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في بناء الصورة الذهنية للفنادق  ور العلاقات العامة الالكترونيةد
 تطبيقية( )دراسة الكويتية

   

 إعــــــــــــداد 
 

 

 

 

 

 

 :  مقدمة

أهميتة العلاقتات العتامتة بشتتتتكتلٍ مستتتتتمر بغرض إقتامتة العلاقتات مع بيئتة العمتل التي ت حيط    ظتل تزايتدفي 

بالمنظمات وللك ضتتتمانًا لحستتتن ستتتير العمل بها. وبرغم تفاوت الاهتمام بالعلاقات العامة بالمنظمات إلا أن  

لحة خاصتة في الوقت الراهن في وقت التطور التكنولوجي الها ل،  كما أن الاتفاق على  الحاجة إليها أصتبحت م 

ممتلف أنشتطتها وتنفيذ البرامج الماصتة بها لا ي عتبر رفاهية بل صتار له مبرراته الموضتوعية، حيث أصتبح  

التطور في استتتمدام العلاقات العامة في دول العالم المتقدم يحدس منذ أن بدأت ممارستتتها في النصتتف الثاني 

ه ااخير بحدوس الثورة الصتتناعية، وكانت ااوضتتاع من القرن التاستتع عشتتر، وهو القرن الذي تميز نصتتف

الجديدة التي نتجت عن هذه الثورة الصتتناعية هي العامل ااستتاستتي الذي أدى إلى بروز حاجة ملحة لنشتتاط 

جديد، يهتم بعلاقة المؤستستات الصتناعية والتجارية الضتممة مع الجماهير العريضتة التي تتعامل معها، ولهذا 

عامة في التطور والنمو والوضتوح والتبلور بنفس  التزاحم والقوة والسترعة التي شتهدتها فقد أخذت العلاقات ال

في تلك الفترة المؤستتستتات الصتتناعية والتجارية والمدمية. أما من استتتمدام الاصتتطلاح اول مرة، فقد كان 

لشتترعية"، إلا عبارة "العلاقات العامة ومستتتلزمات المهنة ا  1882دورمان إيتون، فهو أول من استتتمدم عام  

أن الاستتمدام الحقيقي للعلاقات العامة طبقًا للمفهوم الحديث لهذا الاصتطلاح لم يتم إلا على يد أيفي ليد بيترلى 

الذي استتتتتطاع بفكره الثاقب أن يدر  أن النشتتتتر وحده لا يكفى، إل لابد أن يدعم للك النشتتتتر عمل جيد يذاع 

قتات العتامتة من إدارة منفصتتتتلتة في المنظمتة إلى إدارة تتبع للجمهور ليعرف عنته، ومن ثم تطور مفهوم العلا

 ممارسات إدارة التسوي .

نهايات القرن التاستتع عشتتر  مع الظهور في للمنظمات الذهنية الصتتورة مفهوم علي الجانب ايخر بدأو

 فترة خلال الجماهير، ألهان الراستتتمة في ومعرفة الصتتتورة الذهنية دراستتتة المنظمات أهمية أدركتحين 

تراعيها   التي الر يستتتية المكتستتتبات أهم من واحدة للمنظمات الذهنية الصتتتورة محددة، حيث تمثل زمنية

  "Lee Bristol "اامريكي الكاتب قام وخصتوصتاً عندما ااهمية، من كبيرة درجة وتوليها المنظمات إدارات

 الصتتورة تحققه أن يمكن لذيا الكبير ااثر خلاله من وأوضتتح "المنظمة تطوير صتتورة" عن كتابه بنشتتر

 والقصير. الطويل المدى على المزايا من العديد تحقي  للمنظمات في الذهنية

 عيد عادل أيمن/ د.م. أ
 المساعد الأعمال  إدارة أستاذ
 والبحوث  العليا للدراسات الكلية ووكيل

السادات  مدينة جامعة  -التجارة كلية   

 ريم علي  الح علي حسين العليوي الباحثة/ 

 و ارة المالية الكويتية 
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 التي نظراً للقيمة وللمنظمات للمجتمعات بالنستبة وأهميتها الذهنية الصتورة بموضتوع الاهتمام تزايد وقد

 حيث المنظمة، تجاه الإيجابي لرفراد الستلو  وخل  الحقيقية الانطباعات وتكوين ايراء، تشتكيل في تؤديها

ً  الطيبة الصتورة بناء أصتبح  دراستة أهمية المنظمات أدركت النجاح, وقد التي ترجو المنظمات إليه تستعى هدفا

 تعنى التي والاستتتراتيجيات الستتياستتات تبني لكي ألهان جماهيرها، في للمنظمة الذهنية الصتتورة وقياس

 إيجاد مكانة على والحرص الجمهور، لدى وتصتتوراتها الذهنية للجماهير والمعارف الانطباعات بتحستتين

 كان ، ستتواء نطاق واستتع على وتستتويقها وخدماتها لمنتجاتها القبول إيجاد بهدف ايخرين، لدى لصتتورتها

ً  المنتج ً  أو ماديا  ثقافياً. أو فكريا

اعمال محددة للمنظمة بما يجعل الصتورة  أصتحاب المصتلحةوان الصتورة الذهنية تتشتكل وف  ادرا   

الذهنية  تؤثر في ردود أفعال أصتتتحاب المصتتتلحة تجاه نطاق عمل المنظمة لذلك فالمنظمات مطالبة بحن تدير 

صتتورتها الذهنية لتتمكن من خل  الصتتورة الذهنية الايجابية التي من شتتانها أن تحق  ميزة تنافستتية وحصتتة  

تقوم الصتتتورة الذهنية بدور فاعل في تكوين لمزيد من الزبا ن والموظفين لوي الكفاءة، وستتتوقية وأن تجذب ا

ايراء واتمال القرارات وتشتتتكيل ستتتلو  اافراد وتؤثر في تصتتترفاتهم تجاه المنظمات والقطاعات الممتلفة،  

لتك إلى عقتل فهي تعكس حقيقتة وواقع ممتارستتتتات المنظمتة تجتاه المتعتاملين وتحمتل المعلومتات النتاتجتة عن ل

 الإنسان الذي يواجه ناتج ممارسات المنظمة وليس الممارسات لاتها.

لذلك تدر  الفنادق الكويتية أهمية دراستة صتورتها الستا دة في ألهان الجماهير واتمال الستياستات ورستم 

دعم    تتمنتاه أو يرغبته القيتادات، مع استتتتتمتدام للتك في  التذيالمطط الكفيلتة لتكوين هتذه الصتتتتورة على النحو  

أنشتتتطتها ووضتتتع الاستتتتراتيجيات الممتلفة لتحستتتين تلك الصتتتورة وتحكيدها في ألهان جمهور المتعاملين 

والنزلاء، وأصتتبح تكوين الصتتورة الإيجابية هدفاً أستتاستتياً تستتعى إلى تحقيقه كافة الفنادق معتمدين على جودة 

 يتف  مع احتياجات النزلاء والمتعاملين. الذيوفاعلية ااداء 

 : مفاهيم ومصطلحات الدراسة:أولاً 

   الالكترونية:أ. العلاقات العامة 

ت عرف بتحنهتا الوظيفتة الإداريتة لات الطتابع الممطط والمستتتتتمر، حيتث تهتدف عبر الهيئتات والمنظمتات  

الماصتتتة والعامة لتحييد وكستتتب تعاطف المهتمين بالحفاظ على ثقتهم من خلال تقييم الرأي العام المتعل  بهاذ 

ستياستتها وإجراءاتها قدر المستتطاع، وكذلك لتحقي  تعاون مثمر ولمقابلة المصتالح بشتكل أكثر كفاءة من لربط 

(  2021،  م(، كما يعرض أحد الباحثين )زغلول2019خلال تمطيط ونشتر المعلومات )الدليمي عبد الرازق،  

 لكترونية( وهي على النحو التالي: اابعاد التي يمكن استمدامها بشكل مباشر لقياس التقنية )العلاقات العامة الإ

ــتخدام الموقع(: .1 ــ ولة اسـ مجموعة مقاييس مرتبطة بالوصتتتول إلى    إلىيشتتتير هذا البعد  البعد الأول )سـ

من العوامل التي تشتتجع على استتتمدام المواقع والعودة إليه كستترعة الاتصتتال بالجهاز  وهيالمعلومات  

زوار والحاجة إلى برامج خاصتتة لقراء الموقع )حشتتيش، المادم والثمن أو مجانية الاستتتمدام، وأوقات ال

 (.2019، عبد الله

مجموعة مقاييس مرتبطة بزمن تحميل الموقع   إلىيشتتير هذا البعد   البعد الثاني )الاحتفاظ بزوار الموقع(: .2

المعلومتات   إتتاحتة   علىالموقع، ومتدي وجود فيتديو تعريفي    علىالإلكتروني، وحتداثتة  الموقع، ومتدي 

 (.2020الموقع )محمدين،  علىالموقع، ومدي إتاحة أسعار المدمات  علىالمطبوعات 

المعلومات المتعلقة بالتواصتتل مع إدارة    إلىد يشتتير هذا البع  البعد الثالث )توافر فرص الحوار التفاعلي(: .3

الصتفحة الر يستية للموقع، واتاحة استتطلاعات الرأي الإلكترونية، ومدي وجود   علىالفندق ومدي إتاحتها  

عرض الصتتتتور وااخبتار علي الموقع، وربط الموقع المتاص    وطريقتةالموقع،   علىالمنتتديتات التفتاعليتة  

صتتتل الاجتماعي، وخاصتتتية المستتتاعدة ومدي توافرها علي موقع بالشتتتركة بصتتتفحاته علي مواقع التوا

 الشركة، الدعوة الصريحة للعملاء لمعاودة زيارة الموقع.

البعـد الرابع )الفـاعليـة الـذاتيـة والتـأثيرات الاجتمـاعيـة لوســــائـل العلاقـات العـامـة الإلكترونيـة( )محمـدين،  .4

لاقات العامة الإلكترونية بالرهبة أو التوتر ويشير هذا البعد إلي مدي إحساس مستمدم وسا ل الع  (:2020

أو عدم الراحة، بالإضتتافة إلي تحثير استتتمدام هذه الوستتا ل علي الفاعلية والإنتاجية وااداء بشتتكل عام،  
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بالإضتافة إلي مدي الستهولة أو الصتعوبة التي تواجه مستتمدم وستا ل العلاقات العامة الإلكترونية )حشتيش، 

 (.2019عبدالله، 

ويشتتتتير هتذا البعتد إلي متدي توفير الموقع الالكتروني للشتتتتركتة    الخـامس )توفير معلومـات مفيـدة(:البعـد   .5

معلومتات عن طبيعتة عملهتا، متدي توفير الموقع الالكتروني للشتتتتركتة معلومتات حول كيفيتة الاتصتتتتتال  

ه  والتواصتتتل معها، والبيانات الصتتتحفية، ومدي توفير موقع الشتتتركة بيانات عن رستتتالة الشتتتركة وأهداف 

 (.2020)الكوع، فمر الدين، 

  الذهنية:ب. الصورة   

( الصتورة الذهنية بحنها" الصتورة الفعلية التي تتكون في ألهان الناس 2003يعرف أحد الباحثين )عجوة,  

عن المنظمات الممتلفة، وقد تتكون هذه الصتورة من التجربة المباشترة أو غير المباشترة، وقد تكون عقلانية أو 

غير الموثقة، لكنها في النهاية تمثل واقعاً غير رشتتتيدة، وقد تعتمد على اادلة والوثا   أو الإشتتتاعات وااقوال  

 صادقاً لمن يحملونها في رؤوسهم. 

 اافراد لانطباعات ( إلى الصتتورة الذهنية علي أنها "الناتج النها ي2010ويشتتير باحث آخر )الكردي,  

 تبطوتر والغير مباشتترة المباشتترة التجارب خلال من الانطباعات هذه منظمة ما وتتكون إزاء الجماعات أو

البعتد   الوجتداني،البعتد    المعرفي،البعتد  وعقتا تدهم" وتنقستتتتم إلى   واتجتاهتاتهم اافراد بعواطف التجتارب هتذه

 .السلوكي

عبر عن الناتج النها ي للانطباعات الذاتية التي تتكون عند اافراد   ونملا إلى أن الصتتورة الذهنية هي م 

جنس بعينه أو منشتحة أو منظمة محلية أو دولية أو مهنة  أو الجماعات إزاء شتما أو نظام أو شتعب معين، أو 

معينة أو أي شتتتتيء آخر يمكن أن يكون له تحثير على حياة الإنستتتتان، وتتكون الانطباعات من خلال التجارب 

المبتاشتتتترة وغير المبتاشتتتترة، وترتبط هتذه التجتارب بعواطف اافراد واتجتاهتاتهم بغا النظر عن صتتتتحتة 

صتة هذه التجارب، فهي تمثل بالنستبة اصتحابها واقعا صتادقا ينظرون من خلاله المعلومات التي تتضتمنها خلا

 (.2012إلى ما حولهم، ويفهمونه، أو يقدرونه على أساسها )نايلي، 

كثير من الباحثين على أن  إلى إجماعوف  قناعة الباحثة والتي تستتتتند فيه    أبعاد الصتتتورة الذهنية  وتتمثل

 :(Kim & Yoon,2003)هي مكونات أو أبعاد أساسية   ثلاسالصورة الذهنية تتمثل في 

ويشتير هذا البعد إلى المعلومات التي يدر  من خلالها الفرد أمر ما وتعتبر هذه   البعد أو المكون المعرفي: .1

المعلومات هي ااستتتاس الذي تبني الصتتتورة الذهنية التي يكونها الفرد عن ايخرين وعن الموضتتتوعات 

والقضتتتتايا الممتلفتة، وبنتاء على جودة المعلومات والمعتارف التي نحصتتتتل عليهتا عن ايخرين تكون دقة  

رة الذهنية التي تتكون لدينا عنهم، ووفقاً للبعد المعرفي فإن ااخطاء في الصتورة الذهنية التي تتكون الصتو

 .لدى اافراد هي أخطاء ناتجة عن المعلومات والمعرفة الماطئة

يقصتد بالبعد الوجداني الميل بالإيجاب أو الميل الستلبي نحو موضتوع أو قضتية    البعد أو المكون الوجداني: .2

متا في إطتار الصتتتتورة التذهنيتة التي يكونهتا اافراد، ويتشتتتتكتل الجتانتب الوجتداني مع الجتاني    أو شتتتتما

المعرفي، وبمرور الوقت تتلاشتى المعلومات التي تكونت لدى اافراد وتبقى الجوانب الوجدانية التي تمثل  

بين الإيجابية    إتجاهات اافراد نحو ااشتماص والقضتايا والموضتوعات الممتلفة، والبعد الوجداني يتدرج

والستتلبية ويؤثر على للك مجموعة من العوامل والتي من أهمها مصتتادر المعرفة، كما يؤثر في بناء البعد 

الوجداني خصتتا ا الشتتعوب من حيث الجنستتية واللون والجنس واللغة، فاختلاف هذه المصتتا ا تعتبر  

المصتا ا يستهم في بناء الاتجاهات   من اامور التي تستهم في بناء الاتجاهات الستلبية، والتجانس في هذه

 .الإيجابية

طبيعة الصتتورة الذهنية المتشتتكلة لدى الفرد لممتلف   المكون الســلوكييعكس    البعد أو المكون الســلوكي: .3

شتتؤون حياته، حيث ترجع أهمية الصتتورة الذهنية في أحد أبعادها إلى أنها تمكن الفرد من التنبؤ بستتلو   

 .(2015)النشمي, الحياة ترض أنها تعكس اتجاهاتهم في ايخرين، فسلوكيات اافراد يف

 ثانياً: الدراسة الاستطلاعية:
أنها خطوة أولي    على –عادة   –تعتبر الدراسة الاستطلاعية نوعاً من البحوس الاستكشافية التي ينظر إليها 

 –والتي    بالبحث،ولمستاعدة الباحث في بناء الفروض الماصتة   وأبعادها،لازمة لزيادة المعرفة بمشتكلة البحث 
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تستتتتتمتدم في تصتتتتميم البحتث الوصتتتتفي. ولتذا، كتان من ااهميتة البتدء بتإجراء مثتل هتذه التدراستتتتة    –بتدورهتا 

ز اهداف الدراستتة الاستتتطلاعية وأستتاليب الاستتتطلاعية في مرحلة التمطيط للبحث، وفيما يلي عرض موج

 جمع البيانات الماصة بها، والنتا ج التي توصلت إليها.

 : استهدفت الدراسة الاستطلاعية ما يلي:أهداف الدراسة الاستطلاعية .أ

 محدد.دور العلاقات العامة الإلكترونية في بناء الصورة الذهنية للفنادق الكويتية بشكل  علىالتعرف  ▪

 وجود مشكلة في الفنادق الكويتية. علىمات الدالة تحديد العلا ▪

والتوصل للتساؤلات في ضوء المتغيرات البحثية التي سيتم    وقاطعة،صياغة المشكلة العامة بصورة محددة   ▪

 إخضاعها للدراسة. 

 الذهنية.توصيف وتحديد المفاهيم وثيقة الصلة بالعلاقات العامة الإلكترونية والصورة  ▪

والصورة تحديد   ▪ الإلكترونية  العامة  بالعلاقات  المتعلقة  الفرعية  والموضوعات  الر يسية  الموضوعات 

 الذهنية.

 عليها.التحكد من أن البيانات المطلوبة للبحث متاحة ويمكن الحصول  ▪

 البيانات المطلوبة للبحث في الفترة الزمنية المتاحة لإنجاز البحث. علىالتحكد من إمكانية الحصول  ▪

 المعوقات المتعلقة بالعلاقات العامة الإلكترونية والصورة الذهنية للاستعداد للتعامل معها. علىالتعرف  ▪

 التوصل لحدود البحث التي يجب أن تعمل الباحثة في ضو ها ليتمكن من إجراء البحث. ▪

 :أسلوب إجراء الدراسة الاستطلاعية .ب

  التالي:النحو  علىبين هما جان علىاعتمدت الباحثة في إجراء الدراسة الاستطلاعية      

استتهدفت الدراستة المكتبية جمع البيانات الثانوية المرتبطة بموضتوع البحث،  دراستة مكتبية: الأول:الجانب   

 وتتمثل أهم هذه البيانات فيما يلي:

 الإلكترونية.مفهوم العلاقات العامة  ▪

 الإلكترونية.أهمية وأهداف العلاقات العامة  ▪

 الإلكترونية.أبعاد العلاقات العامة  ▪

  الذهنية.مفهوم الصورة  ▪

 الذهنية.أهمية وأهداف الصورة  ▪

 الذهنية.أبعاد الصورة  ▪

وقد تم الحصول على البيانات الثانوية من مصادرها الممتلفة، مثل المراجع العربية وااجنبية التي تناولت  

ناحية، والصتورة الذهنية من ناحية أخرى، هذا بالإضتافة إلى الستجلات  دراستة العلاقات العامة الإلكترونية من 

والنشتتترات الصتتتادرة عن الفنادق الكويتية، وقد أستتتفرت هذه الدراستتتة عن توفير البيانات والمعلومات التي  

 ساعدت الباحثة في تحديد مفاهيم البحث ومتغيراته وفروضه وإطاره النظري.

مقابلات غير موجهة: :الثانيالجانب   

تمـت هـذه مقتابلتة غير موجهتة مع العتاملين بتالعلاقتات العتامتة والنزلاء بتالفنتادق الكويتيتة ) 42البتاحثتة  أجرت 

حيث تم مناقشتتتة المتغيرات الماصتتتة بالدراستتتة والتي    (20/9/2020/إلي 5/9المقابلات خلال الفترة من  

والصتتورة الذهنية من ناحية أخرى ، ولتحقي  هذا الهدف تم  تتمثل في العلاقات العامة الإلكترونية من ناحية ،

 وضع إطار للدراسة الاستطلاعية يحتوى على مجموعة من العبارات التي المتعلقة بالدراسة.

 : انتهت الدراسة الاستطلاعية إلى النتا ج التالية:نتائج الدراسة الاستطلاعيةج. 

  :ةالإلكترونينتائج مرتبطة بالعلاقات العامة . 1

حيث   للمحتوي، بها ثراءمن المستتقصتي منهم أوضتحوا أن المواقع الإلكترونية للفنادق الكويتية    78,5% ▪

 تحتوي علي لوحات الإعلانات وقوا م المناقشة والبريد الإليكتروني والفيديو التفاعلي. 

 للفندق.من المستقصي منهم أوضحوا أن هنا  سهولة في الوصول إلى الموقع الإلكتروني  83% ▪

 طة.من المستقصي منهم أوضحوا أن غالبية جماهير الفنادق الكويتية من الجماهير الواعية والنش 71% ▪

% من المستتقصتي منهم أوضتحوا أن هنا  تجاوب ستريع معهم من جانب الفنادق الذين يتعاملون    85,7 ▪

   معها.
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  :الذهنيةنتائج مرتبطة بالصورة  . 2

كما تقوم    نفستها،من المستتقصتي منهم أوضتحوا أن الفنادق الكويتية لديها صتورة لهنية لاتية عن   71% ▪

 نزلاء لتقويه هذه الصورة.هذه الفنادق بالاتصال والتواصل مع ال

من المستتقصتي منهم أوضتحوا أن الفنادق الكويتية تستعي إلى تحستين الصتورة الذهنية الذاتية لها   81% ▪

 لتتواف  مع الصورة الذهنية المرغوبة.

من المستتقصتي منهم أوضتحوا أن الصتورة الذهنية المدركة عن الفنادق الكويتية أقل من الصتورة    71% ▪

 المرغوبة.الذهنية 

  :ثالثاً : الدراسات السابقة
قامت الباحثة بتقستتيم الدراستتات الستتابقة وفقاً لمتغيرات الدراستتة إلى دراستتات تتعل  بالعلاقات العامة  

 الالكترونية ودراسات ترتبط بالصورة الذهنية، ونتناول كل منهما وف  ما يلي:

 : دراسات اهتمت بالعلاقات العامة الإلكترونية .أ

(  إلى التعرف علي اتجتاهتات العتاملين في مجتال العلاقتات العتامتة 2015هتدفتت دراستتتتة )الفتارس،  كمتا

ضتتمن وستتا ل الإعلام الرستتمية والماصتتة في مدينة دمشتت ، وقد خلا البحث إلى وجود اتجاها إيجابيا لدى 

 يا بين اتجاهات  أفراد عينة البحث نحو مواقع التواصل الاجتماعي الإلكترونية، وعدم وجود فروق دالة إحصا

الجنستتين )الذكور والإناس( من العاملين في مجال العلاقات العامة نحو مواقع التواصتتل الاجتماعي، ووجود  

فروق لات دلالة إحصتتتا ية بين اتجاهات العاملين في العلاقات العامة تبعا لمتغير عدد ستتتنوات العمل، وللك 

ت دلالة إحصتتتا ية، بين اتجاهات العاملين في لصتتتالح الذين لم يمضتتتوا الممس ستتتنوات، ووجود فروق لا

العلاقات العامة نحو مواقع التواصتتل الاجتماعي تبعا لنوع المؤستتستتة الإعلامية )عام/خاص( وللك لصتتالح  

 العاملين في القطاع الماص.

(  إلى تقييم أداء أجهزة العلاقات العامة في البنو  الكويتية، وتقييم  2016دراستتتتة )المطيري،  وستتتتعت

في تشتكيل الصتورة الذهنية لهذه البنو  لدي الجمهور الداخلي والمارجي، وتحديد ملامح هذه الصتورة   دورها

لدي الجمهور ، وأوضتتحت نتا ج الدراستتة أن هنا  نقصتتا في المقومات اللازمة لجهاز العلاقات العامة اداء 

التنظيميتة الكفيلتة بتحداء دوره، دوره، ستتتتواء بتالعنتاصتتتتر البشتتتتريتة، أو الإمكتانتات المتاديتة أو النظم الإداريتة و

بفاعلية، إضتتتافة إلى أن الجهة القا مة والموجهة للعلاقات العامة غير مؤهلة إعلاميا، هذا إلى جانب ضتتتعف 

البنية ااستاستية اجهزة العلاقات العامة نتيجة إبقا ها تنظيميا وإداريا ملحقة بااجهزة المصترفية وعدم وجود 

ظهرت نتا ج الدراستتتة الافتقار إلى وجود خطط واضتتتحة ومدروستتتة لإدارات علاقة مع أجهزة الإعلام، وأ

العلاقتات العتامتة بتالبنو  الكويتيتة، كمتا أظهرت نتتا ج التدراستتتتة أن عتدم الانفتتاح على خبرات التدول المتقتدمتة 

يفقتدنتا الاستتتتتفتادة من تجتارب ايخرين والعمتل علي تطوير هتذه المبرات والتجتارب بمتا يتلاءم وطبيعتة عمتل 

إدارات العلاقات العامة بالمصتارف الكويتية، وقد يترتب عليه انهيار ستياستات التطوير والتحديث في مجالي 

التكنولوجيا والإعلام. وبالإضتافة إلى ضترورة مراعاة الاستتفادة من المبرات الستابقة وتجارب الدول المتقدمة 

 في هذا الجانب.  

توظيف إدارات العلاقات العامة في الشتتركات ( التعرف على    2017واستتتهدفت دراستتة ) صتتلوي ، 

الكبرى للموقع الإلكتروني في التعريف بعناصتتر الثقافة التنظيمية للشتتركة، وإبراز العناصتتر التي  الستتعودية

ترسخ هوية المنظمة، وكشفت نتا ج الدراسة أن عنصرا واحدا فقط هو الذي اهتمت به كل المواقع الإلكترونية  

افذ المنبثقة، وأن عنصتترين فقط تجاوز المتوستتط الحستتابي لكل منهما النصتتف وهما  وهو عدم الستتماح بالنو

، كما    %50الاهتمام بشتتعار الشتتركة، ورستتالة الشتتركة، أما بقية العناصتتر فدرجة الاهتمام بها كانت أقل من

اهتمت  كشتفت الدراستة أن المواقع الإلكترونية للشتركات الستعودية فيما يتصتل بإبراز عناصتر هوية المنظمة 

أكثر بتوفير معلومتات عن المنظمتة، وإتتاحتة فرص التفتاعتل مع الجمتاهير، وبتقتديم الستتتتلع والمتدمتات، لكنهتا لم 

تهتم كثيرا بإبراز ما ينشتتر عنها في وستتا ل الإعلام، كما أنها لم تهتم كثيرا بالتعريف بمكان بيع وتقديم الستتلع  

ات تذكر بين مواقع الشتتركات الستتعودية في درجة  والمدمات، وكشتتفت نتا ج الدراستتة أنه ليس هنا  اختلاف

الاهتمام، لكن هنا  اختلافات بستتيطة بين بعا القطاعات في بعا العناصتتر، وتظل في إطار متقارب في 

 درجة الاهتمام .
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التي تهتم بالإجابة على تستتتاؤل هام هو : "هل ت حدس أبحاس   (,Huang et al  2017)دراستتتة  وفي 

العلاقتات العتامتة الرقميتة نقلتة نوعيتة؟"، بغرض بيتان إلى أي متدى أحتدثتت أبحتاس العلاقتات العتامتة الرقميتة نقلتة  

 نوعية ناتجة عن صعود وسا ل التواصل الاجتماعي، وخلصت الدراسة لمجموعة من النتا ج والتي منها:

التواصتل الاجتماعي موضتوعًا بحثيًا أستاستيًا، في حين ظلت مصتدر قل  ثانوي للعديد من   أصتبحت وستا ل ▪

 ممارسي العلاقات العامة.

تشتهد دراستات العلاقات العامة الرقمية تحولًا تدريجيًا من الوصتف للتنظيرذ حيث شتهدت الدراستات اتجاهًا  ▪

لماء من شتتتترح وتوقع كيفية تنظيم العلاقات ولكنه يحتاج للاستتتتتمرارية ليتمكن الع ،المنهجيعامًا للتنويع  

 العامة الرقمية وممارستها بحفضل شكل.

ا متزايتتداً  ▪ اهتمتتامتتً العتتامتتة الرقميتتة، بينمتتا تم إيلاء  التنظيمي على أطر أبحتتاس العلاقتتات  هيمنتتة المنظور 

دس  للمنظمتات بتالقطتاعتات غير الربحيتة، بجتانتب أن تطور التكنولوجيتا الرقميتة في ايونتة ااخيرة أحت 

 تغييرات في أبحاس العلاقات العامة.

( بالتعرف على تطبي  الإدارة الإلكترونيتة وعلاقتهتا بجودة ااداء   2018واهتمتت دراستتتتة ) العتازمي ، 

في مجتال العلاقتات العتامتة بتالهيئتة العتامتة للتعليم التطبيقي بتدولتة الكويتت، وتوصتتتتلتت التدراستتتتة إلى العتديتد من 

لتطبي  الإدارة الإلكترونيتة في مجتال العلاقتات العتامتة بتالهيئتة العتامتة للتعليم    النتتا ج منهتا أن الوضتتتتع الحتالي

التطبيقي موجود فعلا بتدرجتة متوستتتتطتة تحتتاج إلى التطوير والتحتديتث والتتدريتب حتى تكتمتل منظومتة الإدارة 

الإدارة   الإلكترونيتة بشتتتتكتل كامل وفعتال، ووجود علاقة قوية طردية موجبتة وثيقتة الصتتتتلتة بين كلاً من تطبي 

 الإلكترونية وجودة ااداء في مجال العلاقات العامة بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويت.

( التعرف على استتتمدام العلاقات العامة الإلكترونية في   2019، عبدالله ،   ) حشتتيشواستتتهدفت دراستتة  

ياضتة، وتوصتلت الدراستة إلى العديد من تحقي  الرضتا الوظيفي للعاملين بقطاع الرياضتة بوزارة الشتباب والر

النتتا ج منهتا عتدم خبرة موظفين العلاقتات العتامتة تجتاه اادوات الإلكترونيتة، وجود وستتتتا تل للعلاقتات العتامتة 

الإلكترونية ولكن تستمدمها إدارات أخرى غير العلاقات العامة، وعدم تناسب الراتب مع الدرجة العلمية ولكن 

 ية فقط .يتناسب مع الدرجة الوظيف

( في دراستتتتة بعنوان: "فتاعليتة العلاقتات العتامتة الإلكترونيتة في 2020وحرصتتتتت )أستتتتمتاء محمتدين،  

المؤستتستتات الحكومية وانعكاستتاتها على ااداء"، على دراستتة واقع فاعلية العلاقات العامة الإلكترونية داخل  

ور فيمتا يتعل  بتالإمكتانتات  المؤستتتتستتتتات الحكوميتة وانعكتاستتتتاتهتا على أداء التعتاملات من وجهتة نظر الجمه

الإلكترونية والتطور الإلكتروني وتطور المدمات المقدمة. وتعتمد الدراستتة على منهج المستتح بشتتقيه الميداني 

مفردة(، وأداة تحليل المضتتمون   200والتحليلي، حيث استتتمدمت أداة الاستتتبيان على عينة عشتتوا ية قوامها )

 الحكومية، وخلصت الدراسة إلى عدد من النتا ج والتي منها: لعينة من المواقع الإلكترونية للمؤسسات

يحتاج الجمهور لموقع المؤستتستتة الإلكتروني بشتتكل جدي وأنه يوفر له خدمات حقيقية واقعية في أقل وقت  ▪

ممكن، كما أنه لو أهمية واضتحة لديه في تحستين صتورته الذهنية عن المؤستستة، بجانب توطيد العلاقات 

 ف الفئات.والتعاملات مع ممتل

يتجه الجمهور للتعاملات الإلكترونية في ممارستتاته الحياتية الممتلفة منذ أكثر من عقد، فقد أثرت الوستتا ل   ▪

الإلكترونية على الجمهور بشتتلك واضتتح من خلال تعاملاته اليومية وجعلتها أكثر يستتر وستتهولة، ووفرت 

 عليه جهد الاتصال المباشر واادوات الاتصالية.

راعت مواقع المؤستتتستتتات الحكومية محل الصتتتدارة خاصتتتية الاحتفاظ بزوارها وتشتتتجيعهم على معاودة  ▪

 الزيارة باستمرار، بجانب توافر فرص الحوار التفاعلي كمبدأ من مبادت الاتصال الحواري. 

 ( بعنوان: "دور العلاقتات العتامتة في إدارة اازمتات بقطتاع الفنتادق في 2020وفي دراستتتتة )لجين ختان، 

منطقة مكة المكرمة"، والتي قامت على دراسة معرفة الدور الذي تقوم به العلاقات العامة بقطاع الفنادق بجدة 

قبل حدوس اازمات وخلال حدوثها، وكذلك الكشف عن الاستراتيجيات التي تستمدمها العلاقات العامة بقطاع  

حول دون قيام إدارة العلاقات العامة بممارستتتة  الفنادق خلال التعامل مع اازمات، ومعرفة أهم العقبات التي ت

دورها تجاه اازمات التي تتعرض لها. وتعتمد الدراستة على أستلوب المستح بالعينة لقطاع الفنادق بمدينة جدة،  

 وخلصت الدراسة لمجموعة من النتا ج أهمها:
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، يليه إدارة  %40الفندق بنسبة  يعتبر قستم التسوي  في مقدمة الجهات التي تقوم بمهام إدارة العلاقات العامة ب ▪

، وفي المرتبتة ااخيرة %18.5، ثم الإدارة العليتا داختل الفنتدق بنستتتتبتة  %30.8العلاقتات العتامتة بنستتتتبتة  

 .%10.8الاستعلامات والسكرتارية بنسبة  

،  % 87.67كما كان في مقدمة طرق التعامل مع مراحل اازمة استتمدام ااستاليب العلمية والبحوس بنستبة   ▪

متلا  العتاملين في العلاقتات العتامتة بتالفنتدق القتدرة على الاستتتتتفتادة من التقنيتات الحتديثتة في مواجهتة يليته ا

، ثم توفر الإمكانات المادية الممصتتتصتتتة للطوارت وامتلا  العاملين بالعلاقات %85.67اازمة بنستتتبة  

لهتا في مواجهتة اازمتة   العتامتة بتالفنتدق القتدرة على توظيف القتدرات المتاديتة والبشتتتتريتة للاستتتتتمتدام اامثتل

، وفي المرتبة ااخيرة امتلا  العاملين بالعلاقات العامة  القدرة على تفعيل الاستتراتيجيات  %83.67بنستبة  

 .%81.67في مواجهة اازمة بنسبة  

تتمثتل العقبتات التي تحول دون قيتام إدارة العلاقتات العتامتة أو متا ينوب عنهتا بتالتمطيط لبرامج مواجهتة  ▪

لفندق على الترتيب في )عدم توفر خبراء في التمطيط، ونقا المتمصصين في مجال العلاقات اازمات با

العامة وإدارة اازمة، وعدم اهتمام الإدارة العليا بدور العلاقات العامة بالفندق، وستتتيادة مفاهيم خاطئة عن  

ين جهاز العلاقات العلاقات العامة وواجباتها وبرامجها وأنشتتتطتها ورستتتالتها، وتداخل الاختصتتتاصتتتات ب

 العامة بالفندق وبعا ااجهزة ااخرى وعدم التنسي  فيما بينها(.

( في دراستتته بعنوان "استتتمدامات التقنية الحديثة في العلاقات العامة"، والتي 2021اهتم )أيمن النور،

قات العتامة من استتتتتهتدفت معرفة أثر التقنيتة الحتديثتة في تطوير العلاقات العتامة، ومعرفة مدى استتتتتفتادة العلا

التقنية الحديثة في تحقي  أهدافها وممارستتتتة وظا فها، وكذلك التعرف على المشتتتتكلات التي تواجه العلاقات  

العامة في إطار استتتتمدامها للتقنية الحديثة. واعتمدت الدراستتتة على المنهج الوصتتتفي، حيث استتتتمدمت أداة  

 سة لمجموعة من النتا ج أهمها:مفردة(، وخلصت الدرا 30الاستبيان لعينة عمدية قوامها )

من الوظا ف التي تمتارستتتتهتا العلاقات العتامة من خلال اعتمتادها على التقنيتة الحتديثتة هي تصتتتتفح ممتلف  ▪

المواقع للمنشتآت ومراكز اابحاس والجامعات، ومعرفة أنشتطة هذه المنشتآت وكذلك الاستتفادة منها وتبادل 

الإنترنت، ومعرفة صتتورة المؤستتستتة من خلال ما يتم  جميع المبرات معها، وإجراء البحوس عبر شتتبكة

 نشره عنها في وسا ل الإعلام.

تتمثل أهداف العلاقات العامة في ظل التقنية الإلكترونية الحديثة في )كسب رضا العملاء عن طري  متابعة  ▪

ارة الإلكترونية،  وتشتتجيع العاملين على الانتقال من النظام الإداري التقليدي لنظام الإدومقترحاتهم،  آرا هم 

وتحقي  أفضتل اتصتال بين الإدارة العليا وباقي الإدارات، إضتافةً إلى ربط الإدارة بجمهورها المارجي عن  

 طري  التقنية الحديثة، وتحقي  الرضا الوظيفي وتنمية روح الانتماء والولاء للمنظمة من قِّبدل العاملين(

ت العتامتة في ظتل التقنيتة الإلكترونيتة الحتديثتة في )عتدم  وتمثلتت أبرز المشتتتتكلات التي ت عتاني منهتا العلاقتا

إيلاء الإدارة الاهتمام بالقدر الكافِّ بالعلاقات العامة، وعمد تبعيتها المباشتتترة لمجلس الإدارة أو المدير( وهي 

 نفس المشكلة التي تعانيها في ظل إدارتها التقليدية.

يات الاتصتتالية للعلاقات العامة الرقمية  ( في دراستتتها عن "الاستتتراتيج2021وبينت )ستتارة زغلول،

ودورها في تعزيز الثقافة التنظيمية في الشتتتركات متعددة الجنستتتية" التي استتتتهدفت معرفة مدى استتتتمدام  

العلاقات العامة بالشتركات للوستا ل التكنولوجية الحديثة، ومعرفة أكثر التطبيقات الرقمية استتمداما في أنشتطة  

توظيف العلاقات العامة للتطبيقات الرقمية في نشتتتتر الثقافة التنظيمية، وكذلك معرفة العلاقات العامة، وكيفية  

 مقترحات ممارسي العلاقات العامة لتطوير التطبيقات الرقمية، وخلصت الدراسة إلى أنه:

ي مكن استتتمدام تطبيقات العلاقات العامة الرقمية ممارستتي العلاقات العامة من أداء عملهم بشتتكلٍ أفضتتل   ▪

ع، بجانب مستتاهمة التطبيقات الرقمية لهم في ستترعة نقل ااخبار لعاملي الشتتركة، وستتهولة عملية  وأستتر

 التفاعل والتواصل معهم.

تتمثل أهم الفوا د التي تعود على الشتركة من استتمدام تطبيقات العلاقات العامة الرقمية في أنها وستيلة فعالة   ▪

ار الشتركة لجمهورها المتعدد، إلى جانب مستاهمتها في  في مواجهة اازمات، أكثر وستا ل مناستبة لنقل أخب

 سرعة التحثير على سلو  الجمهور الداخلي والمارجي.
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جاء استتمرار ممارستي العلاقات العامة بالشتركات ففي استتمدام التقنيات الحديثة في مجال الاتصتال الرقمي   ▪

التطبيقتات الرقميتة في نشتتتتاط  في مجتال العمتل، في مقتدمة توجه ممتارستتتتي العلاقات العتامة لاستتتتتمتدامهتا  

 العلاقات العامة مستقبليا.

 الدراسات التي اهتمت بالصورة الذهنية: .ب

( إلى فهم برامج وأدوات العلاقات العامة لشتركتين في بناء  2010ومحمد,    منصتور،)دراستة  هدفت 

الصتورة الذهنية لدى جمهورها الداخلي والمارجي، وتوثي  وتحليل الانطباع الستا د عن صتورة الشتركتين في  

ة  وقياس فاعلي   والصتتحافة،رجال الإعلام   -أفراد المجتمع المحيط بالشتتركات –المستتتهلكين    -مميلة الموظفين

كل وستيلة من وستا ل العلاقات العامة في بناء الصتورة الذهنية للشتركتين. وتوصتلت الدراستة إلى عدم وجود 

صتورة واضتحة للشتركات في أوستاط الفئات المستتهدفة بستبب إخفاق بعا وستا ل وبرامج العلاقات العامة في  

في أوستاط الموظفين وأفراد   بلوغ أهدافها، كما توصتلت أيضتا إلى وجود تفاوت في وضتوح الصتورة للشتركتين

واانشتطة   والرعاية، الإعلانات،المجتمع وتشتابه نستبى في أوستاط المستتهلكين ورجال الإعلام، في حين أن  

الدعا ية من أفضتل الوستا ل الفعالة التي تستتمدمها العلاقات العامة في بناء صتورة جيدة للشتركات. وأن وستا ل 

أبحاس العلاقات    الحديثة،الوستا ل الإعلامية   والستمعية،مؤثرات البصترية  العلاقات العامة المتمثلة النشترات ال

 العامة وتقييم برامج العلاقات العامة غير مستمدمة بصورة فاعلة في بناء الصورة الذهنية لهذه الشركات. 

على أهمية الصتورة الذهنية للشتركات، حيث أن بيئة ااعمال   (Velikovic,2011) دراستةوركزت  

تحتاج أن تميز الشتركات نفستها عن المنافستين، وللصتورة الذهنية درجة كبيرة من ااهمية في تحقي   الحديثة  

للتك، وكنتيجتة لارتفتاع الوعي البيئي العتالمي بمتا يحفز الشتتتتركتات على تطبي  معتايير المستتتتؤوليتة البيئيتة 

التي لديها صتورة قوية   والاجتماعية ودمج هذه القيم في صتورتها المؤستستية، وافترضتت الدراستة أن الشتركات

تجاه المستتئولية البيئية تصتتبح شتتركات مرغوب فيها، اامر الذي يجعلها جذابة ليس فقط للتعاون والاندماج،  

 ولكن أيضا بهدف الامتلا .  

( إلى التعرف علي واقع الصتتورة الذهنية الحالية  2013)دويدار, والمرشتتدي,    استتتهدفت دراستتةكما  

هتا التداخلي والمتارجي, فضتتتتلاً عن التعرف علي نوع وطبيعتة العلاقتة بين عن جتامعتة القصتتتتيم لتدي جمهور

المجتمع الداخلي والمارجي والصورة الذهنية ودورهم في صياغة الاستراتيجية الماصة بالجامعة مع جمهور 

للجامعة  المستتتفيدين. وتوصتتلت الدراستتة إلى وجود علاقة ارتباط لات دلالة إحصتتا ية بين الصتتورة الذهنية 

 الذاتية( والتوجه الاستراتيجي للجامعة. -المرغوبة -مدركة)ال

( بالتعرف على الصتتورة الذهنية لدوا ر العلاقات العامة لدى    2014واهتمت دراستتة ) الصتتبياحين،  

العاملين في الجامعات ااردنية، والكشتتف عن الفروق بين استتتجابات أفراد عينة الدراستتة باختلاف متغيرات 

لنتا ج عدم وجود فروق لات دلالة إحصتتا ية بين المتوستتطات الحستتابية الإجابات أفراد  الدراستتة، وأظهرت ا

العينة على جميع المجالات وااداة ككل تبعا لاختلاف متغيرات الجنس، المستتتمى الوظيفي، والمؤهل العلمي،  

آليات الاتصتال ووجود فروق لات دلالة إحصتا ية بين المتوستطات الحستابية لإجابات أفراد العينة على مجال 

المستتتمدمة تبعا لمتغير نوع الجامعة، ووجود فروق لات دلالة إحصتتا ية بين المتوستتطات الحستتابية لإجابات  

أفراد العينتة على مجتال دور دوا ر العلاقتات العتامتة تجتاه موظفي الجتامعتات ااردنيتة تبعتا لمتغير ستتتتنوات 

لحستابية لإجابات أفراد عينة الدراستة على مجال المبرة، ووجود فروق لات دلالة إحصتا ية بين المتوستطات ا

 دور دوا ر العلاقات العامة تجاه موظفي الجامعات تبعا لمتغير العمر.

أثر المداع التستويقي الذي يمارس لدي شركات   على( الذي اهتم بالتعرف  2015وأضتاف )العاصتي, 

طالباً   520ة من خلال عينة مكونة من حيث تم جمع بيانات الدراست  الذهنية،تزويد اانترنت في بناء الصتورة  

في الجامعة الإستتلامية بغزة. وتوصتتلت الدراستتة إلى وجود أثر معنوي المداع التستتويقي الذي يمارس لدي  

كذلك توصتتلت الدراستتة أيضتتاً إلى وجود فروق لات دلالة    الذهنية،شتتركات تزويد اانترنت علي الصتتورة 

اع التستويقي في بناء صتورة لهنية ستلبية تعزي إلى أستم الشتركة  إحصتا ية بين آراء المبحوثين حول أثر المد

 والحالة الاجتماعية ومدة وسرعة الاشترا .

(  تحديد أثر التستوي  الاجتماعي في تعزيز الصتورة الذهنية   2016كما هدفت دراستة ) الشترايعة ،

ت الدراستة إلى عدة نتا ج على المدمات الاجتماعية لدى مشتاهدي وستا ل الإعلام المر ي في ااردن، و توصتل
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من أهمهتا وجود أثر لو دلالتة إحصتتتتا يتة للتستتتتوي  الاجتمتاعي بتحنشتتتتطتته )توعيتة المجتمع، دعم المبتادرات 

الوطنية، بناء التضتتتامن الاجتماعي( في تعزيز الصتتتورة الذهنية على المدمات الاجتماعية ،و وجود أثر لو 

بتوعية المجتمع في تعزيز الصتورة الذهنية على المدمات    دلالة إحصتا ية لنشتاط التستوي  الاجتماعي والمتمثل

( تحثير المواقع الإلكترونية في تكوين الصتورة  2016الاجتماعية بعناصترها مجتمعة وتناولت دراستة)رحال,  

مفردة   92الذهنية للمؤستتستتات الحكومية الجزا رية, حيث تم جمع بيانات الدراستتة من خلال عينة مكونة من 

ربوية. وتوصتتلت الدراستتة إلى وجود تحثير معنوي للمواقع الإلكترونية في تكوين الصتتورة  في المؤستتستتات الت

 الذهنية. 

( دور جودة المدمات والصتورة الذهنية والمنافع غير الملموستة 2016)أبو عكر,  دراستة  وفحصتت 

ات الدراستة من حيث تم جمع بيان  بغزة،في جودة العلاقة مع ااعضتاء المستتفيدين من خدمات الغرفة التجارية  

مستتتتفيد. وتوصتتتلت الدراستتتة إلى وجود علاقة لات دلالة إحصتتتا ية بين جودة   177خلال عينة مكونة من 

 المدمات والصورة الذهنية والمنافع غير الملموسة مع جودة العلاقة مع ااعضاء.

 من الحكومي للموظف الذهنية الصتتورة مستتتوي علي التعرف (2017)بركات,  دراستتة   وهدفت

موظف في محافظة    860حيث تم جمع بيانات الدراستة من خلال عينة مكونة من  ،الفلستطيني وجهة الجمهور

طولكرم. وتوصتتلت الدراستتة إلى أن وجود فروق لات دلالة إحصتتا ية بين مستتتوي إدراكات أفراد الدراستتة  

 للصورة الذهنية للموظف الحكومي تبعاً لمتغير العمر والجنس والمؤهل العلمي.

( تحديد دور وستتا ل الإعلام ااردنية في تشتتكيل الصتتورة 2017استتتهدفت دراستتة ) النمس،   كما

الذهنية عن اللاجئين الستتوريين لدى المواطنين، وتوصتتلت الدراستتة إلى أن الموضتتوعات المتعلقة باللاجئين 

نسبة من يتابعونها  السوريين التي تبث عبر وسا ل الإعلام ااردنية حظيت بمتابعة كبيرة نوعا ما، حيث بلغت 

، وأن وستا ل الإعلام ااردنية أستهمت في تقديم معلومات اافراد العينة حول اللاجئين    %63) دا ما وأحيانا( 

  %67.6الستتوريين، والتي ستتاعدت بدورها في تشتتكيل صتتورة لهنية عن اللاجئين الستتورين وللك بنستتبة  

 توزعت ما بين صورة سلبية وايجابية .

( التعرف على دور وستتا ل الاتصتتال في تشتتكيل الصتتورة   2017ستتة )الروستتان، واستتتهدفت درا  

الذهنية للجامعات الماصتتة لدى أولياء أمور طلبتها، وقد أستتفرت الدراستتة عن مجموعة من النتا ج أهمها أن  

وستتا ل الاتصتتال الشتتمصتتية الممثلة بااقارب وااصتتدقاء كانت المصتتدر اابرز في تزويد ونقل المعلومات 

ولياء اامور، وعدم وجود فروق لات دلالة إحصتتتا ية بين مصتتتادر المعلومات الشتتتمصتتتية للعينة أو من اا

وستا ل الإعلام حول الجامعات الماصتة تعزى للمتغيرات الديمغرافية، في حين ثبت وجود علاقة ايجابية دالة  

ين مشتتاعرهم نحو الجامعات إحصتتا يا بين ااستتباب التي أدت إلى تغير صتتورة الجامعة لدى أولياء اامور وب

التي يدرس بها أبناؤهم ، وعلاقة ايجابية دالة إحصتتتتا يا بين شتتتتعور أولياء اامور الحالي تجاه الجامعة التي  

 يدرس بها أبناؤهم وبين السلوكيات أو اانشطة تجاه الجامعة.

علاقات العامة  (  بالتعرف على الصتتورة الذهنية لمهنة ال  2019كما اهتمت الدراستتة ) الستتليماني ، 

لدى ممارستتيها من العاملين في دوا ر العلاقات العامة في المؤستتستتات الحكومية في ستتلطنة عمان، وخلصتت  

من عينتة المبحوثين يشتتتتعرون أن عملهم في مهنتة   %71,8التدراستتتتة إلى مجموعتة من النتتا ج من أهمهتا: أن

من عينتة التدراستتتتة    %52,1، وأن  العلاقتات العتامتة أقتل أهميتة من المهن ااخرى داختل وختارج المؤستتتتستتتتة

من عينة الدراستتتة    %60,6يشتتتعرون بعدم الرضتتتا بستتتبب إهمال الإدارة العليا لمهنة العلاقات العامة، وأن  

  %45يشعرون بالرضا عن تفهم المجتمع لوظيفة العلاقات العامة في الوحدات الحكومية بالسلطنة، بينما يشعر  

التي يحصتتتلون عليها مقابل ما يبذلونه من جهد، إضتتتافة إلى للك،  من المبحوثين بعدم الرضتتتا من العلاوات 

من العينتة أن الإدارة تطلتب منهم القيتام بتحعمتال دون توفير ميزانيتة كتافيتة أو موارد بشتتتتريتة    %33,8يؤكتد  

يفضتتتتلون العمل في مجال من مجالات العلاقات العامة التي تتيح التفاعل مع الجمهور   %80.2ملا مة، وأن  

يشتتتتعرون أن مهنتة العلاقتات العتامتة لا تنستتتتجم مع ميولهم    %81,7عمتل إداري أو كتتابي، وأن   على أي  

 وقدراتهم.

( إلى التعرف على أثر جودة خدمات التعليم في الصتتورة الذهنية  2019وهدفت دراستتة ) الحستتبان،

مات التعليم في  المدركة لدى الطلاب في الجامعات الحكومية ااردنية، وأظهرت النتا ج أن مستتتتوى جودة خد
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الجامعات المبحوثة قد جاءت بدرجة كلية متوستطة، حيث جاء في المرتبة ااولى بعد الثقة والمصتداقية بدرجة  

تقتدير مرتفعتة، تلاه في المرتبتة الثتانيتة بعتد التعتاطف وبتدرجتة تقتدير مرتفعتة، تلاه في المرتبتة الثتالثتة بعتد 

ة الرابعة بعد الاستجابة بدرجة تقدير مرتفعة، وجاء في المرتبة الاعتمادية بدرجة تقدير مرتفعة تلاه في المرتب

ااخيرة بعد الملموستية بدرجة تقدير متوستطة، وأن مستتوى الصتورة الذهنية لدى طلبة الجامعات الحكومية قد  

جتاءت بتدرجتة كليتة مرتفعتة، وقتد أظهرت النتتا ج وجود أثر ابعتاد جودة ختدمتات التعليم في الصتتتتورة التذهنيتة،  

دم وجود فروق لات دلالة إحصتا ية في متوستط استتجابات أفراد عينة الدراستة تبعا للمتغيرات عدا متغير  وبع

 الجامعة والذي أظهر وجود فروق الصالح الجامعة االمانية ااردنية.

(  التعرف على العلاقة بين التعرض لمواقع التواصتل الاجتماعي 2020واستتهدفت دراستة ) عطية،

الصتورة الذهنية من وجهة نظر عملاء شتركات الاتصتالات الفلستطينية، وتوصتلت الدراستة  وعلاقته بتشتكيل  

إلى وجود علاقة بين التعرض لمواقع التواصتل الاجتماعي وبين تشتكيل الصتورة الذهنية لدى عملاء شتركات 

لها على    الاتصتالات الفلستطينية وكانت بدرجة متوستطة، وقد تبين أن إتجاهات الشتركة نحو بناء هوية مميزة

مواقع التواصتتل الاجتماعي عززت من درجة الولاء لها، وأن هذه المواقع ستتهلت من تمييز خدمات الشتتركة  

عن بقية الشتركات، كذلك أظهرت النتا ج عدم وجود فروق لات دلالة إحصتا ية لمتوستطات إجابات أفراد عينة  

فروق لات دلالة إحصتا ية المتوستطات الدراستة تعزي لمتغيري الجنس والمؤهل العلمي، في حين تبين وجود 

 إجابات أفراد عينة الدراسة من العملاء عزي لمتغير العمر. 

(  تحديد أثر الصتتورة الذهنية للعلامة على    2020نور الهدي،    الزهراء، )فاطمةواستتتهدفت دراستتة  

اختيار عينة مكونة   نية شتراء المستتهلك لرجهزة الكهرو منزلية ولتحقي  أهداف الدراستة واختبار فرضتيتها تم

مفردة بالاعتماد على العينة العشتتوا ية، و توصتتلت الدراستتة إلى أن العامل الصتتورة الذهنية للعلامة    313من 

أثر كبير في نية شتراء المستتهلك لرجهزة الكهرو منزلية مقارنة مع باقي العوامل المؤثرة على قرار الشتراء،  

 لصورة الذهنية للعلامة على نية الشراء. كما توجد علاقة لات دلالة إحصا ية اثر ا

 دراسات اهتمت بالعلاقة بين العلاقات العامة الإلكترونية والصورة الذهنية:  .ج

( بمعرفة  الدور الذي يمكن أن تقوم به العلاقات العامة في تحستتتتين    2015اهتمت دراستتتتة ) البميث ،  

اتصتالية أو عن طري  العمل الميري بواستطة الستفارة في  الصتورة للمملكة بالمارج بما تستتمدمه من وستا ل 

القاهرة، وتوصتلت الدراستة إلى مجموعة من النتا ج من أهمها أن صتورة المملكة في جمهورية مصتر العربية 

إيجتابيتة جتدا ويمكن القول أنهتا ممتتازة وهو متا يعبر عن أواصتتتتر العلاقتات ااخويتة بين البلتدين ستتتتواء على  

الشتعبي، وأن الصتورة الغالبة عن المملكة العربية الستعودية لدى المصتريين ترتبط بحداء  المستتوى الرستمي أو

 مناسك الحج والعمرة والإسلام بشكل عام، ومساهمة المملكة في منح المساعدات المارجية والإنسانية .

ورة ( إلى الكشتف عن دور مواقع التواصتل الاجتماعي في تحستين الصت   2016وهدفت دراستة ) بوقنور ،

الذهنية لمؤستتستتة موبيليس، وكانت النتا ج أن أكبر فئة تتصتتفح صتتفحة موبيليس الفيستتبو  هي فئة الإناس، 

وأيضا ما يميز صفحة موبيليس على الفيسبو  هي استمدامها لصور ، وأن أغلبية أفراد العينة لا يثقون في ما 

بة وصتور معا في نشتر معلوماتها عبر  تقدمه مؤستستة موبيليس على الفيستبو ، وأن المؤستستة تركز على الكتا

صتفحتها لكستب ثقة الجمهور، وأن أغلبية أفراد العينة يرون أن ما تقدمه مؤستستة موبيليس ستاهم في تحستين 

 صورتها وهذا يدل على أن المؤسسة تسعى لتحسين صورها من خلال صفحتها الفيسبو  .

العامة لمواقع التواصتل الاجتماعي في تحليل استتمدام العلاقات   (2016، )موستيكما استتهدفت دراستة  

تحستتين الصتتورة الذهنية للصتتندوق القومي لرعاية الطلاب الستتودانيين، وتوصتتل الباحث إلى مجموعة من 

النتا ج منها أن الصتورة الذهنية للصتندوق القومي لرعاية الطلاب ليست في الوضع اامثل، وأن قسم العلاقات 

ي عملية التمطيط ، كما أستتهمت مواقع التواصتتل الاجتماعي في تشتتكيل رأي  العامة لا يتبع المنهجية العلمية ف

 عام بشحن اهتمامات الطلاب.

( توضتتيح واقع العلاقات العامة في مؤستتستتة موبيليس، و دور انشتتطة    2017 )حذيفة،هدفت دراستتة  

العلاقات العامة في تحستتتين الصتتتورة الذهنية لدى جماهيرها حيث ترتكز العلاقات العامة على اقامة و تدعيم 

العلاقات الجيدة بين المؤستتستتة و جماهيرها ، وتوصتتلت الدراستتة إلى أن مؤستتستتة اتصتتالات الهاتف النقال  

يليس وصتتلت إلى تكوين صتتورة لهنية جيدة لدى جماهيرها، وهذا راجع إلى الاشتتترا  في المعارض و موب
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وستا ل الاعلام بكافة أشتكالها، و النشترات الدورية و المشتاركة في المستابقات و الدعم المالي والتقني للمشتاريع  

 وااعمال الميرية .

 د. أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة: 

يد من الدراستتتات الستتتابقة علي أهمية وضتتترورة الاهتمام بالعلاقات العامة الالكترونية, نظراً تؤكد العد ▪

لتحقيقته العتديتد من النتتا ج الإيجتابيتة للعتديتد من المنظمتات, علي ستتتتبيتل المثتال تتحثيره الإيجتابي علي أداء 

التتتمتيتز  وتتحتقتيت   ,    Bontis, 2000; Nakahara, 2001; Marr and et al., 2003)  الاعتمتتال

(, وفعالية العمليات  2011(, والميزة التنافستتتتية)شتتتتعبان,  2009المؤستتتتستتتتي)عبد المنعم, والمطارنة, 

للمنظمتتات)الربتتابعتتة,  2012الإبتتداعيتتة)الكستتتتتاستتتتبتتة,   الثروة   (, وأداء الشتتتتركتتات2012(, وخل  

(Banimahd et al., 2012)والإبداع التنظيمي , (Al- Dujaili,2012)مات, وزيادة القدرات للمنظ( 

Moghadam et al.,2013). 

 الالكترونية.أن أهم أبعاد العلاقات العامة  علىيوجد شبة اتفاق بين الدراسات السابقة   ▪

تناولت بعا الدراستتات الستتابقة بعا العوامل التي يمكن أن تؤثر في تكوين الصتتورة الذهنية للمنظمة   ▪

  منصور،)الذهنية  مات في تحسين صورتها علي سبيل المثال العلاقات العامة التي تستمدمها بعا المنظ

والتتمتتداع (  2016)رحتتال,  الإلتتكتتتتترونتتيتتة  والتتمتتواقتتع    (،2015والتتزعتتبتتي,    ;2010ومتتحتتمتتد,    ,

 (.2017)محي الدين, ومحمود,  (, وأخلاقيات ااعمال2015التسويقي)العاصي, 

أهمية الصتورة الذهنية للمنظمات لارتباطها بالعديد من المتغيرات   علىتؤكد العديد من الدراستات الستابقة  ▪

, وجودة  Velikovic,2011) التنافستتيةوتحقي  الميزة  المستتتهلك،ستتلو    علىستتبيل المثال التحثير    على

 (.2016)أبو عكر, العملاء العلاقة مع 

  ستتتهولة)في  كترونية والمتمثلة  تم الاستتتتفادة من هذه الدراستتتات في تحديد أهم أبعاد العلاقات العامة الال ▪

  التذاتيتة والتتحثيراتاستتتتتمتدام الموقع، الاحتفتاظ بزوار الموقع، توافر فرص الحوار التفتاعلي، الفتاعليتة  

 الاجتماعية، توفير معلومات مفيدة من خلال موقع الفندق(.

البعد الوجداني   تحديد أهم أبعاد الصتورة الذهنية والتي تمثلت في )البعد المعرفي،  علىستاعدت الدراستات  ▪

 البعد السلوكي(.

 تم الاستفادة من الدراسات السابقة في تحديد المقاييس المستمدمة في الدراسة الحالية. ▪

تم تطبي  الدراستات الستابقة المتعلقة بالعلاقات العامة الالكترونية والصتورة الذهنية في منظمات حكومية   ▪

 إنتتاجيتة، كمتا شتتتتملتت منظمتات ختدميتة وأخرى  ربحيتة،ومنظمتات ربحيتة ومنظمتات غير    حكوميتة،وغير  

وعلى الرغم من للك لم يكن للبيئة التعليمية نصتتيب كافي من هذه الدراستتات مما دفع الباحثة إلى تطبيقها  

 مجال خدمي وهو قطاع الفنادق بدولة الكويت. على

 : مشكلة وتساؤلات الدراسة رابعاً:
تتمكن العلاقات العامة كوظيفة تستويقية أن تحق  الاستتفادة من خدمات الانترنت من أجل تحقي  أهداف   

الفنادق، وتحولت ممارستتتاتها من التقليدي إلى الالكتروني لتتمكن من التواف  مع متطلبات العصتتتر الرقمي،  

ة ترويجية لها ، ومنصتتتة  حيث أصتتتبحت المواقع الالكترونية وصتتتفحات التواصتتتل الاجتماعي للفنادق واجه

تفاعلية مع جمهورها، كما أصتبحت تعتمد علي الويب في إدارة ستمعتها إلكترونياً ، من خلال مراقبة ما ينشتر  

، مواقع الرأي ،  Googlealertes  ،yooseemee  ،blogpulseعنها باستتتمدام مجموعة من اادوات مثل  

ذه الممارستتة تتطلب مجموعة من الضتتوابط كالالتزام وتستتتمدمه في إجراء البحوس وإدارة أزماتها إلا أن ه

بالمصتداقية والصتدق في نقل المعلومات ، الالتزام ااخلاقي وحستن الرد علي الجمهور ستواء كان المحتوي 

 إيجابياً أو سلبياً باعتبار العلاقات العامة مهنة قا مة علي مبدأ الشفافية واامانة والمسئولية الاجتماعية.

من   %78,5توصتتتتلت إليه الباحثة من خلال الدراستتتتة الاستتتتتطلاعية حيث تبين لها أن   واستتتتتفادة مما

المستتتتقصتتتي منهم أوضتتتحوا أن المواقع الإلكترونية للفنادق الكويتية بها  ثراء للمحتوي ، حيث تحتوي علي  

صتتتي منهم  من المستتتتق  %83لوحات الإعلانات وقوا م المناقشتتتة والبريد الإليكتروني والفيديو التفاعلي، وأن 

من المستتتقصتتي منهم    %71أوضتتحوا أن هنا  ستتهولة في الوصتتول إلى الموقع الإلكتروني للفندق، كما أن 

% من   85,7أوضتتتحوا أن غالبية جماهير الفنادق الكويتية من الجماهير الواعية والنشتتتطة، إضتتتافة إلى أن  
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من   %71يتعاملون معها، وأن   المستقصي منهم أوضحوا أن هنا  تجاوب سريع معهم من جانب الفنادق الذين

المستتتقصتتي منهم أوضتتحوا أن الفنادق الكويتية لديها صتتورة لهنية لاتية عن نفستتها ، كما تقوم هذه الفنادق 

من المستتقصتي منهم أوضتحوا أن الفنادق الكويتية    %81بالتواصتل مع النزلاء لتقويه هذه الصتورة، وتبين أن 

من المستتقصتي    %71لها لتتواف  مع الصتورة الذهنية المرغوبة، وا  تستعي إلى تحستين الصتورة الذهنية الذاتية

 منهم أوضحوا أن الصورة الذهنية المدركة عن الفنادق الكويتية أقل من الصورة الذهنية المرغوبة .

وفي ضوء ما سب  وفي إطار نتا ج الدراسة الاستطلاعية، وما أسفرت عنه من نتا ج والتي تمثلت في 

أهمية العلاقات العامة الالكترونية في تحسين الصورة الذهنية للفنادق الكويتية اامر الذي يمكن أن يؤدي إلى 

تالي فإن مشكلة الدراسة يمكن صياغتها من  وبال  الكويتية،التحسين أو التغيير في واقع الصورة الذهنية للفنادق  

 خلال التساؤل الر يسي ايتي:

 في تحسين الصورة الذهنية للفنادق الكويتية؟ ما هو دور العلاقات العامة الالكترونية

 ويتفرع من هذا التساؤل ااسئلة الفرعية ايتية:

ومتا هي أهم    التدراستتتتة؟في التمييز بين الفنتادق محتل  العلاقتات العتامتة الالكترونيتة  هتل يمكن أن نعتمتد على   .1

 ااكثر قدرة على التمييز بين الفنادق؟ العلاقات العامة الالكترونيةاابعاد الماصة ب

ومتا هي أهم    التدراستتتتة؟هتل يمكن أن نعتمتد على الصتتتتورة التذهنيتة في التمييز بين الفنتادق الكويتيتة محتل   .2

 الماصة بالصورة الذهنية ااكثر قدرة على التمييز بين تلك الفنادق؟اابعاد  

وبين الصتتتتورة التذهنيتة للفنتادق الكويتيتة بتحبعتادهتا  العلاقتات العتامتة الالكترونيتة  متا هي طبيعتة العلاقتة بين   .3

 الثلاس المشار إليهم؟ 

 خامساً: أهــــــــــــــداف الدراسة:
ــورة الذهنية للفنادق الكويتية وفي ضتتتتوء التستتتتاؤل العام للبحث الذي يتمثل في كيفية   ــين الصــ تحســ

وفي ضتوء التستاؤلات الفرعية يمكن عرض ااهداف  اسـترشـاداً بج ود وأنشـطة العلاقات العامة الالكترونية،

 التفصيلية للبحث على النحو التالي:

بين   .1 التمييز  إمكانية  مدى  عن  العامة الكشف  للعلاقات  ممارساتهم  وف   الدراسة  محل  الكويتية  الفنادق 

 الالكترونية.

مدي وجود تمايز لو دلالة إحصا ية بين الفنادق الكويتية محل الدراسة وف  الصورة الذهنية   على التعرف   .2

 التي تتكون عنهم لدى النزلاء والمتعاملين.

الك .3 للفنادق  الذهنية  الصورة  تحسين  يمكن  مدى  أي  وأنشطة إلى  جهود  إلى  استناداً  الدراسة  محل  ويتية 

 العلاقات العامة الالكترونية.  

 سادساً: فروض الدراسة: 
يمكن صتتياغة فروض   إلى تحقيقهافي ضتتوء كل من تستتاؤلات البحث وااهداف التي تستتعد الدراستتة  

 البحث على النحو التالي:

الكويتية محل الدراسة وف  واقع ممارسات العلاقات العامة لا يوجد تمايز لو دلالة إحصا ية بين الفنادق   .1

 الالكترونية بحبعاده ااربعة.

لا يوجد تمايز لو دلالة إحصا ية بين الفنادق الكويتية محل الدراسة وف  الصورة الذهنية التي تتكون عنهم  .2

 لدى النزلاء والمتعاملين. 

مة الالكترونية وبين الصورة الذهنية للجامعات محل لا توجد علاقة لات دلالة إحصا ية بين العلاقات العا .3

 الدراسة.  

 سابعاً: أهمية الدراسة: 
ترجع أهمية البحث لما يمكن أن يستاهم به من مستاهمات على المستتوى ااكاديمي والتطبيقي ومن أهم  

 جوانب ااهمية ما يلي:
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 من الناحية الأكاديمية  .أ

الجوانب التي يتميز بها هذا البحث عن الدراسات السابقة   علىترجع أهمية البحث من الناحية ااكاديمية  

 والتي تتمثل في: 

تعمي  الفهم حول أهميتة العلاقتات العتامتة الالكترونيتة ودورهتا المتوقع في تحستتتتين الصتتتتورة التذهنيتة  .1

 الكويتية.للفنادق 

نب الثقة والثبات والمصتتداقية والتي يمكن أن يستتتمدمها الباحثون تنمية المتغيرات التي تتمتع بكافة جوا .2

لقياس كل من العلاقات العامة الالكترونية والصتورة الذهنية للمنظمات بصتفة عامة وللفنادق بشتكل أكثر 

 تحديداً.

 من الناحية التطبيقية .ب

 تتمثل أهمية البحث من الناحية التطبيقية من خلال:

له دورا أساسيا في تحقي  التنمية والتقدم للمجتمع الكويتي    والذيااهمية التي يتميز بها مجال التطبي    .1

 حيث يعتبر قطاع الفنادق من العلامات المميزة بدولة الكويت. الدولة،وغرس صورة لهنية طيبة عن 

اب لنزلاء أو متعاملين جدد  القناعة بحن الصورة الذهنية الايجابية تساعد على مزيد من حالات الاستقط  .2

 بالإضافة إلى الاحتفاظ بالنزلاء أو المتعاملين الحاليين.

تقديم توصيات للمسئولين في الفنادق الكويتية من شحنها أن تساعد على تنمية ممارسات العلاقات العامة  .3

 الالكترونية وتحسين الصورة الذهنية لتلك الفنادق.

همية المتزايدة لهذا الموضتوع الذي أعيد التركيز عليه بقوة في عالم  كما تكتستب الدراستة أهميتها من اا .4

بحيث يدعم هذا الموضتوع التوجه المستتقبلي للفنادق   وأحجامها،منظمات ااعمال على اختلاف أنواعها  

 الذهنية.الكويتية قيد البحث في بذل المزيد إزاء بناء وتدعيم صورتها 

كونها تؤستس نظرياً وتطبيقياً للربط المقبول منطقياً للعلاقة بين العلاقات تستتمد هذه الدراستة أهميتها في   .5

 العامة الالكترونية وادارة الصورة الذهنية للفنادق الكويتية.

   يلي:حدود البحث فيما  : تتمثلالدراسةثامناً: حدود 

امة الإلكترونية وللك نظراً تم استتبعاد متغير الفاعلية الذاتية والتحثيرات الاجتماعية لوستا ل العلاقات الع (1)

ولكن الدراستتة تركز على استتتقصتتاء    ،المدمةان مصتتدر المعلومات عن للك المتغير مصتتدرها مقدم 

 الزوار والمتعاملين.

وتتتتتتتتم اختيار الفنادق الكويتية الممس نجوم وااربعة   الكويت،تم تطبي  الدراستتتة على الفنادق بدولة   (2)

 / حستتتتين،  &  2018تمتامتا بتالعلاقتات العتامتة الإلكترونيتة )الزعبي،نجوم والثلاس نجوم انهتا ااكثر اه

 (.2020إبراهيم خان،

في  الحدود الموضتوعية: تقتصتر الدراستة على أبعاد العلاقات العامة الالكترونية كمتغير مستتقل وتتمثل   (3)

 المحتوي، الوصول إلى الموقع، الجمهور(.  ثراء)

بع )الصتتورة الذهنية للفنادق الكويتية( والذي يتكون من كما ركزت الدراستتة في التعامل مع المتغير التا (4)

 البعد السلوكي(. الوجداني،البعد  المعرفي،)البعد 

النزلاء والمتعاملين مع الفنادق الكويتية وللك لارتباطهم الوثي   علىالحدود البشترية: تقتصتر الدراستة   (5)

 بمتغيرات الدراسة.

اس واقع العلاقتات العتامتة الإلكترونيتة )ستتتتهولتة استتتتتمتدام  اابعتاد التتاليتة في قيت   علىاعتمتدت البتاحثتة   (6)

 الموقع، الاحتفاظ بزوار الموقع، توافر فرص الحوار، توفير معلومات مفيدة من خلال موقع الفندق(.

قيتاس الصتتتتورة التذهنيتة للفنتادق الكويتيتة )المحور ااول: البعتد المعرفي، المحور  البتاحثتة فياعتمتدت    (7)

 (.الثاني: البعد الوجداني، المحور الثالث: البعد السلوكي
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 تاسعاً: أسلوب الدراسة: 
 يتمثل أسلوب الدراسة فيما يلي:

نظرًا ان هتذه التدراستتتتة تهتم بتحتديتد طبيعتة العلاقتة بين استتتتتمتدام العلاقتات العتامتة   من ج الـدراســـــة: .1

الإلكترونية في الفنادق الكويتية وتحستين الصتورة الذهنية لتلك الفنادق، لذلك تعتمد الدراستة علي المنهج 

اهداف الوصتتفي الذي يهتم بدراستتة الظاهرة في وضتتعها الراهن، وبالتالي في ضتتوء طبيعة الدراستتة وا

اعتمدت الباحثة علي المنهج الوصتفي الذي يهتم بدراستة الواقع أو الظاهرة كما    تحقيقها،التي تستعي إلى  

 هي في الواقع.

ــة: .2 يتمثل في نزلاء والمتعاملين مع الفنادق الكويتية، وتلك الفنادق الموجودة بدولة  مجتمع وعينة الدراسـ

)خمس نجوم، أربعتة نجوم، ثلاس نجوم(  الكويتت  دولتة  الكويتت تتعتدد وتتنوع وتم اختيتار نزلاء فنتادق  

 بدولة الكويت.
تم تحتديتد   فقتد  الكويتت،ونظراً لعتدم وجود إطتار لمجتمع البحتث من نزلاء فنتادق الممس نجوم بتدولتة  

، وافترضتت الباحثة %5، وفى حدود خطح معيارى  %95حجم العينة الممثلة لمجتمع الدراستة عند مستتوى ثقة 
، وبالتالى فإن حجم العينة في مجتمع  %50أن نستتبة توافر المصتتا ا المطلوب دراستتتها في مجتمع البحث 

 ( .384مفرده وف  جداول اارقام العشوا ية هو ) 500000تزيد مفرداته عن 
 مصادر البيانات فيما يلي.   : تتمثلالبياناتمصادر  .3

لغرض جميع البيانات، واختبار صتتتحة الفروض   بتصتتتميم استتتتبانةالمصتتتادر ااولية: قامت الباحثة  ▪
 باستمدام ااساليب والبرامج الإحصا ية المناسبة، وتكونت الاستبانة من ااجزاء التالية:

الجزء ااول : ستؤال متعدد البنود حول أبعاد العلاقات العامة الإلكترونية في فنادق الممس نجوم بدولة   -
ر يستتية ، حيث يتضتتمن البعد ااول )ستتهولة استتتمدام   أبعاد  4عبارة تغطي    34الكويت: ويتضتتمن  

عبارات، ويتضتمن البعد الثالث)  9عبارة، ويتضتمن البعد الثاني )الاحتفاظ بزوار الموقع(   11الموقع( 
عبارات، وتم استتتتبعاد متغير الفاعلية الذاتية والتحثيرات الاجتماعية  10توافر فرص الحوار التفاعلي(  

ة الإلكترونية وللك نظراً ان مصتدر المعلومات عن للك المتغير مصتدرها مقدم لوستا ل العلاقات العام
المدمة ولكن الدراسة تركز على استقصاء الزوار والمتعاملين، ويتضمن البعد الرابع ) توفير معلومات 

 عبارات .4مفيدة(  

اني: الجزء الرابع: - مقيتاس اداً على  تم قيتاستتتته اعتمت   تتابع( والتذي)متغير  التذهنيتة  الصتتتتورة    الجزء الثـ
(Kim & Yoon,2003( والذي تضتتمن خمستتة عشتتر )عبار15 )تعكس مكونات وأبعاد الصتتورة   ة

التذهنيتة للفنتادق الكويتيتة من منظور النزلاء والمتعتاملين التذين يتعتاملون مع الفنتادق الكويتيتة وتمثلتت في  
البعتد  (، وخمس عبتا5  -  1عبتارات لقيتاس البعتد المعرفي ويتمثتل في العبتارات من)  5 رات لقيتاس 

(، وخمس عبتارات لقيتاس البعتد الستتتتلوكي ويتمثتل في  10  -  6الوجتداني ويتمثتل في العبتارات من)
 (15 – 11العبارات من)

استم الفندق الذي يتم التعامل   منهم: ويتضتمنستؤال يتعل  بالبيانات الشتمصتية للمستتقصتي    الجزء الثالث: -
 معه والنوع البشري، والسن، ومستوى التعليم.

ــادر الثـانوية: ▪ قامت البتاحثتة بالاعتمتاد على الكتتب وااطروحات العلميتة )رستتتتا ل المتاجستتتتتير   المصــ
والدكتوراه( العربية وااجنبية، فضلا عن الدوريات العلمية العربية وااجنبية، بالإضافة إلى الدراسات  

وخصتتتتا ا    مفهوم العلاقتات العتامتة،  والبحوس والمؤتمرات والنتدوات، للحصتتتتول علي بيتانتات عن
العلاقتات العتامتة ، وتتحثير الإنترنتت والشتتتتبكتات الاجتمتاعيتة علي العلاقتات العتامتة ، ومفهوم العلاقتات  
العتامتة الإلكترونيتة، وأدوات العلاقتات العتامتة الإلكترونيتة، ووظتا ف العلاقتات العتامتة الإلكترونيتة، و 

لاقات العامة الإلكترونية، و مفهوم  أخلاقيات ممارستة العلاقات العامة علي شتبكة الإنترنت ، وأبعاد الع
الصتورة الذهنية ، وستمات وخصتا ا الصتورة الذهنية ، وأهمية الصتورة الذهنية، ومكونات الصتورة  
الذهنية، والعوامل المؤثرة في تكوين الصتتتتورة الذهنية، وأنواع الصتتتتورة الذهنية، ومصتتتتادر تكوين 

 ة، و أبعاد الصورة الذهنية.الصورة الذهنية، وكيفية تحسين الصورة الذهنية للمنظم
 

 وبذلك يمكن عرض نمولج الدراسة على النحو التالي
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 نموذج مقترح لمتغيرات الدراسة

 المتغير التابع             المتغير المستقل                                                        

 

 

 

 

 

 

 

 

 .أداة جمع البيانات4
تتمثل أداة جمع البيانات الماصتتتة بالعلاقات العامة الالكترونية في قا مة استتتتقصتتتاء النزلاء والمترددين 

على الفنادق الكويتية، والتي تم الاعتماد عليها في الحصتول على البيانات ااولية المتعلقة بمتغيرات الدراستة،  

( عبارة 34لاس أستتئلة يتضتتمن ااول منهما )حيث تم تصتتميم الاستتتبانة الموجهة للمتعاملين مع الفندق من ث

 ( التالي:1)الجدول تعبر عن العلاقات العامة كما يتبين من 
 ( 1)رقم جدول 

 أبعاد العلاقات العامة الإلكترونية

المتغير  

 ااساسي

المتغيرات  

 الر يسية
 المتغيرات الفرعية
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معلومات لات صلة خارج    علىموقع الفندق ومدي احتوا ه   .1

 الموقع.

 تصفح المعلومات مع إغلاق الصور. .2

 المرا ط والرسوم الماصة بالموقع الجغرافي للفندق. .3

 موقع الفندق ومدي توضيحه لفئات الجمهور المستهدفة. .4

 الصفحة الر يسية للفندق. علىفهرس أو خريطة للموقع  .5

 سهولة الوصول إلى الموقع الالكتروني للفندق. .6

 إتاحة أكثر من لغة للتصفح.  .7

 السهولة في التصفح.  .8

 الموقع. علىتوافر خدمة البحث  .9

 سهولة التسجيل والحجز والدفع  .10

 الوقت اللازم لتوفير المدمات. .11

   

 البعد الوجداني 

ط ▪ ق  ا تخدام   ـ  اطمـ
ق   زعا  امفتفاظ▪  اطمـ
اتي▪ ا  تيص تـ   اطتفاع ي اطاـ
 امجتماعي  اطذاتي  عاطتأ ييا  اطفاع ي ▪
تيي▪ ق   ول  ن  فيدـ  م ـ ا  تـ  اطفندق  ـ

 

 اطموقا  اطما   امطكتيعـي  اطص ــ اطذهني  ط جا ما 

 اطبمد اطمميتي

كي  اطبمد اطس ـ
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ا

 

 تحميل الموقع الإلكتروني للفندق. زمن  .1

 ااخبار الحديثة المرتبطة بالفندق. .2

 الموقع.   علىكل صفحة  علىشعار الفندق وتواجده  .3

 الموقع. علىفيديو تعريفي عن الفندق  .4

 الشاشات المبهرة صارخة االوان. .5

 الموقع. علىمطبوعات الفندق وإتاحتها  .6

 الموقع.  علىتكلفة خدمات الفندق ومدي إتاحتها  .7

 الموقع. علىإنجازات الفندق وبرامجه ومدي إتاحتها  .8

 الإعلانات المتعلقة بمدمات الفندق علي الموقع.  .9
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ومدي   .1 الفندق  إدارة  مع  بالتواصل  المتعلقة  المعلومات 

 الصفحة الر يسية للموقع. علىإتاحتها 

 الإلكترونية.اتاحة استطلاعات الرأي   .2

 الموقع.  علىالمنتديات التفاعلية  .3

 الموقع.  علىطريقة عرض الصور وااخبار   .4

مواقع التواصل    علىربط الموقع الماص بالفندق بصفحاته   .5

 الاجتماعي.

 موقع الفندق. علىالمساعدة ومدي توافرها   خاصية .6

 الدعوة الصريحة للنزلاء لمعاودة زيارة الموقع. .7

عن   .8 الموضوعات  في  بالرأي  للنزلاء  المشاركة  إتاحة 

 طري  التعليقات. 

للفندق   .9 الالكتروني  الموقع  محتوي  مواقع    علىمشاركة 

 التواصل الاجتماعي والبريد الالكتروني. 

 والاستفسارات. الشكاوىخدمة تلقي  .10
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مدي توفير الموقع الالكتروني للفندق معلومات عن طبيعة  .1

 عمل الفندق.

مدي توفير الموقع الالكتروني للفندق معلومات حول كيفية   .2

 والتواصل مع الفندق. الاتصال 

 البيانات الصحفية. .3

 رسالة الفندق وأهدافه.  .4

 

ــؤال  تعكس مكونات وأبعاد الصتتتورة الذهنية للفنادق الكويتية من منظور   ة( عبار15ويتضتتتمن ) :الثانيالسـ
 المتعاملين والمترددين وبيانها على النحو التالي:

 ( 5 - 1)من ويتمثل في العبارات البعد المعرفي  .1
 ( 10 - 6)من ويتمثل في العبارات البعد الوجداني  .2
 ( 15 – 11)من ويتمثل في العبارات البعد السلوكي  .3

استتم  ويتضتتمن تستتاؤل عن بعا البيانات الشتتمصتتية للمتعاملين مع الفنادق الكويتية وهي:   الســؤال الثالث
    )لكر/ أنثى(، السن، ومستوى التعليم(.البشري الفندق، النوع 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة: .1
 يلي:: تتمثل أساليب تحليل البيانات المستمدمة فيما أساليب تحليل البيانات -5/1
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ــلوب معامل الإرتباط ألفا ▪ : تم استتتمدام أستتلوب معامل الإرتباط ألفا وللك بغرض التحق  من درجة  أس

الاعتمادية والثبات في مقياس واقع العلاقات العامة الالكترونية وحالة الصتورة الذهنية للفنادق الكويتية 

الداخلي بين المتغيرات التي  ، ولقد تم إختيار هذا ااستتتلوب الاحصتتتا ي لتركيزه علي درجة التناستتت   

 يتكون منها المقياس الماضع للاختبار .

يعتبر أستتلوبي تحليل الإنحدار والإرتباط المتعدد من حيث   :أســلوبي تحليل الإنحدار والإرتباط المتعدد ▪

ااستتتاليب الاحصتتتا ية التنبؤية ، حيث يمكن من خلاله التنبؤ بالمتغير التابع علي أستتتاس قيم عدد من 

هدف ات المستتتتقلة، و تم استتتتمدام أستتتلوبي تحليل الإنحدار والإرتباط المتعدد في هذا البحث بالمتغير

تحتديتد نوع ودرجتة قوة العلاقتة بين العلاقتات العتامتة الإلكترونيتة ، وأبعتاد الصتتتتورة التذهنيتة للفنتادق  

 الكويتيه.

ــلوب تحليل التمايز المتعدد ▪ من واقع العلاقات  : وللك بغرض بيان مدى قدرة عوامل ومتغيرات كلأسـ

العتامة الالكترونيتة وأبعتاد الصتتتتورة الذهنيتة للفنتادق الكويتيتة على التمييز بين درجات الفنتادق الكويتيتة، 

 كما يمكن التعرف على ااهمية النسبية للمتغيرات المستقلة.

 أساليب اختبار فروض البحث: -5/2

ناستب أستاليب التحليل المستتمدمة وتتواف  معها  استتمدمت الباحثة عدداً من الاختبارات الإحصتا يةذ التي ت

 وللك من أجل اختبار فروض هذا البحث، وتتمثل الاختبارات الإحصا ية لفروض البحث في:

، واختبار ف وللك كمتطلب لاستتمدام  أستلوب تحليل التمايز  2الاعتماد على اختبار ويلكس لامدا،  كا (أ

 المتعدد.

بان استلوب تحليل الإنحدار والإرتباط المتعدد،   T-Testت واختبار    F-Testف اختبار  ( ب وقد الم صتاحِّ

استتتتمدام تم استتتتمدامهما بهدف اختبار الفرضتتتية الثالثة ، والتي تتعل  بتحديد نوع وقوة العلاقة بين 

 الكويتية.العلاقات العامة الإلكترونية والصورة الذهنية للفنادق 

وأهدافها وفرضياتها، واعتمادا على الدراسات السابقة واادبيات وبناءً على مضمون مشكلة الدراسة 

المتعلقة بموضوع الدراسة، فقد تم تصميم نمولج فرضي يوضح العلاقة المنطقية بين متغيرات الدراسة  

 .تعبيراً عن الحلول التي تفترضها الباحثة للإجابة على ااسئلة البحثية

 حادي عشر: ملخص هيكل ومن جية البحث
منهجية يتم عرض خطة الدراستة متضتمنةً كل من: "أستئلة  التحقيقاً للتكامل بين عناصتر  

الدراستتة، ااهداف، الفروض، المتغيرات، القياس، أستتاليب التحليل والاختبارات الإحصتتا ية  
 وللك كما يلي:  (2المصاحبة لكل أسلوب تحليل" ويوضح للك كما يتبين من الجدول )
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 ( 2جدول رقم )
 هيكل ومن جية البحث 

 القيا   المتغيرات  الفروض  الأهداف  الأسئلة  م
أساليب  
 التحليل 

الاختبارات  
 الإحصائية 

1 

أن   ــن  ــك ــم ي هــل 
ــى   ــل ع ــمــد  ــت ــع ن
العلاقــات العــامــة  
فـي  يــة  رونـ تـ كـ الالـ
بــيــن   ــتــمــيــيــز  ال
مــحــل  الــفــنــادق 

ــة؟ دراســـ ا    الـ ومـ
ــاد   ع الأبـ م  أهـ هـي 
ــة   ــاصــــــ ــخــ الــ
ة   امـ ات العـ العلاقـ بـ
الالكترونية الأكثر  
قـدرة على التمييز  

 بين الفنادق؟

ن   عـ ــف  كشـــ الـ
مــدى إمكــانيــة  
ن   بـيـ الـتـمـيـيـز 
الـــــفـــــنـــــادق  
الكويتيــة محــل  
الدراســــة وف   
ممــارســــــات م  

لاقـات العـامة  للع
 .الالكترونية

 

ايز ذو   د تمـ لا يوجـ
ة  ة إحصـــــائيـ دلالـ
الــفــنــادق   بــيــن 
ــل   ح مـ يــة  تـ ويـ كـ الـ
ــدراســــــة وف    ال
واقع ممـارســــات  
العلاقــات العــامــة  
الالـــكـــتـــرونـــيـــة  
 بأبعاده الأربعة.

أبعاد  
العلاقات  
العامة  

 الالكترونية 
  مستوى
ودرجة  
 الفندق

مقيا   
العلاقات  
العامة  

 الالكترونية 

تحليل  
التمايز  
 المتعدد  

لا  ويلكس 
،   امد
،  2كا

واختبار  
 ف 

2 

أن   ــن  ــك ــم ي هــل 
ــى   ــل ع ــمــد  ــت ــع ن
ــورة الذهنية   الصـ
يـن   بـ ز  يـ يـ مـ تـ الـ فـي 
الفنـادق الكويتيـة  

  الـدراســــة؟محـل  
أهـــم  هـــي  ومـــا 
ــة   الأبعـاد الخـاصــ
بالصـورة الذهنية  
الأكثر قــدرة على  
ــك   تل بين  التـمـييز 

 الفنادق؟

عـرف   تـ ىالـ   عـلـ
ــود   وجـ ــدي  مـ
ة   ايز ذو دلالـ تمـ
ــائية بين   إحصــ
الـــــفـــــنـــــادق  
الكويتيــة محــل  
الدراســــة وف   
ــورة   الصــــــــــ
الـتـي   الــذهـنـيــة 
م    ـ عـنـ ون  كـ تـ تـ
ــزلاء   ــن ال لــدى 

 .والمتعاملين

ايز ذو   د تمـ لا يوجـ
ة  ة إحصـــــائيـ دلالـ

ا لــفــنــادق  بــيــن 
ــل   ح مـ يــة  تـ ويـ كـ الـ
ــدراســــــة وف    ال
الصــــورة الذهنية  
تتكون عن م   التي 
ــزلاء   ــنـ الـ ــدى  لـ

 والمتعاملين

أبعاد الصورة  
 الذهنية

ــوى   مســـــــتـ
ــة   ودرجــــــــ

 الفندق

مقيا   
الصورة  
 الذهنية 
 

تحليل  
التمايز  
 المتعدد  

ويلكس  
لامدا،  

،  2كا
واختبار  

 ف 

3 

عــة   يـ بـ طـ هـي  مــا 
ــن   بــي الــعــلاقــة 
العلاقــات العــامــة  
الالــكــتــرونــيــة  
بأبعاده الخمســــة  
الصـــــورة   ن  يـ وبـ
الـذهنيـة للفنـادق  
أبعـادهـا   الكويتيـة بـ
الثلاث المشـــــار  

 إلي م؟

مــدى  أي  ــى  إل
ــين   يمكن تحســ
ــورة   الصــــــــــ
ادق   ة فنـ ذهنيـ الـ
الكويتيــة محــل  
ــة   ــدراســــــ الــ
إلـى   اســــتـنــاداً 
ج ود وأنشــطة  
العلاقـات العـامـة  

 الالكترونية

ــة   عـلاق وجــد  تـ لا 
دلالــــــــة   ذات 
بين   ــة  ــائي إحصــــ
العلاقــات العــامــة  
الالكترونيــة وبين  
الصــــورة الذهنية  
ــات محــل   ــامع للج

 الدراسة. 
 

ــات   ــلاقـ ــعـ الـ
ــة  ــامــ ــعــ الــ
ــة   ي رونـ تـ كـ الالـ
بصــــــــــورة  

 إجمالية.
أبعاد الصورة  

 الذهنية

مقيا   
العلاقات  
العامة  

 الالكترونية 
مقيا   
الصورة  
 الذهنية 

 

تحليل  
الارتباط  
البسيط  
 والمتعدد 
تحليل  

الانحدار  
 المتعدد 

 اختبار ت.  
 ف. اختبار  
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 ثاني عشر: تقييم الاعتمادية والصلاحية للاستبيان
وحرصتتتاً من البحثة على تحقي  أعلى درجات الاعتمادية للنتا ج و من أجل الاعتماد على النتا ج التي يتم 

للتعرف على درجة الثبات في المقياس المستتتمدم فقد تم التحكد استتتملاصتتها من تحليل البيانات ااولية وأيضتتاً  

من إمكان الاعتماد على الاستتبيان والحصتول على درجة عالية من الصتلاحية للمقياس المستتمدم، وللك وف   

 ما يلي:

ات  يتم الاعتماد على معامل الارتباط ألفا لتقييم درجة التناستت  الداخلي بين أبعاد ومتغيردرجة الاعتمادية  (1)

المتغير لات معتامتل الارتبتاط  الإجمتالي أقتل   التذي تم الاعتمتاد عليته، كمتا تقرر استتتتتبعتاد  المقيتاس 

 (، ولاستمدام معامل ألفا فقد تم ما يلي.0.30من)

حيث تم تحديد المتغيرات الر يستية للبحث والمتغيرات الفرعية من خلال تحليل الدراستات الستابقة، حيث   ▪

بمناقشتتة كل متغير مع ااستتاتذة المتمصتتصتتين في موضتتوع البحث للتحكد من مدى الفهم قامت الباحثة 

لمحتوى كتل عبتارة وبيتان متدى التواف  بين محتوى كتل عبتارة وبين البعتد التذي يتم قيتاستتتته من خلال تلتك 

 العبارة.

على الفنادق ( نزيل من المترددين  30ولتحقي  للك فقد تم توزيع الاستبيان في صورته ااولى على عدد ) ▪

بتاختلاف درجتة الفنتدق مراعين أن تكون العينتة ممثلتة لعينتة البحتث، حيتث تم اختيتار عتدد من نزلاء الفنتدق 

يمثلون مجتمع البحتث التذي يتم تطبي  التدراستتتتة عليهم، وبعتد أن مر أستتتتبوعين قتامتت البتاحثتة بتوزيع  

ستتتتبيان علي العينة الممثلة للمجتمع  وقد تمثلت أهم نتا ج اختبار الا ( استتتتبانة على نفس العينة،30عدد)

 وف  تحليل ألفا كرونباخ فيما يلي:

تم تحديد معامل الثبات للاستتتتتبيان باستتتتتمدام معامل ثبات تحليل ألفا كرونباخ لكل متغير ر يس  كما أنه   ▪

( وهذا يعتبر مؤشتتر دال  %86.5ولكل متغير فرعي، حيث وصتتلت درجة الثبات الإجمالية للاستتتبيان )

نية الاعتماد عل الاستتبانة  بصتورة إجمالية في الحصتول على البيانات المطلوبة وي مكن الاستتناد  على إمكا

إليهتا في اثبتات قوة النمولج بصتتتتورة إجمتاليتة، في حين بلغتت درجتة الثبتات لكتل من العلاقتات العتامتة  

انية الاعتماد .%(علي التوالي، وهذا يعطى دلالة على إمك86.%(،)87الالكترونية، والصتتورة الذهنية،)

على أبعاد كل من  العلاقات العامة الالكترونية والصتتورة الذهنية في الحصتتول على البيانات المطلوبة، 

 (:3ويوضح للك الجدول )
 ( 3جدول  )

 الفاكرنباخ(  نتائج تحليل الثبات للمتغيرات )باستخدام معامل ثبات

عدد   المتتتتغير م

 العبارات

 معامل ثبات

 الفاكرنباخ 

 0.89 11 سهولة استمدام الموقع  (1)

 0.87 9 الاحتفاظ بزوار الموقع  (2)

 0.81 10 توافر فرص الحوار التفاعلي   (3)

 0.91 4 توفير معلومات مفيدة من خلال موقع الفندق (4)

 0.87 34 إجمالي معامل الثبات للعلاقات العامة الالكترونية

 0.89 5 البعد المعرفي للصورة الذهنية للفندق  (5)

 0.83 5 البعد الوجداني للصورة الذهنية للفندق  (6)

 0.88 5 البعد السلوكي للصورة الذهنية للفندق (7)

 0.86 15 إجمالي معامل الثبات للصورة الذهنية للفندق 

مستتمدم، فقد تم خضتوع المقاييس  التحق  من درجة الصتلاحية لكل مقياس   اغراضتقييم الصـلاحية: و (2)

للاختبار من جانب الباحثين أنفستتهم، وللك من أجل تحقي  أعلى درجات الصتتلاحية للمتغيرات في تحليل 

 الانحدار والارتباط المتعدد وتحليل التباين وتحليل التمايز.

المطلوبة للإجابة وبذلك فقد استتتقرت الباحثة على أن الاستتتبيان الذي تم تصتتميمه يصتتلح لتوفير البيانات   (3)

 على أسئلة البحث.
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التمييز بين الفنادق الكويتية باختلاف مسـتوى ودرجة الفندق وف  ممارسـات م للعلاقات العامة  ثالث عشـر:  

 الالكترونيه

وان البتاحثتة تحرص على معرفتة عوامتل التمييز بين الفنتادق الكويتيتة بعتد أن تقوم بتالتعرف على متدى  

الفنادق الكويتية باختلاف مستتتتوى ودرجة الفندق وفقاً لعوامل ومتغيرات العلاقات العامة إمكانية التمييز بين 

هتل يمكن أن نعتمتد على العلاقتات العتامتة  )للبحتث  وهو متا يحتاول الإجتابتة على الستتتتؤال ااول    الالكترونيتة

بالعلاقات العامة الالكترونية ااكثر  الالكترونية في التمييز بين الفنادق الكويتية؟ وما هي أهم اابعاد الماصتتة  

الكويتيتتة؟ الفنتتادق  ومستتتتتوى  درجتتة  بين  التمييز  على  التمتتايز  (قتتدرة  تحليتتل  على  الاعتمتتاد  تم  فقتتد   ،

التحليتتل يحتوي على ثلاس مجموعتتات من Multiple Discriminant Analysisالمتعتتدد) أن  (، حيتتث 

كمتغير تمييزي، كمتا يتمثتل المتغير  بعتة نجوم(  فنتادق ثلاس نجوم، فنتادق أرالفنتادق )فنتادق خمستتتتتة نجوم،  

ستتتهولة استتتتمدام الموقع، الاحتفاظ بزوار الموقع، المستتتتقل في اابعاد ااربعة للعلاقات العامة الالكترونيه )

(، ويتم بيتان دوال تحليتل التمتايز توافر فرص الحوار التفتاعلي، توفير معلومتات مفيتدة من خلال موقع الفنتدق

( 4ة التقسيم للتحليل للمتغيرات وف  أبعاد العلاقات العامة الالكترونية من خلال الجدول رقم)المتعدد ومصفوف

 ايتي: 
 ( 4جدول  )

 دوال تحليل التمايز المتعدد ومصفوفة التقسيم  

 بين فئات الفنادق الكويتية مستنده لأبعاد العلاقات العامة الالكترونية 

 )أ( دوال التمايز  

 الدالـة 
قيمة 

 إيجن 

% 

 التباين 

 معامل  

 الارتباط 

 ويلكس  

 لامدا 
 2كــا

درجات  

 الحرية  

مستوى  

 المعنوية  

1 0.711 61 0.90 0.18 
311.0

1 
43 0.000 

2 0.699 70.2 0.87 0.11 
213.5

4 
28 0.009 

 )ب( مصفوفة التقسيم  

 القطاعات الفعلية 

عـــدد  

مفردات  

 العينة 

 الإجمالي  التنبؤ بعضوية مجموعات الفنادق 

 المجموعة الأولى  

 فنادق خمس نجوم 

المجموعة  

 الثانية  

فنادق أربعة  

 نجوم 

 المجموعة الأولى  

 فنادق ثلاث نجوم 

 

G1 

 فنادق خمس نجوم 
228 

170 

(74.5% ) 

41 

(18% ) 

17 

(7.5 % ) 
228 

G2 

 فنادق أربعة نجوم 
117 

20 

(17.01 % ) 

85 

(72.6% ) 

12 

(10.39 % ) 
117 

G3 

 فنادق ثلاث نجوم  
71 

8 

(11.28 % ) 

15 

(21.12 % ) 

48 

(67.6% ) 
71 

 416  416 الإجمالي 

   %73.2النسبة المئوية للتقسيم الدقي  للمفردات                       

 .الالكترونيةتحليل التمايز المتعدد ومصفوفة التقسيم بين فئات الفنادق الكويتية على أساس أبعاد العلاقات العامة المصدر:  

المتعتدد   (1) ايجتابيتة قويتة )معتامتل الارتبتاط  المتعتدد وجود علاقتة ارتبتاط  التمتايز  أظهرت نتتا ج تحليتل 

الفنتادق الكويتيتة بفئتاتهتا الثلاس التي ينتمى إليهتا ( للتدالتة الثتانيتة بين  0.87( للتدالتة ااولى،)0.90يمثتل)

مجموعتات العتاملين وبين أبعتاد العلاقتات العتامتة الالكترونيتة بتالفنتادق الكويتيتة، وهتذه العلاقتة دالتة عنتد 

 (. 4( وف  بيانات جدول )2( لكل دالة من الدالتين وفقا لاختبار)كا0.01مستوى معنوية)
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( وهي نستتتبة صتتتالحة للتمييز بين  %73.2امة الالكترونية نجحت بنستتتبة)كما تبين أن أبعاد العلاقات الع (2)

 فئات الفنادق الثلاس التي خضعت للدراسة والتحليل .

تشتتير بيانات مصتتفوفة التقستتيم لإمكانية التنبؤ بعضتتوية النزلاء والمترددين على الفنادق لدرجة الفنادق  ( )

على الفنادق لدرجة الفنادق ااربعة نجوم   (، وبعضتتوية النزلاء والمترددين%74.5الممس نجوم بنستتبة)

(، %67.6(، وبعضتتتتوية النزلاء والمترددين على الفنادق لدرجة الفنادق الثلاس نجوم بنستتتتبة)72.6%)

( 0.699( للتدالتة ااولى، وتبل )0.711كمتا تبين ارتفتاع قوة التمييز بين الفنتادق حيتث بلغتت قيمتة إيجن)

( للدالة  0.18تمايز مرتفع نظراً لاقتراب قيمة ويلكس لامدا من الصتتفر)للدالة الثانية، وأخيراً تبين وجود 

 ( للدالة الثانية.0.11ااولى،)

لا يوجد تمايز لو دلالة   وفي ضتتتوء ما تقدم فقد تم وجوب رفا الفرض ااول والذي يشتتتير إلى أنه "

 بعادها ااربعة ".بح  الإلكترونيةإحصا ية بين الفنادق الكويتية وف  ممارساتهم للعلاقات العامة 

الفنتادق الكويتيتة  العلاقتات العتامتة الالكترونيتة ااكثر قتدرة على التمييز بين  وفيمتا يتعل  بمتغيرات 

بتاختلاف مستتتتتوى ودرجتة الفنتدق، فقتد تبين أن العوامتل ااكثر قتدرة على التمييز بين فئتات الفنتادق الكويتيتة 

( للبعا ايخر تتمثل مرتبة وف  درجة  0.05( لبعا العوامل،)0.01حقيقي وعند مستتتوى معنوية) بشتتكل

قوتها في التمييز بين الفنادق الكويتية باختلاف مستتوى ودرجة الفندق)وف  معامل التمييز( وف  ما يتضتح من 

 ( التالي: 5بيانات الجدول رقم)
 ( 5جدول ) 

 الكويتية باختلاف مستوى ودرجة الفندق   عوامل ومعاملات التمايز بين الفنادق

 وف  عوامل ومتغيرات توافر العلاقات العامة الالكترونية  

العوامل الأكثر قدرة على  

تحقي  التمايز بين  

 الفنادق  

قيمة ف   الوسط الحسابي لدرجات الفنادق 

F Test 

مستوى  

 المعنوية 

معامل  

 التمايز 

فنادق خمس   عام 

 نجوم 

فنادق  

 أربعة نجوم 

فنادق  

 ثلاث نجوم 

   

 0.88 * 0.050 4.82 3.00 3.89 4.00 3.63 الاحتفاظ بزوار الموقع  

توفير معلومتات مفيتدة من 

 خلال موقع الفندق
3.55 3.90 3.70 3.05 3.96 

0.000 *

* 
0.79 

التتحتتوار    فتترص  تتتوافتتر 

 التفاعلي  
3.53 4.02 3.50 3.07 4.30 0.010 * 0.75 

 سهولة استمدام الموقع  
3.40 

3.84 3.31 2.05 4.60 0.010 * 0.78 

 طبقاً لاختبار ف  .0.05، * تشير إلى دلالة إحصا ية عند  0.01نتا ج تحليل التمايز حيث تشير ** الى دلالة احصا ية عند  المصدر :

الفنتتادق بزوار الموقع    الاحتفتتاظبتتحن    القولوبتتذلتتك يمكننتتا   لات ااكثر قتتدرة على التمييز بين  متغير 

توفير معلومتات مفيتدة من خلال ة على التمييز  الكويتيتة من حيتث درجتة ومستتتتتوى الفنتدق يلي للتك في القتدر

في التمييز توافر فرص الحوار التفاعلي  وأخيراً يمكن الاعتماد على    استمدام الموقع سهولةيليه  موقع الفندق، 

 بين الفنادق الكويتية .

 رابع عشر: التمييز بين الفنادق الكويتية باختلاف مستوى ودرجة الفندق من حيث الصورة الذهنية  للفندق  

ولبيان مدى قبول أو رفا الفرضتتتية الثانية من منظور التعرف على مدى إمكانية التمييز بين الفنادق 

فنادق والتي يستتبعها الحرص على  الكويتية باختلاف مستوى ودرجة الفندق وفقاً لمتغيرات الصورة الذهنية لل

والتذي يحتاول الإجتابتة على  معرفتة عوامتل التمييز بين الفنتادق الكويتيتة بتاختلاف مستتتتتوى ودرجتة الفنتدق  

هل يمكن أن نعتمد على الصتتتورة الذهنية في التمييز بين الفنادق التستتتاؤل الثاني للبحث والذي يشتتتير إلى )

بعاد المرتبطة بالصتورة الذهنية ااكثر قدرة على التمييز بين الفنادق الكويتية محل الدراستة ؟ وما هي أهم اا

، فقد تم الاعتماد على تحليل التمايز المتعدد، حيث يتضتتتمن التحليل (؟مستتتتوى ودرجة الفندق الكويتية وف   

كما    كمتغير تمييزي،فنادق ثلاس نجوم، فنادق أربعة نجوم(  ثلاثة مجموعات من الفنادق )فنادق خمسة نجوم، 

البعد المعرفي للصتتتورة الذهنية، البعد الوجداني  يتمثل المتغير المستتتتقل في اابعاد الثلاثة للصتتتورة الذهنية)
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(، ويتم بيان دوال تحليل التمايز المتعدد ومصتفوفة التقستيم  للصتورة الذهنية ، البعد الستلوكي للصتورة الذهنية

 ( التالي: 6) للمتغيرات وف  أبعاد الصورة الذهنية من خلال الجدول
 ( 6جدول  )

 دوال تحليل التمايز المتعدد ومصفوفة التقسيم  

 بين فئات الفنادق الكويتية وف  أبعاد الصورة الذهنية 
 )أ( دوال التمايز  

 الدالـة 
قيمة 

 إيجن 

% 

 التباين 

 معامل  

 الارتباط 

 ويلكس   

 لامدا 
 2كــا

درجات  

 الحرية  

مستوى  

 المعنوية  

1 
0.82

3 
72 0.812 

 
0.16 222.08 39 0.020 

2 
0.73

4 
64 0.776 

 
0.14 171.03 31 0.010 

 )ب( مصفوفة التقسيم   

 القطاعات الفعلية 

عـــدد  

مفردا 

ت  

 العينة 

 الإجمالي  التنبؤ بعضوية المجموعات  

 المجموعة الأولى  

 فنادق خمس نجوم 

المجمو  

عة 

 الثانية  

فنادق  

أربعة  

 نجوم  

 المجموعة الأولى  

 فنادق ثلاث نجوم 

 

G1 

فنادق خمس  

 نجوم 

228 
185 

(81.14%) 

 30 

(13.1

6%) 

13 

(5.70%) 
228 

G2 

فنادق أربعة  

 نجوم 

117 
20 

(17.09%) 

 90 

(76.9

0%) 

7 

(6.01%) 
117 

G3 

فنادق ثلاث   

 نجوم 

71 
6 

(8.50%) 

 13 

(18.3

0%) 

52 

(73.20%) 
71 

 416   416 الإجمالي 

   %77.08  النسبة المئوية للتقسيم الدقي  للمفردات                      
 تحليل التمايز المتعدد ومصفوفة التقسيم بين فئات الفنادق الكويتية على أساس أبعاد الصورة الذهنية .المصدر: 

)معتامتل الارتبتاط المتعتدد أظهرت نتتا ج تحليتل التمتايز المتعتدد وجود علاقتة ارتبتاط قويتة في اتجتاه ايجتابي   (1)

( للتدالتة الثتانيتة بين الفنتادق الكويتيتة بتاختلاف درجتة الفنتدق وبين  0.776( للتدالتة ااولى،)0.812يمثتل)

أبعتاد الصتتتتورة التذهنيتة بتالفنتادق الكويتيتة محتل البحتث كمعتامتل تمييزي، وهتذه العلاقتة دالتة عنتد مستتتتتوى  

(  2( للتدالتة الثتانيتة وفقتا لاختبتار)كتا0.010معنويتة )  ( للتدالتة ااولى ومعنويتة عنتد مستتتتتوى0.020معنويتة)

 (.6وف  بيانات جدول رقم)

( للتمييز بين فئتات الفنتادق الثلاس %77.08كمتا تبين أن أبعتاد الصتتتتورة التذهنيتة للفنتادق نجحتت بنستتتتبتة) (2)

العاملة في مصتتر والتي خضتتعت للدراستتة وهي نستتبة صتتالحة للتمييز ويمكن الاعتماد عليها في التمييز  

البعد المعرفي للصتتورة ن الفنادق باختلاف مستتتوى ودرجة الفندق وف  أبعاد الصتتورة الذهنية الثلاس)بي

 ( بصورة إجمالية.الذهنية، البعد الوجداني للصورة الذهنية ، البعد السلوكي للصورة الذهنية

لمترددين على  كما تبين من مصتتتفوفة التقستتتيم أن البيانات تشتتتير إلى إمكانية التنبؤ بعضتتتوية النزلاء وا ( )

(، وبعضتتتتويتة النزلاء والمترددين على الفنتادق %81.14الفنتادق لتدرجتة الفنتادق الممس نجوم بنستتتتبتة)
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(، وبعضتتتتويتة النزلاء والمترددين على الفنتادق لتدرجتة الفنتادق %76.90لتدرجتة الفنتادق ااربعتة نجوم )

(  0.823حيث بلغت قيمة إيجن) (، كما تبين ارتفاع قوة التمييز بين الفنادق%73.20الثلاس نجوم بنستبة)

( للتدالتة الثتانيتة، وأخيراً تبين وجود تمتايز مرتفع نظراً لاقتراب قيمتة ويلكس  0.734للتدالتة ااولى، وتبل )

 ( للدالة الثانية.0.14( للدالة ااولى،)0.16لامدا من الصفر)

رفا الفرض الثاني وفي ضتتتتوء ما تقدم فقد تم من خلال استتتتتعراض نتا ج تحليل التمايز المتعدد وجوب  

لا يوجد تمايز لو دلالة إحصتتتا ية بين الفنادق الكويتية وف  الصتتتورة الذهنية بحبعادها   والذي يشتتتير إلى أنه "

 الثلاس".
وفيما يتعل  بمتغيرات الصتتتورة الذهنية ااكثر قدرة على التمييز بين الفنادق الكويتية باختلاف مستتتتوى  
ودرجتة الفنتدق، فقتد تبين أن العوامتل ااكثر قتدرة على التمييز بين فئتات الفنتادق الكويتيتة بشتتتتكتل حقيقي وعنتد 

تبة وف  درجة قوتها في التمييز بين ( للبعا ايخر تتمثل مر0.05)العوامل،  ( لبعا  0.01)معنوية  مستوى  
)وف  معتامتل التمييز( وف  متا يتضتتتتح من بيتانتات الجتدول  الفنتدق  الفنتادق الكويتيتة بتاختلاف مستتتتتوى ودرجتة  

 ( ايتي: 7رقم)
 ( 7جدول )

 عوامل ومعاملات التمايز بين الفنادق الكويتية باختلاف مستوى ودرجة الفندق  
 وف  أبعاد الصورة الذهنية

الأكثر قدرة على  العوامل 

تحقي  التمايز بين  

 الفنادق  

قيمة ف   الوسط الحسابي لدرجات الفنادق 
F Test 

مستوى  
 المعنوية 

معامل  
 التمايز 

فنادق خمس   عام 
 نجوم 

فنادق أربعة  
 نجوم 

فنادق ثلاث  
 نجوم 

   

 0.81 * 0.049 4.65 3.11 4.50 4.93 4.18 البعد السلوكي 

 0.73 * 0.000 4.11 3.08 4.55 4.70 4.10 البعد الوجداني 

 0.74 ** 0.010 4.00 3.01 4.42 4.75 4.06 البعد المعرفي 

، * تشتتتير إلى دلالة إحصتتتا ية عند    0.01نتا ج تحليل التمايز حيث تشتتتير ** الى دلالة احصتتتا ية عند   المصـــدر :
 طبقاً لاختبار ف  .0.05

 
وبذلك يمكننا القول بحن البعد الستلوكي هو ااكثر قدرة على التمييز بين الفنادق الكويتية من حيث درجة  

الاعتمتاد على البعتد    وأخيراً يمكنييز هو البعتد المعرفي  ومستتتتتوى الفنتدق، والتذي يليته في القتدرة على التم
 فندق.الوجداني في التمييز بين الفنادق الكويتية باختلاف مستوياتهم ودرجة كل 

خامس عشـــر:  دور العلاقات العامة الإلكترونية بأبعادها الأربعة في دعم الصـــورة الذهنية للفنادق الكويتية 

 الفندق.مع اختلف مستوى ودرجة 
وتم الحرص على التعرف على مدى قدرة الفنادق الكويتية على تحستتين صتتورتها الذهنية مرتكزة على  

العلاقة بين   طبيعةجهود وأنشتتتطة العلاقات العامة الالكترونية التي يقوم بها الفندق، وللك من خلال دراستتتة  
الكويتية على تحستين صتورتها الذهنية لدى جمهور ممارستات العلاقات العامة الالكترونية وبين قدرة الفنادق  

ما هي طبيعة  والذي يحاول الإجابة على التستتاؤل الثالث للبحث، والذي ينا على بيان"، المترددين والنزلاء
والتذي  ، ؟"العلاقتة بين العلاقتات العتامتة الإلكترونيتة بتحبعتادهتا ااربعتة وبين الصتتتتورة التذهنيتة للفنتادق الكويتيتة  

" لا توجد علاقة لات دلالة إحصتا ية بين أنه لتحليل الإحصتا ي إلى الفرضتية الثالثة والتي تشتير إلىاستتند في ا
، ولمناقشتة تلك الفرضتية  العلاقات العامة الإلكترونية بحبعادها ااربعة وبين الصتورة الذهنية للفنادق الكويتية"

ستتط الحستتابي، الانحراف المعياري، تم استتتمدام بعا ااستتاليب الإحصتتا ية والاختبارات الاحصتتا ية)الو
أستتتتلوب الانحتدار  الارتبتاط المتعتدد، تحليتل الانحتدار المتعتدد، اختبتار ت، اختبتار ف(، وفي ظتل الاعتمتاد على 

العلاقة  بين العلاقات العامة الإلكترونية بحبعادها ااربعة وبين والاختبارات التي تستتمدم معه لدراستة  المتعدد 
( صتاحبة  العلاقات العامة الإلكترونيةكثر المتغيرات المستتقلة )ق الكويتية بغرض بيان أالصتورة الذهنية للفناد

 ( ايتي:8(، ويبين للك الجدول  )الصورة الذهنية للفنادق الكويتيةالقدرة على التحثير في المتغير التابع )
غيرات مستتتقلة، وعلى  كمت  يضتتم نمولج الانحدار المتعدد مجموعة من أبعاد العلاقات العامة الالكترونية (1)

 متغير التابع في نمولج الانحدار.كوحدة واحد تمثل الأبعاد ومتغيرات الصورة الذهنية 
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بتالنستتتتبتة لنوع وقوة العلاقتة في النمولج، بلغتت قيمتة معتامتل الارتبتاط الكلي المتعتدد بمتا يوضتتتتح طبيعتة   (2)

المتغيرات بصتورة فعلية للمتغير التابع العلاقة بين قيم المتغيرات التي يتنبح بها نمولج الانحدار وبين قيم 

( والتي تمثل ارتباط في لات الاتجاه )طردي(وقوي .74)المستتتتقلة نتيجة وقوعه تحت تحثير المتغيرات  

 معنوية.ولات دلالة 

وهو  (.548) (R2وتشتير بيانات الجدول أدناه أن معامل التحديد )أو التفستير( والذي يعبر عنه بقيمة )  (3)

( من التغير الذي يحدس في الصتتورة الذهنية باعتباره راجع إلى  %54.8ما يشتتير إلى أنه يمكن تفستتير )

لانحدار بصتتتورة إجمالية، كما أبعاد العلاقات العامة الالكترونية ااربعة لات التحثير الدال على نمولج ا

.(  والتذي يراعي عمليتة التحيز التي يمكن أن  501) (   Adj R2)المعتدلتة  تبل  قيمتة معتامتل التحتديتد  

( وللك في ظل ارتفاع عدد المتغيرات التي يمكن أن تفستتتر التغير في النمولج وللك مع R2تحدس مع )

ن التذي يحتدس في الصتتتتورة التذهنيتة للفنتادق ( من التبتاي%50.1انمفتاض حجم العينتة، وهو متا يعني أن )

الكويتيتة التي تم اجراء البحتث على عملا هتا يرجع إلى أبعتاد ومتغيرات العلاقتات العتامتة الالكترونيتة 

(، كما يتراوح معامل ارتباط كل متغير من المتغيرات  8بالجدول )ااربعة الموضتتتحة بنمولج الانحدار 

.( كما 49.( و)34تغير التابع وفقاً لمعامل ارتباط بيرستتتون بين )المستتتتقلة في النمولج على حدة مع الم

( للمتغيرات  %1( لبعا المتغيرات، و)%5الارتباط عند مستتتوى معنوية )  لمعنوية معاملتشتتير النتا ج 

 ااخرى الدالة بالنمولج.

ات ااربعة (  يتضتح أن المتغير8ولمناقشتة مدى إمكانية تقدير معالم نمولج الانحدار الموضتح بالجدول) (4)

التي يتكون منهتا المتغير المستتتتتقتل العلاقتات العتامتة الالكترونيتة وهي )الاحتفتاظ بزوار الموقع، توفير 

معلومات مفيدة من خلال موقع الفندق، توافر فرص الحوار التفاعلي، ستتهولة استتتمدام الموقع( تستتاهم 

غياب هذه المتغيرات يؤثر على    في نمولج الانحدار ولات تحثير على الصتتتتورة الذهنية للجامعات، وأن

قدرة الفنادق على تحستين صتورتها الذهنية، وتتمثل هذه المتغيرات مرتبة وف  ااهمية النستبية لتحثيرها 

على المتغير التتابع _ قيمتة بيتتا المعيتاريتة والتي تشتتتتير إلى مقتدار التغير في المتغير التتابع عنتدمتا يتغير  

نحراف معياري واحدة في ظل ثبات المتغيرات ااخرى وللك كما المتغير المستتتقل)التفستتيري( بوحدة ا

.، توافر فرص  410.، توفير معلومتات مفيتدة من خلال موقع الفنتدق  414يلي:) الاحتفتاظ بزوار الموقع  

 .(399 .، سهولة استمدام الموقع402الحوار التفاعلي 

لعلاقات العامة الالكترونية والصتتورة  وفيما يتعل  بمعنوية النمولج بشتتكل إجمالي تبين أن العلاقة بين ا (5)

للمتغيرات التفستتتيرية ااربعة والتي  إحصتتتا ية بالنستتتبةالذهنية دالة، كما يتبين وجود علاقة لات دلالة 

(  % 1يتكون منها العلاقات العامة الالكترونية بنمولج الانحدار وفقاً لاختبار)ف( وعند مستتتوى معنوية )

وفير معلومتات مفيتدة من خلال موقع الفنتدق ، وعنتد مستتتتتوى معنويتة  لكتل من الاحتفتاظ بزوار الموقع، ت

 ( لكل من توافر فرص الحوار التفاعلي، سهولة استمدام الموقع.5%)

لا توجد علاقة لات   "وجوب رفا الفرض الثالث للبحث والذي يشتتير إلى أنه  وفي ضتتوء ما تقدم فقد تم     

دلالتة إحصتتتتا يتة بين العلاقتات العتامتة الإلكترونيتة بتحبعتادهتا ااربعتة وبين الصتتتتورة التذهنيتة للفنتادق الكويتيتة "  

وبالنستتبة لكل متغير  ،  (ف( وفقاً لاختبار )%1)وللك بصتتورة إجمالية للنمولج وعند مستتتوى معنوية أقل من 

(  % 1دد أن هنتا  علاقتة معنويتة عنتد مستتتتتوى دلالتة إحصتتتتا يتة)على حتدة أظهر نمولج تحليتل الانحتدار المتعت 

المتغيرات و) العلاقتات العتامتة (، وللتك  ت( للبعا ايخر وفقتاً لاختبتار )%5لبعا  بتالنستتتتبتة لمتغيرات 

علاقة    والذي يؤكد على وجود  يتم قبول الفرض البديلالالكترونية الموضتتتحة بجدول تحليل الانحدار، وبذلك 

العامة الالكترونية للفنادق الكويتية وبين قدرة تلك الفنادق باختلاف مستتتتتوى ودرجة الفندق العلاقات داله بين 

 .  لكل متغير على حدةبشكل إجمالي و على تحسين الصورة الذهنية 
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 ( 8جدول )
   علاقة بينتحليل الانحدار المتعدد لتحديد مدي وجود 

 العلاقات العامة الالكترونية وبين قدرة الفنادق الكويتية على تحسين صورت ا الذهنية  

 م
 المتغير التابع               

 
  المتغيرات المستقلة

 أبعاد الصورة الذهنية 

B R R2 T 
مستوي 
 المعنوية

 **  .000 3.00 . 22 . 47 . 414 الاحتفاظ بزوار الموقع   1
 **  .000 3.94 . 24 . 49 . 410 معلومات مفيدة من خلال موقع الفندقتوفير   2
 *  .031 3.15 . 137 . 37 . 402 توافر فرص الحوار التفاعلي   3
 *  .039 3.28 . 116 . 34 . 399 سهولة استمدام الموقع   4
 R 74.  
 R2 548. 
 18.11 (f)      -.000مستوى المعنوية  
 AdjR2 501. 
** ، حيث تشير توافر العلاقات العامة الالكترونية وبين الصورة الذهنية للفنادق للعلاقة بيننتا ج تحليل الانحدار المتعدد  المصدر: 

 T- Testطبقاً لاختبار ت  0.05*   مستوى المعنوية عند     ، 0.01مستوى المعنوية عند 

 ساد  عشر: التوصيات.
خلال البحث إلى أنه يمكن أن نوصتتتي الفنادق الكويتية بشتتتكل إجمالي  وفي النهاية فقد تم التوصتتتل من 

بضتتترورة الاهتمام بالعديد من الممارستتتات الماصتتتة بالعلاقات العامة الالكترونية، حيث الحرص بصتتتورة 

حقيقية بتوفير أقصتى درجات الستهولة في استتمدام الموقع الالكتروني للفندق، تصتميم الموقع بصتورة تستاعد 

اظ بزوار الموقع، مع بنتاء ايقونتات الموقع بشتتتتكتل يحق  توافر حقيقي لفرص الحوار التفتاعلي،  على الاحتفت 

وأخيرا يتم العمتل المستتتتتمر على توفير معلومتات مفيتدة من خلال موقع الفنتدق لكتل من المترددين الحتاليين 

ويتية الكويتية باختلاف والمترددين المتوقعين، وللك بغرض التحستين المستتمر في الصتورة الذهنية للفنادق الك

مستتتتتويتات ودرجتة تمييز كتل فنتدق لمتا يعود على الفنتادق من قيمتة ومزايتا حقيقيتة نتيجتة العمتل على التحستتتتن  

المستتمر في صتورتها الذهنية التي تستتند لتلك الممارستات المتميزة للعلاقات العامة العامة الالكترونية بصتورة 

 إجمالية.

عرض أهم التوصــــيات التي أمكننا   الموضــــوعية فقدبالجوانب  توصــــيات البحث المرتبطة ولعرض 

 خلصنا إلي ا كما يلي

إلا كانت قدرة الفنادق الكويتية على تحستتين صتتورتها الذهنية يرتبط بجهود وأنشتتطة العلاقات العامة  

الالكترونية، لذا نوجه كافة المسؤولين للاهتمام بكافة أنشطة وممارسات العلاقات العامة الالكترونية وللك من 

ر التي تمثل ركيزة أستاستية وميزة تزيد خلال توظيف واختيار مقدمي المدمة الفندقية وف  مجموعة من المعايي

النزلاء والمترددين من خلال ممارستتتات العلاقات العامة   العملاء منمن قيمة الفندق وتحستتتن صتتتورته أمام 

 الالكترونية ليتمكنوا من تنفيذ التوصيات التالية كلٍ في مجاله:

 . استخدام  الموقع الأول: س ولةالمجال 
 معلومات وفيرة وثيقة الصلة بالفندق علىالحرص على أن يتسم موقع الفندق باحتوا ه  .1
 ضرورة جعل تصفح المعلومات المتاحة على موقع الفندق مع إغلاق الصور أمر متاح .2
 إتاحة المرا ط والرسوم الماصة بالموقع الجغرافي للفندق على الموقع الإلكتروني  .3
 هدفة من خلال موقع الفندق امكانية التعرف على الفئات المست  .4
 الصفحة الالكترونية الر يسية للفندق  علىتوضيح خريطة للموقع  .5
 تصميم الموقع الالكتروني للفندق بصورة تتسم بسهولة الوصول إليه .6
 إتاحة التصفح بحكثر من لغة على الموقع الالكتروني للفندق   .7
 لتصفحتصميم الموقع الالكتروني للفندق بصورة تتسم بالسهولة في ا .8
 الموقع الالكتروني للفندق  علىتوفير خدمة البحث  .9
 تمكين النزلاء من اتمام عملية التسجيل والحجز والدفع من خلال الموقع الالكتروني للفندق  .10
 المحاولة المستمرة لتوفير المدمات الفندقية في وقت قصير.  .11
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 .الاحتفاظ بزوار الموقعالمجال الثاني: 
 الإلكتروني للفندق ليتم التصفح عليه في وقت قصيرتيسير الموقع  .1
 الإلكتروني للفندق اخبار حديثة مرتبطة بالفندق  تضمين الموقع .2
 الموقع   علىكل صفحة  علىوجود شعار الفندق  .3
 عرض فيديو تعريفي عن الفندق على الموقع الإلكتروني  .4
 بما يحق  الجالبيه  الموقع الإلكتروني للفندق  االوان علىتوفير شاشات مبهرة صارخة  .5
 تضمين كافة مطبوعات الفندق على الموقع الإلكتروني   .6
 عرض أسعار خدمات الفندق على الموقع الإلكتروني للفندق   .7
 العرض المستمر لإنجازات وبرامج الفندق على الموقع الإلكتروني للفندق  .8
 ندقالموقع الإلكتروني للفندق يجب أن يتضمن الإعلانات المتعلقة بمدمات الف .9

 .المجال الثالث: توافر فرص الحوار التفاعلي
ضرورة الاهتمام بإتاحة المعلومات المتعلقة بالتواصل مع إدارة الفندق ويتم اتاحتها علي الصفحة   .1

 الر يسية للموقع
 إتاحة استطلاعات الرأي الإلكترونية على الموقع للفندق   .2
 الموقع الالكتروني للفندق  علىإقامة المنتديات التفاعلية  .3
 الموقع   علىتحقي  الجالبية لطريقة عرض الصور وااخبار  .4
 مواقع التواصل الاجتماعي علىالاهتمام بربط الموقع الماص بالفندق بصفحاته  .5
 توفير رابط لتوفير خاصية المساعدة على الموقع الالكتروني للفندق  .6
 الدعوة الصريحة للنزلاء لمعاودة زيارة الموقع .7
إتاحة مشاركة النزلاء بالرأي في الموضوعات من خلال التعليقات الالكترونية بغرض تحسين الصورة  .8

 الذهنية للفندق
مواقع التواصل الاجتماعي والبريد الالكتروني بغرض  علىمشاركة محتوي الموقع الالكتروني للفندق  .9

 توحيد المحتوى الاعلامي عن الفندق وتلافي تضارب المعلومات. 
 والاستفسارات من خلال الموقع الالكتروني للفندق  الشكاوىوضع رابط يمتا بتلقي  .10

 . المجال الرابع: توفير معلومات مفيدة من خلال موقع الفندق
 وني لمعلومات عن طبيعة عمل الفندق تضمين الموقع الالكتر .1
 توفير معلومات كافية تبين كيفية الاتصال والتواصل مع الفندق من خلال الموقع الالكتروني .2
 الحرص على توفير الإفصاح عن كافة البيانات الصحفية التي ينشرها الفندق على الموقع الالكتروني .3
 على الموقع الالكتروني. إعطاء أولوية لنشر رسالة الفندق وأهدافه وإعلانهما .4
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 قائمة المراجع 

إبراهيم، نيفين جلال عيد، العلاقات العامة الإلكترونية وبناء الصتتتورة الذهنية للمؤستتتستتتة الستتتياحية لدي   .1

الستا حين، مجلة اتحاد الجامعات العربية للستياحة والضتيافة، كلية الستياحة والفنادق، جامعة الستويس، مج 

 .2011، 2، ع8

("دور جودة المدمات والصتتتورة الذهنية والمنافع غير الملموستتتة في  2016فوزي فايز عودة) عكر،أبو  .2

جودة العلاقة مع ااعضتاء المستتفيدين: دراستة حالة الغرفة التجارية بغزة", رستالة ماجستتير منشتورة, كلية 

 الجامعة الإسلامية بغزة. -التجارة

ة الإلكترونيتة ودورهتا في استتتتتقطتاب الجمهور (: العلاقتات العتامت 2018بوزيتان عزيزة، فنور عفتاف ) .3

جيجل، كلية العلوم الإنستتانية    -المارجي، رستتالة ماجستتتير غير منشتتورة، جامعة محمد الصتتدي  بن يحي

 والاجتماعية، قسم الاجتماع.

يونيو، رستتالة   30(: دور العلاقات العامة في تنشتتيط الستتياحة المصتترية بعد ثورة 2021جاد الله، رشتتا ) .4

 غير منشورة، جامعة حلوان، كلية ايداب، قسم الإعلام، دكتوراه  

 الله زيد عبد وورقة للمؤستتستتة، التنظيمي الهيكل على العامة العلاقات جهاز موقع أهمية الشتتريدة، جهاد .5

 العلاقات لمؤتمر مقدمتان ورقتان العولمة، ظل في العامة العلاقات جديد لتدعيم منظور نحو عمراني،

 .2011الشارقة، مايو جامعة الإمارات، دولة العولمة، ظل في العربي الوطن في العامة

(: العلاقتات العتامتة الإلكترونيتة في الوطن العربي: الواقع والتحتديتات، مجلتة العلوم 2018حتدادي، وليتدة ) .6

 ، جامعة ااغواط.30، العدد 7الاجتماعية، المجلد 

تعزيز بصتيرة الزبون من خلال الصتورة الذهنية   الحكيم، ليلي محستن حستن، دور التستوي  الشتمولي في .7

للمنظمة: دراستة تحليلية استتطلاعية يراء عينة من قادة وتابعين في شتركة كالة لتجارة المنتجات الغذا ية 

 .2020، 2، الجزء58في كربلاء، مجلة الكلية الإسلامية الجامعة، العدد

دراستتة ميدانية، رستتالة ماجستتتير  -لعام ااردني الحماد، خلف، الصتتورة الذهنية لرجل اامن لدي الرأي ا .8

 .2014البترا،  والعلوم، جامعةغير منشورة، كلية ايداب 

(: دور وستتتتا ل الاتصتتتتال الحديثة في فاعلية العلاقات العامة، رستتتتالة دكتوراه غير  2014حمد، هدى ) .9

 مة والإعلان.منشورة، جامعة العلوم والتكنولوجيا، كلية علوم الاتصال، قسم العلاقات العا

(: دور العلاقتات العتامتة في إدارة اازمتات بقطتاع الفنتادق في منطقتة مكتة المكرمتة،  2020ختان، لجين ) .10

 .30، العدد 8مجلة بحوس العلاقات العامة، الجمعية المصرية للعلاقات العامة، المجلد 

هلكين في ستتتوق ("أثر المداع التستتتويقي في بناء الصتتتورة الذهنية للمستتتت2011)محمد  علي   المطيب، .11

 جامعة الشرق ااوسط, ااردن. –المدمات ااردني", رسالة ماجستير منشورة, كلية التجارة 

 ، القاهرة، دار النشر للثقافة والتوزيع.1(: المدخل إلى العلاقات العامة، ط2019الدليمي، عبد الرازق ) .12

وتنمية الصتتورة الذهنية    ("قياس2013دويدار, محمود محمد عوض, والمرشتتدي, خالد بن عبد المحستتن) .13

لجامعة القصيم ودورها في تشكيل وبناء العلاقة الإستراتيجية مع جمهور المستفدين", مجلة إدارة ااعمال 

 جامعة القاهرة, العدد الثالث. –كلية التجارة  -العربية

ية ("المواقع الإلكترونية ودورها في تكوين الصتتتتورة الذهنية للمؤستتتتستتتتات الحكوم2016خيرة)  رحال، .14

الجزا رية دراستة ميدانية: لعيني من متصتفحي موقع وزارة التربية الوطنية", رستالة ماجستتير منشتورة,  

 تبسة , الجزا ر.  -كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية, جامعة العربي التبسي  

ربية (: أهداف ووظا ف العلاقات العامة عبر تطبيقات الاتصتال الرقمية، المجلة الع2019رشتاد، فوزي ) .15

 .24لبحوس الإعلام والاتصال، جامعة ااهرام الكندية، العدد 

الرشتتيدي، عبدالرحمن عنيزان حمدان ثامر، دور مؤستتستتات التعليم التقني في تحستتين الصتتورة الذهنية   .16

لمؤستتتستتتات القطاع الماص لدي الشتتتباب الكويتي،مجلة الثقافة والتنمية،  جمعية الثقافة من أجل التنمية،  

 .2020ارس ، م150العدد 
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(: ممتارستتتتة العلاقتات العتامتة عبر الشتتتتبكتات الاجتمتاعيتة، المجلتة الجزا ريتة للعلوم  2018ريتان، مبتار  ) .17

 .8، العدد 4الإنسانية والاجتماعية، المجلد 

الزدجالية ، مني بنت ستليمان عبدالله ، الاستتراتيجيات الاتصتالية للعلاقات العامة عبر المواقع الالكترونية   .18

لحكومية بستتلطنة عمان ، مجلة ااداب والعلوم الاجتماعية ، كلية ااداب ، جامعة الستتلطان  في الوحدات ا

 .2014قابوس ، 

("دور إدارة علاقات الزبا ن في تعزيز الصتتتتورة الذهنية في شتتتتركات إنتاج 2015علي فلاح)  الزعبي، .19

ن(", مجلة أبحاس إقتصتادية  ااردن)دراستة تحليلة يراء عينة من المديري –المياه المعدنية في مدين عمان 

 وإدارية, العدد الثامن عشر.

(: الاستتتتراتيجيات الاتصتتتالية للعلاقات العامة الرقمية ودورها في تعزيز الثقافة  2021زغلول، ستتتارة ) .20

التنظيمية في الشتتتركات متعددة الجنستتتية، المجلة المصتتترية لبحوس الاتصتتتال الجماهيري، جامعة بني  

 .2 سويف، كلية الإعلام، العدد

اادوار المؤسسية واانشطة للعلاقات العامة في المستشفيات الحكومية والماصة،   سعد،محمد بن    السريع، .21

 .2005رسالة ماجستير، غير منشورة، جامعة الملك سعود، 

ستتتتلطتان الحمتادي، اتجتاهتات القيتادات العليتا في الجوازات نحو وظيفتة العلاقتات العتامتة وستتتتبتل تطويرهتا،  .22

 .2012ماجستير، غير منشورة، جامعة نايف للعلوم اامنية، الرياض، رسالة 

(: اتجاهات إدارات العلاقات العامة في الجامعات ااردنية نحو استتتمدام الإنترنت 2018ستتلطان، محمد ) .23

 . 2، الجزء 26كوسيلة اتصال، مجلة علوم الإنسان والمجتمع، العدد 

دراستتة حالة بنك  -الذهنية للمؤستتستتات وف  مدخل التستتوي  بالعلاقات  صتتادق، زهراء، إدارة الصتتورة   .24

الفلاحة والتنمية الريفية، رستالة دكتوراه غير منشتورة، كلية العلوم الاقتصتادية والتجارية وعلوم التستيير،  
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