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 تقديروالشكر ال
أن وفقني إلى إتمام هذا البحث، وأتمنى أن يكون مسكككاهمة متواضكككعة شككككر الله العلي القدير أ ،بدايةً 

 في البحث العلمي، في مجال العلاقات العامة المعاصرة. 
ولمّا كان إرجاع الفضككككككككككككككل لأهله حقاً ينبضي لأهل هذا الفضككككككككككككككلي ف نني أتوجه بال كككككككككككككككر، والتقدير 

 والعرفان، لكل من له فضل علي، في إخراج هذا البحث إلى حيز الوجود. 
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، على ما قدمه لي من علم نافع جامعة النجاح الوطنية -اصــــــرة ماجســــــتير العلاقات العامة المع
وعطاء متميز وإرشككككككاد مسككككككتمر، وعلى ما بذله من جهد متواصككككككل ون كككككك  وتوج ه من بداية مرحلة 
البحث حتى إتمام هذه الرسككككككككككككككالة، ومهما كتبم من نبارات وجمل ف ن كلمات القناء   تو  ه حقه، 

 في ميزان حسناته. فجزاه الله عني خير الجزاء وجعل الك
الله علي بها  فهما من أعظم النعم التي منّ  ،ويسككككككرني أن أتقدم بلالص ال كككككككر والتقدير لأبي وأمي

 في هذه الدن ا، فلو  وجودهم لما كنم هنا ولو  رعايتهم وتضح اتهم لما وصلم لما أنا به الآن.
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 العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية وفقاً لنظرية التميز: دراسة مقارنة مدى فاعلية دوائر
ادُ   إِعد 
 أبو صالحية حليمة إيهاب أحمد

 افُ إِشر 
 معين فتحي الكوعد. 

 الملخص

مدى تميز دوائر العلاقات العامة في جامعة النجاح ب كل رئ س إلى معرفة هدفم هذه الدراسة 
التقن ة "خضوري"، والمقارنة بين دوائر العلاقات العامة لكل من الجامعتين الوطن ة، وجامعة فلسطين 

المساهمة ، و العلاقات العامة فيها وفقاً لنظرية التميز كل منها في ممارسة  بهد  ق اس مدى تميز
وإبراز أهميتها في الجامعات الفلسطين ة وتعزيز  ،تطوير مفهوم العلاقات العامة علماً وممارسةفي 

"ما  ولتحقيق هذا الهد ، وللإجابة على السؤال الرئ س، وهو: دورها في خدمة المؤسسة وجماهيرها.
 مدى تميز عمل دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة وفقاً لنظرية التميز؟"

ه يحقق باعتبار  لدم المنهج الكميتُ هذا النوع اس، وضمن الوصفيالبحث  استلدمم هذه الدراسة
وعل ه فقد استلدمم الباحقة ا ستبانة كأداة رئ س ة للدراسة، وقد تم تطبيق هذه الأداة  ،أهدا  الدراسة

في جامعة النجاح الوطن ة، وفلسطين التقن ة "خضوري" لجم ع العاملين في دوائر العلاقات العامة 
( موظف وموظفة في دائرة العلاقات 19) :يمدراء وموظفين، موزعين كالآت( من 30)والبالغ عددهم 

"خضوري" المقر الرئ س في  ( في جامعة فلسطين التقن ة11العامة في جامعة النجاح الوطن ة، و)
وقد بينم ل جم ع الجمهور نظراً ل ضره. يتمق تم اخت ار المس  ال امل والك لضمان طولكرم.
مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة ابة كبيرة نحو وجود درجة استج الدراسة

كذلك على جم ع مجا تها السبعة بالإضافة إلى تميز جامعة النجاح الوطن ة  ،وفقاً لنظرية التميز
في بعضها الآخر. وقد أشارت  وجامعة فلسطين التقن ة "خضوري" وتميز ،في بعض المجا ت

عدم وجود فروق دالة إح ائ اً حول  مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في  النتائج أيضاً إلى
عزى لمتضيرات الجنس، والمؤهل العلمي، والتل ص، الجامعات الفلسطين ة وفقاً لنظرية التميز تُ 

والجامعة، والمركز الوظ في، وسنوات اللدمة. وفي ضوء نتائج الدراسة أوصم الباحقة بجملة 



 م

 

إتاحة الفرصة لدوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة، للم اركة في  ،توص ات من أبرزها
، بالإضافة إلى زيادة عدد العاملين في العلاقات العامة الإدارة ا سترات ج ة والتلط ط وصنع القرار

ضرورة أن يكون لكل جامعة و أهيلهم مهن اً من خلال التدريب، وت من اوي اللبرة وا خت اص
 ها.مع الحرص على تطب قه من قبل أعضائأخلاقي يعكس ثقافة المنظمة ميقاق 

الكلمات المفتاح ة: العلاقات العامة، نظرية التميز، الجامعات الفلسطين ة، الإدارة ا سترات ج ة،  
 .الإتلا  المه من
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 الفصل الأول

 المقدمة

حلقة  ،الجامعات خاصةً ، ومنها المؤسسات التعل م ة، دائرة العلاقات العامة في أي مؤسسةتعد 
، المؤسسي بجماهيرها، فهي من الدوائر الفاعلة والمؤثرة ب كل مباشر في الأداء الوصل التي تربطها

جمهور، فمن خلال بناء علاقات وتبرز أهميتها في المحافظة على نمط ات ال مستمر ومتفاعل مع ال
على أن طتها وبرامجها، من  الجامعات تحقيق أهدافها الإت ال ة، وإطلاع جماهيرهاعامة تستط ع 

وبناء وتحقيق التفاهم الم ترك،  خلال استلدام وسائل ا علام المتعددة، بهد  كسب ثقة جماهيرها
 سمعة طيبة للجامعة.

 جامعتيدراسة لتق س مدى تميز دوائر العلاقات العامة في ومن منطلق هذه الأهم ة جاءت هذه ال
الحاجة إلى اتجاهين النجاح الوطن ة، وفلسطين التقن ة "خضوري" وفقاً لنظرية التميز التي تفترض 
لمتبادلة بين المنظمة متوازنين في ا ت ال، بحيث تسعى ات ا ت العلاقات العامة للمنفعة ا

على مجموعة من المبادئ التي من المفترض أن تتمتع بها جم ع كما تقوم النظرية وجمهورها، 
. ومن هذه المبادئ إشراك في عمل العلاقات العامة المنظمات والمؤسسات لت ل إلى درجة التميز

ارتباط وظ في  علاقةُ  لممارسي العلاقات العامةالعلاقات العامة في الإدارة الإسترات ج ة، بحيث يكون 
 عن الوظائف والإدارات الأخرى، أن تكون العلاقات العامة إدارة مستقلة تماماً و  ا، مباشر بالإدارة العل

، والسماح بالتنوع والكفاءة الوظ ف ة وضرورة ا لتزام ةفن  مها شل  ة ق ادية إدارية ول سرأسُ ت
 (.2019مهنة العلاقات العامة )المديفر،  بأخلاق ات

استرات ج اً في الأداء الفعال والجيد وال ح   لهذه المهنة يمقل الفهم ال ح   للعلاقات العامة بعداً 
في أرض الواقع، وفي عمل ة التفاعل ال حي بين المنظمة وجماهيرها، وإاا كان القائم والم ر  

لفيته التعل م ة والمهن ة على هذه المهنة يتمتع بدرجة عال ة من ا حترا  ة والمهن ة، وإاا كانم خ
  ،2012 بالإيجاب على الممارسة اليوم ة للعلاقات العامة )حسين، ف ن الك ينعكسمتميزة، 

(. أما إاا كان الممارس يعاني من نقص في التأهيل والتكوين ويعاني من ظرو  عمل 81ص.
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صعبة، ومن تهم ش وسوء فهم لماه ة العلاقات العامة فكل هذه العوامل تنعكس سلباً على الأداء 
 .الجيد والفعال للعلاقات العامة

 مشكلة الدراسة

تتللص م كلة الدراسة في غ اب معرفة وق اس مدى فاعل ة وتميز دوائر العلاقات العامة في 
. وتمقل النجاح الوطن ة، وفلسطين التقن ة "خضوري"جامعتي الجامعات الفلسطين ة، وبلاصة كل من 

ن ة جامعة أهل ة، أما ن نمواجاً للجامعات الفلسطين ة، حيث تعد جامعة النجاح الوطهاتان الجامعتا
 فلسطين التقن ة فتمقل الجامعات الحكوم ة.

 ي:ة على السؤال البحقي الرئ س الآتوعل ه تسعى هذه الدراسة إلى الإجاب
  مدى فاعلية دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية وفقاً لنظرية التميز؟ما  

  ة:الستة الآت ترض الدراسة الفرض اتوللإجابة على هذا السؤال، تف

 فرضيات الدراسة:

بين متوسطات وجهات ( α≤0.05اات د لة إح ائ ة عند مستوى الد لة ) ات  توجد فروق .1
في الجامعات دائرة العلاقات العامة نحو مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة موظفي نظر 

 تعزى لمتضير الجامعة.وفقاً لنظرية التميز الفلسطين ة 
بين متوسطات وجهات ( α≤0.05اات د لة إح ائ ة عند مستوى الد لة ) ات  توجد فروق .2

ت العامة في الجامعات دائرة العلاقات العامة نحو مدى فاعل ة دوائر العلاقاموظفي نظر 
 .تعزى لمتضير الجنسوفقاً لنظرية التميز الفلسطين ة 

بين متوسطات وجهات ( α≤0.05اات د لة إح ائ ة عند مستوى الد لة ) ات  توجد فروق .3
دائرة العلاقات العامة نحو مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات موظفي نظر 

 .تعزى لمتضير المؤهل العلمي الفلسطين ة وفقاً لنظرية التميز
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بين متوسطات وجهات ( α≤0.05  توجد فروق اات د لة إح ائ ة عند مستوى الد لة ) .4
ت العامة نحو مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات دائرة العلاقاموظفي نظر 

 .تعزى لمتضير التل ص الفلسطين ة وفقاً لنظرية التميز
بين متوسطات وجهات ( α≤0.05اات د لة إح ائ ة عند مستوى الد لة ) ات  توجد فروق .5

في الجامعات دائرة العلاقات العامة نحو مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة موظفي نظر 
 .تعزى لمتضير الموقع الوظ في الفلسطين ة وفقاً لنظرية التميز

بين متوسطات وجهات ( α≤0.05اات د لة إح ائ ة عند مستوى الد لة ) ات  توجد فروق .6
دائرة العلاقات العامة نحو مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات موظفي نظر 

 .فترة العمل في الوظ فةتعزى لمتضير  تميزالفلسطين ة وفقاً لنظرية ال

 :أهداف الدراسة

تهد  الدراسة ب كل رئ س إلى معرفة مدى تميز دوائر العلاقات العامة في الجامعات العامة، 
 -ة:لآت تحقيق الأهدا  الفرن ة اوإلى والحكوم ة في فلسطين، 

 وإبراز أهميتها في الجامعات  ،العمل على تطوير مفهوم العلاقات العامة علماً وممارسة
 الفلسطين ة وتعزيز دورها في خدمة المؤسسة وجماهيرها.

 .التعر  على المهام وال لاح ات الموكلة لدائرة العلاقات العامة لهذه الجامعات 
 .التعر  على ال فات الأخلاق ة والمهن ة لموظفي العلاقات العامة لهذه الجامعات 
 الجامعات لتفادي مواطن الق ور وفقاً لنظرية التميز. تقديم الن ائ  المناسبة لهذه 

 :أهمية الدراسة

تكمن أهم ة الدراسة في كونها تبحث وتدرس وتستق ي واقع ومدى تميز ممارسة العلاقات العامة 
في كبرى الجامعات الفلسطين ة وفقاً لنظرية التميز، وتض ف هذه الدراسة إضافة نون ة جديدة إلى 

العامة باعتبار أن العلاقات العامة ميدان واسع ومتجدد وسريع التطور. وعلى دراسات العلاقات 
ال عيد العملي تتجلى الأهم ة التطب ق ة للدراسة الحال ة أنها تسعى إلى تعزيز ودعم دوائر العلاقات 
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يرها العامة في الجامعات الفلسطين ة، وتطوير إدارتها وأقسامها والعاملين فيها، وسبل تعاملها مع جماه
الداخل ة واللارج ة سع اً لتحقيق أهدافها وكسب الرأي العام المؤيد لها ب تباع ن اط ات الي اي 
اتجاهين بين المؤسسة وجماهيرها، إضافة إلى أنها تقدم مجموعة من الن ائ  والتوص ات لدوائر 

، واستقمار نقاط العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة بغ ة معالجة نقاط الضعف الكامنة لديها
 القوة وتعزيزها لت ل بها إلى درجة التميز.

 :حدود الدراسة

  :في جامعة النجاح لوطن ة، وفلسطين العاملين في دوائر العلاقات العامة جم ع الحد الب ري
 ، تطبيق المس  ال امل.التقن ة "خضوري" من مدراء وموظفين

  فلسطين التقن ة "خضوري" المقر المركزي.الحد المكاني: جامعة النجاح الوطن ة، وجامعة 
  تم توزيع أداة الدراسة ا ستبانة م2020-2019القاني للعام الحد الزماني: الف ل الدراسي ،

 .8/3/2020 -23/2/2020على مجتمع الدراسة خلال الفترة الزمن ة الممتدة من تاريخ 

 :مصطلحات الدراسة

 دائرة العلاقات العامة:

حدى الركائز الأساس ة في ه كل ة المؤسسة التعل م ة، وهي التي يقع  على ى أنها إ  إجرائ اً علعر تُ 
عاتقها مهمة البحث والتلط ط والتنسيق وا ت ال والتقويم للأن طة والبرامج والفعال ات المتعلقة 

 أييدهمقامة علاقة طيبة معهم وكسب تاللارجي المرتبط بها، والك بغ ة إبجمهور المؤسسة الداخلي و 
يجاب ة للجامعة في أاهان جماهيرها. والمق ود في هذه الدراسة دائرة وثقتهم، وخلق صورة اهن ة إ

العلاقات العامة لجامعة النجاح الوطن ة، و دائرة العلاقات العامة في جامعة فلسطين التقن ة 
 "خضوري".
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  الفاعلية:

التأثير الفعال، وغالباً ما يكون مرغوب  :قوة التأثير، أما ا صطلاح   ق د بها :الفاعل ة لضةً يُقَ د ب
تحقيق النت جة المعهودة تحق قاً كاملًا إلى أعلى  :(، يق د بها أيضاً 108، ص.1990  ه )جابر، 

 (.695، ص.1989حد ممكن وبأقل جهد ووقم ممكن )م طفى، 
مدى تطبيق دوائر العلاقات العامة في اسة فهو: أما التعريف الإجرائي للفاعلية وفق هذه الدر 

  Excellence theory.الجامعات الفلسطين ة مبادئ التميز التي حددتها نظرية التميز

 الجامعات العامة والأهلية:

ئم بطلب مجموعة من المؤسسات مؤسسات التعل م العالي والتي أن ِ تعر  إجرائ اً على أنها 
وهي غير هادفة للرب ، اات ة الحكم ومستقلة في هيئتها وإدارتها،  والجمع ات الأهل ة وال ركات،

بعيدة تماماً عن الملك ة ل لص معين أو تبع ة الدولة، مقل جامعة القدس، وجامعة النجاح الوطن ة، 
 وتمقلها في هذه الدراسة جامعة النجاح الوطن ة.

 الجامعات الحكومية:

لعالي التي تتبع الجهاز الإداري للدولة، وتعمل تحم مؤسسات التعل م اتعر  إجرائ اً على أنها 
إشرا  ورقابة مباشرة من الحكومة مقل جامعة القدس المفتوحة وجامعة فلسطين التقن ة، وجامعة 

 ا ستقلال، وتمقلها في هذه الدراسة جامعة فلسطين التقن ة "خضوري".

  :(Excellence)التميز 

فهي: "تلك الجهود  ،ة للتميزيمكن تقديم التعريفات الآت  ،السابقةبالرجوع إلى الأدب ات والدراسات 
(، 6ص. ،2005 )زايد، ".التنظ م ة الملططة التي تهد  إلى تحقيكق الميكزات التنافسك ة الدائمكة للمنظمة

يق "تلكك الممارسة المتأصلة في إدارة المنظمة وتحق :بأنهكا (2003) أو كما عرفها النمواج الأوروبكي لعكام
 .(Egan, 2003, P8)" .النتائج، التي ترتكز على مجموعة من المعايير الجوهرية
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 الائتلاف المهيمن:

دارة عل ا، نقابات عمال، إالجهة التي ته من على اتلاا القرار، قد تكون تعر  إجرائ اً على أنها 
ال لاح ة والسلطة في أصحاب رؤوس الأموال، وفي الدراسة الحال ة المق ود بهم ممقلو النلبة او 

 اتلاا القرار في الإدارة العل ا  في الجامعة.
 



7 

 

 الفصل الثاني

 الإطار النظري 

 :نظرية الدراسة

 (.Excellence theory)الإطار النظري لهذه الدراسة على نظرية التميز يَ نِ بُ 

 نظرية التميز:

 منظمة،( 327( عاماً شملم حوالي )15مدة ) هي نظرية وضعها ج مس جرونج وفقاً لدراسة، امتدت
وتحدد المبادئ التي يجب أن تتمتع فيها دوائر العلاقات العامة حتى تكون متميزة في أداء عملها 

  ة:الآت متمقلة في المبادئ الع رة
 العامة في الإدارة الإسترات ج ة.     إشراك العلاقات (1
 بلاغ المباشر مع الإدارة العل ا.و علاقة الإتمكين العلاقات العامة في ا ئتلا  المه من أ (2
 وظ فة العلاقات العامة المتكاملة. (3
 إدارية منف لة عن الوظائف الأخرى.العلاقات العامة هي وظ فة  (4
 ت العامة برئاسة مدير ول س فنيّ.وحدة العلاقا (5
 اثل او اتجاهين للعلاقات العامة.نمواج متم (6
 نظام متماثل للات ال الداخلي. (7
 لدور إدري وعلاقات عامة متماثلة. المعرفةإمكانات  (8
 التنوع المتجسد في جم ع الأدوار. (9

 (. Grunig, 2008, P1-2الأخلاق والنزاهة ) (10
واقترحم نظرية التميز الناتجة عن الدراسة أن المنظمات تكون فعالة عندما تتمكن من تحديد وتحقيق 

التي لديها القدرة على التأثير على مهام  الأهدا  المهمة لم الحها الذات ة، وكذلك م ال  الجماهير
 (Grunig, 2000, p.303). المنظمة وأهدافها أو التي تتأثر بها 
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 ة، حيث ت كل هذه المبادئ العمود الفقري لنظرية التميز، و  ما المبادئ الآت ركزت هذه الدراسة على
 وأهميتها، وك ف سو  يتم تضمينها في هذه الدراسة: يلي عرض لهذه المبادئ

 شراك العلاقات العامة في الإدارة الاستراتيجيةإ

تسم  باتلاا قرارات أكقر شموً ، وس اسة  إن م اركة العلاقات العامة في وظ فة الإدارة ا سترات ج ة
و بد من  الرضا، ومستويات أعلى من تنظ م ة أفضل من منظور الجماهير وقرارات أكقر دواماً 

تمكين وظ فة العلاقات العامة من تقديم تقرير مباشر إلى الرئ س التنفيذي من أجل تقديم الم ورة 
 ب أن الأمور التي ت تمل على الجماهير، والق م، وصنع القرار الأخلاقي.

جل الذي يمكنها من وضع مهمة طويل الأعادة على التلط ط ا سترات جي  المنظمات الفعالةتعتمد 
شراك العلاقات العامة في عمل ة التلط ط ا سترات جي هذه، وأن إووضع أهدا  مناسبة للبيئة، 

ويمكن أن تساعد المنظمات على التعر  على أجزاء البيئة التي تؤثر على مهمة المؤسسة وأهدافها، 

ولذلك ف ن المنظمات  لجماهير ا سترات ج ة،أصحاب الم لحة أو ا :ى الأجزاء اات ال لة من البيئةسمّ تُ 
بتطوير برامج للتواصل مع الجمهور ا سترات جي، اللارجي تقوم سترات ج اً التي تمارس العلاقات العامة ا

والداخلي على حد سواء، تسعى إلى إقامة علاقات جيدة مع جماهيرها، وإن بناء علاقات جيدة مع 
لأن  يأق ى حد من استقلال ة المنظمات لتحقيق أهدافها، وهو أمر مهمالجماهير ا سترات ج ة يزيد إلى 

عندما تساعد العلاقات تار الأهدا  المناسبة ثم يحققها. المؤلفات تظهر أن التنظ م الفعال هو الذي يل
العامة المنظمة على بناء العلاقات ف نها توفر أموال المنظمة من خلال خفض تكال ف التقاضي، أو 

 عن العلاقات السيئة مع الجماهير.أو الت ريع، أو حملات الضضط، أو المقاطعة التي تنتج التنظ م، 
الجماهير التي ت ب  مجموعات ناشطة عندما تكون العلاقات سيئة، كما يساعد المنظمة في جمع 
المال من خلال رعاية العلاقات مع الجهات المانحة، والمستهلكين، والمساهمين، والم رعين. وفي 

تفسير لك ف ة إسهام العلاقات العامة في تحقيق الأهدا  النهائ ة  ا ا ستنتاج توصلنا إلىهذ
.(Verčič, Grunig, Grunig, 1996, P.37) 
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 تمكين العلاقات العامة في الائتلاف المهيمن أو علاقة الإبلاغ المباشر مع الإدارة العليا

دارة ا سترات ج ة للمنظمة الإ  يتجزأ من  مة جزءاً دارة ا سترات ج ة للعلاقات العايجب أن تكون الإ 
ئتلا   في الإول للعلاقات العامة عضواً أن يكون المسؤول التنفيذي الأ ككل، ولكي يحدث الك يجب

أن يكون لكبار المسؤولين التنفيذيين في العلاقات العامة علاقة إبلاغ مباشرة مع المه من للمنظمة، و 
 .تلذون قرارات استرات ج ة للمنظمةالذين ي من ا ئتلا  المه من، ي كلون جزءاً كبار المديرين الذين 

العلاقات العامة لن يكون لها سلطة التأثير على القرارات التنظ م ة الرئ س ة ما لم يكن كبار  نّ إ
من مجموعة كبار المديرين الذين يتمتعون بأكبر  المسؤولين التنفيذيين في العلاقات العامة جزءاً 

سلطة في المنظمة أو تتاح لهم إمكان ة الوصول إل ه، ف ن المنظمات الفعالة تضع إدارة العلاقات 
من هذه المجموعة  العامة في اله كل التنظ مي بحيث يكون كبير موظفي العلاقات العامة جزءاً 

(Grunig, Grunig, Dozier, 2002, P.13). 

 عن الوظائف الأخرى  العلاقات العامة كوظيفة متكاملة إدارية منفصلة

وينبضي أن تكون إدارات العلاقات العامة الممتازة مستقلة عن وظائف التسويق أو الموارد الب رية أو 
التمويل أو غيرها من الوظائف التنظ م ة، و  يمكن للعلاقات العامة أن تحدد جم ع أصحاب 

 وظ ف اً  إ  إاا كانم مستقلةالم لحة الرئ سيين وأن تطور أن طة العلاقات العامة استرات ج اً 
(Yue, 2016, P.14 .)  

 مة ونظام متماثل للاتصال الداخلينموذج متماثل ثنائي الاتجاه للعلاقات العا

ماهيرها وخ ائص نمااج ا ت ال التي تستلدمها المنظمات في التواصل مع ج يبين الجدول الآتي
 هذه النمااج.
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 :(Kenny, 2016, P.79) ربعة نماذج للاتصال(: أ1الجدول )
 الخصائص نوع الاتصال النموذج

نمواج الوكالة ال حف ة أو 
 الدعاية

Press agentry or 
publicity)) 

 

يستلدم التلاعب للتأثير  ات ال أحادي ا تجاه
على الجماهير للت ر  

 كما ترغب المنظمة.

 نمواج المعلومات العامة
information model) 

(Public 
 

يستلدم الن رات ال حف ة  ا تجاه حاديات ال أ
وغيرها من تقن ات ا ت ال 

جاه الواحد لتوزيع تاات ا 
 المعلومات التنظ م ة. وكقيراً 

ما ي ار إلى ممارس 
العلاقات العامة بال حفي 

 .الداخلي
نمواج غير متوازن ثنائي 

 Two-way) جاها ت
asymmetrical model) 

تجاه )غير ات ال ثنائي ا 
 متوازن(

قناع والتلاعب يستلدم ا 
للتأثير على الجماهير 
للت ر  كما ترغب 

 المنظمة. 
 تجاهنائي الإنمواج متوازن ث

(Two-way symmetrical 
communication) 

يستلدم ا ت ال للتفاوض  تجاهات ال ثنائي ا 
مع الجمهور وحل النزاعات 
وتعزيز التفاهم وا حترام 
المتبادلين بين المؤسسة 
 وأصحاب الم لحة فيها.

 

(، إ  أنه من المهم لإدارة Grung &Huntنمااج للات ال قدمها ) ةأربع( 1يبين الجدول رقم )
لأن النهج القائم  يعلاقات عامة ممتازة أن تستلدم نمواج العلاقات العامة المتماثل ثنائي ا تجاه

عات ومنع الم اكل وبناء العلاقات على الحوار قد أظهر فعال ة أكبر من أي نهج آخر في حل ال را 
إن إدارة العلاقات العامة الممتازة لديها المعرفة اللازمة  اهير ا سترات ج ة والحفاظ عليها.مع الجم
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لإدارة العلاقات العامة على نحو متناسق من حيث أنها قادرة على إجراء أبحاث متطورة لفهم 
وتعد أنظمة  حل الم اكل على نحو تعاوني.وضات و الجماهير، كما تستط ع الم اركة في المفا

ا ت ا ت الداخل ة القائمة على الحوار مهمة لبناء العمل الجماعي، وزيادة معنويات الموظفين، 
( وكقيراً ما تجمع إدارة العلاقات  العامة الممتازة بين Gillis, 2011, P.9) ورضاهم الوظ في

والنمواج المتوازن اي اتجاهين في نمواج ملتلط النمواج غير المتوازن اي اتجاهين، عناصر 
 (.Verčič, Grunig, Grunig, 1996, P.38الدوافع )

 نموذج الاتصال الشخصي

هو ات ال يتم بين مرسل ومستقبل وجهاً لوجه دون استلدام وسائط ا ت ال الجماهيري، يتوفر 
ن شأنه أن يت   ا ت ال ال ل ي على جم ع عناصر ا ت ال وخاصة رجع ال دى، وهذا م

فرصة التضلب على ملاطر عدم الفهم أو الفهم اللاطئ الذي يكون في المستقبل، حيث أن هذا النوع 
دراك المستقبل لرسالة للمستقبل ومدى إامن ا ت ال يت   للمرسل فرصة التضلب على مدى وصول 

هم، فتأثير ا ت ال وبالتالي يتبين للمرسل الفهم اللاطئ ومنه يمكن تبديل هذا الف ،لمضمونها
قناع نه غالباً ما يكون ناتجاً عن الإال ل ي الذي يحدثه المرسل في المستقبل يتميز بالعمق لأ

 (.17ص. ،2019 والعمق في التأثير )فاطمة، حبيبة،

ووحدة العلاقات العامة برئاسة  إمكانات المعرفة بالنسبة للدور الإداري والعلاقات العامة المتماثلة،
 وليس فنيمدير 

ف ن  ،إن أقسام العلاقات العامة الممتازة تحتوي على مهنيين لديهم معرفة إدارية ومهارات بحث
مطلوبة لتقس م الجمهور وإجراء التقي م، و بد أن يتولى إدارة وحدة العلاقات العامة  المعرفة البحق ة

 ة للكتابة، يملك المديرون دوماً مدير علاقات عامة محتر ، ول س مجرد شلص بارع في المهارة الفن
المعرفة البحق ة اللازمة لجمع المعلومات، وتسهيل حل النزاعات، والم اركة في إدارة القضايا، ووضع 

وإدارة وظ فة ا ت ال  الميزان ات، وحل المعضلات الأخلاق ة، وإدارة موظفي إدارة العلاقات العامة،
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لمعر  ة التي يتمتع بها الممارسون على زيادة فرصتهم كما تعمل الإمكانات ا سترات ج ةا  من الناح ة
  (Culbertson, Chen, 2013, P.39). في القبول من قِبَل التحالف المه من في المنظمة

 التنوع المتجسد في جميع الأدوار

عات العرق ة الملتلفة الرجال والنساء على حد سواء، والمجمو  ،وت مل إدارات العلاقات العامة الممتازة
 (.Grunig, 2008, P1-2) دواري جم ع الأف

 الأخلاق والنزاهة

سنوات من ن ر دراسة  4خلاق والنزاهة كاعتبارات هامة بعد وقد أضا  الباحقون المتميزون الأ
وال عور بالمسؤول ة  ،التميز، مع إعادة تحديد أهم ة ا لتزام بأخلاق ات مهنة العلاقات العامة

 ,Verčič, Grunig, Grunig) ا جتمان ة بدرجة كا  ة لتكون مبدأً مستقلًا من مبادئ التميز
1996, P.58) 

تفحص هذه الدراسة مدى تميز دائرة العلاقات العامة في جامعة النجاح الوطن ة  ،على النظرية بناءً 
 وفلسطين التقن ة "خضوري"، وفقاً لمبادئ نظرية التميز سالفة الذكر.

إن نظريككككة التميككككز   تنككككككر وجككككود أشكككككال ملتلفكككككة مككككن الممارسكككككة، ولكنهككككا تؤكككككد أنهكككككا لككككن تككككككون 
ساسكككككككك ة مككككككككع مبككككككككادئ ا مت ككككككككاز العامككككككككة ه الأا كانككككككككم ت ككككككككترك فككككككككي أوجككككككككه الت ككككككككابفعالككككككككة إ  إا

.(Grammer, 2005, P.33) 

 مفهوم العلاقات العامة

 ر في أملتها تطورات العحديقة، تعد العلاقات العامة بمفهومها الحديث من الوظائف الإدارية ال
د من تطوير و  يزال باب ا جتهاد النظري والتطب قي مفتوحاً أمام المزي العلم والتكنولوج ا... وغيرها،

، )السعيدي الممارسة. النظرية للعلاقات العامة في ضوء وصقل المفاه م وطرائقها، أساليب الممارسة
 متعددة للعلاقات العامة منها:   تالذلك فقد وجدت تعريف ،(14ص. ،2013
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وظ فة إدارية مستمرة وملططة تحاول  :بأنهاوالتي عرفتها تعريف الجمع ة الدول ة للعلاقات العامة 
المنظمات العامة واللاصة من خلالها تحقيق التفاهم والتأييد وكسب ثقة أولئك الذين تتعامل معهم أو 
يمكن أن تتعامل معهم والحفاظ على هذه الققة، ويتم الك من خلال تقي م الرأي العام المتعلق بها، والعمل 

، للوصول إلى تطبيق برامج ا مع اتجاهات الجماهير الملتلفةعلى التك ف في س اساتها وت رفاته
 ،2015، )رحال الإعلام ال امل وتكوين تعاون فعال يؤدي إلى تحقيق جم ع الم ال  المتبادلة

 (.23.ص
ويعرفها معهد العلاقات العامة البريطان ة بأنها: الجهود المق ودة والملطط لها والمستمرة لإيجاد 

 (.20ص. ،2018 )عيواج، المنظمة وجمهورها، والمحافظة على هذا التفاهمتفاهم متبادل  بين 
تحاد، أو هيئة، أو  ة على أنها: ن اط أي صناعة، أو اوتعرفها جمع ة العلاقات العامة الأمريك

مهنة، أو حكومة، أو أي من أة أخرى، في بناء وتدن م علاقات سل مة، منتجة بينها وبين فئة من 
، والموظفين، والمساهمين والجمهور بوجه عام، لكي تحرر من س استها حسب الجمهور، كالعملاء

 (.21ص. ،2015، )رحال الظرو  المح طة بها، وشرح هذه الس اسات للمجتمع
كما عرفها إبراه م إمام بأنها: عمل ة ن ر المعلومات، والأفكار، والحقائق ملرجة مفسرة لجماهير 

 ا نسجام، أو التك ف ا جتماعي بين المؤسسة والجماهيرالمؤسسة، والك بغ ة الوصول إلى 
 (.17ص. ،2016، )الحريري 

ويعر  الدكتور عادل حسن العلاقات العامة بأنها: وظ فة من وظائف الإدارة تهد  إلى تقدير أهم ة 
لتوض   معالم س استها وحق قة أهدافها للأفراد  وترمي إلى تلط ط وتنظ م الجمهوريالرأي العام، 

يجاد نوع من تمع الذي تباشر ن اطها   ه لضرض إعاملين بها والجماهير التي تتعامل معها والمجال
 .(14ص. ،2011، شرباتي ( التفاهم المتبادل بينهم

وتعر  أيضاً العلاقات العامة بأنها: ن اط إداري وات الي يستلدمه مهنيون في العلاقات العامة 
جاح من خلال البرامج البنائ ة "الوقائ ة"، ولت ح   ما في بناء سمعة طيبة لمساعدتها على الن

على هذه السمعة من أوضاع خاطئة من خلال البرامج العلاج ة "الت ح ح ة"، المستلدمة  يطرأ
 في الك عمليتها المتمقلة في البحث والتلط ط والتنفيذ والمتابعة ملتزمة بق م الجمال والأخلاق

 (.15-14، ص.2011، )شرباتي
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الاطلاع على التعاريف سابقة الذكر تبين أنه لا يمكن حصر العلاقات العامة في تعريف واحد، بعد 
ي أعتبر تعريف المعهد البريطاني هو التعريف الأمثل للعلاقات ومن وجهة نظري كباحثة فإنن

العامة، لأنه يتضمن الهدف الأسمى لها وهو تحقيق التفاهم المشترك فالعلاقات العامة جهود 
ية مخطط لها بشكل مستمر تسعى المنظمات من خلالها إلى إيجاد التفاهم المتبادل بين إدار 

المنظمة وجماهيرها، وكسب ثقة وتأييد الجماهير لها، وتحسين صورة المؤسسة في أذهان 
 جماهيرها.

 أهداف العلاقات العامة

نبضي أن يرتكز على تعمل العلاقات العامة على تحقيق عدد من الأهدا ، فكل ن اط من أن طتها ي
سلسلة متكاملة من الأهدا  والأغراض تحدد مسبقاً، فيتحقق هد  وراء هد  في سلسلة مرتبة 

لم يتم تحديد الأهدا  مسبقاً ستكون النت جة  قيق الأهدا  المرجوة جم عاً، وإنوالنت جة العامة هي تح
أن تكون تلك الأهدا  واقع ة ض اع الوقم والجهد والمال، وبالتالي الف ل الذريع، ومن المفترض 

قابلة للتحقيق، مقاسة ومحددة ضمن إطار زمني، ومعقولة من حيث الجهد والمال والموظفين الذين 
 (.32ص. ،2019، )كافي يسعون إلى تحق قها

 :(10-9ص. ،2017 )كنعان، ومن هذه الأهدا  ما يأتي
 .دعم س اسة المؤسسة وتقبل الجمهور لها 
  يادة فرص التفاهم الم ترك، والتوافق وا نسجام بين المنظمة والجماهير.إقامة علاقات طيبة وز 
  تعزيز ثقة الجمهور بالمنظمة وتدن م صورتها الذهن ة، وبالتالي يتحقق لها البقاء والنمو

 وا ستمرار.
 .تقي م اتجاهات الجمهور والتنبؤ بها وا ستجابة لها 
 اا القرارات.العمل كنظام تحذير مبكر يساعد الإدارة في اتل 
 .ت ج ع ا ت ال بين المستويات الإدارية العل ا والمستويات الإدارية التنفيذية وبالعكس 
 الداخل ة واللارج ة(، وحمايتها من أي هجوم قد تتعرض  معالجة الأزمات التي تواجه المنظمة(

 له.
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  شعب ة اسم توس ع مجال خدماتها وأسواقها وتقبلها لدى جمهور أوسع، فهي تسعى إلى زيادة
ال ركة أو سلعتها وتفضيلها على غيرها، والك بالمساعدة على بناء سمعة ال ركة التي تقف 

 وراء السلعة أو اللدمة وترويج ب ع منتجاتها أو خدماتها.

 وظائف العلاقات العامة

 يذهب العديد من الكتاب إلى أن هناك خمس وظائف أساس ة للعلاقات العامة وهي:
 التنسيق، والتقويم.و ا ت ال، و  التلط ط،و البحث، 

 أولًا: البحث

هو التفكير العلمي الموضوعي الذي يتناول ظاهرة معينة أو م كلة لدراستها وتحليلها وفق أسس 
(، إا تقوم العلاقات العامة بجمع 12.ص ،2011، علم ة للوصول إلى نتائج تلدم الظاهرة )جودة
ماهير المنظمة، ومعرفة آرائهم واتجاهاتهم حتى تتمكن وتحليل وبحث ودراسة اتجاهات الرأي العام لج

من الح ول على حقائق صح حة،  بالنسبة للجامعة مقلًا يمكن معرفة اتجاهات الرأي بين الأساتذة 
والطلبة وأول اء الأمور، وتدرس العلاقات العامة أيضاً التطورات المستمرة التي تحدث في الأوضاع 

 اسة، وتقوم كذلك ببحث وتحليل وتلل ص جم ع الوسائل التي تهم ا قت ادية وا جتمان ة والس
الإدارة العل ا ورفعها إليها، ونت جة للتقدم العلمي والتكنولوجي أصبحم هناك طرق وأساليب في دراسة 
اتجاهات الجمهور وجمع المعلومات الملتلفة لدراسة الم كلة، وكما أن الأبحاث تقوم بتحليل البرامج 

ق م مدى فاعليتها ونجاحها في الوصول إلى الجماهير والتأثير فيها وفق مقاي س الإعلام ة وت
 (.38ص. ،2019، )كافي إح ائ ة

 ثانياً: التخطيط

وت مل عمل ة رسم الس اسة والبرامج اللاصة بالعلاقات العامة في إطار الس اسة العامة للمؤسسة 
ا جهاز العلاقات العامة، والك بتحديد وخططها في ضوء البحوث والدراسات العلم ة التي يقوم به

الأهدا  والجماهير المستهدفة، وت م م البرامج الإعلام ة، من حيث التوقيم وتوزيع ا خت اصات 
يساهم في إدخال تعديلات على الس اسة العامة  هعلى اللبراء وتحديد الميزان ة تحديداً دق قاً، هذا بدور 
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ح س اسات المن أة للجمهور، أو أي تعديل أو تضيير بغ ة إلى الك فهي تقوم ب ر  للمؤسسة، إضافة
 (.62، ص.2014)بابكر، قبوله إياها، والتعاون معها 

 ثالثاً: الاتصال

يعد ا ت ال جوهر أي برنامج للعلاقات العامة، وهي تلك العمل ة الهادفة إلى نقل وتبادل المعلومات، 
إشارة معبرة، بين طرفي ا ت ال داخل المنظمة  وقد تكون رسالة شفه ة أو مكتوبة، أو صورة أو حتى

اللطط الملتلفة ا ت ال بأنه الق ام بتنفيذ  علاق(، وض  ال20ص. ،2013 ،)السعيدي اوخارجه
وا ت ال بالجماهير المستهدفة وتحديد وسائل الإعلام الملتلفة والمناسبة لكل جمهور، وا ت ال 

 (.10، ص.2014ومراكز المعلومات الملتلفة )العلاق،  بالهيئات والأفراد في اللارج وقادة الرأي
إقامة علاقات طيبة مع قادة الرأي بوضع الحقائق أمامهم، وتساعد  وتسعى العلاقات العامة إلى

العلاقات العامة الجمهور على تكوين رأيه، والك بمده بكافة المعلومات ل كون رأيه مبن اً على أساس 
على إحداث تضيير مق ود في اتجاهات الرأي العام وتحويله إلى  من الحقائق ال ح حة، كما تعمل

، 2019)كافي،  صال  المؤسسة، وهي تمد المن أة بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العام
 (.40ص.

 رابعاً: التنسيق

تعتبر وظ فة التنسكككككككككيق من العناصكككككككككر المهمة في العلاقات العامة حيث تقوم إدارة العلاقات العامة 
نسيق بين أقسامها وبين الإدارات الأخرى في المن أة والك   ما يلتص بالأن طة التي تقوم بها بالت

، 2014العلاق، ايكككة إلى فعكككال كككة الق كككام بكككالن كككككككككككككككككاط )وترتبط بهكككذه الإدارات بحيكككث تؤدي في النهككك
 .(10ص.

 خامساً: التقويم

ويق ككد به ق اس النتائج الفعل ة لبرامج يمقل التقويم المرحلة النهائ ة في آل ة عمل العلاقات العامة، 
، العلاقات العامة، والق ام بالإجراءات ال ككككككككككح حة لضككككككككككمان فعال ة البرامج وتحق قها لأهدافها)كافي

(، والتقويم عمل ة مسككككتمرة تتزامن مع عمل ات التقويم القلاث وهي: التقويم السككككابق 40ص. ،2019
 (.13ص.، 2011، والتقويم اللاحق للتنفيذ )جودة، على التنفيذ، والتقويم المتزامن مع التنفيذ
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وهنككاك رأي آخر يرى أن العلاقككات العككامككة تقوم بمجموعككة من الوظككائف يمكن معككالجتهككا من خلال 
 ثلاث محاور أساس ة وهي:

 وظائفها بالنسبة للجمهور ب فة عامة: أولًا:
 د  الح كككول على تعريف الجمهور بالمنظمة وإنتاجها أو خدماتها بلضة سكككهلة وواضكككحة به

 تأييد الجماهير للمنظمة وأن طتها.
   شككككككككرح سكككككككك اسككككككككة المنظمة للجمهور وإبلاغه بالتعديلات أو التضيرات التي تطرأ عليها بهد

 قبوله إياها والتعاون معها.
  مسككككاعدة الجمهور على تكوين رأي سككككل م والك من خلال مده بكافة المعلومات ال ككككح حة

على أسكككاس من الواقع والحق قة، والتأكد من أن جم ع الأخبار ن رأيه مبن اً ل كوّ  يوال كككادقة
 التي تن ر على الجمهور سل مة وصح حة.

  ،(.45، ص.2004تهيئة جو صال  بين المنظمة وجماهيرها )ال حن 
 وظائفها بالنسبة للمنظمة ككل: ثانياً:
 ام نحوهككا تزويككد المنظمككة بكككافككة الب ككانككات والمعلومككات التي تعبر عن إتجككاهككات الرأي العكك

 وكذلك التطورات والتضيرات التي تحدث على الرأي العام.
  حماية المنظمة من أي هجوم تتعرض له والك بسبب ن ر أخبار كاابة عنها وترويج

 شائعات تؤثر في سمعتها.
 هتمام الكافي من فئات الجمهور التأكد من أن س اسة المنظمة وأهدافها وأن طتها تجد ا 

 (59، ص. 2006ة )محمد، فالملتل
 وظائفها بالنسبة لإدارة المنظمة: ثالثاً:
 .إخبار الإدارة العل ا للمنظمة برد فعل س استها بين فئات الجمهور الملتلفة 
 .بحث وتحليل وتلل ص جم ع المسائل التي تهم الإدارة العل ا ورفعها إليها 
  الدن ا والعكس.مساعدة وت ج ع ا ت ال بين المستويات الإدارية العل ا والمستويات 
 لتحقيق ا نسجام بين هذه الإدارات من   يتعمل كمنسق بين الإدارات الملتلفة في المنظمة

 ناح ة، وبينها وبين الجمهور الداخلي واللارجي من ناح ة أخرى.
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  ،تعمل كمست ار شل ي لأعضاء مجلس الإدارة ولجم ع مديري الإدارة العل ا للمنظمة
، 2014)العلاق،  إصدار القرارات وتعديل الس اسات وإسداء الن   للمسؤولين عن

 (.11ص.
يحدد كل باحث ومفكر وظائف العلاقات العامة حسب ثقافته وفلسفته وحسب طب عة المؤسسة، 

 (: 13، ص. 2007فحجاب يرى أن وظائف العلاقات العامة  تتمقل في )حجاب، 
 .تقديم ا ست ارات والن ائ  للإدارة العل ا في المؤسسة 
 ع الكتيبات والن رات الدورية وعقد الندوات والمؤتمرات.طب 
 .مواجهة الأزمات الداخل ة واللارج ة التي تطرأ على المؤسسة ومحاربة ال ائعات الضارة 
 .بحث شكاوي العاملين بالمنظمة والمتعاملين معها ومحولة إزالة أسبابها 
 المنظمات.ت جيدة ومستمرة مع وسائل الإعلام و إقامة علاقا 
 .تنظ م واستقبال الوفود والزوار وترتيب إقامتهم 
 .تجهيز وتنفيذ المعارض المحل ة والإقل م ة، والق ام بملتلف الأن طة في المؤسسة 
  إعداد التقارير السنوية عن أهم إنجازات العلاقات العامة، وعن نتائج أعمال المؤسسة ومركزها

 المالي في نهاية كل سنة.
رده الباحثون حول أهداف العلاقات العامة ووظائفها صحيح ولا شك فيه، ترى الباحثة أن كل ما أو 

ومن وجهة نظري فأنني أرى أن الوظائف الأساسية الخمس للعلاقات العامة هي الوظائف الأشمل 
حيث أنها تتضمن الوظائف الإدارية والفنية والمتمثلة في عمليات البحث، والتخطيط، والاتصال، 

وأن الهدف الأسمى للعلاقات العامة هو تحقيق التفاهم المشترك ما بين والتنسيق، والتقويم. 
 المنظمة وجماهيرها.

 مبادئ العلاقات العامة

نظراً للتأثير الكبير الذي تمارسه وسائل الإعلام على الرأي العام الجماهير، فقد أصب  من الضروري 
كس الإطار الفكري لمبادئ وضع بعض الضوابط التي تنظم أن طة العلاقات العامة، والتي تع

 العلاقات العامة، ومن أهم هذه المبادئ: 
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 المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات .1
البيئة عناصر  إن المؤسسة تعتبر جزءاً من البيئة ا جتمان ة المح طة بها، فهي تستمد من تلك

لذلك تقع عليها مسؤول ة المساهمة في رفاه ة الك المجتمع، وتنهض  وا ستمرار،الح اة، والبقاء، 
المؤسسة بمسؤوليتها هذه بجعل خدمة المجتمع هدفاً أساس اً لها، وتقديم الم لحة العامة وهو 

وهد  العلاقات العامة   يلرج عن الك، حيث  توفير سلعة، أو خدمة بأفضل مستوى ممكن.
اتجاهات، وأفكار الجماهير من خلال برامج مق ودة، تعتمد على أنها تهد  إلى التأثير في 

الحقائق، وال دق، والأمانة، كما أنها تهد  إلى إحداث تضيرات في هذه المؤسسات حتى ت ب  
ملائمة لما تحتاجه الجماهير. والعلاقات العامة تتعامل مع الجمهور، وتدرس الجماهير للتعر  

ليل، وق اس الرأي العام، فالعلاقات العامة أداة للتنم ة في على احت اجاتها، واتجاهاتها وتح
المجتمع في تحقق م ال  اجتمان ة اات أمد بعيد، وتتفاعل اجتمان اً ب كل شبة دائم )عبد 

 (.171، ص.1990الفتاح، 
 احترام رأي الفرد والإيمان بقوة الرأي العام .2

دعامة الأساس ة لكافة برامج العلاقات الإيمان بقوة الرأي العام وأهم ة التعامل معه يعتبر ال
العامة وينبضي على المؤسسات استلدام الأساليب العلم ة الحديقة للبحث عما يدور في الرأي 

ضوء ما يتجمع إليها من ت ارات الرأي العام ومايقره من تقاليد  ىالعام وأن تبني برامجها عل
 ،2016 )الحريري، ك المؤسسةوعادات وما يعبر عنه من طموحات ورغبات وتوقعات عن تل

كما أن فلسفة العلاقات العامة يجب أن ترتكز على الإيمان بق مة الفرد واحترامه  (،21ص.
 ،2010 وضمان حقوقه وامت ازاته وإعطائه الحرية في التعبير عن آراءه وأفكاره )اللوزي،

 (.55ص.
 عدم إخفاء المعلومات عن الجمهور .3

جمهور تقير ال ك، وتفس  المجال لل ائعات المضرضة، وتؤدي إن نظام إخفاء المعلومات عن ال

إلى وجود شرخ في الققة المتبادلة بين المنظمة وجمهورها، وبالتالي ف ن على العلاقات العامة ك ف 
كافة المعلومات التي يحتاجها الجمهور، مع الأخذ بعين ا عتبار ضرورة عدم إف اء أسرار العمل، 

 (.38ص. ،2018، منظمة أمام المنافسين )عيواجوالتي قد تضر بم ال  ال



20 

 

 الالتزام بمبادئ الأخلاق السليمة .4
شل  ة( والك بتقبيم صفات إنسان ة لها في أاهان ) تسعى العلاقات العامة إلى إعطاء المؤسسة

جمهورها، حيث تتطلب أخلاق ات العمل في مجال العلاقات العامة ضرورة مراعاة ال دق والأمانة 
يترتب على ا لتزام بهذه المضامين كسب ثقة الجمهور  ر الحقائق كما هي.وتقديم صو والموضون ة 

والح ول على دعمه، فالعلاقات العامة هي سلوك وإعلام، فالجانب السلوكي يتمقل في ا لتزام 
بالمقل والأخلاق، أما الجانب الإعلامي يتمقل باستلدام كافة وسائل الإعلام لتفسير ن اط المنظمة 

 (.21ص. ،2016، ورد فعل الجمهور نحوها )الحريري 
 باع الأساليب العلمية في البحوثات   .5

إن عمل ة إجراء البحوث، وق اس اتجاهات الرأي العام لجماهير المنظمة تعتبر من أهم وظائف 
تباع الأساليب العلم ة في البحث، تطلب من موظفي العلاقات العامة، االعلاقات العامة، مما ي

عليهم أن يت فوا  ى لهم الوصول إلى النتائج الدق قة،وا بتعاد عن التحيز ال ل ي، ولكي يتسن
 (.39ص. ،2018 بالموضون ة في عمل ة إجراء البحث )عيواج،

 العلاقات العامة تبدأ من البيئة الداخلية .6
 إن نجاح العلاقات العامة يعتمد على كفاءة وفاعل ة الموارد الب رية العاملة داخل المنظمات،

لدور المطلوب منهم في وبابأهدا  المنظمة،  علق بمعرفة الموظفينفتحقيق المنظمة لأهدافها يت
فالمنظمة تؤدي عملها ب كل أفضل، إاا كان موظفيها يلمون بكل ما يحدث من هذا المجال، 

إنجازات، وم اكل. فالعلاقات العامة يتجه مسارها من الداخل إلى اللارج، أي إلى الجماهير 
م بالموظفين، وتوثيق ال لات معهم، والح ول على اللارج ة، وهذا ما يستدعي ا هتما

 (.56ص. ،2010 تعزيزهم، وتأييدهم لإدارة المنظمة وس اساتها )اللوزي،

 أهمية ومكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة

برزت أهم ة العلاقات العامة كمهنة متل  ة في ظل تطور الح اة ا قت ادية وال نان ة، تقدم 
، آل عبد الله ي،ر لمؤسسات الأعمال وترسم اللطط لحملاتها الإعلام ة )الموسو  خبراتها واست اراتها

(، وكما تسهم إدارة العلاقات العامة في إنجاح خطط المؤسسات وتطوير أدائها 41ص. ،2016
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وتسويق أن طتها وتعزيز مكانتها، تتحدد مكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة من أهم ة الأدوار 
قرب إدارة العلاقات العامة  تتحملها في تحقيق أهدا  المؤسسة. إن والمسؤول ات التي التي تقوم بها،

من مركز الدعم وصنع القرار وإشراكها في الإدارة الإسترات ج ة ، أي أن تقع في مستويات الإدارة 
الجمهور في تفعيل أدوارها الوظ ف ة المتعلقة بكسب ثقة ه كل التنظ مي للمؤسسة، يسهم العل ا في ال

 يوتأييده للمؤسسة، ف اا ما تم تجاهل دور العلاقات العامة وتللم المؤسسة عن دعمها ومساندتها
فستف ل إدارة العلاقات في تنفيذ وظائفها وتأدية أدوارها بنجاح وسينعكس الف ل على أداء المؤسسة 

 (.46ص. ،2017، ب فة عامة )الطائي

 العلاقات العامة في الجامعات

الجامعات كمؤسسات علم ة عليها أن تلتزم في إدارة شؤونها، وتطبيق المبادئ العلم ة ال ح حة إن 
من أجل تحقيق أهدافها على أساس علمي رصين وفعال،  يلعلوم الإدارة وا ت ال والعلاقات العامة

ع من ص غ ض على الجامعات إيجاد نو رِ فُ  ،ومع التقدم العلمي والكم الهائل من التكنولوج ا الحديقة
مما أدى إلى بروز العلاقات العامة كوظ فة  ،العلاقة الحم مة بينها وبين جمهورها الداخلي واللارجي

 (.30ص. ،2010 ات ال ة فعالة ومهمة في هذا المجال )الحديد،
)مهما اختلف عملها وجمهورها( من العلاقات العامة في المؤسسات ويبين عجوة أن الهد  الأساسي

ء ال ورة الجيدة لها، وبناء السمعة الطيبة التي هي ل سم وليدة اليوم أو الأمس، وإنما يقوم على بنا
تعتمد على التأثير المتراكم لأن طة المؤسسة وبرامجها، وهي تحتاج لتضافر الجهود كافة في الجامعة، 

دعم وهي التي تجعل طالباً أو أستاااً يفضل جامعة دون أخرى، وهي التي تجعلها أيضاً تتلقى 
 .(176، ص.2001عجوة، المؤسسات لها )

 وظائف دوائر العلاقات العامة وأهدافها في الجامعات

تلعب دوائر العلاقات العامة في الجامعات دوراً مهماً، حيث يقع على عاتقها بناء ال ورة الذهن ة 
ق ام بالمهام الم رقة، والسمعة الطيبة للجامعات في أاهان جماهيرها والمحافظة عليها، من خلال ال

 :(127-123ص. ،2017، متمقلة في الآتي )كنعان ،الأساس ة المنوطة بعمل الدائرة
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  ،عرض ا نجازات المتميزة للجامعة والتواصل الدؤوب مع جماهيرها الداخل ة واللارج ة
باستلدام كافة  ،ومميزاتها ،وبرامجها ،وفلسفتها ،وس اساتها ،وتعريفهم بالجامعة وأهدافها
 الوسائل الإعلام ة المتاحة.

 .التواصل والتنسيق والت ب ك مع جمهور الجامعة وتلب ة احت اجاته ورغباته قدر المستطاع 
  ،ووضع الترتيبات اللاصة بالمؤتمرات والمحاضرات وورش العمل تنظ م الفعال ات والأن طة

 تلريج( تأبين، )تكريم، ت اللاصةوالمعارض العلم ة وعروض الأفلام الوثائق ة وا حتفا 
 والإشرا  عليها. ،التي تق مها الجامعة

  ا هتمام بالطلبة وم كلاتهم الأكاديم ة، والعمل على تسهيل إجراءات التحاقهم بالجامعة
وتوجيههم، والذي بدور يعزز ثقة الطلبة بالجامعة، ويسرع من تك فهم مع فلسفتها والم اركة 

 في أن طتها.
 ر العلاقات ا جتمان ة الداخل ة لموظفي الجامعي، والك من خلال م اركتهم تعزيز أواص

في مناسباتهم الملتلفة، والوقو  على الم اكل العامة التي تلص جمهور الجامعة الداخلي، 
 وهذا بدوره يسهم في تمتين العلاقات وتقوية ال عور با نتماء إلى الجامعة.

 تعرض لها.حماية الجامعة من أي هجوم أو أزمة ت 
  ن ر الأخبار والتقارير الإعلام ة المت لة بالجامعة، وإمداد ملتلف وسائل الإعلام بما

 ترغب الجماهير بمعرفته عن أخبار الجامعة.
  إعداد وص اغة ومراجعة كافة المواد الن  ة للمطبوعات والن رات ال ادرة عن دائرة

 العلاقات العامة للجامعة.
 ا لكتروني ووضع كافة الت ام م اللازمة، ومراعاة التحديث  الإشرا  على موقع الجامعة

 الدائم له.
  استقبال الوفود وزوار الجامعة، ووضع ترتيبات بروتوكول ة معينة  ستقبالهم وفق جدول

 أعمال الزيارة، وا هتمام بحسن ض افتهم، ورسم صورة طيبة عن الجامعة لديهم.
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 رات العلاقات العامة في الجامعات والمؤسسات العمل على توثيق علاقات الجامعة مع إدا
الفلسطين ة، بما يهم في خدمة أغراض الجامعة، وبلورة ص غ تفاهم وتعاون وتبادل قد ترتقي 

 لمستوى عقد اتفاق ات اات م ال  م تركة.

 :جمهور العلاقات العامة في الجامعات

م المؤسسة بأن طتها وبرامجها يمقل الجمهور أهم ة بالضة في العلاقات العامة، فمن أجلهم تقو 
الملتلفة، سان ة إلى رضاهم وكسب ثقتهم، فل س ب مكانها أن تعمل بمعزل عن رغبات وطموح 

 :(160ص. ،2018، الجماهير، وتكمن الأسباب الرئ س ة لمعرفة الجمهور في )عيواج
 تحديد كافة الفئات من الجمهور المتعلق ببرامج العلاقات العامة. :أولاً 

 تحديد الأولويات عند إعداد الميزان ة اللازمة لبرامج العلاقات العامة. ثانياً:
ص اغة الرسالة إلى الجمهور المستهد  ب كل مناسب وبأسلوب فعال مقنع يؤثر به، واخت ار  ثالثاً:

 الوسيلة المناسبة لإي الها.

 وجمهور الجامعات يتكون من قسمين:

 ية:الآتور الداخلي متمثل في الفئات الجمه .أ
 جمهور الطلبة: .1

على مقاعد الدراسة، وهم أكبر فئات الجمهور الداخلي عدداً  في  الطلاب يق د بهم
الجامعة، ويعتبر جمهور الطلبة من أهم الجماهير التي يجب على العلاقات العامة أن تهتم 

فاتجاهات الطلاب تنعكس على ا تجاهات العامة للمواطنين بحكم تمقيلهم لجم ع  يبها
الفئات في المجتمع، فهم أفضل موظفي العلاقات العامة دون مقابل، وهم سفراء الجامعة 
في المجتمع، وهؤ ء الطلبة يمقلون الهد  الرئ س لن اط العلاقات العامة من خلال العناية 
بهم والتعر  على م اكلهم، وإيجاد الحلول لها وكذلك مساعدتهم من خلال تهيئة الأجواء 

 (.2005( نقلًا عن )الدل مي،31، ص.2010الحديد، اسة )المناسبة للدر 
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 الموظفون والأساتذة: .2
يعتبر أعضاء الهيئة التدريس ة والموظفون بملتلف المستويات الإدارية جمهوراً مهماً بالنسبة 

من خلال ما يمقله كفريق متكامل لأي برنامج ناج  للعلاقات العامة،  ،للعلاقات العامة
تدريس يلعب دوراً مهماً في تكوين ال ورة الطيبة عن الجامعة من كما أن عضو هيئة ال

، والبحوث التي ينجزها  ائ  التي يقدمها لطلابهخلال المجهود العلمي الذي يبذله، والن
للجامعة، إضافة إلى أن الموظفين  يساهمون في تكوين هذه ال ورة عن طريق المعاملة 

أظهرت الدراسات أن الروح المعنوية وقد   داقة.نة التي تتسم بروح الود والالطيبة والحس
للعاملين   تتعلق بالدخل المادي فقط، ولكن لها مداخل نفس ة أخرى، منها إحساس الموظف 
بالتقدير، وإحساسه با نتماء إلى جماعة يفلر بأنه جزء منها، وعل ه فالعلاقات الطيبة التي 

دارة، ت كل سبباً رئ ساً من أسباب نجاح يقتضي تأمينها بين الأساتذة والموظفين وبين الإ
الجامعة، وعاملاً فعا ً يحمل الموظفين والأساتذة على تقبل عملهم كواجب، وبالتالي ينعكس 
الرضا الوظ في لموظفي الجامعة على الجمهور اللارجي،   حسنون معاملته وسرعة أداء 

 ،2018مؤكدة )عيواج، ع ة سمعة طيبة وثقة اللدمة له، وعل ه تكتسب الإدارة الجام
 (.162ص.

 ية: بالفئات الآتالجمهور الخارجي متمثلاً  

 المجتمع المحلي: .1
من الضروري أن تتضمن برامج العلاقات العامة اهتماماً خاصاً بجماهير المجتمع المحلي، 
 الذي ينبضي ا ت ال به ومحاولة التأثير   ه لكسب ثقته والتعر  على م اكله، والمساهمة

فراد المجتمع المحلي جهة أخرى، إاا أت حم الفرصة لأمن  في تحقيق الرفاه ة وا زدهار له.
م من مد هذا يمكنه ف نّ  للتعبير عن آرائهم في س اسات الجامعة التي تهمهم ب كل مباشر،

 (.2005( نقلًا عن )الدل مي،32، ص.2010)الحديد، يد العون للجامعة 
 الخريجون: .2

جين من أهم  الجماهير اللارج ة للجامعة بما يمكن أن يقدمه لها من يعتبر جمهور اللري
اكر حسن في كل مكان، ف ن وضعه كجمهور من جماهير الجامعة هو ضمان و ئهم 
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لما له من دور فعال في زيادة الدعم  يبال عور با نتماء للكل ة أو الجامعة التي تلرج منها
 (.163ص. ،2018 والتأييد للجامعة )عيواج،

 . أولياء الطلبة:3
ت كل عوائل الطلاب نواة طب ع ة لتأييد الجامعة، حيث أن ات ال العلاقات العامة بهم 
وتزيدهم  بالمعلومات الكا  ة عن انجازات الجامعة وخططها المستقبل ة، مع الأخذ بعين 

جدوى الس اسات الحال ة أو في التلط ط لم اريع المستقبل يترتب عل ه  ا عتبار آرائهم في
كبيرة للجامعة، بالإضافة إلى ضرورة إقامة بعض الأن طة الترفيه ة في ملتلف المناسبات 
وا حتفا ت التي تق مها الجامعة، وي ارك فيها الطلبة وأول ائهم والأساتذة والإداريون، مقل 

 (.164ص. ،2018 حفلات التلرج )عيواج،
 لخاصة:.المؤسسات المهنية والهيئات الحكومية والشركات ا4

تهتم كل مؤسسة مهن ة أو هيئة حكوم ة أو شركة خاصة بالتطور الذي يح ل في الجامعة 
في مجال تل  ها، من حيث المناهج أو أعداد اللريجين ومستواهم العلمي ومن حيث 
مستويات البحوث ونتائجها وتوص اتها، والك للتطبيق المباشر لها    ب  التعاون ممكناً 

لمؤسسات في مجال التدريب وت ضيل اللريجين، وعلى أساس المنفعة بين الجامعة وتلك ا
( نقلًا عن 32، ص.2010)الحديد،  المتبادلة و س ما المنفعة المادية والمعنوية للجامعة

 (.2005)الدل مي،
 وسائل الإعلام:. 5

في تكوين الرأي العام وت كيل ملتلف ا تجاهات تجاه  اكبيرً  اتلعب وسائل الإعلام دورً 
المؤسسات، وبما أن الجامعة من أهم المؤسسات التي ت ضل الرأي العام، فمن الضروري 
أن تسعى إدارات العلاقات العامة إلى التواصل الدائم مع المؤسسات الإعلام ة بغ ة تنم ة 

والحرص على إمدادهم بالب انات ال حف ة، العلاقات الجيدة والمتينة وتوطيد الروابط معهم، 
والإجابة عن تساؤ تهم تجاه ملتلف القضايا التي تهم الجامعة، وضرورة إشراكهم في 

)الندوات، المؤتمرات،  :مقل ،ملتلف الن اطات العلم ة والققا  ة التي تنظمها الجامعة
ة، حتى تعكس صورة ...الخ(، وكافة الأن طة التي تمارسها العلاقات العامة في الجامع

 ،2018 ايجاب ة عن الجامعة في أاهان الجماهير والسعي لكسب الققة والتأييد )عيواج،
 (.165-164ص.
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 الفصل الثالث

 الدراسات السابقة
 

 ،: الدراسات العربيةأولاً 

 .التعقيب على الدراسات العربية

 ،ثانياً: الدراسات الأجنبية

 .التعقيب على الدراسات الأجنبية

 .ثالثاً: خلاصة التعقيب على الدراسات العربية والأجنبية

 أولًا: الدراسات العربية

ب كل رئ سي إلى اقتراح نمواج لتطوير أداء دائرة العلاقات العامة في ( 2011جودة ) هدفم دراسة
 الأمانة العامة لمجلس الوزراء الفلسطيني، وهدفم ب كل فرعي إلى التعر  على واقع دائرة العلاقات

عدم تفعيل دائرة  :من أهم العوامل وراء الق ام بهذه الدراسة الحال ة في الأمانة العامة. وكان العامة
العلاقات العامة رغم وجودها على اله كل التنظ مي كمسمى وظ في دون أن ي ضلها كادر وظ في، 

 وبالإضافة إلى الك عدم اهتمام الإدارات العل ا بموضوع العلاقات العامة.
م الباحث المنهج الوصفي، وتم ا ستعانة با ستبانة، والمقابلات لتعزيز نتائج ا ستب ان، بأخذ استلد

وزارة و وزارة الترب ة والتعل م، ساء وحدات شؤون مجلس الوزراء في: عينة ق دية ممقلة من رؤ 
جودة البيئة. وسلطة الإح اء، و ديوان الرقابة المال ة والإدارية، و وزارة الحكم المحلي، و ا قت اد، 

وزارة ا قت اد، و جهاز الإح اء، في العلاقات العامة في: ن وعينة ق دية أخرى من مدراء عامّي
  ووزارة الحكم المحلي.وزارة الققافة، و وزارة الأشضال، و 
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في عمل العلاقات العامة، وعدم ا هتمام  اوتوصلم إلى أن هناك ق ورً  لم تستند الدراسة إلى نظرية،
 بالعلاقات العامة في المؤسسة وخارجها.

إلى بناء نمواج للعلاقات العامة في الجامعات  التي هدفم  (2009( المجاليدراسة وت ابهم مع 
الأردن ة الرسم ة واللاصة، في ضوء الواقع وا تجاهات الإدارية المعاصرة، و إلى معرفة مستوى 

لعلاقات العامة في الجامعات الأردن ة الرسم ة واللاصة، من وجهة نظر المسؤولين أداء ا
العلاقات  مسؤولو أو عرفة الأولويات التي يراها مديروالأكاديميين، والإداريين في هذه الجامعات، م

، كما هدفم إلى معرفة درجة توافر ه اكل تنظ م ة للعلاقات العامة فيها العامة في هذه الجامعات.
ن مجتمع الدراسة من ة، وتكوّ ا كأد ا ستبانةَ  ةُ الباحق ت، واعتمد اتها الوظ ف ة، وأعداد موظفيهاوتسم

( جامعة، 25ة الرسم ة واللاصة في )جم ع المسؤولين الأكادي ميين والإداريين في الجامعات الأردن 
واختيرت  فرداً.( 1457جموعهم )الذين بلغ م ،( جامعة خاصة15)( جامعات رسم ة و10: )منها

عم عليهم ا ستبانة، وتمقلم أبعاد الدراسة في: "بعد زّ ( فرداً وُ 315عينة ع وائ ة بلغ عدد أفرادها )
"وبعد تطبيق  "وبعد ف ل العلاقات العامة عن التسويق" توافر تنظ م مستقل وكوادر إدارية وفن ة"،

ارة العل ا والعلاقة المباشرة معها، "وبعد أنمواج للات ال في اتجاهين مع الجماهير"، "وبعد تأييد الإد
بعد و  تبني الإدارة ا سترات ج ة"، "وبعد اعتماد مبدأ الفاعل ة"، "وبعد العلاقات مع الإدارات الأخرى".

واللاصة كان أن واقع أداء العلاقات العامة في الجامعات الأردن ة الرسم ة تحليل النتائج تبين 
على نتائج الدراسة أوصى الباحث بتوفير تنظ م  وبناءً ، ة السبعةمنلفضاً في جم ع أبعاد الدراس

مستقل وكوادر إدارية وفن ة مؤهلة للعلاقات العامة في الجامعات، وتوفير الدعم والتأييد من قبل 
ار ه اكل قر إدارات الجامعات الرسم ة واللاصة للعلاقات العامة فيها، وإيلاء المزيد من ا هتمام في إ

لاقات العامة تتماشى مع ا تجاهات الإدارية المعاصرة، وتبني إدارة الجامعات الأردن ة تنظ م ة للع
واستندت الدراسة على نظرية الرسم ة واللاصة للأنمواج المقترح للعلاقات العامة في الجامعات. 

ج ة لم لحة في موازنة القوى الداخل ة، واللار لنظم، يتمقل دور العلاقات العامة ووفقاً لنظرية ا ،النظم
وتتمتع العلاقات العامة بموقع فريد  كت ا  آراء الجمهور وفهمها وتحليلها، حيث يمقل  .المنظمة

لومات من وبيئتها، حيث يقومون بجمع المعالربط بين المنظمة  العامة مفات  َ ممارسو العلاقات 
 .ي اتلاا القرارات التنظ م ةمات فواستلدام تلك المعلو  ،الداخل ة واللارج ة الجمهور في بيئة المنظمة
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ترى الباحقة أنه كان من الأفضل في هذه الدراسة استلدام نظرية التميز والك لأن أبعادها المقاسة 
 اشتملم على بعض مبادئ وأبعاد نظرية التميز.

هدفم إلى دراسة واقع العلاقات العامة في الوطن العربي، وتحديد مكانة  (2012حسين )أما دراسة 
العلاقات العامة في واقع الممارسة عند مسئولي وموظفي أقسام العلاقات العامة وعند الم رفين 

قم الدراسة طرّ علاقات العامة في مجتمعنا، كما توالمسيرين في مؤسسات الوطن العربي، ووضع ال
امة في اله كل التنظ مي للمؤسسات وكذلك مهام ووظائف العلاقات العامة، و تكمن إلى العلاقات الع

أهم ة الدراسة كذلك في التعر  على علاقة العلاقات العامة بالمح ط الداخلي واللارجي، كذلك 
تبحث دور العلاقات العامة وقم الأزمات، ودراسة الآراء والمقترحات للنهوض بأقسام العلاقات 

جرونج )اعتمدت على استنتاجات الدراسة التي أسسها اسة حسين لم تستند إلى نظرية، إنما ، در العامة
وهي: نمواج الن ر والتنسيق مع وسائل الإعلام،  ،نمااج رئ س ة ةوالتي استنتجم أربع (وهانم

 جاهين.نمواج ا ت ال غير المتناسق، ونمواج ا ت ال المتناسق باتو نمواج الإعلام العام، و 
دت هذه الدراسة على منهج دراسة الحالة ومنهج المس ، حيث استعمل الباحث استب انا من واعتم

والعامة بعدد  ولين في المؤسسات اللاصةلى ممارسي العلاقات العامة والمسؤ ع عزِّ سؤال وُ ( 30)
يث ، ححدةلإمارات العرب ة المتودية، واالسعمان، والكويم، و عُ من الدول العرب ة: م ر، والسودان، و 

 استبانة. 500تم توزيع 
وفي معظم الأح ان  عامة في اله كل التنظ مي غير واض ،وأكدت نتائج الدراسة أن موقع العلاقات ال

يكون قسم العلاقات العامة والم ر  عل ه تابعاً لإدارات أخرى، كما أوضحم الدراسة أن عدد 
 ام بالمهام المسندة للعلاقات العامة، للق الموظفين في أقسام العلاقات العامة قليل جداً وغير كا   

 أضف إلى الك النقص الكبير في المعدات والأجهزة والإمكان ات المادية.

مدى تحقيق إدارة العلاقات  إلى التعر  إلى (2006دراسة أبو سليم ) وفي نفس الس اق هدفم
مدى تحقيق إدارة  على الفروق في دراسةن ة في محافظات غزة، و العامة لأهدافها في الكل ات التق

وتم  وسنوات اللبرة، والكل ة،مجال العمل، و المؤهل العلمي، و العلاقات العامة وفقاً لمتضير: الجنس، 
الدراسة على عينة ع وائ ة استلدام المنهج الوصفي التحليلي، وتم ا ستعانة با ستبانة، وتم تطبيق 



29 

 

كل ة و وهي: كل ة العلوم والتكنولوج ا،  ،موظفاً من العاملين في ثلاث كل ات تقن ة (143مقدارها )
ولم تستند دراسة أبو سل م على نظرية،  مجتمع العلوم المهن ة والتطب ق ة.كل ة و فلسطين التقن ة، 

وكانم أهم النتائج التي توصلم إليها: إدارة العلاقات العامة تعمل على تعزيز انتماء العاملين في 
العامة من وجهة نظر العاملين،  في مؤهلات رجل العلاقات اً هناك عجز وأنّ  الكل ة بدرجة متوسطة،

إدارة العلاقات العامة في الكل ات التقن ة اات جهات الإشرا  العام واللاص متقدمة ب كل  نوأ
 أفضل عنها في الكل ات التقن ة اات الإشرا  الحكومي.

العلاقات العامة في إلككى إيضاح الدور الذي تقوم به دوائر  (2011دراسة دراغمة )وهدفم  
تجاه  والجامعة الإسلام ة(جامعة بيرزيم، و جامعة النجاح الوطن ة، ) الجامعات الفلسطين ة القلاث

إيضاح الطريقة المناسبة التي تتأكد فيها دوائر العلاقات العامة في الجامعات ، و جماهير الطلبة
الوصول إلى نتائج و الطلبة،  الفلسطين ة القلاث من نجاح برامجها، ووصول رسالتها إلى جمهور

تقي م ة واضحة للدور الذي تقوم به دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة القلاث تجاه 
اات الد لة الإح ائ ة للأدوار التي تقوم بها العلاقات  اتجماهير الطلبة، والتعر  إلى الفروق

الذي تقوم به العلاقات العامة والتعر  إلى  العامة، والتعر  إلى مدى إلمام جماهير الطلبة بالدور
مدى رضاهم عن الدور الذي تقوم به العلاقات العامة تجاهه وب ان مهام العلاقات العامة ووظائفها 

استلدم الباحث ا ستبانة كأداة الدراسة حيث  طين ة القلاث تجاه جماهير الطلبة.في الجامعات الفلس
( في الجامعة 236في جامعككككة بيرزيككككم، و ) (201ح الوطنيككككة، و )( في جامعككككة النجككككا(211 وزع

الإطار النظري لهذه  يَ نِ بُ  التحليلي لمناسبته أغراض الدراسة.الإسلام ة، واعتمد المنهج الوصفي 
، (Puplic be informed ) التي تقول: "  بد من إعلام الجمهور" (أيفي لي)الدراسة على نظرية 

الدراسة إلى أن دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة تقت ر دورها في استقطاب وتوصلم 
طلبة القانوية العامة في المواض ع الآت ة: التلفاز لن ر الإعلانات اللاصة بطلبة القانوية العامة، 

ي راص مرنة عليهموزيارة طلبة القانوية العامة في مدارسهم، وتنظ م زيارات لهم في الجامعة، وتوزيع أق
نوية العامة واستقطابهم للجامعة، لق ام بالدور المطلوب منها في ت ج ع طلبة القالفاعليتها في ا

وعل ه  ع ة، وتحفيزهم على العمل التطوعي.العمل على م اركة طلبة الجامعة في الأن طة الجامو 
لرأي العام الداخلي وضرورة ق اس ا أوصى الباحث بضرورة استلدام وسائل الإعلام الملتلفة،
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لأهميته، والعمل على نقل آراء الطلبة ومقترحاتهم لإدارة الجامعة، ونقل صورة الجامعة الحق قة لهم، 
بهد  التواصل لريجين في دوائر العلاقات العامةي وضرورة توافر قاعدة ب انات خاصة بالطلبة ال

 معهم ودعوتهم للم اركة في الأن طة الجامع ة.

إلى التعر  على واقع دائرة العلاقات العامة في الجامعة الأردن ة  (2010) اسة الحديددر بينما هدفم 
تقي م الن اطات واللدمات التي تقدمها الدائرة  بة الجامعة لها، والك بالتعر  علىمن خلال تقي م طل

 ع ن مجتمع الدراسة من جمتكوّ  إشراك الطلبة بن اطاتها وخدماتها.لهم وكذلك التعر  على مدى 
، البكالوريوس والماجستير )2010/ (2009طلبة الجامعة الأردن ة المسجلين في العام الجامعي

( طالب وطالبة، ولتحقيق أهدا  الدراسكة تم ت م م استبانكة 36569والدكتوراه، والبالغ عددهم )
 ،المنهجومن حيث  ارهم بالطريقة الع وائ ة الطبق ة.( طالباً وطالبة تم اخت 1097عم على )زِّ وُ 

 فتراض  ياستلدمم الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، واستندت على نظرية ترتيب الأولويات والك
يا التي تستحق أن وسائل الإعلام هي من تقوم بترتيب اهتمامات الجمهور من خلال إبراز القضا

وفي هذه الدراسة تبين دور دائرة العلاقات العامة في ترتيب أولويات اهتمام  وإهمال قضايا أخرى.
لوسائل تأثيراً حيث ت كل هذه اسائل ا ت ال المتاحة في الجامعة، الطلبة بسبب اعتمادهم على و 

 ي:تهم، وقد توصلم الدراسة إلى ما يأتراء الطلبة وبالتالي تؤثر في تحديد أولويافي ت كيل أفكار وآ
ن أفضة، و تقي م أداء دائرة العلاقات العامة من وجهة نظر الطلبة ب كل عام قد جاء بدرجة منلن أ

، اللدمات والن اطات التي تقدمها دائرة العلاقات العامة للطلبة ب كل عام قد جاءت بدرجة منلفضة
جاء بدرجة ن مدى اشتراك الطلبة في مهام ون اطات دائرة العلاقات العامة في الجامعة الأردن ة وأ

وت ابهم هذه الدراسة مع دراسة  .ن التقي مات قد تراوحم بين المتوسط والمنلفض، وأمتوسطة
دراغمة في أنها أوصم بضرورة توج ه وتركيز اللدمات والن اطات التي تقدمها دائرة العلاقات 

 يي الجامعةالعامة إلى الطلبة، وضرورة إشراك الطلبة في ن اطات ومهام دائرة العلاقات العامة ف
 ل كونوا داعماً في تكوين ال ورة الذهن ة الطيبة عن الجامعة.

لعامة بأبعادها المتمقلة بكل دور العلاقات ا فهدفم إلى التعر  إلى( 2016دراسة الجنابي ) أما 
، في استقطاب الأساتذة والطلبة في الجامعات والبعد المجتمعيالبعد ال ل ي، و البعد المهني، من: 
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أنمواجأ، وقد قام الباحث بتوظ ف النظرية  ءاللاصة: جامعتي ال رق الأوسط والبترا الأردن ة
يجاب ة في العامة وما يرتبط بها من جوانب إ كونها تعد مدخلًا لدراسة وظ فة العلاقات يالوظ ف ة

في  تحقيق ال ورة الطيبة للعلاقات العامة، وبالتالي خلق الدافع والسبب  ستقطاب الأساتذة والطلبة
الجامعات الأردن ة اللاصة، ولتحقيق أهدا  الدراسة استلدم الباحث المنهج الوصفي المسحي من 
خلال ق امه بمراجعة الأدب ات اات ال لة بموضوع الدراسة، كما قام الباحث بمس  ميداني من 

من كلا الأساتذة والطلبة  )570(خلال ت م م استبانات وتحك مها وتوزيعها على عينة مكونة من 
 الجامعيين، في كلا الجامعتين وتوصلم الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها:

 ء،التفاوت في طب عة عمل كل من دائرتي العلاقات العامة في كل من جامعتي ال رق الأوسط والبترا
من وجهة نظر كل من  بق امها بوظ فتيهما في استقطاب الأساتذة والطلبة تبعاً لأبعادها الوظ ف ة

جود فروق اات د لة إح ائ ة في إسهام دائرتي العلاقات العامة في ابتكار و الأساتذة والطلبة، و 
س اسات ناجحة وتقديم العروض والحوافز في استقطاب وتعيين الأساتذة في كل من الجامعتين، 

سات التسويق ة الناجحة وجود فروق اات د لة إح ائ ة في ك ف ة تحقيق العلاقات العامة للس او 
وفي متابعة قسم العلاقات العامة للقضايا ا جتمان ة  ،تساهم في استقطاب الطلبة في كلا الجامعتين

وعل ه أوصى الباحث  .ءمن جامعتي ال رق الأوسط والبتراللطلبة وزرع روح الو ء وا نتماء في كل 
ن دوائر العلاقات العامة في الجامعات بضرورة ا هتمام بالبعد المجتمعي للأساتذة الجامعيين م

الأردن ة اللاصة، وتعزيز دور دائرة العلاقات العامة في الجوانب المتعلقة بمتابعة القضايا ا جتمان ة 
للطلبة، وتوس ع نطاق ال لاح ات لدائرة العلاقات العامة في الجامعات الأردن ة اللاصة وتوفير 

عة، وضرورة تعزيز دور التكنولوج ا والتقن ات واستلدامها في الدعم المالي لهم من قبل إدارة الجام
تباع دائرة اللطط التنافس ة واالق ام بوظائف العلاقات العامة في الجامعات الأردن ة اللاصة، ورسم 

 العلاقات العامة س اسات تسويق ة ناجحة تهد   ستقطاب الفئات الملتلفة من الطلبة.
على المهارات المهن ة لممارسي العلاقات العامة، حيث هدفم ( 2011دراسة العلاطي )وركزت  

 ،التأهيل :إلى التعر  على المهارات المهن ة لممارسي العلاقات العامة في الوزارات الكويت ة من حيث
لم تستند دراسة و  للظرو  الوظ ف ة التي يعملون بها.ورضا الممارسين وتقي مهم  ،واللبرات ،والتدريب

( مفردة 250رية، واعتمدت المنهج الوصفي التحليلي، وتكونم عينة الدراسة من )العلاطي على نظ
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( استبانة كانم صالحة 235وتم تحليل ) ،تم اخت ارها بواسطة أسلوب العينة الع وائ ة البس طة
وكان من أهم النتائج التي توصلم لها الدراسة أن نسبة ممارسي العلاقات  ،للتحليل الإح ائي

%، وأن من أبرز جوانب 80.8متل  ين في الإعلام والعلاقات العامة  بلضم العامة غير ال
النقص التي يعاني منها ممارسو العلاقات العامة النقص في الدورات التدريب ة والتلط ط وعدد 

 الموظفين.
في ضوء النتائج أوصم الباحقة بضرورة زيادة عدد العاملين في العلاقات العامة من حملة ال هادات 

ل ا، وتوفير المزيد من الدورات المهن ة في المجا ت التي يحتاجها ممارسو العلاقات العامة، الع
، ةوالعمل على توفير أقسام أو دوائر للعلاقات العامة بمستوياتها الإدارية القلاث: العل ا، المتوسط

والجمهور الداخلي جل زيادة تفهم الناس الق ام بحملات إعلام ة ملططة من أوضرورة  ،ةالتنفيذي
 أيضاً لأهم ة العلاقات العامة في الوزارات والدوائر الحكوم ة.

 ،عام إلى التعر  على مدى فاعل ة إدارة التميز هد  ب كل  فت (2009دراسة الجعبري )أما 
ومساهمتها في إحداث تطوير لأداء مؤسسات التعل م العالي في الضفة الضرب ة، حيث تتمحور م كلة 

 ،كى استق اء واقع تطبيق إدارة التميز في مؤسسات التعل م العالي في الضكفة الضربيكةالدراسة عل
ل عن ر التطب قات الفرن ة لك المؤسسي والك من خلال التعر  إلى ومكدى علاقتها بتطوير الأداء
ارد الب رية، إدارة المكو و ، (ا سكترات ج اتالق ادة بالإبداع، والس اسكات )  ة:من عناصر إدارة التميز الآت

التركيز على الطلبة والبحث العلمي، وانعككاس الك على نتائج و العلاقات والموارد، و إدارة العمل ات، و 
ما جمع أ المنهج الوصفي التحليلي.بنى دراسة الجعبري على نظرية، وقد اعتمدت على لم تُ . الأعمال

د استبانة تم توزيعها على جم ع أفراد أسئلة الدراسة فقد تم من خلال إعدا الب انات بهد  الإجابة عن
حدات الجودة أو التلط ط نواب ومسؤولي و رؤساء و و  ،الإدارة العل ا: مجتمع الدراسة المتمقل في

 نتائج إيجاب ة نوعاً  الضرب ة، وقد توصلم الدراسة إلى في مؤسسات التعل م العالي في الضفة والتطوير
ما   ما يتعلق بامتلاك مؤسسات التعل م العالي في الضفة الضربيكة لعناصر إدارة التميز، كما بينم 
النتائج أن مستوى الأداء لمؤسسات التعل م العكالي متوسكط، ويوجد تفاوت بين تلك المؤسسات   ما 

ة التقي م الذاتي المرتبطة ل ارة التميكز وفي نتائج الأعمال وآيتعلق بمدى امتلاكها وممارستها لعناصر إد
على تحليل  بها، كما قدمم الدراسة ترتيباً لهذه المؤسسات حسب الدرجات التي تم تحق قها بناءً 
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الب انات، وأوصم الدراسة بضرورة تبني نمواج إدارة التميز المقترح بحيث يتم تطب قه على مؤسسات 
لم . ئز مادية ومعنوية للمؤسسات المتميزةالتعل م العالي وإجراء تقي م دوري بناء عل ه، ومن  جوا

إ  أنها ت ابهم مع الدراسة الحال ة في تركيزها على  ،إلى دائرة العلاقات العامة هذه الدراسة تتطرق 
عناصر إدارة التميز ومدى فاعليتها في إحداث تطوير لأداء مؤسسات التعل م العالي في الضفة 

 الضرب ة.

 :التعقيب على الدراسات العربية

نه للوصول إلى نمواج متطور لأداء دائرة  حظم الباحقة في ضوء الدراسات سابقة الذكر، أ
-   بد من ا هتمام بأقسام العلاقات العامة من الناح ة التنظ م ة ،العلاقات العامة والنهوض به

بالميزان ة وضرورة ربط دائرة العلاقات برأس الهرم الإداري، وكذلك   ما يتعلق ، -اله كل التنظ مي
والمعدات والأجهزة وكذلك توفير كوادر ب رية مؤهلة ومتل  ة في مجال العلاقات العامة وضرورة 
تكق ف الدورات التدريب ة للأفراد العاملين في إدارة العلاقات العامة، وتوظ ف ممارسين أكفاء يتمتعون 

درة كبيرة على إجراء البحوث و بمهارات ات ال ة وإدارية وبلبرة معتبرة في العلاقات الإنسان ة وق
دراسة الرأي العام واستعماله في اتلاا القرارات الرشيدة التي تؤدي إلى التفاهم التام بين المنظمة 
ومح طها الداخلي واللارجي، وضرورة تعزيز دور التكنولوج ا والتقن ات واستلدامها في الق ام 

 اسات تسويق ة تباع دوائر العلاقات العامة سبوظائف العلاقات العامة، ورسم اللطط التنافس ة وا
اب الجماهير المستهدفة، ولكي ننهض بدوائر العلاقات العامة فأنه  بد أيضاً ناجحة تستهد  استقط

 من التركيز على عن ر الأخلاق.
لسطين التي تبحث ما يميز الدراسة الحال ة عن الدراسات سالفة الذكر أنها الدراسة الأولى في ف إنّ 

 ،( على نظرية النظم2009حيث استندت دراسة المجالي ) ،على حد علم الباحقة نظرية التميزفي 
واللارج ة لم لحة تمقل دور العلاقات العامة في موازنة القوى الداخل ة ووفقاً لنظرية النظم، ي

وتتمتع العلاقات العامة بموقع فريد  كت ا  آراء الجمهور وفهمها وتحليلها، حيث يمقل  .المنظمة
ترى الباحقة أنه من الأفضل في دراسة و ممارسو العلاقات العامة مفات   الربط بين المنظمة وبيئتها، 

وأبعاد لى بعض مبادئ لأن أبعادها المقاسة اشتملم ع ينظرية التميز والكالمجالي أن تستند إلى 
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( على نظرية ترتيب الأولويات، وبنيم دراسة الجنابي 2010واعتمدت دراسة الحديد )نظرية التميز. 
التي تقول:  (أيفي لي)( على نظرية 2011( على نظرية الوظ ف ة، واستندت دراسة دراغمة )2016)

 ،نما مقولة، إث، إ  أن هذه ل سم نظرية حق قةوفق ما ورد في البح ،"  بد من إعلام الجمهور"
لم تستند إلى نظرية ف( 2012أما دراسة حسين )  الدراسة.يضعفُ  وأقوالَ  على شعار   دراسة   وبناءُ 

كل من )جودة، وتبين أن دراسة  ،(جرونج وهانمك)ا اعتمدت على استنتاجات النمااج الأربعة لنهلك
( 2009دراسة الجعبري )أما  ي( لم تستند إلى نظرية2011ي العلاطي، 2006ي أبو سل م، 2011

إ  أنها ت ابهم مع الدراسة الحال ة في تركيزها على عناصر إدارة التميز ومدى  ،لم تستند إلى نظرية
فاعليتها في إحداث تطوير لأداء مؤسسات التعل م العالي في الضفة الضرب ة. أما بالنسبة لنوع البحث 

ة الذكر في اعتمادها البحث الوصفي، والمنهج ومنهجه، فت ابهم الدراسة الحال ة مع الدراسات سابق
 .نتائجالصل إلى تو الكمي وا ستعانة با ستبانة كأداة لل

 ثانياً: الدراسات الأجنبية

وعلى  ،على النمواج غير المتناسق باتجاهين( Anumatratchakit)  -2002دراسة استندت 
كف العلاقكات العامكة ومهامكه، والمهكارات النظرية التبادل ة، وهدفم إلكى التعكر  على  مسكؤول ات موظ

التكي يجكب أن تتكوفر فيكه مكن وجهكة نظكر ككل مكن رؤسكاء الجامعكات ومكوظفي العلاقكات العامة، وقكد 
اسكتلدم الباحكث فيهكا المكنهج الوصكفي التحليلكي، وصكمم استبانه لأربعكين رئك س جامعكة وأربعين 

 لجمع الب انات. (تايلاند)في العلاقات عامة في الجامعات اللاصة في  موظفاً 
اات د  ت إح كائ ة بكين  اتوتوصكلم الدراسكة إلكى مجموعكة مكن النتكائج مكن بينهكا: وجكود فكروق

مفاه م رؤساء الجامعات ومفاه م موظفي العلاقات العامة في الموضوعات الآتيكة: علاقكة المؤسسكة 
ي إدارة الأزمات ، والم ككككاركة فككككامعككككة وموظفيهامجتمع وبال ككككحافة، وتقككككديم الن كككك  لإدارة الجبككككال

لذي وتوقكع رؤسكاء الجامعكات أن تقكدم العلاقكات العامكة أن كطة مهمكة أكقكر من ا وفي تطوير خطتها.
ة المهكارة لموظكف العلاقكات العامكة فكي المجا ت واتفكق الفريقكان علكى أهميكتقوم بكه، ولكنهكا   تفعكل. 

الفن ة والإدارية والمهارات المهن ة، وتوقكع رؤسكاء الجامعكات مكن العلاقكات العامكة أن تقكوم بدور أكبر 
في مجال اللريجين، وبينم الدراسة أن أكقر أن طة العلاقات العامكة فكي الجامعات تتركز على 
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وعل ه أوصى الباحكث بوضكع ت كور  ض الأن طة وال حافة الإلكترون ة.المن ورات ومتابعة بع
لوصكف وظ فكي لمكوظفي العلاقكات العامكة بنكاء علكى مفكاه م رؤسكاء الجامعات، وموظفي العلاقات 

  .يبين المسؤول ات والمهكارات والأن كطة التكي يكؤدي تنفيكذها إلكى علاقات عامة فاعلة - العامة

لتحديد العوامل التنظ م ة والفردية التي  يأجريم على نطاق البلد (Yang 2010 - )أما دراسة 
. وطبقاً (تايوان)لها تأثير كبير على أداء ممارسة العلاقات العامة في المؤسسات التعل م ة العل ا في 

 (1992)، فقد تضاعف عدد مؤسسات التعل م العالي في هذا البلد من عام (تايوان)لوزارة التعل م في 
مؤسسة، وخلال الفترة نفسها، شهدت  (164)إلى ثلاثة أمقاله، من خمسين إلى  (2007)إلى عام 

ى هذان العاملان إلى منافسة شديدة بين مؤسسات قد أدّ انلفاضاً مطرداً في معدل المواليد، و  (تايوان)
، وهنا سلطم الضوء على أهم ة العلاقات العامة التعل م ة في بناء صور (تايوان)التعل م العالي في 

 العلاقات العامة التعل م ة.ا عترا  بأهم ة  بعد بهد  تعزيز قدرتها التنافس ة لهذه المؤسساتيجذابة 
ف فيها موظفو وحدات إدارية (تايوان)وعل ه أن أت بعض الجامعات والكل ات في  ن خ   اً ، ووُظِّ

من أجل تعزيز الميزة التنافس ة للجامعات والكل ات، ومن ثم  ف ن الضرض من هذه  ت العامةللعلاقا
الدراسة هو تحديد العوامل التي لها آثار كبيرة على أداء ممارسة العلاقات العامة من حيث وظائف 

واعتمد  ،ة. لم تستند الدراسة إلى نظري(تايوان)العلاقات العامة في المؤسسات التعل م ة العل ا في 
موظف إداري كانم وظائفهم ( 600م ا ستبانة كأداة، وأخذ عينة من)الباحث المنهج الكمي، واستلد

، (تايوان)في  (164) هاتتعلق بالعلاقات العامة الجامع ة، من جم ع الجامعات والكل ات البالغ عدد
لعلاقات العامة، ومكاتب وقد شمل هؤ ء الممارسون في مجال العلاقات العامة الموظفين في مكاتب ا

استب اناً فعاً ، مما أسفر  (301تعيين )ومكاتب الأمانة وتم  ال ؤون العامة، والمكاتب ال حف ة،
 هي:هناك أربعة عوامل تنظ م ة مؤثرة،  وفي هذه الدراسة تبين أن% صح حة. 50عن نسبة 

 الكل ات.في العلاقات العامة في الجامعات و  مستوى التسلسل الهرمي للعاملين (1
 الق مة والدعم الذي يقدمه رئ س الجامعة للعلاقات العامة. (2
 محاولة الكل ة للح ول على ت ديق كجامعة. (3
 الكل ة.استقرار الجامعة أو  (4
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وبين الباحث أن هناك خمسة عوامل فردية تؤثر على ممارسة العلاقات العامة التعل م ة التي تم 
(: "ع ر ممارس العلاقات العامة"ي و"الل ائص 2005النون ة ) (يانغ)استك افها في دراسة 

ال ل  ة"ي و"خبرة العمل السابقة في العلاقات العامة وا ت ا ت"ي و"الللف ة التعل م ة في العلاقات 
العامة وا ت ا ت"ي و"النوع". ولكن في هذه الدراسة، لم يتم فحص سوى "الللف ة التعل م ة" للعوامل 

دية التي ترتبط ب كل كبير بأداء ممارسة العلاقات العامة في المؤسسات التعل م ة العل ا اللمسة الفر 
 .في تايوان

واستناداً إلى ت ور الم اركين للعلاقات العامة التعل م ة، ف ن ا ستنتاج من هذه الدراسة هو أن 
تحتاج إلى المزيد من    تزال (تايوان)ممارسة العلاقات العامة في المؤسسات التعل م ة العل ا في 

هو أن  ،التطوير. وأن أحد العقبات الرئ س ة التي تحول دون تطوير العلاقات العامة المدرس ة
  يملك الممارسون  ف مهنيين في هذا المجال ب كل عام.المؤسسات التعل م ة نادراً ما توظ

ل اات صلة في العلاقات المسؤولون عن العلاقات العامة التعل م ة خلف ات تعل م ة، و  خبرة عم
العامة أو ا ت ا ت. بالإضافة إلى الك، تم اكت ا  العوامل التنظ م ة بأنها اات تأثير أكبر من 
العوامل الفردية على أداء العلاقات العامة التعل م ة في هذه الدراسة. ولذلك، يقترح الباحث تعزيز 

والك ب يلاء ا هتمام إلى الجوانب التنظ م ة  أداء العلاقات العامة في المؤسسات التعل م ة العل ا،
الكل ات لاقات العامة في الجامعات أو الأربعة سالفة الذكر. والك  بضرورة أن يتمتع ممارسو الع
ومن  لإان با نضمام إلى فريق الإدارة.بالقدر الكافي من السلطة لإدارة شؤون العلاقات العامة، وا

 عم مناسبين للعلاقات العامةيفهم ود (تايوان)ت والكل ات في المهم أن يكون لدى رؤساء الجامعا
، كل ة أقل استقراراً الدراسة إلى أن جامعة أو لتطوير العلاقات العامة في هذا المجال. وأشارت نتائج 

مكانها تعزيز استقرارها من خلال تحسين نون ة الم ورة في مجال العلاقات واقترح الباحث أن ب 
لموظفين، والتدريب في مجال العلاقات العامة، إضافة إلى ضرورة توظ ف العامة، وعلاقات ا

ممارسي العلاقات العامة الذين لديهم خلف ة تعل م ة في العلاقات العامة أو ا ت ا ت )بما في الك 
 الكل ات.اصب العلاقات العامة في الجامعات أو ال حافة( ل ضل من

التعر  على أخلاق ات و اتجاهات موظفي العلاقات إلى (Grier – 2001) هدفت دراسة  بينما
م تستند الدراسة الى نظرية، ول ( وأن طتهم،Minnesotaالعامكة فكي ثكلاث جامعكات عامكة في و ية )
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وتوصكل الباحكث ، واعتمد المقابلات المفتوحة وأسكلوب الملاحظة ،استلدم الباحث المنهج النوعيو 
صكة بالعلاقكات العامكة الداخليكة فكي التعلك م العالي، من أهمها: أن إلكى مجموعكة مكن النتكائج اللا

تكون الإدارة جديرة بالققكة وملل كة فكي عملهكا القيكادي ل كال  المؤسسكة فكي المجتمع، وأن يمقل 
لتعاون في العمكل علكى كل المستويات ة التعل م ة التي ت جع الموظفين على االمسؤول ثقافة المؤسس

ة ودودة واات معنى، ويجب على المؤسسة أن ت كجع ثقافكة التحفيكز والت كج ع لمكافكأة الموظكف بطريق
، وعلكى ككل مؤسسكة أن يككون لكديها ميقكاق أخلاقكي يعككس ثقافة المؤسسة مع ةالن ك ط بطريقكة عادل

لإدارة العليككا ضكرورة ا لتقكاء مكا بككين ان قبل أعضائها، وأوصم ككذلك بالحرص على تطب قه م
 .ومككديري العلاقككات العامككة لمتابعككة ا هتمككام بقضككايا أخلاقيككات مككوظفي العلاقككات العامة

إلى التعر  على التميز التنظ مي، والمؤسسي  في ( - Elshobaki) 2017وهدفم دراسة  
أجريم الدراسة في الجامعة ، من وجهة نظر الإدارة العل ا، حيث زةالجامعات الفلسطين ة في قطاع غ

 .)2016 ) الإسلام ة، والأزهر، وجامعة الأق ى في عام
بنى هذه الدراسة على نظرية، واستلدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وقام بتوزيع ا ستب انات لم تٌ 

العل ا في الإدارة  اً ( موظف344، حيث بلغ حجم العينة )على الإدارة العل ا في الجامعات الفلسطين ة
في الجامعات الفلسطين ة، وقام باخت ار عينة ع وائ ة طبق ة من العاملين في الجامعات الفلسطين ة 

 ، واستلدم برنامج التحليل الإح ائي لمعالجة الب انات.اً ( موظف182تتكون من )
حور توصلم دراسة ال وبكي إلى نتائج من أهمها: توافق الإدارة العل ا إلى حد كبير على أهم ة م 

و قطاعات خدمة التميز، كما توافق ب كل معتدل على أهم ة محور التميز  التميز في الق ادة
التفوق التنظ مي، وأظهرت الدراسة وجود ضعف في توظ ف البحث العلمي للدمة  ، وأهم ةالمعرفي

لون المجتمع، كما أن هناك ضعف في متابعة إدارة الجامعات لأداء خريجيها في المؤسسات التي يعم
لمرشحين  خت ار أفضل ا يومعايير عادلة راسة ال وبكي بضرورة تطوير مبادئأوصم دو فيها. 

ول س على أساس  ،والنزاهة ،والمهارات ،واللبرة ،والكفاءة ،على أساس التل ص لقادة الجامعات
 ،هاي م اريع بحق ة جامع ة متميزة وحمايتلتبنّ  يالمحسوب ة، وإن اء حاضنات تقن ة في الجامعات

 ات الأقسام وتسويقها، وإن اء مراكز التميز للبحث العلمي في الجامعة، مع مراعاة تل ، ودعمها
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، وتقديم خدمات البحث والمعرفة للباحقين وواضعي الس اسات والمجتمع في الكل ات الملتلفة
 .والمؤسسات الملتلفة

تطور ممارسة العلاقات العامة في التعل م العالي في  (- Alkhouli 2012  (كما تناولم دراسة 
،  وهدفم الدراسة إلى توفير أساس علمي )2012 -1994   (فلسطين، في الفترة الواقعة ما بين

سطين ة، وت ورات من الأدلة التجريب ة على ه كل وممارسة ودور العلاقات العامة في الجامعات الفل
الك كالقادة والممارسين للعلاقات العامة، والأكاديميين، من الم اركين في  حول هذه الجوانب

والموظفين الآخرين في هذه الجامعات الذين يتأثرون ب كل مباشر أو غير مباشر بأن طة العلاقات 
 .العامة

ركزت الدراسة على الوضع التنظ مي والقوى العاملة والأن طة والوظائف والأهدا  في الجامعات  
ما إاا كانم هناك اختلافات كبيرة بين الجامعات   ما يتعلق بوجود قسم  الفلسطين ة، واكت ا 

علاقات عامة في الجامعة، وموقف مديري العلاقات العامة والممارسين تجاه مفاه م وأن طة العلاقات 
 العامة، والعديد من الأهدا  الأخرى.

التحليلي كذلك، وقام ب جراء  ولتحقيق هذه الضاية استلدم الباحث المنهج المقارن، والمنهج الوصفي
مس  بحقي لمديري وممارسي العلاقات العامة في أربع جامعات فلسطين ة، وهي جامعة النجاح 
 الوطن ة، وجامعة بيرزيم، وجامعة الأزهر، والجامعة الإسلام ة في غزة، وبلغ معدل ا ستجابة

هذه الجامعات، وبدأت  ، إضافة إلى  العينة الع وائ ة بس طة للموظفين الآخرين في)83٪(
 .)2009  (الدراسة في عام

لسطين ة تُمارس توصلم إلى أن العلاقات العامة في الجامعات الف لم تستند الدراسة إلى نظرية، و
كما أن هناك  محاو ت لتوس ع الأقسام من خلال الأن طة والبرامج التي أدت  بطريقة شبه غرب ة،

رغم الك   يزال هناك بعض ا لتباس حول ماه ة للعلاقات العامة، و دد الممارسين إلى زيادة في ع
 العلاقات العامة بالضبط، بربطها بالدعاية.

طين ة، ومن أهمها، قلة وبينم الدراسة أهم العقبات التي تواجه العلاقات العامة في الجامعات الفلس
قات العامة من قبل الموظفين. عدم توفر الوصف الوظ في، وا فتقار إلى فهم حق قي للعلاالتمويل و 

وأوصم الدراسة بتطوير العلاقات العامة داخل الجامعات الفلسطين ة، من خلال البحث، وتوظ ف 
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حملة شهادات العلاقات العامة فيها، وتنظ م برنامج تدريبي لهم لتحسين مهاراتهم ال ل  ة، وإقامة 
حكوم ة، وخاصة مع وزارة التعل م والتعل م تنسيق بين مؤسسات التعل م العالي وإدارات المنظمات ال

 العالي التي ستوافق على أنواع ملتلفة من برامج العلاقات العامة. 

 نظرية التميز اعتمدتدراسات 

إلى دراسة مدى تطبيق مبادئ التميز في دولة الكويم، وتكوين  (Bashir -2019هدفم دراسة )
رؤى حول العوامل التي تؤثر على الممارسكككككككة ا سكككككككترات ج ة وإدارة العلاقات العامة عبر ال كككككككركات 
والمنظمات الحكوم ة وغير الربح ة، واعتمدت الدراسكككككككككككككككة على المقابلة المعمقة كأداة حيث أجريم 

ارسككككككككككككككي العلاقات العامة الكويتيين وشككككككككككككككملم العينة ع ككككككككككككككرة من من مم 21مقابلات متعمقة مع 
الممارسكككين الحكوميين )شكككركتان للبتروك ماويات، وثلاث وزارات، ومؤسكككسكككة بحق ة علم ة، وحكومة، 
ومؤسكككسكككة تعل م ة، وسكككلطة بيئة، ومنظمة لللدمات المدن ة(، وتسكككعة ممارسكككين في مجال ال كككركات 

خمس نجوم، شكككركة عقارية ، وشكككركة اسكككتقمار، وخدمات  )شكككركتان للات كككا ت، ثلاثة بنوك، فندق
مال ة، وجامعة خاصكككككككة( وممارسكككككككين من منظمات غير ربح ة )مؤسكككككككسكككككككة خيرية، ومنظمة خدمات 
اجتمان ة(. اسكككككككتندت الدراسكككككككة على نظرية التميز واقت كككككككر الباحث دراسكككككككته على المبادئ الأربعة 

 ج ة في نظرية التميز، والمتمقلة في الآتي: مبدأ المرتبطة مباشرة بالمفهوم الأساسي للإدارة ا سترات
إشككككككككراك العلاقات العامة في الإدارة ا سككككككككترات ج ة، وتمكين العلاقات العامة في ا ئتلا  المه من، 
واتبككاع نمواج متمككاثككل ثنككائي ا تجككاه للعلاقككات العككامككة، وإمكككان ككة المعرفككة بككالنسككككككككككككككبككة للككدور الإداري 

وقد ك كككككككككفم النتائج أن العلاقات العامة في الكويم   تتم ب ككككككككككل عام والعلاقات العامة المتماثلة. 
"بككامت ككاز" حيككث أظهرت النتككائج أن الضككالب ككة العظمى من الككذين تمككم مقككابلتهم يعتقككدون أن الإدارة 
العل ا تنظر إلى العلاقات العامة على أنها أقل أهم ة من الإدارات الأخرى، وتبين أن ممارسككككككككككككككو 

م ككككككككككككاركة في الإدارة ا سككككككككككككترات ج ة، وأقل قدرة على الم ككككككككككككاركة في التحالف  العلاقات العامة أقل
المه من، ولقد قدم الممارسككككككككككككككون العديد من العوائق بما في الك انعدام العلاقات العامة لدى الإدارة 
العل ا، وتعيين موظفين غير مؤهلين ل كككككككككككككضل مناصكككككككككككككب العلاقات العامة، مما خلق تفاوت في فهم 

ن للعلاقات العامة، كما أن ثقافة ال كككركات، وقطاع التنظ م ونظام العمالة قد أسكككهم التواصكككل المتواز 
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في تدني مستوى أداء العلاقات العامة. وعل ه أوصم الدراسة الممارسين والأكاديميين على ضرورة 
العمل من أجل تضيير ممارسككككككككككة العلاقات العامة وك ف ة التعامل معها في الكويم، والك من خلال 

المناهج الدراسككككككك ة، وإقناع الإدارة العل ا بأهم ة العلاقات العامة فهي   تقت كككككككر فقط على  تحسكككككككين
الدعاية والتلط ط للأحداث، فهي تضكككككككككككككك ف ق مة للمنظمات، وتدير ا ت كككككككككككككككا ت والعلاقات بين 
المنظمة وجماهيرها وعل ه يتوجب إشككككراك العلاقات العامة في الإدارة ا سككككترات ج ة، وأن تكون أكقر 
قوة، وأن تكون متماثلة، وأن تدار من قبل ممارسكككككككككككين على قدر كبير من المعرفة واللبرة في مجال 

 العلاقات العامة.

إلى نظرية التمييز في شرحها لمفهوم احترا   (Oldenbanning)  - 2013استندت دراسةو 
للعلاقات العامة،  العلاقات العامة، حيث ركزت على ال فات والأبعاد المهمة لممارسة ا حترا  ة

ت العامة، وطبقم الدراسة في المساعدة في فهم عمل ات ات ا ت العلاقا اً  مهماً التي تؤدي دور 
 مواج ا ت ال المتماثل ثنائي ا تجاه.ن(Gruning) إطار عمل

حاولم هذه الدراسة  تضييق الفجوة بين ممارسي العلاقات العامة الأقل خبرة والأكقر خبرة، والك  
، وهدفم الدراسة اً قل خبرة والأكقر خبرة أكقر وضوحبين ممارسي العلاقات العامة الأ اتالفروقبجعل 

إلى تقديم توص ات، أو مراجعات مفيدة لجمهور العلاقات العامة )الذي يتألف من المعلمين والمهنيين 
 .والطلاب( لتحسين مجال الق ادة في العلاقات العامة

ن للعلاقات العامة من الأولى توض  ا ختلافات بين ممارسي ،نأجريم هذه الدراسة على مرحلتي
والقان ة من خلال إجراء (PRSA)  لكتروني لب انات جمع ة العلاقات العامة الأمريك ةخلال مس   إ

 من كبار المسؤولين التنفيذيين في العلاقات العامة والمهنيين. )37(مقابلات متعمقة من خلال 
حل الم كلات، ومعرفة على قدرة الإسترات ج ة على اتلاا القرارات، والقدرة توصلم الدراسة إلى أن ال

وخبرات التواصل ت كل أهم ثلاث سمات للق ادة ا حترا  ة، علاوة على الك، صنف المجيبون أن 
التدريب على مهارات ا ت ال، والمبادرة الفردية، والرغبة، واللبرات أثناء العمل تؤدي إلى ممارسة 

 للعلاقات العامة. احترا  ة
كما أشار حوالي ن ف المجيبين إلى أن ق ادة العلاقات العامة تلتلف في ثلاث طرق عن الق ادة 
في المجا ت الأخرى، وي مل الك القدرة على بناء الرسائل ب كل استرات جي، وامتلاك رؤية شاملة 
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بأهم ة ا ت ا ت والإجراءات لك ف ة التواصل مع جمهورها في النظام ا جتماعي الأوسع، والإيمان 
  .المنظمة ال ادقة والأخلاق ة

من نظرية التميز في تحليلها  سترات ج ات إدارة العلاقات ( Yue) 2016 –كما انطلقم دراسة 
العامة في ال ين، وهدفم الدراسة إلى توس ع نطاق المعرفة في العلاقات العامة العالم ة من خلال 

وما إاا كانم تسهم في صنع  ،العلاقات العامة تدار ب كل استرات جي في ال يندراسة ما إاا كانم 
سترات ج ة في راهنة لإدارة العلاقات العامة ا للحالة ال لس اسة التنظ م ة، وإجراء تحليل  مف ل  ا

 ال ين.
تبلغ إلى عينة  اً استب ان المنهج الوصفي التحليلي، حيث وجّهولتحقيق هذه الضاية استلدم الباحث 

 للعلاقات العامة في ال ين. ( ممارساً 20كما قابل ) شل اً، (92)
وأشارت نتائج الدراسة إلى أن العلاقات العامة نادراً ما تدار بطريقة إسترات ج ة في ال ين، على 
وجه الل وص، حيث بينم الدراسة إن العلاقات العامة تنلرط في الدور الفني ول س في صنع 

وبينم النتائج أن العلاقات العامة لم تكن عضوًا في ا ئتلافات المه منة، كما الس اسة التنظ م ة، 
أن نمواج ال حافة كان الأكقر استلدامًا في ال ين في حين أن ا ت ا ت المتماثلة ثنائ ة ا تجاه 

ت لم تمارس كقيرًا، وأكدت الدراسة أن الممارسة الحال ة للعلاقات العامة غير كا  ة، وتواجه تحديا
في توظ ف المهارات المؤهلة في العلاقات العامة، وبناء العلاقات الجيدة مع الوكا ت، واستلدام 
وسائل الإعلام الرقم ة ب كل أفضل. وأوضحم النتائج أنه لم يظهر كبار مديري المؤسسات اهتمامًا 

ة كا  ة من قبلهم لتمكينها كبيرًا با رتقاء بمكانة العلاقات العامة، ولم يتم تقي م العلاقات العامة بدرج
 .ا ئتلا  المه من -من ا نضمام إلى أعلى هيئة ل نع القرار

عدم ح ول  الإدارية في العلاقات العامة أنه يُعزى إلىوفسرت الدراسة ا فتقار إلى المهارات  
الممارسين على أدوار إدارية أو ممارسة التواصل في اتجاهين، وأوصم الدراسة بضرورة ق ام 

ارسي العلاقات العامة ال ينيين بتدن م معارفهم الإدارية من أجل ممارسة التواصل المتماثل مم
 ثنائي ا تجاه ب كل أفضل،  واستلدام الوسائط الرقم ة للتواصل بدً  من التعامل معها  كتهديد.
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 :التعقيب على الدراسات الأجنبية

 ،مسؤول ات موظف العلاقات العامة ومهامهتناولم الدراسات الأجنب ة سالفة الذكر الحديث عن 
وركزت على  والعوامل التنظ م ة والفردية التي لها تأثير كبير على أداء ممارسة العلاقات العامة،

الأبعاد وال فات المهمة لممارسة ا حترا  ة للعلاقات العامة والتميز التنظ مي، وت ابهم 
  (Anumatratchakit, 2002; Yang,  2010; Elshobaki, 2017; Yue, 2016)دراسة

وت ابهم مع الدراسة الحال ة في اعتمداها أداة  ،الكميحيث اعتمدت المنهج  ،من حيث المنهج
( على النمواج Anumatratchakit)  -2002واعتمدت دراسة   ا ستبانة للوصول إلى النتائج

فقد ت ابهم ( - Alkhouli 2012)ما عن دراسة ، وعلى النظرية التبادل ة، أغير المتناسق باتجاهين
دراسة ارن إ  أنها لم تستند إلى نظرية. أما الوصفي المقالبحث مع الدراسة الحال ة في اعتمادها 

Elshobaki) – 2017 ) إ  أنها لم تستند درسم التميز التنظ مي في الجامعات الفلسطين ةفقد ،
دراسة  و (- Yue) 2016ودراسة  (- Oldenbanning) 2013 نظرية، أما دراسة أيضاً إلى

(Bashir -2019 ،) مايميز الدراسة  نّ إلى نظرية التميز. إتت ابه مع الدراسة الحال ة في استنادها
 الحال ة عن الدراسات الأجنب ة التي اعتمدت على  نظرية التميز أنها تدرس كافة أبعاد التميز.

 
 :والأجنبيةثالثاً: خلاصة التعقيب على الدراسات العربية 

الدراسة،  العديد من الدراسات اات المساس المباشر بموضوعخلال هذا الف ل استعرضم الباحقة 
في إثراء الجانب والمساهمة الآراء والتوجهات العلم ة حول الم كلة البحق ة، والك بق د التعريف ب

تمامها بالعلاقات العامة . حيث اتفقم الدراسات سابقة الذكر مع الدراسة الحال ة في اهللبحث النظري 
وأن طتها ودورها الفعال في تحقيق أهدافها المرجوة منها، حيث أكدت الدراسات على ضرورة ربط 
دائرة العلاقات العامة برأس الهرم الإداري، ودعم الإدارة العل ا لإدارة العلاقات العامة في تنفيذ برامجها 

فاء في مجال العلاقات العامة  ف ممارسين أك  وأن طتها وتوفير الدعم المالي لها، وضرورة توظ
وقدرة على دراسة الرأي العام  ،وخبرة في العلاقات الإنسان ة ،يتمتعون بمهارات ات ال ة وإدارية

اتلاا القرارات الرشيدة التي تؤدي إلى التفاهم بين المنظمة ومح طها الداخلي واستعماله في 
واللارجي، إضافة إلى العمل على عدم التضارب في ال لاح ات مع دوائر وإدارات أخرى في 
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مع المؤسسة، وكما أكدت على ضرورة أن يكون لكل مؤسسة ميقاق أخلاقي يعكس ثقافة المؤسسة 
ها وأكدت كذلك على ضرورة ا لتقاء ما بين الإدارة العل ا بل أعضائالحرص على تطب قه من ق

لمتابعة ا هتمام بقضايا وأخلاق ات موظفي العلاقات العامة، وضرورة  يومديري العلاقات العامة
لمؤسسات، تعزيز دور التكنولوج ا والتقن ات واستلدامها في الق ام بوظائف العلاقات العامة في ا

تباع دائرة العلاقات العامة س اسات تسويق ة ناجحة تهد   ستقطاب فس ة، واورسم اللطط التنا
  .وممارسة نمواج ا ت ال المتوازن المتماثل ثنائي ا تجاهالفئات المستهدفة، 

فريدة في مجالها وبلاصة  ،وفق علمها ،وترى الباحقة أن ما يميز الدراسة الحال ة عن غيرها أنها
في الجامعات الفلسطين ة، والك تبين في الدراسات سابقة الذكر أن الدراسة الحال ة هي الأولى في 

حيث تكمن أهميتها كونها تبحث وتدرس وتستق ي واقع  والتي تبحث في نظرية التميز. ،فلسطين
وفقاً لنظرية ن التقن ة "خضوري" وفلسطيتميز ممارسة العلاقات العامة في جامعتي النجاح الوطن ة 

التميز، والعمل على تطوير مفهوم العلاقات العامة علماً وممارسة وإبراز أهميتها في خدمة المؤسسة 
 وجماهيرها.
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 عالفصل الراب

 المنهج والإجراءات

 نوع البحث ومنهجه:

الوصفي، والذي يُعرَّ  بأنه: "أحد أشكال التحليل والتفسير العلمي البحث استلدمم هذه الدراسة   
المنظمي لوصف ظاهرة أو م كلة محددة وت ويرها كم اً عن طريق جمع ب انات ومعلومات مقننة 

(. 15، ص.2013عن الظاهرة أو الم كلة وت ن فها وتحليلها وإخضاعها للدراسة الدق قة" )الزويني، 
المنهج الكمي باعتباره يحقق أهدا  الدراسة، والذي يُعرَّ  بأنه: م الدراسة استلدموضمن هذا النوع 

المنهج الذي يقوم الباحث   ه بعمل الق اسات الضرورية للمتضيرات اات العلاقة بم كلة دراسته، 
(. واعتمد البحث أسلوب المقارنة، حيث 17، ص.2004ويستلدم الأرقام لتفسير نتائجها )الحيزان، 

دراسة تسعى إلى وصف مدى تميز دوائر العلاقات العامة في جامعة النجاح الوطن ة، أن هذه ال
وجامعة فلسطين التقن ة "خضوري"، والمقارنة بين دوائر العلاقات العامة لكل من الجامعتين بهد  

 ق اس مدى تميز العلاقات العامة فيها وفقاً لنظرية التميز.

 مجتمع الدراسة وعينته:

في جامعة النجاح على المس  ال امل لجم ع العاملين في دوائر العلاقات العامة  استندت الدراسة
من مدراء وموظفين، موزعين كالآتي:  )30(الوطن ة، وفلسطين التقن ة "خضوري" والبالغ عددهم 

( في جامعة 11( موظفاً وموظفة في دائرة العلاقات العامة في جامعة النجاح الوطن ة، و)19)
ة "خضوري"، المقر الرئ س في طولكرم، وقد تم اخت ارهم لأنهم هم من يقومون بتأدية فلسطين التقن 

المهام الموكلة إليهم والإشرا ، فهم الأقدر على وصف م كلة الدراسة وصفاً دق قاً والإجابة على 
تساؤ تها ب كل علمي دقيق، وتم اخت ار المس  ال امل والك لضمان تمقل جم ع الجمهور نظراً 

 ه.ل ضر 
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 و  ما يلي وصف لل ائص مجتمع الدراسة حسب متضيراته:

 المستقلة متغيراته حسب الدراسة مجتمع توزيع: (2) جدول

 النسبة المئوية % التكرار التصنيف المتغير
 60.0 18 اكر الجنس

 40.0 12 أنقى
 100.0 30 المجموع

 20.0 6 دبلوم المؤهل العلمي
 63.3 19 بكالوريوس
 16.7 5 ماجستير
 0 0 دكتوراة 

 100.0 30 المجموع
تكنولوج ا المعلومات  التخصص الأكاديمي

 والحاسوب
9 30.0 

 16.7 5 اللضة الإنجليزية وآدابها
 40.0 12 العلاقات العامة والإعلام

 6.7 2 العلوم الس اس ة
 6.7 2 إدارة الأعمال

 100.0 30 المجموع
 63.3 19 النجاح الوطن ةجامعة  الجامعة

جامعة فلسطين التقن ة 
 خضوري 

11 36.7 

 100.0 30 المجموع
 13.3 4 مدير دائرة الموقع الوظيفي

 10.0 3 نائب مدير الدائرة
 63.3 19 موظف إداري 
 6.7 2 موظف فني
 6.7 2 غير الك
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 100.0 30 المجموع
 13.3 4 أقل من عام فترة العمل في الوظيفة

 6.7 2 وأقل من عامين -1من 
 6من عامين وأقل من 

 أعوام
12 40.0 

أعوام وأقل من  6من 
 أعوام 10

7 23.3 

 16.7 5 أعوام فأعلى 10
 100.0 30 المجموع 

الجدول  حسب متضيراته المستقلة، حيث يبين( توزيع مجتمع الدراسة 2يتض  من الجدول رقم )
، وتكرار كل مستوى ونسبته المئوية من النسبة متضيرات الدراسةصة بكل متضير من المستويات اللا

 الكل ة للعينة.

 :أداة الدراسة

من   إلى جمع الب انات تهدوهي ص ضة محددة من الفقرات والأسئلة، ، استلدمم الباحقة ا ستبانة
 (.52، ص.2003أفراد الدراسة، حيث يطلب منهم الإجابة عنها بكل حرية )دياب، 

استك ا   في بحقه حول (2005) عام ((Grammerا استبانة  الدراسة على استبانة أعدهاستندت 
، والذي (أوغندا)و (موري يوس)و (إيطال ا)و (أسترال ا)المبادئ العامة للتميز في العلاقات العامة في 

الققافة الكونفوشيوس ة  :( في بحقه بعنوان1999) عام (Rhee’s)ا استند على استبانة أعده
علاقات العامة الممتازة: دراسة للمبادئ العامة والتطب قات المحددة في ممارسة العلاقات العامة وال

لدراسة التميز،  (IABCعدتها رابطة )ستند في بحقه على عناصر استبانة أ الكورية الجنوب ة، والذي ا
ما يتناسب مع ضافة فقرات جديدة ببانة والك بحذ  فقرات وإنه تم التعديل على فقرات ا ستإ  أ

 المح طة في الجامعات الفلسطين ة، وتوص ات الم ر  والمحكمين. الظرو  والبيئة
 م توزيع ا ستبانات على مدراء وموظفي دوائر العلاقات العامة في كل من الجامعتين قيد الدراسة،تو 

هي: و  ،التميزسبعة مجا ت بالإضافة إلى المعلومات الديمضرا  ة، وفقاً لنظرية  ا ستبانة وتضمنم
وتمكين العلاقات العامة في الإتلا  المه من أو ، إشراك العلاقات العامة في الإدارة ا سترات ج ة)
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نظام ونمواج متماثل ثنائي ا تجاه للعلاقات العامة، و  علاقة الإبلاغ المباشر مع الإدارة العل ا،
داري والعلاقات العامة المتماثلة، مكانات المعرفة بالنسبة للدور الإمتماثل للات ال الداخلي، و إ

العلاقات العامة كوظ فة إدارية متكاملة منف لة عن الوظائف والتنوع المتجسد في جم ع الأدوار، و 
 لجمع كأداة  وتطويرها بت م مها ةقامم الباحق . وقد(الأخرى، وأخلاق ات العلاقات العامة

 :الآت ة لللطوات وفقًا والك المعلومات،
 .النظري  الأدب مراجعة .1
 .بحقم في نظرية التميز في العلاقات العامة التي والكتب والدراسات الأبحاث مراجعة .2
 .  المتل  ين في مجال الدراسةالم ر  والمحكمين و المناق ات والأفكار مع  .3

 : جزأين من)ا ستبانة(  الدراسة أداة  تكونم وقد

س قوم بتعبئة ا ستبانة، والتي تم يب الذي المستج عن الأول ة المعلومات وي مل الأول: الجزء
 ( في بداية هذا الف ل.2توضحها سابقاً في جدول رقم )

لق اس مدى  سبعة أبعادعلى ا ستبانة، تضمنم  ( فقرة موزعة71) على واشتمل :الثاني الجزء
كما هو موض  في  فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة وفقاً لنظرية التميز

 يبدأ اللماسي، ل كرت مق اس خلال من  (71) كوقد أعطيم درجات الفقرات ال ،(3دول رقم )الج
)لسم متأكداً(  ثم درجات، (4) وتعطى موافق() درجات، ثم (5) وُتعطى (موافق ب دة) بالدرجة
ب دة( وتعطى درجة واحدة لمجا ت و)معارض  درجتين، ثم )معارض( وتعطى درجات، (3) وتعطى

العلاقات العامة في الإدارة ا سترات ج ة، ومدى تمكين دائرة العلاقات العامة في الجامعة، شراك إ
ونمااج العلاقات العامة التي تستلدمها العلاقات العامة وا ت ال، ونظام متماثل للات ال الداخلي، 

ت العامة علاقاوالعلاقات العامة كوظ فة إدارية متكاملة منف لة عن الوظائف الأخرى، وأخلاق ات ال
 .في الجامعات الفلسطين ة
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 فقرات الاستبانة تبعاً لمجالاتها: (3) جدول

عدد  المجال الرقم
 الفقرات

 14 اشراك العلاقات العامة في الإدارة الاستراتيجية. 1
تمكين العلاقات العامة في الإتلاف المهيمن أو علاقة الإبلاغ المباشر مع  2

 الإدارة العليا.
2 

 23 نموذج متماثل ثنائي الإتجاه للعلاقات العامة. 3
 1 نظام متماثل للاتصال الداخلي. 4
وع نامكانات المعرفة بالنسبة للدور الإداري والعلاقات العامة المتماثلة، والت 5

 المتجسد في جميع الأدوار.
21 

 2 العلاقات العامة كوظيفة ادارية متكاملة منفصلة عن الوظائف الأخرى. 6
 6 الأخلاق. 7

 71 المجموع

 :صدق الأداة

 المحكمين من مجموعة على الدراسة أداة  عرضتم التحقق من ال دق الظاهري من خلال 
 إبداء المحكمين من طلب وقد شؤون الدراسات الإعلام ة والتل  ات الأخرى، في الملت ين

   ه، وُضعم الذي للمجال مناسبتها ومدى الفقرات، ص اغة حيث من الدراسة أداة  فقرات في الرأي
بضرورة إعادة   المحكِّمون  رأى وقد أهميتها، لعدم حذفها أو ص اغتها تعديل أو عليها بالموافقة إما

( 71) النهائ ة من سبعة مجا ت و صورتها في الدراسة أداة  قد تكونمص اغة بعض الفقرات. و 
النهائ ة  صورتها في الدراسة أداة  وأصبحم ستبانة،للا ال دق الظاهري  تحقق قد يكون  وبذلك فقرة

 .(3)ملحق رقم 

 ثبات الأداة:

( Cronbach’s Alpha  ألفا كرونباخ) معادلة باستلدام الأداة، ثبات معامل استلراج تم لقد
 .ومجا تها الدراسة لأداة  القبات معاملات يبين (4) والجدول رقم 
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 (Cronbach’s Alphaألفا  كرونباخ ) معادلة باستخدام الأداة، ثبات عامل(: م4) رقم جدول

عدد  المجال الرقم
 الفقرات

معامل 
 الثبات

 96.9 14 اشراك العلاقات العامة في الإدارة ا سترات ج ة. 1
تمكين العلاقات العامة في الإتلا  المه من أو علاقة  2

 الإبلاغ المباشر مع الإدارة العل ا.
2 77.7 

 91.7 23 للعلاقات العامة.نمواج متماثل ثنائي الإتجاه  3
 91.0 1 نظام متماثل للات ال الداخلي. 4
امكانات المعرفة بالنسبة للدور الإداري والعلاقات العامة  5

 المتماثلة، والتنوع المتجسد في جم ع الأدوار.
21 92.9 

العلاقات العامة كوظ فة ادارية متكاملة منف لة عن الوظائف  6
 الأخرى.

2 77.2 

 73.1 6 الأخلاق. 7
 97.3 71 للأداة الثبات الكلي

 
، (96.9 -73.1) بين لمجا ت ا ستبانة تراوحم القبات معاملات أن (4رقم ) الجدول من يتض 

  .العلمي البحث بأغراض ويفيعال   ثبات معامل وهو( 97.3القبات الكلي للأداة ) بلغ حين في

 :إجراءات الدراسة

  :الآت ة اللطوات وفق الدراسة هذه إجراء تم
 النهائ ة ب ورتها الدراسة أداة  إعداد. 
 الدراسة مجتمع أفراد تحديد. 
 1،2ملحق رقم  ( ا خت اص. اات الجهات موافقة على الح ول)  
 (30ل  كل العدد ) للتحليل استبانة صالحة (30) استرجاع تم إا الأداة، بتوزيع الباحقة قامم 

 .وهم جم ع العاملين في دائرة العلاقات العامة في كلا الجامعتين
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 للعلوم الإح ائ ة الرزمة باستلدام إح ائ اً  ومعالجتها الحاسب إلى الب انات إدخال 
 (.SPSSا جتمان ة )

 التوص ات واقتراح السابقة، الدراسات مع ومقارنتها ومناق تها، وتحليلها النتائج استلراج 
 .المناسبة

 :متغيرات الدراسة

 :الأت ة المتضيرات الدراسة تضمن ت م م
 :المستقلة المتغيرات  -أ

 الجنس، وله مستويان: اكر، وأنقى. -1
 . ، ودكتوراة مستويات: دبلوم، وبكالوريوس، وماجستيرأربع لمؤهل العلمي، وله ا -2
والحاسوب، واللضة تكنولوج ا المعلومات مستويات هي: خمسة يمي، وله التل ص الأكاد -3

 . ، وإدارة الأعمالعامة والإعلام، والعلوم الس اس ةالإنجليزية وآدابها، و العلاقات ال
 وجامعة فلسطين التقن ة "خضوري". جامعة النجاح الوطن ة، الجامعة، وله مستويان: -4
اري،  ونائب مدير دائرة، وموظف إدمدير دائرة،  ة مستويات هي:وله خمس الموقع الوظ في، -5

 . وموظف فني، وغير الك... 
ن عام، ومن عام وأقل من عامين، ومن عامين أقل مة مستويات هي: وله خمس سنوات اللدمة، -6

  أعوام فأعلى. 10أعوام، و 10ل من أعوام وأق 6من أعوام، و  6وأقل من 
 :التابع المتغير - ب

على فقرات ت العامة في الجامعات الفلسطين ة، العلاقاالمبحوثين من موظفي  استجابات في ويتمقل
أداة الدراسة التي تتعلق بمدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة وفقاً لنظرية 

 .التميز
 
 
 



51 

 

 المعالجات الإحصائية:

 الب انات وإدخال ترميزها جرى  ،(المجتمع على أداة الدراسة )ا ستبانة أفراد إجابات تفريغ بعد
 للعلوم الإح ائ ة الرزمة برنامج إح ائ اً باستلدام الب انات معالجة تمم ثم ،الحاسوب باستلدام

 المستلدمة: الإح ائ ة المعالجات ومن. SPSS)ا جتمان ة )
 الوزن  لتقدير المع اريةي حرافاتوا ن الحساب ة، والمتوسطات المئوية والنسب التكرارات .1

  نة.ا ستبا لفقرات النسبي
لفحص الفرض ات المتعلقة بمتضيرات  ي(One-Way ANOVA) الأحادي التباين تحليل .2

الدراسة المستقلة وفرض اتها وهي: المؤهل العلمي، والتل ص الأكاديمي، والموقع 
 الوظ في، وسنوات اللدمة. 

لفحص الفرض ات (ي Independent Sample t- testاختبار العينيتين المستقلتين ) .3
 ، والجامعة.بمتضيرات الدراسة المستقلة وفرض اتها وهي: الجنسالمتعلقة 

بين مستويات المتضيرات المستقلة  اتلد لة الفروق ي( للمقارنات البعديةLSDاختبار ) .4
 للفرض ات التي يتم رفضها.

 لق اس ثبات ا ختبار. يAlpha-Cronbach)ألفا  كرونباخ ) معادلة .5
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 الخامسالفصل 

 عرض النتائج 

مدى فاعلية دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية تهد  هذه الدراسة إلى التعر  إلى 
ن دائرة العلاقات العامة في جامعة النجاح الوطنية وجامعة بي وفقاً لنظرية التميز: دراسة مقارنة

استبانة مؤلفة من سبعة مجا ت حقيق الك استلدمم الباحقة جل تومن أ ."فلسطين التقنية "خضوري 
جم ع العاملين في دوائر العلاقات العامة لكلا الجامعتين   ( فقرة تم توزيعها على 71) للتميز و

  ( من مدراء وموظفين، حيث استندت الدراسة على المس  ال امل.30والبالغ عدد هم )

 :النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة

التي تتضمن الإجابة عن التساؤ ت التي وضعم أساساً للبحث وهي  لنتائج الدراسة   ما يلي عرضٌ 
  والذي ينص على:، الرئيس النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة

 ما مدى فاعلية دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية وفقاً لنظرية التميز؟

، لمجا ت أداة نحرافات المع اريةاستلراج المتوسطات الحساب ة، وا وللإجابة عن هذا السؤال، تم 
إشراك العلاقات العامة في الإدارة ا سترات ج ة واتلاا القرارات، و مدى تمكين في: الدراسة المتمقلة 

دائرة العلاقات العامة في الجامعة، ونمااج العلاقات العامة التي تستلدمها العلاقات العامة 
العلاقات العامة، والعلاقات العامة كوظ فة إدارية متكاملة كانات ومهارات العاملين في وإم ،وا ت ال

تم احتساب ي إا ت العامة في الجامعات الفلسطين ةمنف لة عن الوظائف الأخرى، وأخلاق ات العلاقا
( وعل ه ف ن طول الفترة 0.8=  4/5فترات ) ( ثم قسمته على خمسِ 4=  1-5مدى وهو )طول ال

 رجات، وب ان الك   ما يأتي:للف ل ما بين الد التقدير الآتي ( وعل ه اعتمدت الباحقة0.8هو )
 درجة كبيرة جداً.% فأعلى(: 84.2فأكقر ويعادل  21.4المتوسط الحسابي )* 
 درجة كبيرة. :(84.0 -%68.2ويعادل  20.4 -41.3)المتوسط الحسابي * 
 درجة متوسطة. :(%68.0 -%52.2ويعادل  40.3-61.2)الحسابي  المتوسط* 
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 درجة قليلة. :(%52.0 -%36.2ويعادل  60.2-81.1)* المتوسط الحسابي 
 درجة قليلة جداً. (: 81.1أقل من * المتوسط الحسابي )

 وض  الك:ة توالجداول الآت   

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة التقدير : (5) جدول رقم
العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية وفقاً لنظرية التميز مرتبة لمجالات مدى فاعلية دوائر 

 ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابي
رقم 

 المجال
المتوسط  الفقرات الترتيب

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

نمواج متماثل ثنائي ا تجاه  3 1
 للعلاقات العامة

 كبيرة 83.8 0.49 4.19

العلاقات العامة كوظ فة إدارية  6 2
متكاملة منف لة عن الوظائف 

 الأخرى 

 كبيرة 81.6 0.82 4.08

 كبيرة 80.6 0.99 4.03 نظام متماثل للات ال الداخلي 4 3
 كبيرة 78.2 0.55 3.91 الأخلاق 7 4
إمكانات المعرفة بالنسبة للدور  5 5

الإداري والعلاقات العامة المتماثلة، 
 المتجسد في جم ع ا دوار.والتنوع 

 كبيرة 75.8 0.76 3.79

تمكين العلاقات العامة في الإتلا   2 6
المه من أو علاقة الإبلاغ المباشر 

 مع الإدارة العل ا

 كبيرة 73.6 0.74 3.68

إشراك العلاقات العامة في الإدارة  1 7
 ا سترات ج ة

 كبيرة 73.4 0.91 3.67

 كبيرة 78.2 0.51 3.91 الدرجة الكلية

 ( درجات.5أقصى درجة للفقرة ) 

مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة مجا ت أن درجة ( 5يتض  من خلال الب انات في الجدول رقم )
جم عها كبيرة، فقد تراوحم المتوسطات  كانم ،عليها التميز وفقاً لنظرية ،في الجامعات الفلسطين ة
إشراك العلاقات العامة في الإدارة : )وهما المجا ت( 4.19)( و3.67) الحساب ة عليها ما بين

(، وكانم ا ستجابة على الدرجة الكل ة متماثل ثنائي ا تجاه للعلاقات العامة نمواج)( وا سترات ج ة
 (.3.91)د لة المتوسط الحسابي الذي بلغ كبيرة  ب
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مدى فاعلية دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية وفقاً لنظرية التميز : (6) جدول رقم
 "خضوري "دراسة بين جامعتي النجاح الوطنية وجامعة فلسطين التقنية 

متوسط  الانحراف المتوسط الجامعة المجال
 الدرجة الكلية

 الانحراف

إشراك العلاقات العامة 
 في الإدارة ا سترات ج ة.

 0.91 3.67 0.75 3.83 النجاح الوطن ةجامعة 
جامعة فلسطين التقن ة 

 خضوري 
3.38 1.13 

تمكين العلاقات العامة 
في الإتلا  المه من أو 

بلاغ المباشر علاقة الإ
 مع الإدارة العل ا

 0.74 3.68 0.58 3.71 جامعة النجاح الوطن ة
جامعة فلسطين التقن ة 

 خضوري 
3.63 1.00 

ثنائي  لمتماث نمواج
 ا تجاه للعلاقات العامة

 0.49 4.19 0.37 4.32 جامعة النجاح الوطن ة
جامعة فلسطين التقن ة 

 خضوري 
3.97 0.60 

نظام متماثل للات ال 
 الداخلي

 0.99 4.03 0.78 4.21 جامعة النجاح الوطن ة
جامعة فلسطين التقن ة 

 خضوري 
3.72 1.27 

إمكانات المعرفة بالنسبة 
الإداري للدور 

والعلاقات العامة 
والتوع  المتماثلة،

المتجسد في جم ع 
 الأدوار

 0.76 3.79 0.67 3.89 جامعة النجاح الوطن ة
جامعة فلسطين التقن ة 

 خضوري 
3.61 0.92 

العلاقات العامة كوظ فة 
إدارية متكاملة منف لة 

 عن الوظائف الأخرى 

 0.82 4.08 0.85 4.07 جامعة النجاح الوطن ة
جامعة فلسطين التقن ة 

 خضوري 
4.09 0.80 

 0.55 3.91 0.56 3.84 جامعة النجاح الوطن ة الأخلاق
جامعة فلسطين التقن ة 

 خضوري 
4.03 0.54 

 0.44 3.98 جامعة النجاح الوطن ة الدرجة الكل ة
جامعة فلسطين التقن ة  0.51 3.91

 خضوري 
3.78 0.76 

  ( درجات.5أقصى درجة للفقرة ) 

مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة مجا ت أن درجة (، 6)من خلال الب انات في الجدول رقم  يتض 
في جامعتي النجاح وفلسطين التقن ة كانم أكبر  ،عليها التميز وفقاً لنظرية ،في الجامعات الفلسطين ة

تمكين العلاقات ، و ةإشراك العلاقات العامة في الإدارة ا سترات ج ) :لجامعة النجاح في المجا ت
نائي متماثل ث ، ونمواجالعامة في الإتلا  المه من أو علاقة الإبلاغ المباشر مع الإدارة العل ا
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إمكانات المعرفة بالنسبة للدور الإداري ، و نظام متماثل للات ال الداخليا تجاه للعلاقات العامة، و 
 فلسطين التقن ة خضوري  بينما كانم أكبر لجامعة .، وفي الدرجة الكل ة(والعلاقات العامة المتماثلة

 .(الأخلاقف الأخرى، و العلاقات العامة كوظ فة إدارية متكاملة منف لة عن الوظائ) يّ:في مجال
 :أما بالنسبة لفقرات مجا ت أداة الدراسة اللاصة بالتميز، فقد جاءت نتائجها كالتالي

طريقة نقل التقارير وموقع دائرة العلاقات  حسب الدراسة عينة استجابات توزيع: (7جدول رقم )
 العامة في الهيكل التنظيمي للجامعة

 النسبة المئوية % التكرار التصنيف المتغير
مات بين طريقة نقل التقارير والمعلو 

 دارة الجامعةدائرة العلاقات العامة وإ
 100.0 30 ات ال مباشر

 100.0 30 المجموع
العامة في اله كل موقع دائرة العلاقات 

 التنظ مي للجامعة
تحم الإدارة العل ا 

 مباشرةً 
30 100.0 

 100.0 30 المجموع

 دارة الجامعةمات بين دائرة العلاقات العامة وإطريقة نقل التقارير والمعلو يتبين من الجدول السابق أن 
تحم  التنظ مي للجامعة موقع دائرة العلاقات العامة في اله كلجم عها تتم با ت ال المباشر، وأن 

 الإدارة العل ا مباشرة.

ة ودرجة الموافقة  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوي: (8جدول رقم )
)إشراك العلاقات العامة في الإدارة الاستراتيجية واتخاذ القرارات( مرتبة ترتيباً تنازلياً للمجال الأول 

 حسب المتوسط الحسابي
رقم 

 الفقرات
المتوسط  الفقرات الترتيب

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الموافقة

مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة  2 1
في ا ستجابة للقضايا الرئ س ة التي 

 تواجه الجامعة

 كبيرة 83.2 0.91 4.16

مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة  11 2
والن  حة للإدارة في تقديم الم ورة 

 العل ا   ما يلص التنبؤ بالأزمات

 كبيرة 82.0 0.99 4.10

مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة  3 3
 في تطوير الرؤية المستقبل ة للجامعة

 كبيرة 80.6 1.03 4.03
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مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة  14 4
في التواصل مع ا شلاص اوي 

 الجامعةاللبرة والدراية خارج 

 كبيرة 80.6 0.99 4.03

مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة  5 5
في إجراء أن طة بحق ة منتظمة 

 وروتين ة

 كبيرة 74.6 1.11 3.73

مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة  1 6
 في التلط ط ا سترات جي للجامعة

 كبيرة 73.2 1.06 3.66

مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة  8 7
في تحديد وتنفيذ خطط العمل 

(Action Plans) عن المنبققة
 الأهدا  ا سترات ج ة للجامعة

 كبيرة 72.6 0.96 3.63

مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة  12 8
في التلط ط ا سترات جي وصنع 

واتلاا القرار وفق نهج رسمي يستند 
 إلى البحث

 كبيرة 72.6 1.18 3.63

مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة  4 9
في وضع القرارات اات البعد 

 ا سترات جي للجامعة

 كبيرة 71.2 1.16 3.56

مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة  13 10
التلط ط ا سترات جي وفق نهج غير 
رسمي يستند إلى التقدير والحكم القائم 

 على اللبرة

 كبيرة 68.6 1.19 3.43

مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة  10 11
في متابعة ورصد مؤشرات الأداء 

(KPIs.) 

 متوسطة 68.0 1.22 3.40

مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة  6 12
في اجراء بحث محدد للإجابة على 

 أسئلة محددة

 متوسطة 68.0 1.10 3.40

مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة  9 13
 SOWTالرباعي )في التحليل 
Analysis) للدائرة والجامعة 

 متوسطة 66.6 1.29 3.33

مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة  7 14
في تحديد أهدا  استرات ج ة قابلة 

 للق اس على مستوى الجامعة

 متوسطة 65.2 1.20 3.26

 كبيرة 73.4 0.91 3.67 الدرجة الكلية

 ( درجات.5أقصى درجة للفقرة ) 
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إشراك العلاقات العامة في الإدارة أن فقرات )( 8)من خلال الب انات في الجدول رقم  يتض 
مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات ( كمجال من مجا ت ا سترات ج ة واتلاا القرارات

لمتوسطات جم عها بين المتوسطة والكبيرة، فقد تراوحم ا كانم ،عليها وفقاً لنظرية التميز ،الفلسطين ة
مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة في : )( وهما الفقرات4.16)( و3.26) ما بين الحساب ة عليها

)مدى مساهمة دائرة العلاقات العامة بلة للق اس على مستوى الجامعة( وتحديد أهدا  استرات ج ة قا
ى الدرجة الكل ة كبيرة (، وكانم ا ستجابة علفي ا ستجابة للقضايا الرئ س ة التي تواجه الجامعة

 (.3.67) بد لة المتوسط الحسابي الذي بلغ

 الجهة المخولة باتخاذ القرارات في الجامعة حسب الدراسة عينة استجابات توزيع: (9) جدول رقم 
 النسبة المئوية % التكرار التصنيف المتغير

الجهة المخولة باتخاذ القرارات 
 في الجامعة

رئ س مجلس 
 الأمناء

7 23.3 

نائب رئ س مجلس 
 الأمناء

5 16.7 

 43.3 13 رئ س الجامعة
مساعد الرئ س 
 لل ؤون الإدارية

5 16.7 

 100.0 30 المجموع

يتبين من الجدول السابق أن الجهة الملولة باتلاا القرارات في الجامعة هي رئ س الجامعة بنسبة 
مساعد  و نائب رئ س مجلس الأمناء، ويليها %23.3رئ س مجلس الأمناء بنسبة % ومن ثم 43.3

 % لكل منهما.16.7بنسبة  الرئ س لل ؤون الإدارية
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة : (10جدول رقم )
مع الإدارة  تمكين العلاقات العامة في الإتلاف المهيمن أو علاقة الإبلاغ المباشر) للمجال الثاني

 (العليا
رقم 
الفقر
 ات

المتوسط  الفقرات الترتيب
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الموافقة

مدى دعم الجهة الملولة باتلاا  1 1
 القرار في الجامعة

 كبيرة 79.2 0.88 3.96

الميزان ة المل  ة لدائرة  2 2
العلاقات العامة في الجامعة 

 الق ام بعملها بكفاءةتمكنها من 

 متوسطة 68.0 1.03 3.40

 كبيرة 73.6 0.74 3.68 الدرجة الكلية

أن مدى دعم الجهة الملولة باتلاا القرار في ( 10يتض  من خلال الب انات في الجدول رقم )
لميزان ة المل  ة لدائرة (. وأن ا3.96بد لة المتوسط الحسابي الذي بلغ ) ،كبيرة كانمالجامعة 

د لة المتوسط ب متوسطة كانم - تمكنها من الق ام بعملها بكفاءة التي العلاقات العامة في الجامعة
وكانم ا ستجابة على الدرجة الكل ة كبيرة بد لة المتوسط الحسابي  (،3.40)الحسابي الذي بلغ 

 (.3.68) الذي بلغ

نسب المئوية ودرجة الموافقة  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وال: (11جدول رقم )
تجاه للعلاقات العامة( مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط متماثل ثنائي الا  نموذجللمجال الثالث )

 الحسابي
رقم 

 الفقرات
المتوسط  الفقرات الترتيب

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الموافقة

 المحور

1 
 

تنظم دائرة العلاقات  14
العامة في الجامعة 

الأحداث، والفعال ات، 
 والرحلات

نمواج  كبيرة جداً  95.2 0.43 4.76
المعلومات 

 العامة
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تعقد دائرة العلاقات  15 2
العامة في الجامعة 
 مؤتمرات صحف ة.

نمواج  كبيرة جداً  94.0 0.46 4.70
المعلومات 

 العامة
تلقي دائرة العلاقات  17 3

العامة في الجامعة 
 اللطابات والكلمات.

نمواج  كبيرة جداً  92.6 0.49 4.63
المعلومات 

 العامة
تعد دائرة العلاقات  11 4

 العامة ق  ا إخبارية
نمواج  كبيرة جداً  91.2 0.56 4.56

المعلومات 
 العامة

تعدل الجامعة من  6 5
س اساتها وفقاً للتضذية 
 الراجعة من الجماهير.

نمواج  كبيرة جداً  90.0 0.57 4.50
متماثل 
ثنائي 
 ا تجاه

الإعلان عن خدمات  9 6
الجامعة وبرامجها هو 
هد  أساسي لدائرة 
العلاقات العامة في 

 الجامعة

نمواج  كبيرة جداً  89.2 0.86 4.46
المعلومات 

 العامة

توزع دائرة العلاقات  13 7
العامة في الجامعة 
الن رات، الكتيبات، 
مجلات، أو اي مواد 

 الجامعةمطبوعة تمقل 

نمواج  كبيرة جداً  89.2 0.62 4.46
المعلومات 

 العامة

تن ئ دائرة العلاقات  18 8
العامة علاقات مع 

 ال حفيين

نمواج  كبيرة جداً  88.6 0.67 4.43
الوكالة 

ال حف ة 
 أو الدعاية

تستمع دائرة العلاقات  5 9
العامة في الجامعة 
 الى آراء الجماهير

نمواج  كبيرة جداً  87.2 0.66 4.36
متماثل 
ثنائي 
 ا تجاه
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توفر ادارة العلاقات  7 10
العامة في الجامعة 
المعلومات التي من 

شأنها مساعدة 
الجمهور على فهم 

رؤية الجامعة ب كل 
 أكقر إيجاب ة.

نمواج  كبيرة جداً  87.2 0.76 4.36
غير 

متماثل 
ثنائي 
 ا تجاه

تستلدم دائرة العلاقات  12 11
العامة في الجامعة 
ا علام لتوض   

 موقف الجامعة

نمواج  كبيرة جداً  85.2 0.82 4.26
المعلومات 

 العامة

تقدم دائرة العلاقات  16 12
العامة في الجامعة 
معلومات وإحاطات 

 إخبارية

نمواج  كبيرة جداً  84.6 1.13 4.23
المعلومات 

 العامة

توفر دائرة العلاقات  22 13
العامة في الجامعة 

 هدايا ق مة

نمواج  كبيرة 84.0 0.76 4.20
ا ت ال 
 ال ل ي

دائرة العلاقات توفر  4 14
العامة الوساطة بين 
الإدارة والجمهور في 

 حا ت النزاع

نمواج  كبيرة 83.2 0.83 4.16
متماثل 
ثنائي 
 ا تجاه

تق س دائرة العلاقات  3 15
العامة مواقف 

الجمهور باستمرار 
 حول ملتلف القضايا

نمواج  كبيرة 80.6 0.96 4.03
متماثل 
ثنائي 
 ا تجاه

دائرة العلاقات ستلدم ت 8 16
العامة في الجامعة 
البرامج أو الم اريع 

لإقناع الجماهير 
 بوجهة نظرها

نمواج  كبيرة 78.6 1.01 3.93
غير 

متماثل 
ثنائي 
 ا تجاه

تق م دائرة العلاقات  21 17
العامة في الجامعة 

 الو ئم

نمواج  كبيرة 78.6 0.90 3.93
ا ت ال 
 ال ل ي
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تتبنى دائرة العلاقات  2 18
العامة في الجامعة 

مواقف تتوافق مع رأي 
 الجمهور

نمواج  كبيرة 77.2 0.97 3.86
متماثل 
ثنائي 
 ا تجاه

تق س دائرة العلاقات  1 19
العامة في الجامعة 
مدى نجاح حملاتها 
من حيث وصولوها 

ووعي وإدراك الجمهور 
 لمحتوى الرسالة

نمواج  كبيرة 77.2 0.93 3.86
متماثل 
ثنائي 
 ا تجاه

تن ر دائرة العلاقات  10 20
العامة في الجامعة 
معلومات عن جم ع 
أن طتها وبرامجها 

 لجماهيرها

نمواج  كبيرة 76.6 1.08 3.83
المعلومات 

 العامة

تستلدم دائرة العلاقات  19 21
العامة في الجامعة 
التواصل الوجاهي 

face to face. 

نمواج  كبيرة 76.0 1.12 3.80
ا ت ال 
 ال ل ي

تحضر دائرة العلاقات  23 22
العامة في الجامعة 

ا جتماعات الملتلفة 
 في الجامعة وخارجها

نمواج  كبيرة 74.0 1.14 3.70
ا ت ال 
 ال ل ي

تستلدم دائرة العلاقات  20 23
العامة التواصل غير 

الرسمي مع 
الجمهور)التواصل 

العلاقات المبني على 
 ال ل  ة(

نمواج  كبيرة 68.6 1.13 3.43
ا ت ال 
 ال ل ي

  كبيرة 83.8 0.49 4.19 الدرجة الكلية

 ( درجات.5أقصى درجة للفقرة ) 

تجاه للعلاقات نمواج متماثل ثنائي ا )أن فقرات ( 11يتض  من خلال الب انات في الجدول رقم )
وفقاً  ،العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ةمدى فاعل ة دوائر كمجال من مجا ت  العامة(
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حيث تراوحم المتوسطات الحساب ة جم عها بين الكبيرة والكبيرة جداً،  كانم عليها، لنظرية التميز
)تق س دائرة العلاقات العامة في الجامعة مدى نجاح : ( وهما الفقرات4.50)( و3.86عليها بين )

)تعدل الجامعة من س اساتها اك الجمهور لمحتوى الرسالة( وإدر ووعي و  ،حملاتها من حيث وصولوها
ونمواج  ،وكانم ا ستجابة على فقرات  نمواج المعلومات العامة، وفقاً للتضذية الراجعة من الجماهير(

جم عها أيضاً بين الكبيرة  ،ونمواج ا ت ال ال ل يونمواج غير متماثل ثنائي ا تجاه  ،الدعاية
وكانم ا ستجابة (، 4.76( و )3.43والكبيرة جداً حيث تراوحم المتوسطات الحساب ة عليها بين )

 (. 4.19متوسط الحسابي الذي بلغ )على الدرجة الكل ة كبيرة بد لة ال

لموافقة  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة ا: (12) جدول رقم
 للمجال الخامس )نظام متماثل للاتصال الداخلي( مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابي

رقم 
 الفقرات

المتوسط  الفقرات الترتيب
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الموافقة

ما مدى رضاك عن عملك في دائرة  1 1
 .العلاقات العامة في جامعتك

 كبيرة 80.6 0.99 4.03

 ( درجات5أقصى درجة للفقرة ).  

مدى الرضا عن العمل في دائرة العلاقات العامة في أن ( 12يتض  من خلال الب انات في الجدول رقم )

 (.4.03لمتوسط الحسابي الذي بلغ )بد لة ا ،كبيرةالجامعة كانت 

والنسب المئوية ودرجة الموافقة  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية : (13جدول رقم )
وع نللمجال الخامس )إمكانات المعرفة بالنسبة للدور الإداري والعلاقات العامة المتماثلة، والت

 المتجسد في جميع الأدوار( مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابي
رقم 

 الفقرات
المتوسط  الفقرات الترتيب

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

 النسبة
 المئوية

درجة 
 الموافقة

 المحور

التنبؤ بالأزمات القائم  10 1
 على البحث

الأدوار  كبيرة جداً  88.0 0.96 4.40
 الإدارية

محاربة ال ائعات  5 2
 ب كل مهني

الأدوار  كبيرة جداً  88.0 1.00 4.40
 الإدارية
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التقي م البعدي وق اس  11 3
 الأثر للم اريع والبرامج

الأدوار  كبيرة جداً  87.2 0.76 4.36
 الإدارية

استلدام نظريات حل  4 4
 النزاعات

الأدوار  كبيرة جداً  85.2 1.11 4.26
 الإدارية

تطوير ا سترات ج ات  8 5
 ا ت ال ة

الأدوار  كبيرة 84.0 1.18 4.20
 الإدارية

الأدوار  كبيرة 83.2 1.08 4.16 كتابة الميزان ات للدائرة 6 6
 الإدارية

خطط عمل اعداد  9 7
 العلاقات العامة

الأدوار  كبيرة 83.2 1.36 4.16
 الإدارية

مهارات التفاوض  2 8
 الفعال وا قناع

الأدوار  كبيرة 80.0 1.11 4.00
 الإدارية

الأدوار  كبيرة 79.2 1.21 3.96 التلط ط ا سترات جي 1 9
 الإدارية

كتابة الت ري   16 10
 ال حفي

 الفن ةالأدوار  كبيرة 78.6 1.17 3.93

كتابة الإعلانات ب كل  17 11
 مهني واحترافي

 الأدوار الفن ة كبيرة 77.2 1.19 3.86

كتابة الق ص  19 12
 ال حف ة

 الأدوار الفن ة كبيرة 76.0 1.32 3.80

 الأدوار الفن ة كبيرة 74.0 1.08 3.70 التقاط ال ور 18 13
تحرير الن رات والمواد  15 14

 ا علام ة
 الأدوار الفن ة كبيرة 73.2 1.39 3.66

تنسيق المؤتمرات  12 15
 ال حف ة

 الأدوار الفن ة كبيرة 69.2 1.43 3.46

الأدوار  متوسطة 68.0 1.27 3.40 إجراء المسوح الميدان ة 7 16
 الإدارية

التلاعب بالجماهير  20 17
 ب كل علمي

نمواج غير  متوسطة 66.6 1.29 3.33
 متماثل 

ا دارة على مساعدة  21 18
 فهم رأي جمهور معين

نمواج  متوسطة 65.2 1.28 3.26
 متماثل 

إجراء البحوث اللازمة  3 19
 لعمل العلاقات العامة

الأدوار  متوسطة 64.6 1.30 3.23
 الإدارية

كتابة اللطابات  13 20
 والكلمات

 الأدوار الفن ة متوسطة 62.0 1.44 3.10



64 

 

إخراج وت م م  14 21
والمواد الن رات 

 ا علام ة

 الأدوار الفن ة متوسطة 60.6 1.56 3.03

  كبيرة 75.8 0.76 3.79 الدرجة الكلية

 ( درجات.5أقصى درجة للفقرة ) 

)إمكانات المعرفة بالنسبة للدور الإداري   أن فقرات( 13يتض  من خلال الب انات في الجدول رقم )
مدى فاعل ة كمجال من مجا ت والعلاقات العامة المتماثل، والتنوع المتجسد في جم ع ا دوار( 

جم عها بين  كانم ،عليها وفقاً لنظرية التميز ،دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة
( وهما 4.40)( و3.03) طات الحساب ة عليها ما بينالمتوسطة والكبيرة جداً، فقد تراوحم المتوس

)التنبؤ بالأزمات دوار الفن ة( وعلام ة( من محور )الأإخراج وت م م الن رات والمواد الإ) :الفقرات
( من محور)الإدوار الإدارية(، وتبين أن هناك تنوع متجسد في الأدوار الفن ة القائم على البحث

ة، أما بالنسبة لممارسة م تتراوح بين الكبيرة جداً والكبيرة والمتوسطفدرجة الموافقة كان يوالإدارية
 ق مته لنمواج متماثل للعلاقات العامة فقد كانم درجة الموافقة متوسطة بمتوسط حسابيالجامعة 

 (. 3.79) (، وكانم ا ستجابة على الدرجة الكل ة كبيرة بد لة المتوسط الحسابي الذي بلغ3.26)

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة  : (14) جدول رقم
)العلاقات العامة كوظيفة إدارية متكاملة منفصلة عن الوظائف الأخرى( مرتبة  للمجال السادس

 ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابي
رقم 

 الفقرات
المتوسط  الفقرات الترتيب

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الموافقة

لعامة وحدة تمتلك العلاقات ا 1 1
 داري مستقلة ضمن اله كل الإ

 كبيرة 84.0 0.92 4.20

العلاقات العامة  تتمتع دائرة 2 2
باستقلال ة في أداء مهامها 

عن الوظائف ن طتها وأ
علام التنظ م ة الأخرى كالإ
 والموارد الب رية.

 كبيرة 79.2 1.18 3.96

 كبيرة 81.6 0.82 4.08 الدرجة الكلية

 ( درجات.5أقصى درجة للفقرة ) 
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العلاقات العامة كوظ فة إدارية متكاملة ) راتأن فق( 13يتض  من خلال الب انات في الجدول رقم )

مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات ( كمجال من مجا ت منف لة عن الوظائف الأخرى 

جم عها كبيرة، فقد تراوحم المتوسطات الحساب ة عليها  كانم ،عليها وفقاً لنظرية التميز ،الفلسطين ة

العلاقات العامة باستقلال ة في أداء مهامها  )تتمتع دائرة: ( وهما الفقرات4.20( و )3.96) ما بين

لعامة وحدة )تمتلك العلاقات الأخرى كالإعلام والموارد الب رية( ون طتها عن الوظائف التنظ م ة اوأ

لمتوسط الحسابي ، وكانم ا ستجابة على الدرجة الكل ة كبيرة بد لة ا(داري مستقلة ضمن اله كل الإ

 (.4.08الذي بلغ )

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة  : (15) جدول رقم
 العامة( مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابيللمجال السابع )أخلاقيات العلاقات 

رقم 
 الفقرات

المتوسط  الفقرات الترتيب
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الموافقة

المعلومات التي تقوم دائرة العلاقات  1 1
العامة في الجامعة بتزويدها للجمهور 

 واقع ة

كبيرة   88.0 0.49 4.40
 جداً 

العلاقات العامة في  يعمل ممارسو 6 2
الجامعة بروح الفريق لتنفيذ الأعمال 

 الم تركة

كبيرة  84.6 1.16 4.23
 جداً 

تأخذ دائرة العلاقات العامة في الجامعة  2 3
بعين ا عتبار اهتمامات الجمهور 

 بمقدار اهتمامات الجامعة

 كبيرة 84.0 0.61 4.20

يجب  تعتقد دائرة العلاقات العامة أنه 3 4
يجاب ة(، )الإ ن ر المعلومات الموات ة

أما بالنسبة لتلك للمعلومات غير 
ة( يجب أن تبقى بعيدة الموات ة )السلب 

 عن الجمهور

 كبيرة 76.0 1.09 3.80

تعتقد دائرة العلاقات العامة في  4 5
الجامعة أن دور العلاقات العامة هو 

عة حتى لو تعزيز اهتمامات الجام
 الجمهوركانم سلب ة على 

 كبيرة 70.0 1.00 3.50
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تجنب دائرة العلاقات العامة في  5 6
الجامعة الحوار مع الجمهور عندما 

 ماحول قض ة  اً  در الجامعة قرار ت

 متوسطة 66.6 1.06 3.33

 كبيرة 78.2 0.55 3.91 الدرجة الكل ة

 ( درجات.5أقصى درجة للفقرة ) 

( كمجال من أخلاق ات العلاقات العامةأن فقرات )( 15يتض  من خلال الب انات في الجدول رقم )
 ،عليها وفقاً لنظرية التميز ،مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ةمجا ت 

( 3.33جم عها بين المتوسطة والكبيرة جداً، فقد تراوحم المتوسطات الحساب ة عليها ما بين) كانم
 در دائرة العلاقات العامة في الجامعة الحوار مع الجمهور عندما ت)تجنب  :( وهما الفقرات4.40)و

)المعلومات التي تقوم دائرة . ووهذه تعتبر ممارسة غير أخلاق ة ،(الجامعة قرار حول قض ة معينة
، وكانم ا ستجابة هذه ممارسة أخلاق ةو  ،(العلاقات العامة في الجامعة بتزويدها للجمهور واقع ة

 (.3.91 ة كبيرة بد لة المتوسط الحسابي الذي بلغ )على الدرجة الكل

 لنتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة:ا

 والتي تنص على:، : نتائج الفرضية المتعلقة بمتغير الجامعةأولاً 

بين متوسطات وجهات نظر ( α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) اتلا توجد فروق
الفلسطينية  نحو مدى فاعلية دوائر العلاقات العامة في الجامعات ،دائرة العلاقات العامةموظفي 

 تعزى لمتغير الجامعة.وفقاً لنظرية التميز، 
ومن أجل فحص صحة الفرض ة المتعلقة بمتضير الجامعة، فقد استلدم اختبار )ت( للعينات 

 توض  الك: الآتيالمستقلة ونتائج الجدول 
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حول مدى فاعلية دوائر العلاقات العامة في  اتلدلالة الفروقنتائج اختبار )ت( : (16جدول رقم )
 الجامعات الفلسطينية وفقاً لنظرية التميز تعزى لمتغير الجامعة

شراك العلاقات إ
العامة في 

الإدارة 
 الاستراتيجية

 مستوى الدلالة* قيمة)ت( الانحراف المتوسط العدد الجامعة
جامعة النجاح 

 الوطن ة
19 3.83 0.75 1.297 0.205 

جامعة فلسطين 
 التقن ة خضوري 

11 3.38 1.13 

تمكين العلاقات 
العامة في 
الإتلاف 

المهيمن أو 
علاقة الإبلاغ 
المباشر مع 
 الإدارة العليا

 مستوى الدلالة* )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجامعة
جامعة النجاح 

 الوطن ة
19 3.71 0.58 0.257 0.799 

فلسطين جامعة 
 التقن ة خضوري 

11 3.63 1.00 

متماثل  نموذج
تجاه ثنائي الا 

 للعلاقات العامة

 مستوى الدلالة* )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجامعة
جامعة النجاح 

 الوطن ة
19 4.32 0.37  

1.948 
0.61 

جامعة فلسطين 
 التقن ة خضوري 

11 3.97 0.60 

نظام متماثل 
للاتصال 
 الداخلي

 مستوى الدلالة* )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجامعة
جامعة النجاح 

 الوطن ة
19 4.21 78 1.291 0.207 

جامعة فلسطين 
 التقن ة خضوري 

11 3.72 1.27 

مكانات المعرفة إ
بالنسبة للدور 

الإداري 
والعلاقات 

العامة 
المتماثلة، 

والتنوع المتجسد 
في جميع 

 الأدوار

 مستوى الدلالة* )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجامعة
جامعة النجاح 

 الوطن ة
19 3.89 0.67 

0.961 0.345 
جامعة فلسطين 
 التقن ة خضوري 

11 3.61 0.92 

العلاقات العامة 
ارية وظيفة إدك

متكاملة 
منفصلة عن 

 الوظائف الأخرى 

 الدلالة*مستوى  )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجامعة
جامعة النجاح 

 الوطن ة
19 4.07 0.85 

جامعة فلسطين  0.970 0.038-
 التقن ة خضوري 

11 4.09 0.80 
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 مستوى الدلالة* )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجامعة الأخلاق
جامعة النجاح 

 الوطن ة
19 3.84 0.56 

جامعة فلسطين  0.380 0.892-
 التقن ة خضوري 

11 4.03 0.54 

 مستوى الدلالة* )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجامعة الدرجة الكلية
جامعة النجاح 

 الوطن ة
19 3.98 0.44 

جامعة فلسطين  0.361 0.929
 التقن ة خضوري 

11 3.78 0.76 

 .(α =0.05)  عند مستوى الدلالة دال إحصائياً  *

 

اات د لة إح ائ ة عند  اتفروق  توجد  أنه ،السابقنلاحظ من خلال الب انات الواردة في الجدول 
نحو مدى  ،دائرة العلاقات العامةموظفي بين متوسطات وجهات نظر (  α≤0.05مستوى الد لة )

تعزى لمتضير الجامعة،  ،وفقاً لنظرية التميز ،فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة
( وتعني هذه النت جة إلى قبول 0.05( وهذه الق مة أكبر من )0.361فقد بلضم ق مة مستوى الد لة )

 الفرض ة ال فرية المتعلقة بمتضير الجامعة. 
مدى فاعل ة دوائر العلاقات مجا ت أما بالنسبة لمجا ت الدراسة، فقد أشارت النتائج أن درجة 

النجاح وفلسطين التقن ة كانم  في جامعتيّ  ،التميز وفقاً لنظرية ،معات الفلسطين ةالعامة في الجا
بد لة المتوسط  (إشراك العلاقات العامة في الإدارة ا سترات ج ة) :أكبر لجامعة النجاح في المجا ت

 تمكين العلاقات العامة)و ،(3.38( بينما جامعة خضوري بلغ المتوسط الحسابي )3.83الحسابي )
 ،(3.71بد لة المتوسط الحسابي ) (في الإتلا  المه من أو علاقة الإبلاغ المباشر مع الإدارة العل ا

نمواج متماثل ثنائي ا تجاه للعلاقات )، و(3.63بينما جامعة خضوري بلغ المتوسط الحسابي )
(، 3.97)بينما جامعة خضوري بلغ المتوسط الحسابي  ،(4.32بد لة المتوسط الحسابي ) (العامة

بينما جامعة خضوري بلغ  ،(4.21بد لة المتوسط الحسابي ) (نظام متماثل للات ال الداخليو )
 (إمكانات المعرفة بالنسبة للدور الإداري والعلاقات العامة المتماثلة)، و(3.72المتوسط الحسابي )

(، وفي 3.61بينما جامعة خضوري بلغ المتوسط الحسابي ) ،(3.89بد لة المتوسط الحسابي )
بينما جامعة خضوري بلغ المتوسط الحسابي  ،(3.98بد لة المتوسط الحسابي ) (الدرجة الكل ة)
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العلاقات العامة كوظ فة )(، بينما كانم أكبر لجامعة فلسطين التقن ة خضوري في مجال  3.78)
بينما جامعة  ،(4.07بد لة المتوسط الحسابي ) (خرى إدارية متكاملة منف لة عن الوظائف الأ

 ،(3.98بد لة المتوسط الحسابي ) (الأخلاق)، وفي مجال (4.09خضوري بلغ المتوسط الحسابي )
 (. 4.03بينما جامعة خضوري بلغ المتوسط الحسابي )

 
 والتي تنص على:، : نتائج الفرضية المتعلقة بمتغير الجنسثانياً 

بين متوسطات وجهات (  α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) اتلا توجد فروق
نحو مدى فاعلية دوائر العلاقات العامة في الجامعات  ،دائرة العلاقات العامةموظفي نظر 

 .عزى لمتغير الجنستُ  ،وفقاً لنظرية التميز ،الفلسطينية
استلدم اختبار )ت( للعينات جل فحص صحة الفرض ة المتعلقة بمتضير الجنس، فقد ومن أ

 ونتائج الجدول التالي توض  الك: المستقلة

حول مدى فاعلية دوائر العلاقات العامة في  اتنتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق :(17) جدول رقم
 الجامعات الفلسطينية وفقاً لنظرية التميز تعزى لمتغير الجنس

شراك العلاقات إ
العامة في الإدارة 

 الاستراتيجية

 مستوى الدلالة* )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجنس
 0.594 0.540 0.90 3.74 18 اكر
 0.96 3.55 12 أنقى

تمكين العلاقات 
العامة في الإتلاف 
المهيمن أو علاقة 
الإبلاغ المباشر مع 

 الإدارة العليا

 مستوى الدلالة* )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجنس
 0.923 0.098 0.76 3.69 18 اكر
 0.74 3.66 12 أنقى

متماثل نموذج 
تجاه ائي الا ثن

 للعلاقات العامة

 مستوى الدلالة* )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجنس
 0.253 1.167 0.51 4.28 18 اكر
 0.45 4.06 12 أنقى

نظام متماثل 
 للاتصال الداخلي

 مستوى الدلالة* )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجنس
 0.210 1.282 1.00 4.22 18 اكر
 0.96 3.75 12 أنقى

 مستوى الدلالة* )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجنس
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مكانات المعرفة إ
بالنسبة للدور 

الإداري والعلاقات 
العامة المتماثلة، 

وع المتجسد نوالت
 في جميع الأدوار

 0.080 1.816 0.69 3.99 18 اكر
 0.80 3.49 12 أنقى

العلاقات العامة 
دارية كوظيفة إ

متكاملة منفصلة 
عن الوظائف 

 الأخرى 

 مستوى الدلالة* )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجنس
 0.80 4.19 18 اكر

 0.84 3.91 12 أنقى 0.373 0.905

 مستوى الدلالة* )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجنس الأخلاق
 0.36 3.59 12 أنقى 0.009* 2.816 0.56 4.12 18 اكر

 مستوى الدلالة* )ت( قيمة الانحراف المتوسط العدد الجنس الدرجة الكلية
 0.57 3.72 12 أنقى 0.148 1.486 0.56 4.03 18 اكر

 .(α =0.05عند مستوى الدلالة ) * دال إحصائياً 

عند  اات د لة إح ائ ة ات  توجد فروق نه انات الواردة في الجدول السابق أنلاحظ من خلال الب
نحو مدى دائرة العلاقات العامة، موظفي بين متوسطات وجهات نظر (  α≤0.05مستوى الد لة )

تعزى لمتضير الجنس،  ،وفقاً لنظرية التميز ،فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة
وتعني هذه النت جة إلى  ،(0.05وهذه الق مة أكبر من ) ،(0.148فقد بلضم ق مة مستوى الد لة )

 قبول الفرض ة ال فرية المتعلقة بمتضير الجنس. 
في المجا ت الأول والقاني والقالث والرابع  اتأما بالنسبة لمجا ت الدراسة، ف نه   توجد فروق

أخلاق ات العلاقات العامة في الجامعات في المجال السابع ) اتدس، بينما توجد فروقواللامس والسا
بينما بلغ (، 4.12سط الحسابي الذي بلغ )والك بد لة المتو  ،((  ول ال  مستوى )اكرالفلسطين ة

 (.3.59)أنقى( الحسابي ) متوسط مستوى 
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 والتي تنص على:، : نتائج الفرضية المتعلقة بمتغير المؤهل العلميثالثاً 

بين متوسطات وجهات نظر ( α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) اتلا توجد فروق
 ،نحو مدى فاعلية دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية ،دائرة العلاقات العامةموظفي 

 .تعزى لمتغير المؤهل العلمي ،وفقاً لنظرية التميز
الفرض ة المتعلقة بمتضير المؤهل العلمي، فقد استلدم تحليل التباين جل فحص صحة ومن أ

 توض  الك: الآت ةونتائج الجداول One Way ANOVA) الأحادي )

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات عينة الدراسة حول مدى : (18) جدول رقم
ية وفقاً لنظرية التميز تعزى لمتغير المؤهل فاعلية دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين

 العلمي للدرجة الكلية
المتوسط  العدد المؤهل العلمي الدرجة الكلية

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

 0.47 4.03 6 دبلوم
 0.65 3.80 19 بكالوريوس
 0.26 4.15 5 ماجستير
 0 0 0 دكتوراة 
 0.57 3.91 30 الكلي

المؤهل ) في المتوسطات الحساب ة في مستويات متضير اتالسابق وجود فروقيتض  من الجدول 
ولمعرفة درجة انطباق هذه النتائج على مجتمع الدراسة تم ( للدرجة الكل ة ومجا ت الدراسة، العلمي

 (.18فحص الفرض ة ال فرية المتعلقة بمتضير المؤهل العلمي والموضحة في الجدول )

في مدى فاعلية دوائر العلاقات  اتتحليل التباين الأحادي لدلالة الفروقنتائج : (19جدول رقم )
 العامة في الجامعات الفلسطينية وفقاً لنظرية التميز تعزى لمتغير المؤهل العلمي

مصدر  المجال
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 )ف(

مستوى 
 الدلالة

شراك العلاقات إ
الإدارة العامة في 

 الاستراتيجية

بين 
 المجموعات

2.096 2 1.048 1.272 
 

0.297 
 

داخل 
 المجموعات

22.247 27 0.824 
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 29 24.343 المجموع
تمكين العلاقات 

العامة في الإتلاف 
المهيمن أو علاقة 
الإبلاغ المباشر مع 

 الإدارة العليا

بين 
 المجموعات

1.077 2 0.538 0.959 
 

0.396 
 

داخل 
 المجموعات

15.165 27 0.562 
 

 29 16.242 المجموع
متماثل ثنائي  نموذج

تجاه للعلاقات الا 
 العامة

بين 
 المجموعات

0.541 2 0.271 1.115 
 

0.343 
 

داخل 
 المجموعات

6.554 27 0.243 
 

 29 7.095 المجموع
نظام متماثل للاتصال 

 الداخلي
بين 

 المجموعات
0.386 2 0.193 0.182 

 
0.834 

 
داخل 

 المجموعات
28.581 27 1.059 

 
 29 28.967 المجموع

مكانات المعرفة إ
بالنسبة للدور الإداري 

والعلاقات العامة 
والتنوع  المتماثلة،

المتجسد في جميع 
 الأدوار

بين 
 المجموعات

0.503 2 0.252 0.407 
 

0.670 
 

داخل 
 المجموعات

16.676 27 0.618 

 29 17.179 المجموع

العلاقات العامة 
دارية كوظيفة إ

متكاملة منفصلة عن 
 الوظائف الأخرى 

بين 
 المجموعات

1.402 2 0.701 1.043 
 

0.366 
 

داخل 
 المجموعات

18.140 27 0.672 
 

 29 19.542 المجموع
بين  الأخلاق

 المجموعات
0.160 2 0.080 0.247 0.783 

داخل 
 المجموعات

8.769 27 0.325 

 29 8.930 المجموع
بين  الدرجة الكلية

 المجموعات
0.600 2 0.300 0.885 

 
0.424 

 
داخل 

 المجموعات
9.147 27 0.339 

 
 29 9.746 المجموع

 . ( (ANOVA(α=0.05)عند مستوى الدلالة  * دال إحصائياً 
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عند  اات د لة إح ائ ة ات  توجد فروق نهلسابق أنلاحظ من خلال الب انات الواردة في الجدول ا
نحو مدى دائرة العلاقات العامة، موظفي بين متوسطات وجهات نظر (  α≤0.05مستوى الد لة )

تعزى لمتضير المؤهل  ،وفقاً لنظرية التميز ،فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة
وتعني هذه النت جة  ي(0.05( وهذه الق مة أكبر من )0.424العلمي، فقد بلضم ق مة مستوى الد لة )

 إلى قبول الفرض ة ال فرية المتعلقة بمتضير المؤهل العلمي. 
 في المجا ت السبعة. اتأما بالنسبة لمجا ت الدراسة، ف نه   توجد فروق

 والتي تنص على:، : نتائج الفرضية المتعلقة بمتغير التخصصرابعاً 
بين متوسطات وجهات نظر ( α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) اتلا توجد فروق

ت العامة في الجامعات الفلسطينية، نحو مدى فاعلية دوائر العلاقا ،دائرة العلاقات العامةموظفي 
 .تعزى لمتغير التخصص ،وفقاً لنظرية التميز

لدم تحليل التباين الأحادي جل فحص صحة الفرض ة المتعلقة بمتضير التل ص، فقد استُ ومن أ
( (One Way ANOVA  توض  الك: الآت ةونتائج الجداول 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات عينة الدراسة حول مدى : (20جدول رقم )
فاعلية دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية وفقاً لنظرية التميز تعزى لمتغير التخصص 

 رجة الكليةللد
المتوسط  العدد التخصص الدرجة الكلية

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

 0.44 3.95 9 تكنولوج ا المعلومات والحاسوب
 0.71 3.58 5 اللضة الإنجليزية وآدابها

 0.68 3.99 12 العلاقات العامة والإعلام
 0.40 3.98 2 العلوم الس اس ة
 0.40 3.91 2 إدارة الأعمال

 0.57 3.91 30 الكلي
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( التل صفي المتوسطات الحساب ة في مستويات متضير ) اتيتض  من الجدول السابق وجود فروق
ولمعرفة درجة انطباق هذه النتائج على مجتمع الدراسة تم فحص للدرجة الكل ة ومجا ت الدراسة، 

 (.20الفرض ة ال فرية المتعلقة بمتضير التل ص والموضحة في الجدول )

في مدى فاعلية دوائر العلاقات  اتنتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق: (21جدول رقم )
 العامة في الجامعات الفلسطينية وفقاً لنظرية التميز تعزى لمتغير التخصص

مصدر  المجال
 التباين

درجة  مجموع المربعات
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  قيمة)ف(
 الدلالة

 شراك العلاقاتإ
العامة في الإدارة 

 الاستراتيجية

بين 
 المجموعات

1.330 4 0.332 0.361 
 

0.834 
 

داخل 
 المجموعات

23.013 25 0.921 
 

 29 24.343 المجموع
تمكين العلاقات 

العامة في 
الإتلاف المهيمن 
أو علاقة الإبلاغ 

المباشر مع 
 الإدارة العليا

بين 
 المجموعات

0.950 4 0.238 0.388 
 

0.815 
 

داخل 
 المجموعات

15.292 25 0.612 

 29 16.242 المجموع

متماثل  نموذج
تجاه ثنائي الا 

 للعلاقات العامة

بين 
 المجموعات

1.395 4 0.349 1.530 
 

0.224 
 

داخل 
 المجموعات

5.700 25 0.228 

 29 7.095 المجموع
نظام متماثل 

 للاتصال الداخلي
بين 

 المجموعات
1.600 4 0.400 .365 

 
0.831 

 
داخل 

 المجموعات
27.367 25 1.095 

 
 29 28.967 المجموع
بين 

 المجموعات
2.640 4 0.660 1.135 

 
0.363 
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مكانات المعرفة إ
بالنسبة للدور 

الإداري والعلاقات 
العامة المتماثلة، 
والتنوع المتجسد 
 في جميع الأدوار

داخل 
 المجموعات

14.539 25 0.582 

 29 17.179 المجموع

العلاقات العامة 
دارية كوظيفة إ

متكاملة منفصلة 
عن الوظائف 

 الأخرى 

بين 
 المجموعات

1.092 4 0.273 0.370 
 

0.828 
 

داخل 
 المجموعات

18.450 25 0.738 
 

 29 19.542 المجموع
بين  الأخلاق

 المجموعات
0.473 4 0.118 0.350 

 
0.842 

 
داخل 

 المجموعات
8.457 25 0.338 

 
 29 8.930 المجموع

بين  الدرجة الكلية
 المجموعات

0.651 4 0.163 0.447 
 

0.773 
 

داخل 
 المجموعات

9.095 25 0.364 

 29 9.746 المجموع

 .((ANOVA(α=0.05)عند مستوى الدلالة  * دال إحصائياً 

عند  اات د لة إح ائ ة ات  توجد فروق نه انات الواردة في الجدول السابق أنلاحظ من خلال الب
نحو مدى  ،دائرة العلاقات العامةموظفي بين متوسطات وجهات نظر ( α≤0.05مستوى الد لة )

تعزى لمتضير التل ص،  ،وفقاً لنظرية التميز ،فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة
وتعني هذه النت جة إلى  ي(0.05لق مة أكبر من )( وهذه ا0.773فقد بلضم ق مة مستوى الد لة ) 

 قبول الفرض ة ال فرية المتعلقة بمتضير التل ص. 
 في المجا ت السبعة. اتأما بالنسبة لمجا ت الدراسة، ف نه   توجد فروق
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 والتي تنص على:، المتعلقة بمتغير الموقع الوظيفي: نتائج الفرضية خامساً 

بين متوسطات وجهات نظر ( α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) اتلا توجد فروق
 ،نحو مدى فاعلية دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية ،دائرة العلاقات العامةموظفي 

 .تعزى لمتغير الموقع الوظيفي ،وفقاً لنظرية التميز
الوظ في، فقد استلدم تحليل التباين الأحادي جل فحص صحة الفرض ة المتعلقة بمتضير الموقع ومن أ

( (One Way ANOVA توض  الك: الآت ةونتائج الجداول 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات عينة الدراسة حول مدى : (22) جدول رقم
تغير الموقع فاعلية دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية وفقاً لنظرية التميز تعزى لم

 الوظيفي للدرجة الكلية

المتوسط  العدد الموقع الوظيفي الدرجة الكلية
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 0.40 4.21 4 مدير دائرة
 0.28 3.88 3 نائب مدير الدائرة

 0.52 3.94 19 موظف إداري 
 0.59 3.76 2 موظف فني
 06. 3.18 2 غير الك

 0.50 3.91 30 الكلي
الموقع في المتوسطات الحساب ة في مستويات متضير) اتمن الجدول السابق وجود فروق يتض 

ولمعرفة درجة انطباق هذه النتائج على مجتمع الدراسة ( للدرجة الكل ة ومجا ت الدراسة، الوظ في
 (.23تم فحص الفرض ة ال فرية المتعلقة بمتضير الموقع الوظ في والموضحة في الجدول )
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نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق في مدى فاعلية دوائر العلاقات : (23) جدول رقم
 العامة في الجامعات الفلسطينية وفقاً لنظرية التميز تعزى لمتغير الموقع الوظيفي

مصدر  المجال
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  قيمة)ف(
 الدلالة

شراك العلاقات إ
العامة في الإدارة 

 الاستراتيجية

بين 
 المجموعات

6.040 4 1.510 2.063 
 

0.116 
 

داخل 
 المجموعات

18.303 25 0.732 

 29 24.343 المجموع
تمكين العلاقات 

العامة في الإتلاف 
المهيمن أو علاقة 
الإبلاغ المباشر مع 

 الإدارة العليا

بين 
 المجموعات

3.782 4 0.946 1.897 
 

0.142 
 

داخل 
 المجموعات

12.459 25 0.489 

 29 16.242 المجموع
متماثل ثنائي موذج ن

تجاه للعلاقات الا 
 العامة

بين 
 المجموعات

2.353 4 1.588 3.100 
 

*0.033 
 

داخل 
 المجموعات

4.743 25 1.190 

 29 7.095 المجموع
نظام متماثل للاتصال 

 الداخلي
بين 

 المجموعات
3.677 4 1.919 1.909 

 
1.474 

 
داخل 

 المجموعات
25.289 25 1.012 

 
 29 28.967 المجموع

مكانات المعرفة إ
بالنسبة للدور 

الإداري والعلاقات 
العامة المتماثلة، 

والتنوع المتجسد في  
 جميع الأدوار

بين 
 المجموعات

3.410 4 0.853 1.548 
 

0.219 
 

داخل 
 المجموعات

13.769 25 0.551 

 29 17.179 المجموع

العلاقات العامة 
دارية كوظيفة إ

متكاملة منفصلة عن 
 الوظائف الأخرى 

بين 
 المجموعات

1.229 4 0.307 0.420 
 

0.793 
 

داخل 
 المجموعات

18.313 25 0.733 
 

 29 19.542 المجموع
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بين  الأخلاق
 المجموعات

0.769 4 0.192 0.589 
 

0.674 
 

داخل 
 المجموعات

8.160 25 0.326 
 

 29 8.930 المجموع
بين  الدرجة الكلية

 المجموعات
2.077 4 0.519 1.693 

 
0.183 

 
داخل 

 المجموعات
7.669 25 0.307 

 29 9.746 المجموع

 .( (ANOVA(α=0.05)عند مستوى الدلالة  اً * دال إحصائي

  توجد فروق اات د لة إح ائ ة عند  نهبق أنلاحظ من خلال الب انات الواردة في الجدول السا
نحو مدى  ،دائرة العلاقات العامةموظفي بين متوسطات وجهات نظر (  α≤0.05مستوى الد لة )

تعزى لمتضير الموقع  ،وفقاً لنظرية التميز ،فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة
وتعني هذه  ي(0.05( وهذه الق مة أكبر من )0.183الوظ في، فقد بلضم ق مة مستوى الد لة ) 

 النت جة إلى قبول الفرض ة ال فرية المتعلقة بمتضير الموقع الوظ في. 
في المجا ت الأول والقاني والرابع واللامس  اتأما بالنسبة لمجا ت الدراسة، ف نه   توجد فروق

تجاه للعلاقات ا متماثل ثنائي نمواج والسادس والسابع، بينما توجد فروق في المجال القالث )
 (.العامة

ي يوض  ت، والجدول الآ(LSD)ولمعرفة لمن تعود هذه الفروق، تم استلدام اختبار المقارنات البعدية 
  :الك
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لدلالة الفروق حول مدى فاعلية دوائر  (LSD)نتائج تحليل المقارنات البعدية  :(24جدول رقم )  
للمجال  تعزى لمتغير الموقع الوظيفي الفلسطينية وفقاً لنظرية التميزالعلاقات العامة في الجامعات 

 جاه للعلاقات العامة( متماثل ثنائي الات نموذج) الثالث
نائب مدير  مدير دائرة المستوى  المجال

 الدائرة
 غير ذلك موظف فني موظف إداري 

متماثل  نموذج
تجاه ثنائي الا 

 للعلاقات العامة

 *1.14130 0.77174 0.21682 0.27174 _____ مدير دائرة
نائب مدير 

 الدائرة
_____ _______ -0.05492 0.50000 0.86957* 

موظف 
 إداري 

_____ _____ _____ 0.55492 0.92449* 

 0.36957 _____ _____ _____ _____ موظف فني
 _____ _____ _____ _____ _____ غير الك

نائب  ، ومدير دائرة) :( ومستوياتغير الكبين مستوى ) اتفروقيلاحظ من الجدول السابق وجود 
نائب مدير الدائرة، و موظف  ، ومدير دائرة) :( ول ال  مستوياتمدير الدائرة، و موظف إداري 

 (.إداري 

 والتي تنص على:، فترة العمل في الوظيفةالمتعلقة بمتغير  : نتائج الفرضيةسادساً 

بين متوسطات وجهات (  α≤0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) اتلا توجد فروق
نحو مدى فاعلية دوائر العلاقات العامة في الجامعات دائرة العلاقات العامة، موظفي نظر 

 .فترة العمل في الوظيفةتعزى لمتغير  ،وفقاً لنظرية التميز ،الفلسطينية
، فقد استلدم تحليل التباين فترة العمل في الوظ فةفحص صحة الفرض ة المتعلقة بمتضير  أجلومن 

 :ة توض  الكونتائج الجداول الآت One Way ANOVA) الأحادي )
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات عينة الدراسة حول مدى : (25) جدول رقم
التميز تعزى لمتغير فترة العمل  فاعلية دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية وفقاً لنظرية

 في الوظيفة للدرجة الكلية

المتوسط  العدد فترة العمل في الوظيفة الدرجة الكلية
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 0.25 4.10 4 أقل من عام
 0.54 3.29 2 وأقل من عامين -1من 

 0.68 3.82 12 أعوام 6من عامين وأقل من 
 0.44 3.96 7 أعوام 10أعوام وأقل من  6من 

 0.65 4.13 5 أعوام فأعلى 10
 0.57 3.91 30 الكلي

فترة العمل في في المتوسطات الحساب ة في مستويات متضير ) اتيتض  من الجدول السابق وجود فروق
ولمعرفة درجة انطباق هذه النتائج على مجتمع الدراسة تم ( للدرجة الكل ة ومجا ت الدراسة، الوظ فة

 (.26والموضحة في الجدول ) فترة العمل في الوظ فةفحص الفرض ة ال فرية المتعلقة بمتضير 

في مدى فاعلية دوائر العلاقات  اتنتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق: (26جدول رقم )
 قاً لنظرية التميز تعزى لمتغير فترة العمل في الوظيفةالعامة في الجامعات الفلسطينية وف

مجموع  مصدر التباين المجال
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 )ف(

مستوى 
 الدلالة

إشراك العلاقات العامة 
 في الإدارة الاستراتيجية

بين 
 المجموعات

2.403 4 0.601 0.685 
 

0.609 
 

داخل 
 المجموعات

21.940 25 0.878 

 29 24.343 المجموع
تمكين العلاقات العامة 

في الإتلاف المهيمن أو 
علاقة الإبلاغ المباشر 

 مع الإدارة العليا

بين 
 المجموعات

2.268 4 0.567 1.014 
 

0.419 
 

داخل 
 المجموعات

13.974 25 0.559 

 29 16.242 المجموع



81 

 

متماثل ثنائي  نموذج
 العامةتجاه للعلاقات الا 

بين 
 المجموعات

1.455 4 0.364 1.612 
 

0.202 
 

داخل 
 المجموعات

5.640 25 0.226 

 29 7.095 المجموع
نظام متماثل للاتصال 

 الداخلي
بين 

 المجموعات
6.286 4 1.571 1.732 

 
0.174 

 
داخل 

 المجموعات
22.681 25 0.907 

 
 29 28.967 المجموع

المعرفة بالنسبة  إمكانات
للدور الإداري والعلاقات 

العامة المتماثلة، 
والتنوع المتجسد في 

 جميع الأدوار

بين 
 المجموعات

1.537 4 0.384 0.614 
 

0.656 
 

داخل 
 المجموعات

15.641 25 0.626 

 29 17.179 المجموع
العلاقات العامة كوظيفة 

دارية متكاملة منفصلة إ
 عن الوظائف الأخرى 

بين 
 المجموعات

3.071 4 0.768 1.166 
 

0.350 
 

داخل 
 المجموعات

16.470 25 0.659 
 

 29 19.542 المجموع
بين  الأخلاق

 المجموعات
.417 4 0.104 0.306 0.871 

داخل 
 المجموعات

8.513 25 0.341 

 29 8.930 المجموع
بين  الدرجة الكلية

 المجموعات
1.269 4 0.317 0.936 

 
0.459 

 
داخل 

 المجموعات
8.477 25 0.339 

 29 9.746 المجموع

 (. (ANOVA (α=0.05)عند مستوى الدلالة  * دال إحصائياً 

اات د لة إح ائ ة عند  ات  توجد فروق نه انات الواردة في الجدول السابق أنلاحظ من خلال الب
نحو مدى  ،دائرة العلاقات العامةموظفي بين متوسطات وجهات نظر (  α≤0.05مستوى الد لة )

فترة العمل تعزى لمتضير  ،وفقاً لنظرية التميز ،فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة
وتعني هذه  ي(0.05وهذه الق مة أكبر من ) ،(0.459، فقد بلضم ق مة مستوى الد لة ) في الوظ فة

 . فترة العمل في الوظ فةلمتعلقة بمتضير النت جة إلى قبول الفرض ة ال فرية ا
 أما بالنسبة لمجا ت الدراسة، ف نه   توجد فروق في المجا ت السبعة.
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 الفصل السادس

 مناقشة النتائج وأهم التوصيات

مدى فاعلية دوائر العلاقات العامة في  يهد  هذا الف ل إلى مناق ة نتائج الدراسة التي بحقم في
وفقاً لنظرية التميز: دراسة مقارنة بين دائرة العلاقات العامة في جامعة  الجامعات الفلسطينية

وكذلك التعر  إلى دور بعض المتضيرات  ،"النجاح الوطنية وجامعة فلسطين التقنية "خضوري 
 )الديموغرا  ة( في موضوع الدراسة.

اق ة هذه النتائجي من وقد اشتملم الدراسة على مجموعة من التساؤ ت والفرض ات، وستحاول الباحقة
 لإبراز أهم النتائج والتي ستبنى عليها التوص ات الملتلفة.

 مناقشة النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة

  والذي ينص على:، النتائج المتعلقة بالسؤال الرئيس

 "؟مدى فاعلية دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية وفقاً لنظرية التميزما "
ت العامة في الجامعات مدى فاعل ة دوائر العلاقامجا ت أن درجة . أشارت النتائج إلى 1

جم عها كبيرة، فقد تراوحم المتوسطات الحساب ة عليها ما بين  كانم ،التميز وفقاً لنظريةالفلسطين ة، 
نمواج و) ،(إشراك العلاقات العامة في الإدارة ا سترات ج ة) :وهما المجا ت ،(4.19)( و3.67)

(، وكانم ا ستجابة على الدرجة الكل ة كبيرة  بد لة المتوسط متماثل ثنائي ا تجاه للعلاقات العامة
 (.3.91الحسابي الذي بلغ )

ت العامة في الجامعات الفلسطين ة، مدى فاعل ة دوائر العلاقامجا ت كذلك أشارت النتائج أن درجة 
 :كانم أكبر لجامعة النجاح في المجا تاح وفلسطين التقن ة، ي جامعتيّ النجف ،التميز وفقاً لنظرية

تمكين العلاقات العامة في الإتلا  المه من أو )، و(إشراك العلاقات العامة في الإدارة ا سترات ج ة)
نظام (، و)نمواج متماثل ثنائي ا تجاه للعلاقات العامة)، و(علاقة الإبلاغ المباشر مع الإدارة العل ا

، (العلاقات العامة المتماثلة)و (إمكانات المعرفة بالنسبة للدور الإداري )، و(للات ال الداخليمتماثل 
العلاقات العامة في مجال ) فلسطين التقن ة خضوري  بينما كانم أكبر لجامعةوفي الدرجة الكل ة، 
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كلا  تبين أنف (الأخلاق)مجال  في ، أما(ن الوظائف الأخرى كوظ فة إدارية متكاملة منف لة ع
لديها ممارسات غير بين الكبيرة والكبيرة جداً، و  لديها ممارسات أخلاق ة تراوحم درجتهاالجامعتين 

والك وفق  يأخلاق ة أكقر من جامعة خضوري تمارس عملها ب أن جامعة النجاح أخلاق ة، وتبين 
 .النتائج التي أظهرتها الدراسة

وباعتبارها  ،شأنها شأن بق ة المؤسسات ،الفلسطين ةوتعزو الباحقة هذه النت جة إلى سعي الجامعات 
ومن طل عة تلك المؤسسات نحو التميز والوصول إلى  ،من المؤسسات الرائدة في العمل الأكاديمي

كذلك يمكن أن تكون النتائج الكبيرة نبارة عن نتاج للكفاءات  ال ة ملموسة في هذا المجال.كفاءة ع
جال العلاقات العامة، أما بالنسبة للدرجات الأكبر التي ح لم التي تتمتع بها تلك الكوادر في م

عليها جامعة النجاح في بعض مجا ت التميز   مكن أن يعود سببها إلى كون الجامعة على قدر 
 لديها سعي حقيث أكبر من مقيلاتها في هذا المجال. أنّ  أو ،كبير من الإطلاع على التميز

التي أظهرت نتائج إيجاب ة نوعاً ما   ما  ،(2009الجعبري ) وتتفق هذه النتائج مع نت جة دراسة
دراسة يتعلق بامتلاك مؤسسات التعل م العالي في الضفة الضربيكة لعناصر إدارة التميز، ومع نتائج 

(Elshobaki - 2017 التي أظهرت ) توافق الإدارة العل ا إلى حد كبير على أهم ة محور التميز
 .(2016)لأزهر، وجامعة الأق ى في عام في الجامعة الإسلام ة، وا

( التي توصلم إلى أن هناك ق ور في 2011وتلتلف نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة جودة )
عمل العلاقات العامة في الأمانة العامة لمجلس الوزراء الفلسطيني، وعدم ا هتمام بالعلاقات العامة 

( التي أظهرت أن 2009يضاً مع دراسة المجالي )في المؤسسة وخارجها، واختلفم نتائج الدراسة أ
واقع أداء العلاقات العامة في الجامعات الأردن ة الرسم ة واللاصة منلفض المستوى، ومع نت جة 

( التي ك فم عن أن تقي م أداء دائرة العلاقات العامة من وجهة نظر الطلبة 2010دراسة الحديد )
( التي أظهرت أن Alkhouli - 2012)دراسة ئج فضة، ومع نتاب كل عام قد جاء بدرجة منل

العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة تُمارس بطريقة شبه غرب ة، حيث بينم الدراسة أهم العقبات 
وعدم توفير الوصف  ،قلة التمويل :التي تواجه العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة، من أهمها

ك بعض ا لتباس العامة من قبل الموظفين، وأن هناي للعلاقات الوظ في، وا فتقار إلى فهم حق ق
( Yang)  - 2010دراسة مع نتائج ، وربطها بالدعاية، واختلفم أيضاً لعلاقات العامةحول ماه ة ا
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  تزال  (تايوان)أن ممارسة العلاقات العامة في المؤسسات التعل م ة العل ا في  التي توصلم إلى
تحتاج إلى المزيد من التطوير،  وأن أحد العقبات الرئ س ة التي تحول دون تطوير العلاقات العامة 

  يملك إا  المدرس ة هو أن المؤسسات التعل م ة نادراً ما توظف مهنيين في هذا المجال ب كل عام،
و  خبرة عمل اات صلة في الممارسون المسؤولون عن العلاقات العامة التعل م ة خلف ات تعل م ة، 

    العلاقات العامة أو ا ت ا ت.
د إشراك العلاقات العامة في الإدارة ا سترات ج ة لكلا ع  . تبين أن استجابة أفراد مجتمع الدراسة لبُ 2
 وكانم ا ستجابة على الدرجة الكل ة كبيرة.لجامعتين بين المتوسطة والكبيرة ، ا

إلى مساهمتها في ا ستجابة للقضايا الرئ س ة التي تواجه الجامعة، وتقديم وتعزو الباحقة هذه النت جة 
الم ورة والن   للإدارة العل ا   ما يلص التنبؤ بالأزمات، إضافة إلى مساهمة الجامعات في تحديد 
وتنفيذ خطط العمل المنبققة عن الأهدا  ا سترات ج ة، ومساهمتها في التلط ط ا سترات جي وصنع 

ى البحث، ومساهمتها في تحليل وإجراء المسوح وق اس القرارات وفق نهج رسمي يستند إل اواتلا
 ومتابعة ورصد مؤشرات الأداء.

سترات ج ة إلى أن القدرة ا ( التي توصلم Oldenbanning - 2013) وتتفق هذه النت جة مع دراسة
التواصل ت كل أهم ثلاث سمات على اتلاا القرارات، والقدرة على حل الم كلات، ومعرفة وخبرات 

للق ادة ا حترا  ة، كما أشار حوالي ن ف المجيبين إلى أن ق ادة العلاقات العامة تلتلف في ثلاث 
طرق عن الق ادة في المجا ت الأخرى، وي مل الك القدرة على بناء الرسائل ب كل استرات جي، 

ن بأهم ة ا ت ا ت والإجراءات المنظمة وامتلاك رؤية شاملة لك ف ة التواصل مع جمهورها، والإيما
راك العلاقات العامة في الإدارة ا سترات ج ة ، وأكدت الدراسة على أهم ة إشال ادقة والأخلاق ة

التي ك فم  Bashir (2019) وتلتلف مع دراسة  رات للوصول إلى التميز وا حترا ،واتلاا القرا
تم ب كل عام "بامت از" حيث تبين أن الضالب ة العظمى نتائجها  أن العلاقات العامة في الكويم   ت

من الذين تمم مقابلتهم يعتقدون أن الإدارة العل ا تنظر إلى العلاقات العامة على أنها أقل أهم ة 
من الإدارات الأخرى، وتبين أن ممارسو العلاقات العامة أقل م اركة في الإدارة ا سترات ج ة، وأقل 

 التحالف المه من.قدرة على الم اركة في 
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في ا ئتلا  المه من أو . تبين أن استجابة أفراد مجتمع الدراسة لبعد تمكين العلاقات العامة 3
وكانم ا ستجابة بلاغ المباشر مع الإدارة العل ا لكلا الجامعتين بين المتوسطة والكبيرة، علاقة الإ

 على الدرجة الكل ة كبيرة.
أن العلاقات العامة في كلا الجامعتين تقع تحم الإدارة العل ا وأن وتعزو الباحقة هذه النت جة إلى 

باشر مع الإدارة العل ا، نقل التقارير والمعلومات تتم عن طريق ات ال دائرة العلاقات العامة ب كل م
ى الدعم المادي والمعنوي الذي تقدمه الجهة الملولة باتلاا القرار في الجامعة لدوائر إضافة إل

 لتمارس عملها بكفاءة. يلعامة في كلا الجامعتينالعلاقات ا
ت العامة نادراً ( التي أشارت إلى أن العلاقاYue - 2016)وتلتلف هذه النت جة مع نت جة دراسة 

العلاقات  أنّ سترات ج ة في ال ين، على وجه الل وص، حيث بينم الدراسة ما تدار بطريقة ا
 لس اسة التنظ م ة، وبينم أن العلاقات العامة لم تكنالعامة تنلرط في الدور الفني ول س في صنع ا

وأوضحم النتائج أنه لم يظهر كبار مديري المؤسسات اهتمامًا كبيرًا  في ا ئتلافات المه منة عضواً 
با رتقاء بمكانة العلاقات العامة، ولم يتم تقي م العلاقات العامة بدرجة كا  ة من قبلهم لتمكينها من 

 .ا ئتلا  المه من -هيئة ل نع القرار ا نضمام إلى أعلى
لكلا الجامعتين بين  (متماثل ثنائي ا تجاه)عد نمواج تبين أن استجابة أفراد مجتمع الدراسة لبُ . 4

 الكبيرة والكبيرة جداً، وكانم ا ستجابة على الدرجة الكل ة كبيرة.
وتعدل الجامعة من س استها وفقاً وتعزو الباحقة هذه النت جة إلى كونها تستمع لآراء جماهيرها، 

ذية الراجعة من الجماهير، إضافة إلى توفير دوائر العلاقات العامة الوساطة بين الإدارة والجمهور ضللت
في حا ت النزاع، وق اس مواقف الجمهور باستمرار حول ملتلف القضايا، وتبنيها مواقف تتوافق مع 

 رأي الجمهور.
، التي بينم أن ا ت ا ت المتماثلة ثنائ ة (Yue - 2016)دراسة  وتلتلف هذه النت جة مع نت جة

 ا تجاه لم تمارس كقيراً في ال ين، وأن نمواج الوكالة ال حف ة كان الأكقر استلداماً.
لكلا الجامعتين  (نظام متماثل للات ال الداخلي)عد تبين أن استجابة أفراد مجتمع الدراسة لبُ . 5

 على الدرجة الكل ة كبيرة.  كبيرة، وكانم ا ستجابة 
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وتعزو الباحقة هذه النت جة إلى الرضا الوظ في حيث أن توفير نظام متماثل للات ال الداخلي في 
الجامعة، وتوفير نظام قائم على الحوار يساهم في تحقيق الرضا الوظ في لممارسي العلاقات العامة 

 في كلا الجامعتين.
إمكانات المعرفة بالنسبة للدور الإداري والعلاقات )عد الدراسة لبُ . تبين أن استجابة أفراد مجتمع 6

لكلا الجامعتين بين المتوسطة والكبيرة جداً،  (التنوع المتجسد في جم ع الأدوار)، و(العامة المتماثلة
 وكانم ا ستجابة على الدرجة الكل ة كبيرة.  

في كلا الجامعتين على  لاقات العامةمكانات ممارسي العالباحقة هذه النت جة إلى قدرة وإ وتعزو
دارية متمقلة في القدرة على التنبؤ بالأزمات القائم على البحث، واستلدام نظريات ممارسة الأدوار الإ

طوير حل النزاعات، ومحاربة ال ائعات ب كل مهني، والقدرة على التلط ط ا سترات جي وت
عداد خطط عمل العلاقات العامة، الميدان ة، وإ راء البحوث والمسوح جا سترات ج ات ا ت ال ة، وإ

وكتابة الميزان ة، والتقي م وق اس الأثر للم اريع والبرامج، وكذلك قدرتهم على ممارسة الأدوار الفن ة 
 .تحقيق التنوع المتجسد في جم ع الأدوارمما ساهم في 

اك عجز في مؤهلات هن( التي أظهرت أن 2006دراسة أبو سل م )وتلتلف هذه النت جة مع نت جة 
، التي ( Yue - 2016)رجل العلاقات العامة من وجهة نظر العاملين، وتلتلف أيضاً مع دراسة 

أكدت على أن الممارسة الحال ة للعلاقات العامة غير كا  ة، وتواجه تحديات في توظ ف المهارات 
ات الإدارية في العلاقات العامة، المؤهلة في العلاقات العامة، وبينم نتائج الدراسة ا فتقار إلى المهار 

بسبب عدم ح ول الممارسين على أدوار إدارية، أن العلاقات العامة تنلرط في الأدوار الفن ة أكقر، 
التي هدفم إلى التعر  على المهارات المهن ة لممارسي  (2011وبينم نتائج دراسة العلاطي )

أن نسبة ممارسي  - ل والتدريب واللبراتالعلاقات العامة في الوزارات الكويت ة من حيث التأهي
%، وأن من أبرز 80.8العلاقات العامة غير المتل  ين في الإعلام والعلاقات العامة بلضم 

جوانب النقص التي يعاني منها ممارسو العلاقات العامة النقص في الدورات التدريب ة والتلط ط 
 وعدد الموظفين.

العلاقات العامة كوظ فة إدارية متكاملة منف لة )عد الدراسة لبُ . تبين أن استجابة أفراد مجتمع 7
 كلا الجامعتين كبيرة، وكانم ا ستجابة على الدرجة الكل ة كبيرة.  ل (عن الوظائف الأخرى 
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متلاك العلاقات العامة في كلا الجامعتين وحدة مستقلة ضمن اله كل وتعزو الباحقة هذه النت جة إلى ا
 ستقلال ة في أداء مهمامها وأن طتها عن الوظائف التنظ م ة الأخرى.الإداري، وتمتعها با

( التي أظهرت أن موقع العلاقات العامة في 2012حسين )وتلتلف هذه النت جة مع نت جة دراسة 
وفي معظم الأح ان يكون قسم العلاقات العامة والم ر  عل ه تابعاً  ،اله كل التنظ مي غير واض 

حم الدراسة أن عدد الموظفين في أقسام العلاقات العامة قليل جداً وغير لإدارات أخرى، كما أوض
كا  للق ام بالمهام المسندة للعلاقات العامة، أضف إلى الك النقص الكبير في المعدات والأجهزة 

 والإمكان ات المادية.
الجامعتين بين لكلا  (العلاقات العامةأخلاق ات )عد تبين أن استجابة أفراد مجتمع الدراسة لبُ . 8

ة والكبيرة بالنسبة توسطوكانم ا ستجابة بين الم ،الكبيرة والكبيرة جداً بالنسبة لممارسة الأخلاق ة
 خلاق ة، وكانم ا ستجابة على الدرجة الكل ة كبيرة.  ارسات غير الأللمم

بعين ا عتبار وتعزو الباحقة هذه النت جة إلى كون الجامعات تزود الجمهور بمعلومات واقع ة، وتأخذ 
اهتمامات جمهورها بمقدار اهتمامات الجامعة، أضافة الى عمل ممارسي العلاقات العامة بروح 
الفريق لتنفيذ الأعمال الم تركة هذه بالنسبة للمارسات الأخلاق ة للجامعة،   ما تبين أيضاً ممارسات 

يجاب ة(، أما بالنسبة لتلك للمعلومات يجب ن ر المعلومات الموات ة )الإ كونها تعتقد أنهي لغير أخلاق ة
تعتقد دائرة العلاقات العامة في الجامعة غير الموات ة )السلب ة( يجب أن تبقى بعيدة عن الجمهور، و 

أن دور العلاقات العامة هو تعزيز اهتمامات الجامعة حتى لو كانم سلب ة على الجمهور، وتجنب 
 حول قض ة معينة. الحوار مع الجمهور عندما ت در الجامعة قرار

 الدراسة: مناقشة النتائج المتعلقة بفرضيات

بين متوسطات وجهات ( α≤0.05اات د لة إح ائ ة عند مستوى الد لة ) اتفروقوجود . عدم 1
نحو مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات  ،دائرة العلاقات العامةموظفي نظر 

 .تعزى لمتضير الجامعة ،وفقاً لنظرية التميز ،الفلسطين ة
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ف ن وجهات نظر أصحابها لذلك  ،وتعزو الباحقة هذه النت جة إلى أن الجامعات تتبع س اسات م تركة
 ،وفقاً لنظرية التميز ،مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة نحو تلتلف  

 باختلا  الجامعة التي يعملون بها.
بين متوسطات وجهات ( α≤0.05ت د لة إح ائ ة عند مستوى الد لة )اا اتعدم وجود فروق. 2

نحو مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات  ،دائرة العلاقات العامةموظفي نظر 
 تعزى لمتضير الجنس. ،وفقاً لنظرية التميز ،الفلسطين ة

وتعزو الباحقة هذه النت جة إلى ت ابه ظرو  العمل في دوائر العلاقات العامة في الجامعات والتي 
مدى فاعل ة يقع ضمنها الموظفين الذكور والإناث على حد سواء، ولذلك تت ابه استجاباتهم نحو 

 دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة.
بين متوسطات وجهات ( α≤0.05 ة عند مستوى الد لة )اات د لة إح ائ اتفروق. عدم وجود 3

نحو مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات  ،دائرة العلاقات العامةموظفي نظر 
 تعزى لمتضير المؤهل العلمي. ،وفقاً لنظرية التميز ،الفلسطين ة

موظفي دوائر العلاقات العامة وتعزو الباحقة هذه النت جة إلى أن التفاوت في المؤهلات العلم ة بين 
مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في   يؤثر على استجاباتهم نحو  ،في الجامعات الفلسطين ة

 وفقاً لنظرية التميز. ،الجامعات الفلسطين ة
بين متوسطات وجهات ( α≤0.05اات د لة إح ائ ة عند مستوى الد لة ) اتفروق وجود . عدم4

نحو مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات  ،لعلاقات العامةدائرة اموظفي نظر 
 تعزى لمتضير التل ص. ،وفقاً لنظرية التميز ،الفلسطين ة

جاهات إيجاب ة أصحابها من حمل ات وتعزو الباحقة هذه النت جة إلى أن التل  ات الملتلفة تمكن
ت العامة في الجامعات الفلسطين ة، العلاقا مدى فاعل ة دوائر  ما يتعلق بموضوع  ،  تتفاوت بينهم

 وفقاً لنظرية التميز.
بين متوسطات وجهات ( α≤0.05اات د لة إح ائ ة عند مستوى الد لة ) ات. عدم وجود فروق5

نحو مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات  ،دائرة العلاقات العامةموظفي نظر 
 تعزى لمتضير الموقع الوظ في. ،زوفقاً لنظرية التمي ،الفلسطين ة
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وتعزو الباحقة هذه النت جة إلى أن موظفي العلاقات العامة لديهم س اسات واضحة وم تركة نحو 
فاعل ة دوائر العلاقات العامة وبالتالي   تلتلف وجهات نظرهم نحو  ،آل ات عمل العلاقات العامة

 لا  مركزهم الوظ في.باخت ،وفقاً لنظرية التميز ،في الجامعات الفلسطين ة
بين متوسطات وجهات ( α≤0.05اات د لة إح ائ ة عند مستوى الد لة ) اتعدم وجود فروق. 6

نحو مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات  /دائرة العلاقات العامةموظفي نظر 
 تعزى لمتضير فترة العمل في الوظ فة. ،وفقاً لنظرية التميز ،الفلسطين ة

فترة العمل في الوظ فة لدى موظفي العلاقات وتعزو الباحقة هذه النت جة إلى أن ا ختلا  في  
 ،مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة  تؤثر على استجاباتهم نحو  ،العامة في الجامعات الفلسطين ة

 . كونهم على درجة وعي بأعمالهم ،وفقاً لنظرية التميز

 التوصيات

 نتائج، خرجم الباحقة بعدة توص ات، أهمها: في ضوء ما تقدم من
  إتاحة الفرصة لدوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة، للم اركة في الإدارة

ا سترات ج ة وصنع القرار، والك من خلال إشراكها في عمل ات التلط ط ا سترات جي، 
، وإجراء البحوث والمسوح الميدان ة، وق اس   ما يتعلق بالجمهوروتحديد الأهدا  ا سترات ج ة 

، حيث أظهرت الأداء وتقديم الن   والم ورة للإدارة العل ا وفقاً لذلكومتابعة ورصد مؤشرات 
نتائج الدراسة الحال ة أن هناك فروقات في بعض عناصر الإدارة ا سترات ج ة أظهرتها فقرات 

حث والتقي م والق اس حيث جاءت بدرجة كلا الجامعتين، منها عمل ات البا ستبانة بين 
متوسطة، وتبين أيضاً أن إشراك العلاقات العامة في الإدارة ا سترات ج ة لدى جامعة فلسطين 

 %.67.6التقن ة "خضوري" جاء بدرجة متوسطة بلضم نسبتها 
 ا الموازنات المل  ة لدوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة لتمكينهزيادة  ضرورة

من الق ام بواجباتها المنوط بها ب كل أكبر، حيث بينم النتائج أن الميزان ة المل  ة لدوائر 
العلاقات العامة والتي تمكنها من تنفيذ برامجها وأن طتها للق ام بعملها بكفاءة كانم متوسطة 

 %.68.0بلضم نسبتها 
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 لإخت اص، وتوفير المزيد زيادة عدد العاملين في دوائر العلاقات العامة من اوي اللبرة وا
من الدورات المهن ة في المجا ت التي يحتاجها ممارسو العلاقات العامة، والك لتمكينهم في 
ممارسة الأدوار ا دارية والفن ة، حيث تبين أن إمكانات ومهارات العاملين في إجراء البحوث، 

ة في الجامعات الفلسطين ة والمسوح الميدان ة كأحد الأدوار الإدارية لدوائر العلاقات العام
%، وكذلك في إخراج وت م م الن رات والمواد 64.6جاءت بدرجة متوسطة بلضم نسبتها 

 %.60.6الإعلام ة، وكتابة اللطابات والكلمات كأحد الأدوار الفن ة، حيث بلضم نسبتها 
 حوار، الحفاظ على ممارسة العلاقات العامة وفق نمواج متماثل ثنائي ا تجاه قائم على ال

بهد  تعزيز التفاهم وا حترام المتبادل بين المنظمة وجماهيرها، وضرورة ا هتمام بق اس 
اتجاهات الرأي العام لمعرفة آرائه ووجهات نظره تجاه خدمات الجامعة، بهد  النهوض بواقع 

، حيث أثبتم النتائج عمل العلاقات العامةمستوى الجامعة نحو المستوى الأفضل والمتميز في 
أنه على الرغم من ممارسة دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة، لنمواج متوازن 
ثنائي الإتجاه قائم على الحوار بدرجة كبيرة، إ  أنه تبين أنها تتلاعب بالجماهير ب كل علمي 

%، وهذا بدوره يبين أنها تمارس أيضاً العلاقات 66.6والك بدرجة متوسطة بلضم نسبتها 
 ة غير المتماثلة، اات الإتجاه الواحد، التي تسعى لتحقيق الم ال  الذات ة.العام

  ضرورة أن يكون لكل جامعة ميقاق أخلاقي يعكس ثقافة المنظمة مع الحرص على تطب قه
من قبل أعضاؤها، حيث أظهرت النتائج أنه على الرغم من الممارسات الأخلاق ة لكلا 

وكبيرة جداً، إ  أن هناك أيضاً ممارسات غير أخلاق ة الجامعتين التي جاءت بدرجات كبيرة 
حيث تبين أن دوائر العلاقات العامة لكلا الجامعتين تعتقد أنه يجب ن ر المعلومات الموات ة 
)الإيجاب ة(، أما بالنسبة لتلك المعلومات غير الموات ة )السلب ة( ترى أنها يجب أن تبقى بعيدة 

%، وأن دور العلاقات العامة هو 76.0رة  بلضم نسبتها عن الجمهور وكان الك بدرجة كبي
تعزيز اهتمامات الجامعة حتى لو كانم سلب ة على الجمهور وجاء الك بدرجة كبيرة بلضم 

 %.70.0نبستها 
 :وتوصي الباحقة الباحقين والأكاديميين ب جراء دراسات مستقبل ة حول 
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 سكككطين ة وفقاً لنظرية التميز )دراسكككة مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفل
مقارنة بين كل من جامعتي النجاح الوطن ة، وفلسككككككككككطين التقن ة "خضككككككككككوري"(، أي نفس 
مجال الدراسة، ولكن باستلدام المنهج الك في والك باستلدام أداة المقابلة المعمقة، وأداة 

ففي حككالككة ا سككككككككككككككتب ككان فقككد يككدعي  الملاحظككة كونهككا تعطي معلومككات ونتككائج أكقر دقككة،
 المبحوثون أح انا عكس الواقع الموجود من خلال اظهارهم لمؤسساتهم بمظهر الكمال. 

 .أثر إشراك العلاقات العامة في الإدارة ا سترات ج ة على أداء المنظمات 
  مدى تطبيق دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطين ة لأخلاق ات العلاقات العامة

 في ممارساتها.
  ين ة.أداء دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسط رضا الجمهور اللارجي عنمدى 
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 الملاحق

(: طلب تسهيل مهمة  )جامعة النجاح الوطنية(1ملحق )  
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"خضوري"(طلب تسهيل مهمة )جامعة فلسطين التقنية (: 2الملحق )  
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 :قائمة بأسماء السادة المحكمين على الاستبانة(: 3الملحق )
 الاسم الوظيفة

 د. ن أت الأقطش .علام في جامعة بيرزيمأستاا الإ
 د. فريد أبو ضهير .محاضر في قسم ال حافة في جامعة النجاح الوطن ة

النجاح محاضر سابق في قسم العلاقات العامة وا ت ال في جامعة 
 .الوطن ة

 د. محمود السعدي

 د. محمد داود .دباما -يريك ةرئ س قسم علم الحاسوب في الجامعة الأم
 د. سام الفقهاء .رئ س قسم التسويق في جامعة النجاح الوطن ة
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 :(: الاستبانة4الملحق )

 
 استبانة

 جامعة النجاح الوطنية 
 كلية الدراسات العليا

 ماجستير العلاقات العامة المعاصرة 
 

مدى فاعل ة دوائر العلاقات العامة في الجامعات  أنا الباحقة حل مة أبو صالح ة، أعد بحقاً دراس اً حول
 وفقاً لنظرية التميز: دراسة مقارنة بين دائرة العلاقات العامة في جامعة النجاح الوطن ة، ،الفلسطين ة

تير في العلاقات استكماً  لمتطلبات الح ول على درجة الماجس لكوا. وفلسطين التقن ة "خضوري"
 .)2020-2019) خلال الف ل الدراسي القاني ،شراف د. معين الكوعإبالعامة المعاصرة، 

مكان، علماً أن كل وتحري الدقة قدر الإ أسئلة ا ستبانة بموضون ةن أرجو من حضرتكم الإجابة ع
 مع الحفاظ على سرية المعلومات كافة.س ستلدم لأغراض البحث العلمي فقط، ما سيرد في إجابتكم 

 شاكرة لكم حسن تعاونكم واهتمامكم
 الباحثة: حليمة أبو صالحية
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 :المعلومات الديموغرافية :ولالقسم الأ 
 :حول رقم الإجابة المناسبةالرجاء وضع دائرة 

 الجنس:  .1

        اكر. .1

 .أنقى .2

  المؤهل العلمي: .2
                                .دبلوم .1

                       .بكالوريوس .2

           .ماجستير .3

             .ة دكتورا  .4

 ما هو تخصصك الأكاديمي؟ _______________ .3

 اسم الجامعة التي تعمل بها؟ .4

                      .جامعة النجاح الوطن ة .1

 فلسطين التقن ة )خضوري(.جامعة  .2

     

 ما موقعك الوظيفي في الدائرة؟ .5

                     مدير دائرة. .1

               .نائب مدير الدائرة .2

       موظف إداري. .3

          .موظف فني .4

 .______________ غير الك، حدد .5

 ؟ما الفترة الزمنية التي عملت بها في وظيفتك الحالية .6

           أقل من عام. .1

 . عام 2دون  –1من  .2
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             أعوام. 6دون  -2من  .3

 أعوام. 10دون  –أعوام  6 .4

 أعوام فأعلى. 10 .5

 

 :دارة الاستراتيجية واتخاذ القراراتالعامة في الإالقسم الثاني: حول إشراك العلاقات 

 دارة الجامعة؟مات بين دائرة العلاقات العامة وإما هي طريقة نقل التقارير والمعلو  .7

 .ات ال مباشر .1

 .دائرة وس طةعن طريق  .2

 ._____________ حددغير الك،  .3

 أين تقع دائرة العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للجامعة؟ .8

 .دارة العل ا مباشرةتحم الإ .1

 .تحم دائرة التسويق .2

 .تحم دائرة الموارد الب رية .3

 ._______________ حدد غير الك، .4

 

  المختلفة التي قد تكون دائرة العلاقات العامة نشطة حول الوظائف والأ  من الفقرات الآتيةتدور المجموعة

  مشاركة بها.

د مدى مساهمة العلاقات العامة في جامعتك بالنشاطات  .9 في المربع أسفل الإجابة  () )ضع إشارة الآتية:حد 

 المناسبة(.

تساهم  النشاطات #
إلى حد 
 كبير جداً 

تساهم إلى 
 حد كبير

تساهم 
 بدرجة

 متوسطة

تساهم 
بالحد 

 فقطالأدنى 

لا تساهم 
 بتاتاً 

مدى مساهمة دائرة العلاقات  .1
في التلط ط العامة 

 ا سترات جي للجامعة
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مدى مساهمة دائرة العلاقات  .2
ايا العامة في ا ستجابة للقض
 الرئ س ة التي تواجه الجامعة

     

مدى مساهمة دائرة العلاقات  .3
تطوير الرؤية العامة في 

 المستقبل ة للجامعة

     

مدى مساهمة دائرة العلاقات  .4
ت اات العامة في وضع القرارا

 البعد ا سترات جي للجامعة

     

دائرة العلاقات مدى مساهمة  .5
راء أن طة بحق ة جالعامة في إ

 منتظمة وروتين ة

     

ساهمة دائرة العلاقات مدى م .6
جراء بحث محدد العامة في إ

 للإجابة على أسئلة محددة

     

تساهم  النشاطات #
إلى حد 
 كبير جداً 

تساهم إلى 
 حد كبير

تساهم 
بدرجة 
 متوسطة

تساهم 
بالحد 

 الأدنى فقط

لا تساهم 
 بتاتاً 

مدى مساهمة دائرة العلاقات  .7
العامة في تحديد أهدا  

قابلة للق اس على  استرات ج ة
 مستوى الجامعة

     

مدى مساهمة دائرة العلاقات  .8
العامة في تحديد وتنفيذ خطط 

 (Action Plans)العمل 
هدا  عن الأ المنبققة

 ا سترات ج ة للجامعة

     

مدى مساهمة دائرة العلاقات  .9
العامة في التحليل الرباعي 

(SOWT Analysis)  للدائرة
 والجامعة

     

مدى مساهمة دائرة العلاقات  .10
متابعة ورصد العامة في 

 (KPIsمؤشرات الأداء )
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مدى مساهمة دائرة العلاقات  .11
العامة في تقديم الم ورة 

لعل ا   ما والن  حة للإدارة ا
 يلص التنبؤ بالأزمات

     

مدى مساهمة دائرة العلاقات  .12
العامة في التلط ط 
ا سترات جي وصنع واتلاا 
القرار وفق نهج رسمي يستند 

 إلى البحث

     

مدى مساهمة دائرة العلاقات  .13
العامة التلط ط ا سترات جي 
وفق نهج غير رسمي يستند إلى 
التقدير والحكم القائم على 

 اللبرة

     

لعلاقات مدى مساهمة دائرة ا .14
العامة في التواصل مع 

وي اللبرة والدراية شلاص االأ
 خارج الجامعة
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 في الجامعة: تمكين دائرة العلاقات العامةالقسم الثالث: مدى 
 :الرجاء وضع دائرة حول رقم الإجابة المناسبة

 (.من هي الجهة المخولة باتخاذ القرار في جامعتكم؟ )بإمكانك تحديد أكثر من خيار .10

                             .رئ س مجلس الأمناء .1

                نائب رئ س مجلس الأمناء. .2

                              الجامعة.رئ س  .3

            لل ؤون الإدارية.مساعد الرئ س  .4

                               المدير المالي. .5

 مدير العلاقات العامة وا ت ال. .6

  _______________. جهة أخرى، حدد .7

 

عمل والتي أشرت اليها بالسؤال السابق،  ،حدد إلى أي مدى تدعم الجهة المخولة باتخاذ القرار في جامعتكم .11

 في المربع أسفل الإجابة المناسبة(.  ())ضع إشارة العلاقات العامة في جامعتك: 

 

 لا تدعم دعم متدني دعم متوسط دعم مرتفع دعم مرتفع جداً 

     

 

 (.ناسبةالإجابة المفي المربع أسفل   ())ضع إشارة  ق أو لا تتفق مع العبارة الآتية؟إلى أي حد تتف .12

 

لست  موافق موافق بشدة الفقرة  #
 متأكداً 

معارض  معارض
 بشدة

الميزان ة المل  ة لدائرة  .1
العلاقات العامة في الجامعة 

 تمكنها من الق ام بعملها بكفاءة
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 :القسم الرابع: حول نماذج العلاقات العامة والاتصال، ونظام متماثل للاتصال الداخلي
في المربع أسفل الإجابة  ())الرجاء وضع إشارة  الآتية؟إلى أي حد تتفق أو لا تتفق مع كل من العبارات  .13

 .المناسبة(

موافق  الفقرة  #
 بشدة

لست  موافق
 متأكداً 

معارض  معارض
 بشدة

العلاقات العامة في  دائرةتق س  .1
الجامعة مدى نجاح حملاتها من 
حيث وصولوها ووعي وإدراك 

 الجمهور لمحتوى الرسالة

     

العلاقات العامة في  دائرةتتبنى  .2
مواقف تتوافق مع رأي الجامعة 
 الجمهور

     

تق س دائرة العلاقات العامة مواقف  .3
مهور باستمرار حول ملتلف الج

 القضايا

     

دائرة العلاقات العامة توفر  .4
والجمهور في الوساطة بين الإدارة 

 حا ت النزاع

     

العلاقات العامة في  دائرةتستمع  .5
 الجامعة الى آراء الجماهير

     

قاً تعدل الجامعة من س اساتها وف .6
 للتضذية الراجعة من الجماهير

     

دارة العلاقات العامة في إ توفر .7
الجامعة المعلومات التي من شأنها 

رؤية مساعدة الجمهور على فهم 
 الجامعة ب كل أكقر إيجاب ة

     

العلاقات العامة في  دائرةستلدم ت .8
الجامعة البرامج أو الم اريع لإقناع 

 بوجهة نظرهاالجماهير 

     

الإعلان عن خدمات الجامعة  .9
لدائرة  أساسي وبرامجها هو هد 

 العلاقات العامة في الجامعة
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تن ر دائرة العلاقات العامة في  .10
الجامعة معلومات عن جم ع 

 وبرامجها لجماهيرهاأن طتها 

     

د دائرة العلاقات العامة ق  اً عِ تُ  .11
 خباريةإ

     

ة العلاقات العامة في تستلدم دائر  .12
الجامعة الإعلام لتوض   موقف 

 الجامعة

     

موافق  الفقرة #
 بشدة

لست  موافق
 متأكداً 

معارض  معارض
 بشدة

توزع دائرة العلاقات العامة في  .13
الن رات والكتيبات الجامعة 

والمجلات، أو أية مواد مطبوعة 
 تمقل الجامعة

     

تنظم دائرة العلاقات العامة في  .14
ة الأحداث والفعال ات الجامع

 والرحلات

     

العامة في تعقد دائرة العلاقات  .15
 الجامعة مؤتمرات صحف ة

     

تقدم دائرة العلاقات العامة في  .16
وإحاطات الجامعة معلومات 

 إخبارية

     

مة في تلقي دائرة العلاقات العا .17
 الجامعة اللطابات والكلمات

     

تن ئ دائرة العلاقات العامة  .18
 مع ال حفيينعلاقات 

     

تستلدم دائرة العلاقات العامة في  .19
 faceالجامعة التواصل الوجاهي 

to face)) 

     

ة تستلدم دائرة العلاقات العام .20
التواصل غير الرسمي مع 

صل المبني على )التوا الجمهور
 العلاقات ال ل  ة(
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 ())ضع إشارة ائرة العلاقات العامة في جامعتك في الجدول الآتي: حدد ما مدى رضاك عن عملك في د .14

 (.المناسبةي المربع أسفل الإجابة ف

 غير راض رضا متدني رضا متوسط رضا مرتفع رضا مرتفع جداً 

     

 
 :القسم الخامس: حول إمكانات ومهارات العاملين في العلاقات العامة

( 0)طلاق، أما ني أنه ليس لديك أي معرفة على الإ( تع0، حيث أن )) 5-1) من يأتيم مهاراتك فيما قي   .15

 (.في المربع أسفل الإجابة المناسبة ())ضع إشارة  .فتعني الاحتراف

 

 5 4 3 2 1 الفقرة #

      تنسيق المؤتمرات ال حف ة  .1

      مهارات التفاوض الفعال والإقناع  .2

      إجراء البحوث اللازمة لعمل العلاقات العامة  .3

      إخراج وت م م الن رات والمواد الإعلام ة  .4

      تحرير الن رات والمواد الإعلام ة  .5

      كتابة الت ري  ال حفي  .6

      استلدام نظريات حل النزاعات  .7

      كتابة اللطابات والكلمات  .8

لاقات العامة في تق م دائرة الع .21
 الجامعة الو ئم

     

ات العامة في دائرة العلاقتوفر  .22
 الجامعة هدايا ق مة

     

تحضر دائرة العلاقات العامة في  .23
الملتلفة في الجامعة ا جتماعات 

 الجامعة وخارجها
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      كتابة الإعلانات ب كل مهني واحترافي  .9

      التقاط ال ور  .10

      محاربة ال ائعات ب كل مهني  .11

      كتابة الميزان ات للدائرة  .12

      التلاعب بالجماهير ب كل علمي  .13

      إجراء المسوح الميدان ة  .14

      تطوير ا سترات ج ات ا ت ال ة  .15

      مساعدة الإدارة على فهم رأي جمهور معين  .16

      إعداد خطط عمل العلاقات العامة  .17

      التنبؤ بالأزمات القائم على البحث  .18

      كتابة الق ص ال حف ة  .19

      التلط ط ا سترات جي  .20

      البعدي وق اس الأثر للم اريع والبرامجالتقي م   .21

 
 منفصلة عن الوظائف الأخرى: القسم السادس: حول العلاقات العامة كوظيفة إدارية متكاملة

في المربع أسفل الإجابة المناسبة  ())ضع إشارة  الآتية؟إلى أي حد تتفق أو لا تتفق مع كل من العبارات  .16

  .رجاءً(
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 أخلاقيات العلاقات العامة: القسم السابع: حول
في المربع أسفل الإجابة المناسبة  ())ضع إشارة  الآتية؟إلى أي حد تتفق أو لا تتفق مع كل من العبارات  .17

 .رجاءً(

موافق  الفقرة  #
 بشدة

لست  موافق
 متأكداً 

معارض  معارض
 بشدة

لعامة تمتلك العلاقات ا .1
وحدة مستقلة ضمن اله كل 

 داري الإ

     

العلاقات  تتمتع دائرة .2
العامة باستقلال ة في أداء 
مهامها وأن طتها عن 
الوظائف التنظ م ة 

علام والموارد الأخرى كالإ
 الب رية

     

موافق  الفقرة #
 بشدة

لست  موافق
 متأكداً 

معارض  معارض
 بشدة

المعلومات التي تقوم دائرة  .1
 العلاقات العامة في الجامعة

 بتزويدها للجمهور واقع ة

     

العلاقات العامة في  دائرةتأخذ  .2
الجامعة بعين ا عتبار اهتمامات 
الجمهور بمقدار اهتمامات 

 الجامعة

     

تعتقد دائرة العلاقات العامة أنه  .3
 يجب ن ر المعلومات الموات ة

يجاب ة(، أما بالنسبة لتلك )الإ
للمعلومات غير الموات ة 
)السلب ة( يجب أن تبقى بعيدة 

 عن الجمهور
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 الاسبتانة.شكراً لمشاركتكم في هذه 

 لكوع.المشرف: د. معين ا

.ةالطالبة: حليمة أبو صالحي

تعتقد دائرة العلاقات العامة في  .4
الجامعة أن دور العلاقات العامة 
هو تعزيز اهتمامات الجامعة 
حتى لو كانم سلب ة على 

 الجمهور

     

دائرة العلاقات العامة في  تتجنب .5
الجامعة الحوار مع الجمهور 

حول قرار عندما ت در الجامعة 
 قض ة معينة

     

يعمل ممارسي العلاقات العامة  .6
الفريق لتنفيذ  في الجامعة بروح
 الأعمال الم تركة
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Abstract 

This study aims in a major way to know the extent to which the public 

relations departments at An-Najah Nationl University and The Technical 

Palestine University "Khaduri" are distinguished. And to compare the public 

relations departments for both universities in order to measure the extent of 

the excellency for its public relations department according to the excellence 

theory, improve the notion of public relations scientifically and practically, 

highlight its importance in the Palestinian universities and enhance its role 

in serving the organization and its masses. And to achieve this goal, and 

answer the major question which is: "What is the excellncy extent of the 

public relations departments work according to the excellence theory?" 

This study used the descriptive research and this research adopted the 

comparison method as it achieves the goals of the study, she also decided to 

use the qualitative method in analyzing the quantitative results, so the 

researcher used the questionnaire as a major tool for the study, and this tool 

was applied for all the public relations departments workers at An- Najah 

National University and Palestine Technical University "Khaduri", totalling 

30 of mangers and empolyees. Distributed as follows: 19 male and female 

employees in the public relations department at An-Najah National 

University, and 11 in Palestine Technical University "Khaduri", the 
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headquarter is in Tulkarm. The comprehensive survey was chosen to ensure 

representation of all masses due to its small size. The study showed that 

there is a large degree of response towards the effectiveness of public 

relations departments in Palestinian universities according to the excellence 

theory as well on all seven fields in addition to the excellence of An-Najah 

National University in some fields and the excellence of Palestine Technical 

University "Khadoury" in others. The results also indicated that there are no 

statistically significant differences on the effectiveness of public relations 

departments in Palestinian universities according to the excellence theory 

attributed to gender, educational qualification, specialization, university, 

career status, and years of service. In light of the results of the study, the 

researcher recommended a set of recommendations, the most prominent of 

which is to enable public relations in the higher management by providing 

an opportunity for  public relations departments in Palestinian universities 

to participate in strategic management, planning and making-decisions, so 

that they have an effective role In strategic management. In addition to 

increasing the number of public relations workers with experience and 

specialization, and professionally qualifying them through training, and the 

need for each university to have a moral charter that reflects the culture of 

the organization while ensuring its implementation by its members.  

Key words: Public Relations, Excellence Theory, Palestinian 

Universities, Strategic Management,  dominant Coalition. 


