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لهزارة الرحة الفمدصيشية خلال  الإلكتخونيالاستخاتيجيات الاترالية لمعلاقات العامة عبخ السهقع 
 أزمة وباء كهرونا

 إعجاد

 رشا أحسج ناجح خفر

 إشخاف

 د. عبج الكخيم سخحان

 السمخز

 استخجمتيا ترالية التيالاستخاتيجيات الا لجراسة بذكل أساسي إلى التعخف عمىىجفت ىحه ا
 كػرونا جائحة أزمة مػاجية في الفمدصيشية الرحة لػزارة الإلكتخوني السػقع عبخ العامة العلبقات
 الفمدصيشية الرحة لػزارة الإلكتخوني السػقع دور إلى لتعخف، إضافة إلى ا(19-كػفيج) السدتجج

، الإلكتخوني السػقع عمييا احتػػ  التي والأشكال الاترالية الخسائل ، وأبخزالجائحة أزمة مػاجية في
 رسائميا خلبل فتخة الأزمة. في العامة العلبقات وضفتيا التي الإقشاعية والاستسالات

 التي الاترالية ستخاتيجياتالا ىي ولتحقيق ذلظ وللئجابة عمى سؤال الجراسة الخئيدي: ما
 السػقع عبخ( 19-كػفيج) كػرونا جائحة أزمة مػاجية في العامة العلبقات عمييا اعتسجت

 لمشطخية السػقفية لاترال الأزمات.الفمدصيشية؟ وذلظ وفقاً  الرحة بػزارة الخاص الإلكتخوني
ستبانة وعميو فقج استخجمت الباحثة الا ،اعتسجت الباحثة السشيج الػصفي التحميمي بالأسمػب الكسي
 ـلكتخونياً عمى عيشة الجراسة الستسثمة بيا إكأداة رئيدية لجسع البيانات مغ السبحػثيغ، حيث تع تػزيع

 لػزارة الرحة الفمدصيشية مغ مػاششي الزفة الغخبية. الإلكتخونيمغ متابعي السػقع  (383)

وزارة العلبقات العامة في  استخجام :أىسيات الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج، حيث خمر
: بأسمػبيّ  ،التعديد ستخاتيجيةا مغ نريب أعمى درجة، وكانت لعجد مغ الاستخاتيجيات الرحة

كسا كان  ستخاتيجية الخفس والإنكار للؤزمة،استخجاميا لا بيشسا تبيغ عجم والتقخب، والسجح التحكيخ،
فقج جاء  ؛وبسا يتعمق بالخسائل بجرجة متػسصة،و لمػزارة بذكل جيج  الإلكتخونيتػضيف السػقع 
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ة كبيخة ججاً، وكانت الأخبار بجرجاستخجام السزاميغ ذات الصبيعة الإحرائية والتػعػية 
 حرائيات بأعمى درجة بحدب رأؼ السبحػثيغ في محػر الأشكال الاترالية السدتخجمة.والإ

 اختيار ضخورة سجسػعة مغ التػصيات أبخزىا:أوصت الباحثة ب ،في ضػء نتائج الجراسةو 
 وضع مع يتشاسب بسا الأزمة مع لمتعامل السلبئسة الاترالية للبستخاتيجيات العامة العلبقات

 زيادة إضافة لزخورة ،بالأزمة التدبب عغ مدؤوليتيا ومجػ الأزمػؼ، وتاريخيا وسسعتيا،السؤسدة 
 العامة العلبقات قبل مغ وميسة رسسية اترال كأداة  الإلكتخوني بسػقعيا الرحة وزارة اىتسام

 لمجساىيخ وجحب   احتخافية   أكثخ   محتػػ  نذاءوإ بترسيع واترال عامة علبقات خبخاء وقيام بالػازارة،
 .والسزسػن  الذكل حيث مغ
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 الفرل الأول
 الإشار العام لمجراسة

 السقجمة

الأزمات السختمفة والستشػعة باختلبف أسبابيا ومدتػياتيا،  تذيج السجتسعات الحالية زخساً مغ
لع  ،مغ السجتسع ككل ألا يتجد  ايا جدءً وكػن   ،أن السؤسدات والسشطسات بسختمف تخرراتيا وحيث

التي تيجد سسعتيا وصػرتيا، حيث يتحتع عمييا إدارة ىحه  عغ التعخض للؤزمات ج بسعدل  عُ ت  
وخاصة في ضل التصػر الكبيخ  الأزمات والتعامل معيا والاستجابة ليا وفق أسذ عمسية ومجروسة

 .(149 .، ص2018)عبادؼ،  ل عمى السدتػػ التكشػلػجي والإعلبمي والاتراليواليائ

إدراة الأزمات  يى :أىع وضائف وميام العلبقات العامة في السؤسدة ت إحجػولسا كان
حيث تقػم برياغة الخسائل  ،جخاءات الاتراليةلارتباشيا بالإ وذلظ نطخاً  ؛والاستجابة ليا

ية؛ لحساية صػرة وسسعة السؤسدة، الجساىيخ سػاء الجاخمية والخارجوالديشاريػىات لمتػاصل مع 
 ،(521.، ص2020ضافة لإعادة ثقة الجسيػر بالسؤسدة وخجماتيا ومشتجاتيا )أبػ عخقػب، إ

رىا باعتبا ،الحجيثة لمتػاصل مع جساىيخىا التكشػلػجية مكانياتكل الإ خ العلبقات العامةدخّ حيث تُ 
ة الحجيثة الإلكتخونيساعجت الػسائل  وقج .نتخنت كػسيمة اترالبالإمغ أكثخ التخررات تأثخاً 

تيع مغ بشاء علبقات استخاتيجية مع الجساىيخ ش  ومكّ  ،مسارسي العلبقات العامة في تقجيع مؤسداتيع
 .(207.، ص2017مغ خلبل التػاصل والحػار الفعال )سعيج،

ة الحجيثة كأداة اترالية الإلكتخونيلمسؤسدة أحج أبخز ىحه الػسائل  الإلكتخونيالسػقع ويسثل 
مج مع تيا شػيمة الأافي إدارة علبق الإلكتخونيتػضف العلبقات العامة السػقع  بالغة الأىسية، حيث

الاترالية التي  لخسائل والسزاميغا تبخز الحاجة للبىتسام باالجساىيخ ووسائل الإعلبم، ومغ ىش
وذلظ لديادة كفاءة العسمية الاترالية والفيع  ؛سشطسةلمسؤسدة أو ال الإلكتخونيعمييا السػقع يذتسل 

(، وعمى وجو الخرػص في 180.ص ،2019الذسخؼ، الستبادل بيغ السؤسدة والجساىيخ )
 حالات الأزمات.
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الأمػر التي يجب عمى السؤسدة وتعتبخ الاستخاتيجيات الاترالية خلبل الأزمات مغ أبخز 
أن الاترال خلبل الأزمات وردود فعل السؤسدة وعسميات الاستجابة  أخحىا بعيغ الاعتبار؛ حيث

، وتعتبخ ىي أمػر في غاية الأىسية لسػاجية أؼ أزمة كانت بغس الشطخ عغ نػعيا ومدبباتيا
أحج أحجث الأزمات الرحية عمى الرعيج الجولي والعالسي، مسا  19 -جائحة فيخوس كػرونا كػفيج

ى وجو التحجيج اختيار الاستخاتيجيات الاترالية السشاسبة يتػجب عمى السؤسدات الرحية عم
 لمتعامل معيا والحج مغ آثارىا.

الاستجابة للؤزمات ومػاجيتيا بحاجة للبىتسام بالخسائل وىشا أصبح مغ الػاضح أن 
مغ السفتخض  والتي ،التي ستدتخجميا العلبقات العامة ائل والتكتيكاتالاترالية والسزاميغ والػس

لاستخاتيجيات الاترالية السشاسبة بحدب نػع الأزمة ودرجة حجتيا ومجػ مدؤولية أن تكػن ضسغ ا
 .السؤسدة عغ إحجاثيا

  :الجراسة مذكمة

الاترالات خلبل الأزمة مع زمات والجور الأساسي الحؼ تمعبو ستجابة للؤنطخاً لأىسية الا
ضافة لمجور السيع والحيػؼ لمخسائل ، إتفاقسيا وآثارىاجساىيخ السشطسة في حل الأزمة أو الحج مغ 

وإقشاعيع وتغييخ اتجاىاتيع  ،وأىسيتيا في التػاصل مع الجساىيخالاترالية خلبل الأزمات 
عمى  لتعخففي اتتسثل  الجراسة مذكمة فإن ؛التي تتعخض للؤزمة السؤسدةوسمػكياتيع تجاه 

لػزارة الرحة  الإلكتخونيعبخ السػقع  الاترالية التي استخجمتيا العلبقات العامة اتيالاستخاتيج
 .(19-كػفيج)السدتجج  كػرونا جائحةزمة أفي مػاجية  الفمدصيشية

 :الجراسة أسئمة

 ي:ئمة تتسحػر في الدؤال الخئيدي الآتيشبثق مغ مذكمة الجراسة لجيشا عجد مغ الأس

زمة أات العامة في مػاجية قالعلب التي اعتسجت عمييا الاترالية تخاتيجياتسالا ىيما 
، مغ وجية الخاص بػزارة الرحة الفمدصيشية الإلكتخونيالسػقع عبخ  (19-)كػفيج كػرونا جائحة

 ؟نطخ متابعي السػقع الالكتخوني لػزارة الرحة الفمدصيشية
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  والأسئمة الفخعية:

كػرونا )كػفيج_  لسػاجية أزمة جائحة الإلكتخونييا عكيف وضفت وزارة الرحة الفمدصيشية مػق .1
 ؟الفمدصيشية مغ وجية نطخ متابعي السػقع الالكتخوني لػزارة الرحة ،(19

بخرػص جائحة  شيةيلػزارة الرحة الفمدص الإلكتخونيالسػقع  عمييا احتػػ التي  ي الخسائلى ما .2
 ؟الفمدصيشية لػزارة الرحةمغ وجية نطخ متابعي السػقع الالكتخوني ، 19)-كػفيج)كػرونا 

 الإلكتخونيالعامة في رسائميا عبخ السػقع التي وضفتيا العلبقات  الإقشاعية ما ىي الاستسالات .3
 مغ وجية نطخ متابعي السػقع الالكتخوني لػزارة الرحة، (19كػرونا )كػفيج_  جائحةحػل 

 ؟الفمدصيشية
-كػرونا )كػفيج بسا يتعمق بجائحة الإلكتخونيلسػقع اعبخ  الاترالية ما مجػ تػضيف الأشكال .4

 ؟الفمدصيشية مغ وجية نطخ متابعي السػقع الالكتخوني لػزارة الرحة، (19
 عبخ العامة لمعلبقات الاترالية الاستخاتيجيات نحػ الفمدصيشييغ السػاششيغ اتجاىات تختمف ىل .5

 متغيخات باختلبف كػرونا جائحة أزمة خلبل الفمدصيشية الرحة لػزارة الإلكتخوني السػقع
 ؟(العسل شبيعة التعميسي، السدتػػ  العسخية، الفئة الاجتساعي، الشػع)

 :أهجاف الجراسة

 :مغ الأىجاف تتمخز في دق عجيتدعى الجراسة الحالية إلى تحق
زمة أات العامة في مػاجية قالتي اعتسجت عمييا العلبالاترالية  تخاتيجياتسالا التعخف إلى .1

 .( عبخ السػقع الإلكتخوني الخاص بػزارة الرحة الفمدصيشية19-)كػفيج كػرونا جائحة
لسػاجية أزمة جائحة كػرونا  وزارة الرحة الفمدصيشية مػقعيا الإلكتخوني معخفة مجػ تػضيف .2

 .، مغ وجية نطخ متابعي السػقع الالكتخوني لػزارة الرحة الفمدصيشية(19)كػفيج_
بخرػص  شيةيالسػقع الإلكتخوني لػزارة الرحة الفمدص التي احتػػ عمييا معخفة أبخز الخسائل .3

 الفمدصيشية مغ وجية نطخ متابعي السػقع الالكتخوني لػزارة الرحة، 19)-كػفيج)جائحة كػرونا 
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الاستسالات الإقشاعية التي وضفتيا العلبقات العامة في رسائميا عبخ السػقع  التعخف إلى .4
مغ وجية نطخ متابعي السػقع الالكتخوني لػزارة ، (19كػرونا )كػفيج_  جائحةالإلكتخوني حػل 

 .الفمدصيشية الرحة
، (19-كػرونا )كػفيج بسا يتعمق بجائحةلسػقع الإلكتخوني الاترالية عبخ االأشكال معخفة أبخز  .5

 الفمدصيشية مغ وجية نطخ متابعي السػقع الالكتخوني لػزارة الرحة
 :أهسية الجراسة

 الأهسية الشطخية:  –1

  كػرونا في العالع بذكل عام جائحةمغ حجاثة وخصػرة أزمة انتذار تدتسج الجراسة أىسيتيا، 
مجسػعة مغ الاستخاتيجيات  ا يتصمب مغ السؤسدات ذات العلبقةمس ،وفمدصيغ بذكل خاص

 .ولمتعامل مع الأزمة لتػعية الجساىيخ ؛الاترالية والخجماتية
  مغ خلبل تقجيع بخامج ، غ أدوات العلبقات العامة الحجيثةة كأداة مالإلكتخونيأىسية دور السػاقع

 في وقت الأزمات. خاصةً  ،لتػعػؼ اوخجمات وحسلبت في السجال الرحي و 
  أىسية دور العلبقات العامة في السؤسدات الرحية في الاستجابة للبزمات الرحية بذكل

 بذكل خاص.عام، والاستجابة لأزمة جائحة كػرونا العالسية 
  لػزارة الإلكتخونيإدارة العلبقات العامة لمسػقع تديع الجراسة في إبخاز نقاط القػة والزعف في 

 الرحة الفمدصيشية وخاصة في فتخة الأزمات الرحية.

 :الأهسية التصبيكية-2

 وتػضيفياقات العامة العلب تعديد دور الفمدصيشية في وزارة الرحة ىحه الجراسة تداعج 
 .آلية الاستجابة لياو خاصة في فتخة الأزمات  ،الأمثلالتػضيف 

   التػصيات  خلبلمغ الخاص بيا كأداة اترالية  الإلكتخونيتصػيخ السػقع تديع في
 .والسقتخحات

   لتحقيق  وذلظ ؛قات العامةلمعلب مشاسبة استخاتيجيات اترالوضع لسداعجة في لى اإإضافة
 السشذػدة. الأىجافتحقيق الأزمات و خلبل  الاترال فعالية وكفاءةزيادة 
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 :حجود الجراسة

لكتخونياً عمى ل تػزيع الاستبانة، أداة الجراسة، إتست الجراسة مغ خلب :والبذخي  السكاني الحجّ 
 .الزفة الغخبية مػاششيمتابعي السػقع الإلكتخوني لػزارة الرحة الفمدصيشية مغ 

  وحتى شيخ شباط  2020 الجراسة مغ شيخ آبحه بجأ العسل عمى إنجاز ىالدماني:  الحجّ 
 خلبل أزمة جائحة كػرونا، حيث تع استصلبع آراء متابعي السػقع الالكتخوني لػزارة الرحة 2021

 .(10/1/2021)حتى ( 10/12/2020)مغ تاريخ  ،أداة الجراسة تع تػزيع الاستبانةو 

الاستخاتيجيات الاترالية لمعلبقات العامة عبخ السػقع  إلى التعخف السهضهعي: الحجّ 
مغ وجية نطخ متابعي  (19-)كػفيج كػرونا جائحة زارة الرحة الفمدصيشية خلبل أزمةلػ  الإلكتخوني

 .السػقع الالكتخوني لػزارة الرحة الفمدصيشية
 :مرصمحات الجراسة

شارات والخمػز السػجية ت مشطسة مغ الإاىي عبارة عغ عسمي" :الاترالية الاستخاتيجيات
، ويتع تشفيحىا وفقاً لخصط وتكتيكات تتفق مع السخاحل التي تسخ بيا السؤسدة، تػجيياً مجروساً 

وتيجف إلى تحقيق أفعال وترخفات إيجابية في أوساط الجسيػر السدتيجف خلبل فتخة محجدة، 
ل الاترالية السختمفة مغ وىي أيزاً عسمية التخصيط السدبق للؤساليب والإجخاءات والصخق والػسائ

 .(121، ص. 2020)سعيج، حقيق أىجاف السشطسة السحجدة مدبقاً أجل ت

والتكتيكات التي ىي الأساليب  :حدب الباحثةللاستخاتيجيات الاترالية  التعخيف الإجخائي
لسػاجية الأزمة وفقاً لشطخيات ونساذج  ؛لمتػاصل مع جساىيخىا استخجمتيا وزارة الرحة الفمدصيشية

وفقاً لمشطخية السػقفية  ستخاتيجيات الاترالاالعلبقات العامة، والسدتخجمة في ىحه الجراسة ىي 
 .لأزماتلاترال ا

"الػضيفة السدتسخة  :أنيا ف بحدب الجسعية الجولية لمعلبقات العامةعخ  تُ : العلاقات العامة
ختلبف أنػاعيا وأوجو نذاشيا إلى كدب والتي تدعى بيا السؤسدات عمى ا ،دارةوالسخصصة للئ

وذلظ بجراسة الخأؼ  ،والحفاظ عمى استسخارىا ،التفاىع والتعاشف وتأييج الجساىيخ الجاخمية والخارجية
العام وقياسو والتأكج مغ تػافقو مع سياسات السؤسدة وأوجو نذاشيا وتحجيج السديج مغ التعاون 
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 علبم الذامل السخصط"، باستخجام الإلفعال لمسرالح السذتخكة بيغ السؤسدة وجساىيخىاق واالخلّب 
 .(11، ص.2015)ىتيسي، 

حولة والسخصصة مغ قبل دائخة العلبقات يا الجيػد السبأنّ  :جخائي لمعلاقات العامةالتعخيف الإ
 وتغييخ الدمػكيات بيجف التأثيخ والإقشاع ؛لمتػاصل مع جساىيخىا العامة بػزارة الرحة الفمدصيشية

 اىع والثقة بيغ السؤسدة وجسيػرىا.وخمق التف

أو السدسػع بيغ  ،أو السخئي ،أو السكتػب ،الذفيي "عسمية التفاعل المفطي الأزمة: ترالا
تتزسغ وصػل السعمػمات إلى  ،السؤسدة وجساىيخىا، باستخجام وسائل وأساليب اترالية متشػعة

الجساىيخ قبل، وأثشاء، وبعج وقػع الأزمة، وىجف ىحه الاترالات ىػ تقميل الأضخار الػاقعة عمى 
ام بالأنذصة الاترالية ، بالاعتساد عمى دور مسارسي العلبقات العامة في الكيسسعة السؤسدة

 .(170، ص.2020، نػارؼ . )عيارؼ الستعجدة" 

 جخاءاتإ :ىػ اترال الأزمة في ىحه الجراسة نّ إ :حدب الباحثةالتعخيف الإجخائي 
ػزارة الرحة ب العلبقات العامة دائخة ستبعة مغ قبلوالأساليب ال ،الاستجابة لأزمة جائحة كػرونا

 بيجف التقميل مغ تأثيخ الأزمة والتعامل معيا. ؛يرال الخسائل الاترالية لمجساىيخلإ الفمدصيشية

شع الفيجيػ اومق ،والرػر ،والشرػص ،مجسػعة مغ الرفحات": الإلكتخونيالسهقع 
ييجف إلى عخض ووصف السعمػمات والبيانات عغ جية  ،الستخابصة وفق ليكل متساسظ ومتفاعل

يده ولو عشػان فخيج يس ،بحيث يكػن الػصػل إليو غيخ محجد بدمان ولا مكان ،أو مؤسدة معيشةما 
 (21، ص.2014،)وانيذنتخنت" عغ بكية السػاقع عمى شبكة الإ

والحؼ يحسل  ،عشػان الػيب الخاص بالسؤسدةهه  :الإلكتخونيالتعخيف الإجخائي لمسهقع 
، ويعتبخ أحج مػقع وزارة الرحة الفمدصيشة :وىػ في الجراسة ،اسع خاص يسيد السؤسدة عغ غيخىا

وأداة ميسة مغ دوات العلبقات العامة الخقسية الحجيثة، حيث يذكل وجو السؤسدة الخسسي أىع أ
  أدوات التػاصل مع الجساىيخ.

وىي الػزارة السدؤولة  ،ىي إحجػ السؤسدات الحكػمية الفمدصيشية :وزارة الرحة الفمدصيشية
تتسثل رؤيتيا  عغ الرحة في فمدصيغ، حيث يشجرج تحتيا كافة السدتذفيات والسخاكد الرحية،
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بسا فيو السحجدات  ،مدتجام لمػضع الرحيبشطام صحي شامل متكامل يداىع في تحديغ وتعديد 
 .(ػزارة الرحة الفمدصيشيةل الإلكتخوني سػقعالالخئيدية لمرحة في فمدصيغ )

 سلبلة مغ اكتذافو تع فيخوس آخخ يدببو عج  مُ  مخض   ىػ (:19-فيخوس كهرونا )كهفيج
 في تفذيو ءبج   قبل ومخضو الججيج الفيخوس ىحا بػجػد عمع أؼ ىشاك يكغ ولع ،كػرونا فيخوسات

 جائحة إلى (19-كػفيج) لتحػّ  وقج ،(2019) ديدسبخ/ الأول كانػن  في الريشية (ووىان) مجيشة
 .سشطسة الرحة العالسية(ل الإلكتخونيالسػقع ) العالع بمجان مغ العجيج عمى تؤثخ
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 الثاني الفرل
 الدابقة والجراسات الشطخي  الإشار

 الإشار الشطخي  :أولاً 

 مفههم الأزمة

العجيج مغ الجول والسؤسدات تعير حالة مغ السفاجآت والأحجاث، وتتعخض أضحت 
 عمى السدتػػ العالسي وحتىسػاء عمى السدتػػ السحمي والجولي  ،باستسخار للؤزمات والسذكلبت

ختلبف تخرراتيا واتجاىاتيا إدارة عمى كافة السؤسدات والسشطسات با حيث أصبح لداماً ، أيزاً 
 .والتخصيط للبستجابة ليا بالذكل السشاسب معيازمات والتعامل تمظ الأ

دارة والعلبقات العامة والاترال بتعخيف سجالات الإب والسختريغاىتع العجيج مغ الباحثيغ 
"مػاقف وأحجاث شارئة تػاجو السؤسدة أو الأزمات حيث حجد الدعيج أنيا:  مرصمح الأزمة

ة وفشية، تختمف عمى حدب درجة وشجة وتتصمب اتخاذ إجخاءات عجة، ومدؤوليات اترالية وإداري
 (.33ص. ،2006)الدعيج،  دتػػ التحكع والاستجابة السصمػبة"الحجث، وامتجاد تأثيخه، وم

كسا  الذخكة، أو السشطسة عمى تؤثخ محتسمة سمبية نتيجة لو رئيدي حجث :الأزمةخ عتب  تُ  اكس
وقج  والدسعة الحدشة لمسؤسدة، الجيج الاسع حتى أو ،الخجماتو  السشتجات أو، الجسيػر تؤثخ عمى

 ،السشطسة وجػد الأحيان بعس في تيجد أن ويسكغ ،العادية التجارية السعاملبت الأزمة لعصّ  تُ 
 مغ العجيج أو، السشتج فذل أو، مقاشعة أو، حخيقًا أو، إرىابًا أو، إضخابًا الأزمة تكػن  أن يسكغو 

 . (Fearn-Banks, 2011, p.2)الأخخػ  الأحجاث

ارتباكاً في تدمدل الأحجاث  ثُ حج  يُ  عمى أنيا مػقف شارغ  تعخيف الأزمة أيزاً ويسكغ 
معشػية اليػمية لمسشطسة، ويؤدؼ إلى سمدمة مغ التفاعلبت يشجع عشيا تيجيجات ومخاشخ مادية و 

مسا يدتمدم اتخاذ قخارات سخيعة في وقت محجد، وفي ضخوف يدػدىا  لمسرالح الأساسية لمسشطسة؛
، 2015)محمد، لتيقغ التي تحيط بأحجاث الأزمة لشقز السعمػمات، وحالة عجم االتػتخ، نتيجة 

 .(255ص.
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 أسباب حجوث الأزمات

تعجدت واختمفت  ؛دات والسشطسات التي تتعخض ليازمات واختلبف السؤسمع تعجد أنػاع الأ
أىع  مغ أن (الإعلبم وإدارة الأزمات) في كتابو (2011الجليسي )حيث يخكد  حجوثياالسدببات ل

ع صشع القخار وعجم ملبءمة الإدارات العميا طُ وجػد خمل في نُ  كػن يالأزمات قج  وقػع أسباب
 ؤ بالأحجاث والسجخيات، إضافةحتى التشب أو ةوبالتالي عجم القجرة عمى تحسل السدؤولي ،والكيادية

 وتفاقع اشتجاد إلى يؤدؼ مسا للؤزمات، ستجابةالا في والبذخية السادية مكاناتوالإ القجرات زعفل
 .الخدائخ زيادة وبالتالي الأزمة

نحار السبكخ، والتي تعتبخ كأنطسة للئ ،كسا يعج عجم وجػد آليات لكذف الأزمات قبل حجوثيا
التشبؤ بيا قبل دتصيع السشطسة تجشب وقػع الأزمة أو حتى ت لسػاجيتيا السدبق الاستعجاد وعجم

 .(2011)الجليسي، زمات أحج أبخز أسباب تفاقع الأ -حجوثيا عشج و التقميل مغ حجتياأ، حجوثيا

 (:45، ص2012)مميكة،  التي تؤدؼ إلى حجوث الأزمة ما يأتيأبخز الأسباب  ويعتبخ مغ

 السعمػمات نقز وىػ الأزمة وقػع أسباب أحج أىع ىحا يعتبخ: سهء الهضهح والفهم والجقة .1
بذكل  الحقائق تتزح أن قبل القخارات اتخاذ في والتدخع لجػ الإدارات العميا في السؤسدة

 .كامل
؛ سػاء عمى السرالح أو الآراء تختمف عشجما الرخاع يحجث حيث :السرالح تزارب.  .2

 .السدتػػ الجاخمي لمسؤسدة أو الخارجي مع السؤسدات الأخخػ 
 ىحه السرالح وجساعات ،الزغط جساعات مغ كل تدتخجموعادة ما  :الابتداز في الخغبة .3

 .الإدارية الكيانات مغ مذخوعة غيخ مشافع عمى لمحرػل الصخيقة
والػاقع، وقج يكػن أحياناً  لمحكيقة ات مغايخةوتقجيخ  قيعأو مات معمػ عشي إعصاء وي سهء التقجيخ: .4

 التعامل مع السعمػمات والحقائق الػاردة بصخيقة غيخ ملبئسة.
بصخق  واستخجاميا إرساليا يتع التي الذائعات عادة الأزمات مرادر أىع مغ: الذائعات .5

 .مختمفة
 متخصيط والسخاقبة ونطع السعمػمات.وأسبابيا تعػد لعجم وجػد نطام ل سهء الإدارة: .6
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في مؤسدة  الإدارؼ  لمكيان التشافدية القػػ  بعس تحاول: الأزمات السخسهمة والسخصط لها .7
يسكغ مغ  التي الفجػة إيجاد بػضػح يسكشيع التتبع خلبل ومغ الجية، عسل مدار عتتب   معيشة 
 .التدبب بيا وأزمة أ إحجاث خلبليا

 ،مغ العسلبء شكػػ  مثل أزمة، حجوث احتسال إلى تذيخ فيي: السبكخ الإنحار علامات تجاهل .8
 .بأكسميا السشطسة في أو جػانب تقريخ ،عيب أو ،فذل إلى تذيخ قج والتي

 مع التعامل عمى الأزمةأشخاف  قجرة عجم سببيا أخصاء إلى تذيخ وىي: بذخية أخصاء .9
 .الأزمةالحقائق والػقائع الستعمقة ب

فإن أسباب حجوث الأزمات متعجدة وكثيخة؛  ،من وجهة نطخي كباحثة ،عمى ما سبق بشاءً و 
أخصاء من قبل نطامها الإداري، وهشاك  أو ،سباب داخمية تتدبب بها السؤسدة نفدهاأفسشها 

تذكمها الكهارث قج تكهن أزمات و  ،بها السشافدين مذاكل يتدبب كالذائعات، أو :أسباب خارجية
 ها أو التدبب بها.الصبيعية ليذ لمسؤسدة علاقة بحجوث

 :مخاحل تصهر الأزمات

أن  (2005يذيخ الباحثػن إلى أن الأزمة تسخ بأكثخ مغ مخحمة، حيث يخػ )الجسال وعياد، 
 :مخاحل الأزمة ىي

 في كثيخة أحجاث تجخؼ  السخحمة ىحه وفي الإنحار مخحمة تدسىو  بالأزمة؛ الذعػر أولًا: مخحمة
 التعامل يتع لع إذاو  ،أزمة حجوث باحتسال مبكخاً  إنحاراً  الأحجاث حيث تسثل ىحه ،الأحيان غالب
 .أزمات إلى السذاكل مغ العجيج تتحػل قج السشاسب الػقت فيو   مبكخاً  معيا

مؤشخات تجعػ لمتجخل الفػرؼ لاحتػاء وفي ىحه السخحمة ىشاك  : مخحمة الأزمة الحكيكيّة؛ثانياً 
وتجاعياتيا، وقج تكػن ىحه السؤشخات  ياالأزمة والتعامل معيا بذكل أكثخ ججية، ومعالجة أسباب

 فجائية أو مغ السخحمة الدابقة.

عادة ما يتع حل الأزمة في السخاحل الدابقة، حيث تحاول الإدارة  مخحمة حل الأزمة؛ :ثالثاً 
 مة لكدب الجيج والػقت والتكمفة.حل الأزمات في كل مخح
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 ولادة وتبجأ بسخحمة احل أساسية،مخ  ( فإن الأزمة تسخ بخسذ2017خيق )وبحدب البص

 ،وغيخ واضح غامس بذكل الطيػر في وتبجأ للؤزمة، السبكخ الإنحار مخحمة والتي تعتبخ ،الأزمة

 خصخ ىشاك أنحيث يتبيغ  ،سبب الحجوث حػل السعمػمات مغ الكثيخ وجػد عجم مغ مححرة

 .وغيخ واضح السعالع مؤكج غيخ محتسل

 لجػ التقجيخ أو الفيع سػء حيث يؤدؼ ،الأزمة نسػ مخحمةوتتسحػر السخحمة الثانية حػل 

 ىحه وفي والتػسع، الشسػ مخحمة ودخػليا الأزمة اشتجاد إلى ولادة الأزمة مخحمة في القخار متخحؼ

 إلى جمب معيا الأزمة تفاعلالتي ت الخارجية والسحفدات للؤزمة نفديا الحاتي التحفيد يؤدؼ السخحمة

 .انتذارىازيادة و  ،للؤزمة نسػ وقجرة ججيج   زخع  

 لجػ يكػن  عشجما تحجث السخحمة وىحه ،الأزمة نزج الحروة أو مخحمةأما السخحمة الثالثة فيي 

 دػءل نتيجةً  قج يكػن  أو و استبجاد بالخأؼ والقخارات،، أو انغلبق، أكبيخ جيل القخار أصحاب

 ،فعالة غيخ عمييا غالباً  الديصخة وتربح قػتيا أقرى إلى الأزمة ترل السخحمة ىحه وفي التخصيط،

  القائع. السذخوع أو السؤسدة أو القخار صانع انييار إلى ذلظ يؤدؼ أن السحتسل مغو 

 بجأت حيث ذروتيا، الأزمة وصػل بعج الأزمة انحدار أو حل مخحمة وتعتبخ السخحمة الخابعة

 بسخحمة السخحمة ىحه وتدسى الصبيعي، التػازن  مخحمة إلى الػضع يعػد حتى التجريجي الاندحابب

مخحمة الاختفاء  . وختاماً:معيا والتعامل الأزمة تأثيخ احتػاء فييا يتع والتي الزخر، وتقميل الاحتػاء

 .(56، ص.2017)البصخيق،  أ بيا الأزمة بالانتياء والتلبشيوالتلبشي وىي السخحمة التي تبج

 :اترالات الأزمات

زمات وردود فعل السؤسدة وعسميات الاستجابة ىي أمػر أصبح جمياً أن الاترال خلبل الأ

بخز أن في غاية الأىسية لسػاجية أؼ أزمة كانت بغس الشطخ عغ نػعيا ومدبباتيا، ومغ ىشا ي

ط التػاصل والاترال السؤسدة وتشذيول الحؼ يقػم عميو اترال الأزمات ىػ فظ عدلة الأساس الأ

تى أىسية الاترال في تعبئة الجسيػر مغ يجيخىا وبيغ الجساىيخ، حيث تتأزمة و بيغ أشخاف الأ
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حجاث ونذخ السعمػمات وإحاشتيع بسجخيات الأ ،يػر الخارجيالجاخمي كالعامميغ في السؤسدة والجس

ت سػف يؤدؼ لمذظ وانتذار الذائعا ن أؼ انعدال وصستائق الستعمقة بيا وتصسيشيع، حيث أوالحق

 .(2017)الصائي، والحؼ بجوره يعقج مدارات حل الأزمة ويزع العكبات والعخاقيل 

 مغ إدارة الأزمات والحؼ أضحى مغ أىع ميام اً ميس اً عتبخ التػاصل أثشاء الأزمات جدءي

صة بفعالية وكفاءة حيث تعج مػاجية الأزمات أحج أىع التحجيات السختبالعلبقات العامة،  وواجبات

بأنو جسع ومعالجة ونذخ السعمػمات السصمػبة  ويعخف اترال الأزمات، الاترال في السؤسدة

الأزمة، كسا لاحع بعس الباحثيغ أن ىحا الاترال السيع يحجث بيغ السشطسة  ومػاجيةلسعالجة 

 برػرة السشطسة،لتقميل الزخر الحؼ يمحق  مرسع حيث أنووبعج الأزمة،  ،وأثشاء ،والجسيػر قبل

 التخفيف مغ أؼ ضخر محتسلحتى يتدشى  التػاصل أثشاء الأزمات بدخعة وبجقة فلب بج أن يكػن 

(Tripp,2016,p.11). 

فإن اترالات الأزمات يتصمب أن تدتخجم السشطسة أو السؤسدة  Fearn-Banksوبحدب 

أو الجسيػر  ،السحجديراليا بأكثخ الصخق فعالية لمجسيػر إصياغة لمخسالة التي يتع  أفزل

ويخػ أن وسائل التػاصل الاجتساعي والػسائل التكشػلػجية الحجيثة جعمت مغ السسكغ  ،السدتيجف

تحجيج الجسيػر بصخق أكثخ دقة، كسا ويسكشيا بشاء و  ،التػاصل بذكل أسخع مغ الصخق التقميجية

لاتجاه بيغ السشطسة ئي المتػاصل الدخيع والستكخر ثشا علبقات إيجابية مع جساىيخىا، إضافةً 

 .(Fearn-Banks, 2011) والجسيػر

 ػضيف الاترال كعسمية اجتساعية عشج  تكغ اعتبار اترال الأزمات أنّو: يسأنو  ،الخلبصةو 

السرجر،  :ألا وىي ،مخور السؤسدة بأزمة، حيث يتع استخجام العشاصخ الخئيدية لعسمية الاترال

أؼ أنيا عسمية ىادفة ومقرػدة تتع مغ قبل  وردود الأفعال.لقشاة أو الػسيمة، ومتمقي الخسالة، وا

 ،وىجفيا التعجيلبت أو التغييخات اللبزمة في سمػك السدتيمكيغ والجسيػر تجاه السؤسدة ،السؤسدة

 .(203، ص.2018)عبجير، وتحػيميا إلى فخصة لرالح السؤسدة وبالتالي استغلبل الأزمة 
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 :الأزمة)السهقفية( لاترال  الشطخية الطخفية

SCCT) – Situational Crisis Communication Theory ) 

 يسكغ بذكل جيج فإنو الأزمة حالة فيع خلبل مغ أنو (SCCT) تفتخض الشطخية السػقفية
 السشاسبة الاستجابة استخاتيجيات أو استخاتيجية تحجيج الأزمة لمذخز أو السؤسدة التي تجيخ

 دارةمغ يقػم بإ عمى( SCCT) الشطخية تخكدو  ،الدسعة حساية مغ ستديج بجورىا التيو  ،للؤزمات
 تمظ عغ الشاتج الدسعة تيجيج مدتػػ  سػاء مغ ناحية الأزمة حالة بتقييع يقػم وىػ ذاتو ،الأزمة
 إجخاء أؼ اتخاذ يتع لع إذا السشطسة بدسعة الأزمة تمحقو أن يسكغ الحؼ الزخر مقجارأو  ،الأزمة

 .(coombs،2007) مشاسب

والحؼ ركد في دراساتو وأبحاثو عمى اختبار وتصػيخ  (،كػمبذ تيسػثي)قجم ىحه الشطخية 
طخية عمى ثلبثة عشاصخ أو الطخفية لمتػاصل خلبل الأزمات، حيث تختكد ىحه الش الشطخية السػقفية

 يجياتوأخيخاً مصابقة حالة الأزمة مع استخات ،ة، وسسعة السؤسدة الدابقةحالة الأزم أساسية وىي:
 .(Kyhn,2008 ,p.23) الاستجابة السشاسبة للؤزمة

 استجابة استخاتيجية تحجيجزمة و مغ يجيخ الأأيجب عمى السؤسدة  (،كػمبذ)فبحدب 
 بدسعة السؤسدة، حيث أنو الأزمة تمحقو قج الحؼ السحتسل الزخر لسقجار مشاسبة تكػن  ،للؤزمات

 للؤزمة الاستجابة استخاتيجية تحاول أن يجب أقػػ  بالدسعة يمحق الحؼ السحتسل الزخر كان كمسا
 لزحايا السديج تفعل أن السشطسة مغ الجسيػر يتػقع ، إذالأزمة مغ الستزخريغالزحايا و  استيعاب

 استخاتيجيات ، مغ ىشا يبخز دورالأزمة عغ لمسداءلة عخضة أكثخ السشطسة تكػن  عشجما الأزمة
 السشطسة أن إثبات خلبل مغ بالدسعة يمحق الحؼ الزخر تخفف أن يشبغي التي للؤزمات الاستجابة

 تػقعات تمبية وبالتالي ،والتعامل مع السػقف لمترخف الرحيحة الصخيقة وتعخف ،بالزحايا تيتع
 .(coombs, 2007,p.168) الجسيػر

عشج حجوث أزمة والتي تقػل أنّو  ،ساسيا عمى نطخية الإسشادأتختكد الشطخية السػقفية في 
فإن الجساىيخ وأصحاب السرالح يبحثػن عغ أحج لتحسيمو  سمبي مفاجئ، ، والتي ىي حجثمعيشة

السدؤولية عغ ما حجث، ويصمبػن تفديخات حػل تمظ الأزمة ومجػ علبقة ومدؤولية السؤسدة عغ 
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 بشاءً ؤسدة سيع لمزخر الػاقع عمى سسعة الحيث تيجف الشطخية لمكيام بتقيوقػعيا والتدبب بيا، 
جسيػر، حيث تقخر السؤسدة استخاتيجيات الاستجابة للؤزمة وفقاً لخصيج عمى ردات فعل وتػقعات ال

 تيسػثي)وقج استسج  .ومجػ مدؤولية السؤسدة عغ حجوثيا ،ونػع الأزمة الػاقعة ،الدسعة لجييا
)الريفي، )ويميام بشػيت( ىا صلبح الرػرة التي أعجّ ( تمظ الاستخاتيجيات مغ نطخية إكػمبذ
 .(240، ص. 2020

 والتي تتخاوح بيغفإن عمى السؤسدة التعامل مع ردات فعل الجسيػر  ،نطخية الإسشادوبحدب 
فإن  ؛زمةعغ حجوث الأ مدؤولةً  ت تمظ الجساىيخ السؤسدة  و التعاشف، حيث إذا اعتبخ  أالغزب 
ردات فعل واستجابات سمػكية سمبية مغ قبل  خ سمباً عمى سسعة السؤسدة وقج يؤدؼ إلىذلظ سيؤث
 عمى الحكع يتع عشجماأما  ، وىشا تدداد مذاعخ الغزب.السرمحة وجساىيخ السؤسدةأصحاب 

 تكػن و التعاشف  استحزار يتعفحيشيا  زمةعغ حجوث الأ مدؤول غيخ بأنو السؤسدة أو الذخز
متػاصل ومشع ردات الفعل ل ؛زمة في السؤسدة، ويأتي ىشا دور إدراة الأإيجابية الدمػكية الاستجابات

  .((Coombs, 2007, p.166 الدمبية

زمات فإن استجابة السؤسدة أنو وبحدب الشطخية السػقفية لاترال الأ (ذكػمب)يذيخ  
زمة أو السػقف، تقييع الأ بجايةً  أسذ ميسة: للؤزمة واختيارىا للبستخاتيجيات السشاسبة يختكد عمى

 زمة لدسعة السؤسدةالأمجػ تيجيج تمظ ومعخفة درجة السدؤولية عغ حجوثيا، و  نػع الأزمة، تحجيجو 
أؼ مجػ  ؛الأزمػؼ لمسؤسدةالتاريخ ب يختبط تيجيج الدسعةحيث ، (243، ص.2020)الريفي، 

مع الجساىيخ وأصحاب  ة الدابقةالعلبئكي الدسعةتعخضيا للؤزمات السساثمة وكيفية تفاعميا معيا، و 
 صحاب السرمحةوضع العلبقة بيغ السؤسدة مع جساىيخىا وأمجػ جػدة أو سػء السرمحة؛ أؼ 

 ,Coombs, 2007) والعجيج مغ السجالات السختمفة زمة الحاليةفي الأزمات والسػاقف الدابقة للؤ
p.167). 

السؤسدة عغ حجوث حدب درجة مدؤولية ، مجسػعات إلى ثلبث   زمات( الأكػمبذ) ع  قد  
 زمة لدسعة السؤسدة:، وبالتالي مجػ تيجيج الأزمةالأ
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ضعف وىشا يكػن  ،ةضحيّ  زمات تكػن السؤسدة أيزاً في ىحا الشػع مغ الأ أولًا: الزحية؛
عة يكػن معتجل، وىحا وبالتالي تيجيج الدس إسشاد، أؼ ضعفًا في إسشاد مدؤولية الأزمة لمسؤسدة،

حيث يتع تشاقل أكاذيب  ،، أو شائعةمات قج يكػن نتيجة كارثة شبيعية، كالدلازلز الشػع مغ الأ
 السؤسدة. ومعمػمات خاشئة عغ

يسي غيخ مقرػد، وىشا يتع الحج و تشطوىي التي تحجث نتيجة خصأ إدارؼ أ ؛ثانياً: العخضية
عمى ىحه  مثمةتالي تيجيج متػسط لمدسعة، ومغ الأوبال ،دنى مغ إسشاد السدؤولية لمسؤسدةالأ

 أحجالسعجات، أو تمف في و التقشيات  خصاء الفشية كتدبب غيخ مقرػد فيالحالات مثلًب: حػادث الأ
 السشتجات.

وىحه الأنػاع مغ الأزمات تكػن حجثت  التي يسكغ مشعيا أو الػقاية مشيا؛ثالثاً: الحالات 
لي تيجيج خصيخ لمدسعة، وبالتا ،والإسشاد لمسدؤولية ىشا بجرجة عالية ججاً  بذكل مقرػد أو متعسّج،

قيات، أو الحػادث الشاتجة عغ و الأخلبسػء الدمػك التشطيسي كانتياك القػانيغ أ ومثال ذلظ:
 .(Coombs, 2007, p.168) الأخصاء البذخية السقرػدة

 زمات هي الشطخية الأندب لمجراسة، حيثة أن الشطخية السهقفية لاترال الأ وارتأت الباحث
 لتحميل ورصج الاستخاتيجيات الاترالية التي تختكد عميها الشطخية اعتسجت الباحثة عمى

ثين، من خلال الاعتساد عميها من وجهة نطخ السبحه  الاستخاتيجيات الهاردة في الحالة الجارسية
 .أداة الجراسةسئمة الاستبانة تزسين الاستخاتيجيات في أفي 

 :تخاتيجيات الاتراليةمفههم الاس

عسميات مشطسة مغ الإشارات والخمػز السػجية تػجيياً  تعتبخ الاستخاتيجيات الاترالية
مجروساً، ويتع تشفيحىا وفقاً لخصط وتكتيكات تتفق مع السخاحل التي تسخ بيا السؤسدة، وتيجف إلى 
تحقيق أفعال وترخفات إيجابية في أوساط الجسيػر السدتيجف خلبل فتخة محجدة، وىي أيزاً 

يق خاءات والصخق والػسائل الاترالية السختمفة مغ أجل تحقعسمية التخصيط السدبق للؤساليب والإج
 .(121، ص. 2020)سعيج،أىجاف السشطسة السحجدة مدبقاً 
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كسا يسكغ اعتبار الاستخاتيجية الاترالية عمى أنيا ندق أو مجسػعة مغ العشاصخ الستجاخمة 
لستاحة أمام الجساىيخ يا مجسػعة مغ الخصػات الػاضحة والسشطسة انّ يا، كسا أوالستخابصة فيسا بيش

 .(154، ص. 2014)عياد،  ساس في اتخاذ القخارت في السؤسدةوبالتالي تكػن السشبع والأ

 تخاتيجيات الاترالية خلال الأزمةالاس

ما تقجمو  :أن استخاتيجيات الاستجابة للؤزمات ىي Coombs (2007) يخػ كػمبذ
وذلظ  وأفعال )ردات فعل وتكتيكات( بسا يتعمق بالأزمة، ،السؤسدة مغ أقػال )حقائق ومعمػمات(

لاستخاتيجيات إلى أولية تع تقديع او  ؤسدة عغ الأزمة ومجػ تأثخ سسعتيا؛لسجػ مدؤولية الس وفقاً 
 ي:والتي يسثميا الججول الآتوتكسيمية أو ثانػية 

 .Coombs, 2007, p) السهقفية لمشطخية وفقاً  للأزمات الاستجابة استخاتيجيات(: 1) ججول
170.) 

 استخاتيجيات الاترال خلال الأزمة
 الاستخاتيجيات الأولية

 
 

استخاتيجية الخفس أو 
 رالإنكا

 السجسػعة أو الذخز الأزمات مجيخ يػاجو: السجّعي مياجسة
 .بالسشطسة ما خصأً  ىشاك أن تجعي التي

 .أزمة تػجج لا أنو الأزمات مجيخ يؤكج: الإنكار
 أو شخز عمى بالمػم الأزمات مجيخ يمقي: الفجاء كبر

 .الأزمة في السشطسة خارج مغ مجسػعة
 

أو  استخاتيجيات التههين
 التخفيف

 مغ التشطيسية السدؤولية مغ الأزمات مجيخ يقمل: العحرالتساس 
 عمى القجرة بعجم الادعاء أو/و الزخر إلحاق نية إنكار خلبل

 .الأزمة إلى أدت التي الأحجاث عمى الديصخة
 عغ الشاجع السترػر الزخر مغ الأزمات مجيخ يقمل: تبخيخال

 .الأزمة
 

 استخاتيجيات إعادة البشاء
 أو التخميم

 الأخخػ  اليجايا أو السال يقجم الأزمات مجيخ: التعػيس
 .لمزحايا
 تتحسل السشطسة أن إلى الأزمات مجيخ يذيخ: الاعتحار

 أصحاب مغ الرفح ويصمب الأزمة عغ الكاممة السدؤولية
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 .السرمحة
 

 استخاتيجيات الاترال الثانهية
 

 استخاتيجيات التعديد
 الدابقة الجيجة الأعسال عغ السرمحة أصحاب أخبخ: التحكيخ

 .لمسشطسة
 السرمحة. بأصحاب الأزمات مجيخ يذيج: السجح والتسمق

 بأن السرمحة أصحاب الأزمات إدارة مجيخو يحكخ: الزحية
 .أيزاً  للؤزمة ضحية السشطسة

 وسع بحدب عجد مغ خبخاء ومسارسيأ زمات بذكل  ػضيح الاستخاتيجيات الاترالية للؤويسكغ ت
 :ساسية، وأخخػ ثانػيةلبقات العامة، والتي انقدست إلى أالع

 (10، ص. 2015)لسجج،  مثل: ،استخاتيجيات أساسيةأولًا 

علبمي إنكار وجػد الأزمة أو التعتيع الإالسؤسدة مغ خلبليا بوالتي تقػم  استخاتيجية الإنكار:أ. 
 وعجم تػفيخ السعمػمات، ومغ أىع أساليبيا:

 مياجسة السجعي: أؼ تقػم السؤسدة أو مغ يجيخ الأزمة بيا بسياجسة مغ يجعي بػجػد أزمة. -
 الإنكار: أؼ إصخار السؤسدة عمى عجم وجػد أزمة مصمقاً. -
جسػعات أو أن السؤسدة تقػم بتحسيل مدؤولية الأزمة لس تقجيع كبر الفجاء: والسقرػد -

 .أشخاص مغ خارج السؤسدة
سل بيا السؤسدة عمى : وىي الاستخاتيجية التي تعاستخاتيجية التههين أو التقميز والتخفيف . ب

زمة في نطخ الجسيػر، كسا تيتع السؤسدة بالعسل عمى قبػل الجساىيخ للؤزمة تخفيف حجة الأ
 (235، ص.2019)سالع والخصاط،  ، ومغ أىع أساليبيا:زمةغ السشطسة والأوإضعاف العلبقة بي

إبخاز أن الأزمة و بحيث تطيخ السؤسدة عجم وجػد نية مدبقة لمتدبب بالأزمة،  لتساس العحر:ا -
 وقعت نتيجة أسباب خارجة عغ إرادتيا.

حيث تطيخ السؤسدة أن الأزمة تعخضت لمسبالغة والتيػيل، وتقمل وتدتخف بحجع  التبخيخ: -
 لأثار الدمبية الشاتجة عغ الأزمة.الزخر وا
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، مغ خلبل العجيج إلى إعادة بشاء العلبقة مع الجساىيخ : والتي تيجفاستخاتيجية إعادة البشاء . ج
 مغ أبخزىا: ،مغ الأساليب

ويتع مغ خلبل مدانجة السشطسة لمستزخريغ مغ الأزمة، ودفع التعػيزات السشاسبة  التعهيس: -
 لمزحايا.

عسا سببتو الأزمة مغ ضخر والتأكيج عمى  عتحارعبخ تقجيع السؤسدة للب :عتحاروالا التهبة -
 جيػد السشطسة في تجشب تكخاره.

 استخاتيجيات ثانهية: ثانياً:

تدتخجم في مخحمة ما بعج الأزمة، وتتسثل في استخاتيجية ىشاك استخاتيجية ثانػية عادة ما 
، والتي تيجف لتحديغ صػرة وسسعة السشطسة مغ خلبل العجيج مغ والتعديد الجعع والسدانجة

 (73، ص.2014)عبج الله،  الأساليب أبخزىا:

  ر بدسعة وأعسال السشطسة وتاريخيا.تحكيخ الجسيػ  -
مغ الجساىيخ وأصحاب السرمحة، والإشادة بيع وبالعلبقة الجيجة التي تخبط  والتقخبح السجي -

 .السؤسدة بجساىيخىا
لسؤامخة مغ شخف  خض السؤسدةإضيار خدائخ السشطسة، أو إضيار تعب ،ضيار دور الزحيةإ -

 مت لطخوف خارجة عغ إرادة السؤسدة.، أو أن الازمة حرخارجي

تؤثخ في مجػ التي التػجييية  عجد مغ السبادغ في نطخيتو السػقفية (Coombs)ويقتخح 
 (Coombs, 2007, p.173)فاعمية استخجام الاستخاتيجيات في الترجؼ للؤزمات: 

 يكػن  عشجما ويؤدؼ الغخض كافياً  وحجه وترحيحيا لمجساىيخ السعمػمات تقجيع يكػن  أن يسكغ -
 تاريخ يػجج ولا ،الزحية أزمات: مثل ،سشاد لمسدؤولية في الحج الأدنىدرجة إ للؤزمات
 .إيجابية أو محايجة دابقةال دسعةالو  مساثمة لأزمات

 الاستجابة مغ كجدء ،ضسغ استخاتيجية التعديد الزحيةأسمػب الطيػر بجور  استخجام يسكغ -
 .والذائعات، الصبيعية والكػارث بالسشتجات، التلبعبو  العسل، مكان في لأعسال العشف
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 الحج ذات للؤزمات تدتخجم أن يشبغي .والتيػيغ في الاستجابة للؤزمةاستخاتيجيات التخفيف  -
 الأزمات مغ تاريخ وجػد جانب ، إلىالزحايا أزماتمثل:  سدؤوليةال إسشاد مغ الأدنى

 .سابقة سمبية وسسعة السساثمة
 ذات للؤزمات تدتخجم أن يشبغي. استخاتيجيات التخفيف والتيػيغ في الاستجابة للؤزمات -

 ليا ليذ والتي ،أو العخضية الحػادث أزماتمثل:  الأزمات عغ مسدؤوليةل السشخفس الإسشاد
 .إيجابية أو محايجة سابقة سسعة وليا مساثمة، أزمات مغ تاريخ

 السشخفس الإسشاد ذات للؤزمات في الاستجابة والتخميع بشاءال استخاتيجيات إعادة استخجام يجب -
 سسعة ووجػد السساثمة الأزمات مغ تاريخ جانب إلى الحػادث، أزمات: مثل ،الأزمات لسدؤولية

 .سمبية سابقة
 مسدؤوليةل القػؼ  سشادالإ ذات للؤزمات الاستجابة في بشاءال استخاتيجيات إعادة استخجام يجب -

 .الدابقة دسعةال أو الأزمة تاريخ عغ الشطخ بغس ،(مشعيا يسكغ التي الأزمات) الأزمات عغ
 و تحج  أ شائعاتفي حال وجػد  مسػقفل ستجابةً إنكار الأزمة ااستخاتيجيات  استخجام يشبغي -

 .مسكشاً  ذلظ يكػن  عشجما زمات،للؤ
 خمط لأن ؛للؤزمات الاستجابة استخاتيجيات في والتشاسق الاتداق عمى الحفاظيجب مخاعاة  -

 البشاء إعادة أو ،التخفيف والتيػيغ استخاتيجيات مع للؤزمات للبستجابة الإنكار استخاتيجيات
 .الذاممة الاستجابة فعالية وتقميل تآكل إلى سيؤدؼ

 :مخاحل بشاء استخاتيجية اترالية

في السؤسدة سػاء في الاستجابة للؤزمات أو كاستخاتيجية  لبشاء استخاتيجية اترال فعالة
 مغ اتباع مخاحل معيشة تتسثل في: جّ بُ  لا اترالية لمعلبقات العامة بذكل عام

 الاستخاتيجية الاترالية وصياغة ى: إعجادالسخحمة الأول

تقػم عمى تحجيج الأىجاف والجسيػر حيث مخاحل بشاء أؼ استخاتيجية اترالية،  وتعج مغ أىع
وضع الخصة و إعجاد الخسالة والػسيمة الاترالية،  ومغ ثع السدتيجف مغ العسمية الاترالية،
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 إلى تحجيج الججول الدمشي والسيدانيةالاترالية وتحجيج السػارد البذخية التي ستقػم بتشفيحىا، إضافة 
 (.155، ص.2018)عبادؼ، 

 لاستخاتيجية الاتراليةالستابعة لو  تشفيحالالسخحمة الثانية: 

ية لمبخامج والججاول الدمش خصة الاترالية مػضع التشفيح وفقاً في ىحه السخحمة تػضع ال
 ؛وذلظ بحدب التخرزعمى الجيات السعشية بالتشفيح  السحجدة، حيث يتع تػزيع الخصة الاترالية

، 2014تي تذسميا الخصة )الذػاورة، الفي الفتخة التي تع تحجيجىا، و بإنجازىا  وذلظ لمبجء
 (.122ص

 ة: تقييم الاستخاتيجية الاتراليةالسخحمة الثالث

مجػ  مغوتعج أىع مخحمة حيث مغ خلبليا تتحقق السؤسدة تعتبخ بسثابة السخحمة الأخيخة، 
نجاحيا في تحقيق أىجافيا التي وضعتيا، وتقييع الاستخاتيجية الاترالية تؤكج عمى مجػ نجاح 

 (.122، ص2014)الذػاورة، افيا أو فذميا، وكع ندبة نجاحيا الاستخاتيجية وأىج

 :الاستسالات الإقشاعية لمعلاقات العامة

الإقشاع أنّ إن مغ أىع أىجاف العلبقات العامة ىي التأثيخ بالجساىيخ وتغييخ قشاعاتيع، حيث 
إذ أنو لا بج  أحج أىع الدسات في الخسائل الاترالية للئعلبم والعلبقات العامة عمى وجو التحجيج،

 شعة،يرال الاستجابات السشاسبة أثشاء الأزمة أن تكػن مغ خلبل رسائل اترالية واضحة ومقلإ
 ومغ ىشا استخجم الستخررػن في العلبقات العامة عجد مغ الاستسالات الإقشاعية والتي أبخزىا:

 ستسالات العقلانيةالاأولًا: 

ستسالات التي تقػم في الأساس عمى مخاشبة عقػل الجساىيخ، وذلظ مغ خلبل وىي الا
ومشاقذتيا مغ  الآراء السعاكدةتقجيع الذػاىج السشصكية والحجج والبخاىيغ، إضافة لجحس وتفشيج 

وتدتخجم ىحه الاستسالات الاستذياد (، 212، ص.2017)صبيح وإبخاليع،  مختمف الجػانب
 .(141، ص.2017بالسعمػمات والأحجاث الػاقعية، وتقجيع الأرقام والاحرائيات )العادلي، 
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 الاستسالات العاشفيةثانياً: 

وتعتبخ مغ أىع الصخق السدتخجمة في الإقشاع والتي تعتسج عمى مخاشبة القمػب والعػاشف 
(، وتدعى إلى استخجام الخمػز والسثيخات 69، ص.2020بصخيقة مؤثخة في السذاعخ )صايل، 

ية الانفعالية التي تؤثخ في وججان الجسيػر ومخاشبة حػاسو وإثارة حاجاتو الشفدية والاجتساع
قشاعية )صبيح مػز التي تحقق الأىجاف الإلفاظ والذعارات والخ استخجام دلالات الأالسختمفة، و 

 .(2017وإبخاليع، 

 الاستسالات التخهيفيةثالثاً: 

تجل ثارة مذاعخ الخػف والتيجيج لجػ الجساىيخ، و تعسل عمى إىي الاستسالات التي 
استسالات التخػيف عمى الشتائج والعػاقب غيخ السخغػبة والتي تتختب عمى عجم استجابة الستمقي أو 

الإثارة العاشفية مثل إثارة عشج الجسيػر لتػصيات القائع بالاترال، وتشذط استسالات التخػيف 
، 2017بخاليع، صبيح وإسيػر أو التححيخ مغ أخصار معيشة )الخػف او التيجيج لجػ الج

 .(213ص.

 :ةالإلكتخونيالعلاقات العامة والسهاقع 

 العلاقات العامة

، حيث ضيخ كسرصمح في نياية القخن يعتبخ عمع العلبقات العامة مغ العمػم الحجيثة ندبياً 
التاسع عذخ، وانتذخ استخجامو في مشترف القخن العذخيغ، تشػعت وتعجدت تعخيفات العلبقات 

"الػضيفة السدتسخة والسخصصة  :الجولية لمعلبقات العامة عمى أنياتيا الجسعية العامة حيث عخف
إلى كدب تفاىع وتعاشف وتأييج  للئدارة والتي تدعى بيا السؤسدات باختلبف أنػاعيا وأوجو نذاشيا

وذلظ بجراسة الخأؼ العام وقياسو والتأكج مغ  ،والحفاظ عمى استسخارىا ،الجساىيخ الجاخمية والخارجية
اسات السؤسدة وأوجو نذاشيا، وتحجيج السديج مغ التعاون الخلبق والأداء الفعال تػافقو مع سي

، 2015)ىتيسي، غ السؤسدة وجساىيخىا باستخجام الإعلبم الذامل السخصط" لمسرالح السذتخكة بي
 .(11ص.
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مع الاحتفاظ بسحتػاه الأساسي  ،ومع عرخ الإعلبم الخقسي تصػر مفيػم العلبقات العامة
امة في ( العلبقات الع2017ويعخف القحصاني )يػد مشطسة ومخصصة ومدتسخة، وفغ وج كعمع

أساس السعخفة والخبخة باستخجام فغ التػاصل الفعال والحؼ يقػم عمى  عرخ الإعلبم الخقسي بأنيا:
سدتيجفة، وتحقيق أىجاف السشطسة، وسائل تكشػلػجيا الاترال الحجيثة، لمتػاصل مع الجساىيخ ال

 .(2017القحصاني، ) رغبات واحتياجات جسيػرىاضافة لتمبية إ

 :وضائف العلاقات العامة

 ؛العامة العلبقات واختراصات وضائف تحجيج عمى والأبحاث الجراسات مغ العجيج ركدت
 فاعمة استخاتيجيات ورسع وترسيع ،للؤنذصة والسيام التي تقػم بيا فاعمية أقرى لتحقيق وذلظ

 خارج وأ داخل الخاصة بالجساىيخ سػاء والجوافع والاىتسامات السرالح بيغ العلبقة لتحجيجومشاسبة 
 .(48، ص.2016)شيبو،  السشطسة

نذصة والتي يتع مغ خلبليا الكيام بالأ ىشاك عجد مغ الػضائف الخئيدية لمعلبقات العامة،
مع أىجاف السؤسدة،  ىجافيا والسختبصة أساساً العامة أ  حقق العلبقاتتُ لستشػعة؛ لكي الستعجدة وا

 التشديق، وأخيخاً و الاترال، و التخصيط، و البحث،  :فيحه الػضائف ىي (2015) وبحدب الجليسي
 التقػيع. 

 :بحثأولًا: ال 

والسقرػد بو جسع السعمػمات والبيانات السختبصة بالجساىيخ الخارجية الجاخمية لمسؤسدة، 
 لكياس اتجاىات الخأؼ العام. بعجد مغ الأبحاث والجراسات الكياموذلظ مغ خلبل 

 :ثانيا: التخصيط 

وىػ وضع الخصط الاستخاتيجية والتكتيكات السشاسبة لمسؤسدة لمكيام بشذاشات العلبقات 
 العامة، ويعتبخ التخصيط الاستخاتيجي مغ أىع أسذ تحقيق أىجاف السؤسدة.
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 :ثالثاً: الاترال 

لتي تشاسب كل جسيػر، وثع تحجد الستشػعة واعلبم الإ حجد العلبقات العامة وسائل  ن تُ وىػ أ
كالأفخاد، وقادة الخأؼ، وأصحاب السرمحة، والسسػليغ،  ،ساليب الاترالية بالجسيػر السدتيجفالأ

 يا.غ أجل تشفيح الخصط التي تع التخصيط لوالسدتثسخيغ، م

 :: التشديقرابعاً  

السشطسة، حتى يتدشى لكل  وىػ خمق الانجماج والاندجام مع الأقدام والإدارات الأخخػ في
تشفيح نذاشات وأىجاف السؤسدة  عقدع الكيام بسيامو ووضائفو دون حرػل خمط أو خمل، حيث يت

 أو تجاخل.بفعالية ودون حرػل تشافخ 

 :خامداً: التقهيم 

والسقرػد بو قياس وتقييع نتائج تصبيق بخامج العلبقات العامة، حيث يتع بيان أماكغ الخمل 
)الجليسي، والإجخاءات التعجيمية والترحيحية وأوجو التقريخ إن وججت، وبالتالي اتخاذ التجابيخ 

2015). 

 ( فإنو عمى الخغع مغ اختلبف الػضائف التي تقػم بيا2019وبحدب عابج وأبػ الدعيج )
والذائعة في سذتخكة إدارات العلبقات العامة بالسؤسدات السختمفة إلا ىشاك مجسػعة مغ الػضائف ال

 :غالبية السؤسدات وىي

ة: والسقرػد بيا أن إدارة العلبقات العامة تقجم التػصيات والاستذارات للئدارة تقجيع السذػر  .1
لعلبقة مع إلى ا ضافةً وسمػكياتيع، إلجساىيخ واتجاىاتيع العميا وخاصة بسا يتعمق بالتعامل مع ا

 وسائل الإعلبم السختمفة.
ستصلبعات وبحػث تتعمق الأبحاث والجراسات: حيث تقػم العلبقات العامة بعسل مدػحات وا .2

ؼ العام وتخكد عمى سمػكيات واتجاىات الجساىيخ الجاخمية والخارجية، وبالتالي بجراسة الخأ
السؤسدة والتي تيجف لمتأثيخ عمى وعي ومعخفة  تدييل عسمية التخصيط لأنذصة ومسارسات

 واتجاىات الجساىيخ.
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العلبقة مع وسائل الإعلبم: حيث تقػم العلبقات العامة بعسل وسيط بيغ السؤسدة ووسائل  .3
 الإعلبم الخارجية مغ خلبل إقامة علبقات وتػاصل جيج معيا إضافة لمتخويج لمسؤسدة.

ات الإدارية مغ خلبل حذج القػػ السادية والسػارد التخصيط الإدارؼ: حيث يتع تشطيع العسمي .4
 البذخية.

أحج أىع  الشذاشات السختمفة في السؤسدةالتشديق: حيث يعتبخ التشديق وتػفيخ الاندجام بيغ  .5
 .(86،ص.2019)عابج وأبػ الدعيج، واجبات العلبقات العامة 

ي )عجػة وفخيج، الآتك ساتيسكغ تمخيز أىع وضائف العلبقات العامة في السشطو  اكس
 (:166، ص2011

وشخح نذاشيا وخجماتيا وإنتاجيا التي تقػم بو  ،السشذأةتعخيف الجسيػر بالسؤسدة أو  .6
 السؤسدة بأسمػب واضح وواقعي وبديط.

شخح سياسة السؤسدة إلى الجسيػر، أو أؼ تعجيل بالدياسة بيجف قبػليا وكدب تعاون  .7
 الجساىيخ معيا.

عمى أساس  كافة السعمػمات ليكػن رأيو مبشياً أيو وذلظ بامجاده بمداعجة الجسيػر عمى تكػيغ ر  .8
 مغ الػاقع والحكيقة.

التأكج مغ أن جسيع السعمػمات والأخبار التي تشذخ عمى الجسيػر برػرة صحيحة وسميسة مغ  .9
 حيث الذكل والسػضػع.

 إعلبم السؤسدة بكافة التصػرات التي تحجث في الخأؼ العام. .10
 ىجػم قج يقع عمييا نتيجة نذخ معمػمات كاذبة أو غيخ صحيحة.حساية السؤسدة ضج أؼ  .11
 تييئة جػ صالح بيغ السؤسدة والأفخاد وبيغ الأفخاد بعزيع ببعس داخل السؤسدة. .12
 إخبار الإدارة العميا لمسؤسدة بخد فعل سياساتيا بيغ فئات الجسيػر السختمفة. .13
 بحث وتحميل جسيع السدائل التي تيع الإدارة ورفعيا إلييا. .14
 مداعجة وتذجيع الاترال بيغ السدتػيات الإدارية العميا والسدتػيات الجنيا وبالعكذ. .15
 عساليا تمقى الاىتسام مغ الجسيػر.التأكج مغ أن أىجاف السؤسدة وأ  .16
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 يالإلكتخونالعلاقات العامة والسهقع 

حيث أنو العسمية التي يتع نقل السعمػمات مغ  ،عامةليعج الاترال ىػ جػىخ عسل العلبقات ا
و غ أكثخ مغ شخف سػاء بصخق مباشخة أالانصباعات، ويتع تبادليا بيو  ،الأفكار ،خلبليا أو الآراء

أنو في إشار العلبقات العامة ىػ غيخ مباشخة، وباستخجام وسائل وأشكال اترالية مختمفة، كسا 
لي ضسان التأييج ثيخ في اتجاىاتيع وبالتاوالسعخفة إلى الجساىيخ بيجف التأ فكار والحقائقإيرال الأ

ساسي لمعلبقات العامة ائل الاترال ىي العرب الخئيذ والأومغ ىشا تعج وس والتفيع لمسشطسة،
يتع تحقيق التفاىع الستبادل والسذتخك بيغ السشطسة وجساىيخىا الجاخمية والخارجية  احيث مغ خلبلي

 .(18، ص.2019)خمػف، 

سعت العلبقات العامة كغيخىا مغ الحقػل لتصػيخ  ،ومع التصػر التكشػلػجي السدتسخ والكبيخ
، إلى نتخنت كػسيمة اترالالإ شبكة مع ضيػروسائل اتراليا، حيث أدت التصػرات الستلبحقة 

ة، تمفإعادة الشطخ في الاستخاتيجيات الاترالية لمعلبقات العامة في السؤسدات والسشطسات السخ
انبثقت عغ كثخ التخررات تأثخاً بػسائل الإعلبم الججيج التي حيث كانت العلبقات العامة مغ أ

 (.32، ص.2015وجػد شبكة الانتخنت )عياد وفاروق، 

 تراليةمغ الفػائج والامتيازات كػسيمة ا ( أن الانتخنت كان لو العجيج2018ويخػ الرالحي )
ترال إلى جسيػر ، وتػجيو الاوالسخونة بدخعة الاترال، والتفاعمية زلمعلبقات العامة حيث يستا

نتاجية والكفاءة مغ حيث تػصيل الخجمات لمجساىيخ السدتيجفة بذكل فػرؼ محجد، وتحديغ الإ
 .(2018)الرالحي،  وسخيع

حيث  ،لمػاقع التكشػلػجي الججيجوفقاً  الاترالية سياساتيا العلبقات العامة الحجيثة تبشيو 
لحا فقج سعت العجيج مغ السؤسدات لإنذاء مػاقع (، 2019تعتبخ وسائل جاذبة لمجساىيخ )خمػف، 

لمتعخيف بالسشطسة وما  ؛دوات العلبقات العامةمى الذبكة السعمػماتية كأداة مغ أإلكتخونية ليا ع
ة مغ خارجيالو ومشتجات وسمع، إضافة لتشسية العلبقات مع الجساىيخ الجاخمية أتقجمو مغ خجمات 

ة الإلكتخونينتخنت الرػرة عمى شبكة الإ الإلكتخوني، حيث يعتبخ السػقع لكتخونياً خلبل التػاصل إ
 .(2015)عياد وفاروق، معلبقات العامة ل الإلكتخونيلمسشطسة وىػ مخكد الشذاط 
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 (19-فيخوس كهرونا )كهفيج ة وأزمة جائحةوزارة الرحة الفمدصيشي

حتى يتجاعى إلى أذىانشا أزمة جائحة في الآونة الأخيخة، ما إن  ت خ د إلى مدامعشا كمسة "أزمة" 
( ترجرت 2020( التي يعيذيا العالع أجسع، فسع بجاية عام )19-كػرونا السدتجج )كػفيج فيخوس

وىان( ( غالبية وسائل الإعلبم بعج ضيػره في السجيشة الريشية )و 19-أخبار فيخوس كػرونا )كػفيج
(. ويعتبخ فيخوس كػرونا السدتجج مغ أسػأ 196، ص.2020( )شخف، 2019وذلظ في ديديسبخ )

الأوبئة والأزمات الحجيثة، حيث يتسيد عغ الكثيخ مغ الفيخوسات والأوبئة الدابقة مثل: انفمػندا 
الأخبار  الخشازيخ، والصيػر، والدارس، بدخعة الانتذار واتّرافو بالتكخار، كسا تع تشاقل وتجاول

كان  و في معجلات وفيات عالية، تدببل ، وإضافةالستعمقة بو وبحالات الإصابة مغ دولة إلى أخخػ 
، 2020سمبية عمى مختمف أنذصة ومشاحي الحياة في كافة دول العالع )شاىيغ، لانتذاره تأثيخات 

 (.516ص.

تحجيجىا مغ قبل في العالع عتبخ الفيخوس سلبلة ججيجة لع يتع ية يوفق مشطسة الرحة العالسو       
تتخاوح نتائجيا وحجتيا بيغ  بحيثوالتى تريب الجياز التشفدي،  جية،فريمة الفيخوسات التا مغ

، 2020)زيان،  الذائعة إلى أمخاض أشج خصػرة مثل متلبزمة الالتياب التشفدي الحاد ندلات البخد
 (.173ص.

الرحة الفمدصيشية مػاجية ىحا الػباء وكغيخىا مغ مشطسات الرحة العالسية، كان عمى وزارة 
 وىي السدؤولة الفمدصيشية، الحكػمية السؤسدات بسا لجييا مغ إمكانيات، الػزارة التي تعتبخ إحجػ

 بشطام رؤيتيا وتتسثل الرحية، والسخاكد السدتذفيات كافة تحتيا ويشجرج فمدصيغ، في الرحة عغ
 وزارة الرحي، حيث صخحت لمػضع مدتجام وتعديد تحديغ في يداىع متكامل شامل صحي
فت الحالات أن   الفمدصيشية الرحة  مجسػعة وذلظ بعج زيارة لحع، بيت في فشجق   في مخة لأول اُكتذ 

 بالإصابة مشيع اثشيغ تع تذخيز بعج وفيسا (،2020فبخايخ) أواخخ في اليػنانييغ لمفشجق الدياح مغ
( إصابة أول خسذ  حالات في بيت لحع 2020آذار ) 5، وأعمشت وزارة الرحة في تاريخ بالفيخوس

 (.2020)السػقع الإلكتخوني لػزارة الرحة الفمدصيشية، 
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 الفشية الػحجات مغ في وزارة الرحة الفمدصيشية، والاعلبم العامة العلبقات  وحجة تعتبخو 
 ، اضافةخجمات مغ تقجمو وما لمػزارة السذخقة الرػرة بإبخاز حيػياً  دوراً  إلييا يدشج والتي السيسة
 .وخارجيا الػزارة داخل نذصة تفاعل وأداة  وتػاصل اترال حمقة تذكللأنيا 

 والستعامميغ جساىيخىا مغ السدتيجفة الفئات إلى اتالإنجاز  إذ يبخز دورىا في ايرال ىحه
 القائسيغ تقع عمى عاتق السيسة وىحه التصػيخ، وبخامج السقجمة الخجمات عخض خلبل مغ؛ معيا

 في مسيداً  مػقعاً  والإعلبم العامة العلبقات وحجة تحتلو  كسا ؛والاعلبم العامة العلبقات وحجة في
)السػقع الإلكتخوني لػزارة الرحة الػزيخ إلى مباشخة تتبع أنيا حيث الرحة لػزارة التشطيسي الييكل

 .الفمدصيشية(

 :: الجراسات الدابقةثانياً 

 الجراسات العخبية:

"حسلات التهعية لمعلاقات العامة في الهزارات الخجمية  :بعشهان( 2020دراسة )الذسخي، 
نعكاساتها عمى الهعي بالقزايا الرحية لجى الجسههر الكهيتي: أزمة جائحة كهرونا السدتجج او 

 .نسهذجاً"

حية لمعلبقات العامة بالػزارات الخجمية دور حسلبت التػعية الرّ  إلىىجفت الجراسة لمتعخف 
ػعي بالقزايا الرحية لجػ الجسيػر الكػيتي: أزمة جائحة كػرونا السدتجج وانعكاساتيا عمى ال

نسػذجاً، حيث اعتسجت الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي، واستخجم الباحث استسارة الاستبانة 
الكػيت مختمف شخائح السجتسع في جخيت استيجفت الجراسة التي أُ  كسا ،لكياس آراء الجسيػر

مػاقع التػاصل الاجتساعي مغ ذوؼ التعميع الستػسط والجامعي، واستشجت الكػيتي مغ مختادؼ 
 الجراسة عمى نطخية الاستخجامات والإشباعات.

أن درجة استيعاب الجسيػر لحسلبت التػعية كانت  :أبخز الشتائج التي تػصمت ليا الجراسة
الاترال التي يتع  كسا أن لغة الحسلبت كانت مشاسبة وبديصة وواضحة، وأن أكثخ وسائل ،مختفعة

مغ خلبليا متابعة حسلبت التػعية الرحية ىي مػاقع التػاصل الاجتساعي، كسا أن الحسلبت 
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حيث السعمػمات الػاردة فييا كافية  ؛لمسعمػمات عغ جائحة كػرونا اً ميس اً مرجر  التػعػية تعتبخُ 
 وتعبخ عغ الجيػد الكبيخة السبحولة.

 ،كػرونا الدابقة في أنيا تتشاول أزمة جائحةاتفقت الجراسة الحالية مع  التعقيب عمى الجراسة:
بيشسا الجراسة  ،إلا أن الدابقة درست الحسلبت التػعػية وانعكاساتيا عمى وعي السػاشغ الكػيتي

 الإلكتخونيكػرونا مغ خلبل السػقع  اتيجيات الاترالية خلبل أزمة جائحةالحالية تتشاول الاستخ 
الفمدصيشة، واتفقت الجراستان في مشيج وأداة الجراسة، واختمفت الجراسة الدابقة  لػزارة الرحة

بيشسا الشطخية الشاضسة لمجراسة الحالية ىي الشطخية  ،باعتسادىا عمى نطخية الاستخجامات والاشباعات
 .(تيسػثي كػمبذـ )زمات لالسػقفية لاترال الأ

 (بهيشجـ )"استخاتيجيات الاترال التي استخجمتها العلاقات العامة ب :(2020دراسة )الريفي، 
مارس  10: دراسة تحميمية في الفتخة من (737ماكذ )نتخنت في أزمة تحصم شائخة عبخ الإ 

 ".(2019)نيه وحتى نهاية يه 

ىجفت الجراسة إلى رصج وتحميل الاستخاتيجيات الاترالية التي شبقتيا العلبقات العامة في 
وصفحاتيا عمى شبكات التػاصل الاجتساعي وذلظ استجابة  الإلكتخونيعبخ مػقعيا  (بػيشج) شخكة

في الأجػاء الأثيػبية، وذلظ مغ خلبل  (737-ماكذ)للؤزمة التي واجيتيا عقب تحصع شائخة 
ي )فيذ بػك، تػيتخ، جتساعتحميل مػقع الذخكة التقميجؼ ومػاقعيا عبخ شبكات التػاصل الا

، واعتسجت الجراسة (2019)مارس )بجاية الأزمة وحتى نياية يػنيػ  10خلبل الفتخة مغ يػتيػب( 
زمة، ونطخية الػسيط الاجتساعي لاترالات الأزمة واستخجم عمى الشطخية السػقفية لاترالات الأ

 الباحث مشيج دراسة الحالة.

ترالية، وتػصمت الجراسة إلى عجد مغ الشتائج أبخزىا أن ىشاك ضعف في الأنذصة الا
لاستخاتيجيات الاترال الاستباقية،  (بػيشج)وقرػر استخاتيجيات الاترال السدتخجمة حيث افتقجت 

 (بػيشج)كسا كان ىشاك نقز في السعمػمات أدػ لانتقادات أصحاب السرمحة، كسا اتبعت 
إلا أنيا  ر،االتعػيس والاعتح: ف مثلوالتكيّ  ،التجاىل والإنكار: استخاتيجيات تتخاوح بيغ الجفاع مثل

 ية الإنتخنت في الأزمات.لا تجرك أىسّ  (بػيشج)كانت غيخ كافية، كسا أن 
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اتفقت الجراسة الدابقة مع الجراسة الحالية في تشاوليا ورصجىا  التعقيب عمى الجراسة:
كسا اعتسجت الجراسة الدابقة عمى الشطخية السػقفية لاترالات الأزمة  ،للبستخاتيجيات الاترالية

الجراسة الحالية اعتسجت عمى الشطخية  غيخ أنّ  ،شطخية الػسيط الاجتساعي لاترال الأزمةإضافة ل
السػقفية لاترالات الأزمة فقط، واختمفت مغ حيث حالة الجراسة حيث تتشاول الدابقة أزمة شخكة 

ة تتشاول الاستخاتيجيات الاترالية عبخ السػقع عقب تحصع شائختيا، والجراسة الحاليّ  (بيػنج)الصيخان 
كػرونا، كسا استخجمت الجراسة الدابقة  ية خلبل أزمة جائحةلػزارة الرحة الفمدصيش الإلكتخوني

لجسع  سة الحالية استخجمت أداة الاستبانةمشيج دراسة الحالة وأداة تحميل السزسػن، بيشسا الجرا
 .والسشيج الػصفي التحميمي السعمػمات

"استخاتيجيات العلاقات العامة ودورها في إدارة الأزمات داخل  :( بعشهان2019راسة )عاشهر، د
 .السؤسدات"

دور استخاتيجيات العلبقات العامة في إدارة الأزمات داخل  إلىلتعخف إلى اىجفت الجراسة 
العامة وتحجيج ة استخاتيجيات العلبقات ماليّ  إلىلتعخف إلى اضافة إالسؤسدات الخجمية والتجارية، 

سمػب السكتبي واستخجم الباحث الأ ،أىع انػاعيا، واعتسجت الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي
للئلسام بستصمبات الجراسة  ؛الجكتػراة و  ،ورسائل الساجدتيخ ،والسخاجع ،الحؼ يعتسج عمى السرادر

 وتحقيق أىجافيا.

جائية والدخعة مات بذكل عام تتدع بالفُ ز أن الأ :ياوتػصمت الجراسة إلى عجد مغ الشتائج أىسّ 
دارتيا مغ خلبل رؤية واضحة واستخاتيجية سميسة، كسا أن إوالسباغتة، ويجب عمى السؤسدة 

العلبقات العامة لا تقترخ عمى العسمية الترحيحية والإعلبمية للؤزمات وإنسا الػضيفة الػقائية 
شاء إدارة الأزمات ىي الػضيفة الاترالية بيجف مشع وقػعيا، وأن أكبخ ميام العلبقات العامة أث

سػاء لمجسيػر الجاخمي أو الخارجي، وأوصى الباحث بالاىتسام بػسائل الإعلبم  ،والإعلبمية
لمتػاصل مع الجساىيخ، كسا أوصى بأن تبتعج العلبقات العامة عغ  ؛والاترال داخل السؤسدة

خض ليا السؤسدات لسشع انتذار استخاتيجية حجب وكتع السعمػمات أثشاء الأزمات التي تتع
 الإشاعات وتفادياً لدعدعة ثقة الجساىيخ.
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اتفقت الجراسة الدابقة مع الجراسة الحالية بتشاوليا لاستخاتيجيات  التعقيب عمى الجراسة:
العلبقات العامة في إدارة الأزمات، واعتسادىا عمى السشيج الػصفي التحميمي بالجراسة، واختمفت عغ 

 ية أن الدابقة اعتسجت الأسمػب السكتبي لجسع السعمػمات ولع تعتسج عمى أية نطخية.الجراسة الحال

"استخاتيجيات اترالات الأزمات الشاجسة عن عيهب : ( بعشهان2019 دراسة )سالم والخصاط،
 .(أبل)و (سامدهنج) دراسة حالة عمى شخكتيّ ات عبخ شبكات التهاصل الاجتساعي: السشتج

إلقاء الزػء عمى مفيػم اترالات الأزمة عبخ شبكات التػاصل ىجفت الجراسة إلى 
مع دراسة أىع  ،الاستخاتيجيات، والدمبياتو الدسات، و مغ حيث السفيػم والأىسية،  ،الاجتساعي

مجاخميا الشطخية، واعتسجت الجراسة عمى مشيج دراسة الحالة والسجخل الكيفي في التحميل، مغ خلبل 
باعتبارىسا مغ أىع وأكبخ شخكات إنتاج اليػاتف الحكية  ،()سامدػنج( و)أبلشخكتيّ التصبيق عمى 

خلبل  لاترالية لمذخكتيغفي العالع، وفي إشار دراسة الحالة تع رصج وتحميل وتقييع الاستجابة ا
أحجث الأزمات التي مخت بيسا، بيجف التعخف عمى الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة في 

زمات عبخ شبكات التػاصل الاجتساعي، ومجػ فاعميتيا في احتػاء السػقف الاستجابة ليحه الأ
يث ارتكدت الجراسة عمى الشطخية السػقفية لاترالات الأزمة لحج مغ التجاعيات الدمبية للؤزمة، حوا

 .(Coombs)التي وضعيا كػمبذ 

دست بالتباشؤ عمى اتّ استجابة الذخكتيغ  أن :ت الجراسة إلى العجيج مغ الشتائج مشياوتػصم
الخغع مغ أن الأزمة التي مخت بكل مشيسا كانت متػقعة ومختبصة بشذاشيسا، مسا يجل عمى عجم 

لذخكات ترشع الاىتسام بإعجاد وتجييد سيشاريػىات مدبقة للبستجابة، وىػ أمخ مدتغخب بالشدبة 
يات الاترالية، حيث التكشػلػجيا وتبيعيا، إلا أن الذخكتيغ قامتا باستخجام عجد مغ الاستخاتيج

إقشاع العسلبء أن و  ،أسمػب الاعتحار مغ خلبل استخجمت شخكة )أبل( استخاتيجية التيػيغ والتخفيف
مغ  ،، واستخجمت شخكة )سامدػنج( استخاتيجية إعادة البشاءسبب الأزمة ىػ خمل فشي غيخ متعسج

عمشت حيث أ  العامخلبل اعتسادىا أسمػب السعالجة والترحيح لاحتػاء مخاوف وغزب الخأؼ 
الاستعانة بسدتذاريغ وخبخاء، كسا أضيخت الشتائج أن اختلبف نػع الأزمة بيغ الذخكتيغ مغ حيث 

 حجع الأزمة ومجػ خصػرة تأثيخىا، كان عاملًب مؤثخاً في اختيار الذخكتيغ لاستخاتيجيات الاستجابة.
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الدابقة وججت أنيا اتفقت مع اسة لبع الباحثة عمى الجر مغ خلبل اشّ  التعقيب عمى الجراسة:
وفقاً لمشطخية السػقفية لاترال  زمةللؤ استجابةً  ،شاوليا للبستخاتيجيات الاتراليةفي ت الحالية دراستيا

استخجمت مشيج دراسة الحالة، بيشسا الجراسة الحالية  ، إلا أنيا اختمفت عشيا في أن الدابقةالأزمات
مػاقع التػاصل ستخاتيجيات الاترالية مغ خلبل تشاولت تحميل الاو  اعتسجت السشيج الػصفي

جراسة الحالية بيشسا ال )سامدػنج( و)أبل(، ة الخسسية لمذخكتيغالإلكتخونيلمسػاقع  ضافةً إ الاجتساعي
أداة مغ خلبل  لػزارة الرحة الفمدصيشية الإلكتخونيالسػقع عبخ  الاستخاتيجيات الاترالية تشاولت

 والاستخاتيجيات السدتخجمة تقييع السػقعفي  ووجيات نطخ الجساىيخ لجسع السعمػمات ؛الاستبيان
 .(19-كػرونا )كػفيج جائحة ة أزمة انتذارخلبل فتخ 

واقع إدارة الأزمات  ،الاستخاتيجيات الاترالية الحجيثة" :( بعشهان2018دراسة )مذههر، 
 شبكات التهاصل الاجتساعي أنسهذجًا". -بالتصبيق عمى قصاع الشقل الجهي 

خجمت لسػاجية الأزمات ىجفت الجراسة إلى رصج الأساليب الاترالية الحجيثة التي استُ 
مفيػم إدارة الأزمة، ووسائل مػاجيتيا، ودور الاستخاتيجيات  إلىبسؤسدة مرخ لمصيخان، والتعخف 

والكذف عغ أىجاف السزاميغ الإعلبمية لػسائل الاترال الحجيثة  الاترالية الحجيثة في إدارتيا،
حيث تشتسي الجراسة لسجال البحػث الػصفية  عخض ومعالجة الأزمات بسؤسدة مرخ لمصيخان، في

وجسع الحقائق الجقيقة عشيا تصبيقاً  ،والأحجاث ،والطػاىخ ،التحميمية والتي تدتيجف وصف السػاقف
ت باستخجام الاستخاتيجيا عمى الاستخاتيجيات التي يسكغ أن تتبعيا السؤسدات في إدارة الأزمات،

أزمة اختصاف شائخة  ، أوليسا:أزمات مجتسع وعيشة الجراسة في ثلبث   ل  الاترالية الحجيثة، وتسث  
أزمة إضخاب  :، والحالة الثانية(2016)مارس  29بتاريخ ( 181)الخحمة رقع  ،مرخ لمصيخان

مة أزمة سقػط شائخة مرخ لمصيخان الخح :خيخة، والأ(2016)مايػ  11شيارؼ مرخ لمصيخان بتاريخ 
، حيث اعتسجت الباحثة عمى تحميل عجد مغ الرفحات (2016)مايػ  19بتاريخ  M) 804)رقع 

 (.Twitter- Facebook) الخسسية لسؤسدة مرخ لمصيخان عمى شبكات التػاصل الإجتساعي

دست بالتفاعل حيث تػافخت عشاصخ التفاعل أن مػاقع الجراسة اتّ  وأشارت نتائج الجراسة 
، كسا حخصت السؤسدة عمى استخجام (%100)بشدبة  ،والسذاركة ،ميقوالتع ،الإعجابة: الثلبث
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نز، صػر ) جتساعيزمات عمى مػاقع التػاصل الاشكال في عخض مشذػرات الأكافة القػالب والأ
رخ استخجام السؤسدة للؤسمػب الخبخؼ فقط بسا اقتُ  .(%100)وبشدبة  ، وسائط فائقة(ثابتة، فيجيػ

، كسا كان (%33.3)يتعمق بأسمػب تقجيع السزسػن الخاص بسشذػرات الأزمات بتكخارات بشدبة 
الإعلبم والإعلبن، : ة مرخ لمصيخان ىػداليجف مغ مزسػن مشذػرات الأزمات التي مخت بسؤس

 عمى نطخية معيشة. ولع تعتسج الجراسة (،%100)بشدبة  ،التػاصلو التػعية، و 

استخجاميا لمسشيج الػصفي التحميمي، في ع الدابقة اتفقت الجراسة الحالية م التعقيب عمى الجراسة:
لجسع  سة الحالية اعتسجت أداة الاستبانةوالجرا  أن الدابقة استخجمت أداة الجراسة تحميل السزسػن إلا

وتصبيقيا عمى استيجفت شبكات التػاصل الاجتساعي  أنيا الدابقة السعمػمات، كسا اختمفت الجراسة
لػزارة الرحة  الإلكتخونيبيشسا الجراسة الحالية تدتيجف دراسة السػقع  ،قصاع الشقل الجػؼ 

الجراسة الدابقة لع تعتسج عمى  ية السػقفية لاترال الأزمات في حيغمختكدة عمى الشطخ  ،الفمدصيشية
 .نطخية ةأي

ستجابة للأزمة في "كفاءة الاستخاتيجيات الاترالية للا :بعشهان (2017دراسة )عبج المصيف، 
 تكهين مجركات الجسههر حهل سسعة السشطسة: دراسة حالة".

ترالية التي تدتخجميا شبيعة ونػعية الاستخاتيجيات الا إلىىجفت الجراسة إلى التعخف 
 ؛أزمة إغلبق الجامعة وإضخاب الصلبب وتحجيجاً  ،للبستجابة للؤزمات مخيكية بسرخالجامعة الأ

سالات السدتخجمة في الخسائل ، وتحميل نػعية الاستبدبب مذكلبت متعمقة بالذفافية السالية
ضافة لجراسة دور الاستخاتيجيات في تكػيغ مجركات ساسية، إلية السػجية لمجساىيخ الأالاترا

وكفاءة السشطسات في إدارة  ،ياومشتجات ،مغ حيث جػدة خجماتيا ،الجسيػر حػل سسعة السشطسة
 إلىالجراسة لمتعخف  كسا ىجفت .وتػجيو الأنذصة الاترالية الفعالة لمجساىيخ السختمفة ،الأزمة

 ،واتجاىاتيع ،عشاصخ إسشاد سببية حجوث الأزمة بالسشطسات لجػ الجسيػر وتأثيخىا عمى عػاشفيع
زمات التي شطخية السػقفية لاترال الأعمى ال ونػاياىع الدمػكية نحػ السشطسة، واعتسجت الجراسة

 .(تيسػثي كػمبذ)ابتكخىا الباحث 
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بالعيشة واستخجمت الجراسة مشيج دراسة الحالة، حيث اعتسجت عمى مدح آراء الجسيػر 
وتعخضػا لمخسائل الاترالية  ،مفخدة مغ الصلبب الحيغ عاصخوا الأزمة (400) ـالعسجية الستسثمة ب

لكياس اتجاىاتيع وتقييع  التي وجيتيا الجامعة خلبل وبعج الأزمة في الجامعة الأمخيكية بالقاىخة؛
 ستجابة للؤزمة.درجة كفاءة عسمية إدراة الأزمة وتقييع الاستخاتيجيات السدتخجمة للب

امعة عمى استخجام اترالات اعتساد الج :ومغ أبخز الشتائج التي تػصمت ليا الجراسة الدابقة
وبالتالي التقميل  ،والدخعة ،والاستسخارية ،والذسػل ،والجقة ،فعالة خلبل الأزمة مغ حيث السرجاقية

مغ تحسل مدؤولية الجامعة عغ حجوث الأزمة، كسا أثخت الاترالات التي استخجمتيا الجامعة 
م أن استخجاإلى  ضافةً إامعة، اىاتيع الدمػكية نحػ الجيجابي عمى عػاشف الصلبب واتجإكل بذ

نو كمسا خ مغ أكثخ الػسائل التي أسيست في التحكع بغزب الجساىيخ، وأب  استخاتيجية الاعتحار اعتُ 
و تػضيح أ ،و الاعتحارأ ،فعال الترحيحيةيجابية كالأإزاد الاعتساد عمى استخجام استخاتيجيات 

فإن ذلظ يديج مغ عػاشف واتجاىات الصمبة الدمػكية نحػ الجامعة، بيشسا الاستخاتيجيات  ،السػقف
لى انخفاض مدتػػ العػاشف والاتجاىات الدمػكية إيؤدؼ  ،وتقميل اليجػم ،زمةكإنكار الأ ،الدمبية

 لجػ السبحػثيغ.

ي الاعتساد عمى اتفقت الجراسة الدابقة مع الجراسة الحالية ف التعقيب عمى الجراسة الدابقة:
أنيسا  إلى ضافةً إ، (كػمبذـ )زمات لالشطخية الشاضسة لمجراسة وىي الشطخية السػقفية لاترال الأ

لسدح آراء السبحػثيغ، بيشسا اختمفت الجراسة الدابقة  داة الجراسة وىي الاستبانةأاتفقتا في استخجام 
مغ شمبة الجامعة  في أنيا درست تأثيخ الاستخاتيجيات الاترالية عمى مجركات وسمػك الجساىيخ

بيشسا الجراسة الحالية تدتيجف التعخف عمى الاستخاتيجيات الاترالية عبخ السػقع  مخيكية بسرخ،الأ
لػزارة الرحة  الإلكتخونيكػرونا عبخ السػقع  أزمة جائحةلػزارة الرحة خلبل  الإلكتخوني

 الفمدصيشية.
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"الاستخاتيجيات الاترالية لمعلاقات العامة عبخ السهاقع : ( بعشهان2014دراسة )الددجالية، 
 ة في الهحجات الحكهمية بدمصشة عسان".الإلكتخوني

ة التي الإلكتخونيالاستخاتيجيات الاترالية عبخ السػاقع  إلىىجفت الجراسة إلى التعخف 
تدتخجميا إدارات العلبقات العامة في الػحجات الحكػمية الخاضعة لقانػن الخجمة السجنية ولائحتو 

وتعج ىحه الجراسة مغ الجراسات الػصفية التي استخجمت مشيج تحميل  ،التشفيحية في سمصشة عُسان
ة لمػحجات الحكػمية، والأنساط الإلكتخونيلػصف وتحميل مزاميغ كافة السػاقع  ؛السزسػن 

الاترالية، والأدوات الفشية السدتخجمة، وتحجيج الاستخاتيجيات الاترالية التي ركدت عمييا تمظ 
 السزاميغ. 

وأضيخت نتائج الجراسة ارتفاع عجد الػحجات الحكػمية التي تستمظ مػاقع إلكتخونية عمى 
ة عمى معمػمات ذات شبيعة تشطيسية وقانػنية، الإلكتخونيكة، واحتػت معطع مزاميغ السػاقع الذب

 ومعمػمات ذات شبيعة تعخيفية وتحميمية، ومعمػمات ذات شبيعة خجمية، ومعمػمات ذات شبيعة
تفاعمية، ومعمػمات عامة، مع افتقارىا لمسعمػمات ذات الصبيعة الاستخاتيجية، كسا تبيغ أن ىشاك 

نساط الاترالية الأخخػ، ة مقارنة بالأالإلكتخونيادة لشسط التغصية الإخبارية في كل السػاقع سي
، إلا (رولخ)ة استخجمت الاستخاتيجيات الاترالية لـ الإلكتخونيوتػصمت الجراسة إلى أن كل السػاقع 

والستسثل  ،في الاترال أحادؼ الاتجاه مغ السؤسدة إلى الجسيػر أن تخكيدىا كان متسثلبً 
 .باستخاتيجية الإعلبم واستخاتيجية الإقشاع والتفديخ

دراسة الاستخاتيجيات : اتفقت الجراسة الحالية مع الجراسة الدابقة في التعقيب عمى الجراسة
عمى  الدابقة سشيج الػصفي التحميمي، بيشسا ارتكدت، واستخجاميا لمالاترالية لمعلبقات العامة

عمى الشطخية السػقفية  اعتسجت الحالية غيخ أن ،السػقفي (رولخ)نسػذج الاستخاتيجيات ضسغ 
م الجراسة تدتخج ابيشس مشيج تحميل السزسػن  الدابقة ، كسا واستخجمت(كػمبذـ )زمات للاترال الأ

ة لمػحجات الإلكتخونيأن الدابقة استيجفت السػاقع  إلى ضافةإ، لجسع البيانات الحالية أداة الاستبانة
 .سمصشة عُسانة في الحكػمي
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 :لأجشبيةالجراسات ا

"استخجام الشطخية السهقفية لاترال الأزمات لاستجهاب رد  :( بعشهانElmore ،2014دراسة )
 فعل مؤسدات أغمبية شلابها من العخق الأبيس عمى أزمة عشرخية في الحخم الجامعي".

شلببيا مغ العخق ىجفت ىحه الجراسة بذكل عام إلى معخفة كيف يسكغ لإدارة جامعة أغمبية 
وكيف يتع صياغة ىحا الخد لجعع الأنطسة  ،الأبيس الخد عمى أزمة عشرخية في الحخم الجامعي

والقػاعج السشطسية أثشاء مقاومة التغييخ الييكمي، كسا ىجفت بذكل خاص إلى محاولة فيع ردود فعل 
اسة عمى مشيج تحميل واعتسجت الجر  ،سػدعمى مقتل شالب مغ العخق الأ (سيشديشاتي)دارة جامعة إ

 ـدارة الجامعة عمى الحادثةإالخصاب الشقجؼ بالاعتساد عمى خصابات عامة متاحة مثل تحميل ردود 
رساليا إ التي تعّ  الإلكتخونيرسائل البخيج و  (تػيتخ)وىحه تتزسغ صفحة رئيذ الجامعة عمى 

 .لمجامعة ومػاقع الأرشيف

فعل  ةأن رد الاستجابية ت الاستخاتيجياتوىي: أضيخ  ،تػصمت ىحه الجراسة إلى عجة نتائج
ومػضفي  (سيشديشاتي)لقاء كامل السدؤولية عمى عاتق الجياز الأمشي في إالجامعة في البجاية كان 

" فجاء كبر: "ةتيالآ بالصخق  الإنكار (كاليفػرنيا) لجامعة الإدارية الكيادة بيا استخجمت الجولة،
رغبة الجامعة في صخف الانتباه عغ ىحه القزية التي  كسا أضيخت أيزاً ، "تجاىل"و" إنكار"و

 ،ىجدت سسعة الجامعة، كسا أشارت الشتائج إلى رغبة الجامعة في تقجيع الاعتحار فقط لعائمة القتيل
حرائيات مشع إوعجم قياميا بتقجيع اعتحار لكافة العامة، وأضيخت كحلظ رغبة الجامعة في دعع 

 .سسعتيا التي شػىتيا ىحه الجخيسةبحلظ استخداد  لةً حاو  الجخيسة مُ 

ىحه الجراسة تتفق مع الجراسة الحالية مغ حيث  وججت الباحثة أنّ  لجراسة:لا التعقيب عمى ا
الجراسة الدابقة تتعارض مع الجراسة الحالية مغ  ولكغّ  ،استخجام الشطخية السػقفية لاترال الأزمات

 ،باستخجام أسمػب تحميل الخصاب كأداة البحثة البحث، حيث قامت الدابقة حيث استخجام مشيجيّ 
 لجسع السعمػمات. انةأداة الاستب مدتخجمةً  ،الجراسة الحالية مشيج الػصف التحميمي اعتسجتبيشسا 
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التعميم  مؤسدات في السهقفية والأزمة الدسعة مخاشخ "إدارة :بعشهان (Effiong, 2014) دراسة
 .العالي"

لإدارة أزمتيـا (؛ نيجيخيـا)ستكذاف الأساليب التي اعتسجتيا مؤسدتيغ أكاديسيتيغ في ىجفت لا 
ومجػ تػافقيا مع تػصيات نسػذج الشطخية السػقفية لاترالات الأزمة التـي  والتحجيات التي واجيتيا

ولــى بحــالات شــغب مــغ قبــل الصــلبب زمــة فــي الحالــة الأحيــث تسثمــت الأ، (تيســػثي كــػمبذ)ابتكخىــا 
 عمــى بالتعاقــج الالتــدام عــجم :ىــي ةبيشســا كانــت أزمــة الحالــة الثانيــ فــع الجامعــة لمخســػم الجراســية،بعــج ر 

 ىيئـــة أعزـــاء واتحـــاد( الػلايـــة حكػمـــة) السؤسدـــة مـــالكي بـــيغ اً ســـابق عمييـــا الستفـــق الخجمـــة شـــخوط
تحقيـق ، ولالخـجمات مـغ التـجريذ ىيئـة أعزـاء وسـحب الأمـج شػيـل إضخاب إلى أدػ مسا ،التجريذ

أغــخاض الجراســة اتبـــع الباحــث مــشيج دراســـة الحالــة، حيــث اســـتخجم السقــابلبت والسجسػعــات البؤريـــة 
مســثلًب كــانػا مدــؤوليغ عــغ شــؤون  (16)لجســع البيانــات الأوليــة، حيــث تكػنــت كــل السجســػعتيغ مــغ 

 ( مسثميغ. 8السؤسدتيغ وإدارتيسا، حيث كان لكل مغ الجامعتيغ )

ففــي الحالــة  الجراســة أن الجــامعتيغ اتبعتــا اســتخاتيجية الاســتجابة للؤزمــات،وقــج أضيــخت نتــائج 
 الفعـال، الإعلبمـي الاترـال تكتيكـات مـع جشـب إلـى جشبـاً  البشـاء إعـادة اسـتخاتيجيةولى اسـتخجمت الأ
ـــعو  ـــخىع ،السرـــمحة أصـــحاب إبـــلب  ت ـــى ،السعشيـــة الجســـاىيخ مـــغ وغي  بـــالتصػرات الػاجـــب الشحـــػ عم

 الجامعــة وسـجمت إيجــابي بذـكل الجسيـػر آراء تــأثخت حيـث ،لأحــجاثلإدارة ا التكتيكيـة والاسـتجابات
يعـػد سـببو  اً متعجخفـ اً مػقفـ الثانيـة السؤسدـة أضيـختبيشسـا  .الأزمـات بعـج الخدـائخ مـغ أكثـخ مكاسب

 أفعــال عــغ نــتج الإضــخاب أن ، حيــثالإدارة لسدــانجة الحكــػمييغ السدــؤوليغ بعــس قجمــو الــحؼ مـجععل
 .ممتدميغ غيخ لسػضفيغ قانػنية غيخ

 إدارة إصـخار مـع بشجـاح )الأزمة( العاصفة اجتياز استصاعت الأولى الجامعة أن حكيقةفي ال 
 كــان. الأزمـة لحـل الستخــحة الإجـخاءات حـػل السعمػمــات ونقـلالفعـال  الحــػار عمـى وتخكيدىـا الجامعـة

 خـلبل مـغ السرـمحة أصـحاب ثقـة لتعديـد ؛البشـاء إعـادة اسـتخاتيجية عمـى التأكيج السؤسدة إدارة عمى
كسـا تـع تشفيـح الاسـتخاتيجية السجمجـة التـي تأخـح فـي ، الذخرـية والعلبقـات الفعال الإعلبمي التػاصل
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أكثــخ كانــت ، حيــث اىتســام أصــحاب السرــمحة مــع القميــل مــغ الإســشاد، فــي بجايــة الأزمــاتالاعتبــار 
 الخد عمى الخفس أو التبخيخ. مغ التجخل الحؼ يخكد عمى نيج واحج فقط، مثل  اً نجاح

( مع الجراسة الحالية في اعتسادىا عمى الشطخية السػقفيـة Effiong, 2014وقج اتفقت دراسة )
، إلا أنيا اختمفت معيا فـي الأداة السدـتخجمة حيـث (تيسػثي كػمبذ)مة التي ابتكخىا لاترالات الأز 

لجسع  بيشسا استخجمت الجراسة الحالية الاستبانةاستخجمت الجراسة أداة السقابمة والسجسػعات البؤرية، 
 مغ الجسيػر.البيانات 

"الشطخية السهقفية لاترال الأزمات: تهضيف هحه الشطخية في  :( بعشهانKyhn ،2008دراسة )
سكشجنافية بعج الهبهط الاضصخاري لصائخة من الأزمة السعقجة في شخكة خصهط الصيخان الجهية الإ

 ".(Dash 8-Q400)نهع 

واجيت سكشجنافية، حيث الجراسة لجراسة حالة لأزمة حجثت في الخصػط الجػية الإىحه  ىجفت
 Dash)أزمة بدبب ىبػط اضصخارؼ لصائخة  (2007)سكشجنافية في عام خصػط الصيخان الجػية الإ

8- Q400) ، وقج أثخت ىحه الأزمة عمى مجسػعة مغ أصحاب السرمحة مثل الحكػمة والخكاب
ىجفت الجراسة لتقييع استخاتيجيات الاترال التي استخجمتيا الخصػط الجػية  حيثوالسػضفيغ، 

 لىمغ خلبل البيانات الرحفية لمذخكة والبيانات في وسائل الإعلبم، إضافة إ ،للؤزمة استجابةً 
زمات معقجة تذسل مجسػعة مغ لاستكذاف أ (؛كػمبذ)ؼ مجػ يسكغ تػضيف نطخية معخفة لأ

تحقيق ىحا اليجف استخجمت الباحثة مشيج الػصف التحميمي أصحاب السرمحة، ومغ أجل 
 .الستعمقة بالحادثة الجنساركية لسجسػعة مغ السقالات والبيانات الرحفية

الدبب في  بأن ان بعس أصحاب السرمحة أفادو لى أإ خلبل التحميل تػصمت الباحثةومغ 
وأن الحادثة كانت  ،خخ نفى ذلظلآوالبعس ال ،الأزمة يكسغ نتيجة عجم الاىتسام بإجخاءات الدلبمة

ولكغ مع اليبػط الاضصخارؼ الثاني  .غيخ متػقعة وبالتالي لع يكغ باستصاعة الذخكة مشع الحادثة
لشفذ الصائخة عمق أصحاب السرمحة بأن شخكة الصيخان تتحسل كافة السدؤولية لأن لجييا عمع 

وىي الخصأ التشطيسي  (،كػمبذ)ويشصبق عمى ىحا نطخية  ،جخاءاتإة يّ أبالسذكمة ولكغ لع تتخح 
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المػم عمى  يوبحلظ ألق، خخ بأن الذخكة بحلت كل ما في وسعيالمذخكة، ومع ذلظ قال البعس الآ
 الأخصاء الفشية.

الجراسة الدابقة تتفق  نّ أغ لبع الباحثة عمى ىحه الجراسة تبيّ بعج اشّ  التعقيب عمى الجراسة:
 أن الدابقة استخجمت أداة تحميل لاّ إمغ حيث استخجام السشيج الػصفي التحميمي  مع الجراسة الحالية

في السزسػن لجسع السعمػمات بيشسا استخجمت الحالية أداة الاستبيان، واتفقت الجراستان 
 .(كػمبذ) السػقفية لاترال الأزمات لـ مشطخيةلاستخجاميسا 

 :الدابقة الجراسات عمى التعقيب

 الجراسات مغ العجيج أن الباحثة تػصمت ،الدابقة الجراسات عمى الباحثة لبعاشّ  ضػء في
كسا تشاولت بعس  ،الأزمات خلبل والاترال زماتالأ إدارة وبحث دراسة تشاولت والأجشبية العخبية

 زمات،الأ لاترال السػقفية الشطخية إشار ضسغ الأزمات خلبل الاترالية الاستخاتيجيات الجراسات
خلبل الأزمات  العامة لمعلبقات الاترالية الاستخاتيجيات تتشاول التي الأبحاث في نجرة جو يػجنّ ألا إ

 الجراسة وأىسية ضخورة يؤكج مسا ،في حجود عمع الباحثة خاص بذكل فمدصيغ دولة مدتػػ  عمى
 مغ الفمدصيشية الرحة لػزارة الإلكتخوني السػقع عبخ الاترالية الاستخاتيجيات تخصج والتي الحالية
 الدابقة الجراسات في الشطخية الأشخ مغ الباحثة واستفادت كسا ،لجسع البيانات الاستبانة أداة  خلبل

 .دراستيا لتعديد

  



 

39 
 

 الفرل الثالث
 السشهجية وإجخاءات الجراسة

 : الجراسة يةمشهج 

وىػ السشيج الحؼ يعتسج عمى  ،اعتسجت الباحثة في ىحه الجراسة السشيج الػصفي التحميمي
 ،أو كسياً  ،خ عشيا تعبيخاً كيفياً ويعبّ  ،ً الػاقع، وييتع بػصفيا وصفاً دقيقافي دراسة الطاىخة كسا ىي 

البيانات الستعمقة  سمػب الكسي مغ خلبل تحميللباحثة الأ(، واعتسجت ا2018يسا )دروير، يأو كم
لػزارة الرحة الفمدصيشية بسا يتعمق بأزمة  الإلكتخونيبأسئمة الجراسة مغ السبحػثيغ الستابعيغ لمسػقع 

 .(19-انتذار فيخوس "كػرونا" السدتجج )كػفيج

 :الجراسة وعيشة مجتسع 

الحيغ يتابعػن في الزفة الغخبية  ن مجتسع الجراسة مغ جسيع السػاششيغ الفمدصيشييغتكػّ 
، حيث بمغ متػسط عجد زوار كػرونا جائحةمة لػزارة الرحة الفمدصيشية خلبل أز  الإلكتخونيالسػقع 
أؼ فتخة  (،2020)حتى شيخ كانػن الأول  لبل الفتخة السستجة بيغ شيخ آذارخ الإلكتخونيالسػقع 

(، واختارت الباحثة العيشة 2020( زائخ لمسػقع )ندخيغ أبػ رميمة، 98051) ،أزمة وباء كػرونا
عمييع، حيث تع  يع الاستبانةمفخدة تع تػز  (383) ـالعذػائية البديصة، وتسثمت عيشة الجراسة ب

بشاءً عمى عجد متابعي السػقع  ،(calculator.net) الإلكتخونيحداب العيشة عمى السػقع 
 لػزارة الرحة الفمدصيشية. الإلكتخوني

لكتخوني مغ خلبل وسائل إوتػزيعيا بذكل  ،إلكتخونياً  انةلباحثة بترسيع الاستبوقج قامت ا
باعتبارىا الذبكة الأكثخ شعبيةً  (،فيذ بػك)التػاصل الحجيثة وتحجيجاً شبكة التػاصل الاجتساعي 

اعتبخ حيث  السبحػثيغ؛ ( مغ383)عمى الاستبانة  وأجاب واستخجاماً مغ قبل السجتسع الفمدصيشي،
 ي  رسس ر  لػزارة الرحة الفمدصيشية مرج الإلكتخونيالسػقع  أنّ  (%(96.3 ( مشيع أؼ369)

يشة مغ ع( %3.7)أؼ  ،( فخداً 14حلظ )ك هبيشسا لع يعتبخ  ،كػرونا جائحةلمسعمػمات بسا يتعمق بأزمة 
في الزفة الغخبية  لخرائز عيشة الجراسة مغ السػاششيغ الفمدصيشييغ وصف   ، وفيسا يميالجراسة

 :الجيسغخافية حدب متغيخاتيا
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 السدتقمة متغيخاتها حدبالخاصة بالاستبانة  الجراسة عيشة تهزيع(2): ول جج
 الشدبة السئهية % التكخار  الترشيف  الستغيخ 

 53.3 204 ذكخ الشهع الاجتساعي
 46.7 179 انثى

 100.0 383 السجسػع
سشة 29 -18 العسخ  120 31.3 

سشة 30-39  100 26.1 
سشة 40-49  92 24.0 
سشة 50-59  56 14.6 

سشة فسا فػق  60  15 3.9 
 100.0 383 السجسػع

 9.9 38 ثانػية عامة فأقل السدتهى التعميسي
 11.7 45 دبمػم

 64.5 247 بكالػريػس
 13.8 53 دراسات عميا

 100.0 383 السجسػع
 19.8 76 قصاع حكػمي شبيعة العسل

 25.8 99 قصاع خاص
 12.3 47 قصاع أىمي
 17.0 65 عسل حخ

 25.1 96 بجون عسل
 100.0 383 السجسػع

حدب متغيخاتيا السدتقمة، الخاصة بالاستبانة ( تػزيع عيشة الجراسة 2يتزح مغ الججول رقع )
، وتكخار كل مدتػػ وندبتو صة بكل متغيخ مغ متغيخات الجراسةغ الججول السدتػيات الخاحيث يبيّ 

 .السئػية مغ الشدبة الكمية لمعيشة

 :ةأداة الجراس

العامة لاستخاتيجيات الاترالية لمعلبقات لجراستيا حػل )اأداة  انةالاستبالباحثة  استخجمت
 وتع تػزيعيا إلكتخونياً  ،كػرونا( جائحةلػزارة الرحة الفمدصيشية خلبل أزمة  الإلكتخونيعبخ السػقع 

الجيسغخافية، و  الأولية السعمػمات تذتسل ،محاور سبعةانة بلاستا تحيث تزسش ،عمى السػاششيغ



 

41 
 

لػزارة الرحة الفمدصيشية،  الإلكتخونيتػضيف العلبقات العامة لمسػقع ): إضافة لمسحاور
، والاستسالات الإلكتخونيعمييا السػقع  احتػػ التي  خسائلالاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة، والو 

 ،الاترالية السدتخجمةسؤال اختيار مغ متعجد حػل الأشكال إلى بالإضافة  ،(الإقشاعية السدتخجمة
 :الآتية لمخصػات اً وفق ذلظوتصػيخىا كأداة لجسع السعمػمات، و  ترسيسياوقج قامت الباحثة ب

 ؼ الستعمق بسػضػع الجراسة.لشطخ ب الأدة امخاجع .1
علبقات لأزمات واستخجام الالشطخية السػقفية لاترال اي تشاولت لتت االجراساث و لأبحاة اخاجعم .2

 .الإلكتخونيالعامة لمسػقع 
 .  في مجال الجراسة والأكاديسييغ الستخرريغو  السذخف الأفكار معوتبادل السشاقذات  .3

 غ سبعة محاور:م (انة)الاستب لجراسةة ادا ت أكػنج توق

تجيب الحؼ سيقػم بتعبئة السدعغ  والجيسغخافية ةالأوليت لسعمػمان ايذسلبسحهر الأول والثاني: ال
  يان.الاستب

تػضيف العلبقات العامة : ىي محاور أربعةعمى ة ( فقخة مػزع25ى )ممت عساشت الأخخى:سحاور ال
التي  خسائلالاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة، واللػزارة الرحة الفمدصيشية، و  الإلكتخونيلمسػقع 
بالإضافة إلى سؤال مغ نػع  .، والاستسالات الإقشاعية السدتخجمةالإلكتخونيعمييا السػقع  احتػػ 

 الإلكتخونيالاختيار مغ متعجد حػل الأشكال الاترالية التي استخجمتيا العلبقات العامة في السػقع 
 :(3)رقع  كسا يبيغ الججول، لػزارة الرحة

 احاورهتبعاً لس انةفقخات الاستب 3)ول رقم )جج

 عجد الفقخات  حهرالس الخقم 
 6 لػزارة الرحة الفمدصيشية الإلكتخونيتػضيف العلبقات العامة لمسػقع  1
 11 ستخاتيجيات الاترالية السدتخجمةالا 2
 5 الإلكتخونيعمييا السػقع  احتػػ التي  خسائلال 3
 3 الاستسالات الإقشاعية السدتخجمة 4

 25 السجسهع
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الججول رقع  الخساسي كسا يبيغ ت(ليكخ ) مكياس خلبل مغ (25)ـوقج أعصيت درجات الفقخات ال
(4):  

 الخساسي (ليكخت) حدب مكياس احاورهتبعاً لس بانةفقخات الاست مفتاح ترحيح  :4)) ججول

 
 الجرجة

 الاستجابة 
 أعارض بذجة أعارض محايج أوافق أوافق بذجة

5 4 3 2 1 

 (ليكخت (مكياسحدب  سحاورهاتبعاً ل بانةمفتاح ترحيح  فقخات الاستيبيغ الججول الدابق 

 . درجتياو  غ الججول الاستجابةحيث يبي الخساسي،

 :صجق الأداة

 لسحكسيغة مغ اجسػعى ممة علجراسة ادا ض أعخ تع التحقق مغ الرجق الطاىخؼ مغ خلبل 

 في لخأؼء اإبجاوالإعلبم، حيث قامػا ب ،والعلبقات العامة ،غ في الاتراللسختريالأكاديسييغ وا

 إما فيو، وُضعت الحؼ لمسجال مشاسبتيا مجػ، و فقخاتة الياغث صيحة مغ لجراسة ادا ت أفقخا

بزخورة إعادة   السحكّ سػن  رأػ وقج ،ل الرياغة وإضافة بعس الفقخاتتعجي أو عمييا بالسػافقة

 ( فقخة25محاور و)الشيائية مغ سبعة  صػرتيا في الجراسة أداة  تكػنتو  صياغة بعس الفقخات،

 لشيائيةيا اػرتي صفة الجراس داة حت أأصببانة، و ستلبخؼ لالطاىلرجق ق احقن قج تكػ ظ يوبحل

 .(1 )ممحق

 :ثبات الأداة

 Cronbach’s،لفاخ أخونباك)ة عادلم ماستخجا، بلأداة ت اال ثبعامج مستخخاج تع الق 

Alpha ) حاورىا.مة و جراسة الدا ت لألثبات اعاملبغ مبي( ي5ل )والججو 

 

 



 

43 
 

 Cronbach’s Alpha)  ،لفاخ أخونباك)ة عادلم ماستخجاب الأداة ثبات معامل :(5ججول )

 معامل الثبات عجد الفقخات حهرالس الخقم 
لػزارة  الإلكتخونيتػضيف العلبقات العامة لمسػقع  1

 الرحة الفمدصيشية
6 95.1 

 80.5 11 ستخاتيجيات الاترالية السدتخجمةالا 2
 71.9 5 الإلكتخونيعمييا السػقع  احتػػ التي  خسائلال 3
 66.7 3 الاستسالات الإقشاعية السدتخجمة 4

 92.0 25 للأداة الثبات الكمي

 -66.7) بيغ الاستبانة تخاوحت حاورلس الثبات معاملبت أن (5) رقع الججول مغ يتزح
تػضيف العلبقات العامة لمسػقع والأول ) ،(الاستسالات الإقشاعية السدتخجمةالخابع ) ػرح( لمس95.1

 باتل ثمعامػ وى( 92.0الثبات الكمي للؤداة ) بمغ حيغ في ،(لػزارة الرحة الفمدصيشية الإلكتخوني
 ي.العمس لبحثض اأغخاي بيفو  ،عال  

 :إجخاءات الجراسة

 :الآتية الخصػات وفق الجراسة ىحه إجخاء تع

 مخاجعة الأدبيات الدابقة. -
 ة.الشيائي برػرتيا الجراسة ة أدا  إعجاد -
 ة.الجراس عيشة أفخاد تحجيج -
 لمتحميل استبانة صالحة (383) استخجاع تع وقج ،إلكتخونياً  الأداة  بتػزيع باحثةقامت ال -

 ة.الجراس عيشة (383ليذكل العجد )
لمعمػم ة الإحرائي الخزمة باستخجام إحرائياً  ومعالجتيا الحاسب إلى البيانات إدخال -

 .(SPSSالاجتساعية )
 لجراساتا مع ايومقارنت ،في ضػء الشطخية شاقذتياا ومحميميج وتلشتائج استخخاا -

 بة.السشاسلتػصيات ح ااقتخا، و الدابقة
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 :متغيخات الجراسة

 :تيةالآ الستغيخات الجراسة أداة  غ ترسيعتزسّ 

 ة: الجيسغخافي الستغيخات - أ
 .) ذكخ، وأنثى( :: ولو مدتػيانالشهع الاجتساعي -
 59-50وشة، س 49-40وسشة،  39-30وسشة،  29-18) :: ولو خسدة مدتػياتالعسخ -

 .سشة فسا فػق( 60وسشة، 
دراسات و بكالػريػس، و دبمػم، و )ثانػية عامة فأقل،  :مدتػيات ةبع: ولو أر السدتهى التعميسي -

 .عميا(
عسل و قصاع أىمي، و قصاع خاص، و )قصاع حكػمي،  :مدتػيات ة: ولو خسدالعسل شبيعة -

 .(بجون عسلو حخ، 

 :التابع خالستغيّ  - ب

مغ ، لػزارة الرحة الإلكتخونيمتابعي السػقع  مغ ،السبحػثيغ استجابات في لويتسثّ 
بالاستخاتيجيات تتعمق التي  ،عمى فقخات أداة الجراسة ،الزفة الغخبية السػاششيغ الفمدصيشييغ في
 جائحةلػزارة الرحة الفمدصيشية خلبل أزمة  الإلكتخونيالسػقع عبخ  ،الاترالية لمعلبقات العامة

 .كػرونا

 :الإحرائية ةالسعالج

 البيانـات وإدخـال تخميدىـا جـخػ  ،(عمـى الأداة )الاسـتبانة العيشـة أفـخاد إجابـات تفخيـغ بعـج
 لمعمـػم الإحرـائية الخزمـة بخنـامج إحرائياً باستخجام البيانات معالجة تست ثع ،الحاسػب باستخجام

 :السدتخجمة الإحرائية السعالجات ومغ، SPSS)الاجتساعية )

 الشدـبي الـػزن  لتقـجيخ ؛السعياريـة نحخافـاتوالا الحدـابية، والستػسـصات السئػيـة والشدب التكخارات .1
 ة.الاستبان لفقخات

  .لكياس ثبات الاختبار ؛,Alpha-Cronbach) األف – كخونباخ (معادلة .2
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لسعخفـة الفـخوق الخاصـة  ؛Independent Sample t test) ) اختبـار )ت( لمعيشـات السدـتقمة .3
 بستغيخ الشػع الاجتساعي.

لسعخفـة الفـخوق الخاصـة بستغيـخات الفئـات (؛ One Way ANOVA)اختبـار التبـايغ الأحـادؼ  .4
 العسخية، والسدتػػ التعميسي، وشبيعة العسل.

 . اختبار السقارنات البعجية لسعخفة الفخوق بيغ مدتػيات الستغيخات التي يػجج بيا اختلبفات.5
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 الفرل الخابع
 عخض الشتائج

السػقــع الاســتخاتيجيات الاترــالية لمعلبقــات العامــة عبــخ تيــجف ىــحه الجراســة إلــى التعــخف إلــى 
ي ضػء الشطخية السػقفية لاترال ف ،كػرونا جائحةالرحة الفمدصيشية خلبل أزمة  لػزارة الإلكتخوني

( فقـخة تـع 25و) حـاورم سـبعةفـة مـغ ؤلّ مُ  ةاسـتبان ةالباحثـت جل تحقيق ذلـظ اسـتخجمأومغ  ،لأزماتا
 الإلكتخونــيمــغ متــابعي السػقــع  الزــفة الغخبيــةمــػاششي ( مــغ 383تػزيعيــا عمــى عيشــة مؤلفــة مــغ )

 . حػل نفذ السػضػع بالإضافة إلى سؤال مغ نػع اختيار مغ متعجد لػزارة الرحة،

 :الشتائج الستعمقة بأسئمة الجراسة

فيســا يمــي عخضــا لشتــائج الجراســة التــي تتزــسغ الإجابــة عــغ التدــاؤلات التــي وضــعت أساســاً 
 :والحؼ يشز عمى ،يالخئيد الشتائج الستعمقة بدؤال الجراسةلمبحث وىي 

 جائحةلاقات العامة في مهاجهة أزمة التي اعتسجت عميها الع ستخاتيجيات الاتراليةما هي الا
 ؟الخاص بهزارة الرحة الفمدصيشية الإلكتخونيعبخ السهقع  (11-كهرونا )كهفيج

صات الحدابي ة،  ؤال، تع  استخخاج الستػسّ   حـاوروالانحخافات السعياري ة، لسوللئجابة عغ ىحا الد 
إذ حدــبت  ؛(ســتخاتيجيات الاترــالية السدــتخجمة)الا :الثــانيالجراســة  حــػرأداة الجراســة الستسثمــة فــي م

وعميـو فـإن شـػل الفتـخة ىـػ ( 5/4 = 0.8) فتـخات (5)( ثع قدـستو عمـى 5-4=1شػل السجػ وىػ )
 ي:أتلمفرل ما بيغ الج رجات، وبيان ذلظ فيسا ي ؛يتالتقجيخ الآ ةالباحث ت( وعميو اعتسج0.8)

 % فأعمى( درجة كبيخة ججاً.84.2فأكثخ ويعادل  21.4الستػسط الحدابي )

 درجة كبيخة. (%84.0 -%68.2ويعادل  20.4 -41.3الستػسط الحدابي )

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

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

 ( درجة قميمة ججاً. 81.1الستػسط الحدابي )أقل مغ 
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 :يػضح ذلظ يلآتوالججول ا

 ب السئهية ودرجة السهافقةوالانحخافات السعيارية والشدالستهسصات الحدابية  :(6) ججول رقم
 الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة( مختبة تختيباً تشازلياً حدب الستهسط) الثاني حهرلمس

 الحدابي
رقم  التختيب

 الفقخات
الستهسط  الفقخات

 الحدابي
الانحخاف 
 السعياري 

الشدبة 
 السئهية

درجة 
 السهافقة 

العامة بتدويج الجساىيخ  قاتلباىتست الع 2 1
 جائحةات السشاسبة بسا يتعمق بأزمة بالسعمػم

 زمةمشح بجاية حجوث الأ كػرونا

 كبيخة 83.2 0.79 4.16

قامت العلبقات العامة بػزارة الرحة مغ خلبل  9 2
مػقعيا بتحكيخ الجساىيخ بالأعسال والخجمات 

 الجيجة التي تقجميا وزارة الرحة

 كبيخة 77.2 0.78 3.86

استخجمت العلبقات العامة بػزارة الرحة مغ  10 3
أسمػب مجح الجساىيخ  الإلكتخونيخلبل مػقعيا 

والتسمق ليع لذكخىع كذكخىع عمى التعاون والتفيع 
 لمسػقف

 كبيخة 76.4 0.85 3.82

 الإلكتخونياستخجمت العلبقات العامة عبخ السػقع  7 4
حػل تقجيع  مزاميغلػزارة الرحة الفمدصيشية 

 السداعجات والخجمات لمجساىيخ

 كبيخة 68.6 1.02 3.43

قامت العلبقات العامة بػزارة الرحة مغ خلبل  11 5
بتحكيخ الجساىيخ أنيا  الإلكتخونيمزاميغ مػقعيا 

 ضحية للؤزمة التي تعخضت ليا

 متػسصة 67.2 1.06 3.36

اعتبخت العلبقات العامة بػزارة الرحة أن الأزمة  5 6
نتجت عغ أسباب خارج إرادتيا وأنيا غيخ مدؤولة 

 عغ إحجاثيا

 متػسصة 60.4 1.21 3.02

اىتست العلبقات العامة بتشػع وشسػلية الخسائل  1 7
 لػزارة الرحة الإلكتخونيالاترالية في السػقع 

 كػرونا جائحةالفمدصيشية بسا يتعمق بأزمة 

 متػسصة 52.8 1.08 2.91

قجمت العلبقات العامة بػزارة الرحة عبخ  8 8
اعتحارىا  الإلكتخونيمزاميشيا في السػقع 

 لمجساىيخ عغ تقريخىا في احتػاء الأزمة

 قميمة 44.0 1.17 2.20
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حاولت العلبقات العامة بػزارة الرحة الفمدصيشية  6 9
 الإلكتخونيمغ خلبل مزاميشيا عبخ السػقع 

مغ الأضخار الشاجسة عغ أزمة  التقميل والتيػيغ
 كػرونا جائحة

 قميمة 42.0 1.16 2.10

 الإلكتخونياستخجمت العلبقات العامة عبخ السػقع  4 9
المػم  امقي بيلػزارة الرحة رسائل ومزاميغ ت

خاص آخخيغ تدببػا بحجوث عمى مؤسدات وأش
 كػرونا جائحةأزمة 

 قميمة 42.0 1.14 2.10

 الإلكتخونياستخجمت العلبقات العامة عبخ السػقع  3 10
لػزارة الرحة رسائل مزاميغ تفيج الإنكار ونفي 

 وجػد الأزمة

 قميمة 37.8 1.08 1.89

 متػسصة  59.8 0.57 2.99 الجرجة الكمية

 ( درجات5أقرى درجة لمفقخة )

الاترالية أن فقخات )الاستخاتيجيات ( 6يتزح مغ خلبل البيانات في الججول رقع )
 ما بيغ صات الحدابية عمييا، فقج تخاوحت الستػسجسيعيا بيغ القميمة والكبيخة السدتخجمة(  كانت

لػزارة  الإلكتخوني)استخجمت العلبقات العامة عبخ السػقع  :( وىسا الفقخات4.16)( و1.89)
العامة بتدويج قات لبت الع)اىتسّ و ،(الرحة رسائل مزاميغ تفيج الإنكار ونفي وجػد الأزمة

، وكانت (زمةمشح بجاية حجوث الأ كػرونا جائحةات السشاسبة بسا يتعمق بأزمة الجساىيخ بالسعمػم
 .(2.99لستػسط الحدابي الحؼ بمغ  )الاستجابة عمى الجرجة الكمية متػسصة بجلالة ا

 الأول الفخعي الجراسةالشتائج الستعمقة بدؤال 

لسهاجهة أزمة  الإلكتخونيكيف وضفت وزارة الرحة الفمدصيشية مهقعها  والحؼ يشز عمى:
من وجهة نطخ متابعي السهقع الالكتخوني لهزارة الرحة  (19كهرونا )كهفيج_  جائحة

 ؟الفمدصيشية
صات الحدابي ة، ؤال، تع  استخخاج الستػسّ   سحػروالانحخافات السعياري ة، ل وللئجابة عغ ىحا الد 

(، لهزارة الرحة الفمدصيشية الإلكتخونيتهضيف العلاقات العامة لمسهقع ) أداة الجراسة الأول
 ( يبيغ ذلظ:7والججول )
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السئهية ودرجة السهافقة   الستهسصات الحدابية والانحخافات السعيارية والشدب :(7) ججول رقم
لهزارة الرحة الفمدصيشية( مختبة  الإلكتخونيتهضيف العلاقات العامة لمسهقع ) الأول حهرلمس

 تختيباً تشازلياً حدب الستهسط الحدابي
رقم  التختيب

 الفقخات
الستهسط  الفقخات

 الحدابي
الانحخاف 
 السعياري 

الشدبة 
 السئهية

درجة 
 السهافقة 

حخصت العلبقات العامة بػزارة الرحة  3 1
الفمدصيشية عمى تدويج الجساىيخ بالسعمػمات 
الإحرائية الستعمقة بفيخوس كػرونا مغ خلبل 

 الإلكتخونيمػقعيا 

 كبيخة 70.8 0.97 3.54

يشية دور لػزارة الرحة الفمدص الإلكتخونيلمسػقع  1 2
كػرونا مغ حيث  جائحةفي الاستجابة لأزمة 

 تقجيع السعمػمات ونذخ الػعي الرحي

 متػسصة 66.0 1.14 3.30

حخصت العلبقات العامة بػزارة الرحة عمى  6 3
يجابي مغ خلبل إبشاء سسعتيا بذكل فاعل و 

اختيار الخسائل الاترالية اليادفة عبخ مػقعيا 
 كػرونا  جائحةزمة ألسػاجية 

 متػسصة 56.6 1.17 2.83

اىتست العلبقات العامة بػزارة الرحة الفمدصيشية  2 4
 جائحةخلبل أزمة  الإلكتخونيبتػضيف مػقعيا 

 كػرونا كأداة لمتػاصل مع الجساىيخ

 متػسصة 56.6 1.25 2.83

السعمػمات التػعػية التي يقجميا السػقع  4 5
 جائحةلػزارة الرحة بسا يتعمق ب الإلكتخوني

 كػرونا تعتقج أنيا كافية

 قميمة 50.8 1.23 2.54

السعمػمات التي اىتست بشذخىا العلبقات العامة  5 6
لػزارة الرحة الفمدصيشية  الإلكتخونيعبخ السػقع 
 تمبي تػقعاتظ

 قميمة 50.0 1.21 2.50

 متػسصة 58.4 1.01 2.92 الجرجة الكمية

 ( درجات5أقرى درجة لمفقخة )

فقخات )تػضيف العلبقات العامة لمسػقع  أنّ ( 7يتزح مغ خلبل البيانات في الججول رقع )
تخاوحت الستػسصات ، فقج جسيعيا بيغ القميمة والكبيخة كانت ،(لػزارة الرحة الفمدصيشية الإلكتخوني

)السعمػمات التي اىتست بشذخىا  :وىسا الفقخات ،(3.54)( و2.50) ما بيغ الحدابية عمييا
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)حخصت ( ولػزارة الرحة الفمدصيشية تمبي تػقعاتظ الإلكتخونيالعلبقات العامة عبخ السػقع 
العلبقات العامة بػزارة الرحة الفمدصيشية عمى تدويج الجساىيخ بالسعمػمات الإحرائية الستعمقة 

، وكانت الاستجابة عمى الجرجة الكمية متػسصة (الإلكتخونيبفيخوس كػرونا مغ خلبل مػقعيا 
 .(2.92بجلالة الستػسط الحدابي الحؼ بمغ )

 الفخعي الثاني الشتائج الستعمقة بدؤال الجراسة

رة الرحة لهزا الإلكتخونيعميها السهقع  احتهى التي  لخسائلا ما هي :والحؼ يشز عمى
جائحة كهرونا من وجهة نطخ متابعي السهقع الالكتخوني لهزارة الرحة  الفمدصيشية بخرهص

 ؟الفمدصيشية
ؤال، تع  استخخاج  صات الحدابي ة،وللئجابة عغ ىحا الد   لسحػروالانحخافات السعياري ة،  الستػسّ 

 ( يبيغ ذلظ:8(، والججول )الإلكتخونيعمييا السػقع  احتػػ التي  خسائل)ال لثأداة الجراسة الثا

ب السئهية ودرجة السهافقة  الستهسصات الحدابية والانحخافات السعيارية والشد :(8) ججول رقم
( مختبة تختيباً تشازلياً حدب الإلكتخونيعميها السهقع  احتهى التي  خسائلال) الثالث رحه لمس

 الستهسط الحدابي
رقم  التختيب

 الفقخات
الستهسط  الفقخات

 الحدابي
الانحخاف 
 السعياري 

الشدبة 
 السئهية

درجة 
 السهافقة 

لػزارة الرحة عمى  الإلكتخونيالسػقع  احتػػ  2 1
ات شبيعة إحرائية بسا يتعمق معمػمات ذ

 كػرونا جائحةب

 ججاً  كبيخة 90.0 0.59 4.50

لػزارة الرحة عمى  الإلكتخونيالسػقع  احتػػ  1 2
ية وتعميسات معمػمات ذات شبيعة تػعػ 

 كػرونا جائحةوتػصيات بسا يتعمق ب

 ججاً  كبيخة 84.4 0.65 4.22

خبارية عمى معمػمات إ الإلكتخونيالسػقع  احتػػ  5 3
 كػروناجائحة وترخيحات صحفية حػل 

 كبيخة 76.4 0.88 3.82

لػزارة الرحة عمى  الإلكتخونيالسػقع  احتػػ  3 4
معمػمات تتعمق بالخجمات والإنجازات والفعاليات 

 جائحةالسقجمة مغ قبل الػزارة لمترجؼ لم

 كبيخة 75.6 0.81 3.78

 متػسصة 66.4 1.07 3.32عمى معمػمات حػل  الإلكتخونيالسػقع  احتػػ  4 5
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لمترجؼ رة الرحة وجاىديتيا استعجادات وزا
 ) الاستعجاد والجاىدية( مجائحةل

 كبيخة  68.2 0.68 3.41 الجرجة الكمية

 ( درجات5أقرى درجة لمفقخة )

عمييا السػقع  احتػػ التي  خسائلأن فقخات )ال( 8يتزح مغ خلبل البيانات في الججول رقع )
جسيعيا بيغ الستػسصة والكبيخة ججاً، فقج تخاوحت الستػسصات الحدابية عمييا   (  كانتالإلكتخوني

عمى معمػمات حػل استعجادات  الإلكتخونيالسػقع  احتػػ ) :( وىسا الفقخات4.50)( و3.32ما بيغ)
لػزارة  الإلكتخونيالسػقع  احتػػ )( ووزارة الرحة وجاىديتيا لمترجؼ لمػباء ) الاستعجاد والجاىدية(

، وكانت الاستجابة عمى (كػرونا جائحةات شبيعة إحرائية بسا يتعمق بالرحة عمى معمػمات ذ
 .(3.41لستػسط الحدابي الحؼ بمغ  )الجرجة الكمية كبيخة بجلالة ا

 الثالث الفخعي الجراسةالشتائج الستعمقة بدؤال 

ما هي الاستسالات الإقشاعية التي وضفتها العلاقات العامة في رسائمها  :والحؼ يشز عمى
من وجهة نطخ متابعي السهقع  (19كهرونا )كهفيج_  جائحةحهل  الإلكتخونيعبخ السهقع 

 ؟الالكتخوني
صات الحدابي ة، ؤال، تع  استخخاج الستػسّ   سحػروالانحخافات السعياري ة، ل وللئجابة عغ ىحا الد 

 ( يبيغ ذلظ:9السدتخجمة(، والججول ) الاستسالات الإقشاعية) خابعأداة الجراسة ال

ب السئهية ودرجة السهافقة  الستهسصات الحدابية والانحخافات السعيارية والشد :(9) ججول رقم
 السدتخجمة( مختبة تختيباً تشازلياً حدب الستهسط الحدابي الاستسالات الإقشاعية) الخابع حهرلمس

رقم  التختيب
 الفقخات

الستهسط  الفقخات
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

الشدبة 
 السئهية

درجة 
 السهافقة 

السعمػمات والحقائق  الإلكتخونيقجم السػقع  2 1
 جائحةشصكية كالإحرائيات الستعمقة بالس

  كػرونا لإقشاع الجساىيخ

 ججاً  كبيخة 86.2 0.75 4.31

لػزارة الرحة  الإلكتخونيقجم السػقع  1 2
ذاعخ بسا مزاميغ تؤثخ في العػاشف والس

 متػسصة 63.4 1.14 3.17
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 كػرونا لإقشاع الجساىيخ بجائحةيتعمق 
ة أسمػب لػزارة الرح الإلكتخونيقجم السػقع  3 3

كػرونا لإقشاع  جائحةالتيجيج والتخػيف مغ 
 الجساىيخ

 متػسصة 55.0 1.18 2.75

 كبيخة  78.6 0.50 3.93  الجرجة الكمية

 ( درجات5أقرى درجة لمفقخة )

السدتخجمة(  الاستسالات الإقشاعيةأن فقخات )( 9يتزح مغ خلبل البيانات في الججول رقع )
( 2.75) ما بيغ تخاوحت الستػسصات الحدابية عميياجسيعيا بيغ الستػسصة والكبيخة ججاً، فقج  كانت

 جائحةة أسمػب التيجيج والتخػيف مغ لػزارة الرح الإلكتخوني)قجم السػقع  :( وىسا الفقخات4.31)و
شصكية كالإحرائيات السعمػمات والحقائق الس الإلكتخونيقجم السػقع )( وكػرونا لإقشاع الجساىيخ

، وكانت الاستجابة عمى الجرجة الكمية كبيخة بجلالة (كػرونا لإقشاع الجساىيخ جائحةالستعمقة ب
 .(3.93) لستػسط الحدابي الحؼ بمغا

 :الفخعي الخابع ةؤال الجراسالشتائج الستعمقة بد

بسا  الإلكتخونيالاترالية عبخ السهقع ما مجى تهضيف الأشكال  :والحؼ يشز عمى
من وجهة نطخ متابعي السهقع الالكتخوني لهزارة الرحة  (19-كهرونا )كهفيج جائحةيتعمق ب

 ؟الفمدصيشية
مجػ تػضيف : والشدب السئػية لدؤالللئجابة عغ ىحا الدؤال، تع استخخاج التكخارات 

حدب  ،(19-كػرونا )كػفيج جائحةبسا يتعمق ب الإلكتخونيالاترالية عبخ السػقع الأشكال 
فقج استخجمت  ،لػزارة الرحة الإلكتخونيالتي استخجمتيا العلبقات العامة في السػقع الأشكال 

الأخبار،   :(عيشة الجراسة)حدب استجابات تية امة الأشكال الاترالية الآالعلبقات الع
، و الخسػم (نفػجخافيظ)إوالسقابلبت الرحفية، والتحكيقات الرحفية، والإحرائيات، وصػر 

البيانية، وخخائط انتذار الػباء، والفيجيػ، والسؤتسخات الرحفية، وتقاريخ صحفية مرػرة 
 يػضح ذلظ:  تيومكتػبة، ومقابلبت صحفية ، والججول الآ

 



 

53 
 

الاترالية عبخ السهقع مجى تهضيف الأشكال  حدب ارات والشدب السئهيةالتكخ  (10):ججول 
 (19-كهرونا )كهفيج جائحةبسا يتعمق ب الإلكتخوني

 الشدبة السئهية % التكخار  الترشيف 
 19.3 316 أخبار

 4.1 66 تقاريخ صحفية مكتػبة
 9.1 126 تقاريخ صحفية مرػرة وفيجيػ

 12.5 209 مقابلبت صحفية
صحفيةتحكيقات   15 1.0 

 5.0 83 مؤتسخات صحفية
 18.0 292 إحرائيات

(نفػجخافيظ)إصػر   77 4.5 
(جخافيظ)فيجيػ   25 1.4 

 11.7 195 رسػم بيانية
 10.6 175 خخائط لانتذار الػباء

 2.8 47 أخخػ 
 100.0 1626 السجسهع

مجػ تػضيف الأشكال حدب  التكخارات والشدب السئػية( 10يتزح مغ الججول رقع )
، حيث يبيغ الججول (19-كػرونا )كػفيج جائحةبسا يتعمق ب الإلكتخونيالاترالية عبخ السػقع 

السئػية مغ الشدبة الكمية ، وتكخار كل مدتػػ وندبتو ػيات الخاصة بكل استجابة الجراسةالسدت
بسا يتعمق  الإلكتخونيعبخ السػقع حيث بيشت الشتائج أن أعمى الأشكال التي تع تػضيفيا  .لمعيشة

 (18.0%( يمييا الإحرائيات وبشدبة 19.3وبشدبة ) ،( كانت الأخبار19-كػرونا )كػفيج جائحةب
الأشكال التي تع ، في السقابل كانت أدنى (% (12.5، ومغ ثع السقابلبت الرحفية وبشدبة (%

( ىي التحكيقات الرحفية 19-كػرونا )كػفيج جائحةبسا يتعمق ب الإلكتخونيعبخ السػقع تػضيفيا 
تقاريخ  ، و(%2.8) ، ومغ ثع أخخػ وبشدبة(% (1.4وبشدبة  (جخافيظ) والفيجيػ، (%1.0)وبشدبة 

 .(% (4.1وبشدبة  صحفية مكتػبة
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 : يالآتت نتائجيا كءلكمية، فقج جاأما بالشدبة لسجالات الجراسة والجرجة ا

السعيارية والشدب السئهية ودرجة التقجيخ الستهسصات الحدابية والانحخافات  :(11) ججول رقم
 مختبة تختيباً تشازلياً حدب الستهسط الحدابي ،الاستبانة ككل حاورسل

رقم 

 السجال

الستهسط  الفقخات التختيب

 الحدابي

الانحخاف 

 السعياري 

الشدبة 

 السئهية

 الجرجة 

 كبيخة  78.6 0.50 3.93  الاستسالات الإقشاعية السدتخجمة 4 1

 كبيخة  68.2 0.68 3.41 الإلكتخونيعمييا السػقع  احتػػ التي  خسائلال 3 2

 متػسصة  59.8 0.57 2.99 الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة 2 3

 الإلكتخونيتػضيف العلبقات العامة لمسػقع  1 4

 لػزارة الرحة الفمدصيشية

 متػسصة 58.4 1.01 2.92

 متػسصة 66.2 0.54 3.31 الجرجة الكمية

 ( درجات5أقرى درجة لمفقخة )

 كانت الاستبانة الكمية حاورأن درجة م( 11يتزح مغ خلبل البيانات في الججول رقع )
( 2.92) جسيعيا بيغ الستػسصة والكبيخة، فقج تخاوحت الستػسصات الحدابية عمييا ما بيغ

لػزارة الرحة الفمدصيشية(  الإلكتخوني)تػضيف العلبقات العامة لمسػقع  :نوىسا السجالا ،(2.93)و
الستػسط  بجلالة متػسصة، وكانت الاستجابة عمى الجرجة الكمية ()الاستسالات الإقشاعية السدتخجمةو

 .(3.31الحدابي الحؼ بمغ )

 الخامذ الفخعي الجراسةالشتائج الستعمقة بدؤال 

الاستخاتيجيات هل تختمف اتجاهات السهاششين الفمدصيشيين نحه : والحؼ يشز عمى
لهزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة وباء  الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

 ؟شبيعة العسل( ف متغيخات )الشهع الاجتساعي، الفئة العسخية، السدتهى التعميسي،باختلا كهرونا
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ؤال اختبار )ت( لمعيشات السدتقمة، واختبار التبايغ ، تع استخجام وللئجابة عغ ىحا الد 
وكانت الشتائج كسا في  (،(LSD))، واختبار السقارنات البعجية ((One Way ANOVAالأحادؼ 

  :الججاول التالية

 :. الشتائج الستعمقة بستغيخ الشهع الاجتساعي1

الاستخاتيجيات الاترالية لمعلاقات في  اتنتائج اختبار )ت( لجلالة الفخوق :(12) ججول رقم
حدب متغيخ  لهزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة وباء كهرونا الإلكتخونيالسهقع العامة عبخ 

 الشهع الاجتساعي
تهضيــــــف العلاقــــــات العامــــــة 

لـــــهزارة  الإلكتخونـــــيلمسهقـــــع 
 الرحة الفمدصيشية

الشــــــــــــــــــــــــــــهع 
 الاجتساعي

مدـــــــــــــــــــــتهى  قيسة)ت( الانحخاف الستهسط  العجد
 الجلالة*

 *0.000 4.148- 0.98 2.72 204 ذكخ
 0.99 3.14 179 أنثى

الاســـــــتخاتيجيات الاترـــــــالية 
 السدتخجمة

الشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــػع 
 الاجتساعي

مدتػػ  قيسة)ت( الانحخاف الستػسط العجد
 الجلالة*

 *0.001 3.418- 0.50 2.89 204 ذكخ
 0.62 3.09 179 أنثى

ــي  خســائلال عميهــا  احتــهى الت
 الإلكتخونيالسهقع 

الشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــػع 
 الاجتساعي

مدتػػ  قيسة)ت( الانحخاف الستػسط العجد
 الجلالة*

 0.859 0.177- 0.53 3.92 204 ذكخ
 0.46 3.93 179 أنثى

الاســــــــــــتسالات الإقشاعيــــــــــــة 
 السدتخجمة

الشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــػع 
 الاجتساعي

مدتػػ  قيسة)ت( الانحخاف الستػسط العجد
 الجلالة*

 *0.034 2.131- 0.63 3.34 204 ذكخ
 0.73 3.49 179 أنثى

الشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــػع  الجرجة الكمية
 الاجتساعي

مدتػػ  قيسة)ت( الانحخاف الستػسط العجد
 الجلالة*

 0.50 3.22 204 ذكخ
-3.560 0.000* 

 0.56 3.42 179 أنثى

 (α  =0.05* )دال إحرائيا عشج مدتهى الجلالة 
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تػجج فخوق ذات دلالة إحرائية  نويانات الػاردة في الججول الدابق أنلبحع مغ خلبل الب
الاستخاتيجيات الاترالية باستجابات أفخاد عيشة الجراسة نحػ  ،(α  =0.05عشج مدتػػ الجلالة )

حدب  لػزارة الرحة الفمدصيشية خلبل أزمة وباء كػرونا الإلكتخونيالسػقع لمعلبقات العامة عبخ 
وأن (، 0.05وىي أقل مغ )( *0.000، فقج بمغت قيسة مدتػػ الجلالة )متغيخ الشػع الاجتساعي

( بيشسا 3.42ىحه الفخوق كانت لرالح مدتػػ )أنثى( وذلظ بجلالة الستػسط الحدابي الحؼ بمغ )
  .(3.22( الحدابي )بمغ متػسط مدتػػ )ذكخ

تػضيف العلبقات العامة الأول ) حػرفي الس ات، فإنو تػجج فخوقالجراسة حاورأما بالشدبة لس
)الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة(،  الثانيو  (،لػزارة الرحة الفمدصيشية الإلكتخوني لمسػقع

في  اتبيشسا لا تػجج فخوق ،(أنثىولرالح مدتػػ ) ،والخابع )الاستسالات الإقشاعية السدتخجمة(
 .(الإلكتخونيعمييا السػقع  احتػػ التي  خسائلالثالث )ال حػرالس

  :العسخيةالستعمقة بستغيخ الفئات  :ثانياً 

لستغيخ الفئات العسخية  لمجرجة والانحخافات السعيارية الستهسصات الحدابية :(13) ججول رقم
 الكمية

 الانحخاف السعياري  الستهسط الحدابي العجد الفئات العسخية 
سشة 29 -18  120 3.48 0.63 
سشة 30-39  100 3.26 0.45 
سشة 40-49  92 3.18 0.47 
سشة 50-59  56 3.27 0.47 

سشة فسا فػق  60  15 3.34 0.52 
 0.54 3.31 383 الكمي

صات الحدـــابية فـــي مدـــتػيات متغيـــخ فـــي الستػســـات يتزـــح مـــغ الجـــجول الدـــابق وجـــػد فخوقـــ
تــع اســتخجام تحميــل التبــايغ الأحــادؼ كســا يبــيغ الجــجول  اتولسعخفــة دلالــة الفخوقــ (،الفئــات العسخيــة)
(14) 
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الاستخاتيجيات الاترالية في  اتالتباين الأحادي لجلالة الفخوقنتائج تحميل : (14ججول رقم )
كهرونا  جائحةالرحة الفمدصيشية خلال أزمة  لهزارة الإلكتخونيالسهقع لمعلاقات العامة عبخ 

 حدب متغيخ الفئات العسخية
تهضيف العلاقات العامـة 

 الإلكتخونـــــــــيلمسهقـــــــــع 
لــــــــــــــــهزارة الرــــــــــــــــحة 

 الفمدصيشية
 

مجســـــــــــــــــــهع  مرجر التباين
 السخبعات

متهســـــــــــط  درجة الحخية
 السخبعات

مدــــــــــتهى  قيسة)ف(
 الجلالة 

 2.880 2.882 4 11.529 بيغ السجسػعات
 

*0.023 
 1.001 378 378.264 داخل السجسػعات 

 382 389.793 السجسػع 
الاستخاتيجيات 

 الاترالية السدتخجمة
 

مجسػع  مرجر التبايغ
 السخبعات

متػسط  درجة الحخية
 السخبعات

مدتػػ  قيسة)ف(
 الجلالة

 5.049 1.590 4 6.360 بيغ السجسػعات
 

*0.001 
 0.315 378 119.030 داخل السجسػعات 

 382 125.390 السجسػع
 
 احتهى التي  خسائلال

عميها السهقع 
 الإلكتخوني

مجسػع  مرجر التبايغ
 السخبعات

متػسط  درجة الحخية
 السخبعات

مدتػػ  قيسة)ف(
 الجلالة

 0.630 0.160 4 0.639 بيغ السجسػعات
 

0.641 
 0.253 378 95.796 داخل السجسػعات 

 382 96.436 السجسػع 
الإقشاعية  الاستسالات
 السدتخجمة

مجسػع  مرجر التبايغ
 السخبعات

متػسط  درجة الحخية
 السخبعات

مدتػػ  قيسة)ف(
 الجلالة

 4.715 2.139 4 8.556 بيغ السجسػعات
 

*0.001 
 0.454 378 171.492 داخل السجسػعات 

 382 180.048 السجسػع 
مجسػع  مرجر التبايغ الجرجة الكمية

 السخبعات
متػسط  درجة الحخية

 السخبعات
مدتػػ  قيسة)ف(

 الجلالة
 4.851 1.362 4 5.448 بيغ السجسػعات

 
*0.001 

 0.281 378 106.141 داخل السجسػعات 
 382 111.590 السجسػع 

 (α  =0.05* )دال إحرائيا عشج مدتهى الجلالة 
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ذات دلالة إحرائية  اتتػجج فخوق نويانات الػاردة في الججول الدابق أنلبحع مغ خلبل الب
الاستخاتيجيات الاترالية ( باستجابات أفخاد عيشة الجراسة نحػ α  =0.05عشج مدتػػ الجلالة )
كػرونا حدب  جائحةالرحة الفمدصيشية خلبل أزمة  لػزارة الإلكتخونيالسػقع لمعلبقات العامة عبخ 

 .(0.05وىي أقل مغ )( (0.001 لعسخية، فقج بمغت قيسة مدتػػ الجلالة متغيخ الفئة ا

الأول )تػضيف العلبقات العامة  حػرفي الس ات، فإنو تػجج فخوقالجراسة حاورأما بالشدبة لس 
)الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة(،  الثانيو لػزارة الرحة الفمدصيشية(،  الإلكتخونيلمسػقع 

التي  خسائلالثالث )ال حػرفي الس ات(، بيشسا لا تػجج فخوقوالخابع )الاستسالات الإقشاعية السدتخجمة
 .(الإلكتخونيعمييا السػقع  احتػػ 

، والججاول (LSD) البعجية ، تع استخجام اختبار السقارناتاتولسعخفة لسغ تعػد ىحه الفخوق
 :ذلظ الآتية تُػضّح

الاستخاتيجيات  في اتالفخوق لجلالة (LSD) نتائج تحميل السقارنات البعجية :(15ججول رقم )
 جائحة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة لهزارة الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

 الإلكتخونيالأول )تهضيف العلاقات العامة لمسهقع  حهرفي الس كهرونا حدب متغيخ الفئة العسخية
 لهزارة الرحة الفمدصيشية(

تهضيف العلاقات 
العامة لمسهقع 

لهزارة  الإلكتخوني
الرحة 

 الفمدصيشية

سشة  60 سشة 51-50 سشة 41-40 سشة 31-30 السدتهى 
 فسا فهق 

 0.34583 *0.36964 *0.41286 *0.33083 سشة 29 -18

( ومدتػيات سشة 29 -18بيغ مدتػػ ) اتالدابق وجػد فخوقيلبحع مغ الججول 
( في سشة 29 -18( ولرالح مدتػػ )سشة 59-50، وسشة 49-40، وسشة 30-39)

 .لػزارة الرحة الفمدصيشية( الإلكتخونيالأول )تػضيف العلبقات العامة لمسػقع  حػرالس

 

   



 

59 
 

الاستخاتيجيات  في اتالفخوق لجلالة (LSD)نتائج تحميل السقارنات البعجية : (16ججول رقم )
 جائحةالرحة الفمدصيشية خلال أزمة  لهزارة الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

 الثاني )الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة( حهرفي الس كهرونا حدب متغيخ الفئة العسخية

الاستخاتيجيات 
الاترالية 
 السدتخجمة

سشة  60 سشة 51-50 سشة 41-40 سشة 31-30 السدتهى 
 فسا فهق 

 0.21136 *0.18842 *0.33396 *0.23258 سشة 29 -18

 39-30( ومدتػيات )سشة 29 -18بيغ مدتػػ ) اتيلبحع مغ الججول الدابق وجػد فخوق
الثاني  حػر( في السسشة 29 -18ولرالح مدتػػ ) ،(سشة 59-50، وسشة 49-40، وسشة

 .)الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة(

الاستخاتيجيات  في اتالفخوق لجلالة (LSD)نتائج تحميل السقارنات البعجية : (17ججول رقم )
 جائحةالرحة الفمدصيشية خلال أزمة  لهزارة الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

 (الخابع )الاستسالات الإقشاعية السدتخجمة حهرفي الس كهرونا حدب متغيخ الفئة العسخية
الاستسالات 
الإقشاعية 
 السدتخجمة

سشة فسا  60 سشة 51-50 سشة 41-40 سشة 31-30 السدتهى 
 فهق 

 0.02222- 0.19524 *0.37899 *0.24333 سشة 29 -18

 39-30( ومدتػيات )سشة 29 -18بيغ مدتػػ ) اتيلبحع مغ الججول الدابق وجػد فخوق
الخابع )الاستسالات الإقشاعية  حػر( في السسشة 29 -18ولرالح مدتػػ ) ،(سشة 49-40و، سشة

 .السدتخجمة(

الاستخاتيجيات  في اتالفخوق لجلالة (LSD)نتائج تحميل السقارنات البعجية : (18)ججول رقم 
 جائحةالرحة الفمدصيشية خلال أزمة  لهزارة الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

 في الجرجة الكمية كهرونا حدب متغيخ الفئة العسخية
سشة فسا  60 سشة 51-50 سشة 41-40 سشة 31-30 السدتهى  الجرجة الكمية

 فهق 
 0.13791 *0.21350 *0.30123 *0.22269 سشة 29 -18
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-30) ومدتػيات، (سشة 29 -18بيغ مدتػػ ) اتيلبحع مغ الججول الدابق وجػد فخوق
 . ( في الجرجة الكميةسشة 29 -18ولرالح مدتػػ ) ،(سشة 59-50، وسشة 49-40، وسشة 39

 :الستعمقة بستغيخ السدتهى التعميسيثالثاً: 

لستغيخ السدتهى التعميسي  لمجرجة والانحخافات السعيارية الستهسصات الحدابية : (19) ججول رقم
 الكمية

 الانحخاف السعياري  الستهسط الحدابي العجد السدتهى التعميسي 
 0.51 3.41 38 ثانػية عامة فأقل

 0.46 3.07 45 دبمػم
 0.51 3.26 247 بكالػريػس

 0.57 3.67 53 دراسات عميا
 0.54 3.31 383 الكمي

يات متغيخ في الستػسصات الحدابية في مدتػ  اتيتزح مغ الججول الدابق وجػد فخوق
تع استخجام تحميل التبايغ الأحادؼ كسا يبيغ الججول  اتولسعخفة دلالة الفخوق )السدتػػ التعميسي(،

(20): 

الاستخاتيجيات الاترالية في  اتنتائج تحميل التباين الأحادي لجلالة الفخوق: (20ججول رقم )
كهرونا  جائحةالرحة الفمدصيشية خلال أزمة  لهزارة الإلكتخونيالسهقع لمعلاقات العامة عبخ 

 حدب متغيخ السدتهى التعميسي
تهضيـــــــــف العلاقــــــــــات 
العامـــــــــــــة لمسهقـــــــــــــع 

ـــــــــهزارة  الإلكتخونـــــــــي ل
 الرحة الفمدصيشية

 

متػســــــــــــــــــــــــــط  درجة الحخية مجسػع السخبعات مرجر التبايغ
 السخبعات

مدـــــــــــــــــــــــــــتػػ  قيسة)ف(
 الجلالة 

 11.301 10.669 3 32.006 بيغ السجسػعات
 

*0.000 
 0.944 379 357.787 داخل السجسػعات 

 382 389.793 السجسػع 
الاستخاتيجيات 

 الاترالية السدتخجمة
 

متػسط  درجة الحخية مجسػع السخبعات مرجر التبايغ
 السخبعات

مدتػػ  قيسة)ف(
 الجلالة

 7.799 2.430 3 7.291 بيغ السجسػعات
 

*0.000 
 0.312 379 118.099 داخل السجسػعات 

 382 125.390 السجسػع 
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 احتهى التي  خسائلال

عميها السهقع 
 الإلكتخوني

متػسط  درجة الحخية مجسػع السخبعات مرجر التبايغ
 السخبعات

مدتػػ  قيسة)ف(
 الجلالة

 2.950 0.734 3 2.201 بيغ السجسػعات
 

*0.033 
 0.249 379 94.235 داخل السجسػعات 

 382 96.436 السجسػع 
الاستسالات الإقشاعية 

 السدتخجمة
متػسط  درجة الحخية مجسػع السخبعات مرجر التبايغ

 السخبعات
مدتػػ  قيسة)ف(

 الجلالة
 8.591 3.822 3 11.465 بيغ السجسػعات

 
*0.000 

 0.445 379 168.584 داخل السجسػعات 
 382 180.048 السجسػع 

متػسط  درجة الحخية مجسػع السخبعات مرجر التبايغ الجرجة الكمية
 السخبعات

مدتػػ  قيسة)ف(
 الجلالة

 13.286 3.540 3 10.619 السجسػعاتبيغ 
 

*0.000 
 0.266 379 100.971 داخل السجسػعات 

 382 111.590 السجسػع 

 (α  =0.05عشج مدتهى الجلالة  * )دال إحرائياً 

ذات دلالة إحرائية  اتتػجج فخوق نوأيانات الػاردة في الججول الدابق نلبحع مغ خلبل الب
الاستخاتيجيات الاترالية باستجابات أفخاد عيشة الجراسة نحػ  ،(α  =0.05عشج مدتػػ الجلالة )
حدب  كػرونا جائحة ة الفمدصيشية خلبل أزمةلػزارة الرح الإلكتخونيالسػقع لمعلبقات العامة عبخ 

 .(0.05وىي أقل مغ ) ،(0.000، فقج بمغت قيسة مدتػػ الجلالة )متغيخ السدتػػ التعميسي

الأول )تػضيف العلبقات العامة  حػرفي الس اتالجراسة، فإنو تػجج فخوقأما بالشدبة لسجالات 
خجمة(، وفي الثاني )الاستخاتيجيات الاترالية السدتو لػزارة الرحة الفمدصيشية(،  الإلكتخونيلمسػقع 

لاستسالات الخابع )ا حػر(، والسالإلكتخونيمييا السػقع ع احتػػ التي  خسائلالثالث )ال حػرالس
 السدتخجمة(.الإقشاعية 

، والججول (LSD)، تع استخجام اختبار السقارنات البعجية اتولسعخفة لسغ تعػد ىحه الفخوق
 :ي يػضح ذلظتالآ
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الاستخاتيجيات  في اتالفخوق لجلالة (LSD)نتائج تحميل السقارنات البعجية  :(21) ججول رقم
 جائحةالرحة الفمدصيشية خلال أزمة  لهزارة الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

الأول )تهضيف العلاقات العامة لمسهقع  حهرفي الس كهرونا حدب متغيخ السدتهى التعميسي
 لهزارة الرحة الفمدصيشية( الإلكتخوني

تهضيف العلاقات 
العامة لمسهقع 

لهزارة  الإلكتخوني
الرحة 

 الفمدصيشية

 بكالهريهس دبمهم ثانهية عامة فأقل السدتهى 
 *0.76078 *1.03452 *0.59748 دراسات عميا

ثانػية ( ومدتػيات )دراسات عميابيغ مدتػػ )ات يلبحع مغ الججول الدابق وجػد فخوق
( في السجال الأول )تػضيف دراسات عمياولرالح مدتػػ ) ،(بكالػريػسو ، ودبمػم، عامة فأقل

 .لػزارة الرحة الفمدصيشية( الإلكتخونيالعلبقات العامة لمسػقع 

الاستخاتيجيات  في اتالفخوق لجلالة (LSD)نتائج تحميل السقارنات البعجية : (22ججول رقم )
 جائحةالرحة الفمدصيشية خلال أزمة  لهزارة الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

 كهرونا حدب متغيخ السدتهى التعميسي في السجال الثاني )الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة(
الاستخاتيجيات 

الاترالية 
 السدتخجمة

 بكالهريهس دبمهم ثانهية عامة فأقل السدتهى 
 *0.33172 *0.50867 0.20750 دراسات عميا

، دبمػم( ومدتػيات )دراسات عميابيغ مدتػػ ) اتع مغ الججول الدابق وجػد فخوقلبح  يُ 
( في السجال الثاني )الاستخاتيجيات الاترالية دراسات عمياولرالح مدتػػ ) ،(وبكالػريػس
 .السدتخجمة(
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الاستخاتيجيات  في اتالفخوق لجلالة (LSD)نتائج تحميل السقارنات البعجية : (23ججول رقم )
 جائحةلهزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة  الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

عميها السهقع  احتهى التي  خسائلكهرونا حدب متغيخ السدتهى التعميسي في السجال الثالث )ال
 (الإلكتخوني

التي  خسائلال
عميها  احتهى 

السهقع 
 الإلكتخوني

 بكالهريهس دبمهم ثانهية عامة فأقل السدتهى 
 0.14080 *0.29459 0.08898 دراسات عميا

 ،(دبمػم( ومدتػػ )دراسات عميابيغ مدتػػ ) اتيلبحع مغ الججول الدابق وجػد فخوق
 .(الإلكتخونيعمييا السػقع  احتػػ التي  خسائل( في السجال الثالث )الدراسات عمياولرالح مدتػػ )

الاستخاتيجيات  في اتالفخوق لجلالة (LSD)نتائج تحميل السقارنات البعجية : (24ججول رقم )
 جائحةلهزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة  الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

 كهرونا حدب متغيخ السدتهى التعميسي في السجال الخابع )الاستسالات الإقشاعية السدتخجمة(
الاستسالات 
الإقشاعية 
 السدتخجمة

 بكالهريهس دبمهم ثانهية عامة فأقل السدتهى 
 *0.41102 *0.58952 0.15326 دراسات عميا

دبمػم، ( ومدتػػ )دراسات عميابيغ مدتػػ ) اتيلبحع مغ الججول الدابق وجػد فخوق
 .(الاستسالات الإقشاعية السدتخجمة( في السجال الخابع )دراسات عمياولرالح مدتػػ ) ،(وبكالػريػس

الاستخاتيجيات  الفخوق في لجلالة (LSD)نتائج تحميل السقارنات البعجية : (25ججول رقم )
 جائحةلهزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة  الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

 كهرونا حدب متغيخ السدتهى التعميسي في الجرجة الكمية
 بكالهريهس دبمهم ثانهية عامة فأقل السدتهى  الجرجة الكمية

 *0.41108 *0.60683 *0.26181 دراسات عميا
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ثانػية ( ومدتػػ )دراسات عميايلبحع مغ الججول الدابق وجػد فخوق بيغ مدتػػ )
  .( في الجرجة الكميةدراسات عمياولرالح مدتػػ ) ،(، ودبمػم، وبكالػريػسعامة فأقل

 :الستعمقة بستغيخ شبيعة العسل رابعاً:

لستغيخ شبيعة العسل  لمجرجة والانحخافات السعيارية الستهسصات الحدابية : (26) ججول رقم
 الكمية

 الانحخاف السعياري  الستهسط الحدابي العجد شبيعة العسل 
 0.43 3.60 76 قصاع حكػمي
 0.51 3.14 99 قصاع خاص
 0.31 3.01 47 قصاع أىمي
 0.55 3.18 65 عسل حخ

 0.55 3.50 96 بجون عسل
 0.54 3.31 383 الكمي

مدـــتػيات متغيـــخ فـــي الستػســـصات الحدـــابية فـــي  اتيتزـــح مـــغ الجـــجول الدـــابق وجـــػد فخوقـــ
تـــع اســـتخجام تحميـــل التبـــايغ الأحـــادؼ كســـا يبـــيغ الجـــجول  اتولسعخفـــة دلالـــة الفخوقـــ )شبيعـــة العســـل(،

(27). 

الاستخاتيجيات الاترالية نتائج تحميل التباين الأحادي لجلالة الفخوق في  :(27ججول رقم )
كهرونا  جائحةلهزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة  الإلكتخونيالسهقع لمعلاقات العامة عبخ 

 حدب متغيخ شبيعة العسل
تهضيف العلاقات العامـة 

 الإلكتخونـــــــــيلمسهقـــــــــع 
لـــــــــــــــهزارة الرـــــــــــــــحة 

 الفمدصيشية
 

مجســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــػع  مرجر التبايغ
 السخبعات

متػســــــــــــــــــط  درجة الحخية
 السخبعات

مدــــــــــــــــــتػػ  )ف( قيسة
 الجلالة 

 31.342 24.270 4 97.082 بيغ السجسػعات
 

*0.000 
 0.774 378 292.711 داخل السجسػعات 

 382 389.793 السجسػع 
الاستخاتيجيات 

 الاترالية السدتخجمة
 

مجسػع  مرجر التبايغ
 السخبعات

متػسط  درجة الحخية
 السخبعات

مدتػػ  قيسة)ف(
 الجلالة

 8.466 2.577 4 10.310 السجسػعاتبيغ 
 

*0.000 
 0.304 378 115.080 داخل السجسػعات 
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  382 125.390 السجسػع
 
 احتهى التي  لخسائلا

عميها السهقع 
 الإلكتخوني

مجسػع  مرجر التبايغ
 السخبعات

متػسط  درجة الحخية
 السخبعات

مدتػػ  قيسة)ف(
 الجلالة

 3.417 0.841 4 3.365 بيغ السجسػعات
 

*0.009 
 0.246 378 93.070 داخل السجسػعات 

 382 96.436 السجسػع 
الاستسالات الإقشاعية 

 السدتخجمة
مجسػع  مرجر التبايغ

 السخبعات
متػسط  درجة الحخية

 السخبعات
مدتػػ  قيسة)ف(

 الجلالة
 3.197 1.473 4 5.891 بيغ السجسػعات

 
*0.013 

 0.461 378 174.157 داخل السجسػعات 
 382 180.048 السجسػع 

مجسػع  مرجر التبايغ الجرجة الكمية
 السخبعات

متػسط  درجة الحخية
 السخبعات

مدتػػ  قيسة)ف(
 الجلالة

 18.351 4.536 4 18.145 بيغ السجسػعات
 

*0.000 
 0.247 378 93.444 داخل السجسػعات 

 382 111.590 السجسػع 

 (α  =0.05* )دال إحرائيا عشج مدتهى الجلالة 

ذات دلالة إحرائية  اتتػجج فخوق ونّ أنلبحع مغ خلبل البيانات الػاردة في الججول الدابق 
الاستخاتيجيات الاترالية باستجابات أفخاد عيشة الجراسة نحػ  ،(α  =0.05عشج مدتػػ الجلالة )
كػرونا حدب  جائحة الرحة الفمدصيشية خلبل أزمة لػزارة الإلكتخونيالسػقع لمعلبقات العامة عبخ 

  .(0.05وىي أقل مغ )( 0.000متغيخ شبيعة العسل، فقج بمغت قيسة مدتػػ الجلالة )

الأول )تػضيف العلبقات العامة  سحػرفي ال اتجراسة، فإنو تػجج فخوقال سحاورأما بالشدبة ل
ترالية السدتخجمة(، وفي الثاني )الاستخاتيجيات الاو لػزارة الرحة الفمدصيشية(،  الإلكتخونيلمسػقع 

والخابع )الاستسالات  حػر(، والسالإلكتخونيمييا السػقع ع احتػػ التي  خسائلالثالث )ال حػرالس
 الإقشاعية السدتخجمة(.

، والججاول (LSD)، تع استخجام اختبار السقارنات البعجية اتولسعخفة لسغ تعػد ىحه الفخوق
  :ذلظ الآتية تػضح
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الاستخاتيجيات  الفخوق في لجلالة (LSD)نتائج تحميل السقارنات البعجية  :(28ججول رقم )
 جائحةلهزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة  الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

 الإلكتخونيالأول )تهضيف العلاقات العامة لمسهقع سحهر في ال كهرونا حدب متغيخ شبيعة العسل
 لهزارة الرحة الفمدصيشية(

تهضيف العلاقات العامة 
 الإلكتخونيلمسهقع 

لهزارة الرحة 
 الفمدصيشية

 بجون عسل عسل حخ قصاع أهمي قصاع خاص السدتهى 
 *0.32310 *1.03229 *1.35531 *1.13749 قصاع حكػمي

، قصاع خاصومدتػيات )( قصاع حكهميبيغ مدتػػ ) اتع مغ الججول الدابق وجػد فخوقلبح  يُ 
الأول )تػضيف  حػر( في السقصاع حكهميولرالح مدتػػ )، (بجون عسل ، وعسل حخ، و قصاع أهميو

 .لػزارة الرحة الفمدصيشية( الإلكتخونيالعلبقات العامة لمسػقع 

الاستخاتيجيات  الفخوق في لجلالة (LSD)نتائج تحميل السقارنات البعجية  :(29)ججول رقم 
 جائحةلهزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة  الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

 الثاني )الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة( حهرفي الس كهرونا حدب متغيخ شبيعة العسل
الاستخاتيجيات 

 الاترالية السدتخجمة
 عسل بجون  عسل حخ قصاع أهمي قصاع خاص السدتهى 

 0.02980 *0.29551 *0.46569 *0.28044 قصاع حكػمي

قصاع ( ومدتػيات )قصاع حكػميبيغ مدتػػ ) اتيلبحع مغ الججول الدابق وجػد فخوق     
الثاني  حػر( في السقصاع حكػميولرالح مدتػػ )، (عسل حخ، و قصاع أىمي، و خاص

 .)الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة(

الاستخاتيجيات  في اتالفخوق لجلالة (LSD)نتائج تحميل السقارنات البعجية  :(30)ججول رقم 
 جائحةلهزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة  الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

عميها السهقع  احتهى التي  خسائلالثالث )ال حهرفي الس كهرونا حدب متغيخ شبيعة العسل
 (الإلكتخوني

 احتهى السزامين التي 
 الإلكتخونيعميها السهقع 

 بجون عسل عسل حخ قصاع أهمي قصاع خاص السدتهى 
 0.11601 *0.18223 *0.29535 *0.22018 قصاع حكػمي
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قصاع ( ومدتػيات )قصاع حكػميبيغ مدتػػ ) اتع مغ الججول الدابق وجػد فخوقلبح  يُ 
 خسائلالثالث )ال حػر( في السحكػمي قصاعولرالح مدتػػ ) ،(عسل حخ، و قصاع أىمي، و خاص
   .(الإلكتخونيعمييا السػقع  احتػػ التي 

الاستخاتيجيات  في اتالفخوق لجلالة (LSD)نتائج تحميل السقارنات البعجية : (31ججول رقم )
 جائحةلهزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة  الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

 كهرونا حدب متغيخ شبيعة العسل في السجال الخابع )الاستسالات الإقشاعية السدتخجمة(
الاستسالات الإقشاعية 

 السدتخجمة
 بجون عسل عسل حخ قصاع أهمي قصاع خاص السدتهى 

 0.05446- 0.18860 *0.25243 *0.21217 قصاع حكػمي

قصاع ( ومدتػيات )حكػميقصاع بيغ مدتػػ ) اتع مغ الججول الدابق وجػد فخوقلبح  يُ 
( في السجال الخابع )الاستسالات قصاع حكػميولرالح مدتػػ )، (قصاع أىمي، و خاص

   .الإقشاعية السدتخجمة(

الاستخاتيجيات  الفخوق في لجلالة (LSD)نتائج تحميل السقارنات البعجية : (32ججول رقم )
 جائحةلهزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة  الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

 كهرونا حدب متغيخ شبيعة العسل في الجرجة الكمية
 بجون عسل عسل حخ قصاع أهمي قصاع خاص السدتهى  الجرجة الكمية

 0.10361 0.42466 *0.59220 *0.46257 قصاع حكػمي

قصاع ومدتػيات )( قصاع حكػميبيغ مدتػػ ) اتع مغ الججول الدابق وجػد فخوقلبح  يُ 
 .( في الجرجة الكميةقصاع حكػميولرالح مدتػػ ) ،(قصاع أىمي، وعسل حخ، و خاص
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 الفرل الخامذ
 التهصياتمشاقذة الشتائج و 

 السقجمة

الاستخاتيجيات الاترالية  في ييجف ىحا الفرل إلى مشاقذة نتائج الجراسة التي بحثت
وقج  ،كهرونا جائحةلهزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة  الإلكتخونيالسهقع لمعلاقات العامة عبخ 

مشاقذة ىحه الشتائج لإبخاز أىع  ةحاول الباحثتوس التداؤلات،اشتسمت الجراسة عمى مجسػعة مغ 
 السختمفة.الشتائج والتي ستبشى عمييا التػصيات 

 مشاقذة الشتائج الستعمقة بأسئمة الجراسة

 :يالشتائج الستعمقة بالدؤال الخئيد

ات العامة قالتي اعتسجت عميها العلا الاترالية ستخاتيجياتالا هيما : والحؼ يشز عمى
الخاص بهزارة الرحة  الإلكتخونيعبخ السهقع  (11-)كهفيج كهرونا جائحةزمة أفي مهاجهة 

 ؟الفمدصيشية

جسيعيا بيغ القميمة  (السدتخجمة الاتراليةالاستخاتيجيات )محػرأشارت الشتائج أن فقخات  .1
زارة الرحة لػ  الإلكتخوني)استخجمت العلبقات العامة عبخ السػقع  ، وكان أدنى فقخاتياوالكبيخة
وتطيخ ىحه الشتيجة بحدب رأؼ السبحػثيغ  ،(نكار ونفي وجػد الأزمةمزاميغ تفيج بإو رسائل 

إنكار )أسمػب  لم تدتخجم الإلكتخونيأن العلبقات العامة بػزارة الرحة مغ خلبل مػقعيا 
 :الفقخات كانت ، كسا أشارت الشتائج أن أعمىلاستخاتيجية الخفس والإنكاروفقاً  (الأزمةوجهد 

كػرونا  جائحةاىتست العلبقات العامة بتدويج الجساىيخ بالسعمػمات السشاسبة بسا يتعمق بأزمة )
العامة  حيث زودت العلبقاتُ  ،ويؤكج ذلظ أيزاً عمى الشتيجة ذاتيا ،(مشح بجاية حجوث الأزمة

 وجهد إنكار)ولم تدتخجم أسمهب بالسعمػمات مشح بجاية الأزمة  ػزارة الرحة الجساىيخ  ب
 .استخاتيجية الخفس والإنكار ضسغ( الأزمة
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لػزارة الرحة رسائل  الإلكتخونياستخجمت العلبقات العامة عبخ السػقع كسا وجاءت الفقخة )
( كػرونا جائحةالمػم عمى مؤسدات وأشخاص آخخيغ تدببػا بحجوث أزمة  اومزاميغ تمقي بي
استخاتيجية الخفس ضسغ  أسمهب )كبر الفجاء(خ عجم استخجام طي  والتي تُ  ،بجرجة قميمة أيزاً 

، حيث لع تدتخجم العلبقات العامة لػزارة الرحة مغ خلبل مػقعيا رسائل تفيج بإلقاء المػم والإنكار
 بالتدبب بالأزمة. امؤسدات أخخػ أو تتيع أحجً عمى أشخاص أو 

كػرونا  جائحةتدويج الجساىيخ بالسعمػمات الستعمقة بلوتعدو الباحثة ذلظ لدعي وزارة الرحة 
ولكي تدتصيع الحج مغ تفاقع  ،حتخازيةالاو  الػقائية لأخح الحيصة والإجخاءات ؛وحالات الإصابات

زمة باعتبارىا أزمة أو تحسيل أحج مدؤولية حجوث الأ لعجم إلقاءىا المػم ، إضافةً انتذار الػباء
 وليدت متعمقة بيا عمى وجو التحجيج. ،عالسية عمى صعيج كافة الجول

 في خعةوالدّ  قةة والجّ في أن السرجاقيّ  (2017)عبج المصيف، مع دراسة واتفقت ىحه الشتيجة 
وتقمل مغ درجة تحسل السؤسدة  يجابياً في اتجاىات وسمػكيات الجساىيخإيرال السعمػمات تؤثخ إ

( أن أكبخ 2019كسا تتفق مع دراسة )عاشػر،  .في تقييع الجسيػرو  ،لمسدؤولية في حجوث الأزمة
كسا واتفقت علبمية لمجساىيخ، زمات ىي الػضيفة الاترالية والإميام العلبقات العامة أثشاء الأ

لقاء المػم عمى أحج في حادثة في عجم استخجام أسمػب كبر الفجاء وإ ( 2020)الريفي، دراسة
نكار مغ خلبل بيشسا اختمفت مع نتائج الجراسة الحالية أنيا استخجمت استخاتيجية الإ، تحصع الصائخة

، كسا والتسمز مغ تحسل السدؤولية ،زمة والتػاصل مع الجساىيخالتأخخ في الحجيث عغ الأ
 ،بالتباشؤ حيث اتدست استجابة الذخكتيغ للؤزمة ،(2019واختمفت مع دراسة )سالع، الخصاط، 

( Elmore ،2014ودراسة ) نكار خصػرة الػضع،إلفتخة قريخة أسمػب  (سامدػنج)كسا استخجمت 
" فجاء كبر: "يةتالآ بالصخق  الإنكار (كاليفػرنيا) لجامعة الإدارية الكيادة بيا استخجمتحيث 

 ".تجاىل"و" إنكار"و

العلبقات العامة بػزارة الرحة مغ خلبل مػقعيا بتحكيخ الجساىيخ قامت جاءت الفقخة ) .2
استخجام والتي تطيخ  ؛( بجرجة كبيخةبالأعسال والخجمات الجيجة التي تقجميا وزارة الرحة

، كسا جاءت الفقخة )استخجمت ضسن استخاتيجية التعديد (أسمهب التحكيخ بأعسال السشطسة)
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أسمػب مجح الجساىيخ والتسمق  الإلكتخونيمغ خلبل مػقعيا العلبقات العامة بػزارة الرحة 
أسمهب السجح )استخجام ليع كذكخىع عمى التعاون والتفيع لمسػقف( بجرجة كبيخة؛ والتي تطيخ 

قامت العلبقات العامة ، بيشسا جاءت الفقخة )ضسن استخاتيجية التعديد (والتقخب لمجساهيخ
بتحكيخ الجساىيخ أنيا ضحية للؤزمة  لكتخونيالإبػزارة الرحة مغ خلبل مزاميغ مػقعيا 

 (أسمهب إضهار دور الزحية)استخجام والتي تطيخ  ،( بجرجة متػسصةوتعخضت لمخدائخ
 بجرجة متػسصة.ضسن استخاتيجية التعديد 

ن دور الزحية(، وتعدو الباحثة استخجام استخاتيجية التعديد )التحكيخ، السجح والتقخب،   لكػ 
الجساىيخ لع تحسميا مدؤولية  وأنّ  ،وزارة الرحة غيخ مدؤولة عغ إحجاث أزمة انتذار الػباء
مزاميغ تفيج التقخب مغ  الإلكتخونيإحجاث الأزمة، وإنسا حاولت أن تقجم مغ خلبل مػقعيا 

في سبيل مكافحة الػباء والحج  الجساىيخ وتحكيخىع بدسعة السؤسدة الجيجة والخجمات التي تقجميا
؛ غ انتذاره والديصخة عميو، إضافة للئشادة بالسػاششيغ والسخاىشة عمى وعييع وتفيسيع لمػضعم

والتداميع بتعميساتيا وتػصياتيا والتي تديع في الحج مغ أزمة تفذي  ،تعاونيع معياو لكدب رضاىع 
 لجعع وتعديد العلبقة مع الجساىيخ. ؛الػباء

 مغ حيث استخجام أسمػب "التأييج والتقخب" (2020دراسة )الريفي،واتفقت ىحه الشتيجة مع 
كسا واتفقت مع دراسة  .الستبخعة الجيات الخارجية ومجح حيث قامت الذخكة بذكخ ،لمجساىيخ

( حيث استخجمت الذخكتيغ أسمػب تحكيخ الجساىيخ بدسعة السشطسة الجيجة 2019)سالع، الخصاط، 
كسا اتفقت مع دراسة  .جم مغ خجماتوما قجمت وتق ،يجابية ليع معياوتاريخيا والتجخبة الإ

(Elmore،2014 )أسمػب  حيث اعتسجت الإدارة الجامعية عمى استخاتيجية التعديد مدتخجمةً  ؛
حيث وجيت انتباه الجساىيخ لأعسال تحدغ مغ سسعة السؤسدة،  ،التحكيخ بأعسال السشطسة الجيجة

استخجمت أسمػب دور  كسا استخجمت أسمػب السجح لبعس أصحاب السرمحة وجيػدىع، بيشسا
 الزحية بذكل ضئيل ججاً.

 الفمدصيشية الرحة لػزارة الإلكتخوني السػقع عبخ العامة العلبقات )استخجمتجاءت الفقخة  .3
خ استخجام طي  والتي تُ  ،بجرجة كبيخة (لمجساىيخ والخجمات السداعجات تقجيع حػل مزاميغ

 العلبقات قجمتبيشسا جاءت الفقخة ) ،والتخميم ضسن استخاتيجية إعادة البشاء أسمهب التعهيس
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 تقريخىا عغ لمجساىيخ اعتحارىا الإلكتخوني السػقع في مزاميشيا عبخ الرحة بػزارة العامة
عتحار ضسن استخاتيجية أسمهب الاخ عجم استخجام طي  والتي تُ  ،الأزمة( بجرجة قميمة احتػاء في

 .إعادة البشاء والتخميم
والتجييدات الرحية الستعمقة وتعدو الباحثة ذلظ لاعتبار الخجمات الصبية والفحػص السجانية 

لمحج مغ الأزمة والعسل عمى إعادة بشاء العلبقة مع  ؛كػرونا كشػع مغ التعػيس لمجساىيخ بجائحة
دبب لحجوث والدبب أنيا لع تكغ الس ،م وزارة الرحة مزاميغ تفيج باعتحارىاقجّ الجساىيخ، بيشسا لع تُ 

تأثخت بيا غالبية الجول  كانت عالسية ىا، وإنسا أزمة الجائحةالأزمة والسدؤولة عغ وجػد
 والسؤسدات باختلبف قصاعاتيا.

حيث تع استخجام استخاتيجية إعادة البشاء  ؛Effiong ،(2014) وتتفق ىحه الشتيجة مع دراسة
كسا استخجمت  جشباً إلى جشب مع تكتيكات الاترال الإعلبمي الفعال في الحالة الجراسية الأولى،

 مغ أكثخ تشفق أن الثانية الجامعة عمى كاناستخاتيجية التعػيس في حالتيا الجراسية الثانية حيث 
سا وتتفق مع ك، السدتسخة الأزمات بدبب تآكمت التي صػرتيا بشاء لإعادة ؛دولار (200000)

سمػب الاعتحار بشذخىسا أكجت عمى استخجام الذخكتيغ أالتي  ،( 2019)سالع، الخصاط، دراسة
لاستخجام أسمػب التعػيس مغ خلبل  ضافةً إلاحتػاء غزب الجساىيخ الستزخريغ،  ا؛رسسيً  ااعتحارً 

( حيث استخجمت 2020ودراسة )الريفي، لبء، استبجال الأجيدة السعيبة وتقجيع عخوض لمعس
لاستخجام أسمػب التعػيس حيث  ضافةً إيا لدقػط الزحايا، ف  علبن أس  إ أسمػب الاعتحار مغ خلبل 

 يع تعػيزات مالية لأىالي الزحايا.قامت بتقج
 إرادتيا خارج أسباب عغ نتجت الأزمة أن الرحة بػزارة العامة العلبقات اعتبختجاءت الفقخة ) .4

التساس العحر  استخجام أسمهببجرجة متػسصة؛ حيث تطيخ  (إحجاثيا عغ مدؤولة غيخ وأنيا
حاولت العلبقات العامة بػزارة )، بيشسا جاءت الفقخة ضسن استخاتيجية التههين والتخفيف

مغ الأضخار  التقميل والتيػيغ الإلكتخونيالرحة الفمدصيشية مغ خلبل مزاميشيا عبخ السػقع 
التبخيخ أسمهب  عجم استخجام، حيث تطيخ بجرجة قميمة (كػرونا جائحةالشاجسة عغ أزمة 

 ضسن استخاتيجية التههين والتخفيف.
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غيخ مدؤولة عغ إحجاث الأزمة  ،الحكخ ت  سمفأكسا  ،وزارة الرحة أنّ إلى وتعدو الباحثة ذلظ 
أؼ تخفيف  ،بالفعل عغ أسباب خارجة عغ الإرادة، إلا أنيا لع تحاول التبخيخ تن الأزمة حجثوأ

بسعشى إضيار أن الشتائج الستختبة عغ الأزمة ىي خفيفة ولا داعي  ؛الزخر الشاجع عغ الأزمة
ات دائسة بالالتدام سعمى العكذ كان ىشاك تػصيات وتعسي ،لمسبالغة والتيػيل وإنكار خصػرة الػضع

 ػفاً مغ تفاقع الػضع وخصػرتو.بالإجخاءات خ
 (أبل)حيث استخجمت الذخكتيغ  ،(2019وتختمف الشتيجة مع دراسة )سالع، الخصاط، 

استخاتيجية التيػيغ والتخفيف )التبخيخ( مغ خلبل إضيار محجودية عجد الأجيدة  (سامدػنج)و
بسحاولة  ،والتخفيف مغ الأضخار الشاجسة، بيشسا تتفق باستخجام أسمػب )التساس العحر( ،السعيبة

( حيث 2020ن سبب الأزمة أمخ فشي غيخ متعسج، كسا وتتفق مع دراسة )الريفي، إقشاع العسلبء أ
 عغ أسباب حجوث العصل في الصائخة. بةً عخ  استخجمت الذخكة أسمػب التبخيخ مُ 

تطهخ الشتائج أن الاستخاتيجيات الاترالية التي استخجمتها العلاقات وفي الشتيجة الشهائية 
لهزارة الرحة الفمدصيشية الأكثخ استخجاماً والتي جاءت بجرجة  الإلكتخونيالعامة عبخ السهقع 

 كبيخة هي:
 .والسجح والتقخب ،التحكيخ :استخاتيجية التعديد بأسمػبيّ  .1
 .استخاتيجية إعادة البشاء بأسمػب التعػيس .2

 جاءت بالجرجة الستهسصة:الاستخاتيجيّات التي بيشسا 

 .استخاتيجية التعديد بأسمػب إضيار دور الزحية .1
 .أسمػب التساس العحرباستخاتيجية التيػيغ والتخفيف  .2

 كسا جاءت في أدنى درجة الاستخاتيجيات:

 .زمة، وكبر الفجاءنكار وجػد الأ: إاستخاتيجية الخفس والإنكار بأسمػبيّ  .1
 .أسمػب التبخيخباستخاتيجية التيػيغ والتخفيف  .2
 استخاتيجية إعادة البشاء أسمػب )الإعتحار( .3
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 الشطخية الشاضسة لمجراسة ئمشاقذة الشتائج وفق مباد

زمة في السؤسدة أن يػفق بيغ الأزمات عمى مغ يجيخ الأالشطخية السػقفية لاترال وتقتخح 
زمة وتيجيج الدسعة الحؼ السدؤولية عغ الأ سشادإ للبستجابة، وبيغ مدتػػ  ةالاستخاتيجية السدتخجم

 السقرػدة.و العخضية، و الزحية،  :نػاعأ ةثلبثإلى زمات تذكمو الأزمة، حيث تع ترشيف الأ

 أؼ تدويج  ،حيث عجم استخجام استخاتيجية الإنكار الشطخية مبادغ وتتفق الشتيجة مع أحج
خاصة في  ،في أزمات الزحية ىػ شيء جيج وقج يكػن أحياناً كافياً  ،الجساىيخ بالسعمػمات

لعجم وجػد  الأزمات ذات الإسشاد القميل )السؤسدة لاتتحسل مدؤولية حجوث الأزمة(، إضافةً 
 تاريخ لأزمات مساثمة أؼ تأثيخ قميل عمى سسعة السؤسدة.

 ضسغ الزحية بجور الطيػر أسمػب استخجام أنو يسكغبالشطخية  غكسا اتفقت مع مباد 
والذائعات، حيث جاء في نتائج  الصبيعية لمكػارث الاستجابة مغ كجدء التعديد استخاتيجية

 ضسغ استخاتيجية التعديد. ،الجراسة استخجام أسمػب دور الزحية بجرجة متػسصة
تداعج والتي  (،كػمبذ)يجية ثانػية وفق نطخية والتي تعتبخ استخات ،استخاتيجية التعديد أنحيث     

 علبقة التقبل والتفاىع الستبادل بيغ السؤسدة والجساىيخ. دعع ومدانجة وتعديد في
 للؤزمات تدتخجم أن يشبغي وتتفق مع أن استخاتيجيات التخفيف والتيػيغ في الاستجابة للؤزمة 

 مغ تاريخ جانب وجػد الزحايا، إلى أزمات: مثل السدؤولية إسشاد مغ الأدنى الحج ذات
إلا أنو وبحدب نتائج الجراسة تع استخجام أسمػب  .سابقة سمبية وسسعة السساثمة الأزمات

التساس العحر ضسغ استخاتيجية التيػيغ والتخفيف بجرجة متػسصة عمى الخغع عجم وجػد تاريخ 
 زمات مذابو.أ

 ذات للؤزمات الاستجابة في البشاء إعادة استخاتيجيات استخجام أنو يجبوتختمف مع مبجأ 
 الأزمة تاريخ عغ الشطخ بغس( مشعيا يسكغ التي الأزمات) الأزمات عغ لمسدؤولية القػؼ  دالإسشا

عادة البشاء إ تع استخجام أسمػب التعػيس ضسغ استخاتيجية  ،بحدب الشتائجف، الدابقة الدسعة أو
خلبل السبحػثيغ الخجمات السجانية التي قجمتيا الػزارة وتعدو الباحثة ذلظ لاعتبار ، بجرجة كبيخة

  أزمة وباء كػرونا كخجمات تعػيزية لمجساىيخ.
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 ي:تأما بالشدبة للأسئمة الفخعية ومجالات الجراسة، فقج جاءت نتائجها كالآ

لسهاجهة أزمة  الإلكتخونيكيف وضفت وزارة الرحة الفمدصيشية مهقعها "جاءت نتيجة سؤال  .1
 الإلكتخونيتهضيف العلاقات العامة لمسهقع ) فقخات محػرب "(11كهرونا )كهفيج_  جائحة

 ، وبجرجة كمية متػسصة.الكبيخة( بيغ القميمة و لهزارة الرحة الفمدصيشية

ة دصيشيّ لفمالعلبقات العامة بػزارة الرحة ا حخصضيخت الشتائج أنو عمى الخغع مغ أحيث  
 الإلكتخونيعمى تدويج الجساىيخ بالسعمػمات الإحرائية الستعمقة بفيخوس كػرونا مغ خلبل مػقعيا 

كػرونا مغ حيث تقجيع السعمػمات ونذخ  جور في الاستجابة لأزمة جائحةمل إضافة، بجرجة كبيخة
 إضافةً ، ، إلا أنيا لبت تػقعات الجساىيخ بشدبة قميمةوالتي جاءت بجرجة متػسصة ،الػعي الرحي

 بشاء عمى الرحة بػزارة العامة العلبقات كسا كان حخص، نيا لع تكغ كافيةألاعتقاد السبحػثيغ 
 لسػاجية مػقعيا عبخ اليادفة الاترالية الخسائل اختيار خلبل مغ يجابيإو  فاعل بذكل سسعتيا

 بجرجة متػسصة مغ وجية نطخ السبحػثيغ. كػرونا جائحة زمةأ

جيج مػقعيا  فت بذكل  ضّ و  العلبقات العامة بػزارة الرحة أنّ  إلى وتعدو الباحثة ذلظ
التي تمبي  كأداة مغ أدوات العلبقات العامة بتػضيفو كبيخ وكاف   بذكل   يا لع تيتعنّ أ لاّ إ ،الإلكتخوني

كػسائل التػاصل  لمػصػل لمجساىيخ ىتساميا بػسائل أخخػ تػقعات الجساىيخ، وقج يعػد الدبب لا
 .(فيذ بػك)الاجتساعي كسشرة 

لهزارة الرحة  الإلكتخونيالسهقع  عميها احتهى التي  ي الخسائله ما"جاءت نتيجة سؤال  .2
عميها السهقع  احتهى التي  خسائلال) فقخات محػرب "بخرهص جائحة كهرونا شيةيالفمدص

 ، وبجرجة كمية كبيخة.ججاً  الكبيخة( بيغ الستػسصة و الإلكتخوني

 تػعػيةال صبيعةال ذات سعمػمات، والحرائيةالإ صبيعةال ذات سعمػماتحيث كانت ال
 سعمػماتبجرجة كبيخة ججاً، بيشسا جاءت ال كػرونا بجائحة يتعمق بسا تػصياتالو  تعميساتالو 

 بالخجمات تتعمق التي سعمػماتلإلى ا، إضافة الػباء حػل رحفيةال ترخيحاتالو  خباريةالإ
 حػل بجرجة كبيخة، أما السعمػمات لمجائحة لمترجؼ الػزارة قبل مغ السقجمة والفعاليات والإنجازات
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فكانت متػسصة بحدب  (والجاىدية الاستعجاد) لمجائحة لمترجؼ وجاىديتيا الرحة وزارة استعجادات
 رأؼ السبحػثيغ.

وتعدو الباحثة ذلظ لاىتسام الجساىيخ بالسعمػمات الإحرائية وأعجاد الإصابات والػفيات 
ة الإلكتخوني عمى أيقػنة السشرة الإلكتخونيػقع لشذصة، كسا شسل السوأعجاد الستعافيغ والحالات ا

 اً والحؼ يحػؼ عجد ،كػرونا مات الإحرائية حػل جائحةالسخرز لمسعمػ ، 19)-كػفيج)لسخصج 
 ،والخسػم البيانية التي تتحجث بذكل مدتسخ ،الستعمقة بالػباء وانتذارهالستججدة و مغ الإحرائيات 

التػصيات والأخبار الرادرة عغ وزارة كسا ييتع الجساىيخ بالتعسيسات و ، وخخائط انتذار الػباء
 لستابعة أمػر حياتيع. ؛والإغلبق ،والفتح غ،الرحة، والستعمقة بحالات الصػار 

ما هي الاستسالات الإقشاعية التي وضفتها العلاقات العامة في رسائمها "جاءت نتيجة سؤال  .3
الاستسالات ) فقخات محػرب "(11حهل وباء كهرونا )كهفيج_  الإلكتخونيعبخ السهقع 

 ججاً، والجرجة الكمية كبيخة. الكبيخة( بيغ الستػسصة و السدتخجمة الإقشاعية
حيث أضيخت الشتائج أن الاستسالات العقلبنية جاءت بأعمى درجة حدب رأؼ السبحػثيغ 

شصكية كالإحرائيات الستعمقة السعمػمات والحقائق الس الإلكتخونيم السػقع قجّ حيث جاءت الفقخة )
وجاءت الفقخة  .ستسالات العاشفية( بجرجة عالية ججاً، بيشسا تمتيا الاكػرونا لإقشاع الجساىيخ بجائحة

 العػاشف والسذاعخ بسا يتعمق بجائحةلػزارة الرحة مزاميغ تؤثخ في  الإلكتخونيم السػقع قجّ )
قجم السػقع ) بجرجة متػسصة، وأما أدناىا فكانت الاستسالات التخػيفية( كػرونا لإقشاع الجساىيخ

وبجرجة  (كػرونا لإقشاع الجساىيخ ة أسمػب التيجيج والتخػيف مغ جائحةلػزارة الرح الإلكتخوني
 متػسصة أيزاً.

وتطيخ الشتيجة أن العلبقات العامة بػزارة الرحة حاولت استخجام الاستسالات الإقشاعية 
وكان استخجام  ،كػرونا ومزاميشيا والستعمقة بانتذار جائحةلإقشاع الجساىيخ بخسائميا  ؛السختمفة

وتعدو الباحثة ذلظ لتخكيدىا عمى الإحراءات والأرقام الستعمقة  .الاستسالات العقلبنية بأعمى درجة
 بانتذار الػباء وحالات الإصابة والتعافي والػفيات.
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بسا يتعمق  الإلكتخونيلسهقع الاترالية عبخ اما مجى تهضيف الأشكال "جاءت نتيجة سؤال  .4
 (الإلكتخونيلسهقع الاترالية عبخ اتهضيف الأشكال ) لسحػر "(11-كهرونا )كهفيج جائحةب
-كػرونا )كػفيج جائحةبسا يتعمق ب الإلكتخونيلسػقع عبخ اأن أعمى الأشكال التي تع تػضيفيا ب

في السقابل كانت أدنى  ،الأخبار، يمييا الإحرائيات، ثع السقابلبت الرحفية :( كانت19
( ىي 19-جكػرونا )كػفي جائحةبسا يتعمق ب الإلكتخونيلسػقع عبخ االأشكال التي تع تػضيفيا 

خ الشتيجة طي  ، حيث تُ تقاريخ صحفية مكتػبة، ومغ ثع (جخافيظ) التحكيقات الرحفية، والفيجيػ
التقاريخ والتحكيقات الرحفيةـ  :لمتشػيع في الأشكال الاترالية مثل الإلكتخونيافتقار السػقع 

ساليب الحجيثة والتي تعتبخ مغ الأ (نفػجخافيظـ )إلافتقاره لاستخجام صػر وفيجيػ ال ضافةً إ
ما يتعمق في وخاصة في السػاضيع التػعػية  ،بجاعية والسيسة في جحب نطخ الجساىيخالإ

 بالػباء.

كثخ أوتعدو الباحثة ىحه الشتيجة لتخكيد السػقع عمى نذخ الأخبار الستعمقة بالػزارة ونذاشاتيا 
حراءات قػنة خاصة بالإأيلتخريز  ضافةً إخخػ، الأة تراليّ الاشكال شكل  آخخ مغ الأؼ أمغ 

 والػفيات والتعافي. صابات عجاد الإأ الستعمقة بانتذار الػباء و 

 لشسط سيادة عغ كذفت التي( 2014 الددجالية،) دراسة نتيجة ومع الشتيجة ىحه وتتفق
 معالأخخػ، بيشسا تختمف  الاترالية بالأنساط مقارنةً  ةالإلكتخوني السػاقع كل في الإخبارية التغصية

 القػالب كافة :مثل اترالية أشكال  استخجام عغ كذفت التي( 2018 مذيػر،) دراسة نتيجة
 فيجيػ، ثابتة، صػر نز،) جتساعيالا التػاصل مػاقع عمى زماتالأ مشذػرات عخض في شكالوالأ

 .(فائقة وسائط

الاستخاتيجيات هل تختمف اتجاهات السهاششين الفمدصيشيين نحه "جاءت نتيجة سؤال  .5
 الرحة الفمدصيشية خلال أزمة لهزارة الإلكتخونيالسهقع الاترالية لمعلاقات العامة عبخ 

السدتهى التعميسي،  )الشهع الاجتساعي، الفئة العسخية،لاف متغيخات باخت كهرونا جائحة
( α  =0.05ذات دلالة إحرائية عشج مدتػػ الجلالة ) اتبػجػد فخوق "شبيعة العسل(

السػقع الاستخاتيجيات الاترالية لمعلبقات العامة عبخ باستجابات أفخاد عيشة الجراسة نحػ 
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حدب متغيخ الشػع الاجتساعي  ،كػرونا جائحةالرحة الفمدصيشية خلبل أزمة  لػزارة الإلكتخوني
(، ولستغيخ سشة 29 -18ولرالح الإناث، وحدب متغيخ الفئة العسخية ولرالح مدتػػ )

(، ولستغيخ شبيعة العسل ولرالح مدتػػ دراسات عمياالسدتػػ التعميسي ولرالح مدتػػ )
 واىتساماً  إدراكاً  أكثخ كانت الإناث أن إلى الشتيجة ىحه الباحثة وتعدو. (قصاع حكػمي)
 الفمدصيشية الرحة لػزارة الإلكتخوني السػقع عبخ العامة لمعلبقات الاترالية الاستخاتيجياتب

السدؤولات عغ عسمية  فيغّ  ؛الجائحة بشتائج اً تأثخ  أكثخ كػنيغّ  ؛كػرونا جائحة أزمة خلبل
 أكثخ( سشة 29 -18) العسخية الفئة مدتػػ  كان وكحلظ .التعكيع والرحة داخل السشازل

 الاترالية لمػسائل استخجاماً  الأكثخ الذباب فئة مغ كػنيع ؛الجائحة بأخبار اىتساماً 
 أكثخ مغ كػنيع ؛(عميا دراسات) مدتػػ . و الأحجاث لسجخيات اً وتتبع الحجيثة والتكشػلػجية

 قصاع) مدتػػ  وأفخاد .وتحميلًب لسجخيات ومدتججات الأحجاث ،ومتابعةً  ،وإدراكاً  ،تعميساً  الفئات
 وزارة عغ الرادرة والتعميسات لتػصياتاو  وتبعاتيا لمجائحة متابعةً  أكثخ كػنيع ؛(حكػمي
 .الفتخة تمظ في رغ وحالات الصػا والجوام العسل بأمػر يتعمق بسا وتحجيجاً  الرحة
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 :التهصيات

 ي:أتوفقاً لشتائج الجراسة تػصي الباحثة بسا ي

للبستخاتيجيات الاترالية السلبئسة لمتعامل مع الأزمة بسا ضخورة اختيار العلبقات العامة  .1
يتشاسب مع وضع السؤسدة، وسسعتيا، وتاريخيا الأزمػؼ، ومجػ مدؤوليتيا عغ التدبب 

 بالأزمة.

 ،أو أثشاء ،قبل سػاءً  ،تكاممة واستخاتيجيةخصط مالعلبقات العامة بػزارة الرحة ل إعجادضخورة  .2
ت مجروسة ومخصصة يتع الإعجاد ليا مدبقاً لتحقيق الاترال زمات، وتشفيح اترالاأو بعج الأ

 الفعال خلبل مخاحل الأزمة.

حتى تتسكغ مغ اختيار الخسائل والقشػات السشاسبة  ؛زمػؼ عمى السؤسدة تحميل السػقف الأ .3
 زمات.ل مع الجساىيخ عشج التعامل مع الأوشخق الاترال والتػاص

 الػزارة مسارسات وتحميل رصج بيجف الاستخاتيجية الاترالات في مختريغ وجػد ضخورة .4
 .سمبية أم إيجابية أكانت سػاء الاترالية استجابتيع وبالأخز ،الأزمات وقت

 قبل مغ رسسية وميسة اترال كأداة  الإلكتخوني بسػقعيا الرحة وزارة اىتسام زيادة ضخورة .5
 أكثخ محتػػ  نذاءإو  بترسيع واترال عامة علبقات خبخاء وقيام بالػازارة، العامة العلبقات
 .والسزسػن  الذكل حيث مغ لمجساىيخ وجحب   احتخافية  

 كيفية حػل ،الأزمة واترالات العامة العلبقات لسسارسي عسل وورش تجريبية دورات تشطيع .6
 وكيفية ،ووسائل التػاصل الاجتساعي ةالإلكتخوني السػاقع عبخ وبخاصة الأزمات مع التعامل
 السشذػرة علبميةالإ السزاميغ ثخاءإ عمى والعسل السشاسبة، الاترالية الاستخاتيجيات تػضيف

 .السػقع عمى
 وأكثخ ،لمجسيػر وجحباً  بجاعاً إ أكثخ وأشكال اترالية بقػالب التػعػية السعمػمات تقجيع ضخورة .7

 والتعميسات الأخبار قالب في فقط تكػن  لا وأن والتػجييات السعمػمات يراللإ سيػلةً 
، وتعديد السحتػػ (نفػجخافيظـ )إصػر وفيجيػ ال :مثل ،وإنسا استخجام أساليب حجيثة، السكتػبة

 بالرػر والفيجيػىات.
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 والسرادر قائسة السخاجع
 السخاجع العخبيّة:

العمهم  -دراسات .دور العلاقات العامة في إدارة الازمات(. 2020أبػ عخقػب، إبخاليع أحسج.) -
 .570-556 (،2)47 البحث العمسي،-ردنية عسادة، الجامعة الأالإندانية والاجتساعية

مقابمة هاتفية مع مدؤولة العلاقات العامة في وزارة الرحة (. 2020أبػ رميمة، ندخيغ. ) -
 الفمدصيشية.

)الصبعة الأولى(. القاىخة،  العلاقات العامة فن إدارة الازمات(. 2017البصخيق، غادة. ) -
 مرخ: أشمذ لمشذخ والتػزيع الإعلبمي.

إدارة العلاقات العامة السجخل  (.2005الجسال، راسع محمد. عياد، خيخت معػض. ) -
الددجالية، مشى سميسان عبج الله. القاىخة، مرخ: الجار السرخية المبشانية. .الاستخاتيجي

الاستخاتيجيات الاترالية لمعلاقات العامة عبخ السهاقع الإلكتخونية في الهحجات (. 2014)
 . 74-93 (.6)2، مجمة الآداب والعمهم الاجتساعية .عسانالحكهمية بدمصشة 

)الصبعة الأولى(. عسان،  العلاقات العامة في العرخ الخقسي(. 2019خمػف، محسػد محمد. ) -
 الأردن: دار أسامة لمشذخ والتػزيع.

)الصبعة الأولى(.  مشاهج البحث في العمهم الإندانية(. 2018دروير، محسػد أحسج. ) -
الإعلام (. 2011الجليسي، عبج الخزاق محمد. )مرخ: مؤسدة الأمة العخبية لمشذخ والتػزيع.

 دار السديخة لمشذخ والتػزيع. ردن:)الصبعة والأولى(. عسان، الأ وإدارة الأزمات
دار . عسان، الأردن: العلاقات العامة وإدارة الأزمات(. 2015الجليسي، عبج الخزاق محمد. ) -

 اليازورؼ العمسية.
استخاتيجيات مهاجهة الذائعات حهل أزمة كهرونا وانعكاساتها (. 2020زيان، شيساء محمد. ) -

دراسة تصبيكية عمى مػقعي وزارة الرحة ومشطسة الرحة  عمى السهاقع الإلكتخونية الخسسية:
 .698-732(. 29، ع)مجمة بحهث العلاقات العامة الذخق الأوسط .العالسية
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استخاتيجيات اترالات الأزمات الشاجسة عن عيهب (. 2019سالع، شيساء، الخصاط، ديشا. ) -
 السشتجات عبخ شبكات التهاصل الاجتساعي: دراسة حالة عمى شخكتيّ "سامدهنغ وأبل".

 .227-253(، 3)39، السجمة العخبية للإدارة
)الصبعة  العلاقات العامة استخاتيجيات إدارة الأزمات والكهارث دور(. 2006الدعيج، الديج. ) -

 الأولى(. القاىخة، مرخ: دار العمػم لمشذخ والتػزيع.
الاستخاتيجيات الاترالية لمعلاقات العامة ودورها في (. 2017سعيج، شيساء عبج العاشي. ) -

تعديد الثقافة التشطيسية لمسؤسدات عبخ مهاقع التهاصل الاجتساعي: دراسة تصبيكية عمى 
، (17)ع ،وسطمجمة بحهث العلاقات العامة الذخق الأ  الإماراتية.شخكتي مرخ لمصيخان و 

203-241. 
مقهمات بشاء الاستخاتيجية الاترالية في السشطسات (. 2020سعيج، عبج الخزاق. ) -

 .118-128، (2)12. الأكاديسية لمجراسات الاجتساعية والإندانية والسؤسدات السختمفة.
السؤثخة في الدمهك الاترالي لمجسههر السرخي العهامل (. 2020شاىيغ، إيسان صابخ. ) -

. مجمة بحهث العلاقات العامة الذخق في أثشاء أزمة فيخوس كهرونا: دراسة ميجانية
 .556-513(، 29)، عالأوسط

دور مهاقع التهاصل الاجتساعي في التخويج لمذائعات (. 2020شخف، إيشاس مشرػر. ) -
. مجمة بحهث العلاقات (19-)كهفيج وعخض الحقائق الخاصة بفيخوس كهرونا السدتجج

 .246-194(، 20، ع)العامة الذخق الأوسط
لمسشطسة كأداة اترالية:  الإلكتخونيتقييم جهدة السهقع (. 2019الذسخؼ، ججعان فاضل، ) -

 مجمة دراسات الخميج دراسة تحميمية بالتصبيق عمى عيشة من السشطسات الحكهمية الكهيتية.
 .179-222 ،((172ع ،والجديخة العخبية

حسلات التهعية لمعلاقات العامة في الهزارات الخجمية (. 2020الذسخؼ، محمد مخضي. ) -
وانعكاساتها عمى الهعي بالقزايا الرحية لجى الجسههر الكهيتي: أزمة جائحة كهرونا 

حػليات الآداب والعمػم الاجتساعية، جامعة الكػيت، مجمذ الشذخ العمسي، السدتجج نسهذجاً. 
 .9-110(، 41ع)
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)الصبعة  مفاليم نطخية وتصبيقات عسمية -مبادئ إدارة الأعسال(. 2014)الذػاورة، فيرل.  -
 الأولى(، عسان، الأردن: دار السشاىج لمشذخ والتػزيع.

. الإسكشجرية، مرخ: العلاقات العامة بين الشطخية والتصبيق(. 2016شيبو، شجوان عمي. ) -
 دار السعخفة الجامعية.

العلاقات العامة والاترال التفاعمي عمى السهاقع (. 2018مي. )الرالحي، حاتع ع -
 )الصبعة الأولى(. القاىخة، مرخ: عالع الكتب. الإلكتخونية والاجتساعية

التغصية الإعلامية لأزمة اللاجئين في السهاقع الإخبارية (. 2020صايل، حخدان ىادؼ. ) -
، جامعة مجمة كمية الفشهن والإعلام الأوروبية السهجهة بالمغة العخبية: دراسة تحميمية.

 . 47-76(.10مرخاتة، ع )
الاستسالات السدتخجمة في السزامين (. 2017صبيح، إيسان، إبخاليع، حديغ عمي. ) -

 CNN)الدياسية لمسهاقع الإلكتخونية الاجشبية الشاشقة بالعخبية دراسة تحميمية في مهقعي )
. الجامعة جمة الباحث الإعلاميم)بحث مدتل مغ رسالة ماجدتيخ(.  (Euro News)و

 .205-222(. 40العخاقية. ع)
استخاتيجيات الاترال التي استخجمتها العلاقات العامة (. 2020الريفي، حدغ نيازؼ. ) -

: دراسة تحميمية في الفتخة من 737ببهيشج عبخ الانتخنت في أزمة تحصم شائخة ماكذ 
لمجراسات والأبحاث العمسية في العمهم مجمة روافج  .2019مارس وحتى نهاية يهنيه 10

 .228-265(، 1)4، الاجتساعية والإندانية
)الصبعة  الإدارة وأنذصة الاترال في العلاقات العامة(. 2017الصائي، مرصفى حسيج. ) -

 الأولى(. عسان، الأردن: دار أسامة لمشذخ والتػزيع؛ عسان، الأردن: نبلبء ناشخون ومػزعػن.
إدارة العلاقات العامة (. 2019المصيف، أبػ الدعيج، أحسج العابج. )عابج، زىيخ عبج  -

 عسان، الأردن: دار اليازورؼ العمسية لمشذخ والتػزيع. .وبخامجها
الاستسالات الإقشاعية السدتخجمة في الإعلان (. 2017العادلي، مخزوق عبج الحكع. ) -

مجمة بحهث  تحميمية". التمفديهني التجاري واتجاهات الجسههر نحهها "دراسة ميجانية
 . 129-164(.17ع) العلاقات العامة الذخق الأوسط،
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استخاتيجيات العلاقات العامة ودورها في إدارة الأزمات داخل (. 2019عاشػر، عمي سالع. ) -
 .447-469(، 27، ع)مجمة السشارة لمجراسات القانهنية والإدارية السؤسدات.

الاترال في إدارة الأزمات بالسؤسدة: مقاربة وصفية استخاتيجية (. 2018عبادؼ، إيسان. ) -
 .149-172(. 64، الجدائخ، ع)مجمة دراسات جامعة عسار ثميجي بالأغهاط تحميمية.

كفاءة الاستخاتيجيات الاترالية للاستجابة للأزمة في (. 2017عبج المصيف، مي محسػد. ) -
بحهث العلاقات العامة  . مجمةتكهين مجركات الجسههر حهل سسعة السشطسة: دراسة حالة

 .263-310(، 16. ع)الذخق الأوسط
العهامل السؤثخة عمى نسه الذائعات عمى شبكات (. 2014عبج الله، عدة عبج العديد ) -

)بحث مقجم إلى السؤتسخ الدشػؼ التاسع عذخ  التهاصل الاجتساعي وقت الأزمات في مرخ
أخصارىا"(، وحجة بحػث الأزمات، كمية "دور الإعلبم في مػاجية الأزمات والكػارث والحج مغ 

 التجارة، جامعة عيغ شسذ، القاىخة، مرخ.
مجمة . علاقة اترال الأزمات مع السفاليم السذابهة لها(. 2018عبجير، صػنية. ) -

 .189-212(، 31)5، البحهث الإسلامية
الاستخاتيجية وإدارة إدارة العلاقات العامة بين الإدارة (. 2011عجػة، عمي، فخيج، كخيسة. ) -

 )الصبعة الثانية(، القاىخة، مرخ: عالع الكتب. الأزمات
. العلاقات العامة والاترال السؤسدي عبخ الانتخنت(. 2015عياد، خيخت، فاروق، أحسج. ) -

 القاىخة، مرخ: الجار السرخية المبشانية.
تجديج السهام فخيق الاترال خلال الأزمات بين (. 2020عيارؼ، نادية. نػارؼ، أمال. ) -

 .168-177(، 2)17, مجمة الآداب والعمهم الاجتساعية ومهاجهة التحجيات والرعهبات.
العلاقات العامة في الإعلام الججيج رؤية مدتحجثة بين (. 2017القحصاني، دشغ محمد. ) -

 .. الجمام، الدعػدية: مكتبة الستشبيالآلية والتصبيق
سعاصخة في سياق الأزمات: دراسة نطخية في تصهر السشطسات ال(. 2015لسجج، شيخزاد. ) -

-172. (9. ع). مجمة الآداب والعمهم الاجتساعيةالاستخاتيجيات الاترالية لتخميم الدسعة
157. 
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العلبقات العامة وإدارة اترالات الأزمة: دراسة وصفية (. 2015محمد، أحسج إلياس الخزخ. ) -
 .289-241 ،2السجمج مرخاتة،، جامعة مجمة كمية الفشهن والإعلام تحميمية.

الاستخاتيجيات الاترالية الحجيثة واقع إدارة الأزمات (. 2018مذيػر، ليشا عرام. ) -
مجمة البحث . شبكات التهاصل الاجتساعي أنسهذجًا -بالتصبيق عمى قصاع الشقل الجهي 

 .191-222(. 19، جامعة عيغ شسذ، ع)العمسي في الآداب
 دار :مرخ القاىخة، .التدييخ وفعالية الأزمات إدارة استخاتيجية .(2012) مخياح. مميكة، -

 الحجيث. الكتاب
)الصبعة  العلاقات العامة وشبكات التهاصل الاجتساعي (.2015ىتيسي، حديغ محسػد. ) -

 دار أسامة لمشذخ والتػزيع. :الأولى(. عسان، الأردن
في السؤسدات الحكهمية دراسة  ة لمعلاقات العامةالإلكتخونيالسهاقع (. 2014وانيذ، بلبل. ) -

. كمية العمػم (رسالة ماجدتيخ غيخ مشذػرة) مقارنة بين مهقعي جامعة بدكخة وجامعة ورقمة
 الإندانية والاجتساعية. جامعة محمد خزيخ. بدكخة. الجدائخ.
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 السلاحق
 (1) السمحق

 استبانة الجراسة

 استبيان

 

 تحية شيبة وبعج؛

تقػم الباحثة رشا خُفّر في كمية الجراسات العميا بخنامج ماجدتيخ العلبقات العامة السعاصخة، 
 لػزارة الإلكتخوني السػقع عبخ العامة لمعلبقات الاترالية الاستخاتيجيات" :بخسالة الساجدتيخ بعشػان

" استكسالًا لستصمبات الحرػل عمى درجة الساجدتيخ، كػرونا وباء أزمة خلبل الفمدصيشية الرحة
 تسام الجراسة الإجابة عغ أسئمة الاستبيان.إحيث يتصمب 

لػزارة الرحة الفمدصيشية الخجاء التكخم  الإلكتخونيالأفاضل متابعي السػقع  الدادة/ الديجات
أن السعمػمات التي سيتع الحرػل ببالإجابة عغ أسئمة الاستبيان بكل صجق ومػضػعية، عمساً 

 عمييا تدتخجم لأغخاض البحث العمسي فقط.

 أشكخ لكم حدن تعاونكم

 الباحثة رشا خُفّر

 إشخاف د. عبج الكخيم سخحان
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 لػزارة الرحة الفمدصيشية الإلكتخونيالسحػر الأول: متابعة السػقع 

 الخجاء اختيار الإجابة السشاسبة

 لػزارة الرحة الفمدصيشية؟ الإلكتخونيىل تتابع السػقع  .1
 نعع 
 لا 
 

 ستبيان.إذا كانت إجابتظ لا؛ لصفاً التػقف عغ تعبئة الا .2
 
لػزارة الرحة  الإلكتخونيفيل تعتبخ السػقع  ،إذا كانت إجابتظ نعع .3

 الفمدصيشية مرجراً رسسياً لمسعمػمات بسا يتعمق بأزمة وباء كػرونا؟
 نعع 
 لا  
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 السحػر الثاني: البيانات الذخرية

 جتساعيالشػع الا: 
 ذكخ 
 أنثى 

 العسخ: 
 18-29 سشة 
 30-39 سشة 
 40-49 سشة 
 50-59 سشة 
 60  فسا فػق 

 مدتػػ التعميع: 
 ثانػية عامة فأقل 
 دبمػم 
 بكالػريذ 
  عميادراسات 

 شبيعة العسل: 
 قصاع حكػمي 
 قصاع خاص 
 قصاع أىمي 
 عسل حخ 
 لا أعسل  
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  صيشيةدملػزارة الرحة الف الإلكتخونيػقع : تػضيف العلبقات العامة لمسالسحػر الثالث

أوافق  الفقخة #
 بذجة

أعارض  أعارض محايج أوافق 
 بذجة

لػزارة الرحة  الإلكتخونيلمسػقع  .1
الفمدصيشية دور في الاستجابة لأزمة 

كػرونا مغ حيث تقجيع  جائحة
 السعمػمات ونذخ الػعي الرحي

     

اىتست العلبقات العامة بػزارة الرحة  .2
 الإلكتخونيالفمدصيشية بتػضيف مػقعيا 

كػرونا كأداة لمتػاصل  جائحةخلبل أزمة 
 مع الجساىيخ

     

حخصت العلبقات العامة بػزارة الرحة  .3
الفمدصيشية عمى تدويج الجساىيخ 

بالسعمػمات الإحرائية الستعمقة بفيخوس 
 الإلكتخونيكػرونا مغ خلبل مػقعيا 

     

السعمػمات التػعػية التي يقجميا السػقع  .4
لػزارة الرحة بسا يتعمق  الإلكتخوني

 كػرونا تعتقج أنيا كافية  جائحةب

     

السعمػمات التي اىتست بشذخىا العلبقات  .5
لػزارة  الإلكتخونيالعامة عبخ السػقع 

 الرحة الفمدصيشية تمبي تػقعاتظ

     

حخصت العلبقات العامة بػزارة الرحة  .6
يجابي إعمى بشاء سسعتيا بذكل فاعل و 

مغ خلبل اختيار الخسائل الاترالية 
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لسػاجية أزمة اليادفة عبخ مػقعيا 
 اجائحة كػرون

 

 السحػر الخابع: الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة

أوافق  الفقخة #
 بذجة

أعارض  أعارض محايج أوافق 
 بذجة

اىتست العلبقات العامة بتشػع وشسػلية  .1
 الإلكتخونيالخسائل الاترالية في السػقع 

لػزارة الرحة الفمدصيشية بسا يتعمق بأزمة 
 كػرونا جائحة

     

اىتست العلبقات العامة بتدويج الجساىيخ  .2
بالسعمػمات السشاسبة بسا يتعمق بأزمة 

 كػرونا مشح بجاية حجوث الأزمة جائحة

     

استخجمت العلبقات العامة عبخ السػقع  .3
لػزارة الرحة رسائل ومزاميغ  الإلكتخوني

 تفيج بإنكار ونفي وجػد الأزمة

     

استخجمت العلبقات العامة عبخ السػقع  .4
لػزارة الرحة رسائل ومزاميغ  الإلكتخوني

تمقي بيا المػم عمى مؤسدات وأشخاص 
 كػرونا جائحةآخخيغ تدببػا بحجوث أزمة 

     

اعتبخت العلبقات العامة بػزارة الرحة أن  .5
الأزمة نتجت عغ أسباب خارج إرادتيا 

 وأنيا غيخ مدؤولة عغ إحجاثيا
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حاولت العلبقات العامة بػزارة الرحة  .6
الفمدصيشية مغ خلبل مزاميشيا عبخ 

التقميل والتيػيغ مغ  الإلكتخونيالسػقع 
 كػرونا جائحةالأضخار الشاجسة عغ أزمة 

     

استخجمت العلبقات العامة عبخ السػقع  .7
لػزارة الرحة مزاميغ حػل  الإلكتخوني

 تقجيع السداعجات والخجمات لمجساىيخ 

     

قجمت العلبقات العامة بػزارة الرحة عبخ  .8
عتحارىا ا  الإلكتخونيمزاميشيا في السػقع 

 لمجساىيخ عغ تقريخىا في احتػاء الأزمة

     

قامت العلبقات العامة بػزارة الرحة  .9
بتحكيخ الفمدصيشية مغ خلبل مػقعيا 

الجساىيخ بالأعسال والخجمات الجيجة التي 
 تقجميا وزارة الرحة

     

استخجمت العلبقات العامة بػزارة الرحة  .10
أسمػب مجح  الإلكتخونيمغ خلبل مػقعيا 

الجساىيخ والتسمق ليع كذكخىع عمى 
 التعاون والتفيع لمسػقف

     

قامت العلبقات العامة بػزارة الرحة مغ  .11
بتحكيخ  الإلكتخونيخلبل مزاميغ مػقعيا 

الجساىيخ أنيا ضحية للؤزمة وتعخضت 
 لمخدائخ
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 الإلكتخوني السػقع عمييا احتػػ  التي خسائلال: خامذال السحػر

 

 

أوافق  الفقخة #
 بذجة

أعارض  أعارض محايج أوافق 
 بذجة

لػزارة الرحة  الإلكتخونيالسػقع  احتػػ  .1
تػعػية  شبيعة ذات معمػماتعمى 

 جائحةبسا يتعمق ب وتػصيات وتعميسات
 كػرونا

     

لػزارة الرحة  الإلكتخونيالسػقع  احتػػ  .2
بسا  حرائيةإ شبيعة ذات معمػماتعمى 

 كػرونا جائحةيتعمق ب

     

لػزارة الرحة  الإلكتخونيالسػقع  احتػػ  .3
 والإنجازات بالخجمات تتعمق معلوماتعمى 

والفعاليات السقجمة مغ قبل الػزارة في 
 جائحةالترجؼ لم

     

 معمػماتعمى  الإلكتخونيالسػقع  احتػػ  .4
استعجادات وزارة الرحة وجاىديتيا  حػل

 )الاستعجاد والجاىدية( جائحةلمترجؼ لم

     

ات عمى معمػم الإلكتخونيالسػقع  احتػػ  .5
وترخيحات صحفية حػلجائحة إخبارية 

 كػرونا
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 السحػر الدادس: الاستسالات الإقشاعية السدتخجمة

 الاتراليةالسحػر الدابع: الأشكال 

لػزارة  الإلكتخونيبخأيظ ما الأشكال الاترالية التي استخجمتيا العلبقات العامة في السػقع 
 الرحة: )يسكغ اختيار أكثخ مغ إجابة(

 أخبار      
 مكتػبة صحفية تقاريخ 
 وفيجيػ مرػرة صحفية تقاريخ 
 صحفية مقابلبت 
 صحفية تحكيقات 
 صحفية مؤتسخات 
 إحرائيات 
 (نفػجخافيظ)إ صػر 
 (جخافيظ) فيجيػ 
 بيانية رسػم 
 لانتذار الػباء خخائط 
  أخخػ 

أوافق  الفقخة #
 بذجة

أعارض  أعارض محايج أوافق 
 بذجة

لػزارة الرحة  الإلكتخونيقجم السػقع  .1
مزاميغ تؤثخ في العػاشف والسذاعخ بسا 

 كػرونا لإقشاع الجساىيخ جائحةيتعمق ب

     

السعمػمات  الإلكتخونيقجم السػقع  .2
والحقائق السشصكية كالإحراءات الستعمقة 

 الجساىيخ لإقشاع كػرونا جائحةب

     

لػزارة الرحة  الإلكتخونيقجم السػقع  .3
 جائحةأسمػب التيجيج والتخػيف مغ 

 الجساىيخ  لإقشاع كػرونا
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 (2)رقم  السمحق 

 بأسساء الدادة السحكسيغ للبستبانةقائسة 
 

 الجرجة العمسية/التخرز الإسع
ة/ جامعة الشجاح الإلكتخونيدكتػر محاضخ في قدع الرحافة السكتػبة و  د. فخيج أبػ ضييخ

 الػششية
ة/ جامعة الشجاح الإلكتخونيفي قدع الرحافة السكتػبة و  دكتػر محاضخ د. إبخاليع العكة

 الػششية
دكتػر محاضخ في قدع العلبقات العامة والاترال/ جامعة الشجاح  د. حافع أبػ عياش

 الػششية
 / جامعة القجس السفتػحة كمية الإعلبم عسيج د. شادؼ أبػ عياش

د. عمي عبج اليادؼ 
 الكخخي

ئب رئيذ مجمذ تحديغ جػدة تخرز اترال وعلبقات عامة/ نا
 التعميع لكميات الإعلبم بػزارة التعميع العالي/العخاق
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 (3سمحق رقم)ال

 تػقيع الجكتػر فخيج أبػ ضييخ
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 (4سمحق رقم )ال

 تػقيع الجكتػر ابخاليع العكة
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 (5السمحق رقم )

 تػقيع الجكتػر حافع أبػ عياش
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 (6السمحق رقم )

 عياشتػقيع الجكتػر شادؼ أبػ 
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 (7السمحق رقم )

 تػقيع الجكتػر عمي الكخخي
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 (8)السمحق 

 كتاب تدييل ميسة
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Palestinian Ministry of Health Website During the Corona Virus 

Pandemic 

By 

Rasha Ahmad Najeh Khuffash 

Supervised by 

Dr. Abdulkareem Sarhan 

Abstract 

This study aims to introduce the communicative strategies used by 

public relations through the website of the Palestinian Ministry of Health to 

face the emerging Corona pandemic crisis (Covid-19). In addition to 

identifying the role of the Palestinian Ministry of Health website in facing 

the Pandemic. It also aims to identify the most prominent contents and 

forms of communication covered in the website, and the persuasive appeals 

employed by the public relations in its messages during the crisis. 

To achieve that and to answer the study's main question; which is, 

what are the communicative strategies that the public relations adopted in 

facing the Corona Virus Pandemic (Covid-19), through the Palestinian 

Ministry of Health website? This is done through the Situational theory of 

crisis control. The researcher adopted the analytical descriptive approach in 

the quantitative technique. Accordingly, the researcher utilized 

questionnaires as the main tool of collecting data from the respondents, as 

it was distributed electronically to the study sample of 383 Palestinian 

Ministry of Health website followers who reside in the West Bank.   
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The study concluded with a set of results, the most important of which 

is the use of public relations in the Ministry of Health for several strategies. 

The most used strategy was the reinforcement strategy which manifested in 

two methods (reminding, praising, and approximation). It was also found 

that it did not use the strategies of rejection and denial of the crisis. The 

Ministry employed the website moderately and in a good way. Regarding 

the contents, the contents of a statistical and educational nature were 

largely used. News and statistics were used in the highest degree according 

to the respondents of the communication forms used.    

In light of the results of the study, the researcher came up with a set of 

recommendations, most notably of which are, the necessity for public 

relations to choose appropriate communication strategies to deal with the 

crisis in proportion to the institution's situation, reputation, and crisis 

history, and the extent of its responsibility for causing the crisis, in addition 

to the need to increase the Ministry of Health's interest in its website as an 

official and important communication tool by the ministry's public 

relations, and the establishment of public relations and communication 

experts designing and creating more professional content that attracts 

audiences in terms of form and content. 

 

 


