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 الذكخ والتقجيخ

 

لحؼ وفقشي ليحا وما كشت لإصل ىشا وأنجد عسمي ىحا الا بتػفيق الله، أتقجـ بالذكخ الحسج الله ا
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 السمخز

الى التعخؼ الى استخاتيجيات الاستجابة التي اتبعتيا وزارة الرحة  وليبذكل أىحه الجراسة ىجفت 
لجسيػر للاستخاتيجيات التي ل امجػ تقبّ  الىالتعخؼ ثع سعت الى ، الأزمة مػاجيةي فالفمدصيشية 

ضسغ ا وزارة الرحة الفمدصيشية بشاءً عمى مرجر وشكل الخسالة التي وصمت لمجسيػر خحتيات
التي تع استخجاميا خلاؿ فتخة الجراسة عمى صفحة الفيدبػؾ الخاصة  استخاتيجيات مػاجية الأزمة

وفي مخحمة أخيخة، ىجفت ىحه الجراسة إلى تحجيج العػاشف والسذاعخ  الفمدصيشية. بػزارة الرحة
التي تذكمت لجػ الجسيػر تبعاً لسرجر الخسالة )شخؼ أوؿ أو شخؼ ثالث( وشكل الخسالة)وسائل 
إعلاـ جساىيخية، أو وسائل تػاصل إجتساعي أو اتراؿ شخري( ضسغ استخاتيجيات الاستجابة 

 . قيج التحميل

 Social Mediated) اتراؿ الأزمات بػساشة إجتساعية نسػذج ضيفيق أىجاؼ الجراسة تع تػ لتحق
Crisis Communication Model)-   الحؼ يفحز تأثيخ شكل ومرجر الخسالة عمى مدتػػ

تقبل الجسيػر واستجابتيع العاشفية لإستخاتيجيات الاستجابة التي تتخحىا السؤسدات أثشاء الإتراؿ 
مغ وجية خيارات السؤسدة لاستخاتيجيات استجابة الازمات  ، أؼ يجرس ىحا الشسػذجخلاؿ الأزمات

  .نطخ جسيػر الأزمة

كأداة أولية لجسع  سزسػف تحميل الحيث تع بشاء استسارة ، لسدحي التحميمياعتسجت الباحثة السشيج ا 
تلا ذلظ ترسيع  حثأنػاع استخاتيجيات الاستجابة قيج الب الىالستعمقة بالتعخؼ  وتحميل البيانات

مفخدة مغ شمبة جامعة الخميل. تع الاستفادة مغ  370استبياف وتػزيعو الكتخونياً عمى عيشة قػاميا 



 م

تمظ البيانات لمتعخؼ عمى مجػ تقبل السبحػثيغ والسذاعخ والعػاشف الستذكمة لجييع جخاء التعخض 
 لاستخاتيجيات الاستجابة التي تع استخلاصيا مغ تحميل السزسػف.

تحجيجاً، الاعتساد  الأزمات الرحية في  ،مرت الجراسة الى مجسػعة مغ الشتائج أىسيا: يفزلخ
وسائل التػاصل الاجتساعي والتػاصل الذفيي كذكل مغ أشكاؿ السعمػمات في بجاية الأزمة  عمى

جابة وخمقت است ،لجػ الجسيػر الاستخاتيجيات الجاعسة ىي الأكثخ تكبلاً كسا تبيغ أف ، وأثشاء الأزمة
، وكاف لسرجر الخسالة الأثخ الأقػػ في تذكيل بشاءً عمى شكل ومرجر الخسالةيجابية إعاشفية 

. بيشسا كاف لذكل السدتخجمة العػاشف السدتقمة الاسشاد مغ شكل الخسالة باختلاؼ الاستخاتيجيات
سعتسجة عمى الخسالة الأثخ الأكبخ في تذكيل العػاشف السعتسجة عمى الاسشاد الخارجي والعػاشف ال

 الاسشاد الجاخمي مقارنة مع مرجر الخسالة.

( كأداة الذخرياعتساد )وسائل التػاصل الاجتساعي، والتػاصل  تػصي الجراسة الحالية بزخورة
كسا تجعػ الى خمق ، عمى الاستخاتيجيات الأكثخ تكبلاً وتػضيفيسا بشاءً  خلاؿ الأزماتإترالية في 

بذكل ومرجر  تتأثخقات العامة بعػاشف جسيػر الأزمة التي قج اىتساـ أكبخ مغ قبل مسارسي العلا
ستخجاـ السؤثخيغ لإضخورة إلى ذلظ، ىشاؾ  إضافة الخسالة السػجية ضسغ استخاتيجيات الاستجابة.

 كسرجر لسعمػمات الأزمة.

 الكمسات السفتاحية

اؿ الأزمات ج اترنسػذأزمة كػرونا، استخاتيجيات الاستجابة، شكل الخسالة، مرجر الخسالة، 
 بػساشة إجتساعية، وزارة الرحة الفمدصيشية.
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 الفرل الأول

 مذكمة الجراسة وأىسيتيا
 السقجمة1.1 

أزمة  مؤخخاً  ضيختو ، مختمفة ومعقجة يذيج العالع في ضػء التصػرات الدخيعة أزمات متتالية
عاً مع مجخيات باوتت السدتجج، (19-كػفيج كػرونا)نذأت نتيجة انتذار فيخوس التي ، و كػرونا
جخاءات التي وضعتيا مشطسة الرحة العالسية، اتخحت وزارة الرحة الفمدصيشية الإ، الأزمة

كجدء مغ الاستجابات  رتجاء الكسامة في الأماكغ العامةوا، حخكة السػاششيغ تقييجو ، كالإغلاقات
 التكيّفية مع أحجاث الأزمة.

في كافة مخاحل  أىسيتوتبخز الحؼ ، و الأزماتأصبح ىشاؾ حاجة ممحّة لجراسة الاتراؿ خلاؿ لقج 
زمات كػنيا وتترف العسمية الاترالية خلاؿ الأ ،عبويمالحؼ  نطخاً لمجور الاستخاتيجي؛ الأزمة

، التي تدعى (2018)شاىخؼ وىاروف،  بالتػتخ والدمبية تجخؼ في ضخوؼ غيخ اعتيادية مذحػنة
سائل اتو ر شيّ في لاؿ اتراؿ ىادؼ يحسل لسرمحة مغ خلتفعيل التػاصل بيغ السؤسدة وأصحاب ا

 (. 2021ىا)خفر، تخجـ مرمحة السؤسدة وجساىيخ 

جاؿ الاتراؿ الجساىيخؼ في الأزمات، مفي صػرت استخجامات العلاقات العامة وفي ىحا الدياؽ ت 
لمتػاصل مع  ؛بالاتراؿ الأزماتي والتػاصل الذفيي، تػاصل الاجتساعيوتػضيف وسائل ال

عميو  وما يتختب، لتييئة جساىيخىا للأزمةجل اتخاذ استخاتيجيات الاستجابة أمغ  ،مفةالجساىيخ السخت
ميجية، ) مغ انعكاسات سمػكية وعاشفية ونفدية في محاولات السؤسدة لمخخوج مغ الأزمة

2009). 

معمػمات  ليو جسيػر الأزمة في عسمية البحث عغإتيانة بأىسية السرجر الحؼ يتػجو لا يسكغ الاس
وتقبميع لسحتػػ الخسائل الاترالية أو رفزيع إياىا، ، وفي درجة مرجاقيتو لجػ الجسيػر، ةالأزم

ودرجة اعتساد   ،غ مثلاً يغ الخسسييالسؤسدة التأكج مغ تأثيخ الستحجثيتصمب مغ ىحا مغ شأنو 
نذاء عسمية اترالية أكثخ لأزمات لإالجسيػر عمييع كسرادر مػثػقة لمسعمػمات في اتراؿ ا

 .(Callison, 2001)فعالية
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( بزخورة تػفخ تػجيو استخاتيجي لمجسيػر حػؿ كيفية فيع الأفخاد للأزمة Lee, 2004يػضح )
التشطيسية والتفاعل مع أحجاث الأزمة مغ مشطػرىع، وكيف يفدخ الجسيػر السعمػمات السقجمة حػؿ 

ركتيع بالعسمية الأزمة ويتفاعل معيا، فعشجما يجرؾ الجسيػر خصػرة الػضع الأزمػؼ تدداد مذا
الاترالية وتختفع مدؤوليتيع اتجاه الأزمة، وقج تؤدؼ شجة الأزمة لخدود أفعاؿ عاشفية سمبية اتجاه 

 .السشطسة كجسيػر خارجي

جابات تذكيل است عمى مرجر وشكل الخسالة تأثيخ الىلى التعخؼ إ ىحه الجراسة  دعىتلحلظ 
لى لمػصػؿ إ تيجيات الاستجابة خلاؿ الأزماتستخالا التقبل لجػ الجسيػر وخمق حالة مغ، عاشفية

 .مسكشةر الأزمة بأقل الزخ و الخخوج مغ ، ةحسمية اترالية ناجع

 متيامذكمة الجراسة وأسئ 1.2

دارة الاتراؿ كإشار نطخؼ لإ  SMCCجتساعيةاتراؿ الأزمات بػساشة ا ذجتع تصػيخ نسػ 
يفدخ ىحا الشسػذج الصخيقة  .جتساعيمي نحػ وسائل التػاصل الازماتي مع تغيخ السذيج الإعلاالأ

مجػ تقبل الجسيػر والعػاشف والسذاعخ التي  التي يؤثخ فييا شكل معمػمات الأزمة ومرجرىا عمى
زمات ستجابة الأالسؤسدة لاستخاتيجيات ا خيارات ستتذكل لجييع. بسعشى آخخ، يجرس ىحا الشسػذج

 .مغ وجية نطخ جسيػر الأزمة

ت يتأثخ بذكل معمػمات الأزمة أؼ استخاتيجية استجابة للأزما يفتخض ىحا الشسػذج أف نجاح
. (offline word-of-mouthل التػاصل الاجتساعي، التػاصل الذفيي ئعلاـ التقميجؼ، وسا)الإ

يفتخض ىحا الشسػذج  ،السدتخجمةمجػ تقبل الجسيػر للاستخاتيجية فذكل السعمػمة لو دور في 
تأثخ بسرجر معمػمات الأزمة )شخؼ أوؿ: السؤسدة نفديا، أو أيزاً أف درجة تقبل الاستخاتيجية ي

شخؼ ثالث: مرجر مغ خارج السؤسدة، كػسائل الإعلاـ مثلًا(. فسثلًا درجة تقبل استخايجية معيشة 
عمى لداف السؤسدة نفديا قج يختمف عغ تمقييا مغ وسيمة إعلامية. بحدب الشسػذج، يؤثخ شكل 

/السذاعخ التي قج تتذكل لجػ الجسيػر عشج الاستجابة ومرجر الخسالة أيزاً عمى العػاشف
 للأزمة.
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ستجابة ستخاتيجيات الاا تفحز لكػنيانطخاً  ،راسة عمى ىحا الشسػذج كإشار نطخؼ تعتسج ىحه الج
ة نطخ وجي ، ودراستيا مغ(كػرونا)الفمدصيشية لسػاجية أزمة فيخوس  وزارة الرحةالتي اتبعتيا 

 .الجسيػر

تخكد الجراسات الدابقة للاتراؿ أثشاء الأزمات بذكل أكبخ عمى فحز  (Adi,2020)وفقاً ؿ
نطخيات الاتراؿ التي تدتخجميا السشطسات في أوقات الأزمات، ولكغ ىشاؾ أبحاث محجودة وقميمة 

بحاث حػؿ الأفي  اً كسا أف ىشاؾ نقر، تجرس الاتراؿ أثشاء الأزمات مغ وجية نطخ الجسيػر
 /خاصة التي تجرس جانب أصحاب السرمحة، جخاؤه أثشاء الأزمةإتراؿ التشطيسي الحؼ يتع الا

نسػذج اتراؿ   تصبقبحاث التي الأفي ىشاؾ نقز ، ضافة الى ذلظبالإ .زمةالأب الجسيػر الستأثخ
 لػووفقاً  .(Austin, et al, 2017زمات بػساشة اجتساعية عمى أزمات صحية )الأ

(McDonald, et al, 2010)،  الستذكمة لجػ الجسيػر أف تعخقل عسل مغ السسكغ لمعػاشف
حاجة ممّحة لاستكذاؼ مجسػعة إلى أف ىشاؾ  والحلظ أشار  استخاتيجيات الاستجابة للأزمات،

 (yang at al,2010)وتأثيخىا عمى استجابات الجسيػر، كسا دعا  ،تمتشػعة مغ عػاشف الأزما
ستخاتيجيات لا ركة الجسيػرإجخاء السديج مغ البحػث حػؿ مرجاقية السرجر في تقبل ومذالى إ

تػسيع نصاؽ فيع أفزل لكيفية الاتراؿ  أيزا إلى (Liu, et al, 2015) وصىوأ .زمةمػاجية الأ
في  –كحلظ ىشاؾ نقز  .وكيف يسكغ أف يؤثخ عمى الاستجابات العاشفية لمجسيػر، الأزماتي

في  ىاالخسالة ومرجر تأثيخ شكل أبحاث الاتراؿ في الأزمات التي تجرس  في  -حجود عمع الباحثة
خمق ردود أف ينو أ؛ الحؼ مغ شستخاتيجيات الاستجابةلاتبعاً العاشفية قبػؿ الجساىيخ، واستجابتيع 

 .يجابية والدمبية لجػ جسيػر الأزمةوالعػاشف الإ مختمفة في مدتػػ القبػؿ أفعاؿ

وزارة الرحة عتيا التي اتب استخاتيجيات الاستجابةالتعخؼ الى تتسحػر مذكمة الجراسة في حلظ وب
الجسيػر مدتػػ تقبل  الىخلاؿ فتخة الجراسة، ثع التعخؼ  (كػرونا)سػاجية أزمة فيخوس لالفمدصيشية 

السدتخجمة في  عمى مرجر وشكل السعمػمات بشاءً والعػاشف الستذكمة لجييع ليحه الاستخاتيجيات 
  ىحه الاستخاتيجيات.
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 : يأتيأسئمة الجراسة بسا  مغ ىشا يسكغ تحجيج

في مػاجية أزمة  ما ىي استخاتيجيات الاستجابة التي استخجمتيا وزارة الرحة الفمدصيشية .1
 ؟خلاؿ فتخة الجراسة )كػرونا(

علاـ التقميجؼ، السحادثات ) وسائل التػاصل الاجتساعي، الإ الخسالةتأثيخ شكل  مجػما  .2
صيشية لأزمة )كػرونا( ستخاتيجيات استجابة وزارة الرحة الفمدلا عمى مدتػيات تقبل الذفيية(

 خلاؿ فتخة الجراسة؟
الأزمة رادرة مغ السؤسدة، معمػمات ال الأزمة ) معمػماتالخسالةمرجر تأثيخ  مجػما  .3

لاستخاتيجيات استجابة وزارة الرحة الجسيػر  لث( عمى مدتػيات تقبلثاالصخؼ الرادرة مغ ال
 الفمدصيشية لأزمة )كػرونا( خلاؿ فتخة الجراسة؟

 لييا الجسيػر مغ خلاؿ وسائل التػاصلإ)معمػمات وصل الخسالة شكل  ختأثي مجػما  .4
عمى السذاعخ والعػاشف  و مغ خلاؿ السحادثات الذفيية(أالاجتساعي أو الاعلاـ التقميجؼ 

 ؟(كػرونا)الستذكمة لجػ الجسيػر حػؿ أزمة فيخوس 
ر حػؿ عمى السذاعخ والعػاشف الستذكمة لجػ الجسيػ  الخسالةمرجر تأثيخ  مجػما  .5

 كػرونا خلاؿ فتخة الجراسة؟ زمةاستخاتيجيات استجابة وزارة الرحة الفمدصيشية لأ

 أىجاف الجراسة 1.3

 -:لىإتيجؼ الجراسة الحالية 

مع أزمة لمتعامل ، الفمدصيشية وزارة الرحةاستخاتيجيات الاستجابة التي اتبعتيا  لىإالتعخؼ   -1
 يتوومػاجفيخوس )كػرونا( 

عمى  الفمدصيشية بشاءً للاستخاتيجيات التي اتبعتيا وزارة الرحة الجسيػر  مجػ تقبلإلى التعخؼ  -2
 مغ خلاؿ استخاتيجيات مػاجية الأزمة، مرجر وشكل الخسالة التي وصمت لمجسيػر

عمى مرجر وشكل الخسالة مغ صفحة  بشاءً  العػاشف والسذاعخ التي تذكمت لجيو الىالتعخؼ  -3
 .شيةالفمدصي الفيدبػؾ الخاصة بػزارة الرحة

لمتػاصل  الأمثل تعديد أىسية استغلاؿ وسائل التػاصل الاجتساعيإلى تيجؼ الجراسة كسا و  -4
  وخرػصاً الأزمات الرحية.الاستخاتيجي أثشاء الأزمات، 
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أف ىحه الجراسة ستذكل إضافة عمسية لكياس كفاءة الاستخاتيجيات التي اتبعتيا إلى لإضافة اب 
 .كػرونا الفمدصيشية في أزمة فيخوسالحكػمة 

 أىسية الجراسة  1.4

تختبط أىسية أؼ بحث بأىسية السذكمة ومػضػع البحث، ومجػ تأثيخىا وأبعادىا عمى الأفخاد 
في مغ فمدفة الاىتساـ  انصلاقاً إذ تأتي أىسية البحث ، والسؤسدات ،والسجتسعات ،والجساعات

وتبخز  .تلبذخية في السجتسعالمتشسية ا يساسأمى رعايتو وحسايتو وتػضيفو كيجؼ العسل عنداف و الإ
 :بأىسية تصبيكية وأىسية عمسيةأىسية البحث الحالي 

 الأىسية التصبيكية:

تػجيو السؤسدات لاتخاذ استخاتيجيات الاستجابة الرحيحة أثشاء الأزمات عمى تقجيع تػصيات ل -1
 لتعػد عمى السؤسدة بأقل ،وسائل التػاصل الاجتساعي مغ وجية نطخ الجسيػر وتقبمو ليا

سسكغ تفاقسيا في مغ الوالعسل عمى الحج مغ الآثار التي ، وتفادؼ ترعيج الأزمة، الأضخار
 .حاؿ فذمت الاستخاتيجيات التي اتبعتيا مغ قبل السؤسدة لسػاجية الأزمات التي تػاجييا

ستجابة الرحيحة أثشاء الأزمات باعتساد  وسائل ت لاتخاذ استخاتيجيات الاتػجيو السؤسدا -2
 .جتساعيالا التػاصل

دارة الأزمة في اتخاذ استخاتيجات إالعميا وفخؽ  مداعجة أقداـ العلاقات العامة والإدارة -3
 الاستجابة الرحيحة؛ لإنجاح خصط مػاجية الأزمات.

 الأىسية العمسية:

، وكػف الجراسة تفحز أزمة عمى مدتػػ لع تشتو بعجكػنيا ( كػرونا)حالة الجراسة أزمة  حجاثة .1
 مجتسعي.

تػضيف وتتخكد أىسية الجراسة ب، مشاحي الحياة كافةفي ائل التػاصل الاجتساعي نتذار وسا .2
ودراسة فعاليتيا عمى الجسيػر ، ماتيتراؿ الأز واستغلاليا بالا وسائل التػاصل الاجتساعي

 . والخخوج مغ الأزمة بأقل الزخر ،معػدة عمى السؤسدة بالشفعل



6 

وعجـ الاكتفاء بجراسة  ،زماتالأ مػاجية ستخاتيجياتلا تقبل الجسيػر ىسية دراسةأ  .3
مػاجية في ففعالية أؼ استخاتيجية  ،رالجسيػ  بسعدؿ عغ أثخىا عمىتيجيات السػضػعة الاستخا

  .والاتراؿ ثشائي الاتجاه الستػازف ، أشخاؼ الأزمة بذكل إيجابي بسذاركة الأزمة تكسغ
 Austin, et al, (2017)زمات بػساشة اجتساعية كل مغ أوصى مؤسدػ نسػذج اتراؿ الأ .4

 شار نطخؼ لأبحاث تجرس أزمات صحية.إبجراسة الشسػذج ك
بحاث تجرس جسيػر الأزمة وسمػكياتيع أثشاء أػصيات الباحثيغ الدابقيغ في عسل ت .5

 .(Adi,2020) ,(Lin, et al, 2017), (Liu, et al, 2015الأزمات)

 حجود الجراسة 1.5

ستبياف الكتخونياً عمى الصمبة، نطخاً لمطخوؼ الخاىشة شمبة جامعة الخميل، تع تػزيع الاالحج البذخي: 
، وإقترخت مغ إغلاؽ الجامعات وصعػبة الػصػؿ لمصمبة وجاليا ،خلاؿ أزمة فيخوس كػرونا

الجراسة عمى الاكتفاء بصمبة الجامعات كعيشة دراسة نطخاً لرعػبو الػصػؿ لباقي شخائح السجتسع 
 .الإغلاقات وفخض الحخكة أثشاء فتخة الجراسة مغ مؤسدات، وعامميغ، ومػاششيغ، بدبب فخض

 2020 -3-1وبجاية أزمة كػرونا ية في الزفة الغخبية جخاءات الػقائمشح اتخاذ الإ: الحج الدماني
  .بجاية تلاشي الأزمةبوالتي تتسثل  .2020-9-25حتى  ،الفتخة الستسثمة ببجاية الأزمة

، في الزفة الغخبية وتحجيجاً مجيشة الخميل تع حرخ مذكمة الجراسة في فمدصيغ الحج السكاني:
والسجيشة الأكثخ تزخراً،  (كػرونا)كػنيا السجيشة التي سجمت أكبخ عجد مغ الإصابات بفيخوس 

 بتخريز الصمبة ) جامعة الخميل نسػذجاً( عيشة دراسة ىحا البحث.

اسة استخاتيجيات ، ودر (19-تقترخ أزمة الجراسة عمى أزمة فيخوس كػرونا)كػفيج الحج السػضػعي:
في الأراضي  الاستجابة التي اتخحتيا وزارة الرحة الفمدصيشية لمحج مغ انتذار فيخوس كػرونا

 .الفمدصيشية
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 نسػذج اترال الأزمات بػساشة اجتساعية1.6 
Social-mediated Crisis Communication Model (SMCC) 

ػرات سؤسدات عمى تحديغ ترلقج ساعجت سسة التفاعمية لػسائل التػاصل الاجتساعي ال
 ,Austinوأشار كل مغ )الذخكة والجسيػر،  ت الاتراؿ بيغلياآالسرجاقية لجػ الجسيػر حػؿ 

Coombs, 2012 ، et al, 2012 ،بحاث التي ليذ ىشاؾ الكثيخ مغ الأ( بأنو 2017، عبج الله
زمات عمى استجابة الأشخاؼ الثالثة وقت و الأأالتابعة لمذخكة تجرس كيف تؤثخ السرادر السختمفة 

 .زماتيات مػاجية الأالجسيػر بذكل فعاؿ لاستخاتيج

حتػؼ ىحه الخسائل وقج ت الاجتساعي،زمات عبخ وسائل التػاصل خة مغ رسائل الأتشتقل مجسػعة كبي
ات سمبية غيخ مؤكجة مثل و تشقل معمػمأ ،زمةأزمات التي تشذخىا مؤسدة تػاجو عمى معمػمات الأ

التػاصل  وسائلفالسحتػػ الحؼ يتع تجاولو بيغ رواد  ،كل تحجٍ لمسؤسدةىحا يذ .الذائعات
بالدمب عمى سسعة السؤسدة، لحلظ تعتبخ مرجاقية السرجر أمخاً ميساً في  دالاجتساعي قج يعػ 

ليا  السرجاقية لمسرجر التشطيسي يسكغ ف ترػراتفتكػّ  ،التػاصل عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي
واحتسالية قبػليع لمخسائل التشطيسية كسرادر أولية بيغ  ،زمةيػر للأف تحج مغ ترػرات الجسأ

 .(Park& kim, 2017مرادر أخخػ لمسعمػمات)

كإشار عسمي لإدارة اترالات الأزمات عبخ وسائل التػاصل  SMCCشػر الباحثػف نسػذج 
يغ ، وىػ بسثابة أوؿ إشار نطخؼ لػصف العلاقات بعلامي الحجيثالإالاجتساعي في السذيج 

 ،وسائل التػاصل الاجتساعيو لانتخنت، االسشطسات، والجسيػر عبخ الانتخنت وغيخ السترل ب
خكد ىحا ف، (Cheng, 2019والتػاصل الذفيي قبل وأثشاء وبعج الأزمات)، علاـ التقميجيةووسائل الإ
 أو وسائل، علاـ التقميجيةوسائل الإ )كانت معمػمات الأزمة تشتقل عبخما  ذاإ عمىالشسػذج 

(. Austin, et al, 2012) (نتخنتلااو التػاصل الذفيي دوف الاتراؿ ب، أالتػاصل الاجتساعي
 coombs, 2012رات التػاصل لجػ الجسيػر فقج ناقيسكغ أف يؤثخ شكل السعمػمات عمى سمػكي

 رسائل الاستجابة الفعمية للأزمة.  بأف شكل السعمػمات قج يكػف أكثخ أىسية مغ

باعتباره عاملًا ميساً ، زمةمرجر معمػمات الأ زمات بأىسيةحاث اترالات الأبأف في ػ شار الباحثأ
فتع ، زماتػ قبػؿ استخاتيجيات الاستجابة للأوبالتالي التأثيخ عمى مدتػ  ،لبشاء الثقة والسرجاقية
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 ,Averyالسشطسة)لى فئتيغ: مغ السشطسة ومغ شخؼ ثالث خارج إ ترشيف مرجر السعمػمات
بأنو عشجما تكػف السشطسة ىي أوؿ مغ يبمغ عغ وجػد   (Coombs, 2014)وأضاؼ .(2010

ػقػع أزمة مغ بصحاب السرمحة أسعخفة بسيكػف أقل عمى السشطسة مقارنة ف الزخر إف ،أزمة
فيسكغ  ،أزمة ما عجة ونطخ الشسػذج في حالة تذارؾ مؤسدات، علاـكػسائل الإ ،مرجر خارجي

 ،الأزمةعمى ىحا الشسػذج لتقييع  مخكدية بشاءً  أف تعتبخ نفديا مشطسة، لكل مؤسدة عمى حجا
 .والاستجابة السشاسبة ليا

الاتراؿ  فيتؤثخ  ةخسد عػامل فتع تحجيج، للأزمات امجيخً  40مقابلات مع جخاء إب الباحثػف  فقاـ 
 :(Liu ,B, et al, 2011)الأزماتي لمسؤسدات

و بفعل عػامل أ ،داخميةزمة نذأت بفعل مغ مذكمة تشطيسية ذا كانت الأإ)ما أصل الأزمة -1
 .(واستخاتيجيات الاستجابة ليا ،زمةإسشاد مدؤولية الأ فييؤثخ  سا، مخارجية

 .)الزحية، حادثة، متعسجة(نػع الأزمة -2
 . )مدتػػ استجابة السؤسدة للأزمة(البشية التحتية -3
 أو مغ شخؼ ثالث(. ،الخسائل)مرجر السعمػمات مغ السؤسدة مرجر -4
ؼ، وسائل تػاصل اجتساعي، التػاصل الذفيي دوف الاتراؿ علاـ تقميجإ شكل الخسالة ) -5

 (. نتخنتبالا

زمات بػساشة اجتساعية الجسيػر الحيغ يشتجػف السعمػمات عمى وسائل يقدع نسػذج اتراؿ الأ
 :(Austin, et al, 2012) ثلاثة أنػاعإلى التػاصل الاجتساعي 

الأزمة وخلاليا السعمػمات قبل  حيغ يخمقػف ال ف خو ثوالسؤ  ،وسائل التػاصل الاجتساعي ؤومشذ -1
 وبعجىا.

السؤثخات الاجتساعية ومعمػمات  الحيغ يدتيمكػف  ،التػاصل الاجتساعي وسائلف عمى ػ الستابع -2
  .الأزمة

معمػمات الأزمة الحيغ قج يدتيمكػف  ،الجسيػر غيخ الشذط عمى وسائل التػاصل الاجتساعي -3
اشخ مغ خلاؿ التػاصل الذفيي مع والسؤثخيغ بذكل غيخ مب ،زمةمغ مشذئي معمػمات الأ

 علاـ التقميجية.ووسائل الإ ،متابعي وسائل التػاصل الاجتساعي
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 تجاوؿ جتساعي بذكل مباشخ) مثلًا ووضح الشسػذج كيفية تػزيع السعمػمات عبخ وسائل التػاصل الا
عي( سائل التػاصل الاجتساو  يلى متابعإ ،معمػمات الأزمة مغ مشذئي وسائل التػاصل الاجتساعي

سباشخ) مغ متابعي وسائل التػاصل الاجتساعي السؤثخيغ لسدتخجمي وسائل التػاصل الوغيخ 
 .(Liu,B, et al, 2011)شذصيغ(الالاجتساعي غيخ 

 

 
 (Austin, et al, 2012اجتساعية )نسػذج اترال الأزمات بػساشة  (:1.1)الذكل

عمى مدتػيات قبػؿ الجسيػر  اوتأثيخى، زمةسدة لفيع شخيقة تذكيل معمػمات الأفتحتاج السؤ 
وسائل شكل السعمػمات )الحجيث الذفػؼ،  تأثيخ مجػأؼ ما  ،لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمات

علاـ التقميجية، وسائل التػاصل الاجتساعي( عمى مدتػيات قبػؿ الجسيػر لاستخاتيجيات الإ
زمة معمػمات الأالأزمة) خ مرجر معمػماتتأثي مجػالاستجابة السختمفة للأزمات السؤسدية؟ وما 

شخؼ ثالث( عمى مدتػيات قبػؿ الجسيػر لاستخاتيجيات و مغ قبل أالسؤسدة نفديا،  الرادرة مغ
 ،(2011وفقاً لذػلتد وآخخوف) (Liu, B, et al, 2011 ) الاستجابة السختمفة للأزمات التشطيسية؟



11 

ب دورًا ميسًا في ردود فعل الػسيمة السدتخجمة لشقل الخسائل التشطيسية في أوقات الأزمات تمع
 (.Traintafillidou, Yannas, 2020الجسيػر عمى التػاصل في الأزمات)

زمات قاـ الباحثػف بخبط نسػذج اتراؿ الأ ،سئمة سابقة الحكخعغ الأجابة ولمسداعجة عمى الإ
الات خيات الدائجة لمتشبؤ باترمغ الشط جالتي تع ،زمات السػقفيةجتساعية مع نطخية الأابػساشة 

ف أ SMCCتفتخض نطخية (، Avery, et al, 2010 ، Fediuk, et al, 2010زمات )الأ
والخغبة ، لمحرػؿ عمى الجعع العاشفي؛ زماتثشاء الأأيتػجو لػسائل التػاصل الاجتساعي الجسيػر 

فشػع الجعع العاشفي الحؼ يتمقاه الجسيػر عبخ مرادر السعمػمات عمى في التشفيذ العاشفي، 
ية السؤسدة كمسا كانت مدؤول ، Jinزمات، فحدب دراسة ؿ ستخاتيجيات الاستجابة للأرػرىع لات

التداؤؿ فيقجـ الشسػذج (، 2009كانت السذاعخ الدمبية لجػ الجسيػر أكبخ) كمسا، زمةالأعالية في 
ائل التػاصل الاجتساعي، زمة) الكلاـ الذفيي، وستأثيخات شكل معمػمات الأ ػ مجػما ى : التالي
 .( (Liu, et al, 2011؟علاـ التقميجية( عمى مذاعخ الجسيػر الستذكمة في الأزماتل الإوسائ

والسذاعخ  ،داخميةسشاد السذاعخ: السذاعخ السدتقمة عغ الإنػعيغ مغ  Choi&Lin(2009)اقتخح 
 مذاعخ الغزب والازدراء تكػف ناتجة عغ مذاعخ غيخ فسثلًا ، سشاد خارجيةالإ غيخ مدتقمة

و المػـ فيي أتعسج مغ قبل السؤسدة، أما الخػؼ ىساؿ السىانة والإلإاة الذعػر بنتيج؛ ةمدتقم
 .الجسيػر يذعخ بالقمق والخػؼ عشجما يكػف أصل الأزمة خارجياً كاف ذا إدتقمة مذاعخ م

كل السعمػمات عمى مذاعخ سؤاليغ بحثييغ لتحجيج تأثيخ مرجر وش SMCCفػضع نسػذج 
 :( (Liu, et al, 2011 زمات وىساثشاء الأأالجسيػر 

 مذاعخ الجسيػر حػؿ أزمة ما؟  فيزمة ما تأثيخ مرجر معمػمات الأ 
  مذاعخ الجسيػر حػؿ أزمة ما؟ فيما تأثيخ شكل معمػمات الأزمة 

يجب عمى ، زمات الرحيةخاصة في الأوبصجار معمػمات ميسة لمرحة العامة والدلامة إفعشج 
لتحفيد ؛ ىاومرجر  الخسالة ديد مرجاقية شكلمسارس العلاقات العامة بحؿ جيج أكبخ في تع

 ,Averyمجػ قبػؿ الخسائل) يافتحجد الثقة بسرجر وشكم ،عمى اتباع التػجييات الجساىيخ
2010). 
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فتزسشت التجخبة شمبة ، ساسيا الشسػذجأسثل بعيشة الجراسة التي وضع عمى ما نقج الشسػذج تأ
وىشاؾ ، جسيػر مقترخ عمى شمبة الجامعاتجامعات في سمدمة مغ حالات الأزمات الجامعية، فال

الجساىيخ وحالات مختمفة للأزمات التي تذتخؾ فييا ، ضافية مع جساىيخ مختمفةإحاجة لتجارب 
ذا كانت الآثار الدببية لذكل معمػمات الأزمة ومرجرىا مػثػقة عمى إبذكل فعاؿ، لاختبار ما 

فقط خلاؿ مخحمة عمػمات الأزمة الجساىيخ السختمفة، كسا أف الجراسة فحرت شكل ومرجر م
ىشاؾ حاجة لمبحث بسخاحل ما قبل الأزمة ومخحمة التعافي مغ الأزمات لتقجيع  .الاستجابة للأزمة

صػرة أكثخ شسػلًا لكيفية عسل أشكاؿ ومرادر معمػمات الأزمات عمى شػاؿ دورة الأزمة، كسا 
والسرادر السختمفة التي تسارس  ،شكاؿلألوركدت الجراسة الحالية عمى مقارنة التأثيخات التفاضمية 

عمى استجابات الجسيػر، فتػصي الجراسة باستكذاؼ التأثيخ التآزرؼ للأشكاؿ والسرادر الستعجدة 
 .(Liu, et al, 2011لشذخ معمػمات الأزمات)

 مرصمحات الجراسة 1.7

مل مع بأنيا شخيقة ومجخل لصخيقة التعا  Fearn-Banksعخفيا فيخف بانكذ  :ستخاتيجيةالا
(، 1996جاؼ العلاقات العامة)مذكمة ما، أو ىي الأسذ والأساليب والإجخاءات لتحقيق أى

والتي تصبق خلاؿ فتخة زمشية لتحقيق  ،بأنيا عسمية بشاء العلاقات الفعالة مع الجسيػر  kiوعخفيا
 (.2003الأىجاؼ السػضػعة لأجميا)

التي اتبعتيا وزارة الرحة الفمدصيشية لسػاجية  ستخاتيجياتمجسػعة الا/: ىي الاستخاتيجيةأما إجخائيا  
 ,Coombs, 2007)والتي تع ترشيفيا حدب ترشيفات ، (19-أزمة فيخوس كػرونا)كػفيج

2012). 

، يؤدؼ لتغييخ التػازف الاستخاتيجي ،نيا حجث خارج عغ السألػؼأزمة بعخّؼ الجليسي الأ الأزمة:
غ ع  مػقف يشتج أو ىي  ،(2012)عل أزمة شبيعيةنداني أو بفإويسكغ للأزمة أف تشذأ نتيجة فعل 

، ةأالسفاجو ، وضيق الػقت ،والتيجيج ،ويتزسغ قجراً مغ الخصػرة ،تغيخات بيئية مػلّجة للأزمات
ىي الأحجاث التي تػصف ، أو (2015 دارية مبتكخة وسخيعة)جاد الله،إ أساليبويتصمب استخجاـ 

 &Traintafillidou) عية السشطسة والأداء الساليبأنيا "تيجيجات كبخػ" والتي يسكغ أف تزخ بذخ 
Yannas, 2020). 
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، 2020زمة صحية ضيخت في بجاية عاـ أزمة فيخوس كػرونا )حالة الجراسة( أ - أما إجخائيا  
 وخمقت أزمات بالقصاعات الرحية والاقترادية وأعجاد كبيخة مغ الزحايا البذخية.

، 19-جية التي تدبب مخض كػفيجالفيخوسات التاة ججيجة مغ لسلا :(19-)كػفيج فيخوس كػرونا
 "VI"، و Corona" وىسا أوؿ حخفيغ مغ كمسة كػرونا CO"سع الانجميدؼ لمسخض مذتق مغ والا

وىػ  Disease" ىػ أوؿ حخؼ مغ كمسة مخض D" و"virusوىسا أوؿ حخفيغ مغ كمسة فيخوس" 
خوس الحؼ تدبب بسخض الستلازمة لييا الفيإالتي يشتسي  ،فيخوس ججيج يختبط بعائمة الفيخوسات

مغ الفيخوسات السُعجية التي لع  (كػرونا)الحادة" سارس" وبعس أنػاع الدكاـ العادؼ، ويعج فيخوس 
يكغ ىشالظ أؼ عمع بػجػدىا قبل تفذيييا في مجيشة ووىاف الريشية في نياية العاـ 

 (.2020الساضي)حسادؼ، 

سبب أزمة صحية عالسية في عاـ  ،يخوس معجؼف ىػ (:19-فيخوس كػرونا)كػفيج - أما إجخائيا  
مسا خمق حالة دراسة لفحز استخاتيجيات الاستجابة التي ، والتي ما زالت مدتسخة ،2020

لسعخفة تأثيخ مرجر وشكل الخسالة عمى ؛ نتذارهوزارة الرحة الفمدصيشية لمحج مغ ااستخجمتيا 
 .مدتػيات تقبل الجسيػر والعػاشف الستذكمة لجيو

ىي شبكات اجتساعية تفاعمية تتيح التػاصل لسدتخجمييا في أؼ  التػاصل الاجتساعي:وسائل 
ىي تصبيقات  ،(2012 )مشرػر،.بالاجتساعي كػنيا تعدز العلاقات بيغ البذخ تدسىوقت، و 

وتػفخ سخعة التػاصل والتفاعل بيغ رواد مػاقع التػاصل الاجتساعي عغ شخيق ، تعتسج عمى الػيب
 ،ءوالآرا ،وتتيج إمكانية مذاركة الأفكار ،أو السخئية ،أو الرػتية ،لسكتػبةاستخجاـ الخسائل ا

 .(2017سالع، والأخبار والسقتخحات بيغ السدتخجميغ)

وسائل التػاصل الإجتساعي: التي تحجدت بيحه الجراسة بذبكة الفيدبػؾ، خاصة  - أما إجخائيا  
 صفحة وزارة الرحة الفمدصيشية عمى الفيدبػؾ.

مدؤولة عغ تصػيخ الأداء في القصاع : ىي مؤسدة فمدصيشية حكػمية، حة الفمدصيشيةوزارة الر
لمحفاظ عمى الرحة العامة وسلامة السػاششيغ الرحية، التي يشجرج تحتيا السدتذفيات ؛ الرحي

 ومخاكد الخعاية الرحية كافة.
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ات، لتجشب وقػعيا، ليو لمتعامل مع الأزمإسمػب يُمجأ أ( (Little, 1983عخّفيا  إدارة الأزمات:
ووضع الخصط لمسخاشخ السحتسل وقػعيا، بيجؼ الديصخة عمى آثارىا والحج مشيا، كسا وعخّفيا 

مغ خلاؿ ، والديصخة عمى ديسػمة السؤسدة، نياء السخاشخإ( بأنيا السقجرة عمى 2006)حسجونة، 
، أبػ عديدبل وقػعيا)زمة قلحل الأوالخخوج بقخارات ، لتػقع أسػأ ما يسكغ وقػعو، استخجاـ التخيل

2010). 

ىي القجرة عمى التشبؤ بالأزمة قبل وقػعيا، ووضع الخصط للاستعجاد لمترجؼ ليا  دارة الأزمة:إ
 (.2005ومػاجيتيا لحميا)مكاوؼ، 

فقج تع ترشيف مرجر السعمػمات التي ترل لمجسيػر ، SMCCحدب نسػذج  مرجر السعمػمات:
مغ السشطسة التي تػاجو أزمة ما، ومعمػمات صادرة مغ  أثشاء الأزمات لفئتيغ: معمػمات صادرة

 (.Avery,2010مرجر ثالث خارج السشطسة )

ىي الصخيقة التي تتشقل عبخىا معمػمات الأزمة وتشقدع ، SMCCحدب نسػذج شكل السعمػمات: 
جتساعي، والتػاصل الذفيي دوف الاتراؿ عبخ ـ التقميجية، ووسائل التػاصل الابػسائل الإعلا

 .off-line(Austin, et al, 2012)تخنت الان

 coombs,2007استخاتيجيات الاستجابة: ىي الاستخاتيجيات التي وضعيا   - أما إجخائيا  
لاتراؿ الأزمة( لػضع أفزل الاستجابات  -السػقفية –في نطخيتو )الشطخية الطخفية  2012&

 التي بجورىا تداعج في حساية الدسعة.و  ،للاتراؿ الأزمات

و عغ مػقفيا أض لأزمة فييا أف تجافع عغ نفديا جيات  دفاعية: تحاوؿ السؤسدة التي تتعخ استخاتي
 (.Coombs, 2012دارة الأزمة )إب

الاستخاتيجيات الجاعسة: الاستجابات التي تحاوؿ بيا السؤسدة دعع الجسيػر مغ خلاؿ مدانجتيع 
 (.Coombs, 2012) ا أو مادياً عاشفي  

زمة أو لمتسمز مغ مدؤولية الأ، ستجابات التي تجادؿ بيا السؤسدةاستخاتيجيات السخاوغة: الا
 (.Coombs, 2012) التيخب مغ السدؤولية
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دارة مختمفة لإ اوتتبشى شخقً ، استخاتيجيات تكييفية: الاستجابات التي تتكيف بيا السؤسدة مع الأزمة
ػاءىا والتكيف مع وتحاوؿ احت، وتتفاعل مع الجسيػر، فتكػف السؤسدة متقبمة للأزمة ،زمةالأ

 (.Coombs, 2012) الطخوؼ الخاىشة

 :الإشار السفاليسي لمجراسة الحالية  1.8
 

 

 (Coombs,2007; Coombs,2012; Choi& Lin 2009,) شار السفاليسي لمجراسةالإ( 21.)الذكل 
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 الفرل الثاني

 الإشار الشطخي والجراسات الدابقة
 مقجمة 2.1

 اذ اباعتبارىا سلاحً ، لمتػاصل في الأزمات، ساعي فخصاً وتحجياتلقج جمبت وسائل التػاصل الاجت
ج العمساء بأنيا سيمت عمى السشطسات مخاقبة القزايا ووجدارة الأزمات، إلمعامميغ في مجاؿ  غحجي

ىي أرض خربة  ،ومغ ناحية أخخػ وفتح مجاؿ لمحػار مع الجسيػر أثشاء الأزمات، ، والأزمات
ج يفقج مجيخو الأزمات الديصخة وربسا ق، راء الدمبيةة والعػاشف والآوالسعمػمات السزمملمذائعات 

  .(Cheng, 2019عمى الخسائل الخسسية عشجما تييسغ ىحه الذائعات عمى الخأؼ العاـ )

بحث العمساء بذكل متدايج حػؿ تأثيخ أشكاؿ ومرادر معمػمات الأزمات السختمفة عمى كيفية 
علاـ التقميجية والاجتساعية عمى سبيل عبخ وسائل الإوذلظ  ،استجابة الجسيػر لسعمػمات الأزمات

وتؤكج ىحه الجراسات في تػجو الجسيػر ، ( Liu et al, 2012؛Liu, et al, 2015 ) السثاؿ
لمحرػؿ عمى معمػمات  ؛ علاـ التقميجيةلتػاصل الاجتساعي مقابل وسائل الإلاستخجاـ وسائل ا

 ,Liu, et alػرات لمجسيػر وتحجيج استجاباتيع)تر قمسا يؤثخ عمى خم، لأزمة ومذاركتياا
2015). 

أساس أزمة الجراسة، والتصخؽ لبعس الأزمات  (كػرونا)في تعخيف فيخوس شار الشطخؼ ييجؼ الإ
ستجابة في مػاجية الأزمات التي استخاتيجيات الا الىوالتعخؼ  ،تػضيح مفيػـ الأزمةالرحية، و 

لاقات شار الشطخؼ لتػضيح أىسية دور العويتصخؽ الإ تتبعيا السؤسدات عشج وقػع أزمة ما، كسا
 .وعخض الجراسات الدابقة التي تجرس بعس جػانب الجراسة، زماتالعامة في الاتراؿ خلاؿ الأ

 ستخاتيجيات الاستجابةا2.1.1 

، دارة لتحجيج عػامل وجػدىاإبشاء تػجو بكل مؤسدة و : تعخؼ بأنيا ، دارة الأزماتإاستخاتيجيات 
مػاجية الأزمة ىػ الحج مغ التجىػر، وتجشب الخدائخ، والخخوج مغ الأزمة بأقل  فاليجؼ مغ

؛ صلاحجاميا في التصػيخ، والتقػيع، والإستخلا؛ فادة مغ الأمػر التي تصخأ أثشاء الأزمةوالإ ،الزخر
 .لسشع تكخار أزمات مساثمة مدتكبلاً ، جخاءات الأندب والأصحتخاذ الإلا
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 والحفاظ عميو ،وشسأنة الجسيػر، عامة الحفاظ عمى سسعة السؤسدةال يقع عمى عاتق العلاقات
أف تحجث فخقاً بيغ زمة يسكغ أثشاء وقػع الأزمة وبعجىا، فاستخاتيجية الاستجابة السدتخجمة في الأ

 ,Sisco) فذل في استعادة صػرة السؤسدة في أذىاف جساىيخىا السختمفةلأو  ،زمةالتعافي مغ الأ
تذكيل ( 1)شاؾ ثلاث أىجاؼ لاستخاتيجيات الاستجابة في الأزمات، ى Coombsفحدب  ،(2010

( تقميل التأثيخ الدمبي الشاجع عغ 3في الأزمة، )تغييخ الترػرات عغ السؤسدة ( 2)سسات الأزمة، 
تدارع لاستخجاـ استخاتيجية ، مسؤسدة التي تػاجو أزمة مادارة الشاجحة لفالإ(، 0720الأزمة )

ة سسعتيا واستعاد ،الزخرػاصل بذكل أفزل بالصخيقة الأندب لتقميل عمى الت استجابة تداعج
(Coombs, 2004). 

أو لتعديد إشار قائع ، نذاء إشاراستخاتيجيات الاستجابة للأزمات لإيدتخجـ مجيخو الأزمات 
تحجيج نػع  إف .زمةلشيائي لأشخ الأوبالشياية تكػف وسائل الإعلاـ ىي الحكع ا، لأحجاث الأزمة

 ،لتدييل عسمية الاتراؿ بيغ السؤسدة وجسيػرىا؛ علاـاختيار وسائل الإ مجيخىادّيل عمى الأزمة يُ 
لمتعاوف مع ، تحخيظ الخأؼ العاـلالتي تَشذخ  ،علاميةؿ الأخبار الرادرة مغ الػسائل الإمغ خلا

ة في زمدارة الأإ، فالصخيقة التي يتع بيا لجسيػرىا الاستخاتيجيات الاترالية الرادرة مغ السؤسدة
وىحا الدبب يجفع ، زمة الستبعةستخاتيجية الأعلاـ ستحجد شخيقة استجابة الجسيػر لاوسائل الإ

أصحاب السرمحة السػقف الحؼ تخيجه  ليتبشى ؛يع تػضيحات لػسائل الإعلاـالأزمات لتقج ؼ مجيخ 
 .(Coombs,2007)السؤسدة مغ الأزمة

يعة السفاجئة التي تحجث ئسة بالتغييخات الدخ والسلا ،الاستعجاد بالاستخاتيجيات السشاسبةأف و كسا  
دارية لمتعامل مع التغيّخات إوأساليب  ،يػجب عمى السؤسدة وضع استخاتيجيات بجيمة، زمةأثشاء الأ

 .(2015)غػؿ،  زماتيةالأ

كمسا ، زمة أكبخكمسا كاف الزخر الشاتج عغ الأف ،تػاجو السشطسات التي تسخ بأزمة تيجيجاً لدسعتيا
عمى عاتق السؤسدة أكبخ، ويسكغ التقميل مغ ىحا الزخر مغ خلاؿ استخاتيجية  كاف الحسل

، باختيار الخسائل السشاسبة في الػقت السشاسب، العلاقات العامة الرحيحة الفعالة السشاسبة للأزمة
مة ما ز عغ أ عشجما يكػف تيجيج الدسعة الشاتج ،(SCCT)ةزمات السػقفيتراؿ الأاوفقاً لشطخية 

ميل الزخر الحؼ قج يمحق لتق؛ ة بتقجيع معمػمات مػضػعية لجسيػرىافتكتفي السؤسد، معتجلاً 
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السؤسدة استخاتيجية الاتراؿ  ف تدتخجـأفيجب  ،جيج الدسعة عاؿٍ ذا كاف تيإو ، بدسعة السؤسدة
قات العامة في إقشاع وىحا كمو يقع عمى عاتق العلا ،أو الاعتحار ،نكارالإ :لاستعادة الدسعة مثل

 ،أو التعػيس ،عتحار صخيحا بتقجيع ، بأىسية تحسل السدؤولية الشاجسة عغ أزمة ما دارةالإ
 .(Claeys, Cauberghe, 2014والتعاشف مع الستزخريغ)

 ،عصاء الأولػية لحساية جسيػرىا مغ الأذػإب، السشطسات التي تػاجو أزمات SCCTتشرح نطخية 
، استخاتيجية تػفيخ التعجيلات :تيجيتيغمغ خلاؿ استخا، والزخر الشاتج عغ الأزمات التشطيسية

، يُعمع الجسيػر بالسعمػمات، باستخاتيجية تػفيخ السعمػمات إذ إنوواستخاتيجية تعجيل السعمػمات؛ 
بيشسا تعجيل السعمػمات لمجسيػر في التعامل مع التيجيجات ، نفديع مغ التيجيجات الجدجيةألحساية 

 (Coombs,2012الشفدية.)

بأنو لا  Bourlakisو  Papagiannidisو  Manika,2015 ع كل مغ لاح، في سياؽ آخخ
يسكغ التدميع بأف تأثيخ استخاتيجية اتراؿ ما عمى سبيل السثاؿ ) استخاتيجية الاعتحار( سيكػف ذاتو 

عتحار بذكل فعاؿ عمى قج تعسل استخاتيجية الا أنو عبخ مختمف وسائل التػاصل الاجتساعي، بسعشى
ا قج تفذل عمى مشرة أخخػ، نتيجة لحلظ، التػاجج ونذخ السعمػمات والخسائل بيشس، بػؾمػقع الفيد

عبخ مشرات وسائل التػاصل الاجتساعي السختمفة لا يكفي، بل يجب عمى السؤسدات التي تػاجو 
الاستجابة مع مخاعاة كل مشرة، فطيخت ىشا الحاجة لتحجيج أنػاع أزمة صياغة استخاتيجيات 

 (. Amalia, yannas, 2020للأزمات السشاسبة لكل مشرة عمى حجػ)استخاتيجيات الاستجابة 

وقػع أزمة  جالحؼ تقػـ بو العلاقات العامة في السؤسدات عش الجور الاتراليمسا لا شظ فيو أف 
(، لحا 2000، يختمف عغ الاترالات السعتادة لمعلاقات العامة في الطخوؼ العادية)عبج السػجػد

)نػع  زمةدراسة ضخوؼ الأ، لمترجؼ للأزمةات معيشة يع استخاتيجيتعيغ عمى السؤسدات عشج وض
 زمة)مقجار الزخر الحؼ يمحق بالدسعة(زمة(، وحالة الأزمة، شجة الزخر، تاريخ الأالأ
(Coombs, 2006) ، ـ أزمة ستجابة للأزمة تتشاسب مع نػع الأستخاتيجية الاما كانت ا إذاوحػؿ
ابي عمى الجسيػر يجكمسا كاف التأثيخ الإ، زمةمصابقة للأ فكمسا كانت استخاتيجية الاستجابة ،لا

خح بعيغ الاعتبار الأ، كسا ويجب عشج تحجيج استخاتيجية اترالية معيشةزمة. والسشطسة بعج الأ
وفعاليتيع معياػ ولا يسكغ تجاىل أىسية  ،ودرجة مذاركتيع ،الجسيػر لتقبل ىحه الاستخاتيجية يػزيةج

ة اتراؿ للأزمات لإحجاث  التأثيخ السخاد لمجسيػر السدتيجؼ مغ خلاؿ تأشيخ الخسالة كاستخاتيجي
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عػاشف  فييؤثخ ، شيخ الخسائل بذكل مقشّعأالخسائل السخسمة في استخاتيجية اترالية عغ شخيق ت
 ,Claeys)زمة لأيديج مغ فعالية الاستخاتيجية الاترالية خلاؿ ا و، ومذاعخه الجسيػر

Cauberghe, 2014). 

 فيخوس كػرونا: أزمة2.1.2 

ف أوؿ حالة إصابة )كػرونا( تعػد إ( في مجيشة ووىاف وسط الريغ حيث ضيخ فيخوس )كػرونا
نتذار الفيخوس خارج ا( ومع بجء 2020الرحة العالسية،  )مشطسة 2019لسشترف ديدسبخ عاـ 

بإعلاف أف  2020مارس 11حجود الريغ لأكثخ مغ دولة، قامت مشطسة الرحة العالسية في 
نتيجة ، نتذاره في آسيا وأوروبا وأمخيكيا الذساليةارونا( قج أصبح جائحة عالسية بعج س )كػ فيخو 

يات متخدية في التخاخي ولسا لسدتو السشطسة مغ مدتػ ، السدتػيات العالية لتفذي السخض وخصػرتو
وأف تجاىل السخض أو التقميل مغ خصػرتو في دولة سػؼ ، جخاءات الدلامة العامةإعغ اتخاذ 

يخوس في كافة قارات نتذخ الفاوبعج أقل مغ شيخ ، أجسع ثخ بعػاقب وخيسة عمى دوؿ العالعيؤ 
 (.2020العالع)خذبة، 

مغ أحجث سلالات فيخوس  جمعج يدببو فيخوس) كػرونا( ويع ( ىػ مخض19-فيخوس )كػفيج
)كػرونا(، ويشتقل عغ شخيق الخشح الحؼ يخخج مغ السراب أو عغ شخيق التلامذ)الػتار، 

و يتحجث أ ،أو يعصذ ،ـ(، ويشتقل عغ شخيق الخذاذ التشفدي عشجما يدعل الذخز السراب2020
أو و، ا ممػثاً ثع لسذ عيشيذا لسذ الذخز سصحً إف تحجث العجوػ أويسكغ  ،مع شخز آخخ سميع

( وىػ مغ McIntosh،2020عخاض عمى السراب )ف يشتقل قبل ضيػر الأأويسكغ ، أو فسو، نفوأ
والتي تتخاوح أعخاضيا بيغ ندلات البخد  ،والتي تريب الجياز التشفدي، التاجية فريمة الفيخوسات

( SARS-ل متلازمة الالتياب التشفدي الحاد )سارزمث، ادية إلى أمخاض شجيجة الخصػرةالع
 (.2020)خذبة، 

 :الإجخاءات الػقائية التي اتخحتيا دول العالع لمحج مغ تفذي فيخوس كػرونا 2.1.2.1

 (COVID-19)( أعقاب تفذي مخض فيخوس )كػرونا( WHOة الرحة العالسية)أعمشت مشطس
الفيخوس نذأ مغ سػؽ السأكػلات البحخية بالجسمة في مجيشة ووىاف،  حالة الصػارغ، يُعتقج أف 

وإغلاؽ السشافح البحخية والجػية ، بتقييج دخػؿ الأفخاد لمبلاد السػبػءةفقامت الريغ أولًا الجولة الأولى 
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والتتبع ، وفخض الحجخ الرحي، وباقي الجوؿ السجاورة، بيغ السجف السػبػءة في الجولة ذاتيا والبخية
لعامة (، وإغلاؽ الأماكغ اCyrus SH Ho et al, 2020الرارـ لسخالصيغ للأفخاد السرابيغ )

كالجامعات والسجارس والشػادؼ والأسػاؽ والسحلات التجارية ة، التي يحجث بيا تجسعات سكشي
علاـ رشادات الرحية بكافة وسائل الإ، وعمى السدتػػ الفخدؼ تع نذخ الإ. الخ.دىاتوالسشت

حجث أالحؼ ، ووسائل التػاصل الاجتساعي والسحادثات الذفيية بذكل مكثف وغديخ، الجساىيخية
، باستخجاـ الساء والرابػف  باستسخارتغيخاً بدمػكيات الأفخاد بذكل واضح ومشيا )غدل اليجيغ 

 بارتجاءداـ تلوالا، والابتعاد بسدافة آمشة عغ أؼ شخز يدعل أو يعصذ، كحػؿ الصبيةواستخجاـ ال
والابتعاد عغ ملامدة العيػف والأنف والفع، والحخص عمى تغصية الأنف والفع بالكػع أو  ،الكسامة

وشمب الخعاية الصبية ، السشجيل الػرقي عشج الدعاؿ، والحجخ السشدلي في حاؿ ضيخت أحج الأعخاض
 (.2020حاؿ الذظ بالإصابة( )مشطسة الرحة العالسية، في 

 :الأزمات الرحيةاستخاتيجيات مػاجية بعس 2.1.3 

( لأىسية استخاتيجيات الاتراؿ والثقافة كدسة Airhihenbuwa, Obregon, 2000) يذيخ
صابة لمػقاية مغ الإ، لتعديد الرحة العامة، مخكدية في الدمػكيات الرحية في بخامج الاتراؿ

أىسية ترسيع بخامج اترالية مجتسعية ثقافية إلى الإيجز، ويذيخ  \ة السكتدبةفيخوس نقز السشاعب
تع المجػء لمتدػيق  ،استخاتيجية وقائية لسشع الإصابة بسخض الإيجزفسثلًا  .لإيراؿ الخسائل التثكيفية

، تخجاـ التلاعبواس، ستعساؿ الػاقي الحكخؼ قبػؿ فكخة اجتساعية في التخويج لاجتساعي لتعديد الا
مغ خلاؿ نذخ رسائل تخػيفية مغ العػاقب الرحية التي ، مثل التخػيف في التخويج لاستخجامو

الفكخة مغ الخسالة، كسا وتع المجػء لتػزيع الػاقي الحكخؼ  يتبشػاتريب مدتمسي الخسائل إذا لع 
خ الرحية عمى السخاشوبالتالي التقميل مغ ، الدمػؾ الفخدؼ خاصة بيغ السخاىقيغ باستيجاؼ

 .مدتػػ الفخد

ل وصػؿ فسخاح، ات الاجتساعية في السجتسعاتكسا ويقع عمى عاتق العلاقات العامة نذخ الابتكار 
قشاع التي ثع مخحمة الإ، علاـعغ شخيق وسائل الإ، لتػضيح فكخة ؛الابتكارات لمسجتسع تبجأ بالسعخفة

، الحؼ يبجأ بيا الفخد بالتفكيخ السشصقي، خاذ القخارثع مخحمة ات، فخاد بالفكخة السخوّج لياتثيخ اىتساـ الأ
مغ خلاؿ المجػء لاستخاتيجيات اترالية  وأخيخاً التشفيح، ثع التبشي والتغيّخ في الدمػؾ ،وقياس التأثيخ
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ففي البمجاف التي يحجث فييا انتقاؿ فيخوس نقل السشاعة البذخية مغ خلاؿ ، لمتغيخ بالدمػؾ
واستخجاـ  ،والإخلاص لذخيظ غيخ مراب ،لمعفة لدمػكيات السسثمةوتذسل ا، الجشدية العلاقات

عغ شخيق الحقغ وتبادليا بيغ ، الػاقي الحكخؼ، كسا يشتذخ بيحه البمجاف كثخة تعاشي السخجرات
ومجمشي  ،ف التجخل لتغييخ الدمػؾ يذسل كلًا مغ الحج مغ تبادؿ الحقغ بيغ السرابيغإف، فخادالأ

يجز واحج سميع مغ الإ والالتداـ بعلاقة جشدية مع شخز، ي الحكخؼ واستعساؿ الػاق، السخجرات
(Bertrand, 2004.) 

ة عسل بخامج وششية تػعػيقامت مشطسة الرحة العالسية بفخض ، يجزاستجابة لانتذار فيخوس الإ
علاـ فتع تدخيخ جيػد وسائل الإ، يجزصابة بفيخوس الإلسكافحة خصخ الإعمى كافة دوؿ العالع 

مغ علاـ أدؽ في الحج تأثيخ وسائل الإنطخاً لأف ، لتدويج السػاششيغ بخسائل وقائية ،الجساىيخؼ 
، التػعػيةعلامية في الحسلات يجز، كسا وتع المجػء لمتغصية الإالدمػكيات الستعمقة بسخاشخ الإ

 خامجغاني والبوالخوايات العاشفية وفيجيػىات الأوأيزا تع التػجو لحفلات السػسيقى الخوؾ والبػب 
 ,Myhre, Floraنطخاً لأف الجسيػر السدتيجؼ مغ الذباب) ،فلاـالتمفديػنية والسدمدلات والأ

2000). 

قج يشتقل بيغ الصيػر دوف أؼ  ،يريب الصيػر فيػ مخض معج، نفمػندا الصيػرأمّا بالشدبة لا
غ وم، ويسكغ ليحا السخض أف يريب البذخ و،قج تكػف قاتم اا أعخاضً وقج يشتقل مدببً  ،عخاضأ 

قامت  ،ندافالسخض عمى الصيػر والإعمى الخصخ الحؼ يحجثو  السسكغ أف يؤدؼ لمػفاة، وبشاءً 
علاـ الجساىيخية ) مغ خلاؿ وسائل الإ ،مشطسة الرحة العالسية بفخض تصبيق حسلات تػعػية

حبذ الجواجغ والصيػر في : مثل ، والكياـ بإجخاءات وقائية صحية ،الخاديػ والتمفاز والرحف(
حز الجورؼ الف جيسة بعوالصيػر الدم السرابةوالفرل بيغ الصيػر ة، مغصا امغمقة وأقفاصً  ماكغأ

الصيي، ولبذ القفازات أثشاء  ةمجّ والتأكج مغ  ،شفاؿ مغ المعب بالصيػرمغ قبل بيصخؼ، ومشع الأ
والإبلاغ عغ حالات الإصابات  ،باستسخاروغدل اليجيغ ، وتشطيف مكاف الحبح، ذبح الصيػر

" techniques"  "Propagandaالبخوباغشجا  ة، ولبذ الأقشعة. كسا وتع استخجاـ تقشياتالبذخي
يجابية إخاءات الػقاية التي أضيخت نتائج جإصخبيغ والفشانيغ لمحث عمى اتباع الاستسالة" مغ قبل الس

ه بتغيّخ سمػؾ الأفخاد، وأضيخت نتائج البحث أف الحسلات قامت بشذخ التػعية حػؿ السخض ومخاشخ 
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وذلظ  ،جخاءات الدلامة والػقايةلتغييخ سمػؾ الأفخاد واتباعيع لإ غ كافيةلكغ لع تك، بعيشة الجراسة
رساؿ الخسائل والأسمػب والػضػح في الخسالة الحؼ كاف مفقػداً إبدبب الخصأ في أوقات 

(batrawy, 2009.) 

 :الأزمة2.1.4 

مغ الخصػرة والتيجيج وضيق الػقت  ويتزسغ قجراً  ،مػقف يشتج عغ تغيخات بيئية مػلج للأزمات
ويتصمب أساليب إدارية مبتكخة وسخيعة لإدارة الأزمة لمخخوج مشيا بأقل الزخر)شخيف، ، والسفاجأة

1998.) 

ا وتذكل تحجيً  ،زمة حالة حخجة حاسسة تيجد مريخ الكياف الحؼ تريبولأافسغ وجية نطخ الباحثة 
وقمة السعمػمات والخػؼ  ،في ضل أجػاء مزصخبةا ىلمتخفيف مغ آثار ، ا أماـ متخح القخاركبيخً 

 .ةلستخحوالتذكظ مغ القخارات ا

 :زمةأسباب نذػء الأ 2.1.4.1 

وأزمات  ،فيشاؾ أزمات نذأت بدبب وباء مخضي ،فمكل أزمة سبب نذػء، حدب وجية نطخ اليسيع
اريخ وأزمات نذأت بدبب احتقاف الت ،وأزمات نذأت بدبب اختلاؼ الجيغ، بدبب تشاقس وجػد
وأزمات نذأت بدبب أنطسة ججيجة فقجت  ،وأزمات نذأت بدبب ثأر دولي ،برخاعات الساضي

 (.2004قجرتيا بالديصخة عمى وسائل القػة )

 :تيـ أسباب وعػامل نذػء الأزمة بالذكل الآ2002وضح الخزيخؼ، 
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 (2002)الخزيخي، أسباب وعػامل نذػء الأزمة (:2.1الذكل)

 :زمةدارة الأ إمخاحل  2.1.4.2

ودراسة  ،زمات لغخض معالجةدارة الأإلسخاحل ازمات نساذج متعجدة دارة الأإقجّـ الباحثػف في مجاؿ 
في دراسة  (Mitroff & Shivastava, 1987)حدب  تسثمت بالآتي وأسبابيا مكػنات الأزمات

 :(2014سمساف )

ت السبكخة التي تشحر شاراي ىحه السخحمة يتع رصج وتحميل الإنحار: فشارات الإإمخاحل اكتذاؼ  .1
 فتؤخح كإنحار مبكخ لعسميات تمف داخمي.، زيادة الأعصاؿ في الآلات: مثل ، بػقػع أزمة

ستعجاد والػقاية: في ىحه السخحمة تػضع الخصط والديشاريػىات التشبؤية للأزمات مخحمة الا .2
 ة.بيجؼ اكتذاؼ نقاط الزعف والػقاية في السشطس، السحتسمة والأزمات غيخ الستػقعة

تكػف الأزمة قج وقعت بالفعل، ويتع فييا تصبيق مخحمة احتػاء الأضخار: في ىحه السخحمة  .3
 الخصط والديشاريػىات السجّيدة في السخحمة الدابقة.

محاولة تقػيس ما تع خدخانو إثخ الأزمة، وإعادة يتع مخحمة استعادة الشذاط: في ىحه السخحمة  .4
 ؤسدة.التخصيط وقياس حجع الزخر الحؼ لحق بالس

 ،وتتسيد بإعادة الشطخ، يتع أخح الجروس والعبخ، مخحمة التعمع: لتفادؼ الأزمة في السدتقبل .5
 وتقييع القخارات والدياسات والإجخاءات الستخحة أثشاء الأزمة.، ودراسة ملابدات الأزمة
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 :الأزمة بعمع الاترال والعلاقات العامة2.1.4.3 

علاـ دعدع وفي مػضع انتقاد لػسائل الإتحجث شارغ يجعل صػرة السؤسدة في وضع م 
والأضخار الستعمقة  زمةلألسؤسدة وامغ ا الدمبي علاـىي مػقف وسائل الإو أ ،وجسيػرىا وعسلائيا

ئو ومشاصختو لمسؤسدة ودرجة تدعدع ولا، وعلاقتيا بالجسيػر وثقتو بيا، بالرػرة الحىشية لمسؤسدة
 (. black,1995زمة)ثشاء الأأومشتجاتيا 

  :دور العلاقات العامة في الاترال2.1.5 

يعج جياز العلاقات العامة حمقة الػصل بيغ السؤسدة وجسيػرىا الجاخمي والخارجي، فييتع قدع 
وبيغ  ،دارة العميا والعامميغ في السشطسةخ وسائل للاتراؿ والتػاصل بيغ الإالعلاقات العامة بتػفي

 ةي تػاجو السؤسدة بذفافية ومػضػعيزمات التوالأ كلات، وتػضيح السذالسشطسة وجسيػرىا
 (.2009)جخادات، الذامي، 

لتتسكغ  ؛ بحاث السدتسخةمغ خلاؿ الأ، وتطيخ أىسية العلاقات العامة كػنيا تجرس سمػؾ الجساىيخ
لات والحس ،والاستخاتيجيات ،مغ أجل وضع الدياسات وميمػىا مغ معخفة رغبات الجساىيخ

 .(2009)العلاؽ،الجسيػررغبات و والشذاشات الفعالة لتتشاسب 

دارة معمػمات الأزمة بأنو استخجاـ الكمسات والأفعاؿ لإزماتي ، الاتراؿ الأ2010وعخّؼ كػمبذ 
صلاح أؼ إب السرمحة بتخفيف خصػرة الػضع و مغ أجل بشاء ترػرات أصحا، أثشاء الأزمة

 .(Zhang& Kapuscinski, 2021ضخر بالدسعة تدببت بو الأزمة)

العامة وخصصيا الاترالية السػضػعو يجب أف تتساشى مع أىجاؼ السؤسدة  فبخامج العلاقات
ة ما تكػف وعاد، السذتخكة ،والسرالح ،بالعسل عمى الشقاط والاىتسامات ،والجسيػر عمى حج سػاء

بشطاـ اتراؿ متػازف مغ السشطسة لمجسيػر ، لمجسيػر تحقق ىحه الأىجاؼ إيرالياالخسالة السخاد 
 (.2015والعكذ )عثساف، 

 :تػضيف وسائل التػاصل الاجتساعي خلال الأزمات 2.1.6 

زمة، ومع دارة الأإزمات بعسمية اتراؿ الأ تتعجد الاستخاتيجيات الاترالية التي يسكغ استخجاميا في
زمات، تدداد أىسية وسائل التػاصل ل التػاصل الاجتساعي خاصة وقت الأشيػع استخجاـ وسائ
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التي يسكغ تػضيفيا في ، اؿ تفاعمية فػرية متعجدة الاستخجاماتبػصفيا وسيمة اتر، الاجتساعي
( بأف ىشاؾ ( Traintafillidou & Yannas, 2020 ، وأشار كل مغعسمية اترالات الأزمة

مغ ، حاجة ممحة لمسؤسدات لاستخجاـ وسائل التػاصل الاجتساعي كسشرة لمتػاصل خلاؿ الأزمات
والخد عمى استفدارات أصحاب السرمحة حػؿ ، معيعوالتػاصل ، خلاؿ رصج ردود أفعاؿ الجسيػر

الأزمات عمى  ؼ غ مجيخ فعشجما يتع استخجاـ ىحه السشرات بالصخؽ السشاسبة والرحيحة يسكّ ، الأزمة
أشاروا بأف الانتخنت ، فقج 2009مخيكيغ عاـ جخيت عمى الأأ، حدب دراسة كدب ثقة الجسيػر

 . (Austin, et al, 2012مػثػقية للأخبار) والسرجر الأكثخ، كاف مرجرىع السفزل لمسعمػمات

عجـ اقترار عمى ستخجاـ وسائل التػاصل الاجتساعي وا، لقج مكشت سيػلة الػصػؿ للانتخنت
بل التػجو لاستخجاـ وسائل التػاصل لاتراؿ الأزماتي، ابعلاـ التقميجية لسشطسات عمى وسائل الإا

جابة للأزمات، مكّشت وسائل التػاصل مثل الفيدبػؾ كقشاة اتراؿ ججيجة للاست، الاجتساعي
حاب السرمحة والتفاعل معيع بذكل مباشخ وفػرؼ، ىحا صالاجتساعي السشطسات مغ الػصػؿ لأ

مخ عمى مسارسي العلاقات العامة في الاىتساـ بسحتػػ رسائل الاستجابة ج صعب الأمغ شأنو ق
زماتي وأصحاب ػضع الألع يتع صياغة الخسائل بذكل يتشاسب مع ال فإ، فالفعالة للأزمات

دارة إزمات و ا عمى التػاصل الفعاؿ في الأخصخاً جديسً  ستذكل ىحه الػسائل السرمحة،
 ((Zhang& Kapuscinski, 2021الدسعة

مكّغ استخجاـ وسائل التػاصل الاجتساعي الأفخاد تكػيغ جساعات نذصة تعخؼ " بالجسيػر 
ركيا مع الآخخيغ، فقج أصبح ىشاؾ يذاالحؼ يدتصيع أف يعخض آرائو وخبخاتو و  ،الاجتساعي"

عجد كبيخ مغ الأفخاد مع حجع ىائل مغ السعمػمات في أؼ وقت وبكافة إلى مكانية لمػصػؿ إ
 رفدسحت لسدتخجمييا بالتفاعل و السذاركة في الحػا ؿ)صػر، فيجيػىات، كتابات وغيخىا(،الأشكا

والسذاركة  ،و الترشيفاتأرية عصاء التػصيات الذخإ و ، وتبادؿ ومذاركة السعمػمات والخبخات
بذكل جساعي في الأوقات الصيبة والديئة، والتأثيخ في الأحجاث   والجعع العاشفي، الػججانية

 .(2016الجيب، )

 قج يكػف لػسائل التػاصل الاجتساعي تأثيخ مباشخ وغيخ مباشخ عمى الجساىيخ في أوقات الأزمات،
التػاصل الاجتساعي، السجونات الرغيخة،  يسكغ أف تكػف السرادر عبخ الانتخنت ) وسائل
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جخاء محادثات تفاعمية ثشائية الاتجاه مع إو ، يج الاترالات في الػقت السشاسبالسجونات( مثالية لتػل
، خاصة خلاؿ الأزمات يسكغ لػسائل التػاصل مغ خلاؿ السجتعات الافتخاضية ،الجساىيخ

 ,Austin, et al)تراؿ مغ الانتخنتالاجتساع تػفيخ مشرة ججيجة لمتػاصل الذفيي عبخ الا
، مغ وجية نطخ الباحثة ىحه الجراسة يسكغ أف تداعج بتػفيخ خخيصة تذخح بذكل أكثخ (2012

 علامي الججيج.زمات في السذيج الإبالأشسػلية عسمية الاتراؿ 

 كسايعتبخ الجافع الاجتساعي ىػ الجافع الأقػػ لاستخجاـ الأفخاد لػسائل التػاصل الاجتساعي، 
محتػػ وسائل التػاصل الاجتساعي مغ الجافع الاجتساعي  ئيمشذنذاء السحتػػ مغ قبل إ يختبطو 
، وتختبط دوافع الذباب لاستخجاميع )حساية الأنا(عغ الحات ةالجفاعيالػضيفة و نذاء العلاقات(، إ(

عغ  البحثلى الارتباط، إحاجتيع لحاجتيع لمتعبيخ عغ الحات عمى سبيل السثاؿ)  ،ىحه الػسائل
والانتساء(.  ،عغ الحات السعمػمات، والخاحة، والجوافع الدياسية، والسخاقبة الاجتساعية، والتعبيخ

ووججت الأبحاث أف مدتيمكي وسائل التػاصل الاجتساعي يدتخجمػنيا كسشرات لتبادؿ الآراء بعجة 
والذعػر ا، ضافة قيسة مإوالسداىسة في شخؽ عمى سبيل السثاؿ) السشفعة ذات الرمة بالسػضػع، 

يجاد الحمػؿ إيخ ومذاركة السعمػمات و ىاسسع الجا ووسيمة لتج، كسا وتػفخ دعساً عاشفيً بالخضا
(Liu, et al, 2010). 

يدداد استيلاؾ وسائل التػاصل الاجتساعي مغ خلاؿ جسيػر الأزمات في بعس الحالات التي 
مقارنة مع تغصية  ،لمتغصيةيكػف فييا مدتػػ أعمى مغ السرجاقية لػسائل التػاصل الاجتساعي 

ساليب أج غيخت وسائل التػاصل الاجتساعي فق .(Liu, et al, 2010علاـ الجساىيخؼ للأزمة)الإ
استجابة السشطسات للأزمات عبخ مخاحميا السختمفة)قبل الأزمة وأثشاء الأزمة، وبعجىا( فأصبح ىشاؾ 

باستخجاـ الػسائط الستعجدة و ، أػمات)معمػمات نرية، صػتية، برخية(معالجة مختمفة لمسعم
و أ ،زمة لتصػيخ العلاقات مع الجساىيخوسائل التػاصل الاجتساعي قبل الأ فيسكغ استغلاؿ

ببشاء ، قامة خط دفاع لياإتدتصيع السؤسدات  ىحت، زمةلأوالاستعجاد لمتعامل مع ا، تػعيتيع
وقػع الأزمة التي تعتبخ . وبسخحمة الاستجابة أثشاء خصحاب السرالح والجساىيأعلاقات وشيجة مع 

فيمدـ دمج وسائل التػاصل الاجتساعي بخصة الأزمات ، اأخصخ مخحمة عمى السؤسدة وسسعتي
أؼ مخحمة تقييع الاستجابة  ،أما مخحمة ما بعج الأزمة ،ةزمة والحج مغ تأثيخاتيا الدمبيلاحتػاء الأ
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لا تتػقف عسمية التػاصل مع  ففي ىحه السخحمة، الاترالية والخخوج مغ الأزمة بالجروس والخبخات
مغ خلاؿ ، عادة بشاء الرػرة الحىشية الستزخرة لمسؤسدة جخاء الأزمةإ بل يجب عمييا  ،الجسيػر

و مغ خلاؿ ، أعلاـو وسائل الإ، أسػاء وسائل التػاصل الاجتساعي، كافة وسائل الاتراؿ الستاحة
 .(Garhama, et al , 2015) بخامج السدؤولية الاجتساعية

طخ ويُش ،أكتخ مغ الذخكات شخاص مثميع ف الشاس يسيمػف لمػثػؽ بالأأبحاث الحجيثة الأ تذيخ
 وتفتقخ لمسرجاقية والذفافية في ترخيحاتيا.، نيا تخفي الحكيقةألمسرادر التابعة لمسؤسدة عمى 

لكغ لا يسكغ التقميل مغ شأف السرادر ، ىحا الاتجاه ىػ الدائج عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي
فيع ، يغيو الستحجثيغ الخسسأمثل الخؤساء التشفيحيػف ، خاصة التي تسثل السؤسدة، تابعة لمذخكةال

 (.Park& Kim, 2017أكثخ مرجاقية مغ رواد مػاقع التػاصل الاجتساعي مجيػلي اليػية)

في بعس الحالات يفتخض الجسيػر أف وسائل التػاصل الاجتساعي أكثخ مرجاقية مغ وسائل 
نطخاً  ،ساعي، لحلظ يتجو الجسيػر عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي أثشاء الأزماتالتػاصل الاجت

علاـ التقميجؼ مثلًا، ومغ السسكغ أنيا تػفخ كالإ، حجيث دوف التلاعب بونيا تشذئ خط اتراؿ لأ
لا يدتصيع الجسيػر الحرػؿ عمييا مغ مرادر ، معمػمات فخيجة عغ الأزمات

 (.Adi,2020أخخػ)

 :دابقةالجراسات ال2.2

 :الجراسات الاجشبية2.2.1 

 بعشػان الجراسة الأولى  Effects of Narratives, Openness to Dialogic 
Communication, and Credibility on Engagement in Crisis  

Communication Through Organiztional Blogs  آثار الدخد والانفتاح عمى"
نخخاط في اترالات الأزمات مغ خلال السجونات التػاصل الحػاري والسرجاقية في الا 

 (".Yang et al, 2010التشطيسية)
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ىحه الجراسة لجراسة الكيفية التي قج تكػف بيا أشكاؿ معيشة مغ سخد الاتراؿ الأزماتي)  ىجفت
ف تدتخجـ عمى الشحػ أومرجاقية السرجر( يسكغ ، الانفتاح مغ أجل الحػار خلاؿ الأزمات

 .استخاتيجيات الاستجابة للأزمات ؿلتعديد قبػ  ؛الأمثل

ت بخمق ردود أفعاؿ الجسيػر ىحه الجراسة لكياس مجػ فعالية  الاتراؿ في الأزما ىجفتثانياُ  
ورفع الانتساء السعشػؼ  ،والحج مغ السذاعخ الدمبية، يجابيوزيادة التفاعل الإ، يجابي أكبخإبذكل 

 لمسؤسدة.

مدتػػ السرجاقية في حجدت و  ، زمةتقجيع روايات الألسجونات كػسيمة لىحه الجراسة عمى ا تد رك
 -السجونات فتفتخض الجراسة ثلاث فخضيات:

 تراؿ الأزمات.ابي سيؤدؼ لتحديغ السذاركة في ايجإأف مدتػػ السرجاقية السجوف بذكل  -1
الانفتاح عمى التػاصل الحػارؼ سيؤدؼ بذكل إيجابي إلى تعديد مذاركة الجسيػر في  -2

 مات.التػاصل أثشاء الأز 
إف بخوز روايات الأزمة في مذاركات السجونات سيؤدؼ بذكل إيجابي إلى تعديد مذاركة  -3

 الجسيػر في التػاصل أثشاء الأزمات.

زمة ميع لتعديد مذاركة الجسيػر في التػاصل أثشاء ئج أف التػاصل الفعاؿ لخوايات الأوأضيخت الشتا
يجابية بعج الأزمة، وأف إوالخخوج بشتائج  ،حباط(قميل السذاعخ الدمبية)كالغزب والإكت، الازمات

الانفتاح عمى التػاصل الحػارؼ ميع في خمق وتعديد مذاركة الجسيػر في الاترالات في 
 تراؿ الأزمات.أثيخ شفيف لسذاركة الجسيػر في اوأف مرجاقية السرجر ليا ت، الأزمات

جخاء البحػث حػؿ إج مغ ه الجراسة التي تجعػا لمسديتتساشى الجراسة الحالية مع تػصيات ىح
ىحه الجراسة  فتذابيت ،زمةستخاتيجيات مػاجية الألاومذاركة الجسيػر  مرجاقية السرجر في تقبل

جيات كػنيا تجرس تأثيخ مرجاقية مرجر الخسالة عمى تقبل الجسيػر لاستخات ،مع الجراسة الحالية
خلاؼ الجراسة الحالية  ،السجوناتوكػف الجراسة قج اقترخت عمى ، زماتالاستجابة الستخحه أثشاء الأ

 زمات. خلاؿ الأبالتحجيج الفيدبػؾ  ،فاعمية وسائل التػاصل الاجتساعي التي تعتسج دراسة
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  الجراسة الثانية: بعشػانHow Publics respond to crisis communication 
strategies: The interplay of information from and source(Liu, B, 

et al. (2011).   كيف يدتجيب الجسيػر لاستخاتيجيات الاترال في الأزمات: التفاعل
 بيغ شكل السعمػمات ومرجرىا.

)دوافع الجسيػر، واستخاتيجيات الاستجابة  SMCCتختبخ ىحه الجراسة مكػنات الشسػذج الشطخؼ 
عمى للأزمات التشطيسية، والتفاعل بيغ شكل ومرجر معمػمات الأزمة(، الحؼ يداعج السؤسدات 

 .شالباً جامعياً  162تحقيق نتائج مخغػبة للأزمة، مغ خلاؿ تجخبة عمى 

 سئمة البحثية بيحه الجراسة:تتسثل الأ

مرجر معمػمات الأزمة) الصخؼ الثالث، السشطسة نفديا(، عمى مدتػيات قبػؿ  تأثيخ ػما ى -1
 الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة السختمفة للأزمات التشطيسية؟

علاـ تقميجؼ، وسائل تػاصل اجتساعي، اتراؿ إ معمػمات الأزمة)  نسػذج/كلت شما ىي تأثيخا -2
 شفيي( عمى مدتػيات قبػؿ الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة السختمفة للأزمات التشطيسية؟

علاـ التقميجية، ائل التػاصل الاجتساعي، وسائل الإشكل معمػمات الأزمة) وسما ىي تأثيخات  -3
 سذاعخ الستذكمة لجػ جسيػر الأزمات؟اللانتخنت( عمى االاتراؿ ب الاتراؿ الذفيي مغ غيخ

زمات لث، السشطسة نفديا( عمى مذاعخ الأما ىي تأثيخات مرجر معمػمات الأزمة) شخؼ ثا -4
 لجػ الجسيػر؟

تع اختيار ستة سيشاريػىات وىسية لحالات الأزمات، وكانت جسيع الديشاريػىات تتعمق بالجامعة 
 وكل سيشاريػ يتعمق بحالة أزمة مختمفة واجيتيا الجامعة.، ذاركػف التي التحق فييا الس

تذيخ نتائج الجراسة لمصبيعة السعقجة لمتػاصل أثشاء الأزمات، ولأىسية مصابقة الاستخاتيجية لذكل 
 ومرجر معمػمات الأزمات عشجما تدتجيب السشطسات للأزمات.

والسخاوغة للأزمات عبخ وسائل  الجاعسةأضيخت الشتائج أف الجسيػر تقبل الاستجابات الجفاعية و 
وأف الجسيػر كاف أكثخ  علاـ التقميجية بجلًا مغ وسائل التػاصل الاجتساعي والتػاصل الذفيي،الإ
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عخضة لقبػؿ استجابات السشطسة الجفاعية والسخاوغة عشجما كانت السعمػمات صادرة مغ السشطسة 
 عشجما كانت السعمػمات صادرة مغ شخؼ ثالث.نفديا، وتقبل الجسيػر استجابات السشطسة الجاعسة 

ومغ السخجح أف الجسيػر تقبل استجابات الأزمة التكييفية عشجما صجرت مغ السشطسة نفديا عبخ 
ت مغ التػاصل الذفيي، بيشسا ىع أقل أحتسالا لقبػؿ الاستجابات التكيفية عشجما صجرت السعمػما

 علاـ التقميجية.السشطسة نفديا عبخ وسائل الإ

تمييا  ،علاـ التقميجية بأكبخ ندبةبل استجابات الأزمة عبخ وسائل الإأضيخت الشتائج أف الجسيػر تقو 
 ،وسائل التػاصل الاجتساعي ثع التػاصل الذفيي، وأشارت الشتائج لأىسية مرجر معمػمات الأزمة

التقميجية علاـ ائل الأزمة السػزعة عبخ وسائل الإالتي مغ السسكغ أف تحج مغ قبػؿ الجسيػر لخس
 ووسائل التػاصل الاجتساعي والتػاصل الذفيي.

عمى استجابات الجسيػر  اوأضيخت الشتائج أنو باختيار شكل معمػمات الأزمة السشاسب لو تأثيخً 
يسشة كانت السذاعخ السي ،علاـ التقميجيةذخ معمػمات الأزمات عبخ وسائل الإالعاشفية، فعشجما تع ن

عشجما  ،سشاد بشدبة أقلذاعخ مدتقمو الإوأبمغ الجسيػر عغ م .سشادىي مذاعخ الأزمات مدتقمة الإ
 .وصمت معمػمات الأزمة مغ السشطسة نفديا

؛ علاـ التقميجؼ والتػاصل الذفيي في بجاية الأزمةتػصي الجراسة باستخجاـ وسائل الإ وبالشياية 
نيا تقجـ الجعع لأ ؛زمةصل الاجتساعي في مخاحل متقجمة للأنطخاً لارتفاع السرجاقية، ووسائل التػا

 .العاشفي لجسيػر الأزمة

وشكل الخسالة عمى ، بكػنيا تجرس تأثيخ مرجر الخسالة اسة الحالية بالجراسة الدابقةتتذابو الجر 
وكػنيا  فعاؿ السؤسدة،أالستذكمة لخدود  السذاعخقبػؿ الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة و مدتػػ 

 شار نطخؼ ناضع لكلا الجراستيغ،إك ، اشة اجتساعيةتراؿ الأزمات بػستعتسج عمى نسػذج ا
ابقة تجرس عجة فالجراسة الحالية تجرس أزمة صحية، بيشسا الجراسة الد ،نػع الأزمةفي وتختمف 

 .أزمات جامعية غيخ واقعية) وىسية(

شكل ومرجر الخسالة ) معمػمات  تتفق الباحثة مع نتائج الجراسة التي تؤكج عمى أىسية دراسة
الاستجابة السدتخجمة في الأزمات، وبشاءً عمى نتائج ىحه  لى جشب مع استخاتيجياتإباً ت( جشزماالأ
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عمى  قامت الباحثة بتصبيق أبعاد نسػذج اتراؿ الأزمات بػساشة اجتساعية ،الجراسة وتػصياتيا
 كحالة دراسة لمجراسة الحالية. (كػرونا)أزمة فيخوس

 بعشػانالجراسة الثالثة : A Study of PR Practitioners’ Use of Social Media 
in Crisis Planning "  دراسة عغ استخجام مسارسي العلاقات العامة لػسائل التػاصل

 ("(Wigley &zhang, 2011 "الاجتساعي في التخصيط للأزمات

العلاقات العامة وسائل التػاصل  ػبأنو كمسا تبشى مسارس تفتخض، ىحه الجراسة فخضية درست
لحلظ   ،دارة الأزماتإمغ الثقة في مقجرة السؤسدة عمى  سيديج، لمتػاصل خلاؿ الأزماتالاجتساعي 
الحؼ درس عجد مخات : وؿ متسثمة بالدؤاؿ الأ، دراستيا بثلاثة أسئمة، جراسة أسئمةوضعت ال

، زماتاء الأثشأعلاـ التػاصل الاجتساعي ووسائل الإالعلاقات العامة وسائل  ػاستخجاـ مسارس
العلاقات العامة في السشطسات لػسائل التػاصل  ػدرس استخجاـ مسارسالحؼ  :لثانيوالدؤاؿ ا

الستسثل بسا ىػ مقجار اعتساد شخكات العلاقات العامة : والدؤاؿ الثالث ، الاجتساعي خلاؿ الأزمات
العلاقات العامة بتػضيف   ػزمات، وكيف قاـ مسارسعمى وسائل التػاصل الاجتساعي لمتخصيط للأ

 .التػاصل الاجتساعي كأداة لمتخصيط للأزماتوسائل 

العلاقات  ػلتدتقري مقجار استخجاـ مسارس؛ اعتسجت ىحه الجراسة الاستبياف الالكتخوني كأداة دراسة
وتسثمت عيشة الجراسة مغ أعزاء جسعية العلاقات العامة الأمخيكية  ،العامة لمذبكات الاجتساعية

(PRSA)،  عميو عبخ البخيج الالكتخوني. ةجاباستبياف تست الإ 251وكاف ىشاؾ 

دارة السحتػػ عبخ وسائل ف وفخؽ مخترة لإػ ف ىشاؾ مشطسات لجييا مػضفأوأضيخت الشتائج 
التػاصل الاجتساعي والتػاصل مع الجسيػر)عسلاء حالييغ وعسلاء محتسميغ والسػضفيغ 

ف أالشتائج  زمات، وأضيختدابقػف والستقاعجوف( خاصة وقت الأوالستصػعػف والسػضفػف ال
وعغ سسعة ، الذخكات السشافدةوحػؿ ، السشطسات تقػـ بالاستساع لجساىيخىا حػؿ السشتجات

 السؤسدة.

% مغ عيشة الجراسة أجابت بأف السشطسات قج أدرجت وسائل التػاصل 48وأشارت الشتائج بأف 
د أفعاؿ ومخاقبة ردو  ،الاجتساعي كأداة في التخصيط للأزمات كػسيمة لشذخ معمػمات الأزمة
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ثل التعديد مغ خلاؿ م ،واعتساد استخاتيجيات مختمفة عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي ،الجساىيخ
 نذخ مقاشع الفيجيػ. 

راء أعزاء جسعية العلاقات آالتي استصمعت و  ،ضيخت الشتائج بقبػؿ الفخضية أساس الجراسة ،فذإ
مة يدتخجمػف وسائل التػاصل بأف ندبة كبيخة مغ مسارسي العلاقات العا ،مخيكيةلعامة الأا

الاجتساعي في التخصيط للأزمات. وججت الجراسة أف مسارسي العلاقات العامة الحيغ تعتسج 
مؤسداتيع عمى وسائل التػاصل الاجتساعي في التخصيط للأزمات زادت ندبة الثقة بالسؤسدة 

 وقجرتيا عمى التعامل مع الأزمات.

دراج وسائل التػاصل الاجتساعي إأنو يشبغي عمى السؤسدات ب ،تتفق الباحثة مع آراء عيشة الجراسة
فيي تداعج السؤسدة في استعجادىا  ،زمةدارة الأإكل مخاحل في بل و  ،في التخصيط للأزمات
؛ لسؤسدات اعتسادىاعمى ايجب  ،ةسيع الجػانب، فقج أصبحت مشرة ميسلسػاجية الأزمة مغ ج

 سػاجية السشاسبة.بلاغ جساىيخىا عغ الأزمات واستخاتيجيات اللإ

 :بعشػان " كيف يبحث الجسيػر عغ معمػمات الأزمة: استكذاف نسػذج  الجراسة الخابعة
 How Audiences seek out crisis"  التػاصل الاجتساعي لمػساشة في الأزمات

information :Exploring the Social-Mediated Crisis 
Communication ,Austin, L,et al. (2012)" 

ل التػاصل الاجتساعي  في فخاد والسشطسات لػسائاسة لمتعخؼ عمى كيفية استخجاـ الأىحه الجر  ىجفت
الأزمة مغ وسائل  عغ  يدعى الجسيػر لمحرػؿ عمى معمػمات وكيفزمات التشطيسية، حالة الأ

وما ىي العػامل التي تؤثخ عمى  ،الإعلاـ التقميجية ووسائل التػاصل الاجتساعي خلاؿ الأزمات
كإشار نطخؼ في ىحه  SMCCعلاـ أثشاء الأزمات، مغ خلاؿ اعتساد نسػذج جاـ وسائل الإخاست

 .الجراسة

فخاد في بحثيع عغ معمػمات لفحز سمػكيات الأ ؛امذتخكً  162مقابمة معسّقة مع  22جخاء إتع 
ج وتع تحجي ،زماتعلاـ عشج وقػع الأاستخجاـ وسائل الإولية التي تؤثخ عمى والعػامل الأ ،زمةالأ

 زمة.ىا عمى سعي الجساىيخ لسعمػمات الأشكل السعمػمات ومرجرىا وتأثيخ 
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لمحرػؿ عمى  ؛بأف الجساىيخ تدتخجـ وسائل التػاصل الاجتساعي أثشاء الأزمات ضيخت الشتائجأو 
مغ خلاؿ مذاركتيع لأخبار الأزمة عمى مػاقع  ،السعمػمات مغ السؤسدة والعائمة والأصجقاء

ضافة لاستخجاـ لإاب ،صجقاءذجيع والسذاركة والتػصيات بيغ الأابع التالتػاصل الاجتساعي مغ ن
علاـ التقميجية التي تتسيد بالسرجاقية بذكل أكبخ، وأضيخت الشتائج عغ تأثيخ الصخؼ وسائل الإ

علاـ التقميجية ووسائل التػاصل زمات والحاجة لمجمج بيغ وسائل الإالثالث في الاتراؿ خلاؿ الأ
ف الغالبية العطسى مغ الجساىيخ أكسا وخمز البحث بشتيجة  ،تجابة للأزماتالاجتساعي في الاس

 ،زمةمػمات فػرية ومتعسقة حػؿ حالة الألمحرػؿ عمى مع ؛يتجيػف لػسائل التػاصل الاجتساعي
 زمات عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي.جة لمتعامل بذكل استخاتيجي مع الأىسية الحاشارة لأوالإ

زمات، ػاصل الاجتساعي خاصة عشج وقػع الأالجراسة تذيخ لأىسية وسائل التتخػ الباحثة أف ىحه 
لجسيػر ليحرل عمى معمػمات لييا اإغ السرادر الأولى التي قج يتػجو وكيف ليا أف تكػف م

 .الأزمة

تتذابو الجراسة الحالية مع ىحه الجراسة كػنيا تتعخؼ عمى السذاعخ الستذكمة لجػ الجساىيخ جخاء  
يث تع اعتساد الشطخية نفديا كإشار بحثي الأزمات، حػع محجده مغ الاستخاتيجيات أثشاء استخجاـ أن

ولع يتع  ،رس أزمة ما زالت مدتسخة ولع تشتوفي الجراستيغ، ولكغ تختمف الجراسة الحالية كػنيا تج
امتجت لتكػف أزمة عالسية وليذ عمى نصاؽ  (كػرونا)ضافة لكػف أزمة لإاب ،قياس أثخىا بعج

حيث  ،البحث السدتخجمة ة دا أوتختمف في  وأف الجراسة الحالية تجرس أزمة صحية، ي فقط،مؤسد
تع استخجاـ الاستبياف كأداة بحث لمتعخؼ عمى مجػ تقبل عيشة الجراسة للاستخاتيجيات سي

 عمى شكل ومرجر الخسالة. ي العػاشف التي تذكمت لجييع بشاءً وما ى ،السدتخجمة

 بعشػان" الجراسة الخامدة :Social Media Use During Disaster: How 
Information Form and Source Influence Intended Behavioral 

Responses(Liu,B, et al. 2015)  -  استخجام وسائل التػاصل الاجتساعي أثشاء
 -الكػارث: كيف يؤثخ شكل السعمػمات والسرجر عمى الاستجابات الدمػكية السقرػدة

ومرادرىا عمى معمػمات  كيفية تأثيخ شكل معمػمات الكػارث  الىة في التعخؼ ىجفت ىحه الجراس
واحتسالية لمحرػؿ عمى السعمػمات ومذاركتيا  الكػارث العامة عمى مجػ احتسالية سعي الجسيػر
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خيكي تدتشج أم 2015اتخاذ اجخاءات وقائية، تست الجراسة مغ خلاؿ تجخبة ميجانية تسثيمية ؿ 
ونسػذج اتراؿ  ،ونطخية تعاقب تقشيات السعمػمات والاترالات ،علاـالإ لشطخية ثخاء وسائل

 زمات بػساشة اجتساعية.الأ

علاـ التقميجية( مقابل وسائل الإ ،شكاؿ معمػمات الكػارث)وسائل التػاصل الاجتساعيأكيف تؤثخ 
علاـ مقابل وسائل الإ ،وششية ومرجرىا) مرادر حكػمية محمية مقابل مرادر حكػمية 

و مذتخؾ عمى السذاركيغ ونػاياىع أخبارية الػششية( بذكل مدتقل علاـ الإمقابل وسائل الإ،ميةالسح
شكاؿ معمػمات أوىػ كيف تؤثخ  ،في الحرػؿ عمى معمػمات الكػارث؟ والدؤاؿ البحثي الثاني

علاـ التقميجية( ومرجر السعمػمات) سائل الإالكػارث) وسائل التػاصل الاجتساعي مقابل و 
علاـ مقابل وسائل الإ ،علاـ السحميةمقابل وسائل الإ ،مقابل الحكػمية الػششية ،السحمية الحكػمية

و مذتخؾ عمى نػايا السذاركيغ في تبادؿ معمػمات الكػارث؟ أخبارؼ الػششية( بذكل مدتقل الإ
لتػاصل الاجتساعي مقابل والدؤاؿ البحثي الثالث، كيف تؤثخ شكل معمػمات الكػارث )وسائل ا

مقابل  ،مقابل الحكػمية الػششية ،ومرجر السعمػمات )الحكػمية  السحمية ،علاـ التقميجية(الإوسائل 
و مذتخؾ عمى أخبارؼ الػششية( بذكل مدتقل علاـ الإمقابل وسائل الإ ،علاـ السحميةوسائل الإ

 جخاءات وقائية؟إيا الدمػكية لمسذاركيغ في اتخاذ نػا

لمسعمػمات الستعمقة بالكارثة، أجاب السذاركػف عغ  يخت الشتائج أنو عشج التعخض الأولأضي
والخسائل الشرية  ،والسحادثات وجياً  لػجو ،لمتػاصل في الغالب عبخ السكالسات الياتفية ؛نػاياىع

ىحا مؤشخ عمى أىسية التػاصل الذخري بيغ الجسيػر مع و  ،بجلا مغ وسائل التػاصل الاجتساعي
علاـ لجػ سعمػمات الكػارث، لثخاء وسائل الإالاستجابة ل بعزيع البعس في اتخاذ القخار بكيفية

تأثيخ  فتػفخ نتائج ىحا البحث تجاعيات حػؿ كيفية ،الجسيػر مغ خلاؿ عجسة نطخية ثخاء الػسائط
فخاد وتفزيلاتيع ر شكل الخسالة في الاتراؿ بيغ الأعلاـ عمى اختياالثخاء السترػر لػسائل الإ

 لسذاركة لسعمػمات الكارثة.لسرادر السعمػمات  في البحث وا

مثل  ،نساط الستعجدةكل أفزل لسعمػمات الكػارث ذات الأف الشاس ستدتجيب بذأوأضيخت الشتائج 
ائل التػاصل الاجتساعي التمفديػف) نسػذج سسعي برخؼ(، كسا وتؤكج الجراسة أىسية دراسة وس: 



34 

وسائل التػاصل الاجتساعي لع تكغ  ،فحدب نتائج الجراسة ،خخػ شكاؿ السعمػمات الأأبسعدؿ عغ 
 ىي السفزمة لمبحث عغ السعمػمات ومذاركتيا.

 ،ياززل لكيفية تػاصل السشطسات بيغ بعنصاؽ فيع أف البيانات بالجعػة في تػسيعشارت أو 
ف يؤثخ ذلظ بجوره عمى احتسالية أوكيف يسكغ  ،صحاب السرمحة مع بعزيع البعسأو  ،والجسيػر

سشاد إبالكػارث والاستجابات العاشفية و ادؿ السعمػمات الستعمقة وتب ،ةيجخاءات الػقائتخاذ الإا
ىسية ضافة لألإاب ،ثشاء الكػارثأكثخ مغ مرجر لمسعمػمات أؤولية. وتجعػا الشتائج لاستخجاـ السد

ج وأضيخت الشتائكسا  شكاؿ ومرادر متعجدة تػفخ معمػمات مساثمة عغ الكػارث لمجسيػر.أوجػد 
لتحفيخ الجسيػر عمى الاستجابة  ؛كثخ فعالية مغ السرادر الػششيةأ أف السرادر السحمية ليدت

 .لسعمػمات الكػارث

التي تخكد بذكل أكبخ عمى كيفية تػاصل  ،زماتلى تصػيخ نطخيات اتراؿ الأإالشتائج  اتجعػ 
عػة لسديج مغ بجلا مغ الاتراؿ مع السشطسات أثشاء الكػارث، والج ،الجسيػر مع بعزيع البعس

 .تي تخكد عمى دراسة الجسيػربحاث الالأ

زمات وتأثيخىا في خمق شكاؿ معمػمات الأأكػنيا تجرس  ،تتذابو ىحه الجراسة مع الجراسة الحالية
شكاؿ أكثخ مغ شكل مغ اخت نتائج الجراسة ضخورة استخجاـ بيغ السؤسدة والجسيػر، وأضي تػاصل
 الية.يراؿ معمػمات الكػارث وىحا ما تفحرو الجراسة الحلإ ؛الخسائل

بيشسا تجرس ىحه الجراسة كارثة تسثيمية، التي  ،كػنيا تجرس أزمة صحية ،وتختمف الجراسة الحالية
عاليع في الكارثة تختمف عغ السذاركيغ في الجراسة، بيشسا قج تكػف ردود أف نػايا نيا رصجمغ شأ

 مسذاركيغ.الشػايا الستػقعة ل

 الجراسة الدادسة : Effects of Media Channel, Crisis Type and 
Demographics on Audience Intent to Follow Instructing 
Information During Crisis. Journal of Contingencies and Crisis  

Management بعشػان تأثيخ قشاة الػسائط ونػع الأزمة والتخكيبة الدكانية عمى نية"
 "Park and Avery,2016الجسيػر لستابعة تػجيو السعمػمات أثشاء الأزمة 
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السعمػمات لتحديغ  ،زماتالجسيػر لقشػات الاتراؿ خلاؿ الأ ركد ىحا البحث عمى دور اختيار
زمات، مغ حيث مصابقة شكل ومرجر الخسالة لاستخاتيجية الاستجابة، الاستخاتيجية أثشاء الأ

ل مغ مخاشخ لو أىسية في التقمي ،فالػصػؿ لمجسيػر بخسائل فعّالة بقشػات اترالية مشاسبة
نػاعيا تتصمب رسائل أزمات بسختمف الالتداـ بتػجييات الأزمات، فالأ وتعديد ،الأزمات

درس ىحا البحث أىسية مصابقة استخاتيجية الاستجابة لذكل ومرجر  .واستخاتيجيات مختمفة
 :عمى سبيل السثاؿ  زمةعمى نػع الأ بشاءً  ،معمػمات الأزمة عشج الاستجابة التشطيسية للأزمة

  .(وأزمات الشقل وأعساؿ العشف والذغب ،الإرىاب و الدياسية ،الكػارث الصبيعية ،الرحة العامة)

وكيفية  ،زمةلفحز كيفية تأثيخ نػع الأ ،شباعاتىحا البحث نطخية الاستخجامات والإستخجـ ا
طسة عمى السش وليذ بشاءً  ،عمى  استخجاـ الجساىيخ بشاءً  ،الجساىيخ لمقشػات الاتراليةاستخجاـ 

رشادات والتأثيخ عمى علاـ لمتػجييات والإعشجما يتع استخجاـ وسائل الإ ،، وفي سياؽ الأزماتفقط
عمى مجػ ترػرىع للإشباع الحؼ  اس فائجة الػسائل الاترالية بشاءً سيقارف الش ،سمػؾ الجساىيخ

 .ف إلييا لمبحث عغ السعمػمات.ؤو لتحجيج الػسيمة التي سيمج ؛سيحققػنو

الشػع الأوؿ الأزمات والكػارث : عمى نػعيغ مغ الأزمات  ج في ىحه الجراسة بشاءً يخت الشتائوض
أف الجسيػر بيحه الصبيعية التي تؤثخ بذكل مباشخ عمى جساعة كبيخة مغ الأفخاد، وأضيخ الاستبياف 

ومعمػمات واضحة  ،علاـ التقميجؼ )الخاديػ والتمفديػف( كسرجر مػثػؽ لمسعمػماتالحالة يتػجو للإ
والتشقيب عغ  ،سرجر لمحرػؿ عمى معمػمات الأزمة بجلًا مغ التػجو لػسائل التػاصل الاجتساعيال

الأزمات الدياسية : مثل  ،السعمػمات التي قج تكػف مذكظ بيا، أما بالشدبة للأزمات الأخخػ 
والرحة العامة فيخغب الشاس بسجسػعة متشػعة مغ الآراء ووجيات الشطخ فيتػجيػف لػسائل 

 لمحرػؿ عمى معمػمات الأزمة.  ؛الاجتساعي التػاصل

لػسائل فقج أضيخت الشتائج أف البالغيغ يتػجيػف  ،عمى التػزيع الجيسػغخافي لمجسيػر أما بشاءً 
لتػاصل بيشسا يتػجو فئة الذباب لمحرػؿ عمى السعمػمات في مػاقع ا ،علاـ التقميجيةالإ

اىيخ فطيخت الشتائج أف الجس ،ات الاستجابةتباع الجسيػر لاستخاتيجيالاجتساعي، أما بالشدبة لا
تباع التػجييات مقارنة مع التػجييات السشذػرة عمى وسائل التػاصل تػجيت لمتمفديػف والخاديػ لا

الاجتساعي، لكغ في الأزمات الدياسية وأزمات الرحة العامة أضيخت الشتائج أف بعس الأفخاد 
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وتعػد ىحه الشتائج  ،ػؿ عمى معمػمات الأزمةالرغار تػجيػا لػسائل التػاصل الاجتساعي لمحر
 نتيجة الثقة بالسرادر التقميجية أكثخ مغ السرادر الستػفخة عمى وسائل التػاصل الاجتساعية.

ختلاؼ الثقافة واختلاؼ السدتػػ التعميسي والسعيذي يؤثخ بذكل كبيخ عمى افإف  ،أما بخأؼ الباحثة
ما، وحاجة كل أزمة لاستخاتيجيات مختمفة، فسغ السؤكج تقبل الجسيػر لاستخاتيجيات استجابة أزمة 

لتقبل  ،أف ما يشاسب شخيحة معيشة مغ الجسيػر لا يشاسب شخيحة أخخػ باختلاؼ الجوافع والحاجات
 ،دارة الأزمات بزخورة دراسة الجسيػرإورفس أخخػ. فتػصي الباحثة مجراء استخاتيجية ما 

وضع استخاتيجيات تشاسب كل جسيػر، فتعسيع و  ، عمى حجػشخائحو السختمفة كلًا وتفريل 
 استخاتجيات مػاجية أزمة عمى مجتسع كامل، يؤدؼ لتفاوت تقبل الجسيػر ليحه الاستخاتيجيات.

 زمات: دليل مغ ئل التػاصل الاجتساعي اترالات الأ الجراسة الثامشة بعشػان" كيف تغيخ وسا
 "How social media is changing crisis communicationدبيات السحجثة"الأ

evidence from the update literature(Cheng, Yang, 2016)  

 ،SMCMشار نسػذج إخاتيجيات الاتراؿ في الأزمات في استاستعخضت ىحه الجراسة الأزمات و 
مغ  ،زمات التقميجيةتساعي استخاتيجيات التػاصل في الأوأضيخت كيف غيّخت وسائل التػاصل الاج

 .استشادًا إلى السخاجعة الذاممة للأدبيات ،وأنػاع الاتراؿ الججيجة ،تمفةخلاؿ القشػات السخ

لازمة، شبيعة درست ىحه الجراسة عجة عػامل في الأزمات مثل ) نػع الأزمة، ووقت حجوث ا
لتػفيخ فحز دقيق للأزمة، وقدست الجراسة الأزمة لثلاث مخاحل)  ،بعاد ميسةأالأزمة( باعتبارىا 

شارات السبكخة، وأثشاء حجوث الأزمة مخحمة احتػاء الأزمة، ومخحمة ما الإ حمةقبل حجوث الأزمة مخ 
 مخحمة التقييع والتعمع( : بعج الأزمة 

الأوؿ ما ىي الأزمات مغ حيث عجه عػامل)نػع الأزمة، : أسئمة  ةوتتسثل أسئمة الجراسة بثلاث
لدؤاؿ الثاني بسا ىي والسشصقة الجغخافية، ووقت حجوث الأزمة، وأصحاب السرمحة(؟ ويصخح ا

؟ ويصخح الدؤاؿ الثالث  SMCMاستخاتيجيات الاتراؿ في الأزمات التي تع فحريا في نسػذج 
بحاث نسػذج أزمات في تساعي استخاتيجيات الاتراؿ في الأبكيف غيّخت وسائل التػاصل الاج

SMCM؟ 
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جخاءات البحث، إجل أة بالعلاقات العامة والاتراؿ مغ مجمة أكاديسية ذات الرم 11تع فحز 
أضيخت الشتائج أف ىشاؾ اىتساـ متدايج ، ”SMCM“ وأضيخت الشتائج أنو ىشاؾ اىتساـ متدايج حػؿ

في الأزمات واستخجاميع لػسائل حػؿ دراسة أصحاب السرمحة )سمػكياتيع، مذاعخىع، تقبميع( 
تي تزسشت ، والعلاـ السختمفة أثشاء الأزمات، وخخجت الشتائج بترشيفات لأصحاب السرمحةالإ

عمى مشرات وسائل التػاصل  ،الجساىيخ الشذصة والػاعية والسثيخة وغيخ الشذصة بذكل خاص
والبحث عغ  ،الاجتساعي، الاستخاتيجيات السخغػبة مغ أصحاب السرمحة مثل دعع السذاعخ

سفخت الشتائج عغ أىسية مخاقبة وتحميل وفيع احتياجات أو   ،والترحيح ،والسعالجة ،ماتالسعمػ 
خاذ أؼ قخارات ات أصحاب السرمحة في الأزمات التي قج تكػف الخصػة الأولى قبل اتورغب

 .في عرخ الإعلاـ الججيج للاستجابة للأزمات

، وجج أف الإشار الدمشي "الخقسي" الججيج لسذيج وسائل التػاصل الاجتساعي قج SMCMفي بحث
خلاليا السشطسات أصبحت الديصخة اخترخ إلى حج كبيخ السجة الدمشية التي مغ الستػقع أف تتفاعل 

ف نطخًا لأ ،جتساعي أكثخ مغ ذؼ قبلعمى الخسائل غيخ قابمة لمتشبؤ عمى وسائل التػاصل الا
مغ السقالات ناقذت وقت الاستجابة أو مخاحل الأزمات وقميل مشيا حجد وقت استجابة،  %(18)

خ "الػقت" في وضع ترػر أف الجراسات السدتقبمية يسكغ أف يؤكج عمى متغي ICCاقتخح نسػذج 
لاختبار استقخار الأنساط الحالية والتغييخات السحتسمة بسخور  ،لترسيع البحث وإجخاء دراسة شػلية

الػقت، مسا قج يداعج في تحجيج وقت الاستجابة الحخج في كل مخحمة مغ مخاحل الأزمة )أؼ قبل 
 وما بعج الأزمات(. ،وأحجاث الأزمة ،الأزمة

عجـ اتداؽ بيغ نطخيات الاتراؿ أثشاء الأزمات، وعجـ وجػد مجسػعة و  أضيخت الشتائج ضعف
بة، ومشطػر أصحاب السرمحة في الأدبيات الحالية افتخضت ىحه الجراسة  ،أدوات استخاتيجية مُخكَّ

( الشسػذج، الحؼ تع فيو تزسيغ كل مغ الاستخاتيجيات ICCالتػاصل التفاعمي بذأف الأزمات )
حة وأشكاؿ الاستجابة؛ تع التأكيج عمى وقت الاستجابة التشطيسية الحاسع التشطيسية وأصحاب السرم

وتع بيحه الجراسة تػقع أنو مغ خلاؿ تػليف  ،وعمى "الحػار الإيجابي" السشطسة وأصحاب السرمحة
الستكامل اختباره في البحث  ICCيسكغ لشسػذج  ،السحجث SMCMالتقميجية وبحث  CCSكل مغ 
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ع السديج مغ الإرشادات الشطخية والعسمية حػؿ التػاصل الاجتساعي في جل تقجيأمغ  ،السدتقبمي
 .الأزمات

تتفق الجراسة الحالية مع ىحه الجراسة كػنيا تجرس أصحاب السرمحة في الأزمات، وتخكد عمى 
وضخورة وضع  ،أىسية الجسيػر) أصحاب السرمحة( في تحجيج استخاتيجيات الاستجابة للأزمات

 تتشاسب مع الجساىيخ السختمفة.الاستخاتيجيات التي 

الات البحثية السشذػرة تخكد عمى أجخت تحميل محتػػ لمسقبأنيا  ،وتختمف عغ الجراسة الحالية
وكيفية استخجاـ استخاتيجيات  ،SMCM(Social mediated crisis management )بحاث أ

خوس كػرونا زمة في(، بيشسا تجرس الجراسة الحالية استخاتيجيات الاستجابة في أCCTالاتراؿ)
 Social mediated crisis زمات بػساشو اجتساعية )بإشار نسػذج اتراؿ الأ

communiation  )SMCC. 

 بعشػان"تاسعةالجراسة ال :Social media and culture in crisis 
communication:McDonald’s and KFC crises management in 

China (Zhu, et al, 2017): ي والثقافة في اترالات صل الاجتساع"وسائل التػا
 دارة أزمات ماكجونالجز وكشتاكي في الريغ"إالأزمات: 

 ،ىجفت ىحه الجراسة في تدميط الزػء عمى أىسية الاستخجاـ الفعاؿ لػسائل التػاصل الاجتساعي
مغ خلاؿ فيع الفخوؽ الجقيقة الثقافية لإشخاؾ أصحاب السرمحة  ،وخاصة دور السجونيغ السؤثخيغ

الريغ خلاؿ الأزمات، حممت ىحه الجراسة كيف تقجـ وسائل التػاصل الاجتساعي التحجيات  في
) أزمة كشتاكي وأزمة ( في حالات الأزماتMNCsوالفخص لمذخكات متعجدة الجشديات )

فحرت الجراسة كيفية استخجاـ ماكجونالجز وكشتاكي  ،باستخجاـ نيج دراسة الحالة ،ماكجونالجز(
 في الريغ.  2012لاجتساعي لإدارة أزمات عاـ لػسائل التػاصل ا

مغ  ،بأف مشذئي وسائل التػاصل الاجتساعي السؤثخوف عمى نتائج الأزمات SMCCيترػر نسػذج 
 ،خلاؿ نفػذىع عمى متابعيغ وسائل التػاصل الاجتساعي، وىحا ما أضيختو نتائج أزمة ماكجونالجز

يو الآراء والعػاشف لجػ الجسيػر، فعشجما تع نذخ دواراً ىامة وقيادية في تػجأحيث تػلى السؤثخوف 
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لا حيشسا عمّق عميو إدتخجمي وسائل التػاصل الاجتساعي مشذػر الاعتحار لع يتع انتذاره بيغ م
عادوا تخكيد انتباه متابعي السجونات أو أ غ قج يف السؤثخ والسجونػف وأعادو نذخه، نطخاً لأ السؤثخوف 
 لى الحالة العامة لسدتػػ سلامة الغحاء فيإػاصل الاجتساعي السعمػمات عمى وسائل الت مدتيمكي

 قشاع السؤثخيغ الاجتساعييغ في سياؽ الثقافة الريشية.إالريغ. وبخز في ىحه الأزمة قػة 

 ،ومغ السخجح أف يثق متابعػ وسائل التػاصل الاجتساعي بالسعمػمات التي يتمقػنيا مغ السؤثخيغ
لا أف ىحه إ ،SMCCصجقائيع، وىحا ما تشبأ بو نسػذج أ يث يتع اعتساد السعمػمات مغ قبلح

وتجعل السؤثخيغ والسجونيغ  ،الجراسة تذيخ لأىسية الثقافة التي قج تعسل عمى تعجيل ىحه الشتيجة
 أقػػ في السجتسعات الجساعية مثل الريغ والياباف.

 ،ف يداعج السؤسداتألسسارسات الثقافية السحمية يسكغ ف فيع اإ : ىحه الجراسة عجة نتائج وأسفخت
وأيزا  ،ةسشاد والاستجابة بذكل أكثخ ملائسعمى تقييع الإ ،وخاصة الذخكات متعجدة الجشديات

مثل استخاتيجية الاعتحار العمشي  ،متعجدة الجشديات لجراسة استخاتيجيات مختمفةحاجة الذخكات 
تيجية الاعتحار العمشي التي نادراً ما تدتخجـ في الريغ، فحدب حالة الجراسة ىحه تجاوزت استخا

شارة لأىسية دور مشذئي يجابية ومخضية، وأخيخا الإإبالتالي نتائج  ،تػقعات أصحاب السرمحة
 فالأىسية تتدايج بذكل أكبخ في الثقافات الجساعية كالريغ. ،وسائل التػاصل الاجتساعي والسؤثخوف 

 ؛الاجتساعي مغ مشطػر ثقافي دارة أزمات وسائل التػاصلإىحه الجراسة نطخة معسقة لآليات  تػفخ
 جل تصػيخ استخاتيجيات استجابة فعالة لمتػاصل في الأزمات.أمغ 

الاجتساعي في زيادة التفاعل)  تتفق الباحثة مع ىحه الجراسة بأىسية دور مشذئي وسائل التػاصل
مق و الدمبي( في الأزمات عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي، وربسا يكػف دورىع في خ\يجابي أوالإ

أزمة تشطيسية ما عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي، أو تخفيف حجة الأزمات السفتعمة عبخ وسائل 
جسيػرىع الحؼ يتبعيع ويتأثخ بيع في الآراء لمسؤثخيغ ليع  ،فباختلاؼ الثقافات التػاصل الاجتساعي،

أىسيتيع في  إنسا قج تدداد خصػرتيع أو ،والسعتقجات، فلا تقل أىسية السؤثخيغ مغ ثقافة لثقافة
 الأزمات عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي.
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مغ حيث مدتػػ تقبمو لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمات والعػاشف الستذكمة وتخكد الجراسة الحالية 
أىسية أصحاب السرمحة في اتراؿ لجيو، فيحه الجراسة تتفق مع الجراسة الحالية بكػنيا تجرس 

في عيغ الاعتبار عشج وضع استخاتيجيات الاستجابة  زمات، وضخورة أخح رغبة الجساىيخالأ
 دارة الأزمة.إنجاح خصة إمغ نجاح الاستخاتيجية الستخحة، و لمتأكج  ؛للأزمات

 دراسة كل مغ ة: عاشخ الجراسة الAngela K.Y. Mak, AO  بعشػانRevisiting 
social-mediated crisis communication model: The Lancome 

regenerative crisis after the Hong Kong Umbrella Movement إعادة"
الشطخ في نسػذج تػاصل الأزمات بػساشة اجتساعية: أزمة لانكػم الستججدة بعج حخكة مطمة 

 (2019ىػنغ كػنغ" )

دراسات السحتػػ الزيق لػجيات أولًا:  تشبع معطع  ،ىجفت ىحه الجراسة لسعالجة عجة فجػات بحثية
السشطسات، وميدات وسائل التػاصل الاجتساعي، والجسيػر( مع معمػمات  الشطخ البحثية )أنػاع

ديسػغخافية أقل تشػعًا، ثانيًا: لع تبخز دراسات كثيخة مخاحل الأزمة أو الشساذج والشطخيات السػسعة، 
رابعًا: نقز كبيخ في السشاىج  ثالثًا: اتخح البعس إجخاءات متحيدة لتقييع اترالات الأزمات،

حػث اترالات الأزمات، وتكسغ الحاجة إلى فيع كل مغ الأبعاد الدياقية الغخبية وغيخ الدياقية لب
مي ومدتػػ الاعتساد العاـ عمى الغخبية، بسا في ذلظ الكيع الثقافية والشطاـ الدياسي والسذيج الإعلا

بتعاوف شخكة  زمة علاقات عامة متججدة تشطيسية التي بجأت أمغ خلاؿ استكذاؼ ، نتخنتالا
Lancôme  مع السغشية والشاشصة السحميةDenise Ho .التي كانت عارضة العلامة التجارية ،

ا التي تتخح مػقفا مػاليً  ،تعخضت السغشية  لانتقادات مغ قبل عجد مغ وسائل الإعلاـ الريشية
أف الذخكة ليذ لجييا مػاقف   Lancômeلمحكػمة السخكدية،  ولسػاجية مثل ىحا السػقف، أعمشت 

وأزالت جسيع  ،، وأف السغشية لع تكغ عارضة لعلامتيا التجاريةDenise Hoمذابية مع سياسية 
السػاد التخويجية الستعمقة بيا، وقج أثار ىحا القخار غزب أولئظ الحيغ شاركػا مػقفًا سياسيًا مذابيًا 

، كسا ودعست بعس العلامات التجارية الأخخػ مػقف السغشية، كسا وشارؾ Denise Hoمع 
ت علامية دولية، ساعجإ خ لانكػـ، واجتحبت الأزمة تغصية ػف في السقاشعة واحتجػا في متاجسياسي

وتفحز ىحه الجراسة زمة متججدة مغ قبل السشطسات والسؤثخيغ، أوسائل التػاصل الاجتساعي بخمق 
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والأشخاؼ الثالثة،  كسا يدتكذف تأثيخ أشكاؿ  Lancômeاستخاتيجيات السذاركة التي اعتسجتيا 
ادر السعمػمات عمى اتجاىات السذاعخ بيغ مختمف الجساىيخ عمى وسائل التػاصل ومر

 الاجتساعي.

أف  في وخخجت الجراسة بعجة نتائج مثيخة للاىتساـ، تتسثل بحثّ الباحثيغ ومسارسي العلاقات العامة
ئي ومشذ ، يعخفػا كيفية التسييد بيغ مؤثخؼ وسائل التػاصل الاجتساعي الحيغ يذاركػف بأنفديع

. وضيخت أربعة اختلافات مغ SMCCوسائل التػاصل الاجتساعي التقميجييغ السؤثخيغ في نسػذج 
 ،خلاؿ الأزمة مػضػع الجراسة، أولًا: السعمػمات التي يقجميا السؤثخوف أكثخ تأشيخًا استخاتيجيًا

قشاع ثانياً: يرعب إ ،مدتخجمي وسائل التػاصل الاجتساعيوأكثخ تأثيخًا عمى مػاقف  ،وىادفة
لإثارة  ،أتباعيع مغ قبل السشطسة السعشية، ثالثًا: اختيار الكمسة لمتعبيخ عغ مػاقفيع أمخ سيل

نقاشات مكثفة لتصػيخ الأزمة الستججدة، رابعاً: ىع أقل عخضة لمتأثخ بالسعمػمات التي تشذخىا 
تيجيات التي لفيع الأدوار والاستخا ،السشطسة. وقجمت دراسة الحالة ىحه بعس الأفكار الخئيدية

و وسائل التػاصل الاجتساعي السؤثخوف جشبًا إلى جشب مع الأزمات الفخعية السختمفة ؤ شاىا مشذيتب
لجورة حياة الأزمة، لحلظ، تع اقتخاح فئة فخعية مغ مشذئي وسائل التػاصل الاجتساعي، وىع 

كػف السؤثخ عمى "السؤثخوف" الحيغ يذاركػف بأنفديع عمى وسائل التػاصل الاجتساعي،  يسكغ أف ي
وتع تحجيج ثلاث خرائز رئيدية ليحا  ،وسائل التػاصل الاجتساعي مشطسة أو سياسيًا أو مذيػرًا

ا ما يشاقذػف الأزمة نفديا، بجلًا مغ ذلظ، يكػف لمسؤثخيغ وجية الشػع السسيد مغ السؤثخيغ، أولا: نادرً 
اشفية،  ثانيًا: يشخخشػف نطخ واضحة )أؼ مع أو ضج السشطسة( مع مػاقف قػية أو تعبيخات ع

بذكل استخاتيجي في أزمة مغ خلاؿ اختيار الػقت السشاسب والخصاب السثيخ لأغخاضيع الخاصة، 
 ثالثًا: عادة ما يشخخشػف في أزمة لمتعاشف في التػاصل الحػارؼ. 

فقط تمعب الاستجابة العاشفية دورًا ميسًا في كيفية مذاركة الجسيػر في الأزمة. لع تػضح الشتائج 
كيف يسكغ لمسشطسات ومشذئي وسائل التػاصل الاجتساعي والسؤثخيغ التأثيخ عمى مذاعخ متابعي 

عتسج أيزًا عمى محتػػ معمػمات وسائل التػاصل الاجتساعي، ولكغ تمظ التغيخات العاشفية ت
 .سؤثخيغ في مختمف أشكاؿ السعمػماتالمغ زمة مغ قبل أنػاع مختمفة الأ
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ؤثخيغ عمى وسائل التػاصل الاجتساعي عسمػا كسرادر معمػمات للأزمات، أضيخت الشتائج أف الس 
مسا يذيخ إلى مدتػيات مختمفة مغ السرجاقية التي يترػرىا الجسيػر، فمع تعج الاستجابة 
العاشفية لستابعي وسائل التػاصل الاجتساعي مختبصة بالسشطسة في السخحمة الثانية للأزمة، بل 

ي أشخىا السؤثخوف عمى وسائل التػاصل الاجتساعي )مثل الذخكات كانت مختبصة بالخسائل الت
والدياسيػف والسذاىيخ(، وتبعاّ لحلظ عبخ الجسيػر أيزًا عغ مذاعخ مختمفة تجاه السعمػمات مغ 

داعج السؤسدات عمى تصػيخ استخاتيجيات تفة، ومغ شأف فيع ىحه السذاعخ أف مرادر مختم
 الاستجابة بذكل أفزل.

ة الاستجابة العاشفية والعػاشف الستذكمة لجػ جساىيخ الأزمة السختمفة، ففي ىحه تشاقر الباحث
الجراسة ضيخ أف السؤثخيغ عمى وسائل التػاصل الاجتساعي كاف ليع دور أكبخ مغ السشطسة، كػف 

لإضافة لبخاعة السؤثخيغ باجتحاب عػاشف الجسيػر اب ،السشطسة قج اقتخفت خصأ في معالجة الأزمة
كالغزب  ،سشاد كالتعاشف، وتكػيغ مذاعخ سمبيةتقمة الإلتي مغ شأنيا خمق مذاعخ مداو  ،نحػىع

والازدراء اتجاه السشطسة، فكاف مغ السفتخض أف تدتغل الذخكة وجػد ناشصة ومغشية ومؤثخة لحل 
 الأزمة لرالحيا بجلًا مغ إثارة أزمة متججدة.

 بعشػان" خالجراسة الحادية عذ :Does the medium matter? A mate-analysis 
on using social media vs. traditional media in crisis 

communication”  ىل الػسيط ميع؟ تحميل تمػي حػل استخجام وسائل التػاصل
 (Xu, Jei, 2020الاجتساعي مقابل وسائل الاعلام التقميجية في اترالات الازمات)

التقميجية في اترالات علاـ الاجتساعي ووسائل الإائل التػاصل تيجؼ ىحه الجراسة لمسقارنة بيغ وس
       ومجػ تأثيخ أؼ قشاة عمى الشتائج بذكل مشيجي، مغ خلاؿ اعتساد التحميل البعجؼ ،زماتالأ

 ،) التمػؼ( لدج الفجػة، وتدعى لتعسيق فيع دور شكل السعمػمات في عرخ التػسط الاجتساعي
 علامييغ.مجاؿ الاتراؿ والسسارسيغ الإ غ فيضافة الفيع وتقجيع رؤػ ميسة لمباحثيإو 

ىل ىشاؾ اختلاؼ في الشتائج بيغ استخجاـ وسائل : الأوؿ ىػ  ،بحثييغ واقتخح البحث سؤاليغ
: والدؤاؿ الثاني ؟ علاـ التقميجؼ في التػاصل أثشاء الأزمات لتػاصل الاجتساعي مقابل وسائل الإا
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مغ الفعالية الشدبية لػسائل التػاصل ما ىي العػامل التي تخفف  ،وىػ إف وجج الاختلاؼ
 علاـ التقميجؼ في اترالات الأزمات.اعي مقابل وسائل الإالاجتس

ؤولية السترػرة ف استخجاـ وسائل التػاصل الاجتساعي يقمل بذكل كبيخ مغ السدأضيخت الشتائج بأو 
لصلابية أكثخ يخ اغحجع التأثيخ لمػسائط بيغ شلاب الجامعات مقابل العيشات  تجاه الأزمة، وأف

خ تثبيط السدؤولية عغ الأزمات أكث وضػحاً، كسا وكانت قجرة وسائل التػاصل الاجتساعي عمى
علاـ التقميجية، وأكثخ سمبية بالشدبة للأزمات التي يسكغ الػقاية مشيا ا بالسقارنة مع وسائل الإوضػحً 

 علاـ التقميجية.مقارنة مع وسائل الإ أكثخ مغ الأزمات العخضية

ة تقميل علاـ التقميجية تتستع بسيد مع وسائل الإ بالسقارنةأف وسائل التػاصل الاجتساعي كسا و 
وتسيل  كسا ،زماتيراؿ رسائل اترالات الأمكانية ىائمة لإإو  ،السدؤولية السترػرة عغ الأزمات

، وأضيخت الشتائج رلى التفاعل بذكل أعمى مع وصػؿ أوسع لمجسيػ إوسائل التػاصل الاجتساعي 
خاصة عشجما تكػف  ،تخجمي الانتخنت يفزمػف التفاعل عمى السعمػمات الثابتة أثشاء الأزماتأف مد

قمت  ،ىحه السعمػمات ذات مرجاقية وقابمة لمتحجث، فكمسا كانت عسمية التػاصل أكثخ تفاعمية
ي مرادر لا ف وسائل التػاصل الاجتساعأتتحسميا الذخكة، وتػضح الشتائج  مدؤولية الأزمات التي 

بدبب الافتقار لعسميات السخاقبة  اخخػ تسثل تحجيً أغ ناحية وم ،زماتثشاء الأأقجر بثسغ لمسعمػمات ت
 التقميجية. 

جور تتذابو ىحه الجراسة باعتسادىا عمى الشسػذج السدتخجـ في الجراسة الحالية، حيث تبحث ب
علاـ رنة بيغ وسائل الإشا الحالي، ومقازمات( مرجر الخسالة في بحثالػسيط ) الشاقل لسعمػمات الأ

زمات، وتختمف لأايراؿ رسائل الاتراؿ بإوكفائتيا ب ،علاـ التقميجؼ بسجػالإ ووسائل ،الاجتساعي
كػنيا اعتسجت التحميل البعجؼ ) التمػؼ(، اعتسجت الجراسة أيزا  ،الجراسة عغ الجراسة الحالية

 بترػر لأزمات وىسية وأزمات حكيكية. 

مجػ فعاليتو في اتراؿ ثيخه و أا تبحث بأىسية مرجر السعمػمات وتكػني ،تتفق الباحثة مع الجراسة
زمات، كسا وأف الشتائج ركدت عمى أىسية وسائل التػاصل الاجتساعي كػسيمة اترالية في الأ

دمج وسائل التػاصل " لع يعج لمسؤسدات خيار بذأف  Liuفسثمسا أشار كل مغ  ،الأزمات
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تجرسو  . وىحا ما2012ار الػحيج ىػ كيفية الكياـ بحلظ" فالخي ،زماتدارة الأإالاجتساعي في 
 .SMCCشار نسػذج إالجراسة الحالية في 

 بعشػان عذخ الجراسة الثانية :Simplified Social Mediated Crisis 
Communication Model during Crisis in Indonesia: A Case Study 
on How Customers of Indonesia Commuter Line Train Company 

Seek Information on a  "Train Delay Due to the Double Track Trail 
on April 12,2019 زمة في الاجتساعي خلال الأزمات خلال الأ  "نسػذج مبدط لمتػاصل

انجونيديا: دراسة حالة حػل كيفية قيام عسلاء شخكة قصار خط الخكاب في انجونيديا 
 .(Adi, 2020) القصار بدبب تجخبة السدار السددوج بالبحث عغ معمػمات حػل تأخخ

فحرت ىحه الجراسة كيف يدعى الجسيػر لمحرػؿ عمى معمػمات الأزمات مغ الانتخنت ووسائل 
متابعاً نذصاً لذخكة  162التػاصل الاجتساعي، ويدتشج البحث عمى دراسة استقرائية شسمت 

Indonesia Train Company. 

ا لشسػذج استشادً  ،SSMCزمات بػساشة اجتساعية دط لشسػذج اتراؿ الأراسة نسػذج مباقتخحت الج
باقترار الشسػذج السقتخح عمى دراسة وسائل التػاصل  ،SMCCالاتراؿ بػساشة اجتساعية 

علاـ مغ الخػض بجراسة تأثيخ وسائل الإ بجلاً  ،والانتخنت كسرجر لسعمػمات الأزمة ،الاجتساعي
، بشاءً عمى الحقائق التي كانت بالسيجاف عشج لانتخنتالاتراؿ بالتقميجؼ والتػاصل الذفيي دوف ا

أنو  ةالباحث ت( وافتخض2019أبخيل  12حجوث أزمة حالة الجراسة) انقصاع خجمة القصار في 
زمة أصبح اعتساد الجسيػر لمحرػؿ عمى السعمػمات مقترخ فقط عمى وسائل عشجما حجثت الأ

نتيجةً  وأن تف السحسػلة بشدبة مختفعة ججاً، وافتخضالتػاصل الاجتساعي الستػفخة عمى اليػات
مسا قمل أىسية دور  علاـ التقميجؼ،الػصػؿ لػسائل الإ لا يدتصيع الجسيػر الستزخر ،زمةللأ
ثشاء أصمي لمتػاصل وبالتالي سيتع مقارنة الشسػذج الأ علاـ التقميجؼ كسرجر لمسعمػمات.الإ
مغ ناحية السكػف التشطيسي  ةو الباحثتالحؼ اقتخح زمات بػساشة اجتساعية بالشسػذج السبدطالأ

والجسيػر كستابع لػسائل التػاصل الاجتساعي ووسائل التػاصل الاجتساعي نفديا كػسيمة لمتفاعل 
 التشطيسي مع الجسيػر العاـ.
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سئمة، الأوؿ: لساذا يتػجو الجسيػر لػسائل التػاصل الاجتساعي لمحرػؿ أعجة  ةالباحث تووضع
ػر الحؼ يبحث عغ حػؿ الأزمات؟ والثاني: ما ىي العػامل التي تؤثخ عمى الجسي عمى معمػمات

شكاؿ معمػمات أساعي؟، والثالث: كيف يؤثخ مرجر و زمات عبخ وسائل التػاصل الاجتمعمػمات الأ
 الأزمات التي يتعخض ليا الجسيػر عمى سمػكيع في البحث عغ السعمػمات؟

جل أػف لػسائل التػاصل الاجتساعي مغ الجيسػر يتجيأضيخت الشتائج أف الجوافع التي جعمت 
والشدبة الأكثخ  ،التخفيو والحفاظ عمى العلاقات والتعميع ،زمات ىيلبحث عمى معمػمات الأالعثػر وا

علاـ نطخاً لرعػبة الػصػؿ لػسائل الإ ؛صجقاءعصاء التححيخات لمعائلات والأإ ىي التخفيو، و 
 التقميجية.

ومرجاقية وسائل التػاصل الاجتساعي كسرجر  ،الخاحة: اؿ الثاني جابة عمى الدؤ وكانت الإ
ثيخ عمى أجل التأومغ  ،زماتيومعخفة وضع الأ ،زماتوندبة التػرط في الأ ،زماتػمات للأمعم
 خخيغ.الآ

زمات الحرػؿ لسذاركػف في البحث عغ معمػمات الأيفزل ا ،ا لمسؤثخيغأنو وفقً  احثةالب توجج
رسسية لمذخكات عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي، ولكغ أضيخت  عمى السعمػمات مغ مرادر

سخع مغ خسسية الأالغيخ زمة مغ خلاؿ وسائل الحدابات ثشاء الأأنقل السعمػمات  أف سخعةالشتائج 
  جابة الدؤاؿ الثالث.إوىحه  الحدابات الخسسية لمذخكات التي تعاني مغ أزمة،

ىسية مرجر وشكل معمػمات الأزمة أ كػنيا تجرس مجػ  ، اسة الحالية بالجراسة الدابقةتتذابو الجر 
شار الشطخؼ زمة، وكػنيا تدتخجـ الإراءىع حػؿ الأآفي تذكيل  ،صحاب السرمحةأ/عمى الجسيػر

 ذاتو باختلاؼ بديط تع تػضيحو سابقاً. 

مجػ تأثيخ مرجر وشكل معمػمات  تختمف الجراسة الحالية مع الجراسة الدابقة ىحه كػنيا تجرس
تخاذ لا ؛والعػاشف الستذكمة ،ات عمى مدتػػ تقبل الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابةزمالأ

ا بكػف الجراسة الدابقة ىحه تجرس وجية نطخة دارة الازمة. وتختمف أيزً إاستخاتيجيات معيشة في 
 الجسيػر بأزمة تشطيسية، بيشسا أزمة الجراسة تجرس وجية نطخ الجسيػر بأزمة صحية.
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 :العخبيةالجراسات  2.2.2

 (بعشػان" دور مػاقع التػاصل الاجتساعي في تذكيل 2016الجراسة الأولى: لأبػ زيج )
 ."اتجاىات الذباب نحػ بعس الأزمات الدياسية السرخية 

ىجفت ىحه الجراسة لمتعخؼ عمى دور وسائل التػاصل الاجتساعي في تذكيل اتجاىات الذباب نحػ 
لى مجػ اعتساد الذباب عمى مػاقع التػاصل اتعخؼ مغ خلاؿ ال ،الأزمات الدياسية السرخية

لى السعالجة الإعلامية لػسائل اوالتعخؼ  ،لستابعة الأزمات الدياسية في مرخ ؛الاجتساعي
مغ خلاؿ اعتساد تحميل السزسػف عمى مػقع  ،وتشاوليا للأزمات الدياسية ،التػاصل الاجتساعي

 الفيدبػؾ.

ثي الخئيدي وىػ " ما دور مػاقع التػاصل الاجتساعي في وتمخرت مذكمة الجراسة في الدؤاؿ البح
 ؟زمات الدياسية السرخيةالأتذكيل اتجاىات الذباب نحػ بعس 

تعتبخ ىحه الجراسة مغ الجراسات الػصفية التي تدتخجـ مشيج مدح العيشة، وتسثمت أدوات الجراسة  
 باستسارة تحميل مزسػف واستسارة الاستبياف. 

عطع أفخاد العيشة قج تػجيػا لسػاقع التػاصل الاجتساعي خلاؿ الأزمات ضيخت الشتائج بأف مأ
كسا ضيخت أف السشذػرات التي تعتسج عمى  ، لمحرػؿ عمى معمػمات الأزمة ومتابعاتيا ؛الدياسية

ييا السشذػرات التي تعتسج الأسمػب العاشفي قج تع التفاعل معيا بذكل أكبخ مغ قبل الجسيػر، تم
سمػب العقلاني في الخصاب عمى أقل وحرمت السشذػرات التي تعتسج الأ ،شفةقشاع والعاعمى الإ

 ندبة تفاعل مغ قبل الجسيػر.

التي تفتخض بأف و  ،زمات بػساشة اجتساعيةحه الشتائج بإشار نطخية اتراؿ الأتشاقر الباحثة ى
الجسيػر يتجو لمحرػؿ عمى معمػمات الأمة عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي  حدب درجة 

ستدداد ندبة استيجافو  ،وكمسا كانت الأزمة ليا أثخ عميو ،Issue relevanceرتباشو بالقزية ا
 ،لمتعبيخ عغ مذاعخهو  ،كػنيا تػفخ لو الفخصة لمتفخيغ العاشفي ،لسػاقع التػاصل الاجتساعي

ومغ أجل الحرػؿ عمى مذاركة  ،Emotional supportوالحرػؿ عمى الجعع العاشفي 
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 \information seekingاد مػاقع التػاصل الاجتساعي والأصجقاء والعائمة السعمػمات بيغ رو 
sharing. 

  تقييع فاعمية تػضيف تكشػلػجيا الاترال  بعشػان (2016) دراسة الجيب :ثانيةالالجراسة"
 "التفاعمي في ادارة الأزمات التي تػاجو السشطسات العاممة في مرخ

ضيف وسائل التػاصل كيفية التي يتع مغ خلاليا تػ سعت ىحه الجراسة لخصج وتحميل وتقػيع ال
 ،الجفاع ةوزار :مغ خلاؿ دراسة حالتيغ ،دارة السشطسة للاتراؿ عبخ مخاحل الأزماتإالاجتساعي في 
باستخجاـ نسػذج معاييخ السسارسة الستسيدة لاستخجاـ وسائل التػاصل الاجتساعي  ،والػزارة الجاخمية

واعتسجت ىحه  .الاجتساعيالات الأزمة عبخ وسائل التػاصل ونسػذج اتر ،زماتاترالات الأ يف
 واستخجمت السقابلات الستعسقة وتحميل السزسػف الكيفي لمجراسة. ،الػصفيالجراسة عمى السشيج 

 وىجفت ىحه الجراسة:

ي الاستعجاد التشطيسي الجفاع والجاخمية ف: الػزارتيغا تجخاءات التي قامت بيا كمرصج الإ  -1
 والخصة الاترالية أثشاء الأزمة. ،زمةدارة الأإمغ حيث فخيق  ،بيةرىاللأزمات الإ

مغ خلاؿ السػقع  ،الػزارتافالكذف عغ الاستخاتيجيات والأساليب الاترالية التي تدتخجميا  -2
 خخػ.الػزارتيغ والػسائل التفاعمية الأا تالخسسي لكم

دارتيا إرالات الالكتخونية في اسية  للاتسمع فئات الجساىيخ الأغ يسة تفاعمية الػزارتاتقييع در  -3
 للأزمات.

 .زماتالأ معخفة الأىسية الشدبية للأساليب الاترالية الالكتخونية السدتخجمة خلاؿ -4

وىي أىع ميدة  ،غ مدتػػ التفاعل مع الجسيػر لجييع ضعيفيا الػزارتتوأضيخت نتائج الجراسة أف كم
بيشسا الأداء  ،جفاع الاترالي متػسطوزارة ال ةدار إوأف  ،مغ ميدات وسائل التػاصل الاجتساعي

وتفػقت وزارة الجفاع عمى الػزارة الجاخمية بأدائيا عغ جػدة  ،الاترالي لمػزارة الجاخمية ضعيف
 السػقع الالكتخوني وإدارتو أثشاء الأزمات.

الجاخمية، وإنذاء  دارة مخترة بإدارة الأزمات بالػزارةإانت تػصيات الجراسة بزخورة وجػد وك
زمة حدب شبيعة دارة الأإميل الجسيػر واستيجافو خلاؿ خصة ولة عغ تحؤ خترة مدجيات م
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مشاشق الخسسي لمػزارة الجاخمية عمى السيارات لوالجعػة للاىتساـ بالجورات التجريبية  ،الأزمة
وتييئة السػاقع  ،الاترالية. وضخورة اعتساد الػزارتيغ عمى مػاقعيع الخسسية للاتراؿ مع جسيػرىع

والعسل عمييا وإدارتيا مغ قبل مختريغ في العلاقات العامة  ،لتكػف تفاعمية لمجسيػر الخسسية
وتػفيخ مجاؿ  ،مغ الجساىيخ ةتساـ بالخد عمى التعميقات الػاردلإدارة السحتػػ الخقسي. والجعػة للاى

 لحمقات الشقاش لدوار السػقع بالػزارتيغ.

تجرس دور وسائل التػاصل الاجتساعي خلاؿ كػنيا  ،تتذابو ىحه الجراسة مع الجراسة الحالية
الأزمات، وتعتسج الجراسة الحالية عمى التػصيات التي وضعتيا الجراسة، كسا وتتذابو في نػع 

كإشار نطخؼ لمجراسة.  SMCCواستخجاـ نسػذج  ،كػف الجراستيغ مغ الجراسات الػصفية ،الجراسة
سة. وتتفق الباحثة مع الجراسة كػنيا تجعػا الجراسة ومجتسع الجراسة وعيشة الجرا ة دا أوتختمف في 

الحؼ بجوره يبخز أىسية الجراسة و  ،زماتثشاء الأألتػاصل الاجتساعي كآلية اترالية لاعتساد وسائل ا
 الحالية ويعدزىا. 

 ( " تأثيخ الاترالات الدمبية عبخ وسائل 2017). أ. الجراسة الثالثة: دراسة عبج الله
مة السشتج عمى سمػك الجسيػر السرخي نحػ مقاشعة شخائو، التػاصل الاجتساعي أثشاء أز 

 دراسة حالة عمى شخكة القاىخة لمرشاعات الغحائية)ىايشد مرخ(."

لى الشتائج الستختبة عمى الاترالات الدمبية بأزمة كاتذب ىايشيد أثشاء االتعخؼ  إلىاسة ىجفت الجر 
 ،مشذػراتيا عمى صفحة الفيدبػؾعغ شخيق اعتساد تحميل السزسػف لسجونات الذخكة و  ،الأزمة

عمى سمػؾ الجسيػر نحػ السقاشعة  لظ تحجيج تأثيخ الاترالات الدمبيوكح ،وتعميقات الدبائغ عمييا
دراؾ إبخ وسائل التػاصل الاجتساعي عمى لى أثخ الاترالات الدمبية عابعج الأزمة، والتعخؼ 

ي تحميل الأزمة وتحجيج الجسيػر لخصأ الذخكة مػضػع الجراسة، كسا وىجفت الجراسة ف
الاستخاتيجيات الاترالية السعتسجة خلاؿ الأزمة عبخ صفحة الفيدبػؾ" مرجر الأزمة وأسبابيا 
وأوقات الاستجابة للأزمة ونػعية استخاتيجيات الاستجابة" كسا وىجفت لتحجيج العػامل السؤثخة عمى 

 سمػؾ الأفخاد نحػ مقاشعة مشتج ما.
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لفيع تأثيخ الاترالات الدمبية عبخ وسائل التػاصل  ؛راسة الحالةاعتسجت الجراسة عمى مشيج د
اعتسجت عمى عجة ف ،الاجتساعي عمى مقاشعة الجسيػر لكاتذب ىايشيد وباقي مشتجات الذخكة

 استسارة تحميل السزسػف واستسارة استقراء. ،دوات لجراسة الحالةأ

بخنامج تمفديػني عخض عمى  خمرت نتائج الجراسة أف الأزمة كانت مفتعمو مغ مرجر خارجي)
علاـ خة، أما بالشدبة لتغصية وسائل الإوأف استجابة الذخكة كانت متأخ ،أحج القشػات الفزائية(

أف جسيػر الذخكة كاف نذصاً في  -مرجر ثالث لسعمػمات الازمة –الالكتخونية أثشاء الأزمة 
لذخكة عمى استخاتيجيات جت ايجابي. واعتسبخوابط سمبية أكثخ مغ السزسػف الإ" Shareالسذاركة"
واستخجاميع أيزا لاستخاتيجية التقميل،  كسا  ،نكار لػجػد عيػب أو خمل في مشتجاتياالشفي والإ

حيث احتػت العجيج مغ التعميقات الخاصة بالجسيػر عمى  ،وأتبعت الذخكة استخاتيجية كبر الفجاء
 وىػ أكبخ مشافذ لو في الدػؽ. ،تػجيو التيسة لمجير السرخؼ 

لزحية وتػجيو المػـ عمى واستخاتيجية التعديد عغ شخيق تأكيج ماضي الذخكة والطيػر بسػقف ا
وحخص الذخكة عمى سلامة وجػدة  ،التي قامت بشذخ أخبار كاذبة ،علاـ الاجتساعيوسائل الإ

 .مشتجاتيا الغحائية

تكػف  ،يذ رسسينداني ولإاد عشجما يتمقػف رسائل ذات شابع فخ ضيخت نتائج الجراسة أف الأأكسا 
الجراسة بأىسية ة أقل مغ المحيغ يتمقػف رسائل ذات شابع سمبي. وتػصي ىحه بيردود فعمييع الدم
خاصة  ، نداني عمى رسائل الاستجابة للأزمة عبخ وسائل التػاصل الاجتساعياعتساد الصابع الإ

دارة إالقائسيغ عمى  رة التفاعل مغ قبلنكار. وأضيخت ىحه الجراسة ضخو عشج اعتساد استخاتيجية الإ
صفحات الػيب الخاصة بالسؤسدات خاصة أثشاء وقػع الأزمات، والابتعاد عغ الخسائل 

الحؼ قج يداعج عمى تفاقع الأزمة في مخحمة مبكخة  ،كاستجابة للأزمة ،السخترخة)البيانات الرحفية(
 مغ حجوثيا. 

لجراسة مدتػػ تقبل الجسيػر السديج مغ الجراسات السدحية والتجخيبية تػصي الجراسة بإجخاء 
وتأثيخ ذلظ عمى صػرة وسسعة   ،لاستجابة الذخكات للأزمات عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي

 ووضع أفزل الاستخاتيجيات السسكغ اعتسادىا. ، الذخكة ومشتجاتيا
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 كػنيا تجرس مجػ تقبل الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة ،تتذابو ىحه الجراسة مع الجراسة الحالية
وىجفيا  ،كإشار نطخؼ لمجراسة ،SMCCواعتسادىا عمى نطخية  ،لأزمة ما مغ وجية نطخ الجسيػر

لى الاستخاتيجيات السدتخجمة خلاؿ الأزمات بػساشة اجتساعية، وتأتي الجراسة الحالية ابالتعخؼ 
 كشتيجة لتػصية ىحه الجراسة.

ونػع الأزمة،  ،ونػع السشيج ،جراسةوعيشة ال ،ومجتسع الجراسة ،بيشسا تختمف عشيا بأدوات الجراسة
مكيغ لمذخكة ومجػ وتتفق الباحثة مع الشتائج التي ضيخت بالجراسة خاصة التي تكيذ سمػؾ السدتي

ر وسائل التػاصل حيث أضيخت ىحه الجراسة أىسية دو  ،ستخاتيجيات الاستجابةتقبل الجسيػر لا
 ،لسػاجية الأزمة ،أساسية لاستخاتيجيات زمات، التي مغ السسكغ أف تُدتغل  كأداة الاجتساعي في الأ

وكػف دور وسائل  ،والحج مغ انتذار الذائعات ،لسشع تفاقع الأزمة ؛والػصػؿ لمجسيػر بأسخع وقت
 واعتساد ندبة ليدت بييشة عمييا لمحرػؿ عمى السعمػمات.  ،فخاداة الأالتػاصل الاجتساعي في حي

 وعشػانيا " استخجام السشطسات العاممة في  (2017). ب. الجراسة الخابعة: دراسة لعبج الله
 زمة واتجاىاتيع نحػىا"التػاصل الاجتساعي في اترالات الأ مرخ لػسائل 

مغ خلاؿ  ،تتسحػر مذكمة ىحه الجراسة لفيع دور وسائل التػاصل الاجتساعي في الاتراؿ الأزماتي
مجػ استعساؿ ىحه خ، و بحث مجػ الاستخجاـ ليحه الػسائل مغ قبل السشطسات العاممة في مر

 : ىجفت الجراسةوقج عجاد خصط الأزمات، إ الػسائل في 

زمة لجػ السشطسات العاممة التػاصل الاجتساعي في اترالات الألتحجيج الجوؿ الفعمي لػسائل  -1
 مغ خلاؿ بحث استخجاميا في أزمات مدبقة واتجاىاتيع نحػىا. ،في مرخ

ائل يشة الجراسة نحػ احتسالية الاستعانة بػستحجيج العػامل السؤثخة عمى اتجاىات السشطسات ع -2
 زمة.دارة الأإالتػاصل الاجتساعي في مخاحل 

تحجيج الأىسية الشدبية لكل نػع مغ وسائل التػاصل الاجتساعي مغ وجية نطخ عيشة الجراسة  -3
سائل الحجيثة مقارنة مع وسائل وبحث تفزيلات عيشة الجراسة ليحه الػ  ،في اترالات الأزمة

 علانات التمفديػنية.البيانات الرحفية والسؤتسخات والإك ،لتقميجيةعلاـ االإ
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وتمخرت عيشة الجراسة بسجسػعة  ،اعتسجت ىحه الجراسة عمى مشيج السدح لمبحث بسذكمة الجراسة
الحيغ قامػا وىع  ،مشطسة 99مغ السشطسات العاممة في مرخ في محافطتي القاىخة والجيدة بعجد 

 بالإجابة عمى الاستبياف.

 ،صبحت تسثل أىسية لجػ السشطسات بذكل عاـأعلاـ الاجتساعي ف وسائل الإأضيخت الشتائج بأو 
ومعخفة آراءىع  ،وكانت دوافع استخجاـ السشطسات ليحه الػسائل تتسثل بتقجيع العخوض لمعسلاء

زمات عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي لجػ السشطسات دارة الأإخيخة والبحث، وجاء في السختبة الأ
ىشاؾ تػجو فعمي لمسشطسات العاممة لاستخجاـ  وأف ،راء الجسيػر حػؿ الأزمةآومعخفة  ،لعاممةا

بخاز دور نػعية السشتج إوركدت ىحه الجراسة عمى  ،زماتالتػاصل الاجتساعي عبخ مخاحل الأ وسائل
زمات. اصل الاجتساعي في خصط اترالات الأالحؼ تقجمو السشطسة بسجػ الاستعانة بػسائل التػ 

علاـ ل الاجتساعي بالسقارنة بػسائل الإوبيّشت ىحه الجراسة تفزيلات عيشة الجراسة لػسائل التػاص
ثع  ،وكانت غالبيو العيشة تذيخ بأف الفيدبػؾ ىػ السفزل لجييع ،زماتثشاء اترالات الأأالتقميجية 

يػتيػب والتػيتخ ثع البياف الرحفي ثع السؤتسخات الرحفية ثع المقاءات والإعلانات التمفديػنية ثع ال
 السجونات. 

كسا أضيخت نتائج الجراسة حخص السشطسات عمى ما يتع تجاولو بيغ رواد مػاقع التػاصل الاجتساعي 
عشيا عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي، كسا وغيخت ىحه الػسائل الصخيقة التي تسارس بيا ميشة 

والقجرة عمى  ،سخع مغ الػسائل التقميجيةأل زمة بذكمتسثمة بالسقجرة عمى احتػاء الأ ،العلاقات العامة
ائل التػاصل وىحه ىي ميّدات وس ، وفخصة لتحديغ الرػرة الحىشية لمسشطسة ،ترحيح السفاليع

 زمات.دارة الأإخحىا بعيغ الاعتبار عشج أالاجتساعي التي يجب 

سا يتع ذكخىا تتفق الباحثة في ىحا البحث مع تػصيات الجراسة بزخورة معخفة السشطسات ورصجىا ل
دارات العميا لسيّدات ىحه دراؾ الإإوبأىسية  ،زماتلسشع وقػع الأ ؛عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي

ل التػاصل زمات عبخ وسائضخورة تػافخ فخؽ مخترة لإدارة الأللاستغلاؿ الأمثل ليا، و  ؛الػسائل
زمة محتسمة عبخ وسائل وذلظ مغ خلاؿ التشبؤ السبكخ لأؼ أ ،زماتدارة الأإالاجتساعي ضسغ فخيق 

 رة لبث استخاتيجيات الاستجابة التي تتبشاىا السشطسات.شواعتسادىا كس ،التػاصل الاجتساعي
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تختمف ىحه الجراسة عغ الجراسة الحالية كػف الجراسة الحالية تقػـ بجراسة مجػ تقبل الجسيػر) عيشة 
أؼ الاختلاؼ  -عاممة الجراسة( لاستخاتيجيات الاستجابة مغ جية حكػمية وليدت مشطسات 

وخلاؿ  2020ف الجراسة الحالية في عاـ إحيث  ،وتختمف أيزا بالحجود الدمانية -بسجتسع الجراسة 
ئل التػاصل أعػاـ فقط كاف ىشاؾ اختلاؼ كبيخ وتقبّل أكبخ وتػجو أكثخ لتػضيف السؤسدات لػسا 3

زمة عمى ىحه معمػمات الأػجو الجسيػر لمبحث عغ وزادت ندبة ت ،زماتيالاجتساعي للاتراؿ الأ
و بقزايا الخأؼ أزمات لأافخاد سػاء بأثيخ ىحه الػسائل عمى سمػكيات الأوزادت ندبة ت ،الػسائل
 العاـ. 

وتتذابو ىحه الجراسة مع الجراسة الحالية كػنيا تجرس أىسية وسائل التػاصل الاجتساعي خلاؿ 
فاعميع عبخ ىحه السشرات التفاعمية. ىشا وسمػكياتيع وتقبميع وت ،الأزمات في دراسة جسيػر الأزمة

تبخز أىسية ىحه الجراسة في بياف أىسية تػضيف وسائل التػاصل الاجتساعي خلاؿ الأزمات لجراسة 
 تقبل الجسيػر ومذاعخىع نتيجة اعتساد السؤسدات استخاتيجيات استجابة معيشة بجلًا مغ غيخىا.

  ،تيجيات الاترالية لمعلاقات العامة عبخ ( "الاستخا2021الجراسة الخامدة: دراسة )الخفر
 "السػقع الالكتخوني لػزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة وباء كػرونا

لى الاستخاتيجيات الاترالية التي استخجمتيا العلاقات العامة عبخ الى التعخؼ إىجفت ىحه الجراسة 
لى الجور ا، والتعخؼ (كػرونا)السػقع الالكتخوني لػزارة الرحة الفمدصيشية في مػاجية أزمة جائحة 

لخسائل الاترالية الحؼ يمعبو السػقع الالكتخوني لػزارة الرحة الفمدصيشية في مػاجية الأزمة، وأىع ا
 قشاعية التي استخجمتيا العلاقات العامة في رسائميا عمى السػقع الالكتخوني.والاستسالات الإ

الكسي، واستخجمت الاستبياف كأداة دراسة اعتسجت الباحثة السشيج الػصفي التحميمي بالأسمػب 
في ضػء الشطخية  ،لجراسة السبحػثيغ الستسثميغ بستابعي السػقع الالكتخوني لػزارة الرحة الفمدصيشية

 ؛السػقفية لاتراؿ الأزمات السػقفية لجراسة الاستخاتيجيات الاترالية التي تختكد عمييا الشطخية
، وأضيخت متيا العلاقات العامة خلاؿ أزمة جائحة )كػرونا(لمتعخؼ عمى الاستخاتيجيات التي استخج
وتع استخجاـ  ،نكارلع تدتخجـ استخاتيجيات الخفس والإالشتائج أف وزارة الرحة الفمدصيشية 

زمة الالكتخوني خلاؿ الأاستخاتيجية التعديد) التحكيخ، والتسمق(، وكاف مدتػػ تػضيف السػقع 
 ا.حرائية وتػعػية بجرجة عالية ججً إبصبيعة  وكانت الخسائل الاترالية ،امتػسصً 
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تتذابو الجراسة الحالية مع الجراسة الدابقة كػنيا تجرس الاستخاتيجيات الاترالية التي استخجمتيا 
ا كػف الجراستيغ مغ الجراسات ، كسا وتتذابو أيزً (كػرونا)وزارة الرحة الفمدصيشية في أزمة فيخوس 

نطخ الجسيػر، وتجرس الاستخاتيجيات الاترالية في ضل  زمات مغ وجيةالأاتراؿ التي تجرس 
 الشطخية السػقفية لاتراؿ الأزمات.

مع الجراسة الدابقة كػف الجراسة الدابقة تجرس محتػػ السػقع الالكتخوني  ةتختمف الجراسة الحالي
دصيشية، بيشسا تجرس الجراسة الحالية صفحة الفيدبػؾ لػزارة الرحة الفم ،لػزارة الرحة الفمدصيشية

ا كػف الجراسة الحالية تجرس مدتػػ تقبل الجسيػر للاستخاتيجيات التي استخجمتيا وتختمف أيزً 
 والعػاشف الستذكمة لجيو بشاءً عمى شكل ومرجر الخسالة. ،وزارة الرحة الفمدصيشية

ىسيتيا أ نػاعيا و أضيف السشرات الاجتساعية باختلاؼ تتفق الباحثة مع ىحه الجراسة بزخورة تػ 
ندب أثشاء وضخورة اختيار الاستخاتيجيات الأ زمات بالصخيقة الأمثل،داة اترالية في اتراؿ الأأك

الأزمات، وتختمف الباحثة مع ىحه الجراسة كػنيا لع تأخح بعيغ الاعتبار أىسية الجسيػر وتقبمو عشج 
ستخاتيجيات كػف الجراسة الدابقة أوصت بأف تتشاسب الا ،اختيار استخاتيجيات الاستجابة للأزمات

ولع تتصخؽ لػجية نطخ الجسيػر ليحه  ،الاترالية مع وضع السؤسدة وسسعتيا والتاريخ الأزماتي
شارة لاستخاتيجيات ثة مع عشػاف الجراسة الدابقة بالإكسا وتختمف الباح الاستخاتيجيات السدتخجمة.

زمات في كأفزل استجابات للاتراؿ في الأ ،Coombsالاستجابة في الأزمات التي وضعيا 
تدسية الخفر ليا بالاستخاتيجيات الاترالية، فسرصمح استخاتيجيات الاستجابة ىػ مرصمح أدؽ 
لػصف الاستخاتيجيات السدتخجمة في الاتراؿ الأزماتي حدب مؤسذ الشطخية السػقفية في 

 .اتراؿ الأزمات

 :التعقيب عمى الجراسات الدابقة

( دراسات عخبية وأجشبية أجخيت بيغ 17ة )استعخضت الباحثة في جدئية الجراسات الدابق
استخاتيجيات بجدئية تشاوليا ـ( وتذابيت الجراسات الدابقة مع ىحه الجراسة 2021-2010عامي)

ور وأىسية الكياـ بالج ،وتػضيف مػاقع التػاصل الاجتساعي خلاؿ الأزمات ،الاستجابة للأزمات
وكياف السؤسدة الحفاظ عمى ديسػمة  بيجؼ ،عءً عمى السشيج العمسي الدميزمات بشاالاترالي في الأ

 وتقميل الخدائخ السسكغ أف تتعخض ليا السؤسدة التي تػاجو أزمة ما. ،سسعتياو 
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ترالي الأزماتي، وضخورة ػضيف وسائل التػاصل الاجتساعي للافأضيخت جسيع الجراسات أىسية ت
والعػاشف الستذكمة  ،ر وسمػكودراسة الاستخاتيجيات السدتخجمة بشاء عمى عجة عػامل، مشيا الجسيػ 

فسغ السلاحع مغ الجراسات  ودرجة السدؤولية عمى السؤسدة. ،ونػع الأزمة ،وتقبميع ليا ،لجيو
الدابقة ضعف استخجاـ واستغلاؿ وسائل التػاصل الاجتساعي كأداة فعّالة وميسة للاتراؿ خلاؿ 

 سمػب عمسي مسشيج.أعمى  ت تػضع دوف دراسة ولا تدتشجكسا أف بعس الاستخاتيجيا ،الأزمات

ف الاشلاع عمى الجراسات الدابقة ساعج الباحثة عمى التػسع في فيع الأزمات أولا شظ 
السعمػمات والإلساـ ببعس  ،والاستخاتيجيات السختمفة وآثارىا التي تتبعيا السؤسدات خلاؿ الأزمات

 .والسفاليع
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 الفرل الثالث

 مشيجية الجراسة

الباحثة، في تحجيج مجتسع الجراسة وعيشتيا تيا عاتبفرل عمى وصف للإجخاءات التي يذتسل ىحا ال
 وأدواتيا.

 نػع البحث ومشيجو3.1 

، سمػبو الكسي والكيفيأب سدحي والتحميميالسشيج الاعتسجت الباحثة في ىحه الجراسة الػصفية 
صفيا وصفاً دقيقا، دعى لػ تجرس الطاىخة كسا ىي في الػاقع، و ي التي تىالجراسات الػصفية و 

 . (2018يسا )دروير، يسمػب الكسي أو الكيفي أو كميا بالأويعبّخ عش

 ،مع شبيعة السذكمة البحثية وضخوفيا التي تقػـ الباحثة بجراستياالتحميمي يتشاسب السشيج الػصفي 
ق كػف الجراسة تدعى لػصف الحقائ البحث السدتخجمة؛ يمع أدات التحميمي وتػافق السشيج الػصفي

والبيانات وترشيفيا بذكل دقيق، مغ خلاؿ الشتائج حػؿ حالة الجراسة، بيجؼ إعصاء تحميل ووصف 
 (. 2020حخزالله، للأبعاد ومتغيخات الحالة السجروسة)

 الجراسة مجتسع3.2 

أو جسيع الأفخاد أو الأشياء الحيغ  ،يقرج بو جسيع مفخدات الطاىخة التي يقػـ الباحث بجراستيا
بسعشى جسيع العشاصخ التي تشجرج تحت مجاؿ  ،مػضػع مذكمة البحثيشجرجػف تحت 

نطخاً  ؛جامعة الخميل في مجيشة الخميلبصلاب مجتسع ىحه الجراسة  تسثل(، 2013الجراسة)دياب، 
قترادية اوذات أىسية  ،كسا و تعتبخ مجيشة نذصة تجارية ،لأف أكبخ عجد الإصابات قج سُجمت بيا

ا في الأزمة بكافة مشاحي الحياة السجيشة الأكثخ تزخرً  وكانت ،فحيػية مقارنة مع باقي السج
 يا.تعاتيجيات الاستجابة التي اتبواختلاؼ الاستجابات مغ قبل السجتسع لاستخ 

 عيشة الجراسة3.3 

بحيث تسثل مجتسع  ،ختيار العيشةااسة التي يتع اختيارىا بأحج شخؽ وىي جدء مغ مجتسع الجر 
 (.2013أسئمة البحث)دياب،  عغوتجيب  ،راستو جسيع أفخادهالحؼ تعحّر د ،الجراسة ككل
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، وتع اختيار 2021\2020مغ العاـ الجراسي  مغ شمبة جامعة الخميل متاحةتع اختيار عيشة 
الصمبة عيشة دراسة ليحا البحث كػف الصمبة ىع عشرخ فعاؿ مغ بيغ شخائح السجتسع خاصة في 

الػسائل الستاحة عبخ السعمػمات اب الحؼ يبحث عغ وكػف الصمبة في مخحمة الذب ،أزمة )كػرونا(
( تعتبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي بيغ شلاب الجامعات Liu et al, 2010، فحدب كل مغ )كافة

عالية بذكل خاص، كسا أف استخجاـ فئة الذباب ليحه السػاقع ومذاركتيع عبخ الانتخنت أكثخ مغ 
ضافة لإاب ،زمة تأثيخ كبيخ عمى سيخ العسمية التعميسيةالأفخاد في الفئات العسخية الأخخػ، وكاف للأ

لمتأثيخات التي لامدتيع في مشاحي حياتيع كافة كباقي شخائح السجتسع، أيزاً لديػلة الػصػؿ 
تع تػزيع الاستبياف الكتخونياً بالتعاوف مع الييئات  ،نطخاً لمحالة الخاىشة " أزمة كػرونا ؛إلييع

غلاؽ إ و  ،بيغ السجف فخض الإغلاقاتبدبب  ؛تعحّر الػصػؿ لمصمبةو  ،التجريدية في جامعة الخميل
" مفخدة، 370مغ شمبة جامعة الخميل قػميا" متاحةتع اختيار عيشة ، (كػرونا)جائحة الجامعات 

وراعت الباحثة أف أفخاد العيشة ىع شمبة مدجميغ في الجامعة، عاصخوا الأزمة وتعخضػا لمخسائل 
 راسة.الاترالية بأزمة حالة الج

الشػع لخرائز عيشة الجراسة مغ شمبة جامعة الخميل في الزفة الغخبية حدب  وفيسا يمي وصف  
 :الاجتساعي والدشة الجراسية

 السدتقمة متغيخاتيا حدبالخاصة بالاستبانة  الجراسة عيشة تػزيع :(3.1) ججول

 الشدبة السئػية % التكخار الترشيف الستغيخ

 الشػع الاجتساعي
 25.7 95 ذكخ
 74.3 275 أنثى

 100.0 370 السجسػع

 الدشة الجراسية

 40.0 148 سشة أولى
 22.2 82 سشة ثانية
 15.9 59 سشة ثالثة

 21.9 81 سشة رابعة فأكثخ
 100.0 370 السجسػع
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حدب متغيخاتيا السدتقمة، الخاصة بالاستبانة ( تػزيع عيشة الجراسة 3.1يتزح مغ الججوؿ رقع )
 وتكخار كل مدتػػ وندبتو ،لججوؿ السدتػيات الخاصة بكل متغيخ مغ متغيخات الجراسةحيث يبيغ ا

 .السئػية مغ الشدبة الكمية لمعيشة

 و جابة عمى استبياف الجراسة،في الإ ناث أعمى مغ ندبة الحكػرندبة الإويطيخ مغ الججوؿ أف 
شمبة  ويمي ،تجابة للاستبيافسكسا ويطيخ الججوؿ أف شمبة الدشة الأولى الحيغ حققػا أعمى ندبة ا

 ويسكغ أف يعدػ سبب ،وأدناىا شمبة الدشة الثالثة ، ويميو شمبة الدشة الخابعة فأكثخ ،الدشة الثانية
ا كػنيع أكثخ استخجامً  ،جابة عمى الاستبياف )الالكتخوني(ولى في الإالشدبة السختفعة لصمبة الدشة الأ

ظ ما أشار اليو الثالثة والخابعة عمى سبيل السثاؿ، وذللػسائل التػاصل الاجتساعي  مغ شمبة الدشة 
بتػجو فئة الذباب لاستخجاـ وسائل التػاصل الاجتساعي لفتخات زمشية  في دراستو (2018)العسخؼ 

 ,Park& Avery)جة  مع دراسةوتتفق ىحه الشتي ،عمى وجو التحجيج السخاىقيغأكثخ مغ غيخىع 
يشسا ب ،زماتلتقميجية لاتباع التػجييات في الأعلاـ الإأف الجساىيخ يتػجيػف لػسائل اب ،(2016

تػجو بعس الأفخاد الرغار لمحرػؿ عمى السعمػمات في مػاقع التػاصل الاجتساعي خاصة في ي
 الأزمات الرحية والدياسية.

 حجع العيشة 3.4

 :ستيفغ ثامبدػف التالية معادلة تع حداب حجع العيشة مغ خلاؿ قج

 n= N*P(1-P)\ [[N-1*(d^2%z^2)]+P(1-P)]، " 9190وكاف حجع مجتسع الجراسة "
 " مفخدة.370مفخدة، وحجع العيشة "

 أدوات الجراسة 5.3 

تع تحجيج وسيمة جسع السعمػمات وفقاً لعيشة الجراسة وبذكل يتصابق مع مذكمة البحث ومتصمباتو 
لى االتعخؼ :  ولىالجراسة عمى مخحمتيغ، السخحمة الأأسئمة الجراسة، فقج كانت  غللإجابة ع

استخاتيجيات الاستجابة التي اتبعتيا وزارة الرحة الفمدصيشية خلاؿ أزمة فيخوس كػرونا، والسخحمة 
 (.2،3،4،5ترسيع الاستبياف بشاءً عمى نتائج تحميل السحتػػ للإجابة عمى أسئمة الجراسة) :الثانية
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تراؿ ىػ كل الا ف تحميل السحتػػ في عمػـإإذ  (:Content Analysis)تحميل السحتػى  -1
تع  (2009ترالية مع آخخيغ)عبج الحسيج، او يكتبو ليحقق مغ خلالو أىجافاً يقػلو الفخد أما 

تحميل محتػػ صفحة وزارة الرحة الفمدصيشية الخسسية عمى مػقع الفيدبػؾ مغ أجل التعخؼ 
يفزل الجسيػر البحث عغ معمػمات  Adi، فحدب دراسة لى استخاتيجيات الاستجابةا

باعتبارىا مرادر   مات مغ مرادر رسسية لمذخكات عمى مػاقع التػاصل الاجتساعيالأز 
لخسسية لػزارة الرحة وىػ ما اعتسجتو الباحثة في ىحه الجراسة ) الرفحة ا ،مػثػقة لمسعمػمات

لجػ  لمحرػؿ عمى السعمػمات امرجرً  (، كانت الرفحة2021وحدب عبج الله )الفمدصيشية(، 
 لرفحة الفيدبػؾ. ةختيار الباحثايجعع صحّة لحلظ ىحا   ،الجسيػر

ومغ ثع بشاءً عمى  (Coombs, 2007)بشاءً عمى ترشيف  وتع ترشيف استخاتيجيات الاستجابة
" فيجيػ مشذػر 35و " "Postsكتابي " مشذػر "50(، تع تحميل"(Coombs, 2012ترشيف 
" فيجيػىات 9صحفية و "" مؤتسخات 6"و مشذػرة عمى الرفحة " مقابلات تمفديػنية 20تتزسغ "

 .2021، خلاؿ شيخ مارس مغ العاـ مشذػر 85، بسجسػع أخخػ 

 ججول السشذػرات السحممة  :(3.2الججول )
 

 وصف البيانات عجد البيانات نػع البيانات
 "Postsمشذػرات كتابية" مشذػر 50 السشذػرات السحممة

 فيجيػ 35 الفيجيػىات السحممة
 مقابمة تمفديػنية 20

 خات صحفيةمؤتس 6
 فيجيػىات أخخػ  9

 مشذػر 85 السجسػع الكمي

لتي خح بعيغ الاعتبار السشذػرات التي تحتػؼ استخاتيجيات استجابة واستبعاد السشذػرات اتع الأ
السشذػرات ، تع حرخ و أؼ مشذػرات أخخػ غيخ متعمقة بالجائحة ،نجازات السؤسدةإتعخض 
 .2020-9-25لغاية  2020-3-5بتاريخ  ة عمى صفحة وزارة الرحة الفمدصيشيالسشذػرة 
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 فقج صسست الباحثة استسارة تحميل السحتػػ لرفحة وزارة الرحة الفمدصيشية عمى الفيدبػؾ وفقاً 
(، 3لمترشيفات كػمبذ لاستخاتيجيات الاستجابة في الأزمات كسا ىػ مػضح في السمحق رقع )

 ومغ ثع التػافق عمى إقخاىا. حيث تع عخضيا والتباحث بيا مع السذخؼ عمى ىحه الجراسة،

وسيمة  :ويسكغ تعخيف الاستبياف بأنو ،وىي أداة الجراسة الخئيدية في ىحا البحث الاستبيان: -2
بسػضػع الجراسة الحؼ  عغ معخفتيع ،ستقخاء عيشة الجراسة واستيزاحيعالمباحث ليقػـ ب

 (2017جؼ، ؿ الأسئمة التي يحتػييا الاستبياف)حسأو لو علاقة بيع مغ خلا ،يجرسيع
استخاتيجيات استجابة وزارة الرحة الفمدصيشية )حػؿ  لجراستيا الاستبانة أداة الباحثة  استخجمت

شمبة جامعة ( عمى في مػاجية أزمة كػرونا مغ وجية نطخ الجسيػر: شمبة جامعة الخميل
: بالإضافة إلى السعمػمات الجيسغخافية، ىي  ،أربعة مجالات الاستبانة حيث تزسشتالخميل 

زمة، و تيجيات الاستجابة للأمجػ تأثيخ شكل السعمػمات عمى مدتػػ تقبل الجسيػر لاستخا)
مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى مدتػػ تقبل الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة 
للأزمة، و مجػ تأثيخ شكل معمػمات الأزمة عمى تذكل العػاشف لجػ الجسيػر، و مجػ 

 خفاءإتعسّجت الباحثة  (.مى السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػرزمة عتأثيخ مرجر معمػمات الأ
فقخات في  وتجشب فحز الاستخاتيجيات بذكل متدمدل ،جر وشكل الخسالةتعخيف مر

زساف عجـ التحيد في ل ؛السبحػثيغ لمتأكج مغ عجـ الكذف عغ الاستخاتيجيات لجػ ؛الاستبياف
الأزمة تجعل أصحاب السرمحة يشطخوف ، كػف جابات أكثخ مػضػعيةلتكػف الإ ،الإجابات

قامت الباحثة ببشاء الاستبياف مغ خلاؿ مخاجعتيا للأدبيات  لمسؤسدة بذكل أقل إيجابية.
الدابقة والستعمقة بسػضػع الجراسة، والأبحاث التي تجرس متغيخات البحث في ىحه الجراسة 

الباحثة بترسيسيا كأداة لجسع ة، لتصػيخىا كأداة لجسع البيانات، وقج قامت بحالات بحثية مختمف
 السعمػمات وذلظ وفقاً لمخصػات الآتية:

 .مخاجعة الأدبيات الستعمقة باستخاتيجيات الاستجابة 
  مخاجعة الأبحاث والجراسات التي تجرس تأثيخ مرجر الخسالة وشكل الخسالة عمى مدتػػ تقبل

 الأزمة.الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة، والعػاشف الستذكمة لجػ جسيػر 
 .تحميل السحتػػ لرفحة الفيدبػؾ لػزارة الرحة الفمدصيشية 
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 داة الجراسة مغ خسدة محاور وىع :أوقج تكػنت 

  :تكػنت مغ سؤاليغالبيانات الذخريةالسحػر الأوؿ ،. 
 جسيػر لاستخاتيجيات السحػر الثاني: مجػ تأثيخ شكل السعمػمات عمى مدتػػ تقبل ال

 ( فقخة.12) ، اشتسل عمىزمةالاستجابة للأ
  السحػر الثالث: مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى مدتػػ تقبل الجسيػر لاستخاتيجيات

 ( فقخات.8، اشتسل عمى )الاستجابة للأزمة
 اشتسل السحػر الخابع : مجػ تأثيخ شكل معمػمات الأزمة عمى تذكل العػاشف لجػ الجسيػر ،

 .( فقخة12عمى )
 ر معمػمات الأزمة عمى السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػرالسحػر الخامذ: مجػ تأثيخ مرج 

 .( فقخات8اشتسل عمى )

 كسا يبيغ الججوؿ:

 فقخات الاستبانة تبعا  لسجالاتيا ( :3.3ججول)

 عجد الفقخات السجال  الخقع 

1 
مجػ تأثيخ شكل السعمػمات عمى مدتػػ تقبل الجسيػر 

 لاستخاتيجيات الاستجابة للازمة
12 

2 
رجر معمػمات الأزمة عمى مدتػػ تقبل الجسيػر مجػ تأثيخ م

 لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمة
8 

3 
مجػ تأثيخ شكل معمػمات الأزمة عمى تذكل العػاشف لجػ 

 12 الجسيػر

4 
مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى السذاعخ الستذكمة لجػ 

 8 الجسيػر

 40 السجسػع

 .الخساسي ليكخت مكياس ؿخلا مغ (40)وقج أعصيت درجات الفقخات اؿ 
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 الخساسي ليكخت مكياسمفتاح ترحيح  فقخات الاستبانة تبعا  لسجالاتيا حدب : 3.4) ججول) 

 الاستجابة / الجرجة السجال
مجػ تأثيخ شكل السعمػمات عمى 
مدتػػ تقبل الجسيػر لاستخاتيجيات 

 الاستجابة للازمة
 غيخ متقبل محايج متقبل متقبل تساماً 

 غيخ متقبل
 تساماً 

مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة 
عمى مدتػػ تقبل الجسيػر 

 لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمة
5 4 3 2 1 

مجػ تأثيخ شكل معمػمات الأزمة 
 عمى تذكل العػاشف لجػ الجسيػر

 غيخ ذلظ القمق الإحخاج اشسئداز التعاشف

مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة 
عمى السذاعخ الستذكمة لجػ 

 لجسيػرا

التعاشف/ 
الذعػر 
 بالحنب

اشسئداز/ 
 الغزب

الإحخاج/ 
الازدراء/ 

 العار

القمق/ 
 غيخ ذلظ الخػؼ

الخساسي، حيث  ليكخت مكياسمفتاح ترحيح  فقخات الاستبانة تبعا  لسجالاتيا حدب يبيغ الججوؿ الدابق 
  .يبيغ الججوؿ الاستجابة عمى كل مجاؿ ودرجتيا

السذاعخ الستذكمة خلاؿ الأزمة  لثلاث ترشيفات كشيج  Choi& Lin(2009)صشّف كل مغ 
 ,Jin, et al)يػضح الصخيقة لفيع الاستجابة العاشفية مغ خلاؿ اسشاد الجسيػر مدؤولية الأزمة

2014): 

مذاعخ مدتقمة الإسشاد: ىي مذاعخ الجسيػر تجاه حالة الأزمة، التي قج تكػف غيخ واضحة  -1
 الإسشاد.

وعشجما يكػف تقييع  ،ىي العػاشف الشاتجة بدبب نتائج الأزمة سشاد:مذاعخ معتسجة عمى الإ -2
 الشتائج سمبياً أو غيخ متػقع.

  الخارجي: ىي مذاعخ الجسيػر اتجاه السشطسة التي تػاجو أزمةمذاعخ معتسجة عمى الإسشاد. 
  مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد الجاخمي: ىي مذاعخ الجسيػر اتجاه أنفديع كجسيػر داخمي

   في الأزمة. اعشجما يكػف الجسيػر مذتخكً أؼ بالأزمة التشطيسية(  رتباط الجسيػر)ا، لمسؤسدة
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 صجق الأداة: 3.6

عمى  السذخؼ عمى  بذكميا الأولي عغ شخيق عخضيا)الاستبياف( تع التحقق مغ صجؽ الأداة 
والخبخة في العلاقات العامة، وشمب مشيع  مغ السحكسيغ ذوؼ الاختراص، أربعةالجراسة، وعمى 

بزخورة إعادة   السحكِّسػف  رأػ وقج ،والتعجيلإبجاء الخأؼ حػؿ فقخات الاستبياف، وذلظ بالححؼ، 
( 42) الشيائية مغ خسدة محاور و صػرتيا في الجراسة أداة  ولقج تكػنت صياغة بعس الفقخات،

 ومخاجعة عمى ملاحطات السحكسيغ وبشاءً  ستبانة،للا الرجؽ الطاىخؼ  تحقق قج يكػف  وبحلظ فقخة
 .(1ق)محتع تعجيل أداة الجراسة بذكميا الشيائي، كسا ىػ مػضح في الس ،السذخؼ

 ثبات الأداة 3.7

 Cronbach’s Alpha ،ألفا كخونباخ معادلة باستخجاـ الأداة، ثبات معامل استخخاج تع لقج
 .ومجالاتيا الجراسة لأداة  الثبات معاملات يبيغ (3.5) والججوؿ

 Cronbach’s Alpha ،ألفا كخونباخ معادلة باستخجام داة،الأ ثبات معامل :3.5 )ججول ) 

 معامل الثبات عجد الفقخات السجال  الخقع 
مجػ تأثيخ شكل السعمػمات عمى مدتػػ تقبل  1

 77.1 12 الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة للازمة

مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى مدتػػ تقبل  2
 ابة للأزمةالجسيػر لاستخاتيجيات الاستج

8 77.8 

مجػ تأثيخ شكل معمػمات الأزمة عمى تذكل  3
 العػاشف لجػ الجسيػر

12 75.6 

مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى السذاعخ  4
 الستذكمة لجػ الجسيػر

8 77.6 

 81.4 40 للأداة  الثبات الكمي

(  77.8 -75.6يغ)ب لسجالات الاستبانة تخاوحت الثبات معاملات أفالدابق  الججوؿ مغ يتزح
)مجػ تأثيخ  و (مجى تأثيخ شكل السعمػمات عمى مدتػى تقبل الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة للازمة)لمسجالات

مجى تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى مدتػػ تقبل الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمة( و )

تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى السذاعخ الستذكمة  مجى) (شكل معمػمات الأزمة عمى تذكل العػاشف لجى الجسيػر
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 بأغخاض ويفي عاؿٍ  ثبات معامل وىػ( 81.4الثبات الكمي للأداة ) بمغ حيغ في( لجى الجسيػر
  .العمسي البحث

 إجخاءات الجراسة 3.8

  :الآتية الخصػات وفق الجراسة ىحه إجخاء تع

 .الشيائية اسبرػرتي الجراسة اأدات إعجاد -
 .الجراسة عيشة ادأفخ  تحجيج -
ليذكل  لمتحميل استبانة صالحة (370) استخجاع تع وقج ،لكتخونياً ا الأداة  بتػزيع الباحثة قامت -

 .الجراسة عيشة (370العجد )
 لمعمػـ الإحرائية الخزمة باستخجاـ اإحرائيً  ومعالجتيا الحاسب إلى البيانات إدخاؿ -

 .( SPSSالاجتساعية )
 التػصيات واقتخاح الدابقة، الجراسات مع ومقارنتيا شاقذتيا،وم وتحميميا الشتائج استخخاج -

  .السشاسبة

 متغيخات الجراسة 3.9

 :الأتية الستغيخات الجراسة تزسغ ترسيع

 :الجيسغخافية الستغيخات  -أ

 : ولو مدتػياف ) ذكخ، وأنثى(الشػع الاجتساعية   -

 ة، وسشة ثالثة، وسشة رابعة فأكثخ(ي: ولو أربعة مدتػيات )سشة أولى، وسشة ثانالدشة الجراسية  -

 :التابع الستغيخ - ب

عمى فقخات أداة الزفة الغخبية  مغ السػاششيغ الفمدصيشييغ فيالسبحػثيغ  استجابات في ويتسثل
استخاتيجيات استجابة وزارة الرحة الفمدصيشية في مػاجية أزمة  تحسل عشػاف: الجراسة التي

 .جامعة الخميلكػرونا مغ وجية نطخ الجسيػر: شمبة 
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 :السعالجات الإحرائية 3.10

 باسػتخجاـ البيانػات وإدخػاؿ ،تخميدىػا جػخػ  ،عمػى الأداة ) الاسػتبانة ( العيشػة أفخاد إجابات تفخيغ بعج
الاجتساعية  لمعمػـ الإحرائية الخزمة بخنامج إحرائياً باستخجاـ البيانات معالجة تست ثع ،الحاسػب

((SPSS  ،السدتخجمة  ئيةالإحرا السعالجات ومغ: 

 الشدػبي الػػزف  لتقػجيخ السعياريػة، نحخافػاتوالا الحدػابية، والستػسػصات السئػيػة والشدب التكخارات .1
 .الاستبانة لفقخات

  .لكياس ثبات الاختبار (Alpha-Cronbach)ألفا  – كخونباخ معادلة .2
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 الفرل الخابع

 عخض الشتائج

لاستخاتيجيات الاستجابة التي اتبعتيا وزارة الرحة الفمدصيشية في  تيجؼ ىحه الجراسة الى التعخؼ
وقياس مجػ تأثيخ مرجر الخسالة وشكل الخسالة عمى مدتػػ تقبل  ،(كػرونا)أزمة فيخوس

ضػء نسػذج والعػاشف الستذكمة لجيو جخاء تعخضو للاستخاتيجيات الاستجابة للأزمة، في  ،الجسيػر
استخجمت الباحثة تحميل (، ومغ أجل تحقيق ذلظ SMCCة )جتساعيااتراؿ الأزمات بػساشة 

السحتػػ لمتعخؼ عمى استخاتيجيات الاستجابة التي اتبعتيا وزارة الرحة خلاؿ أزمة فيخوس 
ع قامت الباحثة بترسيع ـ، ث2020-9-25لغاية  2020-3-5 مشح بجاية الازمة (كػرونا)

تع تػزريعيا عمى مى نتائج تحميل السحتػػ، ( فقخة بشاءً ع42( محاور )5السؤلفة مغ ) الاستبانة
 مفخدة مغ شمبة جامعة الخميل.  370)عيشة مؤلفة مغ )

 الشتائج الستعمقة بأسئمة الجراسة: 4.1

أساساً لمبحث لشتائج الجراسة التي تتزسغ الإجابة عغ التداؤلات التي وضعت  يسا يمي عخضف
 :ة بأسئمة الجراسةقوىي الشتائج الستعم

 ة بالدؤال الأولتعمقج السالشتائ 4.2

ما ىي استخاتيجيات الاستجابة التي اتبعتيا وزارة الرحة الفمدصيشية خلال والحؼ يشز عمى: 
 فتخة الجراسة؟

 ةلػزارة الرحة الفمدصيشية في فتخ  للإجابة عغ ىحا الدؤاؿ، تع تحميل السحتػػ لرفحة الفيدبػؾو 
 ـ.2020-9-25اية لغ 2020-3-5 الستسثمة مشح بجاية الازمة الجراسة

استخاتيجيات رئيدية وىي  4ب  2012استخاتيجيات للاستجابة للأزمات  Coombs 4وضع 
 -كالتالي:

و عغ أض لأزمة فييا أف تجافع عغ نفديا استجابات دفاعية: تحاوؿ السؤسدة التي تتعخ  -1
 دارة الأزمة.إمػقفيا ب
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جسيػر مغ خلاؿ مدانجتيع استجابات داعسة: الاستجابات التي تحاوؿ بيا السؤسدة دعع ال -2
 ا أو مادياً.عاشفيً 

زمة أو لمتسمز مغ مدؤولية الأ ،استجابات مخاوغة: الاستجابات التي تجادؿ بيا السؤسدة -3
 التيخب مغ السدؤولية.

استجابات تكيفية: الاستجابات التي تحاوؿ بيا السؤسدة التكيّف مع الأزمة، وتتبشى شخؽ  -4
 جسيػر الأزمة. لادارة الأزمة مغ خلاؿ التفاعل مع

حرائية لمعمػـ تحميل السحتػػ لبخنامح الخزـ الإ دخاؿ البيانات الشاتجة عغإكسا تع 
(، وتع استخخاج الشدب السئػية والتكخارات للاستخاتيجيات السدتخجمة حدب SPSSالاجتساعية)

 .الترشيف السػضح أعلاه

 ,Coombحدب ترشيف  الشدب السئػية والتكخارات لاستخاتيجيات الاستجابة: (4.1ججول)
2012)) 

 الاستخاتيجيات
 الشدب السئػية التكخارات 

 %12.5 19 استخاتيجيات دفاعية
 %56.6 86 استخاتيجيات تكيفية
 %24.3 37 استخاتيجيات مخاوغة
 %6.6 10 استخاتيجيات داعسة

 %100.0 152 السجسػع

لتكيفية كانت أكثخ الاستخاتيجيات أف الاستخاتيجيات ا أعلاهيتزح مغ خلاؿ البيانات في الججوؿ 
، ثع %24.3بشدبة  تمييا استخاتيجيات السخاوغة%، 56.6بشدبة  السدتخجمة في مػاجية الأزمة

، ليكػف في %6.6بشدبة  ، ثع الاستخاتيجيات الجاعسة%12.5بشدبة  الاستخاتيجيات الجفاعية
 ػزارة الرحة الفمدصيشيةاستخاتيجية مختمفة مدتخجمة عمى صفحة الفيدبػؾ ل (152)السجسػع 

 خلاؿ فتخة الجراسة. حدب ما ضيخ في البيانات
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 ,Coombsستخاتيجيات الاستجابة حدب ترشيف)لاوالتكخارات الشدب السئػية : (4.2الججول )
2007) 

 الاستخاتيجيات
  التكخارات الشدب السئػية

 استخاتيجية التبخيخ 4 6.9%
 استخاتيجية التحكيخ 8 13.8%
 استخاتيجية التسمق 10 17.2%
 استخاتيجية الزحية 9 15.5%
 استخاتيجية الأعحار 4 6.9%

 كبر الفجاءاستخاتيجية  23 39.7%
 السجسػع 58 100.0%

يتزح مغ الججوؿ أعلاه أف استخاتيجية كبر الفجاء ىي الأكثخ استخجاماً لسػاجية الأزمة بشدبة 
%، تمييا 15.5تمييا استخاتيجية الزحية بشدبة %، 17.2%، تمييا استخاتيجية التسمق بشدبة 39.7

%، ولع يتع 6.9%، وأدناىا استخاتيجيّ الأعحار والتبخيخ بشدبة 13.8استخاتيجية التحكيخ بشدبة 
استخجاـ استخاتيجيات الانكار والاعتحار ومياجسة الستيع والتعػيس ضسغ استخاتيجيات الاستجابة 

 لسػاجية أزمة فيخوس)كػرونا(.

 :ة بدؤال الجراسة الثانيقئج الستعمالشتا 4.3

ما مجى تأثيخ شكل السعمػمات ) وسائل التػاصل الاجتساعي، الاعلام والحؼ يشز عمى: 
التقميجي، السحادثات الذفيية( عمى مدتػيات تقبل الجسيػر للاستخاتيجيات الاستجابة السختمفة 

 لأزمة فيخوس) كػرونا(؟

ؤاؿ، تعَّ اسػتخخ  ػصات الحدػابيَّة، والانحخافػات السعياريَّػة، لسجػالات أداة وللإجابة عغ ىحا الدُّ اج الستػسِّ
جسيػر )مجػ تأثيخ شكل السعمػمات عمى مدتػػ تقبل ال :الأوؿ الجراسة الستسثمة في محػر الجراسة 

 5( ثػػػع قدػػػستو عمػػػى 4=  1-5إذ حدػػػبت شػػػػؿ السػػػجػ وىػػػػ ) ؛(،زمػػػةلاسػػػتخاتيجيات الاسػػػتجابة للأ
التقػػػجيخ التَّػػػالي،  ةالباحثػػػ ت( وعميػػػو اعتسػػػج0.8( وعميػػػو فػػػإف شػػػػؿ الفتػػػخة ىػػػػ )0.8=  4/5فتػػػخات )

 لمفرل ما بيغ الجَّرجات، وبياف ذلظ فيسا يمي:
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 % فأعمى ( درجة كبيخة ججاً.84.2فأكثخ ويعادؿ  21.4الستػسط الحدابي )

 درجة كبيخة. ( 84.0 -%68.2ويعادؿ  20.4 -41.3دابي )الستػسط الح

 % ( درجة متػسصة.68.0 -%52.2ويعادؿ  40.3-61.2الستػسط الحدابي  )

 ( درجة قميمة.% 52.0 -%36.2ويعادؿ  60.2-81.1الستػسط الحدابي  )

 ( درجة قميمة ججاً. 81.1الستػسط الحدابي ) أقل مغ 

 :والججوؿ التالي يػضح ذلظ 

  درجة القبػلالستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية والشدب السئػية و :(4.3قع)ججول ر 
لمسحػر الأول ) مجى تأثيخ شكل السعمػمات عمى مدتػى تقبل الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة 

 للازمة( مختبة تختيبا  تشازليا  حدب الستػسط الحدابي

رقع  التختيب
 الفقخات

الستػسط  الفقخات
 يالحداب

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

الشدبة 
 السئػية

درجة 
  القبػؿ

1 4 

ؼ  انظ التقيت صجفة مع \افتخض
وزيخة الرحة د.مي الكيمة أثشاء 

وقامت  ،تػاججؾ بأحج السدتػصفات
بذكخؾ لارتجائظ الكسامة، مدتػػ 

 تقبمظ ليحا السػقف..

 كبيخة 80.8 0.99 4.04

2 9 

قامت وزارة الرحة الفمدصيشية بشذخ 
شذػرات وصػر وفيجيػىات عجّة م

تحتػؼ عمى اجخاءات الدلامة العامة 
مثل ارتجاء القفازات والالتداـ بارتجاء 
الكسامة والحفاظ عمى السدافة بيغ 
الأشخاص، مدتػػ تقبمظ ليحه 

 ..السشذػرات

 كبيخة 78.4 1.03 3.92

3 3 
في لقاء مع وزيخة الرحة عبخ  -

تمفديػف فمدصيغ خلاؿ السػجة 
 -بجاية الأزمة –خوس الاولى لمفي

 كبيخة 72.4 1.17 3.62
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أشادت بإلتداـ السػاششيغ والسخالصيغ 
بالبخوتػكػؿ الرحي مسا ساعج 
عمى حرخ انتذار الفيخوس، 

 ..مدتػػ تقبمظ لسا أشادت بو

4 10 

ؼ أنظ التقيت بػزيخة الرحة \افتخض
وأجخيت محادثة معيا حػؿ الفيخوس 
وخصػرتو ودعتظ للالتداـ والتعاير 

ع الفيخوس وتقبمو مع البقاء بشفذ م
اجخاءات التباعج الاجتساعي 
وإجخاءات الدلامة العامة، مدتػػ 

 ..تقبمظ ليحا الترخيح

 كبيخة 71.2 1.13 3.56

5 2 

في مؤتسخ صحفي تع بثو مباشخة 
فػّضت وزيخة الرحة د. مي الكيمة 
مدؤولية الأسخػ واصابتيع بفيخوس 

عمى عاتق الاحتلاؿ،  (كػرونا)
 تػػ تقبمظ لمسػقف الدابق..مد

 متػسصة 70.4 1.26 3.52

6 1 

في لقاء مع وزيخة الرحة د.مي 
الكيمة عبخ تمفديػف فمدصيغ صخّحت 
أف وزارة الرحة الفمدصيشية والكادر 
القائع عمى ادارة أزمة فيخوس 

ضحية للأزمة أيزاً مثل  (كػرونا)
مدتػػ تقبمظ ، باقي أفخاد السجتسع

 ..ليحا الترخيح

 متػسصة 68.6 1.14 3.43

7 8 

في السؤتسخ الرحفي صخّح الشاشق 
الخسسي باسع الحكػمة الفمدصيشية 
ابخاليع ممحع بأنو تع اصجار تعميسات 
مغ قبل وزارة الرحة الفمدصيشية 
بتعييغ كادر شبي وتػفيخ 
السدتمدمات الصبية في مجيشة 

مدتػػ تقبمظ ليحا  ،الخميل

 متػسصة 68.2 1.15 3.41
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 ..الترخيح

8 11 

ؼ أنظ التقيت بػزيخة الرحة \افتخض
بأحج السدتػصفات وأجخيت محادثة 
معيا ووضحت الػزيخة أف وزارة 
الرحة قامت بتػفيخ جسيع سبل 
الػقاية مغ تػفيخ معقسات والادوات 
صحية ووضع اجخاءات احتخازية 
تتشاسب مع حجع الػباء، والسدؤولية 
الباقية تقع عمى عاتق الذعب 

مدتػى ه الإجخاءات،بلالتداـ بيح
 تقبمظ ليحا الترخيح..

 متػسصة 68.2 1.15 3.41

9 12 

ؼ أنظ التقيت بالشاشق \اقتخض
الخسسي إبخاليع ممحع بأحج مخافق 
الجامعة وأجخيت معو حػؿ الػضع 
الاقترادؼ في الجولة وأشاد بسبادرة 
وقفة عد التي قامت بيا الجولة 
لمعائلات الفقيخة والستزخريغ مغ 

مدتػػ تقبمظ ليحا ، الأزمة
 ..الترخيح

 كبيخة 71.3 1.17 3.41

10 6 

في اجتساع وزراء الرحة العخب 
-حػؿ كيفية مػاجية تجاعيات)كػفيج

( ذكخت وزيخة الرحة د.مي 19
الكيمة اعتجاءات الاحتلاؿ في ضل 

بسشع تقجيع  (كػرونا)جائحة
السداعجات الصبية وقخصشة الامػاؿ 

ومشع ادخاؿ الاجيدة الصبية،  
 دتػػ تقبمظ ليحا الخبخ..م

 متػسصة 65.8 1.23 3.29

11 7 
في لقاء مع وزيخة الرحة د.مي 
الكيمة عبّخت عغ ندبة الإصابات 
بفمدصيغ بأنيا مشخفزة مقارنة مع 

 متػسصة 61.0 1.16 3.05
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باقي أعجاد الإصابات بباقي دوؿ 
العالع، مدتػػ تقبمظ ليحا 

 ..الترخيح

12 5 

باشخة عبخ مغ خلاؿ فيجيػ تع بثو م
صفحة الفيدبػؾ لػزارة الرحة 
الفمدصيشية أشادت وزيخة الرحة 
بالجور الحؼ قاـ بو سيادة الخئيذ في 
اتخاذ القخارات السشاسبة في الػقت 
السشاسب مدتػػ تقبمظ ليحه 

 ..الإشادة

 متػسصة 60.2 1.19 3.01

 كبيخة 69.4 0.58 3.47 الجرجة الكمية
 ( درجات5أقرى درجة لمفقخة )

)مجػ تأثيخ شكل السعمػمات عمى أف فقخات ( 4.2تزح مغ خلاؿ البيانات في الججوؿ رقع )ي
فقج  ،جسيعيا بيغ الستػسصة والكبيخة نتمدتػػ تقبل الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة للازمة(  كا

الػاقعة بيغ  ( وىسا الفقخات4.04( و )3.01تخاوحت الستػسصات الحدابية عمييا  ما بيغ)
نظ التقيت صجفة مع وزيخة الرحة د.مي الكيمة أثشاء تػاججؾ بأحج السدتػصفات، أ ؼ\تخضاف)الفقخة

مغ خلاؿ فيجيػ تع )لغاية الفقخة، وقامت بذكخؾ لارتجائظ الكسامة، مدتػػ تقبمظ ليحا السػقف...(
بو  بثو مباشخة عبخ صفحة الفيدبػؾ لػزارة الرحة الفمدصيشية أشادت وزيخة الرحة بالجور الحؼ قاـ

وكانت سيادة الخئيذ في اتخاذ القخارات السشاسبة في الػقت السشاسب مدتػػ تقبمظ ليحه الإشادة 
 (.3.47الاستجابة عمى الجرجة الكمية كبيخة بجلالة الستػسط الحدابي الحؼ بمغ  )
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  :الثالث الشتائج الستعمقة بدؤال الجراسة 4.4

الأزمة) معمػمات الأزمة الرادرة مغ السؤسدة،  ما مجى تأثيخ مرجر معمػمات والحؼ يشز عمى:
معمػمات الأزمة صادرة مغ شخف ثالث( عمى مدتػيات تقبل الجسيػر للاستخاتيجيات السختمفة 

 للاستجابة لأزمة فيخوس )كػرونا(؟

ػصات الحدػابيَّة، والانحخافػات السعياريَّػة، لسجػالات أد ؤاؿ، تعَّ اسػتخخاج الستػسِّ اة وللإجابة عغ ىحا الدُّ
): مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى مدتػػ تقبل الجراسة الستسثمة في محػر الجراسة الثاني  

 وبياف ذلظ فيسا يمي: ،(الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمة

الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية والشدب السئػية ودرجة السػافقة  : (4.4ججول رقع)
ى تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى مدتػى تقبل الجسيػر لاستخاتيجيات لمسحػر الثاني )مج

 الاستجابة للأزمة( مختبة تختيبا  تشازليا  حدب الستػسط الحدابي

رقع  التختيب
 الفقخات

الستػسط  الفقخات
 الحدابي

الانحخاؼ 
 السعيارؼ 

الشدبة 
 السئػية

درجة 
 السػافقة

1 1 

تجاولت صفحات الفيدبػؾ اجخاءات 
مة التي فخضتيا وزارة الرحة الدلا

الفمدصيشية) ارتجاء الكسامة، القفازات، 
مجى تقبمظ ليحه التباعج الاجتساعي( 

 ..الاجخاءات

 كبيخة 79.8 0.99 3.99

2 8 

في لقاء مع وزيخة الرحة الفمدصيشية عبخ 
تمفديػف فمدصيغ دعت السػاششيغ بسشع 
التجسيخ والسذاركة في الاعخاس وبيػت 

افطة عمى الشطاقة الذخرية العداء والسح
واللالتداـ بغدل اليجيغ واستخجاـ السعقسات، 

 ..مدتػػ تقبمظ ليحه الاجخاءات

 كبيخة 78.6 1.08 3.93

3 7 
لاجتساع الافتخاضي لسجمذ وزراء في ا

الرحة العخب حػؿ كيفية مػاجية تجاعيات 
( عمى السشصقة العخبي  اشادت 19)كػفيج 

 كبيخة 72.0 91. 3.60
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مت بو وزيخة الرحة بالجور الحؼ قا
فمدصيغ بالسػجة الاولى لمترجؼ لمفيخوس 

بانيا كانت سباقة باتخاذ سمدمة مغ 
 ..مدتػػ تقبمظ ليحه الاشادة ،الاجخاءات

4 6 

اشاد رئيذ الػزارء د.محمد شتيو عبخ فيجيػ 
تع نذخه عمى صفحة الفيدبػؾ لػزارة 
الرحة الفمدصيشية بتعاوف السرابيغ 

ووزارة التخبية والتعميع العالي والسخالصيغ 
والجامعات والسػاششيغ لمحج مغ انتذار 

 ..الػباء، مدتػػ تقبمظ ليحه الاشادة

 كبيخة 71.0 1.01 3.55

5 5 

في لقاء مع وزيخة الرحة د. مي الكيمة 
عبخ تمفديػف فمدصيغ قامت الػزيخة بتقجيع 
رسالة شكخ لأىالي مجيشة الخميل لعسميع 

مجػ ، جؼ لمفيخوسوتعاونيع في التر
 ..تقبمظ ليحه الخسالة

 كبيخة 70.4 1.05 3.52

6 2 

نُذخ عمى صفحات الفيدبػؾ تحسيل  -
مدؤولية العامميغ داخل الخط الاخزخ 

عمى الاحتلاؿ وعجـ تعاونيع في الحج مغ 
انتذار الفيخوس في فمدصيغ، مدتػػ تقبمظ 

 ..ليحا الخبخ

 متػسصة 62.4 1.12 3.12

7 3 

الخسسي بأسع الحكػمة عبّخ الشاشق 
الفمدصيشية ابخاليع ممحع في السؤتسخ 

الرحفي أف الحكػمة تعاني مغ تخاجع في 
ايخادات الػضع الاقترادؼ التي لع تسكغ 
الحكػمة مغ دفع الخواتب كاممة، مدتػػ 

 ..تقبمظ ليحا الترخيح

 متػسصة 55.6 1.19 2.78

8 4 

عبّخ الشاشق الخسسي باسع الحكػمة 
بخاليع ممحع في السؤتسخ الفمدصيشية ا

الرحفي أف الحكػمة ىي الستزخر الأكبخ 
بدبب ىحا الفيخوس بدبب الاغلاقات 

 قميمة 50.6 1.22 2.53
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وضعف الايخادات التي ترل لخديشة 
 ..الجولة، مدتػػ تقبمظ ليحا الترخيح

 متػسصة 67.6 0.62 3.38 الجرجة الكمية

 ( درجات5أقرى درجة لمفقخة )

مجى تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة أف فقخات )( 4.3البيانات في الججوؿ رقع )يتزح مغ خلاؿ 
 ،جسيعيا بيغ القميمة والكبيخة (  كانتعمى مدتػى تقبل الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمة

 الػاقعة بيغ الفقخة ( وىسا الفقخات3.99( و )3.38فقج تخاوحت الستػسصات الحدابية عمييا  ما بيغ)
صفحات الفيدبػؾ اجخاءات الدلامة التي فخضتيا وزارة الرحة الفمدصيشية) ارتجاء  تجاولت)

الخسسي باسع الحكػمة الفمدصيشية عبّخ الشاشق )لغاية فقخة ( الكسامة، القفازات، التباعج الاجتساعي
ىحا الفيخوس بدبب  مغف الحكػمة ىي الستزخر الأكبخ أ ،بخاليع ممحع في السؤتسخ الرحفيإ

مجى تقبمظ ( ت وضعف الايخادات التي ترل لخديشة الجولة، مدتػػ تقبمظ ليحا الترخيحغلاقاالإ
وكانت الاستجابة عمى الجرجة الكمية متػسصة  بجلالة الستػسط الحدابي الحؼ بمغ   (ليحه الاجخاءات

(3.38.) 

 :الخابع  الشتائج الستعمقة بدؤال الجراسة 4.5

مات)معمػمات وصل الييا الجسيػر مغ خلال وسائل ما مجى تأثيخ شكل معمػ : والحؼ يشز عمى
التػاصل الاجتساعي أو الاعلام التقميجي او مغ خلال السحادثات الذفيية( الأزمة عمى السذاعخ 

 والعػاشف الستذكمة لجى الجسيػر حػل أزمة فيخوس )كػرونا(؟

ؤاؿ، تعَّ استخخاج التكخارات والشدب السئػية لاستجا بات عيشة الجراسة وللإجابة عغ ىحا الدُّ
 )التعاشف، والاشسئداز، والإحخاج، والقمق، وغيخ ذلظ (، والججوؿ التالي يػضح ذلظ :
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التكخارات والشدب السئػية الخاصة ب)التعاشف، والاشسئداز، والإحخاج، والقمق، : (4.5ججول رقع)
ػر مغ خلال وغيخ ذلظ( لمسحػر الثالث )مجى تأثيخ شكل معمػمات)معمػمات وصل الييا الجسي

وسائل التػاصل الاجتساعي أو الاعلام التقميجي او مغ خلال السحادثات الذفيية( الأزمة عمى 
 السذاعخ والعػاشف الستذكمة لجى الجسيػر حػل أزمة فيخوس )كػرونا(

( أشادت وزيخة 19-في اجتساع وزاراء الرحة العخب حػؿ كيفية مػاجية تجاعيات)كػفيج
ل الجساعي الحؼ قاـ بو السػاششػف والقصاعات السختمفة ووزارة الرحة الفمدصيشية بالعس

، جخاء تعخضظ ليحا الخبخ الرحة والكادر الصبي في تخصي السػجة الأولى مغ الفيخوس
 ..شعخت بػ

الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

 التعاشف القمق الإحخاج اشسئداز غيخ ذلظ السجسػع 
 التكخار 233 63 17 21 36 370

100.0% 9.7% 5.7%  4.6% 17.0%  63.0% % 
 

 

عػاشف 
معتسجة عمى 

الاسشاد 
 خارجي

عػاشف 
معتسجة عمى 

الاسشاد 
 داخمي

 بسجسػع عػاشف مدتقمة الاسشاد
70%  

 الترشيف

في فيجيػ تع نذخه عمى صفحة الفيدبػؾ الخاصة بػازرة الرحة الفمدصيشية ضيخت بو 
جخاءات الػقاية لمعائجيغ وزيخة الرحة د.مي الكيمة بجػلة تفقجية حػؿ التجييدات و الا

 ..لمجولة مغ اجلالخزػع لمفحز عمى السعابخ والحجخ الرحي في اريحا
الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

 غزب حدف  عار الخػؼ غيخ ذلظ السجسػع
 التكخار 35 115 13 107 100 370

100.0% 27.0% 28.9% 3.5%  31.1%  9.5% % 
 

 
عػاشف 
مدتقمة 
 الاسشاد

عػاشف 
معتسجة عمى 

اد الاسش
 الجاخمي

 عػاشف معتسجة عمى الاسشاد خارجي
%40.6 بسجسػع  

 الترشيف
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كذف الشاشق الخسسي باسع الحكػمة الفمدصيشية ابخاليع ممحع في السؤتسخ الرحفي عغ 
، مسا سبب 67وجػد ثغخات بؤر تفذي لمفيخوس نتيجة عجـ وجػد معابخ عمى أراضي 

 ..الخبخ شعخت بػ ،  بشاءً عمى تعخضظ ليحاارتفاع باعجاد الاصابات
الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

 قمق الخػؼ العار الغزب غيخ ذلظ السجسػع
 التكخار 163 76 32 72 27 370

100.0% 7.3% 19.5% 8.6% 20.5% 44.1% % 
 

 

عػاشف 
معتسجة عمى 

الاسشاد 
 خارجي

عػاشف 
معتسجة عمى 

الاسشاد 
 داخمي

عػاشف مدتقمة الاسشاد بسجسػع 
64.6%  الترشيف 

( ذكخت وزيخة 19-ساع وزراء الرحة العخب حػؿ كيفية مػاجية تجاعيات)كػفيجفي اجت
بسشع تقجيع السداعجات  (كػرونا )الرحة د.مي الكيمة اعتجاءات الاحتلاؿ في ضل جائحة

، بشاءً عمى تعخضظ ليحا الخبخ شعخت الصبية وقخصشة الامػاؿ ومشع ادخاؿ الاجيدة الصبية
 ..بػ

الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

ػعالسجس  التعاشف القمق الإحخاج الحدف  غيخ ذلظ 
 التكخار 47 93 34 148 48 370

100.0% 13.0% 

40.0%  9.2% 25.1% 12.7% % 
عػاشف 

معتسجة عمى 
الاسشاد 
 الخارجي

عػاشف 
معتسجة عمى 

الاسشاد 
 الجاخمي

عػاشف مدتقمة الاسشاد بسجسػع 
37.8%  

 الترشيف

( ذكخت وزيخة 19-ة مػاجية تجاعيات)كػفيجفي اجتساع وزراء الرحة العخب حػؿ كيفي
الرحة د.مي الكيمة اف الاحتلاؿ رفس التشديق مع الدمصة حػؿ حخكة دخػؿ العساؿ مغ 

بشاءً عمى   ،الاراضي الفمدصيشية مسا سبب عجة اصابات بالتالي الاستسخار بحالة الصػارغ 
 )ادارة أزمة فيخوسمشطػر  تعخضظ ليحا الخبخ شعخت اتجاه وزارة الرحة الفمدصيشية مغ

 ..بػ(كػرونا

الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

 التعاشف القمق الغزب الخػؼ غيخ ذلظ السجسػع
 التكخار 80 92 118 38 42 370
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100.0% 

11.4% 

10.3% 31.9% 24.9% 21.6% % 
عػاشف 

معتسجة عمى 
الاسشاد 
 داخمي

عػاشف 
معتسجة عمى 

الاسشاد 
 خارجي

%46.5عػاشف مدتقمة الاسشاد  رشيفالت   

في لقاء عبخ تمفديػف فمدصيغ مع وزيخة الرحة د.مي الكيمة أشارت بشجاح خصة العػدة 
لمسجارس في صفػؼ التػجييي وبالتالي العسل عمى العػدة لمسجارس في الرفػؼ الأخخػ، 

 ..بشاءً عمى تعخضظ ليحا الخبخشعخت
الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

 الخػؼ التعاشف الازدراء العار غيخ ذلظ السجسػع
 التكخار 82 137 90 17 44 370

100.0% 11.9% 

4.6% 
24.3% 

 
37.0%  22.2% % 

عػاشف 
معتسجة عمى 

الاسشاد 
 داخمي

عػاشف 
معتسجة عمى 

الاسشاد 
 خارجي

مذاعخ مدتقمة الاسشاد بسجسػع 
59.2%  

 الترشيف

العػاشف التي تذكمت لجيظ عشجما تع اجخاء السؤتسخات الرحفية خلاؿ الأزمة بذكل 
الدؤاؿ/  ىي.. خر لمجعػة لمتكاتف مع جيػد الحكػمة للاستعجاد لمترجؼ لمفيخوسمتك

 السجسػع الاستجابة
 غيخ ذلظ

الذعػر 
 القمق الخػؼ الحدف  بالحنب

 التكخار 146 62 60 33 69 370

100.0% 18.6% 

8.9% 16.2% 16.8% 39.5% % 
عػاشف 

معتسجة عمى 
الاسشاد 
 الجاخمي

عػاشف 
معتسجة عمى 

سشاد الا
 خارجي

عػاشف مدتقمة الاسشاد بسجسػع 
56.3%  

 الترشيف
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في لقاء عبخ تمفديػف فمدصيغ مع وزيخة الرحة د. مي الكيمة أشادت بالعسل الػششي 
لمذعب الفمدصيشي ودعػتو لاكساؿ عسمو الستعاوف مغ اجل الترجؼ لمفيخوس باعتبار 

دمصة ستكخر الاجخاءات في وقػمي، بشاءً عمى تمكيظ خبخ أف الالازمة قزية أمغ وششي 
 السػجة الثانية لمفيخوس شعخت بػ...

الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

 السجسػع
 الحدف  غيخ ذلظ

الذعػر 
 بالحنب

 التعاشف القمق

 التكخار 112 92 31 87 48 370

100.0% 13.0% 

23.5%  8.4% 24.9%  30.3% % 
عػاشف 

معتسجة عمى 
الاسشاد 
 خارجي

عػاشف 
معتسجة عمى 

الاسشاد 
اخميد  

عػاشف مدتقمة الاسشاد بسجسػع 
55.2%  

 الترشيف

يانظ قابمت أحج رجاؿ الأمغ عمى أحج حػاجد السحبة وتعخضت لمعقػبات السالية \فتخضا
اجخاءات وزارة  لعجـ ارتجاءؾ الكسامة مع عمسظ بػجػد مخالفات مدبقاً، شعخت اتجاه

الدؤاؿ/  ..الرحة الفمدصيشية  بــ
 الاستجابة

ذلظغيخ  السجسػع الذعػر  العار 
 بالحنب

 الغزب القمق

 التكخار 92 55 157 20 46 370

100.0% 12.4% 

5.4% 42.4% 14.9% 24.9% % 
عػاشف معتسجة عمى 

الاسشاد داخمي 
%47.8بسجسػع  

عػاشف 
مدتقمة 
 الاسشاد

عػاشف معتسجة عمى 
 الاسشاد خارجي

 الترشيف

ابخاليع ممحع بأحج مخافق الجامعة، يأنظ قابمت الشاشق الخسسي باسع الحكػمة \افتخض
وأجخيت معو محادثة حػؿ وضع الجولة الاقترادؼ وشخح لظ وضع عجد خديشة الجولة 

 ..عشج مذاركتظ بيحه السحادثة شعخت بػ،(كػرونا)بدبب أزمة فيخوس 
الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

 التعاشف الاشسئداز الغزب الاحخاج غيخ ذلظ السجسػع
لتكخارا 127 79 84 41 39 370  

100.0% 10.5% 11.1%  22.7%  21.4% 34.3% % 
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عػاشف 
معتسجة عمى 

الاسشاد 
 داخمي

عػاشف معتسجة عمى 
الاسشاد خارجي بسجسػع 

44.1%  
 الترشيف عػاشف مدتقمة الاسشاد

ؼ أنظ قابمت وزيخة الرحة بأحج الذػارع أثشاء اجخاءاتيا التفقجية للأسػاؽ، وأجخيت \افتخض
جد الػفيات في فمدصيغ، وعبّخت عغ عجد الػفيات بأنو لا يكاد يحكخ محادثة معيا حػؿ ع

 ..شعخت بـمقارنة مع أعجاد الػفيات في الريغ، عشج اجخائظ ليحه السحادثة
الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

 الاشسئداز الازدراء التعاشف العار غيخ ذلظ السجسػع
 التكخار 57 79 159 24 51 370

100.0% 13.8% 

6.5%  43.0% 21.4%  15.4% % 
عػاشف 

معتسجة عمى 
الاسشاد 
 داخمي

عػاشف 
مدتقمة 
 الاسشاد

عػاشف معتسجة عمى الاسشاد خارجي 
%36.8بسجسػع   

 

ؼ أنظ قابمت وزيخة الرحة بأحج السخاكد الرحية وأجخيت معيا محادثة حػؿ \افتخض
ستعجاد الػضع الػبائي في الجولة، وعبّخت عغ جيػد الػزارة بأنيا دائسا عمى البة الا

لػضع خصط مثالية لسػاجية الأزمة وقالت لظ أف الجولة دائسا ما تػفخ المقاحات للأمخاض 
 ..شعخت بـ السدتعرية مثل الدل وغيخه، عشج سساعظ ىحه الاشادة

الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

 الاشسئداز الازدراء القمق العار غيخ ذلظ السجسػع
 التكخار 53 66 153 21 77 370

100.0% 20.8% 

5.7% 41.4% 17.8%  14.3% % 
عػاشف 

معتسجة عمى 
الاسشاد 
 داخمي

عػاشف 
مدتقمة 
 الاسشاد

عػاشف معتسجة عمى الاسشاد خارجي 
%32.1بسجسػع   

 الترشيف
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 ما يمي: 4.4يتزح مغ البيانات في الججول 

اجتساع وزاراء الرحة العخب حػؿ كيفية مػاجية أعمى شعػر لعيشة الجراسة عشج سساع خبخ  .1
( أشادت وزيخة الرحة الفمدصيشية بالعسل الجساعي الحؼ قاـ بو السػاششػف 19-جاعيات)كػفيجت

في تخصي السػجة الأولى مغ الفيخوس ىػ  ،والقصاعات السختمفة ووزارة الرحة والكادر الصبي
 ، %9.7بشدبة  يمييا الخيار غيخ ذلظ ،%17.0بشدبة  قيمييا القم ،%63.0بشدبة  التعاشف

فقج تجشب  ،جابات بالسفقػدةوتسثمت أغمب الشدبة بالإ ،أبخز السذاعخ )الذظ(الحؼ أضيخ 
وأدناىا  %5.7بشدبة  يمييا الاشسئدازجابة، جابة بسذاعخ أخخػ غيخ خيارات الإالإ السبحػث
كثخ تذكلا لجػ الجسيػر بشدبة سشاد ىي الأوكانت العػاشف مدتقمة الإ .%4.6بشدبة  الإحخاج
70.0.% 

فيجيػ تع نذخه عمى صفحة الفيدبػؾ الخاصة بػازرة شة الجراسة عشج مذاىجة أعمى شعػر لعي .2
بجػلة تفقجية حػؿ التجييدات ضيخت بو وزيخة الرحة د.مي الكيمة  ،الرحة الفمدصيشية

رحي جل الخزػع لمفحز عمى السعابخ والحجخ الأمغ  ،جخاءات الػقاية لمعائجيغ لمجولةوالإ
 يمييا الخيار غيخ ذلظ ، %38.9بشدبة  يميو الخػؼ ،%31.1بشدبة  ىػ الحدف ،ريحاأفي 

والدعادة(  لية،و الحؼ أضيخ أبخز السذاعخ)الذعػر بالخضا، والذعػر بالسدؤ  ،%27.0بشدبة 
دوف اقتخاح  ،جابة بغيخ ذلظلاكتفاء بالإاخخػ بالأ هجابة بسذاعخ كسا وتجشب السبحػث الإ

العار بشدبة وأدناىا  ،%9.5بشدبة   يمييا الغزب مذاعخ أخخػ مغ السحتسل تذكميا لجيو،
سشاد الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ الجسيػر وكانت العػاشف السعتسجة عمى الإ،.3.5%

 %.40.6بشدبة 
بخاليع ممحع إالخسسي باسع الحكػمة الفمدصيشية كذف الشاشق  أعمى شعػر لعيشة الجراسة عشج .3

عمى  نتيجة عجـ وجػد معابخ ؛في السؤتسخ الرحفي عغ وجػد ثغخات بؤر تفذي لمفيخوس
بشدبة يميو الخػؼ  ،%44.1بشدبة  صابات ىػ القمقعجاد الإأ، مسا سبب ارتفاع ب67أراضي 

بشدبة  ، وأدناه غيخ ذلظ%8.6بشدبة  يميو العار ،%19.5 شدبةب يميو الغزب ،20.5%
فقج  ، جابات بالسفقػدةوتسثمت أغمب الشدبة بالإ ،الحؼ أضيخ أبخز السذاعخ )الذظ( ،7.3%
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سشاد وكانت العػاشف مدتقمة الإ .جابةجابة بسذاعخ أخخػ غيخ خيارات الإتجشب السبحػث الإ
 %.64.6ىي الأكثخ تذكلًا لجػ الجسيػر بشدبة 

اجتساع وزراء الرحة العخب حػؿ كيفية مػاجية  مذاىجة أعمى شعػر لعيشة الجراسة عشج .4
اعتجاءات الاحتلاؿ في ضل جائحة ذكخت وزيخة الرحة د.مي الكيمة  ،(19-تجاعيات)كػفيج

جيدة الصبية، ىػ دخاؿ الأإع ومش ،مػاؿوقخصشة الأ ،بسشع تقجيع السداعجات الصبية (كػرونا)
الحؼ  %13.0بشدبة  يميو الخيار غيخ ذلظ، %25.1بشدبة  يميو القمق ،%40.0بشدبة الحدف 

جابة السبحػث الإ جابة بغيخ ذلظ بتجشبوتسثمت أغمبية الإ ،أضيخ أبخز السذاعخ)الحقج(
دوف اقتخاح مذاعخ أخخػ مغ السحتسل تذكميا  ،جابة بغيخ ذلظوالاكتفاء بالإ ،خخػ أبسذاعخ 

وكانت العػاشف السعتسجة ، .%9.2بشدبة  وأدناه الإحخاج ،%12.7بشدبة  يميو التعاشفلجيو، 
 سشاد الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ الجسيػر.عمى الإ

سساع اجتساع وزراء الرحة العخب حػؿ كيفية مػاجية  عشجأعمى شعػر لعيشة الجراسة  .5
دمصة ف الاحتلاؿ رفس التشديق مع الأي الكيمة ذكخت وزيخة الرحة د.م ،(19-تجاعيات)كػفيج

بالتالي الاستسخار  ،صاباتإمسا سبب عجة  ،راضي الفمدصيشيةحػؿ حخكة دخػؿ العساؿ مغ الأ
بشدبة  يميو التعاشف ،%24.9بشدبة  القمقيميو  ،%31.9بشدبة  بحالة الصػارغ ىػ الغزب

الحؼ أضيخ أبخز السذاعخ)العجد، غيخ  ،%11.4بشدبة  يميو الخيار غيخ ذلظ ،21.6%
والاكتفاء  ،خخػ جابة بسذاعخ الأجابة بغيخ ذلظ بتجشب السبحػث الإوتسثمت أغمبية الإ ،راضي(

بشدبة  ، وأدناه الخػؼلجيودوف اقتخاح مذاعخ أخخػ مغ السحتسل تذكميا  ،جابة بغيخ ذلظبالإ
 %.46.5سشاد ىي الأكثخ تذكلًا لجػ الجسيػر بشدبة وكانت العػاشف مدتقمة الإ ،.10.3%

سساع لقاء عبخ تمفديػف فمدصيغ مع وزيخة الرحة د.مي الكيمة  أعمى شعػر لعيشة الجراسة عشج .6
العػدة وبالتالي العسل عمى  ،أشارت بشجاح خصة العػدة لمسجارس في صفػؼ التػجييي

 ،%24.3بشدبة  يميو الإزدراء ،%37.0بشدبة  لمسجارس في الرفػؼ الأخخػ ىػ التعاشف
وبخز شعػر) غيخ  ،%11.9بشدبة  يميو الخيار غيخ ذلظ ،%22.2بشدبة  ويميو الخػؼ

خخػ جابة بسذاعخ الأجابة بغيخ ذلظ بتجشب السبحػث الإوتسثمت أغمبية الإ ،راضي، والفخخ(
 وأدناه  العار دوف اقتخاح مذاعخ أخخػ مغ السحتسل تذكميا لجيو، ،بغيخ ذلظ جابةوالاكتفاء بالإ
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سشاد ىي الأكثخ تذكلًا لجػ الجسيػر بشدبة الإ وكانت العػاشف مدتقمة .%46بشدبة 
59.2.% 

جخاء السؤتسخات الرحفية خلاؿ الأزمة بذكل متكخر إعػاشف التي تذكمت لجيظ عشجما تع ال .7
 ،%39.5بشدبة  أعلاىا القمق ،الحكػمة للاستعجاد لمترجؼ لمفيخوسلمجعػة لمتكاتف مع جيػد 

بشدبة  يميو الخيار غيخ ذلظ ،%16.2بشدبة  يمييا الحدف  ،%16.8بشدبة  يمييا الخػؼ
جابة بغيخ ذلظ وتسثمت أغمبية الإ ،وبخز شعػر) غيخ راضي، والذعػر بالسدؤولية(  ،18.6%

دوف اقتخاح مذاعخ  ،جابة بغيخ ذلظكتفاء بالإخخػ والاجابة بسذاعخ الأبتجشب السبحػث الإ
لعػاشف مدتقمة ، وكانت ا%8.9الذعػر بالحنب وأدناىا أخخػ مغ السحتسل تذكميا لجيو،

 %.56.3سشاد ىي الأكثخ تذكلًا لجػ الجسيػر بشدبة الإ
عمى شعػر عشج مذاىجة  لقاء عبخ تمفديػف فمدصيغ مع وزيخة الرحة د. مي الكيمة أشادت أ  .8

جل الترجؼ أمغ  ،ودعػتو لإكساؿ عسمو الستعاوف  ،الػششي لمذعب الفمدصيشي بالعسل
مى تمكيظ خبخ أف الدمصة ستكخر زمة قزية أمغ وششي وقػمي، بشاءً عباعتبار الأ ،لمفيخوس

 ويميو القمق ،%30.3بشدبة  جخاءات في السػجة الثانية لمفيخوس شعخت بػ...  ىػ التعاشفالإ
وبخز   ،%13.0بشدبة  ويميو الخيار غيخ ذلظ ،%23.5بشدبة  ف ويميو الحد  ،%24.9بشدبة 

جابة ذلظ بتجشب السبحػث الإ جابة بغيخخيار غيخ ذلظ، وتسثمت أغمبية الإ شعػر العجد ضسغ
دوف اقتخاح مذاعخ أخخػ مغ السحتسل تذكميا  ،جابة بغيخ ذلظخخػ والاكتفاء بالإبسذاعخ الأ

كثخ تذكلًا لجػ سشاد ىي الأانت العػاشف مدتقمة الإوك .%8.4 وأدناه  الذعػر بالحنبلجيو، 
 %.55.2الجسيػر بشدبة 

نظ قابمت أحج رجاؿ الأمغ عمى أحج حػاجد السحبة وتعخضت أبأعمى شعػر عشج افتخاض  .9
جخاءات إ لمعقػبات السالية لعجـ ارتجاءؾ الكسامة مع عمسظ بػجػد مخالفات مدبقاً، شعخت اتجاه

 ،%24.9بشدبة  يميو الغزب ،%42.4بشدبة  الذعػر بالحنب ىػ وزارة الرحة الفمدصيشية
لجػ وبخز شعػر الخضى وعجـ الخضى  ،%12.4 ويميو الخيار غيخ ذلظ ،%14.9يميو القمق

خخػ جابة بسذاعخ الأجابة بغيخ ذلظ بتجشب السبحػث الإالسبحػثيغ، وتسثمت أغمبية الإ
وأدناه  مغ السحتسل تذكميا لجيو، دوف اقتخاح مذاعخ أخخػ  ،جابة بغيخ ذلظوالاكتفاء بالإ
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سشاد الجاخمي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ الجسيػر وكانت العػاشف السعتسجة عمى الإ .%5.4العار
 %.47.8بشدبة 

بخاليع ممحع بأحج مخافق إبمت الشاشق الخسسي باسع الحكػمة أنظ قا ؼ\افتخاض أعمى شعػر عشج .10
وشخح لظ وضع عجد خديشة  ،قترادؼالجامعة، وأجخيت معو محادثة حػؿ وضع الجولة الا

يميو  ،%22.7 يميو الغزب ،%34.3بشدبة  لتعاشفىػ ا (كػرونا)الجولة بدبب أزمة فيخوس 
 ، %10.5بشدبة  وأدناه الخيار غيخ ذلظ ،%11.1بشدبة  حخاجيميو الإ ،%21.4 الاشسئداز

جابة والاكتفاء بالإخخػ جابة بسذاعخ الأجابة بغيخ ذلظ بتجشب السبحػث الإوتسثمت أغمبية الإ
وكانت العػاشف السعتسجة عمى  .دوف اقتخاح مذاعخ أخخػ مغ السحتسل تذكميا لجيو ،بغيخ ذلظ

 %.44.1سشاد الخارجي ىي الأكثخ تذكلا لجػ الجسيػر بشدبة الإ
جخاءاتيا التفقجية إوزيخة الرحة بأحج الذػارع أثشاء أعمى شعػر عشج افتخاض أنظ قابمت  .11

محادثة معيا حػؿ عجد الػفيات في فمدصيغ، وعبّخت عغ عجد الػفيات بأنو للأسػاؽ، وأجخيت 
 زدراءيميو الا ،%43.0بشدبة  لا يكاد يحكخ مقارنة مع أعجاد الػفيات في الريغ ىػ التعاشف

وبخز  ،%13.8بشدبة  يميو الخيار غيخ ذلظ ،%15.4بشدبة  يميو الاشسئداز ،%21.4بشدبة 
جابة بغيخ ذلظ بتجشب السبحػث لسبحػثيغ، وتسثمت أغمبية الإلجػ اشعػر الخضى وعجـ الخضى 

دوف اقتخاح مذاعخ أخخػ مغ السحتسل  ،جابة بغيخ ذلظخخػ والاكتفاء بالإجابة بسذاعخ الأالإ
سشاد ىي الأكثخ تذكلًا وكانت العػاشف السدتقمة الإ .%6.5بشدبة  وأدناه العار تذكميا لجيو،

 %.43.0لجػ الجسيػر بشدبة 
عػر عشج افتخاض أنظ قابمت وزيخة الرحة بأحج السخاكد الرحية وأجخيت معيا محادثة عمى شأ  .12

لبة الاستعجاد أ غ جيػد الػزارة بأنيا دائسا عمى حػؿ الػضع الػبائي في الجولة، وعبّخت ع
وقالت لظ أف الجولة دائسا ما تػفخ المقاحات للأمخاض  ،لػضع خصط مثالية لسػاجية الأزمة

بشدبة  الخيار غيخ ذلظ يميو ،%41.4بشدبة الدل وغيخه ىػ القمق مثل  ،السدتعرية
ابة بغيخ ذلظ بتجشب جوتسثمت أغمبية الإ ،وبخز شعػر الفخخ والذظ والاشسئشاف ،20.8%

دوف اقتخاح مذاعخ أخخػ مغ  ،جابة بغيخ ذلظخخػ والاكتفاء بالإجابة بسذاعخ الأالسبحػث الإ
وأدناه ، %14.3بشدبة  يميو الاشسئداز ،%17.8بشدبة   زدراءالا يميو ،السحتسل تذكميا لجيو
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سشاد ىي الأكثخ تذكلًا لجػ الجسيػر بشدبة وكانت العػاشف السدتقمة الإ .%5.7بشدبة  العار
41.4.% 

مى شكل الخسالة معػاشف الستذكمة لجػ الجسيػر بشاءً عالسئػية ل شدبال( يػضح 4.6) الججوؿ
سشاد، عػاشف معتسجة عمى )عػاشف مدتقمة الإ(Choi& Lin, 2009حدب ترشيف العػاشف )

 سشاد خارجي(.سشاد داخمي، عػاشف معتسجة عمى الإالإ

 الشدب السئػية لمعػاشف الستذكمة لجى الجسيػر بشاء  عمى شكل الخسالة (:4.6)ججول

 ندب العػاشف الستذكمة 
 لجى الجسيػر لكل صشف 

عػاشف مدتقمة 
 الاسشاد

عػاشف معتسجة عمى 
 اخميالاسشاد د

عػاشف معتسجة عمى 
 الاسشاد خارجي

 %27.2 %20.06 %33.3 الاستخاتيجيات التكيفية
 %20.4 %6.2 %55.5 استخاتيجيات داعسة 

 %29.4 %8.4 %51.3 استخاتيجيات السخاوغة
 %36.1 %24.9 %43.7 الاستخاتيجيات الجفاعية

ندبة السذاعخ  
السدتقمة الاسشاد 
بشاءً عمى شكل 

 الخسالة

السذاعخ ندبة 
السعتسجة عمى الاسشاد 

الجاخمي بشاءً عمى 
 شكل الخسالة

ندبة السذاعخ 
السعتسجة عمى الاسشاد 

الخارجي بشاءً عمى 
 شكل الخسالة

 %28.2 %14.89 %45.95 السجسػع

سشاد عشج استخجاـ الاستخاتيجيات التكيفية بشدبة التالي ندبة العػاشف السدتقمة الإيطيخ الججوؿ 
سشاد الجاخمي عشج استخجاـ الاستخاتيجيات التكيفية العػاشف السعتسجة عمى الإ، وندبة 33.3%
سشاد الخارجي عشج استخجاـ الاستخاتيجيات ، وندبة العػاشف السعتسجة عمى الإ%20.06بشدبة 

سشاد عشج استخجاـ استخاتيجيات ا ويطيخ ندب العػاشف السدتقمة الإكس %.27.2التكيفية بشدبة 
سشاد الجاخمي عشج استخجاـ استخاتيجيات ، وندبة العػاشف السعتسجة عمى الإ%55.5داعسة بشدبة

سشاد الخارجي عشج استخجاـ استخاتيجيات ، وندبة العػاشف السعتسجة عمى الإ%6.2داعسة بشدبة 
 %.20.4داعسة بشدبة 
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 ،%51.3سشاد عشج استخجاـ استخاتيجيات السخاوغة بشدبةا ويطيخ ندب العػاشف السدتقمة الإكس
، %8.4سشاد الجاخمي عشج استخجاـ استخاتيجيات السخاوغة بشدبة وندبة العػاشف السعتسجة عمى الإ

سشاد الخارجي عشج استخجاـ استخاتيجيات السخاوغة بشدبة وندبة العػاشف السعتسجة عمى الإ
سشاد عشج استخجاـ الاستخاتيجيات الجفاعية ا ويطيخ ندب العػاشف السدتقمة الإ%. كس29.4

سشاد الجاخمي عشج استخجاـ الاستخاتيجيات ، وندبة العػاشف السعتسجة عمى الإ%43.7ةبشدب
سشاد الخارجي عشج الاستخجاـ الإ%، وندبة العػاشف السعتسجة عمى 24.9الجفاعية بشدبة 

 %.36.1استخاتيجيات الجفاعية بشدبة 

، وندبة %45.95شدبة سشاد بشاءً عمى شكل الخسالة بالججوؿ ندبة السذاعخ السدتقمة الإويػضح 
، وندبة السذاعخ %14.89سشاد الجاخمي بشاءً عمى شكل الخسالة بشدبة السذاعخ السعتسجة عمى الإ

 %.28.2سشاد الخارجي بشاءً عمى شكل الخسالة السعتسجة عمى الإ

  :الخامذ الشتائج الستعمقة بدؤال الجراسة 4.6

مى السذاعخ والعػاشف الستذكمة لجى ما مجى تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عوالحؼ يشز عمى 
 الجسيػر حػل أزمة فيخوس )كػرونا((؟

ؤاؿ، تعَّ استخخاج التكخارات والشدب السئػية لاستجابات عيشة الجراسة  وللإجابة عغ ىحا الدُّ
)التعاشف،والذعػر بالحنب والاشسئداز، والغزب،والإحخاج، والازدراء، والعار، والقمق، والخػؼ، 

 لججوؿ التالي يػضح ذلظ :وغيخ ذلظ (، وا

التكخارات والشدب السئػية الخاصة ب)التعاشف،والذعػر بالحنب والاشسئداز، : (4.7ججول رقع)
والغزب،والإحخاج، والازدراء، والعار، والقمق، والخػف، وغيخ ذلظ( لمسحػر الخامذ )مجى تأثيخ 

 مرجر معمػمات الأزمة عمى السذاعخ الستذكمة لجى الجسيػر ( 

اء عبخ فزائية رؤيا صخّحت وزيخة الرحة د. مي الكيمة بأف الأعخاس والتجسعات في لق
عشج تعخضظ ليحا ، ىي الدبب في الحالة الػبائية وانتذار الفيخوس في السػجو الثانية

 . .الخبخ شعخت بػ
الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

 التعاشف الاشسئداز الغزب العار غيخ ذلظ السجسػع
تكخارال 116 45 95 45 69 370  
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100.0% 18.6% 12.2% 25.7%  12.2% 31.4% % 
عػاشف 

معتسجة عمى 
 الاسشاد داخمي

عػاشف معتسجة عمى 
الاسشاد خارجي بشدبة 

37.0%  

 عػاشف مدتقمة الاسشاد
 الترشيف

في لقاء عبخ قشاة فمدصيغ أشادت وزيخة الرحة بكفاءة فمدصيغ باحتػاء السخض والحج مغ 
الدؤاؿ/   .وؿ العالع، عشج تعخضظ ليحا الخبخ شعخت بػانتذاره مقارنة مع باقي د

 الاستجابة
 غزب اشسئداز إحخاج تعاشف غيخ ذلظ السجسػع
 التكخار 54 44 32 163 77 370

100.0% 20.8% 44.1% 8.6% 11.9% 14.6% % 
عػاشف 

 مدتقمة الاسشاد
عػاشف 

معتسجة عمى 
الاسشاد 
 داخمي

عػاشف معتسجة عمى الاسشاد خارجي 
%26.5بسجسػع   

 الترشيف

في بجاية السػجو الثانية عبّخ الشاشق الخسسي باسع الحكػمة الفمدصيشية ابخاليع ممحع عغ 
الاجخاءات التي ستدتخجميا الحكػمة لمترجؼ لمفيخوس مغ خلاؿ السؤتسخ الرحفي مثل 

 ثانيةالاجخاءات التي أُتُخحَت في مػاجية السػجة الأولى لإنجاح السػاجية في السػجو ال
 ..عشج تعخضظ ليحا الخبخ شعخت بػ

الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

 الغزب الحدف  القمق الذعػر بالحنب غيخ ذلظ السجسػع
 التكخار 61 74 131 31 73 370

100.0% 19.7% 8.4%  35.4% 20.0% 16.5% % 
عػاشف 

معتسجة عمى 
 الاسشاد داخمي

عػاشف 
مدتقمة 
 الاسشاد

جي عػاشف معتسجة عمى الاسشاد خار 
%36.5بسجسػع   الترشيف 

رئيذ الػزارء د. محمد شتيو بالجيػد التي تقػـ بيا الحكػمة لمترجؼ ليحه الازمة في اشاد 
الدؤاؿ/  ..عشج تعخضظ ليحا الخبخ شعخت بػ مجمذ الػزراء الاسبػعي،

 الاستجابة
 الخػؼ التعاشف الغزب الذعػر بالحنب غيخ ذلظ السجسػع
كخارالت 55 155 77 23 60 370  
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100.0% 16.2% 6.2% 20.8% 41.9% 14.9% % 
عػاشف 

معتسجة عمى 
 الاسشاد داخمي

عػاشف 
معتسجة عمى 

الاسشاد 
 خارجي

عػاشف مدتقمة الاسشاد بسجسػع 
56.8%  

 الترشيف

في لقاء عبخ تمفديػف فمدصيغ مع وزيخة الرحة د. مي الكيمة أشادت بالعسل الػششي 
اؿ عسمو الستعاوف مغ اجل الترجؼ لمسخض باعتبار والذعبي الفمدصيشي ودعػتو لاكس

 .. .الأزمة قزية أمغ وششي قػمي عشج تعخضظ ليحا الخبخ شعخت بػ
الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

 التعاشف الازدراء غزب الاحخاج غيخ ذلظ السجسػع
 التكخار 171 36 36 34 93 370

100.0% 25.1% 9.2% 9.7% 9.7% 46.2% % 
عػاشف 

معتسجة عمى 
لاسشاد داخميا  

عػاشف معتسجة عمى 
الاسشاد خارجي بسجسػع 

19.3%  

 عػاشف مدتقمة الاسشاد
 الترشيف

عشجما تع الترخيح في السؤتسخ الرحفي عمى لداف الشاشق الخسسي باسع الحكػمة 
الفمدصيشية ابخاليع ممحع، بفخض عقػبة الغخامات عمى السخالفيغ بالبخوتػكػؿ الرحي 

 ...شعخت بػ
الدؤاؿ/ 

 ستجابةالا
 خػؼ اشسئداز غزب الذعػر بالحنب غيخ ذلظ السجسػع
 التكخار 78 49 96 58 89 370

100.0% 24.1% 15.7% 25.9% 13.2% 21.1% % 
عػاشف 

معتسجة عمى 
 الاسشاد داخمي

عػاشف معتسجة عمى 
الاسشاد خارجي بسجسػع  

39.1%  

 عػاشف مدتقمة الاسشاد
 الترشيف

الحكػمة الفمدصيشية ابخاليع ممحع في السؤتسخ الرحفي بأف  عبّخ الشاشق الخسسي باسع
الحكػمة ىي الستزخر الأكبخ بدبب ىحا الفيخوس بدبب الاغلاقات وضعف الايخادات 

  ..شعخت بـ التي ترل لخديشة الجولة عشج تعخضظ ليحا الخبخ
الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

 إزدراء اشسئداز غزب التعاشف غيخ ذلظ السجسػع
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 التكخار 56 58 90 108 58 370
100.0% 15.7% 29.2% 24.3% 15.7% 15.1% % 

عػاشف 
 مدتقمة الاسشاد

عػاشف 
معتسجة عمى 

الاسشاد 
 خارجي

عػاشف معتسجة عمى الاسشاد داخمي 
%30.8بسجسػع   

 

في فيجيػ مرػر لخئيذ الػزارة بتاريخ أشاد رئيذ الػزراء د.محمد شتيو بجور وزارة التخبية 
جامعات ووسائل الاعلاـ لمحج مغ انتذار الفيخوس، عشج تعخضظ ليحا الخبخ والتعميع وال

 شعخت بػ... 
الدؤاؿ/ 
 الاستجابة

 التعاشف الاشسئداز إزدراء الاحخاج غيخ ذلظ السجسػع
 التكخار 175 48 48 40 59 370

100.0% 15.9% 10.8% 13.0% 13.0% 47.3% % 
عػاشف 

معتسجة عمى 
 الاسشاد داخمي

معتسجة عمى  عػاشف
بسجسػع  الاسشاد خارجي
16.0%  

 عػاشف مدتقمة الاسشاد
 

 ما يمي: 8يتزح مغ البيانات في الججول 

صخّحت وزيخة الرحة د. مي  ،لقاء عبخ فزائية رؤياأعمى شعػر لعيشة الجراسة عشج سساع  .1
 ةلسػجوانتذار الفيخوس في ا ،ػبائيةالكيمة بأف الأعخاس والتجسعات ىي الدبب في الحالة ال

بشدبة  يمييا الخيار غيخ ذلظ ،%25.7يمييا الغزب  ،%31.4بشدبة  ىػ التعاشف،الثانية
جابة بغيخ ذلظ عػر الخضا، وتسثمت أغمبية الإوبخز ضسغ الخيار غيخ ذلظ ش ،18.6%

دوف اقتخاح مذاعخ  ،جابة بغيخ ذلظخخػ والاكتفاء بالإجابة بسذاعخ الأبتجشب السبحػث الإ
، وكانت %12.2بشدبة  العار و ،%12.2 الاشسئداز وأدناىاتذكميا لجيو، أخخػ مغ السحتسل 

 %.37.0سشاد الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ الجسيػر بشدبة العػاشف السعتسجة عمى الإ
أشادت وزيخة الرحة بكفاءة  ،لقاء عبخ قشاة فمدصيغأعمى شعػر لعيشة الجراسة عشج مذاىجة  .2

بشدبة  مقارنة مع باقي دوؿ العالع، ىػ التعاشف ،انتذارهفمدصيغ باحتػاء السخض والحج مغ 
وبخز ضسغ الخيار غيخ  ،%20.8 يميو الخيار غيخ ذلظ ،%14.6 يميو الغزب ،44.1%
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جابة جابة بغيخ ذلظ بتجشب السبحػث الإوتسثمت أغمبية الإ، الدعادة وانعجاـ الخضا  ذلظ شعػر
وف اقتخاح مذاعخ أخخػ مغ السحتسل تذكميا د ،جابة بغيخ ذلظوالاكتفاء بالإ ،خخػ بسذاعخ الأ

سشاد وكانت العػاشف مدتقمة الإ .%8.6بشدبة  وأدناه الإحخاج ،%14.6 يميو الغزب لجيو،
 %.44.1ىي الأكثخ تذكل لجػ الجسيػر بشدبة 

الخسسي الثانية عبّخ الشاشق  ةنو في بجاية السػجأ ،التعخض لخبخ أعمى شعػر لعيشة الجراسة عشج .3
جخاءات التي ستدتخجميا الحكػمة لمترجؼ بخاليع ممحع عغ الإإػمة الفمدصيشية باسع الحك

جخاءات التي أُتُخحَت في مػاجية السػجة الإ: مثل  ،مغ خلاؿ السؤتسخ الرحفي ،لمفيخوس
بشدبة يميو الحدف  ،%35.4بشدبة  ىػ القمق الأولى لإنجاح السػاجية في السػجو الثانية

وبخز ضسغ الخيار غيخ ذلظ شعػر انعجاـ  ،%19.7بشدبة  ظيميو الخيار غيخ ذل ،20.0%
والاكتفاء  ،خخػ جابة بسذاعخ الأجابة بغيخ ذلظ بتجشب السبحػث الإأغمبية الإ الخضا، وتسثمت

 يميو الغزبدوف اقتخاح مذاعخ أخخػ مغ السحتسل تذكميا لجيو،  ،جابة بغيخ ذلظبالإ
سشاد ت العػاشف السعتسجة عمى الإوكان .%8.4بشدبة  ، وأدناه الذعػر بالحنب16.5%

 .%36.5الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ الجسيػر بشدبة 
شادة  رئيذ الػزارء د. محمد شتيو بالجيػد التي تقػـ بيا إسساع  أعمى شعػر لعيشة الجراسة عشج  .4

 ،%41.9بشدبة  سبػعي،، ىػ التعاشفزمة في مجمذ الػزراء الألمترجؼ ليحه الأ ،الحكػمة
غيخ  وبخز ضسغ الخيار ،%16.2بشدبة   يميو الخيار غيخ ذلظ ،%20.8بشدبة  غزبيميو ال

خخػ جابة بسذاعخ الأجابة بغيخ ذلظ بتجشب السبحػث الإذلظ الذظ، وتسثمت أغمبية الإ
 يميو الخػؼ ،دوف اقتخاح مذاعخ أخخػ مغ السحتسل تذكميا لجيو ،جابة بغيخ ذلظوالاكتفاء بالإ

سشاد ىي الأكثخ وكانت العػاشف مدتقمة الإ ،%6.2 ذعػر بالحنبوأدناه ال ،%14.9بشدبة 
 .%56.8تذكلًا لجػ الجسيػر بشدبة 

سساع لقاء عبخ تمفديػف فمدصيغ مع وزيخة الرحة د. مي  أعمى شعػر لعيشة الجراسة عشج .5
جل أالستعاوف مغ كساؿ عسمو ودعػتو لإ ،ػششي والذعبي الفمدصيشيأشادت بالعسل ال ،الكيمة

 يميو ،%46.2بشدبة لمسخض باعتبار الأزمة قزية أمغ وششي قػمي ىػ التعاشف الترجؼ 
جابة السبحػث الإ جابة بغيخ ذلظ بتجشبوتسثمت كافة الإ ،%25.1بشدبة  غيخ ذلظ الخيار

دوف اقتخاح مذاعخ أخخػ مغ السحتسل تذكميا  ،جابة بغيخ ذلظوالاكتفاء بالإ ،خخػ بسذاعخ الأ
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 .%9.2بشدبة  وأدناه الإحخاج ،%9.7بشدبة  والغزب ،%9.7ة بشدب يميو الازدراء ،لجيو
 %.46.3سشاد ىي الأكثخ تذكلًا لجػ الجسيػر بشدبة وكانت العػاشف مدتقمة الإ

سساع عشجما تع الترخيح في السؤتسخ الرحفي عمى لداف  أعمى شعػر لعيشة الجراسة عشج .6
خض عقػبة الغخامات عمى السخالفيغ بخاليع ممحع، بفإالخسسي باسع الحكػمة الفمدصيشية الشاشق 

 ،%24.1بشدبة  الخيار غيخ ذلظيميو  ،%25.9بشدبة  بالبخوتػكػؿ الرحي ىػ الغزب
جابة بغيخ ذلظ بتجشب وتسثمت أغمبية الإ، والدعادة وبخز ضسغ الخيار غيخ ذلظ شعػر الخضا

مذاعخ أخخػ مغ جابة بغيخ ذلظ دوف اقتخاح خخػ والاكتفاء بالإجابة بسذاعخ الأالسبحػث الإ
وأدناه   ،%15.7 يميو الذعػر بالحنب ،%21.1بشدبة  الخػؼيميو  ،السحتسل تذكميا لجيو

سشاد الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا وكانت العػاشف السعتسجة عمى الإ.%13.2بشدبة  شسئدازالا
 .%39.1لجػ الجسيػر بشدبة 

بخاليع ممحع إحكػمة الفمدصيشية الخسسي باسع الالعػاشف التي تذكمت لجيظ عشجما عبّخ الشاشق  .7
بدبب  ،في السؤتسخ الرحفي بأف الحكػمة ىي الستزخر الأكبخ بدبب ىحا الفيخوس

يمييا  ،%29.2بشدبة  أعلاىا التعاشف ،يخادات التي ترل لخديشة الجولةغلاقات وضعف الإالإ
ز وبخ  ،%15.7بشدبة  غيخ ذلظيمييا  ،%15.7بشدبة  الاشسئداز ،%24.3بشدبة  الغزب

جابة بغيخ ذلظ بتجشب السبحػث أغمبية الإ ضسغ الخيار غيخ ذلظ شعػر الذظ، وتسثمت
دوف اقتخاح مذاعخ أخخػ مغ السحتسل  ،جابة بغيخ ذلظخخػ والاكتفاء بالإجابة بسذاعخ الأالإ

سيػر كثخ تذكلا لجػ الجوكانت العػاشف الأ .%15.1بشدبة  زدراءوأدناىا  الاتذكميا لجيو، 
 .%30.8سشاد الجاخمي بشدبة لسعتسجة عمى الإىي العػاشف ا

شتيو اعمى شعػر عشج مذاىجة  فيجيػ مرػر لخئيذ الػزارة بتاريخ أشاد رئيذ الػزراء د.محمد أ  .8
 لمحج مغ انتذار الفيخوس ىػ التعاشف ،علاـية والتعميع والجامعات ووسائل الإبجور وزارة التخب

وبخز ضسغ الخيار غيخ ذلظ شعػر   ،%15.9الخيار غيخ ذلظ بشدبة ويميو  ،%47.3بشدبة 
خخػ جابة بسذاعخ الأجابة بغيخ ذلظ بتجشب السبحػث الإحتخاـ والحدف، وتسثمت أغمبية الإالا

يميو دوف اقتخاح مذاعخ أخخػ مغ السحتسل تذكميا لجيو،  ،جابة بغيخ ذلظوالاكتفاء بالإ
 .%10.8بشدبة  الإحخاج وأدناه ،%13.0الازدراء بشدبة  ويميو ،%13.0بشدبة  شسئدازالا

 %47.3كثخ تذكلا لجػ الجسيػر بشدبة سشاد ىي الأوكانت العػاشف السدتقمة الإ
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ندب العػاشف الستذكمة لجى الجسيػر حدب الاستخاتيجيات السدتخجمة،  :(4.8الججول رقع)
) مرجر ثالث، السؤسدة نفديا( وبشاء  عمى ترشيف العػاشف)عػاشف بشاء  عمى مرجر الخسالة

 سشاد خارجي(.سشاد داخمي، عػاشف معتسجة عمى الإسشاد، عػاشف معتسجة عمى الإقمة الإمدت

ندب العػاشف 
الستذكمة لجػ الجسيػر 

 لكل صشف

عػاشف مدتقمة 
 الاسشاد

عػاشف معتسجة عمى 
 الاسشاد داخمي

عػاشف معتسجة عمى 
 الاسشاد خارجي

 %37.8 %12.05 %28.25 الاستخاتيجيات التكيفية
 %17.65 %10.0 %46.75 جيات الجاعسةالاستخاتي

 %30.65 %20.7 %31.1 استخاتيجيات السخاوغة
 %23.65 %7.4 %50.45 الاستخاتيجيات الجفاعية

ندبة العػاشف  
السدتقمة الاسشاد بشاءً 

 عمى مرجر الخسالة

ندبة العػاشف السعتسجة 
عمى الاسشاد الجاخمي بشاءً 

 عمى مرجر الخسالة

جة ندبة العػاشف السعتس
عمى الاسشاد الخارجي 

 بشاءً عمى مرجر الخسالة
 %27.4 %10.28 %50.2 السجسػع

سشاد عشج استخجاـ الاستخاتيجيات التكيفية بشدبة ندبة العػاشف السدتقمة الإ يطيخ الججوؿ أعلاه
سشاد الجاخمي عشج استخجاـ الاستخاتيجيات التكيفية ، وندبة العػاشف السعتسجة عمى الإ28.25%
سشاد الخارجي عشج استخجاـ الاستخاتيجيات ، وندبة العػاشف السعتسجة عمى الإ%12.05بشدبة 

سشاد عشج استخجاـ استخاتيجيات ا ويطيخ ندب العػاشف السدتقمة الإكس %.37.8التكيفية بشدبة 
سشاد الجاخمي عشج استخجاـ استخاتيجيات ، وندبة العػاشف السعتسجة عمى الإ%46.75داعسة بشدبة

سشاد الخارجي عشج استخجاـ استخاتيجيات ، وندبة العػاشف السعتسجة عمى الإ%10.0دبة داعسة بش
 %.17.65داعسة بشدبة 

، %31.1سشاد عشج استخجاـ استخاتيجيات السخاوغة بشدبةا ويطيخ ندب العػاشف السدتقمة الإكس
، %20.7ة بشدبة سشاد الجاخمي عشج استخجاـ استخاتيجيات السخاوغوندبة العػاشف السعتسجة عمى الإ

سخاوغة بشدبة سشاد الخارجي عشج استخجاـ استخاتيجيات الوندبة العػاشف السعتسجة عمى الإ
سشاد عشج استخجاـ الاستخاتيجيات الجفاعية ا ويطيخ ندب العػاشف السدتقمة الإ%. كس30.65

يجيات سشاد الجاخمي عشج استخجاـ الاستخات، وندبة العػاشف السعتسجة عمى الإ%50.45 بشدبة
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سشاد الخارجي عشج الاستخجاـ ، وندبة العػاشف السعتسجة عمى الإ%7.4الجفاعية بشدبة 
 %.23.65استخاتيجيات الجفاعية بشدبة 

، وندبة %50.2الخسالة بشدبة  مرجرسشاد بشاءً عمى الججوؿ ندبة السذاعخ السدتقمة الإويػضح 
، وندبة %10.28الخسالة بشدبة  مرجرسشاد الجاخمي بشاءً عمى السذاعخ السعتسجة عمى الإ

 %.27.4الخسالة  مرجرسشاد الخارجي بشاءً عمى السذاعخ السعتسجة عمى الإ
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 الفرل الخامذ

 مشاقذة الشتائج والتػصيات

ييجؼ ىحا الفرل الى مشاقذة نتائج الجرسة التي بحثت في استخاتيجيات استجابة وزارة الرحة 
مغ وجية نطخ الجسيػر: شمبة جامعة الخميل نسػذجاً، وقج  (كػرونا)مة الفمدصيشية في مػاجية أز 

اشتسمت الجراسة عمى مجسػعة مغ التداؤلات، وستقػـ الباحثة بسشاقذة ىحه الشتائج لإبخاز أىع 
 الشتائج والتي ستبشى عمييا التػصيات السختمفة.

 ية خلال فتخة الجراسةحة الفمدصيشاستخاتيجيات الاستجابة التي استخجمتيا وزارة الر 5.1

 (Coombs,2012)ةالأربعلاستخاتيجيات أضيخت الشتائج أف وزارة الرحة الفمدصيشية استخجمت ا
وكانت الاستخاتيجيات التكيفية ىي الأكثخ استخجاماً عغ  في الاستجابة لأزمة فيخوس )كػرونا(،

ة، وكانت الاستخاتيجيات غيخىا، تلاىا استخاتيجيات السخاوغة، ثع تلاىا الاستخاتيجيات الجفاعي
ضيخت ىحه الاستخاتيجيات الأربع في السقابلات التمفديػنية والسؤتسخات  الجاعسة ىي الأقل استخجاماً،

 الرحفية والسشذػرات عمى صفحة الفيدبػؾ لػزراة الرحة الفمدصيشية خلاؿ فتخة الجراسة.

لحخص وزارة الرحة الفمدصيشية  ؛الباحثة استخجاـ الاستخاتيجيات التكيفية أكثخ مغ غيخىاوتعدو 
والالتداـ بالبخوتػكل  ، لأخح الحيصة والححر ؛يةئابالاجخاءات الػقدويج السػاششيغ بتحجيج أولػيتيا بت

يراؿ الرػرة الجفاعية لإالسعسػؿ بالجولة، واستخجاـ استخاتيجات السخاوغة والاستخاتيجيات  الرحي
 التي تجرس الجسيػر الحؼ يطيخ بأداة الجراسةوخصػرة الػضع الػبائي لمسػاششيغ  ،الػاقعية

 عجـ تقبميع لبعس الحقائق والبخوتػكػلات الرحية. نتيجة ،)الاستبياف(

 وقػعمغ الججيخ بالحكخ أف وزارة الرحة الفمدصيشية قج بادرت باستخجاـ الاستخاتيجيات التكيفية قبل 
، واستخاتيجية الاعتحار ،الأزمة( نكار وجػدإنكار)الخفس الإ ولع تدتخجـ استخاتيجية ،صاباتالإ

 وىحا ما تتفق بو ىحه الشتائج ،التبخيخ واستخجاـ استخاتيجية التسمق، واستخاتيجية الزحية واستخاتيجية
بأف نتائج الجراسة الحالية  ،بيشسا اختمفت مع نتائج الجراسة الحالية ،(2021دراسة )الخفر,نتائج مع 

التي تع ترشيفيا ضسغ  ،ة لاستخاتيجية كبر الفجاءتطيخ استخجاـ وزارة الرحة الفمدصيشي
( بكػف العلاقات العامة لػزارة 2021استخاتيجيات السخاوغة والحؼ يشاقس نتائج دراسة )الخفر،
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خاوغة مغ خلاؿ مػقعيا الالكتخوني، وتختمف مع دراسة )عبج الرحة لع تدتخجـ استخاتيجيات الس
نكار لػجػد عيب أو خمل في مشتجاتيا، يات الشفي والإكة اعتسجت استخاتيج.أ( بأف الذخ 2017الله،

واستخاتيجية التحكيخ والزحية عمى  ،وتتفق معيا بأف الذخكة استخجمت استخاتيجية كبر الفجاء
 وسائل التػاصل الاجتساعي.

كسا ضيخ أنو لع يتع تػضيف صفحة الفيدبػؾ لػزارة الرحة الفمدصيشية كػسيمة للاتراؿ في 
نجازات وأعساؿ السؤسدة بذكل أكبخ، وتتفق ىحه الشتيجة مع إلكامل، بل لعخض الأزمات بالذكل ا
 صفحة وزارة الرحة الفمدصيشية لع تػضّفأف وحجة العلاقات العامة ب (2021نتيجة )عبج الله، 

كسا أضيخت الشتائج أف الرفحة قج نذخت  ر.بالذكل الأمثل كأداة لمتػاصل والتفاعل مع الجسيػ 
وبعس الإجخاءات  ،والأرقاـ الإحرائية ،عجاد السرابيغ والستعافيغ: أ مثل  ،معمػمات الأزمة

طسات قج تدتخجـ وسائل التػاصل أف السش ،(Utz, et al, 2013)ما ورد بجراسة حدبو ، فيةالتكيّ 
الباحثة ىحه الشتيجة بأف  تفدخ، و لإبلاغ أصحاب السرمحة عغ الأزمة التشطيسية ؛جتساعيالا

بلاغ إعي لمتػاصل مع جسيػرىا تحخص عمى وسائل التػاصل الاجتسا السؤسدات التي تدتخجـ
أصحاب السرمحة عغ الػضع الأزمػؼ، وىحا ما حققتو الػزارة عبخ صفحتيا لتػفيخ السعمػمات 

 حػؿ الحالة الػبائية والسدتججات في الأزمة.

مجى التقبل والسذاعخ الستذكمة لجى الجسيػر بشاء  عمى شكل ومرجر الخسالة  5.2
)الاستخاتيجيات التكيفية، استخاتيجيات السخاوغة، الاستخاتيجيات الجاعسة، الاستخاتيجيات 

 الجفاعية(.

بشاء  عمى شكل  لجى الجسيػر والسذاعخ الستذكمة الاستخاتيجيات التكيفية ) مجى التقبل 5.2.1
 ومرجر الخسالة(

ات التكيفية بشاءً عمى شكل تقبل الاستخاتيجي مدتػػ  ( في السحػر الثاني8،9،10تفحز الفقخات)
تقبل الاستخاتيجيات التكيفية بشاءً عمى  مدتػػ  ( في السحػر الثالث13,20الخسالة وتفحز الفقخات)

السذاعخ الستذكمة بشاءً عمى  في السحػر الخابع (22،27،29مرجر الخسالة، وتفحز الفقخات)
السذاعخ في السحػر الخامذ ( 38،35شكل الخسالة والاستخاتيجيات التكيفية، وتفحز الفقخات)

 الستذكمة بشاءً عمى مرجر الخسالة والاستخاتيجيات التكيفية.
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علاـ إ ) شكل الخسالة عبخ لاستخاتيجية تكيفية( تفحز مدتػػ تقبل 8الفقخة رقع)السحػر الثاني: 
( مدتػػ تقبل 9%، وتفحز الفقخة رقع)68بشدبة  بشدبة متػسط التقبل مدتػػ  وكاف ،تقميجؼ(
 التقبل(، وكاف مدتػػ شكل الخسالة) وسائل تػاصل اجتساعي لاستخاتيجية تكيفية عبخ رالجسيػ 
شكل لاستخاتيجية تكيفية عبخ  ( مدتػػ تقبل الجسيػر10وتفحز الفقخة رقع) %،78.4بشدبة كبيخ 

 %.71.2بشدبة كبيخ التقبل  وكاف مدتػػ  )تػاصل شفيي( الخسالة

تذيخ الشتائج أف و  ،دتػػ التقبل لجػ الجسيػرتطيخ الشتائج تأثيخ شكل الخسالة عمى م
مقارنة مسا علاـ تقميجؼ لإا استخجاـ تكبلًا لجػ الجسيػر عشجما تع أقلالاستخاتيجيات التكيفية كانت 

يراؿ لإ ،ووسائل التػاصل الاجتساعي لانتخنتاالتػاصل الذفيي مغ غيخ الاتراؿ بلػ تع استخجاـ 
 .اتيجيات الاستجابة التكيفية في الأزماتواستخ  ،زمة لجػ الجسيػرمعمػمات الأ

مرجر مغ خلاؿ يفية الجسيػر لاستخاتيجية تك( مدتػػ تقبل 20الفقخة رقع) تفحزالسحػر الثالث: 
%، وتفحز الفقخة رقع 78.6مدتػػ التقبل كبيخ بشدبة  وكاف ،خارجي( \)مرجر ثالث الخسالة

وكاف مدتػػ التقبل  ،الة ) السرجر نفدو(مرجر الخسعبخ ( مدتػػ التقبل لاستخاتيجية تكيفية 13)
 %.72.0كبيخ بشدبة 

لاستخاتيجيات الاستجابة تطيخ الشتائج تأثيخ مرجر الخسالة عمى مدتػػ التقبل لجػ الجسيػر 
وتفدّخ ىحه الشتائج أف الجسيػر تقبل الاستخاتيجيات التكيفية بذكل كبيخ بسختمف مرجر التكيفية، 

 ,Liu, et alتختمف ىحه الشتيجة مع دراسة ) . خارجي( \ر ثالثالخسالة ) السرجر نفدو، مرج
 .نيا كانت أقل تكبلا للاستجابات التكيفية عشجما صجرت السعمػمات مغ السشطسة نفدياأ (2011

عشج استخجاـ استخاتيجية تكيفية ( السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػر 22السحػر الخابع: تفحز الفقخة)
 ،تذكل لجػ الجسيػروكاف الحدف أعمى شعػر  ،لتػاصل الاجتساعي(عبخ شكل الخسالة) وسائل ا

( السذاعخ الستذكمة لجػ 27سشاد الخارجي، تفحز الفقخة رقع)وىػ مغ السذاعخ السعتسجة عمى الإ
وتذكل لجػ الجسيػر  ،علاـ تقميجؼ(إ خاتيجية تكيفية عبخ شكل الخسالة)الجسيػر عشج استخجاـ است

سشاد، وتفحز الفقخة لسذاعخ وىػ مغ السذاعخ مدتقمة الإيخه مغ اشعػر القمق بذكل أكبخ مغ غ
( السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ استخاتيجية تكيفية عبخ شكل الخسالة) 29رقع)
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بذكل أكبخ مغ لانتخنت( وتذكل لجػ الجسيػر الذعػر بالحنب اتػاصل شفيي مغ غيخ اتراؿ ب
 سشاد الجاخمي.لسعتسجة عمى الإوىػ مغ السذاعخ ا ،غيخه مغ السذاعخ

وتفدّخ ىحه الشتائج بأنو كمة لجػ الجسيػر، تذتطيخ الشتائج تأثيخ شكل الخسالة عمى العػاشف الس
يراؿ الاستخاتيجيات التكيفية ي( لإخسالة)وسائل التػاصل الاجتساععشجما يتع استخجاـ شكل ال

جما يتع استخجاـ لخارجي، وأنو عشسشاد الجػ الجسيػر عػاشف معتسجة عمى الإسيتذكل  ،للأزمة
ذكل لجػ الجسيػر سيت ،يراؿ الاستخاتيجيات التكيفية للأزمةلإ ،علاـ التقميجؼ(شكل الخسالة) الإ

سشاد، وأنو عشجما يتع استخجاـ شكل الخسالة) التػاصل الذفيي مغ غيخ الاتراؿ عػاشف مدتقمة الإ
 سشاد الجاخمي.لإلجػ الجسيػر عػاشف معتسجة عمى ايتذكل  ،لانتخنت(اب

( السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ استخاتيجية 38تفحز الفقخة)السحػر الخامذ: 
بذكل  لغزبوتذكل لجػ الجسيػر شعػر ا ،خارجي(\تكيفية عبخ مرجر الخسالة)مرجر ثالث

ذاعخ ( الس35، تفحز الفقخة)خارجيالسشاد السعتسجة عمى الإوىػ مغ  ،أكبخ مغ غيخه مغ السذاعخ
 ،الستذكمة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ استخاتيجية تكيفية عبخ مرجر الخسالة) السرجر نفدو(

 سشاد.ة الإالقمق بذكل أكبخ مغ غيخه وىػ مغ العػاشف مدتقم وتذكل لجػ الجسيػر شعػر

و تطيخ الشتائج تأثيخ مرجر الخسالة عمى العػاشف الستذكمة لجػ الجسيػر، وتفدّخ ىحه الشتائج بأن
سيتذكل  ،يراؿ الاستخاتيجيات التكيفية ومعمػمات الأزماتعشج استخجاـ مرجر ثالث خارجي لإ

يراؿ لإسشاد خارجي، وأنو عشج استخجاـ السرجر نفدو لجػ الجسيػر عػاشف معتسجة عمى الإ
 سشاد.ذكل لجػ الجسيػر عػاشف مدتقمة الإسيت ،الاترالية ومعمػمات الأزمات تالاستخاتيجيا

لشيائية تطيخ أف الاستخاتيجيات التكيفية تكػف مقبػلة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ شكميّ والشتيجة ا
لانتخنت، ومقبػلة اوالتػاصل الذفيي مغ غيخ اتراؿ ب ،الخسالة وسائل التػاصل الاجتساعي

لاؼ باختلاؼ مرجر الخسالة، والعػاشف الستذكمة عشج استخجاـ الاستخاتيجيات التكيفية سمبية باخت
ف إحيث  ،(Liu, et al, 2011الخسالة ومرجر الخسالة، وتتفق ىحه الشتيجة مع دراسة) شكاؿأ

 .الجسيػر تقبل استجابات الأزمة التكيفية عشجما صجرت مغ السشطسة نفديا عبخ التػاصل الذفيي
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عمى شكل ومرجر بشاء   والسذاعخ الستذكمةالاستخاتيجيات الجاعسة ) مجى التقبل  5.2.2
 الخسالة(

بشاءً عمى شكل  ، مجػ تقبل الاستخاتيجيات الجاعسة ( في السحػر الثاني3،4،5الفقخات)تفحز 
بشاءً عمى  ،مجػ تقبل الاستخاتيجيات الجاعسة ( في السحػر الثالث18،17وتفحز الفقخات) ،الخسالة

بشاءً عمى   ،السذاعخ الستذكمة ( في السحػر الخابع28،21،32مرجر الخسالة، وتفحز الفقخات)
السذاعخ  ( في السحػر الخامذ40،37الخسالة والاستخاتيجيات الجاعسة، وتفحز الفقخات)شكل 

 بشاءً عمى مرجر الخسالة والاستخاتيجيات الجاعسة. ،الستذكمة

( تفحز مدتػػ تقبل لاستخاتيجية داعسة )استخاتيجية التسمق( عبخ 3: الفقخة رقع)الثاني السحػر
( 4%، وتفحز الفقخة رقع)72.4بشدبة القبػؿ كبيخ دتػػ وكاف م ،علاـ تقميجؼ()إ شكل الخسالة 

(، ( عبخ شكل الخسالة) تػاصل شفيي)استخاتيجية التسمقداعسةمدتػػ تقبل الجسيػر لاستخاتيجية 
( مدتػػ تقبل الجسيػر 5%، وتفحز الفقخة رقع)80.8بشدبة  االقبػؿ كبيخً وكاف مدتػػ 

( وكاف وسائل التػاصل الاجتساعيكل الخسالة )( عبخ شداعسة)استخاتيجية التحكيخلاستخاتيجية 
 %.60.2بشدبة  مدتػػ القبػؿ متػسط

تذيخ الشتائج أف الشتائج تأثيخ شكل الخسالة عمى مدتػػ التقبل لجػ الجسيػر، و  تطيخ
علاـ كبيخة عشج استخجاميا مغ خلاؿ الإ بجرجةكانت مقبػلة لجػ الجسيػر  الجاعسةستخاتيجيات الا

لانتخنت، بيشسا عشج استخجاـ الاستخاتيجيات الجاعسة ال الذفيي مغ غيخ الاتراؿ بالتقميجؼ والتػاص
 .االقبػؿ متػسصً  لاؿ وسائل التػاصل الاجتساعي كافمغ خ

 ،(تخاتيجية داعسة)استخاتيجية تسمق( تفحز مدتػػ تقبل الجسيػر لاس17: الفقخة رقع)السحػر الثالث
%، وتفحز 71.0بشدبة  ( وكاف مدتػػ كبيخخارجي \ر ثالثبشاءً عمى مرجر الخسالة)مرج

       بشاءً عمى مرجر الخسالة ،(قبل الجسيػر لاستخاتيجية الجاعسة)التسمق( مدتػػ ت18الفقخة رقع)
 %.70.4بشدبة  اكبيخً ) السرجر نفدو( وكاف مدتػػ التقبل 

ئج أف ت الشتاأضيخ تطيخ الشتائج تأثيخ مرجر الخسالة عمى مدتػػ التقبل لجػ الجسيػر، و 
ولكغ  ،باختلاؼ مرجر الخسالة ،مقبػلة لجػ الجسيػر بسدتػػ كبيخ ة كانتالاستخاتيجيات الجاعس
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ـ مرجر خارجي( مغ استخجا \مدتػػ التقبل أعمى بقميل عشج استخجاـ مرجر الخسالة) مرجر ثالث
  زمة لمجسيػر.يراؿ معمػمات الأالخسالة)السؤسدة نفديا( لإ

ػر عشج استخجاـ استخاتيجية ( السذاعخ الستذكمة لجػ الجسي21ة): تفحز الفقخ السحػر الخابع
أعمى  وكاف التعاشف ،وسائل التػاصل الاجتساعي( )عبخ شكل الخسالة (داعسة)استخاتيجية التسمق

( السذاعخ 28سشاد، تفحز الفقخة رقع)وىػ مغ السذاعخ مدتقمة الإ ،شعػر تذكل لجػ الجسيػر
علاـ إ ( عبخ شكل الخسالة)التسمق)استخاتيجية داعسةاـ استخاتيجية الستذكمة لجػ الجسيػر عشج استخج

بذكل أكبخ مغ  التعاشف أعمى العػاشف الستذكمة لجػ الجسيػروتذكل لجػ الجسيػر  ،(التقميجؼ
( السذاعخ الستذكمة 32سشاد، وتفحز الفقخة رقع)مدتقمة الإوىػ مغ السذاعخ  ،غيخه مغ السذاعخ

( عبخ شكل الخسالة) تػاصل شفيي داعسة)استخاتيجية التسمقستخاتيجية لجػ الجسيػر عشج استخجاـ ا
لسذاعخ وىػ بذكل أكبخ مغ غيخه مغ ا القمقوتذكل لجػ الجسيػر  ،لانتخنت(امغ غيخ اتراؿ ب

 سشاد.مغ السذاعخ مدتقمة الإ

بأنو كمة لجػ الجسيػر، وتفدّخ ىحه الشتائج تذيخ شكل الخسالة عمى العػاشف الستطيخ الشتائج تأث
 .سشادذكل لجػ الجسيػر عػاشف مدتقمة الإشكاؿ الخسائل تأاستخجاـ كافة  عشج

( السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ استخاتيجية 37: تفحز الفقخة)السحػر الخامذ
وكاف التعاشف أعمى  ،خارجي( \( عبخ مرجر الخسالة) مرجر ثالثالتسمق)استخاتيجية داعسة 

( السذاعخ 40سشاد، تفحز الفقخة رقع)وىػ مغ السذاعخ مدتقمة الإ ،سيػرشعػر تذكل لجػ الج
عبخ مرجر ،(التسمق)استخاتيجية داعسةالستذكمة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ استخاتيجية 

لسذاعخ وتذكل لجػ الجسيػر شعػر التعاشف بذكل أكبخ مغ غيخه مغ ا ،الخسالة)السرجر نفدو(
 سشاد.وىػ مغ العػاشف مدتقمة الإ

كمة لجػ الجسيػر، وتفدّخ ىحه الشتائج بأنو تذتطيخ الشتائج تأثيخ مرجر الخسالة عمى العػاشف الس
يراؿ الاستخاتيجيات خارجي( لإ\سرجر نفدو، السرجر ثالثعشجما يتع استخجاـ مرادر الخسالة )ال

  سشاد.ذكل لجػ الجسيػر عػاشف مدتقمة الإللأزمة سيت اعسةالج
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ػر عشج استخجاـ شكميّ أف الاستخاتيجيات الجاعسة تكػف مقبػلة لجػ الجسيوالشتيجة الشيائية تطيخ 
مع ىحه الشتيجة  تتفقو  لانتخنت،اوالتػاصل الذفيي مغ غيخ اتراؿ ب ،تقميجؼعلاـ الالإ: الخسالة 
علاـ بلا للاستخاتيجيات الجاعسة عبخالإتكبأف الجسيػر كاف أكثخ  ، (Liu, et al, 2011دراسة)

 مغ وسائل التػاصل الاجتساعي. بجلاً  التقميجؼ

باختلاؼ مرجر الخسالة)السرجر  ويطيخ أيزا أف الاستخاتيجيات الجاعسة مقبػلة لجػ الجسيػر 
بأف الاستخاتيجيات  ،(Liu, et al, 2011وتختمف ىحه الشتيجة بجراسة) ،نفدو ومرجر خارجي(

 .ثالجاعسة كانت أكثخ تكبلا عشجما كانت السعمػمات صادرة مغ شخؼ ثال

يجابية باختلاؼ مرجر إاستخجاـ الاستخاتيجيات الجاعسة  العػاشف الستذكمة عشجكسا وضيخت 
 علاـ التقميجؼ.الة وسائل التػاصل الاجتساعي والإعشج استخجاـ شكميّ الخسو  ،الخسالة

بشاء  عمى شكل ومرجر  والسذاعخ الستذكمة استخاتيجيات السخاوغة ) مجى التقبل 5.2.3
 :الخسالة(

بشاءً عمى شكل  ،ستخاتيجيات السخاوغةتقبل ا مجػ ( في السحػر الثاني2،7،11الفقخات) تفحز
بشاءً عمى  ،لسخاوغةستخاتيجيات امجػ تقبل ا في السحػر الثالث (14،15وتفحز الفقخات) ،الخسالة

بشاءً عمى  ،السذاعخ الستذكمة ( في السحػر الخابع23،25،31مرجر الخسالة، وتفحز الفقخات)
السذاعخ  ( في السحػر الخامذ33،31، وتفحز الفقخات)سخاوغةستخاتيجيات الوا خسالةشكل ال

 .عمى مرجر الخسالة واستخاتيجيات السخاوغة بشاءً  ،الستذكمة

عبخ  )استخاتيجية الأعحار(( تفحز مدتػػ تقبل لاستخاتيجية مخاوغة11الفقخة رقع): السحػر الثاني
%، وتفحز الفقخة 68التقبل متػسط بشدبة بشدبة  وكاف مدتػػ  ،شكل الخسالة )تػاصل شفيي(

علاـ إ عبخ شكل الخسالة)  )استخاتيجية التبخيخ(( مدتػػ تقبل الجسيػر لاستخاتيجية مخاوغة7رقع)
( مدتػػ تقبل الجسيػر 2%، وتفحز الفقخة رقع)68(، وكاف مدتػػ التقبل متػسط بشدبة تقميجؼ

( وكاف مدتػػ )وسائل التػاصل الاجتساعيالة عبخ شكل الخس مخاوغة)كبر فجاء(لاستخاتيجية 
 %.71.2بشدبة  اخ يً التقبل كب
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ف استخاتيجيات تذيخ الشتائج أتطيخ الشتائج تأثيخ شكل الخسالة عمى مدتػػ التقبل لجػ الجسيػر، و 
التػاصل باستخجاـ  ،بشفذ السدتػػ لكافة أشكاؿ الخسالة لجػ الجسيػر مقبػلةكانت  السخاوغة

يراؿ ميجؼ ووسائل التػاصل الاجتساعي لإعلاـ التقالإو لانتخنت االاتراؿ بالذفيي مغ غيخ 
  في الأزمات.السخاوغة واستخاتيجيات الاستجابة  ،مجسيػرزمة لمعمػمات الأ

( كبر الفجاء( تفحز مدتػػ تقبل الجسيػر لاستخاتيجية السخاوغة)14الفقخة رقع): السحػر الثالث
%، 62.4بشدبة  اوكاف مدتػػ التقبل متػسصً  ،(خارجي \مرجر ثالثبشاءً عمى مرجر الخسالة)

عحار( بشاءً عمى مرجر الجسيػر لاستخاتيجية السخاوغة)الأ( مدتػػ تقبل 15وتفحز الفقخة رقع)
 %.56.6بشدبة  اوكاف مدتػػ التقبل متػسصً  ،الخسالة) السرجر نفدو(

أضيخت الشتائج أف ، و تطيخ الشتائج تأثيخ مرجر الخسالة عمى مدتػػ التقبل لجػ الجسيػر
ولكغ مدتػػ التقبل أعمى بقميل  ،استخاتيجيات السخاوغة كانت مقبػلة لجػ الجسيػر بسدتػػ متػسط

ـ مرجر الخسالة)السؤسدة نفديا( خارجي( مغ استخجا \عشج استخجاـ مرجر الخسالة) مرجر ثالث
  زمة لمجسيػر.يراؿ معمػمات الألإ

باختلاؼ مرجر الخسالة  ،لة لجػ الجسيػر بجرجة متػسصةاستخاتيجيات السخاوغة كانت مقبػ إف 
 وشكل الخسالة.

( السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ استخاتيجية 23: تفحز الفقخة)السحػر الخابع
وكاف القمق أعمى شعػر تذكل  ،علاـ التقميجؼ(إ يجية الأعحار( عبخ شكل الخسالة) مخاوغة)استخات

( السذاعخ الستذكمة لجػ 25سشاد، تفحز الفقخة رقع)ذاعخ مدتقمة الإلجسيػر وىػ مغ السلجػ ا
الجسيػر عشج استخجاـ استخاتيجية مخاوغة)استخاتيجية كبر الفجاء( عبخ شكل الخسالة)وسائل 

 ،وتذكل لجػ الجسيػر شعػر الغزب بذكل أكبخ مغ غيخه مغ السذاعخ ،التػاصل الاجتساعي(
( السذاعخ الستذكمة لجػ 31، وتفحز الفقخة رقع)خارجي شادسسعتسجة عمى الإالوىػ مغ السذاعخ 

الجسيػر عشج استخجاـ استخاتيجية مخاوغة)استخاتيجية التبخيخ( عبخ شكل الخسالة) تػاصل شفيي مغ 
لسذاعخ وىػ وتذكل لجػ الجسيػر التعاشف بذكل أكبخ مغ غيخه مغ ا ،لانتخنت(اغيخ اتراؿ ب

 سشاد.مغ السذاعخ مدتقمة الإ
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كمة لجػ الجسيػر، وتفدّخ ىحه الشتائج بأنو تذلسلشتائج تأثيخ شكل الخسالة عمى العػاشف اتطيخ ا
يراؿ استخاتيجيات السخاوغة ( لإيتع استخجاـ شكل الخسالة)وسائل التػاصل الاجتساعي عشجما
جما يتع استخجاـ سشاد الخارجي، وأنو عشلجػ الجسيػر عػاشف معتسجة عمى الإسيتذكل  ،للأزمة

 لانتخنت(اوشكل الخسالة)التػاصل الذفيي مغ غيخ الاتراؿ ب ؼ(علاـ التقميجخسالة) الإشكل ال
 .سشادذكل لجػ الجسيػر عػاشف مدتقمة الإسيت ،للأزمة يراؿ استخاتيجيات السخاوغةلإ

( السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ استخاتيجية 33: تفحز الفقخة)السحػر الخامذ
وكاف التعاشف أعمى  ،خارجي( \كبر الفجاء( عبخ مرجر الخسالة) مرجر ثالث مخاوغة)استخاتيجية

( السذاعخ 39سشاد، تفحز الفقخة رقع)وىػ مغ السذاعخ مدتقمة الإ ،شعػر تذكل لجػ الجسيػر
الستذكمة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ استخاتيجية مخاوغة)استخاتيجية الزحية( عبخ مرجر 

لسذاعخ لجػ الجسيػر شعػر التعاشف بذكل أكبخ مغ غيخه مغ ا وتذكل ،الخسالة)السرجر نفدو(
 سشاد.وىػ مغ العػاشف مدتقمة الإ

تطيخ الشتائج تأثيخ مرجر الخسالة عمى العػاشف السذتكمة لجػ الجسيػر، وتفدّخ ىحه الشتائج بأنو 
يجيات يراؿ الاستخاتلإ خارجي(\السرجر نفدو، السرجر ثالث) عشجما يتع استخجاـ مرادر الخسالة

 .سشادمدتقمة الإالسخاوغة للأزمة سيتذكل لجػ الجسيػر عػاشف 

والشتيجة الشيائية تطيخ أف استخاتيجيات السخواغة تكػف مقبػلة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ شكل 
( بأف Liu, et al 2011تختمف ىحه الشتيجة مع دراسة)  الخسالة )وسائل التػاصل الاجتساعي(،

علاـ التقميجية بجلًا مغ وسائل لاستجابات السخاوغة عبخ وسائل الإ الجسيػر كاف أكثخ تكبلاً 
 التػاصل الاجتساعي.

وتختمف ىحه الشتيجة مع  ومقبػلة باختلاؼ مرجر الخسالة)السرجر نفدو ومرجر خارجي(، 
بأف الجسيػر كاف أكثخ قبػلًا لاستجابات السخاوغة عشجما كانت مغ   ،(Liu, et al, 2011دراسة)

)الاتراؿ الذفيي مغ غيخ الخسالة  شكلعشج استخجاـ و  ،والعػاشف الستذكمة فدو.السرجر ن
 .لانتخنت(االاتراؿ ب
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 :استخاتجيات الجفاعية ) مجى التقبل بشاء  عمى شكل ومرجر الخسالة( 5.2.4

بشاءً عمى شكل  ،مجػ تقبل الاستخاتيجيات الجفاعية لسحػر الثاني( في ا1،6،12تفحز الفقخات)
مجػ تقبل الاستخاتيجيات الجفاعية بشاءً عمى  ( في السحػر الثالث16،19وتفحز الفقخات) ،الخسالة

السذاعخ الستذكمة بشاءً عمى  ( في السحػر الخابع24،26،30مرجر الخسالة، وتفحز الفقخات)
السذاعخ  ( في السحػر الخامذ34،36شكل الخسالة والاستخاتيجيات الجفاعية، وتفحز الفقخات)

 .لخسالة والاستخاتيجيات الجفاعيةشاءً عمى مرجر اب ،الستذكمة

عبخ  ()استخاتيجية الزحيةحز مدتػػ تقبل لاستخاتيجية دفاعية( تف1الفقخة رقع)السحػر الثاني: 
( 6%، وتفحز الفقخة رقع)68.6بشدبة  اوكاف مدتػػ التقبل متػسصً  ،(علاـ تقميجؼإ شكل الخسالة )

وسائل التػاصل ( عبخ شكل الخسالة)ية)استخاتيجية الزحيةستخاتيجية دفاعمدتػػ تقبل الجسيػر لا
( مدتػػ تقبل 12%، وتفحز الفقخة رقع)65.5بشدبة  اوكاف مدتػػ التقبل متػسصً (، الاجتساعي

عبخ شكل الخسالة )تػاصل شفيي مغ غيخ الاتراؿ  ة)كبر فجاء(دفاعيالجسيػر لاستخاتيجية 
 %.74.2 بشدبة اؿ كبيخً لانتخنت( وكاف مدتػػ القبػ اب

 تذيخ الشتائج أفو  ،تطيخ الشتائج تأثيخ شكل الخسالة عمى مدتػػ التقبل لجػ الجسيػر
عشجما تع استخجاـ التػاصل الذفيي مغ غيخ  ،كانت مقبػلة لجػ الجسيػر الاستخاتيجيات الجفاعية

ي علاـ التقميجؼ ووسائل التػاصل الاجتساعأكثخ مقارنة عشج استخجاـ الإ ،لانتخنتاالاتراؿ ب
 .زمة لمجسيػريراؿ معمػمات الألإ

استخاتيجية )دفاعية ( تفحز مدتػػ تقبل الجسيػر لاستخاتيجية16السحػر الثالث: الفقخة رقع)
بشدبة  قميلًا  وكاف مدتػػ القبػؿ ،خارجي( \بشاءً عمى مرجر الخسالة)مرجر ثالث ،(الزحية

( دفاعية)استخاتيجية التحكيخة ( مدتػػ تقبل الجسيػر لاستخاتيجي19%، وتفحز الفقخة رقع)50.6
 .%72.0بشدبة  اخً يقبػؿ كبوكاف مدتػػ ال ،بشاءً عمى مرجر الخسالة) السرجر نفدو(

 أف الاستخاتيجيات الجفاعية، و الخسالة عمى مدتػػ التقبل لجػ الجسيػر  تطيخ الشتائج تأثيخ مرجر
يراؿ لإاـ السرجر نفدو مقارنة باستخج(  يجخار \مرجر ثالث)تكػف أكثخ تكبلًا عشج استخجاـ 

 زمة لمجسيػر. معمػمات الأ
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( السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ استخاتيجية 24السحػر الخابع: تفحز الفقخة)
أعمى  الحدف وكاف  ،(وسائل التػاصل الاجتساعيعبخ شكل الخسالة)  دفاعية)استخاتيجية الزحية(
، تفحز الفقخة خارجيالسشاد عتسجة عمى الإسالوىػ مغ السذاعخ  ،شعػر تذكل لجػ الجسيػر

( عبخ دفاعية)استخاتيجية التحكيخ( السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ استخاتيجية 26رقع)
بذكل أكبخ مغ غيخه مغ  التعاشفوتذكل لجػ الجسيػر شعػر  ،(علاـ التقميجؼالإشكل الخسالة)

( السذاعخ الستذكمة لجػ 30حز الفقخة رقع)، وتفسشادمدتقمة الإوىػ مغ السذاعخ  ،السذاعخ
( عبخ شكل الخسالة) تػاصل شفيي زحية)استخاتيجية الدفاعيةالجسيػر عشج استخجاـ استخاتيجية 

لسذاعخ وتذكل لجػ الجسيػر التعاشف بذكل أكبخ مغ غيخه مغ ا ،لانتخنت(امغ غيخ اتراؿ ب
 سشاد.وىػ مغ السذاعخ مدتقمة الإ

كمة لجػ الجسيػر، وتفدّخ ىحه الشتائج بأنو ل الخسالة عمى العػاشف الستذيخ شكتطيخ الشتائج تأث
 ستخاتيجيات الجفاعيةالايراؿ ( لإوسائل التػاصل الاجتساعيعشجما يتع استخجاـ شكل الخسالة)

جما يتع استخجاـ سشاد الخارجي، وأنو عشلجػ الجسيػر عػاشف معتسجة عمى الإسيتذكل  ،للأزمة
ذكل لجػ الجسيػر سيت ،ة للأزمةستخاتيجيات الجفاعيالايراؿ ـ التقميجؼ( لإعلاشكل الخسالة) الإ

سشاد، وأنو عشجما يتع استخجاـ شكل الخسالة) التػاصل الذفيي مغ غيخ الاتراؿ عػاشف مدتقمة الإ
 سشاد.جػ الجسيػر عػاشف مدتقمة الإيتذكل ل ،للأزمة الاستخاتيجيات الجفاعيةيراؿ لانتخنت( لإاب

( السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ استخاتيجية 33امذ: تفحز الفقخة)السحػر الخ
وكاف التعاشف أعمى  ،خارجي( \مخاوغة)استخاتيجية كبر الفجاء( عبخ مرجر الخسالة) مرجر ثالث

( السذاعخ 39سشاد، تفحز الفقخة رقع)لجسيػر وىػ مغ السذاعخ مدتقمة الإشعػر تذكل لجػ ا
يػر عشج استخجاـ استخاتيجية مخاوغة)استخاتيجية الزحية( عبخ مرجر الستذكمة لجػ الجس

لسذاعخ وتذكل لجػ الجسيػر شعػر التعاشف بذكل أكبخ مغ غيخه مغ ا ،الخسالة)السرجر نفدو(
 سشاد.وىػ مغ العػاشف مدتقمة الإ

ائج بأنو تطيخ الشتائج تأثيخ مرجر الخسالة عمى العػاشف السذتكمة لجػ الجسيػر، وتفدّخ ىحه الشت
يراؿ الاستخاتيجيات خارجي( لإ\سرجر نفدو، السرجر ثالثعشجما يتع استخجاـ مرادر الخسالة )ال

 سشاد. ذكل لجػ الجسيػر عػاشف مدتقمة الإالسخاوغة للأزمة سيت
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والشتيجة الشيائية تطيخ أف الاستخاتيجيات الجفاعية تكػف مقبػلة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ شكل 
 ,Liu et alتختمف ىحه الشتيجة مع دراسة )لانتخنت(، اصل الذفيي مغ غيخ اتراؿ بالخسالة )التػا

 ،علاـ التقميجيةعبخ وسائل الإف الجسيػر كاف أكثخ تكبلا للاستخاتيجيات الجفاعية إ( حيث 2011
مقبػلة لجػ الجسيػر عشج استخجاـ الخسالة)السرجر وتتفق معيا بكػف الاستخاتيجيات الجفاعية 

 .نفدو(

يجابية باختلاؼ مرجر الخسالة و عشج إة جفاعيالعػاشف الستذكمة عشج استخجاـ الاستخاتيجيات الو  
 علاـ التقميجؼ.لانتخنت والإاي مغ غيخ الاتراؿ بياستخجاـ شكميّ الخسالة الاتراؿ الذف

ثيخ عمى استجابات الجسيػر أشكل معمػمات الأزمة السشاسب لو تتطيخ الشتائج أف اختيار 
الانتخنت ، وعشج اعتساد شكل معمػمات الأزمات عبخ التػاصل الذفيي مغ غيخ الاتراؿ بالعاشفية

سشاد بيشسا ضيخت مذاعخ مدتقمة الإ ،سشادزمات مدتقمة الإشة ىي مذاعخ الأسيكانت السذاعخ السي
 علاـ التقميجؼ.شجما وصمت معمػمات الأزمة عبخ الإقل عأبشدبة 

وسائل التػاصل الاجتساعي والتػاصل جابات الأزمة عبخ ف الجسيػر تقبل استأوتطيخ الشتائج 
سرجر معمػمات ل اقػيً  اتأثيخً الشتائج تبخز  بيشسا لع، علاـ التقميجؼوسائل الإكبخ مغ أبشدبة  الذفيي
ة التي ترل لمجسيػر عبخ التي مغ السسكغ أف تحج مغ قبػؿ الجسيػر لخسائل الأزمو  ،الأزمة

في  ابيشسا لع تذكل فارقً  ل التػاصل الاجتساعي والتػاصل الذفيي،علاـ التقميجية ووسائوسائل الإ
، تتفق ىحه الشتيجة مع دراسة باختلاؼ مرجر الخسالة يجابية لجػ الجسيػرإخمق استجابة عاشفية 

(Yang at el, 2010)،  ثيخ شفيف لسذاركة الجسيػر في أف مرجاقية السرجر ليا تإحيث
 الاتراؿ الأزمات.

ائج أف الجسيػر تقبل استجابات الأزمة عبخ التػاصل الذفيي مغ غيخ الاتراؿ أضيخت الشتكسا و 
علاـ التقميجية، تختمف نتائج الجراسة وأخيخاً وسائل الإ ،يمييا وسائل التػاصل الاجتساعي ،لانتخنتاب

بل استجابات الأزمة عبخ وسائل ف الجسيػر تقإحيث  ،(Liu et al, 2011الحالية مع دراسة )
تمييا وسائل التػاصل الاجتساعي ثع التػاصل الذفيي مغ غيخ  ،لتقميجية بشدبة أكبخعلاـ االإ

 لانتخنت.االاتراؿ ب
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أضيخت الشتائج أنو عشجما تع نذخ معمػمات الأزمات عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي والتػاصل 
ة ىي مذاعخ الأزمات مدتقم كانت السذاعخ السييسشة ،لانتخنتاتراؿ بالذفيي مغ غيخ الا

سشاد، وأضيخت الشتائج أف مرجر الخسالة لع يذكل فخقاً كبيخاً لسدتػػ تقبل الجسيػر الإ
لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمات أو عمى الاستجابات الجسيػر العاشفية، تختمف نتائج الجراسة 

فقج بخزت أىسية مرجر معمػمات الأزمة في الحج مغ  ،(Liu et al, 2011الحالية مع دراسة )
 الجسيػر لخسائل الأزمة. تقبل

لجػ  والاستجابة العاشفيةف يعدػ سبب ضعف تأثيخ مرجر الخسالة عمى مدتػػ التقبل أيسكغ 
ذا كاف إػاصل الاجتساعي، خرػصا تللاتراؿ مغ خلاؿ وسائل ااالقائع ب فألى إ ،الجسيػر

ر الثالث وؿ أو السرجوبالتالي ىحا قج يزاىي السرجر الأ ،شخرية  عامة  قج يعتبخ مؤثخا
يغ السيسة يدور السؤثخيغ الاجتساع تطيخ ،((lin et al ,2017 ؿففي دراسة  ،بالشدبة لمجسيػر

وىحا ما ضيخ في نتائج  ،الآراء وتذكيل العػاشف لجػ الجسيػر قشاعية في تػجيووالكيادية والقػة الإ
ؿ شخرية عامة مغ خلا زمة لستديمكي السعمػماتفعشجما تع نذخ معمػمات الأ ،الجراسة الحالية

كاف مدتػػ التقبل لجػ الجسيػر  ،عمى وسائل التػاصل الاجتساعي )رئيذ الػزراء د. محمد شتيو(
 . يجابيةإسشاد لعػاشف الستذكمو عػاشف مدتقمة الإوا ا،كبيخً 

تساعي كقشاة اترالية في اتراؿ تبخز مغ نتائج الجراسة أىسية استخجاـ وسائل التػاصل الاج
مدتػػ التقبل  افك ،تع نذخ معمػمات الأزمة عبخ وسائل التػاصل الاجتساعيفعشجما  ،زماتالأ

 ,Wigley&zhangدراسة)تتفق ىحه الشتيجة مع علاـ التقميجية، أكبخ مسا لػ تع استخجاـ وسائل الإ
أف مسارسي العلاقات العامة الحيغ تعتسج مؤسداتيع عمى وسائل التػاصل الاجتساعي في  ،(2011

، وقجرتيا عمى التعامل مع الأزماتكسرجر لسعمػمات الأزمة بة الثقة بالسؤسدة الأزمات زادت ند
في  ،(Park& Avery, 2016ودراسة )  ( Austin, et al, 2012يجة مع دراسة)توتتفق ىحه الش

لمحرػؿ عمى معمػمات  ،ف الغالبية العطسى مغ الجساىيخ يتجيػف لػسائل التػاصل الاجتساعيأ
ىسية رة لأشاإوىحه  ،زمةحػؿ حالة الأعة متشػعة مغ الآراء ووجيات الشطخ بسجسػ  فػرية ومتعسقة 

 زمات عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي.جة لمتعامل بذكل استخاتيجي مع الأالحا
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 Social-mediated Crisis) يفتخض نسػذج اتراؿ الأزمات بػساشة اجتساعية
Communication Model (SMCC)، وسائل التػاصل الاجتساعي  أف الجسيػر يمجأ لاستخجاـ

خلاؿ الأزمات بجافع الحرػؿ عمى الجعع العاشفي والتشفيذ عغ مذاعخىع الدمبية، ومغ أجل 
كمسا زاد  ،مذاركة السعمػمات والحرػؿ عمييا، وكمّسا كانت درجة صمة الجسيػر أكبخ بالقزية

ثخ مرجاقية تساعي أكفالجسيػر يجج وسائل التػاصل الاج ،استيلاكو لػسائل التػاصل الاجتساعي
(، تتفق الباحثة مع ىحه liu, et al, 2010علاـ التقميجية خلاؿ الأزمة )ومػثػقية مغ وسائل الإ

فقج أضيخت الشتائج تػجو الجسيػر لاستخجاـ وسائل التػاصل الاجتساعي خلاؿ أزمة  ،الفخضية
اضحة وجميّة بيغ فيخوس كػرونا، لمبحث عغ معمػمات الأزمة، كسا وضيخت السذاعخ الدمبية و 

عبخ شكل والتكيفية والجفاعية(  السخاوغة) استخاتيجيات كل مغ ػثيغ عشج استخجاـإجابات السبح
 .الخسالة)وسائل التػاصل الاجتساعي(

شارة لأىسية تػضيف وسائل التػاصل الاجتساعي في الاتراؿ الأزماتي حدب دراسة ويسكغ الإ
(Xu, Jei, 2020)، ية بأف وسائل التػاصل الاجتساعي باتت أكثخ وتتفق مع الجراسة الحال

خاصة بيغ شلاب الجامعات  ،بتقميل السدؤولية السترػرة تجاه الأزمة ،مرجاقية بالشدبة لمجسيػر
وتطيخ ىحه الشتيجة بالجراسة الحالية بتقبل الاستجابات  ،التي بخزت ىحه الشتيجة بذكل أكثخ وضػحاً 
خاصة أف  علاـ التقميجية،ارنة مع وسائل الإساعي( مقعبخ شكل الخسالة )وسائل التػاصل الاجت

 .أزمة الجراسة الحالية أزمة عخضية

أف معطع الأفخاد تػجيػا لسػاقع التػاصل الاجتساعي خلاؿ ب( 2016وتتفق مع دراسة أبػ زيج) 
( 2017، كسا وتتفق مع دراسة )عبج الله.ب.الأزمات الدياسية لمحرػؿ عمى معمػمات الأزمة

علاـ التقميجية أثشاء اترالات ل الاجتساعي بالسقارنة بػسائل الإشة الجراسة وسائل التػاصبتفزيل عي
كسا أشارت عيشة الجراسة بأف الفيدبػؾ ىػ السفزل لجييع وىػ ما تع اعتساد دراستو في  ،الأزمات

 الجراسة الحالية.

ف أ (Park & Avery, 2016و دراسة) (Austin, et al, 2012وتختمف ىحه الشتيجة مع دراسة)
 ،علاـ التقميجية  في الاتراؿ الأزماتي أكثخ مغ غيخه مغ أشكاؿ الخسالةػسائل الإل الجسيػر يتػجو 
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بجلا مغ البحث والتشقيب عغ السعمػمات التي قج تكػف   حيث تسيدت بالسرجاقية بذكل أكبخ
 .بيا امذككً 

جاعسة والجفاعية عبخ الاتراؿ ضيخت الشتائج أف الجسيػر تقبل استجابات الأزمة التكيفية والأ
باختلاؼ مرجر الخسالة بالاستخاتيجيات التكيفية والجاعسة،  ،لانتخنتاالذفيي مغ غيخ الاتراؿ ب

ف الجسيػر تػجيػا لمسكالسات الياتفية أب (Liu, et al, 2015تتفق ىحه الشتيجة مع دراسة )
ت الشتائج لأىسية الاتراؿ ار شأو  ،والسحادثات الػجالية والخسائل الشرية للاتراؿ الأزماتي

 الذخري في الاستجابة لسعمػمات الكػارث.

ستخاتيجيات وأضيخت الشتائج بأنو كاف لذكل الخسالة أثخ في احتساليات متعجدة، فاستخجاـ الا
يمييا عػاشف معتسجة عمى  ،ف يتتذكل لجػ الجسيػر عػاشف مدتقمة الإسشادأالتكيفية مغ السحتسل 

سشاد الجاخمي، أيزاً مغ السحتسل عشج استخجاـ عػاشف معتسجة عمى الإ ثع ،خارجيالسشاد الإ
ثع عػاشف معتسجة عمى  ،سشادذكل لجػ الجسيػر عػاشف مدتقمة الإسيت ،الاستختيجيات الجاعسة

سشاد الجاخمي، أيزاً مغ السحتسل عشج استخجاـ يمييا العػاشف السعتسجة عمى الإ ،سشاد الخارجيالإ
ثع عػاشف معتسجة عمى  ،سشادذكل لجػ الجسيػر عػاشف مدتقمة الإة سيتاستخاتيجيات السخاوغ

سشاد الجاخمي، أيزاً مغ السحتسل عشج استخجاـ ييا العػاشف السعتسجة عمى الإيم ،سشاد الخارجيالإ
ثع عػاشف معتسجة عمى  ،سشادذكل لجػ الجسيػر عػاشف مدتقمة الإسيت ،الاستخاتيجيات الجفاعية

 سشاد الجاخمي.مييا عػاشف معتسجة عمى الإي ،سشاد الخارجيالإ

سشاد بشاءً عمى تكيفية تذكل عػاشف مدتقمة الإ( أف الاستخاتيجيات ال5.4ذا تطيخ نتيجة الججوؿ)إ
والعػاشف السعتسجة عمى  ،سشاد الجاخميأكبخ مغ العػاشف السعتسجة عمى الإشكل الخسالة بشدبة 

سشاد بشاءً عمى شكل الخسالة تذكل عػاشف مدتقمة الإ ات الجاعسةسشاد الخارجي. وأف الاستخاتيجيالإ
سشاد والعػاشف السعتسجة عمى الإ ،سشاد الجاخميبشدبة أكبخ مغ العػاشف السعتسجة عمى الإ

سشاد بشاءً عمى شكل الخسالة بشدبة ت السخاوغة تذكل عػاشف مدتقمة الإأف استخاتيجياو الخارجي. 
أف و سشاد الخارجي. لجاخمي والعػاشف السعتسجة عمى الإاسشاد أكبخ مغ العػاشف السعتسجة عمى الإ

أكبخ مغ سشاد بشاءً عمى شكل الخسالة بشدبة تقمة الإالاستخاتيجيات الجفاعية تذكل عػاشف مد
 سشاد الخارجي. لجاخمي والعػاشف السعتسجة عمى الإسشاد االعػاشف السعتسجة عمى الإ
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سشاد ذكل لجػ الجسيػر عػاشف مدتقمة الإجاعسة سيتوكشتيجة نيائية عشج استخجاـ الاستخاتيجيات ال
بشدبة أكبخ مسا لػ تع استخجاـ الاستخاتيجيات الأخخػ)استخاتيجيات تكيفية، استخاتجيات السخاوغة، 

لجػ الجسيػر عػاشف استخاتيجيات دفاعية(. وأنو عشج استخجاـ الاستخاتيجيات الجفاعية سيتذكل 
إذ أضيخت  ،أكبخ مسا لػ تع استخجاـ الاستخاتيجيات الأخخػ سشاد الخارجي بشدبة معتسجة عمى الإ

سشاد الخارجي سجمت أعمى ندبة عشج استخجاـ الاستخاتيجيات الشتائج أف العػاشف السعتسجة عمى الإ
تائج أف العػاشف السعتسجة الجفاعية مقارنة مع غيخىا مغ الاستخاتيجيات، ومغ السلاحع أيزاً مغ الش

ي العػاشف الأقل تذكلًا لجػ الجسيػر بإختلاؼ الاستخاتيجيات السدتخجمة. سشاد الجاخمي ىعمى الإ
لحلظ  ،)عيشة الجراسة( ىػ جسيػر خارجي للأزمةجسيػراليسكغ أف تعدؼ الباحثة ىحه الشتيجة بأف 

سيتذكل لجيو عػاشف مدتقمة الإسشاد وعػاشف معتسجة عمى الإسشاد خارجي بذكل أكبخ مغ 
 .سشاد الجاخميالعػاشف السعتسجة عمى الإ

ستخاتيجيات ت متعجدة، فاستخجاـ الالاوأضيخت الشتائج بأنو كاف لسرجر الخسالة أثخ في احتسا
يمييا  ،خارجيالسشاد لجػ الجسيػر عػاشف معتسجة عمى الإف يتتذكل أالتكيفية مغ السحتسل 

ل عشج سشاد الجاخمي، أيزاً مغ السحتسثع عػاشف معتسجة عمى الإ ،سشادعػاشف مدتقمة الإ
ثع عػاشف  ،سشادذكل لجػ الجسيػر عػاشف مدتقمة الإسيت ،استخجاـ الاستختيجيات الجاعسة

سشاد الجاخمي، أيزاً مغ السحتسل يمييا العػاشف السعتسجة عمى الإ ،سشاد الخارجيى الإمعتسجة عم
ي ثع سشاد خارجالإعشج استخجاـ استخاتيجيات السخاوغة سيتذكل لجػ الجسيػر عػاشف معتسجة عمى 

سشاد الجاخمي، أيزاً مغ السحتسل عشج د يمييا العػاشف السعتسجة عمى الإسشاعػاشف مدتقمة الإ
الاسشاد ثع عػاشف معتسجة  استخجاـ الاستخاتيجيات الجفاعية سيتذكل لجػ الجسيػر عػاشف مدتقمة

 سشاد الجاخمي.يمييا عػاشف معتسجة عمى الإ ،سشاد الخارجيعمى الإ

سشاد تكيفية تذكل عػاشف معتسجة عمى الإ( أف الاستخاتيجيات ال6:4ججوؿ)ذا تطيخ نتيجة الإ
 ،سشاد الجاخميأكبخ مغ العػاشف السعتسجة عمى الإالخارجي بشاءً عمى مرجر الخسالة بشدبة 

سشاد بشاءً عمى ات الجاعسة تذكل عػاشف مدتقمة الإسشاد. وأف الاستخاتيجيوالعػاشف السدتقمة الإ
والعػاشف السعتسجة عمى  ،سشاد الجاخميأكبخ مغ العػاشف السعتسجة عمى الإ مرجر الخسالة بشدبة

سشاد بشاءً عمى مرجر ت السخاوغة تذكل عػاشف مدتقمة الإف استخاتيجياإسشاد الخارجي. الإ
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سشاد والعػاشف السعتسجة عمى الإ ،سشاد الجاخميأكبخ مغ العػاشف السعتسجة عمى الإالخسالة بشدبة 
سشاد بشاءً عمى مرجر الخسالة ت الجفاعية تذكل عػاشف مدتقمة الإستخاتيجياف الاإالخارجي. 

 سشاد الخارجي. لجاخمي والعػاشف السعتسجة عمى الإسشاد اعمى الإبشدبة أكبخ مغ العػاشف السعتسجة 

ذكل لجػ إذا كشتيجة نيائية كاف لسرجر الخسالة تأثيخاً عمى تذكيل العػاشف لجػ الجسيػر فت 
 ،سشاد أكثخ مغ غيخىا مغ العػاشف. كحلظ أيزا بالشدبة لذكل الخسالةشف مدتقمة الإالجسيػر عػا

سشاد أكثخ مغ غيخىا مغ العػاشف، بسقارنة تأثيخ شكل دتقمة الإفتذكل لجػ الجسيػر عػاشف م
سشاد مغ السدتقمة الإأكبخ في تذكيل العػاشف  كاف لسرجر الخسالة أثخ ،الخسالة ومرجر الخسالة

ي تذكيل العػاشف باختلاؼ الاستخاتيجيات. بيشسا كاف لذكل الخسالة الأثخ الأكبخ ف ةشكل الخسال
سشاد الجاخمي مقارنة مع مرجر لخارجي والعػاشف السعتسجة عمى الإسشاد االسعتسجة عمى الإ

 الخسالة.

  ,Austin, et al ,2012, Liu,et al, 2011, Liu, Choiتجعع ىحه الشتائج الأبحاث الدابقة)
2009, Yang et al,2010, Austin, et al.2011) ف الاستجابة العاشفية للأزمة أالتي وججت

تختمف باختلاؼ مرجر الخسالة  دمبية مثل)الغزب، القمق، والحدف(وتذكّل العػاشف ال ،لمجسيػر
يجابية التي مغ السحتسل سة الحالية السديج مغ العػاشف الإوشكل الخسالة، كسا وتزيف الجرا

ػ جسيػر الازمة مثل) الدعادة، والذعػر بالصسأنيشة والذعػر بالخضا والفخخ تذكمّيا لج
 والسدؤولية(.

)محادثات شفيية، والإعلاـ التقميجؼ(  لى أف الأشكاؿ التقميجية لشذخ معمػمات الأزمةإوتذيخ الشتائج 
 ,Liuتيجة )لا يداؿ ذات أثخ عمى استجابة الجسيػر العاشفية ومجػ التقبل، تتفق ىحه الشتيجة مع ن

et al, 2011)، .يسكغ أف يعدػ ذلظ حدب رأؼ الباحثة بأف  التي أضيخت نتيجة قخيبة مغ ذلظ
ىشاؾ فئة كبيخة مغ شخائح السجتسع ما زالت تتػجو للأشكاؿ التقميجية، بخلاؼ الفئات العسخية 

ج بأف الرغيخة التي تفزل وسائل التػاصل الاجتساعي كسرجر لمسعمػمات، ويسكغ تفديخ الشتائ
 لػسائل الإعلاـ أىسية في مختمف مخاحل الأزمة.

وكجراسة تبحث في السذاعخ السحتسل تذكميا لجػ جسيػر الأزمة بشاءً عمى تػصيات الجراسات 
الدابقة في دراسة السديج مغ العػاشف السحتسل تذكميا كاستجابة عاشفية في الأزمات، بخز بيحه 
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ضيخت مغ خلاؿ  (،Choi, Lin, 2009تزشيف)الجراسة عجة عػاشف لع يتع ترشيفيا ضسغ 
الذعػر بالفخخ والسدؤولية : مثل  تحميل السحتػػ باجابات السبحػثيغ باستخجاـ بعس السرصمحات

 والحقج والعجد وانعجاـ الخضا والصسأنيشة والدعادة.

التي بأنيا السذاعخ  ،إجخائياً  بدياؽ الجراسة الحالية ةوتعخّؼ الباحثة مجسػعة السذاعخ الججيج
ضيخت خلاؿ أزمة فيخوس )كػرونا( لجػ جسيػر الأزمة جخاء اتباع وزارة الرحة الفمدصيشية 

لإشارة لمسبحػثيغ بأف ا، راعت الباحثة عشج فحز عيشة الجراسة بلاستخاتيجيات الاستجابة للأزمات
ت العػاشف الستذكمة لجييع ىي عػاشف متذكمة اتجاه وزارة الرحة الفمدصيشية والاستخاتيجيا

 .الستبعة لسػاجية الأزمة

أزمة فيخوس كػرونا(  عاشفة ضيخت لجػ عيشة الجراسة)جسيػر/: ىػ شعػرتعخيف إجخائي – الحقج
جخاء اتباع وزارة الرحة الفمدصيشية لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمات، وىػ مغ السذاعخ الدمبية 

سشاد خارجي لأنيا جة عمى الإمعتس، ويسكغ أف يتع ترشيفو بعػاشف جػ جسيػر الأزمةالستذكمة ل
 تعتسج عمى السجخيات والأحجاث السحيصة لكي تتكػف.

ىي مذاعخ تطيخ لجػ الذخريات العجوانية التي تتصػر لجػ الفخد بجافع  الحقج إصصلاحاً:
الرخاعات الشفدية الجاخمية نتيجة صعػبة التكيّف مع الأحجاث تعبيخاً عغ عجد الأنا بالانخخاط مع 

 .(2018يخ، السجخيات.)ش

صصلاحي بدياؽ الجراسة الحالية، لرعػبة تقبل التعخيف الإجخائي مع التعخيف الا يتػافق
الاستخاتيجيات السفخوضة مغ قبل وزارة الرحة الفمدصيشية، نتيجة آثار وأضخار الأزمة الستختبة 

 عمى الجسيػر وعجده لقبػؿ كافة الإستخاتيجيات.

ة ضيخت لجػ عيشة الجراسة)جسيػر أزمة فيخوس كػرونا( عاشف/: ىػ شعػرتعخيف إجخائي -الفخخ
جخاء اتباع وزارة الرحة الفمدصيشية لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمات، وىػ مغ السذاعخ الإيجابية 

سشاد خارجي، كػف الإالستذكمة لجػ جسيػر الأزمة، ويسكغ أف يتع ترشيفو بعػاشف معتسجة عمى 
 رجي للأزمة اتجاه السؤسدة والاستخاتيجيات الستبعّة.ىحا الذعػر تذكل لجػ الجسيػر الخا
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) الفخخ اصصلاحا: مغ السذاعخ الػججانية  (، الفخخ2004أنيذ وآخخوف، التباىي بالساؿ أو القػـ
مػاقف ناجحة التي يسكغ اعتبارىا الإيجابية السختبصة بالأداء، الحؼ يشذأ كشتيجة أحجاث و 

 (.2015نجازات)مخسي، إ

الجسيػر  بذعػر الفخخ التي تكػنت لجػالاصصلاحي مع إجابات السبحػثيغ ويتػافق التعخيف 
 .بأزمة فيخوس)كػرونا( الشاجحة الفمدصيشية وزارة الرحة ستجابةلانتيجة تعخضو 

عاشفة ضيخت لجػ عيشة الجراسة)جسيػر أزمة /: ىػ شعػرتعخيف إجخائي -الذعػر بالسدؤولية
لفمدصيشية لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمات، وىػ مغ فيخوس كػرونا( جخاء اتباع وزارة الرحة ا

، مدتقمة الإسشادالسذاعخ الإيجابية الستذكمة لجػ جسيػر الأزمة، ويسكغ أف يتع ترشيفو بعػاشف 
 .نابع مغ الفخد نتيجة شعػره اتجاه السرمحة العامة كػف ىحا الذعػر

لتي تعشي إدراؾ الفخد لشتائج أفعالو الذعػر بالسدؤولية إصصلاحاً: شكل مغ أشكاؿ التػافق السخف ا
وشعػره اتجاه الآخخيغ واحتياجاتيع، واستعجاده لتحقيق مرمحة السجتسع، حتى يربح ىحا الذعػر 

 (.2017صفة بذخرية السخغ الشاضج نفدياً)ليزة، 

مغ  لجػ الجسيػر يتػافق التعخيف الإصصلاحي بدياؽ الجراسة الحالية بكػف ىحا الذعػر تذكل
 اجب والسدؤولية اتجاه السجتسع.الػ نابع 

عاشفة ضيخت لجػ عيشة الجراسة)جسيػر أزمة فيخوس كػرونا( جخاء اتباع وزارة /العجد: ىػ شعػر
الرحة الفمدصيشية لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمات، وىػ مغ السذاعخ الدمبية الستذكمة لجػ 

 مدتقمة الإسشاد.جسيػر الأزمة، ويسكغ أف يتع ترشيفو بعػاشف 

العجد إصصلاحاً: ىػ عجـ السقجرة أو القرػر أو الزعف عمى الفعل والتغييخ مع وجػد الإرادة 
 (. 2020بدبب عػامل خارجية)الخدادؼ، 

يتػافق التعخيف الإصصلاحي مع التعخيف الإجخائي في سياؽ الجراسة الحالية بكػف شعػر العجد 
 ،ارة الرحة الفمدصيشية بعس السػاقفتكػّف لجػ عيشة الجراسة نتيجة ضعف الإمكانيات لجػ وز 

 مثل وقف التشديق الأمشي، مسا شكل شعػراً بالعجد لجسيػر الأزمة.
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عاشفة ضيخت لجػ عيشة الجراسة)جسيػر أزمة فيخوس كػرونا( جخاء اتباع /الصسأنيشة: ىػ شعػر
ة الستذكمة وزارة الرحة الفمدصيشية لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمات، وىػ مغ السذاعخ الإيجابي

 معتسجة عمى الإسشاد خارجي.لجػ جسيػر الأزمة، ويسكغ أف يتع ترشيفو بعػاشف 

الصسأنيشة إصصلاحاً: ىػ سكػف الشفذ وراحتيا عشج تعخضيا ومػاجيتيا لأزمة تحسل لجسيػرىا 
الخصخ والخدائخ، أو ىػ شعػر الفخد بالحساية مغ الأخصار السحيصة بو، وىي مغ أىع الحاجات 

 .(2021)بػخمط و زعتخ،  التي تبعث بالشفذ الاستقخار والدكيشة الشفدية

يتػافق التعخيف الإصصلاحي مع التعخيف الإجخائي بكػف عيشة الجراسة عبخت عغ الذعػر 
 بالصسأنيشة عشج السػاقف التي تػضح سيصخة وزارة الرحة الفمدصيشية عمى الػضع الأزمػؼ.

يخت لجػ عيشة الجراسة)جسيػر أزمة فيخوس كػرونا( عاشفة ض/: ىػ شعػرتعخيف إجخائي -الدعادة
يجابية السذاعخ الإجخاء اتباع وزارة الرحة الفمدصيشية لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمات، وىػ مغ 

و ، كػنمعتسجة عمى الإسشاد خارجيالستذكمة لجػ جسيػر الأزمة، ويسكغ أف يتع ترشيفو بعػاشف 
 .بالسجخيات والأحجاث السحيصةنابع عغ راحة وتفاؤؿ الفخد الشفدية 

الدعادة اصصلاحاً: حالة نفدية انفعالية تتدع بالإيجابية والتفاؤؿ تتزسغ مذاعخ الخاحة والصسأنيشة 
خمق سمػكيات كسداعجة الآخخيغ ت لتيتييئ نفدية الفخد في إحجث تغيخات أيجابية او  ،والخضا

 .(2019)اليلالي، وتعكذ صحة الفخد الشفدية والتعاوف  نتساءوالا

جخائي لسرصمح الدعادة، فقج ضيخ شعػر الدعادة في التعخيف الإصصلاحي مع التعخيف الإيتػافق 
السػاقف التي نجحت بيا وزارة الرحة بالديصخة عمى الأزمة، تعدو الباحثة شعػر الدعادة بيحه 

 السػاقف مغ نابع الذعػر بالصسأنيشة والخضا بشتائج الاستجابة للأزمة.

عاشفة ضيخت لجػ عيشة الجراسة)جسيػر أزمة فيخوس كػرونا( جخاء اتباع /ػ شعػرالخضا: ى عجـ
وزارة الرحة الفمدصيشية لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمات، وىػ مغ السذاعخ الدمبية الستذكمة لجػ 

سشاد خارجي، كػف ىحا الذعػر يتع ترشيفو بعػاشف معتسجة عمى الإجسيػر الأزمة، ويسكغ أف 
 سيػر الخارجي للأزمة اتجاه السؤسدة والاستخاتيجيات الستبعّة.تذكل لجػ الج
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تعخيف إجخائي: ىػ شعػر نفدي سمبي يشتج عغ خمل ونقز في إشباع الحاجات أو -عجـ الخضا
التػقعات والخغبات في بيئة العسل أو السؤثخات البيئية الخارجية والجاخمية ذات العلاقة)عمي 

 (.2014وصبيخة، 

لإجخائي مع التعخيف الاصصلاحي لذعػر عجـ الخضا، فتذكّل عجـ الخضا لجػ يتػافق التعخيف ا
 عيشة الجراسة نتج عغ عجـ الترجيق وعجـ الاقتشاع لاستخاتيجيات الاستجابة التي لع تخقى لتػقعات

جابات السبحػثيغ عغ بعس فقخات الاستبياف بالخضا عشج اتخاذ الجسيػر ورغباتيع، وىحا جمي في إ
 استجابة حققت نتائج إيجابية واقعية.استخاتيجيات 

عبخ جسيػر مختمف لتعسيع الشتائج بيحه الجراسة، تقتخح الباحثة فحز فعالية الاستخاتيجيات الجاعسة 
 تػفخ ىحه الجراسة رؤػ ميسة لسجراء الأزمة لكدب الجعع العاشفي لمجسيػر ومغ وجية نطخ الباحثة

، كسا الخصةتأييج الجسيػر في القخارات الستخحة في ؛ بالتالي كدب عبخ الاستخاتيجيات السدتخجمة
مع أخح شكل  ،ووضع استجابات ليا وتشفيح الاستخاتيجيات ،دارة أزماتإوتداىع في وضع خصط 

جسيػر عغ حالة ومرجر معمػمات الأزمة في عيغ الاعتبار، وتػفخ شخيقة أكثخ واقعية لإعلاـ ال
الستعمقة بالتػاصل الفعاؿ للأزمات  جرة الجراساتفي نتداىع ىحه الجراسة الأزمات بذكل أفزل، 

  في إشار الأزمات الرحية. Coombsمع دراسة استخاتيجيات الاستجابة حدب  SMCCعبخ 

 :القيػد والسقتخحات البحثية 5.3

تجاىل  يتع التي تعج مغ الفئة الستعمسة، في حيغ قج اقترخت الجراسة الحالية عمى شمبة الجامعات
جخاءات البحث مع جساىيخ إىشاؾ حاجة لتػسيع  إف الفئات غيخ الستعمسة، اذ قبلمغ  للإجخاء

ذا كانت آثار شكل السعمػمات ومرجر معمػمات الأزمة إوذلظ لاختبار ما  ،مختمفة وأكثخ شسػلاً 
قترخت الجراسة عمى حالة الجراسة )أزمة فيخوس اعسيع عمى الجساىيخ الأخخػ، كسا و قابمة لمت

زمات الرحيّة، فسغ السسكغ دراسة تأثيخ مرجر وشكل الخسالة عمى مدتػػ كػرونا( وىػ مغ الأ
 .لتعسيع الشتائج تقبل الجسيػر والاستجابة العاشفية لجيو بأنػاع أخخػ مغ الأزمات

( ونتائج ىحه الجراسة أُوصي بعسل دراسات مدتقبمية  Jie, xu, 2020تتفق الباحثة مع تػصيات )
 لاتراؿ الأزماتي في مخحمة التعافي مغ الأزمة.ااصل الاجتساعي بتذخح كيفية تأثيخ وسائل التػ 
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قترخت الجراسة عمى دراسة الفيدبػؾ فقط كشػع مغ شكل الخسالة)وسائل التػاصل اكسا و 
فسغ السحتسل تذكل مذاعخ مختمفة ومدتػيات مختمفة لقبػؿ الاستخاتيجيات عشج  ،الاجتساعي(

ومسكغ أف يعدػ ذلظ لصبيعة  ،الاندتقخاـ ، تخ مثلًا أودراسة وسائل تػاصل اجتساعي أخخػ كالتػي
السحتػػ الحؼ يدسح الفيدبػؾ بشذخه مقارنة مع الاندتقخاـ الحؼ يعصي السجاؿ لشذخ الرػرة 

 الفيجيػ مع السشذػر وغيخىا مغ ميّدات وسائل التػاصل الاجتساعي السختمفة./أو

 :التػصيات 5.4

ىي  )استخاتيجية التسمق والتحكيخ(تخاتيجيات الجاعسةوفي ختاـ الشتائج يطيخ لجيشا أف الاس
بية بشاءً يجاإمقت لجػ الجسيػر استجابة عاشفية الاستخاتيجيات الأكثخ تكبلًا لجػ الجسيػر والتي خ

ة عمى شكل ومرجر الخسالة، ومغ وجية نطخ الباحثة قج يؤدؼ استخجاـ ىحه الاستخاتيجي
عبخ يجابية يجابية مغ خلاؿ السذاركة الإإنػايا سمػكية  لى تذكيلإأثشاء الأزمة( –بسخحمتي)بجاية 

 . ثع وسائل التػاصل الاجتساعي ،والإعلاـ التقميجؼ لانتخنتاالتػاصل الذفيي مغ غيخ الاتراؿ ب

ة واختمفت نتائج الجراسة مع التػصيات التي اقتخحيا ىحا الشسػذج خاصة في مخحمة بجاية الأزم
بيشسا أضيخت نتائج الجراسة  ،(Liu, et al, 2011علاـ التقميجؼ)بكػف الشطخية تػصي باستخجاـ الإ

لأزمات الرحية يفزل الاعتساد عمى  وسائل التػاصل الاجتساعي والتػاصل الذفيي  االحالية أنو ب
يسكغ أف تعدؼ الباحثة ىحه الشتيجة بأف وسائل التػاصل  .زمةوعبخ مخاحل الأ ،زمةفي بجاية الأ

قػة ومرجاقية سابقاً، بيشسا مؤخخاً، نذيج تػجو الجساىيخ بسختمف الأعسار الاجتساعي لع تكغ ذات 
والتشفيذ عغ عػاشفيع خلاؿ الأزمات، مغ خلاؿ  ،والتعبيخ ،والبحث عغ السعمػمات ،لمسذاركة

 التػجو لػسائل التػاصل الاجتساعي مشح المحطات الأولى للأزمة لحيغ انجثارىا.

 :سا يميبثة وفقا  لشتائج الجراسة تػصي الباح

شكاؿ الاتراؿ في الأزمات بذكل أكثخ مغ أسائل التػاصل الاجتساعي كذكل مغ استخجاـ و  -1
 ذؼ قبل خاصة في عرخ وسائل التػاصل الاجتساعي.
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أف يشقل مجيخو الأزمات رسائميع عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي بذكل أساسي مغ خلاؿ  -2
ة ىػ الأكثخ فاعمية عمى تقبل الجسيػر الفيدبػؾ، حيث تبيغ أف ىحا الشػع مغ شكل الخسال

 لاستخاتيجيات الاستجابة.
شكاؿ اتراؿ في الأزمات بصخيقة أكثخ فاعمية وأكثخ أاستخجاـ التػاصل الذفيي كذكل مغ  -3

 .اىيخىعالسؤثخيغ وجس مغ خلاؿتأثيخاً كاستخجاـ التػاصل الذفيي 
ي الأزمات لخمق ترػّر أفزل عسل السديج مغ الابحاث السدتقبمية حػؿ الاستجابة العاشفية ف -4

 حػؿ السذاعخ السحتسل تذكميا لجػ جسيػر الأزمة. 
 تراؿ في الأزمات.زارة الرحة الفمدصيشية كػسيمة للاضخورة الاىتساـ برفحة الفيدبػؾ لػ  -5
اشف تبحث في تأثيخ شكل ومرجر الخسالة عمى مدتػػ تقبل الجسيػر والعػ  دراساتجخاء إ -6

 .زمةلأالستذكمة لجيو، عبخ مخاحل ا
جخاء السديج مغ الأبحاث السدتقبمة التي تجرس نسػذج اتراؿ الأزمات بػساشة اجتساعية إ -7

 بالأزمات الرحية لتعديد نتائج الجراسة الحالية.
عمى السؤسدات اتخاذ استجابات الأزمات مغ وجية نطخ الجسيػر وعجـ الاقترار عمى  -8

 سسعة السؤسدة وصػرتيا.
ثيخ السؤثخيغ الاجتساعييغ في الاستجابة ألتي تجرس تاث اجخاء السديج مغ الأبحإضخورة  -9

 العاشفية لجسيػر الأزمة و لتقبل الاستخاتيجيات الستخحة في الأزمة.
قبػؿ لجػ  جل تذكيلأفي اتراؿ الأزماتل مغ  عمى السؤسدات استخجاـ السؤثخيغ كقػة فاعمة -10

 الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة وخمق استجابة ايجابية.
ة لاىتساـ أكبخ مغ قبل مسارسي العلاقات العامة بعػاشف جسيػر الأزمة التي قج تؤثخ الجعػ  -11

للاستخاتيجيات الستخحة في الأزمة، والتعامل بذكل بذكل كبيخ في استجابة الجسيػر الايجابية 
 السذاعخ الدمبية لجػ الجسيػر. مع استخاتيجي مغ قبل مجيخوا الأزمات

أكثخ مشيجية لمتػاصل في الأزمات في عرخ  لاىتساـ ببشاء خارشةثارت انأمل بأف ىحه الجراسة أ
لانتخنت والإعلاـ االتػاصل الإجتساعي جشباً الى جشب مع التػاصل الذفيي مغ غيخ الاتراؿ ب

، والبحث بصخيقة أكثخ تساسكاً وواقعية في استخجاـ السؤثخيغ كسرادر لسعمػمات الأزمة التقميجؼ
 عبخ السؤسدات.
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 السلاحق

 (1السمحق)

 استبانة الجراسة

 استبيان

 تحية شيبة وبعج؛

دنيا خيخؼ مرصفى جانع في كمية الجراسات العميا بخنامج أخي الصالب، أختي الصالبة تقػـ الصالبة 
ماجدتيخ العلاقات العامة السعاصخة، بخسالة الساجدتيخ بعشػاف " استخاتيجيات استجابة وزارة الرحة 
الفمدصيشية في مػاجية أزمة كػرونا مغ وجية نطخ الجسيػر: شمبة جامعة الخميل نسػذجاً " وذلظ 

عمى درجة الساجدتيخ مغ جامعة الشجاح الػششية. الخجاء التكخـ  استكسالًا لستصمبات الحرػؿ
بالإجابة عغ أسئمة الاستبياف بكل صجؽ ومػضػعية، عمساً أف السعمػمات التي سيتع الحرػؿ 

 عمييا تدتخجـ لأغخاض البحث العمسي فقط مع الحفاظ عمى سخية السعمػمات كافية.

 محاور 5يتألف ىحا الاستبياف مغ 

 غ تعاونكعأشكخ لكع حد

 الباحثة دنيا خيخؼ جانع

 باشخاؼ د. عامخ قاسع
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 السحػر الأول: البيانات الذخرية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الشػع الاجتساعي ذكخ 
 انثى 
 
 الدشة الجراسية سشة أولى 
 سشة ثانية 
 سشة ثالثة 
  سشة رابعة

 فأكثخ
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 الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة للازمة السحػر الثاني: مجى تأثيخ شكل السعمػمات عمى مدتػى تقبل

 محايج متقبل متقبل تساما
غيخ 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

في لقاء مع وزيخة الرحة د.مي  
الكيمة عبخ تمفديػف فمدصيغ صخّحت 
أف وزارة الرحة الفمدصيشية والكادر 

القائع عمى ادارة أزمة فيخوس كػرونا 
ضحية للأزمة أيزاً مثل باقي أفخاد 

، مدتػى تقبمظ ليحا جتسعالس
 الترخيح...

 محايج متقبل متقبل تساماً 
غيخ 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

في مؤتسخ صحفي تع بثو مباشخة 
فػّضت وزيخة الرحة د. مي الكيمة 
مدؤولية الأسخػ واصابتيع بفيخوس 

كػرونا عمى عاتق الاحتلاؿ، مدتػػ 
 تقبمظ لمسػقف الدابق... 

غيخ  يجمحا متقبل متقبل تساماً 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

في لقاء مع وزيخة الرحة عبخ 
تمفديػف فمدصيغ خلاؿ السػجة 

 -بجاية الأزمة –الاولى لمفيخوس 
أشادت بإلتداـ السػاششيغ والسخالصيغ 
بالبخوتػكػؿ الرحي مسا ساعج عمى 

مدتػى  حرخ انتذار الفيخوس،
  تقبمظ لسا أشادت بو... 

غيخ  محايج متقبل متقبل تساماً 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

ؼ  انظ التقيت صجفة مع \افتخض
وزيخة الرحة د.مي الكيمة أثشاء 

تػاججؾ بأحج السدتػصفات، وقامت 
بذكخؾ لارتجائظ الكسامة، مدتػػ 

 تقبمظ ليحا السػقف...
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غيخ  محايج متقبل متقبل تساماً 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

مغ خلاؿ فيجيػ تع بثو مباشخة عبخ 
صفحة الفيدبػؾ لػزارة الرحة 

الفمدصيشية أشادت وزيخة الرحة 
بالجور الحؼ قاـ بو سيادة الخئيذ في 

اتخاذ القخارات السشاسبة في الػقت 
السشاسب مدتػػ تقبمظ ليحه 

 ...الاشادة

 محايج متقبل متقبل تساماً 
غيخ 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

في اجتساع وزراء الرحة العخب  
-ية تجاعيات)كػفيجحػؿ كيفية مػاج

( ذكخت وزيخة الرحة د.مي 19
الكيمة اعتجاءات الاحتلاؿ في ضل 

جائحة كػرونا بسشع تقجيع السداعجات 
الصبية وقخصشة الامػاؿ ومشع ادخاؿ 

ليحا الاجيدة الصبية،  مدتػػ تقبمظ 
 الخبخ...

 محايج متقبل متقبل تساماً 
غيخ 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

رحة د.مي في لقاء مع وزيخة ال
الكيمة عبّخت عغ ندبة الاصابات 

بفمدصيغ بأنيا مشخفزة مقارنة مع 
باقي أعجاد الاصابات بباقي دوؿ 

العالع، مدتػػ تقبمظ ليحا 
 ...الترخيح

 محايج متقبل متقبل تساماً 
غيخ 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

في السؤتسخ الرحفي صخّح الشاشق 
الخسسي باسع الحكػمة الفمدصيشية 

ع ممحع بأنو تع اصجار تعميسات ابخالي
مغ قبل وزارة الرحة الفمدصيشية 

بتعييغ كادر شبي وتػفيخ 
 ،السدتمدمات الصبية في مجيشة الخميل

 ...مدتػػ تقبمظ ليحا الترخيح
 

غيخ  محايج متقبل متقبل تساماً  غيخ متقبل  قامت وزارة الرحة الفمدصيشية بشذخ 
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ىات عجّة مشذػرات وصػر وفيجيػ  تساماً  متقبل
تحتػؼ عمى اجخاءات الدلامة العامة 
مثل ارتجاء القفازات والالتداـ بارتجاء 
الكسامة والحفاظ عمى السدافة بيغ 

الأشخاص، مدتػػ تقبمظ ليحه 
 ...السشذػرات

غيخ  محايج متقبل متقبل تساماً 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

ؼ أنظ التقيت بػزيخة \افتخض -10
ؿ الرحة واجخيت محادثة معيا حػ 

الفيخوس وخصػرتو ودعتظ للالتداـ 
والتعاير مع الفيخوس وتقبمو مع 

البقاء بشفذ اجخاءات التباعج 
الاجتساعي واجخاءات الدلامة 

العامة، مدتػػ تقبمظ ليحا 
 ...الترخيح

 محايج متقبل متقبل تساماً 
غيخ 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

ؼ أنظ التقيت بػزيخة \افتخض -11
ات وأجخيت الرحة بأحج السدتػصف

محادثة معيا ووضحت الػزيخة أف 
وزارة الرحة قامت بتػفيخ جسيع 
سبل الػقاية مغ تػفيخ معقسات 

والادوات صحية ووضع اجخاءات 
احتخازية تتشاسب مع حجع الػباء، 
والسدؤولية الباقية تقع عمى عاتق 

الذعب بلالتداـ بيحه الاجخاءات،   
 ...مدتػػ تقبمظ ليحا الترخيح

غيخ  محايج متقبل اماً متقبل تس
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

ؼ أنظ التقيت بالشاشق \اقتخض -12
الخسسي ابخاليع ممحع بأحج مخافق 

الجامعة وأجخيت معو حػؿ الػضع 
الاقترادؼ في الجولة وأشاد بسبادرة 

وقفة عد التي قامت بيا الجولة 
لمعائلات الفقيخة والستزخريغ مغ 



132 

 

 السحػر الثالث: مجى تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى مدتػى تقبل الجسيػر لاستخاتيجيات الاستجابة للأزمة

 محايج متقبل متقبل تساماً 
غيخ 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

تجاولت صفحات الفيدبػؾ اجخاءات 
الدلامة التي فخضتيا وزارة الرحة 

زات، الفمدصيشية) ارتجاء الكسامة، القفا
مجى تقبمظ ليحه التباعج الاجتساعي( 

 ...الاجخاءات

 محايج متقبل متقبل تساماً 
غيخ 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

نُذخ عمى صفحات الفيدبػؾ تحسيل 
مدؤولية العامميغ داخل الخط 

الاخزخ عمى الاحتلاؿ وعجـ تعاونيع 
في الحج مغ انتذار الفيخوس في 
 ...فمدصيغ، مدتػػ تقبمظ ليحا الخبخ

 محايج متقبل متقبل تساماً 
غيخ 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

عبّخ الشاشق الخسسي بأسع الحكػمة 
الفمدصيشية ابخاليع ممحع في السؤتسخ 

الرحفي أف الحكػمة تعاني مغ تخاجع 
في ايخادات الػضع الاقترادؼ التي لع 
تسكغ الحكػمة مغ دفع الخواتب كاممة، 

 ...مدتػػ تقبمظ ليحا الترخيح

غيخ  محايج متقبل قبل تساماً مت
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

عبّخ الشاشق الخسسي باسع الحكػمة 
الفمدصيشية ابخاليع ممحع في السؤتسخ 
الرحفي أف الحكػمة ىي الستزخر 

الأكبخ بدبب ىحا الفيخوس بدبب 
الاغلاقات وضعف الايخادات التي 

مدتػػ تقبمظ   ترل لخديشة الجولة،
 ...ليحا الترخيح

غيخ  محايج متقبل قبل تساماً مت غيخ متقبل  في لقاء مع وزيخة الرحة د. مي 

الأزمة، مدتػػ تقبمظ ليحا 
 ترخيح...ال
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الكيمة عبخ تمفديػف فمدصيغ قامت  تساماً  متقبل
الػزيخة بتقجيع رسالة شكخ لأىالي مجيشة 

الخميل لعسميع وتعاونيع في الترجؼ 
 ...، مجى تقبمظ ليحه الخسالةلمفيخوس

 محايج متقبل متقبل تساماً 
غيخ 
 متقبل

متقبل غيخ 
 تساماً 

اشاد رئيذ الػزارء د.محمد شتيو عبخ 
فيجيػ تع نذخه عمى صفحة الفيدبػؾ 

لػزارة الرحة الفمدصيشية بتعاوف 
السرابيغ والسخالصيغ ووزارة التخبية 

والتعميع العالي والجامعات والسػاششيغ 
لمحج مغ انتذار الػباء، مدتػػ تقبمظ 

 ...ليحه الاشادة

غيخ  يجمحا متقبل متقبل تساماً 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

لاجتساع الافتخاضي لسجمذ وزراء في ا
الرحة العخب حػؿ كيفية مػاجية 

( عمى السشصقة 19تجاعيات )كػفيج 
العخبي  اشادت وزيخة الرحة بالجور 

الحؼ قامت بو فمدصيغ بالسػجة الاولى 
لمترجؼ لمفيخوس بانيا كانت سباقة 

ى مدتػ   ،باتخاذ سمدمة مغ الاجخاءات
 ...تقبمظ ليحه الاشادة

 محايج متقبل متقبل تساماً 
غيخ 
 متقبل

غيخ متقبل 
 تساماً 

في لقاء مع وزيخة الرحة الفمدصيشية 
عبخ تمفديػف فمدصيغ دعت السػاششيغ 
بسشع التجسيخ والسذاركة في الاعخاس 
وبيػت العداء والسحافطة عمى الشطاقة 

الذخرية واللالتداـ بغدل اليجيغ 
مدتػػ تقبمظ  عقسات، واستخجاـ الس

 ...ليحه الاجخاءات
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 السحػر الخابع : مجى تأثيخ شكل معمػمات الأزمة عمى تذكل العػاشف لجى الجسيػر.

 ملاحطة: يسكشظ إختيار أكثخ مغ إجابة في ىحه الفقخات.

 غيخ ذلظ
 ؼ\حجد

 التعاشف اشسئداز الاحخاج القمق

في اجتساع وزاراء الرحة العخب حػؿ كيفية 
( اشادت وزيخة 19-تجاعيات)كػفيج مػاجية

الرحة الفمدصيشية بالعسل الجساعي الحؼ قاـ 
بو السػاششػف والقصاعات السختمفة ووزارة 

الرحة والكادر الصبي في تخصي السػجة 
جخاء تعخضظ ليحا  الأولى مغ الفيخوس،

 ...الخبخ شعخت بـ

 غيخ ذلظ
 غزب العار حدف  الخػؼ ؼ\حجد

حة الفيدبػؾ في فيجيػ تع نذخه عمى صف
الخاصة بػازرة الرحة الفمدصيشية ضيخت بو 
وزيخة الرحة د.مي الكيمة بجػلة تفقجية حػؿ 

التجييدات و الاجخاءات الػقاية لمعائجيغ لمجولة 
مغ اجل الخزػع لمفحز عمى السعابخ 

 والحجخ الرحي في اريحا

 غيخ ذلظ
 ؼ\حجد

 قمق غزب العار الخػؼ

ة كذف الشاشق الخسسي باسع الحكػم
الفمدصيشية ابخاليع ممحع في السؤتسخ الرحفي 

عغ وجػد ثغخات بؤر تفذي لمفيخوس نتيجة 
، مسا سبب 67عجـ وجػد معابخ عمى أراضي 

،  بشاء  عمى تعخضظ ارتفاع باعجاد الاصابات
 ...ليحا الخبخ شعخت بـ

 التعاشف الحدف  الاحخاج القمق غيخ ذلظ

في اجتساع وزراء الرحة العخب حػؿ كيفية 
( ذكخت وزيخة 19-مػاجية تجاعيات)كػفيج

الرحة د.مي الكيمة اعتجاءات الاحتلاؿ في 
ضل جائحة كػرونا بسشع تقجيع السداعجات 

الصبية وقخصشة الامػاؿ ومشع ادخاؿ الاجيدة 
بشاء  عمى تعخضظ ليحا الخبخ   ،الصبية،

 ...شعخت بـ
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 غيخ ذلظ
 ؼ\حجد

 التعاشف القمق الغزب الخػؼ

ء الرحة العخب حػؿ كيفية في اجتساع وزرا
( ذكخت وزيخة 19-مػاجية تجاعيات)كػفيج

الرحة د.مي الكيمة اف الاحتلاؿ رفس 
التشديق مع الدمصة حػؿ حخكة دخػؿ العساؿ 

مغ الاراضي الفمدصيشية مسا سبب عجة 
  ،اصابات بالتالي الاستسخار بحالة الصػارغ،

اتجاه بشاء  عمى تعخضظ ليحا الخبخ شعخت 
حة الفمدصيشية مغ مشطػر ادارة أزمة وزارة الر

 ...بـ فيخوس كػرونا

 غيخ ذلظ
 ؼ\حجد

 الخػؼ الازدراء تعاشف العار

في لقاء عبخ تمفديػف فمدصيغ مع وزيخة 
الرحة د.مي الكيمة أشارت بشجاح خصة 

العػدة لمسجارس في صفػؼ التػجييي وبالتالي 
العسل عمى العػدة لمسجارس في الرفػؼ 

مى تعخضظ ليحا الخبخ بشاء  عالأخخػ، 
 ...شعخت بـ

 غيخ ذلظ
 ؼ\حجد

الذعػر 
 القمق الخػؼ الحدف  بالحنب

التي تذكمت لجيظ عشجما تع اجخاء  العػاشف
السؤتسخات الرحفية خلاؿ الأزمة بذكل 

لحكػمة متكخر لمجعػة لمتكاتف مع جيػد ا
 للاستعجاد لمترجي لمفيخوس ىي...

 غيخ ذلظ
 ؼ\حجد

 القمق
الذعػر 
 بالحنب

 التعاشف لحدف ا

في لقاء عبخ تمفديػف فمدصيغ مع وزيخة 
الرحة د. مي الكيمة أشادت بالعسل الػششي 

لمذعب الفمدصيشي ودعػتو لاكساؿ عسمو 
الستعاوف مغ اجل الترجؼ لمفيخوس باعتبار 

بشاء  عمى الازمة قزية أمغ وششي وقػمي، 
أف الدمصة ستكخر الاجخاءات في  تمكيظ خبخ

 شعخت بـ... فيخوسالسػجة الثانية لم

غيخ ذلظ، 
 حجدؼ\حجد

 العار
الذعػر 
 بالحنب

 الغزب القمق

ؼ انظ قابمت أحج رجاؿ الأمغ عمى \افتخض
أحج حػاجد السحبة وتعخضت لمعقػبات السالية 

لعجـ ارتجاءؾ الكسامة مع عمسظ بػجػد 
اجخاءات وزارة  مخالفات مدبقاً، شعخت اتجاه
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 ...الرحة الفمدصيشية  بــ

 غيخ ذلظ
 ؼ\حجد

 التعاشف اشسئداز الاحخاج الغزب

ؼ أنظ قابمت الشاشق الخسسي باسع \افتخض
الحكػمة ابخاليع ممحع بأحج مخافق الجامعة، 

وأجخيت معو محادثة حػؿ وضع الجولة 
الاقترادؼ وشخح لظ وضع عجد خديشة 

عشج  الجولة بدبب أزمة فيخوس كػرونا،
 ...مذاركتظ بيحه السحادثة شعخت بـ

 غيخ ذلظ
 اشسئداز العار التعاشف ازدراء ؼ\حجد

ؼ أنظ قابمت وزيخة الرحة بأحج \افتخض
الذػارع أثشاء اجخاءاتيا التفقجية للأسػاؽ، 

وأجخيت محادثة معيا حػؿ عجد الػفيات في 
فمدصيغ، وعبّخت عغ عجد الػفيات بأنو لا 

يكاد يحكخ مقارنة مع أعجاد الػفيات في 
شعخت  الريغ، عشج اجخائظ ليحه السحادثة

 ...بـ

 غيخ ذلظ
 ؼ\حجد

 اشسئداز العار القمق ازدراء

ؼ أنظ قابمت وزيخة الرحة بأحج \افتخض
السخاكد الرحية وأجخيت معيا محادثة حػؿ 

الػضع الػبائي في الجولة، وعبّخت عغ جيػد 
الػزارة بأنيا دائسا عمى البة الاستعجاد لػضع 

خصط مثالية لسػاجية الأزمة وقالت لظ أف 
دائسا ما تػفخ المقاحات للأمخاض الجولة 

السدتعرية مثل الدل وغيخه، عشج سساعظ 
 ...شعخت بـ ىحه الاشادة
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 السحػر الخامذ: مجى تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى السذاعخ الستذكمة لجى الجسيػر.

 ملاحطة: يسكشظ أختيار أكثخ مغ إجابة في ىحه الفقخات

 غيخ ذلظ
 تعاشف ازاشسئد  العار الغزب ؼ\حجد

في لقاء عبخ فزائية رؤيا صخّحت 
وزيخة الرحة د. مي الكيمة بأف 
الأعخاس والتجسعات ىي الدبب 
في الحالة الػبائية وانتذار الفيخوس 

، عشج تعخضظ في السػجو الثانية
 ...ليحا الخبخ شعخت بـ

 غيخ ذلظ
 ؼ\حجد

 غزب اشسئداز الاحخاج التعاشف

في لقاء عبخ قشاة فمدصيغ أشادت 
يخة الرحة بكفاءة فمدصيغ وز 

باحتػاء السخض والحج مغ انتذاره 
 مقارنة مع باقي دوؿ العالع، عشج

 ...تعخضظ ليحا الخبخ شعخت بـ

 غيخ ذلظ
 ؼ\حجد

 القمق الحدف 
الذعػر 
 بالحنب

 غزب

في بجاية السػجو الثانية عبّخ 
الشاشق الخسسي باسع الحكػمة 
الفمدصيشية ابخاليع ممحع عغ 

ستدتخجميا  الاجخاءات التي
الحكػمة لمترجؼ لمفيخوس مغ 
خلاؿ السؤتسخ الرحفي مثل 
الاجخاءات التي أُتُخحَت في مػاجية 
السػجة الأولى لإنجاح السػاجية 

عشج تعخضظ  في السػجو الثانية
 ....ليحا الخبخ شعخت بـ

 غيخ ذلظ
 ؼ\حجد

الذعػر 
 بالحنب

 الخػؼ التعاشف غزب

اشاد  رئيذ الػزارء د. محمد شتيو 
الجيػد التي تقػـ بيا الحكػمة ب

لمترجؼ ليحه الازمة في مجمذ 
الػزراء الاسبػعي، عشج تعخضظ 

 ليحا الخبخ شعخت بػ...
في لقاء عبخ تمفديػف فمدصيغ مع  التعاشف ازدراء غزب الاحخاج غيخ ذلظ
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وزيخة الرحة د. مي الكيمة أشادت  ؼ\حجد
بالعسل الػششي والذعبي الفمدصيشي 

سمو الستعاوف مغ ودعػتو لاكساؿ ع
اجل الترجؼ لمسخض باعتبار 
 الأزمة قزية أمغ وششي قػمي

عشج تعخضظ ليحا الخبخ شعخت 
 ...بـ

 غيخ ذلظ
 ؼ\حجد

الذعػر 
 بالحنب

 خػؼ اشسئداز غزب

عشجما تع الترخيح في السؤتسخ 
الرحفي عمى لداف الشاشق 
الخسسي باسع الحكػمة الفمدصيشية 
ابخاليع ممحع، بفخض عقػبة 

مات عمى السخالفيغ الغخا
 ....شعخت بـ بالبخوتػكػؿ الرحي

 غيخ ذلظ
 ازدراء اشسئداز غزب التعاشف ؼ\حجد

عبّخ الشاشق الخسسي باسع الحكػمة 
الفمدصيشية ابخاليع ممحع في 
السؤتسخ الرحفي بأف الحكػمة ىي 
الستزخر الأكبخ بدبب ىحا 
الفيخوس بدبب الاغلاقات وضعف 

الجولة  الايخادات التي ترل لخديشة
شعخت  عشج تعخضظ ليحا الخبخ

 ...بـ

 غيخ ذلظ
 ؼ\حجد

 التعاشف اشسئداز ازدراء الاحخاج

في فيجيػ مرػر لخئيذ الػزارة 
أشاد رئيذ الػزراء د.محمد بتاريخ 

شتيو بجور وزارة التخبية والتعميع 
والجامعات ووسائل الاعلاـ لمحج 
مغ انتذار الفيخوس، عشج تعخضظ 

 ... ليحا الخبخ شعخت بػ
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 (2السمحق رقع)

 قائسة بأسساء الدادة السحكسيغ للاستبانة

 التخرز/الجرجة العمسية الإسع
جامعة /دكتػر محاضخ في قدع الرحافة السكتػبة والإلكتخونية د.فخيج أبػ ضييخ

 الشجاح الػششية
 جامعة الشجاح الػششية/رئيذ قدع الرحافة والعلاقات العامة د.عبج الكخيع سخحاف

جامعة /دكتػر محاضخ في قدع العلاقات العامة والاتراؿ فع أبػ عياسد.حا
 الشجاح الػششية

جامعة /دكتػر محاضخ في قدع العلاقات العامة والاتراؿ د.محسػد الدعجؼ
 الشجاح الػششية
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 (3السمحق)

 كذاف تحميل السزسػن 

ارة الرحة الفمدصيشية متزسشة السعتسج ليحه الجراسة ىي صفحة الفيدبػؾ لػز مرجر البيانات 
السقابلات الرحفية السشذػرة عمى الرفحة والبيانات الاخبارية وكافة السشذػرات بفتخة الجراسة 

 :الفتخةالستسثمة ب

الفتخة الستسثمة  2020 -3-1وبجاية أزمة كػرونا ية في الزفة الغخبية مشح اتخاذ الاجخاءات الػقائ
 التي تتسثل بجاية تلاشي الأزمة.. و 2020-9-25حتى  ،ببجاية الأزمة

 -السحػر الاول : استخاتيجيات الاترال في الازمات:

تع تعخيف الاستخاتيجيات بيحه الجراسة بانيا جسيع استخاتيجيات الاستجابة للأزمة التي استخجمتيا 
وبجاية  ية في الزفة الغخبيةمشح اتخاذ الاجخاءات الػقائوزارة الرحة الفمدصيشية خلاؿ فتخة الجراسة 

. والتي تتسثل بجاية 2020-9-25حتى  ،الفتخة الستسثمة ببجاية الأزمة 2020 -3-1أزمة كػرونا 
 تلاشي الأزمة.

 : 2007 استخاتيجيات 10استخاتيجيات الاستجابة للأزمات وتذتسل عمى  Coombsصشّف  

زمة الأشخاص استخاتيجية مياجسة الستيع: وىي استخاتيجية التي يػاجو او يياجع بيا مجيخ الأ -1
 أو الفخد التي تجّعي أف ىشاؾ خصب ما في السؤسدة.

 استخاتيجية الانكار: وىي الاستخاتيجية التي يشكخ بيا مجيخ الأزمة وجػد أزمة أساساً. -2
استخاتيجية كبر الفجاء: وىي الاستخاتيجية التي يقػـ بيا مجراء الازمة بالقاء المػـ عمى شخز  -3

ة فيسا بتعمق بالازمة ومدبباتيا الأزمة وفي الحالة الجراسة أو مجسػعة ما مغ خارج السؤسد
الحالية تع ترشيف بعس السػاقف باعتبارىا استخاتيجية كبر الفجاء عشجما وردت الكمسات 

 التالية)المػـ، نحسّل مدؤولية، الطخوؼ الحالية لا تدسح( أو بذكل ضسشي غيخ صخيح.
يحاوؿ بيا يحاوؿ مجراء الأزمة تقميز مدؤولية استخاتيجية الاعحار: وىي الاستخاتيجية التي  -4

السؤسدة مغ خلاؿ إنكار الشية للإيحاء أو الإدعاء بعجـ القجرة عمى الديصخة عمى الأحجاث 
التي تدببت في الأزمة وفي حالة الجراسة الحالية تع ترشيف بعس السػاقف باعتبارىا 
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السػاششيغ، شح الامكانيات، تحسيل استخاتيجية الاعحار عشجما وردت الكمسات التالية)التداـ 
 السدؤولية( أو بذكل ضسشي غيخ صخيح.

استخاتيجية التبخيخ: وىي الاستخاتيجية التي يحاوؿ مجراء الأزمة تقميز الأضخار السجركة التي  -5
يسكغ أف تتدبب بيا الأزمة وفي حالة الجراسة الحالية تع ترشيف بعس السػاقف باعتبارىا 

جما تع التعبيخ بذكل ضسشي عغ أعجاد الاصابة والػفيات القميمة مقارنة استخاتيجية التبخيخ عش
 مع الجوؿ الكبخػ وعشجما تع تقميل مغ خصػرة الفيخوس.

يعػضػا \استخاتيجية التعػيس: وىي الاستخاتيجية التي يحاوؿ مجراء الأزمة أف يػفخوا  -6
 بالتعػيس السادؼ أو ىجايا أخخػ لزحايا الأزمة والستزخريغ.

اتيجية الاعتحار: ىي الاستخاتيجية التي  يعتخؼ بيا مجراء الأزمة بأف السؤسدة تتحسل استخ   -7
 كامل السدؤولية عغ الأزمة وتصمب مغ أصحاب السرمحة السدامحة.

استخاتيجية التحكيخ: ىي الاستخاتيجية التي يحاوؿ بيا مجراء الازمة تحكيخ أصحاب السمرحة  -8
حالة الجراسة الحالية تع ترشيف بعس السػاقف  بساضي السؤسدة الجيج وانجازاتيا وفي

باعتبارىا استخاتيجية التحكيخ عشجما تع ذكخ السػاقف الشاجحة الدابقة بذكل ضسشي غيخ صخيح 
 كالإشادة بأعساليع والتحكيخ بيا.

استخاتيجية التسمق: ىي الاستخاتيجية التي يسجح ويسجج بيا مجراء الازمة اصحاب السرمحة  -9
عساؿ الساضية الجيجة لمسؤسدة وفي حالة الجراسة الحالية تع ترشيف بعس ويحكخونيع بالا

السػاقف باعتبارىا استخاتيجية التسمق عشجما  تع التعبيخ عغ مػاقف متعجدة بذكل ضسشي غيخ 
 صخيح مثل رسائل الذكخ والاشادة بالعسل الذعبي لمترجؼ لمفيخوس.

يا مجراء الازمة أصحاب السرمحة بأف استخاتيجية الزحية: ىي الاستخاتيجية التي يحكخ ب -10
السؤسدة ىي أيزا ضحية الأزمة وفي حالة الجراسة الحالية تع ترشيف بعس السػاقف 

باعتبارىا استخاتيجية الزحية عشجما تع التعبيخ بذكل ضسشي غيخ صخيح عغ اثار عجـ تصبيق 
 السػاششيغ وأعباء الحكػمة نتيجة التفذي السجتسعي لمفيخوس.
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 :(coombs, 2012)الثاني  ترشيف الاستخاتيجيات حدب السحػر 

السقرػد بيا بيحه الجراسة حرخ   2012استخاتيجيات للاستجابة للأزمات  Coombs 4وضع   
 -استخاتيجيات رئيدية وىي كالتالي: 4الاستخاتيجيات العذخة سالفة الحكخ أعلاه ب 

أف تجافع عغ نفديا او عغ  استجابات دفاعية: تحاوؿ السؤسدة التي تتعخض لأزمة فييا .1
 مػقفيا بادارة الأزمة.

استجابات داعسة: الاستجابات التي تحاوؿ بيا السؤسدة دعع الجسيػر مغ خلاؿ مدانجتيع  .2
 عاشفيا أو مادياً.

استجابات مخاوغة: الاستجابات التي تجادؿ بيا السؤسدة لمتسمز مغ مدؤولية الازمة أو  .3
 التيخب مغ السدؤولية.

يفية: الاستجابات التي تتكيف بيا السؤسدة مع الأزمة وتتبشى شخؽ مختمفة استجابات تكي .4
لادارة الازمة وتتفاعل مع الجسيػر، فتكػف السؤسدة متقبمة للأزمة وتحاوؿ احتػاءىا والتكيف 

 .مع الطخوؼ الخاىشة
 تيجية تع ادراج كل مغ استخاتيجية كبر الفجاء واستخاتيجية الاعحار واستخاتيجية الانكار واستخا

 استخاتيجيات السخاوغة.التبخيخ ضسغ 
  تع ادراج استخاتيجية مياجسة الستيع واستخاتيجية التحكيخ واستخاتيجية الزحية ضسغ

 الاستخاتيجيات الجفاعية.
  تع ادراج استخاتيجية الاعتحار ضسغ الاستخاتيجيات التكييفية وبعس التكتيكات تع ادراجيا

 .يةالاستخاتيجيات التكييفمباشخة ضسغ 
  الاستخاتيجيات الجاعسةتع ادراج استخاتيجية التعػيس واستخاتيجية التسمق ضسغ 
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 السحػر الثالث: شكل الخسالة مغ خلال نسػذج الاترال الازمات بػساشة اجتساعية 

شكل السعمػمات : بأنيا الصخيقة التي تتشقل عبخىا معمػمات الأزمة وتشقدع لثلاث   Liuعخّؼ
لإعلاـ التقميجية، ووسائل التػاصل الإجتساعي، والتػاصل الذفيي دوف الاتراؿ ترشيفات )بػسائل ا

 .off-line )2012عبخ الانتخنت 

وسائل الاعلاـ التقميجية: وىػ الاعلاـ الحؼ يذسل عمى التمفديػف والرحف والسحياع بيجؼ  -1
اىيخ عبخ تػعية وتثكيف الجساىيخ واستسالتيع واقشاعيع بأفكار ورسائل  يتع ارساليا لمجس

 ،(2019وسائل الاعلاـ سالفة الحكخ مغ أجل صقل وتحجيج أفكارىع حػؿ قزية معيشة )محمد، 
وفي سياؽ دراستشا الحاليا ىي وسائل الاعلاـ التقميجية التي اعتسجت عمييا وزارة الرحة 
الفمدصيشية لتػصيل معمػمات أزمة الجراسة )أزمة فيخوس  كػرونا( مثل تمفديػف فمدصيغ 

 يػف رؤيا.وتمفد 
وسائل التػاصل الاجتساعي: ىي شبكات اجتساعية تفاعمية تتيح التػاصل لسدتخجمييا في أؼ  -2

(، وفي سياؽ 2012وقت، وتدسى بالاجتساعي كػنيا تعدز العلاقات بيغ البذخ)مشرػر، 
الجراسة الحالية ىي وسائل التػاصل الاجتساعية التي اعتسجت عمييا وزارة الرحة الفمدصيشية 

يل معمػمات أزمة الجراسة)أزمة فيخوس كػرونا( مثل صفحة الفيدبػؾ لػزارة الرحة لتػص
 الفمدصيشية.

:في سياؽ دراستشا الحالية )أزمة off-lineالتػاصل الذفيي دوف الاتراؿ عبخ الانتخنت  -3
ىػ التػاصل الذفيي الػجاىي السباشخ بيغ الجساىيخ) شمبة جامعة الخميل(  فيخوس كػرونا( 

 لاستيلاؾ معمػمات الازمة كػرونا وتجاوليا.السعخضة 
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 السحػر الخابع: مرجر الخسالة مغ خلال نسػذج الاترال الازمات بػساشة اجتساعية

فقج تع ترشيف مرجر السعمػمات التي ترل لمجسيػر  SMCCحدب نسػذج  :مرجر السعمػمات
ما، ومعمػمات صادرة مغ  أثشاء الأزمات لفئتيغ: معمػمات صادرة مغ السشطسة التي تػاجو أزمة

 (.Avery,2010مرجر ثالث خارج السشطسة سػاء مغ الجسيػر أو مغ وسائل الاعلاـ السختمفة)

مرجر ثالث لسعمػمات الأزمة: في سياؽ دراستشا الحالية ىي السعمػمات التي ترل لمجسيػر  -1
 مغ خلاؿ وسائل الاعلاـ أو مغ خلاؿ شخؽ او وسائل أخخػ.

غ السشطسة: في سياؽ دراستشا الحالية ىي السعمػمات التي صجرت مغ السعمػمات الرادرة م -2
وزارة الرحة الفمدصيشية سػاء كانت مؤتسخات صحفية أو وسائل الاعلاـ الخاصة بالسؤسدة 

 .مثل صفحة الفيدبػؾ الخاصة بػازارة الرحة الفمدصيشية

اؿ الازمات بػساشة : السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػر مغ خلاؿ نسػذج الاترالسحػر الخامذ 
 اجتساعية.

ثلاثة ترشيفات لمسذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػر في  Jin & Austin (2017) اقتخح كل مغ 
الاتراؿ خلاؿ الأزمات بشاءً عمى سؤاليغ لساذا كانت مذاعخ معيشة عغ ادراؾ سبب الأزمة ولساذا 

عشج ارتباط الجسيػر بالسشطسة  كانت ىشاؾ مذاعخ مختبصة بالكيفية التي يذعخ بيا الفخد تجاه نفدو
التي تػاجو أزمة، وفي سياؽ الأزمة حالة الجراسة سيتع اكتذاؼ السذاعخ الستذكمة لجػ عيشة 
الجراسة) شمبة جامعة الخميل نسػذجاً( جخاء تعخضيع لاستخاتيجيات استجابة وزارة الرحة 

 الفمدصيشية في أزمة كػرونا.

 بيا جسيػر الأزمة التشطيسية لثلاث مجسػعات:بالتالي تع ترشيف السذاعخ التي يذعخ 

 التعاشف(. ،التخػؼ ،مذاعخ مدتقمة الاسشاد ) القمق، الخػؼ -1
 مذاعخ معتسجة ) غيخ مدتقمة(  الاسشاد داخمية ) الذعػر بالحنب، الاحخاج، العار(. -2
 مذاعخ معتسجة ) غيخ مدتقمة( الاسشاد خارجية)اشسئداز، ازدراء، غزب، حدف(. -3
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حه الترشيفات كسكياس مػثػؽ بو  لكياس عػاشف  الجسيػر للاستجابة  للأزمات وتع أعتساد ى
التشطيسية. وىحا السكياس سيتع اعتساده لكياس وترشيف السذاعخ التي تطيخ لجػ السبحػثيغ 

 لتعخضيع لاستخاتيجيات استجابة وزارة الرحة الفمدصيشية لأزمة كػرونا.  
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 (4) السمحق

 تحميل السزسػن  استسارة

 

 : Coombs, 2007)11-1( السحػر الأوؿ: استخاتيجيات الاستجابة للأزمة حدب ترشيف 

 استخاتيجية مياجسة الستيع. -1
 استخاتيجية الانكار. -2
 استخاتيجية كبر الفجاء. -3
 استخاتيجية الاعحار. -4
 استخاتيجية التبخيخ. -5
 استخاتيجية التعػيس. -6
 استخاتيجية الاعتحار.  -7
 حكيخ.استخاتيجية الت -8
 استخاتيجية التسمق. -9

 .استخاتيجية الزحية -10
 اخخػ  -11

 :Coombs, 2012السحػر الثاني: استخاتيجيات الاستجابة للازمة حدب ترشيف 

 استخاتيجيات دفاعية -1
 استخاتيجيات داعسة -2
 استخاتيجيات تكييفية -3
 استخاتيجيات مخاوغة -4
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 (4-1شة اجتساعية )السحػر الثالث: شكل الخسالة مغ خلاؿ نسػذج الاتراؿ الازمات بػسا

 الاعلاـ التقميجؼ -1
 وسائل التػاصل الاجتساعي -2
   word of mouth- off lineالتػاصل الذفيي دوف الاتراؿ عبخ الانتخنت  -3
 أخخػ  -4

 (3-1مرجر الخسالة مغ خلاؿ نسػذج الاتراؿ الازمات بػساشة اجتساعية ): السحػر الخابع

 معمػمات أزمة صادرة عغ السؤسدة نفديا -1
 مة صادرة عغ شخؼ ثالث معمػمات أز  -2
 اخخػ  -3

السحػر الخامذ: السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػر مغ خلاؿ نسػذج الاتراؿ الازمات بػساشة 
 (4-1اجتساعية. )

 التعاشف(. ،التخػؼ ،مذاعخ مدتقمة الاسشاد ) القمق، الخػؼ -1
مذاعخ معتسجة ) غيخ مدتقمة(  الاسشاد داخمية ) الذعػر بالحنب، الاحخاج،  -2

 العار(.
 مداعخ معتسجة ) غيخ مدتقمة( الاسشاد خارجية)اشسئداز، ازدراء، غزب، حدف(. -3
 أخخػ  -4
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Abstract 

This study aimed primarily to identify the crisis response strategies adopted 

by the Palestinian Ministry of Health in facing the Corona Covid-19 Crisis. 

It also sought to identify the extent to which the public accepted these 

strategies taken by the Palestinian Ministry of Health based on the source 

and form of the message during the study period. Furthermore, the study 

aimed to determine the audiences' emotions and feelings that have been 

formed following the selection of the source of message within the 

response strategies under analysis. The source of message comprises of 

either first party or third party. Mass media, social media or off-line word 

of mouth entails the form of message, on the other hand. 

To achieve that, the Social Mediated Crisis Communication Model was 

employed. It examines the effect of the message form and source on the 

level of public acceptance and emotional response to the strategies adopted 

by organizations during crises. 

This study is considered one of the descriptive studies that apply the 

survey, methodological and analytical approach. Thus, content analysis was 

performed to identify the crisis response strategies that were employed 



c 

during the study period. Besides, a questionnaire was designed and 

distributed electronically to a sample of 370 individuals from Hebron 

University students. This data was used to identify the extent of the 

respondents' acceptance of the strategies and the feelings and emotions 

formed as a consequence of the exposure to those strategies. 

The study concluded that—in health crises—social media and offline word-

of-mouth are more convenient as a form of message at the beginning and 

during the crisis. It also found that the supportive strategies are the most 

receptive to the audience creating a positive emotional response based on 

the form and source of the message. The source of the message had the 

strongest impact on th independent-attributed emotions formulated 

following the form of message. While the form of the message is highly 

influential on the formation of internal and external dependent-attributed 

emotions following the source of message. 

The current study argues that it is essential to adopt social media and 

offline word-of-mouth as a communication form during health crises. In 

addition, it is beneficial to employ influencers as a source of crisis 

information. 

 


