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  ABSTRACT    
 

The research problem has focused on the role of public relations management in 

creating and enhancing the internal public’s confidence with the hotel, and improving the 

hotel mental image, that the staff has. 

The researcher used the case study method and depended on descriptive approach in 

the research community (Afamia Hotel). In addition to the Trilogy Approach (survey- 

interview- observation) to collect primary data, Then the researcher analyzed the survey 

results by the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). 

The research concluded the following findings:  Public relations management 

follows the top management directly. The number of public relations employees is not 

enough to do their jobs efficiently. All the Public Relations employees have university 

degrees, but they are not related to the specialization of the PR. Lack of communication 

devices in the PR management. The budget is not enough, and there is a lack of human and 

material resources. The PR management is oriented towards the external audiences alone. 

A large percentage of the hotel employees is unaware of tasks and functions of the public 

relations management. PR management does not survey the internal public opinions and 

they do not take advantage of the good electronic infrastructure that the hotel has. 

 

Key Words: Public relations management, Hotel, Internal Public, Mental image, 
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 ملخّص  
 

ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى الدور الذي تقوم بو إدارة العلاقات العامة بيدف خمق وتعزيز الثقة مع الجميور 
ب الداخمي لممنشأة الفندقية المدروسة، وتحسين الصورة الذىنية لممنشأة لدى العاممين فييا. وقد اتبعت الباحثة أسمو 

دراسة الحالة، حيث استخدمت لذلك المنيج الوصفي، وتمّ تصميم وتوزيع استبانة عمى العاممين في المنشأة الفندقية 
وقد أظيرت النتائج تبعية إدارة العلاقات العامة  spssالمدروسة، كما تمّت دراسة وتحميل البيانات باستخدام برنامج 

الموظفين فييا لمقيام بالميام المسندة إلييم، كما أنّ جميع ىؤلاء الموظفين  للإدارة العميا بشكل مباشر، وعدم كفاية عدد
ىم من حممة الإجازات الجامعية، إلّا أنّيا لا تندرج جميعيا ضمن الاختصاصات ذات الصمة بعمل العلاقات العامة، 

من أنّ الإدارة العميا تقوم  وتعاني ىذه الإدارة من نقص في أجيزة الاتصال الضرورية لممارسة أعماليا. وعمى الرغم
بتخصيص موازنة محددة لإدارة العلاقات العامة، إلّا أنّيا لا تغطي حاجاتيا بالشكل الكافي فيم يعانون من النقص في 
الموارد البشرية والمادية. بالإضافة إلى جيل نسبة كبيرة من العاممين في الفندق بطبيعة ميام ووظائف ىذه الإدارة، كما 

المنشأة الفندقية بنيتيا التحتية الإلكترونية الجيدة بحسب رأي جميورىا الداخمي لمتواصل معيم بصورة  لا تستغلّ 
صحيحة. قدمت الدراسة مجموعةً من التوصيات كان من ضمنيا زيادة اىتمام الإدارة العميا في المنشأة الفندقية بإدارة 

نشاء قسم خاص ضمن إدارة العلاقات  العامة يعتني بأمور الجميور الداخمي فقط، مع التركيز عمى العلاقات العامة، وا 
 توفير سبل اتصال كافية لمتواصل مع الجميور الخارجي لممنشأة بفاعمية أكبر.

 
 

 إدارة العلاقات العامة، الفندق، الجميور الداخمي، الصورة الذىنية، الاتصالات، البنية التحتية الإلكترونية. الكممات المفتاحية:
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 دمة:مق
العلاقات العامة بالظيور بصورتو العصرية مع مطمع القرن العشرين، وذلك بالرغم من قدميا الاىتمام ببدأ 

ورجوع تاريخيا إلى العصور الغابرة، إذ قام الإنسان البدائي بعدة أنشطة لتحقيق التفاىم والتكيّف مع الآخرين عن طريق 
اع رقعة النشاطات وكثرة الممارسات الاجتماعية وتعقّدىا بين الأفراد ومع تطور الزمن واتس ،وسائل الاتصال البدائية

والجماعات، سيّما تمك الأنشطة المنجزة في أطر تنظيمية كالمؤسسات والييئات والمنظمات عمى اختلاف أنواعيا 
نب الحياة ومجالاتيا، فقد ظيرت الحاجة إلى الاىتمام بالعلاقات العامة كوظيفة حسّاسة وجوىرية في مختمف جوا

 المينية الخاصة بالمنظمات والمؤسسات بل وحتى بالجوانب الاجتماعية المتعمقة بالجميور الداخمي والخارجي لممنظمة.
الجمعية الدولية لمعلاقات العامة بأنيا وظيفة إدارية ذات  رفتياويقصد بالعلاقات العامة بأوضح معانييا كما ع

ظمات والييئات العامة والخاصة إلى كسب تعاطف وتأييد أولئك الذين تيتم طابع مخطط ومستمر تسعى من خلاليا المن
الإجراءات المناسبة عن و  اتسياسلوضع العمى ثقتيم، عن طريق تقييم الرأي العام المتعمق بيا ترغب بالحفاظ بيم و 

 .طريق تخطيط المعمومات ونشرىا
 أسيمكنولوجية والعممية في مجال الاتصالات والإدارة، والمبتكرات الت والاقتصاديةكذلك فإن التغيّرات الاجتماعية 

كتلات ا أدى إلى تزايد حدّة التنافس وظيور التممّ  منشآت المنتجات المادية والخدمية، في تطور عمل العديد من
وكلّ ذلك ولّد حاجة ماسّة إلى وجود جياز إداري مختص تناط  الضخمة في كافة المجالات وخاصة في مجال السياحة،

وقد  ز يتمثل في جياز العلاقات العامة،وىذا الجيا لداخمي والجميور الخارجي،و مسؤولية تحقيق التفاىم مع الجميور ال
فبات نجاح الكثير من  عب دوراً ىاماً في نشاط أي منظمة،وتم ت العامة مرافقة لكل إدارة ناجحة،أصبحت العلاقا

 ة ومدى فعاليتيا.المنظمات اليوم مرىون بقوة إدارة العلاقات العام
وانطلاقاً من أىمية دور إدارة العلاقات العامة، قامت الباحثة باختيار ىذا البحث الذي ييدف إلى دراسة واقع 

في رسم والدور الذي تمعبو في ىذه المنشأة  أىميتياإدارة العلاقات العامة تحديداً داخل المنشأة الفندقية من أجل تحديد 
لعاممين في النشأة المدروسة، وتحديد سبل الاتصال المتنوعة التي تستخدميا لمتواصل مع صورة ذىنية إيجابية لدى ا

ىذا الجميور، بالإضافة إلى التعرّف عمى مدى اىتماميا بآرائيم وتطمعاتيم، وتوظيفيا لمبنية التحتية الإلكترونية عند 
 .التعامل مع جميع العاممين في ىذه المنشأة

 مشكمة البحث:
خلاليا توزيع استبيانات عمى فندق أفاميا والتي تمّ من  فيالباحثة بيا الاستطلاعية التي قامت  بعد الدراسة

الجميور الداخمي، واستخدام الملاحظة المباشرة وغير المباشرة عبر زياراتيا الميدانية المتكررة وتواجدىا في المنشأة 
جراء عدد من المقابلات الفردية المعمقة مع كل   من مدير المنشأة ومديرة العلاقات العامة ومدير قسم  المدروسة، وا 

لاحظت الباحثة توجّو وظائف وميام إدارة العلاقات العامة باتجاه التسويق ومديرة الموارد البشرية في المنشأة المدروسة، 
دم اطّلاعيم الجميور الخارجي فقط، وجيل نسبة كبيرة من العاممين في الفندق بطبيعة ميام ووظائف ىذه الإدارة وع

عمى ما تصدره من نشراتٍ وتقارير ومطبوعات، ولا تقوم إدارة العلاقات العامة باستطلاع آراء الجميور الداخمي إلا 
بصورة محدودة جداً. كما تمتمك المنشأة الفندقية بنية تحتية إلكترونية جيدة بحسب رأي جميورىا الداخمي، إلّا أنّ إدارة 

يمكن صياغة المشكمة يا بالصورة الصحيحة للاتصال مع الجميور الداخمي، وبالتالي العلاقات العامة لا تستغمّ 
 :الآتيةالأساسية عمى شكل مجموعة من الأسئمة الفرعية 

 ىل تعمل إدارة العلاقات العامة عمى خمق صورة ذىنية إيجابية لممنشأة المدروسة؟ .1
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 ذىنية لدى الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة؟. ىل تعمل إدارة العلاقات العامة عمى تحسين الصورة ال2
 ىل الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة عمى معرفة ودراية مستمرة ببرامج إدارة العلاقات العامة؟ .3
 . ىل تقوم إدارة العلاقات العامة بالتواصل مع الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة واستطلاع آرائيم؟4
 ات العامة تطمعات وتوجيات الجميور الداخمي في المنشأة المدروسة؟. ىل تراعي برامج العلاق5
ىل تستفيد إدارة العلاقات العامة من التقدم التقني المتوفر في المنشأة المدروسة بيدف التعامل والتواصل  . 8

 مع الجميور الداخمي؟
 

 أىمية البحث وأىدافو:
 الأىمية:

الباحثين في الإدارة والتسويق إلى لتي دفعت ا لإدارة العلاقات العامةلمتزايدة الأىمية ا تنبع أىمية الدراسة من
المنشآت  ومنيافصميا عن المزيج الترويجي لمنشاط التسويقي وجعميا إدارة مستقمّة، وذلك في جميع أنواع المنشآت 

 جية نحو الجميور الداخمي.ن كثب إلى جيود إدارة العلاقات العامة المو في محاولة لمتعرّف ع، عمى وجو التحديد الفندقية
بغية الإجابة عن الحالة الخاصة لفندق أفاميا،  ىذه الدراسة مساىمةً نظرية عمميةً من خلال دراسة وتحميل وتقدّم

في محاولة لمتوصل إلى مجموعة من النتائج والمقترحات لزيادة فعالية العلاقات العامة في المنشأة  ،تساؤلات البحث
 لى تحفيز إجراء المزيد من الأبحاث المستقبمية المتعمقة بالعلاقات العامة.بالإضافة إ ،يةالفندق

 الأىداف:
 :الآتيةييدف البحث إلى تحقيق الأىداف 

 . تقييم واقع إدارة العلاقات العامة في المنشأة المدروسة.1
 .اخمي لممنشأة المدروسةتحميل دور إدارة العلاقات العامة في رسم ملامح صورة ذىنية إيجابية لدى الجميور الد. 2
 دراسة السبل المتبعة لدى إدارة العلاقات العامة لمتواصل مع الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة.. 3
 مدى استفادة إدارة العلاقات العامة من التقدّم التقني لمتواصل والتعامل مع جميور المنشأة المدروسة الداخمي. تحديد. 4

 فرضيات البحث:
ة من فرضية أساسية وىي ضعف جيود إدارة العلاقات العامة الموجية نحو الجميور الداخمي في تنطمق الدراس

 :الآتيةالمنشأة المدروسة، وينبثق عنيا مجموعة من الفرضيات الجزئية 
 تمعب إدارة العلاقات العامة دوراً محدوداً في تكوين صورة ذىنية إيجابية لدى الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة. .1
 تستخدم إدارة العلاقات العامة سبل اتصال ضعيفة لمتواصل مع الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة. .2
تستغلّ إدارة العلاقات العامة البنية التحتية الإلكترونية بصورةٍ محدودة لمتعامل مع الجميور الداخمي لممنشأة  .3
 المدروسة.

 

 منيجية البحث:
لة، حيث استخدمت لذلك المنيج الوصفي لأنّو يساعد في وصف الحالة قامت الباحثة باتباع أسموب دراسة الحا

الباحثة البيانات الثانوية من مصدر داخمي وخارجي، حيث  تالمدروسة والتعمّق في دراسة أسبابيا ومظاىرىا، وقد جمع
لإحصائيات المقدّمة من اطّمعت عمى أىمّ ما ورد في المراجع العربية والأجنبية والكتب والأبحاث، إلى جانب التقارير وا

 المنشأة المدروسة.
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ملاحظة(، حيث اعتمدت الباحثة  -مقابمة -)استبيان أدوات البحث العممي باستخداموتمّ جمع البيانات الأوليّة 
عمى أسموب المسح الميداني عن طريق الاستبيان المصمم لمبحث مع جميع العاممين في المنشأة )الجميور الداخمي(، 

بمتين فرديتين معمّقتين مع كل  من مدير المنشأة الفندقية ومدير العلاقات العامة، ومقابمتين فرديتين إلى جانب مقا
مُنمَّطتين مع مديري الموارد البشرية والاستقبال، كما استخدمت الباحثة لجمع بعض البيانات الأوليّة الملاحظة المباشرة 

تحميل نتائج الاستبيان دىا في المنشأة المدروسة. وأخيراً قامت الباحثة بوغير المباشرة من خلال زياراتيا الميدانية وتواج
المقاربة و المنيج الإحصائي الوصفي وذلك باستخدام ، SPSSالحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية  بالاعتماد عمى
اشتمل المنيج  الدراسة، حيث الإجابة عمى تساؤلات البحثبيدف وصف مجتمع وعينة الدراسة وكذلك الاستنباطية 

( من 3الوصفي عمى احتساب التكرارات والنسب المئوية، والمتوسطات الحسابية بحيث تم الاعتماد عمى أن المتوسط )
ذا كانت أكثر من أو 5( من )3( الافتراضي وكمما كانت قيمة الاختبار أقل من )5) ( فيذا يعني أن التقييمات سمبية وا 

 ابية.( فيي تقييمات ايج5( من )3يساوي )
 الحدود المكانية: فندق أفاميا في محافظة اللاذقية.

 .2017الحدود الزمانية: عام 
 الحدود البشرية: الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة.

 % من العاممين في المنشأة المدروسة.89عينة البحث: 
 

 الدراسات السابقة:
 7113 -جامعة منتوري -ة المحمية الجزائرية: واقع العلاقات العامة في الإدار بعنوان عيواج عذراءدراسة 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى واقع العلاقات العامة في الإدارة المحمية الجزائرية ومكانتيا في التنظيم 
الييكمي، وفيما إذا كانت العلاقات العامة فييا تعمل عمى تحسين صــورتيا مع الجميور الداخمي والجميور الخارجي 

المشكلات التي تتسبب في ضعف مكانتيا، بالإضافة إلى الكشف عن طبيعة الجيود التي تبذليا الإدارة  معاً، وما
 المحمية في سبيل تحسين صورتيا مع الجميور الداخمي والجميور الخارجي من خلال ترقية الاتصال بواسطة العلاقات العامة.

عامة، والوقوف عمى واقعيا داخل الإدارة المحمية وباعتماد المنيج الوصفي الذي يساعد عمى وصف العلاقات ال
الجزائرية، وتفسير البيانات من خلال الاعتماد عمى الأسموب الإحصائي المساعد عمى تحويل المعطيات من الصيغة 
 الكيفية إلى الصيغة الكمية القابمة لمقياس، واعتماد أداة البحث )الاستمارة( بصفة أساسية، وىي نوعين استمارة خاصة
بالجميور الداخمي وأخرى خاصة بالجميور الخارجي، و)المقابمة( بصفة ثانوية مع بعض القائمين عمى شؤون البمدية 

ظيور العلاقات العامة  صمت الدراسة إلى العديد من النتائج، كان أىمّياتو ، و من أجل تدعيم البيانات المحصل عمييا
خمية الاتصال التي من  ، كما أنّ ي غير مجسدة عمى أرض الواقعفقط، في اً شكمي اً ور ظيكمديرية في بمدية قسنطينة 

المفروض بأنيا تعوض جياز العلاقات العامة لا يشرف عمييا مختصون ولا مؤىمون، ولا تضطمع بالميام الأساسية 
لا تدرك  ، وأخيراً لمعلاقات العامة التي تتمحور حول الاىتمام المستمر بالموظفين وتحقيق الاتصال الدائم بالمواطنين

الإدارة المحمية الجزائرية أىمية دور العلاقات العامة في خمق صورة ذىنية جيدة لدى الجميور الداخمي والخارجي حتى 
 تضمن نجاحيا واستقرارىا مع البيئة.

: مدى تحقيق إدارة العلاقات العامة لأىدافيا في الكميات التقنية بمحافظات بعنوان شذا سميم أبو سميمدراسة 
 7112 -الجامعة الإسلامية في غزة-من وجية نظر العاممين غزة
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ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى مدى تحقيق إدارة العلاقات العامة لأىدافيا في الكميات التقنية بمحافظات 
يات غزة من وجية نظر العاممين، والتعرف إلى الفروق في دراسة مدى تحقيق إدارة العلاقات العامة لأىدافيا في الكم

التقنية وفقاً لمتغير: الجنس والمؤىل العممي ومجال العمل وسنوات الخبرة والكمية وباستخدام المنيج الوصفي والتحميمي 
 ( موظفاً وموظفة.143وكانت أداة الدراسة عبارة عن استبيان وزّع عمى عينة عشوائية عددىا )لموصول إلى نتائج الدراسة، 

إدارة العلاقات العامة تعمل عمى تعزيز انتماء العاممين  ائج كان أىميا أنّ راسة إلى مجموعة نتوقد خمصت الد
، كما ىناك عجز في مؤىلات رجل العلاقات العامة من وجية نظر العاممينالمنظمة في الكمية بدرجة متوسطة، و  إلى
يات التقنية ضل عنيا في الكمإدارة العلاقات العامة في الكميات التقنية ذات جيات الإشراف الخاصة متقدمة بشكل أف أنّ 

 إدارة العلاقات العامة في الكميات التقنية تحقق بعض أىدافيا وتتجاىل أىدافاً أخرى.وأخيراً فإنّ  ذات الإشراف الحكومي،
 -دراسة حالة لوزارة السياحة -: العلاقات العامة في المنشآت السياحية الجزائريةبعنوان كرمية إبراىيمدراسة 
 7112 -جامعة الجزائر

قات ىدفت الدراسة إلى البحث في مكانة العلاقات العامة في المنشأة السياحية والتعرف عمى إمكانيات العلا
قات العامة في المنشأة وما ىي الأنشطة والصلاحيات والميام التي تقوم بيا العلا العامة في المنشأة السياحية،

 –الوثائق  -الملاحظة  -المقابمة  -وباستخدام )الاستمارة  وباعتماد منيج دراسة الحالة ومنيج المسح السياحية،
موقع إدارة العلاقات العامة في الييكل التنظيمي لوزارة تموضع  توصل الباحث إلى عدة نتائج أىمياالإحصائيات( 

عدد دية العلاقات العامة بوزارة السياحة، ومحدو  السياحة دون المكانة اللائقة بيا رغم وجود ىيكل مستقل لممارسة
السياحة لمقيام بالميام المسندة لمعلاقات العامة في وزارة  وعدم كفايتوت العامة بوزارة السياحة موظفي إدارة العلاقا

عدم كفاية الميزانية المخصصة لإدارة ، و العلاقات العامةميام الأجيزة المتوفرة لممارسة  أجيزتيا، إلى جانب ضعفو 
 العلاقات العامة بوزارة السياحة.

Trent Seltzer and Elithabith Gardner:  PR in the ER: Internal organization 

management - public relationships in a hospital- emergency department- Public 

Relations Review- 2012 

حيث درست  ستشفى،مالىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى العلاقات العامة الداخمية ضمن قسم الطوارئ في 
وقد اعتمدت  قات العامة مع جميوره الداخمي،العلاقات العامة داخل المشفى والاستراتيجيات المتبعة من قبل جياز العلا

 أسموب دراسة الحالة عبر القيام بمقابلات مع الأفراد العاممين في قسم الطوارئ واستخدام الملاحظة في القسم نفسو.
خمق بالسياسات التي يتبعيا ىذا القسم مع الموظفين ئج متعددة كان أىميا قيام سة إلى النتاوتوصمت الدرا

أدت إلى خمق  ركتيم الرأي وعممية اتخاذ القرار،دم مشاحواجز في التعامل معيم، فعدم الاىتمام بيم وبشكاوييم وع
 .الأفراد العاممين اتجاه المنظمةمواقف سمبية لدى 

Alexander Muk: Public relations functions: Perspective from a Japanese 

corporation- Public Relations Review- 2012 

كبر ( اليابانية الكبيرة التي تعد من أKaoىدفت ىذه الدراسة إلى البحث في وظائف العلاقات العامة في شركة )
قات العامة في إدارة الشركة، وباستخدام العلافي محاولة لمتعرف عمى الدور الذي تمعبو  ،الشركات الصناعية في اليابان

وصمت ت قات العامة والإدارة العميا في الشركة،وجمع البيانات عبر المقابمة الفردية مع مدير العلا منيج دراسة الحالة،
يركز بصورة أكبر عمى ميام التنسيق مع وسائل الإعلام كالإعلانات ما زال قسم العلاقات العامة الدراسة إلى أنّ 

منتج جديد وغالباً ما يحتاج مدير العلاقات العامة إلى جيود واسعة عند إصدار الشركة ل والصحف، دفوعة الأجرالم
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 الة مع الإدارة العميا في الشركة،عمى اتصال مباشر بصورة جيدة وفعالعامة لكن إدارة العلاقات  لتأسيس المصداقية،
 ىنية جيدة لدى جميورىا.وتستخدم أساليب ونماذج اتصال متنوعة لتكوين صورة ذ

 تشترك ىذه الدراسة مع الدراسات السابقة:
ومياميا نحو جميور المنشأة بصورةٍ عامة، وتحديد سبل التواصل إدارة العلاقات العامة  عمى مسؤولياتالتعرف 
 .مع ىذا الجميور

 وأىم ما يميّز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:
في مجال المنشآت الفندقية  إدارة العلاقات العامةات السابقة حيث سعت لدراسة لمدراساستكمالًا  تعدّ بأنيا 

وتمّ إجراء الدراسة في البيئة  الموجية نحو الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة،في محاولة لتقييم جيودىا حصراً، 
 السورية عبر دراسة حالة فندق )أفاميا( في اللاذقية.

 :Concept of Hotelsمفيوم المنشآت الفندقية 
منشأة تقدم لمنزيل خدمات الإيواء الفندق بأنّو: " Medlik  &Ingram (PP 252002 ,ن )كلٌّ م يعرّف

بينما يذكر طنطاوي  [،1" ]والطعام بصورة أساسية، إلى جانب خدمات تكميمية وترفييية أخرى مقابل سعر محدد
ت عرّفت الفندق بأنو: "نزل أُعدَّت طبقاً لأحكام القانون ليجد ( بأن الجمعية الأمريكية لمفنادق والموتيلا22، ص 1999)

 [2] النزيل المأوى والمأكل وخدمات أخرى لقاء أجر معموم".
( في كتابو )إدارة الضيافة( إلى تعريف الفندق وفق القانون البريطاني بأنو: 33، ص 2000ويتطرّق الطائي )

أما ضمن قاموس ويبستر  "،طعام مقابل سعر محدد قادر عمى دفعو"مكان يحصل فيو المسافر عمى خدمات المأوى وال
(Websterالشيير فقد ورد تعريف الفندق بأنو )" : بناء أو منشأة تقدم خدمات الإيواء ووجبات الطعام وخدمات أخرى

 [3] كالتسمية والترفيو إلى الجميور".
 :Public Relations Concept ofمفيوم العلاقات العامة 

لذا  ،يدور حولو جدل كبير ثابتٍ اع بين معظم الباحثين بأن مفيوم العلاقات العامة يعدّ مفيوماً غير ىناك إجم
( في كتابيما "أسس العلاقات 54، ص 2009، ويؤكّد جرادات والشامي )يعتبر أمراً صعباً فإن حصره في تعريف موحد 

ت العامة، إلّا أنّيما يريان بأنّيا وظيفة ميمّة لممنشأة العامة بين النظرية والتطبيق" أنّو لا يوجد تعريف جامع لمعلاقا
تعمل عمى توثيق علاقتيا مع الجميور الداخمي والخارجي لخمق صورة طيبة في أذىان الجميور وفق التعامل الإنساني 

و إلى إدارة والأخلاقي السميم من خلال وسائل الاتصال والإعلام المتاحة، وىي التي تنقل بأمانة آراء الجميور ورغبات
 [4] المنشأة، فيي عممية اتصال ذات اتجاىين.

  :Public relations management definitionإدارة العلاقات العامة تعريف 
العممية المخططة اليادفة لمتأثير في الرأي العام من خلال العمل أنيا ب Seitel (PP 342004 ,) فيايعرّ 

ة وجماىيرىا، وىي المعمومات التي تقدميا المنشأة لمجماىير نشألة بين المالصادق الذي يرتكز عمى القناعة المتباد
 [5] .توجياتيم وأعماليم نحو المنشأة بيدف إقناعيم لتسخير

 The two main considerations of PRة ن لدى تعريف العلاقات العامرئيسان الالاتجاىا

definition: 

 [6] ن لدى تعريف العلاقات العامة ىما:اتجاىين رئيسي بين (61، ص 2004) وصالح عساف كلٌّ من يميّز
ل العلاقات العامة علاقات المنشأة المعنية مع الجيات الخارجية حوليا، سواء كانت ىذه الاتجاه الأول: تمثّ 

 الجيات رسمية أو شعبية أو فردية أو جماعية، وذلك بيدف خمق تناسق وانسجام بين المنشأة وبين ىذه الجيات. 
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اه الثاني: لا تقتصر مجالات وأىداف واىتمامات العلاقات العامة عمى علاقة المنشآت الإدارية بالبيئة الاتج
الخارجية، بل إنيا تنصرف في جزء ىام من نشاطيا إلى داخل المنشأة الإدارية نفسيا لتعمل عمى تحقيق التناسق 

 وظيفة إدارة العلاقات العامة. والانسجام الداخمي وذلك كأولوية تبدو أولوية أولى عمى سمم نشاط
 :Public Relations Principles أسس ومبادئ العلاقات العامة

وظيفة ( ىي 57، ص 2006) حسن. العلاقات العامة وظيفة إدارية مستمرة: فالعلاقات العامة كما يؤكّد 1
ح المعمومات المتعمقة بيا الإدارة المستمرّة والمخططة لمحصول عمى ثقة الجميور وتعريفو بسياستيا عن طريق شر 

سب تفاىم وتعاطف وتأثير الجميور الذي ييميا والحفاظ عمى استمرار ىذا لتك باستخدام وسائل الاتصال المناسبة،
 [7] .التفاىم والعاطف والتأثير من خلال قياس اتجاىات الرأي العام لضمان توافقو مع سياسات المنظمة وأنشطتيا

أنّ المنشأة التي ترمي إلى الحصول عمى رضا الجميور  والمقصود بذلك الداخل: . العلاقات العامة تبدأ من2
عمييا أولًا أن تضمن رضا وثقة العاممين فييا من عمال وموظفين،   Black(PP 752003 ,كما توضح ) الخارجي

م عنيا في علاقاتيم لأنّ سعادة ىؤلاء تنعكس إيجاباً عمى طريقة معاممتيم لمناس في أثناء عمميم وكذلك في أحاديثي
 [8] .الشخصية، خصيصاً في المنشآت الخدمية

 John (PP 611998 ,) حيث يوضّح كلٌّ من. العنصر الأخلاقي في ممارسة العلاقات العامة: 3
&Stephen    أن أحد أىداف نشاط العلاقات العامة ىو إعطاء المنشأة )شخصية( بتثبيت صفات إنسانية ليا في

لك تدعو فمسفة العلاقات العامة المؤسسة إلى الالتزام بمبادئ الأخلاق كالنزاىة والصدق والعدالة، أذىان الجميور، كذ
وىكذا فيي لا تخدع الجميور ولا تغشو بل تسعى إلى كسب ثقتو بالقدوة الحسنة وليس بالأقوال فقط فالعلاقات العامة 

علام.  [9] ىي سموك وا 
يُجمِع الباحثون عمى سعي العلاقات العامة نحو الحصول عمى تأييد  :. ارتباط العلاقات العامة بالرأي العام4

ما يتفق عميو مجموعة معينة من الأفراد : بأنو Lippmann (1998, PP 24)وكسب ثقة الرأي العام، الذي يعرفو 
تعبير حول موضوع معين أو قضية ما تكون محل اىتمام الجميور وتحمل وجيات نظر متباينة أو مختمفة، وىو أيضا 

 [10] .جمعي لآراء مجموعة من الأفراد تجمعيم أىداف وحاجات وطموحات واحدة
( عمى تحقيق 85 ، ص2005العلاقات العامة في رفاىية المجتمع: فيي تعمل كما يؤكد شيبة ) إسيام. 5

العامة وضع أىدافيا الرفاىية في المجتمع، وىذا يمثل ىدفاً عاماً تسعى إليو جميع المنشآت ويتطمب من إدارة العلاقات 
 [11] .في ضوء أىداف المجتمع ككل لتحقيق الانسجام

مع  وبأن Wilcox et al. (2016, PP 203) يوضّح :. استخدام الأسموب العممي في إدارة العلاقات العامة6
لا يؤمن ارتفاع مستوى الوعي لدى الجماىير وانتشار الثقافة العامة وأدوات الاتصال فقد أصبح الإنسان المعاصر 

بصحة الأنباء إلا في حال التحقق منيا، لذا أصبحت ميمة التأثير في آراءه ميمة شاقة وعسيرة ، ولابد أن تعتمد عمى 
الإقناع والتشويق والاستمالة وىذا بالطبع يتطمب الاستفادة من الدراسات العممية في سيكولوجية الفرد والجماعات وعمم 

الإداري، وكذلك استخدام بحوث العلاقات العامة والطرق الإحصائية ومناىج البحث  النفس وعمم الاجتماع وعمم السموك
 [12] .لتقدّم نتائج بحث دقيقة وصحيحة يُمكن أخذىا بجدية في توجيو وتعديل سياسات المنشأةالعممي المتعارف عمييا، 

 أىمية إدارة العلاقات العامة في المنشآت الفندقية:
 [13] :الآتية( بتمخيص أىمية إدارة العلاقات العامة في المنشآت الفندقية بالنقاط 84، ص 2005) والطوباسي عميانقام 
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شباع رغباتو  .1 ازداد عدد الفنادق وازدادت كذلك حدّة المنافسة بين ىذه المنشآت من أجل إرضاء العميل وا 
طيبة مع جماىيرىا لكسب  وكذلك من أجل كسبو والحفاظ عميو، من ىنا تنبّيت الفنادق إلى ضرورة إقامة علاقات

 تأييدىا وثقتيا.
بازدياد الوعي الثقافي لدى فئات المجتمع المختمفة ازداد طمب تمك الفئات لممعمومات الصحيحة والصادقة  .2

والتفسيرات والإيضاحات المتعمّقة بالقرارات والسياسات التي تتخذىا أو تتبعيا الفنادق، وقد أدى ىذا التزايد في الوعي 
 ن قبل الجماىير إلى أن تولي الفنادق اىتماماً ممحوظاً بالعلاقات العامة لمتجاوب مع طمبات الجماىير.الثقافي م
كذلك تبرز أىمية العلاقات العامة في صناعة الضيافة بصورة عامة وصناعة الفنادق بصورة خاصة،  .3

مستقلّ، فعمى سبيل المثال يمكن  الفندق كغيره من المنشآت يتعامل مع منشآت وموردين آخرين كذلك ولا يعمل بشكلٍ ف
أن يقع عمى عاتق الفندق حجز مقعد عمى متن طيارة أو تقديم برامج سياحية قد يرغب بيا العميل، وىذا بالطبع عمل 
مكاتب الطيران والسياحة إلّا أن الفندق يستطيع لعب دور الوسيط ىنا، لذا تعمل إدارة العلاقات العامة عمى إقامة 

بين الفندق والمنشآت التي تجمعيم مصالح مشتركة، وتعمل عمى اختيار أفضل ىذه المنشآت التي  علاقات متبادلة
 تضمن أفضل خدمة لعملائيا.

كما تظير أىمية العلاقات العامة في أنيا الوسيمة الفعالة لاطلاع الجميور عمى أىداف الفندق وشرح  .4
ن طريق إمداده من خلال العلاقات العامة بالمعمومات سياساتو وكسب تأييد الرأي العام وثقتو واحترامو، وذلك ع

 والبيانات والحقائق.
تمعب العلاقات العامة دوراً مسانداً ورئيسياً في الترويج لخدمات الفندق، من خلال الأنشطة والبرامج  .5

اعد ىذه الإعلامية والثقافية، مثل إقامة المعارض والمساىمة في تمويل بعض الأنشطة في المجتمع المحمي، وتس
قبال الأفراد عمى منتجاتيا.الأنشطة المختمفة   في الترويج لاسم الفندق وتكوين انطباع جيد عنيا إضافة إلى زيادة المبيعات وا 

 أىداف العلاقات العامة في المنشأة الفندقية:
اف عديدة إلى تحقيق أىد خصوصاً عموماً وفي المنشآت الفندقية الخدمية تسعى العلاقات العامة في المنشآت 

 [15[ ]14] (، وىي:301، ص 1996 جودة، ;264، ص 1997 الصحن،يوضحيا )
 . تحسين الصورة الذىنية لمفندق لدى عملائو.1
 . تعزيز ثقة العاممين بالفندق وزيادة تفيميم لأىداف الفندق وأنظمتيا.2
 اسب الظروف الاقتصادية والاجتماعية.الاىتمام بشؤون الموظفين )الصحة، الأجور، الرواتب، السكن، الترقي( بما ين. 3
 . شرح وتفسير القوانين والأنظمة لمجميور بوسائل الإعلام المختمفة.4
 . زيادة ثقة المساىمين في الفندق، عن طريق إقامة علاقات جيدة معيم وقبول آرائيم واقتراحاتيم.5
 وتفيّميا لممشاكل الإدارية التي تقابميا الإدارة.كسب ثقة العاممين في إدارة الفندق مما يساىم في استقرار العمالة . 6
 . الحصول عمى تغذية عكسية عن ردود فعل الجميور عمى القضايا التي تتعمق بآراء الجميور واتجاىاتو.7

 :فندق أفاميا
كم من مركز  ٢ويبعد  2009يقوم البحث بدراسة حالة فندق أفاميا الواقع في محافظة اللاذقية الذي تأسّس عام 

دارة م دارة المشتريات وا  دارة الموارد البشرية وا  دارة العلاقات العامة وا  دينة اللاذقية، ويتألّف الفندق من الإدارة العامة وا 
دارة الأمن، حيث يصل  دارة خدمة الغرف وا  دارة الإطعام وا  دارة المكاتب الأمامية وا  دارة المبيعات والتسويق وا  الصيانة وا 

عامل، كما يقدّم الفندق الكثير من الخدمات المتنوعة، كالمسابح المكشوفة 134الفندق إلى  العدد الإجمالي لمعاممين في
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ونادي المياقة البدنية والترفيو، إلى جانب صالة للألعاب الرياضية مجيزة بشكلٍ كامل مع مدربين محترفين وجاكوزي 
في حين تتنوع الإقامة بين )غرف وأجنحة وساونا، ويضمّ قاعتين الأولى للاجتماعات والثانية لممناسبات الخاصة، 

وفيلات( وىي مزودة بمجموعةٍ كاممة من وسائل الراحة، بينما توفر المطاعم خياراتٍ عديدة، مثل مطعم المنارة ومطعم 
أوكواريوس عند المسبح مع بار ومقيى بمو الذي يقع في البيو الرئيسي ومطعم بريز المقابل لمبحر ضمن صالة شرقية 

 خارجية.داخمية و 
 

 النتائج والمناقشة:
سؤال بغية دراسة الجيود المبذولة من قبل  18قامت الباحثة بتصميم نموذج استبانة مؤلف من ثلاثة محاور و

إدارة العلاقات العامة والموجية نحو الجميور الداخمي في المنشأة المدروسة، حيث تمّ عرض الاستبانة عمى عدد من 
ادة أعضاء الييئة التدريسية في كمية الاقتصاد بجامعة تشرين من ذوي الاختصاص، المحكّمين المتخصصين من الس

 تحيث تمّ تقدير مدى صدق وشمولية البنود لمغرض الذي أُعدَّت من أجمو فأجري التعديل اللازم عمى البنود حيث تمّ 
لاحظات التي اقترحيا المحكمون إضافة مجموعة من البنود أو الأسئمة وحذف بعضيا الآخر، بالإضافة إلى التقيّد بالم

، وتبين صدق الاستبانة بعد إجراء بعض التعديلات يحتى أصبح كل من بنود الاستبانة وأسئمة المقابمة بشكمو الحال
( 6، وقد تمّ استبعاد )الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة( استبيان عمى 110عمييا، وتشير الباحثة إلى أنو تمّ توزيع )

استبيانات منيا فيما بعد لعدم جديّة الإجابة عمييا، وعدم تحقيق الشروط المطموبة للإجابة عمى الاستبيان، ليصبح عدد 
 فترة الدراسة.خلال  % من العاممين في المنشأة المدروسة89 يعادل نسبة ( استبيان، وىو ما104الاستبيانات الفعمي )

الثبات )ألفا كرونباخ( لمحكم عمى صدق مقاييس الدراسة ودقتيا من خلال التوافق أو  وتم استخدام معامل
الاتساق الداخمي لمعبارات المكونة ليا، وكذلك من أجل قياس مدى توافق الإجابات مع بعضيا البعض بالنسبة لمشخص 

لتي تمّ توزيع الاستبيانات عمييا المستجيب، أي بمعنى إذا قمنا بتوزيع الاستبيانات مرة أخرى عمى العينة نفسيا ا
(، وكمما اقتربت القيمة من 1( والقيمة )0سنتوصل إلى النتائج نفسيا، تتراوح قيمة معامل ألفا كرونباخ بين القيمة )

، حيث تمّ إدخال ىذه البيانات 0.6، ونعتبر أن قيمتو مقبولة عندما لا تقل عن  الواحد دل ذلك عمى وجود ثباتٍ عالٍ 
بيدف تحميل البيانات، وتمّ قياس معامل ألفا كرونباخ بغية معرفة مصداقية  SPSSج التحميل الاحصائي إلى برنام

 الاستبيان، وكانت النتيجة كما يمي:
 معامل ألفا كرونباخ المحور

 0,811 أمام الجميور الداخميإيجابية صورة ذىنية دور إدارة العلاقات العامة في ترسيخ المحور الأول: 
 0,653 السبل المتبعة لدى إدارة العلاقات العامة لمتواصل مع الجميور الداخميالثاني:  المحور
 0,683 مدى استغلال إدارة العلاقات العامة لمبنية التحتية الإلكترونية في التعامل مع الجميور الداخميالمحور الثالث: 

 0,643 الاستبانة ككل
 

وىذا يعني أنو إذا وزع الاستبيان بمؤشراتو  0.6وأكبر من لية عا( 04643) نلاحظ بأن قيمة ألفا كرونباخ
% 64 غير عينة الدراسة في أوقات مختمفة فإن ىناك احتمال قدر الجميور الداخميالمختمفة عمى عينة أخرى من 

 لمحصول عمى النتائج التي تمّ التوصل إلييا.
 :يمي كما ةراسالد لعينة جيةالمو  الأسئمة عمى الإجابة في الخماسي ليكرت مقياس اعتماد تم
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 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة
5 4 3 2 1 

 

وىي القيمة التي يقارن بيا المتوسط  3= 15/5= 5/5+4+3+2+1رت= لك لمقياس الحسابي الوسط إن 
  .محور من محاور الاستبانة أو سؤال لكل الحسابي
تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة بالصورة الذىنية التي تساىم  نتائج التحميل الإحصائي لممحور الأول: (1

 إدارة العلاقات العامة بترسيخيا لدى الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة، وكانت النتائج وفق التالي:
 

 أسئمة المحور الأولفي المنشأة المدروسة عمى  الجميور الداخمي إجابات( يبين نتائج 0جدول رقم )
 الخطأ المعياري لممتوسط الانحراف المعياري الوسط الحسابي السؤال العدد

 0.147 1.504 2.67 متتمتع المنشأة بصورة ذىنية ايجابية لديك 1

برامج العلاقات العامة في تحسين  تسيم 2
 برأيكم صورة المنشأة

2.17 1.325 0.13 

عن الميام والوظائف المسندة  ونراض 3
 في المنشأةلإدارة العلاقات العامة 

2.61 1.491 0.146 

 باستطلاعتقوم إدارة العلاقات العامة  4
 الخاصة مآرائك

2.49 1.428 0.14 

 0.047680 0.486250 2.4856 المجموع 
 المصذر: إعذاد الباحث

 

المساىمة  يؤكد عمىوىذا  2.4856( نلاحظ أنّو: بمغ المتوسط الحسابي لممحور الأول 1بمتابعة الجدول رقم )
كون  عيفة لإدارة العلاقات لعامة في ترسيخ ملامح صورة ذىنية إيجابية لممنشأة المدروسة لدى الجميور الداخمي،الض

المنشأة المدروسة تتمتع بصورة معظم المبحوثين بأنّ حيث لا يعتقد (، 3أصغر من ) المحورالمتوسط الحسابي ليذا 
علاقات العامة في تحسين ىذه الصورة، وىم غير راضون عن ذىنية إيجابية لدييم، كما لا يممسون مساىمة إدارة ال

  الميام والوظائف المسندة إلى ىذه الإدارة التي لا تقوم باستطلاع آرائيم الخاصة بشكلٍ كافٍ.
وقد توصمت الباحثة من خلال المقابمتين الفرديتين المعمقتين مع كل  من مدير المنشأة ومديرة العلاقات العامة 

منشأة يتّفق مع مديرة العلاقات العامة عمى عدم مسؤولية العلاقات العامة اتجاه الجميور الداخمي، فيو لا أنّ مدير ال
يؤمن بوظيفة تحسين الصورة الذىنية لدى الجميور الداخمي عبر العلاقات العامة الداخمية، ولا تصمو تقارير بخصوص 

 .تطمعات وآراء الجميور الداخمي عن طريق العلاقات العامة
مع مدير قسم الاستقبال في المنشأة المدروسة، السيد بسام وخلال المقابمة الفردية المُنمَّطة التي أجرتيا الباحثة 

مرطيشو الذي يؤمن بضرورة وجود إدارة العلاقات العامة وأىمية دورىا في تحسين الصورة الذىنية لممنشأة، فيي عمى 
والعامل والإدارة فمن خلاليا تعمل المنشأة عمى تأمين جميع متطمبات  حدّ تعبيره تمثّل ىمزة الوصل ما بين النزيل

العميل والموظف وتحرص عمى راحتيما، ولكن بالرغم من اتفاقو مع مديرة قسم الموارد البشرية السيدة لينا معروف عمى 
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رة العلاقات العامة تقوم بتنفيذ الأداء الجيد الذي يقوم بو موظفو إدارة العلاقات العامة، إلّا أنّ السيدة معروف ترى إدا
خططيا وبرامجيا التنفيذية كما ىو مخطط ليا بشكل دائم، بينما يرى السيد مرطيشو بأنّيا تقوم بذلك في بعض الأحيان 

 اأضافت السيدة معروف بأنّيا تعتبر تحسين الصورة الذىنية لممنشأة ميمّة تندرج تحت قائمة ميام إدارتيفقط، كما 
 . المدروسة رية( في المنشأة)الموارد البش
بالسبل المتبعة لدى إدارة توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة  تمّ نتائج التحميل الإحصائي لممحور الثاني:  (2

 ، وكانت النتائج وفق التالي:العلاقات العامة لمتواصل مع الجميور الداخمي في المنشأة المدروسة
 

 الداخمي في المنشأة المدروسة عمى أسئمة المحور الثاني الجميور إجابات( يبين نتائج 7جدول رقم )
 الخطأ المعياري لممتوسط الانحراف المعياري المتوسط الحسابي السؤال العدد
عمى النشرات إدارة العلاقات العامة  تطمعكم 5

 بشكلٍ دوري والتقارير والمطبوعات التي تصدرىا
2.95 1.464 0.144 

ة باستخدام الياتف تقوم إدارة العلاقات العام 6
 في معظم الأحيان ملمتواصل معك

2.09 1.330 0.130 

إلى اجتماع  متقوم إدارة العلاقات العامة بدعوتك 7
 في معظم الأحيان ملمتواصل معك

2.64 1.468 0.144 

تقوم إدارة العلاقات العامة بمراسمتكم إلكترونياً  8
 لمتواصل معكم في معظم الأحيان

2.83 1.444 0.142 

تيتمّ إدارة العلاقات العامة بآرائكم الرامية إلى  9
 تحسين عمل المنشأة

2.22 1.284 0.126 

 0.127 1.3 2.26 موتطمعاتك مإدارة العلاقات العامة توجياتك تراعي 10
 0.03021 0.30809 2.4968 المجموع 

 المصدر: إعداد الباحث
 

وىذا يبين ضعف  2.4968الحسابي لممحور الثاني  ( يمكننا القول: بمغ المتوسط2بملاحظة الجدول رقم )
السبل المتبعة لدى إدارة العلاقات العامة لمتواصل مع الجميور الداخمي في المنشأة المدروسة، كون المتوسط الحسابي 

(، فقد أجمع المبحوثون عمى عدم قيام إدارة العلاقات العامة باطلاعيم عمى النشرات 3ليذا المحور أصغر من )
قارير والمطبوعات التي تصدرىا بشكلٍ دوري، وعمى الرغم بأنّ الإدارة المعنية تعتمد عمى مراسمة الجميور الداخمي والت

لا يا ، لكنّ عند رغبتيا بالتواصل معيم إلكترونياً بصورةٍ أكبر من الاتصال الياتفي العادي أو دعوتيم إلى اجتماع خاصّ 
 نشأة، كما أنّيا لا تراعي توجياتيم وتطمعاتيم.تيتمّ بآرائيم الرامية إلى تحسين عمل الم

وقد أجمع موظفو إدارة العلاقات العامة خلال المقابمة الجماعية المُنمَّطة التي قامت بيا الباحثة عمى قيام 
إدارتيم بوضع خطة سنوية بعد التنسيق مع الإدارات الأخرى، حيث يقوم عادةً أحد الموظفين بمساعدة المديرة لدى 

جتماع مدراء الأقسام فقط في الفندق لوضع ىذه الخطة السنوية، في حين لا يتم الأخذ برأي بقية الموظفين بل حضور ا
 يتمّ فقط اطلاعيم عمييا في صورتيا النيائية.
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ولكن وضمن نطاق الاتصال الداخمي لممنشأة والذي يقتصر عمى الإدارة العميا والإدارات الأخرى فإنّ إدارة 
مرتكوش تتمقّى عدّة رسائل من إدارة التسويق والاستقبال في اليوم مي السيدة  مدير القسم كما بيّنت العلاقات العامة

 الواحد، وقد تتمقى بشكل شبو يومي رسائلًا من الإدارة العميا فذلك متوقف عمى المتغيرّات التي تطرأ عمى عمل المنشأة.
بمدى استغلال إدارة عة من الأسئمة المتعمقة تم توجيو مجمو نتائج التحميل الإحصائي لممحور الثالث:  (3

 ، وكانت النتائج وفق التالي:العلاقات العامة لمبنية التحتية الإلكترونية في التعامل مع الجميور الداخمي
 

 الجميور الداخمي في المنشأة المدروسة عمى أسئمة المحور الثالث إجابات( يبين نتائج 9جدول رقم )
 الخطأ المعياري لممتوسط الانحراف المعياري لحسابيالمتوسط ا السؤال العدد
 0.121 1.233 2.32 تتوفر في المنشأة بنية تحتية الكترونية جيدة 11
تتوفر في المنشأة أجيزة كومبيوتر حديثة تعمل  12

 وفقاً لأنظمة حديثة
3.14 1.265 0.124 

تتوفر في المنشأة شبكة إنترنت تعمل بصورة  13
 دائمة وسرعة عالية

2.01 1.162 0.114 

 0.136 1.390 3.34 تطمع عمى موقع المنشأة الإلكتروني 14
 0.140 1.428 2.81 تتصفح الموقع الإلكتروني لممنشأة بسيولة ومتعة 15
 0.124 1.267 3.15 تتعامل مع إدارة العلاقات العامة إلكترونياً  16
تفضّل التعامل مع إدارة العلاقات العامة  17

 أكثر من تقميداً إلكترونياً 
2.58 1.376 0.135 

 0.136 1.390 3.33 تستجيب إدارة العلاقات العامة إلكترونياً بسرعة 18
 0.04301 0.43861 2.8365 المجموع 

 المصذر: إعذاد الباحث

 
، وىذا يبين ضعف 2.8365( يمكننا القول: بمغ المتوسط الحسابي لممحور الثالث 3بملاحظة الجدول رقم )

إدارة العلاقات العامة لمبنية التحتية الإلكترونية في التعامل مع الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة، كون  استغلال
(، فقد أجمع المبحوثون عمى عدم توفر بنية تحتية الكترونية جيدة، وعمى 3المتوسط الحسابي ليذا المحور أصغر من )

عالية، وعمى الرغم من قيام الجميور الداخمي بالاطلاع عمى ضعف شبكة الإنترنت التي لا تعمل بصورة دائمة وسرعة 
 الموقع الإلكتروني لممنشأة المدروسة، لكنيم لا يتصفحونو بسيولة ومتعة.

وبالرغم من أنّ مدير قسم الاستقبال السيد بسام مرطيشو يفضّل التعامل الإلكتروني عمى الورقي كما أوضح 
ذ يجده أكثر سيولة وسرعة وفعالية ويقوم كذلك بالاطلاع عمى الموقع الإلكتروني خلال المقابمة التي أجرتيا الباحثة، إ

لممنشأة، إلّا أنّو يجده ضعيفاً وفقيراً بالمعمومات وغير جذاب بالشكل الكافي، في حين لا ترى مدير إدارة الموارد البشرية 
واصل الإلكتروني مع العلاقات العامة لأنيا لا السيدة لينا معروف حاجة لتصفح موقع المنشأة الإلكتروني ولا تقوم بالت

 تتجاوب معيا بسرعة بحسب ما أفادت.
وقد لمست الباحثة أخيراً ميل المدير العام لممنشأة السيد نبيل ديب خلال المقابمة الفردية المعمّقة إلى تفضيل 

مة، فيو يفضّل كما أشار الاجتماع استخدام الطرق التقميدية عمى الإلكترونية لدى التعامل مع إدارة العلاقات العا
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الشخصي بمديرة العلاقات العامة لدى الاتصال فيي طريقة أفضل وأكثر فعالية عمى حدّ تعبيره، كما أنّو لا يرى حاجة 
 لتطوير البنية التحتية الإلكترونية بالمنشأة في المستقبل القريب.

 

 ( يبين متوسط محاور الاستبانة الثلاثة4جدول رقم )
 الخطأ المعياري لممتوسط الانحراف المعياري ط الحسابيالوس 

 0.047680 0.486250 2.4856 المحور الأول
 0.03021 0.30809 2.4968 المحور الثاني
 0.04301 0.43861 2.8365 المحور الثالث

   2.6063 الوسط الحسابي للاستبيان
 

 مناقشة الفرضيات:
 كما يمي:‘ ليكرت’قياس وحسب الدراسات السابقة فقد تمّ تقسيم م

 5                       3.5                       2.5                          1 
 عالية                          متوسطة                    منخفضة درجة الموافقة
 سمبيإيجابي                        حيادي                        مستوى التقييم
 كبيرة                         متوسطة                    منخفضة درجة الرضا

 
: تمعب إدارة العلاقات العامة دوراً محدوداً في تكوين صورة ذىنية إيجابية لدى الجميور الداخمي الفرضية الأولى

 لممنشأة المدروسة.
 لجميور الداخمي عمى أسئمة المحور الأول.لاختبار ىذه الفرضية نقوم بالتعرّف عمى درجة موافقة ا
 

 درجة موافقة الجميور الداخمي عمى أسئمة المحور الأول( يبين 2جدول رقم )
 تقييم المؤشر درجة الموافقة المتوسط الحسابي المحور
 سمبي منخفضة 2.4856 الأول

 
المدروسة عمى أسئمة المحور الأول  ( يتبين بأنّ درجة موافقة الجميور الداخمي لممنشأة5من خلال الجدول رقم )

وبالتالي فإنّ الفرضية الأولى التي تنصّ عمى أنّ إدارة  ،2.4856ر بـ بمتوسط حسابي يقدّ منخفضة وىو تقييم سمبي 
 .صحيحةالعلاقات العامة تمعب دوراً محدوداً في تكوين صورة ذىنية إيجابية لدى الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة 

 : تستخدم إدارة العلاقات العامة سبل اتصال ضعيفة لمتواصل مع الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة.انيةالفرضية الث
 لاختبار ىذه الفرضية نقوم بالتعرّف عمى درجة موافقة الجميور الداخمي عمى أسئمة المحور الثاني.

 ( يبين درجة موافقة الجميور الداخمي عمى أسئمة المحور الثاني2جدول رقم )
 تقييم المؤشر درجة الموافقة المتوسط الحسابي المحور
 سمبي منخفضة 2.4968 الثاني
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( يتبين بأنّ درجة موافقة الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة عمى أسئمة المحور الثاني 6من خلال الجدول رقم )
الثانية التي تنصّ عمى أنّ إدارة  ، وبالتالي فإنّ الفرضية2.4968منخفضة وىو تقييم سمبي بمتوسط حسابي يقدّر بـ 

 .صحيحةالعلاقات العامة تستخدم سبل اتصال ضعيفة لمتواصل مع الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة 
: تستغلّ إدارة العلاقات العامة البنية التحتية الإلكترونية بصورةٍ محدودة لمتعامل مع الجميور الفرضية الثالثة

 الداخمي لممنشأة المدروسة.
 ( يبين درجة موافقة الجميور الداخمي عمى أسئمة المحور الثالث2دول رقم )ج

 تقييم المؤشر درجة الموافقة المتوسط الحسابي المحور
 حيادي متوسطة 2.8365 الثالث

 
( يتبين بأنّ درجة موافقة الجميور الداخمي لممنشأة المدروسة عمى أسئمة المحور 7من خلال الجدول رقم )

، فإنّ الفرضية الثالثة التي تنصّ 2.4968طة، وعمى الرغم من أنّو تقييم حيادي بمتوسط حسابي يقدّر بـ الثالث متوس
عمى استغلال إدارة العلاقات العامة لمبنية التحتية الإلكترونية بصورةٍ محدودة لمتعامل مع الجميور الداخمي لممنشأة 

 .صحيحةالمدروسة 
تعتبر جيود ( لذا يمكننا القول: 2.6063يبمغ ) للاستبانةلوسط الحسابي ( نلاحظ أن ا4وبمتابعة الجدول رقم )

، ولمتأكد من النتائج السابقة قامت إدارة العلاقات العامة الموجية نحو الجميور الداخمي في المنشأة المدروسة ضعيفة
جراء اختبار  عينة الدراسة لكلّ متغير عمى حدة الباحثة بحساب متوسط إجابات إذا لبيان فيما  One-Sample Testوا 

 :الآتي( 8( اختلافاً جوىرياً، وقد كانت النتائج كما ىي موضحة في الجدول رقم )3كانت قيمة المتوسط تختمف عن القيمة )
 ( يبين متوسط نتائج اختبار8جدول رقم )

One-Sample Test 

Test Value = 0 

 t df 
Sig. 

(2-tailed) 
Mean Differnce 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 0.4199 - 0.6090 - 0.51442 - 000. 103 10.789- المحور الأول

 0.4433 - 0.5631 - 0.50321 - 000. 103 16.657- المحور الثاني

 0.0782 - 0.2488 - 0.16346 - 000. 103 3.801- المحور الثالث
 المصذر: إعذاد الباحث

 

أصغر من  محور من محاور الاستبانة الثلاثة( لمتوسط كلّ sigدول السابق نلاحظ أن قيمة )من خلال الج
من  محورمتوسط كلّ ونقبل الفرض البديل القائل بأن ( مما يعني نرفض الفرض العدم ) مستوى الدلالة

للاستبانة البالغ وسط الحسابي ، مما يعني معنوية المتوسط الحسابي أي أن المت3يختمف عن  الثلاثة المحاور
 (، وىذا يؤكد ضعف جيود إدارة العلاقات العامة الموجية نحو الجميور الداخمي في المنشأة المدروسة.3أقلّ من ) (2.6063)
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 الاستنتاجات والتوصيات:
 الاستنتاجات:

ارة التسويق كأحد عناصر فيي ليست تابعة لإدعامة للإدارة العميا بشكل مباشر، . تتبع إدارة العلاقات ال1
الترويج التقميدية، ممّا يؤكد إدراك الإدارة العميا لأىمية وجود العلاقات العامة كإدارة مستقمّة تتبع مباشرة ليا، إلّا أنّيا 

 ورغم موقعيا المتميّز ضمن الييكل التنظيمي لا تمتمك الصلاحيات الكافية لممساعدة في عممية صنع القرار.
وظفين في إدارة العلاقات العامة والبالغ عددىم أربعة موظفين غير كافٍ لمقيام بالميام المسندة عدد المإنّ . 2

 دون إيلاءجيودىم موجّية نحو الجميور الخارجي فقط، معظم إلييم بالشكل الأمثل، ىذا مع الأخذ بالاعتبار أن 
 الكافي بالجميور الداخمي.الاىتمام 
لا تندرج جميعيا ضمن  مة الإجازات الجامعية، إلّا أنّ إجازاتيمم من حم. جميع موظفي العلاقات العامة ى3

الاختصاصات ذات الصمة بعمل العلاقات العامة حيث يحمل اثنان منيم شيادة في الأدب الإنكميزي، وىم غير 
رسة، والتي خاضعين لدورات اختصاصية في عمل العلاقات العمل بل يستندون إلى الخبرة التي يبنونيا من خلال المما

 ىي بدورىا ذات مدّة قصيرة فمدة خبرتيم لا تتجاوز الخمس سنوات باستثناء موظفة وحيدة وصمت خبرتيا حتى الثماني سنوات.
. تعاني إدارة العلاقات العامة من نقص في أجيزة الاتصال الضرورية لممارسة أعماليا، فالموظفون يعمدون 4

يحتاجون وقتاً أطول لإنجاز ميامّيم، ممّا قد يولّد في بعض الأحيان بعض إلى الاشتراك باستخداميا ممّا يجعميم 
، وبعض في معظم الأحيان الفوضى، مع الأخذ بعين الاعتبار أنّيم لا يقومون بالاتصال سوى مع الجميور الخارجي

 الاتصالات الداخمية القميمة والضرورية والتي تخدم عمميم فقط.
ص ميزانية محددة لإدارة العلاقات العامة، إلّا أنّيا لا تغطي حاجاتيا بالشكل . تقوم الإدارة العميا بتخصي5

الكافي فيم يعانون من النقص في الموارد البشرية والمادية، إلى جانب ضعف في نشاطاتيا الخارجية المتمثمة باشتراكيا 
ا أن تخدم مصمحة المنشأة الفندقية ضمن الأحداث والفعاليات التي يتمّ تنظيميا داخل وخارج البلاد، والتي من شأني

 بصورة تغطي أية تكاليف إضافية قد تطمبيا العلاقات العامة.
إيجاد سمعة جيدة وصورة ذىنية إيجابية لدى ىذا الجميور وظائف وميام إدارة العلاقات العامة ب تنحصر. 6

ك وسائل الإعلام المختمفة إلى جانب التي تتعامل معو أو الذي تتوقع منو أن يتعامل معيا في المستقبل، وتوظف لذل
تنظيم بعض الفعاليات المتنوعة ضمن الفندق، إلى جانب القيام بالبحوث والدراسات وتمثيل المنشأة الفندقية لدى 

 الشركات الأخرى عند طرح عروضيا أو دعوتيا لحدث معيّن.
الأبحاث والدراسات الضرورية اء . وعمى الرغم من قيام أحد موظفي إدارة العلاقات العامة المؤىمين بإجر 7

لتطوير أداء الإدارة، وامتلاكو كما أفادت مديرة العلاقات العامة الأجيزة والأدوات الإحصائية الضرورية لذلك، فيذا لا 
يمكن أن يكون كافياً وأنّ يتمّ توجييو لمجميور الخارجي فقط مع تجاىل الجميور الداخمي، إلى جانب عدم إسيام ىذه 

 والدراسات في عممية صنع القرار أي عدم استفادة الإدارة العميا منيا كما ينبغي عمييا أن تفعل.الأبحاث 
. وفي حين أنّ موظفي إدارة العلاقات العامة يقومون باستخدام الوسائل التقنية الحديثة للاتصال مع الجميور 8

ويحبّذون ىذه الوسائل التي توفر عمييم الكثير  الخارجي فقط كاستخدام البريد الإلكتروني أو الفاكس في بعض الأحيان،
من الوقت والجيد، فيم لا يحصمون عمى أية تغذية عكسية سوى من بعض العملاء الشبو الدائمين والمتمثمين ببعض 

 .الشركات وعدداً محدوداً من الأفراد الذين تولييم العلاقات العامة اىتماماً خاصاً تقديراً لولائيم لممنشأة الفندقية
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. عمى الرغم من أنّ المنشأة الفندقية تتمتع بصورة ذىنية إيجابية لدى حوالي نصف جميورىا الداخمي، فذلك 9
غير مرتبط بعمل إدارة العلاقات العامة في ىذا الاتجاه، فقد بيّنت نتائج الاستبانة جيل نسبة كبيرة من العاممين في 

ة وعدم اطلاعيم عمى ما تصدره إدارة العلاقات العامة من نشرات الفندق بطبيعة ميام ووظائف إدارة العلاقات العام
 وتقارير ومطبوعات.

. كما أنّ إدارة العلاقات العامة لا تقوم باستطلاع آراء الجميور الداخمي إلا بصورة محدودة جداً عبر 10
نجاز ميامّيا، ولكن ليس الاجتماع ببعض مدراء الأقسام ورؤساء العمل وذلك في إطار الحصول عمى المساعدة منيم لإ

ي في سبيل خدمة الجميور الداخمي عبر التعرّف بوجيات نظره وآرائو التي يقدّميا في سبيل تحسين ظروف عممو وبالتال
 وبالتالي فيي لا يمكن أن تقوم بإصدار برامج تراعي توجياتيم وتطمعاتيم التي تجيميا. ،تحسين أداء المنشأة بصورة عامة

ة الفندقية بنية تحتية إلكترونية جيدة بحسب رأي جميورىا الداخمي متمثمةً بأجيزة كمبيوتر . تمتمك المنشأ11
تعمل وفق أنظمة حديثة نوعاً ما إلى جانب شبكة إنترنت تعمل بسرعة مقبولة، بينما يخالفيم الرأي العاممون في قسم 

بيوتر وبطء شبكة الإنترنت في بعض الأحيان، الاستقبال الذين يعانون من بعض صعوبات تقنية متمثمة بقدم أجيزة الكم
كما أنّ الموقع الإلكتروني لممنشأة فقير وضعيف بالمعمومات وغير جذاب بشكل كافي كما يؤكد العاممون في الفندق 
أيضاً والذين يطمعون عميو بنسبة صغيرة، وعمى الرغم من رغبة الجميور الداخمي بنسبة تتجاوز النصف بالاتصال مع 

لعلاقات العامة إلكترونياً ممّا يدلّ عمى إقبال الفئات الشابة التي تشكّل أغمبية الفئة العمرية لجميور المنشأة إدارة ا
الداخمي عمى التعامل بالطرق الحديثة الإلكترونية والابتعاد عن الروتين والطرق التقميدية البطيئة ، فإنّ إدارة العلاقات 

% من الجميور الداخمي تقتصر فييا عمى مدراء الأقسام في 7نسبة لا تتجاوز الـ  العامة لا تتواصل إلكترونياً سوى مع
 المنشأة والإدارة العميا وىي النسبة نفسيا التي تستجيب إلى التغذية العكسية التي تقدميا إلكترونياً فيما بعد.

 التوصيات:
عامة، فلا يكفي أن تكون إدارة تابعة ليا زيادة اىتمام الإدارة العميا في المنشأة الفندقية بإدارة العلاقات ال .1

بشكل مباشر إن لم تكن تستفيد من موقعيا في الييكل التنظيمي، فيجب عمى العلاقات العامة أن تشارك الإدارة العميا 
في عممية صنع القرار وأن تستفيد ممّا تقوم بو من بحوث ودراسات وتكون أكثر اطلاعاً عمى التغذية العكسية التي ترد 

 ارة العلاقات العامة، لتأخذىا الإدارة العميا في عين الاعتبار عند وضع سياساتيا وصنع قراراتيا.إد
إنشاء قسم خاص ضمن إدارة العلاقات العامة يعتني بأمور الجميور الداخمي فقط، وذلك يتطمّب أولًا توعية  .2

لداخمي، فكيف ليا أن تنجح مع الجميور الخارجي إدارة العلاقات العامة نفسيا بدورىا ومسؤوليتيا اليوم اتجاه الجميور ا
 إن لم تكن تسعى إلى بناء علاقات طيبة مع الجميور الداخمي.

تغذية توفير أجيزة الاتصال الضرورية لمتواصل مع الجميور الداخمي لممنشأة بفاعمية أكبر، ولتمقي ال .3
 قات العامة.تعزيز دور إدارة العلا فيمن شأنيا أن تساعد  العكسية بصورة ملائمة

عدد العاممين في إدارة العلاقات العامة ليقوموا بالميام المسندة إلييم اتجاه الجميور الخارجي بكفاءة  زيادة .4
عالية، بالإضافة إلى ضرورة توفير المزيد من أجيزة الاتصال الضرورية لممارسة أعماليم، بما يضمن سير العمل 

 بسرعة وفعالية أكبر.
موازنات المالية اللازمة لإعداد دورات تدريبية تخصّصية لمعاممين في العلاقات العامة زيادة الاعتمادات وال .5

بيدف تأىيميم وزيادة كفاءاتيم، ومن الأفضل أن يتمّ اختيارىم مقدّماً من المختصين في مجالات قريبة أو تخدم 
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انة بخبراء في مجال العلاقات العامة اختصاص العلاقات العامة، كالإعلام والتسويق وعمم النفس، بالإضافة إلى الاستع
 عند تنظيم تمك الدورات التدريبية.

التركيز عمى خمق صورة ذىنية إيجابية لدى جميور المنشأة الداخمي عبر قيام إدارة العلاقات العامة  .6
فيم بتقدير بالأبحاث والدراسات الضرورية حول ىذا الجميور، والعمل عمى استطلاع آرائيم وتوجياتيم باستمرار، وتعري

جعميم يشعرون بأنّيم جزء لا يتجزأ من الإدارة لالمنشأة ليم وبأنّيا تنظر ليذه الآراء والتوجيات بعين الاعتبار، وذلك في 
نفسيا، ففي منشأة خدمية كالفندق عمى جميع الموظفين أن يكونوا سفراءً لمفندق في المجتمع لشرح وعرض الخدمات 

رة، ولا يمكن ليذا أن يتمّ إن لم يكن العامل يشعر بالراحة في الفندق ويعتزّ بالمنشأة التي التي يقدّميا الفندق بأفضل صو 
 ، وىذا كمّو يقع عمى عاتق إدارة العلاقات العامة وليست إدارة الموارد البشرية بمفردىا.يعمل بيا ويشعر بأنّيا تقدّره وتيتمّ لأمره

صة بالجميور الداخمي كحفلات أو رحلات أو تكريم لأحد قيام إدارة العلاقات العامة بتنظيم فعاليات خا .7
 العاممين، في إطار تحفيزىم معنوياً أو مادياً بالتنسيق مع الإدارة العميا لممنشأة الفندقية. 

المزيد من الاعتماد عمى الوسائل التكنولوجية الحديثة لدى اتصال إدارة العلاقات العامة بالجميور الداخمي،  .8
فعاليّة وأقلّ تكمفة، فبإمكانيا الاستفادة من البنية التحتية الإلكترونية الجيدة في المنشأة الفندقية ومن فيي أكثر سرعة و 

الفئة العمريةّ الشابة التي تمثّل النسبة الأكبر لمعاممين في الفندق فيم أكثر قابمية لمتعامل مع وسائل الاتصال الحديثة، 
 لمعاممين في المنشأة لتعميميم كيفية التعامل مع ىذه الوسائل الحديثة.ولكن قد يتطمّب ذلك تنظيم دورات تدريبة 

إنشاء موقع إلكتروني لممنشأة الفندقية من قبل إدارة العلاقات العامة، ويكون خاصّاً فقط بالجميور الداخمي  .9
ىم معنوياً حيث تتواصل معيم من خلالو وتحصل من خلالو أيضاّ عمى التغذية العكسية، وتقوم عن طريقو بتحفيز 

 باستمرار والإعلان عن الجوائز التي يحصل عمييا أحد العاممين في محاولة لإظيار مدى اىتمام إدارة المنشأة بيم.
. إنشاء صفحة عمى أحد مواقع التواصل الاجتماعي فيي أكثر سيولة وشيوعاً اليوم، وتساعد بخمق جو 10

، كما يستطيع العاممون من خلاليا إرسال شكاوييم بالرسائل اجتماعي وتفاعمي بين العاممين في المنشأة الفندقية
 الإلكترونية حيث تقوم إدارة العلاقات العامة بالردّ عمييم والعمل عمى حلّ مشاكميم.

. تعريف العاممين في المنشأة عمى برامج إدارة العلاقات العامة لجعميم يشاركون في وضعيا ويبدون رأييم 11
دم مصمحة المنشأة الفندقية والعاممين فييا، كأن تقوم إدارة العلاقات العامة بتنظيم اجتماع بيا لتخرج بأفضل شكل يخ

لمعاممين في الفندق لتعرّفيم بأحد الأحداث التي تقوم بتنظيميا كمؤتمر أو معرض، وشرح أبعاد ىذا الحدث وأىميتو 
مى الأخذ بمقترحاتيم التي تجعميم أكثر وتوضيح دور كل فرد وأىميتو لتحقيق نجاح ىذا الحدث، وأخيراً العمل ع

ولائيم التنظيمي اتجاه المنشأة من رفع ، فذلك يمسؤولية اتجاه أعماليم لشعورىم بأنّين جزء لا يتجزأ من المنشأة الفندقية
 تحسين جودة الخدمة المقدّمة لنزلاء وضيوف الفندق. في ويساىمالفندقية، 
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