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 :الملخص

الأداء الفنددقي فدي فنددا دامدا  تحسينمعرفة دور العلاقات العامة في   هذه الدراسة إلى  تهدف
العلاقددات دور " ب:وذلددف فددي إطددار معالجددة الددثالية البحدد  والمتم لددة روز فددي مدةنددة دمشددق 

الأداء الفنددقي فدي فنددا دامدا روز التدازا لدوزارة السدياحة فدي مدةندة دمشدق تحسدين  العامة فدي  
وهل تعتبر برامج العلاقات العامة التدي يعتمددها فنددا دامدا روز التدازا   الداخلي،لدى جمهوره  

حيدد  تقرقنددا فددي هددذه الدراسددة " لددوزارة السددياحة فددي مدةنددة دمشددق حاليددا كالأيددة لتحسددين الأداء 
ولمحددة عددن  الفنددادا،ليددات عملهددا واهميتهددا فددي آالنظددرل لمفهددوم العلاقددات العامددة و فددي جاهبهددا 

تعتبدددر قديمدددة قددددم الاهسدددار والتدددي تعتبدددر الركيددد ة الأساسدددية فدددي  العامدددة التددديتقدددور العلاقدددات 
 الأداء الفندقي مفهومه وأهميته. وتقرقنا ايضاً لمفهوم الفنادا،

مددن خدددلاة أداة الاست)صدداء االاسدددتبيار  زعيندددة    التحليلدددي، وقددد اسدددتادمت الباح ددة المدددنهج الو ددفي  
واسدددتادام برهدددامج التحليددددل    ، اسدددتمارة   50حيددد  تدددم توز دددا    الفنددددا، عشدددوا ية زسددديقة للعددداملين فدددي  

 منها: و حي  أظهرت الدراسة زعض من النتا ج المهمة   البياهات، الإحصا ي لتحليل 
تعتبددر بددرامج العلاقددات العامددة التددي يعتمدددها فندددا دامددا روز  يددر كالأيددة لتحسدددين الأداء  .1

 وبحاجة إلى الم  د من البرامج.

 هناك أثر للعلاقات العامة الداخلية في الأداء الفندقي في فندا داما روز. .2

وعلدددى  دددوء النتدددا ج السددداز)ة تدددم التو دددل إلدددى  دددرورة الاهتمدددام زالعلاقدددات العامدددة واسدددتادام 
 برامج علاقات عامة تساهم في تحسين الأداء في فندا داما روز في مدةنة دمشق. 
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Abstract: 

This study aimed to know the role of public relations in improving hotel 

performance at Dama Rose Hotel in the city of Damascus. Within the 

framework of addressing the research problem represented by: “Role of 

public relations in improving hotel performance at the Dama Rose Hotel, 

affiliated with the Ministry of Tourism in the city of Damascus, among its 

internal audience.” 

In addition, whether had the public relations programs adopted by Dama 

Rose Hotel, affiliated with the Ministry of Tourism in Damascus, currently 

sufficient to improve performance We touched on the theoretical aspect of 

the concept of public relations, the mechanisms of its work and its 

importance in hotels, and an overview of the development of public  

relations, which had considered as old as man is and had considered the 

foundation in hotels. We also touched on the concept of hotel performance, 

its concept and importance. 

The researcher used the descriptive analytical method، through the survey 

tool (questionnaire) with a simple random sample of workers in the hotel, 

where 50 questionnaires were distributed, and the use of statistical analysis 

software to analyze the data، as the study showed some important results. 

Such as: 

1- The public relations programs adopted by Dama Rose Hotel had 

considered insufficient to improve performance and need more programs. 

2- There is an impact of internal public relations on hotel performance at 

Dama Rose Hotel. 

In light of the previous results, it had concluded that it is necessary to pay 

attention to public relations and to use public relations programs that 

contribute to improving performance at Dama Rose Hotel in Damascus. 
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 :الإطار العام أولًا:
 المقدمة: 1.1

إر المنظمدات زشدثل عدام ومنهدا المنظمددات السدياحية مدا هدي إلا تبددارة عدن تجمدا زشدرل تسدعى لتح)يددق أهددا  معيندة وتسدتادم مددن 
أجل بلوغ أهدافها جميا إمثاهياتها من الموارد البشر ة والمادية ومن خلاة ممارستها لأهشقتها الماتلفة تواجه هذه المنظمات  دراعاً 
ما العدةد مدن العوامدل والمتريدرات كالمنافسدة مدا المنظمدات الأخدرى وال)ددرة الشدرا ية لجفدراد واتجاهدات الدرأل العدام وسياسدات الدولدة 

ومن خلاة المنافسة ترسخ ز)اءها وهموها وتقورهدا وز دادة حصدتها السدوقية والاسدتمرار فدي السدوا مسدتادمة كدل   ،وقواهينها وأهظمتها
 الوسا ل والأساليب التي تعينها في تح)يق هذا الهد .

وهدذا البحد  سديتناوة أثدر العلاقدات العامدة علدى الأداء الإدارل فدي فنددا  العامدة،ولعل من جملة تلف الوسدا ل هدي هشدال العلاقدات 
 داما روز في مدةنة دمشق.

ومن المعرو  أر كل منظمة سياحية تؤثر وتتأثر زمعظم الظرو  المحيقة بها. ولكي تستمر هذه المنظمدة فدي عملهدا زشدثل كفدوء 
 عليها أر تؤمن دعم الأطرا  الداخلية وأر تحصل على دعم المجتما.

وعلى  وء ذلف لا بدَّ من إةلاء هشال العلاقات العامة اهتمام خاص حي  أر هذا النشال يم ل البوازة الواسعة التي تح)ق الاتصاة 
الفعاة بين المنظمة السياحية والمجتما مدن أجدل تح)يدق الأهددا  المو دوعة مدن قبدل المنظمدة السدياحية ألا وهدي تح)يدق مددخولات 

 اقتصادية مربحة م)ابل ما ت)دمه من خدمات وأهشقة إلى المستفيد.
 الدراسات السابقة: 1.2

 الدراسات العربية:
دور العلاقدات العامدة   والتدي كاهدت زعندوار: 2019/2020 ،بوطالدب هدورة ،ابوطداجين  دابر نة دراسدةزعد القيام زالاطلاع على  -

حيدد  هدددفت هددذه الدراسددة إلددى إبددراز واقددا العلاقددات العامددة  ،-جيجددل-دراسددة حالددة فندددا الج  ددرة ،السددياحيةفددي تحسددين الادددمات 
وأساليب تحسينها زفندا الج  رة ولاية جيجدل والتعدر  علدى الاددمات الم)دمدة مدن طدر  فنددا الج  درة بولايدة جيجدل ودور العلاقدات 

وتددم اسددتادام المنهجددين  ،العامددة والادددمات السددياحية رفددة العلاقددة ال)ا مددة بددين العلاقدداتومع ،العامددة فددي تحسددين الادددمات السددياحية
اسدددتبيار علدددى زبدددا ن الفنددددا وتدددم  50حيددد  تدددم توز دددا  ،الو دددفي التحليلدددي والمدددنهج الإحصدددا ي التقبي)دددي مدددن أجدددل تحليدددل البياهدددات

حيد  أهده لا يحتدول علدى قسدم  ،فدي الفندداوتو لت الدراسة إلى أر هنداك مسدتوى للعلاقدات العامدة م)بدوة   ،% منهم100استرجاع  
وتم التو ل أيضاً إلى أر العلاقات العامة زالفندا تستادم وسا ل اتصاة  ،خاص زالعلاقات العامة ولكنه مندمج ما قسم الاستقباة

وقددد تدددم ت)دددديم عددددة م)ترحددات منهدددا: تاصدددي  قسدددم مسدددت)ل  ،وأر أ لدددب زبدددا ن الفندددا هدددم عدددا لات ورجددداة أعمددداة ،ت)ليديددة وحدة دددة
و ددرورة تاصددي  منصددب رجددل العلاقددات العامددة مددن أجددل إعقدداء المثاهددة اللا )ددة  ،للعلاقددات العامددة منفصددل عددم قسددم الاسددتقباة
 للعلاقات العامة في الهيثل التنظيمي للفندا.

زعندوار: فاعليدة بدرامج العلاقددات العامدة فدي جدذب الاسددت مارات   والتدي كاهددت 2017اأمددل حمددها ل ال)اسدم،  أمدا زالنسدبة لدراسدة -
هدددفت الدراسددة إلددى والآثددار، حيدد  بددوزارة ال )افددة والسددياحة دراسددة و ددبية زددالتقبيق علددى إدارة العلاقددات العامددة  للسددودار،السددياحية 

التعددر  علددى جواهددب ال)صددور فددي اسددتادام وسددا ل الإعددلام فددي التددرو ج السددياحي فددي السددودار والوقددو  علددى أسدداليب الاسددت مار 
استادمت الباح ة المنهج قد و  السودار،السياحي في السودار للمساهمة في اعقاء  ورة حية عن الامثاهيات السياحية المتوفرة في 

الو في زاعتباره طر )ة من طرا التحليل والتفسيرات زشثل علمي منظم من أجل الو وة إلى أ راض محددة لمشثلة اجتماتية أو 
إهسدداهية للو ددوة إلددى هتددا ج تسددهم فددي حددل مشددثلة الدراسددة قامددت الباح ددة زدعددداد اسددتباهة لعينددة الدراسددة وتددم جمددا هددذه الاسددتباهات. 

تو ددلت إلددى هتددا ج أهمهددا: أادددت الدراسددة أهدده توجددد اسددت مارات قددد و  وتحليلهددا بواسددقة حدد م التحليددل الإحصددا ي للعلددوم الاجتماتيددة،
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% وأو حت الدراسة أر إدارة العلاقات العامة ت)دوم بتنظديم حمدلات ترو جيدة عدن السدياحة فدي 52بنسبة بلرت    في السودارسياحية  
 السودار، مما يع ز أهمية البح .للاست مارات السياحية في المنق)ة زشثل جيد وأثبتت الدراسة أر هناك بنية تحتية مهيأة 

دراسدة    451، واقدا هشدال العلاقدات العامدة فدي المنظمدات السدياحية زعندوار:  والتدي كاهدت     2019دراسة اسدعد إبدراميم حمدد  أما زالنسبة ل  -
الدراسدة إلدى إبدراز أهميدة وظيفدة العلاقدات العامدة وطبيعدة المهدام والنشداطات التدي  ت  الممتدازة، حيد  هددف ية على عينة من الفندادا  تقبيق 

اعتمددد الباحدد  فددي جميددا البياهددات علددى الإطددار  وقددد    السددياحية، ت)ددوم بهددا وبيددار العوامددل المددؤثرة علددى فاعليددة هددذا النشددال فددي المنظمددات  
تددي تناولددت مو ددوع  مددن الناحيددة الأااديميددة ف)ددد تددم الاعتمدداد علددى المراجددا والكتددب العلميددة ال أمددا    ، النظددرل لأجددل ترقيددة الجاهددب النظددر 

  وتددم التو ددل إلددى  ددرورة إعددادة تو دديش العمددل فددي هشددال العلاقددات العامددة وتددوفير الدددعم المددالي المناسددب وتقددو ر   ، العلاقددات العامددة 
 مما ةدة على  رورة التوظيش الوظيفي للعاملين في إدارة العلاقات العامة.  ، وتدر ب العاملين في هذا النشال 

العلاقددة التكامليددة   والتددي كاهددت زعنددوار: 2022 ،أمددا زالنسددبة لدراسددة اأحمددد أهددور سددعيد، ومحسددن عبددد الحسددين مهدددل الصدداني -
، حيد  هدددفت الدراسدة لتحدةددد مددى تكامليددة أهشدقة الاتصدداة لأهشدقة الاتصداة الفندقيددة ودورهدا فددي تحسدين الأداء للفنددادا المصدر ة

التسددو )ي ودورهددا فددي تحسددين الأداء التسددو )ي للفنددادا المصددر ة مددن أجددل تح)يددق أهدددافها الاسددتراتيجية المتم لددة فددي ز ددادة حصددتها 
وتم توز عه على عينة عشدوا ية مدن المسدؤولين عدن الاتصدالات التسدو قية السوقية والربحية ور ا العملاء، حي  تم تصميم استبيار 

وتددم التو ددل إلددى أهدده ةوجددد أثددر معنددول لأهشددقة الاتصددالات التسددو قية  ،اسددتبيار 200وبالتددالي تددم توز ددا  ،زالفنددادا عينددة الدراسددة
وأيضاً تم التو ل إلى أهه ةوجدد تكامدل بدين أهشدقة الاتصداة التسدو )ي  ،المتكاملة على فعالية الأداء التسو )ي للفنادا عينة الدراسة

ممدا ةددة علدى  درورة تكامدل أهشدقة الاتصداة التسدو قية للفندادا  ،في ز ادة كل من الحصة السوقية للفندا والربحية ور ا العمدلاء
 لدورها في تحسين الأداء الفندقي وبالتالي تح)يق الأهدا  الاستراتيجية للفندا.

 الدراسات الأجنبية:
    والتي كاهت زعنوار:Ana Zdravkovska Ilievska، 2018زعد الاطلاع على دراسة ا -

 Public Relations management in the tourism industry: needs and perspectives    وقد كار الهد  من هذا البح  هو
هموذج العلاقات العامدة فدي  دناعة السدياحة، و حلدل هدذا البحد  معندى العلاقدات العامدة لصدناعة السدياحة فدي ت)ديم طر )ة لتقو ر 

و دتم و دا تركيد  الدنهج  ،ال بلد في عملية التحوة إلى فرع اقتصادل مربح، وهو أمر مهم زشثل خاص للنمو الاقتصادل لكدل بلدد
وقدد تو ددلت  ،العلمدي علدى العلاقدات العامدة كوظيفدة إدارة مميد ة تسدمح زالاتصداة ثندا ي الاتجداه بدين المنظمدة والجمهدور المسدتهد 

الدراسة إلى أر تقبيق مفهوم العلاقات العامة الحدة  ةتقلب هموذجة العلاقات العامة في  ناعة السياحة، كقر )ة ولثل و يرة 
تسدداعد فددي مفهددوم وتجسدديد وتقددو ر البرهددامج ال)ابددل للتقبيددق وممارسددة العلاقددات العامددة فددي السددياحة لتتناسددب مددا ظددرو  وميددوة 
الاقتصاد السياحي من كل بلد، حي  يمثن أر تصبح السياحة في كل بلد ث)افة منتجة ومربحة ومهندة مفيددة اجتماتيدا مدا ةددة علدى 

 أهمية اتباع النهج العلمي في العلاقات العامة.
 :زعنواروالتي كاهت   Nskolo Sichula،2020دراسة اوبعد الاطلاع على  -

An Analysis of public relations practice in the hotel industry, A case study of Mika hotels،  اتحليدل ممارسدات
أدوار وأهددا  العلاقدات العامدة فدي  الفنادا، دراسة حالة فندادا ميثدا ، حيد  كدار هدد  الدراسدة تحليدلالعلاقات العامة في  ناعة 

لفنادا وفح  سمعة الشركة وث)تها وقد اسدتادم الباحد  فدي هدذه الفنادا لمعرفة وظا ف العلاقات العامة والأدوات التي تستادمها ا
الدراسددة عددن ممارسددة مسددت)رة  وتددم الكشدف فددي هددذه ،الدراسدة ههجدداً ماتلقدداً يشددير إلددى أههددا ذات طبيعدة هوتيددة وكميددة لإجددراء التحليددل

خلصدت الدراسدة إلدى أر الممارسدة الجيددة للعلاقدات العامدة فدي  دناعة وقدد  ،الفنددا مدا وحددة العلاقدات العامدة  للعلاقات العامة في
 ،لحسدنة فدي لوسدااا وفدي كدل مثدار آخدرالفنادا والضيافة لها تأثير إيجدابي علدى الصدورة أو الشدركة وهموهدا والفندادا ذات السدمعة ا

قدددمت الدراسددة التو دديات التاليددة لإدارة الفنددادا لتجنددب السددمعة السددلبية وخسددارة  ،امددة هددي وظيفددة مهمددة لنمددو أيددة لددركةالعلاقددات الع
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أر  و جب التأاد من فهم العملاء لجهشدقة المتدوفرة زالفنددا و نبردي تحسدين سدرعة الإهترهدت ومدوظفي الفنددا يجدب  والركود،العملاء  
 وهذا ما تو لت إليه أيضاً الدراسة الحالية. ،يثوهوا أا ر ودية ما العملاء

 زعنوار:والتي كاهت   Vesna Milovanovic،2022دراسة اأما زالنسبة ل -

 Improving Hotel Performance in the "New Normal" Business Context) أحدد  الت)ددم التكنولدوجي السدر ا ، لأبعدد أر
 وفدرض تحدديات علدى  دناعة الفندادا، والاقتصادية،العدةد من الترييرات الاجتماتية  COVID-19جنباً إلى جنب ما آثار جا حة 

الهدد  مدن حيد  كدار  ،علدى جاهدب القلدب فدي أعمداة الفنداداتدؤثر أيضداً  السدثار،م دل لدياوخة  الديمررالأيدة،فدر التريدرات    وأيضاً 
وهدذا  ،والتدي يشدار إليهدا  البداً زاسدم " الو دا القبيعدي الجدةدد" الجدةددة،هذا البح  هو تسليط الضوء على خصا   بيئة الأعماة 

ةتم لفت الاهتباه إلى مفداميم التاصدي  والتنو دا  لذلف،وف)اً و  ،رة المااطر وإدارة سلسلة التور دةتقلب ترييرات في ههج التسو ق وإدا
 م دل كبدار و  الفندادا،يعتبدر جعدل الاددمات الفندقيدة فدي متنداوة عددد أابدر مدن السدثار زم ازدة إمثاهيدة لتحسدين أداء حيد     والرلاقة،

تسدتجيب الفندادا زشدثل  السدن،مدن خدلاة التوجده هحدو احتياجدات كبدار و  ،وا والتدي  البداً مدا ةدتم إهمالهداالسن لدر حة كبيدرة فدي السد
ممددا ةدددة علددى  ددرورة الاهتمددام زمفدداميم التاصددي  والتنو ددا والرلدداقة للو ددوة إلددى لددرا ح  ،قي للتريددرات الديمررالأيددة النالددئةاسددتبا

 سثاهية جدةدة لتحسين أداء الفندا.
 وما يمي  الدراسة الحالية عن الدراسات الساز)ة: خلاصة الدراسات السابقة

تناولدت معظدم الدراسدات دور العلاقددات العامدة فدي تحسدين الأداء الفندددقي حيد  ألدارت زعدض الدراسددات إلدى أر هنداك وعدي حقي)ددي 
زأهمية العلاقات العامة داخل المؤسسة ووجود واقا إيجابي. إلا أر هناك دراسات أخدرى أيضداً ألدارت إلدى عددم وجدود اهتمدام كدافي 

 أو حقي)ي زالعلاقات العامة داخل المؤسسة ولأيما ةلي أهم ه)ال الاتفاا والاختلا :
 أ لب الدراسات الساز)ة استادمت الاستبيار كأداة لجما البياهات. -1
و رجدا هدذا الاخدتلا   التأثير،واختلفوا في هسبة  الفندقي،تف)ت جميا الدراسات أر هناك علاقة ما بين العلاقات العامة والأداء ا -2

 إلى عدة أمور منها اختلا  عينة الدراسة ومجتمعها والظرو  البيئية المحيقة بها.

 واتف)ت جميا الدراسات الساز)ة التي تا  مو وع الدراسة ما هذه الدراسة في المنهج المستادم وهو المنهج الو في التحليلي.  -3

أ لب الدراسات اتف)ت ورك ت على  رورة الاهتمام زالعلاقدات العامدة داخدل المؤسسدة وبنداء ال )دة بدين جميدا العداملين وتمثيدنهم  -4
 لاست مار طاقاتهم وقدراتهم لكي ةتم تح)يق الأداء الذل تسعى إليه كل منظمة أو مؤسسة.

إلا أهها تنفرد عنها زأهها تناولت العلاقدة بدين  تناولتها،ةلت)ي هذا البح  ما الدراسات الساز)ة في منهجها وبعض المتريرات التي  -5
 العلاقات العامة الداخلية والاارجية ودورها في الأداء الفندقي

 العينددة،امددا اختلفددت الدراسددة الحاليددة عددن الدراسددات السدداز)ة العربيددة والأجنبيددة مددن حيدد  مجدداة التقبيددق والمدددة ال منيددة وطبيعددة  -6
 والفئة المستهدفة.

وتمي ت هذه الدراسة زأهها تناولت دور العلاقات العامة وفصدلت فدي أسداليبها وآلياتهدا فدي تحسدين الأداء الفنددقي وحدددت فاعليدة  -7
 والوسا ل.وتأثير وسا ل الاتصاة الماتلفة زما في ذلف وسا ل التوا ل الاجتماعي و ير ذلف من الأساليب 

 إشكالية البحث: 1.3
تواجه العلاقات العامة في الفنادا الك ير من حالات الإخفاا التي تصيب عمل وهجاح المشدار ا الفندقيدة، ف)دد ةرجدا ذلدف إلدى عددم 
الاهتمددام مددن قبددل المنظمددة الفندقيددة لأهميددة أهشددقة العلاقددات العامددة ومسدداهمتها فددي خلددق الاهسددجام بددين الإدارة والمددوظفين وتحسددين 
 الأداء الإدارل والأداء الوظيفي، والتي تعمل بدورها على تقو ر وتحسين أداء العمل في الفنادا، لذلف تم القيام ب  ارة ميداهية لفندا

بوطداجين علدى الدر م مدن اهتمدام العدةدد مدن الدراسدات بتو ديح دور العلاقدات العامدة افي دمشق والتماس هدذه المشدثلة، و داما روز  
  إلا اهدده لددوحظ عدددم اتبدداع الفنددادا Nskolo Sichula،2020 ،2029سددعد إبددراميم حمددد  ،2019/2020 ، ددابر نة، بوطالددب هددورة
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أحمدد أهددور سدعيد ومحسددن  ،2017أمددل حمددها ل ال)اسددم الكددافي فدي سياسدداتها التسدو قية ا لأهشدقة وبددرامج العلاقدات العامددة زالشدثل
وتكمدن  خداص،فنادا زشثل عام وفندا داما روز محدل الدراسدة زشدثل ال داءما يضعف من أ  2022 ،عبد الحسين مهدل الصاني

 مشثلة الدراسة في الإجازة على التساؤلات التالية:
هل تعتبر كالأيدة لتحسدين ما هي أهشقة وبرامج العلاقات العامة الداخلية التي يستادمها فندا داما روز في مدةنة دمشق حالياً و  .1

 أداء هذه المنشأة 

 إلى أل مدى تؤثر أهشقة وبرامج العلاقات العامة الداخلية في تحسين الأداء الفندقي في فندا داما روز  .2

 داما روز في مدةنة دمشق يعد سبب ر يسي في تراجا هسبة روَاد هذه المنشأة  العامة زفنداوهل قلة الاهتمام زالعلاقات  .3

 فرضيات البحث: 1.4
 :الفر ية الأساسية التاليةةنقلق البح  من 

 العلاقات العامة والأداء الفندقي في فندا داما روز في مدةنة دمشق.ممارسات بين علاقة لا ةوجد  •
 و تفرع عنها الفر يتين الفرعيتين التاليتين:

 العلاقات العامة الداخلية والأداء الإدارل في فندا داما روز في مدةنة دمشق ممارسات بين علاقةلا ةوجد  .1
 العلاقات العامة الداخلية والأداء الوظيفي في فندا داما روز في مدةنة دمشقممارسات  علاقة بينلا ةوجد  .2

 متغيرات البحث: 1.5

 العلاقات العامة الداخليةممارسات المترير المست)ل:  -1
 المترير التازا: الأداء الفندقي و تفرع عنه: -2

 .الأداء الإدارل  -أ

 .الأداء الوظيفي -ب
 هموذج البح :ا
 
 
 
 
 
 
 

 
 (1شكل ) ال

 .المصدر: من إعداد الباح 
 أهداف البحث:  1.6

 يسعى هذا البح  إلى 
 .التعر  على مدى أهمية تقبيق أهشقة وبرامج العلاقات العامة الداخلية في تحسين الأداء الفندقي -

  .معرفة العلاقة ال)ا مة بين العلاقات العامة الداخلية والأداء الفندقي -

 .معرفة لأيما إذا كاهت العلاقات العامة ت)وم زمهامها وتساهم زشثل حقي)ي وفعاة في حل المشاال التي تواجه الفندا -

 المستقل: المتغير 

 العلاقات العامة ممارسات 

 الأداء الإداري 

 
 الوظيفي  الأداء

العلاقات العامة  

 الداخلية 

 المتغير التابع: 

 الأداء الفندقي 
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  .معرفة وسا ل التوا ل المستادمة في الفندا -
 أهمية البحث: 1.7

 تكمن الأهمية لهذا البح  لأيما ةلي:
 الجانب النظري:

 تنب ق أهمية الدراسة من حيو ة المو وع ال)ا م على العلاقات العامة وأثرها على الأداء الفندقي. -1
 مما يساهم في التعر  على متقلباتهم والعمل على تلبيتها. بهم،أهمية الاز)اء على ه لاء الفندا من خلاة الاتصاة الدا م  -2

 الجانب العملي:
مددن أجددل الدراسددة المعم)ددة والتحليددل الشددامل لماتلددف العنا ددر والمتريددرات المددؤثرة فددي مفددردات البحدد  وتمالددياً مددا أهدددا  وطبيعددة   -1

ومدددنهج الدراسدددة    الفنددددقي، سددديتم اسدددتادام المدددنهج الو دددفي التحليلدددي زردددرض و دددف أثدددر العلاقدددات العامدددة علدددى الأداء    المو دددوع، 
وهدذا    الدراسدة، الميداهية يمثّن من التعمق في فهم ماتلف جواهب المو وع وكشف أزعاده من خدلاة ال  دارات الميداهيدة للفنددا محدل  

 ما يجسد أحد دوافا دراسة هذا المو وع والمتم ل في إخراج البح  العلمي من المحيط الداخلي للجامعة إلى الميدار العملي. 
 رورة الاهتمام بنشال العلاقات العامة وتقبيق برامجها والتي تعتبدر مدن الأهشدقة المهمدة والأساسدية التدي تعتمدد عليهدا الفندادا  -2

 لتحسين أدا ها.
 التأاد من الدور الهام الذل تشرله العلاقات العامة في أداء فندا داما روز في مدةنة دمشق. -3
 أهمية الاعتماد على برامج العلاقات العامة في تحسين الأداء الفندقي والعمل على تقو ر هذه البرامج. -4

 مبررات البحث: 1.8

لوزارة السدياحة وهشداطها وتوجيده هدذا النشدال كهدد   السياحية التازعةتنامي دور وأهمية العلاقات العامة في الفنادا والمؤسسات  -1
 لتحسين الأداء الفندقي.

عدددم وجددود قسددم للعلاقددات العامددة فددي العدةددد مددن فنددادا مدةنددة دمشددق الامدد  هجددوم حيدد  تددم التو ددل إلددى هددذه المعلومددات مددن  -2
 خلاة التوا ل هاتبياً زددارة زعض هذه الفنادا والاستفسار عن قسم العلاقات العامة.

 ز ادة كفاءة الباح ة في البح  العلمي. -3

 مصطلحات البحث: 1.9
 : تعر ددش جمةيددة العلاقددات العامددة الأمر ثيددة "هشددال موجدده لبندداء وتدددتيم علاقددات سددليمة Public Relationsالعامددة االعلاقددات  -1

منتجة بين المؤسسدة وجمهورهدا كدالعملاء والمدوظفين والمسداهمين أو الجمهدور بوجده عدام بهدد  تسدهيل عمليدة  ديا ة سياسدتها 
 . 18ص ،2006،االجحنيحسب الظرو  المحيقة بها ولرح هذه السياسة للمجتما"

 : يعر  على أهه: "المارجات أو النتا ج التدي تسدعى الوظدا ف Performance in hotels touristالسياحية االأداء في الفنادا  -2
وتشير إلى مدى هجاح أو إخفاا الوظا ف الإدار ة في تح)يدق الأهددا   معينة،الإدار ة في الفندا إلى تحقي)ها خلاة فترة زمنية 

 التي تسعى إلى تحقي)ها".
ومنه يجسد مدى  وكيفاً،الأداء الإدارل: هو تبارة عن م)ارهة حجم مستوى ما قام زه العامل في عمله ما المنتظر القيام زه كماً  -3

افدداءة الأفددراد للقيددام زالأعمدداة التددي توكددل إلدديهم خددلاة فتددرة زمنيددة محددددة مددا مراعدداة كميددة الجهددد المبددذوة ومدددى مقاز)تدده مددا 
 . 2023، افيللإهتاج. االموا فات الكمية والنوتية 

النوع والتكلفة التي أسفرت عنهدا الممارسدة الفعليدة لأوجده النشدال الماتلفدة خدلاة  الكم،الأداء الوظيفي: النتا ج النها ية من حي   -4
  . 2010،خمام بومحددة. افترة زمنية 
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العلاقات العامة الداخليدة: هدي تلدف الأهشدقة المتعل)دة زالاتصدالات مدا الجمهدور الدداخلي وت)دوم علدى أسداس كسدب ود وتعداطف  -5
 . 44ص،2009،اإبراميم العاملين.

 حدود البحث: 1.10
 الحدود المثاهية: فندا داما روز في مدةنة دمشق. -1
 .2023حتى سنة  2022الدراسة النظر ة للبح  من سنة  امتدتالحدود ال ماهية:  -2
 الحدود البشر ة: عينة العاملين في فندا داما روز في مدةنة دمشق. -3

 .والأداء الفندقي الداخلية العلاقات العامةممارسات الحدود المو وتية:  -4

 مجتمع الدراسة وعينته: 1.11
 العاملين في فندا داما روز في مدةنة دمشق. ةتضمن:مجتما البح   

 عينة البح : سيتم استادام عينة عشوا ية زسيقة لمجتما العاملين في الفندا.
 أدوات الدراسة: 1.12

  SPSSالاستبيار: وسيتم تحليله بواسقة ح م التحليل الاحصا ي للعلوم الاجتماتية ا .1
 الم)ابلة .2

 منهج البحث: 1.13
تحليلدي مدن خدلاة تو ديح المفداميم والأسد  النظر دة لمتريدرات البحد  والاعتمداد علدى زأسدلوب  تم الاعتماد على المنهج الو دفي  

وذلددف زاعتبدار المددنهج الو ددفي طر )دة مددن طدرا التحليددل الاحصددا ي والتفسدير زشددثل علمددي  السدداز)ة،المصدادر والمراجددا والدراسدات 
 منظم من أجل الو وة إلى أ راض محددة لو ةية اجتماتية أو مشثلة اجتماتية أو إهساهية.  

 :الإطار النظري   ثانياً:
  :العلاقات العامة مفهومها ووظائفها 2.1

: تعددد العلاقددات العامددة أحددد عنا ددر المدد  ج الترو جددي الأربعددة وتهددد  إلددى توثيددق الصددلة زددالمجتما لإبددراز وتع  دد  الصددورة تمهيددد
حيدد  إههددا أداة إدار ددة مصددممة للتددأثير زشددثل إيجددابي علددى مواقددف الآخددر ن  ،الذهنيددة للمؤسسددة مددن خددلاة البددرامج والندددوات و يرهددا

ومواجهدددة الاختلافدددات وتبددداةن المواقدددف والآراء بدددين الأطدددرا   ،واتجاهددداتهم هحدددو المؤسسدددة ومنتجاتهدددا وسياسددداتها وتدددأمين الاهسدددجام
الأفكدار وإقامدة الصدلات بدين المنظمدة وجمهورهدا والعمدل علدى إدامدة هدذه الصدلات إذ لا بد من القيام لضمار ت)بدل الريدر لفكدرة مدن   ،الماتلفة

 زما يح)ق ال )ة المتبادلة والتفاهم بينهما.
 فعدداة،ففدي معظدم المؤسسدات لا تدتم رعايدة هدذه الأداة الترو جيدة زشدثل   تجاهلده،فهدي تعدد لدثلًا مدن ألدثاة التدرو ج  البدداً ةدتم  ذلدف،وعلدى الدر م مدن 

 اما أهها تاتلف عن ممارسة البيا الشاصي والإعلار وترو ج المبيعات زشثل مؤثر.
حي  أ بحت تلعب دوراً حيو اً فدي ت)ر در وتنفيدذ سياسدة الفندادا زمدا  وسقى ، اإدارةوهظراً لأهميتها ةتم إحدا  إدارة علاقات عامة 

 يح)ق أهدا  الفندا. 
 :العلاقات العامة والعلاقات العامة الفندقية مفاهيم 2.1.1

 يحتاج الفرد للتعايش ما  يره وإقامة علاقات ماتلفة هو في حاجة إليها لإلباع احتياجاته الاجتماتية الماتلفة والمتجددة.
 هناك الك ير من التعر فات للعلاقات العامة وهذه التعار ش تتقور ما ال من ومن هذه التعار ش:

تعر ش الجمةية الدولية للعلاقات العامة: هدي وظيفدة إدار دة دا مدة ومنظمدة تحداوة المؤسسدة العامدة أو الاا دة عدن طر )هدا أر  -
وفدي سدبيل هدذه الرايدة علدى المؤسسدة أر تست)صدي رأل  والمشداركة،تح)ق ما من تتعامل أو يمثن أر تتعامل معهدم التفداهم والتأةيدد 
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الجمهور إزاءها وأر تكيش معه ز)در الإمثار سياستها وتصرفاتها وأر تصل عدن طر دق تقبي)هدا لبدرامج الإعدلام الشدامل إلدى تعداور 
 فعاة ةؤدل إلى تح)يق جميا المصالح المشتركة.

تعرفها جمةية العلاقات العامة الأميركية زأهها: "هشال أل  ناعة أو اتحاد أو مهنة أو أل منشأة أخرى في بنداء وتددتيم علاقدات  -
سليمة متجهة بينها وبين فئة من الجمهور كدالعملاء أو المدوظفين أو المسداهمين أو الجمهدور بوجده عدام لكدي تحدوة سياسدتها حسدب 

 . 18ص ،2006 ،الجحني". االظرو  المحيقة بها ولرح هذه السياسات للمجتما

مددن وجهددة هظددر التعر ددش المهنددي المتاصدد :" أههددا مسددؤولية كبددرى تتقلددب دراسددة الأحددواة السددا دة والعمددل علددى  و عرفهددا إيفيلددي -
ثم إعلام الناس زالأمر وتنظيم خققها وتعدةل سياسداتها لادمدة الصدالح العدام ثدم إعدلام النداس زمدا ت)دوم زده المنظمدة مدن   الإ لاح،

 . 45ص،2006 ،االجحني أعماة تهتم وتادم مصالحهم.

وجمهورهدددا الدددداخلي والادددارجي وهدددي هشدددال إدارل ت)دددوم زددده  بدددين المنظمدددةو مثدددن تعر دددش العلاقدددات العامدددة أههدددا:  دددلات الو دددل  -
وإقامة علاقات ودية دا مة ومسدتمرة مدا العمدلاء والمدوظفين وتحو دل الر دا إلدى ولاء  الذهنية،المؤسسات للتعر ش بها وبناء الصورة 

 وتبادة ال )ة ما الجماهير الداخلية والاارجية.

  :أهم وظائف العلاقات العامة الفندقية 2.1.2

  ولأيما ةلي أهم الوظا ف: أخرى،هي أحد ألثاة العلاقات العامة وتاتلف وظا فها زاختلا  أهدافها التي تاتلف من منظمة إلى 
ي)صد زه الدراسات الاا ة من قياس اتجاهات الرأل العام ودراسة الظرو  السياسية والاقتصدادية والاجتماتيدة المدؤثرة   البحث: -1

وكدذلف   يرهدا،وتحدةد الوسا ل الإعلامية التدي تدؤثر أا در مدن  بها،على المؤسسة وت)دةر مدى هجاح الحملات الإعلامية التي ت)وم 
هنددا لا بددد مددن ذكددر البحددو  العلميددة التددي تلعددب دوراً فددي تقددو ر علددم العلاقددات وترفددده زثددل مددا هددو جدةددد ومفيددد لنشدداطها وقدددراتها 

 . 44ص ،2002 ،الحسنعملها. اوبالتالي هجاحها في 
وذلدددف بتحدةدددد الهدددد  والجمددداهير المسدددتهدفة وتصدددميم البدددرامج  العامدددة،و )صدددد زددده تاقددديط ورسدددم سياسدددة العلاقدددات  التخطدددي : -2

لدى الإعلامية وتوز ا الاختصا ات وتحدةد المي اهية وتاصي  الموارد اللازمة والاهتمام زالاقوات التنفيذية وتوز ا المسدؤوليات ع
 . 43ص ،2007 ،الصحنزالتنفيذ. االذةن يجب أر ي)وموا 

وتم ددددل  جمهددددور،وهعنددددي زدددده الاتصدددداة زالجمدددداهير المسددددتهدفة وتحدةددددد الوسددددا ل الإعلاميددددة الماتلفددددة والمناسددددبة لكددددل  الاتصددددا : -3
والأعمدداة. لأر الاتصدداة الجيددد والسددليم معندداه النجدداح فددي اهجدداز المهددام  وحيو دداً،الاتصددالات فددي هشددال العلاقددات العامددة جاهبدداً هامدداً 

 . 18ص ،1983 ،المصرل ا

 ولا بد من تنشيط الموقا الالكتروهي الااص زالفندا زالإ افة إلى الصفحة الرسمية للفندا على تقبيق البي  بوك.

لتح)يدق  المنظمدة،إدارة العلاقدات العامدة علدى التنسديق بدين ماتلدف أقسدامها والتنسديق بدين الإدارات الأخدرى فدي  تعمدل  التنسيق: -4
 . 43ص ،2007،الصحنأخرى. االاهسجام بين هذه الإدارات من هاحية وبين المنظمة وجمهورها الداخلي والاارجي من هاحية 

حي  ت)وم إدارة العلاقات  والنشر،ةتصل بهذه الوظيفة عدد كبير من الأعماة الهامة والمتعل)ة زالدرجة الأولى زالإعلام   الانتاج: -5
وتصدر النشرات وتحرر المجلات وتعد المحا درات وتقديم المعدارض  الموجهة،العامة زدهتاج الأفلام السينما ية ال)صيرة أو الوثا قية  

 . 43ص ،2002 ،حسنو يرها. اوتعد الصور والرسوم الدعا ية 

و )صددد زدده القيددام زددالإجراءات التصددحيحية لبددرامج العلاقددات العامددة لضددمار فعاليتهددا وتحقي)هددا لأهدددافها ليتسددنى قيدداس  التقددو:م: -6
 . 43ص ،2007 ،الصحنالنتا ج. ا

 .P.615) (Kotler ,2009,وظا ف العلاقات العامة حسب
 مساعدة اهقلاا المنتجات الجدةدة. -1
 المساعدة في إعادة بناء الصورة الذهنية لسلعة تمر زمرحلة النضج. -2
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 التأثير على جمهور محدد امستهد  . -3

 الدفاع عن السلا التي تواجه مشاال تسو قية. -4

 .والتي تنعث  زشثل جيد على منجاتها المنظمة،بناء  ورة ذهنية جيدة عن  -5

ولا بد من إقامة علاقات جيدة ومستمرة ما المؤسسات التي تتعامل معها المؤسسة زالإ افة لذلف إقامدة علاقدات جيددة مدا العداملين 
 في المؤسسة من خلاة الاستجازة لاهتماماتهم ومصالحهم وإعلامهم زأل تريير يقرأ في المؤسسة.

 :أنواع الاتصالات في العلاقات العامة 2.1.3
ع)ددل الفددرد و تضددمن أفكدداره وتجاربدده  اتصدداة داخددلوهددو  هفسدده،حينمددا ةتحددد  الفددرد مددا  الفددرد،يحددد  داخددل  الاتصدداة الددذاتي: -1

ومدركاته. وفي هدذه الحالدة يثدور المرسدل والمتل)دي لاصداً واحدداً. فدالفرد قدد ةنداقش مدا هفسده مدا إذا كدار سدي)رأ أو لا ي)درأ كتازداً مدن 
أو يشاهد برهامجاً في التلف  ور أو يسما حدة اً في الرادةو. و تم ل هذا الاتصاة في الشعور والوعي والتايدل والتفكيدر و يدر   الكتب،

 . 87ص ،2005 ،عليارا الداخلية.ذلف من العمليات النفسية 

هي وسا ل الاتصاة الجماهير ة التي ةتعرض لها عدد كبير من الألدااص عبدر المسدافة والد من وتشدتمل   الاتصاة الجماهيرل: -2
 الوثا قيدددة.والأفدددلام  والكتيبدددات، والكتدددب، والنشدددرات، السدددنول،والت)ر دددر  المؤسسدددة،ومجلدددة  والتلف  دددور، والإذاعدددة، العامدددة،الصدددحافة 

 . 140ص ،2000 ،االجوهر

الاتصاة الشفول: وهو الاتصاة الذل ةتم من خلاة استادام اللرة المنقوقدة أو الشدفو ة فدي تو ديل الرسدالة أو المعلومدات إلدى  -3
 المست)بل و الباً ما ةتم ذلف وجهاً لوجه و سمى أيضاً الاتصاة اللفظي و تضمن:

 الاتصاة بين لاصين. -1
 الاتصاة بين الجماعة. -2

 الاتصاة بين الجماعات.  -3

 الاتصاة الكتابي. -4

 وسا ل الاتصاة المستادمة في العلاقات العامة:

 
 (2) رقم الشكل 

 مصقفى سعيد الشيخ. أس  التسو ق الحدة . حسوهة،عبد الباسط إبراميم  ع ام،المصدر: د. زكر ا أحمد 
  :أهمية وأهداف العلاقات العامة في الفنادق 2.1.4

 أهمية العلاقات العامة: 
مدن خدلاة التريدر الكبيدر الدذل حدد  فدي المجتمعدات بتريدرات واسدعة فدي  العامدة،تبلورت الحاجة إلى برامج وهشدال أجهد ة العلاقدات 

 ألثالها وتكو نها وطبيعتها من النواحي السياسية والاقتصادية وال )الأية والاجتماتية.
  ولأيما ةلي أهم الأسباب التي أدت إلى الاهتمام زالعلاقات العامة:

ازدياد أهمية العلاقات العامة زاعتبارها من وسا ل العلاج للمشدثلات الإهسداهية الناتجدة عدن الت)ددم التكنولدوجي الدذل كدار لده أثدر  •
 في عدم الشعور بروح التآلف بين العاملين فكاهت العلاقات من أهم الوسا ل لإزالة هذا الشعور والبح  عن الحل)ة المف)ودة.

وسائل الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة

المطبوعات المعارض
الاتصالات 

المرئية
الاتصالات 
الشخصية

الإعلان الدعاية 
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 ظهور الأهظمة الديم)راطية وت اةد الاهتمام زأهمية الرأل العام. •

  جما المعلومات وتفسيرها وتحليلها وو عها في خدمة أ حاب ال)رار في المنشأة. •
 أهداف العلاقات العامة: 

لرددرض إحدددا     اتجدداهين، للعلاقددات العامددة دور فعدداة فددي خلددق الصددلات القيبددة وتكددو ن السددمعة الحسددنة وهددي تتميدد  زأههددا اتصدداة ذو  
ومدن جهدة أخدرى ه)دل أهددا     جهدة، التجاوب الفعاة من خلاة الاهتمام برغبات وآمداة ووجهدة هظدر الجمداهير وه)لهدا لإدارة المنشدأة مدن  

   (Weissman,2000,P.1). المنشأة. لعماة الذةن يعملور داخل  وخقط وهشال المنشأة إلى جمهورها الداخلي و شمل الموظفين وا 
  77ص ،2001 ،:االموسوسومن أهم أهدافها ما ةلي وجمهورها،تهد  العلاقات العامة إلى تح)يق الفهم المتبادة بين المنشأة 

 تسعى العلاقات العامة إلى تح)يق التفاهم والتوافق بين المنشأة وجمهورها وبين عنا ر المجتما والتنسيق بين مصالحها. -1
 الكشف عن اتجاهات الرأل العام الداخلي والاارجي وإعلام الإدارة العليا بها. -2

 ت)ييم اتجاهات الجمهور والتنبؤ بها والاستجازة لها. -3

 تنمية التعاور بين المنشأة وجمهورها. -4

 والأخبار الكاذزة . االإلاعاتحماية المنشأة من أل هجوم عليها  -5

 توسيا قاعدة التمو ل للمنشأة لضمار استمرار ة برامجها. -6

 والو وة إلى تفاهم أفضل ما أجه ة الإعلام من  حافة وإذاعة و يرها. التعاور،التعاور بين المنشأة والجمهور واستمرار  -7

تدددتيم التعدداور بددين المنشددأة وبدداقي الأجهدد ة والهيئددات الموجددودة فددي المجتمددا لتح)يددق أهدددافها. لددذا ةنبرددي علددى المنشددأة دراسددة  -8
 جمهورها والتعر  على قنوات الاتصاة بهم.

أل ةنبرددي أر يثدددور هندداك تفددداهم متبدددادة بددين المنشدددأة وجميدددا  المنشدددأة،إر العلاقددات العامدددة الجيدددة يجدددب أر تبددددأ مددن داخدددل  -9
 وخلق روح الجماعة والتعاور بين أفرادها على اختلا  مستو اتهم الإدار ة. فيها،العاملين 

 الإلرا  على الندوات والمؤتمرات والمعارض والأزحا  العلمية -10

 تنسيق وتنظيم عملية التبادة بين موظفيها االبع ات  -11

 تنمية المستوى ال )افي والاجتماعي للعاملين في المنشأة. -12

 رفا الروح المعنو ة للعاملين وتلبية مقالبهم. -13
  :الأداء الفندقي 2.2
حيد  تسدعى الشدركات فدي الوقدت الحا در إلدى الو دوة إلدى  ،: يُعتبر مو وع الأداء مو وع قديم في مجاة تسيير المنظمةتمهيد

والسدعي للترلدب علدى الصدعوبات والمعوقدات والو دوة زالشدركة إلدى تح)يدق  ،تح)يق النجاح في المنظمة من خلاة إدارة أداء هاجحة
تسدعى  ،وبسدبب حددة المنافسدة بدين الشدركات فدي الوقدت الحا در والتقدورات التكنولوجيدة ،أهدافها الأساسية التي تسعى إلدى تحقي)هدا

وذلدف مدن خدلاة هدو  ،ال لدركة لم  دد مدن التجدةدد والإبدداع والتقدور فدي أدا هدا مدن أجدل الو دوة إلدى النجداح وكسدب ميد ة تنافسدية
حيد  علدى المددةر ن أولًا فهدم مهمدة الشدركة وأهددافها ثدم القيدام زدرلداد المدوظفين  ،التاقيط والاتصاة المستمر بين المددةر والعداملين

 ى الأداء الذل يح)ق هذه الأهدا .وتشجيعهم على التقور والو وة إل

  :مفهوم الأداء من النظرة التقليدية إلى النظرة الحديثة 2.2.1

حيدد  عددر  تقددوراً منددذ بدايددة اسددتعماله الأولددى إلددى وقتنددا  المعرفددي،يعتبددر الأداء مددن المفدداميم التددي تتسددم زالدةناميثيددة فددي محتواهددا 
والتدددي كاهددت بددددورها دافعدداً قو دداً لبدددروز إسددهامات البددداح ين فددي هدددذا الح)ددل مدددن  و يرهددا،وهددذا زفعدددل التقددورات الاقتصدددادية  الحددالي،
ومددا بدايددة ال)ددرر العشددر ن تحددوة اهتمددام المؤسسددات مدن اسددتراتيجية التركيدد  علددى الكميددات الممثددن إهتاجهددا إلددى اسددتراتيجية  المعرفدة،
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الداخليدددة. وتم دددل الأداء حينهدددا فدددي الدددتحثم زأسدددعار المنتجدددات عدددن طر دددق الدددتحثم زالتكددداليش  بيعهدددا،التركيددد  علدددى الكميدددات الممثدددن 
 . 2016 ،مصقفىا

  :(The Performance)مفهوم الأداء 
 تعر:ف الأداء لغة واصطلاحاً:

وقدددد الدددت)ت الكلمدددة بددددورها مدددن اللردددة اللاتينيدددة   ،to performالالدددت)اا اللردددول لمصدددقلح الأداء مسدددتمد مدددن الكلمدددة الاهجلي  دددة ا
 . 2016 ،مصقفىعمل. ا  والذل يعني مهمة أو تأدية performerا

ووجه الكلام أر ي)اة: فلار أحسن أداء. وألار زعض اللرو ين والأدزاء إلى  زالتشدةد،وأدى    الأداء،والاسم   أو له،أما أدى الشيء:  
 . 2016 ،مصقفىالتأدية. اوالأداء:  زه،أر معنى أدى الشيء: قام 

 الأداء زأهه " النتيجة النها ية لأهشقة المنظمة"  ،(Wheeten, 2000) وعر 
الأداء زأهه"  ورة حية تعث  هتيجة ومسدتوى المنظمدة علدى اسدترلاة مواردهدا وقابليتهدا فدي تح)يدق أهددافها    2007  ،اال)قب  وعر 

 المو وعة عن طر ق أهشقتها الماتلفة على وفق المعاةير التي تلا م المنظمة وطبيعة عملها".
علدى افتدراض أر هدذا النشدال يحدد  مدن خدلاة أداء مسدؤوليات العمددل  للنشدال،امدا يمثدن تعر دش الأداء علدى أهده: النتيجدة النها يدة 

 فدر التأثير المتوقا هو هتيجة النشال الذل تم تنفيذه. وفعالية،زأا ر القرا كفاءة 
 :إدارة الأداء وأهميتها 2.2.2

ومساعدتهم في الو وة إلى  ،مفهوم إدارة الأداء: هي مسألة تتعلق زالحصوة على هتا ج. وتهتم زاستاراج أفضل ما في الألااص
أو  ،زردض النظدر عدن مثدار العمدل ،وتعد أحد الأركار الأساسية لممارسة المدوارد البشدر ة فدي المنظمدات ،أقصى طاقاتهم وإمثاهاتهم

والاقدوة الأولددى فددي هظددام إدارة الأداء هددي و دا توقعددات الأداء زالتعدداور مددا العدداملين فددي  ،مددى حجددم المؤسسددة أو  ددرر حجمهددا
 . 87ص،1984 ،اهاهي  والنتا ج التي يجب تحقي)ها. ،من خلاة و ف المهام المقلوبة ،المنظمة

والعمدل علدى تحسدين  مسدتمر،مما سبق هرى أر إدارة الأداء: هدي ال)ددرة علدى ااتشدا  أمداان ال)صدور والاهحرافدات وعلاجهدا زشدثل 
 الأداء الوظيفي لدى موظفي المنظمة وذلف من أجل لو وة إلى تحسين أداء المنظمة زشثل عام.

 أهمية إدارة الأداء:
تبرز أهمية إدارة الأداء من خلاة الدور الذل تؤديده فدي ربدط ممارسدات إدارة المدوارد البشدر ة ببعضدها والاسدتمرار فدي تقدو ر المدورد 

فضدلًا عدن دورهدا فدي ااتسداب الميد ة التنافسدية مدن خدلاة  الأداء،البشرل وتضمن ت)و م وت)ييم الأداء الذل يعد جد ءاً مهمداً مدن إدارة 
آة العمددل. اتقددو ر المهددارات والابددرات وتعدددةل السددلوك البشددرل وتنميددة روح الابتكددار والإبددداع والحدد  علددى العمددل الجمدداعي وفددرا 

 . 111ص،2012 ،مراد
 :الأداء الفندقي 2.2.3

وتح)يددق رغبددات ومتقلبددات وتوقعددات كددل    الفندددقي، الأداء الفندددقي: هددو كددل مددا تح))دده المؤسسددة الفندقيددة ولدده علاقددة بتاقدديط أداء العمددل  
 .   1998  ، ع مار الفندقية. ا زالإ افة إلى المثاسب المالية وأيضاً تح)يق الأهدا  المو وعة للعمل والماقط لها من قبل الإدارة   فرد، 

 أهمية تحسين مستوى الأداء الفندقي:

 تظهر أهمية الأداء الفندقي من خلاة الأزعاد ال لاثة التالية:
البعددد النظدددرل: و تم ددل زالمضدددامين والددددلالات المعرلأيددة  دددمنية كاهددت أو ظاهر دددة. إذ يم دددل الأداء اختيددار اسدددتراتيجية المنظمدددة  -1

 خلاة مدة معينة.
 البعد الاختيارل: يجرل من خلاة استعماة الدراسات والبحو  لاختيار الاستراتيجيات الماتلفة والعمليات الناتجة عنها.  -2
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  (VenKatraman, Ramanujam,1986). البعد الإدارل: يجرل من خلاة تقبيق القر  المتعلدق بت)دو م هتدا ج أداء المنظمدات -3
 :أساليب تطو:ر الأداء الفندقي 2.2.4

 أسلوب الإلرا  والتوجيه: حي  ةهتم هذا الأسلوب بتحسين بيئة العمل وت)ديم أفضل الابرات. -1
 أسلوب التعاور والتفاعل ما جميا العاملين زالمنظمة: حي  ةؤدل التعاور إلى تنمية الروح المعنو ة والألفة بين العاملين. -2

أسلوب التدر ب أثناء الادمة: حي  لا بد من مواابة التقور والعمل على تدر ب العاملين زاسدتمرار لتنميدة مهداراتهم زمدا ةتناسدب  -3
 . 11ص،2013 ،ا افي ما مواابة التقور.

  :مفهوم الأداء الإداري  2.2.5

 المنظمددة،تتبدداةن تفسدديرات المفهددوم وأزعدداده المتعددددة فضددلًا عددن عدددم اتفدداا البدداح ين حددوة معدداةير محددددة لتحدةددد جميددا جواهددب أداء 
حيددد  يعتبدددر مفهدددوم الأداء الإدارل مدددن المو دددوعات الر يسدددة فدددي هظر دددات التنظددديم الإدارل زصدددفة خا دددة والسدددلوك الإدارل زصدددفة 

 وعلى الر م من ذلف فدر هذا المو وع لا ة اة من أا ر المو وعات أهمية. عامة،
إذ هراهدددا فدددي الوقدددت  الماتلفددة،  أههددا تصدددحح العلاقدددة السدددا دة فددي المنظمدددة وفدددي مسدددتو اتها 2013 ،إدارة الأداء كمددا ةراهدددا اال هددداول 

الحا ر تعتمد زشثل  وا دح علدى السدلقات الممنوحدة للمددةر لت)ددةر كفداءة العداملين مدن دور أر تكدور هنداك رؤ دة وا دحة واتفداا 
 على المسؤوليات والمهام.

وقدرتدده علددى توجيدده العدداملين وتحو ددل المدددخلات  ومهددارات،ممددا سددبق هددرى أر الأداء الإدارل: هددو مددا يمتلكدده المدددةر مددن معلومددات 
 المتم لة في الموارد البشر ة والمادية والمعلوماتية إلى مارجات عالية الجودة تساهم في تح)يق أهدا  المنظمة.

  :مفهوم الأداء الوظيفي 2.2.6
فهددو  وظددا فهم،مفهددوم الأداء الددوظيفي: قيددام الشددا  زالأعمدداة والواجبددات المثلددف بهددا للتأاددد مددن  ددلاحيتهم لمبالددرة مهددام وأتبدداء 

تبارة عن سلوك عملي ةؤديه فرد أو مجموعة من الأفراد أو مؤسسدة ةتم دل فدي أعمداة وتصدرفات وحركدات م)صدودة مدن أجدل عمدل 
 . 2013،بوالةيشمحدد. امعين لتح)يق هد  

: برامج العلاقات العامة المتبعة في تحسين الأداء الفندقي .72.2  

 تعر:ف برنامج العلاقات العامة:
 هو الآلية التي ةتم زموجبها تفعيل الاقة زحي  تكور الاقة جاه ة للتنفيذ البرنامج:

وبرهددامج العلاقددات العامددة هددو: كددل هشددال أو جهددد موجدده هحددو تدددتيم وكسددب تأةيددد وث)ددة الجمدداهير ورأةهددم فددي المؤسسددة يسددتهد  
إعلامهددم زأهدددافها وتحسددين طددرا الأداء زمددا يعثدد  ازدهدداراً وهمددواً فددي هشددال المؤسسددة وعم)دداً فددي فهددم الجمدداهير لدددورها فددي النشددال 

 . 8ص ،2020 ،مر درالعام. االاجتماعي والاقتصادل 
زحي  تكور مفهومة ووا دحة  العامة،ومنه هجد أر برهامج العلاقات العامة: تبارة عن مجموعة من الأوامر تحددها إدارة العلاقات 

 وموجهة لحل مشثلة محددة.
 أنواع البرامج في العلاقات العامة: 

و مثدن أر تعتمدد أا در مدن برهدامج  منه،تتعدد أهواع البرامج التي تستادمها إدارة العلاقات العامة وذلف تبعاً لقبيعة الموقف والهد  
 ومنها ما ةلي:

البرامج الإعلامية: تهتم بتعر ش الجماهير الداخلية والاارجية زالمنظمة أو المؤسسة وإخبارهم بنشاطاتها وأهدافها والادمات التي  -1
 وذلف عبر وسا ل التوا ل المتوفرة.  ت)دمها،

وتساعد فدي دعدم  قدمتها،البرامج التنظيمية: هي البرامج التي تهتم بتنظيم المشار ا والسياسات العامة زالمنظمة والاهجازات التي  -2
 الأهدا  التنظيمية للو وة إلى تحقي)ها.
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برامج تحسين وتع    العلاقات العامة ما البيئة الاارجية: تهتم زدقامة علاقدات طيبدة مدا المنافسدين والمدوردةن فدي سدبيل تح)يدق  -3
 الأهدا  المشتركة.

والعمدل علدى معالجدة الأسدباب التدي  الموظفين،برامج حل المشثلات: تهتم زحل المشثلات القار ة زالمنظمة وحل الن اعات بين  -4
 أدت لحدو  المشاال من أجل تداركها.

بددرامج رفددا الددروح المعنو ددة: تهددتم بت)ددديم الدددعم النفسددي للجمدداهير الداخليددة ورفددا الددروح المعنو ددة لدددةهم وذلددف للمسدداهمة فددي ز ددادة  -5
 إهتاجيتهم وبالتالي تح)يق أهدا  المنظمة المنشودة.

 أهمية برامج العلاقات العامة:
ممددا يمثنهددا مددن بلددوغ    الددداخلي، برهددامج العلاقددات العامددة يعتبددر الوسدديلة الأفضددل التددي تسددتقيا المنظمددة مددن خلالهددا الاتصدداة زجمهورهددا  

 .   10ص  ، 2006، اأبو سليم  وال )ة المتبادلة.   القرفين، و ح)ق التعاور بين  والمنافا، أهدافها و ح)ق لها ولجمهورها العدةد من الادمات 
 :الصعوبات والتحديات التي تواجه العلاقات العامة في تحسين الأداء الفندقي 2.2.8

لدذلف ي)دا علدى عداتق العلاقدات العامددة  الفندددقي،تواجده العلاقدات العامدة العدةدد مدن الصددعوبات التدي تحدد مدن قددرتها بتحسدين الأداء 
 معرفة وتحدةد تلف الصعوبات للحد منها والسعي للو وة لأهدافها في تحسين الأداء.

 . 13ص ،2006،اأبو سليم ومن تلف الصعوبات:
عدددم وجددود كددوادر مؤهلددة: وتعتبددر مددن أهددم التحددديات التددي تواجدده العلاقددات العامددة حيدد  لا بددد مددن القيددام بتدددر ب المددوظفين أو  -1

 استبدالهم زآخر ن ماتصين زمجاة العلاقات العامة.
مثاهدة فدي هدذا السدوا الدذل يشدهد  الحفاظ علىومن الصعب  النمو،ز ادة المنافسة: يعتبر ال)قاع الفندقي من ال)قاعات سر عة  -2

 لذا ةتعين على العلاقات العامة بذة جهود است نا ية للتمي . قو اً،تنافساً 

 التكنولوجيا: حي  أ بحت مواقا التوا ل الاجتماعي أدوات هامة للترو ج للفندا وجذب الن لاء المحتملين. -3

التريددرات فددي احتياجددات العمددلاء: حيدد  تتريددر وتتجدددد الاحتياجددات الإهسدداهية وبالتددالي يصددبح العميددل زحاجددة لادددمات ماتلفددة  -4
لددذلف ةتوجددب علدى العلاقددات العامددة معرفدة تلددف الاحتياجددات  هفسده،ومتعدددة يصددعب تلبيتهدا وتلبيددة احتياجددات السدوا فددي الوقددت 

 و مار تلبيتها.

 .التشر عات التنظيمية: حي  يجب على العلاقات العامة أر تأخذ زعين الاعتبار التشر عات التنظيمية وتلت م زال)واهين -5
 الدراسة الميدانية  ثالثاً:

 نبذة تعر:فية عن فندق داما روز:
 رفددة  370يضددم الفندددا  دمشددق،فندددا دامددا روزي مدةنددة دمشددقي هددو فندددا خمسددة هجددوم ي)ددا فددي منق)ددة أبددو رماهددة وسددط مدةنددة 

تدددم تصدددميم الردددر   مفتدددوح،وأجنحدددة ملكيدددة وعددددد مدددن المقددداعم وم)هدددى وبدددار ومركددد  أعمددداة وقاعدددات للحفدددلات والمناسدددبات ومسدددبح 
 وم ودة زأفام الأثا  وكافة وسا ل الراحة وأحد  الت)نيات. وعناية،والأجنحة زأهاقة 

 خدمات فندق داما روز:
 تلفداز، الأهترهدت،أ ذية ومشروبات وخددمات إةدواء زالإ دافة إلدى العدةدد مدن الاددمات التسدهيلية كادمدة   الادمات،ي)دم الفندا كافة  

 و )دم خدمة جولات سياحية وتأجير سيارات.  ريرة،وثلاجة  ريرة يُعاد تعبئتها ةومياً وخ هة  هاتف،
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   :المنهجية والإجراءات لتحليل البيانات
 أولًا: المقدمة:

فددي هددذا المبحدد  يسددتعرض البحدد  المنهجيددة المتبعددة لإهجدداز أهدددا  الدراسددة، حيدد  تددم تو دديح مجتمددا الدراسددة وعينتهددا، بندداء أداة 
الدراسة و دقها وثباتها ومصادرها التي اعتمدت للحصوة على البياهات المقلوبة، ومتريرات الدراسة، وأخيراً المعالجات الإحصا ية 

 التي تم استادامها للحصوة على هتا ج البح .
 ثانياً: منهج البحث: 

 تم اعتماد المنهج الو في التحليلي في الحصوة على البياهات الوالأية لتح)يق تصوّر أفضل وأدا للو وة إلى هد  الدراسة، كما ةلي: 
 الاعتماد على المنهج الو في في و ف أزعاد متريرات الدراسة المست)لة والتازعة. .1

 في مدةنة دمشق. داما روز الاعتماد على المنهج التحليلي زررض تحليل أثر العلاقات العامة في الأداء الفندقي في فندا .2
 ثالثاً: إجراءات البحث الميدانية:

 تتكور من أداة جما البياهات، حدود البح ، ومجتما البح ، والقر )ة المستادمة في تحليل البياهات.
 أداة جمع البيانات: -1

للتحليدددل  spssتدددم اعتمددداد الاسدددتبيار فدددي جمدددا البياهدددات وتحليدددل هتدددا ج الاسدددتبيار واختبدددار الفر ددديات عدددن طر دددق اسدددتادام برهدددامج 
 التالي: من قبل الباح  من خلاةالإحصا ي، الاستبيار هو أداة جما البياهات الأولية لهذه الدراسة، وتم إعداده 

قر بددة مددن وتناولددت مو ددوعات  للاطددلاع الاسددتعاهة زالدراسددات السدداز)ة التددي تددم ذكرهددا فددي ف)ددرة الدراسددات السدداز)ة ببدايددة البحدد  .1
 ا.البح  الحالي للاستئناس به

 إعداد استبيار أولي من أجل استادامه في جما البياهات والمعلومات. .2

 عرض الاستبيار على المشر  من أجل اختبار مدى ملاءمتها لجما البياهات. .3

 تمت استشارة ثلاثة محثمين من الأساتذة الجامعيين والذةن قاموا بدورهم بت)ديم النصح والإرلاد لبناء أداة مناسبة للبح . .4

 إجراء دراسة أولية للاستبيار والقيام زالتعدةلات المناسبة. .5

 توز ا الاستبيار على أفراد العينة لجما البياهات اللازمة للبح . .6

   تبارة توزعت زشثل  ير متساول لأيما بينما، على النحو الآتي:43التمل عدة محاور تتكور من ا .7

   ف)رات.6المحور الأوة منها هو: البياهات الشاصية لكل عامل و تكور من ا ▪

   ف)رة.13المحور ال اهي: ةناقش العلاقات العامة في الفندا و تكور من ا ▪

   ف)رة.10المحور ال ال : و ناقش الأداء الإدارل و تكور من ا ▪

 .  ف)رة16داء الوظيفي و تكور من االمحور الرازا: و ناقش الأ ▪

 وتم تصميم الةبارات الإيجابية بناء على مقياس ليثرت الاماسي على النحو التالي: ▪
  .5موافق زشدة وتم إعقا ها درجة ا -

  .4موافق وتم إعقا ها درجة ا -

  .3محاةد وتم إعقا ها درجة ا -

  .2 ير موافق وتم إعقا ها درجة ا -

  .1 ير موافق زشدة وتم إعقا ها درجة ا -

:وللةبارات السلبية عث  الدرجات كما هو مو ح في الجدوة التالي  
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(1جدو  رقم ) ال  

 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة  درجات الموافقة 
 1 2 3 4 5 القيمة الرقمية للةبارات الإيجابية 
 5 4 3 2 1 القيمة الرقمية للةبارات السلبية 

 .ةالمصدر: إعداد الباح         
وه)سمه على عدد  4من خلاة حساب المدى وهو الفرا بين أابر درجة وأ رر درجة و ساول   وبدمثاهنا ت)سيم فئات مقياس ليثرت

   ومنه:0،80الفئات و ساول ا
 1،80-1 2،60-1،81 3،40-2،61 4،20-3،41 5-4،21 الفئات 
  ةيش جدا   ةيش  متوسط  قول  قول جدا  المستوى 

 .ةالمصدر: إعداد الباح   

 :ال)اعدة الأساسية لتفسير مقياس ألفا كروهباخ لجسئلة ثنا ية التفرع األ الأسئلة ذات إجابتين محتملتين  أو أسئلة مقياس ليثرت هي 

 .، فالقياس ممتاز≤ α 0.9إذا كاهت  .1

 .فالقياس جيد ،α  0.9 <  ≥ 0.8إذا كاهت  .2

 .فالقياس م)بوة ،<α 0.8 ≥ 0.7إذا كاهت  .3

 .فالقياس مشثوك لأيه ،α 0.7 < ≥ 0.6إذا كاهت  .4

 .فالقياس  ةيش ،α 0.6 < ≥ 0.5إذا كاهت  .5
 كرونباخ للاستبيان –( يوضح قيم معامل ثبات ألفا 2الجدو  رقم ) 

 معامل الثبات  عدد العبارات  المحور 
 0.721 12 العلاقات العامة في الفندا ممارسات 

 0.774 10 الأداء الإدارل 
 0.743 15 الأداء الوظيفي 

 0.746 37 الكلي 
 .ةالمصدر: إعداد الباح 

  ومنده هتو دل إلدى أر الأداة تتمتدا زالصددا 0،7  عالية وهدي أابدر مدن ا0.746من خلاة جدوة القيم المبينة أعلاه هجد النسبة: ا
 وال بات الذةن ةؤكدار أهه من الممثن استادام الأداة عدة مرات كأداة ثابتة.

 حدود البحث: -2

 . الحدود المثاهية: فندا داما روز في مدةنة دمشق.1
 م2023حتى سنة  2022. الحدود ال منية: امتدت الدراسة النظر ة للبح  من سنة 2
 . الحدود البشر ة: عينة من العاملين في فندا داما روز في مدةنة دمشق.3
 العلاقات العامة الداخلية والأداء الفندقي.ممارسات . الحدود المو وتية: 4

 مجتمع البحث: -3

وتدم تقبيدق    عامدل450والبالغ عددهم ما ي)ارب ا ةتكور مجتما البح  من الموظفين العاملين في فندا داما روز في مدةنة دمشق
   عامل.50الدراسة من خلاة توز ا الاستبيار على عينة عشوا ية زسيقة لمجتما العاملين والبالغ عددهم ا
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 الطر:قة المستخدمة في تحليل البيانات: -4

 اختبار ألفا كروهباخ وذلف لمعرفة مدى ثبات محاور الاستبيار. .1

النسب المئو ة والتكرارات للتعر  على الصفات الشاصية لمفردات البح  وتحدةد استجازات الأفراد لةبدارات المحداور الأساسدية  .2
 التي ةتضمنها الاستبيار.

 وسط الحسابي لمعرفة مدى ارتفاع واهافاض استجازات أفراد العينة عن كل تبارة من تبارات متريرات البح .متال .3

على مدى اهحرا  استجازات أفراد العينة لكل تبارة من تبارات المحاور عن وسقها الحسدابي وهدو   الاهحرا  المةيارل للتعر  .4
 واهافض تشتتها بين المقياس.ة ستجازلافراد، فكلما اقتربت قيمته من الصفر كلما ترك ت الأةو ح التشتت في استجازات ا

 العلاقات العامة الداخلية ما أداء العاملين.   رتبال الاقي بيرسور لدراسة مدى ارتبال هشاطات الا معامل   .5

 .هحدار وذلف لمعرفة مدى التأثير بين المتريرات المست)لة والمترير التازالاا  .6
 :أولًا: تحليل النتائج وتفسيرها

 ، حي  تمدت بهدا المعالجدة الإحصدا ية لكدل تبدارة  SPSSزعد الاهتهاء من جما البياهات تم تحليلها زاستادام ح مة البرامج الإحصا ية ا 
 من تبارات البح . وتم التو ل إلى هتا ج متعددة، لأيما ةلي و ف لهذه النتا ج والبياهات الإحصا ية لاصا   عينة الدراسة: 

 توز:ع العاملين حسب الجنس: .1
 ( يبين توز:ع العاملين حسب الجنس 3الجدو  رقم ) 

 النسبة العدد  الجنس 
 % 58 29 ذكر
 % 42 21 اه ى

 % 100 50 المجموع الكلي

 .ةالمصدر: إعداد الباح 
 توز:ع العاملين حسب الحالة الاجتماعية: .2

 ( يبين توز:ع العاملين حسب الحالة الاجتماعية 4الجدو  رقم ) 
 منفصل  أرمل  متزوج  أعزب الحالة الاجتماعية 

 10 1 14 25 التكرار 
 %20 %2 %28 %50 النسبة المئو ة 

 .ةالمصدر: إعداد الباح         
 توز:ع العاملين حسب الفئات العمر:ة: .3

( يبين توز:ع العاملين حسب الفئات العمر:ة 5الجدو  رقم )   
فما فوق  45 45الى  40من   40الى  35من   35الى  30من   30أقل من    الفئة العمر:ة  

 التكرار  14 14 11 7 4
8%  14%  22%  28%  28%  النسبة المئو ة  

 .ةالمصدر: إعداد الباح        
 توز:ع العاملين حسب المؤهل العلمي: .4

 ( يبين توز:ع العاملين حسب المؤهل العلمي 6الجدو  رقم ) 

 جامعي فأكثر  معهد  ثانو:ة إعدادي أمي  مؤهل العلمي ال
 10 19 11 9 2 التكرار 

 %20 %36 %22 %18 %4 النسبة المئو ة 

 .ةالمصدر: إعداد الباح         
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 توز:ع العاملين حسب منطقة السكن: .5

 ( يبين توز:ع العاملين حسب منطقة السكن 7الجدو  رقم ) 

 مدينة  ر:ف منطقة السكن 
 34 16 التكرار 

 %68 %32 النسبة المئو ة 
 .ةالمصدر: إعداد الباح 

 توز:ع العاملين حسب طبيعة العمل: .6

 ( يبين توز:ع العاملين حسب طبيعة العمل 8الجدو  رقم ) 

 موظف  مدير  طبيعة العمل 
 41 9 التكرار 

 %82 %18 النسبة المئو ة 
 .ةالمصدر: إعداد الباح 

 العلاقات العامة(ممارسات الإحصاء الوصفي لعبارات المحور الثاني )( يبين 9الجدو  رقم ) 
 

 العبارة  #

 الإجابات 
المتوس   
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

اتجاه  
 الرتبة الإجابة 

 
موافق  
غير  محايد  موافق  بشدة 

 موافق 

غير 
موافق  
 بشدة 

7 
  م تماھلاا لعامة ا ت لعلاقاا تل)ى

 ا د لبهإدارة ا ب جاه نم دلتأةة وا
 0 2 10 33 5 ت

 3 موافق  0.66 3.82
 % 10 66 20 4 0 

8 
  ا لخل لعامةا  تلعلاقا ا  تهد 
 دا للبه ةلأ  أ  ةتم  تعلاقا

 2 13 10 19 6 ت
 7 محاةد  1.1 3.28

 % 12 38 20 26 4 

9 
  تلعلاقا ا  على دا لبها  ديةتم

 قي دلبها  داءلأا ر لتحسة لعامةا
 5 13 10 12 10 ت

 9 محاةد  1.30 3.18
 % 20 24 20 26 10 

10 
  لعامةا  تلعلاقاا م قس ھم ةسا 
  ت مادبخ  ورھلجما     ر تة في

 دا لبها

 6 8 11 17 8 ت
 8 محاةد  1.25 3.26

 % 16 34 22 16 12 

11 
  في  لعامةا  تلعلاقا ا ھم تسا 

  م لعاا رأللا  ز ز تةو   ةتلاة
 ة للمهلأ  لإةجابيا

 4 11 7 22 6 ت
 6 محاةد  1.18 3.30

 % 12 44 14 22 8 

12 
  لعامة ا ت لعلاقاا  مجراب  دتة
  ربة لعلاقةا د ةوللت سةلة و 
 خلي دال ا ورهھجمو  دا لبها

 3 6 10 23 8 ت
 4 موافق  1.18 3.54

 % 16 46 20 12 6 

13 
  تلعلاقا إدارة ا  بتلة ك ةرأب
  ر بة ة  والتدور ا لعامةا
 لعليا ا  دارةلإوا  ربةوظلما

 0 4 11 20 15 ت
 2 موافق  0.92 3.92

 % 30 40 22 8 0 

14 
  لعامةا  تلعلاقا إدارة ا ر تستةة

 جية ر خا  راتزاستلا 
 5 8 7 23 7 ت

 5 محاةد  1.21 3.38
 % 14 46 14 16 10 

15 
تعمل العلاقات على تأمين  
 إقامة دورات خارجية لموظفيها 

 3 12 10 17 8 ت
 6 محاةد  1.18 3.30

 % 16 34 20 24 6 
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16 
يساهم قسم العلاقات العامة  
في الفندا في إدارة الأزمات  

 التي تحصل  من العمل 

 2 11 15 15 7 ت
 7 محاةد  1.08 3.28

 % 14 30 30 22 4 

17 

  عة ر بس  دالبها و بوظم ةتمتا 
  راتللتغة لاستجازة ا  في  عالية

  تغزا ور  ت حاجا في  لحا لةا
 ء لاز لها

 0 1 12 22 15 ت

 1 موافق  0.79 4.0
 % 30 44 24 2 0 

18 
ةتم تقبيق أهشقة وبرامج  
العلاقات العامة زالشثل  

 الأم ل 

 0 4 7 22 17 ت
 1 موافق  0.90 4.0

 % 34 44 14 8 0 

  موافق  1.06 3.52 مستوى المحور الكلي 
 SPSS.عبر برهامج  ةالمصدر من إعداد الباح 

ممارسدات العلاقدات العامدة  كدار مسدتواها موافدق وهدذا  ا   ال داهي   أعلاه، هجد أر معظدم تبدارات المحدور     9رقم ا من خلاة النتا ج في الجدوة  
 ما يفسر بدوره ار ممارسات العلاقات العامة لها دور وا ح ومعرو  لدى موظفي الفندا ولتفسير أا ر هتقرا لكل تبارة على حدة: 

  4.0زمتوسددط حسددابي بلرددت قيمتدده ا، هالددت المرتبددة الأولددى "ةددتم تقبيددق أهشددقة وبددرامج العلاقددات العامددة زالشددثل الأم ددلالةبددارة " •
 اتصفت بدرجة مواف)ة، وتدة على تقبيق ممارسات العلاقات العامة زشثل جيد ومتفق عليه معظم الإجازات.

هالدددددت المرتبدددددة أيضددددداً  "،ءلاز لها تغزاور  تحاجا في لحا لةا راتللتغة لاستجازةا في عالية عةر بس دالبها وبوظم ةتمتاالةبدددددارة " •
  اتصفت بدرجدة مواف)دة، وتددة علدى السدرعة العاليدة التدي ةتعامدل بهدا العداملين فدي الفنددا 4.0الأولى زمتوسط حسابي بلرت قيمته ا

 ؤكد عليها معظم الإجازات.تما المتريرات الجدةدة و 

لعليا"، هالددددت المرتبدددددة ال اهيددددة زمتوسددددط حسدددددابي ا دارةلإوا ربةوظلما ربة ة والتدور ا لعامةا تلعلاقاإدارة ا بتلة كةرأالةبددددارة" ب •
وتدة على تأايد الموظفين من خلاة إجازاتهم علدى الددور الدذل تؤديده العلاقدات العامدة   اتصفت بدرجة مواف)ة، 3.92بلرت قيمته ا

 اصلة و ل ما إدارتهم العليا.

"، هالددددت المرتبددددة ال ال ددددة زمتوسددددط حسددددابي بلرددددت قيمتدددده ادلبهإدارة ا بجاه نم دلتأةةوا متماھلاا لعامةا تلعلاقاا الةبددددارة " تل)ددددى •
  اتصفت بدرجة المواف)ة، وتددة علدى إدراك ومددى معرفدة المدوظفين فدي الفنددا زثميدة الاهتمدام الموجده للعلاقدات العامدة مدن 3.82ا

 قبل إدارة الفندا.

خلي"، هالددت المرتبددة الرازعددة زمتوسددط حسددابي دالا ورهھجمو  دالبها ربة لعلاقةا دةوللت سةلةو  لعامةا تلعلاقاا مجراب دالةبددارة " تة •
   اتصفت بدرجة المواف)ة، وتدة على أهمية العلاقات العامة في ترسيخ وتوطيد العلاقة.3.54بلرت قيمته ا

  3.38"، هالددددت المرتبددددة الاامسددددة زمتوسددددط حسددددابي بلرددددت قيمتدددده اجيددددةر خا راتزاستلا لعامةا تلعلاقاإدارة ا رالةبددددارة " تستةة •
 اتصفت بدرجة الحياد، وبذلف تدة على عدم معرفة الموظفين زددارة العلاقات العامة في حاة كاهت ت)وم زاستشارات خارجية أم لا.

"، هالدددت المرتبدددة السادسدددة زمتوسدددط حسدددابي بلردددت قيمتددده تعمدددل العلاقدددات علدددى تدددأمين إقامدددة دورات خارجيدددة لموظفيهدددا  الةبدددارة " •
 عمل دورات خارجية.وجود  عوبة زشثل أو زآخر ةواجهها الموظفين في   اتصفت بدرجة الحياد، وتدة على 3.30ا

 لعامةا تلعلاقاا تهدد الةبدارة " " و يساهم قسدم العلاقدات العامدة فدي الفنددا فدي إدارة الأزمدات التدي تحصدل  دمن العمدلالةبارة"   •
  اتصددفتا بدرجددة الحيدداد، وتدددة علددى 3.28"، هالتددا المرتبددة السددازعة زمتوسددط حسددابي بلرددت قيمتدده اداللبه ةلأ أ ةتم تعلاقا الخل

 عدم معرفة الموظفين بهذه الج  ية من العمل.

"، هالددت المرتبددة ال امنددة زمتوسددط حسددابي بلرددت قيمتدده دالبها تمادبخ ورھلجما   ر تة في لعامةا تلعلاقاا مقس ھددمةسا  الةبددارة " •
 يها على معرفة أو ي)ين الموظفين زمدى طبيعة عمل العلاقات العامة.علمعظم الإجازات اتصفت بدرجة الحياد، وتدة   3.26ا
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هالدددددت المرتبدددددة التاسدددددعة زمتوسدددددط حسدددددابي بلردددددت قيمتددددده قي"، دلبها داءلأا رلتحسة لعامةا تلعلاقاا على دالبها دالةبدددددارة " يةتم •
أيضاً على اتفاا معظم الموظفين على عدم العلم بهذه الج  ية من العمل أو لربما يعتمد على   اتصفت بدرجة الحياد، وتدة  3.18ا

 عدة ه)ال العلاقات العامة تكور أحدها.
 الإحصاء الوصفي لعبارات المحور الثالث )الأداء الإداري(( يبين 10الجدو  رقم ) 

 العبارة  #

 الإجابات 
المتوس   
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

اتجاه  
 الرتبة الإجابة 

موافق   
غير  محايد  موافق  بشدة 

 موافق 

غير 
موافق  
 بشدة 

19 
المدراء زالِإلرا    ي)وم

 أداء العاملين  على المبالر
 0 2 4 18 26 ت

 1 موافق  0.80 4.36
 % 52 36 8 4 0 

20 
يستمر مدراء الأقسام بتسيير  

 أعماة الفندا أثناء العمل وبعده 
 0 2 8 26 14 ت

 6 موافق  0.78 4.04
 % 28 52 16 4 0 

21 
ةوفر مدراء الأقسام بيئة  
العمل اللازمة للإبداع  

 والابتكار 

 0 1 12 22 15 ت
 7 موافق  0.79 4.02

 % 30 44 24 2 0 

22 
ةتبنى مدراء الأقسام زالفندا  
براءات الاختراع التي ي)دمها  

 العماة 

 0 1 3 28 18 ت
 2 موافق  0.74 4.24

 % 36 56 6 2 0 

23 
ةهتم مدراء الأقسام زمواابة  

التقورات لأيما يا   
 تحسين الأداء 

 0 1 3 28 18 ت
 2 موافق  0.74 4.24

 % 36 56 6 2 0 

24 
ةتمتا مدراء الأقسام زسرعة  

عالية في الاستجازة لمتقلبات  
 الموظفين في الفندا 

 0 1 7 28 14 ت
 5 موافق  0.70 4.1

 % 28 56 14 2 0 

25 
ي)وم مدراء الأقسام بترقية  

الموظفين هتيجة أدا هم الجيد  
 وتفاهيهم زالعمل 

 0 1 12 22 15 ت
 7 موافق  0.79 4.02

 % 30 44 24 2 0 

26 
منصبف الإدارل ةتناسب ما  
مؤهلف و حف ك على القيام  

 زمهامف على أامل وجه 

 0 1 3 28 18 ت
 3 موافق  0.74 4.2

 % 36 56 6 2 0 

27 

ةوجد برامج تدر بية  ير  
مدروسة زشثل كافي تؤثر  

سلباً على العدالة بين  
 الموظفين 

 9 29 9 2 1 ت

 8 موافق  0.83 3.86
 % 2 4 18 58 18 

28 

تعمل العلاقات العامة على  
التنسيق بين الإدارات الماتلفة  

لتح)يق أهدا  المنظمة  
 وبالتالي تحسين الأداء 

 0 0 6 30 14 ت

 4 موافق  0.61 4.16
 % 28 60 12 0 0 

  موافق  0.75 4.12 مستوى المحور الكلي 
 .SPSSعبر برهامج  ةالمصدر من إعداد الباح 
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االأداء الإدارل  كدار مسدتواها موافدق ولتفسدير ال الد     أعلاه، هجد أر معظم تبارات المحدور10من خلاة النتا ج في الجدوة رقم ا
 أا ر هتقرا لكل تبارة على حدة:

  اتصدفت 4.36هالت المرتبدة الأولدى زمتوسدط حسدابي بلردت قيمتده ا "،أداء العاملين على المدراء زالِإلرا  المبالر ي)وم الةبارة " •
 .مالمبالر عليهتأايد الموظفين في الفندا زالإجماع على أداء المدراء لدورهم زالإلرا   مواف)ة، وتدة علىالبدرجة 

ةتبندددى مددددراء الأقسدددام زالفنددددا بدددراءات والةبدددارة "  ،"ةهدددتم مددددراء الأقسدددام زمواابدددة التقدددورات لأيمدددا ياددد  تحسدددين الأداء الةبدددارة " •
  اتصدفتا بدرجدة المواف)دة، ومنده تددة كدل مدن 4.24"، هالتدا المرتبدة ال اهيدة زمتوسدط حسدابي بلردت قيمتده االاختراع التي ي)دمها العماة

 الةبارتين على تأايد الموظفين على تنفيذهما وبشثل وا ح للجميا في الفندا.

هالت المرتبة ال ال ة زمتوسط حسدابي ، "منصبف الإدارل ةتناسب ما مؤهلف و حف ك على القيام زمهامف على أامل وجهالةبارة "   •
   اتصفت بدرجة المواف)ة، وتدة على وجود هوع من الر ا لدى الموظفين عن وظا فهم التي ةتمتعور بها.4.2بلرت قيمته ا

تعمددل العلاقددات العامددة علددى التنسدديق بددين الإدارات الماتلفددة لتح)يددق أهدددا  المنظمددة وبالتددالي تحسددين الأداء"، هالددت الةبددارة "  •
تأايدد المدوظفين فدي الفنددا علدى مسداهمة   اتصدفت بدرجدة المواف)دة، وتددة علدى 4.16المرتبة الرازعة زمتوسط حسابي بلردت قيمتده ا

 العلاقات العامة في تحسين الأداء من خلاة ممارساتها لعملها زالتنسيق ما الإدارات الأخرى.

زمتوسددط  اامسددة"، هالددت المرتبددة الةتمتددا مدددراء الأقسددام زسددرعة عاليددة فددي الاسددتجازة لمتقلبددات المددوظفين فددي الفندددا الةبددارة " •
اتفدداا المددوظفين زشددثل وا ددح فددي معظددم إجازدداتهم حددوة اسددتجازة    اتصددفت بدرجددة المواف)ددة، وتدددة علددى4.1حسددابي بلرددت قيمتدده ا

 المدراء السر عة لمتقلباتهم وهذا يساهم في تحسين الأداء.

"، هالددت المرتبددة السادسددة زمتوسددط حسددابي بلرددت قيمتدده يسددتمر مدددراء الأقسددام بتسدديير أعمدداة الفندددا أثندداء العمددل وبعدددهالةبددارة "  •
أر معظم الموظفين فدي الفنددا علدى معرفدة مبالدرة زدأر المددراء ةوا دلور العمدل خدارج     اتصفت بدرجة المواف)ة، وتدة على4.04ا

  أوقات الدوام ولي  ف)ط  منه.

ةددوفر مدددراء الأقسددام بيئددة العمددل والةبددارة "  "،ي)ددوم مدددراء الأقسددام بترقيددة المددوظفين هتيجددة أدا هددم الجيددد وتفدداهيهم زالعمددل الةبددارة " •
  اتصددفت بدرجددة المواف)ددة، وتدددة علددى تأايددد 4.02المرتبددة السددازعة زمتوسددط حسددابي بلرددت قيمتدده ا "، هالتددااللازمددة للإبددداع والابتكددار

 .في بيئة عمل مشجعة وتحفظ ح)وقهم الموظفين على هيلهم للترقيات التي تكور مرتبقة زمستوى الأداء الااص زثل واحد منهم

"، هالددت المرتبددة الأخيددرة زمتوسددط ةوجددد بددرامج تدر بيددة  يددر مدروسددة زشدثل كددافي تددؤثر سددلباً علددى العدالددة بدين المددوظفينالةبدارة "  •
  اتصدددفت بدرجدددة المواف)دددة، والتدددي بددددورها تدددة علدددى أر معظدددم المدددوظفين ةتف)دددور علدددى وجدددود هدددوع مدددن 3.86حسددابي بلردددت قيمتددده ا

 التدر ب  ير العادة لأيما بينهم وبشثل ملحوظ.

 الإحصاء الوصفي لعبارات المحور الرابع )الأداء الوظيفي(:( يبين 11الجدو  رقم ) 

 العبارة  #

 الإجابات 
المتوس   
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

اتجاه  
 الإجابة 

 الرتبة
 

موافق  
 بشدة 

 محايد  موافق 
غير 
 موافق 

غير 
موافق  
 بشدة 

29 
هناك ما يحف ك على إتمام  

 عملف بنجاح 
 1 0 3 28 18 ت

 1 موافق  0.74 4.24
 % 36 56 6 0 2 

30 
يمثن للعلاقات العامة  

المساهمة في تع    المتعة  
 في العمل 

 1 11 7 25 6 ت
 8 موافق  1.03 3.48

 % 12 50 14 22 2 

31 
تساهم العلاقات العامة في  
 تع    التعاور بين الموظفين 

 0 4 5 32 9 ت
 5 موافق  0.77 3.92

 % 18 64 10 8 0 
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32 
داما  ظرو  العمل في فندا 

 مناسبة لكم  روز
 0 4 5 32 9 ت

 5 موافق  0.77 3.92
 % 18 64 10 8 0 

33 
  م لك مهاسزة لةمل ا  و رظ

 هتاجية ا  راثأ ا وهولتك
 1 8 11 21 9 ت

 7 موافق  1.03 3.58
 % 18 42 22 16 2 

34 
يساهم قسم العلاقات العامة  
في الفندا في حل مشثلاتكم  

  من العمل 

 0 1 12 22 15 ت
 4 موافق  0.79 4.02

 % 30 44 24 2 0 

35 
تساهم العلاقات في حل  
الن اعات  من العمل  

 وخارجه 

 0 1 3 28 18 ت
 1 موافق  0.74 4.24

 % 36 56 6 2 0 

36 
ةوجد سهولة زالاتصاة بين  
الموظف وقسم العلاقات  

 العامة 

 0 1 12 22 15 ت
 4 موافق  0.79 4.02

 % 30 44 24 2 0 

37 
تشارك العلاقات العامة  

الأفكار الجدةدة حوة الفندا  
 ما العاملين لأيه 

 0 1 3 28 18 ت
 1 موافق  0.74 4.24

 % 36 56 6 2 0 

38 
ت)وم إدارة الفندا زدعقا كم  
فر ة التعلم حوة المهام  

 الجدةدة 

 1 8 11 21 9 ت
 7 موافق  1.03 3.58

 % 18 42 22 16 2 

39 
ت)وم إدارة الفندا بترقيتكم  
 وظيبياً هسبة لسنين خبرتكم 

 0 0 10 23 17 ت
 3 موافق  0.72 4.14

 % 34 46 20 0 0 

40 
ت)وم إدارة الفندا بترقيتكم  
وظيبياً هسبة لأدا كم الجيد  

 ووفا كم للمنظمة 

 1 8 11 21 9 ت
 7 موافق  1.03 3.58

 % 18 42 22 16 2 

41 
ةهتم قسم العلاقات العامة  
 بتحصيل ح)وقكم أمام الإدارة 

 1 4 12 17 16 ت
 6 موافق  1.03 3.86

 % 32 34 24 8 2 

42 
ت)وم إدارة الفندا بتدر بثم  

 زاستمرار
 1 0 3 28 18 ت

 1 موافق  0.74 4.24
 % 36 56 6 0 2 

43 

تعمل العلاقات العامة على  
زرع ال )ة بين الإدارة  

والموظفين من أجل  مار  
 تحسين الأداء الوظيفي 

 0 2 2 32 14 ت

 2 موافق  0.68 4.16
 % 28 64 4 4 0 

  موافق  0.84 3.94 مستوى المحور الكلي 
 .SPSSعبر برهامج  ةالمصدر من إعداد الباح 

االأداء الدوظيفي  كدار مسدتواها موافدق ولتفسدير الرازدا    أعلاه، هجد أر معظم تبارات المحور11من خلاة النتا ج في الجدوة رقم ا
 أا ر هتقرا لكل تبارة على حدة:

زمتوسدط المرتبدة الأولدى  اهالتد"،  هناك ما يحفد ك علدى إتمدام عملدف بنجداح والةبارة "  "،ت)وم إدارة الفندا بتدر بثم زاستمرار  الةبارة " •
وتحفيد هم  على مواف)ة معظم الموظفين علدى تددر بهم المسدتمر والتي بدورها تدة  اتصفت بدرجة مواف)ة، 4.24حسابي بلرت قيمته ا

 .على العقاء زشثل دا م
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تساهم العلاقات في حدل الن اعدات "، والةبارة " تشارك العلاقات العامة الأفكار الجدةدة حوة الفندا ما العاملين لأيهالةبارة "  أيضاً   •
ومنددده هجدددد أر معظدددم   اتصدددفت بدرجدددة مواف)ددة، 4.24هالتددا المرتبدددة الأولدددى زمتوسددط حسدددابي بلردددت قيمتدده ا"،  ددمن العمدددل وخارجددده

  الإجازات كاهت مواف)ة وتأايد على  حة العمل بهما في الفندا.

هالددت المرتبددة تعمددل العلاقددات العامددة علددى زرع ال )ددة بددين الإدارة والمددوظفين مددن أجددل  ددمار تحسددين الأداء الددوظيفي"،  الةبددارة " •
  اتصفت بدرجة مواف)ة، وتفسر وجود ث)ة متبادلة يشعر بها الموظفين تجاه الإدارة تساهم 4.16ال اهية زمتوسط حسابي بلرت قيمته ا

 في تحسين الأداء.

  اتصدفت 4.14"، هالت المرتبة ال ال ة زمتوسط حسابي بلرت قيمته ات)وم إدارة الفندا بترقيتكم وظيبياً هسبة لسنين خبرتكم  الةبارة " •
بدرجة مواف)ة، تتناسب زمدا سدبق مدن الةبدارات وتتفدق معهدم زشدعور المدوظفين بندوع مدن الر دا تجداه تدرقيتهم حسدب ال)ددم ممدا يسداهم 

 في تحسين الأداء.

يسداهم قسدم العلاقدات العامدة فدي الفنددا فدي حدل "، والةبدارة " ةوجد سهولة زالاتصاة بين الموظدف وقسدم العلاقدات العامدةالةبارة "   •
  اتصدفت بدرجدة مواف)دة، ممدا ةددة علدى قددرة إدارة 4.02هالتا المرتبة الرازعدة زمتوسدط حسدابي بلردت قيمتده ا" مشثلاتكم  من العمل

 توا ل فعاة ما الموظفين والمساهمة في حل المشثلات  من العمل. العامة زدقامةالعلاقات 

 ا" هالتدتسداهم العلاقدات العامدة فدي تع  د  التعداور بدين المدوظفين "، والةبارة "مناسبة لكم داما روزظرو  العمل في فندا الةبارة "   •
ومنها ةدة على اتفاا الموظفين على تدوفر بيئدة عمدل اتصفت بدرجة مواف)ة،   3.92المرتبة الاامسة زمتوسط حسابي بلرت قيمته ا

 مر حة  من جو متعاور.

  3.86هالددت المرتبددة السادسددة زمتوسددط حسددابي بلرددت قيمتدده ا" ةهددتم قسددم العلاقددات العامددة بتحصدديل ح)ددوقكم أمددام الإدارة الةبددارة " •
 اتصفت بدرجة مواف)ة، وبذلف تدة على إجماع الموظفين من هاحية ال )ة زالإدارة زدعقا هم ح)وقهم زأامل وجه.

ت)وم إدارة الفندا بترقيتكم وظيبياً هسبة لأدا كم الجيد ووفدا كم  الةبارة "، و هتاجية"ا راثأ اوهولتك  ملك   مهاسزة  لةملا  و رظ  الةبارة " •
" جميعهددا هالددت المرتبددة السددازعة ت)ددوم إدارة الفندددا زدعقددا كم فر ددة الددتعلم حددوة المهددام الجدةدددة، زالإ ددافة إلددى الةبددارة " "للمنظمددة

  اتصفت بدرجة مواف)ة، مما ةدة على وجود مروهة وسلاسة زالتعامل في العمدل زالفنددا يسداهم 3.58زمتوسط حسابي بلرت قيمته ا
 في رفا إهتاجية الموظفين.

  3.48هالدت المرتبدة ال امندة زمتوسدط حسدابي بلردت قيمتده ا" يمثن للعلاقات العامة المساهمة في تع    المتعة في العمدل  الةبارة " •
 وتدة بدورها على وجود اتفاا من قبل معظم الموظفين على توفر جو ممتا وهشيط أثناء العمل.اتصفت بدرجة مواف)ة، 

 :ثانياً: نتائج الفرضيات وتفسيرها
لاختبار الفر يات سو  ةتم استادام الاهحدار الاقي البسيط للتنبؤ زقيمدة المتريدر التدازا االأداء الفنددقي  بدلالدة المتريدر المسدت)ل 

  .الداخلية العلاقات العامةممارسات  ا
 ةتم ذلف زديجاد معادلة الاهحدار الاقي من الشثل:

X 1+ B 0Y= B 

=X     المترير المست)ل 
=Y    المترير التازا 

 الفرضية الأولى:
 في مدةنة دمشق. داما روزالعامة الداخلية والأداء الإدارل في فندا ممارسات دلالة إحصا ية بين العلاقة  علاقة ذات لا ةوجد
 في مدةنة دمشق، تم إهشاء الجدوة التالي:   فندا داما روز العلاقات العامة الداخلية على الأداء الإدارل في  ممارسات  محور علاقة  لدلالة  
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 . 0.01مستوى الدلالة ا 
العلاقدات العامدة والأداء الإدارل، حيد  إر معامدل الارتبدال  ممارسدات بدين طدردل متوسدطمن خلاة الجدوة ةتبين أهده ةوجدد ارتبدال 

العلاقددات العامددة والأداء الإدارل، كمددا أر قيمددة ألفددا تسدداول ممارسددات بددين  متوسددقة  و عنددي وجددود علاقددة طرديددة 0.615يسدداول ا
   وهي دالة إحصا ياً.0.01  وهي أ رر من ا0.000ا

% مدن التريدرات 37ممارسات العلاقات العامة تفسر ما هسدبته   أل يعني المترير 0.378بينما هجد أر معامل التحدةد بلرت قيمته ا
 في الأداء الإدارل.

Y= 0.782 0.420+  X 
.تبين المعادلة أر: كل ز ادة في ممارسات العلاقات العامة زم)دار وحدة واحدة ي)ابلها ز ادة في الأداء الإدارل   

.ومنه ه)بل الفر ية وهجد أهه ةوجد علاقة بين ممارسات العلاقات العامة والأداء الإدارل   

 الفر ية ال اهية:
 في مدةنة دمشق.داما روز العامة الداخلية والأداء الوظيفي في فندا ممارسات دلالة إحصا ية بين  علاقة ذاتلا ةوجد 

فددي مدةنددة دمشددق، تددم إهشدداء  دامددا روزالعلاقددات العامددة الداخليددة علددى الأداء الددوظيفي فددي فندددا ممارسددات محددور  علاقددةلدلالددة  
 الجدوة التالي:

 

  0.01مستوى الدلالة ا
العلاقدات العامدة والأداء الإدارل، حيد  إر معامدل الارتبدال ممارسدات بدين طدردل متوسدط من خلاة الجدوة ةتبين أهده ةوجدد ارتبدال 

العلاقددات العامددة والأداء الإدارل، كمددا أر قيمددة ألفددا تسدداول ممارسددات بددين  متوسددقة  و عنددي وجددود علاقددة طرديددة 0.586يسدداول ا
   وهي دالة إحصا ياً.0.01  وهي أ رر من ا0.000ا

% مدن التريدرات 34العلاقات العامة تفسر ما هسدبته ممارسات   أل يعني المترير 0.343بينما هجد أر معامل التحدةد بلرت قيمته ا
 في الأداء الإدارل.

Y= 0.745+ 0.375X 

.تبين المعادلة أر: كل ز ادة في ممارسات العلاقات العامة زم)دار وحدة واحدة ي)ابلها ز ادة في الأداء الوظيفي  
 ومنه ه)بل الفر ية وهجد أهه ةوجد علاقة بين ممارسات العلاقات العامة والأداء الوظيفي.

 :الدراسة نتائج 3.6
 تو لنا من خلاة هذه الدراسة إلى مجموعة من النتا ج:

 وف)اً للدراسة يظهر مستوى ممارسات قسم العلاقات العامة زأداء م)بوة في الفندا. -1
العلاقات العامة لها دور إيجابي من هاحية  لة الو ل لأيما بين الإدارة والموظفين وحدل المشدثلات ومواابدة الترييدرات القار دة  -2

 زسرعة الاستجازة.

العلاقدة طرديددة متوسددقة بددين ممارسددات قسدم العلاقددات العامددة والأداء الإدارل وهددذا ةدددة علددى أهده يجددب الاهتمددام أا ددر لأيمددا بددين  -3
 الأقسام في الفندا.

 مستوى الدلالة  0B 1B معامل التحديد  معامل الارتباط  المتغير المستقل العلاقات العامة 
 0.000 0.420 0.782 0.378 0.615 المترير التازا الأداء الإدارل 

 مستوى الدلالة  0B 1B معامل التحديد  معامل الارتباط  المتغير المستقل العلاقات العامة 
 0.000 0.375 0.745 0.343 0.586 المترير التازا الأداء الوظيفي 
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 تحرص العلاقات العامة على تحسين جودة الأداء الوظيفي حي  أر تأثيرها طردل متوسط عليه و جب أر يثور التأثير أابر. -4

لجقسددام الإدار ددة والعلاقددات العامددة وهددذا بدددوره ةددؤدل إلددى تراجددا فددي الأداء  هندداك قلددة اهتمددام بددبعض التفا دديل والمهددام الموكلددة -5
 ببعض الأحيار من حي  التدر ب وتأمين بيئة مر حة للعمل أا ر.

 التو يش الوظيفي ل)سم العلاقات العامة ومهامه يشوبه زعض الأخقاء التي تؤثر بدورها على آلية العمل لأيما بين العاملين. -6
  مقترحات الدراسة: 3.7

 العلاقات العامة  من فندا داما روز في مدةنة دمشق لما لها من دور في تحسين الأداء. ممارساتعلى ترسيخ  أا ر العمل -1
 إةلاء قسم العلاقات العامة أهمية أابر لما له من تأثير في تحسين الأداء الفندقي. -2

 القيام بت)ديم مي اهية ماصصة ل)سم العلاقات العامة في فندا داما روز في مدةنة دمشق. -3

 قسم العلاقات العامة في الفندا. القيام بدورات تدر بيه للعاملين لرفا الكفاءة والابرة في -4

 في تحسين الأداء. تساهمعلاقات العامة لل ا برامج و  -5

الاعتمدداد زالدرجددة الأولددى علددى وسددا ل اتصدداة حدة ددة، والعمددل علددى تقددو ر المواقددا الإلكتروهيددة الاا ددة زالفندددا زمددا ةتناسددب  -6
 ومتقلبات تحسين الأداء. 

 
 التمو:ل:

  .501100020595ا التمو ل رقم وفق دمشق جامعة من مموة البح  هذا
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