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 المستخلص 
يهدف هذا البحث إلى دراسةةأ ر ج دةدإ إدارإ القات ا الق  أ ى ى سحنةةلأد ا دات المي لأي  ر  تةةجت ا ا سيةة  ا ر  
اليي كأ القجبلأأ النةةقةديأو لكلم  د لاا المجتلأع ى ى  ا أ  ح لر رسلأنةةلأأت اسةةمجاسلأللأ ا المةاتةةيو المدري  اليهي  

الحةديةةأا اسةةةةمتةدل البة جةث الييها الةتةةةةف  المح لأ   لمح لأ  رهةداف  ليةظف  القاتة ا القة  ةأو لاسةةةةمتةدال المكيةلةدلأة   
 شةة رت    د  ةظف  القات ا  32الدراسةةأو جلأث ست سيةةيلأت اسةةمبلأ ة تئداإ رسلأنةةلأأ لليا البلأ ي ا  د ىلأيأ  كةيأ  د 

 او  ةب ي  و لزيدSTC الق  أ لالقيات ر   اث تجت ا اسي  ا رسلأنلأأ

رظهجا يم سا الدراسةأ رة ا لبلأأ اليشة رتلأد يمف ةة ى ى رة الشةجت ا سقميد اسةمجاسلأللأ ا سةاتةي لافةحأ لرق لأو سنة هت 
ر  سقعيع الة أ  ا القيات لسحنةلأد  نةمةا المف ىي اليسسةنة ا تي  بلأاين اليم سا لدةد اهمي ل ينةب  بمدري  اليةظفلأدو 

  ررا تف تإ ا داتو  سةلأي  ر  إدارإ ا ز  ا لسحنةلأد دةدإ المةاتةيا  جلأث رتد اليشة رتةة رة المدري  اليهي  ينةهت ر
ل ييةةة ا المةاتةةةي   CRM ب لإفةةة رأ إلى كلمو تشةةةفن اليم سا ىد اسةةةمتدال لاسةةةا ل مكيةلةدلأ  الحديةأو  ةي ري يأ

 .ا دمي ى و بي  ينُهت ر  سنجيا ا سمل بأ لسح لأي بلأ ي ا القيات لمطةيج ا سمجاسلأللأ ا ا سي للأأ

لتد رلتةن الدراسةأ بوةجلرإ سقعيع لطل المدري و لسةسةلأا اسةمتدال المكيةلةدلأ و لسحديث اسةمجاسلأللأ ا المةاتةي بي   
يةات   مغلأجاا النةةةةا لاجملأ د ا الليهةرا لسقكذ هذل اليم سا رهيلأأ القات ا الق  أ تقييةةةج اسةةةمجاسلأل  ر  ررا 

 .  الدال   لالت رد الكف تإ المي لأيلأأ لسحنلأد القاتأ بلأد اليسسنأ لديهةره

Abstract 

This study aims to examine the impact of the quality of public relations management on 
improving organizational performance in telecommunications companies in the Kingdom of 
Saudi Arabia. The research focuses on three main dimensions: communication strategies, 
professional training for public relations employees, and the use of modern technology. The 
descriptive analytical method was adopted, and a structured questionnaire was used as the 
main tool for data collection. The questionnaire was distributed to a sample of 32 participants, 
including public relations employees and clients from three major telecom companies (STC, 
Mobily, and Zain). 

The findings revealed that most participants agreed that the companies implement clear and 
effective communication strategies that help build trust with clients and enhance 
organizational interaction. The results also indicated a reasonable level of attention to 
employee training, as participants confirmed that professional development contributes to 
improving performance, especially in crisis management and communication quality. 
Moreover, the study showed extensive use of modern technology such as CRM systems and 
social media platforms, which facilitate faster responses and enable data analysis to enhance 
communication strategies. 

The study recommended strengthening training programs, expanding the use of digital tools, 
and continuously updating communication strategies to align with market dynamics and 
audience needs. These findings highlight the strategic role of public relations in enhancing 
organizational efficiency and strengthening relationships with both internal and external 
stakeholders. 

 تجت ا ا سي  ا(-المكيةلةدلأ  الحديةأ-المدري  اليهي -اسمجاسلأللأ ا المةاتي-ا دات المي لأي -)القات ا الق  أ

(Public Relations - Organizational Performance - Communication Strategies - Vocational 
Training - Modern Technology - Telecommunications Companies
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 المقدمة:
تُعددددددد  لعلاقا لااععاددددددد ا لااع زدددددددة للددددددد ف لااعزددددددد  ا لانظ ظدددددددسة لااحددددددد  ت ددددددد    ددددددد  تعا دددددددا لانعلا  لاا   س ددددددد  ا   ظ ددددددد ا  لسددددددد  
لا ز بق دددددددددا   ددددددددد  ة ددددددددد   ا دددددددددبق لاا بلالددددددددد  ةددددددددد   لا    دددددددددة يا  بق ددددددددد  لااددددددددد لا    يلا  ددددددددد ق  .  ددددددددد   ددددددددد  لاا  ددددددددد   ا  ت عدددددددددح عيقا
لا تزلا ددددددددد ا لااحددددددددد  تبلاا  ددددددددد  لا    ددددددددد ا  ددددددددد  ةت دددددددددة لان  ددددددددد   لاا     دددددددددسة   لددددددددد    ادددددددددبعا لعلاقا لااععاددددددددد ا لااع زدددددددددة  ددددددددد زعا 
ل ظدددددددددددد ا   دددددددددددد  ت ءسدددددددددددد  لاا   ددددددددددددز لاا   س دددددددددددد   ظددددددددددددبلا  زدددددددددددد   ددددددددددددع  تعا ددددددددددددا ق دددددددددددد  لااع ددددددددددددع   ت  دددددددددددد   لاا ددددددددددددبقا لاا   سددددددددددددة 
ا     دددددددددة   ي لعلاقا لانلزدددددددددد ا ةدع اسددددددددددة. أثددددددددد ر  دددددددددد ا لاا قلاظددددددددددة ل ددددددددد  لاظ   دددددددددد ر   ددددددددددع ادددددددددبعا لعلاقا لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة 

  ا  ددددددددد  لا    ددددددددة لااععاسدددددددددة لاا ددددددددعبع ة  زددددددددد  لاات   ددددددددز   ددددددددد  ت   ددددددددد    دددددددد  ت  ددددددددد   لانعلا  لاا   س دددددددد   ددددددددد   ددددددددعز ا لا ت ددددددددد
لااعبلازدددددد  لااحدددددد  ت دددددد    دددددد   ددددددع   دددددد لا لانعلا  يلااتدددددد لار ل ددددددب     سددددددة  ع    ثدددددد . يتدددددد ت     سددددددة  دددددد ا لاا قلاظددددددة زدددددد  زددددددب  
 ددددددددعز ا لا ت دددددددد  ا تع دددددددد   دددددددد  ةت ددددددددة ع   زس سددددددددة ت م ددددددددح تبلالددددددددعا  عدددددددد   ا زدددددددد  لااع ددددددددع  يلاا ددددددددعز   ا دددددددد    لاظدددددددد  لازة 

 لاا ج ر لاا   س  .

تُ  دددددددددددع لاا قلاظددددددددددد ا لاا ددددددددددد ةءة    ادددددددددددبعا لعلاقا لااععاددددددددددد ا لااع زدددددددددددة تدددددددددددعت   لاقت   دددددددددددا  ي سءدددددددددددا  ةددددددددددد نعلا  لاا   س ددددددددددد .  ع ددددددددددد  
( ل دددددددددد     لا    دددددددددد ا لااحدددددددددد  تئ ةدددددددددد  لاظددددددددددت لاتسجس ا  عادددددددددد ا   زددددددددددة ا   ددددددددددة   دددددددددد  Grunig, 2006ظدددددددددد س  لا )دددددددددد      دددددددددد ق  

لاا بلالدددددددد  لاا) دددددددد إ  لا     دددددددد  ت سدددددددد  ل دددددددد  ت ءسدددددددد  ز دددددددد ب  ا    دددددددد  زدددددددد  لاا)ءددددددددة يلااع دددددددد  ادددددددد ف   دددددددد    لا  دددددددد  ة  ز دددددددد  
(    Ledingham, 2003(.   دددددددددددددد    دددددددددددددد ا عقلاظددددددددددددددة  Grunig, 2006, p. 23 دددددددددددددد ع   ل ج ةسددددددددددددددا    دددددددددددددد  لانعلا  لاا   س دددددددددددددد   

لا  ظ ظددددددددسا   دددددددد  ت  ددددددددد    لعلاقا لااععادددددددد ا لااع زددددددددة لاادع  اددددددددة ت دددددددد    ددددددددد  تعا ددددددددا لاا دددددددد عة لا  ظ ددددددددسة  يلااحدددددددد  تُعددددددددد     ددددددددعا
(. يزدددددددددددددددددددد   ادددددددددددددددددددد     دددددددددددددددددددد قا  عدددددددددددددددددددد  Ledingham, 2003, p. 190  لانعلا  لاا   س دددددددددددددددددددد   دددددددددددددددددددد  لااءم  دددددددددددددددددددد ا لاا     ددددددددددددددددددددسة

لاا قلاظددددددددد ا ل ددددددددد  ت ددددددددد   ا تبلاادددددددددر لعلاقا لااععاددددددددد ا لااع زدددددددددة  ز)ددددددددد   دددددددددع  لاا ددددددددد ق ح لا  ددددددددد    ددددددددد    د  دددددددددة لا دددددددددبلاقع   ي 
(.  دددددددددددددددد ا Cutlip et al., 2006, p. 45غسدددددددددددددددد   لاظددددددددددددددددت لاتسجس ا يلاادددددددددددددددد ة ا  بلالدددددددددددددددد   ز دددددددددددددددد   دددددددددددددددد  ع ظدددددددددددددددد  ا    دددددددددددددددد  لانعلا   

لاا قلاظددددددد ا تُاددددددد ل لا   ادددددددة ل ددددددد  لادددددددعلا  ة دددددددب  زس لااسدددددددة تع دددددددا   ددددددد  ظدددددددس ا ا ز  سدددددددة ز ددددددد عا  ز)ددددددد  امددددددد   لا ت ددددددد  ا 
    لا    ة لااععاسة لاا عبع ة  اد     ا لاا     ا يتمب ع ل ب  زع  ة.

ت دددددد    ددددددد ا لاا قلاظدددددددة ل دددددد  ظددددددد  لاادجدددددددبا  دددددد  لانعةسددددددد ا زددددددد   ددددددع  تءددددددد    ت  سددددددد  زسدددددد لا   ن دددددددع ادددددددبعا لعلاقا لااععاددددددد ا 
لااع زددددددددة   دددددددد  لانعلا  لاا   س دددددددد   دددددددد   ددددددددعز ا لا ت دددددددد  ا لاا ددددددددعبع ة  زدددددددد  لاات   ددددددددز   دددددددد  ت   دددددددد  لااعبلازدددددددد  لا دددددددد  عا   دددددددد  
ادددددددددبعا  ددددددددد ا لا،علاقا  ز)ددددددددد  لاا ددددددددد ق ح  لاظددددددددد ع لا  لاا   باباسددددددددد   يلاا   دددددددددس  لااددددددددد لا   . يزددددددددد   دددددددددع  لا   ددددددددد ع ز   سدددددددددة 
  سددددددددددددة تع  دددددددددددد    دددددددددددد  لا ظدددددددددددد  س ا ا لا با ددددددددددددة  ددددددددددددب د  لااععادددددددددددد ا لااع زددددددددددددة يلااع ددددددددددددع   ل دددددددددددد  ا اددددددددددددح ت  سدددددددددددد  لااب دددددددددددد    
لاا   س سددددددددة  ت دددددددد   لاا قلاظددددددددة ل دددددددد  تءدددددددد    تبلددددددددس ا    سددددددددة ت دددددددد    دددددددد  تعا ددددددددا  ع اسددددددددة لعلاقا لااععادددددددد ا لااع زددددددددة. يزدددددددد  

  لا عع دددددددددة لانز ع  سدددددددددة  ددددددددد  زجددددددددد   لااععاددددددددد ا لااع زدددددددددة    دددددددددعا  ددددددددد  لا  باددددددددد     ت ددددددددد   ا ددددددددد     ددددددددد ا لاا قلاظدددددددددة  ددددددددد  ل دددددددددعلا
 تء    قؤف    سة ا     لااءعلاق     عز ا لا ت   ا ا       علائث  لاا   س  .

 مشكلة الدراسة. -
تُعدددددددددددددد  لعلاقا لااععادددددددددددددد ا لااع زددددددددددددددة  علاا لاظددددددددددددددت لاتسجسة لسب ددددددددددددددة  دددددددددددددد  تعا ددددددددددددددا لانعلا  لاا   س دددددددددددددد     لددددددددددددددة  دددددددددددددد  لااءم  دددددددددددددد ا 
لاا     ددددددددسة ز)دددددددد   دددددددددعز ا لا ت دددددددد  ا  ددددددددد  لا    ددددددددة لااععاسدددددددددة لاا ددددددددعبع ة. يزدددددددد   اددددددددد   ت دددددددد   لااع  ددددددددد  زدددددددد  لا عل ددددددددد ا 
لااع  سددددددددة ل دددددددد  ياددددددددبع ت دددددددد   ا تبلااددددددددر  دددددددد ا لا،علاقا  ز)دددددددد   ددددددددع  لاظددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددد   اءدددددددد  لاا دددددددد ق ح لا  دددددددد   
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 ي  ددددددددددد    د  دددددددددددة لاظددددددددددد ع لا  لاا   باباسددددددددددد   ددددددددددد  ت  ددددددددددد   لاا د  ددددددددددد  زددددددددددد  لا    دددددددددددبق.  ددددددددددد ا لاا  ددددددددددد   ا اددددددددددد  تددددددددددد ع  ل ددددددددددد  
لااعددددددددد ر ز دددددددد بف ق دددددددد  لااع ددددددددع    ددددددددع  لاا دددددددد عة لا  ظ دددددددددسة   ي تعلاادددددددد  لاا ددددددددد  ا لاائ دددددددد س سة  ز دددددددد   دددددددد  ع ظددددددددد  ا  
  دددددددددد  لانعلا  لاا   س دددددددددد . ي دددددددددد  ظددددددددددس ى  ددددددددددعز ا لا ت دددددددددد  ا  لااحدددددددددد  تع  دددددددددد    دددددددددد      دددددددددد    دددددددددد  لاا بلالدددددددددد  لاادعدددددددددد    زدددددددددد  
لااع ددددددددع  ا  ددددددددد ق   دددددددد  لا   ددددددددة لاا ددددددددباسة    دددددددد ا زدددددددد  لاا ددددددددعيق  عقلاظددددددددة  دددددددد ا لاا  دددددددد   ا  ع دددددددد  اد دددددددد   ظددددددددد   ث  

 يت    لاأث .

ت دددددددد   لاا قلاظددددددددد ا لاا ددددددددد ةءة ل ددددددددد     ادددددددددبعا لعلاقا لااععاددددددددد ا لااع زددددددددة تدددددددددعت   لاقت   دددددددددا  ي سءدددددددددا  ةددددددددد نعلا  لاا   س ددددددددد .  ع ددددددددد  
(    لاا بلالددددددددددددددد  لاا) ددددددددددددددد إ  لاادعددددددددددددددد     عدددددددددددددددال لاا)ءدددددددددددددددة ةددددددددددددددد   لا    دددددددددددددددة ي  ددددددددددددددد    Grunig, 2006ظددددددددددددددد س  لا )ددددددددددددددد      ددددددددددددددد   

(. يزددددددددد   اددددددددد     ددددددددد قا عقلاظددددددددد ا   دددددددددعف ل ددددددددد     Grunig, 2006, p. 23لا  ددددددددد  ة  ز ددددددددد   ددددددددد ع   ل ج ةسدددددددددا    ددددددددد  لانعلا   
 ددددددددع  لاا عمددددددددس  لا ظددددددددت لاتس    ي اءدددددددد  لا ددددددددبلاقع لاا  ددددددددع ة لا    ددددددددة    دددددددد       دددددددد  زدددددددد   ع اسددددددددة لااععادددددددد ا لااع زددددددددة 

 Cutlip et al., 2006, p. 45  (.  دددددددددد  ظددددددددددس ى  ددددددددددعز ا لا ت دددددددددد  ا لاا ددددددددددعبع ة  تادددددددددد ل ز دددددددددد عا ز)دددددددددد   ددددددددددع  لاا   ددددددددددس
ةددددددددد   لعلاقا لااععاددددددددد ا لااع زدددددددددة يلا،علاقلاا لان دددددددددعف   ي  ددددددددد   لا ظددددددددد د عا لاا   سدددددددددة زددددددددد  لاا   باباسددددددددد  لا    )دددددددددة  ددددددددد  لعلاقا 

 لااععا ا ز  لااع ع   ز     ع  ل    جبلاا    لانعلا  لاا   س  .

  دددددد  لااددددددعغ  زدددددد     سددددددة  دددددد ا لاا قلاظدددددد ا   ددددددق    دددددد إ اء ددددددا   دددددد  لاا  ددددددب  لااحدددددد  تع ددددددا   دددددد  لااععاددددددة ةدددددد   اددددددبعا لعلاقا 
لااععاددددددددددد ا لااع زددددددددددددة يلانعلا  لاا   س دددددددددددد   دددددددددددد  ظددددددددددددس ى ز  دددددددددددد  ز دددددددددددد ع ز)دددددددددددد   ددددددددددددعز ا لا ت دددددددددددد  ا  دددددددددددد  لا    ددددددددددددة لااععاسددددددددددددة 
لاا دددددددددددعبع ة.   ا قلاظددددددددددد ا لاا ددددددددددد ةءة ق ددددددددددداا غ ا دددددددددددا    ددددددددددد  ظدددددددددددس ا ا غعاسدددددددددددة  ي ام  ددددددددددد ا زع  ددددددددددددة  ز ددددددددددد   جعددددددددددد  زددددددددددد  
لاا ددددددددعح تع ددددددددس  ا   ج دددددددد    دددددددد  لاا ت ددددددددة لاا ددددددددعبع ة لااحدددددددد  ت   ددددددددز ةع دددددددد     ء  سددددددددة يلاا  دددددددد ع ة  ع دددددددد ا.  ددددددددعيا   دددددددد  
 اددددددددد     ددددددددد إ ل ادددددددددة ل ددددددددد  عقلاظددددددددد ا زس لااسدددددددددة تع  ددددددددد    ددددددددد  ةس اددددددددد ا ز  سدددددددددة ا ءسدددددددددس  لااعبلازددددددددد  لا  ددددددددد عا   دددددددددبعا لعلاقا 

 س    ز)  ق   لااع ع   ي لاا  عة لا  ظ سة.لااععا ا لااع زة يت       لا    ع     ز  علاا لانعلا  لاا   

ت  ددددددد  لاادجدددددددبا لاا  )سدددددددة  ددددددد  ز  يع دددددددة لاا قلاظددددددد ا لااحددددددد  ت  ياددددددد  لااععادددددددة ةددددددد   ادددددددبعا لعلاقا لااععاددددددد ا لااع زدددددددة يلانعلا  
لاا   س ددددددد   ددددددد  امددددددد   لا ت ددددددد  ا لاا دددددددعبع   زددددددد  لاات   دددددددز   ددددددد  ت   ددددددد  لااعبلازددددددد  لااحددددددد  ت ددددددد    ددددددد   دددددددع   ددددددد ا لا،علاقا 
يلااتدددددددد لار ل ددددددددب     سددددددددة.   دددددددد       دددددددد إ اء ددددددددا   دددددددد  لاا  ددددددددب  لااحدددددددد  تع  دددددددد  ز   سدددددددد ا   سددددددددة يزس لااسددددددددة اءسدددددددد    دددددددد ا 

 لااععاة    ظس ى ز   . 

 ومن هنا، يمكن بلورة مشكلة البحث الحالي في التساؤل الرئيس التالي: 

إلىىىىىىىىىت أم مىىىىىىىىىدا تسىىىىىىىىىهم جىىىىىىىىىودة إدارة العلاقىىىىىىىىىات العامىىىىىىىىىة فىىىىىىىىىي تحسىىىىىىىىىين الأداء التنظيمىىىىىىىىىي فىىىىىىىىىي شىىىىىىىىىركات الًتصىىىىىىىىىالًت فىىىىىىىىىي 
 المملكة العربية السعودية؟

 أهمية البحث: 

: الأهمية العلمية   أولًا
  دددددددد   لاا  دددددددد   دددددددد  ظدددددددد  لاادجددددددددبا لا عع سددددددددة  دددددددد  زجدددددددد   لااععادددددددد ا لااع زددددددددة زدددددددد   ددددددددع  عقلاظددددددددة لااععاددددددددة ةدددددددد    •

ادددددددددبعا لعلاقا لااععاددددددددد ا لااع زددددددددددة يلانعلا  لاا   س ددددددددد   دددددددددد  ظدددددددددس ى ز  ددددددددد  ز دددددددددد ع  ي دددددددددب امدددددددددد   لا ت ددددددددد  ا  دددددددددد  
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لا    دددددددددددة لااععاسدددددددددددة لاا دددددددددددعبع ة  لسددددددددددد  تُعددددددددددد  لاا قلاظددددددددددد ا  ددددددددددد   ددددددددددد لا لاا دددددددددددس ى ز ددددددددددد يعا زء قادددددددددددة ة ا دددددددددددس ا ا 
 لاا عاسة.

لا ا ع ددددددددددا  ز دددددددددد  ا   ددددددددددعا  ةدددددددددد   ز   دددددددددد لاا لعلاقا لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة  ز)دددددددددد  لاظددددددددددت لاتسجس ا  •  ددددددددددب ع لاا  دددددددددد  ل دددددددددد قا
لاا بلالددددددددد  يمعلاقا لانلزددددددددد ا( يز  دددددددددعلاا لانعلا  لاا   س ددددددددد   ز)ددددددددد  ق ددددددددد  لااع دددددددددع  يلاا ددددددددد عة لا  ظ دددددددددسة(  ز ددددددددد  

  عال لانعةس ا لانز ع  سة      لا لا    .

 ع  ددددددددد  لاا  ددددددددد  ز   سدددددددددة   سدددددددددة زس لااسدددددددددة تع  ددددددددد    ددددددددد  لا ظددددددددد  س ا ا يت  سددددددددد  لاا س اددددددددد ا  ز ددددددددد    ددددددددد     ددددددددد   •
تمدددددددددب ع  عيلاا اسددددددددد   عاسءدددددددددة ا ءسددددددددددس  ادددددددددبعا لعلاقا لااععاددددددددد ا لااع زدددددددددة  ي ددددددددددب زددددددددد     ددددددددد     ُ  ددددددددد ع    دددددددددد  

 ة ب  ز  ء  سة.

ا: الأهمية العملية   ثانيا
 ءددددددد   لاا  ددددددد  تبلدددددددس ا    سدددددددة ا دددددددعز ا لا ت ددددددد  ا  ددددددد  لا    دددددددة لااععاسدددددددة لاا دددددددعبع ة ا   ددددددد   ز  قظددددددد ا  •

لااععاددددددددددددد ا لااع زدددددددددددددة  ز)ددددددددددددد  تمدددددددددددددب ع لاظدددددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالددددددددددددد  يلاظددددددددددددد ع لا  لاا   باباسددددددددددددد  لا    )دددددددددددددة  ز ددددددددددددد  
          تعا ا ق   لااع ع  يلا   ة لاا باسة.

  دددددددددد    لاا  دددددددددد  لددددددددددد    لااءددددددددددعلاق  دددددددددد   دددددددددددعز ا لا ت دددددددددد  ا   دددددددددد  ت   ددددددددددد   ظدددددددددد     ددددددددددع  لعلاقا لااععاددددددددددد ا  •
لااع زددددددددددة  ز)دددددددددد  اءدددددددددد  لاا دددددددددد ق ح  ي  ددددددددددع  لاا   دددددددددددس  لاادددددددددد لا     يلااتدددددددددد لار ل ددددددددددب   ع  اددددددددددة  ع    ثدددددددددد   ز ددددددددددد  

   ع  ل   ت     لانعلا  لاا   س  .

 دددددددددب ع لاا  دددددددددد  ةس اددددددددد ا زس لااسددددددددددة ز  سدددددددددة    دددددددددد     ت ددددددددد دس  ز ثدددددددددد  لاا دددددددددعز ا  دددددددددد  ت ددددددددد س  ةددددددددددعلاز  ت ق  سددددددددددة  •
 ( اءس    ع اسة   ا لا،علاقا.KPIs ب د  لااععا ا لااع زة  يتمب ع ز  علاا  علا  ق ت سة  

  زددددددد   دددددددع  2030 ددددددد    لاا  ددددددد  لااءمددددددد   لا  ددددددد ،  ددددددد  لا    دددددددة لااععاسدددددددة لاا دددددددعبع ة    لدددددددة  ددددددد   ددددددد  قؤ دددددددة  •
 تعا ا لاا د  ا لاا   س سة    ام   لا ت   ا  لاا   ُ ع  ق  زا  ظ ظسة اعا   ع لااعا  .

 أهداف البحث: 

   )دددددددد  لاا دددددددد ر لااع تيدددددددددى  ا دددددددد لا لاا  دددددددد   ددددددددد  ت  سدددددددد  زدددددددد ف لظددددددددد    اددددددددبعا لعلاقا لااععادددددددد ا لااع زدددددددددة  دددددددد  ت  ددددددددد   لانعلا  
لاا   س ددددددددد   ددددددددد   دددددددددعز ا لا ت ددددددددد  ا  ددددددددد  لا    دددددددددة لااععاسدددددددددة لاا دددددددددعبع ة. ي   ددددددددد  ت   ددددددددد  لان ددددددددد لار لاادع سدددددددددة ا  قلاظدددددددددة 

     لاا  ب لالآت :

ةسدددددددددد     ددددددددددع لاظددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددددد   دددددددددد  لعلاقا لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة   دددددددددد  تعا ددددددددددا ق دددددددددد  لااع ددددددددددع   دددددددددد   ددددددددددعز ا  .1
 لا ت   ا لاا عبع ة.

ةسددددددد     دددددددع ز دددددددد بف لاا ددددددد ق ح لا  دددددددد   دددددددب د  لااععادددددددد ا لااع زدددددددة   دددددددد  ت  ددددددد    ددددددددد  ا لااع  سددددددد ا لاا   س سددددددددة  .2
     عز ا لا ت   ا.

ةسدددددددد     ددددددددع لاظدددددددد ع لا  لاا   باباسدددددددد  لا    )ددددددددة  دددددددد  لعلاقا لااععادددددددد ا لااع زددددددددة   دددددددد  تعا ددددددددا لاا دددددددد عة لا  ظ ددددددددسة  .3
 ا عز ا لا ت   ا    لا    ة لااععاسة لاا عبع ة.
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 تساؤلًت البحث: 

 السؤال الرئيس ي: 
ل ددددددد     زددددددد ف ت ددددددد   ادددددددبعا لعلاقا لااععاددددددد ا لااع زدددددددة  ددددددد  ت  ددددددد   لانعلا  لاا   س ددددددد   ددددددد   دددددددعز ا لا ت ددددددد  ا  ددددددد  لا    دددددددة 

 لااععاسة لاا عبع ة؟

 الأسئلة الفرعية: 
زددددددددد    دددددددددع لاظدددددددددت لاتسجس ا لاا بلالددددددددد   ددددددددد  لعلاقا لااععاددددددددد ا لااع زدددددددددة   ددددددددد  ق ددددددددد  لااع دددددددددع   ددددددددد   دددددددددعز ا لا ت ددددددددد  ا  .1

 لاا عبع ة؟

زددددددد    دددددددع ز ددددددد بف لاا ددددددد ق ح لا  ددددددد   دددددددب د  لااععاددددددد ا لااع زدددددددة   ددددددد   دددددددد  ا لااع  سددددددد ا لاا   س سدددددددة  ددددددد   دددددددعز ا  .2
 لا ت   ا؟

زدددددددد    ددددددددع لاظدددددددد ع لا  لاا   باباسدددددددد  لا    )ددددددددة  دددددددد  لعلاقا لااععادددددددد ا لااع زددددددددة   دددددددد  لاا دددددددد عة لا  ظ ددددددددسة ا ددددددددعز ا  .3
 لا ت   ا    لا    ة لااععاسة لاا عبع ة؟

 فرضيات البحث: 

 الفرضية الرئيسية: 
(   ددددددددبعا لعلاقا لااععادددددددد ا لااع زددددددددة   دددددددد  ت  دددددددد   α ≤ 0.05   بادددددددد    ددددددددع  ي ع اددددددددة لل دددددددد  سة   دددددددد  ز دددددددد بف زع ب ددددددددة  

 لانعلا  لاا   س       عز ا لا ت   ا    لا    ة لااععاسة لاا عبع ة.

 الفرضيات الفرعية: 

(  ظدددددددددت لاتسجس ا لاا بلالددددددددد   ددددددددد  لعلاقا α ≤ 0.05   باددددددددد    دددددددددع  ي ع ادددددددددة لل ددددددددد  سة   ددددددددد  ز ددددددددد بف زع ب دددددددددة   .1
 لااععا ا لااع زة     ق   لااع ع      عز ا لا ت   ا لاا عبع ة.

(   دددددددددد بف لاا دددددددددد ق ح لا  دددددددددد   ددددددددددب د  α ≤ 0.05   بادددددددددد    ددددددددددع  ي ع اددددددددددة لل دددددددددد  سة   دددددددددد  ز دددددددددد بف زع ب ددددددددددة   .2
 لااععا ا لااع زة      د  ا لااع  س ا لاا   س سة     عز ا لا ت   ا.

(  ظددددددددد ع لا  لاا   باباسددددددددد  لا    )دددددددددة α ≤ 0.05   باددددددددد    دددددددددع  ي ع ادددددددددة لل ددددددددد  سة   ددددددددد  ز ددددددددد بف زع ب دددددددددة   .3
 ددددددددددددددد  لعلاقا لااععاددددددددددددددد ا لااع زدددددددددددددددة   ددددددددددددددد  لاا ددددددددددددددد عة لا  ظ دددددددددددددددسة ا دددددددددددددددعز ا لا ت ددددددددددددددد  ا  ددددددددددددددد  لا    دددددددددددددددة لااععاسدددددددددددددددة 

 لاا عبع ة.

 الدراسات السابقة

 ( 2025دراسة زهرة، أمل فريد )  .1

 ددددددددددد     ددددددددددد ا لاا قلاظدددددددددددة ل ددددددددددد  ةسددددددددددد     دددددددددددع لاظدددددددددددت لاتسجس ا لاا  دددددددددددب  لااعا ددددددددددد    ددددددددددد  ق ددددددددددد  لاا دددددددددددد  ا لاائ ددددددددددد س سة 
يلاائ ددددددددب ءسة   دددددددد ز ا لا ت دددددددد  ا  دددددددد  لا    ددددددددة لااععاسددددددددة لاا ددددددددعبع ة  يظددددددددع  ل دددددددد  تب ددددددددسا  سدسددددددددة ت  دددددددد   

لسددددددددد  لا    ددددددددد  لا  ددددددددد ء   دددددددددب لاظدددددددددت لاتسجس ا   لانعلا  لاا   س ددددددددد  زددددددددد   دددددددددع  ت ةددددددددد  تء سددددددددد ا قا سدددددددددة ز ء زدددددددددة
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لاا  ددددددددددب  لااعا دددددددددد  ي  ع ع دددددددددد   لاا ء سدددددددددد ا لااعا سددددددددددة  لعلاقا لاا س اددددددددددد ا  تجعاددددددددددة لااع ددددددددددع (   زدددددددددد  لا    دددددددددد  لاا ددددددددددد    
  ددددددددددددب لاا ددددددددددددد  ا لاائ دددددددددددد س سة يلاائ ددددددددددددب ءسة ي  ع ع دددددددددددد   ظددددددددددددع ة تءدددددددددددد    لا   زددددددددددددة  ق دددددددددددد  لااع ددددددددددددع   لا   ددددددددددددة 

 لاا باسة(.

يلاظددددددددد ع ز  لاا قلاظدددددددددة لا ددددددددد  ة لاابلدددددددددد  لاا   س ددددددددد  زددددددددد  لاظدددددددددئ  اة يل  ددددددددد    ددددددددد  زدددددددددب د   دددددددددع ة لا ت ددددددددد  ا 
(. يتبلددددددددد   لاا قلاظدددددددددة ل ددددددددد     لاظدددددددددت لاتسجس ا لاا  دددددددددب  لااعا ددددددددد  ا ددددددددد    دددددددددع ل جددددددددد     ي ع ادددددددددة STCلاا دددددددددعبع ة  

لل ددددددددد  سة   ددددددددد  لاا ددددددددددد  ا لاائ ددددددددد س سة يلاائ ددددددددددب ءسة. ي يلددددددددد  لاا قلاظددددددددددة ة عا دددددددددا لاظددددددددددئ)  قلاا لاا دددددددددعز ا  دددددددددد  
 تء س ا لاا ز   لا لم  ع  يت  س  لاا س ا ا ا      تجعاة لااع ع .

 ( 2025دراسة الحربي، سعد حسين )  .2

 دددددددددددد     دددددددددددد ا لاا قلاظددددددددددددة ل دددددددددددد  ةسدددددددددددد     ددددددددددددع  ا  ددددددددددددة لاا بلالدددددددددددد  لاادددددددددددد لا      دددددددددددد   ددددددددددددد  ا لانعلا  لاا   س دددددددددددد   دددددددددددد  
لا    دددددددد ا لاا ددددددددعبع ة  يظددددددددع  ل دددددددد  تب ددددددددسا عيق لاا بلالدددددددد  لاادددددددد لا     دددددددد  تعا ددددددددا لاا)ء  ددددددددة لاا   س سددددددددة يقادددددددد  

لسدددددددددددددد  لا    دددددددددددددد  لا  دددددددددددددد ء   ددددددددددددددب  ا  ددددددددددددددة لاا بلالدددددددددددددد  لاادددددددددددددد لا    ي  ع ع دددددددددددددد    لا ددددددددددددددب د   ة  دددددددددددددد لار لا    ددددددددددددددة
 لاا دددددددددددد  سة  لاا د   سدددددددددددة  ظدددددددددددع ة ت ددددددددددد ع  لا ع بزددددددددددد ا(   زددددددددددد  لا    ددددددددددد  لاا ددددددددددد      دددددددددددب  دددددددددددد  ا لانعلا  لاا   س ددددددددددد  

 ي  ع ع    لا  اسة لا ب د    ابعا لااءعلاقلاا  ق   لا ب د  (.

زب ددددددددا   دددددددد  ا زعدددددددة ت ددددددددبإ. يتبلدددددددد    286يلاظددددددد ع ز  لاا قلاظددددددددة لا ددددددد  ة لاا  دددددددد  زددددددد  لاظددددددددئ  اة يل  ددددددد    دددددددد  
لاا قلاظددددددددة ل ددددددددد  ياددددددددبع  عادددددددددة ل ج ةسددددددددة ةددددددددد    ا  ددددددددة لاا بلالددددددددد  لاادددددددد لا    ي دددددددددد  ا لانعلا  لاا   س دددددددد . ي يلددددددددد  

 لاا قلاظة ة مب ع ا بلاا تبلال  علا    قا سة ا عا ا لاا د    ة   لا ب د  .

 ( 2024، عبدالله ) والمهادمدراسة العاتق، سعد  .3

 دددددددددددد     ددددددددددددد ا لاا قلاظدددددددددددددة ل ددددددددددددد  ةسددددددددددددد     دددددددددددددع لاا)ء  ددددددددددددة لاا   س سدددددددددددددة   ددددددددددددد  لا ة  ددددددددددددد ق لاا   س ددددددددددددد   ددددددددددددد  لاا دددددددددددددعز ا 
 لاا ددددددددددددددددددددعبع ة  يظدددددددددددددددددددددع  ل دددددددددددددددددددد  تب دددددددددددددددددددددسا عيق لااءسددددددددددددددددددددد عا لا ظددددددددددددددددددددت لاتسجسة زبظدددددددددددددددددددددس   دددددددددددددددددددد   ددددددددددددددددددددد ا لااععادددددددددددددددددددددة.
لسدددددددددد  لا    دددددددددد  لا  دددددددددد ء   ددددددددددب لاا)ء  ددددددددددة لاا   س سددددددددددة ي  ع ع دددددددددد   لاا عدددددددددد ي   لا ة  دددددددددد ق  لا عياددددددددددة(   زدددددددددد  لا    دددددددددد  
 لاا ددددددددد      دددددددددب لا ة  ددددددددد ق لاا   س ددددددددد  ي  ع ع ددددددددد   تمدددددددددب ع لا   جددددددددد ا  ت  ددددددددد   لااع  سددددددددد ا  لا ظددددددددد ج ةة ا  دددددددددبى(.

  دددددددددددد   SmartPLS 4يلاظدددددددددددد ع ز  لاا قلاظددددددددددددة لا دددددددددددد  ة لاا  دددددددددددد  ة ظدددددددددددد ع لا  ا  اددددددددددددة لا ع عاددددددددددددة لاا س  سددددددددددددة  ادددددددددددد  
زب دددددددددددددا . يتبلدددددددددددد   لاا قلاظددددددددددددة ل دددددددددددد     لاا)ء  ددددددددددددة لاا   س سددددددددددددة تدددددددددددد  ع   دددددددددددد   ز   ددددددددددددع   دددددددددددد   289 س ددددددددددددة زدددددددددددد  

   زدددددددددد  عيق يظددددددددددس  ا ءسدددددددددد عا لا ظددددددددددت لاتسجسة. ي يلدددددددددد  لاا قلاظددددددددددة ة عا ددددددددددا ةت ددددددددددة ت  س سددددددددددة لا ة  دددددددددد ق لاا   س دددددددددد
 تش       لاا جع ح يلا ة   ق.

 Bagwell, Theodore J ( .2021 )دراسة  .4

 دددددددد     دددددددد ا لاا قلاظددددددددة ل دددددددد  ةسدددددددد     ددددددددع لااععادددددددد ا لااع زددددددددة   دددددددد  لانعلا  لاا   س دددددددد   دددددددد   ددددددددعز ا لا ت دددددددد  ا  دددددددد  
 ظددددددددددددد ب س س   يظدددددددددددددع  ل ددددددددددددد  تب دددددددددددددسا  سدسدددددددددددددة لعلاقا لااععاددددددددددددد ا زددددددددددددد    ددددددددددددد    لا  ددددددددددددد  ة ا  ءسددددددددددددد   ع اسدددددددددددددة

لسددددددددددددد  لا    ددددددددددددد  لا  ددددددددددددد ء   دددددددددددددب لعلاقا لااععاددددددددددددد ا لااع زدددددددددددددة ي  ع ع ددددددددددددد   لعلاقا لانلزددددددددددددد ا   عاددددددددددددد ا   ت  س سدددددددددددددة
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لا، دددددددددددع   لااععاددددددددددد ا لاا لا  سدددددددددددة(   زددددددددددد  لا    ددددددددددد  لاا ددددددددددد      دددددددددددب لانعلا  لاا   س ددددددددددد  ي  ع ع ددددددددددد   لاا ددددددددددد عة  ق ددددددددددد  
 لااع ع   لاا د  ا لاائ  س سة(.

يلاظدددددد ع ز  لاا قلاظددددددة لا ددددددد  ة لاابلددددددد  لاا   س ددددددد  زدددددد  لاظدددددددئ  اة يل  دددددد    ددددددد   س ددددددة زددددددد  لااع ددددددع  يلا دددددددب د  . 
يتبلددددددددددد   لاا قلاظدددددددددددة ل ددددددددددد     لااععاددددددددددد ا لااع زدددددددددددة تددددددددددد  ع   ددددددددددد   ل جددددددددددد      ددددددددددد  لانعلا  لاا   س ددددددددددد  زددددددددددد   دددددددددددع  
ت  دددددددددددد   لااععادددددددددددد ا زدددددددددددد    دددددددددددد    لا  دددددددددددد  ة. ي يلدددددددددددد  لاا قلاظددددددددددددة ة مددددددددددددب ع ةددددددددددددعلاز  تبلالدددددددددددد  لاظددددددددددددت لاتسجسة 

 ا عا ا لاا  عة لاا   س سة.

 Ahmad, S. Z., Abu Bakar, A. R & ,.Ahmad, N ( .2024 )دراسة  .5

 دددددددددد     دددددددددد ا لاا قلاظددددددددددة ل دددددددددد  ةسدددددددددد     ددددددددددع ز  قظدددددددددد ا لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة   دددددددددد  لعلاقا لا   ددددددددددبف  دددددددددد  لا    دددددددددد ا 
 لا، عزسدددددددددددددة  ددددددددددددد  لا،زددددددددددددد قلاا  يظدددددددددددددع  ل ددددددددددددد  تب دددددددددددددسا عيق لا   ددددددددددددد ا لااعا سدددددددددددددة زبظدددددددددددددس   ددددددددددددد   ددددددددددددد ا لااععادددددددددددددة.
لسددددددددددد  لا    ددددددددددد  لا  ددددددددددد ء   دددددددددددب ز  قظددددددددددد ا لااععاددددددددددد ا لااع زدددددددددددة ي  ع ع ددددددددددد   لاا بلالددددددددددد    ددددددددددد إ  لا تجددددددددددد ا  لعلاقا 
لا   ددددددددبف  لاا د  دددددددد  زدددددددد  لا    ددددددددبق(   زدددددددد  لا    دددددددد  لاا دددددددد      ددددددددب لعلاقا لا   ددددددددبف ي  ع ع دددددددد   ت دددددددد س  لا   ددددددددبف  

 تءسس  لا   بف  تع    لا   بف(.

لا  280(   ددددددد   س ددددددددة زدددددددد  SEMيلاظددددددد ع ز  لاا قلاظددددددددة لا دددددددد  ة لاابلددددددددد  زددددددد  ا  اددددددددة لا ع عاددددددددة لاا س  سددددددددة    ددددددددععا
ز   دددددددة ل عزسدددددددة. يتبلددددددد   لاا قلاظدددددددة ل ددددددد     ز  قظددددددد ا لااععاددددددد ا لااع زدددددددة تددددددد  ع   ددددددد      ددددددد    ددددددد   12زددددددد  

لعلاقا لا   دددددددددددبف  اددددددددددد  ت ةددددددددددد  لا   ددددددددددد ا لااعا سدددددددددددة. ي يلددددددددددد  لاا قلاظدددددددددددة ة عا دددددددددددا لاظددددددددددد ع لا  يظددددددددددد    لاا بلالددددددددددد  
 لا ا   ع  ا      لاا د    ز  لا    بق.

 Alshams, M & ,.Yassin, A ( .2024 )دراسة  .6

 ددددددد     دددددددد ا لاا قلاظدددددددة ل دددددددد  ةسددددددد     ددددددددع ز  قظدددددددد ا لا،علاقا لا ظدددددددت لاتسجسة   دددددددد  لانعلا  لاا   س ددددددد   دددددددد  لا    دددددددد ا 
 لااع زدددددددددددددددة  ددددددددددددددد  لا،زددددددددددددددد قلاا  يظدددددددددددددددع  ل ددددددددددددددد  تب دددددددددددددددسا عيق لا اتدددددددددددددددزلا  لاا   س ددددددددددددددد  يلااع ددددددددددددددد  لا   ددددددددددددددد ع  زبظدددددددددددددددس .
لسدددددددد  لا    دددددددد  لا  دددددددد ء   ددددددددب ز  قظدددددددد ا لا،علاقا لا ظددددددددت لاتسجسة ي  ع ع دددددددد   لددددددددس غة لا ظددددددددت لاتسجسة  لاا  دسدددددددد   
لاا ءسدددددددددددددس (   زددددددددددددد  لا    ددددددددددددد  لاا ددددددددددددد      دددددددددددددب لانعلا  لاا   س ددددددددددددد  ي  ع ع ددددددددددددد   لاا دددددددددددددد  ا  لا ة  ددددددددددددد ق  ق ددددددددددددد    ددددددددددددد    

 لا    ة(.

يلاظدددددددددددد ع ز  لاا قلاظددددددددددددة لا دددددددددددد  ة لاا  دددددددددددد  زدددددددددددد  لاظددددددددددددئ  اة يل  دددددددددددد    دددددددددددد  زددددددددددددب د  لااءمدددددددددددد   لااعدددددددددددد  . يتبلدددددددددددد   
لاا قلاظددددددددددة ل دددددددددد     لددددددددددس غة يتءسددددددددددس  لا ظددددددددددت لاتسجس ا  دددددددددد  علا    دددددددددد      دددددددددد    دددددددددد  لانعلا  لاا   س دددددددددد  ةبظدددددددددد  ة 

 لا اتزلا  لاا   س  . ي يل  لاا قلاظة ة عا ا  ء  ة لااع   لا    ع  ا    لانعلا  لاا   س  .

 Jerman, Damjana  (2008 )دراسة  .7

 ددددددد     ددددددد ا لاا قلاظدددددددة ل ددددددد  ةسددددددد     دددددددع لااععاددددددد ا لااع زدددددددة   ددددددد   ع اسدددددددة لاا دددددددعز ا  ددددددد  ظددددددد ب س س   يظدددددددع  ل ددددددد  
 تب دددددددددددددددددددددددددددددسا  سدسدددددددددددددددددددددددددددددة لعلاقا لااععاددددددددددددددددددددددددددددد ا زددددددددددددددددددددددددددددد    ددددددددددددددددددددددددددددد    لا  ددددددددددددددددددددددددددددد  ة ا   ددددددددددددددددددددددددددددد   لانعلا  لاا   س ددددددددددددددددددددددددددددد .
لسدددددددددددد  لا    ددددددددددددد  لا  ددددددددددددد ء   دددددددددددددب لااععاددددددددددددد ا لااع زدددددددددددددة ي  ع ع ددددددددددددد   لعلاقا لااععاددددددددددددد ا  لاا بلالددددددددددددد  لا ظدددددددددددددت لاتس    
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لااع دددددددددددع   لاا ددددددددددد عة(   زددددددددددد  لا    ددددددددددد  لاا ددددددددددد      دددددددددددب  ع اسدددددددددددة لاا دددددددددددع ة ي  ع ع ددددددددددد   لاا دددددددددددد  ا لاائ ددددددددددد س سة  ق ددددددددددد  
يلاظددددددددددد ع ز  لاا قلاظددددددددددددة لا ددددددددددد  ة لاابلددددددددددددد  لاا   س ددددددددددد  زدددددددددددد  ت  سددددددددددد    دددددددددددد  ا  س ادددددددددددد ا.  لا  ظ ددددددددددددسة(. لاا ددددددددددد عة

لا ل ظددددددددد ا   دددددددددد  تعا دددددددددا  ع اسددددددددددة لاا دددددددددع ة. ي يلدددددددددد   يتبلددددددددد   لاا قلاظدددددددددة ل دددددددددد     لااععاددددددددد ا لااع زددددددددددة ت عدددددددددح عيقا
 لاا قلاظة ة مب ع لاظت لاتسجس ا تبلال  زع  ة ا     ة ز        لا    ة.

 Ahmad, N & ,.Benazirabad, S ( .2018 )دراسة  .8

 دددددددددد     دددددددددد ا لاا قلاظددددددددددة ل دددددددددد  ةسدددددددددد      سددددددددددة لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة  دددددددددد  ع دددددددددد  لان  دددددددددد   لا    دددددددددد ا  يظددددددددددع  ل دددددددددد  
 تب دددددددددددددددددددددددددددددددددددسا  سدسدددددددددددددددددددددددددددددددددددة لاظددددددددددددددددددددددددددددددددددد ع لا  لااععاددددددددددددددددددددددددددددددددددد ا لااع زدددددددددددددددددددددددددددددددددددة ا   ددددددددددددددددددددددددددددددددددد   لاا دددددددددددددددددددددددددددددددددددبقا لا  ظ دددددددددددددددددددددددددددددددددددسة.
لسددددددددددد  لا    دددددددددددد  لا  دددددددددددد ء   ددددددددددددب ز  قظدددددددددددد ا لااععادددددددددددد ا لااع زددددددددددددة ي  ع ع دددددددددددد   لاا بلالدددددددددددد  زدددددددددددد  لا    ددددددددددددبق  لعلاقا 

لاا دددددددددد عة لاا دددددددددد عة  لاا د  دددددددددد  لا، عزدددددددددد (   زدددددددددد  لا    دددددددددد  لاا دددددددددد      ددددددددددب اجدددددددددد ر لان  دددددددددد   لا    دددددددددد ا ي  ع ع دددددددددد   
 لااع ع   لاا  ب(. ا  

يلاظددددددددددد ع ز  لاا قلاظدددددددددددة لا ددددددددددد  ة لاابلدددددددددددد  زددددددددددد  لاظدددددددددددئ  اة ن ددددددددددد    لان  ددددددددددد  . يتبلددددددددددد   لاا قلاظدددددددددددة ل ددددددددددد     
لااععاددددددددددددد ا لااع زدددددددددددددة ت ددددددددددددد     ددددددددددددد      ددددددددددددد   ددددددددددددد  اجددددددددددددد ر لان  ددددددددددددد   لا    ددددددددددددد ا. ي يلددددددددددددد  لاا قلاظدددددددددددددة ة  )سددددددددددددد  

 لاظ ع لا  ا بلاا لاا بلال  لا ا   ع  ا عا ا لاا  عة.

 Inayat, Abdulrahman  (2025 )دراسة  .9

 دددددددددد     دددددددددد ا لاا قلاظددددددددددة ل دددددددددد  ةسدددددددددد     ددددددددددع لاا   دددددددددد لاا لاا)ء  سددددددددددة يلا ا  دددددددددد ع ة   دددددددددد  لاظددددددددددت لاتسجس ا لااععادددددددددد ا 
 لااع زددددددة  دددددد  لاا ددددددعى لانيظدددددد   يظددددددع  ل دددددد  تب ددددددسا  سدسددددددة ت سسدددددد  لاا بلالدددددد  زدددددد  لا    ددددددبق  دددددد  ظددددددس ى قا دددددد .
لسدددددددد  لا    دددددددد  لا  دددددددد ء   ددددددددب لاظددددددددت لاتسجس ا لااععادددددددد ا لااع زددددددددة ي  ع ع دددددددد   لاا ع ددددددددس  لاا)ءدددددددد     لاظدددددددد ع لا  
يظددددددددد    لاا بلالدددددددددد  لا ا  دددددددددد ع   ت  سددددددددد  لاا س ادددددددددد ا(   زدددددددددد  لا    ددددددددد  لاا دددددددددد      ددددددددددب  ع اسدددددددددة لاا بلالدددددددددد  ي  ع ع دددددددددد  

  تد    لا    بق  لاا)ءة  لاا  عة(.

يلاظددددددددددد ع ز  لاا قلاظدددددددددددة لا ددددددددددد  ة لاابلدددددددددددد  زددددددددددد  ت  سددددددددددد  ز  دددددددددددبف يظددددددددددد    لاا بلالددددددددددد  لا ا  ددددددددددد ع . يتبلددددددددددد   
لاا قلاظدددددددددة ل ددددددددد     لاا ع دددددددددس  لاا)ءددددددددد    يلا   ددددددددد ا لااعا سدددددددددة  عددددددددداللا   ع اسدددددددددة لاا بلالددددددددد . ي يلددددددددد  لاا قلاظدددددددددة 

 ة عا ا لا   بف ة ا  ة لااععاسة ا بلب  ل   ا  بق  يظ .

 Farmer, Monique  (2024 )دراسة  .10

  يظدددددددع  ل ددددددد  تب دددددددسا  سدسدددددددة 2025 ددددددد     ددددددد ا لاا قلاظدددددددة ل ددددددد  ةسددددددد   ت ددددددد   ا لااععاددددددد ا لااع زدددددددة  ددددددد   ددددددد   
لسددددددددددددد  لا    ددددددددددددد  لا  ددددددددددددد ء   دددددددددددددب   زبلاا ددددددددددددة لاا  ددددددددددددد   ا ز)ددددددددددددد  لعلاقا لانلزددددددددددددد ا يت  زددددددددددددد  لاادددددددددددد ز   لا لدددددددددددددم  ع 

ز  قظددددددددددددددددد ا لااععاددددددددددددددددد ا لااع زدددددددددددددددددة ي  ع ع ددددددددددددددددد   لعلاقا لانلزددددددددددددددددد ا  لاا  سددددددددددددددددد  زددددددددددددددددد  لاا   باباسددددددددددددددددد   لا ل دددددددددددددددددد ق 
ة  بلا دددددددددددددح(   زددددددددددددد  لا    ددددددددددددد  لاا ددددددددددددد      دددددددددددددب اجددددددددددددد ر لاظدددددددددددددت لاتسجس ا لااععاددددددددددددد ا لااع زدددددددددددددة ي  ع ع ددددددددددددد   لاا ددددددددددددد عة  

 لاا د     لاا د  ا(.
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يلاظددددددددد ع ز  لاا قلاظدددددددددة لا ددددددددد  ة لاابلدددددددددد  زددددددددد  ت  سددددددددد  تجددددددددد ق  لا   قظددددددددد    ددددددددد  لااععاددددددددد ا لااع زدددددددددة. يتبلددددددددد   
لاا قلاظدددددددددددددة ل ددددددددددددد     لاا  سددددددددددددد  زددددددددددددد  لاا   باباسددددددددددددد  يلاا ددددددددددددد ق ح لا  ددددددددددددد  ع  عددددددددددددداللا  اجددددددددددددد ر لااععاددددددددددددد ا لااع زدددددددددددددة. 

 ي يل  لاا قلاظة ة مب ع لاظت لاتسجس ا زعاة ،علاقا لانلز ا يلا ظ د عا ز  لاا ز   لا لم  ع .

 أوجه التشابه والًختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية

: أوجه التشابه  أولًا
 :المجال الموضوعي المشترك .1

ت دددددددددت إ ا سددددددددد  لاا قلاظددددددددد ا زددددددددد  لاا قلاظدددددددددة لا   اسدددددددددة  ددددددددد  تع  ز ددددددددد    ددددددددد  عقلاظدددددددددة لااعبلازددددددددد  لا ددددددددد  عا   ددددددددد  لانعلا  
لاا   س دددددددددددددد   دددددددددددددد  ظددددددددددددددس ا ا ت  س سددددددددددددددة زع  دددددددددددددددة  زدددددددددددددد  لاات   ددددددددددددددز   دددددددددددددد  عيق لااععادددددددددددددد ا لااع زددددددددددددددة  ي لاا بلالدددددددددددددد  

( Bagwell  2021لا ظدددددددددددت لاتس    ع  دددددددددددع ق تيدددددددددددى   ددددددددددد  ت  ددددددددددد   لانعلا .   ددددددددددد  ظددددددددددد س  لا )ددددددددددد    عقلاظددددددددددد ا ز)ددددددددددد  
( ت  ياددددددددددد    دددددددددددع لااععاددددددددددد ا لااع زدددددددددددة   ددددددددددد  لانعلا  لاا   س ددددددددددد   ي دددددددددددب زددددددددددد    بلا ددددددددددد  زددددددددددد  ز دددددددددددبق Jerman  2008ي

 لاا قلاظة لا   اسة.

 :الًهتمام بجودة الخدمات .2

(  ددددددددددد  لاات   دددددددددددز   ددددددددددد  Ahmad et al  .2024( ي2025ت ءددددددددددد    لاا قلاظدددددددددددة لا   اسدددددددددددة زددددددددددد  عقلاظددددددددددد ا ز)ددددددددددد  ل دددددددددددعا  
ت  دددددددد   اددددددددبعا لا  دددددددد ز ا  جددددددددا  زدددددددد  لانعلا  لاا   س دددددددد   لسدددددددد  ت دددددددد    دددددددد ا لاا قلاظدددددددد ا ل دددددددد  اسدددددددد   ق دددددددد  
لااع ددددددددددع  يلاا دددددددددد عة لا  ظ ددددددددددسة     ددددددددددعلاا ق ت ددددددددددسة  ي دددددددددد    عدددددددددد ع تئ  يا دددددددددد  لاا قلاظددددددددددة لا   اسددددددددددة  دددددددددد  ظددددددددددس ى 

  عز ا لا ت   ا لاا عبع ة.

 :الًعتماد علت المنهج الوصفي التحليلي  .3

( 2025(  يل دددددددددددددعا  Bagwell (2021)  Jerman  2008ة ددددددددددددد    ثددددددددددددد  عقلاظدددددددددددددة  –زع ددددددددددددد  لاا قلاظددددددددددددد ا لاا ددددددددددددد ةءة 
لا   دددددددد ا لا دددددددد  ة لاابلددددددددد  لاا   س دددددددد  ا قلاظددددددددة لااععادددددددد ا ةدددددددد   لا    دددددددد لاا  ي ددددددددب اددددددددد  لا دددددددد  ة لا  دددددددد ع    –

 دددددددد  لاا قلاظددددددددة لا   اسددددددددة  ز دددددددد   ع دددددددد  ت دددددددد  ثا   دددددددد  لانظدددددددد ب  لاا   دددددددد  ا دددددددد    ت  سدددددددد  عاسدددددددد  ا ععادددددددد ا ةدددددددد   
 لا     لاا.

 :أهمية الموارد البشرية والتخطيط .4

(  ددددددددد  لاا   سددددددددد    ددددددددد     سدددددددددة Farmer  2024( ي2025ت دددددددددد  لاا قلاظدددددددددة لا   اسدددددددددة زددددددددد  عقلاظددددددددد ا ز)ددددددددد  لا  ع ددددددددد   
لا ددددددددددددددبلاقع لاا  ددددددددددددددع ة  ز)دددددددددددددد  لاا دددددددددددددد ق ح لا  دددددددددددددد ( يلاا عمددددددددددددددس  لا ظددددددددددددددت لاتس    ز)دددددددددددددد  لاظددددددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددددددددد ( 
 عبلازددددددددددد  ل ظددددددددددد ة  ددددددددددد  تعا دددددددددددا لانعلا  لاا   س ددددددددددد   لسددددددددددد  تع دددددددددددا  ددددددددددد ا لاا قلاظددددددددددد ا   ددددددددددد  تمدددددددددددب ع لاا دددددددددددد  لاا 

 يلا ظت لاتسجس ا ا  ءس  لاا   ز لاا   س  .

ا: أوجه الًختلاف   ثانيا
 :الموقع الجغرافي والسياق المحلي  .1
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  زبادددددددد      ل دددددددد ( STCتع ددددددددا لاا قلاظددددددددة لا   اسددددددددة   دددددددد   ددددددددعز ا لا ت دددددددد  ا  دددددددد  لا    ددددددددة لااععاسددددددددة لاا ددددددددعبع ة  
ة    دددددددددددة لااع ددددددددددد ر  ةت  ددددددددددد  ق ددددددددددداا  عددددددددددد  لاا قلاظددددددددددد ا لاا ددددددددددد ةءة   ددددددددددد  ظدددددددددددس ا ا ا علا سدددددددددددة زع  ددددددددددددة ز)ددددددددددد  

&  Alshams؛ Ahmad et al., 2024(  ي لا،زددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد قلاا  Jerman, 2008؛ Bagwell, 2021ظددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد ب س س   
Yassin, 2024. لا    لاا س ى لا     لاا عبع  (  ز    جع  لاا قلاظة لا   اسة   ث  ت    ا

 :المتغير المستقل في الدراسة الحالية أكثر شمولًا  .2

لاا قلاظددددددددة لا   اسددددددددة تئ دددددددد ي  اددددددددبعا لعلاقا لااععادددددددد ا لااع زددددددددة ة  عدددددددد ع  دددددددد ز ة ت دددددددد   لاظددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددد   
لاا دددددددددد ق ح لا  دددددددددد   يلاظدددددددددد ع لا  لاا   باباسدددددددددد  لا    )ددددددددددة   دددددددددد  لدددددددددد       عدددددددددد  لاا قلاظدددددددددد ا ق دددددددددداا   دددددددددد    عدددددددددد ع 

لا ز)ددددددددددددددد  لعلاقا لانلزددددددددددددددد ا  ءددددددددددددددد    (  ي لاا بلالددددددددددددددد  لااددددددددددددددد لا     ءددددددددددددددد   لا  ع ددددددددددددددد   Farmer, 2024  ثددددددددددددددد  ت   ددددددددددددددد ا
2025.) 

 :تركيز علت شركات الًتصالًت الكبرا  .3

ت  دددددد ل لاا قلاظددددددة لا   اسددددددة ةت   ز دددددد    دددددد   ددددددعز ا لا ت دددددد  ا لاا ادددددد ف  دددددد  لاا ددددددعبع ة  ي دددددد لا  عددددددال زدددددد     سددددددة 
لاا  ددددددد    يمز  اسددددددددة تع س  دددددددد    دددددددد  امددددددد   لا ت دددددددد  ا لاا    يددددددددى   دددددددد  لا    دددددددة  ةت  دددددددد  ق دددددددداا عقلاظدددددددد ا ظدددددددد ةءة 

(  ي لا    ددددددددددددددددددد ا لااع زدددددددددددددددددددة Ahmad et al., 2024  ددددددددددددددددددد  ام  ددددددددددددددددددد ا   دددددددددددددددددددعف ز)ددددددددددددددددددد  لا    ددددددددددددددددددد ا لا، عزسدددددددددددددددددددة  
 Alshams  &Yassin, 2024. ز    جع  لاا س ى لااءم ع  زع  دا  ) 

 :ارتباط المتغيرات بالأداء التنظيمي في سياق رقمي .4

لاا قلاظدددددددددة لا   اسدددددددددة ت ددددددددد   ل ددددددددد  لاادددددددددعا  لاا ددددددددد ز  ةددددددددد   ادددددددددبعا لعلاقا لااععاددددددددد ا لااع زدددددددددة يلانعلا  لاا   س ددددددددد  زددددددددد  
لاات   دددددددددددز   ددددددددددد  لاظددددددددددد ع لا  لاا   باباسددددددددددد  لا    )دددددددددددة  ُ عددددددددددد  ق تيدددددددددددى   يادددددددددددت   ءددددددددددد    ددددددددددد  لعلاقا لااععاددددددددددد ا  ي 

لا Bagwell  2021( يJerman  2008لاا بلالددددددددددد  لاا ء سددددددددددد     ددددددددددد   ددددددددددد  عقلاظددددددددددد ا ز)ددددددددددد   (  ز ددددددددددد   ع ددددددددددد  تع  دددددددددددزا
   ا      لاا   ز  لاا   باب      ةت ة قا سة.

 المنطلقات النظرية للبحث 

ت ددددددئ   لا  م ءدددددد ا لاا  ع ددددددة ا   دددددد  ل دددددد  ت   دددددد  يتد دددددد   ز   دددددد لاا لاا قلاظددددددة   دددددد   عاسدددددد   زدددددد  لاات   ددددددز   دددددد  لا    دددددد  
لا  دددددددددد ء   اددددددددددبعا لعلاقا لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة( يلا    دددددددددد  لاا دددددددددد     لانعلا  لاا   س دددددددددد (  دددددددددد  ظددددددددددس ى  ددددددددددعز ا لا ت دددددددددد  ا  دددددددددد  
لا    دددددددة لااععاسدددددددة لاا دددددددعبع ة.  ثددددددد ر  ددددددد لا لا، ددددددد ق لاا  دددددددع  ل ددددددد  تب دددددددسا لان عددددددد ع لااع ت دددددددسة ا ددددددد  ز   ددددددد   زددددددد  لا ظدددددددئ  ع 

 ل   لانعةس ا لانز ع  سة ا     لس غة    سة يعاسءة تع   لااععاة ة     ا لا     لاا.

: المتغير المستقل   جودة إدارة العلاقات العامة -أولًا

ُ عدددددددع ر اددددددددبعا لعلاقا لااععاددددددد ا لااع زددددددددة ة تثددددددد  لااءدددددددد قا   دددددددد  ت ددددددد س  يت دسدددددددد  لاظدددددددت لاتسجس ا تبلالدددددددد   ع  ادددددددة أثدددددددد ر ل دددددددد  
 ,Grunigة ددددددددد    عاددددددددد ا ز ددددددددد  لازة زددددددددد    ددددددددد    لا  ددددددددد  ة  يتعا دددددددددا لاا دددددددددبقا لا  ظ دددددددددسة  يمعلاقا لانلزددددددددد ا ة دددددددددد  ا  

2006, p. 23:     ت    لان ع ع لااع ت سة   بعا لعلاقا لااععا ا لااع زة ز .) 
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: ت  دددددددددددد   ت دددددددددددد س   مدددددددددددد  تبلالدددددددددددد      سددددددددددددة لا      ددددددددددددة أثدددددددددددد ر ل دددددددددددد  لاا د  دددددددددددد  اسىىىىىىىىىىىىىتراتيجيات التواصىىىىىىىىىىىىىل .1
لاادعدددددددددد    زدددددددددد  لا    ددددددددددبق لاادددددددددد لا    يلا  دددددددددد ق    ة دددددددددد    دددددددددد   اءدددددددددد  لااعظدددددددددد    لا  ظ ددددددددددسة ةب ددددددددددبر ي ددددددددددد  سة 

 Ledingham, 2003, p. 190.) 

:   ددددددد   ل ددددددد  ز ددددددد بف لاا دددددددد  لاا يلا  ددددددد قلاا لااحددددددد        ددددددد  زب ددددددددب لااععاددددددد ا لااع زدددددددة  يلااحددددددد  التىىىىىىىىدريب المهنىىىىىىىىي .2
تُ ئ ددددددددددددح زدددددددددددد   ددددددددددددع  ةددددددددددددعلاز  ت ق  سددددددددددددة ز ع  ددددددددددددة تع ددددددددددددا   دددددددددددد  لعلاقا لانلزدددددددددددد ا  لاا بلالدددددددددددد  لا ظددددددددددددت لاتس    

 (.Cutlip et al., 2006, p. 45يت  س  لال س ا ا لا    بق  

:   ع دددددددددددددد  ة  ظدددددددددددددد د عا زدددددددددددددد  لانعيلاا لاا   باباسددددددددددددددة ز)دددددددددددددد  ز  دددددددددددددد ا اسىىىىىىىىىىىىىىىتخدام التكنولوجيىىىىىىىىىىىىىىىىا الحديثىىىىىىىىىىىىىىىىة .3
( ا   دددددددددددددد   CRMلاا بلالدددددددددددددد  لا ا  دددددددددددددد ع   ت  ددددددددددددددسعا لاا س ادددددددددددددد ا  ي ا  ددددددددددددددة لعلاقا لااععادددددددددددددد ا زدددددددددددددد  لااع ددددددددددددددع   

 (.Kent  &Taylor, 2002, p. 30ابعا لاا د    ز  لا    بق يت عي  لا ظ ج ةة  ل س ا أث   

: المتغير التابع   الأداء التنظيمي -ثانياا

ُ عدددددددددع ر لانعلا  لاا   س ددددددددد  ة ادددددددددر زددددددددد ف ت ءسددددددددد  لا    دددددددددة ن ددددددددد لا    لا ظدددددددددت لاتسجسة زددددددددد   دددددددددع   دددددددددد  ا لااع  سددددددددد ا  ق ددددددددد  
(.  ددددددددددددد  Cameron  &Whetten, 1983, p. 270  ددددددددددددد    لا  ددددددددددددد  ة  يلا  دددددددددددددد ق   ددددددددددددد  ز دددددددددددددزا ت    دددددددددددددسة  ددددددددددددد  لاا دددددددددددددبى  

ظدددددددددددس ى  دددددددددددعز ا لا ت ددددددددددد  ا     )ددددددددددد  لانعلا  لاا   س ددددددددددد   ددددددددددد  ت ءسددددددددددد    ددددددددددد لار لان  ددددددددددد   زددددددددددد   دددددددددددع  ت  ددددددددددد   ق ددددددددددد  
لااع دددددددددع   ل ددددددددد عا لا   دددددددددة لاا دددددددددباسة  يتعا دددددددددا لاا ددددددددد عة لا  ظ دددددددددسة. ت ددددددددد   لان عددددددددد ع لااع ت دددددددددسة اددددددددد علا  لاا   س ددددددددد  زددددددددد  

:    

: ُ ءدددددددد   ة دددددددد ف ت  سددددددددة تباعدددددددد ا لااع ددددددددع  زدددددددد   ددددددددع  اددددددددبعا لا  دددددددد ز ا  ظددددددددع ة لا ظدددددددد ج ةة  رضىىىىىىىىىا العمىىىىىىىىىلاء .1
 (.Kotler  &Keller, 2016, p. 150ي ع اسة لاا بلال   

: ت دددددددد   ل ددددددددد  لااءدددددددد قا   ددددددددد  ت دسدددددددد  لااع  سددددددددد ا لاا لا  سددددددددة ة دددددددددد  ا  ز)ددددددددد  لعلاقا كفىىىىىىىىىىاءة العمليىىىىىىىىىىات التنظيميىىىىىىىىىىة .2
 (.Slack et al., 2013, p. 45لا بلاقع  لاا   س  ة   لا،علاقلاا  يت ءس  لان  لار ة ا  لاا   اس   

: ت ع ددددددد  ة ا دددددددبقا لاا   سدددددددة ا     دددددددة  دددددد     ددددددد     ددددددد    لا  ددددددد  ة  يلااحددددددد  تُ ةددددددد  زددددددد  السىىىىىىىمعة المؤسسىىىىىىىية .3
 .Fombrun  &Van Riel, 2004, p دددددددددددددددددع  لاا بلالددددددددددددددددد  لاادعددددددددددددددددد     لاا دددددددددددددددددد  سة  يلا  ددددددددددددددددد ياسة لا ا    سددددددددددددددددددة  

32.) 

 العلاقة بين المتغيرين

تدتددددددددددد ر لا  م ءددددددددددد ا لاا  ع دددددددددددة ا ددددددددددد لا لاا  ددددددددددد  يادددددددددددبع  عادددددددددددة ل ج ةسدددددددددددة ةددددددددددد   ادددددددددددبعا لعلاقا لااععاددددددددددد ا لااع زدددددددددددة يلانعلا  
لاا   س ددددددددددددددد   لسددددددددددددددد  ل  ت  ددددددددددددددد   لاظدددددددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالددددددددددددددد   ق ددددددددددددددد  ز ددددددددددددددد بف لاا ددددددددددددددد ق ح لا  ددددددددددددددد   يلا ظددددددددددددددد د عا زددددددددددددددد  
لاا   باباسددددددددد  لا    )دددددددددة    ددددددددد      ددددددددد ع  ل دددددددددد  تعا دددددددددا ق ددددددددد  لااع دددددددددع   ت  دددددددددد    دددددددددد  ا لااع  سددددددددد ا  يتءب دددددددددة لاا دددددددددد عة 

(  لااحدددددددددددد  Relationship Management Theoryلا  ظ ددددددددددددسة.   ددددددددددددئ    دددددددددددد لا لا  تدددددددددددد لار ل دددددددددددد  ا ع ددددددددددددة لعلاقا لااععادددددددددددد ا  
ت  دددددد     لااععادددددد ا لااع زددددددة لاادع  اددددددة ت دددددد    دددددد  ة دددددد    عادددددد ا  ب  ددددددة لانزدددددد  زدددددد    دددددد    لا  دددددد  ة  ز دددددد   عددددددال لانعلا  
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(. يزددددددددددددددددد   دددددددددددددددددع  تم سددددددددددددددددد   ددددددددددددددددد لا لا، ددددددددددددددددد ق لاا  دددددددددددددددددع   ددددددددددددددددد  ظدددددددددددددددددس ى  دددددددددددددددددعز ا Ledingham, 2003, p. 190لاا   س ددددددددددددددددد   
 لا ت   ا لاا عبع ة       لاا    ل   لا    ق   ا لااععاة      زس لا   ا ء    قؤف عاسءة يز  سة.

 منهج البحث: 

تع  ددددددددد   ددددددددد ا لاا قلاظدددددددددة   ددددددددد  لا ددددددددد  ة لاابلدددددددددد  لاا   س ددددددددد  ا  ددددددددد    دددددددددع ادددددددددبعا لعلاقا لااععاددددددددد ا لااع زدددددددددة   ددددددددد  ت  ددددددددد   
لانعلا  لاا   س دددددددد   دددددددد   ددددددددعز ا لا ت دددددددد  ا  دددددددد  لا    ددددددددة لااععاسددددددددة لاا ددددددددعبع ة. ي ثدددددددد ر  دددددددد لا لا دددددددد  ة ل دددددددد  تءدددددددد    يلدددددددد  
عاسدددددددددد  يت  سدددددددددد   دددددددددد ز  ا سدسددددددددددة تدددددددددد       عدددددددددد ع اددددددددددبعا لعلاقا لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة  لاظددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددددد   لاا دددددددددد ق ح 
لا  دددددددددد   لاظدددددددددد ع لا  لاا   باباسدددددددددد  لا    )ددددددددددة(   دددددددددد  لانعلا  لاا   س دددددددددد  زدددددددددد   ددددددددددع  ت  سدددددددددد  لااععاددددددددددة ةدددددددددد    دددددددددد ا لان عدددددددددد ع 

 يز  علاا لانعلا  لاا   س   ز)  ق   لااع ع    د  ا لااع  س ا لاا   س سة  يلاا  عة لا  ظ سة.

بل    ددددددددد   س ددددددددة ز بادددددددددة زددددددددد  زدددددددددب د   ت ددددددددئ   لاا قلاظدددددددددة ل ددددددددد  ا دددددددد  لاا س اددددددددد ا زسددددددددد لااسا  ة ظددددددددد ع لا  لاظددددددددئ  اة    سدددددددددة تدددددددددُ
  زبادددددددددد      ل دددددددددد (  لسدددددددددد  ظددددددددددت   STCلعلاقا لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة يلااع ددددددددددع   دددددددددد   ددددددددددعز ا لا ت دددددددددد  ا لاا ددددددددددعبع ة  ز)دددددددددد  

  سددددددددددددد  ا ددددددددددددد    ت )س سدددددددددددددة لااعس دددددددددددددة.  300-200زب ددددددددددددد  ي 100-50لا  سددددددددددددد ق  س دددددددددددددة   دددددددددددددبلا سة ز بادددددددددددددة زددددددددددددد  لدددددددددددددبلا   
يأثدددددددد ر  دددددددد ا لا ظددددددددئ  اة ل دددددددد  اسدددددددد   زدددددددد ف لظدددددددد    اددددددددبعا لعلاقا لااععادددددددد ا لااع زددددددددة  دددددددد  ت  دددددددد   لانعلا  لاا   س دددددددد  زدددددددد  
 ددددددددع  تءسددددددددس  لاظدددددددد ج ة ا لا   ددددددددب    لددددددددب   ع اسددددددددة لاظددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددد   ز دددددددد بف لاا دددددددد ق ح لا  دددددددد   يلاظدددددددد ع لا  

 لاا   باباس .

ت  دددددددد    علاا لاا قلاظددددددددة زج ب ددددددددة زدددددددد  لاادءددددددددعلاا لا با ددددددددة اءسدددددددد   لان ددددددددع لا    ددددددددع ا دددددددد  ُ عدددددددد  زدددددددد    عدددددددد ع اددددددددبعا لعلاقا 
لااععاددددددددددددد ا لااع زدددددددددددددة  لاظدددددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالددددددددددددد   لاا ددددددددددددد ق ح لا  ددددددددددددد   لاظددددددددددددد ع لا  لاا   باباسددددددددددددد  لا    )دددددددددددددة(   ددددددددددددد  لانعلا  

:  يلا دددددددددددد    دددددددددددد ا( ا ءدددددددددددد  ع 5:    يلا دددددددددددد    دددددددددددد ا ل دددددددددددد  1لاا   س دددددددددددد   زدددددددددددد  لا   دددددددددددد ع زءسدددددددددددد   اس ددددددددددددعا لا     ددددددددددددى   زدددددددددددد  
  ي اددددددددد  زددددددددد   دددددددددع  تم سددددددددد  زج ب دددددددددة SPSSلاظددددددددد ج ة ا لا   دددددددددب   . يظدددددددددت   ت  سددددددددد  لاا س اددددددددد ا ة ظددددددددد ع لا  ةعاددددددددد ز  

زدددددددددددد  لانظدددددددددددد اسح لا،ل دددددددددددد  سة لا   ظدددددددددددد ة ز)دددددددددددد  لاا  ددددددددددددعلاقلاا  لاا  ددددددددددددح  لا  بظددددددددددددم ا  لا ا ددددددددددددعلار لا عسدددددددددددد ق   يلا   دددددددددددد ق 
 ANOVA.ق لاادع س ا يلاا  ء  ز  ع اة لااععا ا ة   لا     لاا      ) 

 مصادر البيانات في الدراسة:

تع  دددددد   دددددد ا لاا قلاظددددددة   دددددد  ز دددددد عق ةس ادددددد ا ز  ب ددددددة ا دددددد    ت ءسدددددد    دددددد لا    لاا  )سددددددة  دددددد  ت  سدددددد    ددددددع اددددددبعا لعلاقا 
لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة   دددددددددد  ت  دددددددددد   لانعلا  لاا   س دددددددددد   دددددددددد   ددددددددددعز ا لا ت دددددددددد  ا  دددددددددد  لا    ددددددددددة لااععاسددددددددددة لاا ددددددددددعبع ة  زدددددددددد  

  ع  ز  ق   ق ت س  :

: المصادر الثانوية  أولًا
ت ددددددددددددد   لا  ددددددددددددد عق لاا) اب دددددددددددددة لاا  دددددددددددددح يلا علااددددددددددددد  لااع  سدددددددددددددة لااععاسدددددددددددددة يلانا  سدددددددددددددة لااحددددددددددددد  ت  ياددددددددددددد  زب دددددددددددددب  ادددددددددددددبعا لعلاقا 
لااععادددددددددددددد ا لااع زدددددددددددددددة ي  ع ع دددددددددددددد  لا    ددددددددددددددددة  لاظدددددددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددددددددد   لاا ددددددددددددددد ق ح لا  دددددددددددددد   لاظددددددددددددددد ع لا  لاا   باباسددددددددددددددد  
لا    )ددددددددددة(  ل دددددددددد  ة ل دددددددددد  لاا قلاظدددددددددد ا لاا دددددددددد ةءة لااحدددددددددد  ت  يادددددددددد  لااععاددددددددددة ةدددددددددد   لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة يلانعلا  لاا   س دددددددددد   دددددددددد  
ظدددددددددس ا ا ت  س سدددددددددة ز  ب دددددددددة.   ددددددددد  لاظددددددددد ع ا  لاا قلاظدددددددددة ة ة ددددددددد   ز ع  دددددددددة  ددددددددد  زدددددددددد  س  لعلاقا لااععاددددددددد ا لااع زدددددددددة  
لانعلا  لاا   س دددددددددددد   يق دددددددددددد  لااع ددددددددددددع   ل دددددددددددد  ا اددددددددددددح لاادددددددددددد يق  ا لااع  سددددددددددددة لا    ددددددددددددة  يلااعظدددددددددددد    لا   زعسددددددددددددة  يلاا ءدددددددددددد ق ع 
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ع ا  ددددددددد ا زعع سدددددددددة اب دددددددددة STCلاا ددددددددد عقا  ددددددددد   دددددددددعز ا لا ت ددددددددد  ا لاا دددددددددعبع ة ز)ددددددددد     زباددددددددد      يل ددددددددد   ي دددددددددب زددددددددد  ي ددددددددد 
 ت    لا،  ق لاا  ع  يت       ة    لاادع س ا      عاس .

ا: المصادر الأولية  ثانيا
تع  ددددددددددد  لاا قلاظدددددددددددة   ددددددددددد  لا ظدددددددددددئ  اة زددددددددددد علاا ق ت دددددددددددسة    ددددددددددد  لاا س اددددددددددد ا لا س لااسدددددددددددة زددددددددددد  زج  ددددددددددد  لاا قلاظدددددددددددة  لسددددددددددد  تددددددددددد  
ت دددددددددد س    اءسدددددددددد   زدددددددددد ف لظدددددددددد    اددددددددددبعا لعلاقا لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة  دددددددددد  ت  دددددددددد   لانعلا  لاا   س دددددددددد  زدددددددددد   ددددددددددع  تءسددددددددددس  
  ع ع دددددددد   لاظددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددد   لاا دددددددد ق ح لا  دددددددد   لاظدددددددد ع لا  لاا   باباسدددددددد  لا    )ددددددددة(. يادددددددد  تدددددددد  ل دددددددد لاع لا ظددددددددئ  اة 

  يتبليع دددددددددد    ددددددددد   س دددددددددة زع ددددددددد قا زددددددددد  لااعددددددددد ز     دددددددددد  Google Formsلا ت ياسدددددددددا  ة ظددددددددد ع لا  ز  دددددددددة ز ع  دددددددددة ز)ددددددددد  
  زباددددددددددد      ل ددددددددددد (  ة سددددددددددد  ت ددددددددددد   STCلعلاقلاا لااععاددددددددددد ا لااع زدددددددددددة يلااع دددددددددددع   ددددددددددد   دددددددددددعز ا لا ت ددددددددددد  ا لاا دددددددددددعبع ة  

ظدددددددددددددئ  اة ل ددددددددددددد  ت مسدددددددددددددة   عددددددددددددد ع ادددددددددددددبعا لعلاقا   سددددددددددددد  ا ددددددددددددد    ت )س سدددددددددددددة لااعس دددددددددددددة.  ددددددددددددد    لا   25 زب ددددددددددددد  25لدددددددددددددبلا   
لااععادددددددددد ا لااع زدددددددددددة  يتءسدددددددددددس  لا ع  ظددددددددددد     ددددددددددد  ز  دددددددددددعلاا لانعلا  لاا   س دددددددددد  ز)ددددددددددد  ق ددددددددددد  لااع دددددددددددع    دددددددددددد  ا لااع  سددددددددددد ا  

 يلاا  عة لا  ظ سة  ة    ئسا لا    ق لاادع س ا يلاابلب  ل   ا     عاسءة تع   لااععاة ة   لا     لاا.

 أدوات الدراسة والأساليب الإحصائية 

تع  دددددددد  لاا قلاظددددددددة   دددددددد  زج ب ددددددددة زدددددددد  لانعيلاا يلانظدددددددد اسح لا،ل دددددددد  سة ا   سدددددددد  لاا س ادددددددد ا لااحدددددددد  تدددددددد  ا ع دددددددد  زسدددددددد لااسا   
 (  يت    ز     :SPSSي ا  ة ظ ع لا  ةعا ز  لا  ازة لا،ل   سة ا ع ب  لا ا    سة  

 . الإحصاء الوصفي1

: ا   سددددددددددددد  لا   ددددددددددددد    لاا   بغعلا سدددددددددددددة اعس دددددددددددددة لاا قلاظدددددددددددددة  ز)ددددددددددددد   لااد دددددددددددددة التكىىىىىىىىىىىىىىىرارات وال سىىىىىىىىىىىىىىىب المئويىىىىىىىىىىىىىىىة •
لااع ع ددددددددددة  لا  دددددددددد بف لاا ع س دددددددددد   لا  ادددددددددد ا لا   سددددددددددة  ددددددددددب د  لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة   ي اب سددددددددددة لااع ددددددددددع (  ي  دددددددددد  
لاتج  دددددددددد ا لا  دددددددددد ق    لددددددددددب  ز دددددددددد بف اددددددددددبعا لعلاقا لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة يت     دددددددددد    دددددددددد  لانعلا  لاا   س دددددددددد   دددددددددد  

  عز ا لا ت   ا لاا عبع ة.

: اءسدددددددددد   زدددددددددد ف ت دددددددددد    لا،ا ةدددددددددد ا يلا دددددددددد عر لاظدددددددددد ج ة ا المتوسىىىىىىىىىىىىطات الحسىىىىىىىىىىىىابية والًنحىىىىىىىىىىىىراف المعيىىىىىىىىىىىىارم  •
لا   دددددددددددددب    لدددددددددددددب    عدددددددددددددد ع ادددددددددددددبعا لعلاقا لااععادددددددددددددد ا لااع زدددددددددددددة  لاظدددددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددددددددد   لاا ددددددددددددد ق ح لا  دددددددددددددد   
لاظدددددددددددددد ع لا  لاا   باباسدددددددددددددد  لا    )ددددددددددددددة( يز  ددددددددددددددعلاا لانعلا  لاا   س دددددددددددددد   ق دددددددددددددد  لااع ددددددددددددددع    ددددددددددددددد  ا لااع  سدددددددددددددد ا  

 لاا  عة لا  ظ سة(  ز            تء    لبقا   سة عاسءة    ز  بف لا،ا ة ا يت   ث .

 نموذج الدراسة: 

 تع      ا لاا قلاظة     ت  س  لااععاة ة   ز       ق ت س          :

   ة  ع ع  :المتغير المستقل: جودة إدارة العلاقات العامة

لاظددددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددددددد : ت دددددددددددد   ت دددددددددددد س  يت دسدددددددددددد   مدددددددددددد  تبلالدددددددددددد   ع  اددددددددددددة أثدددددددددددد ر ل دددددددددددد  لاا د  دددددددددددد  زدددددددددددد   .1
 ي د ر. يلا   ق         يلااح  لاا لا    لا    بق 
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لاا ددددددددد ق ح لا  ددددددددد :   ع ددددددددد  ة  ددددددددد بف لاا دددددددددد  لاا يلا  ددددددددد قلاا لااحددددددددد        ددددددددد  زب ددددددددددب لااععاددددددددد ا لااع زدددددددددة  يلااحددددددددد   .2
 تُ ئ ح ز   ع  ةعلاز  ت ق  سة ز ع  ة.

لاظددددددددددددد ع لا  لاا   باباسددددددددددددد  لا    )دددددددددددددة:   ددددددددددددد   ل ددددددددددددد  لا ظددددددددددددد د عا زددددددددددددد  لانعيلاا لاا   باباسدددددددددددددة ز)ددددددددددددد  ز  ددددددددددددد ا  .3
 لاا بلال  لا ا   ع  ي ا  ة لعلاقا لااععا ا ز  لااع ع  ا      ابعا لاا بلال .

   ة  ع ع  :المتغير التابع: الأداء التنظيمي

ق ددددددددد  لااع دددددددددع : ُ ءددددددددد   ة ددددددددد ف ت  سدددددددددة تباعددددددددد ا لااع دددددددددع  زددددددددد   دددددددددع  ادددددددددبعا لا  ددددددددد ز ا يظدددددددددع ة لا ظددددددددد ج ةة  .1
  ل س ا أث .

 ددددددددد  ا لااع  سدددددددد ا لاا   س سددددددددة: ت دددددددد   ل دددددددد  لااءدددددددد قا   دددددددد  ت دسدددددددد  لااع  سدددددددد ا لاا لا  سددددددددة ة ددددددددد  ا  ة دددددددد   دددددددد   ادددددددد   .2
 لاا   س  ة   لا،علاقلاا يت ءس  لان  لار ة ا  لاا   اس .

لاا ددددددد عة لا  ظ دددددددسة: ت ع ددددددد  ة ا دددددددبقا لاا   سدددددددة ا     دددددددة  ددددددد     ددددددد     ددددددد    لا  ددددددد  ة  يلااحددددددد  تُ ةددددددد  زدددددددد   .3
  ع  لاا بلال  لاادع    يلا   ياسة لا ا    سة.

 حدود البحث 

 . الحدود الزمانية:1

  لسدددددددد   دددددددد   ا دددددددد  يت  سدددددددد  لاا س ادددددددد ا لا س لااسددددددددة  ددددددددع   دددددددد ا لاادتدددددددد ا  ة دددددددد  2025تُجددددددددعف  دددددددد ا لاا قلاظددددددددة  ددددددددع   دددددددد   
  دددددددددددددد   زع لددددددددددددددعا ا   ج دددددددددددددد  يزع ز ثدددددددددددددد  ا بلاادددددددددددددد  لاا   س دددددددددددددد  لا  دددددددددددددد    ا ددددددددددددددعز ا لا ت دددددددددددددد  ا  دددددددددددددد  لا    ددددددددددددددة لااععاسددددددددددددددة 
لاا دددددددعبع ة. يُ علاعدددددددد     ت ددددددددب   تدددددددد ا ا ددددددد  لاا س ادددددددد ا ز  سددددددددة ا  مسددددددددة لااعس دددددددة لا  دددددددد ث  ة يت  سدددددددد  لا ظدددددددد ج ة ا ة اددددددددة  

 ز  لان      لا     ق لاا     ا لا     ة ز)  لاا         تبلي  لا ظئ  ا ا  ي لاظ ج ةة لا   ب   .

 . الحدود المكانية:2

  زبادددددددد      ل دددددددد ( ة    ددددددددة لااع دددددددد ر  ة     ق دددددددد   لدددددددد    ادددددددد  STCتء  ددددددددع لاا قلاظددددددددة   دددددددد   ددددددددعز ا لا ت دددددددد  ا لاا ادددددددد ف  
لا ق ت ددددددددسا   ءددددددددعلاا  دددددددد ا لاا ددددددددعز ا  لانظددددددددبلاى لاا     ددددددددسة  دددددددد  امدددددددد   لا ت دددددددد  ا ة     ددددددددة لااععاسددددددددة لاا ددددددددعبع ة  يزع دددددددداا
ي   دددددددددددم ث  لا،علاق دددددددددددة. ُ  ددددددددددد    ددددددددددد لا لاا    ددددددددددد   ددددددددددد   ددددددددددد    ظددددددددددد باة لاابلدددددددددددب  ل ددددددددددد  لااعس دددددددددددة لا  ددددددددددد ث  ة زددددددددددد  زدددددددددددب د  

 لااععا ا لااع زة يلااع ع   ز  تء س  لاا عءس لاا لاا با ئسة      لاا س ا ا.

 . الحدود الموضوعية:3

تع ددددددددددا لاا قلاظددددددددددة   دددددددددد  ت  سدددددددددد    ددددددددددع اددددددددددبعا لعلاقا لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة  ة  ع ع دددددددددد   لاظددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددددد   لاا دددددددددد ق ح 
لا  دددددددد   لاظدددددددد ع لا  لاا   باباسددددددددد  لا    )ددددددددة(    ددددددددد  لانعلا  لاا   س دددددددد   دددددددد   دددددددددعز ا لا ت دددددددد  ا لاا دددددددددعبع ة  زدددددددد  لاات   دددددددددز 
  ددددددددد  ز  دددددددددعلاا لانعلا  لاا   س ددددددددد   ق ددددددددد  لااع دددددددددع    دددددددددد  ا لااع  سددددددددد ا لاا   س سدددددددددة  لاا ددددددددد عة لا  ظ دددددددددسة(. يا ا ددددددددد       
ت دددددددددد   لاا قلاظددددددددددة ابلااددددددددددح   ددددددددددعف زدددددددددد  لانعلا  لاا   س دددددددددد  ز)دددددددددد  لانعلا  لا دددددددددد     ي ابلااددددددددددح لعلاق ددددددددددة   ددددددددددعف  دددددددددد ق  امدددددددددد ى 

 لااععا ا لااع زة.
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 التحليل نتائج الإحصائية

 مقدمة-
 ثددددددد ر  دددددددد لا لااء دددددددد  ل دددددددد  تءدددددددد    ت  سددددددد   دددددددد ز  يعاسدددددددد  ا   دددددددد    لا،ل دددددددد  سة لااحددددددد  تدددددددد  ا ع دددددددد  زدددددددد   ددددددددع  لا ظددددددددئ  اة 
لا س لااسدددددددددددة لا بل دددددددددددة   ددددددددددد   س دددددددددددة لاا قلاظدددددددددددة  يلااحددددددددددد   ددددددددددد    زدددددددددددب د  لعلاقا لااععاددددددددددد ا لااع زدددددددددددة يلااع دددددددددددع   ددددددددددد   دددددددددددعز ا 

. تدددددددد  ت دددددددد س  لا ظددددددددئ  اة اءسدددددددد   2025ة    ددددددددة لااع دددددددد ر  ددددددددع   دددددددد    (  زبادددددددد      ل دددددددد STC) لا ت دددددددد  ا لاا ددددددددعبع ة
  ددددددددع اددددددددبعا لعلاقا لااععادددددددد ا لااع زددددددددة  ة  ع ع دددددددد   لاظددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددد   لاا دددددددد ق ح لا  دددددددد   لاظدددددددد ع لا  لاا   باباسدددددددد  
لا    )ددددددددددة(    دددددددددد  لانعلا  لاا   س دددددددددد   ة  عدددددددددد عا  ق دددددددددد  لااع ددددددددددع    ددددددددددد  ا لااع  سدددددددددد ا لاا   س سددددددددددة  لاا دددددددددد عة لا  ظ ددددددددددسة(. 

  زدددددددددد   دددددددددددع  تم سددددددددددد  (SPSS) زدددددددددددة لا،ل دددددددددد  سة ا ع دددددددددددب  لا ا    سدددددددددددةتدددددددددد  ت  سددددددددددد  لاا س اددددددددددد ا ة ظدددددددددد ع لا  ةعاددددددددددد ز  لا  ا 
 ظدددددددددد اسح لل دددددددددد  سة يلدددددددددددسة  ز)دددددددددد  لاا  ددددددددددعلاقلاا  لاا  ددددددددددح لا  ب ددددددددددة  لا  بظددددددددددم ا لا   دددددددددد ةسة  يلا ا ددددددددددعلار لا عسدددددددددد ق ( 

 ثددددددددد ر  ددددددددد لا لاا   سددددددددد  ل ددددددددد  تءددددددددد    قؤف يلااددددددددد ة لدددددددددب  زددددددددد ف لظددددددددد    ادددددددددبعا لعلاقا لااععاددددددددد ا لااع زدددددددددة  ددددددددد  ت  ددددددددد   ي 
لانعلا  لاا   س دددددددد   زدددددددد  لاات   ددددددددز   دددددددد  تءدددددددد    ا دددددددد    عاسءددددددددة تدددددددد    لان دددددددد لار لاا  )سددددددددة يت دددددددد     دددددددد  لددددددددس غة تبلددددددددس ا 

 .   سة ا عز ا لا ت   ا

 تحليل البيانات -
افية   البيانات:  الأول  الجزء  الديموغر

ُ عدددددددددد  ت  سدددددددددد  لاا س ادددددددددد ا لاا   بغعلا سددددددددددة ا   دددددددددد ق     مددددددددددبا  ظ ظددددددددددسة اد دددددددددد    دددددددددد    زج  دددددددددد  لاا قلاظددددددددددة يتد دددددددددد   
ا   ج ددددددددددد    ددددددددددد     ثددددددددددد  عاددددددددددددة يزب دددددددددددب سة. ل  ت ددددددددددد     دددددددددددد ا لاا س اددددددددددد ا  ددددددددددد  تءددددددددددد    لددددددددددددبقا يلااددددددددددد ة  ددددددددددد  لااد دددددددددددد ا 
لا  دددددددد ث  ة زدددددددد  لسدددددددد  لاا ددددددددب  لا ا  دددددددد ع   يلااع ددددددددع  يلا  دددددددد بف لاا ع س دددددددد   يلااب دددددددد  لااددددددددب سد   ل دددددددد  ة ل دددددددد  تددددددددبليع   
ل ددددددددح لاا ددددددددعز ا ز ددددددددد  لاا قلاظددددددددة. يُ   دددددددد  زددددددددد   ددددددددع   دددددددد لا لاا   سددددددددد  لااباددددددددبر   دددددددد  زددددددددد ف ت )سدددددددد  لااعس ددددددددة ا بلااددددددددد  
لااع  ددددددددد   يزددددددددد ف ت ب  دددددددددد   ز ددددددددد    ددددددددددد  زب باسدددددددددة   ادددددددددد    ددددددددد  لاا  دددددددددد    يي ددددددددد     دددددددددد  تد ددددددددد   لاادددددددددددعيى لا     دددددددددة ةدددددددددد   

عز ا لا ت دددددد  ا. ة دددددد  ا   دددددد   ادددددد   يا دددددد ا ا ددددددع لا ددددددب د   يلااع ددددددع   دددددد  تءسددددددس  اددددددبعا لعلاقا لااععادددددد ا لااع زددددددة  دددددد   دددددد
( لا   دددددددددددددد    لاا   بغعلا سددددددددددددددة اعس ددددددددددددددة لاا قلاظددددددددددددددة  ي  دددددددددددددد   ادددددددددددددد  ت  سدددددددددددددد  زد دددددددددددددد  ا دددددددددددددد ا 1 عددددددددددددددعر لا  دددددددددددددد ي  قادددددددددددددد   

 .لا      

افية 1جدول   الجزء الأول: البيانات الديموغر

 الجزء الأول: البيانات الديموغرافية

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
   التكرار  النسبة المئوية  الصحيحة 

 ذكر  25 78.1 78.1 78.1

 أنثي 7 21.9 21.9 100.0 الجنس 

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
   التكرار  النسبة المئوية  الصحيحة 

 العمر سنة 25أقل من  1 3.1 3.1 3.1
 سنة 25-35 24 75.0 75.0 78.1



15 

 

 سنة 36-45 7 21.9 21.9 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
   التكرار  النسبة المئوية  الصحيحة 

 دبلوم  3 9.4 9.4 9.4

المؤهل 
 العلمي

 ثانوية  5 15.6 15.6 25.0

 بكالوريوس  22 68.8 68.8 93.8

 دراسات عليا  2 6.3 6.3 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
   التكرار  النسبة المئوية  الصحيحة 

 موظف في إدارة العلاقات العامة 12 37.5 37.5 37.5
الوضع 
 عميل لشركة الاتصالات 20 62.5 62.5 100 الوظيفي 

 الإجمالي 32 100 100  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
   التكرار  النسبة المئوية  الصحيحة 

56.3 56.3 56.3 18 STC 

 اسم الشركة 
 موبايلي  10 31.3 31.3 87.5

 زين  4 12.5 12.5 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

زددددددد   %78.1(    ضدددددددح    غ ا سدددددددة لا  ددددددد ق     ددددددد  لاا قلاظدددددددة زددددددد  لااددددددد زبق  لسددددددد  ة  ددددددد    ددددددد  ث  1ي ءدددددددا  ا  ددددددد ي  قاددددددد   
  ز دددددد    ددددددد   ل ددددددد   س  دددددددة لااددددددد زبق   ددددددد  زج  ددددددد  لاا قلاظدددددددة  %21.9لا دددددد    لااعس دددددددة   ددددددد  لددددددد   اددددددد  ت جددددددد يل   ددددددد ة لا،اددددددد   

ي ددددددددددب زدددددددددد  ادددددددددد   ع دددددددددد    سعددددددددددة لااع دددددددددد   دددددددددد  امدددددددددد   لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة  ي  ددددددددددعز ا لا ت دددددددددد  ا  دددددددددد  لا    ددددددددددة لااععاسددددددددددة 
 لاا عبع ة. 

ظددددددد ة ت )ددددددد  لاا  ددددددد ة  35ل ددددددد   25 زددددددد   س ددددددد    ع ددددددد  ة ات  سدددددددح لااع دددددددع    ءددددددد     دددددددعا لاا  ددددددد       لااد دددددددة لااع ع دددددددة زددددددد  
  ةت  ددددددددددد  ز اددددددددددد    ددددددددددد ة %21.9ظددددددددددد ة ة  ددددددددددد ة  45ل ددددددددددد   36  ت  ثددددددددددد  لااد دددددددددددة زددددددددددد  %75.0لان اددددددددددد  ةددددددددددد   لا  ددددددددددد ق    ة  ددددددددددد ة 

لا  لسدددددددد  ادددددددد  ت جدددددددد يل  25لا  دددددددد ق    ز دددددددد  تءدددددددد     دددددددد ق    دددددددد   . ييع دددددددد   دددددددد لا لاا بليدددددددد     %3.1ظدددددددد ة ز دددددددد يعا ادددددددد ا
 غ ددددددددح   ددددددددعلاع لااعس ددددددددة     ددددددددب  ل دددددددد    ددددددددة   ع ددددددددة  دددددددد ةة  دددددددد  زء  دددددددد  لا  سدددددددد ا لا   سددددددددة  زدددددددد  ادددددددد   عددددددددال زدددددددد  ادددددددد قأث    دددددددد  

 .لاا د    ز  ز  قظ ا لااععا ا لااع زة لا    )ة

 زدددددددد   س دددددددد   عدددددددد  لا   دددددددد  لااع  دددددددد    ءدددددددد   يادددددددد   لاا  دددددددد       لاا  ا سددددددددة لااع  دددددددد  زدددددددد  لا  دددددددد ق        ددددددددب   دددددددد  عا 
   دددددددد  لدددددددد   ة  دددددددد  %9.4   دددددددد  لاادددددددد ة ب  ة  دددددددد ة %15.6  ت  ثدددددددد   دددددددد  علاا لاا) اب ددددددددة ة  دددددددد ة %68.8لاا  دددددددد ابق ب  ة  دددددددد ة 

 ءدددددددددد . ي دددددددددد لا   دددددددددد   ل دددددددددد     لا  دددددددددد ق        عددددددددددب  ة  دددددددددد بف تع س دددددددددد   %6.3  دددددددددد ة لا   لدددددددددد      دددددددددد  عقلاظدددددددددد ا   سدددددددددد  
 اس   ز    عال ز  لااسة لا ة أث  ي   ا لاا قلاظة ابا تد    ة   ا . 

زددددددددد    دددددددددعلاع لااعس دددددددددة  ددددددددد    دددددددددع  ا دددددددددعز ا لا ت ددددددددد  ا  زء ةددددددددد   %62.5يا ا  ددددددددد ة ا ب ددددددددد  لاادددددددددب سد    ءددددددددد  ت ددددددددد      
 ع  دددددددددب    دددددددددب د    ددددددددد  لعلاقلاا لااععاددددددددد ا لااع زدددددددددة  ي دددددددددب زددددددددد   ع ددددددددد  لدددددددددع، لاا  لددددددددد    ددددددددد  ت ددددددددد    يا ددددددددد   37.5%

لاا  ددددددددددددع زدددددددددددد  لا  دددددددددددد ا     لااددددددددددددد لا     لا ب دددددددددددددب ( يلا  دددددددددددد ق    لااع ددددددددددددع (  ا  ءسددددددددددددد    دددددددددددد   دددددددددددد ز  ن ددددددددددددع ادددددددددددددبعا لعلاقا 
 .لااععا ا لااع زة
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لا عت دددددددة  STC ي س ددددددد    ع ددددددد  ة ظددددددد    لاا دددددددعز ا لااحددددددد      ددددددد  لا ثددددددد  لا  ددددددد قزب   ي   عددددددد ز ب  زع ددددددد    ءددددددد  لال  ددددددد   دددددددع ة
  زدددددددد  ادددددددد   ع دددددددد  زدددددددد ف %12.5   دددددددد   ددددددددع ة ل دددددددد  ة  دددددددد ة %31.3  ت  ثدددددددد   ددددددددع ة زبادددددددد     ة  دددددددد ة %56.3لاني دددددددد  ة  دددددددد ة 

لا ائ دددددددد ق لاا ددددددددبن  ا دددددددد   ددددددددع ة يز  ا ثدددددددد  ادددددددد ف لااع ددددددددع   ييُ دددددددد    دددددددد  تد دددددددد   لاادعيادددددددد ا لا     ددددددددة  دددددددد  تءسددددددددس  اددددددددبعا 
 .لااععا ا لااع زة ة   لاا عز ا لاا)ع 

ضدددددددح زددددددد  ت  سددددددد  لاا س اددددددد ا لاا   بغعلا سدددددددة     س دددددددة لاا قلاظدددددددة ت   ددددددد  ة قادددددددة اسددددددد ا زددددددد  لاا  دددددددب   ظدددددددبلا  زددددددد  لسددددددد      
لاا دددددددب  لا ا  ددددددد ع   ي لااد دددددددة لااع ع دددددددة  ي لا  ددددددد بف لاا ع س ددددددد   ل ددددددد  ة ل ددددددد  لاا بليددددددد  لاادددددددب سد  ةددددددد   لا دددددددب د   يلااع دددددددع   
يلا ا  ددددددددد   ل ددددددددد   دددددددددعز ا لات ددددددددد  ا زع  دددددددددددة. يي ددددددددد    ددددددددد لا لاا  دددددددددب   ددددددددد  تعا ددددددددددا ز ددددددددد لااسة لاا  ددددددددد     ي ددددددددد    لز  اسددددددددددة 
ع  ظ ظددددددددا  ز  ددددددددا  اد دددددددد  ت دددددددد    يا دددددددد ا لاا  ددددددددع لددددددددب  اددددددددبعا لعلاقا  تع س  دددددددد    دددددددد  زج  دددددددد  لاا قلاظددددددددة لانيظدددددددد .   دددددددد   ددددددددب  

 .لااععا ا لااع زة ي  ع       لانعلا  لاا   س      ام   لا ت   ا

 تحليل محاور الًستبيان 
لا  ظ ظددددددددسا   دددددددد  تعا ددددددددا لانعلا  لاا   س دددددددد  يت ءسدددددددد  ق دددددددد  لااع ددددددددع     ظددددددددس    تُعدددددددد  اددددددددبعا لعلاقا لااععادددددددد ا لااع زددددددددة    ددددددددعا
لا  دددددددددد   عيلاا لاا بلالدددددددددد . يادددددددددد  ق دددددددددداا  دددددددددد ا  لا ز دددددددددد  عا  دددددددددد  امدددددددددد   لا ت دددددددددد  ا لاادددددددددد     دددددددددد   ز    ددددددددددة زتزلا دددددددددد ا يتمددددددددددبقا
لاا قلاظددددددددددة   دددددددددد   ع ددددددددددة ز دددددددددد يق ق ت ددددددددددسة اد دددددددددد  يلاادددددددددد  لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة  دددددددددد   ددددددددددعز ا لا ت دددددددددد  ا لاا ددددددددددعبع ة  ي دددددددددد : 
لاظددددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددددددد   يلاا ددددددددددددد ق ح لا  دددددددددددد  ا  دددددددددددددب د    يزدددددددددددد ف تب سددددددددددددد  لاا   باباسدددددددددددد  لا    )دددددددددددددة. أثدددددددددددد ر  ددددددددددددد ا 
لا  دددددددددد يق ل دددددددددد  اسدددددددددد       سددددددددددة لا   قظدددددددددد ا لا   اسددددددددددة  دددددددددد  لاا بلالدددددددددد  لا  ظيددددددددددى   يزدددددددددد ف ت  دددددددددد   لااعدددددددددد ز    زدددددددددد   ددددددددددع  

 .لان  مة لا ت  اسة يت     تجعاة لااع ع  لاا  ق ح  ل   ة ل   لاظ ع لا  لاابظ    لاا   باباسة    ع  

 المحور الأول: استراتيجيات التواصل في إدارة العلاقات العامة 2جدول 

 المحور الأول: استراتيجيات التواصل في إدارة العلاقات العامة

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

 محايد  8 25.0 25.0 25.0
تتبنى الشركة استراتيجيات تواصل  

واضحة وشفافة مع العملاء 
 والموظفين 

 أوافق 9 28.1 28.1 53.1

 أوافق بشدة  15 46.9 46.9 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

 محايد  4 12.5 12.5 12.5
تقوم إدارة العلاقات العامة بتطوير 

خطط تواصل تلبي احتياجات الجمهور 
 المستهدف

 أوافق 14 43.8 43.8 56.3

 أوافق بشدة  14 43.8 43.8 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

 محايد  1 3.1 3.1 3.1

تسهم استراتيجيات التواصل في تعزيز  
 الثقة بين الشركة وعملائها 

 أوافق 12 37.5 37.5 40.6

 أوافق بشدة  19 59.4 59.4 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  
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النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

 لا أوافق بشدة 1 3.1 3.1 3.1

يتم التعامل مع شكاوى العملاء بفعالية  
 من خلال قنوات التواصل المختلفة

 لا أوافق 1 3.1 3.1 6.3

 محايد  6 18.8 18.8 25.0

 أوافق 12 37.5 37.5 62.5

 أوافق بشدة  12 37.5 37.5 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

تستخدم الشركة وسائل تواصل    محايد  7 21.9 21.9 21.9
متنوعة )مثل البريد الإلكتروني،  

وسائل التواصل الاجتماعي( لتحسين 
 التفاعل مع العملاء

 أوافق 6 18.8 18.8 40.6

 أوافق بشدة  19 59.4 59.4 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

   ددددددددعا ا دددددددد    ت  سدددددددد  لا  ددددددددبق لاني  لا  ع دددددددد  ة ظددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددد   دددددددد  لعلاقا لااععاددددددددد ا ( 2ي ءدددددددد  ا  دددددددد ي  قادددددددد   
لااع زددددددددددددة      دددددددددددد إ لعقلازددددددددددددا  ل ج ةسددددددددددددا  يلاادددددددددددد ا  ادددددددددددد ف لا  دددددددددددد ق    لددددددددددددب   ع اسددددددددددددة  دددددددددددد ا لا ظددددددددددددت لاتسجس ا  دددددددددددد   ددددددددددددعز ا 

زدددددد    ددددددعلاع لااعس ددددددة ل دددددد   تثدددددد   بلا ءددددددب    دددددد ا   دددددد     لاا ددددددع ة تئ ةدددددد   %46.9لا ت دددددد  ا ز دددددد  لاا قلاظددددددة.  ءدددددد    دددددد ق 
  دددددددد   ادددددددد   يزدددددددد    %28.1لاظددددددددت لاتسجس ا تبلالدددددددد  يلاادددددددد ة ي ددددددددد  ة زدددددددد  زدددددددد  زدددددددد  لااع ددددددددع  يلا ددددددددب د    ةت  دددددددد  يلا دددددددد  

ز   ددددددددد     ز ددددددددد   ددددددددد     ددددددددد     زددددددددد   ا ددددددددد   ددددددددد   ع دددددددددة  قاددددددددد   لا  ددددددددد ق    اددددددددد  ث  ت دددددددددبق ل جددددددددد    تجددددددددد ا ي دددددددددبر  25.0%
 .ي د  سة لاا بلال  لا  ظيى 

زدددددددد  لا  دددددددد ق     دددددددد  زددددددددبلا ء ث   %43.8ي س ددددددد   عدددددددد   مدددددددد  لاا بلالدددددددد  لا با ددددددددة ا    ددددددددبق لا  دددددددد ث ر   ءدددددددد    ددددددددع  
لاا دددددددددد   ا   دددددددددد     لعلاقا لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة تمددددددددددبق  ممددددددددددا  ت  دددددددددد  لال س ادددددددددد ا ا  بق دددددددددد   ي دددددددددد  اددددددددددد  لاا  دددددددددد ة لااحدددددددددد  

لا ةدددددددد    %12.5يلا ءدددددددد    دددددددد    دددددددد     دددددددد  لدددددددد    دددددددد    ءدددددددد    دددددددد  لا  سدددددددد ع. يتُ  ددددددددع  دددددددد ا لاا  دددددددد         دددددددد إ تبلا ءددددددددا     دددددددد ا
 .لا   ق    لب   د  ا لاا عمس  لا ظت لاتس   ا  بلال  علا     ا لاا عز ا

زددددددد  لا  دددددددد ق     بلا ءدددددددب    ددددددد ا   ددددددد     لاظددددددددت لاتسجس ا لاا بلالددددددد  ت ددددددد    ع سدددددددا   دددددددد   %59.4  ددددددد     دددددددعا لاا  ددددددد       
 ءددددددد  ز   ددددددد     ز ددددددد   ع ددددددد   %3.1  ددددددد   اددددددد   يزددددددد    %37.5تعا دددددددا لاا)ءدددددددة ةددددددد   لاا دددددددع ة ي  عئثددددددد    ددددددد  لددددددد   يلا ددددددد  

لا ل ج ةسددددددا    دددددد   ا   ددددددة  دددددد ر ا   سددددددة ة   سددددددة لاا بلالدددددد   دددددد  ة دددددد    عادددددد ا زب باددددددة زدددددد  لااع ددددددع   ي ددددددب زدددددد  ُ عدددددد  ز  ددددددعا
 . ع اسة ةعلاز  لااععا ا لااع زة

زددددددد  لا  ددددددد ق    يلا ءدددددددبلا   ددددددد ا   ددددددد     لاا دددددددع ة ت ع زددددددد   %37.5ي س ددددددد    ع ددددددد  ة ا ع زددددددد  زددددددد   ددددددد  يف لااع دددددددع    دددددددق  
 ددددددددد   %18.8ةدع اسدددددددددة زددددددددد  لاا ددددددددد  يف  اددددددددد  ا دددددددددبلاا لاا بلالددددددددد   ييلا ددددددددد  ادددددددددد  لاا  ددددددددد ة   ددددددددد   اددددددددد     دددددددددا   ةت  ددددددددد   اددددددددد   

لسدددددد ع     دددددد  لدددددد    ةدددددد ف لا  دددددد    ءدددددد  زدددددد  لا  دددددد ق     دددددد   زددددددبلا ء ث  ةدددددد قا ا ز د يتددددددة  ي ددددددب زدددددد    دددددد   ل دددددد  ياددددددبع 
 .ق       لب  آاس ا لاا ع ز  ز  لاا   يف  ز  لز  اسة تمب ع   ا ف  ع  ة ل   ا

 دددددددددددد  زددددددددددددبلا ء ث  لاا دددددددددددد   ا   دددددددددددد      %59.4 زدددددددددددد  ةع ددددددددددددب، ت ددددددددددددب  يظدددددددددددد    لاا بلالدددددددددددد  لا  دددددددددددد ع زة   ءدددددددددددد    ددددددددددددع  
لاا ددددددددع ة ت دددددددد ع   ا ددددددددبلاا ز  ب ددددددددة ز)دددددددد  لااا  دددددددد  لا،ا ت ي دددددددد  ييظدددددددد    لاا بلالدددددددد  لا ا  دددددددد ع  ا   دددددددد   لاا د  دددددددد  زدددددددد  

  ددددددددددبلا   دددددددددد  لا  سدددددددددد ع  زدددددددددد   دددددددددد     دددددددددد     زع دددددددددد  لا  دددددددددد ق     %21.9  دددددددددد   ادددددددددد   ي %18.8لااع ددددددددددع    دددددددددد  لدددددددددد   يلا دددددددددد  
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    ددددددددددب  ت ب ددددددددددا   دددددددددد   عيلاا لاا بلالدددددددددد   ي ددددددددددب  زددددددددددع  ددددددددددعيق   دددددددددد   دددددددددد  تمددددددددددبقلاا لاا   باباسدددددددددد  يلال س ادددددددددد ا لااع ددددددددددع  
 .لا    دة

ي  دددددددددد    ددددددددددد    تع ددددددددددد   ددددددددددد ا لاا  دددددددددد        سدددددددددددة لاظدددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالددددددددددد  لا ع  دددددددددد ا  ددددددددددد   دددددددددددعز ا لا ت ددددددددددد  ا ز ددددددددددد  
لاا قلاظدددددددة  يتُادددددددد ل لعقلاإ لا  دددددددد ق    ا دددددددد يق لا  دددددددبق  لاادددددددد   ت ع ددددددددر لااععادددددددد ا لااع زددددددددة  ددددددد  ة دددددددد   ا ددددددددبلاا لات دددددددد    ع اددددددددة 

 .يزب باة ت       ق   ابعا لانعلا  لا  ظيى  يتعا ا لااععاة ز  لا    بق 

 المحور الثاني: التدريب المهني لموظفي العلاقات العامة 3جدول 

 المحور الثاني: التدريب المهني لموظفي العلاقات العامة

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

 لا أوافق 1 3.1 3.1 3.1

يتلقى موظفو العلاقات العامة تدريباً  
 دورياً لتطوير مهاراتهم المهنية 

 محايد  6 18.8 18.8 21.9

 أوافق 11 34.4 34.4 56.3

 أوافق بشدة  14 43.8 43.8 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

 محايد  5 15.6 15.6 15.6

يتمتع موظفو العلاقات العامة  
 بمهارات كافية لإدارة الأزمات بفعالية 

 أوافق 16 50.0 50.0 65.6

 أوافق بشدة  11 34.4 34.4 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

 محايد  1 3.1 3.1 3.1

يساهم التدريب المهني في تحسين 
 جودة التواصل مع العملاء والشركاء 

 أوافق 10 31.3 31.3 34.4

 أوافق بشدة  21 65.6 65.6 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

 لا أوافق 1 3.1 3.1 3.1

توفر الشركة برامج تدريبية متخصصة 
 في استراتيجيات العلاقات العامة

 محايد  7 21.9 21.9 25.0

 أوافق 12 37.5 37.5 62.5

 أوافق بشدة  12 37.5 37.5 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

 محايد  2 6.3 6.3 6.3

يؤثر التدريب المهني بشكل إيجابي 
 على كفاءة الأداء التنظيمي

 أوافق 10 31.3 31.3 37.5

 أوافق بشدة  20 62.5 62.5 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  
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   ددددددعا ا دددددد    لا  ددددددبق لاا)دددددد         دددددد إ لعقلازددددددا    زدددددد   ادددددد ف لا  دددددد ق    ة   سددددددة لاا دددددد ق ح لا  دددددد  ( 3ي ءدددددد  ا  دددددد ي  قادددددد   
زددددددد  لا  ددددددد ق     تثددددددد   بلا ءدددددددب    ددددددد ا   ددددددد   %43.8يعيقا  ددددددد  تعا دددددددا  دددددددد  ا زدددددددب د  لااععاددددددد ا لااع زدددددددة.  ءددددددد   يادددددددح 

  دددددددد   ادددددددد    دددددددد   %34.4   زدددددددب د  لااععادددددددد ا لااع زددددددددة    ءددددددددب  تدددددددد ق  ا  عيق ددددددددا  ا مددددددددب ع ز ددددددد قلاأث  لا   سددددددددة  ةت  دددددددد  يلا دددددددد  
ز   ددددددد     ي ةددددددد ف ز ددددددد قإ يلالددددددد   ءددددددد   ددددددد   زبلا ء دددددددر. يت ددددددد    ددددددد ا لاا  ددددددد    ل ددددددد  يادددددددبع لا   ددددددد    %18.8لددددددد   زددددددد   

  دددددد   ة دددددددب    لاا ددددددد ق ح لا  ددددددد  ع  ل     يادددددددبع   ددددددد ة ز   ددددددد ا ز  ب ددددددة اددددددد   ددددددد     ددددددد  تدددددددد يا  ددددددد  ز ددددددد بف لاااددددددد لاز  
 .لاا  ق  سة  ي      با      س  لا ب د  

زددددددددددد  لا  ددددددددددد ق    زدددددددددددبلا ء ث    %50.0ي س دددددددددد    ع ددددددددددد  ةءددددددددددد قا زدددددددددددب د  لااععاددددددددددد ا لااع زدددددددددددة   ددددددددددد  لعلاقا لانلزددددددددددد ا   ةددددددددددد ف 
  ددددددددبلا ز   دددددددد   . ييع دددددددد   ادددددددد     غ ا سددددددددة لا  دددددددد ق     ددددددددعي     لا ددددددددب د    %15.6يلا ءددددددددبلا   دددددددد ا  زء ةدددددددد   %34.4ي

     ددددددددب  لا  دددددددد قلاا لااعلزددددددددة ا  ع زدددددددد  زدددددددد  لا بلاادددددددد  لا  عاددددددددة  ي ددددددددب ز  ددددددددع ل جدددددددد      دددددددد  اددددددددبعا لاا دددددددد ق ح  ي لا  ادددددددد ا 
 .لا  ئ  ة علا   لاا عز ا

زددددددد  لا  ددددددد ق    ل ددددددد   تثددددددد   بلا ءدددددددب   %65.6 زددددددد   س ددددددد   عددددددد    دددددددع لاا ددددددد ق ح لا  ددددددد    ددددددد  ادددددددبعا لاا بلالددددددد    ءددددددد    ددددددد ق 
  ي ادددددددد   %31.3  دددددددد ا   دددددددد     لاا دددددددد ق ح   دددددددد    دددددددد  ت  دددددددد   اددددددددبعا لاا بلالدددددددد  زدددددددد  لااع ددددددددع  يلاا ددددددددعز    ةت  دددددددد  يلا دددددددد  

لا ز بق ددددددددددا   دددددددددد   ز ددددددددد قإ يلالدددددددددد   ءدددددددددد   ددددددددد  لسدددددددددد عا. ي دددددددددد ا لاا  ددددددددددح لا عتدعدددددددددة تدددددددددد     ع ددددددددددسة    لاا ددددددددد ق ح   عددددددددددح عيقا
 .ت      د  ا لاا بلال  علا   ةت ة لااععا ا لااع زة

زدددددددددددد   %37.5يا ا  دددددددددددد ة ا ددددددددددددب    ةددددددددددددعلاز  ت ق  سددددددددددددة ز ع  ددددددددددددة  دددددددددددد  لاظددددددددددددت لاتسجس ا لااععادددددددددددد ا لااع زددددددددددددة   ءدددددددددددد   ةدددددددددددد ف 
  ددددددددد   %21.9لا  ددددددددد ق    زدددددددددبلا ء ث  لاا ددددددددد   ا   ددددددددد   اددددددددد   ي ددددددددد  ادددددددددد  لاا  ددددددددد ة لااحددددددددد  يلا ءددددددددد     دددددددددا    ددددددددد  لددددددددد   زددددددددد   

لا  سدددددد ع  يق دددددد   ددددددعع يلالدددددد  لااد ددددددعا. يتدددددد    دددددد ا لاا  دددددد      دددددد  ياددددددبع ا ددددددبع ت ق  سددددددة تع  ددددددسة  ا  ثدددددد  ادددددد    ت ددددددب  
 .زع  ة  ي زئ  ي ة    ا س  لااءم   ا  ي لاا عز ا

لا   اددددددددد   زدددددددد  لا  ددددددددد ق     دددددددد  زدددددددددبلا ء ث  لاا ددددددددد   ا   دددددددد     لاا ددددددددد ق ح لا  دددددددد   ددددددددد  ع   دددددددد   ل جددددددددد      ددددددددد   %62.5ي   دددددددد ا
 ءددددددددد  ةءدددددددددبلا ز   ددددددددد   . تع ددددددددد   ددددددددد ا لاا  ددددددددد    ا   دددددددددة اب دددددددددة  %6.3  ي%31.3 دددددددددد  ا لانعلا  لاا   س ددددددددد   ةت  ددددددددد  يلا ددددددددد  

 .ة   سة لاا  ق ح ز علاا لاظت لاتسجسة اع   ز  بف لانعلا  لا    علا   لا  ظ  ا

ة دددددددبقا   زدددددددة  تُ  دددددددع لاا س اددددددد ا    لا  ددددددد ق     ددددددد قزب     سدددددددة لاا ددددددد ق ح لا  ددددددد   ددددددد  تعا دددددددا ز ددددددد قلاا زدددددددب د  لااععاددددددد ا 
لااع زدددددددددددة يت  ددددددددددد    دددددددددددد  أث   ز ددددددددددد   ددددددددددد ع   ل ج ةدددددددددددا    ددددددددددد  لانعلا  لااعددددددددددد   ا  دددددددددددع ة  ددددددددددد  لعلاقا  عا أثددددددددددد  زددددددددددد  ا  بق ددددددددددد  

 .لاا لا    يلا   ق  
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 المحور الثالث: استخدام التكنولوجيا الحديثة في إدارة العلاقات العامة 4جدول 

 المحور الثالث: استخدام التكنولوجيا الحديثة في إدارة العلاقات العامة 

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

 لا أوافق 1 3.1 3.1 3.1

تستخدم الشركة التكنولوجيا الحديثة )مثل 
منصات التواصل الاجتماعي( بفعالية في إدارة  

 العلاقات العامة

 محايد  2 6.3 6.3 9.4

 أوافق 16 50.0 50.0 59.4

 أوافق بشدة  13 40.6 40.6 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

 محايد  3 9.4 9.4 9.4

تسهم التكنولوجيا الحديثة في تسريع الاستجابة 
 لاحتياجات العملاء وشكاواهم

 أوافق 15 46.9 46.9 56.3

 أوافق بشدة  14 43.8 43.8 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

 لا أوافق 1 3.1 3.1 3.1

يتم استخدام أنظمة إدارة العلاقات مع العملاء  
(CRMلتحسين جودة الخدمة ) 

 محايد  6 18.8 18.8 21.9

 أوافق 11 34.4 34.4 56.3

 أوافق بشدة  14 43.8 43.8 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

 لا أوافق 1 3.1 3.1 3.1

تساعد التكنولوجيا في تحليل بيانات العملاء 
 لتطوير استراتيجيات تواصل فعاّلة

 محايد  3 9.4 9.4 12.5

 أوافق 8 25.0 25.0 37.5

 أوافق بشدة  20 62.5 62.5 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

النسبة المئوية  
 التراكمية 

النسبة المئوية  
 الصحيحة 

النسبة 
   التكرار  المئوية

 محايد  3 9.4 9.4 9.4

تسهم التكنولوجيا الحديثة في تسريع الاستجابة 
 لاحتياجات العملاء وشكاواهم

 أوافق 9 46.9 46.9 37.5

 أوافق بشدة  20 43.8 43.8 100.0

 الإجمالي 32 100.0 100.0  

ت ددددددددد   ا ددددددددد    ت  سددددددددد  لا  دددددددددبق لاا) اددددددددد  ل ددددددددد     لاظددددددددد ع لا  لاا   باباسددددددددد  لا    )دددددددددة ُ عددددددددد   لددددددددد  ( 4ي ءددددددددد  ا  ددددددددد ي  قاددددددددد   
زدددددددد   %40.6لا عت ددددددددالاا لانظ ظددددددددسة لااحدددددددد  تع  دددددددد     ثدددددددد   ددددددددعز ا لا ت دددددددد  ا  دددددددد  لعلاقا  عا أثدددددددد  لااع زددددددددة  لسدددددددد    ددددددددع  

لا  دددددددد ق     دددددددد  زددددددددبلا ء ث  لاا دددددددد   ا   دددددددد     لاا ددددددددع ة ت دددددددد ع   لاا   باباسدددددددد  لا    )ددددددددة  ز)دددددددد  ز  دددددددد ا لاا بلالدددددددد  
  ي اددددددد   %3.1  ددددددد   اددددددد    ددددددد  لددددددد   اددددددد  ت جددددددد يل   ددددددد ة غ ددددددد  لا دددددددبلا ء    %50.0لا ا  ددددددد ع     ددددددد    عددددددد     ةت  ددددددد  يلا ددددددد  

 ءددددددددددددد   دددددددددددددد  لسدددددددددددددد ع  . يتدددددددددددددد    دددددددددددددد ا لاا  دددددددددددددد      ددددددددددددد  لعقلاإ يلااددددددددددددددح زدددددددددددددد  ا  دددددددددددددد  غ ا سددددددددددددددة لا  دددددددددددددد ق    ن  سددددددددددددددة  6.3%
 .لاا   باباس  لااعا سة    لاا بلال  لا  ظيى 
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 %43.8 زدددددددد   س ددددددددد    ع ددددددددد  ةدددددددد يق لاا   باباسددددددددد   ددددددددد  ت ددددددددعي  لا ظددددددددد ج ةة  ل س اددددددددد ا لااع ددددددددع  ي ددددددددد  يلا     ءددددددددد   ةددددددددد ف 
ة   سددددددددد ع. يتُ  دددددددددع  ددددددددد ا لاا  دددددددددح     %9.4   ددددددددد  لددددددددد   لا  دددددددددد  %46.9زدددددددددبلا ء ث  لاا ددددددددد   ا   ددددددددد   ددددددددد لا لاامدددددددددعر  ييلا ددددددددد  

لا  ددددددددددد  عا  ددددددددددد  ت  ددددددددددد   ظدددددددددددع ة لا ظددددددددددد ج ةة يلاا د  ددددددددددد  زددددددددددد  لا    دددددددددددبق  ز ددددددددددد  ُ عدددددددددددال ادددددددددددبعا  لاا   باباسددددددددددد  تُعددددددددددد     دددددددددددعا
 .لا   زة لا ء زة ييُ       ق   ق   لااع ع 

زدددددددددد   %43.8  ةدددددددددد    (CRM) ي دددددددددد  ظددددددددددس ى ت  دددددددددد   اددددددددددبعا لا   زددددددددددة زدددددددددد   ددددددددددع   ا  ددددددددددة لعلاقا لااععادددددددددد ا زدددددددددد  لااع ددددددددددع 
 ددددددد  لسددددددد ع    يق ددددددد   دددددددعع  %18.8  ي اددددددد   %34.4لا  ددددددد ق     تثددددددد   بلا ءدددددددب    ددددددد ا   ددددددد  لاظددددددد ع لاز    ةت  ددددددد  يلا ددددددد  

لا  ظدددددددددد ع لا   عيلاا لا اسدددددددددد ا   ييُعددددددددددال زدددددددددد  لاادع ددددددددددسة لااحدددددددددد  ت  دددددددددد  CRM يلالدددددددددد   ءدددددددددد  لااد ددددددددددعا. ي دددددددددد لا  ع دددددددددد  لاائ دددددددددد قا
 .عيق      تمب ع   ز ا لااععا ا لااع زة يل  عا  د  أث 

زدددددددددددددد   %62.5يلددددددددددددددب  عيق لاا   باباسدددددددددددددد   دددددددددددددد  ت  سدددددددددددددد  ةس ادددددددددددددد ا لااع ددددددددددددددع  ا مددددددددددددددب ع لاظددددددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددددددددد   يلا دددددددددددددد  
لسدددددددد ع    يق دددددددد  ز دددددددد قإ يلالدددددددد   ءدددددددد   %9.4   دددددددد  لدددددددد    ةدددددددد ف %25.0لا  ددددددد ق      دددددددد ا   دددددددد   دددددددد لا لاادددددددد يق  ييلا دددددددد  

لا اددددددددد ف لا  ددددددددد ق    ة   سدددددددددة لاا   سددددددددد  لااعا ددددددددد   ددددددددد    ددددددددد  ظددددددددد بإ لااع دددددددددع    ددددددددد ا لااد دددددددددعا. ييع ددددددددد   اددددددددد  ي سدددددددددا  زتزلا ددددددددد ا
 .يت سس  لاظت لاتسجس ا لااععا ا لااع زة ي ءا  ا ا 

لا  ادددددددد  ا آقلا  لا  دددددددد ق    زئ ددددددددءة زددددددددعا   ددددددددعف  دددددددد  لاا   سدددددددد    دددددددد     لاا   باباسدددددددد  لا    )ددددددددة تُ دددددددد    دددددددد  ت  دددددددد    ي   دددددددد ا
 ءدددددددددددد   دددددددددددد   %9.4يلا ءددددددددددددبلا  ي ادددددددددددد    %46.9  دددددددددددد ا  ي %43.8ظددددددددددددع ة لا ظدددددددددددد ج ةة ا دددددددددددد  يف لااع ددددددددددددع   لسدددددددددددد  يلا دددددددددددد  

لا  سددددددددد ع  عي  يادددددددددبع    لا تددددددددد لار لدددددددددع ا. ي   ددددددددد   ددددددددد لا لاامدددددددددعر    لاا   باباسددددددددد   لددددددددد     علاا ز بق دددددددددة  ددددددددد  تعا دددددددددا 
 .لاا د  ا لاائ  س سة يلا ظ ج ةة لاادبق ة علا   لعلاقلاا لااععا ا لااع زة

لا زددددددد ف تدددددددد     لاا   باباسددددددد  لا    )ددددددددة   ددددددد  اددددددددبعا ي ددددددددد  ا  ي  ددددددد    دددددددد    تُ  دددددددع لاا  دددددددد       لا  ددددددد ق     دددددددد قزب  اسدددددددد ا
لا زدددددددددددد  ت  دددددددددددد   لا ت دددددددددددد   يلاا د  دددددددددددد   يلددددددددددددب ا ل دددددددددددد  ت  سدددددددددددد  لاا س ادددددددددددد ا يتع دددددددددددددس   لعلاقا لااععادددددددددددد ا لااع زددددددددددددة  ةدددددددددددد  ا

 .لا   ز ا  ي ب ز   ع   ت ب ا قا سا  ز  بظا  علا     لا لااءم   لا  سب  

ت ددددددد   ا ددددددد    لاا   سددددددد  ل ددددددد  يادددددددبع يعددددددد  ز ظيدددددددى  ة   سدددددددة لااععاددددددد ا لااع زدددددددة  ددددددد  تعا دددددددا لاا)ءدددددددة زددددددد  لا    دددددددبق يت  ددددددد   
لا ز  ب ددددددددددة  دددددددددد   لا يلاادددددددددد ا    دددددددددد  لاظددددددددددت لاتسجس ا تبلالدددددددددد   ع اددددددددددة  يا ددددددددددبعا لانعلا  لااعدددددددددد  .  ءدددددددددد  ت دددددددددد         دددددددددد إ لا   دددددددددد عا
تددددددد ق ح لا دددددددب د    ل ددددددد  ا ادددددددح تب سدددددددد  ز ءددددددد   ا    باباسددددددد  لا    )دددددددة. يتُاددددددد ل  دددددددد ا لاا  ددددددد    ت  زددددددد  لان عددددددد ع لاا)ع ددددددددة 
ز دددددددد  لاا قلاظددددددددة  ز دددددددد    دددددددد    دددددددد  ع دددددددد  لددددددددبقا لا  ظ ددددددددة يتعا ددددددددا ت    ددددددددس ث   دددددددد  لاا ددددددددبى. ي  سددددددددر   ددددددددق  تمددددددددب ع  دددددددد ا 

 .لا  بلااح      ز   ع ُ ع   عيقا لاظت لاتسجسة ا     لاظ  علاق ة لاا ج ر يت ءس  لان  لار لا  ظ سة

 تحليل الوصفي للمحاور الًستبيان  
ُ عددددددددددد  لاا   سددددددددددد  لا،ل دددددددددددد إ  لاابلدددددددددددد   لدددددددددددد  لانعيلاا لانظ ظدددددددددددسة اد دددددددددددد  لاتج  ددددددددددد ا يآقلا  لا  دددددددددددد ق    تجددددددددددد ا لااع دددددددددددد قلاا 
لا  قاددددددددة  ددددددددد   ز ددددددددد يق لاا قلاظددددددددة. يُ بادددددددددح لا  ددددددددد ي  لاا ددددددددد      دددددددد  لا   دددددددددعلاا لا،ل ددددددددد  سة لااحدددددددد  تُ  ددددددددد   لاا  لددددددددد  زددددددددد  
تءسدددددددددددددس  زددددددددددددد ف لا تدددددددددددددد ى  ي لا  ددددددددددددد عر لدددددددددددددب  ز  دددددددددددددبف لااع ددددددددددددد قلاا  ي اددددددددددددد  زددددددددددددد   دددددددددددددع  ز بظدددددددددددددم ا لا ظددددددددددددد ج ة ا  
يلا ا علا دددددددد ا لا عس ق ددددددددة  ياددددددددس  لا ا ددددددددبلا . يي مدددددددد   دددددددد لا لا  دددددددد ي  ز دددددددد يق لاا قلاظددددددددة لاا)ع ددددددددة: لاظددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددد   
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لاا دددددددددد ق ح لا  دددددددددد   يلاظددددددددددد ع لا  لاا   باباسدددددددددد  لا    )دددددددددددة  ز دددددددددد   ئدددددددددددسا قؤ ددددددددددة  ددددددددددد ز ة   دددددددددد بف ق ددددددددددد  لا  دددددددددد ق    يزددددددددددد ف 
 .تج    آقلائث  تج ا   ا لان ع ع

 الإحصاء الوصفي للمحاور الًستبيان 5جدول 

الخطأ  
المعياري  
 للالتواء  

الانحراف  التباين   الالتواء 
عدد  )  المتوسط  المعياري 

 العبارة  (المشاركين

0.414 -0.443 0.693 0.83219 4.2188 32 
تتبنى الشرركة اسرتراتيجيات تواصرل واضرحة  .1

 وشفافة مع العملاء والموظفين.

0.414 -0.51 0.48 0.6927 4.3125 32 

العررامررة بتطوير خطط   .2 العلاقررات  إدارة  تقوم 
الرجرمرهرور   احرتريرراجررات  ترلربري  ترواصررررررل 

 المستهدف.

0.414 -0.834 0.319 0.5644 4.5625 32 
تسرررهم اسرررتراتيجيات التواصرررل في تعزيز   .3

 الثقة بين الشركة وعملائها.

0.414 -1.099 0.999 0.9995 4.0313 32 
يتم التعامل مع شررركاوى العملاء بفعالية من  .4

 خلال قنوات التواصل المختلفة.

0.414 -0.827 0.694 0.8328 4.375 32 

تسررتخدم الشررركة وسررائل تواصررل متنوعة  .5
)مثل البريد الإلكتروني، وسرررائل التواصرررل  

 الاجتماعي( لتحسين التفاعل مع العملاء.

0.414 -0.71 0.738 0.85901 4.1875 32 
يتلقى موظفو العلاقرات العرامرة تردريبرًا دوريرًا   .6

 لتطوير مهاراتهم المهنية.

0.414 -0.267 0.48 0.6927 4.1875 32 
بمهررارات   .7 العررامررة  العلاقررات  موظفو  يتمتع 

 كافية لإدارة الأزمات بفعالية.

0.414 -1.141 0.306 0.55358 4.625 32 
يسررراهم التدريب المهني في تحسرررين جودة   .8

 التواصل مع العملاء والشركاء.

0.414 -1.099 0.899 0.94826 4.0625 32 
توفر الشرركة برامج تدريبية متخصرصرة في   .9

 استراتيجيات العلاقات العامة الحديثة.

0.414 -1.122 0.383 0.61892 4.5625 32 
يؤثر التردريرب المهني بشرررركرل إيجرابي على   .10

 كفاءة الأداء التنظيمي.

0.414 -1.031 0.531 0.72887 4.2813 32 

تسررتخدم الشررركة التكنولوجيا الحديثة )مثل  .11
منصرررات التواصرررل الاجتماعي( بفعالية في  

 إدارة العلاقات العامة.

0.414 -0.486 0.426 0.653 4.3438 32 
تسررررهم التكنولوجيرا الحرديثرة في تسررررريع   .12

 الاستجابة لاحتياجات العملاء وشكاواهم.

0.414 -0.71 0.738 0.85901 4.1875 32 
مع  .13 العلاقررات  إدارة  أنظمررة  اسررررتخرردام  يتم 

 ( لتحسين جودة الخدمة.CRMالعملاء )

0.414 -1.489 0.644 0.80259 4.4688 32 
تساعد التكنولوجيا في تحليل بيانات العملاء  .14

 لتطوير استراتيجيات تواصل فعاّلة.

0.414 -1.144 0.451 0.67127 4.5313 32 
يؤدي اسررررتخردام التكنولوجيرا الحرديثرة إلى   .15

 تعزيز السمعة المؤسسية للشركة.

ت دددددددد   لااءددددددددس  لا،ل دددددددد  سة  دددددددد  لا  دددددددد ي  ل دددددددد     لاظدددددددد ج ة ا لا  دددددددد ق    ت سدددددددد  ةباددددددددر  دددددددد   ل دددددددد  ( 5ي ءدددددددد  ا  دددددددد ي  قادددددددد   
زددددددددددد   4.63ي 4.03لا تدددددددددددد ى لااءدددددددددددب  زددددددددددد  لااع ددددددددددد قلاا ز ددددددددددد  لاا قلاظدددددددددددة  لسددددددددددد  تعلايلددددددددددد  لا  بظدددددددددددم ا لا   ددددددددددد ةسة ةددددددددددد   
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  ي دددددددد  ع اددددددددة يلاادددددددد ة   دددددددد  ق دددددددد  زعتددددددددد  تجدددددددد ا ز  قظدددددددد ا لااععادددددددد ا لااع زددددددددة  دددددددد  لاا ددددددددعز ا ز دددددددد  لاا قلاظددددددددة. 5 لدددددددد  
يتُ  ددددددددع  دددددددد ا لاا  دددددددد    لعقلازددددددددا  ل ج ةسددددددددا  زدددددددد  ا  دددددددد  لا  دددددددد ق    ن  سددددددددة لا  دددددددد يق لاا)ع ددددددددة  ي دددددددد  لاظددددددددت لاتسجس ا لاا بلالدددددددد   

 .لاا  ق ح لا     يلاا   باباس  لا    )ة

(   ددددددق   ادددددد  0.99ي  ع دددددد   0.55  عا  دددددد   1ةدددددد ا  ع ل دددددد  اددددددس  لا ا ددددددعلار لا عسدددددد ق  لااحدددددد  ادددددد  ا  دددددد  زع   دددددد   ادددددد  زدددددد  
 ع ددددددد  تج   دددددددا    ددددددد سا   ددددددد  آقلا  لا  ددددددد ق     زددددددد   ددددددد   يادددددددبع ت ددددددد       ددددددد   ددددددد  ز ددددددد بف لا تدددددددد ى لدددددددب  لااع ددددددد قلاا.  ددددددد لا 
ل زدددددد  زب باسددددددة لاا  دددددد    ييُ دددددد      سددددددة    دددددد   ل دددددد     لااعس ددددددة لا  قيظددددددة ادددددد  ث  ت ددددددبقلاا ز ء قاددددددة   دددددد سا   ي ددددددب زدددددد  ُ عددددددا 

 .لاا د    يلاا   س 

   ج سع ددددددددددد  اددددددددددد  ا ظددددددددددد ا ة  ز ددددددددددد   عةددددددددددد     لاا بليددددددددددد  ز  دددددددددددعر ل ددددددددددد  (Skewness)  زددددددددددد   س ددددددددددد   عددددددددددد  ادددددددددددس  لا ا دددددددددددبلا 
لااس ددددددد          زع دددددددد  لا  دددددددد ق    لا  دددددددد قيلا عقادددددددد ا تءسددددددددس    اسدددددددة  لاتددددددددد ى ي يلا دددددددد    دددددددد ا(. ي دددددددد لا  دددددددد    لا ظدددددددد      
ةددددددد   لاا بادددددددر لااعددددددد   ا    دددددددب      سددددددد  ل ددددددد  ت  سددددددد   ع اسدددددددة ز  قظددددددد ا لااععاددددددد ا لااع زدددددددة يتءددددددد  ع     ددددددد بف لانعلا   ددددددد  

    ددددددد   دددددددب لا  ددددددد    ددددددد    ددددددد قا 1.4- ددددددد لا لا  ددددددد  .   ددددددد     لااعدددددددد ر اس دددددددة لا ا دددددددبلا   ددددددد   عددددددد  لااع ددددددد قلاا ل ددددددد  زددددددد   ءددددددد ق  
"ت دددددددد    لاا   باباسدددددددد   دددددددد  ت  سدددددددد  ةس ادددددددد ا لااع ددددددددع ..."   دددددددد     دددددددد  ياددددددددبع زسدددددددد  اددددددددب  ا ددددددددب لاا ءسددددددددس  لا، جدددددددد    ا دددددددد ا 

لا  .لاا ءمة ت    ا

 ددددددددددددد     ددددددددددددد   0.414 )  تدددددددددددددر   ددددددددددددد  اس دددددددددددددة  (Std. Error of Skewness)  زددددددددددددد  ة ا  ددددددددددددد ة ادددددددددددددد لا  مددددددددددددد  لا عسددددددددددددد ق  اعا دددددددددددددبلا 
لز  اسددددددددددة لا    دددددددددد ع   دددددددددد  اددددددددددس  لا ا ددددددددددبلا   دددددددددد  ت  سدددددددددد  لاتج  دددددددددد ا لااعس ددددددددددة عي  ت  ددددددددددز لل دددددددددد إ     دددددددددد   زدددددددددد   عددددددددددال عاددددددددددة 

 .لا   علاا لاابلدسة لا   ع زة      لا لا  ا  ز  لاا قلاظة

ي  ددددددددد    ددددددددد    تع ددددددددد   ددددددددد ا لا   دددددددددعلاا ا ددددددددد    زئ دددددددددءة زددددددددد  لاا د ددددددددد  لاا لاا ب سدددددددددة لاا ددددددددد ةءة  يت  ددددددددد     ز  قظددددددددد ا 
لااععادددددددددد ا لااع زددددددددددة  دددددددددد   ددددددددددعز ا لا ت دددددددددد  ا لا  قيظددددددددددة تئ دددددددددد  ة ا ددددددددددد  ا  ظددددددددددبلا  زدددددددددد  لسدددددددددد  ي ددددددددددبر لاظددددددددددت لاتسجس ا 
لاا بلالدددددددد    ي تدددددددددب    ةدددددددددعلاز  تددددددددد ق ح ز ددددددددد   ع  ادددددددددة   ي لا    دددددددد ع   ددددددددد  لاا   باباسددددددددد  لا    )دددددددددة زددددددددد علاا ا عا دددددددددا لااععادددددددددة 

 .ز  لااع ع  يت     لاا  عة لا  ظ سة

زددددددددد   دددددددددع  لاظددددددددد ععلار لا   دددددددددعلاا لا،ل ددددددددد  سة  ددددددددد  لا  ددددددددد ي    ئ ددددددددد       ز بظدددددددددم ا لاظددددددددد ج ة ا لا  ددددددددد ق    ادددددددددد  ا 
زعتدعدددددددة   دددددددد سا   زدددددددد  اددددددددس  لاا ددددددددعلار زعسدددددددد ق  ز عد ددددددددة  زدددددددد   ددددددد     دددددددد  ياددددددددبع لاتددددددددد ى  دددددددد   يتجدددددددد     دددددددد  لالآقلا  لددددددددب  
 ع اسددددددددة ز  قظدددددددد ا لااععادددددددد ا لااع زددددددددة  دددددددد  لاا ددددددددعز ا ز دددددددد  لاا قلاظددددددددة.   دددددددد     لااءددددددددس  لاا دددددددد ا ة اعا ددددددددبلا  تع دددددددد  زددددددددسعا 
  زدددددددددا  اددددددددد ف لا  ددددددددد ق    ا دددددددددب لاا ءسدددددددددس  لا، جددددددددد       لدددددددددة  س ددددددددد    ع ددددددددد  ة ظددددددددد ع لا  لاا   باباسددددددددد  يتعا دددددددددا لاا بلالددددددددد  
لا  ظيدددددددى . يتُ ددددددد    ددددددد ا لاا  ددددددد     ددددددد  ت  سددددددد  لاادع دددددددس ا لا  ع ءدددددددة ةجدددددددبعا لااععاددددددد ا لااع زدددددددة ي  ع ددددددد   ددددددد  ت  ددددددد   لانعلا  

 .  سة ا  قلاظةلاا   س    ز   ُ عال ز  ز  لااسة لاا      لاا ث
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 النتائج-
  ز ددددددددددد    ددددددددددد   ل ددددددددددد  ظدددددددددددسمعا %78.1   دددددددددددعا لاا  ددددددددددد       غ ا سدددددددددددة لا  ددددددددددد ق     ددددددددددد  لاا قلاظدددددددددددة زددددددددددد  لااددددددددددد زبق ة  ددددددددددد ة  •

 .لاا زبق     لاا ت ة لااب سدسة ا عز ا لا ت   ا  ي لا   دس    ز    ز أث 

  ي ددددددددب زدددددددد   ع دددددددد     زع دددددددد    ددددددددعلاع %75.0ظددددددد ة ة  دددددددد ة  35ي 25تع ددددددداا لااد ددددددددة لااع ع ددددددددة لان ثدددددددد  ز دددددددد ق ة ةدددددددد    •
 .لااعس ة ز  لااد  ا لاا  ةة لااع ز ة  لااء عقا     تءسس   علا  لااععا ا لااع زة ز  ز  بق ل   

  زددددددددد  ُ عدددددددددال زددددددددد  %68.8ز ادددددددد    ددددددددد ة لا   لددددددددد      ددددددددد  عقاددددددددة لاا  ددددددددد ابق ب   ددددددددد  لان  ددددددددد  ةددددددددد   لا  دددددددد ق    ة  ددددددددد ة  •
 .ز  بف لاابع  يلااد   ا ف لااعس ة لب  لا   قظ ا لا  ظ سة يلا ت  اسة

تبل ددددددد  لااعس دددددددة ةددددددد   زدددددددب د  لااععاددددددد ا لااع زدددددددة يلااع دددددددع   ز ددددددد   دددددددب ع ت ب دددددددا  ز  دددددددا   ددددددد  يا ددددددد ا لاا  دددددددع ةددددددد   زددددددد   •
 .  د ي     مة لااععا ا لااع زة يز     ءب  ا   ج  

زدددددددد  لا  دددددددد ق    ل دددددددد     لاا ددددددددعز ا تئ ةدددددددد  لاظددددددددت لاتسجس ا تبلالدددددددد  يلاادددددددد ة ي ددددددددد  ة  ز ددددددددد   %75  دددددددد ق   ثدددددددد  زدددددددد   •
 .         ع اسة لانظ ب  لا ت     لا     علا     ا لا  ظ  ا

ةس  ددددددد  لاا  ددددددد       لعلاقا لااععاددددددد ا لااع زدددددددة ت ددددددد    ددددددد  ة ددددددد   لاا)ءدددددددة زددددددد  لااع دددددددع  زددددددد   دددددددع  لاظدددددددت لاتسجس ا تبلالددددددد   •
 .ز  لااعس ة ة قا ا ز د يتة %96زعممة يز قيظة  ي ب ز  يلا     سر ز   ا      

   دددددددعا لاا قلاظدددددددة      ددددددد إ ق ددددددد    زدددددددا   ددددددد  تع زددددددد  لاا دددددددعز ا زددددددد   ددددددد  يف لااع دددددددع   اددددددد  ا دددددددبلاا لاا بلالددددددد   زددددددد   •
 . ع   ا قا ز ظ  ا لا ت   ا     لعلاقا لا عل  ا ة عياة ي ع اسة

  ددددددددد   غ دددددددددح لا  ددددددددد ق       لاظددددددددد ع لا  يظددددددددد    تبلالددددددددد  ز  ب دددددددددة  ز)ددددددددد  لااا  ددددددددد  لا،ا ت ي ددددددددد  ييظددددددددد    لاا بلالدددددددددد   •
 .لا ا   ع              ز   ع    ت     لاا د    ز  لااع ع  يتعا ا تجعا ث 

   ددددددددعا ا ددددددددد    لا  دددددددددبق لاا)ددددددددد       لاا دددددددد ق ح لا  ددددددددد  ُ عددددددددد   ددددددددد زعا ل ظددددددددد ا   دددددددد  تمدددددددددب ع ز ددددددددد قلاا زدددددددددب د  لااععاددددددددد ا  •
 .    يابع ت ق ح ز   ع ي ع    %78لااع زة  لس  يلا     ث  ز  

   دددددددددعا لاا س اددددددددد ا    لاا ددددددددد ق ح   ددددددددد     ددددددددد   يلاادددددددددح  ددددددددد  ق ددددددددد  اددددددددد قا لا دددددددددب د     ددددددددد  لعلاقا لانلزددددددددد ا يت  ددددددددد    •
 .لاا بلال  ز  لا    بق  ز   ع   عيق لاا  ق ح    ع   لا    ا ة لا   سة

زدددددددد  لا  دددددددد ق    ل دددددددد     لاا دددددددد ق ح  دددددددد  ع ل ج ةسددددددددا    دددددددد   ددددددددد  ا لانعلا  لاا   س دددددددد  ييعددددددددال زدددددددد   %93  دددددددد ق   ثدددددددد  زدددددددد   •
 .ابعا زععا ا لااععا ا لااع زة

ةس  دددددددددددد  لاا قلاظددددددددددددة    لاا   باباسدددددددددددد  لا    )ددددددددددددة تُ دددددددددددد ع   ةدع اسددددددددددددة  دددددددددددد  لعلاقا لااععادددددددددددد ا لااع زددددددددددددة  لسدددددددددددد  ادددددددددددد  ا  •
 .لاا ءسس  ا لا عتدعة ا        تب سد      ت عي  لا ظ ج ةة يتع س  لا   ز ا

لا   دددددددد   ا  ددددددددة • لا    دددددددد ا ي عيلاا ت  سدددددددد  لاا س ادددددددد ا  يلااحدددددددد  تُ دددددددد    دددددددد  ت  دددددددد   اددددددددبعا  CRM    ددددددددعا لاا  دددددددد    لا   دددددددد عا
 .لا   زة يلس غة لاظت لاتسجس ا تبلال    ث      سة
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  4.63ي 4.03 ياددددددددددد   لا   دددددددددددعلاا لا،ل ددددددددددد  سة    لا  بظدددددددددددم ا لا   ددددددددددد ةسة    سددددددددددد  لااع ددددددددددد قلاا تعلايلددددددددددد  ةددددددددددد    •
 .ز          لاقتد   ز  ب  ا لااع   يلا تد ى لااع   ا ف لا   ق   

(  ز ددددددددددد   ع ددددددددددد  تج   دددددددددددا  يلااددددددددددد ا   ددددددددددد  لالآقلا  ييُعدددددددددددال 1اددددددددددد  ا ادددددددددددس  لا ا دددددددددددعلار لا عسددددددددددد ق  ز عد دددددددددددة   اددددددددددد  زددددددددددد   •
 .زب باسة ا     لاا قلاظة

   دددددددعا ادددددددس  لا ا دددددددبلا  لاا دددددددد ا ة    لاا بليددددددد  ز  دددددددعر ل دددددددد  لااس ددددددد    زددددددد    ددددددد   ل دددددددد     زع ددددددد  لاا ءسس ددددددد ا لاتج دددددددد   •
 .ا ب لا بلاا  لا، ج ةسة   يلا   ي يلا      ا(    ا س  لا   يق 

 التوصيات -
 دددددددددددعيقا تعا دددددددددددا لاظدددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالددددددددددد  لااددددددددددد لا    يلا  ددددددددددد ق   علا ددددددددددد   دددددددددددعز ا لا ت ددددددددددد  ا زددددددددددد   دددددددددددع  ت ةددددددددددد   •

 . م  لات    يلاا ة ي د  ة تعلاع  لال س ا ا ز  ز  لا ب د   يلااع ع 

تباسددددددر لا   دددددد     ادددددد  ا مددددددب ع لا   ددددددبف لا ت دددددد    ة دددددد   عددددددال زدددددد  ة دددددد   لاا)ءددددددة ةدددددد   لا  ظ ددددددة يا  بق دددددد   ييُ دددددد    •
 .   ت     لبقأث  لاا   سة يظ ع ث  لا  ظ سة

لا ظدددددد  علاق  دددددد  لا ظددددددئ)  ق  دددددد  لاا دددددد ق ح لا  دددددد   ددددددب د  لااععادددددد ا لااع زددددددة  زدددددد  لاات   ددددددز   دددددد  لا  دددددد قلاا لاا ع  ددددددسة  •
 .لا عت مة ةقعلاقا لانلز ا  يلاا بلال  لاادع    يلاا ع ز  ز  لاا   يف 

ت دددددددد س  ةددددددددعلاز  ت ق  سددددددددة ز   سددددددددة ت بلا دددددددد  زدددددددد  ز م  دددددددد ا لااع ددددددددع لااعا دددددددد  يتعلاعدددددددد    بلددددددددسة ةت ددددددددة لااع دددددددد   دددددددد   •
 .ام   لا ت   ا  يتُ د       عيق  يز    

يت  ز  ددددددددددد  زددددددددددد  لاظدددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالددددددددددد   ا ددددددددددد     (CRM) تبظدددددددددددس  لاظددددددددددد ع لا   ا  دددددددددددة لعلاقا  عاددددددددددد ا لااع دددددددددددع  •
 .لاظ ج ةة  ظع  ي  ث  تع س ا   ل س ا ا لااع ع 

تعا ددددددددددا لاظدددددددددد ع لا  لاا   باباسدددددددددد  لا    )ددددددددددة ز)دددددددددد  لاادددددددددد ز   لا لددددددددددم  ع  يت  ددددددددددسعا لاا س ادددددددددد ا  دددددددددد  تمددددددددددب ع ا ددددددددددبلاا  •
 .لا ت    يلاتع   اعلاقلاا ا   ة     زع بز ا عاسءة لب  تد    لااع ع 

ت ةدددددددددد   ز   سددددددددددة ت  سدددددددددد  لاا س ادددددددددد ا لا ت دددددددددد اسة  جددددددددددا  زدددددددددد  لااع دددددددددد  لااسددددددددددبز  ا ععادددددددددد ا لااع زددددددددددة ا ءسددددددددددس   ع اسددددددددددة  •
 .لا   عا يلا  م  لا، عزسة يت     لانعلا  ة   ا     ا     ز  بظة

 دددددددعيقا زعلا ددددددد ا لاا  دددددددب  لااددددددد   بغعلا   ا عددددددد ز    يلااع دددددددع    ددددددد  ت ددددددد س  قظددددددد    لااععاددددددد ا لااع زدددددددة  ة ددددددد    ددددددد    •
 .تبلالعا   ث   ع اسة ز  زع    لااد  ا لااع ع ة يلاا ع س سة

تبلدددددددددسة ةدددددددددقاعلا  تءسدددددددددس  عيق   ددددددددد ف     سدددددددددة  عيلاا لااععاددددددددد ا لااع زدددددددددة لااعا سدددددددددة يلاا ء س  دددددددددة   ددددددددد  لددددددددد  ظدددددددددبلا    •
 .ا     زبلا  ة لاا    لاا لا    عا    ظ بإ لا   ث   ييظ    لا، ع 

تشدددددددد س  ةت ددددددددة ت  س سددددددددة علا  ددددددددة اعة  دددددددد ق  دددددددد  لاا بلالدددددددد  لا  ظيددددددددى   زدددددددد   ددددددددع  ت  دددددددد   لااعدددددددد ز     دددددددد  لااععادددددددد ا  •
 .لااع زة ز  لا   ق ة    لاتع   لااءعلاق يتمب ع لا   عقلاا لا ت  اسة لا     ا
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 الملاحق 

 الًستبانة-
اسىىىىىىىتبيان دراسىىىىىىىة: أثىىىىىىىر جىىىىىىىودة إدارة العلاقىىىىىىىات العامىىىىىىىة علىىىىىىىت تحسىىىىىىىين الأداء التنظيمىىىىىىىي فىىىىىىىي شىىىىىىىركات الًتصىىىىىىىالًت فىىىىىىىي 

 المملكة العربية السعودية

 مقدمة الًستبيان:

  ا ا / ا ات  لا   قإ/ا 

أثددددددد ر  دددددددد ا لا ظددددددددئ  اة ل دددددددد  ا ددددددد  ةس ادددددددد ا زس لااسددددددددة ا قلاظددددددددة   ددددددددع ادددددددبعا لعلاقا لااععادددددددد ا لااع زددددددددة   دددددددد  ت  دددددددد   لانعلا  
لاا   س ددددددددد   ددددددددد   دددددددددعز ا لا ت ددددددددد  ا  ددددددددد  لا    دددددددددة لااععاسدددددددددة لاا دددددددددعبع ة. ظئُ ددددددددد ع   لا ةددددددددد ت   ا   سددددددددد  لااععادددددددددة ةددددددددد   
  عددددددددددد ع لعلاقا لااععاددددددددددد ا لااع زدددددددددددة  لاظدددددددددددت لاتسجس ا لاا بلالددددددددددد   لاا ددددددددددد ق ح لا  ددددددددددد   لاظددددددددددد ع لا  لاا   باباسددددددددددد ( يز  دددددددددددعلاا 
لانعلا  لاا   س ددددددددددد   ق ددددددددددد  لااع دددددددددددع    دددددددددددد  ا لااع  سددددددددددد ا  لاا ددددددددددد عة لا  ظ دددددددددددسة(. ا  ددددددددددد     ا سددددددددددد  لاا س اددددددددددد ا ظدددددددددددُ ع ز  
  دددددددددددع ة ت زددددددددددددة يتُ دددددددددددد ع   نغددددددددددددعلار لاا  ددددددددددد  لااع  دددددددددددد   ءدددددددددددد . اعاددددددددددددب زدددددددددددد    لا،ا ةدددددددددددة   دددددددددددد  ا سدددددددددددد  لانظدددددددددددد  ة ة اددددددددددددة 

: 5:  يلا دددددددددد   4: ز   دددددددددد   3:    يلا دددددددددد   2لا دددددددددد    دددددددددد ا  :    ي 1يزب ددددددددددب سة ة ظدددددددددد ع لا  زءسدددددددددد   اس ددددددددددعا لا     ددددددددددى   
  يلا      ا(.    ع   ا   تع يا   لااءس .

افية   الجزء الأول: البيانات الديموغر
 لا      .1

   ع •

  ا    •

 :الفئة العمرية .2

 ظ ة  25 ا  ز   •

 ظ ة 35 – 25 •

 ظ ة 45 – 36 •

 ظ ة  45  ث  ز   •

 :المستوا التعليمي  .3

 عة ب    •

   اب ة  •

 ة  ابق ب  •



29 

 

 عقلاظ ا   س   •

 :الوضع الوظيفي .4

 زب      لعلاقا لااععا ا لااع زة  •

   س  ا ع ة لا ت   ا  •

 الشركة: اسم  .5

• STC 

 زبا     •

 ل    •

 الجزء الثاني: محاور الًستبيان 

 المحور الأول: استراتيجيات التواصل في إدارة العلاقات العامة

 تئ ة  لاا ع ة لاظت لاتسجس ا تبلال  يلاا ة ي د  ة ز  لااع ع  يلا ب د  .  .1

 تءب  لعلاقا لااععا ا لااع زة ة مب ع  م  تبلال  ت    لال س ا ا لا    بق لا   ث ر.  .2

 ت    لاظت لاتسجس ا لاا بلال     تعا ا لاا)ءة ة   لاا ع ة ي  عئث . .3

     لاا ع ز  ز     يف لااع ع  ةدع اسة ز   ع  ا بلاا لاا بلال  لا    دة.  .4

ت  ع   لاا ع ة يظ    تبلال  ز  ب ة  ز)  لااا    لا،ا ت ي    يظ    لاا بلال  لا ا   ع ( ا        .5
 لاا د    ز  لااع ع . 

 المحور الثاني: التدريب المهني لموظفي العلاقات العامة

    ء  زب دب لااععا ا لااع زة ت ق  ا  عيق ا  ا مب ع ز  قلاأث  لا   سة. .1

       زب دب لااععا ا لااع زة ة   قلاا ز  سة ،علاقا لانلز ا ةدع اسة. .2

       لاا  ق ح لا       ت     ابعا لاا بلال  ز  لااع ع  يلاا عز  . .3

 تب ع لاا ع ة ةعلاز  ت ق  سة ز ع  ة    لاظت لاتسجس ا لااععا ا لااع زة لا    )ة.  .4

    ع لاا  ق ح لا         ل ج         د  ا لانعلا  لاا   س  . .5

 المحور الثالث: استخدام التكنولوجيا الحديثة في إدارة العلاقات العامة 
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ت  ع   لاا ع ة لاا   باباس  لا    )ة  ز)  ز   ا لاا بلال  لا ا   ع ( ةدع اسة    لعلاقا لااععا ا  .1
 لااع زة.

 ت    لاا   باباس  لا    )ة    ت عي  لا ظ ج ةة  ل س ا ا لااع ع  ي   يلا  .  .2

 ( ا      ابعا لا   زة. CRM    لاظ ع لا   ا  ة لعلاقا لااععا ا ز  لااع ع    .3

 ت     لاا   باباس     ت  س  ةس ا ا لااع ع  ا مب ع لاظت لاتسجس ا تبلال   ع  اة. .4

   ع  لاظ ع لا  لاا   باباس  لا    )ة ل   تعا ا لاا  عة لا  ظ سة ا  ع ة. .5
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