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 الإهداء
الِ   ىإل والدي ومعلمي  الِ  الذيرحمه الله    -فمعرو   أبي -  ولروح  الهجاء    ولى علمني حروف 

وكيف   الرجولة  جالسا    لوطني.  منتميا    كون أومعاني  لرأيتموه  الْن  بيننا  كان  الصفوف   ولو  في 
 . كان دائما   كما بي ومزهوا   ومفتخرا   مشجعا   ولىالِ

الجامعات الوطنية   رقىأوبناتها السبعة من    ولادهاأ  جتخر    نأوالدتي الحنونة التي حرصت    لىإ
 جسد الدولة الفلسطينية المنشودة.  فيوالعربية ليكونوا لبنات بناء 

وقفوا معي في كل مراحل دراستي وكانوا نعم    الذين  حباءالِ  أبنائيزوجتي الغالية وبناتي و   لىإ
 . الِول والدائم لي  والمشجع ونعم العون  ،السند 

الرسول  لىإ مسرى  "القدس"  الحبيبة  السلام -الكريم    مدينتي  الِ  -عليه    رض أو   ديانومهبط 
 لصادقون..  ناإالمحشر والمنشر، يرونها بعيدة ونراها قريبة و 

 إبراهيم محمد إسماعيل  معروف 

  



  خ
 

 والتقدير الشكر
الذي سهل لي ولزملائي   العاصمة  القدسالقائد عدنان غيث محافظ   خالمحافظ الِ  عطوفة  شكرأ

 ولم يبخل علينا بوقته وجهده وتشجيعه الدائم..  ،دراستنا كمالإ جلأكل السبل من 

برئاستها وهيئ  القدسجامعة    شكرأ لنا من    يةدار والإ  دريسيةالت  تيهاالمفتوحة  على كل ما قدموه 
لمشرف رسالتي   وشكر خاص  ومعلومة.  وعلم  على صبره وسعة    شحادة   كامل  مجدأ  . دعون 

 العالية وعلمه الوفير.  خلاقهأصدره و 

ل بالشكر  الكرام  ويْ عضكما وأتقدم  المناقشة  الدراسةلجنة  بقبول مناقشة هذه  لتفضلهما   ثراءإو   ،، 
 .الرسالة بالملاحظات والمقترحات التي أسهمت في تحسين مستوى الرسالة

من د. معين الكوع، ود. وليد الشرفا، ود. علاء عياش، ود. شادي أبو عياش،    كلا    شكروأ  كما
 لتفضلهم بتحكيم أدوات الدراسة. نمر انغسود. 

الِ   هاليأ   شكرأو  المقدسيين  والمساعدة   عزاءمدينتي  العون  يد  تقديم  عن  يتوانوا لحظة  لم  الذين 
 هذه الدراسة.  عداد إ والتعاون اللامحدود في مراحل 

من    شكرأو  الإ  همأسكل  الِ  سئلةأو   الاستبانة  نع   جابةفي  زملائي  من   يري ومد   فاضلالمقابلة 
 . شاوس مدينة القدس الِ بناءأو   هليةالمؤسسات الرسمية والِ
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 الدراسة  ملخص
العامة من الِدوات الِساسية التي    تعد  تعزيز التواصل الفعال بين    في  تسهمالعلاقات 
و   المؤسسات  وجمهورها،  محافظة    الدراسة  هذه  هدفت الحكومية  جمهور  رضا  في  البحث  إلى 

لمحافظها القسري  الغياب  ظل  في  العامة  العلاقات  وحدة  أداء  عن  أهداف    ولتحقيق  ،القدس 
المنهج   الاعتماد على  تم  والكيفي  المسحيالدراسة  الكمي  بالاعتماد    وتم  ،بشقيه  البيانات  جمع 

لمد  ومقابلة  الخارجي،  الجمهور  واستبانة  الداخلي،  الجمهور  استبانة  المؤسسات    ي ر يعلى 
الشريكة، القدس،    وتمثل  والمنظمات  لمحافظة  والخارجي  الداخلي  الجمهور  في  الدراسة  مجتمع 

والعينة  وتم الداخلي،  الجمهور  آراء  لمسح  الشامل  المسح  على   راء آلجمع    المتاحة   الاعتماد 
 ( للاستبانة  واستجاب  الخارجي،  موظف65الجمهور  القدس،   ا  (  محافظة  موظفي  من  وموظفة 

 .المؤسسات والمديريات الشريكة مديري من  ا  ( مدير 12( مواطنا  مقدسيا ، وتم مقابلة )390و)
محافظة   وبعد  جمهور  رضا  مستوى  أن  إلى  الدراسة  توصلت  وتحليلها  البيانات  جمع 

للمحافظ    عن  القدس القسري  الغياب  ظل  في  القدس  محافظة  في  العامة  العلاقات  وحدة  أداء 
برنامج    ومنمرتفع،   هو  القسري  غيابه  ظل  في  المحافظ  مع  المباشر  التواصل  وسائل  أكثر 

القانوني   المستشار  أو  المحافظ،  نائب  أو  المحافظ،  مكتب  مديرة  خلال  ومن  أب،  الواتس 
المحافظ،   مع  الجماعية  العامة  الاجتماعات  إلى  بالإضافة  العلاقات    وتتفاعل للمحافظ،  وحدة 

إلى حد كبير، وذلك من خلال تسهيل   الشريكة بشكل فعال  المنظمات والمؤسسات  العامة مع 
سريعة للتحديات  الستجابة  لامستمر واالوالتعاون    ،المحافظةو المنظمات    بين الاتصال والتواصل  

أهم التحديات والصعوبات التي تواجه وحدة العلاقات العامة في   ومنالمنظمات،    تواجههاالتي  
ظل الغياب القسري للمحافظ هي صعوبة التواصل المباشر مع المحافظ، والقرارات الصادرة عن  

 الاحتلال الإسرائيلي، ونقص في الموارد المالية.

القدس، وحدة العلاقات العامة، الغياب القسري، المحافظ،  محافظة : مفتاحيةال كلماتال
 رضا جمهور. 
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ABSTRACT 
Public relations is one of the essential tools that contribute to enhancing 

effective communication between governmental institutions and their public. This 

study aimed to examine the satisfaction of the public in the Jerusalem Governorate 

with the performance of the Public Relations Unit in light of the forced absence of its 

governor.  To achieve the study's objectives, both quantitative and qualitative survey 

methods were employed. Data was collected through an internal audience 

questionnaire, an external audience questionnaire, and interviews with directors of 

partner institutions and organizations.  The study population consisted of the internal 

and external public of the Jerusalem Governorate. A comprehensive survey was used 

to gather the views of the internal audience, while a convenient random sample was 

used to collect the views of the external public. A total of 65 employees from the 

Jerusalem Governorate responded to the questionnaire, along with 390 Jerusalemite 

citizens. In addition, 12 directors of partner institutions and directorates were 

interviewed. 

After data collection and analysis, the study found that the level of 

satisfaction among the public of the Jerusalem Governorate with the performance of 

the Public Relations Unit—despite the forced absence of the governor—was high. 

One of the most common direct communication channels with the governor during 

his absence was WhatsApp, in addition to communication through the governor’s 

office director, the deputy governor, or the legal advisor, as well as through general 

public meetings with the governor. 

The Public Relations Unit interacts effectively with partner organizations and 

institutions, mainly by facilitating communication between them and the 

governorate, ensuring continuous cooperation, and responding promptly to the 

challenges these organizations face. 

Among the most significant challenges faced by the Public Relations Unit 

during the governor’s forced absence were the difficulty of direct communication 

with the governor, decisions issued by the Israeli occupation authorities, and a lack 

of financial resources. 

 

Keywords: Jerusalem Governorate, Public Relations Unit, Forced Absence, 

Governor, Audience Satisfaction. 
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 الأول  الفصل
 العام للدراسة  الإطار

 المقدمة  1.1
الجمهور عنصر   يعتبر يمثل   جوهريا    ا  رضا  الحكومية، حيث  المؤسسات  أداء  تقييم  في 

على    لفعالية  يا  رئيس  ا  مؤشر  قدرتها  ومدى  المقدمة،  و   تحديد الخدمات  الجمهور،    تلبية رغبات 
للسعي لإرضاء الجمهور، بتقديم الِداء   مجبرة   المؤسسات أصبحت    وبالتالي   ،وتوقعاته  ه احتياجات

 المتميز، وصولا  إلى حالة من ولاء المواطن للمؤسسة. 

فهي حلقة الوصل بين    المؤسسات،في جميع    ا  ومهم  ا  حيوي  ا  العلاقات العامة دور   تؤديو 
والجمهور )البزور،    تسهمو   ،المؤسسة  المؤسسة  عن  حسنة  وسمعة  ذهنية  صورة  بناء  في 

2021.) 

المستويات   وتعتبر على  الفلسطيني  المجتمع  حياة  في  محوريا   مركزا   القدس  مدينة 
تشكل مركزا    فالقدسالسياسية والإدارية والسياحية والثقافية، بالإضافة إلى بعدها الديني المتميز،  

والتاريخية   الدينية  مكانتها  إلى  بالإضافة  الفلسطينية،  والثقافية  والإدارية  السياسية  للحياة  حيويا  
 (. 2023المتميزة )نصار، 

القدس    تعرض تو  في  الفلسطينية  الوضع    تحديات لالمؤسسات  عم  ناتجة  استثنائية 
بالمدينة،   الخاص  والقانوني  إجراءات 1967عام    فمنذ السياسي  الإسرائيلية  السلطات  تفرض  م 

تقيد عمل هذه المؤسسات، بما في ذلك القيود الصارمة لمنع مظاهر السيادة الفلسطينية، وفي  
الإسرائيلية  1982عام   السلطات  أعلنت  الاحتلال،    ضم م  لدولة  الشرقية  بالقدس  يعرف  ما 

 عن "المدينة الموحدة عاصمة للكيان الإسرائيلي". رسميا  والإعلان 
القدس،   ومن محافظة  الإسرائيلية  بالانتهاكات  المستهدفة  الفلسطينية  المؤسسات  أبرز 

الاحتلال   قوات  سارعت  حيث  مهامه،  ممارسة  على  قيودا   محافظها  يواجه  تولي   ومنذ التي 
ممارسة مهامه، تشمل    على  محافظها السيد عدنان غيث لمهامه محافظا  للقدس إلى فرض قيود 

فرض الإقامة الجبرية عليه، ومنعه من الوصول إلى مكتبه، ومنعه من الاتصال أو التواصل مع 
أربع52) بحقه  أُصدرت  حيث  فلسطينية،  شخصية  أشهر،   ة(  ثلاثة  كل  تجدد  عسكرية  قرارات 

من الممارسات التي  والحد بهدف تقييد ممارسة مهامه كونه ممثلا  للرئيس الفلسطيني في القدس، 
 تعتبر تجسيدا  للسيادة الفلسطينية في المدينة. 
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هذا  في  خاصة  أهمية  القدس  محافظة  في  والإعلام  العامة  العلاقات  وحدة  تكتسب 
توثيق   إلى  بالإضافة  والخارجي،  الداخلي  الجمهور  مع  تواصلية  بمهام  تضطلع  حيث  السياق، 

مع وسائل الإعلام،    والتواصلوإصدار التقارير الدورية،    الاحتلال في محافظة القدس،  انتهاكات 
هذه التجربة التي تعيشها محافظة القدس تجربة فريدة من نوعها على المستوى المحلي    وتعتبر

في أن يقود ويدير قائد ما مؤسسته عن بعد، بعيدا  عن التواصل المباشر، والمتابعة المباشرة،  
 مما يجعلها نموذجا  فريدا  للعمل المؤسسي تحت القيود السياسية.

إلى    وهذا الاستثنائية،  يدفعنا  الظروف  هذه  ظل  في  العامة  العلاقات  وحدة  أداء  تقييم 
الإدارية   التحديات  الاعتبار  بعين  الِخذ  مع  خدماتها،  عن  الجمهور  رضا  مستوى  وقياس 

  والسياسية التي تواجهه محافظة القدس.

 على المشكلة الاستدلال 2.1
عربية    تعتبر مدينة  لها   عالمية(  مسيحية  إسلامية)القدس  فلسطينية،  هوية  ذات 

و  التاريخ،  عبر  الِحداث  من  بالعديد  ومرت  والدينية،  التاريخية  ومكانتها    كانت خصوصيتها 
  ووزيرا    ا  عدنان الحسيني محافظ  الوزير  واحدة، وكان  مؤسسةالقدس    شؤون   محافظة القدس ووزارة

لهذه    ،نفسه  الوقت   في  لها لكلا    واحدة  ات إدار و المشتركة وحدة علاقات عامة    المؤسسةوكانت 
يرأسها المحافظ عدنان    مستقلة  كمؤسسة( تم فصل محافظة القدس  2018الطرفين، وفي عام )

  ، تم الفصل بين هاتين المؤسستين المقدسيتين  حيث   ،مقدسية  شخصية  لقدسل  ا  وزير   وعين  ،غيث 
وحدة العلاقات العامة في   صبحت أو   ،الخاصة بها  تهاإدار لكل منهما هيكليتها المستقلة و   صبحأو 

ولها هيكليتها المستقلة التابعة للمحافظ مباشرة كما هو    ،المحافظة تعنى بشؤون المحافظة فقط
  .(ب موضح في ملحق )

البحثية  وتم المشكلة  بوصفه    الاستدلال على  للباحث  العملية  الخبرة  إلى    رئيسا  استنادا  
العلاقات    وحدة  تطوير  تم  حيث   ،(2020) العامة في محافظة القدس، منذ عام    علاقات لا  لوحدة
  جيا و لو لتكن  ووسائل اتصال جديدة مواكبة    دواتأجدد ومعدات و   بموظفينكواردها    وتعزيز  العامة

الجمهور  ةإلكترونيمنصات    نشأأو   ،العصر مع  للتواصل  الرئيس   ،جديدة  اعتماد  بعد  خاصة 
  صبح أحيث    ،((ت )  )ملحق   (2022)عام    جديدة للوحدة  ةإدار   ضافت أ الفلسطيني لهيكلية جديدة  

والإ العامة  العلاقات  "وحدة  التواصل  كما  ،"علاماسمها  تعزيز  على  العمل    جمهور   مع  تم 
أعوام على  عدة مرور بعد  والْن خارجي،ال  هاجمهور  معودائم  وثيقوتواصل  ،داخليالمحافظة ال

المحافظة    انفصال بشؤون  الخاص  الوحدة  وعمل  القدس  شؤون  وزارة  عن    والمنفصل المحافظة 
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وزا  القدس  ةر عن  العامة    ،شؤون  العلاقات  وحدة  تحقيق  مدى  حول  التساؤلات    علام والإتتكرر 
 ، في المحافظة، وهل تقوم بدورها  علامرضا الجمهور عن العلاقات العامة والإ  مدىو   لِهدافها،

وبهذا تظهر    ، في محافظة القدس  علامفي وحدة العلاقات العامة والإ  والقوةوما جوانب الضعف  
من   ولىالدراسة الِ نهاأخاصة  ،العلاقات العامة وحدةأهمية قياس رضا الجمهور، سعيا  لتطوير 
في    سيسهاأالعلاقات العامة في المحافظة منذ ت  وحدةنوعها التي تبحث في رضا الجمهور عن  

 . نوحتى الْ (1996) يناير عام   20

  بحثية مشكلة الال 3.1
الدراسات   تكتسب  في  متزايدة  أهمية  العامة  المؤسسات  أداء  عن  الجمهور  رضا  دراسة 

ويأتي هذا   المعاصرة، حيث انتقل هذا المفهوم من حصرية القطاع الخاص إلى القطاع العام، 
وتقديم   العامة،  السياسات  صياغة  في  الحكومية  المؤسسات  دور  لِهمية  استجابة  التحول 

الجمهور،   احتياجات  مع  يتناسب  بما  القدس   وتسعى الخدمات  محافظة  في  العامة  العلاقات 
يحقق    هاوتحسين  العلاقةلتطوير   بما  للمحافظة  العام  الِداء  المحافظة وجمهورها، وتحسين  بين 

 خدمة أفضل وأداء أمثل. 
والغياب   والظروف الإسرائيلية،  الانتهاكات  في  ملحوظا   تصاعدا   تشهد  التي  الراهنة 

للجمهور،   الِساسية  الخدمات  وتعطيل  الِداء،  ضعف  يعكس  قد  هذا  القدس،  لمحافظ  القسري 
والمنظمات  المؤسسات  مع  التنسيق  تواجه  التي  والتحديات  المحلية،  السياسات  تنفيذ  وصعوبة 

 .الاتصال المؤسسي، وتراجع الثقة بين المحافظة والجمهور ضعفمما قد يؤدي إلى   ،الشريكة
هذه المشكلة البحثية تسليط الضوء على مدى قدرة الوحدة على الحفاظ على    وتتطلب 

)المواطنين   الخارجي  وجمهورها  المحافظة(،  في  )الموظفين  الداخلي  جمهورها  رضا  معايير 
 . القسري لمحافظها الغياب والمؤسسات الشريكة(، في ظل 

  الدراسة تساؤلات 4.1
في   ةوالمحافظ  محافظة القدس  جمهور الِول: ما آليات التواصل والمتابعة بين    التساؤل

 ؟ لمحافظها القسري  غياب الظل 

 العامة   العلاقات   وحدةرضا جمهور محافظة القدس عن أداء    مستوى الثاني: ما    التساؤل
 ؟ في محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها 
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تفاعل    التساؤل مدى  ما  مع   وحدةالثالث:  القدس  محافظة  في  العامة  العلاقات 
 المؤسسات والمنظمات الشريكة في المحافظة؟ 

تواجه    ماالرابع:    التساؤل التي  والصعوبات  التحديات  في   وحدةأهم  العامة  العلاقات 
 محافظة القدس في أداء دورها في ظل الغياب القسري لمحافظها؟ 

استجابات الجمهور الداخلي حول رضا جمهور   بين: هل توجد فروق  خامسال  التساؤل
أداء   عن  القدس  ا  وحدةمحافظة  القسري   في  لعامةالعلاقات  الغياب  ظل  في  القدس  محافظة 

سنوات الخدمة،   عدد   ،العلمي، نوع التعيين  ؤهلالم  ،تعزى للمتغيرات )النوع الاجتماعي  لمحافظها
 (؟تتبع لها، مكان العمل التي ةدار الإ

توجد فروق بين استجابات الجمهور الخارجي حول رضا جمهور   هل:  دسالسا  التساؤل
أداء   عن  القدس  القسري   وحدةمحافظة  الغياب  ظل  في  القدس  محافظة  في  العامة  العلاقات 
العمل، مكان السكن، منطقة العمل، الحالة    قطاع  ،)النوع الاجتماعي  لمحافظها تعزى للمتغيرات 

 النضالية(؟ 

 الدراسة  ضياتفر  5.1
في   متوسطالِولى:    الفرضية العامة  العلاقات  وحدة  أداء  عن  الداخلي  الجمهور  رضا 

 . 4.6محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها أكبر من المتوسط  
العامة في   متوسطالثانية:    الفرضية العلاقات  وحدة  أداء  الخارجي عن  الجمهور  رضا 

 . 2.6محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها أكبر من المتوسط  
فروق    الفرضية توجد  لا  )  عند الثالثة:  دلالة  𝑎مستوى  ≤   استجابات   بين  (0.05

أداء   عن  القدس  محافظة  جمهور  رضا  حول  الداخلي  في   وحدةالجمهور  العامة  العلاقات 
محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى للمتغيرات )النوع الاجتماعي، المؤهل 

 التي تتبع لها، مكان العمل(. ةدار العلمي، نوع التعيين، عدد سنوات الخدمة، الإ

)  الفرضية دلالة  مستوى  عند  فروق  توجد  لا  𝑎الرابعة:  ≤ استجابات  0.05 بين   )
أداء   عن  القدس  محافظة  جمهور  رضا  حول  الخارجي  في    وحدةالجمهور  العامة  العلاقات 

قطاع   الاجتماعي،  )النوع  للمتغيرات  تعزى  لمحافظها  القسري  الغياب  ظل  في  القدس  محافظة 
 العمل، مكان السكن، منطقة العمل، الحالة النضالية(.
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 أهداف الدراسة  6.1
   الرئيس: الهدف

العلاقات العامة في محافظة القدس في   وحدةإلى مدى رضا الجمهور عن أداء    التعرف
 ظل الغياب القسري للمحافظ.

 الفرعية:  الأهداف

آليات    التعرف .1 محافظة    التواصلإلى  بين  )الداخلي   القدسوالمتابعة  وجمهورها 
 ظل الغياب القسري لمحافظها.  فيوالخارجي( 

أداء    مستوى   قياس .2 عن  القدس  محافظة  جمهور  ظل   وحدةرضا  في  العامة  العلاقات 
 الغياب القسري لمحافظها. 

العلاقات العامة في محافظة القدس مع المؤسسات والمنظمات   وحدةتفاعل    مدى  تقييم .3
 الشريكة في المحافظة.

العلاقات العامة في محافظة القدس   وحدةوالصعوبات التي تواجه    التحديات عن    الكشف .4
 في أداء دورها في ظل الغياب القسري لمحافظها.

استجابات الجمهور الداخلي حول رضا جمهور محافظة القدس   بين  فروق وجود    اختبار .5
العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها   وحدةعن أداء  

تعزى للمتغيرات )النوع الاجتماعي، المؤهل العلمي، نوع التعيين، عدد سنوات الخدمة، 
 التي تتبع لها، مكان العمل(.  ةدار الإ

فروق   اختبار .6 رضا   هاوجود   عدمأو    وجود   حول  الخارجي  الجمهور  استجابات  بين 
أداء   عن  القدس  محافظة  ظل   وحدةجمهور  في  القدس  محافظة  في  العامة  العلاقات 

مكان   العمل،  قطاع  الاجتماعي،  )النوع  للمتغيرات  تعزى  لمحافظها  القسري  الغياب 
 السكن، منطقة العمل، الحالة النضالية(.

 أهمية الدراسة   7.1
النظرية من خلال تسليط الضوء على    تكتسب  الدراسة أهميتها  القدس   خصوصيةهذه 

والسياسية والثقافية،  والدينية،  التاريخية،  البحث    ،ومكانتها  تستحق  فريدة  حالة  تجعلها  والتي 
رضا الجمهور عن أداء   مجال  في  خاصة ،الفلسطينية  الدراسات والتحليل، كما تُعد إضافة نوعية  

الحكومية،   المنظمات  في  العامة  الدراسات   وهوالعلاقات  في  كافٍ  باهتمام  يحظ  لم  مجال 
هذه الدراسة الِولى لقياس الرضا عن أداء وحدة العلاقات العامة في محافظة   وتعتبرالسابقة،  
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هذا   تقدموبهذا    ،القدس في  والمختصين  الباحثين  يساعد  مما  العربية،  للمكتبات  علميا   مرجعا  
 .المجال

وحدة   كما أداء  لتحسين  عملية  رؤى  تقديم  خلال  من  التطبيقية  الدراسة  أهمية  تبرز 
من   والخارجي،  الداخلي  جمهورها  مع  التواصل  وتعزيز  القدس،  محافظة  في  العامة  العلاقات 

العامة،   العلاقات  أداء وحدة  والضعف في  القوة  نقاط  تحليل  فعالة   تطويرو خلال    استراتيجيات 
القوة، نقاط  وتعزيز  الضعف،  نقاط  مما   لمعالجة  الخدمات،  على  المواطنين  حصول  لتسهيل 

 ينعكس إيجابيا  على رضا الجمهور.

 ومحدداتها  حدود الدراسة 8.1
   الموضوعي: الحد 1.8.1

أداء    رضا القدس عن  العامة    وحدةجمهور محافظة  القدس في    فيالعلاقات  محافظة 
 الغياب القسري للمحافظ. ظل

   المكاني: الحد 2.8.1

وضواحي    كافة  هاومخيمات  وبلداتهاومناطقها    القدس  محافظةمدن    الجدار  )داخل 
 القدس(

   البشري: الحد 3.8.1

)  الجمهور القدس  لمحافظة  والخارجي   ، المحافظة  في   والموظفون   المواطنون الداخلي 
 (.والمنظمات الشريكة المؤسسات  ومديرو

   الزماني: الحد 4.8.1

 . 2025-2024 ثانيالدراسي ال الفصل

 لمتغيرات الدراسة الإجرائيةو  الاصطلاحية التعريفات 9.1
 في محافظة القدس   العامة العلاقات وحدة 1.9.1

ية مستمرة تهدف الى تحسين سمعة المؤسسة، إدار جهود    بأنها تعرف العلاقات العامة  
بناء ثقة والتزام تجاهها وكسب رضا جماهيرها من خلال نشر المعلومات والِفكار  وأيضا  إلى 
أن   شأنه  من  ما  اتجاهين،  ذات  وأخلاقية  مدروسة  اتصال  ووسائل  برامج  وتوظيف  والحقائق، 

 (. 2020يا  )أبو عودة، إدار تخلق تأثيرا  إيجابيا  على المنظمة يضمن استدامتها ماليا  و 
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القدس  وحدةالباحث    ويعرفها محافظة  في  العامة  بين    بأنها  العلاقات  الوصل  حلقة 
إلى جمهورها،    حافظة محافظة القدس وجمهورها الداخلي والخارجي، تعمل على نقل سياسات الم

للم الجمهور  متطلبات  طيبة  حافظةونقل  سمعة  وبناء  الجمهور،  ثقة  كسب  إلى  تهدف  كما   ،
واستراتيجيات    نظمة،للم وخطط  سياسات  وضع  في  العامة  العلاقات  تشارك  أن  يجب  لذلك 

بالجمهور وتلمس حاجاتهم   المباشر  تكونها من خلال اتصالها  التي  بناء  على رؤيتها  المنظمة 
 ورغباتهم. 

 الجمهور  2.9.1
أو   الجمهور تربطها مصالح مشتركة  التي  المؤسسات  أو  الِفراد  هو أي مجموعة من 

( فيها  يؤثرون  أو  بأنشطتها  ويتأثرون  بالمنظمة،  مباشرة  غير  أو  مباشرة   & Grunigعلاقة 
Hunt, 1984 .) 
القدس    ويعرف لمحافظة  الداخلي  الجمهور   بمختلفالمحافظة    موظفو  بأنهالباحث 

الوظيفية، ذلك    درجاتهم  في  الِقسام،    ورؤساء  ،العاملون   والمديرون المحافظ،    نائب بما 
 .الذين يعملون ضمن الهيكل التنظيمي للمحافظة ،والسواقون  ،والمستخدمون  ،والموظفون 

بأنه    ويعرف القدس  لمحافظة  الخارجي  الجمهور   في  المقدسيون   المواطنون الباحث 
الحكومية والِهلية    والمؤسسات   هوخارج  ، الفصل العنصري   جدار  داخلمناطق المحافظة    مختلف

عضوية   في  ومنضوية  المحافظة،  في  مباشرة  علاقة  لها  والتي  القدس،  محافظة  في  العاملة 
 المجلس التنفيذي. 

 المحافظة  3.9.1

تمثل جزءا  من الدولة يرأسها محافظ، تمنح الشخصية    ةإدار المحافظة بأنها وحدة    تعرف
 (.2008  ،وآخرون  أحمد ) تهاوإدار  المعنوية، ويوكل إليها الإشراف على إنشاء المرافق المحلية

وتتمتع بالشخصية    ية،دار الِكبر في التقسيمات الإ  يةدار المحافظة هي الوحدة الإ  وتعتبر 
على   ويشرف  في   تهاإدار المعنوية،  لها  ممثلا   ويعتبر  المركزية،  السلطة  تعينه  الذي  المحافظ 

الإ وتتم  وتتشكل   ةدار المحافظة،  المحافظة،  بمجلس  يسمى  منتخب  مجلس  طريق  عن  الفعلية 
  يين، إدار نائب المحافظ، مجلس تنفيذي، عدد من المستشارين، وموظفين  المحافظ،المحافظة من 

 (.2003)بشناق، وقد أعطيت المحافظة الشخصية المعنوية، ولها ميزانيتها الخاصة 
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وتشمل مساحة واسعة لها   ،فلسطين  الرئيس لدولة  التقسيمالباحث إجرائيا  بأنها    ويعرفها
منفصلة بلدية  مجالس  ولها  المحافظ،  يديرها  محافظة،  الإ  ،مركز  عن  مسؤول    ة، دار والمحافظ 

والصحة العامة، والخدمات الاجتماعية، والتعليم، والسياحة والْثار، والِشغال العامة والإسكان،  
 . والنقل والمواصلات، والتجارة الداخلية، والزراعة، والصناعة

 القدس   محافظة  4.9.1
محافظة، وتقع في   ةعشر     واحدة من محافظات دولة فلسطين، البالغ عددها ست   هي

أجندة   على  أساسي  وبند  الاحتلال،  تحت  زالت  ما  لكنها  الغربية،  الضفة  من  الِوسط  الجزء 
التحرير   منظمة  وتطالب  الاحتلال،  وحكومة  الفلسطينية،  التحرير  منظمة  بين  المفاوضات 

 الفلسطينية بأن تكون القدس الشرقية عاصمة لدولة فلسطين. 

 المحافظ  5.9.1
)المعجم الوسيط،   من البلاد   ا  يإدار   ا  أو قسم   ا  كبير   ا  يدير مؤسسة أو بلد   الذيالمحافظ هو  

  ة دار رئيس السلطة التنفيذية، ورئيس الإ  من  بمرسوممن منصبه    ويعفىويتعين المحافظ    ،(2004
ويتبع   التنفيذي،  والمجلس  المحافظة  مجلس  من  كلا   المحافظ  ويرأس  محافظته،  في  العامة 

الإ الناحية  من  مباشرته    يةدار المحافظ  عن  أمامه  مسئولا   ويكون  الداخلية،  وزير  إلى 
لاختصاصاته، ويلتزم المحافظ بتقديم تقرير دوري كل شهر لوزير الداخلية عن مختلف الِنشطة  

 .(2003والِحوال العامة في محافظته )بشناق،  
)  حسب و  رقم  الرئاسي  المرسوم  في  ذكر  لسنة  22ما  اختصاصات 2003(  بشأن  م 

هو  نفإ   ينالمحافظ الفلسطينية  المحافظ  الوطنية  السلطة  رئيس  الإ  ،ممثل  العامةدار ورئيس   ، ة 
وعلى مرافق الخدمات    ،ويشرف على تنفيذ السياسة العامة للسلطة  ، وأعلى سلطة في محافظته

محافظته  نطاق  في  من    ،والإنتاج  الصادرة  والِوامر  والتعليمات  والِنظمة  القوانين  بتنفيذ  ويقوم 
 .رئيس السلطة الوطنية أو مجلس الوزراء

  محافظ القدس   6.9.1
فلسطين عام    عدنان دولة  قبل رئيس  والذي عين من  الحالي  القدس  غيث هو محافظ 

الوطنية  2018) السلطة  قبل  من  المحافظة  تأسيس  منذ  للمدينة  الثالث  المحافظ  ويعتبر   ،)
قرارات عسكرية تمنعه من أداء مهامه التي    ة(، وقد صدرت بحقه أربع1996الفلسطينية عام )

 أوكلت إليه بناء  على هذا التعيين.
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 الغياب القسري  7.9.1
نقل    الإبعاد  هو  الدولي   همإجبار أو    المحميين  الِشخاص القسري  القانون  بموجب 

الإنساني من المناطق التي يتواجدون فيها بصفة مشروعة، إلى أماكن أخرى سواء داخل إقليم 
بالطرد  كان  سواء  ذلك،  فيها  يتم  التي  الطريقة  عن  النظر  بغض  حدودها،  خارج  أو  الدولة 
أي   دون  الاضطهاد،  أو  العنف  استخدام  مثل  المختلفة،  الإكراه  وسائل  باستخدام  أو  المباشر، 

 (. 2013 ،وعناب  مبرر قانوني، سواء تم ذلك بشكل فردي أو جماعي )البلوي 

القدس، فإن    ويذكر والقرارات الصادرة بحق محافظ  الدولي،  القانون  أنه حسب  الباحث 
المحافظة   بعاد إ  يعني  القسري الإبعاد   عن  غيابه  وبالتالي  الغربية،  الضفة  عن  القدس  محافظ 

 لِنها تقع خارج جدار الفصل العنصري في بلدة الرام. 
القسري    وبهذا الغياب  مهامه   هوفإن  أداء  عن  غيث"  "عدنان  القدس  محافظ  غياب 

بسبب قرارات الاحتلال العسكرية الصادرة بحقه   ،كممثل لرئيس دولة فلسطين في محافظة القدس
مهامه توليه  الضفة    ،منذ  مناطق  إلى  الدخول  أو  مكتبه  إلى  الوصول  من  بمنعه  تقضي  والتي 

الفلسطيني    51مع    التواصل  أو  ،الغربية الرئيس  بينها  من  وأمنية  ووطنية  سياسية  شخصية 
 ورئيس مجلس الوزراء.

 الخاتمة  10.1
في   دفت ه العامة  العلاقات  وحدة  أداء  عن  الجمهور  رضا  مدى  إلى  التعرف  الدراسة 

وعرض الفصل الِول: الإطار العام للدراسة،    ،محافظة القدس في ظل الغياب القسري للمحافظ
الدراسة،  وتساؤلات  البحثية،  والمشكلة  المشكلة،  على  والاستدلال  المقدمة،  شمل  والذي 
الاصطلاحية   التعريفات  وأهم  ومحدداتها،  الدراسة  وحدود  وأهدافها،  الدراسة  أهمية  وفرضياتها، 

 . والإجرائية
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 الثاني  الفصل
 والدراسات السابقة  النظري  الإطار

 النظري  الإطار 1.2
 الجمهور  رضا 1.1.2

 تمهيد   1.1.1.2

التأكد من جودة خدماتها، فهي مصدر   منالتي تمكن المنظمة    المعايير  أهم  من  الرضا
 ولاء الجمهور للمنظمة، لهذا تسعى المنظمات إلى تحقيق درجة رضا جمهورها. 

خصوصا     ىظويح الحكومات،  قبل  من  كبير  باهتمام  الخدمات  متلقي   دولة  فيرضا 
الكفيلة    ،فلسطين السبل  وتوفير  الخدمات  متلقي  احتياجات  فهم  إلى  جاهدة  تسعى  والمنظمات 

التميز   إلى  الوصول  أجل  من  الدولة    والاستمراربإشباعها،  مؤسسات  وتسعى  والتطور،  بالنمو 
الحياة  للمواطنين في  مناحي  تقدمها  التي  الخدمات  إلى تحسين جودة  نشأتها    الفلسطينية ومنذ 

والطاقات    ،كافة الإمكانيات  كل  توفير  بأسلوب    للارتقاءوتحاول    ، الخدمات   جودةالمستمر 
التي تقدمها انطلاقا  من إيمانها بأن المواطن أغلى ما نملك، ولهذا فهي في بحث دائم    تهاونوعي 

الإ والوسائل  الِساليب  عن  تعز   يةدار ومستمر  إلى  خلالها  من  تسعى  التي  التواصل   يزالحديثة 
 (.2019والشراكة والتفاعل وتلبية مطالب المواطنين، وتحقيق رضا الجمهور )علاونة،  

 جمهور تعريف رضا ال  2.1.1.2
التي    يعرف وهي  مشتركة،  ورموز  وقيم  خبرات  لديها  التي  الجماعات  بأنه  الجمهور 

 (.2020تسمى المجتمعات الصغيرة )القعايدة، 

الجمهور مفهوم غامض يصعب قياسه، والمظهر الفعلي لدرجة الرضا قد يختلف    رضا
النفسية   من شخص لْخر ومن جهة لِخرى، وأن حالة الرضا تعتمد على عدد من المتغيرات 
يختلف  أن  يمكن  الرضا  ومستوى  سواء،  على حد  الرضا  تترابط مع سلوكيات  التي  والجسدية، 
مقارنتها   الخدمة  لمتلقي  يمكن  التي  للتوقعات  وتبعا   الخدمة،  متلقي  لدى  أخرى  لخيارات  تبعا  
بخدمات المنظمة، ورضا الجمهور هو العلاقة الطردية بين ما يتوقعونه وبين ما يحصلون عليه  

 (. 2017)عمرو، 
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عن الشعور العاطفي الداخلي الذي ينتاب  فقرة جمهور( أن رضا ال2020كي )ز يعرف و 
أو يفوق توقعاته، مما يحقق لديه البهجة والسرور،     نتيجة تلقيه الخدمة بشكل مساو  جمهورال

 وذلك من خلال توقعاته تجاه الخدمة بالِداء الفعلي للخدمة.
تعريفه    البويمكن  قبل  من  سلبي  أو  إيجابي  فعل  ورد  داخلي  شعور  تجاه    جمهورأنه 

)مامة    الخدمة المقدمة له، الناتج عن المقارنة بين الِداء المدرك للخدمة والِداء المتوقع تجاهها.
 ( 2019وبوعموشة، 

 جودة يعبر عن الفرق بين    نفسي  وإحساس   شعور  هو  الباحث أن رضا الجمهور  ويرى 
في قياس درجة رضا الجمهور من خلال   يجابيةإنتيجة    تحقيقوتوقعات الجمهور، ويتم    الخدمة

  من خلال   وأ   ،من جمهورها عبر وسائل التواصل المختلفة  نظمةالتغذية الراجعة التي تصل الم
 ،نظمةالممن خلال المشاركة الفاعلة في فعاليات    وأ  ،نظمةالرأي التي تنشرها الم  استطلاعات 

بين    ،المختلفة  وأنشطتها العاطفي  الارتباط  من  نوعا   تخلق  الجودة  من  العالية  والمستويات 
 . الجمهور والمنظمة، ويزيد من الولاء والارتباط للمنظمة

   الجمهورأهمية رضا  3.1.1.2
ال رضا  أحد   جمهوريعد  يعد  كونه  تحقيقها  إلى  المنظمات  تسعى  التي  الِولويات  أهم 

لبقائها، والتعرف   يمكن المنظمات    ،وتحقيق رضاهم  جمهورحاجات اللى  إالضمانات الِساسية 
هذا   ويظهر  قوي،  تنافسي  مركز  على  الحصول  بال  الاهتماممن  الخاصة  ،  جمهوربالدراسات 

 في النقاط التالية:  تكمن( أن أهمية تحقيق رضا الجمهور 2020) مدروس ويذكر
 إلى المنظمة المنافسة.  انتقالهالجمهور على الخدمات المقدمة يقلل من  رضا -
 التي تهتم برضا الجمهور تكون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين. المنظمة -
الرضا تغذية عكسية لمنظمة ما فيما يتعلق بالخدمة المقدمة إليه، مما يساعدها على    يمثل -

 تطوير خدماتها. 
 التي تسعى لقياس رضا الجمهور يمكنها تحديد حصتها السوقية.  المنظمة -

قياس رضا الجمهور عن الخدمات الحكومية، تمثل أهمية كبيرة    عمليةالباحث أن    ويرى 
لتقديم خدمات عالية الجودة للمواطنين، والمقيمين،    هاوتطلعات  المنظمة،جدا  بما يتسق مع رؤية  

  تكمن في أنه   قياس رضا الجمهور  يةوأهم  ،كافة  والسائحين في  القطاعات الحكومية المختلفة
يساعد بشكل كبير على اتخاذ القرارات الصحيحة، لتطوير الخدمات، وخدمة الجمهور، وزيادة 
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القصور ليتم    نقاطعائدات المنظمة، وزيادة ثقة الجمهور بالمنظمة، مما يزيد من ولائهم، ومعرفة  
 .المضادة علاممعالجتها، وتحسين نوعية المنتجات والخدمات، والتقليل من نسبة الدعاية والإ 

 جمهور محددات رضا ال  4.1.1.2
ال والِداء بعد استهلاك الخدمات، حيث   جمهورهو الفجوة بين توقعات ال  جمهوررضا 

والعوامل المؤثرة فيه، وقد اتفق   جمهور، وطبيعة الات تتعدد المحددات وتختلف باختلاف الخدم
هي: التوقعات، الِداء الفعلي   ،الباحثون على أن محددات الرضا تتمثل في ثلاثة أبعاد أساسية

 ( هذه المحددات فيما يلي:2019) وبوعموشة مامة ويوضح ،)المدرك(، المطابقة
الالتوقعات:   .1 يكونه  الذي  التصور  هو  ومدى   جمهورالتوقع  الخدمة  اقتناء  قبل  عقله  في 

بناء    التصورات  أو  التوقعات  هذه  وتبنى  عليها،  الحصول  في  يرغب  التي  المنافع  تحقيق 
ال  يتأثر قرار  إذ يمكن أن  الخدمة،  تلك  السابقة من استهلاك    جمهورعلى خبراته وتجاربه 

الخدمة حول  التجارب  تتحدد   ،بهذه  لذلك  وغيرهم،  أصدقائه  من  أخبار  من  يتلقاه  وبما 
الخدمة العميل عن  يكونه  الذي  للتوقع  الخدمةب  ،الجوانب الِساسية   ،التوقعات عن طبيعة 

 توقعات عن المنافع ورد الفعل الاجتماعي. و  ،توقعات عن تكاليف الخدمةو  ئهاوأدا
تظهر أهمية الِداء في الدراسات الخاصة بالرضا في كونه مقياسا     الِداء الفعلي )المدرك(: .2

ال   الاعتماد مبسطا  يمكن   الرضا، وذلك ببساطة من خلال سؤال  للتعبير عن    جمهورعليه 
من ناحية أخرى تكمن أهمية الِداء    ،عن وجهة نظرهم في الجوانب المختلفة لِداء الخدمة

باستخدام خدمة   جمهورالفعلي في كونه معيارا  للمقارنة بينه وبين التوقعات، حيث يقوم ال
 معينة وإدراك مدى الإشباع الذي حصل عليه. 

المطابقة: تعرف المطابقة على أنها "مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين أداء   .3
الفرد" هذا  توقعات  وبين  المدرك  القول    ،الخدمة  يمكننا  أخرى  دالة    إنوبعبارة  هو  الرضا 

  . الفرق بين الِداء والتوقعات 
 وهي:  ،هناك ثلاثة مستويات يمكن أن تتحقق  إنسبق يمكن القول  مما

 الِداء > التوقعات: المستفيد غير راض. -
 الِداء = التوقعات: المستفيد يكون راض.  -
 للغاية.  ا  وسعيد  ا  الِداء < التوقعات: المستفيد يكون راضي -

 هما: ،ن ا حالتوفي هذه الحالة توجد 
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الفعلي - الِداء  أي  موجب:  المتوقع    مساو  انحراف  الِداء  أكبر  من  حالة   منه،   أو  وهي 
 مرغوب فيها. 

 انحراف سالب: أي الِداء الفعلي أقل من الِداء المتوقع وهي حالة غير مرغوب فيها. -
إن حالة المطابقة الموجبة تولد الشعور بالرضا، لكن حالة عدم المطابقة السلبية يتولد عنها  

 عدم الرضا.

أن    ويرى  المحدد    جودةالباحث  المستهلك، وهي  التام لاحتياجات  الإشباع  هي  الخدمة 
و  الزبون،  لرضا  المتوقع،    رضا الِول  والِداء  )المدرك(  الفعلي  الِداء  بين  الفرق  هو  الجمهور 

كان الِداء المتوقع أعلى من المدرك، إذا     إذاوكلما كان الفرق أعلى، كانت نسبة الرضا أعلى، و 
هنا يقل رضا الجمهور، ولهذا يجب معرفة توقعات الجمهور ودراستها جيدا  ومقارنتها مع الِداء 

 الفعلي، والحرص دائما  على أن يكون الِداء الفعلي أفضل من الِداء المتوقع.

 وتطويره الجمهور رضا قياس  5.1.1.2
أهم دوافع قياس رضا الجمهور الطلب المتزايد على تحسين الخدمات وتطويرها في   من

من    ينبغي القطاع الحكومي، وكذلك ارتباط الجودة بالرضا، وللوصول إلى تحقيق رضا الجمهور  
ضمان   لمنظمات ا  في  ةدار الإ وكذلك  لتحقيقها،  والسعي  الجمهور  متطلبات  تحديد  الحكومية 

من إجراءات تحقيق الجودة )عمرو،   ا  أساسي  ا  التحسين المستمر، وأن تكون مقاييس الرضا جزء
2017.) 

ويذكر    يتم معايير،  عدة  خلال  من  الجمهور  رضا  رضا 2020)  مدروسقياس  أن   )
 الجمهور يرتبط بـ: 

 معلومات حول نمط المعيشة، سلوكيات وثقافة الجمهور. استخراج .1
 بين المعلومات حول الجمهور بما يسمح بتحديد خصائصهم المشتركة.   التمييز .2
 بدقة رغبات الجمهور واحتياجاتهم وتطلعاتهم.  تحديد  .3
 الخدمات كما يطلبها الجمهور. تطوير .4
 خدمات مطورة على حسب آفاق الجمهور. اقتراح .5
 أساليب جديدة لضمان وفاء الجمهور بما يستجيب لمتطلباته ويتعدى تطلعاته. اكتشاف .6
 موارد كافية للتمييز بين أفراد الجمهور. استثمار .7

( أن رضا الجمهور يقاس من خلال الاتصال المباشر بالجمهور، 2017)  عمرو  وذكر
التوجه   الدراسات   وإجراء فكرة  تعميق  أجل  ومن  آرائهم،  لاستطلاع  لهم  الميدانية  والزيارات 
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 نظم   وإنشاءلقياس رضا الجمهور،    كافةوذلك باعتماد الاستراتيجيات العلمية الدقيقة    للجمهور،
تحديد   على  والحرص  للجمهور،  عليهم،    ها،وتحليل  وتوقعاتهم  احتياجاتهممعلومات  والتعرف 

 وتنمية العلاقات مع الجمهور.
رضا الجمهور يمكن أن يكون بشكل مباشر من خلال التواصل   قياسالباحث أن    ى وير 

مع الجمهور اتصالا  على الهاتف، أو مقابلة في مكان عمل المنظمة، أو زيارة ميدانية، أو من  
خلال استبانة، ويمكن أن يكون قياس رضا الجمهور بشكل غير مباشر، مثل تحليل تعليقات  
الجمهور وآرائهم المختلفة على مواقع التواصل الاجتماعي، أو تحليل لْراء الجمهور من خلال  

 . والشكاوى صندوق الْراء والمقترحات 

 جمهور خصائص رضا ال 6.1.1.2
ويتأثر    تتعرض  الجمهور،  رضا  تحقيق  في  الصعوبات  من  لكثير  الحكومية  المنظمات 

بالخدمات المقدمة لهم، والخبرات السابقة والانطباع المتكون لديهم   رضا الجمهور سلبا  وإيجابا  
ومن هنا فإن وجود معلومات كافية    ،علاممن خلال ما يسمعه كل منهم من غيره من وسائل الإ 

عن الجمهور ومعلومات عن رضاهم عن الخدمة، سوف يحد من الصعوبات ويقود إلى إرضاء 
 (. 2017الجمهور )عمرو،  

الو  رضا  قياس  رضا    جمهوريعد  لفهم  المنظمات  لجميع  مهمة  عن    جمهورهمأداة 
ال المنافسة  إلى  بالنظر  سيما  لا  المقدمة،  المعلومات  حالخدمات  سوق  تطوير  عن  الناتجة  الية 

 وهي:  ،بنود   ةمن خلال ثلاث جمهور، ويمكن التعرف على خصائص رضا الوالاتصالات 

ذاتي:  ال  رضا  الشخصية    جمهوريتعلق رضا  التوقعات  أساسيين، طبيعة  بعنصرين  هنا 
 جمهورمن جهة والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى، فنظرة ال  اهاومستو   ،جمهورلل

لا    جمهورفال  ،هي النظرة الوحيدة التي يمكن أخذها بعين الاعتبار فيما يخص موضوع الرضا
يحكم على جودة الخدمة بواقعية وموضوعية، فهو يحكم على جودة الخدمة من خلال ما يتوقعه  

 .(2020)زكي،  من الخدمة

نسبي: يقوم    رضا  عميل  فكل  نسبي  بتقدير  وإنما  مطلقة  بحالة  هنا  الرضا  يتعلق  لا 
فب السوق،  لمعايير  نظرته  خلال  من  حسب ال بالمقارنة  يتغير  أنه  إلا  ذاتي  الرضا  أن  من  رغم 

 .(2023)بن ساعد،  مستويات التوقع

من خلال تطوير هاذين المعيارين: مستوى التوقع   جمهوريتغير رضا ال  رضا تطوري:
أن    جمهورمن جهة، ومستوى الِداء المدرك من جهة أخرى، فمع مرور الزمن يمكن لتوقعات ال



16 
 

تعرف تطورا  نتيجة لظهور خدمات جديدة أو تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة، وذلك  
المنافسة، زيادة  ال   نفسه  الشيءو   بسبب  لإدراك  أن    جمهوربالنسبة  يمكن  الذي  الخدمة  لجودة 

 .(2020)زكي،  تطورات خلال عملية تقديم الخدمة يعرف هو أيضا  

 جمهور العوامل المؤثرة في رضا ال 7.1.1.2
بحالة الرضا أو عدم الرضا توجهه مجموعة من العوامل المؤثرة فيه    جمهورإن شعور ال

 ( 2019نوجزها فيما يلي: )مامة وبوعموشة، 

يواجه أي فرد عندما يقرر شراء خدمة معينة    :جمهورجودة الخدمة والقيمة المدركة لل
مجموعة من البدائل المختلفة التي يبدو له وكأنها يمكن أن تلبي احتياجاته، والتساؤل المطروح 
هنا، كيف لنا أن نختار الخدمة من بين هذه البدائل والخدمات؟ ومن المحتمل أن يتوقف ذلك 

التي تحدد قرار الشراء، ولكن التساؤل الذي نطرحه   الاعتبارات على جودة الخدمة وغيرها من  
الجودة؟   تختلف آراء الِفراد بشأن مستوى  لماذا  المرة،  يفسر و هذه  الذي  الحقيقة أن هذا الِمر 

المدركة، هذه الِخيرة هي من تحسم أمر   هذه التساؤلات ويقدم الإجابة الصحيحة لنا هو القيمة
وتحقيق    والاختيار المفاضلة   رغباته  وإشباع  العميل  احتياجات  كتلبية  المختلفة  البدائل  بين 

للمنفعة الحقيقية التي يحصل عليها بعد  القيمة عن مستوى إدراك العميل  توقعاته. وتعبر هذه 
 استفادته من الخدمة. 

إن السلوك المنطقي والمعتاد الذي يبدأ به العميل قبل حصوله على   مواصفات الخدمة:
، وذلك  لإشاعاتهالخدمة المرغوب فيها، هو تحديد نوع هذه الرغبة والتفكير بمدى تحقيق الخدمة  

 انطلاقا  من الخصائص التي تتصف بها تلك الخدمة. 
 

لتقديم    ويذكر المستغرق  الوقت  هي  الجمهور  رضا  على  المؤثرة  العوامل  أن  الباحث 
الخدمة، وأسلوب التواصل بين الموظف والجمهور، وسرعة الرد على الاستفسارات عبر مواقع 

 التواصل المختلفة، وجودة الخدمات المدركة، وسعر الخدمات أو الضرائب للحكومة. 
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 العلاقات العامة  2.1.2
 تمهيد   1.2.1.2

أقوى   من  العامة  العلاقات  الستراتيجيات  الاتعتبر  تتبعها  حيث  منظمات التي  نها  إ، 
كما أن كل أعمال    ،قدما  نحو تحقيق أهدافها واستراتيجياتها  منظمةتكتسب أهمية بالغة في سير ال

ة على اختلاف طبيعتها أصبحت تعتمد بالدرجة الِولى في تيسير مهامها على العلاقات  دار الإ
إلى   الحاجة  هنا ظهرت  العامة كوظيفة حساسة وجوهرية في   الاهتمامالعامة، ومن  بالعلاقات 

  الاجتماعية بل وحتى بالجوانب    ،مختلف جوانب الحياة المهنية الخاصة بالمنظمات والمؤسسات 
 المتعلقة بالِفراد العاملين بها. 

 في الحديثة وخاصة    نظمات العلاقات العامة وظيفة أساسية وضرورية في المن  إحيث  
  والاجتماعية والعاملين من جميع الجوانب النفسية    مواطنتهتم بال  هاالمنظمات الحكومية؛ ذلك لِن

يحقق   بحيث  ممكنة،  صورة  أحسن  في  لهم  وتقديمها  طلباتهم  توفير  عليها  ويجب  والوظيفية، 
 (.  2019 حمودي،و  سويدي) منظمةرضاهم، ويحقق السمعة الطيبة لل

ال تحسين صور  أهميتها من  العامة  العلاقات  فإن  لذلك    ،ودعم سمعتها  منظمةوتستمد 
نجاح   لِن  والتضحية،  الإتقان  إلى  ماسة  بحاجة  العامة  العلاقات  في  العلاقات إدار العاملين  ة 

 كلها.   منظمةالعامة في قيامها بأعمالها بمثابة نجاح لل

 مفهوم العلاقات العامة  2.2.1.2
عن    يضم الناجم  التواصل  تعني  العلاقات  هما:  مفهومين  العامة  العلاقات  مصطلح 

وت  أكثر،  أو  فردين  الحصيلة    حققت تفاعل  وتكون  إيجابية،  فعل  ردود  حدوث  بعد  العلاقة  هذه 
علاقات   إلى  يقود  سلبيا   اتجاها   يكون  ذلك،  من  العكس  على  أو  وتعاونية،  اجتماعية  علاقات 

بين الِفراد، والعامة يعني الجمهور أو الناس، ويعد هذا   والاختلافمتوترة قد تؤدي إلى التفكك  
مع   التفاعل  عمليات  كل  هنا  تشمل  العلاقات  أن  أي  العلاقات  شمولية  لنطاق  تحديدا   المفهوم 

 . (2021)صالح،  الجمهور، أو الناس في المجتمع
)  ويذكر وحمودي  وخيوط   (2019سويدي  والروابط  الصلات  تعني  العلاقات  كلمة  أن 

والعامة، أما العامة يقصد بها عامة الناس، الشعب، جماهير متعاملة مع   ةدار بين الإ  الاتصال
 والمؤسسة. ةدار الإ
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وظيفة  و  هي  العامة  وتعاون إدار العلاقات  اتصال  خطوط  تأسيس  في  تساعد  مميزة  ية 
وجمهورها  ،متبادل المنظمة  بين  عليها  وتساعد  إدار وتشمل    ،والمحافظة  والقضايا  المشاكل  ة 

 .(2021)البزور،  له والاستجابة ة على أن تظل على معرفة بالرأي العام دار الإ
بينها    وهي والتبادل  والتفاهم  الثقة  تبذلها أي منظمة لضمان  التي  الجهود  مجموعة من 

 (. 2024وبين جمهورها المتنوع )صبري، 

  علام مع جمهور المؤسسة بوسائط الإ   الاتصالأساسية لِي مؤسسة تقوم على    وظيفة
والإعلان التجاري وأية وسيلة لسلعها وخدماتها، وذلك بالِساليب العلمية الحديثة التي تقوم على  

وسائل   واختيار  والتقويم  والتنظيم  والتخطيط  والبحث   ، )فاضلي  المناسبة  الاتصالالدراسة 
2021). 

جهود    أنها  على  العامة  العلاقات  سمعة إدار تعرف  تحسين  الى  تهدف  مستمرة  ية 
المؤسسة، وأيضا  إلى بناء ثقة والتزام تجاهها وكسب رضا جماهيرها من خلال نشر المعلومات  
من   ما  اتجاهين،  ذات  وأخلاقية  مدروسة  اتصال  ووسائل  برامج  وتوظيف  والحقائق،  والِفكار 

 (. 2020يا  )أبو عودة،  إدار شأنه أن تخلق تأثيرا  إيجابيا  على المنظمة يضمن استدامتها ماليا  و 
أعمال،  وتنظيم  تخطيط  جهود  عن  عبارة  أنها  في  يتلخص  العامة  العلاقات  ومفهوم 
المؤسسة أو  المتمثل بموظفي  الداخلي  الجمهور  المنظمة، سواء  واتصال وتواصل مع جماهير 

المنظمة، بناء  جانب  إلى  المنظمة،  مع  المتعامل  الخارجي  وتكوين    تها،سمع  وإدارة  الجمهور 
وصورة   جيدة  سمعة  وترسيخ  تعزيز  على  والعمل  المنظمة،  جماهير  لدى  إيجابية  ذهنية  صورة 

 (.2020ذهنية طيبة )داود، 
أن العلاقات العامة بمفهومها لا يقتصر على التعريف بأنشطة (  2021)  التيتيويرى  

على  مؤسسةال المعلومات  هذه  خلال  من  ليعمل  الجمهور،  من  المعلومات  لاستقبال  يمتد  بل   ،
مختلفة وخلق    من نواحِ   هموحاجات  في تلبية رغبات الجمهور الداخلي    تطوير الجهاز، ولها دور

 . ة لدى الجمهور الخارجيمؤسسصورة ذهنية إيجابية لل

 الباحث أن جميع التعريفات تؤكد على أن ستنتجي هاوتحليل لتعريفات السابقة ابعد عرض 
 العلاقات العامة: 

ونظرياته    الاتصالوقائمة عليه، وبذلك فإن الِمر يتطلب الإحاطة بعلم    الاتصالوليدة علم   -
 وأساليبه ووسائله. 
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المعاني   - وقوامه  وجمهورها،  المؤسسات  بين  اتصالي  تفاعلي  تنظيم  أسس  على  تقوم 
 والمعلومات التي تحقق أهداف المؤسسة القائمة بذلك النشاط.

ال - الركائز  م  رئيسةإحدى  والِعمال  نظمةلِي  الِنشطة  وتنظيم  تخطيط  مهمة  وتتولى   ،
 . والفعاليات المتعلقة بجمهور المؤسسة الداخلية والخارجية المرتبطة بها

نشاط مستمر يسعى لتوجيه السياسات والخدمات والِعمال ذات العلاقة بالِفراد والجماعات   -
 التي تتعامل مع المؤسسة للحصول على ثقتهم. 

 هي الجهود المخططة والمستمرة لإقامة التفاهم المتبادل بين المنظمة وجماهيرها.  -
السلبية إن وجدت لصالح الجهة التي تقوم    الانطباعات بلورة انطباعات إيجابية وإزالة    هدفها -

 بالعلاقات العامة مع جمهورها الذي تسعى لكسب ثقته وتأييده.
إلى الجمهور، إلى واقع علمي ملموس من خلال    المنظمة   عكس المعلومات التي تقدمهانت -

 مع جمهورها، أي التطبيق الواقعي لما يتم طرحه على الجمهور.  نظمةسلوك الم
أن العلاقات العامة هي حلقة تواصل بين المؤسسة والجمهور   الباحث   يرى ومما سبق  

،  نظمةإلى جمهورها، ونقل متطلبات الجمهور للم  نظمةالمحيط بها، تعمل على نقل سياسات الم 
تشارك العلاقات    نألذلك يجب    ،نظمةكما تهدف إلى كسب ثقة الجمهور، وبناء سمعة طيبة للم

سياسات   وضع  في  واستراتيجيات  نظمةالمالعامة  من    بناء    هاوخططها  تكونها  التي  رؤيتها  على 
 ورغباتهم.  تهماخلال اتصالها المباشر بالجمهور وتلمس حاج 

 لمحة تاريخية عن العلاقات العامة 3.2.1.2
كل  في  ممارساتها  ووجدت  الإنسان،  بمولد  ولدت  اجتماعية  ظاهرة  العامة  العلاقات 

  الاتصالات مجتمع بشري منذ بدء الخليفة، فتجمع الناس في أي مكان وفي أي زمان ينشأ عنه  
إلا  و   ،والارتباطات والمعاملات   يظهر  لم  حديث  علمي  كمفهوم  العامة  العلاقات  عن  الحديث 

ال نشاطقخلال  باعتبارها  لكن  الماضي،  نفسه،    ا  إنساني  ا  رن  الإنسان  بتاريخ  يرتبط  تاريخها  فإن 
المجتمعات  بتطور  موجودة    ،وتطورت  اجتماعية  ظاهرة  العامة  العلاقات  أن  يؤكد  في مما 

طبيعية   كنتيجة  نشاط  الاجتماعي  للاحتكاكالمجتمع  باعتبارها  وهيئاته،  أفراده    ا  حيوي   ا  بين 
العصور    ا  وضروري ففي  المجتمع،  الموجودة في  والهيئات  المنظمات  للإنسان في معاملاته مع 

من أجل رعاية مصالحها والحفاظ على    علامالِولى لحياة الإنسان احتاجت القبائل البدائية للإ 
 بقائها، وقد كان رئيس القبيلة هو المناط به حشد الرأي العام عند الحاجة إلى ذلك.
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القبائل   وبين  بينها  علاقات  بإقامة  تهتم  البدائية  المجتمعات  في  القبائل  كانت  ولقد 
در  أجل  من  والتقاتل    ءالِخرى  تقوم    والالتجاءالحرب  وأن  القوة،  لإقامة    الاتصالات إلى  الودية 

إلى طرف ثالث يرجع إلى   الاحتكامالصلح الذي يتم تارة باتفاق الطرفين مباشرة أو عن طريق  
 .(2019)سويدي وحمودي،  الخصمان للفصل بينهما ونشأت بذلك فكرة التحكيم

مختلف   إلى   (2021)  التيتي  وأشار في  وأشكال  بصور  ظهرت  العامة  العلاقات  أن 
 الحقب التاريخية، ولازمت الحضارات الإنسانية، وعبرت عن حال المجتمعات. 

 أسباب ظهور العلاقات العامة 4.2.1.2
برامج   وجود  ضرورة  أبرزت  الحديثة  المجتمعات  في  حدثت  التي  الكبيرة  التطورات  إن 

من   وطبيعته  وتكوينه  شكله  في  واسعة  بتغيرات  الحديث  المجتمع  تميز  فقد  العامة،  العلاقات 
ولعل أهم التغيرات التي أدت إلى ظهور العلاقات    ،والاجتماعية  والاقتصاديةالنواحي السياسية  

 (2019)سويدي وحمودي،   العامة:

 . هونفوذ  ازدياد كبير في قوة الرأي العام .1
 كبر حجم المؤسسات الصناعية والتجارية وازدياد التنافس بينها.  .2
 التحول الذي حدث في المجتمعات. .3
 ظهور قوى مختلفة تحاول كل منها جذب الرأي العام نحوها. .4
 نتيجة للتقدم الفكري والفني الكبير.   علامالإ تطور وسائل  .5

والتحديات   ويرى  الِسباب  من  مجموعة  إلى  يرجع  العامة  العلاقات  ظهور  أن  الباحث 
والتكنولوجية والاجتماعية  الإ  ،الاقتصادية  وسائل  تقدم   وبهذا   هاوتطور   والاتصال،  علاممنها 

والإ الجمهور  مع  التفاعل  والمؤسسات  الشركات  على  الِسهل  من  أسرع   علامأصبح  بشكل 
التفاعل   ،وأفضل للشركات  أتاح  واسع، مما  الاجتماعي بشكل  التواصل  انتشرت وسائل  وكذلك 

التجارية للعلامة  إيجابية  صورة  وبناء  والعملاء  جمهورها  مع  ساعد    ،مباشرة  التكنولوجيا  وتقدم 
العلاقات العامة   ؤديتو   ،ة العلاقات العامةإدار على توسيع وتحسين أساليب التواصل والتسويق و 

 في بناء الثقة والتواصل الفع ال بين المؤسسات وجمهورها والمجتمع بشكل عام.  ا  مهم ا  دور 

 خصائص العلاقات العامة 5.2.1.2
فهي ليست من الِنشطة   ية وفن تواصلي،إدار تتعدد خصاص العلاقات العامة كوظيفة   

دون  ميدان  على  تقتصر  لا  وأنشطتها  المنظمات،  أنشطة  في  أساسيا   عنصرا   وتشكل  الثانوية، 
   .كافة والاجتماعية والاقتصاديةآخر، بل يمتد ليشمل  الميادين السياسية 
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)  ويذكر وحمودي  العلاقات 2019سويدي  عليها  تقوم  التي  الخصائص  من  مجموعة   )
 العامة في النقاط التالية: 

 العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة. -1
 مراعاة الصدق والِمانة واتباع الِسلوب العلمي. -2
 اتباع سياسة عدم إخفاء الحقائق.  -3
 مساهمة الهيئة في رفاهية المجتمع.  -4
 نشر الوعي بين الجماهير. -5
 كسب ثقة الجماهير.  -6
 تعاون الهيئة مع الهيئات الِخرى.  -7

 كما يلي: العلاقات العامة  خصائص  (2021البزور )  يوضحو 

 العلاقات العامة عنصر أساسي من عناصر المؤسسات، وليست عنصرا  ثانويا .  -1
وظيفة   -2 العامة  عرضية  إدار العلاقات  وظيفة  وليست  لها،  التخطيط  يتم  مستمرة  أساسية  ية 

 عفوية.
العلاقات العامة وظيفة استشارية تتمثل في تقديم الكيفية في التعامل مع الجمهور، ووظيفة   -3

 تنفيذية، بحيث تنفذ خطط وبرامج العلاقات العامة وحملاتها. 
وظيفة   -4 العامة  إذ  العلاقات  متبادل،  تأثير  لها  الجمهور نها  إاتصالية  نظر  وجهة  تعكس 

نظر  دار لإ وجهة  وتعكس  المنظمة،  استخدامها إدار ة  عبر  المستهدف،  للجمهور  المنظمة  ة 
 المنسجمة مع المنظمة. الاتصاليةلمجموعة من الرسائل والحملات والقنوات 

 بشكل رئيسي.  هاوهدف إن الرأي العام هو مجال عمل العلاقات العامة -5
تتبع العلاقات العامة كوظيفة وممارسة على الِسلوب العلمي القائم على دراسات وأبحاث   -6

 . ا  وتقارير وتخطيط علمي منظم وليس عشوائي
العامة    ويذكر العلاقات  أن  مع   وظيفةالباحث  التكيف  تتطلب  منظمة،  لكل  أساسية 

التغيرات في البيئة الخارجية والاجتماعية والاقتصادية، حيث يجب على المنظمة أن تكون على  
وتشمل   المتغيرة،  الاحتياجات  على  بناء   استراتيجياتها  تضبط  وأن  بالتطورات  دائم  اطلاع 

متوقعة بشكل  الغير    ة الِزمات والتعامل مع الظروف  دار العلاقات العامة تطوير استراتيجيات لإ
فع ال، والمساهمة في الحفاظ على سمعة المؤسسة، ويجب أن تكون العلاقات العامة قادرة على  

الإ البيئة  في  والمفاجئة  السريعة  التغيرات  مع  و علام التكيف  والاجتماعية،  مجال  ي ية  تطلب 
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ة الِزمات  إدار العلاقات العامة محترفين مدربين بشكل جيد يمتلكون مهارات الاتصال والتفاوض و 
في بناء وتعزيز العلاقات الإيجابية بين المؤسسة    ا  مهم   ا  هذه الخصائص دور   ؤدي، وتعلاموالإ

 وجمهورها، وتسهم في تحقيق أهدافها الاستراتيجية والتواصل بفعالية ونجاح. 

 أهداف العلاقات العامة 6.2.1.2
وتحقيق   والجماعات،  الِفراد  بين  الفجوة  تجسير  إلى  العامة  العلاقات  ، الاندماجتهدف 

المعرفة من  حالة  بجهود    الاتجاهات لتوحيد    ،والفهم  وخلق  للتعريف  تسعى  وأيضا   والقناعات، 
المؤسسات وخدماتها، والطلب إلى أفراد المجتمع التعاون والتنسيق، وزرع الثقة بين المؤسسات 

الإ والتفاعل  التواصل،  جسور  مد  خلال  من  اهتمامات والِفراد  ومسايرة  الِحداث،  مع  يجابي 
تنظم الحياة العامة، وتقديم    التيالناس، ورغباتهم بما لا يتعارض مع الِنظمة والقوانين السائدة  

الإ والخدمات  دار المهمات  والخطط   الاستشاريةية  برامجها،  تنفيذ  على  المؤسسة  تساعد  التي 
 لمشاريعها وفق تصور كاف ودراسة متأنية. 

من الممكن لِجهزة العلاقات العامة أن تحدد مجموعة    أنه(  2020أبو عودة )  يذكرو 
والإ السياسية  التحديات  مواجهة  على  المجتمع  خلالها  من  تساعد  لنفسها  الِهداف  ية دار من 

حيث   والاجتماعية،  أو  ن  إوالاقتصادية  المنظمة  طبيعة  حسب  متباينة  تكون  الِهداف  هذه 
 الوسائل وأساليب التطبيق، ومن هذه الِهداف ما يلي: 

خلق السمعة الحسنة وتعزيز الانطباعات الإيجابية عنها، ويعني أن تهتم العلاقات العامة  .1
جيد   الانطباعات بتوجيه   صورة  لتكوين  الجمهور  عند  شعوريه  واللا  وانطباعا     ةالشعورية 

 مميزا  عن سمعتها، وذلك في ضوء ما خططت له لرسم صورتها في أذهان الجمهور.
معارض  .2 تنظيم  طريق  عن  العامة  العلاقات  بها  تقوم  عملية  وهي  للمنظمة  الترويج 

 قبال عليها.والمساهمة في الِنشطة الجماهيرية والتي تساعد على التعريف بالمنظمة والإ
الموظفين    الانتماءتعزيز   .3 أهم  إلدى  من  وهو  لها،  وولائهم  تأييدهم  وكسب  المنظمة  لى 

 العلاقات الجيدة يجب أن تبدأ أولا  من داخل المنظمة. ن إواجبات العلاقات العامة حيث 
الخارجي .4 الجمهور  ثقة  خلال   ه ودعم  اكتساب  من  وذلك  المنظمة  مع  يتعامل  تحديد    الذي 

بالمنظمة ترتبط  التي  على   ،الجماهير  والعمل  معها  الطيبة  العلاقات  إقامة  على  والعمل 
المنظمةو   ،رضائهمإ وأهداف  المنظمة  جماهير  أهداف  بين  التوافق  في و   ،خلق  المشاركة 

أنشطة المجتمع المحلي والتي تعكس انتماء هذه المنظمة للمجتمع، وتؤكد تفاعلها مع أفراد 
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والرياضية   الثقافية  الِنشطة  تمويل  المجتمع عن طريق  هذا  وبناء    والاجتماعيةومؤسسات 
 المدارس والمستشفيات ودور العبادة والِندية وغيرها. 

إلى    ويرى  تهدف  العامة  العلاقات  أن  بين  إدار الباحث  والتواصل  التفاهم  منظمة الة 
والخارجي، الداخلي  مدروسة    العلاقات تعتمد  و   هماوتعزيز   وجمهورها  استراتيجيات  على  العامة 

أو   التجارية،  للعلامة  إيجابية  صورة  بناء  مثل  محددة،  أهداف  تحقيق  إلى  أزمات  إدار تهدف  ة 
والجمهور المنظمة  بين  التفاهم  تعزيز  أو  وولا  ،محتملة،  الموظفين،  ثقة  للمنظمة،    ئهموكسب 

الخارجي،  الجمهور  ومتابعة  المنظمة،  موارد  حسب  تلبيتها  على  والعمل  احتياجاتهم،  ودراسة 
 ودراسة توقعاته، والعمل على تطوير الخدمات دوما  تلبية  لمتطلبات الجمهور. 

 العلاقات العامة وأنشطة برامج  7.2.1.2
اتجاهيين      ات باعتبارها وظائف اتصال ذ   نظمةترتبط برامج العلاقات العامة بعمل الم

والتي   للمنظمة،  والخارجية  الداخلية  البيئة  عمليات  إ مع  في  المثلى  بالطريقة  استغلالها  تم  ن 
أهدافها   تحقيق  الى  سيؤدي  ما  فهو  والبحث،  والتوعية  والحشد  والمناصرة  والضغط  التشبيك 

  .(2020)أبو عودة،  المختلفة على المستوى الإنساني والاغاثي والخيري 

ال  Travis, (2018)  ويذكر الوظائف  إنشاء   رئيسةأن  في  تتمثل  العامة  للعلاقات 
علاقات ممتازة مع الجماهير الداخلية والخارجية للمنظمة، والحفاظ عليها، مع ملاحظة أن هذه  
الجماهير هي أصحاب المصلحة ويمكن أن تكون أشخاصا  أو منظمات خاصة، أو حكومية، أو  

أن يكون للعلاقات العامة تأثير قوي على الوعي العام بتكلفة أقل   ويمكن مجتمعية بشكل عام،  
مع   والمصداقية  الثقة  بناء  في  للمساعدة  العامة  العلاقات  وظائف  تصميم  وتم  الإعلان،  من 
الجمهور الداخلي والخارجي، وزيادة الوعي حول المنظمة ومنحها فرصة لتحديد رسالتها والتحكم  
في   للمنظمة  الترويج  العامة  العلاقات  لوظائف  يمكن  وأيضا   الجمهور،  على  وتوزيعها  فيها 
التواصل أثناء الِزمات، والدفاع عن سمعة المنظمة من الهجمات التي يشنها الِشخاص عليها  

 . علامعبر وسائل الإ 
العامة في أي م العلاقات  بالمنظمة وتقويتها،    نظمةمن وظائف  الموظفين  بناء علاقة 

ومعرفة احتياجاتهم وتلبيتها، وإبقائهم على اطلاع بجميع أمور المنظمة من    متطلباتهمالاهتمام ب
خلال سماع مقترحاتهم    منوتعزيز مشاركتهم في القرارات،    ،فعاليات أو حتى تحديات تواجهها

المنظمة لدى  إفادة  تحقق  أن  الممكن  من  لهم  و   ،والتي  المناسبة  بالمهام  الموظفين  تكليف 
الِمر  وتشجيعهم على أدائهم،    ،عن المهام الخارجة عن إطار عملهم وقدراته والابتعاد ولوظيفتهم  
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على   حرصهم  ثم  وإنتاجيتهم،  أدائهم  تحسين  بالتالي  المنظمة  في  ثقتهم  زيادة  في  يساهم  الذي 
 (.2021تحقيق أهدافها، وتكوين صورة إيجابية لمكان العمل )البزور، 

الخارجي    وضعإلى    بالإضافة الجمهور  مع  العلاقات  على  للحفاظ  استراتيجيات 
 الاتصال خلال دعم عمليات    من(،  Oparaugo, 2021)قطاعات مهمة، عملاء، مراسلين( )

وال المنظمة  الخارجية2020)أبو عودة،    ها وتنفيذ   ،جمهوربين  والمؤتمرات  الندوات،  واقامة   ،) ،  
بالكلمات والخطابات والرسائل وتبادل الِفكار والْراء، ويعتبر جوهر أي   الاتصالوالتفاعل أو  

بناء و   ،تأثير قوي على الجمهور المستهدف  اذ برنامج للعلاقات العامة، فلا بد أن يكون فعالا   
الخارجية التواصل  ووسائل  المنظمة  بين  إيجابية  على  و   هاوتوثيق  ،علاقة  البقاء  على  الحفاظ 

ية الخارجية بطريقة إيجابية استقبال ضيوف الشركة والعملاء )البزور، علام اتصال بالوسائل الإ 
2021.) 

إعداد البرامج ونشر المعلومات بقصد دعوة متابعة التسويق للمنظمة من خلال    وكذلك
والنشر إلى    علام بالِعمال المتعلقة بالإ   المنظمة ، ولذلك تقوم  نظمةالجماهير إلى التعاون مع الم

وتقديم المنظمة    ،الصحفية وعقد الندوات والمؤتمرات وإنتاج الِفلام والمعارض   الاتصالات جانب  
 .(Oparaugo, 2021) على أنها مسؤولة اجتماعيا  ومشاركة في المجتمع

)أبو    يهموتحسين صورة المنظمة لد   ،الخارجي برسالة وأهداف المنظمة  هورتوعية الجمو 
خلال الِنشطة والفعاليات الخارجية، التي تهدف بشكل رئيسي في التعريف   من(،  2020عودة،  

 (.2021بالشركة وخدماتها )البزور،  

مناسبة  وأيضا   معلومات  قاعدة  لتوفير  والدراسات  الِبحاث  ضع  و أن    حيث و   ،إجراء 
  ا  الخطط يحتاج إلى المعلومات المتوفرة حول المشكلة ولا يستطيع أحد أيا  كان أن يضع خطط

بجمع   يقوم  أن  العامة  العلاقات  خبير  على  لذا  له،  تتوفر  معلومات  بدون  يفعل  أن  يريد  لما 
التنسيق  و   ،المعلومات والحقائق حول الظواهر وهذا لا يتم إلا عن طريق البحث والتقصي المنظم

والترابط بين أوجه النشاط المختلفة داخل المنظمة وهو ليس وظيفة    الانسجام يهدف إلى إيجاد  
المؤسسةإدار  داخل  بقدر ما هو مناخ يجب أن يسود  بين مختلف الإ  ،ية  التي دار والتنسيق  ات 

 ( 2020تضمها المنظمة لتحقيق التوافق بينها وبين البيئة الخارجية )أبو عودة، 
وضع    ةإدار و  في  والمساعدة  المنظمة،  على  تؤثر  التي  الطوارئ  حالات  في  الِزمات 

الإ مع  التواصل  مثل  الطوارئ،  حالات  مع  للتعامل  الإ  ،علامسياسات  مشاركة    ة دار وكيفية 
 (. Oparaugo, 2021)للمعلومات مع الموظفين 
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الباحث أن وظائف العلاقات العامة تنقسم إلى الوظائف الداخلية، التي    يرى ومما سبق  
المنظمة، والتي    على  اتركز عمله بأهداف ووظائف وأنشطة  الموظفين وإدراكهم  تطوير مفاهيم 

من شأنها المساهمة في بناء وعكس صورة جيدة عن المنظمة، من خلال الاهتمام بالموظفين  
في   الموظفين  ومشاركة  أعمالهم،  على  الموظفين  وتشجيع  وتلبيتها،  احتياجاتهم،  ومعرفة 
تقوية  بهدف  الخارجي  الجمهور  على  تركز  التي  الخارجية  والوظائف  الاجتماعية،  مناسباتهم 
واستقبال   والفعاليات،  والمؤتمرات  الندوات  إقامة  المنظمة مع جمهورها، وذلك من خلال  علاقة 

والمنظمات الِخرى، لبناء صورة جيدة  ،علام الضيوف، والجمهور، والحفاظ على التواصل مع الإ
الجمهور رضا  وتطوير  المنظمة،  أنواع  و   ،عن  من  نوع  دوره    وظائفكل  له  العامة،  العلاقات 

اختلاف  على  المنظمة  أركان  باقي  ومع  البعض،  بعضها  مع  تتكامل  الِدوار  وهذه  ووظيفته، 
جمهورهالنوعها،   لدى  للمؤسسة  صورة  بناء  في  والالتزام    ،تساهم  الوظيفي،  الرضا  وتطوير 

 . التنظيمي، ورضا الجمهور

 أهمية العلاقات العامة 8.2.1.2
العلاقات العامة تعمل على تعزيز انتماء العاملين للهيئة وترفع إنتاجيتهم وجودة أعمالهم 
العاملين   بما يرفع من كفاءة  الهيئة  الدوائر وأقسام  التنسيق بين  تقوم بدور  أنها  وخدماتهم، كما 

أدا من  ءويحسن  عدد  بتوفير  الهيئة  في  العاملين  برعاية  تقوم  العامة  العلاقات  أن  كما  هم، 
ولِسرهم لهم  والخدمات  والرعاية    ،الِنشطة  مهاراتهم  لتحسين  للعاملين    الاجتماعية كالتدريب 

للعاملين الرضا  هذا على مستويات  ينعكس  والتعليمية مما  يسهم في زيادة   ،والصحية  وبالتالي 
 (. 2018 ،ي كفاءتهم في العمل والإنتاج )العطو 

ة سواء في دار ( أن العلاقات العامة تمثل جانبا  مهما  من جوانب الإ2021)  التيتيورأى  
منظمات الِعمال أو في المنظمات الحكومية، فهي لا تخرج عن كونها نشاطا  يسعى لكسب ثقة  
الجماهير المختلفة وتأييدهم فقط، بل تتعدى ذلك لِهداف وسياسات وإنجازات الهيئة، وخلق جو 
من الِلفة والتعاون بين الهيئة وجماهيرها المختلفة الداخلية والخارجية، ويرتكز ذلك على وجود  

صادق على نطاق واسع، وفي ذلك لا تختلف مسؤوليات العلاقات العامة  إعلامسياسات سليمة و 
  وجمهورها في المنظمات الحكومية عنها في المنظمات والمشروعات الصناعية والتجارية، فهي 

الثقة   من  جو  خلق  إلى  تمارس    والاحترامتهدف  حيث  والجمهور،  الهيئة  بين  المتبادل  والفهم 
توسيع حجم   إلى  أدى  ما  المجتمع، وهذا  أفراد  تجاه  أعباء ضخمة ومسؤوليات عديدة  الحكومة 

 الجهاز الحكومي وتنوع أدواره.
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وللمجتمع  للإنسان  تحققه  أن  يمكن  فيما  العامة  العلاقات  أهمية  نبين  أن  ويمكن 
 (2019سويدي وحمودي، )والمنظمات والهيئات فيما يلي: 

الهيئات   .1 ويساند  يؤيد  جمهور  وإيجاد  جديدة  وآراء  أفكار  لتقبل  العام  الرأي  تهيئة 
الروابط يقوي  بما  والمؤسسات  تعاونا    والتنظيمات  ويوفر  والجماهير  الهيئات  هذه  بين 

 المجتمع. بينها ويساعد على تماسك 
والمؤسسات   .2 والتنظيمات  للهيئات  العامة  العلاقات  بحوث  الحقيقية    الاتجاهات توضح 

واحتياجاتهم رغباتهم  وكذلك  إحداث    ،للجماهير  على  الهيئات  يساعد  التوضيح  وهذا 
تعديلات مناسبة في سياستها وخطط عملها بما يتماشى مع رغبات الجماهير، ويحقق 

 النفع لهم وللهيئات معا . 
الجماهير،  .3 وبين  والهيئات  بين الِجهزة  اللازم  الإنساني  التكيف  العامة  العلاقات  تحقق 

مجتمعات ضروريات  من  أصبح  التكيف  أن  نوهذا  يمكنها  لا  وبدونه  المعقدة،  الحديثة  ا 
 تصل إلى أهدافها المنشودة.

يعود  .4 بما  متنوعة  إنسانية  خدمات  وللهيئات  الداخلي  للجمهور  العامة  العلاقات  تحقق 
والعدالة التامة، ويهيئ أساليب   الاجتماعية عليهم بالنفع، وبما يكفل لهم تحقيق الرعاية  

في   الاطمئنانالهيئات، وبالتالي فإن ذلك يساعد على نشر روح بالحياة الكريمة للعاملين 
 نفوسهم. 

المسؤولية   .5 العامة على غرس  العلاقات  الجماهير،  الاجتماعيةتعمل  وهذا   ها ودعم  بين 
المشاركة  لِن  تواجهها،  التي  العقبات  على  التغلب  على  والتنظيمات  المجتمع  يساعد 

 يرية لا تجعل هذه الهيئات في عزلة عن الجماهير.الجماه
لقد اقتنع الجميع اليوم بأن العلاقات العامة تؤدي وظيفة هامة وحيوية، في  المؤسسات  .6

التي تمارس فيها، وإذا كانت العلاقات العامة بهذا القدر من الِهمية،    كافة  والتنظيمات 
في   هام  بدور  تقوم  أن  يمكن  التي  النامية  الدول  في  أهمية  تزداد   الاتصال فإنها 

التنمية   عمليات  يعوق  الذي  والسلوك  والِفكار،  العادات  تغيير  أجل  من  بالجماهير 
الجماهير   اتجاهات  على  والوقوف  مقاومتها،  على  والتغلب  التنمية  اتجاه  في  وتحويلها 

بالمسؤولية    الاتجاهات وتحويل   الشعور  وتنمية  إيجابية  اتجاهات  إلى  منها  السلبية 
 حتى يساهموا في مشاريع التنمية.  الاجتماعية

العامة    أهمية   أنالباحث    ويستنتج ت  في  تكمنالعلاقات  تعزيز   ا  دور   ؤديأنها  في 
والاجتماعية البيئية  المعلومات    ،الاستدامة  وتوفير  هامة  بقضايا  الجمهور  توعية  في  وتساهم 
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تعزز و   ،الصحيحة والمفهومة حول موضوعات مثل الصحة العامة والتعليم والِمور الاجتماعية
العلاقات العامة المشاركة المجتمعية من خلال دعم المؤسسات للمشاريع والفعاليات المجتمعية  

تعد العلاقات  و   ،هذا يساعد في بناء علاقات إيجابية مع المجتمع المحلي ،والخدمات الاجتماعية
ة الِزمات والحد من تداول المعلومات الخاطئة أثناء الِزمات، مما يساهم  دار العامة أداة قوية لإ

 في تقليل الفوضى والتحكم في التأثيرات السلبية.

 ها ومبادئ أسس العلاقات العامة 9.2.1.2

النحو  إيمكن   على  العامة  العلاقات  عليها  تقوم  التي  المبادئ  أو  الِسس  مجموعة  يراد 
 (2019)سويدي وحمودي،   التالي:

 .نظمةالعلاقات العامة تبدأ من داخل الم -1
 مراعاة الصدق والِمانة واتباع الِسلوب العلمي. -2
 اتباع سياسة عدم إخفاء الحقائق.  -3
 مساهمة الهيئة في رفاهية المجتمع.  -4
 نشر الوعي بين الجماهير. -5
 كسب ثقة الجماهير.  -6
 تعاون الهيئة مع الهيئات الِخرى.  -7

ية قديمة قدم إدار أن العلاقات العامة هي عبارة عن وظيفة    الباحث مما تقدم   ويستخلص 
في   بها  يستهان  لا  مكانة  تحتل  جعلها  مما  تطورها  في  ساهمت  مهمة  بمراحل  مرت  الإنسان، 

فيها لمعرفة   نظمات م لدراستها والتعمق  الباحثين  العديد من  اهتمام  اليوم، وهذا ما جعلها محل 
 . الخبايا الجديدة التي تحملها

 نظريات العلاقات العامة 10.2.1.2
واختيار   المختلفة،  الِوضاع  مع  التكيف  على  قادرة  العامة  العلاقات  تكون  أن  يجب 
النظرية التي تلائم ظروفها وأحوالها، ويمكن تطبيق أكثر من نظرية مع مرور الزمن، وهذا يؤكد  
أنه ليس هناك نظرية صالحة للتطبيق في كل زمان وكل مكان، وأن الظروف تتغير، والعوامل  

الداخلية مثل    العواملالداخلية والخارجية للمنظمة هي التي تحدد النظرية الِنسب والتي تشمل  
الموظفين وعاداتهم وأدوارهم وتدريبهم والهيكل التنظيمي للمنظمة، أما العوامل الخارجية فتتمثل  

والسياسية والاجتماعية  والاقتصادية  البيئية  التغيرات  مثل  بالمنظمة  المحيطة  وفيما    ،بالتغيرات 
 يلي عرض لبعض نظريات اتصال العلاقات العامة. 
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 النظرية الحوارية  1.10.2.1.2
ليس عملية أو سلسلة من الخطوات، إنما هو عبارة  و الحوار لا يعتبر دواء لكل داء،  

طبيعة   تغيير  هو  غالبا   الحوار  به  يقوم  وما  المستمرة،  والعلاقات  المستمر  للتواصل  نتاج  عن 
علاقة المنظمة مع الجمهور من خلال التركيز على العلاقة، وما لا يستطيع الحوار أن يقوم به  
هو جعل منظمة ما بأن تتصرف بشكل أخلاقي أو إجبار المنظمات على الاستجابة للجماهير،  

 (. 2024ويتوجب على المنظمات أن تجعل طواعية التزامات حوارية للجماهير )الدليمي، 
وظهرت نظرية الحوار لتحل محل الاتصال المتماثل، ويرى بعض الباحثين أن ظهور 
العلاقات   أخلاقيات  عن  كتابه  في  سوليفان  إلى  يعود  العامة  العلاقات  في  الحوار  مصطلح 
السمات  وأحد  العامة  العلاقات  لممارسة  أخلاقية  الِكثر  الشكل  الحوار  اعتبر  حيث  العامة، 
الِساسية لنموذج الاتصال المتماثل، فيما ينسب آخرون ظهور الحوار في العلاقات العامة إلى 
بيرسون، ووفقا  لبيرسون الشيء المهم بالنسبة لممارسة العلاقات العامة الِخلاقية هو أن يكون  
على   تساعد  اتصالات  أنظمة  توجد  وأن  الجانب،  أحادية  سياسات  من  بدلا   حوار  نظام  هناك 

 (.2023 بداني،إيجاد أرضية مشتركة بين المصالح المتنافسة وتحاوز الخلافات )
الحوار و  في  للمشاركين  يكون  أن  أساسية  شروط  أربعة  لبيرسون  وفقا   الحوار  يتطلب 

وأفكارهم رؤاهم  على  والتأكيد  والمبادرات  الِفكار  وطرح  تقديم  في  متساوية  يكون    ، فرصا   وأن 
والتوضيحات  التفسيرات  تقديم  في  متساوية  فرصا   التفاعل    ،للمشاركين  يخضع  لا  أن  ويجب 

وأن يكون لكل الِطراف المشاركة في الحوار   ،والحوار بين المشاركين لسيطرة طرف على الِخر
 درجة متساوية من السلطة. 

 نظرية الامتياز: 2.10.2.1.2
قَدم هذه النظرية جيمس جرونج ومجموعة من زملائه من خلال مشروع بحث استمر 

التي يمكن أن توصف بالممتازة، وتوصل    هاوسمات  عقدا  كاملا  لتحديد خصائص العلاقات العامة
الفريق إلى عدة مبادئ للعلاقات العامة الممتازة، وبرامج الاتصال التي تسهم في تحقيق أهداف  

المنظمة أهداف  ثم  ومن  العامة،  وتتضمن    ،العلاقات  الامتياز  نظرية  أسس  هي  المبادئ  وهذه 
  ، ة العليادار والعلاقة المباشرة مع الإ  ،وفصل العلاقات العامة عن التسويق  ،ة الاستراتيجيةدار الإ

العامة للعلاقات  ومفصل  متكامل  قسم  اتجاهين  ،وجود  في  للاتصال  المماثل  نموذج   ، وتطبيق 
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ة العليا، ووجود سياق تنظيمي مدعم )بداني،  دار ومبدأ الفاعلية تأييد الإ  ،ية الفنيةدار والكوادر الإ
2023.) 

خلال  من  يتم  للمنظمة  الامتياز  تحقيق  إلى  الوصول  أن  إلى  الباحثون  توصل  ولقد 
توقعات   يتوافق مع  بما  تكون محددة  أن  يجب  التي  الِهداف  تحقيق  إلى  الوصول  الفعالية في 
تحقيق   إلى  للوصول  أن تسعى  العامة  العلاقات  الحالة على  هذه  الاستراتيجية، وفي  جماهيرها 

 (.2015التوازن بين استقلالية المنظمة وتبعيتها لجماهيرها الِساسية )كلفاح،  

 النظرية الظرفية:  3.10.2.1.2
تعتبر من النظريات الحديثة نسبيا  ويهتم أنصارها بالارتباط القوي والعلاقة الوثيقة بين  

الإ فالإدار التصرفات  التصرفات،  هذه  فيه  تتم  الذي  للموقف  المعينة  الخصائص  وبين  ة دار ية 
أو   المعينة  المتغيرات  حسب  يتشكل  تصرفاتها  من  تصرف  وأي  بيئتها،  مع  تتلاءم  أن  ينبغي 
العوامل الخاصة بالموقف المعني، وتفترض النظرية الظرفية أن علاقة المنظمة مع المنظمات  
الِخرى ومع البيئة تعتمد على الموقف، بمعنى آخر أنه يجب على المنظمة أن تكون قادرة على  

ية التي تلائم ظروفها وأحوالها، وتقوم النظرية الظرفية دار التكيف مع الوضع واختيار النظرية الإ
ة في مختلف المواقف والظروف،  دار على أنه ليس هناك طريقة واحدة مثلى يمكن اتباعها في الإ

ية يجب أن تتماشى بشكل عام مع المهام المختلفة التي يقوم بها الِفراد ومع  دار والممارسات الإ
 (. 2019البيئة الخارجية ومع حاجات الِفراد في المنظمة )حفاف، 

مع و  للتعامل  استخدامها  للمنظمات  يمكن  التي  الاستجابة  استراتيجيات  النظرية  تحدد 
للمنظمة   تتيح  عمل  أطر  للأزمات  الاستجابة  استراتيجيات  وتوفر  وهذه إدار الِزمة،  الِزمات،  ة 

الاستراتيجيات جزء من اتصالات الِزمة، وقد استمدها كومبس من نظرية إصلاح الصورة التي  
أعدها أستاذ الاتصال ويليام بينوا، وقد قسمها إلى فئتين رئيسيتين استراتيجيات استجابة أولية، 

 (.2021واستراتيجية استجابة ثانوية )الصيفي،  

وميزة هذه النظرية تكمن في أن بيئة العمل تؤثر بشكل كبير في نتائج العمل وتقر هذه 
ولهذا   والِوقات،  الِوضاع  مختلف  وفي  الناس  في  متباينة  ظروف  أو  اختلاف  بوجود  النظرية 

ي الذي يؤكد بأنه لا توجد طريقة مثلى واحدة يمكن  دار عرفها بعض الباحثين بأنها المدخل الإ
عام   نظام  كل  داخل  المتبادلة  العلاقات  تفسير  تحاول  فهي  وعليه  المواقف،  جميع  في  اتباعها 

وكذلك العلاقات بين الِنظمة ككل والبيئة محاولة من خلال ذلك الوصول إلى تصميم    ،وفرعي
 ية ملائمة للظروف والمواقف إدار ممارسات 



30 
 

 نظرية النظم: 4.10.2.1.2
كانت نظرية النظم محاولة لتوحيد الِنماط الفكرية المتعددة في نمط موحد، والنظر إلى 
اللاتوازن  ظروف  في  المؤسساتية  الحقيقة  وإدراك  المجزأ،  المنظور  بدل  بشمولية  المؤسسات 
الحركي، وكل ذلك سواء كان النمط موضوع البحث قبيلة، أو دولة قومية، أو مدينة، أو إقليماُ، 
أو عائلة، أو شركة، أو منظمة، في ظل الاقتراح المركزي في أن أي نظام )بيولوجي، أو نفسي(  
يتمتع باستقلالية ولكن جمع النظم يتمتع بهدف، فإن مكونات كل نظام لا تعني شيئا  إلا عند  
النظر إلى هذا الجمع، يتمتع النظام في رأي علماء النظريات بالصفات التالية: التفاعل المتبادل 
بين الِجزاء أو النظم الفرعية، التفاعل المتبادل بين المدخلات الخارجية ومخرجات المؤسسة، 
والمحافظة على حالة من اللاتوازن الحركي من خلال آلية التغذية العكسية المستديمة والحاجة 

 (. 2004إلى الهدف في حال المؤسسات الإنسانية )فلاهراتي، 
تم تطوير نظرية النظم في علم الِحياء في الستينات من القرن العشرين، ثم قام علماء و 

وتمت جهود كثيرة لتطوير نظرية النظم خاصة    ،ةدار ة بتطبيق هذه النظرية في مجال الإدار الإ
و"كينيث   السياسة،  علم  نطاق  في  بارسونز"  "تالكوت  مثل  رواد  بواسطة  الاجتماعية  بالعلوم 
بصفة خاصة،   السياسي  النظام  نطاق  إيستون" في  و"دافيد  الاقتصاد،  علم  نطاق  بولدونج" في 
و"جابريل ألموند" وتحليله المقارن للنظم السياسية، و"كارل دويتش" وتحليل السيبرنطيقي، ويجمع  
بين هذه الجهود تركيزها على عناصر محددة: أهداف النظام، الحفاظ على النظام، وتوازنه، قدرة 

 (. 2015النظام على التفاعل والتكيف مع التغيرات التي تحدث في بيئته )البشري، 
من بين الكثيرين الذين نذروا أنفسهم قبل الحرب العالمية الثانية لهذا التناول  دركركان و 

ولم يكن    ،ةدار في مجال النظرية السياسية، أما بعد الحرب فكان رائد هذا المفهوم في نظرية الإ
دركر متوهما  أن نظرية النظم تشكل حجر رشيد في الفهم، بل كان على العكس من ذلك مدركا   
وهي   تقاوم،  لا  النظم  نظرية  مزايا  فإن  حال  أي  وعلى  الِدوات،  كل  ضعفا  مثل  فيها  أن  بدقة 

 (2004تفسير معاصر للحقيقة ينبغي أن يُستخدم حتى يظهر شيء أكثر كفاية. )فلاهراتي،  
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 مفهوم نظرية النظم:
المنظمة تمثل نظاما   تعتبر أن  والتوافق، فهي  التكيف  النظرية نظرية  يطلق على هذه 

الوقت  الفرعية، وفي   الِنظمة  وتتكون من مجموعة  ذاتها،  المنظمة ككل    نفسه  في حد  تعتبر 
المنظمة  بهذه  وتتأثر  تؤثر  التي  الخارجية  البيئة  مكونات  يمثل  أكبر  نظام  من  فرعيا    نظاما  

 ( 2005)دودين، 
تعتمد نظرية النظم على مفهوم النظام الذي يعني الكيان المنظم والمركب الذي يجمع 
بين أشياء وأجزاء تؤلف في مجموعها تركيبا  كليا  موحدا ، وهذا النظام يتكون من نظم فرعية، كما  
هذه  كل  بين  مشتركة  خصائص  توجد  وكما  أصغر،  فرعية  نظم  من  فرعي  نظام  كل  يتكون 
الِنظمة، إلى جانب وجود خصائص أخرى تميز كل نظام عن الْخر، كما وتقوم فكرة النظام  
)حفاف،   المفتوح  النظام  فكرة  وهي  به،  المحيطة  البيئة  وبين  التنظيم  بين  العلاقة  تأكيد  على 

2019.) 

عناصر  على  يشمل  كنظام  المنشأة  إلى  النظر  هو  النظم  لنظرية  الِساسي  المبدأ 
والمنظمة  البعض،  ببعضها  وتتأثر  تؤثر  بعضها،  مع  تفاعل  حالة  في  العناصر  هذه  متعددة، 
من  يجري  بما  وتتأثر  تؤثر  الخارجي  العالم  مع  مستمر  تفاعل  حالة  في  مفتوح  كنظام  أيضا  
حولها، بمعنى آخر تحصل على مقومات حياتها واستمراريتها من هذا العالم الخارجي، وتسوق  

 (. 2000، آخرون ما تنتج من سلع وخدمات في بيئتها الخارجية )السواط، و 

و و  كنظام  المنظمة  إلى  النظر  يتم  وضع لعندما  فإذا  المنفردة،  المكونات  كأحد  يس 
الجمهور هدفا  أمام المنظمة، فإن نظرية النظم تفترض أن فشل أي قسم حينئذ سيقود إلى انهيار 
كامل المنظمة، ولهذا يؤكد دركر على وجوب أن يصل كل قسم إلى الحد الِدنى من مستوى  
بامتياز زائد  بالمحافظة على توازن صحيح، كما وينذر بأن أحد الِقسام الحيوية  الِداء الكفيل 
يهدد   مأساويا   خطرا   يمثل  النظام  ضمن  الِخرى  الِقسام  مع  الميزان  قلب  إلى  يؤدي  بحيث 
استقرار النظام برمته، علق دركر مستخدما  التشبيه بالجسم البشري على سبيل المثال بأن زرع  

العشرين من إلى رد فعل    قلب شخص في  يمكم أن يؤدي  الستين  بلغ  عمره في جسم شخص 
عن  الِحيان  غالب  في  تعجز  المسن  الشخص  لدى  الِضعف  البيولوجية  الحالة  لِن  عكسي 
التوازن في   التكيف مع الِداء المتميز للعضو الذي تمت زراعته، كذلك سيحدث نوع من عدم 
ستوديبيكو   شركة  بذلت  فقد  المعتادة،  الكفاءة  عن  كثيرا   الِقسام  أحد  أداء  يزيد  حينما  الشركة 
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للسيارات مثلا  جهدا  كبيرا  وموارد كبيرة من أجل التوفيق بين علاقات العمل الدرجة أغلفتها عن  
 ( 2004الِهداف الِخرى الكفيلة ببقائها فانتهت بها إلى الإفلاس. )فلاهراتي، 

جزءو  تعتبر  نفسها،  للمنظمة  فرعي  نظام  وهي  العامة  المنظمة   ا  العلاقات  سلوك  من 
العمل  في  العامة  للعلاقات  الِساسي  الدور  ويتمثل  الهدف،  حالات  لتحقيق  والمدار  الهادف 
كنظام مفتوح ومساعدة المنظمات على التكيف مع التغيرات في بيئاتها، لذلك يجب عليهم مراقبة  

ة على تطوير الخطط الاستراتيجية للتغيير التنظيمي،  دار العوامل البيئية وتفسيرها والعمل مع الإ
والاستجابة وفقا  للمتغيرات، وبعد أن يحدد ممارسو العلاقات العامة مشكلتهم، يقضون الكثير من  
والحركات  الاجتماعي،  والتغيير  العام  الرأي  مثل  البيئية،  للعوامل  والتفسير  البحث  في  وقتهم 
السياسية، والاقتصاد، والتحولات الثقافية، والتطورات التكنولوجية، والبيئة الطبيعية، والقوى داخل 
المنظمات وما إلى ذلك، فإذا وجد الممارسون تضاربا  مع المصالح المشتركة للمنظمات وعامة  

فإنهم   )سرحان،    ن يقومو الناس،  مشكلة  هناك  تصبح  أن  قبل  وحلها  المنازعات  هذه  بإزالة 
 (. 2021، وآخرون 

وتعني نظرية النظم كيفية تعامل المنظمات مع البيئة المحيطة ومع المنظمات الِخرى  
البيئة وتعتمد عليها في الحصول على مواردها، وسواء   تتأثر في  بحيث أن المنظمة يجب أن 
اعترفت المنظمة بوجود مكونات هذه البيئة أو تجاهلتها، فإن ذلك لا يمنع من التأثير المباشر  
لمكونات هذه البيئة على أداء المنظمة وفاعليتها، وفي هذا الجانب يوجد نوعان من المنظمات: 

 (  2005)دودين، 

المعلومات  .1 تتبادل  التي  الفاعلة  المنظمات  وهي  مفتوحة  نظم  في  تعمل  التي  المنظمات 
 والمصالح والموارد مع بيئتها.

المنظمات التي تعمل في نظم مغلقة، وهي المنظمات التي تعيش في فراغ دون تفاعل مع   .2
لهذه   وفقا   تعتبر  المنظمات  وتلك  الِخرى،  المصالح  مع  تبادل  أو  الِخرى،  المنظمات 
النظرية متخلفة وغير نافعة، ويكمن دور العلاقات العامة وفق هذه النظرية في الاضطلاع  
البيئة من تطورات وأحداث وجمع  بعدة مهام، منها المراقبة، وتعني برصد ما يحدث في 
يمكن   التي  المحتملة  والفرص  المنظمة،  تواجه  أن  يمكن  التي  التحديات  عن  معلومات 

 الاستفادة منها. 

ة العلاقات العامة تعد نظاما  فرعيا  من المنظمة التي تعمل إدار ووفق نظرية النظم فإن  
من خلالها، والتي تنتمي بدورها إلى نظام مجتمعي أكبر يتبادل معه التأثير والتأثر، وقد تكون  
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ة العلاقات العامة نظاما  مفتوحة، وذلك إذا كان النظام الِكبر الذي يضمها يسير وفقا  لذلك  إدار 
ة تعمل  دار النظام، وهنا تتمكن من أداء دورها بالكفاءة والفاعلية المطلوبة، أما إذا كانت تلك الإ

من خلال نظام مغلق فإنها تنسحب عليها تلك الصفة بالتبعية، وقد يكون النظام مفتوحا  ولكن لا 
ة العلاقات العامة الفرصة لممارسة ذلك الدور بل يتعامل معها على أنها نظام يتلقى  دار يعطي لإ

ولا يرسل، يتأثر ولا يؤثر، وحتى إذا ما أتيحت له فرصة التأثير، فإنها تكون في أضيق الحدود 
الإ تلك  لإمكانات  ومحجما   معوقا   يعد  مما  منظمات  دار الممكنة،  معظم  به  تتسم  ما  وهو  ة 

 (.2023  بداني،المجتمعات النامية )

البيئة   مع  علاقتها  في  العامة  العلاقات  دور  فإن  النظم  نظرية  مبادئ  على  وبناء  
المحيطة يحدد بعدة مهام هي المراقبة، التفسير، تقديم المشورة، والعمليات الثلاثة يمكن التعبير  
دراستها  أي  المحيطة،  البيئة  من  والمعلومات  البيانات  استقبال  عملية  بأنها  ببساطة  عنها 
الإرشاد   تقديم  لِجل  وتفسيرها  المعلومات  تلك  معالجة  ثم  عنها،  المعلومات  وجمع  ومراقبتها 

 والتوعية الضرورية التي تم استخلاصها من المراحل السابقة. 

تحصل على ما تحتاجه من مقومات حياتها )معلومات، المنظمة المفتوحة بأنها    وتتميز
الخارجية البيئة  يتم  و   ،مواد خام، موارد مالية، موارد بشرية، ...إلخ( من  نفسها  المنظمة  داخل 

مدخلات النظام  و   ،العديد من العمليات التحويلية المركبة، كصناعة القرارات، والاتصالات، وغيره
النظام يعمل في صورة ديناميكية، بمعنى  و   ،يتم تحويلها إلى مخرجات في صورة سلع وخدمات 

النظام يعمل  وأيضا     ،أن هذه العمليات تتكرر باستمرار في صورة مدخلات، عمليات، مخرجات 
العناصر   أحد هذه  تغيير في  المختلفة، حدوث  بين عناصره  التوازن  نوع من  إيجاد  على  دائما  
مكونات   جميع  بين  التوازن  من  نوع  لإيجاد  الِخرى  العناصر  في  مماثل  تغيير  دائما   يصحبه 

تزود البيئة الخارجية النظام بمعلومات عن مدى فاعلية مخرجات هذا النظام، تستخدم  و   ،النظام
النظام عنصر من عناصر  اللازم في أي  التغيير  المعلومات لإحداث  أن    ،هذه  إلى  بالإضافة 

كبر حجم المنظمة "النظام" يؤدي إلى زيادة حجم عناصر التنظيم وزيادة تعقيده، سيكون هناك  
البيئة الخارجية، وغيره إذا ما  و   ،عمليات أكثر صعوبة، كثرة المعلومات، زيادة ردود الفعل من 

الفناء لابد أن يحقق أقل مستوى ممكن من تحقيق أهدافه، وأن  للنظام أن يستمر ويقاوم  كُتب 
الخارجية بيئته  مع  بتفاعله  يتعلق  فيما  النجاح  من  ممكن  مستوى  أقل  أيضا   )السواط،    يحقق 

 . (2000، آخرون و 
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 فوائد نظرية النظم:
ة دار أتاحت للباحثين في علم الإ  ـأنهاة بدار يمكن إجمال فوائد نظرية النظم في مجال الإ

الشاملة الكلية  الإ  ،النظرة  إلى  ينظر  رؤية  دار فالباحث  من  سيمكنه  الذي  الِمر  مفتوح  كنظام  ة 
ية المختلفة من قيود السياسة واجتماعية وفنية وبشرية، ومدى تفاعل كل دار العناصر المشكلة الإ

هذه العناصر مع البيئة الخارجية التي تمد المنظمة بالمدخلات الضرورية لاستمراريتها، فنظرية  
الإ النظام  إلى  تنظر  لتكوين نظرية شاملة  هي محاولة هادفة  إذا   ي كنظام فرعي من  دار النظم 

 (.2004النظام الاجتماعي العام بتفاعل معه، ويؤثر فيه، ويتأثر به بشكل مستمر )العميان، 
على  التركيز  من  بدلا   للمنظمة  الكلية  الصورة  بدراسة  تهتم  النظم  نظرية  فإن  وبالتالي 
دراسة بعض أجزائها كما أنها تكشف وتوضح العلاقات المتعددة والمتشابكة بين الِنظمة الفرعية  

 أو أجزاء المنظمة، وتعني بعلاقات المنظمة مع البيئة المحيطة بها. 
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 القدس  محافظة  3.1.2
القدس   محافظة  عام  1996)  عامتأسست  الفلسطينية  الوطنية  السلطة  دخول  بعد   ،)

الإ  واستندت (،  1994) التقسيمات  بخصوص  الغربية  الضفة  مناطق  في  الِردني  ية دار للقانون 
بشأن   2003( لسنة  22(، ومن ثم للمرسوم الرئاسي رقم )1965( لسنة )125للمحافظات رقم )

 اختصاصات المحافظين. 
المستقلة،  الفلسطينية  للدولة  القدس عاصمة  إلى ترسيخ مفهوم  القدس  وتهدف محافظة 

الاحتلال،  و  وإنهاء  الدولة  بناء  في  المساهمة  أجل  من  القدس  في  الفلسطينية  الهوية  تثبيت 
وحماية الحريات العامة،   ،بالإضافة إلى العمل على سيادة القانون وحفظ الِمن والسلامة العامة

الِطراف   كافة  مع  وتشاور  وتعاون  تنسيق  علاقات  وإقامة  الديمقراطية،  وتعزيز  القانون  وسيادة 
الرسمية وغير الرسمية وكذلك الحفاظ على الِمن والسلم الِهلي وتعزيز الروابط الاجتماعية بين  

 الِفراد والمجتمع.

قام    وتقتصر حيث  القدس،  ضواحي  في  للمواطنين  المحافظة   الاحتلالخدمات 
خصوصا  بعد قرار   ،داخل القدس الشرقية  هاوعمل  الصهيوني بعرقلة جهود أي مؤسسة فلسطينية

 . "إسرائيل" موحدة لدولة الاحتلال أن القدس عاصمة  فيه اعتبر( والذي 2017ترامب عام )
لتحقيق هدفها    عملتو  استراتيجية واضحة ورؤية موحدة  القدس ضمن  تمكين  بمحافظة 

القدس مدينة  في  الفلسطيني  المؤسسات   ،الوجود  على    ،وتطوير  للحفاظ  فيها،  الِداء  وتنمية 
الهوية العربية الإسلامية في المدينة، وملامسة الهموم الحقيقية لِبناء المدينة المقدسة، والمضي 

قبل   من  القمع  سياسات  لمجابهة  المقدسي،  المواطن  لتثبيت  مواطنيها،   الاحتلالقدما   بحق 
 وتكريس الحق التاريخي للفلسطينيين في مدينتهم. 

مع   المستمر  الصراع  مركز  تعد  إذ  بالغة،  خصوصية  ذات  القدس  محافظة  وتعتبر 
أزمة صراع ووجود لإثبات السيادة فيها، حيث تعتبر    الاحتلالالإسرائيلي، فأزمتنا مع    الاحتلال

محافظ  بغياب  المتعلقة  السياسية  الِزمة  فمنها  الِزمات،  من  العديد  مع  الِول  التماس  خط 
، وتقطع  (2018)محافظا  للعاصمة عام    همنذ توليه منصبمكان عمله    عن القدس، المبعد قسرا   

العنصري،   الفصل  جدار  بسبب  المدينة  التعلمية،  ومحاولات أوصال  المناهج   تهاوأسرل  تهويد 
  والِقصى شاهد على جرائم الاحتلال وخلق واقع جديد يتنافى مع هوية المدينة المقدسة العربية،  

 . ومستوطنيه
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 ملامح تهويد المدينة المقدسة  أهم 4.1.2
مقدسات اسلامية ومسيحية؛    تهويد  فيها من  وما  القدس  تغيير معالم  القدس هو  مدينة 

الدينية، والتاريخية، والثقافية، حتى البشرية، التي تدل على إسلامية هذه الِماكن والمقدسات،  و 
وتحويل كل ذلك إلى معالم يهودية وفق التصور التلمودي، حتى يتسنى لليهود أن يثبتوا أحقيتهم  

 .بهذه الِرض 
فلسطين،   تعملو  لعموم  الِساسية  الهوية  طمس  على  عقود  منذ  الصهيونية  الحركة 

ومخططات  لسياسات  تنفيذها  خلال  من  وذلك  الخصوص،  وجه  على  المحتلة  القدس  ومدينة 
لتجسيد   وأنظمة  قوانين  سلسلة  الصهيوني  الكيان  اتبع  وقد  واقتصادية،  وديمغرافية  استيطانية 
برسم   الاحتلال  سياسة  وبدأت  للاحتلال،  الِولى  الساعات  منذ  وتأييده،  القدس  في  الاستيطان 
على   يصعب  جيوسياسية  أوضاع  وإيجاد  الواقع  الِمر  فرض  أجل  من  القدس  لتهويد  معالم 
السياسي أو الجغرافي إعادة تقسيمها مرة أخرى، وشرع في وضع أساسات الِحياء اليهودية في  
الجهات، وإسكان  بالقدس من جميع  المستوطنات تحيط  لتقام عليها سلسلة من  الشرقية  القدس 

فيها لإقامة واقع جغرافي وديمغرافي، وإحداث خلخلة سكانية في القدس العربية )غانم    همستوطني
 (. 2023والصيفي، 

القدس،   هدف على  الاستيلاء  في  الممنهجة  السياسة  هذه  من  الصهيوني  الاحتلال 
وتغيير معالمها، هو طرد المواطنين المقدسيين والتضييق عليهم، وذلك من خلال هدم المنازل 
)نوفل،  الشباب  صفوف  في  المخدرات  وترويج  المنظمات  وإغلاق  البناء،  ومنع  الفلسطينية، 

2016.) 
مسألة تهويد مدينة القدس عقيدة راسخة في الفكر الصهيوني، والدليل على ذلك   وتعد 

: إذا حصلنا يوما  على مدينة القدس، وكنت لا أزال حيا  وقادرا  على القيام بأي عمل، زلتقول هر 
جميع الْثار التي مرت عليها    أحرق فسوف أزيل كل شيء ليس مقدسا  لدى اليهود فيها، وسوف  

 (.  2023القرون )غانم والصيفي، 
العربية    ولجأ المدينة  معالم  تغيير  سياسة  إلى  استراتيجيته  في  الصهيوني  الاحتلال 

في   ليسكنوا  الصهاينة  المستوطنين  وجلب  مدينتهم،  ليتركوا  الفلسطينيين  على  والتضييق 
 المستوطنات التي تحيط بالمدينة من جميع الجوانب، ومن ممارسات الاحتلال في تلك السياسة:
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 حارة المغاربة  هدم  1.4.1.2
المغاربة في حرب    هدمت  م، والتي كانت تقع داخل سور 1967قوات الاحتلال حارة 

( منزلا ، 135بلدة القدس القديمة، ملاصقة للسور الغربي للمسجد الِقصى، وكانت تتكون من ) 
( عائلة مقدسية، ومن أشهر معالمها المدرسة الِفضلية التي بناها الملك الِفضل 600تسكنه )

أن سوى    بعد اليهودية،    التلموديةابن صلاح الدين الِيوبي، وحولها الاحتلال إلى ساحة للصلاة  
هذه الساحة امتدادا  لحارة اليهود التي كانوا يسكنون فيها زمن الدولة    وجعلت مبانيها بالِرض،  

بيوت  بجوار  تسكن  التي  المقدسية  العائلات  غالبية  وأجبرت  البريطاني،  والاحتلال  العثمانية 
 (. 2020)أبو الفيلات، اليهود على إخلاء بيوتها 

 المستوطنات بناء  2.4.1.2
حصار   أنشأ بهدف  القدس،  مدينة  حول  المستوطنات  من  عددا   الصهيوني  الاحتلال 

المقدسيين داخلها، وتضييق مساحات السكن عليهم، وتفتيت تواصلهم الجغرافي مع الفلسطينيين  
أمنيا    المستوطنات طوقا   هذه  استخدام  إلى  بالإضافة  القدس،  يسكنون خارج حدود مدينة  الذين 
الجذور   عن  القدس  مدينة  حول  الاستيطاني  الطوق  ويكشف  عدوان،  أي  من  المدينة  يحمي 

)أبو الفيلات،  التاريخية للعقل الصهيوني، الذي يعتقد أن الحصون والِسوار تحميه من الْخرين  
2020.) 

 وفصل القرى المقدسية عن مدينة القدس  لحواجزا بناء  3.4.1.2
الاحتلال مدينة القدس بخمسة عشر حاجزا ، تطوق مدينة القدس، وتمنع تواصلها   أحاط

م(،  1948الجغرافي مع محيطها الفلسطيني في الضفة الغربية، وما احتل من مناطق في عام )
ومن أشهرها حاجز قلنديا الذي يفصل القدس عن مدن شمال الضفة الغربية، الذي أقيم على  

 (. 2020)أبو الفيلات، م( 2000أراضي بلدة قلنديا المقدسية شمال القدس عام ) 
الحواجز التي يقيمها الاحتلال حول القدس رسائل عدة للفلسطينيين، بأن القدس   وتحمل

هذه  خلال  ومن  فيها،  والعيش  دخولها  يستطيع  وبمن  بحدودها،  المتحكم  فهو  فقط،  هو  ملكه 
الحواجز يستطيع تحديد حدود مدينة القدس، وأن من لا يخضع لسياساته يمكن بسهولة إخراجه  

 (. 2020)أبو الفيلات،  من القدس ومنعه من دخولها 
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 جدار الفصل العنصري حول القدس إقامة 4.4.1.2
)   بنى عام  في  وأخرج 2002الاحتلال  القدس،  فيها  بما  الغربية  الضفة  حول  جدارا   م( 

وبهذا فإن الهدف من وراء بناء   سبعا  وعشرين قرية فلسطينية كانت تابعة للقدس خارج حدودها،
الجدار حول المدينة مساحة    ويمتد الجدار هو هدف ديمغرافي وليس أمني كما يدعي الاحتلال،  

الشرقية والغربية    ،كم(  133) المدينة من جهاتها  أمتار8ارتفاعه )  ويبلغويحاصر  وطوله    ،  ( 
كم721) حوالي    ،(  الجدار  عزل  فقد  المحافظة  مستوى  المحافظة   (%43)وعلى  مساحة  من 

القدس   عن  فلسطينية  ومجتمعات  قرى  عدة  الجدار  عزل  المقابل  وفي  الاحتلال،  إلى  وضمها 
القدس   –)معهد الِبحاث التطبيقية    الشرقية بعدما كانت تمثل المدينة مركز حياتهم ومعيشتهم

 .(2008)أريج(، 
عام    وبسبب  منذ  الاحتلال  فرضها  والتي  القدس  مدينة  بدخول  الخاصة  الإجراءات 

م(، نلاحظ انهيار من قبل حملة الهوية الفلسطينية، وبالرغم من كونها مركزا  دينيا ، إلا  1993)
تعج   أسواقها  فأصبحت  الفعلية،  مركزيتها  أفقدها  إليها  الوصول  من  الفلسطينيين  قدرة  عدم  أن 

 (.2016بالسياح الِجانب والمستوطنين، وتفتقد أهلها الِصليين )نوفل، 

نقل   وجدار أجل  من  المقدسيين  التجار  اقتصاد  إضعاف  إلى  يهدف  العنصري  الفصل 
مصالحهم التجارية إلى خارج القدس، وتقوية الاقتصاد الإسرائيلي على أكتاف المقدسيين، وبسط  

 (.2023سيطرة الاحتلال التامة على أسواق القدس )نصار، 

الفصل العنصري أدى إلى هجرة السكان من أماكن السكن خارج    إقامةأن    كما جدار 
الجدار إلى داخله، إما للوصول إلى مواقع عملهم أو بسبب مدارس أبنائهم، مما أحدث ضغطا  

المستشار   اعترفحيث    ،على الوحدات السكنية، التي تعاني أصلا  من ارتفاع الكثافة السكانية
الاستيلاء على أملاك   حي جدار الفصل العنصري يت  بأنالقضائي السابق للاحتلال مئير شمغار  

الفلسطينيين   أملاك  سلب  إلى  الاحتلال  ويسعى  الجدار،  خارج  يسكنون  الذين  الفلسطينيين 
الضفة   عن  محيطة  وقرى  أحياء  من  فيها  ما  بكل  القدس  لعزل  الحركة،  في  حقهم  وحرمانهم 

 .(2016الغربية )نوفل، 

 الديني والثقافي والعمراني   التهويد 5.4.1.2
القدس بالعديد من المعالم الدينية للمسيحيين والمسلمين، والمعالم الثقافية القديمة،    تزخر

حول  الحفريات  استمرار  خلال  من  وتشويهها،  المعالم  هذه  طمس  إلى  الاحتلال  قوات  وتسعى 
واليهود،  المسلمين  بين  الِقصى  للمسجد  والمكاني  الزماني  والتقسيم  وأسفله،  الِقصى  المسجد 
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وتكثيف اقتحامات المسجد الِقصى، والاعتداء المستمر على المصلين المسلمين، وإبعادهم عن  
على  الاعتداءات  واستمرار  المسيحيين،  على  المفروض  التضييق  وكذلك  فيه،  للصلاة  الدخول 

 (. 2018وآخرون،  الزعانين الكنائس والِديرة من قبل الاحتلال ومستوطنيه )

 البيت المقدسي بين المنع والهدم  بناء  6.4.1.2
من   اضٍ الاحتلال الصهيوني على التفوق الديمغرافي لليهود، فقام بتخصيص أر   حرص 

لا   خضراء  مناطق  أنها  على  القدس  من  مساحة  وتعريف  المستوطنات،  لبناء  الشرقية  القدس 
( ومساحة  البناء عليها،  التخطيط، 30يمكن  دوائر  من  دائرة  أية  خارج  القدس  مساحة  من   )%

 .ولن يسمح للفلسطينيين باستعمالها
الا  أما يعطي  ولا  القدس،  من  ضيقة  صغيرة  مساحة  فهو  للفلسطينيين  تبقى   تلالح ما 

رخص   استصدار  فإجراءات  بسهولة،  للمقدسيين  بناء  كثيرة،    لبناءارخص  سنوات  تستغرق 
ويمتنع الاحتلال عن السماح للمقدسيين بالبناء في أراضيهم في القدس، وذلك    ،وتكاليفها باهظة

غير    ن ع تاريخ  إلى  الموافقة  يؤجل  أو  يقدمونهاـ  التي  البناء  خرائط  على  الموافقة  عدم  طريق 
معلوم كي يضطر المقدسيون للسكن خارج القدس، بسبب عدم توافر السكن الكافي الذي يجب  

 . (2020الفيلات،  أبو) أن يتناسب طرديا  مع الزيادة السكانية الطبيعية
للمشاريع  و  أو  العامة،  للمنفعة  ضرورية  الِرض  أن  بدعوى  الترخيص  طلب  رفض  يتم 

أنها مصنفة منطقة خضراء بدعوى  أو  المأساوية تجبر عشرات آلاف   ،الحيوية،  الظروف  هذه 
الخارج إلى  الهجرة  أو  منها،  القريبة  الضواحي  إلى  والانتقال  المدينة    ، الفلسطينيين على مغادرة 

عرضة   تراخيص  دون  المبنية  المنازل  والتي    لجرائم وتصبح  الاحتلال،  سلطات  قبل  من  الهدم 
واسع نطاق  على  التي    ،تطبق  المباني  هدم  لسياسة  الحقيقية  الِهداف  أن  فيه  شك  لا  ومما 

في   الفلسطينيين  نسبة  تحديد  سياسة  ضمن  تصب  القدس  في  الإسرائيلية  السلطات  تنتهجها 
 % من اليهود خلال السنوات الراهنة. 70% من العرب، مقابل 30المدينة بما يعادل 

الهدم والمخالفات التي تترتب عليها تشكل عقابا  مفروضا  على الفلسطينيين مما   وعملية
 وامريزيد من ضائقة سكناهم، هذا الواقع يدفع عددا  كبيرا  من الِسر التي صدرت بحق منزلهم أ

 المنزللمصير مجهول، ويتعرض صاحب    ا  دائم  ا  بالهدم، أن يعيشوا حالة رعب نفسي، وانتظار 
القدس،  لبلدية الاحتلال في  يدفعها  مالية عالية،  عقوبات  إلى  الِمر،  تنفيذ  المهدد عند رفضه 
بدلا  عن تكاليف الهدم، وتعتبر مخالفة البناء الفلسطينية هي جنحة ومشكلة أمنية يعاقب عليها  

  (.2016من خلال الغرامات )نوفل، 
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 الأسماء  تغيير  7.4.1.2
عام    مند  غزة  وقطاع  الغربية  الضفة  إسرائيل  أسماء 1967احتلال  بتغيير  شرعت  م، 

   المناطق الفلسطينية، وتحويلها إلى أسماء كنعانية، وادعت بأنها أسماء عبرية، وبالطبع لم تنجُ 
الِسماء العربية في المدينة    ريالقدس الشرقية من هذه اللجنة الحكومية التي اتخذت منهجية تغي

الحكومية   من الِسماء  ولجنة  البلدية  أطلقت  حيث  المدينة،  على  اليهودي  الطابع  إضفاء  أجل 
في محاولة لربط   هاومدارس المستوطنات  هذه أسماء عبرية على مستوطنات القدس، وعلى شوارع 

عواطف المتدينين اليهود بالمدينة المقدسة، وجعلها عاصمة الشعب اليهودي الِبدية، فعلى سبيل 
ت الِسبق  الاحتلال  بلدية  رئيس  اسم  إطلاق  تم  في    دييالمثال  الثانوية  المدرسة  على  كوليك 

مستوطنة بزغات زنيف، وتم إطلاق اسم موشيه ديان وزير الدفاع الإسرائيلي الذي احتل القدس 
زئيف  1967عام   بزغات  مستوطنة  شوارع  إحدى  على  التطبيقية  م  الِبحاث  القدس   –)معهد 

 .(2008 ،)أريج(
"عبرنة"   تمت  الِسماء   7000وقد  عن  فضلا   الِقل،  على  فلسطينية  لمواقع  اسم 

من   )أكثر  الجغرافية  والمواقع  من    5000التاريخية  وأكثر  واستكمالا    1000موقع(  مستوطنة. 
فقد بدلت أسماء المناطق العربية بأسماء إسرائيلية مؤكدة ذلك في المناهج    لمشروعها التهويدي

  التعليمية، لترسيخ هذه الِسماء في أذهان الناشئة العرب.
من العربية إلى العبرية فأصبحت نابلس: شخيم    رئيسةفحرفت أسماء المدن الفلسطينية ال

النجد  العبرية  في  الصعبة  ،وتعني  وتعني  هبرون  بيت    ،الخليل:  وتعني  لخم  بيت  لحم:  بيت 
أورشليـم  ،الخبز تهويدها،    تغييرو   ،القدس:  بقصد  التاريخية  القدس  بوابات  باب    ومنهاأسماء 

باب    ،باب العمود )دمشق( شاغر شكيم  ،باب الحديد شاغر هحداش  ،الخليل شاغر يافو )يافا(
هورودوس شاغر  )الساهرة(  )الِسود(  ،الزاهرة  هاريون  شاغر  مريم  ستنا  المغاربة   ،باب  باب 

 (.باب النبي داود شاغر تنسيون )صهيون  ،باب الرحمة شاغر هرحميم ،شاغر هأشفا )النفايات(
عبرية  ومن إلى  عربية  من  أسمائها  تغيير  تم  التي  الِخرى  والذي   وادي  الِماكن  حلوة 

دافيد    الْن يطلق عليها    الظهور  ،جهنم أصبح اسمه جان بن هانوم  وادي  ،أصبح معالي عير 
اللوزة    عين  ،يطلقون عليها اسم عير دافيد )مدينة داوود(  سلوان  ،)طريق المزابل(  هعوفل  ديرخ

السلام( )مرتفع  هشالوم  معالم  الذخيرة(  المدورة  ،أصبحت  )تلة  هتخموشت  جفعات   ،أصبحت 
جراح يطلقون عليه اسم    الشيخ   ،الِقصى يطلقون عليه اسم هار هبيت )جبل الهيكل(  المسجد 

 الشرف تسمى الْن الحي اليهودي. حارة ،شمعون هتسديك
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 المقدسيين المواطنين تهجير  8.4.1.2
دولة  لدى  المعتمدة  الوسائل  أحد  القدس  مدينة  من  الفلسطينيين  تهجير  سياسة  تعتبر 

الإسرائيلي من أجل خلق واقع جديد يكون فيه اليهود النسبة الغالبة في مدينة القدس،   الاحتلال
مخططات شريرة من أجل ذلك، نتبين ذلك من    الاحتلالوقد وضعت الحكومات المتعاقبة لدولة  

 :خلال
الثامنة   .1 الذكرى  بمناسبة  شارون(  )أرئيل  السابق  الوزراء  رئيس  أعلنها  التي  التصريحات 

عام    لاحتلالوالثلاثين   فيها  1967القدس  واصل  والتي  أن    أكاذيبهم،  عن  بالإعلان 
 .القدس ملك لإسرائيل وأنها لن تكون بعد اليوم ملكا للأجانب 

ون بيرز بضرورة التهجير الجماعي للفلسطينيين من مدينة القدس، والذين  عما أعلنه شيم .2
 .حينها ألف مواطن 240يقدر عددهم بنحو  

دولة   .3 وزراء  مجلس  عن  صادر  تنفيذ    الاحتلالبيان  تضم  القدس"  تنمية  "خطة  بعنوان 
عائلة من سكانها    200مسكنا فلسطينيا وتشريد    68مخطط استيطاني جديد يشمل هدم  

 .بحي البستان في بلدة سلوان 
تنشيط المنظمات اليهودية المتطرفة لجذب أموال اليهود الِمريكيين من الِثرياء، لشراء  .4

 .ممتلكات في القدس في صفقات مشبوهة
يشترط   .5 الذي  الِمريكي،  الشيوخ  مجلس  قرار  عاصمة    الاعترافمشروع  القدس  بمدينة 

 . بالدولة الفلسطينية مستقبلا   الاعترافموحدة لإسرائيل، مقابل 
دولة   تحاول  الإجراءات  الِرض،    باستماته  الاحتلالبهذه  على  الواقع  الِمر  فرض 

للقرارات    صارخا    انتهاكا  وإدخال قضية القدس هذه المرحلة الخطيرة، كما تشكل هذه الإجراءات  
على أن القدس المحتلة والضفة    242والقوانين الشرعية الدولية، حيث ينص قرار مجلس الِمن  

مما يقتضي عودة إسرائيل إلى    ،م1967الغربية والقطاع، ضمن الِراضي العربية المحتلة عام  
   .حدودها، وهو ما شملته أيضا رؤية بوش وخريطة الطريق والمبادرة العربية

 المقدسيين  المواطنين منالهويات   سحب 9.4.1.2
بالجنسية   سحب الهويات من آلاف المواطنين المقدسيين وإجبار الْلاف على التجنس 

على القدس  في  الفلسطينيين  المواطنين  إلى  الصهيوني  الاحتلال  وينظر  أنهم    الإسرائيلية، 
مواطنون أردنيون يعيشون في الكيان الصهيوني، وذلك طبقا  للقوانين التي فرضتها على مدينة  

 (.  2016القدس )نوفل، 
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   انحياز موقف الولايات المتحدة لإسرائيل بشأن القدس 10.4.1.2
في إطار الدعم الِمريكي لدولة الاحتلال الإسرائيلي، يحاولون في البيت الِبيض ووزارة  

"إسرائيل"   الخارجية، جاهدين فرض سياسة الِمر الواقع على مدينة القدس كعاصمة موحدة لدولة
الضغط   جماعات  إحدى  )إيباك(،  الإسرائيلية  الِمريكية/  العامة  العلاقات  لجنة  ونجحت 
تقديم مسودة مشروع قرار  إلى  الكونجرس  دفع أحد رجال  المتحدة، في  الولايات  الإسرائيلية في 

يشمل مشروع القانون الذي تقدم    ،بالقدس كعاصمة لإسرائيل لا تقبل التقسيم  بالاعترافيطالب  
  للاعتراف يجري تداول مشروع في مجلس الشيوخ )الكونجرس(، يدعو  "  به السيناتور بروادنباك

قبل   لإسرائيل  مقسمة  غير  كعاصمة  بالدولة   اعترافمن    يوما    180بالقدس  المتحدة  الولايات 
 . "الفلسطينية

 إصدار القوانين: "قانون التنظيم والتخطيط"  11.4.1.2
كان من الِساليب المبتكرة لسلطات الاحتلال من أجل تهويد مدينة القدس إصدار ما 

الذي   والتخطيط،  التنظيم  بقانون  الإ  قثنب ايسمى  الخطوات  من  مجموعة  والقانونية  دار عنه  ية 
على   يزيد  ما  تحويل  إلى  ذلك  أدى  بحيث  والبناء،  الترخيص  مجالات  في  والتعجيزية  المعقدة 

  كاحتياط % من مساحة القدس إلى مناطق خضراء يمنع البناء للفلسطينيين عليها، وتستخدم  40
لبناء المستوطنات كما حدث في جبل أبو غنيم، وقد دفعت هذه الإجراءات إلى هجرة سكانية  

 عربية من القدس إلى الِحياء المحيطة بالمدينة، نظرا إلى سهولة البناء والتكاليف.
م، بدأت مرحلة أخرى من تهويد القدس، وهي عبارة عن رسم حدود  1993وفي العام  

المتروبوليتان، وتشمل أراض الكبرى(  )القدس  للمدينة  ، أو ما 2كم  600تبلغ مساحتها    يجديدة 
من مساحة الضفة الغربية، لتبدأ حلقة جديدة من إقامة مستوطنات خارج حدود %(  10)يعادل  

المدينة، هدفها الِساسي هو التواصل الإقليمي والجغرافي بين تلك المستوطنات لإحكام السيطرة  
 الكاملة على مدينة القدس.

 السيطرة على التعليم 12.4.1.2

القرارات 1967منذ شهر آب/أغسطس   عددا  من  الاسرائيلي  الكيان  اتخذت حكومة  م، 
حيث قررت فيما يتعلق بالقدس    ،المتعلقة بقطاع التعليم في مدينة القدس والضفة الغربية المحتلة

وإبدالها  المدينة  مدارس  في  سابقا   مطبقة  كانت  التي  الِردنية  التعليمية  للبرامج  النهائي  الإلغاء 
إلا أن هذا   ،م1948بالبرامج التعليمية المطبقة في المدارس العربية في الاراضي المحتلة سنة  

على   فيها  الإبقاء  تم  وإنما  المحتلة،  الغربية  الضفة  مدن  باقي  يطبق على  لم  التعسفي  الاجراء 
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التعليمية الِردنية بعد فرض تعديلات على عدد من الكتب الخاصة   ،البرامج والمناهج والكتب 
والجغرافيا والتاريخ  الإسلامية  سلطات   ،بالتربية  تفرقة  على  واضحة  إشارة  ذلك  في  كان  وقد 

 الاحتلال المتعمدة ضد مدينة القدس عن باقي مدن الضفة الغربية. 
مع   تدريجية،  بصورة  الإسرائيلي  التعليمي  البرنامج  لفرض  السلطات  هذه  سعت  كما 
تضييق الخناق على المدارس الخاصة )الِهلية( وذلك بإصدارها "قانون الإشراف على المدارس 

م، كما فرضت على هذه المدارس وعلى الجهاز التعليمي فيها الحصول  1969لعام    5729رقم  
على تراخيص إسرائيلية تجيز لها الاستمرارية في ممارسة نشاطاتها، وكذلك الإشراف على برامج  

يه الحقائق التي تضمنتها    ،التعليم ومصادر تمويل هذه المدارس عامدة في هذا السياق إلى تشو 
العربية  والحضارة  والرسل  وللأنبياء  الحنيف  لديننا  الإساءة  ذلك  من  قبلها،  من  المقرة  المناهج 
الإسلامية، وتزييف الحقائق التاريخية وطمس مادة العقيدة الإسلامية وتشويهها فرأت أن الإسلام  
التلاميذ  إقناع  وحاولت  وكوارث  فتن  تاريخ  هو  الإسلام  تاريخ  وأن  روحية"  تربية  "مجرد  هو 

وعملت على تغييب السور المتحدثة عن بني إسرائيل والفساد في الِرض   ،بالِفكار الإسرائيلية
و"الِساطير   التوراة  بتدريس  واستبدالها  والجهاد  القتال  على  تحث  التي  والْيات  السور  أو 

 اليهودية".
عن   المتحدث  الجزء  في  العربي  الشعر  دراسة  تغييب  تم  العربي  الِدب  مادة  وفي 
كقصص  الإسرائيلي  الِدب  يسمى  بما  خاصة  مواد  واعتماد  فلسطين  وعن  العربية  البطولات 

وغيرها المحرقة  عن  إسرائيلية  المعتمد   ،وروايات  المنهاج  تقسيم  فتم  التاريخ  مادة  في  أما 
والنصف الْخر ن و ن الإسرائيليو المؤرخبتخصيص نصف المناهج للتاريخ العربي كما يكتبه ويراه 

 خصص للتاريخ العبري واليهودي. 
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 الصادرة بحقه والقرارات العسكرية القدس )عدنان غيث( محافظنبذة عن  5.1.2

 هو عدنان غيث؟  من  1.5.1.2
المحتلة  هو القدس  مدينة  بلدة سلوان، في  فلسطيني من مواليد  المحافظ   وهو  ،سياسي 

مهام تسلم  فقد  القدس،  لمحافظة  عام    لقدسل  محافظك  هالثالث  تأسيسها  الراحل    (1996)منذ 
عام   حتى  ناصر  عام    ،(2008) جميل  حتى  الحسيني  عدنان  السيد  وتسلم    ،(2018) تلاه 

بتاريخ   القدس  لمدينة  كمحافظ  مهامه  الْ  2018/ 31/8بعدهما عدنان غيث    المرجع )  ن وحتى 
الرسمية  لكترونيالإ )  .(2018  آب   31  ،للجريدة  اليمين  ج)ملحق  أداء  صورة  يوضح   )

 الدستورية(.
عُقدت  2016)  أيلول  4في   والتي  الفلسطيني  الثوري  المجلس  بانتخابات  غيث  فازَ   )

أثناء المؤتمر السابع لحركة فتح وصار عضوا  فيه، وتسلم رئاسة لجنة القدس فيه بالانتخاب،  
بالإضافة الى عضويته في المجلس الوطني الفلسطيني، وهو عضو في اللجنة الرئاسية العليا  

الكنائس في فلسطين بصفته الوظيفية اللجنة القطرية الدائمة لدعم    ،لمتابعة شؤون  وعضو في 
 (. 2016أيلول  4منظمة التحرير الفلسطينية،   لكترونيالقدس )الموقع الإ

من    اعتقلتهُ  أكثر  الإسرائيلي  الاحتلال  أو (  37) سلطات  الاعتقال  أو  للتحقيق  إما  مرة 
القدس،    و أ  ي دار الإ  الاعتقال مدينة  في  فلسطينية  نشاطات  إقامة  بحجة  بحقه    وصدرالمنزلي 

تمنعه من التواصل مع القيادات السياسية والشخصيات الفلسطينية ودخول قرارات عسكرية    ةربعأ
يوضح    (ح)  وحتى الْن. )ملحق   2022/ 4/8بالحبس المنزلي منذ    قرارا    خرهاآو   ،الضفة الغربية

 (القرارات 
وأُفرج عنه من  (،  جهو موضح في ملحق )  كما،  (2020)  تموز  19اعُتقل غيث في  و 

بعدما قررت محكمة إسرائيلية إطلاق سراحه شريطة عدم    (2020)  آب   4سجن عسقلان في  
مع الفلسطينية  التواصل  سلم(2020)  أيلول  9في  و   ،القيادة  الإسرائيلي    ه،  المخابرات  جهاز 

قرارا   مع    )الشاباك(  تواصله  وحظر  غيث،  عدنان  القدس  محافظة  محافظ  حركة  تقييد  يتضمن 
السياسية  50أكثر من   القيادة  يمنع من    ، شخصية فلسطينية من  التي  وعلى رأس الشخصيات 

محافظا   عينه  الذي  عباس  محمود  الفلسطيني  الرئيس  معها  الوزراء،   ،التواصل  مجلس  ورئيس 
 .(2020أيلول،  9)سما الإخبارية،  خرى أ منيةأوقيادات 

كثيرا  من  المحافظ    أن  الباحث   ويؤكد  وأن  اليومية(  للملاحقة )شبه  دائم  بشكلٍ  يتعرض 
عن   )إبعاده  المنزل(،  في  عليه  جبرية  إقامات  و)فرض  مالية(،  )غرامات  بـــِ  تنتهي  الاعتقالات 
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تقديم   التواصل مع شخصيات مقدسية ورسمية( )منعه من  بلدة سلوان(، )منع  مكان سكنه في 
أو   فعاليات  أو  نشاطات  أي  في  المشاركة  أو  حضور  من  )منعه  للمقدسيين(  مساعدات 

منها ينتهي بالإفراج فور عقد أول جلسة محكمة له لعدم وجود أدلة تدعم      وجزء  ،مؤتمرات..(
 .ادعاءات أجهزة الِمن الإسرائيلية ضده

 القرارات الصادرة بحق محافظ القدس 2.1.5.2

قرارات منها  ثلاث    ،قرارات يتم تجديدها فور انتهائها  أربعصدر بحق عطوفة المحافظ  
 عسكرية، والرابع صادر عن وزير الِمن الداخلي الإسرائيلي: 

الأول تمديده  القرار  وتم  الغربية،  الضفة  دخول  من  بمنعه  يتعلق  منذ   مستمر  بشكل: 
 قبل خمس سنوات. ،توليه منصبه كمحافظ

أنه  بادعاء  الغربية  الضفة  باتجاه  العازل  الجدار  اجتياز  من  يُمنع  القرار  هذا  "بموجب 
 يُشكل خطرا  على أمن دولة إسرائيل وممتلكاتها في منطقة يهودا والسامرة".

: يمنع المحافظ من التواصل والحديث مع شخصيات معينة، وبدأت القائمة  القرار الثاني
شخصية،   51، حتى وصلت الْن إلى منعه من التواصل مع  10شخصيات، ثم قفزت إلى    8بـ  

اللجنتين   في  لِعضاء  بالإضافة  الوزراء.  ورئيس  الرئيس  الِخ  فخامة  مع  التواصل  منع  منها 
بأن   علما   عاديين.  ومواطنين  الثوري،  المجلس  وبعض أعضاء  فتح،  لحركة  والتنفيذية  المركزية 
القائمة تحتوي على أسماء شخصيات لم يتواصل معها عطوفة المحافظ يوما  أو يعرفها. كما نود  
فوق   فما  أسبوعين  لمدة  معه  يتواصل  أو  يسير  شخص  أي  شوهد  حال  في  أنه  إلى  الملاحظة 

 يُضاف لهذه القائمة تلقائيا ، ويُمنع فورا  من الحديث معه".

: صدر عن وزير الِمن الداخلي الإسرائيلي السابق "جلعاد أردان"، وجدده  القرار الثالث
المشاركة من  المحافظ  بمنع  أوحانا"،  "أمير  الحالي  الوزير  أو    في    مرتين  اجتماعية  مناسبات 

.....، بالإضافة إلى جمع أو    هاأو حضور   اجتماعات أو ورشات عمل أو مؤتمرات أو ندوات،
 توزيع أموال في القدس.

ويقضي    2020: وهو الِحدث الذي سرى مفعوله في شهر أيلول من العام  القرار الرابع
بمنعه من دخول أحياء القدس الشرقية، وتقييد حركته في بلدة سلوان حيث يقطن بإرفاق خارطة 

 تُحدد مسار تحركه بجزء من البلدة فقط.
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ومنذ صدور القرار الِخير لم يتمكن من الوصول إلى البقالة أو اصطحاب أبنائه من  
التي تقع خارج سلوان، ولم يتمكن أيضا  من الوصول للمركز الصحي للمراجعة    يها،وإل  مدارسهم،

وتلقي العلاج، بالإضافة لعدم استطاعته من دخول المسجد الِقصى الذي يبعد مسافات قليلة 
 عن منزله ويراه من المنزل، وحُرم من دخوله لوقوعه خارج الخارطة التي رسمت له.

قرار منعه من دخول الضفة الغربية حرمه أيضا  من الوصول إلى مكتبه في بلدة الر ام  
عدة  اجتماعية  مناسبات  في  الوجود  ومن  شقيقه،  زفاف  حفل  حضور  ومن  القدس(،  )شمال 

 لشقيقاته وأقاربه من يعيشون خلف الجدار العازل. 

( أصدرت المحكمة المركزية في القدس إصدار 2022/ 05/8: بتاريخ ) القرار الخامس
حكم بالحبس المنزلي على محافظ القدس عدنان غيث دون تحديد فترة زمنية، تمهيدا  لمحاكمته، 

 وفرضت كفالة مالية عالية إلى جانب فرض كفالة مالية أخرى على الكفلاء".
في  للنظر  المعتقل،  القدس  لمحافظ  محكمة  جلسة  المركزية  الاحتلال  محكمة  وعقدت 
الاحتلال   نيابة  سمته  بما  تتعلق  بحقه،  الاحتلال  نيابة  قدمتها  بندا   عشر  أحد  من  اتهام  لائحة 

 سبعة عشر خرقا  لقرار منعه من دخول الضفة الغربية منذ لحظة صدور القرار.

ألف    25وإضافة للحبس المنزلي المفتوح، فرضت محكمة الاحتلال غرامة مالية بقيمة  
 شيكل بحق المحافظ والموقعين على كفالته من أسرته وأصدقائه.

عام   بداية  في  عليه  مورس  القرارات  من  الشكل  هذا  أن  فرض (2000)يُذكر  حيث   ،
عليه الحبس المنزلي لمده تزيد على عامين، وبعد ذلك تمت محاكمته بالسجن الفعلي لمدة تزيد  

 على عام ونصف العام. 

 هم واختصاصات ينمسؤوليات المحافظ  3.5.1.2
المحافظين    ات م( بشأن اختصاص2003( لسنة ) 22على المرسوم الرئاسي رقم )  بناء  

ويكون للمحافظ   ،العامة  ةدار فإن المحافظ هو ممثل رئيس السلطة الوطنية الفلسطينية ورئيس الإ
فإن اختصاصات وصلاحيات    هكذاو   ،يين بمحافظتهدار اختصاصات الوزير بالنسبة للموظفين الإ

 (. 2003للجريدة الرسمية،  لكتروني)المرجع الإ تتمثل في: المحافظ
على  فحال .1 و   الِمناظ  وحماية  و   الِخلاقالعام  العامة  والصحة  العامة  والْداب  النظام 

 .الحريات العامة وحقوق الموطنين
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قادة   حماية .2 ذلك  في  يعاونه  محافظته  في  الِمن  وتحقيق  والخاصة  العامة  الِملاك 
 الشرطة والِمن العام في المحافظة، وأن يكون هناك اجتماعات دورية ودائمة بينهم. 

المساواة   العمل .3 وتحقيق  المحافظة،  في  والاجتماعي  والعمراني  الاقتصادي  الرقي  على 
 والعدالة، وضمان سيادة القانون.

اللازمة   اتخاذ  .4 والإجراءات  ذات   كافة  التدابير  والحوادث  الطبيعية  الكوارث  لمواجهة 
 الِهمية.

أو   تنفيذ  .5 الوطنية  السلطة  رئيس  من  الصادرة  والِوامر  والتعليمات  والِنظمة  القوانين 
 .مجلس الوزراء

ة القضائية فيما يتعلق بالجرم المشهود وإبلاغ النيابة العامة من يبوظيفة الضبط   القيام .6
 .جرائم غير المشهود التي يطلع عليهاال

 الاستشاري ولجنة التنظيم والتخطيط ولجنة الِمن. والمجلسالمجلس التنفيذي  رئاسة .7
)الصحية،    العمل .8 المحافظة  في  المواطنين  تهم  التي  المحلية  الخدمات  تحقيق  على 

  والتعليمية، والثقافية، والاجتماعية، والعمرانية، والتطويرية، وغيرها(.
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 العامة في محافظة القدس  العلاقات 6.1.2

 العامة في محافظة القدس العلاقات بوحدة التعريف 1.6.1.2
التابعة للمحافظة والتي تأسست   ات دار الإ  حدىإ  هيالعلاقات العامة في محافظة القدس  

عام   القدس  محافظة  التأسيس    فيوكانت    ،1996مع  للإ  دائرةبداية  للشؤون    ةدار تتبع  العامة 
 . (أالعامة، كما هو موضح في ملحق )

 العلاقات العامة في محافظة القدس وحدةالتاريخي لنشأة  رو التط 2.6.1.2

حيث كانت   علام العلاقات العامة والإ   دائرةتأسست    1996تأسيس المحافظة عام    منذ 
 ( أ: )ملحق قسامأوكانت تنقسم الى ثلاث  ،العامة للشؤون العامة ةدار تتبع للإ

 العلاقات الدولية  قسم .1
 العلاقات المحلية  قسم .2
   علامالإ قسم .3

في   صدرو  المحافظات  لجميع  الموحدة  الهيكلية  هذه  يعتمد  رئاسي  مرسوم 
العلاقات   دائرةتكون    نأ ينص على    خرآ صدر مرسوم رئاسي    2016  عام  وفي   ،4/2007/ 11

والإ وسميت    علامالعامة  مباشرة  للمحافظ  تابعة  العامة  وحدة)وحدة  من    (العلاقات  وتكونت 
 .(ب ) ملحق ما هو موضح في دائرتين حسب 

 :  قسامأ العلاقات العامة وتتكون من ثلاث  دائرة .1
o العلاقات المحلية قسم 
o العلاقات الدولية قسم 
o البروتوكول قسم 

 والترجمة وتتكون من قسمين:  علامالإ  دائرة .2
o علامالإ قسم   
o الترجمة  قسم 

به    وهذا معمول  هو  البحث،  حتىما  هذا  إعداد  جديدة   كليةهيهناك    نبأ   علما    بدأ 
بمرسوم رئاسي جديد و  بها  بشكل رسمي  اعتمادها  تمصدرت  على    الاستدلالبدأ    بعد   ،والعمل 

الوحدة تابعة لعطوفة المحافظ مباشرة ومكونة من ثلاث دوائر وليس   وتكون هذا البحث،    مشكلة
 :كالتالي وهي سابقا   اثنتين كما هو معمول به
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 العلاقات العامة دائرة .1
 العلاقات المحلية قسم •
 الِنشطة والفعاليات  قسم •
 البروتوكول والتشريفات  قسم •

 علام الإ دائرة .2
 التحرير  قسم •
 المرئي والمسموع  قسم •
 الدعم الفني  قسم •

 العلاقات الدولية  دائرة .3
 العلاقات الدولية قسم •
 العلاقات العربية قسم •
 الترجمة  قسم •

 القدس: ةمحافظالعلاقات العامة في  وحدةورسالة  ارؤي 3.6.1.2
في    وحسب  ذكر  القدس   دليل ما  محافظة  والإعلام،  العامة  العلاقات  وإجراءات  سياسات 

 رسالة الوحدة، ورؤيتها، وأهدافها كما هو موضح في النقاط الْتية:  فإن( 2023)

 : الوحدة رسالة
دور محافظة القدس بصفتها ممثل رسمي لسيادة   بزارالدائم لا  والاستعداد الدؤوب    العمل

القدس  لتبقى  بالمحافظة،  قصوى  أهمية  تولي  التي  المختلفة  سياساته  ترجمة  خلال  من  الرئيس 
بصورة العالم أجمع عاصمة أبدية لدولة فلسطين، وإظهار دورها الطليعي من خلال تقديم أفضل 

 على المستوى المحلي والإقليمي والدولي.   ا  يإعلام أداء يليق بها 

 :  لوحدة ا ارؤي

أهداف  نحو تحقيق  في  للمساعدة  لنظرائها  ومكافئة  متطورة  عامة  علاقات    وحدة 
 .المحافظة
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 : للوحدة العام الهدف
وعملي    بدء فعلي  الِساسية    لوحدةتطوير  بالمهام  القيام  خلال  من  العامة،  العلاقات 

التي   المعتمدة حاليا، بالإضافة لتقديم خطة شمولية لتطوير مجالات عملها خلال الفترة القادمة
 .سيتم فيها اعتماد الهيكلية الجديدة

 المهام والمسؤوليات العامة للوحدة:  4.6.1.2
وبناء العلاقات المحلية الداخلية والدولية وتنظيمها والمحافظة عليها بما يخدم أهداف   متابعة .1

 المحافظة.
 وتنفيذ الاتفاقيات المبرمة مع الجهات ذات العلاقة. متابعة .2
 الوفود الرسمية المحلية والدولية في الزيارات الميدانية.  مرافقة .3
 على تنظيم الاحتفالات وعقد المؤتمرات واستقبال الضيوف. الإشراف .4
 . هاوتنظيم الاجتماعية في المحافظة النشاطات  إعداد  .5
 معها. ةين والإشراف على إعداد التقارير الصحفية وبناء علاقة مت  علاموسائل الإ  متابعة .6

 ( 2023)خطة وحدة العلاقات العامة لعام  :للوحدة العمل الرئيسة جوانب 5.6.1.2

 العامة في المحافظة لمتابعة تنفيذها.  ات دار الفعاليات المقترحة من قبل الإ تنظيم .1
مع    تقديم .2 تنفيذها  يتم  موسمية  لفعاليات  خطة    ،كافة  المحافظة  ات إدار مقترحات  تقديم  مع 

 تنفيذ تسبق كل فعالية يتم أخذ الموافقة عليها مسبقا من قبل عطوفة المحافظ. 
الضوء على إنجازات وشخصيات مقدسية من خلال تنظيم زيارات وتكريمات خاصة    تسليط .3

 بذلك.
الوحدة  إعداد  .4 لدى  المعتمدة  بالطرق  الرسمية  للجهات  وإرسالها  للتهاني  )واتساب،   نماذج 

 فاكس، رسائل نصية، إيميل(.
برتوكول شمولي للمحافظة من خلال تنظيم دورات مخصصة للموظفين في المحافظة    إنفاذ  .5

 بشكل عام وموظفي الوحدة من ذوي الاختصاص بشكل خاص.
القدس، وتنفيذ مراسم الاستقبال    متابعة .6 البروتوكولية والتشريفات داخل محافظة  الإجراءات 

 للوفود، ومتابعة التحضيرات اللوجستية لها. 
 . هاوتحديث البيانات الخاصة بالمحافظة قاعدة متابعة .7
( والعمل على توظيفها بشكل فعال Bulk SMSملف الرسائل النصية عبر الهاتف ) متابعة .8

 الوطنية. والشخصيات  لتوطيد العلاقة مع المؤسسات والمجتمع المحلي
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الإ  متابعة .9 القدس  محافظة  موقع  محتوى  عن    لكترونيتطوير  محدثة  بمعلومات  ورفده 
 المحافظة لتعزيز الشفافية والموضوعية والمواطنة لدى الزائر.

النشر، والعمل الدائم    متابعةو لنشر أخبار المحافظة،    علام الدائم مع وسائل الإ   التنسيق  .10
 على توسيع نطاق النشر والتنسيق. 

نشاطات لجنة العلاقات العامة الِمنية والمدنية والعمل على توحيد الجهود في   متابعة .11
 العلاقات العامة في المؤسسات العاملة بالقدس.  ةإدار 

لتعزيز  .12 بالموظفين  الخاصة  الاجتماعي  الصندوق  لجنة  عمل  بدء  الزمالة"  "صندوق 
 وتوطيد العلاقة فيما بينهم. 

 

 العلاقات العامة دائرة: أولاً 
 العام:  الاختصاص

عليها وتطويرها    والمحافظة  وتنظيمها  ئهاوبنا   والدولية  المحلية الداخلية  العلاقات   متابعة
 بما يخدم أهداف ورؤية المحافظة.

 والمسؤوليات:  المهام
 جنبية.اعداد برامج الزيارات الهامة وزيارات العمل للوفود الِ .1
 جنبية الزائرة للمحافظة. تنظيم استقبال وتنقلات غالبية الوفود والشخصيات الِ .2
ورفد   .3 الوفود  استقباله  لدى  او  المحافظ  بها  يقوم  التي  الخارجية  الجولات  عن  ملف  اعداد 

 المحافظ بالمعلومات الوافية.
الدولية مثل   .4 للمنظمات  الدولية والنشاطات والفعاليات  الساحة  التطورات على  مم  الِمتابعة 

 وغيرها وتقديم التقارير حولها للمحافظ.  الِوروبي،الاتحاد  الدولي،البنك  المتحدة،
 ترتيب مراسم المؤتمرات وتوقيع الاتفاقيات.  .5
 تنظيم الاتصال مع الوزارات والمؤسسات والدوائر المحلية والهيئات الرسمية والخاصة.  .6
 ية للقيام بتغطيتها.علامتنظيم اللقاءات التي تعقد في المحافظة والاتصال مع الجهات الإ .7
الرسمية  .8 والوفود  للضيوف  تقام  التي  التكريمية  والدعوات  الرسمية  الاستقبالات  تنظيم 

 والشخصيات الهامة والمواطنين. 
المحافظ .9 حضور  الوزارات    هاستقبال   ومواعيد   تنسيق  من  الهامة  والشخصيات  للوفود 

 والمؤسسات والدوائر والهيئات الرسمية والشعبية بالتنسيق مع مدير مكتبه. 
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المركز الإ .10 بدور  المحافظ علامالقيام  بين  الرسمية  للمحافظة وقناة الاتصال  الرئيسي  ي 
 والجماهير. 

الإ .11 وسائل  خلال  من  الجمهور  بالحقائق    علامتزويد  على    والْراءالمختلفة  يجعله  بما 
 دراية ومعرفة بسياسات المحافظة ونشاطاتها. 

 قياس مدى التغيير في اتجاهات الجمهور نحو سياسات وعمل ونشاطاتهما.  .12
 في المناسبات الوطنية والدينية والشخصية.  التهنئةالرسائل وبرقيات عداد إ  .13
 ترجمة الرسائل الصادرة والواردة من والى المحافظة من الخارج.  .14

 والترجمة علامالإ دائرة: ثانياً 

 العام:  الاختصاص
للمحافظة  إظهار المهنية  الإ   عبر   الصورة  المحافظة    يةعلامالتغطية  لِنشطة  الشاملة 

 وبرامجها وفعاليتها. 

 والمسؤوليات:  المهام
وتزويد وسائل   ونشاطاتها،  المحافظةحول فعاليات    هاوإعداد   والِخبار اليومية  التقارير  متابعة .1

 الصادرة عنها.  علانات المختلفة بها لنشرها، بالإضافة إلى الإ  علامالإ
 وما يخص عمل المحافظة.  كافة  علامالإ  وسائل مطالعة .2
 ومتابعة تنفيذها.  يةعلامالخطط والحملات الإ  إعداد  .3
 لإبراز بعض القضايا التي تهم المؤسسة.  علاموسائل الإ  توجيه .4
 . يةعلاموالإعداد لعقد المؤتمرات الصحفية واللقاءات الإ  التنسيق .5
الإ  ،تهاوتقوي  العلاقات   بناء .6 المؤسسات  مع  الداخلي   يةعلام والتواصل  الصعيدين  على 

 والخارجي.
 .كافة ةلكتروني على إصدار  المنشورات المطبوعة والإ الإشراف .7
 .والتلفزيونيةعلى إعداد البرامج الإذاعية  الإشراف .8
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 السابقة الدراسات 2.2
أداء   عن  القدس  محافظة  جمهور  رضا  في  البحث  إلى  الدراسة  العلاقات   وحدةتهدف 

السابقة   الدراسات  القسم  الباحث في هذا  القسري لمحافظها، واستعرض  الغياب  العامة في ظل 
الدراسات   عرض  تم  قسم  كل  وفي  العامة،  والعلاقات  الجمهور،  برضا  المباشرة  العلاقة  ذات 

 تنازليا  من الحديث إلى القديم.

 ذات العلاقة برضا الجمهور  السابقةالدراسات  1.2.2

العامة    بناء:  بعنوان  ,.Tian et al(  2025)  دراسة الخدمة  لرضا  وطني  نموذج 
 ( الصين)البدنية في الصين بناءً على مؤشر رضا العملاء الأمريكي.  ةللياق

إلى    هدفت  الصين    بناءالدراسة  في  الوطنية  البدنية  للياقة  العامة  الخدمة  رضا  نموذج 
الِمريكي الجمهور  رضا  مؤشر  على  الدراسة    ،بناء   أهداف  المنهج    الاعتماد تم  ولتحقيق  على 

البيانات   الاستبانة  ت واستخدم  ،الوصفي في    وتمثل   ،لجمع  الدراسة   ،غوانزو  سكانمجتمع 
 ( مبحوث.1133)  وتكونت عينة الدراسة من

أهمها    وتوصلت  من  نتائج  عدة  إلى  مباشر   أنالدراسة  بشكل  يؤثر  لا  الجمهور  توقع 
تشكل  بدورها  والتي  المدركة،  الجودة  على  كبير  بشكل  يؤثر  بل  الجمهور،  رضا  مستوى  على 
مستوى الرضا العام، وينبغي على مُقدمي خدمات اللياقة البدنية تحسين جودة الخدمة باستمرار،  

 .وتعزيز القيمة المتصورة لهم، مما يعزز من مستوى رضا الجمهور

)  دراسة بعنوان:2024حسين  المصرية    (  الوزارات  في  الرقمية  الخدمات  توظيف 
نموذج   ضوء  في  الجمهور:  رضا  في   E-service Qualityونموذج    UTAUTوتأثيرها 

Modell (مصر  ) 
الدراسة إلى البحث في تأثير توظيف الخدمات الرقمية في الوزارات المصرية في   هدفت 

ولتحقيق   الجمهور،  على    أهدافرضا  الاعتماد  تم  بشقيه    يعلامالإ  يالمسح  منهج الالدراسة 
  في لجمع البيانات، وتمثل مجتمع الدراسة    ةلكترونيالوصفي والتحليلي، واستخدمت الاستبانة الإ

للوزارات المصرية، وتكونت عينة الدراسة من   ةلكترونيالعام الذي يستخدم التطبيقات الإ  الجمهور
 .( مفردة403)

  ، ةلكترونيالتطبيقات الإ  استخدامالدراسة إلى عدة نتائج من أهمها أن سهولة    وتوصلت 
بضرورة    هاويسر  الدراسة  وأوصت  الجمهور،  رضا  تحقيق  في  وفعال  مؤثر  دور    تعميم له 
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الإ والتطبيقات    ةلكترونيالتطبيقات  للمواقع  المستمر  والتحديث  الجمهور،  خدمات  لتنفيذ 
 .ةلكتروني الإ

للحكومة المصرية أدوات   ةلكتروني المواقع الإ   توظيف :  بعنوان(  2024)  حسندراسة  
 ( مصر)تحقيق رضا الجمهور عن الخدمات الحكومية الرقمية: دراسة تحليلية. 

إلى  ه الدراسة  الإ  البحث دفت  المواقع  توظيف  مدى  المصرية    ةلكتروني في  للحكومة 
الرقمية  دوات لِ الحكومية  الخدمات  عن  الجمهور  رضا  تم  تحقيق  الدراسة  أهداف  ولتحقيق   ،
مجتمع    تمثلو أداة تحليل المضمون لجمع البيانات،    واستخدمت ،  مسحيالمنهج ال  على  لاعتماد ا

في   الحكومية  ةلكترونيالإ  المواقعالدراسة  )  ،المصرية  من  الدراسة  عينة  م8وتكونت   واقع ( 
   .حكومية ةإلكتروني

الحكومية نجحت في   ةلكترونيالمواقع الإ  وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها أن
وتحقيق رضاه عن الخدمات الحكومية   ، توظيف العديد من الِدوات لتفعيل العلاقة مع الجمهور

 .الرقمية

)  دراسة متلقي    :بعنوان(  2023بيان  رضا  تعزيز  في  الجمهور  خدمة  قسم  دور 
 (الأردن) الخدمة في بلديات المملكة الأردنية الهاشمية.

في   هدفت  الخدمة  متلقي  رضا  تعزيز  في  الجمهور  خدمة  قسم  دور  في  البحث  إلى 
الوصفي،    المملكةبلديات   المنهج  استخدام  تم  الدراسة  أهداف  ولتحقيق  الهاشمية،  الِردنية 

في    واستخدمت  الدراسة  مجتمع  وتمثل  البيانات،  لجمع  بلديات   متلقيالاستبانة  في  الخدمة 
 المملكة الِردنية الهاشمية.

في   نتائج  عدة   إلىالدراسة    وتوصلت  الجمهور  خدمة  قسم  مهام  أبرز  أن  أهمها  من 
حلقة  كونه  المختلفة،  المجالات  في  البلدية  خدمات  توفر  الهاشمية  الِردنية  المملكة  بلديات 
)الهاتف،  الاتصال  قنوات  جميع  وتوفير  البلدية،  في  المختلفة  والدوائر  المواطنين  بين  الوصل 

 وسائل التواصل الاجتماعي، ...( بكفاءة وفعالية. ،SMS ،لكترونيالبريد الإ

مدى رضا الجمهور الفلسطيني عن هيئة  :  بعنوان(  2023دراسة عساف والسعدي )
 (فلسطين)الإذاعة والتلفزيون الفلسطيني في تناول قضايا الأسرى الفلسطينيين 

البحث    الدراسةهدفت   الإذاعة   فيإلى  هيئة  عن  الفلسطيني  الجمهور  رضا  مدى 
ولتحقيق أهداف الدراسة تم الاعتماد   والتلفزيون الفلسطيني في تناول قضايا الِسرى الفلسطينيين،
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المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانة لجمع البيانات، وتمثل مجتمع الدراسة في   على
 ( فردا . 344وتكونت عينة الدراسة من )  ،الجمهور الفلسطيني

أن الدرجة الكلية لرضا الجمهور الفلسطيني  الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها    وتوصلت 
كانت متوسطة،  الفلسطينيين  تناول قضايا الِسرى  الفلسطيني في  والتلفزيون  الإذاعة  عن هيئة 

فيو  فروق  وجود  ال  عدم  لمتغير  تعزى  الفلسطيني  الجمهور  رضا  ، ووجود الاجتماعي  نوعمدى 
تعز  المستوى   ى فروق  لمتغير  تعزى  فروق  توجد  وأيضا   المدينة،  لصالح  السكن  مكان  لمتغير 

 التعليمي لصالح الدراسات العليا.

)   دراسة "أمان"  والشفافية  النزاهة  أجل  من  الائتلاف  : بعنوان(  2022مؤسسة 
استطلاع رأي حول رضا المواطنين عن خدمات جهاز الشرطة الفلسطينية في الضفة الغربية.  

 (فلسطين)
البحث في رضا المواطنين عن خدمات جهاز الشرطة الفلسطينية في الضفة    إلى  هدفت 

الدراسة أهداف  ولتحقيق  الاستبانة    الغربية،  واستخدمت  الوصفي،  المنهج  على  الاعتماد  تم 
الدراسة في    ةلكتروني الإ البيانات، وتمثل مجتمع  الغربية  الجمهورلجمع   ، الفلسطيني في الضفة 

 . ( فردا  188وتكونت عينة الدراسة من ) 
أهمها    وتوصلت  من  نتائج  عدة  إلى  عن  60)   أنالدراسة  الدراسة راضٍ  عينة  من   )%

%( ممن لديهم تجربة في التعامل مع جهاز الشرطة عن رضاهم  63خدمات الشرطة، وأشار )
%( أعربوا عن رضاهم عن احترام الجهاز لهم خلال 70عن الخدمات التي يحصلون عليها، و)

%( أشاروا إلى رضاهم عن كفاءة العاملين ومهاراتهم خلال تلقي الخدمات، 63تلقي الخدمة، و) 
تراجعا   أظهرت  الرأي  استطلاع  نتائج  أن  الدراسة  وأشارت  الخدمة،  أداء  سرعة  عن  والرضا 

 (. 2020واضحا  في تقييم المواطنين لنسبة الرضا مقارنة بنتائج استطلاع ) 

ة  لكتروني قياس رضا الجمهور نحو فاعلية المواقع الإ :  بعنوان(  2022دراسة شطا )
 ( مصر)لشركات قطاع الأعمال العام "دراسة تطبيقية". 

المواقع الإ  الدراسةهدفت   فاعلية  الجمهور نحو  البحث في رضا  ة لشركات لكترونيإلى 
العام،   الِعمال  تم    ولتحقيققطاع  الدراسة  التحليلي،    الاعتماد أهداف  الوصفي  المنهج  على 

في   الدراسة  مجتمع  وتمثل  البيانات،  لجمع  والمقابلة  الاستبانة  مواقع   مستخدميواستخدمت 
( 466وتكونت عينة الدراسة من )  العليا بهذه الشركات،  ةدار قطاع الِعمال العام، والإ  شركات 

 فردا . 



56 
 

أهمها    وتوصلت  من  نتائج  عدة  إلى  أخذت الدراسة  العينة  أفراد  استجابات  جميع  أن 
( نسبة  من  آرائهم  واقع  من  ومتقاربة  متفاوتة  بنسب  الإيجابي  نسبة  86.8الاتجاه  حتى   )%

فاعلية  100) عن  الجمهور  رضا  بين  إحصائيا   دالة  فروق  وجود  النتائج  أظهرت  وأيضا    ،)%
ة للشركات وفقا  للعوامل الديمغرافية )النوع، الفئة العمرية، الحالة الاجتماعية،  لكترونيالمواقع الإ

 المستوى التعليمي(. 

التجارية    العلاقة:  بعنوان  ,Dam(  2021)  دراسة العلامة  الخدمة وصورة  بين جودة 

 (فيتنام)ورضا العملاء وولائهم. 

البحث في العلاقة بين جودة الخدمة وصورة العلامة التجارية لكسب   إلى  الدراسة  هدفت 
  ، الوصفي   المنهجالجمهور، ورضا الجمهور وولائهم، ولتحقيق أهداف الدراسة تم الاعتماد على  

مجتمع الدراسة في الجمهور ممن قد اشتروا سلعا    وتمثللجمع البيانات،    الاستبانةواستخدمت  
( 299عينة الدراسة من )  وتكونت من محلات السوبر ماركت في مدينة هوتشي منه في فيتنام،  

 .ا  مواطن
جودة الخدمة تؤثر بشكل إيجابي على    أنالدراسة إلى عدة نتائج من أهمها    وتوصلت 

  ا  إيجابي   ا  صورة العلامة التجارية ورضا الجمهور، وولاء الجمهور، وأظهرت النتائج أيضا  ارتباط
 بين رضا الجمهور وولاء الجمهور والصورة التجارية للمنظمة.

 ( فرغلي  والهيئات :  بعنوان(  2021دراسة  المصالح  في  الرقمي  التحول  فاعلية 
الحكومية الخدمية وانعكاسه على تحقيق رضا الجمهور عن الخدمة المقدمة: دراسة ميدانية.  

 ( مصر)
هدفت إلى البحث في فاعلية التحول الرقمي في المصالح والهيئات الحكومية الخدمية،  

أهداف الدراسة تم الاعتماد   ولتحقيقوانعكاسه على تحقيق رضا الجمهور على الخدمة المقدمة،  
على المنهج الوصفي، واستخدمت الاستبانة لجمع البيانات، وتمثل مجتمع الدراسة في الجمهور 

 ( فرد.400والهيئات الحكومية الخدمية، وتكونت عينة الدراسة من )  ،المتعامل مع هذه المصالح
أن    وتوصلت  أهمها  من  نتائج  عدة  إلى  الحكومية  الدراسة  والهيئات  المصالح  استخدام 

الإ للتطبيقات  بشكل  لكترونيالخدمية  المقدمة  الخدمة  على  الحصول  على  الجمهور  يساعد  ة 
سريع، وأفضل، وهذا يؤدي إلى تكوين صورة ذهنية طيبة، وبناء سمعة حسنة عن هذه المصالح  

 والهيئات، مما يؤدي بدوره إلى تحقيق رضا الجمهور على الخدمة وعن المصلحة والهيئة. 
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والصورة    ةإدار بعنوان:    ,.Brito et al(  2020)  دراسة العملاء  ورضا  المعرفة 
 ( البرتغال)التنظيمية والتمييز بين البلديات المعتمدة وغير المعتمدة. 

من مدى تمييز رضا الجمهور والصورة التنظيمية بين البلديات   التأكد الدراسة إلى    هدفت 
الجودة حيث  من  المعتمدة  وغير  المنهج    ،المعتمدة  على  الاعتماد  تم  الدراسة  أهداف  ولتحقيق 

واستخدمت   في    الاستبانةالوصفي،  الدراسة  مجتمع  وتمثل  البيانات،  الداخلي   الجمهورلجمع 
 ( مقيما . 3096في البلدية، و)  ا  ( موظف1372) وتكونت عينة الدراسة من  ،والخارجي للبلديات 
البلديات المعتمدة وغير المعتمدة متميزة،   أن  الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها   وتوصلت 

 وتحافظ على صورة المنظمة. ة،دار وتأخد في الاعتبار التوجه التنافسي والممارسات الرسمية للإ

في تحقيق رضا   لكترونيأثر أبعاد جودة الموقع الإ :  بعنوان(  2020دراسة مدروس )
 ( الجزائر) مجلة مجاميع المعرفة.العملاء، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر، 

لمؤسسة اتصالات الجزائر   لكترونيالدراسة إلى البحث في أثر جودة الموقع الإ  هدفت 
ولتحقيق أهداف الدراسة تم الاعتماد على المنهج    ،في تحقيق الرضا لدى الجمهور بولاية تلمسان

واستخدمت   التحليلي،  في   WebQualنموذج  الوصفي  الدراسة  مجتمع  وتمثل  البيانات،  لجمع 
 ( فردا . 272) وتكونت عينة الدراسة من جمهور مؤسسة اتصالات الجزائر،

دلالة إحصائية لِبعاد جودة   يذ وجود أثر    الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها  وتوصلت 
 في تحقيق رضا الجمهور. لكترونيالموقع الإ

( القعايدة  الإ:  بعنوان(  2020دراسة  الخطاب  عن  الجمهور  رضا  ي  علامدرجة 
 ( الأردن) .للمؤسسة العامة للضمان الاجتماعي في نشر التوعية التأمينية

في    هدفت  البحث  إلى  الإالدراسة  الخطاب  الجمهور عن  رضا  للمؤسسة علام درجة  ي 
ولتحقيق أهداف الدراسة تم الاعتماد على    العامة للضمان الاجتماعي في نشر التوعية التأمينية،

ال في    ،مسحيالمنهج  الدراسة  مجتمع  وتمثل  البيانات،  لجمع  الاستبانة  جمهور  واستخدمت 
 ( فردا . 385) وتكونت عينة الدراسة من ،المؤسسة العامة للضمان الاجتماعي

ي علامأن درجة رضا جمهور الخطاب الإ  الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها  وتوصلت 
للمؤسسة العامة للضمان الاجتماعي في نشر التوعية التأمينية جاءت بدرجة متوسطة، وأظهرت  

-46النتائج وجود فروق في درجة رضا الجمهور لصالح الذكور، ولصالح فئة الِعمار ما بين )
 (، ولصالح حملة درجة الماجستير. 60
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( الحي   :بعنوان  et al.,  Mengyan)0202دراسة  وظروف  المواطن  خصائص 
الشرطة.   عن  الجمهور  لرضا  مقارنة  دراسة  الشرطة:  مع  السابقة   الولايات )والاتصالات 

 (  المتحدة وأمريكيا
دراسة مقارنة لرضا الجمهور عن الشرطة، من خلال مقارنة أوجه الدراسة إلى    هدفت 

تأثير )خصائص المواطن، وظروف الحي، والاتصالات المسبقة( على   التشابه والاختلاف في 
 ،مقارن ولتحقيق أهداف الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي ال  رضا الجمهور عن الشرطة،

فئة الشباب من المواطنين في  واستخدمت الاستبانة لجمع البيانات، وتمثل مجتمع الدراسة في  
 . الولايات المتحدة وكندا

نتائج من أهمها  وتوصلت  إلى عدة  تأثيرات   الدراسة  التشابه في  وجود درجة كبيرة من 
عن   الجمهور  رضا  على  المسبقة(  والاتصالات  الحي،  وظروف  المواطن،  )خصائص  العوامل 
النتائج   وأظهرت  العام،  بالرضا  التنبؤ  في  والتعليم  الحياة  ونوعية  للعمر  أهمية  وهناك  الشرطة، 
الولايات   لصالح  وكندا،  المتحدة  الولايات  بين  الحياة  ونوعية  العمر  تأثيرات  في  فروق  وجود 

ة الشرطة يمكن أن تحسن من رضا الجمهور عن الشرطة من  إدار المتحدة، وتؤكد الدراسة أن  
خلال معالجة قضايا نوعية الحياة في مجتمعاتها، وتحسين علاقتها مع المواطنين الِصغر سنا ،  

 والمواطنين ذوي المستويات التعليمية المنخفضة، من خلال تفاعلات معهم بشكل أفضل.

تبني المناطق الحضرية في ماليزيا   ضعفبعنوان:    Shuib et al. (2019)  دراسة
 ( ماليزيا)ومدى رضاها.  ةلكترونيلتطبيقات الحكومة الإ 

في    هدفت  البحث  إلى  لتطبيقات   العواملالدراسة  المواطنين  تبني  على  تؤثر  التي 
ولتحقيق أهداف الدراسة تم الاعتماد على    في ماليزيا، ومدى رضاهم عنها،  ةلكترونيالإالحكومة  

واستخدمت   التحليلي،  الوصفي  في    الاستبانةالمنهج  الدراسة  مجتمع  وتمثل  البيانات،  لجمع 
 ( مواطن فقير في ماليزيا. 801) وتكونت عينة الدراسة من  ،الفقراء في ماليزيا المواطنين

التوافق والميزة النسبية والثقة في الحكومة   أن  الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها  وتوصلت 
الحكومة  تطبيقات  استخدام  على  كبير  تأثير  لها  الجمهور  ورضا  للحاسوب  الذاتية  والكفاءة 

 . ةلكترونيورضا الجمهور تأثر تأثيرا  إيجابيا  باستخدام تطبيقات الحكومة الإ ة،لكتروني الإ

  

https://www.utpjournals.press/author/Dai%2C+Mengyan
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 العلاقة بالعلاقات العامة ذات السابقة الدراسات 2.2.2

أنشطة   توظيف:  بعنوان(  2025)  نوفلدراسة   ممارسة  في  الرقمي  التحول  تقنيات 
ميدانية.  دراسة  الاتصالي:  أدائها  بفاعلية  وعلاقته  الحكومية  بالمؤسسات  العامة    العلاقات 

 (  مصر)
توظيف تقنيات التحول الرقمي في ممارسة أنشطة   مدىالدراسة إلى البحث في    هدفت 

المصرية،   الحكومية  بالمؤسسات  العامة  الاتصالي،  وعلاقتهالعلاقات  أدائها  ولتحقيق    بفاعلية 
واستخدمت الاستبانة لجمع البيانات، وتمثل   ،مسحيأهداف الدراسة تم الاعتماد على المنهج ال

 إضافة  المصرية،  الحكوميةالعلاقات العامة بالمؤسسات    ات إدار في    العاملينمجتمع الدراسة في  
الرقمية،   المنصات  عبر  المؤسسات  هذه  مع  المتفاعل  الخارجي  الجمهور  عينة    وتكونت إلى 

 ( مواطن. 400و) ،ا  موظف( 96)الدراسة من 
التحول الرقمي أدى إلى تحسين مستوى    أن  الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها  وتوصلت 

جمع   على  القدرة  وتعزيز  العمليات،  تسريع  عبر  الحكومية  المؤسسات  داخل  الاتصالي  الِداء 
البيانات وتحليلها، وزيادة التفاعل مع الجمهور، كما أظهرت النتائج فروقا  ذات دلالة إحصائية  
أبدى   حيث  الخدمة،  سنوات  لمتغير  تبعا   الرقمي  التحول  حول  بالاتصال  القائمين  آراء  بين 

 . الموظفون الِكثر خبرة تصورات مختلفة عن تأثير هذه التقنيات مقارنة بالمبتدئين

لتقنيات    استخدام:  بعنوان Kyoosh (2025) دراسة العامة  العلاقات  ممارسي 
 ( العراق)الصحية.  يةعلام الإقناع في الحملات الإ

التعرف    هدفت  الاقناع    مدى  ىلإالدراسة   العامة لِساليب  العلاقات  استخدام ممارسي 
رضا   تحقق  التي  الاقناع  أساليب  أبرز  على  الضوء  وتسليط  الصحي،  التسويق  حملات  في 

الالجمهور المنهج  اتباع  تم  الدراسة  أهداف  ولتحقيق  تحليل   واستخدم ،  التحليلي  وصفي،  أداة 
البيانات،    المضمون  الدراسة  تمثلو لجمع  الصحية  إعلانات   في  مجتمع  وتكونت   ،المؤسسات 

 .إعلان( 100عينة الدراسة من ) 
أساليب الإقناع المستخدمة في الحملات  وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها أن 

من ممارسي العلاقات العامة التأثير    ويتوقعالإعلانية تختلف باختلاف المؤسسات والمجتمعات،  
والإقناع من خلال الاستفادة من الخيارات المتاحة، ومراعاة الجمهور المستهدف من الإعلانات،  

 . والتركيز على الِساليب المنطقية والعاطفية المتنوعة لجذب الجمهور
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الحلول    أنشطة:  بعنوان(  2024)  زبيديالدراسة   تقديم  في  ودورها  العامة  العلاقات 
 ( العراق)الابتكارية في المؤسسات الحكومية: دراسة تطبيقية على وزارة التجارة العراقية. 

ا إلى  الدراسة  الحلول   لبحثهدفت  تقديم  في  ودورها  العامة  العلاقات  أنشطة  في 
  ،وصفيالمنهج العلى    لاعتماد ، ولتحقيق أهداف الدراسة تم اوزارة التجارة العراقية  فيالابتكارية  

البيانات، لجمع  الاستبانة  الدراسة    تمثلو   واستخدمت  ب  القيادات   فيمجتمع  الوزارة    ات إدار العليا 
 .( مبحوث 125وتكونت عينة الدراسة من )  ،ومسؤولي العلاقات العامة، والعاملين بالوزارة

العمل   شأنشطة العلاقات العامة مثل ور   وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها أن
الإ والقيادة  الوزارة،  داخل  العمل  أساليب  تحسين  في  كبير  تأثير  لها  تدرك   يةدار والمحاضرات 

أهمية الابتكار كعامل تنافسي حاسم، وتلتزم بدعمه كأولوية استراتيجية، ومع ذلك تم تحديد أن  
تنفيذ   على  القدرة  أمام  العوائق  أكبر  من  يعد  جديدة،  حلولالتمويل  وهناك    هاوتطوير   ابتكارية 

نقص في توزيع الحوافز المناسبة للمبتكرين، مما يؤثر سلبا  على مستوى التحفيز والابتكار داخل  
 . الوزارة

)   الطياردراسة   الأداء   اتجاهات:  بعنوان(  2024وناصر  نحو  السعودي  الجمهور 
التعليم    ةدار لإ  يعلامالإ وزارة  على  بالتطبيق  السعودية:  الحكومية  بالهيئات  العامة  العلاقات 

 ( السعودية)نموذجاً. 
 ةدار لإ   يعلامالجمهور السعودي نحو الِداء الإ   اتجاهات   في  البحث هدفت الدراسة إلى  

، ولتحقيق أهداف نموذجك على وزارة التعليم    مركزة  العلاقات العامة بالهيئات الحكومية السعودية
ال المنهج  اتباع  تم  البيانات،    واستخدمت ،  وصفيالدراسة  الدراسة    تمثلو الاستبانة لجمع  مجتمع 

 .( مبحوث 400في الجمهور السعودي، وتكونت عينة الدراسة من )
وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها أن نسبة كبيرة من أولياء الِمور والمعلمين  

للوزارة، مما يبرز أهمية المعلومات التي تقدمها في تلبية احتياجات هذه   يعلامتتابع الِداء الإ
أقل  بشكل  يتابع  الذي  الجمهور  جذب  استراتيجيات  لتحسين  حاجة  يظهر  ذلك  ورغم  الفئات، 

 إلى تحسين جودة المحتوى وسرعة الاستجابة.  حاجة وهناكانتظاما ، 

الشركة على    ةإدار   تأثير:  بعنوان  Khan, (2022)  دراسة وسمعة  العملاء  علاقات 
 ( باكستان)ولاء العملاء: الدور الوسيط لرضا العملاء. 

البحث في تأثير العلاقات العامة وسمعة الشركة على ولاء الجمهور،  إلى  الدراسة هدفت 
باكستان،   في  الحجم  ومتوسطة  صغيرة  الشركات  في  وسيط  كمتغير  الجمهور  رضا  ضمن 
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على المنهج الوصفي، واستخدمت الاستبانة لجمع البيانات،    الاعتماد أهداف الدراسة تم    ولتحقيق
في  الدراسة  مجتمع  الإ  وتمثل  في    ات دار موظفي  الحجم  ومتوسطة  صغيرة  الشركات  في  العليا 

  .العليا ات دار من الإ ا  ( موظف181) منوتكونت عينة الدراسة  ،باكستان
أهمها    وتوصلت  من  نتائج  عدة  إلى  لها   أنالدراسة  المنظمة  وسمعة  العامة  العلاقات 

تأثير إيجابي على ولاء الجمهور، ورضا الجمهور يتوسط جزئيا  في العلاقة بين العلاقات العامة 
  وسمعة الشركة وولاء الجمهور، ودور العلاقات العامة مهمة في تغيير سلوكيات الجمهور.

( البزور  في  :  بعنوان  (2021دراسة  العامة  العلاقات  الإ إدار دور  السمعة  ة  لكترونية 
 ( فلسطين)من وجهة نظر المؤسسة والجمهور: مجموعة الاتصالات الفلسطينية نموذجاً. 

في    هدفت  البحث  إلى  في  الدراسة  العامة  العلاقات  الإإدار دور  السمعة  من لكترونية  ة 
ولتحقيق أهداف الدراسة تم    وجهة نظر المؤسسة والجمهور في مجموعة الاتصالات الفلسطينية،

التحليلي، واستخدمت الاستبانة المنهج الوصفي  البيانات، وتمثل    والمقابلة  الاعتماد على  لجمع 
وتكونت عينة    الجمهور الداخلي والخارجي لمجموعة الاتصالات الفلسطينية،مجتمع الدراسة في  

 .( فردا  384)الدراسة من 
من أهمها أن مجموعة الاتصالات الفلسطينية تستخدم الدراسة إلى عدة نتائج    وتوصلت 

، وخلق لكترونيكل ما يخدم المجموعة من استراتيجيات اتصالية تتعلق بسهولة زيارة الموقع الإ
التي   الخدمات  وتقديم  الاجتماعي،  الاتصال  قنوات  جميع  على  والموجودة  الجمهور  مع  حوار 
يحتاجها العملاء من غير الحاجة لزيارة المعرض، واستخدام تقنيات جذب واستقطاب الجمهور 

 لزيارة الموقع.

( محمد  الإ  :بعنوان(  2021دراسة  القيادة  الحكومية  دار اتجاهات  المؤسسات  في  ية 
 (  مصر) نحو أنشطة العلاقات العامة: دراسة ميدانية على عينة من المؤسسات الحكومية. 

التعرف   الدراسة   القيادات الإ  ى لإهدفت  المؤسسات الحكومية نحو  دار اتجاهات  ية في 
ولتحقيق أهداف الدراسة تم اتباع    هاوخارج  الِنشطة التي تؤديها العلاقات العامة داخل المؤسسة،

المسحي،   في    واستخدمت المنهج  الدراسة  مجتمع  وتمثل  البيانات،  لجمع  القيادات الاستبانة 
 .( مبحوث 200وتكونت عينة الدراسة من )  ،ية في المؤسسات الحكومية محل الدراسةدار الإ

وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها أن أهم الِنشطة الفعالة للعلاقات العامة في 
الإ القيادات  يعقدها  التي  الصحفية  للمؤتمرات  يلزم  ما  تنظيم  هي  الجمهور  مع  ية  دار المؤسسة 
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تنظيم   ،بالمؤسسة وكذلك  جيد  بشكل  المؤسسة  صورة  لإبراز  المناسبات  مختلف  في  والمشاركة 
 اللقاءات والندوات. 

العلاقات العامة في بناء صورة المنظمة    دوربعنوان:    Oparaugo, (2021)  دراسة
 ( ألمانيا)واستدامتها. 

ت  الدراسة  هدفت  العامة  العلاقات  كانت  إذا  فيما  البحث  صورة    ؤديإلى  بناء  في  دورا  
المنظمة، والحفاظ عليها، ولتحقيق أهداف الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي، من خلال 

 . تحليل الدراسات والكتب التي تعرض موضوع العلاقات العامة، وبناء صورة المنظمة
العلاقات   وتوصلت  لوحدة  الِساسية  الوظائف  أن  أهمها  من  نتائج  عدة  إلى  الدراسة 

للمنظمة،   والخارجي  الداخلي  جمهورها  مع  عليها  والحفاظ  ممتازة  علاقات  إنشاء  هي  العامة 
ويساعد دور العلاقات العامة في بناء صورة الشركة والحفاظ عليها، بالإضافة إلى تطوير صورة  

 المنظمة لدى جمهورها. 
قدرة العلاقات العامة لدى المؤسسات الحكومية على  :  بعنوان(  2021دراسة التيتي )

 (  فلسطين)تعزيز الشفافية: هيئة مكافحة الفساد الفلسطينية أنموذجاً. 
في  إلى  الدراسة  هدفت  الحكومية    البحث  المؤسسات  لدى  العامة  العلاقات  قدرة 

و  الشفافية،  تعزيز  على  تم  لتحقيقالفلسطينية  الدراسة  الوصفي    عتماد الا  أهداف  المنهج  على 
الجمهور  الدراسة في  المعلومات، وتمثل مجتمع  والنوعي، واستخدمت الاستبانة والمقابلة لجمع 

( مواطنا ، 385عينة الدراسة من )  وتكونت الداخلي والخارجي للمؤسسات الحكومية الفلسطينية،  
 ( موظفا . 77و)

أهمها    وتوصلت  من  نتائج  عدة  إلى  المؤسسات الدراسة  لدى  العامة  العلاقات  قدرة  أن 
كبيرة، وأن دائرة العلاقات العامة   -أنموذجا  –الحكومية على تعزيز الشفافية "هيئة مكافحة الفساد 

في هيئة مكافحة الفساد استطاعت تعزيز الشفافية من وجهة نظر العاملين من خلال تأثيرها في 
 الرأي العام بصورة كبيرة.

( الخصاونة  التلفزيون :  بعنوان(  2021دراسة  أداء  تطوير  في  العامة  العلاقات  دور 
 (  الأردن)الأردني من وجهة نظر الصحفيين الأردنيين. 

الدراسة إلى البحث في مستوى أداء التلفزيون الِردني والبحث عن تعزيز قدرات   هدفت 
المنهج   على  الاعتماد  تم  الدراسة  أهداف  ولتحقيق  أدائه،  تحسين  بهدف  المهنية  العاملين 
المسحي، واستخدمت الاستبانة لجمع البيانات، وتمثل مجتمع الدراسة في الصحفيين المسجلين  
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الِ الصحفيين  نقابة  من  ،ردنيينفي  الدراسة  عينة  ال100ِ)  وتكونت  وكالة  من  صحفي  نباء  ( 
 .ردنية وصحف الرأي والدستور والغد الِ

في  تسهم  العامة  العلاقات  أن  أهمها  من  النتائج  من  مجموعة  إلى  الدراسة  وتوصلت 
تشكيل انطباع إيجابي عن التلفزيون الِردني من وجهة نظر الصحفيين، ويتميز نشاط العلاقات  

 .العامة بقوة التأثير في جمهورها الخارجي

لممارسة    إطار:  بعنوان  Anani-Bossman & Mudzanani, (2020)دراسة  
 (  غانا)قطاع الخدمات المالية في غانا.  فيالعلاقات العامة 

طار ممارسة العلاقات العامة في قطاع الخدمات المالية  إالدراسة إلى البحث في    هدفت 
ال  في غانا، المنهج  تم الاعتماد على  الدراسة  ال  ،كيفيولتحقيق أهداف  لجمع    مقابلةواستخدمت 

   ( فردا .22)البيانات، وتكونت عينة الدراسة من 

أهمها  وتوصلت  نتائج من  إلى عدة  ليس      يأن ممارس   الدراسة  الاتصال  أقسام  معظم 
لديهم خلفية في العلاقات العامة، وقد أثر ذلك على تصورهم للعلاقات العامة، وتتأثر العلاقات  
العامة بشكل كبير بالعلاقات الشخصية القوية والتي تقوم إلى حد كبير على ثقافة البلد، وبناء  
على النتائج السابقة توصي الدراسة بضرورة تمكين ممارسو العلاقات العامة وتدريبهم على فهم  

 ة والقيام بالِدوار الناجحة.دار الإ

( داود  في  إدار دور    :بعنوان  (2020دراسة  العامة  العلاقات  والصورة  إدار ة  السمعة  ة 
 ( فلسطين)الذهنية لدى الطلبة في جامعة النجاح الوطنية. 

إلى   الدراسة  في    في  البحث هدفت  العامة  العلاقات  به  تقوم  الذي  السمعة إدار الدور  ة 
الوطنية النجاح  جامعة  في  الطلبة  لدى  الذهنية  اتباع  والصورة  تم  الدراسة  أهداف  ولتحقيق   ،

طلبة    فيمجتمع الدراسة    مثلالمنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانة لجمع البيانات، وت
الجامعي   العام  من  الوطنية  النجاح  جامعة  في  عينة    وتكونت   ،2020/ 2019البكالوريوس 

 ( طالب. 584)الدراسة من 

نتائج من أهمها أن مستوى مساهمة دائرة العلاقات العامة  وتوصلت الدراسة إلى عدة 
 . في الجامعة فيما يتعلق بالصورة الذهنية والسمعة كانت متوسطة
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التواصل الحواري للعلاقات العامة: تحليل   مواقع:  بعنوان  Akwari, (2017)  دراسة
 ( المتحدة الأمريكية الولايات)وكالة علاقات عامة على مستوى العالم.   250محتوى أفضل 
البحث في    هدفت  إلى  الحواري   استخدام الدراسة  التواصل  العامة لاستراتيجية  العلاقات 

الإ مواقعها  على    ة،لكترونيعلى  الاعتماد  تم  الدراسة  أهداف  الكمي  تحليلولتحقيق   ، المحتوى 
  ة لكترونيالإ  المواقع لجمع البيانات، وتمثل مجتمع الدراسة في    تحليل المحتوى   بطاقةواستخدمت  

 ( موقع عالمي للعلاقات العامة. 100)وتكونت عينة الدراسة من  ،العالمية
نتائج من أهمها أن لجميع المواقع روابط سريعة  وتوصلت  إلى عدة  وتعرض   ،الدراسة 

مبدأ   وفي  إليها،  الوصول  وسهولة  الاستخدام،  قابلية  يحقق  مما  نحن،  من  بيانات  موقعها  في 
الحلقة الحوارية أظهرت النتائج عن عرض منخفض للتعليقات، والمعلومات المنتظمة مثل رسائل  

 البريد، ومع ذلك هناك عرض مرتفع للاتصال بنا، ووسائط التواصل الاجتماعي. 

 على الدراسات السابقة التعقيب 3.2.2
الدراســات الســابقة فــي مناهجهـــا ومجتمعاتهــا وعيناتهــا وأدواتهــا، واتفقــت الدراســـة  تنوعــت 

المحــور  دراســات  مــعالحاليـة مــع دراســات المحـور الِول فــي البحــث عـن رضــا الجمهــور، واتفقـت 
 الثاني في البحث عن العلاقات العامة. 

دراســــات رضــــا الجمهــــور تنــــوع مجتمــــع الدراســــة بــــين جمهــــور الهيئــــات الحكوميــــة  وفــــي
فرغلــي  دراســةو  ،Tian et al., (2025) ودراســة(، 2024) حســين دراســة)المــواطنين( مثــل 

ــان(، ودراســـة 2021) ــة، وبـــين جمهـــور 2023) بيـ (، ودراســـة منظمـــة الائـــتلاف مـــن أجـــل النزاهـ
ــدروس ) ــة مـ ــل دراسـ ــة، مثـ ــات خاصـ ــة 2020منظمـ ــور مؤسسـ ــن جمهـ ــا مـ ــون مجتمعهـ ــي تكـ (، التـ

( التـي تكــون مجتمعهـا مـن جمهـور المؤسسـة العامــة 2020اتصـالات الجزائـر، ودراسـة القعايـدة )
 ةلكترونيــ( كــان مجتمــع الدراســة مــن المواقــع الإ2024أمــا دراســة حســن ) ،للضــمان الاجتمــاعي

 .الحكومية المصرية

دراســات العلاقــات العامــة تنــوع مجتمــع الدراســة بــين مــوظفي المنظمــة مثــل دراســة  وفــي
فـــي المؤسســـات الحكوميـــة، بـــين  يـــةدار ( التـــي تكـــون مجتمعهـــا مـــن القيـــادات الإ2021محمـــد )

ــل  ــة مثـ ــارجي للمنظمـ ــداخلي والخـ ــور الـ ــةالجمهـ ــل ) دراسـ ــن 2025نوفـ ــا مـ ــون مجتمعهـ ــي تكـ (، التـ
( التـي تكـون 2024ودراسة زبيـدي )  ،المصرية  الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسات الحكومية

( التـي 2023البـزور ) دراسـةو  ،التجـارة العراقيـة لـوزارةمجتمعها مـن الجمهـور الـداخلي والخـارجي 
 التيتـيتكون مجتمعها من الجمهور الداخلي والخارجي لمجموعة الاتصالات الفلسطينية، ودراسة 
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 الفلسـطينية،( التي تكون مجتمعها من الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسات الحكومية 2021)
ــاونة ) ــة الخصــ ــا دراســ ــحفيين2021أمــ ــتها الصــ ــع دراســ ــان مجتمــ ــر  ،( فكــ ــار وناصــ ــة الطيــ ودراســ

مجتمـع  كـان Kyoosh (2025)دراسة  بينما( كان مجتمع دراستها الجمهور السعودي، 2024)
 .دراستها إعلانات المؤسسات الصحية

معظم الدراسات السابقة في استخدام المنهج الوصفي، بأنواعه المختلفـة الوصـفي   واتفقت 
مـدروس  دراسـة(، و 2024الطيـار وناصـر ) دراسـةو  ،Kyoosh (2025) دراسـةالتحليلـي، مثـل 

(، ودراســـــــة عســـــــاف والســـــــعدي 2022(، ودراســـــــة شـــــــطا )2021(، ودراســـــــة البـــــــزور )2020)
ــة(، والمــــنهج المســــحي مثــــل 2023) ــين )2025نوفــــل ) دراســ ــة حســ ــة(، و 2024(، ودراســ  دراســ

 Mengyan(، والمـنهج الوصـفي المقـارن مثـل دراسـة 2021(، ودراسة محمد )2020) القعايدة
et al., (2020). 

نوفــل  دراســةالكثيــر مــن الدراســات الســابقة أداة الاســتبانة لجمــع البيانــات مثــل  واســتخدمت 
ودراسـة الطيـار وناصـر  ،Tian et al., (2025)(، ودراسـة 2024(، ودراسـة حسـين )2025)
(، 2023(، وعســاف والســعدي )2020) القعايــدة دراســة(، و 2024(، ودراســة الزبيــدي )2024)

(، واستخدمت دراسة شـطا 2021) الخصاونة(، ودراسة 2020(، ودراسة داود )2021وفرغلي )
والمقابلـة لجمـع البيانـات،  تبانة( الاس2021) التيتي(، ودراسة 2021(، ودراسة البزور )2022)

( 2022مــــدروس ) دراســـة بينمـــا( اســـتخدمت أداة تحليـــل المضـــمون، 2024دراســـة حســـن ) أمـــا
 ,.Mengyan et alودراسة  ة،لكترونيلاختبار جودة المواقع الإ WebQualاستخدمت نموذج 

 استخدمت ثلاثة نماذج نظرية لجمع البيانات. (2020)

 يمكن تصنيف نقاط القوة والضعف للدراسات السابقة في النقاط التالية: وبهذا

 القوة: نقاط
 الِدوات البحثية )استبانة، مقابلة، تحليل مضمون(. تنوع .1
 ( للجمهور الداخلي والخارجي.2025بعض الدراسات مثل دراسة نوفل ) شمولية .2
( بــــين البيانــــات الكميــــة 2022أدوات جمــــع البيانــــات فــــي دراســــات مثــــل شــــطا ) تكامــــل .3

 )الاستبانة(، والبيانات الكيفية )المقابلة(.

 الضعف: نقاط
الكثيـر مـن الدراسـات علـى المـنهج الوصـفي فقـط، دون دمـج منـاهج تكميليـة ممـا   اعتماد  .1

 يحد من عمق النتائج.
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ــار .2 ــيم  اقتصـ ــة تعمـ ــعف إمكانيـ ــا يضـ ــد، ممـ ــالات وحيـ ــاع اتصـ ــى قطـ ــات علـ بعـــض الدراسـ
 النتائج.

 في عدد من الدراسات السابقة. هاوثبات الِدوات توثيق صدق  عدم .3

 يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة ما  4.2.2
دراسة    تتوافق مع  الدراسة  الجمهور   Tian et., al, (2025)هذه  رضا  قياس  في 

لتغذية   ولكنالحكومي،   كمصدر  الداخلي  للجمهور  كافية  أهمية  السابقة  الدراسات  تعطِ  لم 
الخارجي،   و   لمو الجمهور  حساسة،  بيئات  في  السابقة  الدراسات  تناولت    غياب تطبق  دراسات 

وبهذا   القدس،  لمحافظ  القسري  الغياب  مثل  السياسية،  القيود  الحالية  تتميزسياق  عن    الدراسة 
السابقة القدس،  في  ت طبق أنها    الدراسات  محافظة  في  الفلسطينية،  الخصوصية    البيئة  ذات 

الجمهور،    وأنهاالسياسية والاجتماعية،   بين رضا  تبحث   العلاقات   وحدةو تربط  وكذلك  العامة، 
مع رؤساء المديريات   المقننة  شبهالمقابلة    تستخدم  الجمهور الداخلي والخارجي، وأيضا    راءآفي  

 والمؤسسات ذات العلاقة المباشرة مع محافظة القدس. 

 من الدراسات السابقة الاستفادة 5.2.2
اطلع الباحث على مجموعة من الدراسات السابقة، واستفاد منها في تحديد مسار ووجهة 

 استفاد منها في اعداد الدراسة على النحو الْتي: و بحثه، 

 تحديد مشكلة الدراسة بشكل دقيق.  .1
بلورة الخطة المنهجية للدراسة والتعرف على المناهج والِدوات المستخدمة والاختيار   .2

 الِمثل لمنهج وأداة الدراسة.
 بشكل أكبر على رضا الجمهور، وأهميته، واستراتيجيات تحقيق رضا الجمهور. التعرف .3
 . لدراسةالجانب النظري ل لبناءتكوين قاعدة بيانات  .4
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 الخاتمة  3.2
رضا جمهور محافظة القدس عن أداء وحدة العلاقات العامة   تقييمالدراسة إلى    هدفت 

السابقة   والدراسات  النظري  الإطار  الثاني  الفصل  وجاء  لمحافظها،  القسري  الغياب  ظل  في 
الِساسية   المفاهيم  إلى  هذه    فيللاستناد  وتطبيق  الجمهور،  ورضا  العامة،  العلاقات  مجال 

المفاهيم في بيئة العلاقات العامة في محافظة القدس، ويستعرض الإطار النظري مفهوم رضا  
الجمهور، وأهميته ومحدداته، وخصائصه، والعوامل المؤثرة فيه، وكذلك مفهوم العلاقات العامة، 
وكذلك   العامة،  العلاقات  وخصائص  العامة،  العلاقات  ظهور  وأسباب  عنها،  تاريخية  ولمحة 
نظريات العلاقات العامة مع التركيز على النظرية التي اعتمدت عليها الدراسة الحالية "نظرية  
النظم"، بالإضافة إلى ذلك يستكشف الإطار النظري محافظة القدس، وأهم ملامح تهويد المدينة  
بحقه،   الصادرة  العسكرية  والقرارات  غيث"،  "عدنان  القدس  محافظ  عن  تعريفية  ونبذة  المقدسة، 

 وكذلك التعريف بوحدة العلاقات العامة في محافظة القدس.

برضا   وقسم المباشرة  العلاقة  ذات  والدراسات  الِبحاث  يعرض  السابقة  الدراسات 
 الجمهور، والعلاقات العامة، ومن ثم التعقيب على هذه الدراسات، ومقارنتها مع الدراسة الحالية.  
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 الثالث  الفصل
 والإجراءات  الطريقة

 التمهيد 1.3
الدراسة إلى البحث في رضا جمهور محافظة القدس )الداخلي، والخارجي( عن    ت هدف

 الطريقة الفصل الثالث    يعرض و   ،في ظل الغياب القسري لمحافظها  ةمالعا  العلاقات   وحدةأداء  
أدوات    جراءات،والإ الدراسة،  عينة  الدراسة،  مجتمع  الدراسة،  نظرية  الدراسة،  منهجية  ويتضمن 

التي واجهت الباحث،   الصعوبات   ،أدوات الدراسة، صدق وثبات أدوات الدراسة  تصحيح  ،الدراسة
   الإحصائية. والمعالجات 

 الدراسة منهجية 2.3
منهجية البحث العلمي بأنها أسلوب التفكير والعمل، يتم اعتماده لتنظيم الِفكار   تعرف

ع  للإجابة  لنتائج  للوصول  حول      نوتحليلها،  والبيانات  المعلومات  وجمع  الدراسة،  تساؤلات 
 مشكلة الدراسة. 

هذه الدراسة ضمن الدراسات الوصفية التي تركز على وصف العلاقات المتبادلة  تندرجو 
الظاهرة عناصر  وصف    في  هاوتفسير   ،بين  وتستهدف  اختبارها،  يمكن  فرضية  علاقات  إطار 

العلاقات  وصف  ليشمل  الوصف  ويمتد  الراهن،  وضعها  في  وعلاقتها  وعناصرها  الظاهرة 
 .  المتبادلة يرات والتأث

الذي    ، بشقيه الكمي والكيفي  أهداف الدراسة تم الاعتماد على المنهج المسحي  لتحقيق و 
الوصفية البحوث  إطار  في  تدخل  التي  المناهج  أحد  على    ،يعتبر  للحصول  علميا   جهدا   وتعد 

عن  اللازمة  الدراسة  البيانات  موضع  مسح    ، ظاهرة  أسلوب  الباحث  استخدم  ذلك  ضوء  وفي 
العلاقات    وحدةجمهور محافظة القدس الداخلي والخارجي للتعرف على مدى رضاهم عن أداء  

 العامة في ظل الغياب القسري للمحافظ.
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 الدراسة نظرية 3.3
العديد من النظريات التي تشرح كيف يجعل الاتصال العلاقات العامة أكثر فاعلية   توجد 

وتنظيما ، فهي توفر فهما  بين الإجراءات والِحداث، وتساعد ممارسي العلاقات العامة في كيفية  
النظرية   النظم،  )نظرية  أهمها  ومن  أفضل،  نحو  وعلى  ناجحة  جمهورهم  مع  علاقاتهم  جعل 

 الظرفية، نظريات الاقناع والتأثير الاجتماعي(.  
النظرية    الباحث   اعتمد و  كونها  الدراسة  هذه  في  النظم  أهداف   التينظرية  مع  تتلاءم 

على   التركيز  من  بدلا   بالنظام  الاكتمال  على  النظرية  مفهوم  يركز  بحيث  الحالية،  الدراسة 
البيئة   بأنها أجزاء مترابطة يمكنها التكيف مع التغيرات في  الخصائص الفردية له، فهي تعرف 
مترابطة،   لِنها  العلاقات  على  قائمة  فهي  بها،  تعمل  التي  والاجتماعية  والاقتصادية  السياسية 
على   وتركز  تهتم  التي  المنظمة  وتشجع  الإيجابي،  والنقد  الجديدة  الِفكار  النظرية على  وتنفتح 

 . جمهورها

هذه النظرية يتم وصف ممارسي العلاقات العامة على أنهم حواجز ربط بين وحدة   وفي
العلاقات العامة وجمهورها، بحيث تعمل وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس على متابعة  

العلاقات العامة في محافظة القدس    وحدة  إن حيث    ،المتغيرات الداخلية والخارجية والتأقلم معها
فعلى     مفتوح    نظام  القدس وخارجها،  داخل محافظة  المحيطة،  البيئات  التفاعل مع  قائم على 

من   مستمر  بشكل  الاتصالات  القدس  محافظة  في  العامة  العلاقات  وحدة  تتلقى  المثال  سبيل 
البيئية لتحقيق رضا    ،المنظمات الشريكة، وتتواصل مع موظفي المحافظة وتربط بين الظروف 

 .الجمهور
للربط   تتبعو  مختلفة،  واستراتيجيات  قرارات  باتخاذ  النظم  نظرية  العامة  العلاقات  وحدة 

الفعاليات،   وتنظيم  القدس،  لمحافظة  والخارجي  الداخلي  الجمهور  التغييرات    ومتابعةبين 
التواصل  صفحات  على  والمعلومات  الِخبار  ودعم  معها،  للتأقلم  خطط  ووضع  الخارجية، 
وتقديم   العمل،  استمرارية  لضمان  الاحتلال،  انتهاكات  لتوثيق  الإخبارية،  والمواقع  الاجتماعي، 

جودة   بأفضل  بالقرارات   بالرغمالخدمات  المتعلقة  الظروف  أهمها  ومن  الخارجية  الظروف  من 
 الصارمة من الاحتلال الصهيوني. 

 الدراسة   مجتمع 4.3
القدس،  تمثل الداخلي والخارجي لمحافظة  الجمهور  الدراسة في  عددهم    والبالغ  مجتمع 

القدس67) محافظة  في  موظفا   العامة  (  العلاقات  دائرة  مواطنا  534190) و  ،خارج    ، مقدسيا    ( 
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في ضواحي   مقدسيا    ( مواطنا  167390داخل الجدار، و)     مقدسي    ( مواطن366800)   منهم
  .القدس، وذلك بحسب ما ورد في إحصائية مركز القدس للإحصاء

 الدراسة  عينة 5.3
 الدراسة من الجمهور الداخلي عينة 1.5.3

تم توزيع استبانة    حيث الاعتماد على المسح الشامل لمسح آراء الجمهور الداخلي،    تم 
العلاقات    وحدةباستثناء موظفي    على جميع موظفي محافظة القدس  ا  إلكترونيالجمهور الداخلي  

)   والبالغ  ،العامة موظف67عددهم  للا  ا  (  واستجاب  موظف65)   ستبانةوموظفة،  من    ا  (  وموظفة 
القدس محافظة  العامة  موظفي  العلاقات  وحدة  الْ  ،خارج  عينة    تيةوالجداول  خصائص  تظهر 

 الدراسة من الجمهور الداخلي.

 الاجتماعي  النوع .1
 توزيع أفراد عينة الجمهور الداخلي تبعاً لمتغير النوع الاجتماعي  : (1-3) جدول

 النسبة المئوية  العدد  الاجتماعي النوع
 % 44.6 29  أنثى  .1
 % 55.4 35 ذكر  .2

 % 100 65 الإجمالي

( أن عينة الدراسة من الجمهور الداخلي توزعت بين الذكور والإناث 1-3جدول ) يظهر
 %( إناث.44.6%( ذكور، و) 55.4بنسبة )

 العلمي  المؤهل .2
 تبعاً لمتغير المؤهل العلمي  الجمهور الداخلي  عينةأفراد   توزيع : (2-3) جدول

 النسبة المئوية  العدد  العلمي المؤهل
 % 29.2 19 عامة فأقل  ثانوية  .1
 % 6.2 4 دبلوم  .2
 % 41.5 27 بكالوريوس   .3
 % 23.1 15 عليا دراسات  .4

 % 100 65 الإجمالي
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)   يظهر المؤهل 2-3جدول  حسب  توزعت  الداخلي  الجمهور  من  الدراسة  عينة  أن   )
%(، من ثم ثانوية عامة فأقل بنسبة  41.5العلمي وكانت الفئة الِكبر درجة البكالوريوس بنسبة )

 %(.6.2%(، وأقل فئة الدبلوم بنسبة ) 23.1%(، من ثم دراسات عليا بنسبة )26.2)

 التعيين نوع .3
 أفراد عينة الجمهور الداخلي تبعاً لمتغير نوع التعيين  توزيع : (3-3) جدول

 النسبة المئوية  العدد  التعيين  نوع
 % 72.3 47 مثبت  مصنف  .1
 % 27.7 18 عقد  .2

 % 100 65 الإجمالي

( أن عينة الدراسة من الجمهور الداخلي توزعت حسب متغير نوع 3-3جدول )  يظهر
 %( عقد.27.7%( مصنف مثبت، و)72.3التعيين بنسبة )

 سنوات الخدمة  عدد .4
 أفراد عينة الجمهور الداخلي تبعاً لمتغير عدد سنوات الخدمة  توزيع : (4-3) جدول

 النسبة المئوية  العدد  سنوات الخدمة عدد
 % 18.5 12 من سنتين أقل  .1
 % 20 13 سنوات  5سنتين إلى أقل من  من  .2
 % 24.6 16 سنوات 10سنوات إلى أقل من   5 من  .3
 % 36.9 24 سنوات فأكثر 10  .4

 % 100 65 الإجمالي

)  يظهر متغير  4-3جدول  حسب  توزعت  الداخلي  الجمهور  من  الدراسة  عينة  أن   )
سنوات إلى   5%( خبرة من  20سنوات فأكثر، و)  10%( خبرة  18.5سنوات الخدمة، بنسبة )

 %( خبرة أقل من سنتين.  36.9سنوات، و) 5%( خبرة من سنتين إلى  24.6سنوات، و) 10

  



73 
 

 العمل مكان .5
 أفراد عينة الجمهور الداخلي تبعاً لمتغير مكان العمل  توزيع : (5-3) جدول

 النسبة المئوية  العدد  العمل مكان
 % 60 39 المحافظة الرئيس مقر  .1
 % 13.8 9 شمال شرق القدس  وحدة  .2
 % 13.8 9 جنوب القدس وحدة  .3
 % 12.3 8 شمال غرب القدس  وحدة  .4

 % 100 65 الإجمالي

( أن عينة الدراسة من الجمهور الداخلي توزعت حسب متغير مكـان 5-3جدول )  يظهر
ــل، بنســــــبة ) ــرئيس، و)60العمـــ ــر المحافظــــــة الـــ ــمال شــــــرق القــــــدس، 13.8%( مقـــ %( وحــــــدة شـــ

 %( وحدة شمال غرب القدس.12.3%( وحدة جنوب القدس، و)13.8و)

 تتبع لها التي  ةدار الإ. 6
 التي تتبع لها  ةدار أفراد عينة الجمهور الداخلي تبعاً لمتغير الإ توزيع : (6-3) جدول

 النسبة المئوية  العدد  ة التي تتبع لهادار الإ
 % 13.8 9 مكتب المحافظ/ نائب المحافظ  .1
 % 10.8 7 ة العامة للتنمية والتخطيطدار الإ  .2
 % 13.8 9 ية والماليةدار ة العامة للشؤون الإدار الإ  .3
 % 9.2 6 ة العامة للشؤون العامة دار الإ  .4
 % 1.5 1 دائرة الرقابة الداخلية   .5
 % 10.8 7 وحدة الشؤون القانونية  .6
 % 3.1 2 وحدة السلم الِهلي والِمن  .7
 % 3.1 2 وحدة البلدة القديمة والمقدسات  .8
 % 12.3 8 وحدة شمال شرق القدس   .9

 % 10.8 7 وحدة جنوب القدس  .10
 % 10.8 7 وحدة شمال غرب القدس   .11

 % 100 65 الإجمالي

)  يظهر متغير  6-3جدول  حسب  توزعت  الداخلي  الجمهور  من  الدراسة  عينة  أن   )
)  ةدار الإ بنسبة  لها،  تتبع  و)13.8التي  المحافظ،  نائب  المحافظ/  مكتب  الإ%10.8(    ة دار %( 

و) والتخطيط،  للتنمية  الإ  ةدار الإ  (%13.8العامة  للشؤون  و)  يةدار العامة  %(  9.2والمالية، 
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و)  ةدار الإ العامة،  للشؤون  و)1.5العامة  الداخلية،  الرقابة  دائرة  الشؤون %10.8(  وحدة   )%
و) و)3.1القانونية،  والِمن،  الِهلي  السلم  وحدة  والمقدسات، %3.1(  القديمة  البلدة  وحدة   )%

و)12.3)و القدس،  شرق  شمال  وحدة  و) %10.8(  القدس،  جنوب  وحدة  وحدة  %10.8(   )%
  شمال غرب القدس.

 الدراسة من الجمهور الخارجي عينة 2.5.3

أهــداف الدراســة تــم اختيــار عينــة الدراســة مــن الجمهــور الخــارجي مــن المــواطنين  لتحقيــق
المقدسيين بشكل عام، ومن مديري المؤسسات والمديريات الشريكة بشكل خاص، حيث تم توزيـع 
استبانة للجمهـور الخـارجي، ومقابلـة لمـديري المؤسسـات والمـديريات الشـريكة، وفيمـا يلـي توضـيح 

 عينة الدراسة من الجمهور الخارجي:

( 12مقابلـة )  تـم:  الجمهور الخارجي من مديري المؤسساات والمنظماات الشاريكة  عينة
مــديرا  مــن مــديري المؤسســات والمــديريات الشــريكة، تــم اختيــارهم بالطريقــة القصــدية، وتــم مقــابلتهم 

 الذين تم مقابلتهم.  ينر يمقابلة شبه مقننة، وملحق )ز( يظهر أسماء المد 

: حســب معادلــة ســتيفن ثامبســون الجمهااور الخااارجي ماان المااواطنين المقدساايين عينااة
Steven K. Thompson  ( 384تقـل عـن ) لاالخـارجي يجـب أن  الجمهـورفـإن حجـم عينـة

 مواطنا  مقدسيا .

𝑛 =
𝑁 × (𝑝(1 − 𝑝))

[𝑁 − 1 ×
𝑑2

𝑧2
] + 𝑝(1 − 𝑝)

 

 ن:أحيث 
𝑛حجم العينة : 
𝑁حجم المجتمع : 
𝑁1.96وتساوي  0.95، ومستوى الثقة 0.05ة معنوي: الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى ال  
𝑝 0.5: القيمة الاحتمالية وتساوي  
𝑑 : 0.05 الخطأ وتساوي نسبة 
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الخارجي    وتم الجمهور  استبانة  للاستبانة    ،المتاحةبالطريقة    ا  إلكترونيتوزيع  واستجاب 
 الجمهور الخارجي. الدراسة من تظهر خصائص عينة تية( مواطنا  مقدسيا ، والجداول ال390ْ)

 الاجتماعي  النوع .1
 أفراد عينة الجمهور الخارجي تبعاً لمتغير النوع الاجتماعي  توزيع : (7-3) جدول

 النسبة المئوية  العدد  الاجتماعي النوع
 % 42.8 167 أنثى  .1
 % 57.2 223 ذكر  .2

 % 100 390 الإجمالي

)  يظهر الخارجي  7-3جدول  الجمهور  من  الدراسة  عينة  أن  الذكور   توزعت (  بين 
 %( إناث.42.8%( ذكور، و)57.2والإناث، بنسبة ) 

 العمل قطاع .2
 أفراد عينة الجمهور الخارجي تبعاً لمتغير قطاع العمل   توزيع : (8-3) جدول

 النسبة المئوية  العدد  العمل  قطاع
 % 37.2 145 حكومي  موظف  .1
 % 21.8 85 غير حكومي  موظف  .2
 % 5.9 23 متقاعد  .3
 %9 35 عامل  .4
 % 10 39 طالب  .5
 % 5.1 20 تاجر  .6
 % 11 43 عن العمل عاطل  .7

 % 100 390 الإجمالي

)  يظهر متغير  8-3جدول  حسب  توزعت  الخارجي  الجمهور  من  الدراسة  عينة  أن   )
%(  11%( موظف غير حكومي، و)21.8%( موظف حكومي، و)37.2قطاع العمل، بنسبة )
 %( تاجر. 5.1%( متقاعد، و) 5.9%( عامل، و) 9%( طالب، و)10عاطل عن العمل، و) 
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 السكن  مكان .3
 توزيع أفراد عينة الجمهور الخارجي تبعاً لمتغير مكان السكن   : (9-3) جدول

 النسبة المئوية  العدد  السكن مكان
 % 39 152 الجدار  داخل  .1
 % 61 238 الجدار  خارج  .2

 % 100 390 الإجمالي

)  يظهر متغير  9-3جدول  حسب  توزعت  الخارجي  الجمهور  من  الدراسة  عينة  أن   )
 %( خارج الجدار.61%( داخل الجدار، و)39مكان السكن، بنسبة )

 العمل  منطقة .4
 توزيع أفراد عينة الجمهور الخارجي تبعاً لمتغير منطقة العمل    :(10-3) جدول

 النسبة المئوية  العدد  العمل  منطقة
 % 30 117 الجدار  داخل  .1
 % 53.8 210 الجدار  خارج  .2
 % 5.1 20 الغربية  الضفة  .3
 % 11 43 يعمل  لا  .4

 % 100 390 الإجمالي

)  يظهر منطقة  10-3جدول  متغير  حسب  توزعت  الخارجي  الجمهور  من  الدراسة  عينة  أن   )
%( الضفة الغربية، 5.1%( خارج الجدار، و)56.9%( داخل الجدار، و)33.3العمل، بنسبة )

 %( لا يعمل. 4.6و)

 )يمكن اختيار أكثر من إجابة(.  النضالية الحالة .5
 أفراد عينة الجمهور الخارجي تبعاً لمتغير الحالة النضالية    توزيع:  (11-3) جدول

 الترتيب العدد  النضالية  الحالة الترتيب العدد  النضالية  الحالة
 5 36 منزل مهدوم صاحب .  5 2 77 محرر أسير  .1
 8 9 محل تجاري مهدوم  صاحب .  6 7 11 مبعد   .2
 6 32 أرض مصادرة  صاحب .  7 4 41 ذوي شهيد من  .3
 1 174 يوجد لا .  8 3 66 ذوي أسير  من  .4
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)  يظهر الحالة 11-3جدول  حسب  توزعت  الخارجي  الجمهور  من  الدراسة  أن عينة   )
( وكان  مواطن174النضالية،  و)  ا  (  نضالية،  حالة  يوجد  أسير 77لا  مبعد 11)  ،ا  محرر   ا  (   ، ا  ( 

( صاحب  9( صاحب منزل مهدوم، و) 36( من ذوي أسير، و)66( من ذوي شهيد، و) 41و)
 ( صاحب أرض مصادرة.32محل تجاري مهدوم، و)

  الدراسة أدوات 6.3
تم الاعتماد على الا   بالنظر البيانات  الدراسة ومتطلبات جمع  )صحيفة    ستبانةلِهداف 

العلاقات    وحدةالاستقصاء( والمقابلة لجمع البيانات حول رضا جمهور محافظة القدس عن أداء  
 .البيانات  جمعوفيما يلي توضيح لِدوات  ،العامة في ظل الغياب القسري للمحافظ

 الجمهور الداخلي ةاستبان  1.6.3
تصميم استبانة الجمهور الداخلي بعد الاطلاع على الدراسات السابقة ذات العلاقة   تم

بقياس رضا الجمهور الداخلي حول أداء العلاقات العامة، وكانت استبانة الجمهور الداخلي في  
المؤهل   ،الديمغرافية )النوع الاجتماعي  المتغيرات :  أولا  أربعة أقسام،    صورتها النهائية تتكون من

وثانيا : التواصل    التي تتبع لها، مكان العمل(،  ةدار العلمي، نوع التعيين، عدد سنوات الخدمة، الإ
من المستجيب الإجابة عن    ويطلب من ثلاثة أسئلة    ويتكون مع المحافظ في ظل غيابه القسري،  

المختلفة البدائل  من  بديل  باختيار  تفاعل  وثالثا    ،الِسئلة  محافظة   وحدة:  في  العامة  العلاقات 
من   ويطلب ( فقرة،  15من )   ويتكون القدس مع المنظمات والمؤسسات الشريكة في المحافظة،  

: رضا  ورابعا  )نعم، أحيانا ، لا(،    المستجيب الإجابة عن الفقرات باختيار بديل من البدائل الثلاثة
  باستخدام من المستجيب الإجابة عن الفقرات    ويطلب ( فقرة،  30من )  ويتكون الجمهور الداخلي،  

من   الخطي  )   10إلى    1المقياس  الرقم  يكون  )1بحيث  والرقم  تقييم،  أقل  تقييم10(  أعلى   )، 
 .الجمهور الداخلي في صورته النهائية استبانةيظهر  (د والملحق )

 الجمهور الخارجي ةاستبان  2.6.3
بعد الاطلاع على الدراسات السابقة ذات العلاقة   خارجيتصميم استبانة الجمهور ال  تم

الخارجي   الجمهور  العامة، وكانت استبانة  العلاقات  أداء  الخارجي حول  الجمهور  بقياس رضا 
من   تتكون  النهائية  صورتها  الاجتماعي،    سبعةفي  )النوع  الديمغرافية  المتغيرات  أولا :  أقسام، 

مع  التواصل  ثانيا :  وجدت((،  إن  النضالية  الحالة  العمل،  منطقة  السكن،  مكان  العمل،  قطاع 
الموقع    محافظة متابعة  ثالثا :  التواصل،  وسائل  في  يبحث  واحد  سؤال  من  ويتكون  القدس، 

من المستجيب الإجابة عن الِسئلة باختيار بديل    ويطلب ويتكون من أربعة أسئلة،    ،لكترونيالإ
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( فقرات، ويجيب عن  6: منصات التواصل الاجتماعي ويتكون من )رابعا  البدائل المختلفة،    من
نشر   خامسا :  الاجتماعي،  التواصل  منصات  عبر  القدس  محافظة  يتابع  من  فقط  القسم  هذا 

المحافظة، ويتكون  7الِخبار والمعلومات ويتكون من ) لمقر  المواطنين  ( فقرات، سادسا : زيارة 
( )9من  من  ويتكون  العام  الرضا  وسابعا :  فقرات،  فقرة،  17(  والخامس،   وفي(  الرابع،  القسم 

باختيار بديل من البدائل الخمسة    فقرات من المستجيب الإجابة عن ال  يطلب والسادس، والسابع  
بشدة مستوى    موافق  غير  ،موافق  غير  ،محايد   ،موافق  ،)موافق  البدائل  هذه  وتسمى  بشدة(، 

 .الجمهور الخارجي في صورته النهائية استبانة( يظهر د والملحق )  ،ليكرت الخماسي

 المقابلة  3.6.3
نظرا  للارتباط المباشر بين دائرة العلاقات العامة في المحافظة والمؤسسات والمنظمات 
الاستبانات  تُظهرها  لا  التي  والتحديات  الفعلي ة  التنسيق  آليات  فهمَ  المقابلات  تتيح  الشريكة، 

أن    ،وحدها مما    المؤسسات   مديري كما  المحافظة،  مع  التعاون  لطبيعة  شمولية   رؤية   يمتلكون 
اعتمدت الدراسة على المقابلة شبه المقننة،    وبهذا  نتائج،يُعطي بيانات نوعية  تعزز مصداقية ال

والمرونة في مناقشة الاستجابات،    ،( سؤالا  11والتي تجمع بين الِسئلة المعدة مسبقا  وعددها )
مع    الشركةتبحث في طرق تواصل المنظمات والمؤسسات    في صورتها النهائية  الِسئلة  وكانت 

الشريكة  المنظمات  مع  التعاون  في  العامة  العلاقات  ودور  القسري،  غيابه  ظل  في  المحافظ 
لتسهيل التواصل، ومشاركتهم الخبرات والمعلومات والبيانات، والبحث في التحديات التي تواجه 

الشريكة   والمؤسسات  المحافظ    فيالمنظمات  مع  للمحافظ  فيالتواصل  القسري  الغياب    ، ظل 
 . ( يظهر أسئلة المقابلةذ والملحق )

 أدوات الدراسة تصحيح 7.3
 الجمهور الداخلي  استبانةتصحيح  1.7.3

في صورتها النهائية من خمسة أقسام، القسم الِول:   داخلياستبانة الجمهور ال  تكونت 
المتغيرات الديمغرافية، وأسئلة وفقرات الاستبانة موزعة في القسم الثاني والثالث والرابع والخامس، 

 ويتم تصحيح استبانة الجمهور الداخلي على النحو التالي:
أسئلة،   القسم ثلاثة  من  يتكون  القسري،  غيابه  ظل  في  المحافظ  مع  التواصل  الثاني: 

بين الجمهور والمحافظ في ظل غيابه القسري؟ يطلب    مباشرالسؤال الِول: هل يوجد تواصل  
من المستجيب الإجابة عن السؤال باختيار بديل من البدائل الثلاثة )نعم دائما ، أحيانا ، لا أبدا (،  

من   درجة  بإعطاء  السؤال  تصحيح  )  2إلى    0ويتم  دائما   نعم  التالي:  النحو  درجة،  2على   )
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لا  1)  أحيانا   درجة،  بين  0)  أبدا  (  المباشر  التواصل  مستوى  على  الحكم  أجل  ومن  درجة،   )
الداخلي والمحافظ في ظل غيابه القسري حولت الدرجة إلى خمسة مستويات مرتفعة   الجمهور 
)الحد    = الفترة  طول  للمعادلة  وفقا   وذلك  جدا ،  منخفضة  منخفضة،  متوسطة،  مرتفعة،  جدا ، 

على ذلك فإن   وبناء    ،0.4=    5(/0-2(/)عدد المستويات المفترضة( = )ىالحد الِدن  –الِعلى  
الداخلي والمحافظ في ظل غيابه القسري    بين  تواصلمستويات الحكم على مستوى ال الجمهور 

 .(12-3هو موضح في جدول ) كما
في ظل   المحافظالجمهور الداخلي و  بين  تواصلال  مستوى الحكم على   مستويات: (12-3) جدول

 غيابه القسري 

 النسبية  الأهمية الوسط الحسابي  المستوى 
 % 20من   أقل 0.4أقل من   جدا   منخفض

 % 40أقل من   -% 20 0.8من  أقل - 0.4 منخفض 
 % 60أقل من   -% 40 1.2أقل من   – 0.8 توسط م

 % 80أقل من   -% 60 1.6أقل من   – 1.2 مرتفع 
 % 100 -% 80 2  – 1.6 جدا   مرتفع

الجمهور  الثاني  السؤال بين  التواصل  وسائل  ما  غيابه    والمحافظ  الداخلي:  ظل  في 
ويتم    يطلب القسري؟   المختلفة،  البدائل  من  بديل  باختيار  السؤال  عن  الإجابة  المستجيب  من 

 . التكرارات والنسب المئوية باستخداموسائل التواصل الِكثر استخداما    علىالحكم 

هل تسهم العلاقات العامة في تسهيل التواصل بين الجمهور والمحافظ   الثالث:   السؤال
القسري؟   غيابه  ظل  البدائل    يطلب في  من  بديل  باختيار  السؤال  عن  الإجابة  المستجيب  من 

  5إلى   1بإعطاء درجة من    سؤالتصحيح ال  ويتم الخمسة )نعم دائما ، غالبا ، أحيانا ، نادرا ، أبدا (،  
دائما  ) التالي: نعم  النحو  أحيانا  )4( درجات، غالبا  )5على  نادرا  ) 3( درجات،  ( 2( درجات، 

( أبدا   مستوى  1درجة،  على  الحكم  أجل  ومن  درجة،  تسهيل    مساهمة(  في  العامة  العلاقات 
القسري  غيابه  ظل  في  والمحافظ  الجمهور  بين  مستويات    التواصل  خمسة  إلى  الدرجة  حولت 

  = الفترة  طول  للمعادلة  وفقا   وذلك  جدا ،  منخفضة  منخفضة،  متوسطة،  مرتفعة،  جدا ،  مرتفعة 
المفترضة( = )ىالحد الِدن   –)الحد الِعلى   المستويات  على    وبناء    ،0.8=    5(/ 1-5(/)عدد 

بين الجمهور   العلاقات العامة في تسهيل التواصل  مساهمةذلك فإن مستويات الحكم على مستوى  
 . (13-3هو موضح في جدول ) كما الداخلي والمحافظ في ظل غيابه القسري 
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مستوى مساهمة العلاقات العامة في تسهيل تواصل الجمهور   الحكم على  مستويات: (13-3) جدول
 الداخلي والمحافظ في ظل غيابه القسري 

 النسبية  الأهمية الوسط الحسابي  المستوى 
 % 36من   أقل 1.8أقل من   جدا   منخفض

 % 52أقل من   -% 36 2.6من  أقل  -1.8 منخفض 
 % 68أقل من   -% 52 3.4أقل من   – 2.6 متوسط 
 % 84أقل من   -% 68 4.2أقل من   – 3.4 مرتفع 

 % 100 -% 84 5  – 4.2 جدا   مرتفع

تفاعل    القسم المنظمات   وحدةالثالث:  مع  القدس  محافظة  في  العامة  العلاقات 
بديل    اختيار( فقرة، ويطلب من المستجيب  15والمؤسسات الشريكة في المحافظة، يتكون من )

 2إلى    0من البدائل الثلاثة )نعم دائما ، أحيانا ، لا(، ويتم تصحيح الفقرات بإعطاء درجة من  
( نعم  التالي:  النحو  ) 2على  أحيانا   درجة،   )1 ( لا  درجة،  على  0(  الحكم  أجل  ومن  درجة،   )

العلاقات العامة في محافظة القدس مع المنظمات والمؤسسات الشريكة في    وحدةمستوى تفاعل  
منخفضة،   متوسطة،  مرتفعة،  جدا ،  مرتفعة  مستويات  خمسة  إلى  الدرجة  حولت  المحافظة 

(/)عدد المستويات ىالحد الِدن  –طول الفترة = )الحد الِعلى منخفضة جدا ، وذلك وفقا  للمعادلة  
( التفاعل    وبناء    ،0.4=    5(/0-2المفترضة( =  الحكم على مستوى  فإن مستويات  ذلك  على 

 (14-3كما هو موضح في جدول )
العلاقات العامة مع المنظمات   وحدةالحكم على مستوى تفاعل    مستويات: (14-3) جدول

 والمؤسسات الشريكة 
 النسبية  الأهمية الوسط الحسابي  المستوى 

 % 20من   أقل 0.4أقل من   جدا   منخفض
 % 40أقل من   -% 20 0.8من   أقل -  0.4 منخفض 
 % 60أقل من   -% 40 1.2أقل من   – 0.8 متوسط 
 % 80أقل من   -% 60 1.6أقل من   – 1.2 مرتفع 

 % 100 -% 80 2  – 1.6 جدا   مرتفع

)   القسم من  ويتكون  الداخلي  الجمهور  رضا  المستجيب 30الرابع:  من  ويطلب  فقرة،   )
( أقل تقييم،  1بحيث يكون الرقم )  10إلى    1الإجابة عن الفقرات باستخدام المقياس الخطي من  

( درجة 10والرقم  حولت  الداخلي  الجمهور  رضا  مستوى  على  الحكم  أجل  ومن  تقييم،  أعلى   )
المقياس الخطي إلى خمسة مستويات مرتفعة جدا ، مرتفعة، متوسطة، منخفضة، منخفضة جدا ، 
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(/)عدد المستويات المفترضة( =  ىالحد الِدن  –طول الفترة = )الحد الِعلى    وفقا  للمعادلة  وذلك
كما هو    الجمهور الداخلي  رضاعلى ذلك فإن مستويات الحكم على    وبناء    ،1.8=    5(/ 10-1)

 ( 15-3موضح في جدول )
 رضا الجمهور الداخلي  مستوى  الحكم على  مستويات: (15-3) جدول

 النسبية  الأهمية الوسط الحسابي  المستوى 
 % 28من   أقل 2.8أقل من   جدا   منخفض

 % 46أقل من   -% 28 4.6من  أقل - 2.8 منخفض 
 % 64أقل من   -% 46 6.4أقل من   – 4.6 متوسط 
 % 82أقل من   -% 64 8.2أقل من   – 6.4 مرتفع 

 % 100 -% 82 10  – 8.2 جدا   مرتفع

تواجه    القسم التي  والصعوبات  التحديات  محافظة   وحدةالخامس:  في  العامة  العلاقات 
التحديات  في  يبحث  واحد  سؤال  من  ويتكون  للمحافظ،  القسري  الغياب  ظل  في  القدس 

المستجيب   من  ويطلب  البدائل    الإجابةوالصعوبات،  من  أكثر  أو  بديل  باختيار  السؤال  عن 
المختلفة، ويتم الحكم على التحديات والصعوبات التي تواجه العلاقات العامة في محافظة القدس 

 في ظل الغياب القسري للمحافظ باستخدام التكرارات والنسب المئوية.

 الجمهور الخارجي ةاستبان تصحيح 2.7.3
( فقرة، 39استبانة الجمهور الخارجي في صورتها النهائية من خمسة أسئلة و)  تكونت 

 ويتم تصحيح الِسئلة والفقرات على النحو التالي: 
القدس،   الِسئلة محافظة  مع  الخارجي  الجمهور  تواصل  وسائل  في  تبحث  الخمسة 

ويطلب من المستجيب الإجابة عن هذه الِسئلة باختيار بديل من البدائل المختلفة، ويتم الحكم  
 على هذه الِسئلة باستخدام التكرارات والنسب المئوية. 

)   فقرات  )39الاستبانة  التالي:  النحو  على  موزعة  فقرة  التواصل 6(  منصات  فقرات   )
و) و)7الاجتماعي،  والمعلومات،  الِخبار  نشر  فقرات  لمقر  9(  المواطنين  زيارة  فقرات   )

( فقرة الرضا العام، ويطلب من المستجيب الإجابة عن الفقرات باختيار بديل  17المحافظة، و)
من البدائل الخمسة )موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة(، وتسمى هذه  

على النحو    5إلى    1البدائل مستوى ليكرت الخماسي، ويتم تصحيح الفقرات بإعطاء درجة من  
( بشدة  موافق  )5التالي:  موافق  درجات،   )4( محايد  درجات،   )3( موافق  غير  درجات،   )2 )



82 
 

( درجة، ومن أجل الحكم على الفقرات حولت الدرجات إلى خمسة 1غير موافق بشدة )  درجة،
للمعادلة وفقا   وذلك  جدا ،  منخفضة  منخفضة،  متوسطة،  مرتفعة،  جدا ،  مرتفعة  طول   مستويات 

  وبناء    ،0.8=   5(/1-5(/)عدد المستويات المفترضة( = )ىالحد الِدن  –الفترة = )الحد الِعلى  
كما هو موضح في جدول    الجمهور الخارجي  استبانة  فقرات ذلك فإن مستويات الحكم على    على

(3-16 .) 
 الخارجي الجمهور رضا الحكم على   مستويات: (16-3) لجدو

 النسبية  الأهمية الوسط الحسابي  المستوى 
 % 36من   أقل 1.8أقل من   جدا   منخفض

 % 52أقل من   -% 36 2.6من   أقل -  1.8 منخفض 
 % 68أقل من   -% 52 3.4أقل من   – 2.6 متوسط 
 % 84أقل من   -% 68 4.2أقل من   – 3.4 مرتفع 

 % 100 -% 84 5  – 4.2 جدا   مرتفع

 استبانة الجمهور الداخلي  صدق 8.3
الجمهور  الصدق استبانة  تجانس  الجمهور   ،الداخلي  يعني  رضا  لقياس  ومناسبتها 

الداخلي عن أداء وحدة العلاقات العامة في ظل الغياب القسري للمحافظ، وتم التأكد من صدق  
 استبانة الجمهور الداخلي   عرض حيث تم  ،الظاهري   الصدق   استبانة الجمهور الداخلي من خلال

( محكمين من أعضاء هيئة التدريس المتخصصين في مجال العلاقات العامة، وطلب  5على )
وفقرات   أسئلة  في  الرأي  إبداء  الداخلي  استبانةمنهم  رضا    الجمهور  لقياس  مناسبتها  حيث  من 

اللغوية  الناحية  من  الفقرات  بعض  تعديل  تم  المحكمين  آراء  ضوء  وفي  الداخلي،  الجمهور 
 والشكلية، واتفق جميع المحكمين أن استبانة الجمهور الداخلي تمتاز بالصدق الظاهري.

 ثبات استبانة الجمهور الداخلي  9.3
عدة   يعنيالثبات   تطبيقها  أعيد  لو  جوهري  بشكل  تغيرها  وعدم  النتائج،  في  الاستقرار 

الجمهور الداخلي واستقرار    استبانة، وتم التأكد من ثبات  نفسها  مرات تحت  الظروف والشروط
الثالث:   للقسمألفا كرونباخ، وأظهرت النتائج أن معامل ألفا كرونباخ    معاملنتائجها من خلال  

المنظمات  مع  القدس  محافظة  في  العامة  العلاقات  وحدة  بها  تقوم  التي  والفعاليات  الِنشطة 
( فقرة قد 15والمؤسسات الشريكة في المحافظة في ظل غياب المحافظ القسري، والذي يشمل ) 

(  30)  يشمل(، ومعامل ألفا كرونباخ للقسم الرابع رضا الجمهور الداخلي، والذي  0.932بلغ )
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(، وهذا يدل على أن أقسام استبانة الجمهور الداخلي تتميز بدرجة عالية  0.987فقرة قد بلغ )
 كرونباخ، ويمكن الاعتماد عليها.  ألفامن ثبات 

 صدق استبانة الجمهور الخارجي  10.3
الجمهور   الصدق رضا  لقياس  ومناسبتها  الخارجي،  الجمهور  استبانة  تجانس  يعني 

الخارجي عن أداء وحدة العلاقات العامة في ظل الغياب القسري للمحافظ، وتم التأكد من صدق 
الجمهور   استبانة  عرض  تم  حيث  الظاهري،  الصدق  خلال  من  الخارجي  الجمهور  استبانة 

( على  العلاقات  5الخارجي  مجال  في  المتخصصين  التدريس  هيئة  أعضاء  من  محكمين   )
حيث مناسبتها    من  هاوفقرات  الجمهور الخارجي  استبانةالعامة، وطلب منهم إبداء الرأي في أسئلة  

وفي ضوء آراء المحكمين تم تعديل بعض الفقرات من الناحية    ،خارجيلقياس رضا الجمهور ال
المحكمين جميع  واتفق  والشكلية،  ال  على  اللغوية  الجمهور  استبانة  بالصدق    خارجيأن  تمتاز 

 الظاهري.

 ثبات استبانة الجمهور الخارجي  11.3
عدة   يعنيالثبات   تطبيقها  أعيد  لو  جوهري  بشكل  تغيرها  وعدم  النتائج،  في  الاستقرار 

واستقرار    خارجيالجمهور ال  استبانة، وتم التأكد من ثبات  نفسها  مرات تحت  الظروف والشروط
منصات   لفقرات ألفا كرونباخ، وأظهرت النتائج أن معامل ألفا كرونباخ    معاملنتائجها من خلال  

بلغ )6التواصل الاجتماعي، والذي يشمل على ) ألفا كرونباخ  0.882( فقرات، قد  (، ومعامل 
والمعلومات   لفقرات  الِخبار  )  ،نشر  يشمل  ) 7والذي  بلغ  قد  فقرات،  ألفا 0.897(  ومعامل   ،)

لفقرات   المحافظة  زيارةكرونباخ  بلغ )9والذي يشمل )  ،المواطنين لمقر  (،  0.925( فقرات، قد 
(، وهذا يدل 0.973( فقرة، قد بلغ ) 17)  والذي يشمل  ،الرضا العامومعامل ألفا كرونباخ لفقرات  

ويمكن   ألفا كرونباخ،  ثبات  بدرجة عالية من  تتميز  الخارجي  الجمهور  استبانة  فقرات  أن  على 
 الاعتماد عليها.
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 التي واجهت الباحث  الصعوبات 12.3
الباحث   طبيعة .1 محافظة القدس الجغرافية، ووجود جدار الفصل العنصري صعب على 

 في المؤسسات والمنظمات الشريكة. ينلالتواصل مع الجمهور والمدراء العام
تم حجز   الملاحقة .2 للباحث حيث  تنفيذ     ات عدة مر   هواعتقال   هوحبس   هالِمنية  فترة  خلال 

 الدراسة.
في    عدم .3 المبحوثين  بعض  من    ستبانةالا  نع   الإجابةتعاون  الِمنية  مخاوفهم  بسبب 

   الاحتلال.
الدراسات التي تبحث في رضا الجمهور عن دور العلاقات العامة، أو تبحث عن    قلة .4

رضا الجمهور عن أداء المنظمات الحكومية، وأكثر الدراسات تبحث عن رضا الجمهور 
 في المنظمات الربحية. 

في   عدم .5 العامة  العلاقات  عن  الجمهور  رضا  حول  سابقة  أبحاث  أو  دراسات  وجود 
من   وغيرها  الدراسة  هذه  نتائج  بين  مستحيلة  المقارنة  جعل  مما  القدس،  محافظة 

 الدراسات لو وجدت. 

 الإحصائية المعالجات 13.3
الإحصائي    الاعتماد   جرى  التحليل  برنامج  إدخال   Excel  وبرنامج،  SPSSعلى  في 

الاستعانة   مع  وتحليلها،  تساؤلات    المعالجات ب البيانات،  على  للإجابة  المناسبة  الإحصائية 
 يلي توضيح للمعالجات الإحصائية التي تم الاعتماد عليها:  وفيمافرضياتها،   واختبارالدراسة، 

 . والنسب المئوية التكرارات  -
 الحسابي.  الوسط -
 المعياري. الانحراف -
 لعينة واحدة. T)) اختبار -
 لعينتين مستقلتين. T)) اختبار -
 .تحليل التباين الِحادي  اختبار -
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 الخاتمة  14.3

لعرض    جاء والإجراءات  الطريقة  بعنوان  الدراسة  هذه  من  الثالث   الِساليب الفصل 
ومجتمع   الدراسة،  ونظرية  البحث،  منهجية  وشمل   الدراسة،  هذه  إعداد  في  المتبعة  والمنهجية 

وعينتها، وكذلك أدوات الدراسة، ومبررات الدراسة، وإجراءات تنفيذ الدراسة، والصعوبات   الدراسة،
 التي واجهت الباحث، والمعالجات الإحصائية. 

 



 

 الرابع  الفصل
 الدراسة  نتائج 

 .التمهيد  1.4

 الجمهور الداخلي.  ةاستبان تحليل  2.4

 الجمهور الخارجي. ةتحليل استبان  3.4

 تحليل المقابلات.  4.4

 الخاتمة  5.4
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 رابع الفصل ال
 الدراسة  نتائج 

 تمهيد 1.4
أداء   عن  القدس  محافظة  جمهور  رضا  في  البحث  إلى  الدراسة  العلاقات   وحدةتهدف 

وبعد جمع البيانات وترميزها يأتي هذا الفصل لعرض   ،العامة في ظل الغياب القسري لمحافظها
ال استبانة  وتحليل  الداخلي،  الجمهور  استبانة  تحليل  ويشمل  الدراسة،  الخارجي، نتائج  جمهور 

 .وتحليل المقابلات 

 الجمهور الداخلي  ةاستبان تحليل 2.4
 التواصل مع المحافظ في ظل غيابه القسري  1.2.4

 يوجد تواصل مباشر بينك وبين المحافظ في ظل غيابه القسري؟ هل  1.1.2.4
الداخلي مع المحافظ في ظل غيابه القسري   لجمهورل  لمباشرا  تواصلالمستوى    لقياس

حساب  دائما (،  تم  نعم  أحيانا ،  أبدا ،  )لا  للاستجابات  والنسب  الوصفي    الإحصاءو   التكرارات 
  مباشر لسؤال: هل يوجد تواصل    )الوسط الحسابي، الانحراف المعياري، الِهمية النسبية، الحكم(

 . ( يوضح النتائج1-4وبين المحافظ في ظل غيابه القسري؟ والجدول ) بينك
الجمهور الداخلي والمحافظ في ظل غيابه   بين  المباشر  للتواصل الوصفي  حصاء الإ: (1-4) جدول

   القسري 
 يوجد تواصل بينك وبين المحافظ في ظل غيابه القسري؟  هل

 الوسط دائماً  نعم أحياناً  أبداً  لا
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

  الأهمية
 الحكم  النسبية

 % ك % ك % ك
 منخفض  % 28.5 0.749 0.57 % 15.4 10 % 26.2 17 % 58.5 38

)  يظهر أن  1-4جدول  لا 58.5)(  الداخلي  الجمهور  من  الدراسة  عينة  من   )%
و) المحافظ،  مع  مباشر  بشكل  )26.2يتواصلون  بينما  أحيانا ،  يتواصلون   )%15.4 )%

الداخلي مع المحافظ في   لجمهورل  المباشر  تواصلال  مستوى يتواصلون بشكل مستمر، وبهذا فإن  
(، وأهمية نسبية  0.749(، وانحراف معياري ) 0.57بوسط حسابي )   نخفض ظل غيابه القسري م

(28.5% .) 
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 وسيلة التواصل بينك وبين المحافظ في ظل غيابه القسري؟   ما  2.1.2.4
تم    ختبارلا القسري  غيابه  ظل  في  والمحافظ  الداخلي  الجمهور  بين  التواصل  وسائل 

حساب التكرارات والنسب المئوية لسؤال: ما  وسيلة التواصل بينك وبين المحافظ في ظل غيابه  
 . ( يوضح النتائج2-4القسري؟ والجدول )

 لوسائل التواصل بين الجمهور الداخلي والمحافظ في ظل غيابه القسري   التكرارات: (2-4) جدول
 ما هي وسيلة التواصل بينك وبين المحافظ 

 التكرار في ظل غيابه القسري؟  
 النسبة
 المئوية

 ترتيب
 الأهمية 

 1 %34.48 20 برنامج الواتس أب 1
 2 %24.14 14 من خلال مديرة مكتب المحافظ 7
 3 %13.79 8 الاجتماعات العامة الجماعية مع المحافظ  8
 4 %6.9 4 نظام الِرشفة الداخلي  2
 5 %6.9 4 الهاتف 3
 6 %6.9 4 من خلال مدير عام الإدارة 9
 7 %3.45 2 تطبيق زوم 6
 8 %1.72 1 سكايب  برنامج 4

 9 %1.72 1 من خلال وحدة العلاقات العامة  10
 10 0 0 البريد الإلكتروني 5

 - % 100 58 المجموع
 أحيانا  على السؤال السابق. أو  دائما  هما الذين أجابوا بنعم   27* الذين أجابوا على هذا السؤال 

 * في هذا السؤال يمكن اختيار أكثر من إجابة.

الجمهور الداخلي والمحافظ   بين  المباشروسائل التواصل    أكثر( أن  2-4جدول )  يظهر
في ظل غيابه القسري هو برنامج الواتس أب، من ثم من خلال مديرة مكتب المحافظ، ومن ثم  

وسائل التواصل استخداما  في التواصل المباشر   وأقلالاجتماعات العامة الجماعية مع المحافظ،  
ولا    ،الجمهور الداخلي والمحافظ تطبيق زوم، وبرنامج سكايب، ومن خلال وحدة العلاقات العامة

  يوجد تواصل مباشر باستخدام البريد الالكتروني. 
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تسهم العلاقات العامة في تسهيل التواصل بينك وبين المحافظ في ظل غيابه    هل  3.1.2.4
 القسري؟

الداخلي   لقياس الجمهور  بين  التواصل  تسهيل  في  العامة  العلاقات  مساهمة  مستوى 
حساب   تم  القسري  غيابه  ظل  في  الانحراف    الإحصاءوالمحافظ  الحسابي،  )الوسط  الوصفي 

تسهم العلاقات العامة في تسهيل التواصل بينك    هللسؤال:    (النسبية، الحكم  الِهميةالمعياري،  
 . ( يوضح النتائج3-4والجدول ) ؟وبين المحافظ في ظل غيابه القسري 

العلاقات العامة في تسهيل التواصل بين الجمهور   مساهمةلالوصفي  حصاء الإ: (3-4) جدول
 الداخلي والمحافظ في ظل غيابه القسري. 

 تسهم العلاقات العامة في تسهيل التواصل بينك وبين المحافظ في ظل غيابه القسري؟ هل

 
 نعم

  لا نادراً  أحياناً  غالباً  دائماً 
 أبداً 

 حجم
 العينة

 الوسط
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

  الأهمية
 الحكم  النسبية

 0 4 6 8 9 ك
 متوسط  % 56.2 1.075 2.81 27

% 13.8 12.3 9.2 6.2 0 

)   يظهر بين  3-4جدول  التواصل  تسهيل  في  العامة  العلاقات  مساهمة  مستوى  أن   )
الداخلي والمحافظ في ظل غيابه القسري م (، وانحراف 2.81بوسط حسابي )  ،توسطالجمهور 

 (. %56.2(، وأهمية نسبية ) 1.075معياري )

العلاقات العامة في محافظة القدس مع   وحدةوالفعاليات التي تقوم بها  الأنشطة 2.2.4
 المنظمات والمؤسسات الشريكة في المحافظة في ظل غياب المحافظ القسري. 

بها    لقياس تقوم  التي  والفعاليات  الِنشطة  محافظة   وحدة مستوى  في  العامة  العلاقات 
تم   القسري  المحافظ  غياب  ظل  في  المحافظة  في  الشريكة  والمؤسسات  المنظمات  مع  القدس 

النسبية،    الإحصاء  استخراج الِهمية  المعياري،  الانحراف  الحسابي،  )الوسط    ترتيب الوصفي 
العلاقات العامة   وحدةالقسم الثالث: الِنشطة والفعاليات التي تقوم بها    لفقرات   (الحكمالِهمية، و 

المحافظ   المحافظة في ظل غياب  الشريكة في  المنظمات والمؤسسات  القدس مع  في محافظة 
 ( يوضح النتائج. 4-4والجدول ) ،القسري 
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 والفعاليات  الأنشطةلفقرات  الوصفي  الإحصاء : (4-4) جدول

الوسط  الفقرات م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

ترتيب 
 الحكم  الأهمية 

1 
تنفــذ العلاقــات العامــة مشــاريع وفعاليــات مشــتركة 
ــات الشـــــــــريكة فـــــــــي  ــات والمؤسســـــــ ــع المنظمـــــــ مـــــــ

 المحافظة.
1.69 0.465 84.5 % 5 

  مرتفع
 جدا  

2 
تشــــارك العلاقــــات العامــــة فــــي أنشــــطة وفعاليــــات 

 المنظمات والمؤسسات الشريكة في المحافظة.
1.77 0.425 88.5 % 3 

مرتفع  
 جدا  

3 
ــة  ــبات الدينيـ ــي المناسـ ــة فـ ــات العامـ ــارك العلاقـ تشـ
ــذها المنظمـــــات والمؤسســـــات  والوطنيـــــة التـــــي تنفـــ

 الشريكة في المحافظة.
مرتفع   1 % 91 0.391 1.82

 جدا  

4 
تســاهم العلاقــات العامــة فــي بنــاء علاقــات وطيــدة 
بـــين مـــوظفي المحافظـــة والمنظمـــات والمؤسســـات 

 الشريكة في المحافظة.
 مرتفع  13 % 76 0.589 1.52

5 
ــين  ــل المتبـــادل بـ ــة التواصـ ــات العامـ ــهل العلاقـ تسـ
ــات  ــات والمؤسســــــ ــة والمنظمــــــ مــــــــوظفي المحافظــــــ

 الشريكة.
 مرتفع  11 % 77 0.561 1.54

6 
ــا  ــا التــــي تقطعهــ ــة بوعودهــ ــات العامــ تلتــــزم العلاقــ

 للمنظمات والمؤسسات الشريكة في المحافظة.
1.62 0.490 81 % 7 

مرتفع  
 جدا  

7 
ــع  ــة مـــ ــات دوريـــ ــة اجتماعـــ ــات العامـــ ــد العلاقـــ تعقـــ

 المنظمات والمؤسسات الشريكة في المحافظة.
1.60 0.524 80 % 9 

  مرتفع
 جدا  

ــات  8 ــات والبيانــــ ــة المعلومــــ ــات العامــــ ــوفر العلاقــــ تــــ
 والإحصائيات التي تحتاجها المنظمات الشريكة.

مرتفع   4 % 86 0.451 1.72
 جدا  

9 
ــات  ــات المنظمــــ ــة باقتراحــــ ــات العامــــ ــتم العلاقــــ تهــــ

 والمؤسسات الشريكة.
1.65 0.482 82.5 % 6 

مرتفع  
 جدا  

10 
تـــــــنظم العلاقـــــــات العامـــــــة زيـــــــارات متبادلـــــــة مـــــــع 

 نظيراتها في المنظمات والمؤسسات الشريكة.
1.62 0.490 81 % 7 

  مرتفع
 جدا  

11 
ــة  ــيوف المحافظــــ ــة ضــــ ــات العامــــ ــتقبل العلاقــــ تســــ
والوفــــــود الرســــــمية مــــــن المنظمــــــات والمؤسســــــات 

 الشريكة.
مرتفع   1 % 91 0.391 1.82

 جدا  

12 
عمل ستراتيجيات او  ا  تضع العلاقات العامة خطط

 بالتعاون مع المنظمات والمؤسسات الشريكة.
 مرتفع  11 % 77 0.533 1.54

 مرتفع  14 % 75.5 0.534 1.51تتبــادل العلاقــات العامـــة الخبــرات مــع المنظمـــات  13
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 والمؤسسات الشريكة في المحافظة.

14 
تدريبيــة مشــتركة مــع  ا  تعقــد العلاقــات العامــة ورشــ

 مرتفع  15 % 65.5 0.528 1.31 نظيراتها في المنظمات والمؤسسات الشريكة.

15 
ــبات  تشــــــــــارك العلاقــــــــــات العامــــــــــة فــــــــــي المناســــــــ
الاجتماعيـــــــة لمـــــــوظفي المنظمـــــــات والمؤسســـــــات 

 الشريكة.
 مرتفع  10 % 78.5 0.529 1.57

الدرجة الكلية للأنشطة والفعاليات التي تقوم بها 
 وحدة العلاقات العامة

مرتفع   ___ % 80.95 0.366 1.619
 جداً 

)  يظهر أن4-4جدول  بها    (  تقوم  التي  والفعاليات  الِنشطة  العلاقات   وحدةمستوى 
العامة مع المنظمات والمؤسسات الشريكة في المحافظة في ظل غياب المحافظ القسري مرتفع  

%(، وجاءت  80.95(، وأهمية نسبية )0.366(، وانحراف معياري )1.61جدا ، بوسط حسابي )
 ( "5الفقرة  تنص على  والتي  المحافظة  (  موظفي  بين  المتبادل  التواصل  العامة  العلاقات  تسهل 

الشريكة والمؤسسات  )   ،"والمنظمات  العامة 11والفقرة  العلاقات  "تستقبل  على  تنص  والتي   ،)
في أعلى ترتيب بوسط    ضيوف المحافظة والوفود الرسمية من المنظمات والمؤسسات الشريكة"،

( والتي  14%(، وجاءت الفقرة )91(، وأهمية نسبية ) 0.91(، وانحراف معياري )1.82حسابي ) 
تعقد العلاقات العامة ورش تدريبية مشتركة مع نظيراتها في المنظمات والمؤسسات تنص على " 

)الشريكة حسابي  بوسط  ترتيب  أقل  في   "1.31( معياري  وانحراف  نسبية  0.528(،  وأهمية   ،)
(56.5% .) 

 الجمهور الداخلي رضا 3.2.4
العلاقات العامة في ظل الغياب   وحدةمستوى رضا الجمهور الداخلي عن أداء    لقياس 

الوصفي )الوسط الحسابي، الانحراف المعياري، الِهمية    الإحصاءالقسري للمحافظ تم استخراج  
(  5-4لفقرات القسم الرابع: رضا الجمهور الداخلي، والجدول )  (الحكمو   ترتيب الِهمية،  النسبية،

 يوضح النتائج. 
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 الجمهور الداخلي   رضالفقرات  الوصفي  الإحصاء : (5-4) جدول

الوسط  الفقرات م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

ترتيب 
 الحكم  الأهمية 

1 
تشــارك العلاقــات العامــة فــي وضــع دليــل السياســات 

 والإجراءات الخاص بالمحافظة.
 مرتفع  10 % 77.2 2.176 7.72

2 
ــة مــــــــع خطــــــــط  ــق إنجــــــــازات العلاقــــــــات العامـــــ تتوافـــــ

 المحافظة الإستراتيجية الموضوعة.
 مرتفع  4 % 80.2 1.798 8.02

3 
جتماعات دوريـة مـع مـوظفي اتنظم العلاقات العامة  

ــاتهم  ــكلاتهم واقتراحــ ــول مشــ ــتهم حــ ــة لمناقشــ المحافظــ
 بخصوصها.

 متوسط  30 % 61.8 2.833 6.18

4 
 للاســتماعتخصــص العلاقــات العامــة الوقــت الكــافي 

 إلى آراء الموظفين ووجهات نظرهم ومقترحاتهم.
 متوسط  27 % 63.7 2.821 6.37

5 
تســــــتجيب العلاقــــــات العامــــــة لاستفســــــارات مــــــوظفي 

 المحافظة في كل وقت.
 مرتفع  16 % 72.0 2.216 7.20

6 
ــة  ــإجراء دراســــــات لمعرفــــ ــة بــــ ــات العامــــ تقــــــوم العلاقــــ

 اتجاهات الموظفين ورغباتهم.  
 متوسط  27 % 63.7 2.649 6.37

تأخـــذ العلاقـــات العامـــة بـــنراء المـــوظفين ومقترحـــاتهم  7
 عند اتخاذ القرارات.

 مرتفع  25 % 67.8 2.503 6.78

8 
  هـــــموآراء تنقـــــل العلاقـــــات العامـــــة أفكـــــار المـــــوظفين

 ة العليا في المحافظة.دار إلى الإ  همومقترحات
 مرتفع  21 % 70.3 2.531 7.03

9 
ــوظفين  ــبات المــ ــة فــــي مناســ ــارك العلاقــــات العامــ تشــ

 الاجتماعية المختلفة.
 مرتفع  8 % 77.5 2.158 7.75

10 
تســــهم العلاقــــات العامــــة فــــي توطيــــد العلاقــــات بــــين 

 مرتفع  14 % 72.5 2.312 7.25 موظفي المحافظة.

11 
 تهمومكافـــأ تهــتم العلاقـــات العامـــة بتحفيــز المـــوظفين

 في المحافظة.
 مرتفع  26 % 66.6 2.545 6.66

12 
تقــــــــدم العلاقــــــــات العامــــــــة الهــــــــدايا للمــــــــوظفين فــــــــي 

 المناسبات الدينية والوطنية والاجتماعية المختلفة.
 مرتفع  17 % 71.4 2.615 7.14

13 
تسهم العلاقـات العامـة فـي تسـهيل تواصـل الجمهـور 

 ات المختلفة في المحافظة.دار الخارجي والإ
 مرتفع  12 % 74.5 2.062 7.45

14 
تنظم العلاقات العامة دورات تدريبية للموظفين لرفـع 

 كفاءاتهم المهنية والعلمية والمعرفية.
 متوسط  29 % 62.9 2.529 6.29
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15 
ــين  ــاهم بــــ ــن التفــــ ــوا  مــــ ــة جــــ ــات العامــــ ــق العلاقــــ تخلــــ

 مرتفع  21 % 70.3 2.084 7.03 الموظفين والجمهور الخارجي.

16 
توثـــــــــق العلاقـــــــــات العامـــــــــة المعلومـــــــــات والبيانـــــــــات 
 والإحصائيات بالمصادر والوثائق والتواريخ والِدلة. 

8.34 1.881 83.4 % 2 
  مرتفع
 جدا  

17 
تزود العلاقات العامـة المـوظفين بالمعلومـات الدقيقـة 

 التي يحتاجونها في عملهم.
 مرتفع  4 % 80.2 1.956 8.02

18 
تــوفر العلاقــات العامـــة للمــوظفين الملفــات والتقـــارير 

 والِخبار على شبكة الإنترنت.
8.37 1.808 83.7 % 1 

  مرتفع
 جدا  

ــة  19 ــتقبلية لمواجهــ ــا  مســ ــات العامــــة خططــ تبنــــي العلاقــ
 الِزمات.

 مرتفع  18 % 70.8 1.823 7.08

20 
تســهم العلاقــات العامــة فــي حــل وعــلاج المشــكلات 

 والِزمات التي تحصل في المحافظة. 
 مرتفع  18 % 70.8 1.947 7.08

21 
تعـــــدل العلاقـــــات العامـــــة إســـــتراتيجيات العمـــــل وفقـــــا  

 للتطورات والمستجدات. 
 مرتفع  15 % 72.3 1.951 7.23

22 
تحــــافظ العلاقــــات العامــــة علــــى تلافــــي تكــــرار وقــــوع 

 مرتفع  20 % 70.6 1.903 7.06 الِزمات مستقبلا .

23 
ــا  ــا ووعودهــ ــاء بقراراتهــ ــة بالوفــ ــات العامــ تلتــــزم العلاقــ

 للموظفين.
 مرتفع  23 % 70 2.008 7

24 
ات المحافظة  إدار تتعاون العلاقات العامة مع أقسام و 

 المختلفة.
 مرتفع  6 % 78.3 1.842 7.83

25 
ــرامج  ــديث البــــ ــة علــــــى تحــــ ــات العامــــ ــافظ العلاقــــ تحــــ

 والِجهزة والمعدات المستخدمة لديها باستمرار. 
 مرتفع  9 % 77.4 1.805 7.74

 مرتفع  11 % 75.7 1.912 7.57 تحلل العلاقات العامة آراء الجمهور والرأي العام.  26

27 
تـــــــوفر العلاقـــــــات العامـــــــة قنـــــــوات اتصـــــــال مناســـــــبة 

 للجمهور الخارجي. 
 مرتفع  7 % 77.8 1.964 7.78

28 
ــل العلاقــــات العامــــة مــــع اهتمامــــات المــــوظفين  تتفاعـ

 ورغباتهم.  
 مرتفع  24 % 69.2 2.231 6.92

29 
تســـــتجيب العلاقـــــات العامـــــة بشـــــكل فـــــوري لشـــــكاوى 

 المواطنين. 
 مرتفع  13 % 72.8 2.027 7.28

ــة علــــــى ســــــرية معلومــــــات  30 تحــــــافظ العلاقــــــات العامــــ
 المواطنين. 

  مرتفع 3 % 82.5 1.552 8.25
 جدا  

 مرتفع  - %72.9 1.811 7.293 الدرجة الكلية لرضا الجمهور الداخلي
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العلاقات العامة   وحدةالجمهور الداخلي عن أداء    رضا( أن مستوى  5-4جدول )  يظهر
القدس   محافظة  )  مرتفع،في  حسابي  )7.293بوسط  معياري  وانحراف  وأهمية  1.811(،   ،)

( )%72.9نسبية  الفقرة  وجاءت   ،)18" على  تنص  والتي  للموظفين  (  العامة  العلاقات  توفر 
الإنترنت  شبكة  على  والِخبار  والتقارير  )  في  ،"الملفات  حسابي  بوسط  ترتيب  (، 8.37أعلى 

)  وانحراف )  وأهمية(،  1.808معياري  )83.7نسبية  الفقرة  وجاءت  على  %3(،  تنص  والتي   )
العامة  " العلاقات  مشكلاتهم  اتنظم  حول  لمناقشتهم  المحافظة  موظفي  مع  دورية  جتماعات 

أقل ترتيب بوسط حسابي )واقتراحاتهم بخصوصها (،  2.833(، وانحراف معياري )6.18" في 
  (. %61.8وأهمية نسبية ) 
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العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل   وحدةوالصعوبات التي تواجه  التحديات 4.2.4
 الغياب القسري للمحافظ. 

العلاقات العامة في محافظة القدس في   وحدةالتحديات والصعوبات التي تواجه    ختبارلا
ال التي    ياب غظل  والصعوبات  التحديات  الخامس:  للقسم  التكرارات  حساب  تم  للمحافظ  القسري 
-4العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري للمحافظ، والجدول ) وحدةتواجه 

 . ( يوضح النتائج6
العلاقات العامة في ظل الغياب   وحدةوالصعوبات التي تواجه   لتحديات ل  التكرارات: (6-4) جدول

 القسري للمحافظ. 

 التي تواجه وحدة العلاقات العامة  التحديات والصعوبات
 النسبة التكرار في محافظة القدس في ظل الغياب القسري للمحافظ. 

 المئوية
ترتيب 
 الأهمية 

 1 %16.6 39 صعوبة التواصل المباشر مع المحافظ.   8
 2 %14.47 34 الإجراءات والقرارات الصادرة عن الاحتلال الإسرائيلي.  7
 3 %14.04 33 عدم توفر ميزانية كافية لِداء مهام وواجبات الوحدة.   1

 4 %12.77 30 قلة عدد الموظفين الميدانيين العاملين لصالح الوحدة.   10
 5 %9.36 22 ضغط العمل الكبير على موظفي الوحدة.  12
 6 %8.09 19 المهام والواجبات الموكلة للموظفين خارج نطاق الدوام.   13
 7 %7.66 18 التأخر في اتخاذ القرارات في الوقت المناسب.  9
 8 %6.81 16 نقص في الِجهزة والمعدات الإعلامية. 2

 9 %2.55 6 عدم تعاون الإدارات المختلفة في المحافظة مع الوحدة.   11
 10 %2.55 6 ضعف القدرة الاتصالية مع الجمهور الخارجي.   5
 11 %2.13 5 ضعف القدرة الاتصالية مع الجمهور الداخلي.   6
 12 %1.7 4 نقص الخبرة المهنية لدى الموظفين.  4
 13 %1.28 3 عدم الاهتمام بوحدة العلاقات العامة من قبل الإدارات العليا.  3

 - % 100 235 المجموع
 هذا السؤال يمكن للموظف اختيار أكثر من إجابة  في* 

العلاقات العامة   وحدة( أن أكثر التحديات والصعوبات التي تواجه  6-4جدول )  يظهر
والقرارات الصادرة عن الاحتلال الإسرائيلي،   والإجراءات صعوبة التواصل المباشر مع المحافظـ،  

الوحدة وواجبات  مهام  لِداء  كافية  ميزانية  توفر  العاملين    ،عدم  الميدانيين  الموظفين  عدد  وقلة 
 . وضغط العمل الكبير على موظفي الوحدة ،لصالح الوحدة
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 فرضيات الجمهور الداخلي  تحليل 5.2.4

رضا الجمهور الداخلي عن أداء وحدة العلاقات العامة في    متوسطالأولى:    الفرضية
 . 4.6محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها أكبر من المتوسط  

رضا الجمهور   متوسطتنص على "  والتيالفرضية الِولى من فرضيات الدراسة    لاختبار
الداخلي عن أداء وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها  

المتوسط   من  )  تم"  4.6أكبر  واحدة  لعينة  ت  اختبار  (،  One_Samples T-Testاستخدام 
في   سالعلاقات العامة في محافظة القد   وحدةرضا الجمهور الداخلي عن أداء    متوسط  لاختبار

 . ( يظهر النتائج7-4والجدول ) ،ظل الغياب القسري لمحافظها
 لاختبار مستوى رضا الجمهور الداخلي  ت لعينة واحدة  اختبار: (7-4) جدول

 حجم
 العينة

الوسط 
 الحسابي 

 الوسط
 الفرضي

الانحراف  
 المعياري 

  درجة
 الحرية

 قيمة  
 )ت(

مستوى 
 الدلالة 

65 7.2928 4.6 1.8114 64 11.958 0.000 

 الفرض الصفري،  رفض ، وبهذا ن0.05من    قلمستوى الدلالة أ( أن  7-4جدول )  يظهر
رضا الجمهور الداخلي عن أداء وحدة العلاقات   متوسط  أن  مما يدل على  ونقبل الفرض البديل،

المتوسط   من  أكبر  لمحافظها  القسري  الغياب  ظل  القدس في  محافظة  في  وكان    ،4.6العامة 
العامة  العلاقات  وحدة  أداء  عن  الداخلي  القدس  محافظة  جمهور  لرضا  الحسابي  الوسط 

 (، وهذا يشير كما ذكرنا سابقا  أن رضا الجمهور الداخلي مرتفع. 7.29)
)  لاالثالثة:    الفرضية دلالة  مستوى  عند  فروق  𝒂توجد  ≤ 𝟎. استجابات   بين  (𝟎𝟓

أداء   عن  القدس  محافظة  جمهور  رضا  حول  الداخلي  في    وحدةالجمهور  العامة  العلاقات 
محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى للمتغيرات )النوع الاجتماعي، المؤهل  

 التي تتبع لها، مكان العمل(.  ةدار العلمي، نوع التعيين، عدد سنوات الخدمة، الإ

تــنص علــى "لا توجــد فــروق عنــد  والتــيالفرضــية الثالثــة مــن فرضــيات الدراســة  لاختبــار
( بـين اسـتجابات الجمهـور الـداخلي حـول رضـا جمهـور محافظـة القـدس a≤0.05مسـتوى دلالـة )

العلاقــات العامــة فــي محافظــة القــدس فــي ظــل الغيــاب القســري لمحافظهــا تعــزى  وحــدةعــن أداء 
ة التــي دار للمتغيــرات )النــوع الاجتمــاعي، المؤهــل العلمــي، نــوع التعيــين، عــدد ســنوات الخدمــة، الإ

 Independent Samples)اختبـار ت لعينتـين مسـتقلتين م ااسـتخد  تـمتتبع لها، مكان العمل(" 

t-testم االتعيـين، وتـم اسـتخد  نـوعو  النـوع الاجتمـاعي، ر( لاختبـار الفـروق بالنسـبة لمتغيـ(One 
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Way ANOVA )المؤهـــل  راختبـــار تحليـــل التبـــاين الِحـــادي لاختبـــار الفـــروق بالنســـبة لمتغيـــ
 التي تتبع لها، ومكان العمل. ةدار عدد سنوات الخدمة، والإ ،العلمي

الجمهور   استجابات بين   للفروق  Independent Samples t-test نتائج: (8-4جدول )
العلاقات العامة في محافظة القدس في   وحدة الداخلي حول رضا جمهور محافظة القدس عن أداء 

 ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير النوع الاجتماعي 

 النوع
 الاجتماعي

الوسط  العدد 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

مستوى  قيمة )ت( 
 الدلالة 

 1.9914 6.9023 29 أنثى
1.543 0.129 

 1.6123 7.6074 36 ذكر

ــتوى الدلالـــــة أكبـــــر مـــــن )8-4) جـــــدول يظهـــــر (، وبهـــــذا نقبـــــل الفـــــرض 0.05( أن مســـ
الجمهـور الـداخلي  اسـتجابات  بـينوجود فروق ذات دلالـة إحصـائية   عدمالصفري، مما يدل على  

العلاقـات العامـة فـي محافظـة القـدس فـي ظـل  وحـدةحول رضا جمهور محافظة القدس عـن أداء 
 الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير النوع الاجتماعي.

الجمهور الداخلي حول رضا   استجابات بين  للفروق   One Way ANOVA نتائج: (9-4جدول )
العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري    وحدةجمهور محافظة القدس عن أداء 

 العلمي.  المؤهل لمحافظها تعزى لمتغير  

 التباين  مصدر
  مجموع

 المربعات 
 درجات
 الحرية

 متوسط
 ( فقيمة )  المربعات 

مستوى 
 الدلالة 

 3.988 3 11.965 المجموعات بين
 3.247 61 198.045 المجموعات  داخل 0.307 1.228

  64 210.010 المجموع

، وبهـذا نقبـل الفـرض الصـفري، 0.05مستوى الدلالـة أكبـر مـن ( أن  9-4جدول )  يظهر
الجمهور الداخلي حول رضـا  استجابات  بينمما يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية 

العلاقــات العامــة فــي محافظــة القــدس فــي ظــل الغيــاب  وحــدةجمهــور محافظــة القــدس عــن أداء 
 القسري لمحافظها تعزى لمتغير المؤهل العلمي.
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الجمهور   استجاباتبين  للفروق   Independent Samples t-test نتائج:  (10-4جدول )
العلاقات العامة في محافظة القدس في   وحدة الداخلي حول رضا جمهور محافظة القدس عن أداء 

 ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير نوع التعيين 

الوسط  العدد  التعيين  نوع
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

مستوى  قيمة )ت( 
 الدلالة 

 1.724 7.372 47 مثبت  مصنف
0.569 0.571 

 2.060 7.085 18 عقد

ــدول ) يظهــــر ــتوى ( أن 10-4جــ ــن ) مســ ــة أكبــــر مــ ــل الفــــرض 0.05الدلالــ ــذا نقبــ (، وبهــ
الجمهـور الـداخلي  اسـتجابات  بـينالصفري، مما يدل على عدم وجود فروق ذات دلالـة إحصـائية 

العلاقـات العامـة فـي محافظـة القـدس فـي ظـل  وحـدةحول رضا جمهور محافظة القدس عـن أداء 
 الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير نوع التعيين.

الجمهور الداخلي حول رضا    استجاباتبين   للفروق  One Way ANOVA نتائج:  (11-4جدول )
العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري    وحدةجمهور محافظة القدس عن أداء 

 التي تتبع لها.  ة دار لمحافظها تعزى لمتغير الإ

  مجموع التباين  مصدر
 المربعات 

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات 

قيمة  
 (ف)

مستوى 
 الدلالة 

 6.216 8 49.729 المجموعات بين
 2.862 56 160.281 المجموعات  داخل 0.044 2.172

  64 210.010 المجموع

الفـــــرض  رفض ، وبهـــــذا نـــــ0.05مـــــن  قـــــلأ مســـــتوى الدلالـــــة( أن 11-4جـــــدول ) يظهـــــر
 اسـتجابات  بـينممـا يـدل علـى وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية الفرض البـديل،    ونقبلالصفري،  

العلاقـــات العامـــة فــــي  وحـــدةالجمهـــور الـــداخلي حـــول رضـــا جمهـــور محافظــــة القـــدس عـــن أداء 
 التي تتبع لها. ةدار محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير الإ

اتجاه الفروق بين مجموعـات متغيـر الإدارة التـي تتبـع لهـا، تـم اختبـار الإحصـاء   ولمعرفة
 ( يظهر النتائج.12-4الوصفي لكل مجموعة من الإدارات، والجدول )
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 (: الإحصاء الوصفي لرضا الجمهور الداخلي بالنسبة لمتغير الإدارة التي تتبع لها 12-4) جدول

 أقل العدد  التي تتبع لها الإدارة م
 قيمة 

 أعلى
 قيمة 

الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

  الأهمية
 الحكم  النسبية

1 
البلدة القديمة   وحدة

 والمقدسات
2 9.7 9.77 9.73 0.047 97.3 % 

  مرتفع
 جدا  

 % 96.6 - 9.66 - - 1 الرقابة الداخلية  دائرة 2
  مرتفع
 جدا  

3 
العامة للشؤون   الإدارة

 الإدارية والمالية 
 مرتفع  % 80 0.689 8 8.7 6.53 9

 مرتفع  % 79.2 1.122 7.92 8.9 5.77 7 غرب شمال القدس  وحدة 4

المحافظ/ نائب  مكتب 5
 المحافظ

 مرتفع  % 76.4 1.279 7.64 9.37 5.3 9

 مرتفع  % 75.5 0.701 7.55 8.27 5.97 8 شمال شرق القدس  وحدة 6

7 
السلم الِهلي   وحدة

 والِمن
 مرتفع  % 73 0.730 7.51 8.03 7 2

 مرتفع  % 71.2 1.870 7.12 9.77 3.77 7 جنوب القدس وحدة 8
 مرتفع  % 65.9 2.399 6.59 8.37 2.8 7 الشؤون القانونية وحدة 9

10 
العامة للتنمية  الإدارة

 والتخطيط
 متوسط  % 62 2.582 6.20 8.9 1.43 7

11 
العامة للشؤون   الإدارة

 العامة
 متوسط  % 56 2.468 5.60 9.07 2.87 6

( أن أعلى مستويات الرضا كانت لدى موظفي وحدة البلـدة القديمـة 12-4جدول )  يظهر
والمقدســـات، ودائـــرة الرقابـــة الداخليـــة، وأقـــل مســـتويات الرضـــا كانـــت لـــدى مـــوظفي الإدارة العامـــة 

الاختبـارات البعديـة لـم تظهـر الفـروق، إذ  وفـيللتنمية والتخطيط، والإدارة العامـة للشـؤون العامـة، 
  .أن حجم العينة صغير في كل مجموعة من مجموعات الإدارة، والفروق ضعيفة
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الجمهور الداخلي حول رضا    استجاباتبين   للفروق  One Way ANOVA نتائج:  (13-4جدول )
العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري    وحدةجمهور محافظة القدس عن أداء 

 لمحافظها تعزى لمتغير عدد سنوات الخدمة. 

  مجموع التباين  مصدر
 المربعات 

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات 

مستوى  ( فقيمة ) 
 الدلالة 

 11.943 6 35.829 المجموعات بين
 2.855 61 174.181 المجموعات  داخل 0.009 4.183

  64 210.010 المجموع

الفـــــرض  رفض ، وبهـــــذا نـــــ0.05مـــــن  قـــــلأن مســـــتوى الدلالـــــة أ( 13-4جـــــدول ) يظهـــــر
 اسـتجابات  بـينممـا يـدل علـى وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية الفرض البـديل،    ونقبلالصفري،  

العلاقـــات العامـــة فــــي  وحـــدةالجمهـــور الـــداخلي حـــول رضـــا جمهـــور محافظــــة القـــدس عـــن أداء 
  .محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير عدد سنوات الخدمة

ــار  ولمعرفـــة ــتخدام اختبـ ــاه الفـــروق تـــم اسـ ــة، والجـــدول ) LSDاتجـ  (14-4للفـــروق البعديـ
 للفروق البعدية. LSDاختبار  نتائج ظهري (15-4يظهر الإحصاء الوصفي، و)

 بالنسبة لمتغير عدد سنوات الخدمة  الوصفي لرضا الجمهور الداخلي  الإحصاء:  (14-4) جدول

 العدد  الخدمة سنوات م
 أقل

 قيمة 
 أعلى
 قيمة 

الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

  الأهمية
 الحكم  النسبية

1 
سنوات إلى أقل   5 من

 سنوات 10من 
 مرتفع  % 81 1.111 8.10 9.77 5.83 16

سنتين إلى أقل من   من 2
 سنوات  5

 مرتفع  % 78.5 1.031 7.85 9.77 6.2 13

 مرتفع  % 71 1.989 7.10 9.7 1.43 24 سنوات  10من  أكثر 3
 متوسط  % 59.9 2.171 5.99 8.37 2.8 12 من سنتين أقل 4

( أن مستوى رضـا الجمهـور الـداخلي عـدد سـنوات الخدمـة أقـل مـن 14-4جدول )  يظهر
(، ومســتوى رضــا الجمهــور الــداخلي عــدد ســنوات الخدمــة 5.99بوســط حســابي ) ،توســطســنتين م

(، ومستوى رضا الجمهـور الـداخلي عـدد سـنوات 7.10سنوات فأكثر مرتفع، بوسط حسابي )  10
(، ومســــتوى رضــــا 7.85ســــنوات مرتفــــع بوســــط حســــابي ) 5الخدمــــة مــــن ســــنتين إلــــى أقــــل مــــن 

ســـنوات مرتفـــع بوســـط  10ســـنوات إلـــى أقـــل مـــن  5الجمهـــور الـــداخلي عـــدد ســـنوات الخدمـــة مـــن 
  (.8.1حسابي )
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للفروق البعدية لرضا الجمهور الداخلي بالنسبة لمتغير عدد سنوات   LSD  اختبار:  (15-4) جدول
 الخدمة 

 عدد سنوات الخدمة 
أقل من  

 سنتين 
من سنتين إلى  

 سنوات  5أقل من  
سنوات إلى   5من 

 سنوات. 10أقل من  
سنوات   10

 فأكثر

 أقل من سنتين
 *1.8647- *2.1104- 1.1069- 
 0.008 0.002 0.069 

من سنتين إلى أقل  
 سنوات  5من 

*1.8647  0.2457- 0.7578 
0.008  0.698 0.198 

سنوات إلى أقل   5من 
 سنوات. 10من 

*2.1104 0.2457  1.0035 
0.002 0.698  0.071 

 سنوات فأكثر 10
1.1069 0.7578- 1.0035-  
0.069 0.198 0.071  

الجمهور الـداخلي سـنوات الخدمـة أقـل مـن سـنتين  بين  الفروق ( أن  15-4جدول )  يظهر
سـنوات لصـالح سـنوات الخدمـة مـن سـنتين إلـى أقـل  5وسنوات الخدمات من سنتين إلى أقـل مـن 

سنوات إلى أقل  5سنوات، وفروق بين سنوات الخدمة أقل من سنتين وسنوات الخدمة من  5من  
بينما لم تظهر فـروق بـين  ،سنوات  10سنوات إلى  5سنوات لصالح سنوات الخدمة من    10من  

 .المجموعات الِخرى 
الجمهور الداخلي حول رضا    استجاباتبين   للفروق  One Way ANOVA نتائج:  (16-4جدول )

العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري    وحدةجمهور محافظة القدس عن أداء 
 لمحافظها تعزى لمتغير مكان العمل. 

 التباين  مصدر
  مجموع

 المربعات 
 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات 

قيمة  
 (ف)

مستوى 
 الدلالة 

 1.113 3 3.339 المجموعات بين
 3.388 61 206.671 المجموعات  داخل 0.805 0.329

  64 210.010 المجموع

، وبهذا نقبل الفرض الصفري، 0.05مستوى الدلالة أكبر من ( أن 16-4جدول )  يظهر
الجمهور الداخلي حول رضـا  استجابات  بينمما يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية 

العلاقــات العامــة فــي محافظــة القــدس فــي ظــل الغيــاب  وحــدةجمهــور محافظــة القــدس عــن أداء 
 .عملالقسري لمحافظها تعزى لمتغير مكان ال
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 الجمهور الخارجي  استبانةتحليل  3.4
 التواصل مع محافظة القدس 1.3.4

و   بين  تواصلال  وسائل  ختبارلا الخارجي  الغياب   محافظةالجمهور  ظل  في  القدس 
لسؤال:   المئوية  والنسب  التكرارات  حساب  تم  للمحافظ  وتحتاج    إذاالقسري  مشكلة  واجهتك 

القدس؟   محافظة  مع  تتواصل  كيف  المشكلة  هذه  عن  يوضح  17-4)  والجدوللاستفسار   )
 . النتائج

 الجمهور الخارجي مع محافظة القدس تواصل والنسب المئوية ل التكرارات:  (17-4) جدول

 تكرارال الجمهور الخارجي مع محافظة القدس  تواصل
 النسبة
 المئوية

 ترتيب
 الأهمية 

 1 %27.04 176 المباشرة إلى مكتب المحافظ. الزيارة 1
 2 %23.81 155 الهاتفي. الاتصال 2
 3 %19.66 128 مع وحدة العلاقات العامة في المحافظة.  التواصل 6
 4 %13.06 85 عبر منصات التواصل الاجتماعي. التواصل 5
 5 %9.22 60 على الموقع الإلكتروني. التواصل 4
 6 %5.68 37 البريد الإلكتروني. رسائل 3

 أخرى 
 7 %1.23 8 سيء ولا أعرف كيف أتواصل معهم التواصل
 8 %0.31 2 عبر أشخاص لهم علاقة بالمحافظة  التواصل

 - %100 651 المجموع
 * في هذا السؤال يمكنك للمواطن اختيار أكثر من إجابة 

التواصل بين الجمهور الخارجي ومحافظة القدس في   وسائل  ( أن17-4جدول )  يظهر
الزيارة المباشرة إلى مكتب المحافظ، من ثم الاتصال الهاتفي،    هيظل الغياب القسري للمحافظ  

العلاقات العامة في المحافظة، من ثم التواصل عبر منصات التواصل   وحدةمن ثم التواصل مع 
الإ الموقع  التواصل على  ثم  الإ  ، لكترونيالاجتماعي، من  البريد  ثم رسائل  وذكر    ،لكترونيمن 

بالمحافظة، وذكر )2) ( من 8( من الجمهور الخارجي أن التواصل عبر أشخاص لهم علاقة 
 مع محافظة القدس. التواصل يمكنالجمهور الخارجي أن التواصل سيء ولا يعرفون كيف 
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  لكترونيمتابعة الموقع الإ  2.3.4
لمحافظة القدس تم حساب   لكترونيمستوى متابعة الجمهور الخارجي للموقع الإ  لقياس

-4(، )19-4(، )18-4)  اولوالجد   ،لكترونيالتكرارات والنسب المئوية لقسم متابعة الموقع الإ
 . النتائج وضح( ت20

 لمحافظة القدس على الشبكة العنكبوتية؟ إلكترونيهل تعلم بوجود موقع   1.2.3.4
  إلكترونيالجمهور الخارجي بوجود موقع   معرفةوالنسب المئوية ل التكرارات:  (18-4) جدول

 لمحافظة القدس 
لمحافظة  إلكترونيهل تعلم بوجود موقع 

النسبة  تكرارال القدس على الشبكة العنكبوتية؟
 المئوية

 % 64.1 250 نعم   .1
 % 35.9 140 لا  .2

 % 100 390 الإجمالي

  ا الخارجي يعلمو   الجمهورالدراسة من    عينة%( من  64.1)( أن  18-4جدول )  يظهر
موقع   العنكبوتية  إلكترونيبوجود  الشبكة  على  القدس  )  ،لمحافظة  عينة  35.9بينما  من   )%

موقع   بوجود  يعلموا  لا  الخارجي  الجمهور  من  الشبكة    إلكترونيالدراسة  على  القدس  لمحافظة 
 العنكبوتية. 

 لمحافظة القدس؟  لكترونيالموقع الإ  ستخدمهل تإذا كانت الإجابة نعم  2.2.3.4
  لكتروني استخدام الجمهور الخارجي للموقع الإ   مدىوالنسب المئوية ل التكرارات:  (19-4) جدول

 لمحافظة القدس 
الموقع  ستخدمإذا كانت الإجابة نعم هل ت

النسبة  تكرارال لمحافظة القدس؟ لكترونيالإ 
 المئوية

 % 42.3 165 نعم   .1
 % 21.8 85 لا  .2

 %64.1 250 الإجمالي
 % 35.9 140 إلكترونيبوجود موقع  ايعلمو  لا

 % 100 390 الإجمالي

)  يظهر أن  19-4جدول  الخارجي  42.3)(  الجمهور  من  الدراسة  عينة  من   )%
%( من عينة الدراسة من الجمهور  21.8لمحافظة القدس، بينما )  لكتروني الموقع الإ  ايستخدمو 
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القدس ولكن لا    إلكترونيموقع    بوجود   يعلمون   الخارجي ومع أن   ،الموقع  يستخدمون لمحافظة 
(  60الالكتروني لمحافظة القدس، إلا أن )  الموقع  يستخدمون من عينة الدراسة    ا  ( مواطن165)

وهذا يشير إلى أن    ،فقط يستخدم الموقع الالكتروني في التواصل المباشر مع المحافظة  ا  موظف
استخدامه   من  أكثر  التقارير،  على  والاطلاع  الِخبار،  لمعرفة  الالكتروني  الموقع  استخدام 

 .للتواصل مع المحافظة

لمحافظة القدس على الشبكة  لكترونيللموقع الإ  استخدامكإذا كانت الإجابة نعم  3.2.3.4
 . العنكبوتية

  لكترونياستخدام الجمهور الخارجي للموقع الإ   وقاتوالنسب المئوية لأ  التكرارات:  (20-4) جدول
 لمحافظة القدس 

  لكترونيللموقع الإ   استخدامكإذا كانت الإجابة نعم 
النسبة  تكرارال لمحافظة القدس على الشبكة العنكبوتية

 المئوية
 % 9.5 37   يوميا    .1
 % 7.7 30 أسبوعيا    .2
 % 2.6 10 شهريا    .3
 % 22.6 88 الحاجة  وقت  .4

 %42.3 165 الإجمالي
 % 21.8 85 لكتروني الإ الموقع يستخدمون  لا
 % 35.9 140 إلكتروني بوجود موقع   ن يعلمو  لا

 % 100 390 الإجمالي

)  يظهر أن  20-4جدول  مواطن 88)(  من  22.6)بنسبة    ا  (  الدراسة  عينة  من   )%
  ا  ( مواطن37) الحاجة، و  وقت لمحافظة القدس    لكترونيالإللموقع    استخدامهم  الخارجي الجمهور  

%( استخدامهم للموقع  7.7) بنسبة   ا  ( مواطن30)%( استخدامهم للموقع يوميا ، بينما  9.5) بنسبة  
و بنسبة  10)أسبوعيا ،  مواطنين  شهريا  2.6)(  للموقع  استخدامهم  جدول   ،%(  في  ذكرنا  وكما 

بوجود موقع    ان%( من عينة الجمهور الخارجي يعلمو 21.8( مواطن بنسبة )85( أن ) 4-19)
%( من عينة الجمهور الخارجي 35.9بنسبة )   ا  ( مواطن140بينما )   ه،نولا يستخدمو   ،إلكتروني

 . إلكترونيموقع  بوجود   يعلمون لا 
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الخاص بالمحافظة؟ )يمكنك  لكترونيما الميزات التي يتمتع الموقع الإ  برأيك  4.2.3.4
 اختيار أكثر من إجابة(

لمحافظة  لكترونيالتي يتمتع بها الموقع الإ  لمميزاتوالنسب المئوية ل التكرارات:  (21-4) جدول
 القدس 

 النسبة تكرارال الموقع الإلكتروني لمحافظة القدس  ميزات
 المئوية

 ترتيب
 الأهمية 

 1 % 24.24 103 سهل الاستخدام والتصفح.  1
 2 % 19.53 83 يحافظ على تحديث المعلومات والِخبار باستمرار.  2
 3 % 17.88 76 يوفر البيانات والتقارير والإحصائيات التي يحتاجها المواطنون. 5
 4 % 14.82 63 يوفر بيانات الاتصال والتواصل.  3
 5 % 13.18 56 يتميز بالسرعة في نقل المعلومات والِخبار. 6
 6 % 10.35 44 يُمكن المواطنين من رفع الشكاوى والمقترحات. 4

 - % 100 425 المجموع

)  يظهر  الإ21-4جدول  الموقع  مميزات  أهم  أن  سهل   لكتروني(  أنه  القدس  لمحافظة 
يوفر  ثم  من  باستمرار،  والِخبار  المعلومات  تحديث  على  يحافظ  ثم  من  والتصفح،  الاستخدام 
والتواصل،   الاتصال  بيانات  ويوفر  المواطنون،  يحتاجها  التي  والإحصائيات  والتقارير  البيانات 

  ى ومن ثم يتميز بالسرعة في نقل المعلومات والِخبار، ومن ثم يمكن المواطنين من رفع الشكاو 
 .والمقترحات 
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 : الاجتماعي التواصل منصات  3.3.4
تم    لقياس الاجتماعي  التواصل  لمنصات  الخارجي  الجمهور  متابعة   حساب مستوى 

  ، التكرارات والنسب المئوية لسؤال هل تتابع محافظة القدس عبر منصات التواصل الاجتماعي
( الاجتماعي 22-4والجدول  التواصل  منصات  عبر  القدس  محافظة  يتابع  من  يوضح عدد   ) ،  

القدس عبر منصات التواصل الاجتماعي عن أداء العلاقات    محافظة  يتابعون رضا من    ولمعرفة
ت الاجتماعي  التواصل  منصات  عبر  الحسابي،   استخراج  م العامة  )الوسط  الوصفي  الإحصاء 

النسبية،   الِهمية  المعياري،  و   ترتيب الانحراف  التواصل    (الحكمالِهمية،  منصات  لفقرات 
 ( يوضح النتائج. 23-4الاجتماعي، والجدول )

 متابعة الجمهور الخارجي لمحافظة القدس عبر منصات التواصل   مدىل التكرارات:  (22-4) جدول
هل تتابع محافظة القدس عبر 

النسبة  التكرار منصات التواصل الاجتماعي؟
 المئوية

 % 75.9 296 نعم   .1
 % 24.1 94 لا  .2

 % 100 390 الإجمالي

 يتابعون الخارجي    الجمهورمن    الدراسة %( من عينة  75.9)( أن  22-4جدول )  يظهر
القدس   محافظة  يتابعون %( لا  24.1)  بينماالقدس عبر منصات التواصل الاجتماعي،    محافظة

 عبر منصات التواصل الاجتماعي. 
 منصات التواصل الاجتماعي  لفقرات الوصفي   الإحصاء:  (23-4) جدول

الوسط  الفقرات م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

ترتيب 
 الأهمية 

 الحكم 

1 
تهــتم العلاقــات العامــة فـــي محافظــة القــدس بســـرعة 

 الاجتمـــاعينشـــر الِخبـــار عبـــر منصـــات التواصـــل 
 لمتابعيها.

4.3 0.709 86 % 2 
مرتفع  

 جدا  

2 
ــة القــــــــدس  ــي محافظـــــ ــة فـــــ ــات العامـــــ تنشـــــــر العلاقـــــ
ــاعي  ــل الاجتمـــ ــات التواصـــ ــر منصـــ ــات عبـــ المعلومـــ

 بأشكال متنوعة )صوت، صورة، فيديو، .....(.
4.35 0.563 87 % 1 

مرتفع  
 جدا  

3 
ــع  ــة القـــدس مـ ــة فـــي محافظـ تتفاعـــل العلاقـــات العامـ

عبـــــر منصـــــات  هموتفـــــاعلات اســـــتجابات المـــــواطنين
 التواصل الاجتماعي.

 مرتفع  5 % 82.4 0.774 4.12
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4 
تتحـــرى العلاقـــات العامـــة فـــي محافظـــة القـــدس دقـــة 
المعلومـــات ومصـــداقيتها قبـــل نشـــرها عبـــر منصـــات 

 التواصل الاجتماعي.
مرتفع   2 % 86 0.612 4.3

 جدا  

5 
ــة القـــــدس  ــة فـــــي محافظـــ تســـــتجيب العلاقـــــات العامـــ

عبــر منصــات  هموملاحظــاتلاستفســارات المــواطنين 
 التواصل الاجتماعي.

 مرتفع  6 % 80.6 0.776 4.03

6 
ــة القــــــــدس  ــي محافظـــــ ــة فـــــ ــات العامـــــ تنشـــــــر العلاقـــــ
المعلومــــات والِخبــــار بشــــكل يــــومي عبــــر منصــــات 

 التواصل الاجتماعي.
مرتفع   4 % 85 0.696 4.25

 جدا  

مرتفع   - %85 0.550 4.226 الدرجة الكلية لفقرات منصات التواصل الاجتماعي
 جداً 

مستوى  23-4)  جدول  يظهر  أن  التواصل   رضا (  منصات  عن  الخارجي  الجمهور 
)   ،جدا    مرتفعالاجتماعي   حسابي  )4.226بوسط  معياري  وانحراف  نسبية  0.55(،  وأهمية   ،)

(85% ( الفقرة  وجاءت   ،)2" على  تنص  والتي  القدس (  محافظة  في  العامة  العلاقات  تنشر 
" المعلومات عبر منصات التواصل الاجتماعي بأشكال متنوعة )صوت، صورة، فيديو، .....(

%(، 87(، وأهمية نسبية )0.563(، وانحراف معياري )4.35في أعلى ترتيب بوسط حسابي )
تستجيب العلاقات العامة في محافظة القدس لاستفسارات   ( والتي تنص على "5وجاءت الفقرة )

الاجتماعي  هموملاحظات  المواطنين التواصل  منصات  حسابي  عبر  بوسط  ترتيب  أقل  في   "
 (.%80.6(، وأهمية نسبية )0.776(، وانحراف معياري )4.03)
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 نشر الأخبار والمعلومات  4.3.4
  الِخبار وحدة العلاقات العامة في نشر    دورمستوى رضا الجمهور الخارجي عن    لقياس

لمحافظها    فيالقدس    محافظة  فيوالمعلومات   القسري  الغياب  الإحصاء    تم ظل  استخراج 
الِ المعياري،  والانحراف  الحسابي،  )الوسط  (  والحكم  ،الِهمية  ترتيب   ،النسبية  هميةالوصفي 

 ( يوضح النتائج. 24-4لفقرات نشر الِخبار والمعلومات، والجدول )
 الأخبار والمعلومات  نشر لفقرات  الوصفي   الإحصاء:  (24-4) جدول

الوسط  الفقرات م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

ترتيب 
 الحكم  الأهمية 

1 
ــة القــــدس  ــة فــــي محافظـ تنشـــر العلاقــــات العامـ

 علامعبر وسائل الإ  تهوأنشط  أخبار المحافظة
 المرئية والمسموعة.

 مرتفع  3 % 82 0.792 4.1

تصــدر العلاقـــات العامــة فـــي محافظــة القـــدس  2
 البيانات الصحفية في المناسبات المختلفة.

 مرتفع  6 % 81.4 0.84 4.07

3 
ــة القــــدس  ــة فــــي محافظــ ــد العلاقــــات العامــ تعقــ

 مؤتمرات صحفية في المناسبات المختلفة. 
 مرتفع  7 % 79 0.869 3.95

4 
تــــوفر العلاقــــات العامــــة فــــي محافظــــة القــــدس 

 عــــلاميــــا  للحــــديث مــــع وســــائل الإإعلامناطقــــا  
 المختلفة. 

 مرتفع  3 % 82 0.855 4.1

5 
ــة القـــدس  ــي محافظـ ــة فـ ــات العامـ ــلط العلاقـ تسـ

 الضوء على معاناة المواطنين المقدسيين.
 مرتفع  2 % 82.2 0.883 4.11

6 
ــة فـــي محافظـــة القـــدس  ترصـــد العلاقـــات العامـ
ــات اليوميــــــــة مــــــــن قبــــــــل الاحــــــــتلال  الانتهاكــــــ

 الإسرائيلي على العاصمة المقدسية وأهلها.
 مرتفع  1 % 83.6 0.799 4.18

7 
تــــوفر العلاقــــات العامــــة فــــي محافظــــة القــــدس 

ــات والمعلومـــــات للإ بشـــــكل ســـــريع  عــــلامالبيانــ
 وسهل.

 مرتفع  5 % 80.6 0.825 4.03

 مرتفع   %81.5 0.7257 4.075 الدرجة الكلية لنشر الأخبار والمعلومات

)  يظهر مستوى  24-4جدول  أن  والمعلومات   رضا(  الِخبار  عن  الخارجي  الجمهور 
 مرتفع، التي تنشرها وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها  

   .(%81.5(، وأهمية نسبية ) 0.7257(، وانحراف معياري ) 4.075بوسط حسابي )
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)  وجاءت  "6الفقرة  على  تنص  والتي  القدس (  محافظة  في  العامة  العلاقات  ترصد 
" في أعلى ترتيب  الانتهاكات اليومية من قبل الاحتلال الإسرائيلي على العاصمة المقدسية وأهلها

%(، وجاءت الفقرة  83.6(، وأهمية نسبية ) 0.799(، وانحراف معياري )4.18بوسط حسابي )
(3 " على  تنص  والتي  في  (  صحفية  مؤتمرات  القدس  محافظة  في  العامة  العلاقات  تعقد 

المختلفة )المناسبات  حسابي  بوسط  ترتيب  أقل  في   "3.95( معياري  وانحراف   ،)0.869  ،)
 (.%79وأهمية نسبية ) 
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 زيارة المواطنين لمقر المحافظة   5.3.4
الإحصاء   لقياس استخراج  تم  المحافظة  مقر  عن  الخارجي  الجمهور  رضا  مستوى 

المعياري،   والانحراف  الحسابي،  )الوسط  والحكم   الِهميةالوصفي  الِهمية،  وترتيب  (  النسبية، 
 ( يوضح النتائج. 25-4لفقرات زيارة المواطنين لمقر المحافظة، والجدول )

 المواطنين لمقر المحافظة   زيارةلفقرات  الوصفي   الإحصاء:  (25-4) جدول

 الفقرات م
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية

ترتيب 
 الحكم  الأهمية 

1 
ــة فـــي محافظـــة القـــدس   تســـتقبل العلاقـــات العامـ
ــولهم   ــة فــــور دخــ ــي مقــــر المحافظــ المــــراجعين فــ

 المبنى.
 مرتفع  1 % 72.4 0.988 3.62

تــــوفر العلاقــــات العامــــة فــــي محافظــــة القــــدس   2
 متوسط  9 % 65 1.038 3.25 )بطاقة زائر( للمراجعين للمحافظة.

تــــوفر العلاقــــات العامــــة فــــي محافظــــة القــــدس   3
 مرتفع  1 % 72.4 0.972 3.62 وسائل الضيافة والراحة للمراجعين.

تــــوفر العلاقــــات العامــــة فــــي محافظــــة القــــدس   4
 مرتفع  7 % 68.2 1.143 3.41 خدمة خاصة للمواطنين من ذوي الاحتياجات 

تــــوفر العلاقــــات العامــــة فــــي محافظــــة القــــدس   5
 مرتفع  6 % 70.8 1.000 3.54 مكانا  مناسبا  للمراجعين في مقر المحافظة.

6 
تحــرص العلاقـــات العامـــة فــي محافظـــة القـــدس  

داخـــــل مبنـــــى  رشـــــادية  إعلـــــى تـــــوفير يافطـــــات  
 المحافظة.

 مرتفع  5 % 71.8 0.968 3.59

7 
تــــوفر العلاقــــات العامــــة فــــي محافظــــة القــــدس  

فــــي مــــدخل المحافظــــة لتســــهيل  رشــــادية  إلوحــــة  
 وصول المراجعين الى المكاتب المختلفة.

 مرتفع  1 % 72.4 0.983 3.62

8 
تحــرص العلاقـــات العامـــة فــي محافظـــة القـــدس  
علــى تعريــف المــواطن بشــخص الموظــف الــذي  

 يهتم بمشكلته ويتابعها.
 مرتفع  4 % 72 0.985 3.6

9 
تــــوفر العلاقــــات العامــــة فــــي محافظــــة القــــدس  
بطاقــة تعريفيــة لكــل موظــف يضــعها فــي مكــان  

 بارز لرؤيتها من قبل المراجعين.
 متوسط  8 % 66.4 1.102 3.32

 مرتفع   % 70.14 0.881 3.507 الدرجة الكلية لفقرات الزيارة لمقر المحافظة
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رضا الجمهور الخارجي عن مقر محافظة القدس في   مستوى   أن(  25-4جدول )  يظهر
(، 0.881(، وانحراف معياري )3.507بوسط حسابي )  مرتفع،ظل الغياب القسري لمحافظها  

  .(%70.14وأهمية نسبية ) 
)  وجاءت  "1الفقرة  على  تنص  والتي  القدس (  محافظة  في  العامة  العلاقات  تستقبل 

توفر العلاقات  ( والتي تنص على "3والفقرة )  ،"المراجعين في مقر المحافظة فور دخولهم المبنى
للمراجعين والراحة  الضيافة  وسائل  القدس  محافظة  في  )العامة  والفقرة  على  7"،  تنص  والتي   )

لتسهيل وصول  " المحافظة  ارشادية في مدخل  لوحة  القدس  العامة في محافظة  العلاقات  توفر 
المختلفة المكاتب  الى  )  "المراجعين  حسابي  بوسط  ترتيب  أعلى  نسبية  3.62في  وأهمية   ،)

(72.4( الفقرة  وجاءت   ،)%2" على  تنص  والتي  القدس (  محافظة  في  العامة  العلاقات  توفر 
للمحافظة للمراجعين  زائر(  ))بطاقة  حسابي  بوسط  ترتيب  أقل  في  معياري  3.25"  وانحراف   ،)

 (. %65(، وأهمية نسبية )1.038)
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 الرضا العام  6.3.4
أداء    لقياس العام عن  الخارجي  الجمهور  العامة في ظل   وحدةمستوى رضا  العلاقات 

الغياب القسري للمحافظ تم استخراج الإحصاء الوصفي )الوسط الحسابي، والانحراف المعياري، 
)والحكم  ،الِهمية  ترتيب   ،النسبية  هميةالِ والجدول  العام،  الرضا  لفقرات  يوضح  4-26(   )

 النتائج. 
 العام   الرضالفقرات  الوصفي   الإحصاء:  (26-4) جدول

الوسط   الفقرات م
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

الأهمية  
 النسبية 

ترتيب 
 الحكم  الأهمية 

1 
ــدستخصـــــص  ــة القـــ ــة فـــــي محافظـــ  العلاقـــــات العامـــ

 الوقت الكافي للاستماع لْراء المواطنين.
 مرتفع  9 % 77 0.862 3.85

2 
الفرصــة  تتــيح العلاقــات العامــة فــي محافظــة القــدس

ــكلات التـــــــي  ــن المشـــــ ــا للتعبيـــــــر عـــــ ــام جماهيرهـــــ أمـــــ
 .تواجههم

 مرتفع  7 % 78.2 0.834 3.91

3 
للمـواطنين   العلاقات العامة في محافظة القدستوفر  

، لكترونــيوسـائل تواصــل مختلفــة )الهــاتف، البريــد الإ
 منصات التواصل الاجتماعي، ...(

 مرتفع  2 % 80.4 0.806 4.02

4 
 العلاقــــــات العامــــــة فــــــي محافظــــــة القــــــدستســــــتجيب 

 لاستفسارات المواطنين في كل وقت.
 مرتفع  12 % 76.4 0.885 3.82

اجتماعـات  العلاقات العامة في محافظة القدستعقد   5
 مع المواطنين للبحث في المشكلات التي تواجههم.

 مرتفع  15 % 74.4 0.934 3.72

6 
الدراســات  العلاقــات العامــة فــي محافظــة القــدستنفــذ 

 والاستبانات لقياس رضا المواطنين بشكل دوري.
 مرتفع  17 % 72.6 0.953 3.63

7 
بـــالوعود  العلاقـــات العامـــة فـــي محافظـــة القـــدستفـــي 

 .التي تقطعها للمواطنين
 مرتفع  16 % 73.8 0.945 3.69

8 
فـــــي  العلاقـــــات العامـــــة فـــــي محافظـــــة القـــــدستســـــهم 

ــن خـــــلال تـــــأمين شـــــبكة  ــهيل مهـــــام المـــــواطنين مــ تســ
 علاقات بينهم وبين المؤسسات الحكومية الِخرى.

 مرتفع  11 % 76.8 0.88 3.84

9 
حاجــات  العلاقــات العامــة فــي محافظــة القــدستلبــي 

 المواطنين.
 مرتفع  14 % 75 0.916 3.75

10 
التغيـرات  العلاقات العامة في محافظة القدستواكب  

 المجتمعة للمواطنين.
 مرتفع  13 % 76 0.894 3.80
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11 
علــى  العلاقــات العامــة فــي محافظــة القــدستحــرص 

 مرتفع  9 % 77 0.889 3.85 متابعة قضايا المواطنين وانجازها.

12 
علـــى  العلاقـــات العامـــة فـــي محافظـــة القـــدستحـــافظ 

 سرية بيانات ومعلومات المواطنين الشخصية.
 مرتفع  4 % 79.6 0.834 3.98

13 
ــدس تعلـــن ــة القـ ــي محافظـ ــة فـ ــات العامـ ــكل  العلاقـ بشـ

 دوري عن فعاليات وأنشطة محافظة القدس.
 مرتفع  5 % 79 0.862 3.95

14 
الفعاليـات  العلاقات العامة فـي محافظـة القـدس  تنظم

 في المناسبات الدينية والوطنية المختلفة.
 مرتفع  3 % 80.2 0.806 4.01

مشـــاريع  العلاقـــات العامـــة فـــي محافظـــة القـــدستُنفـــذ  15
 مشتركة مع المؤسسات والمنظمات الشريكة.

 مرتفع  6 % 78.4 0.857 3.92

16 
صــندوق  العلاقــات العامــة فــي محافظــة القــدستــوفر 

 للشكاوى والمقترحات في المحافظة.
 مرتفع  8 % 77.6 0.824 3.88

17 
علــى  العلاقــات العامــة فــي محافظــة القــدستحــرص 

 نظافة ومظهر المبنى والمكاتب في مقر المحافظة.
 مرتفع  1 % 81.4 0.77 4.07

 مرتفع   % 77.27 0.7332 3.864 الدرجة الكلية لفقرات الرضا العام 

)  يظهر مستوى  26-4جدول  أن  أداء    رضا(  عن  العام  الخارجي   وحدةالجمهور 
للمحافظ   القسري  الغياب  ظل  في  العامة  )   مرتفع،العلاقات  حسابي  وانحراف 3.864بوسط   ،)

( )0.7332معياري  نسبية  وأهمية  )  وجاءت (،  77.27%(،  على  17الفقرة  تنص  والتي   )
مقر  " في  والمكاتب  المبنى  ومظهر  نظافة  على  القدس  محافظة  في  العامة  العلاقات  تحرص 

(، وأهمية نسبية  0.77(، وانحراف معياري ) 4.07" في أعلى ترتيب بوسط حسابي )المحافظة
(81.4( الفقرة  وجاءت   ،)%6 " على  تنص  والتي  القدس تنفذ  (  محافظة  في  العامة   العلاقات 

دوري   الدراسات  بشكل  المواطنين  رضا  لقياس  حسابي  والاستبانات  بوسط  ترتيب  أقل  في   "
 (.%72.6(، وأهمية نسبية )0.953(، وانحراف معياري )3.63)
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 فرضيات الجمهور الخارجي  تحليل 7.3.4
الثانية: متوسط رضا الجمهور الخارجي عن أداء وحدة العلاقات العامة في    الفرضية

 . 2.6محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها أكبر من المتوسط  
رضا الجمهور   متوسطوالتي تنص على "  الفرضية الثانية من فرضيات الدراسة  لاختبار

الخارجي عن أداء وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها 
المتوسط   من  لعينة    "2.6أكبر  ت  اختبار  استخدام  (،  One_Samples T-Test)  واحدة تم 

العامة  متوسطلاختبار   العلاقات  وحدة  أداء  عن  الخارجي  الجمهور  (  27-4)  والجدول  ،رضا 
 يوضح النتائج. 

مستوى رضا   لاختبار( One_Samples T-Test)اختبار ت لعينة واحدة    :(27-4) جدول
 العلاقات العامة في محافظة القدس   وحدةعن أداء  الجمهور الخارجي 

 حجم 
 العينة

الوسط 
 الحسابي 

 الوسط
 الفرضي

الانحراف  
 المعياري 

  درجة
 الحرية

 قيمة  
 )ت(

مستوى 
 الدلالة 

 0.000 50.82 295 0.550 2.6 4.226 296 التواصل الاجتماعي منصات
 0.000 40.14 389 0.726 2.6 4.075 390 الأخبار والمعلومات  نشر

 0.000 20.34 389 0.881 2.6 3.507 390 المحافظة  مقرعن  الرضا
 0.000 34.04 389 0.733 2.6 3.864 390 العام  الرضا

التواصل الاجتماعي، ونشر الِخبار    لمنصات مستوى الدلالة  ( أن  27-4)  يظهر جدول
المحافظة   المواطنين لمقر  الفرض الصفري،   رفض ، وبهذا ن0.05من    قلأوالمعلومات، وزيارة 

رضا الجمهور الخارجي عن أداء وحدة العلاقات   متوسطمما يدل على أن  البديل،ونقبل الفرض 
محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها   فيمنصات التواصل الاجتماعي    علىالعامة  

ومتوسط رضا الجمهور الخارجي عن أداء وحدة العلاقات العامة في   ،2.6أكبر من المتوسط  
من   أكبر  لمحافظها  القسري  الغياب  ظل  في  القدس  محافظة  في  والمعلومات  الِخبار  نشر 

مقر محافظة القدس في ظل الغياب   عن ، وكذلك متوسط رضا الجمهور الخارجي 2.6المتوسط  
المتوسط   أكبر من  أداء 2.6القسري لمحافظها  الخارجي عن  للجمهور  العام  ، ومتوسط الرضا 

وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها أكبر من المتوسط  
2.6 .  
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)  لاالرابعة:    الفرضية دلالة  مستوى  عند  فروق  𝒂توجد  ≤ 𝟎. استجابات  𝟎𝟓 بين   )
أداء   عن  القدس  محافظة  جمهور  رضا  حول  الخارجي  في    وحدةالجمهور  العامة  العلاقات 

)النوع الاجتماعي، قطاع  للمتغيرات  القسري لمحافظها تعزى  الغياب  القدس في ظل  محافظة 
 العمل، مكان السكن، منطقة العمل، الحالة النضالية(.

تــنص علــى "لا توجــد فــروق عنــد  والتــيالفرضــية الرابعــة مــن فرضــيات الدراســة  لاختبــار
( بين استجابات الجمهور الخـارجي حـول رضـا جمهـور محافظـة القـدس a≤0.05مستوى دلالة )

العلاقــات العامــة فــي محافظــة القــدس فــي ظــل الغيــاب القســري لمحافظهــا تعــزى  وحــدةعــن أداء 
 تــمللمتغيــرات )النــوع الاجتمــاعي، قطــاع العمــل، مكــان الســكن، منطقــة العمــل، الحالــة النضــالية(" 

ــتخد  ــروق بالنســــبة لمتغيــــIndependent Samples t-testم )ااســ النــــوع  ر( لاختبــــار الفــ
( لاختبـار One Way ANOVAم )ااسـتخد  تمو  ومكان السكن، النضالية، الحالةالاجتماعي، و 

 قطاع العمل، منطقة العمل. رالفروق بالنسبة لمتغي
الجمهور   استجاباتبين  للفروق   Independent Samples t-test نتائج:  (28-4جدول )

العلاقات العامة في محافظة القدس في   وحدة الخارجي حول رضا جمهور محافظة القدس عن أداء 
 ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير النوع الاجتماعي 

 
 النوع

 العدد  الاجتماعي
الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

قيمة  
 )ت(

مستوى 
 الدلالة 

التواصل  منصات
 الاجتماعي

 0.4937 4.0853 127 أنثى
3.897 0.000 

 0.5684 4.3314 169 ذكر
الأخبار  نشر

 والمعلومات 
 0.5941 3.9709 127 أنثى

2.469 0.014 
 0.8029 4.1531 169 ذكر

المواطنين   زيارة
 لمقر المحافظة

 0.7972 3.3639 127 أنثى
2.802 0.005 

 0.9261 3.6143 169 ذكر

 العام  الرضا
 0.5953 3.7922 127 أنثى

1.673 0.095 
 0.8187 3.9174 169 ذكر

(، وبهــذا نقبــل 0.05أكبــر مــن ) للرضــا العــام ( أن مســتوى الدلالــة28-4جــدول ) يظهــر
الجمهـور  اسـتجابات  بـينالفرض الصفري، مما يدل علـى عـدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية 

العلاقـــات العامـــة فـــي محافظـــة  وحـــدةعـــن أداء  الخـــارجي جمهـــورلل العـــام رضـــاالالخـــارجي حـــول 
 . القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير النوع الاجتماعي



116 
 

( فـي منصـات التواصـل الاجتمـاعي ونشـر الِخبـار 0.05مستوى الدلالة أقل من )  وكان
ــل الفـــرض  ــذا نـــرفض الفـــرض الصـــفري ونقبـ ــة، وبهـ ــر المحافظـ ــارة المـــواطنين لمقـ والمعلومـــات وزيـ
البـديل ممــا يــدل علــى وجــود فــروق ذات دلالـة إحصــائية بــين اســتجابات الجمهــور الخــارجي حــول 

العلاقـات العامـة علـى منصـات التواصـل الاجتمـاعي فـي  وحدةأداء  عنرضا الجمهور الخارجي 
فروق ذات دلالـة  يوجد  وكذلكلصالح الذكور،   محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها

الجمهــور الخــارجي عــن أداء العلاقــات  رضــاإحصــائية بــين اســتجابات الجمهــور الخــارجي حــول 
يوجـد فـروق ذات  وأيضا   ،لصالح الذكور العامة في نشر الِخبار والمعلومات في محافظة القدس

ــول  ــارجي حـ ــور الخـ ــتجابات الجمهـ ــين اسـ ــة إحصـــائية بـ ــر  رضـــادلالـ ــارجي عـــن مقـ ــور الخـ الجمهـ
 .لصالح الذكور محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها

الجمهور الخارجي حول    استجاباتبين   للفروق  One Way ANOVA نتائج:  (29-4جدول )
العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها   وحدة عن أداء  جمهور الرضا  

 العمل قطاع تعزى لمتغير 

  مجموع التباين  مصدر 
 المربعات 

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات 

قيمة  
 (ف)

مستوى 
 الدلالة 

التواصل  منصات
 الاجتماعي

 1.085 6 6.509 المجموعات بين
 0.287 289 82.873 المجموعات  داخل 0.001 3.783

  295 89.382 المجموع

الأخبار  نشر
 والمعلومات 

 1.679 9 10.076 المجموعات بين
 0.509 383 194.81 المجموعات  داخل 0.004 3.302

  389 204.88 المجموع

المواطنين   زيارة
 لمقر المحافظة

 2.751 6 16.505 المجموعات بين
 0.745 383 285.39 المجموعات  داخل 0.001 3.692

  389 301.90 المجموع

  الرضا
 العام 

 1.373 6 8.238 المجموعات بين
 0.525 383 200.91 المجموعات  داخل 0.017 2.617

  389 209.14 المجموع

مــن منصــات التواصــل  لكــل، 0.05مــن  قــلمســتوى الدلالــة أ ( أن29-4جــدول ) يظهــر
بهــذا الاجتمــاعي، ونشــر الِخبــار والمعلومــات، وزيــارة المــواطنين لمقــر المحافظــة، والرضــا العــام، 

ممـا يـدل علـى وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية الفـرض البـديل،  ونقبـلالفرض الصفري،   رفض ن
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العلاقــات  وحــدةالجمهــور الخــارجي حــول رضــا جمهــور محافظــة القــدس عــن أداء  اســتجابات  بــين
 العمل. قطاعالعامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير 

للفروق البعدية بـين اسـتجابات الجمهـور  LSDاتجاه الفروق تم استخدام اختبار   ولمعرفة
العلاقات العامـة فـي محافظـة القـدس  وحدةالخارجي حول رضا جمهور محافظة القدس عن أداء 

ــاع العمــــل، والجــــدول ) ــا تعــــزى لمتغيــــر قطــ ــر 30-4فــــي ظــــل الغيــــاب القســــري لمحافظهــ ( يظهــ
 للفروق البعدية. LSD( يظهر نتائج اختبار 31-4الإحصاء الوصفي، و)

  في  العلاقات العامة  وحدةأداء  عن الوصفي لرضا الجمهور الخارجي    الإحصاء:  (30-4) جدول
 التواصل الاجتماعي بالنسبة لمتغير قطاع العمل   منصاتمحافظة القدس عبر 

الوسط  العدد  العمل  قطاع م
 الحسابي 

الانحراف  
 الحكم  المعياري 

 جدا   مرتفع 0.52848 4.6061 11 تاجر 1
 جدا   مرتفع 0.56845 4.3172 124 حكومي  موظف 2
 جدا   مرتفع 0.54575 4.2685 18 متقاعد 3
 جدا   مرتفع 0.53613 4.2407 63 غير حكومي  موظف 4
 مرتفع  0.53762 4.0505 33 عن العمل عاطل 5
 مرتفع  0.39572 4.0064 26 طالب 6
 مرتفع  0.46291 3.9524 21 عامل 7

 جر،ا والموظف غير الحكومي، وت  ،الموظف الحكومي  رضا( أن  30-4جدول )  يظهر
أداء    والمتقاعد  عن  الخارجي  الجمهور  التواصل   وحدةمن  منصات  عبر  العامة  العلاقات 

الجمهور الخارجي   من  والعاطل عن العمل  مل، اوالع  ،طالب بينما رضا    ،الاجتماعي مرتفع جدا  
 العلاقات العامة عبر منصات التواصل الاجتماعي مرتفع.  وحدةعن أداء 
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على منصات التواصل    خارجيللفروق البعدية لرضا الجمهور ال LSD  اختبار:  (31-4) جدول
 الاجتماعي لمحافظة القدس بالنسبة لمتغير قطاع العمل 

موظف   تاجر  
 حكومي

 متقاعد 
موظف  

غير 
 حكومي

عاطل  
عن 
 العمل

 عامل طالب 

 تاجر 
 0.289 0.338 *0.365 *0.556 *0.599 *0.654 
 0.087 0.101 0.038 0.003 0.002 0.001 

موظف  
 حكومي

0.288-  0.049 0.076 *0.267 *0.311 *0.365 
0.087  0.719 0.357 0.012 0.008 0.004 

 متقاعد 
0.338- 0.049-  0.028 0.218 0.262 0.316 

0.101 0.719  0.846 0.166 0.112 0.067 
موظف غير 

 حكومي
*0.365- 0.076- 0.028-  0.190 0.234 *0.288 

0.038 0.357 0.846  0.099 0.061 0.033 
عاطل عن  

 العمل
*0.556- *0.267- 0.218- 0.190-  0.044 0.981 

0.003 0.012 0.166 0.099  0.754 0.512 

 طالب 
*0.599- *0.311- 0.262- 0.234- 0.044-  0.054 

0.002 0.008 0.112 0.061 0.754  0.731 

 عامل
*0.654- *0.365- 0.316- *0.288- 0.098- 0.054-  

0.001 0.004 0.067 0.033 0.512 0.731  

)  يظهر الفروق  31-4جدول  أن  أداء    في (  عن  الخارجي  الجمهور  رضا  مستوى 
قطاع   لمتغير  بالنسبة  الاجتماعي  التواصل  منصات  على  القدس  محافظة  في  العامة  العلاقات 

التاجر،    الحكومي  غيروالموظف    تاجرال  بينالعمل   العمل   وبينلصالح  عن  والعاطل  التاجر 
لصالح التاجر، وبين التاجر والطالب لصالح التاجر، وبين التاجر والعامل لصالح التاجر، وبين  

و  الحكومي،  الموظف  لصالح  العمل  عن  والعاطل  الحكومي  الحكومي   الموظف  بينالموظف 
الموظف    طالب الو  لصالح  والعامل  الحكومي  الموظف  وبين  الحكومي،  الموظف  لصالح 

 وبين الموظف غير الحكومي والعامل لصالح الموظف غير الحكومي.  ،الحكومي
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العلاقات العامة في    وحدةأداء  ن الوصفي لرضا الجمهور الخارجي ع  الإحصاء:  (32-4) جدول
 نشر الأخبار والمعلومات بالنسبة لمتغير قطاع العمل  محافظة القدس في

الوسط  العدد  العمل  قطاع م
 الحسابي 

الانحراف  
 الحكم  المعياري 

 جدا   مرتفع 0.66922 4.2522 145 حكومي  موظف 1
 مرتفع  0.52883 4.1988 23 متقاعد 2
 مرتفع  0.56658 4.0399 43 عن العمل عاطل 3
 مرتفع  0.90928 4.0357 20 تاجر 4
 مرتفع  0.50506 3.9487 39 طالب 5
 مرتفع  0.84457 3.9462 85 غير حكومي  موظف 6
 مرتفع  0.86366 3.7796 35 عامل 7

)  يظهر أن  32-4جدول  أداء    رضا(  عن  الخارجي  الجمهور  من  الحكومي  الموظف 
وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس في نشر الِخبار والمعلومات مرتفع جدا ، بينما رضا  

والعامل   الحكومي  غير  والموظف  وطالب  وتاجر  العمل  عن  والعاطل  وحدة    عنالمتقاعد  أداء 
 العلاقات العامة في محافظة القدس في نشر الِخبار والمعلومات مرتفع. 

العلاقات    وحدةعن أداء    خارجيللفروق البعدية لرضا الجمهور ال LSDاختبار    :(33-4) جدول
 العامة في محافظة القدس في نشر الأخبار والمعلومات بالنسبة لمتغير قطاع العمل 

 
موظف 
 حكومي 

 متقاعد
عاطل  
عن  
 العمل

 طالب تاجر
موظف 

غير 
 حكومي 

 عامل

موظف 
 حكومي 

 0.053 0.212 0.217 *0.303 *0.306 *0.473 
 0.739 0.087 0.204 0.019 0.002 0.00 

 متقاعد
0.053-  0.158 0.163 0.250 0.253 *0.419 

0.739  0.389 0.455 0.183 0.133 0.029 
عاطل عن  

 العمل
0.212- 0.159-  0.004 0.091 0.093 0.260 

0.087 0.389  0.983 0.564 0.483 0.110 

 تاجر
0.216- 0.163- 0.004-  0.087 0.090 0.256 

0.204 0.455 0.983  0.653 0.614 0.201 

 طالب
*0.304- 0.250- 0.091- 0.087-  0.003 0.169 

0.019 0.183 0.564 0.658  0.986 0.309 
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موظف غير 
 حكومي 

*0.306- 0.252- 0.093- 0.090- 0.003-  0.167 
0.002 0.133 0.483 0.614 0.986  0.245 

 عامل
*0.472- 0.419- 0.260- 0.256- 0.169- 0.167-  

0.000 0.029 0.110 0.201 0.309 0.245  

مستوى رضا الجمهور الخارجي عن أداء وحدة   في( أن الفروق  33-4جدول )  يظهر
العلاقات العامة في محافظة القدس في نشر الِخبار والمعلومات بالنسبة لمتغير قطاع العمل 

الموظف الحكومي، وبين الموظف الحكومي والموظف    حالموظف الحكومي والطالب لصال  بين
الموظف  لصالح  والعامل  الحكومي  الموظف  وبين  الحكومي،  الموظف  لصالح  الحكومي  غير 

 الحكومي وبين المتقاعد والعامل لصالح المتقاعد. 
المواطنين لمقر المحافظة    زيارة عن الوصفي لرضا الجمهور الخارجي    الإحصاء:  (34-4) جدول

 . لمحافظة القدس بالنسبة لمتغير قطاع العمل

الوسط  العدد  العمل  قطاع م
 الحسابي 

الانحراف  
 الحكم  المعياري 

 مرتفع  0.81383 3.7065 145 حكومي  موظف 1
 مرتفع  0.79564 3.5869 85 غير حكومي  موظف 2
 مرتفع  0.90392 3.4186 43 عن العمل عاطل 3
 متوسط  1.20556 3.3575 23 متقاعد 4
 متوسط  1.02311 3.3278 20 تاجر 5
 متوسط  0.75840 3.2365 39 طالب 6
 متوسط  0.92050 3.0984 35 عامل 7

الموظف الحكومي والموظف غير الحكومي والعاطل   رضا( أن  34-4جدول )   يظهر
عن العمل من الجمهور الخارجي عن مقر محافظة القدس مرتفع، بينما رضا المتقاعد، والتاجر، 

 والطالب، والعامل من الجمهور الخارجي عن مقر المحافظة متوسط.  
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المواطنين لمقر   زيارة للفروق البعدية لرضا الجمهور الداخلي على   LSD  اختبار:  (35-4) جدول
 لمحافظة القدس بالنسبة لمتغير قطاع العمل المحافظة

 
موظف  
 حكومي

موظف  
غير 
 حكومي

عاطل عن  
 العمل

 عامل طالب  تاجر  متقاعد 

موظف  
 حكومي

 0.120 0.288 0.349 0.379 *0.470 *0.608 
 0.311 0.056 0.072 0.067 0.003 0.000 

موظف غير 
 حكومي

0.120-  0.168 0.229 0.259 *0.350 *0.489 
0.311  0.298 0.259 0.228 0.036 0.005 

عاطل عن  
 العمل

0.288- 0.168-  0.061 0.091 0.182 0.320 
0.56 0.298  0.784 0.698 0.341 0.104 

 متقاعد 
0.349- 0.229- 0.061-  0.030 0.121 0.259 

0.072 0.259 0.784  0.910 0.594 0.264 

 تاجر 
0.378- 0.259- 0.091- 0.030-  0.091 0.229 

0.067 0.228 0.698 0.910  0.701 0.344 

 طالب 
*0.470- *0.350- 0.182- 0.121- 0.091-  0.138 

0.003 0.036 0.341 0.594 0.701  0.493 

 عامل
*0.608- *0.489- 0.320- 0.259- 0.229- 0.138-  

0.000 0.005 0.104 0.264 0.344 0.493  

)  يظهر الفروق  35-4جدول  أن  الموظف   بين(  لصالح  والطالب  الحكومي  الموظف 
و  الحكومي،  الموظف  لصالح  والعامل  الحكومي  الموظف  وبين  غير    بينالحكومي،  الموظف 

الحكومي  موظفال  لصالح  والطالب الحكومي   والعامل    ،غير  الحكومي  غير  الموظف  وبين 
 لصالح الموظف غير الحكومي.
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العلاقات العامة   وحدة أداء  ن الخارجي ع لجمهورل العام   لرضال الوصفي   الإحصاء:  (36-4) جدول
 . محافظة القدس بالنسبة لمتغير قطاع العمل  في

الوسط  العدد  العمل  قطاع م
 الحسابي 

الانحراف  
 الحكم  المعياري 

 متوسط  0.52460 4.0870 23 متقاعد 1
 متوسط  0.70125 3.9963 145 حكومي  موظف 2
 متوسط  0.51559 3.8988 43 عن العمل عاطل 3
 متوسط  0.87983 3.7853 20 تاجر 4
 متوسط  0.52257 3.7632 39 طالب 5
 متوسط  0.85574 3.7363 85 غير حكومي  موظف 6
 متوسط  0.87911 3.5916 35 عامل 7

)  يظهر أن 36-4جدول  وموظف   (  )متقاعد،  الخارجي  للجمهور  العام  الرضا  مستوى 
أداء   عنحكومي، وعاطل عن العمل، والتاجر، والطالب، والموظف غير الحكومي، والعامل(  

 . متوسطوحدة العلاقات العامة في محافظة القدس 
  وحدةللفروق البعدية للرضا العام للجمهور الخارجي عن أداء  LSD  اختبار:  (37-4) جدول

 العلاقات العامة في محافظة القدس بالنسبة لمتغير قطاع العمل.

موظف   متقاعد  
 حكومي

عاطل عن  
موظف غير   طالب  تاجر  العمل 

 عامل  حكومي

 متقاعد 
 0.091 0.188 0.302 0.323 *0.351 *0.495 
 0.578 0.315 0.174 0.090 0.040 0.011 

موظف  
 حكومي

0.091-  0.098 0.211 0.233 *0.260 *0.405 
0.578  0.438 0.223 0.075 0.009 0.003 

عاطل عن  
 العمل 

0.188- 0.098-  0.113 0.136 0.162 0.307 
0.315 0.438  0.563 0.398 0.231 0.063 

 تاجر 
0.302- 0.211- 0.113-  0.022 0.049 0.194 

0.174 0.223 0.563  0.912 0.786 0.341 

 طالب 
0.323- 0.233- 0.136- 0.022-  0.027 0.172 

0.090 0.075 0.398 0.912  0.848 0.310 
موظف غير  

 حكومي
*0.351 *0.260 0.162- 0.049 0.027-  0.145 

0.040 0.009 0.231 0.786 0.848  0.320 

 عامل 
*0.495 *0.405 0.307- 0.194- 0.172 0.145-  

0.011 0.003 0.063 0.341 0.310 0.320  
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والعامل من الجمهور   المتقاعد   بين الرضا العام    في( أن الفروق  37-4جدول )   يظهر
وبين   المتقاعد،  لصالح  الحكومي    متقاعد الالخارجي  غير  الخارجي    منوالموظف  الجمهور 

الخارجي   ،متقاعد ال  لصالح الجمهور  من  الحكومي  غير  والموظف  الحكومي  الموظف  وبين 
لصالح   الخارجي  الجمهور  من  والعامل  الحكومي  الموظف  وبين  الحكومي،  الموظف  لصالح 

 الموظف الحكومي.
الجمهور   استجاباتبين  للفروق   Independent Samples t-test نتائج:  (38-4جدول )

العلاقات العامة في محافظة القدس في   وحدة الخارجي حول رضا جمهور محافظة القدس عن أداء 
 ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير مكان السكن 

الوسط  العدد  السكن مكان 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

قيمة  
 )ت(

مستوى 
 الدلالة 

التواصل  منصات
 الاجتماعي

 0.514 4.175 116 الجدار  داخل
1.268 0.206 

 0.572 4.258 180 الجدار  خارج
الأخبار  نشر

 والمعلومات 
 0.759 3.984 116 الجدار  داخل

1.988 0.048 
 0.699 4.133 180 الجدار  خارج

المواطنين   زيارة
 لمقر المحافظة

 0.942 3.260 116 الجدار  داخل
4.547 0.000 

 0.802 3.666 180 الجدار  خارج

 العام  الرضا
 0.738 3.832 116 الجدار  داخل

0.691 0.490 
 0.731 3.884 180 الجدار  خارج

ــا  فـــيمســـتوى الدلالـــة ( أن 38-4جـــدول ) يظهـــر منصـــات التواصـــل الاجتمـــاعي والرضـ
، وبهذا نقبل الفرض الصـفري، ممـا يـدل علـى عـدم وجـود فـروق ذات دلالـة 0.05أكبر من  العام  

 وحـدة أداء)رضـا جمهـور محافظـة القـدس عـن  حـولالجمهور الخـارجي   استجابات   بينإحصائية  
فـــي ظـــل الغيـــاب القســـري  والرضـــا العـــام( ،عبـــر منصـــات التواصـــل الاجتمـــاعي العلاقـــات العامـــة

نشـر الِخبـار والمعلومـات، وزيـارة  فـيالسكن، بينما مستوى الدلالة  مكانلمحافظها تعزى لمتغير  
الفـرض البـديل  ونقبـلالفـرض الصـفري،  رفض ، وبهـذا نـ0.05مـن   قلالمواطنين لمقر المحافظة أ

الجمهــور الخــارجي حــول رضــا  اســتجابات  بــينممــا يــدل علــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية 
 مقــر ،العلاقــات العامــة فــي نشــر الِخبــار والمعلومــات  وحــدة أداء)جمهــور محافظــة القــدس عــن 

 في ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير مكان السكن لصالح خارج الجدار. (المحافظة
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الجمهور الخارجي حول    استجاباتبين   للفروق  One Way ANOVA نتائج:  (39-4جدول )
العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب   وحدة رضا جمهور محافظة القدس عن أداء 

 القسري لمحافظها تعزى لمتغير منطقة العمل 

  مجموع التباين  مصدر 
 المربعات 

 درجات
 الحرية

 متوسط
 المربعات 

قيمة  
 (ف)

مستوى 
 الدلالة 

التواصل  منصات
 الاجتماعي

 0.600 3 1.801 المجموعات بين
 0.300 292 87.581 المجموعات  داخل 0.114 2.002

  295 89.382 المجموع

الأخبار  نشر
 والمعلومات 

 0.515 3 1.545 المجموعات بين
 0.527 386 203.34 المجموعات  داخل 0.403 0.978

  389 204.88 المجموع

المواطنين   زيارة
 لمقر المحافظة

 2.938 3 8.813 المجموعات بين
 0.759 386 293.09 المجموعات  داخل 0.010 3.869

  389 301.90 المجموع

  الرضا
 العام 

 0.113 3 0.339 المجموعات بين
 0.541 386 208.80 المجموعات  داخل 0.890 0.209

  389 209.14 المجموع

التواصـل الاجتمـاعي ونشـر الِخبـار   لمنصـات مستوى الدلالة  ( أن  39-4جدول )  يظهر
، وبهــذا نقبــل الفــرض الصــفري، ممــا يــدل علــى عــدم 0.05أكبــر مــن والمعلومــات والرضــا العــام 

الجمهـور الخـارجي حـول رضـا جمهـور محافظـة  اسـتجابات  بـينوجود فروق ذات دلالة إحصائية 
العلاقـات  وحـدةأداء  ،منصات التواصل الاجتمـاعي  عبرالعلاقات العامة    وحدة  أداء)القدس عن  

فـي محافظـة القـدس فـي ظـل الغيـاب القسـري  (العـام الرضـاو العامة في نشر الِخبار والمعلومـات 
  .لمحافظها تعزى لمتغير منطقة العمل

 رفض ، وبهـــذا نـــ0.05مـــن  قـــلأالمـــواطنين لمقـــر المحافظـــة  لزيـــارةمســـتوى الدلالـــة  بينمـــا
 بـــينممـــا يـــدل علـــى وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية الفـــرض البـــديل  ونقبـــلالفـــرض الصـــفري، 

 المحافظــة مقــر عــن الخــارجياســتجابات الجمهــور الخــارجي حــول رضــا جمهــور محافظــة القــدس 
ــر منطقـــة العمـــل، ــي ظـــل الغيـــاب القســـري لمحافظهـــا تعـــزى لمتغيـ الفـــروق تـــم  اتجـــاهولمعرفـــة  فـ

ــة  ــر منطقـ ــبة لمتغيـ ــة بالنسـ ــر المحافظـ ــواطنين لمقـ ــارة المـ ــرات زيـ ــفي لفقـ ــاء الوصـ ــتخراج الإحصـ اسـ
-4)للفـروق البعديـة والجـدول   LSDاختبـار    واسـتخدام( يظهر النتـائج،  40-4)  والجدولالعمل،  

 النتائج. ظهر( ي41
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الوصفي لرضا جمهور محافظة القدس الخارجي عن مقر المحافظة   الإحصاء:  (40-4) جدول
 بالنسبة لمتغير منطقة العمل. 

الوسط  العدد  العمل  منطقة م
 الحسابي 

الانحراف  
 الحكم  المعياري 

 مرتفع  0.845 3.633 210 الجدار  خارج 1
 مرتفع  0.768 3.583 20 الغربية  الضفة 2
 مرتفع  0.904 3.419 43 يعمل  لا 3
 متوسط  0.920 3.300 117 الجدار  داخل 4

 عملال  منطقة( أن مستوى رضا جمهور محافظة القدس الخارجي  40-4جدول )  يظهر
الجدار يعمل  العمل  منطقةو   ،خارج  لا  ومن  الغربية،  المحافظة    عن  الضفة    بينما   مرتفع،مقر 

داخل الجدار عن مقر المحافظة    عملال  منطقة   الخارجيرضا جمهور محافظة القدس    مستوى 
 متوسط.
عن مقر    الخارجي للفروق البعدية لرضا جمهور محافظة القدس  LSD  اختبار:  (41-4) جدول

 العمل.  منطقةلمتغير   بالنسبةالمحافظة 

 الجدار  داخل يعمل  لا الغربية الضفة الجدار  خارج 

 الجدار  خارج
 0.050 0.215 *0.333 
 0.806 0.142 0.001 

 الغربية الضفة
0.050-  0.165 0.283 

0.806  0.485 0.180 

 يعمل  لا
0.215- 0.165-  0.119 

0.142 0.485  0.446 

 الجدار  داخل
*0.333- 0.283- 0.119-  

0.001 0.180 0.446  

)  يظهر الفروق 41-4جدول  أن  الخارجي    (  القدس  في مستوى رضا جمهور محافظة 
 عن مقر المحافظة بين قطاع العمل داخل الجدار وخارج الجدار لصالح خارج الجدار.
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الجمهور الخارجي حول رضا الجمهور عن   استجابات بين   للفروق  t-test نتائج:  (42-4جدول )
 محرر" أسير" أداء وحدة العلاقات العامة تعزى لمتغير الحالة النضالية 

 أسير 
الوسط  العدد  محرر

 الحسابي 
الانحراف  
مستوى  قيمة )ت(  المعياري 

 الدلالة 
التواصل  منصات

 الاجتماعي
 0.5326 4.4005 62 نعم 

2.845 0.005 
 0.5469 4.1795 234 لا

الأخبار  نشر
 والمعلومات 

 0.7803 4.2375 77  نعم
2.202 0.028 

 0.7073 4.0351 313 لا
المواطنين   زيارة

 لمقر المحافظة
 0.8210 3.7042 77 نعم 

2.202 0.028 
 0.8897 3.4586 313 لا

 العام  الرضا
 0.8014 3.9610 77 نعم 

1.300 0.194 
 0.7148 3.8399 313 لا

(، وبهــذا نقبــل 0.05أكبــر مــن ) للرضــا العــام ( أن مســتوى الدلالــة42-4جــدول ) يظهــر
الجمهـور  اسـتجابات  بـينالفرض الصفري، مما يدل علـى عـدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية 

العلاقات العامة فـي محافظـة  وحدةمحافظة القدس عن أداء  جمهورل العام رضاالالخارجي حول 
 الحالة النضالية "أسير محرر". القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير

مســتوى الدلالــة لمنصــات التواصــل الاجتمــاعي، ونشــر الِخبــار والمعلومــات وزيــارة  بينمــا
ــة أقـــل مـــن ) ــفري، ونقبـــل الفـــرض 0.05المـــواطنين لمقـــر المحافظـ ــذا نـــرفض الفـــرض الصـ (، وبهـ

الجمهـور الخـارجي حـول  اسـتجابات  بـينالبديل، مما يدل على وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية 
وحـــــدة العلاقـــــات العامـــــة عبـــــر منصـــــات التواصـــــل  أداء)رضـــــا جمهـــــور محافظـــــة القـــــدس عـــــن 

فـي ظـل  (مقـر المحافظـة ،وحدة العلاقات العامـة فـي نشـر الِخبـار والمعلومـات  أداء  ،الاجتماعي
 .الحالة النضالية "أسير محرر" لصالح الِسير المحرر الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير
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عن   جمهورالالجمهور الخارجي حول رضا  استجابات بين   للفروق  t-test نتائج:  (43-4جدول )
 العلاقات العامة تعزى لمتغير الحالة النضالية "مبعد"   وحدةأداء  

الوسط  العدد  مبعد 
 الحسابي 

الانحراف  
مستوى  قيمة )ت(  المعياري 

 الدلالة 
التواصل  منصات

 الاجتماعي
 0.5098 4.2083 8 نعم 

0.091 0.928 
 0.5524 4.2263 288 لا

الأخبار  نشر
 والمعلومات 

 1.3444 3.8312 11  نعم
1.131 0.259 

 0.7017 4.0822 379 لا
المواطنين   زيارة

 لمقر المحافظة
 1.1811 3.3333 11 نعم 

0.663 0.508 
 0.8723 3.5122 379 لا

 العام  الرضا
 1.2282 3.5401 11 نعم 

1.488 0.138 
 0.7143 3.8732 379 لا

( أن مستوى الدلالة لمنصات التواصل الاجتماعي، ونشر الِخبـار 43-4جدول )  يظهر
ــر مـــن ) ــام أكبـ ــا العـ ــر المحافظـــة والرضـ ــارة المـــواطنين لمقـ ــذا نقبـــل 0.05والمعلومـــات، وزيـ (، وبهـ

الجمهـور  اسـتجابات  بـينوجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية   عـدمالفرض الصفري، مما يدل علـى  
الخــارجي حــول رضــا جمهــور محافظــة القــدس عــن أداء وحــدة العلاقــات العامــة فــي ظــل الغيــاب 

 القسري لمحافظها تعزى لمتغير الحالة النضالية "مبعد".
الجمهور الخارجي حول رضا الجمهور عن   استجابات بين   للفروق  t-test نتائج:  (44-4جدول )

 "من ذوي شهيد"  أداء وحدة العلاقات العامة تعزى لمتغير الحالة النضالية 

ذوي  من 
الوسط  العدد  شهيد

 الحسابي 
الانحراف  
مستوى  قيمة )ت(  المعياري 

 الدلالة 
التواصل  منصات

 الاجتماعي
 0.5742 4.2477 37 نعم 

0.259 0.796 
 0.5481 4.2227 259 لا

الأخبار  نشر
 والمعلومات 

 0.5272 4.2753 41  نعم
1.873 0.062 

 0.7426 4.0516 349 لا
المواطنين   زيارة

 لمقر المحافظة
 0.9168 3.7046 41 نعم 

1.520 0.129 
 0.8751 3.4839 349 لا

 العام  الرضا
 0.5955 4.0732 41 نعم 

1.940 0.053 
 0.7446 3.8392 349 لا
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مستوى الدلالة لمنصات التواصل الاجتماعي، ونشر الِخبـار  أن(  44-4جدول )  يظهر
ــر مـــن ) ــام أكبـ ــا العـ ــر المحافظـــة والرضـ ــارة المـــواطنين لمقـ ــذا نقبـــل 0.05والمعلومـــات، وزيـ (، وبهـ

الجمهـور  اسـتجابات  بـينوجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية   عـدمالفرض الصفري، مما يدل علـى  
الخــارجي حــول رضــا جمهــور محافظــة القــدس عــن أداء وحــدة العلاقــات العامــة فــي ظــل الغيــاب 

 ".ذوي شهيد  نالقسري لمحافظها تعزى لمتغير الحالة النضالية "م
الجمهور الخارجي حول رضا الجمهور عن   استجابات بين   للفروق  t-test نتائج  :(45-4) جدول

 "من ذوي أسير"  أداء وحدة العلاقات العامة تعزى لمتغير الحالة النضالية 
ذوي  من 

الوسط  العدد  أسير
 الحسابي 

الانحراف  
مستوى  قيمة )ت(  المعياري 

 الدلالة 
التواصل  منصات

 الاجتماعي
 0.5679 4.1541 53 نعم 

1.047 0.296 
 0.5465 4.2414 243 لا

الأخبار  نشر
 والمعلومات 

 0.7159 4.0714 66  نعم
0.045 0.964 

 0.7288 4.0758 324 لا
المواطنين   زيارة

 لمقر المحافظة
 0.8440 3.4158 66 نعم 

0.924 0.356 
 0.8884 3.5257 324 لا

 العام  الرضا
 0.7376 3.8467 66 نعم 

0.208 0.836 
 0.7334 3.8673 324 لا

مستوى الدلالة لمنصات التواصل الاجتماعي، ونشر الِخبـار  أن(  45-4جدول )  يظهر
ــر مـــن ) ــام أكبـ ــا العـ ــر المحافظـــة والرضـ ــارة المـــواطنين لمقـ ــذا نقبـــل 0.05والمعلومـــات، وزيـ (، وبهـ

الجمهـور  اسـتجابات  بـينوجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية   عـدمالفرض الصفري، مما يدل علـى  
الخــارجي حــول رضــا جمهــور محافظــة القــدس عــن أداء وحــدة العلاقــات العامــة فــي ظــل الغيــاب 

 القسري لمحافظها تعزى لمتغير الحالة النضالية "من ذوي أسير".
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الجمهور الخارجي حول رضا الجمهور عن   استجابات بين   للفروق  t-test نتائج:  (46-4جدول )
 "صاحب منزل مهدوم" أداء وحدة العلاقات العامة تعزى لمتغير الحالة النضالية 

  صاحب 
الوسط  العدد  منزل مهدوم

 الحسابي 
الانحراف  
مستوى  قيمة )ت(  المعياري 

 الدلالة 
التواصل  منصات

 الاجتماعي
 0.4401 4.1944 30 نعم 

0.329 0.743 
 0.5621 4.2293 266 لا

الأخبار  نشر
 والمعلومات 

 0.4943 4.1667 36  نعم
0.794 0.428 

 0.7451 4.0658 354 لا
المواطنين   زيارة

 لمقر المحافظة
 0.8401 3.2840 36 نعم 

1.599 0.111 
 0.8830 3.5298 354 لا

 العام  الرضا
 0.5432 3.8742 36 نعم 

0.089 0.929 
 0.7505 3.8627 354 لا

مستوى الدلالة لمنصات التواصل الاجتماعي، ونشر الِخبـار  أن(  46-4جدول )  يظهر
ــر مـــن ) ــام أكبـ ــا العـ ــر المحافظـــة والرضـ ــارة المـــواطنين لمقـ ــذا نقبـــل 0.05والمعلومـــات، وزيـ (، وبهـ

الجمهـور  اسـتجابات  بـينوجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية   عـدمالفرض الصفري، مما يدل علـى  
الخــارجي حــول رضــا جمهــور محافظــة القــدس عــن أداء وحــدة العلاقــات العامــة فــي ظــل الغيــاب 

 القسري لمحافظها تعزى لمتغير الحالة النضالية "صاحب منزل مهدوم".
الجمهور الخارجي حول رضا الجمهور عن   استجابات بين   للفروق  t-test نتائج:  (47-4جدول )

 "صاحب محل تجاري مهدوم" أداء وحدة العلاقات العامة تعزى لمتغير الحالة النضالية 

الوسط  العدد  محل تجاري مهدوم  صاحب
 الحسابي 

الانحراف  
مستوى  قيمة )ت(  المعياري 

 الدلالة 
التواصل   منصات

 الاجتماعي
 0.5577 4.1333 5 نعم 

0.378 0.706 
 0.5512 4.2274 291 لا

الِخبار  نشر
 والمعلومات

 0.5151 3.9524 9 نعم 
0.513 0.608 

 0.7302 4.0780 381 لا
المواطنين  زيارة

 لمقر المحافظة 
 1.0027 3.0864 9 نعم 

1.452 0.147 
 0.8769 3.5171 381 لا

 العام   الرضا
 0.4402 3.9608 9 نعم 

0.401 0.689 
 0.7390 3.8615 381 لا
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مستوى الدلالة لمنصات التواصل الاجتماعي، ونشر الِخبـار  أن(  47-4)  جدول  يظهر
ــر مـــن ) ــام أكبـ ــا العـ ــر المحافظـــة والرضـ ــارة المـــواطنين لمقـ ــذا نقبـــل 0.05والمعلومـــات، وزيـ (، وبهـ

الجمهـور  اسـتجابات  بـينوجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية   عـدمالفرض الصفري، مما يدل علـى  
الخــارجي حــول رضــا جمهــور محافظــة القــدس عــن أداء وحــدة العلاقــات العامــة فــي ظــل الغيــاب 

 القسري لمحافظها تعزى لمتغير الحالة النضالية "صاحب محل تجاري مهدوم".
الجمهور الخارجي حول رضا الجمهور عن   استجابات بين   للفروق  t-test نتائج:  (48-4جدول )

 "صاحب أرض مصادرة" أداء وحدة العلاقات العامة تعزى لمتغير الحالة النضالية 
  أرض 

الوسط  العدد  مصادرة 
 الحسابي 

الانحراف  
مستوى  قيمة )ت(  المعياري 

 الدلالة 
التواصل  منصات

 الاجتماعي
 0.5731 4.2733 25 نعم 

0.451 0.653 
 0.5492 4.2214 271 لا

الأخبار  نشر
 والمعلومات 

 0.9118 4.0134 32  نعم
0.501 0.616 

 0.7081 4.0806 358 لا
المواطنين   زيارة

 لمقر المحافظة
 0.9314 3.5382 32 نعم 

0.208 0.835 
 0.8776 3.5043 358 لا

 العام  الرضا
 0.8216 3.9026 32 نعم 

0.312 0.755 
 0.7260 3.8603 358 لا

مستوى الدلالة لمنصات التواصل الاجتماعي، ونشر الِخبـار  أن(  48-4جدول )  يظهر
ــر مـــن ) ــام أكبـ ــا العـ ــر المحافظـــة والرضـ ــارة المـــواطنين لمقـ ــذا نقبـــل 0.05والمعلومـــات، وزيـ (، وبهـ

الجمهـور  اسـتجابات  بـينوجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية   عـدمالفرض الصفري، مما يدل علـى  
الخــارجي حــول رضــا جمهــور محافظــة القــدس عــن أداء وحــدة العلاقــات العامــة فــي ظــل الغيــاب 

  .القسري لمحافظها تعزى لمتغير الحالة النضالية "صاحب أرض مصادرة"
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  المقابلات تحليل 4.4
عن   ،إلكتروني)وجاهي، كيف تتواصل منظمتك مع المحافظ في ظل غيابه القسري؟  1.4.4

 طريق طرف ثالث( 
نتائج المقابلات أن المؤسسات والمنظمات الشريكة تتواصل مع المحافظ بجميع    أظهرت 

المتاحة، التواصل  تتواصل  طرق  المنظمات  نائب    من  وأكثر  أو  المحافظ،  مكتب  مدير  خلال 
كتب  خلال  من  رسمي  بشكل  مراسلتهم  يتم  حيث  للمحافظ،  القانوني  المستشار  أو  المحافظ، 

الإ البريد  طريق  عن  أيضا   التواصل  ويتم  أو    ،لكترونيرسمية،  الهاتفي،  والاتصال  والفاكس، 
عبر تطبيق زوم، وفي   ةلكتروني)الواتس أب(، وعن طريق الاجتماعات الإ  لكترونيالاتصال الإ

بعض الِحيان نلجأ إلى وسطاء أو ممثلين رسميين لتسهيل التواصل في ظل تغييب المحافظ  
تربية القدس في الحالات الطارئة يتم التواصل مباشرة مع    مديريةوذكر نائب مدير عام    ،قسرا  

بشكل فوري، مثل تعطيل دوام المدارس في ظل ظرف أمني   المحافظ إذا استدعى الِمر تدخلا  
 .معين، ونادرا  ما يتم التواصل وجاهيا  

مع المحافظ في ظل غيابه   منظمتكتسهم العلاقات العامة في تسهيل تواصل  كيف 2.4.4
 القسري؟ 

في تسهيل وكبيرا     وأساسيا    ا  حيوي  ا  دور   ؤدينتائج المقابلات أن العلاقات العامة ت  أظهرت 
حلقة الوصل ما بين المنظمات والمحافظة، فهي توفر    تعتبر  إنها  حيث   ،التواصل مع المحافظ

لمناقشة  ندوات  أو  عمل  ورش  تنظيم  في  تساهم  كما  المحافظة،  مع  منتظمة  اتصال  قنوات 
وتسعى إلى إنشاء شبكة من العلاقات مع الِطراف    ،وتتنسق الاجتماعات معها  ،ةالقضايا المهم

تواصل فع ال التجاوب    وتغطي  ،المعنية لضمان  المنظمات، من خلال  رد  الو   فوري الاحتياجات 
وتحافظ على    ،والمراسلات الرسمية  لكترونيوالاستفسارات من خلال التواصل الإ  التساؤلات على  

إلى    في القضايا المختلفة  المحافظ  وكذلك نقل وجهة نظر ورأي  ،ايصال صورة الواقع للمحافظ
العلاقات "  أنفرع القدس    –الاتحاد العام للمرأة الفلسطينية    رئيسة  وذكرت المنظمات المسؤولة،  

جدا   نشيطة  المحافظة  في  ومؤسسات   ،العامة  المواطنين  مع  واسعة  علاقات  شبكة  ولديها 
المحلي في   تشكل  أيضا  و   ،المجتمع  القرار  صنع  ودوائر  السياسية  القيادة  مع  الوصل  حلقة 

المحافظ    ،"الوطن يستطيع  ذكر  ما  خلال  نقصانأ ومن  دون  بمهامه  يقوم  لأكما    ،ن    دائرةن 
  ، الرسمية المحلية والعربية  علامعلى وسائل الإ  ا  لافت   ا  وحضور   ا  كبير   ا  يإعلام  ا  العلاقات العامة دور 

الانتهاكات صدار  إلى  إضافة  إ من  اليومية  بيانات  يتحد وكذلك    ،النشرة  الدورية  ث    ولا  أالتقارير 
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لا يوجد صعوبة  "عام مديرية الحكم المحلي في القدس    ديرموأضاف    ،على مدار الساعة  بأول
قنوات التواصل مفتوحة بشكل مستمر، سواء  من خلال وسائل التواصل ن  إفي التواصل، حيث  

 ."أو من خلال القنوات الرسمية، وتشكل وحدة العلاقات العامة أحد هذه القنوات  ،الاجتماعي
  راء له وجهة نظر مختلفة عن الْ  كان القدس    –مدير عام وزارة الاقتصاد الوطني    ولكن

في ظل التحديات    ي دور ملموس للعلاقات العامة وتحديدا  أجد  أبصراحة لا  "   :قالالِخرى حيث  
   ".وظيفيالكادر الو أ الاقتصاد  وزارة  مستوى على  الصعبة التي نعيشها سواء  

 أبرز الموضوعات التي يتم نقاشها بين المحافظة ومنظمتك؟   ما  3.4.4
المحافظة   أوضحت  بين  مناقشتها  يتم  التي  الموضوعات  أبرز  أن  المقابلات  نتائج 

العلاقة  المختلفةوالمنظمات   المشترك  أو   هاوتعزيز   تفعيل  التعاون  في خدمة المنظمات    بينوجه 
المعيقات و وحل التحديات اللوجستية مثل نقص الموارد،    تحديد أولويات العمل،و   ،القدس وأهلها

إلى جانب التعامل مع    ،والمشاكل التي تواجه عمل الهيئات المحلية واحتياجاتها المالية والفنية
الطارئة محافظة   ،الِوضاع  تواجه  التي  والاقتصادية  والاجتماعية  السياسية  التحديات  ودراسة 

تسهيل و   ،التي تخص القدس  كافة  في  الموضوعات حصائية  الإرقام  البيانات والِ  وتوفير  ،القدس
دراسة الواقع و   ،الِخرى   والمنظمات كوادر من خلال المحافظة والتنسيق مع المؤسسات  المهمة  

المحافظة،    ،والزراعي  التعليمي، في  وغيره  للمواطنين    والبحث والصحي  المقدمة  الخدمات  في 
وكفاءتها نوعيتها  ويحقق  على      الاطلاعو   ، ومستوى  يستجد  ما  المقدسيأكل  المواطن    ، من 

الخدمات،  طويرتل الدعم    وتقديم   ه،مانأو  المقدسي،    جودة  بالمواطن  تليق    تنظيم و لتقديم خدمات 
 .  موضوعات تطلبهاية أمساعدة المحافظة في و  ،الفعاليات التوعوية والوطنية والمناسبات البيئية

  مدير العلاقات العامة في سلطة جودة البيئة الفلسطينية   أضافإلى ما سبق    بالإضافة
مناقشة افتتاح مكتب سلطة جودة البيئة في  و   ،المشاركة في اللجان الفنية تحت مظلة المحافظة"

يتم طرح المشاكل التي "  أنهالقدس    –مدير عام وزارة الاقتصاد الوطني    ذكر و   ،"محافظة القدس
ويتم استعراض بعض   ،ي مشكلةي حل لِأالمديرية ولا يوجد    ةدار لإوح مكانها منذ استلامي  اتر 

المديريات الِ بها  تقوم  التي  قسم    وذكر  ،"نشطة  الطرق  شراف  الإرئيس  على  "على  التعديات 
"، أما  ضرار قوات الاحتلال على المنشنت والطرق أزالة  إالِملاك العامة ولجان السلامة العامة و 

محافظة    معالموضوعات التي يتم تداولها    أكثرأن "  أوضح  تربية القدس  مديريةنائب مدير عام  
وتكويد   التعليم،  مؤسسات  على  موجودة  تكون  التي  الشرسة  والهجمة  التعليمي،  الإطار  القدس 
التعليم في القدس، وبالتالي كيف نبني خطة للنهوض بمدارس الِوقاف بمديرية التربية والتعليم  
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خلال  من  الموضوع،  هذا  الِبرز  بل  الِساسي  الدور  له  المحافظ  عطوفة  وكان  القدس،  في 
في   للتعليم  الِكاديمي  والوضع  المالي  الوضع  واستقرار  للحفاظ  المعنية  الجهات  جميع  مراسلة 

موجودة في   غير  والتيالقدس، إضافة لموضوع المتطلبات المالية الموجودة في مديرية القدس،  
طلاب، وتوفير مواصلات للطلاب،    جذب و وإيجار العقارات،    ضرائب،الالمديريات الثانية، مثل  

المحلي في مدارس   المجتمع  بتدخلات  المالي، ومواضيع عديدة طارئة تكون  ووضع الاستقرار 
  ".القدس

 ك؟ تكيف تتفاعل وحدة العلاقات العامة مع منظم 4.4.4
العامة  أظهرت  العلاقات  وحدة  أن  المقابلات  والمؤسسات   نتائج  المنظمات  مع  تتفاعل 

  المنظمات   بينمن خلال تسهيل الاتصال والتواصل    وذلك  ،إلى حد كبير  الشريكة بشكل فعال
واالتعاون  وال  ،المحافظةو  التي  الستجابة  لامستمر  للتحديات  وتنسيق    تواجههاسريعة  المنظمات، 
الدوريةو   ،مشتركةالجتماعات  الا  تنظيمو  النشاطات    وكذلك  ،اللقاءات  بين  التنظيم  مشتركة 

والتقارير اللازمة الوثائق  ل  ،الباحثين وإعداد  والبيانات الصادرة  النشرات   المنظمات   تزويد وتبادل 
الدور    وأيضا    ،عبر المراسلات الرسمية  ، والتعميمات الصادرة عن المحافظ  ،بالمعلومات اللازمة

جل  أوقات من  في بعض الِ  المنظمات ليه  إلجأ  توالتي  العلاقات العامة    لوحدةي الهام  علامالإ
 .ايصال تعليمات للمواطنين

العلاقات العامة تتفاعل بقوة   وحدة"  أنمدير عام مديرية تربية ضواحي القدس    وأوضح
الشريكة   والمؤسسات  المنظمات  ذلك  مع  الِحيان    المنظمات واجه  تومع  بعض  في   ئا  بطفي 

قسر  المحافظ  تغيب  بسبب  الوطني    وذكر   ،"ا  التنسيق  الاقتصاد  وزارة  عام   أنالقدس    –مدير 
الطرق  " والمشاركة في الِغلاقات  والإتحديات  التواصل  تعيق  وخصوصا  والحواجز  التي    نشطة 

و شمال غرب القدس، ولكن مكتب المحافظة في شرق القدس متواصل مع   أ تتم في منطقة الرام  
 ." في المنطقة كافة المديريات 

 كيف تشارك وحدة العلاقات العامة الخبرات والمعلومات مع منظمتك؟  5.4.4

مع   أوضحت  والمعلومات  الخبرات  تشارك  العامة  العلاقات  وحدة  أن  المقابلات  نتائج 
خلال   من  الشريكة  والمنظمات  المالمؤسسات  بين  المستمر    عبر والمحافظة،    نظمات التواصل 

وواتس   بوك  فيس  الاجتماعي  التواصل  و أوسائل  عقد    حيانا  أب  عبر  جتماعات  الالقاءات 
الدورية   والإصدارات خلال التقارير    ومنوورش العمل، والمبادرات المختلفة،    الوجاهية  لقاءات الو 

 . حيانا  أوالمراسلات الرسمية  ،والنتائج الخاصة بالمحافظة والمستجدات تشمل التحليلات  التي
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الوطني    وأكد  الاقتصاد  وزارة  عام  لى إ  دوريةر  اريتقرسال  إيتم  "  أنهالقدس    –مدير 
مديرية تربية القدس   وقدم ،"نشطة المديريات وهذا هو النشاط الوحيد حاليا  أعطوفة المحافظ حول 

لوحدة العلاقات العامة التي تزود مديرية تربية وتعليم القدس بشكل دوري بجميع البيانات    الشكر
 والمعلومات الموجودة بالقدس.

 طبيعة التعاون بين منظمتك ووحدة العلاقات العامة في محافظة القدس؟ ما  6.4.4
وحدة العلاقات العامة والمنظمات والمؤسسات   بينتعاون  النتائج المقابلات أن    أظهرت 
قائم على    ،ومجالات العمل المشتركة  كافة  نشطةومستمر في  الِ  وفعال وثيق  الشريكة تعاون  

المستمر   والتكاملالتنسيق  الشراكة  إطار  جمع    ،في  إطار  في  والخبرات،  المعلومات،  وتبادل 
حسب ما    وقات الِ  المعلومات والبيانات، ومتابعتها وإرسالها إلى جهات الاختصاص، في جميع 

والظروف الحاجة  الإ من خلال    وذلك  ،تقتضيه  المشتركةعلامالتغطية  والفعاليات   ، ية للأنشطة 
من  اللقاءات  وال يشمله  وما  التنفيذي  المجلس  إطار  في  والمحافظة  الدولة  مؤسسات  مع  دورية 

وتوثيقإعلام تغطية   بالاحتلال   ،ية  والمتعلقة  السياسية  الخبرية  المعلومات  على  والحصول 
المجتمعية المحلية والاحتياجات  المشكلة من طرف و   ،والقضايا  اللجان  كثير من  المشاركة في 

والفنية  الوكذلك    ،المحافظة الهندسية  الشؤون  في  متخصصة  فنية  استشارات  كوحدة  عمل 
 . المختلفة

عام    دير مو القدس    –مدير عام وزارة الاقتصاد الوطني    مع الْراء السابقة ذكر  وتناقضا  
لا يوجد  ولكن للأسف    ،وفعالا    ا  طبيعة التعاون يجب أن يكون مثمر   أن مديرية الزراعة في القدس  

 .سوى زيارات محدودة في المنطقة للمؤسسات  ،حاليا   واضح ي تعاون أ

في    7.4.4 العامة  العلاقات  مع  والتفاعل  التواصل  في  منظمتك  تواجه  التي  التحديات  ما 
   محافظة القدس؟

أن   أظهرت  المقابلات  عام    كلا    نتائج  مدير  نائب  القدس  مديريةمن  الوكيل و   ،تربية 
مدير  و   ،الفلسطيني  للإحصاءلشؤون التخطيط والتطوير والعلاقات الدولية في الجهاز المركزي  

 ،رئيس قسم الاشراف على الطرق و   ،عام مديرية صحة القدس  ديرمو   ،عام قناة فلسطين مباشر
جوهرية   وصعوبات أكد أنه لا يوجد أي تحديات    ،عام وكالة بيت مال القدس الشريف  منسقو 

والتعاون  التواصل  سهولة  الوطن    التحديات باستثناء    ،بحكم  بها  يمر  التي  بالظروف  المتعلقة 
تتضمن تقييد   والتي،  لقدسعام، والقيود الصارمة التي يفرضها الاحتلال على محافظة ا  بشكل

  وإجراءات العزل المنزلي  ،حيانا  أزمات المرورية  غلاق الطرق والِوإ الحركة من خلال الحواجز،  
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و  أ  ةبالإضافة إلى سياسة تكميم الِفواه عبر تهديد العاملين بالمحافظ  ،محافظ وبعض العاملينلل
 الرسمي. علامالإ

القدس  أوضحو  ضواحي  تربية  مديرية  عام  التحديات    أن  ،مدير  أبرز  تواجه   التيمن 
 في تقديم الردود،  ا  التأخر أحيانالمنظمات في التواصل مع العلاقات العامة في محافظة القدس  

 رئيسة  وذكرت وهذا ناجم عن تغييب المحافظ،    ،مما يؤدي إلى البطء في تنفيذ بعض المشاريع
أن    القدس  –مدير عام وزارة الاقتصاد الوطني  و   ،فرع القدس  –الاتحاد العام للمرأة الفلسطينية  

مدير عام وزارة الاقتصاد    مقر المحافظة والمنظمة، وأضاف  بينعد المسافة  من أهم التحديات بُ 
اطلاع  القدس    –الوطني   والِ  المنظمةعدم  الدائرة  خطة  بشكل  على  تنفيذها  يتم  التي  نشطة 

 جانب دوام الطوارئ في المكاتب.لى إ التحديات السياسية و  ،دوري 

العلاقات العامة  وحدةيمكن أن تطور من تفاعل ستراتيجيات او أهل لديك معلومات   8.4.4
 في ظل غياب المحافظ القسري؟ منظمتكفي محافظة القدس مع 

المنظمات تؤكد على ضرورة إنشاء علاقات قوية ما    أكثرنتائج المقابلات أن    أظهرت 
وورشات عمل، والتنسيق    ،بين المحافظة والمؤسسات الِخرى عن طريق عقد اجتماعات دورية

والعمل على نشرها    ،والتواصل المستمر وتبادل الوثائق والمعلومات فيما يتعلق بأمور المحافظة
مباشر  قترحيو   ،ومتابعتها فلسطين  قناة  عام  القدسو   ،مدير  ضواحي  تربية  مديرية  عام   مدير 

ة مشتركة  إلكترونيبشكل أكبر، مثل إنشاء منصة  (  لكتروني)الإتعزيز دور الاتصال الافتراضي  
صلاحيات   تمتلك  لجنة  وتشكيل  المعلومات،  وتبادل  التواصل  لتسهيل  المختلفة  المؤسسات  بين 

مدير العلاقات العامة و   ،تنفيذية محددة لتسريع اتخاذ القرارات الضرورية في ظل تغييب المحافظ
الفلسطينية   البيئة  جودة  سلطة  العلاقات    يقترحفي  لوحدة  الممنوحة  الصلاحيات  وتحديد  توسيع 

مدير عام وزارة الاقتصاد الوطني    وأيضا    ،ري للمحافظسالعامة للقيام بدورها في ظل الغياب الق
التحديات    يقترح  القدس  – العامة في ظل  العلاقات   طلاعإو تواجهها،    التيوضوح رؤية وحدة 

عام مديرية الحكم    ديرم  أما   ،ليات تطويرهاآلفهم طبيعة العلاقة والعمل على    ،عليها  المنظمات 
ية تشمل كافة المؤسسات الرسمية وغير الرسمية في  إعلامإقرار خطة    قترحيالمحلي في القدس  

 المحافظة تهدف إلى إبراز الوضع العام في المحافظة وما تواجهه من تحديات وطنية.
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الأنشطة التي تنفذها وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس بالتعاون مع   ما  9.4.4
 منظمتك؟ 

التي تنفذها وحدة العلاقات العامة في محافظة   الِنشطةنتائج المقابلات أن أهم    أظهرت 
توعوية   أنشطة  تنظيم  الشريكة  والمؤسسات  المنظمات  مع  بالتعاون    مشاريع و   اجتماعيةالقدس 

الخدمات،    تطوير  هدفبية  إعلاموحملات   الاتصال والتواصل، وتنظيم فعاليات    وتسهيلجودة 
والجهات الرسمية والخاصة   منظمات بين المشتركة مثل المؤتمرات وورش العمل والاجتماعات  

القدس والِ محافظة  في  والوطنيةبالإ  ،هلية  التضامنية  والوقفات  التجمعات  الى  تغطية  و   ،ضافة 
وتبادل المعلومات   ،القصيرة الِفلام وإنتاجاصدار النشرات  وأيضا   ،النشاطات والفعاليات الرسمية

البيانات والِو   ،والِخبار ذات الهدف المشترك  ،والمنشورات  رقام الإحصائية الصادرة عن  تعميم 
 الاحصاء بخصوص القدس.

من الِنشطة التي تنفذها وحدة العلاقات  أنتربية القدس  مديريةنائب مدير عام  حضو وأ
انتهاكات، توثيق لِعداد الطلبة المتسربين، لِعداد الطلبة في    توثيق" العامة في محافظة القدس  

سوق العمل، للانتهاكات الإسرائيلية التي تحصل للمدارس، للضرائب التي تفرض في العديد من 
مباشر    وأضاف  ،"الِمور فلسطين  قناة  عام  حول  استبانإجراء  "مدير  المجتمع  آراء  لجمع  ات 

المهمة الوطني    وذكر"،  القضايا  الاقتصاد  وزارة  عام  يوجد  "أنه    القدس  –مدير   في نشطة  ألا 
  ."الوقت الحالي تنفذها وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس بالتعاون مع وزارة الاقتصاد 

توصياتكم لتفعيل دور العلاقات العامة في محافظة القدس مع المؤسسات  ما 10.4.4
 والمنظمات الشريكة؟ 

ب   أظهرت  توصي  المنظمات  معظم  أن  المقابلات  الدائم    التواصلتعزيز  نتائج  والتعاون 
الاستجابة   ن والعمل على اختصار زم  ،قات العامة والمنظمات الشريكةلاوالمستمر مع وحدة الع

خلال   منوتفعيل آلية التنسيق الفوري وإنشاء قاعدة بيانات مشتركة،   ،عند التواصل الإمكانقدر 
إلى تنظيم    بالإضافة  ،فريق كامل موحد تشاركي ما بين العلاقات العامة في جميع المحافظات 

وضرورة مواصلة اللقاءات   ،ورش عمل دورية )كل شهرين أو حسب المستجدات( لتعزيز التعاون 
الشريكة الجهات  مع  الفعاليات   ،والاجتماعات  في   طرف   كافة  والمشاركة  من  تنظم  التي 

الشريكة القدس  ،المؤسسات  محافظة  تخص  لنشاطات  الشريكة  المؤسسات  وتبادل   ،ودعوة 
والنشرات  على    ،البيانات  الشريكة  المؤسسات  أولا  أواطلاع  المحافظة  خلال   نشطة  من  بأول 

 ة. لكترونيالنشرات الإ
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عام    ىوأوص مدير  القدس    مديريةنائب  في   وجود   بضرورةتربية  معينة  استراتيجية 
مثلا   والتواصل  الاتصال  الجهات نشاء  إ  موضوع  تشمل   للتواصل  استغلال    ةكاف  شبكة  مع 

التواصل الاجتماعي  تيمز وغيره  ة إلكترونيواتس أب، أو مجموعات    مجموعات   ،شبكات    ، مثل 
التواصل الإ  وفي الطرق  أوصى    لكترونيظل  المباشر رئيس قسم الاشراف على  التفاعل  زيادة 

 . لكترونيعلى التواصل الإ مع المؤسسات وعدم الاعتماد كليا  

وضع خطة طوارئ للوحدة وفرز "  القدس  –مدير عام وزارة الاقتصاد الوطني    وأضاف
الِ مع  للمتابعة  مديرية  كل  من  بُ موظف  الاعتبار  بعين  الِ خذ  المديريات عد  مقر  عن   ،"نشطة 

من وحدة العلاقات العامة في   زيارات ب"  يوصي عام مديرية الحكم المحلي في القدس    ديرمبينما  
الوحدات الموجودة على احتياجاتهم    إطلاعو   ،المحافظة للمؤسسات الموجودة في منطقة القدس

  ."في ظل الصعوبة والوضع المالي، وإعطاء ذلك لوحدة العلاقات العامة في المحافظة

 الخاتمة  5.4

البيانات،    جاء تحليل  لعرض  الدراسة  نتائج  بعنوان  الرابع  البيانات   ليعرض الفصل 
الشاملة لدراسة رضا الجمهور الداخلي والخارجي عن وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس، 
المحافظة(،  )موظفي  الداخلي  الجمهور  استبانة  تحليل  رئيسية:  محاور  ثلاثة  تضمن  حيث 
مديري   مع  المقابلات  وتحليل  المقدسيين(،  )المواطنين  الخارجي  الجمهور  استبانة  وتحليل 
المؤسسات والمنظمات الشريكة، وقد كشفت النتائج وجود تفاوت بين مستويات الرضا، وأن وحدة 
والخارجي،  الداخلي  الجمهورين  لكلا  والبيانات  المعلومات  بتوفير  بدورها  تقوم  العامة  العلاقات 
وتوثيق انتهاكات الاحتلال، وتكيف وحدة العلاقات العامة مع الظروف الاستثنائية التي تعيشها  

الغياب القسري لمحافظ القدس يؤثر بشكل كبير على    أن  إلىالقدس، وأشارت نتائج المقابلات  
تسهيل   على  العامة  العلاقات  وحدة  وتحافظ  الشريكة،  والمنظمات  المؤسسات  مع  التواصل 

والبيانات   التقارير  وتوفير   والمحافظ،  المنظمات  بين  المنظمات   كافةالتواصل  تحتاجها  التي 
 والمؤسسات الشريكة. 
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 الخامس  الفصل
 النتائج ومناقشتها تفسير

 تمهيد 1.5
النتائج،    بعد  واستخراج  البيانات،  عرض    الفصل   تناولتحليل  نتائج  الخامس  تحليل  

التي تم التوصل إليها في ضوء الإطارين النظري والمنهجي، وكذلك في سياق   وتفسيرها  الدراسة
لمحافظها القسري  الغياب  القدس، لا سيما في ظل  بها محافظة  تمر  التي  الخاصة   ،الظروف 

ويُعَد  هذا الغياب من العوامل المؤثرة التي تنعكس بشكل مباشر أو غير مباشر على أداء وحدة  
 . رالعلاقات العامة، وبالتالي على مستوى رضا الجمهو 

إليها  تمو  التوصل  تم  التي  النتائج  إلى   ،ربط  الدراسة،  منها  انطلقت  التي  بالفرضيات 
الصلة ذات  السابقة  والدراسات  الِدبيات  ما ورد في  مناقشتها في ضوء  تحليل    ،جانب  تم  كما 

الاجتماعية   الدلالات  وتفسير  الديموغرافية،  المتغيرات  على  بناء   المبحوثين  آراء  في  الفروق 
تقف خلف هذه الاتجاهات  التي قد  لفهم مدى    ،والسياسية  المناقشة خطوة أساسية  وتُشك ل هذه 

فعالية أداء وحدة العلاقات العامة في المحافظة في ظل الواقع الاستثنائي الذي تعيشه محافظة  
 .سالقد 

 نتائج التساؤل الأول ومناقشتها. 2.5
الأول: ما آليات التواصل والمتابعة بين جمهور محافظة القدس والمحافظة   التساؤل

 في ظل الغياب القسري لمحافظها؟
الداخلي والمحافظ في   أكثر  أن النتائج    أظهرت  الجمهور  بين  المباشر  التواصل  وسائل 

ثم   ومن  المحافظ،  مكتب  مديرة  خلال  من  ثم  من  أب،  الواتس  برنامج  هو  القسري  غيابه  ظل 
الاجتماعات العامة الجماعية مع المحافظ، وأقل وسائل التواصل استخداما  في التواصل المباشر 
الجمهور الداخلي والمحافظ تطبيق زوم، وبرنامج سكايب، ومن خلال وحدة العلاقات العامة، ولا  

 يوجد تواصل مباشر باستخدام البريد الالكتروني. 

 رئيسة اعتماد الجمهور بشكل أساسي على تطبيق "الواتس أب" كوسيلة    الباحث  ويعزو
عدة مؤشرات مهمة؛ أولها اعتماد أدوات التواصل السريع والرقمي كبديل عملي    إلىللتواصل،  

بين   المباشرة  شبه  أو  الشخصية  العلاقة  من  نوع  وجود  وثانيها  التقليدية،  الرسمية  القنوات  عن 



140 
 

الجمهور   أفراد  غير   الداخليبعض  للتواصل  مساحات  وجود  على  يدل  ما  وهو  والمحافظ، 
 .الرسمي التي تُسهم في تقليص الفجوة الناتجة عن غياب المحافظ القسري 

  –كمديرة مكتب المحافظ، والاجتماعات الجماعية   –كما يشير تسلسل الوسائل الِخرى  
فاعليتها ويجعلها   الكافي، مما قد يحد  من  بالقدر  القنوات، ولكنها غير منظمة  تعددية في  إلى 

الطارئة الظروف  أو  الفردية  بالمبادرات  الِرشفة  و   ،مرتبطة  ونظام  الهاتف  استخدام  ضعف 
الداخلي يعكس خللا  في البنية المؤسسية الرسمية للتواصل، ما يستدعي إعادة النظر في مدى 

 .فاعلية هذه الِدوات التقليدية، خاصة في ظل التحديات المفروضة

أكثر  تواصل  آليات  إلى تطوير  المحافظة بحاجة  الباحث أن  بناء  على ما سبق، يرى 
وفاعلية، تتجاوز الحلول الفردية والرقمية المؤقتة، وتعزز من دور وحدة العلاقات العامة   ا  تنظيم

 .كحلقة وصل فاعلة ومؤسسية بين المواطن وصن اع القرار

المنظمات والمؤسسات الشريكة تتواصل مع محافظ القدس بجميع    النتائج أن  وأظهرت 
من   رسمية  كتب  خلال  من  رسمي  بشكل  تتواصل  المنظمات  وأكثر  المتاحة،  التواصل  طرق 
خلال مدير مكتب المحافظ، أو نائب المحافظ، أو المستشار القانوني للمحافظ، ويتم التواصل 

الإ البريد  طريق  عن  الإ  ، لكترونيأيضا   الاتصال  أو  الهاتفي،  والاتصال   لكتروني والفاكس، 
لجأ  تعبر تطبيق زوم، وفي بعض الِحيان    ةلكتروني)الواتس أب(، وعن طريق الاجتماعات الإ

ويتم    ،إلى وسطاء أو ممثلين رسميين لتسهيل التواصل في ظل تغييب المحافظ قسرا    المنظمات 
التواصل مباشرة مع المحافظ في الحالات الطارئة إذا استدعى الِمر تدخل بشكل فوري، ونادرا   

 ما يتم التواصل وجاهيا . 

هذا    الباحث  ويرى  نتائج  بين    ا  نسبي   ا  مختلف  ا  نمط  تبرز  التساؤلأن  التواصل  آليات  في 
بتواصل  مقارنة  أخرى،  جهة  من  القدس  ومحافظة  جهة،  من  الشريكة  والمؤسسات  المنظمات 

إذ يتضح أن هذه الجهات تعتمد بدرجة كبيرة على قنوات التواصل الرسمية،   ،الجمهور الداخلي
أو   نائبه،  أو  المحافظ،  مكتب  مدير  عبر  غالبا   تمر  التي  الرسمية،  والمخاطبات  الكتب  مثل 

الإ البروتوكولات  احترام  على  المؤسسات  هذه  حرص  يعكس  مما  القانوني،  ية دار المستشار 
القسري  المحافظ  غياب  ظل  في  حتى  المحافظة،  مع  تعاملها  في  من   ،والرسمية  الشكل  وهذا 

المؤ  التنظيم  من  مستوى  يعكس  مهم  التواصل  أمر  وهو  الاتصال،  آليات  في  والثبات  سسي، 
كما أن لجوء   ،للحفاظ على استمرارية العلاقة بين المحافظة وشركائها، رغم الظروف الاستثنائية

الإ البريد  إلى  المؤسسات  الحديثة    لكترونيبعض  الوسائل  استخدام  جانب  إلى   مثل والفاكس، 
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"الواتس أب" والاجتماعات عبر "زووم"، يشير إلى وجود حالة من التوازن بين التقليدي والرقمي 
 .في أدوات الاتصال، بما يلب ي احتياجات العمل المؤسسي في بيئة مقيدة ومعقدة كالقدس

ظل الغياب القسري للمحافظ من    فيالجمهور الخارجي مع محافظة القدس    يتواصلو 
خلال الزيارة المباشرة إلى مكتب المحافظ، والاتصال الهاتفي، أو التواصل مع وحدة العلاقات  
منصات   عبر  القدس  محافظة  مع  الخارجي  الجمهور  يتواصل  وأحيانا   المحافظة،  في  العامة 

الجمهور    يلجأ  ماونادرا     ،لكترونيأو رسائل البريد الإ  ،لكترونيالتواصل الاجتماعي، والموقع الإ
الخارجي أن   الجمهورمن    الخارجي للتواصل عبر أشخاص لهم علاقة بالمحافظة، وذكر عدد 

 .ولا يعرفون كيف يمكن التواصل مع محافظة القدس ،التواصل سيء

النت  ويُعزو الباحث قنوات الاتصال للجمهور الخارجي مع المحافظة   تنوعإلى    يجةهذه 
احتياجاتهم  ظروفهم  ختلافلا  وفقا  واضحة،    توحيد   آليةدون   وطبيعة  والتقنية،    ،الاجتماعية 

والرقمي،   التقليدي  النظام  بين  التكامل  السن    حيث وضعف  كبار   الاحتياجات   وذوو يفضل 
الخاصة التواصل المباشر أو الهاتف نظرا  لسهولته، بينما يعتمد الشباب وذوو المهارات الرقمية 

للزيارة   على المعقدة  القضايا  أصحاب  يلجأ  حين  في  الاستجابة،  لسرعة  الالكترونية  المنصات 
التواصل أنماط  في  تباينا   يعكس  مما  طلباتهم،  متابعة  لضمان  المحافظة  مكتب  إلى    ،المباشرة 

أو الاتصال  الاعتماد على الزيارات المباشرة  و الِنسب له،    بالطريقةمواطن يتواصل    كل  إنحيث  
الهاتفي يظهر أن الجمهور قد لا يكون لديه معرفة كافية بكيفية الاستفادة من الوسائل الرقمية أو 

ضعف يعكس  ما  الِخرى،  الِمثل  التوعيةفي    ا  الرسمية  بالشكل  التواصل  أدوات  قد و   ،باستخدام 
تكون الظروف السياسية والِمنية التي تعيشها القدس لها تأثير على قدرة المحافظة على تطوير  

المحافظة    ،آليات تواصل مرنة ومتقدمة  يحد  من قدرة  والتنقل، مما  التحرك  هذا يشمل صعوبة 
 .على التفاعل الفع ال مع الجمهور الخارجي في ظل هذه القيود 

 نتائج التساؤل الثاني ومناقشتها. 3.5
العلاقات   التساؤل وحدة  أداء  عن  القدس  محافظة  جمهور  رضا  مستوى  ما  الثاني: 

 العامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها؟ 
عن أداء وحدة العلاقات العامة في   داخليالنتائج أن متوسط رضا الجمهور ال  أظهرت 

 . مرتفعمحافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها 

الباحث رئيسة  ويُعزو  عوامل  عدة  إلى  الرضا  العلاقات منها    ،هذا  لوحدة  الجيد  الِداء 
والتنسيق الفع ال بين أفراد الوحدة والجمهور الداخلي، بما    ،ي الجيد دار العامة ناتج عن التنظيم الإ
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وحدة العلاقات    د ااعتم وهذا يشير إلى    ،يضمن استمرارية العمل على الرغم من غياب المحافظ 
الشعور   الداخلي، مما ساعد في تعزيز  الجمهور  تواصل مباشرة وفع الة مع  العامة على قنوات 

  ،في هذه الفترة الحرجة  موظفبالثقة، خاصة إذا كانت الاستجابة سريعة وملائمة لاحتياجات ال
التكيف مع الظروف الاستثنائيو  العلاقات  كما أن    ،ةالقدرة على  دفع بوحدة  المحافظ قد  غياب 

دورٍ أكبر في سد الفراغ القيادي، مما يعكس قدرة الوحدة على تجاوز تحديات   لعب العامة إلى  
جمهور محافظة القدس و   ،للمحافظةالقيادة وتنظيم التواصل بشكل يضمن استمرارية الِداء العام  

بالنظر إلى الظروف السياسية والإ  الداخلي ية  دار قيم أداء وحدة العلاقات العامة بشكل إيجابي 
 .الصعبة التي تعمل فيها، مما يعزز تقديره لِداء الوحدة بشكل عام رغم التحديات 

مستوى تنظيم العلاقات العامة اجتماعات دورية مع موظفي المحافظة لمناقشتهم    ولكن
حول مشكلاتهم واقتراحاتهم بخصوصها، وتخصيص الوقت الكافي للاستماع إلى آراء الموظفين  
وتنظيم   ورغباتهم،  الموظفين  اتجاهات  لمعرفة  دراسات  وإجراء  ومقترحاتهم،  نظرهم  ووجهات 

 الدورات التدريبية للموظفين لرفع كفاءتهم المهنية والعلمية والمعرفية كان متوسط. 

الباحث الموظفين،    يعزو  مع  الدورية  الاجتماعات  تنظيم  في  المتوسط  الِداء  مستوى 
السياسية   الظروف  إلى  التدريبية  الدورات  وتنظيم  إليهم،  للاستماع  الكافي  الوقت  وتخصيص 

القدس المسؤولين في  المفروضة على حركة  والقيود  الكبير في رصد    ،الصعبة  العمل  وضغط 
ذلك   وتغطية  المدينة  الاحتلال في  انتهاكات  العامة كل  العلاقات  ودور   ،يا  إعلاموتوثيق وحدة 

على قدرة   يؤثرالِخرى في المحافظة،    ات دار وحدة العلاقات العامة في التنسيق لاجتماعات الإ
منتظم بشكل  الِنشطة  هذه  تنظيم  على  العامة  العلاقات  التواصل   ،وحدة  فرص  من  يحد  مما 

يساهم في تقليل اهتمام الموارد    مماغياب المحافظ  بالإضافة إلى    ،والتفاعل الدائم مع الموظفين 
الِنشطة،   لهذه  المخصص  الوقت  الإ  بالتاليو أو  الدعم  في  لتنظيم  دار نقص  القيادي  أو  ي 
  ات دار يكون هناك عدم تفهم من قبل مسؤولي الإ  قد و   ،اجتماعات ودورات تدريبية بشكل مستمر

الداخلية   باجتماعاتهم  والاكتفاء  وتفعيلها،  اللقاءات  هذه  عقد مثل  المحافظة لِهمية  الِخرى في 
 . اتهمإدار الدورية مع موظفي 

الجمهور الخارجي عن أداء وحدة العلاقات العامة في   رضا  متوسطأن    النتائج  وأظهرت 
مستوى رضا الجمهور الخارجي   وكان  ،محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها مرتفع 

مرتفع الاجتماعي  التواصل  منصات  عبر  العامة  العلاقات  أداء    رضا   ومستوى جدا ،    ا  عن 
الجمهور الخارجي عن الِخبار والمعلومات التي تنشرها وحدة العلاقات العامة، والرضا عن مقر 
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القدس، والرضا العام عن أداء وحدة العلاقات العامة في ظل الغياب القسري للمحافظ   محافظة
 . مرتفع

الباحثي العلاقات   عزو  وحدة  أداء  عن  الخارجي  الجمهور  من  العالي  الرضا  مستوى 
العامة في محافظة القدس، وخاصة عبر منصات التواصل الاجتماعي، إلى أن وحدة العلاقات 

مما    الرقمي،وعززت التواصل    العامة قد نجحت في استخدام هذه الوسائل بشكل فع ال وسريع،
أتاح للجمهور الوصول إلى المعلومات والِخبار بسهولة وبشكل مستمر، مما عزز العلاقة بين  

على توفير معلومات شفافة ودقيقة  وقدرة وحدة العلاقات العامة    ،والمحافظةالجمهور الخارجي  
بين   الثقة  بناء  في  يساهم  مما  الخارجي،  الجمهور  احتياجات   ،والجمهور  القدس   محافظة تلبي 

الاستجابة لاحتياجات الجمهور الخارجي بسرعة ومرونة، حتى في ظل الظروف الصعبة، مما  و 
ال في  الثقة  درجة  من  ويزيد  الجمهور  مع  العلاقة  متميز محافظةيعزز  أداء   يعكس  مما  رغم    ا  ، 

 . التحديات الناتجة عن غياب المحافظ

العامة مرتفع، رغم وجود ضعف في وسائل   وتقييم العلاقات  الخارجي لِداء  الجمهور 
والتقارير،  بالِخبار  الجمهور  موثوقية  إلى  يشير  والمحافظة،  الخارجي  الجمهور  بين  التواصل 

الاجتماعي،   التواصل  ومنصات  المختلفة،  الإعلام  وسائل  عبر  نشرها  يتم  فجوات    بينماالتي 
العلاقات   لوحدة  الكبير  العمل  ضغط  منها  أسباب  إلى  تعود  الخارجي  الجمهور  مع  التواصل 
العامة، ومحدودية عمل وحدة العلاقات العامة بسبب القيود والانتهاكات من قبل الاحتلال، مما 

 يؤثر على قدرة الوحدة على متابعة التواصل مع الجمهور الخارجي بفاعلية وكفاءة عالية.
المقابلات أن مستوى رضا المنظمات الشريكة عن أداء العلاقات العامة   نتائج  وأظهرت 

 ،مع المحافظ  المنظمات وكبيرا  في تسهيل تواصل    وأساسيا    ا  حيوي  ا  دور   ؤديت  إنهامرتفع، حيث  
توفر قنوات اتصال منتظمة    إنهافهي تعتبر حلقة الوصل ما بين المنظمات والمحافظة، حيث  

المحافظة،   المهمو مع  القضايا  لمناقشة  ندوات  أو  عمل  ورش  تنظيم  في  وتنسق    ة،تساهم 
وتسعى إلى إنشاء شبكة من العلاقات مع الِطراف المعنية لضمان تواصل   ،الاجتماعات معها

 احتياجات المنظمات. وتغطي ،فع ال

قد نجحت أن وحدة العلاقات العامة  رضا المنظمات الشريكة إلى    مستوى   الباحث  ويُعز 
والمحافظة،   الشريكة  المنظمات  بين  الفع ال  الرابط  تكون  أن  اتصال في  قنوات  وفرت  حيث 

الشبكة في توفير    هذهخلال انشاء شبكة من العلاقات مع الِطراف المعنية، تسهم    من   ، منتظمة
الِطراف جميع  بين  فع الة  تواصل  وموثوق،    وضمان  ،بيئة  مستمر  التعاون    تسهيللتواصل 
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المهمة،  و   المشترك، القضايا  لمناقشة  والندوات  العمل  ورش  آراءها   لمنظمات ا  شاركتو تنظم 
والاستجابة لاحتياجات المنظمات من    ،ومقترحاتها والعمل المشترك على القضايا ذات الِولوية 

يبني الثقة ويعزز التنسيق بين الجهات  و   ،خلال المرونة في التعامل مع مختلف الِطراف هذا 
 . المختلفة، مما يساهم في تعزيز أداء المحافظة في ظل غياب المحافظ

وجهة نظر مختلفة عن الْراء    االقدس كان له  –مدير عام وزارة الاقتصاد الوطني    ولكن
في ظل التحديات  ي دور ملموس للعلاقات العامة وتحديدا  أجد أ"بصراحة لا  ت الِخرى حيث قال

 وظيفي".  الكادر الو أالاقتصاد  وزارة  مستوى  على الصعبة التي نعيشها سواء  

أن    الباحث  ويعزو إلى  النتيجة  وز   مدير هذه  في   رة اعام  تكن  لم  الوطني  الاقتصاد 
دون الرجوع الى   المقابلة  أسئلة    نع  الإجابة  تمت و   الدراسة،  ات منصبها إلا عند البدء في إجراء

المديرية، مع  المشترك  التعاون  توثق  التي  الدائرة  عام    وهناك  ملفات  مدير  لدى    مديرية لبس 
للمؤسسات الحكومية،   سناديوالرقابي والإ  شرافيفي المحافظة عن دور المحافظة الإ  الاقتصاد 

في   الاقتصاد   مديرية عام    مديرو  التنفيذي  المجلس  اجتماعات  في  طويلة  لفترة  تشارك  تكن  لم 
يتم فيه وتقديم    ،والفعاليات المرتبطة بوزارتها  كافة  مناقشة  القضايا المشتركة  ا المحافظة، الذي 

للمحافظ،   المديريات  المحافظة    هناكو تقارير  بين  كبير  القدس   في  الاقتصاد   ومديريةتعاون 
حملات رقابية وتفتيشية على المحال التجارية ودور    تسيير  يتمو   ،في فترة جائحة كورونا  وخاصة

المحور الِ العامة هي  العلاقات  وتغطيتها    ساسيالحضانة، وكانت  الحملات  لهذه  الترتيب  في 
بالإ  يا  إعلام التواصل الاجتماعي،  لنشر منشورات توعوية وتثقيفية موازية    ضافة وعبر منصات 

عام   مدير  أن  وأضاف  الحملات،  الفعاليات    الاقتصاد   مديريةلهذه  هذه  في  تشارك  تكن  لم 
  تسكن   أنهاوبسبب وضع الطرق والحواجز خاصة    ،والحملات بحجة بعد المكان عن مقر عملها

 في محافظة بيت لحم. 

 نتائج التساؤل الثالث ومناقشتها. 4.5
مع    التساؤل القدس  محافظة  في  العامة  العلاقات  وحدة  تفاعل  مدى  ما  الثالث: 

 المؤسسات والمنظمات الشريكة في المحافظة؟ 
والمؤسسات   أظهرت  المنظمات  مع  تتفاعل  العامة  العلاقات  وحدة  أن  المقابلات  نتائج 

المنظمات    بينالشريكة بشكل فعال إلى حد كبير، وذلك من خلال تسهيل الاتصال والتواصل  
واالوالتعاون    ،المحافظةو  التي  الستجابة  لامستمر  للتحديات  وتنظم    تواجههاسريعة  المنظمات، 

مشتركة   ال  ولقاءات فعاليات  بين  والاجتماعات  العمل  وورش  المؤتمرات  مثل    منظمات دورية 
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مشتركة بين  ال وكذلك تنظيم النشاطات    ،هلية في محافظة القدس والجهات الرسمية والخاصة والِ
والتقارير اللازمة الوثائق  المنظمات   ،الباحثين وإعداد  لتزويد  والبيانات الصادرة  النشرات  وتبادل 

اللازمة والِو   ،بالمعلومات  البيانات  بخصوص  تعميم  الاحصاء  عن  الصادرة  الإحصائية  رقام 
المحافظ  ،القدس عن  الصادرة  الرسمية  ،والتعميمات  المراسلات  الإ  وأيضا    ،عبر  ي  علامالدور 
والتي    لوحدةالهام   العامة  الِ  المنظمات ليه  إلجأ  تالعلاقات  بعض  من  في  ايصال أوقات  جل 

للمواطنين النشرات    ،تعليمات  أنشطة توعوية    ،القصيرة  الِفلام  وإنتاجمثل إصدار  تنظم  وكذلك 
والوطنية بالإ  ،يةإعلاموحملات    مشاريع و   اجتماعية  التضامنية  والوقفات  التجمعات  الى    ، ضافة 

 وتغطية النشاطات والفعاليات الرسمية.

لوحدة العلاقات العامة في محافظة   فعالا    التي أظهرت تفاعلا    ةجيالنت   هذه  يعزو الباحث
إلى الشريكة  والمنظمات  المؤسسات  مع  واضحة  أن    القدس  بقدرة  تتمتع  العامة  العلاقات  وحدة 

الجماعي   والعمل  التنسيق  فاعلية  يعكس  ما  والمحافظة،  المنظمات  بين  الاتصال  تسهيل  على 
المحافظة في  المختلفة  المؤسسات  وبين  من  و   ،بينها  المنظمات  يُمك ن  المستمر  التعاون  هذا 

يتناسب مع أهداف كل  التغلب على التحديات التي قد تواجهها، ويعزز العمل المشترك بشكل 
المنظمات   ،طرف بين  التعاون  تعزز  تفاعلية  بيئة  بخلق  العامة  العلاقات  وحدة  تهتم  وكذلك 

والِهلية والخاصة  الرسمية  تنسيق   ،والجهات  يعكس  وهذا  العمل،  وورش  المؤتمرات  خلال    ا  من 
الشريكة  ا  عالي والمنظمات  للمحافظة  العامة  الِهداف  لتحقيق  المشتركة  الجهود  استجابة  و  ،في 

العامة    وحدة المنظمات العلاقات  تواجهها  التي  المرونة    ،للتحديات  خلال  مع  من  التعامل  في 
على   تؤثر  قد  التي  الطارئة  الظروف  أو  الِزمات  ذلك  في  بما  والمتغيرات،  الظروف  مختلف 

بين الِطراف المشترك  الإو   ،العمل  لتوصيل  علامالدور  العامة  العلاقات  به وحدة  تقوم  الذي  ي 
والمنظمات  للمواطنين  المهمة  خلال    ،الرسائل  النشرات،  من  القصيرة،  و إصدار  الِفلام  إنتاج 

الإ  الحملات  والوقفات  و   ،ية علاموتنظيم  والتجمعات  والاجتماعية،  التوعوية  الِنشطة  تنظيم 
على خلق بيئة من الدعم والمشاركة  وحدة العلاقات العامة  ةقدر الِنشطة    هذهتظهر و   التضامنية،
كما تساهم هذه الِنشطة في تعزيز الوحدة الوطنية والتضامن في مواجهة   هاوتنسيق  ،المجتمعية

 .التحديات السياسية والاجتماعية
تتفاعل بقوة مع المنظمات والمؤسسات الشريكة إلا أن   وحدة  أن  ومع العلاقات العامة 

بط  المنظمات  الِحيان  بعض  في  قسر   ئا  تواجه  المحافظ  تغيب  بسبب  التنسيق  وتحديات   ا ،في 
والإ والحواجز  الطرق  الِ  التيغلاقات  والمشاركة في  التواصل  وخصوصا  تعيق  تتم    نشطة  التي 

 و شمال غرب القدس. أفي منطقة الرام 
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الباحث إلى عدة   يعزو  المنظمات في بعض الِحيان  تواجهه  الذي  التنسيق  في  البطء 
للمحافظ،    رئيسةعوامل   القسري  بالغياب  المحافظ    حيث تتعلق  غياب    ا  تأثير يعكس    القسري إن 

العامة والمنظمات   تهوكفاء  على سرعة التنسيق  ا  كبير  المحافظ عادة    ،بين وحدة العلاقات  ويُعد 
نقطة الاتصال المركزية والقيادية، وعند غيابه، قد تنشأ صعوبة في اتخاذ القرارات السريعة أو 

المختلفة، الِطراف  بين  الفعال  دور  وجدير  التنسيق  له  المحافظ  نائب  أن  في     فعال    بالذكر 
موافقة   تتطلب  القرارات  بعض  أن  إلا  الشريكة،  والمؤسسات  المنظمات  مع  التنسيق  متابعة 
تفوق   القدس  لمحافظة  الاستثنائية  وتداخلها في ظل الِوضاع  المهام  وتعدد  المحافظ شخصيا ، 

والفورية    السريعة  المتابعة  على  النائب  قدرة  الِحيان  بعض  إلى  ،  كافة  للقضايافي  يؤدي  مما 
بالإضافة إلى التحديات   ،تأخير أو بطء في استجابة وحدة العلاقات العامة في بعض الحالات 

الحواجز(  اللوجستية   الإغلاقات،  المنطقة)الطرق،  في  والِمني  السياسي  الوضع  عن    ، الناتجة 
التحديات مرتبطة بالحواجز والإغلاقات المفروضة من قبل الاحتلال على الطرقات داخل  وهذه  

أمام    ا  حقيقي  ا  القدس وضواحيها، خاصة في مناطق مثل الرام أو شمال غرب القدس، تمثل عائق
هذه القيود تؤثر على حركة الِفراد  ،قدرة المنظمات على التواصل والمشاركة الفعالة في الِنشطة

وتؤدي إلى تأخير في وصول المشاركين أو في تنظيم الفعاليات في هذه المناطق، مما يبطئ  
الوضع الِمني والسياسي  و   ، عملية التنسيق ويعيق المشاركة الكاملة من جميع الِطراف المعنية

أي تغييرات مفاجئة أو قيود  ن  إفي القدس، خاصة في ظل الاحتلال، يعقد الِمور أكثر، حيث  
  ا  على التنقل يمكن أن تؤثر بشكل سلبي على الِنشطة المشتركة، مما يجعل التنسيق أكثر تعقيد 

 .ويؤدي إلى حدوث تأخيرات أو عرقلة في تنفيذ الِنشطة المخطط لها

 نتائج التساؤل الرابع ومناقشتها. 5.5

في    التساؤل العامة  العلاقات  وحدة  تواجه  التي  والصعوبات  التحديات  أهم  ما  الرابع: 
 محافظة القدس في أداء دورها في ظل الغياب القسري لمحافظها؟ 

التحديات والصعوبات التي تواجه وحدة   أكثرنتائج استبانة الجمهور الداخلي أن    أظهرت 
التواصل  صعوبة  هي  للمحافظ  القسري  الغياب  ظل  في  القدس  محافظة  في  العامة  العلاقات 

عدم توفر ميزانية  المباشر مع المحافظـ، والإجراءات والقرارات الصادرة عن الاحتلال الإسرائيلي،  
 وقلة عدد الموظفين الميدانيين العاملين لصالح الوحدة.  ،كافية لِداء مهام وواجبات الوحدة

الباحث محافظة   يعزو  في  العامة  العلاقات  وحدة  تواجه  التي  والصعوبات  التحديات 
عدم وجود قناة و   ،صعوبة التواصل المباشر مع المحافظ  ، أبرزهارئيسةالقدس إلى عدة عوامل  
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غالب الذي  القيادي  المسؤول  مع  وسريعة  مباشرة  ال  ا  اتصال  القرارات  مصدر  يكون    رئيسة ما 
اتخاذ القرارات، مما يجعل  هذا يعطل عملية التنسيق الفع ال ويؤدي إلى بطء في  و   ،والتوجيهات 

الفوضى من  حالة  في  العامة  العلاقات  في    ،وحدة  السريع  التصرف  على  القدرة  في  تراجع  أو 
الحرجة تفرضها و   ،الِوقات  التي  والقرارات  الإجراءات  عن  الناتجة  والِمنية  السياسية  التحديات 

عقبات  تمثل  والاعتقالات(  التنقل،  على  القيود  الإغلاقات،  الحواجز،  )مثل  الاحتلال  سلطات 
هذه القيود تؤثر على قدرة الوحدة    ،كبيرة أمام وحدة العلاقات العامة في أداء دورها بشكل فعال

الِهداف   تحقيق  يعيق  مما  الخارجية،  الِنشطة  في  والمشاركة  الجمهور  مع  التواصل  على 
نقص الموارد المالية يؤدي إلى تقليص الِنشطة  و  ،محدودية الميزانيةإلى  بالإضافة ،الاستراتيجية

التي يمكن تنظيمها، سواء كانت حملات توعوية أو فعاليات مجتمعية أو حتى التدريب والتطوير  
هذا يعكس حاجة ماسة لتخصيص ميزانيات أكبر لدعم وحدة العلاقات العامة في ظل    ،الداخلي

الراهنة الموظفينو   ،الظروف  تعد عائق   قلة عدد  العامة  العلاقات  العاملين في وحدة    ا  الميدانيين 
للطبيعة الميدانية للعديد من مهام وحدة العلاقات    ا  نظر   ،في أداء الوحدة بشكل كامل وفعال  ا  كبير 

العامة، فإن نقص الكوادر البشرية الميدانية يحد من قدرتها على تنفيذ الِنشطة بشكل موسع أو  
المختلفة الِماكن  في  الجمهور  مع  إلى    ،التفاعل  لموظفي    كلوإضافة  الاحتلال  ملاحقة  ذلك 

الإ التغطية  من  ومنعهم  معهم  والتحقيق  واعتقالهم  الميدانيين  البلدة    يةعلام المحافظة  دخول  أو 
 القديمة.

 .ومناقشتها نتائج التساؤل الخامس 6.5
رضا   التساؤل حول  الداخلي  الجمهور  استجابات  بين  فروق  توجد  هل  الخامس: 

جمهور محافظة القدس عن أداء وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب  
عدد  التعيين،  نوع  العلمي،  المؤهل  الاجتماعي،  )النوع  للمتغيرات  تعزى  لمحافظها  القسري 

 التي تتبع لها، مكان العمل(؟  ةدار سنوات الخدمة، الإ

نتائج تحليل فرضـيات الجمهـور الـداخلي عـدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية   أظهرت 
الجمهــور الــداخلي حــول رضــا جمهــور محافظــة القــدس عــن أداء وحــدة العلاقــات  اســتجابات  بــين

العامــة فــي محافظــة القــدس فــي ظــل الغيــاب القســري لمحافظهــا تعــزى لمتغيــر النــوع الاجتمــاعي، 
 والمؤهل العلمي، ونوع التعيين، ومكان العمل.

عدم وجود فروق بين استجابات الجمهـور الـداخلي حـول رضـاهم عـن أداء   يعزو الباحث
وحــدة العلاقــات العامــة فــي محافظــة القــدس فــي ظــل الغيــاب القســري للمحــافظ إلــى التكــافؤ فــي 
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الظـــروف والْليـــات التـــي تعتمـــد عليهـــا وحـــدة العلاقـــات العامـــة فـــي ن إ حيـــث  ،التجربـــة والظـــروف
، بغض النظر عن متغيرات النـوع الاجتمـاعي، موظفينالمحافظة لا تختلف بشكل جوهري بين ال

وهــــذا يعنــــي أن جميــــع المــــوظفين يتعرضــــون   ،المؤهــــل العلمــــي، نــــوع التعيــــين، أو مكــــان العمــــل
والضغوط الناتجة عن غياب المحافظ، ويستفيدون من الإجراءات والْليات التي   ،هانفس  لظروفل

وحـــدة العلاقـــات وكـــذلك تتبـــع  ،تســـاهم فـــي أداء الوحـــدة، ممـــا يـــؤدي إلـــى تجـــانس فـــي اســـتجاباتهم
والتوجيـه الموحـد والتـدريب  ،العامة آليـات عمـل معينـة ومتسـقة فـي التعامـل مـع الجمهـور الـداخلي

، وتكاد تكون التجربة متشابهة بالنسبة لجميع الذي يحصل عليه جميع الموظفين داخل المحافظة
فـي وحـدة العلاقـات ومعظم الموظفين   ،يةدار الموظفين بغض النظر عن خلفياتهم أو وظائفهم الإ

المتعلقــــة بالتحســــين المســــتمر لِداء الوحــــدة  هانفســــ العامــــة يتشــــاركون فــــي  الِهــــداف المؤسســــية
ال مـــع الجمهـــور هـــذا يشـــير إلـــى أن الرضـــا العـــام لا يتـــأثر بتفاوتـــات فرديـــة فـــي و  ،والتواصـــل الفعـــ 

 .المؤهلات أو الِدوار الوظيفية بل يتأثر أكثر بالعمل الجماعي والبيئة المؤسسية المشتركة
استجابات الجمهور الـداخلي حـول  بينوجود فروق ذات دلالة إحصائية   النتائج  وأظهرت 

رضا جمهور محافظة القدس عن أداء وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب 
 .القسري لمحافظها تعزى لمتغير الإدارة التي تتبع لها

الجمهـور الـداخلي يختلـف عـن الإدارات  أن مسـتوى رضـا  إلى  النتائجهذه    الباحث  ويعزو
الِخــرى، وتظهــر هــذه الفــروق بنــاء  علــى تجربــة الموظــف داخــل إدارتــه الخاصــة، فــالموظفون فــي 
إدارة البلـــدة القديمــــة والمقدســـات وكــــذلك موظــــف الرقابـــة الداخليــــة أظهــــروا مســـتويات عاليــــة مــــن 

ربمــــا بســــبب التواصــــل المســــتمر والمباشــــر مــــع وحــــدة العلاقــــات العامــــة، والشــــعور بــــأن  ،الرضــــا
قضـــاياهم وأنشـــطتهم يـــتم تمثيلهـــا إعلاميـــا  وإداريـــا  بشـــكل أكثـــر فاعليـــة، فـــي المقابـــل موظفـــو إدارة 
ــباب  ــود لِسـ ــد يعـ ــا، وقـ ــن الرضـ ــل مـ ــتوى أقـ ــروا مسـ ــة أظهـ ــؤون العامـ ــيط وإدارة الشـ ــة والتخطـ التنميـ
ــذه  ــي هـ ــوحا  فـ ــر وضـ ــان أكثـ ــافظ كـ ــري للمحـ ــاب القسـ ــأثير الغيـ ــي، وتـ ــالتهميش الإعلامـ ــعورهم بـ شـ
الإدارات، نتيجــة اعتمادهــا الِكبــر علــى التوجيــه المركــزي، ونشــير هنــا إلــى أن هــذه الفــروق غيــر 

 العينة صغير في كل إدارة. حجم إنحاسمة، إذ 

ــائج أظهــــرت  كــــذلكو  ــائية  النتــ ــينوجــــود فــــروق ذات دلالــــة إحصــ ــتجابات الجمهــــور  بــ اســ
الداخلي حول رضا جمهور محافظة القـدس عـن أداء وحـدة العلاقـات العامـة فـي محافظـة القـدس 

ــي ــ فـ ــة، وكانـ ــنوات الخدمـ ــدد سـ ــر عـ ــزى لمتغيـ ــا تعـ ــري لمحافظهـ ــاب القسـ ــل الغيـ ــروق  ت ظـ ــين  الفـ بـ
 5الجمهــور الــداخلي ســنوات الخدمــة أقــل مــن ســنتين وســنوات الخــدمات مــن ســنتين إلــى أقــل مــن 

سنوات، وفروق بين سنوات الخدمة أقـل  5سنوات لصالح سنوات الخدمة من سنتين إلى أقل من 
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 5سنوات لصالح سـنوات الخدمـة مـن  10سنوات إلى أقل من   5من سنتين وسنوات الخدمة من  
رضـا  مسـتوى حيث كان  سنوات، بينما لم تظهر فروق بين المجموعات الِخرى،  10سنوات إلى  

الجمهور الداخلي عدد سنوات الخدمـة أقـل مـن سـنتين متوسـط، ومسـتوى رضـا الجمهـور الـداخلي 
ســـنوات فـــأكثر مرتفـــع، ومســـتوى رضـــا الجمهـــور الـــداخلي عـــدد ســـنوات  10عـــدد ســـنوات الخدمـــة 

 سنوات مرتفع.  5الخدمة من سنتين إلى أقل من 

الفــروق بــين اســتجابات الجمهــور الــداخلي حــول رضــاهم عــن أداء وحــدة  يعاازو الباحااث
ــ ن يلمــوظفا إنحيــث  ة،العلاقــات العامــة إلــى متغيــر عــدد ســنوات الخدمــة للخبــرة والتجربــة الطويل

قــد تكيفــوا مــع البيئــة المؤسســية بشــكل أفضــل، وتعلمــوا كيفيــة  أطــولالــذين لــديهم ســنوات خدمــة 
يمتلكـون خبـرة أكبـر فـي و  ،التعامل مع التحديات والضغوطات المرتبطة بالغياب القسري للمحافظ

هـذه الخبـرة تسـاعدهم علـى تقيـيم أداء الوحـدة  ،لمحافظـةالتعامل مع العمليـات والإجـراءات داخـل ا
ومن المحتمل أن يكون لـديهم علاقـة أعمـق بالتحـديات   ،للسياسات المتبعة  ا  بشكل أكثر دقة وفهم

الموظفون الذين لديهم سنوات خدمة أطـول ربمـا يشـعرون بمزيـد و  ،والنجاحات التي تحققها الوحدة
 .وحدة العلاقات العامة أداءمن الاستقرار الوظيفي، مما يعزز رضاهم عن 

مع مرور الوقت، يصبح الموظفون الذين يعملون لفترة أطول أكثر دراية بكيفية تحسـين و 
 ـأداء وحدة العلاقات العامة وتكيفها مع التحديات المختلفة، بما في ذلك الغيـاب القسـري للمحافظـ

هـــذا الـــوعي يســـاعدهم علـــى تقـــدير الجهـــود المبذولـــة والتغييـــرات التـــي قـــد تحـــدث، ممـــا يزيـــد مـــن 
 .رضاهم عن الوحدة بشكل عام

مـوظفي العقـود،  وأبالنسبة للموظفين الجدد أو الذين لديهم سنوات خدمة أقل من سـنتين 
أو متغيــرة، ممــا قــد يــؤدي إلــى  ا  قــد تكــون التوقعــات حــول أداء وحــدة العلاقــات العامــة أقــل وضــوح

كمـا قـد يواجهـون تحـديات أكبـر فـي التكيـف مـع بيئـة العمـل، ممـا يـنعكس   ،تقييمات أقل لرضـاهم
 .ماتهم بشكل أقل إيجابية مقارنة  بالموظفين ذوي الخبرةيفي تقي

 ومناقشتها. دسنتائج التساؤل السا 7.5
رضا دسالسا  التساؤل حول  الخارجي  الجمهور  استجابات  بين  فروق  توجد  هل   :

جمهور محافظة القدس عن أداء وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب  
منطقة    القسري  السكن،  مكان  العمل،  قطاع  الاجتماعي،  )النوع  للمتغيرات  تعزى  لمحافظها 

 العمل، الحالة النضالية(؟
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نتائج تحليل فرضيات الجمهور الخارجي عدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية   أظهرت 
الجمهور الخارجي حول الرضا العام للجمهـور الخـارجي عـن أداء وحـدة العلاقـات   استجابات   بين

العامــة فــي محافظــة القــدس فــي ظــل الغيــاب القســري لمحافظهــا تعــزى لمتغيــر النــوع الاجتمــاعي، 
بينمــا يوجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين اســتجابات الجمهــور الخــارجي حــول رضــا الجمهــور 
الخــارجي عــن )أداء وحــدة العلاقــات العامــة علــى منصــات التواصــل الاجتمــاعي، وأداء العلاقــات 
العامة في نشر الِخبار والمعلومات، ومقر محافظة القدس( فـي ظـل الغيـاب القسـري لمحافظهـا، 

 وكانت الفروق لصالح الذكور.

ــائل  والإنـــاث هـــذه النتيجـــة إلـــى الاختلافـــات فـــي تفاعـــل الـــذكور  الباحاااث ويعااازو مـــع وسـ
أكثر متابعة للأخبار والمعلومات التي تنشرها وحدة العلاقات العامة علـى و   ،التواصل الاجتماعي

مما يجعلهم أكثر قدرة على تقييم أداء وحدة العلاقـات العامـة فـي هـذا   ،المختلفة  علاممنصات الإ
ــال ــر  ،المجـ ــة عبـ ــات العامـ ــدة العلاقـ ــيم أداء وحـ ــي تقيـ ــذكور فـ ــالح الـ ــروق لصـ ــر الفـ ــالي، تظهـ وبالتـ

الــذكور قــد يفضــلون اســتخدام هــذه الوســائل للتواصــل والحصــول و  ،منصــات التواصــل الاجتمــاعي
وقـــد يكـــون لــديهم تقيـــيم إيجـــابي أعلـــى لهــذه الجهـــود بســـبب اهتمـــامهم المســـتمر علــى المعلومـــات، 

ــة بالقـــدس والِحـــداث السياســـية والاجتماعيـــة ــا  ،بـــالاطلاع علـــى الِخبـــار والمســـتجدات المتعلقـ ممـ
قـدرة ال لـديهمالـذكور ونشـر الِخبـار والمعلومـات، و   ،ي والرقمـيعلامـأعلـى لـلأداء الإ  ا  يعكس تقييمـ

كبر على التفاعل مع مقر محافظـة القـدس، سـواء مـن خـلال زيـارات ميدانيـة أو تفاعـل مباشـر الِ
عن عوامل تتعلق بسهولة الوصول أو الانخراط فـي الِنشـطة  ا  قد يكون هذا ناتجو  ،مع الموظفين

مقــر  فقــرات فــي  رضــاالرســمية التــي تقيمهــا المحافظــة، ممــا يــؤدي إلــى تقييمــات أكثــر إيجابيــة لل
 المحافظة.

ــى ــ وعلــ ــد فروقــ ــم يجــ ــث لــ ــرغم مــــن أن الباحــ ــوع  ا  الــ ــى النــ ــاء  علــ ــائية بنــ ــة إحصــ ذات دلالــ
الاجتمــاعي فــي التقيــيم العــام للرضــا، فــإن الفــروق التــي ظهــرت فــي بعــض المجــالات الِخــرى قــد 

 ،تشير إلـى اختلافـات فـي الطريقـة التـي يشـارك بهـا الـذكور فـي هـذه الِنشـطة أو فـي تقيـيمهم لهـا
الفــروق قــد تكــون ناتجــة عــن عوامــل مرتبطــة بالاهتمامــات أو تفضــيلات الجمهــور الخــارجي فــي و 

 .مجالات معينة من عمل وحدة العلاقات العامة
اســـتجابات الجمهـــور الخـــارجي  بـــينوجـــود فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية  النتـــائج وأظهـــرت 

حــول رضـــا جمهــور محافظـــة القــدس عـــن )أداء وحـــدة العلاقــات العامـــة علــى منصـــات التواصـــل 
الاجتماعي، وأداء العلاقات العامة في نشر الِخبار والمعلومات، ومقر محافظة القـدس، والرضـا 
العــام( فــي محافظــة القــدس فــي ظــل الغيــاب القســري لمحافظهــا تعــزى لمتغيــر قطــاع العمــل، وأن 
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أعلــى مســتويات الرضــا كانــت للموظــف الحكــومي، والمتقاعــد، بينمــا أقــل مســتويات الرضــا كانــت 
 للطالب، والعامل.

وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية بـين اسـتجابات الجمهـور الخـارجي حـول  يعزو الباحث
لارتبــاط لرضــاهم عــن أداء وحــدة العلاقــات العامــة فــي محافظــة القــدس إلــى متغيــر قطــاع العمــل 

لموظفون الحكوميــــون والمتقاعــــدون لــــديهم تفاعــــل مباشــــر مــــع افــــ ،المباشــــر مــــع الِداء الحكــــومي
وعـي أكبـر بالمشـروعات الحكوميـة، والِنشـطة   ولديهمالمؤسسات الحكومية مثل محافظة القدس،  

ــديهم خبــرة أكبــر فــي التعامــل مــع آليــات العمــل وتقيــيم الِداء التــي تنظمهــا المحافظــة،  وبالتــالي ل
وصــول أكبــر إلــى المعلومــات والبيانــات الرســمية مــن  ا  يكــون لــديهم أيضــو  ،داخــل تلــك المؤسســات 

خــلال قنــوات التواصــل الحكــومي، ممــا يــؤدي إلــى تقيــيم إيجــابي أكثــر حــول أداء وحــدة العلاقــات 
موظفــون وال ،العامــة، ســواء علــى منصــات التواصــل الاجتمــاعي أو فــي نشــر الِخبــار والمعلومــات 

بكيفيـة الاسـتفادة مـن خـدمات المحافظـة أو  ا  ما يكونون أكثر إلمامـ  ا  الحكوميون والمتقاعدون غالب
ــدة  ،يتفـــاعلون مـــع آليـــات عملهـــا بشـــكل مســـتمر ــدير جهـــود وحـ ــذا يجعلهـــم أكثـــر قـــدرة علـــى تقـ وهـ

العلاقات العامة في نشر المعلومـات وتنظـيم الفعاليـات، ممـا يعكـس رضـا أعلـى عـن الِداء العـام 
 .للمؤسسة

مـــن الانخـــراط فـــي هـــذه  هنفســـ الـــذين قـــد لا يكـــون لـــديهم  المســـتوى  والعمـــالأمـــا الطـــلاب 
وقـد يكـون الطـلاب أقـل  ،أقل تفـاعلا  مـع أنشـطة وحـدة العلاقـات العامـة فـي المحافظـةو الِنشطة،  

فـي التفاعـل  ا  فقـد يعتقـدون أن هنـاك نقصـية أو الحكوميـة، دار أو مشاركة في الِنشطة الإ  ا  اهتمام
، بينمــا قــد يواجــه العمــال صــعوبة فــي التواصــل مــات أقــل رضــايأو الفاعليــة، ممــا يــؤدي إلــى تقي

هـذه العوامـل تـؤدي  ،بسبب ظروف العمل أو نقص الوصـول إلـى المعلومـات المتعلقـة بالمحافظـة
 .إلى تقييم أقل إيجابية لِداء وحدة العلاقات العامة

ــالالطـــلاب  واحتياجـــات  ــات المـــوظفين الحكـــوميين والعمـ ــة عـــن احتياجـ  قـــد تكـــون مختلفـ
ــدين ــ ،والمتقاعــ ــر اهتمامــ ــون أكثــ ــد يكونــ ــال، الطــــلاب قــ ــبيل المثــ ــى ســ ــاطات  ا  علــ ــالتعليم أو النشــ بــ

قد يركزون على قضايا تتعلق بالعمل أو الِجور او المساعدات الإنسـانية  العمالالطلابية، بينما  
في حين أن وحـدة العلاقـات العامـة فـي محافظـة القـدس قـد تركـز فـي الغالـب علـى   ،والتعويضات 
يـة والِنشـطة العامـة التـي لا تتماشـى مـع هـذه الاحتياجـات الخاصـة، ممـا يقلـل مـن دار القضايا الإ

 .مستوى رضاهم
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استجابات الجمهور الخارجي  بينعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية النتائج   وأظهرت 
حـــول رضـــا جمهـــور محافظـــة القـــدس عـــن )أداء وحـــدة العلاقـــات العامـــة عبـــر منصـــات التواصـــل 
الاجتماعي، الرضـا العـام( فـي ظـل الغيـاب القسـري لمحافظهـا تعـزى لمتغيـر مكـان السـكن، بينمـا 

اسـتجابات الجمهـور الخـارجي حـول رضـا جمهـور محافظـة   بـينفروق ذات دلالة إحصـائية    يوجد 
القدس عن )أداء وحدة العلاقـات العامـة فـي نشـر الِخبـار والمعلومـات، مقـر المحافظـة( فـي ظـل 

 الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير مكان السكن لصالح خارج الجدار.

عـدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية بـين اسـتجابات الجمهـور الخـارجي   يعزو الباحاث
حـول رضــاهم عــن أداء وحــدة العلاقـات العامــة عبــر منصــات التواصـل الاجتمــاعي والرضــا العــام 

  إلى أن منصات التواصل الاجتماعيلمكان السكن    تعزى في ظل الغياب القسري لمحافظ القدس 
لا توجـد قيـود لنقـل الِخبـار والمعلومـات إلـى الجمهـور بشـكل سـريع وفعـال، و   رئيسـةالِدوات ال  من

مكانيـــة تقيـــد وصـــول الِفـــراد إلـــى هـــذه المنصـــات، ممـــا يعنـــي أن الســـكان فـــي المنـــاطق المختلفـــة 
سواء كان الشخص يسكن  ،الحصول على نفس المعلومات وتقييمها بنفس الطريقة  ا  يمكنهم جميع

ــتجدات عبـــر  ــار والمسـ ــة الِخبـ ــن متابعـ ــتمكن مـ ــه يـ ــدار، فإنـ ــارج الجـ ــدس أو خـ ــل القـ ــات داخـ  منصـ
، ممــا يــؤدي إلــى تقــارب فــي التقييمــات بغــض النظــر عــن  هانفســ الطريقــةب  التواصــل الاجتمــاعي

 بــــرالمحتــــوى الــــذي تنشــــره وحـــدة العلاقــــات العامــــة عبالإضــــافة إلـــى أن  ،الاختلافـــات الجغرافيــــة
وإنمــا  ،منصــات التواصــل الاجتمــاعي لا يقتصــر فقــط علــى المنــاطق القريبــة مــن مقــر المحافظــة

يمكـن للجميـع الوصـول إلـى نفـس المعلومـات يشمل جميع مناطق القـدس داخـل وخـارج الجـدار، و 
 .والتحديثات بغض النظر عن مكان السكن

وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية بـين اسـتجابات الجمهـور الخـارجي   يعزو الباحث  بينمـا
حـول رضـاهم عـن )أداء وحـدة العلاقـات العامــة فـي نشـر الِخبـار والمعلومـات، ومقـر المحافظــة( 

ــكن  ــان السـ ــر مكـ ــىإلـــى متغيـ ــر أن  إلـ ــدار أكثـ ــارج الجـ ــكان المنـــاطق خـ ــا  سـ ــى ب اهتمامـ ــول إلـ الوصـ
المعلومات التـي تنشـرها وحـدة العلاقـات العامـة مـن خـلال القنـوات الرسـمية أو منصـات التواصـل 

مقــر المحافظــة مــن أمــاكن ســكناهم، وســهولة الوصــل الــى  قــرب هــذا قــد يرجــع إلــى و  ،الاجتمــاعي
المقـــر، والعلاقـــات الشخصـــية مـــع كـــادر الوحـــدة والمحافظـــة، وتـــوافر خـــدمات الإنترنـــت الوطنيـــة، 

علـى  ا  يـة التـي تكـون أكثـر تركيـز علامية، أو حتى توجيـه الجهـود التوعويـة والإعلاموالمنصات الإ
لــذلك، قــد يشــعر الســكان خــارج الجــدار  ،مركــز النشــاط الحكــومي مــن قريبــةالمنــاطق التــي تعتبــر 

 .بمزيد من التفاعل والمشاركة مع الِخبار والمعلومات المنشورة



153 
 

هناك اهتمام أكبر أو تركيز خاص على المناطق خارج الجدار من قبل وحـدة العلاقـات و 
مـــن مقـــر المحافظـــة وموظفيهـــا،  قريبـــةالعامـــة لتعزيـــز التواصـــل مـــع هـــذه المنـــاطق، نظـــرا  لكونهـــا 

مباشـر، وقـد تكـون تعـاني مـن إهمـال أكبـر فـي  بشـكلوكونها مناطق متأثرة بالاحتلال الإسرائيلي  
أكبـر فـي  ا  لذلك، قد تكـون وحـدة العلاقـات العامـة فـي محافظـة القـدس تبـذل جهـد   ،بعض الِحيان

بهم في هذه المناطق، مما ينعكس في رضا الجمهور  الخاصةتوفير المعلومات وتنظيم الِنشطة  
 .عن أداء الوحدة في نشر الِخبار والمعلومات 

فـي المشـاركة فـي الِنشـطة أو حضـور   أكبـرصـعوبة    الجدار قد يواجهـون   داخلالسكان  و 
أو صـــعوبة فــي التفاعـــل مــع الخـــدمات المتاحــة فـــي الاجتماعــات والفعاليـــات فــي مقـــر المحافظــة 

ــر ــكرية ،المقـ ، ممـــا يجعلهـــم يشـــعرون بعـــدم الرضـــا بســـبب القيـــود اللوجســـتية أو الإجـــراءات العسـ
وبـالرغم مـن ذلـك، قـد يتفـوق أداء وحـدة وبالتالي فإن تقييمهم لمقر محافظة القدس قـد يكـون أقـل، 

العلاقات العامة في نشر المعلومات عبر الإنترنـت والمنصـات الرقميـة علـى هـذه التحـديات، ممـا 
قــد يكــون ســكان المنــاطق خــارج و  ،يســاهم فــي تحســين تقيــيم الِداء فــي هــذا المجــال بشــكل عــام

بالتعامــل مــع قضـــايا مرتبطــة بــالاحتلال مثــل الحــواجز، أو قضــايا متعلقـــة  ا  الجــدار أكثــر اهتمامــ
 ،بــالحقوق المدنيــة والإنســانية، بينمــا قــد يركــز ســكان داخــل الجــدار علــى القضــايا اليوميــة الِخــرى 

هذا الاختلاف في الِولويات يمكن أن يـنعكس فـي تقيـيمهم لمـدى فاعليـة وحـدة العلاقـات العامـة و 
 .في توفير الِخبار والمعلومات، وكذلك في تقييمهم لمقر المحافظة نفسه

استجابات الجمهور الخارجي  بينعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية  النتائج  وأظهرت 
حـــول رضـــا جمهـــور محافظـــة القـــدس عـــن )أداء وحـــدة العلاقـــات العامـــة عبـــر منصـــات التواصـــل 
الاجتمــاعي، أداء وحــدة العلاقــات العامــة فــي نشــر الِخبــار والمعلومــات، الرضــا العــام( فــي ظــل 

 بين الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير منطقة العمل، بينما يوجد فروق ذات دلالة إحصائية 
اســتجابات الجمهــور الخــارجي حــول رضــا جمهــور محافظــة القــدس الخــارجي عــن مقــر المحافظــة 

العمـل  منطقـةفي ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغير منطقة العمل، وكانت الفـروق بـين 
 داخل الجدار وخارج الجدار لصالح خارج الجدار.

عـدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية بـين اسـتجابات الجمهـور الخـارجي   يعزو الباحاث
حــول رضــاهم عــن أداء وحــدة العلاقــات العامــة عبــر منصــات التواصــل الاجتمــاعي، وأداء وحــدة 

الوصـول المتسـاوي للمعلومـات  إلـىالعلاقات العامة في نشر الِخبـار والمعلومـات، والرضـا العـام 
ما هو الحال مع مكان السكن، يُعتبر منطقة العمل غير مؤثرة بشكل كبير على ك  ،عبر الإنترنت 

 ،تقييم الجمهور لِداء وحدة العلاقات العامة عبر منصات التواصـل الاجتمـاعي أو نشـر الِخبـار
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ي موحـد عبــر منصـات التواصــل الاجتمــاعي، إعلامــوحـدة العلاقــات العامـة تقــوم بتوزيـع محتــوى و 
وســـواء كـــان الفـــرد يعمـــل فـــي  ،مثـــل الِخبـــار والتحـــديثات والمعلومـــات الخاصـــة بمحافظـــة القـــدس

القطاع العام أو الخاص، أو في جهـة أخـرى، فإنـه مـن غيـر المحتمـل أن يختلـف مسـتوى تفاعلـه 
ــع الِخبـــار والمعلومـــات الإ ــرها وحـــدة العلاقـــات العامـــة يـــةعلاموالإ يـــةدار مـ ن إحيـــث  ،التـــي تنشـ

المعلومات والِنشطة التي تقوم بنشرها وحدة العلاقات العامـة تهـدف إلـى خدمـة جميـع المـواطنين 
بغـض النظــر عـن نــوع عملهــم أو مكانـه، ممــا يحــد مـن التــأثير الـذي قــد تُحدثــه منطقـة العمــل فــي 

 التقييمات.

وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية بـين اسـتجابات الجمهـور الخـارجي   يعزو الباحث  بينمـا
حــول رضــاهم عــن مقــر محافظــة القــدس فــي ظــل الغيــاب القســري لمحافظهــا إلــى متغيــر منطقــة 

العمــل داخــل الجــدار وخــارج الجــدار، لصــالح خــارج الجــدار،  منطقــةالفــروق بــين  ا  العمــل، وتحديــد 
داخل الجدار إلى مقر المحافظة بسبب القيود الِمنية التي يفرضـها  العاملينصعوبة وصول   إلى

هــذه الصــعوبات فــي التنقــل قــد و  ،الاحــتلال الإســرائيلي، مثــل الحــواجز العســكرية والطــرق المغلقــة
علــى رضــاهم عــن مقــر المحافظــة، حيــث يشــعرون بعــدم القــدرة علــى الوصــول بســهولة  ا  تــؤثر ســلب

الِشـــخاص و  ،إلـــى المرافـــق الحكوميـــة أو حضـــور الفعاليـــات والنشـــاطات التـــي تنظمهـــا المحافظـــة
ــة والتواصـــل،  يعملـــون الـــذين  ــة أكبـــر فـــي الحركـ ــد يتمتعـــون بحريـ ــدار قـ ــديهمخـــارج الجـ إمكانيـــة  ولـ

الممكــن أن يكــون هنــاك تركيــز أكبــر  ومــنالتــي تقــدمها المحافظــة،  وصــول أفضــل إلــى الخــدمات 
على الِنشطة في المناطق خارج الجدار مـن قبـل وحـدة العلاقـات العامـة لمحافظـة القـدس بسـبب 

بالإضافة إلى ذلك، قد يشعر  منع أنشطة المؤسسات الوطنية الفلسطينية من العمل داخل الجدار
مـن  قـربهمخارج الجدار بوجود اهتمام أكبر من قبل الوحدة فـي تلبيـة احتياجـاتهم بسـبب   العاملون 

داخــل  يعملــون وهــو مــا قــد يعــزز تقيــيمهم الإيجــابي لمقــر المحافظــة مقارنــة بمــن  ،مقــر المحافظــة
 الجدار.

الجمهـور الخـارجي  اسـتجابات  بـينعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية   النتائج  أظهرت 
حـــول رضـــا جمهـــور محافظـــة القـــدس عـــن )أداء وحـــدة العلاقـــات العامـــة عبـــر منصـــات التواصـــل 
الاجتمـاعي، أداء وحـدة العلاقــات العامـة فــي نشـر الِخبــار والمعلومـات، مقــر المحافظـة، والرضــا 
العـــام( فـــي محافظـــة القـــدس فـــي ظـــل الغيـــاب القســـري لمحافظهـــا تعـــزى لمتغيـــر الحالـــة النضـــالية 
)مبعــد، مــن ذوي شــهيد، مــن ذوي أســير، صــاحب منــزل مهــدوم، صــاحب محــل تجــاري مهــدوم، 

 صاحب أرض مصادرة(.
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عـدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية بـين اسـتجابات الجمهـور الخـارجي   يعزو الباحاث
حــول رضــاهم عــن أداء وحــدة العلاقــات العامــة عبــر منصــات التواصــل الاجتمــاعي، وأداء وحــدة 
العلاقـات العامــة فــي نشـر الِخبــار والمعلومــات، ومقـر المحافظــة، والرضــا العـام فــي ظــل الغيــاب 

، مــن ذوي ا  القســري لمحــافظ القــدس إلــى متغيــر الحالــة النضــالية )مثــل أن يكــون الشــخص مبعــد 
شــهيد، مــن ذوي أســير، صــاحب منــزل مهــدوم، صــاحب محــل تجــاري مهــدوم، أو صــاحب أرض 

أن الجميــــع فــــي القــــدس بغــــض النظــــر عــــن الحالــــة النضــــالية للأفــــراد، يعــــاني مــــن   إلامصــــادرة( 
ــروف ــ الظـــ ــكرية، والسياســـــات التمييزيـــــة،  هانفســـ ــواجز العســـ ــل الحـــ ــتلال مثـــ ــها الاحـــ التـــــي يفرضـــ

دون  كافـــة القـــدس الوطنيـــة قضـــاياب  تهـــتمالعلاقـــات العامـــة فـــي المحافظـــة  وحـــدةو  ،والمصـــادرات 
تمييز بين حالة نضالية لشخص وحالة نضالية لشخص آخر، فالمحافظة تتعامل مع  المـواطنين 

وتقــوم بتغطيــة الانتهاكــات بحقهــم   ، هماينفســ والاهتمــام المســتوى ب  كافــة  ذوي الحــالات النضــالية
سـواء كـان الشـخص مـن ذوي أسـير أو مـن ذوي  ،الانشغال بالهم الوطني العـامو   ،نفسها  الدافعيةب

شـــهيد أو يعـــاني مـــن أضـــرار ماديـــة أو نفســـية بســـبب الاحـــتلال، فـــإن حالـــة التحـــدي الكبيـــر التـــي 
يواجهها هؤلاء الِشخاص قد تؤدي إلى تركيز أقل على تقييم الخدمات اليومية التي تقدمها وحـدة 

هؤلاء الِفراد قد يشعرون أن هناك أولويات أخرى تتعلق بالصـراع اليـومي ضـد و   ،العلاقات العامة
الاحتلال، مثـل السـجون، والإجـراءات العسـكرية، والمصـادرات، والتـي قـد لا تكـون متعلقـة مباشـرة 

الممكـــن أن يكـــون لكـــل الفئـــات النضـــالية دور فـــي الِنشـــطة  مـــنو  ،بـــأداء وحـــدة العلاقـــات العامـــة
وتنظمها وحدة العلاقات العامة في محافظـة القـدس، ممـا قـد يـؤدي   تقدمهاوالفعاليات العامة التي  

ــر  ــل عبـ ــات أو التواصـ ــار والمعلومـ ــر الِخبـ ــي نشـ ــدة فـ ــول أداء الوحـ ــة حـ ــة العامـ ــد الرؤيـ ــى توحيـ إلـ
التفاعل مع الِحداث الوطنية المشتركة قد يساهم فـي عـدم وجـود و   ،منصات التواصل الاجتماعي

 .فروق في الرضا بين هذه الفئات 
يوجـــد فـــروق ذات دلالــة إحصـــائية بـــين اســـتجابات الجمهــور الخـــارجي حـــول رضـــا  بينمــا

جمهــور محافظــة القــدس عــن )أداء وحــدة العلاقــات العامــة عبــر منصــات التواصــل الاجتمــاعي، 
أداء وحــدة العلاقــات العامــة فــي نشــر الِخبــار والمعلومــات، مقــر المحافظــة( فــي محافظــة القــدس 
فـي ظــل الغيــاب القســري لمحافظهـا تعــزى لمتغيــر الحالــة النضـالية "أســير محــرر" لصــالح الِســير 
المحرر، بينما لم يظهر فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات الجمهور الخارجي حول رضـا 

محافظة القدس عن الرضا العام فـي محافظـة القـدس فـي ظـل الغيـاب القسـري لمحافظهـا   جمهور
 تعزى لمتغير الحالة النضالية "أسير محرر".
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أن  الباحث  ويعزو إلى  النتيجة  عالي  ا  غالبن  ي المحرر الِسرى    هذه  يمتلكون مستوى    ا  ما 
 ،من الوعي السياسي والنضالي، بسبب تجربتهم الطويلة في مواجهة الاحتلال وظروف الِسر

لِهمية مؤسسات الحكم المحلي وأداء وحدات العلاقات العامة،   ا  هذا الوعي يجعلهم أكثر إدراك
ونتيجة لتضحياتهم الشخصية والنضالية، يشعر    ،خاصة في مدينة حساسة ومحورية مثل القدس

ويكونون   الوطنية،  للمؤسسات  العام  الِداء  متابعة  تجاه  مضاعفة  بمسؤولية  المحررون  الِسرى 
انتقاد  تقديرا    ا  أكثر  يسعى كثير من الِسرى المحررين للاندماج في  و   ،لِي تقصير أو تميز  أو 

انخراطا   أكثر  ويصبحون  والسياسي،  المجتمعي  يجعلهم    العمل  مما  العام،  الشأن  قضايا  في 
الِصعدة على   المحافظة  نشطين لِداء  الوطنية    نظرا  و ،  كافة  متابعين  ومكانتها  القدس  لرمزية 

وخاصة   المحررين،  الِسرى  فإن  بها  ن  يالمنحدر والدينية،  المرتبطين  أو  المحافظة  هذه  من 
هذا الاهتمام ينعكس على تقييمهم   ،بواقعها السياسي والاجتماعي خاصا   ، يحملون اهتماما  نضاليا  

 لمستوى الِداء والرضا عن الخدمات والعلاقات العامة في هذه البيئة الحساسة. 

الإ و  الخطاب  فهم  في  مهارات  أسرهم  فترة  خلال  يطورون  الِسرى  من  ي، علام كثير 
تبثها وحدات العلاقات العامة عبر منصات  ويصبحون أكثر قدرة على تحليل المضامين التي 

بدقة للأداء الاتصالي    ومتابعا    ناقدا    ي يجعلهم جمهورا  علامهذا الوعي الإ   ،التواصل الاجتماعي
من فهمهم للظروف الصعبة التي تعمل فيها    من هنا، فإن رضاهم قد يكون نابعا  للمؤسسات،  

 وأقل سطحية. ا  المحافظة، وبالتالي تقييمهم يكون أكثر عمق

يُلاحظ أن الرضا العام لم يظهر فيه فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الحالة و 
محرر" "أسير  الباحثو   ،النضالية  الحالة    يعزو  على  فقط  يعتمد  لا  العام  الرضا  أن  إلى  هذا 

المشكلات   القدس،  في  العام  الوضع  تشمل  قد  أخرى  عوامل  بعدة  يتأثر  بل  للفرد،  النضالية 
الإ والإجراءات  المواطنون،  يواجهها  التي  الغياب  دار اليومية  ظل  في  المحافظة  تنفذها  التي  ية 

العام أكثر تأثر  بالمدينة وليس    ا  القسري للمحافظ. وبالتالي، قد يكون الرضا  بالظروف المحيطة 
 . فقط بالعوامل الشخصية
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   .الدراسة نتائج 8.5
 :جمع البيانات وتحليلها توصلت الدراسة إلى أن وبعد 

العلاقات   مستوى  .1 وحدة  أداء  عن  والخارجي(  )الداخلي  القدس  محافظة  جمهور  رضا 
 . العامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري للمحافظ مرتفع

برنامج    أكثر .2 القسري  غيابه  ظل  في  والمحافظ  الداخلي  الجمهور  بين  التواصل  وسائل 
 من ثم من خلال مديرة مكتب المحافظ، ومن خلال الاجتماعات الدورية. ،أب  الواتس

القسري   أهم .3 الغياب  القدس في ظل  ومحافظة  الخارجي  الجمهور  بين  التواصل  وسائل 
للمحافظ هي الزيارة المباشرة إلى مكتب المحافظ، من ثم الاتصال الهاتفي، والتواصل 

 مع وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس. 
الداخلي والمحافظ   مستوى  .4 الجمهور  بين  التواصل  العامة في تسهيل  العلاقات  مساهمة 

 في ظل غيابه القسري متوسط.
المنظمات   مستوى  .5 مع  العامة  العلاقات  وحدة  بها  تقوم  التي  والفعاليات  الِنشطة 

 والمؤسسات الشريكة مرتفع جدا . 
أهم التحديات والصعوبات التي تواجه وحدة العلاقات العامة في ظل الغياب القسري   من .6

المحافظ، والقرارات الصادرة عن الاحتلال   المباشر مع  التواصل  للمحافظ هي صعوبة 
 .الإسرائيلي، ونقص في الموارد المالية

فروق بين استجابات الجمهور الداخلي حول رضا جمهور محافظة القدس عن    يوجد   لا .7
أداء وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى  

العمل( التعيين، مكان  نوع  العلمي،  المؤهل  الاجتماعي،  )النوع   يوجد بينما    ،للمتغيرات 
  .والإدارة التي تتبع لها( ،الخدمة سنوات ) ي لمتغير تعزى  فروق 

فروق بين استجابات الجمهور الخارجي حول رضا جمهور محافظة القدس عن    يوجد  .8
أداء وحدة العلاقات العامة عبر منصات التواصل الاجتماعي في محافظة القدس في 

قطاع العمل، الحالة   ، الاجتماعي  نوع ظل الغياب القسري لمحافظها تعزى لمتغيرات )ال
منطقة   السكن،  )مكان  لمتغيرات  تعزى  فروق  يوجد  لا  بينما  محرر"(،  "أسير  النضالية 
العمل، والحالة النضالية "مبعد، من ذوي شهيد، من ذوي أسير، صاحب منزل مهدوم، 

 صاحب محل تجاري مهدوم، صاحب أرض مصادرة"(.
فروق بين استجابات الجمهور الخارجي حول رضا جمهور محافظة القدس عن    يوجد  .9

العامة   العلاقات  القدس في ظل   نشر الِخبار والمعلومات   فيأداء وحدة  في محافظة 
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لمتغير   الغياب  تعزى  لمحافظها  السكن،    ،الاجتماعي  نوع)ال  ات القسري    قطاع مكان 
محرر"(  ،العمل "أسير  النضالية  لمتغيرات    ،الحالة  تعزى  فروق  يوجد  لا    منطقة )بينما 

"مبعد، من ذوي شهيد، من ذوي أسير، صاحب منزل مهدوم،   العمل، والحالة النضالية 
 (.صاحب محل تجاري مهدوم، صاحب أرض مصادرة"

فروق بين استجابات الجمهور الخارجي حول رضا جمهور محافظة القدس عن    يوجد  .10
تعزى    محافظة  مقر لمحافظها  القسري  الغياب  ظل  في    نوع )ال  لمتغيرات القدس 

"أسير   ،الاجتماعي النضالية  الحالة  العمل،  منطقة  العمل،  قطاع  السكن،  ومكان 
"مبعد، من ذوي شهيد، من    النضالية  الحالة  لمتغيربينما لا يوجد فروق تعزى    ،محرر"(

أرض  صاحب  مهدوم،  تجاري  محل  صاحب  مهدوم،  منزل  صاحب  أسير،  ذوي 
 (.مصادرة"

حول    يوجد  .11 الخارجي  الجمهور  استجابات  بين  محافظة   جمهورل  العام  رضاالفروق 
القسري  الغياب  ظل  في  القدس  محافظة  في  العامة  العلاقات  وحدة  أداء  عن  القدس 

لمتغير تعزى  )ال  ،العمل  قطاع  لمحافظها  لمتغيرات  تعزى  فروق  يوجد  لا    نوع بينما 
النضالية  ،الاجتماعي والحالة  العمل،  السكن، منطقة  مبعد، من    ومكان  "أسير محرر، 

مهدوم،  تجاري  محل  صاحب  مهدوم،  منزل  صاحب  أسير،  ذوي  من  شهيد،  ذوي 
 (.صاحب أرض مصادرة"

 الخاتمة  9.5

القدس يمثل   دراسة العامة ولا سيما في محافظة  العلاقات  أداء  الجمهور، وتقييم  رضا 
تعزيز الشفافية والمساءلة، وتحسين جودة الخدمات المقدمة للجمهور، وأظهرت   حوننقطة حيوية 

المحافظة   بين  التواصل  تسهيل  في  كبير  بشكل  تساهم  العامة  العلاقات  أن  الدراسة  نتائج 
وعبر   موقعها،  على  والمعلومات  للأخبار  ونشرها  وفعالياتها،  أنشطتها  خلال  من  والجمهور، 
صفحات التواصل الاجتماعي، وفي نشرات الِخبار المختلفة، ولكن صعوبة التواصل المباشر  

المالية تشكل حاجز  أمام الجمهور والمنظمات   ا  مع المحافظ، وقرارات الاحتلال، ونقص الموارد 
الشريكة، في التواصل والتفاعل مع المحافظ، وبهذا تؤكد هذه النتائج على الِهمية البالغة لدور 

 وحدة العلاقات العامة في محافظة القدس، وخاصة  في ظل الغياب القسري للمحافظ.
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 والمقترحات  التوصيات

 التوصيات 
 تحليل النتائج ومناقشتها يوصي الباحث بـ: بعد 
ثلاث  استحداث  .1 أو  )اثنين  محافظ  مساعد  من    ةمنصب  العليا  الدرجات  ذوي  من  مساعدين 

تابع  يكون  المحافظة(  من خارج  أو  المحافظة  غياب    ا  موظفي  لسد  المحافظ  نائب  لمكتب 
المهام   وتوزع  يتولاها،  التي  الكبيرة  المهمات  المحافظ في  نائب  ومساعدة  القسري  المحافظ 

لمعالجة المشكلات والِزمات التي   ته ومتابع   المحافظ،  نائب   بإشرافبين المساعدين الجدد  
 تحدث في المحافظة.

ومكان   ،على تخصيص مدخل خاص لذوي الاحتياجات الخاصة في مقر المحافظة  العمل .2
العليا من مقر   لتقديم المساعدة المطلوبة لهم دون اضطرارهم للصعود للطبقات  مخصص 

 المحافظة.
يمكن تسميته بــ   ”Mobile Application“عبر الهواتف المتحركة    إلكترونيتطبيق    نشاءإ .3

  محافظة لموقع    ضافةبالإ  ،كافة  ةلكترونيمنصات المحافظة الإ   يتضمن"القدس أون لاين"  
الخاصة بالمحافظ وقسم   لكترونيوعناوين البريد الإ  الرسمي عبر الشبكة العنكبوتية  القدس

وغيرها المواطن    ،الشكاوى  مع   وأالموظف    وأتمكن  التواصل  من  الشريكة  المؤسسات 
العلاقات العامة في المحافظة بطريقة سهلة وسلسة من خلال الوسيلة التي يراها مناسبة،  

أيضا   يتم  الِكثر    ا  ردود  يقدملالاصطناعي    الذكاءبالتطبيق    ربط  بحيث  للأسئلة  للجمهور 
تقديم   للجمهور  ويسمح  العامة،  العلاقات  موظفي  على  والجهد  الوقت  يوفر  مما  تكرارا ، 

أخرى،   وإجراءات  والتعويضات،  المساعدة  طلبات  وتقديم  والشكاوى    من   نشروتُ المقترحات 
بمحافظة القدس،   الخاصة  الصحفية  والبيانات   والمعلومات والوثائق والتقارير  الِخبارخلاله  

 وليس بديلا  عنه.  لكترونيللموقع الإ  ا  ويكون هذا التطبيق مساعد 
يمكن    وحدة  إنشاءعلى    العمل .4 العنصري(  الفصل  جدار  )داخل  القديمة  البلدة  في  خاصة 

لتسهيل   بعناوين وشخصيات واضحة ومعروفة،  والمقدسات"  القديمة  البلدة  "بوحدة  تسميتها 
على عمل    شرافوصول المواطنين للمحافظة لتقديم طلباتهم والخدمات المخصصة لهم وللإ

 المدينة المقدسة. داخلالخدمات للمواطنين  وتقديم ،المحافظة
صندوق باسم "صندوق الزمالة" تمول المحافظة الجزء الِكبر منه، ويُمكن للموظفين    نشاءإ .5

تخص   التي  الخاصة  المناسبات  في  المشاركة  أجل  من  شهريا ،  رمزي  بمبلغ  المساهمة 
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وتنظيم لقاءات خارج   ،في المحافظة، وبناء علاقات اجتماعية متينة بين الموظفين  الزملاء
أواص وتوطيد  عنهم،  الترفيه  أجل  من  للموظفين  الدوام  بينهم  رأيام  الاجتماعية   ، العلاقة 

 أو مناسبات عامة مختلفة.  ،أو رحلات ترفيهية ،جماعي في رمضان ا  إفطار  :مثل
( للقيام  إعلام الموظفين الميدانيين )علاقات عامة وعلاقات دولية و   من  إضافيعدد    توفير .6

موظفين   وجود   إنحيث    هاوتوثيق  اليومية في المحافظة،  سرائيليةللانتهاكات الا   أوسعبرصد  
 بالمقارنة بحجم الانتهاكات الاسرائيلية في المدينة.  اثنين ميدانيين غير كافٍ 

اجتماعات دورية بين المحافظ أو نائب المحافظ مع الموظفين بشكل مباشر، من أجل    عقد  .7
آرائه ومقترحاته والاستماع لشكواه، وعقد   بداءالحرية والمساحة اللازمة لإ  الموظف  إعطاء

والوحدات المختلفة للاطلاع    ات دار الإ   موظفياجتماعات دورية بين وحدة العلاقات العامة و 
والخبرات   الدورات  حول  ومناقشتهم  تواجههم،  التي  والصعوبات  ومقترحاتهم  مشاكلهم  على 

بالوعود المقطوعة من قبل المحافظ   والالتزام  التي يحتاجون لها، ورفع تقرير للمحافظ بذلك،
 للموظفين من ترقيات أو تعيينات أو امتيازات تحفيزية. 

مدى رضا الجمهور الداخلي عن دور وحدة العلاقات العامة بشكل مستمر، من    في  البحث  .8
بنتائج   تقرير  ورفع   ،"... الملاحظة،  الاستبانة،  "المقابلة،  المختلفة  البحث  أدوات  خلال 

 البحث للمحافظ تشمل توصيات ومقترحات.
خاصة    توفير .9 العامة  وحدةبميزانية  الإ  العلاقات  المنصات  والحملات   ةلكتروني لتمويل 

 المنشورات والتقارير التي تقوم بها الوحدة.  طباعةالتوعوية عبرها، و 

 المقترحات

 الباحث إجراء دراسات مستقبلية حول:  يقترح
تواجه    التحديات  .1 ومديرية  كلا  التي  الزراعة  مديرية  الفلسطيني    من  الوطني   فيالاقتصاد 

 القدس في ظل الغياب القسري لمحافظ القدس. محافظة
 في محافظة القدس. علامالرضا الوظيفي لدى موظفي وحدة العلاقات العامة والإ مستوى  .2
الصارمة التي يفرضها الاحتلال الإسرائيلي في محافظة القدس ومدى تأثيرها على    القيود  .3

 أداء العلاقات العامة في محافظة القدس. 
4. ( التقليدية  الِدوات  فاعلية  بين  والفاكس  ،والهاتف  ،لكترونيالإ  البريد مدى  التواصل  في   )

 المحافظ والمنظمات الشريكة في ظل الغياب القسري للمحافظ.

 



 
 المراجع  قائمة

 المصادر

 العربية   المراجع

 الِجنبية  المراجع
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 المراجع  قائمة
 المصادر 

 الكريم. القرآن

 العربية المراجع
( محمد.  الفيلات،  العربية(.  2020أبو  الرواية  في  القدس  تهويد  ماجستير،   مواجهة  )رسالة 

المفتوحة.  القدس  لجامعة  الرقمي  المحتوى  مستودع  المفتوحة(.  القدس  جامعة 
https://dspace.qou.edu/handle/194/2610?mode=full  

واقع العلاقات العامة في المنظمات غير الربحية في قطاع غزة  (.  2020أبو عودة، قصي. )
بيانات الرسائل    قاعدةالجامعة الإسلامية(.    ،)رسالة ماجستير  ودورها في جلب التمويل

 غزة.  –العلمية للجامعة الإسلامية 
العامة(.  2023بداني، نزيهة. ) العلاقات  الحديثة في  )مقياس سداسي(، منشورات    الاتجاهات 

 جامعة غليزان.
ة من وجهة نظر  لكترونية السمعة الإإدار دور العلاقات العامة في  (.  2021البزور، نور الدين. )

)رسالة ماجستير، جامعة   المؤسسة والجمهور: مجموعة الاتصالات الفلسطينية نموذجا  
الوطنية.   النجاح  لجامعة  العلمية  الرسائل  بيانات  قاعدة  الوطنية(.  النجاح 

-815a-4c07-8468-https://repository.najah.edu/items/551a24cd
cef17856c6e7   

( طارق.  مقارن (.  2015البشري،  حضاري  منظور  الإسلامي  التاريخ  في  الدولية    العلاقات 
 (، دار البشير للثقافة والعلوم.1)ج

 (.  34سلسلة تقارير قانونية )  ،للمحافظات في فلسطين ي دار الإ التنظيم(. 2003باسم. )  بشناق،
والإبعاد القسري: أدواته وأساليبه في    الترحيل(.  26  11  ،2013ناصر وعناب، محمد. )  البلوي،

الإبعاد من سياسة التطهير الجماعي إلى   ،السياسة الحكومية الإسرائيلية تجاه المقدسيين
الوطنية،   النجاح  جامعة  الإبعاد،  سياسة  مقاومة  تعزيز  نحو  الفردي  التهجير 

-9d19-489e-6098-https://repository.najah.edu/items/d2dc7129
66f05aca9095 . 

مجلة    ،(. جودة الخدمات ودورها في تحسين مستويات رضا الزبون 2023ساعد، فاطنة. )  بن 
   .153-133(، 1) 10الابتكار والتسويق، 

https://dspace.qou.edu/handle/194/2610?mode=full
https://repository.najah.edu/items/551a24cd-8468-4c07-815a-cef17856c6e7
https://repository.najah.edu/items/551a24cd-8468-4c07-815a-cef17856c6e7
https://repository.najah.edu/items/d2dc7129-6098-489e-9d19-66f05aca9095
https://repository.najah.edu/items/d2dc7129-6098-489e-9d19-66f05aca9095
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 https://asjp.cerist.dz/en/article/213243   
 ( سمير.  بلديات  2023بيان،  في  الخدمة  متلقي  رضا  تعزيز  في  الجمهور  خدمة  قسم  دور   .)

الهاشمية،   الِردنية  والطبيعيةالمملكة  الإنسانية  العلوم    .156-147  ،(2) 4،  مجلة 
 https://doi.org/10.53796/hnsj4222 

قدرة العلاقات العامة لدى المؤسسات الحكومية على تعزيز الشفافية: (.  2021التيتي، فاطمة. )
أنموذجا   الفلسطينية  الفساد  مكافحة  الوطنية(.   هيئة  النجاح  جامعة  ماجستير،  )رسالة 

 قاعدة بيانات الرسائل العلمية لجامعة النجاح الوطنية. 
4b5077f9c016-ac27-4ff4-9351-https://repository.najah.edu/items/97f176e0   

)  حسن، الإ2024عماد.  المواقع  توظيف  رضا    ةلكتروني(.  تحقيق  أدوات  المصرية  للحكومة 
تحليلية.   دراسة  الرقمية:  الحكومية  الخدمات  عن  لبحوث   المجلةالجمهور  المصرية 

 (. 3)3  ،الرقمي علامالاتصال والإ 
  https://doi.org/10.21608/ejcrds.2024.286644.1009 

)   حسين،  رضا  2024حازم.  في  وتأثيرها  المصرية  الوزارات  في  الرقمية  الخدمات  توظيف   .)
 مجلة  ،E-service Quality Modellونموذج    UTAUTالجمهور: في ضوء نموذج  

 . 1212-1140(. 2)69 ية،علامالبحوث الإ
  https://doi.org/10.21608/jsb.2024.243514.1659 

، منشورات جامعة حسيبة بن  محاضرات في نظريات التنظيم والتسيير(.  2019حفاف، سعاد. )
 بوعلي. 

دور العلاقات العامة في تطوير أداء التلفزيون الِردني من وجهة  (.  2021الخصاونة، محمد. ) 
الِردنيين الصحفيين  الِوس  نظر  الشرق  جامعة  ماجستير،  البيانات ط)رسالة  قاعدة   .)

 العربية الرقمية "معرفة".
ة السمعة والصورة الذهنية لدى الطلبة إدار ة العلاقات العامة في  إدار دور  (.  2020داود، أسيل. )

الوطنية  النجاح  جامعة  الوطنية(.    في  النجاح  جامعة  ماجستير،  بيانات   قاعدة)رسالة 
 الرسائل العلمية لجامعة النجاح الوطنية. 

 -ac82-4728-5d79-https://repository.najah.edu/items/b49d441f
28fb62ada686   

الرزاق عبد  )  ؛الدليمي،  وليد.  وممارستها2024وكاطع،  العامة  العلاقات  أخلاقيات  بحث  -(. 
  .128-103(. 3، )الرقمي علاممجلة بحوث الإتأصيلي تنظيري، 

https://doi.org/10.21608/jsmd.2024.357432    

https://asjp.cerist.dz/en/article/213243
https://doi.org/10.53796/hnsj4222
https://repository.najah.edu/items/97f176e0-9351-4ff4-ac27-4b5077f9c016
https://doi.org/10.21608/ejcrds.2024.286644.1009
https://doi.org/10.21608/jsb.2024.243514.1659
https://repository.najah.edu/items/b49d441f-5d79-4728-ac82-28fb62ada686
https://repository.najah.edu/items/b49d441f-5d79-4728-ac82-28fb62ada686
https://doi.org/10.21608/jsmd.2024.357432
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)  دودين، والإ  منظمات (.  2014أحمد.  الوظائف  المعاصرة:  الِكاديميون    ،ةدار الِعمال  دار 
 للنشر والتوزيع. 

)   الزبيدي، في  2024عباس.  الابتكارية  الحلول  تقديم  في  ودورها  العامة  العلاقات  أنشطة   .)
العراقية،   التجارة  وزارة  على  تطبيقية  دراسة  الحكومية:  النيل    مجلةالمؤسسات  وادي 

والتربوية،   والاجتماعية  الإنسانية  والبحوث   . 1218-1136(.  45) 45للدراسات 
https://doi.org/10.21608/JWADI.2025.410422   

تهويد  (. 27أب  ،2018والغصين، فاطمة. ) ؛والسلايمة، عيد  ؛وشبيطة، علي ؛الزعانين، غسان
التدريبي إعداد السياسات   البرنامج)ورقة تحليل سياسات(،  مدينة القدس وآليات الترجمة،  

والدراسات  السياسات  لِبحاث  الفلسطيني  المركز  الاستراتيجي،  والتفكير  العامة 
    https://www.masarat.ps/article/4933/ مسارات. -الاستراتيجية  

)  ،زكي على  2020محمد.  ميدانية  دراسة  العملاء:  رضا  على  الحسي  التسويق  أثر  قياس   .)
العلمية للدراسات   المجلةعملاء مطاعم الوجبات السريعة العالمية بمحافظة الإسكندرية،  

 . 966-905(، 3)11 ،التجارية والبيئية
  https://doi.org/10.21608/JCES.2020.119797 

الكريم عبد  كريمان  ؛سرحان،  )  ؛وخياط،  هدى.  العلاقات  2021والقدح،  دائرة  كفاءة  مدى   .)
المجلة العربية  العامة في معهد إدوارد سعيد الوطني للموسيقى من وجهة نظر طلبته،  

 . 78-1(، 4)9، للعلوم الإنسانية والاجتماعية 
(. تقييد حركة محافظ القدس ومنعه  9  9،  2020الإخبارية وكالة أنباء فلسطينية مستقلة. )  سما

 شخصية على رأسهم الرئيس. 50من التواصل مع أكثر من  
 https://samanews.ps/ar/post/430999/   

طلق طلال  ؛السواط،  )  ؛والشريف،  طلعت.  المفاهيم،  دار الإ(.  2000وسندي،  العامة:  ة 
 (، دار حافظ للنشر والتوزيع. 2)ط الوظائف، الِنشطة

العلاقات العامة بالِمن الوطني الجزائري _ دراسة  (.  2019وحمودي، رابح. )   ؛سويدي، محمد 
أدرار  ولاية  أمن  ماجستير  حالة  بيانات   ،)رسالة  قاعدة  أدرار(.  دراسة  أحمد  جامعة 

 الرسائل العلمية لجامعة أحمد دراسة.
 adrar.edu.dz/xmlui/handle/123456789/2143-https://dspace.univ   

https://doi.org/10.21608/JWADI.2025.410422
https://www.masarat.ps/article/4933/
https://doi.org/10.21608/JCES.2020.119797
https://samanews.ps/ar/post/430999/
https://dspace.univ-adrar.edu.dz/xmlui/handle/123456789/2143
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( خالد.  الإ2022شطا،  المواقع  فاعلية  نحو  الجمهور  رضا  قياس  قطاع لكتروني(.  لشركات  ة 
تطبيقية"،   "دراسة  العام  الإالِعمال  البحوث  .  476-421(،  1) 60  ،يةعلاممجلة 

https://doi.org/10.21608/JSB.2022.210106     
مجلة  (. الِبعاد الِخلاقية والقانونية لممارسة مهنة العلاقات العامة،  2021صالح، عبد القادر. )

 . 137-114(، 1)18الجزيرة للعلوم التربوية والإنسانية،  
العلاقات العامة الدولية في بناء الصورة الذهنية   استراتيجيات (.  2024"محمد اسلام". )   صبري،

 للسياسة الخارجية الفلسطينية: موقع وزارة الخارجية الفلسطينية على الفيس بوك أنموذجا  
)رسالة ماجستير، جامعة النجاح الوطنية(. قاعدة بيانات الرسائل العلمية لجامعة النجاح  

الوطنية.  
-https://repository.najah.edu/server/api/core/bitstreams/e2f52a84

b5bc3d5cdf7d/content-8a3a-4cde-e303  
عبر    (. استراتيجيات الاتصال التي تستخدمها العلاقات العامة بيوينج2021الصيفي، حسين. )

الفترة من  737الانترنت في أزمة تحطم طائرة ماكس   مارس   10: دراسة تحليلية في 
جوان   نهاية  العلوم ،  2019وحتى  في  العلمية  والِبحاث  للدراسات  روافد  مجلة 
 .  265-228(، 1) 4، الاجتماعية والإنسانية

)  ؛غدير  الطيار، نهى.  الإ2024ونصار،  الِداء  نحو  السعودي  الجمهور  اتجاهات    ي علام(. 
التعليم    ةدار لإ وزارة  على  بالتطبيق  السعودية:  الحكومية  بالهيئات  العامة  العلاقات 

الإ   مجلةنموذجا .   لبحوث  العربية  الجامعات  الاتصال.    علاماتحاد  (. 13)وتكنولوجيا 
137-177.  https://doi.org/10.21608/jcts.2025.402478   

(. مدى رضا الجمهور الفلسطيني عن هيئة الإذاعة  2023والسعدي، رحاب. )  ؛عساف، محمد 
الفلسطينيين،   الِسرى  قضايا  تناول  في  الفلسطيني  الاستقلال والتلفزيون  جامعة  مجلة 

 https://doi.org/10.36554/1796-008-999-.30-1  ،(0) 8،  للأبحاث 
001   

المركز الديمقراطي   ،العلاقات العامة في فاعلية العمل الدبلوماسي دور(. 2018فهد. ) العطوي،
)ط والاقتصادية  والسياسية  الاستراتيجية  للدراسات  الديمقراطي 1العربي  المركز   .)

 العربي. 

https://doi.org/10.21608/JSB.2022.210106
https://repository.najah.edu/server/api/core/bitstreams/e2f52a84-e303-4cde-8a3a-b5bc3d5cdf7d/content
https://repository.najah.edu/server/api/core/bitstreams/e2f52a84-e303-4cde-8a3a-b5bc3d5cdf7d/content
https://doi.org/10.21608/jcts.2025.402478
https://doi.org/10.36554/1796-008-999-001
https://doi.org/10.36554/1796-008-999-001
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)ةعلاون عقبه.  مدينة  (.  2019،  في  الحكومية  المؤسسات  من  المقدمة  الخدمات  جودة  واقع 
)رسالة ماجستير، جامعة القدس(. قاعدة بيانات   سلفيت من وجهة نظر متلقي الخدمة

 الرسائل العلمية لجامعة القدس.
 -ac51-4737-ae27-https://dspace.alquds.edu/items/6c275944

6abc53d0ad56   
 . عالم الكتاب. اللغة العربية المعاصر معجم(. 2008أحمد وآخرون. ) عمر،

مراكز خدمات الجمهور في الهيئات المحلية في جنوب الضفة الغربية:  (.  2017عمرو، ولاء. )
التطوير وسبل  الرسائل    التحديات  بيانات  قاعدة  الخليل(.  جامعة  ماجستير،  )رسالة 

 العلمية لجامعة الخليل.  
https://dspace.hebron.edu/xmlui/handle/123456789/606   

 (، دار وائل للنشر.2)ط  السلوك التنظيمي في منظمات الِعمال(. 2004لعميان، محمود. )ا
(. تهويد الِحياء العربية في مدينة القدس: الشيخ 2023والصيفي، شرف. )  ؛غانم، عبد الرحيم

أنموذجاَ،   للأثجراح  العام  الاتحاد  العرب احولية  )ريين   ،26  ،)598-624. 
https://doi.org/10.21608/CGUAA.2023.187352.1162   

( المعز.  عبد  التسويق  (.  2021فاضلي،  بجهود  الارتقاء  في  العامة  العلاقات  مساهمة 
)رسالة   دراسة حالة موظفي الجمعية الخيرية النفس المطمئنة بعين مليلة  -الاجتماعي  

العربي  لجامعة  الماستر  بيانات مذكرات  قاعدة  مهيدي(.  بن  العربي  جامعة  ماجستير، 
مهيدي   البواقي.  –بين  التسويق   أم  بجهود  الإرتقاء  في  العامة  العلاقات  مساهمة 

   الإجتماعي
( حازم.  الخدمية  2021فرغلي،  الحكومية  والهيئات  المصالح  في  الرقمي  التحول  فاعلية   .)

ميدانية.   دراسة  المقدمة:  الخدمة  الجمهور عن  تحقيق رضا  كلية  وانعكاسه على  مجلة 
بقنا الواديالْداب  جنوب  جامعة  بقنا    .857-911  ،(3)52  ،،  الْداب  کلية    -مجلة 

 قائمة المقالات 
( إي.  دون  الإ(.  2004فلاهراتي،  الفكر  مطور  دركر  مترجم(،   ي دار بيتر  جيب،  أبو  )مروان 

 مكتبة العبيكان. 
 ( فيصل.  الإ(.  2020القعايدة،  الخطاب  عن  الجمهور  رضا  العامة  علام درجة  للمؤسسة  ي 

التأمينية التوعية  نشر  في  الاجتماعي  الشرق   للضمان  جامعة  ماجستير،  )رسالة 
 الِوسط(. قاعدة بيانات دار المنظومة.

https://dspace.alquds.edu/items/6c275944-ae27-4737-ac51-6abc53d0ad56
https://dspace.alquds.edu/items/6c275944-ae27-4737-ac51-6abc53d0ad56
https://dspace.hebron.edu/xmlui/handle/123456789/606
https://doi.org/10.21608/CGUAA.2023.187352.1162
https://theses-algerie.com/2704217917766356/memoire-de-master/universite-larbi-ben-m-hidi---om-el-bouaghi/%D9%85%D8%B3%D8%A7%D9%87%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B1%D8%AA%D9%82%D8%A7%D8%A1-%D8%A8%D8%AC%D9%87%D9%88%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A
https://theses-algerie.com/2704217917766356/memoire-de-master/universite-larbi-ben-m-hidi---om-el-bouaghi/%D9%85%D8%B3%D8%A7%D9%87%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B1%D8%AA%D9%82%D8%A7%D8%A1-%D8%A8%D8%AC%D9%87%D9%88%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A
https://qarts.journals.ekb.eg/?_action=article&au=396889&_au=%D9%81%D8%B1%D8%BA%D9%84%D9%8A%D8%8C%20%D8%AD%D8%A7%D8%B2%D9%85%20%D9%86%D8%A7%D8%B5%D8%B1%20%D8%AD%D8%B3%D9%8A%D9%86
https://qarts.journals.ekb.eg/?_action=article&au=396889&_au=%D9%81%D8%B1%D8%BA%D9%84%D9%8A%D8%8C%20%D8%AD%D8%A7%D8%B2%D9%85%20%D9%86%D8%A7%D8%B5%D8%B1%20%D8%AD%D8%B3%D9%8A%D9%86
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 ( أمينة.  ميدانية  (.  2015كلفاح،  دراسة  الاقتصادية:  المؤسسة  داخل  العامة  العلاقات  دور 
صاف   لبني  الإسمنت  تموشنت   CSIBSبمؤسسة  عين  دكتوراه   ولاية  جامعة   ،)رسالة 

e905-oran1.dz/items/81b841fe-https://dspace.univ-(.  وهران
f1b12975376e-a2b5-4a63   

)  وبوعموشة،مال؛    مامة، تأ2019إيمان.  رضا    ثير(.  تحقيق  في  العمومية  الخدمة  جودة 
)رسالة ماجستير، جامعة محمد الصديق    العملاء: دراسة عينة من عملاء بلدية جيجل

يحي  جيجل.  -بن  لجامعة  العلمية  الرسائل  بيانات  قاعدة  جيجل(. 
-http://dspace.univ

jijel.dz:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/2957/MM19.118
.pdf?sequence=1   

 (. دليل سياسات وإجراءات وحدة العلاقات العامة والإعلام. 2023القدس. ) محافظة
 . 2023(. خطة وحدة العلاقات العامة لعام 2023القدس. ) محافظة

( إسراء.  الإ(.  2021محمد،  القيادة  أنشطة  دار اتجاهات  نحو  الحكومية  المؤسسات  في  ية 
)رسالة ماجستير،   العلاقات العامة: دراسة ميدانية على عينة من المؤسسات الحكومية
 جامعة المنصورة(. قاعدة بيانات اتحاد مكتبات الجامعات المصرية.

في تحقيق رضا العملاء، دراسة   لكتروني(. أثر أبعاد جودة الموقع الإ2020مدروس، نادية. ) 
الجزائر،   اتصالات  مؤسسة  المعرفةحالة  مجاميع  . 466-449  ،(2)6،  مجلة 
https://ddl.ae/book/7132947   

الرسمية. )  لكترونيالإ  المرجع م بشأن  2003( لسنة  22(. مرسوم رئاسي رقم )2003للجريدة 
 اختصاصات المحافظين.  

https://mjr.ogb.gov.ps/MergedLegislations/ViewText/175/  
)  لكترونيالإ  المرجع الرسمية.  ) 31  8،  2018للجريدة  رقم  قرار  لسنة  83(.  بشأن  2018(  م 

 تعيين السيد/ عدنان غيث محافظا  لمحافظة القدس.  
https://mjr.ogb.gov.ps/Decrees/ViewText/29149/ 

في    الديمغرافيةحرب إسرائيل  (.  15، يناير  2008القدس )أريج(. )  –معهد الِبحاث التطبيقية  
القدس   –معهد الِبحاث التطبيقية   ،مدينة القدس لتحويل صراع الحقوق إلى صراع وجود 

مستدامة.   فلسطين  نحو  https://www.arij.org/ar/publications-)أريج( 
war-graphical-demo-2008/israeli-ar-ar/papers-ar/papers/   

https://dspace.univ-oran1.dz/items/81b841fe-e905-4a63-a2b5-f1b12975376e
https://dspace.univ-oran1.dz/items/81b841fe-e905-4a63-a2b5-f1b12975376e
http://dspace.univ-jijel.dz:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/2957/MM19.118.pdf?sequence=1
http://dspace.univ-jijel.dz:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/2957/MM19.118.pdf?sequence=1
http://dspace.univ-jijel.dz:8080/xmlui/bitstream/handle/123456789/2957/MM19.118.pdf?sequence=1
https://ddl.ae/book/7132947
https://mjr.ogb.gov.ps/MergedLegislations/ViewText/175/
https://mjr.ogb.gov.ps/Decrees/ViewText/29149/
https://www.arij.org/ar/publications-ar/papers-ar/papers-ar-2008/israeli-demo-graphical-war/
https://www.arij.org/ar/publications-ar/papers-ar/papers-ar-2008/israeli-demo-graphical-war/
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الفلسطينية. )   لكترونيالإ  الموقع التحرير  اللجنة  4  9،  2016منظمة  انتخابات  الفائزون في   .)
   https://www.plo.ps/ar/Article/45097المركزية والمجلس الثوري لحركة "فتح". 

( "أمان".  والشفافية  النزاهة  أجل  من  الائتلاف  رضا (.  2022مؤسسة  حول  رأي  استطلاع 
الغربية الضفة  في  الفلسطينية  الشرطة  جهاز  خدمات  عن  المدني  المواطنين  المنتدى   ،

  لتعزيز الحكم الرشيد في قطاع الِمن.
 (. مكتبة الشروق الدولية.4(. المعجم الوسيط )ط2004اللغة العربية بالقاهرة ) معجم

 ( محمد.  القدس(.  2023نصار،  مدينة  في  للفلسطينيين  والمعيشي  الاقتصادي  معهد الوضع   ،
   https://ebdaaps.com/posts/5فلسطين للدراسات الاستراتيجية. 

عمل تهويد   ورشةمستقبل القدس في ظل الواقع والمواقف.  (.  26، أكتوبر  2016نوفل، أحمد. )
والإ السياسية  المواجهة  وآليات  الدولية. علام القدس  القدس  مؤسسة  ية، 

https://qii.media/userfiles/File/1.Research_and_Reports/Other_R
eports/OR2017012700.pdf   

)  نوفل، العامة  2025حمادة.  العلاقات  أنشطة  ممارسة  في  الرقمي  التحول  تقنيات  توظيف   .)
ميدانية،   دراسة  الاتصالي:  أدائها  بفاعلية  وعلاقته  الحكومية  كلية    مجلةبالمؤسسات 

 https://doi.org/10.21608/SJAM.2025.368531.2597 .الْداب 
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 ( استبانة الجمهور الداخليخ)  ملحق
 

 

 

 جامعة القدس المفتوحة 

 كلية الدراسات العليا   

   يةعلامالمؤسسات الإ ةإدار 

 

 ة، الكريم/ة/الزميل

 تحية طيبة وبعد.. 

رضا جمهور محافظة القدس عن أداء وحدة العلاقات "بإجراء دراسة بعنوان: يقوم الباحث 
، وذلك لغايات نيل درجة الماجستير في تخصص "العامة في ظل الغياب القسري لمحافظها

 . يةعلامة المؤسسات الإإدار 
( في وذلك بوضع اشارة ) ،التكرم بتعبئة الاستبانة المرفقة بعد قراءة الفقرات بدقة أرجو 

المكان المناسب علما  بأن المعلومات ستستخدم لِغراض البحث العلمي فقط وسيتم التعامل  
 معها بسرية تامة. 

 الرفاعي  براهيمإ معروف
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 أولًا: المتغيرات الديموغرافية 

 أنثى                    ذكر                                           يالنوع الاجتماع •

 ثانوية عامة فأقل         دبلوم            المؤهل العلمي:    •
 دراسات عليا             بكالوريوس                               

 عقد          مصنف مثبت         نوع التعيين:  •
 سنوات    5من سنتين إلى أقل من   أقل من سنتين          عدد سنوات الخدمة:         •

 سنوات فأكثر   10  سنوات   10سنوات إلى أقل من  5من    

 :التي تتبع لها ةدار الإ •

  ة العامة للتنمية والتخطيط دار الإ              نائب المحافظ  / مكتب المحافظ     

 ة العامة للشؤون العامةدار الإ            ية والمالية  دار ة العامة للشؤون الإدار الإ    

  دائرة الرقابة الداخلية                              علام العلاقات العامة والإ    

  وحدة السلم الِهلي والِمن                  وحدة الشؤون القانونية      

   وحدة شمال شرق القدس      وحدة البلدة القديمة والمقدسات                    

 وحدة شمال غرب القدس                  وحدة جنوب القدس    

 العمل: مكان •

 وحدة شمال شرق القدس        مقر المحافظة الرئيس     

 وحدة شمال غرب القدس      وحدة جنوب القدس    
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 : التواصل مع المحافظ في ظل غيابه القسري ثانياً 

 يوجد تواصل مباشر بينك وبين المحافظ في ظل غيابه القسري؟  هل -1

    لا أبدا               أحيانا    نعم دائما             

 )لا( انتقل إلى القسم التالي، وإذا كانت الإجابة )نعم(:  جابةكانت الإ إذا
التواصل بينك وبين المحافظ في ظل غيابه القسري؟ )يمكنك اختيار أكثر  وسيلة هي ما -2

 من وسيلة( 

 الهاتف   الِرشفة الداخلي   نظام  الواتس أب  برنامج

 زوم   تطبيق     لكترونيالإ البريد    سكايب   برنامج

 العامة الجماعية مع المحافظ   الاجتماعات   خلال مديرة مكتب المحافظ  من

 خلال وحدة العلاقات العامة من   ةدار من خلال مدير عام الإ        

 اذكرها: ......................  أخرى 

تسهم العلاقات العامة في تسهيل التواصل بينك وبين المحافظ في ظل غيابه   هل -3
 القسري؟ 

 أبدا               نادرا         أحيانا                غالبا                 دائما   نعم
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العلاقات العامة في محافظة القدس مع   وحدة: الأنشطة والفعاليات التي تقوم بها ثالثاً 
 المنظمات والمؤسسات الشريكة في المحافظة في ظل غياب المحافظ القسري. 

 أبداً  أحياناً  دائماً  الفقرة  م
العلاقات العامة مشاريع وفعاليات مشتركة مع المنظمات والمؤسسات الشريكة  تنفذ 1

 في المحافظة.  
   

العلاقات العامة في أنشطة وفعاليات المنظمات والمؤسسات الشريكة في   تشارك 2
 المحافظة. 

   

العلاقات العامة في المناسبات الدينية والوطنية التي تنفذها المنظمات   تشارك 3
 والمؤسسات الشريكة في المحافظة.  

   

العلاقات العامة في بناء علاقات وطيدة بين موظفي المحافظة والمنظمات   تساهم 4
 والمؤسسات الشريكة في المحافظة. 

   

العلاقات العامة التواصل المتبادل بين موظفي المحافظة والمنظمات  تسهل 5
 والمؤسسات الشريكة. 

   

العلاقات العامة بوعودها التي تقطعها للمنظمات والمؤسسات الشريكة في   تلتزم 6
 المحافظة. 

   

دورية مع المنظمات والمؤسسات الشريكة في   اجتماعاتالعلاقات العامة  تعقد 7
 المحافظة. 

   

العلاقات العامة المعلومات والبيانات والإحصائيات التي تحتاجها المنظمات   توفر 8
 الشريكة.

   

    العلاقات العامة باقتراحات المنظمات والمؤسسات الشريكة.  تهتم 9
العلاقات العامة زيارات متبادلة مع نظيراتها في المنظمات والمؤسسات  تنظم 10

 الشريكة.
   

العلاقات العامة ضيوف المحافظة والوفود الرسمية من المنظمات   تستقبل 11
 والمؤسسات الشريكة.  

   

بالتعاون مع المنظمات   عمل واستراتيجيات  ا  العلاقات العامة خطط تضع 12
 والمؤسسات الشريكة.  

   

    العلاقات العامة الخبرات مع المنظمات والمؤسسات الشريكة في المحافظة.  تتبادل 13
تدريبية مشتركة مع نظيراتها في المنظمات والمؤسسات  ا  العلاقات العامة ورش تعقد 14

 الشريكة.
   

لموظفي المنظمات والمؤسسات  الاجتماعيةالعلاقات العامة في المناسبات  تشارك 15
 الشريكة.
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   الداخلي الجمهور رضا: رابعاً 
( 1( بحيث يكون الرقم )10الى   1تقييما  لدور العلاقات العامة في محافظة القدس )من  أعط

 ( أعلى تقييم لكل مما يلي: 10أقل تقييم والرقم )
 10الى  1   الفقرة م
العلاقات العامة في وضع دليل السياسات والإجراءات الخاص   تشارك 1

 بالمحافظة. 
 

إنجازات العلاقات العامة مع خطط المحافظة الإستراتيجية   تتوافق 2
 الموضوعة.

 

دورية مع موظفي المحافظة لمناقشتهم   اجتماعات العلاقات العامة  تنظم 3
 حول مشكلاتهم واقتراحاتهم بخصوصها. 

 

إلى آراء الموظفين   للاستماعالعلاقات العامة الوقت الكافي  تخصص  4
 ووجهات نظرهم ومقترحاتهم.

 

  العلاقات العامة لاستفسارات موظفي المحافظة في كل وقت.  تستجيب  5
  العلاقات العامة بإجراء دراسات لمعرفة اتجاهات الموظفين ورغباتهم.   تقوم 6
  العلاقات العامة بنراء الموظفين ومقترحاتهم عند اتخاذ القرارات. تأخذ  7
العليا   ةدار إلى الإ وآراءهم ومقترحاتهم  الموظفينالعلاقات العامة أفكار  تنقل 8

 في المحافظة.
 

  العلاقات العامة في مناسبات الموظفين الاجتماعية المختلفة. تشارك 9
  العلاقات العامة في توطيد العلاقات بين موظفي المحافظة. تسهم 10
  في المحافظة. ومكافأتهم الموظفينالعلاقات العامة بتحفيز  تهتم 11
العلاقات العامة الهدايا للموظفين في المناسبات الدينية والوطنية   تقدم 12

 والاجتماعية المختلفة. 
 

 ات دار العلاقات العامة في تسهيل تواصل الجمهور الخارجي والإ تسهم 13
 المختلفة في المحافظة. 

 

العلاقات العامة دورات تدريبية للموظفين لرفع كفاءاتهم المهنية   تنظم 14
 والعلمية والمعرفية.

 

  العلاقات العامة جوا  من التفاهم بين الموظفين والجمهور الخارجي.  تخلق 15



189 
 

العلاقات العامة المعلومات والبيانات والإحصائيات بالمصادر   توثق 16
 والوثائق والتواريخ والِدلة. 

 

العلاقات العامة الموظفين بالمعلومات الدقيقة التي يحتاجونها في   تزود  17
 عملهم. 

 

العلاقات العامة للموظفين الملفات والتقارير والِخبار على شبكة   توفر 18
 الإنترنت.

 

  العلاقات العامة خططا  مستقبلية لمواجهة الِزمات.  تبني 19
العلاقات العامة في حل وعلاج المشكلات والِزمات التي تحصل   هماتس 20

 في المحافظة. 
 

  وفقا  للتطورات والمستجدات.   العمل استراتيجيات العلاقات العامة  تعدل 21
  العلاقات العامة على تلافي تكرار وقوع الِزمات مستقبلا .  تحافظ 22
  العلاقات العامة بالوفاء بقراراتها ووعودها للموظفين. تلتزم 23
  المحافظة المختلفة.  ات إدار العلاقات العامة مع أقسام و  تتعاون  24
العلاقات العامة على تحديث البرامج والِجهزة والمعدات المستخدمة  تحافظ 25

 لديها باستمرار.  
 

  العلاقات العامة آراء الجمهور والرأي العام.  تحلل 26
  العلاقات العامة قنوات اتصال مناسبة للجمهور الخارجي.  توفر 27
  العلاقات العامة مع اهتمامات الموظفين ورغباتهم.  تتفاعل 28
  العلاقات العامة بشكل فوري لشكاوى المواطنين.  تستجيب  29
  العلاقات العامة على سرية معلومات المواطنين.   تحافظ 30
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العلاقات العامة في محافظة القدس في ظل   وحدةوالصعوبات التي تواجه  التحديات: خامساً 
 الغياب القسري للمحافظ.  

العلاقات العامة في محافظة  وحدةوجهة نظرك، ما التحديات والصعوبات التي تواجه  من
 القدس في ظل الغياب القسري للمحافظ؟  )يمكنك اختيار أكثر من إجابة(  

 

  

 التحديات   الاختيار
 توفر ميزانية كافية لِداء مهام وواجبات الوحدة.  عدم )     ( 
 . يةعلامفي الِجهزة والمعدات الإ نقص  )     ( 
 العليا. ات دار بوحدة العلاقات العامة من قبل الإ الاهتمام عدم )     ( 
 الخبرة المهنية لدى الموظفين.  نقص  )     ( 
 القدرة الاتصالية مع الجمهور الخارجي.  ضعف )     ( 
 القدرة الاتصالية مع الجمهور الداخلي.  ضعف )     ( 
 والقرارات الصادرة عن الاحتلال الإسرائيلي.   الإجراءات  )     ( 
 التواصل المباشر مع المحافظ.  صعوبة )     ( 
 في اتخاذ القرارات في الوقت المناسب.  التأخر )     ( 
 عدد الموظفين الميدانيين العاملين لصالح الوحدة.  قلة )     ( 
 المختلفة في المحافظة مع الوحدة.  ات دار تعاون الإ عدم )     ( 
 العمل الكبير على موظفي الوحدة. ضغط )     ( 
 والواجبات الموكلة للموظفين خارج نطاق الدوام.   المهام )     ( 

  أخرى 
 اذكرها 

 ........................................................................
 ........................................................................
 ........................................................................
 ........................................................................

......................................................... ............... 



191 
 

 الجمهور الخارجي استبانة (د) ملحق

 

 
 

 

 جامعة القدس المفتوحة 

 كلية الدراسات العليا  

 ية علامة المؤسسات الإإدار 

 

 الِخ/ت الكريم/ة 

 وبعد.... ،تحية طيبة

رضا جمهور محافظة القدس عن أداء وحدة  بإجراء دراسة بعنوان: "يقوم الباحث 
"، وذلك لغايات نيل درجة الماجستير العلاقات العامة في ظل الغياب القسري لمحافظها

 . يةعلامة المؤسسات الإإدار في تخصص 
(  √ووضع إشارة ) ،نرجو التكرم بتعبئة الاستبانة المرفقة بعد قراءة الفقرات بدقة

في المربع المناسب، علما  بأن المعلومات لن تستخدم إلا لِغراض البحث العلمي فقط، 
 وسيتم التعامل معها بسرية تامة.

 شاكرا  لحسن تعاونك 

 براهيم الرفاعي          إمعروف 
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 المتغيرات الديموغرافية  
 النوع الاجتماعي:    •

 ( ذكر      )           ( أنثى                   ) 
 : العمل قطاع •

  موظف غير حكومي(    )              موظف حكومي  (    ) 
 ( عامل       )                         متقاعد (    ) 
 ( تاجر                )     ( طالب                        ) 
 خرى ............. ( أ   )              عاطل عن العمل )   (  

 مكان السكن:     •
 ( خارج الجدار )ضواحي القدس(    )  ( داخل الجدار )مدينة القدس(     ) 

 العمل:     نطقةم •
 ( خارج الجدار     )  ( داخل الجدار                    ) 

 الحالة النضالية )ان وجدت(:  •

 ( مبعد         )               ( أسير محرر        )     

                    ذوي أسير من(    )             ( من ذوي شهيد        )     

 ( صاحب محل تجاري مهدوم        )   ( صاحب منزل مهدوم      )     

 يوجد  لا(    ( أخرى             )   ) ( صاحب ارض مصادرة            )     
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 مع محافظة القدس التواصل
واجهتك مشكلة وتحتاج لاستفسار عن هذه المشكلة كيف تتواصل مع محافظة القدس؟   إذا •

 )يمكنك اختيار أكثر من وسيلة(

 )    ( الزيارة المباشرة إلى مكتب المحافظ.

 )    ( الاتصال الهاتفي. 

 لكتروني )    ( رسائل البريد الإ

 . لكتروني)    ( التواصل على الموقع الإ

 )    ( التواصل عبر منصات التواصل الاجتماعي. 

 العلاقات العامة في المحافظة. وحدة( التواصل مع     )

 )    ( أخرى اذكرها ........................ 

 لكترونيالموقع الإ  متابعة 
 لمحافظة القدس على الشبكة العنكبوتية؟  إلكترونيهل تعلم بوجود موقع  •

 )     ( نعم               )     ( لا

 إذا كانت الإجابة نعم: 

 لمحافظة القدس؟  لكترونيالموقع الإ ستخدمهل ت •

 )     ( نعم               )     ( لا

 إذا كانت الإجابة نعم: 

 لمحافظة القدس على الشبكة العنكبوتية  لكتروني للموقع الإ استخدامك •

 )     ( يوميا              

 )     ( أسبوعيا  

 )     ( شهريا             

  )     ( وقت الحاجة
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الخاص بالمحافظة؟ )يمكنك اختيار أكثر  لكترونيما الميزات التي يتمتع الموقع الإ برأيك •
 من إجابة(

 )     ( سهل الاستخدام والتصفح. 

 )     ( يحافظ على تحديث المعلومات والِخبار باستمرار.

 )     ( يوفر بيانات الاتصال والتواصل. 

 )     ( يُمكن المواطنين من رفع الشكاوى والمقترحات. 

 )     ( يوفر البيانات والتقارير والإحصائيات التي يحتاجها المواطنون. 

 )     ( يتميز بالسرعة في نقل المعلومات والِخبار.

 التواصل الاجتماعي:  منصات 
 هل تتابع محافظة القدس عبر منصات التواصل الاجتماعي؟ 

 )     ( نعم               )     ( لا

 إذا كانت الإجابة نعم: 

 موافق البند م
 غير محايد  موافق بشدة 

 موافق

 غير
موافق 

 بشدة 

العلاقات العامة في محافظة القدس بسرعة نشر الِخبار   تهتم 1
 عبر منصات التواصل الاجتماعي لمتابعيها. 

     

2 
العلاقات العامة في محافظة القدس المعلومات عبر  تنشر

منصات التواصل الاجتماعي بأشكال متنوعة )صوت، صورة،  
 فيديو، .....(. 

     

العلاقات العامة في محافظة القدس مع استجابات   تتفاعل 3
 وتفاعلات المواطنين عبر منصات التواصل الاجتماعي. 

     

العلاقات العامة في محافظة القدس دقة المعلومات  تتحرى  4
 ومصداقيتها قبل نشرها عبر منصات التواصل الاجتماعي.

     

العلاقات العامة في محافظة القدس لاستفسارات   تستجيب 5
 وملاحظات المواطنين عبر منصات التواصل الاجتماعي. 

     

العلاقات العامة في محافظة القدس المعلومات والِخبار  تنشر 6
 بشكل يومي عبر منصات التواصل الاجتماعي.
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 والمعلومات  نشر الأخبار

 موافق البند م 
 غير محايد  موافق بشدة 

 موافق

 غير
موافق 

 بشدة 

العامة في محافظة القدس أخبار وأنشطة   العلاقاتتنشر  1
 المرئية والمسموعة.  علامالمحافظة عبر وسائل الإ

     

تصدر العلاقات العامة في محافظة القدس البيانات الصحفية   2
 في المناسبات المختلفة.

     

محافظة القدس مؤتمرات صحفية في   فيتعقد العلاقات العامة  3
 المناسبات المختلفة. 

     

يا   إعلاممحافظة القدس ناطقا   في توفر العلاقات العامة  4
 المختلفة.   علامللحديث مع وسائل الإ

     

العلاقات العامة في محافظة القدس الضوء على معاناة  تسلط 5
 المواطنين المقدسيين.

     

العلاقات العامة في محافظة القدس الانتهاكات اليومية  ترصد 6
 من قبل الاحتلال الإسرائيلي على العاصمة المقدسية وأهلها. 

     

العلاقات العامة في محافظة القدس البيانات والمعلومات  توفر 7
 بشكل سريع وسهل. علامللإ

     

 
 المواطنين لمقر المحافظة  زيارة

 م 
 موافق البند

 غير محايد  موافق بشدة 
 موافق

 غير
موافق 

 بشدة 
محافظة القدس المراجعين في   في تستقبل العلاقات العامة  1

 محافظة فور دخولهم المبنى.المقر 
     

محافظة القدس )بطاقة زائر(   في توفر العلاقات العامة  2
 للمراجعين للمحافظة. 

     

محافظة القدس وسائل الضيافة   في توفر العلاقات العامة  3
 والراحة للمراجعين.  

     

توفر العلاقات العامة في محافظة القدس خدمة خاصة   4
 للمواطنين من ذوي الاحتياجات الخاصة.  
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محافظة القدس مكانا  مناسبا   في توفر العلاقات العامة  5
 للمراجعين في مقر المحافظة.  

     

محافظة القدس على توفير   في تحرص العلاقات العامة  6
 داخل مبنى المحافظة.  رشادية إيافطات 

     

في  رشادية  إتوفر العلاقات العامة في محافظة القدس لوحة  7
مدخل المحافظة لتسهيل وصول المراجعين الى المكاتب 

 المختلفة.  

     

محافظة القدس على تعريف  في تحرص العلاقات العامة  8
 المواطن بشخص الموظف الذي يهتم بمشكلته ويتابعها. 

     

توفر العلاقات العامة في محافظة القدس بطاقة تعريفية لكل  9
 موظف يضعها في مكان بارز لرؤيتها من قبل المراجعين. 

     

 الرضا العام 

 موافق البند  م
 غير محايد  موافق بشدة 

 موافق

 غير
موافق 

 بشدة 
الوقت الكافي   العلاقات العامة في محافظة القدس تخصص  1

 للاستماع لْراء المواطنين.
     

الفرصة أمام   العلاقات العامة في محافظة القدس تتيح 2
 .عن المشكلات التي تواجههم للتعبير جماهيرها

     

للمواطنين وسائل    العلاقات العامة في محافظة القدستوفر  3
  نصات، ملكترونيتواصل مختلفة )الهاتف، البريد الإ

 التواصل الاجتماعي، ...( 

     

لاستفسارات   العلاقات العامة في محافظة القدس تستجيب  4
 المواطنين في كل وقت.

     

اجتماعات مع   العلاقات العامة في محافظة القدستعقد  5
 المواطنين للبحث في المشكلات التي تواجههم.

     

الدراسات   العلاقات العامة في محافظة القدستنفذ  6
 والاستبانات لقياس رضا المواطنين بشكل دوري. 

     

بالوعود التي   العلاقات العامة في محافظة القدستفي  7
 .تقطعها للمواطنين

     

في تسهيل مهام   العلاقات العامة في محافظة القدستسهم  8
المواطنين من خلال تأمين شبكة علاقات بينهم وبين 
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 الحكومية الِخرى. المؤسسات
      حاجات المواطنين. العلاقات العامة في محافظة القدستلبي  9

التغيرات    العلاقات العامة في محافظة القدستواكب  10
 للمواطنين. المجتمعة

     

على متابعة    العلاقات العامة في محافظة القدستحرص  11
 قضايا المواطنين وانجازها. 

     

على سرية    العلاقات العامة في محافظة القدستحافظ  12
 بيانات ومعلومات المواطنين الشخصية. 

     

  عنبشكل دوري  العلاقات العامة في محافظة القدس تعلن 13
 فعاليات وأنشطة محافظة القدس. 

     

الفعاليات في    العلاقات العامة في محافظة القدس تنظم 14
 المناسبات الدينية والوطنية المختلفة.

     

مشاريع مشتركة مع  العلاقات العامة في محافظة القدستُنفذ  15
 المؤسسات والمنظمات الشريكة.

     

صندوق للشكاوى    العلاقات العامة في محافظة القدستوفر  16
 والمقترحات في المحافظة. 

     

على نظافة    العلاقات العامة في محافظة القدستحرص  17
 ومظهر المبنى والمكاتب في مقر المحافظة. 
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 المقابلة  أسئلة( ذ) ملحق
 

 

 
 

 جامعة القدس المفتوحة 

 كلية الدراسات العليا   

   يةعلامالمؤسسات الإ ةإدار 

 

 ت الكريم/ة/الأخ

 تحية طيبة وبعد. 

رضا جمهور محافظة القدس عن أداء وحدة العلاقات "بإجراء دراسة بعنوان: يقوم الباحث 
، وذلك لغايات نيل درجة الماجستير في تخصص "العامة في ظل الغياب القسري لمحافظها

 . يةعلامة المؤسسات الإإدار 
بدقة، علما  بأن المعلومات  تهاأسئلة المقابلة المرفقة بعد قراء  نع  بالإجابةالتكرم  أرجو 

 ستستخدم لِغراض البحث العلمي فقط وسيتم التعامل معها بسرية تامة. 

                                                                          

 الرفاعي           براهيمإمعروف                                                                  

 

 ................................................: الاسم

 ................................... :المنظمة /المؤسسة

 .............................................: المنصب
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 كيف تتواصل منظمتك مع المحافظ في ظل غيابه القسري؟  .1
عن طريق طرف ثالث(   ،إلكتروني)وجاهي، 

 ....................................................................................
 .................................................................................... 

مع المحافظ في ظل غيابه  منظمتك تسهم العلاقات العامة في تسهيل تواصل   كيف .2
القسري؟ 

 ......................................................................................
.................................................................................. 

أبرز الموضوعات أو الأنشطة التي يتم نقاشها بين المحافظة ومنظمتك؟   ما .3
 ......................................................................................

.................................................................................. 
ك؟  تالعلاقات العامة مع منظم  وحدةكيف تتفاعل  .4

 ......................................................................................
.................................................................................. 

العلاقات العامة الخبرات والمعلومات مع منظمتك؟   وحدةكيف تشارك  .5
 ......................................................................................

.................................................................................. 
 العلاقات العامة في محافظة القدس؟  وحدةطبيعة التعاون بين منظمتك و  ما .6

  ....................................................................................
 ....................................................................................
 .................................................................................... 
 .................................................................................... 

ما التحديات التي تواجه منظمتك في التواصل والتفاعل مع العلاقات العامة في محافظة   .7
  القدس؟

  ....................................................................................
 ....................................................................................
 .................................................................................... 
 .................................................................................... 
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العلاقات العامة في   وحدةيمكن أن تطور من تفاعل ستراتيجيات او أهل لديك معلومات  .8
 في ظل غياب المحافظ القسري؟ منظمتك محافظة القدس مع 

 ....................................................................................
 .................................................................................... 
 .................................................................................... 

العلاقات العامة في محافظة القدس بالتعاون مع   وحدةالأنشطة التي تنفذها  ما .9
 منظمتك؟ 

  ....................................................................................
 ....................................................................................
 .................................................................................... 

توصياتكم لتفعيل دور العلاقات العامة في محافظة القدس مع المؤسسات   ما .10
 والمنظمات الشريكة؟ 

 ....................................................................................
 ....................................................................................
 .................................................................................... 
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 أدوات الدراسة و( محكمر) ملحق

 التخصص العمل مكان الاسم م

 استراتيجي  اتصال جامعة القدس  -مساعد  أستاذ  فتحي محمود الكوع  معين 1

 والاتصال علامالإ جامعة بيرزيت   -مساعد  أستاذ  الشرفا عمر وليد  2

 الدين محمد عياش  علاء 3
جامعة فلسطين   -  شاركم أستاذ 

 خضوري   –التقنية 
_ الإذاعة   علامالإ

 والتلفزيون 

 العربية الِمريكية  الجامعة رضوان أبو عياش  شادي 4
ودراسات   اتصال

 ية إعلام

 محمد  نمر غسان 5
جامعة     -مساعد  أستاذ 

 الاستقلال 
الاتصال   علوم
 نساني الإ
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 تسهيل المهمة ورقة( ز) ملحق
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 الذين تم مقابلتهم   المؤسسات والمنظمات الشريكة و)س( مدير  ملحق

 المنصب المؤسسة  الاسم م

 العلاقات العامة مدير جودة البيئة الفلسطينية سلطة محمود دودين  حسام 1

 عام  مدير تربية ضواحي القدس  مديرية عزات  عصام 2

 شحادة لؤي  3
المركزي للإحصاء  الجهاز

 الفلسطيني 
لشؤون التخطيط   الوكيل

 والتطوير والعلاقات الدولية

 فرج محمد  4
العامة للإذاعة   الهيئة

 والتلفزيون 
 عام قناة فلسطين مباشر مدير

 الرملي  اسماعيل 5
بيت مال القدس   وكالة

 الشريف
 عام الوكالة  منسق

 جرايسة  جهاد  6
  –الاقتصاد الوطني  وزارة

 القدس
 عام  مدير

 موسى عودة  نجوى  7
العام للمرأة الفلسطينية  الاتحاد 

 القدس –
 فرع القدس  رئيسة

 عام  مدير صحة القدس  مديرية جمال عواد  ماهر 8

قسم الاشراف على   رئيس الاشغال العامة  وزارة عمرو  ممدوح 9
 الطرق 

السلام موسى   عبد  10
 سلامة

الحكم المحلي في   مديرية
 القدس

 عام  مدير

عيسى أبو   فيحاء 11
 غربية 

 عام  مدير الزراعة في القدس  مديرية

 مدير عام تربية القدس  نائب  تربية القدس  مديرية غانم  فائد  12

 


