٗقات العامة بالزبون قبل وأثناء وبعد عملَة 

لزبائن عبر وسائل إتصالَة مختلفة، حَث الشراء، وتتم عملَة الصَانة بعد البَع من خٗل التواصل مع ا

 َوجد طاقم مختص لمعالجة أٌ مشكلة للمستهلك بؤسرع وقت سواءاً علً الرسائل أو التعلَقات.

بأضاـة لبرنامج سبَتانٍ شباب وهو برنامج خاص بالجامعات حَث تم العمل مع جامعتٍ بَت لحم 

ختَار طٗب بمجاٖت مختلفة، وَتم تدرَبهم علً الحَاة وبَرزَت، وتعتبر هذه السنة الثالثة التٍ َتم ـَها ا
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العملَة مع أشخاص مختلفَن بأنطباعات والتوجهات ضمن مجتمع معَن وآلَة معَنة، من خٗل الوسائل 

المتوـرة لتكوَن ـرَق واحد قادر علً تقدَم اْـكار أبداعَة، كما وتم أتفاق مع نائب رئَس جامعة 

 بب الظروؾ السَاسَة لم َتم اكمال الموضوع ولكن سوؾ َتم إكماله قرَباً. النجاح الوطنَة، وبس

مكتب للشركة ـٍ الصَن؛ لمراقبة جودة المنتجات التٍ َتم شرائها من الصَن قبل لدَنا د وجَ كما

اْلمانٍ لفحص البضائع والنوعَات، للتؤكد من الجودة كونها  SGSاعتمادها، بأضاـة إلً ـحص 

 تم بهذه اْمور.شركة خاصة ته

تمد علً عقد اتفاقَات مع مإسسات وشركات مختلفة، للتسهَل علً الزبائن نظراً للوضع أقتصادٌ نعو

) بالشراكة (easy lifeالؽَر مستقر، حَث أن شركة سبَتانٍ هٍ الوحَدة ـٍ ـلسطَن التٍ توـر بطاقة 

اْردنَة تتضمن أن كل من َشترٌ من  مع بنك ـلسطَن، كذلك َوجد اتفاقَة ممَزة بَن الشركة والملكَة

منتجات سبَتانٍ َحصل علً أمَال مجانَة ـٍ الملكَة اْردنَة، وَمكن تجمَعها للحصول علً مزاَا 

 معَنة قد تصل إلً تذاكر مجانَة.

 ؟علومات كاـَة لجمهورها عن الشركةالسإال الثالث: هل تعتقد/َن أن العٗقات العامة تقدم م

َم معلومات كاـَة لجمهورها من خٗل المطبوعات المختلفة، بأضاـة إلً نشر علً تقدنحرص نعم، 

معلومات  هتم بتقدَمن)، كما و4(ملحق رقم  Sbitany corporateـَدَوـَدَوهات عن الشركة مثل 

ا الداخلٍ عن كل تطور بالشركة والتعامل الجَد الذٌ َواكب مستوي النوعَة نبشكل مستمر لجمهوره

 .المستهلك بشكل مناسبوالتواصل مع 

السإال الرابع: ما اْسالَب التٍ تتبعها دائرة العٗقات العامة لتشجَع موظفَها لتمثَل 

 الشركة بؤـضل صورة ؟

دائرة تدرَب للموظفَن، لبقاء الموظؾ بالمستوي المطلوب، ومهاراته مواكبة لتطور المإسسة  َوجد لدَنا

داء، حَث َتم عمل دورات تدرَبَة مستمرة للموظفَن لمعرـة وتقدمها المختلؾ لكٍ َقدم الموظؾ أـضل أ

كَفَة استخدام اْجهزة الجدَدة التٍ تدخل للشركة مثًٗ، وتوـرالدائرة معلومات بشكل مستمر للموظفَن 

عن كل جدَد ـٍ الشركة، مما َشعر الموظؾ بؤهمَته مما َساهم ـٍ انتماءه تجاه الشركة، حَث أن نشاط 

وبرامجها ـٍ الشركة دـع موظفَها للقَام بمهام ؼَر مطلوبة منهم، كتوزَع بعض  العٗقات العامة

المطبوعات ـٍ مناطق مختلفة خصوصاً ـٍ منطقة نابلس، وتمثَل الشركة بؤـضل صورة كجهود ـردَة 

 منهم، مساهمة ـٍ توصَل ـكرة المإسسة للجمهور.

 وقدراتهم علً الصورة الذهنَةالسإال الخامس: كَؾ تإثر خبرة ممارسٍ العٗقات العامة 

 للشركة ؟ 

وجود خبراء ومختصَن ـٍ مجال العٗقات العامة ـٍ الشركة َعطٍ الجمهور انطباعاً نإكد علً أن 

إَجابَاً عنها، وَعكس مدي مواكبة الشركة للتطور، وإستؽٗل الخبرات المتوـرة، مما َتَح تقدَم أـكار 

 ا. إبداعَة تعزز صورة المإسسة لدي جمهوره
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السإال السادس: كَؾ َتم التعامل مع المعَقات والصعوبات التٍ تواجه الشركة، وتحوَلها 

 لنقاط قوة ؟ 

الشركة ٖ تواجه الكثَر من المعَقات والصعوبات، وذلك لوجود طاقم تخطَط جَد َساهم ـٍ تدارك أٌ 

ون الموظفَن أحد صعوبات، ـعند وقوع أٌ مشكلة ـٍ الشركة َتم التعامل معها بشكل جماعٍ ـَك

العٗقات العامة علً تزوَد ـٍ قسم  حرصنـٍ إَجاد الحلول المحتملة، كما  الداعمَن والمساهمَن

الجمهور بمعلومات حول ما َحصل لمنع حدوث الشائعات، ولكن من الطبَعٍ أن تتعرض أٌ شركة 

 المعَقات. لمعَقات وصعوبات ـٍ مجال عملها، ولكن َكمن اْمر ـٍ كَفَة التعامل مع هذه

 السإال السابع: علً أٌ أساس َتم تحلَل احتَاجات الجمهور ؟

 تحلَل احتَاجات الجمهور.ب نقوماحتَاجات الجمهور تتؽَر وتتبدل بإستمرار، وعلً أساس ذلك 

 السإال الثامن: ـَما تلخصون نشاطات العٗقات العامة ؟ 

اهتمامات قسم العٗقات العامة تركز علً العٗقات أجتماعَة مع جمهورها الداخلٍ والخارجٍ من  

كانت مراكز، ـنادق تجارَة، أو حتً شركات ـوجود كة ـٍ أـتتاحات المختلفة سواء خٗل المشار

لفت اٖنظار لهم، الشركة بالمجتمع َكون ـٍ العٗقات  أجتماعَة وتكرَم مبدعَن مثّ بإرسال الدروع و

ركز بشكل كبَر نبأضاـة إلً أن قسم العٗقات العامة ـٍ سبَتانٍ َرتب أموراً خاصة بالموظفَن، كما 

 علً أنشطة ضمن المسإولَة أجتماعَة كأـطارات الرمضانَة للمتؤخرَن علً أـطار .

 ما اِلَات التٍ تتبعونها للنهوض بالصورة الذهنَة للشركة ؟ : التاسع السإال

علً مجموعة من اِلَات للنهوض بالصورة الذهنَة التٍ تركز علً المشاركة بكاـة تعتمد الشركة 

علً صورة الشركة  أَضاً  المحاـظةوالنشاطات، والمحاـظة علً استمرارَة المسإولَة أجتماعَة، 

ٔضاـة إلً موضوع التسهَٗت للجمهور من خٗل توـَر كل ما َلزم الشرائح الحالَة عند الجمهور، با

اْجتماعَة كالدـعات والبضائع والخدمات خصوصاً خدمة ما بعد البَع، وسَكون التركَز ـٍ المراحل 

 القادمة علً العرسان بشكل أكبر وتقسَم المجتمع لشرائح وطرح أـكار خاصة بكل ـئة لتلبَة احتَاجاتهم.
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 الفصل الخامس

 لتوصياتاالنتائج و مناقشة 

 أولًا: النتائج

 ثانياً: التوصيات

 ثالثاً: الملاحق

 رابعاً: المصادر والمراجع
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 وهٍ علً النحو التالٍ:إلَها ـرَق البحث  َتضمن هذا الفصل النتائج التٍ توصل

 أولا : النتائج:

دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ  بعد إجراء هذه الدراسة والتٍ هدـت إلً معرـة

 المإسسات الخاصة ( شركة سبَتانٍ نموذجاً) ، ـإن ـرَق البحث توصل إلً النتائج التالَة:

 نتائج سإال الدراسة الرئَس والذٌ نصه

 ؟ ما دور العلاقات العامة في تعزيز الصورة الذهنية في المؤسسات الخاصة ) شركة سبيتاني نموذجا (

   (ًشركة سبَتانٍ نموذجا ) دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة

)إلً  69.8كانت بَن المتوسطة والكبَرة جداً. ـقد تراوحت النسب المئوَة علَها ما بَن(

زاد إقبالك علً شراء منتجات من شركة سبَتانٍ من خٗل نشاط (وهما الفقرات  )84.2(

أن ، )و(شركة سبَتانٍ معروـة لؽَر المتعاملَن معهات العامة ـٍ دعم منتجات الشركة)، العٗقا

دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( شركة سبَتانٍ نموذجاً)  

 .)76.6، وذلك بدٖلة النسبة المئوَة التٍ بلؽت (كانت كبَرة

  ) كانت كبَرة) للجمهور الخارجٍ  عن شركة سبَتانٍتمتلك معلومات كاـَة إن ـقرة. 

   من عَنة الدراسة عن 31.9% من الجمهور الداخلٍ قد أجابت بنعم بَنما امتنعت 68.1أن %

 .المفتوح أجابة عن السإال

 ) بَن متوسطات استجابات 0.05 . 5توجد ـروق ذات دٖلة إحصائَة عند مستوي الدٖلة (

ٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( عَنة الدراسة حول دور الع

شركة سبَتانٍ نموذجاً)   تعزي لمتؽَرات  نوع الجمهور والجنس ولصالح الجمهور الداخلٍ 

 وأناث.

 ) بَن متوسطات استجابات 0.05 . 5ٖ توجد ـروق ذات دٖلة إحصائَة عند مستوي الدٖلة (

ات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الخاصة ( عَنة الدراسة حول دور العٗق

تعزي لمتؽَرات العمر، ومكان السكن، و المحاـظة، والمستوي الوظَفٍ  شركة سبَتانٍ نموذجاً)

 للجمهور الداخلٍ، والمستوي التعلَمٍ للجمهور الخارجٍ .

 

  النتائج 

  ًلتعزَز صورة أٌ مإسسة  كبَر،بشكل جتماعَة المسإولَة أتعتمد شركة سبَتانٍ عل

 ـلسطَنَة خاصة.

 انتمائهم الوظَفٍ للشركة، مما َجعلهم  اهتمام العٗقات العامة ـٍ شركة سبَتانٍ بموظفَها َعزز

 جمهور داعم للشركة بشكل كَبر.
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   جتماعَةالمسإولَة أؤنشطة ب هاموظفَتعمل العٗقات العامة ـٍ شركة سبَتانٍ علً إشراك ،

 صورة المإسسة.ً عل مما َإثر

  شركة سبَتانٍ معروـة لؽَر المتعاملَن معها، وذلك من خٗل اْسالَب أعٗمَة التٍ تقدمها

 للجمهور.

  تلعب العٗقات العامة ـٍ شركة سبَتانٍ دوراً مهماً ـٍ نجاح المشارَع واْنشطة التٍ تعزز

 . الصورة الذهنَة للشركة

  ولكنها  ،سبَتانٍ الوسائل أعٗمَة المختلفة ـٍ مشارَعهاتستخدم العٗقات العامة ـٍ شركة

 .تركز بشكل أكبر علً الوسائل الحدَثة أكثر من الوسائل التقلَدَة

  ،تساهم العٗقات العامة بشكل كبَر ـٍ جذب الجمهور الخارجٍ من خٗل ما تقوم به من أنشطة

 .خاصة ـٍ موضوع المسإولَة أجتماعَة

 ة ـٍ شركة سبَتانٍ بعقد إتفاقَات مع جهات مختلفة لتسهَل تعامل الجمهور تقوم العٗقات العام

 معها، مما َساعد علً دعم صورتها الذهنَة.

  تحرص شركة سبَتانٍ علً التنوَع ـٍ معارضها بمختلؾ المناطق، بما َتناسب مع الوضع

 أقتصادٌ للجمهور. 

  ٍمما َساعد علً سهولة التفاهم منطقةكون موظفٍ الفروع من نفس البؤن َاهتمام شركة سبَتان ،

  بَن الموظؾ والزبون كونهم من نفس المنطقة. 

 التوصياتثانياً: 

 توصل إلً مجموعة من التوصَات تمثلت ب: بناءً عمى النتائج السابقة فإن فريق البحث 

  ضرورة بذل المزيد من الأنشطة والفعاليات تجاه الجميور الخارجي, ويمكن أن يكون ذلك من
خلال توسيع نطاق الأنشطة والترويج ليا بشكل أكبر, والتي من شأنيا أن تعكس صورة الشركة 

 بشكل إيجابي.

  ضرورة بذل جيود من قبل العلاقات العامة في الشركات الفمسطينية الخاصة تجاه الموظفين؛ لأن
الموظفين, مما يساعد عمى بناء جسور الثقة مع   مدى التزام الشركات مع موظفييا والإىتمام بيم

بتكثَؾ اْنشطة والبرامج للموظفَن؛ لزَادة مهاراتهم  ,يدفعيم لتمثيل الشركة بأفضل صورة

 .ووٖئهم للشركة
  مضاعفة اىتمام العلاقات العامة في الشركات الفمسطينية الخاصة بالمسؤولية الإجتماعية؛ لما ليا

صَص قسم وبرنامج خاص تخمن خلال أثر كبير عمى الصورة الذىنية لأي شركة, وذلك 

 . للشركة، َضمن صورة إَجابَة لشركاتبالمسإولَة أجتماعَة ـٍ ا
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  زَادة إهتمام الباحثَن بالقطاع الخاص، من خٗل إجراء الدراسات المتعلقة بهذا الخصوص؛
 بهدؾ تقََم مدي التزام الشركات الخاصة بالصورة الذهنَة.

 

 َنَة الخاصة الصٗحَات الكاـَة ٔنجاح المشارَع منح العٗقات العامة ـٍ الشركات الفلسط

  .وتعزَز صورة الشركة

  دمج الموظفَن من مختلؾ المناصب بؤنشطة العٗقات العامة الخاصة بالجمهور الخارجٍ؛ لزَادة

  .المصداقَة وعكس تؤََد الجمهور الداخلٍ لما تقوم به الشركة

 

  الخاصة علً القَام ببرامج  تستهدؾ شرائح حرص العٗقات العامة ـٍ المإسسات الفلسطَنَة

  مختلفة ـٍ المجتمع مثل استهداؾ طلبة الجامعات والخرَجَن وؼَرهم.

 

  التنوَع بإستخدام الوسائل أعٗمَة المختلفة الحدَثة والتقلَدَة، وذلك َٔصال الرسالة إلً جمَع

 .ـئات المجتمع علً إختٗؾ مستوَاتهم

 

  ـٍ الشركات الفلسطَنَة الخاصة بخدمات ما بعد البَع، مما َخلق عٗقات اهتمام العٗقات العامة

 صورة الشركة. مستدامة مع الجمهور، والذٌ بدوره َعمل علً تعزَز

 

  ،أن تبذل العٗقات العامة جهوداً أكبر ـٍ الشركات الفلسطَنَة الخاصة؛ ٔدارة صورتها الذهنَة

 وإدراجها ضمن أهداـها اْساسَة.
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 لم َتم تحدَد السنة، ،الصحاـة مع عٗقات-عامة عٗقات -اشهار -المإسسة اتصال، دلَو ـضَل -39

 .53ص

 ِٕجً, اٌجذ٠ذح, ػٍٟ اٌّذ٠ٕخ فٟ ١ِذا١ٔخ دساعخ اٌجذ٠ذح, اٌّذْ أشبء فٟ اٌخبص اٌمطبع ٌّضٚاد, -40

 .18-19ص 

  

 المراجع الأجنبية: 

1- Shirley,H. (2000)Public Relation: An introduction, London,Britsh, 

Thomson Learning. 

2- John,M.( 1979) :Modern Public Relation ,New York, Mcgraw Hill. 

3- Griswod, G &D.( 1948): Your Public Relations . New York, Magazines of 

Industry Inc.  
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 الملاحق

 (1ممحق )

 

 جامعة النجاح الوطنَة 

 كلَة اٖقتصاد والعلوم اٖجتماعَة 

 تصالالعٗقات العامة وأقسم 

 

 استبَان مشروع التخرج بعنوان 

 الخاصة عزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الفلسطَنَة دور العٗقات العامة ـٍ ت     

 من وجهة نظر الجمهور الداخلٍ

 (شركة سبَتانٍ نموذجاً)

 أخٍ الموظؾ، أختٍ الموظفة

نضع بَن نحن طالبات من قسم العٗقات العامة وأتصال ـٍ جامعة النجاح الوطنَة، 

دور العلاقات العامة في تعزيز الصورة الذهنية في المؤسسات "  :حول ةانأَادَكم استب

بؽرض الوقوؾ عن قرب علً طبَعة هذا الدور ، ": ) شركة سبيتاني نموذجا ( الخاصة

الورَوس ـٍ تخصص العٗقات العامة وأتصال، بإشراؾ لنَل درجة البكو والنهوض به،

 .2018 خٗل الفصل الدراسٍ اْول الدكتورة سمر الشنار

أن المعلومات علماً آملَن من حضرتكم أجابة بصدق وموضوعَة عن اْسئلة المرـقة، 

 ولن َتم استخدامها إٖ ْؼراضٍ علمَة.ة سرَة، انالواردة ـٍ أستب
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 نكمشاكرين حسن تعاو

 )دعاء عوادة، دينا صالح، روان عواد( فريق البحث                                                                            

 

 القسم الأول: البيانات الشخصية:

 ( حول رمز الإجابة التي تراها/ترينها مناسبة:xيرج  وضع إشارة )  

 أنثً  - 2ذكر  1 - الجنس    -1

          (40-46 )  -4  )  -(33-39 3  )  32  -(26 – 2  1 – (18-25)    العمر -2

 ـؤكثر)  47( - 5

 مخَم  3- قرَة     - 2مدَنة      -1مكان السكن   -3

 أخري........ 3-   نابلس 2-   رام الله1-    المحاـظة  -4

 عامل   3- موظؾ     2-رئَس قسم    1-المستوي الوظَفٍ  -5

 أخري..........4- 

 القسم الثانٍ: 

 أمام أجابة التٍ تراها/ترَنها مناسبة: X)َرجً وضع إشارة (

 
 دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ شركة سبَتانٍ                     

 

 
 العبارة

1 
أواـق 
 بشدة

2 

 أواـق

3 

 محاَد

 

4 
 ٖ

 أواـق
 

5 

 ٖ
أواـق 
 بشدة

العٗقة جَدة بَن تساهم العٗقات العامة ـٍ جعل  1
 أدارة والموظفَن.

     

تسعً العٗقات العامة إلً تحسَن العٗقة بَن  2
 الموظفَن. 

     

أـهم وأدرك المعلومات التٍ تقدمها العٗقات العامة  3
 للموظفَن 
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      َوجد تواـق بَن أقوال الشركة وأـعالها. 4

العٗقات العامة التٍ تنظمها فعالَات البرامج وال 5
 للموظفَن تإثر إَجاباً ـٍ اْداء.

     

أستعٗء والتحَز َإثران سلباً ـٍ سلوكَات  6
 الموظفَن تجاه الشركة.

     

تسهم اْنشطة أجتماعَة التٍ تنظمها العٗقات  7
العامة لموظفَها ـٍ تؽََربعض السلوكَات تجاه 

 المإسسة. 

     

للموظفَن للبَانات التٍ تنشرها َوجد إدراك كاؾٍ  8
 الشركة.

     

لدَك استعداد لدعم صورة الشركة خارج نطاق   9
 العمل.

     

تتعاون العٗقات العامة مع باقٍ الدوائر لدعم  10
 منتجات الشركة. 

     

تمتاز العٗقات العامة ـٍ الشركة بالحركة والنشاط  11
 الدائمَن مع جمهورها.

     

      دائرة العٗقات العامة نشرات دورَة.تصدر  12

َوجد تواصل مستمر بَن الموظفَن والعٗقات  13
 العامة.

     

 

هور الخارجٍ للشركة، هل تدعم/َن التعامل مع دائرة العٗقات العامة لو كنت من الجم14- 

 ولماذا؟ـَها، 

......................................................................................................

.................................................................................... 

 ما مقترحاتك لبناء صورة إَجابَة عن شركة سبَتانٍ؟ 15-

......................................................................................................

.................................................................................... 
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 جامعة النجاح الوطنَة 

 كلَة اٖقتصاد والعلوم اٖجتماعَة 

 صالتقسم العٗقات العامة وأ

 

 استبَان مشروع التخرج بعنوان 

 الخاصة عزَز الصورة الذهنَة ـٍ المإسسات الفلسطَنَة دور العٗقات العامة ـٍ ت

 من وجهة نظر الجمهور الخارجٍ

 (شركة سبَتانٍ نموذجاً)

 أخٍ المواطن، أختٍ المواطنة

نضع بَن نحن طالبات من قسم العٗقات العامة وأتصال ـٍ جامعة النجاح الوطنَة، 

دور العلاقات العامة في تعزيز الصورة الذهنية في المؤسسات "  :حول ةانأَادَكم استب

بؽرض الوقوؾ عن قرب علً طبَعة هذا الدور "، : ) شركة سبيتاني نموذجا ( الخاصة

لنَل درجة البكالورَوس ـٍ تخصص العٗقات العامة وأتصال، بإشراؾ و والنهوض به،

 .2018 خٗل الفصل الدراسٍ اْول الدكتورة سمر الشنار

أن المعلومات علماً آملَن من حضرتكم أجابة بصدق وموضوعَة عن اْسئلة المرـقة، 

 ولن َتم استخدامها إٖ ْؼراضٍ علمَة.، سرَة ةانالواردة ـٍ أستب

 شاكرين حسن تعاونكم

 فريق البحث                                                                                            
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 )دعاء عوادة، دينا صالح، روان عواد(  

 القسم الأول: البيانات الشخصية:

 ( حول رمز الإجابة التي تراها/ترينها مناسبة:xيرج  وضع إشارة )  

 أنثً  - 2ذكر  1 - الجنس    -1

 -5  (40-46 )  -4)   -(33-39 3)    32  -(26 – 2   1 - (18-25)  العمر    -2

 ـؤكثر)  47(

 مخَم  3- قرَة     - 2مدَنة      -1مكان السكن   -3

 أخري........... 3-   نابلس 2-   رام الله1-    المحاـظة  -4

 بكالورَوس   3- ثانوٌ  2-أقل من ثانوٌ     1-المستوي التعلَمٍ  -5

 أخري........... -6دراسات علَا   5-ماجستَر           4- 

 الثانٍ:لقسم ا

 أمام أجابة التٍ تراها/ترَنها مناسبة: X)َرجً وضع إشارة (

 
 دور العٗقات العامة ـٍ تعزَز الصورة الذهنَة ـٍ شركة سبَتانٍ                    

 

 
 العبارة

1 
أواـق 
 بشدة

2 
 أواـق

3 

 محاَد

 

4 
 ٖ

 أواـق
 

5 

 ٖ
أواـق 
 بشدة

بالمسإولَة تهتم العٗقات العامة ـٍ شركة سبَتانٍ  1
 أجتماعَة.

     

 تتمتع شركة سبَتانٍ بمصداقَة ـٍ التعامل. 2
 

     

تعنً  شركة سبَتانٍ بإقامة عٗقات مستمرة مع  3
 .زبائنها

     

تتمَز منتجات شركة سبَتانٍ علً منتجات  4
 المناـسَن.

     

      التٍ تقدمها الشركة  المطبوعاتالمنشورات و  5
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 . المإسسة عن تجهلونها جدَدة معلوماتتضَؾ 
 

 شركة سبَتانٍ معروـة لؽَر المتعاملَن معها. 6
 

     

 تتابع شركة سبَتانٍ الشكوي المقدمة من الزبائن. 7
 

     

تعامل شركة سبَتانٍ زبائنها بشكل أـضل من  8
 اِخرَن.

     

تختلؾ الخدمة التٍ تقدمها شركة سبَتانٍ ـٍ  9
 اْخري.المعارض عن المحٗت 

     

 تنظم العٗقات العامة ـٍ شركة سبَتانٍ معارض 10
 تعكس صورة الشركة وتجذب الجمهور. 

     

تنظم العٗقات العامة ـٍ شركة سبَتانٍ حمٗت  11
 توعوَة حول منتجات الشركة وخدماتها.

     

تستخدم العٗقات العامة ـٍ شركة سبَتانٍ الوسائل  12
 دعم منتجاتها وخدماتها. الحدَثة والمتطورة ـٍ

     

زاد إقبالك علً شراء المنتجات من شركة سبَتانٍ  13
من خٗل نشاط العٗقات العامة ـٍ دعم منتجات  

 الشركة . 

     

 تمتلك معلومات كاـَة عن شركة سبَتانٍ  14
 

     

 

 برأَك، كَؾ َمكن للعٗقات العامة ـٍ شركة سبَتانٍ تحسَن صورتها؟15- 

......................................................................................................

.................................................................................... 
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 (2ملحق )

 :المقابلة  أسئلة

 ؟ الذهنَة صورتها لتعزَز الشركة ـٍ العامة العٗقات تستخدمها  التٍ الوسائل ما •

 

 ؟ الذهنَة صورتها تعزَز  ـٍ سبَتانٍ شركة ـٍ العامة العٗقات  تتبعها التٍ  الخطط ما •

 

 ؟ الشركة عن لجمهورها كاـَة معلومات تقدم العامة العٗقات أن /َنتعتقد هل •

 

 بؤـضل الشركة لتمثَل موظفَها لتشجَع العامة العٗقات دائرة تتبعها التٍ اْسالَب ما •

 ؟ صورة

 

 الذهنَة الصورة علً وقدراتهم العامة العٗقات ممارسٍ  خبرة تإثر كَؾ •

 ؟ للشركة 

 

  ؟ قوة لنقاط وتحوَلها ،الشركة تواجه التٍ والصعوبات المعَقات مع التعامل َتم كَؾ •

 

 ؟ الجمهور احتَاجات تحلَل َتم أساس أٌ علً •

 

  ؟ العامة العٗقات نشاطات تلخصون ـَما •

 

 ما اِلَات التٍ تتبعونها للنهوض بالصورة الذهنَة للشركة ؟ •
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 (3ملحق)

 الهيكل التنظيمي لشركة سبيتاني

 

 

 

 

 

              

                

  

   

 

 

 

 

 

 

 )4ملحق(

 "A.Sbitany&Sons Co. Ltd.corporate videoـَدَو"

4XbLY-https://www.youtube.com/watch?v=1BH8I 

Presidant & CEO 
Mazen A.Sbitany 

 
M 

COO                
Thomas Yoon         

 

Deputy C.E.O    
Omar M. Sbitany 

 

Deputy C.E.O      
Akram A. Sbitany   
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