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  بسم الله الرحمن الرحيم  

))ويسألونك عن الروح قل الروح من أمر 

 ربي وما أوتيتم من العلم إلا قليلا ((
 (5٘)سورة الأسراء: اٌه 

 صدق الله العظٌم                                                                           
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  باللغة العربية  البحث ملخص

هذه الدراسة الً معرفة دور إدارة العلاقات العامة بؤمانة العاصمة المقدسة تجاه هدفت 

نشطة الاتصالٌة التً تقوم باستخدامها، معرفة الأ التوعٌة بالخدمات البلدٌة وذلك من خلال

الصورة الذهنٌة لدى الجمهور عن هذه الخدمات البلدٌة ،  التعرف على الً بالإضافة

 و ذلك .والادوار التوعوٌة نح

وقد أستخدم الباحث منهج المسح الوصفً فً هذه الدراسة حٌث قام بتوزٌع الاستبٌان 

وقام بتحلٌلها علمٌاً ( مفرده باستخدام العٌنة العشوائٌة من مجتمع مكة المكرمة ٕٓٓعلى )

  -أبرز النتائج كتالي :وتفسٌر نتائجها حٌث كانت 

أكدت نتائج الدراسة فٌما ٌتعلق بنوعٌة الخدمات البلدٌة التً تقوم بها أمانة العاصمة  -1

المقدسة حصول النظافة العامة لمكة المكرمة على المركز الاول فً نوعٌة الخدمات 

 .%( 99البلدٌة التً تقوم بها الامانة بؤهمٌة نسبٌة مقدارها )

الاتصالٌة التً تقوم بها أمانة العاصمة أشاره النتائج فٌما ٌتعلق بنوعٌة الانشطة   -2

المقدسة حصول الحملات التوعوٌة علً المركز الاول فً نوعٌة الانشطة الاتصالٌة 

 .%( 5ٕ.2٘التً تقوم بها الامانة بؤهمٌة نسبة مقدارها )

أسفرت نتائج الدراسة فٌما ٌتعلق بنوعٌة الوسٌلة الانسب للقٌام بالأنشطة الاتصالٌة التً   -3

%( من أفراد العٌنة ٌرون أن ٘.5ٗها أمانة العاصمة المقدسة على أن نسبة )تقوم ب

وسائل التواصل الاجتماعً هً الوسٌلة الانسب للقٌام بالأنشطة الاتصالٌة لأمانة 

  . العاصمة المقدسة

بٌنت نتائج الدراسة أن درجة التؤثٌر للوسائل الاتصالٌة التً تإثر فً قٌامها بالأنشطة  -4

جاه التوعٌة بالخدمات البلدٌة كانت وسائل التواصل الاجتماعً فً الترتٌب الاتصالٌة ت

 ( .ٕٗ.ٕ) الاول بمتوسط 

إشارة النتائج فٌما ٌتعلق بتواصل الجمهور مع أمانة العاصمة المقدسة للاستفادة من   -5

%( من أفراد ٓٙ( وأثبتت أن نسبة )9ٗٓالخدمات البلدٌة المقدمة عبر الرقم الموحد )

 . (9ٗٓواصلوا مع الأمانة عبر الرقم الموحد )العٌنة ت

%( من أفراد العٌنة معجبون بدرجة كبٌرة بتجاوب وجودة ٕ٘أظهرت النتائج أن نسبة ) -6

 . مالخدمات البلدٌة التً تلبً احتٌاجاته

أكدت نتائج الدراسة أن إدارة العلاقات العامة بؤمانة العاصمة المقدسة لا تقدم  -7

                مشارٌع البلدٌة للجمهور المستهدف فً الترتٌب الاول بمتوسط المعلومات اللازمة عن ال

 (ٖ.2ٓ ) . 
 

ٌنة ٌرون ان من أهم الاسباب %( من أفراد الع5.5ٖتوصلت النتائج الً أن نسبة ) - 8      

( هو الاعتقاد السائد بؤنه لن ٌكون هناك 9ٗٓدفعتهم الً عدم التواصل عبر الرقم الموحد )التً 

 . تجاوب منهم

 



[4] 

 

Abstract 

This study aimed to know the role of public relations management in the 

secretariat of the Holy Capital towards awareness of municipal services, through 

the communication activities that use them, in addition to the public image of the 

public about these municipal services, and awareness roles towards that. 

The researcher used the descriptive survey method in this study, where he 

distributed the questionnaire to (200) individuals using the random sample from 

Makkah Al-Mukarramah society and analyzed it scientifically and interpreted its 

results as the most prominent results were as follows :- 

1- The results of the study confirmed with regard to the quality of municipal services 

carried out by the secretariat of the Holy Capital. General cleaning of Holy Mecca was 

ranked first in the quality of municipal services carried out by the secretariat with a 

relative importance of (99%.) 

2- Indicating the results regarding the quality of the communication activities carried out 

by the Holy Capital Secretariat. The awareness campaigns got the first place in the type of 

communication activities carried out by the Secretariat with an importance of (82.75%.) 

3- The results of the study with regard to the quality of the most appropriate way to carry 

out the communication activities carried out by the Holy Capital Secretariat resulted in 

that (48.5%) of the respondents believe that social media is the most appropriate way to 

carry out the communication activities of the Holy Capital Secretariat. 

4- The results of the study indicated that the degree of influence of the communication 

means that affect its conduct of communication activities towards awareness of municipal 

services was social media in the first rank with an average of (2.42.) 

5- Indicating the results regarding the public’s communication with the Holy Capital 

Secretariat to benefit from the municipal services provided through the unified number 

(940), and it has been proven that (60%) of the respondents have contacted the secretariat 

through the unified number (940.) 

6- The results showed that (25%) of the respondents admire greatly the responsiveness 

and quality of the municipal services that meet their needs. 

7- The results of the study confirmed that the public relations department of the Holy 

Capital Secretariat does not provide the necessary information on municipal projects to 

the target audience in the first order with an average  (3.70). 

      8- The results concluded that the percentage (38.8%) of the respondents believe that 

one of the most important reasons that led them to not communicate through the unified 

number (940) is the prevailing belief that there will be no response from them. 
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 إهـــــــــداء 
أهدي هذا الجهد المتواضع الً والدي ووالدتً ٌرحمهما الله فكم تمنٌت أن 

ٌكونا معً لٌشاركونً فرحتً وما توصلت الٌه بفضل من الله ثم بفضل 

 دعواتهم لً ، 

كما أهدي هذا العمل الً من هم أقرب لً من روحً وبهم استمد عزمً 

 م : ــــــــــــوإصراري وه

 الرحمن بهادرأستاذي ومعلمً : مهدي عبد

 شرٌكة حٌاتً زوجتً : ودٌان جمٌل صدقه 

 أخوتً : محمد وعاطف وعباس ونجوى ونجود وزٌنب 

 أبنائً : عبدالعزٌز وعزام وكنان وحلا 

 الً أحبتً وأصدقائً وزملائً 

 إلٌكم جمٌعاً أهدي لكم هذا البحث المتواضع ،،، 
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 الشكـــر والتقديـــر 
الحمد لله رب العالمٌن ، والصلاة والسلام على أشرف الأنبٌاء والمرسلٌن 

سٌدنا محمد بن عبدالله وعلى آله وصحبه ومن تبعهم بإحسان الى ٌوم الدٌن 

 وبعد : 

فالله الحمد الذي بنعمته تتم الصالحات فله الحمد أولاً واخٌراً ، فؤشكر 

هذه الفترة العلمٌة والعملٌة أولئك الأخٌار الذٌن مدوا لً ٌد العون خلال 

أحمد منصور هٌبه الذي سخر وقته  ً مقدمتهم مشرف الدراسة الدكتور:وف

، كما  وتطوره وجهده لخدمة العلم بصدق وإٌمان بؤهمٌة البحث العلمً

أتوجه بالشكر والعرفان لجمٌع أساتذتً بجامعة أم القرى كلٌة العلوم 

سالم  سعادة الدكتور:س القسم الاجتماعٌة قسم الإعلام وعلى رأسهم رئٌ

علً عرٌجه ، الذٌن أسهموا فً نجاح هذه الدراسة ببحور العلم التً 

 تعلمتها منهم .

كما أشكر السادة سكان مدٌنة مكة المكرمة ) عٌنة الدراسة ( الذٌن أسهموا 

 فً نجاح هذه الدراسة بتجاوبهم وتعاونهم لأسئلة الاستبٌان .

ٌد العون والمساعدة أو أسدى لً معروف  والشكر موصول لكل من مد لً

أو قدم لً نصٌحة أو كانت له إسهامات فً إنجاز هذه الدراسة فله منى 

 خالص التقدٌر والعرفان والامتنان ،،، 

 

 الباحث                                                                            

 هانً حسن حافظ             
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 ات ـــة المحتويـــقائم

 الصفحة الموضوع

 3 آية قرآنية كريمة 

 4 الملخص باللغة العربية 

 5 الملخص باللغة الإنجليزية 

 6 الإهداء 

 7 الشكر والتقدير 

 8 قائمة المحتويات 

 9 مقدمة الدراسة 

  للدراسة  المنهجيو النظري الفصل الأول : الإطار

 المبحث الأول 

 11 مصطلحات البحث 

 12 الدراسات السابقة 

 17 + أهمية البحثمشكلة البحث 

 18 أهداف البحث + تساؤلات البحث

 المدخل النظري

 19 ومفهومها العلاقات العامة 

 المبحث الثاني

 26 نوع البحث ومنهجه +  مجتمع البحث والعينة + أداة جمع البيانات

 27 البحثإجراءات الصدق والثبات + حدود 

 28 أساليب المعالجة الاحصائية

 الفصل الثاني : عرض نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتها 

 33 نتائج الدراسة الميدانية 

 الخاتمة 

 63 النتائج العامة  

 66 التوصيات 

 67 المراجع 

 73 استمارة الاستبيان 

 74 أسماء المحكمين 



[9] 

 

 

 

  -: المقدمة
"من منا لا ٌسعى إلى تؤسٌس علاقات جٌدة مع الآخرٌن، وٌكون ناجحاً فً الوصوول 

إلووٌهم وإٌصووال أفكوواره ومبادئووه وعملووه علووى أفضوول وجووه، موون منووا لا ٌتمنووى أن ٌفهووم 

الآخرٌن وٌعرف أطباعهم وسلوكهم ومطوالبهم وخاصوة إذا كوان منتجواً، والمنوتج هنوا 

بٌووراً، شووركة خاصووة، مإسسووة حكومٌووة، أو ٌمكوون أن ٌكووون توواجراً بسووٌطاً أو منتجوواً ك

 وزارة معٌنة، فندقاً، مطعماً، منظمة خٌرٌة. 

كل أولئك ٌطمحون لأن ٌبنوا سلسلة متصلة من العلاقوات الجٌودة والناجحوة، الداخلٌوة 

منهووا ) مووع الموووظفٌن والعمووال الووذي ٌعملووون لصووالحهم( أو الخارجٌووة )مووع الجمهووور 

 إلى تحقٌق أهدافنا( المختلف الذي نتعامل معه للوصول
1
 (ٔم، ص ٕٓٓ) سلوم،. 

ولقد أصبحت العلاقات العامة فً السنوات الأخٌرة أحد الأنشوطة الهاموة التوً تسواعد 

الإدارة العلٌا فً المنشآت المختلفة حتوى تكوون هوذه الإدارة علوى علوم مسوتمر وعلوى 

تها اتصووال دائووم مووع الجموواهٌر فووً الووداخل والخووار  ممووا ٌعموول علووى تجوٌوود قوودرا

 وتصحٌح مسارها خاصة تلك التً تعكس أثراً على الناس
2
 (ٔ/ صٕٔٓٓ) المصري،.  

وتقوم أمانة العاصمة المقدسة بتوفٌر سلسلة من الخدمات البلدٌوة لجمٌوع سوكان مدٌنوة 

مكة المكرمة حٌث أنهوا إحودى الجهوات الحكومٌوة التوً تسوعى إلوى تطلعوات حكومتنوا 

م بووإذن الله، وأن إدارة العلاقووات العامووة بهووا هووً ٖٕٓٓالرشووٌدة وإلووى تحقٌووق رإٌووة 

بهوووذه الخووودمات البلدٌوووة لجمٌوووع القووواطنٌن  الجهوووة المسوووإولة عووون التوعٌوووة والتعرٌوووف

 بالعاصمة المقدسة. 

ومن هذا المنطلق تتمحوور دراسوتنا عون دور إدارة العلاقوات العاموة بؤمانوة العاصومة 

المقدسة تجاه التوعٌة بهذه الخدمات البلدٌة، وتوؤتً أهمٌوة هوذه الدراسوة فوً التعرٌوف 

بلدٌوة وموا هوً نسوبة رضواهم عن مدى استخدام سكان مكة المكرموة لهوذه الخودمات ال

عنها وذلوك عون طرٌوق الأنشوطة الاتصوالٌة لإدارة العلاقوات العاموة بؤمانوة العاصومة 

 المقدسة من خلال الصورة الذهنٌة لدٌهم. 
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 الفصل الأول
 الإطار النظري والمنهجي للدراسة

 المبحث الأول: الإطار النظري

      المبحث الثانً: الاجراءات        

 المنهجٌة للدراسة
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   -:للدراسة  اولاً : الإطار النظري

  -: والتعريفات الإجرائية مصطلحات البحث
 

 تتمحور مصطلحات البحث فً المفاهٌم التالٌة: 
 

 -  :العلاقات العامة .ٔ
المإسسوة، هً التروٌج لإٌجاد نوع من الصلات القوٌة بٌن الشخص والشوركة أو 

والأشخاص الآخورٌن أو للمجتموع بصوفة عاموة مون خولال الاتصوالات المسوتمرة. 

وتغٌٌر الأحداث والتفاعل بوٌن الأفوراد والجماعوات، ثوم تقٌوٌم ردود الفعول الناتجوة 

 عن هذا الاتصال والتفاعل
3
 (ٕم، ص ٕٔٓٓ) المصري، .  

 

 -: التوعية .ٕ

وإقنواعهم بوه للعمول بمقتضواه، أو جعل الناس على علم بوؤمر موا دٌنوً أو دنٌووي، 

هً مجموعة من الأنشطة التواصلٌة الهادفة إلوى إٌجواد حوس دٌنوً أو دنٌووي فوً 

 نفوس الناس ٌترجم إلى سلوك وعمل
4

 (. 9ٖ) بن عمر، ندوة الحج الكبرى، ص . 

 

 -: أمانة العاصمة المقدسة .ٖ

رحموه هـ فً عهد الملوك عبودالعزٌز آل سوعود ـ ٖ٘ٗٔجهاز حكومً أنشئت عام 

الله ـ حٌوث أصودر أمور بضوم الهٌئوات البلدٌوة فوً مكوة المكرموة إلوى إدارة واحودة 

ذات صووولاحٌات ومسوووإولٌات محوووددة بمسووومى ) أمانوووة العاصووومة(، وفوووً عوووام 

 هـ أضٌفت كلمة ) المقدسة( إلى تسمٌتها92ٖٔ
5

 (.2ٕٔٓ) أمانة العاصمة المقدسة، . 

 

  -: الخدمات البلدية .ٗ
وتطووٌر المودن والقورى المحٌطوة بهوا بالإضوافة إلوى هً التً تعمل على تخطوٌط 

الخدمات العامة مثل: إنارة الطرق وتجهٌز الشوارع وزراعة الأشجار واللوحات 

الإرشووادٌة والعموول علووى تنظووٌم الأسووواق ومخططووات البنوواء والحفوواظ علووى نظافووة 

المدٌنووة، حٌووث تقوووم الدولووة بتخصووٌص مٌزانٌووة مناسووبة للبلدٌووة لتطوووٌر وتحسووٌن 

 المدٌنة شكل
6
 ((.2ٕٔٓ) موقع موضوع، ). 
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 الدراسات السابقة :ـ 
( بعنووان ) دور العلاقووات العامووة بؤمانووة 9ٕٔٓدراسوة موواهر عبوودالجلٌل نجوووم ) .ٔ

العاصمة المقدسة فوً إبوراز الجهوود المبذولوة فوً تطووٌر المرافوق البلدٌوة بمكوة 

 المكرمة. ) دراسة مٌدانٌة(. 

هدفت هذه الدراسة على التعرف على مدى أهمٌة وجوود إدارة العلاقوات العاموة 

بؤمانة العاصمة المقدسة لدى الجمهور، وتوظٌف وسائل الإعولام الجدٌود لإبوراز 

هذه الجهود، وطبٌعة الأنشطة الاتصالٌة التً تمارسوها، والصوورة الذهنٌوة لودى 

 الجمهور المستفٌد من هذه المرافق البلدٌة. 

أجوول تحقٌووق أهووداف الدراسووة تووم اسووتخدام الموونهج الوصووفً عوون طرٌووق  وموون

الاستبٌان، وتوصلت نتائج هذه الدراسة إلى أن معظم مرتادي الحدائق راضوون 

عن ما تقوم به العلاقات العامة من دور فعال من خلال أنشوطتها فوً جموع آراء 

 المواطنٌن وتقدٌمها للجهات القائمة على هذه المرافق البلدٌة
7
 (. 9ٕٔٓ) نجوم، . 

 

 

( بعنوان "الصورة الذهنٌوة لوظٌفوة العلاقوات 5ٕٔٓدراسة ثامر محمد العتٌبً ) .ٕ

العامة لودى القٌوادات الإدارٌوة ومووظفً العلاقوات العاموة فوً بعوا المإسسوات 

 بمكة المكرمة" دراسة مسحٌة على عٌنة من الجهات الحكومٌة. 

ة الذهنٌووة الحالٌووة لوودى هوودفت هووذه الدراسووة علووى رصوود أسووباب تكوووٌن الصووور

القٌووادات العلٌووا فووً بعووا المإسسووات بمكووة المكرمووة، والتعوورف علووى إدراكهووا 

بدور العلاقات العاموة وجودتهوا فوً أعموال مإسسواتهم ومكانوة العلاقوات العاموة 

فووً هٌكلهووا التنظٌمووً، واسووتخدم الباحووث هنووا فووً هووذه الدراسووة موونهج المسووح 

 الوصفً. 

إلوى أن القٌوادات الإدارٌوة وضوعوا إدارة العلاقوات  وتوصلت نتائج هذه الدراسوة

العامة فً الهٌكل التنظٌمً فً الإدارة العلٌا، وقواموا بتجدٌود أعمالهوا والتوً مون 

 ضمنها قٌاس مدى رضا عملاء الجهة أو المإسسة
8
  (.5ٕٔٓ) العتٌبً، .
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رونٌوة م( بعنووان" دور المواقوع الالكت2ٕٔٓدراسة أمول عبودالرحمن الجودعان ) .ٖ

فووً دعووم أنشووطة العلاقووات العامووة بالمإسسووات الحكومٌووة فووً المملكووة العربٌووة 

 السعودٌة، دراسة تطبٌقٌة على أمانة العاصمة المقدسة. 

هدفت الدراسة إلى التعرف على الوظائف التً تقووم بهوا إدارة العلاقوات العاموة 

قبول العواملٌن فوً والأسالٌب الاتصالٌة الالكترونٌة التً ٌوتم الاعتمواد علٌهوا مون 

العلاقووات العامووة وطوورق تقوووٌم أنشووطة إدارة العلاقووات العامووة بؤمانووة العاصوومة 

المقدسة، والتعرف على الصعوبات التً تواجههوا فوً تواصولها موع جماهٌرهوا. 

وكان منهج هذه الدراسة هو المونهج الوصوفً باسوتخدام العٌنوة العمدٌوة بؤسولوب 

 الحصر الشامل. 

راسووة كانووت تقوووم إدارة العلاقووات العامووة بووإبراز أنشووطة وموون أبوورز نتووائج الد

الإدارات الأخووورى للجمهوووور، وهوووً المسوووإولة عووون التخطوووٌط لأنشوووطة أمانوووة 

العاصمة المقدسة، واقتناعهم بؤهمٌوة المواقوع الالكترونٌوة كوسوٌلة اتصوال فعالوة 

 مع الجمهور.
9
  (.2ٕٔٓ)الجدعان،  

 

( بعنوان "دور إدارة العلاقات العاموة فوً 2ٕٔٓ) دراسة مرام عامر الحتٌرشً .ٗ

التخطٌط الاستراتٌجً وتؤثٌره فً تحسٌن أداء المإسسات الخدموة"، هودفت هوذه  

الدراسة إلى إظهار أهمٌة إدارة العلاقوات العاموة ودورهوا الإٌجوابً فوً تحسوٌن 

 أداء المإسسة وتعزٌز ثقة العاملٌن بها وعلاقتها مع جمهورها الخارجً. 

ن منهج هذا البحث هو المنهج الوصفً المسحً والوذي ٌهودف إلوى التعورف وكا

 على الأوصاف الدقٌقة لحدث معٌن. 

وفً أبرز نتائج هذه الدراسة اهتمام المإسسات بالتخطٌط الاسوتراتٌجً ووضوع 

الخطوط البدٌلووة فووً حوالات الأزمووات والطوووار ، مون أكبوور المعوقووات لمشوواركة 

الاسووتراتٌجً عوودم الاعتووراف موون الإدارة العلٌووا  العلاقووات العامووة فووً التخطووٌط

 بؤهمٌة العلاقات العامة ودورها فً التخطٌط
13
  (.2ٕٔٓ) الحتٌرشً، . 
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( بعنووان" معواٌٌر الأداء المهنوً للعلاقوات ٕٙٔٓدراسة صوالح إبوراهٌم بووبكر) .٘

 العامة ودرجة الالتزام بها فً المإسسات الحكومٌة". 

إلووى التعوورف علووى طبٌعووة معوواٌٌر الأداء المهنووً لممارسووة هوودفت هووذه الدراسووة 

العلاقات العامة وأهمٌتها فوً رفوع مسوتوى الأداء وتطووره ودرجوة الالتوزام بهوا 

داخل هذه المإسسوات الحكومٌوة ومون أجول تحقٌوق أهوداف الدراسوة توم اسوتخدام 

 المنهج الوصفً إضافة إلى استمارة الاستبٌان حٌوث قوام الباحوث بتحدٌودها وفوق

فترة زمنٌة محددة حٌث بلغ عدد ممارسً العلاقوات العاموة الوذٌن أجورى علوٌهم 

ممارس داخل نطواق مدٌنوة بنغوازي، وتوصولت النتوائج إلوى  2ٓٔالباحث العٌنة 

% موون إجمووالً العٌنووة ٌلتزمووون بتطبٌووق الأداء المهنووً لممارسووة ٘ٗأن نسووبة 

واجهون مشاكل من % من الممارسٌن أنهم ٌٔ٘نشاط العلاقات العامة، كما أكد 

 الإدارة العلٌا فً تطبٌق هذه المعاٌٌر
11
 (.ٕٙٔٓ)بوبكر، . 

 

 

( بعنووان " العلاقوة بوٌن تطبٌوق المعرفوة ٕٙٔٓدراسوة سووزان محمود القرشوً ) .ٙ

ومستوى الأداء الوظٌفً فً المنظمات الحكومٌة"، )دراسوة تطبٌقٌوة علوى أمانوة 

 محافظة جدة(.

إدارة المعرفوة ومسوتوى الأداء الووظٌفً استهدفت الدراسة التعرف علوى مفهووم 

فً المنظمات والمإسسات الحكومٌة من خلال أمانة محافظوة جودة، واسوتخدمت 

هووذه الدراسووة موونهج المسووح المٌوودانً علووى مجموعووة موون الممارسووٌن للعلاقووات 

% 2٘العامة من خلال استمارة الاسوتبٌان، وتوصولت نتوائج الدراسوة إلوى نسوبة 

علاقووات العامووة أن إدارة المعرفووة موون أهووم موودخلات موون الممارسووٌن لمنصووة ال

التطوٌر والتغٌٌور فوً الوقوت الحوالً حٌوث سواهمت فوً إحوداث نقلوة نوعٌوة فوً 

 مستوى أداء المإسسات الحكومٌة الخدمة
12
  (.ٕٙٔٓ) القرشً، . 
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7. Sultan Almarshed(2012): Municipal Awareness and Citizen 

Satisfaction: the case of Northern Borders in Saudi Arabia. 

 بعنوان: الوعً البلدي والمواطن بمنطقة الحدود الشمالٌة بالمملكة العربٌة السعودٌة. 

واسووتهدفت هووذه الدراسووة سووكان المنطقووة الشوومالٌة بالمملكووة العربٌووة السووعودة وذلووك 

موونهج  للبحووث عوون الوووعً البلوودي ورضووا المووواطنٌن، واسووتخدم فووً هووذه الدراسووة

 الملاحظة والمقابلة. 

وتوصلت الدراسة للنتائج التالٌة: وجود علاقة بوٌن الووعً البلودي ورضوا الموواطنٌن 

وهووً علاقووة سووببٌة بمعنووى أنهووا كلمووا زاد الوووعً البلوودي كلمووا زاد رضووا المووواطنٌن 

وكلما قل الوعً البلدي كلما قل رضا المواطنٌن وذلك بحسب النموذ  المستخدم فوً 

 الدراسة.
13
 Almarshed(2015)) 

 

( بعنوان دور العلاقات العامة فً الأجهوزة ٕٗٔٓدراسة هباس رجاء الحربً ) .5

 الحكومٌة بالمملكة العربٌة السعودٌة. 

وهدفت الدراسة إلى التعرف على الدور الوظٌفً للعلاقات العامة فً بعا الأجهزة 

ة الأسوولوبٌن الكٌفووً الحكومٌووة بالمملكووة العربٌووة السووعودٌة، واسووتخدمت هووذه الدراسوو

والكمً وفً كلا الأسلوبٌن اعتمدت الدراسوة علوى المونهج الوصوفً لإعطواء وصوف 

لأبعاد أو متغٌرات الظاهرة المدروسة وقد كان جل اهتمام الباحث فً معرفوة طبٌعوة 

دور العلاقووات العامووة فووً المنشووآت الحكومٌووة، وجوواءت أهووم النتووائج فووً الدراسووة أن 

رات العلاقات العامة فً إدارتهوم ٌتمحوور بالدرجوة الأولوى علوى مفهوم العلٌا لدى إدا

مسؤلة إعداد الاستراتٌجٌات واتخاذ القرارات 
14
  (.ٕٗٔٓ) الحربً،  .
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9. Dannis yao Dzansi and Lineo Winifred Dzansi (2010). 

استهدفت هذه الدراسة علاقوة موظوف البلدٌوة موع الجمهوور الخوارجً وتحدٌود أفضول 

سووات الموووارد البشوورٌة التووً تمكوون الموووظفٌن وتسوواعدهم علووى الالتووزام بتقوودٌم ممار

أفضوول الخوودمات البلدٌووة لهووإلاء المسووتهدفٌن. واسووتخدمت الدراسووة الموونهج النوووعً 

بالإضووافة إلووى دراسووة اللوووائح والأنظمووة الحالٌووة، وتوصوولت الدراسووة إلووى أن هنالووك 

باختٌوار عٌنوة المووظفٌن مموا جعول  بعا الثغرات فً هذه اللوائح والأنظمة المتعلقوة

هناك تفواوت واضوح فوً كفواءات العمول، وهنالوك علاقوة إٌجابٌوة بوٌن تمكوٌن وتحفٌوز 

 الموظف وبٌن زٌادة حسن المسإولٌة والتفانً فً العمل
15
 . (Dzansi, 2010.) 

 

10. Peter Girard et al (2009) Public- Private Partnership and 

cooperative Agreements in Municipal Service Delivery.  

اسووتهدفت هووذه الدراسووة إٌجوواد العلاقووة بووٌن إظهووار دور العلاقووات العامووة فووً جووودة 

علاقوات المشارٌع والمبالغ المدفوعة من الدولة بخدمات القطواع البلودي ودور إدارة ال

 العامة فً تنمٌة ذلك وإظهاره للجمهور المستهدف. 

واستخدمت هذه الدراسة المنهج الكٌفً والكمً، وتوصلت الدراسة إلوى وجوود رضوا 

 عام من الجمهور المستهدف المستفٌد من الخدمات البلدٌة
16
.  (Girard, 2009 ) 
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  -مشكلة البحث :

تقوم أمانة العاصمة المقدسوة بالعدٌود مون الخودمات البلدٌوة لجمهورهوا ولكافوة شورائح 

المجتمع وكثٌر من الناس تتكون لدٌهم صورة ذهنٌة عن الأمانة بسبب هوذه الخودمات 

البلدٌة المقدمة منها الظاهرة والملموسة والتً تكون صورة ذهنٌة إٌجابٌة ومنها غٌر 

ة ذهنٌووة سوولبٌة عوون الأمانووة وٌحكووم علٌهووا أنهووا الظوواهرة والمعروفووة وتكووون صووور

 مقصرة. 

وٌسووعى الباحووث هنووا إلووى دراسووة ومعرفووة دور إدارة العلاقووات العامووة فووً التوعٌووة 

وإبراز هذه الخدمات البلدٌة كموا ٌسوعى أٌضواً إلوى معرفوة الصوورة الذهنٌوة عون هوذه 

 الخدمات البلدٌة من خلال الإجابة عن السإال الرئٌسً وهو:ـ 

و دور إدارة العلاقات العاموة فوً التوعٌوة وإبوراز جهوود أمانوة العاصومة ما ه (ٔ

 المقدسة فً ما تقدمه من الخدمات البلدٌة بالعاصمة المقدسة. 
 

  -أهمية البحث :

تعتبوور الأمانووات والبلوودٌات موون المإسسووات الخدمٌووة الحٌوٌووة لكافووة شوورائح المجتمووع 

 :  ا تؤتً أهمٌة بحثنا وهًوالتً ٌولٌها الإعلام اهتماماً بالغاً ومن هن

ٌقوم الإعلام بإبراز الجهود المبذولة والمعروفوة للجمواهٌر والظواهرة لمعولام  .ٔ

 مثل السفلته والرصف والإنارة. 

ٌنقوود الإعوولام بعووا الخوودمات البلدٌووة غٌوور المروجووة موون أجوول الاجتهوواد قوودر  .ٕ

 المستطاع فً تحسٌنها وتطوٌرها. 

ة التوً تقووم بهوا إدارة العلاقوات العاموة تسلٌط الضوء على الأنشوطة الاتصوالٌ .ٖ

 للتوعٌة بالخدمات البلدٌة التً تقوم بها أمانة العاصمة المقدسة. 

الدور التوعوي المقدم للجمهور المستفٌد من الخدمات البلدٌة بؤمانوة العاصومة  .ٗ

 المقدسة. 

 وسائل الإعلام القدٌمة والحدٌثة المستخدمة فً التوعٌة بهذه الخدمات البلدٌة. .٘
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  -أهداف البحث :
 التعرف على طبٌعة الأنشطة الاتصالٌة التً تقوم بها إدارة العلاقات العامة.  .ٔ

معرفة مدى توظٌف وسائل الإعلام القدٌمة والحدٌثوة مون قبول إدارة العلاقوات  .ٕ

 العامة فً التوعٌة وإبراز الخدمات البلدٌة. 

التعووورف علوووى الصوووورة الذهنٌوووة لووودى الموووواطنٌن بالعاصووومة المقدسوووة تجووواه  .ٖ

 الخدمات البلدٌة التً تقوم بها أمانة العاصمة المقدسة. 

التعرف على الدور التوعوي الوذي تقووم بوه أمانوة العاصومة المقدسوة تجواه موا  .ٗ

 تقدمه من خدمات بلدٌة. 
 

  -تساؤلات البحث :
ً تقوم بها إدارة العلاقات العاموة فوً التوعٌوة ما طبٌعة الأنشطة الاتصالٌة الت .ٔ

 وإبراز الخدمات البلدٌة بؤمانة العاصمة المقدسة. 

مووا موودى اسووتخدام إدارة العلاقووات العامووة لوسووائل الإعوولام القوودٌم والجدٌوود فووً  .ٕ

 التوعٌة بالخدمات البلدٌة بؤمانة العاصمة المقدسة. 

ٌوة عون الخودمات البلدٌوة ما مدى انطباع الجمهوور نحوو معرفوة الصوورة الذهن .ٖ

 فً أمانة العاصمة المقدسة. 

ما رأي الجمهور نجوو جوودة الخودمات البلدٌوة الخدموة المقدموة مون قبول أمانوة  .ٗ

 العاصمة المقدسة بالعاصمة المقدسة. 

ما هو الدور التوعوي الذي تقوم به أمانة العاصمة المقدسة تجاه ما تقدمه من  .٘

 خدمات بلدٌة. 
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  -المدخل النظري :

  -: ومفهومها  ةـــات العامـــالعلاق

برزت العلاقات العامة فً العدٌد من دول العام لتصبح علماً وفناً مترسخ الجذور والاهداف 

والممارسات واتسعت دائرة الاعتماد علٌها فً تسٌٌر شإون الحٌاة المختلفة والملاحظ ان دول 

بالعلاقات العامة وذلك لما للعلاقات العامة من أهمٌة فً اٌجاد العالم المتقدم تهتم بدرجة عالٌة 

حلول مدروسة للمشكلات التً تواجه المنشؤة ، اما الدول النامٌة فان النظرة للعلاقات العامة ما 

زالت قاصرة الامر الذي اثر سلباً فً تؤخر عجلة التقدم فً هذه الدول وهذا بالطبع ٌستدعً 

العلاقات العامة وذلك انقل المجتمع لحالة اكثر تقدماً فالمسإولٌة  جهوداً متواصلة فً مجال

الكبرى للعلاقات العامة فً هذه الدول هً اعادة التوازن والتوافق بٌن هٌئاته ومإسساته 

 المختلفة من اجل تحسٌن الصورة الذهنٌة لدي الجمهور المستهدف لها .

ائعاً فً مٌدان العلوم الاتصالٌة والادارٌة علً الرغم من أن مصطلح "العلاقات العامة" أصبح ش

والاجتماعٌة والاقتصادٌة والسٌاسٌة بل فً كل نواحً الحٌاة الٌومٌة الا أن ذلك لا ٌدل على 

وضوح مفهومة أو بساطة مضمونه فهناك اشكالٌة فً مفهوم هذا المصطلح بٌن تخصص واخر 

توصلوا الً تعرٌف محدد ٌتفقوا علٌه وفئة واخري حتً أن خبراء العلاقات العامة أنفسهم لم ٌ

فالعلاقات العامة تمارس كنشاط علمً تحت أسماء عدٌدة منها الشإون العامة ، المعلومات 

العامة، الاعلام والنشر، الاستعلامات، الدعاٌة، وهذا لا ٌقلل من أهمٌة العلاقات العامة بل نتٌجة 

ور فً مطلع القرن العشرٌن اضافة الً انها طبٌعة لكون العلاقات العامة ظاهرة حدٌثة بدأت تتبل

فرعاً من العلوم الاجتماعٌة التطبٌقٌة التً ٌصعب وضع تعرٌف لها ٌصلح لكل زمان ومكان 

وذلك لتعلٌق تطبٌقها بالفرد والجماعة والمجتمع وما ٌسود فٌه من أوضاع متغٌرة فً كل وقت 

   (ٕٔ،ص95ٙٔ)الشٌخلً واخرون، 17وحٌن.

العلاقات العامة وتختلف باختلاف الاهتمامات الا أنه وبالرغم من ذلك تتداخل وتتعدد تعرٌفات 

هذه التعرٌفات تداخلاً كبٌراً وٌمكن القول بؤن العلاقات العامة فلسفة أو اتجاه أو علم تدار 

بمقتضاه المنظمة أو المإسسة أو الهٌئة أو الوزارة ، بحٌث تتمكن من القام بمسإولٌاتها 

لل رغبات وحاجات كل الاطراف والجماعات المعنٌة بالإمر سواء كانت سلطة الاجتماعٌة فتح

حكومٌة أو موظفٌن أو عمال أو عملاء مستهلكٌن أو الجمهور بصفة عامة كً تستجٌب 

لاهتماماتهم ، وٌقوم جهاز العلاقات العامة بالتعرف بؤهداف المنظمة ونشاطها تعرٌفاً صحٌحاً 

ٌحة ثم تعمل علً تكٌٌف اتجاهات المنظمة واعمالها مع عن طرٌق تقدٌم المعلومات الصح
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مختلف الجماعات وتحاول كسب التؤٌٌد المستمر لهذه الاهداف أو لهذا النشاط بمختلف طرق 

 (59ٕ،ص92ٓٔ)ملكٌة،18 الاقناع .

ومن هذا المنطلق فإننا نورد بعا التعرٌفات التً قدمت من قبل الدارسٌن أو الممارسٌن أو 

تمة بالعلاقات العامة والتً عكست الً حد كبٌر وجهة النظر التارٌخٌة لتطوٌرها، الهٌئات المه

فقد ركز البعا على اعتبار العلاقات العامة فن فعرفوها علً انها " فن الاتصال بالجماهٌر 

 والانسجام مع الناس " وقال البعا " بؤن العلاقات العامة هً فن الإعلام ولٌس فن الأعلان " 

هً وظٌفة ادارٌة  -لاتحاد الدولً للعلاقات العامة الً تعرٌفها علً النحو التالً: وقد سارع ا

ذات طبٌعة تخطٌطٌة دائمة تهدف المنظمات والمإسسات العامة والخاصة من خلالها الً 

استمرار كسب وتؤٌٌد وتعاضد أولئك الذٌن تهتم بهم عن طرٌق تقدٌم الرأي العام لهم بغرا 

بسٌاساتها وإجراءاتها وأكثر انتاجٌة وكفاءة من اجل تحقٌق مصالحها  اٌجاد ارتباط وتوثٌق

  (ٙٔ، ص9ٙٗٔالجوهري،)19 المشتركة.

 هذا مع العلم بؤن ادوار بٌرنز الذي لعب دوراً كبٌراً فً بلورة أفكار العلاقات العامة بعد اٌفً

لً، فقد عرف العلاقات العامة بؤنها " فن استخدام المعلومات عن طرٌق الاقناع والتكٌٌف 

 (ٙٔ، ص9ٙ2ٔ)بٌرنز واخرون،23 لكسب التؤٌٌد العام لنشاط أو هدف أو حركة مإسسة ما ".

أما إبراهٌم إمام فٌعرف العلاقات العامة بقولة " نشر المعلومات والافكار والحقائق مشروحة 

جماهٌر المإسسة وذلك بغٌة الوصول الً الانسجام أو التكٌف الاجتماعً بٌن ومفسرة ل

21المإسسة والجماهٌر ". 
 (9ٔ، ص9ٖٙٔ)إمام،

هً التروٌج لإٌجاد نوع من الصلات القوٌة بٌن الشخص والشركة أو المإسسة، والأشخاص 

اث والتفاعل بٌن الآخرٌن أو للمجتمع بصفة عامة من خلال الاتصالات المستمرة. وتغٌٌر الأحد

  لناتجة عن هذا الاتصال والتفاعل.الأفراد والجماعات، ثم تقٌٌم ردود الفعل ا

 (ٕم، ص ٕٔٓٓ)المصري، ٕٕ 
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وإذا كان لنا أن نضٌف تعرٌفاً لمصطلح العلاقات العامة بعد أن استعرضنا جملة من التعارٌف 

 التً تتناول كل منها وصفاً للعلاقات العامة كلاً حسب وجهة نطره لها، فإننا نورد التعرٌف 

التالً: العلاقات العامة هً فلسفة اجتماعٌة لمدارة فً مختلف المجالات، وفن للاتصال 

ماهٌر ٌعتمد على الإعلام واستخدام وسائل الاتصال المختلفة باتجاهٌن للتؤثٌر على الرأي بالج

العام وكسب تؤٌٌده والاستفادة منه، وهً وظٌفة ادارٌة ونشاط اداري مستمر ومخطط وهادف 

23لتحقٌق مصلحة المنظمة والمصلحة العامة معاً. 
   (ٓ٘،صٕٔٔٓ)فهد وكنجو،

  -أمانة العاصمة المقدسة: 

في عهد جلالة الملك عبد العزيز هـ  ٌٖ٘ٗٔعود تارٌخ إنشاء أمانة العاصمة المقدسة إلى عام 

بعد صدور أمر منه ٌرحمه الله بضم الهٌئات البلدٌة فً مكة المكرمة إلى إدارة  طيب الله ثراه

وأطلق على رئٌسها مسمى  )أمانة العاصمة(واحدة ذات صلاحٌات ومسإولٌات محددة بمسمى 

، وقد ترأسها حتى التسمٌتٌنإلى  )المقدسة(هـ أضٌفت كلمة  92ٖٔعام  وفً العاصمة()أمٌن 

 ( أمٌن، كان اخرهم معالً المهندس محمد بن عبد الله القوٌحص. 5ٔالان )

  )24http://www.holymakkah.gov.sa/Static/Pages/mayors.aspx  ) 

 -الرؤية: 

تحقق جودة الحٌاة  التًالخدمات البلدٌة  فًأن تكون مكة المكرمة من أفضل عشر مدن عالمٌة  

 بتقنٌات وخبرات ذات معاٌٌر عالمٌة.

 -الرسالة: 

 .خدمات بلدٌة راقٌة لساكنً أم القرى وقاصدٌها

  -الهدف العام: 

القٌام بجمٌع الاعمال المتعلقة بتنظٌم المنطقة واصلاحها وتجمٌلها والمحافظة على الصحة 

 والراحة والسلامة العامة.
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 -مهام أمانة العاصمة المقدسة: 

وتارٌخ  ٘نصت المادة الخامسة من نظام البلدٌات والقرى الصادر بالمرسوم الملكً رقم م/

هـ بتحدٌد مهام 92ٖٔ/ٕ/ٙوتارٌخ  ٖٓٔس الوزراء رقم هـ المبنى على قرار مجل92ٖٔ/ٕ/ٕٔ

واختصاصات البلدٌات ومن ضمنها أمانات المدن، مع عدم الاخلال بما تقتضً به الانظمة من 

اختصاص عام لبعا الادارات أو المصالح تقوم البلدٌات بجمٌع الاعمال المتعلقة بتنظٌم 

والراحة والسلامة العامة ولها فً سبٌل منطقتها واصلاحها وتجمٌلها والمحافظة على الصحة 

   -ذلك اتخاذ التدابٌر اللازمة وهً على النحو التالً: 

 تنظٌم وتنسٌق المدٌنة وفق مخطط تنظٌمً مصدق اصولاً من الجهات المختصة. -1

 الترخٌص بإقامة الانشاءات والأبنٌة وجمٌع التمدٌدات العامة والخاصة ومراقبتها. -2

ونظافة المدٌنة، وإنشاء الحدائق والساحات والمنتزهات وأماكن المحافظة على مظهر  -3

 السباحة العامة وتنظٌمها بطرٌقة مباشرة أو غٌر مباشرة ومراقبتها.

وقاٌة الصحة العامة وردم البرك والمستنقعات ودرء خطر السٌول وإنشاء أسوار من  -4

 الاشجار حول المدٌنة لحماٌتها من الرمال.

ة والاستهلاكٌة والاشراف على تموٌن المواطنٌن بها، ومراقبة مراقبة المواد الغذائٌ -5

أسعارها وأسعار الخدمات العامة ومراقبة الموازٌن، والمكاٌٌل، والمقاٌٌس، بالاشتراك 

 مع الجهات المختصة ووضع الاشارة )الدمغة( علٌها سنوٌاً.

 إنشاء المسالخ وتنظٌمها. -6

 إنشاء الاسواق وتحدٌد مراكز البٌع. -7

 بمزاولة الحرف والمهن وفتح المحلات العامة ومراقبتها صحٌاً وفنٌاً. الترخٌص -8

المحافظة على السلامة والراحة وبصورة خاصة اتخاذ الاجراءات اللازمة بالاشتراك  -9

مع الجهات المعنٌة لدرء وقوع الحرائق وإطفائها، وهدم الأبنٌة الآٌلة للسقوط أو 

 لعامة.الاجزاء المتداعٌة منها وانشاء الملاجئ ا
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 تحدٌد مواقف الباعة المتجولٌن والسٌارات والعربات بالاتفاق مع الجهات المختصة.  -13

 تنظٌم النقل الداخلً وتحدٌد أجوره بالاتفاق مع الجهات المختصة.  -11

 نزع ملكٌة العقارات للمنفعة العامة. -12

مخالفٌن تحدٌد واستٌفاء رسوم وعوائد البلدٌة والغرامات والجزاءات التً توقع على ال -13

   لأنظمتها.

الاشراف على انتخابات وترشٌح رإساء الحرف والمهن ومراقبة أعمالهم وحل  -14

 الخلافات التً تحدث بٌنهم.

 حماٌة الأبنٌة الأثرٌة بالتعاون مع الجهات المختصة. -15

تشجٌع النشاط الثقافً والرٌاضً والاجتماعً والمساهمة فٌه بالتعاون مع الجهات  -16

 المعنٌة.

الجهات المختصة لمنع التسول، التشرد، وإنشاء الملاجئ للعجزة والأٌتام  التعاون مع -17

 والمعوقٌن وذوي العاهات وأمثالهم.

 إنشاء المقابر والمغاسل، وتسوٌرها وتنظٌمها ودفن الموتى. -18

 تلافً أضرار الحٌوانات السائبة والكاسرة والرفق بالحٌوان. -19

 ك العامة الخاضعة لسلطتها.منع وإزالة التعدي على أملاكها الخاصة والاملا -23

 أي اختصاصات اخري ٌصدر بها قرار من مجلس الوزراء. -21
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  -الهيكل التنظيمي: 

موة، حٌوث إنّ مون شوؤنه بٌوان  ًّ لأيّ مإسّسوة، أو منظم ًّ بمثابة الهٌكل العظم ٌُعتبَر الهٌكل التنظٌم

وة  ٌّ ٌّة التوً تتوؤلمف منهوا ضومن مسوتوٌات هرم ولطة الوحدات التنظٌم مرتبطوة ببعضوها بوروابط السة

التً تتخلملها التعلٌمات، والأوامر، والعلاقات. ومن هنا كان لا بُدّ من تسلٌط الضوء على مفهووم 

، حٌث ورد تعرٌف )الهٌكول( لغوة علوى أنّوه: البنواءُ المُشْورِف، كموا ورد تعرٌوف  ًّ الهٌكل التنظٌم

ًّ فوووً قووواموس المعجوووم الوسوووٌط علوووى أنّووو وووح المَهوووامّ، الهٌكووول التنظٌمووو ٌُوض  ٌ ن، أو  بووو ٌُ ه: رسوووم 

ٌّات لأجزاء الشركة  .والمسإول

وة، بحٌوث ٌحتووي  ٌّ د الإدارات، وأجزائهوا الداخل ٌُحد  ًّ ٌعنً: بناء  ومن هنا نجد أنّ الهٌكل التنظٌم

وات التشوغٌل،  ٌّ ، وهو ٌضمن توؤمٌن الإطوار الملائوم لعمل ًّ ٌّة ضمن شكلٍ هرم على مستوٌات إدار

  الإدارة.ات خاذ القرار من قِبَل علٌها بهدف وقمع، والسماح بتنسٌق النشاطات، والرقابة والأداء المُت

  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



[14] 

 

 

 -: التوعية

جعل الناس على علم بؤمر ما دٌنً أو دنٌوي، وإقناعهم به للعمل بمقتضاه، أو هً مجموعة من 

الأنشطة التواصلٌة الهادفة إلى إٌجاد حس دٌنً أو دنٌوي فً نفوس الناس ٌترجم إلى سلوك 

 (.9ٖ) بن عمر، ندوة الحج الكبرى، ص 25وعمل. 

  -: الخدمات البلدية
 

 

هً التً تعمل على تخطٌط وتطوٌر المدن والقرى المحٌطة بها بالإضافة إلى الخدمات 

العامة مثل: إنارة الطرق وتجهٌز الشوارع وزراعة الأشجار واللوحات الإرشادٌة والعمل 

على تنظٌم الأسواق ومخططات البناء والحفاظ على نظافة المدٌنة، حٌث تقوم الدولة 

  ((.2ٕٔٓ) موقع موضوع، )26بلدٌة لتطوٌر وتحسٌن شكل المدٌنة. بتخصٌص مٌزانٌة مناسبة لل

إلوى  والمعلوموات للوصوولهً أحد المفاهٌم الحدٌثة التً تعتمود علوى اسوتخدام تقنٌوة الاتصوالات 

استخدام أمثل للخدمات التً توفرها البلدٌات الفرعٌة للمراجعٌن داخول أسووارها بطرٌقوة مٌسورة 

. وٌمكووون تعرٌفهوووا بوووـ"الاستخدام التكووواملً الفعوووال لجمٌوووع تقنٌوووات المعلوموووات و وجوووودة عالٌوووة

منطقووة و الجهووات الحكومٌووة الالاتصووالات، لتسووهٌل وتسوورٌع التعوواملات بدقووة عالٌووة بووٌن أمانووة 

، وقطاعوات الأعموال فورد( -حكوموة( وبٌنهوا وبوٌن تلوك التوً تربطهوا بوالأفراد )حكوموة-)حكومة

تووفٌر خدموة ممٌوزة لافوراد، ولقطواع الأعموال، وللجهوات الحكومٌوة". ، سوعٌاً لأعمال( -)حكومة

هـ الذي تم ٕٔٗٔ/ٕ/2ٕ( وتارٌخ ٓٗهذا الأساس صدر الأمر السامً الكرٌم رقم ) وانطلاقا من

الخطة الوطنٌوة المعتمودة  والمنبثق منفٌه تحدٌد ضوابط تطبٌق التعاملات الإلكترونٌة الحكومٌة 

  .لاتوالاتصالتقنٌة المعلومات 
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  -ثانياً : الإجراءات المنهجية للدراسة :

  -نوع البحث ومنهجه :

إن الموونهج المسووتخدم فووً هووذه الدراسووة هووو موونهج المسووح الوصووفً وهووو عبووارة عوون 

دراسة للظوواهر الطبٌعٌوة والتربوٌوة والاجتماعٌوة والاقتصوادٌة والسٌاسوٌة والإدارٌوة 

الظوواهرة الراهنووة وتركٌبهووا الراهنووة بمعنووى وصووف مووا هووو كووائن وٌتضوومن وصووف 

وعملٌاتها والظروف السائدة وتسجٌل ذلك وتحلٌله وتفسٌره ولا ٌتوقف هنا بول ٌشومل 

جموووع المعلوموووات والبٌانوووات وتبوٌبهوووا وتحلٌلهوووا وقٌاسوووها وتفسوووٌرها والتوصووول إلوووى 

    . توصووووٌف دقٌووووق للمشووووكلة أو الظوووواهرة ونتائجهووووا وإخضوووواعها للدراسووووة الدقٌقووووة
  (.ٕٙٔٓ)الهنداوي، 27

 

  -: مجتمع البحث والعينة

مجتموووع البحوووث ٌشووومل جمٌوووع المسوووتفٌدٌن مووون الخووودمات البلدٌوووة المقدموووة مووون أمانوووة 

العاصمة المقدسة بمكة المكرمة من الذكور والإناث على حودٍ سوواء، ونظوراً لاتسواع 

 حجم مجتمع الدراسة فإن الباحث سٌقتصر على أخذ عٌنة منهم. 

( من المستفٌدٌن من الخودمات البلدٌوة فوً مدٌنوة مكوة ٕٓٓسٌتم اختٌار عٌنة قوامها )

هـ، وتم تقسٌمهم وفقواً لخصوائص العٌنوة مون حٌوث: ٔٗٗٔالمكرمة، وذلك خلال عام 

 النوع، السن، المستوى التعلٌمً. 

 

  -: أداة جمع البيانات 

الباحث بإعداد استمارة استبٌان وذلك لمعرفة دور العلاقوات العاموة تجواه التوعٌوة  قام

 بالخدمات البلدٌة بؤمانة العاصمة المقدسة بمكة المكرمة. 
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  -إجراءات الصدق والثبات :
 أولا : صدق الاستمارة : 

علوى أن تقوٌس صودق أداة جموع المعلوموات والبٌانوات ومودى قودرتها  وهو اختبار

اهووداف وتسوواإلات البحووث وقووام الباحووث بووإجراء اختبووار صوودق المحكمووٌن وهووو 

علووووى مجموعووووة موووون  لصوووودق الظوووواهري وذلووووك بعوووورا الاسووووتمارةٌسووووعى ل

المتخصصٌن فً مجال الدراسات والبحوث الإعلامٌة ومناهج البحث مون أسواتذة 

الجامعات والذٌن أشاروا بمودى صولاحٌة أسوئلة الاسوتبٌان وقود أكود بعضوهم علوى 

ا التعدٌلات اما بالحذف أو بالإضافة ثم أشواروا بعود ذلوك بصولاحٌة صوٌاغة بع

 الأسئلة وقدرتها على قٌاس أهداف وتساإلات البحث .

 

 ثانيا: ثبات الاستمارة :

% مون العٌنوة ٓٔقام الباحث بتطبٌق الاسوتمارة علوى عٌنوة مون المبحووثٌن بواقوع 

ة والعبارات وسهولة الاجابة فرد وذلك للتؤكد من وضوح الاسئل ٕٓالكلٌة بمعنً 

فهمهووا وتووم إدخووال التعوودٌلات اللازمووة بحٌووث أصووبحت الاسووتمارة علٌهووا وموودى 

  جاهزة للتطبٌق فً شكلها النهائً .

 

  -حدود البحث :

الحوودود الموضوووعٌة: حٌووث تشوومل الحوودود الموضوووعٌة دراسووة عنوووان وموضوووع 

هوووو دور إدارة العلاقوووات العاموووة تجووواه التوعٌوووة بالخووودمات البلدٌوووة بؤمانوووة والدراسوووة 

 العاصمة المقدسة بمكة. 

الحدود المكانٌة: حٌث تخص الحدود المكانٌة مدٌنة مكة المكرمة وسوكانها فوً الفتورة 

 هـ. ٔٗٗٔم ٕٕٓٓالمقدرة للبحث وهً 
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  -أساليب المعالجة الاحصائية :

بعد الانتهاء من جمع بٌانات الدراسة المٌدانٌة، تم ترمٌز البٌانات وإدخالها إلً        

الحاسب الآلً، ثم معالجتها وتحلٌلها واستخرا  النتائج الإحصائٌة باستخدام برنامج 

 "  SPSS" الحزمة الإحصائٌة للعلوم الاجتماعٌة  " 

Statistical Package for the Social Science 

  -إلي المعاملات والاختبارات الإحصائية التالية في تحليل بيانات الدراسة: وتم اللجوء

 ( التكرارات البسٌطة والنسب المئوٌة.    ٔ)

 . Chi Square Test ٕ( اختبار كإ)

 (.  Nominalلدراسة الدلالة الإحصائٌة للعلاقة بٌن متغٌرٌن من المتغٌرات الاسمٌة )  

 . .Crammer's V( معامل كرامرز فً ٖ)

واعتبرت  ٕ×ٕوالذي ٌقٌس شدة العلاقة بٌن متغٌرٌن اسمٌٌن فً جدول أكثر من  
ومتوسطة إذا تراوحت بٌن  ٖٓ.ٓالعلاقة ضعٌفة إذا كانت قٌمة المعامل اقل من 

 2ٓ.ٓوقوٌة إذا زادت عن  2ٓ.ٓ – ٖٓ.ٓ

  One Analysis of Variance( تحلٌل التباٌن ذي البعد الواحد ٗ)

لدراسة الدلالة الإحصائٌة للفروق بٌن  ANOVAروف اختصارا باسم المع
المتوسطات الحسابٌة لأكثر من مجموعتٌن من المبحوثٌن فً احد متغٌرات الفئة أو 

 (.Interval Or Ratioالنسبة )

 . LSDبطرٌقة   Post Hoc Tests(  الاختبارات البعدٌة ٘)

ائٌة بٌن المجموعات التً ٌثبت لمعرفة مصدر التباٌن وإجراء المقارنات الثن 
ANOVA .وجود فروق دالة إحصائٌا بٌنها 

 ( الأهمٌة النسبٌة.ٙ)

 ( المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة.2)
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 الفصل الثاني 
 عرض نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتها 

 أولاً: نتائج الدراسة المٌدانٌة 

 ثانٌاً: الخاتمــــــــــــــــــــــة          

 النتائج العامة + التوصٌات 
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 -نتائج الدراسة الميدانية : –اولاً 

 أ: البٌانات الأولٌة:
 ؟ أمانة العاصمة المقدسةور المتعامل مع للجمه الدٌموغرافٌة الخصائص  

 متغٌرات ضوء فً الدارسة مجتمع خصائص لتوضٌح المئوٌة والنسب التكرارات استخدام تم

 : ٌلً كما الدارسة

 للجنس:  وفقا الدارسة عينة توزيع -1
 

 (  1رقم )  جدول

 -: للجنس وفقا مجتمع الدارسة توزٌع

 النسبة المئوٌة العدد الجنس

 ٓ٘ ٓٓٔ ذكور

 ٓ٘ ٓٓٔ إناث

 ٓٓٔ ٕٓٓ المجموع

 

% ( من العٌنة وأن ٓ٘بنسبة مئوٌة بلغت )الدراسة ذكور  أن عٌنة ( : 1يظهر الجدول رقم ) 

 الدراسة. %( من عٌنة ٓ٘الاناث بلغوا بنسبة )

 للجنس وفقا مجتمع الدارسة ( توزٌع ٔ رقم ) شكل

أنثى
   

ذكر
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 : التعليميللمستوى   وفقا الدارسة عينة توزيع -2
 

 ( 2رقم )  جدول

 -: التعلٌمً للمستوى وفقا الدارسة عٌنة توزٌع 

 النسبة المئوٌة العدد التعلٌمً المستوى

 ٘.ٖٔ 2ٕ أساسًتعلٌم 

 ٙٙ ٕٖٔ تعلٌم جامعً

 ٘.ٕٓ ٔٗ عالى تعلٌم

 ٓٓٔ ٕٓٓ المجموع

 

، ٌلٌهم من جامعًالدراسة مستوى تعلٌمهم  %( من عٌنة ٙٙأن ) : ( 2يظهر الجدول رقم ) 

 افراد عٌنة وباقً% ( من عٌنة الدراسة ٘.ٕٓبنسبة مئوٌة بلغت ) عالًمستوى تعلٌمهم 

 %(. ٘.ٖٔبنسبة ) أساسً تعلٌمهم الدراسة مستوى

 التعلٌمً للمستوى وفقا الدارسة عٌنة ( توزٌع ٕرقم )  شكل

 

 

ٖٔ% 

ٙٙ% 

ٕٔ% 

 مستوى التعليم

 تعلٌم عالى تعلٌم جامعً تعلٌم اساسى
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 للعمر:  وفقا الدارسة عينة توزيع -3
 

 (  3رقم )  جدول

 -:للعمر وفقا الدارسة عٌنة توزٌع

 النسبة المئوٌة العدد العمر

 ٕٓ ٓٗ     سنه ٖ٘- ٕ٘

 2ٖ 2ٗ     سنه ٘ٗ- ٖ٘

 5ٕ ٙ٘     سنه ٘٘- ٘ٗ

 ٘ٔ ٖٓ سنة فؤكثر ٘٘

 ٓٓٔ ٕٓٓ المجموع

 

، سنه  ٘ٗ- ٖ٘الدراسة فً الفئة العمرٌة   %( من عٌنة 2ٖأن ) ( : 3الجدول رقم )  يظهر

ٌلٌهم ، الدراسة  % ( من عٌنة5ٕبنسبة مئوٌة بلغت )سنه  ٘٘- ٌ٘ٗلٌهم من فً الفئة العمرٌة 

،وباقً افراد الدراسة  عٌنة% ( من ٕٓبنسبة مئوٌة بلغت )سنه  ٖ٘- ٕ٘من فً الفئة العمرٌة 

 الدراسة. %( من عٌنة ٘ٔبنسبة ) سنة فؤكثر ٘٘الدراسة فً الفئة العمرٌة  عٌنة

 للعمر وفقا الدارسة عٌنة ( توزٌع ٖرقم )  شكل

 

 

 سنه     ٖ٘- ٕ٘
ٕٓ% 

 سنه     ٘ٗ- ٖ٘
ٖ2% 

 سنه     ٘٘- ٘ٗ
ٕ5% 

 سنة فؤكثر ٘٘
ٔ٘% 
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 ب : نتائج الدراسة المٌدانٌة المرتبطة بدور إدارة العلاقات العامة

 بؤمانة العاصمة المقدسة تجاه التوعٌة بالخدمات البلدٌة :

 -: صورة جداول ونستعرض ليا فيما يميتم تحميل النتائج في 

 وتتضمن الجدول الآتي:. نوعية الخدمات البمدية التي تقوم بيا أمانة العاصمة المقدسة -1

 ( 4 جدول رقم )

 التي تقوم بيا أمانة العاصمة المقدسة يوضح الأىمية النسبية والترتيب لنوعية الخدمات البمدية

 نوعية الخدمات البمدية

 الاستجابات

 % المجموع
الاىمية 
 النسبية

 لا نعم الترتيب

 % ك % ك

 1 99 122 222 2 4 98 196 النظافة العامة لمكة المكرمة

تخطيط وتطوير مدينة مكة المكرمة والقري 
 التابعة ليا

176 88 24 12 222 122 94 2 

 3 93 122 222 14 28 86 172 أناره الطرق وتجييز الشوارع العامة والفرعية

تنظيم الاسواق والرقابة الصحية ومتابعة الصحة 
 العامة

172 85 32 15 222 122 92.5 4 

الترخيص بإقامة الإنشاءات والأبنية وجميع 
 التمديدات العامة والخاصة ومراقبتيا

162 81 38 19 222 122 92.5 5 

 6 86.75 122 222 26.5 53 73.5 147 إنشاء المسالخ وتنظيميا

 7 77.25 122 222 45.5 91 54.5 129 العقارات لممنفعة العامة نزع ممكية

تنظيم النقل الداخمي وتحديد أجوره بالاتفاق مع 
 الجيات المختصة

64 32 136 68 222 122 66 8 

( بسبب أن أفراد عينة الدراسة اختاروا 222( أعمى من مجموع العينة )1196المجموع ىنا ) ملاحظة :    

 . عمى ىذا السؤالاكثر من إجابة 
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 ( : 4جدول رقم ) ال يظير- 
الخدمات البمدية التي تقوم عمى المركز الأول فى نوعية  النظافة العامة لمكة المكرمةحصول  

تخطيط  الثاني%( ،يمييا فى المركز 99بأىمية نسبية مقدارىا )بيا أمانة العاصمة المقدسة 
أناره الطرق  %( ،و94بأىمية نسبية مقدارىا ) وتطوير مدينة مكة المكرمة والقري التابعة ليا

تنظيم %( ،يمييا 99بالمركز الثالث بأىمية نسبية مقدارىا ) وتجييز الشوارع العامة والفرعية
فى المركز الرابع بأىمية نسبية مقدارىا  الاسواق والرقابة الصحية ومتابعة الصحة العامة

ة الإنشاءات والأبنية وجميع التمديدات الترخيص بإقام%( ،ويأتي فى المركز الخامس .995)
نشاء المسالخ وتنظيميا%( ،و .9.5بأىمية نسبية مقدارىا ) العامة والخاصة ومراقبتيا بالمركز  ا 

المركز  في نزع ممكية العقارات لممنفعة العامة%( ،يمييا .5756السادس بأىمية نسبية مقدارىا )
تنظيم النقل الداخمي المركز الثامن  فيا %( ، وأخير .6659السابع بأىمية نسبية مقدارىا )

 %(775بأىمية نسبية مقدارىا ) وتحديد أجوره بالاتفاق مع الجيات المختصة

 نوعية الخدمات البمدية التي تقوم بيا أمانة العاصمة المقدسة(  4رقم )  شكل 
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أمانة للأنشطة الاتصالية التي تقوم بيا  ()عينة الدراسةالمستفيدين  تعرضمدى  -2
 . العاصمة المقدسة

 وتتضمن الجداول الآتية:

للأنشطة الاتصالية  تعرضيمإناث( فى درجة  –أ( الفروق بين الجنسين )ذكور  -2)
 التي تقوم بيا أمانة العاصمة المقدسة

 ( 5 جدول رقم )

درجة تعرضيم للأنشطة الاتصالية التي  في لدلالة الفروق بين الذكور والإناث 9يوضح قيمة كا
 تقوم بيا أمانة العاصمة المقدسة

 النوع       

  التعرضدرجة 

 الإجمالي  إناث  ذكور 
 2كا

 الدلالة

 % ك % ك % ك   2 د ح

 7 14 8 8 6 6 كثيف

1.662 

 

2.436 
 دالةغير 

 41.5 83 45 45 38 38 متوسط

 51.5 123 47 47 56 56 ضعيف

 122 222 122 122 122 122 المجموع

  

   :يتضح من الجدول السابق- 
للأنشطة الاتصالية التي تقوم بيا أمانة العاصممة  يتعرضون%( من أفراد العينة 6أن نسبة )     

%( لأفراد العينمة الإنماث 5%( لأفراد العينة الذكور ونسبة )7بنسبة )موزعة  كثيفةبدرجة  المقدسة
%( لأفمممراد العينمممة المممذكور 95بنسمممبة )موزعمممة %( ممممنيم بدرجمممة متوسمممطة .4.5) يتعمممر ، بينمممما 
%( .5..نسمممبة ) ضمممعيفةبدرجمممة  ليممما يتعمممر %( لأفمممراد العينمممة الإنممماث ، فمممي حمممين .4ونسمممبة )
 %( لأفراد العينة الإناث465%( لأفراد العينة الذكور ونسبة )7.بنسبة )موزعة 

إناث( في  –إحصائية بين أفراد العينة )ذكور وجود فروق ذات دلالةعدم كذلك يتضح أيضا 
 ، حيث كانت قيمة تعرضيم للأنشطة الاتصالية التي تقوم بيا أمانة العاصمة المقدسة درجة 

 (5..5.دالة عند مستوى دلالة )غير ( وىي 5779.=  9)كا
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تعرضيم للأنشطة ب( الفروق بين المستويات التعميمية لـ )عينة الدراسة( ودرجة  -2)
  ية التي تقوم بيا أمانة العاصمة المقدسةالاتصال

 ( 6 جدول رقم )

لم )عينة الدراسة( ودرجة تعرضيم للأنشطة  التعميميلدلالة الفروق بين المستوى  9يوضح قيمة كا
 تقوم بيا أمانة العاصمة المقدسة الاتصالية التي

 التعميم

 درجة الاقبال 

 الإجمالي عالي جامعي أساسي

 % ك % ك % ك % ك

 7 14 4.9 2 8.3 11 3.7 1 كثيف

 41.5 83 48.8 22 42.2 53 37 12 متوسط

 51.5 123 46.3 19 51.5 68 59.3 16 ضعيف

 122 222 122 41 122 132 122 27 المجموع
 

 دالة غير 2.689الدلالة =    4درجة الحرية=           2.257= 2كا

   :يتضح من الجدول السابق- 
للأنشممطة الاتصممالية التممي تقمموم بيمما أمانممة العاصمممة  يتعرضممون%( مممن أفممراد العينممة 6أن نسممبة )  

 الأساسمي التعميممي%( لأفراد العينة الذين ذوى المسمتوى 956موزعة بنسبة ) كثيفةبدرجة  المقدسة
%( لأفراد العينمة ذوى 459ونسبة ) الجامعي يفراد العينة ذوى المستوى التعميم%( لأ559ونسبة )
%( 96موزعة بنسبة )%( منيم بدرجة متوسطة .4.5) يتعر ، بينما  العالي التعميميالمستوى 

%( لأفراد العينة ذوى المسمتوى 4.59ونسبة ) الأساسي التعميميلأفراد العينة الذين ذوى المستوى 
، فمممي حمممين  العمممالي التعميممممي%( لأفمممراد العينمممة ذوى المسمممتوى 4555ونسمممبة ) الجمممامعي التعميممممي
%( لأفممراد العينممة الممذين ذوى 959.موزعممة بنسممبة )%( .5..نسممبة ) ضممعيفةدرجممة ب ليمما يتعممر 

 الجمممامعي التعميممممي%( لأفمممراد العينمممة ذوى المسمممتوى .5..ونسمممبة ) الأساسمممي التعميمممميالمسمممتوى 
 5العالي التعميمي%( لأفراد العينة ذوى المستوى 4759ونسبة )
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وجود فروق ذات دلالمة إحصمائية بمين أفمراد العينمة بماختوي مسمتويات عدم كذلك يتضح أيضا    
درجممة تعرضمميم للأنشممطة الاتصممالية التممي تقمموم بيمما أمانممة العاصمممة المقدسممة ، حيممث تعممميميم فممي 

 (5..5.( وىي غير دالة عند مستوى دلالة )959.6=  9كانت قيمة )كا

 . العاصمة المقدسةالانشطة الاتصالية التي تقوم بيا أمانة نوعية  -3

 ( 7جدول رقم ) 

 يوضح الأىمية النسبية والترتيب لنوعية الانشطة الاتصالية التي تقوم بيا أمانة العاصمة المقدسة 

 نوعية الانشطة الاتصالية 

 الاستجابات

 % المجموع
الاىمية 
 النسبية

 لا نعم الترتيب

 % ك % ك

 1 82.75 122 222 34.5 69 65.5 131 الحملات التوعوية 

 2 79.5 122 222 41 82 59 118 الفعاليات والميرجانات 

 3 76.5 122 222 47 94 53 126 إعلانات الطرق 

 4 72.25 122 222 55.5 111 44.5 89 تويتر

 5 69.25 122 222 61.5 123 38.5 77 المعارض والمؤتمرات   

 6 68 122 222 64 128 36 72 سناب شات 

 7 63.25 122 222 73.5 147 26.5 53 والمجلات الصحف

 8 61 122 222 78 156 22 44 المطويات والكتيبات 

 9 62.25 122 222 79.5 159 22.5 41 انستجرام

 12 58.75 122 222 82.5 165 17.5 35 فيس بوك

( بسبب أن أفراد عينة الدراسة ..9( أعمى من مجموع العينة )677المجموع ىنا ) موحظة :    
 5اختاروا اكثر من إجابة عمى ىذا السؤال 
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 ( : 6جدول رقم ) ال يظير- 
الانشطة الاتصالية التي تقوم بيا أمانة عمى المركز الأول فى نوعية الحموت التوعوية حصول 

الفعاليات %( ،يمييا فى المركز الثانى .5956بأىمية نسبية مقدارىا )العاصمة المقدسة 
عونات الطرق %( ،و .695بأىمية نسبية مقدارىا )والميرجانات  بالمركز الثالث بأىمية نسبية  ا 

%( ،ويأتي فى .6959فى المركز الرابع بأىمية نسبية مقدارىا )تويتر %( ،يمييا .675مقدارىا )
سناب شات و  %( ،.7959قدارىا )بأىمية نسبية مالمعار  والمؤتمرات المركز الخامس 

فى المركز السابع  الصحي والمجوت%( ،يمييا 75بالمركز السادس بأىمية نسبية مقدارىا )
بأىمية نسبية المطويات والكتيبات %( ،ويأتى فى المركز الثامن .7959بأىمية نسبية مقدارىا )

فيس وأخيرا ،%( .7.59ا )بأىمية نسبية مقدارى التاسعبالمركز  انستجرامو  %( ،.7مقدارىا )
 %(556.5.بأىمية نسبية مقدارىا ) العاشربالمركز  بوك

 نوعية الخدمات البمدية التي تقوم بيا أمانة العاصمة المقدسة(  5رقم )  شكل 

 

 

 



[29] 

 

 

لأمانة لمقيام بالأنشطة الاتصالية  ()عينة الدراسةالمستفيدين الوسيمة الانسب في رأي  -4
 . العاصمة المقدسة

 تضمن الجداول الآتية:تو 

لمقيام الوسيمة الانسب  نحو رأييمإناث( فى  –أ( الفروق بين الجنسين )ذكور -4)
 بالأنشطة الاتصالية لأمانة العاصمة المقدسة

 ( 8 جدول رقم )

رأييم نحو الوسيمة الانسب لمقيام  فيلدلالة الفروق بين الذكور والإناث  9يوضح قيمة كا
 بالأنشطة الاتصالية لأمانة العاصمة المقدسة

 النوع       

  الوسيمة الانسب

 الإجمالي  إناث  ذكور 
 2كا

 الدلالة

 % ك % ك % ك   4 د ح

وسائل التواصل 
 الاجتماعي 

52 52 45 45 97 48.5 

1.223 

 

2.926 
 دالةغير 

 sms 24 24 28 28 52 26الرسائل النصية 

الموقع الالكتروني لأمانة 
 العاصمة المقدسة 

11 11 13 13 24 12 

الموحات الاعلانية في 
 المواقع العامة 

11 11 12 12 23 11.5 

 2 4 2 2 2 2 اعلانات الصحف 

 122 222 122 122 122 122 المجموع
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   :يتضح من الجدول السابق- 
الوسممميمة ىمممى وسمممائل التواصمممل الاجتمممماعي ان  يمممرون%( ممممن أفمممراد العينمممة .455أن نسمممبة )     

%( لأفمراد العينمة 9.بنسمبة )موزعمة  الانسب لمقيام بالأنشمطة الاتصمالية لأمانمة العاصممة المقدسمة
 smsالرسممائل النصممية %( مممنيم 97) يممرى%( لأفممراد العينممة الإنمماث ، بينممما .4الممذكور ونسممبة )

 يمرى%( لأفمراد العينمة الإنماث ، فمي حمين 95العينمة المذكور ونسمبة ) %( لأفمراد94بنسمبة )موزعة 
%( لأفممراد العينممة ..بنسممبة )موزعممة الموقممع الالكترونممي لأمانممة العاصمممة المقدسممة %( 9.نسممبة )

الموحممات الاعونيمة فممي %( ممنيم .5..) يمرى%( لأفممراد العينمة الإنماث، بينممما 9.المذكور ونسمبة )
%( لأفمراد العينمة الإنماث ، 9.%( لأفمراد العينمة المذكور ونسمبة )..) بنسمبةموزعة المواقع العامة 

%( لأفممراد العينممة الممذكور ونسممبة 9بنسممبة )موزعممة اعونممات الصممحي %( 9نسممبة ) يممرىفممي حممين 
 %( لأفراد العينة الإناث95)
 

 فممىإنمماث(  –وجممود فممروق ذات دلالممة إحصممائية بممين أفممراد العينممة )ذكممور عممدم كممذلك يتضممح أيضمما 
، حيث كانمت قيممة رأييم نحو الوسيمة الانسب لمقيام بالأنشطة الاتصالية لأمانة العاصمة المقدسة

 (5..5.دالة عند مستوى دلالة )غير ( وىي 5.99.=  9)كا
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ب( الفروق بين المستويات التعميمية لـ )عينة الدراسة( ودرجة اقباليم عمى  -4)
 الاعمال التطوعية 

 ( 9 جدول رقم )

 لم )عينة الدراسة(  التعميميلدلالة الفروق بين المستوى  9يوضح قيمة كا

 رأييم نحو الوسيمة الانسب لمقيام بالأنشطة الاتصالية لأمانة العاصمة المقدسة في

 التعميم

  الوسيمة

 الإجمالي عالي جامعي أساسي

 % ك % ك % ك % ك

 48.5 97 65.9 27 45.5 62 37 12 وسائل التواصل الاجتماعي 

 sms 12 37 38 28.8 4 9.8 52 26الرسائل النصية 

الموقع الالكتروني لأمانة العاصمة 
 المقدسة 

4 14.8 14 12.6 6 14.6 24 12 

 11.5 23 7.3 3 13.6 18 7.4 2 الموحات الاعلانية في المواقع العامة 

 2 4 2.4 1 1.5 2 3.7 1 اعلانات الصحف 

 122 222 122 41 122 132 122 27 المجموع

 

 دالةغير   2.147الدلالة =    8درجة الحرية=           12.127= 2كا
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   :يتضح من الجدول السابق- 
الوسممميمة ىمممى وسمممائل التواصمممل الاجتمممماعي ان  يمممرون%( ممممن أفمممراد العينمممة .455أن نسمممبة )     

%( لأفمراد العينمة 96) موزعمة بنسمبة الانسب لمقيام بالأنشمطة الاتصمالية لأمانمة العاصممة المقدسمة
 التعميمممي%( لأفممراد العينممة ذوى المسممتوى .4.5ونسممبة ) الأساسممي التعميممميالممذين ذوى المسممتوى 

%( 97) يمممرى، بينمممما  العمممالي التعميممممي%( لأفمممراد العينمممة ذوى المسمممتوى 7.59ونسمممبة ) الجمممامعي
 التعميمممميسممتوى %( لأفممراد العينممة الممذين ذوى الم96موزعممة بنسممبة ) smsالرسممائل النصممية مممنيم 

%( لأفمراد 955ونسمبة ) الجامعي التعميمي%( لأفراد العينة ذوى المستوى 9555ونسبة ) الأساسي
الموقممع الالكترونممي لأمانممة %( 9.نسممبة ) يممرى، فممي حممين  العممالي التعميممميالعينممة ذوى المسممتوى 
 الأساسمي التعميممي%( لأفمراد العينمة المذين ذوى المسمتوى 455.موزعمة بنسمبة )العاصمة المقدسمة 

%( لأفمراد العينمة 457.ونسمبة ) الجمامعي التعميممي%( لأفمراد العينمة ذوى المسمتوى 57..ونسبة )
الموحات الاعونية في المواقع العامة %( منيم .5..) يرى، بينما  العالي التعميميذوى المستوى 
%( 957.ونسممبة ) سمميالأسا التعميمممي%( لأفممراد العينممة الممذين ذوى المسممتوى 654موزعممة بنسممبة )

%( لأفمممممراد العينمممممة ذوى المسمممممتوى 659ونسمممممبة ) الجمممممامعي التعميمممممميلأفمممممراد العينمممممة ذوى المسمممممتوى 
%( لأفممراد 956موزعممة بنسممبة )اعونممات الصممحي %( 9نسممبة ) يممرى، فممي حممين  العممالي التعميمممي

%( لأفمممممراد العينمممممة ذوى المسمممممتوى .5.ونسمممممبة ) الأساسممممي التعميمممممميالعينممممة المممممذين ذوى المسمممممتوى 
 5العالي التعميمي%( لأفراد العينة ذوى المستوى 954ونسبة ) الجامعي التعميمي

وجود فروق ذات دلالمة إحصمائية بمين أفمراد العينمة بماختوي مسمتويات عدم كذلك يتضح أيضا    
، رأييممم نحممو الوسمميمة الانسممب لمقيممام بالأنشممطة الاتصممالية لأمانممة العاصمممة المقدسممة  فمميتعممميميم 

 (5..5.( وىي غير دالة عند مستوى دلالة )6..95.=  9حيث كانت قيمة )كا
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درجة التأثير لموسائل الاتصالية في قياميا بالأنشطة الاتصالية تجاه التوعية بالخدمات  -5
 البمدية. 

 تية:وتتضمن الجداول الآ

 التكرارات والنسب المئوية والمتوسط والترتيبأ(  -5)
 ( 12 جدول رقم  )

 يوضح التكرارات والنسب المئوية والمتوسط والترتيب 

 لدرجة التأثير لموسائل الاتصالية في قياميا بالأنشطة الاتصالية تجاه التوعية بالخدمات البمدية

 الترتيب المتوسط % ضعيف % متوسط % قوى الوسيمة الاتصالية

سائل التواصل و 
 1 2.42 59.5 119 23 46 17.5 35 الاجتماعي

الموحات الاعلانية في 
 2 2.22 16.5 33 45 92 38.5 77 المواقع العامة

 sms 77 38.5 58 29 65 32.5 2.26 3الرسائل النصية 
الموقع الالكتروني 
لأمانة العاصمة 

 المقدسة
39 19.5 88 44 73 36.5 1.83 4 

اعلانات الصحف 
 5 1.82 34 68 52 122 16 32 الالكترونية

اعلانات الصحف 
 6 1.48 57.5 115 37 74 5.5 11 الورقية

في قياميا بالأنشطة  تؤثرالتي  الوسائل الاتصاليةيتضح من الجدول السابق أن أىم         
بمتوسط  في الترتيب الاول  وسائل التواصل الاجتماعي الاتصالية تجاه التوعية بالخدمات البمدية

، يميو 9599في الترتيب الثاني بمتوسط   الموحات الاعونية في المواقع العامة، ثم  9549
 الموقع الالكتروني لأمانة العاصمة ، ثم  95.7في الترتيب الثالث بمتوسط  smsالرسائل النصية 
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 تيب الخامسفي التر  اعونات الصحي الالكترونية، ثم 559.في الترتيب الرابع بمتوسط  المقدسة
 5455.بمتوسط  اعونات الصحي الورقية الاخيرو  السادس، وفى الترتيب  559.بمتوسط 

إناث( فى درجة التأثير لموسائل الاتصالية في  –( الفروق بين الجنسين )ذكور ب -5)
 قياميا بالأنشطة الاتصالية تجاه التوعية بالخدمات البمدية

 ( 11 ) رقم جدول

درجة التأثير لموسائل ل لمستفيدينالفروق بين متوسطي درجات ايوضح قيمة )ت( لدلالة 
 الاتصالية في قياميا بالأنشطة الاتصالية تجاه التوعية بالخدمات البمدية

 النوع     

  درجة التأثير

 (122اناث )ن= (122ذكور )ن=
 ت

 الدلالة

 ع م ع م 198د.ح

في  درجة التأثير لموسائل الاتصالية
الاتصالية تجاه  قياميا بالأنشطة

 التوعية بالخدمات البمدية
1.95 2.462 1.99 2.488 2.596- 

2.552  

 غير دالة

 

  -:يتضح من الجدول السابق     

عممدم وجممود فممروق ذات دلالممة إحصممائية بممين متوسممطي درجممات أفممراد العينممة الممذكور وأفممراد العينمممة 
قياميا بالأنشمطة الاتصمالية تجماه التوعيمة الاناث عمى مقياس درجة التأثير لموسائل الاتصالية في 

 5..5.بالخدمات البمدية  كدرجة كمية ،حيث كانت قيمة )ت( غير دالة عند مستوى

 

 

 

 



[34] 

 

 

فى درجة التأثير لموسائل الاتصالية في  التعميميةالمستويات ( الفروق بين ج -5)
 قياميا بالأنشطة الاتصالية تجاه التوعية بالخدمات البمدية

 ( 12  ) رقم جدول

يوضح تحميل التباين لدلالة  الفروق في درجة التأثير لموسائل الاتصالية في قياميا بالأنشطة 
 باختوي المستويات التعميمية الاتصالية تجاه التوعية بالخدمات البمدية 

 

الفروق 
 تبعا

 إلى

المستوى 
 التعميمى

درجة التأثير 
لموسائل 
 الاتصالية

 البيان
مجموع 
 الدلالة ف متوسط د . ح الدرجات

 2.333 2 2.666 بين مجموعات

1.491 

2.228 

غير 
 دالو

 2.223 197 44.227 داخل

  199 44.673 مجموع
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 (  13)   رقم جدول

   في درجة التأثير لموسائل الاتصالية التعميميةالمتوسط والانحراي المعياري لممستويات يوضح 

 ع م ن التعميميالمستوى 

 درجة التأثير لموسائل الاتصالية

 2.546 1.84 27 أساسي

 2.446 2.22 132 جامعي

 2.523 1.93 41 عالي

 2.473 1.97 222 جممة

 

 -: يتضح من الجدولين السابقين

عدم وجود فروق بين أفراد العينة بالمستويات التعميمية الثوث في درجة التأثير لموسائل  

الاتصالية في قياميا بالأنشطة الاتصالية تجاه التوعية بالخدمات البمدية كدرجة كمية ، حيث 

 5..5.كانت قيمة )ي( غير دالة عند مستوى 
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أمانة العاصمة المقدسة للاستفادة من الخدمات مع  ()عينة الدراسةالمستفيدين  تواصل -6
 . (942البمدية المقدمة عبر الرقم الموحد )

 وتتضمن الجداول الآتية:

مع أمانة العاصمة المقدسة  يمتواصم فيإناث(  –أ( الفروق بين الجنسين )ذكور  -6)
 (942للاستفادة من الخدمات البمدية المقدمة عبر الرقم الموحد )

 ( 14 جدول رقم )
 تواصميم مع أمانة العاصمة المقدسةو  دلالة الفروق بين الذكور والإناثل 9يوضح قيمة كا

 النوع       

  التواصل 

 الإجمالي  إناث  ذكور 
 2كا

 الدلالة

 % ك % ك % ك   1 د ح

 62 122 64 64 56 56 نعم

1.333 

 

2.248 
 دالةغير 

 42 82 36 36 44 44 لا

 122 222 122 122 122 122 المجموع

  

   :يتضح من الجدول السابق- 
تواصميم مع أمانمة العاصممة المقدسمة لوسمتفادة  يتواصمون%( من أفراد العينة .7أن نسبة )     

%( لأفمممراد العينمممة 7.بنسمممبة )موزعمممة  (.94ممممن الخمممدمات البمديمممة المقدممممة عبمممر المممرقم الموحمممد )
بنسممممبة موزعمممة %( ممممنيم .4) لا يتواصمممل%( لأفمممراد العينمممة الإنممماث ، بينمممما 74المممذكور ونسمممبة )

 5%( لأفراد العينة الإناث 97%( لأفراد العينة الذكور ونسبة )44)

إناث( في  –وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين أفراد العينة )ذكور عدم كذلك يتضح أيضا     
رقم الموحممد تواصممميم مممع أمانممة العاصمممة المقدسممة لوسممتفادة مممن الخممدمات البمديممة المقدمممة عبممر المم

 (5..5.دالة عند مستوى دلالة )غير ( وىي 5999.=  9، حيث كانت قيمة )كا (.94)
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تواصميم مع أمانة العاصمة و ب( الفروق بين المستويات التعميمية لـ )عينة الدراسة(  -6)
 (942المقدسة للاستفادة من الخدمات البمدية المقدمة عبر الرقم الموحد )

 ( 15  جدول رقم )

 وتواصميم مع لم )عينة الدراسة( التعميميلدلالة الفروق بين المستوى  9قيمة كايوضح 

 أمانة العاصمة المقدسة

 التعميم

  التواصل

 الإجمالي عالي جامعي أساسي

 % ك % ك % ك % ك

 62 122 58.5 24 62.1 82 51.9 14 نعم

 42 82 41.5 17 37.9 52 48.1 13 لا

 122 222 122 41 122 132 122 27 المجموع

 

 دالةغير   2.597الدلالة =    2درجة الحرية=           1.231= 2كا

   :يتضح من الجدول السابق- 
تواصممميم مممع أمانممة العاصمممة المقدسممة لوسممتفادة  يتواصمممون%( مممن أفممراد العينممة .7أن نسممبة )   

%( لأفممراد العينممة 59..موزعممة بنسممبة ) (.94مممن الخممدمات البمديممة المقدمممة عبممر الممرقم الموحممد )
 التعميمممي%( لأفممراد العينممة ذوى المسممتوى .795ونسممبة ) الأساسممي التعميممميالممذين ذوى المسممتوى 

 لا يتواصممممل، بينممممما  العممممالي التعميمممممي%( لأفممممراد العينممممة ذوى المسممممتوى .55.ونسممممبة ) الجممممامعي
 لأساسممميا التعميممممي%( لأفمممراد العينمممة المممذين ذوى المسمممتوى .455موزعمممة بنسمممبة )%( ممممنيم .4)

%( لأفمراد العينمة .4.5ونسمبة ) الجمامعي التعميممي%( لأفمراد العينمة ذوى المسمتوى 9659ونسبة )
 5العالي التعميميذوى المستوى 
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بين أفراد العينة بماختوي مسمتويات وجود فروق ذات دلالة إحصائية عدم كذلك يتضح أيضا     
لوسممتفادة مممن الخممدمات البمديممة المقدمممة عبممر تواصممميم مممع أمانممة العاصمممة المقدسممة فممي تعممميميم 

دالممة عنمممد مسمممتوى دلالمممة غيمممر ( وىمممي .5.9.=  9، حيمممث كانمممت قيمممة )كممما (.94الممرقم الموحمممد )
(.5..5) 

تجاوب وجودة الخدمات البمدية التي تمبي فى  ()عينة الدراسةالمستفيدين  رأى -7
 . يماحتياجات

 وتتضمن الجداول الآتية:

تجاوب وجودة الخدمات حول  رأييم فيإناث(  –الجنسين )ذكورأ( الفروق بين  -7)
 البمدية التي تمبي احتياجاتيم

 (16جدول رقم )
رأييم حول تجاوب وجودة الخدمات البمدية  في لدلالة الفروق بين الذكور والإناث 9يوضح قيمة كا

 التي تمبي احتياجاتيم

 النوع       

تجاوب وجودة 
  الخدمات

 الإجمالي  إناث  ذكور 
 2كا

 الدلالة

 % ك % ك % ك   2 د ح

 25 32 26.6 17 23.2 13 راضى جداً 

2.268 

 

2.875 
 دالةغير 

 52 62 52 32 52 28 راضى الى حد ما 

 25 32 23.4 15 26.8 15 غير راضى 

 122 122 122 64 122 56 المجموع
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   :يتضح من الجدول السابق- 
تجاوب وجودة الخدمات البمدية التي ب بدرجة كبيرة معجبون%( من أفراد العينة .9أن نسبة )     

%( لأفممراد العينممة 9757%( لأفممراد العينممة الممذكور ونسممبة )9959بنسممبة )موزعممة تمبممي احتياجمماتيم 
%( لأفمراد العينمة المذكور ..بنسمبة )موزعمة %( ممنيم بدرجمة متوسمطة ..) يعجبالإناث ، بينما 

%( 9755بنسبة )موزعة %( .9نسبة ) لا يعجب%( لأفراد العينة الإناث ، في حين ..ونسبة )
 %( لأفراد العينة الإناث99545لأفراد العينة الذكور ونسبة )

فى إناث(  –وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين أفراد العينة )ذكور عدم كذلك يتضح أيضا     
=  9، حيمممث كانمممت قيممممة )كممماتمبمممي احتياجممماتيم رأييمممم حمممول تجممماوب وجمممودة الخمممدمات البمديمممة التمممي

 (5..5.دالة عند مستوى دلالة )غير ( وىي 5975.

فى رأييم حول تجاوب ب( الفروق بين المستويات التعميمية لـ )عينة الدراسة(  -7)
  وجودة الخدمات البمدية التي تمبي احتياجاتيم

 ( 17 جدول رقم )

 لم )عينة الدراسة(  التعميميلدلالة الفروق بين المستوى  9يوضح قيمة كا

 رأييم حول تجاوب وجودة الخدمات البمدية التي تمبي احتياجاتيم في

 التعميم

 تجاوب وجودة الخدمات

 الإجمالي عالي جامعي أساسي

 % ك % ك % ك % ك

 25 32 22.8 5 26.8 22 21.4 3 راضى جداً 

 52 62 41.7 12 54.9 45 35.7 5 راضى الى حد ما 

 25 32 37.5 9 18.3 15 42.9 6 راضى غير 

 122 122 122 24 122 82 122 14 المجموع

 

 دالة غير 2.171الدلالة =    4درجة الحرية=           6.424= 2كا
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   :يتضح من الجدول السابق- 
تجمماوب وجممودة الخممدمات البمديممة ب بدرجممة كبيممرة معجبممون%( مممن أفممراد العينممة .9أن نسممبة )  

 التعميمممي%( لأفممراد العينممة الممذين ذوى المسممتوى 9.54موزعممة بنسممبة )التممي تمبممي احتياجمماتيم 
%( 9.55ونسمبة ) الجمامعي التعميممي%( لأفراد العينة ذوى المسمتوى 9755ونسبة ) الأساسي

درجمممة متوسمممطة %( ممممنيم ب..) يعجمممب، بينمممما  العمممالي التعميمممميلأفمممراد العينمممة ذوى المسمممتوى 
ونسمممممبة  الأساسمممممي التعميممممممي%( لأفمممممراد العينمممممة المممممذين ذوى المسمممممتوى 9.56موزعمممممة بنسمممممبة )

%( لأفمممراد العينمممة 4.56ونسمممبة ) الجمممامعي التعميممممي%( لأفمممراد العينمممة ذوى المسمممتوى 459.)
%( 4959موزعمة بنسمبة )%( .9نسمبة ) لا يعجمب، فمي حمين  العمالي التعميميذوى المستوى 

%( لأفمممراد العينمممة ذوى 559.ونسمممبة ) الأساسمممي التعميمممميلأفمممراد العينمممة المممذين ذوى المسمممتوى 
 5العالي التعميمي%( لأفراد العينة ذوى المستوى .965ونسبة ) الجامعي التعميميالمستوى 

بين أفراد العينة بماختوي مسمتويات وجود فروق ذات دلالة إحصائية عدم كذلك يتضح أيضا     
، حيمث كانمت قيممة رأييم حمول تجماوب وجمودة الخمدمات البمديمة التمي تمبمي احتياجماتيم فيم تعميمي
 (5..5.دالة عند مستوى دلالة )غير ( وىي 754.4=  9)كا
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الى عدم التواصل عبر الرقم  يمالاسباب التي دفعتفى  ()عينة الدراسةالمستفيدين  رأى -8
 . (942الموحد )

 الآتية:وتتضمن الجداول 

فى الاسباب التي دفعتيم الى عدم التواصل إناث(  –رأ( الفروق بين الجنسين )ذكو  -8)
 (942عبر الرقم الموحد )

 ( 18 جدول رقم )
الاسباب التي دفعتيم الى عدم التواصل  في لدلالة الفروق بين الذكور والإناث 9يوضح قيمة كا

 (.94عبر الرقم الموحد )

 النوع       

  الاسباب

 الإجمالي  إناث  ذكور 
 2كا

 الدلالة

 % ك % ك % ك   3 د ح

الاعتقاد السائد بأنو لن يكون 
 ىناك تجاوب منيم 

11 25 22 55.6 31 38.8 

13.529 

 

2.224 
 دالة

أفضل ان اتواصل شخصياً مع 
موظفي الامانة لتمبية 

 احتياجاتي 
22 52 6 16.7 28 35 

تجربة سمبية سابقة تجاه تمبية 
 احتياجاتي والتجاوب معي 

4 9.1 7 19.4 11 13.8 

أمانة العاصمة المقدسة تقوم 
بدورىا عمي أكمل وجو لذا لم 
يكن ىناك داعي لمتواصل 

 معيم 

7 15.9 3 8.3 12 12.5 

 122 82 122 36 122 44 المجموع
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   :يتضح من الجدول السابق- 
التمممي دفعمممتيم المممى عمممدم ان ممممن اىمممم الاسمممباب  يمممرون%( ممممن أفمممراد العينمممة 9555أن نسمممبة )     

موزعمة  الاعتقاد السائد بأنو لن يكون ىنماك تجماوب ممنيم  ىو (.94التواصل عبر الرقم الموحد )
%( .9) يمرى%( لأفمراد العينمة الإنماث ، بينمما 57..%( لأفراد العينة الذكور ونسمبة ).9بنسبة )
%( ..بنسمممبة )موزعممة أفضممل ان اتواصممل شخصممياً مممع ممموظفي الامانممة لتمبيممة احتياجمماتي مممنيم 

انيما %( 955.نسمبة ) يرى%( لأفراد العينة الإناث ، في حين 756.لأفراد العينة الذكور ونسبة )
%( لأفممراد العينممة .95بنسممبة )موزعممة تجربممة سمممبية سممابقة تجمماه تمبيممة احتياجمماتي والتجمماوب معممي 

أمانممممة العاصمممممة %( مممممنيم .95.) يممممرى%( لأفممممراد العينممممة الإنمممماث، بينممممما 954.ذكور ونسممممبة )المممم
بنسمممبة موزعمممة المقدسمممة تقممموم بمممدورىا عممممي أكممممل وجمممو لمممذا لمممم يكمممن ىنممماك داعمممي لمتواصمممل معيمممم 

 %( لأفراد العينة الإناث5595%( لأفراد العينة الذكور ونسبة )59..)

 

( .Cramer's V     =.544اسمتخدام اختبمار )كراممرز فمي ومن ثم نجد أن قوة العوقة ب       
بمين  متوسمطة،كذلك يتضح أيضا وجود فروق ذات دلالمة إحصمائية  ..5.وىي دالة عند مستوى 
الاسمممباب التمممي دفعمممتيم المممى عمممدم التواصمممل عبمممر المممرقم الموحمممد إنممماث( فمممي  –أفمممراد العينمممة )ذكمممور 

 (5..5.عند مستوى دلالة ) ( وىي دالة9..95.=  9، حيث كانت قيمة )كا (.94)
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فى الاسباب التي دفعتيم الى ب( الفروق بين المستويات التعميمية لـ )عينة الدراسة(  -8)
  (942عدم التواصل عبر الرقم الموحد )

 ( 19 جدول رقم )

الاسباب التي دفعتيم  فيلم )عينة الدراسة(  التعميميلدلالة الفروق بين المستوى  9يوضح قيمة كا
 (.94الى عدم التواصل عبر الرقم الموحد )

 التعميم

 الاسباب

 الإجمالي عالي جامعي أساسي

 % ك % ك % ك % ك

الاعتقاد السائد بأنو لن يكون ىناك 
 تجاوب منيم 

5 38.5 21 42 5 29.4 31 38.8 

أفضل ان اتواصل شخصياً مع موظفي 
 الامانة لتمبية احتياجاتي 

3 23.1 17 34 8 47.1 28 35 

تجربة سمبية سابقة تجاه تمبية 
 احتياجاتي والتجاوب معي 

2 15.4 7 14 2 11.8 11 13.8 

أمانة العاصمة المقدسة تقوم بدورىا 
عمي أكمل وجو لذا لم يكن ىناك داعي 

 لمتواصل معيم 
3 23.1 5 12 2 11.8 12 12.5 

 122 82 122 17 122 52 122 13 المجموع

 

 دالة غير 2.775الدلالة =    6درجة الحرية=           3.265= 2كا
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   :يتضح من الجدول السابق- 
التمممي دفعمممتيم المممى عمممدم ان ممممن اىمممم الاسمممباب  يمممرون%( ممممن أفمممراد العينمممة 9555أن نسمممبة )     

موزعمة  الاعتقاد السائد بأنو لن يكون ىنماك تجماوب ممنيم  ىو (.94التواصل عبر الرقم الموحد )
%( لأفمممراد 49ونسمممبة ) الأساسمممي التعميممممي%( لأفمممراد العينمممة المممذين ذوى المسمممتوى .955بنسمممبة )

 التعميمممي%( لأفممراد العينممة ذوى المسممتوى 9954ونسممبة ) الجممامعي التعميممميالعينممة ذوى المسممتوى 
أفضمممممل ان اتواصمممممل شخصمممممياً ممممممع مممممموظفي الامانمممممة لتمبيمممممة %( ممممممنيم .9) يمممممرى، بينمممممما  العمممممالي

ونسممبة  الأساسممي التعميممميذوى المسممتوى %( لأفممراد العينممة الممذين .995عممة بنسممبة )موز احتياجمماتي 
%( لأفمممممراد العينمممممة ذوى .465ونسمممممبة ) الجمممممامعي التعمممممميم%( لأفمممممراد العينمممممة ذوى المسمممممتوى 94)

تجربممة سمممبية سممابقة تجمماه تمبيممة انيمما %( 955.نسممبة ) يممرى، فممي حممين  العممالي التعميممميالمسممتوى 
 التعميممميذوى المسممتوى %( لأفممراد العينممة الممذين 54..موزعممة بنسممبة )احتياجمماتي والتجمماوب معممي 

%( لأفمراد 55..ونسمبة ) الجمامعي التعميممي%( لأفمراد العينمة ذوى المسمتوى 4.ونسبة ) الأساسي
أمانمة العاصممة المقدسمة تقموم  %( ممنيم.95.) يمرى، بينمما  العمالي التعميميالعينة ذوى المستوى 

%( لأفممراد .995موزعممة بنسممبة )بممدورىا عمممي أكمممل وجممو لممذا لممم يكممن ىنمماك داعممي لمتواصممل معيممم 
 التعميمي%( لأفراد العينة ذوى المستوى ..ونسبة ) الأساسي التعميميذوى المستوى العينة الذين 

 5العالي التعميمي%( لأفراد العينة ذوى المستوى 55..ونسبة ) الجامعي

بين أفراد العينة بماختوي مسمتويات وجود فروق ذات دلالة إحصائية عدم كذلك يتضح أيضا     
، حيممث كانممت ( .94فممي الاسممباب التممي دفعممتيم الممى عممدم التواصممل عبممر الممرقم الموحممد )تعممميميم 
 (5..5.دالة عند مستوى دلالة )غير ( وىي .9597=  9قيمة )كا
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إدارة العلاقات العامة بأمانة العاصمة المقدسة  لمدور الذي تقوم بو المستفيدين تقييم-9
    بالتوعية بالخدمات البمدية

 التكرارات والنسب المئوية والمتوسط والترتيبأ(  -9)
 ( 22 جدول رقم  )

تقييم المستفيدين لمدور الذي تقوم بو إدارة ليوضح التكرارات والنسب المئوية والمتوسط والترتيب 
 العامة بأمانة العاصمة المقدسة بالتوعية بالخدمات البمدية العوقات

 غير موافق/ة محايد/ة موافق/ة موافق/ة بشدة العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة
غير موافق/ة 

 بشدة
 الترتيب المتوسط

لا تقدم ادارة العلاقات العامة المعلومات اللازمة عن 

 1 3.72 55 62 57 22 6 المستهدفالمشاريع البلدية للجمهور 

لا تقوم ادارة العلاقات العامة بأصدار البيانات الرسمية 

 2 3.52 45 52 72 25 8 تحقيقاً لمبدأ الوضوح والشفافية مع الجمهور

لا تشجع ادارة العلاقات العامة بأمانة العاصمة 

المقدسة الانشطة الرياضية والثقافية والاجتماعية ولا 

 تساهم فيه.
9 34 68 34 55 3.36 3 

تقوم ادارة العلاقات العامة بإبراز الجهود الواضحة في 

 4 3.31 12 29 78 48 33 تطوير الخدمات البلدية بمدينة مكة المكرمة

تنظم ادارة العلاقات العامة الحملات التوعوية التي 

تهدف الي رفع مستوي الشعور بالمسؤولية 

 الحسن والذوق العاموالمحافظة علي النظام والسلوك 
31 54 73 29 13 3.31 4 

تقوم ادارة العلاقات العامة ببناء صورة ذهنية جيدة 

 5 3.29 11 33 75 52 31 عن الامانة وانشطتها الاتصالية المختلفة

يسهم ما تنقله ادارة العلاقات العامة من اراء 

المواطنين للجهات المختصة في تطوير الخدمات 

 البلدية
35 42 71 33 19 3.21 6 

تقوم ادارة العلاقات العامة بخلق علاقة ودية حميمية 

 7 3.18 16 38 74 39 33 مع المواطنين من خلال الانشطة الاتصالية المختلفة

تقوم ادارة العلاقات العامة بالاطلاع علي أراء 

المواطنين مستخدمي الخدمات البلدية لمعرفة جودة 

 الامانة الالكترونيالخدمات البلدية عبر موقع 
23 38 76 38 25 2.98 8 

تقوم ادارة العلاقات العامة بالتنسيق مع البلديات 

الفرعية التابعة لها لمعرفة المشاكل التي يعاني منها 

 المواطنين مستخدمي الخدمات البلدية
22 37 75 42 26 2.92 9 

تقوم ادارة العلاقات العامة بإجراء مقابلات مباشرة مع 

المواطنين مستخدمي الخدمات البلدية لمعرفة آرائهم 

 عن جودتها
22 31 71 39 37 2.81 12 
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  يتضح من الجدول السابق :- 
 دور تقوم بو إدارة العوقات العامة بأمانة العاصمة المقدسة بالتوعية بالخدمات البمديةأن أىم  

في الترتيب الاول  البمدية لمجميور المستيديلا تقدم المعمومات الوزمة عن المشاريع انيا 
البيانات الرسمية تحقيقاً لمبدأ  صدارإبلا تقوم ادارة العوقات العامة ، ثم  .956بمتوسط  

لا تشجع ادارة العوقات ، يميو ..95في الترتيب الثاني بمتوسط  الوضوح والشفافية مع الجميور
في  قافية والاجتماعية ولا تساىم فيوياضية والثالعامة بأمانة العاصمة المقدسة الانشطة الر 

تقوم ادارة العوقات العامة بإبراز الجيود الواضحة في تطوير ، ثم  9597الترتيب الثالث بمتوسط 
تنظم ادارة العوقات العامة الحموت التوعوية التي تيدي و  الخدمات البمدية بمدينة مكة المكرمة
في  والمحافظة عمي النظام والسموك الحسن والذوق العام الي رفع مستوي الشعور بالمسؤولية

تقوم ادارة العوقات العامة ببناء صورة ذىنية جيدة عن الامانة ، ثم .959الترتيب الرابع بمتوسط 
يسيم  السادس، وفى الترتيب  9599بمتوسط  في الترتيب الخامس وانشطتيا الاتصالية المختمفة
 ة من اراء المواطنين لمجيات المختصة في تطوير الخدمات البمديةما تنقمو ادارة العوقات العام

، يميو تقوم ادارة العوقات العامة بخمق عوقة ودية حميمية مع المواطنين من .959 بمتوسط 
تقوم ادارة العوقات  ، ثم 95.5بمتوسط  السابعفي الترتيب  خول الانشطة الاتصالية المختمفة

العامة بالاطوع عمي أراء المواطنين مستخدمي الخدمات البمدية لمعرفة جودة الخدمات البمدية 
، ثم تقوم ادارة العوقات العامة 9595بمتوسط  الثامنعبر موقع الامانة الالكتروني في الترتيب 

يعاني منيا المواطنين مستخدمي  بالتنسيق مع البمديات الفرعية التابعة ليا لمعرفة المشاكل التي
تقوم ادارة  العاشر والاخير، وفى الترتيب  9599بمتوسط  التاسعفي الترتيب  الخدمات البمدية

العوقات العامة بإجراء مقابوت مباشرة مع المواطنين مستخدمي الخدمات البمدية لمعرفة آرائيم 
 955.5بمتوسط  عن جودتيا
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لمدور الذي تقوم بو إدارة  يمتقييم فيإناث(  –كور( الفروق بين الجنسين )ذب -9)
 العلاقات العامة بأمانة العاصمة المقدسة بالتوعية بالخدمات البمدية

 ( 21 جدول )

تقييميم لمدور الذي تقوم بو لمستفيدين ليوضح قيمة )ت( لدلالة الفروق بين متوسطي درجات ا
 بالتوعية بالخدمات البمديةإدارة العوقات العامة بأمانة العاصمة المقدسة 

 النوع     

  التقييم

 (122اناث )ن= (122ذكور )ن=
 ت

 الدلالة

 ع م ع م 198د.ح

لدور الذي تقوم بو إدارة العلاقات ا
العامة بأمانة العاصمة المقدسة 

 بالتوعية بالخدمات البمدية
3.26 2.816 3.19 2.871 2.655 

2.513  

 غير دالة

 

      يتضح من الجدول السابق:- 
عممدم وجممود فممروق ذات دلالممة إحصممائية بممين متوسممطي درجممات أفممراد العينممة الممذكور وأفممراد العينمممة 

تقيمميم لمممدور الممذي تقمموم بممو إدارة العوقممات العامممة بأمانممة العاصمممة المقدسممة الانمماث عمممى مقيمماس 
 5..5.كدرجة كمية ،حيث كانت قيمة )ت( غير دالة عند مستوى  بالتوعية بالخدمات البمدية
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تقييميم لمدور الذي تقوم بو إدارة فى  التعميميةالمستويات ( الفروق بين ج -9)
 العلاقات العامة بأمانة العاصمة المقدسة بالتوعية بالخدمات البمدية

 ( 22 جدول )

لمدور الذي تقوم بو إدارة العوقات العامة بأمانة يوضح تحميل التباين لدلالة  الفروق في تقييميم 
 العاصمة المقدسة بالتوعية بالخدمات البمدية

 

الفروق 
 تبعا

 إلى

المستوى 
 التعميمي

 التقييم

 البيان
مجموع 
 الدلالة ف متوسط د . ح الدرجات

 2.429 2 4.818 بين مجموعات

3.472 
2.233 

 دالو
 2.694 197 136.685 داخل

  199 141.523 مجموع
 

 (  23)  رقم جدول

لدور الذي تقوم بو إدارة اتقييم لالمتوسطات والانحرافات المعيارية  LSDاختبار يوضح  
 العوقات العامة بأمانة العاصمة المقدسة بالتوعية بالخدمات البمدية

 متوسط ن التقييم
 انحراف

 معياري 
 عالي جامعي أساسي

 التقييم

 63452 -631.0  2.774 3.19 27 أساسي

 *63.96   2.848 3.32 132 جامعي

    2.819 2.93 41 عالي

    2.842 3.23 222 جممة
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وجود فروق بين أفراد العينة بالمستويات التعميمية الثوث في  يتضح من الجدولين السابقين     
المقدسة بالتوعية بالخدمات تقييميم لمدور الذي تقوم بو إدارة العوقات العامة بأمانة العاصمة 

 5..5.كدرجة كمية ، حيث كانت قيمة )ي( دالة عند مستوى  البمدية

ذوى المسممممتوى وجممممود فممممروق ذات دلالممممة إحصممممائية بممممين متوسممممطات درجممممات أفممممراد العينممممة 
في تقييميم لمدور الذي تقوم بو إدارة العوقمات  العالي التعميميذوى المستوى  و الجامعي التعميمي
أفمممراد العينمممة ذوى المسمممتوى لصمممالح  بأمانمممة العاصممممة المقدسمممة بالتوعيمممة بالخمممدمات البمديمممةالعاممممة 
 5..5.عند مستوى  الجامعي التعميمي

عن دور ادارة العلاقات العامة بأمانة العاصمة  ()عينة الدراسةالمستفيدين  مدى رضا -12
 . المقدسة تجاه التوعية بالخدمات البمدية

 الآتية:وتتضمن الجداول 

عن دور ادارة العلاقات ومدى رضاىم إناث(  –أ( الفروق بين الجنسين )ذكو -12)
 العامة بأمانة العاصمة المقدسة تجاه التوعية بالخدمات البمدية

 ( 24 جدول رقم )
 لدلالة الفروق بين الذكور والإناث 9يوضح قيمة كا

 البمدية المقدسة تجاه التوعية بالخدماتومدى رضاىم عن دور ادارة العوقات العامة بأمانة العاصمة 

 النوع       

  مدى الرضا

 الإجمالي  إناث  ذكور 
 2كا

 الدلالة

 % ك % ك % ك   2 د ح

 11.5 23 12 12 11 11 راضى جداً 

1.695 

 

2.429 
 دالةغير 

 51.5 123 47 47 56 56 راضى الى حد ما 

 37 74 41 41 33 33 غير راضى 

 122 222 122 122 122 122 المجموع
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   :يتضح من الجدول السابق- 
عمممن دور ادارة العوقممات العاممممة  بدرجمممة كبيممرة راضممين%( ممممن أفممراد العينمممة .5..أن نسممبة )     

%( لأفمممراد العينمممة ..بنسمممبة )موزعمممة  بأمانمممة العاصممممة المقدسمممة تجممماه التوعيمممة بالخمممدمات البمديمممة
%( ممممنيم بدرجمممة متوسمممطة .5..) يرضمممى%( لأفمممراد العينمممة الإنممماث ، بينمممما 9.المممذكور ونسمممبة )

لا %( لأفممراد العينممة الإنمماث ، فممي حممين 46%( لأفممراد العينممة الممذكور ونسممبة )7.بنسممبة )موزعممة 
%( لأفممراد العينممة .4%( لأفممراد العينممة الممذكور ونسممبة )99بنسممبة )موزعممة %( 96نسممبة ) يرضممى
 الإناث5

 فميإنماث(  –إحصائية بين أفراد العينمة )ذكمور وجود فروق ذات دلالةعدم كذلك يتضح أيضا     
، رضاىم عن دور ادارة العوقات العامة بأمانة العاصمة المقدسة تجماه التوعيمة بالخمدمات البمديمة 

 (5..5.دالة عند مستوى دلالة )غير ( وىي .579.=  9حيث كانت قيمة )كا

الفروق بين المستويات التعميمية لـ )عينة الدراسة( ومدى رضاىم عن دور ب(  -12)
 ادارة العلاقات العامة بأمانة العاصمة المقدسة تجاه التوعية بالخدمات البمدية 

 (25 جدول رقم )

ومدى رضاىم عن دور  لم )عينة الدراسة( التعميميلدلالة الفروق بين المستوى  9يوضح قيمة كا
 العوقات العامة بأمانة العاصمة المقدسة تجاه التوعية بالخدمات البمديةادارة 

 التعميم

 مدى الرضا

 الإجمالي عالي جامعي أساسي

 % ك % ك % ك % ك

 11.5 23 7.3 3 13.6 18 7.4 2 راضى جداً 

 51.5 123 41.5 17 55.3 73 48.1 13 راضى الى حد ما 

 37 74 51.2 21 31.1 41 44.4 12 غير راضى 

 122 222 122 41 122 132 122 27 المجموع

 

 دالة غير 2.154الدلالة =    4درجة الحرية=           6.676= 2كا
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   :يتضح من الجدول السابق- 
عممن دور ادارة العوقممات العامممة  بدرجممة كبيممرة راضممين%( مممن أفممراد العينممة .5..أن نسممبة )       

%( لأفمممراد العينمممة 654موزعمممة بنسمممبة ) التوعيمممة بالخمممدمات البمديمممةبأمانمممة العاصممممة المقدسمممة تجممماه 
 التعميمممي%( لأفممراد العينممة ذوى المسممتوى 957.ونسممبة ) الأساسممي التعميممميالممذين ذوى المسممتوى 

%( .5..) يرضممى، بينممما العمالي التعميمممي%( لأفمراد العينممة ذوى المسمتوى 659ونسممبة ) الجمامعي
 التعميمممممي%( لأفممممراد العينممممة الممممذين ذوى المسممممتوى .455موزعممممة بنسممممبة )مممممنيم بدرجممممة متوسممممطة 

%( .4.5ونسمممبة ) الجمممامعي التعميممممي%( لأفمممراد العينمممة ذوى المسمممتوى 59..ونسمممبة ) الأساسمممي
موزعمممة بنسمممبة %( 96نسمممبة ) لا يرضمممى، فمممي حمممين العمممالي التعميمممميلأفمممراد العينمممة ذوى المسمممتوى 

%( لأفممراد العينممة .9.5ونسممبة ) الأساسممي التعميمممي%( لأفممراد العينممة الممذين ذوى المسممتوى 4454)
 5العالي التعميمي%( لأفراد العينة ذوى المستوى 59..ونسبة ) الجامعي التعميميذوى المستوى 

بين أفراد العينة بماختوي مسمتويات وجود فروق ذات دلالة إحصائية عدم كذلك يتضح أيضا     
أمانمممة العاصممممة المقدسمممة تجممماه التوعيمممة وممممدى رضممماىم عمممن دور ادارة العوقمممات العاممممة بتعمممميميم 

 (5..5.دالة عند مستوى دلالة )غير ( وىي 75767=  9، حيث كانت قيمة )كابالخدمات البمدية
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   -: الخاتمــــــــــة – ثانياً 

 -ة :ـــالنتائج العام –أ 

العاصمة  أكدت نتائج الدراسة فٌما ٌتعلق بنوعٌة الخدمات البلدٌة التً تقوم بها أمانة -ٔ

المقدسة حصول النظافة العامة لمكة المكرمة على المركز الاول فً نوعٌة 

%( ، وٌلٌها فً 99الخدمات البلدٌة التً تقوم بها الامانة بؤهمٌة نسبٌة مقدارها )

المركز الثانً تخطٌط وتطوٌر مدٌنة مكة المكرمة والقري التابعة لها بؤهمٌة نسبٌة 

رق وتجهٌز الشوارع العامة والفرعٌة بالمركز الثالث %( ، وأناره الط9ٗمقدارها )

%( ، ٌلٌها تنظٌم الاسواق والرقابة الصحٌة ومتابعة 9ٖبؤهمٌة نسبٌة مقدارها )

 %(.٘.9ٕالصحة العامة فً المركز الرابع بؤهمٌة نسبٌة مقدارها )

وبخصوص مدى تعرا المستفٌدٌن لانشطة الاتصالٌة التً تقوم بها أمانة   -ٕ

%( من أفراد العٌنة ٌتعرضون لانشطة 2المقدسة جاءت نسبة )العاصمة 

%( لأفراد العٌنة ٙالاتصالٌة التً تقوم بها الامانة بدرجة كثٌفة موزعة بنسبة )

%( منهم بدرجة ٘.ٔٗ%( لأفراد العٌنة الإناث ، بٌنما ٌتعرا )5الذكور ونسبة )

%( لأفراد العٌنة ٘ٗ%( لأفراد العٌنة الذكور ونسبة )5ٖمتوسطة موزعة بنسبة )

%( موزعة بنسبة ٘.ٔ٘الإناث ، فً حٌن ٌتعرا لها بدرجة ضعٌفة نسبة )

 %( لأفراد العٌنة الإناث .2ٗ%( لأفراد العٌنة الذكور ونسبة )ٙ٘)

أشاره النتائج فٌما ٌتعلق بنوعٌة الانشطة الاتصالٌة التً تقوم بها أمانة العاصمة   -ٖ

المركز الاول فً نوعٌة الانشطة المقدسة حصول الحملات التوعوٌة علً 

%( ، ٌلٌها فً 5ٕ.2٘الاتصالٌة التً تقوم بها الامانة بؤهمٌة نسبة مقدارها )

%( ، وإعلانات ٘.29المركز الثانً الفعالٌات والمهرجانات بؤهمٌة نسبٌة مقدارها )

%( ، ٌلٌها توٌتر فً المركز ٘.2ٙالطرق بالمركز الثالث بؤهمٌة نسبٌة مقدارها )

 %( .ٕ٘.2ٕبع بؤهمٌة نسبٌة مقدارها )الرا

أسفرت نتائج الدراسة فٌما ٌتعلق بنوعٌة الوسٌلة الانسب للقٌام بالأنشطة    -ٗ

%( من أفراد ٘.5ٗالاتصالٌة التً تقوم بها أمانة العاصمة المقدسة على أن نسبة )

العٌنة ٌرون أن وسائل التواصل الاجتماعً هً الوسٌلة الانسب للقٌام بالأنشطة 

%(لأفراد العٌنة الذكور ٕ٘تصالٌة لأمانة العاصمة المقدسة موزعة بنسبة )الا

%( منهم الرسائل النصٌة ٕٙ%( لأفراد العٌنة الإناث ، بٌنما ٌرى )٘ٗونسبة )
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SMS ( 5ٕ%( لأفراد العٌنة الذكور ونسبة )ٕٗبالمركز الثانً موزعة بنسبة )%

لموقع الالكترونً لأمانة %( إٔلأفراد العٌنة الإناث ، فً حٌن ٌرى نسبة )

%( لأفراد العٌنة الذكور ٔٔالعاصمة المقدسة فً المركز الثالث موزعة بنسبة )

 %( لأفراد العٌنة الإناث .ٖٔونسبة )

بٌنت نتائج الدراسة أن درجة التؤثٌر للوسائل الاتصالٌة التً تإثر فً قٌامها   -٘

نت وسائل التواصل بالأنشطة الاتصالٌة تجاه التوعٌة بالخدمات البلدٌة كا

، ثم اللوحات الاعلانٌة فً المواقع  ٕٗ.ٕالاجتماعً فً الترتٌب الاول بمتوسط 

فً الترتٌب  SMS، ٌلٌه الرسائل النصٌة  ٕٕ.ٕالعامة فً الترتٌب الثانً بمتوسط 

، ثم الموقع الالكترونً لأمانة العاصمة المقدسة فً الترتٌب  ٙٓ.ٕالثالث بمتوسط 

 . 5ٖ.ٔالرابع بمتوسط 

كما إشارة النتائج فٌما ٌتعلق بتواصل الجمهور مع أمانة العاصمة المقدسة   -ٙ

( وأثبتت أن نسبة 9ٗٓللاستفادة من الخدمات البلدٌة المقدمة عبر الرقم الموحد )

( موزعة 9ٗٓ%( من أفراد العٌنة تواصلوا مع الأمانة عبر الرقم الموحد )ٓٙ)

ي المستوي التعلٌمً الاساسً ونسبة %( لأفراد العٌنة الذٌن ذو9.ٔ٘بنسبة )

%( لأفراد ٘.5٘%( لأفراد العٌنة ذوي المستوي التعلٌمً الجامعً ونسبة )ٔ.ٕٙ)

%( منهم موزعة ٓٗالعٌنة ذوي المستوي التعلٌمً العالً ، بٌنما لا ٌتواصل )

%( لأفراد العٌنة الذٌن ذوى المستوي التعلٌمً الأساسً ونسبة ٔ.5ٗبنسبة )

%( لأفراد ٘.ٔٗاد العٌنة ذوى المستوي التعلٌمً الجامعً ونسبة )%( لأفر2.9ٖ)

 العٌنة ذوى المستوى التعلٌمً العالً .

%( من أفراد العٌنة معجبون بدرجة كبٌرة بتجاوب ٕ٘أظهرت النتائج أن نسبة )  -2

%( لأفراد العٌنة ٗ.ٕٔوجودة الخدمات البلدٌة التً تلبً احتٌاجاتهم موزعة بنسبة )

%( لأفراد العٌنة ذوى 5.ٕٙلمستوى التعلٌمً الأساسً ونسبة )الذٌن ذوى ا

%( لأفراد العٌنة ذوى المستوي التعلٌمً 5.ٕٓالمستوى التعلٌمً الجامعً ونسبة )

%( 2.ٖ٘%( منهم بدرجة متوسطة موزعة بنسبة )ٓ٘العالً ، بٌنما ٌعجب )

لأفراد العٌنة  %(9.ٗ٘لأفراد العٌنة الذٌن ذوى المستوى التعلٌمً الأساسً ونسبة )

%( لأفراد العٌنة ذوى المستوى 2.ٔٗذوى المستوى التعلٌمً الجامعً ونسبة )

 التعلٌمً العالً .

أظهرت النتائج عن عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن أفراد العٌنة   -5

باختلاف مستوٌات تعلٌمهم فً رأٌهم حول تجاوب وجودة الخدمات البلدٌة التً 
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( وهً غٌر دالة عند مستوى دلالة ٗٓٗ.ٙ= ٌٕث كانت قٌمة )كاتلبً احتٌاجاتهم ح

(ٓ.ٓ٘. ) 

أشاره النتائج عن وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة متوسطة بٌن أفراد العٌنة   -9

إناث( فً الاسباب التً دفعتهم الً عدم التواصل عبر الرقم الموحد  -)ذكور

وى دلالة ( وهً دالة عند مست 9ٓ٘.ٖٔ=  ٕ( حٌث كانت قٌمة ) كا9ٗٓ)

(ٓ.ٓٔ .) 

%( من أفراد العٌنة ٌرون ان من أهم 5.5ٖتوصلت النتائج الً أن نسبة ) -ٓٔ

( هو الاعتقاد 9ٗٓالاسباب التً دفعتهم الً عدم التواصل عبر الرقم الموحد )

%( منهم أفضلٌة أن ٖ٘السائد بؤنه لن ٌكون هناك تجاوب منهم ، بٌنما ٌرى بنسبة )

انة لتلبٌة احتٌاجاتهم ، فً حٌن ٌرى نسبة ٌتواصل شخصٌاً مع موظفً الأم

 %( انها تجربة سلبٌة تجاه تلبٌة احتٌاجاتهم والتجاوب معهم .5.ٖٔ)

أشاره النتائج الً عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن أفراد العٌنة  -ٔٔ

باختلاف مستوٌات تعلٌمهم فً الاسباب التً دفعتهم الً عدم التواصل عبر الرقم 

( وهً غٌر دالة عند مستوي دلالة ٕ٘ٙ.ٖ= ٕحٌث كانت قٌمة ) كا( 9ٗٓالموحد )

(ٓ.ٓ٘. ) 

أكدت نتائج الدراسة أن إدارة العلاقات العامة بؤمانة العاصمة المقدسة لا تقدم  -ٕٔ

المعلومات اللازمة عن المشارٌع البلدٌة للجمهور المستهدف فً الترتٌب الاول 

امة بإصدار البٌانات الرسمٌة تحقٌقاً ، ثم لا تقوم إدارة العلاقات الع 2ٓ.ٖبمتوسط 

، ٌلٌه لا  ٓ٘.ٖلمبدأ الوضوح والشفافٌة مع الجمهور فً الترتٌب الثانً بمتوسط 

تشجع إدارة العلاقات العامة بالأمانة الانشطة الرٌاضٌة والثقافٌة والاجتماعٌة ولا 

 . ٖٙ.ٖتساهم فٌه فً الترتٌب الثالث بمتوسط 

م وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن متوسطً أشاره نتائج الدراسة عن عد -ٖٔ

درجات أفراد العٌنة الذكور وأفراد العٌنة الإناث على مقٌاس تقٌٌم للدور الذي تقوم 

به إدارة العلاقات العامة بؤمانة العاصمة المقدسة تجاه التوعٌة بالخدمات البلدٌة 

 (. ٘ٓ.ٓكدرجة كلٌة حٌث كانت قٌمة )ت( غٌر دالة عند مستوى ) 

أكدت نتائج الدراسة عن عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة بٌن أفراد العٌنة  -ٗٔ

باختلاف مستوٌات تعلٌمهم ومدى رضاهم عن دور إدارة العلاقات العامة بؤمانة 

(  2ٙٙ.ٙ= ٕالعاصمة المقدسة تجاه التوعٌة بالخدمات البلدٌة حٌث كانت قٌمة ) كا

 ( .٘ٓ.ٓوهً غٌر دالة عند مستوى دلالة )
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 -التوصٌـــــــــــات : –ب 

 ٌوصً الباحث فً نهاٌة هذه الدراسة بمجموعة من التوصٌات التالٌة :

ضرورة الاهتمام بقٌاس آراء الجمهور واتجاهاتهم نحو ما تقدمة إدارة العلاقات  -ٔ

 العامة تجاه التوعٌة بالخدمات البلدٌة بؤمانة العاصمة المقدسة .

التخطٌط العلمً لأهداف إدارة العلاقات العامة لإبراز سٌاسة أمانة العاصمة  -ٕ

المقدسة وبرامجها ومشروعاتها المستقبلٌة لخدمة الجمهور المستهدف وحثهم 

 على التفاعل مع تلك المشروعات والاستفادة منها . 

التعاون والاستفادة من الوكالات المتخصصة والمإسسات الاكادٌمٌة فً مجال  -ٖ

 العلاقات العامة لتطوٌر نشاط وبرامج ووسائل إدارة العلاقات العامة .

الاهتمام المستمر بالتجارب الرائدة فً مجال العلاقات العامة وما تستحدثه من  -ٗ

 مهام وخدمات وتقنٌات والتً تلبً احتٌاجات الجمهور المستفٌد بفاعلٌة .

قاط القوة وتفادي نقاط ٌجب أن تقوم إدارات العلاقات العامة بتطوٌر وتحسٌن ن -٘

 الضعف من خلال الدراسات والبحوث العلمٌة المعمول بها والاستفادة منها .

تحسٌن الصورة الذهنٌة لأمانة العاصمة المقدسة بصورة أكثر فاعلٌة وذلك بقٌام  -ٙ

 إدارة العلاقات العامة بوضع رإٌة واستراتٌجٌة واضحة لامانة .

لإدارة العلاقات العامة على نظام واقعً  ٌجب أن تكون الأهداف الاستراتٌجٌة -2

 بعٌده عن التخمٌن والحدس وقابلة للمتابعة والتقٌٌم والرقابة .

توفٌر لغة الاتصال والحوار بٌن إدارة العلاقات العامة بؤمانة العاصمة المقدسة  -5

والمستفٌدٌن من الخدمات البلدٌة من أجل فتح أفاق جدٌدة للتطوٌر والتحسٌن 

 ول الً بٌئة تفاعلٌة .ومحاولة الوص

توفٌر الدعم المادي والمعنوي من قبل الادارة العلٌا لإدارة العلاقات العامة  -9

 والإٌمان بقدراتها لتحقٌق جمٌع الأنشطة الاتصالٌة .

توفٌر وتعٌٌن المتخصصٌن فً مجال العلاقات العامة مما ٌنعكس على نجاح   -ٓٔ

 طبٌعة أعمال إدارة العلاقات العامة .

لتخصصٌة وورش وظفً إدارة العلاقات العامة العدٌد من الدورات اإعطاء م  -ٔٔ

 لصقل مهاراتهم الوظٌفٌة .  العمل فً هذا المجال
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وموظفً العلاقات العامة فً بعا المإسسات بمكة المكرمة"، رسالة ماجستٌر منشورة، كلٌة العلوم 

 جتماعٌة، جامعة أم القرى .الا
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 ستبيانااستمارة 

 الموقرين                                                         سكان مدينة مكة المكرمة  

 السلام علٌكم ورحمة الله وبركاته               

دارة العلاقات العامة بأمانة العاصمة المقدسة تجاه " دور إٌقوم الباحث بإجراء دراسة بعنوان 

 )دراسة مٌدانٌة(.التوعية بالخدمات البلدية " 

الً التعرف على طبٌعة الانشطة الاتصالٌة التً تقوم بها ادارة العلاقات  وتهدف هذه الدراسة

العامة بغرا التعرٌف بالخدمات البلدٌة التً تقدمها أمانة العاصمة المقدسة، ومدى استفادة 

ادارة العلاقات العامة من وسائل الاعلام التقلٌدٌة ومنصات التواصل الاجتماعً الحدٌثة، 

ٌة التً ساهمت هذه الوسائل الاتصالٌة فً تكوٌنها لوعً المستفٌدٌن عن وطبٌعة الصورة الذهن

خدمات الأمانة، كما تهدف الدراسة الً التعرف على الادوار التوعوٌة التً تقوم بها إدارة 

 العلاقات العامة لتوعٌة سكان مكة المكرمة حٌال الخدمات البلدٌة.

انة لتعم الفائدة بعون الله علً الجمٌع، علماً آمل منكم مشاركتً فً الاجابة على فقرات الاستب

بؤن جمٌع الاجابات التً سٌتم الحصول علٌها ستكون سرٌة ومخصصة فقط لأغراا البحث 

 العلمً.
 

 ،،، ولكم فائق التقدير والامتنان

 

 

 الباحث                                                                           

 هانً حسن حافظ                                                                     

 0504523524جوال رقم                                                                

anihafez2009@gmail.comh          
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  -البيانات الشخصية: 

  -الجنس:  -1

 ذكر                                                  أنثً 

  -العمر:  -2

 35-25  45-35 

 فؤكثر  55      55-45 

  -المستوي التعلٌمً:  -3

 تعلٌم عالً   تعلٌم أساسً                  تعلٌم جامعً             

  -مكان الاقامة:  -4

 أخري تذكر ................... مدٌنة مكة المكرمة 

 

 )يمكن اختيار أكثر من جواب(ما نوعٌة الخدمات البلدٌة التً تقوم بها أمانة العاصمة المقدسة.  -5

 تخطٌط وتطوٌر مدٌنة مكة المكرمة والقري التابعة لها.  - أ

 أناره الطرق وتجهٌز الشوارع العامة والفرعٌة. - ب

 النظافة العامة لمكة المكرمة. - ت

 الاسواق والرقابة الصحٌة ومتابعة الصحة العامة.تنظٌم  - ث

 الترخٌص بإقامة الإنشاءات والأبنٌة وجمٌع التمدٌدات العامة والخاصة ومراقبتها. -  

 إنشاء المسالخ وتنظٌمها. - ح

 نزع ملكٌة العقارات للمنفعة العامة. - خ

 تنظٌم النقل الداخلً وتحدٌد أجوره بالاتفاق مع الجهات المختصة. - د

 ها ........................................................أخرى أذكر - ذ

 ما مدى تعرضك لانشطة الاتصالٌة التً تقوم بها أمانة العاصمة المقدسة. -6

 كثٌف  - أ

 متوسط  - ب

 ضعٌف - ت

 ماهً الانشطة الاتصالٌة التً تقوم بها أمانة العاصمة المقدسة فً رأٌك . -7

 الحملات التوعوٌة  - أ

 الفعالٌات والمهرجانات  - ب

 المعارا والمإتمرات    - ت

 المطوٌات والكتٌبات  - ث

 إعلانات الطرق  -  

 الصحف والمجلات - ح

 التوٌتٌر - خ

 الفٌس بك  - د

 السناب شات  - ذ

 الاستقرام  - ر

 أخرى أذكرها ...........................................  - ز
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 للقٌام بالأنشطة الاتصالٌة لأمانة العاصمة المقدسة.ما الوسٌلة الانسب فً رأٌك  -8

 وسائل التواصل الاجتماعً  - أ

 اعلانات الصحف  - ب

 اللوحات الاعلانٌة فً المواقع العامة  - ت

 smsالرسائل النصٌة  - ث

 الموقع الالكترونً لأمانة العاصمة المقدسة  -  

 أخرى أذكرها ................................................  - ح
 

 ما درجة التؤثٌر للوسائل التالٌة فً قٌامها بالأنشطة الاتصالٌة تجاه التوعٌة بالخدمات البلدٌة؟ -9

 الوسٌلة الاتصالٌة م
 درجة التؤثٌر

 ضعٌف متوسط قوي

    وسائل التواصل الاجتماعً ٔ

    اعلانات الصحف الورقٌة ٕ

    اعلانات الصحف الالكترونٌة ٖ

    فً المواقع العامةاللوحات الاعلانٌة  ٗ

    smsالرسائل النصٌة  ٘

    الموقع الالكترونً لأمانة العاصمة المقدسة ٙ

 

هل سبق وأن قمت بالتواصل مع أمانة العاصمة المقدسة للاستفادة من الخدمات البلدٌة المقدمة عبر  -13

 ( ؟940الرقم الموحد )

 (ٔٔاذا اجبت بنعم انتقل للسإال رقم نعم    )   - أ

 (ٕٔ اذا اجبت بلا انتقل للسإال رقملا     )   - ب
 

 كٌف ترى التجاوب وجودة الخدمات البلدٌة التً تلبً احتٌاجاتك. -11

 راضى جداً  - أ

 راضى الى حد ما  - ب

 غٌر راضى  - ت
 

 (. 940من وجهة نظرك ما الاسباب التً دفعتك الى عدم التواصل عبر الرقم الموحد ) -12

 واب منهم الاعتقاد السائد بؤنه لن ٌكون هناك تج - أ

 أفضل ان اتواصل شخصٌاً مع موظفً الامانة لتلبٌة احتٌاجاتً  - ب

 أمانة العاصمة المقدسة تقوم بدورها علً أكمل وجه لذا لم ٌكن هناك داعً للتواصل معهم  - ت

 تجربة سلبٌة سابقة تجاه تلبٌة احتٌاجاتً والتجاوب معً  - ث

 ............................................أخرى أذكرها  -  
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تقوم إدارة العلاقات العامة بؤمانة العاصمة المقدسة بالتوعٌة بالخدمات البلدٌة، ما تقٌٌمك للدور الذي  -13

 تقوم به من خلال موافقتك أو عدم موافقتك على العبارات التالٌة؟

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة م

 الاستجابة

موافق/ة 

 بشدة
 محايد/ة موافق/ة

غير 

 موافق/ة

غير 

موافق/ة 

 بشدة

1 
تقوم ادارة العلاقات العامة ببناء صورة ذهنٌة جٌدة عن الامانة 

 وانشطتها الاتصالٌة المختلفة
     

2 
حمٌمٌة مع  تقوم ادارة العلاقات العامة بخلق علاقة ودٌة

 المواطنٌن من خلال الانشطة الاتصالٌة المختلفة
     

3 

تنظم ادارة العلاقات العامة الحملات التوعوٌة التً تهدف الً 

رفع مستوي الشعور بالمسإولٌة والمحافظة علً النظام 

 والسلوك الحسن والذوق العام

     

4 
البٌانات الرسمٌة تحقٌقاً  لا تقوم ادارة العلاقات العامة بؤصدار

 لمبدأ الوضوح والشفافٌة مع الجمهور
     

5 
لا تقدم ادارة العلاقات العامة المعلومات اللازمة عن المشارٌع 

 البلدٌة للجمهور المستهدف
     

6 
لا تشجع ادارة العلاقات العامة بؤمانة العاصمة المقدسة 

 الرٌاضٌة والثقافٌة والاجتماعٌة ولا تساهم فٌه. ةالانشط
     

7 
تقوم ادارة العلاقات العامة بإبراز الجهود الواضحة فً تطوٌر 

 الخدمات البلدٌة بمدٌنة مكة المكرمة
     

8 

تقوم ادارة العلاقات العامة بالتنسٌق مع البلدٌات الفرعٌة 

المواطنٌن التابعة لها لمعرفة المشاكل التً ٌعانً منها 

 مستخدمً الخدمات البلدٌة

     

9 

تقوم ادارة العلاقات العامة بإجراء مقابلات مباشرة مع 

المواطنٌن مستخدمً الخدمات البلدٌة لمعرفة آرائهم عن 

 جودتها

     

13 

تقوم ادارة العلاقات العامة بالاطلاع علً أراء المواطنٌن 

الخدمات البلدٌة عبر مستخدمً الخدمات البلدٌة لمعرفة جودة 

 موقع الامانة الالكترونً

     

11 
ٌسهم ما تنقله ادارة العلاقات العامة من اراء المواطنٌن 

 للجهات المختصة فً تطوٌر الخدمات البلدٌة
     

 

ما مدى رضاك عن دور ادارة العلاقات العامة بؤمانة العاصمة المقدسة تجاه التوعٌة بالخدمات  -14

  -البلدٌة: 

 راضً جداً  - أ

 راضً الً حد ما  - ب

 غٌر راضً  - ت

 

 ،،، ويرعاكم يحفظكم والله صنيعكم كريم لكم أشكر



[73] 

 

   

 

 م :ـــهوالمحكمين لاستمارة الاستبيان  الدكاترة أسماء السادة

 

 م

 

 الاســـــــــــــــــــــــــــــــم 

 

 الوظيفــــــــــــــــــــــــــة

 أ.د / محمد علي غريب 1

 

 الإعلام بجامعة أم القرىأستاذ 

 

 العزعزي أ.د / وديع سعيد 2

 

 أستاذ الإعلام بجامعة أم القرى

 

 د / سمير عبدالرحمن توكل 3

 

 الأستاذ المساعد بجامعة أم القرى

 

 د / الأمير الصحصاح فايز 4

 

 الأستاذ المساعد بجامعة أم القرى

 

 

 

 


