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مهارات العاملين في دوائر العلاقات العامة لمجموعة الاتصالات  دور التدريب في تطوير 
 الفلسطينية: دراسة حالة 

 إعداد 
 جمال كامل سعيد زبيدي 

 إشراف 
 د. فريد أبو ضهير 

 الملخص 
دوائر العلاقات العامة في    تطوير مهارات العامليندور التدريب في  إلىمعرفةهدفتهذهالدراسة

أسلوبياستخدامكماتمّ،المنهجالوصفياستخدمتو  .دراسة حالة  الفلسطينية:  تصالاتلمجموعة الا 
والنوعي الكمي الدراسةلملاء،فيهاالتحليل لأهداف لجأ،متهما أداتيالباحثلذا الاستبانةإلى

مجموعةالاتصالاتالعلاقاتالعامةفيجميعالعاملينفيأداةالاستبانةعلىتطبيقفتمّ،والمقابلة
الشاملالفلسطينية المسح البالغباستخدام الدراسة )أجرىثم،موظفا (26)لمجتمع (7الباحث

بالإضافةلخبراءفي،مقابلاتشملتمدراءالعلاقاتالعامةومدراءمنالمواردالبشريةوالتدريب
 التدريب.

تطويرمهاراتالعاملينلدوائردورالتدريبفينحومرتفعةجدا وجوددرجةاستجابةنتالدراسةبيّ
العامة الكليةالعلاقات الدرجة استجابةكذلك،في درجة مجالاتهاجدا مرتفعةوجود جميع على

وسنواتالنوعالاجتماعي،تعزىلمتغيرات، فروقدالةإحصائيالىعدموجودإبالإضافة،الأربعة
التدريبية الدورات دالةإحصائياتفيحينكان،الخبرة،وعدد المؤهل، هناكفروق لمتغير تعزى

،وذلكيعودإلىكونهميشغلونمناصبعمليةترتبطبكالوريوسدرجةالالعلميولصالحمستوى
ممايجعلهمأكثرحاجةللدوراتالتدريبية.،بالجمهورالداخليوالخارجيمباشرة

حاجةوقد تتلمس الفلسطينية أنمجموعةالاتصالات المبحوثينيرون أغلبية أن النتائج أظهرت
التدريبيةالعامةوالخاصة  المؤسسةوحاجةالعاملينلدىدائرةالعلاقاتالعامةفياختيارالدورات

بوظيفةالعلاقاتالعامة.
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تعزيزقيمالانتماءوالولاءلدىموظفيعلىضرورةاتفقتنتائجالاستبانةمعنتائجالمقابلةوقد
وأنالتدريب،امتلاكمهاراتجديدةفيتطويرالشخصيةبالإضافةإلى،العلاقاتالعامةفيالشركة

الموظف.بهاإضافةنوعيةللمهامالتييقوميضيف

الدراسة الفلسطينيةتطويربضرورةوأوصت تدريبيةقدرةمجموعةالاتصالات دورات تنظيم على
بالتعريفمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةقيامدائرةالعلاقاتالعامةفي،ولدوائرالعلاقاتالعامةفيها

فيمجموعةالاتصالاتقاتالعامةلاالعدائرةتشجيعموظفي،وأيضاعقدهاتبالدوراتالتدريبيةالتي
.عقدهاالالتحاقبالدوراتالتدريبيةالتيتالفلسطينيةعلى
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 الفصل الأول 
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 مقدمة:أولًا: ال

بانالحربالعالميةالقرنالعشرينإبمفهومهاالمعاصرإلىبداياتعودتاريخمهنةالعلاقاتالعامةي
الأولىوالثانية،حيثاهتمتالحكوماتبتبنيعلمالعلاقاتالعامة،وفيمنتصفقرنالعشرينتم
الدولية، العامة العلاقات جمعية خلال من العامة العلاقات لعلم العلمية والأسس المبادئ وضع

اتالعامةالأمريكيةوالمعهدالبريطانيللعلاقاتالعامة.وكذلكجمعيةالعلاق

العامة العلاقات مهامُ وتعددت ومجالاتتطورت عدة،ووظائفُها محاور لتشمل تحسينها، أهمها:
والمحافظةالتواصلمعالجمهورالخارجي، المؤسسةوالمحافظةعليها،وإدارةعملياتصورةسمعةو

الداخلي.علىالجمهور

دأهميةالعلاقاتأدّىالتسارعالمضطردفيتقدّمتكنولوجياووسائلالاتصالوالتواصلإلىازديا
حيثأصبحتتحتلمركزامتقدما علىسلمأولوياتعملالمنظمات،وتجلّىهذاالاهتمامالعامة،

:في

لبنةالعلاقاتالعامة،وجمهورهاالداخلي،الذينيشكلونالجمهورالداخليللمؤسسةإدراكأهميةأوّلا :
والقائمونبأنشطةالمؤسسة،وسفراؤهافيالخارج،ولذافإنللعلاقاتالعامةالدورالرئيسيفيالتأثير

،2002)السلمي،علىقناعةالأفرادفيسياسةالمؤسسةالعماليةوالإنتاجية،وأهميتهالهموللمؤسسة
.(32ص

العاملينفيمجالالعلاقاتالعامة،ورفعقدراتهمعلىالتكيفوالتأقلمضرورةتطويرمهاراتثانيا :
فيعالميزدادتشابكا وتعقيدا."لاشكأنالتطويرالدائميحتاجإلىالتنميةالمرتبطةارتباطاعضويا 

مزدوجا لحالةا لتطويرفيظلمباشرافيالتدريب،حتىأنهفيكثيرمنالأحيانيعطيمعنى 
التسارعالمعلوماتيوالتكنولوجي،ممايؤديإلىتجاربسيئة،ومنبينالحلولللتطويروالتنمية،

.(5،ص2013)عيسى،التدريب

كييتمتطويرمهاراتالعاملينوتنميتها،لابدمناختيارأسلوبفعاليمكنقياسنتائجهبطرقول
رالباحثأسلوبالتدريبفيتطويرمهاراتالعاملين.علميةوموضوعية؛ومنهذاالمنطلق،اختا
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فالتدريبالمتخصصالمبني،لكنليسأيتدريب،وللتدريبأثركبيرفيتحقيقأهدافالمنظمة
الترفيهيفنتائجهأماالتدريب،داءعلىالاحتياجيكونالهدفمنههواكتسابمهاراتتسدفجوةالأ

يعالجويعزىذلكبأنهذاالنوعمنالدوراتلا،لكنفيالمستقبليضعفعطاءالموظفآنية
.(11،ص2013)عيسى،لتزامالشركةبمبدأالتغيير.مشكلةمابلهوتدريبمبنيعلىا

كانالتدريبيكررالتعليم،ولايعطيمهاراتتطبيقيةنوعيةإضافية،فهوتدريبشكليلالكنإذا
هفيتعميقفهمموظفالعلاقاتالعامةلمادرسه،وجسرالفجوةبينالمعلومةوبينيحققغايات

الواقعالعملي،فالتدريبيقومعلىإكسابالعاملينالمهاراتاللازمةالتيمنشأنهاأنتزيدمن
.انتاجيتهم،كمّا ونوعا ،كماترفعمنقدرتهمفيمواكبةالتطورالمستمروالتكيفمعهواستغلاله

تسعىهذهالدراسةللكشفعندورالتدريبفيتطويرمهاراتالعاملينلدىدوائرالعلاقاتالعامة
فيمجموعةالاتصالاتالفلسطينية،منخلالاستطلاعآرائهمفيالتدريبالذييقدّملهم؛ومعرفة

ف سلبية كانت وإن وتعميمها، تعزيزها يتم أن مدعاة فذلك إيجابية كانت فإن معالجتهاجدواه، يتم
وتطويرها،عندئذيتحققهدفالتدريبالأسمىالذييتمثّلفيتطويرمهاراتالعاملينبطريقةعلمية

مدروسةوتحقيقنتائجعمليةملموسةتسعىإليهاالمؤسسة.

 ثانياً: مشكلة الدراسة: 

الفلسطينيةإلىلعبدورأساسيّفيإدار العامةفيالمؤسسات ةوتحسينتسعىدوائرالعلاقات
لدى أهدافها أنشطتها، المؤسسة، عن الإيجابي الانطباع وخلق الجيدة، الصورة وبناء السمعة،
جماهيرها،وصناعةوتعزيزقدرتهاالتنافسيةفيتطويروتقديممنتجاتهاوخدماتهاإلىالجمهوربطرق

مكنفيتحقيقهذهتتناسبمعالثورةالمعرفيةوالتكنولوجية،فهلينجحالتدريبكأسلوبعمليم
تيتسعىلهاالمؤسساتالفلسطينية؟فهلينجحالتدريبكأسلوبعمليممكنفيتحقيقالغاياتال

هذهالغاياتالتيتسعىلهاالمؤسساتالفلسطينية؟حيثأنالعديدمنالدراساتبحثتفيهذا
.(2012)الفقهاءدراسة:مثل،المجالنظرالأهميته



 

4 

 

تأتيهذهالدراسةللإجابةعلىسؤالهاالرئيسي:مادورالتدريبفيتطويرمهاراتفيهذاالإطار
العاملينفيدوائرالعلاقاتالعامةفيمجموعةالاتصالاتالفلسطينية.

 ثالثا: أسئلة الدراسة: 

ويندرجتحتسؤالالدراسةالرئيسيالأسئلةالتالية:

تنظيمدوراتتدريبيةلموظفيدوائرالعلاقاتمامدىسعيمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةإلى .1
 العامةفيها؟

 الدوراتالتدريبيةالتييحتاجهاالعاملونفيدائرةالعلاقاتالعامة؟مجالما .2

فلسطينيةماالمهاراتالتييكتسبهاالعاملونفيدوائرالعلاقاتالعامةفيمجموعةالاتصالاتال .3
 فيالدوراتالمقدمةلهم؟

الاتصالاتما .4 مجموعة في العامة العلاقات دوائر في العاملون يكتسبها التي الاتجاهات
 فلسطينيةفيالدوراتالمقدمةلهم؟ال

هلتختلفاتجاهاتالعامليننحودورالتدريبفيتطويرمهاراتالعاملينفيدوائرالعلاقات .5
عالاجتماعي،المؤهلالعلمي،العامةفيمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةباختلافمتغيرات)النو

 الخبرة،عددالدوراتالتدريبية(؟سنوات

 رابعاً: أهداف الدراسة: 

تسعىهذهالدراسةإلىتحقيقمجموعةمنالأهدافالمتمثلةفي:

إلقاءالضوءعلىسعيمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةإلىتنظيمالدوراتالتدريبيةلموظفي .1
 العامةفيها.دوائرالعلاقات

 التعرفعلىمجالالدوراتالتييحتاجهاالعاملونفيدائرةالعلاقاتالعامة. .2
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المهاراتالتييكتسبهاالعاملونفيدوائرالعلاقاتالعامةفيمجموعةالاتصالاتالتعرفعلى .3
 الفلسطينيةفيالدوراتالمقدمةلهم.

دوا .4 في العاملون يكتسبها التي الاتجاهات على مجموعةالتعرف في العامة العلاقات ئر
 الاتصالاتالفلسطينيةفيالدوراتالمقدمةلهم.

التعرفعلىاختلافاتجاهاتالعامليننحودورالتدريبفيتطويرمهاراتالعاملينفيدوائر .5
الاجتماعي، )النوع متغيرات باختلاف الفلسطينية الاتصالات مجموعة في العامة العلاقات

 نواتالخبرة،عددالدوراتالتدريبية.المؤهلالعلمي،س

تقديماقتراحاتوتوصياتتساعدمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةعلىتحسينالعملفيدوائر .6
العلاقاتالعامةمنخلالاختيارالتدريببناء علىرؤيةواحتياجالعاملين.

  خامساً: أهمية الدراسة 

منالدراساتالأولىالتيتبحثحسبعلمالباحث،،تنبعالأهميةالنظريةلهذهالدراسةمنكونها
،العامةلدىالمؤسساتالفلسطينيةفيدورالتدريبفيتطويرمهاراتالعاملينفيدوائرالعلاقات

أمابالنسبةللأهميةالعمليةفتنبعمنالأمورالتالية:

إلىجدوىالدوراتالتدريبيةفيالمؤسساتالفلسطينيةالعامة،والخاصةلفتنظرالمسؤولين •
 التيتقدمإلىالعاملينفيدوائرالعلاقاتالعامة.

فيمجموعةالإتصالاتمعرفةطبيعةالدوراتالتدريبيةالتيساعدتفيتطويرمهاراتالعاملين •
 .،والمؤسساتعلىمختلفأنواعهاودرجةأهميتهاللمنظماتالفلسطينية

 ائرالعلاقاتالعامةوفقالاحتياجاتالمتكررةللتدريب.معرفةاتجاهاتالعاملينضمندو •

تكتسبهذهالدراسةالأهمية،خصوصاأنهاتهدفإلىتقييمالاستثمارفيالتدريبلتطويرمهارات •
العام العلاقات بدوائر العامة،العاملين الفلسطينية المؤسسات في القرار أصحاب وتساعد ة،

والتدريبيةالملائمةلاحتياجاتها.علىوضعالخططالتطويريةوالخاصة
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 سادساً: مصطلحات الدراسة 

ويشملالبحثعلىمجموعةمنالمصطلحاتيمكنتوضيحهاعلىالنحوالتالي:

:يشيرإلىمعاييرالسلوكأوالقواعدالتيتحكموصفامعينافيالبناءالاجتماعي،أوالدور .1
مختلفة،كالتعليموالتدريببالنسبةللجمهورفيمجالاتالأداءالذيتقومبهالعلاقاتالعامة

 .(1994)الشلبي،إلخ.

عمليةمنظمةمدروسةلتغييروتطويرالفردوالمجموعة،منخلالالتأثيرعلىالمعارفيب:التدر .2
محددة زمنية فترة في ملموسة نتائج على للحصول والاتجاهات ،2018)التايه،والمهارات

 (.16ص

حيثيتمتطويرمهاراتالعاملينمن،ويمكنتعريفالتدريبإجرائيابأنهتغييرملموسفيالأداء
 ومنثميتمتصميمالمادةالتدريبيةليتمتطبيقهاوفقمنهجيةمنظمة.،لتحليلالاحتياجخلا

التطوير:نمطمنأنماطالتغييرالتييمربهاالفردأوالنظمالاجتماعيةنتيجةلتفاعلالعديد .1
ونةمنالقوى،مثل:الأفرادوالمنظماتالمجتمعيةوالعاداتالاجتماعية،وهوتغييريتصفبالمر

متعددة مراحل على يعتمد وهو معينة، مهارة أو والنجار،شحاتة)لوظيفة ،2003،عمار،
 (.107ص

التعليم .2 نتيجة الفرد اكتسبها التي المهارات جعل نحو المبذولة الجهود هي المهارات: تطوير
إتقانهامعمايستجدمنوالتدريبوالخبرةأكثرتوافقافيمحتواهاومستوياتوسرعةأدائهاودقة

الحياة ومتطلبات المحيطة، البيئة ظروف تفرضها وتربوية واقتصادية اجتماعية متغيرات
 .(292،ص2016)الحبشي، واحتياجاتسوقالعمل

العلاقاتالعامة:هيالنشاطالمستمرلتوجيهالسياساتوالخدماتوالأعمالذاتالعلاقةبالأفراد .3
في تعمل التي تلكوالجماعات شرح على العمل وكذلك ثقتهم، على للحصول المؤسسة،

السياساتوالخدماتوالأعمالبمايؤديإلىفهمهاوتقبلهاوتقديرهامنقبلجمهورالمؤسسة
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المؤسسة عن للجماهير وحسنة واضحة صورة بناء أجل من الشامي،الخارجي و )جرادات
2009). 

دائرةالعلاقاتالعامةإجرائيا:هيمجموعةالأشخاصالذينيقومونبنشاطاتالعلاقاتتعريف .4
 العامةتحتإطارمنظم.

مجموعةالاتصالاتالفلسطينيةهيإحدىالشركاتالرائدةفيمجموعةالاتصالاتالفلسطينية: .5
الم وفق والتقنيات الاتصالات ومنتجات خدمات تقديم في الشركة وتختص عاييرفلسطين،

الفلسطينية. السوق في العالمية عاموالمواصفات المجموعة مساهمة1995تأسست كشركة
مجموعة)عامة،وتضمالمجموعةعدةشركات)الاتصالاتالفلسطينية،حضارة،ريتش،جوال(

 .(2021،الإتصالاتالفلسطينة
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 ثاني الفصل ال

 نظرية بلوم الإطار النظري: 

 Bloom Taxonomyأولًا: نظرية بلوم 

بلوم نظرية الBloom"تعتبر لفكرة موسعا نموذجا ، Knowledge)المعارفKSA (للتعلم
هذهالنظريةإلىعالمالنفسالتربويفيتعود ".(Attitudeالسلوكوالتوجهات(،)Skillالمهارات)

ميلادي،وتعتبرأولنظرية1956جامعةشيكاغوبنجامينبلومالذينشرنسختهاالأولىعام
.KSAتهدفإلىتصنيفالأهدافالتدريبيةوفقفكرة

يبيةمدخلالدراسةدورالتدريبوتحقيقالأهدافالتدروقدقامالباحثبتوظيفنظريةبلومكونهاتعد
يالعلاقاتالعامةوتركيبتها،ومعرفةإنكانالتدريبهوالأداةالمثلىلتطويرمهاراتالعاملينف

تركيبةالأ أنوفق الممكن من التي التركيزعلىالأهداف وبالتالي النظرية، هدافوتحققهاوفق
فقنتيجةالدراسةتساهمفيتطويرمهاراتهم،أوالتوصيةفياستخدامأدواتأخرىفيحاللمتتوا

معالنظرية.

يقومأساسهذهالنظريةعلىتقسيمالأهدافالتدريبيةوفقالسلوكيات،النفسحركي،والإداريأو
إلى فالتطبيقمرورا الفهم إلى ثم بالتذكرومن تبدأ إلىستمستويات تقسيمها ثم الذهني،ومن

سلأثرالعمليةالتدريبيةأكثردقة.التحليلوالتركيبوأخيراإلىالتقويم،ممايجعلالقيا

،بمعنىأنالوصولإلىمرحلةأعلىفيالتعلمتعتمدعلىاكتسابالمعرفةهرمي"وهذاالتصنيف
والمهارةالأدنىمنها.وكانهدفبلوممنطرحهذاالتصنيفهوتشجيعالمدرسينعلىالتركيز

.(69،ص2018)التايه،.علىالنطاقاتالثلاثةمنأجلخلقنظامتعليميشمولي"

 ويقسمبلومالأهدافالتعليميةوالتدريبيةإلىثلاثنطاقات:

المجالالمعرفي:ويقصدبهبناءالمعارفوالتزودبالمعلوماتاللازمةلتغيرسلوكأوتطوير .1
مهارةمعينة.
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يهمنافيعالمالمجالالوجداني:ويقصدبهالقيموالاتجاهاتالتييتفاعلمعهاالشخص،وما .2
التدريبفيهذاالمجالهوالتفكيروالتفكر.

المجالالمهاري:ويقصدبهالتغييروالتطويرالمرادبالشخصيةأوالمهنة،وعادةمايأتيبعد .3
 ..Invalid source specifiedالمجالينالسابقين

وعملواعلىمصفوفتهبناءبلومعلىالجهودالجماعيةفيوطلابعلمالنفسولذلكاعتمدخريجو
عادةتصميمهالتنظيموصياغةالإطارالعامللاهدافالمعرفيةوالسلوكيةوالمهارية،فياختبارها،وإ

(2015محاولةلبناءمنهجتعليميفكري.)صدقي،

:ثنينيعلىبعديناووكراثولشكلاجديدامعدلالمصفوفةبلوميحتأندرسوناقدم2001وفيعام
المعرفة1 بعد أ. مستويات على ويحتوى فوق:ربعة، والمعرفة الإجراءات، المفاهيم، الحقائق، (

حيثقصدبهابحثالعقلبنفسه،المعرفية(واعتبرالمعرفةفوقالمعرفةمنأرفعمستوياتالمعرفة
ةنفسها،وهنالابدمنالحديثعنأنأندرسونوكراثوللميالعمليةالمعرفبعد.2ايقومبه.عم

المنضويةتحتالبعدالثانيلكنهناكأفعالعامةحددهاالمستوياتالست،الأجزاءالستةيغيراعدد
.(2017)خلف،()يتذكر،يفهم،يطبق،يحلل،يقوم،يبتكرو

هدافالتدريبيةالأقامابتقسيماثولأندرسونوكر(أن2017،يوردخلف)جالمعدلعلىالنموذوبناء
أقسام:ةإلىثلاث

الأهدافالتعليمية:ويقصدبهاإكتسابالمعارفالضروريةفيالعمل. .1

الأهدافالمتعلقةبحلالمشكلات:وهيالعملياتالتحليليةالتييقومفيهاالشخصبالبحثعن .2
وعادةماترتبط،بحيثيحققنتائجملموسة،لوفمأخارجةعنالالجديدةالتطبيقيةالالحلول

 بالسلوكأوالاتجاه.

،الدائملتحقيقأهدافالمنظمةهدافالمرتبطةبالتطويرهدافالتطبيقيةالمفتوحة:وهيالأالأ .3
أح يطمح التي والأهداف الأجل بعيدة الأهداف وتحقيق المهارات، تطوير يصليث هاإلين

الموظفوالمنظمة.
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وبناء علىهذاالتقسيميمكنقياسمدىفاعليةالتدريب،وتأثيرهفيتطويرمهاراتالأفراد،ومدى
نس وقياس التدريبية، الدورات من الدراسةاستفادتهم أهداف تحقيق يجعل مما العملي، التطبيق بة

تجاهاتالتييتموالمعارفوالاممكناوأكثرواقعية،وكمااستخدمتالنظريةفيمعرفةأهمالمهارات
.تصالاتالفلسطينيةيرمهاراتالعاملينفيمجموعةالامنخلالهاتطو

     ثانياً: الدراسات السابقة

نستعرضفيهذاالجزءعددامنالدراساتالسابقة.فقدقامالباحثببحثواسعحولالدراسات
السابقةذاتالصلةالمباشرةبموضوعالبحث،إلاأنهلميجدأيبحثيتعلقبمجالالتدريبفي
العلاقاتالعامة.ولذلكعملالباحثعلىتوسيعدائرةالبحثبحيثشملتمجالالتدريبمنجهة،

 ودورالعلاقاتالعامةفيالتدريبفيالمؤسساتمنجهةأخرى،سعيالإثراءفكرةهذهالدراسة.

وقدتمالتعقيبعلىكلدراسةمنهذهالدراساتلمعرفةمدىالتشابهوالاختلافمعبحثنا،كماتم
قةهذهالتعقيبعلىجميعالدراساتالسابقةفينهايةهذاالجزءللخروجبصورةأوضححولعلا

الدراساتبدراستناالحالية.ثمتمالاستفادةمنالدراساتالسابقةفيتحليلالنتائجفيالفصلالأخير
 لربطنتائجهذهالدراسةبالدراساتالسابقة.

 الدراسات العربية: 

( بعنوان: مدى فاعلية التدريب في تطوير الموارد البشرية في مكتب  2007دراسة أبو سلمية ) .1
 الإقليمي في غزة. الأونروا 

تهدفالدراسةللكشفعنفاعليةالتدريبفيتطويرالمواردالبشريةفيمكتبالأونروافي
التدريبية، الاحتياجات بتحليل والمتمثلة التدريبية العملية محاور بحث خلال من وذلك غزة،

دفالدراسةتموتخطيطالتدريب،وتنفيذه،ومنثمتقييمه،بالإضافةلدعمالإدارة،ولتحقيقه
موظفا .430موظفا منمجتمعالدراسةالبالغعدده172إختيارعينةعشوائيةتتألفمن
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خلصتالدراسةإلىأنهيتمتحديدالاحتياجاتبناءعلىمبادئالمواردالبشريةوبشكلمقبول،
،لكنوبينتأنعمليةالتدريبفيمكتبالأونرواتتمبشكلمهني،وفيضوءمعاييرمحددة

هناكغموضفيمايتعلقبعمليةالتقييممابعدالتدريب،كماوخلصتالدراسةإلىأنفعالية
التدريبأدتإلىتحسينأداءالمتدربينعلىالمدىالبعيد،ممايساهمفيرفعإنتاجيةمكتب

إدا القائمينعلى تفعيلدور أنهيجب الدراسةإلىخلاصات،أهمها: انتهت رةالأونروا.وقد
التدريب،منأجلزيادةفعاليةالتدريب،والالتزامبالتقييمالقبليوالآنيومابعدالتدريب.

كبيرمعالدراسةموضوعالبحث التدريبوفعاليته،وفياستخدام-تتشابههذهالدراسةإلىحدٍّّ
مجال حيث من تختلف لكنها الاستبانة، استخدام إلى بالإضافة والتحليلي، الوصفي المنهج

 فعاليةالتدريبفيتطويرالمواردالبشرية.الدراسة،حيثتناولتموضوع

بعنوان: دور التدريب التحويلي في إعادة تنمية القدرة المهارية  ( 2020المطرودي )دراسة   .2
 في ضوء التجربة اليابانية وإمكانية الاستفادة منها في المملكة العربية السعودية.

التحويليفي التدريب ودور والاجتماعي، الاقتصادي النمو في التدريب دور الدراسة تناولت
القدرة تنمية وظائفإعادة أو تخصصاتهم تغيير في للراغبين الباحثةهالمهارية واستخدمت م،

البحث تم خلاله فمن الكيفي التحليل أدارة واعتمدت دراستها في والوصفي التحليلي المنهج
وتجميعالبيانات.كانتأهمنتائجهذهالدراسة:أنعملياتالتخطيطلبرامجالتدريبالتحويلي

القدراتالعلميةوالمهاريةللمتدربين،بمايرفعقدراتهمعلىمواجهةتسهمبشكلفعالفيرفع
التحدياتمنأجلتنميةاجتماعيةواقتصاديةللمجتمع.

تتشابههذهالدراسةمعدراستنافيدراسةدورالتدريب،وفياستخدامالمنهجالوصفيوالتحليلي،
نميةالقدراتالمهاريةفيضوءالتجربةإعادةتوتختلفمنحيثمجالالدراسة،حيثأنهاتتناول

اليابانية،واختلفتأيضاباستخدامأداةالتحليلالكيفيللبياناتوالمعلومات.
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3. ( الفقهاء  الإذاعة 2012دراسة  لمؤسسة  والعامة  الدولية  العلاقات  دائرة  دور  بعنوان:   )
 والبرامج.والتلفزيون الأردنية في تدريب العاملين بإدارتي الأخبار 

تهدفالدراسةللتعرفعلىدوردائرةالعلاقاتالعامةفيمؤسسةالإذاعةوالتلفزيونالأردنية
فيتأهيلالعاملينبإدارتيالأخباروالبرامج،وكذلكالتعرفإلىالمحاورأوالأهدافالتي

ردائرةالعلاقاتتسعىلهاالبرامجالتدريبيةللدائرة،وتمثلسؤالالدراسةالرئيسيفي:"مادو
الدوليةوالعامةفيتدريبالعاملينفيمؤسسةالإذاعةوالتلفزيونالأردني؟".

الذيطبقعلىعينةمن المنهجالوصفيوأداةالاستبيان الدراسةلتحقيقأهدافها استخدمت
للدورات263 المبحوثين تقييمات إظهار أهمها: نتائج، عدة إلى الدراسة وتوصلت مبحوثا،

تبدرجةسلبيةكبيرةجدا،وهذايعنيأنجميعفقراتهذاالمجالتؤكدسوءتقييمالدوراتجاء
وأكدتنتائجالتحليلالإحصائيلمستوياتالرضاعندالمبحوثينمنوجهةنظرأفرادالعينة،

نظرأفرادالعينة،وهذاالانخفاضحسبانخفاضافيمستوياتالرضاعنالدرواتمنوجهة
ثةيعزىإلىمستوىمدىإدراكالعينةلأهميةهذهالدورات.رأيالباح

( بعنوان: فعالية البرامج التدريبية الممولة من الخارج في القطاع الصحي 2016دراسة خليل )  .4
 الحكومي.

هدفتالدراسةإلىالتعرفعلىفعاليةالبرامجالتدريبيةالممولةخارجيافيأقسامالأشعةفي
ف غزة قطاع الفاعليةمستشفيات بين الإحصائية الفروق عن الكشف وكذلك الصحة وزارة ي

والمتغيراتالديمغرافيةمنوجهةنظرالعاملينفيأقسامالأشعةمنالمدراءوالمتدربين.

استخدمالباحثالمنهجالوصفيوالتحليلي،وأسلوبالحصرالشامللإجراءالدراسة،حيثكان
،وأوضحتنتائجالدراسةأنهناكفروقاواضحةبينآراءعامل114مجتمعالدراسةمكونمن

المدراءوالمتدربينحولفاعليةالبرامجالتدريبية،وكانمنأهمالتوصياتالعملعلىأهداف
واضحةوقابلةلقياسالبرامجالتدريبيةوخطةسنويةتدريبيةشاملةوبمشاركةجميعمنيهمه

التدريب.
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تتشابههذهالدراسةمعدراستنافيدراسةفعاليةبرامجالتدريب،وفياستخدامالمنهجالوصفي
البرامجالممولةمنالخارجفيوالتحليلي،وتختلفمنحيثمجالالدراسة،حيثأنهاتتناول

القطاعالحكومي.

5. ( العلاطي  العام2011دراسة  العلاقات  لممارسي  المهنية  المهارات  بعنوان:  الوزارات (  ة في 
 الكويتية. 

تهدفالدراسةإلىالتعرفعلىالمهاراتالمهنيةلممارسيالعلاقاتالعامةفيالوزاراتالكويتية،
منحيثالتأهيلوالتدريبوالخبراتوتقييمهمللظروفالوظيفيةالتييعملونبها،ولتحقيقهذا

الدر عينة تكونت وقد التحليلي، الوصفي المنهج استخدام منتم وتوصلت250اسة مفردة،
:أنالأكثريةمنممارسيالعلاقاتالعامةفيأولاالدراسةإلىمجموعةمنالنتائجكانأهمها،
:بلغتنسبةممارسوالعلاقاتالعامةثانيا%.60الوزاراتالحكوميةالكويتيةمنالإناثبنسبة

نأبرزجوانبالنقصالتي:مثالثا%.81غيرالمتخصصينفيالإعلاموالعلاقاتالعامة
يعانيمنهاممارسوالعلاقاتالعامة،النقصفيالدوراتالتدريببيةوالتخطيطوعددالموظفين.

تتشابههذهالدراسةمعدراستنافيدراسةمهاراتالعاملينفيالعلاقاتالعامة،وفياستخدام
حيث الدراسة، مجتمع حيث من وتختلف والتحليلي، الوصفي هوالمنهج الدراسة مجتمع أن

 .الوزاراتالحكوميةالكويتية

( بعنوان: أثر التدريب والتنمية في أداء العاملين بوجود إدارة المعرفة  2014دراسة السماوي ) .6
 وزارة المالية في اليمن: دراسة حالة.

ينفيهدفتالدراسةإلىبياندورإدارةالمعرفةكمتغيروسيطبينالتدريبوالتنميةوأداءالعامل
مبحوثايعملونفيالمستوياتالإدارية250وزارةالماليةفياليمن،وتكونتعينةالدراسةمن

للتحليل الصالحة الاستبانات عدد وكان بالدراسة، المشمولة والدنيا الوسطى، العليا، الثلاثة:
تنميةفي،وتوصلتإلدراسةإلىعددمنالنتائج،أولا:أنمستوىالتدريبوال160الإحصائي

وزارةالماليةفياليمنكانمتوسطا،وبينتالدراسةأنالتدريبوالتنميةيؤثرانتأثيرامباشرافي
أداءالعاملينفيظلوجودإدارةالمعرفةكمتغيروسيط،وكانمنأهمتوصياتالباحث،إشراك
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بحيثتوضعالمادةالمديرينفيالدوائرالمختلفةفيالوزاراتعندتصميمالبرامجالتدريبية،
:التأكيدبضرورةأنتقوموزارةالماليةومنخلالثانياالتدريبيةبناءعلىاحتياجمديرالإدارات.

المعهدالماليبعقددوراتتدريبيةللعاملينحولتطبيقالمعرفةلتحقيقأهدافمحددةفيالدوائر
المختلفةللوزارة.

تتشابهالدراسةالحاليةمعهذهالدراسةفياستخدامالمنهجالوصفي،ولكنهاتختلفمعهافي
التدريبفيالقطاعالعاماليمني.أنهاتبحثفيأثر

 الدراسات الأجنبية 

 ( بعنوان: نهج التقييم الاستراتيجي وزيادة تاثير التدريب. Robert,  2005)  برينكرهوف  دراسة .7

هدفتالدراسةإلىمعرفةنهجالتقييمالاستراتيجيلزيادةالقيمةوتأثيرالتدريب.أجريتالدراسة
)وهياسموهميلشركةعالميةتعملفيتصنيعوتقديمSimPakعلىالعاملينفيمنظمة

:أنالتدريبكانفعالاجدا فيأولا  خدماتفيمجالتكنولوجياالمعلومات(،خلصتالدراسة
علىت تدريبهم يستخدموا لم المتدربين من كبيرة نسبة هناك أن إذ جيد بشكل المهارات عليم

:أنالتدريبكانيساهمفيعائداستثمارإيجابيللغايةعندماتمتمقارنةقيمةثانياالإطلاق.
التيبلغت الموظفين، التكاليف.لكننسبة المحققةمع لميستخدموا40النتائج الذين ٪من

للدورةمه الجدوىالاقتصادية التدريبيشيربشكلخطيرإلىضعف التيتحققتمن اراتهم
تسجيلالأشخاصإعادةالسلوكالغريبالذيتمثّلفي،:وممازادالأمرسوءا ثالثا.التدريبية

نالذينلميتمكنوامناستخدامالتدريبلتلقيالتدريبمرةأخرى،مماأدّىإلىتزاحمشديدللراغبي
فيالتسجيلله،مماهددبعدمحصولالموظفالذييحتاجالتدريبفرصةللتسجيل،وبالتالي
قدرة عدم بسبب شكاويهم وازدياد الشركة عملاء أعمال في وانقطاع مشاكل حدوث إمكانية

موظفيالشركةالذينلميتلقواالتدريبمنخدمتهموحلمشاكلهم.

دليلكافعلىأنتطبيقالتدريبهوالذيأدىإلىأوصىالباحثأنهيجبأنيكونهناك
نتيجةذاتقيمة.إذاكانلايمكنالتحققمنذلك،فإنهلايعتبرحالةنجاح.
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.وتتشابهالدراسةالحاليةمعهذهالدراسةفياستخدامالمنهجالوصفي

8. ( بترا  وكيت  هونج  تدريب  Hong and Geeta Batra,  1995دراسة  بعنوان:  البلدان ( 
 النامية من البنك الدولي نظرة عامة على الوقوع والمحددات ونتائج الإنتاجية. 

بلداننامية،كولومبيا،ماليزيا،أندونيسيا، البياناتعلىمستوىالشركةمنخمس تمتجميع
المكسيك،تايوان،والصين.

نتاجيةالعمالالمهرةوخلصالباحثانفيهذهالدراسةإلىأنللتدريبتأثيركبيرومهمعلىإ
مقارنةمعمعظمالمصادروكذلكلبرامجالتدريبالرسميةالداخليةدونالعمالغيرالمهرة،

الخارجيةللتدريب.وبعبارةأخرى،فإناستثماراتالمؤسسةفيالتدريب،وخاصةبرامجالتدريب
الداخلي،وتدريبالعمالالمهرة،لهامردوداتإيجابيةكبيرة.

حولالتأثيراتالإيجابيةتبددالشكوكبالنسبةللمشغلينوأربابالعمل،فإنهذهالنتائجيجبأن
للتدريبعلىالإنتاجية؛أمابالنسبةإلىصناعالسياسات،فإنهذهالنتائجتشكّلالأساسلوضع
وتنمية المهارات تطوير في أكبر دور لعب على الخاص القطاع لتشجيع ملائمة سياسات

لإنتاجية.ا

أنهاتبحثفيأثروتتشابهالدراسةالحاليةمعهذهالدراسةفياستخدامالمنهجالوصفي،وفي
التدريبفيالقطاعالخاص.

دراسة بعنوان: أثر التدريب والتطوير   (  Shafiq and Hamza, 2017حمزة )دراسة شفيق و  .9
 على أداء العاملين في شركة خاصة في ماليزيا

التالية)التدريبطلقةمنالموظفين،تمخلالهادراسةتأثيرالمتغيراتالم105والتيأجريتعلى
العمل التدريبية – أثناء المراكز الوظيفة–التدريبفي أداء-إثراء الوظيفي(على الدوران

العمل، أثناء )التدريب بأبعاده التدريب بين إيجابية ارتباط علاقة وجود تبين حيث العاملين،
التدريبفيالمراكزالتدريبية،إثراءالوظيفة،الدورانالوظيفي(والأداء،ولكنهاأقوىفيحالة

أنالشركةبحاجةإلىتبنيسياساتوتنفيذبرامجمواردبشرية الوظيفة.أوصتالدراسةإثراء



 

17 

 

متقدمةلتحقيقهدفها،رفعأداءموظفيالمنظمة،وإيجادبيئةعملمريحةلموظفيها.إضافة
إلىذلكيجبعلىالمنظمةأنتدعمالتدريبوالتطويربالأدواتالتكنولوجيةالحديثة،وأنتقدم

فةاللازمةلتطويرالتدريبالمناسب،وعلىالمنظمةأنتبتكرنشاطاتتدريبيةوتطويريةالثقا
كثيرةلتحسنأداءالعاملينمنخلالتحسينمعلوماتهمعنالشركة،وتحسينمهاراتالعاملين،

.بالإضافةإلىأنعلىالمنظمةأنتبنيشبكةاتصالاتفعالةبينموظفيها

أنهاتبحثفيأثرةمعهذهالدراسةفياستخدامالمنهجالوصفيوفيوتتشابهالدراسةالحالي
التدريبفيالقطاعالخاصفيإحدىالشركاتالخاصةفيماليزيا.

بعنوان: أثر التدريب في أداء العاملين لدى مصنع أنابيب  (  Ramaia, 2017رامايا )اسة  . در 10
مانجلور في الهند. 

موظفا فيمصنعأنابيبمانجلورفيالهند،حيثدرست18ومديرا 22والتيأجريتعلى
قةبينبرامجالتدريبكمتغيرمستقل،وأداءالعاملينكمتغيرتابع،وبينتأنالتدريبلاالع

يلعبدورامهمافيبناءوتحسينالكفاءاتلكلمنالعاملينالجددوالقدامى،ممايساعدهم
وزمواطنالضعففيأيمجالفيالوظيفة.توصلتعلىأداءوظائفهمبطريقةفعالة،وتجا

الباحثةأيضاإلىأنالهدفالرئيسيمنكلدورةتدريبيةهوإضافةقيمةلأداءالموظفين،
أهمماأوصت وبالتاليكلنوعمنالشركاتتطوربرامجالتدريبوالتطويرحسبنشاطها.

أن اتالمحددةللشركةوأهدافها.أنالتدريبيجبأنيصممبناءعلىالحاج :بهالدراسة
يجبتحديثالتكنولوجياالحاليةلتقليل الصناعةيجبأنتعطيفرصأكبرللعاملاتالنساء.

الصناعةيجبأنتأخذخطواتمحددةلتحسينأداءالعاملين. الضغطوالتوترعلىالعاملين.

أنهاتبحثفيأثرصفيوفيوتتشابهالدراسةالحاليةمعهذهالدراسةفياستخدامالمنهجالو
.التدريبفيالقطاعالخاصفيأحدمصانعدولةالهند

11. ( أكبار  في  (  Hafeez, Akbar, 2015دراسة  العاملين  أداء  في  التدريب  أثر  بعنوان: 
 صناعة الأدوية في كراتشي بالباكستان.
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معلوماتالمدرب(–أهدافالتدريب-حيثاعتبرتالتدريبكمتغيرمستقل)محتوىالتدريب
وأداءالموظفكمتغيرتابع،وحددتمجالاتالأداء)تعزيزروحالفريقومهاراتالتواصل
وخدمةالزبائنوالعلاقاتالشخصيةوالحدمنحالاتالغياب(،ومجالاتالتطوير)بالرضا

(،حيثالوظيفيوتحفيزالموظفينواستخدامالتكنولوجياوالطرائقالحديثةوالكفاءةفيالأداء
عن أدويةفيدراسةاستقصائية موظفا فيشركاتصناعة356تماختيارأربعشركات

ألأدويةفيالباكستانوأظهرتالدراسةأنالتدريبالمعطىللموظفينيساهملدرجةكبيرةفي
مختلفمجالاتالأداءوالتطوير،وقدأوصتالدراسةبأنتقومالشركاتالدوائيةببرامجتدريبية

اريةبشكلمنتظم،وأنتقومبتقييمهذهالبرامجلتضمنأنهاتحاكيرغباتالموظفين،وهذاإد
لهأهميةكبيرةلأنهاتساعدفيضماننجاحالدورةالتدريبية،وأنعلىالمدراءتحليلالحاجة

.للتدريبلكييحققهدفه

أنهاتبحثفيأثر،وفيوتتشابهالدراسةالحاليةمعهذهالدراسةفياستخدامالمنهجالوصفي
التدريبفيشركاتمهمةفيصناعةالأدوية.

أثر التدريب والتطوير على أداء   ( بعنوان:Taheer et al,  2014دراسة تاهير وآخرون ) .12
  العاملين وإنتاجيتهم، دراسة حالة البنوك المتحدة المحدودة في مدينة بيشاور بالباكستان.

المتحدةالمحدودةفيمدينةبيشاور76تمتالدراسةعلى البنوك العاملينفي عاملا من
الدراسةلدراسةأثرالتدريبوالتطويرهدفتهذه حيثتمتوزيعالاستبياناتفيثمانيةفروع.

أثر وجود إلى وتوصلت تابعة، كمتغيرات وإنتاجيتهم العاملين أداء على مستقلة كمتغيرات
أنتعتمد وأهمماأوصتبهالدراسة: إيجابيللتدريبوالتطويرعلىأداءالعاملينوإنتاجيتهم.

 .يبوالتطويركخيارهاالأولإداراتالبنوكالمهتمةبكفاءتهاوإنتاجيتهاعلىالتدر

أنهاتبحثفيأثروتتشابهالدراسةالحاليةمعهذهالدراسةفياستخدامالمنهجالوصفي،وفي
التدريبفيشركاتمهمةفيالقطاعالخاصوهيالبنوكالمتحدةفيباكستان.
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 رابعاً: التعقيب على الدراسات السابقة وموقع الدراسة الحالية منها

تشابهتالدراساتالسابقةمعالدراسةالحاليةمنحيثالهدف،وهوقياسأثرالتدريبفيتطوير
(بعنوانمدىفاعليةالتدريبفيتطويرالموارد2007دراسةأبوسلمية)مهاراتالعاملين،مثل:

( المطرودي ودراسة غزة، في الإقليمي الأونروا مكتب في التدر2020البشرية دور بعنوان يب(
في منها الاستفادة وإمكانية اليابانية، التجربة ضوء في المهارية القدرة تنمية إعادة في التحويلي

(بعنواندوردائرةالعلاقاتالدوليةوالعامةلمؤسسة2012المملكةالعربيةالسعودية،ودراسةالفقهاء)
(2016البرامج،ودراسةخليل،)الإذاعةوالتلفزيونالأردنيةفيتدريبالعاملينبإدارتيالأخبارو

بعنوانفعاليةالبرامجالتدريبيةالممولةمنالخارجفيالقطاعالصحيالحكومي،ودراسةالعلاطي
(بعنوانالمهاراتالمهنيةلممارسيالعلاقاتالعامةفيالوزاراتالكويتية،ودراسةالسماوي2011)
عاملينبوجودإدارةالمعرفةوزارةالماليةفياليمن،(بعنوانأثرالتدريبوالتنميةفيأداءال2014)

(بعنوان:نهجالتقييمالاستراتيجي،وزيادةتاثيرالتدريب،ودراسةRobert،2005ودراسةروبرت)
( بترا وكيت البنكHong and GeetaBatra,1995هونج من النامية البلدان تدريب بعنوان )

 Shafiq andاتونتائجالإنتاجية،ودراسةشفيقوحمزة)الدولينظرةعامةعلىالوقوعوالمحدد
Hamza, 2017)دراسةبعنوانأثرالتدريبوالتطويرعلىأداءالعاملينفيشركةخاصةفي

العاملينلدىمصنع(Ramaia, 2017دراسةرامايا)ماليزيا،و أداء التدريبفي بعنوانأثر
بعنوانأثرالتدريب(Hafeez, Akbar, 2015يزأكبار)دراسةحافأنابيبمانجلورفيالهند،و

( وآخرون تاهير ودراسة بالباكستان، كراتشي في الأدوية صناعة في العاملين أداء ,2014في
Taheer et al:أثرالتدريبوالتطويرعلىأداءالعاملينوإنتاجيتهم،دراسةحالةالبنوك(بعنوان

بيشاوربالباكستان.المتحدةالمحدودةفيمدينة

وكذلكتتشابهمعالدراساتالسابقةمنحيثالمنهجالمستخدم،وهوالمنهجالوصفيالتحليلي،مثل:
(،دراسة2012(،دراسةدراسةالفقهاء)2020(،دراسةدراسةالمطرودي)2007دراسةأبوسلمية)

( )2016خليل العلاطي دراسة ،)2011( السماوي دراسة درا2014(، ،)( روبرت ,2005سة
Robert(دراسةهونجوكيتبترا،)1995،Hong and GeetaBatraدراسةشفيقوحمزة،)



 

20 

 

(Shafiq and Hamza, 2017(دراسةرامايا،)Ramaia, 2017)حافيزأكبار)،وHafeez, 
Akbar, 2015،)(2014ودراسةتاهيروآخرون,Taheer et al.)

Shafiq and Hamza, 2017دراسةشفيقوحمزة)جنبيةالتالية:وكذلكتتشابهمعالدراساتالأ
دراسةتاهير(،وHafeez, Akbar, 2015حافيزأكبار)،و(Ramaia, 2017(،دراسةرامايا)

(فيأنهاتبحثفيأثرالتدريبفيشركاتمهمةفيالقطاعTaheer et al,2014وآخرون)
الخاص.

( خليل، دراسة )عدا السابقة الدراسات جميع عن الحالية الدراسة فعالية2016تختلف بعنوان: )
البرامجالتدريبيةالممولةمنالخارجفيالقطاعالصحيالحكوميفيفلسطين،منحيثالبيئةالتي

بيئةالفلسطينية(.أجريتفيها،وهيال

حسبعلمالباحث مايميزالدراسةالحاليةعنالدراساتالسابقة،فيأنهاالدراسةالأولىفيمجالها
بعدالاطلاععلىالدراساتالسابقة،وكلماوجدالباحثفيمجالالتدريببشكلعامأوفيمجال

ال بربط العلاقة دون لكن آخرى مجالات أو العامة العاملينفيتدالعلاقات مهارات بتطوير ريب
العلاقاتالعامة،حيثيعتقدالباحثأنهذاالبحثيمكنتصنيفةمنالأبحاثالاستكشافية،وبالتالي
يفتحالمجالفيالمستقبلأمامالباحثينفيالاستفادةمنهوالبناءعليه،وبالتاليستكونرافدا للباحثين

 والتدريب،وأيضاالمهتمينفيمجالالتدريببشكلمتخصص.والعاملينفيمجالالعلاقاتالعامة
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 الفصل الثالث

 العلاقات العامة: المفهوم، التطور، وأهمية التدريب 

 العلاقات العامة  :المبحث الأول

مباحث،يتناولالمبحثالأولمفهومالعلاقاتالعامةمنحيثأهميتهيتكونهذاالفصلمنثلاثة
واتجاهاتهوأهمالمهامّوالوظائفالتييقومبهاالعاملونفيهذاالمجالالمهني.أماالمبحثالثاني
فيقاربمفهومالتدريبوأهميتهوأبعادهوتحديدا طرقتحليلالاحتياجالتدريبيوقياسأثرهمنحيث

نبذةمختصرةعنمجموعةالاتصالاتالقيمة الثالث المبحث يقدم للمؤسسة.أخيرا  التييضيفها
الفلسطينية،والتيسيكونالعاملونفيدائرةالعلاقاتالعامةفيهامحوردراستنا.

 أولًا: تمهيد 

الحالتعتبروظيفة الدولوالمنظماتفيوقتنا تعتمدها التي الوظائف أهم العامةمن يالعلاقات
نتيجةللتطورالاجتماعيوالثقافيوالاقتصادي،فسخرتلهاأدواتلوضعخططتساهمفيبناء
علاقاتمترابطةإيجابيةمنخلالبناءصورةذهنيةلامعةتعززالثقةوالألفةبينهاوبينجماهيرها،

)زويلف،العامةفأنشأتالوزاراتوالأقسامالمتعددة،منها:وزاراتالإعلام،دوائروأقسامالعلاقات
(.19،ص2015

أمامؤسساتالأعمالفقداهتمتفيمجالالعلاقاتالعامةمنخلالاتباعالعديدمنالأساليب
بعدتوسعمجالاتعملهاوظهورالتكنولوجياالحديثة،فأدركتالمؤسساتضرورةالاهتمامالمشترك

المستقبلية،فأنشأتدوائرالعلاقاتبينهاوبينجماهيرها،ومعرفةتوجهاتالجمهورلوضعخطتها
وكفاءتها العامة العلاقات دائرة نجاحات وارتبطت الجماهير، أمام لها ممثلا لتكون العامة

بالصلاحياتالممنوحةلهامنقبلادارةالمؤسسة.
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ا،تتوقفكفاءةالعلاقاتالعامةعلىقناعةالإدارةالعليابضرورةوأهميةتطويرمهاراتالعاملينفيه
لأنمؤشراترضاالجماهيرالداخليةوالخارجيةتتعلقبقدرةهؤلاءالعاملينعلىمجاراةالتسارعفي

(.123،ص2015،كافي،وولحام،وشمايلة،الضلاعين)التأثيرعلىآراءالجماهيروقراراتهم

أخطاءخاصة(إلىأنهمنالسهولةبمكانأننحوّلالأخطاءالعامةإلى2013ويشيرعيسى)
في متكررة الأخطاء تجعل التي الأسباب من كثير الواقع في وهناك الموظفين، أداء إلى تنسب
منه،خصوصا المطلوب ممارسة على الموظف عند وقدرة مهارة وجود عدم بينها من الأعمال،

ع.ويضيفمتابعةالعملاءلجديدالتكنولوجيا،فكانلابدمنتطويرمهاراتهملمجابهةهذاالتسار
الباحث،خصوصاإذاكانتفيجانبمتجدد،وفيهاأدواتمبتكرةتحتاجإلىالتطويرالدائم،علما
أنالمنظماتدائماماتقدمالتحفيزوالتدريبللموظفين،لكنالكثيرمنالعواملالتيتحولدون

تياج،أوبالأحرىيتمالقيامبأداءجيدغالباماتعودإلىوجودخططتدريبيةغيرمبنيةعلىالاح
تقديمتدريبناقص،أوعدموجودمنهاجمنظم.

حيثأنالباحثقامببحثهعندورالتدريبفيتطويرمهاراتالعاملينفيدوائرالعلاقاتالعامة
لدىمجموعةالاتصالاتالفلسطينية،لمايعتقدأنلهتأثيرعلىخلقصورةذهنيةلديهموتحقيق

كماسنرىفيسياقالحيدثعنمنهمفيظلالتغيراتالتكنولوجيةالمتسارعة،الأهدافالمطلوبة
الفصل، هذا من الثاني المبحث في ماسّةالتدريب بحاجة العامة العلاقات دوائر أن يعني مما

،ولاموظفيها ومستمرةإلىتبنيأساليبوابتكارأدواتخلّاقةتسعىمنخلالهاإلىتطويرمهارات
نهذهالأساليبالأكثرفعاليةهوالتدريب.شكأنمنبي

 ثانياً: أهمية العلاقات العامة

أصبحتالعلاقاتالعامةفيالسنواتالأخيرةمنالوظائفالهامةفهيتعملعلىدراسةالاتجاهات
العامةللبيئةالمحيطةبالمؤسسة،ومحاولةجعلسياسةالمؤسسةواهدافهاتتفقمعتوجهاتالجماهير

.(48،ص2009،الشاميوجرادات)فأنواعهاباختلا
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وقدازدادتهذهالأهميةوتعززتفيعصرتتسارعفيهتكنولوجياالمعلومات،حيثتطورتالأعمال
وتوسعتالمؤسسات،مماجعلالحاجةإلىوجوددائرةفعالةللعلاقاتالعامةأمرا ضروريا وحيويّا 

وخدماتهابشكلعصرييناسبهذاالتطور.لاستمراريةالمؤسسةفيتقديممنتجاتها

(أنمنواجبالمسؤولينفيالمؤسسةأنيدرسواميولالرأيالعام2009)جراداتوالشاميويعتقد
واتجاهاته،حتىيسهلإقناعالجماهيربوجهةنظرالمؤسسة،حيثأناستمراريتهافيتقديمالخدمات

 .وتعاونهممعهاوالمنتجاتيعتمدعلىرضىالجماهير

مساعدة أهمها: حيوية، مسؤوليات المؤسسة العامةفي العلاقات إدارة على تقع ذلك إلى إضافة
إدارتهاوأقسامهامنخلالتقديمالنصحوالمشورةفيمجالالظهورالإعلاميوالإعلانيللجمهور

ىتحقيقالأهدافالوظيفيةالخارجي،وإيجادبيئةعملمريحةيسودهاالاحترامالمتبادلممايساعدعل
المطلوبةبفاعليةوفعالية،إضافةإلىمساعدةالإدارةالعليامنخلالتقاريردوريةعنالمتغيرات
التيتحدثفياتجاهاتالجماهير،مصحوبةبحلولمدروسةتساعدالإدارةالعلياعلىاتخاذقرارات،

نها،ومتابعةوسائلالتواصلمعالجماهيروعملتعديلاتلمواجهةهذهالتغييراتأوالاستفادةم
بطرقتناسبهم،وبذلكتدخلالعلاقاتالعامةفيالوظائفالإداريةالتيتختصبتقييمالاتجاهات

(.8،ص1995)الباوي،وتقديمالنصحوالمشورة

منناحيةأخرىتكمنأهميةالعلاقاتالعامةفيماتقومبهمنتخفيضمعاناةالجماهيرفيبعض
لمؤسسات،منخلالتقليلحدّةتأثيرالسلبياتوالاستجابةللمشاكلغيرالمقصودةالتيتحدثهاماا

شأنهأنيسهمفيتحسينصلةالجمهوربالمؤسسة،وتدعيمثقتهفيها،وتعزيزولائهلها.بذلكتصبح
إسهاماتها خلال من وضميرها النابض، المؤسسة قلب العامة بناالقيّمةالعلاقات وتمتينفي ء

العلاقاتبينالمؤسسةوجماهيرهاوالمساهمةبشكلفاعلفيرسمصورةلائقةحولسياساتهذه
حقيقة وتفهم فهم على ككل المجتمع تساعد وبذلك جماهيرها، أذهان في ونشاطاتها المؤسسة

.(1979يسي،)الكبالمؤسسة،وطبيعةنشاطاتهاودورهاالمحوريفينهضةالدول

:ويرىالباحثأناهميةالعلاقاتالعامةيمكنإجازهابمايلي

تهيئةالرأيالعامالمعنيلتقبلأفكارالمؤسسة. .1
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 تعزيزقدرةالمؤسسةعلىالتكيفوخلقتفاهمإيجابيمشتركفيمابينهاوبينجماهيرها. .2

 غرسودعمروحالمسؤوليةالاجتماعيةلدىجماهيرالمؤسسة. .3

 دراسةوتحديداتجاهاتجماهيرالمؤسسةورغباتهمواحتياجاتهمبهدفإدارتها. .4

 ثالثاً: مفهوم العلاقات العامة

اختلفالمختصونفيتحديدمفهومالعلاقاتالعامةرغماتفاقهمأنهامنأهمالوظائفالتيتشارك
أحدأهممسؤولي (Paul Garrett) الإدارةفيرسمالسياساتوتطبيقها.فقدعرّفهابولجاريت

عام الأمريكية موتورز جنرال شركة في العامة مستمرةعلى1931العلاقات إدارية جهود أنها
الهدف،منها:كسبثقةالجمهورمنخلالالاهتمامبمتطلباته،وتحقيقرغباتهضمنماتقدمه

(.23،ص2000)عجوة،المؤسسة

الأمريكيةأنهاوظيفةالإدارةالتيتقومعلىإدارةعمليةويرىساليفانالأستاذبمعهدالعلاقاتالعامة
تبرساليفانعالاتصالبينالمنظمةوالجمهور،وتقومبدراسةرداتالفعلتجاهماتقومبهالمؤسسة،وا

العامة التنبؤبالآراءواتجاهاتالجمهورمنأهمالوظائفالإداريةللعلاقات ،2020)قنديل،أن
(.7ص

فعرفهاأنهاعلموفنأساسهعلمالاجتماعالإنسانيويسعىإلى(Rexe Harlow)وأماركسهارل
تحسينالعلاقاتفيحياتهمالجماعية،ونرىهناأنركسأعطىصفةالفن،وعادةمايتماستخدام

(.11،ص1983)عوض،هذهالصفةإلىالمهارةفيأداءالعمل

عامةأنهاعلماجتماعيتطبيقيلهاأساليبها،وأدواتهايعتبرالعلاقاتال(2010تيشوري)وفيتعريف
المختلفة،ويكونلهاهيكلتنظيميخاصفيالمنظمة،ويعتبرهاالمسؤولةعنالتواصلمعالجماهير
بمصداقية،بالإضافةإلىإعلامالجمهوروإغرائهبهدفتغييرميولهواتجاهاته،مماجعلالباحث

انيقصدبهاتيشوريمصداقيةمطلقةتنافيوتعارضالجزءالثانيمنيعلقهناأنالمصداقيةإذاك
 التعريف،حيثأنهيقصدإغراءالمستهدفبهدفتغييرميوله.
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كونهاذاتمضمونعاموشامليشيرإلى(Scott and Center)فيماعرفهاسكوثوسنتر
 (.18،ص2015)زويلف،السلوكالعامللمؤسسةفيالمجتمعالذيتمارسفيهأعمالها

نستنتجمنخلالالتعريفاتالسابقةأنهيمكنتعريفالعلاقاتالعامة،بأنهاوحدةإداريةمتخصصة
تقومبتقديمخططوبرامجللمؤسسةتتعلقبالعلاقاتبينالمؤسسةوالرأيالعاممنأفرادواتجاهات

إجراءاتهالتلائمحاجاتوسلوكسواءلمنهمخارجالمؤسسةأوداخلها،محللةسياسةالمؤسسةو
جماهيرهاومنفعةالمجتمع،"كماتؤمنوسائلالتواصلبينالإدارةومحيطهالتبادلالمعلوماتوتوحيد
الصالح محققة خارجها أو المؤسسة داخل سواء والمعتقدات الأفكار لتصحيح تسعى كما الرؤيا،

.(18،ص2015)زويلف،العام،وأخيرالابدأنتسعىلتجديدوإدامةعلاقةالمؤسسة"

وكمايتفقتعريفزويلفبتعريفالمعهدالبريطانيللعلاقاتالعامةوجمعيةالعلاقاتالعامةالدولية،
بأنهاالجهودالمقصودةوالمخططةوالمستمرةلإقامةواستمرارالفهمالمتبادلبينالمؤسسةوجماهيرها

مع توافقهم لضمان الجماهير وتعاطف تأييد كسب ونشاطاتهابهدف ،2000)عجوة،سياساتها
(.24ص

 رابعاً: مراحل تطور العلاقات العامة 

)محمدتطورالعلاقاتالعامةإلىالمراحلالتالية:(Edward Bernays) لقدقسمادواردبيرنيز
مرحلةماقبلالحربالعالميةالأولى،حيثاتسمتهذهالمرحلةبمرحلة(21،ص1992وسحر،

التأسيسالبسيطباعتمادهاعلىالأسسالعلميةفيإظهارأهميةطرحالأفكار،وتبادلالمعلومات
وإعدادالخططوتوزيعالأدوار،لكنلميكنمفهومالعلاقاتالعامةعلىدرجةمنالوضوح،ويشير

أنهذهالمرحلةنبهتإلىأهميةهذاالعلمودورهلتحقيقالتفاهمالمشترك(40ص،2010)اللوزي،
فيجميعالأطراف.

مرحلةالحربالعالميةالأولىحيثبدأتفيهاظهورالدولالدستوريةالحديثة،وزيادةتدخلمؤسسات
إلىأهميةهذاالعلمالدولةفيكثيرمنأمورالحياة،ففيالولاياتالمتحدةاهتمتحكوماتالولايات

(،بدأتمراحلتطور2014موقعبيت)رأيالعامالأمريكيوالتأثيرفيه،وبحسبفيكسبوتأييدال
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،حيثكانتهذهالمرحلةضرورية1929-1919مرحلةالكسادالاقتصاديالكبيرالعلاقاتالعامةب
تدخلفيجميعجوانبالحياةللحكوماتفيتبنىعلمالعلاقاتالعامةمنخلالوضعسياسات

المختلفة.

بعض1935مرحلة اضطرت حيث اقتصادية، وأزمات الدول بين أزمات من صاحبها وما ،
الحكوماتإلىوضعميزانيةخاصةلدعمإدارةالعلاقاتالعامة،وجعلهاقادرةعلىالقيامبأدوراها،

ومهذاالعلممنخلالحاجةهذهإضافةإلىذلكساعدتالحربالعالميةالثانيةفيتطويرمفه
الدولإلىالتأثيرعلىالرأيالعاموالبحثعنتأييدهفيهذهالمرحلة.

العامة، للعلاقات البريطاني العامةالأمريكيةوالمعهد العلاقات تأسيسجمعية تم الفترة وفيهذه
عملتعلىوضع،حيث1955وكذالكإنشاءجمعيةالعلاقاتالعامةالدولية،التيتاسستعام

مبادئوأسسعلميةلكييتمالعملبموجبها،وفيهذهالمرحلةانتشرعلمالعلاقاتالعامةفيالعديد
تأسيسمركزفيهاللعلاقاتالعامة،وفي1952منالدول،منها:أسترالياوبلجيكياحيثتمفيعام

قياتهامنقبلجمعيةفقطتموضعأولدستورخاصبمهنةالعلاقاتالعامةوأخلا1960عام
العلاقاتالعامةالأمريكية،ومنذتلكالفترةأصبحمفهومالعلاقاتالعامةلهقواعدهوأسسهوأصبح
رسميايدرسفيالجامعات،مماأتاحللجامعاتفكرةإنشاءأقساممتخصصة،ونستنتجمنخلال

مالمشكلاتالاقتصاديةوالسياسيةهذهالمراحلأنالعلاقاتالعامةلهااهميةودوركبيرفيحلمعظ
والاجتماعية.

 خامساً: وظائف العلاقات العامة:

يلي: بما العامة العلاقات في العاملون يمارسها التي الوظيفية المهام ،1998)اصبع،تتمثل
(102ص

اللقاءات .1 بالعاملينمنخلال الداخلي،ويقصدبه:تعزيزطرقالاتصال بالجمهور الاتصال
عاتوالمقابلاتلشرحوبيانأهدافالمنظمةوسياستها،وعملحلقةوصلبينالموظفينوالاجتما
والإدارة.
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على .2 إطلاعهم خلال من بالمؤسسة الثقة تعزيز به: ويقصد الخارجي، بالجمهور الاتصال
سياساتالمنظمةوأهدافها،والتعرفعلىمايواجهههؤلاءمنمعوقاتأومشاكلوالعملعلى

الح إجراءدراساتتقديم الدورضرورة عليها،كماويتطلبهذا العليا الإدارة بعداطلاع لول
مسحيةلمعرفةاتجاهاتالجمهور،وردودأفعالهمحولماتقدمهالمؤسسة.

إعدادالبرامجوالنشاطات،وتتضمنعقدنشاطاتولقاءاتواجتماعاتتساعدعلىاستقطاب .3
الجمهورالخارجي.

نويةوالدوريةلتقييمماتمإنجازهمنخلالالنشاطاتالمنعقدة.إعدادالتقاريرالس .4

واستقبال .5 والزيارات، المعارض إقامة وتتضمن: والعالمية، المحلية الإعلام بوسائل الاتصال
الضيوف،ولايوجدشكلواحدلتنظيمالعلاقات،حيثأنهيختلفأسلوبتنظيمهامنمنظمة

وتختلفوظائفالعلاقاتالعامةباختلافأهدافها،حسبنوعإلىأخرى،وفقالطبيعةأهدافها،
 المؤسسة،وطبيعةعملها،ومستواها.

:(2015)وتعتبروظائفالعلاقاتالعامةبالنسبةللضلاعينوآخرين

 البحث،ويقصدبهالدراساتالخاصةالمتعلقةبقياساتجاهاتالرأيالعامللجماهير. .1

قةللعلاقاتالعامةبالجمهور،وتتفقمعخطةالمؤسسةالتخطيط،ويقصدبهارسمخطةدقي .2
 العامة.

التنسيق،ويقصدبهاإشراكالعلاقاتالعامةمعالإدارةحتىيتحققالتفاهم،والاتصال،والتنسيق، .3
 وإقامةعلاقاتمعمؤسساتأخرى.

داراتالإدارة،وهيإحدىأهموظائفالعلاقاتالعامة،حيثتقومبتقديمالخدماتلسائرالإ .4
 الأخرىبالمؤسسة.
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الإنتاج،ويتصلبهعددكبيرمنالأعمالالهامة،متل:إدارةالسمعة،وتحسينالصورةالذهنية .5
البياناتوعقد بالصحفيينوإصدار إلىجانبالاتصال بالإعلاموالنشر للمؤسسة،والاهتمام

 .(151،ص2015)علي،ماهر،محمود،ومصطفى،المؤتمرات

 املون في العلاقات العامة سادساً: الع

إناختيارالعاملينفيقسمالعلاقاتالعامةيتطلبمعرفةالمؤهلاتالمعرفيةوالمهاريةالمطلوبة
ومواصفاتالمرشحينلهذهالمهنة،ومتطلباتهاوأخلاقياتها،وطبيعةالتدريبالذيقديحتاجونهفي

هذاالمجال.

للعاملين،فتنقسمإلى:أماالمؤهلاتوالمواصفات

 مواصفاتموروثة،وهيفطرية. .1

مواصفاتشخصيةعامة،وهيمكتسبة،مثل:القدرةعلىالتعاملمعالآخرين،الرغبةفيتتبع .2
مايجريبذكاء،القدرةعلىالاحتمالوالصبر،دراسةكلمايتعلقبالمؤسسةمنأنظمةأو

 الناس،والقدرةعلىاستكشافالعقبات.تعليمات،قوةالشخصية،الذكاءفيالتعاملمع

صفاتشخصيةنسبية،وهذهتقتضيهاطبيعةالعملوظروفالمؤسسة،مثل:القدرةالكلامية، .3
 وامتلاكهتخصصامهنيايتناسبمعطبيعةالعمل.

المتطلباتالعلمية،مثل:أنيمتلكمعرفةفيأساليبالبحثالعلمي،وأنيمتلكحصيلةعلمية .4
(.226،ص1990)الوهاب،لهإلمامفيالدراساتالسلوكية،مثل:علمالنفسوأنيكون

أماأخلاقياتمهنةالعلاقاتالعامة،فهيمنأولىواجباترجلالعلاقاتالعامة،إذتتطلباحترام
ةرأيالفردوالإيمانبالرأيالعام،وأنيلتزمرجلالعلاقاتبتقديمالحقيقة،وأنتلتزمالمؤسسةبالنزاه

)زويلف،والصدقوالأمانة،ويجبأنلاتتعارضبرامجالعلاقاتالعامةمعتقاليدوأعرافالمجتمع
(.138،ص2015



 

30 

 

 سابعاً: تدريب العاملين في العلاقات العامة

إنمنأشدماتحتاجهالمؤسساتالعامةوالخاصةفيالدولتوفيرعاملينمتخصصينفيالتأثير
والإقناع،ومنذويالقدرةعلىاستيعابالمعلوماتونقلهاوشرحهاوتفسيرها،إلىجانبوالتفسير

(أنهنالك139،ص2015العديدمنالمواصفاتالتيتتطلبهاطبيعةعمله،ويضيفزويلف)
طريقتينلتنميةوتطويرالعاملينفيالعلاقاتالعامة:

بالعلاقاتالعامة،حيثتحتاجهامؤسساتنا،الدراساتالأكاديمية،والتيتوفرأجيالامتخصصة .1
 وعادةماتمتلكالمعرفةوجزءامنالتطبيقمصدرهاالدراساتالأكاديمية.

التدريب،ويتمثلفيتنميةوتعزيزالمعارفوالمعلوماتوالمهاراتبهدفإحداثتغييرملموس .2
وحدهلايؤهلالفردبشكلفيالأداء،وهومالاتقومبهالدراساتالأكاديمية،حيثأنالتعليم

مثاليلوظيفةالعلاقاتالعامةممايجعلالتدريبضرورةملحةلكسرالفجوةبينالعلومالنظرية
 منالمؤسساتالتعليميةوكيفيةتطبيقهافيسوقالعمل.

ونظرا لعدموجودمراجعتبحثفيدورالتدريبفيتطويرمهاراتالعاملينلدىدوائرالعلاقات
فهمإنكانهناكلفقدرأىالباحثأنيقومبإجراءمقابلةمعخبيرفيالتدريبفيمحاولة،ةالعام

،ومعرفةأهمالدوراتالعلاقاتالعامةللعاملينفيمجالمتخصصةإمكانيةلتطويروتصميمتدريبات
 هم.فيتطويرمهارات،موضوعيعلميوقياسأثرهابشكل،وتنفيذهاالمقدمةلهم،

خبيرالتدريبفيمقابلةأجراهاالباحثمعه،أندوردائرةالعلاقاتالعامة(،2021)يقولفقهاء
فيأنالشركاتوالمؤسساتالخاصةليستجمعياتخيرية،وإنماتستثمرفيالمؤسساتيتلخص

ةىعائدعادةمايمكنقياسهوتكميمهمنكميّالحصولعلمواردهالتحقيقهدفيناثنين،أولهما:
بسهولةكالربح،زيادةفيالحصةالسوقية،زيادةفيالمبيعات،ارتفاعفيقيمةأسهمهافيالسوق

الحدّمنخسائرأومواجهةتحدياتقدتؤثرسلبافيقيمةالأمثلةالتيوثانيهما:المالي،وهكذا.
ليهاالشركات،ذكرتنقصفيالمبيعاتانخفاضفيالحصةالسوقية،ومنالاستثماراتالتيتقدمع

الاستثمارفيمجالالعلاقاتالعامة،لكنماذاعنالمؤسساتالعامةوالحكوميةماهيأهدافهاأم
أنهذهالدوائرفيهاهيمجرّدديكوروبطالةمقنعة.فقدلاحظناخلالأزمةالكورونا،وتحديدافي
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مج في الرسمي المتحدث هو الجماهير بمخاطبة يقوم الذي أن رئيسبدايتها وأحيانا الوزراء لس
الوزراءنفسهوأحياناأخرىأحدمسؤوليوزارةالصحة،ولمنستشعردورا لدوائرالعلاقاتالعامةفي
الوزاراتالمعنيولالوزارةالإعلام،هذاموضوعيحتاجإلىنقاشوتمحيصقدلايتسعالمجالله

هنافيهذاالبحث.

العلاقاتالعامةفيأيمؤسسةخاصّةأوعامّةهوأنتعملنأحدأهمأدوارومسؤولياتدائرةإ
كجهازاستشعارحساس،مبادر،مبادىء،يستشعرالفرصوالتحدياتوالتهديداتسواءكانتداخلية
أمخارجية.فيصنفهاوفقالمدىتأثيرهاالمتوقعسلباكانأمإيجابا،ويصنفهاكذلكحسباحتمالية

(2013)عابدوأبوالسعيد،خططلإدارتها،ومنثميقومبوضعحدوثها

عمليةإدارةالعلاقاتالعامةتتلخصوردّا علىسؤالناحولتعريفالعلاقاتالعامةأفادالفقهاءأن
فيرأييبكلماتبسيطةغيرمعقدة،وهيأنتقومدائرةالعلاقاتالعامةبجمعالمعلوماتوالبيانات
المناسبةبطريقةمناسبةوتحليلهاومنثمّنشرالمعلوماتالمناسبةبصيغةمناسبةوأسلوبمناسب

التركيزهناعلىضرورةأنويجبلمستهدفةالمناسبة.بالوسيلةالمناسبةفيالوقتالمناسبللفئةا
تكوندائرةالعلاقاتالعامةمبادئة،مبادرةفيمحاولاتهاتشكيلوصياغةآراءالفئةالمستهدفةكليّا 

(،2013وهذاأيضامايتفقمععابدوأبوالسعيد)أوتعديلهاوتحويرها،أوأنتناقضهابشكلكليّ
العلاقاتالعامة.فيتعريفالتنظيمفي

وحولازديادالاهتمامبالعلاقاتالعامةفيالفترةالأخيرةوسببذلك،يجيبالفقهاءأنأهميةالعلاقات
الاتصال وسائل في المضطرد التكنوولوجي التقدم بسبب الأخيرة الآونة في ازدادت قد العامة

نولوجيشكّلفرصةمهمّة تتلخصوالتواصل،وخاصّةوسائلالتواصلالاجتماعي،وهذاالتقدمالتك
فيأنهأتاحللعلاقاتالعامةمنصاتمتعددةسريعةقليلةالتكلفةنسبياتستطيعمنخلالهاالوصول
أعضاء بيانات استغلال يتم وللأسف وأحيانا  ويسر، وسهولة بسرعة معينة مستهدفة فئات إلى

رتقيإلىكونهاغيرمشروعة،فقدومشتركيمنصاتالتواصلبطرقغيرقانونية،ولأهدافقدت
جنيهاسترلينيمن50000مبلغFacebookقرأناأوسمعناماحدثحولتغريمشركةفيسبوك

شركة إلى مستخدم مليون خمسين لحوالي بيانات بيع في لضلوعها بريطانية حكومية جهة قبل
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جهاتهمالانتخابيةمسبقا بهدفالتنبؤبتو2014عامCambridge Analyticaكامبريدجأناليتيكا
الرئيس صالح في تصب لهم انتخابية إعلانات توجيه منخلال وتغييرها عليها التأثير ومحاولة
الأمريكيالسابقدونالدترامب،وذلكمنخلالبرامجمحوسبةصممتلهذاالغرض.كمالاحظنا

كبيرلتمريررسائلهإلىالعالمأنالرئيسالأمريكيالسابقدونالدترامباستغلموقعتويتربشكل
أجمع،فبلغمجموعمتابعيهحواليثمانينمليونا،إذاهذهالمنصاتهيفرصةكبيرةلمنأرادأن

يستغلهالإيصالرسائلذاتمغزىإلىفئاتيستهدفها.

وحتى والمؤسسات للشركات معتبرا  تهديدا  الاجتماعي التواصل وسائل شكلّت أخرى جهة من
الافتراضيةالمناوئةلسياساتهذه–اللوبيات–.فقدازدادتأعدادالمجموعاتالضاغطةالحكومات

الشركاتوأهدافها.منهذهاللوبياتماهواجتماعي،مثلمعأوضدسيداو،أوسياسي،كمناوئة
سياساتالاحتلالمنقبلمجموعةمقاطعةالمنتجاتالإسرائيلية،أواقتصادي،كجمعياتحماية

مستهلك،أوحتىديني،كمجموعةمقاطعةالمنتجاتالفرنسيةأوالدنماركيةمنخلالمجموعةال
"إلّارسولالله"،وهكذا.

العمالي كالحراك المجموعات، هذه مثل والعامة الخاصة ومؤسساتنا شركاتنا بعض واجهت وقد
الاتصالاتللضغطعلىالشركةالموحدضدقانونالضمانالاجتماعيومجموعاتكفىياشركة

لخفضأسعارهاكمالاحظنافيالفترةالأخيرةاستخدامواستغلالوسائلالتواصلالاجتماعيفي
الدعايةالانتخابيةلمرشحيانتخاباتالمجلسالتشريعيالفلسطيني.

ةالعلاقاتالعامدوروفيمعرضردّهعلىسؤالماذايجبعلىالمؤسساتأنتقومبهوماهو
بعينالاعتبارماذكرناآنفا أعتقدأنعلىالمؤسساتأنهيجبالأخذخارجياوداخليا يشيرالفقهاء

بغضالنظرعنتصنيفاتهاالخاصةوالعامة،الصغيرةوالكبيرة،الأهليةوالحكومية،الربحيةوغير
سواء،أنتوليالعلاقاتالعامةالأهميةالتيتستحقها، فهيخطالدفاعالأولالربحية،وعلىحدٍّّ

شن أرادت إن الحربة رأس وهي وأهدافها مبادئها التجاري، اسمها سمعتها، على للمحافظة عنها
هجوم،سواءكانهجومامبادرا لصياغةوتشكيلرأيعامحولسياساتهاوأهدافهاوعلامتهاالتجارية
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يلرأيعاممخالفلهذهوسمعتها،أوهجومامضادا لمواجهةمجموعاتأوجهاتمناوئةوتشك
المجموعاتوتهميشهاوتشتيتهاوإضعافها.

فمثلا ،علىالمستوىالحكوميالرسمينرىأنالحربالإعلاميةوحربالعلاقاتالعامةتزدادضراوة
واتساعاوشموليةمعالاحتلال،وعلىكلكافةالأصعدة،السياسيةوالاقتصاديةوالاجتماعيةوالثقافية

حتىالأمنية.علىسبيلالمثال:نرىأنالاحتلاليدعيامتلاكهلمورثاتثقافيةفلسطينية،والدينيةو
وإنكانتفينظرالبعضبسيطةهامشية،مثل:ادعائهبأنبعضالمأكولاتالشعبيةتعودإليه
بعض من نراه وما الفلسطينية. والمطرّزات كالكوفية التقليدية الأزياء وبعض والفلافل، كالحمص
الصفحاتعلىوسائلالتواصلالاجتماعيكصفحةالمنسقأوصفحةالمتحدثباسمجيشالاحتلال

أفيخايأدرعيإلاأحدأشكالتمظهرهذهالحربالإعلامية.

كذلكيجبأنلانغفلأونقفزفوقدوردائرةالعلاقاتالعامةفيالتأثيرعلىموظفيالشركة
جهاتهمومخاوفهموتوقعهاتهمخاصةعندحاجةأورغبةالشركاتداخليامنحيثاستشعارآرائهموتو

فيإحداثأوتبنيتغييرجوهريكالاندماجمعشركاتأخرى،بيعأجزاءمنالشركة،شراءشركات
أخرى،تقليلأوزيادةفيحجمنشاطاتها،تغييرفيالقيادةكمجلسالإدارةأوتغييرفيالإدارةالعليا

هكذا.كالمديرالعام،و

الفقهاء يجيب تتخذها؟ أن المؤسسات على يجب التي العملية الخطوات هي ما بدّأنهولكن لا
للمؤسسات،وسريعا،دونتلكؤأوإبطاءأوتأخيرمن:

أولا :تجنيدواستثمارمصادرومواردبشريةوماديةووسائلفعالةمناسبة،وتخصيصموازناتكافية
ة،أولّهاوأهمها:التدريببهدفإعادةصياغةدوردائرةالعلاقاتفيللاستثمارفيمجالاتمتعدد

المؤسساتالعامةوالخاصّةوتفعيله.

ثانيا:وضعوتطويرسياساتداخليةلإعادةالهيبةوالاحتراماللائقينلدائرةالعلاقاتالعامةاللذين
الذود في والمحوريّ المهمّ دورها وإبراز دورها، وتفعيل وحمايةتستحقهما ومصالحها الشركة عن

موظفيها.منجهةأخرىلابدّمنإشراك،أوعلىالأقلالاستماعإلىرأيدائرةالعلاقاتعند
وضعخططاستراتيجيةعلىمستوىالمؤسسة.
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ثالثا:يجبعلىالإداراتالعلياأنتطوّروسائلوأساليب،وأنتبتكرصيغاخلاقةلإنشاءتعاون
عزيزهمابيندوائرالمؤسسةمنجهةوبيندائرةالعلاقاتمنجهةأخرى،وأخصوتنسيقبناءوت

بالذكردائرةالتسويقفيحالمخاطبةالجماهيرالخارجيةكمافيحالةلتسويقمنتججديدأوخدمة
تعزيزسمعتهاوهاجديدةأوخلقانطباعاتأوآراءإيجابيةحولالشركةبشكلعام،أوالدفاععن

لابدّمنتعزيزعتبرأنهي(،حيث2015ويتفقمعفقهاءفيهذهالنقطةرحال)رأيالعام.لدىال
فيحالمخاطبةالجماهيرالداخلية،وبناءالتنسيقبيندائرةالعلاقاتالعامةودائرةالمواردالبشرية

لعامة.تفاهممشتركمعالجمهورالخارجيمنخلالالتعاونبيندائرتيالتسويقوالعلاقاتا

رابعا :وهذاقديبدوفينظرالبعضعملانتهازي،غيرأخلاقيإلاأنهأسلوبواقعييتلخصفي
أنتقومالمؤسساتالمعنيةبعقدعلاقاتشراكةوتحالفاتمعوسائلالإعلاموالإعلانمنخلال:

 توقيععقودإعلانيةودعائيةلمنتجاتهاوخدماتهاعبرالمؤسساتالإعلامية. -

 عقداتفاقياترعايةلبرامجالمؤسساتالإعلامية. -

توقيعاتفاقياتلتغطيةنشاطاتالمؤسساتالمعنيةمنقبلالمؤسساتالإعلامية،وإتاحةالمجال -
 لمسؤوليهاوموظفيهامنالظهورعلىمنصاتالمؤسساتالإعلامية.

 ساتالإعلامية.اتفاقياتتدريبيتممنخلالهاتدريبموظفيالمؤسسةمنقبلالمؤس -

 تبرعاتنقديةوعينيةللمؤسساتالإعلامية. -

كبير،منأنيتماستخدامالمؤسساتالإعلاميةكمنصات بهذهالطريقةتحرمالمؤسسات،إلىحدٍّّ
خسارة إلى يؤدي قد ذلك لأن وأهدافها، سياساتها تعارض آراء أو أحداث أو مواقف عرض يتم

دا ماليا مهمّا ،أمابخصوصالمؤسساتالصغيرة،فأرىأنتقومالمؤسساتالإعلاميةموردا وراف
بأحدالخياراتالآتية:

 تشكيلنواةدائرةعلاقاتعامةتتطوروتنموتدريجيا معتطورالشركة. -
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تخصيصموظففيإحدىالدوائرذاتالعلاقة،مثل:دائرةالتسويقأوالمواردالبشريةأو -
تكنولوجياالمعلومات،ليقومبدورموظفعلاقاتعامةوتأهيلهبالمعارفوالمهاراتالأساسية

 لذلك.

الحصولعلىخدماتشركاتعلاقاتعامةخارجيةعندالحاجة. -

للقياموحولسؤالناإنكانيرىمندو العامة العلاقات العاملينفيدوائر تأهيل للتدريبفي ر
التحدياتكبيرةوالمخاطرجساموالفرصأنبالأدواروالمسؤولياتالمناطةبهذهالدائرة،أجابالفقهاء

متوفرة،علىالمؤسساتالخاصّةوالعامةأنتلتقطها،وبسرعة،منخلالتأهيلكادرمهنيملتزم
زه،بشكلمبادر،منخلالتدريباحترافي،منهجي،مستمر،ومتطور،لاأنيكونيتمدعمهوتعزي

،أواستجابة تدريبا مجتزأ ،ارتجاليا،لمرةواحدةأوتكرارهمراتمعدودة،أوأنيكوننتيجةردّةفعلٍّ
انفعاليةعابرةلمؤثرخارجي.

معيّنمقررسلفا والتدريبكماأعرّفه،وبلغةبسيطة،تطويرللمعارفوالمهارا توالتوجهاتإلىحدٍّّ
بطريقةمنهجيةلتحقيقهدفمحدّدضمنفترةزمنيةمحددة.يتلخصهدفالتدريبعادةفيتأهيل

ص بشكل عمله مهامّ لأداء التايهالمتدرب تعريف مع يتفق ما وهذا ومسؤول،  واعٍّ فعّال، حيح،
بحيثيكونهناكنتائجملموسةمنخلالها(فيانالتدريبهوتطويرللمعارفوالمهارات2018)

يطبقالمشاركمايحتاجهمنالتدريب.

إذن،ينبغيعلىكافةالمؤسساتأنتضعتدريبكادردائرةالعلاقاتالعامةعلىرأسسلمأولوياتها
وأنتبادر،وسريعا ،دونإبطاءأوتأخير،إلىتطويرخطةاستراتيجيةللتدريبتشاركفيهاالإدارة
العلياودائرةالعلاقاتالعامةوالجهاتذاتالعلاقةداخلالمؤسسةوخبراءومختصينمنخارجها.

يشيروفيمايتعلقبأهمالمجالاتوالمواضيعالتدريبيةالتييجبالاستثمارفيهامنقبلالمؤسسات،
تعريفيالمبسطلدورلتحديدمواضيعومجالاتالتدريبالمطلوبة،فإنيأقترحالعودةإلىأنهالفقهاء

دائرةالعلاقاتالعامةالذييتلخصفيأنتقومالدائرةبجمعالمعلوماتوالبياناتالمناسبةبطريقة
مناسبة،وتحليلها،ومنثمّنشرالمعلوماتالمناسبةبصيغةمناسبةوأسلوبمناسببالوسيلةالمناسبة
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نالإشارةأنهمنخلالالمقابلاتالتياجراهالمناسبللفئةالمستهدفةالمناسبة،وهناممكفيالوقتا
الباحثاتفقلدادوةوالسرغليأنهيتمتحديدالدوراتبناءا علىإحتياجالعاملين.

يمكنأنأستنبطمنهذاالتعريفالمجالاتأوالمواضيعأوإنشئتالدوراتالتدريبيةالمتخصصة
الآتية:

المتغير - واستشراف استشعار وأساليب الجماهيرطرق أذواق وحتى وانطباعات آراء في ات
 الخارجية.

 تخطيطوتصميموتنفيذالمسوحواستطلاعاتالرأيالميدانيةوالإلكترونيةوتحليلنتائجها. -

 التسويقالالكتروني. -

 إدارةالسمعةوالعلامةالتجارية. -

للمؤسسةعلىالإنترنتأووسائلكتابةوتطويرالمحتوىالإلكتروني،ويشملالموقعالإلكتروني -
 التواصلالاجتماعي.

 كتابةالتقاريروالبياناتالصحفيةوالتصويرالاحترافيوصياغةقصصالنجاح. -

 إجراءالمقابلاتالإعلاميةالإذاعيةوالمتلفزةكمدير/ميسرللمقابلةأوكضيف. -

 التحدثأمامجمهوروتصميمشرائحالعرض. -

 تحالفات،وإنشاءمجموعاتتأثيرعلىوسائلالتواصلالاجتماعي.مهاراتالتشبيكوخلقال -

 إدارةالاجتماعات. -

 إدارةالوقت. -

 مهاراتالتفاوضوالإقناعوحلالمشاكل. -

 طرقتشكيلفريقوإدارته. -
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أمامتحديكبيرمنخلالأهميةالوظيفةوالمهامالعاملونفيالعلاقاتالعامةفيالوقتالحاضرف
وأعمال مهام من عاتقهم على يقع وما منهم )،المطلوبة العلاق يشير تبدأ(2009وكما مهام،

وتمريداتجاهاتالدوائرالشريكةمعها،وتحد،العاملينفيالعلاقاتالعامةبوضعالخططللمؤسسة
بناءالتفاهمالمشتركخرىللمنظمةبالتنسيقبينالدوائرالأابوضعالأطرالعمليةللحفاظعلىسمعة

معالجمهور.

 وللوصولإلىالهدفالمطلوبلابدمنتطويرمهاراتالعاملينفيجميعالوظائفالمطلوبةمنهم.
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 التدريب  :المبحث الثاني 

 أولا: تمهيد 

إنمنأهمماتحتاجهالمؤسساتالعامةوالخاصةوالحكومية،يتمثلفيتوفيرموظف/ـــينعلاقات
المعارف لديه/ــــهم تتوفر الوقت ذات وفي المؤثرة، الشخصية يمتلك/ــــون متخصص/ـــين عامة

التي العامةفيالمنظمة،ومنبينالطرق منالضروريةوالكافيةبهدفتحقيقأهدافالعلاقات
خلالهايمكنتطويرمعارفومهاراتموظفالعلاقاتالعامة،هي:الدراساتالأكاديميةوالدورات

(.137،ص2015)زويلف،التطبيقية

يستنتجالباحثأنموظفالعلاقاتالعامةلابدأنيمتلكمهاراتتختلفعننظرائهفيالدوائر
نظمة،ومنبينهذهالمهاراتاالتيتتطلبالأخرى،فهوعلىاتصالمباشرمعجماهيروفئاتالم

وتحدياته، العمل ضغط تحمل على القدرة التخطيط، والتواصل، الاتصال مهارات دائما ، تطويرا 
إضافةإلىإجادةالعملضمنفريقوتدريبالنفسعلىتقبلالآراءوالانتقاداتوالقدرةعلىإدارة

الاجتماعات.

 التدريب ثانياً: مفهوم 

منوجهةلتطويرالعملأومهاراتأواتجاهاتذهنيةلأزمةمعارفمايقدمللفردمنهو:التدريب
"عمليةمستمرة"،"هوتجهيزالفردللعملالمثمروالاحتفاظبهعلىمستوىالخدمةالمطلوبةالإدارة،

وت الوظيفة، على الحصول منذ تبدأ المؤسسة في الفرد حياة فيخلال له يوم آخر حتى ستمر
وفقالاحتياجالعاملكأحدأعضاءفريقالعمل،وهويسعىإلىمواكبةالتسارعالتكنولوجيالمنظمة،

ليقدمأفضلمالديهمنخلالتعريضهلأساليبووسائلتدريبيةمتطورةمبنيةعلىسدالثغرات
.(17،ص2010)الطعاني،الموجودةضمنالبيئةالتييعملبها

دليلالمفاهيمالإداريةفيتحليلالاحتياجات)Harvard Business Review – Arabicوبحسب
التدريبيعنيأولا:القيامبمعرفةوتحديدوتقييمالاحتياجاتالتدريبيةالتييتممنخلالها(التدريبية

يةإكسابالموظفو/أوتطويرمهاراتهبهدفزيادةكفاءته،كمّا ونوعا ،فيأداءالنشاطاتالوظيف
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الخاصةبه.فمرحلةتحليلالاحتياجلابدّأنتسبقعمليةتصميموتنفيذالتدريب،فهيمتطلبيتم
علمي وبأسلوب تقييم، في تتتمثل والتي الأداء، فجوة اصطلاحا ، يعرف ما معرفة خلالها من

لفجوةالتدريبيةوالأداءالمتوقع،ونتيجةلذلكيتمتحديداموضوعي،الفرقبينالأداءالحاليللموظّف
تيالمهاراتالمطلوبة،وتقيّمدرجةإجادتهالتأديةالوظيفة،ومجموعةالمهاراتالحاليةالالتيتحدد

 يمتلكهاعضومعينفيالفريق.

التدريبعلىأنه"عمليةمنظمةومدروسةللتغييروالتطويرفيقدراتوأداء(2018)ويعرفالتايه
ثيرعلىالمعارفوالمهاراتوالسلوك،للحصولعلىنتائجملموسةالفردوالمجموعةمنخلالالتأ

فيفترةزمنيةمحددة."ويستنتجمنذلكأنمايقصدبالتدريبهوإحداثتغييرملموسمحددفي
الأداءلتحقيقنتيجةمحددةضمنفترةزمنيةمحددة.

كسابالموظفمنخلالهايتمإنالتطبيقاتالتيمجموعةم:يعرفالتدريببأنه،(2003أمارضا)
وتطويرالأداءمنأجلتحقيقأهدافالمنظمة.،زمةفيتحسينوالمهاراتاللا،المعارف

 ثالثاً: أهمية التدريب: 

التقدم مواكبة في التعليمية، المؤسسات لدور مكملا  محوريّا  دورا  يلعب كونه التدريب أهمية تنبع
لىكونهأحدأشكالالاستثمارفيالمؤسسة،استثماريتيحالعلميالمضطردوتطبيقه،بالإضافةإ

خلقثقافةتنظيميةإيجابية،ويسرّعمنتحقيقوتطويرأهدافها،ويعزّزقدراتهاالتنافسية.أماعلى
المستوىالفردي،فإنالتدريبيؤديإلىتحسينالأداءالحاليللموظفبالإضافةإلىإعدادهوتأهيله

(.21،ص2010)السكارنة،توقعةفيالمستقبللأدوارومسؤولياتم

أنّللتدريبأهميةكبيرةفيرفعكفاءةالعاملين،وتحقيقعوائدأكبر،كما(2018)ويعتقدالتايه
يتخللذلكحسنإدارةالتغييروالصراعوالتنافس.

بهد العاملين اتجاهات وتنسيق توحيد في تكمن التدريب أهمية أنّ فيعتبر الشامي، تحقيقأما ف
أحد هو التدريب لأن العاملين، وسلوك قدرات وزيادة المعارف واستكشاف المشتركة، الأهداف

(.139،ص2006الاستثماراتالتييجبأنتحظىبالاهتماماللائق)
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ويمكنأننلحظالعاملالمشتركفيأهميةالتدريبعندسكارنة،التايه،الشامي،وذلكيتلخصفي
مكمّ هو التدريب عوائدأن من يزيد العاملين كفاءة برفع الاهتمام وأن التعليم، لمرحلة ضروي ل

الاستثمارعلىمستوىالفردوالمؤسسة،ويؤديإلىإنجازوظيفيأفضلكمّا ونوعا مامنشأنه
خفضالتكاليفو/أوزيادةأرباحالمؤسسة.

سواء،نفصلهاكماتعودعلىالفردوالتدريبوكماأسلفنافإنالآثارالإيجابيةلل مؤسسةعلىحدٍّّ
يأتي.

 رابعاً: مزايا ومنافع التدريب للمنظمة:

:( أن للتدريب مزايا ومنافع كثيرة، منها2017وتعتبر أكاديمية أي بي اس للتدريب ) 

أنهيعملعلىتعزيزمعارفواتقانمهاراتقائمة،ممايؤهلهذاالكادرلأداءأكثرانتاجيةكمّا  .1
لعلىتوفيرمواردالمؤسسةوالمحافظةعليها،كذلكيوفرفرصةللاستفادةمنونوعا ،ويعم

 فرصمتاحةومواجهةتحدياتومخاطرمحتملة.

ويساعدعلىصقلشخصيةالموظّف،وإكسابهصفاتومهاراتشخصيةتعدّهلتفاعلإيجابي
منزملائهومدرائهومرؤوسيهممايؤديإلىخلق وتعزيزثقافةمؤسسيةمسؤولومثمرمعكلٍّّ

 إيجابيةوالحفاظعلىبيئةعملصحيةآمنةمثمرة.

التدريبفيتعزيزالحافزيةلدىالموظفينممايعودبالفائدةعلىالمؤسسةمن أيضا يساهم
خلالالإبقاءعلىتعزيزميزتهاالتنافسيةوتعزيزقدراتهاعلىالمنافسةمحلياوإقليميا.

 (أنمنأهممنافعالتدريبوالتطويرالدائمللموظفين:2018بينماأشارالتايه)

 ينالجدد.توجيهالموظف .2
 رفعالكفاءةوالحصولعلىأداءأقلتكلفة. .3
 مقابلةوتحديالمنافسين. .4
 التأقلممعظروفوتغيراتالعملوالتكنولوجيا. .5
 الارتقاءفيالسلمالوظيفي. .6
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ويضيفالباحث:منأهمأهدافالتدريبهوتطويروتعزيزكفاءةالموظف،ونعنيبالكفاءةقدرة
لللمهامالمطلوبةمنه،أيتفوقمخرجاتأداءمدخلاته،وهذايعنيالموظفعلىتقديمأداءأفض

أنالاستغناءعنموظفكفؤ،أوأنيتركالمنظمةطوعا هوخسارةمضاعفةللمنظمة،حيثأنها
وعلىالأغلباستفادمنافسوهامنجهودالموظفالكفؤالذيغادرها. خسرتموظفا كفوءا، 

ينالكفاءةفيالعملوالكفاءةفيالتدريب،فالكفاءةفيالعملعبارةويجدربالذكرأنهناكفرقاب
عنامتلاكمهارةأومعرفةأوخبرةكافيةمناسبةلتحقيقهدفمعين.أماالكفاءةفيالتدريبفهي

،2018)التايه،عبارةعنعمليةتعليميةترتكزعلىكفاءاتأساسيةمعينةتمتعريفهابشكلواضح
.(151ص

النظرةللإنتاجية،وهينظرةفمفهو الكفاءةمبنيعلىتطويرالأداء،وتطويرالأداءمبنيعلى م
الهدف يكون فقد ذلك، في الأهداف تتنوع وقد التدريب، من والهدف القصد لتباين تبعا متباينة

.(29،ص2010)الطعاني،اقتصادياأواجتماعياأوغيرذلك

لعمليةفيالتدريب،إلىأنالوظائفالتييكونفيهاالتواصليشيرالباحث،اعتمادا علىخبرتها
معالجمهوربشكلمستمرتحتاجإلىتطويردائمفيالمهارات،خصوصاتلكالتيتتعلقبمهارات
الاتصالوالذكاءالعاطفيوالإبداعوالابتكاروالإدراكوالقدرةعلىتقديموتحليلوتقييمالأفكاربما

لمتغيرباستمرار،فالتدريبالتطبيقيمنأهمالوسائلالتيتعطيقيمةإضافيةيتناسبمعالواقعا
نوعيةللموظف.

 (2019)أنواع التدريب في إدارة الموارد البشرية، خامساً: أنواع التدريب:  

التعريفي  -1 تعطىالتدريب  التي التمهيدية الأساسية والمعلومات الإرشادات عن عبارة وهو :
الجديد،وتوضحلهالمهاموالقواعدوالقوانينالواجبعليهالالتزامبها،وتكونمنخلالللموظف

تسليمهملفبتفاصيلالمهامالمطلوبةمنه،أوبتفويضموظفزميللإعلامهوتعليمهماهو
مطلوبمنه.

ادةيتمتقديمهذاالنوعمنالتدريبمنقبلمختصينفينفسالمجال،لزيالتدريب الوظيفي:   -2
معرفةالموظفين،لتحقيقالمهاراتاللازمةلوظيفةمحددة،وهذاالنوعمنالتدريبيتمدمجهفي

 بعضالأحيانفيالتدريبالتعريفي.
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عبارةعنالتدريبالذييجعلالحاصلعليهيرتقيإلىمناصبوظيفيةأعلى،التدريب للترقية:   -3
العاملعلى المهمّةفيكونالشرطفيالوظيفةالأعلىحصول دورةتدريبيةمعينةفيمجال

حساب على المناصب لهذه نقلهم سيتم الذين للموظفين التدريب هذا توفير ويتم المطلوبة،
 المؤسسة،كمايمكنإرسالهملتمثيلالمؤسسةأمامالمنظماتالأخرى.

والتفريغية،المقصودبهاوهوالتدريبالذييحتويعلىالنشاطاتالحركيةالتدريب التنشيطي:   -4
التفريغالنفسيوالحركي،خصوصافيبعضالمهامالتييتفاعلفيهاالعاملونمعالجمهور،

وعادةماتقدملشحذهممالموظفينخارجأوقاتالدوامالرسميوكذلكخارجمكانالعمل.

ددبهدفتأهيلهمويعنىبتطويرمهاراتالموظفينالموهوبينالحاليينوالجالتدريب الترويجي:   -5
على للاطلاع وكذلك الجمهور مع مباشرا  التعامل فيها يكون وظائف لشغل لياقتهم وتعزيز

مسؤولياتالعملفيالوظائفالعليا.

يهدفإلىتحسينمعارفالموظفحولالوظيفةالتييرتبطبها،وإكسابالتدريب المهني: و -6
 يدهبالمعلوماتوالمهاراتاللازمة.الموظفالمهاراتاللازمةفيمجاله،منخلالتزو

وهوتدريبخاصفيمكانالعمل،لتوفرالأدواتوالآلاتالتيتستخدمالتدريب أثناء العمل:   -7
التدريبفيبيئة فيمكانالعمل،عدمقدرةالمؤسسةعلىالاستغناءعنالموظف،محاكاة

 العمل،وهنايكونتطويرالمهاراتحسباحتياجالموظف.

:عدد الأفراد:أنواعالتدريبلهاعدةأصناف،منهامايصنفحسب(2010السكارنة)يضيف
:التدريبفيموقعالعمل،أوخارجحسب المكانالتدريبالفردي،والتدريبالجماعي.وإما

:التدريبقبلالخدمة،أوبعدالخدمةمباشرة،أوأثناءوقت التنفيذموقعالعمل.وإماحسب
ختيارالنوعوالصنفمبنياعلىالمهارةوالكفاءةالمطلوبةوقدرةالمؤسسة.العمل،ويكونا

 (.144، ص2014)زويلف،  سادساً: مجالات التدريب:

تدريبالموظفالجديدالذييجبأنيلمّبالمبادئالعامةللعلاقاتالعامةفيدراستهالأكاديمية، .1
 مية.فجاءهذاالتدريبليوضّحكيفيةتطبيقمعارفهالأكادي
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التدريبللعاملينالحاليين،وهويستهدفتعريفالمتدربعلىالمستجداتمنالفنونوالمهارات، .2
 لكييجددمعلوماته.

نشاطه .3 غير آخر نشاط أي على العامة العلاقات موظف لتعريف ويهدف التدريب: إعادة
 ةعندالحاجة.الأساسي،لإكسابهأفقا أوسع،وليتنقلبينأعمالالعلاقاتالعامةالمتنوع

التدريبلقادةالعلاقاتالعامة:وهذايعتبرضروريا كونهممنيخططلأنشطةدائرةالعلاقات .4
العامة،لذلكيجبأنيعرفواويتعرفواويتقنواكلماهوجديدويطبقوه،ممايرشحهملقيادةدائرة

العلاقاتالعامة.

صويرهاكدائرةأوحلقةللدلالةعلىاستمرارية(أنعمليةالتدريبعادةمايتمت2018يرىالتايه)
تطورهامنحيثطريقةالتدريبوأساليبهوأدواته،أومنحيثالتطورالمهنيالذييحققهالمتدربون
التدريبيعتبر التايهأنمصطلححلقة إلىتطويرمهنيمستمرمتصاعد.ويعتبر الذينبحاجة

تدريبفيجميعالمنظماتوالأعمال،حيثيمكنناملاحظةنموذجا متكاملا ومتسلسلا لعملياتال
أوتم1ّعناصرحلقةالتدريب)انظرالشكلرقم (فيأيبرنامجتدريبي،سواءكانمعدّا مسبقا، 

إعدادهكليّا منقبلجهةفيالمنظمةأوخارجها.

 

 

 

 

 

 (2018التاية)حلقة عملية التدريب   :1الشكل رقم 
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(:1عمليةالتدريبإلىخمسمراحلمتصلةمتداخلةتتمثلفيالشكل)تقسمحلقة

المرحلة الأولى: تحليل الاحتياج

وهي التدريبية، تحديدالاحتياجات إلى لنصل البيانات، تقييموتحليل منخلالها يتم وهيعملية
يحققالهدفالمطلوب،ضروريةلسببين،أولهما:التأكدمنأنهناكحاجةفعليةلإقامةتدريب،مما

وثانيهما:تحديدطبيعةونوعيةالمعلوماتوالاتجاهاتوالمهاراتالتييجبأنيتضمنهاالتدريب
 لإحداثتغييرأوتطويرفيالسلوكوالاتجاهاتبهدفتحقيقالأهدافالمطلوبةمنتنفيذالتدريب.

(خطواتتحليلالاحتياجفيمايأتي:85،ص2018ويلخصالتايه)

 ليلمهامّالموظف.تح -1

تحديدفجوةالأداءمنخلالمقارنةأداءالموظفالفعليالحاليبالأداءالمطلوب،والمتوقعمنه -2
 وتطلبهالإدارة.

 اقتراحاتالموظفينوتوصياتهم. -3

يعتبرالباحثأنّمرحلةتحليلالاحتياجتعتبرأساسالعمليةالتدريبية،حيثيتمفيهاتحديدوتحليل
الأسبابالحقيقيةلفجوةالأداء،وبالتاليتحديدإنكانهناكحاجةحقيقيةملحّةللتدريبلجسر

الفجوة،أوأنهناكخياراتأخرىمناسبةتحققالهدف.

 المرحلة الثانية: تطوير الأهداف

أهداف بدمنوضع المناسبلا التدريب أسلوب الأداءواختيار تحديدوتحليلوقياسفجوة بعد
تعليمهاوتطويرهاال التييجب بلوم المعارفوالمهاراتوالسلوكياتبموجبنظرية تدريبوتحديد

وتنميتهالدىالمتدرب.

.(2018)التايه،(لوضعوتقييمالأهداف2ويمكنالاستعانةبطريقةسمارت)أنظرالشكلرقم
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 2015عوض، لوضع تقييم الأهداف: نظرية سمارت   2الشكل رقم 

 المرحلة الثالثة: تصميم البرنامج

فيهذهالمرحلةيتمّتصميمالبرنامجالتدريبيوفقتحليلالاحتياجوالأهدافالتدريبيةالموضوعة،
وذلكمنخلالتحويلنقاطالضعفلدىالمتدربإلىمحاورتدريبيةأساسيةيتممنخلالهاتحديد

الت الدورة المناسبة،ومكانمحتوى التدريبية الوسائل الملائم، دريبية،وتصميمه،اختيارالأسلوب
ووقتالتدريب.

( التدريبية والحقائب المناهج وتصميم لتحليل المتكاملة المصفوفة  INSTRUCTIONALتعتبر
MATRIX ANALYSIS SYSYEM- IMASمنالنماذجالعمليةالفعالةفيتصميمالبرنامج)

ا الدوراتالتدريبي جودة لضمان التدريب ومراكز المنظمات، في التدريب خبراء يستخدمها لتي
.(2019)سنتر،التدريبية

SMART 
OBJECTIVES

محدد بدقة

قابل 
للقياس

سهل 
المنال

مرتبط 
بموضوع

محدد 
بزمن
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 (2018كنداجلوبالسنتر) مصفوفة متكاملة لتحليل وتصميم المناهج والحقائب التدريبية: (3شكل رقم )

 البرنامجالمرحلة الرابعة: تطبيق 

تختلفأنماطالتدريبوالأهدافالتدريبية،وموازنةالتدريبمنمؤسسةلأخرى،لذاتتنوعطرقتنفيذ
البرامجالتدريبيةبينالتدريبفيمكانالعمل،أوخارجه،أوبوجودمدرب،أومنخلالبرامج

مّها:نوعيةالمعارفمحوسبةخاصّة.يتماختيارطريقةتنفيذالتدريببناءعلىعواملعدة،أه
والمهاراتوالسلوكيات،حجمالبرنامجالتدريبيوتكلفته،الأدواتالتدريبية،مكانالتدريب،نوعالتدريب

(.93،ص2018)التايه،

 المرحلة الخامسة: التقييم

لتدعيمها،ونواحيويقصدبهامعرفةمدىتحقيقالبرنامجالتدريبيلأهدافهالمحددة،وإبرازنقاطالقوة
المقبلة المشابهة البرامج في تلافيها على العمل أو عليها والتغلب منها، للحد )عيسى،الضعف

2013).

يعتمدنجاحالبرنامجالتدريبيعلىاعتباراتعدة،منبينها:حجمالمؤسسةالتيتستثمرفيعملية
 واملالتيتؤثرفينجاحالتدريبفيالمؤسساتالكبيرة:البرنامجالتدريبي،ومنالع
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 .(2018رورةوأهميةتطويرقدراتموظفيها)أبوسلمية،اقتناعالإدارةالعليابض -1

هدفمنالتدريبسدفجوةفيالعملأنيسبقعمليةالتدريبتحليلللاحتياجفيحالكانال -2
 .(2021)الفقهاء،

 .(2018المدربوخبرتهفيموضوعالتدريب)التايه،قدرة -3

النشاطات( -4 التجهيزات، الأدوات، المكان، ( التدريبية للعملية ملائمة بيئة )وصفي،وجود
2017). 

 (.2011)عيسى،والدافعللتدريبمنقبلالعاملينتوافرالرغبة -5

 .(2012)شاهين،الاستعدادقبلالدورةالتدريبية -6

 .(2006تحديدالنوعالمطلوبمنالتدريب)الشامي، -7

 .(2014)النجاح،وضعمعاييرالأداءوقواعدتقييمه -8

 ثامناً: قياس العائد من التدريب 

دورةتدريبية. عمليةاحتسابالفائدةالتيتترتبعلىتنفيذبرنامجتدريبي/:ويعرفبأنه

يتممنخلالهاقياسالقيمةالواقعيةالتيتنشأمنعملمقارنةبيننتائجالتيوهيمنأهمالعمليات
أنتطويرأداءالموظفينلايكون،(2016ويعتقدفليبس)  ،  ماقبلالتدريب،ونتائجمابعدالتدريب

بينماتبقىالمشكلاتنفسها،لذلكلابدمنمعرفةطرققياس،بإعطاءالموظفالمزيدمنالدورات
 العائدمنالتدريب.

يبمنخلالإكسابالموظفالجديدالمهاراتيمكنقياسالعائدمنالتدر،(2005وبحسبرودين)
ينالقدامىللتدريبعلىمهاراتجديدةتساعدهمواستجابةالموظفلمطلوبة،االلازمةفيإنجازمهامه

.فيإنجازالمهامالمتجددةبصورةأفضل
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،فيعتبرأنتحليلقياسالعائدمنالتدريبيبدأمعالتخطيطللتدريبفيرىأن،(2019أمامحمد)
فتحقيقأهدافالتدريب،همخطواتالقياسوتصميمالبرنامجالتدريبيبناءعليهيعدمنأ،حتياجالا

 تبنىعلىالاحتياجالتدريبي.

 مجموعة الاتصالات الفلسطينية : المبحث الثالث

 أولًا: تمهيد 

من أكثر الفلسطينية20منذ المستثمرالأكبرفيقطاعPaltelعاما ،وشركةالاتصالات هي
الأكثرتطورا فيقطاعاتالبنيةالتحتيةالاتصالاتوتكنولوجياالمعلومات،والذيبدورهيعتبرالقطاع

ببناءالبنيةالتحتيةللشبكةالفلسطينية،وتجهيزهاPaltelالفلسطينية،فمنذاللحظةالأولى؛تعهدت
بصورةمتطورة،وقامتعلىمدارتلكالأعوامباستثمارمئاتملايينالدولاراتلنشرشبكتهامن

 رفحالىجنين.

عة،ومنها:الاتصالاتالثابتة،خدماتالانترنت،تراسلالمعطيات،وغيرهاخدماتمتنوPaltelتقدم
منالخدمات،بالإضافةلتقديمخدماتالمبيعاتبالجملةلكبرىشركاتالاتصالاتالعاملةفيالشرق

الأوسط.

عام المجموعة وتأسست الثابتة،1995كما الاتصالات خدمات لتوفر عامة، مساهمة كشركة
وخدماتالإنترنت،إضافةإلىتطويعآخرالتطوراتوالتطبيقاتالتكنولوجيةمنأجلبناءوالخلوية،

المستقبلالتكنولوجيفيفلسطين،وهيرائدةقطاعالاتصالاتفيفلسطين،وتتصدرتوفيرأحدث
القطاع مؤسسات ضمن التوظيفية القدرة حيث من فلسطين في الأولى المنشأة وتعتبر التقنيات،

.(2019)مجموعةالإتصالاتالفلسطينية،الفلسطينيالخاص

وتتكونمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةمنعدةشركات،أهمها:شركةالاتصالاتالفلسطينيةبالتل،

شركةالاتصالاتالفلسطينيةالخلويةجوال،شركةحضارة،الاستثمارالتكنولوجي،وشركةريتشلخدمات

.(2019،مجموعةالإتصالاتالفلسطينية)للاستثمارالعقاريالاتصالات،شركةبوابةأريحا
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 ثانياً: رؤية مجموعة الاتصالات الفلسطينية

تلتزمأنتكونالخيارالأوللمشتركيخدماتالاتصالات،منخلالالالتزامبالقيموالمبادئالخاصة
الإداريةوالعنايةبالزبائن،وتوفيرأفضلبالمجتمعالفلسطيني،واتباعالمعاييرالعليافيالممارسات

2021).)مجموعةالإتصالاتالفلسطينية،خدماتالاتصالاتفيفلسطين

 ثالثاً: المهمات 

العملعلىتعزيزوإلهامالبيئةالاجتماعيةفيالمجتمعالفلسطينيمنخلالبناءفلسطينالرقمية
.(2021،الإتصالاتالفلسطينيةمجموعة)الحديثةوالمرتبطةفيالعالم

 رابعاً: القيم 

تعتمدمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةعلىالقيمالجوهريةفيأداءعملالعاملينفيها،وتمكينالقيم
المؤسسيةمنخلالقيامهمبواجباتهمتجاهجماهيرالمجموعة.

تصالاتالفلسطينية،الشفافيةوالاستدامة:لضمانالاستدامةفيخدماتوتوجهاتمجموعةالا -1
 يتمتطبييقمعاييرالشفافيةفيكلأعمالهاومشاريعها.

النزاهةوالأمانة:المحافظةعلىثقةالجماهيرمنخلالمراعاةقيمالنزاهةوالأمانة،يحافظعلى -2
موظفيها حقوق على المحافظة مع أهدافها، تحقيق نحو والسير المجموعة، خطط تدعيم

 ومشتركيها.

ا -3 التابعةتعزيز الشركات عمل نجاح في يساهم البشري، بالعامل الاهتمام الداخلية: لقدرات
 للمجموعة.

الجودةوالتميزفيخدماتها:قراءةالمستقبلالتكنولوجي،يساعدعلىتنميةالخبراتالمحلية، -4
 ويساعدعلىالتكيفالمستمرمعالواقعالفلسطيني.

بالجمهور،ومعرفةاحتياجاتهمنأهمالأولوياتالتيتهتمبهامجموعةرضاالمشتركين:الاهتمام -5
 الاتصالاتالفلسطينية،حيثتبذلجهداكبيرالتلبيةرغباتهم.
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المجتمع -6 أخلاق من المبادئ الفلسطينية الاتصالات مجموعة تستمد والمبادئ: الأخلاقيات
 مستقبلية.الفلسطينيالتيتشكلأساسالعملها،ومنارةلتوجهاتهاال

الالتزامبالمسؤوليةالاجتماعيةوالوطنية:منخلالتعزيزقطاعالاتصالاتفيفلسطين،تلتزم -7
المجموعةبالمسؤوليةالاجتماعيةلتحقيقالتنميةالمستدامةمنخلالالمسؤوليةالوطنيةالواقعة

 علىعاتقها.

كشريكمعكلمؤسسةفلسطينيةالشراكةنحوبناءالمستقبلالتكنولوجي:تطمحالمجموعةللعمل -8
فلسطين في مميز تكنولوجي مستقبل بناء أجل من فلسطيني، الإتصالاتومواطن )مجموعة

(.2019الفلسطينية،

 خامساً: التدريب في مجموعة الاتصالات الفلسطينية

الفلسطينيةتركزعلىيعدالموظفمنأهمالمواردالتيتقومعليهاالشركة،ومجموعةالاتصالات
الاستثمارفيالموظف،فتسعىلتزويدهمبالتدريبالكافي،لمواكبةكلالمستجدات،والوصولإلى
السلوكية، بالكفاءات الخاصة الدورات تنظيم إلى بالإضافة بأنفسهم، ثقتهم أعلى،وتعزيز إنتاجية

(2020تالفلسطينية،اركةفيمؤتمراتعالميةوإقليمية)تقريرمجموعةالاتصالاوالمش

دورةلهاعلاقةبالكفاءات29دورةلهاعلاقةبطبيعةالوظيفة،و144تمعقد2019وفيعام
دورة60دورةلهاعلاقةبالكفاءاتالسلوكية،و130التيعقدفيها2018السلوكية،مقارنةبسنة

مقارنة2018وظفينفيسنةلهاعلاقةبطبيعةالوظيفة،حيثبلغعددالملتحقينبالدوراتمنالم
السلوكية2019بسنة بالكفاءات علاقة لها التي الدورات و1063في موظف1022موظف،

عددالملتحقينبدوراتلهاعلاقةبطبيعة2019التحقوابدوراتلهاعلاقةبطبيعةالوظيفة،وفيعام
حسبتقرير358لوكيةبلغموظف،بينماعددالملتحقينالتيتتعلقبالكفاءاتالس779الوظيفة

.2019مجموعةالاتصالاتالفلسطينيةلعام

 .2019و2018الدوراتالمنعقدةفيعاميوضحجدولوفيمايلي
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 2019و 2018ح الدورات المنعقدة في عام يوض: ت1رقم جدول 

2019 2018 
 #  عنوان التدريب  عدد الدورات عدد الملتحقين عدد الدورات عدد الملتحقين

بطبيعة  60 1022 144 779 مرتبطة  دورات 
 الوظيفة

 

  الكفاءات السلوكية 130 1063 29 358
علماأنهلايوجدمراجعحولالدوراتالتدريبيةالتيتقدمللموظفينفيمجموعةالإتصالاتالفلسطينية

تفشي من خوفا التدريبية الدورات عقد تعذر حيث المستجدة كورونا أزمة ظل بينفي الفايرس
 الموظفين.
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 الفصل الرابع

 المنهج والإجراءات 

 أولًا: تمهيد 

تركزمنهجيةالبحثبشكلأساسيعلىكيفيةقيامالباحثبتصميمدراستهلضمانالوصولإلى
التي الدراسة وغايات أهداف تتناول وموثوقة مثبتة "نتائج حول تطويرتتمحور في التدريب دور

.ويتمّذلكمنخلالمهاراتالعاملينفيدوائرالعلاقاتالعامةفيمجموعةالاتصالاتالفلسطينية"
الإجابةعلىالأسئلةالآتية:

 ماهيمنهجيةالدراسة؟ .1

 ؟تمجمعهاماهيالبياناتالتي .2

 ماهيمصادرتلكالبيانات؟كيفيةتحديدعينةالبحث؟ .3

 ؟كيفيتمجمعالبيانات .4

كيفيتمتحليلالبياناتالتيتمجمعها؟ .5

يتناولهذاالفصلوصفا لمنهجيةالدراسة،أداةالدراسة،مجتمعالدراسة،عينةالدراسة،إجراءات
الدراسةومتغيراتالدراسة.

 ثانياً: منهجية الدراسة:  

غراضهذهالدراسة،وهوالمنهجالذييهتمقامالباحثباتباعالمنهجالوصفيالتحليليلملاءمتهلأ
)الآغا، الأخرى بالظواهر وربطها وتحليلها، وصفها، على ويعمل الواقع، في هي كما بالظاهرة

(.حيثاعتمدالباحثعلىمصادرالمعلوماتذاتالصلةبموضوعالدراسة،وتحليلها،وثم2000
ابناءعلىالإطارالنظريوالدراساتالسابقة.تجميعالبياناتعنطريقالاستبانة،التيتمإعداده
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المتعلقةبتطويرمهاراتالعاملينفيدوائرالعلاقاتةوالدراسةالحاليةأولماتهدفإلىوصفالحال
العامة،ودورالتدريبفيتحسينمهاراتالعاملين،ومنثمالتعرفعلىالآلياتوالخطواتالمتبعة
تفسير إلى تهدف ثم الوصف، تحاول فهي منها، المرجوة والفائدة وتقديمها الدورات، اختيار في

ياتوأنواعالتدريبالمقدمللعاملينفيدوائرالعلاقاتالعامةلدىوتحليلالحالةالتيعليهامستو
الفلسطينية الاتصالات لطبيعةمجموعة ملاءمة الاكثر هو المنهج هذا أن الباحث وجد ولهذا، .

البحث.

 ثالثاً: مجتمع الدراسة وعينتها: 

جميع من الدراسة مجتمع مجم تكوّن في  العامة  العلاقات  دوائر  في  الاتصالات  العاملين  وعة 
(14،إذيبلغعددالعاملينفيدائرةالعلاقاتالعامةلدىشركةالاتصالاتالفلسطينية)الفلسطينية

(،بينمابلغ2021عاملا)مقابلةمعمديردائرةالعلاقاتالعامةفيشركةالاتصالاتالفلسطينية،
(عاملا )مقابلةمع12خلويةجوال)عددالعاملينفيدائرةالعلاقاتالعامةفيشركةالاتصالاتال

 (.2021مديردائرةشركةالاتصالاتالخلويةجوال،

وقدتماختيارمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةلأنهاتعتبرمنأكبرالشركاتالفلسطينية،ولتميزها
قبعددمنالميزات،أهمهاوجودقسمينمتخصصينبإدارةالعلاقاتالعامة،وبأقدميتهافيالسو

الفلسطيني،كذلكالاهتمامبتطويرالعاملينلديها.

المعطياتالتييتمجمعهامنمفرداتاستخدممالباحثأسلوبالمسحالشامل،والذييعبرعن
..Invalid source specifiedالمجتمعالإحصائي،كافةمفرداتالمجتمعالإحصائي

قام )حيث وعشرين ستةٍّ من مؤلفة عينة باختيار وصف26الباحث يلي وفيما منهم، موظّفا  )
العاملين في دوائر العلاقات العامة لدى مجموعة الاتصالات الفلسطينية لخصائصعينةالدراسةمن

حسبمتغيراتها:
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 المستقلة  متغيراتها حسب الدراسة عينة توزيع : (2)جدول 
 النسبة المئوية )%( التكرار  التصنيف المتغير 

 النوع

 46.2 12 ذكر 

 53.8 14 أنثى 

 100.0 26 المجموع

 المؤهل العلمي 

 11.5 3 دبلوم

 73.1 19 بكالوريوس 

 15.4 4 دراسات عليا 

 100.0 26 المجموع

 الحالة الاجتماعية

 76.9 20 أعزب/ عزباء

 23.1 6 متزوج/ـــة 

 100.0 26 المجموع

 العمر 

25قل من أ  15 57.7 

35أقل من  25  8 30.8 

45 أقل من 35  3 11.5 

فأكثر 45  0 0 

 100.0 26 المجموع

 سنوات الخبرة

سنوات 5أقل من   18 69.2 

سنوات  10إلى  5  4 15.4 

سنوات 10اكثر من   4 15.4 

 100.0 26 المجموع

 عدد الدورات التدريبية

 15.4 4 بدون

دورات تدريبية1-5  16 61.5 

دورات تدريبية  5أكثر من   6 23.1 

 100.0 26 المجموع

(أعلاهتوزيععينةالدراسةحسبمتغيراتهاالمستقلة،حيثيبينالجدول2يتضحمنالجدولرقم)
النسبةالمستوياتالخاصةبكلمتغيرمنمتغيراتالدراسة،وتكراركلمستوىونسبتهالمئويةمن

 الكليةللعينة.

 الدراسة  ارابعاً: أدات

بناء علىطبيعةالبياناتالمرادجمعها،وعلىالمنهجالمتبعفيالبحث،وبحسبالإمكانيات •
وبهدف(مبحوث،بالتالي26المتاحة،وللحصولعلىنتائجاكثردقة،ولأنعددأفرادالمجتمع)

البياناتوترتيبهابشكلمبسط أداةالاستبانةتصنيف الباحثلاستخدام ،ومفهومومعبر،لجأ
وللحصولعلىمعلوماتأكثروتفصيليةتماختيارالأداةالثانيةالمقابلةلعددمعينمنأصحاب
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للدراسة أداتين بتطوير الباحث قام حيث المتعلقةالمصلحة، والنوعية الكمية البيانات لجمع
التدريبفيتطويرمهاراتالعاملينفيدوائرالعلاقاتبموضوعالدراسةوهوالتعرفعلىدور

هما:انوهاتينالأداتالعامةفيمجموعةالاتصالاتالفلسطينية،

يعدأداةملائمةللحصولعلىمعلوماتوبياناتوحقائقمرتبطةبواقعمعينحيث:الاستبيان •
الأفرادالمعنيين)عبيدات،عددمنالأسئلةيطلبالإجابةعنهامنقبلعددمنمنخلالتقديم

(.121،ص1988

يبدأهذاالحوار.عبارةعنحواريدوربينالباحثوالشخصالذيتتممقابلتهوهيالمقابلة: •
بخلقعلاقةوئامبينهما،ليضمنالباحثالحدالأدنىمنتعاونالمستجيب،ثميشرحالباحث

ممكنأنتكونوجاهية،أومنخلالوسائلالغرضمنالمقابلة،وتعتبرالمقابلةاستبانةشفوية
.(2000)غنيم،اتصالأخرى

 :تماستخدامالأداتينكمايأتي

الاستبانة .1

 :الآتية للخطوات وفق ا وذلك المعلومات، لجمع كأداة الاستبانةوتطويرهابتصميم قامالباحث

 .في المؤسسات الخاصة  دوائر العلاقات العامةب المتعلق النظري الأدب .مراجعة1

التدريب.بحثتفي التي والكتب والدراسات الأبحاث مراجعة .2

..المناقشاتوالأفكارمعالمتخصصينفيمجالالدراسة3

تكونت عنالاستبانةوقد الديموغرافية الأولية المعلومات منها الأول الجزء يشمل جزئين من
(فقرة 35المستجيبالذيسيقومبتعبئةالاستبانة.أماالجزءالثانيفاشتملعلىخمسةوثلاثين)

قدرةمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةعلىتنظيمدوراتتدريبيةلدوائرأربعةمحاورهي:موزعة على
مجالالدوراتالتييحتاجهاالعاملونفيدائرةالعلاقاتالعامةفيمجموعة،والعامةفيهاالعلاقات

الاتصالاتالفلسطينية،والمهاراتالتييكتسبهاالعاملونفيدوائرالعلاقاتالعامةلدىمجموعة
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الاتصالاتالفلسطينيةفيالدوراتالتدريبيةالمقدمةلهم،مثل:مهاراتبناءالسمعةوالقدرةعلى
ثيرعلىالزبائن)الإقناع(،والاتجاهاتوالسلوكياتالتييكتسبهاالعاملونفيدوائرالعلاقاتالتأ

العامةلدىمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةفيالدوراتالتدريبيةالمقدمةلهم،مثل:إدراكأهمية
:2كمايبينالجدول،العملعلىبناءالسمعة،وأهميةتطويرمهاراتالإقناع

 فقرات الاستبانة تبعاً لمحاورها  :) 3ل )جدو

 عدد الفقرات المجال   الرقم 

1
قدرةمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةعلىتنظيمدوراتتدريبيةلدوائرالعلاقات

7العامةفيها

2
مجالالدوراتالتييحتاجهاالعاملونفيدائرةالعلاقاتالعامةفيمجموعة

الفلسطينيةالاتصالات
13

المهاراتالتييكتسبهاالعاملونلدوائرالعلاقاتالعامةلدىمجموعةالاتصالات3
الفلسطينيةفيالدوراتالتدريبيةالمقدمةلهم

7

4
مجموعة لدى العامة العلاقات دوائر في العاملون يكتسبها التي الاتجاهات

التدريبيةالمقدمةلهمالاتصالاتالفلسطينيةفيالدورات
8

35المجموع

(3الجدولرقم)الخماسيكمايبين ليكرت مقياس خلال من35وقدأعطيتدرجاتالفقراتال

 الخماسي  ليكرت مفتاح تصحيح  فقرات الاستبانة تبعاً لمجالاتها حسب مقياس )  4جدول )

 الدرجة
 الاستجابة 
 أعارض بشدة أعارض محايد  أوافق أوافق بشدة

54321

الخماسي، ليكرت مقياسمفتاح تصحيح فقرات الاستبانة تبعاً لمحاورها حسب  يبينالجدولالسابق
حيثيبينالجدولالاستجابةعلىكلمحاورودرجتها.

 خامساً: صدق وثبات الأداة

المختصين المحكمين من مجموعة على الدراسة أداة عرضتمّالتحققمنالصدقالظاهريمنخلال
 طلب وقد (،2ملحقرقمومدربينمختصينوخبراءومحللإحصائي)تدريسالعلاقاتالعامة في
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 للمحور مناسبتها ومدى الفقرات، صياغة حيث من الاستبانة فقرات فيالرأي إبداء المحكمين من
 رأىأحد وقد أهميتها، لعدم حذفها أو صياغتها تعديل أو عليها، بالموافقةإما فيه، وُضعت الذي

 لقدتكونت ضرورةإعادةصياغةبعضالفقراتلغويا ،بينماوافقالآخرونعلىطرحها، المحكِّمين
 تحقق قد يكون ك(فقرة،وبذل35) النهائيةمنمحورينوخمسةوثلاثينصورتها في الدراسة أداة

 .(1)ملحقرقم النهائية صورتها في الدراسة أداة وأصبحت للاستبانة، الصدقالظاهري

Cronbach’s Alpha ألفا، كرونباخ معادلة باستخدام الأداة، ثبات معامل استخراج تم وقد
.للاستبانةومحاورها الثبات معاملات يبين (4)والجدول

 Cronbach’s Alpha ألفا ، كرونباخ  معادلة باستخدام الأداة، ثبات معامل :(5) جدول

 معامل الثبات  عدد الفقرات المحور   الرقم 

دورات1 تنظيم على الفلسطينية الاتصالات مجموعة قدرة
تدريبيةلدوائرالعلاقاتالعامةفيها

787.1

2
العلاقات دائرة في العاملون يحتاجها التي الدورات مجال

العامةفيمجموعةالاتصالاتالفلسطينية
1395.0

3
المهاراتالتييكتسبهاالعاملونلدوائرالعلاقاتالعامةلدى
مجموعةالاتصالاتالفلسطينيةفيالدوراتالتدريبيةالمقدمة

لهم
791.6

4
الاتجاهاتالتييكتسبهاالعاملونفيدوائرالعلاقاتالعامة

مجموعة التدريبيةلدى الدورات في الفلسطينية الاتصالات
المقدمةلهم

895.9

 96.1 35للأداةالثبات الكلي

(95.9-87.1بين) لمحاورالاستبانةتراوحت الثبات معاملات أن (4) رقم الجدول من يتضح
الأول: تدريبية)للمحور دورات تنظيم الفلسطينيةعلى الاتصالات العلاقاتقدرةمجموعة لدوائر

الاتجاهاتالتييكتسبهاالعاملونفيدوائرالعلاقاتالعامةلدىمجموعة(،والثاني:)العامةفيها
(،96.1الثباتالكليللأداة) بلغ حين في(الاتصالاتالفلسطينيةفيالدوراتالتدريبيةالمقدمةلهم

.العلميالبحث بأغراض تفي عالية ثبات معاملات وهي
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 المقابلة  .2

وتدريب بالتدريب تتعلق الأسئلة من مجموعة من تتكون مقابلة تموذج بتصميم الباحث قام
وقدتمالتحققمنالصدقالظاهريمنخلالالموظفينوالمهاراتالتدريبيةالتييكتسبونها،

والتدريب وخبراء    مجموعةمنالمختصينبمجالالعلاقاتالعامة على نموذجالمقابلة عرض
 أسئلةالمقابلةمن فيالرأي إبداء المحكمين من طلب وقد ،(2)ملحق رقم  ومحلل إحصائي  

الذيوضعتلأجله،وقدأجمع ومدى الأسئلة، صياغة حيث للموضوع المحكمونمناسبتها
علىصلاحيتها.

 سادساً: إجراءات الدراسة 

 :الآتية الخطوات وفق الدراسة هذه إجراء تم

 النهائية. بصورتها الدراسة أداة إعداد −

 .الدراسة عينة أفراد حديدت −

 الاختصاص. ذات الجهات موافقة على الحصول −

للتحليلليشكل استبانةصالحة (26) استرجاع تم وقد الاستبانةإلكترونيا ، بتوزيع الباحث قام −
.%منمجتمعالدراسة100نسبةالعدد

مقابلةمدراءالعلاقاتالعامةفيشركتيالاتصالاتوجوالومدراءفيالمواردالبشريةوالتدريب −
ومدربينمختصينوخبراءومحللإحصائي.

للعلومالاجتماعية الإحصائية الرزمة باستخدام إحصائيا ومعالجتها الحاسب إلى البيانات إدخال −
(SPSS.)

.التوصياتالمناسبة واقتراح السابقة، الدراسات مع ومقارنتها ومناقشتها، وتحليلها النتائج استخراج −
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 سابعاً: متغيرات الدراسة 

 :الآتية المتغيرات الدراسة تضمنتصميم

 :الديموغرافية المتغيرات  -أ

النوعالاجتماعي:ولهمستويان)ذكر،وأنثى(. •

وبكالوريوس،ودراساتعليا(.المؤهلالعلمي:ولهثلاثةمستويات)دبلوم، •

الحالةالاجتماعية:ولهمستويان)أعزب،ومتزوج(. •

،وأكثر45أقلمن35،و35أقلمن25،و25قلمنأ:ولهأربعةمستويات)سنواتالعمر •
(.45من

10سنوات،وأكثرمن10إلى5سوات،و5:ولهثلاثةمستويات)أقلمنسنواتالخبرة •
سنوات(.

دورات(.5دورات،وأكثرمن5-1:ولهثلاثةمستويات)بدوندورات،التدريبيةالدورات •

 :التابع المتغير - ب

المبحوثينمنالعاملينفيدوائرالعلاقاتالعامةلدىمجموعة استجابات يتمثلالمتغيرالتابعفي
تطويرمهاراتالعاملينبدورالتدريبفيالاتصالاتالفلسطينيةعلىفقراتأداةالدراسةالتيتتعلق

فيدوائرالعلاقاتالعامةلدىمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةأنموذجا.

 ثامناً: المعالجات الإحصائية

 باستخدام البيانات وإدخال ترميزها (جرىعلىالأداةالأولى)الاستبانة العينة أفراد إجابات تفريغ بعد
الاجتماعية للعلوم الإحصائية الرزمة برنامج إحصائيا باستخدام البيانات معالجة تمتثم الحاسوب،

((SPSSالمستخدمة الإحصائية المعالجات من،و: 
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 النسبيالوزن لتقدير المعيارية، والانحرافات الحسابية، والمتوسطات المئوية والنسب التكرارات .1
 .الاستبانة لفقرات

 لقياسثباتالاختبار.(Alpha-Cronbach)ألفا – كرونباخ معادلة .2

الأحادي .3 التباين )المؤهلOne Way ANOVAاختبار بمتغيرات المتعلقة الفروق لمعرفة
 العمر،وعددالدوراتالتدريبية(.العلمي،وسنواتالخبرة،وسنوات

لمعرفةالفروقالمتعلقة Independent Sample T- test )ت(للعيناتالمستقلةاختبار .4
 بمتغير)النوعالاجتماعي،والحالةالاجتماعية(.

تييتمرفضالفرضياتالخاصةلمعرفةالفروقفيالمتغيراتال LSDاختبارالمقارناتالبعدية .5
بها.
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 الخامسالفصل 

 عرض النتائج
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 الخامسالفصل 

 عرض النتائج
دور التدريب في تطوير مهارات العاملين في دوائر العلاقات  علىيهدفهذاالفصلإلىالتعرف

استبانةالباحثجلتحقيقذلكاستخدمومنأ،العامة لمجموعة الاتصالات الفلسطينية: دراسة حالة
(فقرةتمتوزيعهاعلىعينةمؤلفةمنستةوعشرين35)خمسوثلاثينأربعةمحاورومؤلفةمن

 (موظفا منالعاملينفيدوائرالعلاقاتالعامةلدىمجموعةالاتصالاتالفلسطينية.26)

 النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة 

 الاستبانة(  قة بأسئلة أداة الدراسة الأولى )أولًا: النتائج المتعل

فيمايليعرضالنتائجالدراسةالتيتتضمنالإجابةعنالتساؤلاتالتيوضعتأساسا للبحثوهي
ما دور التدريب في تطوير مهارات    والذيينصعلى:ي،  الرئيس  النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة

 ؟الفلسطينيةفي دوائر العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات  العاملين

لمحور المعياريَّة، الحسابيَّة،والانحرافات طات المتوسِّّ استخراج تمَّ السؤال، عنهذا أداةوللإجابة
في دوائر العلاقات العامة   دور التدريب في تطوير مهارات العاملينفي(المتمثل)الأولالدراسة

تنظيم   صالات الفلسطينية علىقدرة مجموعة الات)بمحاوره:    في مجموعة الاتصالات الفلسطينية
مجالات الدورات التي يحتاجها العاملون في دائرة ،ودورات تدريبية لدوائر العلاقات العامة فيها

لدوائر  العاملون  يكتسبها  التي  والمهارات  الفلسطينية،  الاتصالات  مجموعة  في  العامة  العلاقات 
ا في  الفلسطينية  الاتصالات  مجموعة  لدى  العامة  لهم،  العلاقات  المقدمة  التدريبية  لدورات 

والاتجاهات التي يكتسبها العاملون في دوائر العلاقات العامة لدى مجموعة الاتصالات الفلسطينية 
5(ثمقسمتهعلى4=1-5؛إذحسبتطولالمدىوهو)(في الدورات التدريبية المقدمة لهم

وعليهاعتمدالباحثالتقديرالتَّالي،للفصل(0.8(وعليهفإنطولالفترةهو)0.8=4/5فترات)
مابينالدرجات،وبيانذلكفيمايأتي:

مرتفعةجدا .%فأعلى(درجة84.2فأكثرويعادل21.4المتوسطالحسابي)
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درجةمرتفعة.(84.0-%68.2ويعادل20.4-41.3المتوسطالحسابي)

(درجةمتوسطة.%68.0-%52.2ويعادل40.3-61.2المتوسطالحسابي)

(درجةمنخفضة.%52.0-%36.2ويعادل60.2-81.1المتوسطالحسابي)

درجةمنخفضةجدا .(81.1المتوسطالحسابي)أقلمن

:ولالتالييوضحذلكوالجد

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة التقدير لمحاور   :( 6جدول رقم)
الاتصالات   مجموعة  في  العامة  العلاقات  دوائر  في  العاملين  مهارات  تطوير  في  التدريب  دور 

 الفلسطينية مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابي

 رقم
 المجال

  المتوسط الفقرات الترتيب 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

 الدرجة

11
مجالالدوراتالتييحتاجهاالعاملون
فيدائرةالعلاقاتالعامةفيمجموعة

الاتصالاتالفلسطينية
جدا مرتفعة86.8 0.50 4.34

22 

الاتجاهاتالتييكتسبهاالعاملونفي
مجموعة لدى العامة العلاقات دوائر
الدورات في الفلسطينية الاتصالات

التدريبيةالمقدمةلهم

 جدا مرتفعة86.0 0.57 4.30

33 

المهاراتالتييكتسبهاالعاملونلدوائر
مجموعة لدى العامة العلاقات
الدورات في الفلسطينية الاتصالات

التدريبيةالمقدمةلهم

 جدا مرتفعة85.0 0.57 4.25

44 
مجموعة الفلسطينيةقدرة الاتصالات

لدوائر تدريبية دورات تنظيم على
العلاقاتالعامةفيها

 مرتفعة78.6 0.66 3.93

 مرتفعةجدا 84.2 0.47 4.21الدرجةالكلية

(درجات5أقصىدرجةللفقرة)
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دور التدريب في تطوير مهارات أندرجةمحاور(5يتضحمنخلالالبياناتفيالجدولرقم)
الفلسطينية  العاملين الاتصالات  مجموعة  في  العامة  العلاقات  دوائر  بينكانت  في  جميعها

بينالمرتفعةوالمرتفعة الحسابيةعليهاما المتوسطات فقدتراوحت ،(4.34و) (3.93)جدا ،
العلاقات  قدرة مجموعة الاتصالات الفلسطينية على تنظيم دورات تدريبية لدوائر  ) وهماالمجالان

مجال الدورات التي يحتاجها العاملون في دائرة العلاقات العامة في مجموعة )(والعامة فيها
الفلسطينية مرتفعة(الاتصالات  الكلية الدرجة على الاستجابة وكانت المتوسطجدا ، بدلالة

(.4.21)الذيبلغ الحسابي

 الفرعي الأول  النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة

ما مدى سعي مجموعة الاتصالات الفلسطينية إلى تنظيم دورات تدريبية لموظفي :ينصعلىوالذي
 ؟دوائر العلاقات العامة فيها

لمحور المعياريَّة، الحسابيَّة،والانحرافات طات المتوسِّّ استخراج تمَّ السؤال، عنهذا أداةوللإجابة
العلاقات  قدرة مجموعة الاتصالات  الأول)الدراسة الفلسطينية على تنظيم دورات تدريبية لدوائر 

 (يبينذلك:6(،والجدول)العامة فيها
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رقم) الموافقة   :  (7جدول  ودرجة  المئوية  والنسب  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات 
العلاقات    قدرة مجموعة الاتصالات الفلسطينية على تنظيم دورات تدريبية لدوائر)للمحور الأول  

 ( مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابيالعامة فيها

 رقم
 المتوسط الفقرات الترتيب  الفقرات

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

درجة  
 الموافقة 

1 1 
العامة العلاقات دائرة تنظم
تلبي تدريبية دورات

احتياجاتالمؤسسة
 جدا مرتفعة 88.4 0.64 4.42

2 3 
العلاقاتالعامةتتعرفدائرة

من المؤسسة احتياجات إلى
الدورات

 جدا مرتفعة86.8 0.68 4.34

3 2 
العامة العلاقات دائرة تشرك
في متخصصين خبراء

 التدريب
 جدا مرتفعة86.0 0.78 4.30

4 6 
التحقتبدوراتتدريبيةبسبب
تشجيعدائرةالعلاقاتالعامة

عليها
 مرتفعة83.8 0.56 4.19

55 
العامة العلاقات دائرة تجري
للتعريف الأقسام في جولات

بالدوراتالتدريبية
 مرتفعة74.6 1.04 3.73

64 
العامة العلاقات دائرة  توزع
بالدورات تعريفية نشرات

التدريبية
 مرتفعة73.8 1.08 3.69

77 
العامة العلاقات دورات
ولا والجهد للوقت مضيعة

تساهمفيتنميةالموظفين
 متوسطة57.6 1.47 2.88

 مرتفعة78.6 0.66 3.93الدرجةالكلية

(درجات5أقصىدرجةللفقرة)

قدرة مجموعة الاتصالات الفلسطينية على أنفقرات)(6يتضحمنخلالالبياناتفيالجدولرقم)
جدا ،فقدجميعهابينالمتوسطةوالمرتفعةكانت(تنظيم دورات تدريبية لدوائر العلاقات العامة فيها
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 العامة   العلاقات  دورات )(وهماالفقرات4.42)(و2.88)تراوحتالمتوسطاتالحسابيةعليهامابين
  تدريبية  دورات  لعامةا  العلاقات  دائرة   تنظم)(والموظفين  تنمية  في   ولاتساهم  والجهد  للوقت  مضيعة

الحسابي(،وكانتالاستجابةعلىالدرجةالكليةمرتفعةبدلالةالمتوسطالمؤسسة  احتياجات  تلبي 
 (.3.93)الذيبلغ

وهذهالنتيجةتشيربوضوحإلىأنالغالبيةالعظمىمنالمبحوثينيرونأندائرةالعلاقاتالعامة
فيمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةتنظمالدوراتالتيتلبياحتياجاتالمؤسسة،وتسعىللتعرف

عملي في والمتخصصين الخبراء بإشراك وتقوم تلبيتها، بهدف الاحتياجات هذه على ةباستمرار
التدريب.وتشيرالنتائجبدرجةأقلإلىأنالمبحوثينشاركوافيمثلهذهالدوراتبتشجيعمندائرة
العلاقاتالعامة،وأنهذهالدائرةتقومبعملجولاتبينالأقسامللتعريفبالدورات،كماأنهاتقوم

ل)درجةمتوسطة(لإجابةبتوزيعالنشراتالتوعويةحولهذهالدورات.إلاأنالنتائجتشيربدرجةأق
المبحوثينحولاعتبارهذهالدوراتمضيعةللوقتوالجهدولاتساهمفيتنميةالموظفين،وهينقطة

الواضح السؤالتستحقالاهتمام.فمن للدوراتعاليةإلىعاليةجدا،إلاأن المبحوثين تقييم أن
وقيمةالاستفادةمنهابقيتمتوسطة،الأمرالذيقديشيرإلىأنتلك،المتعلقبجدوىهذهالدورات

ويعزىذلكإلىانالمبحوثينقدأستفادواعلىالدوراتلمتشبعاحتياجاتوتطلعاتالمبحوثين.
ومضيعةا،ترفيهيامنالدوراتكانجزءأنعتبروا،لكنعلىالمستوىالمهنياالمستوىالشخصي

المشاركةفيالدوراتأثناءالعمل.نظرناإلىضغطالعملوضرورةخصوصاإذا،للوقت

 الفرعي الثاني   النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة

 ؟ما مجال الدورات التدريبية التي يحتاجها العاملون في دائرة العلاقات العامة :والذيينصعلى

طات المتوسِّّ استخراج تمَّ ؤال، السُّ عنهذا لمحوروللإجابة المعياريَّة، أداةالحسابيَّة،والانحرافات
مجموعة ):الثانيالدراسة في  العامة  العلاقات  دائرة  في  العاملون  يحتاجها  التي  الدورات  مجال 

(يبينذلك:7(،والجدول)الاتصالات الفلسطينية
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رقم الموافقة   :  (8)   جدول  ودرجة  المئوية  والنسب  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات 
الثاني   مجموعة )للمحور  في  العامة  العلاقات  دائرة  في  العاملون  يحتاجها  التي  الدورات  مجال 

 ( مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابيالاتصالات الفلسطينية

 رقم
 طالمتوس الفقرات الترتيب  الفقرات

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

درجة  
 الموافقة 

1 1 

دائرة في العاملون يحتاج
خاصة لدورات العامة العلاقات
الخارجي الجمهور مع للتعامل

للشركة

 مرتفعةجدا 91.4 0.50 4.57

2 10 
دائرة في العاملون يحتاج
تتعلق لدورات العامة العلاقات

الأزماتبإدارة
 مرتفعةجدا 85.2 0.58 4.46

3 2 

دائرة في العاملون يحتاج
تتعلق لدورات العامة العلاقات
الاعلامي الإنتاج بمهارات

 المرئي

 مرتفعةجدا 89.2 0.58 4.46

4 3 
دائرة في العاملون يحتاج
العلاقاتالعامةلدوراتفيإدارة

 السمعةالرقميةعنالشركة
 مرتفعةجدا 88.4 0.57 4.42

54 
ال دائرةيحتاج في عاملون

 العامة لدوراتالعلاقات
متخصصةفيالبيانالصحفي

 مرتفعةجدا 87.6 0.57 4.38

65 

دائرة في العاملون يحتاج
تتعلق لدورات العامة العلاقات
بالتشبيكمعالمؤسساتالخاصة

والعامة

 مرتفعةجدا 87.6 0.75 4.38

76 
دائرة في العاملون يحتاج
تتعلق لدورات العامة العلاقات

بإنشاءوإدارةالمحتوى
 مرتفعةجدا 86.8 0.56 4.34

87 
دائرة في العاملون يحتاج

لدورات العامة تتعلقالعلاقات
 مرتفعةجدا 86.8 0.79 4.34
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 رقم
 الفقرات الترتيب  الفقرات

 طالمتوس
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

درجة  
 الموافقة 

بالتنسيقمعوبيندوائرالشركة
المختلفة

98 
دائرة في العاملون يحتاج

فيإنشاءالعلاقاتالعامةلدورات
مجموعاتالضغطوالتأثير

 مرتفعةجدا 86.0 0.73 4.30

109 

دائرة في العاملون يحتاج
تتعلق لدورات العامة العلاقات
التواصل مواقع باستخدام

الاجتماعي

 مرتفعةجدا 85.2 0.60 4.26

1111 

دائرة في العاملون يحتاج
تتعلق لدورات العامة العلاقات

المسؤوليةبا ستراتيجيات
الاجتماعية

مرتفعة83.8 0.74 4.19

1212 

دائرة في العاملون يحتاج
لدورات العامة العلاقات
بالأبحاث متخصصة

واستطلاعاتالرأي

 مرتفعة83.0 0.78 4.15

1313 
دائرة في العاملون يحتاج
خاصة لدورات العامة العلاقات

للتعاملمعموظفيالشركة
 مرتفعة83.0 0.61 4.15

مرتفعةجدا 86.8 0.50 4.34الدرجةالكلية

(درجات5أقصىدرجةللفقرة)

مجال الدورات التي يحتاجها العاملون في  أنفقرات)(7يتضحمنخلالالبياناتفيالجدولرقم)
والمرتفعةجميعهابينالمرتفعةكانت،(دائرة العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية

المتوسطاتالحسابيةعليهامابينجدا  الفق،(4.57)(و4.15)،فقدتراوحت يحتاج  )رتانوهما
يحتاج العاملون  )و،(العاملون في دائرة العلاقات العامة لدورات خاصة للتعامل مع موظفي الشركة

،وكانتالاستجابة(في دائرة العلاقات العامة لدورات خاصة للتعامل مع الجمهور الخارجي للشركة
.(4.34المتوسطالحسابيالذيبلغ)بدلالةعلىالدرجةالكليةمرتفعةجدا 
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أهميةهكانمنالأكثروهذهالنتيجةتشيربوضوحإلىأنالغالبيةالعظمىمنالمبحوثينيرونأن
تتعلق دورات وعقد الخارجي، الجمهور مع التعامل بكيفية خاصة دورات الإنتاجعقد بمهارات

.الاعلاميالمرئي

إلى أقل بدرجة النتائج الخاصةوتشير بالدورات المبحوثين الرأي،اهتمام بالأبحاثواستطلاعات
والدوراتالخاصةفيالتعاملمعموظفيالشركة،ويعتقدالباحثأنالسببفيذلكهووجودقسم
متخصصبأبحاثواستطلاعاتالرأي،يعملضمندائرةالتسويق،بالإضافةإلىوجوددائرةالموارد

هورالداخلي.البشريةالتيمنأهمصلاحياتهاالاهتماموالتواصلمعالجم

 الفرعي الثالث   النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة

العامة في مجموعة   ما  والذيينصعلى: العلاقات  العاملون في دوائر  التي يكتسبها  المهارات 
 ؟الاتصالات الفلسطينية في الدورات المقدمة لهم

لمحور المعياريَّة، الحسابيَّة،والانحرافات طات المتوسِّّ استخراج تمَّ ؤال، السُّ عنهذا أداةوللإجابة
ن في دوائر العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات  المهارات التي يكتسبها العاملوالثالث)الدراسة

(يبينذلك:8(،والجدول)الفلسطينية في الدورات المقدمة لهم

رقم الموافقة   :  (9)   جدول  ودرجة  المئوية  والنسب  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات 
العامة في مجموعة الاتصالات  المهارات التي يكتسبها العاملون في دوائر العلاقات  )  للمحور الثالث

 الفلسطينية في الدورات المقدمة لهم( مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابي

 رقم
 الفقرات

 المتوسط الفقرات الترتيب 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

درجة  
 الموافقة 

1 1 
الجمهور حاجات قياس على القدرة

 والداخلي يتعلقالخارجي فيما
بخدماتالشركة

4.42 0.57 88.4
مرتفعة

 جدا 

إعلامية 2 2 تقنيات إدخال على القدرة
واستخدامهاجديدةفيالشركة

مرتفعة88.4 0.70 4.42
 جدا 

3 3 
الإلكترونية السمعة إدارة القدرةعلى

وتعزيزالصورةالذهنيةللشركة
4.34 0.48 86.8

مرتفعةج
 دا 
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مرتفعة86.8 0.84 4.34 الإقناعمهارات 4 4
 جدا 

55 
الإعلام مجال في أساسية مهارات

والإعلان
4.23 0.71 84.6

مرتفعة
 جدا 

 مرتفعة81.4 0.79 4.07مهاراتالتحليلوالتفكيرالناقد 66

77 
الضغط مجموعات إنشاء مهارات

والتأثير
 مرتفعة79.2 0.99 3.96

مرتفعة85.0 0.57 4.25الدرجةالكلية
 جدا 

(درجات5أقصىدرجةللفقرة)

المهارات التي يكتسبها العاملون في دوائر أنفقرة)،(8يتضحمنخلالالبياناتفيالجدولرقم)
جميعهابينكانت،(العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية في الدورات المقدمة لهم

وهما،(4.42)(و3.96)مابينتراوحتالمتوسطاتالحسابيةعليهاالمرتفعةوالمرتفعةجدا ،فقد
القدرةعلىقياسحاجاتالجمهورالخارجي)،و(مهاراتإنشاءمجموعاتالضغطوالتأثير)الفقرات

الشركة(وال بخدمات يتعلق فيما الدرجةداخلي على الاستجابة وكانت بدلالة، جدا  مرتفعة الكلية
.(4.25ذيبلغ)المتوسطالحسابيال

الباحثأنالسببالرئيسيفيذلكيعودإلىأهمية العاملينلمهاراتجديدةمناويعتقد كتساب
خلالالتدريب،تواكبالعصرالتكنولوجيالحالي،فالغالبيةالعظمىمنالمبحوثينيرونأنالمهارات

امتلاكمهاراتجديدةفيالخاصةبكيفيةالتعاملمعالجمهورالداخليوالخارجي،بالإضافةإلى
مايعنيأنالحاجةإلىهذهالمهاراتأهممنمهاراتالتعاملمعالتقنياتالحديثةمنأهمأولوياتهم،

إنشاءمجموعاتالضغطوالتأثير،ومهاراتالتحليلوالتفكيرالناقد،ويعزوالباحثوجوددوائرأخرى
منمهامهاإنشاءعلاقاتمعأصحابالمصلحةالمؤثرون،وابتكارأفكارتسويقيةجديدة.
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 الفرعي الرابع   الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

الاتجاهات التي يكتسبها العاملون في دوائر العلاقات العامة في مجموعة   ما:والذيينصعلى
 ؟الاتصالات الفلسطينية في الدورات المقدمة لهم

لمحور المعياريَّة، الحسابيَّة،والانحرافات طات المتوسِّّ استخراج تمَّ ؤال، السُّ عنهذا أداةوللإجابة
العام )الرابعالدراسة يكتسبها  التي  مجموعة الاتجاهات  لدى  العامة  العلاقات  دوائر  في  لون 

(يبينذلك:9(،والجدول)الاتصالات الفلسطينية في الدورات التدريبية المقدمة لهم

المئوية ودرجة الموافقة  :  (10)   جدول رقم المعيارية والنسب  المتوسطات الحسابية والانحرافات 
الرابع     مجموعة )للمحور  لدى  العامة  العلاقات  دوائر  في  العاملون  يكتسبها  التي  الاتجاهات 

لهم المقدمة  التدريبية  الدورات  في  الفلسطينية  المتوسط الاتصالات  حسب  تنازلياً  ترتيباً  مرتبة   )
 الحسابي 

 قمر 
 المتوسط الفقرات الترتيب  الفقرات

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

 درجة 
 الموافقة 

1 1 
واستخدام( )معرفة مواكبة أهمية
مجال في التكنولوجي التطور

العلاقاتالعامة
مرتفعة87.6 0.63 4.38

 جدا 

2 2 
امتلاكمهاراتجديدةفيتطوير

86.8 0.62 4.34الشخصية
مرتفعة

 جدا 

86.8 0.62 4.34إضافةنوعيةللمهامالتيأقومبها 3 3
مرتفعة

 جدا 

لتعزيز 4 4 التدريبية البرامج أهمية
 الصورةالذهنيةللشركة

مرتفعة86.0 0.61 4.30
 جدا 

56 
في العامة العلاقات دور أهمية
دعمدوائرالشركةالأخرىوتحديدا

دائرةالتسويق
4.26 0.72 85.2

مرتفعة
 جدا 

64 
في الاجتماعية المسؤولية أهمية

تحقيقالولاءلدىزبائنالشركة
4.26 0.60 85.2

مرتفعة
 جدا 

وعلاقات 75 تحالفات إنشاء أهمية
شراكةمستدامة

مرتفعة85.2 0.91 4.26
 جدا 
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 قمر 
 المتوسط الفقرات الترتيب  الفقرات

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

 درجة 
 الموافقة 

87 
لدى والولاء الانتماء قيم تعزيز
في العامة العلاقات موظفي

الشركة
مرتفعة85.2 0.60 4.26

 جدا 

86.0 0.57 4.30الدرجةالكلية
مرتفعة

 جدا 

(درجات5أقصىدرجةللفقرة)

الاتجاهات التي يكتسبها العاملون في  أنفقرات)(9يتضحمنخلالالبياناتفيالجدولرقم)
،(الدورات التدريبية المقدمة لهمدوائر العلاقات العامة لدى مجموعة الاتصالات الفلسطينية في  

وهما،(4.38)(و4.26)مابينحسابيةعليهاجدا ،فقدتراوحتالمتوسطاتالمرتفعةجميعهاكانت
أهميةالمسؤولية)،و)تعزيزقيمالانتماءوالولاءلدىموظفيالعلاقاتالعامةفيالشركة(الفقرات

،ءتحالفاتوعلاقاتشراكةمستدامةأهميةإنشاو،الشركةالاجتماعيةفيتحقيقالولاءلدىزبائن
،وكانتالاستجابة(التطورالتكنولوجيفيمجالالعلاقاتالعامةوأهميةمواكبة)معرفةواستخدام

.(4.30)لمتوسطالحسابيالذيبلغعلىالدرجةالكليةمرتفعةجدا بدلالةا

في العمل، ومهارات   الحديثةات  ينالشركة بأمور تتعلق بالتقى اهتمام  إليعود  ذلك    ويرى الباحث أن
تطوير الشخصية، ومهارات تتعلق بالمهام التي يقوم بها الموظف، والتي لها أولوية للشركة في  

 . إكسابها موظفيها

 الفرعي الخامس   النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة

التدريب في تطوير مهارات العاملين في  هل تختلف اتجاهات العاملين نحو دور    :والذيينصعلى
دوائر العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية باختلاف متغيرات )النوع الاجتماعي،  

 المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، عدد الدورات التدريبية(؟

استخدام تم ، السؤال عنهذا المستقلةاختبارمنأجلالإجابة للعينات  Independent )ت(
Sample T- test (ولمعرفةالفروقالمتعلقةبمتغير،)اختبارالتباينالأحاديالنوعالاجتماعي
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One Way ANOVAالخبرة،وعددالمؤهلالعلمي،وسنواتعرفةالفروقالمتعلقةبمتغيرات)لم
المتغيراتالتييتمرفضلمعرفةالفروقفي LSD،اختبارالمقارناتالبعديةالدوراتالتدريبية(

:الجداولالتاليةتوضحذلكالفرضياتالخاصةبها،و

 متغير النوع الاجتماعي .1

نتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق في دور التدريب في تطوير مهارات العاملين   :(11)  جدول رقم
 الاجتماعيفي دوائر العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية حسب متغير النوع 

الاتصالات   مجموعة  قدرة 
تنظيم دورات    على الفلسطينية  

تدريبية لدوائر العلاقات العامة  
 فيها 

النوع
قيمة الانحراف المتوسط العدد الاجتماعي

 )ت(
مستوى
 الدلالة*

 0.61 3.94 12 ذكر
0.0060.995

 0.72 3.93 14 أنثى
يحتاجها   التي  الدورات  مجال 

في   العلاقات  العاملون  دائرة 
العامة في مجموعة الاتصالات  

 الفلسطينية 

النوع
مستوى )ت(قيمة الانحراف المتوسط العدد الاجتماعي

 الدلالة*
 0.52 4.28 12ذكر

-0.5070.617
 0.49 4.39 14 أنثى

يكتسبها   التي  المهارات 
العلاقات   لدوائر  العاملون 
مجموعة   لدى  العامة 

في  الاتصالات   الفلسطينية 
الدورات التدريبية المقدمة لهم 

النوع
مستوى )ت(قيمة الانحرافالمتوسط العددالاجتماعي

 الدلالة*
 0.48 4.25 12 ذكر

-0.0660.948
 0.66 4.26 14 أنثى

يكتسبها   التي  الاتجاهات 
العلاقات   دوائر  في  العاملون 
مجموعة   لدى  العامة 

في  الاتصالات   الفلسطينية 
الدورات التدريبية المقدمة لهم 

النوع
مستوى )ت(قيمة الانحراف المتوسط العدد الاجتماعي

 الدلالة*
 0.37 4.37 12 ذكر

0.5410.594
 0.71 4.25 14 أنثى

 الدرجة الكلية 

النوع
مستوى )ت(قيمة الانحراف المتوسط العدد الاجتماعي

 الدلالة*
 0.39 4.21 12 ذكر

0.013 0.990
 0.55 4.21 14 أنثى

α*)دالإحصائياعندمستوىالدلالة =0.05)  
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية عن    لا  نلاحظ من خلال البيانات الواردة في الجدول السابق انه

باستجابات أفراد عينة الدراسة نحو دور التدريب في تطوير مهارات (  α 0.05 =مستوى الدلالة )

النوع  لمتغير  تعزى  الفلسطينية  الاتصالات  مجموعة  في  العامة  العلاقات  دوائر  في  العاملين 

وكذلك الامر (.  0.05، وهذه القيمة أكبر من )(0.990، فقد بلغت قيمة مستوى الدلالة )تماعي الاج

، فإنه لا توجد فروق في المحاور الأربعة.الدراسةبالنسبة لمحاور   

 . متغير المؤهل العلمي 2

 لمتغير المؤهل العلمي للدرجة الكليةوالانحرافات المعيارية  المتوسطات الحسابية    :(12)  جدول رقم 

 الانحراف المعياري   المتوسط الحسابي العدد  المؤهل العلمي 

 0.17 3.82 3دبلوم

 0.43 4.37 19بكالوريوس

 0.26 3.70 4دراساتعليا

 0.47 4.21 26 الكلي

(المؤهلالعلميطاتالحسابيةفيمستوياتمتغير)يتضحمنالجدولالسابقوجودفروقفيالمتوس
وأخيرا مستوىدراسات،(3.82)يليهمستوىدبلوم،(4.37)،حيثكانأعلاهالمستوىبكالوريوس

.(12ولمعرفةدلالةالفروقتماستخدامتحليلالتباينالأحاديكمايبينالجدول)،(3.70عليا)









نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في دور التدريب في تطوير مهارات    :(13جدول رقم )
 الاتصالات الفلسطينية تعزى لمتغير المؤهل العلمي العاملين في دوائر العلاقات العامة في مجموعة  
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المحور  
 الأول 

مجموعة   قدرة 
الاتصالات 

إلى   الفلسطينية 
دورات   تنظيم 
لدوائر   تدريبية 
العامة   العلاقات 

 فيها
 

مصدر  
 التباين 

مجموع 
 المربعات

درجة  
 الحرية 

متوسط  
مستوى   قيمة)ف(  المربعات

 الدلالة
بين

 1.422 2 2.845 المجموعات

3.998 
 

*0.032 
 

داخل
 المجموعات

8.183 23 .3560
 

 25 11.027 المجموع



المحور
الثاني


الدورات مجال
يحتاجها التي
في العاملون
العلاقات دائرة
في العامة

مجموعة
الاتصالات

الفلسطينية

 مصدرالتباين
مجموع

 المربعات
درجة
 الحرية

متوسط
 المربعات

 مستوىالدلالة قيمة)ف(

بين
 0.206 2 0.412المجموعات

0.805 
 

0.459 
 

داخل
 المجموعات

5.887 23 
.2560

 
 25 6.299 المجموع

 

المحور
الثالث

التي المهارات
يكتسبها

لدوائر العاملون
العامة العلاقات
مجموعة لدى

الاتصالات
في الفلسطينية

التدريبيةالدورات
المقدمةلهم



 مصدرالتباين
مجموع

 المربعات
درجة
 الحرية

متوسط
 مستوىالدلالة قيمة)ف( المربعات

بين
 المجموعات

2.054 2 1.027 

3.740 
 

*0.039 
 

داخل
 6.31523 المجموعات

.2750
 

 25 8.368 المجموع

الاتجاهات  
يكتسبها  التي 

مصدر
 التباين

مجموع
 المربعات

درجة
 الحرية

متوسط
 المربعات

 قيمة)ف(
مستوى

 الدلالة
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المحور  
 الرابع 

في  العاملون 
دوائر العلاقات 
لدى  العامة 

مجموعة  
الاتصالات 
الفلسطينية 

الدورات  في 
التدريبية 

المقدمة لهم

بين
 المجموعات

4.010 2 2.005 

10.546 

 

*0.001 

 

داخل
 23 4.372 المجموعات

.1900 

 
 25 8.382 المجموع

 

الدرجة الكلية 

مصدر
 التباين

مجموع
 المربعات

درجة
 الحرية

متوسط
 المربعات

 قيمة)ف(
مستوى

 الدلالة

بين
 المجموعات

2.006 2 1.003 
6.282 

 

*0.007 

 
داخل

1600. 23 3.673 المجموعات

 
 25 5.679 المجموع

(α=0.05*)دالإحصائياعندمستوىالدلالة

توجدفروقذاتدلالةإحصائيةعنمستوىنهياناتالواردةفيالجدولالسابقأنلاحظمنخلالالب
باستجاباتأفرادعينةالدراسةنحودورالتدريبفيتطويرمهاراتالعاملين(α=0.05الدلالة)

الفلس العامةفيمجموعةالاتصالات العلاقات العلميفيدوائر المؤهل لمتغير فقدطينيةتعزى ،
،رالدراسة(.أمابالنسبةلمحاو0.05وهذهالقيمةأقلمن)،(0.007بلغتقيمةمستوىالدلالة)

الأولفإ المحور فروقفيفي توجد تنظيمدورات):نه إلى الفلسطينية قدرةمجموعةالاتصالات
فيها العامة العلاقات لدوائر العلاقات):(،والثالثتدريبية لدوائر العاملون يكتسبها التي المهارات

الاتجاهات)ابع:(،والرالعامةلدىمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةفيالدوراتالتدريبيةالمقدمةلهم
التييكتسبهاالعاملونفيدوائرالعلاقاتالعامةلدىمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةفيالدورات

مجالالدوراتالتييحتاجهاالعاملونبينمالايوجدفروقفيالمحورالثاني)،(التدريبيةالمقدمةلهم
.(ةفيدائرةالعلاقاتالعامةفيمجموعةالاتصالاتالفلسطيني
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وضحت،والجداولالتاليةLSDولمعرفةلمنتعودهذهالفروق،تماستخداماختبارالمقارناتالبعدية
ذلك

لدلالة الفروق حول دور التدريب في    LSDنتائج تحليل المقارنات البعدية    :(14جدول رقم )  
تطوير مهارات العاملين في دوائر العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية تعزى لمتغير  

 المؤهل العلمي في الدرجة الكلية.

 دراسات عليا بكالوريوس  دبلوم المستوى 
0.12165*0.55279-_____ دبلوم

*0.67445-____________ بكالوريوس 
_________________ دراسات عليا

(دبلوم،ودراساتعليا(ومستويات)بكالوريوسيلاحظمنالجدولالسابقوجودفروقبينمستوى)
(بفارقعنمستوى0.67445(عنالدبلوم،و)0.55279(بفارق)بكالوريوسولصالحمستوى)

دراساتعليا.

لدلالة الفروق حول دور التدريب في    LSDنتائج تحليل المقارنات البعدية  :  (15جدول رقم )  
تطوير مهارات العاملين في دوائر العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية تعزى لمتغير  

)قدرة مجموعة الاتصالات الفلسطينية إلى تنظيم دورات تدريبية    المؤهل العلمي في المحور الأول
 (.قات العامة فيهالدوائر العلا

 دراسات عليا بكالوريوس  دبلوم المستوى 
0.563910.28571-_____ دبلوم

*0.84962____________ بكالوريوس 
_________________ دراسات عليا

(ولصالحدراساتعليا(ومستوى)بكالوريوسيلاحظمنالجدولالسابقوجودفروقبينمستوى)
.(بفارقعنمستوىدراساتعليا0.84962(بفارق)بكالوريوسمستوى)

لدلالة الفروق حول دور التدريب في    LSDنتائج تحليل المقارنات البعدية  :  (16جدول رقم )  
تطوير مهارات العاملين في دوائر العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية تعزى لمتغير  

)المهارات التي يكتسبها العاملون لدوائر العلاقات العامة لدى لث  المؤهل العلمي في المحور الثا
 (. مجموعة الاتصالات الفلسطينية في الدورات التدريبية المقدمة لهم
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 دراسات عليا بكالوريوس  دبلوم المستوى 
0.05952-0.66667-_____ دبلوم

*0.60714____________ بكالوريوس 
_________________ دراسات عليا

(ولصالحدراساتعليا(ومستوى)بكالوريوسيلاحظمنالجدولالسابقوجودفروقبينمستوى)
(بفارقعنمستوىدراساتعليا.0.60714(بفارق)بكالوريوسمستوى)

 ( البعدية  :  (17جدول رقم  المقارنات  تحليل  في    LSDنتائج  التدريب  الفروق حول دور  لدلالة 
تطوير مهارات العاملين في دوائر العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية تعزى لمتغير  

)الاتجاهات التي يكتسبها العاملون في دوائر العلاقات العامة  المؤهل العلمي في المحور الرابع  
 (. التدريبية المقدمة لهملدى مجموعة الاتصالات الفلسطينية في الدورات 

 دراسات عليا بكالوريوس  دبلوم المستوى 
01042.*0.87939_____ دبلوم

*0.88980____________ بكالوريوس 
_________________ دراسات عليا

(دبلوم،ودراساتعليا(ومستويات)بكالوريوسيلاحظمنالجدولالسابقوجودفروقبينمستوى)
(عنمستوى0.88980)بفارق(عنالدبلوم،و0.87939(بفارق)بكالوريوسمستوى)ولصالح

دراساتعليا.

 متغير سنوات الخبرة .2

لمتغير سنوات الخبرة للدرجة الكليةوالانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية  :(81جدول رقم)  
 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العدد  سنوات الخبرة 

 0.52 4.17 18 سوات  5أقل من  
 0.55 4.28 4 سنوات 10إلى5

 0.12 4.30 4 سنوات  10اكثر من 
 0.47 4.21 26 الكلي 

،(سنواتالخبرةطاتالحسابيةفيمستوياتمتغير)يتضحمنالجدولالسابقوجودفروقفيالمتوس
وأخيرا ،سنوات(10إلى5سنوات(،يليذلكمستوى)10منحيثكانأعلاهالمستوى)أكثر
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التباينالأحاديكمايبينسنوات(5أقلمنمستوى) الفروقتماستخدامتحليل ،ولمعرفةدلالة
(18الجدول)

نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في دور التدريب في تطوير مهارات   :(19جدول رقم )  
 وائر العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية تعزى لمتغير سنوات الخبرةالعاملين في د

المحور  
 الأول 

مجموعة   قدرة 
الاتصالات 
الفلسطينية 

تنظيم  إلى 
دورات تدريبية 

لدوائر  
العلاقات 

 العامة فيها 
 

مصدر
 التباين

مجموع
 المربعات

درجة
 الحرية

متوسط
 المربعات

قيمة
 )ف(

مستوى
 الدلالة

بين
 المجموعات

0.153 2 0.076 0.162 
 

0.852 
 

داخل
 المجموعات

10.875 23 .4730
 

 25 11.027 المجموع



المحور
الثاني



الدورات   مجال 
يحتاجها   التي 
في   العاملون 
العلاقات   دائرة 
في   العامة 

مجموعة  
الاتصالات 
الفلسطينية

مصدر
 التباين

مجموع
 المربعات

درجة
 الحرية

متوسط
 المربعات

قيمة
 )ف(

مستوى
 الدلالة

بين
المجموعات

0.037 2 0.018 0.068 

 

0.935 

 
داخل

 المجموعات
6.262 23 .2720

 
 25 6.299 المجموع



حور  مال
 الثالث

التي  المهارات 
يكتسبها 

لدوائر   العاملون 
العامة   العلاقات 

مصدر
 التباين

مجموع
 المربعات

درجة
 الحرية

متوسط
 المربعات

قيمة
 )ف(

مستوى
 الدلالة

بين
 المجموعات

.019 2 0.009 0.026 0.974 
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مجموعة   لدى 
الاتصالات 

في  الفلسطينية 
الدورات التدريبية  

المقدمة لهم

داخل
 المجموعات

8.34923 .3630

 

  

 25 8.368 المجموع



المحور  
 الربع

التي  الاتجاهات 
يكتسبها العاملون 
دوائر   في 
العامة   العلاقات 
مجموعة   لدى 

الاتصالات 
في  الفلسطينية 
التدريبية   الدورات 

المقدمة لهم

مصدر
 التباين

مجموع
 المربعات

درجة
 الحرية

متوسط
 المربعات

قيمة
 )ف(

مستوى
 الدلالة

بين
 المجموعات

0.246 2 0.123 .348 

 

0.710 

 
داخل

 المجموعات
8.136 23 .3540

 
 25 8.382 المجموع



مجموع مصدرالتباينالدرجة الكلية 
 المربعات

درجة
 الحرية

متوسط
 المربعات

 مستوىالدلالة )ف(قيمة

بين
 المجموعات

0.083 2 0.042 .171 

 

0.844 

 
داخل

 المجموعات
5.596 23 .2430

 
 25 5.679 المجموع

(α=0.05*)دالإحصائياعندمستوىالدلالة

توجدفروقذاتدلالةإحصائيةعنلانهياناتالواردةفيالجدولالسابقأنلاحظمنخلالالب
باستجاباتأفرادعينةالدراسةنحودورالتدريبفيتطويرمهارات(α=0.05مستوىالدلالة)

،سطينيةتعزىلمتغيرسنواتالخبرةالعاملينفيدوائرالعلاقاتالعامةفيمجموعةالاتصالاتالفل
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(.أمابالنسبةلمحاورالدراسة0.05وهذهالقيمةأكبرمن)،(0.844فقدبلغتقيمةمستوىالدلالة)
إنهلاتوجدفروقفيالمحاورالأربعة.،ف

 . متغير عدد الدورات التدريبية  4

لمتغير عدد الدورات التدريبية للدرجة والانحرافات المعيارية  المتوسطات الحسابية    :(20جدول رقم)
 الكلية 

 الانحراف المعياري   المتوسط الحسابي العدد  عدد الدورات التدريبية 
 0.47 4.23 4بدون

 0.56 4.18 516أقلمن
 0.20 4.26 6اكثر
 0.47 4.21 26 الكلي

عددالدوراتطاتالحسابيةفيمستوياتمتغير)يتضحمنالجدولالسابقوجودفروقفيالمتوس
5(،وأخيرا مستوى)5أقلمنلمستوى)أكثر(،يليذلكمستوى)،وحيثكانأعلاها(التدريبية

(20الفروقتماستخدامتحليلالتباينالأحاديكمايبينالجدول)فأقل،ولمعرفةدلالة

نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في دور التدريب في تطوير مهارات    :(21جدول رقم )
العاملين في دوائر العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية تعزى لمتغير عدد الدورات  

 التدريبية 

المحور  
 الأول 

مجموعة   قدرة 
الاتصالات 

إلى   الفلسطينية 
دورات   تنظيم 
لدوائر   تدريبية 
العامة   العلاقات 

 فيها

مصدر
 التباين

مجموع
 المربعات

درجة
 الحرية

متوسط
 المربعات

قيمة
 )ف(

مستوى
 الدلالة

بين
 المجموعات

0.017 2 0.008 0.018 
 

0.983 
 

داخل
 المجموعات

11.011 23 .4790
 

11.027 المجموع
 

25 
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المحور  
 الثالث

 

التي   المهارات 
يكتسبها 

العاملون لدوائر  
العامة   العلاقات 
مجموعة   لدى 

الاتصالات 
في   الفلسطينية 

الدورات  
التدريبية 

المقدمة له

مجموع مصدرالتباين
 المربعات

درجة
 الحرية

متوسط
 المربعات

قيمة
 )ف(

مستوى
 الدلالة

 0.008 0.003 2 0.005 بينالمجموعات

 

0.993 

داخل 
 المجموعات

8.36323 .3640

 
 25 8.368 المجموع

 

المحور  
 الرابع 

التي  الاتجاهات 
يكتسبها 

في  العاملون 
العلاقات   دوائر 
لدى   العامة 

مجموعة  
الاتصالات 

في  الفلسطينية 
الدورات التدريبية  

المقدمة لهم

مصدر
 التباين

مجموع
 المربعات

درجة
 الحرية

متوسط
 المربعات

قيمة
 )ف(

مستوى
 الدلالة

بين
 المجموعات

0.235 2 0.117 0.331 

 

0.721 

 
داخل

 المجموعات
8.147 23 .3540

 
 25 8.382 المجموع

مجموع مصدرالتباينالدرجة الكلية 
 المربعات

درجة
 الحرية

متوسط
 المربعات

 مستوىالدلالة )ف(قيمة

المحور  
 الثاني 

الدورات   مجال 
يحتاجها  التي 
العاملون في دائرة  
العامة   العلاقات 
مجموعة  في 

الاتصالات 
الفلسطينية

مصدر
 التباين

مجموع
 المربعات

درجة
 الحرية

متوسط
 المربعات

قيمة
 )ف(

مستوى
 الدلالة

بين
المجموعات

0.289 2 0.145 0.553 
 

0.582 
 

داخل
 المجموعات

6.009 23 .2610
 

 25 6.299 المجموع
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بين
 المجموعات

0.026 2 0.013 0.053 
 

0.948 
 

داخل
 المجموعات

5.653 23 .2460
 

 25 5.679 المجموع

(α=0.05*)دالإحصائياعندمستوىالدلالة

توجدفروقذاتدلالةإحصائيةعنلانهالواردةفيالجدولالسابقأياناتنلاحظمنخلالالب
باستجاباتأفرادعينةالدراسةنحودورالتدريبفيتطويرمهارات(α=0.05مستوىالدلالة)

زىلمتغيرعددالدوراتالعاملينفيدوائرالعلاقاتالعامةفيمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةتع
(.أمابالنسبة0.05وهذهالقيمةأكبرمن)،(0.948تقيمةمستوىالدلالة)،فقدبلغالتدريبية

توجدفروقفيالمحاورالأربعة.،فإنهلاورالدراسةلمحا

 ثانياً: النتائج المتعلقة بأسئلة أداة الدراسة الثانية )المقابلة(

ب .1 الأول  بالمحور  المتعلقة  الاتصالات  النتائج  مجموعة  دورات    على  الفلسطينيةقدرة  تنظيم 
 تدريبية لدوائر العلاقات العامة فيها

عندالسؤالعنقدرةمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةإلىتنظيمدوراتتدريبيةلدوائرالعلاقات
أنهيتم،تصالاتالفلسطينيةمديردائرةالتدريبفيشركةالاأجابباسلالمصري،العامةفيها

همالأفضلليقدموافيتمإعطاؤ،رةالمالية،وحسباحتياجالموظفأخذدوراتتخصصيةفيالإدا
بالتاليتماستقطابمنعندهمشغفوحبوولاء.أ البشريةكلماعندهم، مامديرالموارد

حسبالتوصياتحلالمشكلةيعتمدعلىالمدربنفسه،فأجابأنسليمانتصالاتشركةالال
رئيسنقابةمؤيددويكات عليها.وذكرقاطالضعفالموجودةفيه،والعملنلتقييم،يتمأخذوا

التدريب الفلسطينيةسابقاوالخبيرفيمجال يتمدراسةالعاملينفيمجموعةالإتصالات أنه
يكوناسمهالتدريبوالتطوير،هوالذييتبعلهالاحتياجاتالتدريبيةلكلالشركة،وهناكقسم

معنيابتدريبالموظفينوالكوادرالبشريةالموجودةبالشركة،لكنالاتصالاتالتسويقيةقديكون
اتمعينة،لهادورفيالترشيحأوفيالتدريبالذييخصموظفيها،يعنيمثلاتبحثعندور



 

85 

 

تناسبالموظفين،أوتبحثعنأشياءمطورةجديدة،فالملخصأنأوعناحتياجاتمعينة
عنالتدريبتحتقسمالمواردالبشرية،وليستحتقسمالعلاقاتمسؤولا ا خاصا اكقسمهن

تصالاتالخلويةالفلسطينيةجوالمديرالعلاقاتالعامةفيشركةالاحازمعكاويالعامة.وذكر
البشرية،ويكونهناكتواصلمعالمد كإدارةتشرفعلىذلك،ويكونربومعدائرةالموارد

ييممهممابعدالتدريب،والزملاءالذينلميحضرواهذاالتدريب،يقومالموظفالذيهناكتق
خبير،حضرهبشرحماتمأخذهلهمبطريقةأوبأخرى،ويكونهناكمتابعة.وأشاربهجتلدادوة

أنالعلاقاتالعامةتقومبتقديم،تصالاتالفلسطينيةبالمعتمدوالمدربلدىمجموعةالاالتدري
وتعزيزدورهمفيها.،تفيالمساهمةللمؤسسةدورا

علىأنالدوراتالتدريبيةتتمحسبالحاجة،كذلكالسرغليالمصري،ويتبينمماسبقاتفاق
تصالاتمعهمعندإشارتهإلىأنتنظيمالدوراتيتمشركةالافياتفقمديرالمواردالبشرية

اتفق وكذلك والتقييم، التوصيات يتمدراسةالاحتياجاتدويكاتحسب أنه ذكر عندما معهم
كماأكد،مابعدالتدريبكاويأنالتتقييممهمفيفترةعيبيةلكلالشرك.فيالمقابلأشارالتدر

التدريبأعلىلدادوة فيهمية الاتطووتأثيره مجموعة في العاملين مهارات تصالاتير
 وخاصةالعاملينفيدوائرالعلاقاتالعامة.،الفلسطينية

بمجال الدورات التي يحتاجها العاملون في دائرة العلاقات العامة في مجموعة النتائج المتعلقة   .2
الاتصالات الفلسطينية 

يحتاجها التي الدورات مجال عن السؤال أجابوعند دوراتالعاملون أخذ يتم أنه المصري
المالية،وحسباحتياجالموظف،فإذاكانموظفاجديدايأخذالإكسل تخصصيةفيالإدارة
المبتدئ،ومنثمالمتقدم،ومنثمالتعاملمعالزبائن،وفنالتعاملمعالجمهور،وهذهكلها

دوراتتخصصيةتبدأفيالمبتدئ،وتذهبإلىالمتقدم.

بينالعاملينفيدوائرهناكدوراتمشتركةأنالمصريلنسبةللاختلافبينالدورات،ذكرباو
الموظفينالاخرين العامةوبين أووأضاف،العلاقات للمدراء تكونمتخصصة هناكدورات

العامةدوراتالكوتشبشكلالعلاقاتالمدراءالمدراء.وأنهمنأكثرالدوراتالتيفادتموظفو
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ةالموظفمنقبلخبيرفيمجال،والتييقصدبهاالدوراتالخاصةحيثيتممتابعفردي،
بناءالعلامةالتجارية،وكانتمنخلالمدربينمختصين،كيفيةالتعاملمعالإعلاميضا وأ

مثلا التحريرية، الكتابة الجرافيكي، التصميم توسيع:والمهارات، على يعمل وذلك للحملات،
فذكرأنالدوراتفيالعلاقاتاالعامةفيالشركةنوعان،نوعالسرغلي.أمامجالاتالإدراك

ومعرفةاحتياجاتهموالعملعليها،ونوعتتمالمبادرة،حسبالاحتياج،حيثيقومالمديربتقييمهم
البشريةفتعرضدورات،فيها الموارد فإما تقييمماهو،ليتمالاسثمارفيهموتطويرهم، ويتم

موظفين،وإماأنيتمعرضدوراتعليهمليوفروهاللموظفينالذينيتمترشيحهملذلك.مناسبلل
تالتيستكونخلالالشهروالموظفأنهخلالأولكلشهريتمتنزيلالدوراوأضافأبوحجلة

كيزعلىمهاراتالاتصالدويكاتأنهيتمالتروأشاريختار،وهذايعتمدعلىالموظفنفسه.
يموضوعالتسويق،يتمالاهتمامبدوراتالإتكيت،وأيضاهناكدوراتأخرىيتمفو،والتواصل

نعكاويأتحدثالاهتمامبها،مثل:دوراتتتعلقبصقلالمهاراتالشخصية.وفيهذاالصدد
كونبحاجةلتطويرمهاراته،ومني،مجالالدوراتالتييتمتقديمهاتعتمدعلىصفاتالموظف

لدادوةإلىوجوداستثمارفيالموظفينمنخلالمجالالدوراتالتدريبيةوذلكلتعزيزوأشار
دورالموظفينفيالمؤسسة.

التييحتاجهاالعاملونفيمقابلتهمعلىوجودمجالللدوراتتيتبينمماسبقإجماعمنتم
إلىالمتقدمحسبتتدرجمنالمبتدئتصالاتالفلسطينيةدائرةالعلاقاتالعامةفيمجموعةالا

و الحاجةالمصري، السرغليحسب يعتقد منهاكما يشاء ما الموظف يأخذ عشوائية وتكون ،
المصريبحسب به صرح الاتصالما مهارات من وتتفاوت والإوالتواصل،، وصقل،تكيت،

أشار،الشخصية ودويكاتكما صفات، على مهاراته،الموظفتعتمد لتطوير بحاجة ومن
باعتقادعكاوي،وهياستثمارفيالموظفينباعتقادلدادوة.

المتعلقة   .3 مجموعة النتائج  لدى  العامة  العلاقات  لدوائر  العاملون  يكتسبها  التي  بالمهارات 
.الاتصالات الفلسطينية في الدورات التدريبية المقدمة لهم
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،لمهاراتالتييكتسبهاالعاملونفيدوائرالعلاقاتالعامةعندسؤالهعناهماالمصريأشار
دورات،العلاقاتالعامةوساهمتفيرفعمهاراتهماأنهمنأكثرالدوراتالتيفادتموظفو

الكوتشبشكلفردي،بناءالعلامةالتجارية،وكانتمنخلالمدربينمختصين،كيفيةالتعامل
ىللحملات،وذلكيعملعل:رافيكي،الكتابةالتحريرية،مثلامعالإعلاموالمهارات،التصميمالج

،%90-80أنمانسبتهالسرغليعندتوجيهنفسالسؤاللهتوسيعمجالاتالإدراك.وذكر
أنهفيبعضالأحيانلمتساهمأبوحجلة.وذكرمديرتفيرفعالواقعالعمليللموظفينساهم

أنمنأهمالمهاراتالتييكتسبهادويكاتبينماأضافالدوراتفيتنميةمهاراتالموظفين.
العامة العلاقات دوائر في الدورات،العاملون خلال من المؤسسة في التسويقي والاتصال

المشت،التدريبية مع التعامل خاصة أفضل، بشكل الناس مع التعامل شركةهي ركين،مثلا:
خريججديدإلىنطاقالعمل،ولا:الاتصالاتعندهاعددكبيرمنالمشتركين،فيدخلمثلا

يكونعندهقدرةعلىالتعاملمعشخصشديدالعصبية،أوشديدالغضب،أوشخصمديون،
والقدر والتحمل، الصبر، مرحلة إلى يصل حتى يدرب الوقت الناس،ومع استيعاب على ة

الدوراتالتدريبيةجيدةأنعكاويوأشارذلكيدربعلىالقدرةعلىالإقناع.تماعإليهم،كوالاس
مهارات:وهيفيتنميةمهاراتالعاملينممتازة،%منالاستفادةمنها50جدا،حتىأننسبة

الحدث، التواصل،إدارة مهارات المخاطر، والتقارير،مإدارة والكتابة والتقديم التحدث هارات
نفيمالدادوةفأشارفيهذاالسياقأنالدوراتقدأفادتالموظفيوغيرهافيمجالالاعلامأ

وتتفقهذهالذهنيةللشركةفيتقديمخدماتها،وإبرازالصورةموضوعتنميةمهاراتالتواصل،
السلوكوالتوجهات"منحيث–المهارات–المعارفالنتيجةمعنظريةبلومالتيتقومعلى

،حيثتبينأنوالذييقصدبهالتغييروالتطويرالمرادبالشخصيةأوالمهنة،المجالالمهاري
كيدأنالنظريةعاملينلديها،وهنالابدمنالتأتصالاتتهتمجدابتطويرمهاراتالمجموعةالا

البحثمنخلالإجاباتالمقابلات.فسرتموضوع

ها العاملون في دوائر العلاقات العامة لدى مجموعة بالاتجاهات التي يكتسبالنتائج المتعلقة   .4
    .الاتصالات الفلسطينية في الدورات التدريبية المقدمة لهم
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تتمثلفي،ذكرالمصريأنالاتجاهاتالتييكتسبهاالموظفونمنخلالالدوراتالتدريبية
السرغليفذكرأنالدوراتقدعكستالواقعأماتنميةنجاحاتوإبداعاتلمتحصلمنقبل،

مديرالمواردالبشريةفيشركةهناكتغيراتونتائجممتازة.وذكرتوكان،العمليللموظفين
بينماتصالاتأنالدوراتالتدريبيةتكسبالموظفالإبداعوالاستثمارفيهمنقبلالشركة.الا

تجعلالشخصيشعربأنالشركة،مايتعلقبالاتجاهاتدويكاتأنالدوراتالتدريبيةفيأشار
مهتمةبتطويرالشخصية،ولوكانلوحدهلتحملتكاليفكبيرةليطورنفسه،وهذايكونلحد

تدريبامحليا. ذلك إذاكان التدريب،خاصة بالتهربمن الموظف يبدأ إذازاد أضافمعين
،تتمثلفيتحملالمسؤولية،زرعنالاتجاهاتالتييكتسبهاالموظفونمنالتدريبأعكاوي

ماتعلاقةموظفبمدير.أوليس،،وتغييرجوالعلاقاتنحوتكوينالصداقاتالثقةبالنفس
تتمثلفي،تغييراتفيالاتجاهاتالمكتسبةمنقبلالموظفيننحوالتدريبأنلدادوةفذكر

وراتتحفيزية،وتجريبماهوجديد.،والتقدمنحودتالسلوكيةوالتقنيةتسابالمهارااك
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 السادسالفصل 

 مناقشة النتائج والتوصيات 
تطوير  دور التدريب في  التعرفعلىلىمناقشةنتائجالدراسةالتيهدفتإيهدفهذاالفصلإلى

العاملين لدوائر العلاقات العامة لدى المؤسسات الفلسطينية الخاصة )مجموعة الاتصالات  مهارات  
أنموذجا علىالفلسطينية(  التعرف خلال من موضوع، في )الديموغرافية( المتغيرات بعض دور

 الدراسة.

أهموقداشتملتالدراسةعلىمجموعةمنالتساؤلات،وسيحاولالباحثمناقشةهذهالنتائجلإبراز
 النتائجوالتيستبنىعليهاالتوصياتالمختلفة.

 مناقشة النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة الخاصة بالاستبانة: 

ما دور التدريب في تطوير مهارات العاملين في دوائر مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الرئيسي:  
 ؟ العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية

دورالتدريبفيتطويرمهاراتالعاملينفيدوائرالعلاقاتأشارتالنتائجإلىأندرجةمحاور
كانتجميعهابينالمرتفعةوالمرتفعةجدا،حيثكان،العامةفيمجموعةالاتصالاتالفلسطينية

قاتالعامةقدرةمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةعلىتنظيمدوراتتدريبيةلدوائرالعلاأدناهامحور)
مجالالدوراتالتييحتاجهاالعاملونفيدائرةالعلاقاتالعامةفيمجموعة)،وأعلاهامجال(فيها

(،وكانتالاستجابةعلىالدرجةالكليةمرتفعةجدا ،أمابالنسبةلبقيةمحاورالاتصالاتالفلسطينية
العامة العلاقات دوائر في العاملين مهارات تطوير في التدريب الاتصالاتدور مجموعة في

)الفلسطينية محور جاء فقد لدى، العامة العلاقات دوائر في العاملون يكتسبها التي الاتجاهات
المقدمة التدريبية الدورات في الفلسطينية الثانيةوبدرجةمرتفعةمجموعةالاتصالات المرتبة (في

( ومحور العلاقجدا ، لدوائر العاملون يكتسبها التي الاتصالاتالمهارات لدىمجموعة العامة ات
 (فيالمرتبةالثالثةوبدرجةمرتفعةجدا .الفلسطينيةفيالدوراتالتدريبيةالمقدمةلهم
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مجموعةالاتصالاتالفلسطينيةتطويرمهاراتالعاملينفيفييعزىذلكإلىوجوداهتمامكبيروقد
كماأتضحمننتيجةالمقابلاتمعالسرغليووعكاويتهتمبالمواردالبشريةلديهاةكونهذهالمؤسس

أكدعليهاأيضاالمصريوأبوحجلةواتفقمعهملدادوةودويكات.

يتضحمننتائجالبحثأنهناكقاعدةمعرفةنظريةلدىالعاملينتمالبناءعليهالتطويرالمهارات
لتدريبمنحيثتعزيزالبناءالمعرفيفيتحقيقأهدافاوالإتجاهاتلديهموهذايتفقمعنظريةبلوم

ومنثمالإرتقاءلتطويرالمستوىالسلوكيوبعدذلكإكتسابالمهارات.

أنعملياتالتخطيطلبرامجالتيأظهرت(2020دراسةالمطرودي)وتتفقهذهالنتائجمعنتائج
دراسةومعنتائجبين،التدريبالتحويليتسهمبشكلفعالفيرفعالقدراتالعلميةوالمهاريةللمتدر

نالتدريبالمعطىللموظفينيساهملدرجةالتيأظهرتأ،(Hafeez, Akbar, 2015أكبار)
 .Taheer et alدراسةتاهيروآخرون)،ومعنتائجكبيرةفيمختلفمجالاتالأداءوالتطوير

.وإنتاجيتهمللتدريبوالتطويردورفيأداءالعاملينالتيأظهرتأن(2014

الدراسة بسؤال  المتعلقة  النتائج  الأول  مناقشة  الاتصالات    :الفرعي  مجموعة  سعي  مدى  ما 
 ؟الفلسطينية إلى تنظيم دورات تدريبية لموظفي دوائر العلاقات العامة فيها

( محور فقرات درجة لدوائرأن تدريبية دورات تنظيم على الفلسطينية الاتصالات مجموعة قدرة
فيها العامة )العلاقات الفقرات أدنى وأن جدا ، والمرتفعة المتوسطة بين جميعها كانت دورات(،

تنظمدائرةالعلاقات(،وأعلاها)العلاقاتالعامةمضيعةللوقتوالجهدولاتساهمفيتنميةالموظفين
 كليةمرتفعة.(،وكانتالاستجابةعلىالدرجةالتتدريبيةتلبياحتياجاتالمؤسسةالعامةدورا

( الفقرات أعلى من المؤسسة،ووكان احتياجات تلبي تدريبية دورات العامة العلاقات دائرة تنظم
تشركدائرةالعلاقاتالعامةالعلاقاتالعامةإلىاحتياجاتالمؤسسةمنالدورات،وتتعرفدائرة

العلاقاتالعامةمضيعةللوقتدورات(،أماأدناهافكانتفقرات)خبراءمتخصصينفيالتدريب
الموظفين تنمية في تساهم ولا ووالجهد بالدورات، تعريفية نشرات العامة العلاقات دائرة  توزع

(،وهذهالنتيجةتجريدائرةالعلاقاتالعامةجولاتفيالأقسامللتعريفبالدوراتالتدريبية،والتدريبية
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تعلقةباهميةالتدريب،ودورهفيرفعكفاءةالعاملينتنسجممعإجاباتالمبحوثينعنالمحاورالم
فيالعلاقاتالعامةفيالمؤسسة.

وقديعزىذلكإلىأنالمؤسساتالكبرىتسعىدوما إلىتطويركوادرهاالبشريةلتتلائممعبيئة
.العملالذيتقومبه،ويتمذلكمنخلالالتدريب،حيثأنهذهالمؤسساتتوليأهميةكبيرةله

أمابالنسبةللمقابلةفيهذاالمحور،فبينتالنتائجأنهيتمأخذدوراتتخصصية،وحسباحتياج
الموظف،فإذاكانموظفاجديدايأخذالإكسلالمبتدئ،ومنثمالمتقدم،ومنثمالتعاملمعالزبائن،

.ىالمتقدموفنالتعاملمعالجمهور،وهذهكلهادوراتتخصصيةتبدأمنالمبتدئ،وتذهبإل

إنأيعملوأيدائرةفيالشركةتتبعبشكلمباشروأساسيلمديرالدائرة،فهويقودالدائرةويوجهها
لنجاحاتوإبداعاتلمتحصلمنقبل،ويتماختيارالدوراتوالتوصيةعليهامنقبلمديرالقسم،

توليأهميةكبيرةللدورات،وأنالشركةوأنهناكدوراتتكونمتخصصةللمدراءأولمدراءالمدراء
منأكثرالدوراتالتيأفادتموظفوالعلاقاتالعامةدوراتالكوتشبشكلفردي،التدريبية،وأن

بناءالعلامةالتجارية،وكانتمنخلالمدربينمختصين،كيفيةالتعاملمعالإعلاموالمهارات،
.لكيعملعلىتوسيعمجالاتالإدراكالتصميمالجرافيكي،الكتابةالتحريرية،مثلا:للحملات،وذ

العاملينفيدائرةالعلاقاتوتتفقهذهالنتيجةمعنتائجفقراتالسؤالالفرعيالثانيالتيبينتحاجة
.العامةلدوراتخاصةللتعاملمعالجمهورالخارجيللشركة

صالتييعانيجوانبالنقالتيأظهرت،(2011دراسةالعلاطي)وتختلفهذهالنتيجةمعنتيجة
منهاممارسوالعلاقاتالعامة،النقصفيالدوراتالتدريببيةوالتخطيطوعددالموظفين.

: ما مجال الدورات التدريبية التي يحتاجها الفرعي الثاني    النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة مناقشة   
   ؟العاملون في دائرة العلاقات العامة

الدوراتالتييحتاجهاالعاملونفيدائرةالعلاقاتالعامةفيمجموعةمجالأندرجةفقراتمحور)
الفلسطينية )الاتصالات الفقرات أدنى وأن جدا ، والمرتفعة المرتفعة بين جميعها كانت يحتاج(،

الشركة للتعاملمعموظفي العامةلدوراتخاصة العلاقات دائرة )العاملونفي يحتاج(،وأعلاها
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(،وكانتةالعلاقاتالعامةلدوراتخاصةللتعاملمعالجمهورالخارجيللشركةالعاملونفيدائر
 الاستجابةعلىالدرجةالكليةمرتفعةجدا .

( الفقرات أعلى من معوكان للتعامل خاصة لدورات العامة العلاقات دائرة في العاملون يحتاج
،العامةلدوراتتتعلقبإدارةالأزماتيحتاجالعاملونفيدائرةالعلاقات،والجمهورالخارجيللشركة

يحتاج،ويحتاجالعاملونفيدائرةالعلاقاتالعامةلدوراتتتعلقبمهاراتالإنتاجالاعلاميالمرئيو
(،أماأدناهافكانتالعاملونفيدائرةالعلاقاتالعامةلدوراتفيإدارةالسمعةالرقميةعنالشركة

افقرات) العاملونفيدائرة الشركةيحتاج للتعاملمعموظفي العامةلدوراتخاصة ،ولعلاقات
يحتاج،ويحتاجالعاملونفيدائرةالعلاقاتالعامةلدوراتمتخصصةبالأبحاثواستطلاعاتالرأي

 (.العاملونفيدائرةالعلاقاتالعامةلدوراتتتعلقباستراتيجياتالمسؤوليةالاجتماعية

التعاملوقد مهارات امتلاك أهمية إلى النتيجة تلك للشركةتعزى الخارجي الجمهور وإدارةمع ،
،وجميعهابمهاراتالإنتاجالإعلاميالمرئي،ومهاراتإدارةالسمعةالرقميةعنالشركةالأزمات،و

مهاراتجديدةتحققميزةتنافسيةللشركة.

استقطابمنعندهممحور،فبينتالنتائجأنالشركةتحاولأمابالنسبةلسؤالالمقابلةالمتعلقبهذاال
شغفوحبوولاء،وأنالذينتماستقطابهموتوظيفهمفيقسم/دائرةالعلاقاتالعامة،قدتمّتدريبهم

،فيقسمالمواردالبشرية،وأظهرتالنتائجكذلكالاعتقادلدىالشركةبضرورةالاستثمارفيالموظف
.ليخرجواأقصىماعندهممنإمكانياتئهللشركة،لذايتمتقديمالأفضللهملتعزيزانتمائهوولا

تشيرالنتائجإلىأنهناكنوعانمنالدوراتالتدريبيةفيالعلاقاتالعامة،نوعحسبالاحتياج،
:الدورات،والنوعالثانيحيثيقومالمديربتقييمموظفيه،ومعرفةاحتياجاتهموالعملعلىتلبيتها

امةالتيتطرحهاإدارةالمواردالبشرية،متل:دوراتخاصةبكيفيةالتعاملمعالحاسوب،وأنالع
هناكقناعةبأثروفائدةالدوراتالتدريبيةالمقدمةللموظفين،وأنالتوظيففيالشركةيتمحسب

تعزيزقيمجهدالفردوشخصيته.وهذهالنتيجةتتفقمعنتائجفقراتالسؤالالرابع،والتيأظهرتأن
مرتفعةجدا .الانتماءوالولاءلدىموظفيالعلاقاتالعامةفيالشركة
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يالإضافةلذلكبينتنتائجالمقابلةالمرتبطةبهذاالمحورأنأهموأكثردائرةفيالشركةاحتياجا 
لكونهاتمثلالمؤسسة،وهيحلقةالوصلالأهممابينداخللتدريب،هيدائرةالعلاقاتالعامة،

المؤسسةوخارجها.منجانبآخرتستطيعالعلاقاتالعامةمنخلالتحليلهالبيئةالعملداخل
المؤسسةتصميمتدريباتمختلفةفيمجالاتعدة.

أمابالنسبةللاتجاهاتالتييكتسبهاالمتدرب،فأشارتالنتائجإلىاتجاهاتزرعالقيموالانتماءلها،
تعزيزقيمةالسؤالالفرعيالخامسفيالاستبانة،والتيأظهرتأنحيثتتفقهذهالنتيجةمعنتيج

الانتماءوالولاءلدىموظفيالعلاقاتالعامةفيالشركةقدحصلتعلىدرجةمرتفعةجدا .

ما المهارات التي يكتسبها العاملون في    :الفرعي الثالث   مناقشة النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة 
 ؟العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية في الدورات المقدمة لهمدوائر 

( فقراتمحور العامةفيمجموعةأندرجة العلاقات العاملونفيدوائر يكتسبها التي المهارات
(،كانتجميعهابينالمرتفعةوالمرتفعةجدا ،وأنالاتصالاتالفلسطينيةفيالدوراتالمقدمةلهم

)أدنى والتأثيرالفقرات الضغط مجموعات إنشاء )مهارات وأعلاها حاجات(، قياس على القدرة
الشركة بخدمات يتعلق فيما والداخلي الخارجي الكليةالجمهور الدرجة على الاستجابة وكانت ،)

 مرتفعةجدا .

قبخدماتالقدرةعلىقياسحاجاتالجمهورالخارجيوالداخليفيمايتعلمنأعلىالفقرات)توكان
القدرةعلىإدارةالسمعة،والقدرةعلىإدخالتقنياتإعلاميةجديدةفيالشركةواستخدامها،والشركة

للشركة الذهنية الصورة وتعزيز )الإلكترونية فقرات فكانت أدناها أما مجموعات(، إنشاء مهارات
 (.فيمجالالإعلاموالإعلانمهاراتأساسيةو،مهاراتالتحليلوالتفكيرالناقد،والضغطوالتأثير

الشركة التعاملمعجمهور العاملونفي يتلقاها التي التدريبية الدورات قدرة إلى: وقديعزىذلك
والداخلي، واستخدامهاالخارجي الشركة، في جديدة إعلامية تقنيات إدخال على لمواكبةالقدرة

العمل،و الحديثةفيقطاع الالتطورات إدارة الذهنيةالقدرةعلى سمعةالإلكترونيةوتعزيزالصورة
.،وذلكلأهميتهافياكتسابالزبائنللشركة
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أنالتدريبكانالتيأظهرت،(Robert,2005)برينكرهوفوتتفقهذهالنتيجةمعنتيجةدراسة
التكاليف.لكنيساهمفيعائداستثمارإيجابيللغاية،عندماتمتمقارنةقيمةالنتائجالمحققةمع

التي،(Hong and GeetaBatra,1995)هونجوكيتبترا،ومعنتائجدراسةنسبةالموظفين
وكذلكأنللتدريبتأثيركبيرومهمعلىإنتاجيةالعمالالمهرةدونالعمالغيرالمهرة،أظهرت

مقارنةمعمعظمالمصادرالخارجيةللتدريب.أيأناستثماراتلبرامجالتدريبالرسميةالداخلية
المؤسسةفيالتدريب،وخاصةبرامجالتدريبالداخليوتدريبالعمالالمهرة،لهامردوداتإيجابية

كبيرة.

المحور تتعلقبهذا التي المقابلة بالنسبةلأسئلة الموظفأما التييحتاجها المهارات ويقومحول
أنهناكتقييمللموظفمنخلالدائرةإدارةالمواردالبشريةالتيبيتها،فبينتالنتائجالتدريببتل

تقومبناء علىذلكالتقييمبإعطائهدوراتتدريبية،منناحيةأخرى،هناكتواصلبينالمدرّبودائرة
المواردالبشرية.

%هينسبةممتازة،وأنمنالمهارات50كذلكبينتالنتائجأنالاستفادةمنالدوراتالتدريبيةبنسبة
إدارةالمخاطر،التواصل،التحدثوالعرض.التييكتسبهاالموظفمنالدوراتالتدريبيةمهارات

أنهيتمتحديدالاحتياجاتالتيأظهرت(،2007)دراسةأبوسلميةوهذهالنتيجةتتفقمعنتيجة
وبشكلمقبول.التدريبيةبناءعلىمبادئالمواردالبشرية

،والذييرىخمسةمستويات،البندالثالثالمتعلقبالتطبيقمعنظريةبلومفيوتتفقهذهالنتيجة
متلاكموظفالعلاقاتالعامةنظم،يصنف،حيثتكونالحاجةإلىايطبق،يستخدم،يكون،ي:هي

وهو،بالنموذجالمعدلوتكونحاجتهللتدريبفيها،وتتفقأيضامعالقسمالثالث،ستوياتلتلكالم
الأهدافالتطبيقيةالمفتوحة.

ما الاتجاهات التي يكتسبها العاملون في    :الفرعي الرابع  مناقشة النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة 
 ؟دوائر العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية في الدورات المقدمة لهم

يكتسبهاالعاملونفيدوائرالعلاقاتالعامةلدىمجموعةالاتجاهاتالتيأندرجةفقراتمحور)
لهم المقدمة التدريبية الدورات الفلسطينيةفي أدنىالاتصالات جميعهامرتفعةجدا ،وأن (،كانت

أهميةمواكبة(،وأعلاها)تعزيزقيمالانتماءوالولاءلدىموظفيالعلاقاتالعامةفيالشركةالفقرات)
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(،وكانتالاستجابةعلىالدرجةواستخدام(التطورالتكنولوجيفيمجالالعلاقاتالعامة)معرفة
 الكليةمرتفعةجدا .

أهميةمواكبة)معرفةواستخدام(التطورالتكنولوجيفيمجالالعلاقاتوكانمنأعلىالفقرات)
(،أمامالتيأقومبهاضافةنوعيةللمها،وإامتلاكمهاراتجديدةفيتطويرالشخصية،والعامة

أهمية،وتعزيزقيمالانتماءوالولاءلدىموظفيالعلاقاتالعامةفيالشركةأدناهافكانتفقرات)
أهميةالمسؤوليةالاجتماعيةفيتحقيقالولاءلدىزبائن،وإنشاءتحالفاتوعلاقاتشراكةمستدامة

 (.الشركة

تتعل بأمور الشركة اهتمام إلى ذلك يعزى فيوقد التقنية بالتطورات تطويرق ومهارات العمل،
مهاراتتتعلقبالمهامالتييقومبهاالموظف،والتيلهاأولويةلدىالشركةفيإكسابهاالشخصية،و

لموظفيها.

،التيبينتأنالتدريبيلعبدورا(Ramaia, 2017دراسةرامايا)وتتفقهذهالنتيجةمعنتيجة
كفاءاتلكلمنالعاملينالجددوالقدامى،ممايساعدهمعلىأداءوظائفهممهمافيبناءوتحسينال

بطريقةفعالة.

الشركة أن النتائج فبينت المحور، بهذا المتعلقة المقابلة لأسئلة بالنسبة حلّأما أسلوب تستخدم
المشكلة،والذييعتمدعلىالمتدربنفسه،حسبالتوصياتوالتقييم،يتمأخذنقاطالضعفالموجودة

فيه،والعملعليهافيتقديمالدوراتالتدريبية،بحيثيتمتوجيهالمتدربإلىمكانإبداعه.

اردالبشرية(،حيثيتمدراسةكذلك،بينتالنتائجأنموضوعالتدريبأساساموجودتحتإدارة)المو
يعنى البشرية الموارد تحت والتطوير التدريب قسم هناك وأن الشركة، لكل التدريبية الاحتياجات
بتدريبموظفيالشركةوكوادرهاالبشرية،وأنأكثرمايتمالتركيزعليهمهاراتالاتصالوالتواصل،

يتمالاهتمامبدوراتالإتيكيت،ودوراتتعنىوتحديدا الحديثعنالعلاقاتالعامة،التسويق،كذلك
بصقلمهاراتالموظفينالشخصية.

أهميةامتلاكمهاراتجديدةفيتطويرتتفقهذهالنتيجةمعنتيجةالسؤالالرابع،والتيأظهرت
إضافةنوعيةللمهامالتييقومبهاالموظف،وأنهناكقسمكبيرمنالموظفينيأخذ،والشخصية
ل نتيجةالدورات مع تتفق النتيجة وهذه للوقت، مضيعة يعتبرها ولا مهاراته، الدراسةتطوير سؤال
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دوراتالعلاقاتالعامةمضيعةللوقتوالجهدولاتساهمالتيأظهرتأنأدنىالفقرات)الفرعيالأول
(.فيتنميةالموظفين

مع النتيجة هذه فيوتتفق بلوم حيثنظرية من والتقييم بالتحليل المتعلق والسادس الرابع البند
يستخرج(:وهي،مستوياتها يستنبط، يقارن، يحلل، على،،)يفصل، يحكم ينقد، يقيم، و)يبرهن،
دريبتورأيمكتسبةمنخلالالتدريبوالحديثفيمحاحيثتكونتلكالاتجاهات،يعارض(

المشاركون عليه ايحصل مع تتفق حين في المعدل، الألنموذج الثاني القسم المتعلقةفي هداف
بالسلوكوالتحليل

الخامس:   بالسؤال  المتعلقة  التدريب في تطوير النتائج  العاملين نحو دور  اتجاهات  هل تختلف 
مهارات العاملين في دوائر العلاقات العامة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية باختلاف متغيرات  

 ؟ مؤهل العلمي، سنوات الخبرة، عدد الدورات التدريبية()النوع الاجتماعي، ال

 بينتالنتائجالمتعلقةبهذاالسؤالمايلي:

باستجاباتأفرادعينة(α=0.05فروقذاتدلالةإحصائيةعنمستوىالدلالة)عدموجود .1
الدراسةنحودورالتدريبفيتطويرمهاراتالعاملينفيدوائرالعلاقاتالعامةفيمجموعة

فيالدرجةالكلية،وفيمحاورالدراسةالاتصالاتالفلسطينية،تعزىلمتغيرالنوعالاجتماعي
تدريبيةلدوائرالعلاقاتالعامةقدرةمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةإلىتنظيمدوراتالأول)

مجالالدوراتالتييحتاجهاالعاملونفيدائرةالعلاقاتالعامةفيمجموعة(،والثاني:)فيها
المهاراتالتييكتسبهاالعاملونلدوائرالعلاقاتالعامةلدى(،والثالث:)الاتصالاتالفلسطينية

الاتجاهاتالتي(،والرابع:)ةالمقدمةلهممجموعةالاتصالاتالفلسطينيةفيالدوراتالتدريبي
يكتسبهاالعاملونفيدوائرالعلاقاتالعامةلدىمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةفيالدورات

 (.التدريبيةالمقدمةلهم

ويعزىذلكإلىوجودتقبلللدوراتالتدريبية،واستفادةمنهالدىجميعالموظفينذكورا وإناثا .

باستجاباتأفرادعينةالدراسة(α=0.05ذاتدلالةإحصائيةعنمستوىالدلالة)فروقوجود .1
نحودورالتدريبفيتطويرمهاراتالعاملينفيدوائرالعلاقاتالعامةفيمجموعةالاتصالات
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قدرةفيالدرجةالكلية،وفيمجالاتالدراسة،الأول:)الفلسطينية،تعزىلمتغيرالمؤهلالعلمي
(،والثالث:الاتصالاتالفلسطينيةإلىتنظيمدوراتتدريبيةلدوائرالعلاقاتالعامةفيهامجموعة

المهاراتالتييكتسبهاالعاملونلدوائرالعلاقاتالعامةلدىمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةفي)
ئرالعلاقاتالاتجاهاتالتييكتسبهاالعاملونفيدوا(،والرابع:)الدوراتالتدريبيةالمقدمةلهم

(،ولصالحمستوىالعامةلدىمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةفيالدوراتالتدريبيةالمقدمةلهم
 مؤهلبكالوريوس.

يعزى مماقد مباشرة، والخارجي الداخلي بالجمهور ترتبط عملية مناصب يشغلون كونهم إلى ذلك
يجعلهمأكثرحاجةللدوراتالتدريبية.

باستجاباتأفرادعينةالدراسة(α=0.05إحصائيةعنمستوىالدلالة)فروقذاتدلالةعدم .2
نحودورالتدريبفيتطويرمهاراتالعاملينفيدوائرالعلاقاتالعامةفيمجموعةالاتصالات

قدرةفيالدرجةالكلية،وفيمحاورالدراسة،الأول:)الفلسطينية،تعزىلمتغيرسنواتالخبرة
(،والثاني:لفلسطينيةإلىتنظيمدوراتتدريبيةلدوائرالعلاقاتالعامةفيهامجموعةالاتصالاتا

الاتصالات) مجموعة في العامة العلاقات دائرة في العاملون يحتاجها التي الدورات مجال
المهاراتالتييكتسبهاالعاملونلدوائرالعلاقاتالعامةلدىمجموعة(،والثالث:)الفلسطينية

الفل المقدمةلهمالاتصالات التدريبية الدورات التييكتسبها(،والرابع:)سطينيةفي الاتجاهات
العاملونفيدوائرالعلاقاتالعامةلدىمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةفيالدوراتالتدريبية

 (.المقدمةلهم

ةوقديعزىذلكإلىاستهدافالتدريبجميعمستوياتالموظفين،بغضالنظرعنسنواتالخبر
حاجات تلبي المؤسسة تقدمها التي التدريبية الدورات تلك كون له، الماسة لحاجتهم لديهم،

 الموظفمنالتطوراتالحديثةفيمجالالعمل.

3. ( الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود المتوسطاتα≤0.05عدم بين )
توجدفروقذاتدلالةإحصائيةعنمستوىالدلالةالحسابيةلاستجابةأفرادعينةالدراسةحول

(α=0.05)باستجاباتأفرادعينةالدراسةنحودورالتدريبفيتطويرمهاراتالعاملينفي
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عددالدوراتالتدريبيةدوائرالعلاقاتالعامةفيمجموعةالاتصالاتالفلسطينية،تعزىلمتغير
قدرةمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةإلىتنظيمدوراتالأول:)فيالدرجةالكليةمحاورالدراسة،

مجالالدوراتالتييحتاجهاالعاملونفيدائرة)والثاني:(،تدريبيةلدوائرالعلاقاتالعامةفيها
المهاراتالتييكتسبهاالعاملونثالث:)(،والالعلاقاتالعامةفيمجموعةالاتصالاتالفلسطينية

(،لدوائرالعلاقاتالعامةلدىمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةفيالدوراتالتدريبيةالمقدمةلهم
الاتجاهاتالتييكتسبهاالعاملونفيدوائرالعلاقاتالعامةلدىمجموعةالاتصالاتوالرابع:)

 (.لهمالفلسطينيةفيالدوراتالتدريبيةالمقدمة

ويعزوالباحثذلكإلىأنمجالالتدريبمستمرومتطوركونالشركاتتسعىلإكسابموظفيها
 كلماهوجديدفيجميعمجالاتالعمل،وبغضالنظرعنالدوراتالمكتسبةلديهم.
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 التوصيات

 فيضوءماتقدممننتائج،خرجالباحثبعدةتوصيات،منها:

قدرةمجموعةالاتصالاتالفلسطينيةعلىتنظيمدوراتتدريبيةضرورةالعملعلىتطوير .1
 .لدوائرالعلاقاتالعامةفيها

العامةفيدوائرضرورةقيام .2 الفلسطينيةالعلاقات بالدوراتمجموعةالإتصالات بالتعريف
 التدريبيةالتيتقومبعقدها.

دوراتالتدريبيةالتيتقوملتحاقبالتالعامةبتشجيعالموظفينعلىالاضرورةقيامالعلاقا .3
 بعقدها.

ضرورةأنتتضمنالدوراتالتدريبيةالخاصةبموظفيالعلاقاتالعامةالتعاملمعموظفي .4
 الشركة،وعقدالأبحاثواستطلاعاتالرأي،واستراتيجياتالمسؤوليةالاجتماعية.

مهاراتالتحليلوةضرورةأنتتضمنالدوراتالتدريبيةالمقدمةللعاملينفيالعلاقاتالعام .5
 .التفكيرالناقد،مهاراتإنشاءمجموعاتالضغطوالتأثير

ضرورةأنتتضمنالدوراتالتدريبيةالمقدمةللعاملينفيالعلاقاتالعامةإكسابالمتدربين .6
 .تعزيزقيمالانتماءوالولاءلدىموظفيالعلاقاتالعامةفيالشركةمهارات

الدوراتالتدريبيةالمقدمةلموظفيالعلاقاتالعامةفيالمؤسساتكافةضرورةأنتستهدف .7
 فئاتالموظفينمنذويالمؤهلاتالمختلفة.

العلاقات .8 دوائر في العاملين مهارات لتطوير الدراسة من للإستفادة الاخرى الشركات حث
 العامةلديهمممايساهمفيإرتقاءالعمللديهم.

الإ .9 من بمزيد القيام بموضوعضرورة تتعلق التي والدراسات تطويربحاث في التدريب دور
 فيالمؤسساتالفلسطينية،وذلكلأهميتها.مهاراتالعاملينفيدوائرالعلاقاتالعامة



 

101 

 

ضرورةالقيامبعقدأبحاثتتعلقبتحليلمحتوىالدوراتالتدريبيةالمقدمةللعاملينفيالعلاقات .10
 ومية.العامةفيالمؤسساتالخاصةوالحك

بحاثحولالمقارنةبدورالتدريبفيتطويرمهاراتالعاملينفيضرورةالقيامبالمزيدمنالأ .11
 دوائرالعلاقاتالعامةبينالمؤسساتالخاصةوالمؤسساتالحكومية.

 

  



 

102 

 

 المراجع المصادر و 
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العربية للإدارة.

− ( موسى المفاهيم(.2010اللوزي، العامة،  العلاقات  ناشرونوالأسس  أسس  زمزم عمان: .
وموزعون.

− ( موسى والأسس.(.2010اللوزي، المفاهيم  العامة،  العلاقات  ناشرونأسس  زمزم عمان:
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 جامعة النجاح الوطنية

 كلية الدراسات العليا 

 ماجستير علاقات عامة
 

 

دور التدريب في تطوير مهارات العاملين  الباحثبإجراءفيالعلاقاتالعامةبعنوان:يقوم
دراسة حالة الفلسطينية:  الاتصالات  لمجموعة  العامة  العلاقات  دوائر  ،وذلكفي 

العامةالمعاصرة، الماجستيرفيالعلاقات بإشراف  استكمالا لمتطلباتالحصولعلىدرجة
أرجوالإجابةعن (.2021-2020لالفصلالدراسيالثاني)خلاالدكتور فريد أبو ضهير،

إجاباتكم في سيرد ما كل ان علما  الإمكان، قدر الدقة وتحري بموضوعية الاستبانة أسئلة
 سيستخدملأغراضالبحثالعلميفقط،معالحفاظعلىسريةالمعلوماتكافة.

 شاكراً لكم حسن تعاونكم واهتمامكم

 جمال الزبيدي  الباحث: 

 0594222267للتواصل مع الباحث 

 

 

 

 القسم الأول: البيانات الشخصية: 

(فيالمربعالمناسب:Xالرجاءوضعإشارة)
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أنثى   ذكر   النوعالاجتماعي: .1

دراساتعليا  بكالوريوس  دبلوم   المؤهلالعلمي: .2

  متزوج/ـة   أعزب/عزباء  الحالةالاجتماعية: .3
أرمل/ـة مطلق/ـة

45أقلمن35 35أقلمن25 25اقلمن :أعوام()العمر .4
45أكثرمن

10اكثرمن 10-5 5أقلمن الخبرة:أعوامعدد .5

أكثرمن 5-1 بدون عددالدوراتالتدريبيةالتيحصلتعليها: .6
5

 

 

 

 

 

 

 

 

 القسم الثاني: تطوير مهارات العاملين لدوائر العلاقات العامة لدى المؤسسات الفلسطينية الخاصة

 في المربع الذي يعبر عن رأيك.  ✓ )يرجى وضع إشارة  
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الاتصالات الفلسطينية على تنظيم دورات تدريبية لدوائر العلاقات  المحور الأول: قدرة مجموعة  
 العامة فيها 

 أعارض  محايد أوافق  أوافق بشدة الفقرة  الرقم 
أعارض 

 بشدة

1 
العامة العلاقات دائرة تنظم
دوراتتدريبيةتلبياحتياجات

المؤسسة


2 
دائ العامةتشرك العلاقات رة

فيالتدريبخبراءمتخصصين


3 
دائرة العامةتتعرف العلاقات

من المؤسسة احتياجات على
الدورات



4  
العامة العلاقات دائرة  توزع
بالدورات تعريفية نشرات

التدريبية


5 
العامة العلاقات دائرة تجري
للتعريف الأقسام في جولات

بالدوراتالتدريبية


6 
التحقتبدوراتتدريبيةبسبب
العامة العلاقات دائرة تشجيع

عليها
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 أعارض  محايد أوافق  أوافق بشدة الفقرة  الرقم 
أعارض 

 بشدة

7 
العامة العلاقات دورات
ولا والجهد، للوقت مضيعة

الموظفين تساهمفيتنمية


 

مجال   الثاني:  مجموعة المحور  في  العامة  العلاقات  دائرة  في  العاملون  يحتاجها  التي  الدورات 
 الاتصالات الفلسطينية 

 أعارض  محايد أوافق  أوافق بشدة الفقرة  الرقم 
أعارض 

 بشدة

1 
دائرة في العاملون يحتاج
العلاقاتالعامةلدوراتخاصة

للتعاملمعموظفيالشركة


2 

دائرة في العاملون يحتاج
العلاقاتالعامةلدوراتخاصة
الخارجي الجمهور مع للتعامل

للشركة



3 
دائرة في العاملون يحتاج
العلاقاتالعامةلدوراتفيإدارة

السمعةالرقميةعنالشركة


4 
دائرة في العاملون يحتاج
تتعلق لدورات العامة العلاقات

بإدارةالازمات


5 
 في العاملون دائرةيحتاج

لدورات العامة تتعلقالعلاقات
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 أعارض  محايد أوافق  أوافق بشدة الفقرة  الرقم 
أعارض 

 بشدة
بالتنسيقمعوبيندوائرالشركة

 المختلفة

6 

دائرة في العاملون يحتاج
تتعلق لدورات العامة العلاقات
الإعلامي الإنتاج بمهارات

المرئي



7 

دائرة في العاملون يحتاج
تتعلق لدورات العامة العلاقات

 المسؤوليةباستراتيجيات
الاجتماعية



8 

دائرة في العاملون يحتاج
تتعلق لدورات العامة العلاقات
التواصل مواقع باستخدام

الإجتماعي



9 

دائرة في العاملون يحتاج
تتعلق لدورات العامة العلاقات
المؤسسات مع بالتشبيك

الخاصةوالعامة



10 
دائرة في العاملون يحتاج
تتعلق لدورات العامة العلاقات

بإنشاءوإدارةالمحتوى


11 

دائرة في العاملون يحتاج
لدورات العامة العلاقات

 متخصصة بالأبحاث
واستطلاعاتالرأي
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 أعارض  محايد أوافق  أوافق بشدة الفقرة  الرقم 
أعارض 

 بشدة

12 
دائرة في العاملون يحتاج
لدورات العامة العلاقات
متخصصةفيالبيانالصحفي



13 

دائرة في العاملون يحتاج
لدورات العامة العلاقات في

الضغط مجموعات إنشاء
والتأثير



المحور الثالث: المهارات التي يكتسبها العاملون لدوائر العلاقات العامة لدى مجموعة الاتصالات  
 الفلسطينية في الدورات التدريبية المقدمة لهم

أعارض  أعارض محايد  أوافق أوافق بشدة الفقرة الرقم
 بشدة 

1 
مجموعات إنشاء مهارات

الضغطوالتأثير


مهاراتالإقناع 2

3 
حاجات قياس على القدرة
الجمهورالخارجيوالداخليفيما

يتعلقبخدماتالشركة


4 
تقنيات إدخال على القدرة
الشركة في جديدة إعلامية

وإستخدامها


5 
السمعة إدارة على القدرة
الصورة وتعزيز الإلكترونية

الذهنيةللشركة


6 
مجال في أساسية مهارات

الإعلاموالإعلان


مهاراتالتحليلوالتفكيرالناقد 7

مجموعة  لدى  العامة  العلاقات  دوائر  في  العاملون  يكتسبها  التي  الاتجاهات  الرابع:  المحور 
 التدريبية المقدمة لهمالاتصالات الفلسطينية في الدورات 
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11 
 

أعارض   أعارض  محايد أوافق  أوافق بشدة الفقرة
 بشدة

1 
أهميةالبرامجالتدريبيةلتعزيزالصورةالذهنية

للشركة
     

2 
موظفي لدى والولاء الانتماء قيم تعزيز

العلاقاتالعامةفيالشركة
     

3 
التطور  واستخدام( )معرفة مواكبة أهمية

التكنولوجيفيمجالالعلاقاتالعامة
     

4 
تحقيق في الاجتماعية المسؤولية أهمية

الولاءلدىزبائنالشركة
     

شراكة 5 وعلاقات تحالفات إنشاء أهمية
مستدامة

     

6 
دوائر دعم في العامة العلاقات دور أهمية

الشركةالأخرى،وتحديدادائرةالتسويق
     

     نوعيةللمهامالتيأقومبهاإضافة 7

     امتلاكمهاراتجديدةفيتطويرالشخصية 8

 ؟ حسب رأيكم، كيف يمكن تعزيز مساهمة دوائر العلاقات العامة لمؤسسات القطاع الفلسطيني الخاص في التدريب

 ..............................................................................................
................................... ........................................... 

 انتهى 

 نشكرك على تخصيص وقتك للمشاركة في هذه الدراسة.
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 قائمة المحكمين: (2ملحق )

 الوظيفة وجهة العمل  الاسم م.
أستاذ مساعد في قسم العلاقات العامة المعاصرة جامعة  د. عامر قاسم 1

 النجاح الوطنية
أستاذ مساعد في قسم العلاقات العامة المعاصرة جامعة  د. سمر الشنار 2

 النجاح الوطنية
أستاذ مساعد في قسم العلاقات العامة المعاصرة جامعة  د. حافظ ابو عياش 3

 النجاح الوطنية
النجاح  د. راني شهوان 4 جامعة  الأعمال  إدارة  قسم  في  مساعد  أستاذ 

 الوطنية
مساعد في قسم الإعلام والاتصال الجامعة العربية أستاذ  عمر أبو عرقوب  د. 5

 الأمريكية 
 خبير ومدرب لدى كندا جلوبال سنتر  محمد فقهاء .أ 6
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 قائمة المقابلات : (3ملحق )

 تاريخ المقابلة  الوظيفة وجهة العمل  الاسم م.
الاتصالات   باسل المصري  1 شركة  في  التدريب  دائرة  مدير 

 الفلسطينية
20/5/2021 

شركة  أحمد سرغلي  2 في  العامة  العلاقات  دائرة  مدير 
 الاتصالات الفلسطينية 

20/5/2021 

الاتصالات   سليمان أبو حجلة 3 شركة  في  البشرية  الموارد  مدير 
 الفلسطينية

20/5/2021 

شركة  حازم عكاوي  4 في  العامة  العلاقات  دائرة  مدير 
 جوال -الاتصالات الخلوية 

01/5/2021 

الاتصالات   مؤيد دويكات  5 شركة  في  العاملين  نقابة  رئيس 
 الفلسطينية سابقا ومدرب معتمد

30/5/2021 

الاتصالات   بهجت لدادوة  6 مجموعة  لبرامج  معتمد  مدرب 
 الفلسطينية

2/6/2021 

 25/4/2021 خبير ومدرب لدى كندا جلوبال سنتر  محمد فقهاء  7
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Abstract 

This study aims at identifying the role of training in developing the 

public relation employees' skills at “The Palestinian 

Communication Group”. To answer the main study question, the 

descriptive method has been used for its suitability to this kind of 

studies. The researcher used the quantitative and qualitative 

approaches as they achieve the objectives of the study, and 

accordingly, the researcher used the questionnaire and interview as 

two tools for the study, distributed among 26 individuals, the total 

number of the PR employees at the examined institute. The study 

showed that there is a very high degree of responsibility towards 

the role of training in developing the public relation employees' 

skills at “The Palestinian Communication Group”, very high 

degree of responses on the seven study domains, in addition to no 

statistical differences attributed to the variables of gender, 

experience and training sessions. On the other hand, there are 

statistical differences attributed to the variable of qualification in 

favor of B.A certificate, Because the occupy practical positions 

related to external customers directly so the need training sessions. 
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The questionnaire results are in line with the interview results in 

strengthening the values of belonging and loyalty among public 

relations employees are very high, the importance of owning new 

skills in personal development, and a qualitative addition to the 

tasks by the employee.  

According to the study results, several recommendations have been 

articulated, such as the need to strengthening the values of 

belonging and loyalty among public relations employees, the 

importance of owning new skills in personal development, in 

addition to encouraging more research in the field of this thesis. 


