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 "وفوق �ل ذي علم عليم، يرفع الله الذين آمنوا منكم والذين أوتوا العلم درجات"

 نحمد الله �عا�� و�شكره ع�� �عمھ وحسن عونھ، ونص�� و�سلم ع�� خاتم الأنبياء

 والمرسل�ن عليھ صلوات ر�ي وسلامھ.

 

 " ع�� قبولها ةبن قايد فاطمة زهر نتقدم بالشكر ا�جز�ل للأستاذةالمح��مة "

 الإشراف ع�� هذا العمل ومتا�عتھ وتصو�بھ �� جميع مراحل انجازه، وال�ي لم تبخل

 علينا بالنصائح والإرشادات، جزاها الله �ل خ��.

 

 كما نتقدم بالشكر إ�� جميع أساتذ�ي الكرام من الابتدائي إ�� ا�جام��، الذين �ان

 لهم الفضل �� وصولنا إ�� هذا المستوى.

 

 الله �عا�� أن يجعل عملنا هذا نفعا �ستفيد منھ ا�جميع و�� الأخ�� نرجو من

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 إل�ي لا يطيب الليل إلا �شكرك ولا يطيب ال��ار إلا بطاعتك ولا تطيب ال�حظات إلا بذكرك

 ولا تطيب الآخرة إلا �عفوك ولا تطيب ا�جنة إلا برؤ�تك جل جلالك. 

 أهدي ثمرة جهدي

 إ�� النور الذي أثار در�ي والسراج الذي لا ينطفئ نوره أبدا، للذي بذل جهد السن�ن من أجل أن 

 عت�� سلالم النجاح"أ�ي الغا��" ا

 ا�جنة تحت قدم��ا، لطالما �انت �� العضد والسند، ال�ي غمرت�ي  -سبحانھ و�عا��-إ�� من وضع المو�� 

 "بارك الله �� عمره..بفيض حنا��ا"أمي ا�حبيبة" وا�� أب��ا "جدي 

 إ�� من ح��م يجري �� عرو�� و�ل�ج بذكراهم فؤادي إخو�ي 

 إ�� جميع أساتذ�ي الأفاضل وإ�� �ل زملائي �� التخصص وإ�� �ل من تم�ى �� النجاح والتوفيق
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 ا��:ا�حمد والشكر الله الذي ثبت عز�م�ي فهو من وفق�ي �� ج�ي ثمرة نجا�� ال�ي أهد��ا 

 كيف أقف ب�ل ثبات فوق الأرض،من علم�ي 

 من وقف بجان�ي  دوما و�جع�ي ع�� الاستمرار�� النجاح" أ�ي الموقر"  

 حفظھ الله بدوام ال�حة و العافية

 من �سط الرحمان تحت  قدم��ا ا�جنان، سندي وقو�ي "أمي الغالية "

 .حفظها الله بدوام ال�حة و العافية

 ��م أك�� وعل��م أعتمد من بوجودهم أكتسب قوة  ومحبة لا حدود لها إخو�ي ... أخوا�ي جميع من  

 الأهل والأقارب والأصدقاء

 إ�� من و  �سو�ق صنا���ل أساتذة العلوم الاقتصادية والتجار�ة وعلوم التسي�� وخاصة أساتذة وطلبة 

 ... أخلص ومد يد العون �� وترك �� أعما�� ذكر�ات جميلة

 

 رشيدة
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 الملخص:

التعرف على دور العلاقات العامة في تعزیز سمعة المنظمة، من خلال هدفت هذه الدراسة إلى 

 ثلاثة أبعاد هي (المسؤولیة الاجتماعیة، جودة الخدمة، المهارات الابداعیة).

 مع استخدام الاستبانة لجمع البیانات بغیة، الوصفي التحلیلي ومن أجل ذلك تم الاعتماد على المنهج 

مفردة بطریقة عشوائیة على موظفي المؤسسة وتم  40الإجابة على الإشكالیة المطروحة، حیث تم توزیع 

 منها وبعد فحص الاستمارات لم یستبعد أي منها. 33استرجاع 

وجود علاقة بین العلاقات العامة وبعدي سمعة عدة نتائج أهمها  وقد توصلت الدراسة إلى

الاجتماعیة، جودة الخدمة) وعدم وجود علاقة بین العلاقات العامة وبعد المهارات المنظمة (المسؤولیة 

 الابداعیة في مؤسسة كوندور، وأن للعلاقات العامة دور في تعزیز سمعة مؤسسة كوندور

المهارات ، جودة الخدمة، المسؤولیة الاجتماعیة، سمعة المنظمة، العلاقات العامةالكلمات المفتاحیة: 

 الابداعیة

Abstract: 
This study aimed to identify the role of public relations in enhancing the 
reputation of the organization, through three dimensions: (social responsibility, 
quality of service, and creative skills). 

For this purpose, the descriptive analytical approach was relied upon, with the 
use of a questionnaire to collect data in order to answer the problem at hand. 40 
items were distributed randomly to the institution’s employees, and 33 of them 
were retrieved, and after examining the forms, none of them were excluded. 

The study found several results, the most important of which is the existence of 
a relationship between public relations and the two dimensions of the 
organization's reputation (social responsibility, quality of service), and the 
absence of a relationship between public relations and the dimension of creative 
skills in the Condor Foundation, and that public relations have a role in 
enhancing the reputation of the Condor Foundation 

Key words: Public relations, organization's reputation, Social Responsibility, 
Quality of service, Creative skills 
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 الجداولقـــــــــائـــــــــــمــــــــــــة 

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 20 المقارنة بین دراستنا والرسائل الجامعیة باللغة العربیة )1-1(

 21 المقارنة بین دراستنا والمقالات العلمیة باللغة العربیة )1-2(

 22 باللغة الأجنبیةالمقارنة بین دراستنا والدراسات السابقة  )1-3(

 29 طریقة توزیع المتوسط الحسابي (مقیاس لیكرت الخماسي) )2-1(

 30 الخصائص الشخصیة والوظیفیة لأفراد العینة )2-2(

 31 معامل الثبات ألفا كرونباخ لأبعاد أداة الدراسة )2-3(

 32 معاملات الارتباط بیرسون بفقرات الاستبیان )2-4(

الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات الموظفین حول العلاقات  المتوسطات )2-5(

 العامة

33 

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات الموظفین حول بعد  )2-6(

 المسؤولیة الاجتماعیة

34 

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات الموظفین حول بعد جودة  )2-7(

 الخدمة

35 

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات الموظفین حول بعد  )2-8(

 المهارات الابداعیة

36 

 36 المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسة )2-9(

نتائج الانحدار البسیط لمدى دور العلاقات العامة على بعد المسؤولیة  )2-10(

 سمعة المنظمة الاجتماعیة في تعزیز

37 

نتائج الانحدار البسیط لمدى دور العلاقات العامة على بعد جودة الخدمة في  )2-11(

 تعزیز سمعة المنظمة

38 

نتائج الانحدار البسیط لمدى دور العلاقات العامة على المهارات الابداعیة في  )2-12(

 تعزیز سمعة المنظمة

39 

 40 العلاقات العامة في تعزیز سمعة المنظمة نتائج اختبار فیشر لدور )2-13(
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 مقدمة
 

 أ 

حتى أنها أصبحت في عصرنا هذا تلعب دورا  العصور ورالعلاقات العامة تطورا سریعا مع مر  تطورت

كبیرا في تقریر مصیر المؤسسات، ولأهمیتها الكبیرة جدا أصبحت العلاقات العامة تتخذ كمهنة وكنشاط مختص 

في المؤسسات، فالمؤسسات الناجحة الیوم یصعب علیها التخلي عن العلاقات العامة لكونها جزءا من الهیكل 

مراریة المؤسسة متعلق بشكل كبیر بالعلاقات القویة للمؤسسة مع جمهورها الداخلي التنظیمي لها. فنجاح واست

والخارجي، والمؤسسات الیوم تعمل من الأجل الجمهور ولا یمكنها العیش بدونه والجمهور بحاجة كبیرة الى 

بات رغاحتیاجات و  علىالیوم هي التي تسعى للتعرف  المؤسسات لإشباع احتیاجاته ورغباته، فالمؤسسات

 .الجمهور لكسب ثقته واحترامه

 على ضوء ما سبق تمحورت مشكلة البحث في السؤال الرئیسي التالي:: إشكالیة الدراسة 

 ؟ دور العلاقات العامة في تعزیز سمعة المنظمةما

 جل معالجة وتحلیل هذه المشكلة وبغیة الوصول إلى فهم لها، تم طرح الأسئلة التالیة:من أ

 ؟العلاقات العامة على بعد المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز سمعة المنظمة هو أثرما -
 ؟العلاقات العامة على بعد جودة الخدمة في تعزیز سمعة المنظمة هو أثرما -
 ؟العلاقات العامة على بعد المهارات الإبداعیة في تعزیز سمعة المنظمة هو أثرما -
 

 فرضیات الدراسة: 

 تمت صیاغة الفرضیات التالیة:  السابقة ومن ثم الإجابة على مشكلة الدراسة للإجابة عن الأسئلة المطروحة

 .α≥,050یز سمعة المنظمة عند مستوى دلالةذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة في تعز  أثریوجد  -

ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على بعد المسؤولیة الاجتماعیة عند مستوى دلالة  أثریوجد  -

α≥,050. 

 .α≥,050ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على بعد جودة الخدمة عند مستوى دلالة  أثریوجد  -

 .α≥,050ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على بعد المهارات الإبداعیة عند مستوى دلالة  أثریوجد  -

 

 



 مقدمة
 

 ب 

 أهمیة الدراسة 

 العامة وسمعة المنظمة وعموما تتمثل في:تبرز أهمیة الدراسة من أهمیة متغیراتها والمتمثلة في العلاقات 

 تبین أهمیة العلاقات العامة في تعزیز سمعة المنظمة. -

 بیان أهمیة العلاقات العامة بالنسبة للمنظمات. -

 تبین دور العلاقات العامة على أبعاد سمعة المنظمة. -

والمهتمین بمجال التسویق، حیث تقدم إطارا نظریا ومیدانیا یفتح آفاقا جدیدة للبحث  الطلبةتفید نتائج الدراسة  -

 مستقبلا.
 

 أهداف الدراسة 

تهدف الدراسة إلى محاول الإجابة على التساؤل الرئیسي بهدف اختیار الفرضیات المتبناة، وتهدف هذه 

 الدراسة إلى:

 التعرف على العلاقات العامة وأهمیتها في المؤسسة. -

 التعرف على أبعاد سمعة المنظمة. -

 اكتشاف دور العلاقات العامة في تعزیز سمعة مؤسسة كوندور. -

 منهج الدراسة: 

في إطار هذا البحث ومن أجل معالجة إشكالیة موضوع الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي 

التحلیلي، وهو المنهج الأكثر استخداما وشیوعا في العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، وقد تم الاعتماد 

طبیقي اعتمدنا على المنهج التحلیلي على المنهج الوصفي في الاطار النظري للفصل الأول، أما في الجانب الت

 .Spssباستخدام برنامج تحلیل البیانات 

 حدود الدراسة: 

ركزت هذه الدراسة في جانبها الموضوعي على إظهار دور العلاقات العامة في  الحدود الموضوعیة: -

 تعزیز سمعة شركة  كوندور.



 مقدمة
 

 ج 

 2023الى غایة جوان  2023من أفریل مارسالحدود الزمنیة:  -

 دراسة میدانیة لموظفي شركة كوندورلحدود المكانیة: ا -

 :أسباب اختیار الموضوع 

 :هناك عدة أسباب لاختیار هذا الموضوع منها ما هو ذاتي وما هو موضوعي نوجزها فیما یلي

 دراسة التسویق الصناعي؛ في بتخصصنا صلةال ذو الموضوع طبیعة -

 ؛وعملیاتهالتسویق  میدان في المعارف تعمیق محاولة -

 المنظمة. بناء سمعة ضرورة الاهتمام بالعلاقات العامة باعتبار العلاقة أساس -

 هیكل الدراسة: 

إلى فصلین، الفصل الأول یتضمن الإطار النظري للإجابة على الإشكالیة المطروحة قسمنا هذه الدراسة 

، أما  النظریة للعلاقات العامة وتعزیز سمعة المنظمةالأدبیات للموضوع، حیث قسم إلى مبحثین، المبحث الأول 

أما في الفصل الثاني فتطرقنا إلى الدراسة التطبیقیة في شركة كوندور، حیث تم ،  الدراسات السابقةالمبحث الثاني 

 ني، أما المبحث الثا الطریقة والأدوات المستخدمة في الدراسةتقسیمه إلى مبحثین، المبحث الأول تم فیه تقدیم 

، كما تم في النهایة إعداد خاتمة الدراسة التي تضمنت نتائج الفصلین  عرض نتائج الدراسة المیدانیة ومناقشتها

 .مع توضیح اختبار صحة الفرضیات، متبوعة بجملة من الاقتراحات المستنتجة،وأخیرا تم صیاغة آفاق الدراسة.

                                          نموذج الدراسة 

 

 

 

 

 

العلاقات 

 العامة

 جودة الخدمة

 المهارات الابداعیة

 المسؤولیة الاجتماعیة

 سمعة المنظمة
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 تمهید:

، فبقاء كونه مفتاح وسر استمراریتها أو زوالهاأصبحت المؤسسات الیوم تتوجه إلى التركیز على الجمهور  
العلاقات العامة الیوم نشاط جوهري یلعب بینها وبین الجماهیر المختلفة، وتعتبر  المؤسسات مرتبط ببقاء العلاقة

تقویة العلاقات مع  علىالمؤسسات، من هذا المنظور وجب علیها العمل باستمرار  نمو وتطوردورا كبیرا في 
 .وبالتالي كسب ولائه ورضاه مختلف الجماهیر وخاصة الجمهور الخارجي وذلك بادراك رغباته وآماله وتحقیق ثقته

دعائمه، قات العامة وأصبحت أحد ظهور الاتصالات إلى حدوث تغییرات كبیرة في نشاط العلاوقد ساهم 
استعمال كافة الوسائل  علیهاوجب ت التي تربط المؤسسات بالجمهور الاتصالات من أهم الأدواوبما أن 

 الاتصالیة لتحسین وتعزیز سمعتها.

 وبناءا على ما سبق تم تقسیم الفصل الأول إلى مبحثین:

 الأدبیات النظریة للعلاقات العامة وتعزیز سمعة المنظمة.المبحث الأول: 

 الدراسات السابقة.المبحث الثاني: 
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 الأدبیات النظریة للعلاقات العامة المبحث الأول: 

أصبحت العلاقات العامة من أهم الوظائف الإداریة، ونجاح المنظمة و تحقیق أهدافها من نجاح نشاط 
الى ثلاثة مطالب أولها  العلاقات العامة وسمعتها الایجابیة بین مختلف الجماهیر، فسنتطرق في هذا المبحث

التطور التاریخي للعلاقات العامة ومفاهیم عامة حولها، وثانیتها مبادئ ووسائل الاتصال في العلاقات العامة 
 وعوامل نجاحها، أما المطلب الثالث تناولنا فیه مفاهیم عامة لسمعة المنظمة وأبعادها.

 التطور التاریخي للعلاقات العامة المطلب الأول: 

ظهرت العلاقات العامة في القرن العشرین رغم المواءمة بین مصطلح المؤسسة وجماهیرها المؤثرة فیها،  

بطبعه لایمكنه العیش بمفرده  فالإنسانیمارس العلاقات العامة،  والإنسانمنذ قدیم الزمن  أناوجدو  إلاأنالتاریخیون

 . 1فلولا العلاقات لا یمكن تكوین الجماعات البشریة

نطاق القبیلة، فالعلاقات الاجتماعیة تزداد كلما  إلىثم المجتمع المحیط به ثم التوسع  الإنسانأولابأسرتهلاقة ع تبدأ

 أفراحأعضاءالقبیلة كان رئیس القبیلة یحضر جمیع  أفراداتسع نطاق المجتمع، فلخلق علاقة داخلیة جیدة مع 

قبیلته ویشارك في جمیع المناسبات الاجتماعیة المختلفة، وكان للشعراء في القبائل دور اعلامي كبیر حیث نشر 

الى شخص  أصولهاوأسندتنفسه وجدت وظیفة العلاقات العامة، وتدرجت  الإنسان، فبوجود أثارهامناقب القبیلة 

 :2علاقات العامة عبر الصور التالیة، وتطورت الالآخرینعلى  الإقناعوالتأثیریجید التعبیر وقوة 

بابل في  إلىقالم للحضور : كان الملك حمورابي یدعو موظفیه في الأالعلاقات العامة عند بابل واشور

المملكة خاصة في عید حصاد القمح،  أنحاءوتعلیماته في جمیع  أوامرهوالمناسبات، وكان یذیع  الأعیاد

هم  الآثارأنالأشوریین،( اكتشف من 3لیروون حوادث انتصاراتهمریونالأشو واستخدمت اللوحات الطینیة من طرف 

لعرضها  وأمراءمن ملوك  الأسرىمن ابتدع النشرات المصورة وذلك بترقیم انتصاراتهم وبجانب الرقم یصورون  أول

ن م وتأثیرافي قصورهم وساحاتهم  فكانت تعمل عمل الملصقات والتماثیل في یومنا هذا، الصور اشد تعبیرا 

 .4)المبدأهذا  الأشوریونالسنین استخدم  ألافثبته العلم الحدیث، فمنذ أالكلمة المطبوعة وهذا ما

                                                           
، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،الاردن، تكوینھا الصورة الذھنیة لمنظمات المجتمع المدني ودور العلاقات العامة فيحردان ھادي الجنابي،  1

 .41، ص2019
 .18، ص2014للنشر والتوزیع، الاردن،  یةمیكاد، الأمبادئ العلاقات العامةرؤوف حسین الزبیدي،  2
 .19مرجع نفسھ، ص3
 .45حردان ھادي الجنابي، مرجع سابق، ص4
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 لإعـلامكـان المصـریون یسـتخدمون المحاضـرات والخطـب العلاقات العامة في الحضارة المصـریة القدیمـة: 

العــام للملــوك والكهنــة والحكــام، وكــان الفراعنــة یتقنــون سیاســة اختیــار  تأییــدالرأيلكســب  أوالشــعب بقــوانین الدولــة 

والتعلیمـات الشـفویة علـى النـاس،  الإنبـاءفرصـة لنشـر  الأعیـادالوقت المناسب للاتصال بالجماهیر، وذلـك باختیـار 

رات التـي كــان البـردي فـي النشــ وأمراؤهــأوراقمحاسـن مــواقفهم اسـتخدم الفرعـون  أولإظهـارالضــارة  الأشـیاءولمحاربـة 

 .1یستخدمون واجهات المعابد لنقش التعالیم الدینیة ایصدرها  كما كانو 

والمناقشة الحـرة  الآراءكانت الحضارة الیونانیة تفسح المجال لتبادل العلاقات العامة عند الیونان والرومان: 

 ونــإلىؤ یلجیــة، فكــان الیونــانیون العــام هــو مــاتمیزت بــه الحضــارة الیونان فــالرأيالتــي یســاهم فیهــا جمیــع المواطنــون، 

فنون الكتابة والخطابة ویتقنونها اتقانا یسهل  لإتقانهملدیهم مركز مرموق في المجتمع  أشخاص"السفسطائیین" فهم 

ــیهم ردع مــن یقــف  . قــام الرومــان بحفــر شــعار (صــوت الشــعب مــن 2وذلــك بقــدرتهم الاقناعیــة المتفوقــة إمــامهمعل

على واجهة البرلمان عبارة (مجلس الشیوخ  االعام، كما كتبو  كدوابأهمیةالرأيؤ لییلهم صوت االله) على معابدهم وتماث

مثــــــل ســــــقراط  الإقنــــــاعفلاســــــفة فــــــي مجــــــال  أســــــماء.فــــــي الحضــــــارة الیونانیــــــة بــــــرزت عــــــدة 3والشــــــعب الرومــــــاني)

 مشـهورینخطباء  أیديالعام على  الرأيفي  أسالیبالتأثیرفي الحضارة الرومانیة فقط طورت  أما، وأرسطووأفلاطون

 .4انطونیوفي التاریخ مثل سیسر ومارك 

وتسـمى بالعصـور المظلمـة نتیجـة انتشـار الجهـل والفسـاد والانحـلال  العلاقات العامة في العصور الوسـطى:

وتحدیـده لسـلطان الكنیسـة الكاثولیـة،  البروتستانتیةالاقتصادي والاجتماعي والفوضى، وبعد قیام مارتن لوثر بالثورة 

 .5هذه الكنیسة على تعلیم متخصصین في الدین والنشر وذلك عن طریق الكتابعملت 

العـام، وذلـك لتنظـیم  الـرأيفـي  للتـأثیرظهرت النقابات الحرفیة في العصور الوسطى التي مارست العلاقات العامـة 

العمل استغلوا العمال بـدلا مـن حمـایتهم وغشـوا المسـتهلكین  أربابالعمل والجمهور العام، ولكن  أربابالعلاقة بین 

 .6عدم الاستمراریة أدىإلىبدلا من رعایة مصالحهم مما 

نشر الدین عبر الدعاة في المساجد والاحتفـالات الدینیـة فاعتمـدت  :الإسلامیةالعلاقات العامة في الحضارة 

الخطبـــاء  بالإضـــافةإلىالشـــورى فـــي اتخـــاذ القـــرارات،  الإقناعوأســـلوبفـــي بدایـــة الـــدعوة علـــى  الإســـلامیةالحضـــارة 

                                                           
 .46، ص2017، دار امجد للنشر والتوزیع،عمان،العامة في المؤسسات السیاحیة العلاقاتمحمد جیاد زین الدین المشھداني،  1
 .31، ص2011، العربي للنشر والتوزیع، مصر، الاسالیب العلمیة في ممارسة العلاقات العامةعلي جبارالشمري،  2
 .47مرجع سابق، صمـحمد جیاد زین الدین المشھداني،  3
 .46حردان ھادي الجنابي، مرجع سابق، ص4
 12، ص2016، دار الأسرة للإعلام ودار عالم الثقافة للنشر، عمان، مھارة وفن ادارة العلاقات العامة وخدمة الزبائنحمزة الجبالي، 5
 .32علي جبارالشمري، مرجع سابق، ص6
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دقیقــة بالمعــاملات والعقائــد والعبــادات، واهــتم بوضــع تشــریعات  الإســلامیةوالكتــاب والشــعراء، كمــا اهتمــت الحضــارة 

الـــنظم  الإنسانبالإضـــافةإلىالاجتماعیـــة ونظـــام الحكـــم (الشـــورى) والعدالـــة الاجتماعیـــة والمســـاواة وحقـــوق  للضـــوابط

 .1عیة كالزواج والطلاق والزكاة والمواریثالاجتما

مســاهمة كبیــرة وفعالــة فــي تطبیقــات العلاقــات العامــة فكــان ولا یــزال القــران  الإســلامیةســاهمت الحضــارة 

 إعلامیــةوســیلة  أيوفصــاحة الكلمــات ولــم تســتطع  التــأثیرمــن حیــث بلاغــة التعبیــر وقــوة  إعلامــيالكـریم اكبــر اثــر 

النــاس واخــتلاف حضــارتهم فقــد جمــع بیــنهم ووحــد بــین  أجنــاسالاتســاع مثلمــا اتســع القــران الكــریم، فــرغم اخــتلاف 

 .2وأهدافهمقلوبهم ومشاعرهم 

" هـو جیـف رسـونالثالـث "تومـاس  الأمریكـيالـرئیس  الأدبیاتـأنتشـیر العلاقات العامة في العصور الحدیثة: 

، ثــم تطــورت الفكــرة وكــان 1802الكــونغرس عــام  أمــاممــن اســتعمل مصــطلح العلاقــات العامــة فــي خطــاب لــه  أول

مــن اســتخدم المصــطلح بمعنــاه الحــدیث فــي محاضــرة لــه عنوانهــا  أولایتون" مــن كلیــة بیــل للقــانون درمانــالمحــامي "

 .18823"العلاقات العامة وواجبات المهنة القانونیة" وذلك عام 

مــن طــرف الصــحفي "ایفــي لــي" الــذي مــارس  1906یــة العالمیــة للعلاقــات العامــة فــي نیویــورك عــام الجمع أسســت

مــن اســتخدم كلمــة العلاقــات العامــة مصــطلحا فنیــا ولفظــا دالا  أولالعلاقــات العامــة كوظیفــة متخصصــة لــه، وكــان 

فـي  والأجنبیةدر العربیة العلاقات العامة وهذا بالاتفاق المصا أبو. یعتبر "ایفي لي" 4متخصصعلى نشاط هادف 

 1934.5من وضع مبادئ للعلاقات العامة حتى وفاته عام  أكثرفي حقل العلاقات العامة، فهو یعتبر 

"تیودور فیل" انه هو من استخدم تعبیر  الأمریكیةرئیس شركة التلفون والتلغراف  أنوفي رأي الدكتور علي عجوة 

لى مراعاة مصالح الجماهیر وتجنب ما یتعارض مع هذا ، وحرص رئیس الشركة ع1908العلاقات العامة عام 

 .6المصطلح في تعبیر له على راس تقریر للشركة

تلعـب دورا كبیـرا فـي المجتمعـات العصـریة،  وأصـبحتالعلاقات العامة بعد الحرب العالمیـة الثانیـة  أهمیةزادت

الطباعــة وتنــوع  وأجهــزةوفعالیــة العلاقــات العامــة كــل مــن التقــدم التكنولــوجي والعلمــي والتلفــاز  أهمیــةواثـر فــي زیــادة 

                                                           
 .47حردان ھادي الجنابي، مرجع سابق، ص1
 ، جامعة نایف العربیة للعلوم الامنیة، الریاض،ودعم تنسیقھا مع وسائل الاعلام العلاقات العامةفي الاجھزة الامنیةعبد المحسن بدوي محمد احمد،  2

 . 22، ص2006 السعودیة،
 .33علي جبارالشمري، مرجع سابق، ص3
 .48حردان ھادي الجنابي، مرجع سابق ، ص4
 .50، ص2011ع، عمان،الاردن، ، دار یافا العلمیة للنشر والتوزیسیكولوجیة العلاقات العامة والاعلانزھیر یاسین الطاھات،  5
 . 51مرجع سابق، صمحمد جیاد زین الدین المشھداني،  6
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 تأییــدوكانــت للفــرص الكثیــرة والمیزانیــة الهائلــة التــي رصــدتها الــدول لكســب  1المختلفــة. والإعــلاموســائل الاتصــال 

جمعیـة العلاقـات العامـة  إنشـاءفتـرة الجماهیر فضل كبیر في زیادة تطور فـن العلاقـات العامـة، وشـهدت فـي هـذه ال

جمعیــة العلاقـات العامــة  إنشـاء، وتــم الأمریكیـةمــن طـرف المعهــد البریطـاني وجمعیــة العلاقـات العامــة  1948عـام 

جمعیة  أنشئتأول 1954، وفي عام 1952مركز للعلاقات العامة في بلجیكا عام  وانشأأول، 1949في فرنسا عام 

 .2للعلاقات العامة في ایطالیا

 العلاقات العامة مفهومالمطلب الثاني: 

التوسع الكبیر في العلاقات العامة  إلىلمفهوم العلاقات العامة، ویرجع ذلك  أعطیتاختلفت التعاریف التي 

 إلىوالاختلاف الكبیر في الفلسفات التي ینطلق منها المفكرون في تعریف العلاقات العامة، لذلك لم یتم التوصل 

 تعریف جامع لها.

 هما: العلاقات والعامة. مصطلحینالعلاقات العامة مكونة من  لغة: - أ

 .3شیئینأو جمع علاقات وعلائق وهي رابطة تربط بین شخصین العلاقة:  -

 .4جمع عوام وهي صیغة المؤنث لفاعل عم، ویقصد بها عامة الشعبالعامة:  -

 تعددت التعاریف ونذكر منها:اصطلاحا:  - ب

وظیفة الإدارة المستمرة والمخططة والتي :" بأنهاالجمعیة الدولیة للعلاقات العامة عرفت العلاقات العامة 

تسعى بها المؤسسات والمنظمات العامة والخاصة لكسب تفاهم وتعاطف والتأیید وذلك من خلال قیاس اتجاه الرأي 

ق المزید من التعاون والأداء الفعال للمصالح العام لضمان توافقه قدر الإمكان مع سیاستها وأنشطتها، وتحقی

 .5"المشتركة باستخدام الإعلام الشامل والمخطط

                                                           
 .21-20رؤوف حسین الزبیدي، مرجع سابق، ص1
 .50حردان ھادي الجنابي، مرجع سابق، ص2
 .1538، ص2008القاھرة، مصر،، دار النشر عالم الكتب، المجلد الاول، الطبعة الاولى، معجم اللغة العربیة المعاصرةاحمد مختار عمر،  3
 .1557مرجع نفسھ، ص4
، 2022، 03، العدد 14قطاب محمد، دور العلاقات العامة في تحسین سمعة المؤسسة الریاضیة، مجلة الباحث في العلوم الانسانیة والاجتماعیة، المجلد 5

 .85ص
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تفعیل  إلىمدعوة  بالإدارة"وظیفة خاصة  بأنهاالشهیر "بیكسهارلو" العلاقات العامة  الأمریكيعرف الباحث 

عملیة  بالدارةالعلاقات المتبادلة والتفاهم المتبادل، والاعتراف المتبادل والتعاون بین المؤسسة وجمهورها، والقیام 

 .1لحل القضایا أو المسائل المختلف علیها"

"مجموعة من النشاطات یقوم بها هیئة أو اتحاد أو الحكومة أو  بأنهایعرف قاموس ویبستر العلاقات العامة 

تنظیم في البناء الاجتماعي من أجل خلق علاقات جیدة وطیبة وسلیمة مع الجماهیر المختلفة التي تتعامل  أي

معها كجمهور المستهلكین، وحملة الأسهم. وكذلك الجمهور بوجه عام وذلك لتفسیر نفسها للمجتمع حتى تكتسب 

ت العامة على نوع معین من المؤسسات أو هذا التعریف هو أنه لم یقتصر دور العلاقا إلیهرضاه، وأهم ما أشار 

الأجهزة أو على نوع معین من المهن بل أنه أوضح أن العلاقات تمارس في كافة المؤسسات والأجهزة المختلفة 

 .2سواء كانت حكومیة، صناعیة أو غیرها"

عامة وجمهورها، یمكن تعریف العلاقات العامة بأنها وظیفة إداریة وأداة بناء جسور التواصل بین المنظمة ال

 .3إضافة إلى أنها عملیة تقوم على مبدأ علاقات التفاهم المتبادل فیما بینهما

التي تحدد وتؤسس وتحافظ على علاقات متبادلة المنفعة  الإدارةویمكن تعریف العلاقات العامة بأنها وظیفة 

 .4بین المنظمة ومختلف الجماهیر التي یعتمد علیها نجاح المنظمة أو فشلها

 المطلب الثالث: أهمیة وأهداف العلاقات العامة ووظائفها.

 أولا: أهمیة العلاقات العامة:

یمكــن توضــیح أهمیــة العلاقــات العامــة فــي مــا یمكــن أن تحققــه للإنســان والمجتمــع والتنظیمــات والهیئــات فــي 

 :5النواحي التالیة

ویساند الهیئات والتنظیمات على التغلب تهیئة الرأي العام لتقبل أفكار وأراء جدیدة وإیجاد جمهور یؤید  . أ
 على مواجهة العقبات التي تحول دون تحقیق التنمیة والاستقرار بالمجتمع.

                                                           
 .09، ص2016للنشر والتوزیع، مصر، ، العربي المدخل الى دراسة العلاقات العامة والاعلانمحمد مرضي الشمري،  1
 .10مرجع نفسھ، ص2
، رسالة ماجستیر، تخصص ادارة عامة، جامعة ال البیت، الأردن، تقییم نشاط العلاقات العامة في القطاع الحكومي الأردنيابراھیم محمد صالح الجبوري،  3

 .10، ص2017/2018
4 Don W.Stacks, Public Relations Research, Third edition , The Guilford Press, New York, United States of America, 
2017, p19 . 

عمال، مرقاش سمیرة، دور العلاقات العامة في تحسین سمعة المؤسسة دراسة تحلیلیة لمؤسسة التطویر العقاري عبورة، مجلة الریادة لاقتصادیات الأ 5
 .315، ص2018، 02، العدد04المجلد
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تعمل العلاقات العامة على غرس ودعم المسؤولیة الاجتماعیة بین الجماهیر، وهذا یساعد المجتمع  . ب
 تنمیة والاستقرار بالمجتمع.والتنظیمات على التغلب على مواجهة العقبات التي تحول دون تحقیق ال

تحقق العلاقات العامة لجمهور المؤسسات الداخلي خدمات إنسانیة متنوعة بما یعود علیهم بالنفع وبما  . ت
یكفل لهم تحقیق الرعایة الاجتماعیة والعدالة التامة ویهیأ أسباب الحیاة الكریمة للعاملین بالهیئات، وبالتالي فان 

 ئنان في نفوسهم.ذلك یساعد على نشر روح الاطم
تبدو أهمیة العلاقات العامة في أن المؤسسة تسعى دائما إلى تنمیة الاتصالات وتكوین الآراء حول السلع  . ث

التي تنتجها المؤسسة وإذا لم تكن إدارة العلاقات العامة في المؤسسات الصناعیة على مستوى علمي من الخبرة 
 ي والخارجي سوف تتأثر بذلك.والكفاءة فلا شك أن علاقتها مع جمهورها الداخل

 .العلاقات العامة أهدافثانیا: 

 :1، یمكن تلخیصها فیما یليالأهدافتحقیق مجموعة من  إلىتسعى العلاقات العامة 

 .حیح المفاهیم الخاطئة لدى الجمهوربناء الصورة الحسنة للمؤسسة، والعمل على صیانتها وتص -

 علاقات جیدة مع الجماهیر، والمحافظة على تلك العلاقات وصیانتها. إقامة -

 قواعد الحوار، وتنمیة التفاهم المشترك بینها. وإرساءتعزیز ثقة الجمهور بالمؤسسة  -

 .الإنتاجتعمل العلاقات العامة على رفع العامل المعنوي لدى الجمهور الداخلي لفرض زیادة  -

 ها وتنشیط المبیعات.الترویج لمنتجات المنظمة أو خدمت -

 التصدي للأزمات التي قد تتعرض لها المؤسسة. -

نجازات المؤسسة على نطاق المسؤولیة الاجتماعیة إالجمهور ب إعلامتحقیق القبول الاجتماعي وذلك عن طریق  -

 للمؤسسة تجاه الجمهور في دعم التنمیة ومشاركتها في حل المشكلات التي یعاني منها المجتمع.

 التقالید والعادات الایجابیة للمجتمع.دعم القیم و  -

وخططهــا وتوضــیح سیاســتها والعمــل علــى كســب  أهــدافها بــإعلانالعمــل علــى تعریــف المجتمــع بالمؤسســة وذلــك  -

 ودعمها. الأهدافتأییدهم لتلك 

 

 

                                                           
 .21-20،ص2015، دار اسامة للنشر والتوزیع، الطبعة الاولى، عمان، الأردن، العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعيحسین محمود ھتیمي،  1
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 وظائف العلاقات العامة.ثالثا: 

لمهنة  أساسیة) تم تحدید عدة وظائف PRSAللعلاقات العامة ( الأمریكیةفي بحث قامت به الجمعیة 

 :1كالآتيالعلاقات العامة 

 في التلفزیون والرادیو، ومقالات المجلات. الإعلامكتابة التقاریر والبیانات الصحفیة، ونصوص  - أ

 المؤسسة والجماهیر الخارجیة. وأفراد إدارةتحریر نشرات العمالیة والصحفیة، وتقاریر المساهمین من  - ب

اهتمامهم لنشر الموضوعات التي تتعلق بالمؤسسة،  لإثارةوالرادیو والتلفزیون، وذلك الاتصال بالصحافة  - ت

 التجاریة. الأقسامومحرري  الأسبوعیةعلى المجلات والملاحق  أیضاویمكن الاعتماد 

حفلات وتقدیم تسهیلات،  وإقامةتحسین صورة المؤسسة ویمكن ذلك عن طریق تنظیم معارض وزیارات  - ث

 مع الضیوف وخاصة رجال الصحافة منهم.ورعایة العلاقات 

مواجهة الجماعات المختلفة ویمكن ذلك بتخصیص متحدث باسم المؤسسة للتحدث للجماعات المختلفة  - ج

 من خلال لقاءات طبیعیة والحفلات والاجتماعات العامة.

على  تأثر النشرات والكتیبات والتقاریر الخاصة ومواد الاتصال المصورة، وتكون بشكل فني متطور إنتاج - ح

 الذوق العام.

والخطوات اللازمة لتنفیذ المشروع، وذلك بتوفر الخبرة الرفیعة في العلاقات  والأهدافتحدید الاحتیاجات  - خ

 .الإدارةالعامة، والقدرة على توجیه النصح والمشورة الى رجال 

والعلاقات العامة في المؤسسة،  الإعلانوهي من مسؤولیة قسمي  الإعلامیة الإعلاناتاستخدام  - د
 اسم المؤسسة. وإعلاءوذلك من اجل رفع 

 

 

 

 

 

                                                           
 .21-20، ص2005التعلیم المفتوح كلیة الاعلام، جامعة القاھرة، القاھرة،  ،العلاقات العامة في المجال التطبیقيعلي السید ابراھیم عجوة،  1
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 مبادئ ووسائل الاتصال في العلاقات العامة وعوامل نجاحها.: لرابعالمطلب ا

نجاح العلاقات العامة لیس بمجرد صدفة فنجاحها ثمرة لتعاون أفراد المنظمة، ونجاح العلاقات العامة 
 مرتكز على عدة مبادئ وعوامل ووسائل الاتصال بین المنظمة ومختلف الجماهیر. 

 .: مبادئ العلاقات العامةأولا

 یمكن شملها فیما یاتي:نجاح تطبیق العلاقات العامة یرتكز على مجموعة من المبادئ التي 

: لا یمكن للمنظمة تحسین علاقتها مع الوسط منظمة من داخل هذه المنظمة أیةانطلاق نشاطها في  - أ

 أعمدةوجه، فیعتبر العاملین في المنظمة عمود من  أحسنلم تكن العلاقة في الوسط الداخلي على  إنالخارجي 

 .1سمعة المنظمة

لكسب ثقة الجمهور یجب على المؤسسة أن تمارس الأسلوب المهني:  وإتباعمراعاة الأمانة والصدق  - ب

 .2في جمیع تصرفاتها وعلیها التنسیق بین أعمالها وأقوالها والإنصافالعدل 

تعد طریقة البحث العلمي من أفضل الطرق التي تساعد المؤسسة في حل طریقة البحث العلمي:  إتباع - ت

مبادئ عامة، وذلك عن طریق التحلیل  إلىالمفاضلة وتحاول الوصول مشاكلها، فطریقة البحث العلمي مبنیة على 

 .3الدقیق البعید عن كل التحیز

العلاقات العامة جد ضروریة في كافة المیادین وجمیع المجالات،  أصبحت: شمولیة العلاقات العامة - ث

 .4معینة أوفالعلاقات العامة لا تقتصر على مجالات محددة 

 الإنسانیة: یعمل نشاط العلاقات العامة على دعم شخصیة المؤسسة بالهیئات یةالالتزام بالمبادئ الأخلاق - ج

الایجابیة لدى فئات الجمهور، وتقوم العلاقات العامة على ضرورة الالتزام بالمبادئ الأخلاقیة مثل الثقة 

 .5أخلاقیة في المقام الأول إنسانیةوالأمانة والموضوعیة، والعلاقات العامة تعتبر مهنة  والمصداقیة والنزاهة

 لأهمیتهیعد التعاون من أحد أسباب نجاح العلاقات العامة نظرا تعاون المؤسسات بعضها مع بعض:   - ح

وضرورته، فوجب على الهیئات والمؤسسات أن تتعاون مع بعضها البعض في محیط العلاقات العامة، لأن في 

 .6لتأدیة رسالتهاتوطید العلاقة مع  الجمهور لا یكفي  الأحیانغالب 

                                                           
 .39، ص2016، دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الاردن، العلاقات العامة والاتصال في الخدمة الاجتماعیةانعام حسن ایوب، واخرون،  1
 . 27، ص2019، مطبعة ابو عمار للنشر والتوزیع، الطبعة الاولى، بدون بلد نشر، العلاقات العامة في المؤسسات الاعلامیةیاسر عبد الله طبت،  2
 .28مرجع نفسھ، ص3
 .39انعام حسن ایوب، مرجع سابق، ص 4
 .71، مرجع سابق، صعبد المحسن بدوي محمد احمد5
 .39انعام حسن ایوب، مرجع سابق، ص6
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وتحسین الظروف  الإنسانيیعد الاهتمام بالجانب  :للإدارةالعلاقات العامة هي الفلسفة الاجتماعیة  - خ

تطویر ظروف ومناخ العمل  إلى بالإضافةمرتكزات عمل العلاقات العامة،  إحدىالاجتماعیة للجماهیر العاملین 

الجمهور على تحمل المسؤولیة الاجتماعیة بما یحقق داخل المؤسسة، ویجب تحقیق التفاهم والانسجام وتدریب 

التفاعل الاجتماعي داخل المؤسسة، وعند اتخاذ القرارات یجب على المؤسسة أن تأخذ في اعتبارها الاهتمامات 

للجمهور  الأساسیةبسیاسة المسؤولیة الاجتماعیة وتلبیة الاحتیاجات  الإدارةوالاحتیاجات بالجماهیر والتزام 

أما الجمهور الخارجي فیجب الاهتمام بمستوى الجودة المناسب للسلعة والخدمة وتحسین مستوى الخدمات الداخلي. 

 .1حمایة البیئة إلى بالإضافةللمجتمع المحلي المجاور للمؤسسة 

 بإرضاءنجاح العلاقات العامة مرتبط بمعتقداتهم:  وإیمانهمالجمهور  راءلآاحترام العلاقات العامة  - د

العام، وذلك باحترام العادات الموروثة  الرأيبرامجها في ضوء تیارات  إعدادجماهیرها ولتحقیق هذا النجاح یجب 

 .2في كافة برامجها أساسیةوالتقالید المعروفة واعتماد ذلك كفلسفة 

 .: وسائل الاتصال في العلاقات العامةثانیا

التي تعتمد علیها المؤسسة في عملیة التواصل مع الجماهیر هي وسائل الاتصال  الأعمدةمن بین أهم  

یكون  إنالمؤسسة بطریقة سلیمة یجب على رجل العلاقات العامة  أهداففي العلاقات العامة، فمن اجل تحقیق 

 إلى توصلواعامة . من دراسات خبراء العلاقات الوأسالیبهاعلى درایة تامة وشاملة تستوجب فهما كبیرا لخصائصها 

تقسیمات كثیرة لوسائل الاتصال في العلاقات العامة ولكن سنعتمد على التقسیم الشائع الذي صنف هذه الوسائل 

 .3: وسائل مكتوبة، وسائل مسموعة، وسائل مرئیة، وسائل مرئیة مسموعة ورقمیةإلى

 كر منها:: وتلعب دورا حیویا كبیرا في نشر العلاقات العامة ونذالوسائل المكتوبة .1
في قضیة ما،  رأیهاالتعبیر عن  أوالجماهیر عن حالة المؤسسة  لإعلامالبیانات الصحفیة: وتستخدم  - أ

 .4تصدر كل یوم بیان صحفي الأحیانفتعتمد العلاقات العامة على البیان الصحفي بشكل كبیر وفي بعض 

سنویة تصدرها المؤسسة في مناسبات  أوربع سنویة  أومجلة المؤسسة: هي عبارة عن مطبوعة شهریة  - ب

اكبر  إلىبصورة دوریة، وذلك لتزوید الجماهیر بكافة البیانات والمعلومات. ومن صفات المجلة الوصول  أومعینة 

                                                           
 .72، مرجع سابق، صعبد المحسن بدوي محمد احمد 1
 .42انعام حسن ایوب، مرجع سابق،ص2
، مجلة الدراسات والبحوث الاجتماعیة، دارات العمومیة "دراسة حالة المدیریة العامة للضرائب"الاتصال في العلاقات العامة بالإ وسائلطیار أسیا،  3

 .259، جامعة الشھید حمة لخضر الوادي، الجزائر، ص2018، مارس25العدد
، جامعة محمـد خیضر بسكرة، الجزائر، 2014، جانفي33الانسانیة، العدد، مجلة العلوم الاتصال في العلاقات العامة...الوسائل والجمھورسامیة جفال،  4

 .39ص



 الفصل الأول: أدبيات الدراسة

12 
 

ویمكن الرجوع لها وقت الحاجة، و تتیح الفرصة للتفصیل والشرح للمعلومات التي ترغب المؤسسة  الأفرادعدد من 

 .1في توصیلها للجماهیر

 إنتاجهاالجمعي استخداما في مجال العلاقات العامة وذلك لسهولة  الاتصالقنوات  أكثرالنشرات: تعد من  - ت

المعلومات، و تستخدم النشرات مع الجمهور الداخلي  إیصالو تكلفتها المنخفضة و تتمیز بالسرعة في  وإعدادها

لنشرات الخارجیة، تكتب النشرات على مطویات بالنشرات الداخلیة وتعرف مع الثاني با الأولوالخارجي فتعرف مع 

 .2سهلة الحمل وتحتوي على موضوع واحد وتوزع عادة بالمجان

الملصقات: هي عبارة عن لوحات مصورة تعلق على الجدران في مكان عام. تتمیز الملصقات بسهولة  - ث

 لتأثرمتعددة  أماكنلصق في وقت لقراءتها، وتتسم بالتكرار حیث یمكن مشاهدة الم أوجهد  إلىالفهم فلا تحتاج 

 .3على الجمهور بشكل اكبر

وسائل الاتصال بالمؤسسات التجاریة والصناعیة والموزعین والموردین  أهمالتقریر السنوي: یعتبر من  - ج

عن المؤسسة وتوجهاتها المستقبلیة ومنتجاتها الجدیدة، فهو یشمل جمیع  الأساسیةوذلك لتضمنه العناصر 

 .4متنوعة وأخرى یةجوالإنتایة والتسویقیة الالمعلومات الم

لا یحتاج  لأنهالفاكس: یتمیز الفاكس بالسرعة في عملیة الاتصال وذو سریة كاملة في نقل المعلومات  - ح

 .5مجاملات إلىطرف ثالث، ویمكن للفاكس الكتابة والحفظ واختصار الرسائل ولا یحتاج  إلى

 :6فیما یليیمكن تلخیصها  الوسائل المسموعة  .2
جهد من المتلقي فعلیه الاستماع وفقط،  إلىبالحیویة والسهولة فهي لا تحتاج  الإذاعة: تتمیز الإذاعة - أ

 المهمة للمؤسسة. والأخبارالمعلومات  بإذاعةویمكن استغلالها  التأثیربسرعة  الإذاعة أیضاوتتمیز 

نه مهما كان نشاطها، مؤسسة الاستغناء ع لأيوسائل الاتصال فلا یمكن  أهمالهاتف من  أصبحالهاتف:  - ب

 تكلفة وجهد وبسریة تامة. وبأقلوالمعلومات في وقت قصیر  الآراءلسهولة تبادل 

 :7وتتمثل فیما یليالوسائل المرئیة   .3
وخدماتها ومنتجاتها بالاستعانة  أعمالهاالمعارض: هي وسیلة هامة تستغلها المؤسسة في عرض نماذج  - أ

 برسوم بیانیة والخرائط وغیرها، وهناك عدة معارض تقام سنویا منها المعارض التجاریة والصناعیة والزراعیة.

                                                           
 .40، صسبق ذكرهمرجع  سامیة جفال،1
 .260مرجع سابق، صطیار اسیا، 2
 .260، صمرجع نفسھ3
 .260، صمرجع نفسھ4
 .42سامیة جفال، مرجع سبق ذكره، ص5
 .261-260طیار اسیا، مرجع سابق، ص6
 .261، صمرجع نفسھ7
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الوسائل تعبیرا عن الفكرة خاصة للجمهور الغیر قادر على  أهمالصور الفوتوغرافیة: تعتبر الصورة من  - ب

 المكتوبة في ذاكرة الجمهور المستهدف. الأشیاءوقت من  أكثر تبقىصورة الفهم والقراءة والسمع، وعلمیا ال

تكون  فالإعلاناتمع الجمهور الداخلي للمؤسسة بشكل اكبر،  الإعلانات: تستعمل الإعلاناتلوحة  - ت

في نقل  الإعلاناتموظف من قسم العلاقات، تستعمل  أوملصقة على لوحة مسؤول عنها مدیر العلاقات العامة 

 أوعن ساعات العمل  الإعلانهامة ومواعید مسابقات واجتماعات و حتى  أخبارت المهمة للموظفین من المعلوما

 جدیدة و غیرها من المعلومات. أقسامعن افتتاح 

 الوسائل السمعیة البصریة ونذكر منها: أیضا وتسمى الوسائل المرئیة المسموعة  .4
، یستهدف والألوانالتلفزیون: یؤثر التلفزیون بشكل كبیر على الجمهور بالصورة المتحركة والصوت  - أ

، ومنه تمكنت العلاقات العامة التسلل الأخرىالتلفزیون اكبر عدد من الجماهیر على حساب الوسائل الاتصالیة 

والمقابلات  الإخباریةالبرامج ات في شهار اجمیع المنازل وتقدیم منتجات وخدمات الشركة، وذلك بوضع  إلى

 .1وغیرها والأفلام

وهي جد مؤثرة على  سینمائیة أفلامعلى شكل  إعلامیة: تستعملها العلاقات العامة في نقل رسائل السینما - ب

 2الثمن. وباهظةالجمهور لكن مكلفة جدا 

مع التطورات الالكترونیة الحادثة في عصرنا الحالي ومع وجود شبكة الانترنت الوسائل الالكترونیة   .5
تطورت وسائل الاتصال والنشر بشكل كبیر ، التي ساعدت العلاقات العامة في نشر المضامین الموجهة 

رونیة نقل المعلومات لتحقیق الفوائد المرجوة، و من ممیزات استعمال الوسائل الالكت أسالیب بأحدثللمستخدمین 
 أهم. ویمكن تلخیص 3المعلومات المطلوبة إلىوالانترنت قلة التكالیف والسرعة وسهولة البحث والوصول 

 :4استخدامات العلاقات العامة للانترنت في
 تصمیم موقع المنظمة الالكتروني على شبكة الانترنت. -

 فتح برید الكتروني للمنظمة. -

 هولة عبر الانترنت.بس والأخبار الحصول على المعلومات والبیانات -

 ذهن الجمهور ومعرفة صورة المنظمة وذلك من خلال ما ینشر عنها في الانترنت. إلىالوصول بسهولة  -

 وسائل الاتصال الحدیثة. وأسرع أهم من أصبحتاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي التي  -

 

                                                           
 .147خلیل ابو اصبع، مرجع سابق، ص صالح 1
 .47ھدى غرسي، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .43-42سامیة جفال، مرجع سبق ذكره، ص 3
 .  263مرجع سبق ذكره، صطیار اسیا،  4
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 عوامل نجاح العلاقات العامة.: ثالثا

التي تواجه المنظمة وتحقیق  والأزماتالمنظمة للتصدي للعقبات  أفرادلنجاح العلاقات العامة یجب تعاون 

 :1المسطرة، فنجاح العلاقات العامة مرتكز على عدة عوامل نذكر منها أهدافها

نجاح العلاقات العامة التفاهم بین  أساسیعد العلاقات العامة في داخل المؤسسة التي تعمل بها:  تبدأ - أ

و بعدها  أولاالجمهور الداخلي للمنظمة، لذلك یجب على العلاقات العامة تحسین العلاقات مع الجمهور الداخلي 

 تحسین العلاقة وبناء صلات مع الجمهور الخارجي.

 إعلامحلى تت أنب جللمنظمة لذلك ی إعلامالصدق هو خیر العلمي:  الأسلوب وإتباعمراعاة الصدق  - ب

 بأخلاقیات، فیجب على موظفي العلاقات العامة التحلي والإخلاصوتتقید بالعدالة  والأمانةالمنظمة بالحقیقة 

 الدقیقة في بحوثهم وتقنیاتهم. والأسالیبالعمل 

ولیس  والإفصاح الإعلامیهم الجمهور الداخلي والخارجي  كل ماالحقائق:  إخفاءسیاسة  إتباع عدم - ت

تشتت الثقة بین المؤسسة وجماهیرها  أسبابالصحیح في العلاقات العامة، لان من  الأسلوبالحقائق، وهو  إخفاء

 تحویلها. أوالحقائق  إخفاء

تساهم العلاقات العامة في نفع المجتمع والتركیز على رفاهیته، فهذا  أنالمساهمة في رفاهیة المجتمع:  - ث

 أو أعمالهارفع رقم  أوالمنظمة، لیس فقط هدفها تحقیق الكسب المادي  أهدافبحد ذاته یعتبر هدف رئیسي من 

 .الأسواقالعمل على التوسع في 

من مسؤولیة العلاقات العامة تقدیم الشرح المفصل للجماهیر من  أصبحتنشر الوعي بین جماهیر المنظمة: 

 ل.السب أفضل إلىالعام  الرأياجل توجیه 

 

 

 

 

                                                           
، افریل 45، العدد6 ، مجلة بحوث الشرق الاوسط، المجلدثیر العلاقات العامة في مؤسسات القطاع الخاص على ادارة الازماتأتصفاء محمد صلاح الدین،  1

 669-668، جامعة عین شمس، القاھرة، مصر،ص2018
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 المبحث الثاني: سمعة المنظمة
تعتبر سمعة المنظمة الایجابیة المسوق الصامت لها، وتعزیز سمعة المنظمة یعني سهولة تحقیق جمیع أهدافها 

 المرجوة، فمن هذا المنطلق سنتطرق إلى مفهوم سمعة المنظمة، وخصائصها ومتطلبات نجاحها وأبعادها.

 وخصائصها. سمعة المنظمةمفهوم  المطلب الأول:
في الواقع مفهوم یصعب قیاسه وعلیه سارت العدید من الدراسات  لأنهظمة تعدد وتنوع مفهوم سمعة المن

 تقریب مفهوم لسمعة المنظمة وعلیه سنتطرق لعدة مفاهیم. أوفي جمیع التخصصات لمحاولة تحدید  والأبحاث

 .أولا: مفهوم سمعة المنظمة

المصلحة  أصحاب"تقییم جماعي لجاذبیة الشركة بالنسبة لمجموعات معینة من  بأنهاتعرف سمعة المؤسسة 

 .1ذوي العلاقة بمجموعات مرجعیة من الشركات المنافسة للحصول على الموارد"

ویعرف "شارل فومبران" سمعة المؤسسة بأنها "مجموعة تصورات لأنشطة مؤسساتیة ماضیة، ورؤى 

 .2یة المؤسسة للجماهیر الرئیسیة بالمقارنة مع منافسیها"مستقبلیة والتي من شأنها تقدیم جاذب

سمعة المؤسسة هي "مجموعة القیم المنسوبة للمؤسسة مثل المصداقیة،  أنGraham Dowlingویرى 

 .3والموثوقیة التي یستشعرها المرء عن المؤسسة من خلال الصورة التي یحملها عنها" الأصالةالنزاهة والمسؤولیة، 

سمعة المؤسسة تساعدها في الحصول على موظفین جیدین، وجذب  أناوسو وبن ثامر " یعرف الباحثان

 .4المال" رأسالتنافسي للمؤسسة والحصول على  الأداءالزبائن وزیادة ولائهم كما لها دور مهم في تعزیز 

 خصائص سمعة المنظمة. ثانیا:

 :5تتمیز السمعة بمجموعة من الخصائص نذكر منها

السمعة أصل غیر ملموس یتكون مع الزمن وهو السبب الذي یخضعها للتقییم كباقي الأصول المادیة  -

 المستثمرون على شراء أسهمها. وإقبالومن مداخل التقییم درجة اقتناء الزبائن لمنتجات المؤسسة 

المؤسسة ومتأثرة  السمعة غیر ثابتة متغیرة عبر الزمن لأنها مرتبطة بالأهمیة التي تبدیها الجماهیر نحو -

 بالأحداث الاقتصادیة على مستوى الأسواق وبحدوث الأزمات.
                                                           

، 8، مجلة العلوم الانسانیة ، المجلدسمعة المؤسسة: بین حتمیة مراجعة الالیات التقلیدیة وضرورة تبني التحویلات الالكترونیةبوترعة یسرى، لعلاوي خالد، 1
 .239، جامعة ام البواقي، الجزائر، ص2021، جوان 02العدد

2Marcos Komod romos, Public Relations and reputation in small organisation :creating identity and building reputation 
for success, Global business and Economics review, Vol19, No5, 2017, p4. 

 .240مرجع سابق، ص بوترعة یسرى، لعلاوي خالد،3
 .223، ص2021، فیفري02، العدد11، مجلة الاستراتیجیة والتنمیة، المجلد المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز سمعة المؤسسةاھمیة زاھیة توام،  4
 .243-242یسرى بوترعة، خالد لعلاوي، مرجع سابق، ص 5
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لكل مؤسسة سمعتها الخاصة التي تنفرد بها بحیث لا یمكن استنساخها لأنها محددة بخطوط داخلیة  -

 خاصة بالمؤسسة.

كسب الثقة والاحترام من خلال المجهودات المستمرة الواضحة  إلىتكوین السمعة عملیة طویلة وتهدف  -

 والمقنعة.

تشكل السمعة الطیبة عائد الاستثمار وتعمل على حمایة المؤسسة في الأوقات الصعبة عند حدوث  -

 الأزمات.

 السمعة لیست خاصیة واحدة بل متعددة بحسب القیم الأساسیة لدى الجماهیر. -

 .وعناصرهاسمعة المنظمة  أهمیةالمطلب الثاني: 

 .سمعة المؤسسة أهمیةأولا: 

المرجوة واستمراریتها في السوق وبقائها، فكلما  أهدافهاكبیرة للمنظمات لتحقیق  أهمیةتعتبر السمعة ذات  -

المنظمات في  أداءالمصالح. ولتقییم  وأصحابكانت سمعة المنظمة ایجابیة كلما ازداد قبولها من طرف الجماهیر 

 تأتيیتم قیاس سمعتها والسمعة الطیب تحصیل حاصل لعمل كبیر من المنظمات فهي لا  الأعمالعالم 

 .1بالصدفة

الكثیر من الموظفین یمیلون  أنیمكن لسمعة المنظمة توفیر موظفین ذوي خبرة وكفاءة عالیة باعتبار  -

 .2للعمل في منظمات ذات سمعة طیبة

قوة المبیعات، فالسمعة الایجابیة لها شأن كبیر في  وتأثیر الإعلانتضاعف سمعة المؤسسة فعالیة  -

 .3المؤسسة إعلاناتمصداقیة 

 .4سمعة المنظمة تقوي العلاقة بین المنظمة وزبائنها وتزید من ثقتهم -

 .عناصر سمعة المؤسسةثانیا: 

 :5كالأتيمجموعة من العناصر  Schwairgerحدد 

                                                           
 .230، جامعة سوق اھراس، الجزائر، ص2018ي، جانف20، مجلة انثروبولوجیة الادیان، العددفعالیة الاتصال وبناء سمعة المؤسسة الجامعیةمنى بوازدیة، 1
 .231، صمرجع نفسھ2
، جامعة العربي بن مھیدي أم 2021، 59، العدد25، مجلة المعیار، المجلدفعالیة استراتیجیات الاتصال الحدثي في تعزیز سمعة المؤسسة ،بومشعل یوسف3

 .297البواقي، الجزائر،ص
العراق،  ، جامعة زاخو،2018، مارس4، العدد 6، مجلة العلوم الانسانیة ، المجلد الریادي في سمعة المنظمةتاثیر التسویق سامي فریق صالح، واخرون،  4

 .296ص
، رسالة ماجستیر، العلاقة التأثیریة بین جودة الخدمات الالكترونیة وسمعة الجامعات دراسة عینة من الجامعات الخاصة الأردنیةایمان سمیر عودة،  5

 .34،ص2012كترونیة، جامعة الشرق الأوسط، تخصص الأعمال الال
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كلما كانت جودة سلوكیات العمل جیدة كلما ارتفعت جودة سمعة المنظمة والعكس العاملین:  أداء جودة - أ

 السمعة في نوعیة العاملین. فأساسصحیح 

نمو واضحة  وأفاقكلما زاد سجل الربحیة على المدى الطویل  القوة المالیة قویة كلما كانتالمالي:  الأداء - ب

 فیؤدي ذلك لزیادة سمعة المنظمة.

 كبیرة لسمعة المنظمة. إضافةتقدیم منتجات وخدمات ذات جودة عالیة تقدم ات: جودة المنتجات والخدم - ت

حالا، فالعملاء یقومون  أفضل: المنظمة التي تقدم التزام وسخاء قوي لعملائها تكون التوجه بالعملاء - ث

 بدورهم في تعزیز سمعة هذه المنظمة.

 العام في المجتمع.هي ضمان التزام المنظمة بدعم الصالح المسؤولیة الاجتماعیة:  - ج

واحترام لتنال ثقة  إعجاب هو الالتزام بمبادئ العمل الصحیح والصادق لتكون محل: الأخلاقيالسلوك  - ح

 الجمهور، وبذلك تعزیز السمعة الجیدة لصورتها.

 .لث: آلیات تكوین سمعة المنظمةالمطلب الثا

عدة  روتوفی إتباعیجب  صورة سلیمة للجمهورلتكوین و المنظمة  أرجاءونشره في  ستراتیجیةالتكوین مفهوم سمعة 

 :ها فیما یلينذكر  أساسیةمتطلبات 

 1.: متطلبات تكوین سمعة المؤسسةأولا

وقیاسها وذلك من خلال البحث المستمر وتحلیل  إدارتها ستراتیجیةالایمكن للسمعة المنظمة:  وإدارةقیادة  -

المنظمة وتعزیز صورة  أهدافبكفاءة عالیة، فالقیادة تحقق  إدارتهاالمعلومات، وتعد مكسبا كبیرا للمنظمة فیجب 

كبیرة والعكس صحیح، فمواجهة  الأرباحجیدة كلما كانت  ستراتیجیةالاالسمعة  إدارةالمنظمة الایجابیة، فكلما كانت 

 المنظمة. وإدارةسوء السمعة مرتكزة على القیادة  إلىوالتهدیدات التي تؤدي  الأخطار

تحسین سمعة المنظمة من خلال الجهود الفعالة  إلىتهدف الاتصالات  :الأزمات وإدارةالاتصالات  -

الاتصالات،  أهمیةتظهر  الأزمات إدارةللمنظمة، وفي  ستراتیجیةالافي قیاس السمعة  أیضاوتساعد الاتصالات 

بشكل صحیح ینتج عن ذلك فقدان السمعة،  وإدارتها الأزماتمن التفوق على  الأزمات إدارةوفي حالة عدم تمكن 

تحصیل حاصل لمجموعة من الجهود المتواصلة التي یمكن تعدیلها باستمرار ومواكبة  الأزمات إدارةفنجاح 

                                                           
، 2014، 4، العدد16، مجلة القادسیة للعلوم الاداریة والاقتصادیة، المجلددور مكونات الجودة الریادیة في تعزیز السمعة الاستراتیجیةھنار ابراھیم أمین، 1

 )، (بالتصرف).125-124ص ص(
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تعتبر  فالأولى، الأزمات بإدارةللحدث، وهذه الجهود تعزز الصورة الذهنیة للمنظمة. للاتصالات علاقة وثیقة 

 نیة ومن ثم معالجتها والتعامل معها بشكل صحیح.مصدر المعلومات الصادقة للثا

عدم نجاح المنظمات هو تركیزها على المخاطر الخارجیة فقط وتنسى  أسبابمن احد  الالتزام التنظیمي: -

المخاطر الداخلیة التي قد تكون اشد خطورة، فبقاء واستمراریة المنظمات مرتكز على الالتزام التنظیمي الذي یعد 

السلبیة، وقد تخسر المنظمة عاملین ذو خبرة وكفاءة  أومؤثرة على سمعة المنظمة الایجابیة الظواهر ال إحدى

بسبب السمعة السلبیة للمنظمة التي تؤثر على التزام العاملین فیها فیعد هذا تهدید داخلي للمنظمة، فتعد درجة 

  لأهدافها والإخلاصا والالتزام بقیمها اندماج الفرد بالمنظمة واهتمامه بالاستمرار فیها وشعوره الایجابي اتجاهه

المنظمة بكفاءة وفاعلیة فیؤدي ذلك  أهدافركائز لمفهوم الالتزام التنظیمي، فالعامل یساهم بشكل كبیر في تحقیق 

 زبائنها. أذهانلرسم صورة ایجابیة للمنظمة داخل 

بشكل ایجابي  تأثروالتي  الإدارةالتي یقوم بها مسؤولي  الأعمالهي مجموعة المسؤولیة الاجتماعیة:  -

وسلوكهم وقیمهم الشخصیة، فهي بدورها  الأعمالمدیري  أخلاقیاتعلى جودة منتجات المنظمة، وهي تعبر على 

 الأدبتمثل المعتقدات والاتجاهات التي تؤدیهم لتكوین قاعدة بیانات واعتمادهم سلوك معین. توصل الباحثون في 

الناجح لدعم  فالأداءسمعة المنظمة،  وإدارةة الاجتماعیة للمنظمات وجود رابطة بین المسؤولی إلى الأكادیمي

 لسمعة المنظمة هو سبب نجاح هذه العلاقة وهذا الارتباط. أفضل وإدارةالمسؤولیة الاجتماعیة 

 لأصحاباستجابة المنظمة  أیضاللمنظمة بل هي  الأرباحالمسؤولیة الاجتماعیة لیس هدفها الوحید تعظیم 
والقیم لعموم المجتمع، ولنجاح  الأهدافتعالج الحالات المرغوبة، وتحقیق  أنهاالمصالح من احتیاجاتهم كما 

ونابع من التزام معنوي، والعمل  أخلاقیایكون العامل من صانعي القرارات عملا  إنالمسؤولیة الاجتماعیة یجب 
 مستدامة.على تقویة العلاقة مع المجتمع فهي تعتبر وسیلة للتنمیة ال

رضا الزبون هو الشعور الذي یشعر به الزبون اتجاه المنتج فان حقق  رضا الزبون والاستجابة لطلباته: -

ولم یصل لتوقعاته فانه لن یكون راضي،  حاجیاتهلم یحقق  إماأنله حاجیاته وتوقعاته فان الزبون یكن راضي، 

للزبون اختیارات متعددة، مما استوجب على  أصبحالعالمیة  إلىالأسواقومع اشتداد المنافسة ودخول المنظمات 

عمل  إستراتیجیةالمنظمات الاهتمام والزیادة في جودة منتجاتها وتطویرها من اجل تلبیة حاجیات الزبون، وبناء 

 وجودة عالیتین. أداءالتي تحقق 
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 أبعادهامن خلال  : بناء وتعزیز سمعة المؤسسةثانیا

مختلفة وذلك للصعوبة التي  أبعادسمعة المنظمة فكل دراسة اعتمدت على  أبعاداختلف الباحثون في 

 سمعة المنظمة فیما یلي: أبعاد أهم، سنحاول تناول الإبعادواجهها الباحثون في تحدید 

الخدمات التي تتمیز بالجودة العالیة لتمیزها عن باقي  أفضلتحاول المنظمة تقدیم جودة الخدمة: 

كبیرة  أهمیةلخدمة بما یحقق رضا الزبون ویشبع حاجیاته الحالیة والمستقبلیة لان للزبون المنظمات، وتقدم جودة ا

تركیز المنظمة قائم بشكل كبیر على الزبون لان السلع والخدمات التي تنتجها المنظمة  فأصبح، الإنتاجفي خطة 

لها، فالزبائن الحالیین للمنظمة  الزبون، لذلك رضا الزبون مهم للمنظمة لیصیح في المستقبل زبون ولي إلىتتوجه 

بالتعامل مع المنظمة ولهذا یجب على المنظمة  وإقناعهمهم من یقومون بنقل سمعة المنظمة للزبائن المحتملین 

 .1الحفاظ على سمعتها و تعزیزها

للمعرفة المتخصصة  أسالیبداخل المنظمة تحتوي على  أفرادهي سلوكیات یقوم بها  :الإبداعیةالمهارات 

وذلك لتعزیز سمعة المنظمة، فسمعة المنظمة تقاس  الأعمالنجاز واستخدامها بطریقة كفؤ وهادفة لإ تطبیقهاو 

 2التي تعكس السلوكیات الایجابیة من قبل العاملین لتوضح قدراتهم المتمیزة للقیام بمهامهم. الإبداعیةبالمهارات 

سمعة  وإدارةیؤكد الباحثون عن وجود صلة بین المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات  المسؤولیة الاجتماعیة:
لسمعة المنظمة.  أفضل وأداءالناجح لدعم المسؤولیة الاجتماعیة  الأداءالمنظمة، وان هذه العلاقة مستندة على 

یة المستدامة ممارسات مثالیة لخلق ثروة وتحسین مستوى التنم لإرسالتمثل المسؤولیة الاجتماعیة وسیلة 
تسعى لتحسین سمعتها لدى المستهلكین عن طریق المساهمة في مختلف  أصبحتللمجتمع، فالمنظمة الیوم 

الاجتماعیة تبعا للمسؤولیة الاجتماعیة، وذلك من أجل تكوین صورة ایجابیة لدى المستهلك تساهم في  الأنشطة
 3تكوین سمعة جیدة.

 

 

 

 

                                                           
، فیفري 3، العدد9، مجلة التنظیم والعمل، المجلدمنظور تحلیلي في ظل الابعاد والمصادر التنظیمیةبناء وتعزیز سمعة المنظمة بحري صابر، خرموش منى، 1

 .37، ص2021
انعكاس ادارة علاقات الزبون في تعزیز سمعة المنظمة: دراسة استطلاعیة لعینة من المصارف العراقیة الخاصة في عراك عمیر، أحمد صلاح الدین،  2

 .64، ص2017، 03، العدد25معة الاسلامیة للدراسات الاقتصادیة والاداریة، المجلدمجلة الجا، مدینة بغداد
 .38بحري صابر، خرموش منى، مرجع سابق، ص3
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 الدراسات السابقة: المبحث الثالث
 دور العلاقات العامة في تعزیز سمعة المنظمة تمبعد تطرقنا لأهم الجوانب النظریة التي تناولت موضوع 

التطرق في هذا المبحث لبعض الدراسات التي تناولت موضوع المذكرة أو كانت لها علاقة به، إضافة إلى محاولة 
أوجه التشابه والاختلاف في ما بینها وكیفیة إجراء مقارنة بین هاته الدراسات والدراسة التي قمنا بها من حیث 

 الاستفادة منها.

 باللغة العربیة الرسائل الجامعیةالمطلب الأول: 
 محمد صالح الجبوري إبراهیمأولا: دراسة 

عامة،  إدارة، تخصص رسالة ماجستیر "،لعامة في القطاع الحكومي الأردني" تقییم نشاط العلاقات ابعنوان 
 2017/2018جامعة آل البیت الأردن، السنة الدراسیة 

هدفت هذه الدراسة إلى تقییم نشاط العلاقات العامة في مجالات: (الاتصال، التخطیط، البحوث، التقویم) 
 إجاباتوبیان الفروقات في (من وجهة نظر العاملین في أقسام العلاقات العامة في القطاع الحكومي الأردني، 

أسلوب الدراسات  بإتباع، وقد استخدم الباحث المنهج الكمي )دراسة نحو تقییم واقع أنشطة العلاقات العامةعینة ال
العلاقات العامة  أقسامعامل وعاملة في  200لطبیعة الدراسة، تكونت عینة الدراسة من  االمسحیة نظرا لملاءمته

 تم اختیارهم بطریقة عشوائیة من مجتمع الدراسة.

أهمها أن تقییم نشاط العلاقات العامة في القطاع الحكومي الأردني كان سة إلى عدة نتائج وخلصت الدرا
 كان مرتفعا في مجال البحوث، الاتصال، التقویم والتخطیط على التوالي بمستوى تقییم تراوح بین مرتفع ومتوسط.

 
 المقارنة بین دراستنا والرسائل الجامعیة باللغة العربیة ):1-1( الجدول رقم
 كیفیة الاستفادة أوجه الاختلاف أوجه الشبه الدراسة السابقة

إبراهیم محمد صالح 
 )2018/2017الجبوري(

استخدام نفس 
المتغیر الأول: 
 العلاقات العامة

تكونت عینة الدراسة 
مفردة  200من 

والاختلاف في 
 المتغیر الثاني

ستفادة من الا تمت
 التعاریف 

 من إعداد الطلبة المصدر:
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 المطلب الثاني: المقالات العلمیة باللغة العربیة
"دور العلاقات العامة في تحسین سمعة المؤسسة دراسة تحلیلیة لمؤسسة بعنوان أولا: دراسة مرقاش سمیرة
 .2018، السنة02، العدد04المجلدمجلة الریادة لاقتصادیات الأعمال، التطویر العقاري عبورة"، 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور العلاقات العامة في تحسین سمعة المؤسسات حالة مؤسسة 
شخص تم  400وضع استمارة وزعت على عینة بلغت التطویر العقاري "عبورة"، ولتحقیق أهداف الدراسة تم 

 استبیان منها. 270استرجاع 

أهمها أن العلاقات العامة لها تأثیر ضعیف على تحقیق سمعة  كان نتائجوخلصت الدراسة إلى عدة 
 بین المؤسسات.جیدة الدراسة أن العلاقات العامة لها أهمیة بالغة لتحقیق سمعة  أوصتالمؤسسة، كما 

مجلة الباحث "دور العلاقات العامة في تحسین سمعة المؤسسة الریاضیة" ، بعنوان ثانیا: دراسة قطاب محمد
 .2022، السنة 03، العدد14والاجتماعیة، المجلد الإنسانیةلعلوم في ا

دور العلاقات العامة في تحسین سمعة المؤسسة الریاضیة باعتبار أن  إبرازهدفت هذه الدراسة إلى 
العلاقات العامة تقوم على تحقیق المصلحة المشتركة بین المؤسسة الریاضیة والجماهیر المتصلة بها لأجل تدعیم 

هور تم اختیار عینة عشوائیة من الجم حیثلجمع البیانات والمعلومات،  وضع استمارةوتحسین سمعتها، وتم 
 فرد.60الخارجي للمركب الریاضي بالشلف والبالغ عددهم 

أهمها أن للعلاقات العامة دورا في كسب ثقة الجمهور الخارجي من كان وخلصت الدراسة إلى عدة نتائج 
 في ترسیخ سمعة المركب الریاضي في ذهن الجمهور. الإسهامخلال 

قة الذكر ومذكرتنا فهي موضحة في الجدول فیما یخص أوجه الشبه والاختلاف بین الدراسات السابأما
 الدراسات.ما استفدنا من هذه یوضح هذا الجدول  الموالي، كما أن

 المقارنة بین دراستنا والمقالات العلمیة باللغة العربیة ):2-1( الجدول رقم
 كیفیة الاستفادة أوجه الاختلاف أوجه الشبه الدراسة السابقة

تكونت عینة الدراسة من  نفس المتغیریناستخدام  )2018مرقاش سمیرة(
مفردة، عدم استخدام  270

 ابعاد سمعة المنظمة

ستفادة من تمت الا
 المضمون

تكونت عینة الدراسة من  استخدام نفس المتغیرین )2022قطاب محمد(
مفردة، من الجمهور  60

الخارجي. وتمت الدراسة 
 على مؤسسة ریاضیة. 

ستفادة من تمت الا
 التعاریف

 من إعداد الطلبة المصدر:
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 باللغة الأجنبیةالسابقة المطلب الثالث: الدراسات 
 Public relations and reputation in small."بعنوان Marcos Komo dromosدراسةأولا: 

organizations: creating identity and building reputation for success،  نشر في
Global business and Economics review, Vol19, No52017، سنة  

استكشاف أنشطة ادارة السمعة للشركات الصغیرة، وعن كیفیة انشاء الشركات هدفت هذه الدراسة إلى 
مدیرا للشركات الصغیرة في  32للهویة وبناء السمعة من أجل البقاء في السوق التنافسیة. تم توزیع استبیان على 

 اوروبا.

و خلصت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها كان أن لوظیفة العلاقات العامة والمسؤولیات في الشركات 
الصغیرة أنها مشتركة بین أشخاص مختلفین في مستویات هرمیة مختلفة، وأن السمعة الناجحة المستمرة مبنیة 

 على المصادقة والشفافیة. 

الدراسات السابقة الذكر ومذكرتنا فهي موضحة في الجدول فیما یخص أوجه الشبه والاختلاف بین أما
 الدراسات.ما استفدنا من هذه یوضح  هذا الجدول الموالي، كما أن

 المقارنة بین دراستنا والدراسات السابقة باللغة الأجنبیة): 3-1(الجدول رقم 
 كیفیة الاستفادة أوجه الاختلاف أوجه الشبه الدراسة السابقة

Marcos Komo 
dromos (2017) 

تكونت عینة الدراسة من  استخدام نفس المتغیرین
مفردة، تمت الدراسة  32

 في الشركات الصغیرة.

ستفادة من تمت الا
 التعاریف

 من إعداد الطلبة المصدر:
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 الفصل الأول: خلاصة
المنظمة وتم توضیح في هذا تناولنا من خلال هذا الفصل بدراسة الإطار النظري للعلاقات العامة وسمعة  

 الفصل مفاهیم عامة حول العلاقات العامة وتطورها التاریخي، ومفاهیم عامة حول سمعة المنظمة وأبعادها.

بدارستنا لمفهوم العلاقات العامة وتطورها التاریخي توصلنا إلى أن العلاقات العامة نشاط موجود منذ أن خلق 
علاقات العامة من طرف الباحثین ولكنهم اتفقوا على أنها وظیفة للإدارة وأنها الإنسان وأنه لا یوجد تعریف موحد لل

نشاط أخلاقي. وتوصلنا الى أن الاتصالات من أهم أعمدة العلاقات العامة في التواصل مع مختلف الجماهیر، 
الأزمات التي ونجاح العلاقات العامة مرتكز على تعاون جمیع أفراد المنظمة من اجل التصدي لجمیع العقبات و 

 تواجه المنظمة وتحقیق أهدافها المسطرة.

وبدارستنا لسمعة المنظمة توصلنا لتعدد المفاهیم لسمعة المنظمة وأنه مفهوم یصعب قیاسه، وأن لسمعة      
المنظمة  أبعاد كثیرة تعددت واختلف الباحثون فیها، تناولنا ثلاث أبعاد منها أنا وهي (المسؤولیة الاجتماعیة، 

 هارات الإبداعیة، جودة الخدمة).     الم
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التطبيقية الدراسة  
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 تمهید:

بعد أن تطرقنا في الجانب النظري إلى مختلف المفاهیم المتعلقة بالعلاقات العامة وسمعة المنظمة،  
بالموضوع محل الدراسة، ومن أجل أن تكون خطوات البحث واستعرضنا مختلف الدراسات السابقة ذات العلاقة 

أكثر وضوحا قمنا بإجراء دراسة میدانیة لمعرفة دور العلاقات العامة في تعزیز سمعة المنظمة وقد تم اختیار 
 شركة كوندور للدراسة.

لها، سنتطرق في هذا الفصل إلى تحلیل المعطیات الكمیة من أجل التوصل إلى نتائج الدراسة، وتحلی 
 ومناقشتها، لتحقیق هدف الدراسة، وتقدیم بعض التوصیات والاقتراحات. لذلك قسمنا الفصل إلى مبحثین:

 الطریقة والأدوات المستخدمة في الدراسة.المبحث الأول: 

 عرض نتائج الدراسة المیدانیة ومناقشتها. المبحث الثاني:
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 المستخدمة في الدراسة.الطریقة والادوات المبحث الأول: 

في هذا المبحث سنتعرف على الشركة التي أجریت فیها الدراسة، وسنشرح الطریقة التي اعتمدت قي  
انجاز الدراسة من خلال تحدید مجتمع العینة ومتغیرات الدراسة بالإضافة إلى أدوات جمع البیانات والأسالیب 

 الإحصائیة.

 الدراسة التعریف بالشركة مجتمعالمطلب الأول: 

على عینة  خصص هذا المطلب للتعرف على شركة كوندور الشركة التي اجریت فیها الدراسة والتعرف 
 ضافة الى طریقة جمع المعلومات.الدراسة المعتمدة، بالإ

 التعریف بشركة كوندور:أولا: 

هي مؤسسة ذات أسهم لصناعة الأجهزة الالكترونیة والكهرومنزلیة وهي ذات مسؤولیة محدودة، تحمل 
الاسم التجاري "عنتر تراد" وهو اسم باللغة الانجلیزیة ومعناه بالعربیة "عنتر للتجارة"، تعتبر مؤسسة كوندور 

 الكترونیك احدى المؤسسات المكونة لمجموعة بن حمادي. 

وسجلت علامتها  23/11/2002وبدأت نشاطها فعلیا في  09/02/2002وندور في تأسست مؤسسة ك 
 AFNORمن منظمة  2000نسخة  ISO 9001، وتحصلت على شهادة الجودة 30/04/2003التجاریة في 

AFAQ   27/03/2007بتاریخ. 

 2م 42665منها  2م 80104تقع المؤسسة في المنطقة الصناعیة لولایة برج بوعریریج على مساحة قدرها 

دج، وهي تعمل على ترقیة نشاطاتها القاعدیة والمتمثلة أساسا في  2.450.000.000.00مغطاة، یقدر رأسمالها 
أفریل  2المؤرخ في  2000/74تركیب وتصنیع المنتجات الكهربائیة، وهذا بموجب قوانین المرسوم الوزاري رقم 

النظم الجمركیة بالجزائر في إطار التركیب و هي  ، والمحدد للصناعة والانتاج من خلال الاستفادة من2000
CKD   وSKD . 

- CKD(CompletelyKnocked Down) 5: أي إعادة تركیب المنتج بالكامل مما یسمح للمؤسسة بدفع% 
 فقط كحقوق جمركیة.

- SKD( SemiKnocked Down) أي إعادة تركیب نصف المنتج بالجزائر، مما یسمح للمؤسسة بدفع :
 .%25في حدود حقوق جمركیة 
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 مراحل تطور شركة كوندور الكترونیك.

الشراء للبیع: حیث أن المؤسسة كانت تقوم بشراء المنتجات الالكترونیة جاهزة واعادة بیعها على حالها في  -1
 السوق الجزائري.

شراء المنتج مفككا جزئیا: في هذه المرحلة تقوم المؤسسة بشراء المنتجات مفككة جزئیا لتقوم بعد ذلك  -2
 بتركیبها وبیعها.

 شراء المنتج مفككا كلیا: أي شراء المنتجات مفككة كلي، لإعادة تركیبها وبیعها. -3
الانتاج: في هذه المرحلة أصبحت المؤسسة تتحكم في تقنیات تركیب الاجهزة، وبعد تحدید المكونات التي  -4

ن طریق شراء التراخیص من یمكن شراؤها محلیا أو انتاجها ذاتیا، سجلت بعلامة تجاریة خاصة بها وذلك ع
 " الصینیة.Hisense"مؤسسة 

 منتجات مؤسسة كوندور الكترونیك.

 الهاتف وأدوات الاتصال بالانترنت. -
 التلفاز وأجهزة الاستقبال. -
 الأجهزة الكهرومنزلیة. -
 أجهزة الاعلام الالي. -

لصعوبة عملیة إجراء بحث  یتمثل مجتمع الدراسة في كافة موظفي شركة كوندور، ونظراثانیا: مجتمع الدراسة: 
 شامل لكل الموظفین لجأنا إلى اختیار عینة عشوائیة من هذا المجتمع لدراستها.

مفردة،  40تم استخدام طریقة العینة العشوائیة في اختیار عینة الدراسة البالغ حجم مفرداتها ثالثا عینة الدراسة: 
، %82.5استمارة، بنسبة استرداد  33م استرجاع حیث تم توزیع استمارة البحث على موظفي المؤسسة، ولقد ت

 وبعد فحص الاستمارات لم یستبعد أي منها نظرا لتحقق الشروط المطلوبة للإجابة على الاستمارة.

 رابعا: متغیرات الدراسة.

 شملت الدراسة متغیرین الأول مستقل وهو العلاقات العامة والثاني تابع وهو تعزیز سمعة المنظمة. 
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 أدوات جمع البیانات والأسالیب الاحصائیة المستخدمة في الدراسةالثاني: المطلب 

سنتعرف في هذا المطلب الأدوات المعتمدة في جمع البیانات والتي تمثلت في الاستبیان، وتم استخدام برنامج 
SPSS .بالنسبة للأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة 

 أدوات جمع البیاناتأولا: 

: تعتبر )الجنس، السن، المستوى التعلیمي، عدد سنوات الخدمة (یتعلق بالبیانات الشخصیة الأول:الجزء 
المتغیرات الشخصیة ذات أهمیة كبیرة في التعرف على خصائص العینة والوقوف على مدى تأثیرها على نتائج 

 الدراسة.

 ، مقسمة كما یلي:27یشمل هذا الجزء العبارات التي تكون منها الاستبیان البالغ عددها  الجزء الثاني:

 عبارة.15المحور الأول: العلاقات العامة، 

 عبارة مقسمة كما یلي: 12المحور الثاني: أبعاد سمعة المنظمة، 

 عبارات. 4المسؤولیة الاجتماعیة،  -
 عبارات. 4جودة الخدمة،  -
 عبارات. 4المهارات الإبداعیة،  -

 ثانیا: المقیاس المستخدم:

موافق بشدة في  5غیر موافق بشدة الى  1المتدرج على خمس درجات من Likertاعتمدت دراستنا على مقیاس   

 قیاس متغیرات الدراسة. 

 ثالثا: أسالیب التحلیل الإحصائي:

قمنا بتحلیل البیانات باستخدام أسالیب التحلیل الوصفي والتحلیلي، وذلك باللجوء الى البرنامج الاحصائي    

Statistical Package for Social Sciences . 
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 :رابعا: مقیاس الإحصاء الوصفي

الاختلاف. ومن أجل  بالاعتماد على النسب المئویة والتكرارات المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري ومعامل  

الذي قسمناه على طول  5-1حساب تكرارات اجابات مفردات العینة. اذ قمنا بتحدید مجال المتوسط الحسابي 

، و بهذا تحصلنا 1، تم أضفنا الى هذه القیمة أقل قیمة وهي 0,8= 4/5المقیاس للحصول على المدى العام وهو

 على طول كل فئة كما یوضح الجدول التالي:

 یوضح طریقة توزیع المتوسط الحسابي (مقیاس لیكرت الخماسي) ):1-2( رقمجدول 

 ] 1– 1,8] ] 1,8– 2,6] ] 2,6– 3,4] ] 3,4– 4,2] ] 4,2– 5[ المتوسط الحسابي
 غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة الاتجاه

 .بناءاعلى المصدر: من إعداد الطلبة

) لقیاس درجة مصداقیة الإجابات على فقرات alpha cronbachبات ألفا كرونباخ ( ثمعامل ال -
 الاستبیان.

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والخطأ المعیاري للمتوسط الحسابي بهدف الكشف على  -
 اتجاه أفراد العینة تجاه أسئلة الاستبیان.

 معامل الارتباط للتعرف على العلاقة بین المتغیرات. -

 تحلیل المعلومات الشخصیة الخاصة بعینة الدراسة.: الثالث المطلب

من خلال الجدول الموالي سنتعرف على توزیع عینة الدراسة حسب الخصائص الشخصیة والوظیفیة، حیث تم 
 استخدام الإحصاء الوصفي من خلال حساب التكرارات والنسب المئویة.
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 والوظیفیة لأفراد العینة: الخصائص الشخصیة )2-2( الجدول رقم

 النسبة المئویة التكرار فئات المتغیر المتغیر
 48,5 16 ذكر الجنس

 51,5 17 أنثى
 100 33 المجموع

 51,5 17 عام 30أقل من  الفئة العمریة
 30,3 10 عام40الى أقل من  30من 
 15,2 5 عام50الى أقل من  40من 

 3,0 1 عام فأكبر 50
 100 33 المجموع

 3,0 1 ثانوي أو أقل المستوى التعلیمي
 24,2 8 معاهد التكوین

 54,5 18 جامعي
 18,2 6 دراسات علیا

 100 33 المجموع
 30,3 10 سنوات5أقل من  عدد سنوات الخدمة

 51,5 17 سنوات 10الى  5من 
 15,2 5 سنة 16الى  11من 

 3,0 1 سنة16أكبر من 
 100 33 المجموع

 spssالمصدر من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج

) هم %51.5أي ما یعادل نصف عینة الدراسة بنسبة ( 33مفردة من اصل 17من الجدول أعلاه نلاحظ ان 
 ).%48.5من الاناث اما نسبة الذكور فقد كانت (

ریة التي أعمارهم اقل من من عینة الدراسة هم من الفئة العم 33مفردة من أصل 17كما نلاحظ أیضا ان 
عام بنسبة 40عام حتى اقل من 30) أي ما یعادل النصف، ثم الفئة العمریة من %51.5عام بنسبة (30

 ).%3عام فأكبر بنسبة (50)، كما ان فئة %15.2عام بنسبة (50عام الى اقل من 40)، اما فئة من 30.3%(

أي ما یعادل نصف عینة الدراسة بنسبة  33مفردة من أصل  18اما فیما یخص المستوى التعلیمي فإن 
)، اما فئة الدراسات العلیة بنسبة %18.2) هم جامعیین، ثم تلیها فئة معاهد والتكوین بنسبة (54.5%(
 ).%3)، اما فئة ثانوي او اقل بنسبة (18.2%(
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ة سنوات بنسب10الى 5من عینة الدراسة عدد سنوات الخدمة من  33مفردة من اصل17كما نلاحظ ان 

الى 11)، كما انا من %30.3سنوات بنسبة ( 5) ما یعادل النصف، اما عدد سنوات الخدمة اقل من 51.5%(

 ).%3سنة بنسبة (16)، اما عدد سنوات الخدمة أكبر من %15.2سنة خدمة بنسبة ( 16

 الدارسة نتائجتحلیل  :الثانيالمبحث

من خلال هذا المبحث سنقوم بعرض نتائج التحلیل الإحصائي المتعلقة بدور العلاقات العامة في تعزیز      
ختبار فرضیات الدراسة، باستخدام الطرق سسة كوندور كالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري، اسمعة مؤ 

 تقلة على المتغیر التابع. الإحصائیة كاختبار تحلیل الانحدار البسیط لحساب تأثیر المتغیرات المس

 تحلیل البیانات المطلب الأول: 

یعتبر الصدق والثبات أهم الموضوعات التي تهم الباحثین لتأثیرها البالغ في أهمیة نتائج البحث وقدرته  
على تعمیمها، ویرتبط الصدق والثبات بالأدوات المستخدمة (الاستبیان) في البحث ومدى قدرتها على قیاس المراد 

 یاسه ومدى دقة القرارات المأخوذة من تلك الأدوات.ق

 حساب مؤشرات ثبات الاستبیان:-1

الاستبیان قادرا على أن یحقق دائما النتائج نفسها في حالة تطبیقه مرتین أو  مفهوم الثبات یعني أن یكون
 0.6أكثر على نفس مجموعة الأفراد. لكي تكون الدراسة تتمتع بالثبات لابد أن یكون معامل ألفا كرونباخ یساوي 

ت أكبر وإذا كان معامل أو أكبر منه، فكلما كان معامل الثبات یقترب من الواحد كلما كان الاستبیان یتمتع بثبا
فان ذلك یشیر الى عدم وجود ثبات في البیانات والجدول الموالي توضح معامل الثبات ألفا  0.6الثبات أقل من 

 كرونباخ لمتغیرات الدراسة.

 :معامل الثبات ألفا كرونباخ لأبعاد أداة الدراسة.)3-2( جدول رقم
 خمعامل الثبات ألفا كرونبا عدد الفقرات المتغیرات

 0.874 4 المسؤولیة الاجتماعیة 1

 0.771 4 جودةالخدمة 2

 0.827 4 الإبداعیة المهارات 3

 0.824 12 سمعةالمنظمة
 0.906 15 العلاقاتالعامة

 spssالمصدر: من اعداد الطلبة بناء على مخرجات 
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غلبها مرتفعة أجاءت  سمعة المنظمةن قیمة معامل ألفا كرونباخ الخاص بأبعاد إأعلاهنلاحظ من الجدول رقم 
 لاستبیانن اأ، ما یعني 0,906فقدرت ب  العلاقات العامة لمتغیر كرونباخما قیمة ألفا أ، 0.60وأكبر من 

 عالیة للوصول إلى النتائج المستهدفة من هذه الدراسة. إلىیتصف بدرجة ثبات وثقة تتراوح من مقبول 
 اختبار صدق الأداة -2

وضعت لقیاسه فعلا، وتكون الاستبیان التي ن تؤدي وتقیس فقرات أ هوداة الدراسة أالمقصود بصدق 
صالحة للتحلیل الاحصائي. ونهدف من خلاله قیاس ارتباط الدرجة الكلیة لكل بعد مع الدرجة الكلیة للمحور الذي 

 یبین نتائج حساب الصدق لمحاور وأبعاد الاستبیان كما یلي:  الاتيینتمي الیه، والجدول 
 معاملات الارتباط بیرسون الخاصة بفقرات الاستبیان:)4-2(جدول رقم

 الابعاد
رقم 
 العبارة

لارتباط معامل ا
 بیرسون

 الابعاد القیمة الاحتمالیة 
رقم 
 العبارة

لارتباط معامل ا
 بیرسون

 القیمة الاحتمالیة 

 
 

العلاقات 
 العامة

01 0,429** 0.05< 

المسؤولیة 
 الاجتماعیة

16 0,815** 0.05< 

02 0,537** <0.05 17 0,831** <0.05 

03 0,802** <0.05 18 0,875** <0.05 

04 0,642** <0.05 19 0,884** <0.05 

05 0,555** <0.05 

جودة 
 الخدمة

20 0,831** <0.05 

06 0,728** <0.05 21 0,866** <0.05 

07 0,578** <0.05 22 0,767** <0.05 

08 0,882** <0.05 23 0,609** <0.05 

09 0,828** <0.05 

المهارات 
 الإبداعیة

24 0,711** <0.05 

10 0,758** <0.05 25 0,860** <0.05 

11 0,767** <0.05 26 0,806** <0.05 

12 0,770** <0.05 27 0,860** <0.05 

13 0,535** <0.05 

 14 0,508** <0.05 

15 0,451** <0.05 

 spssالطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر من اعداد
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) وهي قیم دالة 0.884و0.429معاملات الارتباط لبیرسون قد تراوحت بین (أن من خلال الجدول أعلاه نجد 
، وبالتالي فإن أداة 0.05(مستوى المعنویة) لكل معامل ارتباط هي أقل من مستوى دلالة sigإحصائیا لان قیمة 

 لقیاسه. الدراسة صادقة لما وضعت

 وصف وتحلیل متغیرات الدراسةالمطلب الثاني: 

سنقوم بعرض مختلف نتائج الإحصاء الوصفي عن طریق تحدید اتجاهات إجابات أفراد العینة بالاعتماد على 
 المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري.

 .المتغیر المستقل: العلاقات العامة -1
 والانحرافات المعیاریة لإجابات الموظفین حول العلاقات العامة: المتوسطات الحسابیة )5-2(الجدول رقم

رقم 
 العبارة

 العبــــــــــــــــــــــــــارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

اتجاه 
 الإجابة

 موافق بشدة 0,484 4,21 تساهم العلاقات العامة في جعل العلاقة جیدة بین الادارة والموظفین  01
 موافق بشدة 0,791 4,42 والفعالیات التي تنظمها العلاقات العامة للموظفین تؤثر ایجابا في الأداءالبرامج  02
 موافق بشدة 0,636 4,30 تساعد العلاقات العامة المنظمة على خدمة الأفراد 03
 بشدة موافق 0,565 4,48 تساهم العلاقات العامة في القضاء على المشاكل الداخلیة والخارجیة للمؤسسة 04

05 
تصدر العلاقات العامة نشرة داخلیة دوریة تغطي من خلالها أخبار وأنشطة الجمهور 

 الداخلي للشركة
 موافق بشدة 0,565 4,48

06 
تقوم العلاقات العامة بتتبع الشكاوى والانتقادات التي قد یبدیها الجمهور حول الشركة 

 وذلك لدراستها ومعالجتها
 موافق بشدة 0,801 4,27

 موافق بشدة 0,564 4,54 تساهم نشاطات العلاقات العامة في رسم صورة جیدة للشركة 07
 موافق بشدة 0,735 4,33 یوجد تواصل مستمر بین الموظفین والعلاقات العامة 08
 موافق بشدة 0,755 4,51 تمتاز العلاقات العامة في الشركة بالحركة والنشاط الدائمین مع جمهورها 09
 موافق بشدة 0,667 4,48 العلاقات العامة بتنظیم الزیارات والوفود وحضور المؤتمرات یشارك قسم 10
 موافق بشدة 0,667 4,51 تقوم العلاقات العامة بإجراء اتصالات مباشرة مع الموظفین 11

12 
تستعین العلاقات العامة بالموظفین ذوي الخبرة لوضع خططها وتصمیم برامجها 

 وأنشطتها
 موافق بشدة 0,665 4,54

 موافق 0,466 3,96 تقوم العلاقات العامة بدعوة واشراك الموظفین عند افتتاح مشروع جدید للشركة 13

14 
تشارك العلاقات العامة بدور فعال في استقبال وارشاد الموظفین الجدد منحیث 

 اطلاعهمعلى الشركة ومرافقها وانجازاتها
 موافق بشدة 0,616 4,45

 موافق بشدة 0,574 4,27 العلاقات العامة على الاستقرار والتواصل الایجابي بین الموظفین في الشركةتحافظ  15
 موافق بشدة 0,423 4.38 العلاقات العامة 

 spssالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج
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، 4.38بلغت العلاقات العامةلعبارات العام  ن قیمة المتوسط الحسابيأنلاحظ من خلال الجدول أعلاه 
تستعین العلاقات العامة "والعبارة " تساهم نشاطات العلاقات العامة في رسم صورة جیدة للشركة"جاءتعبارةوقد

في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر ب  بالموظفین ذوي الخبرة لوضع خططها وتصمیم برامجها وأنشطته"
تقوم العلاقات العامة بدعوة واشراك الموظفین عند افتتاح مشروع "وجاءت العبارة ، بشدة بدرجة موافق 4.54

 .3.96في المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي بلغ جدید للشركة " 

 .: سمعة المنظمةتابعالمتغیر ال

 .البعد الأول: المسؤولیة الاجتماعیة

حول المسؤولیة  : المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات الموظفین)6-2(الجدول رقم

 الاجتماعیة

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبــــــــــــــــــــــــــارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

اتجاه 
 الإجابة

تساهم شركة كوندور في اتاحة فرص التدریب لطلبة الجامعات والمعاهد لإجراء  01
 التربصات أو البحوث أو الدراسات المیدانیة

 موافق  0,507 4,15

تحرص شركة كوندور على تنمیة وتطویر المعارف العلمیة للموظفین عن طریق  02
 البعثات

 موافق بشدة 0,555 4,60

 موافق بشدة 0,585 4,30 تحترم شركة كوندور المعاییر الاخلاقیة في تعاملها مع العملاء والمجتمع 03
تأثیرات هامة  تقوم شركة كوندور بوضع اجراءات لمراقبة وقیاس أنشطتها التي لها 04

 في البیئة
 موافق بشدة 0,564 4.54

 موافق بشدة 0,471 4,40 المسؤولیة الاجتماعیة

 spssالمصدر من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج

، 4.40نلاحظ من خلال الجدول أعلاه انا اجمالي المتوسط الحسابي لعبارات بعد المسؤولیة الاجتماعیة بلغ 
تحرص شركة كوندور على تنمية وتطوير المعارف العلمية "، حیث جاءت عبارة 0.471كما بلغ الانحراف المعیاري 
تقوم شركة كوندور بوضع  "، اما عبارة4.60" في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي للموظفين عن طريق البعثات

تحترم  "جاءت في المرتبة الثانیة ، اما عبارة"اجراءات لمراقبة وقیاس أنشطتها التي لها تأثیرات هامة في البیئة
تساهم شركة كوندور في اتاحة فرص "وعبارة"شركة كوندور المعاییر الاخلاقیة في تعاملها مع العملاء والمجتمع

في المرتبة الثالثة والرابعة الجامعات والمعاهد لإجراء التربصات أو البحوث أو الدراسات المیدانیةالتدریب لطلبة 
 على التوالي.
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 .البعد الثاني: جودة الخدمة

 : المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات الموظفین حول جودة الخدمة)7-2(الجدول رقم

رقم 
 العبارة

 العبــــــــــــــــــــــــــارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

اتجاه 
 الاجابة

یبذل موظفي شركة كوندور قصارى جهدهم لحل مختلف المشاكل التي  01
 یواجهها العملاء

 موافق  0,507 4,15

 لدى موظفي شركة كوندور الاستعداد الدائم لتلبیة متطلبات العملاء 02
 

 موافق بشدة 0,564 4,54

یغلب على ممارسة موظفي شركة كوندور الألفة والاحترام اتجاه مختلف  03
 العملاء

 موافق بشدة 0,548 4,36

تعمل مؤسسة كوندور قصارى جهدها على تأمین الخطوط والاتصالات من  04
 مختلف مظاهر القرصنة والتطفل

 موافق بشدة 0,507 4,51

 بشدةموافق  0,409 4,39 جودة الخدمة

 spssالمصدر من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج

، كما بلغ 4.39نلاحظ من خلال الجدول أعلاه انا اجمالي المتوسط الحسابي لعبارات بعد جودة الخدمة بلغ 
لدى موظفي شركة كوندور الاستعداد الدائم لتلبیة متطلبات  "، حیث جاءت عبارة 0.409الانحراف المعیاري 

تعمل مؤسسة كوندور قصارى جهدها على تأمین ، اما عبارة "4.54" في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي العملاء
یغلب على  " جاءت في المرتبةالثانیة، اما عبارة " الخطوط والاتصالات من مختلف مظاهر القرصنة والتطفل

یبذل موظفي شركة كوندور " وعبارة " وظفي شركة كوندور الألفة والاحترام اتجاه مختلف العملاءممارسة م
 " في المرتبة الثالثة والرابعة على التوالي. قصارى جهدهم لحل مختلف المشاكل التي یواجهها العملاء
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 البعد الثالث: المهارات الإبداعیة

 والانحرافات المعیاریة لإجابات الموظفین حول المهارات الابداعیة: المتوسطات الحسابیة )8-2(الجدول رقم

رقم 
 العبارة

 العبــــــــــــــــــــــــــارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

اتجاه 
 الاجابة

تحرص شركة كوندور على توفیر فرص جادة ومتكافئة للموظفین لتطویر مستقبلهم  01
 الوظیفي

 محاید 0,441 3,15

 موافق 0,564 3,45 تتناسب التعلیمات والقواعد المطبقة في شركة كوندور مع متطلبات الابداع 02
 محاید 0,529 3,30 تسعى شركة كوندور الى توفیر مناخ ایجابي یحفز العاملین على الابداع 03
 موافق 0,564 3,45 تكافئ شركة كوندور الموظفین أصحاب الأفكار والمقترحات الابداعیة 04

 موافق 0,427 3,34 المهارات الإبداعیة

 spssالمصدر من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج

، 3.34نلاحظ من خلال الجدول أعلاه انا اجمالي المتوسط الحسابي لعبارات بعد المهارات الإبداعیة  بلغ 
والقواعد المطبقة في شركة كوندور تتناسب التعلیمات "، حیث جاءت عبارة 0.427كما بلغ الانحراف المعیاري 

"في المرتبة  تكافئ شركة كوندور الموظفین أصحاب الأفكار والمقترحات الابداعیة"وعبارة "مع متطلبات الابداع
تسعى شركة كوندور الى توفیر مناخ ایجابي یحفز العاملین على  ، اما عبارة "3.45الأولى بمتوسط حسابي 

تحرص شركة كوندور على توفیر فرص جادة ومتكافئة للموظفین الثانیة ، اما عبارة "" جاءت في المرتبة الابداع
 في المرتبة الثالثة." لتطویر مستقبلهم الوظیفي

 .متغیرات الدراسة

 : المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسة)9-2(الجدول رقم

 العبــــــــــــــــــــــــــارة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

اتجاه 
 الاجابة

 أبعاد سمعة
 المنظمة

 موافق بشدة 0,471  4,40 المسؤولیة الاجتماعیة

 موافق بشدة 0,409 4,39 جودة الخدمة

 موافق بشدة 0,427 3,34 المهارات الإبداعیة

 موافق بشدة 0,357 4,41 سمعة المنظمة
 بشدةموافق  0,423 4.38 العلاقات العامة

 spssجالمصدر من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات ب برنام
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انطلاقا من النتائج الواردة في الجدول یمكن ترتیب أبعاد سمعة المنظمة ترتیبا تنازلیا، حسب المتوسط الحسابي 
)، ثم 4.40ب(كما یلي: جاء بعد المسؤولیة الاجتماعیة لسمعة المنظمة في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي یقدر 

 ).3.34)، ثم یلیها بعد المهارات الإبداعیة لسمعة المنظمة ب (4.39بعد جودة خدمة سمعة المنظمة (

 اختبار فرضیات الدراسةالمطلب الثالث: 

یتم في هذا المطلب اختبار نموذج الدراسة باستخدام أسلوب الانحدار الخطي البسیط والمتعدد الذي یقیس س    
المستقل على المتغیر التابع، اي دراسة مدى دور العلاقات العامة على تفسیر التغیر في سمعة دور المتغیر 

 المنظمة.

 .أولا: اختبار الفرضیات الفرعیة للدراسة

 .اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى -1

ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على بعد المسؤولیة الاجتماعیة ، تم اختبار فرضیة  أثرنص الفرضیة: یوجد 
 و علیه تصاغ الفرضیة الصفریة والفرضیة البدیلة كما یلي: 0.05عند مستوى الدلالة 

 ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على بعد المسؤولیة الاجتماعیة أثر : لا یوجد (H0)الفرضیة الصفریة 

 ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على بعد المسؤولیة الاجتماعیة أثر : یوجد (H1)الفرضیة البدیلة 

ولاختبار هذه الفرضیة تم حساب الانحدار الخطي البسیط لمعرفة مدى دور العلاقات العامة على بعد المسؤولیة 
 الاجتماعیة في تعزیز سمعة المنظمة كما یلي:

 ائج الانحدار البسیط لمدى دور العلاقات العامة على بعد المسؤولیة الاجتماعیة : نت)10-2(الجدول رقم

 المعلمات القدرة المعاییر الإحصائیة
معامل التحدید 

R2 R F Beta الثابت مستوى الدلالة b1 

0,276 0,525 11,826 0,525 0.002 1,835 0,585 

 .spssالمصدر من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج

أقل ) 0.002( معنویة النموذج حیث نلاحظ أن مستوى الدلالة المحسوب:نجد إن من خلال نتائج الجدول أعلاه
بعد المسؤولیة  والعلاقات العامة متغیرینال ینذاما یوضح وجود علاقة ب)وه0.05من مستوى الدلالة ( 

 .الاجتماعیة
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، حیث بلغتقیمة بعد المسؤولیة الاجتماعیة والعلاقات العامة ین بمتوسط  وجود علاقة ارتباط ىالنتائج إل یرتش
 هكما نلاحظ أن ماقیمت) α0.05≤( دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة هيو 52.5%بیرسون معاملارتباط 

والتي b1أما قیمة .متغیر العلاقات العامة ) یفسرهبعد المسؤولیة الاجتماعیةالتابع ( متغیرمن التباین في ال%27.6
بوحدة العلاقات العامة التابع فكلما ارتفع عنصر المتغیر على  ثیرالمتغیر المستقلفتوضح قوة تأ0.585بلغت

دار البسیط نقبل نحومن خلال نتائج الا وبالتالي .وحدة 0.585بعد المسؤولیة الاجتماعیة ب واحدة ارتفعت قیمة
بعد المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز  یوجد دور معنوي ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة علىH1الفرضیة 

  :وفق المعادلة التالیة ،سمعة المنظمة

Y=0.585x+1.835 

 اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة. -2

ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على بعد جودة الخدمة ، تم اختبار فرضیة عند أثر نص الفرضیة: یوجد 
 الصفریة والفرضیة البدیلة كما یلي:و علیه تصاغ الفرضیة  0.05مستوى الدلالة 

ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على بعد جودة الخدمة الفرضیة البدیلة أثر : لا یوجد (H0)الفرضیة الصفریة 
(H1) ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على بعد جودة الخدمة. أثر : یوجد 

البسیط لمعرفة مدى دور العلاقات العامة على بعد جودة ولاختبار هذه الفرضیة تم حساب الانحدار الخطي 
 الخدمة في تعزیز سمعة المنظمة كما یلي:

 

 ): نتائج الانحدار البسیط لمدى دور العلاقات العامة على بعد جودة الخدمة 11-2الجدول رقم (
 المعلمات القدرة المعاییر الإحصائیة 

 b1 الثابت مستوى الدلالة R2 R F Betaمعامل التحدید 
0,139 0,373 5,013 0,373 0.032 2,810 0,361 

 .spssالمصدر من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج
 أقل) 0.032( معنویة النموذج حیث نلاحظ أن مستوى الدلالة المحسوب:نجد إن من خلال نتائج الجدول أعلاه

 بعد جودة الخدمة.و العلاقات العامة متغیرینال ینذاما یوضح وجود علاقة ب)وه0.05من مستوى الدلالة ( 
، حیث بلغتقیمة بعد جودة الخدمة والعلاقات العامة ین بضعیف  ارتباطوجود علاقة  ىالنتائج إل یرتش

 متغیرمن التباین في ال13.9% هكما نلاحظ أن ماقیمتغیر دالة إحصائیا  هيو 37.3%بیرسون معاملارتباط 
ثیرالمتغیر فتوضح قوة تأ 0.361والتي بلغتb1أما قیمة .متغیر العلاقات العامة یفسره) بعد جودة الخدمةالتابع (
 جودة الخدمةبعد بوحدة واحدة ارتفعت قیمةالعلاقات العامة التابع فكلما ارتفع عنصر المتغیر على  المستقل
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معنوي ذو دلالة یوجد دور 1Hدار البسیط نقبل الفرضیة نحومن خلال نتائج الا وبالتالي .وحدة 0.361ب
  :وفق المعادلة التالیة ،إحصائیة للعلاقات العامة على بعد جودة الخدمة في تعزیز سمعة المنظمة

Y=0.361x+2.810 
 

 اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة. -3

ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على بعد المهارات الإبداعیة في تعزیز سمعة  أثر نص الفرضیة: یوجد
و علیه تصاغ الفرضیة الصفریة والفرضیة البدیلة كما  0.05المنظمة، تم اختبار فرضیة عند مستوى الدلالة 

 یلي:

 ارات الإبداعیة.  ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على بعد المهأثر : لا یوجد (H0)الفرضیة الصفریة 

 ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة على بعد المهارات الإبداعیة.  أثر : یوجد(H1)الفرضیة البدیلة 

ولاختبار هذه الفرضیة تم حساب الانحدار الخطي البسیط لمعرفة مدى دور العلاقات العامة على بعد المهارات 
 الإبداعیة في تعزیز سمعة المنظمة كما یلي:

 ): نتائج الانحدار البسیط لمدى دور العلاقات العامة على بعد المهارات الإبداعیة.12-2الجدول رقم (
 المعلمات القدرة المعاییر الإحصائیة 

 b1 الثابت مستوى الدلالة R2 R F Betaمعامل التحدید 
0,049 0,222 1,604 0,222 0,215 2,359 0,224 

 .spssبالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر من إعداد الطلبة 
 كبرأ) 0.215( معنویة النموذج حیث نلاحظ أن مستوى الدلالة المحسوبنجد أن من خلال نتائج الجدول أعلاه

بعد المهارات  والعلاقات العامة متغیرینال ینوجود علاقة بعدم ذاما یوضح )وه0.05من مستوى الدلالة ( 
 .الإبداعیة

، حیث بلغتقیمة بعد المهارات الإبداعیة والعلاقات العامة ین بضعیف جدا  وجود علاقة ارتباط ىالنتائج إل یرتش
 هكما نلاحظ أن ماقیمت) α0.05≤( دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة هيو 22.2%بیرسون معاملارتباط 

والتي b1أما قیمة .متغیر العلاقات العامة ) یفسرهبعد المهارات الإبداعیةالتابع ( متغیرمن التباین في ال%4.9
بوحدة العلاقات العامة التابع فكلما ارتفع عنصر المتغیر على  ثیرالمتغیر المستقلفتوضح قوة تأ 0.224بلغت

دار البسیط نقبل نحومن خلال نتائج الا وبالتالي .وحدة 0.224بعد المهارات الإبداعیة ب واحدة ارتفعت قیمة
دور معنوي ذو دلالة إحصائیة لمعرفة مدى دور العلاقات العامة على بعد المهارات لایوجد  H0الفرضیة 

  :وفق المعادلة التالیة ،الإبداعیة في تعزیز سمعة المنظمة

Y=0.224x+2.359 
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 ثانیا: اختبار الفرضیة الرئیسیة للدراسة.

ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة في تعزیز سمعة المنظمة، تم اختبار فرضیة عند  أثر نص الفرضیة: یوجد
 و علیه تصاغ الفرضیة الصفریة والفرضیة البدیلة كما یلي: 0.05مستوى الدلالة 

 ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة في تعزیز سمعة المنظمة.  أثر : لا یوجد (H0)الفرضیة الصفریة 

 ذو دلالة إحصائیة للعلاقات العامة في تعزیز سمعة المنظمة. أثر : یوجد (H1)الفرضیة البدیلة 
 ): نتائج اختبار فیشر لدور العلاقات العامة في تعزیز سمعة المنظمة13-2الجدول رقم (

 مستوى الدلالة F متوسط المربعات درجة الحریة مجموع المربعات مصادر التباین
 0,002 12,103 1,285 1 1,285 الانحدار
 - - 0,106 31 3,292 البواقي
 - - - 32 4,577 المجموع

R-deux=0,281                             R=0.530                             

 .spssالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج
معلمات النموذج حیث نلاحظ إن مستوى الدلالة المحسوب من خلال نتائج اختبار فیشر یتبین لنا معنویة 

) وهذا ما یوضح وجود علاقة بین المتغیر المستقل العلاقات العامة و 0.05)  اقل من مستوى الدلالة (0.002(
المتغیر التابع سمعة المنظمة أي أن النموذج صالح من الناحیة الإحصائیة لتفسیر التغیر الحاصل كما تشیر 

لى وجود علاقة ارتباط متوسط بین العلاقات العامة و أبعاد سمعة المنظمة حیث بلغت قیمة معاملات النتائج إ
من التباین في المتغیر التابع یفسره متغیر  %28.1وهي دالة إحصائیا، كما نلاحظ إن ما قیمته  %53بیرسون 

 العلاقات العامة.
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 :الثانيالفصل  خلاصة
استعراض دور العلاقات العامة في تعزیز سمعة مؤسسة كوندور بالاعتماد على  أبعاد في هذا الفصل تم  

سمعة المنظمة (المسؤولیة الاجتماعیة، جودة الخدمة، المهارات الإبداعیة). حیث تم إبراز طرق ووسائل جمع 
بین العلاقات العامة تم الوصول الى وجود علاقة البیانات بالإضافة إلى تحلیل وتفسیر النتائج المتحصل علیها،

وبعدي سمعة المنظمة( المسؤولیة الاجتماعیة، جودة الخدمة) وعدم وجود علاقة بین العلاقات العامة وبعد 
كما تم التأكد من وجود دور للعلاقات العامة في تعزیز سمعة المنظمة، وهذا ما یدل على  المهارات الابداعیة،

ناء بمختلف الجماهیر على مستوى المنظمات الاقتصادیة للبقاء ضرورة تطبیق نشاط العلاقات العامة والاعت
 والصمود أمام المنافسین. 
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الإدارة وهو العلاقات  فيجة موضوع یعتبر من المواضیع الحدیثة ولنا من خلال هذه الدراسة معالحا

العامة وذلك من خلال ربطه بسمعة المنظمة وتطویرها من خلال أبعادها المتمثلة في جودة المنظمة والمهارات 

 هي:و مجموعة من النتائج إلى وخلصنا بذلك الابداعیة والمسؤولیة الاجتماعیة، 

 من خلال نتائج الدراسة المیدانیة تم التوصل إلى:الدراسة: نتائج  -1

ود تشتت منخفض لعبارات متغیر العلاقات العامة في إجابات أفراد العینة حیث قدر الانحراف وج •

أقل من الواحد ما یدل على التقارب في وجهات نظر أفراد العینة حول موافقتهم على 0,423 المعیاري الاجمالي 

 .4,38هذا المتغیر، ولتأكید ذلك قیمة المتوسط الحسابي قدرت ب 

منخفض لبعد المسؤولیة الاجتماعیة في إجابات أفراد العینة حیث قدر الانحراف المعیاري وجود تشتت  •

أقل من الواحد ما یدل على التقارب في وجهات نظر أفراد العینة حول موافقتهم على هذا البعد، 0.471الاجمالي 

 .4,40ولتأكید ذلك قیمة المتوسط الحسابي قدرت ب 

ل بعد جودة الخدمة تقارب إجابات أفراد العینة لأن الانحراف المعیاري أظهرت إجابات أفراد العینة حو  •

أقل من الواحد، وإن أفراد العینة كانوا موافقین على هذا البعد والدلیل على ذلك قیمة  0,409الإجمالي له بلغ 

 .4,54المتوسط الحسابي التي قدرت ب 

اد العینة حیث قدر الانحراف المعیاري وجود تشتت معتبر لبعد المهارات الابداعیة في إجابات أفر  •

 .3,45ولتأكید ذلك قیمة المتوسط الحسابي قدرت ب ، 0,27الاجمالي 

وجود تشتت معتبر لعبارات أبعاد سمعة المنظمة في إجابات أفراد العینة حیث قدر الانحراف المعیاري  •

. یمكن ترتیب أبعاد 4,41ت ب ولتأكید ذلك قیمة المتوسط الحسابي قدر أقل من الواحد ، 0,357الاجمالي  

سمعة المنظمة ترتیبا تنازلیا حسب المتوسط الحسابي كما یلي: في المرتبة الأولى بعد المسؤولیة الاجتماعیة 

،وفي المرتبة الثالثة 4,39،وفي المرتبة الثانیة جودة الخدمة بمتوسط حسابي یقدر بـ 4,40بمتوسط حسابي یقدر بـ

 3,34متوسط حسابي یقدر بـوالاخیرة بعد جودة الخدمة ب

 النتائج المتعلقة بفرضیات البحث: -2

 من خلال ما تم عرضه في الدراسة من محاولتنا للإجابة على الإشكالیة خلصنا إلى النتائج التالیة:

للعلاقات العامة على بعد المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز سمعة  معنوي ذو دلالة إحصائیة یوجد دور •

 .0.05عند مستوى الدلالة  مؤسسة كوندور
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للعلاقات العامة على بعد جودة الخدمة في تعزیز سمعة مؤسسة معنوي ذو دلالة إحصائیة یوجد دور  •

 .0.05عند مستوى الدلالة  كوندور

للعلاقات العامة على بعد جودة الخدمة في تعزیز سمعة مؤسسة  معنوي ذو دلالة إحصائیة لا یوجد دور •

 .0.05عند مستوى الدلالة  كوندور

عند مستوى الدلالة  للعلاقات العامة في تعزیز سمعة المنظمة معنوي ذو دلالة إحصائیة یوجد دور •

0.05. 

 التوصیات: 

 التي یمكن أن نقدمها: التوصیاتهناك بعض 

 ور ایجابي في تعزیز سمعة المؤسسة؛دمن على المؤسسات الاهتمام بالعلاقات العامة لما لها  -

 وفعلیات؛على الادارة العلیا في المؤسسة الاهتمام بجهاز العلاقات العامة وما یقوم به من برامج  -

 تكوینهم باستمرار لتطویر مهارات أدائهم؛على المؤسسات انتقاء وتأهیل نخبة من رجال العلاقات العامة و  -

 العلاقات وصیانتها؛حافظة على تلك على المؤسسات بناء علاقات جیدة مع الجماهیر المختلفة والم -

 یجب على المؤسسات الاهتمام بأبعاد سمعة المنظمة لما لها من أهمیة في تعزیز سمعة المنظمة. -

 

 فاق الدراسة:آ 

قـدرتنا علـى رغم الجهد المبذول في إتمام هـذا البحـث، فـإن هـذا الأخیـر لا یخلـو مـن النقـائص بسـبب عـدم 

سـبقت فأضـاف جسـرا یـربط بـین بحـوث هـذا البحـث بالتفصـیل، إلا أنـه یمكـن أن یكـون  نواحي الموضـوعكل  تناول

لإثرائها وبعثها من جدید، وبحوث مقبلة كتمهید لمواضیع یمكنها أن تكون إشكالیة لأبحاث  إلیها بعض المستجدات

 أخرى نذكر منها: 

 قات العامة في تحقیق استدامة المنظمةدور العلا -

 على زیادة ولاء ورضا الزبائنالعامة العلاقات  أثر -
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 المراجع باللغة العربیة

 أولا: الكتب

احمد مختار عمر، معجم اللغة العربیة المعاصرة، دار النشر عالم الكتب، المجلد الاول، الطبعة الاولى،  -

 .2008القاهرة، مصر،

العامة والاتصال في الخدمة الاجتماعیة، دار ومكتبة الحامد للنشر انعام حسن ایوب، واخرون، العلاقات  -

 .2016والتوزیع، عمان، الاردن، 

حردان هادي الجنابي، الصورة الذهنیة لمنظمات المجتمع المدني ودور العلاقات العامة في تكوینها، دار  -

 .2019الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،الاردن، 

رة وفن ادارة العلاقات العامة وخدمة الزبائن، دار الأسرة للإعلام ودار عالم الثقافة للنشر، حمزة الجبالي، مها -

 .2016عمان، 

حسین محمود هتیمي، العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعي، دار اسامة للنشر والتوزیع، الطبعة  -

 .2015الاولى، عمان، الأردن، 

 .2014لعامة، الاكادیمیون للنشر والتوزیع، الاردن، رؤوف حسین الزبیدي، مبادئ العلاقات ا -

زهیر یاسین الطاهات، سیكولوجیة العلاقات العامة والاعلان، دار یافا العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،الاردن،  -

2011. 

محمد جیاد زین الدین المشهداني، العلاقات العامة في المؤسسات السیاحیة، دار امجد للنشر  -

 .2017والتوزیع،عمان،

 .2016محمد مرضي الشمري، المدخل الى دراسة العلاقات العامة والاعلان، العربي للنشر والتوزیع، مصر،  -

 .2011عربي للنشر والتوزیع، مصر، الشمري، الاسالیب العلمیة في ممارسة العلاقات العامة، ال علي جبار -

جال التطبیقي،التعلیم المفتوح كلیة الاعلام، جامعة القاهرة، علي السید ابراهیم عجوة، العلاقات العامة في الم -
 .2005القاهرة، 

عبد المحسن بدوي محمد احمد، العلاقات العامة في الاجهزة الامنیة ودعم تنسیقها مع وسائل الاعلام، جامعة  -

 .2006 السعودیة، نایف العربیة للعلوم الامنیة، الریاض،
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امة في المؤسسات الاعلامیة، مطبعة ابو عمار للنشر والتوزیع، الطبعة یاسر عبد االله طبت، العلاقات الع -

  .2019الاولى، بدون بلد نشر، 

 ثانیا: الرسائل الجامعیة

ابراهیم محمد صالح الجبوري، تقییم نشاط العلاقات العامة في القطاع الحكومي الأردني، رسالة ماجستیر،  -

 .2017/2018تخصص ادارة عامة، جامعة ال البیت، الأردن، 

ایمان سمیر عودة، العلاقة التأثیریة بین جودة الخدمات الالكترونیة وسمعة الجامعات دراسة عینة من  -

 .2012الجامعات الخاصة الأردنیة، رسالة ماجستیر، تخصص الأعمال الالكترونیة، جامعة الشرق الأوسط، 

 ثالثا: المجلات والملتقیات العلمیة

في العلاقات العامة بالادارات العمومیة "دراسة حالة المدیریة العامة للضرائب"،  أسیا طیار ، وسائل الاتصال -

 .، جامعة الشهید حمة لخضر الوادي، الجزائر2018، مارس25مجلة الدراسات والبحوث الاجتماعیة، العدد

سیة للعلوم ابراهیم أمین هنار ، دور مكونات الجودة الریادیة في تعزیز السمعة الاستراتیجیة، مجلة القاد -

 .2014، 4، العدد16الاداریة والاقتصادیة، المجلد

، 11زاهیة توام، اهمیة المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز سمعة المؤسسة، مجلة الاستراتیجیة والتنمیة، المجلد  -

 .2021، فیفري02العدد

، 33یة، العددسامیة جفال، الاتصال في العلاقات العامة...الوسائل والجمهور، مجلة العلوم الانسان -

 .، جامعة محمـد خیضر بسكرة، الجزائر2014جانفي

سمیرة مرقاش ، دور العلاقات العامة في تحسین سمعة المؤسسة دراسة تحلیلیة لمؤسسة التطویر العقاري  -

 .2018، 02، العدد04عبورة، مجلة الریادة لاقتصادیات الأعمال، المجلد

، 6یادي في سمعة المنظمة، مجلة العلوم الانسانیة ، المجلد سامي فریق صالح، واخرون، تاثیر التسویق الر  -

 .، جامعة زاخو،العراق2018، مارس4العدد 

صفاء محمد صلاح الدین، تاثیر العلاقات العامة في مؤسسات القطاع الخاص على ادارة الازمات، مجلة  -

 ة، جامعة عین شمس، القاهر 2018، افریل 45، العدد6بحوث الشرق الاوسط، المجلد 

صابر بحري ، منى خرموش ، بناء وتعزیز سمعة المنظمة منظور تحلیلي في ظل الابعاد والمصادر  -

 .2021، فیفري 3، العدد9التنظیمیة، مجلة التنظیم والعمل، المجلد
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عمیر عراك ، أحمد صلاح الدین، انعكاس ادارة علاقات الزبون في تعزیز سمعة المنظمة: دراسة استطلاعیة  -
مجلة الجامعة الاسلامیة للدراسات الاقتصادیة والاداریة، لعینة من المصارف العراقیة الخاصة في مدینة بغداد، 

 .2017، 03، العدد25المجلد
ي تحسین سمعة المؤسسة الریاضیة، مجلة الباحث في العلوم الانسانیة محمد قطاب ، دور العلاقات العامة ف -

 .2022، 03، العدد 14والاجتماعیة، المجلد

، 20منى بوازدیة، فعالیة الاتصال وبناء سمعة المؤسسة الجامعیة، مجلة انثروبولوجیة الادیان، العدد -

 .، جامعة سوق اهراس، الجزائر2018جانفي

د، سمعة المؤسسة: بین حتمیة مراجعة الالیات التقلیدیة وضرورة تبني التحویلات یسرى بوترعة ، لعلاوي خال -

 .، جامعة ام البواقي، الجزائر2021، جوان 02، العدد8الالكترونیة، مجلة العلوم الانسانیة ، المجلد

، 25لدیوسف بومشعل ، فعالیة استراتیجیات الاتصال الحدثي في تعزیز سمعة المؤسسة، مجلة المعیار، المج -

 .، جامعة العربي بن مهیدي أم البواقي، الجزائر2021، 59العدد

 المراجع باللغة الأجنبیة
- Marcos Komodromos, Public Relations and reputation in small 

organisation :creating identity and building reputation for success, Global business 

and Economics review, Vol19, No5, 2017. 

- Don W.Stacks, Public Relations Research, Third edition , The Guilford Press, New 

York, United States of America, 2017. 
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 الفهرس

 الصفحة العنوان

 - شكر وتقدیر

 - الاهداء

 - ملخص الدراسة

 I قائمة المحتویات

 III قائمة الجداول

 IV قائمة الملاحق

 د - أ مقدمة

 23 -2 الفصل الأول: الإطار النظري للدراسة

 2 تمهید

 3 للعلاقات العامة المبحث الأول: الأدبیات النظریة

 3 الأول: التطور التاریخي للعلاقات العامة  المطلب

 6 المطلب الثاني: مفاهیم عامة حول العلاقات العامة

 7 المطلب الثالث: أهمیة وأهداف العلاقات العامة ووظائفها

 10 : مبادئ ووسائل الاتصال في العلاقات العامة وعوامل نجاحهاالمطلب الرابع

 15 سمعة المنظمة المبحث الثاني:

 15 المطلب الأول: مفهوم سمعة المنظمة وخصائصها

 16 المطلب الثاني: أهمیة سمعة المنظمة وعناصرها

 17 آلیات تكوین سمعة المنظمة: ثالثالمطلب ال

 20 السابقة : الدراساتلثالمبحث الثا

 20 المطلب الأول: الرسائل الجامعیة باللغة العربیة

 21 الثاني: المقالات العلمیة باللغة العربیة المطلب

 22 المطلب الثالث: الدراسات السابقة باللغة الأجنبیة

 23 خلاصة الفصل الأول
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 41-25 الدراسة التطبیقیةالفصل الثاني: 

 25 تمهید

 26 المبحث الأول: الطریقة والأدوات المتبعة في الدراسة

 26 الأول: التعریف بشركة مجتمع الدراسة المطلب

 28 المطلب الثاني: أدوات جمع البیانات والأسالیب الاحصائیة المستخدمة في الدراسة

 29 المطلب الثالث: تحلیل المعلومات الشخصیة الخاصة بعینة الدراسة

 31 الدراسة نتائجتحلیل  المبحث الثاني:

 31 الأول: تحلیل البیانات الشخصیة المطلب

 33 المطلب الثاني: وصف وتحلیل متغیرات الدراسة

 37 المطلب الثالث: اختبار فرضیات الدراسة

 41 خلاصة الفصل الثاني

 44-43 الخاتمة

 48-46 قائمة المراجع

 51-50 فهرس المحتویات
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 قائمة الملاحق

 : الاستبیان01الملحق رقم 
 البيانات الشخصية:

 الجنس:                
    ذكر      
  أنثى      

 الفئة العمرية:
          عام 30أقل من      
         40 أقل منالى  30من      

 50 عام الى أقل من 40من      
 عام فأكبر 50     

 المستوى التعليمي:
 ثانوي أو أقل

                                                                              معاهد التكوين                  
                     جامعي   
 دراسات عليا  

 عدد سنوات الخدمة: 
 سنوات  5أقل من 

 سنوات 10الى  5من 
 سنة                   16سنة الى  11من 

 سنة 16 اكثر من
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 المحور الأول: العلاقات العامة
موافق 
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

 العبارات
العلاقــات العامــة هــي وظيفــة الادارة الــتي تحــدد وتؤســس وتحــافظ علــى 
علاقـــات متبادلـــة المنفعـــة بـــين المنظمـــة ومختلـــف الجمـــاهير الـــتي يعتمـــد 

 فشلهاعليها نجاح المنظمة أو 

تساهم العلاقات العامة في جعل العلاقة جيدة بين       
 الادارة والموظفين

البرامج والفعاليات التي تنظمها العلاقات العامة      
 للموظفين تؤثر ايجابا في الأداء

 تساعد العلاقات العامة المنظمة على خدمة الأفراد     
تساهم العلاقات العامة في القضاء على المشاكل      

 للمؤسسة الداخلية والخارجية
تصدر العلاقات العامة نشرة داخلية دورية تغطي      

 من خلالها أخبار وأنشطة الجمهور الداخلي للشركة
تقوم العلاقات العامة بتتبع الشكاوى والانتقادات      

وذلك التي قد يبديها الجمهور حول الشركة 
 لدراستها ومعالجتها

نشاطات العلاقات العامة في رسم صورة  تساهم     
 للشركة جيدة

يوجد تواصل مستمــر بين الموظفين والعلاقات      
 العامة

تمتاز العلاقات العامة في الشركة بالحركة والنشاط      
 الدائمين مع جمهورها

الزيارات العلاقات العامة بتنظيم  يشارك قسم     
 وحضور المؤتمرات والوفود

اتصالات مباشرة مع  بإجراءتقوم العلاقات العامة      
 الموظفين

تستعين العلاقات العامة بالموظفين ذوي الخبرة      
 لوضع خططها وتصميم برامجها وأنشطتها

تقوم العلاقات العامة بدعوة واشراك الموظفين عند      
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 المحور الثاني: سمعة المنظمة

 افتتاح مشروع جديد للشركة
بال قتشارك العلاقات العامة بدور فعال في است     

على  حيث اطلاعهم فين الجدد منظوارشاد المو 
 الشركة ومرافقها وانجازاتها

تحافظ العلاقات العامة على الاستقرار والتواصل      
 الايجابي بين الموظفين في الشركة

موافق 
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

 العبارات
يعــرف الباحثــان اوســو وبــن ثــامر "ان سمعــة المؤسســة تســاعدها في 
الحصـــول علـــى مـــوظفين جيـــدين، وجـــذب الزبـــائن وزيـــادة ولائهـــم  
كمــا لهــا دور مهــم في تعزيــز الأداء التنافســي للمؤسســة والحصــول 

 على رأس المال

 البعد الأول المسؤولية الاجتماعية
تساهم شركة كوندور في اتاحة فرص التدريب      

لطلبة الجامعات والمعاهد لإجراء التربصات أو 
 البحوث أو الدراسات الميدانية

تحرص شركة كوندور على تنمية وتطوير المعارف      
 العلمية للموظفين عن طريق البعثات

المعايير الأخلاقية في تعاملها  تحترم شركة كوندور     
 مع العملاء والمجتمع

تقوم شركة كوندور بوضع إجراءات لمراقبة وقياس      
 أنشطتها التي لها تأثيرات هامة في البيئة

 البعد الثاني جودة الخدمة
يبذل موظفي شركة كوندور قصارى جهدهم      

 لحل مختلف المشاكل التي يواجهها العملاء
لدى موظفي شركة كوندور الاستعداد الدائم      

 لتلبية متطلبات العملاء
يغلب على ممارسة موظفي شركة كوندور الألفة      

 والاحترام اتجاه مختلف العملاء
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 : معامل ألفا كرونباخ02الملحق رقم 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
,906 15 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
,874 4 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
,771 4 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
,827 4 

 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
,824 12 

تعمل مؤسسة كوندور قصارى جهدها على      
تأمين الخطوط والاتصالات من مختلف مظاهر 

 القرصنة والتطفل
 البعد الثالث الإبداعيةالمهارات 

تحرص شركة كوندور على توفير فرص جادة      
 ومتكافئة للموظفين لتطوير مستقبلهم الوظيفي

تتناسب التعليمات والقواعد المطبقة في شركة       
 كوندور مع متطلبات الإبداع

تسعى شركة كوندور إلى توفير مناخ ايجابي يحفز      
 العاملين على الإبداع

تكافئ شركة كوندور الموظفين أصحاب الأفكار      
 والمقترحات الإبداعية
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 : الخصائص الوصفیة لعینة الدراسة03الملحق رقم 
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 48,5 48,5 48,5 16 ذكر 

 100,0 51,5 51,5 17 أنثى
Total 33 100,0 100,0  

 
 الفئة_العمریة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid  عام 30أقل من  17 51,5 51,5 51,5 

عام 40إلى أقل من  30من   10 30,3 30,3 81,8 
عام 50إلى أقل من  40من   5 15,2 15,2 97,0 

فأكبر عام 50  1 3,0 3,0 100,0 
Total 33 100,0 100,0  

 
 المستوى_التعلیمي

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 3,0 3,0 3,0 1 ثانوي أو أقل 

 27,3 24,2 24,2 8 معاھد التكوین
 81,8 54,5 54,5 18 جامعي
 100,0 18,2 18,2 6 دراسات علیا
Total 33 100,0 100,0  

 
 عدد_سنوات_الخدمة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid  سنوات 5أقل من  10 30,3 30,3 30,3 

سنوات 10إلى  5من   17 51,5 51,5 81,8 
سنة 16سنة إلى  11من   5 15,2 15,2 97,0 

سنة 16أكثر من   1 3,0 3,0 100,0 
Total 33 100,0 100,0  

 

 
 : المتوسطات والانحراف المعیاري04الملحق رقم 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 
A1 33 4,2121 ,48461 
A2 33 4,4242 ,79177 
A3 33 4,3030 ,63663 
A4 33 4,4848 ,56575 
A5 33 4,4848 ,56575 
A6 33 4,2727 ,80128 
A7 33 4,5455 ,56408 
A8 33 4,3333 ,73598 
A9 33 4,5152 ,75503 
A10 33 4,4848 ,66714 
A11 33 4,5152 ,66714 
A12 33 4,5455 ,66572 
A13 33 3,9697 ,46669 
A14 33 4,4545 ,61699 
A15 33 4,2727 ,57406 
 42376, 4,3879 33 العلاقات_العامة
B1 33 4,1515 ,50752 
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B2 33 4,6061 ,55562 
B3 33 4,3030 ,58549 
B4 33 4,5455 ,56408 
 47161, 4,4015 33 المسؤولیة_الاجتماعیة
C1 33 4,1515 ,50752 
C2 33 4,5455 ,56408 
C3 33 4,3636 ,54876 
C4 33 4,5152 ,50752 
 40998, 4,3939 33 جودة_الخدمة
D1 33 3,1515 ,44167 
D2 33 3,4545 ,56408 
D3 33 3,3030 ,52944 
D4 33 3,4545 ,56408 
 42765, 3,3409 33 المھارات_الابداعیة
 35751, 4,4192 33 سمعة_المنظمة
Valid N (listwise) 33   

 

 : اختبار الفرضیات05الملحق رقم 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 ,525a ,276 ,253 ,40767 
a. Predictors: (Constant), العلاقات_العامة 
b. Dependent Variable: المسؤولیة_الاجتماعیة 
 
 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1,965 1 1,965 11,826 ,002b 

Residual 5,152 31 ,166   
Total 7,117 32    

a. Dependent Variable: المسؤولیة_الاجتماعیة 
b. Predictors: (Constant), العلاقات_العامة 
 
 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1,835 ,750  2,448 ,020 

 002, 3,439 525, 170, 585, العلاقات_العامة
a. Dependent Variable: المسؤولیة_الاجتماعیة 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 ,373a ,139 ,111 ,38647 
a. Predictors: (Constant), العلاقات_العامة 
b. Dependent Variable: جودة_الخدمة 
 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression ,749 1 ,749 5,013 ,032b 

Residual 4,630 31 ,149   
Total 5,379 32    

a. Dependent Variable: جودة_الخدمة 
b. Predictors: (Constant), العلاقات_العامة 
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Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2,810 ,711  3,954 <,001 

 032, 2,239 373, 161, 361, العلاقات_العامة
a. Dependent Variable: جودة_الخدمة 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 ,222a ,049 ,019 ,42367 
a. Predictors: (Constant), العلاقات_العامة 
b. Dependent Variable: المھارات_الابداعیة 
 
 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression ,288 1 ,288 1,604 ,215b 

Residual 5,564 31 ,179   
Total 5,852 32    

a. Dependent Variable: المھارات_الابداعیة 
b. Predictors: (Constant), العلاقات_العامة 
 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2,359 ,779  3,028 ,005 

 215, 1,267 222, 177, 224, العلاقات_العامة
a. Dependent Variable: المھارات_الابداعیة 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 ,530a ,281 ,258 ,32586 
a. Predictors: (Constant), العلاقات_العامة 
b. Dependent Variable: سمعة_المنظمة 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1,285 1 1,285 12,103 ,002b 

Residual 3,292 31 ,106   
Total 4,577 32    

a. Dependent Variable: سمعة_المنظمة 
b. Predictors: (Constant), العلاقات_العامة 
 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2,323 ,599  3,877 <,001 

 002, 3,479 530, 136, 473, العلاقات_العامة
a. Dependent Variable: سمعة_المنظمة 
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