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 جامعة الشلف -مخبر تنمية تنافسية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة -ب-محاضرة  ة، أستاذ∗مرقاش سميرة.د

  الملخص
ة عبور " مؤسسة التطوير العقاري حالة لمؤسسات العلاقات العامة في تحسين سمعة ا ى دور دف الدراسة إلى التعرف عل

تم تطوير استبيان لجمع البيا ت الأولية لمتغيرات الدراسة  دف تحليلها، فقد تم  ،ولتحقيق أهداف الدراسة واختبار فرضيتها، "
  ).%54(بته استبيان أي ما نس) 270(استبيان وتم استرجاع ) 400(اختيار عينة ميسرة من مجتمع الدراسة والتي بلغت 

على تحقيق سمعة المؤسسة، كما بينت الدراسة أن العلاقات   ثير ضعيفلها علاقات العامة ولقد توصلت الدراسة إلى أن ال      
  .أساليب العلاقات العامة ذا على المؤسسة الإهتمام أكثر بمختلفل أفضل سمعة بين المؤسسات، يقالعامة لها أهمية  لغة لتحق

  .العلاقات العامة ، السمعة، الزبون ، المؤسسات العقارية: حيةالكلمات المفتا
Abstract 
      The study aims to identify the importance of public relation in improving the reputation of 
companies- company "Aboura". 
To achieve the objectives of the study and to test its hypothesis, a questionnaire was developed to 
collect the preliminary data of the study variables for analysis. A sample was selected from the study 
community which reached (400) questionnaires and 270 questionnaires were retrieved (54 %). 
      The study found that public relations had a weak impact on the reputation of the institution. While 
it also showed that public relations are of great importance to achieve a better reputation among 
institutions. Therefore, the institution should pay more attention to the methods of public relations. 
Keywords: Public Relation (PR), Reputation, Customer, Real Estate. 
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 : مقدمة
، ولا بــد مــن وجــود المؤسســة لا تعــيش بمعــزل عــن الجمهــور وعــن ا تمــع المحــيط  ــا، فهــي تحتــاج إليــه وهــو يحتــاج إليهــا     

 المؤسسـاتدون الصـلات الطيبـة بـين بـعلـى أهميـة الـدور الـذي تقـوم بـه في ا تمـع، و بينهما وتعرف كـل منهـا  قوية علاقات
وكلمــا كــبر حجــم  الاســتقرارأن تضــمن لنفســها  المؤسســاتوبــين الجمهــور المتصــل  ــا أو ا تمــع المحــيط  ــا لا يمكــن لهــذه 

ملحـــة إلى معرفـــة آراء الآلاف أو  بعـــدت المســـافة بينهـــا وبـــين جمهورهـــا وا تمـــع المحـــيط  ـــا، وأصـــبحت الحاجـــة المؤسســـات
  .لجماعات لكي ترسم سياستها بما يلائمهم، ثم تقوم بشرحها لهم بغية كسب ثقتهم واحترامهم و ييدهمواملايين الأفراد و 

الناجحـة هـي الـتي تسـعى إلى التعـرف علـى رغبـات الجمهـور وكسـب ثقتـه و ييـده، لأنـه هـو الـذي  المؤسسـاتكما أن     
النجــاح إذا عاشــت بعيــدة عــن  السياســات الــتي ترسمهــا وعليــه يتوقــف زوالهــا أو بقائهــا، فــلا يمكــن أن تحقــقســيقوم بتنفيــذ 

وهــذا كلــه لــن يكــون إلا مــن خــلال تكــوين سمعــة جيــدة لهــا تكــون في مســتوى تطلعــات  .الجمهــور أو عزلــت نفســها عنــه
أو فشـلها وهــو الأسـاس الــذي تبـني عليــه  ؤسســةالمجماهيرهـا وخاصـة الجمهــور الخـارجي الــذي يعتـبر الحكــم الرئيسـي، ونجـاح 

  .المؤسسةإدارة العلاقات العامة عملها قصد تكوين السمعة المناسبة وتسويقها لخارج 
لـــذلك يســـتلزم عليهـــا أن تســـتعمل كافـــة  ،المؤسســـاتالـــتي تســـتخدمها  الإســـتراتيجيات وتعتـــبر العلاقـــات العامـــة أقـــوى     

قـدما نحـو تحقيـق أهـدافها واسـتراتيجيا ا كمـا أن   المؤسسـةتكتسـي أهميـة  لغـة في سـير  الوسائل الاتصالية المتاحة حيث أ ا
كـــل أعمـــال الإدارة علـــى اخـــتلاف طبيعتهـــا أصـــبحت تعتمـــد  لدرجـــة الأولى في تســـيير مهامهـــا علـــى العلاقـــات العامـــة، 

كن في أي حال من الأحوال تصور وبفضلها أصبح مصير التنظيم ومستقبله متوقفا على الدور الذي يمكن أن تلعبه، فلا يم
  .إلا  لاعتماد عليها ؤسساتقيام م

  :إشكالية الدراسة
، وفي الوقت الذي أصبح فيه ممارسة هذه الأخيرة يمثل ميزة في المؤسسات الجزائرية أهمية العلاقات العامةز دة مع    

لذلك تركز ، ستمرة وعلى جميع المستو تفي محيط يتسم  لتغيرات الم جيدة للمؤسساتحقيقية لتحقيق سمعة تنافسية 
 عن للإجابة الدراسة هذه  تي لكلذأغلب المؤسسات على العلاقات العامة كإستراتيجية فعالة لتحسين سمعة المؤسسة، 

   :   التاليالرئيسي  السؤال
ى عل"  عبورة" لعلاقات العامة من طرف مؤسسة التطوير العقاري لهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  •

 تحسين سمعتها؟
  : كالتاليالرئيسي قمنا بتقسيمه إلى أسئلة فرعية  السؤال وللإجابة على 

 ؟"ةور بع" هل هناك أهمية لممارسة وظيفة العلاقات العامة في مؤسسة التطوير العقاري  .1
 ؟"رةو بع" سمعة المؤسسة في مؤسسة التطوير العقاري مستمر ل هل هناك تقييم .2
على "  عبورة" العلاقات العامة من طرف مؤسسة التطوير العقاري  لأبعادئية لهل يوجد أثر ذو دلالة إحصا .3

 ؟تحسين سمعتها
  :أهمية الدراسة

تبرز أهمية هذه الدراسة من أهمية موضوع السمعة  لنسبة للمجتمعات والمؤسسات نظرا للقيمة الفعالة التي تؤديها في     
ق تقبل إيجابي معين للأفراد تجاه المؤسسات، وأصبح تكوين السمعة تشكيل الآراء، وتكوين الانطباعات الذاتية، وخل



AL-RIYADA For Business Economics (ISSN: 2437-0916) Vol 04 N0 02 June 2018 

~ 314 ~  
 

 فهي تساهمهمية على مستوى البحث العلمي الأأما . الطيبة هدفا أساسيا تسعى إليه معظم المؤسسات التي تنشد النجاح
المؤسسات ستوى جميع عن دور العلاقات العامة في تحسين سمعة المؤسسة لدى الجمهور الخارجي على مفي البحث 

والعمل على تطوير هذا الدور، وهذا بكشف واتباع طرق، وأساليب جديدة خاصة في تحسين سمعة  ،ها ختلاف نشاط
  .موضوع الدراسة "ة ور بع"التطوير العقاري  مؤسسةنجد  المؤسسات الجزائرية، ومن بين هذه المؤسسات

  : أهداف الدراسة
  : د أهمهاتحقيق جملة من المقاص إلى الدراسة هذه  دف
 .على مدى إهتمام المؤسسة بوظيفة العلاقات العامة ومدى ممارستها لها الوقوف -
  ".ةور بع"تقييم مستوى سمعة مؤسسة التطوير العقاري  -
 .المؤسسةتحديد أهم أبعاد العلاقات العامة والتي لها  ثير على سمعة  -
التطوير العقاري قبل مؤسسمة  من منها ةالاستفاد يمكن التي والاقتراحات التوصيات مجموعة من إلى التوصل -

 . عليهاحقيق سمعة جيدة والمحافظة تلاقات العامة لعلل مناسبةتتعلق بطرق استخدام  والتي  "ةور بع"
  : الدراسة  فرضيات

 :التالي النحو على العدمي  لشكل التالية الفرضيات صياغة تمت
  ".رةو بع" يفة العلاقات العامة بمؤسسة التطوير العقاري لا يوجد إهتمام لممارسة وظ: الأولى العدمية الفرضية 

  ".بورةع" تقييم مستمر لسمعة مؤسسة التطوير العقاري لا يوجد :  العدمية الثانيةفرضية ال
لممارسة وظيفة العلاقات )  α≥0.05(لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة : الفرضية العدمية الثالثة

  .ين سمعة المؤسسةالعامة على تحس
  

  
  

  : مفهوم العلاقات العامة .1
ستخدم لوصف تكان   اإلا أ  ،و لرغم من شيوعه في أوساط الأعمال جملة من التعاريف المتنوعة ، لعلاقات العامةل   

  .من النشاطات مما ألبسه غموضاً وإ اما مجموعة متنوعة وواسعة
لفلسفة الاجتماعية للإدارة والتي تعبر عنها من خلال أنشطتها ا"العلاقات العامة   ا " مور"و" كانفيلد"عرف 

  1".وسياسا ا المعلنة للجمهور لكسب ثقته وتفاهمه

في شرحهما لهذا التعريف على أهمية الاتصال المزدوج في تحقيق التفاهم بين أي مؤسسة وجماهيرها، " مور"و" كانفيلد"ويؤكد 
  .وإنما تحتاج إلى جهود مستمرة وأن الثقة بين الطرفين لا تتحقق بسهولة،

العلاقات العامة وظيفة تقوم  ا الإدارة لتقويم الاتجاهات وتحديد سياسات الفرد "فهو أن " جريزولد"أما تعريف  -
  2".بما يتفق ومصلحة  الجمهور وتفاهمه المؤسسةو 

ؤسسة وجماهيرها كما يؤكد ضرورة وهذا التعريف يؤكد على أهمية البحوث والتخطيط والاتصال وفي تحقيق التفاهم بين الم
  .الحرص على مراعاة مصالح الجمهور

I - الجـــانب الـــنظري 
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دارته عمليات الاتصال بين أحد ا اميع أذلك الاسم الذي "عرفتها  الاستشارية للعلاقات العامة الأمريكيةأما الجمعية  -
   3".مع الأخرى و تجاه تحفيز ودفع الطرف الأخر نحو تبني وجهة النظر التي يطرحها

 المؤسسةالجهد المخطط للإنشاء والمحافظة على علاقة حسن النية بين "   ا علاقات العامةالالمعهد البريطاني  فعر -
  4".ومجتمعها

نشاط إداري واتصالي يستخدمه معنيون العلاقات العامة هي " التعريف التاليعلى أساس ما تقدم من التعاريف ، نخلص إلى 
  .ودية مع الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة في العلاقات العامة لبناء علاقة

  أهمية العلاقات العامة .2
  5:يمكن توضيح أهمية العلاقات العامة في ما يمكن أن تحققه للإنسان وا تمع والتنظيمات والهيئات في النواحي التالية

تنظيمات والمؤسسات، بما يقوي الروابط آراء جديدة وإيجاد جمهور يؤيد ويساند الهيئات والو  يئة الرأي العام لتقبل أفكار  -
  .بين هذه الهيئات والجماهير ويجعل هناك تعاون بينهما يساعد على تماسك ا تمع

تعمل العلاقات العامة على غرس ودعم المسؤولية الاجتماعية بين الجماهير، وهذا يساعد ا تمع والتنظيمات على التغلب  -
  .تحقيق التنمية والاستقرار   تمععلى مواجهة العقبات التي تحول دون 

تحقق العلاقات العامة لجمهور المؤسسات الداخلي خدمات إنسانية متنوعة بما يعود عليهم  لنفع وبما يكفل لهم تحقيق  -
روح  الرعاية الاجتماعية والعدالة التامة ويهيأ أسباب الحياة الكريمة للعاملين  لهيئات، و لتالي فإن ذلك يساعد على نشر

  .الاطمئنان في نفوسهم

تسعى دائما إلى تنمية الاتصالات وتكوين الآراء حول السلع التي تنتجها  ؤسسةتبدو أهمية العلاقات العامة في أن الم -
الصناعية على مستوى علمي من الخبرة والكفاءة فلا شك أن علاقتها  المؤسساتالمؤسسة وإذا لم تكن إدارة العلاقات العامة في 

  .هورها الداخلي والخارجي سوف تتأثر بذلكمع جم
 :خصائص العلاقات العامة .3
 6:يلي تتمثل خصائص العلاقات العامة في ما  
Ø فهي تشكل النهج الاداري الذي يعكس دور المؤسسة في الجوانب السياسية والاقتصادية : فلسفة الإدارة

ن أهداف، بل عليها ي العام نحو هذه الأأيه الر هداف التنظيم و توجعلى تحقي أ والاجتماعية، وان لا يقتصر دورها
 .هدافها الخاصةأضافة الى إتسعى المؤسسات الى تحقيقه  توضح و تشرح ما

Ø جتماعية، وهي قتصادية والإهمية والتي تتطلبها الظروف السياسية والإفهي من النشاطات ذات الأ: عنصرا اساسيا
 .ذه الظروف و محاولة كسب دعم الجماهير و ثقتهمطلاعهم على مضامين هإتصال  لجمهور و وسيلة للإ
Ø  تصال دائم مع ا تمع بكل إستمرار، فهي عملية دارية تمارس هذه الوظيفة للبقاء والإإفكل مؤسسة  :وظيفة ادارية

 .اطرافه
Ø  دف العلاقات العامة الى كسب ثقة الجماهير وتحقيق رضاهم من خلال العمل بشفافية في :تحقيق الرضا العام  

 .فكار والمعلوماتراء والأنقل الأ
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Ø  تصال المختلفة لنشردارة العلاقات العامة يعتمد على كفاءة وفاعلية وسائل الإإن جوهر عمل إ :الاتصال 
 .الافكار والمعلومات و توعية الجمهور

Ø  خلاقيات العمل الوظيفيأدارة العلاقات العامة على ترسيخ ومراعاة إيقوم عمل  :الاخلاقيات. 
Ø دارة العلاقات العامة قائم على التخطيط المنظم، فهي لا تمارس النشاطات بشكل إن عمل إ :طيط التخ

 .  تجاليأو إر عشوائي 
 : وظائف العلاقات العامة  .4

 7:يمكن بلورة وظائف العلاقات العامة في خمس وظائف رئيسية هي      
Ø لمؤسسة الداخلية والخارجية ووضع حلول لها، البحث والدراسات العلمية الموجهة بصورة أساسية لدراسة مشاكل ا

 .ياستها وممارسا اسولقياس إتجاهات الرأي العام لدى جمهور المؤسسة في الداخل والخارج نحو المؤسسة وأهدافها و 
Ø  التخطيط لأهداف العلاقات العامة ورسم سياسا ا ووضع البرامج الإعلامية والإتصالية اللازمة على المستويين

 .و الخارجيالداخلي 
Ø  تصميم وإنتاج كافة الوسائط والبرامج الاعلامية اللازمة، كالأفلام السينمائية والنشرات والمحاضرات والاعلا ت

 .لى الجمهور الخارجي أو إلى العاملين في المؤسسةإسواء الموجهة منها 
Ø لرسمي، وذلك  لأساليب التنسيق والإتصال مع الجمهور الداخلي والخارجي، وعلى المستويين الرسمي وغير ا

د إهتماما م وإنسجام العلاقات فيما حيوالمداخل المختلفة المناسبة لكل حالة مما يضمن تناسق العمل والعاملين وتو 
 .د الإهتمام بين المؤسسة وإتجاهات الجمهور الخارجييبينهم وبين الإدارة العليا في المؤسسة، وكذلك تناسق وتوح

Ø  أو وحدات المؤسسة، وذلك بتقديم الخدمات اللازمة لها، والتسهيلات والإلتزامات التعاون مع كافة إدارات
الممكنة لمساعد ا على القيام بوظائفها، وكذلك الإشراف على الموظفين التابعين لإدارة العلاقات العامة، والحرص 

 .ظيفتهم  لفعالية المأمولةعلى تطويرهم وتنميتهم بما يؤهلهم ويملكهم المعارف والمهارات اللازمة لقيامهم بو 
 : أهداف العلاقات العامة .5

من المعروف أن العلاقات العامة  دف إلى إقامة علاقات طيبة بين المؤسسات وبين العاملين فيها من جهة وبينها     
 .وبين المتعاملين معها من جهة  نية والسعي إلى إستمرارية هذه العلاقات بشكل ايجابي

ف الرئيسية للعلاقات العامة يجب أن تكون معبرة عن سياسة هذه المؤسسات أو ا تمعات التي تنتسب وبما أن الأهدا   
إليها هذه المؤسسات، لذا يجب تحديد أهداف العلاقات العامة التي تسعى إلى تحقيقها في كافة ا تمعات على الرغم من 

  .الإختلاف من حيث الوسائل وأساليب التطبيق
العلاقات العامة تنص على وحدة هذه الأهداف والوسائل وأساليب التطبيق في كافة ا تمعات مهما إن قواعد وأصول 

  8:ما يليفيأنظمتها، ويمكن حصر هذه الأهداف الموحدة  اختلفت
 .الجيدة عنها الانطباعاتتحقيق السمعة الحسنة للمؤسسة ودعم  
 .الترويج لمنتجا ا أو خدما ا وتنشيط المبيعات 
 .عور العاملين  لإنتماء لها وكسب  ييدهم وولائهمتنمية ش 
 .كسب ثقة و ييد الجمهور الخارجي المتعامل مع المؤسسة 
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  المؤسسة سمعةتعريف  .6
يتزايد الإهتمام بموضوع السمعة المؤسسية والصورة الذهنية للمؤسسات بشكل كبير جدا نظرا للقيمة الفعالة التي تؤديها  

  :، وقد عرفت على أ انطباعات وخلق السلوك الإيجابي للأفراد إتجاه المؤسساتفي تشكيل الأراء وتكوين الإ
التي تحاول الحفاظ أو إنشاء إطار معين عنها في نظر الجمهور، وهي  المؤسسةالأنشطة التي يقوم  ا الفرد أو " •

   9."عملية تحديد لما يقوله أو يشعر به الآخرين إتجاهك أو إتجاه عملك
ومن  حية أخرى . فراد داخل المؤسسةه الجمهور حول المؤسسة أو حول الأهي ما يعتقد: "اوفي تعريف آخر له •

  10".تلك المؤسسة عن المؤسسة التي يعلمون  ا موظفوما يعتقده 
  الإتصالات+ السلوك + الأداء = مجموع الصور=السمعة  •

  .11 ت حاسمة للسمعةهذا التعريف يساعد على توضيح أن كل من الأداء والسلوك والإتصالات مكو  
الجدير  لذكر أن هناك خلط بين مفهوم السمعة والعلامة التجارية، إذ أن السمعة هي التي تخلق الولاء للعلامة وهي و    

التي تمكن المؤسسة من تبني إستراتيجية العلامة التي تعد بدورها كافة الخطط، والإجراءات التي تمكن المؤسسة من تحسين 
  .ة لعلامتهاالقدرة التنافسي

مثل الأصالة والموثوقية، صدقها (ومن  حية أخرى فإن سمعة المؤسسة هي مجموعة القيم المنسوبة للمؤسسة  •
  12.التي يستشعرها المرء عن المؤسسة من خلال الصورة التي يحملها عنها) ونزاهتها ومسؤوليتها

كما يتوقف عليها . من أهم عوامل نجاح المؤسسةإن الوصول إلى سمعة مؤسسية طيبة لدى ا تمع    :أهمية السمعة. 2
تقدير  قي المؤسسات لها، بما ينعكس على تعاملا ا ومدى الترحيب  ا،  عتبارها فردا صالحا في ا تمع يقوم بدور 

ين سمعة ويبدأ تكو . إيجابي، بما ينعكس على الرضا الوظيفي للعاملين فيها وشعورهم بما يمكن أن نطلق عليه الرضا الوظيفي
   :مؤسسية ايجابية من خلال الإجابة على أربعة أسئلة جوهرية، هي

   من نحن؟ وماذا نريد؟ وبماذا نتميز عن غير ؟ وما هي الصورة التي نود أن يرا  عليها الآخرون؟
ضا اتجاه المستهلكين للشعور  لر و الموظفين و  غير ملموسة مهمة لأصحاب الأعمال وللسمعة الطيبة فوائد ملموسة و    

المؤسسة، ومن المهم أيضا بناء سمعة جيدة للحفاظ على نمو المؤسسة خلال الأوقات الصعبة،  والمؤسسات  لسمعة 
الجيدة والحسنة لديها إمكانية جذب أكثر وأفضل المرشحين للعمل، الحصول على علاقات وتغطيات جيدة مع الصحافة 

  . لإضافة الى المزا  الأخرى المحققة للأر ح
  :  مكو ت السمعة.3

أساسية وهي التصور الذي يحمله أصحاب المصالح اتجاه المؤسسة، وهوية وشخصية  عناصرسمعة المؤسسة من ثلاثة تتكون 
ن الموجودات والوعي والتقييم، هي العناصر الأساسية التي تتكون منها سمعة أ  Barnett في حين يرى. المؤسسة

  :13ل الشكل التاليالمؤسسة ويمكن توضيح ذلك من خلا
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  مكو ت سمعة المؤسسة) : 1(لشكل رقما
  
  

  
  
  
  
  

  
  .124مرجع سبق ذكره، ص مين،أهنار إبراهيم : المصدر

  

  كيف تتداخل في بعضها المفاهيم الثلاثة للهوية والصورة والسمعة) 2(ويوضح الشكل رقم 
    

  هو ة المؤسسة وصورتها وسمعتها: )2(الش ل رقم                              
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  .48غراهام داولينغ، مرجع سبق ذكره، ص: لمصدرا

السمعة كرأس مال  هو ة المؤسسة
 المؤسسة

 صورة المؤسسة

سمعة 
 المؤسسة

 الموجودات

 موجودات إقتصادية انط اعات عن المؤسسة مجموعة من الرموز الوعي التقی م

 رموز هو ة هو ة المؤسسة
 المؤسسة

زا  تعريفية م
 أخرى

التعرف على المؤسسة 

إسترجاع 
 في الذاكرة

 تعز ز

 صورة المؤسسة

الق م و الأدوار 
والسلوك المناس ة 

 المؤسسة

 الإحترام والتقدير للمؤسسة

سمعة 
طمأنینة العلامة التجار ة 

 ثقة
 دعم
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 لطيبين الجزء الأعلى من الشكل أن الهوية الجيدة للمؤسسة تزيد من قدرة الناس على الربط بصورة صحيحة ودونما خ    
الناس في إستعادة الصورة التي يحملو ا في ذاكر م عن هذه  ،ز الهوية هذهبين المؤسسة ورموز هويتها، فتساعد رمو 

مع القيم التي يؤمن  ا الفرد حول السلوك ) أي صور ا(وإذ أخفقت بعض المعتقدات والمشاعر نحو مؤسسة ما . المؤسسة
  .الملائم للمؤسسة، تتكون لدى هذا الفرد عندئذ سمعة جيدة لهذه المؤسسة

  .تمثل السمعة الجيدة للمؤسسة التوافق التام بين الصورة ومنظومة القيم الخاصة  لفرد و لتالي    
يتطلب تحقيق السمعة الجيدة إتباع أو توفير عدة متطلبات : متطلبات تكوين السمعة .7

المفهوم ونشره في أرجاء المؤسسة، والذي يعد بدوره انعكاس لصورة  أساسية حتى تستطيع المؤسسة تكوين هذا
ؤسسة الى ز ئنها بصورة سليمة، أي أن هناك احتياجات ومستلزمات يجب توفيرها لتحقيق السمعة الطيبة، وفيما الم

  :يلي بعض هذه المتطلبات
  Leadership & Organizational Management: قيادة وإدارة المؤسسة -
ل البحث المستمر وتحليل المعلومات سواء للسمعة عدة خصائص من بينها إمكانيية إدار ا، وقابليتها للقياس من خلا    

لذلك لابد من إدار ا بكفاءة،  ،عن ماضي أو حاضر، أو مستقبل المؤسسة، وتعد إحدى الموجودات القيمة للمؤسسة
إذ تتمكن القيادة من تحقيق أهدافها المتمثلة في الحفاظ على الحصة السوقية لها، وتحسين وبناء الصورة الايجابية 

وفي . تكوين سياسات وتطبيقيات، ومعايير مقبولة من قبل أصحاب المصالح بما يلائم صورة وهوية المؤسسةللمؤسسة، و 
حالة عدم إدارة السمعة كموجود للمؤسسة فأنه  لإمكان خسار ا الأمر الذي يعد أسهل بكثير من بنائها، إذ أن سوء 

 ب القيادة وإدارة المؤسسة دورا مهما في تكوين الصورةإدارة السمعة الإستراتيجية تؤدي إلى خسارة مالية وبذلك تلع
الايجابية في أذهان المستفيدين وأصحاب المصالح، ويتم ذلك من خلال الربط بين مكو ت السمعة، وتطوير 

  .إستراتيجيات فعالة وتكوين فرق عمل لمواجهة الأخطار والتهديدات التي قد تنجم عن سوء السمعة للمؤسسة
 Communications & Crisis Management: رة الأزماتالإتصالات وإدا -
تلعب الاتصالات وكيفية إدار ا دورا مهما في قياس السمعة للمؤسسة إذ أن الهدف الأساسي من اتصالات المؤسسة هو  

لبا ما تحسين سمعتها من خلال العديد من الجهود المنسقة بفاعلية، وتظهر أهمية الاتصالات في إدارة الأزمات، والتي غا
  . ينتج عن الأخيرة فقدان السمعة في حال عدم تمكن قيادة المؤسسة من السيطرة على تداعيات الأزمة وإدار ا بنجاح

إن إدارة الأزمة هي إدارة السمعة، التي تتضمن مجموعة الجهود المتواصلة التي تحظى بتعديلات مستمرة تواكب الحدث، 
  . اغة وتعزيز الصورة الذهنية للمؤسسةوالمستجدات التي تستهدف في النهاية صي

 Organizational Commitment:الالتزام التنظيمي -
 تم الكثير من المؤسسات بمعرفة المخاطر الخارجية التي  ددها، وتنسى أو تغفل عن المخاطر الداخلية التي قد   

التي تنعكس أ رها سلبا أو إيجا  على تكون أشد خطورة، وأكثر  ثيرا عليها، ويعد الإلتزام التنظيمي أحد الظواهر 
سمعة المؤسسة وبقاءها واستمرارها، إذ أن السمعة السلبية للمؤسسة من شأ ا أن تؤثر على مستوى التزام الأفراد 
العاملين فيها، فقد تفقد المؤسسة عاملين من ذوي الكفاءة العالية بسبب ذلك، أي أ ا تشكل   ديدا في جانبين 

لإيرادات والكفاءات، ويتعلق مفهوم الإلتزام التنظيمي بدرجة اندماج الفرد  لمؤسسة واهتمامه  لاستمرار المتمثل في ا
  .فيها
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     Organizational Social  Responsibility: المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة -

 تمع بشكل عام، وذلك من ظهر هذا المفهوم حديثا، ويشير إلى ضرورة قيام المؤسسة  لمسؤولية الإجتماعية وا   
و لتالي فإن  ،خلال الاهتمام بما تطرحه المؤسسات ذات العلاقة، والتي تنادي بتعزيز السلوكيات الإيجابية اتجاه البيئة

. أنشطة المسؤولية الاجتماعية تمارس من طرف منظمات الأعمال بشكل تطوعي الأمر الذي يسهم في تعزيز سمعتها
ل التزامها  لمسؤولية الاجتماعية على تعزيز علاقتها مع المستثمرين والممولين والجهات وتعمل المؤسسة من خلا
  . الحكومية والز ئن وموظفيها

  Customer Satisfaction: ضا الزبون والاستجابة لطلباتهر -
ج من توقعاته، يعرف رضا الزبون  نه شعور الشخص  لرضا أو عدم الرضا،  تج عن مقارنة الأداء المتحقق للمنت   

والرضا هو تقييم الزبون للمنتج سواء كان المنتج قد لبى حاجاته توقعاته وأن الفشل في تلبية حاجاته وتوقعاته مفترض 
  .أن يؤدي إلى عدم رضا الزبون عن المنتج

  إستخدام العلاقات العامة لتحقيق محاور سمعة المؤسسة .8
  14:المحاور التالية علينا تبني ،لضمان إيجابية السمعة المؤسسية    

  البداية من الداخل والخاص :المحور الأول
برفع الروح المعنوية للعاملين، عبر الاهتمام  م وتفعيل قنوات الاتصال بين موظفي المؤسسة وبين الإدارة بمستو  ا     

عاملين فيها تستنفر طاقا م المختلفة، ذلك أن السمعة الطيبة للمؤسسة تبدأ من الداخل، من خلال توافر بيئة إبداعية لل
  .الإبداعية

إضافة إلى وضع نظام للحوافز المادية والمعنوية للعاملين المخلصين، والذين يسهمون في تطوير العمل واستقراره، فضلا   
فرص التدريب واستكمال دراستهم عبر المنح الدراسية، بما ينعكس على سعاد م  لانتماء إليها، ويصبحون  عن إ حة

كما أن فشل المؤسسة في كسب ثقة   .بدورهم من أهم عوامل توطيد السمعة الطيبة للمؤسسة، ففاقد الشيء لا يعطيه
ر الخارجي، ولا يتحقق ذلك إلا عبر الأفعال لا الأقوال، واحترام العاملين فيها، يجعل من الصعوبة تحقيق ذلك مع الجمهو 

وهذا ما تعمل إدارة العلاقات العامة على تحقيقه من خلال بناء الثقة وإستمراريتها بين  .والصدق والأمانة في الأداء
  .المؤسسة وجمهورها بكل صدق وأمانة وموضوعية

  االنجاح في إدارة الأزمات التي تتعرض له :المحور الثاني
فالنجاح في إدارة الأزمة يوطد السمعة الطيبة ويزيد من ثقة المتعاملين معها، بل إن الإدارة الناجحة للأزمة تمثل فرصة     

للمؤسسة لكسب  ييد المزيد من المتعاملين، كما أ ا فرصة للتعريف  لدور الذي تقوم به والخدمات التي تؤديها لأفراد 
ور تركيز وتحليل وسائل الإعلام،  لإضافة إلى أن السرعة في التعامل واختيار الوقت ا تمع، حيث تكون أنشطتها مح

المناسب لإطلاع الجمهور على الموقف العام للمؤسسة من شأنه أن يعزز الثقة في تعاملا ا، مع امتلاك شجاعة الاعتذار 
  .إذا تطلب الأمر، فذلك أفضل من التحايل وتجميل واقع سيئ

ة العلاقات العامة هي أفضل متدخل لحل الأزمات بسرعة أو حتى العمل على مواجهتها وتفاديها إن حيث أن وظيف  
  .إستطاعت ذلك، من خلال رجال العلاقات العامة ذو الكفاءة والخبرة والفطنة من خلال إنشاء ما يسمى بخلية الأزمة
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  تمع المحليأن تحرص المؤسسة على تجسيد العلاقة بينها وبين ا : المحور الثالث

أي أن لا تتعارض أنشطتها مع مصالح مجتمعها، وأن تساهم في تنمية أنشطته وتوثيق أواصر التعاون مع المؤسسات     
الثقافية والتعليمية والأهلية، واتباع سياسة الأبواب المفتوحة عبر إطلاع جمهورها المحلي على ما تقدمه من خدمات، وهنا 

هي الفوائد التي تعود عليه من أنشطة تلك المؤسسات، ببساطة ووضوح، ولذا ينبغي الحديث ينبغي أن يعرف المواطن ما 
  .معه بلغة المنافع لا لغة المميزات

وهذه الأنشطة تمثل الوسائل الأساسية لنشاط العلاقات العامة في أي مؤسسة، أي أن تجسيد العلاقة بينها وبين ا تمع   
  . ومهامها التي تسعى لتحقيقها المحلي ضمن عمل العلاقات العامة

  أهمية التعامل بشفافية مع وسائل الإعلام: المحور الرابع
عبر إ حة الفرصة للوصول إلى المعلومة بسهولة، وتخصيص مكان محدد للمتحدث الرسمي، وتنظيم المؤتمرات الصحفية،    

 مهدها، وإ حة ا ال لرجال الإعلام لمقابلة وإعداد الز رات الميدانية، ونشر المعلومة التي تقضي على الشائعات في
  .العاملين، وإصدار مواد صحفية دورية توضح من خلالها موقفها من مختلف القضا  المتصلة  نشطتها

  ".عبورة"مؤسسة التطوير العقاري .9
مة، يقدر رأس هي مؤسسة خاصة تنشط في مجال العقارات متواجدة  لجزائر العاص" ةعبور "مؤسسة التطوير العقاري   
منذ " ةعبور "نشأت مؤسسة التطوير العقاري .  عامل، منهم نساء ورجال 260دج وتحتوي على  500000000مالها

الأب، وقدمت أدلة لعدة سنوات من " أحمد عبورة"الستينيات كمؤسسة الأشغال العمومية،  سست من طرف السيد 
صة في مجال التطوير العقاري حيث حققت العديد من المشاريع فهي متخص ،خلال تحقيق العديد من المشاريع في القطاع

كما أ ا  .والسعر والوقت الجودةحيث أ ا اكتسبت مصداقية كبيرة من خلال ز ئن محددة،  وتستهدف .منذ نشأ ا
والشراكة من  وهي السبيل الوحيد إلى الإستثمار" إستراتيجية التنويع" ب ةنشأت بعد الإستراتيجية المعدة مسبقا  والمسما

  .أجل التنمية  في السوق لضمان تحقيق الأهداف المسطرة
  

   
 

 على سمعة المؤسسة العلاقات العامة لتحديد أثر التحليلي الوصفي المنهج الدراسة هذه استخدمتمنهجية الدراسة  .1
 .الدراسة وفرضيات لأهداف وفقا تطوير استبيان تم فقد ولذلك

في مجتمع الدراسة على قطاع العقارات في الجزائر، فكان مجتمع الدراسة الذي إختر ه ركز  : مجتمع الدراسة وعينتها .2
كما تمثلت عينة دراستنا هذه في ".ة عبور " لمعالجة هو المؤسسات العقارية، ومن بينها مؤسسة التطوير العقاري 

  ".ة عبور " لمؤسسة التطوير العقاري ) الز ئن ( الجمهور الخارجي 
محل الدراسة، بحيث لم نسترجع كل الإستبيا ت " ة عبور " لإستبيان على ز ئن مؤسسة التطوير العقاري قمنا بتوزيع ا

  %.54إستبيان قابل للدراسة بنسبة  270إستبيان موزع  400فقد وصل من أصل . الموزعة
  ".عبورة"مؤسسة التطوير العقاري .3

الجانب التطبيقي - II  
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ال العقارات متواجدة  لجزائر العاصمة، يقدر رأس هي مؤسسة خاصة تنشط في مج" عبورة"مؤسسة التطوير العقاري   
منذ " عبورة"نشأت مؤسسة التطوير العقاري .  عامل، منهم نساء ورجال 260دج وتحتوي على  500000000مالها

الأب، وقدمت أدلة لعدة سنوات من " عبورة أحمد"الستينيات كمؤسسة الأشغال العمومية،  سست من طرف السيد 
ديد من المشاريع في القطاع، فهي متخصصة في مجال التطوير العقاري حيث حققت العديد من المشاريع خلال تحقيق الع

كما أ ا   .وتستهدف ز ئن محددة، حيث أ ا اكتسبت مصداقية كبيرة من خلال الجودة والسعر والوقت .منذ نشأ ا
وهي السبيل الوحيد إلى الإستثمار والشراكة من " يعإستراتيجية التنو " نشأت بعد الإستراتيجية المعدة مسبقا  والمسماة ب

  .أجل التنمية  في السوق لضمان تحقيق الأهداف المسطرة
 المتعلق النظري الأدب على بعد الاطلاع استبان تطوير تم الدراسة أهداف تحقيق أجل من :البيا ت جمع أداة .4

 :يلي كما جزأين من الاستبيان تكون وقد راجعوالم الكتب أو الدور ت في منها توفر سواء ما الدراسة بموضوع
 ونوع العمر،الجنس، التعليمي، المستوى الدخل،( الدراسة مجتمع الديمغرافية لعينة المعلومات على ويشتمل :الأول الجزء -
  ).المزودة للخدمة ؤسسةالم

 تدريج تم وقد ة المؤسسة،سمع على العلاقات العامة  ثير خصائص مدى تقيس فقرات على ويشتمل :الثاني الجزء -
 مهم وغير مهم غير محايد، جدا، مهم، مهم( على البدائل توزعت اذ ،ليكرت مقياس وفق لكل فقرة الإجابة مستوى

  .واحدة بدرجة وانتهاء (5 ) من بدءا إجابة رقما كل أعطيت وقد )جدا
  وتحليلها البيا ت عرض .5
 الديمغرافية الخصائص حسب الدراسة عينة توزيع أفراد )01(رقم  الجدول يلخص  :الدراسة عينة أفراد خصائص 1- 4
  :للخدمة المزودة ؤسسةنوع الم و

   الديمغرافية الخصائص حسب الدراسة عينة أفراد توزيع): 1(جدول رقم 
  النسبة المئوية  العدد  فئات التكرار  الخصائص

  %70,4  190  الذكور  الجنس
  %29,6  08  الايناث

  %22,2  06  سنة 30أقل من   العمر 
  %44,4  120  سنة 50أقل من _سنة 30من 

  %33,3  90  سنة فأكثر 50
  %3,7  10  إبتدائي  مستوى العلمي

  %3,7  10  متوسط
  %44,4  120   نوي
  %48,1  130  جامعي

 100% 270    ا موع
  من إعداد الباحثة  لاعتماد على نتائج الإستبيان: المصدر 
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من أفراد العينة تتراوح أعمارهم %  44,4أن و  غلبية ز ئن المؤسسة هم من الذكور،نرى أن أمن خلال الجدول السابق 
سنة حيث بلغت  50سنة و لأكثر من  30سنة، على عكس الفئات العمرية الأقل من  50سنة و أقل من  30ما بين 
  . لعينة مثقفونئة الشباب، كما أن أن معظم أفراد اأي أن أغلبهم من ف على التوالي%  33.3و% 22,2نسبهم 

   :الدراسة لمتغيرات الوصفي الإحصائي التحليل نتائج 4-2
 .الدراسة لأسئلة العينة مفردات إجا ت لوصف الحسابي الوسط  ستخراج الوصفي الإحصاء أسلوب استخدام تم

  .المؤسسةتحليل وتقييم النتائج المتعلقة بكل من ممارسة المؤسسة لوظيفة العلاقات العامة، وسمعة  حيث سيتم
  :  النتائج المتعلقة  جا ت أفراد العينة حول ممارسة المؤسسة لوظيفة العلاقات العامة: أولا
  :سنحاول عرض وتحليل كل عبارة من عبارات محور ممارسة المؤسسة للعلاقات العامة   

  العامة المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لتقييم ممارسة العلاقات) : 2( الجدول رقم 
رقم 

  العبارة
المتوسط   تكرار درجة الموافقة  العبارة

  الحسابي
  

الإنحراف 
  المعياري

درجة 
  التقدير

  الترتيب

موافق 
  تماما

غير موافق   غير موافق  محايد  موافق
  تماما

%  %  %  %  %  
تقوم المؤسسة بعقد   1

إجتماعات مع جمهورها 
الخارجي للإطلاع على 

  مشاكلهم

  9  مرتفع  1.203  3.703  2  3  3  12  7

25.8%  44.4%  11.1%  11.1%  7.4%  

تنظم المؤسسة المعارض   2
   نواعها المختلفة

  2  مرتفع جدا  0.572  4.407  0  0  1  14  12
44.4%  51.9%  3.7%  0%  0%  

تعتمد االمؤسسة على   3
وسائل الإعلام المتنوعة 
للتواصل مع الجمهور 

  الخارجي

  8  مرتفع  0.974  3.777  0  3  7  10  7
25.9%  37%  25.9%  11.1%  0%  

تشارك المؤسسة   4
النشاطات الإجتماعية 
  مع الجمهور الخارجي

  4  مرتفع  1.108  4.037  0  3  4  9  11
40.7%  33.3%  14.8%  11.1%  0%  

تساهم النشاطات   5
الإجتماعية التي تقوم  ا 
المؤسسة في ترسيخ الثقة 

  مع الجمهور الخارجي

  6  مرتفع  0.751  3.888  0  0  9  12  6

22.2%  44.4%  33.3%  0%  0%  

الرسالة الإعلامية التي   6
لها  ثير  ؤسسةتصدرها الم

إيجابي على الجمهور 
  الخارجي

  5  مرتفع  0.979  3.963  0  3  4  11  9

33.3%  40.7%  14.8%  11.1%  0%  

  3  مرتفع  0.800  4.111  1  0  1  18  7تحرص المؤسسة على   7
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تزويد الجمهور الخارجي 
   خبارها

25.9%  66.7%  3.7%  0%  3.7%  

تعرف المؤسسة جمهورها   8
الخارجي  لمنتجات 

  الجديدة

  1  مرتفع جدا  0.492  4.629  0  0  0  10  17
63%  37%  0%  0%  0%  

تقوم المؤسسة بشرح   9
وتوضيح سياستها 
  لجمهورها الخارجي

  10  مرتفع  1.308  3.592  3  3  3  11  7

25.9%  40.7%  11.1%  11.1%  11.1%  

تحرص المؤسسة على    10
كسب ثقة الرأي العام 

  و ييده

  7  مرتفع  0.921  3.814  0  2  8  10  7
25.9%  37%  29.6%  7.4%  0%  

  على نتائج الإستبيان  لاعتماد الباحثةمن إعداد : المصدر 
في المرت ة " جمهورها الخارجي  المنتجات الجدیدة مؤسسةتعرف ال" نلاح  أن ع ارة ) 9_3( من خلال هذا الجدول     

و هي أعلى قيمة، يدل هذا على أن المؤسسة على تواصل ) 4.629( الأولى ن حيث الأهمية، فقد بلغ وسطها الحسابي 
فجائت في ) فةتنظم المؤسسة المعارض  نواعها المختل(مع جمهورها الخارجي لتعريفه بمنجا ا الجديدة، أما  لنسبة للعبارة 

على تزويد الجمهور  ؤسسةتحرص الم" تليها عبارة ). 0.572( و نحراف معياري ) 4.407توسط حسابي بمالمرتبة الثانية 
تقوم المؤسسة بشرح وتوضيح سياستها (، وأخيرا العبارة )4.111(، حيث بلغ متوسطها الحسابي "الخارجي  خبارها
فمن وجهة نظر الز ئن أن المؤسسة لا ) 1.308(وإنحراف معياري ) 3.592( بمتوسط حسابي)  لجمهورها الخارجي

  .تدلي  ي توضيح أو شرح لسياسا ا
وفي ا مل فقد كانت ممارسة المؤسسة لوظيفة العلاقات العامة في عينة الدراسة مرتفع لأن أغلب العبارات هذا المحور     

  .مام المؤسسة بوظيفة العلاقات العامةكانت بين مرتفع  ومرتفع جدا، وهذا دال على قوة إهت
  :النتائج المتعلقة  جا ت أفراد العينة حول سمعة المؤسسة:  نيا

في هذا الجانب سنحاول دراسة سمعة المؤسسة عند جمهورها الخارجي، وذلك  لإعتماد على مجموعة من العبارات التي   
  :كالتاليتمت الإجابة عليها من خلال الإستبيان، فكانت النتائج  

  المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لتقييم سمعة المؤسسة) : 3( الجدول رقم 
رقم 

  العبارة
المتوسط   تكرار درجة الموافقة  العبارة

  الحسابي
  

الإنحراف 
  المعياري

درجة 
  التقدير

  الترتيب

موافق 
  تماما

غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
  تماما

%  %  %  %  %  
مؤسسة التطوير العقاري   1

معروفة لدى جمهورها " عبورة"
  الخارجي

 3  مرتفع جدا  0.724  4.296  0  0  4  11  12

44.4
%  

40.7
%  

14.8
%  

0%  0%  

  1  مرتفع جدا  0.480  4.666  0  0  0  9  18"  تم مؤسسة التطوير العقاري   2
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66.7  بطرح اسعار مناسبة"  عبورة
%  

33.3
%  

0%  0%  0%  

از خدمات مؤسسة التطوير تمت  3
   لجودة" عبورة" العقاري 

  2  مرتفع جدا  0.784  4.333  0  1  2  11  13

48.1
%  

40.7
%  

7.4%  3.7
%  

0%  

تعمل مؤسسة التطوير العقاري   4
على ترك إنطباع جيد "  عبورة" 

  عند جمهورها الخارجي

  5  مرتفع  0.786  4.185  0  0  6  10  11
40.7

%  
37%  22.2

%  
0%  0%  

تعمل مؤسسة التطوير العقاري   5
على تكوين صورة " عبورة" 

ذهنية إيجابية عنها في أذهان 
  جمهورها

  4  مرتفع جدا  0.506  4.222  0  0  1  19  7

25.9
%  

70.4
%  

3.7%  0%  0%  

تمتلك مؤسسة التطوير العقاري   6
سمعة جيدة مقارنة "  عبورة" 

  بمنافسيها عند جمهورها الخارجي

  2  مرتفع جدا  0.620  4.333  0  0  2  14  11

40.7
%  

51.9
%  

7.4%  0%  0%  

إستطاعت مؤسسة التطوير   7
مواجهة "  عبورة" العقاري 

  الأزمات والنجاح في تخطيها

  7  مرتفع  0.974  3.777  0  4  4  13  6
22.2

%  
48.1

%  
14.8

%  
14.8

%  
0%  

" تسعى مؤسسة التطوير العقاري  8
الى تغيير الإنطباعات " عبورة
يئة التي قد يحملها عنها الس

  الجمهور الخارجي

  6  مرتفع  1.055  3.962  1  1  6  9  10
37%  33.3

%  
22.2

%  
3.7
%  

3.7%  

  على نتائج الإستبيانالباحثة  لاعتماد من إعداد : المصدر 
حيث أن أعلاها  ) 3.77( و ) 4.66( نلاحظ أن المتوسطات الحسابية تراوحت بين ) 10_3( من خلال الجدول 

وإنحراف معياري ) 4.66( بمتوسط حسابي ) بطرح اسعار مناسبة"  عبورة"  تم مؤسسة التطوير العقاري (انت للفقرة ك
ودرجة تقدير مرتفعة جدا، حيث أن أغلبية الز ئن وافق بشدة على أن المؤسسة  تم بطرح أسعار مناسبة، مما ) 0.480(

) 3.77(أما أدنى متوسط حسابي . تكون بداية من الأسعار المناسبةيدل على أن سمعة المؤسسة لدى جمهورها الخارجي ت
الز ئن على أن  ،  جماع)مواجهة الأزمات والنجاح في تخطيها"  عبورة" إستطاعت مؤسسة التطوير العقاري (هو للفقرة 

  .راتالنجاح في تخطيها، وهذا راجع لقوة المنافسة في قطاع العقاالمؤسسة لم تستطع مواجهة الأزمات و 
 عوفي ا مل فقد كان مستوى سمعة المؤسسة في عينة الدراسة بدرجة مرتفعة لأن كل العبارات هذا المحور تراوحت بين مرتف

  ). جمهورها الخارجي( أن المؤسسة لها سمعة طيبة عند ز ئنها  جدا ومرتفع ، وهذا دال على
  :الثالثةالدراسة  فرضية اختبار ئجانت .6
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اسة من خلال إختبار مدى قبول أو رفض فرضيات التأثير من خلال إستخدام إختبار الإنحدار فرضية الدر  تم إختبار
  :، وذلك كما يلي)T(للمتغيرين المستقلين، وإختبار ) F(الخطي البسيط، و أختبار 

لممارسة وظيفة العلاقات ) α≥0.05(لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة :  H0فرضية العدم .1
  .لعامة على تحسين سمعة المؤسسة ا

لممارسة وظيفة العلاقات )  α≥0.05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة : H1الفرضية البديلة .2
 .العامة على تحسين سمعة المؤسسة

سين سمعة نتائج إختبار الإنحدار البسيط لأثر ممارسة المؤسسة لوظيفة العلاقات العامة على تح) : 4(الجدول رقم 
  المؤسسة

الخطأ   )A  )Betaالمعامل   
  المعياري

  Sigقيمة   Fقيمة  R²قيمة   Rقيمة   Tقيم 
(F) 

مستوى 
الدلالة 

)Sig( 
  0.001  0.000  22.518  0.474  0.688  3.877  0.103  0.637  0.399  سمعة المؤسسة: المتغير التابع

وظيفة : المتغير المستقل
  العلاقات العامة

  لإعتماد على نتائج الإستبيان الباحثةن إعداد م: المصدر 
  :مايلي)  11_3(يتضح من النتائج الإحصائية الواردة في الجدول 

ü  هناك علاقة طردية بين العلاقات
  )0.399( لمحور ممارسة وظيفة العلاقات العامة موجب   A العامة وسمعة المؤسسة، لأن معامل التردد

ü  وظيفة العلاقات ممارسة  ثير
 نظرا لأن إحتمال إحصائية) ذو دلالة إحصائية(عامة من قبل المؤسسة على تحسين سمعتها معنوي إحصائيا ال

(T)  0.05(وهو أقل من )  0.000(للممارسة وظيفة العلاقات العامة تقدر بــ (   
ü • درجة  ثير ممارسة وظيفة

وهي درجة ضعيفة، وهذا يعني  )R²= 47.4(العلاقات العامة من طرف المؤسسة على تحسين سمعتها تقدر بـ  
من التباين الحاصل في المتغير التابع المتمثل % 47.4ما نسبته  انيفسر العلاقات العامة أن المتغير المستقل أبعاد 
  .في تحسين سمعة المؤسسة

ü  درجة الارتباط بين ممارسة وظيفة
وهي درجة  )R%=68.8( ر بـمع جمهورها الخارجي تحسين سمعة المؤسسة تقد العلاقات العامة للمؤسسة

  .ارتباط متوسطة
ü  معلمات النموذج ليس لها معنوية

   .0.05أكبر من ) 0.000(للمتغير المستقل (F) إحصائية نظرا لأن احتمال إحصائية
يوجد أثر ذو دلالة "بناءا على النتائج السابقة فإننا ننفي فرضية العدم ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على أنه       

  .للممارسة المؤسسة لوظيفة العلاقات العامة مع جمهورها الخارجي )  α≥0.05( إحصائية عند مستوى الدلالة



AL-RIYADA For Business Economics (ISSN: 2437-0916) Vol 04 N0 02 June 2018 

~ 327 ~  
 

  
  
  
 :ومناقشتها الدراسة نتائج .7

  :التالية النتائج الدراسة أظهرت 
Ø  ،كون مما يعني مدر  ،ئة الشباب، كما أن معظم أفراد العينة مثقفونومن فإن أغلبية ز ئن المؤسسة هم من الذكور

ما يدفع  لمؤسسة لإعطاء أهمية أكبر لممارسة العلاقات العامة حتى تحقق سمعة جيد في  العامة،لأهمية العلاقات 
  .أذهان ز ئنها

Ø  ممارسة المؤسسة لوظيفة العلاقات
  .العامة في عينة الدراسة مرتفع، وهذا دال على قوة إهتمام المؤسسة بوظيفة العلاقات العامة

Ø جدا  عور تراوحت بين مرتفسة في عينة الدراسة بدرجة مرتفعة لأن كل العبارات هذا المحمستوى سمعة المؤس
 ).جمهورها الخارجي( ، وهذا دال على أن المؤسسة لها سمعة طيبة عند ز ئنها ومرتفع

Ø  ذو دلالة إحصائية( ثير ممارسة وظيفة العلاقات العامة من قبل المؤسسة على تحسين سمعتها معنوي إحصائيا.( 
Ø درجة  ثير ممارسة وظيفة العلاقات العامة من طرف المؤسسة على تحسين سمعتها هي درجة ضعيفة. 
Ø  درجة الارتباط بين ممارسة وظيفة العلاقات العامة للمؤسسة مع جمهورها الخارجي وتحسين سمعة المؤسسة هي

 .درجة ارتباط متوسطة
 :التوصيات .8
 .العملية للدراسة، فقد اقترحنا التوصيات التاليةبناءا على ما جاء في المفاهيم النظرية و  

ü تخصيص مصلحة خاصة  لعلاقات العامة في المؤسسة. 
ü ة للز ئندالتركيز على خلق علاقات طيبة وتوفير جو يسوده الإحترام، والمعاملة الجي.  
ü تكثيف الجهود الإعلانية لإستقطاب أكبر قدر من الز ئن المحتملين.  
ü محاولة، و ل العناية وتضمن تقديم السلعة المناسبة التي يحتاجها العميل في كل وقتوضع البرامج التي تكف. 
ü   ،تحفيز العمال وتشجيعهم ماد  ومعنو ،وجعل العاملين يشعرون  نتمائهم للمؤسة وأ م جزء لا يتجزأ منها

  .وأ م العامل الرئيسي لنجاح المؤسسة وإستمرارها
ü ؤسسة لفتح ا ال أمام العمال للإستماع لآرائهم وإقتراحا معقد إجتماعات من وقت لآخر في الم. 
ü  في  ترسيخهاتستطيع و يجب على المؤسسة إعطاء أهمية أكبر لممارسة العلاقات العامة حتى تحقق سمعة جيد

 .اصة من طبقة المثقفينخأذهان ز ئنها، لأن اغلب ز ئنها ذكور وشباب و 
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