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Abstract: 

This research addressed the factors affecting the formation of the 

mental image of Communication Corporations - a survey study of 

Etisalat Corporation users in the United Arab Emirates. The research 

aimed to identify the factors affecting the positive or negative mental 

image among users and the impact of these factors to achieve the 

goals sought by the Communication Corporations. The researcher 

used descriptive methodology and questionnaire as a tool for 

collecting information. Some of the important results of the research 

are: The factors affecting the formation of a positive mental image 

among users about Etisalat Corporation are; the quality of offers and 

services provided to users, listen to customer complaints, support 

charity, organizing exhibitions and competitions, and frequent 

advertising. In addition, that the factors affecting the formation of the 

negative mental image among users about Etisalat Corporation are; 

prices are not suitable, slow handling of complaints, the low quality of 

its services, and mishandling customers. The research recommends: 

Communication Corporations should support charitable works, listen 

to customer complaints with fast resolved, interest in various 

communication activities of competitions, exhibitions, etc. In addition, 

work to explain its vision and mission through the appropriate media 

to be clear and acceptable to its customers, and must explain the 

letters written on its logo so that they are known to users. In order to 

form a positive image of it. 
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 )مُمَخَّصُ البَحث(
تنااا ال حث ااااا حثااحؤااال حثؤاااين ا صواااا تهاااالش حثتاااا ا حثدىنلااا  ث ااا ه   ح تتااا ل    ح ااا  

 ا ه  حتتا     ا   اثا  حاؤا  ح  حثا  لا  حثؤتاا ال اىا   ثوتاا   ؤ ال  صواا ؤ اتم ؤ  
صواااا حثااحؤااال حثؤاااين ا صواااا تهاااالش حثتاااا ا حثدىنلااا  حالا  لااا  نا حث اااو ل  ثااا   حثؤ اااتم ؤلش 
اتأنل  ىده حثااحؤال صواا تاقلال حثا لا   حثتا  تن ا ى   ا ه   ح تتا لل اتا  ح صتؤا   صواا 

نش حثااحؤاال حثؤااين ا اتاتااو  ىثااا   ثاؤااا حثؤاواؤاا   حثؤاانيا حثاتااأ  ان حا ح  اات  ن  هااأ حا
صواااا تهاااالش حثتاااا ا حثدىنلااا  حالا  لااا  ثااا   حثؤ اااتم ؤلش صاااش  ااا ه  حتتااا    ىااا  ااااا ا 
حثاااااا اض احثمااااا ؤ   حثؤق ؤااااا  ثوؤ اااااتم ؤلش  اح  اااااتؤ ع ث اااااه ا  حث  ااااا  ش  ا صااااا  ح صؤااااا ل 

حثااحؤاااال حثؤااااين ا صوااااا  حثمل لاااا   اتنظاااال  حثؤااااا  ض احثؤ اااا  ق    احاصأناااا   حثؤتهاااا  ال انش
تهالش حثتاا ا حثدىنلا  حث او ل  ثا   حثؤ اتم ؤلش صاش  ا ه  حتتا    ىا  نش ح  اا    لا  
ؤن  ااا    احثؤا ثاااا  حث طل ااا  ثو اااه ا   اتااا ن  ااااا ا مااا ؤ تي   ا اااا  حثتا ؤااال ؤاااا حث  ااا  شل 

 صاا  ح صؤاا ل حثمل لاا  اح  ااتؤ ع ث ااه ا   اا ه   ح تتاا ل صوااا اناتاا  حث  ح اا   اا  ت   
  ص  ؤا ثاتي   اح ىتؤا      ن اط  ح تتا ثل  حثؤمتوأا  ؤاش ؤ ا  ق   اؤاا  ض ؤا حث    ش 

ا لااا  دثاااعل احثاؤااال ىثاااا ن ااا   يلتيااا  ا  ااا ثتي  ص ااا  ا ااا  ل حاصاااأ  حثؤن  ااا   اتاااا تهااااش 
احضاااا  اؤق اثااا  ثاؤأ يااا   هؤااا  صوليااا   ااا ع حثاااا ا  حثؤهتا ااا  صواااا  اااا  ى  اتاااا تهااااش 

 تهالش حثتا ا حالا  ل  صني ل ؤا ا   ثوؤ تم ؤلشل  ا ض
 لحثااحؤل حثؤين ا؛ حثتا ا حثدىنل ؛   ه  حتت     حثؤ تم ؤاش الكممات المفتاحية:

 Methodological Framework -المبحث الأول: الإطار المنهجي: 
 Introductionالمقدمة: 

تااتؤهش  نش حثؤي  اا   تهاااش صاا ا ا صااش تاقلاال   اا ثتي  انىاا ح ي  ثم ؤاا  حثؤاتؤااا ىدح ثاا 
ؤش ادب ن  ح  حثؤاتؤا ات الل ؤنتا تي  نا م ؤ تي   ا  لؤهش  ي ؤي  ا  نش تتنا  ل صاش 
تااا تي  حثدىنلاا  ثاا   حثاؤيااا    االش نىؤواا  حثؤي  اا  دثااع  االش حثاؤيااا   اال ن  حنط  ص تااو 
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ش ؤش ن    حثأاح   حثت   تا ه حثؤي    صوا ؤ  لت  تادلتو ؤش ؤاواؤ   ؤش ؤت    نم  ل اح 
ثتاااا ا حثدىنلااا  حالا  لااا  ثوؤي  ااا   ىااا    لااا  ا نقااا  حثاؤااا ىل  حثؤمتوأااا   اااااادب تانليااا  ح

ؤت    حثتؤالل ث ص  حث  ه   ا ل  ا تؤالل   حؤاي  انن طتي   اح تقط ب حثؤي  ح  حث  ا ل  
حثا ثلا  حثهأ لاا  ثؤاا  ثاو ؤااش نىؤلاا   اا   ا لل تطااال  حثؤي  اا   اتاثلا  حث اااا    ثنقاا  اح نتؤاا   

نصضاا   حثؤي  االش احثااا ؤولش  ا لاا  ا حىتؤاا    اا  ا حثاا ني حثااا   اا اا  ل  ثوؤي  اا   اا  نأااا 
نش حان ا ش  ا  ن واب ح اااحل لؤلال ثوتؤ اع حاصأ    ثؤي    ا ا ى     م ؤ  حثؤاتؤاا  ا 

 ؤ  ث لو ؤش تا   التال  ثي   أ لق ل حثتا ض  ي    ث    تتأل ؤاو اىا ل  ع ؤاتا  
ا ناا لتأل ؤا حثتا  حثت  هاني   هؤ  ننو لتده  حثؤاح ا  ىده حث   ث  حثت  لتا ض ثي  صو

احثتأ تلل حثت  ت ص  حثتا ا حثدىنل  حثت  تهان  ا   ؤ  اح تق   انت ا  دح  نن  ه لا  
   تق ل ه ثؤ  ا ا  ا  دثع  ا يلتو ثواح ا اتملوو ثوؤ اتق ل  ا ا  ىادح حثتا   نصتؤا   ها  ل 

لش صاا   ؤااش حث اا انلش  لؤاا  نصت اا  غماا اش نش تاللاا   الاا ه ىااده حثاقلقاا  حثتاا    اا  حتأ  اا    اا
  ثتااا ا حثدىنلاا  حثتاا   .حثتااا ا ثااش لاات    ااياث  اثهااش تتالاا    اا ص  ىدح تا ضاا  ثياا ا صنلأاا 

اؤولااا   نااا   نا تاااا لل ل  ه3552 حثا حلااا ا  تن اااأ صنااا  ح  ااا ح  ثوؤااا ا ح اثاااا لتااااب ت ااا لوي  
   اتتطوااب  اادل ايااا  حتتاا ثل  ص لاا ا حثتااا ا حثدىنلاا  ثوؤنظؤاا  صؤولاا  ؤاقاا ا  اؤتااا  ا حثقااا 

ؤاااش حثاااا ؤولش  ااا  ؤاااا ل ح تتااا ل صؤاؤااا    ا ااا  ؤاااا    حثاأ ااا   حثا ؤااا  احثت اااالل  اااااو 
م ص الا لاؤواش صوا ؤا ثا  حثؤاواؤ   حثم ت    ثؤنظؤ  اضأ   حثؤا ن  حثت  لؤهني  

ىااده حث  ح اا   حثتااأنل  صوااا حتا ىاا   حثاؤاا ىل    ااهل ىلااا    ناااا حثؤنظؤاا ل ا  ثتاا ث  ت اااا
ثوا ااا  صوااا اقلقاا  حثتااا ا حثدىنلاا  ث اا ه   ح تتاا ل ثاا   اؤيا ىاا  حثماا  ا    ااهل صاا   

 ا  ه  ح تت        اث  حاؤ  ح  حثا  ل  حثؤتا ا   هل م صل
 Research Problemمشكمة البحث: 

 صواا  قاط ثال     صا ث  حثلاا  ت اا  حثؤن   ا   الش حثؤي  ا   حثنظلا ا  ا   اال حثاؤال
نؤاا   اا  تقاا ل  حثؤنتااا   ن اا   حثتااا ا حثدىنلاا  حثطل اا  ثاا   اؤيا ىاا  احثتاا  ىاا  ن اا    اح 

حثنااا ع ثهاال ؤي  اا ل اتااا   ناا   حثتااا ا حثدىنلاا  حالا  لاا  ثاا   حثاؤيااا  ؤااش نىاا  اظاا    
تا ن  ؤش تا ا  او ل   ا    اض حثؤي     ىن ثع نش حثؤي     صوا ؤمتو  نناحصي ل ى 

ل حثؤ اهو  حث  ل ا  ثو  ح ا   ا  حاا  ا  صاش حث ايحل حثتا ث   ؤا  ندى ش اؤيا ى ل ا  ثت ث  تتؤنا
 حثااحؤل حثؤين ا صوا تهالش حثتا ا حثدىنل  حالا  ل  نا حث و ل  صش   ه   ح تت لل

 Research Importanceأهمية البحث: 
تهؤااش  اا    ح اا  حثتااا ا حثدىنلاا  ث اا ه   ح تتاا ل  اا ثتا   صوااا نظاا ا حثاؤاا ىل  ثياا   

احنااب حالا  لاا  احث ااو ل   اا  ىااده حثتااا ال احثاتااال ىثااا نتاا  ا صوؤلاا  اتاتاال   اؤا  اا  حثا
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ت ااااي   اااا  صااااأي ح  اااا  ب حثتاااا  ن   ىثااااا نش تهاااااش ح تا ىاااا    ااااو ل  ىش اااااا   اتا لاااا  
 حثااحنب حالا  ل ل 

 Research Goalsأهداف البحث: 
حث و ل  ث   حثؤ اتم ؤلش ه حثتا   صوا حثااحؤل حثؤين ا صوا حثتا ا حثدىنل  حالا  ل  نا 5 

صااااش  اااا ه   ح تتاااا ل اتااااأنل  ىااااده حثااحؤاااال صوااااا تاقلاااال حثا لاااا   حثتاااا  تن اااا ى   اااا ه   
 ح تت لل

ه حثتااا   صوااا حثااحؤاال حثؤااين ا صوااا تهااالش حثتااا ا حثدىنلاا  ث اا ه   ح تتاا ل  احثؤتؤنواا  3 
ث ااا ه   ه  انثااااحش  اااا   حLogo ااا   يلااا  ا  ااا ث  حث ااا ه   اح ااا  حث ااا ه   ا اااا   حث ااا ه   
 اا ا   ا   حث  ه  ؤه ش ا ل   حث  ه    ؤا  حث  ه ل

ه حثتا   صوا ؤ تا  ؤ  ىؤ  ىده حث  ه       ا حؤا حثؤ اياثل  ح اتؤ صلا   ؤنال  صا  2 
 ح صؤ ل حثمل ل ل

ه تا ل  نت  ا صوؤل  لؤهش ث  ه   ح تت ل حا   ا ؤني     تا لش تا تي  حثدىنل  ث   4 
 اؤيا ى ل

 Research Questions: أسئمة البحث
ه ؤاااا  حثااحؤاااال حثؤااااين ا صوااااا تهااااالش حثتااااا ا حثدىنلاااا  حالا  لاااا  نا حث ااااو ل  صااااش  اااا ه   5 

 ح تت ل؟
ه ؤاا  ؤ ااتا  ؤا  اا  حثؤ ااتم ؤلش   ثااحؤاال حثؤااين ا صوااا تهااالش حثتااا ا حثدىنلاا  ث اا ه   3 

 ح تت ل؟
 تت ل؟ه ؤ  ؤ تا  نق  حثؤ تم ؤلش صش حثم ؤ   حثت  تق ؤي    ه   ح 2 
ه ىثا ني ؤ تا  تيت    ه   ح تت ل  اؤيا ى  حثم  ا  ؤش الاا  ا ص  ح  ح  احث  ا  4 

نا   حثاؤل؟  اح 
ه ىااال تااا ت ط نق  ااا   ااا ه   ح تتااا ل  قااال  اؤاتقااا ح  ا اااواهل   ؤاتؤاااا  اثااا  حاؤااا  ح  9 

 حثا  ل  حثؤتا ا؟
 Research hypothesesفروض البحث: 

 ل   االش حثناااع ح اتؤاا ص  اؤ ااتا  حثنقاا  صااش ماا ؤ   ه   تاااا  صأ اا  دح    ثاا  ىاتاا 5 
   ه   ح تت لل

ه   تاا  صأ   دح    ث  ىات  ل   لش حثاؤ  احثتا ا حثدىنل  حالا  ل  نا حث و ل  صش 3 
   ه   ح تت لل

ه تاااا  صأ اا  دح    ثاا  ىاتاا  ل   االش حثؤ ااتا  حثتاولؤاا  احثتااا ا حثدىنلاا  حالا  لاا  نا 2 
   ه   ح تت للحث و ل  صش 
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ه تااااا  صأ ااا  دح    ثااا  ىاتااا  ل   ااالش صااا    اااناح  ح ااات حع حثؤ اااتم ؤلش  ااا  مااا ؤ   4 
   ه   ح تت ل اؤ تا  حث ض  صش حثم ؤ   حثت  تق ؤي  ىده حث  ه   ثؤ تم ؤلي ل 

ه تاااا  صأ اا  دح    ثاا  ىاتاا  ل   االش حثؤ ااتا  حثتاولؤاا  احثااحؤاال حثؤااين ا صوااا تهااالش 9 
 يلااا  ا  ااا ث  حث ااا ه   اح ااا  حث ااا ه   ا اااا   نلااا  احثتااا  تاااا   ثاااا ا ؤتالااا ح   حثتاااا ا حثدى

ه  انثاااحش  ااا   حث اا ه   اااا ا   ااا   حث اا ه  ؤهاا ش ا ل اا  حث اا ه    ااؤا  Logoحث اا ه   
 حث  ه هل

 Research Methodology منهج البحث:
حث  ح ا ل ت  ح صتؤ   صوا حثؤنيا حثاتاأ   اتاأو حثؤانيا حثادي لتاح ال ؤاا ط لاا  ىاده 

اىااااا حثؤاااانيا حثااااادي لياااات     ح ااااا  حثاقاااا  ل احثظااااااحى  اح ااااا حا ااؤاااااا حث ل ناااا   اتن ااااالقي  
هل هؤاا  ننااو لؤناال حنؤاداا   ؤال  لاا   ثمطاااح  اؤااا 3552  اتمأص حثنتاا  ا حثني  لاا   ناؤا   

حث ل نا   ؤاش حثؤأا  ح  حث  ا ل   اصا ض ىاده حث ل نا    ا  تاا ا لؤهاش حا ا  ا ؤنيا   ا   نا   
 هل3554ؤا  ل   ص  حثاؤل     ص ا 

 Previous Studiesالدراسات السابقة: 
حثتااا ا حثدىنلاا  ثاؤالاا    ص لاا  ح لتاا    اا  حثؤؤوهاا  حثا  لاا   (:0109( دراسةةة )الزميةة ، 0)

حث ااااا ل  ثااا   حثاؤياااا   ااا  ؤ لنااا  حث لااا ض  ىااا    حث  ح ااا  ثوتاااا   ىثاااا حثتاااا ا حثدىنلااا  
 ص لاا  ح لتاا  ل اح ااتم   حث  اااا ؤاانيا حثؤ اا   اح تا ىاا   حثؤت ااهو  ثاا   اؤيااا  اؤالاا  

ح اتؤاااا ص  ان حا ح  اااات  ن  اتاتااااو  ىثااااا نش حثتااااا ا حثدىنلاااا  اح تا ىاااا   حثؤت ااااهو  ثاااا   
 هل3555اؤيا  اؤال    ص ل  ح لت      حثؤؤوه  تا ه ىده حثاؤال   ىلا  ل   حث ؤلا  

 حثتا  ل  ثواأؤ  حثدىنل  حثتا ا نن   ل   ىثا ى    (:0108( دراسة )سممي، وفاتح، 0)
 حثاأؤا  ثتاا ا هأ اا   حثا ا   حثؤا     حثا طأ   حثؤهاش ثي    تا ل  حثؤ  ه  حثقلؤ  صوا

ه Condorحثتا  لاااا   اثتاضاااال  ىاااادح ح ناااا  تاااا   لاااا   حثتااااا ا حثدىنلاااا  ثهاااال ؤااااش صأؤتاااا   
  ثياا ل ه ثؤنتااا   حثياحتاا  حثنق ثاا  انناا  ؤهاناا   هاال ؤنياا  صوااا حثقلؤاا  حثؤ  هااSamsungا 

 ثتاا ا  ااي ننا  ىنا عاتا  ح اتم ح  حثؤانيا حثاتاأ  حثتاولوا  اح  ات  ن  اتاتاو  ىثاا نش 
ح ه ا   ح نا  ثاو ها ش حثادي حثاا طأ  حثؤهااش م ت  ثي  حثؤ  ه  حثقلؤ  صوا حثتا  ل  حثاأؤ 

 هل3558  وؤا  
ىاا    ثتأ اال  تااأنل  صاحؤاال حثتااا ا حثدىنلاا  صوااا حثاأؤاا   (:0106( دراسةةة )زعةةرور، 3)

حثتا  لاا  ؤااش ط لاال صاحؤاال حث ص لاا  احث ااؤا  ام ؤاا  حثاؤااأ  احثهوؤاا  حث ااأال ل تاا  ح ااتم ح  
ح  اااواب حثاتاااأ  اح  ااات  ن  اتاتاااو  ىثاااا اااااا  صأ ااا   الااا  ادح    ثااا  ىاتااا  ل  صنااا  

حثدىنلا  ثواأؤا  حثتا  لا  ثا   حثؤ اتيوع %ه  لش حثهوؤ  حث أال  احثتا ا 59ؤ تا  حث  ث   
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%ه  ااالش حث ص لااا  59اصااا   اااااا  صأ ااا   الااا  ادح    ثااا  ىاتااا  ل  صنااا  ؤ اااتا  حث  ثااا   
 هل3552احثتا ا حثدىنل  ثواأؤ  حثتا  ل  ث   حثؤ تيوع   ص ا   

ىا    ثوتاا   ىثاا ؤا   تاأنل   ااض حثااحؤال  ا  ت اهلل  (:0105( دراسة )العيساوي، 4)
حثدىنل  ث   حاصأؤلالش حثاا ح للش حثؤقلؤالش  ا  صؤ ا شل اتا  ح اتم   حثؤانيا حثاتاأ   حثتا ا

 ت اهلل ن ايؤ   ا  صا ا صاحؤال حثتاولو  احثؤنيا حثت  لم  ان حا ح  ت  ن  اتاتو  ىثا ىش
 صاش  او ل  تاا ا  نا   ه لا   ا  ننا  ثاو ها ش ؤا  ؤنيا  حثاا حل   ا  حث ل  ا  حثاا ب تاا ا
 ؤتا ث  ثتاقلال اح اتاأل نأااده حثاؤياا   ؤاا حثتاحتال ضاا  حث ل  ا   اؤنيا  حثاا ب

حثا ؤ   حثال  اي   ى ح ا حثاأ       حثؤينل  تا   اص   تؤالوو  ؤت    ا ؤاض  متل  
 هل3559

ىاا    ثوتااا   صوااا حثتااا ا حثدىنلاا   اا   (:0105( دراسةةة )شةةمس الةةدين، والمةةدحجي، 5)
تؤهلش حثؤ تم   ؤش حثتا   صوا حثؤه ش    حثأ ح    حثاض ل  ثوؤ شل ات  ح تم ح  حثؤنيا 
حااتاا    حثتاولواا  اح  اات  ن  اتاتااو  ىثااا ىش حثان تاا  احثؤهاناا   حثاضاا ل  حثتاا  تأمااد 

تتؤنااال  ااا  حثؤ ااا ن  ح اثالااا   ااا  اضااااع حثتاااا ا حثدىنلااا  صنااا  حثؤ اااتم    ااا  ؤ ااا   حثا هااا  
 هل 3559حثؤؤل ا  حث اح ع  حث  ا    حثتق طا   اح  احل  حث  لو    ؤ  حث لش  

ى    ثوه   صش حثااحؤال حثؤ ا    ثوتاا ا حثدىنلا  حث ا ث   نا (: 0119( دراسة )عمر، 6)
 حالا  ل  ث   حثؤ تي  لش   ثتأؤلش ح اتؤ ص  اتأنل  ىده حثااحؤل صوا تاقلال حثا لا   حثتا 
لن اااا ى  حثتااااان ال حثقااااااؤ  ثوتااااأؤلش ح اتؤااااا ص ل اتااااا  ح ااااتم ح  حثؤنياااااا  حثؤ اااااا  ان اح  
ح  اات  ن  احثؤق  واا  احثؤأاظاا   اتاتااو  ىثااا نش ؤااش نىاا  ح ن ااط  حثتاا  تقااا   ياا  حثاأ اا   
حثا ؤ    ثتن ال حثقاؤ  ثوتأؤلش ح اتؤ ص  تؤنو     حثن  ط حاصأؤ     تم ح  حثتاا  

 هل3555 ا حثاص  صش حثتأؤلش  صؤ   ها لو  حتت ثل  ث
 Research Relationship with Previousالتعميةةق عمةةى الدراسةةات السةةابقة: 

Studies 
ت حااااا  ؤاضااااص   حث  ح ااا   حث ااا  ق   ااالش حثتاااا ا حثدىنلااا  ثاؤالااا    ص لااا  ح لتااا    

حثتا  لا   اتأ ال  تاأنل  صاحؤال حثتاا ا حثدىنلا  صواا  ثواأؤا  حثدىنلا  حثتاا ا ننا  ا لا  
حثاأؤ  حثتا  ل   اتأنل   اض حثااحؤل    ت هلل حثتا ا حثدىنل  ث   حاصأؤلالش حثاا ح للش 

اا ش   احثتااا   صوااا حثتااا ا حثدىنلاا   اا  تؤهاالش حثؤ ااتم   ؤااش حثتااا   صوااا حثؤقلؤاالش  اا  صؤ 
حثؤ ا    ثوتاا ا حثدىنلا  حث ا ث   نا حالا  لا  احثااحؤال حثؤه ش    حثأ ح    حثاض ل  ثوؤا ش  

ث   حثؤ تي  لش   ثتأؤلش ح اتؤ ص   لنؤ  تن اثا  ىاده حث  ح ا  حثااحؤال حثؤاين ا صواا حثتاا ا 
حثدىنلااا  ث ااا ه   ح تتااا لل ان ااا    حث  ح ااا   حث ااا  ق  حث  ااااا  ااا  تا لااا  حثؤااانيا حثؤن  اااب 

ص ح  حاط   حثنظ ي ا    ن   ح ت  ن  ح  ث  ح  لثو  ح   اح 
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 Research Termsمصطمحات الدراسة: 
حثتااا ا حثدىنلاا  ثوؤنظؤاا  تتااأن   ااحؤاال صاا ا  اضااي  تتاواال   ثؤنظؤاا   ( العوامةةل المةةؤثرة:0)

نأ ااااي   احثاااا اض ح ماااا  لتاواااال  اااا ثأ   حثؤتوقاااا  ثوؤاواؤاااا   صااااش حثؤنظؤاااا   اهأىؤاااا  لتااااأن  
 هل3552ؤ   حثق أش    ثمت  ص ح اتؤ صل  احثنق  ل  ثوؤاتؤا حثدي تاؤل  لو حثؤنظ

ىا  هاا    حثاطااا ح ل حثتا  تقااا   حثؤاي  اا  ؤاش ط لقيا  نأاا ي  انصاؤ ثياا   ( الصورة الةذهنةةية:0)
ىثا حثااؤ ىال ل اؤاش ىااده حثاطااا ح ل حثا اااوا احثما ؤاا   حثتا  تانتاياا  اح ؤااا هش حثتا  ت االا  لياا  

 تتاااا    حثتااا  تقااااا   ياااا  ثتا ااااا ع ؤاااش  ا اااطتي   واياااا  اتقاااا    لياااا  ما ؤا تياااا   ا اا ثطاااا ا ح
 هل3553نصؤاااا ثيا  ثواؤيا    ى ا  

ىاا  ىااا   نه اا  حث اا ه   حثا ؤواا   اا  ؤااا ل ح تتاا     اا  ؤاواا  ( شةةركة اتصةةالات: 3)
حثتا اش حثمولاا ل لقاا ؤهت يا  حث  ل ا   ا  ن ااظ   ص تاؤ   اثا  حاؤا  ح  حثا  لا  حثؤتاا ا  

  هاااأال ؤااا ا  ثمااا ؤ   ح تتااا ل  ااا  حث اثااا   اتقااا   مااا ؤ تي  ىثاااا 5592تأ  ااا   ااا  حثاااا   
ؤي  ااا  ا اااا ه  ه لااا ا اؤتا ااااط  اتااااال ا  555ل255ؤولااااش ؤ ااااتم    انهنااا  ؤااااش  2ل55

  اضاا    ىثااا حثؤ ااتم ؤلش  اا  حثقطاا ع حثاهاااؤ   اا   اثاا  حاؤاا  ح  حثا  لاا  حثؤتااا ا   اا ه  
 هل3535حتت     

م ؤلش  ااا  ىاااده حث  ح ااا  حثؤ اااتأل اش ؤاااش مااا ؤ   لقتااا  حث  ااااا   ثؤ ااات ( المسةةةتخدمين:4)
 ااا ه  حتتااا     احثؤتؤنوااا   ااا  حثؤه ثؤااا   حثي تألااا  اح اااتم ح  حانت نااا  ثؤمتوااا  ح  ااا حض 

هل اىا حثؤتطو  حثؤ اتم   صواا حثؤا اا حاثهت انا  حث  اؤ  SIM Card   تم ح    لا   
 ث  ه  حتت   ل

 Theoretical Framework -المبحث الثاني: الإطار النظري لمدراسة: 
 ماهية الصورة الذهنية:

نش ؤتاااطو  حثتاااا ا حثدىنلااا  ظيااا   ااا  ناح ااال حثقااا ش حثا ااا لش  الاااا نطوقاااو اثت ثل ؤااا ش 
 Walterlebman ه انت   ن      ثتأ ال  حثهنلا  ؤاش صؤولا   حثتاأنل  حثتا  تقاا   يا  ا ا  ل

 ااتاؤ ل ؤأيااا  ىد ل ااؤل ح هل3554 حثها  ي   حاصاأ  ات اتي     ااهل   ال  دىااش حان ا ش
حثتااا ا حثدىنلاا  اقاااا   ؤا  لاا  صاا ا ا  اصاا   صوؤلاا  ؤمتوأاا ل ا اا   اا ع ح اااتاؤ ثو  اا  حث ااااا 
ح اتؤاا ص  حثؤا تاا   اضاااع  اا  حث  ح اا   ح تتاا ثل  احاصأؤلاا  صؤاؤاا     ضااأ  صااش ا اا ا 
ح اااتاؤ ثو  ااا  ؤاااا    حثأو ااااأ  اصوااا  حثااانأ  اصوااا  حثااانأ  ح اتؤااا ص  ا ل ىااا  ؤاااش حثاقااااال 

ا   ننال   حثاا ل  ؤاش حثمأ    ااال تا ل  حثاتا ا اااال ؤ اؤ ىا    ؤش حثهُتاا ب  ثؤا  ل لح
ه نا تاااا ا حثؤنظؤااا  Corporate Reputationؤاااش نهاااا  ننياااا  تا ؤاااااا  ؤاااااا  حثؤناظؤاااا   

 Corporate Image   ه نا ىالااا  حثؤنظؤاااCorporate Identity ه  اؤاااش حثهتاااا ب ؤاااش
ؤمتوااااأ   صاااش دثاااع  لاااانات   ااا  نش ىالاااا  حثؤنظؤاااا  ىااا  ؤتاااطو  اااا ؤا  ااالش لت نااااا تااااااي   
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حث ااؤا  احثتاااا ال اىناا ع ؤااش لاا   نش حثتااا ا ت نااا صوااا م اا ح  حثأاا   حث اا  ق  ؤااش ؤاالأ ه 
  اتأ ظااو  تااا ا دىنلاا  صؤاا  ااثااو  اا  ؤالطااو ا ل تااو ؤااش ن اال   ان ااه ل اؤنلاا ح  هاا  ثاحش 

ح اااتق  ل تاااا  ب ا لااا ا اتأ ااال ى   لضااا  تي  ىثاااا  احاضااا  ا  ا ؤااا ا  حثااا ؤش ل اااتطلا حثأااا  
حثتتااا  حثؤااااا  ث لااو ا صؤااو  نا نااا حا ؤ حاااا   صوااا ىاادح حثتتااا    اا  ااالش نش  اااض 
ح   ح     لواياش ىثا ىص  ا  نا   ه ؤال ثوتتاا  نتلاا  ثوم ا ح  حثا لا ا حثؤضا     حثا اا ي  

 هل اثوتا ا حثدىنل  ص ا تا لأ  ؛ ؤني  3555
 تا حثنيااا    ثأناط  صاااا   حثدحتاااال  حثتااا  تتهاااااش صنااا  ح  اااا ح  نا حثاؤ صاااا   ى ح  ه ننيااا  حثنااا5 

 مص ؤالش  نا نظ   ؤا   نا  اب نا ان   النو  نا ؤن أا نا ؤنظؤا  نا ؤي  ا  ؤاولا  
نا  اثل   نا ؤينا  ؤاالنا   نا ني     غما  لؤااهش نش لهاااش ثاو تاأنلاا  صوااا الااا ا حان اا ش  

 هل3559ده ح نط ا ص   ؤش ط لل حثاتا  ب حثؤ ا   ا ا لا  حثؤ   ا ا  لا    اتاتهاش ىا
ه ننياا  ؤاؤاصااا  حثؤاااا    احثتاااا  ب احثم ااا ح  حثؤت حهؤاا  حثتااا  تت اااهل  ااا  دىاااش حثاؤياااا  3 

ات    حنط  ص   ؤالن   ؤش ط لل ص ا ا   ل حتت ثل  ت هل ىده ح نط  ص   اتين      واع 
ؤا نا   ه  نا ؤي    ؤ  ات ت ط ىده حثؤا    حثؤت حهؤ   ااحط  ح   ح  حثؤايال تا ه ؤات

 هل3555ح   ح  احتا ى تي  اصق   ى  اص  حتي  ح اتؤ صل   حث لخ  
 العوامل المؤثرة عمى تكوين الصورة الذهنية: 

تتهاش حثتا ا حثدىنل  حثهول  ثوؤن أا ؤاش صن تا  ؤتاا  ا تنا ؤا ثت اهل حثتاا ا حثدىنلا  
 أا اىده حثان ت  ى  حثهول  ثوؤن 

ث   هل ؤنظؤ   يل  ا   ث  تاه  حثقال  حثتا  لتاالش صوليا  نش ( رؤية ورسالة المنظمة: 0)
تتااااا ا ىثليااااا   اؤاااااش ح ىؤلااااا   ؤهااااا ش ثهااااال  ااااا ه  نش لهااااااش ثااااا لي   يلااااا  تتؤتاااااا   ثاضااااااع 
احثؤت ح ل   دثع نش حث يل  تاؤل    طل تي  حثؤاواؤا   حثتا  ل اتم ؤي  حثنا    ا  ت اهلوي  

وتا ا حثدىنل   اهدثع  لش ثي  نىؤل  صوا ؤ تا  ن ح  حث  ه   اتأا ي     اؤلا حثا    ث
 ا ه  نؤ لهلا  تاؤال  ا  ؤاا ل ح صؤا ل حثم ا ل   582 ق  ت الش ؤاش ط لال   ح ا  نا لا  ثاا 

حثاؤ حنل  نش حث يل  حثاحضا  حثت  نؤهش ىلتا ثي  ثوالا   ط لقا  الا ا تاين    اهل ؤ   ا   ا  
 حث  ه  لنؤا 

حثيال  ى  حثتا ل  حثؤ    ثوتا ا حثؤ  ا   ثوؤي      ي  ح  حا ح ىا  ( هوية المنظمة: 0)
   حثاؤول  ح تت ثل  ؤا حثاؤ ىل   اىن ع ن  ا  صن ت  ن   ل  ثيال  حث  ه  اى   ح ؤي  

 ا ا  ى   حث ؤ ه ا هل حثا   حثط  ص  اؤمطط ح ثاحش  
لتؤتااا ح اا  حث اا ه     ىؤلاا  حثقتااا   ااال هاال حثان تاا  حثتاا  ت ااهل  أسةةماا الشةةركات: -

حثيال   اىن ع     ش ثيده ح ىؤل   ناثيؤ  نش ح    لت  حثؤي     ؤا دح تأاال  اتطوا تيا  
 ا ل  دثعل ان نليؤ  نش ح    صؤاؤ   ىا نال نقط  تاحتل  لش حث  ه  احثاؤيا ل 
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 اا ه    يااا لاؤاال   اا ث  ت اال  ىثااا حثن اا   اثااو نىؤلاا  م تاا  صناا  حث (:Logoالشةةعار ) -
احث لؤاؤا   اا  تقاا ل  حثؤنتاا   احثماا ؤ    احث ااا   حثالا  نقطاا  تاحتاال  تا ي ؤتؤلاا ا   لاا  

 نش ص   ه ل  ؤش  ا  ح  حث  ه   تتي   أني  تاؤل ؤانا   لا  و ى  ؤش تؤؤول
قاال ؤااا ن  ىش  اااض ح  ااه ل حثؤاتؤاا ا  اا  هت  اا  حثااا ا   اا  تن شةةكل الحةةرف الطبةةاعي: -

  لق  صش حث  ه    ؤنأ   لق ل ىش حثا ا  حث  لا  احثطالو  احثت  تنتي   ا  نصأىا  ان اأوي  
  احل  تال ا نهن  نن     اىهدح لاا  هنل  ؤش حثؤ ثا   صوا  هل حثا   هؤا   اظنا   ا  

      حثان ت ل
نناو حثانتا  ح ملا  حثانت  حثت للن  ح مل     ىالا  حث ا ه   اصواا حثا    ؤاش  الألوان: -

ى  نناااو لااا مل  ااا  ىظيااا   حثيالااا   ته ؤااال ؤاااا  ااا    حثان تااا  اثاااااا  حثته ؤااال احثتنااا     ااالش 
حثان ت       ؤش ىتق ش اؤلا حثان ت   اؤا ا  نش ننظ   حثن   تتااو ىثا ح ثاحش ن  ع 

 هل3552ؤؤ  تتااو ىثا ح  ه ل  اتظل ؤ  ا ا ىثلي  ثؤ ا نطال   حاثلنغ  
اتتؤناال  اا    ااا  حثنااا ع حثؤتا ااا ؤااش ح تتاا ل  اا  تهااالش العلامةةة التجاريةةة:  ( صةةورة3)

 تا ا ىلا  ل  صش حثؤنظؤ   تأنل  حثنق     صأ تي  حثتا  ل ل
تات   تا ا ؤنتا   حثؤنظؤ  ؤش حثان ت  حثؤهان  ( صورة منتجات )خدمات( المنظمة: 4)

  اا تياا  اتؤل ىاا   اؤاا    اا  تي  ثوتااا ا حثهولاا  ثياا ل  ؤنتااا   نلاا  ؤنظؤاا  نا ماا ؤ تي  اؤاا 
صوا ؤ  ل ا حثتال     حتا ى   حثاؤاأ  اؤ ا ل ا حثتطاا  حثاوؤا   ا  ىنت ايا   اط لقا  تقا ل  
م ؤ   ؤ   ا  حث لا تين  صوا تقلل  حثاؤ ىل   صؤ ل حثؤنظؤ  اؤ   هأ لا  ى ح تيا  ات ا ى  

    تهالش تا ا طل   ثي  ث   حثاؤ ىل ل
 ااأ  حا ح ا  اا   لاا  ا حثاؤاال  اا  ني ؤنظؤاا  ا اا   ل ؤياا     تتاا     و( فمسةةفة الإدارة: 5)

حثن ااا   اا  ى ح ا صأ  تياا  ؤااا حثايا   حثؤمتوأاا  تااا  ؤااش حثان تا  حثي ؤاا  حثؤهاناا  ثتااا تي  
ثاا   حثاؤاا ىل  ىد ت ااهل حثان تاا  حثا هؤاا  ثونق  اا  حثتنظلؤلاا  حثتاا  تااااو ن ح  اصؤاال ى ح ح  

 ه  تا ؤأتي  ؤا حثاؤ ىل  حثم  ال  ؤش ن ال  نم  لحثؤنظؤ  حثؤتا  ا ؤش ن ال   اتا
تااا  حث اا حؤا اح ن ااط  حثؤتناصاا  حثتاا  تقااا   ياا  حثؤنظؤاا  ( بةةرامج المسةةؤولية الاجتماعيةةة: 6)

 اا    حؤاياا  ثوؤ ااياثل  ح اتؤ صلاا  صاا ؤأ  ؤااين ح   اا  حثتااأنل  صوااا صاحطاا  حثاؤاا ىل  نااىاا  
اا   ؤاش ؤهانا   حثتاا ا حثدىنلا   نيا  تا ا  اه ب نقتي  اتألل ى  ثاؤيا  حثؤي    اى  

 حث واع ح مأ   ثوؤنظؤ  تا ه حثؤاتؤال
تااين  حنط  صاا   حثاؤاا ىل  صااش حثؤنظؤاا  هؤهاا ش ثواؤاال ( صةةورة المنظمةةة كمكةةان لمعمةةل: 7)

صوااااا تااااا تي  حثدىنلاااا  ؤناااال حث ناااا   حثاااادي تقطنااااو حثؤي  اااا   ا لهااااا ح  ؤه ت ياااا  احثاأؤاااا   
 ي حثؤاااا  احث اال  ح   حث ل اا  حثتااال   احثماا ؤ   ح اتؤ صلاا   حثم تاا   ياا  ا  ط  االتي  احثاا

 ح اا  احثااح  ل
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تتؤنل       ا ؤاظأ  حثؤنظؤ  صوا تؤنلويا    اهل ؤ ا   ثا   ( أداا موظفي المنظمة: 8)
حثاؤاا ىل  ؤااش ط لاال حثتا ؤاال حثطلااب ؤاياا   اهأ لاا  ا اا ص  ان ح  حثؤياا   حثؤناطاا   ياا  ؤؤاا  

 اى للاط  حنط  ص   ىلا  ل   نا
تاااين  هأ لااا  ح تتااا    حثتااا   يااا  حثؤنظؤااا  ؤاااا اؤ ىل ىااا  ( كفايةةةة اتصةةةالات المنظمةةةة: 9)

حث حمولاا  احثم  الاا   اؤاا  تنقوااو حثؤنظؤاا   اا    اا  وي  ثواؤيااا   اا  ته ؤاال حتتاا    حثؤنظؤاا  
 هل3558اتاضل  ىالتي   ا و أتي  ثواؤ ىل   صااا ا  ل   

ا ح    ل اا    اا  ت اؤاا  حثقاال  حثتاا  لتضااؤني   لاا ش تواااب نق  اا  حث اا ه   ( ثقافةةة المنظمةةة: 01)
حث يلا  ىثاا  ااواع ىلاا    صنا  حثؤاااظألش احث  ا  ش  هؤا  ننياا  تاين   ا  ط لقاا  تنألاد هنلا  ؤااش 
حثااحنااب ح  اات حتلال  ثو اا ه   اىاا   اااا تطال لاا   طل اا  حثؤأاااال  اا  صؤولاا  ت ااهلل حثتااا ا 

 هل 3555ا ن   حث ؤا   حث لخ  
نش تا لاا  تااا ا حثؤنظؤاا  ىاا  نقطاا  الذهنيةةة فةةي العلاقةةات العامةةة:  خطةةوات تكةةوين الصةةورة

هل اصولاو 3535حث  حل  ح    ل   ي تمطلط ث ا ن ؤا ؤش  ا حؤا حثاأ ا   حثا ؤ   حثا ا ي  
 ثتهالش حثتا ا حثدىنل     حثاأ    حثا ؤ  لن ا  حت  ع حثمطاح  حثت ثل  

ؤا  اا  حثقط صاا   حثاؤ ىل لاا  حثؤااين ا صوااا  يااده حثؤ اواا  تياا   ىثااا  ( تحديةةد الجمهةةور:0)
حثؤي  اا  ا ا ىااا   ااا  حثؤاتؤااا  هؤاا  تياا   ىثااا ؤا  اا  حثمتاا  ص حثؤؤلاا ا ثيااده حثقط صاا   

 حثاؤ ىل ل  اتا ل يل حمتلا   ا   ل حتت ل حثؤن    ل
اىنااا  لااات  تا لاااا  حثتاااا ا حثدىنلااا   ( قيةةةاس الصةةةورة الذهنيةةةة لممؤسسةةةة لةةةد  جماهيرهةةةا:0)

تااااا   ااا  دىاااش حثاؤياااا  صاااش حثؤي  ااا   اؤنتا تيااا  اهاااادثع ؤن   اااالي ل اؤاااش حثا ثلااا  حثتااا  
حثؤق لل  حثؤ يا ا حثؤ تم ؤ  ثقل   حثتاا ا حثدىنلا  ثوؤي  ا  صنا  حثاؤا ىل  ل اؤا ؤقلا   

تنؤاا  –ؤا ا ا     اا   ولوا   تنؤاا   ا ص   -حثأ ال دح  حث  ث  احثتا  ت اؤل  ؤا ا ا  اا ح  
 –ضااالأ   ؤي  اا  ه لاا ا  –  لؤهااش ح صتؤاا   صولياا    الاا   – اا ط   لؤهااش ح صتؤاا   صولياا  

 ؤي    تال ال 
ىناا  لاات  تا لاا  نقااا ط حثضاااا  احثقااااا  ااا  تااا ا حثؤي  اا   :( التخطةةيط لمصةةورة المر وبةةة3)

 ؤ حااااا  حثؤاااا ث  حالا  لااا  احث اااو ل  ؤاااا حا ح ا حثاولاااا  ثوؤي  ااا   ثتااا  ع ىاااده حا ح ا نااااحا  
 االش حثاؤاا ىل  حثؤالناا   اتتااا   صوااا حاااا ح ح  حثتاا  لن ااا  نش  حثق ااال احثاا  ض ث ل  ااتي 

 تقا   ي  اضا    اح ا حث  ض اتا ل ى ل 
اىنا  ضا ا ا ح اتم ح  هال ا ا  ل ح تتا ل حثؤؤهناا  ( اختيةار وسةائل الاتصةال المناسةبة: 4)

ؤي  اا  ثتهالش ؤاا ث  حثتا ا    ثتا ا حثطل   ى  نت ي ط لاا  ثأتتا    حثؤ اتؤ ا  االش حث
ااؤ ىل ىاا  اا اا  ل ح تتاا ل تتااا    ااا  تا لاا  اؤا  اا  حثاؤيااا  حثؤ ااتي    صااااا ا  لاا   

 هل3558
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ؤاااش حثضااا ا ي نش لتضاااؤش حثتمطااالط ث ااا حؤا حثتاااا ا ا ااا  ل حثتقلااال  حثؤن  ااا    ( التقيةةةيم:5)
ثؤا  ا  ح نا  حثأاو  ثيده حث  حؤا  الدىب حث اض ىثاا حثتأهلا  صواا ضا ا ا نش تتاؤ   ا حؤا 

 هل3559اأ ا   حثا ؤا    الا تتضؤش نى ح    اح ال     لق   حث
ت ؤل ىده حثمطااا صواا صا ا ؤ حاال؛ ؤنيا  تا لا  حثؤضاؤاش   ( تنفيذ البرنامج الإعلامي:6)

احثقاحثااب حثأنلاا  ثوؤاتااا  حاصأؤاا   حثا اا  ل حثؤ ااتم ؤ   اا اثاا  حثاؤواا  ا لاا  دثااع   اال و  
 هل3555

 أنواع الصورة الذهنية:
  تتااانل  ن  ااا  اؤ اااتق   نااااحع حثتاااا ا حثدىنلااا  اىااا   ااا  دثاااع  اااأني   اااأش تا لااا    لااااا

ؤأياؤي   تمتو  ؤش اقل ؤا    ىثا غم ل اثهش ؤش نى  حثتتانلأ   حثتا  اا    يا  حثاوؤا   
 احثت  تا    ؤو  ىا تتنل  اأهلن  احثؤتؤنل    ح ت  

 لقياا   ؤانااا ننياا  حثتااا ا اىاا  حثتااا ا حثتاا  تاا   حثؤنظؤاا  نأ ااي  ؤااش ط. الصةةورة المةةر ة: 0
 حثت  تاتق  حثؤنظؤ  نني  ؤهان  ث   اؤ ىل ى  اتتا ؤل حثؤنظؤ  ؤا اؤ ىل ى  صوا ن   ي ل

اىاا  حثتااا ا حثتاا  لاا    ياا  حثاؤيااا  حثماا  ا  ثوؤنظؤاا  ا اا  تتااا  ض  . الصةةورة الحاليةةة:0
  تا   ي  ؤا ىده حثتا ا ؤا حثتا ا حثؤ غا  حثتا ا حثا ثل  تتهاش صن  حثاؤ ىل  ؤش  ا  ط

 حثؤنظؤ ل
اىا  حثتا  ت ااا حثؤنظؤا  ىثاا تهالنيا   ا  ندىا ش اؤ ىل ىا   اتا مل . الصورة المر وبةة: 3

حثتا ا حثؤ  ا     ث    ضؤش ح ىا ح  ح  ات حتلال  ىد تاي ي حثاأ ا   حثا ؤا   ا ح  ؤيؤا    ا  
 هل3552ا  تهالش ىده حثتا ا نا تا لني   اتمتو  ىده حثتا ا   متأ  حثؤنظؤ    صاا 

اىاا  نؤناال تااا ا لؤهااش نش تتاقاال ىدح ؤاا  نماادن   اا  ح صت اا   ؤن   اا   . الصةةورة المثمةةى:4
 هل3558حثؤنظؤ   ح م   اايا ى     حثتأنل  صوا حثاؤ ىل     ؤ   

الااا ا ىاادح حثناااع صناا ؤ  لتااا ض ح  اا ح  ثؤؤنواالش ؤمتوأاالش ثوؤنظؤاا   . الصةةورة المتعةةددة:5
لاطاا  هاال ؤااني  حنط  صاا   ؤمتوأاا   صنياا  اؤااش حثط لااا  ن  ل ااتؤ  ىاادح حثتااا   طااالأ    لؤاا  نش 
تتااااال ىثاااا تاااا ا ىلا  لااا  نا ىثاااا تاااا ا  اااو ل  نا نش تاؤاااا  ااالش حثاااا ن لش تاااا ا ؤااااا ا 

 هل3554 ؤا ا  
 Methodology Procedures -اات المنهجية لمبحث:المبحث الثالث: الإجرا

لقتاا   ؤاتؤااا حث  ح اا  حثؤأاا  ح  نا حثاااا ح  حثظاا ى ا نا حثؤ ااهو  مجتمةة  وعينةةة الدراسةةة: 
هل التؤنل    حثؤ تم ؤلش ثم ؤ     ه  حتت        اث  حاؤا  ح  3553حث انل     ح   

حث اااااااا ح تااااااو   لمت  ىاااااا  حث  اااااااا حثا  لااا  حثؤتاااا ال نؤااا  حثالنااا  ىااا  اااااا   ؤاااااش ؤاتؤااااااا 
 أ ااا ثلب ؤمتوأااا  ا ط لقااا  تؤنااال حثؤاتؤاااا ح تاااو   الاقل ن  حض حث اا  اتان  حث  اا 

هل ا ناا    صوااا اااا  ؤاتؤااا حث  ح ااا  3555ؤااش ؤت صااب   ح اا  حثؤاتؤااا ح تااو   صطاااي  
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 ح طا  حثت  لا  ح ؤ لهلا  ثتا لا  حثاا  ؤولاش ؤ تم    حصتؤا  حث  ااا صواا نظا    2ل55حث  ثغ 
%  ا ي ؤش مطاأ 59ه ؤأ  ا     ا  نق  954ح  نا حثؤن  ب ثاا  حثالن  احثدي ا   ب  

هل اىا  صلنا   تا ل   ىد تا  حمتل  ىا  ؤاش ح  اااا ح  3535%   ح ط  حثت  ل  ح ؤ لهلا   29ل4
 حثدلش ل تم ؤاش م ؤ     ه  حتت     حمل  اث  حاؤ  ح ل

 (: الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة0) جدول
 التسمسل المتغيرات البيان التكرارات النسبة %

 0 النوع الاجتماعي ذكر 081 .55%
 أنثى 004 44%
 0 الجنسية مواطن 336 67%
 مقيم 068 33%
 05أقل من  060 30%

 سنة
 3 العمر

 سنة 35 – 06 198 09%
 سنة 45 – 36 041 08%
 سنة 55 – 46 156 00%
 فأكثر 56 149 01%
 4 المستو  التعميمي أقل من الثانوي 135 17%
 ثانوي 184 07%
 جامعي 319 60%
 فوق الجامعي 177 05%
 5 الحالة الاجتماعية متزوج 004 44%
  ير متزوج 050 51%
أخر  )مطمق،  108 16%

 أرمل(
الاشتراك في خدمة عدد سنوات  سنة 5أقل من  096 39%

 شركة اتصالات
6 

 سنة 01 – 6 171 04%
 سنة 05 – 00 171 04%
 سنة 01 – 06 198 09%
 سنة فأكثر 00 171 04%
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 0101الدراسة الميدانية 
تاا  اؤااا حث ل ناا      ااتم ح  ح  اات  ن  حاثهت انلاا  حثتاا  تاا  تتااؤلؤي   أسةةموج جمةة  البيانةةات:

 55ىثاا  3535نل  / ؤا لا  55 تط لل ح  ت  ن     حثؤ ا ؤشهل ات  Googleصوا  نؤ دي 
 ل3535ت  لش حثن ن / نا ؤ   
تاا  حمت اا   تاا ل ن حا حث  ح اا      ااتا ن   ؤاؤاصاا  ؤااش حثؤاهؤاالش ؤااش  صةةدق أداة الدراسةةة:

نصضااا   ىل ااا  حثتااا  ل   ااا  ؤاااا ل تمتاااص ح تتااا ل احثاأ ااا   حثا ؤااا  اتؤااا  حا ااا  ا ؤاااش 
     ن   ح  ت  ن      اض ن  وتي ل ؤوااظ تي   لص  ا حثنظ  

ثا ا ب  ال  ؤا ؤال حثن ا   ثؤاتؤاا حث  ح ا    ا   حث  ااا  ا ا ب ؤا ؤال  ثبات أداة الدراسةة:
  هؤا  'Alpha-Cornbach'حثن     ط لق  حثتن  ال حثا حمو     اتاؤ ل ؤا ؤال نثأا  ه ان ا   

   لؤا  ه ان ا   نثأا  نه ا  ىا ؤاض    ثا ال ن ن هل اتهاش حثنتلا  ؤق اث  ىاتا  ل   ىدح ه نا
 ه  اهوؤ   ح   حثقلؤ   ل ىدح صوا   ا   ن    نصوا   حا حث  ح  ل25ل5ؤش  

 (: معامل الثبات لمجتم  البحث0جدول )
 قيمة ألفا كرونباخ عدد الفقرات المحور

 1.77 17 الثاني
 1.97 17 ثالثال

 1.98 17 الراب 
 1.98 17 الخامس

 1.98 08 الثبات العام
 0101الدراسة الميدانية 

ه لاضاا  نش ؤااا ا  ح  اات  ن  تتؤتااا  قلؤاا  ن اا   ص ثلاا  ىد  وااا   لؤاا  ؤا ؤاال 3ااا ال  
ه ثوؤااا ا  حثناا ن  احثن ثااا 58ل5  58ل5  59ل5  99ل5حثن اا    نثأاا ه  اا  حثالناا  حثتاولولاا   

  صوا ن    هل ات ل ىده حثن  58ل5احث ح ا احثم ؤ  صوا حثتاحث   ا وغ حثن    حثا   ثلأ حا  
 اتا ن   حمو  ثؤي  ح  ؤا ا  ح  ت  ن ل

تااا  تتاااؤل  ح  ااات  ن   ااا  مؤ ااا  ؤاااا ا ؛ حثؤااااا  ح ال حاتاااا  صواااا  وصةةةةةةف الأداة:
حثؤاواؤاا   حث لؤا ح لاا   احثناا ن  حاتااا  صوااا ؤي اا ح   لاا   حثتااا ا حثدىنلاا   احثن ثااا حاتااا  

  احث ح ااا حاتااا  صوااا ؤاا   نقاا  صوااا حثااحؤاال حثؤااين ا صوااا حثتااا ا حثدىنلاا  ث اا ه  حتتاا   
حثؤ اااتم ؤلش صاااش  ااا ه  حتتااا     احثمااا ؤ  حاتاااا  صواااا ؤااا   حىتؤااا    ااا ه  حتتااا    

ه حثمؤ     ناح ل    ا  اناح ل  اؤا ل   Likert  ثؤ تم ؤلشل ات  ح تم ح  ؤقل   ثله    
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ثمااا ؤ ل ا  ناح ااال  ا  ناح ااال   ااا اه  ااا  ح  اااتا    صواااا ن ااا و  حثؤاااا ا  حثن ثاااا احث ح اااا اح
 ه 3554اثتأ ل  حثنت  ا حت ا حث  اا ح ت   حثاؤ   

ه  الش ىادح لانا  نش 85ل5ىثا ن ل ؤش  5ه ىدح ه ن   لؤ  حثؤتا ط حثا     تقا ؤ   لش  5 
 ؤ تا  حثتا ا حثدىنل  ضال  ا ح ل

ه  لش ىدح لان  25ل3ىثا ن ل ؤش  85ل5ه ىدح ه ن   لؤ  حثؤتا ط حثا     تقا ؤ   لش  3 
 ؤ تا  حثتا ا حثدىنل  ضال لنش 
ه  لش ىدح لان  45ل2ىثا ن ل ؤش  25ل3ه ىدح ه ن   لؤ  حثؤتا ط حثا     تقا ؤ   لش  2 

 نش ؤ تا  حثتا ا حثدىنل  ؤتا طل
ه  لش ىدح لان  35ل4ىثا ن ل ؤش  45ل2ه ىدح ه ن   لؤ  حثؤتا ط حثا     تقا ؤ   لش  4 

 نش ؤ تا  حثتا ا حثدىنل  ؤ تأال
ه  الش ىادح لانا  نش ؤ اتا  9ىثاا  35ل4ىدح ه ن   لؤ  حثؤتا ط حثا     تقا ؤ   لش  ه 9 

 حثتا ا حثدىنل  ؤ تأا ا ح ل
ثتاولااال حث ل نااا   حثتااا  تااا  اؤايااا    ااا   حث  ااااا  ل مااا ل حث ل نااا   ىثاااا  المعالجةةةة الإحصةةةائية:

اؤااش ناا  ه  SPSSحثا  ااب ح ثاا     ااتاؤ ل   ناا ؤا حثااا   حااتاا  ل  ثواوااا  ح اتؤ صلاا   
 حثقل     ثاؤول   حثت ثل  

"  ياا   حثتاقاال ؤااش ؤقاا ح  "Alpha Cronbachل حمت اا   حثن اا   ؤا ؤاال نثأاا  ه ان اا   5
 ح ت  ل حث حمو  هأا  حثؤي  ح  صوا ن    ن حا حث  ح  ل

ه ؤااش ط لاال حثتهاا ح ح  احثن ااب Descriptive statisticsل ح ااتنت ي حااتاا   حثاتااأ   3
 ح  لحثؤ ال  ث ل ن   حث   

ل ا اا ب حثؤتا ااط حثا اا    ثؤا  اا  ؤاا   ح تأاا ع نا حنمأاا ض غ ح  صلناا  حث  ح اا  صااش هاال 2
ص اااا  ا ؤااااش ؤتالاااا ح  حث  ح اااا  ح    اااال ل اىاااادح لألاااا   اااا  ت تلااااب حثا اااا  ح  ؤااااش الااااا   ااااا  

 ح  تا   ل 
ل ا اا ب ح نااا ح  حثؤالاا  ي ثوتااا   صوااا ؤاا   ت اات  غ ح  ن اا ح  صلناا  حث  ح اا  صااش هاال 4

  ح  ؤتال ح  حث  ح   صش ؤتا طي  حثا    لص   ا ؤش ص  
 مت ااا    ااا اض حث  ح ااا  اااااا ح  حثؤق  نااا    ااالش ه Chi-square  3ل ىاااا ح  حمت ااا   هااا 9

  اض حثؤتال ح ل
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 (: قياس الصورة الذهنية لد  المستخدمين عن شركة اتصالات3جدول )
الانحراف  التقدير

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

النسبة 
011% 

 البيان التكرارات

مرتف  
 جدا  

1.60 
4.91 

 أن شركة اتصالات معروفة جدا   490 98%
 أن شركة اتصالات معروفة بدرجة قميمة 100 10%

مرتف  
 جدا  

1.97 
4.45 

 أن شركة اتصالات تتطور وتنمو بسرعة 448 89%
 أن شركة اتصالات تتطور وتنمو ببطا 156 00%

مرتف  
 جدا  

 
1.84 

 
4.61 

 أن شركة اتصالات شركة قوية 460 90%
 أن شركة اتصالات شركة ضعيفة 140 18%

مرتف  
 جدا  

 
1.83 

 
4.85 

 أن شركة اتصالات شركة كبيرة 514 97%
 أن شركة اتصالات شركة صغيرة 105 13%

ه لاضااا  نش حثتاااا ا حثدىنلااا  ثااا   حثؤ اااتم ؤلش صاااش  ااا ه  حتتااا    ننيااا   ااا ه  2اااا ال  
هل اننيااا  25ل5ه  احناااا ح  ؤالااا  ي  55ل4%  ا ؤتا اااط ا ااا     58 ن ااا    ؤا ا ااا  اااا ح  

هل 59ل5  احناا ح  ؤالا  ي  )49ل4%  ا ؤتا اط ا ا     85تتطا  اتنؤاا   ا ص   ن ا   
هل اننيا  84ل5ه  احنا ح  ؤال  ي  25ل4%  ا ؤتا ط ا      53انني    ه   ال   ن    
 هل82ل5  احنا ح  ؤال  ي  )89ل4%   ؤتا ط ا      59  ه  ه ل ا ادثع  ن    

 (: اتجاه الصورة الذهنية عن شركة اتصالات لد  المستخدمين4جدول )
 البيان التكرارات النسبة % المتوسط الحسابي الانحراف المعياري التقدير
  مرتف 

0.04 
 

3.66 
 إيجابي 318 60%
 سمبي 096 39%

حثؤ اااتم ؤلش صاااش  ااا ه  حتتااا    ثااا   ه لاضااا  نش حتاااا ه حثتاااا ا حثدىنلااا  ثااا   4اااا ال  
%   لنؤاا  نااا  ح نط اا ع ثاا    اااض حثؤ ااتم ؤلش ح ماا لش 25ؤ تأااا  ىد نااا  ىلااا     ن اا   

ه  احناا ح  ؤالا  ي 22ل2%ل ادثاع  ؤتا اط ا ا     25صش   ه  حتت     و    ن    
 هل34ل5 

 شركة اتصالات(: العوامل المؤثرة عمى تكوين الصورة الذهنية الإيجابية عن 5جدول )
الانحراف  التقدير

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

النسبة 
011% 

 البيان التكرارات

 
 

 متوسط

 
 

0.30 0.81 

 جودة العروض والخدمات المقدمة 081 56%
 دعم الأعمال الخيرية 184 07%
 تنظيم المعارض والمسابقات 171 04%
 الاستماع لشكاو  الزبائن 041 08%
 أخر  104 13%
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ه نا  نش ح   ب تهالش حثتا ا حثدىنل  حالا  ل  ث   حثؤ اتم ؤلش صاش  ا ه  9ا ال  
%  92حتتااااا    ا   اااااا  ضاااااالأ  ىااااا  ااااااا ا حثاااااا اض احثمااااا ؤ   حثؤق ؤااااا  ثيااااا   ن ااااا   

%  اتنظاااال  59%  ا صاااا  ح صؤاااا ل حثمل لاااا   ن اااا   38اح  ااااتؤ ع ث ااااه ا  حث  اااا  ش  ن اااا   
%  صواا حثتااحث ل 52%  اصاحؤل نم    حاصأن  ه  ن    54حثؤا  ض احثؤ   ق    ن    

 هل23ل5ه  احنا ح  ؤال  ي  85ل3ادثع  ؤتا ط ا      
 (: العوامل المؤثرة عمى تكوين الصورة الذهنية السمبية عن شركة اتصالات6جدول )

الانحراف  التقدير
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

النسبة 
011% 

 البيان التكرارات

 
 

 متوسط

 
 

1.60 
 
 

3.15 

 تدني جودة الخدمات المقدمة 000 00%
 الأسعار  ير مناسبة 318 60%
 سوا التعامل م  الزبائن 184 07%
 المعالجة البطيئة لمشكاو  054 30%
 أخر  104 13%

ه نا  نش حثااحؤل حثؤين ا صوا تهالش حثتا ا حثدىنل  حث و ل  ث   حثؤ تم ؤلش 2ا ال  
%  احثؤا ثاا  25  ه  حتت    ا   ا  ؤتا ط  ى  نش ح  ا    ل  ؤن  ا    ن ا   صش 

%  ا اا  حثتا ؤاال 33%  اتا ن  اااا ا حثما ؤ   حثؤق ؤا   ن ا   25حث طل ا  ثو اه ا   ن ا   
%ل ادثاع 52%  اصاحؤل نم    ح تأ ع ن ا   م ؤ  حانت ن ه  ن ا   59ؤا حث    ش  ن    
 هل23ل5ح  ؤال  ي  ه  احنا  59ل2 ؤتا ط ا      

(: مستو  معرفة المستخدمين بالعوامل المؤثرة عمى تكوين الصورة الذهنية عن 7جدول )
 شركة اتصالات

الانحراف  التقدير
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 البيان

 أن رؤية ورسالة شركة اتصالات واضحة ومرضية ومقبولة 3.15 1.87 متوسط
 اتصالات يصف الشركة ويعبر عنها في التواصلأن اسم شركة  3.65 0.34 مرتف 
 ( واضح ومعروف لممستخدمينLogoأن شعار شركة اتصالات ) 4.05 1.74 مرتف 

أن الألوان المستخدمة في شعار الشركة معروفة وواضحة  4.31 1.97 مرتف  جدا  
 لممستخدمين

 أن الحروف المكتوبة عمى شعار شركة اتصالات معروفة 3.91 0.09 مرتف 
 لممستخدمين

 أن الشركة توفر بيئة نظيفة ومناسبة لموظفيها من مباني وأثاث 4.05 0.04 مرتف 
 أن الشركة تتمت  بسمعة أقو  مقارنة بشركات الاتصالات الأخر  4.45 1.77 مرتف  جدا  
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ه لاض  نش ؤا    حثؤ تم ؤلش   ثااحؤل حثؤين ا صوا تهالش حثتاا ا حثدىنلا  9حثا ال  
حتتااا    ننيااا  تتؤتاااا   اااؤا  ن اااا  ؤق  نااا    ااا ه   ح تتااا    ح مااا    ن ااا   صاااش  ااا ه  

هل انش ح ثاااااحش حثؤ ااااتم ؤ   اااا  89ل5ه احنااااا ح  ؤالاااا  ي  59ل2%  ؤتا ااااط ا اااا     85
ه 25ل4%  ؤتا ط ا ا     82 ا     ه  حتت    ؤا ا   ااحضا  ثوؤ تم ؤلش  ن    

ه احضاااااااا  اؤااااااااا ا  Logo  ه  انش  ااااااااا    اااااااا ه  حتتاااااااا   59ل5احنااااااااا ح  ؤالاااااااا  ي  
ه  انش حث ا ه  94ل5ه احناا ح  ؤالا  ي  59ل4%  ؤتا اط ا ا     82ثوؤ تم ؤلش  ن    

ه 59ل4%  ؤتا اط ا ا     82تا    ل   نظلأ  اؤن     ثؤاظألي  ؤش ؤ  ن  اننا ا  ن ا   
هل انش حثااااا ا  حثؤهتا اااا  صوااااا  ااااا    اااا ه  حتتاااا    ؤا ا اااا  34ل5احنااااا ح  ؤالاااا  ي  

ه  انش ح ااا  55ل5ه احناااا ح  ؤالااا  ي  55ل2%  ؤتا اااط ا ااا     98 ن ااا   ثوؤ اااتم ؤلش 
  ه  حتت    لت  حث  ه  الا   صني  ؤؤ  ل  ص ى     حثتاحتل ؤا اؤيا ى  حثما  ا  

ه  انش  يلاا  ا  اا ث   اا ه  24ل5ه احنااا ح  ؤالاا  ي  29ل2%  ؤتا ااط ا اا     92 ن اا   
ه احنا ح  ؤالا  ي 59ل2ط ا      %  ؤتا 25حتت    احضا  اؤ ضل  اؤق اث   ن    

 هل ادثع صوا حثتاحث ل89ل5 
 (: مستو  الثقة لد  المستخدمين عن شركة اتصالات8جدول )

الانحراف  التقدير
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 البيان

 أثق في شركة الاتصالات والخدمات التي تقدمها لجمهورها 3.51 0.04 مرتف 
 اتصالات صادقة في التعامل م  زبائنهاأن شركة  0.75 0.06 متوسط
 أن الشركة ترتبط بقيم ومعتقدات وسموكيات مجتم  دولة الإمارات 3.85 0.06 مرتف 
 أنا سعيد وفخور بأنني زبون لشركة اتصالات 3.35 0.45 متوسط
 أنا راضي عن مستو  الخدمات التي تقدمها شركة اتصالات 3.01 0.60 متوسط
 يمكنني الاعتماد عمى الخدمات التي تقدمها شركة اتصالات 3.35 0.35 متوسط
 أنا أنصح بالتعامل م  شركة اتصالات 3.01 0.07 متوسط

ه ل ااالش نش  ااا ه  حتتااا    تااا ت ط  قااال  اؤاتقااا ح  ا اااواهل   ؤاتؤاااا  اثااا  8اااا ال  
ه  52ل5ه احناا ح  ؤالا  ي  89ل2%  ؤتا اط ا ا     99حاؤ  ح  حثا  ل  حثؤتا ا  ن    

%  ؤتا ااط 95حثؤ ااتم ؤاش لنقاااش  اا  حث اا ه  ا اا  حثماا ؤ   حثتاا  تقاا ؤي  ثياا   ن اا    انش
ه  انش حثؤ اتم ؤاش  ماا اش ا اا ح   اأني    ا  ش 34ل5ه احنا ح  ؤالا  ي  95ل2ا      

ه  الؤهني  49ل5ه احنا ح  ؤال  ي  29ل2%  ؤتا ط ا      29ث  ه  حتت     ن    
ه احنااا ح  29ل2%  ؤتا ااط ا اا     29  ثياا   ن اا   ح صتؤاا   صوااا حثماا ؤ   حثتاا  تقاا ؤي

% 24ه  هؤ  ننيا   حضااش صاش ؤ اتا  حثما ؤ   حثتا  تقا ؤي  حث ا ه   ن ا   29ل5ؤال  ي  
% 24ه  النتااش   ثتا ؤل ؤاي   ن    23ل5ه احنا ح  ؤال  ي  35ل2 ؤتا ط ا      



 هـ 9113م /  0209                                                )كانون الأول( 931مجلة الآداب/ العدد 

252 

   ااا  حثتا ؤااال ه  هؤااا  نش حث ااا ه  تااا   39ل5ه احناااا ح  ؤالااا  ي  35ل2 ؤتا اااط ا ااا     
 هل ادثع صوا حثتاحث ل52ل5ه احنا ح  ؤال  ي  99ل3%  ؤتا ط ا      99ؤاي   ن    

 (: مستو  اهتمام المستخدمين بخدمات شركة اتصالات9جدول )
الانحراف  التقدير

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

 البيان

 واهتمامها بالعميلاهتم بالتعامل م  شركة اتصالات لخدماتها  3.45 0.06 مرتف 
الشركة تهتم بالفترة الزمنية المستغرقة في إتمام الخدمة من قبل  3.85 0.05 مرتف 

 موظفي خدمة العملاا
نجاز العمل بدقة 3.75 0.06 مرتف   الشركة تهتم بخدمة عملائها وا 
الشركة تقدم لي عدد من الخدمات المتاحة عند شرائي لأحد   3.75 0.39 مرتف 

 المنتجات
 أن خدمات شركة اتصالات  البا  أقل سعرا  مقارنة بمنافسيها 0.51 0.48 ضعيف
متوس
 ط

أن شركة اتصالات تتعامل م  جمهورها بكفااة من حيث السرعة وأداا  3.15 0.45
 المهام المنوطة بهم

 أن الشركة تقوم بإدارة علاقاتها م  جمهورها بشكل ناجح 3.75 1.60 مرتف 
ه نا  نش حثؤ تم ؤاش ثم ؤ     ه  حتت    ل اش نش حث  ه  تيت    ثأت ا 5حثا ال  

ه احنااا ح  ؤالاا  ي 89ل2%  ؤتا ااط ا اا     99حث ؤنلاا  حثؤ ااتا    اتؤاا   حثم ؤاا   ن اا   
نا   حثاؤل       ن    59ل5  %  ؤتا ط ا ا    99ه  انش حث  ه  تيت   م ؤ  صؤأ ي  اح 
ه  انش حث اا ه  تقاا   ثياا  صاا   ؤااش حثماا ؤ   حثؤت ااا  صناا  32ل5ه احنااا ح  ؤالاا  ي  99ل2 

ه  48ل5ه احناا ح  ؤالا  ي  99ل2%  ؤتا ط ا ا     99  ح ي   ا   حثؤنتا    ن    
%  ؤتا ااط 99انش حث اا ه  تقااا   اال ح ا صأ  تياا  ؤااا اؤيا ىاا  حثماا  ا    ااهل ناا ا   ن اا   

ش ليتؤاااش   ثتا ؤاال ؤااا  اا ه  ه  انش حثؤ ااتم ؤا 25ل5ه احنااا ح  ؤالاا  ي  99ل2ا اا     
ه احنااااا ح  49ل2%  ؤتا ااااط ا اااا     25حتتاااا    ثماااا ؤ تي  احىتؤ ؤياااا    ثاؤلاااال  ن اااا   

ه  هؤ  نش حث  ه  تتا ؤل ؤا اؤيا ى   هأا  ا ؤاش الاا حث ا ص  ان ح  حثؤيا   52ل5ؤال  ي  
ه  انش ما ؤ   49ل5ه احناا ح  ؤالا  ي  59ل2%  ؤتا ط ا      25حثؤناط   ي   ن    

ه 95ل3%  ؤتا اااط ا ااا     95 ه  حتتااا      ث ااا   ن ااال  اااا ح  ؤق  ناا   ؤن   ااالي   ن ااا    اا
 هل 48ل5احنا ح  ؤال  ي  
 مناقشة الفروض:
  تاااا  صأ اا  دح    ثاا  ىاتاا  ل   االش حثناااع ح اتؤاا ص  اؤ ااتا  حثنقاا   الفرضةةية الأولةةى:

  صش م ؤ     ه   ح تت لل
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 عن خدمات شركة اتصالات ومتغير النوع الاجتماعي ( العلاقة بين مستو  الثقة01جدول )
الدلالة 
 الإحصائية

درجة 
 الحرية

Chi-Square مد  الثقة عن خدمات شركة  التكرار
 اتصالات/ النوع الاجتماعي

 
.000 

 
3 

 
 555ل292

 ذكر 081
 أنثى 004
 المجموع 514

اؤتالااا  ؤ اااتا  حثنقااا  ثااا   ه حثاأ ااا   ااالش ؤتالااا  حثنااااع ح اتؤااا ص  55ل ااالش حثاااا ال  
ه اىا ن ل ؤاش 1.111حثؤ تم ؤلش صش م ؤ     ه  حتت     الا ا     لؤ  حث  ث   

ه  ا ن    صوا دثع نق ال حثأا ض حثتاأ ي اىاا اااا  صأ ا  دح    ثا  ىاتا  ل   الش 59ل5 
ؤتالااا  حثنااااع ح اتؤااا ص  اؤتالااا  ؤ اااتا  نقااا  حثؤ اااتم ؤلش صاااش  ااا ه  حتتااا     انااا  ض 

 ث  لللحثأ ض ح
  تااا  صأ ا  دح    ثا  ىاتا  ل   الش حثاؤا  احثتاا ا حثدىنلا  حالا  لا  الفرضية الثانيةة: 

 نا حث و ل  صش   ه   ح تت لل
 (: العلاقة بين الصورة الذهنية لشركة اتصالات ومتغير العمر00جدول )

الدلالة 
 الإحصائية

درجة 
 الحرية

Chi-Square الصورة الذهنية/ العمر التكرار 

 
 555ل5

 
0 

 
708.111 

 إيجابي 318
 سمبي 004
 المجموع 514

ه ىثااا حثاأ اا   االش حثاؤاا  احثتااا ا حثدىنلاا  ثاا   حثؤ ااتم ؤلش 55ت اال   ل ناا   حثااا ال  
هل اثاادثع 59ل5ه اىااا ن اال ؤااش  555ل5صااش  اا ه  حتتاا     الااا ااا     لؤاا  حث  ثاا   

ىاتااا  ل   ااالش ؤتالااا  حثاؤااا  احثتاااا ا نق ااال حثأااا ض حثتاااأ ي اىاااا اااااا  صأ ااا  دح    ثااا  
 حثدىنل  صش   ه  حتت    ىلا     نا  و   ل ان  ض حثأ ض حث  للل

تاااا  صأ اا  دح    ثاا  ىاتاا  ل   االش حثؤ ااتا  حثتاولؤاا  احثتااا ا حثدىنلاا  الفرضةةية الثالثةةة: 
 حالا  ل  نا حث و ل  صش   ه   ح تت لل

 كة اتصالات ومتغير المستو  التعميمي( العلاقة بين الصورة الذهنية لشر 00جدول )
الدلالة 
 الإحصائية

درجة 
 الحرية

Chi-Square الصورة الذهنية/ المستو  التعميمي التكرار 

 
 555ل5

 
0 

 
300.411 

 إيجابي 318
 سمبي 096
 المجموع 514
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ه حثاأ اا   االش ؤتالاا  حثؤ ااتا  حثتاولؤاا  اؤتالاا  حثتااا ا حثدىنلاا  ثاا   53ل االش حثااا ال  
ه اىااااا ن اااال ؤااااش 555ل5حثؤ ااااتم ؤلش صااااش  اااا ه  حتتاااا     الااااا ااااا     لؤاااا  حث  ثاااا   

هل اثدثع نق ال حثأا ض حثتاأ ي اىاا اااا  صأ ا  دح    ثا  ىاتا  ل   الش حثؤ اتا  59ل5 
 حثتاولؤ  احثتا ا حثدىنل  ث   حثؤ تم ؤلش صش   ه  حتت     ان  ض حثأ ض حث  للل

 ث  ىات  ل   لش ص    ناح  ح ت حع حثؤ اتم ؤلش تاا  صأ   دح   الفرضية الرابعة: 
 ااا  مااا ؤ    ااا ه   ح تتااا ل اؤ اااتا  حث ضااا  صاااش حثمااا ؤ   حثتااا  تقااا ؤي  ىاااده حث ااا ه   

 ثؤ تم ؤلي ل 
(: العلاقة بين مستو  الرضا عن خدمات شركة اتصالات ومتغير سنوات 03جدول )

 اشتراك المستخدمين
الدلالة 
 الإحصائية

درجة 
 الحرية

Chi-
Square 

مستو  الرضا عن خدمات شركة  التكرار
اتصالات/ عدد سنوات اشتراك 

 المستخدمين
 

 555ل5
 
06 

 
043.038 

 5أقل من  096
71 6 - 01 
71 00 - 05 
98 06 - 01 
 فأكثر 00 71
 المجموع 514

 ا  ما ؤ   ه حثاأ ا   الش ؤتالا  صا    اناح  ح ات حع حثؤ اتم ؤلش 52لاض  حثاا ال  
  ه  حتت    اؤتال  ؤ تا  حث ض  صاش ما ؤ    ا ه  حتتا   ل ىد اا     لؤا  حث  ثا  

هل اثاادثع نق اال حثأاا ض حثتااأ ي اىااا ااااا  صأ اا  59ل5ه اىااا ن اال ؤااش  1.111حثؤانالاا   
دح    ث  ىات  ل   لش ص    ناح  ح ت حع حثؤ تم ؤلش  ا  ما ؤ    ا ه  حتتا    ا الش 

     ه  حتت   ل ان  ض حثأ ض حث  لللؤ تا  حث ض  صش م ؤ 
تاا  صأ   دح    ث  ىات  ل   لش حثؤ اتا  حثتاولؤا  احثااحؤال حثؤاين ا الفرضية الخامسة: 

 صوا تهالش حثتا ا حثدىنل  احثت  تا   ثا ا ؤتال ح  
(: العلاقة بين متغير المستو  التعميمي ومتغيرات العوامل المؤثرة عمى تكوين 04جدول )

 الصورة الذهنية
الدلالة 
 الإحصائية

درجة 
 الحرية

Chi-
Square 

المستو  التعميمي/ العوامل المؤثرة عمى تكوين الصورة  التكرار
 الذهنية

 مستو  وضوح وقبول رؤية شركة اتصالات لممستخدمين 488 000.611 8 1.111
 جمهورهامستو  تعبير اسم الشركة عنها في التواصل م   433 004.711 8 1.111
 ( شركة اتصالات لممستخدمينLogoمستو  وضوح شعار ) 408 747.877 6 1.111
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مستو  وضوح الألوان المستخدمة في شعار شركة اتصالات  408 684.301 6 1.111
 لممستخدمين

مستو  إدراك المستخدمين لمحروف المكتوبة عمى شعار  393 001.561 6 1.111
 الشركة

مستو  توفير شركة اتصالات بيئة مناسبة لموظفيها من  367 900.740 6 1.111
 مباني وأثاث

 مستو  تمت  شركة اتصالات بسمعة قوية مقارنة بمنافسيها 317 900.740 6 1.111
 ( عينة الدراسة514المجموع )

ه حثاأ اا   االش ؤتالاا  حثؤ ااتا  حثتاولؤاا  اؤتالاا ح  حثااحؤاال حثؤااين ا 54لاضاا  حثااا ال  
ه 1.111حثدىنل ل الا ا     لؤ  حث  ثا  حثؤانالا  ثاؤلاا حثؤتالا ح    صوا تهالش حثتا ا

هل اثاادثع نق اال حثأااا اض حثتااأ ل  احثتاا  تتؤناال  اا  ااااا  صأ ااا  دح  59ل5اىااا ن اال ؤااش  
  ث  ىات  ل   لش حثؤ تا  حثتاولؤ  اهال ؤاش ؤتالا ح   ؤ اتا  اضااع ا  اال  يلا   ا ه  

ث  ه  صني     حثتاحتل ؤا اؤيا ى   اؤ تا  حتت    ثوؤ تم ؤلش  اؤ تا  تا ل  ح   ح
ه   ه  حتت    ثوؤ تم ؤلش  اؤ تا  اضاع ح ثاحش حثؤ تم ؤ     Logoاضاع  ا    

 اااا    ااا ه  حتتااا    ثوؤ اااتم ؤلش  اؤ اااتا  ى  حع حثؤ اااتم ؤلش ثواااا ا  حثؤهتا ااا  صواااا 
ن  اننااا ا   اااا   حث ااا ه   اؤ اااتا  تاااا ل   ااا ه  حتتااا     ل ااا  ؤن  ااا   ثؤاظأليااا  ؤاااش ؤ ااا 

 اؤ تا  تؤتا   ه  حتت      ؤا   ال  ؤق  ن   ؤن   لي ل ا دثع ن  ض حثأ اض حث  لو ل
 صل الباحث إلى النتائج التالية: النتائج: من طريق الدراسة تو 

ه نش حثتااا ا حثدىنلاا  ثاا     ث لاا  ؤ ااتم ؤ   اا ه  حتتاا    ىلا  لاا   اال لااا اني   اا ه  5 
 انني   ال  اه ل الؤا ا   اتتطا  اتنؤا    ص   

ه نش حثااحؤاال حثؤااين ا صوااا تهااالش حثتااا ا حثدىنلاا  حالا  لاا  ثاا   حثؤ ااتم ؤلش صااش  اا ه  3 
حتتاا    ىاا  اااا ا حثااا اض احثماا ؤ   حثؤق ؤاا  ثوؤ ااتم ؤلش  اح  ااتؤ ع ث ااه ا  حث  اا  ش  

 ا ص  ح صؤ ل حثمل ل   اتنظل  حثؤا  ض احثؤ   ق    احاصأن   حثؤته  ال
ثااحؤااال حثؤاااين ا صواااا تهاااالش حثتاااا ا حثدىنلااا  حث اااو ل  ثااا   حثؤ اااتم ؤلش صاااش  ااا ه  ه نش ح2 

حتت    ى  نش ح  ا    لا  ؤن  ا    احثؤا ثاا  حث طل ا  ثو اه ا   اتا ن  ااا ا حثما ؤ   
 حثؤق ؤ  ثوؤ تم ؤلش  ا ا  حثتا ؤل ؤا حث    ش  اح تأ ع ن ا   م ؤ  حانت ن ل

حتتاااااا    تتؤتااااااا   ااااااؤا  ن ااااااا  ؤق  ناااااا    اااااا ه   ه نش حثؤ ااااااتم ؤلش لاااااا اش نش  اااااا ه  4 
ح تتاا    ح ماا    انش ح ثاااحش حثؤ ااتم ؤ   اا   ااا    اا ه  حتتاا    ؤا ا اا  ااحضااا  

ه احضااااا  اؤاااااا ا  ثوؤ اااااتم ؤلش  انش Logoثوؤ اااااتم ؤلش  انش  اااااا    ااااا ه  حتتااااا     
 اا  صوااا حث اا ه  تااا    ل اا  نظلأاا  اؤن  اا   ثؤاظألياا  ؤااش ؤ اا ن  انناا ا  انش حثااا ا  حثؤهتا 

 ا     ه  حتت    ؤا ا   ثوؤ تم ؤلش  انش ح ا   ا ه  حتتا    لتا  حث ا ه  الا ا  
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صنياا  ؤؤاا  ل اا ص ى   اا  حثتاحتاال ؤااا اؤيا ىاا  حثماا  ا   انش  يلاا  ا  اا ث   اا ه  حتتاا    
 احضا  اؤ ضل  اؤق اث  ثوؤ تم ؤلشل 

ؤااا  ح  حثا  لااا  ه نش  ااا ه  حتتااا    تااا ت ط  قااال  اؤاتقااا ح  ا اااواهل   ؤاتؤاااا  اثااا  حا9 
حثؤتااا ا  انش حثؤ ااتم ؤلش لنقاااش  اا   اا ه  حتتاا    ا اا  حثماا ؤ   حثتاا  تقاا ؤي  ثياا   انش 
حثؤ تم ؤلش  ما اش ا ا ح   أني      ش ث  ه  حتت     الؤهني  ح صتؤ   صوا حثم ؤ   
حثت  تق ؤي   هؤ  نني   حضاش صش ؤ تا  حثم ؤ     ث  ه   النتااش   ثتا ؤل ؤاي   هؤ  

 ش حث  ه  ت        حثتا ؤل ؤاي لن
ه حثؤ ااتم ؤاش لاا اش نش حث اا ه  تياات    ثؤاا ا حث ؤنلاا  حثؤ ااتا    ثماا ؤتي   هؤاا  نش حث اا ه  2 

ناا   حثاؤال    ا   اتقا   ثيا  صا   ؤاش حثما ؤ   حثؤت اا  صنا   ا ح ي   تيت   م ؤا  صؤأ يا  اح 
 ا   اثاادثع حثؤ ااتم ؤاش  ااا   حثؤنتااا    انش حث اا ه  تقااا   اال ح ا صأ  تياا  ؤاياا    ااهل ناا

ليتؤاااش   ثتا ؤااال ؤايااا  ثمااا ؤ تي  احىتؤ ؤيااا    ثاؤلاال  هؤااا  نش حث ااا ه  تتا ؤااال ؤاااا اؤيا ىااا  
 هأ لاا  ؤااش الااا حث اا ص  ان ح  حثؤياا   حثؤناطاا   ياا   انش ماا ؤ    اا ه  حتتاا      ث اا   ن اال 

  ا ح  ؤق  ن   ؤن   لي ل
ؤ ص  اؤتال  ؤ تا  نقا  حثؤ اتم ؤلش ه ااا  صأ   دح    ث  ىات  ل   لش حثناع ح ات9 

 صش   ه  حتت   ل
ه اااااا  صأ ااا  دح    ثااا  ىاتااا  ل   ااالش حثاؤااا  احثتاااا ا حثدىنلااا  صاااش  ااا ه  حتتااا    8 

 ىلا     نا  و   ل 
ه اااااااا  صأ ااااا  دح    ثااااا  ىاتااااا  ل   ااااالش حثؤ اااااتا  حثتاولؤااااا  احثتاااااا ا حثدىنلااااا  ثااااا   5 

 حثؤ تم ؤلش صش   ه  حتت   ل
صأ اا  دح    ثاا  ىاتاا  ل   االش صاا    ااناح  ح اات حع حثؤ ااتم ؤلش  اا  ماا ؤ   ه ااااا  55 

   ه  حتت    ا لش ؤ تا  حث ض  صش م ؤ     ه  حتت   ل 
ه ااااا  صأ اا  دح    ثاا  ىاتاا  ل   االش حثؤ ااتا  حثتاولؤاا  اهاال ؤااش ؤتالاا ح   ؤ ااتا  55 

 ااا ه  صنيااا   ااا  اضااااع ا  اااال  يلااا   ااا ه  حتتااا    ثوؤ اااتم ؤلش  اؤ اااتا  تا لااا  ح ااا  حث
ه  اااا ه  حتتاااا    ثوؤ ااااتم ؤلش  Logoحثتاحتاااال ؤااااا اؤيا ىاااا   اؤ ااااتا  اضاااااع  ااااا    

اؤ تا  اضااع ح ثااحش حثؤ اتم ؤ   ا   اا    ا ه  حتتا    ثوؤ اتم ؤلش  اؤ اتا  ى  حع 
حثؤ اااتم ؤلش ثواااا ا  حثؤهتا ااا  صواااا  اااا   حث ااا ه   اؤ اااتا  تاااا ل   ااا ه  حتتااا     ل ااا  

  اننااا ا  اؤ اااتا  تؤتاااا  ااا ه  حتتااا      اااؤا   الااا  ؤق  نااا  ؤن  ااا   ثؤاظأليااا  ؤاااش ؤ ااا ن
  ؤن   لي ل 
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 -التوصيات: بناا عمى نتائج الدراسة يوصي الباحث شركات الاتصال بالآتي: 
ه  صاا  ح صؤاا ل حثمل لاا  اح  ااتؤ ع ث ااه ا  حث  اا  ش ا اا ص  ؤا ثاتياا  اح ىتؤاا      ن ااط  5 

 ادثع  ا ض تهالش ح نط  ع ح لا    صني لح تت ثل  حثؤمتوأ  ؤش ؤ   ق   اؤا  ض 
ه حثاؤااال ىثاااا ن ااا   يلتيااا  ا  ااا ثتي  ص ااا  ا ااا  ل حاصاااأ  حثؤن  ااا   اتاااا تهااااش احضاااا  3 

اؤق اثاا  ثاؤأ ياا   هؤاا  صولياا  نلضاا    اا ع حثااا ا  حثؤهتا اا  صوااا  ااا   حث اا ه  اتااا تهاااش 
 صني لؤا ا   ثوؤ تم ؤلش  اىدح ت  ص ى     تهالش تا ا دىنل  طل   

ه  نااا   حثنقااا   لنيااا  ا ااالش صؤأ يااا  ادثاااع    اااا ؤ اااتا  نقااا  حثؤ اااتم ؤلش   ث ااا ه  اااويااا  2 
  ا ح  ا ما لش  ي  ا  ثت ث  لاتؤ اش صولي     ؤمتو  م ؤ تي  ح تت ثل ل

ه تمألض ن ا   م ؤ تي  ثوؤ تم ؤلش اتطاال   ا ص  حانت نا  انش تتا ؤال ؤاا اؤيا ىا  4 
  ح  حثؤي   حثؤناط   ي ل هأ  ا ؤش الا حث  ص  ان

 المراج :
حثااحؤااال حثؤاااين ا صواااا حثتااااا ا حثدىنلااا  ثواأؤااا  حثتا  لااا  ثاااا   هل 3552ناؤااا  تاااأع حثااا لش  صاااا ا ل   -

    اا  ل  ؤن ا   ا ؤا  حثنا علحثؤ تيوع
هل ؤأيااا  حثتااا ا حثدىنلاا   اا  حثاأ اا   حثا ؤاا   ؤاواا  حث  اااا حاصأؤاا   3555ى ح ا  لاا حش حثا ااا يل   -
 هل55-5ثا    ح
هل حثتاا ا حثدىنلا  ثاؤالا    ص لا  ح لتا    ا  حثؤؤوها  ثا   حثاؤياا   ا  3555نن   ش ؤاؤ  حث ؤلاال   -

 ل33ؤ لن  حث ل ض  حثؤاو  حثا  ل  ثلإصأ  اح تت ل  حثا   
 ثاا  هل حثاأ    حثا ؤا   ا  حث ا ه   حثؤتااا  ا حثان ال  حثا ؤواا   ا  ؤتا     3553ىلؤ ش ؤااؤ   ى ال   -

 ؤ اا تلا   لا  ؤنا ا ا  هول  حاصأ   اا ؤااا  حثقاااااا ى ال
 هل حثتا ا حثدىنل     حثاأ    حثا ؤ ل ح   ش   ح  ن  ؤ  ثون   احثتا لال3554     ؤا ال   -
هل حثتاولاااال حااتاااا    ثو ل ناااا    ااا  حث اااااا حثاوؤاااا     ااااتم ح  3554 ااا  حش  ااااش ص اااا  حثاااا اؤش حثاؤااا ل   -

SPSS ض  حثؤؤوه  حثا  ل  حث اا ل ل  حث ل 
هل ن  ثلب حثؤنيا حثاوؤ   ؤأ ىلؤو  ن احتاو  ط  او حااتا  ل ل صؤا ش   ح  3555اا   ص   صطايل   -

 حثنق    ثون   احثتا لا  احث ح  حثاوؤل  حث اثل  ثون   احثتا لال
 هل ؤي  ح  حث اا حثاوؤ ل حثق ى ا  ص ث  حثهتبل3555ا  ظ   ي ناؤ ل   -
هل حثتاااا ا حثدىنلااا  ث اااال حثؤااا ا   حث لااا ض  ا ؤاااا  نااا ل  حثا  لااا  3554ى ااا حىل  ا اااش حثهااا  يل  م ثااا   -

 ثواوا  ح ؤنل ل
هل حث اااا حثاوؤاا   اا  ح تتاا ل حثاؤاا ىل يل حثم طااا   ؤطاا  ا حث ااا حش 3553م ثاا  ص اا حم ناؤاا    ح ل   -

 ثواؤو ل
 حثا ؤ ل ح   ش   ح  ن  ؤ  ثون   احثتا لالهل ى ح ا حثاأ    3552    ص   حث اؤ ش حثا حل ال   -
 هل حثاأ    حثا ؤ   لش حثنظ ل  احثتط للل ؤت    ح  حثؤا    حثؤاتؤال ل3555  احش صو   ل  ل   -
هل تهااالش حثتااا ا حثدىنلاا  ثو اا ه   ا ا  حثاأ اا   حثا ؤاا   لياا ل  ااا ل   حثاؤالاا  3555تاا ث  حث االخل   -

 حث اثل  ثواأ    حثا ؤ ل
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تااااا  لخ  ه /https://www.etisalat.ae/arحثؤا اااااا حاثهت انااااا      ؤ اااااتم ؤ   ااااا ه  حتتااااا     صااااا  -
 ل3535ؤ     54حث مال 

 ل هول  حاصأ   ا ؤا  حثق ى الى ح ا اتمطلط حثاأ    حثا ؤ هل 3559صوا صااا  ؤاؤا  لا  ل   -
 حثاأ    حثا ؤ  احثتا ا حثدىنل ل حثق ى ا  ص ث  حثهتب ثون   احثتا لا احثط  ص لهل 3552صو  صااال   -
هل ى ح ا حثاأ اااا   حثا ؤاااا   اااالش حا ح ا ح  اااات حتلال  اح  ح ا ح  ؤاااا  ل 3558صواااا  صااااااا  ه لؤاااا ش   لاااا ل   -

 حثق ى ا  ص ث  حثهتبل
ح  ح   ت اؤ  اثل   ا  ال ا ا  ؤهت   هل تهالش  ؤا  حث  ه   حثيال  احثتا ا ا 3552  حى    حاثلنغل   -

 ص له شل 
هل  ا  حثاأ ااا   حثا ؤااا   ااا  تا ااالش حثؤي  ااا  ح  تتااا  ل ل   ااا  صواااا  حاصاااأ  3559ثقلتااا    لقااا ل   -

 اح تت ل  ا ؤا  ؤنتا يل
 هل حث اا حثاوؤ     حث  ح    حاصأؤل ل حثق ى ا  ص ث  حثهتبل3554ؤاؤ  ص  حثاؤل ل   -
هل حثتااا ا حثدىنلاا  ثؤي  اا   حثتااأؤلش ح اتؤاا ص     ح اا  ؤ ااال  صوااا 3555ص اا حثق    صؤاا ل  ؤاؤاا   -

حثتااان ال حثقااااؤ  ثوتاااأؤلش ح اتؤااا ص   ا لااا  حثم طاااا     ااا ث  ؤ ا اااتل   لااا  ؤن اااا ا  ا ؤاااا  ن    ؤااا ش 
 حا أؤل ل

ا حثؤي    حثم ؤل   هل حثاأ    حثا ؤ  هؤ مل ث ن   تا  3558ؤ اا    ل ا   ؤ    اؤ ن  ت  لن ل   -
    ث  ؤ ا تل   ل  ؤن ا ا  هول  حثاوا  ح  تت  ل  احثتا  ل   ا ؤا  حثاقل  حهو  ؤان  ناثا يل

هل   ح   ا ل     صول  حثتا ا حثدىنل    ثتا   صوا 3559ؤنل   ؤ  حث لش  ؤاؤ   أ  حثؤ اا ل   -
 ل5  حثا  35اوا  احثتهناثاال   حثؤاو  ؤ لن  تنا   ا ث    ح ل   ؤاو  حث-حثؤه ش حثاض ي    حثؤ ش

هل ننا  حثتاا ا حثدىنلا  ثواأؤا  حثتا  لا  صواا حثقلؤا  حثؤ  ها  ثيا   3558ؤي  ي  وؤا  ؤا ى ي   ت ل   -
  ا ؤاا  8  حثاا   5ه  ؤاوا   ي  ح تتا  ل   حثؤاوا  Samsungه ا Condor  ح   ؤق  ن   لش صأؤت   

 حثاح ي  حثا ح  ل
هل حثتاااا ا حثدىنلااا  ثؤينااا  حثؤهت ااا   احثؤي  ااا   حثؤاواؤ تلااا  اؤ اااتق وي     ااا ث  3552ناااا ع حثقااا أشل   -

 ؤ ا تل   ل  ؤن ا ا  ا ؤا  ح ؤل ا نا ا  ن  ص  حث اؤش  حثؤؤوه  حثا  ل  حث اا ل ل
هل حثااحؤااال حثؤاااين ا  ااا  ت اااهلل حثتاااا ا حثدىنلااا  ثواااا ب حث ل  ااا   ااا  3559ناااا  ص ااا مو  حثال ااا ايل   -

   ؤ ا تل   ل  ؤن ا ا  ا ؤا  حث  ل ح ا طلحثا حل     ث
نظاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا    ح طاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا  حثت  لاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا  ح ؤ لهلاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا   حثؤا ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا حاثهت اناااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا    -

https://www.surveysystem.com/sscalc.htm ل 3535لانلا  55  ت  لخ حث مال 
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