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 الفصل الأول: مشكلة الدراسة وأهميتها

 :مقدمة

 لدددى إيجابيددة صددورة بندداء فددي والشددركات المؤسسددات عليهددا تعتمددد التددي الأساسددية الأدوات مددن العامددة العلاقددات تعددد

ا  التواصددل وزيددادة المؤسسددة صددورة تحسددين علددى قدددرتها فددي العامددة العلاقددات أهميددة تتمثددلو  ،المسددتهدف جمهورهددا  بددين الفعددل

 تعزيددز للمؤسسددة يمكددنبحيددث  المدروسددة، العامددة العلاقددات اسددتراتيجيات خددلا  مددن. الخددارجي والجمهددور  والعدداملين الإدارة

 الكفددداءة زيدددادة إلدددى يدددؤدي ممدددا الداخليدددة، العمدددل بيئدددة تعزيدددز فدددي تسددداهم أنهدددا كمدددا. والشدددركاء العمدددلاء مدددع الثقدددة وبنددداء سدددمعتها

 .(2020)البلوش ي،  للمؤسسة الإداري  الأداء جودة تحسين في كبير دور  لها يكون  وبالتالي،. الموظفين بين والإنتاجية

 المختلفدددة الإدارات بدددين التواصدددل تحسدددين خدددلا  مدددن الإداري  الأداء تعزيدددز فدددي حيويددداً  دوراً  العامدددة العلاقدددات تلعدددبو 

 مختلددف بددين جيددد تواصددل هنددا  يكددون  فعندددما. فاعليددة أكثددر اسددتراتيجية قددرارات اتخدداذ علددى يسدداعد ممددا المؤسسددة  داخددل

 رسددددائل توجيدددده فددددي العامددددة العلاقددددات تسدددداهمو  ،سلاسددددة أكثددددر الإداريددددة العمليددددات وتصددددب  الحددددواجز تتلاشدددد ىكمددددا  الأقسددددام،

 فدي تساهم جميعها العناصر هذهو . الجدد العملاء ويجذب السوق  في المؤسسة صورة يعزز   مما  والجمهور   للإعلام  واضحة

 .(2016)عثمان،  عام بشكل الإداري  الأداء جودة رفع

 يسدددتدعي ممدددا التنافسدددية  مكانتهدددا علددى الحفددداظ فدددي كبيدددرة تحدددديات الشددركات تواجددده المعاصدددر، الأعمدددا  قطددداع فدديو

الددددة اسددددتراتيجيات لتطددددوير الجهددددود تكثيدددف  يمكددددن العامددددة العلاقددددات دور  تفعيددددل خددددلا  مددددن، و العامدددة العلاقددددات إدارة فددددي فعل

 المشكلات تقليل في تساعد وبالتالي، سواء حد على والموظفين العملاء مع تعاملاتها في والمرونة الشفافية  تعزيز  للمؤسسات

 أزمددات إدارة علددى القدددرة للمؤسسددة يصددب  الاسددتراتيجيات هددذه خددلا  مددن مسددتمر بشددكل الأداء مسددتوى  وتحسددين الإداريددة

 .(2017)نسرين واخرون، الإداري  الأداء استقرار على الحفاظ إلى يؤدي مما فعا ، بشكل العامة العلاقات

 كدددددأداة العامددددة بالعلاقددددات خاصدددداً  اهتمامدددداً  تدددددولي التددددي الشددددركات أبددددرز  مددددن" التدددددأمين لخدددددمات نجددددم" شددددركة تعتبددددرو 

الدددة، عامدددة علاقدددات اسدددتراتيجيات خدددلا  فمدددن. الإداري  الأداء تحسدددين فدددي اسدددتراتيجية  توطيدددد علدددى الشدددركة حيدددث تعمدددل فعل

 إدارتهددددا خددددلا  مددددن تسدددد ى نجددددم شددددركة أن المختلفددددة، كمددددا العمددددل فددددرق  بددددين الددددداخلي التواصددددل وتعزيددددز عملائهددددا، مددددع علاقتهددددا

 مباشددر بشددكل يدنعكس ممددا إنتدداجيتهم، وزيدادة المددوظفين كفدداءة رفدع فددي تُسددهم إيجابيدة، عمددل بيئددة خلدق إلددى العامددة للعلاقدات

 .للمؤسسة العام الإداري  الأداء على
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 مشكلة الدراسة:

 أداة العامدددددددة العلاقدددددددات تعتبدددددددر. والجمهدددددددور  والمدددددددوظفين الإدارة بدددددددين التواصدددددددل وتفعيدددددددل المؤسسدددددددة صدددددددورة تحسدددددددين

 المدوظفين مثدل داخليدة كاند  سدواء المعنيدة، الأطدراف وجميدع المنظمدة بدين وداعمة متينة علاقات بناء إلى  تهدف  استراتيجية

 حيدددث الإداري، الأداء مسددتوى  تحسدددين يمكددن بفعاليدددة، العلاقددات هدددذه إدارة خددلا  مدددن. والمددوردين العمدددلاء مثددل خارجيددة أو

 فددي العامددة العلاقددات تسدداهم كمددا. أدائهددم تحسددين علددى وتحفيدههم صددحي  بشددكل المددوظفين توجيدده فددي الجيددد التواصددل يسدهم

 تطدوير يعدل و  لذلك،. المؤسسة داخل المختلفة الفرق  بين الفعالة والمشاركة التفاعل من يعزز  مما إيجابية،  عمل  بيئة  خلق

 فشدددددل إنكمدددددا . المؤسسدددددية الأهدددددداف وتحقيدددددق الإداري  الأداء تحسدددددين مدددددن يتجدددددزأ لا جدددددزءًا العامدددددة العلاقدددددات اسدددددتراتيجيات

 سدلبًا يدنعكس ممدا الإداري، الأداء مسدتوى  فدي تددهور  إلدى يدؤدي قدد بفعاليدة العامة العلاقات سياسات تطبيق في  المؤسسات

 .العام وأدائها للمؤسسة العامة السمعة على

في للدراسة  الرئيس ي  التساؤ   ينبع  هنا    الأداء  جودة   تعزيز   في  تساهم   أن   العامة  للعلاقات  يمكن   كيف  :ومن 

 المؤسسات؟  داخل  الإداري 

 ة:أهمية الدراس

 :ىويمكن توضيحهم من خلا  ما يلالدراسة الى قسمين الأهمية العلمية والاهمية العملية،  أهميةتنقسم 

 :)النظرية(  الأهمية العلمية .1

  العامة،   والعلاقات  الإدارة   مجا    في  جديدة  معرفة  تضيف  الإداري   الأداء  على  العامة  العلاقات  تأثير  دراسة‌.أ

 .   التأمين ذلك في بما  المختلفة،  القطاعات في العامة بالعلاقات المتعلقة الأكاديمية الأدبيات توسع في وتساهم

  على   العامة  العلاقات  تأثير  كيفية  تشرح  جديدة  نظرية  نماذج  تطوير  إلى  يؤدي  أن  يمكن  المجا   هذا  في  البحث‌.ب

 .  قوة أكثر  علمية  قواعد إنشاء في تسهم  وبالتالي الإداري، الأداء  تحسين

التي  سمعة   تأثير  كيفية  على  الضوء  تسليط  في  البحث  هذا  يساهم‌.ج   العامة،   العلاقات  عبر  بناؤها  يتم   الشركة 

 .   المؤسسة داخل العمليات وفعالية الإدارية  القرارات  اتخاذ على

ا   التواصل  أساليب   تأثير   لكيفية  أكاديمياً   فهماً   البحث  هذا   يوفر‌.د   الأداء  تحسين   على   العامة   العلاقات  عبر   الفعل

 .   الأزمات إدارة  واستراتيجيات المؤسس ي  التواصل  مثل  مجالات في البحث يعزز  بما الإداري،
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  أخرى  شركات في الإداري   الأداء على العامة العلاقات  تأثير في تبحث أخرى  لدراسات آفاقًا  يفت  قد الموضوع هذا‌.ه

 .   والإدارة  العامة العلاقات في الأكاديمي  البحث مجا    يعزز  مما مختلفة، مجالات  في أو

 :)التطبيقية(  العملية الأهمية .2

  يعزز   ما   العامة،   صورتها   تحسين  نجم   لشركة  يمكن  الجيدة،   العامة  العلاقات  استراتيجيات   تطبيق   خلا   من‌.أ

 .   الإداري   الأداء  على إيجابًا يؤثر وبالتالي والمستفيدين، العملاء  لدى الثقة

  روح  من   يعزز   مما  والموظفين،   الإدارة   مستويات  مختلف  بين   التواصل   تحسين   في  تساهم   العامة  العلاقات‌.ب

 .   الإداري   الأداء جودة رفع وبالتالي الجماعي  العمل  كفاءة من ويزيد الفريق

  أكثر  بشكل   الأزمات  مع   التعامل   نجم  لشركة  يمكن   العامة،  للعلاقات  المدروسة  الاستراتيجيات  خلا    من‌.ج

 .   الأعما  سير  واستمرار الإداري   الأداء  على الأزمات  تأثير تقليل في يساعد مما   احترافية،

  يسهل  مما التواصل،  وسائل خلا  من  والمباشرة الدقيقة والمعلومات البيانات توفير في العامة العلاقات  تساهم‌.د

 .   وجودته الأداء تحسين  في تسهم  مدروسة   إدارية  قرارات اتخاذ

  حلو    وتطوير  الخطأ،  وتقليل   الداخلية،  العمليات  تحسين  يمكن   العامة،   للعلاقات  فعالة  إدارة  خلا    من‌.ه

 . الشركة في الإداري  الأداء تعزيز في تسهم  مبتكرة عملية

 :أهداف الدراسة

بددالتطبيق : العلاقددات العامددة فددي تعزيددز جددودة الأداء الإداري  : الكشددف عددن دور الهدددف الرئيسدد ي للدراسددة فددي يتمثددل

 ويندرج من ذلك من ذلك التساؤ  الرئيس ي عدة تساؤلات فرعية متمثلة في:، على شركة نجم لخدمات التامين

 التعرف على ماهية العلاقات العامة وابعادها   .1

 . التأمين  لخدمات نجم  شركة  في المختلفة  والإدارات  الفرق   بين التنسيق على الداخلي التواصل   تأثير تحليل .2

 . والمجتمع العملاء قبل  من الثقة وزيادة  الشركة سمعة  تحسين على الخارجي  التواصل  تأثير كيفية دراسة .3

 . المدى طويلة الأهداف تحقيق نحو  الإدارية الجهود توجيه في العامة للعلاقات الاستراتيجي التخطيط   دور  تقييم .4

 .الصعبة الفترات أثناء  الإداري  الأداء استقرار   على الحفاظ  في للأزمات العامة العلاقات  استجابة تأثير  فحص .5
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 : تساؤلات الدراسة

بددالتطبيق علددى : العلاقددات العامدة علددى تعزيددز جدودة الأداء الإداري  تددؤثر السددؤا  الرئيسد ي للدراسددة فددي: كيدف يتمثدل

 ؟مينأشركة نجم لخدمات الت

 ذلك من ذلك التساؤ  الرئيس ي عدة تساؤلات فرعية متمثلة في: ويندرج من 

 التأمين؟  لخدمات نجم  شركة في الإداري   الأداء جودة تعزيز في العامة العلاقات دور  هو ما .1

 نجدددددددم شدددددددركة فدددددددي المختلفدددددددة والإدارات الفدددددددرق  بدددددددين التنسددددددديق علدددددددى العامدددددددة للعلاقدددددددات الدددددددداخلي التواصدددددددل يدددددددؤثر كيدددددددف .2

 التأمين؟ لخدمات

 والمجتمع؟ العملاء  قبل من  الثقة  وزيادة الشركة سمعة  تحسين في العامة للعلاقات الخارجي  التواصل  تأثير هو ما .3

 المدى؟  طويلة الأهداف  تحقيق نحو الإدارية  الجهود توجيه في العامة للعلاقات الاستراتيجي  التخطيط  يساهم كيف .4

  أثناء   التأمين لخدمات نجم شركة في الإداري  الأداء استقرار  على الأزمات  لإدارة العامة العلاقات  استجابة تؤثر كيف .5

 الصعبة؟  الفترات

 فروض الدراسة: 

 :تىفي الآوفقا لما جاء في مشكلة الدراسة وأهدافها، تتمثل فرضيات الدراسة 

 : يوجدددددددددد أثدددددددددر ذو دلالدددددددددة إحصدددددددددائية للعلاقدددددددددات العامدددددددددة علدددددددددى جدددددددددودة الأداء الإداري فدددددددددي شدددددددددركة نجدددددددددم الفرضييييييييييية الرئ سييييييييييية

 .لخدمات التأمين

 ويندرج تحت الفرضية الرئ سية عدة فرضيات فرعية تتمثل في:

أثر ذو دلالة إحصائية للتواصل الداخلي في تحسين جودة الأداء الإداري في شركة    يوجد:  الفرضية الفرعية الأولى  ➢

 .نجم لخدمات التأمين

أثر ذو دلالة إحصائية للتواصل الخارجي في تحسين جودة الأداء الإداري في شركة    يوجد:  الفرضية الفرعية الثانية ➢

 .نجم لخدمات التأمين

في تحسين جودة الأداء    عبر العلاقات العامة  أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة الازمات  يوجد:  الفرضية الفرعية الثالثة  ➢

  .الإداري في شركة نجم لخدمات التأمين

العامة في تعزيز الأداء  يو   :الرابعةالفرضية الفرعية   ➢ أثر ذو دلالة إحصائية للتخطيط الاستراتيجي للعلاقات  جد 

 في شركة نجم لخدمات التأمين الإداري  
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 :الدراسات السابقة

 بالمتغير الأول )العلاقات العامة( المحور الأول: الدراسات الخاصة 

 : الدراسات العربية أولًا 

 ميييييع  الناشييييي ة الدولييييية الشيييييركات علاقييييات تعزييييييز  فييييي  العامييييية العلاقييييات "دور  بعنيييييوان (،2023دراسيييية )أبيييييو حامييييد،  .1

 أنموذجاً" الرقمية للحلول  XNGAGE شركة: المحلي  المجتمع 

 مددددع الناشددددئة الدوليددددة الشددددركات علاقددددات تعزيددددز فددددي العامددددة العلاقددددات دور  علددددى التعددددرف إلددددى الدراسددددة هددددذه هدددددف 

 الدراسدة واعتمدد. التحليلدي الوصدفي المدنه  اسدتخدام خدلا  مدن أنموذجداً، الرقميدة للحلدو   Xngage شدركة  المحلي  المجتمع

 مجتمدع أفدراد جميدع مدن( الاسدتبانة) الأولدى الدراسدة أداة في الدراسة عينة تمثل . للدراسة كأداتين والمقابلة الاستبيان  على

 شددركة فددي العامددة العلاقددات وممارسدد ي والمددوظفين الأقسددام ورؤسداء المدددراء مددن الشددركة مددوظفي جميددع شددمل والددذي الدراسدة

Xngage  ،  عيندة اسدتخدام وتدم كمدا للتحليدل، صدالحة اسدتبانة( 80) استرداد وتم وموظفة، موظف( 100)  عددهم  والبالغ 

 .المقابلة لغرض الشركة في العامة العلاقات وممارس ي مدراء من لخمسة قصدية

 المحلددي المجتمددع مددع الناشددئة الدوليددة الشددركات علاقددات تعزيددز فددي العامددة العلاقددات دور  أن النتددائج خددلا  مددن تبددين

 للحلدددو   Xngage شدددركة فدددي العامدددة العلاقدددات دائدددرة توظيدددف مددددى وحدددو   كبيدددراً، أنموذجددداً  الرقميدددة للحلدددو   Xngage شدددركة

 شدركة فدي العامدة العلاقدات دائدرة وتسهم. كبيراً  جاء فقد المحلي المجتمع مع التواصل في  الاجتماعي  التواصل  لمواقع  الرقمية

Xngage   كبيرة بدرجة وموظفين عملاء استقطاب في الرقمية للحلو. 

اقع  العامة العلاقات ممارس ي استخدام (، بعنوان" أثر 2021دراسة )غباش ي،   .2  كفيياءة فييي  الاجتمييا ي  التواصل لمو

 المختلفة " المنظمات في  العامة العلاقات ممارس ي على  ميدانية المنظمة: دراسة لسمعة إداراتهم

 الوسددائل بالمنظمددات العامدة العلاقددات إدارة ممارسد ي اسددتخدام تدأثير وحدددود طبيعدة فددي البحدث الدراسددة تسدتهدف

 ممارسددددد ي علددددى المنظمددددة، بدددددالتطبيق لسدددددمعة إداراتهددددم كفددددداءة فددددي الاجتمددددداعي التواصددددل مواقدددددع وتحديدددددا، الجديددددددة الاتصددددا 

 مددن مفددردة 125 علددى بددالتطبيق الاسددتبيان وأداة المسدد  مددنه  الدراسددة اسددتخدم . المختلفددة المنظمددات فددي العامددة العلاقددات

 .المختلفة بالمنظمات العامة العلاقات ممارس ي

 مقددمتها فدي تدأتي العامدة  العلاقدات إدارات داخل العينة أفراد بها يقوم التي المهام تتعدد :الدراسة نتائج ومن أهم

 الددداخلي جمهورهددا أمددام المؤسسددة صددورة تحسددين مددن كددل ، ثددم(%67.2 بنسددبة الخددارجي لجمهورهددا المؤسسددة صددورة تحسددين"

، (624) بنسدبة المؤسسدة لنشداط التدرويج ذلدك ، يلدي(%65,6) بنسدبة والخدارجي الدداخلي بجمهورهدا المؤسسة علاقة  وتوطيد
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 الاتصدددددا  تكنولوجيدددددا أنمددددداط وتتعددددددد (.32) بنسدددددبة" الجاريدددددة والأحددددددا  القضدددددايا تجددددداه المؤسسدددددة موقدددددف توضدددددي  وأخيدددددرا

 مدددع التعامدددل فدددي الإلكتروندددي البريدددد اسدددتخدام مقددددمتها فدددي تدددأتي بالمنظمدددات  العامدددة العلاقدددات إدارة تسدددتخدمها التدددي الحديثددة

 المرتبدددة وفدددي(. %953) نسددد ي بدددوزن الاعلامدددي العمدددل فدددي الإنترنددد  إمكاندددات اسدددتخدام ثدددم ،(%967) يبلدددغ نسددد ي بدددوزن الجمددداهير

 السددابعة المرتبددة وفددي(. 93) بنسددبة" الموبايددل علددى رسددائل ، ثددم(%94.3) بنسددبة" الإنترندد  علددى موقددع" المبحوثددون  ذكددر الثالثددة،

 بنسدددددبة" داخليدددددة اتصدددددا  شدددددبكة وأخيدددددرا (،877) بنسدددددبة" الأعمدددددا  بعددددد  انجددددداز فدددددي الإلكتروندددددي البريدددددد علدددددى الاعتمددددداد جددددداء

 الأشدددددددكا  مدددددددن لمجموعدددددددة الدراسدددددددة محدددددددل بالمنظمدددددددات العامدددددددة العلاقدددددددات إدارات اسدددددددتخدام معددددددددلات ، وتختلدددددددف(87,3)%

 Face book الاجتمداعي الإعدلام مواقدع اسدتخدام ، ثم(993) بنسبة العامة للعلاقات إلكترونية نشرة  تتصدرها  الاتصالية 

Twitter "القصدددديرة الرسددددائل اسددددتخدام ، ثددددم(98) بنسددددبة" الصددددور  تبدددداد  مواقددددع اسددددتخدام ذلددددك يلددددي ،(987) بنسددددبة SMS 

، (%957) بنسددبة." الانترندد  عبددر التليفزيددوني البددث مواقددع اسددتخدام المبحوثددون  السادسددة، ذكددر المرتبددة وفددي(. %97.3 بنسددبة

 (.823) بنسبة" الدردشة مواقع استخدام ، وأخيرا(953) بنسبة" الفيديو مواقع استخدام ثم

 المؤسسة" في  الموظفين تحفيز  في  العامة العلاقات (، بعنوان" دور 2017دراسة )نسرين واخرون،  .3

 الجهداز الفعلدي الواقدع بتشدخيص بالمؤسسدة الموظفين تحفيه في العامة العلاقات بدور  الموسومة الدراسة  حاول 

 مختلددف إلددى الدراسددة تعرضدد  وقددد التحفيدده، عمليددة فددي ودوره - قالمددة مرمددورة والصددناعة التجددارة غرفددة فددي العامددة العلاقددات

 أجددل مددن البشددري  العنصددر تحفيدده أهميددة لإبددراز الدراسددة، قيددد الموضددوع عالجدد  التددي الميدانيددة والأبحددا  النظريددة المددداخل

 التددددي والأسدددداليب والطددددرق  العامددددة العلاقددددات دور  تقصدددد ي إلددددى الدراسددددة هددددذه سددددع  وقددددد .الإنتاجيددددة ورفددددع بالمؤسسددددة النهددددوض

 هذا الدراسة، وضمن بموضوع المتعلقة المتغيرات من عدد وناقش  المؤسسة، في الفعا   تحفيه  نظام  لتحقيق  تستخدمها

 أسددئلة وأربعددة المؤسسددة فددي المددوظفين تحفيدده فددي ودوره العامددة العلاقددات جهدداز حددو   رئيسدد ي تسدداؤ   الدراسددة طرحدد  السددياق

 فددي ودوره - قالمددة مرمددورة والصددناعة التجددارة غرفددة فددي العامددة العلاقددات جهدداز يحتلهددا التددي المميددهة المكانددة مددن للتحقددق فرعيددة

 كإحدددى الشددامل المسدد  طريقددة علددى أهدددافها وتحقيددق فروضددها تقصدد ي فددي الدراسددة اعتمدددت وقددد فعددا ، تحفيدده نظددام خلددق

 والوثدائق السدجلات إلدى إضدافة المقابلدة اسدتمارة فدي والمتمثلة الميداني البحث تقنيات استخدم  كما الوصفي المنه   طرائق

 إلددى الدراسددة توصددل  وقددد‌- قالمددة مرمددورة والصددناعة التجددارة غرفددة واقددع عددن اللازمددة والحقددائق والمعلومددات البيانددات الجمددع

 الهيكدل فدي بدارزة مكاندة ويحتدل بذاتده مسدتقل غيدر بالمؤسسدة عامدة علاقدات جهداز يوجدد بأنده مضدمونها  النتدائج  مدن  مجموعة

 تعكددس التددي والوظددائف المهددام مددن بمجموعددة الاتصددا  وتقنيددات العامددة العلاقددات مكتددب يقددوم حيددث للمؤسسددة، التنظيمددي

 والصدناعة التجدارة غرفدة بدأن الدراسدة هدذه أسفرت حيث. والخارجي الداخلي الجمهور  مع تعاملها في  الغرفة  وسياسة  واقع
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 الغرفددة تقدددم حيددث العامددة، العلاقددات وأنشددطة وأسدداليب طددرق  علددى بالاعتمدداد فعددا  تحفيدده نظددام بخلددق تهددتم قالمددة مرمددورة

 لتحسيسدددهم الفعدددا  ودورهدددا البشدددرية المدددوارد لأهميدددة نظدددرا للمدددوظفين معنويدددة وأحياندددا ماديدددة أغلبهدددا الحدددوافز مدددن مجموعدددة

 جهدداز يوجددد الدراسددة نتددائج أهددم ومن.للمؤسسددة جيدددة إنتاجيددة تحقيددق إلددى يددؤدي ممددا والانتمدداء الددولاء روح وخلددق بددأهميتهم

 حدددددوه وفددددق المهددددام مددددن بمجموعددددة ويقددددوم - قالمددددة مرمددددورة والصددددناعة التجددددارة غرفددددة فددددي بذاتدددده مسددددتقل غيددددر عامددددة علاقددددات

 ومعنويددة المكافدد،ت، مثددل ماديددة لموظفيهددا الحددوافز مددن مجموعددة - قالمددة مرمددورة والصددناعة التجددارة غرفددة تمددن  .ومسددؤولياته

 .وقدراتها لإمكانياتها وفقا القرارات اتخاذ في مشاركة مثل

: الحكومييييية المؤسسييييات فييييي  الإدارييييية اليييينظم تحسييييين فييييي  العاميييية العلاقييييات (، بعنييييوان" دور 2016)عثمييييان،  دراسيييية .4

 " م 2016 يوليو . .م 2015 يناير  من الفترة خلال والسدود الكهرباء وزارة على  بالتطبيق تحليلية وصفية دراسة

 المؤسسدددية المعدددايير وتطبيدددق الداخليدددة البيئدددة تحسدددين فدددي العامدددة العلاقدددات ووظدددائف ادوار وفاعليدددة لأهميدددة نسدددبة

 الكهرباء وزارة على بالتطبيق الإدارية النظم تحسين في العامة العلاقات دور  موضوع الدراسة هذه تتناول   أساس ى  كهدف

 مصددددادرها مددددن والبيانددددات المعلومددددات لتحليددددل المسدددد ي والمددددنه  التحليلددددي الوصددددفي المددددنه  الباحددددث اسددددتخدم وقددددد، والسدددددود

 إلددددى الدراسددددة وهدددددف  ، وتوصددددياته ونتائجدددده البحددددث لمشددددكلة حلددددو   الباحددددث إسددددتنتاج ليسددددهل المتعددددددة العلميددددة ومراجعهددددا

 الإداري  العمددددل وتحسددددين تجويددددد فددددي العامددددة العلاقددددات ودور  والسدددددود الكهربدددداء وزارة فددددي الإداريددددة الددددنظم واقددددع علددددى التعددددرف

 فدي العامدة العلاقدات بهدا تقدوم التدي والبدرامج الأسداليب علدى والتعدرف الآداء، لتجويدد العمدل بيئدة تحسدين  فدي  الأساسد ي  ودورها

 ، فيدددده العامددددة العلاقددددات موقددددع وتحديددددد والسدددددود الكهربدددداء وزارة فددددي الهيكلددددي البندددداء علددددى والتعددددرف والسدددددود الكهربدددداء وزارة

 بندداء خددلا  مددن بأهميتهددا الددوعي ورفددع القناعددات بتشددكيل وذلددك والسدددود الكهربدداء وزارة بأهميددة الجمهددور  وعددى تنميددة وكددذلك

 العامدددة للعلاقدددات التنظيمدددي الهيكدددل حجدددم علدددى التعدددرف معهدددا، المتعامدددل الخدددارجي الجمهدددور  لددددى لهدددا إيجابيدددة ذهنيدددة صدددورة

 .وبرامجها أهدافها تخصيص في ذلك أثر ومعرفة الاتحادية والسدود الكهرباء بوزارة

 المؤسسيييية دراسيييية داخييييل الأداء تحسييييين فييييي  العاميييية العلاقييييات (، بعنييييوان" دور 2014)بييييونقير، مسييييعودان،  دراسيييية .5

 " العيد بشلغوم موبيل س بمؤسسة ميدانية

ا دورًا تلعدددب حيدددث الحديثدددة، الإداريدددة الأنظمددددة مدددن أساسددديًا جدددزءًا العامدددة العلاقدددات تعتبدددر  الأداء تحسددددين فدددي مهمدددً

" مددوبيليس" مؤسسددة علددى وركددزت المؤسسددة، أداء تحسددين فددي العامددة العلاقددات دور  الدراسددة هددذه تتندداو  . المؤسسددات داخددل

 حيويًا  دورًا تلعب المؤسسة في العامة العلاقات أن الدراسة من يتض . الميدانية للدراسة  كمجا   الجزائر في  العيد  بشلغوم

ا المؤسسدددة صدددورة تحسدددين الدددداخلي، الجمهدددور  مدددع الثقدددة بنددداء فدددي ا، داخليدددً  طدددرح وتدددم .المؤسسددد ي الاسدددتقرار وتحقيدددق وخارجيدددً
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 هدي للدراسدة الأساسدية الأهدداف كاند  حيدث المؤسسدة، أداء تحسدين على العامة العلاقات تأثير كيفية  حو    رئيس ي  تساؤ  

 مجددددا  فددددي الإدارة تؤديهددددا التدددي الوظددددائف علددددى التعدددرف المؤسسددددة، مكانددددة علدددى الحفدددداظ فددددي العامدددة العلاقددددات فعاليددددة توضدددي 

  .للمؤسسة العام الأداء تحسين في دورها على الضوء تسليط وكذلك العامة، العلاقات

 مسدددددتخدمةً  مدددددوبيليس، مؤسسدددددة داخدددددل العامدددددة العلاقددددات دور  لتحليدددددل الوصدددددفي المدددددنه  علدددددى الدراسدددددة اعتمدددددت

 في  العامة العلاقات أن  أظهرت  النتائج.  موظف  100  من  عينة  اختيار  تم وقد  الموظفين،  من  البيانات  لجمع  كأداة  الاستمارة

 هندا  تكدن ولدم الروتينيدة المهدام علدى تقتصدر الأنشدطة كاند  حيدث الأداء، تحسدين فدي المطلدوب المسدتوى  تحقق  لم  المؤسسة

 وأشدددددارت النتدددددائج الدددددى أن .العلميدددددة والدراسدددددات الميدانيدددددة البحدددددو  علدددددى معتمددددددة اتصدددددا  سياسدددددات أو متخصصدددددة إطدددددارات

 ماسدة حاجدة هندا  وأن الأداء، تحسدين فدي كداف   بشدكل تدؤثر لا" مدوبيليس" مؤسسدة فدي العامدة بالعلاقات المتعلقة  الأنشطة

 .المرجوة الأهداف لتحقيق المؤسسة داخل القطاع هذا لتطوير

 صييييحيف ي فييييي  للعيييياملين الييييوظيفي الرضييييا تحقيييييق فييييي  العاميييية العلاقييييات (، بعنييييوان" دور 2013دراسيييية )السييييعيدى،  .6

 الكويت تين"" تايمز الكويت"و" الرأي"

" الددرأي" صددحيفتي فددي للعدداملين الددوظيفي الرضددا تحقيددق فددي العامددة العلاقددات دور  علددى التعددرف إلددى الدراسددة هدددف 

 وعلدى الوصدفي المدنه  على الدراسة واعتمدت الرضا، ذلك تحقيق في المؤثرة العوامل ومعرفة  الكويتيتين،"  تايمز  الكوي "و

 مددن عينددة علددى الدراسددة اسددتبانة ووزعدد  ،"تددايمز الكويدد "و" الددراي" همددا صددحفيتين مؤسسددتين فددي العامددة العلاقددات دراسددة

 مددددن تتغيددددر قددددد العامددددة للعلاقددددات المهمددددات أولويددددة أن  :الدراسددددة نتددددائج أهددددم مددددن وكددددان .المؤسسددددتين فددددي العدددداملين مددددن( 235)

 الجمهددور  مددع الاتصددا  يكددون  وقددد المؤسسددات، لددبع  بالنسددبة الأهددم هددو الددداخلي الاتصددا  يكددون  فقددد أخددرى، إلددى مؤسسددة

 للعدداملين، بالنسددبة والأجددور  الرواتددب فددي العدالددة وأهميددة. أخددرى  لمؤسسددات بالنسددبة الأهددم هددو الخارجيددة البيئددة أو الخددارجي

 العدداملين أولويددات دراسددة أهميدة النتددائج كمددا أظهددرت .الصد ي الضددمان وأهميددة والواجبددات، المهدام توزيددع فددي العدالددة وكدذلك

 مؤسسة كل في الأولويات حسب  الأجندة  هذه على للعمل  الخصوص  وجه على  العامة العلاقات  قبل ومن  الإدارات  قبل  من

 التدأثير فدي المعلومدات وتدوفير والدرأي التعبيدر حرية تجاه الحكومية السياسات أهمية عن كشف  الدراسة أن كما. حدة  على

 أفضدل وتحقيدق للعاملين، الرضا مستوى  رفع عليه يترتب مما الخصوص، وجه على الصحفية المؤسسات  في  العاملين  على

 .وثقافية إعلامية مواد أم سلعاً مادية كان سواء المؤسسة، به تختص الذي للمنتج جودة مستوى 
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 الدراسات الأجنبية ثانياً: 

 The impact of public relations and communicationبعنوان"    ( Blotnicky & Thurlow,2021)   دراسة .1

functions on perceptions of organizational success, innovation, and reputation " 

 والابتكدار التنظيمدي النجداح تصدورات علدى الاتصدا  ووظدائف العامدة العلاقدات تدأثير على للتعرف الدراسة  هدف 

 كبددار مددن جمعهددا تددم التددي المسدد  بيانددات علددى وبالاعتمدداد الاسددتبانة، أداة عبددر التحليلددي الوصددفي المددنه  خددلا  مددن والسددمعة،

 العلاقدددات وظيفدددة تكامدددل يدددؤثر مددددى أي إلدددى الورقدددة هدددذه تستكشدددف الكنديدددة، المنظمدددات داخدددل العامدددة العلاقدددات مسدددؤولي

/  العامددة العلاقددات لإدارة الإسددتراتيجي التركيدده وأن إيجابيددة، تنظيميددة نتددائج تحقيددق علددى الإسددتراتيجي القددرار صددنع فددي العامدة

 المنظمة. ابتكار على إيجابي تأثير له العليا التنظيمية الإدارة قبل من الاتصالات

بعنوان"  Abdulsadek  ,2021)   دراسة .2  ،)Dialogue Strategy in Public Relations Practice: A 

Comparative Study between Bahraini and Egyptian Governmental Organizations" " 

 الحكوميدة المؤسسدات لددى العامدة العلاقدات في الحوار استراتيجية في المؤثرة العوامل  تحديد  إلى  الدراسة  هدف 

 هدددددذه فدددددي الحدددددوار اسدددددتراتيجية تجددددداه العامدددددة العلاقدددددات ممارسددددد ي اتجاهدددددات معرفدددددة إلدددددى أيضدددددا وتهددددددف والمصدددددرية، البحرينيدددددة

 إدارات فددددي العدددداملين مددددن مفددددردة( 274) قوامهددددا عينددددة، علددددى بددددالتطبيق المسدددد  مددددنه  الدراسددددة اسددددتخدم : المددددنه  المنظمددددات

 هددي الحدوار، ممارسددة تعدزز  التددي العوامدل أن النتددائج وأظهدرت. والمصددرية البحرينيدة الحكوميددة المنظمدات فددي العامدة العلاقدات

 المجموعة. أعضاء بين والالتهام المشاركة المنظمة، تاريخ الصراع، مع التعامل في العامة العلاقات ممارس ي مهارات

 The extent to which public relations is used to provide marketing(، بعنوان" Selarz, 2018)  دراسة .3

information to the public in service organizations in Australia  " 

 فددي للجمهددور  تسددويقية معلومددات لتددوفير العامددة العلاقددات اسددتخدام مدددى علددى التعددرف إلددى الدراسددة هددذه هدددف 

 كميداً  الأو   كدان بأسدلوبين الميدداني الوصدفي المدنه  علدى الاعتمداد تدم الدراسدة هدف تحقيق أجل ومن  الخدمية،  المؤسسات

 توصددل  التددي النتدائج أهددم ومدن الدراسددة، أهدداف تحقيددق أجدل مددن فرديددة ومقابلدة اسددتبانة علدى الاعتمدداد وتدم نوعيدداً  والثداني

 فددددي للجمهددددور  تسددددويقية معلومددددات تددددوفير أجددددل مددددن جددددداً  كبيددددرة بدرجددددة العامددددة للعلاقددددات اسددددتخدام هنددددا  أن الدراسددددة إليهددددا

 تددوفير أجددل مددن الأوقددات كافددة فددي تعمددل الخدميددة المؤسسددات فددي العامددة العلاقددات دائددرة وأن أسددتراليا، فددي الخدميددة منظمددات

 .المؤسسات هذه من المستفيد الجمهور  لكافة تسويقية معلومات
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 ( الإداري الدراسات السابقة المتعلقة بالمتغير التابع )الأداء : الثانيالمحور 

 (، بعنوان" دور المشروعات في تطوير الأداء الإداري"2023دراسة )البدوى،  .1

 تواجددده التدددي المعوقدددات معرفدددة وكدددذلك. الإداري  الأداء تطددوير فدددي المشدددروعات إدارة دور  علدددى للتعدددرف البحدددث يهدددف

 لتطددددوير المشددددروعات إدارة تواجهدددده التددددي العقبددددات تعددددال  التددددي المقترحددددات ومعرفددددة. الإداري  الأداء لتطددددوير المشددددروعات إدارة

 علددى سددلبا يددؤثر ممدا المشددروعات مددن كثيدر فددي والتنظيميددة الإداريدة الجوانددب إهمددا  فدي البحددث مشددكلة وتتمثدل. الإداري  الأداء

 النجدددددداح علددددددى قددددددادرة المنظمددددددات إدارة فددددددي التقليديددددددة الأشددددددكا  تعددددددد لددددددم والمتطددددددورة المعقدددددددة البيئددددددة هددددددذه وفددددددي. الإداري  الأداء

 التسدداؤ   علددى البحددث سدديجيب وبالتددالي. بالمشددروع تدددار لان حاجددة أكثددر أصددبح  المعاصددرة الأعمددا  فمنظمددات والاسددتمرار،

هددي  تسدداؤلات عدددة الرئيسدد ي السددؤا  مددن ويتفددرع.  المشددروعات؟ إدارة ظددل فددي الإداري  الأداء تطددوير يددتم كيددف :التددالي المحددوري

 الأداء لتطددددددوير المشدددددروعات إدارة تواجددددده التددددددي المعوقدددددات هدددددي الإداري، ومددددددا الأداء تطدددددوير فدددددي المشددددددروعات إدارة دور  هدددددو ومدددددا

 الإداري، وتدم اسدتخدام مددنه  الأداء لتطدوير المشدروعات إدارة تواجهده التددي العقبدات تعدال  التدي المقترحدات هدي الإداري، ومدا

 البحدث واعتمدد. للنتدائج وصدولا وتحليلهدا ووصدفها الظداهرة علدى التعدرف خدلا  مدن وذلدك التحليلدي  الوصفي  المنه   الدراسة

 تطوير في دور  المشروعات الإدارة :النتائج وأهم .العلمية والرسائل والمراجع الكتب من البيانات لجمع  الثانوية  المصادر على

 .الإنتدددداج تكدددداليف وتقليددددل الإنجدددداز، فددددي والسددددرعة الدقددددة الإداري  العمددددل إتقددددان: مثددددل عدددددة جوانددددب فددددي يتمثددددل الإداري  العمددددل

 الطددابع ذات المشدداكل مددن الإدارات بعدد  معاندداة فددي تتمثددل الإداري  الأداء لتطددوير المشددروعات إدارة تواجهدده عقبددات وهنددا 

 الإداريدة الأسداليب علدى وتدريبده البشري  بالعنصر الاهتمام يتطلب العقبات على وللتغلب .الإدارية  العمليات  إدارة  في  الفني

 .الحديثة

أثيييييييييييير التغيييييييييييييير التنظيمييييييييييييي علييييييييييييى تحسييييييييييييين الأداء الإداري فييييييييييييي (، بعنييييييييييييوان" 2023دراسيييييييييييية )الخرو يييييييييييي ي واخييييييييييييرون،  .2

 بسلطنة عمان وزارة الإسكان والتخطيط العمراني

 مدوظفي نظدر وجهدة مدن بينهما والعلاقة الإداري  والأداء التنظيمي التغيير مستوى  تقص ي الى الدراسة  هذه  هدف 

 الوصددددددفي المددددددنه  البدددددداحثون  اسدددددتخدم الدراسددددددة أهددددددداف ولتحقيددددددق عمدددددان، بسددددددلطنة العمرانددددددي والتخطدددددديط الإسدددددكان وزارة

 عيندددة تمثلددد  الإداري، والأداء التنظيمدددي، التغييدددر محدددورين علدددى توزعددد  عبدددارة( 25) مدددن تكونددد  اسدددتبانة وتطبيدددق الارتبددداطي

 التنظيمدي التغيير محور  على الدراسة عينة تقديرات مستوى  أن إلى الدراسة وتوصل  .وموظفة  موظفاً (  245)  في  الدراسة

 بمتوسددددط ككددددل المقيددددا  علددددى متوسددددطة بدرجددددة جدددداء الإداري  الأداء ومسددددتوى  ،(3.58) بمتوسددددط عاليددددة بدرجددددة جدددداء ككددددل

 حددو   العينددة أفددراد اسددتجابات بددين( 0.05) دلالددة مسددتوى  عنددد إحصددائية دلالددة ذات فددروق توجددد لا وأندده ،( 3.16) حسددابي
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 ذات علاقة وجود إلى أشارت كما. الخبرة لمتغير تعزى  العمراني والتخطيط الإسكان  بوزارة  الإداري   والأداء  التنظيمي  التغيير

 وفلسددفتها لرؤيتهددا الددوزارة نشددر ضددرورة الددى الدراسددة وأوصدد  .الإداري  والأداء التنظيمددي التغييددر مسددتوى  بددين إحصددائية دلالددة

 .التغيير عملية في للمشاركة الكافية المساحة الموظفين وإعطاء التنظيمي، التغيير عملية من وأهدافها ومبادئها

(. بعنييييييييوان " تطييييييييوير الأداء الإداري لمييييييييديري مييييييييدار  الحلقيييييييية الثانييييييييية ميييييييين 2022دراسيييييييية )حسييييييييانين، و خييييييييرون،  .3

 المعايير الدولية".التعليم الأساس ي على ضوء أحد 

 سددبل واستكشدداف الدوليددة، المعددايير أحددد وفددق المدددار  لمددديري  الإداري  الأداء وتحليددل دراسددة هدددف  الدراسددة إلددى

وتوصددل   الهدددف، هددذا لتحقيددق الوصددفي التوصدديات، وتددم الإعتمدداد علددى المددنه  مددن مجموعددة خددلا  مددن الأداء هددذا تطددوير

ا هندددددا  أن تبدددددين المجتمدددددع، كمدددددا تحدددددديات مواجهدددددة فدددددي المدرسدددددية الإدارة دور  تعزيدددددز الدراسدددددة إلدددددى ضدددددرورة  المعدددددايير فدددددي نقصدددددً

الدراسددية،  والقاعددات والمدددرجات المعامددل لتجهيدده كافيددة ليسدد  الماليددة المخصصددات وأن الإداريددين، أداء لتقيدديم الموضددوعية

 تدعم شاملة إلكترونية بيانات قاعدة توفر وعدم المدرسة، داخل للعاملين مميهة  تدريبية  برامج  توافر ضعف إلى  بالإضافة

 المقدمددددة والمكافددد،ت الحدددوافز وضدددعف ومعددداونيهم، التددددريس هيئدددة لأعضددداء والتقددددير التحفيددده ومحدوديدددة المدرسدددة، أعمدددا 

 .المدرسة داخل للإداريين

(. بعنيييييييييييوان" متطلبيييييييييييات تطيييييييييييوير الأداء الإداري للعييييييييييياملين بقطيييييييييييا  المعاهيييييييييييد 2021دراسييييييييييية )محميييييييييييد، و خيييييييييييرون،  .4

 والأزهرية في ضوء مدخل الإدارة الإستراتيجية".

 علددى بندداءً  الأزهريددة المعاهددد قطدداع فددي الإداري  الأداء تحسددين متطلبددات تددوافر مدددى استكشدداف إلددى الدراسددة هدددف 

 مدددع الإسدددتراتيجية، والإدارة الإداري  الأداء مدددن لكدددل المفددداهيمي الإطدددار وذلدددك مدددن خدددلا  دراسدددة الإسدددتراتيجية، الإدارة مددددخل

 مددددى حدددو   المسدددتهدفة العيندددة فدددي المشددداركين آراء جمدددع إلدددى سدددع  القطددداع، كمدددا فدددي الإداري  الأداء واقدددع علدددى الضدددوء تسدددليط

ا القطدداع فددي للعدداملين الإداري  الأداء تطددوير متطلبددات تددوافر  علدددى الدراسددة الإسددتراتيجية، وقددد اعتمدددت الإدارة لمدددخل وفقدددً

 القددداهرة، محافظددات مددن فددردًا (564) عددددها بلددغ الأزهددر فددي العددداملين مددن عينددة علددى اسددتبانة واسددتخدم  الوصددفي، المددنه 

 بدرجددددة كددددان الإسددددتراتيجية الإدارة ضددددوء فددددي الإداري  الأداء متطلبددددات تددددوافر أن وأسدددديوط، وتوصددددل  الدراسددددة إلددددى الشددددرقية،

 الأداء تطدددددوير متطلبدددددات تدددددوافر مدددددى فدددددي تفددددداوت إلددددى بالإضدددددافة، (1.71) المدددددوزون  الحسدددددابي المتوسددددط بلدددددغ حيدددددث متوسددددطة،

 حدددين فدددي ،(1.87) حسدددابي بمتوسدددط الأولدددى المرتبدددة فدددي" والاتصدددالات للمعلومدددات التكنولدددوجي التوظيدددف" جددداء حيدددث الإداري،

ا النتدددائج تُظهدددر ، ولدددم(1.62) حسدددابي بمتوسدددط الأخيدددرة المرتبدددة" المشددداركة" احتدددل  مسدددتوى  عندددد إحصدددائية دلالدددة ذات فروقدددً

 فددروق ظهددرت بينمددا الدراسددة، محدداور  مختلددف فددي القطدداع فددي والعدداملين المشدديخة فددي العدداملين اسددتجابات بددين( 0.05) دلالددة
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 قدددددم  القطدددداع، كمددددا لصددددال  والمعاهددددد المندددداطق فددددي والعدددداملين القطدددداع فددددي العدددداملين اسددددتجابات بددددين إحصددددائية دلالددددة ذات

 .الإستراتيجية الإدارة مدخل على بناءً  القطاع في الإداري  الأداء لتطوير مقترحًا تصورًا الدراسة

اقييييييييع 2019دراسيييييييية )كامييييييييل،  .5  الإداري  بييييييييالتميز  وعلاقتييييييييه هييييييييالينجر  معيييييييييار  وفييييييييق علييييييييى  الإداري  الأداء (، بعنييييييييوان" و

 الثانوية " المدار  مديري  لدى

من الدور الريادي الذي يؤديه مدير المدرسة، الذي يتطلب مجموعة من المميهات والخصائص والسمات  انطلاقا

للقيددام بدددوره، ولكددون تقيدديم واقددع الأداء الإداري لمدددير المدرسددة يعددد أحددد الأسدداليب التقييميددة الإداريددة لتحسددين  تؤهلددهالتددي 

يسدددتهدف التأكدددد مدددن مددددى كفددداءة المددددير فدددي تأديدددة عملددده بشدددكل فاعدددل، فينب دددي أن  التقيددديمواقدددع العمدددل الإداري، ولأن هدددذا 

تكدون هدذه العمليدة شداملة ومسدتمرة لتكشدف عدن مدواطن القددوة ، فتعدزز، ومدواطن الضدعف، فتعدال  ، وهدذا مدا يسداعد فددي 

لتدي إجدراءات لحدل بعد  المشدكلات الإداريدة، فضدلًا عدن أن الصدعوبات والتحدديات ا اتخداذتقديم معلومات شاملة تفيد فدي 

تواجهها المدرسة في وقتنا الحالي قد هيأت فرصاً وتحديات في الوق  نفسه، والسبيل لتحقيق النجاح في التكيف ومواجهة 

هدددددذه التحدددددديات بصددددديغ علميدددددة هدددددو أن تكدددددون إدارة المدرسدددددة قويدددددة وقدددددادرة علدددددى اسدددددتثمار الفدددددرص، وأن تمتلدددددك الحنكدددددة فدددددي 

التصرف السليم، والقدرة على إعداد استراتيجيات وخطط مناسبة للظروف التي تمر بها المدرسة، وهذا مدا يسدوض ضدرورة 

التميه في الأداء الإداري، لذلك فإن البحث الحالي يهدف إلدى تعدرف درجدة واقدع الأداء الإداري وفقداً لمعيدار هدالينجر، والتميده 

ف دلالددددة الفددددرق بددددين وجهددددات نظددددر الإداري والعلاقددددة بينهمددددا لدددددى مددددديري المدددددار  الثانويددددة مددددن وجهددددة نظددددر معدددداونيهم، وتعددددر 

إنددا (، والتخصددص الدراسدد ي )علمددي انسددداني(. ولتحقيددق هدددفي البحددث، فقددد تبنددد   -المعدداونين تبعدداً للنددوع الاجتمدداعي )ذكدددور 

الباحثددة مقيددا  الأداء الإداري وفقدداً لمعيددار هددالينجر، وإعدددت مقيددا  التميدده الإداري، وتحققدد  مددن الخصددائص القياسددية 

لكل منهما من صدق وثبات، وطبق  علدى عيندة مدن معداوني مدديري المددار  الثانويدة فدي المديريدة العامدة لتربيدة بغدداد الكدرخ 

( من التخصص 31، و )العلمي( من التخصص 29( معاوناً ومعاونة مناصفة بين الذكور والإنا ، منهم )60الثانية، بلغ  )

(، أظهددددرت SPSSالعينددددة، باسددددتخدام الحقيبددددة الاحصددددائية )الإنسدددداني. وبعددددد التحليددددل الإحصددددائي للبيانددددات المستحصددددلة مددددن 

بعددداً مددن أبعدداد مقيددا  الأداء الإداري وفقددا لمعيددار هددالينجر، وة بددين ( 11أبعدداد متحققددة مددن مجمددوع )( 8النتددائج أن هنددا  )

عناصددر الأداء الإداري والتميدده الإداري كاندد  ضددعيفة، مددا عدددا فددي عنصددرين همددا متابعددة تحصدديل الطلبددة والمتابعددة المسددتمرة 

بينهما وبين التميه الإداري دالة إحصائياً. إنطلاقاً من الدور الريادي الذي يؤديه مدير  العلاقةلشؤون المدرسة، فقد كان  

للقيددام بدددوره، ولكددون تقيدديم واقددع الأداء  تؤهلددهالمدرسددة، الددذي يتطلددب مجموعددة مددن المميددهات والخصددائص والسددمات التددي 

يعدددد أحدددد الأسددداليب التقييميدددة الإداريدددة لتحسدددين واقدددع العمدددل الإداري، ولأن هدددذا التقيددديم يسدددتهدف الإداري لمددددير المدرسدددة 
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التأكددد مددن مدددى كفدداءة المدددير فددي تأديددة عملدده بشددكل فاعددل، فينب ددي أن تكددون هددذه العمليددة شدداملة ومسددتمرة لتكشددف عددن 

إجددراءات  اتخدداذمددواطن القددوة ، فتعددزز، ومددواطن الضددعف، فتعددال  ، وهددذا مددا يسدداعد فددي تقددديم معلومددات شدداملة تفيددد فددي 

لحل بع  المشكلات الإدارية، فضلًا عن أن الصعوبات والتحديات التي تواجهها المدرسدة فدي وقتندا الحدالي قدد هيدأت فرصداً 

وتحديات في الوق  نفسه، والسبيل لتحقيق النجاح في التكيف ومواجهة هذه التحدديات بصديغ علميدة هدو أن تكدون إدارة 

المدرسددة قويدددة وقدددادرة علدددى اسدددتثمار الفدددرص، وأن تمتلدددك الحنكدددة فدددي التصدددرف السدددليم، والقددددرة علدددى إعدددداد اسدددتراتيجيات 

وخطددط مناسددبة للظددروف التددي تمددر بهددا المدرسددة، وهددذا مددا يسددوض ضددرورة التميدده فددي الأداء الإداري، لددذلك فددإن البحددث الحددالي 

يهدددددف إلددددى تعددددرف درجددددة واقددددع الأداء الإداري وفقدددداً لمعيددددار هددددالينجر، والتميدددده الإداري والعلاقددددة بينهمددددا لدددددى مددددديري المدددددار  

إندددا (،  -الثانويدددة مدددن وجهدددة نظدددر معددداونيهم، وتعدددرف دلالدددة الفدددرق بدددين وجهدددات نظدددر المعددداونين تبعددداً للندددوع الاجتمددداعي )ذكدددور 

والتخصدددددص الدراسددددد ي )علمدددددي انسددددداني(. ولتحقيدددددق هددددددفي البحدددددث، فقدددددد تبنددددد  الباحثدددددة مقيدددددا  الأداء الإداري وفقددددداً لمعيدددددار 

هددالينجر، وإعدددت مقيددا  التميدده الإداري، وتحققدد  مددن الخصددائص القياسددية لكددل منهمددا مددن صدددق وثبددات، وطبقدد  علددى 

( معاوندددداً ومعاونددددة 60عينددددة مددددن معدددداوني مددددديري المدددددار  الثانويددددة فددددي المديريددددة العامددددة لتربيددددة بغددددداد الكددددرخ الثانيددددة، بلغدددد  )

التخصص الإنساني. وبعد التحليدل الإحصدائي  ( من31من التخصص العلمي، و )( 29مناصفة بين الذكور والإنا ، منهم )

أبعاد متحققة مدن ( 8(، أظهرت النتائج أن هنا  )SPSSللبيانات المستحصلة من العينة، باستخدام الحقيبة الاحصائية )

عناصدر الأداء الإداري والتميده الإداري كاند  بعداً من أبعاد مقيا  الأداء الإداري وفقا لمعيار هدالينجر، وبدين (  11مجموع )

ضددعيفة، مددا عدددا فددي عنصددرين همددا متابعددة تحصدديل الطلبددة والمتابعددة المسددتمرة لشددؤون المدرسددة، فقددد كاندد  العلاقددة بينهمددا 

 وبين التميه الإداري دالة إحصائياً.

  الاداري  الاداء تحسييييييييييييييييييييييييييييين علييييييييييييييييييييييييييييى  التنظيمييييييييييييييييييييييييييييي التغيييييييييييييييييييييييييييييير  (، بعنييييييييييييييييييييييييييييوان" أثيييييييييييييييييييييييييييير 2015)أحمييييييييييييييييييييييييييييد، دراسيييييييييييييييييييييييييييية .6

 الخدمية" بالمؤسسات

 اسددتخدم  السدودان فدي الخدميدة بالمنظمددات الإداري  الأداء تحسدين علدى التنظيمدي التغييددر أثدر دراسدة إلدى هددف 

 إلدى الدراسدة نتدائج وتوصدل . علديهم الاسدتبانة توزيدع تدم موظفداً ( 120) مدن الدراسدة عيندة وتكوند   التحليلي،  الوصفي  المنه 

 يمثدددل التنظيمدددي التغييدددر وأن لددده، مقدددامتهم مدددن ويقلدددل لنحاجددده يدددؤدي التنظيمدددي للتغييدددر التخطددديط فدددي العددداملين مشددداركة أن

 .الإداري  الأداء لتحسين إيجابية خطة
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 الدراسات الأجنبية ثانياً: 

1.  (  Identifying Administrative Performance: An Exploratory Study(، بعنوان"  Elsayed,2020دراسة 

of School Principals from the Viewpoints of Teachers in Sultanate of Oman.  " 

 التعليميدة، العمليدة عناصدر تحفيده علدى تعمدل حيث التعليمية، العملية أركان من هامًا ركنًا المدرسية الإدارة  تُعد

 إلددى الدراسددة هددذه هدددف  لددذا. التعليمددي النشدداط جوانددب جميددع فددي تغلغلهددا خددلا  مددن تفعيلهددا علددى وتعمددل والبشددرية، الماديددة

 الوصددفي، المددنه  اسددتخدام تددم لددذا،. المعلمددين نظددر وجهددة مددن عُمددان سددلطنة فددي المدددار  لمددديري  الإداري  الأداء علددى التعددرف

 ثددم. للمددديرين الددوظيفي بددالأداء تتعلددق رئيسددية مجددالات( 5) علددى موزعددة فقددرة( 37) مددن مكونددة للمعلمددين اسددتبانة إعددداد وتددم

 مدار  في ومعلمة معلمًا( 278) من الدراسة عينة تكون (. 0.97) الثبات معامل بلغ حيث وثباتها، صدقها من  التحقق  تم

 توصل  وقد. ألفا ومعامل المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات باستخدام البيانات تحليل تم وقد. ظفار  محافظة

 لمددددديري  الإداري  الأداء مسددددتوى  أن علددددى يددددد  ممددددا ،(3.83) هددددو الاسددددتبانة مجددددالات لجميددددع العددددام المتوسددددط أن إلددددى الدراسددددة

ا كدددددان الإداريدددددة للمهدددددام ظفدددددار محافظدددددة فدددددي المددددددار   علدددددى لتددددددريبهم المددددددار  لمدددددديري  تدريبيدددددة دورات بعقدددددد وأوصددددد . مرتفعدددددً

 .لهم اللازمة الإدارية المهام ومعرفة المدرسة مدير بدور  المتعلقة الفنية الكفايات

بعنوان"  Mihai, 2012)   دراسة .2  ،)formance Evaluation In Administration And Management Of 

Public erprises In Accordance With The Corporate Governance'S Principles " 

 لددديس التسددداؤلات، مدددن سلسدددلة الأخيدددرين، العقددددين فدددي سددديما لا العدددام، القطددداع يواجههدددا التدددي المحدددددة القيدددود تُثيدددر

ا بدددل كمسددداهم، دورهدددا ممارسدددة علدددى الدولدددة قددددرة منظدددور  مدددن فقدددط  تحقيدددق علدددى العامدددة المؤسسدددات قددددرة منظدددور  مدددن أيضدددً

 مجددددا  فددددي الدوليدددة المعددددايير مدددع الحوكمددددة نظدددام ومواءمددددة الشددددركات حوكمدددة آليددددات تطبيدددق إلددددى هيكلتهدددا إعددددادة وتهددددف. الأداء

 الحكومة  عن الصادر التنظيمي القانون  دخو   أدى وقد. الوطني التشري ي  الإطار  مع  وكذلك  الأوروبية،  العامة  المؤسسات

 العمليدددات مجدددا  فدددي اللدددوائ  تقيددديم إلدددى 2011 عدددام فدددي النفددداذ حيددده العامدددة المؤسسدددات فدددي الشدددركات حوكمدددة بشدددأن الرومانيدددة

 مددددن الدراسددددة هددددذه وتنطلددددق. الأداء حيددددث مددددن العددددام القطدددداع لعمددددل مقدددددمات خلددددق إلددددى أدى ممددددا والإدارة، الإدارة وعلاقددددات

 إلددى الورقددة هددذه تهدددف. وتسددييره إدارتدده فددي الأداء فددي اختلافددات تُولددد العددام المشددغل حوكمددة نظددام فعاليددة أن مفادهددا فرضددية

 مدن والتنظديم، الإدارة فدي الأداء تقيديم علدى التركيده مدع رومانيدا، فدي العامدة المؤسسدات أداء علدى الشركات حوكمة  آثار  دراسة

 .الإدارة وخطة الإدارة خطة: استراتيجيتين وثيقتين خلا 
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 السابقة  التعقيب على الدراسات

اتفقدددد  الدراسددددة الحاليددددة مددددع الدراسددددات السددددابقة فددددي إلقدددداء الاهتمددددام حددددو  كافددددة المعلومددددات ذات العلاقددددة بدددددور 

حقق  جميعها الإجابة علدى كافدة التسداؤلات البحثيدة التدي طرحتهدا كدل  وقد، الإداري العلاقات العامة في تعزيز جودة الأداء 

 دراسددة، كمددا أنهددا توصددل  إلددى النتددائج التددي تؤيددد ذلددك، إلددى جانددب اعتمدداد الدراسددات السددابقة علددى المددنه  الوصددفي التحليلددي

 .الإداري فى تعزيز الأداء  العلاقات العامةدور  من أجل توضي  ظاهرة الدراسة، وبيان وبع  المناه  الأخرى 

ربط العلاقدة بدين متغيدرات الدراسدة، فالدراسدة الحاليدة تهدتم  السابقة في الدراسات مع  اختلف  الدراسة الحالية

، أي أنهدددا تقدددوم بدراسدددة الأثدددر مدددن أبعددداد العلاقدددات العامدددة علدددى تعزيدددز الأداء الإداري بالمؤسسددداتدور حدددو   بتسددليط الضدددوء

 ، حيددث تقددوم الدراسددة الحاليددة بددالتطبيق علددىإلددى جانددب اخددتلاف الدراسددة التطبيقيددة مددن مجتمددع وأداة الدراسددةمختلفددة، 

 وهو مالم تتطرق إليه الدراسات السابقة.بالمملكة العربية السعودية  نجم للتامينشركة 

 المنطلقات النظرية للدراسة:

 بندداء فددي تسدداهم حيددث المؤسسددات، داخددل الإداري  الأداء جددودة تحسددين فددي أساسدديًا عنصددرًا العامددة العلاقددات تُعتبددر

 مدن مجموعدة إلدى الدراسدة هدذه تسدتند. والخدارجي الدداخلي وجمهورهدا المؤسسدة بين الفعا  التواصل وتعزيز إيجابية  صورة

 :الدور  هذا أهمية تبرز التي النظرية المنطلقات

  ظهور   مع  العامة  العلاقات  ممارسات  شهدته  الذي  التطور   إلى  النظرية  هذه  تُشير:  الحديثة  العامة  العلاقات  نظرية .1

  من   يعزز   مما  الجمهور،   مع   المباشر   والتواصل   الثنائي  التفاعل   على  تركز.  الاجتماعي  التواصل   ووسائل   الإنترن 

ن   المؤسسة   مصداقية   خلا    من   الإداري   الأداء  جودة  تعزيز  في  يساهم  التفاعل  هذا.  الذهنية  صورتها  من  ويُحسل

 .وتوقعاته الجمهور  لاحتياجات  السريعة الاستجابة

  القيم   على   قائمة   عامة  علاقات  ممارسات   تبني   أهمية   على   النظرية  هذه   تُركز :  العام  العلاقات   في   الامتياز   نظرية .2

  عامة   علاقات  ممارسات  تعتمد  التي   المؤسسات   أن  إلى  تشير.  والجمهور   المؤسسة  مصال   بين  والتوازن   الأخلاقية

 .الإداري   أدائها جودة على  إيجابًا ينعكس مما جمهورها،  مع مستدامة  وعلاقات قوية بسمعة تتمتع  ممتازة

ا    التواصل  أن  على  النظرية  هذه  تؤكد  :المؤسس ي   التواصل   نظرية .3   هو   الخارجي  جمهورها  ومع  المؤسسة   داخل   الفعل

  التنسيق   تعزيز  إلى  يؤدي  مما  التواصل، هذا  تحسين  في  العامة  العلاقات ممارسات  تسهم.  الإداري   الأداء  نجاح  أسا 

 .الإدارية  العمليات فعالية وزيادة المختلفة  الأقسام بين
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تُ المؤسسية  السمعة   إدارة   نظرية .4   استراتيجيًا   موردًا   تُعتبر   للمؤسسة   الجيدة   السمعة  أن  إلى   النظرية   هذه   شير: 

  خلا    من  السمعة  هذه  على  والحفاظ  بناء  على  العامة   العلاقات  تعمل .  التنافسية  الميهة  تحقيق   في  يُساهم

ن الإداري   الأداء  جودة من  يعزز  مما  المدروسة،  التواصل استراتيجيات  . السوق  في المؤسسة   صورة  من  ويُحسل

  الدراسات   تُظهر.  الطارئة  والمواقف  الأزمات   مع   المؤسسات  تعامل   كيفية  على   النظرية  هذه   تركز :  الأزمات  إدارة  نظرية .5

  الجمهور،   مع  والسريع  الشفاف  التواصل  خلا   من  الأزمات  إدارة  في  حيويًا  دورًا  تلعب  العامة  العلاقات  ممارسات  أن

 .الإدارية  العمليات استمرارية  وضمان المؤسسة  سمعة على السلبية التأثيرات  تقليل في يساعد مما

 : المنهجية وطرق البحث

 فرضيات الدراسة  .1

 :الاتيفي الدراسة وأهدافها، تتمثل فرضيات الدراسة  مشكلةوفقا لما جاء في 

: يوجددددد أثددددر ذو دلالددددة إحصددددائية للعلاقددددات العامددددة علددددى جددددودة الأداء الإداري فددددي شددددركة نجددددم الفرضيييييية الرئ سيييييية -

 .لخدمات التأمين

 الرئ سية عدة فرضيات فرعية تتمثل في:ويندرج تحت الفرضية 

أثر ذو دلالة إحصائية للتواصل الداخلي في تحسين جودة الأداء الإداري في شركة    يوجد:  الفرضية الفرعية الأولى  ➢

 .نجم لخدمات التأمين

الإداري في شركة  أثر ذو دلالة إحصائية للتواصل الخارجي في تحسين جودة الأداء    يوجدالفرضية الفرعية الثانية:   ➢

 .نجم لخدمات التأمين

أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة الازمات عبر العلاقات العامة في تحسين جودة الأداء    وجدي  الفرضية الفرعية الثالثة: ➢

  .الإداري في شركة نجم لخدمات التأمين

العامة في تعزيز الأداء  :  الفرضية الفرعية الرابعة ➢ أثر ذو دلالة إحصائية للتخطيط الاستراتيجي للعلاقات  يوجد 

 . في شركة نجم لخدمات التأمينالإداري 
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 : نموذج الدراسة .2

 ( نموذج الدراسة1الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :منهجية الدراسة .3

هددف إلدى توضد  العلاقدة يالدذي ،و تعتمد الدراسة الحالية على المنه  الوصفي التحليلي لملائمته لموضوع الدراسة 

، حيدددث سددديتم مدددن وتدددم اسدددتخدام اسدددتمارة الاسدددتبيان كدددأداة للدراسدددة لجمدددع البياندددات بدددين بعددد  المتغيدددرات ودراسدددة تدددأثيرهم

العلاقات العامة في تعزيز جودة الأداء الإداري: بالتطبيق على  فى المتمثلة الدراسةخلاله وصف العلاقة بين متغيرات محل 

، التواصدددل الخدددارجي، التواصدددل الدددداخلى المسدددتقل )فدددي وتمثلددد  متغيدددرات الدراسدددة فدددي المتغيدددر  شدددركة نجدددم لخددددمات التدددامين

لتمثدددل بالريددداض شدددركة نجدددم للتدددامين  وتدددم اختيدددار  ،(الأداء الادارى ( والمتغيدددر التدددابع )أدارة الازمدددات، التخطددديط الاسدددتراتيجي

  مينأالعلاقدات العامدة فدي تعزيدز جدودة الأداء الإداري: بدالتطبيق علدى شدركة نجدم لخددمات التد تأثيرمجتمع الدراسة لدراسة 

 .SPSSعن طريق البرنامج الإحصائي 

 

 المتغير المستقل

 إدارة العلاقات العامة
 المتغير التابع

 الإداري الأداء 

  يالتواصل الداخل

 التواصل الخارجي

 الاستراتيجيالتخطيط 

 دارة الازماتإ
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 مجتمع وعينة الدراسة: .4

 مجتمع الدراسة:  .أ 

 .سابك للصناعات الأساسية بالرياض شركةالدراسة في يتمثل مجتمع 

 عينة الدراسة:  . ب

 ,ROBERT V. KREJCIE)يمكددن تحديددد حجددم عينددة البحددث مددن خددلا  دراسددة  الدراسددة مجتمددعكبددر حجددم بسددبب 

 Salih,Mahdi,2021,473)) ، بواسطة القانون التالي:(1970

حجم العينة =   
𝑍2∗𝑝∗(1−𝑝)𝛼2 

Z 95: الدرجة المعيارية المقابلة لمعامل الثقة الذي تم اختياره%. 

p 10تم اختيارها التي : نسبة العينة من المجتمع% 𝛼 : 5مستوى المعنوية المسموح به في النتائج وهو%. 

 بالتعويض في القانون السابق: 

138 =   حجم العينة =  مفردة من مجتمع البحث 0.90.052∗0.1∗1.962

 :أدوات الدراسة .5

 وتتكييون الاسييةبانة مييين ثييلات محيياور تتمثيييل لجمددع البيانددات مددن عينددة البحددث،  الاسددتبانةتتمثددل أداة الدراسددة فددي 

 :تيفي الآ

الأول: ‌.أ والوظيفية  المحور  الشخصية  الخصائص  من   سيتضمن  والعما   الدراسةللموظفين  في   ،عينة  والمتمثلة 

 )النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، عدد سنوات الخبرة...الخ(.

 )المتغير المستقل(. بعاده أو إدارة العلاقات العامة سيتضمن فقرات   المحور الثاني:‌.ب

 )المتغير التابع(.الأداء الإداري سيتضمن الفقرات التي تقيس  المحور الثالث:‌.ج

  صدق أداة البحث: 

سدديتم التأكددد مددن صدددق الاسددتبانة بواسددطة عرضددها فددي هيئتهددا الأوليددة علددى عدددد مددن الأكدداديميين المتخصصددين فددي 

 ا لوجهات نظر المحكمين على الاستبانة.طبقً  التعديلاتإدارة الأعما ، وإجراء 
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 : الدراسة  ثبات أداة

علدى محداور  (Cronbach Alphaسوف يتم التحقق من ثبات الاسدتبانة بواسدطة اسدتخدام معامدل ألفدا كرونبداخ )

لفقرات الاستبانة لكل بعدد ولكدل متغيدر، ومدن خدلا  النتدائج سدوف نتأكدد مدن مددى  الداخليالدراسة لمعرفة مدى الاتساق 

 صدق وصحة وثبات أداة الدراسة )الاستبانة( ومدى صلاحيتها في التحليل الإحصائي.

 : الدراسة حدود

تعزيز  دور العلاقات العامة في  تسليط الضوء حو     علىاقتصرت حدود الدراسة الموضوعية    الحدود الموضوعية:  -

 . مينأ جودة الأداء الإداري: بالتطبيق على شركة نجم لخدمات الت

 . نجم لخدمات التامينشركة تطبيق هذه الدراسة على  تم الحدود المكانية: -

  مين أشركة نجم لخدمات التشركة  موظفي  ( من  138بق  هذه الدراسة على عينة حجمها نحو )طُ   الحدود البشرية: -

 السعودية.العربية بالمملكة 

 م.2025طبق  هذه الدراسة خلا  العام الدراس ي  الحدود الزمنية:  -

 الأساليب الإحصائية:

وتحليدل البياندات التدي تدم تجمعهدا، سدوف يدتم اسدتخدام الأسداليب الإحصدائية المناسدبة  ةلتحقيق أهداف الدراس

 (: SPSS Version 26باستخدام البرامج الإحصائية )

 ( للتأكد من صدق الاتساق الداخلي للاستبيان.  Pearson Correlation Coefficientبيرسون )معامل ارتباط  -

- ( الحسابي  مد  ، (Meanالمتوسط  لمعرفة  من    ى وذلك  عبارة  كل  عن  الدراسة  أفراد  استجابات  انخفاض  أو  ارتفاع 

 عبارات متغيرات الدراسة الأساسية.  

- ( المعياري  الانحراف  مدStandard Deviationاستخدام  على  للتعرف  لكل    ى(  الدراسة  أفراد  استجابات  انحراف 

 عبارة من عبارات متغيرات الدراسة ولكل بُعد من أبعادها الرئيسية عن متوسطها الحسابي. 

البسيط   - الخطي  الانحدار  )  Simple Linear Regression Analysisتحليل  أبعاد  من  بُعد  كل  أثر  العلاقات لمعرفة 

 (. الأداء الادارى ( على ) العامة

 (. الأداء الادارى ( على )العلاقات العامةلمعرفة أثر أبعاد ) Multiple Regression)تحليل الانحدار المتعدد ) -
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 تقسيم الدراسة المقترح: 

 الإطار التمهيدي للبحث. الفصل الأول: -

 : الإطار النظري. الفصل الثاني -

 الدراسة الميدانية.  الفصل الثالث: -

 مناقشة النتائج. الفصل الرابع:  -

 قائمة المراجع.  -

 . الملاحق -
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 المقدمة:  

 فدددددددي تعزيدددددددز جدددددددودة الأداء الإداري داخدددددددل، تطدددددددور دور العلاقدددددددات العامدددددددة ليصدددددددب  أداة رئيسدددددددية العقدددددددودعلدددددددى مددددددددار 

وغيرها. فكل مؤسسة تعمل ضمن بيئة خاصة بها، وتعتمد في بقائها  ،والدينية ،والخيرية ،والتجارية ،المؤسسات الحكومية

هم فددي تحقيددق أهددداف اوتُعددد العلاقدات العامددة وظيفددة قياديددة وإداريددة تسدد .ونجاحهدا علددى بندداء علاقددات إيجابيددة مددع جمهورهددا

يتضد  أن للعلاقدات العامدة دورًا  هذا المنطلق،المؤسسة، وتحدد فلسفتها، وتساعد على إحدا  تغييرات إيجابية فيها. ومن 

لاتخدداذ وفعاليددة تنفيدذها، حيددث تُعدرف الاسددتراتيجية بأنهدا إطددار متكامدل ومنسددجم  الإداريدة مدؤثرًا فددي صدياغة الاسددتراتيجيات

عندما يتم وضع الاستراتيجية بشكل جيد، وتُزرع في ثقافدة المؤسسدة، و القرار وتوزيع الموارد بما يخدم الأهداف التنظيمية. 

وتُنفدددذ وتُراقدددب بفعاليدددة، فإنهدددا تُمكدددن المنظمدددة مدددن بنددداء ميدددهة تنافسدددية تدددؤدي إلدددى تحقيدددق أداء متفدددوق ومسدددتدام علدددى المددددى 

يمكددن قياسددها مددن خددلا  جودتهددا،  مددن المنظددور الإداري مددن المهددم التأكيددد علددى أن قيمددة ممارسددة العلاقددات العامددة و الطويددل. 

وكفاءتهدا مدن حيددث التكلفدة، إضدافة إلددى تأثيرهدا فدي تغييددر المواقدف والسدلوكيات ومسددتوى المعرفدة أو الدوعي، فضددلًا عدن مدددى 

 (Ugoani, 2020, pp:63-64) .فاعلية العمليات الإدارية والتنظيمية

 حيدددث ،عمليدددة مسدددتمرة ومنهجيدددة تهددددف إلدددى التعامدددل مدددع مختلدددف فئدددات الجمهدددور كدددذلك العلاقدددات العامدددة وتُعدددد 

ا فدددي تزويدددد إدارة المنظمدددات بالمعلومدددات المتعلقدددة بالسياسدددات والعلاقدددات ووسدددائل التواصدددل، ممدددا يسددد هم فدددي اتلعدددب دورًا مهمدددً

معظددم المؤسسددات الكبددرى وحدددات  وتمتلددك .للمنظمددة إيجابيدداً علددى جددودة الأداء العددام تددنعكساتخدداذ قددرارات إداريددة فعالددة 

 الإدارة وتحسددين صددورة المؤسسددة.تسددتعين بخدددمات خارجيددة فددي هددذا المجددا  لتعزيددز كفدداءة قددد خاصددة بالعلاقددات العامددة أو 

وتتمثدل وظيفدة العلاقدات العامدة فدي بنداء علاقدات مسدتدامة وإيجابيددة بدين المؤسسدة والجمهدور، بمدا يعدزز مدن صدورة العلامددة 

التجاريدددة. كمدددا تُعدددد العلاقدددات العامدددة أداة أساسدددية فدددي الحفددداظ علدددى صدددورة المؤسسدددة والتواصدددل مدددع العمدددلاء والمسدددتثمرين 

فكلمددا كاندد  صددورة المؤسسددة إيجابيددة فددي نظددر  جددودة الأداء الإداري،والجمهددور بشددكل عددام، ممددا يددنعكس بشددكل مباشددر علددى 

 (Ejiofo et al, 2023, p:2)الأداء التنظيمي والكفاءة الإدارية. الجمهور، ارتفع مستوى 

 المبحث الأول: إدارة العلاقات العامة 

الدددذي كدددان ملازمددداً لوجدددود الإنسدددان واختلاطددده مدددع غيدددره. فكدددان قدددات العامدددة تطدددورا مندددذ ظهورهدددا لاشدددهدت العد قدددل

جدددزء مدددن تفكيدددر الإنسدددان وتحركددده وتفاعلددده لتنظددديم حياتددده. ومدددع ازديددداد متطلبدددات العصدددر، أصدددب   العامدددةنشددداط العلاقدددات 

نشاط العلاقات العامة علم يُدر  في المعاهد والجامعات التي اول  اهتمام واسع لم يُسبق له مثيل. وبعد الحرب العالمية 
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الثانيددددة نشدددددط هدددددذا العلدددددم وأصدددددب  وظيفدددددة ذات أهميدددددة وضدددددرورة لا غندددددى عنهدددددا لأي مؤسسدددددة تسدددددتهدف الثبدددددات والاسدددددتقرار، 

كمدددا تُعدددد إدارة باعتبارهددا نشددداط إداري واتصددالي تهددددف مدددن خلالدده إلدددى ربدددط المؤسسددة بدددالجمهور الددذي يمثدددل الهددددف النهددائي. 

عة الطيبدددة مالعلاقددات العامدددة جدددزءًا حيويددداً فددي البنددداء التنظيمدددي لأي مؤسسدددة ولا يمكددن تجاهدددل أهميدددة دورهدددا فددي كسدددب السددد

، إذ لا يكتمدل نشداط العلاقدات العامدة داخدل المؤسسدة تندوع فئاتده اخدتلافها على هير بين الإدارة وجما المتبادلةوبناء الثقة 

إلا بتضدددافر الجهددددود وتحديدددد المسددددؤوليات والمهددددام التدددي تقددددع علددددى عددداتق العنصددددر البشدددري الددددذي يُعددددد القدددوة المحركددددة لجميددددع 

سياسدددات وبدددرامج وأنشدددطة المؤسسدددة، وهدددو أسدددا  نجددداح أي نشددداط والمحددددد لفعاليدددة عناصدددر الإنتددداج، فالبشدددر هدددم الدددذين 

ينشددددؤون المؤسسددددة ويحددددددون صدددديغة وجودهددددا وأهدددددافها وذلددددك بمددددا يملكوندددده مددددن عقددددو  مفكددددرة ومبدعددددة تمتلددددك القدددددرات 

 (3، ص:2017)بوناب وآخرون، والمؤهلات على الإنجاز والاستجابة لتحديات العصر. 

  مفهوم العلاقات العامةأولًا: 

الممارسددات فددي العلاقددات العامددة الجهددود المخططددة والمسددتمرة بهدددف بندداء والحفدداظ علددى تفدداهم متبدداد  بددين تشدمل 

العامدددددة كفددددرع مدددددن النشدددداطات التدددددي تعدددددزز وتدددددعم نقددددداط الالتقدددداء بدددددين مسدددددتخدمي تعتبددددر العلاقدددددات . و المؤسسددددة وجمهورهدددددا

تشددددمل أنشددددطة العلاقددددات العامددددة كددددل الجهددددود و  ،الخددددمات، المسددددتفيدين منهددددا، وكددددذلك المددددوظفين والإدارة داخددددل المؤسسددددة

ا مددن خددلا  مبددادئ التواصددل لددذلك،   المبذولددة لتعزيددز العلاقددات المتبادلددة داخددل وخددارج أنظمددة المؤسسددة، ويكددون ذلددك غالبددً

علاوة علدى ذلدك، تُعدرف العلاقدات العامدة . و يُعد التواصل الأداة الأساسية التي يتم من خلالها تنفيذ مهام العلاقات العامة

علدددى أنهدددا وظيفدددة إداريدددة مميدددهة تسددداعد فدددي بنددداء والحفددداظ علدددى خطدددوط اتصدددا  متبادلدددة وفهدددم وقبدددو  وتعددداون بدددين المؤسسدددة 

كما تتضمن إدارة القضايا والمشكلات، وتمكن الإدارة من متابعة آراء الجمهور والاستجابة لها، وتُبرز مسؤولية   ،وجمهورها

تسدداعد العلاقددات العامددة الإدارة علددى مواكبددة التغييددرات والاسددتفادة منهددا بشددكل فعددا ، و الإدارة فددي خدمددة المصددلحة العامددة. 

لمتابعددددة الاتجاهددددات المسددددتقبلية. كمددددا تعتمددددد فددددي ذلددددك علددددى البحددددث والتواصددددل الأخلا ددددي كددددأدوات  مبكددددروتعمددددل كنظددددام إنددددذار 

 (Christianah & Olayinka, 2023, p:580) .رئيسية

"العامة"، و"العلاقات"   ة:العلاقات العامة لغ "العلاقات" والثانية  الأولى  هي عبارة عن مفهوم لفظي مكون من كلمتين: 

التي   المتبادلة  الروابط والآثار  العلاقات هي  أكثر، وبذلك فإن  أو  بين موضوعين  الربط  بالفت  هي  جمع علاقة، والعلاقة 

من   مجموع  هي  والعلاقة  اجتماعية.  علاقات  لتكوين  أساس ي  شرط  هي  والاستجابة  أسلوب،  أو  لنشاط  استجابة  تنشأ 

الصلات والاتصالات التي تكون بين هيئة أو شركة أو منظمة من جهة، والجمهور الذي تتعامل معه من جهة أخرى. أما  
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بالمنظمة  ونشاطاته  مصالحه  ترتبط  الذي  المختلف  الجمهور  بها  ويُقصد  الجماهير،  إلى  فتشير  )باشوش ي،  .   "العامة"، 

 ( 13-12، ص.ص:2022

العامة اصطلاحاً: العامة  العلاقات  المجتمع،  في  العاملة  اجتماعية للمؤسسات  وغير    ،والربحية  ،والخاصة  ،هي فلسفة 

 ( 13-12، ص.ص:2022والخدماتية. )باشوش ي،   ،والإنتاجية  ،الربحية

الاجرائي: فرد    التعريف  أو  منظمة  بين  المنفعة  ومتبادلة  إيجابية  علاقات  بناء  إلى  تهدف  استراتيجية  إدارية  وظيفة  هي 

 . وجماهيرهم المختلفة

  أهمية العلاقات العامةثانيًا: 

فددي أن الشددركات تنددتج العديددد مددن السددلع التددي تهدددف إلددى إيصددالها إلددى أيدددي المشددترين  العامددةتبددرز أهميددة العلاقددات 

والمستثمرين، وفي في ذلك ترتبط بالموردين والشركات الأخرى التي تتعاون معها وتمددها باحتياجاتهدا المختلفدة، بالإضدافة إلدى 

احتيددداج جمهورهدددا الدددداخلي الدددذي يتمثدددل فدددي المدددوظفين والعمدددل إلدددى مدددن يدددربطهم بالشدددركة وأهددددافها ويحبدددبهم فيهدددا، ويزيدددد مدددن 

وتنبددع أهميددة العلاقددات العامددة فددي ان الشددركة تسدد ى دائمددا إلددى تنميددة هددذه الاتصددالات وتكددوين الأراء  ،إخلاصددهم وولائهددم لهددا

حدددو  السدددلع التدددي تنتجهدددا المؤسسدددة، وإذا لدددم تكدددن إدارة العلاقدددات العامدددة فدددي الشدددركات علدددى مسدددتوى علمدددي عدددالي مدددن الخبدددرة 

والكفاءة، فلا شك أن علاقتها مع جمهورها الداخلي والخدارجي سدوف تتدأثر بدذلك، وقدد يحدد  أن تواجده الشدركة بمواقدف 

سددديئة وصدددعبة تحتددداج إلدددى القددددرة واللباقدددة والحكمدددة فدددي معالجتهدددا، حتدددى لا يظهدددر رأي مضددداد أو كراهيدددة للشدددركة ومنتجاتهدددا. 

 (22، ص:2017)بدراني وعبدلي، 

 أهداف العلاقات العامة  ثالثًا:

العامدددة تسددد ى لتحقيدددق عددددة أهدددداف لا تختلدددف فددي جوهرهدددا مدددن مؤسسدددة لأخددددرى، وفددي هدددذا  العلاقددداتوظيفددة  إن

 (272، ص:2014كالاتي: )مانع، الإطدار يمكدن تقسديم أهدداف العلاقات العامة مع الجمهور 

 ويمكن ترتيبها وفق ما يلي:  الأهداف الخاصة بالجمهور الداخلي  .1

 ن.بناء الثقة بين المؤسسة والموظفي ‌.أ

 . نشر الوعي بين العاملين وتعريفهم بدورهم وأهميتهم في المؤسسة‌.ب

 .للعاملينتحسين الكفاءة الإنتاجية ‌.ج

 . تخفي  معد  دوران العامل‌.د
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 . شرح وتوضي  سياسة وأهداف المؤسسة ودور العاملين في انجاز هذه الأهداف‌.ه

 .المؤسسةتقديم النص  والمشورة للإدارة العليا بشأن القضايا التي تواجه  ‌.و

 التالي:   لأهداف المرتبطة بالجماهير الخارجية وتتمثل في ا .2

 .التحسين المستمر لسمعة وصورة المؤسسة لدى جماهيرها الخارجية‌.أ

 . استقطاب الكفاءات البشرية المتميهة للمؤسسة‌.ب

 خارجيا. توفير المعلومات للإدارة عن الأطراف المتعامل معها ‌.ج

 شرح دور المؤسسة في خدمة البيئة والمواطن بصفة عامة. ‌.د

 في التالي:  وتتمثلالعامة الممارسين لمهنة العلاقات  الأهداف من وجهة نظر  .3

 . زيادة شهرة الشركة عن طريق إنماء فهم الجمهور لما تقوم به الشركة من خدمات ونشاطات‌.أ

 .المؤسسة بين الجمهور الذي تتعامل معهبناء سمعة طيبة لأنشطة ‌.ب

 . تكوين فهم واسع نحو المشاكل والصعوبات التي تواجه الإدارة‌.ج

 : أبعاد العلاقات العامة  رابعًا

أبعاد العلاقدات العامدة فدي )التواصدل الدداخلي، التواصدل الخدارجي، والتخطديط الاسدتراتيجي(، ويمكدن شدرح   تتمثل

  التالي:كل منهم على النحو 

يحتوي هذا النوع من الاتصالات على المعلومات المتبادلة بدين أطدراف الجمهدور الدداخلي، ويمكدن التواصل الداخلي:   .1

اسددددتخدام الوسددددائل التاليددددة: المقددددابلات الشخصددددية، الاجتماعددددات الدوريددددة، الخطابددددات والكتيبددددات والنشددددرات، مجلددددة 

 الحددددائط ولوحددددة الإعلانددددات الثابتددددة، صددددناديق الشددددكاوى والاقتراحددددات، مجلددددة المؤسسددددة، التقددددارير الدوريددددة والخاصددددة.

 (39، ص:2017)عواج، 

هذا النوع من الاتصالات يتم من خلاله تحسين سمعة أو صورة المؤسسة لدى الجماهير، وذلك   التواصل الخارجي: .2

المشددددروعات صدددغيرة كانددد  أو كبيدددرة مدددن خدددلا  التقدددديم الجيدددد للمؤسسدددة، وشدددرح سياسددداتها وأهددددافها كمدددا تقددددم كدددل 

طريق بدرامج جمهورها. ويكون ذلك عن  فسرها تفسيرا جيدا حتى تضمن السمعة الجيددة لددىتحكومية أو خاصة، و 

توطيددددد السددددلعة وتنظدددديم الزيددددارات الجماهيريددددة للمؤسسددددة، أو تنظدددديم المعددددارض أو مددددن خددددلا  مسدددداهمة المؤسسدددددة فدددددي 

أنشدطة المجتمع المحلدي، التدي تمكدن مدن زيدادة المبيعدات، كمدا تسداهم أيضدا فدي الأنشدطة الثقافيدة والرياضدية أو الفنيدة 
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 ، 2007. )لقصددددددددددير، والاجتماعيددددددددددة، والهدددددددددددف الكلددددددددددي مددددددددددن ذلددددددددددك هددددددددددو التددددددددددرويج لاسددددددددددم المؤسسددددددددددة وتحسددددددددددين سددددددددددمعتها

 (78-77ص.ص:

يحقق التخطيط لأنشطة العلاقات العامة العديد من المزايا من ناحية تنفيذ برامج شاملة   التخطيط الاستراتيجي: .3

تخددم الأهددداف المددراد إنجازهدا، وكسددب تأييددد الإدارة والمشداركة فددي أنشددطة البدرامج، مددن خددلا  التخطديط الجيددد تقددوم 

العلاقدات العامدة باختيدار الموضدوعات والأوقدات والأسداليب المناسدبة الأكثدر فاعليدة فدي التنفيدذ، وعندد قيدام العلاقددات 

العامددة بددالتخطيط يمكنهددا ذلددك مددن التأكيددد علددى الجانددب الإيجددابي لهددا فددي المنظمددة. تسدد ى إدارة العلاقددات العامددة مددن 

خلا  عملية التخطيط الاستراتيجي إلى التكامل حتى تتواءم مع خطط المنظمدة الاسدتراتيجية لتعيدد تشدكيلها فدي إطدار 

العلاقدددددات العامدددددة، ولدددددذلك عليهدددددا تبندددددي الفكدددددر الاسدددددتراتيجي لتصدددددب  أعمالهدددددا أكثدددددر فعاليدددددة، بالإضدددددافة إلدددددى اسدددددتخدام 

الأساليب والموارد اللازمة لتحقيق الأهداف، ومن الطبي ي أن يكدون هندا  تكامدل وتوافدق بدين التخطديط الاسدتراتيجي 

علدددددى مسدددددتوى المنظمدددددة ككدددددل والتخطدددددديط الاسدددددتراتيجي للعلاقدددددات العامدددددة كنشدددددداط مدددددن أنشدددددطة المنظمدددددة، وذلددددددك لأن 

مخرجددات أنشددطة العلاقددات العامددة تتددأثر بشددكل كبيددر بالمدددخلات المرتبطددة بالمنظمددة، والتددي تشددمل أهددداف وسياسددات 

 (51، ص:2022لها. )قادو ،  ةالمنظمة والتغييرات البيئية والداخلي

نهدا لأعن حد  مفاجئ غير متوقع يحتاج إلى أن يدتم اتخداذ قدرارات سدريعة وارتجاليدة، ذلدك   الأزمةعبر  تُ إدارة الأزمات:   .4

ا تدؤثر علدى البيئدة الداخليدة ومدا يحديط بمدا فدي الخدارج، بالتدالي ف دي هعلى حياة الفرد والمجتمع ككل كما أن  رًاتشكل خط

تتفدداقم  لاتحتدداج إلددى أن يددتم فهمهددا ومعرفددة أبعادهددا وأسددباب حدددوبها إضددافة إلددى البحددث عددن آليددات للددتحكم فيهددا حتددى 

فدي تغطيدة  الاتصدا اعتمداد مختلدف وسدائل  خدلا قدات العامدة مدن لا، وهندا يكدون دور العالإنسدانوتخرج عن سديطرة  

فددي مختلددف مراحلهددا والمسدداهمة فددي اتخدداذ القددرارات الصددحيحة إضددافة إلددى طمأنددة الجمهددور وإيصددا  المعلومددات  الأزمددة

، 2025الإمكددان. )معمددر، وطددرق الحمايددة مددن أجددل خفدد  الخسددائر البشددرية والماديددة قدددر  الأزمددةالتددي يحتاجهددا حددو  

 (159ص:

 مبادئ العلاقات العامة خامسًا: 

للعلاقات العامة مبادئ وأهداف محددة تسلكها في خط واض  وذلك من أجل الوصو  لما هو أفضل في إطار   نإ

قدر ممكن من الجماهير وللعلاقدات العامدة مجموعدة مدن المبدادئ يلتدهم بهدا المتخصصدون فدي عملهدم  لأكبرمجالها وللوصو   

 (7-6، ص.ص:2012بتلك العمليات العملية المخطط المرسومة، وهي: )الخالدي، 
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وتنفيذ    ومات: لالمع  إبلاغفي    والأمانة  قالصدمراعاة   .1 والأمانة  الصدق  مبدأ  المؤسسة، واتخاذ  أعما   باتساع  يهتم 

العدالة وأن تقوم على تنمية الثقة والاحترام المتباد  بينها وبين جمهورها، فيجب أن تتسم برامج العلاقات العامة  

بها بالصدق والبعد عن وسائل الخداع والغش وفي مؤسسات الخدمات يجب أن توض  أسباب النجاح أو الفشل في  

الخدمات التي تقدمها وهذا يؤكد عنصر أساس ي في الهدف الأخلا ي للعلاقات العامة باعتبارها أداة قوية في تنمية 

 الضمير الاجتماعي.  

الجماهير .2 بين  الو ي  ب:  نشر  يقين  على  العامة  العلاقات  جهاز  يكون  أن  ذلك  المنظمة  أيعني  أجلها  ن  ومن  لها  التي 

تحقيق   على  تعمل  أن  عليها  الواجب  من  كان  لذلك  المجتمع،  هذا  من  قوتها  تستمد  وإنها  مجتمع  داخل  تتواجد 

أو   المنتج  تقديم  طريق  عن  ذلك  ويكون  الرئيسية،  أهدافها  من  المجتمع  خدمة  يجعل  وذلك  للمجتمع،  الرفاهية 

السلعة في أفضل صورة وبأقل كلفة ممكنة، كما يجب ان تكون البرامج الإعلامية للعلاقات العامة هادفة إلى تثقيف 

   أفراد المجتمع كافة ولا تقتصر على فئة محددة فقط.

الأخرى  .3 المؤسسات  مع  المؤسسة  مع  :  تعاون  علاقاتها  بربط  رسالتها  تؤدي  أن  عليها  المجتمع  في  منظمة  أي  لنجاح 

المنظمات الأخرى، فلا يمكن مثلًا أن تمار  المنظمة نشاطها وتوطد علاقاتها بجماهيرها وتعمل تعاونها مع المنظمات  

الأخرى، ومن هنا نشأت الحاجة إلى تنظيم الاتصا  بين المنظمات وبعضها للاتفاق على أسس التعاون بينها لاسيما  

   في برامج العلاقات العامة.

يجب على إدارة المؤسسة أن تعمل على أن تكون مؤسستها عضواً نافعاً في   مساهمة المؤسسة في رفاهية المجتمع:  .4

المجتمع يعمل على تقدم المجتمع ورفاهيته، ولم يعد الآن هدف أي مشروع هو تحقيق أكبر كسب مادي للمؤسسة،  

النهاية هو الذي يعتمد   بل أصب  الهدف هو رفاهية المجتمع لاسيما في المجتمعات الاشتراكية فالمشروع النجاح في 

 على تأييد الجماهير له داخل المؤسسة وخارجها.  

  ركائز العلاقات العامة ا:سادسً 

كدن مليها العلاقات العامة والتي تساعد على نجاحهدا فدي أداء رسدالتها وتحقيدق أهددافها، ويع تقومهنا  عدة ركائز 

 (36، ص:2021)رمضان، الإشارة إليها في الاتي: 

التف .1 على  تقوم  والحيوية  بين  االديناميكية  المؤثرةعل  المنظمات  في  العامة  بالعلاقات  المتأثر،    القائمين  الزبائن  وبين 

 الإيجابية.  بالفاعليةيجب أن تتصف  فالمنظمات
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العام .2 يمكنها نشاطها    يتسع  ةالعلاقات  ولا    تعملأن    حتى  المجالات  جميع  فقط،    تقتصر في  معينة  أنواع   على 

تو  الصناعة  جف ي  مجا   في  الخ،والصحة،  والتعليم  ،والإدارة  ،والتجارةد  والخاص  ..  العام  القطاعين  وتشمل   ، 

 وحتى المختلفة.  

الثقة   .3 العامة على مبادئ أخلاقية تقو معلى أسا  من  العلاقات  ن  أ بني الطرفين، ويجب    المتباد    والاحترامترتكز 

 والخداع.   ،والدعاية المزيفة ،ليلض والت ،الغشعن  برامجهاالعلاقات العامة في بتعد ت

 تتميه العلاقات العامة في تركيهها على الجانب الإنساني.   .4

 وسائل العلاقات العامة ا: ابعً س

لقددد زاد حجددم المعلومددات التددي تنتجهددا المؤسسددات، وزادت إمكانيددات وسددائط الحصددو  عليهددا، فقددد أصددب  بمقدددور 

أيضداً فدي عمليدة اسدتخدامها دون عنداء، كمدا كدان الحدا  الشخص الوصو  للمعلومات التي يريددها بسدهولة، وتمتدد بسدهولة 

في الماض ي، ويرجع الفضل في ذ لك إلى تطوير وسائل الاتصا  وانخفاض تكلفدة النشدر بأشدكاله المتعدددة، وتتضدمن وسدائل 

 (38-36، ص.ص:2015الاتصا  في العلاقات العامة ما يلي: )قوراي، 

 الوسائل المكتوبة:   .1

من الدوريات لهذا فإنه ينطبق عليها تعريف الدوريات، أي هي مطبوعات يتم إصدارها بصورة منتظمة  الصحف:  ‌.أ

ولها عنوان متميه، ويشتر  في الكتابة فيها عدد من الكتاب والصحفيين وتعطي صفحاتها الموضوعات السياسية  

 والاقتصادية والاجتماعية والثقافية والرياضية المختلفة.  

هي إحدى المطبوعات التي تقوم المؤسسة بإصدارها في مناسبات محددة أو بشكل دوري بهدف  مجلة المؤسسة:   . ب

الاتصا  بجمهورها وتزويده بمختلف المعلومات التي يحتاجها، بغرض التفسير أو تحسين الصورة الذهنية عنها أو  

ومجلة   الخارجية،  المؤسسة  ومجلة  الداخلية،  المؤسسة  مجلة  وهي:  المجلات  من  أنواع  ثلا   وهنا   الإعلان، 

أخبار   المؤسسة،  أخبار جماهير  بالعاملين،  الخاصة  الأخبار  تحوي:  المجلة ف ي  أما عن  معاً،  للجمهورين  موجهة 

 المؤسسة.  

هي الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة في إتمام الاتصا  مع الجماهير المختلفة، وعادة ما تكون  النشرات:   .ج

تقدمها،   التي  والسلع  والخدمات  عملها  ومواقع  المؤسسة،  عن  البيانات  بع   تحتوي  إعلامية  النشرات  هذه 

 وأنسب طرق الاتصا  بها سواء عن طريق المقابلات أو الزيارات أو الاتصا  التلفوني وغيرها.  
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 وتتمثل فيما يلي: الوسائل المسموعة:  .2

هنا  عدة أشكا  اتصالية تستخدمها الإذاعة في تقديم المضامين الاتصالية كنشرات الأخبار، البرامج  الراديو:   . أ

للنشرة   الإذاعي  الخبر  بكتابة  الاهتمام  العامة  العلاقات  محترفي  على  وينب ي  بأنواعها.  والمسلسلات  بأنواعها، 

 الإخبارية وكتابة سيناريو الفيلم التسجيلي ...الخ.

بين أعضائه حو   المؤتمرات:   . ب وتباد  فكري  منافسة  عبارة عن  أو قرارات    ،أو توصيات  ،أو موضوع  ، قضيةهي 

   مناسبة والعمل على الالتهام بها. 

التي يتم استخدامها على المستوى الإداري لتحقيق الاتصا  بين القيادات  الندوات:   .ج هي إحدى وسائل الاتصا  

وتحاو    والدراسة  للبحث  تطرق  التي  الموضوعات  حو   النقاش  أجل  ومن  العاملين،  وبين  والخبراء  الإدارية 

   الوصو  إلى قرارات بشأنها. 

   وتتمثل في التالي:الوسائل السمعية البصرية:  .3

ال ي منها  المعارض:  ‌.أ أو التعبير عنها، وذلك بترتيب الأجسام وخاصة غير  هي طريقة سهلة أو وسيلة لغرض فكرة 

   ترتيباً معقودًا وفق خطة معينة.

عرض صورة بصرية، حركية، وصتية للأحداق وق   يجمع مزايا الإذاعة والأفلام، من خلا  قدرته على    التلفاز:‌.ب

وقوعها، أي على الهواء مباشرة، مما يجعل عين المشاهد الذي تحو  ظروفه دون التوجه إلى مكان الحدق الذي  

   يرغب في مشاهدته.

 وظائف العلاقات العامةا: ثامنً 

 (26-24، ص.ص:2020قومار، هنا  عدة وظائف رئيسية للعلاقات العامة تتمثل فيما يلي: )قويدر وابن 

الهيئة،    البحث:  .1 أو  المؤسسة  لجماهير  العام  الرأي  اتجاهات  ودراسة  وبحث  وتحليل  بجمع  العامة  العلاقات  تقوم 

 ومعرفة أراءهم واتجاهاتهم حتى يمكن الحصو  على حقائق صحيحة.  

ف ي النشاط الفعلي الإداري الذي يوجه لاختبار أمثل    ،هي الوظيفة الأخرى من وظائف العلاقات العامة  التخطيط: .2

 استخدام لمجموعة الطاقات المتاحة لتحقيق أغراض معينة في فترة محدودة.  

هو وسيلة لتنفيذ الخطة وهذا يتطلب ابتكار الإدارة لوسائل نقل الخطة للواقع، والاتصا  هو العملية    الاتصال: .3

التي يتم من خلالها نقل المعلومات وقد تكون رسالة شفهية أو مكتوبة أو صورة أو حتى إشارة، والاتصالات ليس  في 

بل إدرا  مستلمها لمحتواها ومكنونها. حيث    ، واستلامهااتجاه واحد أي أن العملية غير مقتصرة على إرسا  الرسالة 



30 

المجتمع وإبراز   في  المختلفة  المؤسسات  مع  المختلفة وكذلك  الإجراءات  مع  العامة  العلاقات  إدارة  بين  الاتصا   يتم 

 صورتها الطيبة وموقعها وأهميتها في خدمة الجهور.  

العلاقات   التنسيق:  .4 إدارة  التنسيق بين  يتم  العامة، حيث  العلاقات  في  الهامة  العناصر  التنسيق من  تعتبر وظيفة 

العامة والإدارات الأخرى داخل المؤسسة، ولابد من التنسيق المستمر مع هيئات المجتمع المحلي والهيئات التي تماثلها  

والمراكز الإعلامية، وتقوم كذلك بتأمين الاتصالات الإعلامية اللازمة مع الهيئات والمؤسسات الإعلامية لنقل صورة  

 المؤسسة ونشاطاتها المختلفة ووظيفتها في خدمة المجتمع. 

والمراحل    التقويم: .5 المرحلة  هذه  بين  علاقة  هنا   أن  كما  العامة،  العلاقات  عمل  آلية  في  النهائية  المحطة  يمثل 

وبرامحها   العامة  العلاقات  معرفة مدى كفاية خطط  إلى  المستمرة  للحاجة  نتيجة  التقويم  السابقة الأخرى، وظهر 

في  القصور  وأسباب  الأخطاء  عن  العلمي  التحري  عملية  تمثل  ف ي  وكذلك  المستمرة،  جماهيرها  حاجات  ومدى 

البرامج المختلفة لتلافيها في الخطط المستقبلية، بما يساهم في نجاح المؤسسة، وهذا يؤكد على أن عملية التقويم  

هي عملية مستمرة تتهامن مع العمليات التحضيرية والتخطيطية والتعبيرية، وهنا  ثلاثة أنواع من عمليات التقويم  

 التقويم اللاحق للتنفيذ.  ، و التقويم المتهامن مع التنفيذ ، و وهي: التقويم السابق على التنفيذ
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 المبحث الثاني: دور العلاقات العامة في تعزيز جودة الأداء الإداري 

 الاقتصددداديةا فدددي وقتنددا الحددالي، كددان ظهدددوره نت جددة للتطددورات ا وشددائعً مفهددوم العلاقددات العامدددة مفهومددا حددد ثً  يُعددد

المجتمددع لتحق ددق الأهددداف وتقددد م الخدددمات  تعمددل المؤسسددات مدع بددا ي أفددرادح ددث  والتقددم العلمددي والتكنولددوجي السددر ع،

في مقابل ذلك فإن الأفراد والجمهور  من  لهذه المؤسسات الدعم والتأ  د اللازمين لنجاحها في تحق ق أهدافها، وللأفراد، 

ومددددن هددددذا المنطلددددق، فددددإن إدارة  . والخدم ددددة وحتددددى الس اسدددد ة الإنتاجيددددةخاصددددة فددددي ظددددل التنددددافس بددددين مختلددددف المؤسسددددات 

هم أيضددداً بشدددكل فعدددا  فدددي تعزيدددز اتكتفدددي فقدددط ببنددداء صدددورة إيجابيدددة للمؤسسدددة لددددى الجمهدددور، بدددل تسدددالعلاقدددات العامدددة لا 

إلددى  ؤديجددودة الأداء الإداري، مددن خددلا  دعددم بيئددة العمددل الداخليددة وتعزيددز قنددوات الاتصددا  بددين الإدارة والمددوظفين، ممددا يدد

جاهدة للحصو  على دعم جمهورها  المؤسسات لذا تعمل .رفع كفاءة اتخاذ القرار، وزيادة الانسجام بين مختلف الأقسام

مددن خددلا  إقامددة علاقددة ج دددة معهددم، وهددذا مددا جعددل العلاقددات العامددة تلعددب دورا أساسدد ا ومحور ددا فددي النهددوض بالمؤسسددات 

وخصوصددداً علدددى الصدددعيد الإداري. فكلمدددا تحسدددن  العلاقدددات والتواصدددل داخدددل المؤسسدددة، زادت القددددرة علدددى وتنم دددة أدائهدددا، 

ح ددث أصددب  لزامددا علددى كددل مؤسسددة  .تحقيددق أداء إداري عددالي الجددودة، قددائم علددى التفدداهم والثقددة وتحقيددق الأهددداف بكفدداءة

جدل تنم دة أدائهدا، وتحق دق أهددافها وغا اتهدا، أأو خاصة الاعتماد على العلاقات العامدة مدن امة سواء ع طب عتهامهما كان  

لديس فقدط  ،العلاقات العامة وظ فة هامة وجوهر ة تحتاجها كل منظمدة أو مؤسسدةوالوصو  إلى النجاح المأمو ، وبات  

وتعزيدز فاعليتهدا التنظيميدة، وضدمان أكبدر قددر مدن التفداهم والثقدة  الإدارةللتواصل مع العملاء والجمهور، بل أيضداً لددعم 

 ص)أ((، 2016. )غانية، والود، وبالتالي تحقيق النجاح الإداري والمؤسس ي الشامل

 مفهوم الأداء الإداري   أولًا: 

هي عبارة عن مجموعة من الوظائف والانشطة التي يقوم بتنفيذها أي شخص إداري، من أجل تحقيق الأهداف 

التدي تضددعها أيدة مؤسسددة أو شدركة مددن الشدركات وتضددم العمليدة الإداريددة عمليدات مرتبطددة مدع بعضددها الدبع ، يددتم تجزئتهددا 

وتطبيقهدددددا علدددددى أرض الواقدددددع، كمدددددا تتدددددأثر هدددددذه العمليدددددة بعددددددة عوامدددددل مختلفدددددة منهدددددا العوامدددددل الإنسدددددانية لتسدددددهيل دراسدددددتها 

كالقدرات، والمهدارات الشخصدية فدي تأديدة نشداط معدين، والعوامدل الفنيدة التدي تشدمل الأسدس، والقواعدد والإمكاندات الماديدة 

 (38-37، ص.ص:2022التي يلجأ إليها الإداري لتحقيق الأهداف المنشودة. )الخروص ي وآخرون، 
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 أنوا  الأداء الإداري  ثانيًا:  

وتصنيفه كغيره من التصنيفات المتعلقة بالظواهر المختلفة كذلك ما يطرح إشدكالية المسدار  الأداءيمكن تقسيم 

 قسددامإلددى خمسددة أ الأداءمددن هنددا يمكددن تقسدديم  الأداءعليدده التحديددد  الاعتمددادالدددقيق والعملددي فددي الوقدد  ذاتدده الددذي يمكددن 

 (18-17، ص.ص:2024)فقراوي ومولة،  :وهي

 من حيث الشمولية: .1

الفرعيدة فددي تحقيقهددا  الأنظمددةالتدي سدداهم  جميددع المناسدر والوظددائف أو  الإنجددازاتهددو الددذي يتجسدد فددي الكلييي:  الأداء -

يمكدن الحدديث عددن  الأداءيمكدن نسدب إنجازهدا إلددى أي عنصدر دون مسداهمة بددا ي العناصدر وفدي إطددار هدذا الندوع مددن لا و 

هددددو تفاعدددددل  الأداءإلددددى أن  الإشددددارةويمكددددن  والشددددمولية، كالاسدددددتمراريةمدددددى وكيفيددددة بلددددوض المؤسسددددة أهدددددافها الشدددداملة 

 .أدائيات المؤسسة وأنظمتها الفرعية

الفرعيددددة للمؤسسددددة وينقسددددم بدددددوره إلددددى عدددددة أنددددواع تختلددددف  الأنظمددددةهددددو الددددذي يتحقددددق علددددى مسددددتوى الجزئييييي:  الأداء -

المعيددار المعتمددد لتقسدديم عناصددر المؤسسددة حيددث يمكددن أن يقسددم حسددب المعيددار الددوظيفي إلددى أداء الوظيفددة  بدداختلاف

  وأداء وظيفة التسويق. الإنتاجوأداء وظيفة  لكأداء وظيفة التموي الاقتصاديةالمالية وأداء الوظيفة 

 من حيث الطبيعة:  .2

وسددددريانها بالنسددددبة لظددددروف الوحدددددة وبيئتهددددا المحيطددددة بهددددا، ويددددتم  الاقتصدددداديةيددددتم تطبيددددق المبددددادئ : الاقتصييييادي الأداء -

ت ودفددداتر لا علدددى  دددج الاقتصدددادي الأداءقياسددده عدددادة باسدددتخدام مقددداييس الربحيدددة بأنواعهدددا المختلفدددة ويعتمدددد قيدددا  

لتحليدل المدالي بمدا يعتمدد لهدي  الاقتصدادي الأداءأدوات تقيديم  فدإنالمؤسسة كذلك ما تعدده مدن قدوائم وتقدارير ومدن ثدم 

  .عليه من نسب كمؤشرات مالية

بددنفس المقدداييس الكميددة المتاحددة لتحديدددد مدددى مسدداهمة المؤسسددات فدددي  الأداءيتميدده هددذا النددوع مدددن : الاجتميييا ي  الأداء -

 لدلأداء الاجتمداعيالتقيديم  إجدراءالتدي تدربط بينهدا وبدين الجهدات التدي تتدأثر بهدا بمدا يزيدد مدن صدعوبة   الاجتماعية  المجالات

 .الاجتماعي الأداءوالجهد من أجل التوصل إلى مقاييس عادلة لتقييم  المحاولاتبذ  المزيد من  الأمرولذا يتطلب 

للخطددددددددط كالسياسددددددددات  الإداري  الأداءفددددددددي المؤسسددددددددات فددددددددي  الأداءيتمثددددددددل الجانددددددددب الثالددددددددث مددددددددن جوانددددددددب : الإداري  الأداء -

المخرجدات  والتشغيل بطريقة ذات كفاءة وفعالية، ويدتم تحقيدق ذلدك بحسدن اختيدار أحسدن البددائل التدي تحقدق أعلدى

  الممكنة وللتفسير الإداري يمكن استخدام الأساليب المختلفة لبحو  العمليات وذلك البرمجة الخطية.



33 

 من حيث المصدر:  .3

 .الناتج عن التغيرات التي تحد  في المحيط الخارجي للمؤسسةوهو الأداء الأداء الداخلي:  -

  هو الأداء الناتج عن التغيرات التي تحد  في المحيط الخارجي للمؤسسة.الأداء الخارجي:  -

 مفهوم جودة الأداء الإداري    ثالثًا:

الإحصدددائية فدددي مراقبدددة جدددودة الأداء الإداري  بإن جدددودة الأداء الإداري يدددرتبط دائمدددا بالقيدددا  واسدددتخدام الأسدددالي

سواء في عملية أداء الخدمة أو مراقبة المدخلات والعمليات والمخرجات وتحليل أساليب الخلل الذي يصدر عنها. ويختلف 

مفهددوم الجددودة مددن سددياق إلددى آخددر، وقددد تطددرق إليدده رواد وجمعيددات الجددودة مددن أكثددر مددن جانددب، ممددا أدى إلددى حدددو  تنددوع 

 (82-81، ص.ص:2019وتعدد في هذا المفهوم، ويمكن إجمالها على النحو التالي: )الكميم وصل ، 

 المطابقة مع المواصفات. -

أحد مفاهيم الإدارة الحديثة القائمة على مجموعة من المبادئ التي يمكن لأي إدارة أن تتبناها من أجل تحقيق الأداء  -

 الأفضل والتي تس ى لتحسين نوعية الخدمات التي تقدمها لعملائها من أجل كسب رضاهم. 

ثقافدة واسدتراتيجية تتبناهدا المنظمدة لتلبيددة رغبدات الزبدائن وتوقعاتهدا مدن خددلا  اشدترا  الجميدع بإرتقداء الجدودة بشددكل  -

 مستمر واعتبار الزبائن والموردين جزء من عائلة المنظمة. 

 العوامل المؤثرة في تحقيق جودة الأداء الإداري  رابعًا:  

 الاعتبددددارجهددددد بشددددري، يقددددوم بدددده أفددددراد مؤهلددددون، وفددددق قددددوانين وأنظمددددة المنظمددددة، أخددددذين فددددي  الإداري  الأداءيعتبددددر 

: )العددددوفي، ، مددددا يلدددديالأداء، ومددددن أهددددم العوامددددل المددددؤثرة علددددى الإداري فددددي العمددددل  الأصددددلبهددددا، هددددذا هددددو  الأداءبمسددددتوى  الارتقدددداء

 (88-87، ص.ص:2021

 الإدارة.المشاركة في  -

 الأداء.مستويات  اختلاف -

 .ضرورة توافر أهداف محددة -

 .الرضا الوظيفي مشكلات -

 التسيب الإداري. -
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 كما يتأثر الأداء بجملة من العوامل الداخلية والخارجية من أهمها: 

عدم توافر مناخ يساعد على العمل والإنتاجية في المنظمة، صراع بين الموظف ورئيسه عوامل إدارية تنظيمية مثل:   .1

 وبين الموظف وزملائه، عدم تحديد واجبات الموظف، ضعف في الهيكل التنظيمي، ونقص في الموارد أو تأخر وصولها.

ائدددق وأسددداليب العمدددل. وإن الجواندددب الفنيدددة تدددؤثر ر وتشدددمل التقددددم التكنولدددوجي، المدددواد الخدددام، وطالعوامييييل الفنييييية:  .2

العمليدة المسدتخدمة  والأسداليبوكميتهدا والطرائدق  الآلات، فنوعيدة والأفدرادبشكل واض  ومباشر على كفاءة المنظمة 

 .بشكل عام والأداء الإنتاجيةفي العمل جميعها تؤثر على مستوى 

 صدددراع بدددين القددديم والاتجاهدددات التدددي يحملهدددا الموظدددف وبدددين القددديم والاتجاهدددات السدددائدة عواميييل بي يييية خارجيييية مثيييل:  .3

 فددددددددددددددي المجتمددددددددددددددع.، الأحددددددددددددددوا  الاقتصددددددددددددددادية وظددددددددددددددروف سددددددددددددددوق العمددددددددددددددل، تشددددددددددددددريعات حكوميددددددددددددددة، سياسددددددددددددددات النقابددددددددددددددات، 

 والاضطراب السياس ي.

نقددددص فددددي رغبتدددده ودافعيتدددده، تغيددددب مسددددتمر عددددن العمددددل، مشددددكلات عائليددددة، عواميييييل تتعليييييق بيييييالموظف نفسيييييه مثيييييل:  .4

 انخفاض مستوى المعرفة والتعليم والخبرة، ونقص في التدريب والمهارة.

  لية تعزيز جودة الأداء الإداري خامسًا:  

تحق دددق أهددددافها  علدددى يسددداعدها ممدددا المؤسسدددة قددددرة تطدددوير إلدددى يهددددف يرهالأداء الإداري وتطدددو  جدددودةتحسدددبن ن إ

 حتدددددى يمكدددددن بدددداتحتددددداج إلددددى عددددددة متطلي قدددددد العصدددددر، وذلددددك متغيددددرات مدددددع التك دددددف علددددى ويسددددداعدها أكبددددر وفاعليدددددة بكفدددداءة

لتعزيدز  بها القيام للإدارة يمكن التي الإجراءات بع المؤسسات وهنا   بين تنافسية ميهة وتحق ق أدائها  تطوبر  للمؤسسة

 (1023، ص:2022وهي: )حسانين،  جودة أدائها

 أهميدددة يدددارعدددن الأداء المع العدداملين أداء انحدددراف أسدددباب تحد ددد فدددي  تمثدددل الأداء: لمشييياكل الرئ سييية بابتحدیيييد الأسييي  .1

 .بموضوعبة تم  أنها التق يم يةالكشف عن عمل في ذلك من تستف د الإدارة، والعاملين، فالإدارة من كل عند

 ، تددددني أداء العددداملين أسدددباب تحد دددد خدددلا  مدددن ذلدددك  دددتم والعييياملين: الإدارة بيييين يمييييةالحيييد مييين الصيييراعات التنظ  .2

 تعكددددس يددددةح ددددث أن الفاعل، والعمددددل المؤسسددددة بیئددددة فددددي الموقفيددددة والفاعليددددة، والعوامددددل الدددددوافع بابومددددن هددددذه الأسدددد

  كددددالأجور، والحددددوافز، إضددددافة يددددةعدددددة متغيددددرات خارجب الدددددوافع العدددداملون، وتتددددأثر بهددددا  تمتددددع التددددي والقدددددرات المهددددارات

 ظددروف مثددل الأداء علددى المددؤثرة يميددةالتددي تتضددمن الكثيددر مددن العوامددل التنظ الموقفيددة والعوامددل الذاتيددة المتغيددرات إلددى

 .المستخدمة والمواد العمل
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 بةالأداء ووضدع الحلدو  المناسد مشاكل من للحد عمل خطة وضع في وتتمثل الحلول: إلى  للوصول   عمل  خطة  ير تطو  .3

  الأداء تطددددوير فددددي المختصددددة يةوالجهددددات الاستشددددار ، الإدارة وبددددين جهددددة مددددن والعدددداملين الإدارة بددددين بالتعدددداون  وذلددددك لهددددا

 .أخري  جهة من

مدددن ، لدددذا لابدددد تحسدددين الأداء فددي أهميدددة ذات والعددداملين المشدددرفين بددين المباشدددرة الاتصدددالات تعدددد :باشيييرةالاتصيييالات الم .4

 المناسبة. وأنماطه به،الاتصا  وأسلو  ى تحد د محتو 

 دور العلاقات العامة في تعزيز جودة الأداء الإداري في شركة نجم لخدمات التأمين  سادسًا:  

ا فدي تكدوين الصدورة الذهنيدة للمؤسسدات وتنظديم عمليدات التواصدل بينهدا وبددين  العلاقداتتلعدب  العامدة دورًا محوريدً

الجمهور. إن كفاءة الإدارة تعتمد على قدرة المؤسسة على تنظيم وتوجيه مواردها البشرية والمادية بطريقة تضدمن تحقيدق 

الأهداف التنظيمية. تتطلب الإدارة قيادة تعتمد على تواصل مستمر مع المجتمدع ومسدتجيبة لحاجاتده وتطلعاتده. ومدن هندا 

يصدددب  دور العلاقدددات العامدددة فدددي تعزيدددز جدددودة الأداء الإداري محدددورًا أساسددديًا فدددي البحدددث عدددن اسدددتراتيجيات جديددددة لتحسدددين 

    (TITI & TITI, 2025, p:459)الأداء المؤسس ي. 

تُهيد  العلاقدات العامدة، كاسدتراتيجية للتواصدل حيدث اعتبار العلاقات العامة استراتيجيةً للتواصل العدام.   يمكنو 

ا وحالددةً مدددن الاسددتقرار الاجتمدداعي.  د  لتددددفقات التواصددل بددين  حيددثالعددام، مناخددً
ل
 المؤسسدددةتلعدددب العلاقددات العامددة دور مُولددق

، ويُمكدددن للجمهدددور وأصدددحاب المصدددلحة، بحيدددث تُمكدددن هدددذه المؤسسدددات مدددن التعدددرف علدددى الاهتمامدددات الحقيقيدددة  الجمهدددور و 

ا . ، في المقابل، مدن الثقدة بالمؤسسدات والمسدؤولينللجمهور  تُعدد العلاقدات العامدة بالغدة الأهميدة للمؤسسدات لأنهدا تُتدي  فرصدً

فددي الوقدد  الحاضدددر، لا يمكددن لأي شددركة أو مؤسسددة أن تعمددل بكفدداءة دون معرفددة بيئدددة و للتواصددل الحقيقددي مددع الجمهددور.

 (Pocovnicu, 2014, p:217)عملها، أي العما  والشركاء والعملاء. 

علييى التنسيييق بييين الفييرق والإدارات المختلفيية فييي شييركة  للعلاقييات العاميية تييأثير التواصييل الييداخليسييابعًا: 

 نجم لخدمات التأمين  

يحتدددوي هدددذا الندددوع مدددن الاتصدددالات علدددى المعلومدددات المتبادلدددة بدددين الأطدددراف الداخليدددة للمؤسسدددة، وذلدددك مدددن خدددلا  

 (33، ص:2014الجم ي وكذلك وسائل الاتصا  الجماهيري المطبوعة أو المكتوبة.  )جفا ، استخدام الاتصا  
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ويؤثر التواصل الدداخلي علدى التنسديق بدين الفدرق والإدارات المختلفدة فدي شدركة نجدم لخددمات التدأمين، مدن حيدث 

قدرتدده علددى إمددداد العدداملين بالبيانددات المتعقلددة بالمنظمددة وتاريخهددا وأهدددافها وسياسدداتها، كمددا يسدداهم التواصددل الددداخلي فددي 

تدعيم التعاون بدين العداملين بالمنظمدة وتوطيدد العلاقدات بيدنهم، كمدا يسداعد علدى توصديل وشدرح توجيهدات الإدارة العليدا إلدى 

العاملين، بالإضافة إلى مساعدته على رفع الروح المعنوية للعاملين داخل المنظمة من خدلا  إشدعارهم بأهميدة العمدل الدذي 

 (47، ص:2020يؤديه. )ابن عبد الرحمان وبديار، 

ا:   تحسيييييين سيييييمعة الشيييييركة وزييييييادة الثقييييية مييييين قبيييييل  فيييييي للعلاقيييييات العامييييية تيييييأثير التواصيييييل الخيييييارجيثامنيييييً

 العملاء والمجتمع  

تحتاج المؤسسة لضمان نجاحها واستمراريتها الاتصا  مع الجمهور الخدارجي لهددا وبنداء ثقدة بيدنهم، ولتحقيدق ذلدك 

أن تتواصل معهم وأن تقوم بوضع خطط مدروسة لدذلك، وأصدب  الاتصا  الخارجي للمؤسسة مع جماهيرها علم له لا بد  

نظريددددات وقواعددددد وخطدددددط، وأصدددددب  لددددده مجدددددالات وتخصصددددات للتعامددددل معدددده بطريقددددة علميددددة سددددليمة، وهنددددا  العديددددد مددددن 

المدددار  فددي هددذا المجددا  والعديددد مدددن الطددرق للقيددام بالاتصددا ، وأهددم مددا يحدددد شددكل الاتصددا  المسددتخدم مددع الجمدداهير هددو 

حلقددة وصددل بددين المؤسسددة هددو يعتبددر الاتصددا  الخددارجي . بيئددة المؤسسددة والمجتمددع المحدديط بهددا والعديددد مددن العوامددل الأخددرى 

ومحيطها الخارجي، وبفضله تتمكن المؤسسدة مددن بنداء ثقدة الجمهدور بهدا واسدتدامتها، والتعدرف علدى ميدو  الندا  لإرضدائهم. 

. ويؤثر التواصل الخارجي ويضم الاتصا  الخدارجي كل إجراءات الاتصا  الموجهة للجمهور الخارجي في إطار الخدمة العامة

بل العملاء والمجتمع، من خلا  ماي يلي: )يحيى،   (11-9، ص.ص:2025على تحسين سمعة الشركة وزيادة الثقة من قق

تكوين صورة إيجابية عن المؤسسة وتحقيق شهرة المؤسسة، من خلا  التركيه على ضمان انتشار النمداذج يساعد في    -

 .الخاصة بالمؤسسة من اسمها وشعارها وعلامتها والمشاركة في المناسبات التدي تناسدب طبيعة عملها

 .تقدمهاتعريف الرأي العام بسياسة المؤسسة والخدمات والمنتجات التي   -

 .تلبية رغبة الجمهور في معرفة المعلومات التي يريدها حو  المنتج أو الخدمة -

تحقيق  تاسعًا:   نحو  الإدارية  الجهود  توجيه  في  العامة  للعلاقات  الاستراتيجي  التخطيط  دور  تقييم 

 الأهداف طويلة المدى 

يعتبددددددر التخطدددددديط الاسددددددتراتيجي للعلاقددددددات العامددددددة أداة محوريددددددة فددددددي توجيدددددده الجهددددددود الإداريددددددة لتحقيددددددق الأهددددددداف 

التنظيميددة بكفدداءة وفعاليددة. حيددث يسددم  التخطدديط الاسددتراتيجي لإدارة العلاقددات العامددة بنشددر المددوارد بشددكل أكثددر فاعليددة 
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واسددددتراتيجية مدددددن خددددلا  تسدددددليط الضددددوء علدددددى أوجدددده التددددد،زر والفددددرص المشدددددتركة فددددي مختلدددددف البددددرامج ومجدددددالات العمدددددل، إن 

استخدام الخطة الاستراتيجية يمثل تحولًا ثقافياً نحو إدرا  واض  بأن جميع الجهود المنظمة تعتمد بشكل جوهري على 

بددل  عنصدر الاتصددا ، كمددا يُعدد خطددوة هامددة نحدو بندداء هيكددل إداري متماسدك. يمكددن اسددتخدام التخطديط الاسددتراتيجي مددن قق

خبراء العلاقات العامة لبناء ورعاية والحفاظ على التفاهم المتباد  بين المنظمة وجمهورها العام. وعلاوة على ذلك، لا يعدد 

التخطيط الاستراتيجي وسيلة لتطوير رؤية مشتركة فحسب، بل أيضاً إحسا  بالتمكين والتنشيط لأصحاب المصلحة فدي 

تلدددددك المنظمدددددة علدددددى حدددددد سدددددواء، ممدددددا يعدددددزز مدددددن فعاليدددددة الإدارة ويزيدددددد مدددددن مواءمتهدددددا للتغيدددددرات المحيطدددددة. ويمكدددددن اسدددددتخدام 

الاسدددتراتيجية وفقدددداً لهددددا لتسددددهيل التطدددورات الاجتماعيددددة والاقتصددددادية والتكنولوجيددددة التدددي تقددددوم بهددددا المنظمددددات. إن تجسدددديد 

الدور الاستراتيجي للعلاقات العامة يمكن العثور عليه في التحو  الأسا  الذي حد  في علاقة الأعما  بالأفراد وبالمجتمع  

ككل، حيث اكتسب  القضايا الاجتماعيدة والسياسدية والبيئيدة والأخلاقيدة أهميدة اسدتراتيجية، وحيدث يجدب مراعداة جميدع 

وكذلك القيم والمعايير المجتمعيدة عندد تحديدد اتجداه الشدركة التدي تعتمدد سدمعتها الجيددة   نأصحاب المصلحة الاستراتيجيي

وهذا ما يؤكد على أن العلاقات العامة، عبر التخطيط الاستراتيجي، تلعب دوراً محورياً في الآن على اعتبارها جديرة بالثقة. 

 (28-27، ص.ص:2021)حمامدي،  .قيادة الجهود الإدارية نحو النجاح وتحقيق أهداف المنظمة المستدامة

 تييييييييأثير اسييييييييتجابة العلاقييييييييات العاميييييييية لءزمييييييييات فييييييييي الحفييييييييا  علييييييييى اسييييييييتقرار الأداء الإداري أثنيييييييياء عاشييييييييرًا: 

 الفترات الصعبة  

ا فدي  ا حيويدً تلعب العلاقات العامدة دورًا بدالغ الأهميدة فدي إدارة الأزمدات فدي المنظمدات، حيدث إنهدا إذا كاند  تمثدل مكوندً

حياة أية مؤسسة في ظروف العمل العادية، فإنها تصب  أكثر أهمية خلا  الأزمات التي قد تعترضها، على اعتبار أنهدا تعمدل 

في بيئة تتسم بالحركة والتغيير، حيث تُعد جزءًا أساسيًا لإدارة الأزمة، فالعلاقدات العامدة القائمدة علدى علاقدات وطيددة مدع 

جمددداهير المؤسسدددة )وسدددائل الإعدددلام، والدددرأي العدددام، والجمدددداهير المعنيدددة بالمؤسسدددة( هدددي بالتأكيدددد المددددخل الصدددحي  لحمايددددة 

ا فدد ا هامددً ي المنظومددة الإداريددة للمنظمددات، ولا سدديما عنددد سددمعة المؤسسددة وصددورتها أثندداء الأزمددات. وُتعددد العلاقددات العامددة ركنددً

مواجهتهددددا للازمددددات، فإنهددددا تعددددو  كثيددددرًا علددددى العلاقددددات العامددددة فددددي مسدددداعدتها علددددى تخطددددي آثارهددددا وتددددداعياتها، وتكمددددن أهميددددة 

العلاقدددات العامدددة فدددي مواجهدددة الأزمدددات فدددي الددددور الفعدددا  الدددذي تؤديددده مدددن خدددلا  أنشدددطتها الاتصدددالية، وبرامجهدددا التدددي تمكدددن 

الشركة من التوافق والتعاطي مع الأزمة، كما تكمن أهميتها في قدرتها على اكتشداف الأزمدات قبدل وقوعهدا، وتجندب المنظمدة 

عواقبها، من خلا  إعداد الخطط والدراسات والبحو  الوقائية، وتحديد المخاطر المحتملة، ويظهر دور العلاقات العامة 
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فدددي الأخدددذ بيدددد الإدارة العليدددا فدددي المنظمدددة ومسددداعدتها لتخطدددي الأزمدددات التدددي قدددد تتعدددرض لهدددا، مدددن خدددلا  القيدددام بعمدددل أجنددددة 

معلوماتيددة تحمددل فددي طياتهددا كافددة التفاصدديل الهامددة التددي تسدداعد الإدارة علددى معرفددة ماهيددة أزمتهددا، ومددن ثددم كشددف غموضددها 

هم بشدكل فعدا  فدي الحفداظ علدى اسدتقرار الأداء الإداري داخدل المنظمدة اأن العلاقات العامة تسد حتى يمكن مواجهتها، كما

أثنددداء الأزمدددات، إذ إن وضدددوح الرؤيددددة وتددددفق المعلومدددات بشددددكل مدددنظم يسدددهمان فددددي التقليدددل مدددن الارتبددددا  الدددداخلي الدددذي قددددد 

فالعلاقدددددات العامدددددة تعمدددددل علدددددى تدددددوفير قندددددوات اتصدددددا  داخليدددددة فعالدددددة بدددددين مختلدددددف مسدددددتويات الإدارة ، يصددددداحب الأزمدددددات

مددا يسدداعد علددى تنسدديق الجهددود وتوحيددد الرسددائل والتوجهددات، ويضددمن اسددتمرارية العمددل الإداري بكفدداءة رغددم موالعدداملين، 

 (309-307، ص.ص:2023)علي،  .التحديات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



39 

 خاتمة الفصل 

د العلاقدددات العامددددة مجدددرد أداة تكميليدددة أو نشددداطًا تقليددددديًا، بدددل تحولددد  إلدددى عنصددددر اسدددتراتيجي محدددوري فددددي  لدددم تعدددُ

المنظومددددة الإداريددددة الحديثددددة، وضددددرورة لا غنددددى عنهددددا لضددددمان نجدددداح المؤسسددددات واسددددتمراريتها فددددي بيئددددة تتسددددم بددددالتغير السددددريع 

أن العلاقددات العامدددة تسدداهم بفعاليددة فددي بنددداء الصددورة الذهنيددة للمؤسسددة، وتعزيدددز  تدددم التأكيددد علددىوالتعقيددد المتهايددد. فقددد 

سمعتها، وترسيخ الثقة مع مختلف جماهيرها الداخلية والخارجية، مما يجعلها أداة لا غنى عنها للإدارة الرشيدة فدي عمليدة 

الوثيقة بين جدودة الأداء الإداري ودور العلاقدات العامدة فدي تعزيدز  كما تم إبراز العلاقة ،اتخاذ القرار والتخطيط المستقبلي

 ، كمدا أنهذه الجودة من خلا  تحسين بيئة العمدل الداخليدة، وتفعيدل قندوات الاتصدا ، وتقدديم الددعم فدي أوقدات الأزمدات

فدددي العمليدددة الإداريدددة، خاصدددة عنددددما يدددتم دمجهدددا ضدددمن الخطدددط  فعدددالاً لعلاقدددات العامدددة يجعلهدددا شدددريكًا ا أبعدددادالتكامدددل بدددين 

الاسددتراتيجية الشدداملة للمؤسسددة. وفددي هددذا السددياق، تصددب  العلاقددات العامددة بمثابددة جسددر يددربط بددين طموحددات المؤسسددة 

وتطلعدددات جمهورهدددا، ويسددداهم فدددي تهيئدددة بيئدددة تنظيميدددة مرندددة ومتكاملدددة قدددادرة علدددى مواجهدددة التحدددديات وتحقيدددق الاسدددتدامة. 

وعليدددده، فددددإن اسددددتثمار المؤسسددددات فددددي تطددددوير إدارات العلاقددددات العامددددة، وتأهيددددل كوادرهددددا، وتفعيددددل دورهددددا ضددددمن مختلددددف 

 .العمليات الإدارية، يمثل أحد أهم مؤشرات الوعي المؤسس ي بمتطلبات النجاح في العصر الحديث
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العملية  الدراسة الجزء الثالث:

 نهجيةالم اوإجراءاته

 الإجراءات المنهجية للدراسة  : الثالثالفصل 

 الدراسة ومناقشتها  : نتائجرابعالالفصل 

 تحليل النتائج والتصور المقترح: خامسال الفصل 

 

 

 

 

 



41 

 الإجراءات المنهجية للدراسة الفصل الثالث: 

 : تمهيد

الدراسة في الاجزاء السابقة الإطار النظري، وفي هذا الجزء نتناو  وصفا لمنه  الدراسة، والأفراد مجتمع   تناول 

الدراسددددة وعينتهددددا، وكددددذلك أداة الدراسددددة المسددددتخدمة وطددددرق إعدددددادها، وصدددددقها وثباتهددددا كمددددا يتضددددمن هددددذا الجددددزء وصددددفا 

للإجددددراءات التددددي قمدددد  فددددي تقنددددين أدوات الدراسددددة وتطبيقهددددا، وأخيددددرا المعالجددددات الإحصددددائية التددددي اعتمدددددت عليهددددا فددددي تحليددددل 

 الدراسة.

 :الدراسةمنهجية 

مددن أجددل تحقيددق أهددداف الدراسددة قمدد  باسددتخدام المددنه  الوصددفي المسدد ي والددذي يعددرف بأندده طريقددة فددي البحددث 

تتندددداو  إحدددددا  وظددددواهر وممارسددددات موجددددودة متاحددددة للدراسددددة والقيددددا  كمددددا هددددي دون التدددددخل فددددي مجرياتهددددا ونسددددتطيع أن 

معرفددددة دور العلاقددددات العامددددة فددددي تعزيددددز جددددودة الأداء الإداري:  إلددددىتتفاعددددل معهددددا فنصددددفها ونحللهددددا، وتهدددددف هددددذه الدراسددددة 

 .بالتطبيق على شركة نجم لخدمات التامين

حرص الباحث بعد الانتهاء من جمع البيانات في كل مفردة من مفردات العينة بمراجعدة هدذه البياندات الدواردة فدي 

البيانددات، وصددحة المعلومددات، وللتحقددق مددن نسددبة المددردود لهددذه الاسددتمارات ونسددبة  اكتمددا للتأكددد مددن  وذلددككددل اسددتمارة، 

الفاقد في البيانات وبعد الانتهاء من مراجعتها بالشكل النهائي قم  بالدخو  في مرحلة جديددة وهدي تحويدل البياندات الأوليدة 

إلى أرقام ليتم التعامل معها إحصائياً، ولتحقيق ذلك استخدم  دليل الترميه لتحويل الكميات الكبيرة من البيانات الخام 

فيمددا بعدد، فقددد تددم  الإحصدائيالدواردة فددي اسدتمارة الاسددتبيان إلدى بيانددات مختصدرة لتناسددب عمليدة تفريددغ البياندات والتحليددل 

تحويل البيانات الأولية الواردة في الاستمارة إلى رموز رقمية في دليل الترميه، وفقا لقواعد ومستويات وحددات القيدا  التدي 

 طورت لقيا  خصائص المتغيرات الداخلة في الدراسة.

 الخماس ي كما يلي:  تر اكل فقرة وفق مقيا  ليك  على وقد كانت الإجابات  

افق بشدة  التصنيف  افق  أو  بشدة أرفض  أرفض  محايد أو

 1 2 3 4 5 الدرجة 
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وبعد الانتهاء من مرحلة ترميه البيانات والتي تم فيهدا تحويدل هدذه البياندات مدن شدكلها الكيفدي إلدى شدكلها الكمدي ثدم 

نقلدددد  هددددذه البياندددددات الكميددددة إلدددددى بطاقددددات التفريدددددغ المخصصددددة لدددددذلك وفقددددا للقواعدددددد السددددابقة وأعطيددددد  أرقددددام متسلسدددددلة 

 كل واحدة من الاستمارات مفردة من مفردات مجتمع البحث. تعكسلاستمارات المقابلة بحيث 

 عينة الدراسة: 

دور العلاقات العامة في تعزيز جدودة الأداء الإداري: بدالتطبيق علدى  لدراسة مفردة 138كون  عينة الدراسة من ت

 التامين. لخدماتشركة نجم 

 :حدود الدراسة

  - :بالحدود التالية الالتهامالباحث موضوع الدراسة مع  يتناو  سوف 

دور العلاقات العامة في  تسليط الضوء حو   علىاقتصرت حدود الدراسة الموضوعية  الحدود الموضوعية: −

 . مينأتعزيز جودة الأداء الإداري: بالتطبيق على شركة نجم لخدمات الت 

 . نجم لخدمات التامينشركة تطبيق هذه الدراسة على  تم الحدود المكانية: −

البشرية:  − الدراسة على عينة حجمها نحو )طُ   الحدود  شركة نجم لخدمات  شركة  ( من موظفي  138بق  هذه 

 العربية السعودية.بالمملكة   مينأالت

 م.2025طبق  هذه الدراسة خلا  العام الدراس ي  الحدود الزمنية:  −

 محاور الدراسة الميدانية: 

 - تمثلت متغيرات الدراسة فيما يلي:

 العلاقات العامة   إدارة: المستقلالمتغير 

   يالتواصل الداخل −

 التواصل الخارجي  −

 التخطيط الاستراتيجي  −

 دارة الازمات إ −

 الادارى  الأداء :التابع المتغير 
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 الدراسة: أسلوب  

باسددددتخدام المددددنه  الوصددددفي فقددددد قددددام الباحددددث بندددداءً علددددى طبيعددددة الدراسددددة والأهددددداف التددددي سددددعي  إلددددى تحقيقهددددا، 

واعتمد على دراسة الظاهرة كما توجدد فدي الواقدع واهدتم بوصدفها وصدفاً دقيقداً والتعبيدر عنهدا تعبيدراً كيفيداً وكميداً،   التحليلي،

بدل تعدداه إلدى التحليدل والدربط والتفسدير  ،المختلفدةكما لدم أكتفدي بجمدع المعلومدات مدن أجدل استقصداء مظاهرهدا وعلاقاتهدا 

عليهدا الفدروض الخاصدة بالبحدث بحيدث تزيدد رصدد المعرفدة الموضدوعية، وقدد تدم الاعتمداد علدى  أبنيللوصو  إلى استنتاجات 

 :كما يتض  على النحو التالي الميدانيةالدراسة 

 :الميدانية الدراسة

هنا على أسلوب قوائم الاستبيان لجمع البياندات الأوليدة اللازمدة لإجدراء وإتمدام الدراسدة بالإضدافة إلدى  الاعتمادتم  

 .مراجعة البيانات الثانوية

 الاستبيان:   قوائم .1

تعتبر استمارة الاستبيان أداة ملائمة بشكل كبير فدي تقصد ي الآراء ووجهدات النظدر حدو  مسدألة أو قضدية مدا، وقدد 

الاسددتبيان كددأداة رئيسددة للحصددو  علددى البيانددات الأوليددة مددن مجتمددع الدراسددة، وتددم تصددميم اسددتمارة  اسددتمارةتددم اسددتخدام 

 .الاستبيان في ضوء أهداف البحث

 الدراسة الوصفية المسحية:  .2

البياندات مدن اسدتمارة الاسدتبيان وتصدفيتها وتبويبهدا لتسدهيل عمليدة تحليلهدا، وذلدك لاسدتخلاص النتدائج   تفريغوتم  

 والمؤشرات منها حو  موضوع البحث باستخدام وسائل إحصائية مناسبة تتفق مع الفروض الأساسية الخاصة بالدراسة.

 التكرارات والنسب الم وية 

والرسددوم البيانيددة  ( وذلددك باسددتخدام التكددرارات والنسددب المئويددةالديموغرافيددةالبيانددات الشخصددية ) دراسددةيددتم 

 وذلك كما يلي:
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 متغير النو  الاجتما ي  .1

نو  الاجتما ي ( يوضح توزيع العينة طبقا ل1جدول )   

 الاجتما ي  النو 

 النسبة   التكرار   

 42.0 58 ذكر

 58.0 80 أنثى 

 100.0 138 الإجمالي  

 :وفقًا للجدو  ، لمجموعة معينة من الأفراد  الاجتماعي النوع الجدو  يوض  توزيع العينة طبقا لمتغير 

نجدددم لخددددمات التدددامين شدددركة  مدددوظفينمدددن  العيندددة لتوزيدددع الاجتمددداعي الندددوع بخصدددوص الإحصدددائية النتدددائج تظهدددر

 الأفدراد عددد إجمدالي مدن% .58نسدبة  يمثدل وهدذا فردًا، 80 بلغ العينة فيلانا  ا عدد أن فقد يُلاحظ الاجتماعي،  للنوع  وفقًا

 لددذكور ا أن بالددذكر الجدددير الدراسددة، ومددن عينددة فددي الأكبددر النسددبة يمثلددون  نددا الا  أن يبدددو بالتددالي، الدراسددة، فددي المشددمولين

 .العينة في الأفراد عدد إجمالي من% 42نسبة  يمثل ما مفردة، 58عددهن  يبلغ

 للنو  الاجتما ي ( يوضح توزيع العينة طبقا 2شكل ) 

 

 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

ذكر أنثى

58

80

النوع الاجتماعي 



45 

 متغير العمر:  .2

( يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير العمر 2جدول )   

 العمر

 النسبة  التكرار   

 21.0 29 ( سنة23-30) 

 39.9 55 سنة( 31-40) 

 19.6 27 ( سنة 41-50) 

 2.2 3  (51-60) سنة

 17.4 24 عام   60أكبر من 

 100.0 138 الإجمالي 

 

الدددذين نجدددم لخددددمات التدددامين شددركة شدددركة  وظفينالنتددائج الإحصدددائية بخصدددوص العمدددر تعكددس توزيدددع الاعمدددار لمددد

 . ودل  النتائج على التالي:الدراسةشملتهم 

، وجدداء العمددر نجددم لخدددمات التددامين شددركة فددرد مددن مددوظفي  29(: تمثددل %21سددنة جدداء بنسددبة )( 30-23)العمددر 

فدرد مدن العيندة المقصدودة وهدي تمثدل الفئدة الأكثدر مشداركة فدي   55(: تمثل هذه الفئة العمرية %39.9)  بنسبة( سنة  31-40)

فدددرد مدددن العيندددة المختدددارة.   27(: وتمثدددل هدددذه الفئدددة العمريدددة %19.6( سدددنة بنسدددبة )50-41العيندددة، وجددداءت الفئدددة العمريدددة )

وجداءت الفئدة  ،وهدي تمثدل الفئدة الأقدل مشداركة فدي العيندة فدرد 3(: تمثدل %2.2( سدنة بنسدبة )60-51وجاءت الفئة العمرية )

 ( مشار  في العينة المأخوذة.%17.4عام بنسبة ) 24العمرية أكبر من 
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( يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير العمر 3شكل )   

 

 
 العلمي: متغير المؤهل  .3

 المؤهل العلمي ( يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير  3جدول ) 

 المؤهل العلمي 

 النسبة  التكرار   

 26.1 36 دبلوم

 44.2 61 بكالوريو  

 13.8 19 ماجستير 

 15.9 22 دكتوراه

 100.0 138 الإجمالي 

نجدم لخددمات التدامين  فدي الاسدتبانة مدن مدوظفي شدركةهذا الجددو  يقددم لندا نظدرة شداملة حدو  توزيدع المشداركين 

 لمؤهل العلمي كالتالي:وفقًا ل

 النسددددبة الأصدددغر فددددييظهددددر أن هدددذه الفئددددة تمثدددل مفدددردة مددددن المشددداركين فددددي العيندددة و  19وتمثددددل (: %12.8)ماجسدددتير 

 الأكبدرسدبة النالبكدالوريو   ة(: يشكل حامل%44.2) بكالوريو  ،نجم لخدمات التامين شركة المأخوذة من موظفي   العينة
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 36 مدددن المشددداركين بلغددد  معقولدددة(: تمثدددل هدددذه الفئددة نسدددبة %26.1)دبلدددوم  فدددرد، 61مددن العيندددة، حيدددث يشدددار  فدددي الدراسددة 

 نجم لخدمات التامين .مفردة من الأفراد المشاركين في العينة بشركة  22(: يتمثل هذه الفئة %15.9، دكتوراه )شخصًا

 المؤهل العلمي ( يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير  4)  شكل

 
 الوظيفي: المسمى  .4

 المسمى الوظيفي( يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير  4جدول ) 

 المسمى الوظيفي 

 النسبة  التكرار   

 23.2 32 عامل 

 39.9 55 موظف 

 22.5 31 دير  م

 14.5 20 أخرى 

 100.0 138 الإجمالي 

 يوض  الجدو  السابق المسميات الوظيفية في العينة المأخوذة وجاءت النتائج كالتالي:

شدخص  55( ، وجاء المسمى الدوظيفي لموظدف %23.2شخص وذلك بنسبة ) 32جاء عدد المسمى الوظيفي لعامل 

، كمددا جدداء عدددد المسددمى الددوظيفي نجددم لخدددمات التددامينوهددي أعلددى نسددبة مشدداركة فددي العينددة بشددركة  (%39.9وذلددك بنسددبة )
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شدخص، وذلدك  20(، وجاء عدد المسمى الوظيفي للمسميات الأخرى البالغ عددهم %22.5شخص وذلك بنسبة )  31لمدير  

 وهي تمثل النسبة الأقل مشاركة في العينة المأخوذة.نجم لخدمات التامين من أفراد العينة بشركة  %14.5بنسبة 

 المسمى الوظيفي( يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير  5شكل ) 

 

 إجمالي سنوات الخبرة:  .5

اجمالي سنوات الخبرة يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير ( 5جدول   

 

 

 

 

 

 

 :الجدول السابق يوضح توزيع أفراد العينة تبعا لإجمالي سنوات الخبرة كالتالي 

( 3-10)، فقددط أشددخاص 21بلغدد  حيددث مددن المشداركين  أصددغر فئددة(: تشددكل هددذه الفئدة %15.2) خبددرة( سدنتين-0)

شخص من المشاركين فدي العيندة المدأخوذة  56 بلغ  المشاركين حيث من أكبر فئة الفئة هذه تشكل(: %40.6) خبرة  سنوات
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 النسبة  التكرار   

 15.2 21 خبرة( سنتين – 0) 

 40.6 56 خبرة  سنوات( 3-10) 

 25.4 35 خبرة  سنة( 15- 10) 

 18.8 26 خبرة  سنة  15 من أكثر 

 100.0 138 الإجمالي 
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مشدددار  فددي العيندددة، 35تمثدددل هددذه الفئددة (: %25.4خبدددرة ) سدددنة( 15- 10)وفئدددة مدددن ، نجدددم لخدددمات التددامينمددن شددركة 

 (.%18.8فرد وذلك بنسبة ) 26خبرة ( 15أكثر من )وبلغ  الفئة التي لديها سنوات خبرة 

 ة سنوات الخبر ( يوضح توزيع العينة طبقا لمتغير  6شكل ) 

‌

 تم الاعتماد على مصدرين لجمع البيانات المتعلقة بالدراسة: 

 مصادر ثانوية:  .1

العلمددي حددو  موضددوع الدراسددة ومتغيراتهددا وذلددك بالاعتمدداد علددى الكتددب، والأبحددا  وذلددك مددن خددلا  مسدد  الإنتدداج 

المنشدددددورة والددددددوريات، وأطروحدددددات الددددددكتوراه، ومواقدددددع الإنترنددددد  الرسدددددمية، فيمدددددا يتعلدددددق بمتغيدددددرات نمدددددوذج الدراسدددددة وبنددددداء 

 الجانب النظري منها.

 مصادر أولية:   .2

إعددادها لغدرض التدي تدم  الاستبانةوهي تلك البيانات التي قام الباحث بجمعها من خلا  أداة الدراسة المتمثلة في 

 حو  أبعاد الدراسة.( نجم لخدمات التامينموظفي شركة الحصو  على آراء أفراد عينة الدراسة )

 أداة الدراسة:

حيث تتكييون الاسييةبانة تم الاعتماد على الأدبيات والدراسات السابقة في تطوير استبانة لجمع البيانات الأولية، 

 ين رئ سين وهي:أمن جز 
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نوع الاجتماعي،  )ال خمس متغيرات: يتعلق هذا الجزء بالمعلومات الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة وتضمنالجزء الأول: 

 (.لمسمى الوظيفيإجمالي عدد سنوات الخبرة، ا ،ؤهل العلمي، المالعمر

 وذلك على النحو التالي:يتكون هذا الجزء من عدة فقرات لقيا  متغيرات الدراسة،  الجزء الثاني:

أبعدددددداد أربدددددع مدددددوزع علدددددى إدارة العلاقدددددات العامددددددة   المتغيدددددر المسدددددتقل ا( فقدددددرة لقيدددددد16كدددددون مدددددن )يت: المتغييييييير المسييييييتقل .1

 (، كدددددددددددل بعدددددددددددد مدددددددددددن الأبعددددددددددداد التواصدددددددددددل الخدددددددددددارجي، التخطددددددددددديط الاسدددددددددددتراتيجي، إدارة الازمددددددددددداتالتواصدددددددددددل الدددددددددددداخلى، )

 فقرات. 4يشمل 

 الأداء الادارى. لقيا  المتغير التابع  اتفقر ( 10)كون من يت: المتغير التابع  .2

  :تصحيح الأداة 

 الخماس ي: رت القيا  تقديرات أفراد العينة على فقرات الاسةبانة تم استخدام مقيا  ليك 

 وافق(، )محايد(، )ارف (، )ارف  بشدة(أوافق بشدة(، )أ)

 وعليه تم إعطاء أوزان لإجابات عينة الدراسة لقيا  درجة التقدير وذلك على النحو التالي: 

 "(1"، أرف  بشدة "2"، أرف  "3"، محايد "4"، أوافق "5")أوافق بشدة 

عينة الدراسة على كل فقرة من فقرات الاسةبانة وعلى كل مجال من  ولتفسير المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد  

 مجالاتها، فقد تم احةساب المعادلة التالية: 

طو  الفئة =  
 الحد  الأعلى −الحد  الأدنى ( للأوزان)

0.8=   عدد  الفئات المفترضة = 1−55  

 " عبارة  التالي:  المعيار  اعتماد  تم  لذلك  بشدة واسةناداً  الفترة "ارفض  من  -1 [في  "] 1.8  أقل  عبارة  بشدة،   "  أرفض 

افق، وعبارة " ]  3.4  أقل من   -2.6[، وعبارة "محايد" في الفترة  ]   2.6  أقل من  -1.8[  في الفترة أقل    -3.4[" في الفترة  أو

"]   4.2  من وعبارة  بشدة،  افق  الفترةأو في  لمتوسطات    ، ]5  -4.2  ["  الإحصائي  المعيار  يوضح  التالي   والجدول 

 الحسابية للفقرات: 
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 (: المعيار الإحصائي لتفسير المتوسطات الحسابية لفقرات الاسةبانة ومتغيراتها 6الجدول ) 

افقة  المتوسط الحسابي  درجة المو

 ارفض بشدة 1.8اقل من  – 1.00من 

 رفض أ 2.6أقل من  –  1.8من 

 محايد 3.4 أقل من –  2.6من 

افق أ 4.2  أقل من – 3.4من   و

افقأ 5 –  4.2من   بشدة  و

 صدق وثبات الأداة:  •

 للتأكد من صلاحية أداة الدراسة لقيا  متغيرات الدراسة تم القيام بعدة إجراءات وهي:

 اولًا: الصدق الظاهري لءداة: 

 كومترية لمحاور اسةبانة الدراسة: الخصائص السي

 الثبات والصدق:  

صددددق الاسدددتبانة يعنددددى تمثيلددده للمجتمددددع المددددرو  بشدددكل جيددددد حيدددث إن الإجابددددات التدددي نحصدددل عليهددددا مدددن أسددددئلة 

أمدا ثبدات الاسدتبانة فيعندى إنندا إذا أعددنا توزيدع هدذا الاسدتبانة علدى  ،الاستبانة تعطينا المعلومات التي وضع  لأجلها الأسئلة

عينة أخرى من نفدس المجتمدع ونفدس حجدم العيندة فدإن النتدائج سدتكون مقرابده للنتدائج التدي حصدلنا عليهدا مدن العيندة الأولدى 

 وتكون النتائج بين العينتين متساوية باحتما  يساوى معامل الثبات.

ويددتم اختبددار صدددق وثبددات الاسددتبانة باسددتخدام معامددل الفددا كرونبدداخ والتددي تعبددر قيمتدده عددن مدددى ثبددات الأسددئلة 

حيث إنه كلما  الصحي .وصدقها في التعبير عن المؤشر التي وضع  لقياسه وتتراوح قيم الفا كرونباخ بين الصفر والواحد  

الصحي  كلما كان ثبات أداة القيا  والاستمارة أقوى )وقد جرى بين الإحصائيين اتخاذ  1اقترب مقيا  الفا كرونباخ من  

 .فأكثر كقيمة مقبولة لهذا المعامل( 0.7قيمة 
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    تقدير صدق عبارات المقيا 

 الاتساق الداخلي 

تددم تقددددير الاتسددداق الددداخلي لعبدددارات المقيدددا  مددن خدددلا  حسددداب معامددل الارتبددداط بدددين عبددارات المقيدددا  والأبعددداد 

 الفرعية، وثم حساب معامل الارتباط بين الأبعاد الفرعية والدرجة الكلية للمقيا . 

 حساب معامل الارتباط بين عبارات المقيا  والأبعاد الفرعية. 

 : التواصل الداخلى  صدق الاتساق الداخلي لبعد  .1

 التواصل الداخلى    ( يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لبعد7جدول ) 

  

لتواصل ا

 الداخلى 

 والإدارات الفرق  بين التنسيق  الداخلي التواصل  يعزز 
 .التأمين لخدمات نجم  شركة  في المختلفة

**667. معامل ارتباط بيرسون 
 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 العليا الإدارة توجهات  فهم على الداخلي التواصل  يساعد
 .صحي  بشكل وتفسيرها

**768. معامل ارتباط بيرسون 
 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 الموظفين بين  التعاون  تحسين في الداخلي  التواصل يساهم
 .التأمين لخدمات نجم  شركة  داخل

**634. معامل ارتباط بيرسون 
 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 التأمين لخدمات نجم  شركة في الداخلي التواصل  يتمتع
 .الكافي والوضوح بالشفافية

**651. معامل ارتباط بيرسون 
 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 البعددد الأو  مددن المحددور الأو  مددن الجدددو  السددابق يمكننددا ملاحظددة أن جميددع قدديم معدداملات الارتبدداط بددين عبددارات 

الأو   المحددور  مدن (التواصددل الدداخليالأو  ) البعددنفسده معنويدة وقويددة ممدا يدد  علددى وجدود علاقدة قويددة بدين الأو  والمحدور 
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 ( ككدلإدارة العلاقدات العامدةالبعدد الأو  مدن المحدور الأو  )، مما يد  على أن نفسه الأو   ( والمحور إدارة العلاقات العامة)

 .بالصدق تتسم

 صدق الاتساق الداخلي لبعد التواصل الخارجي: .2

التواصل الخارجى  ( يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لبعد8جدول )   

 التواصل الخارجى   

 صورة تحسين  في الخارجية  العامة  العلاقات جهود تساهم 
 .الخارجي جمهورها  لدى التأمين لخدمات نجم شركة

**604. معامل ارتباط بيرسون 
 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 من  الشركة  عن تكوينه  يتم الذي  العام الانطباع أن  تعتقد
 .جيد بشكل  له مخطط والاتصالات الإعلام خلا 

**612. ارتباط بيرسون معامل 
 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 بين  الثقة  تعزيز على الخارجية  العامة العلاقات تعمل
 .والمجتمع والعملاء الشركة

**737. معامل ارتباط بيرسون 
 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 لخدمات نجم  شركة في العامة  العلاقات إدارة تتبع
 لدى جيدة  ذهنية صورة لبناء واضحة استراتيجية التأمين
 .الجمهور 

**715. معامل ارتباط بيرسون 
 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 البعددد الثددانى مددن المحددور الأو  مدن الجدددو  السددابق يمكننددا ملاحظددة أن جميددع قدديم معدداملات الارتبدداط بددين عبددارات 

الأو   المحدور  مدن (الثدانى )التواصدل الخدارجى البعددنفسه معنوية وقوية ممدا يدد  علدى وجدود علاقدة قويدة بدين الأو  والمحور  

 ( ككدلإدارة العلاقات العامةالبعد الثاني من المحور الأو  )، مما يد  على أن نفسه الأو   ( والمحور إدارة العلاقات العامة)

 .بالصدق تتسم
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 :التخطيط الاستراتيجى  صدق الاتساق الداخلي لبعد .3

التخطيط الاستراتيجي  ( يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون لبعد9)  جدول   

  

التخطيط  

 ىالاستراتيج

 لخدمات نجم شركة في العامة العلاقات إدارة تعتمد
 .بفعالية أنشطتها لتنفيذ المسبق التخطيط  على التأمين

**630. معامل ارتباط بيرسون 
 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 الأساليب  اختيار في الاستراتيجي التخطيط  يساهم
 .العامة العلاقات لأنشطة المناسبة والموضوعات

**682. معامل ارتباط بيرسون 
 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 مع الاستراتيجية العامة العلاقات خطط ربط يتم
 بشكل التأمين  لخدمات نجم  لشركة  العامة الخطط
 .منسجم

**722. معامل ارتباط بيرسون 
 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 ضمن والأساليب للموارد الفعا   الاستخدام أن تعتقد
 العمل  جودة تحسين  إلى يؤدي العامة العلاقات تخطيط
 .الإداري 

**657. معامل ارتباط بيرسون 
 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 البعدد الثالدث مدن المحدور الأو  من الجدو  السابق يمكننا ملاحظدة أن جميدع قديم معداملات الارتبداط بدين عبدارات 

 المحدور  ( مدنالتخطديط الاسدتراتيجىالثالدث ) البعددنفسه معنويدة وقويدة ممدا يدد  علدى وجدود علاقدة قويدة بدين الأو   والمحور  

إدارة العلاقدددددات البعدددددد الثالددددث مدددددن المحدددددور الأو  )، ممددددا يدددددد  علدددددى أن نفسددددده الأو   ( والمحدددددور إدارة العلاقددددات العامدددددةالأو  )

 .بالصدق تتسم ( ككلالعامة
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 :صدق الاتساق الداخلي لبعد إدارة الازمات  .4

الازمات ةإدار  لبعد( يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون  10جدول )   

 إدارة الازمات   

 لخدمات نجم  شركة في العامة  العلاقات إدارة أن تعتقد
 .واض  بشكل  الأزمات وأسباب أبعاد تفهم التأمين

 623.** معامل ارتباط بيرسون 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 صحيحة قرارات اتخاذ في  العامة العلاقات إدارة تساهم
 .الأزمات أثناء وسريعة

 678.** معامل ارتباط بيرسون 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 الجمهور  طمأنة في فعالاً  دورًا  العامة العلاقات إدارة تلعب
 .الأزمات أثناء الشركة وخارج  داخل

 673.** معامل ارتباط بيرسون 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 في الأزمات أثناء والشفاف المستمر الاتصا  يساعد
 .الإداري  العمل استقرار على  الحفاظ

 526.** معامل ارتباط بيرسون 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 البعدد الثالدث مدن المحدور الأو  من الجدو  السابق يمكننا ملاحظدة أن جميدع قديم معداملات الارتبداط بدين عبدارات 

الأو   المحدددور  ( مدددنإدارة الازمددداتالثالدددث ) البعددددنفسددده معنويدددة وقويدددة ممدددا يدددد  علدددى وجدددود علاقدددة قويدددة بدددين الأو  والمحدددور 

( إدارة العلاقدددات العامدددةالبعدددد الثالدددث مدددن المحدددور الأو  )، ممدددا يدددد  علدددى أن نفسددده الأو   ( والمحدددور إدارة العلاقدددات العامدددة)

 .بالصدق تتسم ككل
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 الأداء الادارى( ) صدق الاتساق الداخلي للمتغير التابع  .5

( للمتغير التابع )الأداء الإداري ( يوضح صدق الاتساق الداخلي باستخدام معامل ارتباط بيرسون  11جدول )   

 الأداء الإداري   

 مراجعة على التأمين لخدمات نجم شركة إدارة تحرص
 بشكل تطويرها على  وتعمل العمل سير وإجراءات قواعد
 .مستمر

 591.** معامل ارتباط بيرسون 

 000. المعنويةمستوى 

 138 العدد

 البرامج  من الإدارة تكتسبها التي  والمهارات المعارف تساعد
 .الأعما  لأداء جديدة أساليب  ابتكار على التدريبية

 669.** معامل ارتباط بيرسون 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 المشاكل  اكتشاف التأمين لخدمات نجم شركة إدارة تحاو  
 .وقوعها قبل  والعوائق

 774.** معامل ارتباط بيرسون 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 الخدمات جودة في بوضوح الإداري  الأداء نتائج تظهر
 .للعملاء المقدمة 

 681.** معامل ارتباط بيرسون 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 الأداء على وتشجعهم  الموظفين تحفز الإدارة بأن تشعر
 .الأفضل

 678.** معامل ارتباط بيرسون 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 جديدة أساليب التأمين لخدمات  نجم شركة إدارة تقترح
 .ذلك على المترتبة بالمخاطر علمها رغم العمل  لتحسين 

 772.** معامل ارتباط بيرسون 

 000. مستوى المعنوية

 138 العدد

 أوجه معرفة على التأمين لخدمات نجم شركة إدارة تحرص
 .أعما  من  به تقوم فيما الضعف أو القصور 

 725.** بيرسون  ارتباط معامل

 000. المعنوية مستوى 

 138 العدد

 703.** بيرسون  ارتباط معامل واضحة  إجراءات التأمين لخدمات  نجم شركة إدارة تتخذ
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 000. المعنوية مستوى  .التحديات لمعالجة

 138 العدد

 على ومبنية مدروسة  قرارات الإداريون  المسؤولون  يتخذ
 .دقيقة معلومات

 713.** بيرسون  ارتباط معامل

 000. المعنوية مستوى 

 138 العدد

 642.** بيرسون  ارتباط معامل .بكفاءة المتاحة الموارد نجم شركة إدارة تستخدم

 000. المعنوية مستوى 

 138 العدد

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

والمحددور نفسددها  الثدداني مددن الجدددو  السددابق يمكننددا ملاحظددة أن جميددع قدديم معدداملات الارتبدداط بددين عبددارات المحددور 

ممددا يددد  علددى أن محدددور  والمحددور الثدداني نفسدده، عبدددارات المحددور الثدداني معنويددة وقويددة ممددا يددد  علددى وجددود علاقددة قويددة بددين

  تسم بالصدق.يككل الأداء الإداري 

 ثبات المقيا 

الأسدئلة وصددقها فدي يتم اختبار ثبات الاستبانة باستخدام معامل الفا كرونبداخ والتدي تعبدر قيمتده عدن مددى ثبدات 

التعبيددر عددن المؤشددر التددي وضددع  لقياسدده وتتددراوح قدديم الفددا كرونبدداخ بددين الصددفر والواحددد الصددحي . حيددث إندده كلمددا اقتددرب 

الصحي  كلما كان ثبات أداة القيدا  والاسدتمارة أقدوى )وقدد جدرى بدين الإحصدائيين اتخداذ قيمدة  1مقيا  كرونباخ الفا من

 فأكثر كقيمة مقبولة لهذا المعامل(. 0.7

 كرونباخ، وذلك على النحو التالي: –تم تقدير ثبات المقيا  باستخدام ألفا 
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 -)ثبات محاور عناصر الدراسة(: 

 ( يوضح معامل الفا كرونباخ لثبات الاسةبانة ككل ومحاورها12جدول ) 

 المحور 
معامل الفا 

 كرونباخ 

عدد 

 العبارات 

 4 0.798 التواصل الداخلي 

 4 0.750 التواصل الخارجي 

 4 0.810 التخطيط الاستراتيجي 

 4 0.821 إدارة الازمات 

 10 0.879 الأداء الإداري 

 26 0.933 الثبات العام 

تظهر نتائج اختبار الفا كرونباخ الخاصة بثبات محاور عناصر الدراسة أن الاستبانة التي تم استخدامها لقيا  

القدددديم المددددذكورة لمعامددددل الفددددا كرونبددداخ تشددددير إلددددى مدددددى اتسدددداق الأسددددئلة وأن  جددددا، ثبددددات جيدددددالمتغيدددرات المختلفددددة تبدددددو ذات 

، 0.798" لديده معامدل الفدا كرونبداخ قددره التواصييل الييداخلى  المحدور ".لالموجودة في كل محور علدى حددة وفدي الاسدتبانة ككد

في الاستبانة تعطي نتائج متقاربة ومتسقة عندما يتم قياسدها التواصل الداخلى بتحليل وهذا يشير إلى أن الأسئلة المتعلقة 

 الأسدئلة أن إلدى يشدير وهدذا ، 0.750 قددره كرونبداخ الفدا معامدل لديده" الخارجى التواصل ا"  المحور  ذلك، إلى ا، بالإضافةمعً 

 لديدده" التخطيييط الاسييتراتيجي "  والمحددور  متقاربددة ومتسددقة، نتددائج تعطددي الاسددتبانة فددي التواصددل الخددارجىبتحليددل  المتعلقددة

 نتددائج تعطددي الاسددتبانة فددي لتخطيط الاسددتراتيجي بددا  المتعلقددة الأسددئلة أن إلددى يشددير وهددذا ، 0.810 قدددره كرونبدداخ الفددا معامددل

بددددإدارة   المتعلقددددة الأسددددئلة أن إلددددى يشددددير وهددددذا ،0.821 قدددددره كرونبدددداخ الفددددا معامددددل لديدددده" إدارة الازمييييات "  والمحددددور  متسددددقة

وهدذا يشدير إلدى 0.879" لديه معامدل الفدا كرونبداخ قددره الأداء الإداري  "المحور متسقة ، و  نتائج تعطي الاستبانة  فيالازمات  

 إلى تشير القيم ، وهذهعندما يتم قياسها معًافي الاستبانة تعطي نتائج متقاربة ومتسقة بالأداء الإداري    أن الأسئلة المتعلقة

 يمكنندا ثدم ومدن0.933الثبدات، ونجدد أن الثبدات العدام للاسدتبانة ككدل يسداوي  مدن جيددة جددا درجة  لديها  المحاور   جميع  أن

ا،. عليده الاعتمداد ويمكدن مرتفعدة ثبات بدرجة يتسم المقيا  هذا  أن  القو    إلدى تشدير العاليدة الفدا معداملات أن يعتبدر عمومدً

 فدددي المدددذكورة العوامدددل لقيدددا  الاسدددتبانة علدددى الاعتمددداد يمكدددن النتدددائج، هدددذه علدددى بنددداءً  والموثوقيدددة، الثبدددات مسدددتوى  فدددي زيدددادة

 .وموثوقة دقيقة نتائج إلى والتوصل الدراسة
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 الأساليب الإحصائية: 

أهداف الدراسة وتحليدل البياندات التدي تدم تجمعهدا، سدوف يدتم اسدتخدام الأسداليب الإحصدائية المناسدبة   لتحقيق

 (: SPSS Version 26باستخدام البرامج الإحصائية )

 ( للتأكد من صدق الاتساق الداخلي للاستبيان.  Pearson Correlation Coefficientمعامل ارتباط بيرسون ) .1

2. ( الحسابي  من  Meanالمتوسط  عبارة  كل  عن  الدراسة  أفراد  استجابات  انخفاض  أو  ارتفاع  مدى  لمعرفة  وذلك   ،)

 عبارات متغيرات الدراسة الأساسية.  

3. ( المعياري  الانحراف  لكل  Standard Deviationاستخدام  الدراسة  أفراد  استجابات  انحراف  مدى  على  للتعرف   )

 عبارة من عبارات متغيرات الدراسة ولكل بُعد من أبعادها الرئيسية عن متوسطها الحسابي. 

البسيط   .4 الخطي  الانحدار  )  Simple Linear Regression Analysisتحليل  أبعاد  من  بعد  كل  أثر  إدارة  لمعرفة 

  (.الأداء الإداري ( على )العلاقات العامة

   (.الأداء الإداري على ) ( إدارة العلاقات العامةلمعرفة أثر أبعاد ) Multiple Regression)تحليل الانحدار المتعدد ) .5
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 نتائج الدراسة ومناقشتها: رابعالفصل ال

 تمهيد: 

بعدددددد أن تناولدددددد  فصدددددو  الدراسددددددة السدددددابقة الإطددددددار النظددددددري والدراسدددددات والبحددددددو  السدددددابقة وفددددددروض الدراسددددددة 

هددذا التحليددل الاحصددائي لبيانددات الدراسددة بالأسدداليب الاحصددائية ثددم عددرض لمددا توصددل  إليدده الدراسددة  سدديتناو  واجراءاتهددا، 

 ذلك:وتقديم التوصيات وفيما يلي بيان  ،ثم مناقشة وتفسير هذه النتائج، من نتائج

 :أبعاد إدارة العلاقات العامة .1

أبعاد المتغير المستقل ( يوضح 13جدول )   

، التواصدل الدداخليالتواصدل )المتمثلدة فدي إدارة العلاقات العامة يوض  التحليل الوصفي لأبعاد   السابقالجدو   

 (، كالتالي:الازماتالخارجي، التخطيط الاستراتيجي، إدارة 

وذلدددددك بمتوسددددددط إدارة العلاقدددددات العامددددددة فدددددي الترتيددددددب الاو  فدددددي درجدددددة الموافقددددددة لأبعددددداد التواصددددددل الخدددددارجي جددددداء بعدددددد  .1

التواصددددل ، وذلددددك بدرجددددة موافقددددة مرتفعددددة، ممددددا يددددد  علددددى مدددددي أهميددددة بعددددد 0.72259، وانحددددراف معيدددداري 4.1965

 .الأداء الإداري  علىالخارجي 

وذلدددك بمتوسدددط إدارة العلاقدددات العامدددة فدددي درجدددة الموافقدددة لأبعددداد  التخطددديط الاسدددتراتيجي فدددي الترتيدددب الثدددانىجددداء بعدددد  .2

التخطددديط ، وذلدددك بدرجدددة موافقدددة مرتفعدددة، ممدددا يدددد  علدددى مددددي أهميدددة بعدددد 0.80540، وانحدددراف معيددداري 4.1685

 .الأداء الإداري  علىالاستراتيجي 

وذلددددك بمتوسددددط إدارة العلاقددددات العامددددة درجددددة الموافقددددة لأبعدددداد  فدددديالثالددددث التواصددددل الددددداخلي فددددي الترتيددددب  جدددداء بعددددد .3

التواصددددل ، وذلددددك بدرجددددة موافقددددة مرتفعددددة، ممددددا يددددد  علددددى مدددددي أهميددددة بعددددد 0.83433، وانحددددراف معيدددداري 4.1649

 .الأداء الإداري  علىالداخلي 

افقة  الترت ب الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي أبعاد استخدام    درجة المو

 موافق  3 83433. 4.1649 التواصل الداخلى 

 موافق  1 72259. 4.1965 التواصل الخارجي 

 موافق  2 80540. 4.1685 التخطيط الاستراتيجي 

 موافق  4 84176. 4.1582 إدارة الازمات 

 موافق  4.1739 المتوسط العام 
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، 4.1582وذلددك بمتوسددط إدارة العلاقددات العامددة فددي درجددة الموافقددة لأبعدداد  الرابددعالترتيددب فددي إدارة الازمددات جدداء بعددد  .4

 إدارة الازمدددددددات ، وذلدددددددك بدرجدددددددة موافقدددددددة مرتفعدددددددة، ممدددددددا يدددددددد  علدددددددى مددددددددي أهميدددددددة بعدددددددد 0.84176معيددددددداري وانحدددددددراف 

 .الأداء الإداري  على

 اختبار الفرضيات ومناقشتها:

 يوجدددددددددد أثدددددددددر ذو دلالدددددددددة إحصدددددددددائية للعلاقدددددددددات العامدددددددددة علدددددددددى جدددددددددودة الأداء الإداري فدددددددددي شدددددددددركة نجدددددددددم الفرضييييييييييية الرئ سييييييييييية: 

 .لخدمات التأمين

 يوجدددددددددد أثدددددددددر ذو دلالدددددددددة إحصدددددددددائية للعلاقدددددددددات العامدددددددددة علدددددددددى جدددددددددودة الأداء الإداري فدددددددددي شدددددددددركة نجدددددددددم  لاالفييييييييييرض العيييييييييييدمي: 

 .لخدمات التأمين

 .أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة على جودة الأداء الإداري في شركة نجم لخدمات التأمين يوجدالبديل: الفرض 

 ( للفرضية الرئ سية  Regression Multiple(: نتائج اختبار تباين الانحدار المتعدد ) 14الجدول ) 

R 

R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Sum of 

Squares 

df 

Mean 

Square 

F Sig. 

a.711 .506 .491 27.267 4 6.817 33.743 

 

b.000 

 
26.666 132 .202 

53.933 136 
 

( نموذج اختبدار الانحددار الخطدي المتعددد لتفسدير الظداهرة حيدث بلدغ معنويةيظهر من الجدو  السابق صلاحية )

علاقة قويدة، كمدا ويظهدر مدن الجددو  أن قيمدة ( وهي تشير إلى 0.711( بين المتغيرات المستقلة والتابعة )Rمعامل الارتباط )

(𝑅2معامددددددل التحديددددددد بلددددددغ ) (مددددددن التغيددددددرات %51( أي أن المتغيددددددرات المسددددددتقلة اسددددددتطاع  أن تفسددددددر مددددددا نسددددددبته )0.506 )

والبا ي يعزى لمتغيرات أخرى، كما ويلاحدظ أن قيمدة معامدل التحديدد المعدلدة بلغد  الإداري  الأداءالتابع  الحاصلة في المتغير  

(0.491) 

وبالتالي سيكون القرار رف  الفدرض العددمي ممدا يدد  علدى  0.05من  أصغر( sigنجد أن قيمة مستوي المعنوية )

 صلاحية )معنوية( نموذج اختبار الانحدار الخطي المتعدد، والجدو  التالي يوض  نتائج الاختبار:
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 ( للفرضية الرئ سية  Multiple Regression(: نتائج معادلة الانحدار المتعدد ) 15) الجدول 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.582 .255 
 

6.196 .000 

التواصل  
 الداخلي 

.139 .056 .184 2.473 .000 

2 

التواصل  
 الخارجي 

.110 .092 .126 1.192 .000 

3 

التخطيط  
 الاستراتيجي 

-.037 .079 -.048 -.469 .000 

 000. 7.222 579. 060. 433. إدارة الازمات   4

a. Dependent Variable:  الأداء الادارى 
  

 

  حيدددددثالادارى  علدددددى تحقيدددددق جدددددودة الأداءالعلاقددددات العامدددددة  إدارةقددددديم يظهددددر مدددددن الجددددددو  السدددددابق وباسدددددتعراض 

  أن:يتبين 

➢ ( الداخليمتغير  )التواصل  على  معنوية  بصورة  يؤثر  الإداري (  حيث  الأداء  )  إن (  المعنوية  مستوى  تساوى  sigقيمة   )

بين  أي أنه ذو دلالة إحصائية  القائل  العدمي  الفرض    رف ون  البديل   الفرض   نقبل، إذن  0.05من  أقل  وهي    0.000

 . نجم لخدمات التأمين  بشركةالتواصل الداخلي وبين الأداء الإداري 

➢ ( الخارجيمتغير  ) التواصل  على  معنوية  بصورة  يؤثر  الإداري (  حيث  الأداء  )  إن(  المعنوية  مستوى  تساوى  sigقيمة   )

بين  أي أنه ذو دلالة إحصائية  القائل  العدمي  الفرض    رف ون  البديل   الفرض   نقبل، إذن  0.05من  أقل  وهي    0.000

 . نجم لخدمات التأمين  بشركةالتواصل الخارجي وبين الأداء الإداري 
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( تساوى  sigقيمة مستوى المعنوية )  إن( حيث  الأداء الإداري ( يؤثر بصورة معنوية على )التخطيط الاستراتيجيمتغير )  ➢

بين  أي أنه ذو دلالة إحصائية  القائل  العدمي  الفرض    رف ون  البديل   الفرض   نقبل، إذن  0.05من  أقل  وهي    0.000

 . نجم لخدمات التأمين  بشركةوبين الأداء الإداري   التخطيط الاستراتيجي

  0.000( تساوى  sigقيمة مستوى المعنوية )  إن( حيث  الأداء الإداري ( يؤثر بصورة معنوية على )إدارة الازماتمتغير )  ➢

إذن  0.05من  أقل  وهي   أنه ذو دلالة إحصائية  القائل  العدمي  الفرض    رف ون  البديل  الفرض  نقبل،  إدارة  بين  أي 

 . نجم لخدمات التأمين  بشركةوبين الأداء الإداري  الازمات 

𝒀 وعليه تكون معادلة التنبؤ كالآتي: = 𝟏. 𝟓𝟖𝟐 + 𝟎. 𝟏𝟑𝟗 𝑿𝟏 + 𝟎. 𝟏𝟏𝟎𝑿𝟐 − 𝟎. 𝟎𝟑𝟕𝑿𝟑 + 𝟎. 𝟒𝟑𝟑𝑿₄ 

 حيث: 

:𝑌  ( الاداء الإداري المتغير التابع ) 

:𝑋1  ( التواصل الداخليالبعد الأو  في المتغير المستقل ) 

:𝑋2 ( التواصل الخارجيفي المتغير المستقل ) البعد الثانى 

:𝑋3 ( التخطيط الاستراتيجيالبعد الثالث في المتغير المستقل)   

 : 𝑋₄  )البعد الرابع في المتغير المستقل ) إدارة الازمات 

- ( المتغير المستقل  زيادة  الداخليفي حالة  )التواصل  التابع  المتغير  بمقدار وحدة واحدة فان  الإداري (  ( سوف  الأداء 

 0.139تزداد بمقدار 

- ( المتغير المستقل  زيادة  الخارجيفي حالة  )التواصل  التابع  المتغير  الإداري ( بمقدار وحدة واحدة فان  ( سوف  الأداء 

 0.110تزداد بمقدار 

-  ( المستقل  المتغير  زيادة  حالة  الاستراتيجيفي  )التخطيط  التابع  المتغير  فان  واحدة  وحدة  بمقدار  الإداري (  (  الأداء 

 0.037بمقدار  نخف  سوف ت

( بمقدار وحدة واحدة فان المتغير التابع )مقاومة التغيير( سوف تزداد  إدارة الازماتفي حالة زيادة المتغير المستقل ) -

 0.433بمقدار 
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-  ( تأثير  انعدام  حالة  الازماتفي  إدارة  الاستراتيجي،  التخطيط  الخارجي،  التواصل  الداخلي،  قيمة  التواصل  تكون   )

 1.582الأداء الإداري تخطى 

إحصائية للتواصل الداخلي في تحسين جودة الأداء الإداري في شركة  أثر ذو دلالة    يوجد  الفرضية الفرعية الأولى:

 .نجم لخدمات التأمين

العدمي:   نجم    يوجد لا  الفرض  شركة  في  الإداري  الأداء  جودة  تحسين  في  الداخلي  للتواصل  إحصائية  دلالة  ذو  أثر 

 لخدمات التأمين 

البديل:   نجم    يوجدالفرض  شركة  في  الإداري  الأداء  جودة  تحسين  في  الداخلي  للتواصل  إحصائية  دلالة  ذو   أثر 

 .لخدمات التأمين

 الفرعية الأولى   ( للفرضيةSimple linear Regression(: نتائج اختبار تباين الانحدار البسيط ) 16الجدول ) 

R R Square 

Adjusted 
R 

Square 

Sum of 
Squares 

df 

Mean 
Square 

F Sig. 

.6a96 0.484 0.483 8.693 1 8.693 25.248 

 

b.000 

 
46.826 136 .344 

55.519 137 
 

لتفسير الظاهرة حيث بلغ  البسيطيظهر من الجدو  السابق صلاحية )معنوية( نموذج اختبار الانحدار الخطي 

الجددو  أن قيمدة ( وهي تشير إلى علاقة قويدة، كمدا ويظهدر مدن 0.696( بين المتغيرات المستقلة والتابعة )Rمعامل الارتباط )

(𝑅2معامل التحديد بلغ ) (أي أن المتغيرات المستقلة استطاع  أن تفسر ما نسبته0.484 )(من التغيرات الحاصلة %48 )

 (.0.483والبا ي يعزى لمتغيرات أخرى، كما ويلاحظ أن قيمة معامل التحديد المعدلة بلغ  )الأداء الإداري  في المتغير التابع

وبالتالي سيكون القرار رف  الفرض العدمي مما يد  على صلاحية   0.05( أصغر من sigنجد أن قيمة مستوي المعنوية )

 ، والجدو  التالي يوض  نتائج الاختبار: بسيط)معنوية( نموذج اختبار الانحدار الخطي ال
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 الفرعية الأولى  ( للفرضيةSimple linear Regression(: نتائج معادلة الانحدار البسيط ) 17الجدول ) 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.997 .255 
 

11.746 .000 

 000. 5.025 396. 060. 302. التواصل الداخلى 

a. Dependent Variable:  الأداء الادارى 
 

الأداء بشددددكل منفددددرد علددددى  لهددددا أثددددر إيجددددابي دا  إحصددددائياً التواصددددل الددددداخلي يتبددددين أن  السددددابقيظهددددر مددددن الجدددددو  

(، 0.302( غيددددر المعياريددددة )Beta( حيددددث بلغدددد  قيمددددة )0.05عنددددد مسددددتوى الدلالددددة )نجددددم لخدددددمات التددددامين بشددددركة الإداري 

تكددون معادلددة  (، وعليدده0.05( أقددل مددن )0.000وبمسددتوى دلالددة ) ،الجدوليددة ( أعلددى مددن قيمتهددا5.025( لهددا )tوبلغدد  قيمددة )

𝑌 التنبؤ كالآتي: = 2.997 + 0.302𝑋1 

 حيث: 

:𝑌  ( الأداء الإداري المتغير التابع ) 

:𝑋1  ( الداخليالتواصل  البعد الأو  في المتغير المستقل ) 

، وفددي الأداء الإداري ( وحدددة فددي 0.274( يددؤدي إلددى زيددادة بمقدددار )التواصددل الددداخلي) أي أن زيددادة وحدددة واحدددة فددي

 2.997الأداء الإداري ( تكون قيمة الداخليالتواصل حالة انعدام تأثير )

"يوجددددد أثددددر ذو دلالددددة إحصددددائية عنددددد  إنددددهالصددددفرية وقبددددو  الفرضددددية البديلددددة حيددددث  الفرضددددية رفدددد وعليدددده يددددتم 

التواصددددل هددددذا يشددددير إلددددى أن علددددى و ادارى العلاقددددات العامددددة كأحددددد أبعدددداد  التواصددددل الددددداخلي ( لبعددددد 0.05الدلالددددة ) مسددددتوى 

 .الأداء الإداري  فيدورًا هامًا في التأثير  لعبي الداخلي

أثر ذو دلالة إحصائية للتواصل الخارجي في تحسين جودة الأداء الإداري في شركة    يوجد  الفرضية الفرعية الثانية:

 .نجم لخدمات التأمين



66 

العدمي:   ذو    يوجدلا  الفرض  نجم  أثر  شركة  في  الإداري  الأداء  جودة  تحسين  في  الخارجي  للتواصل  إحصائية  دلالة 

 .لخدمات التأمين

 .أثر ذو دلالة إحصائية للتواصل الخارجي في تحسين جودة الأداء الإداري في شركة نجم لخدمات التأمين يوجدالفرض البديل: 

 ثانية الفرعية ال  ( للفرضيةSimple linear Regression(: نتائج اختبار تباين الانحدار البسيط ) 18الجدول ) 

R R Square 

Adjusted 
R 

Square 

Sum of 
Squares 

df 

Mean 
Square 

F Sig. 

a.517 .267 .261 14.391 1 14.391 49.132 

 

b.000 

 
39.542 135 .293 

53.933 136 
 

لتفسير الظاهرة حيث بلغ  البسيطيظهر من الجدو  السابق صلاحية )معنوية( نموذج اختبار الانحدار الخطي 

، كمددددا ويظهددددر مددددن القددددوة ةمتوسددددط( وهددددي تشددددير إلددددى علاقددددة 0.517( بددددين المتغيددددرات المسددددتقلة والتابعددددة )Rمعامددددل الارتبدددداط )

( من 27%المتغيرات المستقلة استطاع  أن تفسر ما نسبته )( أي أن 0.267) ( معامل التحديد بلغ𝑅2الجدو  أن قيمة )

والبدددا ي يعددددزى لمتغيدددرات أخدددرى، كمدددا ويلاحدددظ أن قيمدددة معامدددل التحديددددد الأداء الإداري  التغيدددرات الحاصدددلة فدددي المتغيدددر التدددابع

 (.0.261المعدلة بلغ  )

وبالتالي سيكون القرار رف  الفدرض العددمي ممدا يدد  علدى  0.05( أصغر من sigالمعنوية )  مستوي نجد أن قيمة  

 ، والجدو  التالي يوض  نتائج الاختبار:بسيطصلاحية )معنوية( نموذج اختبار الانحدار الخطي ال

 ثانية الفرعية ال ( للفرضيةSimple linear Regression(: نتائج معادلة الانحدار البسيط ) 19الجدول ) 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

2 

(Constant) 2.375 .273 
 

8.684 .000 

 000. 7.009 517. 064. 450. التواصل الخارجي 

a. Dependent Variable:  الأداء الإداري 
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الأداء بشددددكل منفددددرد علددددى  لهددددا أثددددر إيجددددابي دا  إحصددددائياً التواصددددل الخددددارجي يظهددددر مددددن الجدددددو  السددددابق يتبددددين أن 

(، 0.450( غيدددر المعياريددددة )Beta( حيدددث بلغددد  قيمدددة )0.05عندددد مسدددتوى الدلالدددة )نجم لخددددمات التدددامين بشدددركة الدددالادارى 

تكددون معادلددة  (، وعليدده0.05( أقددل مددن )0.000وبمسددتوى دلالددة ) ،الجدوليددة ( أعلددى مددن قيمتهددا7.009( لهددا )tوبلغدد  قيمددة )

 التنبؤ كالآتي:

𝑌 = 2.375 + 0.450𝑋2 

 حيث: 

:𝑌  الأداء الإداري المتغير التابع( ) 

:𝑋2 ( التواصل الخارجيالبعد الثانى في المتغير المستقل ) 

الخارجي)  أي أن زيادة وحدة واحدة في إلى زيادة بمقدار )التواصل  ، وفي تحقيق الأداء الإداري ( وحدة في  0.450( يؤدي 

 2.375الأداء الإداري  ( تكون قيمة  لخارجيالتواصل احالة انعدام تأثير )

"يوجددددد أثددددر ذو دلالددددة إحصددددائية عنددددد  إنددددهوعليدددده يددددتم رفدددد  الفرضددددية الصددددفرية وقبددددو  الفرضددددية البديلددددة حيددددث 

هددذا يشددير و تحقيددق الأداء الإداري علددى إدارة العلاقددات العامددة كأحددد أبعدداد  التواصددل الخددارجى( لبعددد 0.05مسددتوى الدلالددة )

 الأداء الادارى. دورًا هامًا في التأثير لعبي التواصل الخارجيإلى أن 

الثالثة: الفرعية  إحصائية    وجدي  الفرضية  دلالة  ذو  الاستراتيجي  أثر  تحسين  للتخطيط  في  العامة  العلاقات  عبر 

 .  .لخدمات التأمينجودة الأداء الإداري في شركة نجم 

العدمي:   إحصائية    وجديلا  الفرض  دلالة  ذو  الاستراتيجي  أثر  الأداء  للتخطيط  جودة  تحسين  في  العامة  العلاقات  عبر 

  .الإداري في شركة نجم لخدمات التأمين

الأداء الإداري  عبر العلاقات العامة في تحسين جودة  للتخطيط الاستراتيجي  أثر ذو دلالة إحصائية   وجديالفرض البديل:  

 .في شركة نجم لخدمات التأمين
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 ثالثة الفرعية ال  ( للفرضيةSimple linear Regression(: نتائج اختبار تباين الانحدار البسيط ) 20الجدول ) 

R R Square 

Adjusted 
R 

Square 

Sum of 
Squares 

df 

Mean 
Square 

F Sig. 

a.458 .210 .204 11.656 1 11.656 36.141 

 

b.000 

 
43.863 136 .323 

55.519 137 
 

لتفسير الظاهرة حيث بلغ  البسيطيظهر من الجدو  السابق صلاحية )معنوية( نموذج اختبار الانحدار الخطي 

، كمددددا ويظهددددر مددددن  متوسددددطة القددددوة ( وهددددي تشددددير إلددددى علاقددددة0.458( بددددين المتغيددددرات المسددددتقلة والتابعددددة )Rمعامددددل الارتبدددداط )

( من 21%( أي أن المتغيرات المستقلة استطاع  أن تفسر ما نسبته )0.210) ( معامل التحديد بلغ𝑅2الجدو  أن قيمة )

والبددددا ي يعددددزى لمتغيددددرات أخددددرى، كمددددا ويلاحددددظ أن قيمددددة معامددددل جددددودة الأداء الإداري    التغيددددرات الحاصددددلة فددددي المتغيددددر التددددابع

 (.0.204التحديد المعدلة بلغ  )

وبالتالي سيكون القرار رف  الفدرض العددمي ممدا يدد  علدى  0.05( أصغر من sigنجد أن قيمة مستوي المعنوية )

 ، والجدو  التالي يوض  نتائج الاختبار:بسيطاختبار الانحدار الخطي ال نموذجصلاحية )معنوية( 

 ثالثة الفرعية ال ( للفرضيةSimple linear Regression(: نتائج معادلة الانحدار البسيط ) 21الجدول ) 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

3 

(Constant) 2.745 .256 
 

10.734 .000 

التخطيط  
 الاستراتيجي 

.362 .060 .458 6.012 .000 

a. Dependent Variable:  الأداء الادارى 
 

جدودة  بشدكل منفدرد علدى  لها أثر إيجابي دا  إحصدائياً التخطيط الاستراتيجي يظهر من الجدو  السابق يتبين أن 

( غيدر المعياريدة Beta( حيدث بلغد  قيمدة )0.05عندد مسدتوى الدلالدة )النجم لخددمات التدامين التغيير بشركة الأداء الإداري 
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تكدون  (، وعليده0.05( أقدل مدن )0.000وبمسدتوى دلالدة ) ،الجدولية ( أعلى من قيمتها6.012( لها )t(، وبلغ  قيمة )0.362)

𝑌 معادلة التنبؤ كالآتي: = 2.745 + 0.362𝑋3 

 حيث: 

:𝑌  ( المتغير التابع )الأداء الادارى 

:𝑋3 ( الاستراتيجيالتخطيط  البعد الثالث في المتغير المستقل ) 

تخطددى مقاومددة ( وحدددة فددي 0.362( يددؤدي إلددى زيددادة بمقدددار )التخطدديط الاسددتراتيجى) فددي واحدددةأي أن زيددادة وحدددة 

 2.728 جودة الأداء الادارى   ( تكون قيمةالثقافة التنظيميةالتغيير، وفي حالة انعدام تأثير )

"يوجددددد أثددددر ذو دلالددددة إحصددددائية عنددددد  إنددددهالصددددفرية وقبددددو  الفرضددددية البديلددددة حيددددث  الفرضدددديةوعليدددده يددددتم رفدددد  

هذا يشير إلى أن و جودة الأداء الإداري على  إدارة العلاقات  كأحد أبعاد التخطيط الاستراتيجي  ( لبعد 0.05مستوى الدلالة )

 .الأداء الإداري في جودة دورًا هامًا  لعبيالتخطيط الاستراتيجي 

في للعلاقات العامة في تعزيز الأداء الإداري  لإدارة الازمات  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  الفرضية الفرعية الرابعة:  

 . شركة نجم لخدمات التأمين

أثر ذو دلالة إحصائية  لا  الفرض العدمي:   العامة في تعزيز الأداء الإداري  لإدارة الازمات  يوجد  في شركة نجم  للعلاقات 

 . لخدمات التأمين

البديل:   إحصائية  الفرض  دلالة  ذو  أثر  الازمات  يوجد  الإداري  لإدارة  الأداء  تعزيز  في  العامة  نجم  للعلاقات  شركة  في 

 . لخدمات التأمين

 رابعة الفرعية ال   ( للفرضيةSimple linear Regression(: نتائج اختبار تباين الانحدار البسيط ) 22الجدول ) 

R R Square 

Adjusted 
R 

Square 

Sum of 
Squares 

df 

Mean 
Square 

F Sig. 

a.645 .416 .412 23.109 1 23.109 96.972 

 

b.000 

 
32.410 136 .238 

55.519 137 
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لتفسير الظاهرة حيث بلغ  البسيطيظهر من الجدو  السابق صلاحية )معنوية( نموذج اختبار الانحدار الخطي 

، كمدا ويظهدر مدن الجددو  أن قيمدة قويدة ( وهي تشير إلى علاقة0.645( بين المتغيرات المستقلة والتابعة )Rمعامل الارتباط )

(𝑅2معامددددددل التحديددددددد بلددددددغ ) (مددددددن التغيددددددرات 42%( أي أن المتغيددددددرات المسددددددتقلة اسددددددتطاع  أن تفسددددددر مددددددا نسددددددبته )0.416 )

والبا ي يعزى لمتغيرات أخرى، كما ويلاحظ أن قيمة معامل التحديد المعدلة جودة الأداء الإداري   الحاصلة في المتغير التابع

 (.0.412بلغ  )

وبالتالي سيكون القرار رف  الفدرض العددمي ممدا يدد  علدى  0.05( أصغر من sig) المعنويةنجد أن قيمة مستوي  

 ، والجدو  التالي يوض  نتائج الاختبار:بسيطصلاحية )معنوية( نموذج اختبار الانحدار الخطي ال

 ثالثة الفرعية ال ( للفرضيةSimple linear Regression(: نتائج معادلة الانحدار البسيط ) 23الجدول ) 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

4 

(Constant) 2.226 .210 
 

10.591 .000 

 000. 9.847 645. 050. 488. إدارة الازمات 

a. Dependent Variable:  الأداء الادارى 
 

جدددودة  بشدددكل منفدددرد علدددى  لهدددا أثدددر إيجدددابي دا  إحصدددائياً بعدددد إدارة الازمدددات يظهدددر مدددن الجددددو  السدددابق يتبدددين أن 

( غيدر المعياريدة Beta( حيدث بلغد  قيمدة )0.05عندد مسدتوى الدلالدة )النجم لخددمات التدامين التغيير بشركة الأداء الإداري 

تكدون  (، وعليده0.05( أقدل مدن )0.000وبمسدتوى دلالدة ) ،الجدولية قيمتها( أعلى من 9.847( لها )t(، وبلغ  قيمة )0.488)

𝑌 معادلة التنبؤ كالآتي: = 2.226 + 0.488𝑋4 

 حيث: 

:𝑌  ( المتغير التابع )الأداء الادارى 

:𝑋4 ( إدارة الازماتفي المتغير المستقل ) رابعالبعد ال 
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، وفددي جددودة الأداء الادارى ( وحددة فددي 0.488زيددادة بمقدددار )( يددؤدي إلدى إدارة الازمددات) فديأي أن زيدادة وحدددة واحدددة 

 2.226الأداء الإداري  جودةقيمة ( تكون إدارة الازماتحالة انعدام تأثير )

"يوجددددد أثددددر ذو دلالددددة إحصددددائية عنددددد  إنددددهالصددددفرية وقبددددو  الفرضددددية البديلددددة حيددددث  الفرضدددديةوعليدددده يددددتم رفدددد  

بعدددد هدددذا يشدددير إلدددى أن و جدددودة الأداء الإداري علدددى إدارة العلاقدددات كأحدددد أبعددداد إدارة الازمدددات ( لبعدددد 0.05مسدددتوى الدلالدددة )

 .في جودة الأداء الإداري دورًا هامًا  لعبيإدارة الازمات 
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 تحليل النتائج والتصور المقترح: خامسالفصل ال

 تمهيد:

هددذه الدراسددة ومناقشددة هددذه النتددائج، وبندداء يتضددمن هددذا الفصددل عددرض النتددائج التددي تددم التوصددل إليهددا مددن خددلا  

 على هذه النتائج تم التوصل إلى مجموعة من التوصيات، وتلخص كالتالي:

 :تحليل النتائج 

حيدث  للفرضدية الرئيسدية أكدت نتائج التحليل الإحصائي على رف  الفرضية الصفرية وقبو  الفرضدية البديلدة

 الإداري جدددودة الأداء علدددى العامدددة  تإدارة العلاقدددا ( لأبعددداد 0.05عندددد مسدددتوى الدلالدددة ) إحصدددائيةأنددده "يوجدددد أثدددر ذو دلالدددة 

، التواصددددل الخددددارجي، الددددداخليالتواصددددل )العامددددة  تإدارة العلاقدددداد ابعددددأ، حيددددث نجددددد أن الددددنجم لخدددددمات التددددأمينبشددددركة 

حيددددث توضددددد  (الإداري جددددودة الأداء ، يددددؤثرون بصددددورة معنويدددددة علددددي المتغيددددر التددددابع )(الازمدددداتالتخطدددديط الاسددددتراتيجي، إدارة 

جدددودة  علدددى العامدددة تإدارة العلاقدددا لأبعددداد( 0.05النتدددائج الإحصدددائية علدددى وجدددود تدددأثير ذو دلالدددة إحصدددائية بمسدددتوى دلالدددة )

هدذه الدراسدة أظهدرت أن و ( 2023واتفقد  هدذه النتدائج مدع دراسدة )أبدو حامدد، بشركة نجم لخدمات التامين  الإداري الأداء  

مدددن خددددلا  ، تعزيددددز العلاقدددة مدددع المجتمددددع المحلدددي، واسدددتقطاب العمددددلاء والمدددوظفين العلاقدددات العامدددة تسددداهم بشددددكل كبيدددر فدددي

ا  استخدام  .وسائل التواصل الاجتماعي والتواصل الفعل

الفرضدددية  قبدددو  الفرضدددية الصدددفرية و رفددد   للفرضدددية الفرعيدددة الأولدددى علدددى الإحصدددائيكمدددا أكددددت نتدددائج التحليدددل 

بشددددركة نجددددم لخدددددمات  الإداري وجددددودة الأداء  الددددداخليالتواصددددل يوجددددد تددددأثير ذو دلالددددة إحصددددائية بددددين  " إنددددهالبديلددددة حيددددث 

إدارة كأحددددددد ابعدددددداد  الددددددداخليالتواصددددددل ( لبعددددددد 0.05يتبددددددين وجددددددود تددددددأثير ذو دلالددددددة إحصددددددائية بمسددددددتوى دلالددددددة )، و " التددددددامين

وجدودة الأداء علدى فدي التدأثير  يلعدب دور مهدم الدداخليالتواصدل هذا يشير إلى أن  الإداري،جودة الأداء على العامة   تالعلاقا

 .بشركة نجم لخدمات التامين الإداري 

الفرضدددية  قبدددو  الفرضدددية الصددفرية و رفدد   علدددى للفرضدددية الفرعيدددة الثانيددة الإحصددائي نتددائج التحليدددلكمددا أكددددت 

بشددددركة نجددددم لخدددددمات الأداء الادارى  الخددددارجي وجددددودةالتواصددددل يوجددددد تددددأثير ذو دلالددددة إحصددددائية بددددين  " إنددددهالبديلددددة حيددددث 

إدارة كأحددددددد ابعدددددداد التواصددددددل الخددددددارجى ( لبعددددددد 0.05يتبددددددين وجددددددود تددددددأثير ذو دلالددددددة إحصددددددائية بمسددددددتوى دلالددددددة )، و " التددددددامين

وجودة الأداء على في التأثير  يلعب دور مهمالتواصل الخارجي  هذا يشير إلى أن  ، الإداري جودة الأداء على العامة  تالعلاقا

 .بشركة نجم لخدمات التامين الإداري 
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الفرضدددية  قبدددو  الفرضدددية الصددفرية و رفدد   علدددى الإحصددائي للفرضدددية الفرعيدددة الثالثددة كمددا أكددددت نتددائج التحليدددل

بشددركة نجدم لخدددمات التخطديط الاسددتراتيجي وجدودة الأداء الادارى بددين  إحصدائيةيوجددد تدأثير ذو دلالددة  " إندهالبديلدة حيددث 

إدارة كأحدددد ابعددداد التخطددديط الاسدددتراتيجي ( لبعدددد 0.05يتبدددين وجدددود تدددأثير ذو دلالدددة إحصدددائية بمسدددتوى دلالدددة )، و " التدددامين

وجددودة علدى فدي التددأثير  يلعدب دور مهددمالتخطديط الاسددتراتيجي هددذا يشدير إلددى أن  ،جدودة الأداء الادارى علددى العامدة  تالعلاقدا

 .بشركة نجم لخدمات التامينالأداء الادارى 

الفرضددية  قبددو  الفرضددية الصددفرية و رفدد   علددى الفرعيددة الرابعددة للفرضدديةالإحصددائي  كمددا أكدددت نتددائج التحليددل

، " بشدركة نجدم لخددمات التدامينإدارة الازمات وجدودة الأداء الادارى يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين  "  إنهالبديلة حيث  

علددى العامددة  تإدارة العلاقدداكأحددد ابعدداد إدارة الازمددات ( لبعددد 0.05يتبددين وجددود تددأثير ذو دلالددة إحصددائية بمسددتوى دلالددة )و 

بشددددركة نجددددم وجددددودة الأداء الادارى علددددى فددددي التددددأثير  يلعددددب دور مهددددمإدارة الازمددددات هددددذا يشددددير إلددددى أن  ،جددددودة الأداء الادارى 

  .لخدمات التامين

 توصيات الدراسة  
ا لنتدددائج    أشدددار الباحددث إلدددى مجموعددة مدددن التوصددديات الهامددة التدددي يجددب وضدددعها فددي الحسدددبان والتدددي الدراسددةووفقددً

 يمكن توضيحها من خلا  ما يلي:

ا  وسريع تعزيز قنوات التواصل الداخلي .1  .بين الإدارات والعاملين لضمان تدفق المعلومات بشكل فعل

 .تعزز من صورة الشركة لدى الجمهور وتبني علاقات إيجابية مع العملاء  تطوير استراتيجية فعالة للتواصل الخارجي .2

 .العامة للشركة لتحقيق تكامل أكبر بين الإدارات إدماج إدارة العلاقات العامة في عمليات التخطيط الاستراتيجي .3

 ضدددددمن إدارة العلاقدددددات العامدددددة، وتحديدددددد آليدددددات اسدددددتجابة واضدددددحة عندددددد  تأسددددديس وحددددددة متخصصدددددة لإدارة الأزمدددددات .4

 .حدو  الأزمات

ا ، التخطيط، وإدارة الأزمات تنفيذ برامج تدريبية دورية لموظفي العلاقات العامة .5  .في مجالات الاتصا  الفعل

 .لربط أنشطة العلاقات العامة بجودة الأداء الإداري الفعليواضحة  أداء اعتماد مؤشرات قيا  .6

 .لتعزيز الانتماء المؤسس ي وتحفيه الموظفين تشجيع ثقافة تنظيمية قائمة على الشفافية والتواصل .7

 .مثل أنظمة إدارة المحتوى، والتواصل الداخلي الرقمي استخدام التكنولوجيا الحديثة في إدارة العلاقات العامة .8

 لضدددددددددددددمان توحيدددددددددددددد الرسدددددددددددددائل وتحقيدددددددددددددق أهدددددددددددددداف  تعزيدددددددددددددز التنسددددددددددددديق بدددددددددددددين إدارة العلاقدددددددددددددات العامدددددددددددددة وبدددددددددددددا ي الإدارات .9

 .استراتيجية موحدة

 .لتقييم كفاءة قنوات التواصل وجودة الأداء الإداري  إجراء دراسات رضا دورية للعملاء والموظفين .10

 .تُفعل فور وقوع أزمة، مع تحديد ناطقين رسميين وتدريبهم على ذلك إعداد خطط طوارئ إعلامية مسبقة .11

 .لتكون أكثر تأثيراً وجذباً للجمهور المستهدف تعزيز الابتكار في الرسائل الإعلامية وحملات العلاقات العامة .12
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 حق الدراسةلا م  الجزء الرابع:

 مراجع الدراسة العربية والأجنبية 

 ملاحق الدراسة 

 ملخص الدراسة باللغة العربية 

 باللغة الإنجليزيةملخص الدراسة 
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 المراجع قائمة 

 أولًا: المراجع العربية

(، دور العلاقدددددات العامدددددة فدددددي تفعيدددددل الاتصدددددا  الدددددداخلي 2020ابدددددن عبدددددد الدددددرحمن، مصدددددطفى وبدددددديار، عبدددددد الكدددددريم، ) .1

 والخارجي في الإذاعة، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاجتماعية، جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم، الجزائر. 

  رسالة   الخدمية  بالمؤسسات  الاداري   الاداء  تحسين   على  التنظيمي   التغيير   أثر(.  2015)  يوسف  احمد   مناهل   أحمد،  .2

 . والتكنولوجيا للعلوم السودان جامعة: السودان  الاعما  ادارة  فلسفة منشورة  غير دكتوراه

، جامعة وادى النيل، كلية الاقتصداد دور ادارة المشروعات في تطوير الاداء الادارى (،  2023).  البدوى، محمد البشير .3

 والعلوم الإدارية، قسم إدارة الاعما .

حمزة. .4 عبا   محمد  دور 2020)  البلوش ي،  العاملين  الأداء  بيئة  تحسين  في  العامة  العلاقات  (.    بالمؤسسات   لدى 

البيئية، جامعة    العلوم  في  الماجستير  درجة  على  الحصو    متطلبات  لاستكما   مقدمة  الكوي ، رسالة  بدولة  العامة

 السادات، مصر. مدينة 

(، العلاقددات العامددة فددي المؤسسددة الحديثددة: منظددور حددديث، مجلددة الصددورة والاتصددا ، 2012الخالدددي، خددزيم سددالم، ) .5

 .10-1(، الأردن، 1(، العدد )1جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، المجلد )

الخروص ي، زيد بن خميس بن علي، الخروص ي، عيس ى بن خميس بن علي، الخروص ي، سدلطان بدن خمديس بدن راشدد،  .6

(، أثر نظم المعلومات الإدارية في الأداء الإداري لدى مديري المدار  الحكومية بسلطنة عمان، المجلة العربية 2022)

 .68-31(، مصر، 7(، العدد )3للمعلوماتية وأمن المعلومات، المؤسسة العربية للتربية والعلوم والآداب، المجلد )

(. أثددر التغيددر 2023الخروصدد ي، يوسددف بددن خمدديس  الخروصدد ي، عيسدد ى بددن خمدديس  الخروصدد ي، سددلطان بددن خمدديس. ) .7

التنظيمددددددددي علددددددددى تحسددددددددين الأداء الإداري فددددددددي وزارة الإسددددددددكان والتخطدددددددديط العمرانددددددددي بسددددددددلطنة عمددددددددان، مجلددددددددة العلددددددددوم 

 .40(، ص8(، العدد )7الاقتصادية والإدارية والقانونية، المجلد )

الددة(، 2021العددوفي، هيفددا سددويعد، ) .8 دراسددة ميدانيددة علددى القيددادات  الإداري  الأداءفددي تحقيددق جددودة  دور القيددادة الفعل

 .107-77(، 239(، العدد )21، مجلة القراءة والمعرفة، المجلد )بقطاع التعليم بمنطقة المدينة المنورة الإدارية

تكنولوجيدددا المعلومددات فدددي جدددودة (، دور 2019الكمدديم، جمدددا  ناصددر علدددي، صدددل ، عبددد الملدددك هاشدددم هاشددم عبدددد  ، ) .9

الأداء الإداري )دراسدددة حالدددة البوابدددة الإلكترونيدددة لدددوزارة التعلددديم العدددالي والبحدددث العلمدددي بالجمهوريدددة اليمنيدددة(، مجلدددة 

 .109-71(، 2الجامعة اليمنية، الجامعة اليمنية، العدد )
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(، مطبوعدددة بيداغوجيدددة فدددي مقيددددا  إدارة العلاقدددات العامدددة، كليدددة علدددوم الإعدددلام والاتصددددا ، 2022باشوشددد ي، ك،دددهة، ) .10

 ، الجزائر. 3جامعة الجزائر 

دراسددة -(، أهميدة العلاقددات العامدة فددي حمدلات التددرويج للمنتجدات الجديدددة 2017بددراني، الطيددب وعبددلي، مختاريددة، ) .11

، رسددالة ماجسددتير، معهددد العلددوم الاقتصددادية والتجاريددة وعلددوم التسدديير، المركددز -تيسمسدديل  LGميدانيددة بمؤسسددة 

 تيسمسيل ، الجزائر. -الجام ي بن ي ي الونشريس ي

 مددددوبيليس بمؤسسددددة ميدانيددددة دراسددددة: المؤسسددددة داخددددل الأداء تحسددددين فددددي العامددددة العلاقددددات دور (. 2014) عيسدددد ى، بددددن .12

 .عامة علاقات تخصص والاتصا ، الإعلام علوم كلية ماجستير، رسالة. بقالمة

دراسدة ميدانيدة -(، دور العلاقات العامة في تنمية الموارد البشرية 2017بوناب، أمينة، بويدة، حدة وقيراطي، مروة، ) .13

قالمدددة،  1945مدداي  8، رسددالة ماجسددتير، كليددة العلددوم الإنسددانية والاجتماعيددة، جامعددة -1945مدداي  8برئاسددة جامعددة 

 الجزائر. 

(، الاتصا  في العلاقات العامة .. الوسائل والجمهور، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة محمد 2014جفا ، سامية، ) .14

 .49-29(، الجزائر، 33خيضر بسكرة، العدد )

(، تطددددددوير الأداء الإداري لمدددددديري مدددددددار  الحلقدددددة الثانيددددددة مددددددن 2022حسدددددانين، نجددددددوي إبدددددراهيم الدسددددددو ي رمضدددددان، ) .15

(، 16التعلددديم الأساسددد ي علدددى ضدددوء أحدددد المعدددايير الدوليدددة، مجلدددة جامعدددة الفيدددوم للعلدددوم التربويدددة والنفسدددية، المجلدددد )

 .1049-1010(، 9العدد )

(، دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامدة فدي إدارة مخداطر السدمعة شدركة تزويدد كهربداء 2021حمامدي، هبه، ) .16

 الشما  نموذجاً، رسالة ماجستير، كلية الدراسات العليا، جامعة النجاح الوطنية، فلسطين. 

(، دور العلاقات العامة في إدارة الاسدتراتيجية الاتصدالية الأمنيدة: دراسدة تطبيقيدة علدى 2021رمضان، حلمي موفق، ) .17

إدارة العلاقددددات العامددددة فددددي وزارة الداخليددددة الفلسددددطينية، رسددددالة ماجسددددتير، كليددددة الدراسددددات العليددددا، جامعددددة النجدددداح 

 الوطنية، فلسطين. 

 في  الإدارية   النظم  تحسين  في  العامة   العلاقات  دور (  2016)  محمد   الرحمن  عبد  وعلي الفاضل   سليمان  متوكل  عثمان  .18

  -.  م2015  يناير   من  الفترة  خلا    والسدود  الكهرباء  وزارة   على  بالتطبيق  تحليلية   وصفية  دراسة   الحكومية   المؤسسات 

 ( . والعلوم الكريم  القرآن جامعة  منشورة(،  غير  ماجستير  رسالة) م 2016 يوليو
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(، دور العلاقدددددات العامدددددة فدددددي إدارة الأزمدددددات فدددددي المنظمدددددات، مجلدددددة بحدددددو  الإعدددددلام 2023علدددددي، السددددديد عبدددددد الدددددرحمن، ) .19

 . 344-257(، 1(، العدد )1الرقمي، المجلد )

(، الاتصا  الداخلي للعلاقات العامة في المؤسسة الجامعيدة، مجلدة العلدوم الإنسدانية، المجلدد 2017عواج، سميرة، ) .20

 .51-26(،  27(، العدد )14)

(، دور العلاقدات العامدة فدي تنميدة أداء المؤسسدات العموميدة دراسدة ميدانيدة: مؤسسدة الأنابيدب 2016غانية، رحيدل، ) .21

 ، جامعة امحمد بوقرة. بومردا .، الجزائر. -بودواو-الصغرى بالرغاية، رسالة ماجستير، كلية الحقوق 

  إداراتهم   كفاءة  في  الاجتماعي   التواصل  لمواقع  العامة  العلاقات ممارس ي  استخدام  (، أثر2021).  غباش ي، نيفين احمد .22

دراسة  لسمعة لبحو     المنظمات   في  العامة  العلاقات  ممارس ي   على   ميدانية  المنظمة:  العلمية  المجلة  المختلفة، 

 (. 21العلاقات العامة والاعلان، العدد)

(، دور الرقمنددة فددي تحسددين الأداء الإداري بالمؤسسددات التعليميددة دراسددة حالددة 2024فقددراوي، منيددر وأبددو بكددر، مولددة، ) .23

، رسددالة ماجسددتير، معهددد العلددوم الاقتصددادية -ميلددة-عينددة مددن الأسدداتذة بددالمركز الجددام ي عبددد الحفدديظ بددو الصددوف 

 والتجارية وعلوم التسيير، المركز الجام ي عبد الحفيظ بو الصوف ميلة، الجزائر. 

(، التخطددديط الاسدددتراتيجي وإدارة الأزمدددات لددددى دوائدددر العلاقددددات 2022قدددادو ، غددددير عبدددد الخدددالق محمدددد شددددريف، ) .24

 العامة في القطاع المصرفي الفلسطيني، رسالة ماجستير، كلية الدراسات العليا، جامعة النجاح الوطنية، فلسطين. 

(، أهميدددة العلاقدددات العامدددة فدددي تحسدددين الصدددورة السدددياحية للجزائدددر، رسدددالة ماجسدددتير، معهدددد 2015قدددوراي، نعيمدددة، ) .25

 ، الجزائر. -تيسمسيل -العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، المركز الجام ي أحمد بن ي ي الونشريس ي 

(، أهميددة العلاقددات العامددة فددي إرسدداء مفهددوم المسددؤولية الاجتماعيددة 2020قويدددر، حيدداة حدداج وابددن قومددار، خديجددة، ) .26

)دراسددددة حالددددة مديريددددة النشدددداط الاجتمدددداعي والتضددددامن لولايددددة غردايددددة(، رسددددالة ماجسددددتير، كليددددة العلددددوم الاجتماعيددددة 

 والإنسانية، جامعة غرداية، الجزائر. 

. الثانوية المدار  مديري  لدى الأداء في بالتميه وعلاقته  هالنجر  لمعيار وفقًا  الإداري   الأداء واقع(.  2019. )ح.  ج  كامل، .27

 .74-39 ،(خاص عدد) رشد، ابن التربية كلية بغداد، جامعة ،_ والاجتماعية الإنسانية للعلوم الأستاذ مجلة_

(، دور العلاقدددات العامددة فدددي تحسددين صددورة المؤسسدددة الاقتصددادية )دراسدددة ميدانيددة بمؤسسدددة 2007لقصددير، رزيقددة، ) .28

قسددددنطينة، -الأمددددلاح بقسددددنطينة(، رسددددالة ماجسددددتير، كليددددة العلددددوم الإنسددددانية والعلددددوم الاجتماعيددددة، جامعددددة منتددددوري 

 الجزائر. 
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(، أهميددة العلاقددات العامددة فددي تحسددين الصددورة الذهنيددة للمؤسسددة، مجلددة الاقتصدداد الجديددد، 2014مددانع، فاطمددة، ) .29

 .290-269(، الجزائر، 10(، العدد )1الشلف، المجلد ) -جامعة حسيبة بن بوعلي

متطلبددات (. 2021محمدد، عبدد الدرحمن عطيدة متدولي  محمددين، حشدم  عبدد الحكدم  حمددي، أحمدد عبدد الفتداح. ) .30

كلية التربية بنين، جامعة ، المعاهد الأزهرية في ضوء مدخل الإدارة إستراتيجية تطوير الأداء الإداري للعامليدن بقطاع

 .479(، ص2(، الجزء )190، العدد )الأزهر بالقاهرة

(، إدارة الأزمدددددات فدددددي العلاقدددددات العامدددددة )دراسدددددة نظريدددددة(، المجلدددددة الإفريقيدددددة 2025معمدددددر، عددددداد  حسدددددن عبدددددد الن دددددي، ) .31

(، ليبيدا، 2(، العددد )4للدراسات المتقدمة في العلدوم الإنسدانية والاجتماعيدة، كليدة الآداب، جامعدة بندي وليدد، المجلدد )

153-162  . 

(. دوور العلاقات العامة في تحفيه الموظفين في المؤسسة، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر  2017)نسرين واخرون.   .32

 في شعبة علوم الاعلام والاتصا ، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، الجزائر. 

أشدددددكا  الاتصدددددا  الدددددداخلي والخدددددارجي فدددددي ظدددددل وجدددددود وغيددددداب دائدددددرة (، 2025) يحيدددددى، عائشدددددة محمدددددود عبدددددد الخدددددالق، .33

، رسدالة العلاقات العامة فدي المؤسسدة: دراسدة مقارندة بدين الغدرف التجاريدة الصدناعية الفلسدطينية فدي الضدفة الغربيدة

 كلية الدراسات العليا، جامعة النجاح الوطنية، فلسطين.  ماجستير،

 المراجع الأجنبيةثانياً: 

1. Abdulsadek, A. H. (2021). The Dialogue Strategy in Public Relations Practice: A Comparative Study 

Between Government Organizations in Bahrain and Egypt. Journal of the Gulf & Arabian Peninsula 

Studies, 47(181). 

2. Al-Kharusi, Y. K., Al-Kharusi, I. K., Al-Kharusi, Z. K., & Al-Kharusi, S. K. (2023). Impact of organizational 

change to improve administrative performance in Ministry of Housing and Urban Planning in 

Sultanate of Oman. _Journal of Economic, Administrative and Legal Sciences, 7_ (8), 32-48. 

3. Al-Sabti, Y. A. A. (2013). The role of public relations in achieving job satisfaction for workers in 'Al Rai' 

and 'Kuwait Times' newspapers. (Bachelor's Thesis). Middle East University, Department of Public 

Relations and Advertising. 
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 استمارة الاستبيان  

 دور العلاقات العامة في تعزيز جودة الأداء الإداري: بالتطبيق على شركة نجم لخدمات التأمين 

 السلام عليكم ورحمة   وبركاته:

 وبعد.............. عزيزي المشار  تحية طيبة 

تتعلق بموضوع   التي  الأسئلة  في شركة نجم  نقدم لكم مجموعة من  الإداري  الأداء  في تعزيز جودة  العامة  العلاقات  دور 

وهذه الاستبانة لن تأخذ الكثير من وقتكم فنحن نقدم لكم هذه الاستبانة لأننا في حاجة مساعدتكم    ،لخدمات التأمين

لنا في ملئ هذه الاستبانة، لذلك نطلب من حضراتكم قراءة الأسئلة بتمعن واختيار الإجابة التي تعكس رأيكم، مع العلم  

 جراء بحث علمي وأنها ستكون سرية تامة ولم يتم نشرها. بأن المعلومات الواردة في الاستبانة يتم استخدامها فقط لإ 
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افية   المحور الأول: البيانات الديموغر

 الاجتما ي: النو   .1

o  ذكر 

o  أنثى 

 العمر: .2

o (23-30.سنة ) 

o (31-40سنة ) 

o (41-50سنة ) 

o (51-60سنة ) 

o 61  فأكثر 

 المؤهل العلمي  .3

o   دبلوم 

o    بكالوريو 

o   ماجستير 

o   دكتوراه 

 إجمالي عدد سنوات الخبرة  .4

o (0 –  خبرة )سنتين 

o (3-10 سنوات خبرة ) 

o (10 -15سنة خبرة ) 

o  سنة خبرة  15أكثر من 

 المسمى الوظيفي  .5

o  أخصائي تأمين 

o  مسؤو  خدمة عملاء 

o  أخصائي موارد بشرية 

o  أخرى 
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 العبارات  م

 

افق   مو

 بشدة 

 

 

افق   مو

 

 محايد

غير  

افق   مو

غير  

افق   مو

 بشدة 

 العلاقات العامةإدارة المحور الثاني:  

 التواصل الداخلي البعد الأول: 

الداخلي التنسيق بين الفرق    لتواصل يعزز ا 1

في   المختلفة  لخدمات  والإدارات  نجم  شركة 

 التأمين.  

 

 

     

فهم    التواصليساعد   2 على  الداخلي 

بشكل   وتفسيرها  العليا  الإدارة  توجهات 

 .صحيح

 

 

     

تحسين    التواصل يساهم   3 في  الداخلي 

داخل   الموظفين  بين  نجم  التعاون  شركة 

 لخدمات التأمين.  

 

 

     

نجم   التواصل يتمتع   4 شركة  في    الداخلي 

التأمين والوضوح    لخدمات  بالشفافية 

 .الكافي 
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 التواصل الخارجي البعد الثاني: 

في    تساهم 1 الخارجية  العامة  العلاقات  جهود 

نجم شركة  صورة  التأمين   تحسين    لخدمات 

 .لدى جمهورها الخارجي 

     

تكوينه    تعتقد 2 يتم  الذي  العام  الانطبا   أن 

والاتصالات   الإعلام  خلال  من  الشركة  عن 

 .مخطط له بشكل جيد

     

تعزيز   3 على  الخارجية  العامة  العلاقات  تعمل 

 .الثقة بين الشركة والعملاء والمجتمع 

     

نجم  4 شركة  في  العامة  العلاقات  إدارة    تةبع 

التأمين  لبناء    لخدمات  واضحة  استراتيجية 

 .صورة ذهنية جيدة لدى الجمهور 

     

 التخطيط الاستراتيجي البعد الثالث:  

في شركة نجم  1 إدارة العلاقات العامة    تعتمد 

التأمين المسبق    لخدمات  التخطيط  على 

 .لتنفيذ أنشطتها بفعالية

     

اختيار   2 في  الاستراتيجي  التخطيط  يساهم 

لأنشطة  الأساليب   المناسبة  والموضوعات 

 .العلاقات العامة

     

العامة   3 العلاقات  خطط  ربط  يتم 

لشركة   العامة  الخطط  مع  الاستراتيجية 

 .بشكل منسجملخدمات التأمين نجم 

     

أن 4 للموارد    تعتقد  الفعال       الاستخدام 
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العامة   العلاقات  تخطيط  والأساليب ضمن 

 .الإداري   جودة العملإلى تحسين يؤدي 

 البعد الرابع: إدارة الأزمات 

في    تعتقد 1 العامة  العلاقات  إدارة  شركة  أن 

التأمين لخدمات  وأسباب    نجم  أبعاد  تفهم 

 .الأزمات بشكل واضح

     

اتخاذ  2 في  العامة  العلاقات  إدارة  تساهم 

 .قرارات صحيحة وسريعة أثناء الأزمات

     

العامة   3 العلاقات  إدارة  في    فعالاً   دورًاتلعب 

أثناء  الشركة  وخارج  داخل  الجمهور  طمأنة 

 .الأزمات

     

أثناء   4 والشفاف  المستمر  الاتصال  يساعد 

العمل   استقرار  على  الحفا   في  الأزمات 

 .الإداري 

     

 جودة الأداء الإداري المحور الثالث: 

التأمين   1 لخدمات  نجم  شركة  إدارة  تحرص 

العمل   سير  وإجراءات  قواعد  مراجعة  على 

 وتعمل على تطويرها بشكل مستمر. 

     

تكةسبها   2 ال ي  والمهارات  المعارف  تساعد 

ابتكار  على  التدريبية  البرامج  من  الإدارة 

 الأعمال. أساليب جديدة لأداء 

     

التأمين   3 لخدمات  نجم  شركة  إدارة  تحاول 

 اكةشاف المشاكل والعوائق قبل وقوعها.  
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 شكرًا جزيلًا لوقتك وتعاونك في الإجابة على هذا الاستبيان 

 رابط الاستبيان:  

https://forms.gle/FxvmnGb4uyLbpGA17  

 

 

جودة  4 في  بوضوح  الإداري  الأداء  نتائج  تظهر 

   الخدمات المقدمة للعملاء.

     

وتشجعهم   5 الموظفين  تحفز  الإدارة  بأن  تشعر 

 على الأداء الأفضل.  

     

التأمين   6 لخدمات  نجم  شركة  إدارة  تقترح 

علمها   رغم  العمل  لتحسين  جديدة  أساليب 

 بالمخاطر المترتبة على ذلك.  

     

التأمين   7 لخدمات  نجم  شركة  إدارة  تحرص 

فيما  الضعف  أو  القصور  أوجه  معرفة  على 

 تقوم به من أعمال.  

     

التأمين   8 لخدمات  نجم  شركة  إدارة  تتخذ 

 إجراءات واضحة لمعالجة التحديات.  

     

المسؤولو  9 مدروسة    ن يتخذ  قرارات  الإداريون 

 ومبنية على معلومات دقيقة.  

     

المتاحة   10 الموارد  نجم  شركة  إدارة  تستخدم 

   بكفاءة.  
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 المستخلص 

دور العلاقدات العامدة فدي تعزيدز جدودة الأداء الإداري: بدالتطبيق علدى معرفة  إلى تسليط الضوء حو    البحثهدف  

دور إدارة ، بالإضدافة إلدى الكشدف عدن إدارة العلاقدات العامدة ، وذلدك مدن خدلا  توضدي  أبعداد التدأمينشدركة نجدم لخددمات 

، ولقدددد اعتمددد الباحددث علدددى المددنه  الوصددفي التحليلدددي وذلددك مددن أجدددل علددى جددودة الأداء الادارى  بأبعادهدددا العلاقددات العامددة 

تحقيددق أهدددداف الدراسددة، حيدددث اسدددتخدم الاسددتبانة كدددأداة لجمدددع المعلومددات، حيدددث طبددق هدددذا البحدددث علددى مجتمدددع دراسدددة 

( مفدددردة، ولتحليدددل هدددذه 138إذ تكونددد  عيندددة البحدددث مدددن عيندددة عشدددوائية قددددرها )نجدددم لخددددمات التدددامين  تتمثدددل فدددي شدددركة 

 (.SPSSالمعلومات تم استخدام برنامج التحليل الإحصائي )

ولقددد توصددل هددذا البحددث إلددى مجموعددة مددن النتددائج الهامددة والتددي تتمثددل أبرزهددا فددي أن أبعدداد إدارة العلاقددات العامددة 

ا فددددي تحقيددددق جددددودة الأداء ، التواصددددل الخددددارجي، التخطدددديط الاسددددتراتيجي، أدارة الازماتالتواصددددل الددددداخلى) (تلعددددب دورًا هامددددً

بضدرورة تفعيدل دور بشكل عام، ولقد أوص ى الباحث بمجموعة من التوصيات منها أن تتمثل التوصيات الرئيسية   الإداري 

نجدم لخددمات التدأمين، مدن خدلا  تعزيدز التواصدل الدداخلي لضدمان تددفق المعلومدات بشدكل  بشدركةإدارة العلاقات العامدة  

ا  بدددين المدددوظفين والإدارات. كمدددا تؤكدددد أهميدددة تطدددوير التواصدددل الخدددارجي لتعزيدددز صدددورة الشدددر  كة وبنددداء علاقدددات قويدددة مدددع فعدددل

تدددددعو الدراسددددة إلددددى إدمدددداج العلاقددددات العامددددة فددددي التخطدددديط الاسددددتراتيجي لتحقيددددق تكامددددل وظيفددددي يدددددعم أهددددداف و  ،العمددددلاء

كمدا توصد ي بتددريب الكدوادر بشدكل ، وتوفير خطدط طدوارئ إعلاميدة فعالدةالشركة. وتبرز أهمية إنشاء وحدة لإدارة الأزمات 

وأخيددرًا، تشدددد علددى أهميددة اسددتخدام  ،داء الإداري مسددتمر، وتبنددي مؤشددرات أداء لقيددا  أثددر العلاقددات العامددة علددى جددودة الأ 

 .ثقافة تنظيمية قائمة على الشفافية والتواصل وتعزيزالتكنولوجيا 
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Abstract 

The study aimed to shed light on the role of public relations in enhancing the quality of administrative 

performance, applying it to Najm Insurance Services Company. This was achieved by clarifying the 

dimensions of public relations management, in addition to revealing the role of public relations 

management in its dimensions on the quality of administrative performance. To achieve the study 

objectives, the researcher relied on a descriptive and analytical approach. A questionnaire was used as a 

tool for collecting information. This study was applied to a study population represented by Najm 

Insurance Services Company. The study sample consisted of a random sample of (138) individuals. The 

statistical analysis program (SPSS) was used to analyze this information. 

This study reached a set of important results, the most prominent of which is that the dimensions of public 

relations management (internal communication, external communication, strategic planning, crisis 

management) play a significant role in achieving the quality of administrative performance in general. The 

researcher made a set of recommendations, including the following: The study recommends the need to 

activate the role of public relations management at Najm Insurance Services Company by enhancing 

internal communication to ensure the effective flow of information between employees and departments. 

It also emphasizes the importance of developing external communication to enhance the company's 

image and build strong relationships with clients. The study calls for integrating public relations into 

strategic planning to achieve functional integration that supports the company's objectives. It highlights 

the importance of establishing a crisis management unit and providing effective media emergency plans. It 

also recommends continuous staff training and the adoption of performance indicators to measure the 

impact of public relations on the quality of administrative performance. Finally, it emphasizes the 

importance of utilizing technology and fostering an organizational culture based on transparency and 

communication. 
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