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 الرسالة ملخص

ؤسسات اف المدور العلاقات العامة في تشكيل الرأي العام لتحقيق أهدهدفت الدراسة إلى التعرف على 

ولة في العامة لدى شركات الاتصالات المحم دائرة العلاقاتدور ، من خلال التعرف على الربحية

ن يدا مفلسطين لتحقيق أهداف المؤسسة في إقناع الرأي العام بالاشتراك مع المؤسسة لتحقيق مز

 الأرباح.

وصلت ة، إذ تأداتي الاستبانة وأسئلة المقابل ، وعلىالتحليلي المنهج الوصفيواعتمدت الدراسة على 

 تصالاتدور دائرة العلاقات العامة لدى شركات الاإلى مجموعة من النتائج أهمها حصول الدراسة 

حقيق سة لتالمحمولة في فلسطين لتحقيق أهداف المؤسسة في إقناع الرأي العام بالاشتراك مع المؤس

 على وسط حسابي متوسط بين إجابات أفراد عينة الدراسة. مزيدا من الأرباح

ي فلعامة المعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقات ا وكشفت النتائج أن أهم

 .انعدام الثقة في الشركات المحليةتتمثل في  شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين

ملة في ة العاوسائل الاتصال المستخدمة لدى دوائر العلاقات العامكما أظهرت نتائج الدراسة أن أهم 

صلحة المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي عام إيجابي لمشركات الاتصالات 

 .يالتعريف عن الشركة وأهدافها ونشاطاتها عبر وسائل التواصل الاجتماعتتمثل في  الشركة

، سةالإطار المنهجي والإجرائي للدرا واشتملت الدراسة على أربعة فصول، تضمن الفصل الأول

، حيةت الربويشمل العلاقات العامة والرأي العام والمؤسسا نظري للدراسةالإطار الوالفصل الثاني 

لنتائج اقشة اومن نتائج الدراسة التحليلية، والفصل الرابع نتائج الدراسة الميدانيةوالفصل الثالث 

 والمقترحات.
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 الفصل الأول

 للدراسة والإجرائيالإطار المنهجي 
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 الإطار المنهجي والإجرائي للدراسة:

 المنهجي والإجرائي للدراسة ما يلي:يتضمن الإطار 

 مقدمة 1.1

 جتماعيةهرة انشأت العلاقات العامة منذ أن بدأ الإنسان بالانضمام للجماعات، فالعلاقات العامة ظا

 الفرد لافتمع، حتمية، فأينما يوجد تجمع إنساني لابد من قيام علاقات بين أفراد هذا التجمع أو المج

س ن الناعغيره من الأفراد، كما لا تستطيع المنشآت أن تعيش بمعزل يستطيع أن يعيش في عزلة عن 

ة وذلك مختلفإنما يقتضي عملها الاتصال بالجمهور وإقامة علاقات طيبة بينها وبين فئات الجمهور ال

 لضمان حسن سير العمل بها وضمان استمرارها.

تلاف لى اخعلف أمور المؤسسات وعليه تعتبر العلاقات العامة وظيفة ذات أهمية بالغة في تسيير مخت

اهم الأهداف التي تسعى هذه المؤسسات إلى تحقيقها، فهي عنصر مهم لنجاح الإدارة، وكسب تف

 (.2009وتعاطف وثقة وتأييد الجماهير الداخلية والخارجية )الشرع، 

يدين فلمستحيث تعتبر العلاقات العامة السبيل الأهم لتحقيق أهداف المؤسسة والتعرف على حاجات ا

الذي وتهم، من خدماتها ورغباتهم، وسير أغوارهم وتوجهاتهم واللغة والشكل الذي يفضلونه في مخاطب

 يؤدي بدوره إلى الارتقاء بثقتهم.

اع بل صنوأصبح نجاح المؤسسة في كثير من الأحيان متوقفاً على مدى صحة القرارات المتخذة من ق

سة، المؤس لعملية صنع القرار تساعدهم في تحسين أداءالقرار، حيث أن المعرفة الصائبة والدقيقة 

يه لا ، وعلوتزيد من قوتها التأثيرية من خلال الأهداف والرؤى المستقبلية الناظمة لعمل المؤسسة

ا احتلت إلا إذ لعلياايمكن لدائرة العلاقات العامة القيام بأدائها على نحو سليم وتقديم المشورة للإدارة 

متلاك الها  ها في المؤسسة وكانت جزءاً من الائتلاف المهيمن، الأمر الذي يسمحالمكانة اللائقة ب

ن رارات عذ القالصلاحيات المتعلقة باتخاذ القرارات الإدارية، والعمل كمستشار يساهم في عملية اتخا

ا لاقتهطريق التعبير عن آرائها ومقترحاتها القائمة على الدراسة والرؤية الواضحة من خلال ع

 ة وتوفرالثق جماهير كافة وإلمامها بكافة جوانب العمل في المؤسسة، وكل ما يتعلق بذلك، وتبادلبال

 (.2016جو التفاهم بين الإدارات العليا ومختلف الأقسام لتحقيق الفاعلية )مناصري ودروش، 

التي كما أن للعلاقات العامة أهمية بالغة في تسيير مختلف أمور المؤسسات على اختلاف الأهداف 

تسعى هذه المؤسسات إلى تحقيقها، فهي عنصر مهم لنجاح الإدارة، ومن خلال استخدام الإعلام 
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وأدوات العلاقات العامة المختلفة يتم كسب تفاهم وتعاطف وثقة وتأييد الجماهير الداخلية والخارجية، 

توافقه مع سياسات أيضاً الحفاظ على استمرارية ذلك عن طريق دراسة وقياس الرأي العام للتأكد من 

ً تحقيق التعاون الخلاق والأداء الفعال للمصالح المشتركة  المنظمة وأوجه النشاطات المختلفة وأيضا

بين المنظمات وجماهيرها، فالعلاقات العامة هي عملية إدارية تحدد وتؤسس وتبقي على استمرارية 

لذي عليه يعتمد نجاح هذه المنظمة أو العلاقات والعلاقات المفيدة بين المؤسسة وجمهورها المتعدد، وا

 (.2009فشلها )الشرع، 

 

 مشكلة الدراسة 1.2

أي ة الرإن التطور الاجتماعي والاقتصادي والسياسي الملحوظ في السنوات الماضية أكد على أهمي

ر مهوال بالجالاتصالعام في العديد من القضايا، ونظراً لطبيعة عمل دوائر العلاقات العامة التي تعنى ب

ي الرأ الداخلي والخارجي كان لابد من ضرورة إلقاء الضوء على دور العلاقات العامة في تشكيل

ل تشكي العام لتحقيق أهداف المؤسسات وخاصة الربحية، وذلك في ظل سيطرة الإعلام  القوية على

ما قد مر خباالرأي العام بسبب التطور في استخدام وسائل التواصل الاجتماعي والانتشار السريع للأ

ة لكبيريؤدي إلى التأثير على سمعة المؤسسات والأفراد بشكل سريع وواسع، وبسبب هذه الثورة ا

 ية التيلإدارللانتشار والانطلاق المتواصل كان لابد للعلاقات العامة أن تكون في مقدمة الدوائر ا

و أاشر لاتصال المبتسعى إلى وضع بصمتها على أساسها القائم وهو العلاقات العامة والجمهور وا

ها على جمهوربغير المباشر غالبا على الساحة الإنسانية في جميع الأصعدة نظرا لأهميتها الاتصالية 

 مر السنين. 

ً في الحصول على الرأي العام بصورة إيجابية هي المؤسسات  وأكثر هذه المؤسسات اهتماما

تحقيق الأرباح التي تعتمد على الرضا  والمنظمات الربحية كونها تعمل على تحقيق أهدافها من خلال

الجماهيري، وقد أثبتت دوائر العلاقات العامة في العصر الحديث أهميتها في تحقيق الاتصال 

الجماهيري سواء الجمهور الداخلي أو الخارجي، وأهمية موظف العلاقات العامة في تقديم الصورة 

تية والتسويقية بطريقة غير مباشرة مما يؤثر على الذهنية الإيجابية للمؤسسة وتقديم المعلومات الخدما

اختيارات الجمهور بما يتناسب مع رغباتهم وعاداتهم وتقاليدهم وعواملهم الوراثية والبيئية، وهي 
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المؤثرات التي تشكل الرأي العام الجماهيري في قضية معينة سواء اجتماعية أو اقتصادية أو تجارية 

 أو سياسية.

وصول لمؤسسات الربحية لتنفيذ العديد من المشروعات وذلك لكي تستطيع المن جهة أخرى تسعى ا

ارية إلى أهدافها المادية، كما وأن المؤسسات الربحية تعمل جاهدة على تطوير أنشطتها التج

ديم ، لتقوالاجتماعية والاستثمارية، وكذلك تعديل الخطط والاستراتيجيات من أجل تحقيق أهدافها

 اتها تساهم في تقديم رأي عام يخدم مصالحها على جميع المستويات.صورة ذهنية عن مؤسس

داف وتعتبر العلاقات العامة من الممارسات الإدارية الحديثة والتي توظف من اجل تحقيق أه

، حيث مؤسسةالمؤسسات، وان لها أهمية كبيرة في تحقيق أهدافها، كما أنها تعمل على تحسين سمعة ال

 أكبرق تحقي سئولين عن تلك المؤسسات الربحية يسعون جاهدين إلى العمل نحوأن كافة الإداريين والم

ت مؤسساقدر ممكن من الأرباح، ولأجل ذلك لا بد من العمل بمهنية واضحة في تحسين صورة هذه ال

 وذلك من خلال التأثير الإيجابي على الرأي العام لهذه المؤسسات قدر الإمكان.

على  س ذلكالعامة في المؤسسات كافة وخاصة الربحية منها، وانعكا ونظراً لأهمية توظيف العلاقات

احها قيمة المؤسسة، ودورها في تشكيل الرأي العام، وتحقيق أهداف تلك المؤسسة، وزيادة أرب

لاقات الع ما دورونموها، فقد جاءت هذه الدراسة في محاولة للإجابة عن السؤال الرئيسي التالي: )

 ؟ العام لتحقيق أهداف المؤسسات الربحية( العامة في تشكيل الرأي

 

 مبررات الدراسة 1.3

 تتمثل مبررات الدراسة فيما يلي

  :ر وجود قصور ملحوظ في الدراسات المحلية والعربية التي توضح دوالدافع العلمي

ة لباحثاالعلاقات العامة في تشكيل الرأي العام للمؤسسات الربحية بشكل خاص، فحسب علم 

لرأي شكيل االدراسة الأولى من نوعها التي ستتناول أهمية العلاقات العامة في تستكون هذه 

 العام للمساعدة في تحقيق أهداف المؤسسة.

  :ومدخلا لموظفي العلاقات العامة في المؤسسات الدافع العملي ً تشكل هذه الدراسة منطلقا

يل الرأي العام الربحية للتركيز على دور العلاقات العامة المهم والضروري في تشك
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ً كون اهتمام الدراسات السابقة ركزت على القطاع  ً أو سلبا للمؤسسات الربحية، إيجابا

 الحكومي بشكل عام.

 :العام  الرأي دور العلاقات العامة في تشكيلاهتمام الباحثة في التعرف على  الدافع الذاتي

رباح أتها على زيادة ودورها وقدر الايجابي والسلبي لتحقيق أهداف المؤسسات الربحية،

 .خارجيالمؤسسات، وتحقيق السمعة الحسنة لها، وتحسين العلاقة مع الجمهور الداخلي وال

 

 أهداف الدراسة 1.4

 تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق ما يلي

 .التعرف على واقع العلاقات العامة في المؤسسات الربحية 

  لعام.االتعرف على نماذج الاتصال المستخدمة في دوائر العلاقات العامة لتشكيل الرأي  

 ة في التعرف على المعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقات العام

 المؤسسات الربحية في تشكيل الرأي العام.

 ؤسساتالرأي العام للم التعرف على استراتيجيات العلاقات العامة المستخدمة في تشكيل 

 الربحية.

 

 أهمية الدراسة 1.5

 مؤسساتدور العلاقات العامة في تشكيل الرأي العام للستعمل هذه الدراسة على اكتشاف وتحديد 

 تركيزالربحية، وأهمية ذلك في تحقيق أهداف هذه المؤسسات، وتحسين سمعتها، وذلك من خلال ال

جهات عمل المؤسسات الربحية، وتقديم نتائج وتوصيات لأهمية وظيفة العلاقات العامة في على 

ا ملائهالاختصاص في المؤسسات الربحية، قد يتم الاستفادة منها في عملها، وذلك لزيادة عدد ع

 وبالتالي زيادة نسبة أرباحها.

ً للباحثين المهتمين في دور العلاقات العامة في عملية  لرأي اشكيل تكما ستكون هذه الدراسة مرجعا

سة ل درالعام الايجابي والسلبي، باعتبارها ستكون دراسة سابقة في هذا المجال، كما ستكون أوا

 ستجمع بين العلاقات العامة والرأي العام والمؤسسات الربحية. (حسب علم الباحثة)
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 الدراسات السابقة 1.6

 ودورها عامةقات السيتم التطرق في هذا الجزء إلى أهم الدراسات السابقة والتي تناولت موضوع العلا

 الي:في تشكيل الرأي العام، وسيتم ربطها ومقارنتها بالدراسة الحالية، وهي على النحو الت

 

 الدراسات العربية

 "دور وسائل الإعلام في تشكيل الرأي العام" :( بعنوان2019دراسة )وزير،  (1

ام من تشكيل الرأي العهدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن مدى إسهام وسائل الإعلام ودورها في 

، تمعينخلال الوقوف على مضمون هذه الوسائل، ودراسة تأثيرها على الوعي لدى المشاهدين والمس

خدم د استبهدف الوقوف على النتائج المترتبة على مشاهدة هذه الوسائل، ولتحقيق أهداف البحث فق

 .الباحث المنهج الوصفي واعتمد الباحث على أداة استمارة الاستبيان

 لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

 ل تشكي أظهرت نتائج الدراسة أن وسائل الإعلام لها الدور الكبير بدرجة مرتفعة من اجل

 آرائهم حول مختلف القضايا التي تقدمها هذه الوسائل.

 ائل أظهرت أن المبحوثين يعتمدون على وسائل الإعلام في بناء ثقافتهم، ويرون أن وس

 الإعلام تلبي جميع اهتماماتهم وتقدم لهم كل ما يحتاجوه من معلومات. 

 

 ي: الواقع"العلاقات العامة الإلكترونية في الوطن العرب :( بعنوان2018دراسة )حدادي،  (2

 والتحديات، الجزائر"

قات العلا ة الضوء على أهمية استخدام الوسائل الالكترونية عبر الانترنت في ممارسةسلطت الدراس

 عمليةالعامة، للما تتيحه من خدمات وتطبيقات اتصالية وإعلامية متعددة، تؤدي إلى تحسين ال

 الاتصالية مع الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة وتفعيلها.

 نتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ال

 اعل التفولعلاقات العامة ضرورية للاطلاع الدائم على انطباعات جمهور المؤسسة واحتياجاته ا

 معه وتبادل الخبرات واكتساب المهارات المختلفة.
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  من العديدالعلاقات العامة الإلكترونية أصبحت ضرورة حتمية في المجتمعات الرقمية رغم 

ه وجلى عالعربية عموما والمجتمع الجزائري التحديات التي تواجهها المؤسسات في المجتمعات 

 .الخصوص

 

ها ي إطار تفاعلف"واقع العلاقات العامة في المؤسسات  :( بعنوان2018دراسة )خالد وبن قيراط،  (3

 مع الوسائط الرقمية وأثر ذلك في تحسين وظائف العلاقات العامة"

ى ة، ومدمجال العلاقات العامهدفت هذه الدراسة إلى تحديد أبعاد استخدام الوسائط الرقمية في 

عدم  تسخيرها لتفاعلها مع جمهورها، وأبرز الوسائط الرقمية المستخدمة، والتعرف على أسباب

ونة من ه متكاستخدام البعض الأخر منها، وتم الاعتماد على منهج المسح بالعينة، لدراسة عينة قصدي

سية داة رئييان كألجمع البيانات وهما الاستبمفردة من موظفي العلاقات العامة، وتم استخدام أداتين  52

 وعدد من المقابلات، في حين لم تعتمد الدراسة على أي نظرية.

 لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

 مؤسسات ي الأن الشبكات الاجتماعية والبريد الإلكتروني هما أكثر الوسائط الرقمية استخداما ف

 محلّ الدراسة.

  هذه الوسائط الرقمية من أجل التواصل والتفاعل مع جماهيرها.أن المؤسسات تستخدم 

  جاح نأتاحت هذه الشبكات فرصة التفاعل والتواصل والحوار مع جمهورها، وساهمت أيضاً في

 العملية الاتصالية من خلال إكمال جميع عناصر الاتصال. 

 مثل تت لمؤسسات التيأظهرت أهم العقبات التي تحوْل دون استخدام الوسائط الرقمية في بعض ا

ض مصالح المؤسسة للخطر  .في إمكانية تعرضها للاختراق الالكتروني، الأمر الذي يعرِّّ

 خدام است ضرورة تنظيم دورات مكثفّة لممارسي العلاقات العامة لتطوير مهاراتهم وقدراتهم في

ر من معايية ضقميتقنيات الاتصال الرقمي وتطبيقاته بطريقةٍ مُثلى، وأن يتم استخدام الوسائط الر

 قائمة على أسُس علمية متينة.
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رة الذهنيوة "دور أنشوطة العلاقوات العاموة فوي التوعثير علوى الصوو :( بعنووان2017دراسة )الشرع،  (4

 للمؤسسات الربحية في العاصمة عمان"

هنية ة الذهدفت هذه الدراسة الى التعرف على دور وأنشطة العلاقات العامة في التأثير على الصور

في  صائيةللمؤسسات الربحية في العاصمة عمان، والتعرف على ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إح

مان عاصمة دور أنشطة العلاقات العامة في التأثير على الصورة الذهنية للمؤسسات الربحية في الع

، حسب متغير نوع المؤسسة، سنة تأسيس المؤسسة، رأس مال المؤسسة، الدخل الشهري للمؤسسة

ورته ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة تم تطوير استبانه، وتم الاستناد الى المنهج الوصفي بص

 التحليلية.

 لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

 لربحية ات اأن هناك دور فعال لأنشطة العلاقات العامة في التأثير على الصورة الذهنية للمؤسس

 بصورة كبيرة.

  ات لمؤسسلدور أنشطة العلاقات العامة في التأثير على الصورة الذهنية أنه لا يوجد فروق في

 الربحية في العاصمة عمان تعزى لمتغير نوع المؤسسة ورأس مال المؤسسة.

 سساتأن هناك فروق في دور أنشطة العلاقات العامة في التأثير على الصورة الذهنية للمؤ 

 س المؤسسة والدخل الشهري للمؤسسة.الربحية في العاصمة عمان تعزى لمتغير سنة تأسي

 

تمواعي فوي "توظيوف العلاقوات العاموة لوسوائل التواصول ا ج :( بعنووان2017دراسوة )زيون الودين،  (5

 إدارة سمعة الشركات"

ل  فاعهدفت هذه الدراسة الى التعرف على دور العلاقات العامة في توظيف صفحة الفيسبوك بشكلٍ 

، وإيجابي لغرض إدارة سمعة الشركة بما يضمن لها التفاعل مع الجمهور وكسب الرأي العام

ف على إمكانية ممارسي العلاقات العامة في توظيف هذه الوسيلة في بن دارة اء وإوالوقوف والتعرُّ

منهج لى السمعة الشركات في ظلّ البيئة التنافسية الشديدة بين الشركات. واعتمدت هذه الدراسة ع

 ي شركتيامة فالباحثة بإعداد استمارة استبيان تم توزيعها على ممارسي العلاقات الع تالمسحي، وقام

 زين وأسيا سيل.
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 لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

 ها.ت كونلعامة لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة سمعة الشركاحتمية توظيف العلاقات ا 

  .القدُرة على تغيير توجهات وسلوك الجمهور المستهدف 

 كات الشر ضرورة الاتصال مع الجمهور الداخلي للشركات وبناء علاقاتٍ إيجابية وطيبة داخل

 لتنطلق منها الى الجمهور الخارجي.

  اقعي، يقي ووالمصداقية في تعاملها مع جمهورها وبثّ ما هو حقاعتماد العلاقات العامة قيمة

 يار.وعدم الكذب والتلاعب لأن ذلك سيفُقِّد الشركات سمعتها مستقبلاً ويعرضها للانه

 

ت العامووة: "اسووتخدام المواقووع الإلكترونيووة فووي أنشووطة العلاقووا :( بعنوووان2017دراسووة )الصووديق،  (6

 دراسة على عينة من المنظمات الحكومية بدولة الإمارات العربية المتحدة" 

كيفي ون التندرج هذه الدراسة تحت الدراسات الوصفية، واعتمدت الدراسة على استمارة تحليل المضم

رونية مواقع الكت 6ة الدراسة هي تحليل محتوى كأداة لجمع المعلومات في الدراسة، وكانت عين

 لمؤسسات حكومية في الإمارات.

 لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

 ل ت الاتصاؤشراإن الموقع الالكتروني أداة فاعلة للتواصل مع الجمهور، مما يمثل مؤشراً قوياً لم

 الحواري عبر الموقع الالكتروني.

  ة هام تعاظم دور المواقع الالكترونية الخاصة بالمؤسسات عينة الدراسة في تحقيق مؤشرات

لى ين إللاتصال الحواري، منها استطلاعات الرأي، والاستبيانات الخاصة بمدى رضا المتعامل

 .والشكاوىجانب استقبال المقترحات 

 لة ر، وضرورة توفر سهوأهمية مؤشرات الاتصال الحواري عبر المواقع للتفاعل مع الجمهو

ن ممات استخدام الموقع والتجول فيه، إلى جانب إمكانية البحث بسهولة والحصول على المعلو

 خلال خريطة الموقع.

 

 

 



10 
 

 مومية""دور العلاقات العامة في تنمية أداء المؤسسة الع :( بعنوان2016دراسة )غانية،  (7

 نميتها،تا في هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع العلاقات العامة في المؤسسة العمومية، ودوره

ي رية فوتم اعتماد العلاقات العامة بمفهومها الحديث مع مطلع القرن العشرين، حيث تعتبر ضرو

ن سعى متة، مكن الاستغناء عنها، باعتبارها وظيفة حيوية مستمرة ومخططيالمؤسسات العمومية ولا 

 .هبتصال الا وتعزيزد الجمهور من خلال قياس اتجاهات الرأي العام، ييخلالها إلى كسب تفاهم وتأ

 لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

 ؤسسة المد، فيإن واقع العلاقات العامة في مؤسسة الأنابيب الصغرى هو واقع مقبول إلى حد بع

ل ن خلار ذلك ميلدى موظفيها وزبائنها وعملائها إلى غد لها يتسعى دائما إلى ترك انطباع ج

تقاء الار مكنها من خلق صلات ملؤها الولاء والثقة، وهذا ما أدى إلىيبناء اتصال قوي وفعال 

 .بمستوى أدائها وضمان بقائها

 

ة الجمهوور "العلاقات العامة ودورها في زيادة كسب ثقو :( بعنوان2015دراسة )يعقوب وآخرون،  (8

 ات المصرفية"بالمؤسس

ات لمؤسسهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور العلاقات العامة في زيادة كسب ثقة الجمهور با

ذلك وصارف المصرفية، حيث قام الباحثون بالاعتماد على الاستبانة في جمع البيانات من جمهور الم

ائف ومهام ورة تحديد وظ(، كما قامت الدراسة بالتوصية بضر2015-2010في الفترة الواقعة ما بين )

 إدارة العلاقات العامة والدور الذي تقوم به بالبنك وتعريف العملاء بأهميتها.

 

 نتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ال

  ية لذهناأن للعلاقات العامة دوراً في كسب ثقة الجمهور من خلال الإسهام في ترسيخ الصورة

 للبنك في ذهن الجمهور.

  رضا  العلاقات العامة بالمصرف من خلال إسهامها في تحقيق أهداف البنك وكسبأهمية وجود

 العملاء.
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 لدى  ورتهضرورة تزويد البنك بالموظفين الأكفاء المتميزين من خلال الترويج للبنك وتحسين ص

صرفية الم كافة جمهور العملاء عن طريق العلاقات العامة مما يساعد في دفع سرعة أداء الخدمة

 ا لرضا العميل وكسب ثقته.وجودته

 

 ات العامة""دور وسائل ا تصال الحديثة في فاعلية العلاق :( بعنوان2014دراسة )عبد الله،  (9

 لإيصال دمتهاهدفت الدراسة لتقويم دور وسائل الاتصال الحديثة في تفعيل وظيفة العلاقات العامة وخ

جي تكنولومن ناحية ولمواكبة التطور الرسالتها للجمهور المستهدف في أقل زمن وسرعة وبأقل جهد 

خرى. أاحية نفي مجال المعلوماتية وعبر وسائل الاتصال الحديثة التي جعلت العالم كقرية صغيرة من 

دراسة جت الكما هدفت الدراسة لدعم الجهود البحثية في مجال العلاقات العامة بالسودان، وقد انته

 ً ود على وصف وتحليل خصائص المشكلة وبالنظر لوجأسلوب البحوث الوصفية التي ترتكز أساسا

مل جمع ث ليشفروض معينة ومحددة بالإضافة لأسلوب المقابلة المباشر والملاحظة، بالتالي امتد البح

التي  ياناتالبيانات الضرورية لحل المشكلات باستخدام صحيفة الاستبيان وتحليل إحصائي لجميع الب

 .ت واستخلاص النتائج في إطار التساؤلات الواردةتم جمعها وتسجيلها، تفسير البيانا

 لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

 .تفهم الإدارة العليا بالمؤسسات لدور العلاقات العامة 

 ة عبر ودانيعدم اهتمام أجهزة العلاقات العامة في إيصال الرسالة الإعلامية بالمؤسسات الس

 لرسائلاالاستخدام(، بالإضافة لتجاهلهم استخدام الانترنت كوسيلة اتصال حديثة )واسعة 

داها التي تعتبر من أكثر الوسائل فاعلية في إيصال المعلومة وأصبح ص (SMS) القصيرة

م تستخدوومردودها ملموس، حيث تركز معظم أجهزة العلاقات العامة بالمؤسسات السودانية، 

زيون( التلفو )الإذاعةلامية التالية بصورة كبيرة في إيصال رسالتها الإعلامية الأجهزة الإع

 والصحف.

 وضعف  صاصاتعدم التأهيل الكامل للكوادر العاملة في دائرة العلاقات العامة، وتداخل الاخت

 التنسيق بينها وبين الإدارات الأخُرى في المؤسسة.
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بدراسة ) (10  في ممارسة العلاقات العامة" استخدام الإنترنت" :( بعنوان2014، غلاا

طة سة أنشهذه الدراسة إلى وصف وتحليل استخدام ممارسي العلاقات العامة للانترنت في ممارهدفت 

 لحواراالعلاقات العامة في المؤسسات الإنتاجية والخدمية العاملة في مصر، ومعرفة مدى تحقق 

على  والاتصال التفاعلي بين المنظمة وجماهيرها عبر مواقع هذه المؤسسات، واعتمدت الدراسة

تصال يل المضمون لمنصات التواصل الاجتماعي للشركات قيد الدراسة، وفق مبادئ نظرية الاتحل

 الحواري عبر الإنترنت.

 لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

 ن، كما تمليأن دوائر العلاقات العامة يستخدمون الإنترنت للتواصل مع العملاء الحاليين والمح

 في التواصل مع جماهير المنظمات.ويستخدمون الشبكات الاجتماعية 

   يوب، ثم ليوتايأتي الفيسبوك في مقدمة مواقع التواصل الاجتماعي الأكثر استخداماً، يليه موقع

 موقع تويتر.

 .ظهر مؤشر سهولة استخدام الموقع بشكل أكبر من مؤشر الحوار التفاعلي داخل الموقع 

 

خاصووة "إدارة العلاقووات العامووة وأنشووطتها فووي المؤسسووات ال :( بعنوووان2013دراسووة )الحموودي، (11

 بالمملكة العربية السعودية"

لمملكة صة باهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على إدارة العلاقات العامة وأنشطتها في المؤسسات الخا

ا بهجوان العربية السعودية، وذلك من خلال معرفة طبيعة العلاقات العامة في المنشأة الخاصة من

قطاعي  مة فيالمختلفة "التنظيمية، والإدارية، والعملية" من خلال العاملين بإدارة العلاقات العا

 أنشطةبالدراسة الإنتاجي والخدمي، ومن خلال الجمهور الداخلي والخارجي، ودرجة رضا واقتناع 

لوصفي هج المنالعلاقات العامة وبرامجها في كل من الرياض وجدة والدمام، وقد اعتمد الباحث على ا

 وتم الاعتماد على استبانه كأداة للدراسة.

 لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

 هذه سة، وأن هناك إدارة عامة، وإدارات وأقسام للعلاقات العامة في معظم المنشآت المدرو

 الإدارات لها جانبها التنظيمي والإداري والمميز.
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  لي الداخ للعديد من رغبات وحاجات كل من الجمهورتتنوع أنشطة العلاقات العامة وإشباعها

 والخارجي.

 

ة فوي الضوفة "واقع إدارة العلاقوات العاموة فوي الجامعوات العاملو :( بعنوان2011دراسة شرباتي ) (12

 الغربية"

فة ي الضفهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع إدارة العلاقات العامة في الجامعات العاملة 

 زم معخلال التعرف على دور دوائر العلاقات العامة في إجراء التنسيق اللاالغربية، وذلك من 

 داخلي(،مع الجماهيرها المختلفة )المجتمع المحلي، المؤسسات المانحة، المؤسسات الأكاديمية، المجت

 إضافة إلى التعرف على الواقع الإداري والتنظيمي الذي يعمل به موظفو الدائرة.

 ت إليها الدراسةلنتائج التي توصلأهم ا

 شاطات نفيذ أن واقع إدارة العلاقات العامةبشكل عام مرضي في الجامعات، حيث تقوم الدائرة بتن

 مختلفة موجهة للمجتمع المحلي، وتحافظ على علاقات جيدة مع المؤسسات الأكاديمية.

 .أن الدائرة تعمل ضمن ظروف إدارية وتنظيمية جيدة 

 

 م""العلاقات العامة وتعثيرها في تشكيل الرأي العا :( بعنوان2010دراسة )الطاهر،  (13

ي يل الرأي تشكفهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على العلاقات العامة بهيئة الطيران المدني، وتأثيرها 

الهيئة، ب، حيث أجريت الدراسة في قسم العلاقات العامة 2009-2008العام بالهيئة في الفترة من 

ل يها كحي والتاريخي والوصفي لاختلاف الخصائص والأدوار التي يؤداستخدم الباحث المنهج المس

 سة.الدرابمنهج، كما استخدم الباحث أداتي الاستبيان وتحليل المضمون لجمع المعلومات المتعلقة 

 لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

  61أن العلاقات العامة تؤثر على الرأي العام بدرجة عالية وبنسبة بلغت.% 

 للمؤسسة ارجيبينت الدراسة أن جهاز العلاقات العامة يساهم في تكوين الرأي العام الداخلي والخ 

 %.80.6وبنسبة 

 .بينت الدراسة ضعف اهتمام العلاقات العامة بتدريب العاملين 

 عامة.ت البينت الدراسة أن غالبية العاملين بالعلاقات العامة ليسوا من المتخصصين بالعلاقا 
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  في وقلة الكا الدراسة أن المشاكل التي تواجه العلاقات العامة تتمثل في عدم توفير الدعمأظهرت

 ميزانية التدريب.

 

 "واقع دائرة العلاقات العامة في الجامعة الأردنية" :( بعنوان2010دراسة )حديد،  (14

ذه هعمل  واقعهدفت هذه الدراسة الضوء على إدارة العلاقات العامة في الجامعة الأردنية ومعرفة 

نة لى عيالإدارة والخدمات التي تقدمها من وجهة نظر طلابها، باستخدام الاستمارة التي وزعت ع

 من طلبة الجامعة من جميع المستويات. 1097عشوائية منتظمة مكونة من 

 لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

  عطيات مى مع تحسينات، حيث أنه لا يتماشأن واقع دائرة العلاقات العامة في الجامعة يحتاج إلى

 مفهوم العلاقات العامة.

 التنويع ومها وإن وجهات نظر الطلبة نحو دائرة العلاقات العامة بشكل عام نحو الخدمات التي تقد

 بنشاطاتها تعد سلبية.

 

 "العلاقات العامة وتعثيرها على الرأي العام" :بعنوان (2009دراسة )الطاهر،  (15

تشكيل وعام، اسة إلى التعرف على دور العلاقات العامة وتأثيرها على تشكيل الرأي الهدفت هذه الدر

قات العلا القضايا التي تخص الاتصال الجماهيري، حيث قام الباحث بإجراء دراسة تطبيقية على قسم

البحثي لمنهج (، واستخدم الباحث ا2008/2009من )العامة والإعلام بهيئة الطيران المدني في الفترة 

 المسحي والتاريخي والوصفي لاختلاف الخصائص والأدوار التي يؤديها كل منهج.

 لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

 بة بنس أن دوائر العلاقات العامة تساهم في تكوين الرأي العام الداخلي والخارجي للمؤسسة

 %.60%، ويؤثر ذلك على الرأي العام بنسبة 80
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 الأجنبيةالدراسات 

ي مجوال فو"الرأي العام للعاملين في المجتمع المودني وأهميتوه  :( بعنوان(Robeen,2019دراسة  .1

 العلاقات العامة"

امة، ات العالتعرف على أهمية دراسة الرأي العام للعاملين في مجال العلاق الدراسة الىهدفت هذه 

 كونه منمبانه ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي وتم بناء است

 بالإضافة الى سؤال مفتوح. تثلاثة مجالا( فقرة موزعه على 50)

 ةلنتائج التي توصلت إليها الدراسأهم ا

  ات.لمؤسسجداً لدراسة الرأي العام لنجاح عمل العلاقات العامة داخل ا أهمية كبيرةأن هناك 

 مية لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحو أه

 علميدراسة الرأي العام في مجال العلاقات العامة تعزى لكل من متغير الجنس والمؤهل ال

 الخبرة والمسمى الوظيفي.وسنوات 

 

قية "موودا اسووتخدام العلاقووات العامووة لتوووفير معلومووات تسوووي :( بعنوووانSelarz,2018دراسووة ) .2

 للجمهور في مؤسسات الخدمة في أستراليا"

لجمهور قية لهدفت هذه الدراسة الى التعرف على مدى استخدام العلاقات العامة لتوفير معلومات تسوي

ي ميدانمن أجل تحقيق هدف الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي الفي المؤسسات الخدمية، و

دف هتحقيق  ن أجلمبأسلوبين كان الأول كمياً والثاني نوعياَ وتم الاعتماد على استبانه ومقابلة فردية 

 .الدراسة

 لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

  ًمهور ة للجمن أجل توفير معلومات تسويقيأن هناك استخدام للعلاقات العامة بدرجة كبيرة جدا

 في منظمات الخدمية في أستراليا.

  علومات مفير أن دائرة العلاقات العامة في المؤسسات الخدمية تعمل في كافة الأوقات من أجل تو

 تسويقية لكافة الجمهور المستفيد من هذه المؤسسات.
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"اسووتخدام وسووائل التواصوول ا جتموواعي موون قبوول  :( بعنوووانGabriel & Koh,2016دراسووة ) .3

 دراسة استكشافية " - ارسي العلاقات العامة في ماليزيامم

سائل وسعت هذه الدراسة الاستكشافية إلى فحص ما إذا كان ممارسو العلاقات العامة يستخدمون 

ئج لنتاتج االتواصل الاجتماعي في ماليزيا للتواصل حول منظمتهم مع ناخبيهم، وما إذا كانت تن

ش أن المرجوة لجهود العلاقات العامة الخاصة بهم، حيث وجدت دراسة سابقة أجرتها وكالة فيت

لجديدة لام اممارسي العلاقات العامة في ماليزيا وسنغافورة كانوا مترددين في استخدام وسائل الإع

مارسي ممن  26وعه لأنها تعني فقدان الاتصال البشري، أما  في الدراسة الحالية استجاب ما مجم

 . منهم من استشاريي العلاقات العامة، لاستطلاع رأي عبر الإنترنت 18العلاقات العامة، 

 توصلت إليها الدراسةأهم النتائج التي 

 لعلامة ي باوجدت هذه الدراسة أن هذه الوسائل نجحت في تحقيق النتائج المرجوة مثل زيادة الوع

 التجارية وكسب ثقة وتأييد الجمهور وبناء علاقات متينة ومستدامة معهم. 

 ائل وجدت هذه الدراسة أن عددًا كبيرًا من ممارسي العلاقات العامة كانوا يستخدمون وس

د ل نشط للتواصل مباشرة مع مختلف مكوناتهم حول مؤسساتهم، وقالتواصل الاجتماعي بشك

ثات تحدياشتملت هذه الاتصالات على بيانات مهمتهم وبيانات القيمة وآخر أخبار الأعمال وال

 والإعلانات.

 .ًوجدت هذه الدراسة أن مواقع الشبكات الاجتماعية هي الأكثر استخداما 

 

ي فوووتحقيووق إدارة العلاقووات العاموووة لأهووداف المؤسسووة مووودا ": ( بعنوووانozelm,2014دراسووة ) .4

 أستراليا دور العلاقات العامة في إرضاء العملاء في المنظمات غير الربحية"

ات غير لمؤسسهدفت هذه الدراسة إلى معرفة ما إذا كان للعلاقات العامة دور في إرضاء العملاء في ا

وزيعها على ( فقرة، تم ت30الباحث مؤلفة من )الربحية التركية، بالاعتماد على استبانه من تطوير 

 ( من الزبائن. 450)

 لنتائج التي توصلت إليها الدراسةأهم ا

 .أن هناك دور فعال للعلاقات العامة في إرضاء العملاء في المؤسسات غير الربحية 
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"اسوووتخدام ممارسوووي العلاقوووات العاموووة لأدوات  :( بعنووووانKOMODROMOS,2014دراسوووة ) .5

 وسائل التواصل ا جتماعي في قبرص"

ق في أجريت هذه الدراسة على مرحلتين الأولى عبر إجراء استطلاع رأي من خلال الانترنت يحق

ثانية ، والالعلاقات العامة حول استخدام الممارسين والمنظمات أدوات التواصل الاجتماعي في قبرص

م الباحث من كبار ممارسي العلاقات العامة، استخد 25عبئة استبانه الكترونية من قبل من خلال ت

ر علاقات موظف اعتمادا على العينة القصدية التي فيها دوائ 25المنهج الوصفي، تكونت عينته من 

 في المؤسسات. أنماط الملكيةعامة نشطة في قبرص تمثل مختلف 

 

 الدراسةلنتائج التي توصلت إليها أهم ا

 ي أن ممارسي العلاقات العامة يعتمدون بشكل كبير على أدوات مواقع التواصل الاجتماع

 وتقنياتها.

  يوجد حرص لدى المبحوثين على استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لإشراك أصحاب

ضع لى والمصلحة في المحادثة وبناء علاقات عامة معهم، حيث يساعد هذا النوع من التواصل ع

 ملائمة للتفاعل مع الأزمات والأمور الطارئة.خطط 

 

 أوجه ا ستفادة من الدراسات السابقة 1.7

ا لية، كمالحا ساعدت الدراسات السابقة الباحثة في صياغة الأهداف والأسئلة والفرضيات لهذه الدراسة

ء وضع تصور عام للإطار النظري، وكذلك تحديد المنهج المناسب لإجرا مهم فيكان لها دور 

لى طرق عرف عالدراسة، وبناء الأدوات المناسبة واللازمة للدراسة للخروج بالنتائج المطلوبة، والت

 ان لتلككتالي اختيار العينة، والتي ساعدت جميعها في الوصول وتحقيق نتائج الدراسة وأهدافها، وبال

حيث كانت  دور كبير في بلورة أفكار الباحثة، وفهم موضوع الدراسة الحالية بشكل أعمق،الدراسات 

 هذه الدراسات بمثابة الدليل الإرشادي للباحثة.
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 أوجه ا تفاق وا ختلاف مع الدراسات السابقة 1.8

ون كة ستتختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في أنها ستتناول موضوعات مختلفة ومتنوع

لعام، رأي امجتمعة في هذه الدراسة، لم تتطرق إليها الدراسات السابقة، وهي العلاقات العامة، ال

لدراسة اهذه  المؤسسات الربحية، فالرأي العام بالغالب مرتبط بالجانب السياسي بنظر الكثيرين، وفي

 الربحية. سنلقي الضوء على ارتباط الرأي العام بشكل أوسع في الجانب المادي للمؤسسات

 ياناتكما تختلف هذه الدراسة عن الدراسات السابقة كونها ستجمع بين أداتين للحصول على الب

رة عالية ا من قدا لهموالمعلومات والنتائج المطلوبة، حيث سيتم استخدام أداة الاستبانة وأداة المقابلة لم

 على تحقيق نتائج أفضل في عملية جمع البيانات.

لعديد ااولت اسة مع أغلب الدراسات السابقة كونها تقع ضمن البحوث الوصفية، وتنكما تتفق هذه الدر

 من تجارب العلاقات العامة في المؤسسات سواء الحكومية أو الخاصة.

 

 أسئلة الدراسة 1.9

 ي تشكيلفلعامة ما دور العلاقات ا)تتفرع مجموعة من الأسئلة الفرعية المنبثقة عن السؤال الرئيسي 

لى عوهي  ،؟ قالة(النشركات ا تصا ت الفلسطينية  العام لتحقيق أهداف المؤسسات الربحيةالرأي 

 النحو التالي:

 ؟لسطينفالخاصة بالاتصالات النقالة في  ما واقع العلاقات العامة في المؤسسات الربحية -

 ؟ما هي نماذج الاتصال المستخدمة في دوائر العلاقات العامة لتشكيل الرأي العام -

ت لمؤسسااهي المعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقات العامة في ما  -

 الربحية لتشكيل الرأي العام؟

 لعام؟رأي اما هي استراتيجيات العلاقات العامة المستخدمة في المؤسسات الربحية لتشكيل ال -
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 نوع الدراسة 1.10

صف (، وهي التي تقوم على وDescriptive Studies) تنتمي هذه الدراسة إلى البحوث الوصفية

 ،يماتالتعمفيها واستخلاص النتائج و مظاهرة من الظواهر للوصول إلى أسبابها والعوامل التي تتحك

لحقائق اسة اوذلك من أجل تجميع البيانات وتنظيمها وتحليلها، ويساعد هذا النوع من البحوث على در

 المتعلقة بطبيعة ظاهرة أو موقف أو مجموعة من الناس أو مجموعة من الأحداث أوالأوضاع

 (.2017، )المشهداني

 

 المناهج البحثية المستخدمة 1.11

في ث م الباحاستخد، وهنا نتيجة إلى لوصوللت الدقيقة المتبناة جراءات والخطوامجموع الا هوالمنهج 

 هاأسبابعلى وصف ظاهرة من الظواهر للوصول إلى  ، وهوالذييقومهذه الدارسة المنهج الوصفي

يمها وتنظ والعوامل التي تتحكم فيها واستخلاص النتائج والتعميمات وذلك من أجل تجميع البيانات

أو  موقف وتحليلها، ويساعد هذا النوع من البحوث على دراسة الحقائق المتعلقة بطبيعة ظاهرة أو

 .(162، ص2017مجموعة من الناس أو مجموعة من الأحداث أو الأوضاع" )المشهداني،

ي عية فالمنهج الوصفي على رصد ومتابعة دقيقة للظاهرة أو حدث معين بطريقة كمية أو نو ويقوم

مضمون دّة فترات من أجل التعرف على الظاهرة أو الحدث من حيث المحتوى والعفترة معينة، أو 

 .(72، ص2013والوصول إلى نتائج وتعميمات تساعد في فهم الواقع وتطويره )عليان، غنيم، 

 

 ات جمع البياناتأدو 1.12

ن وعة ملغرض تلبية متطلبات الدراسة وتقديمها بطريقة علمية ممنهجة، اعتمدت الباحثة على مجم

 الأدوات العلمية المتبعة في البحث العلمي، إذ قامت باستخدام الأدوات التالية:

 الأداة الأولى: ا ستبانة 

قامت الباحثة بإعداد استبانه كأداة لجمع المعلومات والبيانات للإجابة عن تساؤلات الدراسة وأهدافها، 

الإستعمال  شائعةحيث تم تطويرها وتحكيمها لغايات الدراسة، وتعرف الإستبانة بأنها إحدى الوسائل 

أو موقف  تجاهات الجمهور حول موضوع معينإللحصول على معلومات وحقائق تتعلق بآراء و
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معين، ويتكون الإستبيان من جدول من الأسئلة توزع على فئة من المجتمع بواسطة البريد أو اليد أو 

. ةعادتها إلى الباحثإقد تنشر في الصحف والمجلات أو التلفزيون، حيث يطلب منهم الإجابة عليها و

 اشتملت على الأقسام التالية: ، حيث(135، ص2011)المغربي، 

 معلومات شخصية حول المبحوثين وتشمل المتغيرات التالية: /القسم الأول -

 .الجنس 

 .العمر 

 .المؤهل العلمي 

 .طبيعة العمل 

 .مكان السكن 

 .نوع الشريحة المستخدمة 

 .سبب اختيار الشركة 

 كيف تعرفت على هذه الشركة. 

ربحية، ات الما دور العلاقات العامة في تشكيل الرأي العام لتحقيق أهداف المؤسس القسم الثاني/

 ويقسم إلى عدة مجالات:

  ن.واقع العلاقات العامة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطيالأول: المجال 

  املة في وسائل الاتصال المستخدمة لدى دوائر العلاقات العامة العالثاني: المجال

م صالات المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي العاشركات الات

 إيجابي لمصلحة الشركة.

  امة في ات الع: المعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقالثالثالمجال

 شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين.

  الات شركات الاتص استراتيجيات العلاقات العامة المستخدمة لدىالرابع: المجال

 المحمولة بفلسطين.
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 الأداة الثانية: المقابلات 

ات لمؤسسااستخدمت الباحثة في دراستها المقابلات المعمقة مع مديري دوائر العلاقات العامة في 

ال استكمالربحية )جوال، أوريدو(، والهدف من إجراء المقابلات إثراء الإطار النظري المعرفي و

وزيع تالناقصة حول موضوع الدراسة، حيث أجريت هذه المقابلات بالتزامن مع عملية المعلومات 

 الاستبانة، وكانت أسئلة المقابلة على النحو التالي:

ي شركات فلعامة اما هي المعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقات السؤال الأول: 

 الاتصالات المحمولة بفلسطين؟

قات رسي العلالدى مما البشرية( –)اللوجيستية الاحتياجات المطلوب توفيرها ما هي السؤال الثاني: 

 المؤسسات؟العامة في شركات الاتصالات المحمولة في فلسطين لتحقيق أهداف هذه 

 مولةت المحشركات الاتصالاما هي الآليات والطرق ووسائل الاتصال المستخدمة في السؤال الثالث: 

 ي تساعد على تشكيل الرأي العام الإيجابي تجاه هذه الشركة؟والت

كات في شر مقترحات أخرى ترونها مناسبة وضرورية لنجاح دوائر العلاقات العامةالسؤال الرابع: 

 الاتصالات المحمولة في فلسطين لتساعد في تحقيق أهدافها، وكسب الرأي العام؟

 

 مجتمع الدراسة وعينتها 1.13

يدو، ، أوريتكون مجتمع الدراسة من كافة مدراء وموظفي العلاقات العامة العاملين في شركتي جوال

لتلك  بالإضافة إلى عينة عشوائية من الجمهور الخارجي )العملاء(( موظف، 15والبالغ عددهم )

 .( مبحوث155، علماً بأن العدد الإجمالي كان )الشركتين

 ين رئيسيتين وهما:كما تتكون عينة الدراسة من عينت

موظفي  ن( مبحوث م155وتشمل عينة مسح عشوائية مكونة من )العينة الأولى: عينة ا ستبانة، 

 أوريدو.و الجمهور الخارجي لشركتي جوالالعلاقات العامة و

 ي جوالي شركتمدراء دوائر العلاقات العامة العاملين ف لوتشم المقابلات،العينة الثانية: عينة 

 أوريدو.و

 



22 
 

 حدود ومحددات الدراسة 1.14

 تقتصر الدراسة على الحدود الآتيةسوف 

 :ة المشارلربحيالمدراء والعاملين في دوائر العلاقات العامة في المؤسسات ا الحدود البشرية 

 )جوال، أوريدو(. ، والجمهور الخارجي لكلتا الشركتينإليها في عينة الدراسة

 :لى إافة ، بالإضالمؤسسات الربحية التالية )شركة جوال، شركة أوريدو( الحدود المكانية

 .عملاء الشركتين في الضفة الغربية والقدس

  م.2021كانون أول  شهر الزمنية:الحدود 

 

 صدق القياس والثبات 1.15

لة، لمقاباللتحقق من صدق الأدوات، اعتمدت الباحثة على أسلوب الصدق الظاهري للاستبانة وأسئلة 

ة، عددا من المحكمين المختصين وأصحاب الخبرة في موضوع الدراسوذلك من خلال عرضهما على 

هذه  سه فيالذين حكّموهما وأكدوا على صلاحيتهما للتطبيق، وأنهما قادرات على قياس ما يطلب قيا

 ة لآراءلباحثااستجابت الدراسة، وبشكل يتوافق مع الأهداف المرجوة منها، وبعد الاستعانة بالمحكمين 

 بعد ، وذلكالمحكمين وقامت بإجراء ما يلزم من حذف وتعديل وإضافة في ضوء المقترحات المقدم

 تبانةجت الاسوبذلك خرالرجوع للمشرف حيث تمت التعديلات بعد مشاورته والأخذ برأيه وقراره، 

 بصورتها النهائية.

تخدام ي باسوللتأكد من ثبات الأداة ولقياس مدى الثبات قامت الباحثة بحساب ثبات الاتساق الداخل

الي ويلبي ع%( وهو معامل 0000معادلة كرونباخ ألفا، حيث بلغت قيمة معامل الثبات في الاستبانة )

 أغراض الدراسة.
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 صدق اداة الدراسة 1.16

ومدى  بصدق الأداة للتحقق أن تقيس اسئلة الاستبانة ما صممت لقياسه من حيث الشمولية،يقصد 

لباحثة امت اقوضوح فقراتها ومفرداتها، أي بمعنى أن تكون الاستبانة مفهومة لكل من يستخدمها، وقد 

 بالتأكد من صدق الأداة بطريقتين:

 

 ري )صدق المحكمين( لأداة الدراسةالصدق الظاه -أ

صين صدق الظاهري أو صدق المحكمين وهو أن تختار الباحثة عددا من المحكمين المختيقصد بال

وأصحاب الخبرة في موضوع الدراسة حيث قامت الباحثة بعرض الاستبانة على مجموعة من 

سة، ( مختصين وأساء المحكمين مرفق بالملحق ضمن هذه الدرا4المحكمين المختصين تتألف من )

ضوء  راء المحكمين وقامت بإجراء ما يلزم من حذف وتعديل وإضافة فيوقد استجابت الباحثة لآ

 المقترحات المقدمة وبذلك خرجت الاستبانة بصورتها النهائية. 

 

 ( Interval Validityصدق المقايس ا تساق الداخلي ) -ب

يه مي اليعبر الاتساق الداخلي عن مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبانة مع المحور الذي تنت

محور ية للالفقرة، من خلال حساب معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات الاستبانة والدرجة الكل

 نفسه وكانت النتائج على النحو التالي: 

 

 ات ا تصا ت المحمولة بفلسطينالمحور الأول: واقع العلاقات العامة في شرك

لعامة في ( أن قيم مصفوفة ارتباط فقرات المحور الأول "واقع العلاقات ا1يتضح من الجدول رقم )

ر إلى ا يشيشركات الاتصالات المحمولة بفلسطين" مع الدرجة الكلية للمحور كانت دالة إحصائيا، مم

 اسه. تبر المحور صادق وقاس ما صمم لقيأن هناك الاتساق الداخالي لفقرات المحور، وبذلك يع
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واقع العلاقات العامة في  بين كل فقرة من فقرات محور (: نتائج معامل ارتباط بيرسون1جدول )

 شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين مع الدرجة الكلية للمحور

 الفقرة الرقم

معامل 

بيرسون 

 للارتباط

القيمة 

ا حتمالية

(Sig) 

 0000. 0**507. العلاقات العامة في زيادة أرباح الشركةتساهم دائرة   .1

 0000. 0**494. تساهم دائرة العلاقات العامة في تحقيق أهداف الشركة  .2

3.  
تسعى دائرة العلاقات العامة في الشركة إلى تغيير 

 الانطباعات السيئة التي قد يظنها العملاء عن الشركة
.678**0 .0000 

 0000. 0**711. دهعلى كسب ثقة الرأي العام وتأييتحرص العلاقات العامة   .4

5.  
 تراعي  دائرة العلاقات العامة في الشركة الوضع العام

 للبلد وما تمر به من أزمات اقتصادية
.750**0 .0000 

6.  
تسعى دائرة العلاقات العامة في الشركة لتحديد 

 الاحتياجات المستقبلية للمجتمع المحلي
.765**0 .0000 

7.  
دائرة العلاقات العامة على تصميم المطبوعات تعمل 

 بشكل مناسب في الشركة التي تتعامل معها
.619**0 .0000 

 0000. 0**507. ايرهتناط المسؤولية النهائية لدائرة العلاقات العامة بمد  .8

9.  
 تتوافر لدى دائرة العلاقات العامة في الشركة خطة عمل

 سنوية تسعى لتنفيذها
.643**0 .0000 

10.  
تمتاز الأبحاث التي تجريها دائرة العلاقات العامة 

 بالاستمرارية
.706**0 .0000 

11.  
يوجد برامج تدريبية خاصة لموظفي العلاقات العامة 

 لصقل مهاراتهم
.630**0 .0000 

 0000. 0**662.تتوافر لدى دائرة العلاقات العامة الإمكانات المادية   .12
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 الفقرة الرقم

معامل 

بيرسون 

 للارتباط

القيمة 

ا حتمالية

(Sig) 

 اللازمة للقيام بالأنشطة والمهام المطلوبة بكفاءة

13.  
 تساهم دائرة العلاقات العامة في التصدي للأزمات التي

 تواجه الشركة
.766**0 .0000 

14.  
دائرة العلاقات العامة في الشركة معتمدة على الهيكل 

 التنظيمي
.664**0 .0000 

15.  
ت سباتراعي وتهتم دائرة العلاقات العامة في الشركة بالمنا

 إحيائهاالوطنية والدينية وتعمل على 
.627**0 .0000 

16.  

عية تماتهتم دائرة العلاقات العامة في الشركة بالقضايا الاج

 )ذوي الاحتياجات الخاصة، والفقر، والمطلقات، والأسرى

 وغير ذلك(

.727**0 .0000 

17.  
يا تعنى دوائر العلاقات العامة في الشركات الخاصة  بقضا

 المرأة
.787**0 .0000 

 0000. 0**735. بقضايا ذوي الاحتياجات الخاصةتهتم الشركات الخاصة   .18

 0000. 0**733. تتابع الشركات الخاصة قضايا الشباب  .19

 0000. 0**742. تهتم الشركات الخاصة بقضايا العمال  .20

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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تصا ت كات ا في شر دوائر العلاقات العامة العاملةوسائل ا تصال المستخدمة لدا المحور الثاني: 

 شركةالمحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي العام إيجابي لمصلحة ال

لمستخدمة ( أن قيم مصفوة ارتباط فقرات المحور الثاني "وسائل الاتصال ا2يتضح من الجدول رقم )

لجمهور ناع االاتصالات المحمولة بفلسطين من أجل إق لدى دوائر العلاقات العامة العاملة في شركات

 ما يشيريا، مولبلورة رأي العام إيجابي لمصلحة الشركة" مع الدرجة الكلية للمحور كانت دالة إحصائ

 سه. لقيا إلى أن هناك الاتساق الداخالي لفقرات المحور، وبذلك يعتبر المحور صادق وقاس ما صمم

 

وسائل الاتصال المستخدمة  بين كل فقرة من فقرات محور باط بيرسون(: نتائج معامل ارت2جدول )

لدى دوائر العلاقات العامة العاملة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور 

 مع الدرجة الكلية للمحور ولبلورة رأي العام إيجابي لمصلحة الشركة

 الفقرة الرقم
معامل بيرسون 

 للارتباط

 القيمة

 (Sig)ا حتمالية

 0000. 0**695. التواصل المباشر مع العملاء 1

 0000. 0**735. التواصل الالكتروني )بوساطة الايميل( 2

 0000. 0**782. وسائل مطبوعة )إعلانات( 3

 0000. 0**848. وسائل مسموعة )إذاعة( 4

 0000. 0**826. وسائل مرئية )تلفاز( 5

 0000. 0**766. للشركةبواسطة الموقع الرسمي   6

الشركة وأهدافها ونشاطاتها عن  يتم التعريف 7

 عبر وسائل التواصل الاجتماعي
.757**0 .0000 

يمكن من خلال وسائل التواصل الاجتماعي  8

التواصل مع الشركة واختصار الوقت 

 والجهد لأداء المهام المطلوبة

.858**0 .0000 

 0000. 0**787.تحرص العلاقات العامة في الشركة بشكل  9



27 
 

عام على قياس اتجاهات العملاء نحو 

 خدماتها

تشعر أن الشركة تحرص على إفساح  10

المجال لردود الأفعال بفاعلية للجمهور 

 الخارجي

.723**0 .0000 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

ات في شرك لعامةاالثالث: المعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقات المحور 

 ا تصا ت المحمولة بفلسطين

ية ( أن قيم مصفوة ارتباط فقرات المحور الثالث "المعوقات الداخل3يتضح من الجدول رقم )

ع ين" موالخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقات العامة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسط

ر، محوات اللفقرالداخليالدرجة الكلية للمحور كانت دالة إحصائيا، مما يشير إلى أن هناك الاتساق 

 وبذلك يعتبر المحور صادق وقاس ما صمم لقياسه. 

المعوقات الداخلية والخارجية  بين كل فقرة من فقرات محور (: نتائج معامل ارتباط بيرسون3) جدول

مع الدرجة الكلية  التي تعيق عمل دوائر العلاقات العامة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين

 للمحور

 الفقرة الرقم
بيرسون معامل 

 للارتباط

القيمة 

 (Sig)ا حتمالية

 0000. 0**843. عدم وجود كادر مؤهل 1

 0000. 0**830. ةديثعدم الاهتمام باستخدام تقنيات التكنولوجيا الح 2

 0000. 0**824. عدم وجود موظفين بشكل كاف لسد الاحتياجات 3

مهام العلاقات العامة تسند إلى جهات غير  4

 موظفين غير أكفاء بشكل عاممختصة أو إلى 
.860**0 .0000 
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لا تقوم الشركة بتوفير شبكة الانترنت لكافة  5

 موظفي العلاقات العامة في الشركة
.827**0 .0000 

ال غياب الحوافز المادية والعينية للعاملين في مج 6

 العلاقات العامة
.784**0 .0000 

 0000. 0**771. انعدام الثقة في الشركات المحلية 7

 0000. 0**767. عدم متابعة الجهات الرسمية لعمل هذه الشركات 8

 0000. 0**819. عدم المعرفة باستخدام تطبيقات الانترنت 9

 0000. 0**785. عدم القدرة على تطوير الأداء 10

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

حمولة الم المحور الرابع: استراتيجيات العلاقات العامة المستخدمة لدا شركات ا تصا ت

 بفلسطين. 

لاقات ( أن قيم مصفوة ارتباط فقرات المحور الثالث "استراتيجيات الع4يتضح من الجدول رقم )

الة انت دكالعامة المستخدمة لدى شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين" مع الدرجة الكلية للمحور 

قاس وصادق  لفقرات المحور، وبذلك يعتبر المحور الداخليإحصائيا، مما يشير إلى أن هناك الاتساق 

 ما صمم لقياسه. 

 

استراتيجيات العلاقات العامة  بين كل فقرة من فقرات محور (: نتائج معامل ارتباط بيرسون4) جدول

 للمحور الدرجة الكلية مع المستخدمة لدى شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين

 الفقرة الرقم
معامل بيرسون 

 للارتباط

القيمة 

 (Sig)ا حتمالية

جمع المعلومات والأخبار الجديدة المنشورة  1

 وتنقيتها وأخذ ما يمكن للشركة الاستفادة منه
.778**0 .0000 
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تمثيل الشركة وإقامة علاقات طيبة مع الشركات  2

 الأخرى المنافسة
.784**0 .0000 

العمل على خلق علاقات ودية وطيبة بين  3

 الموظفين أنفسهم )اتصال أفقي(
.839**0 .0000 

العمل على خلق علاقات ودية وطيبة بين  4

 الموظفين والإدارة )اتصال عمودي(
.851**0 .0000 

العمل على تخفيف حالات التوتر التي تبرز بين  5

 الموظفين، وبخاصة في الأزمات
.820**0 .0000 

 0000. 0**854. إعداد الملفات الصحفية والبيانات والمنشورات 6

 0000. 0**815. تنظيم النشاطات الاجتماعية المختلفة 7

 0000. 0**797. تقديم النصح والإرشاد لإدارة الشركة 8

دة تعتبر دائرة العلاقات العامة جهة الاتصال الوحي 9

بين الشركة ووسائل الإعلام )الممثل الرسمي 

 للشركة لدى وسائل الإعلام(

.803**0 .0000 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 أساليب المعالجة الإحصائية 1.17

ن جمعع  نتهاء مقامت الباحثة بجمع بيانات الأولية من خلال المقابلات الفردية مع أفراد العينة، وبعد الا

 لإحصعائيةاالبيانات ومراجعتها تم ادخالها على قاعدة البيانات التي تم تطويرهعا علعى برنعامج الحزمعة 

رة  كرت الخماسي لكل فق(، حيث أعطيت إجابات المبحوثين حسب مقياس ليSPSS) الاجتماعيةللعلوم 

سعتخراج معن فقعرات الاسعتبانة، كمعا قامعت الباحثعة بالمعالجعة الإحصعائية اللازمعة للبيانعات معن خعلال ا

م فحعص الأعداد والنسب المئوية والمتوسعطات الحسعابية والانحرافعات المعياريعة لفقعرات الدراسعة، وتع

 ية:طريق استخدام الاختبارات التال( عن ≥0.05)الفرضيات الدراسية عند مستوى دلالة إحصائية 
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 غراضالنسب المئوية والتكرارات والمتوسطات الحسابية: يستخدم هذا الأمر بشكل أساسي لأ -

 معرفة تكرار فئات متغير ما وتفيد الباحثة في وصف عينة الدراسة.

قوم ( لقياس درجة الارتباط: يPearson Correlation Coefficientمعامل ارتباط بيرسون ) -

داخلي ق الذا الاختبار على دراسة العلاقة بين متغيرين وقد استخدمته الباحثة لحساب الاتساه

 والصدق البنائي للاستبانة.

 لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة. (Cronbach's Alphaأختبارألفا كرونباخ ) -

 صائية بينحإكان هناك فروقات ذات دلالة  إذاللمتغيراتالمستقلة لمعرفة ما  (،T-Testاختبارت ) -

 مجموعتين من البيانات المستقلة.

لة (، لمعرفة ما اذا كان هناك فروقات ذات دلاOne-Way ANOVAاختبار التباين الأحادي ) -

لمتغير لعزى استخدمته الباحثة للفروق التي ت ،إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر من البيانات

 الذي يشتمل على ثلاث مجموعات فأكثر.

 مقياس ليكرت الخامسي في تحليل البيانات. الاعتماد على -

لات مقابتحليل المقابلات: تم تحليل المقابلات عبر تحليل كل سؤال على حدة، لجميع عينة ال -

 والخروج بالنتائج من المقابلات.

م قة ومن ثلسابتم جمع النتائج من الأساليب الثلاثة السابقة وربطها بالإطار النظري والدراسات ا -

 ها وتحليلها من وجهة نظر الباحث.التعقيب علي

 

 متغيرات الدراسة 1.18

 اشتملت الدراسة على المتغيرات المستقلة والتابعة الآتية:    

 المتغيرات المستقلة -أ

 أنثى(. -2ذكر،  -1الجنس: وله مستويان هي: ) .1

لى إ 40من  -3، 40إلى أقل من  30من  -2، 30أقل من  -1العمر، وله خمسة مستويات هي ) .2

 (.50من  أقل

 -3دبلوم،  -2ثانوية عامة أو أقل،  -1مستوى المؤهل العلمي، وله خمسة مستويات هي ) .3

 بكالوريوس، ماجستير، دكتوراة(.
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، موظف قطاع خاص -2، موظف حكومي -1، وله خمسة مستويات هي )طبيعة العملمستوى  .4

 (.بلا عمل -5، طالب-4، عامل -3

 (.مخيم -3، قرية -2، مدينة -1، وله ثلاثة مستويات هي )مكان السكن .5

 -3، أوريدو -2، جوال -1، وله أربعة مستويات هي )نوع الشريحة المستخدمة .6

 (.غير ذلك – 4، جوال+أوريدو

ا اهتمامها بالقضاي -2، جودة البث -1: وله خمسة مستويات هي )سبب اختيار الشركة .7

ل الخدمات الأخرى )الاتصاجودة  – 4، طبيعة العروض المقدمة -3، الاجتماعية ودعمها

 (.تراعي الظروف الاقتصادية العامة - 5، والانترنت(

ية أو حملات إعلامية )مرئ -1) هيكيف تعرفت على هذه الشركة، وله أربعة مستويات  .8

من  نصيحة -4، رسائل نصية من الشركة -3، الاتصال المباشر من قبل الشركة -2، مسموعة(

 (.قبل الآخرين

 المتغير التابع -ب

ات دا شركدور دائرة العلاقات العامة لالدرجة الكلية وجميع المجالات الفرعية التي تقيس 

ع مشتراك م با ا تصا ت المحمولة في فلسطين لتحقيق أهداف المؤسسة في إقناع الرأي العا

 لدى عينة الدراسة. المؤسسة لتحقيق مزيدا من الأرباح

 

 إجراءات تنفيذ الدراسة 1.19

 اتبعت الباحثة في تنفيذ الدراسة عدداً من الخطوات على النحو الآتي: 

 إعداد أداة الدراسة بصورتها النهائية. -

املين مة العمدراء وموظفي العلاقات العاالحصول على العدد الكلي لمجتمع الدراسة والمتمثل، في  -

 .شركتينالخارجي لل، وعينة عشوائية من الجمهور شركات ا تصا ت المحمولة في فلسطينفي 

كل صدق براسة تطبيق أداة الدراسة على العينة الأصلية، والطلب منهم الإجابة على فقرات أداة الد -

 وموضوعية، وذلك بعد إعلامهم بأن إجابتهم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.

يل لتحل( SPSSإدخال البيانات إلى ذاكرة الحاسوب، حيث استخدم برامج الرزمة الإحصائي ) -

 البيانات، وإجراء التحليل الإحصائي المناسب. 
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 لمفاهيم والمصطلحاتا 1.20

  :العلاقات العامة 

وظيفة إدارية ذات طابع مخطط ومستمر تهدف من خلالها المنظمات إلى كسب تفاهم  -

رأي سة الوتعاطف وتأييد الجماهير الداخلية والخارجية، والحفاظ على استمراره وذلك بدرا

لتعاون د من اوقياسه للتأكد من توافقه مع سياسة المؤسسة وأوجه نشاطها، وتحقيق المزيالعام 

مات لمعلوالخلاق والأداء الفعال للمصالح المشتركة بين المؤسسات وجماهيرها، باستخدام ا

 (.2007المخططة ونشرها. )برغوت، 

 :دوائر العلاقات العامة 

ة لتوعيمن مجموعة من الأفراد مسؤوليتهم ا هي عبارة عن قسم أو جناح في المؤسسة يتكون -

 (.2012والإرشاد والإعلام )أبو سمرة، 

موجودة ام الوفي هذه الدراسة تعرف دائرة العلاقات العامة على أنها إحدى الدوائر أو الأقس -

 في هيكل وزارات دولة فلسطين وتعمل كحلقة وصل بين المؤسسة مع الجمهور الخارجي

 والداخلي والتطوير.

 رأي العام: ال 

 .الرأي الأكثر فعالية لأكبر عدد ممكن من المواطنين الواعين -

س هو ليهو نتاج للتفاعل الذي يحدث بين جماعات مختلفة فـي سـياق اجتماعي أو سياسي، و -

 ن بعضبالضرورة رأي الأغلبية، أو الرأي الشائع بين الأفراد، فنـرى في أحيان كثيرةأ

 ليح،نه )صعرا أقوى بكثير في تشكيل الرأي العـام والتعبير جماعات الأقلية قد تمارس تأثي

2009.) 

  :المؤسسات الربحية 

قديم لمالك المؤسسة من خلال ت –أي تعظيم رأس المال  –مؤسسات هدفها الرئيسي الربح  -

ً لهذه المؤسسات، وم للحكم  قياساسلعة أو خدمة مقابل مبلغ مالي محدد، وتعتبر الربحية هدفا

ة، لمؤسسعلى مستوى الوحدات الكلية أو الجزئية المكونة للهيكل التنظيمي ل على كفاءتها

 والذي يتم تصميمه لتحقيق الهدف الربحي.
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 شركة جوال 

متخصصة في الاتصالات اللاسلكية، وتدير أعمالها في فلسطينيةهي أول شركة اتصالات  -

، تأسست عام مجموعة الإتصالات الفلسطينية، وهي إحدى شركات وقطاع غزةالضفة الغربية

 م، ومقرها الرئيس رام الله.1999

 

 شركة أوريدو 

، حيث حازت على الرخصة م2009، أنشأت في عام فلسطينية خلوية اتصالات شركةهي  -

(، الوطنية موبايل)باسم  امعروفة سابق التي كانت، وفلسطينالثانية لتشغيل الهاتف الخلوي في 

% من أسهم الشركة، 57ملك نحو التي تو، القطريةأوريدوأنشأت الشركة بشراكة مع شركة 

 )الموقع الرسمي للشركة(. %43بالإضافة إلى صندوق الاستثمار الفلسطيني الذي يملك 
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 الإطار النظري للدراسة، حيث يتضمن هذا الفصل ما يلي

 

 المقدمة 2.1

لزعماء ادمها تعتبر العلاقات العامة ظاهرة اجتماعية قديمة موجودة بين الناس منذ القدم، حيث استخ

لرأي اير على التأثوالقادة قديماً في المجتمعات التي يعيشون فيها لنشر التفاهم والتعاون بين الناس، و

ن تخدموم، فكانوا يسالعام لرعيتهم من خلال قدرتهم على الإقناع ونشر معتقداتهم ووجهات نظره

 (.2005أبو عياش، مجتمعاتهم )أسلوب الخطابة للتأثير على 

لوقت اا في فالعلاقات العامة في الوطن العربي وظيفة حديثة جداً، لم تظهر بـصورتها التـي نعرفه

نشاء ار بإالحاضر إلا بعد الخمسينيات من هذا القرن، إذ قامت الكثير من الحكومات في هذه الأقط

 طنين،أجهزة مركزية على الصعيد القومي، غرضها الأساسي إيجاد علاقات قويـة وطيبة مع الموا

ى ة أخرتزودهم بالمعلومات الضرورية من جهـة وتـستقبل آراءهـم وأفكـارهم واقتراحاتهم من جه

 (.١٩٨٦)الشيخلي، وآخرون، 

ً صـبحت تلعـب دوراً حوقد نمت العلاقات العامة كمفهوم إداري وكوظيفة نمواً سريعاً وأ ير في تقر يويا

مختلفة ير الوتنفيذ سياسة المنظمة بما يتفق والصالح العـام، محققـة بـذلك التـأثير علـى الجماه

 لهام فيرها اللحصول على تأييدها وتعاونها، وأصبح من المتعارف عليه اليوم أن للعلاقات العامة دو

ربطها لتي تية منظمة إنما يتوقـف علـى تلك العلاقات امنظمات الأعمال، وأن فعالية واستمرارية أ

 (.١٩٩٧بجماهيرها )لطيف، 

تلاف لى اخلذلك تعتبر العلاقات العامة وظيفة ذات أهمية بالغة في تسيير مختلف أمور المؤسسات ع

اهم الأهداف التي تسعى هذه المؤسسات إلى تحقيقها، فهي عنصر مهم لنجاح الإدارة، وكسب تف

 (.2009قة وتأييد الجماهير الداخلية والخارجية )الشرع، وتعاطف وث

وبناء على ذلك تعد العلاقات العامة أحد مجالات الإدارة التي ظهرت وحققت قبولاً متزايداً خـلال 

النصف القرن الأخير، ويرجع ذلك إلى تعاظم أهمية الرأي العام وكسب ثقة وتأييد الجمهور فـي نجاح 

عن نوع نشاطها، كما يرجع ذلـك إلـى نمـو شـعور الإدارة بمسؤولياتها أي منظمة بصرف النظر 

الاجتماعية وضرورة أخذ وجهة النظر العامة كمتغير رئيسي مـؤثر عنـد اتخـاذ قراراتها )الصحن، 

١٩٨٨.) 
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 المبحث الأول/ العلاقات العامة 2.2

 التطور التاريخي لظهور العلاقات العامة 2.2.1

 الأولى ماعيةقات العامة مع بداية نشوء المجتمعات والمؤسسات الإنسانية والاجتاقترنت بداية العلا

لقنص يد واللأسرة ثم للقبيلة ثم للدولة، وكان لها أشكال عديدة مثل إقناع الجماهير برحلات الص

على  والانضمام إلى الهجرات والغزوات، وكذلك استعمال الأرقام الطينية والتماثيل والنقوش

 ي واديفوالجدران وتوجيه الرسائل وأنباء الانتصارات في زمن الأشوريين والبابليين الواجهات 

، جبوريالرافدين. وكان دور الشعر والشعراء أساسي في توصيل المبادئ والتوجيهات للقبيلة )ال

2011.) 

كك ( في الأحاديث التي ألقاها مديرو شركات س١٩١٣فقد ظهر مصطلح العلاقات العامة، سنة )

وانتشر  ل بها،( حول السكك الحديدية ومشكلات العلاقات العامة التي تتصوأوهايوديد في )بلتيمور الح

خر منه نها سمصطلح العلاقات العامة عندما ابتدع )بيرنيز( عبارة "مستشار العلاقات العامة" في حي

 (.2004الكثيرون عندما رأوا أن المصطلح كان يعني السكرتير الصحي )غريب، 

عتراف م، ظهرت أول وكالة مختصة في العلاقات العامة حيث أكد الخبراء أن الا1920عام وفي ال

ي لداخلبالمسؤولية الاجتماعية هي من أهم مبادئ العلاقات العامة وضرورة العناية بالجمهور ا

م، 1923ام عوالخارجي، في حينه أصدر "كارل بايوا" و"ادوارد بيرنيز" بعد الحرب العالمية الأولى 

 (.2004تاباً في العلاقات العامة تحت عنوان" بلورة الرأي العام" )صالح وآخرون، ك

 وعبرت ارات،َّتاريخية، ولازمت الحضب الت بصور وأشكال فـي مختلف الحقفالعلاقات العامة وجد

ود السومرية فـي بلاد ما بين النهرين كشفت وج 30 ارة، ومثال ذلك أن آثار الحضاعن لسان حاله

ة مسمارية فـي العراق، عرضت فيها نشرة تعليمية للفلاح، تعلمه كيفية بذر البذور، وكيفيفائح ص

لف كثيرا عن لا تخت -ولوكما يق -ائها، وكيفية حصد المحصول، ومكافحة الفئران، وهذه النشرةإرو

 ةاعنالنشرات التي تصدرها دوائر الزراعة هذه الأيام، ومثال آخر هي المدونات الإعلامية عند الفر

في مصر القديمة التي كان الفراعنة يضعونها في مداخل دور العبادة بهدف إبلاغ الجماهير بها، وفي 

خاصة بضوابط ارتياد حلبات الرياضة، دونات حجرية يظهر عليها عبارات وروما وجدت ما أثن

من المدونات ثير ات، تمثل أدلة إرشادية لعموم الجماهير، وهناك أيضا الكوساحات المعابد، والحمام

ر ا، ودليل ذلك اللافتة عبتها ومنهجهالمكتوبة على جدران المبـاني مهمة في العلاقات العامة وممارس
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عنوان "مجلس  تة مبنى الشيوخ الروماني تحهتاريخ تعكس معان التعريفية التي كتبت على واجال

 (.2008عب الروماني" بهدف تعريف العامة بالمكان )يونس، الشيوخ والش

ل تقدم عمطور وتعتبر التقدم العلمي وثورة التكنولوجيا من العوامل التي كان لها الدور الكبير في وي

وجيا التكنولولعلم االعلاقات العامة واعتبارها من الوظائف الإدارية الحديثة، فإن التطورات الكبيرة في 

 وسائلعلى أساليب و والوعي والتعليم وغير ذلك من التطورات تتزامن مع التطورات والتعديلات

 (.2013وتقنيات وأهداف العلاقات العامة لكي تستطيع مواكبة هذه التطورات )ألفضلي، 

 

 مفهوم العلاقات العامة 2.2.2

ور دثقافية ة والكان لتطور التكنولوجيا والعلوم في مختلف المجالات السياسية والاقتصادية والاجتماعي

 لام فيالعصر الحديث، فأصبحت علم وفن يدرس في كليات الإعكبير في تطور العلاقات العامة في 

ي مختلف دول العالم وكمهنة ووظيفة تمارس على أسس علمية في المؤسسات وفي المجال الدول

 (.2011)إبراهيم، 

ذلك  ناولتتعند البحث عن مفهوم العلاقات العامة تجد هناك الكثير من التعريفات والمفاهيم التي 

 فهوم منذا المهأو المجلات أو الدراسات، فالعلماء والكتاب والباحثين كل منهم تناول سواء في الكتب 

 جماهير.ت بالجانبه، ولكن هناك إجماع لدى الكل بأن العلاقـات العامـة وظيفة تهتم بعلاقة المؤسسا

تي خططة الوالم فقد عرفتَْ جمعية العلاقات الدولية العلاقات العامة بأنها "وظيفة الإدارة المستمرة

همها، لتي تاتسعى بها المؤسسات والمنظمات الخاصة والعامة، لكسب تفاهم وتعاطف وتأييد الجمـاهير 

 هـ(.١٤١٤والحفاظ على استمرار هذا التفاهم والتعاطف والتأييد" )العناد، 

ل صورة ( أن العلاقات العامة تساعد المنظمات على خدمة الفرد بأفض1986بينما رأي )الشيخلي، 

وعها نكان  والمساهمة فـي خدمـة الفرد ورفاهيته، حيث تعتبر السبيل الوحيد لبقاء أي منظمة مهما

لـى وهدفها، ولا تـتمكن المنظمة من تحقيق ذلك إلا إذا علمت ما هي رغبات الفرد وتعرفت ع

 حاجاتـه.

اري ـب الإدلجانعلى ا أما معهد العلاقات العامة البريطاني، فقد ركَّز في تعريفه في العلاقات العامة

ين تبادل باهم متف الجهود الإدارية المرسومة المستمرة التي تهدف إلى إقامة وتـدعيمحيث عرفها بأنها 

 ).٢٠٠٠عجوة، )وجمهورها هيئة 
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م ة والتفاه( العلاقات العامة بأنها النشاط الذي يقوم على توطيد الثق2009في حين عرفت )كريمة، 

ين أي بوالمحكوم، القائد وشعبه، الحكومة والجماهير، المؤسسة وجمهورها، لبين طرفين الحاكم 

 ينية أوأم د مؤسسة أو هيئة باختلاف أنواعها سواء أكانت حكومية أو تجارية أم اجتماعية أم سياسية

 ملين أووا عارياضية من جهة وبين فئات الجماهير ذات العلاقة مع تلك المؤسسة أو الهيئة سواء أكان

 خرى.أمين أو مستهلكين أو مجهزين أو أفراد المجتمع المحيط بالمؤسسة بشكل عام من جهة مساه

 التي لالاتصا علوم من بأنهاعلم وترى الباحثة هنا أن مفهوم العلاقات العامة حسب وجهة نظرها

 لتعزيز ىتسع، ووالخارجي الداخلي والجمهور المؤسسة بين والاتصالية الإدارية الوظيفة بين تجمع

 طريق عن سواء العامة العلاقات لموظف رئيسية مهام عدة طريق عن وخارجيا داخليا المؤسسة عمل

 مع مناسب اتصالي نمط وخلق المؤسسة سمعة إدارة خلال من او الجماهير مع والتنسيق التشبيك

ل ووسائ االتكنولوجي في الكبير التطور ظل وفي المختلفة أهدافها لتحقيق ويهدف ورؤيتها رسالتها

 تطور لعامةا للعلاقات أصبح للمعلومات السريع الانتشار وثورة الأخير العقد في الإجتماعي تواصلال

 مواكبة من اله لامفر اصبح التي المعاصرة العامة العلاقات فظهرت الكبيرة التغيرات هذه مع يتماشى

 جزء ةالعام العلاقات أصبحت كباحثة نظري وجهةن فم العلوم باقي مثل مثلها الرقمي العصر هذا

 ركاتبالش المهم بموقعها منها صريح اعتراف وجود عدم رغم المؤسسات من الكثير في منه لامفر

 أهداف حقيقت في ودورها أهميتها على الضوء نلقي العامة بالعلاقات وباحثين كدارسين جعلنا ما وهذا

 تجزأته لايمكن واسع علم هي الحديث العصر في العامة العلاقات، فمنها الربحية وخاصة المؤسسات

 فيها يعمل التي والشركات المؤسسات ظروف بتغير يتغير لأنه وثابت خاص قالب في حصره أو

 تغيرب ويتغير، الخ... ترويجية أو تجارية أو سياسية أو اقتصادية سواء توجهاتها حسب ويتغير

 .العصور مر على البشرية بها تمر التي والتطورات والأزمات الظروف

 

 أهمية العلاقات العامة 2.2.3

تتمثل أهمية العلاقات العامة في الوقت الحاضر في أن لها دور أساسي في تنفيذ الوظائف المختلفة 

لدى المنشآت، وأنه يوجد علاقة تكاملية بين المؤسسة والجمهور حيث يعتمد نجاح المؤسسة على 

أهمية وتأثير العمليات الإدارية في نجاح المنظمة كفاءة الجمهور، حيث لا يقل أهميته وتأثيره عن 

وتحقيق أهدافها، وهذا يعني أن نجاح العلاقة بين الإدارة والأفراد في جميع المنظمات سواء أكانت 

 (.2015ربحية أو خدماتية هو تطبيق لمفهوم العلاقات العامة وممارسة وظائفها )أحمد، 
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وانب، جات العامة في المنظمات تكمن أهميتها بعدة ( أن العلاق2016حيث رأي )مناصري ودرويش، 

 يمكن الإشارة إليها على النحو التالي: 

 مات لمنظتهدف العلاقات العامة في المنظمات إلى إنشاء علاقات جيدة مع الجماهير الخاصة با

 والمحافظة على مثل هذه العلاقات وتطويرها.

  سمعة الأفراد بشكل مستمر مما يسهم في تكوينتقوم بالعمل على تحسين صورة المنظمات لدى 

 جيدة سواء لمنتجات أو خدمات هذه المنظمات.

 افظة المحتدفع العاملين بالمنظمات إلى إقامة علاقات جيدة مع الجماهير الخاصة بالمنظمات و

 على مثل هذه العلاقات وتحسينها.

 هدافها وأنظمتها.تزيد من ثقة العاملين داخل المنظمة وارتباطهم بها وتفهمهم لأ 

 ن اهميتعزيز ثقة الجماهير الخارجية والداخلية للمنظمات وخاصة الجماهير الأساسية من مس

ت لوماومهتمين، وذلك عن طريق إقامة علاقات جيدة معهم وتقبل اقتراحاتهم وتزويدهم بالمع

 اللازمة التي تسهم في نجاح المنظمة.

 قدم تلتي تتعامل معها وخاصة المؤسسات المالية ا زيادة الثقة بين أي مؤسسة والمؤسسات التي

 التمويل والإقراض للمؤسسة وهي بذلك تزيد من روح المنافسة لدى المؤسسة

  قت وتسهم في إقامة علاقات جيدة مع الموردين للحصول على احتياجات المنظمة وبخاصة في

ل ن لضمان الحصوالأزمات والحصول على أفضل الشروط لدى توقيع الاتفاقيات مع الموردي

مة قات العالعلاعلى التغذية الراجعة الناتجة عن ردود فعل جماهير المنظمة واتجاهاتهم، إذ تقوم ا

مهورها ة بجبإبلاغ ردود الفعل هذه للإدارة العليا للمنظمة، وإحاطتها بكل المستجدات المتعلق

 العام.

 

 أهداف العلاقات العامة  2.2.4

لف ذ تختمة في أي مؤسسة تعتمد على أهدافها وأنشطتها وجمهورها، إإن طبيعة عمل العلاقات العا

ها خرجاتبرامج العلاقات العامة وأنشطتها من منشأة إلى أخرى تبعا لطبيعة مدخلات كل منشأة وم

 .وفعالياتها

وبناءا على ذلك فإن كل منظمة عليها أن تحدد أهدافها، وأن تنظم مواردها، لكي تحقق تلك الأهـداف، 

ـرف الأهداف بأنها: النتائج النهائية التي ترغب المنظمة في تحقيقها، وليس هناك شك في أن وتعُ
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أهـداف أي منظمة من المنظمات تشكل وتحدد أهداف كل من الإدارات التي تضمها، فهذه الإدارات 

 (.١٩٩٧إنما وجدت لتقابل احتياجات تنظيمية محددة )الصحن، 

إن ددة، فالعلاقات العامة التي تؤديها المؤسسة لبلوغ الأهداف المحوعلى الرغم من تنوع وظائف 

( 2011)هشام،  لدى جاء، وذلك حسب ما ورد  من الوظائف يسود أغلب المؤسساتهناك نمطاً محدداً 

 حيث جاءت على النحو الآتي:

 داخل ها أدائ تسهيل مهام وظيفة العلاقات العامة وتقديم الاستشارات للإدارة العليا بما يخص

 المؤسسة.

 م التي تقووخلية المساهمة في عملية صنع القرار ابتداء ًمن عملية الرصد للبيئة الخارجية والدا

 لمؤسسة.لعامة بها وظيفة العلاقات العامة، إلى عملية اتخاذ القرارات بما يتعلق بالسياسة ال

 خرى الأ الإداراتضرورة التنسيق في اتخاذ القرارات بين إدارة العلاقات العامة من جهة و

 ن دونمللمؤسسة من جهة ثانية، لتحقيق المواءمة والانسجام والكفاءة في أداء الوظائف 

 معوقات أو ازدواجية في الأداء.

إذ  ورها،وعليه فإن طبيعة عمل العلاقات العامة في أي مؤسسة تعتمد على أهدافها وأنشطتها وجمه

شأة تختلف برامج العلاقات العامة وأنشطتها من منشأة إلى أخرى تبعا لطبيعة مدخلات كل من

 : ( أن أهداف العلاقات العامة تتمثل في2011ومخرجاتها وفعالياتها، فقد رأي )إبراهيم، 

 اع الأفراد بالقوانين والإصلاحات الجديدة التي تساهم بتطوير المؤسسة.إقن (1

تبديد شكوك المواطنين ولامبالاتهم والتي قد تصرف نظرهم عن إدراك الأدوار المعقدة  (2

 والجديدة التي تقوم بها الحكومة.

 مشاركة المواطنين بالنشاطات والوظائف والخدمات الحكومية والانتفاع منها. (3

عن طريق كافة الوسائل الممكنة لنقل وجهات نظرهم وآرائهم  راد المؤسسةمساعدة أف (4

 للمسؤولين الحكوميين مباشرة ودون وساطة.

تفسير ونقل اتجاهات الرأي العام للحكومة، لأخذها بعين الاعتبار عند وضع القوانين  (5

 والتشريعات بحيث تكون واقعية ومقبولة وتتفق مع تطلعات الجمهور.
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 الأفراد بالحاجة إلى بلورة الرأي العام وسن قوانين جديدة ومساعدته في إدراك أبعادها.إقناع  (6

 توفير رصيد من الدعم للجهاز الحكومي من قبل المواطنين للجوء إليه عند الضرورة. (7

 

 وظائف العلاقات العامة  2.2.5

 أنها رى إلامؤسسة إلى أخيعد الاتصال هو الوظيفة الأولى للعلاقات العامة وتختلف هذه الوظيفة من 

ها لا تخرج عن تفسير اهتمامات ومشاكل وحاجات الجمهور وشرح أهداف المؤسسة وتقديم خدمات

ومات للجمهور من خلال بحوث الرأي العام التي تقوم لها إدارة العلاقات العامة وجمع المعل

 الضرورية عن الجمهور لتخطيط برامجها الاتصالية على الرأي العام.

ئيسي ك من قام بتحديد وظائف ومسؤوليات العلاقات العامة اعتبارا بأنها هي المصدر الروهنا

لاقات ة العللمعلومات والمنفذ الأساسي للاتصال بين المؤسسة والجمهور وعليه كان لزاما على إدار

ين ها وبينقة بالعامة أن تقوم باستطلاع اتجاهات الجماهير وتنسيق الأنشطة التي تؤثر في تحسين العلا

 (.2010، المؤسسة ثم تجميع وتحليل المعلومات المرتبطة باتجاهات الجماهير نحو المؤسسة )كريمة

ب ذهيث حوعلى الرغم من ذلك فقد حاول العديد من المؤلفين توضيح أهم وظائف العلاقات العامة، 

ث قامت مة، حيللعلاقات العاالكثير من الباحثين والدارسين إلى تحديد مجموعة من الوظائف الرئيسية 

 الباحثة باستخلاصها من عدة دراسات، وهي على النحو التالي:

 القيام بقياس الرأي العام للجماهير الداخلية والخارجية. .1

ئلتهم ـة أسالتعرف على وجهات نظر هذه الجماهير في المنظمة، ومنتجاتهـا، وأعمالهـا وإجاب .2

 نجاح الحملات والبرامج الإعلامية. والوقوف على مدىوإمدادهم بالمعلومات، 

لعامة قات اتحديد الأهداف القصيرة والطويلة المدى والعمل على تحقيقها، ورسم سياسة العلا .3

اف ل الأهـدتعدي تقديم المساعدات للإدارات المختلفة، التي قد يترتب عليهاوتحديد الميزانية، و

 والـسياسات والممارسات الخاصة بها.
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خطط يذ التصال والإعلام وأساليب الاتصال بالجماهير المستهدفة بهدف تنفتحديد وسائل الا .4

 ار معهم، للمحافظة على فتح حوإرسال متحدثين إلى المدارس والنوادي وغيرالمرسومة، و

 ضاء هذه الهيئات والأعضاء النشيطين داخل المجتمع.أع

طة وأنش خرى بالمؤسسةالعمل على تحقيق الانسجام والتنسيق بين كافة أنشطة الإدارات الأ .5

 .املينخلق حوافز للعالعلاقات العامة من أجل تحقيق الأهداف المرجوة بكفاءة عالية، و

قدمة ى المتلقي وفحص الشكاومقارنة نتائج برامج العلاقات العامة مع ما تم التخطيط له، و .6

 من جمهور المؤسسة ومحاولة العمل على حلها.

شباع يـق الإتستمع وتستجيب وتعدل من برامجها في محاولـة لتحقالتأكيد للمجتمع أن المنظمة  .7

 المطلوب لجماهيرها المتنوعة.

ه بأنها ( عدد من الوظائف للعلاقات العامة والتي يراها وحسب وجهة نظر2011، الدبس)أشار وقد 

 مهمة، وهي على النحو التالي: 

 :تعني تسيير البرامج والأنشطة والميزانية. الإدارة 

 :الإعلام سائلووهو القيام بتمرين العاملين والموظفين في الإدارات على التعامل مع  التدريب 

 ومع الجمهور.

 :إنتاج أفلام سينمائية وتوجيهها للعاملين من أجل توعيتهم الإنتاج. 

هور ( أن طبيعة العلاقات العامة تعتمد على أهداف وأنشطة وجم2001في حين وضح )أبو خاطر، 

لى حيث أن برامج العلاقات العامة وأنشطتها تختلف من منشأة إلى أخرى معتمدة عالمؤسسة، 

ة في مدخلات كل منشأة ومخرجاتها وفعالياتها، وعليه فقد قام بتصنيف وظائف العلاقات العام

 المؤسسات بما يلي: 

  .توضيح الصورة العامة للمؤسسة أمام الجماهير الخارجية والداخلية 

 يذ الفعاليات والأنشطة والبرامج الخاصة بالمؤسسة.تخطيط وتصميم وتنف 
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 لقيامإجراء البحوث والتقييمات بشكل دوري للوقوف على صورة المؤسسة الحقيقية بهدف ا 

 بمراجعة شاملة للأدوار والمهام التي تقوم بها.

 

 أنواع العلاقات العامة  2.2.6

قات العلا لأن نجاح العلاقات العامة يبدأ من العاملين بالشركة، يجب علينا أن تتعرف على أنواع

 العامة علاقاتنوعين وهم )ال إلىالعامة في الشركات، حيث تنقسم أنواع العلاقات العامة في الشركات 

ي تساهم بدورها به التولكل نوع منهما مهامه وأدواره الخاصة  ،) الخارجيةالداخلية، العلاقات العامة 

 في تحقيق خطط واستراتيجيات الشركة.

 

 العلاقات العامة الداخليةأو ً: 

لأن  ة نظراً خارجيهذا النوع من أنواع العلاقات العامة الداخلية لا تقل أهميته عن العلاقات العامة ال

كة من الشر المؤسسة أوبداية النجاح تنشأ من داخل الشركة أو المؤسسة أولاً، وفي هذا النوع تقوم 

 الداخل بتطوير مفاهيم الموظفين وإدراكهم بمهام وأنشطة الشركة من خلال ما يلي:

  توضيح أهداف الشركة للموظفين وتوضيح دور كل موظف منهم في تحقيق كل هدف

 .ومساعدتهم في فهم كيفية الوصول للهدف

 ن مالتي راحاتهم وأفكارهم ومشاركة الموظفين بالشركة في وضع الأهداف من خلال سماع اقت

 .الممكن أن تكون مفيدة للمؤسسة نتيجة لخبراتهم

  لشركةابناء وتقوية علاقة الموظفين بالشركة ومشاركتهم في القرارات لزيادة ثقتهم في 

 .كةالشر وبالتالي زيادة فرصة استمرارهم في العمل بها وزيادة إصرارهم على تحقيق أهداف

 لتحفيز الموظفين بالشركةتقوية علاقة الموظفين با ً حسين تعلى  لشركة لتحسين أدائهم وأيضا

 صورة الشركة وإظهارها بصورة إيجابية لدى العملاء

 الاهتمام بالموظفين بالشركة ومعرفة احتياجاتهم وتلبيتها. 
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  تمر بها لبياتسإبقاء العاملين بالشركة على علم بجميع أمور الشركة من أنشطة أو إيجابيات أو 

 .ةالشرك

 تشجيع الموظفين بالشركة على نتائج أعمالهم وتحقيقهم لأهداف الشركة. 

 هم ر عملتكليفهم بالمهام المناسبة لهم ولوظيفتهم والابتعاد عن المهام الخارجة عن إطا

 .وقدراتهم

لي بالتاوكل تلك الخطوات عند قيام المؤسسة بتنفيذها، تساهم بها في عكس صورة جيدة عن الشركة 

 .حهازيادة نجا

 

 ثانياً: العلاقات العامة الخارجية

تقوم لنشطة العلاقات العامة الخارجية للشركات والمؤسسات هي كل ما تقوم به الشركة خارجياً من أ

 :بتقوية علاقة الشركة بالجمهور، مثل

 .الأنشطة الخارجية 

 .علاقة الشركة بوسائل التواصل الخارجية مثل الإعلام والصحافة 

 وضيوف الشركة. استقبال العملاء 

 .إقامة الندوات الخارجية 

 الحفاظ على البقاء على اتصال بالوسائل الإعلامية الخارجية بطريقة إيجابية. 

 وتقوية جمهورإن استخدام تلك الوسائل لبناء علاقات عامة خارجية يساعد شركتك في البقاء بأذهان ال

 .سمعة شركتك وزيادة أرباحها
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 العامة في اتخاذ القراراتدور العلاقات  2.2.7

 و مواقفلات أتعتبر عملية اتخاذ القرار بأنها عملية تستخدم لمعالجة المشكلات القائمة ومواجهة حا

 معينة محتملة الوقوع أو لتحقيق أهداف مرسومة. 

كلات وتتنوع المشكلات حيث ممكن أن تكون قائمة واضحة معروفة الأبعاد والجوانب أو تكون مش

نبأ ارة تتعميقة البعد وأسبابها متعددة، أيضا ربما تكون غير موجودة من الأساس لكن الإدغامضة 

ات معلوموحدوثها وتحذر منها وتدرس أسبابها، لذلك تقوم الإدارة بتجميع كل ما يلزم من بيانات 

ل كي تتوصليدها وتحليل الظواهر والعوامل للوصول إلى القرار السليم بعد القيام بتقييم البدائل وتحد

 طلب منهلة تتإلى قرار مناسب لتحقيق الهدف الذي اتخذ من أجله، وغالباً ما يواجه متخذ القرار مشك

للوصول ار، وتحديد موقفه اتجاهها وربما قد تتضمن المشكلة أهدافاً متناقضة وبدائل مطروحة للاختي

ديل كل ب يجة المتوقعة منإلى البدائل الأفضل يجب أن يتواجد ضوابط وأسس لقياس العائد أو النت

خاطرة نصر المصبح عيفعند اتخاذ المدير لقرار ما  ،ومقارنة تلك النتائج المتوقعة لانتقاء العائد الأمثل

في  راراتمن المتغيرات الأساسية التي ينبغي أخذها في عين الاعتبار، ويعبر عن ذلك باتخاذ الق

 (.2016ظروف عدم التأكد والمنافسة )بلحاج، 

 )بنلي يالعديد من الباحثين أهمية ودور دائرة العلاقات العامة في صناعة القرارات كما ووضح 

 :(2019عادل، 

ر، تقديم حل كامل للمشكلة الإدارية من حيث الأبعاد، والأسباب، والمكوّنات، والعناص (1

لاقات لعوث اوالمتغيرّات؛ نظرًا لما تملكه إدارة العلاقات العامة من أساليب علمية لإجراء بح

وياته. مست العامة، إلى جانب تخصّصها بالعلاقات الإنسانية والدوافع النفسية للجمهور بمختلف

ت القرارا تخاذاوتقديم النظرة الشاملة والمتكاملة حول المشكلة الإدارية، مما يدعم ترشيد عملية 

 الإدارية بأفضل صورة.

جال رار من رالق الإنساني للمعنيين باتخاذ العمل على تقديم كافة المعلومات والبيانات ذات الطابع (2

رة له بالصوتقبّ الإدارة، وكذلك لجهات الإعلام ذات العلاقة، بما يساعد في اتخاذ القرار الأنسب و

 الأمثل.

زيادة قدرة متخذي القرارات الإدارية على التنبؤ بالاحتمالات المستقبلية لأي قرار يتم اتخاذه، أو  (3

معها، وذلك من خلال تقديم نتائج الدراسات الواعية والمستمرة لتوجّهات لأية مشكلة يتم التعامل 

 الرأي العام والعناصر المؤثرّة فيه.
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ي فتحقيق المصالح المشتركة لكل من المؤسسة والأطراف المرتبطة، والتي تكون متعارضة  (4

 ف فيقوعن أولويات العلاقات العامة والو حيث يتم النظر إلى المسألة بحثابعض الجوانب، 

 موقف محايد ونزيه من أجل تأمين الاحترام والتقدير المتبادل بين جميع الأطراف. 

اذ اتخ جعل القرارات الإدارية المتخذة مقبولة من جانب المعنيين بها، والحرص على أن يتم (5

لقرار، اخاذ القرار داخل الإطار الإنساني في المقام الأول، عبر الدعوة للمشاركة في عملية ات

ن مة عليهم ترتبمع الآراء، وشرح الأسباب وراء القرار، وإقناع المعنيين بالآثار الإيجابية الموج

 وراء دعم القرار. 

يل ام، وتذيالع تقديم تقييم موضوعي لنتيجة القرار المتخذ بعد تنفيذه من ناحية تأثيره على الرأي (6

، عادل التطوير المستمر )بنالتقييم بالتوصيات والدروس المستفادة من هذا القرار لتحقيق 

2019.) 

 

 (إستراتيجيات العلاقات العامة: )المفهوم والأنواع 2.2.8

لاقات ئد العن راأفي إدارة الأزمات إلى فترة مبكرة، حيت يعود اهتمام العلاقات العامة بالمشاركة 

ضرابهم إلى إعمالها أدت أثناء عمله بإدارة أزمة نشبت أصحاب الشركة وقام ، (Evy Lee)العامة 

لك هو بذو، وهذه المهمة هي أول إدارة مهنية للعلاقات العامة في إدارة وحل الأزمات، عن العمل

 .يعتبر المؤسس الأول لإستراتيجيات العلاقات العامة

 هدف إلىنها ت، فإالعامة التي تواجه مراحل المعركةتعرف استراتيجيات العلاقات العامة بأنها الخطط 

 .لعمل في العلاقات العامةتبيان أساليب ا

يق لتحق ، والتي تتخذها المؤسسةرارات المهمة والمستقلة عن بعضهاكذلك تعرف بأنها مجموعة الق

 .أهداف معينة باستعمال وسائل اتصال متنوعة

على  كما أن بعض الباحثين والخبراء في مجالات الاتصال والعلاقات العامة يؤكدون أنه يصعب

ني مكن تبيالعامة اعتماد إستراتيجية واحدة في الاتصال للعلاقات العامة، حيث ممارسي العلاقات 

دها تي تج، أو استعمال مزيج من الاستراتيجيات الة المناسبة لكل موقف اتصالي محددالإستراتيجي

ً  لولر قامات العامة تفي بالغرض. وقد إدارة العلاق نماذج سابقه بناءً على نظريات وبوضع أنموذجا

 .، وقد تم تسميته بالأنموذج الموقفيجرونج
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ذها ي تتخويعرف الباحث إستراتيجيات العلاقات العامة بأنها كل الإجراءات والطرق المتنوعة الت

 .إدارة العلاقات العامة في تحقيق أهدافها لاسيما عند حدوث الأزمات

تها واسطبالتي يمكن مات، وستراتيجيات في إدارة الأزوتعتمد العلاقات العامة على العديد من الإ

، فهناك العديد من التصنيفات التي وضعت تيت أي أزمة تتعرض إليها المؤسسةالتغلب وتف

 .وهناكاطفية: إستراتيجيات منطقية واستراتيجيات ع، فمنهم من صنفهالإستراتيجيات العلاقات العامة

ة لتقليدياجيات تراتيإس الأزمات إلىتي تتبعها في إدارة آخرون صنفوا إستراتيجيات العلاقات العامة ال

، ية، وأخرى دفاع، وذهب أخر في تصنيفه للإستراتيجيات إلى إستراتيجية هجوميةوأخرى حديثة

 .وثالثة مختلطة

 :أنواعهاومن  والأسلوب،تقليدية الظهور  يوه التقليدية:الإستراتيجيات  -

 ن عمسئول والرفض، حيث يعلن ال: أو ما تسمى بإستراتيجية الصمت إستراتيجية إنكار الأزمة

يطلق  و ما، وهعلاقات العامة بأنه لا توجد أزمة، وان الوضع القائم أفضل الأوضاعإدارة ال

 .عليها في بعض الأحيان بطريقة التعتيم الإعلامي للأزمة

 ا تفقد عندم : وهذه الإستراتيجية تستخدمها إدارة العلاقات العامةإستراتيجية تكوين اللجان

 مارسيم، عندها تتكون فرق أو لجان من افية عن القوى الفاعلة في الأزمةالمعلومات الك

تها ها قوالعلاقات العامة هدفهم وتحديد العناصر الأساسية لنشوب الأزمة من جهة، وإفقاد

 .لاستمرار الأزمة من جهة أخرى

 تحات فجاد ن خلال إي، مة: وتستخدم هذه الإستراتيجية مبدأ التهدئإستراتيجية تنفيس الأزمة

عن  ي الأزمة، حيث يتم سؤال مسببنفسها للتنفيس من الضغط والتوتر جانبية في الأزمة

راء بين الآ ، حيث تبادللإستراتيجية بقسط من الديمقراطية، وتتسم هذه امطالبهم ثم مناقشتهم

 .مسببي ومؤيدي الأزمة مع من يعارضها

نظم لى العستراتيجية نتيجة للتطور الذي طرأ وقد ظهرت هذه الإ :الإستراتيجيات الحديثة -

 تجياتالإسترا–، وهي أكثر فاعلية من سابقتها ية، وتطور إدارة العلاقات العامةالإدار

 :أنواعهافي حل وإدارة الأزمات، ومن  -التقليدية

 هذه و، لحللأقسام وأجزاء متعددة قابلة  : وفيها تقسم الأزمة إلىإستراتيجية تفتيت الأزمة

 .والكبرىالإستراتيجية تصلح في الأزمات الخطيرة 
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 ت داخل لأزمااوإدارة : وتستخدمها إدارة العلاقات العامة كثيراً في حل إستراتيجية فرق العمل

يث ، وهي إستراتيجية تستخدم عندما تتداخل الأزمة بشكل يصعب احتوائها، حالمؤسسات

 .قاطهاواجهتها مواجهة علمية وعدم إغفال نيشرف عليها متخصصين بالمجالات المختلفة لم

 

 المبحث الثاني/ الرأي العام 2.3

 مفهوم الرأي العام 2.3.1

عات الرأي العام هو في واقع الأمر نتيجة نقاش وجدال حول موضوع معين بين الأفراد والجما

ماعي جأو الصغيرة بتدبر أو تعقل أو حرية، وقد يبرز ذلك الرأي العام نتيجة تغليب رأي فردي 

ذا الرأي ماعة لهد الجلأفراد معينين أو لأفراد أذكيا من القادة أو الزعماء ثم تأييد أو اعتناق معظم أفرا

ماعة ك الجدون غيره، فالرأي العام هو الرأي السائد بين أعضاء جماعة أو جمهور حول قضية تهم تل

 (.1979)زلزلة، 

أن ادلة، وة متباعي على مسألة معينة بعد مناقشات واعيفالرأي العام هو حكم الجمهور أو الحكم الاجتم

مصلحة  ربطهمالرأي العام بالنسبة لرجل العلاقات العامة هو الفكرة السائدة بين جمهور من الناس ت

 .(1968مشتركة إزاء مسألة من المسائل التي يدور حولها الجدل )إمام، 

ا، إغفاله  يمكنالأفراد والجماهير، وأصبح حقيقة لاوعليه فإن للرأي العام دورا هاما وخطيرا في حياة 

مل والعوا راستهوله من القوة والخطورة ما لا يمكن تجاهلها، مما استوجب الاهتمام به كثيراً وبطرق د

اح يع النجيستط التي تؤثر في، ويؤكد ذلك أبراهام لنكولن بقوه )لا شيء يتفق مع الرأي العام ولا شيء

ر لى شعوقيام أجهزة متخصصة لتطوير علاقة المؤسسة بجمهورها إلا تأكيد عمن دونه(، وعليه فإن 

قوة وقياس تلك المؤسسات بأهمية الرأي العام وقوة تأثيره من خلال عمل هذه الأجهزة على دراسة و

 (.2009الرأي العام واتجاهاته والعوامل المؤثرة فيه )جرادات، الشامي، 

فع وبصورة خاصة إذا ارتبطت تلك الأحداث بحاجات ودوافالرأي العام يتأثر بشدة بالأحداث 

وإنما  حداثالأشخاص، وهكذا نرى أهمية الأحداث في تكوين الرأي العام، فالرأي العام لا يتوقع الأ

جيه يستجيب له، فهو قادر على تكوين قوة جماهيرية يكون لها دور هام وأساسي في صياغة وتو

 معات الديمقراطية.الأهداف والسياسات العامة في المجت
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 تغيير الرأي العام 2.3.2

التي  حداثوالرأي العام ليس ثابتا أو جامدا، بل هو ديناميكي يتغير في ظل الظروف والعوامل والأ

لتي اومات يواجهها الجمهور العام والخاص، فالمواطنون يميلون إلى تغيير آرائهم إذا كانت المعل

 لاتصالامع خبرات ومعلومات سابقة لهم، لذلك فإن لوسائل تتوافر لهم من مصادر مختلفة تتعارض 

قافي توى الثالمس والإعلام دوراً مهما في إعلام الجماهير بالأفكار والمعلومات الجديدة، كما أن تغيير

بع وتنط والاجتماعي والاقتصادي لأفراد المجموعة قد يجعلهم يعيدون النظر في آرائهم وأفكارهم

 جتماعي والاقتصادي والثقافي الجديد.اتجاهاتهم بالإطار الا

يل يث يمحيتغير اتجاه الرأي العام بفعل الشائعات والحملات المنظمة وخاصة في أوقات الأزمات، 

ي فدور  الأشخاص إلى تصديق ما يشاع من شائعات تتفق مع اتجاهاتهم النفسية كذلك يكون للدعاية

 ر اتجاهتغيي ق مع الميول النفسية للأشخاص، ويمكنتغيير الرأي العام من خلال نشر أفكار معينة تتف

ع هذا إقنا الرأي العام بفعل القرارات الخطيرة التي تؤثر على مصالح الجمهور العام والخاص، وأن

جماهير حة الالجمهور يستند أساسا الى الإعلام الصادق بإمداد الجماهير بمعلومات وحقائق تحقق مصل

 ت صحافةأكان خصية، وتساهم وسائل الاتصال أو الإعلام المختلفة سواءالذاتية وآمالهم ورغباتهم الش

تجاهات ار في أو إذاعة أو تلفاز أو مطبوعات أو غيرها في نشر المعلومات والحقائق بما يكفل التأثي

 (.2009الرأي العام _جرادات والشامي، 

 

 أنواع الرأي العام وتقسيماته 2.3.3

ع ملتقسيم أو ا عددة طبقا للعديد من المعايير التي تعتمد في التصنيفيقسم الرأي العام الى أنواع مت

 :(2013لدى )خورشيد، طبقا لأسس التقسيم، حسب ما ورد  وتكرار الأنواعملاحظة تشابه 

 أو : الرأي العام حسب طبيعته 

في  الثقافيةواعية فتشترك فيه أجهزة الإعلام أو المنظمات السياسية والاجتم الرأي العام الظاهر: -

 للدولة. والجماعات والسياسية العامةالتعبير عنه ويمارس تأثيرا على سلوك الأفراد 

اعية اجتم يحدث أن يتكون رأي عام كامن وغير ظاهر لأسباب سياسية أو الرأي العام الكامن: -

ي فوقد يظهر في شكل همسات أو بنرات خافته لا تلبث أن تنفجر وتتحول الى ثورة عارمة 

 حالات كثيرة.
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 ثانيا: الرأي العام حسب ثباته

 لاحيث  باتبالث تازودينية ويموهو الذي يرتكز على قاعدة ثقافية وتاريخية  الرأي العام الثابت: -

 يتأثر بالأحداث الجارية إلا نادرا.

ف أهدا فهو الذي يرتبط بمشكلة طارئة أو حادث عرضي أو برامج ذات الرأي العام المؤقت: -

 زمنية محددة ينتهي بانتهائها.

  ومشاركته السياسيةثالثا: الرأي العام حسب تعثيره 

ه في وهنا ينظر الباحثون الى الرأي العام حسب نشاطه وتأثيره ومشاركت رأي عام سلبي: -

قي بتل السياسة العامة ويرتكز هذا التقسيم على افتراض وجود قطاع من الجمهور سلبي يكتفي

 ويسمى هذا النوع بالرأي العام السلبي  والانسياق وراءهاوجهات النظر 

ة كون خلفين يملعادة المثقفون وقادة الرأي والذي وجود قطاع آخر يمثله الرأي العام ا يجابي: -

يؤثرون  لذينفكرية ويستطيعون فهم حقائق الأمور وتفسيرها ولا يتأثرون بوسائل الإعلام بل هم ا

 فيها بأفكارهم ويسمى هذا النوع بالرأي الايجابي.

 رابعا: الرأي العام حسب ا نتشار الجغرافي 

و معينة أ رافيةوهو الرأي السائد بين أغلبية الشعب الواعية في منطقة جغ الرأي العام المحلي: -

يها فقاش محافظة معينة داخل الدولة في فترة زمنية معينة بالنسبة لقضية أو أكثر يحتدم الن

غير  ي هوالمحل والرأي العامأو قيمها الإنسانية الأساسية مسا مباشرا  والجدل وتمس مصالحها

 صائصني الذي سيرد ذكره لاحقا حيث أن ما يميز المجتمع المحلي هو الخالرأي العام الوط

  :التالية

 .الانتماء للمجتمع المحلي 

 .المجتمع المحلي يكون صغيرا بالعادة 

 .التجانس بين الأفراد 

 .الاكتفاء الذاتي 

مة طة القائالسل يرتبط هذا النوع من الرأي بالوطن أو الدولة وتستند إليه الرأي العام الوطني: -

 ويتميز الرأي الوطني بالخصائص الآتية: 
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 ه حولالتجانس بين الأفراد لوجود خلفيات من التراث والتقاليد راسخة فضلا عن تكاتف 

 مفاهيم معنية واضحة ومحددة.

 وحدات اكز وات والقياسات التي تقوم بها مرإمكانية التنبؤ به وردود فعله عن طريق الدراس

 بحوث الرأي العام. 

 بالتالي ولى ومعالجة المشاكل الوطنية على أساس أن هذه المشاكل الوطنية تعنيه بالدرجة الأ

صالح س الم إذا كانت تميندر أن يكون مضمونة إحدى المشاكل الدولية في اغلب الأحيان إلا

 الوطنية.العامة و

معينة  قضية وهو السائد بين أغلبية شعوب العالم في فترة معينة ونحو لعالمي:الرأي العام ا -

رأي و الويحتدم حولها الجدل وتمس مصالح الشعوب أو قيمها ويعيد الدكتور مختار التهامي نم

 العام العالمية الى الأحداث التالية: 

  كية في العالم.دولة اشترام، وقيام أول ١٩١٧الثورة البلشفية في لاتحاد السوفيتي السابق عام 

  م.١٩١٨قيام أول منظمة عالمية لصيانة السلامة عصبة الأمم عام 

 (.١٩٣٤ -١٩٢٩)الاقتصادية العالمية في الفترة  الأزمة 

  (.١٩٤٥ -١٩٣٩)الحرب العالمية الثانية 

 .إنشاء منظمة الأمم المتحدة 

  م، ومبادئه العشرة.١٩٥٥مؤتمر باندونغ عام 

ا حول غرافيجالرأي السائد بين مجموعة من الشعوب والدول المتجاورة  ليمي:الرأي العام الإق -

 انيةمس مصالحها أو قيمه الإنستينة يحتدم النقاش فيها والجدل وقضية في فترة زمنية مع

 شرق ب العربي أو دول جنوبالأساسية مسا مباشرا مثل دول الخليج العربي أو أقطار المغر

 ية مقومات كالأتي: للرأي العام الإقليمأسيا و

 .المصالح المشتركة 

 .الارتباط التاريخي 

 .تقارب العادات والتقاليد 

 .تقارب اللغة والثقافة 

 .تشابه الأوضاع السياسية والاجتماعية والاقتصادية أو تقاربها الى حد كبير 
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من  نة أووهو الرأي الذي يسود بين طائفة أو فئة معنية من شعب بعي الرأي العام النوعي: -

مس مجموعة من الشعوب في قضية معينة يحتدم فيها الجدل وتهم هذه الطائفة أو الفئة وت

 مصالحها أو قيمها الأساسية مسا مباشرا.

 خامسا: الرأي العام حسب حجم الجمهور 

 د عن نصفا يزيعالة ذات التأثير ويمثل هذا الرأي موهو رأي أغلبية الجماعة الف رأي الأغلبية: -

ء كفاالخمول ويدع شؤونه الى فئة من غير الأن عيوبه انه قد يركن الى الكسل والجماعة وم

 للتعبير عنه.

عقل حة الوهو رأي ما يقل عن نصف الجماعة وقد يكون من بينهم من يمتاز برجا رأي الأقلية: -

 ولهذا يحسب حساب للأقلية من قبل الأغلبية. والرأي السديد

ا احقة وهذة السوهو الرأي الذي يمثل الأغلبية والأكثري الرأي العام الساحق أو الرضا العام: -

 الرأي شبيه جدا بالإجماع.

حت عين تموهو ائتلاف بعض الآراء في المجتمع إزاء مشكلة معينة في وقت  الرأي ا ئتلافي: -

امل قيام هذا الائتلاف وغالبا ما يكون الرأي الائتلافي وليد عو ضغط ظرف معين يستوجب

 ي.تلافخارجية أكثر منها داخلية ومتى ما زالت هذه العوامل العارضة زال معها الرأي الائ

 سادسا: الرأي العام حسب عنصر الزمن 

خاصة  ةبصف وهو الذي يتأثر بالأحداث اليومية ومجريات الأمور وتغذية الرأي العام اليومي: -

لشائعات اوجه علام وكذلك ما ترالأحداث السياسية الجارية والمناقشات البرلمانية وما ينشر بالإ

يوم  ي منالمصالح المباشرة للجماهير وهو عبارة عن رد فعل لما يحدث يوميا وتقلب هذا الراو

 الى آخر.

ينتهي وفية دودة وظروهو الرأي العام الذي يدور حول حدث طارئ لمدة مح الرأي العام المؤقت: -

 مشكلة أول البنهاية التفاف الجماعة حول هذا الحدث أي أن هذا النوع من الرأي العام يزول بزوا

 ارات.و قرالحادثة وهذا النوع من الرأي العام يكون مؤقتا ولا يصلح أن تنبني عليه دراسات أ

ة ويتصف بالاستقرار ويتأثر وهو الرأي العام الثابت الذي يدوم فترة طويل الرأي العام الدائم: -

بالعوامل الاجتماعية ويكون أكثر رسوخا من الأنواع الأخرى ولذلك يسمى رأي دائم أن هذا 

النوع من الرأي العام تعتنقه فئات كبيرة من الجمهور ويتصل بالثوابت الوطنية والعقائد الراسخة 

الناس ولا تكاد تؤثر فيه الأحداث مثل الدين والأخلاق والتقاليد و يشترك فيه السواد الأعظم من 



53 
 

الجارية أو تقلل من شانه إلا نادرا لأنه وليد التفاعل الحي بين الفرد كعنصر أساس بالجماعة و 

مقومات الجماعة وأساسيات المجتمع ولذلك يتميز بالثبات الدائم والرسوخ والقوة والعمق 

 والصدق أيضا. 

 سابعا: الرأي العام حسب درجة الوضوح فيه 

فيما  يظهر هذاووقات وهو الرأي العام القائم فعلا في وقت من الأ الرأي العام الفعلي أو الواقعي: -

تهم من اقشاتنشره الصحف وتتناوله وسائل الإعلام المختلفة وفيما يظهر الناس في أحاديثهم ومن

 تعليقات وما يترتب عليه من أفعال وتصرفات وسلوك.

ب اتخاذ تتطل وهو الرأي العام الذي يوجد عندما تكون هناك مشكلة معينة الرأي العام الكامن: -

م ح ولموقف معين ولكن الناس رغم إحساسهم بهذه المشكلة، فان رأيهم حولها لم يتحدد بوضو

 .الاةيتحول اتجاههم حيالها الى سلوك ايجابي ويقفون منها موقف عدم الاكتراث أو اللامب

 جة صراحته ثامنا: الرأي العام حسب در

عورهم م وشاتجاهاتهلذي يعبر بصراحة عن أراء الناس ووهو ا الرأي العام الصريح )المعلن(: -

وع الن ويكون الرأي العام صريحا عندما تعبر النفوس عما يعتريها من شعور ورأي وفكر وهذا

 مة.من الرأي العام يشترط توافر الحرية ولا يخشى الناس التعبير عن أرائهم بصراحة تا

ي ف معينا ب عملاوهو الذي لا يظهر إلا في الحالات التي تتطل الرأي العام الباطني )المستتر(: -

يجة خوف ف نتاتجاه معين وعادة لا يتم الإفصاح عن الرأي العام وعدم إمكانية التعبير عن الموق

فرصة لافإذا سنحت  الجماعة من عواقب التعبير عن أرائها لأنها ضد الأوضاع القانونية مثلا

صريح  رأي للجماعة بتغيير الأوضاع مثلا فان الرأي العام الباطني هذا )المستتر( سيتحول الى

 ظاهر.

 تاسعا: الرأي العام حسب درجة ظهوره 

ي فا الرأي ون هذوهو الرأي العام المعبر عنه فعلا أو الذي يعبر عنه ويتك الرأي العام الظاهر: -

 الية من حرية التعبير البلدان التي يتمتع مواطنوها بدرجة ع

وهو الرأي العام غير المعبر عنه ويحدث غالبا في مجتمعات تحكمها  الرأي العام غير الظاهر: -

الأنظمة الشمولية التي لا تسمح للناس في ان تعبر عن أرائها إلا وفق ما تريده السلطة فالمواطن 

هنا يخشى التصريح برأيه في المشاكل المختلفة وإذا ما أعطيت الفرصة للمواطنين في التعبير 
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ي العام الباطن الى رأي عام ظاهر ويضع الخبراء عدة شروط وعوامل عن رأيهم يتحول الرأ

  :اجتماعية وسيكولوجية تؤدي الى تحويل الرأي العام غير الظاهر الى رأي عام ظاهر من أهمها

 :د الناس زديااوهو عندما لا يستطيع الناس كتمان الرأي بقضية ما من شدة  العامل السيكولوجي

  نحو المشكلة فان الرأي العام يتحرر من القيود وينطلق استجابة للعام النفسي هذا

 :ن تعبير عون الدفهو رفع الموانع الاجتماعية أو القانونية التي كانت تحول  العامل ا جتماعي

هر ن تظألطات أو تشجيعها على ظهور أراء معينة لم يكن متاح لها الرأي العام كموافقة الس

 بظروف أخرى.

 ا جتماع الرأي العام حسب طريقة التوافق واشرا: ع

د ي يسووالرأي العام عن طريق التصويت هو رأي الأغلبية الذ رأي عام عن طريق التصويت: -

ر تقراة قد تؤدي الى عدم اسوهذه الدرجة من الرأي العام ينتج عنها كبت أراء خفية معارض

 المجتمع.

 ن جزءوفي الرأي العام عن طريق التراضي يتنازل كل فريق ع رأي عام عن طريق التراضي: -

احد ومن رأيه نحو موضوع معين مع علمه التام بصواب رأيه وذلك في سبيل الوصول الى رأي 

 .الاقتصاديةما يحدث بصدد الشؤوون وحل مشكلة هذا الموضوع على أي صورة ك

ة لجماعوقد يأتي الرأي العام عن طريق الضغط كان يضغط قائد ا رأي عام عن طريق الضغط: -

ما دوا على أفراد جماعته ويحملهم على قبول رأي معين وهذه الدرجة اقل درجات الرأي العام

ية رلى حولا يعتبر هذا النوع رأي عام بالمعنى الصحيح إذ انه مبين على الكبت والضغط لا ع

 الفكر والرأي. 

 الحادي عشر: الرأي العام حسب وجوده 

ي أثاره ف تظهرم الذي يحدث نتيجة بعض الأحداث ووهو الرأي العا الرأي العام الموجود بالفعل: -

  :المناقشات ويكون هذا الرأي الموجود واحد من ثلاثة أنواعالتعليقات و

 .الرأي العام الدائم الذي يتسم بالاستمرارية 

  العام المؤقت الذي يظهر عندما تظهر مشكلة وقتية.الرأي 
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 ياسيةالرأي العام المحدد بعوامل زمنية ومكانية وتمثله منظمات معينة كالأحزاب الس 

 تغير ذا ماإلنوع من الرأي العام ينتهي اجل هذا اات الخاصة ذات البرامج المحددة ووالهيئ

 هذه العوامل. أحد

ه عقب وجود الذي لم يكن موجود أصلا ولكن يتوقع ظهوره أو وهو الرأي العام المتوقع ظهوره: -

راكز دي مموضوع معين أو حادثة معينة أو مشكلة من المشكلات التي تشغل بال الرأي العام وتؤ

 بحوث الرأي العام دورا هاما في التنبؤ بالرأي العام المتوقع ظهوره.

 الثاني عشر: الرأي العام حسب درجة تعثيره وتعثره

 ع وهؤلاءلمجتماويمثل هذا النوع من الرأي صفوة  العام القائد أو النابه أو المسيطر: الرأي -

ء أن هؤلا كما نسبته بالمجتمع قليلة ولكنهم هم الذين يقودون المجتمع ويوجهونه الوجهة المطلوبة

 ر.لا يتأثرون بوسائل الإعلام بل هم من يؤثر بهذه الوسائل بما لديهم من أراء وأفكا

عليم جة التويمثل رأي الفئة المثقفة في المجتمع ويختلف حجمه حسب در العام المثقف:الرأي  -

وسائل ثر بالتعليم ولكنه يتأو اقل منه درجة من حيث الثقافة ووالثقافة وهو رأي يؤثر فيما ه

 الإعلام بنسب تتفاوت حسب مستوى الوعي والثقافة التي يتمتع بها.

تعليم لي السواد الأعظم من الناس وخصوصا الأميين أو قليوهو رأي ال الرأي العام المنساق: -

محيص أو ون توالثقافة فهؤلاء يكونوا عرضة لتأثير وسائل الإعلام ويتقبلون ما ينشر وما يذاع د

 تدبر كما يتناقلون الشائعات ويصدقونها ويروجونها ويكونون عرضة لحملات الدعاية.

 الثالث عشر: الرأي العام حسب درجة ثباته 

عد وقت بغير إلا  يتالتقاليد والأعراف ويستمر ولاوينبع من العادات و الرأي العام الثابت )نسبيا(: -

 طويل.

ره يه وتغييفأثير وهو الذي يتأثر بالإعلام والشائعات والدعاية ويسهل الت الرأي العام المتغير: -

 بسرعة فلا يمتلك عنصر الاستمرارية.

 حركتهالرابع عشر: الرأي العام حسب 

لأعراف قاليد واالت تمد قوته منويس الرأي العام )ا ستاتيكي( أو )المستقر( أو )غير المتحرك(: -

ن عة مالعادات والقيم الاجتماعية المتعارف عليها وهو أشبه بالإجماع عام ناتج عن مجموو

 الآراء المعتنقة وهو بقدر ما هو جامد فانه مستقر الى حد كبير.
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تغيير اس في الة النوهو الذي ينشا عن رغب ميكي( أو )النشط( أو )المتحرك(:الرأي العام )الدينا -

 التقاليد.عتمد على توفر الحيوية والتعقل والتمحيص أكثر من العادات ووي

 

 تكوين الرأي العام 2.3.4

 العوامل المؤثرة في تكوين الرأي العام 2.3.4.1

و اشر، أبوسائل عديدة مثل الاتصال المبينتج الرأي العام من خلال اتصال الإفراد بعضهم ببعض 

 ن الرأيذا فإلالمناقشات أو الخطابة أو عن طريق وسائل الاتصال المكتوبة أو المرئية أو المسموعة، 

ثية والورا ليميةالعام يتأثر بتكوينه بالعديد من العوامل ومنها العوامل الاجتماعية والثقافية والتع

ضارة ب الحجية، ومن العوامل المهمة العوامل الحضارية حيث تلعوالسياسية والاقتصادية والسيكولو

 تقاليدهئده ودورا مهما في تكوين الرأي العام، فحضارة الشعب ممثلة في تاريخه وقيمه وثقافته وعقا

لما لها من  لرأي،وأيديولوجياته، كما تعتبر العوامل الوراثية والبيئية من العوامل المهمة في تكوين ا

ر يث يعتبحنية، على آراء الأفراد واتجاهاتهم وبصفة خاصة ما يتعلق منها بالمعتقدات الدي تأثير كبير

ته نفسي دور الأسرة مهما في ذلك باعتبارها خلية المجتمع الأولى، لما لها من تأثير كبير على

ت جرادا)وشخصيته وبالتالي تكوين إطاره الفكري في مراحل حياته الأولى وتكوين رأيه واعتقاده 

 (.2009والشامي، 

 

 طرق قياس الرأي العام وحاجات واتجاهات الجماهير 2.3.4.2

ة أهم لدراساتتعدد طرق قياس الرأي العام للجماهير فهي تتنوع ما بين كمية وكيفية، سنعرض في هذه 

 (:2009الطرق المستخدمة في هذا المجال، وهي على النحو التالي )جرادات والشامي، 

  ء ستقصاالبحوث الميدانية من خلال الطرق الكمية أو الإحصائية كالا العام:بحوث الرأي

 بقوائم الأسئلة أو الملاحظة العلمية أو التجربة العملية، أو الطرق الكيفية.

 ن والكتبلفزيو: كالصحافة والإذاعة والتتجميع وتحليل ما ينشر بوسائل الإعلام المختلفة 

 والسينما ونشرات وكالات الأنباء

 مثل  :امةلاحظة ومتابعة وتحليل ما ينتج عن الجماهير والتجمعات وا جتماعات العم

 لقاءات، مناسبات، ندوات، مؤتمرات.
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 ملة العا : يتم استخدمها عندما يراد معرفة الاتجاهاتالمقابلات والمناقشات الجماعية

 الموجودة بين الجماعات التي تتكون من الجمهور بشرعة وتكلفة أقل.

 ات في لشائعايتطلب من رجل العلاقات العامة تجميع تلك  ملاحظة وتحليل الشائعات:تجميع و

ليلها ا وتحالوقت المناسب والبحث عن المصادر التي أطلقتها والأسباب التي دعت إلى ترويجه

 ومواجهتها بالمعلومات الكافية والسليمة وبالحقيقة فقط دون غيرها.

 

 تكوين الرأي العام العلاقات العامة ودورها في 2.3.4.3

م، أي العان الرلابد لخبير العلاقات العامة أن يعمل على دراسة الفرد، ودراسة الجماعة، وكيفية تكوي

ثر في تي تؤوالعوامل التي تؤثر في رأي الفرد، واحتياجاته ورغباته وسلوكه وتعبيره، والعوامل ال

 الجماعة حتى يتفهمها ويعرف كيف يتعامل معها ويؤثر فيها.

قيقي حفمسؤول العلاقات العامة تقع على عاتقه مسؤولية كبيرة، فهو مسؤول عن تكوين رأي عام 

، لجماهيرفية لوسليم وايجابي تجاه المنشأة، أو الجهة التي يمثلها ومسؤول عن تقديم المعلومات الكا

ب كاذيبالأوإقناعها عن طريق تنويرها وتبصيرها بالدعاية الانفعالية الموجهة إلى غرائزهم أو 

بة لمناسوالتضليل أو الصور المزيفة والإحصاءات المؤلفة ومسؤول عن استخدام الوسائل والطرق ا

معينة  جماعةلوالمفيدة والمؤثرة، وبالتالي فإن خبير العلاقات العامة يستند في قياس الرأي العام 

ت لعلاقاليجب أن يكون يتفاعل معها أو جمهور معين هي الطرق العلمية لقياس الرأي العام، لذلك 

 :(2010)الطاهر،  العامة دور مهم تجاه الرأي العام وفي تكوينه من خلال ما يلي

  لعام الرأي االاهتمام بالرأي العام وعدم إنكاره والعمل على قياسه بطرق علمية للوقوف على

 الحقيقي.

 .المساهمة في تكوين رأي عام حقيقي وصادق وسليم 

 مات والأخبار الكاملة والكافية والصادقة والمفهومةتزويد الجماهير بالمعلو 

 ط لتخطياستخدام أساليب ووسائل الاتصال والأخبار والإعلام الملائمة للجمهور، وكذلك ل

 والتنفيذ السليمين في هذا المجال.

 همها.ما ي تشجيع وترغيب الأفراد والجماهير للإدلاء برأيها في المواضيع المختلفة وفي كل 
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 مللتعثير الإيجابي على الرأي العاوسائل العلاقات العامة  2.3.4.4

 سةللمؤس سنةوحإيجاد سمعة ايجابية  لىإالنشاطات التي تهدف  نمحقلا واسعا  العامةالعلاقات  برعتت

من هذه ، والشركة تتعلق بعمل قضايابخصوص أي العام رعلى اللدى جمهورها، وتهدف كذلك للتأثير 

شؤون الإعلام الشفهي والإعلام الجماهيري من دعاية وترويج وصحافة، والالنشاطات والوسائل 

 لنشاطاتاا من العامة، والمسؤولية الاجتماعية، والإسهام في العمل الشعبي، والرعاية المالية وغيره

هور، الجم والتي تؤثر بشكل أو بآخر في تشكيل الرأي العام حول المؤسسة وتكوين سمعتها في أذهان

 (:2009النشاطات )صوان،  وأهم هذه

  :ما أنها لاً، كوتعتبر أكثر النشاطات وضوحاً، فهي تهدف إلى الدعاية أوالعلاقات الإعلامية

 تشجع الصحافة والإعلام على الاهتمام بالمؤسسة بصورة ايجابية.

  :عني وهي تهدف أساسا إلى إشهار صيت الشركة لدى الناس إذاعة سمعتها، وهي تالدعاية

دف م الهمعلومات ذات قصد أو هدف معين ترمي إليه الشركة وكتابتها بدقة بحيث تلائانتقاء 

 ليتم بثها أو نشرها بعد ذلك عبر وسائل إعلامية.

 :ير لتقارالطريقة التي تتعامل بها الشركات وما يكتب عنها في ا المسؤولية ا جتماعية

لناس اهتم يديد سمعة الشركة، حيث والطريقة التي يراها بها الناس تعتبر العامل الأهم في تح

 بمدى استعداد الشركة للتعاون مع المجتمع خارج الشركة.

 :مع لى المجتياً عتلجأ الشركة عادة إلى الإسهام في عمل ينعكس ايجاب الإسهام في العمل الشعبي

مهتم وال دون أن تقصد الربح من ورائه، فقد تقوم الشركة بذلك بهدف الظهور بمظهر المتعاون

 بقضايا المجتمع وبذلك تكسب المؤسسة دعم المجتمع لها.

 :رنامج بة أو يل لمبادرة رياضيتقوم المؤسسات بدور الراعي الرسمي أو الكف الرعاية المالية

ها نفقوأمعين للترويج لاسمها، وهي تتوقع عوائد ملموسة تعوضهم عن الأموال والجهود التي 

ً خاصا مثل تحقيق  معة سفي سبيل دعم تلك الأحداث، وفي نفس الوقت يحقق المدراء أهدافا

 طيبة للشركة والتأثير في الزبائن.

 :ت العامة تشير إلى وظيفة صنع سياسات المؤسسة، العلاقا الشؤون العامة والمراوضة

والشؤون العامة تشير إلى التفاعل والتأثير المتبادلين بين المؤسسة والأفراد من جهة والحكومة 
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من جهة أخرى، ومن هنا نصل إلى مرحلة وضع التشريعات والسياسات الخاصة بالقطاع 

 العام.

 :ختلفةمأجل مصلحة المؤسسة على مستويات  يهتم هذا الجانب بالعمل من الشؤون الحكومية ،

 .ميةمع المشرعين والمؤسسات الحكو سياسية، محلية، وطنية، عالمية، ويتواصل المراوضون

 

 المبحث الثالث/ المؤسسات الربحية 2.4

 مفهوم المؤسسات الربحية 2.4.1

، وعلى النقيض من المؤسسة غير الربحية ربح الأموالهي منظمات ذات نشاط تجاري هدفها الرئيس 

لى الربح التي تهدف بالأساس إلى تقديم خدمات اجتماعية وإنسانية للمجتمعات العاملة فيها، ولا تلتفت إ

بالقدر الذي تسعى إليه المؤسسة الربحية، فمعظم أعمال اليوم هي مؤسسات ربحية تعد أعمالاً 

مخصصة لجني الربح، وهذا يشمل مختلف أشكال الأعمال من متاجر وبنوك وشركات تأمين وخدمات 

ظم بلدان ومطاعم وغيرها الكثير، وتخضع هذه المؤسسات الربحية إلى قوانين وأنظمة مختلفة في مع

العالم والتي من شأنها أن تسير عمل هذه المؤسسات بالشكل الذي يضمن تحقيق هدفها المنشود في 

 تعظيم الأرباح والمكاسب، وخلال المقال سيوضح مفهوم إدارة المؤسسات الربحية.

 

 أهمية المؤسسات الربحية 2.4.2

 إن لها ا إلاية للأشخاص المالكين لهعلى الرغم من أن المؤسسات الربحية تسعى إلى تحقيق عوائد ماد

  :أهمية كبيرة تتمثل في

 أي  ين فيتساعد المؤسسات الربحية في توفير السلع والمنتجات التي يحتاج إليها المستهلك

  .وقت

 تدعم المؤسسات الربحية عجلة الاستثمار وتساعد في جذب المستثمرين.  

  التنمية الاقتصاديةتلعب المؤسسات الربحية دور هام في تشجيع عمليات.  

 تساعد المؤسسات الربحية في زيادة معدلات الاستهلاك المحلي وتوفر سيولة مالية.  

  تساعد المؤسسات الربحية في تغير حياة الأفراد في المجتمعات المختلفة نظرًا لأنها توفر لهم

 .كافة سبل الرفاهية

https://sotor.com/%D8%B7%D8%B1%D9%82-%D8%B1%D8%A8%D8%AD-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84/
https://sotor.com/%D8%B7%D8%B1%D9%82-%D8%B1%D8%A8%D8%AD-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84/
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 خصائص المؤسسات الربحية 2.4.3

غير التي تميز المؤسسات الربحية عن المؤسسات الأخرى الحكومية وتوجد العديد من الخصائص 

 :الربحية ومنها

 ي تضع المؤسسات الربحية الخطط والإستراتيجيات من أجل تقديم سلع وخدمات مميزة ف

 السوق تساعدها في تحقيق الأرباح.

 لذين اكاء رتهدف المؤسسات الربحية في المرتبة الأولى إلى تعظيم رأس المال للمالك أو للش

 يملكون أسهم في المؤسسة الربحية.

 مال تعود ملكيتها إلى شخص واحد، أو يتم طرح أسهم في السوق المالية لزيادة رأس ال

 وبالتالي يزداد عدد الشركاء.

 د لتي قيعمل جميع الموظفين لديها لأجل مقابل مادي، على عكس المنظمات غير الربحية وا

ً بها تطوع بل مادي أو يمكن العملتقدم مقا  .ا

 ادي.ابل متقدم المؤسسات الربحية السلع أو الخدمات لجميع الأفراد من أجل الحصول على مق 

 

 هيكلية وأقسام المؤسسات الربحية 2.4.4

تقوم المؤسسات بشكل عام بتصميم هيكل تنظيمي يخدم أهدافها، فالهيكل التنظيمي هو النظام الرسمي 

حيث أنه يحكم أنشطة وأعمال الأفراد في المؤسسات عن طريق تنسيقها  ،للعلاقة بين المهام والسلطة

، وحسب ما سبق فإنه يمكن القول ان الهيكل واستغلال إمكانياتهم وقدراتهم لتحقيق أهداف المؤسسة

ً الرئيسي وهو كما تم ذكره سابالتنظيمي في المؤسسات الربحية يتم تصميمه بطريقة تخدم الهدف   قا

نشاط، الربح، حيث أن الأقسام والدوائر في المؤسسة بعلاقاتهم الرسمية وغير الرسمية تكون موجهة ال

  :(Gareth,2010وفي ما يأتي شرح للأقسام ومهامها في المؤسسات الربحية )

 

 دائرة التخطيط ا ستراتيجي .1

توجيه جهودهم، حيث أنها تكمن في وضع الخطوط العريضة للموظفين لالتخطيط الاستراتيجيمهمة 

تقوم بوضع الأهداف والرسالة والرؤية المستقبلية للمؤسسة، وعليه فإن كل قسم وموظف يكون على 

 دراية بالمهام الموكلة إليه وبكمية السلطة الممنوحة له.

https://sotor.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%88-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A/
https://sotor.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%88-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A/
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 الدائرة المالية .2

صد الية ورالم وائمتختص هذه الدائرة بتوضيح العائدات والنفقات والأرباح للمؤسسة، فعليها إعداد الق

لفترات بين االمستحقات للموظفين وللإنتاج ورصد الأرباح المحاسبية والاقتصادية، وتقديم تقارير ت

 التي حققت فيها الشركة أرباحًا أو خسائر.

 

 دائرة الموارد البشرية .3

س في نجاح المؤسسة في تحقيق الربح، الكفاءات البشرية لكونها عامل أساالموارد البشريةتستقطب 

عن طريق جذب أفضل العقول والخبرات اللازمة لعمل المؤسسة وعدم تكبيدها الخسائر بتعيين من هم 

غير قادرين على إنجاز المهمات الموكلة إليهم، وأيضًا تقديم الجو المناسب للعمل من حوافز مادية 

، ويتم اختيار المرشح للتوظيف على أساس ومعنوية للموظف حتى يقوم بمهامه على أكمل وجه

 الوصف الوظيفي الذي يتم تعريفه عن طريق ترجمة أهداف المنظمة إلى مهام.

 

 دائرة التسويق .4

المختصة بطرح المنتج أو الخدمة في الأسواق بأفضل الطرق لجذب المستهلك وبالتالي قالتسويدائرة 

تحقيق الربح، ومن مهامها أيضًا توفير التغذية الراجعة للمؤسسة لمعرفة التعديلات اللازمة على 

 منتجاتها أو على طريقة تقديمها للخدمات المختلفة.

 

 دائرة العلاقات العامة .5

ثناء قبل وأ ستهلكالربط بين المؤسسة وجمهور المستهلكين، وتهتم بتقديم متابعة للمتعُنى هذه الدائرة ب

م، خدمتهووبعد تقديم الخدمة أو المنتج، وتوفير مراكز اتصالات للإجابة عن استفسارات العملاء 

 وتقدم قنوات اتصال مباشرة مع العميل عن طريق منصات التواصل الاجتماعي المختلفة.

 

 

 

https://sotor.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A3%D9%82%D8%B3%D8%A7%D9%85-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D8%A9/
https://sotor.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A3%D9%82%D8%B3%D8%A7%D9%85-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D8%A9/
https://sotor.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%88-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82/
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 الفصل الثالث

 نتائج الدراسة الميدانية

 مقدمة 3.1

ً لنتائج الدراسة التي توصل ة في العام دور العلاقاتحول  ةإليها الباحث تيتناول هذا الفصل عرضا

ا، م طرحهتوفرضياتها التي ، في ضوء أسئلتها تشكيل الرأي العام لتحقيق أهداف المؤسسات الربحية

 .ستبانةية للاوقد نظمت هذه النتائج وفقاً لمنهجية محددة في العرض، بالاعتماد على المحاور الرئيس

 

  Reliabilityثبات أداة الدراسة  3.2

حت نفس خرى تأيقصد بثبات الاستبانة أن تعطي هذه الاستبانة نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعها مرة 

شكل بييرها والشروط، ويمكن القول أن ثبات الاستبانة يعني الاستقرار في النتائج وعدم تغالظروف 

ققت قد تحوكبير فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة عدة مرات خلال فترة زمنية معينة، 

بلغت إذ  (،Cronbach Alphaالباحثة من ثبات الأداة من خلال حساب معادلة الثبات كرونباخ ألفا )

ا من الثبات، (، وبذلك تتمتع الاستبانة بدرجة عالية جد0.0000قيمة الثابت لكاف محاور الاستبيان )

ة ة بصحوبذلك تكون الباحثة قد تأكدت من صدق وثبات استبانة الدراسة مما يجعلها على ثقة تام

  ياتها. الاستبانة وصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة على اسئلة الدراسة واختبار فرض

 

 (: نتائج معامل كرونباخ ألفا لأداة الدراسة حسب المحاور5جدول )

 المحور الرقم
عدد 

 الفقرات

معامل 

 كرونباخ ألفا
 الثبات*

واقع العلاقات العامة في شركات الاتصالات  1

 المحمولة بفلسطين
20 0.937 0.878 

 0.858 0.927 10وسائل الاتصال المستخدمة لدى دوائر العلاقات  2
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 * الثبات = الجذر التربعي الموجب لمعامل ألفا كرونباخ

 

 الميدانية عينة الدراسة 3.2

لجمهور امبحوث من ( من 155عددها )تم اختيار عينة الدراسة بحيث تكون ممثلة لمجتمعها والبالغ 

تم  مالية،الاحت وبالاعتماد على الأسس العلمية، للمسوح بالعيناتالخارجي لشركتي جوال، أوريدو، 

، مع يمسونثاختيار أسلوب العينة العشوائية المنتظمة، ولحساب حجم العينة من خلال معادلة توماس 

 %. 95لة الإحصائية عند مستوى %، ودلا6الأخذ بعين الاعتبار هامش الخطأ بقيمة 

 تم احتساب حجم العينة من خلال المعادلة التالية:

𝑛 =
𝑁𝑃(1 − 𝑃)

(𝑁 − 1)(
𝑑

𝑍1−𝛼 2⁄
)2 + 𝑃(1 − 𝑃)

 

 حيث أن: 

n.حجم العينة : 

N.حجم المجتمع : 

d 6: نسبة الخطأ والتي تساوي في في هذه الدراسة وتساوي.% 

𝑍1−𝛼  القيمة الحرجة للتوزيع الطبيعي المعياري عند مستوى دلالة إحصائية. 2⁄  

العاملة في شركات الاتصالات المحمولة العامة 

بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي 

 العام إيجابي لمصلحة الشركة

المعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل  3

دوائر العلاقات العامة في شركات الاتصالات 

 المحمولة بفلسطين

10 0.942 0.887 

العلاقات العامة المستخدمة لدى استراتيجيات  4

 شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين
9 0.936 0.876 

 0.903 0.951 49 جميع محاور ا ستبانة 
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 P : نسبة توفر الخاصية والمحايدة وتساوي %50.

 

 التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب المتغيرات المستقلة المستخدمة في الدراسة(: 6الجدول رقم )

 النسبة المؤية التكرار مستويات المتغير المتغير 

 الجنس
 69.7 108 ذكر

 30.3 47 أنثى

 العمر

 43.9 68 30أقل من 

 43.9 68 40إلى أقل من  30من 

 9.7 15 50إلى أقل من  40من 

 2.6 4 فأكثر 50

 المؤهل العلمي

 25.2 39 ثانوية عامة أو أقل

 15.5 24 دبلوم

 54.8 85 بكالوريوس

 3.2 5 ماجستير

 1.3 2 دكتوراه

 العملطبيعة 

 76.1 118 موظف حكومي

 9.0 14 موظف قطاع خاص

 9.0 14 عامل

 3.2 5 طالب

 2.6 4 بلا عمل

مكان السكن اسم 

 المحافظة

 45.2 70 مدينة

 47.7 74 قرية

 7.1 11 مخيم
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 النسبة المؤية التكرار مستويات المتغير المتغير 

نوع الشريحة 

 المستخدمة

 53.5 83 جوال

 29.7 46 أوريدو

 12.9 20 جوال و أوريدو

 3.9 6 غير ذلك

 سبب اختيار الشركة

 31.0 48 جودة البث

 21.3 33 اهتمامها بالقضايا الاجتماعية ودعمها

 29.0 45 طبيعة العروض المقدمة

جودة الخدمات الأخرى )الاتصال 

 والانترنت(
29 18.7 

كيف تعرفت على هذه 

 الشركة

 55.5 86 حملات إعلامية )مرئية أو مسموعة(

 14.2 22 الشركةالاتصال المباشر من قبل 

 7.7 12 رسائل نصية من الشركة

 22.6 35 نصيحة من قبل الآخرين

 %100.00 155 المجموع

 

 

%، 30.3% فيما بلغت نسبة الإناث 69.7أشارت نتائج تحليل الدراسة إلى أن نسبة الذكور قد بلغت 

%، فيما بلغت النسبة  43.9قد بلغت  30وبينت النتائج الخاصة بمتغير العمر أن الفئة العمرية اقل من 

بلغت النسبة  50إلى أقل من  40للفئة العمرية من و، 40من أقل إلى  30من % للفئة العمرية 43.9

فاكثر، أما على صعيد متغير المؤهل العلمي فقد جاءت  50 % للفئة2.6بينما بلغت النسبة ، 9.7%

للدبلوم، أما الغالبية العظمى فقد  %15.5و % ثانوية عامة أو أقل، 25.2النتائج على النحو الآتي: 

، فيما بلغت نسبة %3.2%، في حين نجد أن الماجستير قد بلغ 54.8كانت للمؤهل بكالوريوس بواقع 

 طبيعة العملجهة أخرى تبين توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير  ومن%، 1.3حملة الدكتوراه 
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، في لكل من موظف قطاع خاص، عامل% 9، مقابل موظفين حكوميين% منهم 76.1الى وجود 

 . بلا عمل% 2.6و  طلاب% 3.2حين نجد أن هناك 

 سكان من% 47.7، بينما نجد أن هناك سكان المدن% 45.2الى  مكان السكنفيما توزع متغير 

 %. 7.1قد بلغت  سكان المخيم، في حين نجد أن القرى

خدمون يست% منهم 53.5فيما نلاحظ توزيع عينة الدراسة حسب متغير نوع الشريحة المستخدمة الى 

لا ن شريحة كيستخدمو% منهم 12.9، و يستخدمون شريحة أوريدو% 29.7، مقابل شريحة جوال

سبب  ، بينما نلاحظ توزيع عينة الدراسة حسب متغيررائح أخرى% يستخدمون ش4الشركتين، ونحو 

ودعمها،  هتمامها بالقضايا الاجتماعيةلا% 21.3، وبسبب جودة البث% 31اختيار الشركة الى وجود 

 جودة الخدماتبسبب % 18.7طبيعة العروض المقدمة، فيما بلغت النسبة بسبب % 29ما نسبتهو

 %55.5 وزيع متغير كيف تعرفت على هذه الشركة الىفيما نلاحظ ت(، الأخرى )الاتصال والانترنت

ل الاتصامن خلال  % 14.2حملات إعلامية )مرئية أو مسموعة(، بينما نجد أن هناك من خلال 

قابل م %7.1نصية من الشركة قد بلغت الرسائل نسبة الالمباشر من قبل الشركة، في حين نجد أن 

 % بسبب تلقيهم نصيحة من الآخرين.22.6

 

  أدوات الدراسة 3.3

ؤسسات اف المدور العلاقات العامة في تشكيل الرأي العام لتحقيق أهدتم إعداد استبانة لقياس 

 لمعلوماتعلى ا حيث تعتبر الاستبانة الأداة الرئيسية الملائمة للدراسة الميدانية للحصول، الربحية

 ما:  هلى قمسين رئيسيين والبيانات التي يجري تعبئتها من قبل المستجيب، وقسمت الاستبانة ا

عمل، عة ال)الجنس، العمر، المؤهل العلمي، طبي القسم الاول: بيانات الشخصية للمبحوث من حيث .1

  كة(.مكان السكن، نوع الشريحة المستخدمة، سبب اختيار الشركة، كيف تعرفت على هذه الشر

ا ت  تصالدا شركات دور دائرة العلاقات العامة القسم الثاني: عبارة عن خمس محاور لقياس .2

لمؤسسة اك مع المحمولة في فلسطين لتحقيق أهداف المؤسسة في إقناع الرأي العام با شترا

حاور على فقرة موزعة على اربعة م 49، حيث تتكون الاستبانة من لتحقيق مزيدا من الأرباح

 النحو التالي:
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 :20 كون من، ويتالمحمولة بفلسطينواقع العلاقات العامة في شركات الاتصالات  المجال الأول 

 فقرة.

 :ت ي شركاوسائل الاتصال المستخدمة لدى دوائر العلاقات العامة العاملة ف المحور الثاني

لحة الاتصالات المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي العام إيجابي لمص

 فقرات. 10، ويتكون من الشركة

 :ي شركات عامة فلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقات الالمعوقات الداخ المحور الثالث

 فقرات. 10، ويتكون من الاتصالات المحمولة بفلسطين

 :ة لمحمولاستراتيجيات العلاقات العامة المستخدمة لدى شركات الاتصالات ا المحور الرابع

 فقرات. 9، ويتكون من بفلسطين

 

 الفقرات(: توزيع مجالات الاستبانة وعدد 7جدول )

 عدد الفقرات القياس

 20 سطينواقع العلاقات العامة في شركات الاتصالات المحمولة بفل المحور الأول:

في  لعاملةوسائل الاتصال المستخدمة لدى دوائر العلاقات العامة ا المحور الثاني:

عام شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي ال

 إيجابي لمصلحة الشركة

10 

لعامة الاقات المعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر الع المحور الثالث:

 في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين
10 

 تصالاتاستراتيجيات العلاقات العامة المستخدمة لدى شركات الا المحور الرابع:

 المحمولة بفلسطين
9 

 49 الإجمالي

 

ً لتدريج ليكرت الخماسي المكون من خمس يمكن  للمستجيب الاستجابة التي تتناسب مع رؤيته وفقا

( درجتان، 2( درجات، معارض )3( درجات، محايد )4( درجات، موافق )5درجات )موافق بشدة )

م، 2000جدول الآتي )ملحم، وقد تم تحديد المحك المعتمد حسب ال ( درجة واحدة(،1) معارض بشدة
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قرات تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقياس استجابات المشاركين في الدراسة لفيث ، ح(42ص 

 :الاستبانة على النحو التالي

 

 (: مقياس ليكرت الخماسي8جدول )

 معارض بشدة معارض محايد موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



70 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرابعالفصل 

 نتائج الدراسة التحليلية
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 الرابعالفصل 

 التحليليةنتائج الدراسة 

 مقدمة 4.1

 يتضمن هذا الفضل عرضا لتحليل نتائج الدراسة وذلك من خلال الإجابة عن اسئلة الدراسة

ى وف علواستعراض أبرز نتائج الاستبانة والتي تم التوصل إليها من خلال تحليل فقراتها والوق

 ، اذ تملدراسةالمعالجات الإحصائية للبيانات المجتمعة لاستبانة امتغيرات الدراسة، لهذا تم إجراء 

اسة والتي ( للحصول على نتائج الدرSPSSاستخدام برنامج الرزم الإحصائية للدراسات الاجتماعية )

اور ول مححسيتم عرضها في تحليل هذا الفصل، حيث يبدأ الفصل بتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة 

كات واقع العلاقات العامة في شرسب مع اسئلة الدراسة وهذه المحاور هي: الدراسة بما يتنا

في  لعاملةوسائل الاتصال المستخدمة لدى دوائر العلاقات العامة ا، الاتصالات المحمولة بفلسطين

 مصلحةلشركات الاتصالات المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي العام إيجابي 

صالات ت الاتات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقات العامة في شركاالمعوق، الشركة

حمولة استراتيجيات العلاقات العامة المستخدمة لدى شركات الاتصالات الم، المحمولة بفلسطين

 .بفلسطين

 

 متوسطات استجابة المبحوثين 4.2

مع  ائجهاوتستعرض الباحثة توافق نت تتطرق الباحثة في هذا الجزء لاختبار فرضيات الدراسة، كما

ة من ما توصلت إليه الدراس الدراسات السابقة في المجال نفسه وذلك للاستدلال على مدى صحة

في  ردتلنتائج الجزئية من منظور ما أولهذه ا اوتفسيره اوجهة نظره ةطرح الباحثتكما نتائج، 

 فقد تم دراسةوسطات استجابة افراد عينة الدرجة مت ةالباحث تالإطار النظري لهذه الدراسة، كما حدد

 اعتماد الدرجات التالية: 
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 (: متوسطات استجابة افراد عينة الدراسة9الجدول رقم )

 مرتفعة متوسطة منخفضة الدرجة

 فأعلى 3.68 3.67 – 2.34 فأقل 2.33 مدا متوسطها الحسابي

 

 النتائج المتعلقة بعسئلة الدراسة 4.3

 : الرئيسينتائج السؤال 

ن من لسطيفإلى أي مدا استطاعت دائرة العلاقات العامة في شركات ا تصا ت المحمولة في 

د من مزي تحقيق أهداف المؤسسة في إقناع الرأي العام با شتراك مع المؤسسة بهدف تحقيق

 الأرباح(؟

ت مجالاجميع الوالانحرافات المعيارية لللإجابة عن السؤال الأول، حُسبت المتوسطات الحسابية 

 ( يوضح ذلك: 9، والجدول رقم )الفرعية والمقياس ككل

 

(: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستمارة الدراسة حول دور دائرة 10جدول )

العلاقات العامة لدى شركات الاتصالات المحمولة في فلسطين لتحقيق أهداف المؤسسة في إقناع 

ً الأرباح الرأي العام بالاشتراك مع المؤسسة لتحقيق مزيدا من   مرتبة تنازليا

رقم 

 المجال
 المجال

لمتوسط ا

 الحسابي

ا نحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 الدرجة الرتبة

1 
واقع العلاقات العامة في المجال الأول: 

 شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين
 مرتفعة 1 75.6 0.57 3.78

2 

وسائل الاتصال المستخدمة المجال الثاني: 

لدى دوائر العلاقات العامة العاملة في 

المحمولة بفلسطين من شركات الاتصالات 

أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي العام 

 إيجابي لمصلحة الشركة

 مرتفعة 2 74.6 0.67 3.73
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رقم 

 المجال
 المجال

لمتوسط ا

 الحسابي

ا نحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 الدرجة الرتبة

4 

استراتيجيات العلاقات المجال الرابع: 

العامة المستخدمة لدى شركات الاتصالات 

 المحمولة بفلسطين

 متوسطة 3 71.2 0.69 3.56

3 

المعوقات الداخلية المجال الثالث: 

والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقات 

العامة في شركات الاتصالات المحمولة 

 بفلسطين

 متوسطة 4 68.0 0.82 3.40

 متوسطة  72.3 0.50 3.62 الدرجة الكلية 

 

في  العامة لاقاتإلى أي مدا استطاعت دائرة العالرئيسيأظهرت النتائج المتعلقة بالإجابة عن السؤال 

م العا المحمولة في فلسطين من تحقيق أهداف المؤسسة في إقناع الرأيشركات ا تصا ت 

في  عةجاء بدرجات متوسطة ومرتف با شتراك مع المؤسسة بهدف تحقيق مزيد من الأرباح(؟

سبي ن( بوزن 3.62المجالات الفرعية والمقياس ككل، حيث جاء المتوسط الحسابي للمقياس ككل )

ع واق: المحور الأول%( وبدرجة متوسطة حسب المحك، وقد جاءت المجالات بالترتيب التالي: 72.3)

%( 75.6في الترتيب الأول )بوزن نسبي العلاقات العامة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين

ت العامة وسائل الاتصال المستخدمة لدى دوائر العلاقاالمحور الثاني: تلاه  مرتفعة، وهو بدرجة

يجابي عام إالعاملة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي ال

 تيجياتاستراالمحور الرابع: وهو بدرجة مرتفعة،تلاه  %(74.6)بوزن نسبي  لمصلحة الشركة

هو و%( 71.2)بوزن نسبي العلاقات العامة المستخدمة لدى شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين

علاقات وائر الالمعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دالمحور الثالث:  ابدرجة متوسطة، وأخير

 توسطة.%( وهو بدرجة م68.0)بوزن نسبي  العامة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين

 : ةى حدت استمارة الدراسة ككل كل علوفيما يلي عرض ومناقشة النتائج المتعلقة بمجا 

 كات الاتصالات المحمولة بفلسطين""واقع العلاقات العامة في شر المجال الأول -
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(: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال واقع العلاقات العامة في 11جدول )

ً  الاتصالات المحمولة بفلسطينشركات   مرتبة تنازليا

رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

ا نحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 المستوا الرتبة

1 
تساهم دائرة العلاقات العامة في 

 زيادة أرباح الشركة
 مرتفعة 1 80.6 0.71 4.03

2 
تساهم دائرة العلاقات العامة في 

 تحقيق أهداف الشركة
 مرتفعة 2 79.9 0.67 3.99

3 

تسعى دائرة العلاقات العامة في 

الشركة إلى تغيير الانطباعات السيئة 

 التي قد يظنها العملاء عن الشركة

 مرتفعة 3 79.1 0.80 3.95

4 
تحرص العلاقات العامة على كسب 

 ثقة الرأي العام وتأييده
 مرتفعة 4 78.6 0.85 3.93

9 

العامة في  تتوافر لدى دائرة العلاقات

الشركة خطة عمل سنوية تسعى 

 لتنفيذها

 مرتفعة 5 77.9 0.82 3.90

7 

تعمل دائرة العلاقات العامة على 

تصميم المطبوعات بشكل مناسب في 

 الشركة التي تتعامل معها

 مرتفعة 6 77.0 0.75 3.85

12 

تتوافر لدى دائرة العلاقات العامة 

الإمكانات المادية اللازمة للقيام 

 بالأنشطة والمهام المطلوبة بكفاءة

 مرتفعة 7 77.0 0.77 3.85

 مرتفعة 8 76.9 0.76 3.85دائرة العلاقات العامة في الشركة  14
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رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

ا نحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 المستوا الرتبة

 معتمدة على الهيكل التنظيمي

8 
تناط المسؤولية النهائية لدائرة 

 العلاقات العامة بمديرها
 مرتفعة 9 76.8 0.75 3.84

15 

العامة  تراعي وتهتم دائرة العلاقات

في الشركة بالمناسبات الوطنية 

 والدينية وتعمل على إحيائها

 مرتفعة 10 76.6 0.90 3.83

11 
يوجد برامج تدريبية خاصة لموظفي 

 العلاقات العامة لصقل مهاراتهم
 مرتفعة 11 76.4 0.77 3.82

10 
تمتاز الأبحاث التي تجريها دائرة 

 العلاقات العامة بالاستمرارية
 مرتفعة 12 76.1 0.73 3.81

13 
تساهم دائرة العلاقات العامة في 

 التصدي للأزمات التي تواجه الشركة
 مرتفعة 13 75.2 0.86 3.76

17 
تعنى دوائر العلاقات العامة في 

 الشركات الخاصة  بقضايا المرأة
 مرتفعة 14 74.7 0.88 3.74

6 

تسعى دائرة العلاقات العامة في 

المستقبلية الشركة لتحديد الاحتياجات 

 للمجتمع المحلي

 متوسطة 15 73.3 0.98 3.66

16 

تهتم دائرة العلاقات العامة في 

الشركة بالقضايا الاجتماعية )ذوي 

الاحتياجات الخاصة، والفقر، 

 والمطلقات، والأسرى وغير ذلك(

 متوسطة 16 72.4 1.03 3.62

19 
تتابع الشركات الخاصة قضايا 

 الشباب
 متوسطة 17 71.9 0.90 3.59
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رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

ا نحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 المستوا الرتبة

18 
تهتم الشركات الخاصة بقضايا ذوي 

 الاحتياجات الخاصة
 متوسطة 18 71.2 0.88 3.56

5 

تراعي  دائرة العلاقات العامة في 

الشركة الوضع العام للبلد وما تمر به 

 من أزمات اقتصادية

 متوسطة 19 70.3 1.12 3.52

 متوسطة 20 69.2 0.96 3.46 تهتم الشركات الخاصة بقضايا العمال 20

 

واقع العلاقات العامة في مجال 

شركات الاتصالات المحمولة 

 بفلسطين

 مرتفعة  75.6 0.57 3.78

 

ل على سؤا ( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة والتي تجيب11يتضح من الجدول )

-4.03ين )ا بتراوحت م واقع العلاقات العامة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطينما الدراسة 

بمتوسط  لأولىاتساهم دائرة العلاقات العامة في زيادة أرباح الشركة" بالمرتبة (، وجاءت فقرة "3.46

ات الخاصة تهتم الشركبتقدير مرتفع، بينما جاءت فقرة "( و80.6( وبنسبة مئوية )4.03حسابي قدرة )

بتقدير و( 69.2( وبنسبة مئوية )3.46بقضايا العمال" في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي بلغ )

 لمحمولةواقع العلاقات العامة في شركات الاتصالات المجال متوسط، وقد بلغ المتوسط الحسابي 

لجدول رقم  تبة الأولى وفقاًجاء بالمر ( وبتقدير مرتفع، حيث75.6( وبنسبة مئوية )3.78) بفلسطين

(10.) 

ت ي شركا"وسائل الاتصال المستخدمة لدى دوائر العلاقات العامة العاملة فالمجال الثاني  -

لحة الاتصالات المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي العام إيجابي لمص

 الشركة"
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المعيارية لمجال وسائل الاتصال المستخدمة (: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات 12جدول )

لدى دوائر العلاقات العامة العاملة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور 

 ً  ولبلورة رأي العام إيجابي لمصلحة الشركة مرتبة تنازليا

رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

ا نحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 المستوا تبةالر

7 

يتم التعريف عن  الشركة وأهدافها 

ونشاطاتها عبر وسائل التواصل 

 الاجتماعي

 مرتفعة 1 77.2 0.80 3.86

 مرتفعة 2 76.9 0.84 3.85 بواسطة الموقع الرسمي  للشركة 6

 مرتفعة 3 76.8 0.82 3.84 وسائل مسموعة )إذاعة( 4

 مرتفعة 4 76.1 0.77 3.81 وسائل مطبوعة )إعلانات( 3

 مرتفعة 5 75.5 0.76 3.77 التواصل المباشر مع العملاء 1

 مرتفعة 6 74.3 0.89 3.72 وسائل مرئية )تلفاز( 5

8 

يمكن من خلال وسائل التواصل 

الاجتماعي التواصل مع الشركة 

واختصار الوقت والجهد لأداء المهام 

 المطلوبة

 مرتفعة 7 74.5 0.91 3.72

9 

في الشركة  تحرص العلاقات العامة

بشكل عام على قياس اتجاهات العملاء 

 نحو خدماتها

 متوسطة 8 72.6 0.90 3.63

10 

تشعر أن الشركة تحرص على إفساح 

المجال لردود الأفعال بفاعلية للجمهور 

 الخارجي

 متوسطة 9 71.2 0.95 3.56

 متوسطة 10 70.5 0.96 3.52 التواصل الالكتروني )بوساطة الايميل( 11
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رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

ا نحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 المستوا تبةالر

 

وسائل الاتصال المستخدمة لدى مجال 

دوائر العلاقات العامة العاملة في 

شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين 

من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي 

 العام إيجابي لمصلحة الشركة

 مرتفعة  74.6 0.67 3.73

 

ل على سؤا ( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة والتي تجيب12يتضح من الجدول )

ركات شوسائل الاتصال المستخدمة لدى دوائر العلاقات العامة العاملة في الدراسة ما هو دور 

 الاتصالات المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي العام إيجابي لمصلحة

اطاتها الشركة وأهدافها ونش (، وجاءت فقرة "يتم التعريف عن3.52-3.86)تراوحت ما بين الشركة

وية ( وبنسبة مئ3.86عبر وسائل التواصل الاجتماعي" بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدرة )

ة لمرتبا( وبتقدير مرتفع، بينما جاءت فقرة "التواصل الالكتروني )بوساطة الايميل(" في 77.2)

توسط ( وبتقدير متوسط، وقد بلغ الم70.5( وبنسبة مئوية )3.52ي بلغ )الأخيرة، بمتوسط حساب

صالات ت الاتوسائل الاتصال المستخدمة لدى دوائر العلاقات العامة العاملة في شركاالحسابي لمجال 

( 3.73) المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي العام إيجابي لمصلحة الشركة

 .(10لجدول رقم ) اجاء بالمرتبة الثانية )وفق ( وبتقدير مرتفع، حيث74.6)وبنسبة مئوية 

 

 

 

 

 

 



79 
 

ي شركات عامة فالمعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقات ال"المجال الثالث  -

 الاتصالات المحمولة بفلسطين"

 

المعوقات الداخلية والخارجية التي (: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 13جدول )

ً  تعيق عمل دوائر العلاقات العامة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين  مرتبة تنازليا

رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

ا نحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 المستوا الرتبة

 متوسطة 1 72.3 0.95 3.61 انعدام الثقة في الشركات المحلية 7

3 
عدم وجود موظفين بشكل كاف لسد 

 الاحتياجات.
 متوسطة 2 71.0 1.03 3.55

8 
عدم متابعة الجهات الرسمية لعمل 

 هذه الشركات 
 متوسطة 3 69.4 1.02 3.47

 متوسطة 4 68.3 0.95 3.41 عدم القدرة على تطوير الأداء 10

4 

مهام العلاقات العامة تسند إلى جهات 

موظفين غير غير مختصة أو إلى 

 أكفاء بشكل عام

 متوسطة 5 67.9 1.00 3.39

6 
غياب الحوافز المادية والعينية 

 للعاملين في مجال العلاقات العامة
 متوسطة 6 67.6 1.02 3.38

 متوسطة 7 67.5 1.03 3.37 عدم وجود كادر مؤهل 1

2 
ععععععدم الاهتمعععععام باسعععععتخدام تقنيعععععات 

 التكنولوجيا الحديثة
 متوسطة 8 66.1 1.04 3.30

9 
عدم المعرفة باستخدام تطبيقات 

 الانترنت
 متوسطة 9 65.2 1.00 3.26

 متوسطة 10 64.6 1.02 3.23لا تقوم الشركة بتوفير شبكة الانترنت  5
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رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

ا نحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 المستوا الرتبة

لكافعععة معععوظفي العلاقعععات العامعععة فعععي 

 الشركة

 

المعوقات الداخلية والخارجية مجال 

التي تعيق عمل دوائر العلاقات 

الاتصالات العامة في شركات 

 المحمولة بفلسطين

 متوسطة  68.0 0.82 3.40

 

ل على سؤا ( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة والتي تجيب13يتضح من الجدول )

ت شركا التي تعيق عمل دوائر العلاقات العامة في الدراسة ما هيالمعوقات الداخلية والخارجية

ي الشركات انعدام الثقة ف(، وجاءت فقرة "3.23-3.61ا بين )تراوحت مالاتصالات المحمولة بفلسطين

توسط، بينما ( وبتقدير م72.3( وبنسبة مئوية )3.61المحلية" بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدرة )

" في لشركةجاءت فقرة "لا تقوم الشركة بتوفير شبكة الانترنت لكافة موظفي العلاقات العامة في ا

بلغ  ( وبتقدير متوسط، وقد64.6( وبنسبة مئوية )3.23رة، بمتوسط حسابي بلغ )المرتبة الأخي

ي فلعامة االحسابي لمجال المعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقات المتوسط 

اء ج ( وبتقدير متوسط، حيث68.0( وبنسبة مئوية )3.40) شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين

 (.10ا لجدول رقم )بعة وفقبالمرتبة الرا
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لة لمحمواستراتيجيات العلاقات العامة المستخدمة لدى شركات الاتصالات االمجال الرابع " -

 "بفلسطين

 

(: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال استراتيجيات العلاقات 14جدول )

ً  بفلسطينالعامة المستخدمة لدى شركات الاتصالات المحمولة   مرتبة تنازليا

رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

ا نحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 المستوا الرتبة

1 

جمع المعلومات والأخبار الجديدة 

المنشورة وتنقيتها وأخذ ما يمكن للشركة 

 الاستفادة منه

 مرتفعة 1 73.7 0.91 3.68

2 
تمثيل الشركة وإقامة علاقات طيبة مع 

 الشركات الأخرى المنافسة
 متوسطة 2 69.3 0.91 3.46

3 
العمل على خلق علاقات ودية وطيبة 

 بين الموظفين أنفسهم )اتصال أفقي(
 متوسطة 3 71.6 0.82 3.58

4 

العمل على خلق علاقات ودية وطيبة 

بين الموظفين والإدارة )اتصال 

 عمودي(

 متوسطة 4 70.7 0.85 3.54

5 

حالات التوتر التي العمل على تخفيف 

تبرز بين الموظفين، وبخاصة في 

 الأزمات

 متوسطة 5 69.5 0.78 3.48

6 
إعداد الملفات الصحفية والبيانات 

 والمنشورات
 متوسطة 6 72.6 0.78 3.63

 متوسطة 7 71.7 0.91 3.59 تنظيم النشاطات الاجتماعية المختلفة 7

 متوسطة 8 70.1 0.82 3.50 تقديم النصح والإرشاد لإدارة الشركة  8
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رقم 

 الفقرة
 الفقرات

المتوسط 

 الحسابي

ا نحراف 

 المعياري

النسبة 

 المئوية
 المستوا الرتبة

9 

تعتبر دائرة العلاقات العامة جهة 

الاتصال الوحيدة بين الشركة ووسائل 

الإعلام )الممثل الرسمي للشركة لدى 

 وسائل الإعلام(

 متوسطة 9 71.1 0.89 3.55

 

استراتيجيات العلاقات العامة مجال 

المستخدمة لدى شركات الاتصالات 

 المحمولة بفلسطين

 متوسطة  71.2 0.69 3.56

 

ل على سؤا ( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة والتي تجيب14يتضح من الجدول )

 استراتيجيات العلاقات العامة المستخدمة لدى شركات الاتصالات المحمولةهي ماالدراسة 

نشورة ديدة الم(، وجاءت فقرة "جمع المعلومات والأخبار الج3.55-3.68تراوحت ما بين )بفلسطين

وبنسبة  (3.68وتنقيتها وأخذ ما يمكن للشركة الاستفادة منه" بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدرة )

لوحيدة تصال ا( وبتقدير مرتفع، بينما جاءت فقرة "تعتبر دائرة العلاقات العامة جهة الا73.7مئوية )

ة، لأخيراالإعلام(" في المرتبة  بين الشركة ووسائل الإعلام )الممثل الرسمي للشركة لدى وسائل

ابي لمجال ( وبتقدير متوسط، وقد بلغ المتوسط الحس71.1( وبنسبة مئوية )3.55بمتوسط حسابي بلغ )

وبنسبة  (3.56)استراتيجيات العلاقات العامة المستخدمة لدى شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين

 (.10ا لجدول رقم )الث وفقجاء بالمرتبة الث ( وبتقدير متوسط، حيث71.2مئوية )
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 المقابلةالنتائج المتعلقة بعسئلة  4.4

 وأوريدشركة مقابلة مدير العلاقات العامة في  4.4.1

ي فة ات العامهي المعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاق ام لأول:االسؤال  

 شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين؟

  ً لعامة قات انهائيا )لان الشركة تأخذ في سياستها أهمية دور العلالا توجد معوقات  :داخليا

 وتسهل لهم كل السبيل لإنجاح عملهم

 لا يوجد أي معوقات خارجية تعيق عمل العلاقات العامة لديهم. :خارجيا 

ممارسي  البشرية( لدى –اللوجيستية ) هي الاحتياجات المطلوب توفيرها ام لثاني:االسؤال  

 ؟اتفلسطين لتحقيقأهداف هذه المؤسسفي شركات الاتصالات المحمولة في العلاقات العامة 

 )اشخاص ذو خبرة في مجال العلاقات العامة )كفاءات. 

 التقنيات المناسبة للعمل. 

الات الاتص ركاتشفي  ةلمستخدماوسائل الاتصال وا هي الآليات والطرق م السؤال الثالث: 

 ؟هذه الشركةوالتي تساعد على تشكيل الرأي العام الإيجابي تجاه  المحمولة

 الة يخ رسمن خلال سمعة الشركة وتعزيز مفاهيم معينة مرتبطة بالمجتمع الفلسطيني مثل ترس

 اوريدو بانها راعية كرة القدم الفلسطيني

 )الوسائل الرقمية )اون لاين. 

  لاين(الإذاعات والتلفزيون )اوف. 

 المساهمة المجتمعية. 

 ثل لي )متوفير الاحتياجات والتسهيلات الممكنة لعدد من المشاريع الخاصة بالمجتمع المح

 ترميم البلدة القديمة في الخليل(، رعاية كرة القدم الفلسطينية.

 امة فيقترحات أخرى ترونها مناسبة وضرورية لنجاح دوائر العلاقات العم السؤال الرابع: 

 ؟، وكسب الرأي العاملتساعد في تحقيق أهدافها الاتصالات المحمولة في فلسطينشركات 

  ا من المستهدف بكافة شرائحهالوضوح والمباشرة في رسائل الشركات بحيث تمكن الجمهور

 .فهمها
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 جوالشركة العامة في مقابلة مدير العلاقات  4.4.2

ي فمة ت العاا هي المعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقام السؤال الأول: 

 شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين؟

 معيقات سياسية تتمثل في الجانب الإسرائيلي. 

 الموازنة. 

 ثقافة المنطقة التي نعمل بها. 

 ليمكن اعتبارها تأخير وصول الهدف للجهة المعنية أكثر من كونها معيقات عم. 

مارسي لدى م البشرية( –اللوجيستية ) لاحتياجات المطلوب توفيرهااا هيم :السؤال الثاني 

 ؟اتفلسطين لتحقيقأهداف هذه المؤسسفي شركات الاتصالات المحمولة في العلاقات العامة 

 العلاقات العامة هي محرك العمل الرئيسي للشركة. 

 التخصصية في الدراسة والمؤهل العلمي. 

  التدريب والتأهيل )داخلية وخارجية(دورات. 

الات ركات الاتصشفي  ةلمستخدماوسائل الاتصال وا هي الآليات والطرق م السؤال الثالث: 

 ؟هذه الشركةوالتي تساعد على تشكيل الرأي العام الإيجابي تجاه  المحمولة

 سو شيال ميديا. 

  ،ثقافية، تعليمية(المؤسسات الإعلامية، الإذاعات، الشركات الشريكة )رياضية. 

 المساهمة الاجتماعية. 

 امة فيقترحات أخرى ترونها مناسبة وضرورية لنجاح دوائر العلاقات العم السؤال الرابع: 

 ؟، وكسب الرأي العاملتساعد في تحقيق أهدافها تصالات المحمولة في فلسطينشركات الإ

 يف رؤيتنا ورسالتنا مع تطلعات الشارع الفلسطيني.يتك 

  ولوياتنا ضمن احتياجات المجتمع.أترتيب 

  زماتعداد خطط طواريء للأإالقدرة على. 
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 مناقشة نتائج الدراسة 4.5

 عينة الدراسةخصائص النتائج المستمدة من  4.5.1

ي ف يدوشركتي جوال وأوربلغت نسبة الذكور من مدراء وموظفي العلاقات العامة العاملين في  -

 .%(30.3الإناث )%( بينما بلغت نسبة 69.7عينة الدراسة )

 %(.54.8)بكالوريوس بواقع  علمي مؤهل للمبحوثين حاصلينعلىالغالبية العظمى كانت  -

ن يستخدمو% منهم 53.5توزيع عينة الدراسة حسب متغير نوع الشريحة المستخدمة الى بلغ  -

ء ، وهذا مؤشر على إرتفاع نسبة عملايستخدمون شريحة أوريدو% 29.7، مقابل شريحة جوال

 قابل أوريدو في المجتمع المحلي.جوال م

من % 31توزيع عينة الدراسة حسب متغير سبب اختيار الشركة الى وجود من خلال نلاحظ  -

، قدمةطبيعة العروض المبسبب % 29ما نسبتهو، المبحوثين انضم إلى الشركة بسبب جودة البث

بغض  الشخصية للمواطنوهذا يدل على أن الانضمام إلى الشركات المحلية هو بسبب الفائدة 

لى عدة فائدة العائبال مباشرة النظر عما تقدم هذه الشركات من حملات وعروض ليس لها علاقة

 .بشكل شخصيمواطن ال

 

 النتائج المستمدة من مجا ت الدراسة 4.5.2

ر دول أن المتوسط الحسابي للدرجة الكلية لمجالات استمارة الدراسة )المحور الرئيسي( حو -

في  مؤسسةالعلاقات العامة لدى شركات الاتصالات المحمولة في فلسطين لتحقيق أهداف الدائرة 

انحراف (، وب3.62هو ) إقناع الرأي العام بالاشتراك مع المؤسسة لتحقيق مزيدا من الأرباح

لعامة ات ا(، وهذا مؤشر يدل على أن درجة دور العلاق72.3(، وبنسبة مئوية )0.50معياري )

 قدرة ضعف، ويظهر هنا متوسطةلتحقيق أهداف المؤسسات الربحية كانت  تشكيل الرأي العام في

 .يني بشكل كبيرطناع الرأي العام الفلسإق فيهذه الشركات 

واقع العلاقات العامة في شركات الاتصالات المحمولة أن المتوسط الحسابي للدرجة الكلية لمجال  -

(، وهذا يدل على أن 75.6(، وبنسبة مئوية )0.57معياري )(، وبانحراف 3.78هو ) بفلسطين

مرتفع، وهذا  كانت بمؤشر واقع العلاقات العامة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين
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لمفهوم والمجتمع المحلي مؤشر على وجود وعي وفهم لدى العاملين في دوائر العلاقات العامة 

 .ي العامالمهم في كسب الرأودورها  العلاقات العامة

العامة  لاقاتوسائل الاتصال المستخدمة لدى دوائر العأن المتوسط الحسابي للدرجة الكلية لمجال  -

ام الع العاملة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي

 (،74.6(، وبنسبة مئوية )0.678(، وبانحراف معياري )3.73هو ) إيجابي لمصلحة الشركة

ة في لعاملاوسائل الاتصال المستخدمة لدى دوائر العلاقات العامة وهذا مؤشر يدل على أن درجة 

بي شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي العام إيجا

مة مستخدتنوع وسائل الاتصال المتوفرة والكانت مرتفعة، وهذا مؤشر يدل على  لمصلحة الشركة

 يدو.ل شركات جوال وأورقبمن 

وائر دعمل  المعوقات الداخلية والخارجية التي تعيقأن المتوسط الحسابي للدرجة الكلية لمجال  -

ي (، وبانحراف معيار3.4هو ) العلاقات العامة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين

جية التي لية والخارالمعوقات الداخ(، وهذا مؤشر يدل على أن درجة 68(، وبنسبة مئوية )0.82)

ة، كانت متوسط تعيق عمل دوائر العلاقات العامة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين

 .يدوورعمل شركتي جوال وأوهذا يدل على وجود معوقات تعيق 

 

 )الإستبانة( الدراسة أداة النتائج المستمدة من فقرات 4.5.2

ة العاملة في وسائل الاتصال المستخدمة لدى دوائر العلاقات العام 5كشفت نتائج الدراسة أن أهم  -

 مصلحةلعام إيجابي رأي شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة 

 على النحو التالي:كانت  الشركة

 .الشركة وأهدافها ونشاطاتها عبر وسائل التواصل الاجتماعي يتم التعريف عن .1

 .للشركة الموقع الرسميبواسطة  .2

 .وسائل مسموعة )إذاعة( .3

 .وسائل مطبوعة )إعلانات( .4

 .التواصل المباشر مع العملاء .5

ومن خلال النتائج السابقة يتضح أن شركات المحمول الفلسطينية تستخدم وسائل التواصل الاجتماعي 

لتحقيق أهدافها بإقناع الرأي العام الفلسطيني، وتعتبر هذه الوسيلة من أهم الوسائل التي يتم استخدامها، 
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 ً ً أن هذه في الوقت ال لقدرتها على الوصول لكافة شرائح المجتمع وهي الأكثر رواجا حاضر، علما

الشركات تتجاهل التواصل المباشر مع العملاء وكسب ثقتهم، وتعتمد بشكل كبير على التكنولوجيا 

 لايصال رسالتها.

مة العا معوقات داخلية وخارجية تعيق عمل دوائر العلاقاتكشفت نتائج الدراسة أن أهم خمسة  -

 ، هي:في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطين

 .الثقة في الشركات المحليةانعدام  .1

 عدم وجود موظفين بشكل كاف لسد الاحتياجات. .2

 .عدم متابعة الجهات الرسمية لعمل هذه الشركات .3

 .عدم القدرة على تطوير الأداء .4

 عام. مهام العلاقات العامة تسند إلى جهات غير مختصة أو إلى موظفين غير أكفاء بشكل .5

طني وسبب  اعتمادا على هذه النتيجة تعتقد الباحثة أن سبب إنعدام الثقة في هذه الشركات هو ليس

لى ضافة إالمصداقية تجاه عمل هذه الشركات، بالإوإدارية تتمثل في ضعف  فنيةوإنما يعود لأسباب 

مهور الج اعقلة الشروح التوضيحية تجاه البرامج والعروض المقدمة للجمهور الخارجي، مع عدم إقتن

أن بخاصة والخارجي بالمعيقات التي تطرحها هذه الشركات وخاصة المتعلقة بالإحتلال الإسرائيلي، 

 تناقض)شركة أوريدو لم تتطرق إلى أن الإحتلال الاسرائيلي معوق داخلي أو خارجي يعيق عملها 

 .في طرح المعيقات(

لات مستخدمة لدى شركات الاتصاكشفت نتائج الدراسة أن استراتيجيات العلاقات العامة ال -

 هي: المحمولة بفلسطين

 .منه تفادةجمع المعلومات والأخبار الجديدة المنشورة وتنقيتها وأخذ ما يمكن للشركة الاس .1

 .تمثيل الشركة وإقامة علاقات طيبة مع الشركات الأخرى المنافسة .2

 .(العمل على خلق علاقات ودية وطيبة بين الموظفين أنفسهم )اتصال أفقي .3

 .العمل على خلق علاقات ودية وطيبة بين الموظفين والإدارة )اتصال عمودي( .4

 .العمل على تخفيف حالات التوتر التي تبرز بين الموظفين، وبخاصة في الأزمات .5

العلاقات العامة )الحديثة والقديمة(، ستراتيجيات الباحثة أن الشركات تستخدم النظام المدمج لإترى 

عنصر قوة ودعم لدى دوائر العلاقات العامة لقدرته على مواكبة العصر الحالي وهذا النظام يعتبر 

 والتطور بالاضافة إلى الإعتماد على الاستراتيجيات القديمة التي يمكن استخدامها في الأزمات.
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 نتائج عامة 4.5.3

ات أهمية دراسة الرأي العام لنجاح عمل دوائر العلاقات العامة داخل المؤسسات والشرك -

 المنظمات وخاصة إذا كان طبيعة عملها مع المجتمع المحلي.و

ها هدافأأهمية تحديد الجمهور المستهدف وأولويات عمل الشركات والمؤسسات لتتمكن من تحقيق  -

 وزيادة أرباحها.

 .أي العامالر العمل على تحديد الوسائل المناسبة والجيدة عند الإستخدام للقدرة على التأثير في -

المباشر مع العملاء، واعتماد الشركات على وسائل التواصل الاجتماعي ضعف التواصل  -

وبالتالي  لإيصال أهدافها ورسالتها، أدى إلى حدوث فجوة بين هذه الشركات والجمهور الخارجي،

 عدم وجود ثقة لدى الجمهور.

ذج على نموتعتمد المحمول في فلسطين من خلال وسائل الاتصال المستخدمة يتضح أن شركات  -

دام إستخالإتصال بإتجاه واحد، واعتماد أسلوب الإرسال في إيصال برامجها ونشاطاتها وذلك ب

 ء نحوقياس اتجاهات العملا على ، وذلك كون الفقرات التي تعتمدوسائل التواصل الإجتماعي

ر لهذه لأخياجاءت في الترتيب إفساح المجال لردود الأفعال بفاعلية للجمهور الخارجي، وخدماتها

 .، وهذا يؤكد وجود الإتصال بإتجاه واحدالوسائل

ياجات الاحت مقابلة مدير العلاقات العامة في شركة أوريدو حولنتائج تتفق نتائج الإستبانة مع  -

التي في شركات الاتصالات المحمولة في فلسطين ولدى ممارسي العلاقات العامة اللوجستية 

 ل العلاقات العامة.تتمثل في توفير كادر بشري مؤهل وقادر في مجا

ائل وسم جوال حول أهتتفق نتائج الإستبانة مع نتائج مقابلة مدير العلاقات العامة في شركة  -

ولة الاتصال المستخدمة لدى دوائر العلاقات العامة العاملة في شركات الاتصالات المحم

 والتي تتمثل في السوشيال ميديا. بفلسطين من أجل إقناع الجمهور
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 المقترحات 4.5.4

ت لتي خلصا حاتوالمقتر هنا أهم التوصيات ةالباحث توردعلى ما تقدم من نتائج تحليل البيانات،  بناءً 

 إليها الدراسة، والتي كانت على النحو التالي:

ض عربرامجها وطريقة تقديم ظر في بإعادة النضرورة قيام شركات الاتصالات الفلسطينية  -

 .، وإقناع الرأي العامكسب ثقة الجمهور إعادة منخططها وآليات عملها حتى تتمكن 

 ضرورة قيام الجهات الرسمية المسؤولة عن هذه الشركات بمتابعة عملها، والوقوف عند -

 مسؤولياتها.

 ضرورة قيام هذه الشركات بتوظيف كادر بشري كافي ومؤهل ليكون قادر على التعامل مع -

 الجمهور الخارجي، وسد الثغرات والاحتياجات. 

لأفقي ين ارورة اهتمام العلاقات العامة في شركات الاتصالات الفلسطينية بالاتصال في اتجاهض -

 والعمودي.

 الجمهور رحهاضرورة اهتمام العلاقات العامة بالاعمال المجتمعية، والأفكار والمبادرات التي يط -

 الخارجي.

خدمات التي ضرورة عمل جلسات حوار مع المجتمع الخارجي للتعرف على آرائهم في ال -

 يقدمونها، ومن ثم إقناعهم بأهدافهم.

رباح يادة أزتوصي الباحثة بالتوسع في مجال تشكيل الرأي العام، وذلك لأهميته الكبرى في وأخيراً 

مها وتقد الشركات، حيث أصبح كسب الرأي العام للجمهور يترتب عليه بقاء الشركة واستمرار عملها

 وتطورها.

أثير ة التدراسة وتعدد أراء الجمهور وإختلافها، تعتقد الباحثة أن نظريبالاعتماد على نتائج ال

ائن ا هو كوبين مالفرق بين ما يريده الفرد  تحديد تقوم علىالإجتماعي تتوافق مع دراستها كونها 

 لي:ما يي، وذلك يتضح فبالفعل، وكلما اتسعت الهوة بين الطرفين، كلما انخفض التأثير التفاعلي

 لمحمولاالمنافسة مع شركات  علىالشركات المحلية القدرة  تمتلكيتوقع الجمهور الخارجي أن  -

ة في نوعي ك تفاوت كبيرلأن هنا تثبتأالتجارب  في حين أن، العاملة لدى الإحتلال الإسرائيلي

 .لمحليةالشركات اوة مع سبب انعدام الثقة وإتساع الفجقد الخدمة المقدمة وجودتها وهذا ما 
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عها لمن يقارن الجمهور بين ما تروجه الشركات المحلية من أن الإحتلال يشكل السبب الرئيسي -

ناطق ما في لتطوير خدماتهالإمكانيات المتاحة لها  حقيقة من تطوير جودة الخدمات لديها، وبين

 وتحديدا المناطق المسماه )أ(. الإمتياز

ي فروق فن، والذي يلاحظ من خلاله وجود مقارنة الجمهور الخارجي لجودة البث لكلتا الشركتي -

 جودة البث المقدمة من الشركتين في نفس مناطق الإنتشار. 
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 .مصر-لقاهرةا، 2نجلو المصرية، ط، مكتبة الاالعلاقات العامة والإعلام نف (.1968. )إمام، إبراهيم

دار . بيقالعلاقات العامة بين النظرية والتط سأس (.2009. )أحمد، الشامي ،جرادات، عبد الناصر

 .عمان، الأردن اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،

 م.2013الأردن، -خورشيد، كامل، مدخل إلى الرأي العام، دار المسيرة للطباعة والنشر، عمان

 .جامعة الافتراضية السورية، سوريا، الالعام وطرق قياسه يالرأ .(م2020. )حلاق، بطرس

 

 علمية )ماجستير، دكتوراه(رسائل 

لاقات مع عالعامة في الجامعات الفلسطينية في بناء دور دوائر العلاقات (."2011. )دراغمة، رافع

 .أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة لاهاي"، مجتمع الطلبة

ار ناع القرالرأي العام الفلسطيني وأثره على تحديد التوجهات السياسية لص(. "2009. )صليح، فراس

 -وطنيةجامعة النجاح ال ، رسالة ماجستير غير منشورة،"وعملية صنع القرار السياسي الفلسطيني

 .نابلس

 ة العربيةإدارة العلاقات العامة وأنشطتها في المؤسسات الخاصة بالمملك(."2013. )الحمدي، فارس

 .المملكة العربية السعودية -، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة القصيم "السعودية

علام في العلاقات العامة والإالدور التوعوي والإرشادي لإدارة (."2013) ألفضلي، وليد مرزوق.

لإعلام، في ا رسالة ماجستير غير منشورة "،ء من وجهة نظر سكان مدينة الكويتالإدارة العامة للإطفا

 جامعة الشرق الأوسط، كلية الإعلام، الكويت.



93 
 

ة، لضفة الغربيواقع إدارة العلاقات العامة في الجامعات العاملة في ا(."2011. )شرباتي، ورود عثمان

 .فلسطين-ة ماجستير، جامعة الخليلسالر

ن ملى عينة عالعامة: دراسة تطبيقية استخدام الإنترنت في ممارسة العلاقات (. "2014. )غلاب، سماح

مهورية ج -هرجامعة الأز-، رسالة ماجستير، غير منشورة، كلية الإعلام"الدراسات الإنتاجية والخدمية

 مصر العربية.

اجستير غير مواقع دائرة العلاقات العامة في الجامعة الأردنية، رسالة (."2010) الحديد، علي بدر.

 .منشورة في الإعلام، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، تخصص إعلام، الأردن

ة ة، رسالدور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدماتي(."2015) غرسي، هدى.

الإعلام والاتصال، جامعة العربي بن مهيدي، تخصص اتصال ماجستير غير منشورة في علوم 

 .وعلاقات عامة، الجزائر

 ديث للتواصلاستخدام ممارسي العلاقات العامة لتكنولوجيا الاتصال الح(."2015. )الحبل، محمد خالد

 مصر.-، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة حلوان"مع الجمهور الداخلي بجامعات قطاع غزة

اسة تطبيقية العلاقات العامة وتأثيرها في تشكيل الرأي العام، در(. "2010. )لحاج الفضلالطاهر، ا

، رسالة "م2009يناير -م2008على قسم العلاقات العامة بهيئة الطيران المدني في الفترة من يناير 

 .السودان-ماجستير، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا

لعامة، رسالة دور وسائل الاتصال الحديثة في فاعلية العلاقات ا"(.2014. )حمد، هدي عثمان عبد الله

 .دكتوراه، كلية علوم الاتصال، قسم العلاقات العامة والإعلان، جامعة السودان

عاملين في دور العلاقات العامة في تحقيق الرضا الوظيفي لل(. "2013. )السعيدي، يوسف عويد عتيق

 وسط.ق الأ، رسالة ماجستير، كلية الإعلام، جامعة الشر"تينصحيفتي الرأي والكويت تايمز الكويتي
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غير  ماجستير ، رسالة"دور العلاقات العامة في تنمية أداء المؤسسة العمومية(. "2016)غانية، رحيل. 

 .ائرمنشورة في العلوم السياسية، جامعة أمحمد بوقرة، تخصص إدارة الجماعات المحلية، الجز

 

 ميدانيةمجلات علمية ودراسات 

لأدب اومجلة الفنون  ".دور وسائل الإعلام في تشكيل الرأي العام(. "2019. )وزير، صفاء راضي

 .39ع  :وعلوم الإنسانيات والاجتماع

واقع تفاعلية المؤسسة عبر الوسائط الرقمية وأثره في تحسين (. "2018. )بن قيراط زينب ر،خالد عبي

 .، دراسة ميدانية على عينة من المؤسسات بولاية قالمة، الجزائر"وظائف العلاقات العامة

 لعامة، دراسةاستخدام المواقع الالكترونية في أنشطة العلاقات ا(. "2017. )ء أبو بكرالصديق، أسما

لعلاقات حوث الب المجلة العلمية ".الحكومية بدولة الإمارات العربيةميدانية على عينة من المنظمات 

 .10ع :العامة والإعلان

إدارة سمعة  التواصل الاجتماعي فيتوظيف العلاقات العامة لوسائل (. "2017. )زين الدين، حمد جياد

 .326-288 ، ص(28)1 ع :مجلة آداب الفراهيدي ".الشركات

ة كاديمي، الأ"أهمية دراسة الرأي العام للعاملين في مجال العلاقات العامة(."2009. )صوان، هبة

 .السورية الدولية، الجمعية الدولية للعلاقات العامة

لة مج ".دياتامة الالكترونية في الوطن العربي: الواقع والتحالعلاقات الع(."2018. )حدادي، وليدة

 .30، ع 7م  :العلوم الاجتماعية

https://dspace.univ-guelma.dz/jspui/browse?type=author&value=%D8%AE%D8%A7%D9%84%D8%AF+%D8%B9%D8%A8%D9%8A%D8%B1%2C+%D8%A8%D9%86+%D9%82%D9%8A%D8%B1%D8%A7%D8%B7+%D8%B2%D9%8A%D9%86%D8%A8
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يادة زالعلاقات العامة ودورها في (."2017. )دين علي، المكي، محمد عبد العاطييعقوب، حب ال

 :لإداريةمجلة كلية العلوم ا ".م2015-2010كسب ثقة الجمهور بالمؤسسات المصرفية في الفترة من 

 .1جامعة إفريقيا العالمية، ع

سة درا-مة تعمل على تحسين سمعة المؤسسةدور دائرة العلاقات العا(."2018. )فاروق، ناصرال

 .بيقية على البنك الوطني العمُاني، مجلة الخليج العربيتط

مؤسسات الصورة الذهنية للدور أنشطة العلاقات العامة في التأثير على (."2017. )الشرع، محمد

 .المجلة العالمية للدراسات الإدارية والاقتصادية ".الربحية في العاصمة عمان

ة ميدانية سدرا-العامة في تحقيق أهداف المؤسساتدور دائرة العلاقات (."2019. )فوزان، عبد الحليم

 .مجلة الأندلس .على المؤسسات الربحية"
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 الملاحق

 استبانه الدراسة (1)ملحق رقم 

 

 الجامعة العربية الأمريكية

 كلية الدراسات العليا

 

 أخي الفاضل / أختي الفاضلة 

 تحية طيبة وبعد،

مؤسسات هداف الأالعام لتحقيق "دور العلاقات العامة في تشكيل الرأي تجري الباحثةدراسة بعنوان 

جة لى درللوقوف على طبيعة هذا الدور وتعزيزه والنهوض به وذلك استكمالاً للحصول ع الربحية"

 الماجستير في العلاقات العامة المعاصرة من الجامعة العربية الأمريكية.

( في Xة )وعليه يرجى من حضرتكم التكرم بتعبئة الاستبانة بدقة وموضوعية، وذلك بوضع إشار

المكان المناسب، علما بأن المعلومات التي ستقدمها ستبقى سرية وستستخدم لأغراض البحث العلمي 

 فقط.

 شاكرين لكم حسن تعاونكم معنا لما فيه خير للبحث العلمي.

 

 روان كمال جمعةالباحثة: 

 غسان نمرالمشرف: د. 

 الجامعة العربية الأمريكية
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 القسم الأول: المعلومات الشخصيةّ. 

 ( في المربع أمام الإجابة المناسبة، والتي تنطبق عليك في كل عبارة:xيرجى وضع )

 الجنس: .1

 ذكر                         أنثى   

 العمر:  .2

   50إلى أقل من  40من                40إلى أقل من  30من                         30أقل من 

 فأكثر  50 

 المؤهل العلمي:  .3

 ثانوية عامة أو أقل                       دبلوم                         بكالوريوس                       

 دكتوراه                        ماجستير                                               

 طبيعة العمل:    .4

 موظف حكومي                                      موظف قطاع خاص 

 طالب                   عامل                                               

 بلا عمل                                      

 مكان السكن: .5

 مخيم    مدينة                    قرية                          

 نوع الشريحة المستخدمة: .6

 ير ذلكغ    جوال                     أوريدو                  جوال+أوريدو                   

 سبب اختيار الشركة: .7

 جودة البث                اهتمامها بالقضايا الاجتماعية ودعمها            طبيعة العروض المقدمة                         

 دية العامةتراعي الظروف الاقتصا                 والانترنت(  تصال جودة الخدمات الأخرى )الا 

 كيف تعرفت على هذه الشركة: .8

 الاتصال المباشر من قبل الشركة                                                        )مرئية أو مسموعة(    حملات إعلامية     

 قبل الآخرين نصيحة من         رسائل نصية من الشركة                                          
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 لتحقيق لسطينفا تصا ت المحمولة في القسم الثاني: دور دائرة العلاقات العامة لدا شركات 

 احلأرباأهداف المؤسسة في إقناع الرأي العام با شتراك مع المؤسسة لتحقيق مزيدا من 

 ( أمام الخيار الذي يناسب وجهة نظركمXيرجى وضع إشارة )

 واقع العلاقات العامة في شركات الاتصالات المحمولة بفلسطينالمجال الأول: 

موافق  الفقرة م

 شدةب
 محايد موافق

معارض  معارض

 بشدة 

ح تساهم دائرة العلاقات العامة في زيادة أربا 1

 الشركة

     

تساهم دائرة العلاقات العامة في تحقيق  2

 أهداف الشركة

     

تسعى دائرة العلاقات العامة في الشركة إلى  3

تغيير الانطباعات السيئة التي قد يظنها 

 العملاء عن الشركة

     

تحرص العلاقات العامة على كسب ثقة  4

 الرأي العام وتأييده

     

تراعي  دائرة العلاقات العامة في الشركة  5

الوضع العام للبلد وما تمر به من أزمات 

 اقتصادية

     

تسعى دائرة العلاقات العامة في الشركة  6

لتحديد الاحتياجات المستقبلية للمجتمع 

 المحلي

     

العلاقات العامة على تصميم  تعمل دائرة 7

المطبوعات بشكل مناسب في الشركة التي 

 تتعامل معها

     

     تناط المسؤولية النهائية لدائرة العلاقات  8
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 العامة بمديرها

ة تتوافر لدى دائرة العلاقات العامة في الشرك 9

 خطة عمل سنوية تسعى لتنفيذها

     

دائرة العلاقات تمتاز الأبحاث التي تجريها  10

 العامة بالاستمرارية

     

يوجد برامج تدريبية خاصة لموظفي  11

 العلاقات العامة لصقل مهاراتهم

     

ت تتوافر لدى دائرة العلاقات العامة الإمكانا 12

المادية اللازمة للقيام بالأنشطة والمهام 

 المطلوبة بكفاءة

     

التصدي تساهم دائرة العلاقات العامة في  13

 للأزمات التي تواجه الشركة

     

دائرة العلاقات العامة في الشركة معتمدة  14

 على الهيكل التنظيمي

     

تراعي وتهتم دائرة العلاقات العامة في  15

الشركة بالمناسبات الوطنية والدينية وتعمل 

 على إحيائها

     

تهتم دائرة العلاقات العامة في الشركة  16

الاجتماعية )ذوي الاحتياجات بالقضايا 

الخاصة، والفقر، والمطلقات، والأسرى 

 وغير ذلك(

     

تعنى دوائر العلاقات العامة في الشركات  17

 الخاصة  بقضايا المرأة

     

تهتم الشركات الخاصة بقضايا ذوي  18

 الاحتياجات الخاصة
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 لاتصالاتركات اوسائل الاتصال المستخدمة لدى دوائر العلاقات العامة العاملة في ش المجال الثاني:

 المحمولة بفلسطين من أجل إقناع الجمهور ولبلورة رأي العام إيجابي لمصلحة الشركة

      تتابع الشركات الخاصة قضايا الشباب 19

      الشركات الخاصة بقضايا العمالتهتم  20

موافق  الفقرة م

 بشدة
 محايد موافق

معارض  معارض

 بشدة

      التواصل المباشر مع العملاء 1

      التواصل الالكتروني )بوساطة الايميل( 2

      وسائل مطبوعة )إعلانات( 3

      وسائل مسموعة )إذاعة( 4

      وسائل مرئية )تلفاز( 5

      بواسطة الموقع الرسمي  للشركة 6

يتم التعريف عن  الشركة وأهدافها  7

 التواصل الاجتماعي ونشاطاتها عبر وسائل

     

يمكن من خلال وسائل التواصل الاجتماعي  8

التواصل مع الشركة واختصار الوقت 

 والجهد لأداء المهام المطلوبة

     

تحرص العلاقات العامة في الشركة بشكل  9

عام على قياس اتجاهات العملاء نحو 

 خدماتها

     

تشعر أن الشركة تحرص على إفساح  10

لردود الأفعال بفاعلية للجمهور المجال 

 الخارجي

     



102 
 

ركات ة في شالمعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقات العام المجال الثالث:

 الاتصالات المحمولة بفلسطين

 

 

 

 

 

 

 

موافق  الفقرة م

 بشدة
 محايد موافق

معارض  معارض

 بشدة 

      عدم وجود كادر مؤهل 1

باسععععتخدام تقنيععععات التكنولوجيععععا عععععدم الاهتمععععام  2

 الحديثة

     

      عدم وجود موظفين بشكل كاف لسد الاحتياجات. 3

مهام العلاقات العامة تسند إلى جهات غير  4

 .مختصة أو إلى موظفين غير أكفاء بشكل عام

     

لا تععوفر الشععركة بتععوفير شععبكة الانترنععت لكافععة  5

 موظفي العلاقات العامة في الشركة

     

 جالغياب الحوافز المادية والعينية للعاملين في م 6

 العلاقات العامة

     

      انعدام الثقة في الشركات المحلية 7

      عدم متابعة الجهات الرسمية لعمل هذه الشركات  8

      عدم المعرفة باستخدام تطبيقات الانترنت 9

      عدم القدرة على تطوير الأداء 10
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 فلسطينمولة باستراتيجيات العلاقات العامة المستخدمة لدى شركات الاتصالات المح المجال الرابع:

 

 شكراً لحسن تعاونكم

 دمتم بخير

 

موافق  الفقرة م

 بشدة
 محايد موافق

معارض  معارض

 بشدة 

جمع المعلومات والأخبار الجديدة المنشورة  1

 هوتنقيتها وأخذ ما يمكن للشركة الاستفادة من

     

علاقات طيبة مع تمثيل الشركة وإقامة  2

 الشركات الأخرى المنافسة

     

العمل على خلق علاقات ودية وطيبة بين  3

 الموظفين أنفسهم )اتصال أفقي(

     

العمل على خلق علاقات ودية وطيبة بين  4

 الموظفين والإدارة )اتصال عمودي(

     

العمل على تخفيف حالات التوتر التي تبرز  5

 في الأزماتبين الموظفين، وبخاصة 

     

إعداد الملفات الصحفية والبيانات  6

 والمنشورات

     

      تنظيم النشاطات الاجتماعية المختلفة 7

      تقديم النصح والإرشاد لإدارة الشركة  8

تعتبر دائرة العلاقات العامة جهة الاتصال  9

 الوحيدة بين الشركة ووسائل الإعلام )الممثل

 وسائل الإعلام( الرسمي للشركة لدى
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 أسئلة المقابلة الشخصية( 2)ملحق رقم 

 

 السؤال الأول:

لات لاتصافي شركات اما هي المعوقات الداخلية والخارجية التي تعيق عمل دوائر العلاقات العامة 

 المحمولة بفلسطين؟

 

 

 السؤال الثاني:

في امة لدى ممارسي العلاقات الع البشرية( –)اللوجيستية  توفيرهاالاحتياجات المطلوب ما هي 

 المؤسسات؟شركات الاتصالات المحمولة في فلسطين لتحقيقأهداف هذه 

 

 

 السؤال الثالث:

ساعد توالتي  شركات الاتصالات المحمولةفي  ةالمستخدمووسائل الاتصال ما هي الآليات والطرق 

 ؟هذه الشركةعلى تشكيل الرأي العام الإيجابي تجاه 

 

 

 السؤال الرابع:

ت شركات الاتصالامقترحات أخرى ترونها مناسبة وضرورية لنجاح دوائر العلاقات العامة في 

 ؟، وكسب الرأي العاملتساعد في تحقيق أهدافها المحمولة في فلسطين

 

 

 انتهى
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 المحكمينأسماء ( 3)ملحق رقم 

 

 .نيةجاح الوطجامعة الن –أستاذ مساعد دائرة الصحافة المكتوبة والالكترونية،  –إبراهيم عكة  -

جامعة النجاح  –المسموعالإعلام المرئي و -أستاذ مساعد دائرة العلاقات العامة  –سمر شنار  -

 .الوطنية

لنجاح جامعة ا –رئيس دائرة الصحافة المكتوبة والالكترونية  –عبد الجواد عبد الجواد  -

 .الوطنية

 .جامعة النجاح الوطنيةأستاذ مساعد دائرة العلوم السياسية /  –عثمان عثمان  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://medf.najah.edu/ar/content/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D8%A6%D9%8A-%D9%88-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%85%D9%88%D8%B9
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 لاقات العامة الذين تمت مقابلتهمأسماء مدراء الع( 4)ملحق رقم 

 

 مدير العلاقات العامة في شركة جوال. - حازم عكاويالسيد  -

 العلاقات العامة في شركة جوال.مسؤولة الرعايات بقسم  –السيدة رنين هيفا  -

 العلاقات العامة في شركة أوريدو.مدير   -السيد اياد الرفاعي  -
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Abstract 

The study aimed to identify the role of public relations in shaping public opinion to achieve 

the goals of profitable institutions, by identifying the role of the Public Relations 

Department of mobile telecommunications companies in Palestine to achieve the objectives 

of the institution in persuading public opinion to participate with the institution to achieve 

more profits. 

The study relied on the descriptive approach and the analytical approach, and on the 

questionnaire and interview questions, as it reached a set of results, the most important of 

which is the role of the Public Relations Department with mobile telecommunications 

companies in Palestine to achieve the goals of the Corporation in persuading public opinion 

to participate with the Corporation to achieve more profits on an average account Among 

the answers of the study sample members. 

The results revealed that the most important internal and external obstacles that hinder the 

work of public relations departments in mobile telecommunications companies in Palestine 

is the lack of trust in local companies. 

The results of the study also showed that the most important means of communication used 

by public relations departments operating in mobile telecommunications companies in 

Palestine in order to persuade the public and to crystallize a positive public opinion for the 

company's interest is represented in the definition of the company, its objectives and 

activities through social media. 



108 
 

The study included four chapters, the first chapter included the methodological and 

procedural framework of the study, the second chapter included the theoretical framework 

of the study and included public relations, public opinion and profit institutions, the third 

chapter included the results of the field study, and the fourth chapter included the results of 

the analytical study and discussion of the results and recommendations. 

Keywords: Public relations, Public opinion, Profit institutions 

 

 


