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  الملخص

العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية من وجهة نظـر   دور فاعليةهدفت هذه الدراسة إلى معرفة 

العلاقات العامة والإعلام وخبـراء فـي الاقتصـاد    : مختصين في مجالي العاملين في الوزارة وخبراء

مـن كونهـا تعـالج    تنبع أهمية مشكلة البحث لهذه الدراسـة  . في هذه الدراسة زمة المقاصة نموذجاًوأ

 ،على قدر كبير من الأهمية حول فاعلية العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسـطينية  جديداً موضوعاً

 بيئة اتصالية مناسبة تتيح لوزارة المالية، ضـمن جـو   نجاز مهامها وعلى تهيئةإوقدرة تلك الدائرة على 

والمحافظة على الدرجـة المطلوبـة مـن     هاتنفيذو الخطط المالية المناسبة من الثقة والمصداقية، وضع

  .قتصاد في أراضي السلطةالسيولة الكافية لضمان دوران عجلة الا

متياز ونظريـة  واستناداً على معطيات نظرية الا ، وباستخدام المنهج الوصفي التحليليوبناء على ما تقدم

، قامت الباحثة ه الاسئلةة عن هذلغرض الإجاب وعدة أسئلة فرعية؛الدراسة سؤال مركزي  أثارت النظم،

مسحوبة من مجتمع بحث يتضمن العـاملين  موظف  200مقدارها بتوزيع استبيانات على عينة عشوائية 

ولكي تكتمل الإجابة عن أسئلة البحث، قامت الباحثة أيضاً بإجراء مقابلات . في وزارة المالية الفلسطينية

  .والإعلام والعلاقات العامة اء في الاقتصادمقدار ستة خبر) قصدية(مع عينة غير عشوائية 

عدم وجود آلية تصحيح الخطأ لدى وزارة المالية الفلسطينية كأداة مهمة من حيث أظهرت نتائج الدراسة 

شأنها احتواء أية أزمات طارئة تواجهها، ما انعكس على عدم قدرتها في خلق مناخ اتصـالي مناسـب   



 ل 

للعاملين فـي دائـرة   وبناءا على هذه النتيجة جاء بمقترح . واجههايمكّن من التعامل مع الأزمات التي ت

 على ضرورة خلـق  العلاقات العامة في وزارة المالية وفي غيرها من المؤسسات الحكومية الفلسطينية

التي يحياها الشعب الفلسطيني المحتـل، يمكّنهـا مـن    مناخ اتصالي مناسب يلائم الظروف الاستثنائية 

  .جهه من أزماتالتعامل مع ما توا

أما على الصعيد النظري، فقد شكلت هذه النتائج إضافة علمية نوعية تستند لفهم أوضح وأكثـر واقعيـة   

لفاعلية دور العلاقات العامة، فهماً يقوم على خصوصية المجتمع الحاضن وليس على فهم نظري متخيل 

قـد لا تناسـب ثقافـة المجتمـع      ،بثقافة ومعطيات أخرى ،على معطيات مجتمع آخر بلورته بناء تتم

  .هومعطيات الحاضن

زمة المالية، وزارة المالية الفلسـطينية،  لأالعلاقات العامة، الأزمة، إدارة الأزمات، ا :المفتاحيةالكلمات 
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  الفصل الأول

  سياق الدراسة والإطار النظري

  الدراسة  مقدمة 1.1

حكوميـة كانـت أم   -الحاضـنة   تتضح بجلاء عندما تواجه المؤسسة استراتيجيةللعلاقات العامة مهمة 

تهدد وضعها ومقدرتها على العمل والمنافسة، أو تهدد وجودها ذاته وقـدرتها علـى    ،ما أزمةً -خاصة

يبرز الـدور الحيـوي    وهنا ،البقاء، إذ تصبح المؤسسة آنذاك عرضة للجمهور ومراقبة وسائل الإعلام

فعندما  .والخروج منها إن حدثت ها،قبل وقوعإدارة الأزمة علاقات العامة في التأهب وفي والمركزي لل

تتعرض صورة المؤسسة للاهتزاز والتشويه، تتضح آنذاك أهمية العلاقات العامة في تكـريس جهـود   

وهكذا فإن إحدى وظـائف  ، جميع الأفراد والوحدات المنظمة، وتركيزها من أجل تصحيح هذه الصورة

" ى بالعلاقات العامة هي الحيلولة دون حدوث الأزمة، والتغلب عليها في حال حدوثها، وهذا ما يسـم 

  .)2020حلاق، ( "إدارة الأزمات

أحد المفاهيم الحديثة التي تحظى باهتمام متزايد في العلوم الإداريـة، ويعـزو    إدارة الأزماتكما وتعد 

الدول والحكومات في تحديد السياسة أو الموقف المناسـب الـذي    إلى اهتمامالمفهوم هذا البعض ظهور 

جديـد تتبناهـا المؤسسـات     أسلوبع علم إدارة الأزمات كلقد توس. يجب اتباعه في مواجهة الطوارئ

  .)2007إسليم، ( طارئوالمنظمات العامة لإنجاز المهام العاجلة وحل مأزق 

على الصعيد الفلسطيني، فإن هناك العديد من الأزمات الداخلية والخارجية التي من شأنها تعطيل عمل و

 السلطة الفلسطينيةة نشأمات بالشكل الصحيح، فمنذ لإدارة الأزالمؤسسات، الأمر الذي يستوجب الحاجة 

الوضع المالي للسلطة الفلسطينية بـالتطورات   اطارتبم، واجهت أزمات مالية متتالية، كما أن 1994عام 

للمساعدات الخارجية والتذبذب في  اًمرتهن الذي بقي مركزها الماليوالسياسية والاقتصادية على الأرض 

، المحلـي  الاقتصـادي ، إضافة إلى التغير في حجم النشاط )الكيان الصهيوني(خر لآالعلاقة مع الجانب ا
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مالية صعبة منذ نشأتها، إلا  على أن السلطة واجهت أوضاعاً الاتفاقورغم . أدى الى زيادة حدة الأزمة

اختلفت من ها فيها، وتأثيراتها، والعوامل المؤثرة أن طبيعة الأزمات المالية التي مرت بها السلطة، وحدتّ

تعتبـر مـن    وهي أزمة المقاصـة،  ،فترة إلى أخرى، ولعل الأزمة المالية التي تعيشها السلطة مؤخراً

  .درجة التأثير سواء من حيث التوقيت أو، أصعب الأزمات التي واجهتها

  زماتالعلاقات العامة وإدارة الأ 1.2

  العلاقات العامة 1.2.1

  وتطورها نشأة العلاقات العامة: أولاً

تعتبر الولايات المتحدة الأمريكية أول مكان ظهرت فيه ممارسة مهنة العلاقات العامة، وكذلك المكـان  

الذي تطورت فيه من مجرد ممارسة غير منظمة إلى ممارسة تتميز بتقنية علمية أكثر، حتى أصـبحت  

 ـحتي وصلت الوطن العربي في أوائـل الأربعين ، تدرس في المعاهد المتخصصة، علماً يرجـع  و، اتي

زدهار الاقتصادي والمشاكل التي أعقبت الإنتاج العالمي الهائل إلى انتشار العلاقات العامـة، وكـان   الا

تطورها استجابة طبيعية لحاجة الإدارة العليا في المصانع لمواجهة الثورة البيئية للرأي العام وعملياتهـا  

الإضرابات التي قـام بهـا العـاملون فـي     السلبية التي أوجدتها الظروف السلبية في التعامل معها، مع 

  .)2018 ،فرجاني( مواجهة الإدارة العليا بسبب ظروف العمل السيئة

عتقاد أن العلاقات العامـة  إلى الا همارتبط ظهور العلاقات العامة بظهور أزمات صناعية، ما دفع بعض

لم تقتصر علـى   Leeشطة لا تبدو بحاجة إليها إلا عندما تكون المؤسسة معرضة لخطر الأزمة، لكن أن

في حث المؤسسات التجارية والصناعية إلـى   دارة الأزمات في ذلك الوقت، إذ يرجع إليه الفضل أيضاًإ

 نشر سياستها وإعلام الجمهور بأهدافها والعمل على كسب ثقته، والحصـول علـى تأييـده ومسـاندته    

  .)2018 ،فرجاني(
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اتصالاً مباشراً بالظروف والأوضـاع غيـر العاديـة،    إذن، ومما سبق فإن العلاقات العامة علم يتصل 

فالمشكلات والأزمات والظروف الضاغطة، وعدم الاستقرار والكوارث والأزمات وغيرها، هي أسباب 

  .مباشرة أدت الى ظهور العلاقات العامة

نها جهـد  ن كان المتفق عليه أإالعلاقات العامة مصطلح له العديد من التعريفات والمعاني المشبعة، وإن 

بشري منظم ومدروس ومستمر يشمل جميع أشكال الاتصال التي تهدف إلى تكوين صورة ذهنية إيجابية 

لى فلسفة إأنها تستند  غير ،ارتباطها بطبيعة الجمهور لكوكذ ،توحي بالثقة بينها وبين المجتمع ،للمنظمة

ئـة والمنظمـة لـدى الجمهـور     وتحسين الصورة الذهنية حول الهي والاستمالةواحدة تقوم على الإقناع 

  .)2021جبار، ( ليهإالمستهدف المراد الوصول 

الإدارة التي يسند للعاملين بهـا عـدة مهـام    "وفيما يخص المفهوم الإجرائي للعلاقات العامة فإنها تعني 

 ـؤومس  ولية تلـك الإدارة مـدير  ؤوليات تختلف باختلاف المؤسسات وثقافتها في هذا الشأن، ويتولى مس

كما أنها  ها،وخارج ه وأدواره داخل المؤسسةتصلاحيات تساعده في أداء واجبا لعلاقات العامة تسند لهل

وفي  .وليات والأنشطة التي يقوم بها العاملون بإدارة العلاقات العامةؤالأدوار والمس -كممارسة -تعني 

ة عند مولو العلاقات العاؤمس مجال إدارة الأزمات بالدراسة فهي تعني الإجراءات والأدوار التي يؤديها

  .)27، صفحة 2002السيد، ( "إدارة الأزمات والتخطيط لها

 )2018 ،فرجاني( ةدواعي الحاجة إلى العلاقات العام: ثانياً

كبر حجم المؤسسات الصناعية والتجارية وازدياد التنافس بينها، فأصبح وجود الشركات الضـخمة   .1

  .مظاهر المجتمع الحديث ذات التجهيزات الآلية الكبيرة من

الأحـزاب   حيـث ظهـرت   ؛ظهور قوى متعددة متصارعة تحاول كل منها جذب الرأي العام لها .2

كل منهـا   توحاول السياسية والنقابات المهنية والاتحادات والغرف التجارية والجمعيات التعاونية،

  .إبراز دورها ونشاطها لجمهورها
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  .الفكري والتكنولوجي الكبير تقدم وسائل الإعلام والنشر نتيجة للتقدم .3

بالمسـؤولية لـدى    العلاقات العامة إحدى الوسائل الفعالة التي يمكن عن طريقها تنميـة الشـعور   .4

 .وبالتالي تحويلهم إلى جمهور إيجابي متعاون مع الحكومة، المواطنين

  الأزمة وإدارتها 1.2.2

  الأزمة في معناها المجرد: أولاً

لـى  إو أ حسنلى الأإ ماإهي تلك النقطة الحرجة والخطة الحاسمة التي يتجدد عندها مصير تطور ما، "

القرن السابع عشـر   شاع استخدام المصطلح في وقد. للتفجير و تركهاأ يجاد حل للمشكلةإ، حيث أسوالأ

التوتر في العلاقات بين عشر للدلالة على ارتفاع درجة  المعاجم الطبية، وتم اقتباسه في القرن الثامن في

وفـي بدايـة القـرن     .)لى التداول والطرح السياسيإ حيث تحول من المصطلح الطبي(الدولة والكنيسة 

و لحظـات تحـول حاسـمة    أمشاكل خطيرة،  زمة للدلالة على ظهورخدم مصطلح الأاستُ، التاسع عشر

زمة مصطلح الأ" كارل ماركس"م استخد وفاصلة في العلاقات السياسية والاقتصادية والاجتماعية، حيث

، 2015نـورة و امـال،   ( سابقتها وتفاقم كل من هذه الأزمات عن ،نتاجلتعبير عن فشل الأفراد في الإل

  ).14صفحة 

بالإدارة العامـة، فقـد عـرف     ارتباطا قوياً" Crisis Management"ارتبط مصطلح إدارة الأزمات و

(Bundy, Pfarrer, Short, & Coombs, 2017, p. 2) نشاط هادف يقوم على "نها أإدارة الأزمات ب

 ن الإدارة مـن التنبـؤ بأمـاكن الأزمـة المتوقعـة     البحث والحصول على المعلومات اللازمة التي تمكّ

تخاذ التدابير اللازمة للتحكم في الأزمـة  ا، وتهيئة المناخ المناسب للتعامل معها، عن طريق هاواتجاهات

  ."تغيير مسارها لصالح المنظمة أو ،المتوقعة والقضاء عليها

  :توفي هذا الصدد نجد أن للأزمة مجموعة من السما
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  :)7، صفحة 2020حلاق، ( سمات الأزمة: ثانياً

  .نقطة تحول تتزايد فيها الحاجة إلى مواجهة الظروف الطارئة .1

  .تسود فيها حالة عدم التأكد ونقص المعلومات .2

 وسريعة مع عدم وجود احتمال للخطأ لعدم وجـود  ضغط الوقت والحاجة إلى اتخاذ قرارات صائبة .3

  .وقت لإصلاح الخطأ

  .انقص فيها التحكم في الأحداث والسيطرة عليهي .4

  .ة والسرعة التي تحدث بهاأالمفاج .5

  أسباب الأزمات: ثالثاً

  :)2010و، هس( اعتمادا على الأسباب المؤدية للأزمات يمكن تقسيمها

  .وتتضمن الأخطاء الإدارية والفنيةها، عدم تصرفزمات تظهر نتيجة تصرف المنظمة أو أ .1

  .الأزمات الناتجة عن الاتجاهات العامة في البيئة الخارجية .2

  .لمنظمة وليس للمنظمة أي سبب في حدوثهال البيئة الخارجيةن عالأزمات الناتجة  .3

  .الأزمات الناتجة عن الكوارث الطبيعية كالفيضانات .4

  زمةطبيعة أطراف الأ: رابعاً

 استنادا إلى طبيعة الطرف أو الأطراف المنخرطة في الأزمة أو تأثيرها على الدولة يمكن التمييز بـين 

  :)28-27، الصفحات 2020حلاق، ( الأزمات الآتية

أو انخـراط طـرف    ،حين يتعلق الأمر بأحد جوانب السيادة الخارجية للدولـة : الأزمات الخارجية •

 ،كما هو الحال في النزاعات البرية والجويـة  ،خارجية تكون الأزمة دوليةف ،خارجي في الموقف

  .إلخ... الدبلوماسية،العلاقات  القوة العسكرية، وقطع باستخداموالحروب والتهديد 
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حين يرتبط الأمر بتفاعلات القوى السياسية والمجتمعية في الداخل تكون الأزمة : الأزمات الداخلية •

  .ةداخلي

هي موقف تدهور خطير في عناصر البيئـة الداخليـة أو الخارجيـة    : الاستراتيجيةالأزمة الدولية  •

للقيم والأهداف الرئيسة للدولة، وقـد يصـاحبه احتمـالات كبيـرة      ل تهديداًيمثّ، لأطراف الأزمة

لاستخدام القوة العسكرية الشاملة، مع وجود وقت محدود لاتخاذ قرارات حاسمة بشأن هذا التدهور 

  .أو التهديد الخطير

تؤثر أول ما تؤثر على الاقتصاد والحركة الاقتصادية لـدى   ،مهما كان نوعها أو مستواها، زمةإن أي أ

فتعطيل القوة المنتجـة يسـبب    ،فهو المتأثر الأول ؛ن رأس المال جبانإ: وكما يقال ،الدول المؤثرة بها

شـآت الاقتصـادية   تبدأ بعدها المن ، ثمأو انخفاض الأسعار وعدم القدرة على التصريف ،الكساد والركود

وهذا ما حصل للعالم بعد المتغيرات الدولية والأزمـات السياسـية التـي     .)2019الجنابي، ( بالانحدار

من انهيـارات أسـواق    ابتداء ،وتسببت في كوارث اقتصادية م،2009و 2008 نعاميالعصفت به في 

بنـك ومصـرف فـي     127منهـا   ،بنك ومصرف حول العالم 200وإفلاس أكثر من ، الأسهم العالمية

كمـا أدت هـذه    .ى وأضخم اقتصاد في العـالم نوهي التي تعتبر أغ ،الولايات المتحدة الأمريكية وحدها

وارتفاع أسعار  ،وارتفاع معدل نمو الصادرات ،وحدوث ظاهرة التضخم ،الأزمات إلى انخفاض العمالة

وتجاوز سعر برميـل البتـرول    ،الذهب وتفاقم أزمة النقد الدولية وارتفاع سعر ،وانتشار البطالة ،الفائدة

وهو مـا دفـع    ،للبرميل الواحد، ما شكل أزمة في الطاقة العالمية نتج عنها أزمة في الغذاء اًدولار 80

معظم دول العالم إلى تغيير سياساتها الاقتصادية لحماية اقتصادها من أسوأ أزمة اقتصادية مر بها العالم 

 .)2020ق، حلا( منذ الحرب العالمية الثانية

ما يؤثر  ،ي التأثير على قدرة المؤسسة المالية ومواصلة نشاطهاهفإن الأزمة  ،في الأزمات الاقتصاديةو

وكذلك مستوى التأثير على العاملين على النواحي الماديـة المتعلقـة    ،على علاقتها بالجمهور والعملاء

  .بهم
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الفلسطينية، وخصوصاً أزمة المقاصة، وكيفيـة  وجاءت هذه الدراسة لتسليط الضوء على الأزمة المالية 

  .في وزارة المالية الفلسطينية إدارتها من قبل العلاقات العامة

  وزارة المالية الفلسطينية 1.3

  تعريف وزارة المالية الفلسطينية: أولاً

والإشراف ، لسطينورسم السياسة المالية والاقتصادية في ف ،هي الوزارة المسؤولة عن إعداد ميزانيات دولة فلسطين

وتحقيـق   ،على تنفيذها بما يضمن المساهمة الفعالة في تحقيق التكامل بين السياسات الاقتصادية والماليـة والنقديـة  

التناسق بين أدواتها لتشكيل منظومة للاستقرار الاقتصادي ونموه، بما يساهم في تحقيق أهداف التنمية المستدامة رفعاً 

مجالات، وتدعيماً لقوة الاقتصاد القومي وتوطيده في وجه التحديات الكبيرة التي تواجهه لمستوى المعيشة في كافة ال

كما تعمل على تمويل موازنة السلطة الوطنية الفلسطينية من خلال الإيـرادات   ،على الصعيدين المحلي والخارجي

اـل والمسـؤوليات    ،وإدارة الإيرادات من مصادر التمويل الخارجية ،المحلية المتحققة من الضرائب وقيامها بالأعم

طة بها من خلال خطة عمل داعمة لخطة الإصلاح والتنمية الفلسطينية، ضمن نهج شفاف يسعى للوصول إلى والمن

  .)2022وزارة المالية والتخطيط الفلسطينية، ( التنمية المستدامة

  أهمية الوزارة: ثانياً

  :)2022وزارة المالية والتخطيط الفلسطينية، (تعمل الوزارة على تحقيق الأهداف العامة الآتية 

  .رسم السياسة المالية للسلطة الوطنية الفلسطينية والإشراف على تنفيذها •

  .المعتمدة دولياً الارتقاء بأداء النظام المالي الفلسطيني وبشفافية إدارته إلى أعلى المعايير والمنهجيات •

  .إدارة الدين الحكومي الداخلي والخارجي •

لـطة النقـد    وذلك ،التكامل بين السياسة المالية والسياسة النقدية خدمة للاقتصاد الوطنيتحقيق  • بالتنسيق مع س

  .الفلسطينية وجميع الوزارات والمؤسسات ذات العلاقة

  .عليها الإشراف على جميع الموارد المالية لخزينة السلطة الوطنية وحفظها وإنفاقها والرقابة •
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 )2022وزارة المالية والتخطيط الفلسطينية، ( هداف الوزارةأ: ثالثاً

  .الاحتياجاتتعظيم جباية الإيرادات الضريبية، ورفع مستوى الخدمات المقدمة، وتوفير  •

  .رسم السياسة المالية الشاملة، وإدارة الإنفاق العام ضمن إطار إنفاق متوسط المدى •

  .وفاعليةوالأداء بدقة ها، تطوير آليات إعداد موازنة البرامج وتنفيذ •

  .اعتماد إطار قانوني مؤسساتي شامل لإدارة المال العام •

• اـرير    ماًإدارة الإنفاق العام بموجب نظام محاسبي ومالي وإداري عالي الجودة مدع اـم تق بأنظمة وقوانين ونظ

  .ةدوري

  .تنظيم وضبط المشتريات والممتلكات الحكومية •

  .الدور الفعال للتدقيق الداخلي وتعزيز ،تطبيق إجراءات الرقابة المالية والإدارية •

  .بشكل فعالها تطوير استخدام الموارد البشرية والمادية في الوزارة وتوزيع •

  وزارة الماليةزمات التي تعرضت لها المراحل التاريخية للأ: رابعاً

الي الآن؛ ويعود ذلك الى  ةتتعرض وزارة المالية الفلسطينية لأزمات عدة وبشكل متتالي منذ انشاء السلطة الفلسطيني

  .ونموه في ظل الاحتلال والسيطرة عليه ةضعف البنية المكونة للاقتصاد الفلسطيني وتأثره بعوامل خارجي

أـثر بشـد   ،بسبب صغر مساحته وقلة موارده ؛ضعيف البنية"ه صف الاقتصاد الفلسطيني بأنّفقد و ة بالعوامـل  ويت

اق السياسي والتاريخي للاقتصاد الفلسطيني، الذي لم يسفر منـذ  يبالس الخارجية، وترتبط هذه الخصائص بشكل كبير

وعليه، فقد نما الاقتصاد الفلسطيني وتشكل في ظل كيان صـهيوني  . نحو قرن من الزمان عن وجود دولة فلسطينية

غيـر   بطريقـة  هلوتشـكّ  الاقتصاد الفلسطيني نموة، حيث ترتب على هذا الوضع بمحتل، وقبلها في ظل دولة منتد

  .)2021حلس، ( "سليمة، مشوهة من حيث الهيكل الاقتصادي، والعلاقات، والموارد، بل والجغرافيا
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وعاد ذلك الى تقييد السلطة الفلسطينية بعدد من الاتفاقيات التي تعيق تحكمها وسيطرتها على الاقتصاد، مما اعطـى  

امل، وحرمان السلطة من تطوير وتقدم مؤسساتها الفرصة للكيان الصهيوني من التحكم بالاقتصاد الفلسطيني بشكل ك

  .وفقا للأهداف التي ترتقي بالاقتصاد الفلسطيني

 ـ حيث اـ يخـدم   ه جاء ذلك في إطار مجمل السياسات التي بلورها الاحتلال لتشكيل الاقتصاد الفلسطيني وتوجيه بم

 ـ أص، حيث مصالحه، وبما يحول دون تحقيق تطور حقيقي يخدم قيام دولة فلسطينية  اًبح الاقتصاد الفلسـطيني تابع

، وهذه النتيجة هي جوهر المشكلة، فقد حرمت التبعية الاقتصادية الاقتصاد الفلسطيني من تطـوير  الاحتلاللاقتصاد 

اـلحه،    مؤسساته وصياغة علاقاته الاقتصادية وفقاً لأهدافه وتطلعاته، ووضع السياسات الاقتصادية الملائمـة لمص

 .)2021حلس، ( ة، بالإضافة إلى السيطرة على الموارد المتاحةواتخاذ القرارات اللازم

 في المؤسساتالعلاقات العامة  1.4

تعد العلاقات العامة نشاطاً هاماً وأساسياً من أنشطة المؤسسات، كما تعد عاملاً رئيسياً من عوامل نجاح 

الجمهور التنظيمية حيث تستهدف العلاقات العامة دعم ومساندة أنشطة الاتصـال بـالجمهور الـداخلي    

سسـات وخـدماتها   تكوين صورة إيجابية عن هذه المؤ وتحاولوالخارجي الذي يتفاعل مع المؤسسات 

والتعرف على ردود فعل الجمهور وتوطيد الصلات مع الجماهير الخارجية لهـذه المؤسسـات لرفـع    

  .)2015حسن، ( مستوى الأداء والكفاءة المهنية والتي بذلك تقوم بدورها في تحقيق أهداف المؤسسات

ن تطوراً سريعاً سواء فـي  ثة الاخيرة من القرن العشريلاتطورت العلاقات العامة خلال العقود الث حيث

الخاصة، وارتبط ذلك التطور المهني والوظيفي لها بازدياد الاهتمام العلمـي   وأمنظمات الاعمال العامة 

والأكاديمي بالعلاقات العامة كعلم له اسسه وقواعده وفنونه وأخلاقياته، ولم يحدث هذا التطـور الكبيـر   

أسهم في تفتيح عقل الادارة العصرية الى الدور الـذي  الذي حدث من الفكر الاداري والاعلامي والذي 

  .)2015حسن، ( يمكن ان تقوم به العلاقات العامة من إطار وظيفتها الاتصالية داخل المنظمة وخارجها
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  في المؤسسات الحكومية الفلسطينيةالعلاقات العامة  1.4.1

، أن -خلال مقابلته، بصفته خبير إعلامي مختص بالشـأن الاقتصـادي  -أوضح الأستاذ أمجد التميمي 

، فـالإعلام الحكـومي   المعروف (PR) إطار العلاقات العامةلا تخرج من : "العلاقات العامة الحكومية

الأخيرة تأخر  والرسمي لدينا ما زال متأخراً عن استراتيجيات الاتصال الحديث، بمعنى أنه في السنوات

الإعلام الحكومي كثيرا، وذلك بسبب الاعتماد على موضوع البث باتجـاه واحـد دون تلقـي التغذيـة     

الإعلام اليوم لم يعد يستخدم البث بشكل واحد أو اتجاه واحد، فمن أجـل أن  : "وتابع القول إن". الراجعة

وبالتالي ما يحكم الإعلام الحكـومي   .تنجح يجب أن تتم عملية الاتصال باتجاهين وأخذ التغذية الراجعة

اليوم هو سياسيات تقوم ببث الرسائل الاتصالية باتجاه واحد، وهذا تسبب في ضعف الثقـة وتراجعهـا   

على المستوى المحلي، وأدى إلى نفور عام لدى شريحة واسعة من الجمهور باتجاه منصـات إعلاميـة   

ربما تجـد فيهـا بعـض    . ا بزواياها المختلفةأخرى، تجد فيها ضالتها حول المعلومات عن موضوعٍ م

كما أشار إلى أن العلاقـات العامـة فـي    ". المعلومات أو الرسائل التي لا تبثها الحكومة بشكل أساسي

نادرا مـا نـرى بيانـات    و، بيان صحفي عادي جداًإطار لا تخرج عن "مؤسساتنا الرسمية الفلسطينية 

 .أهميةو المؤسسة الحكومية لعقده للحديث في موضوع ذات أتبادر الحكومة  اًصحفي اًو مؤتمرأصحفيه 

ومن هـذا  ..) . تفقد وزير، افتتح وزير،(ك : تقتصر على البيانات الصحفية وعلى نشاطات وزيرفهي 

  .)2022التميمي، ( "القبيل

  لاقات العامة الحكومية في فلسطينأسباب تأخر الإعلام والع 1.4.2

أكد الإعلامي أيهم أبو غوش،  والعلاقات العامة الحكومية في فلسطينعلام أسباب تأخر الإبالحديث عن 

خلال مقابلته بصفته خبير إعلامي مختص بالشأن الاقتصادي ومنسق لشبكة الصحفيين الاقتصـاديين،  -

هي حالة الانقسام الفلسطيني منـذ   علام والعلاقات العامة الحكومية في فلسطينأسباب تأخر الإ"على أن 

هذا عائد إلى تفرد حزبي في المنصات الإعلامية، وبات هناك ميول أكثر لإحكام القبضة ، و2006عام 

على موضوع الإعلام بحيث يتم حجب المعلومات، أو بث بعض المعلومات التـي تريـدها المؤسسـة    
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الحكومية دون الالتفات بشكل أو بآخر إلى رأي الجمهور، وهذا يأتي في ظل سياق سياسي واجتمـاعي  

قسام فيه تراجع عام للحريات العامة، وفيه توقف أو جمود للعديد من السلطات المكملة للسـلطة  من الان

وهذا كله . التنفيذية، خاصة السلطة التشريعية، وتراجع دور القضاء، وبالمحصلة تراجع الدور الإعلامي

الإعلاميـة أن   بسبب التراجع للحريات العامة في فلسطين، وعدم وجود دولة ديمقراطية تسمح للرسائل

يبدو أن هناك إحكاماً من السلطة التنفيذية علـى طبيعـة المحتـوى    "وتابع حديثه قائلاً ". تبث كما تريد

الإعلامي أو على المنصات الحكومية، كيف تبث وماذا تبث، ومتى يتم نشر بعض المعلومات من زاوية 

ا في العملية الاتصالية مـن أجـل بنـاء    واحدة فقط، دون الاهتمام بالتغذية الراجعة التي ينبغي مراعاته

 .)2022أبو غوش، ( "رسائل اتصالية تقود الى التأثير في الجمهور

  الأزماتالعلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية وإدارة  1.5

  مفهوم العلاقات العامة في وزارة المالية وأهميتها: أولاً

سواء توفر لديها إدارة أو قسم للعلاقـات   ،العلاقات العامةأعمال تمارس معظم الهيئات والمنظمات إن 

، صفحة 2019الزعبي و السميعات، ( العامة أم لم يتوفر، وسواء أعدت برامج للعلاقات العامة أم لم تعد

العلاقات العامة في وزارة المالية تفتقـد  : "أضاف خبير العلاقات العامة الدكتور معين الكوع، إن. )32

يق كامل متكامل للعلاقات العامة، ويقتصر عمل العلاقات العامة في وزارة الماليـة علـى   إلى تواجد فر

الدكتور عبد الرحمن بياتنة، فهو القائم بأعمال العلاقات العامة داخل الوزارة، ومن جهة أكاديمية ومهنية 

ن يتم العمـل  فهو غير متخصص بالعلاقات العامة، ويعمل كفرد وليس كفريق، والعلاقات العامة يجب أ

من خلالها كفريق كامل متكامل؛ لأن هناك أدواراً مختلفة للعلاقات العامة، ولا يستطيع شخص واحد أن 

  .)2022الكوع، ( "يقوم بكل الأدوار

وفي ظل التحول الإعلامي الكبير والانتقال من الإعلام التقليدي إلى الإعلام الرقمي، أشار أبـو غـوش   

مة اليوم تناقش عبر منصات التواصل الاجتماعي، وبالتالي البيان الصحفي لم معظم القضايا العا"إلى أن 

يعد الوسيلة الوحيدة في موضوع مخاطبة الجماهير بكل تأكيد، هناك الكثير من القضايا فيها إشـاعات،  
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والقضايا المغلوطة لا يتم الرد عليها بشكل مدروس، وبالتالي لا يوجد عملية رصـد لمـا يبـث مـن     

عبر منصات التواصل الاجتماعي أو عبر وسائل الإعلام الرقمي، من أجل صـياغة رسـالة   معلومات 

إعلامية للرد على هذه الشائعات، كما أنه لا يوجد تخاطب لمنصات إعلامية مهمـة عبـر المنصـات    

جل الإلكترونية خاصة بوزارة المالية الفلسطينية يمكن مثلاً أن تخلق احتكاكاً مباشراً مع الجمهور، من أ

الرد على بعض الملاحظات، وبالتالي مؤسسات العلاقات العامة اليوم بدأت تدرك ضرورة عدم انعزال 

لم يكن بإمكان المؤسسة أن تبقـى معزولـة وبعيـدة عـن     "كما أكد على أنه ". المؤسسة عن جمهورها

الإلكترونيـة،   جمهورها، وبالتالي هذه المؤسسات اليوم لا بد من أن تنخرط بالإعلام الرقمي والمنصات

من أجل التفاعل مع الجمهور وبث رسائل اتصالية من خلال رصد بعض رسائل المنشورات أو المـواد  

الإعلامية، إن جاز التعبير، على منصات التواصل الاجتماعي، والرد على المعلومات المغلوطـة، مـن   

حالياً، إنما ما تقوم بـه هـو   أجل تصويب بعض المسائل، وكل هذا لا تقوم به وزارة المالية الفلسطينية 

  .)2022أبو غوش، ( "عملية بث بيانات في أوقات محددة وفي مناسبات محددة وفي قضايا محددة

 اً؛جد ةمهم"وفي الحديث عن أهمية العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية فقد أوضح التميمي أنها 

معلومـات مـن   ال أي إن ،قتصادية بقراراتهـا ورة الاالوزارة التي تتأثر بها الدو ،لأنه هي وزاره المال

 يتعاط"، وأشار إلى أهمية كيفية "على الاقتصاد، وبالتالي العلاقات العامة مهمه جداً تؤثروزاره المالية 

حصـن  كالالماليـة هـي    فـوزارة  جمهور،مع الو علامدائرة العلاقات العامة في وزاره المالية مع الإ

 هـو  سبب ذلـك و ،للآن اًوهذا ما زال قائم ا،نعاني للحصول على المعلومة منه، ةمغلق ةين، قلعصحال

  .)2022التميمي، ( "جوبه على أسئلة كثيرهأربما لا يمتلكون  ،السياسات

  العلاقات العامة وإدارة الأزمات في وزارة المالية الفلسطينية: ثانياً

مؤسسـاتنا تفتقـر   "ة الفلسطينية أكد التميمي أن بالنسبة للعلاقات العامة وإدارة الأزمات في وزارة المالي

 ،والتواصل بشكل علمي وبشكل مهني مدروس الاتصال ةعملي ةدارإعلى والمؤهلة لى الكوادر القادرة إ
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 .المـواطن  وسائل الإعـلام مـع  نه لا يوجد لغة تواصل بين دوائر العلاقات العامة وبين أولذلك نرى 

ي بحكـم علاقـة   أ ة،العلاقات العامة عباره عن صـداق  ممارسعلام والإ ممارسالعلاقات القائمة بين 

معارفي هو موظف العلاقات العامـة ومـدير    أحدو أن كان صديقي إ .المعرفة وأو المجاملة أالصداقة 

، غير ذلـك مـن الصـعب الوصـول     الوصول للوزارة معي مفتاحإذن ف ،العلاقات العامة في الوزارة

  .)2022مي، التمي( "والحصول على معلومة

مهمات العلاقات العامة ليست مرهونة فقط بإصدار بيانات صحفية في أوقات "كما أضاف أبو غوش أن 

معينة أو في مناسبات معينة وبثها لوسائل الاعلام، العلاقات العامة اليوم أوسع بكثير، تبدأ بعملية رصد 

الانتظار لتكـوين صـورة نمطيـة عـن      الرأي العام، اتجاهاته وكيفية التأثير عليه، بالإضافة إلى عدم

الوزارة، ولابد من المؤسسة أن تصنع صورة إيجابية عنها من خلال رسائل اتصالية مدروسـة تخـدم   

المؤسسة وتخدم استراتيجيتها من خلال عملية طويلة المدى، وليس فقط التدخل وقت المناسبات، وهـذا  

: ؛ حيث اقترح أبو غوش أنـه "تي تقاس بعدة أدواتغير موجودة، بالإضافة إلى عملية التغذية الراجعة ال

يمكن فتح صندوق للشكاوى العامة، وصندوق للآراء والملاحظات، ويمكن فتح بريد إلكترونـي لتلقـي   "

رأي الجماهير حول قضايا معينة، والرد عليها أيضا من خلال منصات التواصل الاجتماعي، من خلال 

ل مع الجمهور، أو قراءة الرسائل في هذا الشأن، هناك عدة وسائل، قراءة التعليقات والرد عليها، والتفاع

لا تقوم بها العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية، وللأسـف هـي    -للأسف –هذه الوسائل كلها 

محددة بعدد معين من الموظفين، وكأن هناك اعتقاداً بأن الوزارة ليست بحاجة كبيرة لعدد من مـوظفي  

بالإضـافة  . عامة، وإنما بيان صحفي يصاغ من موظف أو موظفين كحد أعلى هو أمر كافالعلاقات ال

إلى الرسائل الاتصالية اليوم التي تعتمد على المحتوى، وما المحتوى الذي نريـد إيصـاله للجمهـور،    

وهناك أنظمة إعلامية حديثة تحتاج إلى متخصصين، تحتـاج إلـى كـوادر    . وأيضا تعتمد على الشكل

أبـو  ( "ومتطورة وعدد كبير من أجل أن تستطيع أن تحقق الوظائف والمهام للعلاقـات العامـة   متدربة

  .)2022غوش، 
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و أ ،يوجد حكومة ما لا"لأنه  اما في موضوع إدارة الأزمات، فقد أكد التميمي على أهمية إدارة الأزمات

 كيفيةدراية حول  هناك يكونن أهم زمات، والأمن الأ ةزمأتواجه بتاريخها  لم ةو رسميأمؤسسه خاصه 

زمـة  ومؤسساتنا في هذا الموضوع مازالت متأخرة، نحن ننتظر وقوع الأ ة وإدارتها،زمالتعامل مع الأ

يكون لدينا مجموعه من  ةزمأن كان هناك إ ،ن نستشرفأمور صل في الأوالأ ،للتحدث والتعاطي معها

الحكومة تتفاعـل مـا بعـد     دائماً ،فلسطينيةزمات الالأ وفي موضوع .ةزمالسيناريوهات للتعامل مع الأ

عقد مـؤتمر  ب تقوم الحكومةقد  ،وبالتالي تخرج الأمور عن السيطرة ،وبعد فتره معينه ،زمة ووقوعهاالأ

هي وما  ة،ن تكون في دراية استشرافيأمور الأصل في الأ .الأوانو قد يصدر بيان بعد فوات أ ،صحفي

  .)2022التميمي، ( "ةزمها في هذه الأالسيناريوهات التي من الممكن مواجهت

 العلاقات العامة في وزارة المالية وإدارتها لأزمة المقاصة: ثالثاً

  المقاصة

إسقاط ما لك من دين على : "، أو هي"إسقاط دين لشخص في مقابل إسقاط دين له عليه مماثل" :هيالمقاصة شرعا 

  ."بشروط ،غريمك في نظير ما له عليك

 من القانون المدني )343( عرف القانون المدني الأردني المقاصة في المادة :القانون المدنيالمقاصة في 

العمـري، غيظـان، و   ( "إيفاء دين مطلوب لدائن بدين مطلوب منه لمدينـه : "الأردني على أن المقاصة

 .)1502، صفحة 2016 ،غيظان

ها نيابة عن السـلطة الوطنيـة   تبجباي" الاحتلال"قوم يإيرادات الضرائب التي  هي: المقاصة الفلسطينية

حكم العلاقـات الاقتصـادية بـين    يالفلسطينية، بحسب ما جاء في بروتوكول باريس الاقتصادي، الذي 

  ".السلطة الفلسطينية والاحتلال"

إن مقاصة الإيرادات مـن كـل ضـرائب    : "من اتفاقية أو بروتوكول باريس الاقتصادي 15نص مادة 

خرى بين إسرائيل والسلطة الفلسطينية، ستعتمد على مبدأ مكان المقصد النهـائي،  الاستيراد والرسوم الأ
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بالإضافة لذلك، فإن هذه الايرادات الضريبية ستخصص للسلطة الفلسطينية، وحتى لو قـام مسـتوردون   

إسرائيليون بالاستيراد عندما يكون المقصد قد ذكر بوضوح على وثائق الاستيراد أن شركة الاسـتيراد  

لة لدى السلطة الفلسطينية، وتقوم بنشاط تجاري في المناطق، وسيتم تخليص هذا الإيراد خلال ستة مسج

  .)وفا-مركز المعلومات الوطني الفلسطيني( "أيام عمل من يوم جباية الضرائب والرسوم المذكورة

  زمة المقاصةأ

لاسـتيلاء علـى   با الاحتلالنتيجة قيام  ؛2019ية من أزمة مالية خانقة في عام طينعانت الحكومة الفلس

نتيجة لـذلك، أعـدت   و. والأسرىعائلات الشهداء لية طينقيمة المبالغ المالية التي ستدفعها الحكومة الفلس

  .)2019صافي، ( الحكومة الفلسطينية خطة طوارئ للعمل وفقًا لهذه الظروف الصعبة والمعقدة

أمـا  ). ٪ من الراتب60٪ إلى 50حوالي (تب الموظفين تعتمد هذه الخطة على دفع نسبة معينة من روا

النقدي، أي أنه يتم الدفع في حـال تـوفر    الأساسعلى  فهي مبنية الأخرى، الإنفاقفيما يخص جوانب 

للحكومـة   واستمراره في خصم أموال المقاصة، إلى أزمة الاحتلالوقد أدى تعنت فقط،  اللازم لالتموي

 وتغيب الفلسطينية، الخزينة راداتمن إي ربكهم والأسبب فقدان الجزء الأب الإنفاق؛الفلسطينية في جانب 

يعـرف   ما أو مؤجلة، والتزامات رية،من أهمها النفقات التشغيلية والتطويعديدة،  نفقات الخطة هذه عن

وخطورة الوضع الراهن علـى  . الفلسطينيالاقتصاد  مؤشرات سلبي على أثر له سيكون ما أخرات،بالمت

 من مشاكل صعبة ومعقدة وبطالة عالية، ناهيك عـن  لاًوالذي يعاني أص والمواطن الفلسطيني، الاقتصاد

 الذي سيمس الكـل الفلسـطيني  ئ السي الاقتصاديوالفوضى المتوقعة نتيجة الوضع  الاجتماعيةالمشاكل 

  .)17، صفحة 2019صافي، (

وزارة المالية والحكومة والرئاسة فقط أزمة سياسية واجهتها : "كما ووصف التميمي أزمة المقاصة بأنها

وأكمل  ".و السلطةأزمة قامت بها الوزارة لا يوجد شيء عملي بخصوص هذه الأ، بإصدار بيان استنكار

ن موضوع المـال يـرتبط فـي    أبمعنى  ،زمة منذ سنوات طويلهن تنتهي هذه الأأكان يجب "قائلا بأنه 
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وكـان هنـاك مرحلـه     ،بروتوكول باريس الاقتصادي أطلق عليه،او  ،و ما اسمهأالملحق الاقتصادي 

كما تابع الحديث حول عدم وجود استراتيجيات ناجحة لإدارة هذه الأزمة من قبـل الحكومـة   ". انتقاليه

لمـاذا   ؟استراتيجية لوقف هـذا النزيـف   هناكلماذا الصبر عبر سنوات ولم يكن : "قائلاً ووزارة المالية

قتطـاع  الاقررت إسـرائيل   قبل وقت قصير،حتى  .تصرفنا الصحيحبسبب عدم  ؟زمةنعاني من هذه الأ

لـى  ، إخـرق للقـوانين   اهذ، وأن شجبال ىسو ،للجهات المسؤولة اًلم نسمع صوت، من أموال المقاصة

ونحن ما زلنا نـدور   2018منذ عام  ،زمةين الفعل لمواجهة هذه الأأالخطاب الذي يتكرر دائم،  .خرهآ

  .)2022ي، التميم(". الدائرةفي نفس 

، وتندرج هـذه  )طاعاًقتوا اًميدجت(المتكررة  الاحتلاليةتعرضت إيرادات المقاصة الفلسطينية لسلسلة من الاعتداءات و

، وقـد ترافقـت   اًواقتصادي اًالاعتداءات المتكررة في سياق الضغط السياسي على السلطة الوطنية الفلسطينية سياسي

  .)2021حلس، ( على الأرضفترات التجميد مع التغيرات السياسية 

اـلحجج الآتيـة    تـلخص ب  فخلال فترة الاقتطاع كان هناك حجج احتلالية للخصم من المقاصة على مدار السنوات ت

  :)10، صفحة 2021حلس، (

  .مني بالمنطقةالتوتر الأ .1

  .)الأقصىانتفاضة (اندلاع الانتفاضة الثانية  .2

  .للحكومة الفلسطينية العاشرةوتشكيل حركة حماس  ،الانتخابات الشعبية الفلسطينية .3

  .)اليونسكو(المساعي الفلسطينية لنيل اعتراف دبلوماسي من منظمة الأمم المتحدة للتربية والعلم والثقافة  .4

  .نجاح المساعي الفلسطينية في الحصول على صفة دولة مراقب في الأمم المتحدة .5

  .International Criminal Court (ICC)المساعي الفلسطينية للانضمام إلى محكمة الجنايات الدولية  .6

لـطة   .7 رفض السلطة الفلسطينية تسلم إيرادات المقاصة بعد قيام الاحتلال باستقطاع مبالغ مالية منها، تقدمها الس

  ."الإرهاب"مالية لتغذية  عمليات" الاحتلال"لعائلات الشهداء والجرحى والأسرى، إذ يعدها 
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يـق  بسبب رفض السلطة الفلسطينية تسلم  .8 إيرادات المقاصة بعد قرار الرئيس الفلسطيني وقف كافة أشكال التنس

الغربية في إطار خطة  ضفةعلى خطة الاحتلال بضم أجزاء واسعة من ال المدني والأمني، رداً ،مع الاحتلال

  ."بصفقة القرن"ترامب للحل، المعروفة 

 في وزارة المالية الفلسطينيةدور العلاقات العامة والإعلام في إدارة أزمة المقاصة : رابعاً

فـي إدارة أزمـة المقاصـة مـن قبـل وزارة الماليـة       دور العلاقات العامة والإعلام في الحديث عن 

جزء كبير من اللقاءات التـي  "الفلسطينية، ومدى توافر المعلومات المقدمة لدى الجمهور، قال أبو غوش 

بهذا اللقاء، فلم يكن الأمر متاحاً للإفـراج عـن   كان يتم عقدها كان يشترط عدم ذكر المعلومات الواردة 

وفيمـا يخـص   ". المعلومات وكيفية الحصول على المعلومات، جزء من هذه اللقـاءات كـان مفتوحـاً   

المعلومات الاقتصـادية المتعلقـة بجوانـب    : "المعلومات المتعلقة بالمالية العامة أشار أبو غوش إلى أن

كما أكد أن المسألة الأكثر خطـورة  ". ، أي خارج التسجيل الصحفيالمالية العامة كانت تتم بغرف مغلقة

إن المسألة الأخطر بهذا الشأن عدم وجود : "في إدارة أزمة المقاصة هي عدم وجود خطاب موحد، قائلا

خطاب موحد ما بين وزارة المالية والتخطيط من جهة ورئاسة الوزراء الفلسطينية من جهة أخرى فيما 

الية العامة، وهذا يتجلى بشكل واضح خلال لقاء وزير المالية ورئيس الوزراء فـي  يتعلق بموضوع الم

في موضـوع إدارة  " طامة كبرى" لقاء للمانحين في بلجيكا، كل جهة قامت بإصدار بيان مختلف، وهذه

 .)2022أبو غوش، ( "هذا الملف، بشكل أشار الى وجود خلافات بين الطرفين

أثناء إدارتهـا لأزمـة    المستخدمة في العلاقات العامة في وزارة المالية استراتيجيات الاتصال: خامساً

  المقاصة

: فيما يتعلق باستراتيجيات الاتصال المستخدمة أثناء إدارة وزارة المالية للأزمات علق التميمـي قـائلاً  

 جب عند بدايـة وتابع قائلاً إنه ي". الصحفية اللازمةكل الفنون وكل الوسائل على وزارة المالية استخدام "

ويجيـب علـى    ،مهمه جـدا  هذه الاستراتيجية ،د مؤتمر صحفيقبع الماليةوزير  ومقي"أن  ةزمنشوء الأ
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ساعة لـوزارة   24حول الأزمة، كما يجب أن يكون هناك غرفة عمليات على مدار التي تدور  الأسئلة

 ،الصحفيين ، والرد علىلاتاتصا بتلقي الساعةعلى مدار  العامةالعلاقات  تقوممؤتمر صحفي المالية، و

في وزارة المالية، بالإضافة إلى صياغة الرسالة الإعلامية،  الساعةعلى مدار  حتلالرصد رد فعل الاو

قناع ساس فيها الإوالأ ،هي فن وعلمف ،مصاغة بطريقه مقنعهفمن المهم جداً أن تكون الرسالة الإعلامية 

ن يكون هناك عدة رسائل إعلاميـة تغطـي جميـع    أكما يجب  ،اللغة والصياغةفي والحجه والبرهان 

 لرسـائ الوبالتالي يجـب أن تـدرس    .ن ثقافات الناس وقناعاتها وانتماءاتها مختلفةلأ ،شرائح المجتمع

، كما يجب خلـق وسـائل   ن تكون ذات مصداقيةأويجب أن تكرر و ،الاتصالية بشكل علمي ومدروس

ة الكبيرة التي تتمتع بها بالإضافة الـي التنـوع باللغـة    اتصال رقمية من قبل وزارة المالية، مع الأهمي

أيضاً، ولا بد من تنويع الرسائل للجمهور خارج فلسطين وبعدة لغات، والتعريف بأهمية هـذه الـوزارة   

ودورها، وما هي العقبات التي تواجهها من الاحتلال، أو بسبب حبس أمـوال المقاصـة، لكـن وزارة    

فخطابنا غير موحد " :، حيث قالمشكلة في لغة الخطاب وأشار إلى أن هناك". المالية لا تقوم بعمل ذلك

  .)2022التميمي، ( "وغير متفق عليه

  حدود الدراسة 1.6

  .فلسطين –رام االله  -وزارة المالية الفلسطينية : محددات مكانية

، 2022ر مـارس آذا  -2018ستكون الدراسة في حدود الفترة الممتدة من مارس آذار : محددات زمانية

، كانت قد بـدأت  2018وذلك لأن أزمة المقاصة التي تعرضت لها وزارة المالية، والتي بدأت من عام 

بالتزامن مع إعلان الرئيس الأمريكي القدس الشرقية عاصمة للاحتلال، والتـي ردت عليهـا السـلطة    

ين الأزمات السابقة، منذ بإجراء احتجاجي يتمثل بعدم تسلم أموال المقاصة، وهذه هي المرة الأولى من ب

إنشاء السلطة الفلسطينية، التي يمتنع فيها الجانب الفلسطيني عن تسلم أموال المقاصة، خلافـاً للمـرات   

السابقة، فالاحتلال هو الذي كان يمتنع عن تحويل الأموال للسلطة الفلسطينية، حيـث إن هـذه الأزمـة    

م الإعلان من الجانب السياسـي الفلسـطيني أن   كونت صورة سلبية عن السلطة لدى الجمهور، حينما ت
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السلطة الفلسطينية لن تتسلم الأموال نتيجة اقتطاع رواتب أسر الشهداء والأسرى منقوصـة، وخاضـت   

خطوة احتجاجية استمرت عدة أشهر، انتهت هذه الأزمة بتسوية دون الحد المقبول شـعبياً؛ فقـد تغيـر    

وصة، إلى الموافقة والقبول، وتسلمتها السـلطة منقوصـة،   الخطاب السياسي من عدم تسلم الأموال منق

فجاءت الأزمة الحالية التي تعبـر  . فخلق هذا التغير فيما بعد عدم ثقة بهذا الخطاب الذي ظهر بوجهين

عن أزمة بنيوية وجودية، وليس عن أزمة مقاصة فقط، وهي الأزمة الأكثر خطورة منذ إنشاء السـلطة  

  .)2022غوش، أبو ( الوطنية الفلسطينية

  .موظفو وزارة المالية الفلسطينية وخبراء في الاقتصاد والعلاقات العامة والإعلام: محددات بشرية

  الدراسات السابقة للرسالة 1.7

، ورافداً أساسياً من الروافد التي توجه العمل العلمي، وتقـدم  رئيساً معرفياً تمثل الدراسات السابقة إطاراً

، كذلك تشكل مصدرا غنياً، لأي دراسة علمية، تساعد الباحث في هموتجارب بقينله خبرات الباحثين السا

إنماء تصوراته ومداخله وتكوين خلفية دراسية عن موضوع دراسته، وتسهم في تعديل أساليبه وطرقـه  

وفيما يلي تستعرض الباحثـة  . وتجنبه مسلك التكرار، وتحقق لتحليلاته العمق والرؤية المتكاملة الشاملة

سواء بشكل  ،م الدراسات السابقة التي تناولت موضوع إدارة الأزمات ذات العلاقة بموضوع الدراسةأه

بناء على قوة الصلة مع الدراسة الحالية من حيـث   مباشر أو بشكل غير مباشر، وحرصت على ترتيبها

  ).مؤسسات حكومية غير ربحية(إدارة الأزمة ومجتمع البحث  تمشكلة البحث، استراتيجيا(

الاستراتيجيات الاتصالية للعلاقات العامة عبـر الموقـع الإلكترونـي لـوزارة الصـحة      خفش، ( .1

 )2021، الفلسطينية خلال أزمة وباء كورونا

هدفت هذه الدراسة بشكل أساسي إلى التعرف على الاستراتيجيات الاتصالية التي استخدمتها العلاقـات  

 الفلسطينية في مواجهة أزمة جائحـة كورونـا المسـتجد   العامة عبر الموقع الإلكتروني لوزارة الصحة 

، إضافة إلى التعرف إلى دور الموقع الإلكتروني لوزارة الصحة الفلسطينية فـي مواجهـة   )19-كوفيد(
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سـتمالات  أزمة الجائحة، وأبرز الرسائل والأشكال الاتصالية التي احتوى عليها الموقع الإلكتروني، والا

تلخصت مشكلة الدراسة في  لاقات العامة في رسائلها خلال فترة الأزمة، حيثقناعية التي وظفتها العالإ

والدور الأساسي الذي تلعبه الاتصالات خلال الأزمة مع جماهير المنظمة في  ،أهمية الاستجابة للأزمات

ات أو الحد من تفاقمها وآثارها، إضافة للدور المهم والحيوي للرسائل الاتصالية خلال الأزم ،حل الأزمة

وأهميتها في التواصل مع الجماهير، وإقناعهم وتغيير اتجاهاتهم وسلوكاتهم تجاه المؤسسة التي تتعرض 

اعتمدت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي بالأسلوب الكمي، فقد استخدمت الباحثة الاستبانة كأداة  .للأزمة

ع المـواطنين الفلسـطينيين فـي    اشتمل مجتمع الدراسة على جميورئيسة لجمع البيانات من المبحوثين، 

 ـ، لكتروني لوزارة الصحة الفلسطينيةالضفة الغربية الذين يتابعون الموقع الإ  اًحيث تم توزيعها إلكتروني

نتائج الدراسة استخدام العلاقات العامة في وزارة الصـحة لعـدد مـن    وأوضحت  .على عينة الدراسية

التذكير، والمدح والتقرب، : بأسلوبييجية التعزيز، الاستراتيجيات، وكانت أعلى درجة من نصيب استرات

فـي ضـوء نتـائج    أوصت الباحثـة  و. بينما تبين عدم استخدامها لاستراتيجية الرفض والإنكار للأزمة

ضرورة اختبار العلاقات العامة للاستراتيجيات الاتصالية الملائمة للتعامل مـع الأزمـة بمـا     الدراسة

 .، ومدى مسؤوليتها عـن التسـبب بالأزمـة   ، وتاريخها الأزمويهامعتيتناسب مع وضع المؤسسة وس

  .واعتمدت الدراسة على النظرية الموقفية لاتصال الأزمات

داء المؤسسـات الحكوميـة دراسـة    أفاعلية استراتيجيات العلاقات العامة في تطـوير   إبراهيم،( .2

 )2021 ،السودانية وصفية تحليلية على عينة من المؤسسات الحكومية

الدراسة للتعرف على استراتيجيات العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية، كذلك توضيح أهمية  هدفت

تلخصت مشكلة الدراسة في وداء المؤسسات الحكومية، أالعلاقات العامة والدور الذي تقوم به في تطوير 

السـودان فـي الماضـي    في العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية  استراتيجياتأن المتتبع لمسيرة 

والحاضر يلاحظ أنها لم تواكب التطورات الحديثة بالصورة العلمية، بل تواجهها باستمرار العديـد مـن   

ن جمـاهير تلـك   ألى إوهذا يعود  ،ة لدى الجماهير المستهدفةلبيالتي تعكس صورة ذهنية س المشكلات



21 

ولا تهتم برأيه  ،ضا الجمهور المستهدفنها لا تهتم برألى إضافة إالمؤسسات تبقى على هامش الاهتمام، 

والمؤسسات اليوم تعيش في عصر التقـدم التقنـي الهائـل لوسـائل      .ليهإعلى مستوى الخدمة المقدمة 

كأسلوب جديد يهـدف   ضروريةستراتيجيات العلاقات العامة اتصال، وفي هذا السياق ظهرت أهمية الا

اسـتخدم الباحـث   و. المثلىقيتها لخدمة الأهداف والعمل على تر ،لى دارسة واقع المؤسسة وجمهورهاإ

داة أالخصائص والأدوار التي يؤديها المنهج، كما اسـتخدم الباحـث    لاختلافالمنهج الوصفي التحليلي 

شمل مجتمع البحـث المؤسسـات   و. بالإضافة للمقابلة والملاحظة ،الاستبانة لجمع المعلومات والبيانات

وزارة الماليـة  ووزارة العـدل،   :وهـي  ،ات لتمثل هـذا المجتمـع  ربعة مؤسسأوتم اختيار  ،الحكومية

الحصر الشامل ب فتمثلت ما عينة الدراسةأوزارة التعليم العالي والبحث العلمي، ووالتخطيط الاقتصادي، 

. فـرداً ) 73(حيـث بلـغ عـددهم     ،على الموظفين العاملين بإدارات العلاقات العامة بتلك المؤسسات

أن من معوقات تفعيل عمل العلاقات العامة بالمؤسسات الحكوميـة السـودانية    ةالدراس أوضحت نتائجو

عمل محاضـرات وورش ونـدوات   ب الدراسة أوصى الباحث في ضوء نتائجضعف الميزانية المالية، و

ذهـان  أتعريفية للعلاقات العامة داخل المؤسسات الحكومية، وذلك لترسيخ المفهوم العلمي الصحيح في 

ضـرورة وضـع العلاقـات    ون القيام بالأعمال الهامشية التي تقوم بها، م ا والموظفين بدلاًالإدارة العلي

تـدريب  والعامة في وصفها الطبيعي الذي يضمن لها أداء مهامها واختصاصـاتها داخـل المؤسسـة،    

  .وتحقيق ميزانية كافية لتطوير الأداء ،وتحسين بيئة العمل ،الموظفين بصورة دورية

العلاقات العامة فـي   دور الاتصال التنظيمي في إدارة الأزمات من وجهة نظر ممارسي إبراهيم،( .3

 )2021 ،الإدارات العامة الحكومية بدولة الكويت

ممارسـي   هدفت هذه الدراسة إلى قياس دور الاتصال التنظيمي في إدارة الأزمات من وجهـة نظـر  

تلخصت مشكلة الدراسة فـي معرفـة   و. الكويت دولةفي العلاقات العامة في الإدارات العامة الحكومية 

دور الاتصال التنظيمي في إدارة الأزمات من وجهة نظر ممارسي العلاقات العامة في الإدارات العامة 

الدراسة المنهج الوصفي المسـحي لمناسـبته لأغـراض هـذه      استخدمتو. دولة الكويتفي الحكومية 



22 

الإعلامية التابعة  علاقات العامة والعاملين في الإداراتشمل مجتمع الدراسة جميع ممارسي الوالدراسة، 

الدراسـة تـم إعـداد     ولتحقيق أهداف. للعلاقات العامة في الإدارات العامة الحكومية في دولة الكويت

من ممارسي العلاقات العامـة فـي   فرداً  )128(بلغت  عشوائية طبقية توزيعها على عينة استبانة جرى

 وأظهرت النتائج أن تقديرات أفراد العينة لـدور الاتصـال  . دولة الكويتفي ية الحكوم الإدارات العامة

، وأوصت الدراسة في ضوء النتائج بعدد مـن التوصـيات  . التنظيمي في إدارة الأزمات كانت منخفضة

  .دولة الكويتفي العامة  ضفاء الطابع المؤسسي على إدارة العلاقات العامة في الإداراتإضرورة ك

المؤسسات الحكومية دراسة وصفية تحليليـة  في العلاقات العامة في إدارة الأزمات دور  عمر،( .4

 م،2016 -2018السودان في الفترة مـن  في  الاقتصاديبالتطبيق على وزارة المالية والتخطيط 

2019( 

بالإضـافة إلـى   ، هذه الدراسة إلى التعرف على دور العلاقات العامة خلال مراحـل الأزمـات   تدفه

العامة لنشوب الأزمة، وتنشيط  إدارة العلاقات استكشافمساهمتها في حل الأزمات، مع توضيح أساليب 

العلاقات العامة، والتعرف على طبيعة الوظيفـة   لين في المؤسسات الحكومية بأهمية إدارةؤوالمس اهتمام

قة القائمة بين لعلالالباحثة  في ملاحظةوتلخصت مشكلة الدراسة . التصحيحية والعلاجية للعلاقات العامة

 واسـتخدمت ثارهـا،  آمـن   والاستفادة من تفاقمها، على صعيد حلها، والحد والأزماتقات العامة العلا

 كـأدوات أساسـية   والملاحظـة  والمقابلـة  الاستبيان واعتمدت أدوات، المنهج الوصفي التحليليالباحثة 

جمهوريـة   فـي  الاقتصـادي وزارة المالية والتخطيط باسة في هذه الدر مجتمع الدراسة يتمثلو .للبحث

، وبلـغ عـدد   في الوزارة) نيالعامل(إلى تحديد عينات تمثل الجمهور الداخلي  باحثةوعمدت ال .السودان

أن العلاقات العامة تقوم بممارسة التخطـيط العلاجـي   وأوضحت نتائج الدراسة . موظفين 108العينة 

وأوصت الباحثة في ضوء نتائج الدراسـة  . وتواجه الجماهير بالوسائل المناسبة ،أضرار الأزمة لتخفيف

وتكثيـف محتـوى   ، ضرورة عقد دورات تدريبية متخصصة في إدارة العلاقات العامة وإدارة الأزماتب

 .مجال العلاقات العامة الكوادر المؤهلة والمتخصصة في استقطابمع تها، ات ومدرالدو
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 ـ أ ،زمات في العالم العربيلعامة في إدارة الأدور العلاقات ا سعاد،( .5 ، اًزمة الربيع العربـي أنموذج

 )2017 جامعة وهران احمد بن حنبل،

سة من طـرف الـدول   الدراسة إلى معرفة الخط الفاصل والتحول من العلاقات العامة الممار هدفت هذه

تتلخص مشكلة الدراسـة فـي   و .محل قيام الربيع العربي إلى علاقات دولية تتدخل فيها الدول الأجنبية

ل للدول الأجنبية شرعية التدخل في الشؤون الداخلية للـدول أثنـاء   سعيها لتجنب كل العوامل التي تخو

والمنهج المستخدم فـي   .دبلوماسيةالربيع العربي بحجة العلاقات الدولية وما يترتب عنها من ممارسات 

الوثـائق  : فهي البحث تاوأد، أما ومنهج دراسة الحالة المنهج الوصفي، والمنهج التحليلي،الدراسة هو 

. الفيديوهات المنشورة على الفيس بـوك ، وتحليليةال منهاوخبارية ، منها الإبرامج تلفزيونية، ووالسجلات

في بنيتها السياسية والاجتماعية جراء  جذرياً قتصر مجتمع الدراسة على كل الدول التي لمست تغييراًوا

دور العلاقات العامة في أزمة الربيع العربـي حسـب   وأوضحت نتائج الدراسة . ثورات الربيع العربي

والمحافظـة   ،وتحسين صورة النظـام  ،فهي تلعب دور كبح أزمة الربيع العربي ،س فيهالمحيط الممار

للشرعية في  داًمحد وتلعب دوراً ،زمة في المحيط الداخليعلى استقرار السياسة العامة في البلد محل الأ

كـالحوار مـن    ،على الاستراتيجيات الشرعية اًقائم اًدبلوماسي المجال الخارجي من خلال كونها اتصالاً

علاقـات علـى   وجيـدة،  العلاقات وال الذي يحقق توازن القوى، ،خلال النموذج ثنائي الاتجاه المتوازن

نظريات والاتصال،  نظريةواستخدمت الباحثة . صورة ذهنية حسنة لكل الأطراف يقوتحقالمدى البعيد، 

ونظريـات الدبلوماسـية،    ،العلاقات الدوليـة ونظريات ، هاونماذج نظريات الأزماتوالعلاقات العامة، 

  .نظريات علم الاجتماع الإعلاميو

6. (Payton, Crisis Management Strategies for Sustaining Organizations 

During a Crisis, 2021) 

هدفت هـذه  : )المنظمات أثناء الأزمة للحفاظ علىاستراتيجيات إدارة الأزمات ( :ترجمة العنوان للعربية

لعامة للحفاظ استكشاف استراتيجيات إدارة الأزمات التي يستخدمها بعض مديري العلاقات ا الدراسة إلى
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استكشـاف  هـو   الغرض من هذه الدراسـة و .على سمعة المنظمة بعد الأزمة لضمان استمرار الربحية

استراتيجيات إدارة الأزمات التي يستخدمها بعض مديري العلاقات العامة للحفاظ على سمعة الشركة في 

 جمـع البيانـات   سة، كما تمواستُخدم المنهج النوعي للدرا .مع ضمان استمرار الربحية ،أعقاب الأزمة

من أبر مانهاتن، نيويـورك، ووثـائق    ،باستخدام مقابلات شبه منظمة مع ثلاثة مديرين للعلاقات العامة

اشتمل  .داعمة من دراسات الحالة السابقة المدرجة على موقع الويب الخاص بهم، وملاحظات المجلات

. صناعات، والعينة كانت عينة هادفة قصـدية على مديري العلاقات العامة في مختلف ال مجتمع الدراسة

سيسمح التغيير الاجتماعي الإيجابي لمديري العلاقات العامة بتوسيع نطاق التعلـيم  وأظهرت النتائج أنه 

ازدهـار اقتصـادي،   و وبرامج إدارة الأزمات الحالية في المنظمات، ما يؤدي إلى وظـائف مربحـة،  

مـديري   وأوصت الدراسة فـي ضـوء النتـائج    .زماتواستقرار المجتمعات لردع الاضطرابات والأ

فهم التهديـدات المحتملـة والأزمـات،    بضرورة العلاقات العامة المسؤولين عن التعامل مع الأزمات 

علـى نظريـة    وقد بنيت الدراسة. وبالتالي ابتكار استراتيجيات إدارة الأزمات لضمان استمرار الربحية

  .الاتصال بالأزمات الظرفية

7. (Macnamara, New insights into crisis communication from an “inside” 

emic perspective during COVID-19, 2021) 

أزمـة  أثنـاء  " داخلـي "لتواصل في الأزمات من منظور إيميكي لرؤى جديدة : (ترجمة العنوان للعربية

ة تواجه خسائر مالية كبيـرة،  اتصالات الأزمات في منظمهدفت هذه الدراسة إلى فحص : )19 -كوفيد

فـي   COVID-19لانتشار جائحـة   نظراًوتلخصت مشكلة الدراسة في  .هموتسريح موظفين، وتعطيل

كبيـرة،  المالية الخسائر اليفحص هذا التحليل اتصالات الأزمات في منظمة تواجه و. جميع أنحاء العالم

جابات الضرورية للأزمـات لأصـحاب   ويحلل كيف تم إيصال هذه الاست. تعطيلالموظفين، والوتسريح 

مثـل   ،الإثنوغرافيا وعلم الإثنوغرافيا الذاتية من خلال جمع وتحليل الوثائق منهج تفعيل وتم. المصلحة

 تتضمن السجلات التـي تـدعم المراقبـة أيضـاً     التنظيمي،في السياق و. مذكرات المجلات واليوميات
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 ،وإحصاءات موقـع الويـب والإنترنـت    ،والتقارير ،ورسائل البريد الإلكتروني ،محاضر الاجتماعات

تـم إجـراء   والملاحظة الشخصية المباشـرة،   هي الدراسة اةكانت أدو. مثل الاستطلاعات، والأبحاث

والإدارة العليـا   FETمـع جميـع أعضـاء     Microsoft Teamsو Zoomاجتماعات منتظمة عبر 

، )SCCT( للأزمـات  الموقفيةتصالات لاية انظر الباحث استخدمو .للجامعة، وكذلك الموظفين والطلاب

مع الإشارة إلى وجهات النظر البديلة مثل نظريـة الاتصـال بمخـاطر الأزمـات      ،كإطار تحليلي لها

في إدارة  مهماً دوراًتلعب  أن لعلاقات العامةل يمكنوأظهرت نتائج الدراسة أنه . )CERC(والطوارئ 

وتكون محدثة من الناحيـة   ،ارسة تسهل الاتصال الحقيقيالأزمات والاتصال، ولكن فقط إذا كانت المم

للاسـتجابة للأزمـات   ) 2007(تصنيف تـايلور وكينـت   وأكدت الدراسة . وتتسم بالكفاءة ،التكنولوجية

أشـارت   حيث حددوا الدور المركزي لمواقع الويب التنظيمية في الاتصال بالأزمات، ولكـن  ،الوسيطة

ليشمل المزيد من التركيز على الشبكات الداخليـة، والشـبكات    أيضاًيمكن توسيع هذا  الدراسة إلى أنه

توسيع نطـاق  لإلى الحاجة  وأوصت الدراسة في ضوء النتائج. الخارجية، والاتصالات الرقمية المباشرة

SCCT ًمن الأزمات يعترف بفشل المنظمة في تلبية توقعات أصـحاب   إضافياً ليشمل على الأقل نوعا

حتى عندما لا تكون مخطئة من خلال النية، أو عن طريق الصـدفة،   ،ات المجتمعيةالمصلحة أو التوقع

  .أو المشاركة باعتبارها ضحية

8. (Latz, Understanding Corporate Crisis Management on Social Media, 

2020) 

هـدفت هـذه   : )فهم إدارة أزمات الشركات على وسائل التواصل الاجتمـاعي : (ترجمة العنوان للعربية

الميزات والاستراتيجيات التي يمكن للمنظمات استخدامها بشكل أفضـل لاسـتعادة   الدراسة إلى معرفة 

النمو الهائل  وتلخصت مشكلة الدراسة في. سمعتها على وسائل التواصل الاجتماعي في أوقات الأزمات

بـين الشـركات وأصـحاب     للتواصل عبر الإنترنت والشبكات الاجتماعية كأداة للتواصل ثنائي الاتجاه

 17 لواستخدم الدراسة المنهج الكمي التحليلي، واعتمدت على اسـتمارة تحليـل المحتـوى    . المصلحة
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 Coombs Situational Crisis Communication نظريـة منظمة كبيرة هادفة للربح من خـلال  

Theory (SCCT) ل الاجتماعي مـن  والفعالية التي أدمجت بها اتصالات الأزمات على وسائل التواص

رسالة مستخدم عن علاقة مهمة بين مشاركة  1263كشف تحليل محتوى كمي ل وقد . منظور الجمهور

وتـم  . المؤسسة عبر الإنترنت في الاتصال ثنائي الاتجاه والطريقة التي تفاعل بها أصحاب المصـلحة 

استخدمت هـذه  و. 2019و 2010تتراوح بين عامي  ،التحليل في مختلفةأزمة ) 17(اختيار سبعة عشر 

أن  الدراسـة  نتـائج  وأوضـحت . الدراسة أسلوب أخذ عينات هادفة لاختيار المنظمات التي تمر بأزمة

بالإضـافة  . أثناء الأزمة تفاعلياً الجماهير كانت أكثر إيجابية في تعليقاتهم عندما أظهرت المنظمة سلوكاً

ن أن تستفيد من الاتصال ثنائي الاتجاه مع أن المنظمات يمك أوصت الدراسة في ضوء نتائجها ،إلى ذلك

حيث يمكنهم الاستفادة من مدخلات الجمهور لمواصلة تطوير  ،أصحاب المصلحة خلال أوقات الأزمات

 .استراتيجيات استباقية لجهودهم المستقبلية في التواصل مع الأزمات

الإنترنت في أزمـة   عبر استراتيجيات الاتصال التي استخدمتها العلاقات العامة ببوينج الصيفي،( .9

 ،20مـارس وحتـى نهايـة يونيـو     10من دراسة تحليلية في الفترة ، 737تحطم طائرة ماكس 

2021( 

للأزمـة   استجابة ها،رصد الاستراتيجيات الاتصالية التي اتبعتها شركة بوينج وتحليل إلى هدفت الدراسة

فـي أن  وتلخصت مشكلة الدراسـة   .في الأجواء الأثيوبية 737ماكس التي واجهتها عقب تحطم طائرة 

إمـا  ، 737في جميع أنحاء العالم سارعت إلى إيقاف إقلاع طائرات مـاكس  ه وشركات الطيران هيئات

الموقفيـة   معطيـات النظريـة  واستخدمت الدراسة . أو بأمر من سلطات تنظيم الطيران المحلية طوعاً

الحالـة،   وذلك باستخدام منهج دراسة ،مةلاتصالات الأزمة، ونظرية الوسيط الاجتماعي لاتصالات الأز

 مارس 10وتحليل موقع الشركة الإلكتروني ومواقعها عبر شبكات التواصل الاجتماعي خلال الفترة من 

ظهرت النتـائج  وأ. ، واستخدام المسح الإعلامي بأسلوب العينة2019يونيو  وحتى نهاية )بداية الأزمة(

يات الاتصـال المسـتخدمة، حيـث افتقـدت بـوينج      اسـتراتيج  ضعف الأنشطة الاتصالية، وقصـور 
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الدولة والمؤسسات الحكوميـة أقـوى مـن رد فعـل      وكان رد فعل ،لاستراتيجيات الاتصال الاستباقية

صـحاب  لأانتقادات و ،في المعلومات خلق فراغاً بمصداقيتها، كما ما جعلها تبدو سلبية، وأضر، الشركة

لاستراتيجيات الاتصال في  الاهتمام أهمية إيلاء مزيد منفي ضوء النتائج ب الدراسة وأوصت. المصلحة

للاستفادة مـن الفـرص    الضعف واختيار الاستراتيجيات التي تعزز نقاط القوة وتصحح نقاط ،الأزمات

العلاقات العامة وأوصى الباحث في ضوء نتائج الدراسة على . الخارجية والتصدي للتهديدات الخارجية

 وهو الأمر الذي يبين مسـؤولية الشـركات  خلال الأزمة،  التنفيذ السريع للاستدعاء الطوعيب جبوينفي 

  .واهتمامها برفاهية المستهلك

 )2020، بقطاع البترول الأزماتقات العامة في مواجهة لادور العالجمال، ( .10

العاملة فـي   لبترولالتعرف على الاستراتيجيات الاتصالية التي تتبعها شركات اإلى هدفت هذه الدراسة 

تعتمد هذه الدراسة على منهج المسح، في شقيه الوصـفي والميـداني،   و .مصر أثناء تعرضها للأزمات

ء سوا ،قات العامة في شركات البترول العاملة في مصرلاجميع ممارسي الع فيل مجتمع الدراسة مثّتَو

أجريـت  حيـث   ،أو الخـدمي  الاستثماريأكانت إنتاجية أو خدمية، وسواء أكانت تابعة للقطاع العام أو 

قات العامة بشركات البترول العاملة في لامفردة من ممارسي الع 220 الدراسة على عينة متاحة قوامها

، واعتُمد الاستبيان كأداة مصر، وتم توزيع عينة الدراسة بين مختلف الهيئات والشركات مجتمع الدراسة

من ممارسي العلاقات العامة بالشركات العاملة في قطـاع  % 78أن  الدراسة نتائجأوضحت و .ةللدراس

من المبحـوثين  % 22شركاتهم قد تعرضت بالفعل لأزمات من قبل، كما أكد أن البترول في مصر أكدوا

على عدة نماذج ومـداخل  واعتمدت الدراسة . لأزمات من قبل أن الشركات التي يعملون بها لم تتعرض

 .الصورة إصلاحنظرية خطاب الأزمات، و لإدارة الاستراتيجيلمدخل ا :نظرية، هي

 )2018، جهود إدارة العلاقات العامة في مواجهة الازماتالخثلان، ( .11

إدارة العلاقات العامة في منطقة الريـاض فـي    اقد تقوم به تيلى معرفة الجهود الإهدفت هذه الدراسة 

للأزمات المرورية المتصاعدة التي تشهدها منطقـة الريـاض    نظراً ،مواجهة الأزمات التي قد تواجهها
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ي قد تقوم بها إدارة العلاقات العامة في تمعرفة الجهود الراسة في تلخصت مشكلة الد. وبصورة متزايدة

المنهج الوصفي والاسـتبانة لجمـع    تاستخدمو .منطقة الرياض في مواجهة الأزمات التي قد تواجهها

ن مجتمع الدراسة من الجمهور المستفيد من خـدمات  وتكو. ولية كأداة للدراسةالبيانات من مصادرها الأ

 478والعينة عينـة عشـوائية بسـيطة قـدرها      ،إدارة العلاقات العامة بالإدارة العامة لمرور الرياض

تسعى إلى نيل رضـا   إدارة العلاقات العامة بمرور الرياض أنها بينت أن نتائج الدراسةومن  .مبحوث

ها المستفيد من خلال ما تقدمه من معلومات وبيانات بطريقة أسـرع لتـوفر الجهـد والوقـت     جمهور

وأوصى الباحث في ضوء نتائج الدراسة بضرورة قيام إدارة العلاقات العامـة   .للمستفيدين من خدماتها

المرورية  بالإدارة العامة بالمرور بالمزيد من حملات التوعية للمواطنين عن كيفية التعامل مع الأزمات

  .علامأثناء وقوعها وبعد وقوعها، وبنيت الدراسة على نظرية الاعتماد على وسائل الإ

  التعقيب على الدراسات السابقة

دور العلاقات العامـة فـي   : رغم اتفاق هذه الدراسة مع الكثير من الدراسات السابقة من حيث مشكلة البحث العامة

مؤسسات حكومية : ، أو من حيث مجتمع البحث)2021إبراهيم، (في ذلك  المستخدمة تإدارة الأزمة والاستراتيجيا

نـهج البحـث  )2019عمر، (و) 2021إبراهيم، (و) 2021إبراهيم، (و) 2021خفش، (غير ربحية كدراسة  : ، أو م

تـخدمة  )2019عمر، (و) 2021إبراهيم، (و) 2021خفش، (الوصفي التحليلي كدراسة  : ، أو أداة البحـث المس

 ،الجمال(ودراسة ) 2021إبراهيم، (ودراسة ) 2021خفش، (ودراسة ) 2018الخثلان، (المقابلة كدراسة الاستبيان و

عمـر،  (ودراسـة  ) 2021إبراهيم، (ودراسة ، حيث اعتمدت على استخدام الاستبانة كأداة لجمع المعلومات) 2020

إلا أن هناك ما يميز هذه الدراسـة   ،الملاحظة والمقابلة والاستبيان كوسائل لجمع المعلومات عتمدت علىا) 2019

الميزة المشار . عن تلك الدراسات إلى درجة من شأنها إضفاء قيمة معرفية وعملية على النتائج المتوقعة لهذه الدراسة

  :لها آنفاً يمكن تحديدها وحصر أبعادها من خلال عرض مقارن سريع لأهم حيثيات الدراسة وهي على النحو الآتي
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  مشكلة البحث العامة وما أبرزته من متغيرات من حيث: أولاً

إلى جانب تركيز مجمل الدراسات السابقة على استجلاء متغير الاستراتيجيات المستخدمة في إدارة الأزمات من قبل 

اـم    اـً اهتم دوائر العلاقات العامة في مختلف المؤسسات، فقد عكست مشاكل البحث في تلك الدراسات السابقة أيض

اـل،  (الباحثين بمتغيرات أخرى، كمتغير الربحية، كما في دراسـة   ، أو )(Macnamara, 2021و) 2020الجم

لكن من الملاحظ . (Latz, 2020)و Payton, 2021)(و) 2021الصيفي، (متغير سمعة المؤسسة، مثل دراسة 

أن متغير فاعلية دور العلاقات العامة لم يحظَ باهتمام مباشر في جل تلك الدراسات، باستثناء دراسة واحدة، فقط هي 

ومن هنا تبرز ميزة هذه الدراسة، إذ تولي أهمية كبيرة لمتغير الفاعلية، كما يظهر جلياً في ). 2021إبراهيم، (دراسة 

بـب  . نظريات البحث المستخدمة في هذه الدراسة، وفي استخدام أكثر من أداة للبحث في جمع البيانات المعلومة وبس

اـهرة إلـى    اهتمام هذه الدراسة بمتغير فاعلية الأداء، فإن هذا يتيح للباحثة الفرصة لأن تتجاوز عنصر توصيف الظ

ولبلورة أفضـل   عنصر تحليلها بصورة أكثر دقة؛ وذلك بغرض الخروج بتصور أكثر شمولاً للظاهرة المرصودة

  .الطرق لإدارة الأزمة

  من حيث محددات الدراسة وما يقترن بها من متغيرات إضافية فاعلة: ثانياً

ت السابقة تبين لها أن ما واجهته تلك الدراسات من صعوبات ومشاكل لا يتجاوز ما بعد اطّلاع الباحثة على الدراسا

أما على صعيد الأزمـة  . هو متوقع أو مألوف، كما يتضح من المحددات الزمانية والمكانية لكل من تلك الدراسات

اـلم ومحصـورة    محل البحث والاهتمام في كل من الدراسات السابقة، فإن تلك الأزمة كانت واضحة الأبعاد والمع

والمقصود بالوضوح والحصر هنا هو عدم تأثر الأزمة محل البحث والدراسة بأزمة أخرى قد تـؤثر علـى   . تماماً

اـت  )2018الخثلان، (وضع الاستراتيجية المناسبة لإدارتها واختيارها، كدراسة  ، حيث جاءت لدراسة جهود العلاق

تـمرار، ودراسـة     العامة في إدارتها للأزمات في ظل الأزمات ا اـض باس لمرورية التي تتعرض لها مدينـة الري

الخفش، (، ودراسة للطائرات إثر الأزمة التي تعرضت لهاشركة بوينج التي درست أزمة ) 2021الصيفي، (

. التي حصرت استراتيجيات الاتصال في العلاقات العامة في وزارة الصحة الفلسطينية خلال أزمة كورونا) 2021
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وهنا تحديداً تبرز قيمة هذه الدراسـة  . احث المقدرة والحرية التامة في اختيار وتحديد متغيرات دراستهبمعنى أن للب

اـت   أي (نتيجة اختلاف جوهري في محدداتها؛ فعلاوة على المحددات المتوقعة والمألوفة في جل الأبحاث والدراس

ه الدراسة، ونتيجة ارتباطها بالحالـة الفلسـطينية   ، فإن هذ)المحددات الزمانية والمكانية، على سبيل المثال لا الحصر

مع أزمة مركّبة ومتداخلة إلى أبعـد  ) أي الدراسة(، تتعاطى )أي بجغرافيا مجتمع يرزخ تحت الاحتلال وباقتصاده(

حد مع أزمة أخرى وازنة، تتمثل بفقدان الفاعل الإداري الفلسطيني لجزء كبير من الحرية المطلوبـة والضـرورية   

، نتيجة حرمانه إلى حد كبير من فرصة )أزمة المقاصة(الاستراتيجيات المناسبة لإدارة الأزمة محل البحث  لاختيار

اـ مـن    . اختيار متغيرات دراسته باستقلالية تامة ومن فرصة تحديدها وبناء على هذه الحيثية، ورغم ما يقتـرن به

يـح للباحـث أن     صعوبات وما تفرضه عليها من محددات، فإنها تشكّل فرصة نادرة وم اـً متميـزاً يت فصلاً معرفي

وهذا بدوره سيفتح الباب واسـعاً  . يستجوب ويعيد فحص دور وفاعلية إدارة العلاقات العامة في سياقات غير عادية

تـراتيجيات إدارة     أمام دراسات تابعة ورديفة؛ بهدف خلق تصور وفهم جديدين لدور العلاقات العامـة ولفاعليـة اس

  .تثنائي كالسياق الفلسطينيالأزمة في سياق اس

  من حيث منهج البحث وأدواته: ثالثاً

كدراسـة   ،باستعراض المناهج التي استخدمتها الدراسات السابقة لوحظ أن معظم الدراسات اتخذت المنهج الوصفي

، ومـنهج  Payton, 2021)(كدراسة  ،للدراسة اًتم استخدام المنهج النوعي منهج، كما و)2018الخثلان، (

مـع  ) 2021إبراهيم، (واشتركت دراسة . )2020الجمال، ( لدراسة ،الوصفي والميداني :شقيه، بالمسح

المـنهج  ) 2017سـعاد،  (، واستخدمت دراسـة  في المنهج الوصفي المسحي) 2020الجمال، (دراسة 

) 2017سـعاد،  (مع دراسة ) 2021الصيفي، (، حيث اشتركت دراسة الوصفي والتحليلي ودراسة الحالة

التـي  ) 2019عمر، (و) 2021إبراهيم، (و) 2021خفش، (مادها منهج دراسة الحالة، ودراسات في اعت

التي ) Macnamara,2021(ودراسة  ،في المنهج الوصفي التحليلي) 2017سعاد (اشتركت مع دراسة 

  .الكمي التحليليالتي اعتمدت على المنهج  (Latz, 2020)ودراسة ، الإثنوغرافياعتمدت على المنهج 
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. Payton, 2021)(كالمقابلات مثل دراسـة   ،اعتمدت الدراسات السابقة على مجموعة من الأدواتكما 

أمـا  . اسـتبانة تحليـل المحتـوى   علـى  ) 2021الصيفي، (ودراسة  (Latz, 2020) دراسة واعتمدت

 وبالنسبة. استخدمت الملاحظة الشخصية المباشرة وتفعيل الإثنوغرافياف) (Macnamara, 2021دراسة

 ،الجمـال (ودراسـة  ) 2021إبـراهيم،  (ودراسـة   )2021خفش، (ودراسة ) 2018الخثلان، (دراسة ل

) 2017سـعاد،  (واستخدمت دراسة  .م الاستبانة كأداة لجمع المعلوماتااستخدفقد اعتمدت على  )2020

أما . الاجتماعيخبارية، وفيديوهات منشورة على مواقع التواصل إالوثائق والسجلات، وبرامج تلفزيونية 

الملاحظة والمقابلة والاسـتبيان كوسـائل    ااستخدمتف) 2019عمر، (ودراسة  )2021إبراهيم، ( دراسة

العينة الهادفـة القصـدية   على  Payton, 2021)(وبالنسبة للعينات، فاعتمدت دراسة . لجمع المعلومات

ودراسة ، )2019عمر، (ة ودراس (Latz, 2020)ودراسة  )2020الجمال، (دراسة ، واعتمدت دراسةلل

ودراسـة  ) Macnamara, 2O21(أمـا دراسـة   . على الحالة الخاصة كعينة للدراسة) 2017سعاد، (

واعتمدت دراسـة  . فقد اعتمدت على عينة المسح الشامل) 2021إبراهيم، (ودراسة  )2021الصيفي، (

فاعتمدت ) 2021إبراهيم، (أما . على عينة عشوائية بسيطة) 2018، الخثلان(ودراسة ) 2021خفش، (

  .دراسته على عينة عشوائية طبقية

وهنا لنا أن نلاحظ أن السياقات التي أجرى من خلالها الباحثون مجموعة الدراسات السابقة هي سياقات 

عادية، تتيح لهم اختيار ما يرونه مناسباً من مناهج بحث وأدوات ومتغيرات لدراسة الظاهرة المرصودة 

أهمية تلك الدراسات وفائدتها، وما انتهت إليه من نتائج علمية وعملية، إلا أنها تعـاني  ورغم . من قبلهم

قصوراً واضحاً؛ لكونها لا تشكّل الأرضية المناسبة للتطبيق ولفحص نجاعة ما اختير من مناهج وأدوات 

فإن لذا . ثية السابقةبحث لتوليد معارف جديدة متعلقة بالحالات الاستثنائية، كتلك التي أشرنا اليها في الحي

تـثنائي    يـاق اس هذه الدراسة تمثل أرضية صالحة لاختبار نجاعة مناهج وأدوات البحث المعتادة عند تطبيقها في س

وعليه، فمن المتوقع أن تسلط . كالسياق الفلسطيني الذي يحرم الفاعل الفلسطيني، سواء أكان إدارياً أم ممارساً أم باحثاً
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وبالتالي . ء على نجاعة مناهج البحث وأدواته المعتادة وعلى فاعليتها في سياقات غير معتادةنتائج هذه الدراسة الضو

  .قد نتمكن من خلال تلك النتائج من خلق تصور جديد لتطبيق تلك المناهج والأدوات في سياقات مختلفة تماماً

 من حيث النظرية: رابعاً

 ,Payton)(كدراسة  ،الاتصال بالأزمات الظرفية كنظرية ،على نظريات مختلفةالسابقة الدراسات  بنيت

 ,Latz)ودراسـة   )(Macnamara, 2021دراسـة  ك ،، ونظرية الاتصالات الموقفية للأزمات2021

التي اعتمـدت  ) 2020الجمال، (، ودراسة )2021خفش، (ودراسة ) 2021الصيفي، (ودراسة  (2020

المدخل الاستراتيجي لإدارة الأزمات، ونظرية خطـاب إصـلاح    :على عدة نماذج ومداخل نظرية، هي

دراسـة  ، وعـلام اعتمدت على نظرية الاعتماد على وسائل الإف )2018الخثلان، (دراسة أما  .الصورة

نظريات العلاقـات العامـة،   واعتمدت وبنيت على عدد من النظريات كنظرية الاتصال، ) 2017سعاد،(

الاجتمـاع، ولـم   نظريات علم وعلاقات الدولية ونظريات الدبلوماسية، الو، هانظريات الأزمات ونماذجو

  .على أية نظريات) 2019عمر، (و) 2021إبراهيم، (و) 2021إبراهيم، (تُبن دراسة كل من 

نظريـة  : وبالمقارنة، فإن الدراسة الحالية تتميز عن الدراسات السابقة في استخدامها لنظريتين دراسيتين

نظرية النظم للتحليل بالإضافة إلى دراستها أزمة تخص وزارة سيادية، تهدف مـن  التميز للتوصيف، و

خلالها لمعرفة فاعلية العلاقات العامة في إدارتها للازمات في مجتمع يقع تحـت الاحـتلال، وبأزمـة    

ترسيخ سيطرته على المواطن الفلسطيني وعلى ، وليسياسية يفتعلها الاحتلال للنيل من المجتمع الفلسطين

لشـعب  هـذا ا  ةمحاصرل اةدالتي يستخدمها كأالتقنيات  ىحدهي إ المقاصةوأزمة . الجمهور الفلسطيني

وجاءت هذه الدراسة لتوفر نتائجها للعاملين في دائرة العلاقات  .وربطه وترسيخ تبعيته للاحتلال إذلالهو

ومتغيراً جديـداً للحكـم    العامة في وزارة المالية وفي غيرها من المؤسسات الحكومية الفلسطينية أساساً

على فاعلية دور العلاقات العامة فيها، وتصوراً أكثر واقعية لكيفية عمل دوائر العلاقـات العامـة فـي    

تستند إضافة علمية نوعية الظروف الاستثنائية، كتلك التي يحياها الشعب الفلسطيني، ولتشكل هذه النتائج 
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، فهمٍ يقوم على خصوصية المجتمـع الحاضـن،   ات العامةدور العلاقفاعلية أوضح وأكثر واقعية ل لفهمٍ

وليس على فهم نظري متخيل تمت بلورته بناء على معطيات مجتمع آخر، بثقافة ومعطيات أخرى، قـد  

 .لا تناسب ثقافة ومعطيات المجتمع الحاضن

  نظريات الدراسة 1.8

 )Excellence Theory( متيازنظرية الا: أولا

مـن   ،عامـاً  15مجموعة متكاملة من النظريات التي تم تطويرهـا علـى مـدار    نظرية الامتياز هي 

السبعينيات إلى الثمانينيات، وقد تم اختبار النظرية من خلال مقابلات مـع رؤسـاء العلاقـات العامـة     

منظمة في الولايات المتحدة وكندا والمملكة المتحدة، بمـا فـي    327والمديرين التنفيذيين والعاملين في 

 ,Found, Lahy) لشركات والمنظمـات غيـر الربحيـة، والوكـالات الحكوميـة والجمعيـات      ذلك ا

Williams, Hu, & Mason, 2018).  

مجموعة من السمات والممارسات التي تساعد على بناء علاقـات جيـدة    :ابأنه تعرف نظرية الامتياز

تحتاج  العامة،لة للعلاقات ومن أجل الحصول على ممارسة فعا الاستراتيجية؛وطويلة الأمد مع الجهات 

قائمة على الاتصال المتميز؛ الأمر الذي يتطلب من العـاملين الإلمـام   الالمنظمات إلى الإدارة التنظيمية 

للمساهمة في اتخاذ قرارات  ،كالبحث والتخطيط والتقويم والاتصال في اتجاهين ،بالوظائف الاستراتيجية

على تحديد أفضل الممارسات الاتصالية التي تستخدمها المؤسسة للتواصـل   وتقوم النظرية أيضاً .سليمة

  .(Graen & Schiemann, 2014) مع الجمهور المستهدف

 فروض النظرية

ض رئيس متمثل في إعلاء قيمة العلاقات العامة، وجاء ذلك رعلى فَ ،من نشأتها، ترتكز نظرية الامتياز

 ـ   ،النسبة للمنظمات والمجتمعمن خلال تفسير قيمة العلاقات العامة ب ولية ؤوهذا بالاعتمـاد علـى المس

لما ورد في نظرية  ونوعية العلاقات بالجماهير أصحاب المصلحة، فطبقاً ،الاجتماعية للقرارات الإدارية
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لكي تتسم المنظمة بالفاعلية والكفاءة يجب أن تتعامل بطريقة يتم من خلالها حـل المشـكلات    :الامتياز

بتطوير نظريـة   1992واهتم جرونج وروبير  .وكذلك أهداف الإدارة ،أصحاب المصلحةوتلبية أهداف 

 ،الإدارة الاسـتراتيجية  :العلاقات العامة، وتوصلا إلى أنها تستند إلى ثلاثـة مـداخل نظريـة تشـمل    

 & ,Sutherland, Driver) وإدارة القضايا، وتقوم النظرية على فرضين أساسـيين همـا   ،والجمهور

Khattab, 2020):  

من عملية الإدارة الاسـتراتيجية   فعالاً اًعندما تكون جزء العلاقات العامة تكون فعالة وأكثر إنجازاً .1

  .إلى جانب أن تتم أنشطة العلاقات العامة بطريقة استراتيجية ،للمنظمة

نشطة الأساسية والأ الجماهير العامة عندما يحدد ممارسو العلاقات العلاقات العامة تدار استراتيجياً .2

عن تعامل المنظمة مع  أوضعها في فئات، والاهتمام بإيجاد حلول للقضايا التي تنشعند و ،للمنظمة

  .وذلك في مرحلة إدارة القضايا ،من خلال البرامج الاتصالية المتبادلة والمتوازنة ،الجمهور

عـض الدارسـين ينـادون    وعلى مدى أكثر من عشر سنوات لاحقة طرح جرونج النظرية، ولا يزال ب

للعلاقات العامة حتى الآن، وينبع ذلك من تركيز معظم  شمولاًبمشروع الامتياز على أنه أكثر الدراسات 

 وهـي كمـا يلـي    ،ن أسئلة الامتيازوالمهتمين بنظرية الامتياز على الإجابة على ما أطلق عليه المنظر

  :)2022 ،حسن(

  العامة في تحقيق أهداف المنظمة؟ العلاقات تسهموإلى أي مدى ؟ ولماذا ؟كيف •

درجـات التـأثير والفاعليـة     بأقصىكيفية ممارسة العلاقات العامة وتنظيم وظيفة الاتصال لتسهم  •

 .التنظيمية، هذا بالإضافة إلى التساؤل الرئيس عن كفاءة المنظمة وفعاليتها

  :)73، صفحة 2022 ،حسن( زالتي تقوم عليها نظرية الامتيا المبادئ

على المسـؤولية الاجتماعيـة للمؤسسـة،     العلاقة بين المؤسسة والجمهور المستهدف بناءتوضيح  •

عليها، وعلى نوعية العلاقات مع أصحاب المصلحة والتي يتم اتخاذ القرارات بناء.  
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للنظرية، يجب عليها حل المشكلات بطريقة ترضـي المؤسسـة    لكي تكون المؤسسات فعالة وفقاً •

بحل المشكلات فسوف يضـغط عليهـا    قت نفسه، وإذا لم تقم المؤسسةوأصحاب المصلحة في الو

  .وتكلفة على المؤسسة عبئاًما يضيف  المختلفة؛أصحاب المصلحة لتغيير القرارات والسياسات 

مشاركة العلاقات العامة في الإدارة الاستراتيجية للمؤسسة مع الإدارة العليا؛ ما يسـتلزم موافقتهـا    •

  .ما يساعد على الممارسة الممتازة للعلاقات العامة في المؤسسة عامة؛العلى أنشطة العلاقات 

تمكين العلاقات العامة من تكوين علاقة مباشرة مع الإدارة العليـا للمؤسسـة، فيجـب أن تكـون      •

  .خاصة فيما يتعلق بعمليات صنع القرار، العليا مباشرة بالإدارةعلاقتها 

مثـل التسـويق    ،كافة الوظائف الأخرى في المؤسسـة العلاقات العامة وظيفة إدارية منفصلة عن  •

عـن هـذه الإدارات، فهـي     والموارد البشرية وغيرها، وتتكون من إدارة أو قسم خاص بها بعيداً

والتخطيط الاستراتيجي في المؤسسة؛ ما يسمح لممارسي العلاقات العامة الانتقـال   بالإدارةالمعنية 

  .في المؤسسة طارئتصدي لأي من رد الفعل الى رد الفعل المباشر، وال

مدير إدارة العلاقات العامة هي وظيفة إدارية تقوم على الإشراف والتخطـيط لبـرامج العلاقـات     •

دارتها، بالإضافة إلى أنها وظيفة فنية بالتحرير والإخراج الفني لكافة المـواد الإعلاميـة   إالعامة و

التي تقوم إدارة العلاقات العامة بإنتاجها، كما يشرف فيها على الاتصال ثنائي الأبعاد بين المؤسسة 

لأكبر فـي تميـز   وتلعب المعرفة الإدارية للمدير الدور ا معها،والجمهور المتعامل ) الإدارة العليا(

  .العلاقات العامة في المؤسسة

يزيد النظام المتناسق للاتصال الداخلي في المؤسسة من رضـا العـاملين عـن وظـائفهم وعـن       •

المؤسسة، ويرتبط ذلك بالتشاركية والديموقراطية في اتخاذ القرارات، كما يزيد هذا النظـام مـن   

  .سهولة معرفة آراء الجمهور خاصة في أوقات الأزمات

تؤدي المرأة نفس الأدوار المطلوبة في إدارة العلاقات العامة؛ ما يظهر الدور الاسـتراتيجي لهـا،    •

  .الأمر الذي يستلزم وجود الإدارة المتقدمة لتمكين المرأة في جميع الوظائف في المؤسسة
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تي مـن  الاهتمام بوجود هيكل تنظيمي متميز لإدارة العلاقات العامة يوضح كافة المهام الوظيفية ال •

هذا الهيكل معتمدا على المركزية، ووجود ثقافة تنظيمية تقوم  جعلالمفترض القيام بها؛ ما يستلزم 

  .على المشاركة في اتخاذ القرار، ووجود اتصال داخلي مفتوح في المؤسسة

 ,Kim, 2016( يفي أربعة مستويات أساسية ه المبادئهناك العديد من الباحثين الذين يدمجون هذه 

p. 44:(  

  .يجب على المنظمات الفعالة تمكين العلاقات العامة كوظيفة إدارية متميزة: مستوى البرنامج .1

يجب أن تكون العلاقات العامة وظيفة اتصالية متكاملة ومنفصلة عن وظـائف  : المستوى الوظيفي .2

  .الإدارة الأخرى بما في ذلك التسويق

 تبنـي الاتصالات الداخليـة والخارجيـة، و   يجب على المنظمات الفعالة أن تبني: مستوى المنظمة .3

  .العلاقات على نموذج متماثل ثنائي الاتجاه

يجب أن تدرك المنظمات تأثيرها على المنظمات الأخرى والجمهـور، فـلا   : المستوى المجتمعي .4

  .يمكن أن تكون هذه المنظمات فعالة ما لم تكن مسؤولة اجتماعياً

 بإمكـان  أنـه  تثبت ،وملائمة اتيهوم ظروف وتحت ،النظرية نأيمكن ربط الدراسة بنظرية التميز في 

 هـدفين  تحقيـق  من تتمكن بحيث ،الأقصى الحد إلى المؤسسات بفاعلية الارتقاء العامة العلاقات دوائر

  :)2019 السعدي،( هما متشابكين رئيسين

  .جمهورها ومصلحة المؤسسة مصلحة لتحقيق لمثلىا الاتصالية الاستراتيجيات وضع •

 .أهدافها تحقيق من وتمكينها العامة العلاقات لدائرة الحاضنة المؤسسة بفاعلية الارتقاء •

 ماهيـة  النظريـة  هـذه  تحـدد  المنظمات، من للعديد مسحية دراسة على وبناء ،الهدفين هذين ولتحقيق

 ،العالم مستوى على العامة العلاقات دوائر بكفاءة للارتقاء بتوصيفها وتقوم ،والمطلوبة المواتية الظروف
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 المتغيـرات و الحـراك، و ،تـه وثقاف المضـيف  البلد لغة( هوخصائص المضيف البلد ظروف مراعاة مع

  .)2019 السعدي،( )التنمية مستويات الإعلام، نظمو والسياسية، الاقتصادية

 )Systems Theory(نظرية النُظُم : ثانيا

مـن   ها،لتحليل العمليات التي تقوم بها العلاقات العامة وإيضـاح  ،أو منظور النُظُم، تصلح نظرية النُظُم

خلال المؤسسة أو الدائرة التي تمثلها، فإذا كانت نظرية التميز تركز على توصـيف فاعليـة العلاقـات    

ضرورة  دائها، إن نظرية النُظُم ذات منحى علمي استنتاجي تجريبي تحليلي قائم بالأساس علىأالعامة و

وجمع كل ما يمكن جمعه من بيانـات حـول   ) أي في البيئة المحيطة: خارج عقل الفرد(ملاحظة الواقع 

  .)2019السعدي، ( ظاهرة معينة كمقدمة لفهم تلك الظاهرة

 ـ  ـ اًاتصـالي  اًكما أن هذا المنحى التجريبي التفاعلي يقتضي بالضرورة نمط ، عليـه و. باتجـاهين  اًثنائي

وكأجزاء مترابطة ) البيئة)" (منظم، متفاعل، متكافل، متكامل(كجزء من كل "نظمة ينظر للم وباختصار،

بـل   ،)مغلقـة (لذلك فلا يمكن فهم المنظمة كظاهرة منعزلة . ثر بهتأالآخر ويفي متفاعلة يؤثر كل منها 

  .)2019السعدي، ( كنظام مترابط منفتح

وبناء على كل ما تقدهـا ومعطيات ة بمتطلبات عناصر النظام المختلفةإلمام مختص العلاقات العام م، فإن 

 ،والتي من شأنها احتواء أية أزمات طارئة قد يواجهها النظـام " تصحيح الخطأ"ليات آيسمح باستحداث 

أكسفورد  يعرف قاموسو .)2019السعدي، ( إلى مستويات أفضل تهوبأن تدفع بكفاءة هذا النظام وديموم

بأنه مجموعة منظمـة مـن الأفكـار أو    : (The Oxford Dictionary, 2022)لعالم الأعمال النظام 

 .أو طريقة معينة لعمل شيء ما ،النظريات

 :)2008 ،درة و الصباغ( لنظاماصائص خ

  .هئ، يحكم نشاطه، ويحدد العلاقة بين أجزامعين فيعمل النظام لتحقيق هد •
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 ـ   ،يتكون النظام من عدة أجزاء أو عناصر • ، وتسـعى  اًتتميز بخصائص ذاتية عـن بعضـها بعض

كمـا أن  . جميعها لتحقيق الهدف الكلي للنظام عن طريق تحقيق أهداف جزئية لهذه النظم الفرعيـة 

 .هذه النظم تتأثر ببعضها وتتأثر بالنظام البيئي المحيط

فـه مـع   كيتفاعله وتفي هناك أنشطة داخلية تضمن استمرار النظام ودوريته، في توازن حركي، و •

 .البيئة الخارجية المحيطة للنظام

بحيث تكون النشاطات التـي   ،)النظامحدود (هناك إطار محدد ودائرة متميزة تشكل هذه العناصر  •

 .هذا الإطار ومنسجمة ضمنتمارسها هذه العناصر متناسقة 

 .يجمع أهداف هذه الأجزاء ويمنع تشتتها، إلا ضمن هذا الإطار وجودهو  •

 .، فكل نظام يختلف تماماً عن الآخروالاختلافالاتجاه نحو التميز  •

طبقاً لمقتضيات التشغيل والعمليات، وتتمثـل   به من البيئة الخارجية المحيطةمدخلاته يستمد النظام  •

كمـا أن  . أو ماديـة  ةوالمواد والموارد الأخرى، سواء كانت بشـري  هذه المدخلات في المعلومات

فرض على النظام من النظام البيئي الأكبر، وتلك قد لا تكون منسـجمة مـع   بعض المدخلات قد تُ

 .المدخلات المطلوبة لعمليات النظام، لكن على النظام التكيف معها

فإنه يجب النظر إلى منظمة الأعمال كنظام ضـمن الـنظم القائمـة فـي      ،وطبقا للنظرية العامة للنظم

داخليـة فرعيـة   اًعلى أن أجزاء المنظمة إنما تعتبر نظم المجتمع، وسيتبع ذلك التأكيد Subsystems 

فكل نظام من هذه النظم إنما . يضمها النظام الكلي للمنظمة، ويجب النظر إلى هذه النظم بصورة متكاملة

الفضـيلي،  ( وذلك من خلال أنشـطته وأهدافـه الذاتيـة    ،يسعى في سبيل تحقيق الهدف العام للمنظمة

2013(.  

الذي يصور النظام على أنه شيء كلي مترابط ذو ارتباط  ،منظور النظام المغلق: منظوران للنظاموثمة 

الذي ينظر إلى النظام على أنه شيء كلي يتفاعـل  ، ضعیف بالبيئة الخارجية، ومنظور النظام المفتوح

النمط أو النـوع، أي   :ورويقصد بالمنظ .ا، أي يؤثر في البيئة ويتأثر بهتبادلياً مع البيئة الخارجية تفاعلاً
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أن هناك نوعين من المنظمات أو المؤسسات من حيث علاقتها بالبيئة الخارجية، فالمغلق قليل التفاعـل  

سواء من حيث المدخلات التي يستقبلها أم من حيث المخرجـات التـي ينتجهـا أو     ،مع البيئة المحيطة

  .)2008 ،درة و الصباغ( يخرجها إلى البيئة

من النسق التنظيمي الأكبر الـذي   فرعياً تنظيمياً النظم، فإن إدارة العلاقات العامة تعد نسقاًووفق نظرية 

ر، وقد تكون إدارة والذي ينتمي بدوره إلى نسق مجتمعي أكبر يتبادل معه التأثير والتأثّ ،تعمل من خلاله

لـذلك   لذي يضمها يسـير وفقـاً  وذلك إذا ما كان النسق الأكبر ا ،مفتوحاً تنظيمياً العلاقات العامة نسقاً

، أما إذا كانت تلك الإدارة تعمـل مـن   تينالنظام، وهنا تتمكن من أداء دورها بالكفاءة والفاعلية المطلوب

 ـ ،وقد يكون النسق التنظيمي مفتوحاً .بالتبعية هاصفو نسحب عليهايفإنه  ،خلال نسق تنظيمي مغلق  هلكن

سق يتلقى ولا نبل يتعامل معها على أنها  ،مارسة ذلك الدورلا يعطي لإدارة العلاقات العامة الفرصة لم

يرسل، يتأثر ولا يؤثر، وحتى إذا ما أتيحت له فرصة التأثير، فإنها تكون في أضيق الحدود الممكنة، ما 

شـيبة،  ( وهو ما تتسم به معظم تنظيمات المجتمعات الناميـة  ،لإمكانات تلك الإدارة ومحجماً اًعائقيعد 

2005(.  

على مبادئ هذه النظرية فإن دور العلاقات العامة في علاقتها مع البيئة المحيطة يحـدد بعـدة    وبناء

  :)2005عياد و الجمال، ( مهام كما يلي

رصد ما يحدث في البيئة من تطورات وأحداث وجمع معلومات عن التحديات التي يمكن : المراقبة •

  .الاستفادة منهاأن تواجه المنظمة، والفرص المحتملة التي يمكن 

ويقصد بها القدرة على استيعاب وفهم وتفسير المعلومات التي تم جمعها لوضع أولويـات  : التفسير •

توقع اتجاهات التغير في البيئة لتحديد ما يمكن أن يسـاعد المنظمـة    وكذلكالقضايا، والجماهير، 

  .ويمثل لها التحديات اًبويقدم لها فرصة، أو يؤثر عليها سل

والمقصود بها التحذير من المشكلات الموجودة في البيئة، ومساعدة المنظمـة فـي   : شورةتقديم الم •

  .حل هذه المشكلات من خلال تقديم مقترحات موضوعية للإدارة



40 

، فإن هذه العمليات الثلاث يمكن التعبير عنها ببساطة بأنها عملية استقبال البيانات والمعلومات من أخيراً

تها ومراقبتها وجمع المعلومات عنها، ثم معالجة تلـك المعلومـات وتفسـيرها    البيئة المحيطة، أي دراس

  .لأجل تقديم الإرشاد والتوعية الضرورية التي تم استخلاصها من المراحل السابقة

هي عمليـات  ) عمليات إنتاج المخرجات(و ) التغذية الراجعة(ويلاحظ أن عمليات التعامل مع المدخلات 

إذا كان الأمر يتعلق بالتعامل مع الجمهـور الخـارجي    ات العامة، خصوصاًتقع في صميم عمل العلاق

فالعلاقات العامة تبدأ بدراسة قضايا البيئة والجمهور الخارجي، من خـلال البحـوث   . وقضاياه المختلفة

والاستطلاعات ومن خلال جمع المعلومات بكل السبل الممكنة، ثم تقوم بالتعامل مع ما تم جمعـه مـن   

النصـائح  (وما تم التوصل إليه من حقائق، ليتم على إثر ذلك استخلاص طبيعة المخرجـات  معلومات 

والإرشادات والمعلومات التي يجب أن يجري نقلها إلى الجمهور الخارجي، وكـذلك تحديـد الوسـائل    

 والأساليب الاتصالية التي يمكن أن تكون هي الأفضل لمثل هـذه المهمـات الاتصـالية والإعلاميـة    

  .)2013لي، الفضي(

  مصطلحات الدراسة 1.9

، صـفحة  2010الشهيب، (كما جاء في بحث  ،العلاقات العامة الأمريكية ف مجلةُتعر :العلاقات العامة

70( الوظيفة الإدارية التي تقيم اتجاهات وميول الجمهور، وتحدد سياسـات  : "على أنها العامة العلاقات

وتخطط وتنفذ برامج عمل للحصول على  ،مصلحة الجمهور وإجراءات الفرد أو المنظمة بما يتماشى مع

العلاقات العامة هي وظيفـة إداريـة، تقـيم     :وقبول عناصر هذا التعريف تشمل ما يلي .فهم الجمهور

تحدد سياسات المنظمة وإجراءاتها بمـا   ،العلاقات العامة هي وظيفة إداريةواتجاهات الجمهور وميوله، 

هدفها الحصـول علـى فهـم     العلاقات العامة تخطط وتنفذ برامج عملويتماشى مع مصلحة الجمهور، 

  ".الجمهور وقبوله للمنظمة
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المعهد البريطاني للعلاقات العامـة،  ( عرف المعهد البريطاني: تعريف المعهد البريطاني للعلاقات العامة

مـة وإدامـة فهـم    إنها الجهود المخططة والمستمرة لإقا :للعلاقات العامة هذه الوظيفة كما يلي )2020

  .متبادل بين منظمة أعمال وجماهيرها

هي تلك النقطة الحرجة والخطة الحاسمة التي يتجدد عندها مصـير تطـور   " :الأزمة في معناها المجرد

یجـاد حـل   إو السـلم، حيـث   أو الحرب أ ،و الموتأ، حيث الحياة أسولى الأإو أفضل لى الأإما إما، 

  ).41، صفحة 2015و امال، نورة (" و تركها للتفجيرأللمشكلة 

، لأنهـا  اًأكثر منها علم إن إدارة الأزمات هي علم وفن، ولكنها من الناحية التطبيقية فن :إدارة الأزمات

تتعلق بموهبة القيادة التي لا يمكن أن تكتسب بالمعرفة، والغرض من إدارة الأزمة هـو تغييـر الأمـر    

  .)2021محمد، ( إلى قتال تعتبر الإدارة فاشلةفإذا تطورت الأزمة  ،الواقع مع تجنب القتال

زمـة بالأسـاليب   كيفية التغلب علـى الأ "نها أزمة بدارة الأإ )243، صفحة 2002الخضيري، ( وعرف

  ".إيجابياتهاومحاولة تجنب سلبياتها والاستفادة من  ،دارية المختلفةالعلمية والإ

 ،ف الأحداث المنظمـة والمتوقعـة  توقّ" على أنها ،الاجتماعيةمن الناحية ، ف الأزمةعرتُ :زمة الماليةالأ

مما يستلزم التغيير السريع لإعادة التوازن لتكوين عادات جديـدة أكثـر    ،رفواضطراب العادات والع

  .)13، صفحة 2002عليوة، ( "ملائمة

لحظة حرجة وحاسـمة تتعلـق بمصـير الكيـان     "على أنها  )54، صفحة 2001الخضيري، (ويعرفها 

، وبـذلك  "ذ القرار تجعله في حيرة بالغـة خلة بذلك صعوبة حادة أمام متّمشكّ ،الإداري الذي أصيب بها

  :فهي تتعلق ببعدين هما

  .التهديد الخطير للمصالح والأهداف الحالية والمستقبلية •

  .لحل الأزمة الوقت المحدد المتاح لاتخاذ القرار المناسب •
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فيقصد بالأزمة أنها ظاهرة تعرف بنتائجها، ومن مظاهرها انهيار البورصة،  ،أما من الناحية الاقتصادية

  .)2012 ،صالحي( وحدوث مضاربات نقدية كبيرة ومتقاربة، وبطالة دائمة

وتعرف الأزمة المالية بشكل خاص بأنها انهيار النظام المالي بركبيـر مـن   بفشل عـدد   مصحوباً ،تهم

  .)2021العواملة، ( مع انكماش حاد في النشاط الاقتصادي الكلي ،المؤسسات المالية وغير المالية

هي الوزارة المسؤولة عن إعداد ميزانيات دولة فلسـطين ورسـم السياسـة     :وزارة المالية الفلسطينية

الماليـة والتخطـيط الفلسـطينية،    وزارة ( ويقع مقرها في مدينة البيرة ،المالية والاقتصادية في فلسطين

2022(.  

من القانون المدني الأردنـي علـى   ) 343(عرف القانون المدني الأردني المقاصة في المادة : المقاصة

، صـفحة  2016 ،العمري، غيظان، و غيظان( "هإيفاء دين مطلوب لدائن بدين مطلوب منه لمدين: " هاأن

1502(.  

في  ،إسقاط دين مطلوب لشخص من غريمه"  هاعلى أن) 408(لمادة وعرفه القانون المدني العراقي في ا

  .)1502، صفحة 2016 ،العمري، غيظان، و غيظان( "مقابله دين مطلوب من ذلك الشخص لغريمه

نظام للتسوية النقدية يستند إلى مطالبات الأطراف المقابلة والتزاماتهـا، قـد   : هيالمقاصة فإن مما ورد 

  .اًاملة كيانات قانونية وأفراديكون المشاركون في المع

  مشكلة الدراسة 1.10

نشأت إيرادات المقاصة نشأة مشوهة ومنقوصة السيادة على اسـتحقاقات الوصـول إليهـا، بموجـب     

فـي   "للكيـان الصـهيوني  "، حيث أعطى البروتوكول الحـق  1994بروتوكول باريس الاقتصادي سنة 

تحصيل ضريبة القيمة المضافة من الواردات، وإدارة عمليات التخلـيص الجمركـي علـى الـواردات     

، وتحصيل الرسوم الجمركية وضريبة القيمة المضافة عن هذه المحتلةالفلسطينية التي تمر عبر الموانئ 
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لفلسطينية شهرياً، بعد ، ومن ثم تحويل هذه الإيرادات إلى السلطة الوطنية ا)إيرادات المقاصة(الواردات 

  .)2016مؤتمر الامم المتحدة، ( منها كرسم تحصيل% 3خصم 

ن إجراءات وممارسات الاحتلال القمعية، بجانب بروتوكول باريس الاقتصـادي، أدت إلـى تكـريس    إ

 التبعية الاقتصادية لاقتصاد الاحتلال، نتيجة عدم قدرة السلطة الفلسطينية على الانعتاق من حالة التبعيـة 

في ظلّ هذه الإجراءات، وفي ظلّ هذا البروتكول المقيد والمعيق، وفـي ظـلّ عـدم     .محتلللاقتصاد ال

علـى مصـادر التمويـل    السلطة الفلسطينية اعتماد ازداد السيطرة على الأرض والموارد والسياسات، 

بقـاء معظـم    كذلك فإن. والمنح والمساعدات، وعلى إيرادات المقاصة ،القروض الخارجية :الخارجية

إلى تحول هـذه الأدوات بعـد    ىأدوات السياسات الاقتصادية الرئيسية في أيدي الاحتلال الإسرائيلي، أد

ذلك لأدوات ضغط، يستخدمها الاحتلال لتحقيق مكاسب سياسية من جهة، ومحاصرة السلطة الفلسطينية 

شوهات عميقـة فـي الاقتصـاد    اقتصادياً ومالياً من جهة أخرى، تسببت في وجود اختلالات هيكلية وت

  .)2021حلس، ( الفلسطيني

تجميـداً  ( من قبل الاحتلال المتكررة تعرضت إيرادات المقاصة الفلسطينية لسلسلة من الاعتداءاتكما و

، وتندرج هذه الاعتداءات المتكررة في سياق الضغط السياسي على السلطة الفلسطينية سياسياً )طاعاًتواق

في فلسطين، ما شـكل أزمـة تواجههـا    قت فترات التجميد مع التغيرات السياسية واقتصادياً، وقد تراف

الضرر الناجم عن إن . السلطة الفلسطينية على الصعيد الاقتصادي والسياسي، وعلى الصورة الذهنية لها

الخبيـر  ، كما أكد الفلسطيني شعبفي أوساط ال ة السلطة الفلسطينيةالأزمة هو مزيد من التآكل في سمع

لأسف ليس لدينا تخطيط أو خطة لإدارة الأزمة ل" )2020صحيفة الحدث، (هيثم دراغمة . د قتصاديالا

وما يجعلنا نعاني أكثر من المتوقع، هو أننا لا نخطط في سياق السياسات المالية، التي يجـب أن  المالية، 

جدي، وهذا مـا لـم   تتضمن في هذه المرحلة رفع شعار التقشف بمعناه الحقيقي وترشيد النفقات بشكل 

والأمر الأهم يتمثل في تحسين الإيرادات من خلال متابعة الضرائب مـع  . يلمسه المواطن حتى اللحظة

لو كانت هناك سياسات مالية صحيحة، لم يكن المـواطن  "وأكد دراغمة أنه  ."كبار المستثمرين والتجار
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قدرة الحكومة على الاسـتمرار   حول: ؤالاًكل ما سبق يثير س". ةليشعر بالأزمة المالية الحالية بهذه الحد

خاصة في ضوء التجاذبات السياسية في المنطقة، ومـدى تـوفر الخطـط     ،في ظل الوضع القائم مالياً

للتعامل مع هذا الواقع أو مصارحة الشعب ووضعه أمام مسؤولياته ليقرر مصيره ومستقبله في ظل هذه 

  .يح، ما يستدعي إدارة الأزمة بالشكل الصحالظروف

إن الوضع الراهن للمؤسسات الحكومية من تأثير الاحتلال والتبعية له يفرض قيوداً على الأداء والتقـدم  

في شتى مجالات الحياة، والعلاقات العامة هي جزء من هذه المؤسسات التي تتأثر بتأثر الوضع القـائم  

داخلها، بل وعلى كافة شـرائح  وبالقيود التي يفرضها الاحتلال عليها وعلى مؤسساتها، وعلى العاملين 

المجتمع، ما يثير لدينا سؤالاً عن مدى فاعلية دورها في القيام بمهامها الاعتيادية فـي ظـروف غيـر    

اعتيادية كتلك التي تمر بها وتعاني منها وزارة المالية الفلسطينية، وما هي وجهة نظر كل من مـوظفي  

دارة العلاقات العامة لهذه الأزمة، وعليه سـتثير هـذه   الوزارة وخبراء العلاقات العامة والاقتصاد في إ

  .الدراسة السؤال المركزي الآتي في السطور اللاحقة

  سؤال البحث المركزي

من وجهـة نظـر   زمة المقاصة إدارة أالعلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية في  ما مدى فاعلية

  العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة؟

  :الأسئلة الفرعية للبحث

للإجابة عن سؤال البحث المركزي، ستطرح الدراسة المجموعة الآتية من الأسئلة الفرعية ذات الصـلة  

  :الوثيقة بالسؤال المركزي للدراسة

ما الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية من وجهة نظـر   :السؤال الأول

  اء المختصين؟العاملين والخبر
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  ما مدى جهوزية خطط إدارة الأزمات في وزارة المالية وتوافرها؟: السؤال الثاني

  ما تأثير أزمة المقاصة على سمعة وزارة المالية وصورتها في ذهن الجمهور؟: السؤال الثالث

ة المقاصـة  في وزارة المالية الفلسطينية في مواجهة أزمالعلاقات العامة ما مدى إسهام : السؤال الرابع

  من وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة؟

في إدارتها لأزمة المقاصـة  الاتصال التي تستخدمها العلاقات العامة  استراتيجيات ما: السؤال الخامس

  من وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة؟

أبرز التحديات والمعوقات التي تواجهها العلاقات العامة والتي تحـد مـن فاعليـة     ما :سادسالسؤال ال

  دارتها لأزمة المقاصة؟إ

  هداف البحثأ 1.11

 الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية من وجهة نظر العاملينمعرفة  .1

 .والخبراء المختصين

  .هافي وزارة المالية وتوافر معرفة جاهزية خطط إدارة الأزمات .2

  .معرفة تأثير أزمة المقاصة على سمعة وزارة المالية وصورتها في ذهن الجمهور .3

سهام العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية في مواجهة أزمة المقاصـة مـن   إ معرفة مدى .4

  .وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة

دارتها لأزمة المقاصة من وجهة إالاتصال التي تستخدمها العلاقات العامة في معرفة استراتيجيات  .5

  .نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة

تحـد مـن فاعليـة    التي و، معرفة أبرز التحديات والمعوقات التي تواجهها دائرة العلاقات العامة .6

  .دارتها لأزمة المقاصةإ
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  أهمية البحث 1.12

دارة الأزمات من أبرز الموضوعات التي تهتم بها الدول في الوقت الحاضر، خاصـة  أصبح موضوع إ

بعد أن زادت مخاطر حدوثها وتنوعت أسبابها، وأصبحت كل الدول بلا اسـتثناء عرضـة لأن تكـون    

ليس فقط نتيجة لحدوث  ،لوقوع أزمات على أراضيها، حيث تتكبد تلك المجتمعات خسائر فادحة مسرحاً

خصوصية الفلسطينية بما تحمله من تحـديات  إن ال .حيالهاف للسلوك الإنساني المتصر الأزمة، بل أيضاً

على الأداء  اًفرض قيودي ،من تأثير الاحتلال والتبعية له بشكل خاص، للمؤسسات الحكوميةبشكل عام، و

من هذه المؤسسات التي تتأثر بتأثر الوضع القائم  العلاقات العامة هي جزءو. مجالاتالوالتقدم في شتى 

فاعلية دورها فـي القيـام بمهامهـا     وبالأخصفرضها الاحتلال عليها وعلى مؤسساتها، يقيود التي بالو

  .في ظروف غير اعتيادية كتلك التي تمر بها وتعاني منها وزارة المالية الفلسطيني الاعتيادية

أساس ومتغير جديدين للعاملين في وزارة المالية وفي غيرها مـن   كما وتكمن أهمية الدراسة في تكوين

المؤسسات الحكومية الفلسطينية، للحكم على فاعلية دور العلاقات العامة فيها، وتكـوين تصـور أكثـر    

. واقعية لكيفية عمل دوائر العلاقات العامة في الظروف الاستثنائية، كتلك التي يحياها الشعب الفلسطيني

 )القيمة العلمية للدراسة( فهم أوضح وأكثر واقعيةيجب أن يكون هناك ) العملي(ذا الأساس فمن خلال ه

، فهم يقوم على خصوصية المجتمع الحاضن وليس على فهم نظري متخيل دور العلاقات العامةفاعلية ل

 ـ    ع تمت بلورته بناء على معطيات مجتمع آخر، بثقافة ومعطيات أخرى، قـد لا تناسـب ثقافـة المجتم

  .الحاضن ومعطياته، بالإضافة الي الفجوة المعرفية في مشكلة البحث

 لإدارة الأزمات فـي  إلى التعرف على اتجاهات الأفراد نحو مدى توافر نظامٍ أيضاً هدفت هذه الدراسةو

زية التي ووزارة المالية الفلسطينية، وذلك وصولا لتحديد مدى الاستعداد والجه دائرة العلاقات العامة في

تمتع بها هذه الوزارة في التعامل مع الأزمات، وكذلك تحديد مدى العلاقة القائمة بـين مراحـل نظـام    ت

 .إدارة الأزمات بعضها مع بعض
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 علاقات العامـة أن تسهم هذه الدراسة بما تنتهي إليه من نتائج في عدة نواحي تطبيقية تهم ال ةأمل الباحثت

قرارات في وزارة المالية الفلسـطينية، وتسـاعدهم فـي    والمخططين والمسؤولين عن عمليات اتخاذ ال

واستغلالها في تحقيق مزيد من التقدم والنجـاح،   التعرف على كيفية التعامل مع الأزمات بكفاءة وفاعلية

بهـا   سـتقوم تقدمه الدراسة من بيانات صادقة وموثوقة مستمدة من الدراسة التـي  سوذلك من خلال ما 

  .وموضوعية، تمكنهم من اتخاذ القرارات بأسلوب علمي أكثر شمولية ةالباحث

وما تسهم به في مجال  ،سهم به من إثراء للمكتبة العربية بصورة خاصةتوتبرز أهمية هذه الدراسة بما 

إدارة الأزمات بصورة عامة، كما تساعد على نشر الوعي بين الرؤساء والعاملين فـي وزارة الماليـة   

بأهميـة إدارة الأزمـات وكيفيـة     ،وبين أفراد المجتمع الفلسطيني من جهة أخرى ،جهة الفلسطينية من

  .التعامل معها في ضوء كل أزمة على حدة

   



48 

  الفصل الثاني

  منهجية البحث

حدد أفـراد مجتمـع الدراسـة،    تاستخدامه، و تم لمنهج الدراسة الذي فيما يلي وصفاً ةستعرض الباحثت

وضـح  تاستخدمها للتحقق من صدق وثبات الاستبانة، وأخيرا  تم والإجراءات التيتناول أداة الدراسة تو

  .الدراسةفي معالجة وتحليل بيانات  هااستخدم تم الأساليب الإحصائية التي

 الدراسةمنهجية  2.1

إدارة  مدى فاعليـة العلاقـات العامـة فـي     تستهدف فيه التعرف على دداًحم الدراسة موضوعاً تبحث

الأزمات في المؤسسات الحكومية الفلسطينية، من خلال إجراء دراسة على وزارة الماليـة الفلسـطينية،   

 اًم المنهج الوصفي التحليلي، والذي يعرف بأنه طريقة في البحث تتناول أحـداث ااستخد تم ومن أجل ذلك

 ـمتاحة للدراسة والقياس كما هي دون تـدخل الب ووظواهر وممارسات موجودة   ،فـي مجرياتهـا   ةاحث

. ربطهـا بـالظواهر الأخـرى   تو ،)2000الأغـا،  ( حللهاتصفها وتف ،تفاعل معهاتأن  ةستطيع الباحثتو

 ـتحليلها، وقامت باعتمدت الباحثة على مصادر المعلومات ذات الصلة بموضوع الدراسة، وو م جمـع  ت

 .النظري والدراسات السابقةالبيانات عن طريق الاستبانة، التي تم إعدادها بناء على الإطار 

 أداة الدراسة 2.1.1

في حياتنا اليوميـة  الاستبيان والمقابلة؛ ف: توظف الباحثة أداتين بحثيتينمن أجل تحقيق أهداف الدراسة، 

ما عن شخص معين، أو شخصية اجتماعية، فإن هذا يتطلب منا طرح أسئلة على  إذا أردنا معرفة شيء

لكن عندما يتم عرض هذه الأسئلة في . لمعرفة ما كنا نرغب في معرفته هالشخص المعني، وانتظار رد

مع توقـع   ،تسلسل منظم في شكل مجموعة أسئلة هادفة، إلى واحد أو أكثر من الناس تم اختيارهم مسبقاً

 على هذه المجموعة مـن الأسـئلة   طلقعن جميع الأسئلة التي طرحت عليهم، فإنه ي كتابياً أن تتلقى رداً

  .في مجال البحوث وجمع البيانات" استبيان" مصطلح
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 الاستبيان: اولاً

مقارنة بالأدوات الأخرى؛ وذلك بسبب اعتقاد كثيـر مـن البـاحثين أن     من أكثر أدوات البحوث شيوعاً

في تصميمها وتحكميهـا وتوزيعهـا وجمعهـا؛ ولإمكانيـة     اً يسير لا تتطلب منهم إلا جهداً اتالاستبيان

المعلومات عن موضوع معين من عدد كبير من الأفراد يجتمعون أو لا يجتمعون في استخدامه في جمع 

ويحتاج الاستبيان مهارة شديدة في صياغة الأسئلة التي تستهدف معرفـة الآراء والأفكـار    .مكان واحد

المشـهداني،  ( والاتجاهات التي يصعب الوصول إليها دون التواصل المباشر بين الباحـث والمبحـوث  

2017(. 

إمن خلال مضمون الفقرات، حيث  يز بعض الباحثين بين الاستبيانات واستطلاعات الرأيويمفقرات  ن

الاستبيان تتضمن حقائق ومعلومات محدودة عن المشكلة محل البحث، بينما تتضمن فقـرات اسـتطلاع   

  ).2014سليمان، ( لآراء الأفراد حول قضية أو مشكلة معينة اًحالرأي مس

 لةالمقاب: ثانياً

في حالة حاجته إلـى بيانـات    ذلكهي الآلية التي يستخدمها الباحث لجمع البيانات في البحث العلمي، و

تتخطى في طبيعتها الإطار النظري، حيث تتمثل المقابلة في نقاش يدور بـين الباحـث وأفـراد عينـة     

في المتغيرات التـي   الدراسة، ويقوم الباحث بتوجيه هذا النقاش للحصول على آراء أفراد عينة الدراسة

يسعى لقياسها، وتتميز المقابلات في أنها لا توفر مجرد إجابة للباحـث فقـط، بـل تـوفر لـه كـذلك       

من إيماءات بالرأس، أو حركات بالجسد، من شأنها التعبير بدقة أكبـر   ،الاستجابات كاملة لأفراد العينة

  .)2014الرفاعي، ( عن استجابات أفراد عينة الدراسة

الحصول على البيانات اللازمة من خلال المصادر الثانوية المتمثلة في الكتب والمراجـع العلميـة   تم و

 والدوريات والمجلات العلمية والمهنيـة المتخصصـة،   ،والدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة
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 ،ها لهذا الغرضتم إعدادسيالتي  (Questionnaire) عن طريق الاستبانة ،البيانات والمعلومات الأوليةو

  .SPSS وتحليلها باستخدام البرنامج الإحصائي

 :الآتية للخطوات وفقًا وذلك المعلومات، لجمع كأداة وتطويرها الاستبانة بتصميم قامت الباحثة وقد

 .عمل العلاقات العامةب المتعلق النظري الأدب مراجعة .1

  .بحثت في موضوع المقاصة التي والدراسات الأبحاث مراجعة .2

  .المناقشات والأفكار مع المتخصصين في مجال الدراسة .3

 :جزأين من )الاستبانة( الدراسة أداة تكونت وقد

 .المستجيب الذي سيقوم بتعبئة الاستبانة عن الأولية المعلومات ويشمل :الأول الجزء

المالية  العلاقات العامة ووزارة: (خمسة مجالات هيعلى  فقرة موزعة) 39( على واشتمل :الثاني الجزء

اسـتراتيجيات  والعلاقات العامة ومواجهة أزمـة المقاصـة،   والتخطيط لإدارة الأزمات، ، والفلسطينية

والمعوقات التـي تواجههـا    التحدياتوالاتصال المستخدمة في العلاقات العامة لمواجهة أزمة المقاصة، 

1يبين الجدول كما ، )من فاعلية إدارتها لأزمة المقاصة دائرة العلاقات العامة وتحد:  

  1 جدول

 فقرات الاستبانة تبعاً لمجالاتها

  عدد الفقرات  المجال  الرقم

  7  العلاقات العامة ووزارة المالية الفلسطينية و التخطيط لإدارة الأزمات  1
  4  التخطيط لإدارة الأزمات  2
  8  العلاقات العامة ومواجهة أزمة المقاصة  3

4  
العلاقـات العامـة لمواجهـة أزمـة      استراتيجيات الاتصال المستخدمة في

  المقاصة
7  

5  
التحديات والمعوقات التي تواجهها دائرة العلاقات العامة وتحد من فاعليـة  

  إدارتها لأزمة المقاصة
13  

  39  المجموع
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 كمـا يبـين   )Likert Scale( الخماسـي  ليكرت مقياس خلال من 39وقد أعطيت درجات الفقرات ال 

  )2(رقم  الجدول

  2جدول 

 Likert Scale مفتاح تصحيح فقرات الاستبانة تبعاً لمجالاتها حسب مقياس ليكرت الخماسي

  الدرجة
  الاستجابة

  غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق  موافق بشدة
5  4  3  2  1  

 الخماسـي  ليكـرت  مفتاح تصحيح فقرات الاستبانة تبعاً لمجالاتها حسـب مقيـاس  يبين الجدول السابق 

)ScaleLikert (حيث يبين الجدول الاستجابة على كل مجال ودرجتها ،.  

موافق بشـدة، موافـق،   (حسب التصنيف  )Likert Scale( مقياس ليكرت الخماسي ةالباحث استخدمت

يـث  ح، ربعةفي تحديد إجابات كل فقرة من فقرات المجالات الأ) محايد، غير موافق، غير موافق بشدة

، كما تـم  )غير موافق بشدة(عن أقل درجة ) 1(، والرقم )موافق بشدة(عن أكبر درجة ) 5(يعبر الرقم س

  .إجراء مقابلات مع خبراء في الاقتصاد والعلاقات العامة لتحقيق أهداف الدراسة

 ـ   ةالباحث قامت وعليه،  نخلال الدراسة بإجراء مقابلات تم بناؤها لتحقيق أهداف الدراسـة والإجابـة ع

تحديد عدد  جراء المقابلاتإ سبق، و)ه(وأسئلتها وأجوبتها في الملحق رقم ، وقد أرفقت المقابلات سئلتهاأ

منهم على دراية كافيه بالأزمة  قصدية عينةمن الخبراء في الاقتصاد والعلاقات العامة من خلال اختيار 

تعزيز جودة الدراسة بطـرق تتوافـق مـع     فيلاستعراض تجربتهم وخبرتهم، ما يسهم ومواكبين لها، 

  .االعلمية التي صممت من أجلهالأسس 
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 مجتمع الدراسة 2.1.2

الذين يمتلكون المعرفة والخبرة اللازمة  يتكون مجتمع الدراسة من العاملين في وزارة المالية الفلسطينية

، إضافة الى خبراء في مجال العلاقات التي تمكنهم من الإجابة عن فاعلية العلاقات العامة داخل الوزارة

  .من داخل الوزارة ومن خارجها والاقتصادالعامة 

 إطار البحث 2.1.3

  .سجل الموظفين في وزارة المالية الفلسطينية

 عينة الدراسة 2.1.4

اشتملت عينة الدراسة علـى   .موظف في وزارة المالية الفلسطينية 800عدد عناصر مجتمع البحث هو 

موظـف، ويقصـد    200عينة عشوائية بسيطة من الموظفين في وزارة المالية الفلسـطينية، مقـدارها   

بالعشوائية تساوي الفرص أمام كل مفردة من مفردات المجتمع في التمثيل بالعينة، إذ إن احتمال اختيار 

حتمال اختيـار أي مفـردة أخـرى لـنفس     مفردة ما في المجتمع لتدخل ضمن مفردات العينة يساوي ا

الغرض، والاختبار العشوائي ضروري في الإحصاء الاستدلالي؛ حيث لا يمكن تعمیم خصائص العينة 

على المجتمع ما لم يكن الاختيار قد تم بصورة عشوائية، ومن طرق الاختيار العشوائي وضع أسماء أو 

ع هذه الأوراق في كيس وخلطها جيدة، ومن ثـم  أرقام مفردة تمثل المجتمع على أوراق متشابهة، ووض

وهذه الطريقة تتطلب مجهوداً وطريقة عملية في . اختيار أفراد العينة منها إلى أن تستوفي الحجم المقرر

ومن هذه . "حالة كبر حجم المجتمع، وتمت الاستعاضة بجداول الأرقام العشوائية، لأنها أبسط وأكثر دقة

وكندال، وكذلك استخدام الصندوق الكروي، حيث تخلـط فيـه الأرقـام    الجداول جدول فیشر، ونيس، 

والعينة العشوائية لا تمثل خصائص المجتمع الخاضع للبحث تماماً، ولكنها تترك اختيـار  . وتسحب منه

، صـفحة  2008عبد المـؤمن،  (" الأفراد للصدفة، وبهذا تنقص إمكانية تسرب التحيز في اختيار العينة

194(.  
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لأن هـذا النـوع مـن    "؛ من خبراء الاقتصاد والعلاقات العامـة  قصدية غير عشوائية نةعيوتم اختيار 

، صـفحة  2008عبد المـؤمن،  (" ودة الحكمةساس خبرة الباحث وحسن تقديره وجأعلى العينات يعتمد 

191(.  

 حسب متغيراتهـا الخاصة بالاستبانة لخصائص توزيع عينة الدراسة  وصفٌ) 3(يتضح من الجدول رقم 

الديمغرافية، حيث يبين الجدول المستويات الخاصة بكل متغير من متغيرات الدراسـة، وتكـرار كـل    

  :يبين ذلك 3والجدول  .مستوى ونسبته المئوية من النسبة الكلية للعينة
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   3جدول 

 توزيع عينة الدراسة الخاصة بالاستبانة حسب متغيراتها الديموغرافية

  %ة المئوية النسب  التكرار  التصنيف  المتغير

  نوع الاجتماعيال
 69.0 138  أنثى

 31.0 62  ذكر

  المؤهل العلمي

 1.5 3  ثانوي أو أقل

 9.5 19  دبلوم

 73.0 146  بكالوريوس

 15.0 30  ماجستير

 1.0 2  دكتوراه

  العمر

 5. 1  ستة 20قل من أ

 33.5 67  سنة 30-21من 

 40.5 81  سنة 40-31من 

 17.5 35  سنة 50-41من 

 8.0 16  سنة 50أكثر من 

  التخصص

 33.0 66  محاسبة

 32.0 64  إدارة

 2.5 5  قانون

 7.5 15  علوم مالية ومصرفية وتسويق

 4.0 8  نظمة المعلوماتأالحاسوب و

 3.0 6  أخرىتخصصات 

 18.0 36 تخصصات لم تذكر

  المسمى الوظيفي

 2.0 4  مدير عام

 23.5 47  مدير

 32.5 65  محاسب

 40.0 80  موظف إداري

 2.0 4  غير ذلك

  سنوات الخبرة

 29.0 58  سنوات 5أقل من 

 26.0 52  سنوات 10-5من 

 45.0 90  سنوات 10أكثر من 

 100.0 200 المجموع
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 الاستبانة وثباتهاصدق  2.1.5

  صدق الأداة: أولاً

 في المختصين المحكمين من مجموعة على الدراسة أداة تم التحقق من الصدق الظاهري من خلال عرض

 أداة فقـرات  في الرأي إبداء المحكمين من طلب وقد والتخصصات الأخرى، لاتصاليةشؤون الدراسات ا

 تعديل أو عليها بالموافقة إما فيه، وضعت الذي للمجال مناسبتها ومدى الفقرات، صياغة حيث من الدراسة

 أداة تكونتو. ضرورة إعادة صياغة بعض الفقرات المحكِّمون رأى وقد أهميتها، لعدم حذفها أو صياغتها

 الصـدق الظـاهري   تحقق قد يكون وبذلك ة،فقر) 39(مجالات  خمسةالنهائية من  صورتها في الدراسة

  ).أ ملحق( النهائية صورتها في الدراسة أداة وأصبحت ستبانة،للا

 ثبات الأداة: ثانياً

 )4( والجـدول  Cronbach’s Alphaألفا  كرونباخ معادلة باستخدام الأداة، ثبات معامل استخراج تم لقد

ومجالاتها الدراسة لأداة الثبات معاملات نيبي.  

   4 جدول

 Cronbach’s Alphaمعامل ثبات الأداة، باستخدام معادلة كرونباخ ألفا 

  المجال  الرقم
عدد 
  الفقرات

معامل 
  الثبات

  91.1  7  والتخطيط لإدارة الأزماتالعلاقات العامة ووزارة المالية الفلسطينية   1
  94.2  4  التخطيط لإدارة الأزمات  2
  95.6  8  العلاقات العامة ومواجهة أزمة المقاصة  3

استراتيجيات الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة لمواجهة أزمة   4
  المقاصة

7  91.9  

التحديات والمعوقات التي تواجهها دائرة العلاقات العامة وتحد مـن    5
  فاعلية إدارتها لأزمة المقاصة

13  94.0  

  95.6  39  للأداة الثبات الكلي
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) 95.6 -91.1(بـين   لمجـالات الاسـتبانة تراوحـت    الثبات معاملات أن) 4(رقم  الجدول من يتضح

والثالـث  ) العلاقات العامة ووزارة المالية الفلسـطينية والتخطـيط لإدارة الأزمـات   (للمجالات الأول 

عالٍ  ثبات معامل وهو) 95.6(الثبات الكلي للأداة  بلغ حين في) العامة ومواجهة أزمة المقاصةالعلاقات (

 .العلمي البحث بأغراض ويفي

  إجراءات الدراسة 2.2

  :الآتية الخطوات وفق الدراسة هذه إجراء تم

 .النهائية بصورتها الدراسة ةأدا إعداد •

 .الدراسة عينة أفراد تحديد •

 )200(ليشـكل العـدد    للتحليل استبانة صالحة (200) استرجاع تم وقد الأداة، بتوزيع الباحثة قامت •

  .الدراسة عينة

  .)SPSS( باستخدام إحصائيا ومعالجتها الحاسب إلى البيانات إدخال •

  .المناسبة التوصيات واقتراح السابقة، الدراسات مع ومقارنتها ومناقشتها، وتحليلها النتائج استخراج •

  الدراسةمتغيرات  2.3

  الديمغرافية المتغيرات: أولاً

  .)ذكر، وأنثى(وله مستويان : نوع الاجتماعيال •

و أقـل، ودبلـوم، وبكـالوريوس، وماجسـتير،     أثـانوي  (وله خمسة مسـتويات  : المؤهل العلمي •

  .)ودكتوراه

سـنة،   40-31 ومـن  ،نةس 30-21 منو، سنة 20أقل من (وله خمسة مستويات : سنوات العمر •

  ).سنة 50أكثر من وسنة،  50-41من و
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محاسبة، وإدارة، وقانون، وعلوم مصـرفية وماليـة وتسـويق،    (وله سبعة مستويات : التخصص •

  ).والحاسوب وأنظمة المعلومات، وتخصصات أخرى، وتخصصات لم يتم ذكرها

مدير عام، ومدير، ومحاسـب، وموظـف إداري، وغيـر    (مستويات  ةوله أربع: المسمى الوظيفي •

  .)ذلك

 10سـنوات، وأكثـر مـن     10-5سنوات، مـن   5أقل من (مستويات  ةثلاث هول :الخبرةسنوات  •

  ).سنوات

  التابع المتغير: ثانياً

فقرات أداة الدراسة التـي تتعلـق   وزارة المالية الفلسطينية لالمبحوثين من موظفي  استجابات في ويتمثل

 .خبراءالنظر العاملين في الوزارة وبفاعلية العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية من وجهة 

 الأساليب الإحصائية 2.4

، الحاسـوب  باستخدام البيانات وإدخال ترميزها جرى ،)الاستبانة(الأداة  نع العينة أفراد إجابات تفريغ بعد

  :المستخدمة الإحصائية المعالجات ، ومنSPSS)( برنامج إحصائياً باستخدام البيانات معالجة تمت ثم

 النسـبي  الـوزن  لتقدير المعيارية، والانحرافات الحسابية، والمتوسطات المئوية والنسب التكرارات .1

  .الاستبانة لفقرات

  .لقياس ثبات الاختبار (Alpha-Cronbach)ألفا  – كرونباخ معادلة .2
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  الفصل الثالث

  عرض النتائج

ت بلاء مقـا راإج لالمن خ اتم نذيلال والكمي، الكيفي :أَي الدراسةعرضاً لنتائج جز فصليتضمن هذا ال

اسـتبيان   200من خبراء العلاقات العامة والإعلام وخبراء في الاقتصـاد، وتوزيـع    عينة قصدية مع

  .عن أسئلة الدراسة الإجابةبهدف لموظفي وزارة المالية الفلسطينية 

  نتائج الدراسة الكيفية 3.1

  .علام وخبراء في الاقتصادتم إجراء مقابلات مع ستة من الخبراء في العلاقات العامة والإ

وفيما يلي عرض لهذه النتائج، حيث سيتم أولاً عرض نتائج مقابلات خبراء العلاقات العامة والاتصال، 

  .ثم خبراء في الإعلام متخصصين بالشأن الاقتصادي، ويليه عرض نتائج مقابلات خبراء الاقتصاد

  :تصالالنتائج الكيفية لمقابلات خبراء العلاقات العامة والا

بحسب عناوين منبثقـة مـن أسـئلة    خبراء العلاقات العامة والاتصال  مقابلاتلنتائج  ضوفيما يلي عر

  :وإجابات الخبراء عنها المقابلة

  مقابلات خبراء العلاقات العامة والاتصال نتيجة: أولا

العامـة فـي وزارة   ما الوظائف التي تقوم بها العلاقات : الفرعي الأول لدراسةاسؤال بالنتائج المتعلقة 

  المالية الفلسطينية من وجهة نظر العاملين والخبراء المختصين؟

  .وصف لمفهوم العلاقات العامة وأهميتها في وزارة المالية الفلسطينية: أولا

أفاد الخبيران الدكتور معين الكوع والدكتور شادي أبو عياش أن العلاقات العامة في وزارة المالية تفتقد 

غيـر   العلاقات العامة ن دوردر مؤهل متكامل، لا يقتصر على فرد واحد فقط، وبالتالي فإإلى تواجد كا

  .، كما وأجمعا على أهمية العلاقات العامة في وزارة الماليةقائم حالياً
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إن العلاقات العامة في وزارة المالية تفتقد إلى وجود فريق كامل متكامـل  : "فذكر الدكتور معين الكوع

العامة، ويقتصر عمل العلاقات العامة في وزارة المالية على الدكتور عبد الرحمن بياتنة، وهو للعلاقات 

القائم بأعمال العلاقات العامة داخل الوزارة، ويعمل كفرد وليس كفريق، والعلاقات العامة يجب أن يـتم  

، ولا يستطيع شـخص  العمل من خلالها كفريق كامل متكامل، لأن هناك أدواراً مختلفة للعلاقات العامة

واحد أن يقوم بكل الأدوار، وتكمن أهميتها بتكامل الأدوار بين العاملين، وإن العلاقات العامة عبارة عن 

  ".منظومة كاملة متكاملة، كل شخص بها يكمل الآخر

توظيـف الاتصـال   ب على العلاقات العامة في وزارة المالية أن تقـوم : "وقال الدكتور شادي أبو عياش

 مـع ة أهدافها الاستراتيجية، والأهم في العلاقات العامة في وزارة الماليـة، التواصـل   ي في خدمالداخل

 ـوباعتقادي أن هذا الدور  والخاصة، والأهلية الحكوميةالقطاعات مختلف  اً، كمـا تكمـن   غير قائم حالي

 مكـين لت ،لـداخلي ا الوزارة على المستوىدارات إو الوزارةقسام وأ الوزارةمع دوائر مهمتها بالتواصل 

  ".الداخلية العلاقة

مدى دراية وزارة المالية الفلسطينية بماهية العلاقات العامة وتفهم مهامها واختصاصـاتها وإدراك  : ثانيا

  .أهميتها

وتفهم اجمع الخبيرين، الكوع وأبو عياش، أن هناك فهماً خاطئاً وعدم إدراك إلى ماهية العلاقات العامة 

  .في وزارة المالية وإدراك أهميتها مهامها واختصاصاتها

لا أعتقد أن وزارة المالية تدرك أهمية العلاقات العامة وتتفهم مهامها، وهذا لا ينطبق فقط : "فذكر الكوع

ممارسة العلاقات العامـة، لا أرى أنهـم يـدركون أهميـة     : بسبب الممارسة. على وزارة المالية فقط

علاقات  دائرةلا توجد فيها  السيادية كوزارة الماليةمن الوزارات  ةران وزكونه حتى الآالعلاقات العامة 

  ".بالهيكلية موجودةكانت  إذا أدريولا  ة،عام
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هناك فهم خاطئ لدور العلاقات العامة في وزارة المالية، بناء عليه يتم تقليل طبيعـة  : "وأكد أبو عياش

 ".ة أو تصريح صحفيالأنشطة وتحديدها في اشكال تقليدية مثل إصدار بيانات صحفي

  .ةضرورة وجود دائرة علاقات عامة مستقلة في وزارة المالية الفلسطيني/ من واقع خبرتك: ثالثا

اجمع الخبيرين، الكوع وأبو عياش، على أهمية تواجد دائرة علاقات عامة مستقلة فـي وزارة الماليـة   

  .الفلسطينية، بل وفهم دورها بشكل أشمل

 ـ الصغيرةحتى المؤسسات  ،في كل مكان المالية،في وزاره  فقط، ليس طبعاً: "فذكر الكوع لـى  ة إبحاج

  ".ةة كوزارة المالية الفلسطينيكبير ةسيادي بوزارة كيفف ة،علاقات عام

ليس فقط ضرورة وجود دائرة مستقلة؛ هذه الدائرة يجـب أن يعـاد بهـا فهـم دور     : "وأكد أبو عياش

تقلة، وأيضاً أهميتها يجب أن تكون ذات علاقة قوية مـع  العلاقات العامة بشكل شامل لتصبح دائرة مس

الاستراتيجية، تشارك في اتخاذ القرارات  أن مهم جداً الوزير في هذه الحالة أو في إدارة المؤسسة، لأنه

  ".بمعنى أن دور العلاقات العامة غير شكلي فقط

مـدى جهوزيـة خطـط إدارة    مـا   :علىوالذي ينص : الثاني الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

  الأزمات وتوافرها في وزارة المالية؟

  .الأطراف الفاعلة في التعامل مع الأزمة في وزارة المالية الفلسطينية/ في رأيك: أولاً

اجمع الخبيرين، الكوع وأبو عياش، على أن الأطراف الفاعلة التي تتعامل وتـدير الأزمـة فـي وزارة    

حيث يتم . جداً، وتتم في غرف مغلقة، وتقتصر على وزارة المالية فقطالمالية، تقتصر على عدد محدود 

  .حجب المعلومات عن الجمهور

و حلقـه  أضيقه  ةمع مجموع ،وزيرمعينة، كال ةهم مجموع الأزمة هذه يدير من: "فذكر الدكتور الكوع

  ".صغيره من المقربين من الوزير فقط
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تم معالجتها بغرف مغلقة بعيـدا عـن الجمهـور، وهـذا     إن التفاصيل دائماً ت: "وقال الدكتور أبو عياش

إشكالي، في طريقة التواصل مع الجمهور هناك فهم خاطئ لها، وهذا كله يرجع بنا إلى المربـع الأول،  

ودورها للتواصـل بشـكل   . وهو عدم الفهم الصحيح لأهمية العلاقات العامة وأنشطتها ودورها وموقعها

لأطراف الفاعلة في التعامل مع الأزمة يجـب أن تكـون الـوزارة    مباشر وشفاف مع الجمهور، الآن ا

الجمهور أيضا والمؤسسات الحكومية الأخرى، والإعلام أيضاً، مهـم  . نفسها، وحسب طبيعة كل الأزمة

 ".جداً لهذه الأطراف أن تكون فاعلة في إدارة الأزمة

، ومدى قيام وزارة المالية الفلسطينية زمةلأثناء اأ الاتصالكيفية  لىعمدى أهمية تدريب العاملين : ثانيا

  .بهذه الخطوة في ظل الأزمات المتتالية التي تتعرض لها

حسـب  -اجمع الخبيرين، الكوع وأبو عياش، على أن التدريب بشكل عام مهم جداً، وأن وزارة الماليـة  

  .لا تقوم بهذه الخطوة -اطلاع ومعرفة الخبيرين

اقم للعلاقات العامة في الوزارة، فالوزارة لا يوجد لـديها طـاقم   يجب أن يكون هناك ط: "وذكر الكوع

كـل  بـل ب  الماليـة، وليس فقط في وزاره  ،التدريب بشكل عام للعلاقات العامة ليتم تدريبه أصلاً، لكن

ن لأ ؛وضـروري  مهـم جـداً   ،زمـات ثناء الأأالتدريب على استراتيجيات التواصل  ةالوزارات وخاص

 ـثـار الأ آ ل منيقللتن يساعد على اأمكن ي ةزمالتعامل مع الأ كيفيةي يعرف ذال شخصال  نتيجـة  ة،زم

  ".صغرهاي من حجمها أو كبريي ذهو ال ة،زمعل الأتالجمهور هو من يف ، لأنللتواصل مع الجمهور

 والخاصـة  الحكوميـة لمؤسسات وا المالية ةوزار ة فيلقناع إذا تم التوصل جداً اًمهم: "وقال أبو عياش

لمنظومة العلاقات العامة أو القائمين عليه، الأهمية استثمار مهارات العاملين بناء علـى فهـم    والأهلية

جديد أو فهم مختلف لدور العلاقات العامة، وبالتالي مهم جداً، فمن غير المنطق أن يستلم شخص واحـد  

وجـذب كـوادر    إدارة العلاقات العامة في وزارة كوزارة المالية، فمن المهـم تطـوير أداء العـاملين   
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مع المحتوى المبنـي علـى   ) التقنيات الحديثة(متخصصة سواء على مستوى استخدام الأدوات الحديثة 

  ".الشفافية والتواصل مع الجمهور

مـدى فاعليـة   مدى فاعلية تشكيل فريق أزمة لمواجهة الأزمات في وزارة المالية الفلسـطينية، و : ثالثا

 .لمواجهة الأزماتبراء بخ المالية الفلسطينيةاستعانة وزارة 

اجمع الخبيرين، الكوع وأبو عياش، على أن إدارة الأزمة لا تتم إلا ضمن فريق كامل مدرب ومؤهـل  

  .لإدارة الأزمة، وجذب خبراء أيضاً، كما أكدوا أن هذا الشيء مفقود لدى وزارة المالية

ن يكون هنـاك فريـق   أب يج ،لا تتم بشخص واحد ولا من طرف واحد ةزمالأ ةدارإن إ: "فقال الكوع

وقـد   ،)العامـة مدير العلاقات (هذا الفريق لمسؤول  هناك يكون ، أي أنمتخصص متعدد التخصصات

البشـرية، موظـف   من الموارد ، موظف مكتب الوزيرالإدارية، وموظف من يكون هناك من الشؤون 

 ـالأ ةو خليأيق فرد في فر هناك يكونأن مكن ي ةتخصصي ةدارإمن كل ، أي تكنولوجيا المعلومات  ة،زم

لا ننسى أيضاً بأن وزارة الماليـة هـي    وجود خبراء،ضروري ومن ال أخرى،قد يكون من وزارات و

ليست فقط وزارة المالية، بل وزارة المالية والتخطيط، وهي التي تقوم بالتخطيط لجميع الوزارات، فعلى 

  ".لأزماتهان تخطط أيجب الأقل 

جداً في إدارة الأزمة، وحتى على المستوى الاستراتيجي، دائمـاً يجـب أن   مهماً : "وأكد أبو عياش قائلاً

يكون مسؤولو الاتصال في أي مؤسسة، بما فيها وزارة المالية، من أصحاب صناع القـرار فـي بنـاء    

الاستراتيجية، وفي معالجة الأزمة، فالبتالي من الطبيعي وضروري أن تكون العلاقات العامة ممثلة في 

حتى ولو لم نعتقد أنهـا  . ة، لأن هناك جزءاً اتصالياً في حل الأزمة، التواصل مع الجمهورأي خلية أزم

أزمة داخلية، يجب على الجمهور أن يعلم ماذا يحدث، وبالتالي دور العلاقات العامة مهـم، ويجـب أن   

  ".يكون ممثلاً في أي فريق لإدارة الأزمة
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ما هو تأثير أزمة المقاصـة علـى    :علىوالذي ينص : الثالث الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

  سمعة وزارة المالية وصورتها في ذهن الجمهور؟

  .وصف أزمة المقاصة التي واجهتها وزارة المالية الفلسطينية: أولاً

اجمع الخبيرين، الكوع وأبو عياش، على أن أزمة المقاصة هي أزمة سياسية واجهتها، ليس فقط وزارة 

حكومة الفلسطينية بأكملها، والهدف منها التأثير على الشعب الفلسطيني وإخضاعه ومعاقبـة  المالية، بل ال

  .الحكومة

، على معنويات الفلسـطينيين  التأثيرجل أمن  لأخرىفتره  من الاحتلالها لعفتي ةزمأهي : "فذكر الكوع

و أ ،نسـان الإ ربط هونما فحسب، وإ الفلسطينية الوطنية معاقبة السلطة ليس ةالمقاص ةزمأوالهدف من 

م فـي  هوتبقن ومرتبط ، بأنهمو الجمهور الفلسطينيأبناء فلسطين أ وأ و المجتمع الفلسطينيأتذكير الفرد 

 يعني حتى الراتب مـرتبط  والاحتلال،وبالتالي لا يمكن فصل ما بين المجتمع الفلسطيني  ،الاحتلال ةدول

وهـي دوامـة    ،خـرى لاحتلال بين الفتـرة والأ نحن في دوامة من المواجهة مع ا ،يضاًأفي الاحتلال 

  ".مستمرة

هي أزمة واجهتها الحكومة بشكل عام، وكما ذكرت هناك خلـل فـي إيصـال    : "وأكد أبو عياش بقوله

خارجة عن إرادة الوزارة، لكن هذا لا يعفي الوزارة من أنهـا   ةالمفاهيم للجمهور، نعم هي أزمة سياسي

صات الإعلامية كرد فعل لإشـاعات وجـدت، أي إنهـا ليسـت     تعمل على مخاطبة الجمهور عبر المن

استباقية في التفكير، وككثير من الأزمات التي تواجه الحكومة، أعتقد أن وزارة المالية غير فعالة فـي  

بمعنى التواصل قبل بداية الأزمة، أو استشعار الأزمة، وأنهم لا يكونـون منفتحـين    التفكير الاستباقي،

  ".الجمهور، دائماً تعمل وزارة المالية على الرد عندما يكون هناك أزمة رواتب فقطبشفافية مع 

  .دور العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية خلال مراحل إدارة أزمة المقاصة: ثانياً
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اجمع الخبيرين، الكوع وأبو عياش، على أنه يجب على الوزارة تشكيل خلية أزمة إعلامية من أكثر من 

 ـأما يحدث فـي الكـواليس بسـبب     عم ؤسسة حكومية، وعلى العلاقات العامة التعامل بشفافيةم  ةزم

  .سبابوالكشف عن الأ "لماذا يحدث ذلك"النظر  ةشرح وجه ضاًأي المقاصة،

 أن قل ممكنلكن على الأ ة،سياسي ةمشكل لأنها ةصاالمق أزمةتعالج لن  العامةالعلاقات  إن: "فذكر الكوع

إطـلاع يـومي    ،بشكل مستمر ةوجود بيانات صحفي ،مورتوضيح الأ أكبر،هورها بشكل جم معترتبط 

لماذا يحـدث  "النظر  ةشرح وجه ضاًأي المقاصة، ةزمأعما يحدث في الكواليس بسبب  بشفافيةلجمهور ل

مور تساعد في تقريب وجهات النظر بين الجمهور الفلسـطيني  كل هذه الأ ،سبابوالكشف عن الأ ،"ذلك

تعامـل   ةل مـن حـد  يتقلالقل ا على الأإنموة، المقاص ةزمأحل ليس  العامةالعلاقات دور  إن. والوزارة

  ".أزمة المقاصةالجمهور مع 

تشكيل خلية أزمة إعلامية من أكثر من مؤسسة حكومية، من رئاسة الوزراء ووزارة : "وقال أبو عياش

وإلى آخره، تقوم بالتوضيح للجمهور ما يجـري مـن   الداخلية ووزارة الإعلام، ووزارة المالية بالتأكيد، 

أحداث، والأهم هو توحيد الخطاب والرسالة الإعلامية للتمكن من التواصل مع الجمهور للتمهيد للأزمة 

وإنتاج محتوى يوصل الرسالة بطريقة صـحيحة وأيضـاً أن يكونـوا    . وخلال فترة الأزمة مهما طالت

  ".ة، هذه خطوات مهمة جداً لمعالجة الأزمةاستباقيين في عملية تشكيل لجنة مبكر

  .على سمعة وزارة المالية وصورتها في ذهن الجمهورأثر أزمة المقاصة : ثالثاً

يكون لهـا   ألامن المفترض أكد الخبيران، الكوع وأبا عياش، على أن أزمة المقاصة هي أزمة سياسية 

تقوم باستغلال هذه الأزمة ضد السـلطة   على سمعة وزارة المالية لدى الجمهور، لكن هناك فواعل ثرأ

لكن تلام الوزارة على ضعف التواصل مع الجمهور، وعلى ضعف دورها الإعلامي تجـاه  . الفلسطينية

  .هذه الأزمة
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 لـذين و النشطاء السياسيين األكن هناك كثير من الفواعل  ،ثرأيكون لها  ألامن المفترض : "فذكر الكوع

 السلطةوكل مكونات  المالية ةوزار اًيضأو الفلسطينية، الحكومة ةسمع جل تشويهأمن  ةزمأكل  يستغلون

  ".الفلسطينية الوطنية السلطة ةجل مهاجمأي مدخل من أي يقومون بالبحث عن أ الفلسطينية، الوطنية

هي أزمة سياسية، بالتالي وزارة المالية لا تلام، ولكن الجزء الخاص بالتواصـل مـع   : "وأكد أبو عياش

الدور الإعلامي الـذي  . والشرح للجمهور، هذه تلام عليها الوزارة، حتى لو أن الأزمة سياسيةالجمهور 

  ".من المفترض أن يكون في الوزارة هو غير فعال

فـي  العلاقات العامة ما مدى إسهام  :علىوالذي ينص : الرابع الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

أزمة المقاصة من وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات  وزارة المالية الفلسطينية في مواجهة

  العامة؟

 ـ لوزارةتصالي في الحفاظ على الصورة الطيبة للإا هافعل مساهمة العلاقات العامة من خلال: أولا ل لاخ

  .زمةلأا

فـي  تصـالي  من خلال فعلها الااجمع الخبيرين، الكوع وأبو عياش، على عدم مساهمة العلاقات العامة 

  .الحفاظ على الصورة الطيبة للوزارة خلال الأزمة

  ".لا لم تساهم: " فذكر الكوع

حسب اطّلاعي ومحدودية معرفتي، دورها محدود جداً، لـم نسـمع لهـم صـوتاً إلا     : "وأكد أبو عياش

 ".بالمناسبات، فهم بعيدون عن الصورة الإعلامية بشكل كبير

من المفترض على العلاقات العامة اعتمادها لمواجهـة أزمـة   وسائل الاتصال المناسبة التي كان : ثانيا

  .المقاصة
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اجمع الخبيرين، الكوع وأبو عياش، على أن لوسائل التواصل الاجتماعي قاعـدة جماهيريـة رهيبـة،    

  .ويجب استغلالها من أجل إدارة الأزمات

جـل  أمكن اسـتخدامها مـن   ي قويةداه أهي  ،بكل مكوناتها ،ميديا لالسوشيارى اليوم أ أنا: "فذكر الكوع

  ".مهورعلى الج التأثير

وسائل التواصل الاجتماعي لها قاعدة جماهيره رهيبة، فعلى الوزارة أن تقـوم بعمـل   : "وأكد أبو عياش

قصير يلخص الأزمة بالاعتماد علـى التقنيـات الحديثـة،     يزصفحة خاصة لها، تنتج محتوى فوتوجراف

بأنه ليس من المهم أن نتحدث مع الجمهور، وتترك التواصل مع وأعتقد بأنه يوجد قناعة لدى الوزارات 

الجمهور للناطق باسم الحكومة، وهذا جزء من المشكلة، بسبب الغياب الإعلامي لأنه يوجد فهم خـاطئ  

  ".لهذا الدور

الاتصال التي  استراتيجياتهي ما : علىوالذي ينص ، خامسال الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

في إدارتها لأزمة المقاصة من وجهة نظـر العـاملين وخبـراء الاقتصـاد     تستخدمها العلاقات العامة 

  والعلاقات العامة؟

أهمية انتقاء الرسائل الإعلامية أثناء الأزمة؟ وهل نجحت العلاقات العامة في انتقاء رسائلها خلال  :أولا

  .أزمة المقاصة

و عياش، على أهمية انتقاء الرسالة الإعلامية ونشـر المعلومـات المتاحـة    اجمع الخبيرين، الكوع وأب

  .بشفافية، وعلى أن وزارة المالية لا تقوم بانتقاء رسالتها، وبالأخص خلال أزمة المقاصة

كن هـذه  تم ل إذا ة،ساسيأ رسالة هناكيكون  يجب أن ،تصالو في الاأ العامةفي العلاقات : "فذكر الكوع

 يجـب عمـل ترتيـب    لأنـه  ،قناع الجمهورإفشل في سوف ت دائماً لم تقم بتكرارهاو يةالأساس الرسالة
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ووزارة المالية لا لم تنجح العلاقات العامة في وزارة المالية . الرسالة كرارولويات للجمهور من خلال تأ

  ".في انتقاء رسائلها

الجمهور، والوضوح في ظل هذا العصر كما تحدثنا، مهم جداً الشفافية في التعامل مع : "وأكد أبو عياش

التكنولوجي لبناء الثقة، على الرغم من أنها أزمة سياسية، لكن هذا لا يمنع أن تتم الإشارة بشكل واضح 

  ".إلى الأزمة وما يتوفر من معلومات، وهذا نراه فقط عند تفاقم الأزمة فقط

ومـا مـدى أهميـة     ؟المقاصـة  زمةلأ العامةالعلاقات  دارةإثناء الإعلام الرقمي أ استخدام أهمية: ثانيا

  .استخدام الإعلام الرقمي للوزارة في إدارتهم للأزمات

اجمع الخبيرين، الكوع وأبو عياش، على أن وزارة المالية لم تستخدم الإعلام الرقمي في إدارتها لأزمة 

بـالأخص صـفحات   المقاصة، ومن المهم الآن إدراك أهمية الإعلام الرقمي والمنصات الإلكترونية، و

  ).السوشيال ميديا(

لكن تستخدم للإعلان عـن الراتـب ولـيس     ،ال ميديا خاصة بالوزارةييوجد صفحة سوش: "فذكر الكوع

 ـنه تم استخدام الإأعتقد أوبالتالي لا  ،زماتالأ ةلمواجه  ـأ ةعلام الرقمي في مواجه عـلام  ن الإإ. ةزم

وبالتـالي   ،رخيصـة  ةوبالتـالي هـي وسـيل    ،بيت جتماعي تدخل كللكتروني ووسائل التواصل الاالإ

صل رسالتك، وهـو  ون تأوبالتالي تستطيع  ،هو دخولك لكل بيت الاجتماعياستخدامك لمنصة التواصل 

  ".ونحت وتصميم للرسالة التي يتقبلها الجمهور صياغة يةيعني عمل )Message Crafting( ما يسمى

مهم جداً لأي وزارة ولأي مؤسسـة  . المالية أثناء الأزمةلا لم أر وجوداً رقمياً لوزارة : "وأكد أبو عياش

التواصل مع جمهورها لبناء ثقة، ونحن نتكلم عن وزارة المالية التي تدير أموال البلد، مهمـاً أن تقـوم   

، والتعامـل بشـفافية   خرهآلى إ ،رقامحول الحسابات والأ الكافيةباحثين المعلومات بتوفير للصحافة أو ال

لدينا، وهناك مساعٍ لإقراره، إذا ما أًقَـرّ قَـد    مقرحق للحصول على معلومة، ولكن غير وهو يربطنا بال

  ".يعمل على معالجة أزمة الشفافية
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أبرز استراتيجيات الاتصال التي قامت العلاقات العامة باستخدامها لمواجهة أزمة المقاصة، وكيف : ثالثاً

  .عملت على توظيفها

بو عياش، على أن وزارة المالية لم تسـتخدم اسـتراتيجيات الاتصـال فـي     اجمع الخبيرين، الكوع وأ

مواجهتها لأزمة المقاصة، وصرح الخبير الأول بأن وزارة المالية قد فقدت فعالية استراتيجية إلقاء اللوم 

لكثرة استخدامها، بينما أفاد الخبير الثاني أن استراتيجية إلقاء اللـوم هـي الاسـتراتيجية التـي يمكـن      

ستخدامها في ظل هذه الأزمة، وبالأخص أنها أزمة سياسـية، ولكـن يجـب تسـليط الضـوء علـى       ا

  .استراتيجيات أخرى، مع مرافقة الاستراتيجية لمعلومات التوضيح والشفافية

دها يفقطوال الوقت  الاستراتيجيةنفس  استخداملكن  ،لقاء اللوم على الاحتلالاستراتيجية إ: "فذكر الكوع

  ".فعاليتها

التركيز والحديث بالتفكير هو أزمة واحدة، دون الحديث عن الوزارة أصـلاً، فإلقـاء   : "أكد أبو عياشو

اللوم لا يوجد لها إشكالية، فهي توضح الأمر، إلقاء اللوم هو جزء من الحديث، لكن أيضـاً محـاولات   

ولا أعتقد أن هنـاك  الحكومة لمواجهة الأزمة مهم جداً، حتى لو بعيداً عن الاحتلال أو مصادر أخرى، 

، غير أنه تتم الإشارة إلى المسبب، أما بالنسبة لفقد قيمتها أو لا، مهـم  تَتَبنَّىاستراتيجية أخرى يمكن أن 

جداً أن يترافق مع معلومات، ولا يكفي الإشارة إلى الاحتلال الإسرائيلي فقط دون إعطـاء معلومـات،   

  ".لياًوكيف تستطيع وزارة المالية أن تعالج الأزمة ما

ما هي أبرز التحديات والمعوقات  :علىوالذي ينص : سسادال الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

  دارتها لأزمة المقاصة؟إالتي تواجهها العلاقات العامة والتي تحد من فاعلية 

إدارتهـا لأزمـة   أبرز المعيقات التي حدت من فاعلية العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية في 

  .المقاصة
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اجمع الخبيرين، الكوع وأبو عياش، على أن العلاقات العامة خلال إدارتها لأزمة المقاصة واجهت عدة 

  .معيقات، تمثلت في قلة الكادر الوظيفي، وأزمات داخلية، وعدم الكفاءة

لوسـائل التواصـل    مثلعدم الاستغلال الأ، فريق كامل متكامل لإدارة الأزمةعدم وجود : "فذكر الكوع

  ."عدم وجود متخصصين في مجال العلاقات العامة، الاجتماعي في إدارة الأزمة

قلة كـادر  : ثانياً. لا يوجد فهم لدور العلاقات العامة لدى الوزارة: أزمات داخلية: أولاً: "وأكد أبو عياش

  ".عدم اهتمام بتطبيق استراتيجية اتصالية فعالة: ثالثاً. وظيفي

  خبراء الإعلام مقابلات ةجينت: ثانيا

ما الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامـة فـي وزارة   : الفرعي الأول لدراسةاسؤال بالنتائج المتعلقة 

  المالية الفلسطينية من وجهة نظر العاملين والخبراء المختصين؟

  .تقييمكم للإعلام والعلاقات العامة الحكومية: أولاً

وأمجد التميمي، على أن الإعلام الحكومي لدينا متأخر ولا يخرج عـن   اجمع الخبيرين، أيهم أبو غوش

  .إطار العلاقات العامة المتعارف عليها

الإعلام الحكومي والرسمي لدينا ما زال متأخراً عـن اسـتراتيجيات الاتصـال    : "فذكر أيهم أبو غوش

  ".في السنوات الأخيرة تأخر الإعلام الحكومي كثيراً : الحديث، بمعنى

 ـإ المعروف، نحن للأسف (PR) بشكل عام هي في إطار العلاقات العامة: "كد أمجد التميميوأ  اً،نه دائم

فيما يتعلق بالجوانب التـي لهـا علاقـة     ةخاص ،"رد الفعل"زمات يكون لدينا في موضوع الأ ةوخاص

  ".مع طرف الاحتلال ،خربعلاقتنا مع الآ
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ارة المالية الفلسطينية، وكيف تجد أهميتها في وزارة المالية مفهوم العلاقات العامة والإعلام في وز: ثانيا

  .ةالفلسطيني

اجمع الخبيرين، أبو غوش والتميمي، على أن العلاقات العامة في وزارة المالية لا تخرج عـن كونهـا   

، علاقات عامة تقليدية، تستخدم بياناً صحفياً، وأن العلاقات العامة في وزارة المالية منغلقة على نفسـها 

  .وهي كالحصن الحصين

وزارة المالية، ما تقوم به هو عملية بث بيانات في أوقات محددة وفي مناسبات محددة : "فذكر أبو غوش

وفي قضايا محددة، وبالنسبة لأهمية العلاقات العامة، مهمة جداً، بحيث تخلـق احتكاكـاً مباشـراً مـع     

ء المالية العامة، أو حول بعض قضايا الجمهور من أجل الرد على بعض الملاحظات حول موضوع أدا

المالية العامة، وبالتالي اليوم مؤسسات العلاقات العامة بدأت تدرك ضرورة عدم انعزال المؤسسة مـع  

لم يعد بإمكان المؤسسة أن تبقى معزولة وبعيدة عن جمهورها، وبالتالي هذه المؤسسات اليوم . جمهورها

لمنصات الإلكترونية من أجل التفاعل مع الجمهور وبث رسـائل  لا بد من أن تنخرط بالإعلام الرقمي وا

اتصالية من خلال رصد بعض الرسائل أو المنشورات أو المواد الإعلامية، إن جـاز التعبيـر، علـى    

  ".منصات التواصل الاجتماعي، والرد على المعلومات المغلوطة ومن أجل تصويب بعض المسائل

، حتى نحن كصحفيين كنا نعاني للحصـول  ةمغلق ةين، قلعصالمالية هي حصن ح ةوزار: "وأكد التميمي

 ةلأنـه هـي وزار   اً،جد ةهي مهم، ولكن العلاقات العامة للآن اًوهذا ما زال قائم ،على المعلومة منهم

 ثرتـؤ ي معلومات من وزاره المالية أ ،جداً ،بقراراتها الاقتصادية،الوزارة التي تتأثر بها الدورة  ،المال

كيف تتعـاطى دائـرة    :، ولكن من المهم أيضاًجداً ة، وبالتالي العلاقات العامة مهميعلى الاقتصاد الكل

  ". السؤال هو هذا ؟مع الشارع ؟علامالعلاقات العامة في وزاره المالية مع الإ

امهـا  مدى دراية وزارة المالية الفلسطينية بماهيـة العلاقـات العامـة والإعـلام، وتفهمهـا لمه     : ثالثا

  .واختصاصاتها، وإدراكها أهميتها
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صرح أبو غوش أن وزارة المالية ليست على دراية بماهية العلاقات العامة والإعلام، ولا تتفهم مهامها 

بينما صرح التميمي أن وزارة المالية على دراية بأهميـة العلاقـات   . واختصاصاتها ولا تدرك أهميتها

  .ي مواضيع مالية من الصعب التصريح بهاالعامة، لكن مواضيع وزارة المالية ه

نحن لا نشاهد لوزارة المالية والعلاقات العامة فيها حلقـات إعلاميـة تنـاقش عبـر     : "فذكر أبو غوش

منصات إعلامية تبادر لها وزارة المالية من أجل الاستماع للجمهور بشكل واضح ومسؤول فـي هـذا   

رسالة باتجـاه واحـد دون   : لهرم إلى أسفل الهرم، بمعنىالاتجاه، وبالتالي تعقد باتجاه رسالة من رأس ا

  ".الاهتمام لأهمية أخذ التغذية الراجعة في هذا الشأن

 وغالبـاً  ،لكن طبيعة القضايا التي تتعلق بوزارة المالية هي قضايا ماليـة  ،لديهم علم هم: "وأكد التميمي

وبالتالي عندما لا يكون لديهم أجوبة  ،على الجمهور وهو موضوع مؤثر جداً ،تتعلق بموضوع الرواتب

وهـذا غيـر    ،وعدم الاكتـراث لهـا   ،الرغم من تخبط الناس وتفسيراتهم، على تغلق على نفسها الباب

  ".ن يكون هناك نوع من المكاشفة والمصارحة للشارعأيجب  ،صحيح

  .ةضرورة وجود دائرة علاقات عامة وإعلام مستقلة في وزارة المالية الفلسطيني: رابعا

أكد الخبيران، أبو غوش والتميمي، على أهمية تواجد العلاقات العامة في وزارة المالية لما لها من دور 

  .فعال في الوزارة

إحدى المهام الأساسية للاتصال ودوائر العلاقات العامة فـي المؤسسـات أن تحقـق    : "فذكر أبو غوش

ه الأزمات قد تكـون إعلاميـة، وتخلـق    الأولى هي تجنيب المؤسسة الوقوع في أزمات، وهذ: مسألتين

صورة نمطية عن المؤسسة، وفي حالة حدوث أزمة لا بد لهذه الدوائر أن تتعامل مع الأزمـة، وكيفيـة   

معالجتها وكيفية إدارتها، ولكن هناك الكثير من القضايا التي تثار مجتمعياً حول القضايا المالية العامـة،  



72 

ة لكيفية إدارة هذه الأزمة وكيفية معالجتها، وتغيير الصورة النمطية لأنه هناك تدخل مباشر لوزارة المالي

  ".عن هذه الوزارة

نه ما زلنا أ بمعنى ،لكنها غير فعالة ،علاقات عامة في المؤسسات والوزارات هناك دائماً: "وأكد التميمي

 مفترض أن تكـون الذي من ال في الوقت )البريستيج(نتعامل مع العلاقات العامة في شيء من الرفاهية و

زال مفهوم العلاقات العامـة لـدينا    ما ،في القرار رةقل مؤثو على الأأ ،القرار ةصاحب العلاقات العامة

  ".نه مفهوم العلاقات العامة في وزارات خلقت لوظائف معينةأبمعنى  اً،قاصر

خطـط إدارة  مـا مـدى جهوزيـة     :علىوالذي ينص ، الثاني الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

  الأزمات في وزارة المالية وتوافرها؟

وهـل تقـوم   . وتشكيل فريق أزمـة  زمةلأثناء اأ الاتصالكيفية  لىعمدى أهمية تدريب العاملين : أولا

  .وزارة المالية الفلسطينية بهذه الخطوة في ظل الأزمات المتتالية التي تتعرض لها

تصـال أثنـاء الأزمـة    ريب العاملين على كيفية الاتداجمع الخبيرين، أبو غوش والتميمي، على أهمية 

  .، وأن وزارة المالية لا تقوم بتدريب العاملينزمةأوتشكيل فريق 

لا تقوم بها العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية، وللأسف هي محـددة بعـدد   : "فذكر أبو غوش

ة كبيرة لعدد مـن مـوظفي العلاقـات    معين من الموظفين، وكأن هناك اعتقاداً بأن الوزارة ليست بحاج

العامة، وإنما بيان صحفي يصاغ من موظف أو موظفين كحد أعلى، كاف، بالإضـافة إلـى الرسـائل    

الاتصالية اليوم التي تعتمد على المحتوى، ما المحتوى الذي نريد إيصاله للجمهور؟ وأيضا تعتمد علـى  

ين، تحتاج إلى كوادر متدربة ومتطورة، وعدد الشكل، وهناك أنظمة إعلامية حديثة تحتاج إلى متخصص

  ".كبير، من أجل أن تستطيع أن تحقق الوظائف والمهام، العلاقات العامة
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لـى  إ ةفهي بحاج ،مفهوم ومهارة موضوع التواصل والاتصال غير متواجدة بشكل كبير: "وأكد التميمي

لى الكوادر القـادرة علـى   إتفتقر  في هذا الفرع من العلوم، فمؤسساتنا ،في هذا الموضوع ةكوادر مؤهل

  ".الاتصال والتواصل بشكل علمي وبشكل مهني مدروس ةعملي ةدارإ

 .أسس وقواعد تلتزم بها العلاقات العامة والإعلام أثناء التعامل مع الأزمات: ثانيا

على اجمع الخبيرين، أبو غوش والتميمي، على أن وزارة المالية متأخرة جداً بموضوع إدارة الأزمة، و

  .ميلها إلى استخدام استراتيجية إنكار الأزمة، ما يؤدي إلى إعطاء صورة نمطية عن الوزارة

أنا أعتقد أن وزارة المالية تميل إلى استراتيجية إنكار الأزمة، وهذا إحدى المعضلات : "فذكر أبو غوش

تيجيات، فطبيعـة  التي تعطي صورة نمطية عن الوزارة، فيجب على الوزارة التنوع باستخدام الاسـترا 

  ".الأزمة وفحواها هو الذي يلعب دوراً في تحديد وجهة النظر وما هي الاستراتيجية التي تتبعها

زمـة للتحـدث   لأزالت متأخرة، نحن ننتظـر وقـوع ا   مؤسساتنا في هذا الموضوع ما: "وأكد التميمي

 ـ   ةزمأن كان هناك إ ،ن نستشرفأمور صل في الأوالأ ،والتعاطي معها مـن   ةيكـون لـدينا مجموع

الحكومة تتفاعل ما بعـد   زمات الفلسطينية دائماً، وفي موضوع عن الأةزمالسيناريوهات للتعامل مع الأ

على عقـد مـؤتمر    نقد يعملو .وبالتالي تخرج الأمور عن السيطرة ة،معين ةوبعد فتر ،زمة ووقوعهاالأ

ومـا   ة،ن تكون في دراية استشـرافي أمور الأصل في الأ ،وانو قد يصدر بيان بعد فوات الأأ ،صحفي

  ".ةزمالسيناريوهات التي من الممكن مواجهتها في هذه الأ

ما تأثير أزمة المقاصة على سـمعة   :علىوالذي ينص ، الثالث الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

  وزارة المالية وصورتها في ذهن الجمهور؟

وزارة المالية الفلسـطينية، وأثرهـا فـي ذهـن الجمهـور      وصف أزمة المقاصة التي واجهتها : أولاً

  .الفلسطيني
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، وزارة المالية والحكومة والرئاسةاجمع الخبيرين، أبو غوش والتميمي، على أنها أزمة سياسية واجهتها 

  .فأزمة المقاصة مرت عبر سنوات عديدة في فلسطين

ن بكثير من الأزمات المالية، وهي فأزمة المقاصة مرت عبر سنوات عديدة في فلسطي: "فذكر أبو غوش

ما تقوم بها وزارة المالية مع جهات الاحتلال بتقديم فواتير متبادلة بشكل شهري بين الطرفين، وكوننـا  

الجانب الأكثر استيراداً من الاحتلال والخارج، يكون لدينا أموال ليتم تحويلها للسلطة الفلسطينية، وهـذا  

ت بشكل عام منذ تأسيسها، وكان الموضوع يستخدم كـأداة ابتـزاز   بشكل عام مرت به السلطة عدة مرا

سياسي من قبل سلطات الاحتلال، وهي أن تحجب الأموال عن السلطة الفلسطينية، وتمتنع عن تحويلهـا  

قبل هذه الأزمة مرت السلطة الفلسطينية بأزمة سابقة، . نتيجة الرغبة في الحصول على تنازلات سياسية

أزمة مالية متواصلة تدار منذ أشهر من قبل السلطة الوطنية، وهي غير قادرة علـى  وبالتالي شكل هذا 

الإيفاء بالتزاماتها؛ لأنها وصلت إلى الحد الأعلى من الاقتراض من البنوك، ولـم تعـد قـادرة علـى     

الاقتراض من البنوك، ولم تستطع الحصول على أموال كافية وكاملة من المقاصة، فكل هـذه الأسـباب   

  ".أزمة لدى الجمهور خلقت 

نحن نعـاني مـن هـذه    و ،وزارة المالية والحكومة والرئاسةهي أزمة سياسية واجهتها : "وأكد التميمي

لم نسـمع   ،اقتطاع أموال المقاصة من مس قررت إسرائيلحتى الأ ،زمة بسبب عدم تصرفنا الصحيحالأ

 ـ  ،خرهآلى إو ،وهذه خرق للقوانين ،شجب ىسو ،للجهات المسؤولة اًصوت ، اًالخطاب الذي يتكـرر دائم

  ".؟ين الفعل لمواجهة هذهأ ،نحن بحاجة لفعل

فـي وزارة الماليـة   العلاقات العامـة  ما مدى إسهام : النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة الفرعي الرابـع 

 الفلسطينية في مواجهة أزمة المقاصة من وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة؟

، وهـل كـان   دور العلاقات العامة والإعلام في إدارة أزمة المقاصة في وزارة المالية الفلسطينية :أولا

  .هناك اشتراطات معينة ومقيدة خلال تغطية أزمة المقاصة



75 

واشتراطات حول التغطية الإعلاميـة   ةمحددات كبيراجمع الخبيرين أبو غوش والتميمي على أن هناك 

  .لأزمة المقاصة

بكل تأكيد، الصحفي لا يعيش البيئة المثالية، وفي ظل حجم المعلومة، يعنـي يضـطر   : "فذكر أبو غوش

أحياناً إلى الجلوس مع مسؤولين للحصول على معلومات خارج التسجيل الصحفي، وبالتالي نعم، جـزء  

اج عـن  من هذه اللقاءات كان يشترط بعدم ذكر المعلومات الواردة بهذا اللقاء، لم يكن الأمر متاحاً للإفر

  ".المعلومات كيفما يشاء الصحفي، وكيفية الحصول على المعلومات 

و رجـل  أو موظف العلاقات العامـة  ألأن دائرة العلاقات العامة  ة،المحددات كبير طبعاً: "وأكد التميمي

وبالتالي لا " نه لا تنشر لا تنشر، لا تحكي لا تحكيإ ،العلاقات العامة هو محكوم بقرار رئيس المؤسسة

، يعني ةمعين اًن يتخطى حدودأهو موظف، مجرد موظف لا يستطيع  .وجد له تأثير في المؤسسة نفسهاي

 ـأ و لا يجرؤأنه ربما لا يستطيع أمور بسط الأأ  ـ اًن يقترح على رئيس المؤسسة اقتراح كعمـل   اً،معين

  ".قد لا يجرؤ ،ن يكون هناك بيان صحفيأو يجب ، أمؤتمر صحفي لمكاشفة الجمهور

تعاون وزارة المالية الفلسطينية مع الإعلام في تصريحاتها، وعمل المقابلات لإطلاعهم على أزمة  :ثانيا

  .المقاصة أولاً بأول

صرح الخبيران، أبو غوش والتميمي، بأن الوزارة تعاونت في فترات معينة مـع الإعـلام، وسـمحت    

  .ج أمام الجمهور لبيان موقفهابالتصريح، وفي فترات لم تقم بالتصريح، وأغلقت على نفسها، ولم تخر

  ".لا تقوم وزارة المالية بوضع نفسها والجمهور أمام موقف الدفاع : "فذكر أبو غوش

زمة الأخيرة لا، يعني كان يتم بعـض اللقـاءات فيهـا    لألكن في ا ،نعم ةفي فترات معين: "وأكد التميمي

  ".مكاشفة لكن ليس بشكل دوري ومنتظم

 .بأزمة المقاصة وإعطائكم المعلومات حولهامسؤولية التصريح : ثالثا
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اجمع الخبيرين، أبو غوش والتميمي، بأن وزارة المالية نادراً ما تقوم بالتصريح، ويتم عن طريق بيـان  

  .رسمي لا يتم ذكر اسم المصرح أو الوزير في بعض الأحيان، أو لا يتم الرد، أو المماطلة

يان رسمي، الوزارة لا تذكر به من الذي تحدث، أو يـتم  التصريح يتم إما عن طريق ب: "فذكر أبو غوش

التصريح عن وزير المالية بشكل مباشر، ولا يتم التنويع إلا بحضور مدريين عامين مع جلسة مع وزير 

  ".المالية، ولكن لا تنشر على ألسنتهم هذه المعلومات

رات كان يتم التصريح من قبـل  هناك تباين، ففت: لا يوجد شخص معين، وكما قلت سابقاً: "وأكد التميمي

و أ ،و عدم الإجابـة أمماطلتك  يتم ماإ ،بالاتصال على وزارة المالية مثلاً الوزير شخصياً، وأحيانا نقوم

وتـرتبط   ،نحن كإعلاميين لدينا أسئلة متعـددة وعديـدة   .ب على أسئلة الصحافةيصدار بيان لا يجإيتم 

لا يوجـد   ؟وما السيناريوهات المطروحة ؟ما الحل ،وبة، حسناًلا يوجد لديها أج ،بالأزمة اًمباشر اًارتباط

ل المسـؤولية  عناقنا كالسيف، تحمأمنذ سنوات وهي مسلطة على  ،على معالجة هذه الآونة اًأيض .إجابة

القرار لماذا الصبر لكل هذه السـنوات مـع    ةوهي صاحب )بتفاوض( )اللي(لأنه هي  ،للمؤسسة الرسمية

  ."؟زمة تتكرر دائماًأ

الاتصـال التـي    ما استراتيجيات :علىوالذي ينص ، خامسال الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

في إدارتها لأزمة المقاصة من وجهة نظـر العـاملين وخبـراء الاقتصـاد     تستخدمها العلاقات العامة 

  والعلاقات العامة؟

العلاقات العامة والإعلام اعتمادها لمواجهة وسائل الاتصال المناسبة التي كان من المفترض على : أولا

  .أزمة المقاصة

اجمع الخبيرين، أبو غوش والتميمي، على أهمية استغلال جميع المنصات الرقمية وتنوعها، بالإضـافة  

  .إلى الفنون الصحفية المختلفة
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مـن   لا بد من وجود منصات رقمية فاعلة عبر منصات التواصل الاجتماعي، لا بـد : "فذكر أبو غوش

محتوى رقمي للجمهور، جزء منه توعوي ثقافي وتثقيفي حول وزارة المالية وحول المهـام والأهـداف   

  ".التي تحققها

  ".الأزمةنشوء  بدايةعند  يجب استخدامهاكان  الصحفيةكل الفنون وكل الوسائل : "وأكد التميمي

فـي انتقـاء    والإعـلام  لاقات العامةوهل نجحت الع ،أهمية انتقاء الرسائل الإعلامية أثناء الأزمة :ثانيا

  .رسائلها خلال أزمة المقاصة

اجمع الخبيرين، أبو غوش والتميمي، على أهمية انتقاء الرسالة الإعلامية وأنها يجب أن تصاغ بطريقة 

  .مقنعة، وتصل لكافة شرائح المجتمع

  ".إن الرسالة الإعلامية مهمة إلى درجة عالية من المستوى: "فذكر أبو غوش

سـاس  هي فن وعلم والأ ة،مقنع ةغة بطريقصوالرسالة الإعلامية أن تكون م مهمة جداً: "كد التميميوأ

  ".ةقناع والحجفيها الإ

المقاصة، ومدى أهمية استخدام الإعلام الرقمي للـوزارة   زمةأ دارةإثناء الإعلام الرقمي أ استخدام :ثالثاً

  .في إدارتهم للأزمات

والتميمي، على عدم استخدام الوزارة للإعلام الرقمي لإدارة أزمة المقاصـة،  اجمع الخبيرين، أبو غوش 

  .وعلى أن أهميته تكمن في تعريف العالم بأزمة المقاصة ونقل ما نعانيه كفلسطينيين

يجب خلق وسائل اتصال رقمية من قبل وزارة المالية للأهمية الكبيـرة  . لا لم تستخدم: "فقال أبو غوش

علام الرقمي، بالإضافة إلى التنوع باللغة أيضاً، ولا بد من تنويع الرسـائل للجمهـور   التي يتمتع بها الإ
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خارج فلسطين وبعدة لغات، والتعريف بأهمية هذه الوزارة، كيفية دورها، وما هي العقبات التي تواجهها 

  ".من الاحتلال أو بسبب حبس أموال المقاصة

علام الرقمي هـو  ن اليوم الإلأ اًعلام الرقمي اليوم مهم جدلإا. لا لم تستخدم، لم نر ذلك: "وأكد التميمي

بالتالي المفروض  ،علام الرقمي يقوم الجمهور بمتابعته بشكل حثيث وعلى مدار اللحظةسيد الموقف، الإ

  ".علام الجديدكيفية التعامل مع هذا الإل ن يكون هناك استراتيجياتأ

العلاقات العامة والإعلام باسـتخدامها لمواجهـة أزمـة    أبرز استراتيجيات الاتصال التي قامت : رابعا

  .المقاصة، وكيف عملت على توظيفها

صرح الخبيران، أبو غوش والتميمي، أن استراتيجية إنكار الأزمة لم تعد مجدية، وعلى الوزارة تحمـل  

  .المسؤولية في مواجهتها لأزمة المقاصة

 ـ: "فذكر أبو غوش ، فـوزارة الماليـة تسـتخدم دائمـاً     اتراتيجياتهيجب على وزارة المالية التنوع باس

استراتيجية إنكار الأزمة، فعلى وزارة المالية تشخيص الأزمة وفحواها، وهو الذي يلعب دور ما هـي  

الاستراتيجية التي يجب أن يتم ابتاعها، لأن كثرة استخدام نفس الاستراتيجية على المدى البعيـد يفقـدها   

  ".قيمتها

اتيجية إلقاء اللوم، وأصبحت غير مقنعة وغير فعالة، لأنـك أنـت أيضـاً تتحمـل     استر: "وأكد التميمي

المسؤولية، كمسؤول مجبر على توفير رواتب للموظفين، نحن كشعب فلسطيني لدينا ميزة غير موجودة 

بالشعوب الأخرى، الشارع الفلسطيني متقدم على القيادة بكل مواقفه، في كل دول العالم القيـادة تتقـدم   

شعبها، إلا في فلسطين، وهذا لم يتم استغلاله من قبل الوزارة والقيادة، لم يتم اسـتغلال صـمودنا   على 

  ".كشعب
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ما هي أبرز التحديات والمعوقـات   :علىالذي ينص ، سسادال الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

  المقاصة؟دارتها لأزمة إالتي تواجهها العلاقات العامة والتي تحد من فاعلية 

 .أزمة المقاصةعلامي خلال معوقات العمل الإأبرز 

اجمع الخبيرين، أبو غوش والتميمي، على أن حجم المعلومة هو العـائق الأكبـر فـي إدارة الأزمـة     

  .المقاصة

أولاً، الوصول للمعلومات والكم المعلومات محاصرة للمعلومات، وجزء منها يتـأخر  : " فذكر أبو غوش

ثانياً، عدم وجود دوائر واضـحة الملامـح لـدى    . يعد من أبرز العوائق أمام الصحفيبالنشر، وهذا ما 

الوزارة، فنحن نتحدث عن متحدث واحد فقط باسم الوزارة، وبالتالي إن قام بإغلاق هاتفـه لا نسـتطيع   

ا، الحصول على المعلومات من جهة أخرى، لا بد من أن نتعامل مع دائرة كاملة الأركان، لكلٍّ دوره فيه

وبالتالي لا بد من فتح الآفاق من قبل وزارة المالية من خلال دائرة تفتح سبل التعـاون مـع الجمهـور    

  ".المحلي ووسائل الإعلام بطريقة مدروسة، وبطريقة منتظمة وطويلة المدى، ليس فقط في المناسبات

مال وزاره المالية هـي  في موضوع ال ،كبر هو حجم المعلومةكبر والمحدد الأالعائق الأ: "وأكد التميمي

عندما تقوم وزارة المالية بالإغلاق على نفسها الباب يصـبح   ،هي المصدر الرئيسي للمعلومة، ساسالأ

 نا على تحـد أوغير قادر على تحديد الشخص المخول بالتصريح، و ،ن يتم التواصل معهاأمن المستحيل 

وبالتالي للأسف هذه مـن   ،رة الماليةعلى التصريح في وزا ؤن كان هناك من يجرإ ،في هذا الموضوع

 ،وطـرق معالجتهـا   ،سـبابها وأعلام يقوم بتسليط الضوء على هذه القضية ن الإأ أعظم المصائب، مع

جـراءات الظالمـة   هـذه الإ  ،جراءات العقابيةالإ لاعهم على هذهإطو ،وفضح سياسات الاحتلال للعالم

فخـلال سـنوات    ،ي مساند للحكومـة ذالمركب الن الصحفيين في نفس إأي  ،بناء شعبناأالمجحفة بحق 

مـا  أ ،نطالـب ونسـتنكر   :ةالثاني ةزمولى صدر في الأالأ الأزمةصدر في  يزمة هو نفس البيان الذالأ

  ".السيناريوهات التي تم وضعها لا يتم الحديث عنها
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  خبراء الاقتصاد مقابلات ةجينت: ثالثا

الثاني والرابع  :الدراسةبأسئلة وهي النتائج المتعلقة المقابلة مع خبراء الاقتصاد،  لنتائج فيما يلي عرض

  .والسادس، لأنهم أهل هذا التخصص

ما مدى جاهزية خطط إدارة الأزمات  :علىالذي ينص ، الثاني الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

  في وزارة المالية وتوافرها؟

  .بشكل متتاليوزارة المالية الفلسطينية  لها تتعرضسبب الأزمات التي : أولاً

وزارة  اجمع الخبيرين، الدكتور سامح العطعوط والدكتور بكر اشتيه، أن الأزمات التي تتعـرض لهـا  

  .السياسية ةزمفي الأصل هي الأ بشكل متتاليالمالية الفلسطينية 

الأزمات التـي تـؤثر علـى وزارة    بالطبع إن أزمة المقاصة من أكثر : "فذكر الدكتور سامح العطعوط

  ".المالية الفلسطينية، وتعرضت لها لعدة مرات أدت إلى قطع الرواتب بشكل كامل لعدة شهور

  ".والملف السياسي ،ولالسياسية في المقام الأ ةزمزمات في الأصل هي الأالأ: "وأكد الدكتور بكر اشتيه

زمات والتخفيف مـن  ية الفلسطينية اتباعها لإدارة الأالأساليب المناسبة التي يجب على وزارة المال: ثانياً

  .زمات على جمهورهاحدة أثر الأ

صرح الخبيران، العطعوط واشتيه، أن تحديد الأولويات والصرف والنفقات هي الأساليب المناسبة التـي  

ماليـة  وزاره اليجب اتباعها لتخفيف حدة الأزمات في وزارة المالية، بينما صرح الخبير الآخر على أن 

 ـ من يملك الضغط على الجانب الإف ،سرائيلين تضغط على الجانب الإألا تملك   ةسرائيلي هـو مؤسس

  .المقام الثانيفي التحرير  ةومنظم ،لوالرئاسة في المقام الأ
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بشكل رئيسي نحن بحاجة إلى تحديد الأولويات والصرف والنفقات، وهذا يساعد فـي  : "فذكر العطعوط

سواء القصيرة أو المتوسطة أو الطويلة الأجل، ما يؤدي إلى تحقيق النمو وتقليل  تحقيق أهداف الموازنة

  ".نسب البطالة بشكل كبير جداً

من يملك الضغط على الجانـب   ،سرائيلين تضغط على الجانب الإأوزاره المالية لا تملك : "وأكد اشتيه

هـذه المؤسسـات    ،المقام الثانيفي التحرير  ةومنظم ،ولالرئاسة في المقام الأ ةسرائيلي هو مؤسسالإ

  ".سرائيلي وتلوح في بعض القضايانها تضغط على الجانب الإأالتي تملك  ،لدينا موجودةالسيادية 

  .الفاعلة في التعامل مع الأزمة في وزارة المالية الفلسطينية الأطراف: ثالثاً

ير هي الأطراف الفاعلـة فـي   صرح الخبيران، العطعوط واشتيه، على أن وزارة المالية ومنظمة التحر

وزارة المالية هي الأساس، فهي تعتبر أهـم  : "التعامل مع الأزمات في وزارة المالية، فذكر العطعوط أن

منظمة التحرير هو الرئيس، هـي  : "وأكد اشتيه على أن". وزارة لدينا اليوم، فهي التي تدير أموال البلد

  ".الأطراف الفاعلة

ومـدى فاعليـة    ،يل فريق أزمة لمواجهة الأزمات في وزارة المالية الفلسطينيةمدى فاعلية تشك: رابعاً

  .استعانة وزارة المالية الفلسطينية بخبراء لمواجهة الأزمات

اجمع الخبيرين، العطعوط واشتيه، على أهمية تشكيل فريق أزمة لمواجهة الأزمات، وعلى وضـرورة  

جود فريق متخصص لإدارة الأزمـة بكافـة المجـالات    مهم جداً و: "فذكر العطعوط. الاستعانة بخبراء

  ".والتخصصات

  ".مهم جداً: "وأكد اشتيه على ذلك بقوله

فـي   الأمثـل الاستغلال علام لعلاقات العامة والإااستطاعت وزارة المالية الفلسطينية استغلال : خامساً

  .زمة المقاصةأوبالأخص  ،زماتمعالجة الأ
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أدار ملف المقاصة بعلاقاته مع الدول الراعية ودولة الاحتلال هـو  صرح الدكتور اشتيه أن أفضل من 

بينما اختار الدكتور عطعوط أن يرجع السؤال لمختصي العلاقـات العامـة لكـي    . الدكتور سلام فياض

  .يستطيع أن يستفيد من الإجابة أكثر

يفيدوا فـي هـذه   هذا من اختصاص دكاترة العلاقات العامة والإعلام، يستطيعون أن : "فذكر العطعوط

  ".النقطة أكثر مني كمحلل اقتصادي

 ـ ةمن وجه ،ملف المقاصة ةدارإفي  اًكان ناجح اًأكثر شخص: "وصرح اشتيه كـان   ة،نظر علاقات عام

علاقاته الواسعة كان مع الـدول الراعيـة والمـؤثرة علـى     و ،عندما استلم وزارة المالية ،سلام فياض

  ".لاحتلالا

فـي وزارة الماليـة   العلاقات العامـة  ما مدى إسهام " :رابعال الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

  "الفلسطينية في مواجهة أزمة المقاصة من وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة؟

  .زمة المقاصة التي تعرضت لها وزارة المالية الفلسطينيةأصف و: أولا

 على أن أزمة المقاصة هي أزمة كبيرة جداً، وهـي مـن إنتاجـات   اجمع الخبيرين، العطعوط واشتيه، 

لا شك بأنها كانت أزمة كبيرة جداً، وخلال فترات متعاقبة، لأنهـا  : "فذكر العطعوط. بروتوكول باريس

مليارات شيكل سنوياً، وتعادل  9-8مليون شيكل تقريباً شهرياً، أي بمعدل  700-600أثرت تقريبا على 

النفقات التي تغطيها أموال المقاصة، أي توقّف بهـا يعتبـر إشـكالية كبيـرة      نصف الموازنة ونصف

للاقتصاد الفلسطيني، وتؤثر بشكل كبير على الخزينة الفلسطينية، وبالذات إن مصـادر التمويـل اليـوم    

  ".محدودة بالنسبة للسلطة الفلسطينية

 ـ   ،باريسبروتوكول فكرة المقاصة، كل فكرتها منصوص عليها في : "وأكد اشتيه  ةاتفـاق بـين منظم

بنـود بروتوكـول   فـتح   ةعادإ ةفكرتعيد  نهاإ المخولة الوحيدة الجهةوبالتالي  ،الاحتلال ةالتحرير ودول

  ".باريس هي منظمة التحرير
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  .زمةزمة المقاصة وأصعب السنوات التي مرت على الاقتصاد الفلسطيني بسبب هذه الأأتاريخ  :ثانياً

السلطة الفلسطينية منذ تأسيسها بأزمة مقاصة بشكل متكرر، وهي أزمـة يقـوم   مرت : "فذكر العطعوط

ولعـل أشـد   . بافتعالها الاحتلال من أجل الضغط على السلطة الفلسطينية وإخضاع الشعب الفلسـطيني 

السنوات التي مرت فيها أزمة المقاصة هي في السنوات الأخيرة، لأن السلطة الفلسطينية مثقلة بالديون، 

  ".إلى قطع أموال المنح والمساعدات من قبل الدول المناحة إضافة

مـوال  أ إسـرائيل احتجـزت   ،الانقطاع ةمدة من ناحي ةصعب فترأكانت  الثانية الانتفاضة: "وأكد اشتيه

مـوال  أفي  كاملاً اًاحتجاز ،2002وكل عام ، 2001وكل العام ، 2000واخر العام أمن  بداية المقاصة

 2003 وفـي . من حيث الاحتجاز فلوسنا، وكانت أسوأ فترةعطتنا ولا شيء من أسرائيل ما إ .المقاصة

 2003سـنه  ما أدى إلى حل الأزمة وانفراجها،  ،لجزءة كل سن بدأت بالإفراج عنها، 2005و 2004و

  ".الانفراجفي  أتبد

  .أثر أزمة المقاصة على الجمهور الفلسطيني: ثالثاً

ن أزمة المقاصة هي أزمة كبيرة جداً وخانقة علـى المجتمـع   اجمع الخبيرين، العطعوط واشتيه، على أ

  .الفلسطيني والسلطة الفلسطينية

مـن النـاتج   % 40من المؤكد أنها مشكلة كبيرة، بسبب توقف الرواتب، لأنها تشـكل  : "فذكر العطعوط

  ".الإجمالي الفلسطيني

  ".انقطاع الراتب، وهي أزمة خانقة اقتصاديا: "وأكد اشتيه

زمة سياسـية  أزمة المقاصة هي أ أنم أزمات لدى الوزارة؟ في إدارة الأ لاًلن هناك خأ تعتقدهل : رابعاً

  ؟ديرت بهأي ذلا بالشكل الإدارتها إلا يمكن 
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اجمع الخبيرين، العطعوط واشتيه، على أن أزمة المقاصة هـي مـن منتجـات بروتوكـول بـاريس      

وأجمعا أن منظمة التحرير والرئاسة هي الوحيدة . الاقتصادي بحيث لا يمكن إلا إعادة ترتيب الأولويات

  .المخولة لإدارة هذه الأزمة

إن أزمة المقاصة مرتبطة باتفاقية قديمة، وهي اتفاقية بـاريس، عنـد إيقـاف إيـراد     : "فذكر العطعوط

  ".المقاصة من قبل الاحتلال لا يصبح هناك مجال إلا لإعادة ترتيب الأولويات، فقط ليس أكثر

 أبـد يجـب أن أ فلسطيني كنا منظمة التحرير هو الرئيس، هي الأطراف الفاعلة فلسطينياً، أ" :وأكد اشتيه

 ،جرائـي دورهم إ ،رئيس الوزراء المالية هي الفاعلة، وليس ةوزارلذلك نقول ليست  ،تحرك من خلالهاأ

 ـلا مـن خـلال منظ  إي شيء أسرائيلي على الجانب الإ لا تستطيع أن تلزم الحكومة أي إن ،جراءإ  ةم

هـذا مـن منتجـات     ،بروتوكول باريسلأن هي من أنتجت هذا المنتج، وهي اتفاقية أوسلو و ،التحرير

  ".الرئاسة ةمؤسسل ةبحاج والمنظمة ة،المخول ةالوحيد ، فهيالتحرير ةمنظم

أفضـل الممارسـات   ، وزمة المقاصةأستجابات السياسات التي شرعت الوزارة بتنفيذها خلال ا: خامساً

  .هداف السياساتأالتي عملت بها لتحقيق 

اجمع الخبيرين، العطعوط واشتيه، على أن وزارة المالية تعمل على سد العبء المـالي مـن جيـوب    

التوسع في موضوع الضرائب، وهذه السياسـة  : "المواطنين، من خلال فرض الضرائب، فقال العطعوط

وزاره المالية تعمل على جعل : "، وأكد اشتيه على أن"لا بأس بهاتؤدي إلى تخفيف العجز بنسبة جيدة، و

 ضـريبة من خـلال   ،لى المقاصةإ الحاجةدون  ،كبر في التمويل من خلال المواطن الموجودالعبء الأ

 ـ ،توسيع الوعاء الضريبي .والمتبادلة محلياً اًحليالقيمة المضافة على السلع المنتجة م المتهـربين   ةمتابع

 معاملات ورسـوم  لدينايعني كل شهر في  ة،فع كل فترتتروي تفرض تال أيضاً ايا الرسومقض .ضريبياً

وعمليـه طريـق    الملكيـة، نقل  ةراضي وعمليملف الأزادت من أجل بند التمويل، وهناك أيضا توجه ل

  ".الإسرائيليلى الجانب إدون الرجوع  ة للسلطة،ضافيإ ةموارد ماليوهذه  ك،ملاالأ
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ما أبرز التحديات والمعوقات التي  :علىوالذي ينص ، سسادال الفرعي الدراسةبسؤال  النتائج المتعلقة

  دارتها لأزمة المقاصة؟إتواجهها العلاقات العامة والتي تحد من فاعلية 

  .زمة المقاصةدارتها لأإأبرز المعيقات التي واجهتها الوزارة في 

الملف السياسي، ومعيقات داخلية، وعـدم  : المعيقاتأكد الخبيران، العطعوط واشتيه، على أن من أكبر 

  .الاعتماد على التمويل الداخلي بشكل كبير

معيقات داخلية ومعيقات خارجية، منها عدم توفر أموال كافية لصرف الرواتب لقطاع : "فذكر العطعوط

  ".لداخليالتعليم والصحة، والاستيراد، لم يكن هناك إمكانية للاعتماد بشكل كبير على التمويل ا

لى الأمـريكيين لحـل هـذا    إفمنذ سنوات كنا نلجأ  ،أكبر معيق هو الملف السياسي: "وأكد الخبير اشتيه

حتى الدول المانحة والدول العربيـة  و ،بصفنا تما اليوم أمريكا ليسأ ،والضغط على الإسرائيليين ،الملف

  ".نلآفالملف السياسي هو أكبر عائق ا .ونحن نواجه هذا الحلف ،حلف واحد

  نتائج الدراسة الكمية 3.2

تم توزيعها على عينـة مؤلفـة مـن     ،فقرة) 39(مؤلفة من خمسة مجالات و استبانةاستخدمت الباحثة 

  .بطريقة عشوائية من موظفي وزارة المالية الفلسطينية) 200(
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  النتائج المتعلقة بالأسئلة الديموغرافية للدراسة

 لعينة الدراسةالنوع الاجتماعي 

من أ% 69نسبة ن إف ،علاهأالبياني  رسمالبيانات الواردة في ال

  .ذكورمن ال 31%

 المؤهل العلمي لعينة الدراسة
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النتائج المتعلقة بالأسئلة الديموغرافية للدراسة: أولا

  1 رسم بياني

النوع الاجتماعي 

 البيانات الواردة في ال علىبناء

31ة ونسبلإناث، ا

  2 رسم بياني

المؤهل العلمي لعينة الدراسة



الجـامعيين   مـن  هم العينة من أفراد

الجامعيين والحاصلين علـى درجـة   

من أفراد العينـة حـاملون   % 89من الحاصلين على درجة الدكتوراه، أي ما يعادل 

، %11املين لشـهادة الـدبلوم فأقـل   

مـن المبحـوثين   % 1.5من المبحوثين حاصلون على درجة الـدبلوم، ونسـبة   

  
تراوحـت  مـن عينـة الدراسـة    % 

سـنة،   30-21من عينة الدراسة تراوحت أعمارهم ما بـين  

من عينة الدراسـة كانـت   % 8سنة، و
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من أفراد %73نسبة  فإن أعلاه، البياني الرسم في الواردة البيانات

الجامعيين والحاصلين علـى درجـة    فوق من منهم %15ونسبة  والحاصلين على درجة البكالوريوس،

من الحاصلين على درجة الدكتوراه، أي ما يعادل % 

 ـ. للشهادة الجامعية الأولى فأعلى املين لشـهادة الـدبلوم فأقـل   بينما تعادل نسبة أفراد العينة الح

من المبحوثين حاصلون على درجة الـدبلوم، ونسـبة   % 9.5: 

  .يحملون درجة الثانوي أو أقل

 العمر لعينة الدراسة

% 40.5أن  يتبين أعلاه، البياني الرسم في الواردة البيانات

من عينة الدراسة تراوحت أعمارهم ما بـين  % 33.5سنة، و 40-31أعمارهم ما بين 

سنة، و 50-41من عينة الدراسة تراوحت أعمارهم ما بين 

سنة 20من عينة الدراسة أقل من % 0.5سنة، و 50أعمارهم أكثر من 
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ا
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البيانات على بناء

والحاصلين على درجة البكالوريوس،

% 1و الماجستير،

للشهادة الجامعية الأولى فأعلى

: موزعة كالآتي

يحملون درجة الثانوي أو أقل

  3 رسم بياني

العمر لعينة الدراسة

البيانات على بناء

أعمارهم ما بين 

من عينة الدراسة تراوحت أعمارهم ما بين % 17.5و

أعمارهم أكثر من 

أآ�� $& 



  
من عينة الدراسة تخصـص محاسـبة،   

% 7.5من عينة الدراسة لم يـذكروا تخصصـاتهم، و  

سوب من عينة الدراسة تخصص الحا

% 2.5من عينة الدراسة تخصصات أخرى، كالهندسة واللغة الإنجليزيـة، و 
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 الدراسةالتخصص لعينة 

من عينة الدراسة تخصـص محاسـبة،   % 33أن  يتبين ،4 البياني الرسم في الواردة البيانات

من عينة الدراسة لم يـذكروا تخصصـاتهم، و  % 18من عينة الدراسة تخصص إدارة، و

من عينة الدراسة تخصص الحا% 4من عينة الدراسة تخصص علوم مالية ومصرفية وتسويق، و

من عينة الدراسة تخصصات أخرى، كالهندسة واللغة الإنجليزيـة، و % 3وأنظمة المعلومات، و

  .من عينة الدراسة تخصص قانون

 المسمى الوظيفي لعينة الدراسة
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  4 رسم بياني

التخصص لعينة 

البيانات على بناء

من عينة الدراسة تخصص إدارة، و% 32و

من عينة الدراسة تخصص علوم مالية ومصرفية وتسويق، و

وأنظمة المعلومات، و

من عينة الدراسة تخصص قانون

  5 رسم بياني

المسمى الوظيفي لعينة الدراسة

 G� ت�8=66



من أفراد عينـة الدراسـة   % 40أعلاه، حيث يتبين أن نسبة 

مـن أفـراد عينـة    % 23من أفراد عينة الدراسة هم محاسبون، و

من أفراد عينة الدراسة توزعت تحت مسمى مدير عام، 

  
من أفراد عينة الدراسة لـديهم  % 45

من أفراد عينة الدراسـة لـديهم خبـرة    

خبـرتهم   من أفراد عينة الدراسة كانـت 

وهـي  ، لنتائج الدراسة التي تتضمن الإجابة عن التساؤلات التي وضعت أساساً للبحث

العلاقات العامـة فـي وزارة    ما مدى فاعلية

  من وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة؟

وللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسابية، والانحرافـات المعياريـة، لمجـالات أداة    

وعليـه   ،)0.8=  4/5(فترات  5ثم قسمته على 

0

50

100
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أعلاه، حيث يتبين أن نسبة  البياني الرسم في الواردة البيانات

من أفراد عينة الدراسة هم محاسبون، و% 32.5يعملون كموظفين إداريين، و

من أفراد عينة الدراسة توزعت تحت مسمى مدير عام، % 2الدراسة يعملون تحت مسمى مدير، ونسبة 

  .وغير ذلك من الوظائف في وزارة المالية الفلسطينية

 ةسنوات الخبرة لعينة الدراس

45أعلاه، يتبين أن نسبة  البياني الشكل في الواردة البيانات

من أفراد عينة الدراسـة لـديهم خبـرة    % 29سنوات في مجال تخصصهم، ونسبة  10

من أفراد عينة الدراسة كانـت % 26سنوات في مجال تخصصهم، ونسبة  10

  .سنوات في مجال تخصصهم

  وأداة البحث الاستبيان النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة

لنتائج الدراسة التي تتضمن الإجابة عن التساؤلات التي وضعت أساساً للبحث 

ما مدى فاعلية: والذي ينص على، الرئيس النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة

من وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة؟زمة المقاصة إدارة أالمالية الفلسطينية في 

وللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسابية، والانحرافـات المعياريـة، لمجـالات أداة    

ثم قسمته على ) 4=  1-5(هو طول المدى وقيمة الدراسة؛ إذ حسبت 

أ�� $&  
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البيانات على بناء

يعملون كموظفين إداريين، و

الدراسة يعملون تحت مسمى مدير، ونسبة 

وغير ذلك من الوظائف في وزارة المالية الفلسطينية

  6 رسم بياني

سنوات الخبرة لعينة الدراس

البيانات على بناء

10خبرة أكثر من 

10-5تتراوح بين 

سنوات في مجال تخصصهم 5أقل من 

النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة: ثانيا

فيما يلي عرض 

النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة

المالية الفلسطينية في 

وللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسابية، والانحرافـات المعياريـة، لمجـالات أداة    

الدراسة؛ إذ حسبت 
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للفصل ما بين الدرجات، وبيان ذلك فيما  الآتيالتقدير  ةالباحث توعليه اعتمد) 0.8(فإن طول الفترة هو 

  :يأتي

  .درجة كبيرة جداً) فأعلى% 84.2فأكثر ويعادل  21.4(المتوسط الحسابي  •

  .درجة كبيرة) 84.0 -%68.2ويعادل  20.4 -41.3(المتوسط الحسابي  •

  .درجة متوسطة%) 68.0 -%52.2ويعادل  40.3-61.2(المتوسط الحسابي  •

  .درجة قليلة %)52.0 -%36.2ويعادل  60.2-81.1(المتوسط الحسابي  •

  .درجة قليلة جداً) 81.1أقل من (المتوسط الحسابي  •

  يوضح ذلك تيوالجدول الآ

  5جدول 

والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة لفاعلية العلاقات العامة في المتوسطات الحسابية 
وزارة المالية الفلسطينية من وجهة نظر العاملين في الوزارة وخبراء أزمة المقاصـة نموذجـاً مرتبـة    

 ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابي

  الرتبة
رقم 
 المجال

 المجال
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

1 5 

التحديات والمعوقات التي تواجههـا  
دائرة العلاقات العامة وتحـد مـن   

  .فاعلية إدارتها لأزمة المقاصة
 متوسطة  63.6 0.70 3.18

2 3 
العلاقات العامة ومواجهـة أزمـة   

 متوسطة  61.6  0.82 3.08  .المقاصة

3 1 

الماليـة  العلاقات العامـة ووزارة  
الفلســطينية و التخطــيط لإدارة   

 .الأزمات

 متوسطة  61.4 0.77 3.07

4  4 

استراتيجيات الاتصال المستخدمة في 
العلاقات العامـة لمواجهـة أزمـة    

 .المقاصة

 متوسطة  61.0 0.73 3.05

 متوسطة  60.4 0.89 3.02 .التخطيط لإدارة الأزمات 2  5

  متوسطة  61.6 0.60 3.08  الدرجة الكلية
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فاعلية العلاقات العامة فـي وزارة الماليـة   (أن مجالات ) 5(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

جميعهـا متوسـطة، فقـد     كانت) الفلسطينية من وجهة نظر العاملين في الوزارة وخبراء أزمة المقاصة

 ـ ) 3.18(و) 3.02(تراوحت المتوسطات الحسابية عليها ما بـين   لإدارة  التخطـيط ( :نلااوهمـا المج

التحديات والمعوقات التي تواجهها دائرة العلاقات العامة وتحد من فاعلية إدارتهـا لأزمـة   (و) الأزمات

  ).3.08(بدلالة المتوسط الحسابي الذي بلغ  ،، وكانت الاستجابة على الدرجة الكلية متوسطة)المقاصة

الوظائف التي تقوم بهـا العلاقـات    ما: والذي ينص علىالفرعي الأول،  لدراسةاسؤال بالنتائج المتعلقة 

  العامة في وزارة المالية الفلسطينية من وجهة نظر العاملين والخبراء المختصين؟

أداة  للمجـال وللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسـابية، والانحرافـات المعياريـة    

  .يوضح ذلك) 6(، والجدول )مالية الفلسطينيةطبيعة عمل العلاقات العامة ووزارة ال(الأول  الدراسة
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  6جدول 

طبيعة عمل (المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة للمجال الأول 
 مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابي) العلاقات العامة ووزارة المالية الفلسطينية

 الترتيب
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

1 4 

تسهم العلاقـات العامـة فـي وزارة    
المالية الفلسطينية في تحسين مسـتوى  
الاتصال الوظيفي مـن الإدارة إلـى   

  الموظفين

 متوسطة  64.4 0.99 3.22

2 2 

إدارة العلاقــات العامــة فــي وزارة 
لهـا دور نشـط   المالية الفلسـطينية  

  وملحوظ
 متوسطة  63.8 0.97 3.19

3 3 

تسهم العلاقات العامة في وزارة المالية 
 الفلسطينية في تحسين مستوى الاتصال

  .من الموظفين إلى الإدارة الوظيفي
 متوسطة  62.6 1.01 3.13

4 1 

المستخدم من قبل دائرة  الاتصالنمط 
العلاقات العامة فـي وزارة الماليـة   
الفلسطينية مع الموظفين يكـون فـي   

أي من العلاقات العامـة  (اتجاه واحد 
  ).لي الموظفين فقطإ

 متوسطة  62.2 0.98 3.11

5 5 

تسهم العلاقـات العامـة فـي وزارة    
المالية الفلسطينية في رفـع مسـتوى   

  والمحافظة عليهاالأُلفة بين الموظفين 
 متوسطة  60.8 1.04 3.04

6  7 

تسهم البحوث والدراسات التي تجريها 
العلاقــات العامــة فــي وزارة  إدارة

ــي   ــطينية ف ــة الفلس ــر المالي تغيي
السيئة التي قـد يحملهـا    الانطباعات

  الوزارةعن موظفون ال

 متوسطة  59.0 1.03 2.95

7  6 

تقوم العلاقات العامة في وزارة الماليـة  
الفلسطينية ببحوث ودراسات ذات صلة 

  بآراء الموظفين حول أداء الوزارة
  متوسطة  57.2 1.04 2.86

 متوسطة  61.4 0.77 3.07  الدرجة الكلية

        درجات) 5(أقصى درجة للفقرات 
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طبيعة عمل العلاقات العامة في وزارة المالية (أن فقرات ) 6(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

) 3.22(و) 2.86(جميعها متوسطة، فقد تراوحت المتوسطات الحسابية عليها ما بـين   كانت) الفلسطينية

تقوم العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية ببحوث ودراسات ذات صـلة بـآراء   ( وهما الفقرات

الفلسطينية في تحسين مسـتوى  تسهم العلاقات العامة في وزارة المالية (و) الموظفين حول أداء الوزارة

، وكانت الاستجابة على الدرجة الكليـة متوسـطة بدلالـة    )الاتصال الوظيفي من الإدارة إلى الموظفين

  ).3.07(المتوسط الحسابي الذي بلغ 

ما مدى جهوزية وتوافر خطـط إدارة   :علىوالذي ينص ، الثاني الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

وللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسابية، والانحرافـات  ة المالية؟ الأزمات في وزار

يبـين  ) 7(، والجدول )الفلسطينيةالعلاقات العامة في وزارة المالية (المعيارية للمجال أداة الدراسة الثاني 

  :ذلك
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  7جدول 

العلاقـات  (ية ودرجة الموافقة للمجال الثاني المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئو
  مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابي) العامة في وزارة المالية الفلسطينية

 الترتيب
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

1 4 

تقوم العلاقات العامة في وزارة 
ــة  ــع  المالي ــطينية بتوق الفلس

ــات   ــعوبات والأزمـ الصـ
  .المستقبلية

 متوسطة  61.0 1.02 3.05

2 3 

تقوم دائرة العلاقات العامة فـي  
وزارة المالية الفلسطينية بالدور 
المطلوب منهـا فـي إدارتهـا    

  ..للأزمات

 متوسطة  60.6 1.02 3.03

3 1 

تقوم إدارة العلاقات العامة فـي  
 وزارة المالية الفلسطينية بعقـد 
برامج تدريبية داخل المنظّمـة  
ــإدارة   ــة ب ــا خاص وخارجه

  الأزمات

 متوسطة  60.4 1.03 3.02

4 2 

العلاقات العامة فـي   تقوم دائرة
وزارة المالية الفلسطينية بدراسة 

جتماعية الظواهر والمشكلات الا
في البيئـة المحيطـة المسـببة    

  .للأزمات

 متوسطة  59.6 0.99 2.98

 متوسطة  60.4 0.89 3.02  الدرجة الكلية

  درجات) 5(أقصى درجة للفقرة 

درجة التخطيط لإدارة الأزمات لدى العلاقات (أن فقرات ) 7(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

جميعها متوسطة، فقد تراوحت المتوسطات الحسابية عليها ما  كانت) العامة في وزارة المالية الفلسطينية

العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية بدراسـة   تقوم دائرة( :ناتوهما الفقر، )3.05(و) 2.98(بين
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تقوم العلاقات العامة في وزارة (و) جتماعية في البيئة المحيطة المسببة للأزماتالظواهر والمشكلات الا

يـرة  ، وكانت الاستجابة على الدرجة الكليـة كب )المالية الفلسطينية بتوقع الصعوبات والأزمات المستقبلية

  ).3.02( بدلالة المتوسط الحسابي الذي بلغ

فـي  العلاقات العامـة  ما مدى إسهام : علىوالذي ينص رابع، ال الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

وزارة المالية الفلسطينية في مواجهة أزمة المقاصة من وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات 

  العامة؟

السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسـابية، والانحرافـات المعياريـة، لمجـال أداة     وللإجابة عن هذا 

) د(المرفق في الملحق رقـم  ) 10(، والجدول )العلاقات العامة ومواجهة أزمة المقاصة(الدراسة الثالث 

  .يبين ذلك

لمقاصة الذي تقوم به مواجهة أزمة امستوى (أن فقرات ) 10(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

فقد تراوحت المتوسطات الحسابية  متوسطة،جميعها  كانت) الفلسطينيةالعلاقات العامة في وزارة المالية 

دائرة العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية فعالـة  ( ناتوهما الفقر، )3.21(و ) 2.96(بين  لها ما

دائرة العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية بدقة  اهتمت(و ) وذات تأثير في إدارة أزمة المقاصة

وكانت الاستجابة على الدرجة الكلية متوسـطة بدلالـة المتوسـط     ،)المعلومات الخاصة بأزمة المقاصة

  .)3.08(بلغ الحسابي الذي 

التـي   الاتصال استراتيجياتهي ما  :علىوالذي ينص خامس، ال الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

في إدارتها لأزمة المقاصة من وجهة نظـر العـاملين وخبـراء الاقتصـاد     تستخدمها العلاقات العامة 

وللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، والعلاقات العامة؟ 

في العلاقـات العامـة لمواجهـة أزمـة     استراتيجيات الاتصال المستخدمة (لمجال أداة الدراسة الرابع 

  .يبين ذلك) 8(، والجدول )المقاصة
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  8جدول 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسـب المئويـة ودرجـة الموافقـة للمجـال الرابـع       
مرتبة ترتيبـاً تنازليـاً   ) استراتيجيات الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة لمواجهة أزمة المقاصة(

  لمتوسط الحسابيحسب ا

 الترتيب
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

1 7 

اعتبرت العلاقات العامة فـي وزارة الماليـة   
الفلسطينية أن الأزمة نتجت عن أسباب خارج 

  إرادتها وأنها غير مسؤولة عن أحداثها
 متوسطة  63.8 0.93 3.19

2 1 

المستخدم من قبـل دائـرة    الاتصالنمط 
العلاقــات العامــة فــي وزارة الماليــة 
الفلسطينية مع الموظفين لمواجهة أزمـة  

أي مـن  ( الاتجـاه المقاصة هو ثنـائي  
العلاقات العامة إلـى المـوظفين ومـن    

  ).الموظفين إلى العلاقات العامة

 متوسطة  63.2 0.95 3.16

3 6 

الماليـة  قامت العلاقات العامة في وزارة 
ــن خــلال تصــريحاتها  الفلســطينية م
الإعلامية بتذكير الجماهير أنها ضـحية  

  للأزمة وتعرضت للخسائر

 متوسطة  62.4 0.97 3.12

4 2 

تُعنى دائرة العلاقات العامـة فـي وزارة   
المالية الفلسطينية بالتغذية الراجعة من قبل 

  الموظفين في إدارتها لأزمة المقاصة
 متوسطة  60.6 0.90 3.03

5 5 

استخدمت العلاقات العامـة فـي وزارة   
المالية الفلسطينية من خلال تصـريحاتها  
الإعلامية أسلوب مدح الجماهير كشكرهم 

  على التعاون والتفهم للأزمة

 متوسطة  60.4 0.95 3.02

6  4 

استخدمت العلاقات العامة في وزارة الماليـة  
الفلسطينية عبر الإعلام رسـائل ومضـامين   

بها اللوم علـى مؤسسـات وأشـخاص    تلقي 
  آخرين تسببوا بحدوث أزمة المقاصة

 متوسطة  59.0 0.91 2.95

7  3 

قامت العلاقات العامة في وزارة الماليـة  
الفلسطينية بتزويد الموظفين بالمعلومـات  
المناسبة بما يتعلق بأزمة المقاصـة منـذ   

  بداية حدوث الأزمة

 متوسطة  58.0 1.00 2.90

 متوسطة  61.0 0.73 3.05  الدرجة الكلية

  درجات) 5(أقصى درجة للفقرة 
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استراتيجيات الاتصال المستخدمة فـي  مستوى (أن فقرات ) 8(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

 هـا لجميعها متوسطة، فقد تراوحت المتوسطات الحسابية  كانت )العلاقات العامة لمواجهة أزمة المقاصة

قامت العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية بتزويـد  ( :تانوهما الفقر ،)3.19(و) 2.90( ما بين

اعتبرت العلاقـات  (و) الموظفين بالمعلومات المناسبة بما يتعلق بأزمة المقاصة منذ بداية حدوث الأزمة

عـن  العامة في وزارة المالية الفلسطينية أن الأزمة نتجت عن أسباب خارج إرادتها وأنها غير مسؤولة 

  .)3.05( ، وكانت الاستجابة على الدرجة الكلية متوسطة بدلالة المتوسط الحسابي الذي بلغ)أحداثها

ما أبرز التحديات والمعوقات التـي   :علىوالذي ينص ، سسادال الفرعي الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

  دارتها لأزمة المقاصة؟إتواجهها العلاقات العامة والتي تحد من فاعلية 

وللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج المتوسطات الحسـابية، والانحرافـات المعياريـة، لمجـال أداة     

التحديات والمعوقات التي تواجهها دائرة العلاقات العامة وتحد مـن فاعليـة إدارتهـا    ( الدراسة الخامس

  .يبين ذلك) د(المرفق في الملحق رقم ) 11(، والجدول )لأزمة المقاصة

التحديات والمعوقات التي تواجههـا دائـرة   (أن فقرات ) 11(يتضح من خلال البيانات في الجدول رقم 

فقـد   والكبيـرة، جميعها بين المتوسطة  كانت) المقاصةالعلاقات العامة وتحد من فاعلية إدارتها لأزمة 

قـدرة العلاقـات   عـدم  ( :تانوهما الفقر) 3.51(و) 3.03(بين  عليها ماتراوحت المتوسطات الحسابية 

قلـة  (و) باحترافيةالعامة في وزارة المالية الفلسطينية على تحمل النقد من قبل الجمهور والتعاطي معه 

وكانت الاستجابة على الدرجة الكلية متوسطة بدلالة المتوسط الحسابي  ،)التفاعل الإيجابي مع المواطنين

  .)3.18(بلغ الذي 

هل لديك أية معلومـات إضـافية    :علىوالذي ينص ، )لا/ نعم(نوع  من الدراسةالنتائج المتعلقة بسؤال 

  الفلسطينية؟ترى أنها تسهم في تحسين فاعلية العلاقات العامة في إدارة أزمة المقاصة بوزارة المالية 
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  :أتيوللإجابة عن هذا السؤال، تم استخراج التكرارات والنسب المئوية كما ي

  9 جدول 

 )لا/ نعم(الدراسة الخاصة بالسؤال من نوع توزيع استجابات عينة 

  %النسبة المئوية   التكرار  الاستجابة  السؤال
هل لديك أية معلومات إضافية ترى أنها تسهم في 
تحسين فاعلية العلاقات العامـة فـي إدارة أزمـة    

  المقاصة بوزارة المالية الفلسطينية

 4.0 8  نعم

 96.0 192 لا

 100.0 200  المجموع

أنها تسهم فـي   يرونمعلومات إضافية فقط من عينة الدراسة لديهم %) 4.0(ن أ) 9(الجدول  ن منبييت

وأن أعلـى تلـك    الفلسـطينية، تحسين فاعلية العلاقات العامة في إدارة أزمة المقاصة بوزارة الماليـة  

بـع  وكانت لـه أر  ،)طبيعة عمل العلاقات العامة للجمهور الداخلي والخارجي شرح(كانت المعلومات 

استجابات، ثم زيادة عملية التواصل مع الموظفين، والقيام بعملية شرح طبيعـة الإيـرادات الفلسـطينية    

  .وكانت لكل منها استجابتان ،وارتباطها بالمقاصة والإنفاق
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  الفصل الرابع

  والتعليق عليهاتحليل ومناقشة النتائج 

 توصـيات عليها كمقدمة للخروج بمجموعـة مـن ال  لى تحليل نتائج الدراسة والتعليق إيهدف هذا القسم 

الأول يعـرض نتـائج تحليـل     المحـور : في محورين سيعرض تحليل النتائج والتعليق عليهاو. لاحقاً

وعلى ضوء نتـائج الدراسـة    ،وأخيراً .الاستبيانالمقابلات، أما المحور الثاني فمخصص لتحليل نتائج 

  .في المحور الثالث لهذا القسم دراسةال مقترحاتوتحليلها ستقوم الباحثة بعرض 

  نتائج تحليل المقابلات 4.1

 ـ في هذا المحور ستقوم الباحثة بتحليل نتائج المقابلات مع خبراء العلاقات العامة والإ  تها،عـلام ومناقش

ن ما أثارته هذه النتائج من أسئلة حول واقـع وزارة الماليـة وسياسـاتها، وواقـع     يذلك من خلال تبيو

  .العامة في الوزارةالعلاقات 

ما مدى فاعلية العلاقات العامة في وزارة الماليـة  : النتائج المتعلقة بالسؤال المركزي الذي ينص على

  الفلسطينية في إدارة أزمة المقاصة من وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة؟

  :يةته من خلال الأسئلة الفرعية، الآنوتمت الإجابة ع

ما الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة فـي وزارة الماليـة   : النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الأول

  الفلسطينية من وجهة نظر العاملين والخبراء المختصين؟

علام الضوء علـى نقطـة   سلّطت النتائج المتعلقة بالمقابلات مع مختصي العلاقات العامة والإ ،بالمجمل

وى هذه النقطة هو عدم قيام دائرة العلاقات العامـة بالوظـائف   حفَ ،جماع الخبراءإمركزية كانت محل 

 ـ الذين الخبراء من وقد تحدثت مجموعة. التقليدية المنوطة بها بالشكل المطلوب مقـابلاتهم عـن    تتم

لا أجمعوا على أن واقع العلاقات العامة فـي وزارة الماليـة الفلسـطينية    و أسباب عدم فاعلية الدائرة،



100 

سواء بنيوياً أو من حيث التصور العام لدور العلاقات العامة، للقيام بدورها الطبيعي والمتوقـع،  ، يؤهلها

وبعد تقليص دور العلاقات العامة وتوزيع مهامها على  ،فالقائم بأعمال العلاقات العامة في الوقت الراهن

وزارة الماليـة  لخبـراء علـى أن   يؤكـد ا  كما. هو شخص واحد فقط ،دوائر مختلفة في وزارة المالية

 ،إصدار البيانات الصحفية، وذلك بحصره في دور العلاقات العامةل غير دقيق من فهمتعاني الفلسطينية 

. دور العلاقات العامة أكبر بكثير من ذلـك  نأعلى  المختصون جمعأتصريح صحفي للوزير، و في وأ

 وجـود إن العلاقات العامة في وزارة المالية تفتقر إلـى  : "يه الدكتور معين الكوع بقولهإلوهذا ما أشار 

ويقتصر عمل العلاقات العامة في وزارة المالية على الدكتور عبد  ،فريق كامل متكامل للعلاقات العامة

هنية فهـو غيـر   كاديمية ومأهو القائم بأعمال العلاقات العامة داخل الوزارة، ومن جهة  ،الرحمن بياتنة

متخصص بالعلاقات العامة، ويعمل كفرد وليس كفريق، والعلاقات العامة يجب أن يتم العمل من خلالها 

ن يقوم بكـل  أولا يستطيع شخص واحد  ،مختلفة للعلاقات العامة اًلأن هناك أدوار ،كفريق كامل متكامل

المؤسسـات  إن العلاقات العامة فـي   " :الإعلامي أمجد التميمي قائلاًحول ذات النقطة علّق و. "الأدوار

 ،)البريستيج(نه ما زلنا نتعامل مع العلاقات العامة كشيء من الرفاهية وأبمعنى  ،والوزارات غير فعالة

مـازال  ... هفي ةقل مؤثرو على الأأ ،ن تكون صاحبة القرارأيجب على العلاقات العامة  ذيفي الوقت ال

 ـن مفهوم العلاقات العامة في أبمعنى  ،مفهوم العلاقات العامة لدينا قاصراً  ـوزارات خُال ق لوظـائف  ل

  ".معينة

ضعف أنشطة العلاقات العامة في وزارة الماليـة   يمحصلة مثل هذا الواقع من وجهة نظر الخبراء هو

وهذا ما لمسته الباحثة خلال لقاء سريع مع مدير مكتب الوزير في وزارة  تها،فعاليضعف و، الفلسطينية

  .أنه هو فقط القائم بأعمال العلاقات العامةعلى  حيث أكد ،المالية

أ ترى الباحثة، لى معطيات نظرية التميزإوبالنظر  ،على هذه النتيجة وبناءالمنظمـات التـي تـدرك     ن

فإنها تضع العلاقات العامة فـي   ،همية علاقة المنظمة بهمأومدى  ،مسؤوليتها الاجتماعية نحو جمهورها

ن العلاقات العامة تتوقف مكانتها علـى  إدارة، وموقع قريب من قمة الهرم التنظيمي لتكون قريبة من الإ
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فليس  .مدى اقتناع الإدارة العليا بالمسؤولية الاجتماعية الملقاة عليها نحو مصالح فئات الجمهور المختلفة

العلاقات العامة إذا ما لم يكن لدى الإدارة العليا الاعتماد الصـحيح   عمالألى التوسع في إهناك ما يدعو 

فهـي لا   ،من الترف أما الإدارة التي تعتبر العلاقات العامة نوعاً ،لمسؤولياتهم تجاه المجتمع والجماهير

 .)2015قلاتي و تونسي، ( دورها تدرك حتماً

 زية خطط إدارة الأزمات في وزارة الماليـة هوج ما مدى: النتائج المتعلقة بالسؤال الثاني في المقابلات

  ؟هاوتوافر

فحوى هذه  ،علام على نقطة مركزيةالنتائج المتعلقة بالمقابلات مع مختصي العلاقات العامة والإ أجمعت

لـى  إولا تستند  ،زماتن العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية غير مؤهلة لإدارة الأأالنقطة هو 

زمة، مؤهل لإدارة الأ إطارلى إنها تفتقر كما أجمع الخبراء على أ، للأزمة وسيناريوهات للتخطيطخطط 

الأزمة قبل  وإلى برامج تدريبية تؤهل دائرة العلاقات العامة للقيام بوظيفتها الطبيعية في مجال استشعار

ا واقع الأمر فيشـير  أم. دهوبع والتحضير لها، أو في مجال إدارة الأزمة أثناء وقوعها هاوتوقع وقوعها

وعـادة مـا يختـزل     زمة ثم تقوم بالتدخل، وتدخلها محدود جـداً إلى أن وزارة المالية تنتظر وقوع الأ

لا أعتقد أن : "قالإذ  ،وهذا ما أكّده الدكتور معين الكوع. صدار بيان صحفي يصاغ في مكتب الوزيربإ

مـع   ننهم يتعاملوأعتقد أدارة للأزمة في الوزارة، وزمة بالشكل الصحيح، بل ليس هناك إهناك إدارة للأ

لكن الإحساس بالأزمة قبل حدوثها غير  ،بتفاعلهم معها ؤونزمة ويبدأي تحدث الأ ،زمة بشكل تكتيكالأ

الحكومـة   زمات الفلسطينية دائماًفي موضوع عن الأ: "هقولبالإعلامي أمجد التميمي  صرحو". موجود

وأكد الإعلامي ". وبالتالي تخرج الأمور عن السيطرة ة،معين ةوبعد فتر ،هازمة ووقوعتتفاعل ما بعد الأ

الـرأي  اتجاهات تبدأ بعملية رصد و ،العلاقات العامة اليوم أوسع بكثيرأنشطة : "أنعلى أيهم أبو غوش 

لا وهـذا  .... لى عدم الانتظار لتكوين صورة نمطية عن الـوزارة إبالإضافة  ،العام وكيفية التأثير عليه

 ،وللأسف هي محددة بعدد معين مـن المـوظفين   ،تقوم به العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية
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 صحفي نما بيانإو ،بأن الوزارة ليست بحاجة كبيرة لعدد من موظفي العلاقات العامة اًوكأن هناك اعتقاد

زيـة  وضعف الجه إلىى من وجهة نظر الخبراء وهذا أد". كاف ،علىأكحد  أو اثنين يصاغ من موظف

  .دارتها في وزارة الماليةإزمات وللتخطيط للأ

 آراء الخبراء حول مدى جهوزية المؤسسة لإدارة الأزمات، واستناداً إلى واحـد مـن أهـم    على وبناء

نظام إلمام مختص العلاقات العامة بمتطلبات عناصر ال، والذي يؤكد على ضرورة معطيات نظرية النظم

كآلية مـن آليـات    )2019السعدي، ( "تصحيح الخطأ"ليات آباستحداث له يسمح ها بما ومعطيات المختلفة

إدارة الأزمة، ترى الباحثة أن دائرة العلاقات العامة في وزارة المالية لا تبدو قادرة، أو مؤهلـة، علـى   

 أية أزمـات طارئـة  ى إدارة بالقدرة عل) 2019(تحقيق واحدة من أهم وظائفها، والتي يصفها السعدي 

المؤسسـة،   بكفـاءة واحتواء أية نتائج سلبية قد تنتج عنها، من خلال خلق مناخ اتصالي موات للارتقاء 

  .تهاديموملضمان 

ة على سمعة وزارة المالية وصورتها في ما تأثير أزمة المقاص: النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الثالث

  ذهن الجمهور؟

لـيس مـن    هنّبإجماعهم على أعلام النتائج المتعلقة بالمقابلات مع مختصي العلاقات العامة والإ جاءت

بهـا،   زمة سياسية لا دخل للوزارةأنها لأ ؛المقاصة على الجمهور زمةلأيكون هنالك أثر ألّا المفترض 

المعلومـات  في شُـح   غياب الشفافية المتمثل علىلام تُ إلى أن الوزارة وأشار الدكتور شادي أبو عياش

ضـرر كبيـر علـى    مـن  لما لها  ،كيفية معالجتهاتوضح لهم وبين للجمهور كافة أبعاد الأزمة، التي ت

وفي هذا السياق، فقد أجمع الخبراء على قصور واضح في أداء الـوزارة،  . الاقتصاد الفلسطيني بالكامل

تامة مع الجمهور، وما يقتضيه مثـل   ودرجة جلية من عدم الاكتراث بجزئية ضرورة تواصلها بشفافية

هذا التعامل من الابتعاد عن السرية، من خلال تزويدهم بالمعلومات الضرورية حول الأزمة، واستقصاء 

وهـذا مـا   . ردود أفعالهم، واحترام آرائهم، ما نتج عنه تذمر الجمهور وتآكل مستوى ثقتهم بالمؤسسـة 
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 بالدرجة الأولـى،  زمة سياسيةأهي  زمة المقاصةم من أن أإنه وبالرغ"الدكتور شادي أبو عياش لخّصه 

تقـوم بـه بطريقـة    ن أمن المفترض الذي الدور الإعلامي عدم فاعلية وزارة المالية إلا أنه يؤخذ على 

على ذات النقطة محذّراً من أن عدم فاعلية سياسة الوزارة تفتح  الدكتور معين الكوع كما ويعلق ".فعالة

 ،أثر )أي أزمة المقاصة( من المفترض ألا يكون لها: "توجيه التهم والانتقادات للسلطة الباب واسعاً أمام

و النشطاء السياسيين الذين يستغلون كل أزمة من أجـل تشـويه سـمعه    أمن الفواعل  اًلكن هناك كثير

بالبحث  نأي يقومو ،وكل مكونات السلطة الوطنية الفلسطينية ،وزاره المالية وأيضاً ،الحكومة الفلسطينية

، فيسلط الضـوء  غوش أيهم أبوأما الأستاذ  ".عن أي مدخل من أجل مهاجمة السلطة الوطنية الفلسطينية

 الحقـوق يتنكر لجزء من ... ن الجانب الاحتلاليإ: "على جانب آخر من جوانب أزمة المقاصة إذ يقول

التي ) العقابية(قتطعها كجزء من الإجراءات نما يإوواجبة السداد، ن هذه الأموال أولا يعتبر  ،الفلسطينية

، يتابع الأستاذ أبـو  وبالتالي ".الشهداء والأسرىلأسر نتيجة صرفها رواتب ، يوجهها للسلطة الفلسطينية

وزارة المالية دفعت هذه الأزمة إلى الواجهة قصوراً وعدم فاعلية في الطريقة التي تعاملت بها "غوش، 

هذا  نأب ،والنسب ،الزاوية الأولى هو موعد صرف الرواتب" زاويتين فقط،معها، فقد تعاملت من خلال 

من المستحقات، والزاوية الثانية هو موضوع الإعلان عـن  % 20من الراتب و% 80الشهر سيصرف 

 ـ ،جل توقيع اتفاقيات لجلب تعاون خارجيألقاءات مع المانحين هنا وهناك من   ،الـزاويتين  اتينفقط ه

ن يعي الجمهـور  أو أكبر،ن يكون هناك تفصيل أالأصل  .كافية للتعامل مع الجمهوروهذه الرسالة غير 

الراتـب   نأمـن   ،وسنوات، طويلة أشهرلى ربما إ وتحضير الجمهور ،كبر مما يتوقعأزمة ن حجم الأأ

  ".مام خيارات صعبةأنهم أن السلطة والمختصين يعرفون إو ،الحكومي لا يتم صرفه كما كان سابقاً

 مجموعة آراء الخبراء حول النقطـة محـل   على بالمحصلة، وبما يتعلق بالسؤال الفرعي الثالث، وبناء

النقاش في هذا السؤال، فإن قصور دائرة العلاقات العامة والوزارة الحاضـنة لهـا فـي إدارة أزمـة     

يس وراء ذلك هـو  المقاصة، وما نتج عنه من آثار سلبية، هو أمر يبدو واضحاً تماماً، ولعل السبب الرئ

منحـى علمـي    ذاتُ نظريةٌبأنها  )2019السعدي، (التي يصفها معطيات نظرية النظم إقصاء المؤسسة ل
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أي فـي البيئـة    ،استنتاجي تجريبي تحليلي قائم بالأساس على ضرورة ملاحظة الواقع خارج عقل الفرد

كمـا أن  . فهم تلك الظـاهرة وجمع كل ما يمكن جمعه من بيانات حول ظاهرة معينة كمقدمة ل ،المحيطة

خـذ  لفهم الجمهـور والأ  ،باتجاهين اًثنائي اًاتصالياً هذا المنحى التجريبي التفاعلي يقتضي بالضرورة نمط

ممارسة المواطن لحقه في الوصول إلـى   نأكما  .وهذا ما لم تعمل به وزارة المالية الفلسطينية ،بآرائه

العلاقة قائمـة علـى تـوازن    الأصل هو أن لوزارة والمواطن، فالمعلومات يعزز العلاقة المتبادلة بين ا

يجعـل   حق المواطن في الحصول على المعلومات من المؤسسـات الرسـمية   لكن. الحقوق والواجبات

لمجـرد شـعور    ؛منها ة، تكشف عن مواطن الخلل والتجاوز وتحدقالإداري يقوم بوظيفته في أجواء شا

المواطنين عل الموظف العام بأنمن فرص الفساد وسـوء اسـتخدام    ى علم بما يقوم به، الأمر الذي يحد

) وزارة المالية(السلطة الحاكمة ن ما يخلق أزمات بي ،ز الثروات بيد فئة قليلة من المجتمعركُّالسلطة، وتَ

  .)2016الائتلاف من أجل النزاهة والمساءلة أمان، ( )الشعب الفلسطيني(والجمهور 

سهام العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية في إما مدى : لسؤال الفرعي الرابعالنتائج المتعلقة با

  مواجهة أزمة المقاصة من وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة؟

ن العلاقـات  أ في إجماعهم علىعلام نتائج المتعلقة بالمقابلات مع مختصي العلاقات العامة والإال تمثلت

عـلام  نها لم تقم باستغلال الإإذ إ ،العامة في وزارة المالية الفلسطينية لم تسهم في مواجهة أزمة المقاصة

ففقدت التـرابط   ،نها تجاهلت أهمية صياغة الرسالة الإعلامية لجمهورهاأكما  ،زمةالرقمي لمواجهة الأ

بطـرح   تقـم  فهـي لـم   ،قة أيضاًلى التأثير على سمعة الوزارة وفقد الثإما أدى  ،بينها وبين الجمهور

ن ألا يمكن و ،ولم تقم بالتواصل مع الجمهور بكل الطرق الممكنة ،المعلومات المتوفرة بشفافية للجمهور

زمـة  أ راء الخبراء بالإجماع على ضـعف إدارة آجاءت . يتم التواصل معها في حالة رفضها للتواصل

ككثيـر مـن   "زمة المقاصـة  أأن إلى أبو عياش وأشار الدكتور شادي  ،المقاصة من قبل وزارة المالية

بمعنى التواصل  ،ن وزارة المالية غير فعالة في التفكير الاستباقيأعتقد أ ،زمات التي تواجه الحكومةالأ
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 صرح الأسـتاذ و". يكونوا منفتحين بشفافية مع الجمهور منهم لأو ،زمةو استشعار الأأ ،زمةقبل بداية الأ

زمـة بسـبب   نحن نعاني من هذه الأ... يكن هناك استراتيجية لوقف هذا النزيف لم: "أمجد التميمي قائلاً

سـرائيل تقطـع والحكومـة    إ ،ما زلنا ندور في نفس الدائرة 2018منذ عام ... عدم التصرف الصحيح

وفـي ظـل    ،علامي لا يعيش البيئة المثاليةالإ: "أنإلى أيهم أبو غوش  الأستاذوأشار ". تشجب وتستنكر

لى الجلوس مع مسؤولين للحصول علـى معلومـات خـارج التسـجيل     إمة يضطر أحيانا المعلو بحج

 ،جزء من هذه اللقاءات كان يشترط عدم ذكر المعلومات الـواردة بهـذا اللقـاء    ،وبالتالي نعم، الصحفي

جزء ... وكيفية الحصول على المعلومات ،للإفراج عن المعلومات كيفما يشاء اًمر متاحولذلك لم يكن الأ

بصـريح   ،ولكن المعلومات الاقتصادية المتعلقة بجوانب الماليـة العامـة   ،هذه اللقاءات كان مفتوحاً من

 ـ  ،أي خارج التسجيل الصحفي ،كان يتم بغرف مغلقة ،العبارة عـدم   يوالمسألة الأخطر بهذا الشـأن ه

مـن جهـة    ورئاسة الوزراء الفلسطينية ،وجود خطاب موحد ما بين وزارة المالية والتخطيط من جهة

راء الخبراء فوزارة المالية كالحصن الحصين في آوحسب ". فيما يتعلق بموضوع المالية العامة ،أخرى

 ،ة جداًقلّفهي م ،دلاء بالتصريحات ومواكبة التقنيات الحديثة للتواصل مع جمهورهالإتقديم المعلومات وا

دارتهـا  إما انعكس على ضـعف   ،زمة المقاصةأوتكاد تكون معدومة في تواصلها مع جمهورها خلال 

، واحتياجها للقـاءات مـع وزارة الماليـة    ،جراء الدراسةإثناء أوهذا ما لمسته الباحثة . زمة المقاصةلأ

  .زمةو حتى التصريح بمعلومة حول هذه الأأ ،وامتناع الوزارة عن ذلك

الكافية للعرض علـى  عدم توفر المعلومات و بسبب غياب الشفافية،وترى الباحثة أن هذه النتيجة جاءت 

سـيكولوجية إدارة الأزمـات قاعـدة    لن أكما . بالمؤسسةالجمهور ثقة على  ما ينعكس سلباً ،جمهورها

جوهرية مفادها أن قلة المعلومات تؤدي لا محالة إلى تفاقم الأزمات، فالمعلومات تكتسب أهمية حيويـة  

رات في المجالات والميادين المختلفـة،  لدورها المهم في ترشيد وصناعة القرا نظراً ؛في الوقت الحالي

مرة أخـرى تبـرز   و .)138، صفحة 2018عبادي، ( وبذلك فغياب المعلومات سيزيد من حدة الأزمات

كإطار تفسيري مقبول للغاية في تشخيص ما تواجهه دائـرة العلاقـات العامـة    نظرية النظم معطيات 
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السـعدي،  (تلك المعطيـات، كمـا يعرضـها    من أزمات، إذ تؤكد ) وزارة المالية(والمؤسسة الحاضنة 

) البيئـة )" (منظم، متفاعـل، متكافـل، متكامـل   (كجزء من كل "النظر للمنظمة ، على ضرورة )2019

  ."وكأجزاء مترابطة متفاعلة يؤثر كل منها بالآخر ويؤثر به

أثّر سلباً؛ نتيجـة  وعليه، تؤكد نتائج المقابلات أن أداء دائرة العلاقات العامة والوزارة الحاضنة لها قد تَ

غياب عامل الشفافية، وتعاطي المسؤولين في المؤسسة كنظام مغلق ومعزول، كل ذلك مقرون بغيـاب  

  .نمط اتصالي ثنائي باتجاهين

ما استراتيجيات الاتصال التي تستخدمها العلاقات العامة في : النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الخامس

  ة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة؟دارتها لأزمة المقاصة من وجهإ

ن العلاقات العامة في وزارة الماليـة  على أ علامنتائج المقابلات مع مختصي العلاقات العامة والإتؤكد 

كما تؤكد النتـائج علـى   . زمةنكار الأإاستراتيجية  وأ ،لقاء اللومإالفلسطينية قامت باستخدام استراتيجية 

وهذا مـا   .لهذه الاستراتيجيات على فاعلية أداء دائرة العلاقات العامة ووزارة المالية ككلالأثر السلبي 

فـوزارة الماليـة    ،تنوع باسـتراتيجياتها أن وزارة المالية : "الذي يرى أن علىأبو غوش يؤكده الأستاذ 

وهو الذي يلعـب   ،زمة وفحواهافعلى وزارة المالية تشخيص الأ، زمةنكار الأإتستخدم دائما استراتيجية 

ن كثرة استخدام نفس الاستراتيجية على عها لأتبان يتم اأما هي الاستراتيجية التي يجب معرفة  اً فيدور

لقاء إاستراتيجية إن : "إذ يقولالدكتور الكوع وقد اتفق مع وجهة النظر هذه ". المدى البعيد يفقدها قيمتها

عن الرأيين السابقين،  التميميولم يختلف رأي الأستاذ ". اللوم على الاحتلال طوال الوقت يفقدها فعاليتها

كمسـؤول (نت أيضاألأنك  .لقاء اللوم أصبحت غير مقنعة وغير فعالةإاستراتيجية : "فهو أيضاً يرى أن( 

مجبر على توفير رواتب للموظفين، نحن كشعب فلسطيني لدينا ميزة غير موجـودة  و ،تتحمل المسؤولية

في كل دول العالم القيـادة تتقـدم    ،ع الفلسطيني متقدم على القيادة بكل مواقفهالشار :بالشعوب الأخرى

لم يـتم اسـتغلال صـمودنا     .وهذا لم يتم استغلاله من قبل الوزارة والقيادة ،لا في فلسطينإعلى شعبها 
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دون الحديث عن  ،زمة واحدةأالتركيز والحديث بالتفكير هو : "وأوضح الدكتور أبو عياش بأن". كشعب

لكن  ،لقاء اللوم هو جزء من الحديثإمر، فإلقاء اللوم لا يوجد لها إشكالية فهي توضح الأ ،الوزارة أصلاً

  ".و مصادر أخرىأ ،حتى لو بعيدا عن الاحتلال ،زمة مهم جداًمحاولات الحكومة لمواجهة الأ أيضاً

الباحثة أن هذه الأجوبة كانـت  وتعليقاً على إجابات مجموعة الخبراء عن السؤال الفرعي السابق، ترى 

تشير بوضوح إلى موطن خلل آخر ) أي الأجوبة(منسجمة تماماً مع إجاباتهم عن الأسئلة السابقة، وأنها 

هذا الخلل مرتبط تماماً . أثّر بصورة مباشرة على فاعلية دور دائرة العلاقات العامة ووزارة المالية ككل

، الأمر الذي أدى إلـى  زمة المقاصةفي مواجهة وزارة المالية لأ زمةنكار الأإكثرة استخدام استراتيجية ب

 ،كـل أزمـة   باختلافوقد أكد علماء الاتصال على أن استراتيجية إدارة الأزمة تختلف  .غياب الفاعلية

أكثـر مـن    استخداموبالتالي لكل أزمة الاستراتيجية التي تصلح للتطبيق فيها أكثر من غيرها، بل يمكن 

نهم يؤكـدون علـى أن اسـتراتيجية    إأي . لتطورات الموقف دارة الأزمة الواحدة تبعاًإ في استراتيجية

 ،فما يصلح لموقف لا يصلح لموقف آخـر  ة،العلاقات العامة في مواجهة الأزمة هي استراتيجية موقفي

 وبما لا يتعارض مـع متطلبـات الموقـف    ،نه من الضروري أن تعكس الاستراتيجية فلسفة الإدارةإو

  .)2015ي و تونسي، قلات(

ما أبرز التحديات والمعوقات التي تواجهها العلاقات العامـة  : النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي السادس

  دارتها لأزمة المقاصة؟إوالتي تحد من فاعلية 

علـى وجـود    جماع الخبراءإعلام النتائج المتعلقة بالمقابلات مع مختصي العلاقات العامة والإأظهرت 

مجموعة من المعوقات التي تحد بشكل واضح من فاعلية دائرة العلاقات العامة والوزارة الحاضنة لهـا  

في مسألة إدارة أزمة المقاصة، على رأس هذه المعوقات ضعف البيئة الداخلية للوزارة، والمتمثل فـي  

ائج المقابلات أن بروز عنصر كما أظهرت نت. كادر وظيفي مؤهل ومتمكن في وزارة المالية وجودعدم 

غياب الشفافية، والمتمثل بالنقصان الشديد في إعطاء الجمهور ما يحتاجه وما يستحقه من معلومات، هو 
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وإلى جانب هذين المعوقين، يشير الخبراء إلى معوق ثالث، هو عدم قـدرة  . أيضاً أحد المعوقات الوازنة

. صر ساهم أيضاً في الحد من فاعليتها في إدارة الأزمـة فهذا العن. على توفير رواتب للموظفينالوزارة 

وكل ما ارتبط به من قيود الاحتلال إلا أن المعوق الأساس الذي أشارت له مجموعة الخبراء كان واقع 

ويحصي الأستاذ أبـو غـوش   . حرمت الوزارة من اتخاذ الإجراءات اللازمة والمطلوبة لإدارة الأزمة

 لمعلوماتامحاصرة  إضافة إلى ،الوصول للمعلومات، صعوبة أولاً": الآتيالعناصر المعوقة على النحو 

مام أمن أبرز العوائق  عدوهذا ما يوتأخر الوزارة في نشر المعلومات للجمهور،  من قبل وزارة المالية،

فنحن نتحدث عن متحدث واحـد فقـط    ،عدم وجود دوائر واضحة الملامح لدى الوزارة، ثانياً. الصحفي

من جهة أخرى لا بد  .ن قام بإغلاق هاتفه لا نستطيع الحصول على المعلوماتإوبالتالي  ،لوزارةباسم ا

وبالتالي لا بد من فتح الآفاق مـن قبـل وزارة    ،دوره فيها ن نتعامل مع دائرة كاملة الأركان لكلٍّأمن 

ريقـة مدروسـة   عـلام بط المالية من خلال دائرة تفتح سبل التعاون مع الجمهور المحلي ووسـائل الإ 

على زاويـة مهمـة   الدكتور الكوع  وقد سلّط". ليس فقط في المناسبات ،وبطريقة منتظمة وطويلة المدى

ونجـد  ". مثل لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة الأزمةعدم الاستغلال الأ"من زوايا المعوقات وهي 

عن المعوقات، مبـرزاً   بو عياشالدكتور أذات النقطة قد تكررت، وإن بطريقة مختلفة، في سياق حديث 

عن ذات النسق التميمي ولم يخرج الأستاذ . كمعوق هام "هتمام بتطبيق استراتيجية اتصالية فعالةالاعدم "

في موضوع المال ف ،المعلومة بكبر هو حجكبر والمحدد الأالعائق الأ" نفي تشخيصه للمعوقات بقوله إ

م وزارة المالية بالإغلاق علـى نفسـها   ياعند قف .للمعلومةالمصدر الرئيس و ،ساسالمالية هي الأ ةوزار

ل تحديـد الشـخص المخـو    بالإضافة إلى عدم قدرة. ن يتم التواصل معهاأيصبح من المستحيل  ،الباب

على التصـريح فـي    ؤن كان هناك من يجرإفي هذا الموضوع  نا على تحدأ، وباسم الوزارة بالتصريح

يقوم بتسـليط  الفلسطيني علام ن الإأ بالرغم منف هذه من أعظم المصائب، وبالتالي للأس .وزارة المالية

 ،سبابها وطرق معالجتها وفضح سياسات الاحـتلال للعـالم  أو )أزمة المقاصة( الضوء على هذه القضية

فخـلال   .بنـاء شـعبنا  أجراءات الظالمة المجحفة بحق هذه الإ ،جراءات العقابيةطلاعهم على هذه الإإو
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مـا  أ .ونسـتنكر  ،نطالـب : ، مضـمونه نفس البيـان تقوم وزارة المالية بإصدار ونشر  زمةسنوات الأ

  ."السيناريوهات التي تم وضعها لا يتم الحديث عنها

بالمجمل مع مجموعة المعوقات التي أشار لها الخبراء، والتي ساهمت مجتمعة في الحد من الباحثة تتفق 

إلا أن هـذه الدراسـة، بمختلـف عناصـرها     . المالية نفسهافاعلية أداء دائرة العلاقات العامة ووزارة 

ومحاورها، كما سيتبين لاحقاً من تحليل نتائج الاستبيان والتعليق عليه، ترجح كون غياب الشفافية هـو  

حيث يمكن للجمهـور  "المعيق الرئيس المسؤول عن عدم فاعلية دائرة العلاقات العامة ووزارة المالية، 

مع  ومباشراً اًة من خلال سلوكيات معينة تقدم فيها الوزارة النتائج، وتكون موجزإدراك سمات المصداقي

إذا أظهرت الوزارة خصائص الصدق والنزاهة والإخلاص، ويمكنها إظهار أنها جديرة . أفراد الجمهور

تـذكروا  أكثر ميلًا لتصديق الرسالة التي يتم توصيلها إليهم، حتى لو لم ي عندئذ بالثقة، فسيكون الجمهور

 "وعدم قيام الوزارة بهذه السلوكيات ينعكس بشكل سلبي علـى صـورتها   .كل جانب من جوانب التفاعل

وقد يكون إفرازاً طبيعياً لما أحاط باتفاقيات باريس . )2016الائتلاف من أجل النزاهة والمساءلة أمان، (

ات إطاراً مرجعياً لمسلكيات العديد الاقتصادية بكل ما يحيط بها من تعتيم وغموض، إذ تمثّل هذه الاتفاقي

 .من الوزارات ذات الصلة، والتي منها وزارة المالية

  خلاصة نتائج المقابلات

راء ودلالات، خلصـت الباحثـة إلـى    آمن واقع معطيات تحليل نتائج المقابلات وما تنطوي عليه من 

مالية الفلسطينية فـي إدارة أزمـة   المتعلقة بدور دائرة العلاقات العامة في وزارة المجموعة من النتائج 

وتتفق الباحثة مع  .عدم فاعلية دائرة العلاقات العامة في وزارة الماليةالمقاصة، كان من أهم هذه النتائج 

فـي  ، والتي يمكـن حصـرها   ذهسباب تقف وراء عدم الفاعلية هأما أورده أفراد مجموعة الخبراء من 

مـن   واعتبارها نوعـاً  ،لوزارة لأهمية العلاقات العامة فيهاعدم إدراك ا :أولاً: أتيكما يخمسة أسباب 

من شأنها احتواء كأداة مهمة لية تصحيح الخطأ لدى وزارة المالية الفلسطينية آعدم وجود  :ثانياً. الترف
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ـ  علىما ينعكس على عدم قدرتها  ،أزمات طارئة تواجهها أي  ن مـن  خلق مناخ اتصالي مناسـب يمكّ

ما يـنعكس علـى   ، ، عدم اعتماد الوزارة الاتصال ثنائي الاتجاهاًثالث. زمات التي تواجههاالتعامل مع الأ

، كما وصفها أحد الخبـراء، لا يكـاد   ، وزارة المالية كالحصن الحصيناًرابع. صورتها تجاه جمهورها

جية ، كثرة اسـتخدام اسـتراتي  اًخامس. يخرج منه ما يحتاجه ويستحقه الجمهور الفلسطيني من معلومات

، كثرة الصـعوبات والتحـديات البيئيـة    سادساً. زمة المقاصةزمة في مواجهة وزارة المالية لأنكار الأإ

  .الداخلية التي تواجهها وزارة المالية

ما تراه حول مدلولات   محورياًتساؤلاًوالتعليق عليها، تثير الدراسة نتائج المقابلات  على ضوء عرضو

: عنصر غياب الشـفافية هو و ،العلاقات العامة إدارةعدم فاعلية خلف  الباحثة العنصر الأهم الذي يقف

عوامل بنيوية، أو تصورات خاطئـة لـدى    نتيجةغير مقصود جاء هل عدم الشفافية هو مجرد قصور 

 ،مسألة سياسة متبعةأن عنصر غياب الشفافية هو كلا الأمرين؟ أم  مالكادر الإداري في وزارة المالية، أ

 ؟ ستؤجل الباحثة البتّاتخذته الوزارة، وبالتالي التزمت به دائرة العلاقات العامة فيها بحتداري إوقرار 

  .يتنفسه والتعليق عليها في المحور الآ الاستبيانفي ذلك إلى ما بعد تحليل نتائج 

  تحليل نتائج الاستبيان 4.2

لهـذا الغـرض   . التعليق عليهاو إجابات المبحوثين على الاستبيانفي هذا المحور ستقوم الباحثة بتحليل 

تحليـل إجابـات   ) مقدمـة عامـة، ثانيـاً   ) أولاً: سيتم تقسيم مادة هذا المحور إلى الأجزاء الثلاثة الآتية

خلاصة عامة يتم من خلالها لملمة ) المبحوثين عن أسئلة الاستبيان، كلٌّ على حدة، والتعليق عليها، وثالثاً

  .ها تمهيداً للانتقال للمحور الثالثأطراف تحليل الإجابات والتعليق علي

  مقدمة عامة 4.2.1

بمجمل إجابات المبحـوثين   حصائي أساسي متعلقإ ملمحٍمما يستدعي الانتباه والتوقف عنده ملياً وجود 

المرتفعة للغاية لاختيار المبحوثين للإجابة الوسـطية  على كل أسئلة الاستبيان، يتمثل هذا الملمح بالنسبة 
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، كالعمر والجـنس والخبـرة العمليـة    الديموغرافيةتأثير يذكر للتباين الجلي للمتغيرات دونما ) 3.08(

؛ إذ يثير أكثر من تساؤل حول صـدق  يستدعي التوقف عنده ملياًلمح هذا الم. والمكانة الوظيفية وغيرها

فـي الإجابـة    للتوضيح، نعيد التذكير بنسب هذا الاختيار من قبل المبحوثين. إجابات المبحوثين وأمانتها

فقد جاءت نسبة اختيار الإجابة الوسطية على أسئلة المحـور  : عن أسئلة كل محور من محاور الاستبيان

، 3.08، وعلى المحور الثاني بدرجـة متوسـطة تعـادل    3.18الأول للاستبيان بدرجة متوسطة تعادل 

، 3.05متوسطة تعادل  ، وعلى المحور الرابع بدرجة3.07وعلى المحور الثالث بدرجة متوسطة تعادل 

هذه النتائج تخالف ما هو مـألوف ومتوقـع   . 3.02وعلى المحور الخامس بدرجة متوسطة أيضا تعادل 

بناء على متغيـر الخبـرة   المبحوثين  فمن الطبيعي مثلاً أن نجد درجة من التباين في إجاباتإحصائياً، 

ؤكد ذلك الكثير من الدراسات تكما . ية، الخأو متغير التحصيل العلمي، أو متغير المكانة الوظيف ،العملية

عليه فـإن  و. )2020إبراهيم، (، )2018الخثلان، (، )2021خفش، (، )2022الجمال، ( كدراسة السابقة

مجمل إجابات مجموعة غير متجانسة ديموغرافياً مـن  في والمخالف للتوقعات درجة التجانس الملحوظ 

هناك أربعة عوامل تبـرر هـذا التسـاؤل    . هاوصدق المبحوثينتثير تساؤلاً حول دقة إجابات المبحوثين 

لا نجدها فقـط   درجة شيوع اختيار الإجابة المتوسطة ،أولاً: عيةوشرممن العالية درجة وتضفي عليه 

 ـ في محور واحد من محاور الاستبيان، أو بين أفراد فئة ديموغرافية واحـدة، بـل    ل محـاور  فـي ك

أما العامل الثاني المبرر للتساؤل . لاستبيانكل سؤال من أسئلة اتحليل  كما سيظهر لاحقاً عند، ستبيانالا

التـي  العينة  -بنفسها - ختارأن تعدم تمكن الباحثة من حول صدق الإجابات ونزاهتها، فهو آنف الذكر 

فقد أصرت الجهة المسؤولة على القيام بذلك، يضاف إلى ذلك أيضـاً عـدم    قام أفرادها بملء الاستبيان؛

أما العامل الثالث المبرر لمشروعية ذاك . وملئِه ستبيانالان الباحثة من الإشراف على عملية توزيع تمك

رابع العوامل وآخرها، وقد يكون . ستبيانات التي تم توزيعهاالتأخر النسبي في استرداد الا التساؤل، فهو

ائرة العلاقـات العامـة فـي    راء مجموعة الخبراء وتقييمهم لأداء دآختلاف الواضح بين هو الاأهمها، 

والذي من المفترض أن  أيضاً، ليس فقط مع الكادر الوظيفي ككل، بل مع الكادر الإداري ،وزارة المالية
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تبـاين  فعلى سبيل المثال، هناك . دائرة العلاقات من باقي أفراد الموظفين بأداءيكون أكثر صلة ومعرفة 

 ـ ،داري وباقي الموظفين مـن جهـة أخـرى   والكادر الإ ،بين إجابات الخبراء من جهةلافت  ذات  نع

مـن   الخبراء على عدم إدراك الوزارة لأهمية العلاقات العامة فيها واعتبارها نوعاًالمسألة؛ فبينما يجمع 

من شـأنها احتـواء أيـة    والتي  ،لية تصحيح الخطأ لدى وزارة المالية الفلسطينيةآدم وجود ، وعالترف

زمات ن من التعامل مع الأمكّخلق مناخ اتصالي مناسب ي على قدرتهاوتزيد من  ،أزمات طارئة تواجهها

 ،ك الوزارة لأهمية العلاقات العامـة ادرإالكادر الإداري على ، بالمقابل نرى إجماعاً لدى التي تواجهها

لـى  والقدرة ع ،زماتثناء مواجهتها للأألى الاتصال واستخدام وسائل الاتصال المختلفة تها عقدرعلى و

  .زمةاستشعار الأ

المبحوثين علـى مختلـف   الملمح الإحصائي المتمثّل في وجود تجانس شديد في إجابات على ضوء هذا 

. مدلولات هذا التجانس، لنا هنا أن نتساءل عن دونما تأثير يذكر للمتغيرات الديموغرافيةأسئلة الاستبيان 

 شـكالية إوكل منهما يشير إلى وجود  ،التجانسوهنا لا مفر من الأخذ بواحد من احتمالين مقترنين بهذا 

حتمال الأول مبني علـى  الا. لا بد لدائرة العلاقات العامة والمؤسسة الحاضنة لها أن تتعامل معها وازنة

 حتمال صائباًإن كان هذا الا. ذ يفسر هذه الدرجة من تجانس الأجوبة كمحض صدفةإ ،الثقة وحسن النية

 ها،الكادر الوظيفي ليس على دراية كبيرة بوظائف العلاقات العامة ودور فإنه سيترتب عليه فرضية أن

جابـة  إجابـة آمنـة، أي   إوهذا يدفع المبحوثين إلى اختيار . أو بالبيئتين الداخلية والخارجية بشكل عام

وعليه، فإن تجانس الإجابات، وإن افتـرض بـه   . بالمناورةلمبحوثين وسطية مرنة وغير قاطعة تسمح ل

حقيقية متمثلة بانخفاض مسـتوى إدراك المبحـوثين لأهميـة دور    شكالية ية، يدل على وجود إحسن الن

إلـى  المبحـوثين   لا بد من حلّها من خلال دورات توعوية وتدريبية تدفعوهذه إشكالية . العلاقات العامة

، ولـيس  بـه  ونويؤمن ونهما يعتقدات مبنية على دقة الإجابة وصدقها، وعلى انسجامها مع جابإ اختيار

لتفسير شيوع الإجابات الوسطية وتجانسها وعدم تأثرها  بديلحتمال الأما الا. على عنصر الإجابة الآمنة

المبحـوثين   دفعـت قد تكـون  وجود مؤثرات خارجية احتمالية بالمتغيرات الديموغرافية، فهو قائم على 
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متعلقة للغاية  شكالية وازنةإشير إلى فهذا ي ،حتمال صحيحاًإن كان هذا الا. جابات بعينهاإنحو ووجهتهم 

بل علـى   ،ستبيانليس فقط على نتائج الا ،بكل ما تحمله من آثار سلبية ،النزاهة والشفافيةمسألة غياب ب

غيـاب  حتماليـة  اوسواء نظرنـا إلـى   . أيضاً أداء دائرة العلاقات العامة نفسها والمؤسسة الحاضنة لها

نظرية التميز أو نظرية النظم، فإنها وبكلتا الحالتين تشـير بشـكل   النزاهة والشفافية بناء على معطيات 

أرجح؟ الإجابة النهائية عـن  السابقين  حتمالينتُرى أي الا. واضح إلى الدور غير الفعال للعلاقات العامة

إجابات المبحوثين عن كل سـؤال   بعد تحليلوالصواب  بصورة أوضح وأقرب للدقة ستأتيهذا السؤال 

  .وهذا ما ستفعله الباحثة في القسم الآتي مباشرة. ستبيان والتعليق عليهامن أسئلة الا

  الاستبيانتحليل وتعليق على إجابات المبحوثين في كل محور من محاور  4.2.2

ومن الدلالات المحتملة للملمح الإحصائي المشـار اليـه آنفـاً فـي     مستفيدة من تحليل نتائج المقابلات 

إجابات المبحوثين على مختلف الأسئلة وفي مختلف محاور بتحليل قسم هذا ال فيالمقدمة، ستقوم الباحثة 

ما مدى فاعلية العلاقات العامة : للدراسة بالسؤال المركزيولا بد هنا من التذكير . تهاومناقشالاستبيان 

في وزارة المالية الفلسطينية في إدارة أزمة المقاصة من وجهة نظـر العـاملين وخبـراء الاقتصـاد     

  والعلاقات العامة؟

  :يةتتمت الإجابة عليه من خلال الأسئلة الفرعية، الآالذي و

ما الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة فـي وزارة الماليـة   : النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الأول

  ؟المختصين الفلسطينية من وجهة نظر العاملين والخبراء

طبيعة العلاقات العامة فـي وزارة الماليـة   (ن فقرات مجال أعلى دالةً بالمجمل جاءت نتائج الاستبيان 

ي افراد عينـة  أبحسب ر ،ظهر، والتي تُ)22.3-2.86تتراوح بين (جميعها متوسطة  كانت) الفلسطينية

ف المـوظفين بأهميتهـا   وتعـر  ،ن العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية تقوم بمهامهاأ ،الدراسة

تسهم العلاقات العامة في وزارة الماليـة  (على فقراتها في الدرجة المتوسطة هي أوطبيعة عملها، فكانت 
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والتي تظهر بحسـب رأي  ، )تصال الوظيفي من الإدارة إلى الموظفينالفلسطينية في تحسين مستوى الا

 ـة الفلسطينية وسـعي أفراد عينة الدراسة حرص العلاقات العامة في وزارة المالي ى تحسـين بيئـة   ها إل

تقـوم العلاقـات   (وأدنى فقراتها في الدرجة المتوسطة هـي  . الاتصال ومستواه بين الإدارة والموظفين

 ،)ن حـول أداء الـوزارة  يالعامة في وزارة المالية الفلسطينية ببحوث ودراسات ذات صلة بآراء الموظف

اهتمام العلاقات العامة فـي وزارة الماليـة الفلسـطينية     ،فراد عينة الدراسةأبحسب رأي  ،والتي تظهر

يلاحظ من خلال هذه النتيجة عدم وجود تباين يذكر فـي  . بقياس آراء الموظفين لديها حول أداء الوزارة

 أجوبة المبحوثين رغم التنوع في الخبرات والمسميات الوظيفية والعمر والنوع الاجتماعي لدى مـوظفي 

ى التباين الواضح بين إجابات الخبراء المختصين ودلالات شيوع تجانس الإجابات وتأسيساً عل. الوزارة

في أوساط المبحوثين، فإن الإجابات عن هذا السؤال الفرعي حـول طبيعـة عمـل العلاقـات العامـة      

وأنشطتها المختلفة تدعم احتمالية غياب الدقة والصدق، وترجح احتمالية المـؤثرات الخارجيـة علـى    

هذا الاستنتاج يكتسب درجة مقبولة من الوجاهة بنـاء علـى جملـة الشـروط والظـروف      . المبحوثين

الموضوعية التي تميز البيئتين الداخلية والخارجية للمؤسسة، والتي تدفعنا بدورها إلى ترجيح احتماليـة  

مـدير   فإنه ومن خلال لقاء قصير جمع الباحثـة مـع   فعلى صعيد البنية الداخلية،. المؤثرات الخارجية

دائـرة العلاقـات   تقليص : مكتب الوزير في وزارة المالية الفلسطينية، عبد الرحمن بياتنة، أكد فيه على

واختـزال كادرهـا إلـى    في الوزارة، لكنه لم يجِب عن أسباب تقليصها ودوافعه،  سنوات 8العامة منذ 

ومحدوديـة المعلومـات،   وبالنظر إلى عدد من المعيقات التي واجهتهـا الباحثـة،   ! حاليا شخص واحد

معلومـات عـن    ، وعدم تعاون الوزارة بلقاء ثانٍ لمعرفة سبب عدم تواجدالمعلومات هم على هذهتكتمو

شارة في السؤال دم الإ، وعتوحي بوجود علاقات عامةالتي جابات المبحوثين وإ ،العلاقات العامة القديمة

عـدم الحصـول علـى هـذه      حول مدلولاتلا بد من التساؤل ، المفتوح عن عدم وجود علاقات عامة

 ؟ وبنـاء مقصودة مسألةك والغموض عدم الشفافية الإجابة، فهل عدم الإجابة عن هذه المعلومة يدل على

، حيث قـال أبـو   مسألة مقصودةوالغموض كون غياب الشفافية ين احتمالية أن فإعلى مقابلات الخبراء 
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جد لقاءات دورية منتظمة مع الوزارة مـن أجـل أن   هناك تذمر كبير من الصحفيين؛ لأنه لا تو: "غوش

تعقد لقاءات دورية مع الصحفيين، فلا يوجد ترحيب كثير من قبل وزارة المالية في حالة لجوء الصحفي 

فهناك الكثير من الإجراءات الأخرى التي تحول دون إكمال الصحفي مادتـه، أو  . لإعداد مواد صحفية

وهـذه السياسـة   . وبالتالي لا يوجد تجاوب من وزارة المالية. جداًالوصول إلى معلومة بصعوبة بالغة 

أما على صعيد البنية الخارجية، فهناك أيضاً  ."اتبعتها منذ سنوات بموضوع تناول المعلومات بشكل كبير

وهنا، . مجموعة من الظروف التي تؤثر سلباً على أداء دائرة العلاقات العامة وعلى أداء الوزارة نفسها

 ،خصوصية مكانة العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسـطينية ب الإنصاف، لا بد من التذكير بومن با

بعدد مـن  تعيشها السلطة الفلسطينية بعد أن كُبلت الاستثنائية التي السياسية والاقتصادية بسبب الظروف 

وجعلتهـا رهينـة للهبـات    ا، تهمبر هاتعيق عمل مؤسساتالسياسية والاقتصادية والمالية التي الاتفاقيات 

فاعلية دور العلاقات العامة العاملة والدعم الخارجي، مما حد من فاعلية مؤسسات السلطة، ومن ضمنها 

في ظل هذا الظرف المقيد الذي تتسم به البيئة الخارجية ككـل، لـم تعـد     .في وزارة المالية الفلسطينية

هو الأولويـة لكـل مؤسسـات    " تأمين لقمة العيش"أمر  مسألة الإبداع الإداري ذات أولوية، بعد أن غدا

العامـة الفلسـطينية،    الإيـرادات ر جزء من بفي أك الاحتلالتحكم إن . السلطة، بما فيها وزارة المالية

 ـ  الفلسطيني  والتحكم السيطرة وغياب  العامـة  الخزينـة  راداتبهذا الجزء الجوهري مـن مكونـات إي

من أبرز معيقـات  والضغط، للابتزاز  كوسيلة الفلسطيني الشعب ضد الأموال هذه واستغلال الفلسطينية،

وفي موضوع . )2019صافي، ( وتحديات الخزينة الفلسطينية، والسبب الرئيس للأزمة المالية الفلسطينية

يكون هنـاك تفصـيل   "أزمة المقاصة وأثرها على الجمهور أشار أبو غوش إلى أن الأصل بالوزارة أن 

رة بخصوص هذه الأزمة، وأن يعي الجمهور أن حجم الأزمة أكبـر ممـا يتوقـع،    أكبر من قبل الوزا

وتحضير الجمهور إلى ربما أشهر طويلة وسنوات، من أن الراتب الحكومي لا يتم صـرفه كمـا كـان    

موضـوع التقاعـد المبكـر،    : سابقاً، وأن السلطة والمختصين يعرفون بأنهم أمام خيارات صعبة أحدها

جباري، وعدم التوظيف، أو تقليل النفقات على جزء من القطاعات المهمة، وبالتالي كل وربما التقاعد الإ
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نحن ننظر : "قائلا الكوع وفي هذا الأثر يؤكد". هذا الموضوع له أثر خطير مجتمعي على الأزمة المالية

نفكر كيف  وراء رغيف الخبز، لهثشباح نأجعلنا لالاحتلال يسعى  ...، يومياً) المال(الى مسألة العيش 

عتقـد بـأنهم   أنـا  أنحصل على المال، وتصوير المجتمع الفلسطيني وكأنه يسعى فقط من أجل المال، و

بناء على ما تقدم من عرض لسمات البيئتين الداخلية والخارجية، ومـا فرضـته   ". نجحوا في هذا الأمر

ة مع هذا الواقع بكـل  كلتاهما من قيود ومحددات على مؤسسات السلطة ككل، يضاف إليه تعايش السلط

ما ينطوي عليه من حالات عجز وظيفي وإداري، مع غياب استقلالية القرار الفلسطيني، وكونه مرهوناً 

لمؤسسات وأنظمة خارجية، يصبح من المتوقع أن تنحدر فاعلية أداء دائرة العلاقات العامة فـي وزارة  

الإيجابي لموظفي الوزارة لأداء وفاعليـة دائـرة   إلا أن ما هو غير متوقع هو التقييم . المالية الفلسطينية

لذلك، وبالمحصلة، فإن مجموعـة الحيثيـات المرتبطـة    . العلاقات العامة التي تكاد تكون غير موجودة

بإجابات المبحوثين على المحور قيد النقاش في هذا القسم تشير من جديد إلـى إمكانيـة قـراءة دلالات    

سئلة هذا المحور كمؤشر على وجود مؤثرات خارجية قـد تكـون   التجانس في إجابات المبحوثين عن أ

ومن جديد ترجح دلالات تجانس إجابات المبحوثين غياب عنصر ". آمنة"دفعت المبحوثين نحو خيارات 

  .الصدق والشفافية تماماً

 زية خطط إدارة الأزمـات فـي وزارة الماليـة   وما مدى جه: النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الثاني

  ؟هاوتوافر

 كانت )زماتتخطيط وزارة المالية الفلسطينية للأ(ن فقرات مجال أجاءت نتائج الاستبيان على ، بالمجمل

أن ، ي أفراد عينة الدراسةأبحسب ر ،هذه النتيجة ، وتظهر)3.05 -2.98تتراوح بين (جميعها متوسطة 

تقـوم  (فقراتها في الدرجة المتوسطة هي على أزمات، فكانت وزارة المالية الفلسطينية تهتم بالتخطيط للأ

 ،والتـي تعنـي  ، )العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية بتوقع الصعوبات والأزمات المسـتقبلية 

أن وزارة المالية الفلسطينية تتوقع الصعوبات والأزمـات المسـتقبلية    ،فراد عينة الدراسةأي أبحسب ر
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تقوم دائرة العلاقات العامـة  (فقراتها في الدرجة المتوسطة هي وأدنى . ن تتعرض لهاأالتي من الممكن 

جتماعية فـي البيئـة المحيطـة المسـببة     في وزارة المالية الفلسطينية بدراسة الظواهر والمشكلات الا

أن وزارة المالية الفلسـطينية تقـوم بدراسـة     ،فراد عينة الدراسةأي أبحسب ر ،والتي تعني ،)للأزمات

. دارتها بالشكل النـاجح إجل أزمات لكي يتم اتخاذ القرارات من البيئية المسببة للأ الظواهر والمشكلات

رغـم التنـوع فـي     ،من خلال هذه النتيجة عدم وجود تباين يذكر في أجوبة المبحـوثين  ويلاحظ أيضاً

  .الخبرات والمسميات الوظيفية والعمر والنوع الاجتماعي التي تمتلكها الوزارة

آراء ) أ: تحليل إجابات المبحوثين عن أسئلة هذا المحور أو التعليق عليها بمعزل عـن بداية لا يمكن لنا 

التجانس غير المتوقع إحصائياً وطبيعيـاً فـي   ) خبراء المجال وتباينها الواضح مع آراء المبحوثين، ب

ت عـن  إجابات المبحوثين غير المتجانسين ديموغرافياً عن أسئلة محاور الاستبيان، ولا سـيما الإجابـا  

المحور السابق الذي أبرز دور ما فرضته ظروف البيئتين الداخلية والخارجية من قيـود علـى وزارة   

وتحـت سـقف هـذه القيـود     . المالية ككل وعلى دائرة العلاقات العامة فيها على وجـه الخصـوص  

تجـانس   والمحددات، لا بد لنا هنا من إضافة عنصر تحليلي جديد لا بد من توظيفه في قـراءة دلالات 

أجوبة المبحوثين، هذا العنصر يرتبط بشكل أساسي باحتمالية استبطان الكادر الإداري للوزارة وتطبيعه 

لحالة العجز التي فرضتها عليه ظروف البيئة الخارجية المتحكمة، إلى حد كبير، بقدرات كادر الـوزارة  

بدرجة من الاستقلالية عـن شـروط   على المناورة وعلى اتخاذ الإجراءات والسياسات الإدارية المناسبة 

وهذا بالتأكيد ينسحب على السياسـات  ). أطراف ومؤسسات وأنظمة مانحة(ومتطلبات فاعلين خارجيين 

والإجراءات المطلوبة لإدارة ما تواجهه الوزارة من أزمات، وكيفية التعاطي معها، والتي تمثل جـوهر  

كير بما سبق لهذه الدراسة عرضه في القسم السـابق،  وهنا لا بد لنا من التذ. محور النقاش في هذا القسم

إلقـاء  "و" الإنكار"بما يتعلق بإدارة الوزارة للأزمات، وما رشح عنه من الاستخدام الشائع لاستراتيجيتي 

الكوع وأبو عياش، والأسـتاذ  : من قبل الإدارة، كما أشار أعضاء مجموعة الخبراء" اللوم على الآخرين

وما يجب التركيز عليه في قراءتنـا  . د وقفت الدراسة على ذلك في القسم السابقأبو غوش والتميمي، وق
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لإجابات المبحوثين عن أسئلة المحور قيد التحليل والتعليق هنا هو مدى ملاءمة أسلوبي الإنكار وإلقـاء  

ا أزمـة  اللوم كآليتين دفاعيتين تلجأ لهما الإدارة في إدارة الأزمات التي تمر بها الوزارة، وعلى رأسـه 

نفسي تمثل حالة أنموذجية للجوء الأفراد والكيانات التلقائي  -فالمسألة هنا من منظور اجتماعي. المقاصة

ومن واقع مقابلات الخبراء الذين أجمعوا علـى غيـاب   . لتبرير حالة العجز أو الفشل في إدارة الأزمة

زمـة بالشـكل   أعتقد أن هناك إدارة للألا ": التخطيط لإدارة الأزمات في وزارة المالية حيث أكد الكوع

زمـات  في موضوع عـن الأ ": وأشار التميمي قائلا". الصحيح، بل ليس هناك إدارة للأزمة في الوزارة

وبالتالي تخرج الأمور عن  ة،معين ةوبعد فتر ،زمة ووقوعهاالحكومة تتفاعل ما بعد الأ دائماً ،الفلسطينية

ة مع مدير مكتب الوزير أكد فيه على أنه هو الوحيد المسؤول وخلال لقاء قصير جمع الباحث ".السيطرة

لذا وعلى ضوء كل ما تقدم، سواء في هذا القسم أو فـي   .عن إدارة أنشطة العلاقات العامة في الوزارة

القسم السابق من الدراسة، فإن قراءتنا لدلالات التجانس في إجابات المبحوثين تؤكد مجدداً مدى غرابـة  

ابي للمبحوثين لفاعلية تخطيط دائرة العلاقات العامة ووزارة المالية ككل فـي إدارة أزمـة   التقييم الإيج

وبناء على هذا التصور لتحليل الإجابـات المتجانسـة   ). قبل وأثناء وبعد(المقاصة في مراحلها المختلفة 

يه من مفارقـات،  للمبحوثين حول فاعلية تخطيط إدارة العلاقات العامة في وزارة المالية وما ينطوي عل

من جديد احتمالية التأثير الخارجي على عملية اختيار المبحوثين للإجابة الوسطية؛ فهذه الإجابـات   يتأكد

إما أن تعكس رغبة في إعطاء إجابات آمنة تتيح للمبحوث إمكانية التنقل بين إجابات متضادة، أو إطواء 

الأفراد في تبرير واقع العجز والفشل في التخطـيط،  هذه الأجوبة على آلية نفسية معهودة تماماً يلجأ لها 

مع التذكير مجدداً بأنـه وعلـى ضـوء قيـود     . أو كون هذه الإجابات مجرد انعكاس لمؤثرات خارجية

البيئتين الداخلية والخارجية، وتأسيساً على التباين الواضح بين أجوبة كل مـن المبحـوثين ومجموعـة    

  .اتجاه وجود مؤثرات خارجية الخبراء، فإن كفة الميزان ترجح في

سهام العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية في إما مدى : النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الرابع

  مواجهة أزمة المقاصة من وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة؟
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مواجهة العلاقات العامة لأزمة المقاصـة فـي   (مجال ن فقرات أجاءت نتائج الاستبيان على  ،بالمجمل

 ،، وتظهر هـذه النتيجـة  )3.21 -2.96بين  تتراوح(جميعها متوسطة  كانت )وزارة المالية الفلسطينية

أن العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية نجحت في مواجهتهـا   ،ي أفراد عينة الدراسةأبحسب ر

اهتمـت  (على فقراتها في الدرجة المتوسطة هـي  أفلسطينية، فكانت زمة المقاصة في وزارة المالية اللأ

والتـي   ،)دائرة العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية بدقة المعلومات الخاصة بأزمـة المقاصـة  

أن العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية اهتمـت بـأدق    ،فراد عينة الدراسةأي أبحسب ر ،تعني

وجمهورهـا  ) المـوظفين (وقامت بتزويدها لجمهورها الـداخلي  ، زمة المقاصةألتي تخص المعلومات ا

دائرة العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسـطينية  (وأدنى فقراتها في الدرجة المتوسطة هي  ،الخارجي

أن للعلاقـات  ، فراد عينة الدراسةأي أبحسب ر ،والتي تعني، )فعالة وذات تأثير في إدارة أزمة المقاصة

  .زمة المقاصةأدارة إالعامة في وزارة المالية الفاعلية والتأثير في 

إن تحليل إجابات المبحوثين عن أسئلة هذا المحور المتعلقة بكفاءة آليات إدارة أزمة المقاصة ونجاعتها، 

. السـابقة ما هي إلا مسألة امتداد طبيعي ومتوقع، ومجرد تحصيل حاصل، لإجاباتهم عن أسئلة المحاور 

ويبدو هذا الانسجام والتجانس واضحاً تماماً من التقييم الإيجابي من قبل المبحوثين لأداء دائرة العلاقات 

طبيعة العلاقات العامـة وقيامهـا بوظائفهـا، وفـي وضـع      : (العامة وللوزارة ككل، أولاً، من زوايا

القسم، من تقييمهم الإيجابي لفاعليـة أداء  ، وثانياً هنا، في هذا )الاستراتيجيات والتخطيط لإدارة الأزمات

لذا، وبناء . دائرة العلاقات العامة ووزارة المالية ككل في اجتراح الآليات المناسبة لإدارة أزمة المقاصة

شيوع تجانس أجوبة المبحـوثين، والتقيـيم الإيجـابي لفاعليـة أداء إدارة     (على ذات الحيثيات السابقة 

م بوظائفها وفي التخطيط للأزمات، من جهة، ومن جهة أخرى التباين الجلي مع العلاقات العامة في القيا

، تزداد احتمالية وجود مؤثر خارجي، وتصـبح هـذه   )آراء الخبراء في كل محور من المحاور السابقة

الفرضية أكثر واقعية، بكل ما يعكسه المؤثر الخارجي من غياب للنزاهة وللشفافية، كمفسـر لتجـانس   
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ونظراً لتراكم الدليل التحليلي لهذه الاحتمالية، فمن المتوقع أن يأخذ تحليـل إجابـات   . لمبحوثينإجابات ا

  .المبحوثين عما تبقى من أسئلة المنحى ذاته، من حيث المضمون والاستنتاجات

 ما استراتيجيات الاتصال التي تستخدمها العلاقات العامة في: النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الخامس

  دارتها لأزمة المقاصة من وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة؟إ

استراتيجيات الاتصـال المسـتخدمة فـي    (ن فقرات مجال أعلى دالّةً جاءت نتائج الاستبيان  ،بالمجمل

، وتظهـر  )3.19 -2.90تتراوح بين (كانت جميعها متوسطة ) العلاقات العامة لمواجهة أزمة المقاصة

أن العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية نجحـت  ، ي أفراد عينة الدراسةأبحسب ر ،هذه النتيجة

على فقراتها فـي الدرجـة   أع باستخدام استراتيجيات الاتصال لمواجهة أزمة المقاصة، فكانت يفي التنو

مة نتجت عن أسباب خارج اعتبرت العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية أن الأز(المتوسطة هي 

أن العلاقـات  ، فراد عينة الدراسـة أي أبحسب ر ،والتي تعني ،)إرادتها وأنها غير مسؤولة عن أحداثها

لقاء اللوم على جانب الاحـتلال فـي أزمـة    إالعامة في وزارة المالية الفلسطينية استخدمت استراتيجية 

العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسـطينية  قامت (وأدنى فقراتها في الدرجة المتوسطة هي . المقاصة

وللمـرة   ،)بتزويد الموظفين بالمعلومات المناسبة بما يتعلق بأزمة المقاصة منذ بداية حـدوث الأزمـة  

الخامسة، يظهر تجانس أجوبة المبحوثين عن أسئلة هذا المحور، وبشكل بـين مـدى شـيوع اختيـار     

يؤكّد من جديد وبطريقة تراكمية على إمكانيـة قـراءة دلالات   الإجابات المتوسطة من قبل المبحوثين، ل

تجانس أجوبة المبحوثين غير المتجانسين ديموغرافياً كمؤشر على نزوع المبحوثين نحو الإجابات الآمنة 

وما قد يمثله هذا النزوع من غياب التقدير والوعي اللازم لدور العلاقات العامة، هذا إن افترضنا حسـن  

ن افترضنا غير ذلك، فإن الإجابات قد تشير إلى جود مؤثر خارجي دفع المبحـوثين باتجـاه   النية، أو، إ

ومجدداً، وبناء علـى معطيـات   . معين، وبكل ما يعنيه هذا المؤثر الخارجي من غياب لعنصر الشفافية

رجيـة،  واقعية جسدها تباين المبحوثين ديموغرافياً، ومحددات وقيود فرضتها البيئتـان الداخليـة والخا  



121 

وأخيراً آراء الخبراء إزاء نجاعة ما استخدمته دائرة العلاقات العامة من آليات لإدارة الأزمة، وشـيوع  

لقاء اللوم على إاستراتيجية إن " :استخدام آليتي الإنكار وإلقاء اللوم، الأمر الذي أكده الخبراء بقول الكوع

لقاء اللوم أصبحت غير مقنعـة  إاستراتيجية " بأن التميميورأي ". الاحتلال طوال الوقت يفقدها فعاليتها

وهنا، وعند هذه النقطة من تقدم التحليل وتراكم ذات النتيجة، يصبح من الممكـن التنبـؤ   . "وغير فعالة

ولعل . بصورة أكثر دقة وثقة بما ستخرج به الدراسة من استنتاجات بناء على تحليل نتائج أداتَي البحث

  .المحور الآتي سيؤكّد هذا

ما أبرز التحديات والمعوقات التي تواجهها العلاقات العامـة  : النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي السادس

  دارتها لأزمة المقاصة؟إمن فاعلية  تحدالتي و

التحديات والمعوقـات التـي تواجههـا دائـرة     ( مجالن فقرات أ مبينة جاءت نتائج الاستبيان ،بالمجمل

تتراوح (جميعها بين المتوسطة والكبيرة  كانت) فاعلية إدارتها لأزمة المقاصةالعلاقات العامة وتحد من 

، وهذا يظهر إجماع المبحوثين على وجود تحديات وعوائق تواجه دائرة العلاقـات  )3.51 -3.03بين 

 على فقـرات أكانت و. العامة وتحد من فعالية أدائها بشكل عام، وبإدارتها لأزمة المقاصة بشكل خاص

فـراد  أي أبحسب ر ،والتي تعني ،)قلة التفاعل الإيجابي مع المواطنين(الدرجة الكبيرة حور هي هذا الم

أن العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية تعاني من قلة تفاعلهـا مـع الجمهـور    ، عينة الدراسة

عـدم  (فقرة  الكبيرة أيضاًزمة المقاصة، وفي نفس الدرجة دارتها لأإوالذي يحد من فاعلية  ،)المواطنين(

أن العلاقـات  ، فراد عينة الدراسـة أي أبحسب ر ،والتي تعني ،)تخاذ القرار بصورة عاجلةاالقدرة على 

. اتخاذ القرارات بصورة سريعة وعاجلـة  على العامة في وزارة المالية الفلسطينية تعاني من عدم القدرة

فـراد  أي أبحسب ر ،والتي تعني، )لكادر الوظيفيقلة ا(على فقراتها في الدرجة المتوسطة هي أوكانت 

أن العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية تعاني من قلة الكادر الـوظيفي، وفقـرة   ، عينة الدراسة

عدم قدرة العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية على تحمل النقد من قبل الجمهور والتعاطي معه (
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أن ، فـراد عينـة الدراسـة   أي أبحسب ر ،والتي تعني ،يضاًأبالدرجة المتوسطة  التي جاءت) حترافيةاب

العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية لا تستطيع تحمل النقد من قبل الجمهور والتعـاطي معـه   

  .حترافيةاب

إجماعهم على وجـود تحـديات   إن معطيات إجابات المبحوثين عن أسئلة هذا المحور تنم بوضوح عن 

وهنا نلمح للمرة الأولى انسـجاماً  . ومعوقات تواجه دائرة العلاقات العامة وتؤثر سلباً على فاعلية أدائها

إلا أن هذا الإجماع . بين ما يراه المبحوثون وما يراه الخبراء، أي إجماع على وجود تحديات ومعوقات

أعنـي  (نقوم بربطه بالكيفية التي يفسر من خلالها كلا الطرفين يبدأ مباشرة بفقدان قيمته الدلالية عندما 

إذ هناك شبه إجماع بـين المبحـوثين   . مدلولات الإقرار بوجود المعيقات وتبعاتها) المبحوثين والخبراء

ويبدو هذا . على توظيف ما أقروا بوجوده من تحديات ومعوقات بما يخدم سمعة ومصلحة وزارة المالية

في استخدام المعوقات من قبل المبحوثين كأساس وكمبرر للجوء الـوزارة إلـى آليتـي    التوظيف جلياً 

بمعنى آخر، فإن مجموعة التحديات والمعوقات تشكل، إلى حد . الإنكار وإلقاء اللوم على ظروف قاهرة

يبـرز  وهنا . كبير، ما يمكن وصفه بدليل براءة من تُهم التقصير واللاشفافية بحق دائرة العلاقات العامة

إلى السطح مرة أخرى التباين الواضح بين ما يراه المبحوثون وما يراه أفراد مجموعة الخبراء، الـذين  

يربطون عدم فاعلية دائرة العلاقات العامة ووزارة المالية ككل بمنظومة متكاملة من الأسباب والعوامل 

الوزارة إلى آليتي الإنكار وإلقـاء   التي لا تسمح باستخدام تلك المعوقات كمبرر أو كذريعة مقبولة للجوء

 فوزارة المالية تستخدم دائماً ،يجب على وزارة المالية التنوع باستراتيجياتها: "حيث أكد أبو غوشاللوم، 

وهذا مـا  ". كثرة استخدام نفس الاستراتيجية على المدى البعيد يفقدها قيمتهاو ،زمةنكار الأإاستراتيجية 

 أن التميمـي صـرح  و". خدام نفس الاستراتيجية طوال الوقت يفقدها فعاليتهااست: "أكد عليه الكوع بقوله

 ـ أن استراتيجية إ"بينما أكد أبو عياش على  ".صبحت غير مقنعةألقاء اللوم إاستراتيجية "  يلقاء اللـوم ه

 عليه، فإن اتفاق المبحوثينو ".زمة مهم جداًمحاولات الحكومة لمواجهة الأ لكن أيضاً ،جزء من الحديث

مع مجموعة الخبراء في هذه الجزئية هو اتفاق مؤقت وعابر يستخدمه كل طرف فـي عـرض فهـم    
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وعليه فإن النسق العام للتحليل ومـا  . مختلف تماماً لعدم فاعلية دور العلاقات العامة والوزارة الحاضنة

محـور أيضـاً،   توصل إليه تراكمياً وبالتدريج من نتائج متطابقة هو ذات النسق الذي نلحظه في هـذا ال 

والذي يؤكد على الدلالات ذاتها بما يتعلق بتجانس أجوبة المبحوثين، والذي يشي بغياب وعي المبحوثين 

وهنـا  . بدور العلاقات العامة، أو بوجود مؤثر خارجي دفعهم لاختيار أجوبة بعينها، وهذا هو المـرجح 

لظهور عند تحليل كـل عنصـر مـن    تتبلور مرة أخرى مسألة غياب الشفافية كإشكالية ما انفكت عن ا

خصائص الصـدق  حيث إنه إن قامت الوزارة بإظهار ). أي المقابلات والاستبيان(عناصر أداتَي البحث 

لتصـديق الرسـالة    والنزاهة والإخلاص، ويمكنها إظهار أنها جديرة بالثقة، فسيكون الجمهور أكثر ميلاً

وعدم قيـام الـوزارة بهـذه     ،انب من جوانب التفاعلالتي يتم توصيلها إليهم، حتى لو لم يتذكروا كل ج

 .)2016الائتلاف من أجل النزاهة والمساءلة أمان، ( السلوكيات ينعكس بشكل سلبي على صورتها

هل لديك أية معلومات إضـافية  : والذي ينص على ):لا/ نعم(النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة من نوع 

 ترى أنها تسهم في تحسين فاعلية العلاقات العامة في إدارة أزمة المقاصة بوزارة المالية الفلسطينية؟

نها تسهم فـي  أ ونريمن عينة الدراسة لديهم معلومات إضافية %) 4.0(أشارت النتائج في الاستبانة أن 

وتعنـي هـذه    ،زمة المقاصة بوزارة الماليـة الفلسـطينية  دارتها لأإمة في تحسين فاعلية العلاقات العا

ن على العلاقات العامـة فـي وزارة الماليـة    أ ،فراد عينة الدراسةأي أبحسب ر، المعلومات الإضافية

زيادة (لى إ، بالإضافة )بشرح طبيعة عمل العلاقات العامة للجمهور الداخلي والخارجي(الفلسطينية القيام 

القيام بعملية شرح طبيعة الإيرادات الفلسطينية وارتباطها بالمقاصـة  (، و)التواصل مع الموظفين عملية

من المبحوثين إعطـاء  % 4إلا أن لهذه النتيجة مدلولاً آخر يستحق التأمل، فبينما اختار فقط ). والإنفاق

لمح يعطي دلـيلاً آخـر   وهذا الم. معلومات إضافية، فإن الأغلبية الساحقة للمبحوثين اختارت عكس ذلك

على أن المبحوثين قد اختاروا الإجابات المتوسطة لما تنطوي عليه من عنصر الأمـان، الـذي يسـمح    

وعليه فإن هذا المحور يؤكّد من جديد علـى أن اختيـارات   . بالمناورة وبالتفسير في اتجاهين متناقضين
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ى وجود حالة شائعة من عدم الوعي بـدور  تدلّ إما عل) أو عدم اختيارهم في السؤال الأخير(المبحوثين 

وهنا، تبرز بالتراكم وبصـورة  . العلاقات العامة، مع افتراض حسن النية، أو على وجود مؤثر خارجي

مبررة، إلى حد كبير، احتمالية قوية لوجود عنصر اللاشفافية كممارسة ممنهجة ومقصودة من قبل دائرة 

  .خلفها الوزارة الحاضنة، وزارة المالية الفلسطينيةالعلاقات العامة ذات الموظف الواحد، ومن 

  نتائج الاستبيانعامة حول خلاصة  4.2.3

الملمـح  وعلـى ضـوء   راء ودلالات، آوما تنطوي عليه من  ستبيانمن واقع معطيات تحليل نتائج الا

دونما تأثير المبحوثين عن مختلف أسئلة الاستبيان الإحصائي المتمثّل في وجود تجانس شديد في إجابات 

لا  ،شكالية وازنـة إيشير إلى وجود وما يثيره من أسئلة ومدلولات، والذي  يذكر للمتغيرات الديموغرافية

 أن، وهذا يعني أحد أمرين، الأول هو بد لدائرة العلاقات العامة والمؤسسة الحاضنة لها أن تتعامل معها

وجـود  ، والثاني هـو احتماليـة   قات العامةالكادر الوظيفي ليس على دراية كبيرة بوظائف ودور العلا

 شكالية وازنـة إهذا يشير إلى ، وجابات بعينهاإالمبحوثين نحو  ووجهت دفعتقد تكون مؤثرات خارجية 

بـل   ،ستبيانليس فقط على نتائج الا ،النزاهة والشفافية بكل ما تحمله من آثار سلبيةبغياب متعلقة للغاية 

ن فـإ على مقابلات الخبراء  وبناء .العامة نفسها والمؤسسة الحاضنة لها أيضاً على أداء دائرة العلاقات

هناك تـذمر  : "أمر وارد، فقد قال أبو غوش مسألة مقصودةوالغموض احتمالية أن تكون غياب الشفافية 

  كبير من الصحفيين، لأنه لا توجد لقاءات دورية منتظمة مع الوزارة من أجل أن تعقد لقـاءات دوريـة   

يين، فلا يوجد ترحيب كثير من قبل وزارة المالية في حالة لجوء الصـحفي لإعـداد مـواد    مع الصحف

هناك الكثير من الإجراءات الأخرى التي تحول دون إكمال الصحفي مادته أو الوصـول إلـى   . صحفية

 معلومة، بصعوبة بالغة جداً، وبالتالي لا يوجد تجاوب من وزارة المالية، وهذه السياسـة اتبعتهـا منـذ   

وزارة الماليـة كالحصـن   "وأكد التميمـي علـى أن   . "سنوات بموضوع تناول المعلومات بشكل كبير

  ".الحصين
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من واقع مقابلات الخبراء الذين أجمعوا على غياب التخطيط لإدارة الأزمات في وزارة الماليـة بشـكل   

زمة بالشـكل  إدارة للألا أعتقد أن هناك ": عام، وإدارتها لأزمة المقاصة بشكل خاص، حيث أكد الكوع

تجانس أجوبة المبحوثين عـن أسـئلة محـور    ، ومن "الصحيح، بل ليس هناك إدارة للأزمة في الوزارة

 ، فإن هنالـك إشـارة  دارتها لأزمة المقاصةإاستراتيجيات الاتصال التي تستخدمها العلاقات العامة في 

عنيه هذا المؤثر الخارجي من غيـاب  ي، وما جود مؤثر خارجي دفع المبحوثين باتجاه معينأيضاً إلى و

آراء الخبراء إزاء نجاعة ما استخدمته دائرة العلاقـات  على وجاءت هذه النتيجة بناء . لعنصر الشفافية

العامة من آليات لإدارة الأزمة، وشيوع استخدام آليتي الإنكار وإلقاء اللوم، الأمر الذي أكـده الخبـراء   

فـي   التميميورأي ". اللوم على الاحتلال طوال الوقت يفقدها فعاليتها لقاءإاستراتيجية إن " :بقول الكوع

وبالنظر إلى المعيقات التي تواجههـا  ". لقاء اللوم أصبحت غير مقنعة وغير فعالةإاستراتيجية : "ذلك بأن

استخدام المعوقات من قبـل المبحـوثين كأسـاس    العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية، فقد تم 

برر للجوء الوزارة إلى آليتي الإنكار إلقاء اللوم على ظروف قاهرة؛ لتبرئة الوزارة من تهم التقصير وم

وجاءت هذه النتيجة بناء على التباين الذي يراه المبحوثون ومـا  . واللاشفافية بحق دائرة العلاقات العامة

ت العامـة ووزارة الماليـة ككـل    يراه أفراد مجموعة الخبراء الذين يربطون عدم فاعلية دائرة العلاقا

بمنظومة متكاملة من الأسباب والعوامل التي لا تسمح باستخدام تلك المعوقات كمبرر أو كذريعة مقبولة 

يجب علـى وزارة الماليـة   " حيث أكد أبو غوش على أنهللجوء الوزارة إلى آليتي الإنكار وإلقاء اللوم، 

كثـرة اسـتخدام نفـس    و ،زمةنكار الأإخدم دائما استراتيجية فوزارة المالية تست ،التنوع باستراتيجياتها

وبناء على ما ورد من تفسير أعلاه، وبإيراد آراء الخبراء  ".الاستراتيجية على المدى البعيد يفقدها قيمتها

والمعيقات والمحددات التي واجهتها الباحثة في هذه الدراسة، فإنه يبرز بالتراكم وبصورة مبررة إلى حد 

كبير احتمالية قوية لوجود عنصر اللاشفافية كممارسة ممنهجة ومقصودة من قبل دائرة العلاقات العامة 

  .الواحد، ومن خلفها الوزارة الحاضنة، وزارة المالية الفلسطينيةذات الموظف 
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  :خلاصة نتائج الدراسة وربطها بالدراسات السابقة

  .تقوم الباحثة في هذا الجزء بعرض خلاصة نتائج الدراسة، ومن ثم ربطها بالدراسات السابقة

، زمة المقاصةإدارتها لأفي عدم فاعلية العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية : النتيجة المركزيـة 

  :وجاءت هذه النتيجة كمحصلة لعدة نتائج يرتبط كلٌّ منها بأحد أسئلة الدراسة على النحو الآتي

وجهة نظـر   ما الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية من :السؤال الأول

  العاملين والخبراء المختصين؟

عـدم  ، وقيام دائرة العلاقات العامة بالوظائف التقليدية المنوطة بها بالشكل المطلوب عدم: نتيجة السؤال

واقتصارها علـى   ،بريستيجالمن الترف و واعتبارها نوعاً ،إدراك الوزارة لأهمية العلاقات العامة فيها

  .نشطة معينةأوظائف و

أهمية العلاقات العامة في تعريف الجمهور الـداخلي   جميع الدراسات علىهذه النتيجة ونتائج  تتفقحيث 

فعلى سـبيل المثـال    والخارجي عن المؤسسة، ما يعمل على فاعلية دور العلاقات العامة في المؤسسة،

مها فـي وزارة  قساأالتي بينت قيام العلاقات العامة بتعريف الجمهور بالوزارة و) 2019عمر، (دراسة 

ارة زتعـاون مسـتمر بـين الـو    وخلـق   ،تكوين سمعة طيبة، من هميتهاأبوظائفها و ،المالية السودانية

وفي هذه الدراسـة  . اله والمؤسسات التابعة الوزارةإيجاد درجة من الترابط بين ، وت الأخرىراازوالو

علاقات العامة، وعـدم اعتبارهـا   من المتوقع أن يتحقق هذا إن قامت الوزارة بتغيير الصورة النمطية لل

  .وكماليات للوزارة، وعدم تهميش دورها وأهميته) اًجبريستي(

  ما مدى جهوزية خطط إدارة الأزمات في وزارة المالية وتوافرها؟: السؤال الثاني

لية تصحيح الخطأ لدى وزارة المالية الفلسطينية كأداة مهمـة مـن شـأنها    آعدم وجود  :نتيجة السؤال

ن من نعكس على عدم قدرتها في خلق مناخ اتصالي مناسب يمكّاما ، أية أزمات طارئة تواجههااحتواء 

  .زمات التي تواجههاالتعامل مع الأ
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زيتهـا لإدارة  هون هذه النتيجة تؤكدها الدراسات السابقة التي تربط بين فاعلية العلاقات العامة وبين جإ

حيث بينـت قيـام العلاقـات العامـة      ،)2019عمر، (الأزمات، كما ورد على سبيل المثال في دراسة 

نها تعمل على كتابة تقارير وبيانـات قبـل   أكما ، زمةثار الأآلتخفيف ) زمةبعد الأ(بالتخطيط العلاجي 

ن هنـاك  أبينـت   التـي ) 2021إبراهيم، (وكذلك دراسة . زمةلتبيان تبعات الأها؛ وبعد هاثناءأزمة والأ

ب تفعيل أنشطة العلاقات العامة بالمؤسسات الحكوميـة  ما يصع، رجيفي التدريب الداخلي والخا اًضعف

 ،زمـات السـابقة  زمات بدراسـة الأ التي بينت قيام فريق إدارة الأ) 2020الجمال، (السودانية، ودراسة 

  .وتحديد الدروس المستفادة منها لتجنب الوقوع بالأزمات

  المالية وصورتها في ذهن الجمهور؟ما تأثير أزمة المقاصة على سمعة وزارة : السؤال الثالث

وما نـتج   ،دارة أزمة المقاصةإقصور دائرة العلاقات العامة والوزارة الحاضنة لها في  :نتيجة السؤال

والسبب الرئيس وراء ذلك هو عدم اسـتخدام الـوزارة لـنمط    . عنه من آثار سلبية على سمعة الوزارة

  .مبآرائهخذ اتصالي ثنائي باتجاهين لفهم الجمهور والأ

مناخ اتصالي يمكـن   جميع الدراسات على مركزية دور العلاقات العامة في تكوين تتفق هذه النتيجة مع

، لكن تحقُّقَ هذه النتيجـة يختلـف مـن دراسـة     حسنةالسمعة المؤسسة من مواجهة الأزمات وتشكيل ال

عـن  بتكوين سمعة طيبـة   تبين قيام العلاقات العامة) 2019عمر، (لأخرى، فعلى سبيل المثال، دراسة 

توطيـد  بإجراء البحوث والدراسات المتعلقة بآراء الجمهور، لكونها الجهة المعنية في الـوزارة  طريق 

 سلوكاً ه عندما أظهرت المنظمةالتي أوضحت أن )Latz, 2020(ودراسة  .العلاقة بينها وبين جماهيرها

وفي هذه الدراسة قد يتحقق تكوين سمعة . عليقاتهمأثناء الأزمة كانت الجماهير أكثر إيجابية في ت اًيتفاعل

طيبة عن وزارة المالية في ذهن الجمهور إن استطاعت بناء جسـور مـن الثقـة والحـوار، وتقـديم      

المعلومات بشفافية ونزاهة، دون إهمال الجمهور وتهميشه، مع توفير مساحة مـن الشـفافية والتعبيـر    

  .بحرية للموظفين فيها
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في وزارة المالية الفلسطينية في مواجهة أزمة المقاصـة  العلاقات العامة مدى إسهام  ما: السؤال الرابع

  من وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة؟

ضعف اسهام العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية في مواجهتها لأزمة المقاصة، : نتيجة السؤال

الذي لا يكاد يخرج منه ما يحتاجه ويستحقه الجمهور الفلسـطيني مـن   وزارة المالية كالحصن الحصين 

  .معلومات

أشارت هذه الدراسة والدراسات الأخرى إلى أهمية الاتصال والتواصل بين المؤسسة وجمهورهـا، مـا   

دراسـة   يحقق لها فاعلية في إدارة الأزمات، والحد من مجابهة الجمهور لهـا، وعلـى سـبيل المثـال    

 ،زمـات حيث تبين عدم فاعلية العلاقات العامة في الاتصال التنظيمي فـي إدارة الأ  ،)2021إبراهيم، (

ثـار  آلتخفيف ) زمةبعد الأ(بينت قيام العلاقات العامة بالتخطيط العلاجي  ، التي)2019عمر، (دراسة و

 ،زمـة لتبيان تبعـات الأ  هاوبعد هاثناءأزمة والأ نها تعمل على كتابة تقارير وبيانات قبلأكما  ،زمةالأ

) 2018الخثلان، (ن وجود فريق متخصص لإدارة الأزمات، ودراسة تبي التي) 2020الجمال، (ودراسة 

من خـلال مـا تقدمـه مـن      ،إدارة العلاقات العامة إلى نيل رضا جمهورها المستفيد يالتي بينت سع

  .معلومات وبيانات لهم

في إدارتها لأزمة المقاصـة  لتي تستخدمها العلاقات العامة الاتصال ا ما استراتيجيات: السؤال الخامس

  من وجهة نظر العاملين وخبراء الاقتصاد والعلاقات العامة؟

ممـا  زمة المقاصة، زمة في مواجهة وزارة المالية لأالأ نكارإكثرة استخدام استراتيجية : نتيجة السؤال

  .فقدها فاعليتها مع الوقتأ

السابقة على أن استخدام تقنيات الاتصال واستراتيجياته المختلفة له أهمية  أكّدت هذه الدراسة والدراسات

كبيرة لدى المؤسسة، وبالأخص في إدارتها للأزمات، وهو ما أكدته الدراسات السابقة أيضاً، فعلى سبيل 
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فاعلي تبين أن إدارة العلاقات العامة لم تستغل الإنترنت والإعلام الت التي )2019عمر، (دراسة المثال، 

ن العلاقات أالتي بينت ) 2020الجمال، (دراسة و ،زماتتوقع منها وقت الأبالشكل المطلوب الذي كان ي

ثنـاء  أالعامة تقوم باستخدام الاستراتيجية الاتصالية المتعلقة بالاهتمام بعرض الحلول وما تـم إنجـازه   

مة عدم التعليق على أغلب مـا  ار المنظيحيث بينت اخت ،)2021الصيفي، (زمات، ودراسة مواجهتها للأ

التـي بينـت   ) 2021الخفـش،  (، ودراسة أثناء الأزمة م الصمتايثار في وسائل الإعلام، وبالتالي التز

 ,Payton(زمة، ودراسـة  دارتها للأإاستخدام وزارة الصحة الفلسطينية لأسلوب التذكير والتعويض في 

ن على ممارسي العلاقات العامة التعامل مع الأزمات لفهـم التهديـدات المحتملـة    أ التي بينت )2021

التي بينـت  ) (Macnamara, 2021والأزمات، وبالتالي ابتكار استراتيجيات إدارة الأزمات، ودراسة 

  .الدور المركزي لمواقع الويب التنظيمية في الاتصال بالأزمات

قات التي تواجهها العلاقات العامة والتي تحـد مـن فاعليـة    ما أبرز التحديات والمعو :سادسالسؤال ال

  دارتها لأزمة المقاصة؟إ

كثرة الصعوبات والتحديات البيئية الداخلية والخارجية التي تواجهها وزارة الماليـة، مـا    :نتيجة السؤال

مة فيها على وعلى دائرة العلاقات العا ،ككل يهافرضه من قيود عليلى التأثر بمؤثر خارجي وما إيدفعها 

حيث تحكمت بقدرات كادر الوزارة على اتخـاذ الإجـراءات والسياسـات الإداريـة      ،وجه الخصوص

  .ستقلاليةالمناسبة بدرجة من الا

أشارت الدراسات السابقة إلى أن عدم فاعلية العلاقات العامة في المؤسسات تكون بسبب ظروف داخلية 

من نقاط الضعف التي تواجه  نأ) 2019عمر، (راسة دكشفت  وخارجية للمؤسسة، وعلى سبيل المثال،

ختيار وسائل الاتصـال المسـتخدمة،   اضعف في كيفية الوجود الكوادر المؤهلة، و العلاقات العامة عدم

 أن) 2020الجمـال،  (دراسـة   وبينت نتائج ،ضعف في تكوين الفرق المتخصصةالوضعف التمويل، و

  .بات والتحديات التي تواجه فريق إدارة الأزمةالظروف البيئية المحيطة هي أكثر الصعو
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  محددات الدراسة 4.3

ولتعمـيم  ، لكي تصل إلى نتائج ذات قيمة ؛أن تركز على نقطة ضيقة محددة من لابد لأي دراسة علمية

، فإن نتائج الدراسـة  الدراسة هذه التي أثّرت على مسار وبالرغم من المحددات .النتائج أو عدم تعميمها

سواء للعاملين في دوائر العلاقات العامة في المؤسسات الحكوميـة  : يجابية في أكثر من مجالإستكون 

كمـا  (عتبـار  يتوجب عليهم أخذ خصائص البيئة المبحوثة بعين الا نالفلسطينية، أو لباحثي المستقبل الذي

التـي واجهتهـا    ومن أهم المحددات .هونظريات هعند اختيار منهج البحث وأدوات) في الحالة الفلسطينية

  :، وهي)بتطبيق أدوات البحث ةتعلقالمالصعوبات (جرائية الإمحددات الباحثة ال

 ،حتلالية وما تبرزه من تحديات ومعوقات يواجهها الباحثالظروف السياسية ومقتضيات الحالة الا .1

 اتجراء المقابلة بسبب الإضرابات والحـداد صعوبة إو ،من صعوبة الوصول الى أماكن المقابلين

المدن الفلسطينية إثر ما يمارسه الاحتلال من نهج الاغتيالات والتصفيات، إضافة  االتي كانت تعلنه

مـا   ،بعضعن  على الطرق التي تفصل المدن الفلسطينية بعضها" قطعان المستوطنين"لى همجية إ

لى إمباشرة وشخصية من  المقابلة حولفي بعض الأحيان، و مكان المقابلة إلىالوصول دون حال 

  .عبر الهاتف اتصال

أن أسئلة الدراسـة، مـع العلـم     نجل الإجابة عأرفض وزارة المالية القيام بإجراء المقابلات من  .2

 الباحثـة وكانت جراء المقابلة، إ لكنه رفض ،الباحثة قامت بالزيارة الشخصية لمدير مكتب الوزير

وبعـد الـرفض   . إجراء المقابلةافقته على مو ح عنوصر ،الهاتف معه عبر تتواصلقبل ذلك قد 

 ،لكتروني لمـدير مكتـب الـوزير   عبر البريد الإ 26/6/2022قامت بإرسال أسئلة المقابلة بتاريخ 

و بـإجراء  أ ،نه يمكنه الرد بالطريقة التي تناسبه عبر التقنيات الحديثة المختلفـة أملاحظة ببت وكت

 .بداًألكنه لم يرد على البريد  ،مقابلة شخصية
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 ،شخاص داخل الوزارة لإثـراء الدراسـة بالمعلومـات المطلوبـة    أعدم القدرة على التواصل مع  .3

كان لهم احتكاك مباشر مع وزارة الماليـة  ممن علاميين مختصين بالشأن الاقتصادي إلى إواللجوء 

 .بخصوص التغطية لأزمة المقاصة

ستبيان بنفسها، فقد أصـرت الجهـة   عدم تمكن الباحثة من اختيار العينة التي قام أفرادها بملء الا .4

المسؤولة على القيام بذلك، وعدم تمكن الباحثة أيضاً من الإشراف علـى عمليـة توزيـع ومـلء     

 .ستبيانالا

، 21/6/2020ع الاستبيان بتـاريخ  زو فقد، ستبيانات التي تم توزيعهاالتأخر النسبي في استرداد الا .5

 .28/6/2022وتم استلامه بتاريخ 

 ،زماتفي إدارة الأتها نشطأالعلاقات العامة و ستبيان على إجابات إيجابية ومدعمة لدوراشتمال الا .6

واقتصار العمل بأنشطة العلاقـات العامـة    أصلاً، في ظل عدم تواجد دائرة علاقات عامة مستقلة

 .كوزارة المالية سيادية على شخص واحد في وزارة

  توصياتال 4.4

  العملية توصياتال: أولاً

واختيارهم  ،نشاء دائرة علاقات عامة مستقلة تحوي كفاءات متميزةإعلى وزارة المالية الفلسطينية  .1

كي يحظى الشخص المناسب بالمكان المناسب، واستقطاب  ،عن الواسطة والمحسوبيةة بطريقة بعيد

  .خبراء وكوادر مؤهلة في مجال العلاقات العامة والاتصال

خلق مناخ اتصالي مناسـب واسـتثنائي يلائـم الظـروف     ب المالية قيام العلاقات العامة في وزارة .2

 .نها من التعامل مع ما تواجهه من أزماتيمكّالتي يحياها الشعب الفلسطيني المحتل، الاستثنائية 

جـل تعزيـز العلاقـة المتبادلـة     أمن ؛ اهتمام وزارة المالية ببناء جسور من الحوار مع المجتمع .3

 .خاصة في ظل وجود أزمات ،وتوحيد الخطاب الموجه للجمهوروالتعامل بشفافية مطلقة، 
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 ،زمـة ووضع سيناريوهات للتمكين من استشعار الأ ،زماتبحاث وخطط للأأالقيام بعمل دراسات و .4

 .زمة لمعرفة مدى نجاح الخطط التي تم وضعهاأهمية تقييم العلاقات العامة أثناء الأ إلىإضافة 

واسـتخدام كـل    ،ع في استخدام استراتيجيات الاتصال المختلفةينوعلى وزارة المالية الفلسطينية الت .5

 .زماتإدارتها للأفي ي تمر به ذاستراتيجية حسب الموقف ال

 ،للتغلب على الظروف البيئية الداخليـة  ،صلاح الصعوبات والتحديات الداخليةإعلى وزارة المالية  .6

زمـات  دارتهـا للأ إها وتمكنها مـن  جل زيادة قدرة التغلب على الصعوبات البيئية المحيطة بأمن 

 .بنجاعة

 ،لما يعود على مؤسسـتهم بـالنفع   ؛على وزارة المالية فتح باب التعاون الأكاديمي للأبحاث العلمية .7

  .ويحسن من تقدمها من خلال توصيات الباحثين ،ويرفع من مكانتها هاويخدم

  العلمية توصياتال: ثانياً

العلاقـات   رسم حدود دوائـر العلاقات العامة إعادة المختصين والخبراء والباحثين في مجال على  .1

وهذا جانب ممـا بـرز   . بما يتناسب مع المعطيات السياسية للمجتمع محل البحث ووظائفها العامة

  .على السطح عند تطبيق هذه الدراسة في السياق الفلسطيني بما يتسم به من خصوصية سياسية

تـثنائية  وأدواته مناهج البحثتطبيق خلق تصور جديد لائمين بالعلاقات العامة على الق .2  ،في سياقات مختلفة واس

 .في تلك السياقات تهمدى نجاعة تطبيقها وفاعليلو

اـت العامـة  مجال بشأن النظريات التي تصور  باحثين المختصين بالعلاقات العامة التفكير النقديلعلى ا .3  العلاق

بثقافة ومعطيات أخـرى   ،على معطيات مجتمع آخر بناء ،بشكل متخيل وغير واقعيوتصفها  ووظائفها

متجاهلة خصوصية المجتمع الحاضن الـذي قـد يمـر     ته،قد لا تناسب ثقافة المجتمع الحاضن ومعطيا

تـفادة مـن    بظروف استثنائية غير عادية ، أو لديه منظومة قيمية مختلفة، تتطلب إعادة النظر في كيفيـة الاس

 .عطيات العلاقات العامةم
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  الملاحق

  استبانة الدراسة أملحق 

  النجاح الوطنيةجامعة 

  الدراسات العلياكلية 

  العلاقات العامة المعاصرةقسم 

فاعلية العلاقات العامة في وزارة المالية : " استبيان بعنوان استمارةضع بين أيديكم تن أب ةتشرف الباحثت

 اسـتكمالاً  ذلـك و) " زمة المقاصـة نموذجـاً  أ( الفلسطينية من وجهة نظر العاملين في الوزارة وخبراء

  .الحصول على درجة الماجستير في العلاقات العامة المعاصرة، جامعة النجاح الوطنية متطلباتل

  ...تحية طيبة وبعد -بوزارة المالية الفلسطينية –ن المحترمون السادة الموظفو

سـتبانة  هو خدمة أغراض البحث العلمي فقط، لذلك يرجى منكم التكرم بتعبئة الا ستبيانإن هدف هذا الا

  ...وتقبلوا سعادتكم فائق التقدير والاحترام. لكم حسن التعاون معنا ةبأمانة ودقة وموضوعية، شاكر

  :في الخانات المخصصة للإجابة) √√√√(الرجاء وضع علامة  :ملاحظة

  .الرجاء الإجابة على جميع الأسئلة -

  .حضةنؤكد لكم أن إجاباتكم ستستعمل لأغراض علمية م -

  .هبه ضرغام نصار: ةالباحث
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  :البيانات الشخصية: القسم الأول

  :النوع الاجتماعي

  أنثى)   (        ذكر )   (

  :المؤهل العلمي

  بكالوريوس)   (      دبلوم)   (      أو أقلثانوي )   (

  دكتوراه )  (      ماجستير )   (

  :العمر

  40-31من )   (    30-21من )   (      20أقل من )   (

  50أكثر من )   (      50-41من )   (

  .................................. :التخصص

  :المسمى الوظيفي

  محاسب)   (      مدير)   (      مدير عام )   (

  .........................غير ذلك، حدد )   (      موظف إداري)   (

  :سنوات الخبرة

  سنوات 10لى إسنوات  5من )   (    سنوات 5أقل من  )  (

  سنوات 10أكثر من )   (
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فـي الخانـة    √√√√الرجاء وضـع اشـارة   . إلى أي درجة توافق أو لا توافق على كل من العبارات التالية
  .المناسبة

  الفقرة  الرقم
موافق 
  بشدة

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

  العلاقات العامة ووزارة المالية الفلسطينية: المحور الأول  

1  

تصال المستخدم من قبل دائرة العلاقات العامة نمط الا
في وزارة المالية الفلسطينية مع الموظفين يكون فـي  

لـي المـوظفين   إأي من العلاقات العامة (اتجاه واحد 
  ).فقط

          

لها إدارة العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية   2
            .دور نشط وملحوظ

3  
تسهم العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية في 
تحسين مستوى الاتصال الوظيفي من الموظفين إلـى  

  .الإدارة
          

4  
تسهم العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية في 

الاتصال الوظيفي مـن الإدارة إلـى   تحسين مستوى 
  .الموظفين

          

تسهم العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية في   5
            .رفع مستوى الأُلفة بين الموظفين والمحافظة عليها

6  
تقوم العلاقات العامة في وزارة الماليـة الفلسـطينية   
ببحوث ودراسات ذات صلة بآراء الموظفـون حـول   

  .الوزارةأداء 
          

7  

تسهم البحوث والدراسات التي تجريها إدارة العلاقات 
تغييـر  العامة فـي وزارة الماليـة الفلسـطينية فـي     

عـن  موظفـون  السيئة التي قد يحملهـا ال  الانطباعات
  .الوزارة

          

  المحور الثاني التخطيط لإدارة الأزمات  

8  
الفلسطينية العلاقات العامة في وزارة المالية رة ادتقوم إ

خاصـة  عقد برامج تدريبية داخل المنظّمة وخارجها ب
 .بإدارة الأزمات

          

9  
دائرة العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية تقوم 

جتماعية فـي البيئـة   بدراسة الظواهر والمشكلات الا
 .للأزماتالمحيطة المسببة 
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  الفقرة  الرقم
موافق 
  بشدة

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

تقوم دائرة العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية   10
 .زماتلأل تهابالدور المطلوب منها في إدار

          

تقوم العلاقات العامة في وزارة الماليـة الفلسـطينية     11
            .توقع الصعوبات والأزمات المستقبليةب

  ومواجهة أزمة المقاصةالعلاقات العامة : المحور الثالث  

دائرة العلاقـات العامـة فـي وزارة الماليـة      تهتما  12
            .المقاصة دقة المعلومات الخاصة بأزمةب الفلسطينية

13  

المالية الفلسطينية دور فـي   وزارة فيللعلاقات العامة 
استجابة وتعاون الموظفين مع أزمة المقاصة من حيث 
تقديم المعلومات والحقائق التي تلبي حاجتهم وتجيـب  

  .عن تساؤلاتهم

          

14  
فـي وزارة الماليـة   دائرة العلاقات العامة  تستخدما

 للحصول على المعلومـات  مصادر مرئيةالفلسطينية 
  .لإدارتها لأزمة المقاصة

          

15  
فـي وزارة الماليـة    دائرة العلاقات العامة تستخدما

 للحصول على المعلومات مصادر مسموعة الفلسطينية
  .لإدارتها لأزمة المقاصة

          

16  
فـي وزارة الماليـة    دائرة العلاقات العامة تستخدما

 مصادر مقروءة للحصول على المعلومـات  الفلسطينية
  .لإدارتها لأزمة المقاصة

          

17  
قامت العلاقات العامة في وزارة الماليـة الفلسـطينية   
بتقديم التصريحات الصحفية والإحصائية حول أزمـة  

  .المقاصة
          

18  

العلاقات العامـة فـي وزارة الماليـة     حرصت دائرة
اختيار الرسالة الإعلامية الصـحيحة  الفلسطينية على 

موظفي الـوزارة والجمهـور   للتواصل مع  والمناسبة
  .الخارجي خلال أزمة المقاصة

          

دائرة العلاقات العامة في وزارة الماليـة الفلسـطينية     19
            .فعالة وذات تأثير في إدارة أزمة المقاصة

  
استراتيجيات الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة لمواجهة أزمة : المحور الرابع

  .المقاصة
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  الفقرة  الرقم
موافق 
  بشدة

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

20  

المستخدم من قبل دائرة العلاقات العامة  الاتصالنمط 
لمواجهـة  في وزارة المالية الفلسطينية مع المـوظفين  

أي مـن العلاقـات   (أزمة المقاصة هو ثنائي الاتجاه 
ومن الموظفين إلـى العلاقـات    الموظفين ىلإالعامة 
  ).العامة

          

21  
تُعنى دائـرة العلاقـات العامـة فـي وزارة الماليـة      

فـي   من قبل المـوظفين  الفلسطينية بالتغذية الراجعة
  .إدارتها لأزمة المقاصة

          

22  
قامت العلاقات العامة في وزارة الماليـة الفلسـطينية   

بالمعلومات المناسبة بما يتعلق بأزمة  موظفينبتزويد ال
  .المقاصة منذ بداية حدوث الأزمة

          

23  

العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية استخدمت 
علام رسائل ومضامين تلقي بها اللـوم علـى   عبر الإ

مؤسسات وأشخاص آخرين تسـببوا بحـدوث أزمـة    
  .المقاصة

          

24  
العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية استخدمت 
أسلوب مدح الجماهير  يةعلامالإتصريحاتها من خلال 

  .زمةكشكرهم على التعاون والتفهم للأ
          

25  
من العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية  قامت

الإعلامية بتذكير الجمـاهير أنهـا    هاخلال تصريحات
  .ضحية للأزمة وتعرضت للخسائر

          

26  
العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسـطينية  اعتبرت 

أن الأزمة نتجت عن أسباب خارج إرادتها وأنها غير 
  .حداثهاأمسؤولة عن 

          

العامة وحدت من فاعلية التحديات والمعوقات التي واجهتها دائرة العلاقات : المحور الخامس  
  .إدارتها لأزمة المقاصة

            .التفاعل الإيجابي مع المواطنينقلة   27
            .القرار بصورة عاجلة اتخاذعدم القدرة على   28

الداخلي  تدني مستوى التفاعل مع شكاوى الجمهور  29
  .والخارجي
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  الفقرة  الرقم
موافق 
  بشدة

  محايد  موافق
غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

            .قلة الكادر الوظيفي  30

قلة كفاءة العاملين في دائرة العلاقات العامة فـي    31
  .وزارة المالية الفلسطينية

          

32  
عدم كفاية الصلاحيات الممنوحة لدائرة العلاقـات  
العامة في وزارة الماليـة الفلسـطينية مـن قبـل     

  .الوزارة
          

وزارة الماليــة فــي ضــعف العلاقــات العامــة   33
  .في التعامل مع الأزمات الفلسطينية

          

34  
فــي وزارة الماليــة العلاقــات العامــة  ضــعف

والقدرة  الرقميفي التعامل مع الإعلام الفلسطينية 
  .على مواكبة التغيرات الدائمة

          

35  
فـي وزارة   عدم قدرة ممارسي العلاقات العامـة 

فـي التـأثير علـى الجمـاهير      المالية الفلسطينية
  .وتحويل الحوار لصالح المؤسسة لا ضدها

          

36  
فـي وزارة الماليـة   ضعف قدرة العلاقات العامة 

على تقديم الإجابات الشافية والواضحة الفلسطينية 
  .زمة المقاصةأعامل مع تال فيوالحقيقية للجمهور 

          

فـي وزارة الماليـة    العلاقات العامة تتجنب دائرة  37
  .زمة المقاصة بشفافيةأعامل مع تمن ال الفلسطينية

          

38  
عدم قدرة العلاقات العامـة فـي وزارة الماليـة    

 مـن قبـل الجمهـور    تحمل النقدالفلسطينية على 
  .باحترافيةوالتعاطي معه 

          

39  
ضــعف العلاقــات العامــة فــي وزارة الماليــة 

وتقديم الحلول حول أزمة الفلسطينية في الاستجابة 
  .المقاصة
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هل لديك أية معلومات إضافية ترى أنها تسهم في تحسين فاعلية العلاقات العامـة فـي إدارة أزمـة    

  المقاصة بوزارة المالية الفلسطينية؟

  لا )   (        نعم )   (

إضـافية ترونهـا   إن كانت إجابتك نعم، الرجاء تسجيل ما لديك من آراء ومقترحات أو أية معلومـات  

 .تسهم في تحسين فاعلية العلاقات العامة في إدارة أزمة المقاصة بوزارة المالية الفلسطينية

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

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

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

  .شكراً على تعاونكم
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  قائمة بأسماء السادة المحكمين للاستبانة :بملحق 

  المسمى الوظيفي  اسم الدكتور

  .فلسطين -غزة -الكلية العربية المتوسطة دكتور محاضر في  الدكتور أحمد حمودة

  الدكتور حافظ أبو عياش
جامعة النجاح  -قسم العلاقات العامة والاتصالدكتور محاضر في 

  .فلسطين -الوطنية

  الدكتور فريد أبو ظهير
جامعة النجاح  -دكتور محاضر في قسم الصحافة المكتوبة والإلكترونية

  .فلسطين -الوطنية

  الدكتور محمود السعدي
جامعة النجاح  -دكتور محاضر في قسم العلاقات العامة والاتصال

  .فلسطين -الوطنية

  الدكتورة ليلى جرار
 –جامعة الشرق الأوسط  –دكتورة محاضرة في الصحافة والإعلام 

  .عمان
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  كتاب تسهيل مهمة :ج ملحق
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  الجداول :د ملحق

  10جدول 

العلاقـات  (المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة للمجال الثالث 
  مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسط الحسابي) أزمة المقاصة العامة ومواجهة

 الترتيب
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

1 1 

اهتمت دائرة العلاقات العامة في 
وزارة المالية الفلسـطينية بدقـة   
ــة   ــة بأزم ــات الخاص المعلوم

  المقاصة

 متوسطة  64.2 0.97 3.21

2 6 

قامت العلاقات العامة في وزارة 
ــديم    ــطينية بتق ــة الفلس المالي
التصــــريحات الصــــحفية 

  حصائية حول أزمة المقاصةوالإ

 متوسطة  64.4 1.02 3.12

3 5 

استخدمت دائرة العلاقات العامـة  
فــي وزارة الماليــة الفلســطينية 
مصادر مقروءة للحصول علـى  
ــة  ــا لأزم ــات لإدارته المعلوم

  المقاصة

 متوسطة  62.4 0.94 3.12

4 3 

استخدمت دائرة العلاقات العامـة  
فــي وزارة الماليــة الفلســطينية 

للحصـول علـى    مصادر مرئية
ــة  ــا لأزم ــات لإدارته المعلوم

  المقاصة

 متوسطة  62.2 0.90 3.11

5 2 

وزارة المالية  للعلاقات العامة في
الفلســطينية دور فــي اســتجابة 

أزمـة  ن مـع  يوتعاون المـوظف 
ــديم   ــث تق ــن حي ــة م المقاص
المعلومات والحقائق التـي تلبـي   

  حاجتهم وتجيب عن تساؤلاتهم

 متوسطة  61.2 0.94 3.06
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 الترتيب
رقم 

 الفقرات
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

درجة 
  الموافقة

6  7 

العامـة   تدائرة العلاقاحرصت 
في وزارة المالية الفلسطينية على 
ــة   ــالة الإعلامي ــار الرس اختي

مع  والمناسبة للتواصلالصحيحة 
ــور  ــوزارة والجمه ــوظفي ال م

  .الخارجي خلال أزمة المقاصة

 متوسطة  61.0 1.02 3.05

7  
  4 

استخدمت دائرة العلاقات العامـة  
فــي وزارة الماليــة الفلســطينية 

علـى   لمسموعة للحصومصادر 
ــة  ــا لأزم ــات لإدارته المعلوم

  المقاصة

 متوسطة  60.8 0.92 3.04

8  8 

دائرة العلاقات العامة في وزارة 
المالية الفلسـطينية فعالـة وذات   

  .تأثير في إدارة أزمة المقاصة
 متوسطة  59.2 1.02 2.96

 متوسطة  61.6 0.82 3.08  الدرجة الكلية

  درجات) 5(أقصى درجة للفقرة 
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  11جدول 

التحديات (المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة الموافقة للمجال الخامس 
مرتبة ترتيبـاً  ) والمعوقات التي تواجهها دائرة العلاقات العامة وتحد من فاعلية إدارتها لأزمة المقاصة

  تنازلياً حسب المتوسط الحسابي

 الترتيب
ــم  رقـ
 الفقرات

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

ــة  درجـ
  الموافقة

1 1 
ــع   ــابي م ــل الإيج ــة التفاع قل

  .المواطنين
  كبيرة  70.2 0.97 3.51

2 2 
القـرار   اتخـاذ عدم القدرة علـى  

  بصورة عاجلة
 كبيرة  69.2 0.93 3.46

3 3 
تدني مستوى التفاعل مع شـكاوى  

  الجمهور الداخلي والخارجي
 متوسطة  68.0 0.93 3.40

4 9 

عدم قدرة ممارسي العلاقات العامة 
في وزارة المالية الفلسطينية فـي  

وتحويـل   التأثير على الجمـاهير 
  الحوار لصالح المؤسسة لا ضدها

 متوسطة  63.8 0.91 3.19

5 7 

ضعف العلاقات العامة في وزارة 
المالية الفلسطينية في التعامل مـع  

  الأزمات
 متوسطة  63.0 0.98 3.15

6  10 

ضعف قدرة العلاقات العامة فـي  
وزارة المالية الفلسطينية على تقديم 
ــافية والواضــحة  ــات الش الإجاب
والحقيقية للجمهور في التعامل مع 

  .أزمة المقاصة

 متوسطة  62.8 0.94 3.14

7  6 

عدم كفاية الصلاحيات الممنوحـة  
لدائرة العلاقات العامة فـي وزارة  

  المالية الفلسطينية من قبل الوزارة
 متوسطة  62.6 0.94 3.13

8  13 

ضعف العلاقات العامة في وزارة 
 ـالمالية   الاسـتجابة  يالفلسطينية ف

  وتقديم الحلول حول أزمة المقاصة
 متوسطة  62.2 1.02 3.11
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 الترتيب
ــم  رقـ
 الفقرات

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعياري

النسبة 
  المئوية

ــة  درجـ
  الموافقة

9  11 

تتجنب دائرة العلاقات العامة فـي  
ــة الفلســطينية مــن  وزارة المالي

  التعامل مع أزمة المقاصة بشفافية
 متوسطة  62.0 0.92 3.10

10  5 

قلة كفاءة العـاملين فـي دائـرة    
العلاقات العامة في وزارة المالية 

  الفلسطينية
 متوسطة  61.6 0.97 3.08

11  8 

ضعف العلاقات العامة في وزارة 
المالية الفلسطينية في التعامل مـع  
الإعلام الرقمـي والقـدرة علـى    

  مواكبة التغيرات الدائمة

 متوسطة  61.2 0.94 3.06

 متوسطة  61.0 0.99 3.05  قلة الكادر الوظيفي 4  12

13  12 

عدم قدرة العلاقات العامـة فـي   
وزارة المالية الفلسـطينية علـى   
تحمل النقد مـن قبـل الجمهـور    

  باحترافيةوالتعاطي معه 

 متوسطة  60.6 0.97 3.03

 متوسطة  63.6 0.70 3.18  الدرجة الكلية

  درجات) 5(أقصى درجة للفقرة 
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  مقابلات الخبراء :ـهملحق 

 مقابلتهمسماء الخبراء التي تمت بأجدول 

 خبيرالاسم   الرقم
الدرجة 
 العلمية

  تفاصيل المقابلة المسمى الوظيفة لتخصصا

)1(  
الدكتور معين 

 الكوع
 دكتوراه

العلاقات العامة 
  .والاتصال

مدير هيئة التوجيه 
والوطني،  السياسي
 فلسطين –رام االله 

: التاريخ
30/6/2022.  
  .الخميس: اليوم

  .ساعة: المدة

)2(  
الدكتور شادي 

 أبو عياش
 دكتوراه

 العلاقات العامة
  والاتصال

أستاذ مساعد، 
الجامعة العربية 

رام االله  -الامريكية
 .فلسطين –

: التاريخ
20/7/2022.  
  .الأربعاء: اليوم

  .ساعة: المدة

)3(  
الإعلامي أيهم 

 أبو غوش
 ماجستير

الصحافة 
  والإعلام

صحفي مختص 
 - بالشأن الاقتصادي

رام  -جريدة الحياة
 .فلسطين –االله 

: التاريخ
27/7/2022.  

  .الثلاثاء: اليوم
  .ساعة ونصف: المدة

الإعلامي أمجد   )4(
 التميمي

 ماجستير
الصحافة 
  والإعلام

صحفي مختص 
بالشأن الاقتصادي 
ومحاضر، الكلية 

رام  -العصرية
 .فلسطين -االله

  .1/8/2022: التاريخ
  .الاثنين: اليوم
  .ساعة: المدة

)5(  
الدكتور سامح 

 العطعوط
  الاقتصاد دكتوراه

نائب عميد كلية 
الاقتصاد، جامعة 

 -النجاح الوطنية
 .فلسطين -نابلس

: التاريخ
25/7/2022.  

  .الاثنين: اليوم
  .نصف ساعة: المدة

)6(  
الدكتور بكر 

  اشتيه
  الاقتصاد دكتوراه

أستاذ مساعد، 
جامعة النجاح 

 -نابلس -الوطنية
 .فلسطين

  .2/8/2022: التاريخ
  .الثلاثاء: اليوم

  .نصف ساعة: المدة
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  مقابلات خبراء العلاقات العامة والاتصال

  )1(الخبير 

  الدكتور معين الكوع

 طبيعة العلاقات العامة داخل وزارة المالية الفلسطينية: المحور الأول

 ما مفهوم العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية؟/ في رأيك .1

المالية تفتقد إلى تواجد فريق كامل متكامل للعلاقات العامة، ويقتصر عمل إن العلاقات العامة في وزارة 
العلاقات العامة في وزارة المالية على الدكتور عبد الرحمن بياتنة، هو القائم بأعمال العلاقـات العامـة   

ومن جهة أكاديمية ومهنية فهو غير متخصص بالعلاقات العامة، ويعمل كفـرد ولـيس   . داخل الوزارة
ق، والعلاقات العامة يجب أن يتم العمل من خلالها كفريق كامل متكامل لأن هنـاك أدوار مختلفـة   كفري

  .للعلاقات العامة ولا يستطيع شخص واحد أن يقوم بكل الأدوار

 ؟ةكيف تجد أهمية العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطيني .2

عن منظومة كاملة متكاملة كل شخص بها يكمل  تكامل الأدوار بين العاملين، وإن العلاقات العامة عبارة
الخبر ومن ثم يحرر الخبر  كتبالصور ومن ثم ي يأخذن أهل يستطيع شخص : الآخر، على سبيل المثال

آراء (بـع الكومنتـات   تميديا ومن ثـم يت  لالسوشياعلى  هومن ثم ينشر ه لوسائل الإعلامومن ثم يرسل
شـخص   هـل  يضاًأولتوعيتهم حول توجهات وآراء الجمهور؟ العليا  للإدارةومن ثم يكتب  ،)لجمهورا

مثل  ،فنياللعمل امنها  ،وجهأ ةعد لها العامةالعلاقات ف ؟خرىالأ الفنيةبالمهارات  يقوم نأيستطيع  واحد
بمـا يخـص إدارة    العامـة العمل المتمثل في العلاقات و الإداري،العمل وأيضاً  ،..خرهآلى وإتصميم ال

زمات لا يمكن إدارتها من قبل شخص واحد، إنما يجب أن يكون هناك فريق كامـل  ، فإدارة الأزماتالأ
  .متكامل

إلى أي مدى ترى أن وزارة المالية الفلسطينية على دراية بماهية العلاقات العامة وتتفهم مهامها  .3

 واختصاصاتها وتدرك أهميتها؟

لا أعتقد أن وزارة المالية تدرك أهمية العلاقات العامة وتتفهم مهامها، وهذا لا ينطبق فقط علـى وزارة  
كونه بسبب الممارسة، ممارسة العلاقات العامة، لا أرى أنهم يدركوا أهمية العلاقات العامة . المالية فقط
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 إذا أدريولا  ة،علاقات عام دائرةا لا توجد فيه السيادية كوزارة الماليةمن الوزارات  ةران وزحتى الآ
 .بالهيكليةصلا أ موجودةكانت 

هل تجد ضرورة لوجود دائرة علاقـات عامـة مسـتقلة فـي وزارة الماليـة      / من واقع خبرتك .4

 ؟ةالفلسطيني

 ـ إبحاجه  الصغيرةفي كل مكان حتى المؤسسات  المالية،في وزاره  ، ليس فقططبعاً  ة،لى علاقـات عام
ما أهمية العلاقات العامـة فـي وزارة   / سؤال. (ةة كوزارة المالية الفلسطينيكبير سياديه بوزارة كيفف

زمات باسـتمرار  حدى الوزارات التي تتعرض لأإهي  الماليةوزاره  نحن نعلم بأن): المالية الفلسطينية؟
التمويـل  يضا وقف أمن البنوك و تأخذهاي تال للديون نتيجة ،الرواتب المقاصة، نتيجة لوقفزمه أ نتيجة

 ةوزار وهذا كله يعرضها لأزمات، ولا ننسى بـأن  المالية، لوزارةمريكي وحتى العربي وروبي والأالأ
، أي أن وزارة المالية على اتصـال بكـل مـواطن، وهـي     رواتب الموظفين المالية هي المسؤولة عن

رة لها تماس مباشر المسؤولة عن جني الضرائب وتتبعها وأموال المقاصة وغيره من المهام، فهذه الوزا
ي أفي  ةتستمر الحياأن ممكن ال ن غيروم ة،عصب الحياة، ن المال هو شريان الحيالأمع كل المواطنين 

 ،"شـبه انتهـت  "فلاسها إعلنت أالدول التي ف ،مالها إدارةعلى  ةذا كانت غير قادرإمن دول العالم  ةدول
وهـي مـن    .زمـات الأ ةدارإفي موضـوع   ةوخاص المالية لديها مهام كثيرة وعصيبة، ةوزار فبالتالي

 ة، فعنـد عالف ةن يكون هناك علاقات عامأوبالتالي يجب  ،بشكل مستمر زماتالوزارات التي تتعرض لأ
حول هذا  وآراء توجهاتمن  ،ميديا لنرى غضب الجمهور على السوشياو يومين أالرواتب يوم  تأخير

بمعنـى لا   ،فقط عن هذا الراتب المسؤولةهي  المالية ةوزار وكأن المالية، ةوزار على جموالته التأخير،
الفلسطينية، وسبب هذا التأخير، وهنا لا بـد   الوطنية للسلطةلوضع المالي الكامل لالسياق الكامل  يتم أخذ

راء آ ة، وتتبـع تصريحات صحفيب من وزارة المالية توضيح لجمهورها ما يحصل، وليس فقط الخروج
خاصـة  و ،زمـات في وضـع الأ  ةوخاص ،استراتيجيات وقنوات اتصال مع الجمهورد اج، وإيالجمهور

  .رواتب تأخيرعندما يكون هناك 

 .إدارة الأزمات والعلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية: المحور الثاني

 ما هي الأطراف الفاعلة في التعامل مع الأزمة في وزارة المالية الفلسطينية؟/ في رأيك .1

لا أعتقد أن هناك إدارة للأزمة بالشكل الصحيح، بل ليس هناك إدارة للأزمة في الوزارة، وأعتقد أنهـم  
أي تحدث الأزمة ويبدؤوا بتفاعلهم معها، لكن الإحساس بالأزمة قبل  Tacticيتعاملوا مع الأزمة بشكل 
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ذا النقص في استشـعار  زمات بسبب هالأ ةلمواجه لا يوجد عملية تخطيطوبالتالي حدوثها غير موجود، 
 ،زمـات الأفي الاستشعار  العامة اختفىالعلاقات العامة، فإذا اختفى دور وهو دور العلاقات  ،زماتالأ

العامة، لأنها تستشعر من خـلال تحليلهـا   العلاقات هي  ةزمأنحن على بوادر  للمؤسسةمن يقول  لأنه
وكل هذه الأمور، وبالتالي تضع استراتيجيات مسبقة  تعليقات الجمهورولوضع القائم ل هاتحليلللمؤسسة، و

عند مواجهة الـوزارة   نأعتقد للتصدي للأزمة من خلال خطة، ولا أعتقد أن هناك خطة لدى الوزارة، أ
صـغيره مـن    ةو حلقأ ةضيق عةوزير مع مجمومعينة، كال ةهم مجموع الأزمة هذه يدير من لأزمة ما،

  .المقربين من الوزير فقط

وهـل تقـوم وزارة الماليـة     زمـة؟ لأثناء اأتصال لاكيفية ا لىعهمية تدريب العاملين ما مدى أ .2

 الفلسطينية بهذه الخطوة في ظل الأزمات المتتالية التي تتعرض لها؟

البدء بإعطاء رأي بتدريب العلاقات العامة، يجب أن يكون هناك طاقم للعلاقات العامـة فـي   قبل  ،ولاًأ
 ،التدريب بشـكل عـام   عندها طاقم للعلاقات العامة ليتم تدريبه أصلاً، لكن الوزارة، فالوزارة لا يوجد

ثنـاء  أوخاصه التدريب على استراتيجيات التواصـل   ،كل الوزاراتبل ب المالية، ةوليس فقط في وزار
ن يسـاعده  أمكـن  ي ةزمالتعامل مع الأة ي يعرف كيفيذال شخصن اللأ ؛وضروري مهم جداً ،زماتالأ

ي ذهو ال ة،زمعل الأتالجمهور هو من يف ، لأنللتواصل مع الجمهور نتيجة ة،زمثار الأآل من يقللتعلى ا
ولكـن الجمهـور    ل بسـيطة، عج ةعن رسم ةعبار ةزمكون الأت ، أي قدصغرهاي من حجمها أو كبري

ن يكـون هنـاك تـدريب    أضروري جدا ال ضخم، فبالتالي من ارقطيصورها ك أن معها ممكن هوتفاعل
 السـلطة و أ الماليـة  ةوزار فقط ليس ة،سياسي لواعفوهناك عده  ،مجتمع فلسطيني بأننا ، خاصةخاص

 ـوفواعل  جهة فاعلة،كثر من أ الفاعلة، لدينا معارضة الوحيدةهي  الفلسطينية الوطنية  الاحـتلال  ة،دولي
، يوجـد  الفلسطينية للحكومة أزمات دائما وصفحات السوشيال ميديا الخاص به، التي تسبب ،سرائيليالإ

، فإن وجود طاقم من العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية مـدرب بشـكل   في الخارج معارضة
صحيح ولم يتم اختياره بالواسطة بل بدرجة الكفاءة والأحقية بالتعيين أعتقد أنه سيكون قادراً على الأقل 

بل الجمهور على الوزارة، من خـلال  التقليل من آثار الأزمة وحدتها، والتقليل من الهجوم المستمر من ق
توضيح وجهة النظر، والمكاشفة مع الجمهور، والشفافية قدر الإمكان مع الجمهور، والتوضيح أيضاً بأنا 

  .نحن كعاملين أيضاً يتأخر راتبنا
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مـا مـدى   ما مدى فاعلية تشكيل فريق أزمة لمواجهة الأزمات في وزارة المالية الفلسطينية؟ و .3

 لمواجهة الأزمات؟بخبراء  المالية الفلسطينيةاستعانة وزارة فاعلية 

ن يكون هناك فريق متخصص متعدد أيجب  ،لا تتم بشخص واحد ولا من طرف واحد ةزمالأ ةدارإن إ
وقد يكـون هنـاك مـن     )العامةمدير العلاقات (هذا الفريق لمسؤول  هناك يكون ، أي أنالتخصصات

تكنولوجيـا  البشـرية، موظـف   مـن المـوارد   ، موظف الوزيرمكتب الإدارية، وموظف من الشؤون 
قد يكـون  و ة،زمالأ ةو خليأفرد في فريق  هناك يكونأن مكن ي ةتخصصي ةدارإمن كل ، أي المعلومات

لا ننسى أيضاً بأن وزارة المالية هي ليسـت فقـط    وجود خبراء،ضروري ومن ال أخرى،من وزارات 
يجب وزارة المالية بل وزارة المالية والتخطيط، وهي التي تقوم بالتخطيط لجميع الوزارات، فعلى الأقل 

 .لأزماتهان تخطط أ

 أزمة المقاصة والعلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية: المحور الثالث

 واجهتها وزارة المالية الفلسطينية؟كيف تصف أزمة المقاصة التي  .1

والهـدف مـن   ، على معنويات الفلسطينيين التأثيرجل أمن  لأخرىفتره  من الاحتلالها لعفتي ةزمأهي 
و أو تذكير الفرد أنسان الإ ربط نما هوفحسب، وإ الفلسطينية الوطنية معاقبة السلطة ليس ةالمقاص ةزمأ

 ـهوتبقمرتبطين  بأنهم الجمهور الفلسطينيو أبناء فلسطين أو أالمجتمع الفلسطيني   ،الاحـتلال  ةم في دول
فـي الاحـتلال    يعني حتى الراتب مرتبط والاحتلال،وبالتالي لا يمكن فصل ما بين المجتمع الفلسطيني 

 فـالاحتلال وهي دوامة مستمرة،  ،خرىنحن في دوامة من المواجهة مع الاحتلال بين الفترة والأ ،يضاًأ
نيات خارج الصندوق من أجل ترسيخ سيطرته على المواطن الفلسطيني وعلى الجمهور يستخدم تق دائماً

سـر  وأالجرحـى  وأسر  نه يقوم بمعاقبة أسر الشهداء، إحد التقنياتأهذه من  المقاصةوأزمة  ،الفلسطيني
 ـأو ربط دواتأو إذلالدوات أو ،للشعب الفلسطيني ةدوات محاصرأدائما يبتكر  ،المعتقلين  ة؛دوات تبعي

وهذا جزء من لعبة سياسية ومـن حـال   ) أي الاحتلال(مرتبط به  قوتكمنه حتى أو ،نه موجودأذكرنا لي
  .الصراع

من كان من المفترض به أن يتمثل دور العلاقات العامة في وزارة الماليـة الفلسـطينية خـلال     .2

 مراحل إدارة أزمة المقاصة؟

تـرتبط   أن قل ممكنلكن على الأ ةهي مشكله سياسي لأنه ة،صاتعالج مشكله المقلن  العامةالعلاقات  إن
لجمهـور  إطلاع يومي ل ،بشكل مستمر ةوجود بيانات صحفي ،مورتوضيح الأ أكبر،جمهورها بشكل  مع
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 ،"لمـاذا يحـدث ذلـك   "ضا شرح وجهه النظر أي المقاصة، ةزمأعما يحدث في الكواليس بسبب  بشفافية
ي تقريب وجهات النظـر بـين الجمهـور الفلسـطيني     مور تساعد فكل هذه الأ ،سبابوالكشف عن الأ

تعامـل   ةل مـن حـد  يتقلالقل ا على الأإنموة، المقاص ةزمأحل ليس  العامةالعلاقات دور  إن. والوزارة
مـع   مترابطةوهي  ،نها هي جزء من الجمهورأوضع نفسها على  من خلال أزمة المقاصةالجمهور مع 

الجمهـور   أي تـربط  ،الجمهـور بمعزل عن  انها ليست لها، أيوما يحدث للجمهور يحدث  ،الجمهور
  .كمشكلة المشكلةبحل  وليس أكثر، ةوجداني ناحيةمن  بالوزارة

لو كانت العلاقات العامة دائرة مستقلة بالوزارة كان من الممكن تخفيض حدة الأزمة والسـخط  / سؤال(
نه لا نعلم مدى فاعلية العلاقات ليس بمقدورنا الحكم على ذلك لأ )الشعبي للوزارة بسبب أزمة المقاصة؟

العامة في التقارب مع الجمهور، لكن هناك نصيحة للعلاقات العامة في وزارة المالية الفلسـطينية، هـو   
 ـيقلالتجل أمن  جمهورمع ال ةمطلق بشفافيةوتتعامل قدر الإمكان أن تبقي جسور مع المجتمع   ةل من حدي

 المشـكلة، وأن سبب جمهور تبين للون تظهر أيجب  النهايةفي  الوزارة لأن للوزارة، جمهورال ةمجابه
، وبالتالي وعلى الأقل يجب أن توضح أنها مثل الشعب الفلسطيني ةهي ضحيالمشكلة، وسبب  الاحتلال

موجودة في نفس الخندق مع الجمهور، وهذا ما أعتقد، المهمة الرئيسية للعلاقات العامة ليست معالجـة  
 .زمة من خلال امتصاص السخط الشعبي وشرح وجهات النظر وتقريبهاوإنما التخفيف من حدة الأ

 على سمعة وزارة المالية وصورتها في ذهن الجمهور؟ما أثر أزمة المقاصة  .3

كل  يستغلون لذينو النشطاء السياسيين األكن هناك كثير من الفواعل  ،ثرأيكون لها  لان أمن المفترض 
 الوطنيـة  السـلطة وكل مكونات  المالية ةوزار يضاًأو الفلسطينية، الحكومة ةجل تشويه سمعأمن  ةزمأ

 ـ  الوطنية السلطة ةجل مهاجمأي مدخل من أي يقوموا بالبحث عن أ الفلسطينية، المجتمع الفلسـطينية، ف
مـن جهـات    المختلفةمن الرسائل  "قصف"و أمن الرسائل  يلالفلسطيني معرض بشكل كامل ويومي لس

 ، يوجد العديد من صفحات المعارضة،شعب الفلسطيني موجود على الفيسبوكال من% 95واليوم  ،كثيره
ه هـذ ب "الكفر" بالنهاية ديئة،ر ةنفسي ةقينا بحالبن تأجل أمن ها ممولة، تقوم بنشر منشورات كل منشوراتو

لـى  إ ظـر ننالتالي نحن فقط وب الفلسطينية وقيمنا،رموزنا ب "نكفر" نا،بوزارات "كفروال" الفلسطينية القضية
رئـيس الولايـات    ،الاتحاد السوفياتي سابقاًف ة،جديد استراتيجيةوهذه ليست  ،يومياً )المال(العيش  مسألة

يسـعى وراء   الـذي جعل من الاتحاد السوفياتي الشـبح  أسوف  :في ذلك الوقت قال الأمريكية المتحدة
زمـات  بسبب الأو السبب المب ،تفكك الاتحاد السوفياتي اليوم ،المال ةبسبب قل ،وبعد ذلك ،رغيف الخبز
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ا وصـفه الـرئيس   كمالاتحاد السوفياتي  ين تبقأجل أفي ذلك الوقت من  المتحدةالولايات  تي افتعلتهاال
أيضـاً   نحن يلاتلوبا ي،يومال هقوت، فقط يريد شبح يسعى وراء رغيف الخبز ،مريكي في ذلك الوقتالأ

نحصل كيف فكر ، نشباح نسعى وراء رغيف الخبزأ لجعلنا ىسعي ،الاحتلال من كل حدب وصوب لدينا
، وأنا أعتقد بأنهم نجحوا فـي  جل المالأفقط من وكأنه يسعى المجتمع الفلسطيني  ، وتصويرعلى المال
  .هذا الأمر

في ظل الأوضاع الاقتصادية الصعبة التي نمر بها من غلاء معيشة وانقطـاع للراتـب كيـف    / سؤال(
  )ء على قيد الحياة من خلال أبسط شيء، وهو المأكل والمشرب؟يمكننا أن نتجاهل حقنا بالبقا

صحاب قضية وفي دوامـة سياسـية   أن نحن ألا ننسى نعم، صحيح علينا أن نبقى على قيد الحياة، لكن 
يطلع على هـذه  كان الشعب الفلسطيني لا ولى خلال الانتفاضة الأ يعني سابقاً ،وصراع سياسي متكامل

اليوم نتحـدث عـن انعـدام     ،"رغيف الخبز الي بجيبه لجاره ويقسم مع جاره"على العكس كان  ،الأمور
و قلت القيم الوطنية من أنحن انعدمت  ،شبه ذلكأقوت يومه وما  عن يبحثنه أوليس أنه من حقه  ،للقيم

 نان بتوفير الرواتب يعزز من صلابتأصحيح  ،يضاًأنحن في صراع وفي نضال  جهة أخرىومن  جهة،
 دائمـاً  الاحتلالوبالتالي  ،يحاربنا بقوت يومنا الاحتلالنسى أن نلا  الأرض، لكنهذه  ىعل ناومن وجود

 مش لازم نكون مـرتبطين  ، ومن وجهة نظري الشخصيةالفلسطينية الوطنية السلطةيسعى إلى إضعاف 
النطـق بهـذه   هو مجرد  ،هاجرأو بدي أ هجرة، اللهم :منسمع يعني اليوم ،في هذه الارض بالراتب فقط

يجب اليوم  العامةالعلاقات وطننا، إن في ورضنا بأبقيمنا ونطعن وصلنا لمرحله والاحتلال نجح الكلمة 
الوطنية ومناعته ضد الدعاية الذي يتلقاها من كـل حـدب    نسانالإ مناعة المناعة،تعزيز  أن تعمل على

الوازع الوطني عنـد  والوعي  تعزيزهو خر والجزء الآ العامة،وهذا جزء من دور العلاقات  وصوب،
ل تعم الماليةفي وزاره  العامةليس فقط العلاقات  ،وبرنامج وطني ،برنامج متكاملل هذا يحتاجو لشعب،ا

 ـ الفلسـطينية،  الوطنيـة  كالسلطة السياسيين في فلسطين لفواعلاوكونات الم ما كلنإو ،عليه حزاب الأك
  .متناحرة أيضاً، ولكن للأسف الأحزاب لدينا والحركات السياسية

 زمة المقاصةأاستراتيجيات الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة لمواجهة : المحور الرابع

 لـوزارة تصالي في الحفاظ على الصورة الطيبـة ل لاا هافعل همت العلاقات العامة من خلالل ساه .1

 زمة؟لأل الاخ

  .لا لم تساهم
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المفترض على العلاقات العامة اعتمادها لمواجهـة  ما هي وسائل الاتصال المناسبة التي كان من  .2

  أزمة المقاصة؟

 لالسوشـيا رى اليوم أ ن أنالكالاتصالية، الأدوات  تستخدم أولاً لكي ةمن يكون هناك علاقات عاأيجب 
  .مهورعلى الج التأثيرجل أيمكن استخدامها من  قويةداه أميديا بكل مكوناتها هي 

مية أثناء الأزمة؟ وهل نجحت العلاقات العامة في انتقاء رسـائلها  ما أهمية انتقاء الرسائل الإعلا .3

 خلال أزمة المقاصة؟

 الرسالةكن هذه تم ل إذا ة،ساسيأ رسالةو أمسج  هناكيكون  يجب أنتصال و في الاأ العامةفي العلاقات 
ولويـات  أ يجب عمـل ترتيـب   لأنه ،قناع الجمهورإفشل في سوف ت دائماً لم تقم بتكرارهاوالأساسية، 

  .لا لم تنجح العلاقات العامة في وزارة المالية في انتقاء رسائلها. الرسالة كرارللجمهور من خلال ت

ومـا مـدى أهميـة     ؟المقاصة زمةلأ العلاقات العامة دارةإثناء الإعلام الرقمي أ ل تم استخدامه .4

 استخدام الإعلام الرقمي للوزارة في إدارتهم للأزمات؟

 ،زماتالأ ةلكن تستخدم للإعلان عن الراتب وليس لمواجه ،ميديا خاصة بالوزارةال ييوجد صفحة سوش
لكترونـي ووسـائل   عـلام الإ ن الإإ. ةزمأ ةعلام الرقمي في مواجهنه تم استخدام الإأعتقد أوبالتالي لا 
وبالتالي استخدامك لمنصة التواصل  ،وبالتالي هي وسيله رخيصة ،جتماعي تدخل كل البيتالتواصل الا

 Message( صل رسالتك، وهـو مـا يسـمى   ون تأوبالتالي تستطيع  ،جتماعي هو دخولك لكل بيتلاا

Crafting(  ونحت وتصميم للرسالة التي يتقبلها الجمهور صياغةيعني عمليه.  

ما أبرز استراتيجيات الاتصال التي قامت العلاقات العامة باستخدامها لمواجهة أزمـة المقاصـة؟    .5

 ا؟وكيف عملت على توظيفه

  .دها فعاليتهايفقطوال الوقت  الاستراتيجيةنفس  استخداملكن  ،لقاء اللوم على الاحتلالاستراتيجية إ

دارتها لأزمـة  إمن فاعلية  تها العلاقات العامة وحدتقات التي واجهيالتحديات والمع: المحور الخامس

 .المقاصة

العلاقات العامـة فـي وزارة الماليـة    ما أبرز المعيقات التي حدت من فاعلية / من واقع خبرتك .1

 الفلسطينية في إدارتها لأزمة المقاصة؟

  .فريق كامل متكامل لإدارة الأزمةعدم وجود  .1
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  .مثل لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة الأزمةعدم الاستغلال الأ .2

  .عدم وجود متخصصين في مجال العلاقات العامة .3

حـتلال  الاة المالية الفلسطينية ومدى ارتباطها في دولتوعية بالمنظومة : ةعدم وجود حملات توعي .4
ن تقلل من حدة تعامل الجمهور مع الأزمـات  أيمكن ) الشفافية(هذه الأمور  ،والمساعدات الخارجية

  .التي تواجهها وزاره المالية

  )2(الخبير 

  الدكتور شادي أبو عياش

  فلسطينيةطبيعة العلاقات العامة داخل وزارة المالية ال: المحور الأول

كيف تجد أهميـة العلاقـات   ما مفهوم العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية؟ و/ في رأيك .1

 العامة في وزارة المالية الفلسطينية؟

تتمثـل   مهمتها )المؤسسة الحكومية( في هذا السياقولكن  ة،و خاصأ سواء حكومية ة،مؤسس كأييعني 
 ،الـداخلي  الوزارة على المستوىدارات إو الوزارةقسام أو الوزارةمع دوائر ، بمعنى التواصل نباتجاهي

ة أهدافها الاستراتيجية، وبالتالي أيضـاً  بمعنى توظيف الاتصال الداخلي في خدم الداخلية، العلاقة مكينلت
 مـع التواصـل   أيضاً أعتقد الأهم في العلاقات العامة في وزارة المالية، مهم جداًولكن  الوزارة، أهداف

في فهـم   ، لأنهغير قائم حالياًوباعتقادي إن هذا الدور  والخاصة، والأهلية الحكوميةالقطاعات لف مخت
دور  ،و تصريح صحفي للـوزير لإصدار البيانات الصحفية أنها فقط أ العامةخاطئ حول دور العلاقات 

 ـتطـوير   ،التواصل ةعملي ،تشبيك ةعمليالعامة أكبر بكثير وبالنهاية العلاقات  مـع الـوزارات    ةالعلاق
 أقساممع  ،مع الجامعات، بحاثمع مراكز الأتعنى بالشأن المالي، ي تال الأهليةمع المؤسسات  ،خرىالأ

شـمل  العلاقات العامة أ نه دورأبمعنى  بالمالية،علاقه  ذاتتخصصات أو شهادات  التي تعطي البرامج
 يقتصر عليه عمل العلاقات العامةدور التي هذا ال وللأسف. إصدار بيان صحفي هنا وهناك وسع منأو

المالية ووزارات أخرى، هذا تقييم عام ينطبق أيضاً على وزارة المالية، إن هناك فهم خاطئ  ةفي وزار
  .لدور العلاقات العامة، وهو أشمل وأوسع مما تقوم به حالياً
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مة وتتفهم مهامها إلى أي مدى ترى أن وزارة المالية الفلسطينية على دراية بماهية العلاقات العا .2

 واختصاصاتها وتدرك أهميتها؟

فـي   ةو منتجات خاصأ ةمن نشاطات علاقات عامأي ما الذي تصدره وزارة المالية  ،خاطئ هناك فهم
صورتها أمام  المؤسسة، وإن أهم أهداف العلاقات العامة التواصل مع جمهورها وتطوير ةتطوير صور

هـل   .وغيرهـا  الحكومية والقطاعات الأهليةالقطاعات  يضاًأوهذا الجمهور، المجتمع الفلسطيني ككل، 
أو نقرأ عن نشاطات مشـتركة مـع وزارة   . م؟ نادراً ما نرى ذلكتتواصل معههل  ؟ردوفي هذا ال تقوم

هناك نشاطات محدودة، بمعنى . المالية، أو دوائر كليات الاقتصادبحاث مراكز الأ وأ ،والجامعات المالية
ور، بناء عليه يتم تقليل طبيعة الأنشطة وتحديدها في أشكال تقليدية، مثل إصـدار  في فهم خاطئ لهذا الد

 .بيانات صحفية أو تصريح صحفي

هل تجد ضرورة لوجود دائرة علاقـات عامـة مسـتقلة فـي وزارة الماليـة      / من واقع خبرتك .3

 ؟ةالفلسطيني

دور العلاقات العامـة بشـكل    ليس فقط ضرورة وجود دائرة مستقلة؛ هذه الدائرة يجب أن يعاد بها فهم
شامل لتصبح دائرة مستقلة، وأيضاً أهميتها يجب أن تكون ذات علاقة قوية مع الوزير في هذه الحالـة،  

الاستراتيجية، بمعنى أن دور العلاقـات  تشارك في اتخاذ القرارات  مهم جداً أو في إدارة المؤسسة، لأنه
لام أو الجمهور، أيضاً مهم جداً في عملية التخطـيط  العامة غير شكلي فقط من خلال التواصل مع الإع

في التالي هنا فهم خاطئ لمركزيـة ودور العلاقـات   .. الاستراتيجي لأهداف المؤسسة يكون لها دور أو
والمؤسسة، هي دائماً تعتبر هامشية، فقط للتواصل مع الجمهور، مع أنها يجـب   الوزارةو موقع العامة أ

ار، لأنه عند التفكير باستراتيجيات المؤسسة والدور الإعلامـي وصـورة   أن تكون قريبة من صنع القر
 جـداً  الاستراتيجية، وبالتالي مهمن يكون ضمن هذه أ مهم جداًالمؤسسة وشكلها وتواصلها مع الجمهور 

وهذا من الصعب  ،التخطيط الاستراتيجي للمؤسسات ةجزء من عمليأو  ةقريبأن تكون العلاقات العامة 
  .وزارة المالية أو الوزارات الأخرىإيجاده في 

 إدارة الأزمات والعلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية: المحور الثاني

 ما الأطراف الفاعلة في التعامل مع الأزمة في وزارة المالية الفلسطينية؟/ في رأيك .1

أنه دائمـاً يجـب    حول العالم من البلدانكثير  الحكومة، وأعتقد فيفي  يطريقه التفكير المنطقي الرسم
حجب المعلومات عن الجمهور، وأن المعلومات التي يجب إطلاع الجمهور عليها محدودة، وخصوصـاً  
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في وقت الأزمات، بمعنى معالجة الأزمة داخلياً، ثم نخرج بسطر أو سطرين نشـرح للجمهـور مـاذا    
ول شفافاً مع الجمهـور، وإعطـاء   حصل، وهذا إشكالي، في معالجة الأزمة يجب أن تكون من اليوم الأ

على الجمهور أن يكـون  . المعلومات كاملة، حتى لو كان هناك خطأ أو معالجة خاطئة للأزمة، مهم جداً
على دراية بتفصيلات الأزمة وتطورها وموقف المؤسسة منها وكيف سيتم معالجتها، إن هذه التفاصـيل  

عن الجمهور، وهذا إشكالي، وطريقة التواصـل مـع   مع الأسف دائماً يتم معالجتها بغرف مغلقة بعيداً 
الجمهور هناك فهم خاطئ لها، وهذا كله يرجع بنا إلى المربع الأول، وعدم الفهـم الصـحيح لأهميـة    
العلاقات العامة وأنشطتها ودورها وموقعها ودورها للتواصل بشكل مباشر وشفاف مع الجمهـور، الآن  

. يجب أن تكون الوزارة نفسها، وحسـب طبيعـة كـل أزمـة     الأطراف الفاعلة في التعامل مع الأزمة
الجمهور أيضاً والمؤسسات الحكومية الأخرى، والإعلام أيضاً، مهم جداً لهذه الأطراف أن تكون فاعلـة  

تم ذكر الشفافية، نحن نتكلم عن وزارة مالية وأزمة مقاصة بالأخص، وهـي  / سؤال. (في إدارة الأزمة
حتلال معلومات كافية حولها، فكيف تستطيع العلاقات العامة التعامـل مـع   أزمة سياسية قد لا يعطي الا

أعتقد أنه لا يمنع أن تطرح المعلومات المتاحة للجمهور لكي تفهم ماذا يجري، حتـى لا يـتم   ) الشفافية؟
غياب بالإشاعات، حتى إنه يتم تلقف الإعلام الإسرائيلي ل) الفراغ المعلوماتي(الاجتهاد وتعبئة هذا الفراغ 

المعلومات عن الجمهور، وذلك حتى لو مصدر الأزمة ليس فلسطيني المنشأ، مهم جداً للجمهور أن يعلم 
  .ماذا يحدث

وهـل تقـوم وزارة الماليـة     زمـة؟ لأثناء اأتصال لاكيفية ا لىعما مدى أهمية تدريب العاملين  .2

 الفلسطينية بهذه الخطوة في ظل الأزمات المتتالية التي تتعرض لها؟

والأهليـة،   والخاصـة  الحكوميـة لمؤسسات ول المالية ةوزار ة فيقناع ةلمرحل إذا تم التوصل جداً مهم
لمنظومة العلاقات العامة أو القائمين عليها، لقناعة أهمية استثمار مهارات العاملين بناء على فهم جديـد  

ن يستلم شخص واحـد إدارة  أو فهم مختلف لدور العلاقات العامة، وبالتالي مهم جداً، فمن غير المنطق أ
العلاقات العامة في وزارة كوزارة المالية، فمن المهم تطوير أداء العاملين وجذب كـوادر متخصصـة،   

مع المحتـوى المبنـي علـى الشـفافية     ) التقنيات الحديثة(سواء على مستوى استخدام الأدوات الحديثة 
ح لدور العلاقات العامة، هل تقـوم وزارة  والتواصل مع الجمهور، وهذا لن يتم دون إعادة الفهم الصحي

المالية بتدريب العاملين؟ بصراحة، لا أستطيع أن أجيب، لأني غير مطّلع على ما تقوم به الوزارة، لكن 
هذه إشكالية، فوزارة سيادية . أعتقد أن شخص واحد هو المسؤول عن العلاقات العامة في وزارة المالية

كادر متخصص قادر على صناعة المحتوى، وعلـى مسـتوى الأرقـام    كوزارة المالية مهم جداً تواجد 
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المالية، أليس هناك الحاجة لترجمة هذه الأرقام بلغة مفهومة للجمهور ليتمكن من الاطلاع على الأزمـة  
ويفهم ما يحصل؟ وهذا لا يحصل إلا بوجود أشخاص متخصصين ليقوموا بتحويـل الأرقـام لمحتـوى    

لا نراه في وزارة المالية الفلسطينية، لا يوجد هناك محتوى يشـير إلـى    إعلامي مفهوم للجمهور، وهذا
وضع الوزارة أو للأرقام المعقدة التي إن وجدت لا يستطيع الجمهور الغير متخصص من فهمها، فعلـى  

ومن أهم أساسيات العلاقـات العامـة مخاطبـة    . العلاقات العامة توصيل الرسائل للجمهور بلغة يفهمها
 .تهمالجمهور بلغ

مـا مـدى   ما مدى فاعلية تشكيل فريق أزمة لمواجهة الأزمات في وزارة المالية الفلسطينية؟ و .3

 لمواجهة الأزمات؟بخبراء  المالية الفلسطينيةاستعانة وزارة فاعلية 

حكم في إدارة الأزمات ب ةقريبأعتقد أن دائماً تتم إدارة الأزمة على عدد محدود، قد تكون دائرة الإعلام 
ولكنه ليس بالتفكير الاستراتيجي، فكما قلنا مهم جداً في إدارة الأزمة وحتى على  ،المسؤول عنها الموقع

المستوى الاستراتيجي دائماً يجب أن يكون مسؤولي الاتصال في أي مؤسسة بما فيها وزارة المالية من 
بيعي وضـروري أن  أصحاب صناع القرار في بناء الاستراتيجية وفي معالجة الأزمة، فبالتالي من الط

تكون العلاقات العامة ممثلة في أي خلية أزمة لأن هناك جزء اتصالي في حل الأزمة، التواصـل مـع   
الجمهور، حتى ولو لم نعتقد أنها أزمة داخلية يجب على الجمهور أن يعلم ماذا يحـدث، وبالتـالي دور   

ولا أعتقد أن لها دور فعال فـي  . مةالعلاقات العامة مهم ويجب أن يكون ممثَّل في أي فريق لإدارة الأز
الاستعانة بخبراء لمواجهة الأزمات؛ لأنه لا يوجد استثمار لدور العلاقات العامة، كونها تقتصـر علـى   
شخص واحد لإدارة العلاقات العامة، فهناك دور هامشي وتقليدي، بمعنى يكفي أن تصدر بيان صـحفي  

  .تراتيجي للعلاقات العامةيصاغ في مكتب الوزير، وهذا ليس بالتفكير الاس

 أزمة المقاصة والعلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية: المحور الثالث

 كيف تصف أزمة المقاصة التي واجهتها وزارة المالية الفلسطينية؟ .1

هي أزمة واجهتها الحكومة بشكل عام، وكما ذكرت، هناك خلل في إيصال المفاهيم للجمهور، نعم هـي  
خارجة عن إرادة الوزارة، لكن هذا لا يعفي الوزارة من أنها تعمل على مخاطبة الجمهور  ةأزمة سياسي

عبر المنصات الإعلامية كرد فعل لإشاعات وجدت، أي إنها ليست استباقية في التفكير، وككثيـر مـن   
نى التواصل الأزمات التي تواجه الحكومة، أعتقد أن وزارة المالية غير فعالة في التفكير الاستباقي، بمع
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قبل بداية الأزمة، او استشعار الأزمة، وإنهم لا يكونوا منفتحين بشفافية مع الجمهور، دائماً تعمل وزارة 
  .المالية على الرد عندما يكون هناك أزمة رواتب فقط

من كان من المفترض به أن يتمثل دور العلاقات العامة في وزارة الماليـة الفلسـطينية خـلال     .2

 مة المقاصة؟مراحل إدارة أز

تشكيل خلية أزمة إعلامية من أكثر من مؤسسة حكومية، من رئاسة الـوزراء وزارة الداخليـة وزارة   
الإعلام، ووزارة المالية بالتأكيد، وإلى آخره، تقوم بتوضيح للجمهور ما يجري من أحداث، والأهم هـو  

مهيد للأزمـة، وخـلال فتـرة    توحيد الخطاب والرسالة الإعلامية للتمكن من التواصل مع الجمهور للت
الأزمة مهما طالت، وإنتاج محتوى يوصل الرسالة بطريقة صحيحة، وأيضاً أن يكونوا اسـتباقين فـي   

 .عملية تشكيل لجنة مبكرة، هذه خطوات مهمة جداً لمعالجة الأزمة

 على سمعة وزارة المالية وصورتها في ذهن الجمهور؟ما هو أثر أزمة المقاصة  .3

بالتالي وزارة المالية لا تلام، ولكن الجزء الخاص بالتواصل مع الجمهـور وشـرح    هي أزمة سياسية،
للجمهور هذه تلام عليها الوزارة، حتى لو أن الأزمة سياسية، الدور الإعلامي الذي من المفتـرض أن  

  .يكون في الوزارة هو غير فعال

  زمة المقاصةأة لمواجهة استراتيجيات الاتصال المستخدمة في العلاقات العام: المحور الرابع

 لـوزارة في الحفاظ على الصورة الطيبـة ل  الاتصالي هافعل همت العلاقات العامة من خلالل ساه .1

 زمة؟لأل الاخ

حسب اطّلاعي ومحدودية معرفتي، دورها محدود جداً، لم نسمع لهم صوت إلا بالمناسبات، فهم بعيدون 
 .عن الصورة الإعلامية بشكل كبير

الاتصال المناسبة التي كان من المفترض على العلاقات العامة اعتمادها لمواجهـة  ما هي وسائل  .2

 أزمة المقاصة؟

وسائل التواصل الاجتماعي لها قاعدة جماهيرية رهيبة، فعلى الوزارة أن تقوم بعمل صفحة خاصة لهـا  
بأن يوجد قناعـة  قصير يلخص الأزمة بالاعتماد على التقنيات الحديثة، وأعتقد  يزتنتج محتوى فوتوجراف

لدى الوزارات بأن ليس من المهم أن نتحدث مع الجمهور، وتترك التواصل مع الجمهور للناطق باسـم  
  .الحكومة، وهذا جزء من المشكلة بسبب الغياب الإعلامي، لأنه يوجد فهم خاطئ لهذا الدور
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ة في انتقاء رسـائلها  ما أهمية انتقاء الرسائل الإعلامية أثناء الأزمة؟ وهل نجحت العلاقات العام .3

 خلال أزمة المقاصة؟

كما تحدثنا، مهم جداً الشفافية في التعامل مع الجمهور والوضوح في ظل هذا العصر التكنولوجي لبنـاء  
الثقة، بالرغم من أنها أزمة سياسية لكن هذا لا يمنع أن يتم الإشارة بشكل واضح إلى الأزمة وما يتوفر 

  .د تفاقم الأزمة فقطمن معلومات، وهذا نراه فقط عن

ومـا مـدى أهميـة     ؟المقاصة زمةلأ العلاقات العامة دارةإثناء الإعلام الرقمي أ ل تم استخدامه .4

 استخدام الإعلام الرقمي للوزارة في إدارتهم للأزمات؟

مهم جدا أي وزارة وأي مؤسسـة التواصـل مـع    . لا لم أرى وجود رقمي لوزارة المالية أثناء الأزمة
ء ثقة، ونحن نتكلم عن وزارة المالية التي تدير أموال البلد، مهم أن تقوم بتوفير للصـحافة  جمهورها لبنا

، والتعامل بشفافية، وهو يربطنا بالحق خرهآلى إرقام حول الحسابات والأ الكافيةباحثين المعلومات أو ال
يعمل علـى معالجـة   للحصول على معلومة، ولكن غير مقر لدينا، وهناك مساع لإقراره، إذا ما أقر قد 

 .أزمة الشفافية

ما هي أبرز استراتيجيات الاتصال التي قامت العلاقـات العامـة باسـتخدامها لمواجهـة أزمـة       .5

 المقاصة؟ وكيف عملت على توظيفها؟

من خلال اطّلاعي هي محدودية الاتصال، ومن الملاحظ ألا يستطيع أحد التصريح باسـم المؤسسـة أو   
لا يوجد ناطق باسم الوزارة، قد تبرز الأصوات خلال الأزمات، ومن المهـم   الوزارة إلا الوزير، لماذا

أن تقوم الوزارة بشكل مستمر بتقديم المعلومات وتوظيف كادر مؤهل، واستخدام الإعلام الرقمي لـدعم  
العلاقات العامة، بأنها دائماً منفتحة مع الجمهور وتتواصل معه، أعتقـد أن هـذا يحـل بجـزء مـن      

  .اتالاستراتيجي

ما مدى فاعلية استخدام استراتيجية إلقاء اللوم على الاحتلال في ضوء أزمة المقاصـة؟ وهـل   / سؤال(
  )ترى أن تكرار استخدام هذه الاستراتيجية يفقدها فاعليتها؟

التركيز والحديث بالتفكير هو أزمة واحدة دون الحديث عن الوزارة أصلاً، فإلقاء اللـوم لا يوجـد لهـا    
توضح الأمر، إلقاء اللوم هو جزء من الحديث، لكن أيضاً محاولات الحكومـة لمواجهـة   إشكالية، فهي 

الأزمة مهم جداً، حتى لو بعيداً عن الاحتلال أو مصادر أخرى، ولا أعتقد أن هناك استراتيجية أخـرى  
ن يترافق مـع  يمكن أن تُتبنى، غير أنه يتم الإشارة إلى المسبب، أما بالنسبة لفقد قيمتها أو لا، مهم جدا ا
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معلومات ولا يكفي الإشارة إلى الاحتلال الإسرائيلي فقط دون إعطاء معلومات، وكيف تسـتطيع وزارة  
  .المالية أن تعالج الأزمة مالياً

دارتها لأزمـة  إمن فاعلية  تها العلاقات العامة وحدتقات التي واجهيالتحديات والمع: المحور الخامس

 المقاصة

برز المعيقات التي حدت من فاعلية العلاقات العامة في وزارة الماليـة  ما هي أ/ من واقع خبرتك .1

 الفلسطينية في إدارتها لأزمة المقاصة؟

  .أزمات داخلية، لا يوجد فهم لدور العلاقات العامة لدى الوزارة: أولاً

  .قلة كادر وظيفي: ثانياً

  .عدم اهتمام بتطبيق استراتيجية اتصالية فعالة: ثالثاً
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  خبراء الإعلاممقابلات 

  )3(الخبير 

  الأستاذ أيهم أبو غوش

  طبيعة العلاقات العامة داخل وزارة المالية الفلسطينية: المحور الأول

 ما هو تقييمكم للإعلام والعلاقات العامة الحكومية؟ .1

الإعلام الحكومي والرسمي لدينا ما زال متأخراً عن استراتيجيات الاتصال الحديث، بمعنى في السنوات 
خيرة تأخر الإعلام الحكومي كثيراً إلى السنوات الماضية، وذلك بسبب الاعتماد على موضوع البـث  الأ

بشكل أساسي اليوم الإعلام لم يعد يستخدم البث بشكل واحـد أو  . باتجاه واحد دون تلقي التغذية الراجعة
ذية الراجعة، وبالتـالي  اتجاه واحد، فمن أجل أن تنجح يجب أن تتم عملية الاتصال باتجاهين، وأخذ التغ

ما يحكم الإعلام الحكومي اليوم هو سياسيات تقوم ببث الرسائل الاتصالية باتجاه واحد، وهذا تسبب في 
ضعف الثقة وتراجعها على المستوى المحلي، وأدى إلى نفور عام لدى شريحة واسعة مـن الجمهـور   

موضـوع المعلومـات بزواياهـا     في موضوع، حول. باتجاه منصات إعلامية أخرى تجد فيها ضالتها
مـا  / سؤال. (المختلفة، ربما تجد فيها بعض المعلومات أو الرسائل التي لا تبثها الحكومة بشكل أساسي

أعتقد أنه بشكل أساسي في ظل حالة الانقسام الفلسطيني منـذ  ) سبب هذا التراجع والإهمال في الإعلام؟
الإعلامية، وبات هناك ميول أكثر لإحكام القبضـة  ، هذا قابع إلى تفرد حزبي في المنصات 2006عام 

على موضوع الإعلام، بحيث يعني يتم حجب المعلومات أو بث بعض المعلومات التي تريدها المؤسسة 
الحكومية دون الالتفات بشكل أو بآخر إلى رأي الجمهور، وهذا يأتي في ظل سياق سياسي واجتمـاعي  

حريات العامة، وفيها توقف أو جمود للعديد من السلطات المكملـة  فيها، من الانقسام، فيها تراجع عام لل
للسلطة التنفيذية، خاصة السلطة التشريعية، وتراجع دور القضاء، وبالمحصلة التراجع للدور الإعلامي، 
وهذا كله بسبب التراجع للحريات العامة في فلسطين، وعدم وجود دولة ديموقراطية تسـمح للرسـائل   

كما تريد، ويبدو أن هناك إحكام من السلطة التنفيذية على طبيعة المحتوى الإعلامـي   الإعلامية أن تبث
أو على المنصات الحكومية، كيف تبث، وماذا تبث، ومتى يتم نشر بعض المعلومات من زاوية واحـدة  

ئل فقط، دون الاهتمام بالتغذية الراجعة التي ينبغي مراعاتها في العملية الاتصالية من أجل بنـاء رسـا  
 .اتصالية تقود إلى التأثير في الجمهور
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ما مفهوم العلاقات العامة والإعلام في وزارة المالية الفلسطينية؟ وكيف تجد أهميتهـا  / في رأيك .2

 ؟ةفي وزارة المالية الفلسطيني

اليوم الإعلام تَحولَ بشكل كبير من الإعلام التقليدي إلى الإعلام الرقمي، فمعظم القضايا العامـة اليـوم   
تناقش عبر منصات التواصل الاجتماعي، وبالتالي البيان الصحفي لم يعد الوسيلة الوحيدة في موضـوع  

قضايا المغلوطـة لا يـتم الـرد    مخاطبة الجماهير، بكل تأكيد هناك الكثير من القضايا فيها إشاعات، وال
عليها بشكل مدروس، وبالتالي لا يوجد عملية رصد لما يبث من معلومات عبـر منصـات التواصـل    
الاجتماعي أو عبر وسائل الإعلام الرقمي من أجل صياغة رسالة إعلامية للرد علـى هـذه الشـائعات    

المنصـات الإلكترونيـة، خاصـة     لا توجد تخاطب لمنصات إعلامية مهمة عبـر : مثلا، المسألة الثانية
بوزارة المالية، يمكن مثلا أن تخلق احتكاك مباشر مع الجمهور من أجل الرد على بعض الملاحظـات  
حول موضوع أداء المالية العامة، أو حول بعض قضايا المالية العامة، وبالتالي اليوم مؤسسات العلاقات 

مهورها، لم يكن بإمكـان المؤسسـة أن تبقـى    العامة بدأت تدرك ضرورة عدم انعزال المؤسسة مع ج
معزولة وبعيدة عن جمهورها، وبالتالي هذه المؤسسات اليوم لا بد من أن تنخـرط بـالإعلام الرقمـي    
ومنصات الإلكترونية، من أجل التفاعل مع الجمهور وبث رسائل اتصالية، من خـلال رصـد بعـض    

عبير، على منصات التواصل الاجتمـاعي، والـرد   الرسائل المنشورات أو المواد الإعلامية، إن جاز الت
على المعلومات المغلوطة، ومن أجل تصويب بعض المسائل، وكل هذا لا تقوم به وزارة المالية حاليـاً،  
وإنما ما تقوم به هو عملية بث بيانات في أوقات محددة وفي مناسبات محددة وفي قضايا محددة، ولكنها 

لدور التوعوي للجمهور حول موضوع المالية العامة، إنه ليس عبارة عن بإمكانها القيام بأكثر من ذلك ا
رواتب فقط، هناك أثر تنموي للمالية العامة على صعيد القطاعات الفلسطينية، يمكن لها أن تبث رسالة، 
. خاصة أثر هذا المال العام على القضايا التنموية، وليس فقط التدخل وقت الأزمات، حينما تحدث أزمـة 

نقول المالية العامة نحن نتحدث عن مسألة أكبر من موضوع الرواتب فقط، إنما هو موضوع هذا  حينما
المال العام، كيف يترك أثر تنموي على الأراضي الفلسطينية في كافة القطاعـات، سـواء التعلـيم أو    

العـام،  الصحة، ويمكن صياغة رسائل مهمة في هذا السياق من أجل توعية الجمهور بأهمية هذا المال 
وكجزء من الشفافية في موضوع من أين يأتي المال وأين يذهب، وكيف يذهب، وما الذي يحققه من أثر 
على كافة القطاعات، حقيقةً هذا الدور غائب عن وزارة المالية، وإنما يتم الاعتماد فقط على البيانات أو 

، فهناك الكثير من القضايا التي يتم مبادرة الصحفيين في إنجاز مواد معينة، ثم توضع الكثير من العوائق
ماذا يأتي؟ وكيف يصرف؟ وما هـي  : التحسس فيها أو نقاشها على الإعلام، مثل موضوع المحروقات
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العقبات؟ وما هي القضايا التي حصلت فيها مخالفات؟ مثل القضايا بعض الأخطاء التشـهيرية، بعـض   
، وبالتالي نحن نتحدث عن موضوع السياسـات  )دالفسا(القضايا التي حصلت فيها تسرب في المال العام 

الضريبية، كيف جاءت هذه السياسات؟ وما القطاعات التي تخدمها؟ وكيف تثير المالية العامة نقاشـات  
مجتمعية مع كافة الشركاء الاجتماعيين من مؤسسات نقابية من مؤسسات مجتمعية حـول كيفيـة بنـاء    

ية من جهة وما بين تحقيق الأثر التنموي من جهـة ثانيـة؟   سياسة ضريبية متوازنة تجمع ما بين الجبا
كيف نجني : ولكن هذا كله مرهون بالسياسة الحكومية التي تنظر إلى المالية العامة فقط من زاوية واحدة

المال العام؟ وكيف ننفق هذا المال العام؟ وليس من زاوية أوسع، تنظر للموضوع من زاويته الكلية فـي  
لبناء سياسات جباية فيها عدالة، ولبناء نظام ضريبي فيه العدالـة، وبالتـالي نحـن    خلق نقاش مجتمعي 

نتحدث عن مجموعة من القوانين، مثلاً، التي تصاغ داخل أروقة وزارة المالية، تقوم بها نقاشات منفردة 
مع هذه المؤسسة وتلك، ولكن عندما يتعلق الموضوع بالضـريبة وكيفيـة تغييـر النظـام الضـريبي      

ملاحظات المتعلقة بكافة المؤسسات حول عدم وجود سياسة ضريبية عادلة في هذا الشأن، يعني حتى وال
الآن لم ترتقي، مستوى الاتصال مع الجمهور الخارجي ليس بما يكفي، أي فيما يطلبه الجمهور، ولكـن  

ة بناء سياسات قائمة على الشراكة المجتمعية تحقق الغرض من موضـوع تحسـين إيـرادات السـلط    
الفلسطينية وكيفية إحداثها أثر تنموي في هذا الشأن، وبالتالي هناك الكثير من المعلومات، هنـاك نهـج   
سياسات في التفرد، بقيت بعض القوانين تقودها وزارة المالية هنا وهناك، بعيـداً عـن إثـراء النقـاش     

امة في فلسطين، وتبقى فـي  المجتمعي، أو نشر ما يدور حول مسودات مكتوبة بقوانين تتعلق بالمالية الع
بنقاشات أوسع من أجـل أخـذ التغذيـة     نطاقات محدودة مع مؤسسات محددة، لها التأثير، لكنها لا تقوم

  .الراجعة حول مصوغات هذه القوانين، ومن ثم تصويب المسار من أجل تحقيق العدالة التنموية

ة العلاقـات العامـة والإعـلام    إلى أي مدى ترى أن وزارة المالية الفلسطينية على دراية بماهي .3

 وتتفهم مهامها واختصاصاتها وتدرك أهميتها؟

إن وزارة المالية الفلسطينية لها مجموعة من الخصوصيات تختلف عن الأداء الحكومي العام، يعني مثلاً 
عندما نتحدث عن البيانات الصادرة عن مجلس الوزراء، هناك تُبث بشكل واسع، صحيح أن البث يكون 

واحد لكن ينتشر بشكل واسع، وزارة المالية والتخطيط تحديداً لها مجموعة الخصائص والمزايـا   باتجاه
هي مقلة تماماً فـي موضـوع تـوفير البيانـات     : الإعلامية التي تختلف عن الوزارات الأخرى، أولا

 أي لا تصدر بيانات صحفية إلا عند توفر بعض المعلومات المتعلقة فـي بعـض السـياقات   (الصحفية 
المالية العامة، بمعنى الحديث عن لقاء إعلامي مهم مع وزير المالية، وإصدار بعض البيانات الخاصـة  
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بالموازنة العامة عبر صفحتها الإلكترونية، ربما بالخبر المتعلق بالرواتب وصرف الرواتـب، وأيضـاً   
الرسـائل التـي    هيئة البترول من خلال أسعار المحروقات التي تنشر مع كل شهر، هذا يمكن تلخيص

يلجأ الإعلامي إلى إنجاز موضـوع  : ، ثانياً)تبثها وزارة المالية، وهي مقلة في موضوع توفير البيانات
في أي من السياقات الصحفية من أجل الاستناد إلى معلومة أو إجراء مقابلات من وزارة المالية، هنـاك  

تظمة مع الـوزراء، وهـي وزارة مهمـة    ربما تذمر كبير من الصحفيين لأنه لا توجد لقاءات دورية من
. وسيادية من أجل أن تعقد لقاءات دورية مع الصحفيين، فلا توجد ترحيب كثير من قبل وزارة الماليـة 

في حالة لجوء الصحفي لإعداد مواد صحفية هناك الكثير من الإجراءات الأخرى التي تحول للصـحفي  
لغة جداً، وبالتالي لا يوجـد تجـاوب مـن وزارة    دون إكمال مادته أو الوصول إلى معلومة بصعوبة با

المالية، وهذه السياسة اتبعتها منذ سنوات بموضوع تناول المعلومات بشكل كبير، على عكـس سـلطة   
النقد، فهناك اختلاف في التعامل مع الصحفيين، فسلطة النقد قطعت شوطاً كبيراً في هذا السياق، فهـي  

يلزمهم من لقاءات، ولكن بوزارة المالية، للأسف، الأمر مختلـف   تتلاقى المعلومات وتقدم للصحفيين ما
تماماً، تصدر بيانات محدودة بالقضايا التي تخصها، ومن سياقات محددة، وفي أوقات محددة، ولكـن إذا  
بادر الصحفي مادة حول موضوع يخص المالية العامة في فلسطين فهناك إجراءات طويلة جداً، ويكون 

دنيا من المعلومة أو ربما عدم الرد بعمق، أو حتى التهرب من الإجابـة فـي بعـض    الرد في الحدود ال
الأحيان، وهذا ما صنعته ربما كون الموضوع المالي، يعني نحن ككيان فلسطيني ودولة فلسـطينية مـا   
نزال تحت الاحتلال، لا توجد لدينا وزارات كبيرة، كل الموضوع مرهون فـي دور خـدمي بامتيـاز،    

تعلق أساساً بموضوع المالية العامة، ولذلك مثلاً هناك العديد من الإضرابات النقابية، وهنـاك  وبالتالي م
العديد من الاحتجاجات حول الأسعار، والكثير الكثير، كلها لا نشاهد لها حلقات إعلامية تنـاقش عبـر   

ول فـي هـذا   منصات إعلامية تبادر لها وزارة المالية من أجل الاستماع للجمهور بشكل واضح ومسؤ
الاتجاه، وبالتالي تعقد باتجاه رسالة من رأس الهرم إلى أسفل الهرم، بمعنى رسالة باتجـاه واحـد، دون   

 .الاهتمام والالتفاف لأهمية أخذ التغذية الراجعة في هذا الشأن

هل تجد ضرورة لوجود دائرة علاقات عامة وإعلام مستقلة في وزارة الماليـة  / من واقع خبرتك .4

 ؟ةالفلسطيني

الأولـى هـي   : أحد المهام الأساسية للاتصال ودوائر العلاقات العامة في المؤسسات أن تحقق مسألتين
تجنيب المؤسسة الوقوع في أزمات، وهذه الأزمات قد تكون إعلامية، وتخلـق صـورة نمطيـة عـن     

وكيفيـة   المؤسسة، وفي حالة حدوث أزمة لا بد لهذه الدوائر أن تتعامل مع الأزمة وكيفيـة معالجتهـا  
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إدارتها، ولكن هناك الكثير من القضايا التي تثار مجتمعياً حول القضايا المالية العامة، لأنه هناك تـدخل  
مباشر لوزارة المالية لكيفية إدارة هذه الأزمة، وكيفية معالجتها وتغيير الصـورة النمطيـة عـن هـذه     

  .الوزارة

  وزارة المالية الفلسطينيةإدارة الأزمات والعلاقات العامة في : المحور الثاني

وهل تقـوم   ؟أزمة وتشكيل فريق زمةلأثناء اأ الاتصالكيفية  لىعما مدى أهمية تدريب العاملين  .1
 وزارة المالية الفلسطينية بهذه الخطوة في ظل الأزمات المتتالية التي تتعرض لها؟

فقط بإصدار بيانات صحفية في اليوم مهمات العلاقات العامة ليست مرهونة . لا تقوم وزارة المالية بذلك
أوقات معينة أو في مناسبات معينة وبثها لوسائل الاعلام، العلاقات العامة اليوم أوسع بكثير، تبدأ بعملية 
رصد الرأي العام، اتجاهاته وكيفية التأثير عليه، بالإضافة إلى عدم الانتظار لتكوين صورة نمطية عـن  

ؤسسة أن تصنع صورة إيجابية عنها من خلال رسـائل اتصـالية   الوزارة من أجل التدخل، لا بد من الم
مدروسة تخدم المؤسسة وتخدم استراتيجيتها، من خلال عملية طويلة المدى، وليس فقط التـدخل وقـت   

بالإضافة إلى عملية التغذية الراجعة التي تقاس بعدة أدوات، يمكن فـتح  . المناسبات، وهذا غير موجود
ندوق للآراء والملاحظات، يمكن فتح بريد إلكتروني لتلقي رأي الجمـاهير  صندوق للشكاوى العامة، ص

حول قضايا معينة والرد عليها، أيضاً من خلال منصات التواصل الاجتماعي، من خلال قراءة التعليقات 
والرد عليها والتفاعل مع الجمهور، أو قراءة الرسائل في هذا الشأن، هناك عدة وسائل، هـذه الوسـائل   

لأسف لا تقوم بها العلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية، وللأسف هي محددة بعدد معـين  كلها ل
من الموظفين، وكأن هناك اعتقاد بأن الوزارة ليست بحاجة كبيرة لعدد من مـوظفي العلاقـات العامـة    

ية اليـوم  وإنما بيان صحفي يصاغ من موظف موظفين كحد أعلى كافي، بالإضافة إلى الرسائل الاتصال
التي تعتمد على المحتوى، ما المحتوى الذي نريد إيصاله للجمهور؟ وأيضاً تعتمد على الشكل، وهنـاك  
أنظمة إعلامية حديثة تحتاج إلى متخصصين، تحتاج إلى كوادر متدربة ومتطورة، وعدد كبير من أجـل  

  .أن تستطيع أن تحقق الوظائف والمهام للعلاقات العامة

 د تلتزم بها العلاقات العامة والإعلام أثناء التعامل مع الأزمات؟هل هناك أسس وقواع .2

أنا أعتقد أن وزارة المالية تميل إلى استراتيجية إنكار الأزمة، وهذا أحد المعضلات التي تعطي صـورة  
نمطية عن الوزارة، فيجب على الوزارة التنوع باستخدام الاستراتيجيات، فطبيعة الأزمة وفحواهـا هـو   

 .ب دور في تحديد وجهة النظر، وما هي الاستراتيجية التي تتبعهاالذي يلع
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  أزمة المقاصة والعلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية: المحور الثالث

كيف تصف أزمة المقاصة التي واجهتها وزارة المالية الفلسطينية؟ وما هو أثرهـا فـي ذهـن     .1

 الجمهور الفلسطيني؟

السلطة الفلسطينية اليوم أكبر من أنها أزمة مقاصة، فأزمة المقاصة مرت عبر الأزمات التي تعاني منها 
سنوات عديدة في فلسطين بكثير من الأزمات المالية، فيما تعلق وهي ما تقوم بهـا وزارة الماليـة مـع    
الجهات الاحتلال بتقديم فواتير متبادلة بشكل شهري بين الطرفين، وكون الجانب الأكثر اسـتيراد مـن   

حتلال والخارج يكون لدينا أموال ليتم تحويلها للسلطة الفلسطينية، وهذا بشكل عام مرت به السـلطة  الا
عدة مرات بشكل عام منذ تأسيسها، وكان الموضوع يستخدم كأداة ابتزاز سياسي مـن قبـل سـلطات    

فـي   الاحتلال، وهي أن تحجب الأموال عن السلطة الفلسطينية وتمتنع عن تحويلهـا، نتيجـة الرغبـة   
الحصول على تنازلات سياسية، قبل هذه الأزمة مرت السلطة الفلسطينية بأزمة سابقة، وهي التي أثرت 
على الأزمة الحالية بشكل أو بآخر، وهي ما عرفت بأزمة المقاصة التي جـاءت تزامنـاً مـع إعـلان     

ء احتجـاجي بعـدم   الرئيس الأمريكي القدس الشرقية عاصمة للاحتلال، والتي ذهبت إليها السلطة بإجرا
تسلم أموال المقاصة، وهذه للمرة الأولى ولغاية الأزمات السابقة منذ إنشاء السلطة الفلسطينية التي يمتنع 
بها الجانب الفلسطيني عن تسلم أموال المقاصة، خلافاً للمرات السابقة التي كان يحصل بها أن الاحتلال 

العموم في هذه الأزمة تكونت صورة سلبية  نية، علىهي التي تمتنع عن تحويل الأموال للسلطة الفلسطي
عن السلطة لدى الجمهور، كيف ذلك؟ حينما تم الإعلان من الجانب السياسـي الفلسـطيني أن السـلطة    
الفلسطينية لن تتسلم الأموال نتيجة اقتطاع رواتب أسر الشهداء والأسرى، إنها لن تسـتلمها منقوصـة،   

أشهر، انتهت هذه الأزمة بتسوية دون الحد المقبـول شـعبياً،    وخاضت خطوة احتجاجية استمرت عدة
وتغير الخطاب السياسي بعدم تسلم الأموال منقوصة، وتسلمتها السلطة منقوصة، وبالتالي هذا خلق فيمـا  
بعد عدم ثقة بهذا الخطاب الذي ظهر بوجهين، فجاءت الأزمة الحالية التي تعبر، ليس عن أزمة مقاصة 

بنيوية وجودية، وهي الأزمة الأخطر منذ إنشاء السلطة الوطنية الفلسطينية، فكما نعلـم  فقط، لكنها أزمة 
إيرادات الضريبية (أن الموازنة الحكومية منذ إنشاء السلطة الفلسطينية تعتمد على ثلاثة إيرادات أساسية 

فع علـى  التي يتم تحصيلها عن طريق السلع المستوردة، وهي التي تعرف بضريبة المقاصة التـي تـد  
% 40من إيرادات الحكومـة، أمـا نسـبة ال    % 60البضائع، وهي تشكل النسبة الأعلى تقريباً، تشكل 

هناك إيرادات ضريبية محلية، ثـم المسـاعدات والمـنح    : الباقية من إيرادات الحكومة تقسم إلى قسمين
قام، فهـي بتصـاعد   ما حصل في السنوات الأخيرة في أن المقاصة، إذا أردنا أن نرى الأر). الخارجية
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تصاعد النفقات العامة للسلطة، وهناك علامات استفهام كبيرة : عالي، ولكن ما وازى ذلك هناك مسألتين
% 20إلى مليار شيكل، أي إن الرواتب زادت بنسبة  900ل  700نتيجة لفاتورة الرواتب أن تتحول من 

يون أصلاً، المسألة الثانية أن السـلطة  خلال عام أو عامين، وهذا كثير على موازنة سلطة هي مثقلة بالد
الوطنية، كما قلت، كانت تعتمد على المنح الخارجية في إيراداتها، وهذه كانت تشكل سنوياً ما بين مليار 
إلى مليار ونصف مليار دولار سنوياً، ولكنها تدحرجت نزولاً خلال السنوات الأخيرة ولم تصـل إلـى   

ثم شكل هذا العامل ضغط على السلطة الفلسطينية، يبدو لـدفعها  مليون دولار كحد أدنى،  200أو  100
للأسف المشكلة تعاظمت في أن النفقات وفاتورة الرواتـب،  . سياسية معينة، وبالتالي فقدت أحد إيراداتها

وفي نفس الوقت، تم حجب لأسباب مختلفة منها سياسية ومنها إدارية إصـلاحية، المـانحين يطـالبون    
جموعة من الإجراءات المالية، ومجموعة من المكاشـفة فـي إدارة المـال العـام،     السلطة الوطنية بم

وتخفيض النفقات على جزء من الموازنة، وبالتالي، في كلا الحالتين، هذا شكل عامل ضغط كبير علـى  
السلطة مالياً، بالإضافة إلى اقتطاع جزء من أموال المقاصة من قبل الاحتلال، فهذا شكل عامـل ثالـث   

على الأزمة الحالية، وبالتالي شكل هذا أزمة مالية متواصلة تدار منذ أشهر مـن قبـل السـلطة     إضافي
غير قادرة السلطة على الإيفاء بالتزاماتها لأنها وصلت إلى الحد الأعلـى مـن   . الوطنية مع جمهورها

أموال كافية الاقتراض من البنوك، ولم تعد قادرة على الاقتراض من البنوك، ولم تستطيع الحصول على 
وكاملة من المقاصة، فكل هذه الأسباب خلقت الأزمة الحالية الكبيرة، وهي تسبب خطورة لأن الموضوع 
لا يتعلق بأن الجانب الاحتلال احتجب جزء من أموال المقاصة، وبالتالي كان يراهن عليها تحويلها فيما 

ري لكنهـا منقوصـة، الجانـب    بعد، نحن لا نتحدث عن ذلك، نحن نتحدث عن أموال تحول بشكل شه
الاحتلالي في هذا الشأن يتنكر جزء من الحقوق الفلسطينية، ولا يعتبر بأن هذه الأموال سوف يعيـدها،  

التي يوجهها للسلطة الفلسطينية نتيجة صـرفها رواتـب   ) العقابية(وإنما يقتطعها كجزء من الإجراءات 
كيف تعاملت معها وزارة الماليـة ماليـاً؟ ولكـن    . لأسر الشهداء والأسرى، وبالتالي خلقت هذه الأزمة

الزاوية الأولى هو موعد صرف الرواتـب  : للأسف الشديد لا يتم التعامل مع الموضوع إلا من زاويتين
من المستحقات، والزاويـة الثانيـة هـو    % 20من الراتب و % 80والنسب، بأن هذا الشهر سيصرف 

هناك من أجل توقيع اتفاقيات لجلب تعاون خارجي، فقط موضوع الإعلان عن لقاءات مع المانحين هنا و
هذه الزاويتين، وهذه الرسالة غير كافية للتعامل مع الجمهور، الأصل أن يكون هناك تفصيل أكبر، وأن 
يعي الجمهور أن حجم الأزمة أكبر مما يتوقع، وتحضير الجمهور إلى ربما أشهر طويلة وسنوات مـن  

فه كما كان سابقاً، وإن السلطة والمختصين يعرفون بأنهم أمام خيـارات  أن الراتب الحكومي لا يتم صر
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صعبة، أحدها موضوع التقاعد المبكر، وربما التقاعد الإجباري، وعدم التوظيف، أو تقليل النفقات علـى  
الجزء من القطاعات المهمة، وبالتالي كل هذا الموضوع له أثر خطير مجتمعي على الأزمة المالية، هذه 

اقش من قبل العلاقات العامة في وزارة المالية، وإنما اقتصر المعلومـات علـى متـى يصـرف     لم تن
الرواتب، وما هي نسبة صرفه، ومتى، والأجدر أن تكون هناك خطة اتصالية تقوم بتحجيم الأزمة، وما 

لنـا  هي الخيارات المفتوحة أو المطروحة، إلى أين يمكن أن نذهب، موعد معين لانفراج الأزمة، كيف 
أن ندير هذه الأزمة كسلطة وكشعب في ظل هذه المعطيات الجديدة، وبالتالي إن الموضوع أبعد بكثيـر  

 .من موضوع صرف رواتب

2. تمثل دور العلاقات العامة والإعلام في إدارة أزمة المقاصة في وزارة الماليـة الفلسـطينية؟   فيم 

 وهل كان هناك اشتراطات معينة ومقيدة خلال تغطية أزمة المقاصة؟

بكل تأكيد، الصحفي لا يعيش البيئة المثالية، وفي ظل حجب المعلومة، يعني يضطر أحياناً إلى الجلوس 
مع مسؤولين للحصول على معلومات خارج التسجيل الصحفي، وبالتالي نعم، جزء من هـذه اللقـاءات   

ر المعلومات الواردة بهذا اللقاء، ولذلك نعم، لم يكن الأمـر متـاح للإفـراج عـن     كان يشترط بعدم ذك
المعلومات كيفما يشاء الصحفي، وكيفية الحصول على المعلومات، نعم، جزء من هذه اللقـاءات كـان   
مفتوحاً، ولكن المعلومات الاقتصادية المتعلقة بجوانب المالية العامة، بصريح العبارة، كان يـتم بغـرف   

غلقة، أي خارج التسجيل الصحفي، والمسألة الأخطر بهذا الشأن هو عدم وجود خطاب موحد ما بـين  م
وزارة المالية والتخطيط من جهة ورئاسة الوزراء الفلسطينية من جهة أخرى فيمـا يتعلـق بموضـوع    

مانحين فـي  المالية العامة، وهذا يتجلى بشكل واضح خلال لقاء وزير المالية ورئيس الوزراء في لقاء لل
بلجيكا، كل جهة قامت بإصدار بيان مختلف، وهذه طامة كبرى في موضوع إدارة هذا الملـف، بشـكل   

 .أشار إلى وجود خلافات بين الطرفين

هل تعاونت وزارة المالية الفلسطينية مع الإعلام في تصريحاتها وعمل المقابلات لإطلاعهم علـى   .3

 أزمة المقاصة أولاً بأول؟

صحفي على معلومة تتعلق بفساد، ليس كل معلومة تقود إلى فساد، نحن نقصد موازنة لا يعني حصول ال
هامة تصرف على قطاعات مختلفة، هناك بيانات صادرة للجمهور، من حيث المبدأ هناك الإعلان عـن  
 بيانات مالية رقمية لوزارة المالية، لكن هذه الأرقام أيضا تحتاج إلى مزيد من الاستفسارات لكي يستطيع
الصحفي فهمها، وبالتالي من حيث المبدأ هذه إشكالية، أما فيما يتعلق بموضوع الفسـاد، لكـي نكـون    



178 

واقعيين، إن الفساد ظاهرة عالمية، ولكن ما لدينا من قضايا الفساد تحول إلى هيئة الفساد، وبالتالي يمكن 
ة الفساد، وأن تعلن للعلـن إن  لوزارة المالية في حالة حصول فساد لديها أن يتم التنسيق مع هيئة مكافح

حدثت قضية فساد، يعني طالما أن هناك محاسبة في هذا الموضوع، قبل فترة تعاملت وزارة المالية بهذا 
الشأن، ولكن بعد ماذا؟ بعد ما قامت أحد وسائل الإعلام بالنشر حول وجود تهرب ضريبي بالتعامل مـا  

جبرت وزارة المالية إلى الإعلان عنه لأنه تم إثبات مـا  بين تجار وما بين موظفين في وزارة المالية، فأ
حصل، وأقرت بحصولها ومتابعة القضية، ولكن فيما بعد ما الذي حصل؟ لم يتم متابعة نشر مـا الـذي   
حصل، وبالتالي، حتى في حالة حدوث قضية فساد، لا يجوز التهرب، بل لا بد من أن نكون صـريحين  

ه القضايا ومتابعتها ومحاسبة المتورطين فيها، ولكن مـا يـتم هـو    مع أنفسنا ومجتمعنا حول وقوع هذ
من ينشر أولاً : التعامل مع الموضوع بسرية تامة، ثم يقوم الرد كحدث إعلامي، وهذا المعروف إعلامياً

تسود الصورة التي حققها، لماذا لا تقوم وزارة المالية بوضع نفسها والجمهور أمـام موقـف الـدفاع؟    
حظة معينة أن تتحقق من هذا الموضوع والتواصل مع الجهات الرقابية المسؤولة، أن تعلن بإمكانها في ل

بشكل تلقائي، لا تنتظر أحد أن يعلن عنها، لكن عندما تضع نفسها أمام خيار الاضطرار للرد على مادة 
 .إعلامية سبقت بنقلها المعلومة للجمهور، تخرج وترد، وثم لا يتم متابعة ما يحدث بعدها

 ن الذي كان مسؤولاً عن التصريح بأزمة المقاصة وإعطائكم المعلومات حولها؟م .4

التصريح يتم إما عن طريق بيان رسمي الوزارة لا تذكر به من الذي تحدث، أو يتم التصريح عن وزير 
المالية بشكل مباشر، ولا يتم التنويع إلا بحضور مدراء عامين مع جلسة مع وزير الماليـة، ولكـن لا   

  .على ألسنتهم هذه المعلوماتتنشر 

  زمة المقاصةأاستراتيجيات الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة لمواجهة : المحور الرابع

ما هي وسائل الاتصال المناسبة التي كان من المفترض على العلاقات العامة والإعلام اعتمادهـا   .1

 لمواجهة أزمة المقاصة؟

أولاً، على وزارة المالية أن تنوع من الوسائل، بحيث لا بد أن تكون حاضرة في لقاءات عبر الإعـلام  
التقليدي، سواء إعلام رسمي أو إعلام تابع للقطاع الخاص، وربما حضورها للإعـلام المنـاقض لهـا    

من وجود منصـات رقميـة   سياسياً، ولم لا؟ بما أنها تمتلك المعلومة وتمتلك الشفافية بهذا الشأن، ولا بد 
فاعلة عبر منصات التواصل الاجتماعي، لا بد من محتوى رقمي للجمهور، جزء منه توعـوي ثقـافي   
وتثقيفي حول وزارة المالية وحول المهام والأهداف التي تحققها، وبالحقيقة إن وزارة المالية لديها الكثير 
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مجتمع، وهناك كثير من الأثر التنموي يتحقـق  لتقوله في هذا الشأن لكي تطبع صورة إيجابية عنها في ال
من خلال نفقات وزارات المالية والصحة والتعليم ومتنوعة، وبالتالي هذا يتـرك الأثـر، سـواء فـي     
موضوع مساعدة الأسر المحتاجة، وفيما يتعلق بالإنفاق على التأمين، فنحن في فلسطين لـدينا أفضـل   

ع المواطنين مأمنين صحياً، وهذا لا يوجد لدى الدول العربية تأمين صحي في الدول العربية، تقريباً جمي
المستقلة، نظام تأمين صحي بهذا الشأن، فهناك ما على وزارة المالية ما تقوله في هذا المحتوى، ولكـن  
يجب أن تنوع بأدواتها ومنصاتها، وقد يكون هناك برنامج تلفزيوني أو إذاعي برعايـة وزارة الماليـة،   

الجمهور تتحدث ببعض القضايا التي تديرها، قد يخرج متحدثين عبر منصات التواصـل  وتخرج به إلى 
  .الاجتماعي يتحدثون في هذا الشأن

في انتقـاء   والإعلام ما أهمية انتقاء الرسائل الإعلامية أثناء الأزمة؟ وهل نجحت العلاقات العامة .2

 رسائلها خلال أزمة المقاصة؟

لمـاذا يـتم   : رجة عالية من المستوى، فمثلاً عند إثارة نقاش اجتماعيإن الرسالة الإعلامية مهمة إلى د
صرف نسبة واحدة لكل الموظفين؟ وهذا سؤال اجتماعي وظيفي مشروع، بمعنى أن في ظل هذه الأزمة 
المالية لماذا تقوم وزارة المالية بصرف نسب متساوية من الراتب لكل الموظفين؟ فهل يعقـل لموظـف   

شيكل تصرف له نفس النسبة،  2000من راتبه، وموظف راتبه % 40يصرف له شيكل  14000راتبه 
فهناك شعور مجتمعي بعدم وجود عدالة، ولماذا لا تصرف نسب متفاوتة حسـب قيمـة الراتـب لكـل     

لا يوجد هناك أي إجابة حول هذا السؤال، فالنقـاش المجتمعـي يـدور عبـر     : موظف؟ المسألة الثانية
إن هذا قانونيا لا يجوز، لم يكن هناك رد على هذا التساؤل أو قيامها بـأي   منصات التواصل الاجتماعي

ردة فعل تجاه الجمهور وآراء الجمهور حول تساؤلاتهم، ومن جهة أخرى هناك نقاش مجتمعـي حـول   
ضبط المال العام لحل هذه الأزمة، عدم التوظيف العشوائي، وعدم السرية في كيفيـة حصـول بعـض    

ازات، وما إلى ذلك، ولم يؤخد كل ما يدور من أسئلة من قبل الجمهور على محمل المسؤولين على امتي
الجد، بل بالعكس، هناك تقارير ظهرت خلال الأزمة تفيد بالتوظيف، وفي ظـل وجـود نفقـات غيـر     
مدروسة، وبالتالي بقيت الفجوة كبيرة بين الانطباع المجتمعي وما بين وزارة المالية في هـذا الشـأن،   

هي كيفية حل هذه الأزمة، إن المواطن الفلسطيني أو الموظف الفلسطيني يـتفهم بشـكل   : الثالثةالمسألة 
كبير أن الأزمة هي أزمة سياسية، ونتيجة ظرف سياسي، ولكنها أيضاً توجد إجراءات إصـلاحية فـي   

لنفقات، السلطة الوطنية مطالبة بها سواء من المانحين والجمهور، بضرورة ضبط المال العام، وترشيد ا
وأن تكون النفقات تراعي أوجه العدالة الاجتماعية، وما إلى ذلك، وبالتالي حتى الآن لم تقـدم السـلطة،   
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رغم مرور عدة أشهر، وتحديدا أعني وزارة المالية، لم تقدم إجابات واضحة للجمهور حول هذا السؤال 
عها؟ وقد قام وزيـر الماليـة   متى تنتهي الأزمة؟ وكيف؟ وما هي الطرق من أجل التعامل م: المشروع

بالاجتماع مع عدد من الصحفيين المتخصصين بالشأن الاقتصادي، تحدث بها عـن تخفـيض فـاتورة    
% 50خلال سـنة، إلـى   % 70كما هي عليها الآن من إجمالي النفقات، تصبح % 85-80الرواتب من 

ولكن ما نلمسه من الجمهور خلال سنتين من خلال مجموعة من الإجراءات، كالتقاعد المبكر إلى آخره، 
والشارع الفلسطيني أن ما زال التوظيف جاري في وزارة المالية رغم كل هذه الأزمـة، وهـذا يخلـق    
فجوة بين الصورة النمطية لدى الجمهور وما تبثه وزارة المالية، وأدى إلى موضوع فقـد الثقـة بـين    

ماعي تُطرح أصبحت تُصدق حتـى لـو   الطرفين، وبالنهاية بأن كل مسألة على منصات التواصل الاجت
  .كانت مغلوطة، دون معرفة ما هو الحقيقي في هذا الشأن

وما مدى أهميـة اسـتخدام الإعـلام     ؟المقاصة زمةأ دارةإثناء الإعلام الرقمي أ ل تم استخدامه .3

 الرقمي للوزارة في إدارتهم للأزمات؟

المالية للأهمية الكبيرة التي تتمتـع بهـا   يجب خلق وسائل اتصال رقمية من قبل وزارة . لا، لم تستخدم
الإعلام الرقمي، بالإضافة إلى التنوع باللغة أيضاً، ولا بد من تنويع الرسائل للجمهور خـارج فلسـطين   
وبعدة لغات، والتعريف بأهمية هذه الوزارة، كيفية دورها، وما هي العقبات التي تواجهها من الاحتلال، 

و حتى حقيقة ما يجري من فساد، بقضايا المال العام، وكـم حجمهـا   أو بسبب حبس أموال المقاصة، أ
الحقيقي، وكيفية ملاحقتها من قبل السلطة الفلسطينية بالتعاون مع هيئة مكافحة الفساد، فيجب أن يكـون  
هناك تنوع بالخطاب وتنوع بالمتحدثين، لا أن يتحدث وزير المالية فقط حينما يكون مـؤتمر صـحفي   

بالأزمات وحجب الإيرادات والنفقات، ولكن لا بد من إعطاء أدوار للمدراء العـامين   حول قضايا تتعلق
الناطقين الرسميين باسم الوزارة، والمختصين في هذا الشأن يتحدثون بصورة موضوعية عـن بعـض   

يـة  المعطيات التي تتعلق بالأثر التنموي لهذا المال على المجتمع، وبالتالي هناك الكثير على وزارة المال
يمكن أن تقوله بشكل حقيقي، وأن تزرع صورة إيجابية عنها، لكن الموضوع يبدأ باستراتيجية واضـحة  
وطويلة المدى وتأخذ بالاعتبار حملات توعوية على مدار العام حول قضايا مختلفة مالية عبر منصـات  

 .التواصل
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م باستخدامها لمواجهة أزمة ما هي أبرز استراتيجيات الاتصال التي قامت العلاقات العامة والإعلا .4

 المقاصة؟ وكيف عملت على توظيفها؟

، فوزارة المالية تستخدم دائماً استراتيجية إنكار الأزمـة،  ايجب على وزارة المالية التنوع باستراتيجياته
فعلى وزارة المالية تشخيص الأزمة وفحواها، وهو الذي يلعب دور ما هي الاستراتيجية التي يجـب أن  

  .عها، لأن كثرة استخدام نفس الاستراتيجية على المدى البعيد يفقدها قيمتهايتم اتبا

دارتها لأزمـة  إمن فاعلية  تها العلاقات العامة وحدتقات التي واجهيالتحديات والمع: المحور الخامس

  :المقاصة

 أزمة المقاصة؟علامي خلال معوقات العمل الإما هي أبرز / من واقع خبرتك .1

للمعلومات، ومحاصرة المعلومات، وجزء منها يتأخر بالنشر، وهذا ما يعد مـن أبـرز   الوصول / أولاً
  .العوائق أمام الصحفي

عدم وجود دوائر واضحة الملامح لدى الوزارة، فنحن نتحدث عن متحـدث واحـد فقـط باسـم     / ثانياً
أخرى لا بد مـن  الوزارة، وبالتالي إن قام بإغلاق هاتفه لا نستطيع الحصول على المعلومات، من جهة 

أن نتعامل مع دائرة كاملة الأركان لكل دوره فيها، وبالتالي لا بد من فتح الآفاق من قبل وزارة الماليـة  
من خلال دائرة تفتح سبل التعاون مع الجمهور المحلي ووسائل الإعلام بطريقـة مدروسـة وبطريقـة    

  .منتظمة وطويلة المدى ليس فقط في المناسبات

  )4(الخبير 

  اذ أمجد التميميالأست

  طبيعة العلاقات العامة داخل وزارة المالية الفلسطينية: المحور الأول

 ما هو تقييمكم للإعلام والعلاقات العامة الحكومية؟ .1

في موضـوع   ةنه دائما وخاصأالمعروف، نحن للأسف  (PR) بشكل عام هي في إطار العلاقات العامة
مـع   ،خـر فيما يتعلق بالجوانب التي لها علاقة بعلاقتنا مـع الآ  ةخاص ،"رد الفعل"زمات يكون لدينا الأ

بسـبب   ،لا يوجد لـدينا رد  ،ساسه نتصرفأسرائيلي وعلى الطرف الاحتلال، أي نحن ننتظر الفعل الإ
فإعلامنا يستقي معلوماته في عديد من القضـايا مـن    ،طبيعة العلاقة مع الجانب الاسرائيلي شائكة جداً

عـلام  علام الاحتلال عن قضية معينه، قضيه ما، يكون بيـان الإ إالتالي عندما ينشر وب ،علام الاحتلالإ
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علام الإسرائيلي، و هذه المادة التي تم النشر عنها في الإأو التقرير أو السلطة ردا على هذا الخبر ألدينا 
مـة وقلـق   زأمما يشـكل   ،تأخذ الحكومة وقت طويل لتخوض بها ن هناك العديد من القضايا مثلاًأكما 

و دوائر العلاقات العامـة فـي   أما فيما يتعلق بالعلاقات العامة أوغموض في الشارع وعند الصحفيين، 
مـا   ، نادراًأو بيان صحفي عادي جداً مةطار خبر علاقات عاإهي لا تخرج عن  ،المؤسسات الحكومية
و المؤسسة الحكومية لعقده للحديث في موضـوع  أو مؤتمر صحفي تبادر الحكومة أ ةنرى بيانات صحفي

..) تفقد وزير، افتـتح وزيـر،   ( :ك: تقتصر على البيانات الصحفية وعلى نشاطات وزير ة،هميأذات 
 .ومن هذا القبيل

ما مفهوم العلاقات العامة والإعلام في وزارة المالية الفلسطينية؟ وكيف تجد أهميتهـا  / في رأيك .2

؟ وإلى أي مدى هي على دراية بماهية العلاقات العامـة والإعـلام   ةطينيفي وزارة المالية الفلس

 وتتفهم مهامها واختصاصاتها وتدرك أهميتها؟

ي أ ،بقراراتهـا جـداً   الاقتصـادية الوزارة التي تتأثر بها الدورة  ،المال ةلأنه هي وزار ،جداً ةهي مهم
، ولكـن مـن   لي العلاقات العامة مهمه جداًمعلومات من وزاره المالية بتأثر على الاقتصاد الكل، وبالتا

هذا السـؤال   ؟مع الشارع ؟علامكيف تتعاطى دائرة العلاقات العامة في وزاره المالية مع الإ المهم أيضاً
ين، قلعه مغلقه، حتى نحن كصحفيين كنا نعاني للحصـول  صوزاره المالية هي حصن ح :كنا نقول دائماً

ن الدكتور سلام فياض هو فقط الذي كـان منفـتح   أعتقد أئم للآن، ووهذا ما زال قا ،على المعلومة منهم
هـي   ،دون ذلـك لا  ،يتجاوب معنـا  ،فكان يقوم باللقاءات شبه شهرية، نقوم بالاتصال به ،علامعلى الإ

جوبـه علـى أسـئلة    أربما لا يمتلكون  ،السياسات) ما سبب ذلك؟/ سؤال. (وقلعه مغلقه ،حصن حصين
  .كثيره

أن وزارة المالية الفلسطينية على دراية بماهية العلاقـات العامـة والإعـلام    إلى أي مدى ترى  .3

  وتتفهم مهامها واختصاصاتها وتدرك أهميتها؟

تتعلق بموضـوع   وغالباً ،لكن طبيعة القضايا التي تتعلق بوزارة المالية هي قضايا مالية ،لديهم علم هم
عندما لا يكون لديهم أجوبة تغلق على نفسها  وبالتالي ،على الجمهور وهو موضوع مؤثر جداً، الرواتب

ن يكـون  أيجـب   ؛وهذا غير صحيح ،وعدم الاكتراث لها ،وتفسيراتهم ،بالرغم من تخبط الناس ،الباب
 .هناك نوع من المكاشفة والمصارحة للشارع
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هل تجد ضرورة لوجود دائرة علاقات عامة وإعلام مستقلة في وزارة الماليـة  / من واقع خبرتك .4

 ؟ةطينيالفلس

نه ما زلنا نتعامـل مـع   أبمعنى  ،لكنها غير فعالة ،هناك دائما علاقات عامة في المؤسسات والوزارات
العلاقات العامة لازم تكون صـاحب   يفي الوقت الّ، العلاقات العامة في شيء من الرفاهية والبريستيج

نـه مفهـوم   أبمعنى  ،مازال مفهوم العلاقات العامة لدينا قاصر ،قل مؤثره في القرارو على الأأ ،القرار
لكـن   ،نجازاتهإوتصور الوزير و ،ن ترافق الوزيرأ :العلاقات العامة في وزارات خلقت لوظائف معينة

لكن ما زال مفهومها محـدود   ،بحاث ودراساتأوي ن تقوم بعمل استطلاعات رأأمهمتها  ،ليس هذا فقط
 ،والذي يطبق في الغـرب  ،ع كل علم العلاقات العامة الذي درسناه في الجامعاتوهذا لا ينسجم م ،جداً

و رجل العلاقـات العامـة   أدائرة العلاقات العامة  ،و دول العالم المتقدمأزمات في دول الغرب ففي الأ
المؤسسـة   ةوهذا يؤثر علـى صـور   ،لكنه لا نشاهده لدينا ،وهذا من بداية نشوء هذا العلم، مؤثر جداً

  .لدى المجتمع ةوبالتالي بلبل ،يخلق غموض ويخلق حالة من التأويل والتفسيرو ،الرسمية من جهة

  إدارة الأزمات والعلاقات العامة في وزارة المالية الفلسطينية: المحور الثاني

وهل تقـوم   ؟وتشكيل فريق أزمة زمةلأثناء اأ الاتصالكيفية  لىعما مدى أهمية تدريب العاملين  .1

 وزارة المالية الفلسطينية بهذه الخطوة في ظل الأزمات المتتالية التي تتعرض لها؟

فمفهوم ومهارة موضوع التواصل والاتصال غيـر   ،علاميونإالذي كان يقوم بعمل العلاقات العامة هم 
في هـذا الفـرع مـن العلـوم،      ،في هذا الموضوع ةلى كوادر مؤهلإ ةفهي بحاج ،متواجدة بشكل كبير

الاتصال والتواصل بشكل علمي وبشـكل مهنـي    ةعملي ةدارإلى الكوادر القادرة على إفمؤسساتنا تفتقر 
و بـين  أعلامـي  نه لا يوجد لغة التواصل بين دوائر العلاقات العامة وبـين الإ أولذلك نرى  ،مدروس

يعني بحكم  ة،عن صداق ةعلاقات العامة عبارعلام ورجل الالمواطن حتى، العلاقات القائمة بين رجل الإ
العلاقـات العامـة    حد معارفي هو موظـف أو أن كان صديقي إو المعرفة أو المجاملة أعلاقة الصداقة 

، غيـر ذلـك مـن الصـعب الوصـول      الوصول ومدير العلاقات العامة في الوزارة يكون معي مفتاح
 .والحصول على معلومة

 العلاقات العامة والإعلام أثناء التعامل مع الأزمات؟ هل هناك أسس وقواعد تلتزم بها .2

مـا بتواجـه    ةو رسميأ ةخاص ةو مؤسسأبمعنى لا يوجد حكومة ما  ،زمات موضوع مهم جداًالأ ةدارإ
 ةدارإ ة، حول كيفيةزمالتعامل مع الأ ةن يكون في دراية حول كيفيأهم زمات، والأزمه من الأأبتاريخها 
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زمة للتحـدث والتعـاطي   ومؤسساتنا في هذا الموضوع مازالت متأخرة، نحن ننتظر وقوع الأ ة،زمالأ
 ـ ةزمأن كان هناك إن نستشرف أمور صل في الأوالأ ،معها مـن السـيناريوهات    ةيكون لدينا مجموع

زمـة  الحكومة تتفاعـل مـا بعـد الأ    زمات الفلسطينية دائماً، وفي موضوع عن الأةزمللتعامل مع الأ
و أقد يعملوا على عقد مؤتمر صحفي  ،وبالتالي تخرج الأمور عن السيطرة ة،معين ةوبعد فتر ،اووقوعه

وما السـيناريوهات   ة،ن تكون في دراية استشرافيأمور الأصل في الأ ،وانقد يصدر بيان بعد فوات الأ
 .ةزمالتي من الممكن مواجهتها في هذه الأ

  :العامة في وزارة المالية الفلسطينيةأزمة المقاصة والعلاقات : المحور الثالث

كيف تصف أزمة المقاصة التي واجهتها وزارة المالية الفلسطينية؟ وما هو أثرهـا فـي ذهـن     .1

 الجمهور الفلسطيني؟

لا يوجد شـيء   ،وزارة المالية والحكومة والرئاسة فقط بإصدار بيان استنكارهي أزمة سياسية واجهتها 
زمة منذ سـنوات  ن تنتهي هذه الأأكان يجب  ،و السلطةأزمة قامت بها الوزارة عملي بخصوص هذه الأ

بروتوكـول   :عليه طلقأو أو ما اسمه أ ،ن موضوع المال يرتبط في الملحق الاقتصاديأبمعنى  ة،طويل
، لماذا قمنا بالصبر عبر سنوات ولم يكن لدينا استراتيجية ةانتقالي ةوكان هناك مرحل ،باريس الاقتصادي

مـس  حتـى الأ ، بسبب عدم تصرفنا الصحيح ؟زمةن نحن نعاني من هذه الألماذا للآ ؟وقف هذا النزيفل
وهـذه   ،شـجب  :ىلم نسمع صوت للجهات المسؤولة سـو  ،قررت إسرائيل اقتطاع من أموال المقاصة

ين الفعـل لمواجهـة هـذه    أ ،، نحن بحاجة لفعلاًالخطاب الذي يتكرر دائم ،خرهآلى إو ،خرق للقوانين
 ،ب ونسـتنكر نشـج سرائيل تقطع ونحن إ ،ونحن ما زلنا ندور في نفس الدائرة 2018منذ عام  ؟زمةالأ
لـم   لاولكـن   ،ن يتدخلأعلى العالم  ،ن هذا مخالف للقوانينإسرائيل ترسم ونحن ندين ونطالب ونقول إ

الـدورة  وهذا كله يؤثر على حياة الشعب والموظفين والقطاعات، الرواتـب تـؤثر علـى     ،يتغير شيء
 .الاقتصادية

2. تمثل دور العلاقات العامة والإعلام في إدارة أزمة المقاصة في وزارة الماليـة الفلسـطينية؟   فيم 

 وهل كان هناك اشتراطات معينة ومقيدة خلال تغطية أزمة المقاصة؟

 ،العلاقات العامةو رجل أ ،و موظف العلاقات العامةأ ،لأن دائرة العلاقات العامة ة،المحددات كبير طبعاً
وبالتالي لا يوجد له تـأثير  " نه لا تنشر لا تنشر، لا تحكي لا تحكيإ"هو محكوم بقرار رئيس المؤسسة 

مور بسط الأأ، يعني ةن يتخطى حدود معينألا يستطيع  ،هو موظف، مجرد موظف ،في المؤسسة نفسها
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كعمل مـؤتمر صـحفي    ،اح معينن يقترح على رئيس المؤسسة اقترأو لا يجرؤ أنه ربما لا يستطيع أ
أزمة المقاصة هي أزمـة  / سؤال( .قد لا يجرؤ ،ن يكون هناك بيان صحفيأو يجب أ ،لمكاشفة الجمهور

سياسية، ما المانع أن تقوم الوزارة بطرح ما هو موجود من معلومات حولها بطريقة يفهمها الجمهـور؟  
هي عبـد   ،لاقات العامة نفسها لا تمتلك المعلومةن قد تكون دائرة العلأ) لماذا كل هذا التكتم والتهميش؟

لا يوجد لديها القوة لفرض نفسها، في كل دول العالم العلاقات العامة لهـا دور   ،ماذا تؤمر ينفذ ،مأمور
خـذ  علـى الإدارات الأ  ،ن تكون علاقة قوية جداًأيجب  ،على علاقتها بالإدارة ،وبالعكس ،مؤثر ومهم

ولذلك العلاقات العامـة   ،لدينا هذا غير موجود ،راحاتها تأخذها بعين الاعتباراقت ،برأي العلاقات العامة
و أقـد يمتلـك مرافـق     ،يعتبر من أضعف الموظفين في الوزارة ،موظف العلاقات العامة، نحتى الآ

المؤسسـة  أصلاً رأس ن نه حتى الآأوالمشكلة  ،ويلعب دور ويؤثر أكثر منه ،مراسل معلومات أكثر منه
 .القوة، بالعكس يضعف دورها في كل الفترات السابقة العلاقات العامةعطي يلا 

هل تعاونت وزارة المالية الفلسطينية مع الإعلام في تصريحاتها وعمل المقابلات لإطلاعهم علـى   .3

 أزمة المقاصة أولاً بأول؟

لـيس   لكن ،شفةزمة الأخيرة لا، يعني كان يتم بعض اللقاءات فيها مكالكن في الأ ،في فترات معينه نعم
في وزيـر منغلـق    ،علانهناك وزير منفتح أكثر على الإ ،وحسب الوزير أيضاً ،بشكل دوري ومنتظم

نستنكر  ،كلمة 200-100كان كتابة بيان من  ءقصى شيأغير مهتم بالظهور للإعلام والتعاطي معه، و
  .مورناألكن نحن كشعب بحاجة لمعرفة الحقيقة حتى نستطيع إدارة  ،ونشجب

  لذي كان مسؤولاً عن التصريح بأزمة المقاصة وإعطائكم المعلومات حولها؟من ا .4

لا يوجد شخص معين، وكما قلت سابقاً، هناك تباين، ففترات كان يتم التصريح من قبل الوزير شخصياً، 
لا  صدار بيـان إو يتم أ ،و عدم الإجابةأا بتم مماطلتك مإ ،بالاتصال على وزارة المالية مثلاً وأحيانا نقوم

 ،نحن كإعلاميين لدينا أسئلة متعددة وعديدة وترتبط ارتباط مباشر بالأزمـة  .ب على أسئلة الصحافةييج
على معالجـة   لا يوجد إجابة أيضاً ؟وما السيناريوهات المطروحة ؟ما الحل حسناً .لا يوجد لديها أجوبة

لأنه هي  ،ة للمؤسسة الرسميةعناقنا كالسيف، تحمل المسؤوليأمنذ سنوات وهي مسلطة على  ،هذه الآونة
  .؟زمة تتكرر دائماًألماذا الصبر لكل هذه السنوات مع  .القرار ةاللي بتفاوض وهي صاحب
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  .زمة المقاصةأاستراتيجيات الاتصال المستخدمة في العلاقات العامة لمواجهة : المحور الرابع

ت العامة والإعلام اعتمادهـا  ما هي وسائل الاتصال المناسبة التي كان من المفترض على العلاقا .1

 لمواجهة أزمة المقاصة؟

 ـبع الماليةوزير  ومقي ةزمنشوء الأ بدايةعند  بالضرورةكان لازم  .الصحفيةكل الفنون وكل الوسائل  د ق
حول الأزمة، لكـن وزارة  التي تدور  الأسئلةويجيب على  ،جداً ةمهم هذه الاستراتيجية ،مؤتمر صحفي

كـان  الأسلوب؟ هذا  ت الحكومة ووزارة الصحةكورونا اتبع ةزمذلك، لماذا خلال أالمالية لم تقم بعمل 
لأن الموضوع لا يتعلق بالمال، وعندما يكون الموضوع المال تختبئ الوزارات، من  ،جاز يومييا هناك

سـاعة لـوزارة    24المفترض أن في ظل هذه الأزمة يجب أن يكون هناك غرفة عمليات على مـدار  
تلقـى اتصـالات    الساعة،على مدار  العامةالعلاقات  تقوممؤتمر صحفي أن يكون هناك  المالية، يجب

 فـي وزارة الماليـة لا يوجـد    الساعة،سرائيلي على مدار ترصد رد الفعل الإو ،الصحفيين والرد على
 .استراتيجيات

في انتقـاء   والإعلام ما أهمية انتقاء الرسائل الإعلامية أثناء الأزمة؟ وهل نجحت العلاقات العامة .2

 رسائلها خلال أزمة المقاصة؟

قنـاع  سـاس فيهـا الإ  والأ ،هي فن وعلم ة،الرسالة الإعلامية أن تكون مصاغة بطريقه مقنع مهمة جداً
ن يكون هناك عدة رسائل إعلامية تغطي جميع شـرائح  أكما يجب  ،اللغة والصياغة ،والبرهان ةوالحج

وبالتالي يجب أن تدرس رسـائلك الاتصـالية   ، تها وانتماءاتها مختلفةن ثقافات الناس وقناعالأ ،المجتمع
 ؛نحن لدينا مشكلة في لغة الخطـاب  ،ن تكون ذات مصداقيةأويجب أن تكرر و ،بشكل علمي ومدروس

 .فخطابنا غير موحد وغير متفق عليه

الإعـلام  وما مدى أهميـة اسـتخدام    ؟المقاصة زمةأ دارةإثناء الإعلام الرقمي أ ل تم استخدامه .3

 الرقمي للوزارة في إدارتهم للأزمات؟

علام الرقمي هو سيد الموقـف،  ن اليوم الإلأ ،علام الرقمي اليوم مهم جداًالإ. لا لم تستخدم، لم نرى ذلك
ن يكـون  أبالتالي المفـروض   ،علام الرقمي يقوم الجمهور بمتابعته بشكل حثيث وعلى مدار اللحظةالإ

علام الجديد، كيف نستغل وسـائل التواصـل الاجتمـاعي    التعامل مع هذا الإهناك استراتيجيات كيفية 
 ـإصبح لديها مواقع أحتى الصحافة الورقية  ،المختلفة اليوم وبالتـالي يجمـع بـين الـورق      ة،لكتروني

يـن الجسـم   أ :ن نقـول نحـن الآ  .علام الرقمي بالشكل الصحيحن لم يستغل الإحتى الآ ،لكترونيوالإ



187 

 ين أيضـاً أ ؟علام الاحتلالإجمع ويقوم بمنافسة أن ينقل روايتنا للعالم أي الذي يجب الإعلامي الفلسطين
أستاذ أمجد هل المشكلة التي تواجهها العلاقات العامة فـي  / سؤال(؟ استخدام المثالي لكل الاستراتيجيات

 يـة غالب) ؟فلسطين هي مشكلة عدم الاكتراث لها من قبل المؤسسة أو خاصة برجل العلاقات العامة ذاته
في المؤسسات الحكومية لدينا تم توظيفهم على أساس الواسـطة، ولـيس    العامةالعلاقات الموظفين من 

اعتماداً على كفاءتهم، يوجد لدينا خريجين علاقات عامة ذات كفاءة عالية جداً لم يتم تـوظيفهم، لـذلك   
لقطاع الخـاص، لأن القطـاع   المؤسسات الحكومية ضعيفة في العلاقات العامة مقارنة مع المؤسسات ا

الخاص يقوم بالتعقيب على الأعمال والمتابعة والتدريب للتميز وتحقيق الربح، أما المؤسسات الحكوميـة  
عـلام والميـديا   لوسـائل الإ  ثويب ،هيرصوتو المسؤول، نشاطات ةغطيفالعمل بها محدود ومقيد، مثل ت

 ـأحتى لـو  بالشكل الصحيح، وره بد الذي يقوم بها، هكذا قد قامصور الوزير والنشاطات   هنـاك  بحص
 .وهذه مشكلة عظيمة ،هتحاسبم لا يتمبعض الترهل 

ما هي أبرز استراتيجيات الاتصال التي قامت العلاقات العامة والإعلام باستخدامها لمواجهة أزمة  .4

 المقاصة؟ وكيف عملت على توظيفها؟

لأنك أنت أيضا تتحمل المسـؤولية كمسـؤول   استراتيجية إلقاء اللوم، وأصبحت غير مقنعة وغير فعالة؛ 
مجبر على توفير رواتب للموظفين، نحن كشعب فلسطيني لدينا ميزة غير موجودة بالشعوب الأخـرى،  
الشارع الفلسطيني متقدم على القيادة بكل مواقفه، في كل دول العالم القيادة تتقدم على شـعبها، إلا فـي   

  .لوزارة والقيادة، لم يتم استغلال صمودنا كشعبفلسطين، وهذا لم يتم استغلاله من قبل ا

دارتها لأزمـة  إمن فاعلية  تها العلاقات العامة وحدتقات التي واجهيالتحديات والمع: المحور الخامس

  المقاصة

 أزمة المقاصة؟علامي خلال معوقات العمل الإما هي أبرز / من واقع خبرتك .1

هـي   ،ساسالمالية هي الأ ةفي موضوع المال وزار ،المعلومة بكبر هو حجوالمحدد الأ ،كبرالعائق الأ
عندما تقوم وزارة المالية بالإغلاق على نفسها الباب يصبح من المسـتحيل   ،المصدر الرئيسي للمعلومة

نا على تحـدي فـي هـذا    أوغير قادر على تحديد الشخص المخول بالتصريح، و ،ن يتم التواصل معهاأ
وبالتالي للأسف هذه مـن أعظـم   ، على التصريح في وزارة المالية ؤجرن كان هناك من يإ ،الموضوع

وفضـح   ،سبابها وطـرق معالجتهـا  أعلام يقوم بتسليط الضوء على هذه القضية ون الإأالمصائب، مع 
جراءات الظالمة المجحفة بحق هذه الإ ،جراءات العقابيةطلاعهم على هذه الإإو ،سياسات الاحتلال للعالم
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زمة هـو نفـس   فخلال سنوات الأ ،ن الصحفيين في نفس المركب اللي مساند للحكومةإ أي ،بناء شعبناأ
ما السيناريوهات التي تم أ ،نطالب ونستنكر ة،الثاني ةزمولى صدر في الأالأ ةزمصدر في الأ يالبيان الذ

  .وضعها لا يتم الحديث عنها
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  مقابلات خبراء الاقتصاد

  )5(الخبير 

  الدكتور سامح العطعوط

 تتعرض وزارة المالية الفلسطينية إلى أزمات متتالية، ما سبب هذه الأزمات؟ .1

بالطبع إن أزمة المقاصة من أكثر الأزمات التي تؤثر على وزارة المالية الفلسطينية، وتعرضت لها لعدة 
التـأثير إلـى الآن؛ لأن إيـرادات    مرات، أدت إلى قطع الرواتب بشكل كامل لعدة شهور، كما ما زال 

المقاصة تشكل الجزء الأكبر من إيرادات السلطة الفلسطينية، وأي اقتطاع منها أو توقفهـا يـؤدي إلـى    
أزمة المقاصة هي جزء من هذه الأزمـات التـي   / سؤال. (السلطة الفلسطينية تمشكلة كبيرة في إيرادا

من الأزمـات الأخـرى   ) ما تتعرض لأزمات متتالية؟تتعرض لها وزارة المالية الفلسطينية، لكن هي دائ
التي تتعرض لها التوقف النسبي أو الكلي للدعم المالي والمساعدات، وهذه تحول إلى إشـكالية كبيـرة،   
بالذات في السنوات الأخيرة، لأن منحنى المساعدات ينخفض بالأخص خلال العشر سـنوات الأخيـرة،   

، وزيادة الدين العام بشـكل كبيـر، بالإضـافة إلـى الأزمـات      وهذا أدى إلى مشاكل هيكلية فلسطينية
الخارجية، كأزمة كورونا، والإجراءات الاحترازية، هذه كلها تؤثر على الخزينـة الفلسـطينية بشـكل    

  .مباشر أو غير مباشر

ما هي الأساليب المناسبة التي يجب على وزارة الماليـة الفلسـطينية اتباعهـا لإدارة الأزمـات      .2

 من حدة أثر الأزمات على جمهورها؟والتخفيف 

بشكل رئيسي نحن بحاجة إلى تحديد الأولويات والصرف والنفقات، وهذا يساعد فـي تحقيـق أهـداف    
الموازنة، سواء القصيرة أو المتوسطة أو الطويلة الأجل، مما يؤدي إلى تحقيق النمـو وتقليـل نسـب    

  .البطالة بشكل كبير جداً

 عرضت لها وزارة المالية الفلسطينية؟كيف تصف أزمة المقاصة التي ت .3

مليـون   700-600لا شك بأنها كانت أزمة كبيرة جداً، وخلال فترات متعاقبة، لأنها أثرت تقريبا على 
مليار شيكل سنوياً، وتعادل نص الموازنة ونصف النفقـات التـي    9-8شيكل تقريبا شهرياً، أي بمعدل 

شكالية كبيرة للاقتصاد الفلسطيني، وتؤثر بشكل كبير على تغطيها أموال المقاصة، أي توقف بها يعتبر إ
  .الخزينة الفلسطينية، وبالذات أن مصادر التمويل اليوم محدودة بالنسبة للسلطة الفلسطينية
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هل لك بالتحدث عن تاريخ أزمة المقاصة وأصعب السنوات التي مرت على الاقتصاد الفلسـطيني   .4

 بسبب هذه الأزمة؟

زمة يقوم بافتعالها الاحتلال من أوهي  ،الفلسطينية منذ تأسيسها بأزمة مقاصة بشكل متكررمرت السلطة 
قصى السنوات التي مرت فيهـا  ألعل  .وإخضاع الشعب الفلسطيني ،جل الضغط على السلطة الفلسطينيةأ
ع أمـوال  لى قطإإضافة  ،ن السلطة الفلسطينية مثقلة بالديونلأ ،زمة المقاصة هي في السنوات الأخيرةأ

  .المنح والمساعدات من قبل الدول المناحة

 ؟أزمة المقاصة على الجمهور الفلسطينيأثر ما  .5

من الناتج الإجمالي الفلسـطيني،  % 40من المؤكد أنها مشكلة كبيرة، بسبب توقف الرواتب، لأنها تشكل 
مليـار دولار، أي مـن    5.5مليار دولار، إنفاق السلطة الفلسطينية  15فحجم اقتصادنا تقريباً اليوم هو 

يشكل الإنفاق الحكومي من الناتج الإجمالي الفلسطيني، وهذا يعني أي توقف في المقاصة لا % 37-40
يؤثر فقط ع الرواتب، بل على الموردين، سواء قطاع العقارات، قطاع الأدوية والقطاعـات المختلفـة،   

كومي عصب أساسـي فـي الاقتصـاد    وهذا يؤثر على الشعب الفلسطيني بشكل كبير، لأن الإنفاق الح
  .من حجم الاقتصاد الفلسطيني% 40الفلسطيني، يصل إلى 

 هل تعتقد أن هناك خللاً في إدارة الأزمات لدى الوزارة؟ أم أن أزمة المقاصة هي أزمة سياسـية  .6
 لا يمكن إدارتها الا بالشكل الذي أديرت به؟

باريس، عند إيقاف إيـراد المقاصـة مـن قبـل      إن أزمة المقاصة مرتبطة باتفاقية قديمة، وهي اتفاقية
  .الاحتلال لا يصبح هناك مجال إلا لإعادة ترتيب الأولويات فقط، ليس أكثر

 ما هي الأطراف الفاعلة في التعامل مع الأزمة في وزارة المالية الفلسطينية؟/ في رأيك .7

  .تدير أموال البلدوزارة المالية هي الأساس، فهي تعتبر أهم وزارة لدينا اليوم، فهي التي 

 ما مدى فاعلية تشكيل فريق أزمة لمواجهة الأزمات في وزارة المالية الفلسطينية؟ ومـا مـدى   .8
 فاعلية استعانة وزارة المالية الفلسطينية بخبراء لمواجهة الأزمات؟

  .مهم جداً وجود فريق متخصص لإدارة الأزمة بكافة المجالات والتخصصات
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التي شرعت الوزارة بتنفيذها خلال أزمة المقاصة؟ وما هي أفضـل  ما هي استجابات السياسات  .9

 الممارسات التي عملت بها لتحقيق أهداف السياسات؟

 .التوسع في موضوع الضرائب، وهذه السياسة تؤدي إلى تخفيف العجز بنسبة جيدة ولا بأس بها

ن وجهة نظرك كمحلـل  للعلاقات العامة والإعلام أهمية كبيرة في التخطيط للأزمات ومعالجتها، م .10

اقتصادي هل قامت وزارة المالية الفلسطينية بالاستغلال الأمثل للعلاقات العامـة والإعـلام فـي    

 معالجة الأزمات وبالأخص أزمة المقاصة؟

أن يفيدوا في هذه النقطـة أكثـر منـي     اهذا من اختصاص دكاترة العلاقات العامة والإعلام، يستطيعو
 .كمحلل اقتصادي

 المعيقات التي واجهتها الوزارة في إدارتها لأزمة المقاصة؟ ما هي أبرز .11

معيقات داخلية ومعيقات خارجية، منها عدم توفر أموال كافية لصرف الرواتب لقطاع التعليم والصـحة  
  .والاستيراد، لم يكن هناك إمكانية للاعتماد بشكل كبير على التمويل الداخلي

  )6(الخبير 

  الدكتور بكر اشتيه

 وزارة المالية الفلسطينية إلى أزمات متتالية، ما سبب هذه الأزمات؟تتعرض  .1

م 1994فمنذ مرحلة تأسيس السلطة الفلسطينية عام  ،ولالسياسية في المقام الأ ةزمزمات في الأصل هي الأالأ
والملف  الاحتلالإلى وقتنا الحالي والوزارة تعاني من أزمات مالية متتالية نتيجة تبعية الاقتصاد الفلسطيني لاقتصاد 

ن مفهوم الاقتصاد خاصة المقاصة إ ،لدينا بمعنى واضح ةموجود الاقتصادية،السياسي قاعد ينتقل للحالة 
 ،خنق السلطة الفلسـطينية ماليـاً   ةجل عمليأعلى الجانب الفلسطيني من  حتلالالامن هي ورقة ضغط 

واضح  ،جل موضوع الحل النهائيأمن قبل السلطة الفلسطينية من  ةضافيإالهدف منه هو تقديم تنازلات 
راضـي  حلحلة فلسطينية فـي ملـف تبـادل الأ    ،حلحلة فلسطينية في موضوع ملف القدس ةنه بحاجأ

لا من خلال الضغط على الفلسـطينيين مـن   إهذا بالنسبة لهم لن يتحقق  ،الفلسطينية، في ملف اللاجئين
جل الضغط هـو ملـف   أمن  حتلالالايملكها دوات التي و الأأشياء د من الأ، واحةومالي ةاقتصادي ةناحي

تملكها، ملف المعابر، ملف المقاصة، ملف الطاقة،  مور كثيرة طبعاًأوليس كل ما تملك، هناك  ،المقاصة
ن هـو المـوارد   لأ ،كثر شيء مؤلم بالنسبة لصانع القرار هو موضوع المقاصةأملف المحروقات، لكن 
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 ـ ،كبر مورد مالي للسلطة الفلسطينية هو المقاصةأيعني  ،سلطة الفلسطينيةالمالية لل  ةتشكل معظم موازن
  .السلطة الفلسطينية

ما هي الأساليب المناسبة التي يجب على وزارة الماليـة الفلسـطينية اتباعهـا لإدارة الأزمـات      .2

 والتخفيف من حدة أثر الأزمات على جمهورها؟

هو مؤسسه الرئاسـة   حتلالمن يملك الضغط على الا حتلال،تضغط على الان أوزاره المالية لا تملك 
نهـا  ألدينا التي تملك  ةهذه المؤسسات السيادية موجود ،ومنظمه التحرير بالمقام الثاني ،ولفي المقام الأ

وزيـر   ة،مثل قضيه حل السلطة وعدم الاعتراف بدول ،وتلوح في بعض القضايا حتلالتضغط على الا
من  حتلالن يحول موضوع الموارد المالية بدل ما تكون مع الاأالذي يستطيع فعله بقدر عليه  المالية كل

ي تقوم به وزارة المالية بعض من بند الجباية المحليـة  ذوهذا ال ،لى جباية المحليةإخلال ملف المقاصة 
المالية تعمل على  ةر، وزاحتلال، فالمقاصة هي ضرائب فلسطينية لكن يجبيها الاحتلالالا جبيهايالتي لا 

مـن خـلال    ،لـى المقاصـة  إ ةكبر في التمويل من خلال المواطن الموجود دون الحاججعل العبء الأ
 ـ ،توسيع الوعـاء الضـريبي   ،والمتبادلة محلياً القيمة المضافة على السلع المنتجة محلياً ةضريب  ةمتابع

معاملات  لدينايعني كل شهر في  ة،فترفع كل تتروي تفرض تال أيضاً قضايا الرسوم .المتهربين ضريبياً
 ـ الملكيـة راضي وعمليات نقل ملف الأزادت من أجل بند التمويل، وهناك أيضاً توجه ل ورسوم  ةوعملي

هل هذا مجـد لـوزارة   ( .حتلاللى الاإدون الرجوع  ة للسلطةضافيإ ةموارد ماليوهذه  ك،ملاطريق الأ
 بالنسـبة  رهـق مالماليـة، لكنـه    لوزارة ديالكلام مجنعم، ) المالية ومعيق وغير فعال مع المواطنين؟

ثار كورونـا  آ نتيجةعندنا في فلسطين  موجودة ةمالي ةنتكلم فيها عن ضائق خاصة في ظروف ،للمواطن
نه أ ةفي مرحلسلطة بالميل على المواطن وبالتالي البعض يرى أنه من غير الحكمة أن تقوم ال ،تهايوتبع

لن نستطيع يعني  "يمرأنا مغلوب على أ" قولت في النهاية الماليةلكن وزاره  ،فيها للدعم ةالمواطن بحاج
وعملـت   المالية، لوزارة أن توفر أموال الرواتب إلا من خلال جيوب المواطنين، هو حل ناجح بالنسبة

مـا قبـل    بالفترة ةمقارن المحلية صبح هناك زيادة في حجم الجبايةعلى وفورات مالية إضافية، بمعنى أ
  .تضاعفالموضوع  ،واليوم لا ،سنوات

ما هي الأطراف / في رأيككيف تصف أزمة المقاصة التي تعرضت لها وزارة المالية الفلسطينية؟  .3

 السياسات التـي ما هي استجابات و الفاعلة في التعامل مع الأزمة في وزارة المالية الفلسطينية؟
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زمة المقاصة؟ وما هي أفضل الممارسات التي عملت بها لتحقيق أشرعت الوزارة بتنفيذها خلال 

 هداف السياسات؟أ

 ـ  ةاتفاق بين منظم ،بروتوكول باريسفكرة المقاصة، كل فكرتها منصوص عليها في   ةالتحريـر ودول
بنود بروتوكول باريس هي منظمـة  فتح  ةعادإ ةفكرتعيد  نهاإ المخولة الوحيدة الجهةوبالتالي  ،الاحتلال

نـا  التحرير، ومن هو المسؤول عن منظمة التحرير؟ هو الرئيس، هي الأطراف الفاعلـة فلسـطينياً، أ  
رئـيس   المالية هي الفاعلة، ولـيس  ةوزارلذلك نقول ليست  ،تحرك من خلالهاأبدا يجب أن أفلسطيني ك

ي شيء أسرائيلي على الجانب الإ لا تستطيع أن تلزم الحكومة أي إن ،جراءإ ،جرائيدورهم إ ،الوزراء
 ،بروتوكول بـاريس لأن هي من أنتجت هذا المنتج، وهي اتفاقية أوسلو و ،التحرير ةلا من خلال منظمإ

في الرئيس ف الرئاسة،مؤسسه لبحاجه  والمنظمة ة،المخول ةالوحيد ، فهيالتحرير ةهذا من منتجات منظم
 الجهة لدينا، لأنهاالموجود  لحكومة وظيفتها نقل الواقع ةبحاج هو كل المعلومات، بعض الأحيان لا يملك

لا مـن  إ لا يستطيع معرفتهاعندنا الرئيس  ةي مشاكل موجودأ بالتاليو ،رضعلى الأ الموجودة التنفيذية
سـه  رئيس الوزراء مع مؤس ةبعلاق الحكومةعلاقات بتقوية،  بتكوين، الحكومة فوظيفة الحكومة،خلال 
ولويات موضوع فتح بروتوكـول  ضمن الأالأولويات، نحن للأسف ليست من ضمن  يضعها نأ الرئاسة
فتح بروتوكول باريس، نحن بحاجة لأن يكون لدينا تمثيل فلسـطيني  باتجاه  نحتاج لضغطونحن  ،باريس

منظمـة  على المعابر لجباية الضريبة الفلسطينية، وهذا الموضوع لا يسيطر عليه ويقدر عليـه سـوى   
  .التحرير والرئاسة

هل لك بالتحدث عن تاريخ أزمة المقاصة وأصعب السنوات التي مرت على الاقتصاد الفلسـطيني   .4

 ؟أزمة المقاصة على الجمهور الفلسطينيأثر بسبب هذه الأزمة؟ ما 

مـن   بداية المقاصةموال أ حتلال احتجزالا .الانقطاع ةمد ناحيةمن  ةفتر أصعبكانت  الثانية الانتفاضة
سرائيل ما المقاصة، إموال أاحتجاز كامل في ، 2002وكل عام ، 2001وكل العام ، 2000واخر العام أ
بـدأت   2005و 2004و 2003 .من حيـث الاحتجـاز   فلوسنا، وكانت أسوأ فترةعطتنا ولا شيء من أ

لكن  الانفراج،في  أتبد 2003سنه . مما أدى إلى حل الأزمة وانفراجها ،الجزء ةكل سن بالإفراج عنها،
كـانوا   حـتلال وبين الانا بين السلمية للعملية الراعيةن الدول أ ة،انتفاض ةفتر، 2000 ةفي سن ما أسعفنا

 للسـلطة الدعم المقدم  ،المساعدات ةزادت نسبف وصامدة، ةواقف أن تبقى السلطة الفلسطينيةمصرين على 
بسبب الدول الراعية والمانحة، كانت تمول  قطعنالمقاصة، لكن الراتب لم ي هم قاموا باقتطاع الفلسطينية،



194 

بأموال طائلة حتى لا تنسحب السلطة من العملية السلمية ولا تنهار، فتم التعـويض، لكـن مـن حيـث     
، هي كانـت فتـرة   2002 -2001 – 2000أكيد هي سنة ال في التعامل معنا حتلال الاالانقطاع وحدة 

ترة المؤخرة لا يوجد دعم من دول مانحة، ويوجد اقتطـاع، ألا  الف/ سؤال. (خانقة بالنسبة لملف المقاصة
، 2000نعم أصعب، نحن نتكلم كفترة انقطاع كانت بـال  ) تراها هي الأصعب على الشعب الفلسطيني؟

حتلال، لكن إن تكلمنا افتراضاً أن الجانب الإسرائيلي سيقطع المقاصـة  الاكفترة انقطاع، وكحدة تعامل 
  .هرين، نُخنَق وننتهيلمدة سنتين أو حتى ش

للعلاقات العامة والإعلام أهمية كبيرة في التخطيط للأزمات ومعالجتها، من وجهة نظرك كمحلـل   .5

اقتصادي هل قامت وزارة المالية الفلسطينية بالاستغلال الأمثل للعلاقات العامـة والإعـلام فـي    

 معالجة الأزمات وبالأخص أزمة المقاصة؟

كان سلام فياض عنـدما   ةنظر علاقات عام ةملف المقاصة من وجه ةدارإأكثر شخص كان ناجح في 
و بعلاقاته أ حتلال،كان مع الدول الراعية والمؤثرة على الا ،بسبب علاقاته الواسعة ،استلم وزارة المالية

 ـ ، الاحتلال تحترم شخص بحجم فياض ةلأن دول ،الاحتلال نفسها ةحتى مع دول  ة،ابن مؤسسـات دولي
وبعـد مـا    ،المالية ةموال المقاصة كانت تورد لدينا قبل ما يستلم فياض وزارفحجم الأ ،ودكتور اقتصاد

قدر اليوم على إدارة هذا الملـف  نظري الأ ةومن وجه ،استلم رح نلاحظ قفزة بموضوع أموال المقاصة
 .هو حسين الشيخ بحكم علاقاته

 مقاصة؟ما هي أبرز المعيقات التي واجهتها الوزارة في إدارتها لأزمة ال .6

لى الأمريكيين لحل هذا الملف والضـغط علـى   إفمنذ سنوات كنا نلجأ  ،أكبر معيق هو الملف السياسي
ونحـن نواجـه    ،حتى الدول المانحة والدول العربية حلف واحد ،بصفنا تما اليوم أمريكا ليسأ الاحتلال

 .نفالملف السياسي هو أكبر عائق الآ ،هذا الحلف
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Abstract 
This study, as its title indicates, sought to find out how effective the role of public 

relations of the Ministry of Finance is as perceived by its employees, economists and 

specialists in public relations and media in the midst of the clearance crisis. The 

importance of this study springs from its examination of a new and important topic: 

effectiveness of Palestinian Ministry of Finance’s Public Relations Department in terms 

of performing/completion of its mission and creating an appropriate communicative 

environment that allows the ministry to work in an atmosphere of confidence and 

credibility, set up & execute appropriate financial plans, and keep enough liquidity, thus 

securing economic growth in Palestinian- ruled areas. 

To achieve the aim of the study, the researcher used the descriptive analytical approach 

and the Excellence Theory and Systems Theory. She also raised one major question and 

a number of sub- questions. To answer these questions, the researcher administered a 

questionnaire to a random sample of 200 Finance Ministry employees. In addition, the 

researcher has conducted interviews with a purposive sample: six experts in public 

relations, media and economics. 

After data collection and analysis, the researcher found an absence of a mechanism in 

the Finance Ministry to correct errors to contain any emergency situations it would face, 

thus reflecting on its in ability to create a conducive and suitable communication 

atmosphere that would allow addressing the crisis it faced. Based on these findings, the 

researcher suggests creating an appropriate communicative environment to deal with the 

exceptional circumstances facing the Palestinian people to allow the overcoming of 

their challenges. On the theoretical level, the study findings are a qualitative academic 

addition to understand better and clearly the effectiveness of public relations role based 
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on society particularism. It is not an imagined theoretical understanding crystallized on 

the basis of givens of another society, another cultures and other givens. This would not 

suit the Palestinian society and givens. 

Key words: Public relations; crisis management; financial crisis; Palestine Finance 

Ministry; clearance. 


