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 الشكر والتقدير

 وعمى توفيق اً واخير  لاً أو شكر الله أبغي لجلبؿ وجيؾ وعظيـ سمطانؾ، يا رب لؾ الحمد كما ين
ف يتقبؿ مني أ أرجوو  ،صبت فمف الله وحدهأف ا  ت فمف نفسي و أباتماـ ىذه الرسالة،  فاف اخط

 .في الدنيا وينفع غيري بو ف ينفعنيأىذا العمؿ المتواضع، و 

تقدـ بخالص الشكر أعداد ىذا العمؿ، و إامتناف وعرفاف لكؿ مف ساندني في جو كممة شكر و أو 
عيسى سميرات عمى ما قدمو لي مف نصح ودعـ وتوجييات  لدكتورا لمشرؼ رسالتي والتقدير

 .إنجاز ىذه الرسالةساىمت في 

 كما أتوجو بالشكر والتقدير والاحتراـ لمممتحف الداخمي ليذه الرسالة الاستاذ الدكتور 

سمير أبو زنيد عميد كمية التمويؿ والإدارة عمى ملبحظاتو القيمة التي حسنت جودة الرسالة، 
 ما يقدمو مف جيود متواصمة ومتميزة في خدة طمبة الدراسات العمياوعمى 

 وأتقدـ بالشكر والتقدير والاحتراـ لمممتحف الخارجي ليذه الرسالة

 الدكتور يوسؼ أبو فارة لما قدمو لي مف ملبحظات قيمة أسيمت في إثراء الرسالة

المدنية الذيف قدموا لي والشكر موصوؿ لجميع الزملبء العامميف في الييئة العامة لمشؤوف 
المساندة والدعـ في إنجاز ىذه الرسالة مف خلبؿ التعاوؿ الفاعؿ في تزويدي بالبيانات المطموبة 

 وتعبئة الاستبانات اللبزمة باىتماـ كامؿ

ولا أنسى أف أتقدـ بالشكر لزوجتي الغالية وذلؾ لما قدمتو لي مف دعـ معنوي ومساندة كبيرة 
 دة دراستي لمماجستيروتشجيع وتحفيز خلبؿ م

 .توجيياً  أو اً نصح أياً أوـ شكري وتقديري لكؿ مف قدـ لي ر قدأ خيراً أو 
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لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في يجابية مؤثرة في بناء الصورة الذهنية الإالعوامل ال 
 الضفة الغربية

 إعداد الباحث

 ناصر عادل حسن أبو عمي

 ممخّص الدراسة

يجابية لمديريات مؤثرة في بناء الصورة الذىنية الإالعوامؿ الىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى 
المنيج الوصفي  الباحث الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية، واستخدـ

والتنسيؽ المدني الفمسطيني في  الارتباط العامميف في مديريات  التحميمي، وتكوف مجتمع الدراسة مف جميع
لدراسة ولتحقيؽ اىداؼ الدراسة تـ تطوير أداة ا، ـ2021مف العاـ (208والبالغ عددىـ )الضفة الغربية 

وقد تـ استخداـ برنامج  ،( مفردة153تكونت مف )والتي  ،دارسةثـ جمعيا مف عينة ال "الاستبانة"، وتـ توزيعيا
مف أجؿ تحميؿ البيانات والوصوؿ إلى النتائج، وقد توصمت ( SPSSحصائية لمعموـ الاجتماعية )الرزـ الإ
مستوى توفر العوامؿ المؤثرة في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ  أف إلىالدراسة 

 جوىري دوروجود  كما كشفت النتائج عفجاءت بدرجة مرتفعة،  المدني الفمسطيني في الضفة الغربية
في بناء الصورة الذىنية  ، والفخر المؤسسي، وتطابؽ القيـ، والدافعية نحو الخدمة العامة(للبنتماء المؤسسي)

فروؽ وجود عدـ  النتائج أظيرت، و بيةالإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغر 
في إجابات المبحوثيف حوؿ دور )الانتماء المؤسسي، والفخر المؤسسي، وتطابؽ القيـ، والدافعية نحو الخدمة 

بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية العامة( في 
، وكاف ، والمسمى الوظيفي(عدد سنوات الخبرة في المديريةالعمر، المؤىؿ العممي،  الجنس،)تعزى لممتغيرات 

مف أىـ التوصيات تعزيز وتنمية الشعور بالفخر لدى العامميف في مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني 
 .دماتياؤسسة وعمى المستفيديف مف خالفمسطيني؛ لما لذلؾ مف آثار إيجابية تنعكس عمى الموظفيف وعمى الم

 الصورة الذىنية، الارتباط المدني الفمسطيني. الكممات المفتاحية:
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The Factors That Affect Rebuilding a Positive Mental Image of The 

Palestinian Civil Liaison and Coordination Directorates in The West Bank  

By the researcher: 

Naser Adel Abuali 

Abstract: 

The present study aims to identify the factors that affect rebuilding a positive 

mental image of the Palestinian Civil Liaison and Coordination Directorates in the 

West Bank. The study uses the descriptive analytical method. The population 

includes all employees (208) of the Palestinian Civil Liaison and Coordination 

Directorates in the West Bank in 2021. To achieve the objectives of the study, a 

questionnaire was designed and administered to a sample of 153 individuals. The 

Statistical Package for Social Sciences (SPSS) program was used in order to 

analyze the data and reach the results. The study found a high degree of factors 

affecting rebuilding a positive mental image of the Palestinian Civil Liaison and 

Coordination Directorates in the West Bank. The results revealed a fundamental 

role of institutional affiliation, institutional pride, congruence of values, and 

motivation towards public service in rebuilding the positive mental image of the 

Palestinian Civil Liaison and Coordination Directorates in the West Bank. No 

differences were found about the role of institutional affiliation, pride Institutional, 

congruence of values, and motivation towards public service due to the variables of 

gender, age, academic qualification, years of work experience in the Directorates, 

and job title. One of the most important recommendations is to enhance and 

develop the feeling of institutional pride among the employees of the Palestinian 

Civil Liaison and Coordination Directorates as this would positively affect the 

employees, the institution, and the beneficiaries of its services. 

Keywords: Mental image, Palestinian Civil Liaison and Coordination Directorates 
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 :مقدمة 1.1

الخدمات، لذا  ضحت بيئة الأعماؿ تشيد منافسة شديدة بيف المؤسسات، خاصة الناشطة منيا في قطاعأ

الجميور إلييا وكسب تعاطفو  مف الضروري عمى المؤسسات الخدمية السعي بشتى الوسائؿ لجمبأصبح 

الصورة الذىنية لممؤسسات الخدمية أخذ  مفيوـ والتفوؽ عمى منافسييا بالاستناد لصورتيا الذىنية، سيما وأف  

 (.2020)رحموني وعتو،  الرئيسي ليا يكتسي أىمية بالغة في نجاحيا، إف لـ نقؿ اليدؼ

حيث يتزايد  مرتكزات والمكتسبات الرئيسية ليا؛لممؤسسات وجماىيرىا واحدة مف ال الذىنيةتمثؿ الصور و 

وذلؾ نظراً لمقيمة الفعالة التي تؤدييا الصورة الذىنية في تشكيؿ  ؛لممنظماتوأىميتيا  الذىنيةالاىتماـ بالصورة 

والتي تخمؽ سموؾ إيجابي لدى جماىيرىا الداخمية والخارجية )قاسـ،  الآراء، وتكويف الانطباعات الذاتية،

2019.) 

فقد أصبح تكويف الصورة الذىنية وخصوصاً الصورة الإيجابية )الطيبة( ىدفاً أساسياً تسعى إليو معظـ 

نة أىمية دراسة وقياس الصورة الذىنية المتكو  المنظمات أدركتالمؤسسات التي تسعى لمتقدـ والنجاح، وقد 

وذلؾ لكي تبني الخطط والاستراتيجيات التي تعنى بتحسيف الانطباعات والمعارؼ  ؛في أذىاف جماىيرىا

 (.2020أىدافيا المختمفة )عبيده،  تحقيؽة تمكنيا مف مالذىنية لمجماىير، وبالتالي خمؽ بيئة ملبئ

في تكويف صورة  ة والصناعية،ويأتي الاىتماـ المتزايد بالصورة الذىنية، خصوصاً بالنسبة لممنظمات الخدمي

حيث أف سمعة المنظمة  ى إلييا معظـ المنظمات في العالـ؛صبح تكوينيا غاية ىامة تسعذىنية جيدة، فقد أ

 (.2018تعد مف أىـ الموارد غير الممموسة، وترتبط ارتباطاً وثيقاً بأدائيا اتجاه جميورىا )الطويؿ، 

كما وتكتسب الصورة الذىنية أىمية خاصة مف خلبؿ تأثيرىا في تشكيؿ السموؾ نحو موضوع ما، وتعتبر 

مصدراً ميماً في تكويف الاتجاىات للؤفراد والجماعات والييئات والمنظمات والشركات والرأي العاـ، ومف ثـ 
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ى المصطمحات الجديدة التي د إحددؼ لتكويف الصورة الذىنية، فيي تعالتأثير في السموؾ الذي يعد الي

بالتنظير في  ةالمتعمقصاحبت ثورة الاتصالات الحديثة، وأدت إلى تحولات كبيرة في عدد مف المفاىيـ 

 (.2019، يمجالات العموـ الإنسانية )شاد

بحيث  ،داء مياميـأنشطتيـ و أعمى  سمباً  تأثيراً إيجابياً أولموظفيف عف منظمتيـ عند ا الذىنيةالصورة وتؤثر 

لذىنية، ولف يقوموا صحاب العلبقة بالمنظمة بصورتيـ اأكؿ   ولذلؾ سيتأثر تمقائياً  ؛ىا بشكؿ جيد  لا يؤدو 

سمبيو بناء عمى  أويجابية إسيقوـ الجميور ببناء صورة ذىنية عف المنظمة، وبمحصمة ذلؾ  جيد ببناء انطباع  

حد موظفي نتجت عف علبقة مع أ عدة مواقؼ أونتيجة موقؼ  ؛عف المنظمةقاـ بتخزينيا  يالتالمعمومات 

 .Beigi & Salarzehi ,2015)) المؤسسة

فالصورة الذىنية تعد مف الأمور الميمة التي تؤثر عمى الاعتقادات الداخمية وكذلؾ السموكية التطبيقية، حيث 

المحيط المنزلي، أو الحاضنة التعميمية، أو  :تتشكؿ الصورة الذىنية عند أي شخص مف عدة عناصر مثؿ

ي مجتمع حوؿ ة ومعرفة الصورة الذىنية لأفإف دراس ؾالثقافية والمجتمعة، ولذل البيئةالعادات الاجتماعية، أو 

 (.2021موضوع معيف تعد معرفة لواقع ومستقبؿ ىذا الموضوع )المطيري، 

مف خلبؿ تبني  ،صورتيا الذىنيةدة عمى تحسيف جاى دولة فمسطيفتعمؿ مؤسسات القطاع العاـ في حيث و 

الصورة الذىنية ولكفّ ، رات التدريبية لمموظفيفالدو حداىا إاستراتيجيات جديدة، والقياـ بعدة اجراءات ادارية 

تحسيف في ظؿ تعرض ىذه الصورة إلي التشويو المتعمد  زالت بحاجة إلى لممؤسسة العامة في فمسطيف لا

 المدني الفمسطيني واحدة مف ؽ)ومديريات الارتباط والتنسي الييئة العامة لمشؤوف المدنيةد تعوالمستمر، و 

 ،لما تقدمة ىذه المؤسسة مف خدمات لممواطنيف الفمسطينييف ؛دولة فمسطيف أىـ مؤسسات حدأ مديرياتيا(

منيا، وتمعب ىذه  حيث تقوـ بمتابعة تطبيؽ الاتفاقيات الموقعة مع الجانب الإسرائيمي وخاصة الشؽ المدني
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حيث تعد حمقة الوصؿ بيف السمطة الفمسطينية ومؤسسات السمطة المدنية لمطرؼ  وىاماً  محورياً  المؤسسة دوراً 

مستوى توفر العوامؿ المؤثرة في بناء الصورة عمى التعرؼ  فيىذه المؤسسة  أىمية، ىذا يبيف لنا لإسرائيميا

 .الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية الذىنية

 

 :مشكمة الدراسة 2.1

 ، وتزيد حساسية ذلؾ فيي تشكيؿ رأي الفرد حوؿ موضوعا ماتعتبر الصورة الذىنية العامؿ الرئيسي ف

اليوـ  منظمات، وىو ما يفسر قياـ لممنظمةلذا أصبح بناء صورة جيدة ىدفا استراتيجيا  والخدمات؛المنتجات 

، فالدراسات والبحوث التي المستفيديف ىافأذ فيتيا واستثمارات ىائمة قصد تعزيز صور  طائمة بإنفاؽ أموالاّ 

 الصورة الذىنيةىا، لعبت ءجرى استقصا الحالات التي مف 75%أجريت في ىذا المجاؿ تؤكد أف ما نسبتو 

 حيت أصبح تكويف الصورة الذىنية الطيبة ىدفا أساسيا تسعى اليو، تصريفياورا يكاد يكوف حاسما في د افيي

فقد وعت ىده الأخيرة بأىمية قياس الصورة الذىنية  ؛النجاح وتحقيؽ الاستمرارية معظـ المؤسسات التي تريد

 .(2018)مجاىدي ونعاس،  ، وكذا كيفية ادارتيا ومحاولة تغيرىا أو تحسينياالمستفيديف المتكونة لدي

أىمية صورتيا السائدة في أذىاف الجميور في وقت  منظمات اليوـ أخذت تدرؾ وتشير الدراسات إلى أف  

ىذه الصورة عمى النحو الذي تتمناه ىذه المنظمات،  اسات، ورسـ الخطط الكفيمة بتكويفمعيف، واتخاذ السي

أىداؼ الدولة ونجاح سياستيا  عمى المستوى الدولي في تييئة المناخ الملبئـ لتحقيؽ أىميتياكما تبرز 

 (.2021و دراز، أبنشاطاتيا المختمفة ) لأوجوالخارجية والترويج 

 فلممواطنيالفمسطيني والتنسيؽ المدني  الارتباط في الخدمات التي تقدميا مديريات  ختلبؼ وتبايفالا أدى فقد

معديد مف العوامؿ الداخمية والخارجية عمى المستويات الاقتصادية ونتيجة ل ؛ليانظرة المواطنيف و  فالفمسطينيي
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حيث يعتبرىـ البعض  ،فالفمسطينييوالتي تمس حياء الكثيريف مف المواطنيف  والاجتماعية والسياسية المختمفة

بمدى جدوى وخدمية ىذه  الآخروالمواطنيف بينما يشكؾ البعض  لخدمة الوطف حكوميوف نيـ موظفوفأ

، لمديريات الارتباط  والتنسيؽ المدنية ييأتي في ظؿ التغير المستمر في البيئة الداخمالمديريات، ىذا 

دات البيئة الخارجية كالتأثير الاجتماعي والاقتصادي والسياسي في ظؿ وجود مستج بالإضافة إلى التغير في

العديد مف  أذىاففي  الذىنيةالصورة ، وتثار العديد مف الشكوؾ حوؿ فعالية حساسة عمى الساحة الفمسطينية

 أـالصورة العامة ليذه المؤسسة  أكانتسواء  الفمسطيني، المواطنيف لمديريات الارتباط  والتنسيؽ المدني

لى ىذا إدت أسباب التي وحوؿ الأ ،المديرياتحوؿ الخدمة المقدمة في ىذه  بالشكوؾ وانتياءً لمموظفيف فييا 

عمؿ ما يسمى بالإدارة مديريات و ىذه ال عمؿمف المواطنيف يختمط عميو الأمر مف حيث لبعض ا، فتالتفاو 

سرائيمية وبالتالي لا يستطيع الكثير مف الناس التمييز بيف عمؿ المؤسستيف وما ينشأ عف ذلؾ مف المدنية الإ

 . غير دقيقةصورة ذىنية 

 

 :سئمة الدراسةأ 3.1

ما مستوى توفر العوامل المؤثرة في بناء تسعى الدراسة الحالية إلى الإجابة عف التساؤؿ الرئيسي التالي: 

 ؟الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية الذهنيةالصورة 

 التالية:الفرعية مجموعة مف التساؤلات  عف ىذا السؤاؿيتفرع و 

الانتماء المؤسسي لدى موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة ما مستوى  .1

 يجابية؟حد عوامؿ بناء الصورة الذىنية الإكأ ،الغربية
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ما مستوى الفخر المؤسسي لدى موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة  .2

 يجابية؟لإحد عوامؿ بناء الصورة الذىنية اكأ ،الغربية

ما مستوى تطابؽ القيـ )تطابؽ قيـ الموظفيف مع قيـ المؤسسة( لدى موظفي مديريات الارتباط  .3

 يجابية؟حد عوامؿ بناء الصورة الذىنية الإكأ ،والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

ني الفمسطيني في ما مستوى الدافعية نحو الخدمة العامة لدى موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المد .4

 يجابية؟حد عوامؿ بناء الصورة الذىنية الإكأ ،الضفة الغربية

يجابية عند مراجعي مديريات الارتباط بناء الصورة الذىنية الإفي التي تساىـ  الأخرىما الأسباب  .5

 مف وجية نظر موظفي المديريات أنفسيـ؟ ،والتنسيؽ المدني في الضفة الغربية

 

 :فرضيات الدراسة 4.1

 ختبار والتحقؽ مف صحة الفرضيات التالية:لاتسعى الدراسة الحالية إلى ا

في بناء الصورة  (α≤0.05مستوى الدلالة )المؤسسي دور جوىري عند  للبنتماء: لا يوجد الفرضية الأولى

 الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية.

في بناء الصورة  (α≤0.05مستوى الدلالة )لمفخر المؤسسي دور جوىري عند : لا يوجد الفرضية الثانية

 الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية.

في بناء الصورة الذىنية  (α≤0.05مستوى الدلالة )لتطابؽ القيـ دور جوىري عند : لا يوجد الفرضية الثالثة

 الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية.
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في بناء  (α≤0.05مستوى الدلالة )لمدافعية نحو الخدمة العامة دور جوىري عند لا يوجد  الفرضية الرابعة:

 الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية.

في إجابات المبحوثيف حوؿ دور  (α≤0.05مستوى الدلالة )لا توجد فروؽ معنوية عند  :الخامسةالفرضية 

في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة المؤسسي  الانتماء

، عدد سنوات الخبرة في المديريةتعزى لممتغيرات الديمغرافية الآتية: الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، و ، الغربية

 .والمسمى الوظيفي

حوؿ دور  في إجابات المبحوثيف (α≤0.05مستوى الدلالة )لا توجد فروؽ معنوية عند  :السادسةالفرضية 

لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة في بناء الصورة الذىنية الإيجابية الفخر المؤسسي 

، عدد سنوات الخبرة في المديريةتعزى لممتغيرات الديمغرافية الآتية: الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، و  ،الغربية

 .والمسمى الوظيفي

حوؿ دور  المبحوثيففي إجابات  (α≤0.05مستوى الدلالة )لا توجد فروؽ معنوية عند  :السابعةالفرضية 

في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة تطابؽ القيـ 

، عدد سنوات الخبرة في المديريةتعزى لممتغيرات الديمغرافية الآتية: الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، و  ،الغربية

 .والمسمى الوظيفي

حوؿ دور  في إجابات المبحوثيف (α≤0.05مستوى الدلالة )لا توجد فروؽ معنوية عند  :الثامنةالفرضية 

في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني الدافعية نحو الخدمة العامة 

عدد سنوات الخبرة تعزى لممتغيرات الديمغرافية الآتية: الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، و  ،في الضفة الغربية

 .والمسمى الوظيفي، في المديرية
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 :أهداف الدراسة 5.1 

 :الآتيتتمثؿ أىداؼ الدراسة في 

الإيجابية لمديريات الارتباط  الذىنيةالتعرؼ عمى مستوى توفر العوامؿ المؤثرة في بناء الصورة  .1

 والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية.

معرفة مستوى الانتماء المؤسسي لدى موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في  .2

 كأحد عوامؿ بناء الصورة الذىنية الايجابية. ،الضفة الغربية

مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في التعرؼ عمى مستوى الفخر المؤسسي لدى موظفي  .3

 كأحد عوامؿ بناء الصورة الذىنية الايجابية. ،الضفة الغربية

دراسة مستوى تطابؽ القيـ )تطابؽ قيـ الموظفيف مع قيـ المؤسسة( لدى موظفي مديريات الارتباط  .4

 الذىنية الايجابية. كأحد عوامؿ بناء الصورة ،والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

معرفة مستوى الدافعية نحو الخدمة العامة لدى موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني  .5

 كأحد عوامؿ بناء الصورة الذىنية الايجابية. ،في الضفة الغربية

لارتباط التي تساىـ بناء الصورة الذىنية الايجابية عند مراجعي مديريات ا الأخرىاستكشاؼ الأسباب  .6

 مف وجية نظر موظفي المديريات أنفسيـ. ،والتنسيؽ المدني في الضفة الغربية

 

 :الدراسة أهمية 6.1 

 تأتي أىمية ىذه الدراسة مف أىمية موضوعيا، والذي تناوؿ الصورة الذىنية لمؤسسة تعد مف .5

تعد الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني والتي  مديرياتالمؤسسات العامة في دولة فمسطيف، وىي 
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ؤوف المدنية الفمسطينية، حيث أف عمؿ ىذه المؤسسة يعتبر في لييئة الش واحد مف المديريات التابعة 

بالقضايا الحساسة والتي تيـ المواطف الفمسطيني وتمس حياتيـ  لارتباطوغاية الأىمية، وذلؾ 

ة الاتفاقيات الموقعة بيف الجانبيف الفمسطيني والاسرائيمي، اليومية، حيث يتركز عمميا في متابع

 وعمؿ التنسيقات اللبزمة لتسييؿ حياة المواطنيف خصوصاً في الجوانب الإنسانية.

تركز  ،واحدة منياالمدني الفمسطيني  ؽوالتنسيات الارتباط يمدير والتي تعد  الخدماتيةإف المنظمات  .5

فيي تعمؿ جاىدة عمى  اساسي في ظؿ بيئة تتسـ بالتعقيد؛ عمى تحقيؽ الرضا لممراجعيف بشكؿ

تكويف صورة ذىنية محببة لدى المواطنيف والمراجعيف، تسيـ في توضيح دورىا وعمميا خصوصا وأف 

 عمميا يتطمب التواصؿ والتنسيؽ مع الجانب الإسرائيمي.

والتي تتناوؿ دراسة  ،لى مف نوعيا في فمسطيفو ىي الأ (عمى حد عمـ الباحثتعد ىذه الدراسة ) .5

الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في  الذىنيةالعوامؿ المؤثرة في بناء الصورة 

 .الضفة الغربية

إثراء المكتبة الأدبية والبحثية بمزيد مف الأبحاث والدراسات ذات العلبقة بدراسة الصورة الذىنية في  .4

 المنظمات الخدماتية عمى وجو الخصوص.منظمات الأعماؿ بصورة عامة، وفي 

متخذي القرارات في المنظمات الوصوؿ إلى النتائج ومف ثـ تقديـ التوصيات والمقترحات التي تساعد  .1

مييئة العامة لمشؤوف مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني التابعة لوخاصة في  ،الحكومية

 الجميور الفمسطيني.بما يعزز مف صورتيا الذىنية لدى  ،المدنية
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 :حدود الدراسة 7.1

 تتمثؿ حدود الدراسة في الآتية:

 .الذىنيةالعوامؿ المؤثرة في بناء الصورة  : الحدود الموضوعية

مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة  الدراسة عمى هىذ ت: اقتصر الحدود المكانية

 .الغربية

 .مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية العامميف فيجميع : الحدود البشرية

    .2021إلى  2019الممتدة مف تـ اجراء ىذه الدراسة خلبؿ المدة : الحدود الزمانية

 

 :لمدراسة الإجرائية تالمصطمحا 8.1

ىي الانطباعات المتكونة عند الأفراد أو الجماعات لفترة زمنية معينة، والناتجة عف التجربة  :الصورة الذهنية

المتراكمة مف التعامؿ المنظمة والوقوؼ عمى سموكيات العامميف والخدمات المقدمة منيـ )زيد والصييبي، 

2018.) 

تأثروف بيا ويؤثروف فييا جماعة مف الناس قد تكوف صغيرة أو كبيرة تجمعيـ مواقؼ معينة، يالجمهور: 

 (.2021)عمي والحداد، 

ريات تتبع لمييئة العامة لمشؤوف يىي مد والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية: الارتباط مديريات 

الحياتية المرتبطة مع الجانب  المتعمقة بالأمور فالفمسطينييتقوـ بتقديـ الخدمات لممواطنيف  ،المدنية

 .وغيرىا الإسرائيميةنسانية وتصاريح التجار والمحاكـ لات الإاكالح ،سرائيميالإ
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 ثانيالفصل ال

 الإطار النظري. 2

 تمهيد: 1.2

 الصورة الذىنية مف بيف المواضيع ذات الأىمية البالغة في جميع المجالات، نظرا لمدوريعد موضوع 

، المنظمات تجاه لمعملبءالذي تمعبو في تكويف الانطباعات الذىنية والقرارات وخمؽ الآراء الإيجابية  الفعاؿ

النجاح وتحقيؽ  التي تريد المنظماتحيت أصبح تكويف الصورة الذىنية الطيبة ىدفا أساسيا تسعى اليو معظـ 

كيفية ادارتيا  لؾ، وكذلعملبءا الاستمرارية، فقد وعت ىده الأخيرة بأىمية قياس الصورة الذىنية المتكونة لدي

، ففي ىذه الدراسة يستعرض الباحث مفيوـ الصورة الذىنية، وأىدافيا، ومحاولة تغيرىا أو تحسينيا

ويف الصورة الذىنية، كذلؾ مراحؿ تكويف الصورة الذىنية وخصائصيا، والعوامؿ المؤدية إلى تشكيؿ وتك

وأنواعيا، والتعرؼ عمى المكونات التي تتكوف منيا الصورة الذىنية لممنظمة، ومصادرىا، وأبعاد الصورة 

الذىنية ودوافع المنظمات نحو بناء الصورة الذىنية، لنتعرؼ بعدىا عمى الفوائد التي يمكف أف تجنييا 

 ء صورة ذىنية إيجابية.المنظمات مف بنا

 

 المبحث الأول: الصورة الذهنية: 2.2

 مفهوم الصورة الذهنية: 1.2.2

عمى خبرات  صورة ذىنية مبنية الذىنية، فقد عرفت عمى أنيا التي تناولت مفيوـ الصورة  التعريفاتتعددت 

الصور تكوف غير واضحة ىذه رسائؿ مستمرة عف طريؽ الأحاسيس، و  مف خلبليا يتمقىالإنساف السابقة، و 

في البداية، ثـ يبدأ الإنساف بعدىا يدرؾ وجوده كشيء وسط عالـ الأشياء، وىذا يكوف بداية التصور الذي 
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يمكف وصفو بالإدراؾ، فإذا ما تقدـ العمر بالإنساف ازداد ىذا التصور ليشمؿ كؿ شيء موجود أو حتى 

 (.2021متخيؿ )دىماف، 

ى أنيا نموذج يتراكـ بمرور الوقت ويتـ تحديثو باستمرار مف خلبؿ تجربة عم الصورة الذىنية ىإل وينظر

، لذلؾ يؤثر تصور لعميؿ في تمقي الخدماتوأيضًا صورة نمطية يتـ إنشاؤىا مف خلبؿ تجربة ا العملبء،

 (.(Chien, L., & Chi, S, 2019ليا  عمى تقييميـ العاـ المنظمةمخدمة وصورة لالعملبء 

البسيط لمصطمح صورة المنشأة يعني "الصور العقمية التي  المفيوـ أف  روبينسوف" و"بالو" " كلًب مف ويرى

المنشآت والمؤسسات المختمفة، وقد تتكوف ىذه الصور مف التجربة المباشرة أو  تتكوف في أذىاف الناس عف 

الموثوقة،  قواؿ غيرالمباشرة، أو غير رشيدة، وقد تعتمد عمى الأدلة والوثائؽ أو عمى الشائعات والأ غير

 (.2021)جبار،  مر تمثؿ واقعا صادقا لف يمحى مف رؤوسيـولكنيا في نياية الأ

 امجموعة المعاني التي يعرؼ بيا الشيء والتي مف خلبليا يصفيكما يمكف تعريؼ الصورة الذىنية بأنيا "

 ىـوأفكاره ومشاعر  العملبءلتفاعؿ معتقدات  النيائيةأي أنيا النتيجة ا، ويرتبطوف بي اويتذكروني العملبء

 (AB & et all, 2020) .بخدمة أو منتج آخر عف شيء ما يمكف استبدالو ـوانطباعاتي

والانطباعات تستقر في ذىف  عبارة عف مجموعة مف الأفكار" القوؿ أف الصورة الذىنية لممؤسسة يمكنفو 

سمبية ومف خلبليا يمكف لمفرد  ىذه الصورة إيجابية اوالفرد حوؿ منتجاتيا وسياستيا وانظمتيا، قد تكوف 

 (.2020" )أوقاؿ، الحكـ عمييا

في المؤسسات الخدمية بأنيا " الناتج النيائي للبنطباعات الذاتية للؤفراد أو الجماعات الذىنية  وتعرؼ الصورة

وترتبط ىذه التجارب  إزاء منظمة ما، وتتكوف ىذه الانطباعات مف خلبؿ التجارب المباشرة وغير المباشرة

 (.2020زباط وبوقريقة، بعواطؼ الأفراد واتجاىاتيـ وعقائدىـ )
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مف معمومات  ـبتخزينو في ذاكرتي بو العملبء والزبائفيقوـ  انيا مالصورة الذىنية، أ مخصن يمكننا أف وعميو

كانت  ، سواءالمنظمةالخدمة التي تقدميا مجمؿ انطباعاتو عف  ما، بمعنىمنظمة عف ومواقؼ ومعتقدات 

باعتماد الكممة  اعني أو مف خلبؿ ما ينقؿ طمبة لخدمات المنظمة،بعد  تشكمتبالرضا أو عدمو والتي 

معينة عف  يصاؿ صورةقصدا لإ المنظماتأو مختمؼ عمميات الاتصاؿ، ويشمؿ ذلؾ ما تقوـ بو  ،المنطوقة

 خدماتيا لمعملبء المستيدفيف منيا.

 أنو ومف خلبؿ تحميؿ التعريفات المتعددة لمصورة الذىنية يمكف أف نستنتج ما يمي: ( إلى2018ويشير الفرا )

وتؤثر فيما  تتأثر كؿ مرحمة بما يسبقيا ،وكذلؾ متفاعمة تمر بمراحؿ متعددة ،الصورة عممية ديناميكية أف   .1

 .يمحؽ بيا، كما أنيا متطورة ومتغيرة وتأخذ أشكالا عديدة وقوالب مختمفة

 وتخضع ر،وتذك ،وفيـ ،يعنى أنيا تمر بمراحؿ العمميات المعرفية مف إدراؾ ،ىذه العممية معرفية أف   .2

 .لممتغيرات والعوامؿ التي تخضع ليا العمميات المعرفية أو تتأثر بيا

 .المعرفية إلى جانب أبعادىا ،مما يعنى كونيا عمميات داخمية ليا أبعاد شعورية ،ىذه العممية نفسية أف   .3

 .وليست ليا خصائص ثابتة ،أي أنيا متغيرة مف موضوع لآخر ،ىذه العممية نسبية أف    .4

نما وا ،أي أف الصورة الذىنية لا تنشأ في فراغ ،تتكوف وتتطور في إطار ثقافي معيفىذه العممية  أف    .5

 .بكؿ الظروؼ المحيطة بيا تتأثر

عاطفي  انب المعموماتي لمصورة، ومكوفمكوف إدراكي ويعنى الج ،ىذه العممية ليا ثلبثة مكونات أف   .6

 سموكي ويتضمف ظاىرة موضوع الصورة، ومكوفبية( نحو ويتضمف الاتجاىات العاطفية )سمبية أو ايجا

 .ذلؾ وما إلى غير أو التعصب ،التحيز ضد جماعة ما :السموكيات المباشرة مثؿ



51 

 

. غير ثابت أي أف بعضيا قد يكوف ثابتا والبعض الآخر ،المكونات السابقة لمصورة متغيرة سمات ىذه ف  إ .7

وأحيانا  ،بعض الأحياف كما أف ىذه المدركات والاتجاىات والسموكيات المكونة لمصورة قد تكوف دقيقة في

 .أي أنيا لا تأتى دائما عمى صورة واحدة ،أخرى قد تكوف مشوىة وخاطئة

 ،وتوجد فيو فالصورة تنبع مف المجتمع ،تمعي معيفلمصورة تعمؿ في إطار مجأف ىذه المكونات الثلبثة  .8

 .وتختمؼ تبعا لخصائص وسمات كؿ مجتمع

 

 أهمية الصورة الذهنية: 2.2.2

 ار نظ ،الدوؿ أو عمى مستوى ،قد تزايد الاىتماـ بموضوع الصورة الذىنية وأىميتيا بالنسبة لمفرد أو المنظمة

كبير  لصورة الذىنية دور، فاواتخاذ القرارات وتشكيؿ السموؾ ،ىاـ في تكويف الآراء لما تقوـ بو ىذه مف دور

وردود أفعالو إزاء  ،وقدراتو وتوقعاتوو واضحا عمى سموكرا لفرد ومعارفو، مما يجعؿ ليا تأثيفي تشكيؿ مدارؾ ا

 إدراكنا لما يدور حولنا مف التجارب الحاضرة، كما الكثير مف القضايا اليامة، فالصورة الذىنية تؤثر عمى

عمى أف  وبالتالي يمكف التأكيد، وعف التجارب المستقبمية ،تؤثر عمى توقعاتنا واستنتاجاتنا عف الآخريف

ـ وتدعي ،وردود أفعالنا تجاه كؿ الفئات والأحداث لمصورة الذىنية أىمية كبيرة في إبراز آرائنا واتجاىاتنا وقيمنا

فإنيا تقوـ أيضا بدور  ؛في حياة الأفراد بارزادوار  الذىنية كما أف لمصورة ،ىذا الشعور لدينا ولدى الآخريف

الأمر الذي يبرر حرص ىذه الأطراؼ كافة عمى أف  ؛والمؤسسات في غاية الأىمية في حياة الدوؿ والشركات

جوانب  والسعي لإزالة أي معالـ أو ،الآخريف إيجابية وتخدـ أىدافيا ومصالحيا تكوف صورتيا الذىنية لدى

العاـ رأي وانطلبقا مف العلبقة بيف الصورة الذىنية وتكويف ال، ىذه الصورة أو قد تطرأ عمييا سمبية موجودة في

المجتمع، مف  المنظمات أف تيتـ بدراسة الصورة السائدة عنيا في مختمؼ طبقات لممجتمع فإنو يتحتـ عمى
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 وجود رأي عاـ ات تكفؿلوضع الاستراتيجيات الكفيمة بإيجاد صور ذىنية إيجابية عف ىذه الجي أجؿ التمييد

وجز أىمية ، ويمكف أف نمناصر لقضاياىا، ومواقفيا ودعميا بجميع أنواع الدعـ في الظروؼ المختمفة

  :الصورة الذىنية في النقاط التالية

  .الأفرادوتشكيؿ سموؾ  ،راراتواتخاذ الق ،الآراءتقوـ بدور ميـ ومحوري في تكويف  .1

إيجابية  التي تكوف صورة القراراتت في رسـ الخطط، واتخاذ تساعد المنظمات والمؤسسات والقيادا .2

 .عف المؤسسة التي تتفؽ مع احتياجات الجماىير

والإدارية،  ،أو تقديـ الرؤية المتكاممة لمدراسات الإعلبمية الذىنية دورا ميما في إثراء تؤدي الصورة .3

الحياتية في تسيير  لكونيا تقوـ بدور مؤثر في السموكيات، والقرارات انظر  ؛والاجتماعية، والنفسية

 .حياتنا أمور

)الفرا،  تساىـ في تكويف وتشكيؿ الرأي العاـ تجاه المنظمات، والمؤسسات، والأفراد في المجتمع .4

2018). 

 

 أهداف بناء الصورة الذهنية: 3.2.2

 (:2020المؤسسات الخدماتية فيما يمي )الرشيدي، يمكف أف تتمثؿ الأىداؼ مف بناء الصورة الذىنية في 

 مساعدة المنظمة عمى استقطاب أفضؿ الموارد البشرية لمعمؿ معيا. .1

 تدعيـ المنظمة في علبقة إيجابية مع جميورىا الداخمي والخارجي. .2

 اقناع جميورىا بأىمية الدور الاجتماعي لممنظمة في خدمة المجتمع. .3
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بؿ إصدار الحكـ عمى المنظمة في أوقات الأزمات، ليتسنى لمقائميف تطور استعداد الجميور لمتريث ق .4

 عمييا إلقاء الضوء عمى الأبعاد المختمفة لمموقؼ ورأي المنظمة فييا.

 تعزيز العلبقات الجيدة لممنظمة مع الجيات التنفيذية والتشريعية في البمد. .5

 المساعدة في تطوير جيود المنظمة في خدمة جميورىا. .6

 لمصورة الذىنية أف تؤدي الوظائؼ التالية:كما يمكف 

تؤدي الصورة الذىنية إلى الاقتصاد بالجيور، بمعنى توفير الوقت والجيد اللبزميف لفيـ وتغيير حدث  .1

الجديدة في ضوء  فالصورة تساعد الأفراد في تفسير الأحداث ه الفرد جديداً؛أو شيء ما يعد ،ما

مؿ مع الآخريف عف طريؽ توفيرىا لتوقعات الآخريف ودوافعيـ لأنيا توفر أسس التعا خبراتيـ القديمة؛

 وسموكيـ وطريقة تفكيرىـ.

تسيؿ الصورة الذىنية عممية الادراؾ لدى الأفراد وتزيد مف قدرتيـ عمى فيـ واستيعاب المعمومات  .2

 والمنبيات المحيطة بيـ عف طريؽ دمجيا في أذىانيـ.

فالصورة الايجابية عف الجماعة  ؛في جماعتو الاجتماعية تزيد الصورة الذىنية مف تقدير الذات لمفرد .3

 التي ينتمي إلييا قد تزيد مف تقديره لذاتو.

ولا يعرؼ كيؼ  ،تساعد الصورة الذىنية في تحديد كيفية تصرؼ الفرد عندما يواجو موقفاً يخاؼ منو .4

طبقاً لانتماء  كف أف تساعده في اتخاذ موقؼ محددا  يتصرؼ فيو، ومف ثـ فإف الصورة الذىنية يم

 (.2018الفرد إلى جماعة ذات سمات معينة )العنزي، 
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 خصائص الصورة الذهنية: 4.2.2

 (:2021مف أبرزىا ما يمي )جبار،  ،حدد الباحثوف مجموعة مف السمات والخصائص لمصورة الذىنية

ولعؿ ذلؾ يرجع إلى أف الصورة الذىنية  بالدقة؛عمى أف الصورة الذىنية لا تتسـ تأكيد العديد مف الباحثيف  .1

ليس مف الضروري أف تعبر عف الواقع، لاسيما وأف الأفراد عادة يمجؤوف إلى تكويف فكرة شاممة عف 

 وذلؾ لعـ قدرتيـ عمى جمع المعمومات الكاممة. خلبؿ معمومات قميمة يحصموف عمييا؛مف  ،الآخريف

تغيير، حيث تتعدد العوامؿ التي تحدد وتؤثر في كية وكيفية تمثيؿ الصورة الذىنية إلى الثبات ومقاومة ال .2

التغيير المحتمؿ في الصورة الذىنية، وبعض ىذه المتغيرات يتعمؽ بالصورة ذاتيا، والبعض الآخر يتعمؽ 

 بالرسائؿ الواردة مف خلبليا.

كؿ فرد مف أفراد  ولذلؾ يفترض العملبء بطريقة آلية أف الذىنية عمى التعميـ المبالغ فيو؛تقوـ الصورة  .3

 الجماعة موضوع الصورة تنطبؽ عميو صورة الجماعة ككؿ عمى الرغـ مف وجود اختلبفات وفروؽ فردية.

واقؼ والقضايا والأزمات تسيـ الصورة الذىنية في التنبؤ بالسموؾ والتصرفات المستقبمية لمعملبء اتجاه الم .4

باعتبارىا انطباعات واتجاىات لدى العملبء حوؿ  ،فالصورة الذىنية المنطبعة لدى العملبء المختمفة؛

 يمكف التنبؤ بالسموكيات التي قد تصدر عف العملبء مستقبلب. ،الموضوعات والقضايا والأشخاص

فالعميؿ لا يقؼ في تكوينو لمصورة الذىنية عند  ية بتخطييا لحدود الزماف والمكاف؛تتسـ الصورة الذىن .5

 ،ومدركاتو ،وف صورة عف الأزمة والإمكاف المختمفة وفقاً لمعارفوحدود معينة بؿ يتخطاىا، فالفرد يك

 ومشاىده إضافة إلى قدرتو عمى الخيؿ والاستنتاج.
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تؤدي الصورة الذىنية إلى إدراكات متحيزة لدى العملبء، فالصورة الذىني تبنى أساساً عمى درجة مف  .6

خلبؿ الصورة الذىنية يرى العميؿ التعصب، لذا فإنيا تؤدي إلى إصدار أحكاـ متعصبة متحيزة، فمف 

 جوانب أخرى لأنيا تتماشى مع معتقد ولا تسبؽ اتجاىاتيـ.

( أف أىـ خصائص الصورة الذىنية تتمثؿ في أنيا تحمؿ حكماً قيمياً 2015) Brink & Nelوقد أوضح 

 وتعبر عف إدراؾ، لذا فدراسة مضمونيا وعناصرىا وخصائصيا تظير طبيعة الإرث الثقافي والبعد

الأيديولوجي، كما أنيا تمثؿ أيضاً تجسيداً لواقع فكري معيف وليا القدرة عمى تقنيف الفكرة، وعندما تتشكؿ 

الصورة تصبح بحد ذاتيا منطمقاً لعمميات فكرية جديدة، تضاؼ إلى الصورة وتبمورىا وفؽ تفاعلبتيا المختمفة 

 والمتألفة مف سياقيا.

 

 عوامل تشكل الصورة الذهنية: 5.2.2

العديد مف العوامؿ في تشكؿ وبناء الصورة الذىنية لممنظمة، ويمكف تقسيميا كما يمي )كامؿ،  تساىـ

2019:) 

 : وتتمثؿ في:عوامل شخصية .1

 (.…السمات الذاتية لمشخصية المستقبمة لممعمومات )التعميـ، الثقافة، القيـ - أ

ودرجة دافعيتو واىتمامو بالمعمومات  ،قدرة الفرد عمى تفسير المعمومات الخاصة بالمنظمة - ب

 المقدمة عف المنظمة.

وأيضا  ،وانطباعاتو الشخصية ،إف الصورة التي تتشكؿ عف المنظمة تتأثر مباشرة بالفرد - ت

 بالتجربة الشخصية لمفرد لخدمات المنظمة.
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 : وتتمثؿ في:عوامل اجتماعية .2

 .تأثير الجماعات الأولية عمى الفرد المستقبؿ لممعمومات - أ

 .تأثير قادة الرأي عمى اتجاىات الجماىير - ب

 وتتمثؿ في: عوامل تنظيمية .3

 .الاعماؿ الحقيقية لممنظمة، سياساتيا ومنتجاتيا - أ

 .والمنقولة عبر وسائؿ الاتصاؿ المختمفة ،الرسائؿ الاتصالية الخاصة بالمنظمة - ب

 .نوعية الوسائؿ الاتصالية المستخدمة لنقؿ الرسائؿ - ت

 .ة بيف العامميف بالمنظمة والجماىيرالاتصالات الشخصية المباشر  - ث

 الاعماؿ الاجتماعية التي تقوـ بيا المنظمة لخدمة المجتمع - ج

 

 مراحل تكوين الصورة الذهنية: 6.2.2

 (:2019ىي )شادي، و تمر عممية تكويف الصورة الذىنية في أربعة مراحؿ 

والمعمومات التي  ،الميمةوىي العممية التي يقرر مف خلبليا العقؿ ما ىي المعمومات الانتقائية:  .1

معمومات التي تتفؽ مع مصالح إضافة ال أولًا: يمكف أف تساعده أو تضره، وتؤدي ىذه العممية إلى

الفرد يفضؿ تجنب الصراع الداخمي بيف ما يعرفو ويدركو  ثانياً: لأف الاجتماعية السائدة. والقيـ الفرد

 وأي فكرة جديدة.
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رعة، ويختار الفرد تيعاب المعمومات بسوىي عممية ضرورية لفيـ العالـ ولاس تصنيؼ المعمومات: .2

لأف مف خلبؿ تصنيؼ المعمومات تزيد  حة التي يسيؿ استيعابيا دوف تعمؽ؛بعض الملبمح الواض

 الكفاءة الإدراكية.

اد وىو عممية الصاؽ السمات الصحية التي تكونت عند الفرد عف جماعة معينة بجميع أفر  التعميـ: .3

 ىذه الجماعة دوف تمييز.

وىو أحد أىـ نقاط القوى في الصورة الذىنية لاشتماليا عمى ملبمح تبدو حقيقية، ثـ يتـ  التعزيز: .4

ىي الحقيقة  ،بحيث تبدو ىذه الخصائص ،تكرار ىذه الملبمح عبر نطاؽ واسع مف وسائؿ الإعلبـ

 المركزية عف ىذه الجماعة.

 

 أنواع الصورة الذهنية: 7.2.2

النوافمة، ) جفكينز ىايعددسة أنواعاً متعددة، وىي كما لمصورة الذىنية التي تتكوف حوؿ المؤس إف

 (:2020يزف.

 .وىي الصورة التي ترى المؤسسة نفسيا مف خلبليا :الصورة المرآة .1

 .وىي التي يرى بيا الآخروف المؤسسة :الصورة الحالية .2

 .وىي التي تود المؤسسة أف تكونيا لنفسيا في أذىاف الجماىير :الصورة المرغوبة .3

المؤسسات  وىي أفضؿ صورة يمكف أف تتحقؽ إذا تـ الأخذ بعيف الاعتبار منافسة :الصورة المثمى .4

 .رالأخرى، وجيودىا في التأثير عمى الجماىي
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ويعطي كؿ  مؤسسة،وتحدث عندما يتعرض الأفراد )الجميور( لممثميف مختمفيف لم :صورة المتعددةال .5

طويلًب، فإما أف يتحوؿ  منيـ انطباعاً مختمفاً عف ىذه المؤسسة، ومف الطبيعي ألا يستمر ىذا التعدد

صورة موحدة تظمميا العناصر  إلى صورة إيجابية، أو إلى صورة سمبية أو أف تجمع بيف الجانبيف

 .الأفراد الإيجابية والسمبية، تعباً لشدة تأثير كؿ منيا عمى ىؤلاء

ورة الذىنية إلى ثلبثة أصناؼ ىي )عبد الله، أنو يمكف تصنيع الص ( يرىWestphalenأما ويستفاليف )

2020): 

دراكيا أف بناء الصورة الذىنية الناجحة  الصورة الذىنية الذاتية: .1 وتتمثؿ في إحساس المنظمة بذاتيا، وا 

ضاً معرفة أف التغيير في الصورة المدركة يقع يتطمب البدء أولًا بتغيير صورتيا الذاتية، كما يتطمب أي

عمى عاتؽ الأفراد العامميف بالمنظمة، وأف الاتصاؿ الذي يجري بينيـ وبيف العملبء إما أف يقوي أو 

 يضعؼ الصورة الذىنية لدييـ.

وىي ما تقوـ بو المنظمة بالتخطيط لو مف أجؿ إيصاؿ  الصورة الذىنية المرغوبة )المخطط ليا(: .2

 ومحددة عف نفسيا إلى جميورىا، وبشكؿ يسيـ في كسب مساندتيـ وتأييدىـ ليا. ،ضحةرسائؿ وا

 الصورة الذىنية المدركة: وىي تصورات المستفيديف وأحاسيسيـ وانطباعاتيـ تجاه المنظمة. .3
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 مكونات الصورة الذهنية: 8.2.2

مشكمةً بذلؾ الصورة الذىنية لممنظمة تتكوف الصورة الكمية لممنظمة مف دمج عدة عناصر مع بعضيا البعض 

 (:2021عند جميورىا، وىذه المكونات ىي )عمي والحداد، 

تتمثؿ ىذه الصورة في درجة النجاح المتوقع مف الاتصاؿ في تكوف صورة صورة العلامة التجارية:  .1

 إيجابية عف المنظمة بتأثير الصفة في علبقاتيا التجارية.

ومدى جودتيا وتميزىا، ومدى قدرتيا عمى مسايرة التغيير في  فخدمات أي منظمةصورة الخدمات:  .2

اتجاىات العملبء ومسايرة التطور العممي في خدماتيا، وطريقة تقديميا، تؤثر عمى تقييـ العملبء لأعماؿ 

 المنظمة ومدى كفاءة إدارتيا، مما يساىـ في تكويف صورة عف المنظمة عند جميورىا.

ة المنظمة الرمز الذي تعرؼ بو لدى الجميور، ولذلؾ فإف فمسفة الإدارة في تعد إدار صورة إدارة المنظمة:  .3

قيادة العمؿ في أي منظمة وفي قياميا بالاتصالات الناجحة في إدارة علبقاتيا مع الجيات المختمفة 

تعتبر مف العناصر الميمة المكونة لصورتيا لدى الجميور، حيث تشكؿ العناصر الحاكمة لمثقافة 

التي توجو أداء وعمؿ إدارات المنظمة المتعددة مف ناحية، وتحكـ تعاملبتيا مع الجماىير التنظيمية 

الخارجية مف ناحية أخرى، وىي الإطار الذي يحدد كؿ اتصالات المنظمة ورسالتيا إلى جميورىا، 

 وتشكؿ صورتيا الذىنية نحوىا.

لأعماؿ الفعمية لممنظمة وسياستيا يتجسد ىذا البرنامج في ابرنامج المسؤولية الاجتماعية لممنظمة:  .4

الرسمية اتجاه المجتمع ككؿ وجميورىا، وفي كؿ ما يصدر عنيا مف قرارات وأفعاؿ، أي أنيا تيتـ 

ممنظمة، لذا تعتبر البرامج والأنشطة المتنوعة التي تقوـ بيا المنظمة في برامجيا بالأعماؿ الحقيقية ل

ير في عواطؼ الجميور نحوىا، وكسب ثقتو وتأييده سواء ما لممسؤولية الاجتماعية عامة، مؤثرة في التأث
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يختص بالعامميف أو بالجماىير الخارجية أو البرامج المجتمعية والبيئة المختمفة، وبذلؾ ىي جزء مف 

 .مكونات الصورة الذىنية، لأنيا تجسد السموؾ الأخلبقي لممنظمة اتجاه المجتمع والجميور

ر انطباعات الجميور عف المنظمة كمكاف لمعمؿ عمى صورتيا الذىنية تؤث صورة المنظمة كمكان العمل: .5

مف حيث توفير بيئة صحية جيدة لمعامميف، وخدمات وحوافز وأجور متميزة، كما يؤثر المظير الخارجي 

 ليا مف مباني وأثاث ونظافة ونظـ في العمؿ عمى إدراؾ الجميور ليا.

منظمة عمى تمثيميا بشكؿ مشرؼ لدى الجماىير مف : تتمثؿ في قدرة موظفي الأداء موظفي المنظمة .6

خلبؿ التعامؿ الطيب معيـ، وكفاءة وسرعة أداء المياـ المنوطة بيـ مما يعطي انطباعات إيجابية 

 نحوىا.

: تؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوـ بيا المنظمة مع جماىيرىا الداخمية كفاءة اتصالات المنظمة .7

ي رسالتيا لمجميور، في تكامؿ اتصالات المنظمة وتوضيح ىويتيا والخارجية، وما تنقمو المنظمة ف

 وفمسفتيا لمجماىير.

 

 مصادر تكوين الصورة الذهنية: 9.2.2

تعد الصورة الذىنية واحدة مف المقومات التي تساعد عمى نجاح المؤسسات الخدمية وبقائيا، كونيا تمثؿ 

ػو إيجاباً عمى مستوى اقناع الزبائف باقتناء خدماتيا تصورات العملبء وانطباعاتيـ الأمر الذي ينعكس سمباً 

 (:2020مف عدمو، وفيما يمي مصادر تكويف الصورة الذىنية في المؤسسات الخدمية )زباط وبوقريقة، 
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اً ر : إف احتكاؾ الفرد اليومي بغيرة مف الأفراد والمؤسسات والأنظمة والقوانيف يعد مصدالخبرة المباشرة .1

لتكويف الانطباعات حوليا، وىذه الخبرة المباشرة أقوى في تأثيرىا عمى سموؾ الفرد مباشراً ومؤثراً 

 وعواطفو إذا أحسف توظيفيا، وىذه تعد ميمة أجيزة العلبقات العامة في تعامميا المباشر.

أو غير  ،: إف ما يتعرض لو الفرد مف رسائؿ شخصية يسمعيا مف أصدقاءالخبرة غير المباشرة .2

لـ يراىـ ولـ يسمع منيـ مباشرة، تعد  ،عف مؤسسات وأحداث وأشخاص ،مفةلمختوسائؿ الإعلبـ ا

خبرة منقولة، وفي ىذا النوع مف الخبرة تمعب وسائؿ الإعلبـ المسموعة والمرئية دوراً أساسياً في 

 التي يشكؿ الناتج النيائي ليا الصورة الذىنية. ،تكويف الانطباعات

 

 أبعاد الصورة الذهنية: 10.2.2

 يتفؽ معظـ الباحثيف عمى أف الصورة الذىنية ليا ثلبثة أبعاد رئيسية ىي:

المعمومات التي يدرؾ مف خلبليا الفرد موضوعا أو قضية  ويمثؿ ىذه البعدأولُا: البعد المعرفي أو الإدراكي: 

ىي الأساس الذي تبنى عميو الصورة الذىنية التي يكونيا الفرد عف  ،المعمومات شخصا ما، وتعتبر ىذه أو

تكوف دقة الصور  ،بناء عمى دقة المعمومات والمعارؼالموضوعات والقضايا المختمفة، و  الآخريف وعف

لدى الأفراد ىي أخطاء ناتجة أساسا عف تمؾ  ، ووفقا لمبعد المعرفي فاف الأخطاء المتكونة في الصورةالذىنية

تصرفات الانساف  أيضا تمثؿ المعرفة، كما الأفراد مومات والمعارؼ الخاطئة التي حصؿ عمييا ىؤلاءالمع

طة المكتسبة بالتجارب والتعامؿ مع الأحداث والأنش النابعة مف توجييات وتأثير العقؿ الذي تتراكـ بو المعرفة

المتراكمة لاتخاذ مواقؼ واتجاىات نحو  يستخدـ فيو المعرفة رادي لمفرد الذيلإالحياتية المختمفة، والسموؾ ا

 (.2020)أوقاؿ،  الأشياء والأحداث المختمفة
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وتقوـ الصورة الذىنية بعدة وظائؼ معرفية منيا الاختصار عبر الصورة الذىنية عف كـ ىائؿ مف المعمومات 

مف خلبؿ تمثيميا والبيانات الخاصة بالخدمة، كما يمكف أف تقوـ أيضاً بتسييؿ سرعة الإدراؾ عند العملبء، 

لرمز مرئي موجز ومختصر ينقؿ أكبر قدر مف المعمومات والبيانات الخاصة بالخدمة مستخدماً أدنى حد مف 

الدعـ البصري، كذلؾ يمكف لمصورة الذىنية أف تمثؿ عنصر التمييز الوحيد بيف المنظمات ذات الخدمات 

 (.2019المتشابية )البطريؽ، 

 الذىنية التي الإيجاب أو السمب تجاه موضوع ما، في إطار مجموعة الصوريعد  ثانياً: البعد الوجداني:

المعمومات  يكونيا الأفراد، ويتشكؿ الجانب الوجداني مع تشكؿ الجانب المعرفي، ومع مرور الوقت تتلبشى

والقضايا الأشخاص  والمعارؼ التي كونيا الأفراد، وتبقى الجوانب الوجدانية التي تمثؿ اتجاىات الافراد نحو

الإيجابية والسمبية، تبعا لمجموعة  والموضوعات المختمفة سواء إيجابية أـ سمبية، ويتدرج البعد الوجداني بيف

والأسموب الذي استخدـ في التجربة ومدى  مف العوامؿ أىميا: مصادر المعرفة المتاحة، وطبيعة التجربة،

 (.2020 )أوقاؿ،قبوؿ الفرد لمشخص الذي صدرت عنو تمؾ المعمومات

يعكس سموؾ الفرد طبيعة الصورة الذىنية التي تكتسب مف النشأة الاجتماعية، وىي : ثالثاُ: البعد السموكي

ادات والتقاليد، فالصورة ليست تشكؿ الاعراؼ السموكية تجاه المنظمة، كما أنيا ذات صمة وثيقة بالثقافة والع

نما ىي نتاج لمجماعة و نتا نشاط ليا، كما أنيا ليست مجرد نشاط إدراكي فردي ولكنو جاً إبداعياً لفرد منعزؿ وا 

نشاط اجتماعي، حيث ترجع أىمية الصورة الذىنية في أحد أبعادىا إلى أنيا تُمكف الفرد مف التنبؤ بسموؾ 

بالذكر أف ىناؾ  اتجاىاتيـ في الحياة، ومف الجدير الأفراد، فسموكيات الأفراد يفترض منطقياً أنيا تعكس

وتتشابؾ ىذه العلبقات لتكويف صورة جيدة عف  ،ية بيف مكونات الصورة الذىنية ومكوناتياعلبقة تفاعم
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وتجذبيـ لمتعامؿ معيا مف  ،المنظمة، حيث تعتبر الصورة مف أىـ العناصر التي تخمؽ القبوؿ عند الجميور

  (.2019والاجتماعية )البطريؽ،  ،والعاطفية ،خلبؿ الشعور بالمسئولية الأخلبقية

 

 دوافع المنظمات لمصورة الذهنية: 11.2.2

 (:2020الحطاب، إلى بناء صورة ذىنية لدى جميورىا للؤسباب التالية ) تتجو المنظمات

 مف تؤدي إلى التشتت، والحاجة لتصنيؼ تمؾ المعمومات كثرة مفرطة صر الحاليكثرة المعمومات في الع .1

 خلبؿ خطوط عامة.

 أدت إلى نوع مف فقد الاىتماـ لدى الجميور، مع تزايد اىتماـ الناسالتطورات التكنولوجية السريعة التي  .2

 تجاه موظفييا، وسياسة المنظمةيتجاوز البضائع المادية، وتجاوز ذلؾ إلى ما ىو أعمؽ مثؿ سياسة  بما

 .ومسئولياتيا المجتمعية ،أفرادىا الدوؿ تجاه

 ا كاف سابقاً إلى التفكير في أفتحوؿ الفكر التسويقي مف تسويؽ المؤسسيف الأوائؿ لممؤسسات كم .3

فيجب  يمكنيـ في أي لحظة الانتقاؿ إلى شركات منافسة، ا اليوـ موظفوف مختمفوف،يديرى الشركات

 .اليوـ وىو ثقافتيا وفمسفتيا المشكلبف لصورتيا الذىنية المنظمةلما يميز  التسويؽ

معينة أصبح يؤثر بالسمب  لمنظمةأدت العولمة إلى تشابو كبير بيف المنظمات وبعضيا، وما يحدث  .4

أخرى ولو لـ تكف ذات  لمنظمات د آخر، وأحيانا يمتد ىذا التأثيرشبيياتيا في السوؽ حتى لو في بم عمى

 .مشابو نشاط
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 فوائد الصورة الذهنية: 12.2.2

ولفتة، يمكف أف تحقؽ الصورة الذىنية لممنظمة مجموعة مف الفوائد والتي يمكف حصرىا بما يمي )الخفاجي 

2019:) 

يا الحالييف والمرتقبيف مف أجؿ نموىا قيقيا لمميزة التنافسية لدى عملبئتطوير المنظمة تنظيمياً وتح .1

 وبقائيا.

 تساىـ الصورة الذىنية في إجراء تغييرات إيجابية لدى العملبء تجاه الخدمات التي تقدميا المنظمة. .2

 التي تقدميا.إحداث تغيير إيجابية لدى العملبء بشأف الخدمات  .3

 معالجة المشاكؿ والقضايا التنظيمية التي تقؼ أماـ تقديـ الخدمات لمزبائف. .4

تمثؿ حصيمة الأفكار والمواقؼ والتجارب لممنظمة عبر تاريخيا في بيئة الأعماؿ بيدؼ إشباع حاجة  .5

 العملبء.

الأعماؿ السابقة مع أىميتيا في عممية اتخاذ القرار بالخدمات المقدمة، إذ تربط الأفكار والمواقؼ و  .6

 الحالية والمستقبمية تجاه زبائنيا.

 ب عملبء جدد لممنظمة.سك .7

تسيـ الصورة الذىنية في زيادة قدرة العامميف في أداء الأعماؿ مف خلبؿ توضيح كؿ ما يتعمؽ  .8

 بالمنظمة وأعماليا.
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 النظريات المرتبطة بالصورة الذهنية: 13.2.2

إدراؾ العالـ الظاىري مف المفاىيـ الأساسية لنظرية  مفيوـيعد  الانسانية(:ولًا: نظرية روجرز )النظرية أ

العلبج المتمركز حوؿ الشخص، وتوكد الدراسات أف الأشخاص يختمفوف في إدراؾ الأشياء مف حوليـ ولعؿ 

اىري ما يؤثر في ذلؾ تفاوتيـ في حواسيـ واختلبفيـ في انتباىيـ وتنوع الخبرات، فيلبحظ الفرد المجاؿ الظ

لمسموؾ مف وجية نظره، فيعرؼ ماذا يريد وبماذا يفكر وما ىي مشاعره إزاء ذلؾ، والأفراد يسمكوف ىذا حسب 

الحقائؽ التي يرونيا ىـ وليس بناء عمى الحقائؽ التي يراىا الناس، ويمخص روجزر مفيومة عف الشخصية 

تغير مف الخبرة ويدرؾ الفرد فيو جزءاً صغيراً ىو مركز لعالـ م ،مف خلبؿ أف الفرد ،والديناميكيات المؤثرة فييا

مف الخبرات بطريقة شعورية، والخبرة ىو كؿ ما يدور داخؿ الفرد والعمميات الفسيولوجية والانطباعات الحسية 

والنشاطات الحركية، وبناء القيـ المرتبطة بالخبرات التي تشكؿ جزءاً مف بناء الذات قد يحصؿ عمييا الفرد 

وأحياناً يتبناىا عف الآخريف فتدرؾ بصورة مشوىة وليس كما لو كانت مباشرة، فعندما يدرؾ بصورة مباشرة 

الشخص كؿ الخبرات بشكؿ متسؽ يصبح أكثر تفيماً للآخريف، ويتحدد إدراؾ الفرد بالطريقة التي يعكس بيا 

لذاتو وفكرتو عف  نظرتو إلى نفسو وما يحبط بو، ولذلؾ يظير قدرة كبير مف سموكو وكأنو موجو مف مفيومة

نفسو، أي ىو الذي يستطيع أف يدرؾ العوامؿ التي تؤثر في طريقة إدراكو لنفسو وعالمو، ونحف لا نستطيع 

 أف نتنبأ بالكيفية التي يسمؾ بيا الفرد إلا إذا عرفنا الكيفية التي يدرؾ بيا الفرد واقعو.

: تركز ىذه النظرية عمى فرضية محورية مؤداىا أف Cognitive Theory قمية(عثانياً: النظرية العرفية )ال

وتصوراتو، وأف كافة المعمومات  لأفكارهكانت منطقية أو غير منطقية ىو نتائج  سوآءاسموؾ الفرد وانفعالاتو 

مستمدة مف الإدراكات الحسية والخبرات، أي أنيا غير ولادية، بؿ متعممة، كما يركز المنحى المعرفي عمى 

لخبرة في بناء الإدراؾ وليس في قوانيف فطرية كامنة في المخ، والإدراؾ تفسير للئحساسات، دور المعرفة وا
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التي تشكؿ بدروىا الدافعية لمسموؾ،  الأحاسيسفالفكرة تحدد مضموف الإدراؾ، وىذا بدروه يثير نوعاً مف 

شعورية، أي أف أسس  بمعنى أف ىذه العممية مف التفكير تتـ عمى أساس شعوري ولا تتدخؿ فيو أية قوى غير

ضافة المعمومات مف المخزوف الذاكري، وأف الجزء  التنظيـ الإدراكي تكمف في عممية اختيار وتحميؿ وا 

الأغمب مف إدراكنا يتضمف استنتاجات تضيقيا إلى المعمومات التي تستقبميا حواسنا، وبذلؾ فإف المشكمة 

 يممكيا العقؿ. التي يعاني منيا الفرد تكمف في المعاني الخاطئة التي

: يرى الجشطالت بأف الشخصية ىي نتاج لتفاعؿ الفرد مع (Gestalt Theoryنظرية الجشطالت )ثالثاً: 

بيئتو المدركة أي كما يدركيا الفرد ويعتبر التنظيـ الإدراكي أحد المفاىيـ الأساسية في النظرية ويوضح أف 

الكؿ ىو الذي يحدد الجزء وليس العكس، فإف العضوية الفرد يميؿ لإدراؾ الأشياء والمواقؼ ككميات، وبما أف 

كماؿ ما ينقصيا مف أجؿ التقميؿ مف التوتر، فمحاولة ال خص تشكيؿ صورة شتميؿ إلى تنظيـ مدركاتيا وا 

متكاممة دليؿ عمى صحتو ونموه العقمي السميـ ويتـ ذلؾ حسب قاعدة الإعلبؽ، وىذا يعني أف الشكؿ الناقص 

لمتخمص مف التوتر، ويسعى الفرد لإشباع حاجاتو الممحة أثناء كفاحو مف أجؿ  التقصماؿ يثير توتراً يدفع لإك

 (.2016البقاء )الراشدية، 

 

 الصورة الذهنية والانتماء المؤسسي: 14.2.2

يعمموف فييا، ومدى ارتباطيـ بالمنظمة وما إذا ي مدى شعور الموظفيف بالمنظمة الت المؤسسييحدد الانتماء 

مغادرة  يبالمنظمة لا يرغبوف عموماً ف انتماءأف الأشخاص الأكثر  مستعديف لترؾ المنظمة حيثكانوا 

 (.2021)الجزايرلي وآخروف،  المنظمة
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ويعبر الانتماء المؤسسي عف استثمار متبادؿ بيف الفرد والمنظمة باستمرار العلبقة التعاقدية، يترتب عميو أف 

والمرغوب فيو مف جانب المنظمة، ورعبة الفرد في  ،مي المتوقع منويسمؾ الفرد سموكاً يفوؽ السموؾ الرس

إعطاء جزء مف نفسو مف أجؿ الإسياـ في نجاح المنظمة واستمراريتيا كالاستعداد لبذؿ مجيور أكبر والقياـ 

 (.2014بأعماؿ تطوعية وتحمؿ مسؤوليات إضافية )أبو ساكور، 

وعمى الرغـ مف الجدؿ حوؿ مفيوـ الانتماء ومدى ارتباطو بالمشاعر والاحاسيس الوجدانية للؤفراد تجاه 

المؤسسات والتنظيميات، إلا أنو ثمة تأكيدات عمى تفاوت الدوافع التي تحرؾ ولاءات الأفراد وانتماءاتيـ لتمؾ 

ث عميو، وقد أشارت الدراسات إلى وجود وربما يختمؼ مسمى الانتماء باختلبؼ الباعالتنظيمات والمؤسسات، 

 :(2009)حسيف، مف الانتماء تتمثؿ في رئيسية ثلبثة أنماط 

: يرتبط بالجوانب الوجدانية والمشاعر العاطفية والألفة التي قد تربط الفرد بالمؤسسة الانتماء الوجداني .1

ؼ أحيانا بالانتماء الشخصي، وتجعمو يشعر بالانتماء الشديد ليا وللؤفراد العامميف فييا، وىذا ما يعر 

باعتبار الفرد قد يرتبط وجدانياً بالمكاف عند يشعر بالحب والألفة تجاه المصاحبيف لو فيو، ويؤدي ذلؾ 

إلى التماسؾ الاجتماعي، وىنا نجد أف الأفراد قد يتصرفوف داخؿ الجماعات والتنظيمات التي ينتموف ليا 

حة العامة أكثر مف التوقعات الفردية، وىـ بذلؾ يقدموف بناء عمى دوافع داخمية تغمب عمييا المصم

جدىـ مع الجماعة أو المؤسسة وشدة ولائيـ ليا انتيجة تو  ؛المصمحة العامة عمى المكاسب الفردية

 واندماجيـ فييا.

: يرتبط بالتوجيات العقلبنية الرشيدة ذات العلبقة الوثيقة بالمكوف المعياري لسموكيات الانتماء المعياري .2

الديف والخمؽ القويـ، حيث أف الأفراد الذيف يرتفع لدييـ البعد المعياري ويتمسكوف بالجوانب  :الفرد مثؿ

يكوف تحقيؽ القناعة أو الرضا الذاتي و  ،بحيث تصبح ضمف خصائصيـ الفردية ،المعيارية في حياتيـ
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يسعى للبنتماء إلى جماعة  لدييـ أكثر أىمية مف تكويف علبقات انتماء مع الآخريف، فنجد أف الفرد ربما

أو مؤسسة معينة، لأنو يؤمف بما تتبناه مف آراء أو ما ترتكز عميو مف أحكاـ حتى لو خالؼ في ذلؾ 

 الآخريف مف عشيرتو وبني جنسو أو القريبيف منو.

: يرتبط بحسابات الفرد حوؿ مقدار الاستفادة والمنفعة التي يمكف أف تعود عميو مف النفعيالانتماء  .3

واتخاذه القرار بالولاء ليا والبقاء فييا، ويعرؼ أيضاً بالعلبقة التبادلية القائمة عمى  ،ه في المؤسسةوجود

تبادؿ مجموعة مف الموارد بيف الفرد والمؤسسة أو التنظيـ، حيث يستثمر الفرد جيوده وتمسكو بالمنظمة 

 وانتماءه ليا بما يحصؿ عميو مف موارد ومكافآت مادية ومعنوية.

المفيوـ،  باختلبؼ المداخؿ التي تناوؿ مف خلبليا العمماء مفيوـ الانتماء، تعددت النظريات المرتبطة بيذاو 

حاجة،  سواء كاف ذلؾ بصورة مباشرة، أو غير مباشرة، مف خلبؿ تناوليـ لممفاىيـ المختمفة، فمنيـ مف اعتبره

حساسا، ومنيـ مفا، وىناؾ أيضا مف اعتبره شعور  ،هً دافعا، ومنيـ مف اعتبره ميلبومنيـ مف اعتبر  اعتبره  وا 

 (:2016)عبد القادر،  لنظرياتىـ ىذه امختصر لأ وفيما يمي، اتجاىا

 نظرية ليوف فستنجر: ومف النظريات التي تناولت الانتماء نظرية التنافر المعرفي لمعالـ ليوف فستنجر، .1

 رفية في تدعيـ أو تغيير الاتجاه، وأكدت عمى أىميةأشارت ىذه النظرية إلى أىمية المكونات المع حيث

 المعرفي، والذي لـ يتحقؽ إلا بإزالة التنافر المعرفي. كما أكد ليوف فستنجر مرة أخرى، وبطريقة الاتساؽ

أىمية الانتماء، وتناولو مف خلبؿ نظريتو المقارنة الاجتماعية مشيرًا إليو كاتجاه لو أىميتو  مباشرة عمى

الاجتماعية، التي ليا أثرىا عمى الذات الإنسانية، لما ليا مف دور في تحقيؽ التوحد،  مقارنةفي عممية ال

 .أفراد الجماعة والاندماج، وتماسؾ
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 الانتماء بصورة غير "سيجموند فرويد" نظرية التحميؿ النفسي: كذلؾ تناولت نظرية التحميؿ النفسي لػ .2

 .المكونات الوجدانية في تغير الاتجاىات وتدعيمومباشرة، وبوصفو اتجاىا، ومشيرة إلى أىمية 

 نظػرية الدعـ السموكية: كما أشارت نظرية الدعـ السموكية إلى أىمية العممية السموكية في تغير أو دعـ .3

 الاتجاىات، وأكدت عمى دور الدعـ في خفض توتر الحاجة الذي يؤدي إلى تحقيؽ الاتساؽ؛ مما يسيـ

 .تغير السموؾ في

 نستنتج أف عمى المنظمات الاىتماـ بالعامميف كونيـ ىـ الأساس في تحقيؽ الأىداؼستطيع أف نومما سبؽ 

 إرضاء العامميف وفسح المجاؿ ليـ بالمشاركةفي الأساسية ليا والوصوؿ إلى غايتيا فكمما ساىمت المنظمة 

 ،التي قد تساىـ في تطوير المنظمة ودعـ أفكارىـإلييـ الأجور والمكافآت والاستماع  بالقرار وتحسيف نظاـ

 .مما يعكس صورة إيجابية عف المنظمةوالدعـ لمنظمتيـ، والإبداع كمما جنت الكثير مف النجاح 

 

 الصورة الذهنية والفخر المؤسسي: 15.2.2

، الذي يفخر ويتباىى بالعمؿ فييا يمكف القوؿ أف العامؿ الذي يحرص عمى تطوير منظمتو ىو ذلؾ

المعاف المتنوعة، فمف جية يعبر عف شعور الفرد بأىميتو كنموذج لمدور  العديد مػفيحمؿ مصطمح الفخر ف

نجازاتو، ومف جية أخرى، داخؿ الثقافة قد يعبر عف  التنظيمية كنتيجة لثناء الآخريف عميو واعترافيـ بقدراتو وا 

الغرور الذاتي لمفرد، وفي تمػؾ الحالػة  مػف مجمؿ فكر الفرد وتأممو الذاتي. ومف جية ثالثة، قد يعتبػر نوعػا

 (.2015فيو )مرسي،  يمكػف اعتبػاره سػيئا وغيػر مرغػوب

ذه ىفي  التركيز في بحوث عمـ النفس، وتـ وكمصطمح نفسي تمت دراست التنظيمينشأ مصطمح الفخر فقد 

مي كبناء يأف الفخر التنظالدراسات  ذهىرت ي، وأظياعمؿ بيالدراسات عمى علبقة الموظؼ بالمنظمة التي 
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ده يذا الشعور مف تحدىنتج يا، و يعمؿ بيالتي  الفرد تجاه المنظمة وكنيجابي الذي يمثؿ الشعور الاينفسي 

تماما ىمي ايوـ الفخر التنظيف اكتسب مفيقرف الحادي والعشر ال لسمعة ونجاح المنظمة، وفى العقد الأوؿ مف

زة ية، وميجابيات العمؿ الإيعد دافع لسموكيث يح ،جي لمشركةيكأصؿ استرات وتيمىلأ ، نظرااء الإدارةمف عمم

 رة حظي الفخريوفي السنوات العشر الأخ ،وي في نجاح الأعماؿيعد عامؿ حيرة، وبالتالي يكب ةيتنافس

تؤثر عمى  التي ،ةيمؾ باعتباره أحد المشاعر القو يوسموؾ المست ،ؽير في أدب التسو يتماـ كبىمي بايالتنظ

 (.2020)مرزوؽ وأخروف،  مؾيسموؾ واتجاه المست

ميا الفرد لمنظمتو المشاعر والاتجاىات الايجابية التي يحم مجموعة مف ويمكف تعريؼ الفخر المؤسسي بأنو

المنظمة الداخمية مثؿ القدرة عمي خمؽ بيئة عمؿ جيدة أو أسموب القيادة  ، والناتجة مف انجازاتالتي يعمؿ بيا

الخارجية مثؿ بناء سمعة جيدة والمركز التنافسي مما يجعمو يتباىى بانتمائو ليا،  نجازاتياالمتميز وكذلؾ إ

 (.2020)سعد،  "بإنجازاتيا ونجاحاتيا أماـ الاخريف والتباىي

ذلؾ ي رأسماليا البشري ، ولقد كانت أىـ ركائزىا ف لقد أصبحت المنظمات اليوـ أكثر إدراكا لأىمية تطويرو 

 الفخر تدعـ لدى كؿ عامؿ شعوره بالفخر فيما يؤديو ويكمؼ بو، وذلؾ اف يالإيجابية التىو خمؽ البيئة 

ىذا ، لمتميز التنافسي يالرئيس يعد بمثابة الحافز الرئيس لسموكيات العمؿ الإيجابية والمكمف يالتنظيم

 نحو ترؾ العمؿمنظمة معينة وسمبيا عمى نواياىـ  يف بالإضافة إلى انو يؤثر إيجابيا عمى قرار بقائيـ

 (.2013)نعماف، 

 (:2020)سعد،  الرئيسية المميزة لو عمي النحو التالي يمكف استنتاج أىـ الخصائص ذلؾفي ضوء و 

بالأداء والتي  يعبر الفخر التنظيمي عف مجموعة مف الاتجاىات الايجابية والمشاعر الوجدانية المرتبطة .1

 .أماـ الاخريف بإنجازاتيا الفائقةيحمميا الفرد نحو منظمتو، فتدفعو الي التباىي 
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 ،الفردية الفخر والتباىي بالنجاحات المتميزة أماـ الأخريف ينشأ كنتيجة لمجموعة مف الأحداث والمواقؼ .2

 .أو التنظيمية

 التنافسي. يمثؿ الفخر التنظيمي الحافز الرئيسي لسموكيات العمؿ الايجابية والمكمف الرئيسي لمتميز .3

لتحقيؽ  إدراؾ العامميف لمكانتيـ واحساسيـ بأنيـ أحد ركائز المنظمة ىالتنظيمي اليشير مفيوـ الفخر  .4

 .النجاح والتميز التنظيمي

المترابطة  الفخر التنظيمي مفيوـ معقد ولا يمكف اعتباره مفيوما موحدا بؿ ىو سمسمة مف المفاىيـ .5

 والمتداخمة

بالمنظمة،  د بالمنظمة، فكمما زادت مدة عمؿ الفرديرتبط الفخر التنظيمي إيجابيا بالمدة الزمنية لعمؿ الفر  .6

 .زاد مستوي شعوره بالفخر التنظيمي

ىناؾ خمس ممارسات تنظيمية يمكف الاعتماد ( أف Kevin, 2010) يرىولخمؽ ونشر ثقافة الفخر المؤسسي 

 عمػى اطلبعيـالحرص عمى عقد المقاءات الدورية بالعامميف وذلػؾ بيػدؼ  داخؿ المنظمة، تتمثؿ في عمييػا

نجازاتيا الفائقة، كمػا يمكػف أيػضا خصائص والسمات الإيجابية لممنظمةال إجراء المحادثات غير الرسمية  وا 

عداد قائمة بالخصائص الإيجابية لممنظمة، بحيث يتـ إعدادىا، و معيـ بيدؼ بث روح الفخر فييـ بناء عمى  ا 

المفتوحة، مع الحرص  لبػارزة والأسػئمة ذات النيايػاتآراء العامميف، عمى أف تتضمف التعميقػات ا استقصاء

لضماف إتاحة المعمومات لكافة العامميف في جميع  عمى ضرورة إطلبع العامميف عمى ىذه القػوائـ، وذلػؾ

عداد ، و ىذه القوائـ فيما بعد لاستقطاب أفضؿ المواىب والكفاءات الفردية أنحاء المنظمة. ويمكف استخداـ ا 

لضماف إتاحة المعمومات لكافة العامميف في جميع أنحاء  وذلػؾ ص الإيجابية لممنظمةقائمة بالخصائ

 المنظمة. 
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 الصورة الذهنية وتطابق القيم: 16.2.2

القيـ مف المفاىيـ التي اىتـ بيا الكثير مف الباحثيف في مجالات مختمفة كالفمسفة والاقتصاد والاجتماع، وقد 

التعريفات، فيي مجموعة مف المعايير والأحكاـ تتكوف لدى الفرد مف خلبؿ تفاعمو مع تـ تعريفيا بالعديد مف 

المواقؼ والخبرات الفردية والاجتماعية، بحيث تمكنو مف اختيار أىداؼ وتوجييات لحياتو يراىا جديرة 

 (.2016بتوظيؼ إمكانياتو )الحداد والخولي، 

 التنظيمي ويعود السبب في ذلؾ إلى أنيا تشكؿ أساسا لفيـ تعد القيـ أحد الجوانب اليامة في دراسة السموؾو 

 والدوافع، وتؤثر عمى إدراكاتنا، وينظر إلى القيـ كقوة محركة ومنظمة لمسموؾ، وتعد القيـ كمعيار الاتجاىات

بر مجموعة مف البدائؿ السموكية وكعامؿ موحد لمثقافة العامة، وتعت يمجأ إليو الأفراد أثناء إجراء مقارنات بيف

متوافقة ومنسجمة مع القيـ، كما تبرز القيـ  كمحدد للؤىداؼ والسياسات بحيث يجب أف تكوف ىذه الأىداؼ

المجتمعات  الاختلبفات الحضارية بيف المجتمعات، وىذا يؤثر عمى السموؾ التنظيمي بشكؿ واضح، فقيـ

 لمسؤوليف، وبالتالي فإف مفوطاعة أوامر ا ،والجدية ،واحتراـ الوقت ،تتنوع مف حيث الإخلبص والأمانة

)مقدـ وبف  السائدة في أي مجتمع وذلؾ لفيـ السموؾ التنظيمي المتوقع مف الأفراد الضروري معرفة وفيـ القيـ

 (.2018ساحة، 

شخصية الفرد،  وبالتالي فإف دورىا يتمثؿ في تكويف إطاراً مرجعياً يحكـ تصرفات الفرد والجماعة، تمثؿ القيـف

التي  ـوالأحكا ىي مجموعة مف المعايير، القومي، أو الشخصية القومية الطابعونسقو المعرفي، وتشكؿ 

والاجتماعية بحيث تمكنو مف اختيار أىداؼ،  تتكوف لدى الفرد مف خلبؿ تفاعمو مع المواقؼ والخبرات الفردية

الاتجاىات، أو السموؾ  مف خلبؿ الاىتمامات أو وتوجيات لحياتو، يراىا جديرة بتوظيؼ إمكاناتو، وتتجسد

 .(2009)العتيبي،  ريقة مباشرة، أو غير مباشرةطالعممي، أو المفظي ب
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 سموكوالذي ينظر الفرد مف خلبليا إلى ما يجب أف يكوف عميو  ئتمثؿ القيـ الييكؿ المثالي مف المبادو 

جادة  ،وسموؾ الآخريف، وتنعكس القيـ عمى السموؾ الخارجي للؤفراد والناس تنظر للؤمانة، والمساواة، وا 

العمؿ، كقيـ أساسية، فيي تعد محددا ميما مف محددات السموؾ الإنساني، فمف خلبليا يمكف الحكـ عمى ما 

حولنا مف المكونات السموكية، وبالنسبة لممنظمة فالقيـ تعتبر مف أعـ العناصر الفاعمة وتمكف الأفراد مف 

 تحقيؽ نتائج مرضية، الأمر الذي يؤدي إلى نجاح المنظمة ومف ىذه القيـ ما يمي إبراز طاقاتيـ، وبالتالي

 :(2017)بف سميـ وسويسى، 

: وتأتي ىذه القيـ في تقدير متطمبات العملبء وتمبيتيا كالحرص عمى نوعية قيم متعمقة بالنمو والنجاح .1

ية بينيـ، كذلؾ الحفاظ عمى المركز بالعامميف واحتراميـ والتأكيد عمى العلبقات التعاون والثقةالخدمة، 

، والتأكيد عمى الإنجاز لمتنظيـالتنافسي بالاستفادة القصوى مف جميع الإمكانيات المادية والبشرية 

غ ذلؾ يوالعطاء والنزاىة وتقديـ الخدمة، والتشجيع عمى المرونة والإبداع والالتزاـ الصارـ بالمعايير وتبم

 لجميع العامميف بالمنظمة.

: كإعداد الإجراءات الخاصة بالأمف وتعميميا لمعامميف مسبقاً، وتحسيف ظروؼ متعمقة بالأمنقيم  .2

العمؿ، وأف تكوف مستويات الإضاءة مناسبة بحيث تزيد مف حيوية الموظؼ ونشاطو، كذلؾ حماية 

 العامميف بالمنظمة والعملبء والزوار والبيئة التي يعمموف بيا.

عادة النظر و يةقيم متعمقة بالمعايير الأخلاق .3 ، التأكيد عمى دراسة كؿ وجيات النظر: فتشجيع الأمانة، وا 

 ض مصالح الفرد مف المنظمة، فالأخلبؽ تعتبر عند بعض رجاؿ الإدارة طرؽ النجاح.ر وذلؾ عندما تتعا
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: ويأتي ذلؾ مف خلبؿ احساس المسؤوليف والمديريف بمسؤولية تنمية العامميف قيم متعمقة بتنمية الفرد .4

التابعيف ليـ، وتزويدىـ بفرص تنمية مياراتيـ، مف خلبؿ إعداد برامج خاصة، ومكافئة العامميف الذيف 

 يأخذوف عمى عاتقيـ مسؤولية تطوير طرؽ جديدة لأداء العمؿ.

: تأتي مف خلبؿ التأكد مف أف كؿ العامميف بالمنظمة قد تدربوا عمى إدارة الجودة، قيم متعمقة بالجودة .5

عمؿ واتخاذ التصرفات الوقائية، كذلؾ تييئة المناخ الملبئـ لممشاركة والاشتراؾ في حؿ وتعزيز فرؽ ال

 المشاكؿ مع كؿ العامميف في جميع الإدارات.

: إف سوء العلبقات يؤدي إلى انخفاض الرضا عف العمؿ لدى العماؿ قيم متعمقة بالرضا عن العمل .6

نوية، ولابد مف تحقيؽ الإشباع الوظيفي مف خلبؿ ونقص الدوافع إلى الإنجاز واللبمبالاة والروح المع

يجاد آليات جديدة لتفعيؿ ذلؾ، فالأفراد  شراؾ العامميف في التغيير الوظيفي وا  إعادة تصميـ العمؿ، وا 

 يختمفوف فيما بينيـ باختلبؼ طموحاتيـ ودوافعيـ نحو تحقيؽ أىدافيـ.

لنمط العلبقات الإنسانية كونيا عاملًب مؤثراً  : يعتبر الاتصاؿ مف العوامؿ المحددةقيم متعمقة بالاتصال .7

عمى اتجاىات الأفراد وآرائيـ ونظرتيـ إلى العمؿ والإدارة، فالاتصاؿ يؤثر عمى رغبات الأفراد وقراراتيـ 

وتقديـ المعمومات اللبزمة، فلببد مف تعزيز الاتصاؿ بأشكالو وىي مسؤولية المديريف بحيث يكوف 

ما يجري داخؿ المنظمة مف خطط واستراتيجيات المستقبؿ وكيفية تحقيؽ العامميف عمى إطلبع واسع ب

أىدافيا، وأف يتـ تشجيع وتقديـ الأفراد الذيف يعززوف الاتصاؿ، واطلبعيـ بما تفكر بو المنظمة بدلا مف 

 جعميـ يستمعوف فقط لما يقولو المسؤولوف ولا يتـ ذلؾ إلا بالعمؿ بروح الفريؽ.

ميما في المنظمة وفي دراسة سموؾ الأفراد داخؿ المنظمة، ويعود السبب  جانباً مثؿ ويرى الباحث أف القيـ ت

في ذلؾ إلى توجيو سموؾ الأفراد سواء كانت القيـ التي يمتمكونيا إيجابية أـ سمبية وكمعيار يمجأ إليو الأفراد 
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يـ القيـ الإيجابية أثناء إجراءات المطابقات بيف مجموعة مف البدائؿ السموكية للؤفراد، لذلؾ يجب تدع

 كالمشاركة والأمانة والعدالة بما يتوافؽ مع أىدؼ وسياسات المنظمة.

 

 الصورة الذهنية والدافعية نحو الخدمة العامة: 17.2.2

وىي عبارة عف الفعاليات العامة التي تقوـ بيا  تعتبر الخدمات العامة مف المبادئ البنيوية لمحقوؽ العامة،

كبيرة لدرجة اف الدولة التي تفتقر المبدأ بأىمية كياف خاص نيابة عف الحكومة، ويحظى ىذا أي الحكومة او 

التي تقدميا  حيث تعتمد شرعية الدولة عمى نسبة الخدمات العامةالخدمات العامة،  الى القدرة عمى تقديـ

الحكومة القدرة  اذا لـ يكف لدى لذلؾواحتياجاتيـ المادية والمعنوية.  الخدمات اللبزمة لحياة الناس تمؾ، ؿبالفع

ض الغر  البقاء، ويتمثؿ، فسوؼ تفقد جدارتيا في بذلؾكيفية القياـ  عمى القياـ بيذا الواجب او لـ تكف تعرؼ

 والحفاظ عمى المصمحة العامة. وبالتالي فاف الخدمات العامة الاحتياجاتمف الخدمات العامة في تمبية 

 الاستمراريةفي  وتتمثؿالحقوؽ  ؿ خبراءلبثة مبادئ متفؽ عمييا مف قبتستند الى ركائز تقوـ عمى ث العامة

 الجميع بإجماعيحظيا  اخريف ىما مبادئ المجانية والحياد والمذاف لـ مبدأيفوعمى  والمساواة والتطابؽ،

 (.2018)أكبرزاده وآخروف، 

موظفي القطاع العاـ عف نظرائيـ تنبع دوافع الخدمة العامة مف الاعتقاد بوجود دوافع فريدة مف نوعيا تميز و 

مف موظفي القطاع الخاص، وفي مجاؿ الإدارة العامة، جرى تعريؼ دوافع الخدمة العامة بطرؽ مختمفة 

تجذرة بشكؿ رئيسي ولكنيا تكمؿ بعضيا البعض، فدوافع الخدمة العامة تمثؿ ميؿ الفرد للبستجابة لمدوافع الم

 (.2011بيري وآخروف، في المنظمات العامة ) أو فريد مف نوعيا
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إلى القوى والرغبات والحاجات والميوؿ التي تقوـ بتسيير سموؾ الفرد وتغييره وتوجييو نحو  فعالدوا ويشير

 (:2011)القطاونة،  تحقيؽ أىدافو وتتكوف مف خمسة أبعاد ىي

صراره إلى نتائج العمميات النفسية الداخمية لدى الفرد والتي تثير  تشير: و الدوافع النفسية .1 حماسو وا 

 .لمقياـ بعمؿ معيف وتشمؿ قيادة الآخريف والإشراؼ عمييـ وتحقيؽ طموحاتو الشخصية واندفاعو

 : ويشر إلى القوى الدافعة لمفرد مف أجؿ تحقيؽ التفوؽ والانجاز مف أجؿ النجاح وتطويرالدوافع المهنية .2

نقؿ الأفكار للآخريف واتخاذ  العمؿ والرغبة في القياـ بمياـ صعبة وتحمؿ مسؤوليات أكبر وتتضمف

 .مناسبة في مواقؼ مختمفة قرارات

 : ويشير إلى الميوؿ الفردية التي تدفع الفرد مف أجؿ إشباع حاجاتو الاقتصاديةالدوافع الاقتصادية .3

 والمتعمقة بفرض الترقية والأجور الأعمى، وتأكيدىـ عمى حجـ العوائد التي يشعروف بضرورة الحصوؿ

 .قيؽ مستوى معيف مف الأداء وتتضمف المكافآت والأجور والحوافز وغيرىاعمييا نتيجة لتح

 : وىي رغبات الفرد التي تدفعو وتثير حماسو لمعمؿ مف أجؿ بموغ الانتماء والصداقةالدوافع الاجتماعية .4

 والعاطفة والشعور والوجداف والميوؿ الاجتماعي مف قبؿ الآخريف، وتعميؽ التفاىـ المشترؾ وتتضمف

 .الرغبة في الشعور بالاحتراـ ومساعدة الآخريف وتحسيف المركز الاجتماعي

: وىي متمثمة بالميوؿ الذي يدفع الأفراد إلى رفع كفاءتيـ المعرفية وتبادؿ خبراتيـ مع الدوافع العممية .5

 .الآخريف، ومواكبة التطورات العممية الحديثة مف خلبؿ إجراء البحوث والدراسات
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 :الهيئة العامة لمشؤون المدنية )الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني(: الثانيالمبحث  3.2

 النشأة: 1.3.2

 الييئػة العامػة لمشػؤوف المدنيػة الػى اتفاقيػة أوسػمو الموقعػة بيػف الجانبيػف ةترجػع الجػذور التاريخيػة لنشػأ

 عاشػر مػف الاتفاقيػة تحػت عنػواف لجنػة الارتبػاطحيػث ورد فػي البنػد ال، 1994 والإسػرائيمي عػاـ الفمسػطيني

 وأيػة اتفاقيػة تاليػة ،مػف أجػؿ توفيػر تطبيػؽ سػيؿ لإعػلبف المبػادئ ىػذاانػو  ،المشػتركة الفمسػطينية الإسػرائيمية

شػػكيؿ لجنػػة ارتبػػاط وفػػور دخػػوؿ إعػػلبف المبػػادئ ىػػذا حيػػز التنفيػػذ، سػػيتـ ت متعمقػة بالفتػرة الانتقاليػة،

معالجػة قضايػا تتطمػب التعػاوف، وقضايػا أخػرى ذات اىتمػاـ مشػترؾ  فمسػػطينية إسػػرائيمية مشػػتركة بغػػرض

 .ونزاعػات

 وذلػؾ بيػدؼ تنظيػـ، 1/7/1994 تػـ إنشػاء ىيئػة الشػؤوف المدنيػة بموجػب التشػكيؿ الػوزاري الأوؿ بتاريػخ

 ،ومؤسسػاتيا الحكوميػة وغيػر الحكوميػة ،فػي الشػؤوف المدنيػة بيػف السػمطة الوطنيػة الفمسػطينيةالعلبقػة  وتنسػيؽ

 مػف جيػة، والسػمطات الإسػرائيمية المختصػة مػف جيػة أخػرى، بمػا يتػلبءـ مػع الاتفاقيػات الموقعػة والمواطنيػف

ة، رسػميالجانػب الإسػرائيمي فػي اطػار مظمػة فمسػطينية  وتنظيػـ التواصػؿ و العلبقػة مػع بيػف الجانبيػف وتقييػد

نمػا ىػي حمقػة الوصػؿ وعمى ذلؾ فػاف كافػة الخدمات  المقدمػة مػف قبػؿ الييئػة لا تصػدر عنيػا مباشػرة، وا 

 (.2014)أماف،  الطػرؼ الاسػرائيمي والتنسػيؽ لمحصػوؿ عمػى تمػؾ الخدمػات مػف

، أصدر الرئيس محمود عباس، مرسوماً رئاسياً، أنشأ عمى 13/6/2007اريخ ، وتحديداً بت2007وفي عاـ 

ف ؤو دائرة ش الييئة العامة لمشئوف المدنية كشخصية اعتبارية تتمتع بالاستقلبؿ المالي مرجعيتياأثره 

و  ،رئيس السمطة الوطنية الفمسطينية المفاوضات وتتبع لرئيس المجنة التنفيذية لمنظمة التحرير الفمسطينية

وثائقيا كافة وموجوداتيا وحقوقيا والتزاماتيا إلى الييئة العامة و قؿ كادر وزارة الشئوف المدنية وموظفوىا ن
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تمارس الييئة العامة لمشئوف المدنية الاختصاصات والصلبحيات الموكمة سابقاً لوزارة ، و لمشئوف المدنية

  (archive.org)هٌقعقبنٌى-مبشأىإنشبءالييئةالعبهةللشئٌىالودنية5117لسنة7هرسٌمرقن الشئوف المدنية

 

 مديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني: اختصاصات 2.3.2

 :تنحصر آلية عمؿ الييئة العامة لمشؤوف المدنية كالتالي

وكافة مؤسسات السمطة  ،الييئة العامة لمشؤوف المدنية ىي حمقة الوصؿ بيف السمطة الوطنية الفمسطينية .1

 . المدنية مع الطرؼ الاخر

مف خلبؿ ما تـ نقمو منذ تأسيس الييئة مف صلبحيات  ،حؿ الاشكاليات المختمفة عبر السبؿ المتاحة .2

 . مف الجانب الاسرائيمي الى الجانب الفمسطيني ،وسمطات مدنية

ويشمؿ دوائر متعددة في لـ  ،ىـ ممفات العمؿ في الييئةأوىو مف  ،شراؼ عمى ممؼ تسجيؿ السكافالإ .3

قامة والإ ،, وفود رسمية(نسانيةإ لاتومنح التصاريح )حا ، الشمؿ والتسجيؿ المتأخر )لـ الشمؿ الداخمي(

 . لممستثمريف

ومعبري كارني  ،)المنبي( ومعبر الكرامة ،رفح(ر ونقاط العبور في معبر العودة )شراؼ عمى المعابالإ .4

التي تواجو  ،، حيث يتدخؿ موظفي الارتباط والتنسيؽ في الييئة في حؿ الاشكاليات اليوميةيريزا  و 

 . تخفيؼ الاعباء عمييـلتسييؿ و  ؛المواطف الفمسطيني

والمنح  ،)الادوية واجيزة ومعدات( :الاشراؼ عمى دخوؿ البضائع القادمة الى المناطؽ الفمسطينية مثؿ .5

 (https://gaca.ps/index/aboutministry)  المختمفة المقدمة لمسمطة الوطنية الفمسطينية

 

https://web.archive.org/web/20200414202528/http:/www.qanon.ps/news.php?action=view&id=3023
https://web.archive.org/web/20200414202528/http:/www.qanon.ps/news.php?action=view&id=3023
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 الفمسطيني: مديريات الارتباط والتنسيق المدنيالخدمات التي تقدمها  3.3.2

متابعة التصاريح مع الجانب تقدـ مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني العديد مف الخدمات أىميا: 

ومنيا تصاريح العلبج، والحالات الإنسانية، وزيارة العائلبت، وتصاريح التجار، والصلبة في  ،الاسرائيمي

، ، ولـ شمؿ، وتصاريح العبور عبر الجدارالمسجد الأقصى، والبحث عف العمؿ، تصاريح القنصميات

والتنسيؽ لممرضى وحالات الوفاة، ومتابعة تصاريح الحالات الخاصة، والرحلبت، وتصاريح القاصريف، 

التصاريح بدؿ الفاقد، والتنسيؽ لممزارعيف لموصوؿ إلى حقوليـ، وجمع الشمؿ الخارجي والداخمية، ولممخالفيف، 

ير عناويف المواطنيف وخصوصاً الذيف ينتقموف مف غرة إلى العيش في الضفة ومتابعة إقامة الأجانب، وتغي

عادة المواطنة، وتصاريح القاصريف المقيميف في الخارج،  لممرور عبر المعابر الحدودية،  ؽوالتنسيالغربية، وا 

 ، وتصاريح لكبار الشخصيات والحالات الخاصة لمحكومة، (BMC)، وبطاقات (VIP)واستصدار بطاقات 

http://palestinecabinet.gov.ps/govservice/List?OrgId=4) 
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 المبحث الثالث: الدراسات السابقة: 4.2

 الدراسات العربية: 1.4.2

 بعنوان: "أثر الابتكار المؤسسي عمى بناء الصورة الذهنية لممؤسسات العامة" (2021)الوكيل، دراسة 

وبناء الصورة الذىنية  رتباطية والتأثيرية بيف الابتكارالعلبقة الااستطلبع طبيعة ىذه الدراسة الى  تىدف

بالتطبيؽ عمى عينة مف بنؾ مصر، واعتمدت الدراسة عمى اختبار مدى صحة العلبقة  ،لممؤسسات العامة

والصورة  ،بيف الابتكار المؤسسي القائـ عمى البعد البشري والاجراءات التنظيمية عمى الصورة الذىنية لمبنؾ

ؿ مف ( مسؤو 200ى عينة عشوائية  قدرىا )الدارسة عم وتكونتالذىنية الداخمية عف البنؾ لدى الموظفيف، 

بنؾ مصر، وأظيرت نتائج الدراسة صحة علبقات الارتباط والتأثير ذات دلالة معنوية بيف متغيرات الدراسة 

والصورة الذىنية لمبنؾ مف وجية نظر  ،بنؾوبيف الصورة الذىنية لم ،الابتكار المؤسسة التنظيمي والبشري

الموظفيف، وفي ضوء ذلؾ قدمت الدراسة مجموعة مف التوصيات أىميا: وضع خطة عممية لنشر مفاىيـ 

، ووضع مقاييس مناسبة لقياس الصورة الذىنية الخارجية عف البنؾ لدى الأطراؼ يالابتكار المؤسس

 المختمفة.

الأنشطة الاتصالية لمعلاقات العامة ودورها في بناء الصورة الذهنية بعنوان: " (2021)أبو دراز، دراسة 

 لدى جمهور بمديات محافظات غزة"

التعرؼ عمى الأنشطة الاتصالية لمعلبقات العامة ودورىا في بناء الصورة الذىنية لدى ىذه الدراسة الى  تىدف

( 456جميور بمديات محافظات غزة، وتـ اعتماد المنيج الوصفي التحميمي، وتكونت عينة الدراسة مف )

وتـ  مفردة مف جميور بمديات محافظات غزة، وىي: بمدية غزة، وجباليا، ودير البمح، وخانيونس، ورفح،

استخداـ الاستبانة كأداة لجمع البيانات، وكاف مف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة: أف أكثر الانشطة 
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الاتصالية التي تستخدميا العلبقات العامة في البمدية ىي مواقع التواصؿ الاجتماعي، كما توصمت إلى أف 

ويسعى إلى كسب الرأي العاـ، وخمصت الدراسة  قسـ العلبقات العامة يغير الانطباعات السيئة عف البمدية،

 إلى مجموعة مف التوصيات مف أىميا تعريؼ البمدية لمجميور بالدوائر والأقساـ العاممة لدييا.

بعنوان: "دور شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين الصورة الذهنية  (2021)غرياني وعمر، دراسة 

 مية"لإدارة العلاقات العامة في المؤسسات الخد

 نية فيالدراسة إلى التعرؼ عمى دور شبكات التواصؿ الاجتماعي في عممية تحسيف الصورة الذى ىذه ىدفت

 ومدى تأثير ىذا الاعتماد عمى ،ودرجة الاعتماد عمى شبكات التواصؿ الاجتماعي ،ةاتيالمؤسسات الخدم

واختارت الباحثاف شركتي  ،الدراسةلتحقيؽ ىدؼ  ج المسحيواتبعت الباحثتاف من ،الصورة الذىنية لممنظمة

مفردة عشوائية متمثمة في ( 400) حيث تكونت عينة الدراسة مف ،ريـ لخدمات النقؿ نموذجا لمدراسةأوبر وك

فردة عمدية مف ( م30)و ،تي مكة المكرمة والمدينة المنورةعملبء أوبر وكريـ مف سكاف منطق جميور

 وجود علبقة ذات تأثير بيف :راسة إلى النتائج التاليةالد توصمتو  ،العلبقات العامة في أوبر وكريـممارسي 

 التي تقدميا مف خلبليا وبيف استخداـ إدارة العلبقات العامة لشبكات التواصؿ الاجتماعي وجودة الخدمات

 تتأثرما يعني أف الصورة الذىنية  ،باتفاؽ العملبء وممارسي العلبقات العامة لكلب الشركتيف ،ة الذىنيةالصور 

 بشكؿ سمبي أو إيجابي بالخدمات التي تقدميا شركتا أوبر وكريـ عبر شبكات التواصؿ الاجتماعي ومدى

النتائج أف الصورة الذىنية لشركتي أوبر وكريـ المتكونة لدى عملبئيا  كما وضحت ،جودة ىذه الخدمات

الخدمات المقدمة تتأثر بالصورة الدراسة أف  كما أثبتت ،ؽ الدراسة ىي صورة ذىنية إيجابيةخلبؿ مدة تطبي

عمييا إدارة العلبقات  وأثبتت النتائج تعدد الاستراتيجيات والأساليب التي تعتمد الذىنية المتكونة لدى الجميور،

 كما تـ تقديـ عدد مف التوصيات بناء عمى .العامة لتحسيف صورتيا الذىنية عبر شبكات التواصؿ الاجتماعي
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التواصؿ الاجتماعي  عمى إدارة العلبقات العامة في أوبر وكريـ أف تأخذ شبكات النتائج مف أىميا أنو يجب

 .ت في التأثير عمى الصورة الذىنيةبعيف الاعتبار بعد أف أثبتت النتائج قدرة ىذه الشبكا

 بعنوان: "دور التغيير في سموك العاممين في تحسين الصورة الذهنية لممنظمة" (2020عبيده، )دراسة 

تحديد دور التغيير في سموؾ العامميف في تحسيف الصورة الذىنية لممنظمة، وبياف ىذه الدراسة الى  تىدف

أىمية الصورة الذىنية لممنظمة، وقاـ الباحث باستخداـ المنيج التحميمي الوصفي، واعتمد عمى قائمتي 

لمستشفيات، والثانية لممرضى لمعامميف با لبيانات، حيث وجيت القائمة الأولىاستقصاء كأداة رئيسية لجميع ا

( مفردة، تـ أخذ عينة 500000المتردديف عمى المستشفيات الحكومية والخاصة، وبمغ حجـ مجتمع الدراسة )

ذو   ( مفردة، وخمصت الدراسة إلى العديد مف النتائج أىميا: وجود أثر معنوي384عشوائية تكونت مف )

الصورة الذىنية لممنظمة، كما توصمت إلى أف المستشفيات دلالة إحصائية لمتغيير في سموؾ العامميف عمى 

الحكومية والخاصة تقدـ المكافآت والحوافز لتشجيع العامميف، حيث يشجع ذلؾ السموؾ الإيجابي لمعامميف، 

كما توفر البرامج التدريبية اللبزمة لتطوير وتحسيف ميارات العامميف، كما يدفع ذلؾ العامميف إلى العمؿ، 

الإدارة إلى تطوير العامميف عمى أنيـ جزء ميـ مف عمميا، كما أف اىتماـ المستشفيات بتحسيف حيث تنظر 

 صورتيا الذىنية أماـ العملبء يجعميا تظير بصورة ذىنية جيدة لدى الآخريف.

بعنوان: "مدى تأثير الصورة الذهنية لممؤسسات الخدمية عمى القرار  (2020)رحموني وعتو، دراسة 

 –لممستهمك: دراسة ميدانية عمى عينة من المتربصين بمؤسسات التكوين المهني الخاص بولايتي  الشرائي

 سيدي بمعباس وبسكرة"

 لممستيمؾ في ىذه الدراسة الى قياس تأثير الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية عمى القرار الشرائي تىدف

مفردة ( 300)مكونة مف  ستطلبع آراء عينةمؤسسات التكويف الميني الخاصة، ولتحقيؽ ىذا اليدؼ فقد تـ ا
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معسكر، باستخداـ أداة  وولاية مف المتربصيف بمؤسسات التكويف الميني الخاصة لولاية سيدي بمعباس

 وتوصمت نتائج الدراسة الحالية الى وجود أثر معنوي لمصورة الذىنية لممؤسسات الخدمية محؿ، الاستبياف

الخدمات  لممستيمؾ ويرجع ىذا الأثر إلى أبعاد الصورة الذىنية في )مستوى الدراسة عمى القرار الشرائي

الاتصاؿ التسويقي،  المقدمة، السمعة والتقدير، المصداقية والثقة، البيئة المادية، جودة أداء العامميف، كفاءة

ف تكويف لا يمكأنو ة، وفي ضوء ذلؾ أوصت الدراسة بعدد مف التوصيات أىميا: ي لممؤسسوقع الذىنمتال

فيي بحاجة إلى عمؿ وجيود المنظمة وتراكـ مف الأعماؿ الجيدة  يجابية بالأضواء والمرايا،الصورة الذىنية الإ

 .عممية الشراء الطيبة لتحفيز الزبائف عمى

بعنوان: "أثر تغيير العلامة التجارية عمى الصورة الذهنية لممنظمة: دراسة  (2020)عبد العظيم، دراسة 

 تطبيقية عمى عملاء شركة الهاتف المحمول اورنج"

التعرؼ عمى الأثر الناتج عف تغيير العلبمة التجارية عمى الصورة الذىنية لممنظمة ىذه الدراسة الى  تىدف

انج، كما تسعى الدراسة إلى التعرؼ عمى مستوى الصورة بالتطبيؽ عمى عملبء شركة الياتؼ المحموؿ أور 

الذىنية لممنظمة قبؿ وبعد تغيير العلبمة التجارية، وقد اعتمدت الدراسة عمى قائمة استقصاء كأداة لجمع 

( مفردة مف 384البيانات، ولتحقيؽ أغراض الدراسة، حيث تـ تصميميا وتوزيعيا عمى عينة مكونة مف )

لمحموؿ أورانج، وأظيرت النتائج وجود أثر لتغيير العلبمة التجارية عمى الصورة عملبء شركة الياتؼ ا

الذىنية لشركة الياتؼ المحموؿ أورانج، كما توجد اختلبفات ذات دلالة احصائية بيف الصورة الذىنية لممنظمة 

التوصؿ إلى مجموعة  قبؿ تغيير العلبمة التجارية والصورة الذىنية لممنظمة بعد تغيير العلبمة التجارية، وتـ

مف التوصيات التي تساعد المنظمات في اتخاذ القرار بتغيير العلبمة التجارية مف عدمو، بالإضافة إلى 

 الخطوات التي يجب اتباعيا عند القياـ بعممية تغيير العلبمة التجارية، والعمؿ عمى تحسيف صورة المنظمة.
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ات التسويق في تعزيز الصورة الذهنية: دراسة ميدانية بعنوان: "دور أخلاقي (2020)قاسم والعكش، دراسة 

 لمستخدمي شركة جوال بقطاع غزة"

إلى معرفة أخلبقيات التسويؽ بأبعادىا )الصدؽ والأمانة، المسؤولية، العدالة، ىذه الدراسة الى  تىدف

ف المنيج المواطنة( في تعزيز الصورة الذىنية لمستخدمي شركة جواؿ بقطاع غزة، وقد استخدـ الباحثا

الوصفي التحميمي، وتكوف مجتمع الدراسة مف جميع مستخدمي شركة جواؿ، وكانت الاستبانة أداة جمع 

( مبحوثاً، وكاف مف أىـ 384البيانات، وتـ تطبيؽ أسموب العينة العشوائية الطبقية، وبمغت عينة الدراسة )

إيجابية بيف أخلبقيات التسويؽ )الصدؽ النتائج التي توصمت ليا الدراسة أنو توجد علبقة ارتباطية قوية 

والأمانةػ، والمسؤولية، والعدالة، والمواطنة(، وتعزيز الصورة الذىنية لمستخدمي شركة جواؿ، واتضح أف ىناؾ 

وافقة %، عمى أخلبقيات التسويؽ لدى شركة جواؿ، وأيضاً درجة م59.90درجة موافقة متوسطة بنسبة 

%، كما تبيف أنو توجد فروؽ ذات دلالة 61.30مي شركة جواؿ بنسبة مستخد متوسطة لمصورة الذىنية لدى

إحصائية بيف متوسطات آراء المبحوثيف حوؿ دعـ أخلبقيات التسويؽ في تعزيز الصورة الذىنية لمستخدمي 

جواؿ وفقاً لمتغيرات نوع العمؿ، والمؤىؿ العممي، ومكاف السكف، في حيف لـ يكف ىناؾ فروؽ وفقاً لممتغيرات 

نس، والعمر، وفي ضوء ذلؾ أوصت الدراسة بعدد مف التوصيات أىميا: ضرورة العمؿ عمى تطوير الج

وتعزيز قيـ القبوؿ، والثقة، والجودة، والاعتمادية، والشيرة أثناء الممارسات التسويقية وذلؾ لتعزيز الصورة 

 الذىنية لشركة جواؿ.
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بعنوان: "أطر تقديم الأداء الحكومي بالبرامج الساخرة عمى اليوتيوب  (2020)البنا وآخرون، دراسة 

 وعلاقتها بالصورة الذهنية لدى الشباب الجامعي: دراسة تحميمية لبرنامج لايف من الدوبمكس"

وعلبقتيا  ،أطر تقديـ الأداء الحكومي بالبرامج الساخرة عمى اليوتيوبالتعرؼ عمى ىذه الدراسة الى  تىدف

دراسة تحميمية لبرنامج لايؼ مف الدوبمكس، واستخدمت المنيج  الذىنية لدى الشباب الجامعي،صورة بال

مواسـ، وكانت  6، كما تكونت عينة الدراسة مف جميع حمقات برنامج "لايؼ مف الدوبمكس" بواقع الوصفي

لدراسة: تصدر استمارة تحميؿ المضموف أداة لجمع البيانات، وكاف مف أىـ النتائج التي توصمت إلييا ا

%، وكاف أىـ الموضوعات التي انتقدتيا 92الحمقات التي تناولت موضوعات سياسية بالأداء الحكومي بنسبة 

%، 62.3%، تلبىا السخرية مف الإعلبـ المصري بنسبة 100ىي الخاصة بػ "السمطة التنفيذية" بنسبة 

%، 49.3%، والأطر الشعبية بنسبة 87 مستخدمة اسموب "التورية" الذي تصدر أساليب النقد الساخر بنسبة

%، ومف 62.5%، تلبه "أطار المسئولية" بنسبة 75.4أما الأطر الخبرية، فتصدر "إطار العرض" بنسبة 

%، و"ييديؾ" بنسبة 92.8أبرز الكممات التي استخدمت عند طرح الموضوعات ىي "ياسوسو" بنسبة 

 فيف المسئوليف".% عبارتي "يا مصيبتي"، و "62.3%، يمييـ بنسبة 82.6

بعنوان: "الصورة الذهنية لممؤسسات الخدمية لدى الجمهور الأردني: أمانة عمان  (2019، )الحموددراسة 

 أنموذجا"

عماف لدى الجميور الأردني، والعوامؿ  ية لأمانةالتعرؼ عمى طبيعة الصورة الذىنىذه الدراسة الى  تىدف

المؤثرة في تشكيميا، واعتمد الدراسة المنيج الوصفي باستخداـ الاستبانة كأداة لتطبيؽ الدراسة وتحقيؽ 

( ملبييف 4أىدافيا، وتكوف مجتمع الدراسة مف جميع المواطنيف الأردنييف في مدينة عماف والبالغ عددىـ )

( مواطناً، وقد توصمت الدراسة إلى العديد مف النتائج 614سيطة بمغت )نسمة، وتـ أخذ عينة عشوائية ب
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، والعوائؽ التي أثرت سمباً في مستوى الصورة الذىنية لأمانة عماف في الاتصاليأىميا: أف تأثير الأداء 

ء تشكيؿ صورتيا الذىنية لدى الجميور الأردني كاف مرتفع، كما جاء دور الأعماؿ الخدمية، وفاعمية الأدا

الإداري، وتأثير البيئة السياسية والتشريعية لأمانة عماف في تشكيؿ صورتيا الذىنية لدى الجميور الأردني 

متوسط، وكشفت الدراسة عف وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية في استجابات الجميور الأردني عف العوامؿ 

)الجنس، والعمر، والحالة الاجتماعية،  المؤثرة في الضورة الذىنية لأمانة عماف تعزى لممتغيرات الديمغرافية

والمستوى الأكاديمي، ومستوى الدخؿ(، كما تبيف أيضاً أنو توجد علبقة تأثير بيف العوامؿ المؤثرة في بناء 

الصورة الذىنية بمحاورىا )تأثير الأداء الإتصالي، والأعماؿ الخدمية، وفاعمية الأداء الإداري، وتأثير البيئة 

عية، والعوائؽ( والصورة الذىنية والمتمثمة بانطباعات الجميور الأردني عف أمانة عماف، وفي السياسية والتشري

ضوء ذلؾ أوصت الدراسة بأىمية قياـ أمانة عماف بعمؿ برنامج تمفزيوني أو رسالة إعلبمية مسجمة يتـ 

ت الأمانة التي عرضيا لمجميور عبر قنوات الإعلبـ الرسمية والخاصة أسبوعياً تمخص فييا أبرز انجازا

 قدمتيا لمجميور.

بعنوان: "أثر استراتيجيات الخدمة )المنتج( عمى بناء الصورة الذهنية لممستهمك:  (2019)قاسم، دراسة 

 دراسة ميدانية عمى شركات الاتصالات الفمسطينية بقطاع غزة"

صورة الذىنية لممستيمؾ، التعرؼ عمى أثر استراتيجيات الخدمة )المنتج( عمى بناء الىذه الدراسة الى  تىدف

وذلؾ مف خلبؿ دراسة ميدانية عمى شركات الاتصالات بقطاع غزة، واستخدـ الباحث المنيج الوصفي 

التحميمي، وتـ الاعتماد قائمة الاستقصاء في جمع البيانات، كما وتمثؿ مجتمع الدراسة بالعامميف في شركات 

(، وقد 253(، وتـ أخذ عينة عشوائية بمغت )747)الاتصالات الفمسطينية في قطاع غزة والبالغ عددىـ 

توصمت الدراسة إلى العديد مف النتائج أبرزىا: وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بيف استراتيجيات الخدمة 
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)المنتج( وبناء الصورة الذىنية لدى المستيمؾ في شركات الاتصالات الفمسطينية في قطاع غزة، كما توصمت 

ة إحصائية لاستراتيجيات الخدمة )المنتج( عمى بناء الصورة الذىنية لدى المستيمؾ في إلى وجود أثر ذو دلال

شركات الاتصالات، وفي ضوء ذلؾ أوصت الدراسة بوضع أىداؼ محددة لاستراتيجيات الخدمة )المنتج( 

 حتى تسيؿ عممية تقييميا والاستعانة بخبراء خارجييف لمتقييـ والحفاظ عمى الموضوعية.

 

 :الأجنبيةالدراسات  2.4.3

 :بعنوان (Ab Hamid & Maulan, 2020دراسة )

"Corporate Brand Image of Islamic Bank in Malaysia: Antecedents and 

Consequence" 
تـ جمع ، تيدؼ ىذه الدراسة إلى فحص السوابؽ ونتائج صورة العلبمة التجارية لمشركات تجاه سموؾ العملبء

، (PLS-SEMالمعادلة الييكمية الجزئية الأقؿ مربعًا ) ـ تحميؿ البيانات بناءً عمى نمذج( استبيانًا وت168)

يمعب دورًا ميمًا في تشكيؿ صورة  بيف المؤسسات والعملبءأظيرت نتيجة الدراسة أف كلب مف التواصؿ بيف و 

ير لصورة العلبمة ، كما أظيرت النتائج وجود تأثوخاصة في ماليزيانوؾ الإسلبمية مبلالعلبمة التجارية 

ىذه النتائج مف فيـ السوابؽ التي ظيرت عمييا صورة الدراسة مف خلبؿ وسعت التجارية عمى ولاء العملبء، 

 ، كما أظيرت النتيجة أىمية إدارة الاتصالات المؤسسية لمبنؾ الإسلبمي.لمينوؾالعلبمة التجارية 

 :بعنوان (Chien & Chi ShuYi, 2019دراسة )

"Corporate Image as a Mediator Between Service Quality and Customer 

Satisfaction: Difference Across Categorized Exhibitors" 

 NFA عارض الذيف شاركوا في المعارض التجارية الخارجية التي نظمتيامتستطمع ىذه الدراسة ممثمي ال

جودة أف  ، بينت النتائجكاً في المعارض( مشار 113) مف خلبؿ دراسة استقصائية مع، و كمواضيع بحثية
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الخدمة ليا تأثير كبير عمى الصورة الذىنية لشركات المعارض، وكلبىما لو تأثير إيجابي كبير عمى رضا 

العامميف، كما تـ التأكيد عمى دور الصورة الذىنية كمتغير وسيط بيف جودة الخدمة والرضا، كما دعمت 

خدمة يجمباف الرضا لدى العامميف النتائج التي تـ الحصوؿ عمييا الفرضية القائمة بأف صورة الشركة وجودة ال

ف، كذلؾ أكدت النتائج عمى جودة اتايو بأربعة أحجاـ تجارية في العاصمة في صناعة المعارض المختمفة 

 الخدمة وصورة الشركة المقدمة لمخدمات بشكؿ أكير مف اقبؿ الشركات الكبرى في اختيار إدارة التجارة.

 :بعنوان (Park, 2019دراسة )

"Corporate Social Responsibility as a Determinant of Corporate Reputation 

in The Airline Industry" 

تحميؿ الانشطة في المسؤولية الاجتماعية لمشركات وآثارىا عمى سمعة الشركات تيدؼ ىذه الدراسة إلى  

الدراسة عمى المنيج وصورتيا الذىنية في صناعة خدمة الطيراف، ومتابعة سموؾ العملبء ورضاىـ، واعتمدت 

( مف مستخدمي خطوط الطيراف، وأظيرت النتائج 967الوصفي، كما تطبؽ استبانة عمى عينة تكونت مف )

وجود درجة عالية مف المسؤولية الاجتماعية تؤدي إلى تحسيف موقؼ العملبء ورضاىـ، في تبيف أف 

لا أف سمعة الشركة وصورتيا الذىنية المسؤولية البيئية ليا تأثيرات ممحوظة عمى سموؾ ورضا العملبء، إ

تتحدد بشكؿ كبير مف خلبؿ مواقؼ العملبء ورضاىـ، وأف مزودي خدمات الخطوط الجوية لا ينبغي أف 

يركزوا عمى تطوير المستخدميف الإيجابييف فقط، بؿ يجب أيضاً أف يكونوا مصمميف عمى زيادة رضا 

 المستخدميف بشكؿ عاـ.

 :بعنوان (Rahayu & et all, 2019دراسة )

"The Effects of Corporate Image, User Image, and Product Image Towards 

Purchasing Interest of Suzuki Motorcycle" 
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تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة التأثير المتغير لصورة الشركة وصورة المستخدـ وصورة المنتج تجاه الاىتماـ 

، واستخدـ المنيج الوصفي، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ توزيع استبانة عمى عينة بشراء دراجة نارية سوزوكي

كمية الاقتصاد في في ،  2015-2014طلبب دفعة قسـ الإدارة ( مف 115الدراسة، والتي تكونت مف )

خذ تقنية أباستخداـ الذيف يستخدموف دراجة نارية سوزوكي. و جامعة نيجري مالانج، جاوة الشرقية، إندونيسيا 

أف صورة الشركة وصورة المستخدـ وصورة المنتج ، وأظيرت النتائج نات أخذ العينات العشوائي النسبيالعي

تؤثر بشكؿ إيجابي وكبير عمى مصمحة شراء دراجة نارية سوزوكي. يمكف اقتراح النتيجة كمدخؿ لطرؼ 

 .الإدارة لتعزيز مصالح المستيمؾ

 :بعنوان (Zameer & et all, 2018دراسة )

"Corporate Image and Customer Satisfaction By Virtue of Employee 

Engagement" 

تـ تطوير ، و صورة الشركة ورضا العملبء فيتقييـ كيفية تحويؿ مشاركة الموظؼ  سعت ىذه الدراسة إلى

 واستخدمت المنيج الوصفي، وطبقت الدراسة عمى النموذج المفاىيمي مف خلبؿ مسح شامؿ للؤدبيات، 

النتائج أف التركيز عمى مشاركة الموظفيف يمكف أف يؤدي ، وأظيرت موظفًا إداريًا( 261) عميلًب و( 261)

جودة الخدمة تأثير إيجابي كبير عمى رضا ، كما أظيرت أف لإلى صورة مؤسسية مواتية ويعزز رضا العملبء

إيجابي العلبقات بيف مشاركة تتوسط بشكؿ ، وكشفت النتائج أف جودة الخدمة العملبء وعمى صورة الشركة

 الموظفيف ورضا العملبء وصورة الشركة.

 :بعنوان (Setiawan & Sayuti, 2017دراسة )

"Effects of Service Quality, Customer Trust and Corporate Image on 

Customer Satisfaction and Loyalty: An Assessment of Travel Agencies 

Customer in South Sumatra Indonesia" 
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تقييـ  ،الشركة عمى رضا العملبء وولائيـ جودة الخدمة وثقة العملبء وصورة أثر دراسة ىذه الدراسة إلى ىدفت

ممستيمكيف الذيف استخدموا ، واستخدمت طريقة المسح لوكالات السفر في جنوب سومطرة إندونيسيا لبءعم

مستجيب لعملبء وكالات  (200) ـ أخذ عينة مفت، و خدمات شركات السياحة والسفر في جنوب سومطرة

وصورة  ،أظيرت النتائج أف ىناؾ تأثيرات بيف متغيرات جودة الخدمة والثقة، و السفر في جنوب سومطرة

، كذلؾ كشفت النتائج تأثير بيف جودة الخدمة ورضا العملبء، كما تبيف وجود الشركة عمى رضا المستيمؾ

ورضا  ،ىناؾ تأثيرات بيف جودة الخدمة والثقة، وأظيرت أيضاً أف عملبءتأثير بيف الثقة ورضا ال عف وجود

لا يوجد تأثير بيف  ، وتبيف أنوتأثير بيف جودة الخدمة وولاء العملبء ، كذلؾ وجودالعملبء عمى ولاء المستيمؾ

 يـ.ئتأثير بيف رضا العملبء وولا، وأخيراً أظيرت وجود ثقة العملبء وولائيـ

 :بعنوان (Erdil, 2015دراسة )

"Effects of Customer Brand Perceptions on Store Image and Purchase 

Intention: An Application in Apparel Clothing" 

ىذه الدراسة الى التحقيؽ في آثار صورة السعر وصورة العلبمة التجارية والمخاطر المتصورة عمى  سعت

دراسة التأثير المتعادؿ  إلى اضأي ، كما تسعىصورة المتجر ونية الشراء لممستيمكيف في قطاع الملببس

تـ  الدراسة والتيئج دعمت نتا، و الاستبانةتـ جمع البيانات مف خلبؿ  ، وقدلصورة المتجر عمى العلبقة

التأثير المباشر لصورة السعر وصورة العلبمة التجارية  ،متسوقًا مف بائعي التجزئة 146عمى  اإجراؤى

كاف ىناؾ أيضًا دليؿ تجريبي فيما يتعمؽ بالتأثير الوسيط لصورة ، و والمخاطر المتصورة عمى نية الشراء

دراؾ المخاطر  ونية الشراء. المتجر عمى العلبقة بيف صورة السعر وا 

 :بعنوان (Kavosh & Asadi, 2014دراسة )

"Study Effects of Marketing Mix and Company's Image on Brand Equity 

Case Study: Minoo Industrial Group" 
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 ثـ العلبقة بيف عوامؿ ،مؤثرة عمى قيمة العلبمة التجاريةىذه الدراسة إلى تصنيؼ أىـ العوامؿ ال ىدفت

، وأنشطة التعزيز، وخدمات ما بعد البيع(، وصورة ، والتسعير الموجو لمقيمةالمزيج التسويقي )قنوات التوزيع

تجارية )الوعي بالعلبمة التجارية، والجودة ، وثلبثة جوانب مف حقوؽ ممكية العلبمة الالعلبمة التجارية

عمى  ، واعتمدت الدراسةمف حقوؽ ممكية العلبمة التجارية ، والولاء لمعلبمة التجارية(، والقيمة العامةالمفيومة

عملبء مجموعة  ه الدراسة عمىلإحصائي ليذالمجتمع ا، وقد شمؿ الوصفي-أسموب جمع البيانات المسحي

فقد تكونت عينة الدراسة مف طريقة أخذ العينات البسيطة  ، واستخدمتمينو الصناعية بمدينة خرـ دارة

وقد أظيرت النتائج وجود أثر قوي ذو دلالة إحصائية ستبياف لجمع البيانات ا ، وزع عميـعميلبً ( 384)

 رة الشركة عمى العلبمة التجارية.لممزيج التسويقي وصو 

 :بعنوان (Paul & Kilika, 2014دراسة )

"Relationship Between Corporate Image and Customer Loyalty in The 

Mobile Telecommunication Market in Kenya"   

سعت ىذه الدراسة إلى التحقيؽ في العلبقة بيف أبعاد صورة الشركة وولاء العملبء في سوؽ الاتصالات 

استرشدت الدراسة بعدة فرضيات اختبرت طبيعة العلبقة بيف صورة الشركة وولاء العملبء ، و المتنقمة في كينيا

(، وصورة العلبمة CEOوسمعة الرئيس التنفيذي )جودة الخدمة، ) باستخداـ أربعة أبعاد لصورة الشركة، وىي

اعتمدت الدراسة تصميـ البحث الوصفي الاستقصائي واستخدمت تقنية أخذ (، و التجارية، والأدلة المادية

، (KUحرـ جامعة كينياتا )في مف بيف الطلبب  مبحوثا (320)العينات الطبقية متعددة المراحؿ لاستيداؼ 

أشارت نتائج الدراسة إلى أف الأبعاد الأربعة  أعد لذلؾ، وقد ستخداـ استبيافتـ الحصوؿ عمى البيانات باو 

أظيرت نتائج تحميؿ الانحدار أنو عمى الرغـ مف أف ، تبط بشكؿ إيجابي مع ولاء العملبءلصورة الشركة تر 

بشكؿ كبير بولاء ، إلا أف جودة الخدمة وصورة العلبمة التجارية فقط تتنبأ عاد الأربعة ترتبط بولاء العملبءالأب
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خمصت الدراسة إلى أف الأبعاد ، كما ٪ في المتغير التابع25ا بنسبة أوضح نموذج الانحدار تباينً ، و العملبء

قطاع الاتصالات  الأربعة لصورة الشركة وصورة العلبمة التجارية وجودة الخدمة تتنبأ بولاء العملبء داخؿ

 .المتنقمة الكيني

 :بعنوان (Kim & Lee, 2010دراسة )

"Relationship Between Corporate Image and Customer Loyalty in Mobile 

Communications Service Markets" 

، وسعر الخدمة، وجودة تبحث ىذه الدراسة في العلبقات بيف صورة الشركة، والوعي بالعلبمة التجارية

الدوافع الرئيسية التي تؤسس وتحافظ عمى ولاء ، وتحقؽ في الخدمة، وخدمات دعـ العملبء، وولاء العملبء

، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة استخدـ المنيج الوصفي التحميؿ، العملبء لمقدمي خدمات الاتصالات المتنقمة

استطلبع عمى شبكة  مف خلبؿالمشاركيف  الوصوؿ إلى، تـ عميلبً  (469) وتكونت عينة الدراسة مف

نتائج الدراسة أف صورة الشركة ، أظيرت ت تحميؿ الانحدار المتعددةباستخداـ تقنياو الإنترنت في كوريا، 

والوعي بالعلبمة التجارية وسعر الخدمة وجودة الخدمة ىي سوابؽ قوية لتأسيس ولاء العملبء في أسواؽ 

تظير النتائج التجريبية أف صورة الشركة تمعب الدور كما بالإضافة إلى ذلؾ،  ،خدمات الاتصالات المتنقمة

 ثر أىمية في ترسيخ ولاء العملبء في الأسواؽ والحفاظ عميو.الأك
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 الفصل الثالث

 والإجراءات البحثيةالمنهجية 

 مقدمة  1.3

جراءاتيا  جراءاتيا، مف حيث تصميـ الدراسة ومنيجيتيا وا  يتطرؽ ىذا الفصؿ إلى وصؼ طريقة الدراسة وا 

وأدواتيا، إضافة إلى حدود الدراسة ومحدداتيا ومعوقاتيا، ومتغيرات الدراسة ومجتمع الدراسة وعينتيا، كذلؾ 

 لدراسة.المعالجات الإحصائية المستخدمة في ا

 

 منهجية الدراسة 2.3

لموصوؿ إلى أىداؼ الدراسة، تـ استخداـ المنيج الوصفي، الذي ييدؼ إلى جمع الحقائؽ والبيانات عف 

ظاىرة أو موقؼ معيف، مع محاولة تفسير ىذه الحقائؽ تفسيراً كافياً، وذلؾ لملبءمتو لطبيعة الدراسة التي 

ا لاستخلبص الدلالات والوصوؿ احتاجت إلى جمع البيانات مف مجتمع الدراسة، وتصنيفيا وتحميميا وتفسيرى

(، مف خلبؿ التطرؽ 2014)الدليمي وصالح، إلى نتائجيا، والتعرؼ عمى وجود العلبقة ودرجتيا واتجاىيا 

يجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في مؤثرة في بناء الصورة الذىنية الإالعوامؿ اللموضوع 

 .الضفة الغربية
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 أداة الدراسة 3.3

اعتمدت الدراسة عمى الاستبانة كأداة رئيسة، وذلؾ مف خلبؿ مجموعة مف الأسئمة والاستفسارات المرتبطة 

ببعضيا البعض بما يحقؽ أىداؼ الدراسة، وقد تـ اختيارىا كأداة لمدراسة كونيا تشجع الإجابات الصريحة 

ا تؤدي إلى سرعة جمع البيانات والحرة مف المبحوثيف، إضافة إلى أنيا مف خلبؿ تشابو الأسئمة وتوحيدى

. إضافة إلى ذلؾ فقد تـ إجراء المراجعات الدقيقة والعميقة لمدراسات (1999)قنديمجي، الخاصة بالدراسة 

والكتب والمراجع العممية والأطروحات التي ليا علبقة بمحاور الدراسة. وتـ تطوير الاستبانة كما ىو موضح 

 (، حيث تجزأت إلى: 1في الممحؽ رقـ )

عف المبحوثيف تشمؿ فقرات: الجنس، العمر، تكوف مف العوامؿ الديمغرافية: وىي بيانات عامة  الجزء الأول:

 .المسمى الوظيفي، و عدد سنوات الخبرة في المديريةالمؤىؿ العممي، 

 مجالات الدراسة وتكونت مف: الجزء الثاني:

 فقرات( 8بػ ) المجاؿوتـ قياس ىذا  الانتماء المؤسسي: المجال الاول. 

 ( فقرات.5ػ )ب المجاؿوتـ قياس ىذا الفخر المؤسسي : المجال الثاني 

 فقرات( 5، وتـ قياسو بػ )تطابؽ القيـ: المجال الثالث. 

 ( فقرات.4، وتـ قياسو بػ )الدافعية نحو الخدمة العامة: المجال الرابع 

 (:1.3وجاءت فقرات الاستبانة كما يوضح الجدوؿ )
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 لمجالاتها(: توزيع فقرات الاستبانة وفقاً 1.3جدول )

 الأسئمةعدد  مكونات الفقرات الرقم
 الجزء الأول

 5 البيانات ديمغرافية  .2
 الجزء الثاني

 8 الانتماء المؤسسيالمجاؿ الأوؿ:   .1
 5 المجاؿ الثاني: الفخر المؤسسي  .2
 5 المجاؿ الثالث: تطابؽ القيـ  .3
 4 المجاؿ الرابع: الدافعية نحو الخدمة العامة  .4

 27 الديمغرافية(المجموع الكمي لفقرات الاستبانة )مع العوامل 

 

 صدق الأداة: 2.3.3

تـ التحقؽ مف الصدؽ المنطقي للؤداة وذلؾ بعرض الاستبانة عمى مجموعة مف المحكميف مف ذوي 

(، وقد تـ تحكيميا بيدؼ التأكد مف مناسبة وملبءمة ىذه 2الاختصاص، والمرفقة أسماؤىـ في الممحؽ رقـ )

الفقرات، وانتماء كؿ منيا لممجاؿ الذي وضعت فيو، وقد تـ الاستبانة لما أعدت مف أجمو، وسلبمة صياغة 

 الأخذ بالتعديلبت التي تمت التوصية بيا مف قبؿ ىؤلاء المحكميف.

( لفقرات Factor Analysisإجراء اختبار التحميؿ العاممي ) مف خلبؿوتـ اختبار صدؽ الأداء إحصائياً، 

 (: 2.3الاستبانة، وذلؾ كما ىو واضح في الجدوؿ )
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 (: نتائج اختبار التحميل العاممي لفقرات أداة الدراسة2.3جدول )

 درجة التشبع رقم الفقرة درجة التشبع رقم الفقرة
1 0.739 12 0.895 
2 0.817 13 0.862 
3 0.787 14 0.783 
4 0.769 15 0.812 
5 0.733 16 0.661 
6 0.606 17 0.721 
7 0.615 18 0.838 
8 0.635 19 0.741 
9 0.897 20 0.644 
10 0.794 21 0.627 
11 0.879 22 0.712 

ة ممي لفقرات أداة الدراسة المتعمق(، يتضح بأف جميع نتائج التحميؿ العا2.3ومف النتائج في الجدوؿ )

، %(60كاف جميعيا أعمى مف ) الدراسة دالة إحصائياً، وىي تتمتع بدرجة عالية مف التشبع، حيث بمجالات

 . ووفقاً لمنتائج السابقة، فإف الفقرات المتبقية تشترؾ معاً في قياس ما وضعت لقياسو مف مجالاتوبالتالي 

 

 ثبات الأداة 2.3.4

 Cronbach)لغرض التحقؽ مف ثبات أداة الدراسة، تـ احتساب معامؿ الاتساؽ الداخمي كرونباخ الفا 

Alpha) ( يبيف نتائج ذلؾ:3.3الاستبانة، والجدوؿ ) لفقرات 
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 الاستبانة لمجالاتهامعامل كرونباخ ألفا  :(3.3) جدول

 Alphaقيمة  عدد الفقرات العينة  البيان
 0.859 8 153 الانتماء المؤسسي
 0.901 5 153 الفخر المؤسسي
 0.820 5 153 تطابؽ القيـ

 0.610 4 153 الدافعية نحو الخدمة العامة
 0.926 22 153 ثبات أداة الدراسة

(، 0.931كانت ) مجالاتيا(، فإف قيمة معامؿ الثبات الكمية لأداة الدراسة بجميع 3.3وحسب الجدوؿ )

%( إذا تـ 93.0وبالتالي فإف الاستبانة تتمتع بدرجة عالية مف الثبات، وىذا يعني الثقة بيذه الأداة بنسبة )

 إعادة تطبيقيا بعد مدة مف الزمف وتحت ظروؼ مشابية لمظروؼ الحالية.

دالًا إحصائياً وكانت أعمى قيـ  ،مجالاتياوحسب النتائج السابقة، فقد كاف ثبات أداة الدراسة فيما يخص 

قيمة الثبات أدنى (، فيما كانت 0.901والذي بمغت قيمة كرونباخ ألفا لو ) ،لمجاؿ الفخر المؤسسيالثبات 

 انت دالة إحصائياً.ك المجالات(، أي أف جميع 0.603) لمجاؿ الدافعية نحو الخدمة العامة

 

 مجتمع الدراسة والعينة 4.3

والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية الارتباط مف العامميف في مديريات يتكوف مجتمع الدراسة 

 . ـ2021مف العاـ( مديرية ارتباط 14موزعيف عمى ) ،(208والبالغ عددىـ )

، وقد تـ مديريات الارتباط والنسيؽ المدني الفمسطينيفي  مف العامميف طبقية عشوائية مفوقد تـ اختيار عينة 

لاختيار حجـ العينة، وقد بمغ الحجـ الإجمالي ليا  (Thompson, 2012)استخداـ معادلة ستيفف ثامبسوف 

 .تـ توزيع الاستبانة عمييـ ( مفردة بحثية153)
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ة صالحة لمتحميؿ والدراسة، حيث بمغت ( استبان153وبعد توزيع الاستبانة عمى العينة المطموبة، تـ استعادة )

 %(.100.0نسبة الاسترجاع للبستبانات الموزعة حوالي )

ونتيجة لتواصؿ إجراءات الطوارئ لمواجية جائحة كورونا حتى تاريخ إجراء ىذه الدراسة، فقد تـ تحويؿ أداة 

  .فرداتياالدراسة إلى استبانة إلكترونية وتوزيعيا بشكؿ مفتوح عمى عينة الدراسة وعمى م

 

 خصائص عينة الدراسة 5.3

في تحميؿ أداة الدراسة مف خلبؿ استخداـ عدة اختبارات يوفرىا ىذا البرنامج،  (SPSS)تـ استخداـ برنامج 

 وىي:

  اختبار التحميؿ العامميFactor Analysis يستخدـ لقياس العلبقة بيف مجموعة مف العوامؿ، حيث يتـ :

حسابو مف خلبؿ تطبيؽ مجموعة مف الاختبارات عمى عدد مف المفحوصيف، ومف خلبؿ معامؿ الارتبػاط 

بيف الاختبارات تتحدد نتيجة صدؽ الأداة، فكممػا كػاف معامػؿ الارتبػاط عاليػاً فػإف ذلػؾ يعنػي وجػود سػمات 

 .(2000)دوريدي،  مشتركة بيف الاختباريف

  اختبػػػار كرونبػػػاخ ألفػػػاCronbach Alpha يعػػػدّ مقياسػػػاً لدرجػػػة الثبػػػات أو الاتسػػػاؽ الػػػداخمي لمبنػػػود أو :

المتغيرات في مؤشر مركب تـ وضعو عمى مقياس الجمع، ويتـ استخدامو بصفة عامة لقياس درجة ثبات 

تقػػوـ ألفػػا بقيػػاس ىػػذا الاتسػػاؽ الػػداخمي مقػػاييس البنػػود المتعػػددة، وتكػػوف أداة البنػػود مقسػػمة داخميػػا، حيػػث 

  (.2010)باىي و الأزىري، 
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  اختبػػػار معامػػػؿ الانحػػػدار المعيػػػاريStandardized Regression ىػػػو اختبػػػار يقػػػوـ عمػػػى أسػػػموب :

رياضػػػي لتقػػػدير العلبقػػػة بػػػيف متغيػػػريف أو أكثػػػر، بدلالػػػة وحػػػدات قيػػػاس المتغيػػػرات المعتمػػػدة )التابعػػػة( فػػػي 

 (.2009)طعمة وحنوش، لبقات بنماذج الانحدار العلبقة، وتسمى ىذه الع

  اختبار تحميؿ التبايف الأحػاديOne Way Analysis of Variance يعتمػد عمػى حسػاب التبػايف بػيف :

العينػػػات والتبػػػايف داخػػػؿ كػػػؿ العينػػػات مجتمعػػػة، وىػػػو يسػػػتخدـ لإيجػػػاد الفػػػروؽ بػػػيف أكثػػػر مػػػف مجمػػػوعتيف، 

الإحصػػائية، وتقػػاس دلالػػة الفػػروؽ فػػي ىػػذا المقيػػاس مػػف خػػلبؿ قيمػػة  شػػريطة تػػوافر الخصػػائص البارامتريػػة

(F)  ،(.2006)الضامف 

 ( اختيارt لمعينات المستقمة )Independent Sample t-test ىو عبارة عف تقنية إحصائية استدلالية :

تسػػتخدـ لفحػػص فيمػػا إذا كػػػاف ىنػػاؾ فػػرؽ إحصػػػائي )حقيقػػي( بػػيف متوسػػػطي مجمػػوعتيف مػػف مجموعػػػات 

 العشوائية.  العينة

 أما خصائص عينة الدراسة فقد كانت كما يأتي:

 :خصائص عينة الدراسة وفقاً لعامل الجنس 

( مبحوثا بنسبة مئوية 108تبيف أف المستيدفيف مف عينة الدراسة مف الذكور ىـ الأعمى حيث بمغ عددىـ )

%( وىو ما يشير إلى 29.4( بنسبة )45%(، فيما كانت النسبة الأقؿ للئناث حيث بمغ عددىف )70.6)

 ( يوضح ذلؾ. 4.3، والجدوؿ )أىمية عمؿ الذكور في ىذه المديريات
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 : خصائص عينة الدراسة وفقاً لمجنس(4.3جدول )

 النسبة المئوية العدد القيم العوامل

 الجنس
 %70.6 108 ذكر
 %29.4 45 أنثى

 %100.0 153 المجموع

 

  ًلمعمرخصائص عينة الدراسة وفقا: 

 39 – 30( كانت لصالح مف ىـ في الفئة العمرية )العمرتبيف أف النسبة الأكبر مف عينة الدراسة )مف حيث 

%(، فيما كانت النسبة الأقؿ لمف تقع 35.3بنسبة مئوية بمغت ) اّ،( مبحوث54( حيث بمغ عددىـ )سنة

%(، أما الفئة 13.7ية )بنسبة مئو  ،( مبحوثاّ 21( حيث بمغ عددىـ )سنة 30أقؿ مف أعمارىـ في الفئة )

وبمع عدد أفراد %(، 28.1بنسبة مئوية بمغت ) ،( مبحوثاّ 43( فقد بمغ عدد أفرادىا )سنة 49 – 40العمرية )

 ( يبيف ذلؾ: 5.3%(، والجدوؿ )22.9بنسبة مئوية بمغت ) ،( مبحوثاّ 35( )سنة 60 – 50الفئة العمرية )

 (: خصائص عينة الدراسة وفقاً لمعمر5.3) جدول
 النسبة المئوية العدد القيم العوامل

 العمر

 %13.7 21 سنة 30أقؿ مف 
 %35.3 54 سنة 39 - 30مف 
 %28.1 43 سنة 49 – 40
 %22.9 35 سنة 60 – 50مف 

 %100.0 153 المجموع
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 :خصائص عينة الدراسة من حيث المؤهل العممي 

تبيف أف النسبة الأعمى كانت لمف يحمموف  فيما يتعمؽ بخصائص عينة الدراسة مف حيث المؤىؿ العممي،

 دكتوراه%(، فيما كانت نسبة مف يحمموف 75.2مؤىؿ البكالوريوس مف عينة الدراسة، حيث بمغت نسبتيـ )

%(، 15.7) دبموـ%( وىي النسبة الأقؿ مف عينة الدراسة، بينما بمغت نسبة مف يحمموف مؤىلبت 0.7فأقؿ )

، وبمغت نسبة الذيف يحموف مؤىلبت ماجستير %(4.6) ييي فأقؿتوجبمغت نسبة مف يحمموف مؤىلبت و 

 ( يبيف ذلؾ: 6.3والجدوؿ )%(، 3.9)

 (: خصائص عينة الدراسة وفقاً لممؤهل العممي6.3) جدول
 النسبة المئوية العدد القيم العوامل

 المؤهل العممي

 %4.6 7 توجييي فأقؿ
 %15.7 24 دبموـ

 %75.2 115 بكالوريوس
 %3.9 6 ماجستير
 %0.7 1 دكتوراه

 %100.0 153 المجموع

 

  في المديرية سنوات الخبرةعدد خصائص عينة الدراسة من حيث: 

، فقد كانت النسبة الأكبر لمف في المديرية سنوات الخبرةعدد فيما يتعمؽ بخصائص عينة الدراسة مف حيث 

%( مف عينة الدراسة، فيما كانت النسبة 60.8وبمغت نسبتيـ ) ،سنوات( 10سنوات خبرتيـ )أػكثر مف ىـ 

 4 – 1خبرتيـ )مف %(، فيما كانت نسبة مف 2.0وبمغت نسبتيـ ) ،سنوات خبرتيـ )أقؿ مف سنة(الأقؿ لمف 
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( 7.3والجدوؿ )%(، 15.0سنوات( ) 10 – 5وبمغت نسبة الذيف سنوات خبرتيـ )مف %(، 22.2) سنوات(

 يبيف ذلؾ: 

 عدد المسمى الوظيفي في المديريةالدراسة وفقاً ل(: خصائص عينة 7.3) جدول

 النسبة المئوية العدد القيم العوامل

سنوات عدد 
الخبرة في 
 المديرية

 %2.0 3 أقؿ مف سنة
 %22.2 34 سنوات 4 – 1مف 
 %15.0 23 سنوات 10 – 5مف 

 %60.8 93 سنوات 10أكثر مف 
 %100.0 153 المجموع

 
  المسمى الوظيفيخصائص عينة الدراسة من حيث: 

وذلؾ بنسبة ة ضابط ارتباط فيلمذيف يعمموف بوظ( بأف النسبة الأعمى كانت 3.8يتبيف مف الجدوؿ رقـ )
 %(، كما تبيف أف  9.2بنسبة ) ضابط مساعد موف في وظيفةملمذيف يع%(، فيما كانت النسبة الأقؿ 32.7)

رئيس قسـ  %(، وبمغت نسبة الذيف يعمموف بوظيفة25.5دائرة ) الذيف يعمموف بوظيفة مديرنسبة 
 ( يبيف ذلؾ:8.3والجدوؿ )%(، 10.5%(، كما جاءت نسبة الذيف يعمموف بوظيفة مدير عاـ )22.2)

 ممسمى الوظيفيل(: خصائص عينة الدراسة وفقاً 8.3) جدول

 النسبة المئوية العدد القيم العوامل

المسمى 
 الوظيفي

 %9.2 14 ضابط مساعد
 %32.7 50 ضابط ارتباط

 %22.2 34 رئيس قسـ
 %25.5 39 مدير دائرة
 %10.5 16 مدير عاـ

 %100.0 153 المجموع
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 الفصل الرابع

 نتائج الدراسة ومناقشتها

 مقدمة 1.4

مؤثرة العوامؿ اليتضمف ىذا الفصؿ عرضاً لمنتائج التي توصمت إلييا الدراسة، والتي ترمي إلى التعرؼ عمى 

، المدني الفمسطيني في الضفة الغربية يجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽفي بناء الصورة الذىنية الإ

والإجابة عمى أسئمة الدراسة والتحقؽ مف الفرضيات الموضوعة، استخدمت الدراسة  ،ولموصوؿ إلى ذلؾ

، كما تـ اعتماد مفتاح تفسير النتائج (SPSS)التحميؿ الإحصائي اعتماداً عمى حزمة التحميؿ الإحصائي 

ـ في الدراسة، حيث تـ تحويؿ التفسير إلى ثلبثة نتائج وىي الآتي لمقياس )ليكرت( الخماسي المستخد

منخفضة، متوسطة، ومرتفعة، وذلؾ ليسيؿ تفسير النتائج، ولعمؿ ذلؾ جرى احتساب المدى وطوؿ الفئة 

 (: 2001يوضح ذلؾ )أبو صالح،  (1.4الجدوؿ )و (، 0.66والتي كانت قيمتيا )

 النسبية((: مفتاح تفسير النتائج )الأهمية 1.4جدول)

 التفسير مقياس ليكرت المتوسط الحسابي
 منخفضة غير موافؽ 1.66 – 1.00
 متوسطة نوعاً ما 2.33- 1.67
 مرتفعة موافؽ 3.00- 2.34
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 نتائج أسئمة الدراسة 2.4

مستوى توفر العوامل المؤثرة في بناء الصورة ما لمدراسة:  الرئيسينتائج الإجابة عمى السؤال  1.2.4

 ؟الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية الذهنية

للئجابة عمى ىذا السؤاؿ، تـ احتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات عينة الدراسة 

ـ، الدافعية الانتماء المؤسسي، والفخر المؤسسي، وتطابؽ القي التي تقيسمف مجالات الدراسة و  مجاؿعف كؿ 

العوامؿ المؤثرة في بناء الصورة والتي تقيس  ،لممقياس، كما تـ استخراج الدرجة الكمية نحو الخدمة العامة

، وكانت النتائج كما في الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 (:2.4الجدوؿ )

 لمجالات الدراسة والدرجة الكمية لممقياس: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمدرجات الكمية (2.4جدول )

 الجال الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

تقدير 
 الاستجابة

 مرتفع %97.3 0.188 2.92 الدافعية نحو الخدمة العامة 1
 مرتفع %92.0 0.380 2.76 الانتماء المؤسسي 2

 مرتفع %92.3 0.385 2.77 الفخر المؤسسي 3

 مرتفع %89.7 0.414 2.69تطابؽ القيـ 4

 مرتفع %91.33 0.291 2.74 مستوى توفر العوامل المؤثرة في بناء الصورة الذهنية الإيجابية

الصورة الذىنية الإيجابية لمستوى توفر العوامؿ المؤثرة في بناء ( أف الدرجة الكمية 2.4ويبيف الجدوؿ )

جاءت بدرجة مرتفعة، بمغ المتوسط  لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

%(، وىي نسبة 91.33( وبنسبة مئوية بمغت )0.291( وبانحراؼ معياري بمغ )2.74الحسابي ليذه الدرجة )
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سيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية بالصورة اىتماـ موظفي مديريات الارتباط والتن مرتفعة تعكس

 الذىنية لممؤسسة التي ينتموف ليا.

الدافعية نحو الخدمة العامة كانت ىي الأعمى مف حيث النسب حيث ( يتضح أف 2.4ومف خلبؿ الجدوؿ )

ي موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدنمف حيث الأىمية والتأكيد لدى وقعت في المرتبة الأولى 

فيما ويميو في المرتبة الثالثة الفخر المؤسسي، في المرتبة الثانية،  الانتماء المؤسسي، يمي ذلؾ الفمسطيني

لمديريات الارتباط والتنسيؽ  العوامؿ المؤثرة في بناء الصورة الذىنية الإيجابيةكانت أقؿ المستويات في 

، وىو ما يعكس ضرورة زيادة الرابعةمت المرتبة والتي احتتطابؽ القيـ  المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 .بالقيـ التي يحمميا موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطينيالاىتماـ 

 وقد تفرع عنو الأسئمة الفرعية الآتية:

مستوى الانتماء المؤسسي لدى موظفي مديريات ما  نتائج الإجابة عمى السؤال الأول لمدراسة: 1.1.2.4

 ؟ يجابيةرة الذهنية الإالارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية كأحد عوامل بناء الصو 

للئجابة عمى ىذا السؤاؿ، تـ احتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات عينة الدراسة 

ي مديريات الارتباط والتنسيؽ مستوى الانتماء المؤسسي لدى موظفعف كؿ فقرة مف الفقرات التي تقيس 

، كما تـ استخراج الدرجة يجابيةبناء الصورة الذىنية الإ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية كأحد عوامؿ

 (:3.4، وكانت النتائج كما في الجدوؿ )ىذا المستوىالكمية التي تقيس 
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الانتماء المؤسسي لدى موظفي مديريات الارتباط  مستوىل: التكرارات والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري 3.4جدول 
 والتنسيق المدني الفمسطيني

رقم 
فق الفقرة الفقرة

موا
 

 ما
وعا

 ن

فق
موا

ير 
المتوسط  غ

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 الاستجابة المئوية

1 
نجاحات المؤسسة التي أعمؿ 

 فييا تبدو كأنيا نجاحاتي
f 133 14 6 

 مرتفعة %94.3 0.470 2.83
% 86.9 9.2 3.9 

2 

عندما يتـ التجريح بالمؤسسة 
التي أعمؿ فييا مف شخص ما، 
أعتبر ذلؾ كأنو اىانة شخصية 

 لي

f 129 11 13 

 مرتفعة %92.0 0.596 2.76
% 84.3 7.2 8.5 

3 
أشعر بالتقدير عندما يتـ امتداح 
المؤسسة التي أعمؿ فييا مف 

 شخص ما

f 112 22 19 
 مرتفعة %87.0 0.700 2.61

% 73.2 14.4 12.4 

4 
عندما يتـ الانتقاد السمبي غير 

الواقعي لممؤسسة التي أعمؿ فييا 
 فيذا يؤلمني شخصيا

f 126 16 11 
 مرتفعة %91.7 0.577 2.75

% 82.4 10.5 7.2 

5 
تـ الإشادة تعندما أشعر بالغبطة 

في  بالمؤسسة التي أعمؿ فييا
 وسائؿ الإعلبـ

f 101 29 23 
 مرتفعة %83.7 0.744 2.51

% 66.0 19.0 15.0 

 أنا ميتـ حقاً بمصير مؤسستي 6
f 142 8 3 

 مرتفعة %97.0 0.351 2.91
% 92.8 5.2 2.0 

7 
جيد  أي أنا عمى استعداد لبذؿ

متوقع  كؿ ما ىو وزاإضافي يتج
 لكي تنجح مؤسستي

f 133 7 13 
 مرتفعة %92.7 0.584 2.78

% 86.9 4.6 8.5 

8 
أرى نفسي مناسباً حقاً لمعمؿ في 

الييئة العامة لمشؤوف المدينة 
 ومديرياتيا

f 133 15 5 
 مرتفعة %97.7 0.296 2.93

% 94.8 3.9 1.3 

لمستوى الانتماء المؤسسيالدرجة الكمية   مرتفعة %90.0 0.380 2.76 
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مستوى الانتماء المؤسسي لدى موظفي مديريات (، يلبحظ أف الدرجة الكمية التي تقيس 3.4ومف الجدوؿ )

جاءت بدرجة استجابة مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي الذي يقيس الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني 

الاطلبع %(، وب90.0وبنسبة استجابة مئوية بمغت ) ،(0.380( بانحراؼ معياري بمغ )2.76ىذه الدرجة )

عمى التكرارات الخاصة بكؿ فقرة، يلبحظ أف اتجاه إجابات المبحوثيف حوؿ ىذه الفقرات كاف مرتفعا، وىو ما 

مستوى الانتماء المؤسسي لدى موظفي مديريات يعني وجود موافقة كبيرة لدى المبحوثيف في إجاباتيـ حوؿ 

 .الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني

( 8يلبحظ أف أعمى الفقرات مف حيث الاستجابة كانت الفقرة رقـ ) (،3.4في الجدوؿ ) وبالنظر إلى الإجابات

أف موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني يروف أنفسيـ مناسبوف حقاً لمعمؿ في والتي تبيف 

( بنسبة استجابة 2.93، حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذه الفقرة )الييئة العامة لمشؤوف المدنية ومديرياتيا

%( مف 3.9فيما كانت إجابات ) ،(موافؽ%( مف المبحوثيف بػ )94.5%(. وأجاب )97.7بمغت ) ،مرتفعة

 %( مف المبحوثيف.1.3) و)غير موافؽ(المبحوثيف )نوعاً ما( حوؿ الفقرة، 

( بنسبة 2.91( بدرجة استجابة مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذه الفقرة )6كما جاءت الفقرة رقـ )

%( 5.2( و)موافؽ%( مف المبحوثيف حوؿ ىذه الفقرة بػ )92.8%(، حيث أجاب )97.0استجابة بمغت )

 ( وىي نسبة منخفضة جدا.غير موافؽ%( )2.0كانت إجاباتيـ )نوعاً ما(، فيما كانت إجابات )

الشعور بالغبطة عندما تتـ ( والتي تقيس 5وبالنسبة لأقؿ الفقرات مف حيث الاستجابة، فقد كانت الفقرة رقـ )

، حيث بمغ المتوسط الحسابي مرتفعة، وكانت الاستجابة حوؿ ىذه الفقرة الإشادة بالمؤسسة في وسائؿ الإعلبـ

(، موافؽ%( مف المبحوثيف حوؿ ىذه الفقرة بػ )66.8(، وقد أجاب )%83.7( بنسبة مئوية بمغت )2.51ليا )
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%( منيـ كانت 15.0و) ،لمبحوثيف أجابوا بػ )نوعاً ما(%( مف ا19.0كما أظير تكرار الإجابات أف )

 (.غير موافؽإجاباتيـ بػ )

 رتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني؛الانتماء المرتفع لدى موظفي مديريات الا ومما سبؽ، يمكف استنتاج أف

حيث يشعر ىؤلاء الموظفيف بأنيـ مناسبوف لمعمؿ في ىذه المديريات، ويمكف أف يظير ذلؾ مف خلبؿ ما 

 .يولونو مف اىتماـ اتجاه العمؿ في ىذه المؤسسة، فشعورىـ بالنجاح يعزز مف انتمائيـ ليا

مديريات  مستوى الفخر المؤسسي لدى موظفيلمدراسة: ما  الثانينتائج الإجابة عمى السؤال  2.1.2.4

 ؟ يجابيةحد عوامل بناء الصورة الذهنية الإالارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية كأ

للئجابة عمى ىذا السؤاؿ، تـ احتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والتكرارات لاستجابات عينة 

المؤسسي لدى موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ  مستوى الفخرالدراسة عف كؿ فقرة مف الفقرات التي تقيس 

، كما تـ استخراج الدرجة يجابيةحد عوامؿ بناء الصورة الذىنية الإالمدني الفمسطيني في الضفة الغربية كأ

 (:4.4، وكانت النتائج كما في الجدوؿ )ىذا المستوىالكمية التي تقيس 

لمستوى الفخر المؤسسي لدى موظفي مديريات الارتباط راف المعياري (: التكرارات والمتوسطات الحسابية والانح4.4جدول )
 والتنسيق المدني الفمسطيني

رقم 
 الفقرة

فق الفقرة
موا

 

 ما
وعا

 ن

فق
موا

ير 
المتوسط  غ

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 الاستجابة

 أنا فخور بما تمثمو مؤسستي 9
f 133 15 5 

 مرتفعة %94.7 0.451 2.84
% 86.9 9.8 3.3 

10 
أنا فخور بالطريقة التي ينظر بيا 

 إلى مؤسستي فالمواطنو 
f 104 22 27 

 مرتفعة %83.3 0.779 2.50
% 68.0 14.4 17.6 

 مرتفعة f 128 23 2 2.82 0.415 %94.0عندما أخبر الآخريف بخدمات  11
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رقم 
فق الفقرة الفقرة

موا
 

 ما
وعا

 ن

فق
موا

ير 
المتوسط  غ

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 الاستجابة المئوية

مؤسستي لممواطنيف فإني أقوؿ 
 ذلؾ بكؿ فخر

% 83.7 15.0 1.3 

12 
أنا فخور كوني جزء مف 

 مؤسستي
f 139 12 2 

 مرتفعة %96.7 0.347 2.90
% 90.8 7.8 1.3 

13 
أشعر بالفخر عندما يراني الناس 
أعمؿ في الييئة العامة لمشؤوف 

 المدنية ومديرياتيا

f 128 19 6 
 مرتفعة %93.3 0.491 2.80

% 83.7 12.4 3.9 

لمستوى الفخر المؤسسيالدرجة الكمية   مرتفعة %92.3 0.385 2.77 
لمستوى الفخر المؤسسي لدى موظفي مديريات الارتباط (، يتبيف أف الدرجة الكمية 4.4ومف الجدوؿ )

حيث بمغ المتوسط الحسابي الذي يقيس ىذه الدرجة  ؛جاءت بدرجة مرتفعة والتنسيؽ المدني الفمسطيني

افتخار %(، وىو ما يعكس 92.3(، وبنسبة استجابة مرتفعة بمغت )0.385( وبانحراؼ معياري بمغ )2.77)

 .موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني بالمؤسسة التي يعمموف فييا

( 12(، أف أعمى الفقرات مف حيث استجابة المبحوثيف حوؿ ىذا المحور كانت الفقرة )4.4ويبيف الجدوؿ )

لمفخر لدى موظفي مديريات وتعكس الأىمية الكبيرة  ،%(96.7رتفعة بمغت )والتي جاءت بنسبة استجابة م

( والتي جاءت بنسبة 9، كذلؾ الفقرة رقـ )الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني كونيـ جزء منـ ىذه المؤسسة

دني فخر الموظفيف في مديريات الارتباط والتنسيؽ الموالتي تعكس  ،%(94.7استجابة مرتفعة أيضاً بمغت )

 الفمسطيني بما تمثمو مؤسستيـ.

والتي جاءت بنسبة  ،(10(، أف أقؿ الفقرات استجابة مف المبحوثيف كانت الفقرة رقـ )4.4كما يبيف الجدوؿ )

%(، 83.3ىي الأقؿ مف حيث الفقرات الأخرى، وبمغت نسبة الاستجابة عمى ىذه الفقرة ) مرتفعةاستجابة 

 اطنوف إلى مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني.الطريقة التي ينظر فييا المو وتعكس 
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موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني يعتزوف  رى الباحث أفيومف خلبؿ ما سبؽ مف نتائج، 

يلبمس حياة  يعود إلى طبيعة عمؿ الييئة والذي التي يعمموف فييا، ولعؿ ذلؾيـ ويفتخروف بمديريات

 المواطنيف.

مسـتوى تطـابق القـيم )تطـابق قـيم المـوظفين مـع لمدراسـة: مـا  الثالثنتائج الإجابة عمى السؤال  3.1.2.4

حـد عوامـل قيم المؤسسة( لدى موظفي مديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربيـة كأ

 ؟يجابيةبناء الصورة الذهنية الإ

وسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والتكرارات لاستجابات عينة للئجابة عمى ىذا السؤاؿ، تـ احتساب المت

مستوى تطابؽ القيـ )تطابؽ قيـ الموظفيف مع قيـ المؤسسة( لدى الدراسة عف كؿ فقرة مف الفقرات التي تقيس 

الذىنية حد عوامؿ بناء الصورة كأ ،موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 (:5.4، وكانت النتائج كما في الجدوؿ )المستوى، كما تـ استخراج الدرجة الكمية التي تقيس ىذا يجابيةالإ

مستوى تطابق القيم )تطابق قيم الموظفين مع قيم ل(: التكرارات والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري 5.4جدول )
 ق المدني الفمسطيني المؤسسة( لدى موظفي مديريات الارتباط والتنسي

رقم 
فق الفقرة الفقرة

موا
 

 ما
وعا

 ن

فق
موا

ير 
المتوسط  غ

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 الاستجابة المئوية

14 

قيـ المؤسسة التي يتـ إظيارىا 
مف خلبؿ الإنترنت ووسائؿ 

التواصؿ الاجتماعي ىي نفس 
 القيـ التي أشعر أنو يجب إبرازىا

f 91 37 25 

 مرتفعة %81.0 0.759 2.43
% 59.5 24.2 16.3 

15 
أتشارؾ نفس القيـ التي تحمميا 

 مؤسستي
f 100 32 21 

 مرتفعة %94.0 0.726 2.52
% 65.4 20.9 13.7 

 مرتفعة f 140 9 4 2.89 0.390 %96.3نتعامؿ مع بعضنا البعض داخؿ  16
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رقم 
فق الفقرة الفقرة

موا
 

 ما
وعا

 ن

فق
موا

ير 
المتوسط  غ

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 الاستجابة المئوية

 2.6 5.9 91.5 % المؤسسة باحتراـ

17 
العاطفي لبعضنا نقدـ الدعـ 

 البعض
f 128 19 6 

 مرتفعة %94.0 0.491 2.82
% 83.7 12.4 3.9 

18 
أشعر أف وظيفتي في الييئة 

 العامة لمشؤوف المدنية ذات معنى
f 127 22 4 

 مرتفعة %93.3 0.460 2.80
% 83.0 14.4 2.6 

 مرتفعة 89.7% 0.414 2.69 مستوى تطابق القيمل الدرجة الكمية
لمستوى تطابؽ القيـ )تطابؽ قيـ الموظفيف مع قيـ المؤسسة( (، يتبيف أف الدرجة الكمية 5.4ومف الجدوؿ )

جاءت بدرجة مرتفعة، حيث بمغ المتوسط  ،لدى موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني

وبنسبة استجابة مرتفعة بمغت (، 0.414وبانحراؼ معياري بمغ ) ،(2.69الحسابي الذي يقيس ىذه الدرجة )

الموظفيف في مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني بالقيـ %(، وىو ما يعكس اىتماـ 89.7)

 .المؤسسة التي يمتمكونيا 

( التي جاءت بنسبة 16وكانت أعمى الفقرات مف حيث توافؽ المبحوثيف في ىذا المحور ىي الفقرة رقـ )

تعامؿ موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني %(، لتؤكد عمى أىمية 96.3استجابة مرتفعة بمغت )

والتي جاءت بنسبة استجابة مرتفعة بمغت  ،(17، يمي ذلؾ الفقرة رقـ )الفمسطيني باحتراـ بيف بعضيـ البعض

تقديـ موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني الدعـ العاطفي لبعضيـ لتبيف  ؛%(94.0)

 .لبعضا

( والتي جاءت بنسبة 14(، أف أقؿ الفقرات استجابة مف المبحوثيف كانت الفقرة رقـ )5.4كما يبيف الجدوؿ )

%(، 81.0ىي الأقؿ مف حيث الفقرات الأخرى، وبمغت نسبة الاستجابة عمى ىذه الفقرة ) مرتفعةاستجابة 
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ووسائؿ التواصؿ الاجتماعي تمثؿ نفس القيـ والتي تعكس أف قيـ المؤسسة التي يتـ إظياراىا عبر الانترنت 

 التي يستشعر موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني إبرازىا.

أف موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني يتمتعوف بدرجة عالية ومما سبؽ؛ يمكف القوؿ اف 

ى ذلؾ مف خلبؿ تعامؿ الموظفيف فيما بينيـ، وما والتي تؤىميـ لمعمؿ بيذه المديريات، ويتجم ،مف القيـ

 .يقدموف مف دعـ بينيـ، ودفاعيـ عف قيـ المؤسسة اتجاه الجميور



مستوى الدافعية نحو الخدمـة العامـة لـدى مـوظفي لمدراسة: ما  الرابعنتائج الإجابة عمى السؤال  4.1.2.4

ــي الضــفة  ــاط والتنســيق المــدني الفمســطيني ف ــة كأمــديريات الارتب ــة الغربي ــاء الصــورة الذهني حــد عوامــل بن

 ؟يجابيةالإ

للئجابة عمى ىذا السؤاؿ، تـ احتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والتكرارات لاستجابات عينة 
مستوى الدافعية نحو الخدمة العامة لدى موظفي مديريات الدراسة عف كؿ فقرة مف الفقرات التي تقيس 

، كما تـ يجابيةحد عوامؿ بناء الصورة الذىنية الإوالتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية كأالارتباط 
 (:6.4، وكانت النتائج كما في الجدوؿ )المستوىاستخراج الدرجة الكمية التي تقيس ىذا 

دمة العامة لدى موظفي مستوى الدافعية نحو الخل(: التكرارات والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري 6.4جدول )
 مديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني

رقم 
 الفقرة

فق الفقرة
موا

 

 ما
وعا

 ن

فق
موا

ير 
المتوسط  غ

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 الاستجابة

19 
مساعدة الآخريف ميمة بالنسبة 

 لي في عممي
f 139 9 5 

 مرتفعة %96.0 0.419 2.88
% 90.8 5.9 3.3 

20 
المجتمع خدمة المساىمة في 

 ميمة بالنسبة لي في عممي
f 145 8 - 

 مرتفعة %99.0 0.178 2.97
% 96.7 3.3 - 
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رقم 
فق الفقرة الفقرة

موا
 

 ما
وعا

 ن

فق
موا

ير 
المتوسط  غ

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 الاستجابة المئوية

21 
تعزيز السيادة الفمسطينية ميمة 

 بالنسبة لي
f 137 13 3 

 مرتفعة %96.0 0.386 2.88
% 89.5 8.5 2.0 

مساعدة زملبئي أعتبره شيئاً  22
 لي في عمميأساسياً 

f 144 9 - 
 مرتفعة %98.0 0.236 2.94

% 94.1 5.9 - 
 مرتفعة 97.3% 0.188 2.92 وى الدافعية نحو الخدمة العامةلمستالدرجة الكمية 

لمستوى الدافعية نحو الخدمة العامة لدى موظفي مديريات (، يتبيف أف الدرجة الكمية 6.4ومف الجدوؿ رقـ )

، جاءت بدرجة مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي الذي يقيس ىذه المدني الفمسطينيالارتباط والتنسيؽ 

وبنسبة استجابة مرتفعة لدى المبحوثيف بمغت  ،(0.188وبانحراؼ معياري بمغ ) ،(2.92الدرجة )

 الدافعية نحو الخدمة العامة مف قبؿ موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ%(، وىو ما يؤكد عمى أىمية 97.3)

 .المدني الفمسطيني

(، جاءت بنسبة استجابة 6.4وبشكؿ عاـ فإف جميع الفقرات التي تقيس ىذا المحور كما يتبيف مف الجدوؿ )

والتي جاءت بنسبة استجابة مرتفعة  ،(20مرتفعة، وكاف أعمى ىذه الفقرات مف حيث الاستجابة، الفقرة رقـ )

%(، وجاءت لتعكس موافقة كبيرة لدى المبحوثيف 99.0)وىي الأعمى مف بيف الفقرات الأخرى، بمغت نسبتيا 

( والتي جاءت بنسبة 22، يمي ذلؾ الفقرة رقـ )أف المساىمة في خدمة المجتمع ميمة بالنسبة ليـ في عمميـ

نحو المساىمة في مساعدة الموظؼ لزميمو %( والتي بينت موافقة مرتفعة 98.0استجابة مرتفعة بمغت )

 .ياً لو في عممووالذي يعتبر شيئاً أساس
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كانت الأقؿ استجابة  (21و) (19) اتورغـ أف جميع الفقرات كانت بدرجة استجابة مرتفعة، إلا أف الفقر 

%( 96.0بنسبة استجابة مرتفعة بمغت ) الفقراتمقارنة بباقي الفقرات التي تقيس المحور، حيث جاءت ىذه 

 دة الفمسطينية.الاىتماـ بمساعدة الآخريف وكذلؾ تعزيز السياوالتي تعكس 

يمكف القوؿ بأف خدمة العامة ومساعدة الأخريف، والمساىمة في خدمة المجتمع، مف العوامؿ ومما سبؽ؛ 

والمؤثرات التي تعزز دافعية الموظفيف نحو العمؿ والانجاز، بما يخدـ المصمحة العامة، ويحقؽ أىداؼ 

المدني الفمسطيني تحقيقيا والتي ترى أنيا ترمي  والتطمعات المستقبمية التي تسعى مديريات الارتباط والتنسيؽ

 إلى تحقيؽ سيادة الدولة والتحرر والاستقلبؿ.

 

بنـاء الصـورة فـي ما الأسباب الأخـرى التـي تسـاهم لمدراسة:  الخامسنتائج الإجابة عمى السؤال  5.1.2.4

الغربيــة مــن وجهــة نظــر يجابيــة عنــد مراجعــي مــديريات الارتبــاط والتنســيق المــدني فــي الضــفة الذهنيــة الإ

 موظفي المديريات أنفسهم؟

يجابية عند في بناء الصورة الذىنية الإأف ىناؾ أسباب أخرى يمكف أف تساىـ  ىذا السؤاؿأظيرت نتائج 

 :أىميا مراجعي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني في الضفة الغربية

بالإضافة  الرجؿ المناسب في المكاف المناسبوضع ، و المساءلة المجتمعيةوالنزاىة و  الشفافيةتحقيؽ مبدأ  .1

 .الاستماع لأصوات الجميورإلى 

 نظاـ الحوافز والتعويضات.فعيؿ توالعمؿ عمى الأداء ليـ  مموظفيف بناء عمى تقييـإجراء تدريب ل .2

 .ضمف فريؽ واحد في المؤسسةتشجيع العامميف عمى العمؿ  .3

 تثبيت موظفي العقود. .4
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 المؤسسة ودورىا بأىمية جؿ تعريؼ المواطنيفأمف  ،علبـفي وسائؿ الإ فالموظفينشر تقارير انجازات  .5

 .في المجتمع

 .التعامؿ الحقيقي مع حاجاتيـمف خلبؿ  ،المصداقية مع الجميورتحقيؽ  .6

 علبميا لممواطف مقارنةإوكشفيا  ،ماـ الممفات الميمةأفصاح عف المعيقات التي يضعيا الاحتلبؿ الإ .7

 .سابقاً بالاتفاقيات الموقعة 

 .الاستقلبؿتحقيؽ الاحتلبؿ و  لإنياء ،والمصالحة ،التوافؽ السياسيتحقيؽ  .8

لمموظفيف  والترقيات ،الدرجاتومنح  ،منح الموظفيف حقوقيـ الوظيفية مف حيث التثبيت لموظفي العقود .9

 المستحقيف ليا.

 .موظفو الييئة العامة يد الذي يقوـ بوجوال ،والعمؿ ،رفع رواتب الموظفيف بما يتناسب مع حجـ الخدمات .10

 .مكانيات الييئة وتطويرىا ومواكبتيا لكؿ جديدإتعزيز  .11

 



 نتائج فحص فرضيات الدراسة 3.4

في  (α≤0.05مستوى الدلالة )الفرضية الأولى: لا يوجد للإنتماء المؤسسي دور جوهري عند  1.3.4

ولمتحقؽ  بناء الصورة الذهنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية.

وكانت نتائج ىذا (، One Sample T- test)لعينة واحدة  (t) إجراء اختبارمف صحة ىذه الفرضية، تـ 

 ( التالي:7.4الجدوؿ ) الاختبار كما في

 



85 

 

في بناء الصورة لمتحقق من وجود دور جوهري للانتماء المؤسسي ( One Sample T- test)نتائج اختبار : (4.7جدول )

 الذهنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 0.05قيمة الاختبار =  

 المتغير
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 قيمة ت
مستوى 
 الدلالة

 1.111 51588.519 1.581 5.76 الانتماء المؤسسي

ذو دلالة إحصائية عند وجود دور جوىري  ، يتبيفلعينة واحدة (t)(، ووفقاً لنتائج اختبار 7.4ومف الجدوؿ )

والتنسيؽ للبنتماء المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط ( α≤1.11مستوى الدلالة )

( مع انحراؼ معياري 5.76، وجاء ذلؾ بدرجة مرتفعة بمتوسط حسابي )المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

كد عمى وجود دور جوىري ، وقبوؿ الفرضية البديمة، والتي تؤ (، مما يعني رفض الفرضية الصفرية1.58)

( وىي أكبر 88.519محسوبة والتي بمغت )، وذلؾ وفقاً لقيمة ت الللبنتماء المؤسسي في بناء الصورة الذىنية

(، وىي أقؿ مف المستوى 1.111(، كما أف مستوى الدلالة )5.98مف قيمة ت الجدولية البالغ قيمتيا )

 لقبوؿ الفرضية. الباحث( القيمة المعتمدة مف 1.11)

 

في بناء  (α≤0.05مستوى الدلالة )الفرضية الثانية: لا يوجد لمفخر المؤسسي دور جوهري عند  2.3.4

ولمتحقؽ مف  الصورة الذهنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية.

وكانت نتائج ىذا (، One Sample T- test)لعينة واحدة  (t) إجراء اختبارصحة ىذه الفرضية، تـ 

 ( التالي:8.4الجدوؿ ) الاختبار كما في
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في بناء الصورة لمتحقق من وجود دور جوهري لمفخر المؤسسي ( One Sample T- test)نتائج اختبار : (4.7جدول )

 الذهنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 0.05قيمة الاختبار =  

 المتغير
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 قيمة ت
 مستوى
 الدلالة

 1.111 51587.465 1.581 5.77 الفخر المؤسسي

ذو دلالة إحصائية عند وجود دور جوىري  ، يتبيفلعينة واحدة (t)(، ووفقاً لنتائج اختبار 8.4ومف الجدوؿ )

المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ  لمفخر( α≤1.11مستوى الدلالة )

( مع انحراؼ معياري 5.77، وجاء ذلؾ بدرجة مرتفعة بمتوسط حسابي )المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

كد عمى وجود دور جوىري ، والتي تؤ ، وقبوؿ الفرضية البديمة(، مما يعني رفض الفرضية الصفرية1.56)

( وىي أكبر 87.465، وذلؾ وفقاً لقيمة ت المحسوبة والتي بمغت )فخر المؤسسي في بناء الصورة الذىنيةلم

(، وىي أقؿ مف المستوى 1.111(، كما أف مستوى الدلالة )5.98مف قيمة ت الجدولية البالغ قيمتيا )

 لقبوؿ الفرضية. الباحث( القيمة المعتمدة مف 1.11)

 
في بناء  (α≤0.05مستوى الدلالة )الفرضية الثالثة: لا يوجد لتطابق القيم دور جوهري عند  3.3.4

 الصورة الذهنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية.

وكانت نتائج (، One Sample T- test)لعينة واحدة  (t) إجراء اختبارولمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ 

 ( التالي:9.4الجدوؿ ) ىذا الاختبار كما في
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في بناء الصورة لمتحقق من وجود دور جوهري لتطابق القيم ( One Sample T- test)نتائج اختبار : (4.7جدول )

 الذهنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 0.05قيمة الاختبار =  

 المتغير
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 قيمة ت
مستوى 
 الدلالة

 1.111 51578.785 1.454 5.69 تطابؽ القيـ

ذو دلالة إحصائية عند وجود دور جوىري  ، يتبيفلعينة واحدة (t)(، ووفقاً لنتائج اختبار 9.4ومف الجدوؿ )

في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني  لتطابؽ القيـ( α≤1.11مستوى الدلالة )

( مع انحراؼ معياري 5.69، وجاء ذلؾ بدرجة مرتفعة بمتوسط حسابي )الفمسطيني في الضفة الغربية

كد عمى وجود دور جوىري ، والتي تؤ ، وقبوؿ الفرضية البديمة(، مما يعني رفض الفرضية الصفرية1.45)

( وىي أكبر مف 78.785، وذلؾ وفقاً لقيمة ت المحسوبة والتي بمغت )يـ في بناء الصورة الذىنيةلتطابؽ الق

( 1.11(، وىي أقؿ مف المستوى )1.111(، كما أف مستوى الدلالة )5.98قيمة ت الجدولية البالغ قيمتيا )

 لقبوؿ الفرضية. الباحثالقيمة المعتمدة مف 

 

مستوى الدلالة الفرضية الرابعة: لا يوجد لمدافعية نحو الخدمة العامة دور جوهري عند  4.3.4

(α≤0.05)  في بناء الصورة الذهنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة

(، One Sample T- test)لعينة واحدة  (t) إجراء اختبارولمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ  الغربية.

 ( التالي:10.4الجدوؿ ) وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في
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في لمتحقق من وجود دور جوهري لمدافعية نحو الخدمة العامة ( One Sample T- test)نتائج اختبار : (7..4جدول )

 الغربيةبناء الصورة الذهنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة 

 0.05قيمة الاختبار =  

 المتغير
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 قيمة ت
مستوى 
 الدلالة

 1.111 515588.198 1.588 5.95 الدافعية نحو الخدمة العامة

إحصائية عند ذو دلالة وجود دور جوىري  ، يتبيفلعينة واحدة (t)(، ووفقاً لنتائج اختبار 10.4ومف الجدوؿ )

في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط  لمدافعية نحو الخدمة العامة( α≤1.11مستوى الدلالة )

( مع 5.95، وجاء ذلؾ بدرجة مرتفعة بمتوسط حسابي )والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

كد عمى وجود ، والتي تؤ بوؿ الفرضية البديمة، وق(، مما يعني رفض الفرضية الصفرية1.59انحراؼ معياري )

، وذلؾ وفقاً لقيمة ت المحسوبة والتي بمغت في بناء الصورة الذىنية دور جوىري لمدافعية نحو الخدمة العامة

(، وىي 1.111(، كما أف مستوى الدلالة )5.98( وىي أكبر مف قيمة ت الجدولية البالغ قيمتيا )588.198)

 لقبوؿ الفرضية. الباحثالقيمة المعتمدة مف  (1.11أقؿ مف المستوى )

 

في إجابات المبحوثين  (α≤0.05مستوى الدلالة )الفرضية الخامسة: لا توجد فروق معنوية عند  5.3.4

في بناء الصورة الذهنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني المؤسسي  الانتماءحول دور 

عدد تعزى لممتغيرات الديمغرافية الآتية: الجنس، العمر، المؤهل العممي، و  ،الفمسطيني في الضفة الغربية

لمتحقق من صحة الفرضية الرئيسة السابقة، تم تقسيمها ، ، والمسمى الوظيفيسنوات الخبرة في المديرية

 إلى خمس فرضيات فرعية كما يمي:
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لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة  :الخامسةالفرضية الفرعية الأولى المنبثقة من الفرضية 

المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط  الانتماءدور ( حوؿ α≤0.05الإحصائية )

تعزى لمتغير الجنس. ولمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ و  ،والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 ، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما فيIndependent Sample t-testلمعينات المستقمة  (t) إجراء اختبار

 ( التالي:11.4الجدوؿ )

المؤسسي في بناء الصورة الذهنية الإيجابية  الانتماءدور المستقمة لمفروق في ( لمعينات t(: نتائج اختبار )11.4جدول )
 تعزى لعامل الجنس لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 العدد الجنس المتغير
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 دور الإنتماءلالدرجة الكمية 
 المؤسسي 

 0.366 2.76 108 ذكر
151 0.046 0.964 

 0.415 2.75 45 أنثى

لمعينات المستقمة، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  (t)(، ووفقاً لنتائج اختبار 11.4ومف الجدوؿ )

المؤسسي في بناء الصورة الذىنية  الانتماءدور ( في إجابات المبحوثيف حوؿ α≤0.05عند مستوى الدلالة )

تعزى لعامؿ الجنس، حيث و  ،الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

أعمى مف مستوى الدلالة المؤسسي في بناء الصورة الذىنية  الانتماءدور ل( المحسوبة tكانت الدلالة لقيمة )

وؽ كبيرة في المتوسطات الحسابية بيف الذكور والإناث رغـ أف عدد (، كما لا يظير وجود أي فر 0.05)

 الذكور أعمى، وعميو تكوف الفرضية الفرعية السابقة قد تـ التحقؽ مف صحتيا وقبوليا.

ـــةالفرضـــية الفرعيـــة  لا توجػػػد فػػػروؽ معنويػػػة عنػػػد مسػػػتوى الدلالػػػة  :الخامســـةالمنبثقـــة مـــن الفرضـــية  الثاني

نتمػػاء المؤسسػػي فػػي بنػػاء الصػػورة الذىنيػػة الإيجابيػػة لمػػديريات الارتبػػاط دور الا( حػػوؿ α≤0.05الإحصػػائية )

تعػػزى لمتغيػػر العمػػر. ولمتحقػػؽ مػػف صػػحة ىػػذه الفرضػػية، تػػـ  والتنسػػيؽ المػػدني الفمسػػطيني فػػي الضػػفة الغربيػػة
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نتػائج ىػذا الاختبػار كمػا فػي  وكانػت، One way analysis of varianceإجػراء تحميػؿ التبػايف الأحػادي 

 :(12.4لجدوؿ )ا

الانتماء المؤسسي في بناء الصورة الذهنية الإيجابية  دور التباين الأحادي لمفروق في(: نتائج اختبار تحميل 12.4جدول )
 تعزى لعامل العمر. لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 درجة الحرية مصدر التباين المتغير
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

دور الدرجة الكمية ل
 الإنتماء المؤسسي

 0.203 0.610 3 بيف المجموعات
1.422 0.239 

 0.143 21.325 149 داخؿ المجموعات
    21.936 152 المجموع

المبحوثيف (، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة في إجابات 12.4ومف الجدوؿ )

نتماء المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني حوؿ دور الا

بة ودلالتيا الإحصائية التي المحسو  Fلمتغير الفئة العمرية، وىو ما يتبيف مف نتائج قيمة  في الضفة الغربية 

(، وعميو تـ قبوؿ الفرضية الصفرية الفرعية 0.05( وىي قيمة أعمى مف مستوى الدلالة )0.239كانت )

 السابقة بعد التحقؽ مف صحتيا.

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة  :الخامسةالمنبثقة من الفرضية  الثالثةالفرضية الفرعية 

دور الإنتماء المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط ( حوؿ α≤0.05الإحصائية )

. ولمتحقؽ مف صحة ىذه المؤىؿ العمميتعزى لمتغير و  ،والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

مستويات بعد استبعاد ، Independent Sample t-testلمعينات المستقمة  (t) إجراء اختبارالفرضية، تـ 

( 13.4الجدوؿ ) وكانت نتائج ىذا الاختبار كما في%(، 5والتي تقؿ نسبة المبحوثيف فييا عف ) المتغير،

 التالي:



88 

 

المؤسسي في بناء الصورة الذهنية الإيجابية  الإنتماء دور المستقمة لمفروق في( لمعينات t(: نتائج اختبار )13.4جدول )
 المؤهل العمميتعزى لعامل  لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 المتغير
المؤهل 
 العممي

 العدد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

الإنتماء دور الدرجة الكمية ل
 المؤسسي

 0.398 2.73 24 دبموـ
137 -0.246 0.807 

 0.393 2.75 115 بكالوريوس

لمعينات المستقمة، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  (t)(، ووفقاً لنتائج اختبار 13.4ومف الجدوؿ )

المؤسسي في بناء الصورة الذىنية  الانتماءدور ( في إجابات المبحوثيف حوؿ α≤0.05عند مستوى الدلالة )

، حيث المؤىؿ العمميتعزى لعامؿ  الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

أعمى مف مستوى الدلالة المؤسسي في بناء الصورة الذىنية  الانتماءدور ل( المحسوبة tكانت الدلالة لقيمة )

الذيف مؤىميـ العممي دبموـ أي فروؽ كبيرة في المتوسطات الحسابية  (، كما لا يظير وجود0.05)

أعمى، وعميو تكوف الفرضية الفرعية السابقة قد تـ  الذيف مؤىميـ العممي بكالوريوسرغـ أف عدد  وبكالوريوس

 التحقؽ مف صحتيا وقبوليا.

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة  :الخامسةالمنبثقة من الفرضية  الرابعةالفرضية الفرعية 

المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط  الانتماءدور ( حوؿ α≤0.05الإحصائية )

 .عدد سنوات الخبرة في المديريةتعزى لمتغير  والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

، One way analysis of varianceحميؿ التبايف الأحادي لمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ إجراء ت

 :(14.4الجدوؿ )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت
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الانتماء المؤسسي في بناء الصورة الذهنية الإيجابية  دور التباين الأحادي لمفروق في(: نتائج اختبار تحميل 14.4جدول )
 .عدد سنوات الخبرة في المديريةتعزى لعامل  لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 درجة الحرية مصدر التباين المتغير
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

دور الدرجة الكمية ل
 الإنتماء المؤسسي

 0.024 0.049 2 بيف المجموعات
0.164 0.849 

 0.148 21.757 147 داخؿ المجموعات
    21.806 149 المجموع

المبحوثيف (، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة في إجابات 14.4ومف الجدوؿ )

المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني  حوؿ دور الإنتماء

المحسوبة  F، وىو ما يتبيف مف نتائج قيمة عدد سنوات الخبرة في المديريةلمتغير  في الضفة الغربية 

وعميو تـ قبوؿ (، 0.05( وىي قيمة أعمى مف مستوى الدلالة )0.849ودلالتيا الإحصائية التي كانت )

 الفرضية الفرعية الصفرية السابقة بعد التحقؽ مف صحتيا.

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة  :الخامسةالمنبثقة من الفرضية  الخامسةالفرضية الفرعية 

المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط  الانتماءدور ( حوؿ α≤0.05الإحصائية )

 .المسمى الوظيفيتعزى لمتغير  تنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربيةوال

، One way analysis of varianceلمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ إجراء تحميؿ التبايف الأحادي 

 :(15.4الجدوؿ )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت
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الانتماء المؤسسي في بناء الصورة الذهنية الإيجابية دور التباين الأحادي لمفروق في (: نتائج اختبار تحميل 15.4جدول )
 .المسمى الوظيفيتعزى لعامل  لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 درجة الحرية مصدر التباين المتغير
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

دور الدرجة الكمية ل
 المؤسسي الانتماء

 0.138 0.554 4 بيف المجموعات
0.958 0.433 

 0.144 21.382 148 داخؿ المجموعات
    21.936 152 المجموع

المبحوثيف (، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة في إجابات 15.4ومف الجدوؿ )

المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني  الانتماءحوؿ دور 

المحسوبة ودلالتيا الإحصائية  F، وىو ما يتبيف مف نتائج قيمة المسمى الوظيفيلمتغير  في الضفة الغربية 

ـ قبوؿ الفرضية الفرعية السابقة (، وعميو ت0.05( وىي قيمة أعمى مف مستوى الدلالة )0.433التي كانت )

 بعد التحقؽ مف صحتيا.

في إجابات المبحوثين  (α≤0.05مستوى الدلالة )الفرضية السادسة: لا توجد فروق معنوية عند  6.3.4

في بناء الصورة الذهنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني حول دور الفخر المؤسسي 

عدد تعزى لممتغيرات الديمغرافية الآتية: الجنس، العمر، المؤهل العممي، و  ،الغربيةالفمسطيني في الضفة 

لمتحقق من صحة الفرضية الرئيسة السابقة، تم تقسيمها ، والمسمى الوظيفي، سنوات الخبرة في المديرية

 إلى خمس فرضيات فرعية كما يمي:

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة  :السادسةالفرضية الفرعية الأولى المنبثقة من الفرضية 

دور الفخر المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط ( حوؿ α≤0.05الإحصائية )

تعزى لمتغير الجنس. ولمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ و  ،والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية
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 ، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما فيIndependent Sample t-testقمة لمعينات المست (t) إجراء اختبار

 ( التالي:16.4الجدوؿ )

الفخر المؤسسي في بناء الصورة الذهنية الإيجابية دور  المستقمة لمفروق في( لمعينات t(: نتائج اختبار )16.4جدول )
 تعزى لعامل الجنس لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 العدد الجنس المتغير
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

مفخر لالدرجة الكمية 
 المؤسسي

 0.355 2.82 108 ذكر
151 2.293 0.023 

 0.434 2.66 45 أنثى

لمعينات المستقمة، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  (t)(، ووفقاً لنتائج اختبار 16.4ومف الجدوؿ )

دور الفخر المؤسسي في بناء الصورة الذىنية ( في إجابات المبحوثيف حوؿ α≤0.05عند مستوى الدلالة )

تعزى لعامؿ الجنس، حيث و  ،الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

أعمى مف مستوى الدلالة لفخر المؤسسي في بناء الصورة الذىنية لدور ا( المحسوبة tلقيمة ) كانت الدلالة

رغـ أف عدد  ،(، كما لا يظير وجود أي فروؽ كبيرة في المتوسطات الحسابية بيف الذكور والإناث0.05)

 الذكور أعمى، وعميو تكوف الفرضية الفرعية السابقة قد تـ التحقؽ مف صحتيا وقبوليا.

لا توجػػػد فػػػروؽ معنويػػػة عنػػػد مسػػػتوى الدلالػػػة  :السادســـةلفرضـــية الفرعيـــة الثانيـــة المنبثقـــة مـــن الفرضـــية ا

دور الفخػػػر المؤسسػػػي فػػػي بنػػػاء الصػػػورة الذىنيػػػة الإيجابيػػػة لمػػػديريات الارتبػػػاط ( حػػػوؿ α≤0.05الإحصػػػائية )

تعػزى لمتغيػر العمػر. ولمتحقػؽ مػف صػحة ىػذه الفرضػية، تػـ و  ،والتنسيؽ المدني الفمسطيني فػي الضػفة الغربيػة

نتػائج ىػذا الاختبػار كمػا فػي  وكانػت، One way analysis of varianceإجػراء تحميػؿ التبػايف الأحػادي 

 :(17.4الجدوؿ )
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الفخر المؤسسي في بناء الصورة الذهنية الإيجابية  دور التباين الأحادي لمفروق في(: نتائج اختبار تحميل 17.4جدول )
 تعزى لعامل العمر. لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 درجة الحرية مصدر التباين المتغير
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

مفخر لالدرجة الكمية 
 المؤسسي

 0.228 0.683 3 المجموعات بيف
1.555 0.203 

 0.147 21.830 149 داخؿ المجموعات
    22.513 152 المجموع

المبحوثيف (، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة في إجابات 17.4ومف الجدوؿ )

المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني  الفخرحوؿ دور 

المحسوبة ودلالتيا الإحصائية التي كانت  F، وىو ما يتبيف مف نتائج قيمة العمرلمتغير  في الضفة الغربية 

صفرية الفرعية السابقة بعد (، وعميو تـ قبوؿ الفرضية ال0.05( وىي قيمة أعمى مف مستوى الدلالة )0.203)

 التحقؽ مف صحتيا.

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة  :السادسةالمنبثقة من الفرضية  الثالثةالفرضية الفرعية 

دور الفخر المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط ( حوؿ α≤0.05الإحصائية )

. ولمتحقؽ مف صحة ىذه المؤىؿ العمميتعزى لمتغير و  ،لضفة الغربيةوالتنسيؽ المدني الفمسطيني في ا

، وكانت نتائج ىذا Independent Sample t-testلمعينات المستقمة  (t) إجراء اختبارالفرضية، تـ 

 ( التالي:18.4الجدوؿ ) الاختبار كما في
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الفخر المؤسسي في بناء الصورة الذهنية الإيجابية  دور المستقمة لمفروق في( لمعينات t(: نتائج اختبار )18.4جدول )
 المؤهل العمميتعزى لعامل  لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 المتغير
المؤهل 
 العممي

 العدد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

مفخر لالدرجة الكمية 
 المؤسسي

 0.409 2.71 24 دبموـ
137 -0.858 0.392 

 0.381 2.78 115 بكالوريوس

لمعينات المستقمة، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  (t)(، ووفقاً لنتائج اختبار 18.4ومف الجدوؿ )

المؤسسي في بناء الصورة الذىنية  دور الفخر( في إجابات المبحوثيف حوؿ α≤0.05عند مستوى الدلالة )

، المؤىؿ العمميتعزى لعامؿ و  ،الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

أعمى مف مستوى  لفخر المؤسسي في بناء الصورة الذىنيةلدور ا( المحسوبة tحيث كانت الدلالة لقيمة )

الذيف مؤىميـ العممي دبموـ أي فروؽ كبيرة في المتوسطات الحسابية (، كما لا يظير وجود 0.05الدلالة )

أعمى، وعميو تكوف الفرضية الفرعية السابقة قد تـ  الذيف مؤىميـ العممي بكالوريوسرغـ أف عدد  وبكالوريوس

 التحقؽ مف صحتيا وقبوليا

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة  :السادسةالفرضية الفرعية الرابعة المنبثقة من الفرضية 

دور الفخر المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط ( حوؿ α≤0.05الإحصائية )

 .عدد سنوات الخبرة في المديريةتعزى لمتغير و  ،والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

، One way analysis of varianceميؿ التبايف الأحادي لمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ إجراء تح

 :(19.4الجدوؿ )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت
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الفخر المؤسسي في بناء الصورة الذهنية الإيجابية  دور التباين الأحادي لمفروق في(: نتائج اختبار تحميل 19.4جدول )
 عدد سنوات الخبرة في المديريةتعزى لعامل  لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 درجة الحرية مصدر التباين المتغير
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

مفخر لالدرجة الكمية 
 المؤسسي

 0.002 0.004 2 بيف المجموعات
0.013 0.987 

 0.152 22.402 147 داخؿ المجموعات
    22.406 149 المجموع

المبحوثيف (، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة في إجابات 19.4ومف الجدوؿ )

المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني  الفخرحوؿ دور 

المحسوبة ودلالتيا  F، وىو ما يتبيف مف نتائج قيمة عدد سنوات الخبرة في المديريةلمتغير في الضفة الغربية 

عميو تـ قبوؿ الفرضية (، و 0.05وىي قيمة أعمى مف مستوى الدلالة ) ،(0.987الإحصائية التي كانت )

 الفرعية الصفرية السابقة بعد التحقؽ مف صحتيا.

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة  :السادسةالفرضية الفرعية الخامسة المنبثقة من الفرضية 

دور الفخر المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط ( حوؿ α≤0.05الإحصائية )

 .المسمى الوظيفيتعزى لمتغير و  ،ؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربيةوالتنسي

، One way analysis of varianceلمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ إجراء تحميؿ التبايف الأحادي 

 :(20.4الجدوؿ )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت
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الفخر المؤسسي في بناء الصورة الذهنية الإيجابية دور التباين الأحادي لمفروق في (: نتائج اختبار تحميل 20.4جدول )
 .المسمى الوظيفيتعزى لعامل  لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 درجة الحرية مصدر التباين المتغير
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 صائيةالإح

مفخر لالدرجة الكمية 
 المؤسسي

 0.086 0.345 4 بيف المجموعات
0.575 0.681 

 0.150 22.169 148 داخؿ المجموعات
    22.513 152 المجموع

المبحوثيف (، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة في إجابات 20.4ومف الجدوؿ )

المؤسسي في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني  الفخرحوؿ دور 

المحسوبة ودلالتيا الإحصائية  F، وىو ما يتبيف مف نتائج قيمة المسمى الوظيفيلمتغير  في الضفة الغربية

لفرضية الفرعية السابقة (، وعميو تـ قبوؿ ا0.05وىي قيمة أعمى مف مستوى الدلالة ) ،(0.681التي كانت )

 بعد التحقؽ مف صحتيا.

في إجابات المبحوثين  (α≤0.05مستوى الدلالة )الفرضية السابعة: لا توجد فروق معنوية عند  7.3.4

في بناء الصورة الذهنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني حول دور تطابق القيم 

عدد سنوات الخبرة تعزى لممتغيرات الديمغرافية الآتية: الجنس، العمر، المؤهل العممي، و  ،في الضفة الغربية

لمتحقق من صحة الفرضية الرئيسة السابقة، تم تقسيمها إلى خمس ، والمسمى الوظيفي. في المديرية

 فرضيات فرعية كما يمي:

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة  :السابعةالفرضية الفرعية الأولى المنبثقة من الفرضية 

دور تطابؽ القيـ في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ ( حوؿ α≤0.05الإحصائية )

إجراء تعزى لمتغير الجنس. ولمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ و  ،المدني الفمسطيني في الضفة الغربية
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الجدوؿ  ، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما فيIndependent Sample t-testة لمعينات المستقم (t) اختبار

 ( التالي:21.4)

تطابق القيم في بناء الصورة الذهنية الإيجابية دور المستقمة لمفروق في ( لمعينات t(: نتائج اختبار )21.4جدول )
 تعزى لعامل الجنس لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 العدد الجنس المتغير
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 تطابق القيملالدرجة الكمية 
 0.382 2.73 108 ذكر

151 2.142 0.034 
 0.469 2.58 45 أنثى

لمعينات المستقمة، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  (t)(، ووفقاً لنتائج اختبار 21.4ومف الجدوؿ )

دور تطابؽ القيـ في بناء الصورة الذىنية ( في إجابات المبحوثيف حوؿ α≤0.05عند مستوى الدلالة )

تعزى لعامؿ الجنس، حيث كانت  الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

(، كما 0.05أعمى مف مستوى الدلالة ) تطابؽ القيـ في بناء الصورة الذىنيةلدور ( المحسوبة tمة )الدلالة لقي

لا يظير وجود أي فروؽ كبيرة في المتوسطات الحسابية بيف الذكور والإناث رغـ أف عدد الذكور أعمى، 

 وعميو تكوف الفرضية الفرعية السابقة قد تـ التحقؽ مف صحتيا وقبوليا.

ـــة مـــن الفرضـــية  ـــة المنبثق ـــة الثاني الدلالػػػة  لا توجػػػد فػػػروؽ معنويػػػة عنػػػد مسػػػتوى :الســـابعةالفرضـــية الفرعي

دور تطابؽ القيـ في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمػديريات الارتبػاط والتنسػيؽ ( حوؿ α≤0.05الإحصائية )

صػػحة ىػػذه الفرضػػية، تػػـ إجػػراء متغيػػر العمػػر. ولمتحقػػؽ مػػف ل تعػػزىو  ،المػػدني الفمسػػطيني فػػي الضػػفة الغربيػػة

الجػدوؿ نتػائج ىػذا الاختبػار كمػا فػي  وكانػت، One way analysis of varianceتحميػؿ التبػايف الأحػادي 

(22.4): 
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تطابق القيم في بناء الصورة الذهنية الإيجابية  دور التباين الأحادي لمفروق في(: نتائج اختبار تحميل 22.4جدول )
 تعزى لعامل العمر. لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 درجة الحرية مصدر التباين المتغير
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

تطابق لالدرجة الكمية 
 القيم

 0.192 0.577 3 المجموعاتبيف 
1.125 0.341 

 0.171 25.489 149 داخؿ المجموعات
    26.066 152 المجموع

المبحوثيف (، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة في إجابات 22.4ومف الجدوؿ )

مدني الفمسطيني في الارتباط والتنسيؽ الفي بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات تطابؽ القيـ حوؿ دور 

المحسوبة ودلالتيا الإحصائية التي كانت  F، وىو ما يتبيف مف نتائج قيمة العمرلمتغير  الضفة الغربية

(، وعميو تـ قبوؿ الفرضية الصفرية الفرعية السابقة بعد 0.05( وىي قيمة أعمى مف مستوى الدلالة )0.341)

 التحقؽ مف صحتيا.

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة  :السابعةالمنبثقة من الفرضية  الثالثةالفرضية الفرعية 

دور تطابؽ القيـ في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ ( حوؿ α≤0.05الإحصائية )

إجراء الجنس. ولمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ  تعزى لمتغيرو  ،المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

الجدوؿ  ، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما فيIndependent Sample t-testلمعينات المستقمة  (t) اختبار

 ( التالي:23.4)
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تطابق القيم في بناء الصورة الذهنية الإيجابية  دور المستقمة لمفروق في( لمعينات t(: نتائج اختبار )23.4جدول )
 المؤهل العمميتعزى لعامل  لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 المتغير
المؤهل 
 العممي

 العدد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 تطابق القيملالدرجة الكمية 
 0.436 2.67 24 دبموـ

137 -0.208 0.836 
 0.423 2.69 115 بكالوريوس

لمعينات المستقمة، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  (t)(، ووفقاً لنتائج اختبار 23.4ومف الجدوؿ )

الصورة الذىنية دور تطابؽ القيـ في بناء ( في إجابات المبحوثيف حوؿ α≤0.05عند مستوى الدلالة )

تعزى لعامؿ الجنس، حيث و  ،الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

أعمى مف مستوى الدلالة تطابؽ القيـ في بناء الصورة الذىنية  لدور( المحسوبة tكانت الدلالة لقيمة )

الذيف مؤىميـ العممي دبموـ (، كما لا يظير وجود أي فروؽ كبيرة في المتوسطات الحسابية 0.05)

أعمى، وعميو تكوف الفرضية الفرعية السابقة قد تـ  الذيف مؤىميـ العممي بكالوريوسرغـ أف عدد  وبكالوريوس

 التحقؽ مف صحتيا وقبوليا

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة  :السابعةالمنبثقة من الفرضية الفرضية الفرعية الرابعة 

دور تطابؽ القيـ في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ ( حوؿ α≤0.05الإحصائية )

 .عدد سنوات الخبرة في المديريةتعزى لمتغير و  ،المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

، One way analysis of varianceلمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ إجراء تحميؿ التبايف الأحادي 

 :(24.4الجدوؿ )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت
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التباين الأحادي لمفروق في تطابق القيم في بناء الصورة الذهنية الإيجابية لمديريات (: نتائج اختبار تحميل 24.4جدول )
 .عدد سنوات الخبرة في المديريةتعزى لعامل  والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية الارتباط

 درجة الحرية مصدر التباين المتغير
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

تطابق لالدرجة الكمية 
 القيم

 0.243 0.486 2 بيف المجموعات
1.410 0.247 

 0.172 25.317 147 المجموعات داخؿ
    25.803 149 المجموع

المبحوثيف (، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة في إجابات 24.4ومف الجدوؿ )

في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في  تطابؽ القيـحوؿ دور 

المحسوبة ودلالتيا  F، وىو ما يتبيف مف نتائج قيمة عدد سنوات الخبرة في المديريةلمتغير  الضفة الغربية 

قبوؿ الفرضية (، وعميو تـ 0.05( وىي قيمة أعمى مف مستوى الدلالة )0.247الإحصائية التي كانت )

 الفرعية الصفرية السابقة بعد التحقؽ مف صحتيا.

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة  :السابعةالفرضية الفرعية الخامسة المنبثقة من الفرضية 

دور تطابؽ القيـ في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ ( حوؿ α≤0.05الإحصائية )

 .المسمى الوظيفيتعزى لمتغير و  ،لفمسطيني في الضفة الغربيةالمدني ا

، One way analysis of varianceلمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ إجراء تحميؿ التبايف الأحادي 

 :(25.4الجدوؿ )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت
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تطابق القيم في بناء الصورة الذهنية الإيجابية لمديريات التباين الأحادي لمفروق في (: نتائج اختبار تحميل 25.4جدول )
 .المسمى الوظيفيتعزى لعامل  الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 درجة الحرية مصدر التباين المتغير
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

تطابق لالدرجة الكمية 
 القيم

 0.260 1.039 4 بيف المجموعات
1.536 0.195 

 0.169 25.027 148 داخؿ المجموعات
    26.066 152 المجموع

المبحوثيف (، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة في إجابات 25.4ومف الجدوؿ )

في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في  تطابؽ القيـحوؿ دور 

المحسوبة ودلالتيا الإحصائية التي  F، وىو ما يتبيف مف نتائج قيمة المسمى الوظيفيلمتغير  الضفة الغربية 

لفرعية السابقة بعد (، وعميو تـ قبوؿ الفرضية ا0.05( وىي قيمة أعمى مف مستوى الدلالة )0.195كانت )

 التحقؽ مف صحتيا.

في إجابات المبحوثين  (α≤0.05مستوى الدلالة )الفرضية الثامنة: لا توجد فروق معنوية عند  8.3.4

في بناء الصورة الذهنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق حول دور الدافعية نحو الخدمة العامة 

تعزى لممتغيرات الديمغرافية الآتية: الجنس، العمر، المؤهل العممي،  المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 لمتحقق من صحة الفرضية الرئيسة السابقة، تم، والمسمى الوظيفي، عدد سنوات الخبرة في المديرية

 تقسيمها إلى خمس فرضيات فرعية كما يمي:

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية  :الثامنةالفرضية الفرعية الأولى المنبثقة من الفرضية 

(α≤0.05 حوؿ ) دور الدافعية نحو الخدمة العامة في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط

تعزى لمتغير الجنس. ولمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ و  ،والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية
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 ، وكانت نتائج ىذا الاختبار كما فيIndependent Sample t-testلمعينات المستقمة  (t) إجراء اختبار

 ( التالي:26.4الجدوؿ )

المستقمة لمفروق في الدافعية نحو الخدمة العامة في بناء الصورة الذهنية ( لمعينات t(: نتائج اختبار )26.4جدول )
 تعزى لعامل الجنس الفمسطيني في الضفة الغربيةالإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني 

 العدد الجنس المتغير
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

دور الدافعية لالدرجة الكمية 
 نحو الخدمة العام

 0.190 2.92 108 ذكر
151 0.401 0.689 

 0.187 2.91 45 أنثى

لمعينات المستقمة، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  (t)(، ووفقاً لنتائج اختبار 26.4الجدوؿ )ومف 

دور الدافعية نحو الخدمة العامة في بناء الصورة ( في إجابات المبحوثيف حوؿ α≤0.05عند مستوى الدلالة )

تعزى لعامؿ الجنس، و  ،في الضفة الغربيةالذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني 

أعمى مف  دور الدافعية نحو الخدمة العامة في بناء الصورة الذىنيةل( المحسوبة tحيث كانت الدلالة لقيمة )

(، كما لا يظير وجود أي فروؽ كبيرة في المتوسطات الحسابية بيف الذكور والإناث 0.05مستوى الدلالة )

 ميو تكوف الفرضية الفرعية السابقة قد تـ التحقؽ مف صحتيا وقبوليا.رغـ أف عدد الذكور أعمى، وع

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة الإحصػائية  :الثامنةالفرضية الفرعية الثانية المنبثقة من الفرضية 

(α≤0.05 حػػػوؿ ) الارتبػػػاط دور الدافعيػػػة نحػػػو الخدمػػػة العامػػػة فػػػي بنػػػاء الصػػػورة الذىنيػػػة الإيجابيػػػة لمػػػديريات

تعػزى لمتغيػر العمػر. ولمتحقػؽ مػف صػحة ىػذه الفرضػية، تػـ و  ،والتنسيؽ المدني الفمسطيني فػي الضػفة الغربيػة

نتػائج ىػذا الاختبػار كمػا فػي  وكانػت، One way analysis of varianceإجػراء تحميػؿ التبػايف الأحػادي 

 :(27.4الجدوؿ )
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لمفروق في الدافعية نحو الخدمة العامة في بناء الصورة الذهنية  التباين الأحادي(: نتائج اختبار تحميل 27.4جدول )
 تعزى لعامل العمر. الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 درجة الحرية مصدر التباين المتغير
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

دور لالدرجة الكمية 
الدافعية نحو الخدمة 

 العام

 0.024 0.073 3 بيف المجموعات
0.682 0.564 

 0.036 5.322 149 داخؿ المجموعات

    5.395 152 المجموع

(، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى 4.21(، ومف الجدوؿ )27.4ومف الجدوؿ )

في بناء الصورة الذىنية الإيجابية الدافعية نحو الخدمة العامة حوؿ دور  المبحوثيفالدلالة في إجابات 

، وىو ما يتبيف مف نتائج العمرلمتغير   مدني الفمسطيني في الضفة الغربيةلمديريات الارتباط والتنسيؽ ال

(، 0.05( وىي قيمة أعمى مف مستوى الدلالة )0.564المحسوبة ودلالتيا الإحصائية التي كانت ) Fقيمة 

 وعميو تـ قبوؿ الفرضية الصفرية الفرعية السابقة بعد التحقؽ مف صحتيا.

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية  :الثامنةالمنبثقة من الفرضية  الثالثةالفرضية الفرعية 

(α≤0.05 حوؿ )الارتباط  دور الدافعية نحو الخدمة العامة في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات

. ولمتحقؽ مف صحة ىذه المؤىؿ العمميتعزى لمتغير و  ،والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

، وكانت نتائج ىذا Independent Sample t-testلمعينات المستقمة  (t) إجراء اختبارالفرضية، تـ 

 ( التالي:28.4الجدوؿ ) الاختبار كما في
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المستقمة لمفروق في الدافعية نحو الخدمة العامة في بناء الصورة الذهنية ( لمعينات t)(: نتائج اختبار 28.4جدول )
 المؤهل العمميتعزى لعامل  الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 المتغير
المؤهل 
 العممي

 العدد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 tقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

دور الدافعية لالدرجة الكمية 
 نحو الخدمة العام

 0.190 2.92 24 دبموـ
137 0.034 0.973 

 0.187 2.91 115 بكالوريوس

لمعينات المستقمة، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  (t)(، ووفقاً لنتائج اختبار 28.4ومف الجدوؿ )

دور الدافعية نحو الخدمة العامة في بناء الصورة ( في إجابات المبحوثيف حوؿ α≤0.05عند مستوى الدلالة )

تعزى لعامؿ الجنس، و  ،الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

أعمى مف  دور الدافعية نحو الخدمة العامة في بناء الصورة الذىنيةل( المحسوبة tكانت الدلالة لقيمة ) حيث

الذيف مؤىميـ العممي (، كما لا يظير وجود أي فروؽ كبيرة في المتوسطات الحسابية 0.05مستوى الدلالة )

عميو تكوف الفرضية الفرعية السابقة أعمى، و  الذيف مؤىميـ العممي بكالوريوسرغـ أف عدد  دبموـ وبكالوريوس

 .قد تـ التحقؽ مف صحتيا وقبوليا

لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية  :الثامنةالفرضية الفرعية الرابعة المنبثقة من الفرضية 

(α≤0.05 حوؿ ) الارتباط دور الدافعية نحو الخدمة العامة في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات

 .عدد سنوات الخبرة في المديريةتعزى لمتغير و  ،والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

، One way analysis of varianceلمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ إجراء تحميؿ التبايف الأحادي 

 :(29.4الجدوؿ )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت
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التباين الأحادي لمفروق في الدافعية نحو الخدمة العامة في بناء الصورة الذهنية (: نتائج اختبار تحميل 29.4جدول )
 عدد سنوات الخبرة في المديريةتعزى لعامل  الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 درجة الحرية مصدر التباين المتغير
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

دور لالدرجة الكمية 
الدافعية نحو الخدمة 

 العام

 0.047 0.094 2 بيف المجموعات
1.321 0.270 

 0.036 5.259 147 داخؿ المجموعات

    5.354 149 المجموع

المبحوثيف (، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة في إجابات 29.4ومف الجدوؿ )

في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني  الدافعة نحو الخدمة العامةحوؿ دور 

 Fف مف نتائج قيمة ، وىو ما يتبيعدد سنوات الخبرة في المديريةلمتغير  ،الفمسطيني في الضفة الغربية

(، وعميو تـ 0.05( وىي قيمة أعمى مف مستوى الدلالة )0.270المحسوبة ودلالتيا الإحصائية التي كانت )

 قبوؿ الفرضية الفرعية الصفرية السابقة بعد التحقؽ مف صحتيا.

لالة لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الد :الثامنةالفرضية الفرعية الخامسة المنبثقة من الفرضية 

دور الدافعية نحو الخدمة العامة في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات ( حوؿ α≤0.05الإحصائية )

 .المسمى الوظيفيتعزى لمتغير و  ،الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

، One way analysis of varianceلمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ إجراء تحميؿ التبايف الأحادي 

 :(30.4الجدوؿ )نتائج ىذا الاختبار كما في  وكانت
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التباين الأحادي لمفروق في الدافعية نحو الخدمة العامة في بناء الصورة الذهنية (: نتائج اختبار تحميل 30.4جدول )
 .المسمى الوظيفيتعزى لعامل  الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيق المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 درجة الحرية مصدر التباين المتغير
مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

دور لالدرجة الكمية 
الدافعية نحو الخدمة 

 العام

 0.037 0.149 4 بيف المجموعات
1.050 0.383 

 0.035 5.247 148 داخؿ المجموعات

    5.395 152 المجموع

المبحوثيف (، يتبيف عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة في إجابات 30.4ومف الجدوؿ )

في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني  الدافعة نحو الخدمة العامةحوؿ دور 

المحسوبة ودلالتيا  F، وىو ما يتبيف مف نتائج قيمة الوظيفيالمسمى لمتغير   ،الفمسطيني في الضفة الغربية

(، وعميو تـ قبوؿ الفرضية 0.05( وىي قيمة أعمى مف مستوى الدلالة )0.383الإحصائية التي كانت )

 الفرعية السابقة بعد التحقؽ مف صحتيا.

ىذه النتائج لموصوؿ  ، يمكف تخميصلمفرضية الخامسةومف خلبؿ نتائج اختبار الفرضيات الفرعية السابقة 

 (: 31.4كما يبيف الجدوؿ ) الخامسةإلى اختبار الفرضية 

 لمدراسة. الخامسة(: ممخص نتائج اختبار الفرضية 31.4جدول )
 الوزن النسبي نتيجة الاختبار الفرضية

 %25 قبوؿ الفرضية الخامسةالفرضية الفرعية الأولى لمفرضية 
 %25 قبوؿ الفرضية الخامسةالفرضية الفرعية الثانية لمفرضية 
 %25 قبوؿ الفرضية الخامسةالفرضية الفرعية الثالثة لمفرضية 
 %25 قبوؿ الفرضية الخامسةالفرضية الفرعية الرابعة لمفرضية 

 %100 قبول الفرضية الخامسةالفرضية 
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لمدراسة قد تـ التحقؽ مف صحتيا وقبوليا، حيث تبيف عدـ  الخامسةومف خلبؿ ما سبؽ، تكوف الفرضية 

في  الانتماء المؤسسيدور حوؿ  (α≤0.05وجود فروؽ ذات دلالة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية )

تعزى و  ،بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

المسمى ، عدد سنوات الخبرة في المديريةلممتغيرات الديمغرافية التالية: )الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، 

 (.الوظيفي

، يمكف تخميص ىذه النتائج لموصوؿ لمفرضية السادسةومف خلبؿ نتائج اختبار الفرضيات الفرعية السابقة 

 : (32.4كما يبيف الجدوؿ ) السادسةإلى اختبار الفرضية 

 لمدراسة. السادسة(: ممخص نتائج اختبار الفرضية 32.4جدول )
 الوزن النسبي نتيجة الاختبار الفرضية

 %25 قبوؿ الفرضية السادسةالفرضية الفرعية الأولى لمفرضية 
 %25 قبوؿ الفرضية السادسةالفرضية الفرعية الثانية لمفرضية 
 %25 الفرضيةقبوؿ  السادسةالفرضية الفرعية الثالثة لمفرضية 
 %25 قبوؿ الفرضية السادسةالفرضية الفرعية الرابعة لمفرضية 

 %100 قبول الفرضية السادسةالفرضية 

لمدراسة قد تـ التحقؽ مف صحتيا وقبوليا، حيث تبيف عدـ وجود  السادسةومف خلبؿ ما سبؽ، تكوف الفرضية 

في بناء  الفخر المؤسسيدور حوؿ  (α≤0.05فروؽ ذات دلالة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية )

تعزى لممتغيرات و  ،الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 (.المسمى الوظيفي، عدد سنوات الخبرة في المديريةالديمغرافية التالية: )الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، 

، يمكف تخميص ىذه النتائج لموصوؿ إلى لمفرضية السابعةومف خلبؿ نتائج اختبار الفرضيات الفرعية السابقة 

 (: 33.4كما يبيف الجدوؿ ) السابعةاختبار الفرضية 
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 لمدراسة. السابعة(: ممخص نتائج اختبار الفرضية 33.4جدول )
 الوزن النسبي نتيجة الاختبار الفرضية

 %25 قبوؿ الفرضية السابعةالفرضية الفرعية الأولى لمفرضية 
 %25 قبوؿ الفرضية السابعةالفرضية الفرعية الثانية لمفرضية 
 %25 قبوؿ الفرضية السابعةالفرضية الفرعية الثالثة لمفرضية 
 %25 قبوؿ الفرضية السابعةالفرضية الفرعية الرابعة لمفرضية 

 %100 الفرضيةقبول  السابعةالفرضية 
لمدراسة قد تـ التحقؽ مف صحتيا وقبوليا، حيث تبيف عدـ وجود  السابعةومف خلبؿ ما سبؽ، تكوف الفرضية 

في بناء الصورة  تطابؽ القيـدور حوؿ  (α≤0.05فروؽ ذات دلالة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية )
تعزى لممتغيرات و  ،الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

 (.المسمى الوظيفي، عدد سنوات الخبرة في المديريةالديمغرافية التالية: )الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، 
، يمكف تخميص ىذه النتائج لموصوؿ إلى لمفرضية الثامنةومف خلبؿ نتائج اختبار الفرضيات الفرعية السابقة 

 (: 34.4كما يبيف الجدوؿ ) الثامنةاختبار الفرضية 

 لمدراسة. الثامنة (: ممخص نتائج اختبار الفرضية 34.4جدول )
 الوزن النسبي نتيجة الاختبار الفرضية

 %25 قبوؿ الفرضية الثامنةالفرضية الفرعية الأولى لمفرضية 
 %25 قبوؿ الفرضية الثامنةالفرضية الفرعية الثانية لمفرضية 
 %25 قبوؿ الفرضية الثامنةالفرضية الفرعية الثالثة لمفرضية 
 %25 قبوؿ الفرضية الثامنةالفرضية الفرعية الرابعة لمفرضية 

 %100 الفرضيةقبول  الثامنةالفرضية 
لمدراسة قد تـ التحقؽ مف صحتيا وقبوليا، حيث تبيف عدـ وجود  الثامنةومف خلبؿ ما سبؽ، تكوف الفرضية 

دور الدافعية نحو الخدمة العامة حوؿ  (α≤0.05فروؽ ذات دلالة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية )

تعزى  والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربيةفي بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط 

المسمى ، عدد سنوات الخبرة في المديريةلممتغيرات الديمغرافية التالية: )الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، 

 (.الوظيفي
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 الفصل الخامس

 الاستنتاجات والتوصيات

 مقدمة 1.5

يتضمف ىذا الفصؿ ممخص النتائج والاستنتاجات التي توصمت إلييا الدراسة، مع الأخذ بعيف الاعتبار أسئمة 

إف وجدت،  ومقارنتيا بنتائج الدراسات السابقةالدراسة وفرضياتيا وأىدافيا، بالإضافة إلى تحميؿ نتائج الدراسة 

 إلييا الدراسة.والخروج ببعض التوصيات بالاستناد إلى النتائج التي توصمت 

 ممخص نتائج الدراسة 2.5

 ممخص النتائج المتعمقة بخصائص عينة الدراسة: 1.2.5

 فيما يتعمؽ بعينة الدراسة خمصت الدراسة إلى النتائج التالية أىميا: 

  مف خلبؿ خصائص عينة الدراسة وفقاً لمجػنس، فقػد ظيػر بػأف النسػبة الأعمػى كانػت لمػذكور والػذيف بمغػت

%(، الأمػػر الػػذي يشػػير إلػػى 29.4%( فيمػػا كانػػت نسػػبة الإنػاث )70.6مػػف عينػػة الدراسػة ) نسػبتيـ الكميػػة

 .مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطينياتجاه أكبر لدى الذكور لمعمؿ في 

  ( والػذيف سنة 39 -30لعينة الدراسة، فقد كانت النسبة الأكبر لمف ىـ في الفئة العمرية ) العمرمف حيث

 30الفئػة العمريػة )أقػؿ مػف  الأعمػار%( مػف عينػة الدراسػة، فيمػا كانػت أقػؿ 35.3ـ المئويػة )بمغت نسبتي

سػػػػػنة(  49-40، وكانػػػػػت نسػػػػػبة الػػػػػذيف تراوحػػػػػت بػػػػػيف )%(13.1والػػػػػذيف بمغػػػػػت نسػػػػػبتيـ المئويػػػػػة ) سػػػػػنة(

 %(.22.9سنة( ) 60-50%(، وبمغت نسبة الذيف أعمارىـ تراوحت بيف )28.1)
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 مؤىؿ العممي لعينة الدراسة، فقد كانت النسبة الأكبر لمف يحمموف مؤىؿ مف حيث الخصائص المتعمقة بال

%(، 0.7بواقع ) درجة الدكتوراه%(، فيما كانت النسبة الأقؿ لمف يحمموف 75.2البكالوريوس بنسبة )

، وكانت نسبة الذيف يحمموف الدبموـ %(4.6) توجييي فأقؿفيما كانت نسبة مف يحمموف مؤىؿ 

 %(.3.9يحمموف درجة الماجستير )%(، والذيف 15.7)

  بر كانت لمف يممكوف ، بينت خصائص العينة أف النسبة الأكسنوات الخبرة في المديرية عددمف حيث

%(، فيما كانت النسبة الأقؿ لمف يممكوف 60.8وبمغت نسبتيـ ) ،(سنوات 10أكثر مف سنوات خبرة )

( بمغت سنوات 4 – 1مف وف سنوات خبرة )%(، ونسبة مف يممك2.0( بواقع )سنةسنوات خبرة )أقؿ مف 

بأىمية ويفسر ىذا %(، 15.0سنوات( بمغت ) 10 – 5، ونسبة الذيف سنوات خبرتيـ )مف %(22.2)

 .مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطينيالخبرة في العمؿ في 

 موف بوظيفة ، فقد بينت خصائص العينة أف النسبة الأكبر كانت لمف يعمالمسمى الوظيفي مف حيث

( ىي الأقؿ بنسبة ضابط مساعد%( فيما نسبة مف يعمموف بوظيفة )32.2( بنسبة )ضابط ارتباط)

، وجاءت نسبة الذيف (%22.2) بمغت (رئيس قسـفيما كانت نسبة مف يعمموف بوظيفة ) ،%(9.2)

 %.10.5) %(، وكانت نسبة الذيف يعمموف في بوظيفة )مدير عاـ(25.5يعمموف بوظيفة )مدير دائرة( )

 

 



555 

 

 ممخص النتائج المتعمقة بأسئمة الدراسة: 2.2.6

مستوى توفر العوامؿ المؤثرة فػي بنػاء الصػورة الذىنيػة  أفلمدراسة  عف السؤاؿ الرئيسيبينت نتائج الإجابة  .1

حيػث جػاءت بدرجػة مرتفعػة،  الإيجابية لمديريات الارتبػاط والتنسػيؽ المػدني الفمسػطيني فػي الضػفة الغربيػة

مػػوظفي مػػديريات وىػػو مػػا يعكػػس اىتمػػاـ  %(91.33) بمغػػت النسػػبة المئويػػة لإجابػػات المبحػػوثيف حػػوالي

 .ات التي يعمموف بيايالارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني بالصورة الذىنية الإيجابية لممدير 

مسػػتوى الانتمػػاء المؤسسػػي لػػدى مػػوظفي مػػديريات الارتبػػاط والتنسػػيؽ المػػدني الفمسػػطيني بينػػت النتػػائج أف  .2

%(، وىو ما يعني وجود موافقة كبيرة لػدى 90.0ستجابة )فقد بمغت نسبة الابدرجة استجابة مرتفعة،  جاء

مػدني مسػتوى الانتمػاء المؤسسػي لػدى مػوظفي مػديريات الارتبػاط والتنسػيؽ الالمبحوثيف في إجاباتيـ حوؿ 

 .الفمسطيني

مستوى الفخر المؤسسي لدى موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني  أظيرت اجابات المبحوثيف أف .3

افتخار موظفي %(، وىو ما يعكس 92.3ستجابة )فقد بمغت نسبة الاجاء بدرجة مرتفعة،  الفمسطيني

 .ييامديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني بالمؤسسة التي يعمموف ف

ستوى تطابؽ القيـ )تطابؽ قيـ الموظفيف مع قيـ المؤسسة( لدى موظفي مديريات أظيرت النتائج أف م .4

%(، وىو ما 89.7بدرجة مرتفعة، وبنسبة استجابة بمغت ) جاء الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني

 .المؤسسة التي يمتمكونيا ي بالقيـالموظفيف في مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطينيعكس اىتماـ 

مستوى الدافعية نحو الخدمة العامة لدى موظفي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني أظيرت النتائج أف  .5

الدافعية %(، وىو ما يؤكد عمى أىمية 97.3بدرجة مرتفعة، وبنسبة استجابة بمغت ) ، جاءالفمسطيني

 .والتنسيؽ المدني الفمسطينينحو الخدمة العامة مف قبؿ موظفي مديريات الارتباط 
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أف ىناؾ أسباب أخرى يمكف أف تساىـ في بناء الصورة الذىنية الايجابية عند أظيرت النتائج  .12

والنزاىة  الشفافيةتحقيؽ مبدأ  مراجعي مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني في الضفة الغربية أىميا:

الاستماع لأصوات بالإضافة إلى  مناسبوضع الرجؿ المناسب في المكاف ال، و المساءلة المجتمعيةو 

جراء تدريب لالجميور نظاـ الحوافز فعيؿ توالعمؿ عمى الأداء ليـ مموظفيف بناء عمى تقييـ ، وا 

 .ضمف فريؽ واحد في المؤسسةوالتعويضات، وتشجيع العامميف عمى العمؿ 

 

 ممخص النتائج المتعمقة بفرضيات الدراسة: 1.2.6

 ، فيما يأتي تمخيص أبرز النتائج المتعمقة بيذه الفرضيات فيما يمي:الدراسةقاً لاختبار وفحص فرضيات لاح

للبنتماء المؤسسي في بناء الصورة جوىرية  دورتحققت الفرضية البديمة الأولى التي أظيرت وجود  .1

 الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية.

لمفخر المؤسسي في بناء الصورة جوىرية  دورالتي أظيرت وجود و  ،الثانيةتحققت الفرضية البديمة  .2

 الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية.

لذىنية لتطابؽ القيـ في بناء الصورة اجوىرية  دورالتي أظيرت وجود و  ،الثالثةتحققت الفرضية البديمة  .3

 الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة الغربية.

لمدافعية نحو الخدمة العامة في بناء جوىرية  دورالتي أظيرت وجود و  ،الرابعةتحققت الفرضية البديمة  .4

 الغربية.الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الضفة 

فروؽ في إجابات المبحوثيف حوؿ دور وجود عدـ التي أظيرت و  ،الخامسةالفرضية البديمة  لـ تتحقؽ .5

بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الانتماء المؤسسي في 
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، سنوات الخبرة في المديرية عددالجنس، العمر، المؤىؿ العممي، )الضفة الغربية تعزى لممتغيرات 

 .والمسمى الوظيفي(

فروؽ في إجابات المبحوثيف حوؿ دور وجود عدـ التي أظيرت و  ،السادسةالفرضية البديمة  لـ تتحقؽ .6

بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني في الفخر المؤسسي في 

، عدد سنوات الخبرة في المديريةالجنس، العمر، المؤىؿ العممي، )ت تعزى لممتغيراو  ،الضفة الغربية

 .والمسمى الوظيفي(

فروؽ في إجابات المبحوثيف حوؿ دور وجود عدـ التي أظيرت و  ،السابعةالفرضية البديمة  لـ تتحقؽ .7

ي في الضفة بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطينلتطابؽ القيـ في 

، والمسمى عدد سنوات الخبرة في المديريةالجنس، العمر، المؤىؿ العممي، )تعزى لممتغيرات و  ،الغربية

 .الوظيفي(

فروؽ في إجابات المبحوثيف حوؿ دور وجود عدـ التي أظيرت و  ،الثامنةالفرضية البديمة  لـ تتحقؽ .8

الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني بناء الصورة الذىنية الدافعية نحو الخدمة العامة في 

عدد سنوات الخبرة في الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، )تعزى لممتغيرات و  ،الفمسطيني في الضفة الغربية

 .، والمسمى الوظيفي(المديرية

 التوصيات  3.5

 لاحقاً لمنتائج وتفسيرىا والاستنتاجات المبنية عمييا، توصي الدراسة بما يمي: 

تعزيز وتنمية الشعور بالفخر لدى العامميف في مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني؛ لما لذلؾ  .5

 مف آثار إيجابية تنعكس عمى الموظفيف وعمى المؤسسة وعمى المستفيديف مف خدماتيا.
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، حيث يؤدي تعزيز بيئة العمؿ الداخمية بيف العامميف في مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني .5

 ذلؾ إلى رفع مستوى التعاوف بينيـ ورفع الروح المعنوية لدييـ وتعزيز خدمة المجتمع.

حث الموظفيف عمى أف يكونوا سفراء لمؤسستيـ حيثما حموا وتواجدوا، مشيديف بالإنجازات التي حققتيا  .5

 والتي تطمح إلى تحقيقيا في المستقبؿ.

ؤوف المدنية بما يقوي صورتيا الإيجابية عند المجتمع المحمي تنشيط الدور الإعلبمي لمييئة العامة لمش .4

 والدولي.

تقديـ كافة صور الدعـ المادي والمعنوي لمعامميف في لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني؛ لما  .1

في لذلؾ مف أثر يعزز مف دافعية الموظفيف للبنتماء لممؤسسة التي يعمموف بيا التي تمثؿ جزءاً كبيراً 

 حياتيـ العممية.

تشجيع العامميف في مديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني عمى التواصؿ الداخمي فيما بينيـ سواء  .6

 وغيرىا مف المناسبات التي تعزز مف أواصر الترابط بينيـ. ،في المناسبات الرسمية أو الاجتماعية

بما يحقؽ الأىداؼ  ،دمات التي تقدميا الييئةتوفير دورات تدريبية لمموظفيف تساعدىـ عمى تقديـ الخ .7

 ورؤية ورسالة المؤسسة.

إجراء المزيد مف الدراسات الأبحاث والتي تتناوؿ الصورة الذىنية عف جميور المستفيديف مف الخدمات  .8

 التي تقدميا المؤسسات الحكومية الفمسطيني.
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 والمراجع المصادر
 

 المراجع العربية:
(.تأثير الصورة الذىنية لمشركة عمى سموؾ إعادة الشراء لدى المستيمؾ المصري: 2019مروة.)البطريؽ،  .1

، 10دراسة تطبيقية عمى الأدوات الكيربائية المنزلية، المجمة العممية لمدراسات التجارية والبيئية، المجمد 

 .532-507، ص3العدد

، نقاط2021جبار، أحمد.) .2 التقاطع والاختلبؼ بيف الصورة الذىنية  (.الصورة: قراءة في أبعاد المفيوـ
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 الاستبانة  (2ممحق )

 
 جامعة الخميل

 كمية الدراسات العميا
 عمالالأدارة إماجستير 

 
 حضرة الموظف/ة المحترم/ة 

العوامل المؤثرة في بناء الصورة الذهنية الايجابية لمديريات الارتباط والتنسيق " تيدؼ ىذه الدراسة إلى
أسئمتيا وفقرات بمصداقية وأمانو، عمماً انو لف الرجاء الإجابة عمى  "،المدني الفمسطيني في الضفة الغربية

يتـ الكشؼ عف ىويتكـ مف خلبؿ المعمومات المطموبة والمتوقع أف تدلوف بيا، ولف يتـ تقديـ أي معمومات 
بأقصى قدر مف  تقدمونياسيتـ التعامؿ مع جميع المعمومات التي واردة في ىذه الدراسة لأي جية كانت، 

في المشاركة، فلب  وفلا ترغب ـإذا كنت، طوعي تمامًاه الدراسة بالمشاركة في ىذ ـإف قرارك والسرية، الثقة
فالاستبياف اتعيدو  ( دقائؽ لإكماؿ 10فإننا نود إخباركـ بأف الاستبياف ستستغرؽ تقريباً )، المشاركة ـقررت ، وا 

الذي وقت الفي نة المكاف المخصص ليا، يمكنؾ تعبئة الاستباالرجاء الإجابة عمى الأسئمة في تعبئتو، 
 يناسبكـ.

أف العناصر المغطاة قد لا تنطبؽ  وفتشعر  ـ! حتى إذا كنتـالأولى عادة ما تكوف أفضؿ ما لديك ـأفكاركإف 
نحو العوامؿ المؤثرة ضرورية في بناء صورة دقيقة  ـإجاباتك ، إف، فيرجى عدـ تجاىميااتجاىاتكـمباشرة عمى 

توجد تكاليؼ في بناء الصورة الذىنية الإيجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني، وكما أنو لا 
عمى  ـوأشكرك ،الاستبياف لتعبئة يكوف لديكـ الاستعدادأتمنى أف  ـ،مرتبطة باستكماؿ الاستبياف بخلبؼ وقتك

ذا كاف لديكو  ـ،وقتكمنحي جزءاً مف  ، ه الدراسةفي مزيد مف المعمومات حوؿ ىذ وفأي استفسارات أو ترغب ـا 
 :يرجى الاتصاؿ عمى الرقـ

 N2.abuali@gmail.comمى  البريد الإلكتروني ع أو مراسمتي عبر 0569183192 
 

 .تعاونكـعمى  ـشكرا لك
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 عيسى سميرات : د.إشراف                                              ناصر أبو عمي: الباحث
 في المكاف الصحيح ( ✓ إشارة )ضع  القسم الأول : البيانات الشخصية:

 ( انثى )  2.(                        ذكر )  1. الجنس :

 )  ( 39 – 30مف . 2 )  (                  30قؿ مف أ  1.العمر:

 )  ( 60 – 50مف                        4. )  ( 49 – 40مف 3. 

 بكالوريوس )  ( 3.           ()   دبموـ 2.)  (                     توجييي فأقؿ 1.المؤهل العممي: 

 ) ( دكتوراة 5.                     (  )ماجستير                     4.

 سنوات )  ( 4-1مف 2.                 قؿ مف سنة )  (      أ1. عدد سنوات الخبرة في المديرية:

 سنوات )  ( 10كثر مف أ4.             سنوات )  (    10-5مف                                 3. 

                                                  )  ( رئيس قسـ3.         )  (ضابط ارتباط 2.               )  (  مساعدضابط 1.  المسمى الوظيفي :

                                                  )   ( عاـمدير  5.                   مدير دائرة )  (                    4. 
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( فػي   ✓نرجو منكـ قراءة الفقرات الآتية بعناية والإجابة عمييا بوضع إشارة ) :فقرات الاستبانة: الثانيالقسم 

 :المكاف الذي يناسب رأيؾ
 

 مجالات وفقرات الاستبيان الرقم
موافق 
 بشدة

 نوعا ما موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 المجال الأول: الانتماء المؤسسي

      .يا تبدو كأنيا نجاحاتينجاحات المؤسسة التي أعمؿ في 1

دما يتـ التجريح بالمؤسسة التي أعمؿ فييا مف شخص ما، عن 2
  .عتبر ذلؾ كأنو اىانة شخصية ليأ

     

فييا مف  عمؿأشعر بالتقدير عندما يتـ امتداح المؤسسة التي أ 3
 شخص ما.

     

يا عندما يتـ الانتقاد السمبي غير الواقعي لممؤسسة التي أعمؿ في 4
 .فيذا يؤلمني شخصيا

     

في  يابالمؤسسة التي أعمؿ فيتـ الإشادة تعندما أشعر بالغبطة  5
 .وسائؿ الإعلبـ

     

      .بمصير مؤسستي ميتـ حقاً نا أ 6

متوقع  ىو كؿ ما زو اجيد إضافي يتج يأ أنا عمى استعداد لبذؿ 7
 .لكي تنجح مؤسستي

     

     امة لمشؤوف المدينة ي مناسباً حقاً لمعمؿ في الييئة العأرى نفس 8
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 .اتياير يومد

 المجال الثاني: الفخر المؤسسي

      .نا فخور بما تمثمو مؤسستيأ 9

      .مؤسستيالموطنوف إلى نا فخور بالطريقة التي ينظر بيا أ 10

الآخريف بخدمات مؤسستي لممواطنيف فإني أقوؿ خبر عندما أ 11
 .ذلؾ بكؿ فخر

     

      .نا فخور كوني جزء مف مؤسستيأ 12

عمؿ في الييئة العامة لمشؤوف بالفخر عندما يراني الناس أ شعرأ 13
 .المدنية ومديرياتيا

     

 المجال الثالث: تطابق القيم

قيـ المؤسسة التي يتـ إظيارىا مف خلبؿ الإنترنت ووسائؿ  14
 التواصؿ الاجتماعي ىي نفس القيـ التي أشعر أنو يجب إبرازىا.

     

      أتشارؾ نفس القيـ التي تحمميا مؤسستي. 15

      نتعامؿ مع بعضنا البعض داخؿ المؤسسة باحتراـ. 16

      نقدـ الدعـ العاطفي لبعضنا البعض. 17

      .ذات معنىالييئة العامة لمشؤوف المدنية في  أشعر أف وظيفتي 18

 المجال الرابع: الدافعية نحو الخدمة العامة

      .يف ميمة بالنسبة لي في عمميالآخر مساعدة  19



555 

 

      .المجتمع ميمة بالنسبة لي في عمميخدمة المساىمة في  20

      .تعزيز السيادة الفمسطينية ميمة بالنسبة لي 21

      .مساعدة زملبئي أعتبره شيئاً أساسياً لي في عممي 22

 

بناء الصورة الذىنية  : ما ىي الأسباب الآخرى التي تعتقد مف وجية نظرؾ أنيا تساىـ فيالقسم الثالث

 في الضفة الغربية؟الايجابية لمديريات الارتباط والتنسيؽ المدني الفمسطيني 

---------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------- 

 

 

   حسف اىتمامكـ عمى شاكريف لكـ

 انتيى الاستبياف



 


