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 الإهداء

منبع الحنان و  إلى القلب الناصع بالبياض شمعة حياتي التي أضاءت لي دربي

 )والدتي الحبيبة( الدفء

ب وحصد الأشواك عن دربنا ليمهد لنا من جرع الكأس فارغا ليسقيني قطرة الحإلى 

 طريق العلم ... 

 )والدي العزيز(

 القلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة  إلى

 (أخوتي الأعزاء)

 إلى رفيقات الدرب .. 

 )صديقاتي العزيزات(

 (أساتذتي الأفاضل)إلى الذين كان لهم الفضل في توجيه مسيرتنا العلمية 

 النجاح الوطنية(جامعة ) إلى منارة العلم 
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 الشكر والتقدير
 

 لا يسعنا إلا أن نتوجه بعظيم الشكر وجزيل الامتنان من الدكتورة الفاضلة   
 )سمر شنار(

التي منحتنا من وقتها، وقدمت لنا التوجيه والإرشاد حتى خرج هذا العمل إلىى 
 .حيز الوجود

 
ولا يفوتنا إلا أن نتقىدم بالشىكر الجزيىل لكىل مىن سىاهم فىي إخىراج هىذا البحى  

 الى حيز الوجود.
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 الملخص
دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية 

 للمنتج
دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على 

   من موظفي مصنع الصفا وزبائن المصنع. . وتكون مجتمع الدراسةتعزيز الصورة الذهنية للمنتج
 وخرجت الدراسة بعدة نتائج أهمها:

الدرجة الكلية لاتجاهات عينة الدراسة نحو دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات  .1
 .الألبان في تعزيز الصورة الذهنية للمنتج من وجهة نظر الجمهور كانت كبيرة

( في دور العلاقات العامة α≤0.05المستوى )فروق ذات دلالة إحصائية عند لا توجد  .2
 لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية من وجهة نظر الموظفين

( في دور العلاقات العامة α≤0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى )لا توجد  .3
 هورلمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية من وجهة نظر الجم

 وفي ضوء هذه النتائج أوصت الباحثتين بعدة توصيات منها:
المخصصات  رفعالضروري  فمن, زيادتهاعلى  والعملالمخصصات المالية  توفير .1

خلال  من بتكرهوم مبدعةبصورة  تهابنشاطا مالدائرة للقيا مامالفرصة أ تاحةوذلك لإ
 ها.تقليص عدمو  وتغطيتهااعتماد الميزانية المقترحة للدائرة  

 لاقاتمجال الع يالبشرية المختصة ف فاءاتدائرة العلاقات العامة بالك تزويد .2
و السعي  بتدريبهم والاهتمام وتوظيفهملذلك  لينالعامة عن طريق استقطاب مؤه

 مهاراتهم  صقللتوفير البرامج التدريبية المختلفة والمتخصصة ل
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Summary 

The role of the public relations of the Safa Dairy factory in enhancing the 

intellectual image of the product 

This study aims to identify the public relations role of the Safa dairy factory in 

enhancing the intellectual image of the product. The study community is staffed by 

the SAFA factory and the factory's customers.   

The study has produced several outcomes, the most important of which are: 

1. The overall degree of study sample trends towards the role of the public relations of 

the Safa Dairy factory in enhancing the intellectual image of the product from the 

public's point of view was great. 

2. There are no statistically significant differences at the level (α≤0.05) in the public 

relations role of Al Safa Dairy products factory in enhancing the mental image from 

the employees point of view 

3. There are no statistically significant differences at the level (α≤0.05) in the public 

relations role of Al Safa Dairy products factory in enhancing the mental image from 

the public point of view 

In the light of these findings, the researchers recommended several recommendations, 

including: 

1. Provide and increase financial allocations it is necessary to raise allotments in order 

to allow the service to carry out its activities creatively and creatively through the 

adoption, coverage and non-curtailment of the proposed budget of the Chamber. 

 

2. To equip the public Relations Department with the competent human competence 

in the field of public relations by attracting qualified personnel and hiring them and 

caring for their training and seeking to provide various specialized training programs 

to hone their skills   
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 لمنتجلمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية ل لصفالمصنع ا ةالعام اتالعلاق دور
 المقدمة 
 الدراسة مشكلة 
 الدراسة مبررات 
 الدراسة أهداف 
 الدراسة أسئلة  
 الدراسة فرضيات 
 الدراسة حدود 
 الدراسة خطة 
 الدراسةجرائي لمصطلحات الإ التعريف 
 الدراسة منهج 
 سةالدرا أداة  
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 :المقدمة
تعتبر العلاقات العامة في الوطن العربي وظيفة حديثة لم تظهر بصورتها التي نعرفها 

في الوقت الحاضر إلا بعد الخمسينات من القرن الماضي.إذ قامت كثير من الحكومات في هذه 
عيد القومي غرضها الأساسي إيجاد علاقات قوية وطيبة الأقطار بإنشاء أجهزة مركزية على الص

 مواقتراحاتهمع المواطنين تزَودهم بالمعلومات الضرورية من جهة, وتستقبل آراءهم وأفكارهم    
 (9، ص1891من جهة أخرى. )الشيخلي، وآخرون، 

ن وقد شهدت وظيفة العلاقات العامة تطورات عديدة ومتلاحقة، بدأت في الستينات من القر 
العشرين, واستمرت في النمو لتشمل زيادة الاهتمام بالدور الذي تقوم به العلاقات العامة وما 

، 2002تحدثه من تأثير في عمل المؤسسات من مختلف القطاعات العامة والخاصة.)عوض، 
 ( 3ص

وتمثل العلاقات العامة وظيفة إدارية متميزة تساعد على الإقامة والمحافظة على خطوط 
والقبول والتعاون بين المنظمات وجمهورها.وتتضمن مشكلات الإدارة أو  ،، والفهمالاتصال

، وتساعد الإدارة على أن تبقى محاطة علما, ومستجيبة لرأي الجمهور وتحدد وتؤكد موضوعاتها
لخدمة مصالح الجمهور وتساعد الإدارة على أن تبقى على علم بالتعبير  الإدارةعلى مسؤولية  
علية  كجهاز إنذار مبكر للمساعدة على توقع الاتجاهات, وتستخدم أساليب البحث واستثماره بفا

 (8، ص2002والاتصال الأخلاقي كأدواتها الأساسية. )الخزامي، 

 المفروضةدخول العالم إلى عصر العولمة والخصخصة التي تقلل من القيود  إلىهذا وبالإضافة 
ومات بشكل كبير جداً عن الخدمات, تثقف على  الأسواق المحلية والعالمية وتوفر المعل

مما يجعل المستهلك قادراً على المقارنة بين .المستهلك عن ما تقدمه المؤسسة من خدمات مختلفة
 الصفة زادتما وصل المستهلك لهذه  وإذاما هو مقدم من حيث الجودة وكيفية إشباع الحاجات 

 (10، ص2001ثقته بالمؤسسة. )الجحني، 
العامة في تحسين صورة المؤسسة أو المنظمة يجب أن يكون في سلم الأولويات ودور العلاقات 

لتلك الدوائر، نظرا لما يتعرض له بعض تلك المنظمات من محاولات لتشويه صورته لدى 
الجمهور، وعليه جاءت هذه الدراسة لمحاولة التعرف على دور العلاقات العامة لمصنع الصفا 

 صورة الذهنية.لمنتجات الألبان في تعزيز ال
 :الدراسة مشكلة
التي واجهت مصنع الصفا لمنتجات الألبان نتيجة الاغلاقات المتكررة  الإخفاقاتنظراً لبعض 

للمصنع، ومن ثم تم افتتاحه، فإنه يقع على عاتق العلاقات العامة دور كبير في تعزيز الصورة 
من مشكلة البحث في التعرف إلى لذلك تك .الذهنية عن المصنع، وزيادة المبيعات، وجودة المنتج

 سبل تعزيز الصورة الذهنية لمصنع الصفا لمنتجات الألبان من العلاقات العامة فيه.
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 ومن هنا تكمن مشكلة البحث في الإجابة عن السؤال الآتي:
"ما دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية بعد 

 "؟ة لهالإغلاقات المتكرر 
 :الدراسة أسئلة

 :يحاول هذا البحث الإجابة عن مجموعة من التساؤلات وهي 
العلاقات العامة في مصنع الصفا لمنتجات الألبان وموقعها في الهيكل  إدارةما واقع  .1

 ؟التنظيمي للمؤسسة

ما دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية للمنتج  .2
 وجهة نظر موظفي مصنع الصفا؟ من 

ما دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية للمنتج  .3
 من وجهة نظر الجمهور؟ 

( في دور العلاقات العامة α≤0.05هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ) .2
 ية من وجهة نظر الموظفين؟لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهن

( في دور العلاقات العامة α≤0.05هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ) .4
 ؟لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية من وجهة نظر الجمهور

 :الدراسة مبررات
البحث هناك مجموعة من المبررات التي وقفت وراء اختيار الباحثتين لموضوع هذا 

 وهي:
تنامي  أهمية الدور الذي تضطلع به دوائر العلاقات العامة  كحلقة وصل بين المنظمة  .1

 والجمهور.

رغبة الباحثتين في معرفة سبل تعزيز الصورة الذهنية لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في  .2
ة ظل التحديات التي واجهها أثناء إغلاقه، ودور العلاقات العامة فيه في تطوير الصور 

 للمصنع.

 التوجه الوطني العام نحو مقاطعة البضائع الإسرائيلية ومن بينها الألبان ومشتقاتها. .3

 زيادة كفاءات الباحثتين في البحث العلمي. .4

 :الدراسة أهداف
 يسعى هذا البحث إلى تحقيق مجموعة من الأهداف وهي على النحو الآتي:

   الصفا لمنتجات الألبان.العلاقات العامة في مصنع  إدارةالتعرف إلى واقع 

  دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة التعرف إلى
 .الذهنية للمنتج من وجهة نظر موظفي مصنع الصفا
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  دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية معرفة
 .للمنتج من وجهة نظر الجمهور

  إن كان التعرف( هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوىα≤0.05 في دور )
العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية من وجهة 

 .الموظفيننظر 

  إن كان التعرف( هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوىα≤0.05 في دور )
ات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية من وجهة العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتج

 .جمهورنظر ال

 الخروج بتوصيات تفعل عمل دائرة العلاقات العامة في المصنع 
 الدراسة فرضيات

 الفرضية الصفرية:

( في دور العلاقات العامة α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ) .1
 الصورة الذهنية من وجهة نظر الجمهور.لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز 

( في دور العلاقات العامة α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى ) .2
لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية من وجهة نظر موظفي 

 العلاقات العامة في المصنع.
 :الدراسة حدود

 ما يأتي:: يمكن تحديد ذلك بالحدود البشرية -
موظفي دائرة العلاقات العامة في مصنع الصفا لمنتجات الألبان، لمعرفة دور تلك الدائرة في  -1

 تحسين الصورة الذهنية للمصنع
المواطنين في محافظة نابلس، لمعرفة رأي الجمهور بدور دائرة العلاقات العامة بتحسين  -2

 الصورة الذهنية للمصنع.
على مصنع الصفا لمنتجات الألبان في مدينة نابلس، وقد تم دراسة  : اقتصرتالحدود المكانية -

هذا المصنع نظراً لما واجهه من تحديات ومشاكل في السنوات الأخيرة تمثلت بإغلاقه لفترة من 
 الوقت.

 ، وهي فترة مساق مشروع التخرج.2012/2019الحدود الزمانية: الفصل الدراسي الثاني  -
 :الدراسةات الإجرائي لمصطلح التعريف

تعمل على توثيق علاقة  المؤسسة التي: إحدى الوظائف المهمة لإدارة لعلاقات العامةا
المؤسسة مع جمهورها الداخلي و الخارجي بهدف خلق صورة طيبة في أذهان الجمهور ووفق 

 أنهاالسليم, و من خلال وسائل الاتصال و الإعلام المتاحة. كما  الأخلاقيالتعامل الإنساني و 
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إلى إدارة المؤسسة و بذلك تعتبر اتصالًا ذا اتجاهين.)جرادات,  وأرائهمتنقل رغبات الجمهور 
 (12.ص2008واخرون 

 تعريف الصورة الذهنية:
عرف عجوة أن: "الصورة الذهنية هي الناتج النهائي للانطباعات الذاتية التي تتكون عند الأفراد 

عب أو جنس بعينه، أو منشأة أو مؤسسة أو أو الجماعات إزاء شخص معين، أو نظام ما، أو ش
منظمة محلية أو دولية، أو مهنة معينة، أو أي شيء آخر يمكن أن يكون له تأثير على حياة 

الإنسان، وتتكون هذه الانطباعات من خلال التجارب المباشرة وغير المباشرة وترتبط هذه 
 (8، ص2003التجارب بعواطف الأفراد واتجاهاتهم وعقائدهم. )عجوة، 

 
 الدراسة منهج

ن في هذا البحث المنهج الوصفي التحليلي، وهو منهج يعبر عن الظاهرة قيد يستتبع الباحثت
البحث كما هي في الواقع تعبيراً كمياً وكيفياً، ومن ثم تحليل الظاهرة، وتفسيرها للوصول إلى 

 قد تسهم في تحديد الوسائل وتحسين الواقع. استنتاجات
 الدراسة  أداة

 :كالآتيمن خلال توزيعه  الإستبيانفريق البحث  عتمدسي
 في محافظة نابلس. الجمهورعشوائية من  عينة -1
 عشوائية من موظفي دائرة العلاقات العامة في مصنع الصفا. عينة -2
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري والدراسات السابقة

 الإطار النظري:
 العلاقات العامة: نشأة

 العامة قديماً: العلاقات
منذ أقدم العصور كوسيلة  الإنسانالعلاقات العامة كنشاط قديمة قدم البشر مارسها 

لتحقيق التفاهم والتعاون مع باقي أفراد المجتمع الذي يعيش فيه. وعلى مر التاريخ  تفهم القادة 
والزعماء مدى أهمية التأثير على الرأي العام للجمهور من خلال إقناعهم بأفكارهم وآرائهم.فقد 

عام قبل الميلاد ينقشون نشراتهم على الحجارة حتى يتمكن 1900العراق قبل حوالي  أهلان ك
 (19، ص1882المزارعون من الاطلاع عليها وتعلم أخر وسائل البذر والحصاد. )جودة، 

وبعد ذلك أتى اليونانيون فكان لزعمائهم وقياديهم القدرة الجيدة على الخطابة وإقناع 
كارهم عن طريق الخطابة والمناقشات الحرة التي كان يساهم فيها جميع الجمهور بآرائهم وأف

المواطنين.كذلك استمر الرومان بنفس الأسلوب حيث كان القياديون يتولون إقناع الجمهور عن 
، 2001طريق الخطابة وغيرها بهدف اختيارهم ممثلين للشعب في البرلمان آنذاك )الموسوي، 

 (.22ص
ن فقد كانت النقوش في المعابد تزخر بالانتصارات الحربية أما عند قدماء المصريي

 للحكام,وفي أوقات السلم كان الإعلام يوجه إلى الأغراض الدينية والاجتماعية.
وفي القرون الوسطى لعبت العلاقات العامة دورا أساسيا وبخاصة في شؤون الدعوة 

ت العامة بفضل الشعراء والكتاب الدينية, واستطاعت الحضارة الإسلامية تطوير ممارسة العلاقا
والخطباء الذين كانوا يحثون الناس على الجهاد في سبيل الله وفهم المعاني الحقيقية للدعوة 

الإسلامية.حيث تداخل مفهوم العلاقات العامة مع تطبيقات الدعوة والدعاية والحرب 
 (.29، ص2001النفسية,بسبب الافتقار للنظرية العلمية حينذاك.)الموسوي، 

   العلاقات العامة حديثا:
وقد شهدت وظيفة العلاقات العامة تطورات عديدة ومتلاحقة، بدأت في الستينات من 
القرن العشرين, واستمرت في النمو لتشمل زيادة الاهتمام بالدور الذي تقوم به العلاقات العامة 

صة.)عوض، وما تحدثه من تأثير في عمل المؤسسات من مختلف القطاعات العامة والخا
 (.3، ص2002

تدهور  إلىالرأسمالية  الأنظمةالذي تغيرت به  الأفكارالاستغلال و الفساد و  أدىلقد 
 أمريكاالمصالح و مستخدميها وان امتداد ظلم الاحتكار بين خارج  أصحابالعلاقات العامة بين 

 تدهور العلاقات الدولية بين الاحتكاريين والعمال. إلى أدى ،باو أور و 
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تطالب بالحرية والحقوق.  بدأتالديمقراطية منذ الثورة الفرنسية التي  الأفكارظهور  ولكن
 أن أكدللعلاقات العامة ويدعى )ريغي لي( الذي   الأولوظهر في هذه الفترة خبير اعتبر الرائد 

تعود ومن الضروري معاملة القوى  أنيمكن  الجماهير واستغفالها قد ولت ولا إهمالعصور 
وبذلك توفر ركن هام   ،المجزية، العلاقات الداخلية الأجورمرضية ومنحهم  إنسانيةعاملة العاملة م

هو  آخرعلى رعاية مصالح الجماهير وبذلك يتوفر ركن  أكدهو العلاقات الخارجية، كما 
 (18، ص1882)جودة،  العلاقات الخارجية السليمة

, فوصفت إليهاة وازدياد الحاجة وأسهمت الحرب العالمية الثانية في تطور العلاقات العام
الأنشطة الإعلامية الموجهة التي تمت أثناء الحرب العالمية الثانية بأنها أضخم  تجربة في تاريخ 

 (2، ص2002العلاقات العامة نظرا للحاجة الماسة للتواصل مع الجمهور آنذاك.)برغوث، 
زالت تتطور باستمرار  والملاحظ لتطور العلاقات العامة يدرك أنها تطورت وتحدثت وما

في مجتمع نشأتها الأصلي ويرجع السبب في ذلك إلى أن نشأتها كانت لحاجة علاجية, بينما 
الأمر مختلف في الدول التي لم تتطور فيها. ففي الوطن العربي ما زالت العلاقات العامة متخمة 

في الوطن العربي بعدد كبير من المشكلات وظلت تواجهها العديد من المعوقات لأن بدايتها 
عرفت بدايةً بأنها:علم يدرس في المعاهد والجامعات, لهذا بقيت النظرة  إذكانت بدايات تقليدية , 

للعلاقات العامة قاصرة على القيم الإيجابية لها والتي تنحصر بالقيم البنائية فقط دون الاهتمام 
 (2، ص2002بقيمتها التصحيحية  )برغوث، 

 :العلاقات العامة مفهوم
تشكل العلاقات العامة حلقة الوصل ما بين المؤسسة والجمهور, فالمؤسسات اليوم 

تبذل كل الجهود لتكون سمعتها جيدة لدى جمهورها ولتكسب رضاه وتعاونه معها.  أنواعهابجميع 
 (12، ص2008)جرادات، 

ويعرف معهد العلاقات العامة البريطاني العلاقات العامة.:بأنها الجهود الإدارية 
المخططة والمستمرة والتي تهدف إلى تعزيز التفاهم المتبادل بين المنشأة وجمهورها )جودة، 

 .(11، ص1882
وتعرفها الجمعية الفرنسية بأنها: مجموعة الوسائل التي تستخدمها المؤسسة لخلق جو من 

 (.12، ص2000الثقة لدى الموظفين والعمال والهيئات المتصلة بها )الخطيب، 
تقدير أهمية  إلىتهدف  الإدارةف العلاقات العامة:بأنها وظيفة من وظائف كما تم تعري

الرأي العام, وترمي إلى تخطيط وتنظيم الجمهور, لتوضيح معالم سياستها وحقيقة أهدافها للأفراد 
نوع  إيجادالعاملين بها والجماهير التي تتعامل معها والمجتمع الذي تباشر نشاطها فيه لغرض 

 .(2، ص2002)قيراط،  متبادل بينهممن التفاهم ال
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 .االعلاقات العامة و مكانته أهمية
إن المرء أينما يتجه يلمس هذه الأهمية سواء في المنظمات العامة الحكومية أو   

المنظمات العامة الأهلية, سواء كانت ككيان إداري أو كممارسة عملية.لكن الاختلاف على 
ليا,  ووضوح مركزها, ومدى السلطات الممنوحة لها,لذلك قد مكانتها يتمثل في صلتها بالإدارة الع

تكون دائرة أو حتى مديرية.هذا حسب طبيعة الهدف المنشود من  أوتكون العلاقات العامة قسم 
 (.21، ص2001)الشماخي،  إليهاالمتوفرة  والإمكانيات إنشائها

ات العامة )شيبة، الاهتمام بالعلاق إلى أدتالتي  الأسبابوفيما يلي  سنستعرض أهم  
 (:20، ص2009
ازدياد أهمية العلاقات العامة باعتبارها من وسائل العلاج للمشكلات الإنسانية الناتجة  .1

بين العاملين  التآلفعن التقدم التكنولوجي الذي كان له أثر في عدم الشعور بروح 
 قودة.فكانت العلاقات من أهم الوسائل لإزالة هذا الشعور والبحث عن الحلقة المف

 بأهمية الرأي العام. الاهتمامظهور الأنظمة الديمقراطية وتزايد  .2

 جمع المعلومات وتفسيرها وتحلليها ووضعها في خدمة أصحاب القرار في المؤسسة. .3

 العامة: لاقاتالع أهداف
الحسنة و هي  السمعةللعلاقات العامة دور فعال في خلق الصلات الطيبة وتكوين 

التجاوب الفعال من خلال الاهتمام برغبات  إحداثتجاهين, لغرض تتميز بأنها اتصال ذو ا
وآمال ووجهة نظر الجماهير ونقلها لإدارة المؤسسة من جهة, ومن جهة أخرى نقل أهداف وخطط 

يشمل الموظفين والعمال الذين  -ونشاط المؤسسة إلى جمهورها, سواء كان جمهورا داخلياً 
 ارجياً ويشمل جميع المتعاملين مع المؤسسة.أو جمهوراً خ -يعملون داخل المؤسسة 

تحقيق الفهم المتبادل بين المؤسسة وجماهيرها, ومن أهم  إلىتهدف العلاقات العامة 
 أهدافها مايلي:

  تسعى العلاقات العامة إلى تحقيق التفاهم والتوافق بين المؤسسة وجماهيرها وبين عناصر
 (99، ص2001بين مصالحها.)الموسوي،  قوالتنسيالمجتمع 

 .الكشف عن اتجاهات الرأي العام الداخلي والخارجي وإعلام الإدارة العليا بها 

 .تقييم اتجاهات الجمهور والتنبؤ بها والاستجابة لها 

 .تنمية التعاون بين المؤسسة وجماهيرها الداخلية والخارجية 

 .)حماية المؤسسة من أي هجوم عليها )الإشاعات والأخبار الكاذبة 

 دة التمويل للمؤسسة لضمان استمرارية برامجها.توسيع قاع 

 أجهزة  التعاون بين المؤسسة والجمهور واستمرار التعاون والوصول إلى تفاهم أفضل مع
 الإعلام من صحافة وإذاعة....الخ.
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  تدعيم التعاون بين المؤسسة وباقي الأجهزة والهيئات الموجودة في المجتمع لتحقيق
 سسة دراسة جمهورها والتعرف على قنوات الاتصال بهم.أهدافها,لذا ينبغي على المؤ 

 (14، ص1111، جرادات) :للعلاقات العامة لأساسيةا المبادئ
العلاقات العامة وظيفة إدارية مستمرة ومخططة وتحتاج إلى ممارسة العملية الإدارية من  .1

 تخطيط وبحث علمي وتنظيم وتنسيق وتقييم, شأنها شأن وظائف المؤسسة الأخرى.

وم بين طرفين هما مؤثر ومتأثر في ذات الوقت وهي تتصف بالديناميكية والحيوية وقوة تق .2
الفاعلية.فالعلاقات العامة تقوم على الأخذ والعطاء والفهم المتبادل والاستجابة المباشرة 
والإيجابية من جانب كل من الطرفين, وهي سياسات وأعمال ثم اتصال و إعلام. إنها 

الجمهور للمؤسسة, وتعكس وجهة نظر المؤسسة لفئات  تعكس وجهة نظر فئات
 الجمهور.

لا تقتصر على مؤسسات معينة بل تشمل جميع المؤسسات الحكومية والخاصة سواء  .3
 كانت تجارية أم صناعية أم اجتماعية.

العنصر الأخلاقي له أهمية في ممارسة نشاط العلاقات العامة, وهذا يتضمن الفلسفة  .4
اسها بمسؤوليتها الاجتماعية, والتزامها بصدق ما يصدر عنها من العامة للمؤسسة وإحس

 المتبادل. والاحتراممعلومات بالإضافة إلى تنمية الثقة 

النظرية والعملية لتشكيل الاتجاهات, وتغييرها وفهم طبيعة السلوك  معرفة الأساليب .5
 .البشري 

برامجها متطابقة مع  جعل العلاقات العامة مسؤولية الإدارة العليا, حيث يجب أن تكون  .6
 سياسات المؤسسة.

يرتبط نشاط العلاقات العامة بشكل رئيسي بالرأي العام, حيث أنه بدون الجمهور لا يكون  .7
هناك نشاط للعلاقات العامة ,فهي تعمل على تبادل التفاهم مع الرأي العام على أساس 

 من الحقيقة والصدق لكسب ثقته.
 الدراسات السابقة

التسويقية  الأهداف( بعنوان "دور العلاقات العامة في تحقيق 1196، يرالأمدراسة )عبد 
 دراسة تطبيقية في الشركة العامة لتجارة السيارات والمكائن".

الشركة على الكيفية التي يمكن من خلالها  إدارةانتباه  إثارة إلىهدفت هذه الدراسة  
فرضيتين رئيستين هما  إلىلاستناد التسويقية با الأهدافالتفعيل الاتصال الجماهيري لتحقيق 

التسويقية,وسعى  الأهدافوجود علاقات ارتباطية وتأثيرية معنوية للعلاقات العامة في تحقيق 
نظري وتحليل شامل تم اختبار متغيراته  إطارتضمين البحث الحالي ضمن  إلىالباحث 
لوسط الحسابي ,الانحراف للبيانات وهي )النسبة المئوية,ا الإحصائيةعدد من الوسائل  باستخدام
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المعياري ,معامل الارتباط, معامل الانحدار( التي جمعت من خلال المقابلات الشخصية 
واستمارة الاستبانة التي وزعت على مجموعة من المدراء والموظفين العاملين في الشركة عينة 

توسيع  اأبرزهمجموعة من التوصيات  إلىوتوصل البحث .( شخصا30البحث والبالغ عددهم )
الشركة عينة البحث مما يسهم بشكل فاعل  إدارةوتعميق الاعتماد على العلاقات العامة من قبل 

 التسويقية.  أهدافهافي حصول الشركة على 
دور العلاقات العامة في تعزيز جودة الخدمة الحكومية بح   ( بعنوان"1196دراسة )الجادر، 

 ميداني في شركة الخطوط الجوية العراقية ".
تناول البحث العلاقات العامة كمتغير مستقل بأبعاده الفرعية ) الثقة , الالتزام ,الرقابة, 

الرضا ( وجودة الخدمة الحكومية كمتغير تابع بأبعاده الفرعية ) الاستجابة , الاعتمادية , التوكيد 
شركة  -لنقل, الملموسية , التعاطف (, وقد تم اختيار عينة من الزبائن المتعاملين مع وزارة ا

اعتمد البحث على  الأهداف( , ,ولتحقيق هذه 223الخطوط الجوية العراقية والبالغة عددهم )
المنهج الوصفي التحليلي, واستعمل الباحث الاستبانة, والمقابلات الشخصية والمعايشة الميدانية 

بحث على دل ال أهمهامجموعة من الاستنتاجات  إلىفي الجانب العملي للبحث, وتوصل البحث 
مستويات الملموسية والتعاطف  أظهرتهانخفاض مستوى جودة خدمات الشركة وذلك من خلال ما 

 الاستجابة و الاعتمادية. والأمان
( بعنوان "مهارات التفاوض لدى العاملين في العلاقات العامة في 1191دراسة )شبيب، 

 ".أنموذجاالمؤسسات الحكومية /وزارة الكهرباء ووزارة النقل 
العلاقات  أقسامتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على مهارات التفاوض لدى العاملين في  

ضرورة  إلىالعامة ومن اجل ذلك حاولت الباحثة لفت نظر الباحثين في مجال العلاقات العامة 
يزج الطلبة في معزل  أنتطبيقها عمليا بعد  أهميةتدريس هذه المهارة ومن ثم تسليط الضوء على 

معلومات دقيقة حول الموضوع اعتمدت الباحثة المنهج  إلىالعلمية.ومن اجل الوصول الحياة 
التي صيغت بطريقة  الأسئلةاستمارة استبانة تتضمن مجموعة من  إعدادالمسحي من خلال 

( عاملًا ممثلين 22العاملين في وزارتي النقل والكهرباء و الذي بلغ عددهم ) إلىعلمية ووجهت 
اغلب العاملين لم  أناستنتاجات مهمة بهذا الشأن منها  إلىد توصلت الباحثة لمجتمع البحث، وق

 بأهميةالعليا  الإداراتيشاركوا في عمليات تفاوضية وقد رأى اغلبهم سبب ذلك هو عدم قناعة 
 .المهمة الأدوارعن هذه  إبعادهم الإداراتعملهم حيث تتعمد 

بين برامج العلاقات العامة ومستوى  العلاقة ( بعنوان "1195دراسة )الآغا والحجاج، 
 الالتزام التنظيمي للعاملين الإداريين في جامعة الأزهر ".

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على العلاقة بين برامج العلاقات العامة و مستوي 
غزة، وقام الباحثان باستخدام المنهج الوصفي التحليلي،  –الالتزام التنظيمي في جامعة الأزهر 
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خدام الاستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات الأولية، وطبقت الدراسة على عينة طبقية عشوائية من واست
 الأزهرموظف من موظفي جامعة  222مجتمع الدراسة المكون من 

 ومن أهم النتائج التي توصلت لها الدراسة:
عامة والالتزام وجود علاقة طردية دالة إحصائيا بين الدرجة الكلية لنشاط العلاقات ال 1-

غزة، وهذا يدل على أنه كلما زادت أنشطة العلاقات  -التنظيمي للعاملين الإداريين بجامعة الأزهر 
 العامة زاد الالتزام التنظيمي والعكس صحيح.

وجود أثر ذو دلالة إحصائية لمجال تحقيق السمعة الطيبة للجامعة على درجة الالتزام  2-
 التنظيمي لدى العاملين.

 توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوي الالتزام التنظيمي عند العاملين تعزى لا 3-
 للمتغيرات الشخصية.

دور إدارة العلاقات العامة في القطاع المصرفي من وجهة نظر  ( بعنوان"1199مدين  أبودراسة )
 ". -دراسة حالة بنك فلسطين –البنك والعملاء  إدارة

العالقات العامة في بنك  إدارةدور  أهميةالتعرف على  إلى أساسيهدفت الدراسة بشكل 
 .فلسطين

تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، وتكون مجتمع الدراسة من موظفي بنك فلسطين في 
 على العملاء. 12استبيان على الموظفين و 23قطاع غزة وكذلك العملاء، حيث تم توزيع 

الدور الذي تلعبه إدارة العالقات العامة في  على أهمية إجماعهناك  أنتوصلت الدراسة إلى 
أعلى مستوى أهمية من وجهة نظرهم تمثل في استخدام البنك لوسائل  أنبنك فلسطين، وأظهرت النتائج 

  الاتصال الفعالة مع الجمهور، يليه دورها في تحسين الصورة الذهنية وسمعة المصرف.
)دراسة  الاقتصاديةين صورة المؤسسة ( دور العلاقات العامة في تحس1112دراسة زريقة )

 ميدانية بمؤسسة الأملاح بقسنطينة(
 الاقتصاديةالتعرف على دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة  إلىهدفت الدراسة 

)دراسة ميدانية بمؤسسة الأملاح بقسنطينة(، واستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وتكون مجتمع 
 الأملاح في قسنطينة بالجزائر. الدراسة من مؤسسة

 وخرجت الدراسة بعدة نتائج من بينها أن نشاط العلاقات العامة يساهم في تحسين صـورة

تحظى بمعرفة واسعة لدى أغلب جمهورها،  كما تؤكد النتائج أن مؤسسة الأمـلاح،المؤسسة الاقتصادية
م، كما أدلت النتائج أن منتجات المؤسسـة المؤسسة معروفة جيدا لديه كما أن أغلب الزبـائن يعتقـدون أن

المرتبة الأولى بالمقارنة مع  الخارجي، حيث يضع الزبون منتجات المؤسسة فـي تحظـى بتقـدير جمهورهـا
ضف إلى ذلك أن مستوى  منتجات مؤسسات أخرى، كما أنه ليس هناك أي تراجع في المنتجـات،

  جيد. منتجلأنها توفر له  العلاقة مـع المؤسسـة الخدمات جيد، كما أن الزبون يريد أن يستمر في
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 الثال  الفصل
 والإجراءات الطريقة
 الدراسة منهج -
 الدراسة مجتمع -
 الدراسة عينة -
 الدراسة أداة -
 الأداة صدق -
 الأداة ثبات -
 الدراسة إجراءات -
 الدراسة  تصميم -
 الإحصائية المعالجات -
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 الفصل الثال 
 الطريقة والإجراءات

عرضىىاً لمىىنهج و مجتمىىع و عينىىة وأداة ودلالات الصىىدق والثبىىات يتضىىمن هىىذا الفصىىل 
 يىىأتيالمسىىتخدمة فىىي هىىذا الدراسىىة ومتجيىىرات وإجىىراءات الدراسىىة والمعالجىىات الإحصىىائية وفيمىىا 

 -بيان ذلك:
المنهج الوصفي التحليلي لجمع  نتي: لأغراض هذه الدراسة استخدمت الباحثمنهجية الدراسة

دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان فـي  إلىللتعرف البيانات من مجتمع الدراسة 
 .تعزيز الصورة الذهنية للمنتج

 مشكلة من تعاني التي العناصر أو الأفراد جميع بأنه الدراسة مجتمع عرف:الدراسة مجتمع
 في المجتمع فإن وبذلك ،عليها نتائجه تعميم إلى نتيالباحث سعىتو  بها، علاقة ذات أو الدراسة
 :هم الدراسة هذه

 . مصنع الصفا وموظف .1
 المواطنين في محافظة نابلس .2

 100و  .مصـــنع الصـــفا فـــي وموظفـــة اً موظفــ( 22) مـــن الحاليـــة الدراســـة عينــة تكونـــت: الدراسىىىة عينىىىة  
 مواطن من مواطني محافظة نابلس

 (9الجدول )

  )المواطنين( توزيع عينة الدراسة حسب متجيراتها المستقلة 
 النسبة المئوية % التكرار تصنيفال المتجير

 النوع الاجتماعي
 %29 29 ذكر

 %22 22 أنثى

 مكان السكن
 %33 33 مدينة
 %39 39 قرية
 %28 28 مخيم

 المؤهل العلمي

 %19 19 ثانوية فأقل

 %22 22 دبلوم

 %28 28 بكالوريوس
 %29 29 ماجستير فأعلى

 %911 911 المجموع
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 (1الجدول )

  )موظفي مصنع الصفا( عينة الدراسة حسب متجيراتها المستقلةتوزيع  
 النسبة المئوية % التكرار التصنيف المتجير

 النوع الاجتماعي
 %99 22 ذكر

 %12 3 أنثى

 سنوات الخبرة

 %29 2 سنوات 2أقل من 
 %29 12 سنوات 10-2من 
 %22 1 سنوات 10من  أكثر

 المؤهل العلمي

 %20 2 ثانوية فأقل

 %12 3 دبلوم

 %10 12 بكالوريوس
 %9 2 ماجستير فأعلى

 %911 14 المجموع

 
 : الدراسة أداة

دور  إلــى للتعــرف الدراســة بموضــوع المتعلقــة البيانــات لجمــع للدراســة أداة  بتطــوير نتيالبــاحث قامــت
 :العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية للمنتج

فقــرة موزعــة علــى خمســة  23تبانة تــم توزيعهــا علــى مــوظفي مصــنع الصــفا وتكونــت مــن اســ - 1
 محاور.

 فقرة 20وتكونت من  استبانة تم توزيعها على الجمهور -2
 (:التقويم معيار) النتائج تفسير
 المعيـار وفـق الأسـاس هـذا علـى النتـائج وتفسـر مئويـة نسـب إلـى الحسابية المتوسطات تحويل يتم

 :فقةللموا الآتي
 .جدا كبيرة( 90%-100%)
 .كبيرة( 10%-28,8%)
 .متوسطة( 20%-28,8%)
 .قليلة( 20%-38,8%)

 ( قليلة جدا%20)أقل من 
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 : الأداة صدق
 عـدد علـى بعرضـها البـاحثتين قامـت صـدقها مـن وللتحقـق الأوليـة بصـورتها الدراسة أداة  إعداد بعد
ــــرة ذوي  المحكمــــين مــــن ــــوى  صــــدق مــــن التأكــــد بهــــدف والاختصــــاص الخب ــــرات محت  المكونــــة الفق

 .الدراسة أداة  صلاحية إلى أشاروا وقد ومتغيراتها، الدراسة لأهداف ملاءمتها ومدى للاستبانة،
 : الأداة ثبات

 Chronback) ألفــا كرونبــا  معادلــة باســتخدام الدراســة هــذه ثبــات معامــل اســتخدام تــم لقــد

Alpha )،بــأغراض يفــي جيــد ثبــات مــلمعا وهــو(%91,82) الثبــات معامــل قيمــة بلغــت وقــد 
 .العلمي البحث

 -:الدراسة إجراءات
 -ة:الآتيالخطوات  فقتم إجراء الدراسة و  لقد

 أداة الدراسة بصورتها النهائية. إعداد 
 أفراد عينة الدراسة. تحديد 
 الاستبانة توزيع. 
 الاســـتبانة مـــن أفـــراد العينـــة وترميزهـــا وإدخالهـــا إلـــى الحاســـوب ومعالجتهـــا إحصـــائيا تجميـــع 

 (.SPSSباستخدام البرنامج الإحصائي )
 إجابات أفراد العينة تفريغ. 
 النتائج وتحليلها ومناقشتها. استخراج 

 
 -الإحصائية: المعالجات

( وذلــك SPPSأجــل معالجــة البيانــات اســتخدم برنــامج الــرزم الإحصــائية للعلــوم الاجتماعيــة) مــن
 ة:الآتيباستخدام المعالجات الإحصائية 

 ب المئوية.والنس التكرارات .1
 الحسابية والانحرافات المعيارية الأوساط .2
 ألفاكرونبا   معامل .3
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 الرابع الفصل
 الدراسة نتائج

 الدراسة بأسئلة المتعلقة النتائج: أولا
 الدراسة بفروض المتعلقة النتائج: ثانيا

 الدراسة نتائج
لألبـان فـي تعزيـز دور العلاقـات العامـة لمصـنع الصـفا لمنتجـات ا إلـى التعـرف الدراسـة هـذه هدفت

 ومعامـل صـدقها مـن التأكـد وتـم اسـتبانة تطـوير تـم الدراسة هدف ولتحقيق ،الصورة الذهنية للمنتج
 باسـتخدام إحصـائيا ومعالجتهـا للحاسـوب وإدخالهـا ترميزهـا تـم الاسـتبانات جمـع عمليـة ثباتها،وبعد
 لأســــــئلتها تبعــــــا ةالدراســــــ نتــــــائج يــــــأتي وفيمــــــا( SPSS) الاجتماعيــــــة للعلــــــوم الإحصــــــائية الرزمــــــة

 .وفرضياتها
 أولا:النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة:

دور العلاقىىات العامىىة لمصىىنع الصىىفا لمنتجىىات الألبىىان فىىي تعزيىىز الصىىورة  مىىاالسىىؤال الأول: 
  ؟موظفي مصنع الصفامن وجهة نظر  الذهنية للمنتج

 الباحــــث اعتمــــد وقـــد الدراســــة لفقــــرات المئويـــة والنســــب الحســــابية المتوســـطات اســــتخراج تــــم حيـــث
 -:للموافقة الآتية المستويات
 .جدا كبيرة( 90%-100%)
 .كبيرة( 10%-28,8%)
 .متوسطة( 20%-28,8%)
 .قليلة( 20%-38,8%)

 ( قليلة جدا%20)أقل من 
 -:النتائج هذه يبين جدول يلي وفيما

 :تكوين صورة ايجابية عن المصنع: الأولالمحور 
تكوين ودرجة الموافقة لفقرات   ،والنسب المئوية ،والانحرافات المعيارية ( الأوساط الحسابية،1جدول رقم )

 صورة ايجابية عن المصنع

 درجة الموافقة
النسبة 
 المئوية

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 الفقرة الفقرة

 674, 4.2 % 92 جدا كبيرة
تحرص إدارة العلاقات العامة في المصنع على كسب 

 .الجمهور وتأييده
1 

 648, 4.4 % 99 كبيرة جدا
تهتم إدارة العلاقات العامة في المصنع بتحقيق السمعة الطيبة 

 1 .والحسنة



 24 

 637, 4.1 % 92 كبيرة جدا
تُعْلِم إدارة العلاقات العامة للمصنع الجمهور بنشاطاتها 

 1 .وأهدافها

 الدرجة الكلية  0.65 2,22  %92 كبيرة جدا

 :(3يتضح من الجدول رقم )
 -كلها الفقرات هي الدراسة عينة من جدا كبيرة موافقة درجة على حصلت التي الفقرات نإ. 

 تكــوين صــورة ايجابيــة عــن المصــنع بمحــور المتعلقــة الأســئلة نحــو الدراســة عينــة لاتجاهــات الكليــة الدرجــة إن -
 .الأسئلة نحو كبيرة موافقة درجة على يدل وهذا ،(%92)بلغت
 

 :ف العلاقات العامة ومهاراتهكفاءة موظ: الثاني المحور
كفاءة   لفقرات الموافقة ودرجة ،المئوية والنسب ،المعيارية والانحرافات الحسابية، الأوساط( 5) رقم جدول

 موظف العلاقات العامة ومهاراته

 درجة الموافقة
النسبة 
 المئوية

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 الفقرة الفقرة

 666, 2,000 %90 جدا كبيرة
يمتلك موظف/ة العلاقات العامة في المصنع مهارات فن 

 2 .الإقناع

 671, 2,03 %90,1 كبيرة جدا
يتمتع موظف/ة العلاقات العامة في المصنع بالقدرة على 

 2 .الاتصال والتواصل مع الآخرين

 675, 2,02 %91 كبيرة جدا
يجيد موظف/ة العلاقات العامة في المصنع مهارات التحدث 

 1 .)فن الخطابة(الجيد 

 684, 2,08 %91,8 كبيرة جدا
لدى موظف/ة العلاقات العامة في المصنع أسلوب لبق 

 91 .للتفاوض والنقاش

 6800. 2,09 %91,1 كبيرة جدا
يجيد موظف/ة العلاقات العامة في المصنع أكثر من لغة 

 99 .للتواصل مع الجمهور

 الدرجة الكلية  0,122 2,02 %91,1 كبيرة جدا

 :(2تضح من الجدول رقم )ي
 كفـاءة موظـف العلاقـات العامـة ومهاراتـه بمحـور المتعلقـة الأسـئلة نحـو الدراسة عينة لاتجاهات الكلية الدرجة إن-

 .الأسئلة نحو جدا كبيرة موافقة درجة على يدل وهذا( %91,1)بلغت
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 دور العلاقات العامة في جذب الجمهور: الثال  المحور

العلاقات  لفقرات دور الموافقة ودرجة المئوية والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية، اطالأوس( 4) رقم جدول
 العامة في جذب الجمهور

 درجة الموافقة
النسبة 
 المئوية

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الفقرة الفقرة

 1.04 3.81 %76.2 كبيرة
ترفع إدارة العلاقات العامة في المصنع مستوى الوعي 

 لدى الجمهور عن برامج المصنع وحملاتها
13 

 90. 3.62 %72.4 كبيرة
تحرص إدارة العلاقات العامة في المصنع على خلق 

 البيئة المناسبة لعمل عروض تحفيزية للزبائن
12 

%28 كبيرة  3,82 1.08 
نع إلى تقييم تسعى إدارة العلاقات العامة في المص

 برامجها وأنشطتها باستمرار
12 

 1.01 2,00 %80 جدا كبيرة
تصدر إدارة العلاقات العامة في المصنع بيانات إعلامية 

 دورية
11 

 0.89 4.05 %81 كبيرة جدا
تنشر إدارة العلاقات العامة في المصنع إعلانات من 

 خلال وسائل الإعلام
12 

 0.77 4.04 %80.9 كبيرة جدا
إدارة العلاقات العامة في المصنع البريد  تستخدم

 19 الالكتروني والرسائل للتواصل مع الجمهور

 الدرجة الكلية  98. 3.93 %29,1 كبيرة

 :(2يتضح من الجدول رقم )
 دور العلاقات العامـة فـي جـذب الجمهـور بمحور المتعلقة الأسئلة نحو الدراسة عينة لاتجاهات الكلية الدرجة إن-

 .الأسئلة نحو كبيرة موافقة درجة على يدل وهذا( %29,1)بلغت
 

 فعاليات إدارة العلاقات العامة داخل المصنع :الرابع المحور
 لفقرات فعاليات الموافقة ودرجة ،المئوية والنسب ،المعيارية والانحرافات الحسابية، الأوساط( 6) رقم جدول

 إدارة العلاقات العامة داخل المصنع

 درجة الموافقة
بة النس

 المئوية

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الفقرة الفقرة

 1.12 4.015 80.3 جدا كبيرة
تهتم إدارة العلاقات العامة في المصنع برفع نسبة الولاء 

 والانتماء لدى موظفي المصنع
18 

 1.12 4.000 80 كبيرة جدا
تنظم إدارة العلاقات العامة في المصنع أنشطة ترفيهية 

 ظفينخاصة بالمو 
20 
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 0,81 3.900 78 كبيرة

تحافظ إدارة العلاقات العامة في المصنع على العلامة 
التجارية والمظهر العام داخل المصنع، وتراقب مدى انتظام 

 الموظفين فيه

23 

 0,23 3.945 78.9 كبيرة
تهتم إدارة العلاقات العامة في المصنع برفع مستوى الوعي 

 دماته.لدى موظفيه عن عروضه وحملاته وخ
22 

 الدرجة الكلية  99. 3,89 %28,1 كبيرة

 :السابق( 1) رقم الجدول من يتبين
فعاليــات إدارة العلاقــات العامــة داخــل  بمحــور المتعلقــة الأســئلة نحــو الدراســة عينــة لاتجاهــات الكليــة الدرجــة إن-

 .الأسئلة نحو كبيرة موافقة درجة على يدل وهذا ،(%28,1)بلغت المصنع
 

 :المعوقات التي تواجه العلاقات العامة: خامسال المحور
المعوقات   لفقرات الموافقة ودرجة المئوية والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية، الأوساط( 2) رقم جدول

 التي تواجه العلاقات العامة

 درجة الموافقة
النسبة 
 المئوية

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 الفقرة الفقرة

 2 بالنسبة للعلاقات العامة ةيكاف ةيزانيعدم وجود م 0,12 2 %90 اجد كبيرة

 2 .التخصصي في الإدارة بيعدم وجود التدر  0,12 2,02 %90,1 كبيرة جدا

 1 .الأخرى  الإدارات نيب الاختصاصاتوجود تداخل في  0,12 2,02 %90,9 كبيرة جدا

 91 .طيخطعدم إتباع الأسلوب العلمي في الت 0,19 2 %90 كبيرة جدا

 99 .بالعلاقات العامةاهتمام الإدارة عدم  0,19 2,1 %92 كبيرة جدا

 الدرجة الكلية  0,122 2,022 %90,8 كبيرة جدا

 :(2يتضح من الجدول رقم )
 المعوقىات التىي تواجىه العلاقىات العامىة بمحـور المتعلقـة الأسـئلة نحـو الدراسـة عينـة لاتجاهات الكلية الدرجة إن-

 .الأسئلة نحو جدا كبيرة موافقة درجة على يدل وهذا ،(%91,1)بلغت
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مىن  دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجىات الألبىان فىي تعزيىز الصىورة الذهنيىة للمنىتج السؤال الثاني: ما
  وجهة نظر الجمهور؟

 الآتيـــة توياتالمســـ الباحـــث اعتمـــد وقـــد الدراســـة لفقـــرات المئويـــة والنســـب الحســـابية المتوســـطات اســـتخراج تـــم حيـــث
 -:للموافقة

 .جدا كبيرة( 90%-100%)
 .كبيرة( 10%-28,8%)
 .متوسطة( 20%-28,8%)
 .قليلة( 20%-38,8%)

 ( قليلة جدا%20)أقل من 
 -:النتائج هذه يبين جدول يلي وفيما

 :تيبفقرات الدراسة وهي كالآالنتائج المتعلقة  ويبين الجدول التالي
 الاستبانةوالانحرافات المعيارية والنسب المئوية لفقرات ( الأوساط الحسابية، 2جدول رقم )

درجة 
الانحراف  النسبة المئوية الموافقة

 المعياري 
المتوسط 
 فقرةال الفقرة الحسابي

 لها تروج التي المصنع منتجات عن فكرة ديكل 3.80 1.068 76% كبيرة
 العامة العلاقات

1 

 3.76 1.052 75.2% كبيرة
 نتيجة الزبائن لدى جيدا فمعرو  المصنع أن اعتقد
 العامة العلاقات جهود

2 

 بسبب المصنع منتجات في التراجع ببعض أحسست 3.91 1.028 78.2% كبيرة
 فيه العامة العلاقات أداء ضعف

3 

 تعرضها التي المصنع منتجات عن راضي أنا 3.36 1.287 67.2% كبيرة
 العامة العلاقات

2 

 في العامة العلاقات تقدمها التي ماتالخد مستوى  3.46 1.012 69% كبيرة
 2  مقبولة المصنع

 فـي مصداقية اله للمصنع العامة العلاقات نأ أرى  3.39 1.044 67.8% كبيرة
 وجمهورها زبائنها مع التعامـل

1 

 حاجات تفهمت للمصنع العامة العلاقات أن أرى  4.00 913. 80% كبيرة جدا
 ومتطلباته زبائنها

2 

 9 لجمهورها وفية للمصنع العامة العلاقات أن أرى  3.70 1.155 74% كبيرة

 على المحافظة على للمصنع العامة العلاقات تعمل 3.76 1.052 75.2% كبيرة
 زبائنها مع العلاقة استمرارية

8 
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 10 عالية للمصنع العامة بالعلاقات ثقتي 3.52 1.085 70.4% كبيرة

 11 للمصنع العامة العلاقات عن جيد انطباع لدي 3.64 1.221 72.8% كبيرة

 12  المصنع منتجات شراء في الاستمرار انوي  2.68 1.215 53.6% متوسطة

 بالإبداع تتميز للمصنع العامة العلاقات خدمات 3.36 1.022 67.2% كبيرة
 والابتكار

13 

 للزبائن منفتحة للمصنع العامة العلاقات إدارة 3.77 1.202 75.4% كبيرة
 ملرغباته وتستجيب

12 

 12 الأول خياري  هو المصنع اعتبر 4.04 1.241 80.8% كبيرة جدا

 11 القادمة السنوات في أكثر المصنع مع أتعامل سوف 2.92 1.092 22% متوسطة

 12 سألوني إذا المصنع عن ايجابي بشكل سأتحدث 3.92 1.026 78.4% كبيرة

 الدرجة الكلية 3.41 1.10 2912% كبيرة

السابق النتائج المرتبطة بفقرات الاستبانة ونلاحظ من خلاله النقاط  جدولالخلال يتبين من 
 :التالية

أي  %90الاستبانة كانت قد تجاوزت نسـبة موافقـة عينـة الدراسـة عليهـا  فقرات اعلي إن .1
ما يعادل درجـة الموافقـة كبيـرة جـدا مـن وجهـة نظـر عينـة الدراسـة، وتمثلـت هـذه الفقـرات 

 بكل من:
 أرى أن العلاقات العامة للمصنع تتفهم حاجـات زبائنهـا والتي نصت على: ( 2) الفقرة رقم

 .%90ووصلت نسبة الموافقة عليها  ،ومتطلباته

 ( والتـــي نصـــت علـــى: 12الفقـــرة رقـــم )بحيـــث وصـــلت  ،اعتبـــر المصـــنع هـــو خيـــاري الأول
 .%90,9نسبة الموافقة عليها 

أي ما يعادل  %10دراسة عليها الاستبانة لم تتجاوز نسبة موافقة عينة ال فقراتاقل  إن .2
 درجة الموافقة المتوسطة من وجهة نظر عينة الدراسة، وتمثلت هذه الفقرات بكل من:

 ( والتــي نصــت علــى: 12الفقــرة رقــم )بحيــث  ،انــوي الاســتمرار فــي شــراء منتجــات المصــنع
 .%23,1وصلت نسبة الموافقة عليها 

 ( والتي نصت على: 11الفقرة رقم )القادمـة السـنوات فـي أكثـر لمصـنعا مـع أتعامل سوف 
 .%22ة، بحيث وصلت نسبة الموافقة عليها 

دور العلاقات العامة لمصنع الصفا  الدرجة الكلية لاتجاهات عينة الدراسة نحو إن .3
(، أي ما يعادل 3,28) بلغت قدلمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية للمنتج 
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ت كبيرة من وجهة نظر العينة التي درجة موافقة كان أن إلى، وهي تشير 21,9%
 .شملتها الدراسة

( فىىىي دور α≤0.05فىىىروق ذات دلالىىة إحصىىائية عنىىىد المسىىتوى )السىىؤال الثالىى : هىىىل هنىىاك 
مىىن وجهىىة نظىىر  العلاقىىات العامىىة لمصىىنع الصىىفا لمنتجىىات الألبىىان فىىي تعزيىىز الصىىورة الذهنيىىة

 ؟الموظفين
 على:  جتماعي وتنصالاالنوع : نتائج الفرضية المتعلقة بمتجير أولا

( في دور العلاقات العامة α≤0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
تعزى إلى  من وجهة نظر الموظفين لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية

 .متغير النوع الاجتماعي
م استخراج المتوسطات الحسابية ت النوع فقداجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير  ومن

 يبين ذلك: الآتيوالجدول   ،لمستويات متغير النوع
 
 ( 1رقم ) الجدول

( في دور α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى )اختبار )ت( للعينات المستقلة  نتائج
 نوع الاجتماعيزى إلى متغير الالعلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية تع

 مســــــــــــــتوى  )ت(قيمة الانحراف  المتوسط العدد النوع المحور
 الدلالة*

 0,12 0,31 0.519 3.564 22 ذكور  النوع

 0.649 3.541 3 إناث
 

   ( α  =0,02* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة  
وجد فروق ذات دلالة إحصائية نه لا تأ ،من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق نلاحظ

( في دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في α≤0.05)عند مستوى الدلالة 
. فقد بلغت النوع الاجتماعيتعزى إلى متغير  من وجهة نظر الموظفين تعزيز الصورة الذهنية
لنتيجة إلى قبول ( وتعني هذه ا0,02( وهذه القيمة اكبر  من )0,12قيمة مستوى الدلالة )

 .النوعالفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير 
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 على   وتنص المؤهل العلمي: نتائج الفرضية المتعلقة بمتجير ثانياً 
( في دور العلاقات العامة α≤0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

تعزى  وجهة نظر الموظفينمن  لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية
 .المؤهل العلميإلى متغير 

تم استخراج المتوسطات  العلمي فقد المؤهلاجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير  ومن
 يبين ذلك: الآتي والجدولالتعليم  مستوى الحسابية لمستويات متغير 

 (91رقم ) الجدول
( في دور α≤0.05ق ذات دلالة إحصائية عند المستوى )لا توجد فرو  فيالتباين الأحادي لدلالة العلاقة  تحليل

 .العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية تعزى إلى متغير المؤهل العلمي
 مجمـــــــــــــــــــوع التباين مصدر المحور

 المربعات
 درجــــــــــــــــــــة
 الحرية

 متوســـــــــــــــــــــط
 المربعات

 مســـــــــــــتوى  )ف(قيمة
 الدلالة 

 0.881 0.243 0.0888 5 0.444 موعاتالمج بين العلمي   المؤهل
 داخــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل

 المجموعات
12.432 18 0.318   

    22 12.876 المجموع
   α = (0.05* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

لا توجد فروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه  يلاحظ
علاقــات العامــة لمصــنع الصــفا لمنتجــات الألبــان فــي تعزيــز ( فــي دور الα≤0.05)مســتوى الدلالــة 
بلغـــت قيمـــة  قـــد. فالمؤهـــل العلمـــي تعـــزى إلـــى متغيـــر مـــن وجهـــة نظـــر المـــوظفين الصـــورة الذهنيـــة
( وتعنــي هــذه النتيجــة إلــى قبــول الفرضــية 0,02( وهــذه القيمــة اكبــر مــن )0,991مســتوى الدلالــة )

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عنـد مسـتوى انه  أي .العلمي المؤهلالصفرية المتعلقة بمتغير 
( فــي دور العلاقــات العامــة لمصــنع الصــفا لمنتجــات الألبــان فــي تعزيــز الصــورة α≤0.05)الدلالــة 
 .المؤهل العلمي تعزى إلى متغير من وجهة نظر الموظفين الذهنية

 
 على:  الخبرة وتنص: نتائج الفرضية المتعلقة بمتجير مستوى سنوات ثالثا

( في دور العلاقات العامة α≤0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
تعزى إلى  من وجهة نظر الموظفين لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية

 . سنوات الخبرة متغير
ل التبــاين اســتخدمت اختبــار تحليــ فقــد  الخبــرةاجــل فحــص صــحة الفرضــية المتعلقــة بمتغيــر  ومــن

 .الأحادي
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 (99رقم) الجدول
( في دور α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند المستوى) فيالتباين الأحادي لدلالة العلاقة  تحليل

 .سنوات الخبرةالعلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية تعزى إلى متغير 

مسىىىىىىىىىىىىىىىىىىتوى 
 (Pالدلالة)

قيمة)
ف( 
 لمحسوبةا

 

 متوسط المربعات
درجىىىىىىىىىىىىات 

 الحرية

مجمىىىىىىىىىىىىىىىىوع 
 المربعات

 مصدر التباين

0,120 0,219 

 المربعات بين الفئات 216, 2 108,

 المربعات الداخلية 22,948 22 546,

 المجموع الكلي 23,163 22 

   α = (0.05* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 
لا توجد فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى جدول السابق انه من خلال البيانات الواردة في ال يلاحظ
 ( فــي دور العلاقــات العامــة لمصــنع الصــفا لمنتجــات الألبــان فــي تعزيــز الصــورة الذهنيــةα≤0.05)الدلالــة 

( وهـذه 0.650. فقد بلغت قيمـة مسـتوى الدلالـة )سنوات الخبرة تعزى إلى متغير من وجهة نظر الموظفين
.  الخبـرة سـنوات( وتعني هذه النتيجـة إلـى قبـول الفرضـية الصـفرية المتعلقـة بمتغيـر 0,02القيمة اكبر من )

( فـــي دور العلاقـــات العامـــة α≤0.05)لا توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى الدلالـــة أي انـــه 
إلـى تعزى إلـى متغيـر  من وجهة نظر الموظفين لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية

 .سنوات الخبرةمتغير 
( فىىي دور العلاقىىات α≤0.05فىىروق ذات دلالىىة إحصىىائية عنىىد المسىىتوى )السىىؤال الرابىىع: هىىل هنىىاك 

 من وجهة نظر الجمهور: العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية
 الأولىنتائج الفرضية 

روق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى دلالـة من أجل دراسة صحة الفرضية القائلة بأنه "لا توجد فـ
(α≤0.05)  دور العلاقـــات العامـــة لمصـــنع الصـــفا لمنتجـــات الألبـــان فـــي فـــي اســـتجابات المبحـــوثين حـــول

 ."نوع الاجتماعيال لمتغير تعزى تعزيز الصورة الذهنية للمنتج 
( 12ول رقــم )اختبــار )ت( للمتغيــرات المســتقلة وكانــت النتــائج كمــا هــو مبــين فــي الجــد تــم اســتخدام

 التالي:
دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان  ( نتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق من حي 91الجدول )

 النوع الاجتماعيفي تعزيز الصورة الذهنية للمنتج تعزى لمتجير 

الوسط  العدد النوع الاجتماعي
 الحسابي

الانحراف 
 مستوى  قيمة)ت( درجة الحرية المعياري 

 sig)الدلالة)
3, 29 ذكر 62 1,215 

89 1,209 128. 
3, 22 أنثى 54 .995 

 (.α=0.05*دال إحصائيا عند مستوى الدلالة )
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لا توجد فروق ذات دلالة نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه 
ت العامة دور العلاقافي استجابات المبحوثين حول  (α≤0.05)إحصائية عند مستوى دلالة 

 ،النوع الاجتماعي لمتغير تعزى لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية للمنتج 
( وتعني هذه النتيجة قبول 0,02.( وهذه القيمة اكبر من )128حيث بلغت قيمة مستوى الدلالة )
توجد فروق ذات  لاوبالتالي يمكننا القول "  النوع الاجتماعيالفرضية الصفرية المتعلقة بمتغير 
دور العلاقات في استجابات المبحوثين حول  (α≤0.05)دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

النوع  لمتغير تعزى العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية للمنتج 
 .الاجتماعي

 نتائج الفرضية الثانية
د فروق ذات دلالة إحصائية عند من أجل دراسة صحة الفرضية القائلة بأنه " لا توج

دور العلاقات العامة لمصنع الصفا في استجابات المبحوثين حول ، (α≤0.05)مستوى دلالة 
 ."السكن مكان لمتغير تعزى لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية للمنتج 

( One Way ANOVA) الأحادياستخدم المتوسطات الحسابية واختبار التباين 
 ( التاليين:12، 13لمستقلة وكانت النتائج كما هو مبين في الجدولين رقم )للعينات ا

المتوسطات والانحراف المعياري حول دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان  (91) جدول
 في تعزيز الصورة الذهنية للمنتج تعزى لمتجير مكان السكن

 ان السكنمك العدد المتوسط الحسابي الانحراف المعياري 
 مدينة 33 3.48 1.35
 قرية 39 3.67 995.
 مخيم 28 3.59 982.
 المجموع 100 3.29 1.10

متغير مكان السكن هناك فروق بين الأوساط الحسابية لفئات  أن( 13يتضح من خلال الجدول )
ة استخدم اختبار مستوى الدلالة الإحصائي إلىكانت الفروق في المتوسطات الحسابية قد وصلت  إذاوللتحقق ما 
 ( يوضح ذلك:12) والجدول الأحاديتحليل التباين 
( نتائج اختبار التباين الأحادي لدلالة الفروق حول دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات 95الجدول )

 الألبان في تعزيز الصورة الذهنية للمنتج تعزى لمتجير مكان السكن

مستوى 
 (Pالدلالة)

قيمة)
ف( 

 المحسوبة

متوسط 
درجات  المربعات

 مصدر التباين مجموع المربعات الحرية

189. 1,220 

 المربعات بين الفئات 201. 2 300.

 المربعات الداخلية 2.007 81 123.
 المجموع الكلي 3.606 89 
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 (.α=0.05*دال إحصائيا عند مستوى الدلالة )
من القيمة المحددة  أكبر هذه القيمةو  .189( إن قيمة مستوى الدلالة 12تبين من الجدول رقم )

صحة الفرضية ونقول بأنه لا توجد فروق ذات  نقبل، ولذلك فإننا (α≤0.05) في الفرضية وهي
دور العلاقات في استجابات المبحوثين حول  (α≤0.05)دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

 مكان لمتغير تعزى نتج العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية للم
 .السكن

 نتائج الفرضية الثالثة
من أجل دراسة صحة الفرضية القائلة بأنه " لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند 

دور العلاقات العامة لمصنع الصفا في استجابات المبحوثين حول  (α≤0.05)مستوى دلالة 
 ."المؤهل العلمي لمتغير تعزى لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية للمنتج 

( One Way ANOVA) الأحادياستخدم المتوسطات الحسابية واختبار التباين 
 ( التاليين:11، 12للعينات المستقلة وكانت النتائج كما هو مبين في الجدولين رقم )

المتوسطات والانحراف المعياري دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان  (94) جدول
 تعزيز الصورة الذهنية للمنتج تعزى لمتجير المؤهل العلمي في

 المؤهل العلمي العدد المتوسط الحسابي الانحراف المعياري 
 ثانوية فأقل 19 3.82 1.03

 دبلوم 25 3.29 1.04

 بكالوريوس 29 3.53 1.14
 ماجستير فأعلى 28 3.25 1.21

 المجموع 100 3.29 1.10
متغير المؤهل العلمي هناك فروق بين الأوساط الحسابية لفئات  أن( 12يتضح من خلال الجدول )

مستوى الدلالة الإحصائية استخدم اختبار  إلىكانت الفروق في المتوسطات الحسابية قد وصلت  إذاوللتحقق ما 
 ( يوضح ذلك:11) والجدول الأحاديتحليل التباين 
وق دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات ( نتائج اختبار التباين الأحادي لدلالة الفر 96الجدول )

 الألبان في تعزيز الصورة الذهنية للمنتج تعزى لمتجير المؤهل العلمي

مستوى 
 (Pالدلالة)

قيمة)
ف( 

 المحسوبة

متوسط 
درجات  المربعات

 مصدر التباين مجموع المربعات الحرية

201. 1,209 

 المربعات بين الفئات 201. 2 203.

.150 81 2. 012  المربعات الداخلية 
 المجموع الكلي 3.606 89 

 (.α=0.05*دال إحصائيا عند مستوى الدلالة )



 34 

من القيمة المحددة في  أكير وهذه القيمة .201( إن قيمة مستوى الدلالة 11تبين من الجدول رقم )
ت دلالة إحصائية عند صحة الفرضية ونقول بأنه لا توجد فروق ذا نقبل، ولذلك فإننا (α≤0.05) الفرضية وهي
دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في في استجابات المبحوثين حول  (α≤0.05)مستوى دلالة 

 .المؤهل العلمي لمتغير تعزى تعزيز الصورة الذهنية للمنتج 
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 الفصل الخامس
 مناقشة النتائج والتوصيات

 مناقشة النتائج
العلاقىات العامىة لمصىنع الصىفا لمنتجىات الألبىان فىي  دورلـى هدفت هذه الدراسة إلـى التعـرف ع

 ، وكانت نتائج الدراسة على النحو التالي: تعزيز الصورة الذهنية
 أولا:النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة:

السىىؤال الأول: مىىا دور العلاقىىات العامىىة لمصىىنع الصىىفا لمنتجىىات الألبىىان فىىي تعزيىىز الصىىورة 
  نظر موظفي مصنع الصفا؟ الذهنية للمنتج من وجهة

 : تكوين صورة ايجابية عن المصنع:الأولالمحور 

الدرجة الكلية لاتجاهات عينة الدراسة نحو الأسئلة المتعلقة بمحور تكوين صورة ايجابية عن 
 (، وهذا يدل على درجة موافقة كبيرة نحو الأسئلة%92المصنع بلغت)

 ومهاراته:المحور الثاني: كفاءة موظف العلاقات العامة 
الدرجة الكلية لاتجاهات عينة الدراسة نحو الأسئلة المتعلقة بمحور كفاءة موظف العلاقات العامة 

 ( وهذا يدل على درجة موافقة كبيرة جدا نحو الأسئلة%91,1ومهاراته بلغت)
 المحور الثال : دور العلاقات العامة في جذب الجمهور

و الأسئلة المتعلقة بمحور دور العلاقات العامة في الدرجة الكلية لاتجاهات عينة الدراسة نح
 ( وهذا يدل على درجة موافقة كبيرة نحو الأسئلة%29,1جذب الجمهور بلغت)

 فعاليات إدارة العلاقات العامة داخل المصنع المحور الرابع:
ت العامة الدرجة الكلية لاتجاهات عينة الدراسة نحو الأسئلة المتعلقة بمحور فعاليات إدارة العلاقا

 (، وهذا يدل على درجة موافقة كبيرة نحو الأسئلة%28,1داخل المصنع بلغت)

 المحور الخامس: المعوقات التي تواجه العلاقات العامة:
المعوقات التي تواجه الدرجة الكلية لاتجاهات عينة الدراسة نحو الأسئلة المتعلقة بمحور 

 جة موافقة كبيرة جدا نحو الأسئلة(، وهذا يدل على در %91,1بلغت) العلاقات العامة

السىىؤال الثىىاني: مىىا دور العلاقىىات العامىىة لمصىىنع الصىىفا لمنتجىىات الألبىىان فىىي تعزيىىز الصىىورة 
  الذهنية للمنتج من وجهة نظر الجمهور؟
 انالعلاقـات العامـة لمصـنع الصـفا لمنتجـات الألبـ دورالدرجة الكلية لاتجاهات عينة الدراسـة نحـو 

(، أي مـــا يعـــادل 3,28بلغـــت ) قـــد مـــن وجهـــة نظـــر الجمهـــور لذهنيـــة للمنـــتجفـــي تعزيـــز الصـــورة ا
 درجة موافقة كانت كبيرة من وجهة نظر العينة التي شملتها الدراسة أن إلى، وهي تشير 21,9%
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( فىىىي دور α≤0.05ذات دلالىىة إحصىىائية عنىىىد المسىىتوى ) فىىىروق الثالىى : هىىىل هنىىاك  السىىؤال
ت الألبىىان فىىي تعزيىىز الصىىورة الذهنيىىة مىىن وجهىىة نظىىر العلاقىىات العامىىة لمصىىنع الصىىفا لمنتجىىا

 الموظفين؟
 من خلال نتائج التحليل ما يلي: تبين

( في دور العلاقات α≤0.05)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  لا .1
العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية من وجهة نظر 

 .غير النوع الاجتماعيالموظفين تعزى إلى مت
( في دور العلاقات α≤0.05)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  لا .2

العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية من وجهة نظر 
 .الموظفين تعزى إلى متغير المؤهل العلمي

( في دور العلاقات α≤0.05)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  لا .3
العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية من وجهة نظر 

 . الموظفين تعزى إلى متغير سنوات الخبرة
 

 دور( فىىىي α≤0.05ذات دلالىىىة إحصىىىائية عنىىىد المسىىىتوى ) فىىىروق الرابىىىع: هىىىل هنىىىاك  السىىىؤال
عزيىىز الصىىورة الذهنيىىة مىىن وجهىىة نظىىر العلاقىىات العامىىة لمصىىنع الصىىفا لمنتجىىات الألبىىان فىىي ت

 الجمهور:
 من خلال نتائج التحليل ما يلي: تبين

في استجابات  (α≤0.05)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  لا .1
دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة المبحوثين حول 

  لاجتماعيالنوع ا لمتغير الذهنية للمنتج تعزى 

استجابات  في ،(α≤0.05)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  لا .2
دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة المبحوثين حول 

 السكن مكان لمتغير الذهنية للمنتج تعزى 

تجابات في اس (α≤0.05)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  لا .3
دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة المبحوثين حول 

 المؤهل العلمي لمتغير الذهنية للمنتج تعزى 
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 التوصيات:
 بما يلي: تينوصي الباحثتختاما 

 رفـــــــعالضـــــــروري  فمـــــــن, زيادتهـــــــاعلـــــــى  والعمـــــــلالمخصصـــــــات الماليـــــــة  تـــــــوفير .1
ـــــك لإ ـــــا اممـــــالفرصـــــة أ تاحـــــةالمخصصـــــات وذل بصـــــورة  تهابنشـــــاطا مالـــــدائرة للقي

 وتغطيتهـــــــاخـــــــلال اعتمـــــــاد الميزانيـــــــة المقترحـــــــة للـــــــدائرة   مـــــــن بتكـــــــرهوم مبدعـــــــة
 تقليصها. عدمو 

ـــــــد .2 ـــــــات العامـــــــة بالك تزوي ـــــــاءاتدائـــــــرة العلاق مجـــــــال  يالبشـــــــرية المختصـــــــة فـــــــ ف
ـــــق اســـــتقطاب مـــــؤه لاقـــــاتالع ـــــذلك  لينالعامـــــة عـــــن طري ـــــوظيفهمل  والاهتمـــــام وت

ـــــدريبهم  صـــــقللتـــــوفير البـــــرامج التدريبيـــــة المختلفـــــة والمتخصصـــــة لو الســـــعي  بت
 ملكات جديدة. إكسابهممهاراتهم و 

ــــــــدعم  ضــــــــرورة .3 ــــــــوفير ال  فرصــــــــةال لإتاحــــــــةومعــــــــدات(  جهــــــــزةمــــــــن )أ المــــــــاديت
دون معيقـــــات ماديـــــة   وأهــــدافها وأنشـــــطتها هــــامهمالـــــدائرة مــــن القيـــــام بم تمكــــينو 

 لمخطط لها.البرامج المختلفة ا تنفيذالدائرة ل أمامتقف عائقاً 
 تفويضـــــــهمو  عامـــــــةال قـــــــاتدائـــــــرة العلا لمـــــــوظفيالصـــــــلاحيات الممنوحـــــــة  زيـــــــادة .4

 المتعلقة في العلاقات العامة. مورالأ نفي كثير م
 مســـــتوياتعلـــــى جميـــــع ال خطـــــيطالت ليـــــةدائـــــرة العلاقـــــات العامـــــة فـــــي عم إشـــــراك .5

 .الإستراتيجية ةالخط بناء وأثناء
عــــادة الثقــــة لــــدى زبائنهــــا بجــــودة علــــى دائــــرة العلاقــــات العامــــة بمصــــنع الصــــفا إ  .6

 المنتج ونوعيته.
النــــاس للتعــــرف علــــى ضــــرورة قيــــام العلاقــــات العامــــة بعمــــل يــــوم مفتــــوح لــــدعوة  .7

 المنتجات وجودتها والتعرف على التحسن المستمر في المنتج.
ضــــــرورة قيــــــام العلاقــــــات العامــــــة بالمصــــــنع بعمــــــل مســــــابقات ترفيهيــــــة وثقافيــــــة  .8

للتعريــــــــف بمنتجــــــــات المصــــــــنع وتعزيــــــــز  عبــــــــر مواقــــــــع التواصــــــــل الاجتمــــــــاعي
 الصورة الذهنية عنها.
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 المراجع:
 

أبو خاطر,خالد "تطوير إدارات العلاقات العامة في التعليم الجامعي الفلسطيني في ضـوء  .1
الأبعــاد التنظيمية""رســالة دكتــوراه غيــر منشــورة ,كليــة التربيــة ,جامعــة عــين شــمس,برنامج 

 2001غزة.-الأقصىعة الدراسات العليا المشترك مع جام

في الكليات التقنيـة بمحافظـات  لأهدافهاالعلاقات العامة  إدارةمدى تحقيق “أبو سليم,شذا, .2
, الإســـــلامية,رســـــالة ماجســـــتير غيـــــر منشـــــورة,الجامعة ”غـــــزة مـــــن وجهـــــة نظـــــر العـــــاملين

 .2001فلسطين,غزة,
صــرفي مــن ،" دور إدارة العلاقــات العامــة فــي القطــاع الم2011مــدين، حســين فــريج،  أبــو .3

ـــر  –البنـــك والعمـــلاء  إدارةوجهـــة نظـــر  ـــة بنـــك فلســـطين. رســـالة ماجســـتير غي دراســـة حال
 منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة

: " العلاقة بين برامج العلاقات العامة ومسـتوى الالتـزام التنظيمـي 2012الآغا والحجاج،  .4
راســات الاقتصـــادية للعــاملين الإداريـــين فــي جامعـــة الأزهــر، مجلـــة الجامعــة الإســـلامية للد

 .82-12والإدارية، المجلد الثاني والعشرون، العدد الأول، ص

،" دور العلاقـات العامـة فـي تعزيـز جـودة الخدمـة الحكوميـة 2011الجادر، سهير عـادل،  .5
، والإداريـــةبحـــث ميـــداني فـــي شـــركة الخطـــوط الجويـــة العراقيـــة، مجلـــة العلـــوم الاقتصـــادية 

 .261 :-286 الصفحات93 : رالإصدا22 : المجلدجامعة بغداد، 

دار اليــازوري العلميــة ”العلاقــات العامــة بــين النظريــة و التطبيــق أســس.”وآخــرون جــرادات,  .6
 12.ص2008,عمان.الأردنللنشر و التوزيع,

.مؤسســــة زهــــران للنشـــــر ممارساتالعلاقــــات العامـــــة,مفاهيم و  إدارةجودة,محفــــوم احمــــد , .7
 .19.ص1882والتوزيع,

، القــاهرة، 1. العلاقــات العامــة فــي المؤسســات الحديثــة، ط(2002حجــاب، محمــد منيــر ) .8
 دار الفجر للنشر والتوزيع.

دار المســـيرة للنشــــر و التوزيــــع و ”العلاقـــات العامــــة إلــــىالمـــدخل ”الخطيب,ســـعادة راغــــب. .9
 .2000012, الأولىالطباعة ,عمان,الطبعة 

و التوزيـع دار المسيرة للنشر ”المدخل إلى العلاقات العامة”الخطيب,سعادة راغب. .11
 .2000والطباعة ,عمان,الطبعة الأولى ,

( دور العلاقــــات العامــــة فــــي تحســــين صــــورة المؤسســــة 2002زريقــــة، لقصــــير ) .11
)دراسة ميدانية بمؤسسة الأملاح بقسطنطينة(. رسالة ماجستير غيـر منشـورة،  الاقتصادية

 جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر.
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العلاقــات العامــة فــي الجامعــات الأردنيــة  دوائــر أداءالزيود.صــالح ســليمان, "تقيــيم  .12
 1102001ل البيت, صالة ماجستير غير منشورة ,جامعة آمن وجهة نظر موظفيها",رس

: "مهارات التفاوض لدى العاملين في العلاقات العامـة 2012شبيب، هدى مالك  .13
مـي، ، مجلـة الباحـث الإعلاأنموذجـافي المؤسسـات الحكوميـة /وزارة الكهربـاء ووزارة النقـل 

 39 :-58 الصفحات17 : الإصدارجامعة بغداد، 

بـــــن علـــــي"تقييم أداء دوائـــــر العلاقـــــات العامـــــة   عبـــــد اللـــــهالشـــــماخي.خميس بـــــن   .14
 2001البيت, آلالحكومية في سلطنة عمان",رسالة ماجستير غير منشورة,جامعة 

ــــــــق". المعرفــــــــة  .15 ــــــــة و التطبي ــــــــين النظري ــــــــات العامــــــــة ب شيبة.شــــــــدوان علي,"العلاق
 .2009الجامعية.

 الأهــداف، "دور العلاقــات العامــة فــي تحقيــق 2011أنمــار،  أســامة، الأميــرعبــد  .16
التسـويقية دراســة تطبيقيــة فــي الشــركة العامــة لتجـارة الســيارات والمكــائن، مجلــة كليــة بغــداد 

 . 411 :-438الصفحات47 : الإصدارللعلوم الاقتصادية، 

ـــاهرة ,العلميـــة للعلاقـــات العامـــة" عـــالم الكت الأســـسعجوة.علي," .17 ,ص 1822ب,الق
22. 

، القـــاهرة، عـــالم 2(. الأســـس العلميـــة للعلاقـــات العامـــة، ط2002عجـــوة، علـــي ) .18
 الكتب.

و العلاقـــــــــــــــــات العامـــــــــــــــــة".دار الجامعـــــــــــــــــات  الإداري ."الســـــــــــــــــلوك إبراهيمالعمري, .19
 .1821. 12.صالإسكندريةالمصرية,

 دارةالإ أجهــزةالقضــاة,عمر علــي,"تقييم نشــاط وواقــع وظيفــة العلاقــات العامــة فــي  .21
رسالة ماجستير غير منشورة,جامعة مؤتة, ”,الهاشمية الأردنيةالعامة المركزية في المملكة 

 .2002, 10,صالأردن
العربيـة المتحـدة  الإمـاراتممارسة العلاقات العامة فـي (: "2002قيراط, محمد. ) .21

كليــــــــة الاتصــــــــال.جامعة  المســــــــتقبل". وآفــــــــاق:المعوقــــــــات التنظيمية,المشــــــــاكل الهيكليــــــــة 
 العربية المتحدة. الإماراترقة.الشا

(. العلاقــــــــات العامــــــــة والخدمــــــــة الاجتماعيــــــــة، 2010كشــــــــك، محمــــــــد بهجــــــــت ) .22
 الإسكندرية، المكتب الجامعي الحديث.

ــــاب, "دور العلاقــــات العامــــة فــــي تســــويق العمــــل  .23 ــــن صــــقر عق المطيري.محمــــد ب
ـــر ســـليمان -الاجتمـــاعي ـــة علـــى مركـــز الأمي ـــة الاجتمـــاعيدراســـة حال  الريـــاض فـــي بمدين

 2002, الأردنيةالمملكة العربية السعودية ",رسالة ماجستير غير منشورة ,الجامعة 
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الموســـــــــوي,محمد جاســـــــــم فلحي.""العلاقـــــــــات العامـــــــــة فـــــــــي المكتبـــــــــات ومراكـــــــــز  .24
 2001المعلومات".المجلة الأكاديمية العربية المفتوحة في الدنمارك.
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 ( استبيان الجمهور9الملاحق )
 

 الأخوة والأخوات 
 ،،وبعد, تحية طيبة

دور نحـــن باحثتنـــا مــــن كليـــة الاقتصــــاد والعلـــوم الاجتماعيــــة تخصـــص علاقــــات عامـــة، نــــدرس " 
" فـي محاولـة العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيىز الصىورة الذهنيىة للمنىتج

لاستكشاف هذا الدور والنهوض بـه، وذلـك اسـتكمالا لمتطلبـات الحصـول علـى درجـة البكـالوريوس 
، بإشــراف د. ســمر 2012/2019العلاقــات العامــة والاتصــال خــلال الفصــل الدراســي الثــاني  فــي

 الشنار.
 آملين حسن استجابتكم والإجابة عن الأسئلة الموجودة بصدق وموضوعية

 مع وافر الاحترام
 فريق البح                                                         

 روز حجة
 ياسمين عقاد

 لومات والبيانات الشخصية:المع
 ( في المربع الذي ينطبق عليك: Xيرجى وضع إشارة ) 

             :نوع الاجتماعيال
 أنثى )   ( -2ذكر         )   (                                    -1    
       المؤهل العلمي: 

 دبلوم فأقل )   (   -2ثانوية فأقل )   (        -1   
 ماجستير فأعلى )   ( -2الوريوس )   (       بك -3  
 

      :مكان السكن
 مخيم )   (  -3قرية )   (       -2مدينة  )   (          -1     



 42 

 ( في المربع الذي يتفىق ورأيىك، وذلىك أمىام كىل فقىرة مىن الفقىرات الآتيىة: Xثانيا: يرجى وضع إشارة ) 
 (ت الألبان في تعزيز الصورة الذهنية للمنتجدور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجا)

  9 1 1 5 4 
أوافىىىق  الفقرة الرقم

 بشدة 
 أعارض أعارض  لا رأي أوافق

 بشدة
      المصنع التي تروج لها العلاقات العامةديك فكرة عن منتجات ل 9
الزبائن نتيجة جهود العلاقات معروف جيدا لدى  المصنعأن اعتقد  2

 العامة
     

المصنع بسبب ضعف أداء ست ببعض التراجع في منتجات أحس 3
 العلاقات العامة فيه

     

      المصنع التي تعرضها العلاقات العامةمنتجات  انا راضي عن 2
      الخدمات التي تقدمها العلاقات العامة في المصنع مقبولة مستوى  2
مع زبائنها مـل مصداقية فـي التعا اله العلاقات العامة للمصنعن أرى أ 1

 وجمهورها
     

      حاجات زبائنها ومتطلباتهتفهم العلاقات العامة للمصنع تأن أرى  2
      أرى أن العلاقات العامة للمصنع وفية لجمهورها 9
تعمل العلاقات العامة للمصنع على المحافظة على استمرارية العلاقة  8

 مع زبائنها
     

      عالية للمصنع ثقتي بالعلاقات العامة 10
      لدي انطباع جيد عن العلاقات العامة للمصنع 11
      انوي الاستمرار في شراء منتجات المصنع  12
      والابتكار بالإبداعتتميز  العلاقات العامة للمصنعخدمات  13
      منفتحة للزبائن وتستجيب لرغباتهم العلاقات العامة للمصنعإدارة  12
      للمتغيرات البيئية بشكل مرن  العلاقات العامة للمصنعجيب ستت 12
      ة تجاه المجتمعالأخلاقي ابمسؤوليته العلاقات العامة للمصنعلتزم ت 11
      ناجحة في عملها ولها ثقة ذاتية العلاقات العامة للمصنعإدارة  12
      الأولهو خياري  المصنعاعتبر  19
      أكثر في السنوات القادمة مصنعال سوف أتعامل مع 18
      إذا سألوني المصنعسأتحدث بشكل ايجابي عن  20
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 موظفين( استبيان ال1الملاحق )
 الأخوة والأخوات الموظفين

 ،،تحية طيبة وبعد,
دور نحـــن باحثتنـــا مــــن كليـــة الاقتصــــاد والعلـــوم الاجتماعيــــة تخصـــص علاقــــات عامـــة، نــــدرس " 

" فـي محاولـة ع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيىز الصىورة الذهنيىة للمنىتجالعلاقات العامة لمصن
لاستكشاف هذا الدور والنهوض بـه، وذلـك اسـتكمالا لمتطلبـات الحصـول علـى درجـة البكـالوريوس 

، بإشــراف د. ســمر 2012/2019فــي العلاقــات العامــة والاتصــال خــلال الفصــل الدراســي الثــاني 
 الشنار.

 الإجابة عن الأسئلة الموجودة بصدق وموضوعيةآملين حسن استجابتكم و 
 مع وافر الاحترام

 فريق البح                                                         
 روز حجة
 ياسمين عقاد

 ( في المربع الذي ينطبق عليك: Xأولا: يرجى وضع إشارة ) 
             :نوع الاجتماعيال

 أنثى )   ( -2                                ذكر         )   (    -1    
       المؤهل العلمي: 

 دبلوم فأقل )   (   -2ثانوية فأقل )   (        -1   
 ماجستير فأعلى )   ( -2بكالوريوس )   (        -3  
 

      سنوات الخبرة:
 (     سنوات )   10-1من   -2سنوات       )   (          2أقل من   -1      
 سنة )   ( 12أكثر من   -2سنة       )   (         12-11من   -3      
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 ( في المربع الذي يتفىق ورأيىك، وذلىك أمىام كىل فقىرة مىن الفقىرات الآتيىة: Xثانيا: يرجى وضع إشارة ) 
 (دور العلاقات العامة لمصنع الصفا لمنتجات الألبان في تعزيز الصورة الذهنية للمنتج)

                                                                           
  9 1 1 5 4 

أوافىىىق  الفقرة الرقم
 بشدة 

 أعارض أعارض  لا رأي أوافق
 بشدة

 المصنعالمحور الأول: تكوين صورة ايجابية عن 
على كسب الجمهور  المصنعتحرص إدارة العلاقات العامة في  9

 وتأييده
     

بتحقيق السمعة الطيبة  المصنعإدارة العلاقات العامة في  تهتم 2
 والحسنة

     

      الجمهور بنشاطاتها وأهدافها صنعتُعْلِم إدارة العلاقات العامة للم 3
 تهاالمحور الثاني: كفاءة موظف العلاقات العامة ومهار 

      مهارات فن الإقناع المصنعيمتلك موظف/ة العلاقات العامة في  2
بالقدرة على الاتصال  المصنعيتمتع موظف/ة العلاقات العامة في  2

 والتواصل مع الآخرين
     

مهارات التحدث الجيد  المصنعيجيد موظف/ة العلاقات العامة في  1
 )فن الخطابة(

     

أسلوب لبق للتفاوض  المصنعلدى موظف/ة العلاقات العامة في  2
 والنقاش

     

أكثر من لغة للتواصل  المصنعقات العامة في يجيد موظف/ة العلا 9
 مع الجمهور

     

 المحور الثال : دور العلاقات العامة في جذب الجمهور
مستوى الوعي لدى الجمهور  المصنعترفع إدارة العلاقات العامة في  8

 وحملاتها المصنععن برامج 
     

ئة المناسبة على خلق البي المصنعتحرص إدارة العلاقات العامة في  10
 للزبائنلعمل عروض تحفيزية 

     

إلى تقييم برامجها وأنشطتها  المصنعتسعى إدارة العلاقات العامة في  11
 باستمرار

     

      بيانات إعلامية دورية المصنعتصدر إدارة العلاقات العامة في  12
     إعلانات من خلال وسائل  المصنعتنشر إدارة العلاقات العامة في  13
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 لإعلاما
البريد الالكتروني والرسائل  المصنعإدارة العلاقات العامة في تستخدم  12

 للتواصل مع الجمهور
     

 المصنعالمحور الرابع: فعاليات إدارة العلاقات العامة داخل 
برفع نسبة الولاء والانتماء لدى  المصنعتهتم إدارة العلاقات العامة في  12

 مصنعموظفي ال
     

أنشطة ترفيهية خاصة  المصنعتنظم إدارة العلاقات العامة في  11
 بالموظفين

     

على العلامة التجارية  المصنعتحافظ إدارة العلاقات العامة في  12
 وتراقب مدى انتظام الموظفين فيه ،داخل المصنعوالمظهر العام 

     

لدى  المصنع برفع مستوى الوعيتهتم إدارة العلاقات العامة في  19
 .موظفيه عن عروضه وحملاته وخدماته

     

 المحور الخامس: المعوقات التي تواجه العلاقات العامة
      بالنسبة للعلاقات العامة ةيكاف ةيزانيعدم وجود م 18
      التخصصي في الإدارة بيعدم وجود التدر  20
      الأخرى  الإدارات نيب الاختصاصاتوجود تداخل في  21
      طيم إتباع الأسلوب العلمي في التخطعد 22
      بالعلاقات العامة من قبل الإدارة الاهتمامعدم  23

 

 
 


