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 ج‌

 

 الإهداء 

"وَآخِرُ‌‌على‌توفيقه‌وتيسيره،‌‌فالحمد‌لله‌‌‌‌التوفيق‌وأعانني‌وسهل‌علي‌هذا‌الدرب‌أحمد‌الله‌تعالى‌الذي‌كتب‌لي‌‌

‌الْعَالَمِينَ" ‌.دَعْوَاهُمْ‌أَنِ‌الْحَمْدُ‌لِلَهِ‌رَبِِّ

وبالرغم‌من‌مصابنا‌الجلل‌والحزن‌،‌‌غزة‌العزةوسط‌أحداث‌أليمة‌وقعت‌منذ‌سنة‌ومجازر‌بشعة‌حلت‌بأبناء‌‌

الكبير‌والمحنة‌التي‌امتدت‌لأشهر‌وأيام‌بشعبنا‌العظيم‌نسطر‌اليوم‌هذا‌الإنجاز‌بفرحة‌منقوصة‌راجين‌أن‌‌

عمار‌البلاد‌وقهر‌إ‌لا‌رغبة‌في‌‌إ‌،‌وما‌نحن‌بمستمرين‌اليوم‌‌تكتمل‌قريبا‌إن‌شاء‌الله‌بتحرير‌شعبنا‌وقدسنا

‌الكيان‌الذي‌يحاول‌طمس‌فلسطين‌ونفوذها‌ومتعلميها‌وعلمائها‌وتعميم‌الجهل.

الصامدة،‌إلى‌‌‌‌وبكل‌حب‌أهدي‌ثمرة‌نجاحي‌إلى‌فلسطين‌العظيمة،‌إلى‌قطاع‌غزة‌الصامد،‌إلى‌مخيماتنا

الحامي إلى‌شهدائنا‌‌‌‌،‌فخر‌الأمة‌درعها‌ البحر،‌ إلى‌ النهر‌ الوطن‌من‌ بدمائهم‌وقيودهم‌حدود‌ من‌سطروا‌

‌الأبرار‌وأسرانا‌البواسل.‌

‌
‌



 د‌

 

 الشكر 

شاركنني‌هذا‌‌‌‌أهدي‌جزيل‌شكري‌وامتناني‌لكل‌من‌هون‌علينا‌الطريق‌وتمنى‌لنا‌الخير،‌أشكر‌زميلاتي‌من

‌الدرب،‌وأشكر‌الدكاترة‌الأفاضل‌الذين‌أناروا‌طريقنا‌نحو‌العلم.‌

‌
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 جامعات الفلسطينية ال قبل من  المستخدمة الاتصالية الاستراتيجيات
 2021 عام في الغربيةالضفة  في

 إعداد 
   فرحة أبو  صالح رغد

 إشراف 
 إبراهيم العكةد. 

 الملخص 

لتحليل‌الاستراتيجيات‌المستخدمة‌من‌قبل‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌خلال‌‌‌الدراسة‌‌هدفت

ات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌‌شكل‌الرسالة‌المستخدم‌من‌قبل‌العلاق‌‌لتوضيحو‌‌‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران،

معرفة‌مدى‌تقبل‌الجمهور‌لاستراتيجيات‌الاستجابة‌الصادرة‌عن‌العلاقات‌العامة‌‌و‌‌‌،مريكية‌خلال‌الأزمةالأ

علاقات‌العامة‌في‌‌عن‌نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌الجمهور‌تجاه‌استجابة‌ال‌أيضا‌للكشف‌‌و‌‌‌،في‌الجامعة

لمنهج‌الوصفي‌التحليلي‌‌ا‌‌تم‌استخدامو‌‌‌،ومصدرها‌‌لشكل‌الرسالة‌‌وفقاً‌‌‌وذلك‌‌،مريكية‌للأزمةالأالعربية‌‌الجامعة‌‌

تطبيق‌أداة‌تحليل‌المضمون‌على‌‌‌‌وقد‌تم‌‌،لكترونيةنة‌الإوالمقابلة‌والاستبا‌‌أداة‌تحليل‌المضمون‌ب‌‌بالاستعانة

عينة‌العلى‌‌كما‌وتم‌تطبيق‌أداة‌المقابلة‌‌‌‌،‌خلال‌فترة‌حادثة‌مقتل‌الطالبالجامعة‌‌منشورات‌‌من‌‌‌قصدية‌‌‌عينة

،‌وتم‌توزيع‌الاستبيان‌‌الأمريكيةمة‌في‌الجامعة‌العربية‌‌قسم‌العلاقات‌العا‌في‌‌موظفين‌‌‌‌تكونت‌من‌‌التي‌‌‌قصديةال

العلاقات‌‌‌‌وظفت‌‌لدراسة‌لعدد‌من‌النتائج،‌أهمهاا‌‌توصلتو‌،‌‌عن‌طريق‌العينة‌المتاحة‌‌الجامعة‌‌طلابعلى‌‌

‌‌استراتيجية‌التعزيز‌بنسبة‌أعلى،العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌خلال‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌الخليلية‌‌

البناء‌‌تلتهاثم‌‌ إعادة‌ الإنكار،‌‌‌‌ثم‌‌،‌استراتيجية‌ تقبل‌‌استراتيجية‌ الجمهور‌ أن‌ إلى‌ النتائج‌ توصلت‌ أيضا‌

الاستراتيجيات‌الصادرة‌عن‌طرف‌ثالث‌خلال‌أزمة‌مهران،‌وأيضا‌تقبل‌الاستراتيجيات‌الاتصالية‌التي‌بثتها‌‌

ومن‌أبرز‌توصيات‌‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌عبر‌الاعلام‌التقليدي‌ووسائل‌اتصال‌شفهي‌بدون‌أنترنت،‌‌

‌‌للعلاقات‌‌ورسمية‌‌حيوية‌‌اتصال‌‌‌كوسيلة‌‌الإلكتروني‌‌بموقعها‌‌‌الجامعة‌‌شهرة‌‌‌تعزيز‌‌الجامعة‌العملية:‌ضرورة



 ل‌

 

‌مشاعر‌‌لفهم‌‌الأولوية‌‌إعطاء‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌متخصصي‌‌على‌‌يجب‌‌،‌أنهالأزمات‌‌أوقات‌‌‌في‌‌خاصة‌‌العامة،

‌‌لاستراتيجيات‌‌الجمهور‌استجابة‌على‌كبير‌بشكل‌تؤثر‌أن‌المشاعر‌لهذه‌يمكن‌حيث‌الأزمة،‌أثناء‌الجمهور

العلمية‌‌تالأزما‌‌إدارة التوصيات‌ الأزمات‌‌‌‌أما‌ موضوع‌ في‌ متخصصة‌ أبحاث‌ بإجراء‌ الباحثين‌ أوصي‌

‌والمشاعر.‌‌

المفتاحية: الرقمية‌‌الكلمات  العامة‌ الاجتماعي،‌‌العلاقات‌ التواصل‌ العامة‌‌،وسائل‌ ‌،الفيسبوك،‌‌العلاقات‌

.‌(AAUPة‌)‌الأمريكيالجامعة‌العربية‌و‌
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 الفصل الأول 

 مقدمة 

خارجية‌ال‌‌بجماهيرهـاالمؤسسة‌‌حلقـة‌الوصـل‌التـي‌تـربط‌‌‌‌مؤسسات‌التعليم‌العاليتعـد‌دائـرة‌العلاقـات‌العامـة‌فـي‌‌

بهـدف‌‌،‌من‌خلال‌وسائل‌الإعلام‌المتعددة‌برامجها‌وسياساتها‌وأنشطتها‌‌علـى‌كما‌تقوم‌باطلاعهم‌،‌‌والداخلية

وهي‌النافذة‌التي‌تطل‌منها‌الجماهير‌على‌الجامعة‌في‌‌‌‌،مثاليـةذهنية‌‌بنـاء‌سـمعة‌طيبـة‌للجامعـة،‌وصـورة‌‌

مؤسســات‌معلومات،‌حيث‌تسمو‌جهود‌العلاقات‌العامة‌في‌رفع‌مستوى‌أداء‌‌لحصول‌على‌أي‌‌ل‌‌حاجتهاحال‌‌

‌.التعلــيم‌الجــامعي

العالي‌خلال‌فترات‌الأزمات‌والكوارث،‌حيث‌تعددت‌‌ التعليم‌ العامة‌في‌مؤسسات‌ ويتعاظم‌دور‌العلاقات‌

الأزمات‌التي‌تمر‌بها‌الجامعات‌الفلسطينية‌خلال‌السنوات‌الأخيرة‌سواء‌بسبب‌عوامل‌خارجية‌كالأوبئة‌أو‌‌

هنا‌يظهر‌دور‌العلاقات‌‌‌‌من‌الأسباب،‌‌بسبب‌عوامل‌داخلية‌كالصراعات‌الحزبية‌داخل‌الجامعات‌وغيرها

العامة‌في‌ممارسة‌اتصالات‌الأزمة‌مع‌الجماهير‌الداخلية‌والخارجية‌ويعرف‌اتصال‌الأزمة‌بأنه‌الاتصالات‌‌

‌‌بابكر‌التي‌تحدث‌بالتزامن‌مع‌الأزمة‌وهي‌مرتبطة‌بوضع‌المؤسسة‌وبمراحل‌التحضير‌للأزمة،‌حيث‌أكد‌‌

أن‌أهمية‌اتصالات‌الأزمة‌تكمن‌في‌أنها‌تبني‌مصدر‌واحد‌للمعلومات‌وتزيل‌الغموض‌المحيط‌‌‌‌(2019)

‌بالموقف،‌وتخفف‌من‌حدة‌السلبية‌والعدائية‌من‌قبل‌الجمهور‌ووسائل‌الإعلام‌التي‌تسعى‌لتغطية‌الموقف.‌‌‌

يزداد‌استخدام‌الجمهور‌لوسائل‌الإعلام‌الاجتماعية‌خلال‌الأزمات،‌لأن‌الجمهور‌يرى‌أن‌وسائل‌التواصل‌‌

الاجتماعي‌أكثر‌مصداقية‌من‌وسائل‌الإعلام‌التقليدي،‌فهي‌لا‌تخضع‌لرقابة‌ولا‌لحارس‌بوابة‌كما‌أنها‌خط‌

الحص للجمهور‌معلومات‌عن‌الأزمة‌لا‌يستطيع‌ ول‌عليها‌من‌مكان‌اخر‌‌اتصال‌مباشر‌ومحدث‌وتوفر‌

‌.(2022)الراشد،‌‌بالإضافة‌أنها‌توفر‌تواصل‌ثنائي‌الاتجاه‌مع‌الجمهور‌
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لا‌جدال‌في‌أن‌نجاح‌إدارة‌الأزمات‌يعتمد‌بشكل‌أساسي‌على‌الاتصالات‌التي‌تمارس‌خلال‌الأزمة‌ويقصد‌‌

باتصالات‌الأزمة‌الأنشطة‌والجهود‌الاتصالية‌التي‌تقوم‌بها‌المؤسسة‌خلال‌الأزمة‌وما‌قبل‌الأزمة‌وبعد‌‌

،‌ويؤكد‌كومبس‌‌(Benoit, 2004) الاستراتيجيات‌الموجهة‌لأنواع‌مختلفة‌من‌الجماهيرالأزمة،‌بما‌يشمل‌‌

أن‌اتصالات‌الأزمات‌تعتبر‌قوام‌الحياة‌ونواة‌الجهود‌الاتصالية‌الفعالة‌التي‌تقوم‌بها‌المؤسسات‌في‌الأزمات‌‌

‌بهدف‌تقليص‌النتائج‌السلبية‌للأزمة‌واستغلال‌الفرص‌المتاحة‌خلال‌الأزمة‌وتحسين‌السمعة.‌‌

على‌‌مريكية‌لأزمة‌مقتل‌الشاب‌مهران‌خليلية‌وإصابة‌أخرين‌إثر‌شجار‌وقع‌‌تعرضت‌الجامعة‌العربية‌الأ‌

‌احيث‌شكلت‌هذه‌الأزمة‌تهديد‌‌،‌2021ديسمبر/‌كانون‌الأول‌‌‌‌14الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌بتاريخ‌‌‌‌بوابة

،‌‌لمضاعفة‌جهود‌العلاقات‌العامة‌في‌ممارسة‌اتصالاتها‌حتى‌تستطيع‌إدارة‌الأزمة‌‌واحتاجتلسمعة‌الجامعة‌‌

مريكية‌إدارة‌أزمة‌الجامعة‌العربية‌الأ‌‌‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌‌‌بتحليل‌ورصد‌‌‌ستقوم‌الدراسةعلى‌ذلك‌‌‌‌بناءً‌

،‌‌فهم‌اتصالات‌الأزمات‌من‌وجهة‌نظر‌القائم‌بالاتصال‌‌ى‌عل‌‌التي‌تركز‌‌الظرفية‌لاتصال‌الأزمات‌‌‌ةنظريلوفقاً‌ل

‌.‌مشاعر‌وتقبل‌الجمهورتولي‌أهمية‌ل‌‌اتصالات‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية‌ونموذج

 :الإطار المفاهيمي

 :العلاقات العامة

 مفهوم العلاقات العامة: 

ت‌عملية‌تواصله‌مع‌‌ل‌الفعالة‌التي‌سهتعد‌العلاقات‌العامة‌ظاهرة‌قديمة،‌قدم‌الإنسان‌نفسه،‌فكانت‌الأداة‌‌

قدم‌نتيجة‌الت‌‌‌حالي‌وأقبلت‌عليها‌العلاقات‌العامة‌في‌عصرنا‌الب‌‌‌اهتمت‌المؤسسات‌باختلافها‌،‌وقد‌‌من‌حوله

لتحقيق‌النجاح‌الذي‌‌‌‌ة‌الجمهور‌وتأييده‌والتأثير‌فيهوسائل‌الإعلام‌والاتصال‌والرغبة‌في‌كسب‌ثق‌‌في‌‌‌الكبير‌

‌.تطمح‌إليه‌أي‌مؤسسة

علمية‌‌‌‌(1981)‌‌‌إمامويعرف‌‌ دراسة‌ والجماعات‌ الأفراد‌ سلوك‌ يدرس‌ الذي‌ "العلم‌ بأنها:‌ العامة‌ العلاقات‌

موضوعية‌بغية‌تنظيم‌العلاقات‌الإنسانية‌على‌أسس‌من‌التعاون‌والمحبة‌والوعي،‌والهدف‌منها‌هو‌رعاية‌
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الاقتصادية‌ المؤسسات‌ بين‌ التفاهم‌ وضمان‌ الجماهير،‌ ود‌ وكسب‌ المجتمع،‌ في‌ الإنسانية‌ العلاقات‌

والاجتماعية‌من‌جهة‌وبين‌الجماهير‌من‌جهة‌أخرى،‌وهو‌العلم‌الذي‌يهتم‌بالكشف‌عن‌الأسس‌والمبادئ‌‌

ة‌والاجتماعية‌‌التي‌تساعد‌على‌إقامة‌علاقات‌ودية‌سليمة‌بين‌فئات‌الشعب،‌وبين‌المؤسسات‌الاقتصادي

"وظيفة‌إدارية‌متميزة‌تساعد‌على‌إقامة‌‌‌:العلاقات‌العامة‌بأنها‌(2003)‌‌يوسف(.‌ويرى‌‌17المختلفة"‌)ص‌

حل‌‌ على‌ الإدارة‌ وتساعد‌ وجماهيرها،‌ ما‌ هيئة‌ بين‌ مشترك‌ وتعاون‌ متبادل‌ وفهم‌ الاتصال‌ خطوط‌ ودعم‌

إلى‌أن‌‌‌‌(2011)‌‌حافظ‌‌‌(.‌ويشير‌محمد9مشكلاتها‌وتبقيها‌على‌علم‌وحساسية‌بنبض‌الرأي‌العام"‌)ص‌‌

ن‌هما:‌المفهوم‌النظري‌لكون‌العلاقات‌العامة‌فلسفة‌للإدارة،‌تيأساسي‌‌ركيزتين‌‌‌يشملالعلاقات‌العامة‌‌‌‌فهومم

.‌كما‌أن‌المفهوم‌التطبيقي‌للعلاقات‌‌طبيق‌تلك‌الفلسفةلت‌‌المستخدمة‌‌الوسائل‌‌إلىوالمفهوم‌التطبيقي‌الذي‌يشير‌‌

‌‌جماهيرها،‌أو‌على‌رضا‌‌التي‌تتبعها‌المنظمة‌للحفاظ‌‌نى،‌وقد‌يعني‌السياسات‌‌العامة‌يتضمن‌أكثر‌من‌مع

جماهير‌المنظمة‌من‌خلال‌شرح‌وتوضيح‌أعمالها‌‌‌‌رضاإلي‌كسب‌‌‌‌الذي‌يهدفقد‌يعني‌النشاط‌الإعلامي‌‌

‌لتلك‌الجماهير.‌

‌رشادالإ‌‌‌توجيهها‌الاستشاري‌الذي‌يتمثل‌في‌‌أن‌العلاقات‌العامة‌وظيفة‌إدارية‌أساسية‌لها‌جانب‌‌،وخلاصة‌ذلك

القيام‌بالعمليات‌الاتصالية،‌وهي‌‌‌‌على‌صعيدت‌الإدارية‌والتنفيذية‌‌القرارا‌‌‌قليلللإدارة‌مما‌يسهم‌في‌تلمشورة‌‌وا

أساساً‌عملية‌علاقات‌مع‌الجماهير‌الداخلية‌والخارجية‌للمنشأة‌ومع‌البيئة،‌مهمتها‌الأساسية‌إحداث‌تأثيرات‌‌

بما‌‌‌‌إيجابية‌لدى‌هذه‌الجماهير‌بالاستخدام‌المستمر‌للبحوث‌والأنشطة‌الاتصالية،‌وهي‌فن‌تخطيط‌مدروس‌

البيئة‌‌‌داخل‌المنشأة‌لتوفير‌بين‌الإدارة‌والعاملين‌‌تشاركية‌بأعلى‌كفاءة‌ممكنة‌‌المعرفة‌التبادلية‌ال‌‌حدوث‌‌يؤدي

‌الجمهور‌الداخلي‌والخارجي.‌‌عندالمنشأة‌حول‌‌متميزة‌صورة‌‌تكوينوللزيادة‌الكفاءة‌الإنتاجية‌‌‌المناسبة

 العلاقات العامة: أهداف 

ابي‌‌للعلاقات‌العامة‌العديد‌من‌الأهداف‌التي‌تطمح‌في‌رمتها‌إلى‌تلميع‌صورة‌المؤسسات‌والترويج‌الإيج

خصوصاً‌في‌أوقات‌الأزمات،‌ويمكن‌تلخيص‌أهداف‌العلاقات‌العامة‌‌‌‌أمام‌جمهورها‌‌‌وتحسين‌صورتهالها،‌‌

‌فيما‌يلي:‌
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مع‌الجماعة‌وفقا‌لمطالبها‌‌ندماج‌‌الافي‌‌فراد‌‌الأندة‌‌لى‌مساالجانب‌الاجتماعي:‌تهدف‌العلاقات‌العامة‌إ .1

‌.(2015)حسن،‌‌‌وحاجاتها‌والانطواء‌تحت‌حظيرة‌الرأي‌العام

الجانب‌الأخلاقي:‌تقوم‌العلاقات‌العامة‌على‌مبادئ‌تستند‌على‌احترام‌الكيان‌الإنساني‌وفردية‌الإنسان،‌ .2

‌نفسي‌والتبصير‌السليم‌استثارة‌الإنسان‌بالتشويق‌والإقناع‌القائم‌على‌عمليات‌التوضيح‌الوتعتمد‌على‌‌

‌.(2015)حسن،‌

،‌لأنه‌يتعامل‌مع‌أفراد‌مختلفين‌طباعا‌وسلوكا،‌يتغيرون‌من‌وقت‌لآخر‌‌‌،‌وهو‌الأهمالجانب‌السلوكي:‌‌ .3

لذلك‌من‌المهم‌أن‌يشرف‌على‌برامج‌العلاقات‌‌،‌‌وبالتالي‌من‌السهل‌أن‌تتغير‌توجهات‌الأفراد‌وقناعاتهم

الرأي‌العام،‌‌لأهمية‌‌مدركين‌‌لديهم‌خبرة‌واسعة‌في‌إدارة‌توجهات‌الجماهير،‌وأن‌يكونوا‌‌‌‌العامة‌مختصون‌

)عبد‌‌‌‌طرق‌الاستثارة‌الفعالة‌على‌الجماهيرب‌‌المعرفةو‌فهم‌سلوك‌الأفراد‌والطبيعة‌البشرية‌والإنسانية‌‌و‌

‌‌.(2017الله،‌

 وظائف العلاقات العامة: 

وتحليلها،‌ووجهة‌نظر‌لخدمة‌منظمتها،‌فتعمل‌على‌معرفة‌آراء‌الجمهور‌‌بعدد‌من‌المهام‌‌لاقات‌العامة‌‌تقوم‌الع

المؤسسة‌ا تجاه‌ العام‌ المنظمة‌‌‌استراتيجيات،‌ووضع‌‌لرأي‌ نشاطات‌ لتوضيح‌ الإعلام‌ وسائل‌ تستخدم‌ ترويجية‌

بيانات‌صحفية‌تعمل‌على‌توجيهها‌لجمهورها،‌وغير‌ذلك‌من‌أساليب‌‌ إلى‌كتابة‌ وأهدافها‌وتبيانها،‌بالإضافة‌

الترويج،‌هذا‌بالإضافة‌إلى‌وضع‌أنشطة‌وتنفيذها،‌تعمل‌على‌توعية‌الجماهير‌وتمكين‌العلاقات‌الإعلامية،‌‌

من‌شأنها‌إدارة‌الأزمات‌المختلفة،‌وكتابة‌النشرات‌والخطابات‌ومحتوى‌الويب،‌‌‌‌استراتيجياتلى‌وضع‌‌بالإضافة‌إ

وكذلك‌متابعة‌مواقع‌التواصل‌للمؤسسة،‌والتفاعل‌مع‌الجماهير‌والرد‌عليهم،‌وكذلك‌تشكيل‌فريق‌لإدارة‌الأزمات‌‌

‌‌‌.(Pahwa, 2020)‌ي‌بشكل‌مسبق،‌وبناء‌شراكات‌مع‌المستثمرين،‌وتقديم‌التقارير‌بشكل‌دور‌

‌

‌
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 أهمية العلاقات العامة 

الضروري‌أن‌‌لذلك‌أصبح‌من‌‌‌‌كبيرا،‌‌الاجتماعية‌والاقتصادية‌‌‌حياة‌المواطنين‌‌‌لقد‌أصبح‌تأثير‌الدولة‌على

وبالتالي‌فنجاح‌تلك‌الخطط‌،‌‌المواطنينحياة‌‌والتي‌تخص‌‌‌‌التي‌تقرها‌الدولة‌‌والقراراتط‌‌الخط‌‌مواطنينيتبنى‌ال

يتطلب‌تأييدها‌من‌قبل‌الجمهور‌ولا‌يتم‌ذلك‌إلا‌بشرحها‌لهم‌وتحضير‌الرأي‌العام‌لقبولها.‌ونتيجة‌اتساع‌‌

لوجود‌منافسة‌قوية‌بين‌‌‌‌بالإضافة‌‌،‌السوق‌وزيادة‌حجم‌الإنتاج،‌أصبح‌هناك‌زيادة‌في‌التوزيع‌وتعاظم‌النفقات

المؤسسات؛‌هدفها‌استقطاب‌أكبر‌عدد‌من‌المستهلكين‌وإقناعهم‌بالتعامل‌مع‌منتجاتها‌أو‌خدماتها‌عوضاً‌‌

‌عن‌المنتجات‌أو‌الخدمات‌الخاصة‌بالمؤسسات‌المنافسة،‌وهذا‌ما‌تقوم‌به‌دوائر‌العلاقات‌العامة.‌

ظه الدول‌‌‌ور‌وكذلك‌ اتصال‌ يتطلب‌ أصبح‌ والجمهور‌ العام‌ بالرأي‌ الاهتمام‌ وتزايد‌ الديمقراطية‌ أنظمة‌

عاية‌مصالح‌الجمهور‌والمؤسسات‌بجمهورها،‌والانتفاع‌الأمثل‌من‌جهود‌إدارات‌العلاقات‌العامة‌لضمان‌ر‌

في‌بوالتعريف‌‌ الكبير‌ التقدم‌ ومع‌ والاضطرابات.‌ والأزمات‌ للثورات‌ تجنبا‌ وآماله‌ الاتصال‌‌‌‌مشاكله‌ وسائل‌

...(‌أصبح‌من‌السهل‌توظيف‌هذه‌الوسائل‌للتأثير‌على‌الفئات‌المختلفة‌،راديو،‌تلفاز‌‌،الجماهيري‌)صحافة

وهنا‌تتأكد‌الحاجة‌إلى‌وجود‌العلاقات‌العامة‌‌‌‌،من‌الجماهير،‌وبالتالي‌استخدامها‌لصالح‌المنشأة‌وأهدافها‌

والحقائق‌من‌طرف‌الجمهور‌نتيجة‌لانتشار‌الثقافة‌لتحقيق‌هذه‌الأهداف.‌وازدياد‌الطلب‌على‌المعلومات‌‌

‌جعل‌العلاقات‌العامة‌سريعة‌في‌تأدية‌دورها‌في‌تغيير‌المفاهيم‌الأصحليم‌والتقدم‌في‌وسائل‌الإعلام‌‌والتع

‌‌.(2021)صالح،‌

 مبادئ العلاقات العامة 

الضابطة‌لعمل‌‌لقوانين‌سن‌الا‌بد‌من‌أضحى‌‌،‌الأفراد‌تعلى‌توجها‌التأثير‌وسائل‌الإعلام‌في‌‌هميةنظراً‌لأ

العامة؛‌‌ القوانين‌عن‌‌العلاقات‌ تلك‌ تعبر‌ الفكري‌‌بحيث‌ العامة‌للالإطار‌ أهم‌‌‌‌،ومبادئها‌‌علاقات‌ تلك‌ومن‌

‌المبادئ‌ما‌يلي:

أنانياً‌يخدم‌مصالح‌المؤسسة‌فحسب؛‌ولكنه‌‌المسؤولية‌الاجتماعية:‌إن‌العلاقات‌العامة‌ليست‌نشاطاً‌‌ .1

‌.(2020)إسحاق،‌‌بالقدر‌نفسه‌يوازن‌بين‌مصالحها‌ومصالح‌جماهيرها‌والبيئة‌المحيطة
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مراعاة‌الصدق‌والأمانة‌في‌إبلاغ‌المعلومات:‌لابد‌أن‌تتصف‌أعمال‌المؤسسة‌بالأمانة‌بالصدق،‌وأن‌‌ .2

في‌مختلف‌ممارساتها؛‌لأتلتزم‌‌ والعدالة‌والإنصاف‌ المؤسسةبالإخلاص‌ إعلام‌عن‌ الحقيقة‌خير‌ ‌ن‌

‌.(2020)إسحاق،‌

اتباع‌سياسة‌عدم‌إخفاء‌الحقائق:‌إن‌المبدأ‌السليم‌الذي‌تقوم‌عليه‌العلاقات‌العامة‌هو‌نشر‌الحقيقة‌‌ .3

لتي‌تؤدي‌إلى‌عدم‌‌للجماهير،‌حيث‌أن‌عدم‌إخفاء‌الحقائق‌يساهم‌في‌القضاء‌على‌الشائعات‌الضارة‌ا

‌.(2020)إسحاق،‌‌الثقة‌بالمؤسسة

كسب‌ثقة‌الجماهير:‌فالأنشطة‌التي‌تقوم‌بها‌العلاقات‌العامة‌لا‌يمكن‌أن‌تنجح‌إلا‌إذا‌كانت‌الجماهير‌‌ .4

لاكتساب‌‌راضية‌عنها،‌لذا‌يجب‌أن‌يكون‌لدى‌ممارسي‌العلاقات‌العامة‌مهارة‌عالية‌في‌تنفيذ‌واجباتهم‌‌

‌.(2020)الصيفي،‌‌من‌خلال‌حسن‌أدائهم‌واحترامهم‌للجماهير‌‌ثقة‌الجماهير

الالتزام‌بمبادئ‌الأخلاق‌السليمة:‌فالعلاقات‌العامة‌وظيفة‌تدعو‌إلى‌الالتزام‌بمبادئ‌الأخلاق‌الكريمة‌‌ .5

والأمانة،‌والابتعاد‌عن‌خداع‌الجمهور،‌وكسب‌ثقة‌الجمهور‌عن‌طريق‌القدوة‌‌‌‌،والنزاهة‌‌،الصدق‌‌:مثل

‌‌.(‌2019)جمال،‌‌الحسنة،‌فالعلاقات‌العامة‌هي‌سلوك‌وإعلام‌في‌أنٍ‌واحد

 العلاقات العامة الرقمية 

استحداث‌تقنيات‌وبرامج‌رقمية‌أدت‌دوراً‌بارزا‌في‌تعزيز‌‌‌‌نولوجيا‌الاتصالات‌وما‌اتصل‌بها‌نتج‌عن‌تطور‌تك

فاعلية‌الوسائط‌الاتصالية،‌وحدوث‌تطور‌هائل‌في‌مجالات‌العلاقات‌العامة؛‌بما‌تتضمنه‌من‌وسائل‌أفادت‌‌

الحديثةم التكنولوجيا‌ الوسائط‌‌،كالتفاعلية‌‌،ن‌خصائص‌هذه‌ والزمنية‌‌‌،وتعددية‌ الجغرافية‌ الحدود‌ واختراق‌

أهدافها‌وتنفيذ‌مهامها‌‌ التكنولوجية‌كلها‌في‌تحقيق‌ التطبيقات‌ لهذه‌ العامة‌ العلاقات‌ وغيرها،‌ومع‌توظيف‌

لى‌إفادة‌المنظمات‌الدولية‌من‌مزايا‌الاتصال‌الرقمي‌‌إالعلاقات‌العامة‌الرقمية‌ليشير‌‌‌‌ووظائفها‌ظهر‌مصطلح

د‌ت‌اتصالية‌توظف‌هذه‌التقنيات،‌فقفي‌تفعيل‌أهدافها‌الاتصالية‌وإدارة‌علاقاتها‌مع‌الجماهير،‌باستخدام‌آليا

العلمية‌‌ التجارب‌والبحوث‌ الرقمية‌وتحسينها‌وتحقيق‌‌أأكدت‌ نها‌تسهم‌بشكل‌كبير‌في‌تطوير‌الاتصالات‌

‌‌‌.(2021)الصالحي،‌‌أهداف‌المنظمات
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 مفهوم العلاقات العامة الرقمية

الرقمية‌والتفاعلية‌من‌قبل‌ممارسو‌العلاقات‌العامة‌في‌عملهم‌ضرورة‌حتمية‌‌أصبح‌استخدام‌وسائل‌الاتصال‌‌

لا‌مفر‌منها،‌بسبب‌التقدم‌الهائل‌الذي‌فرضه‌العالم‌الرقمي‌الآن،‌وازدادت‌الضرورة‌إلى‌ذلك‌مع‌تصاعد‌‌

"إدارة‌الاتصال‌بين‌المنظمة‌‌‌‌:الأزمات‌التي‌يشهدها‌العالم‌حاليا،‌ويمكن‌تعريف‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌بأنها

والألعاب‌‌‌‌،وجمهورها‌من‌خلال‌استخدام‌تطبيقات‌الإنترنت‌بما‌تتضمنه‌هذه‌التطبيقات‌من‌الموقع‌الإلكتروني

الإنت‌‌‌،الإلكترونية المعلومات‌عبر‌ تقدم‌ التي‌ النصية‌ الرسائل‌ النصوصوخدمات‌ ‌،والجرافيك‌‌،رنت،‌ودمج‌

وجية‌وقد‌اعتمدت‌المنظمات‌الدولية‌على‌هذه‌التطبيقات‌التكنول‌‌‌.(‌2018)عياد،‌‌‌‌،ومقاطع‌الفيديو"‌‌،وروالص‌

مستفيدة‌من‌الكثافة‌الجماهيرية‌المتنامية‌لمستخدمي‌هذه‌التطبيقات‌عبر‌وسائل‌‌في‌ترتيب‌أولويات‌الجماهير‌‌

فضلًا‌عن‌التطبيقات‌الرقمية‌‌‌‌،لكترونية‌والمدوناتوالمواقع‌الإ‌‌،لكتروني‌صال‌الرقمية‌المتعددة‌كالبريد‌الإالات

ت‌بهدف‌للهواتف‌المحمولة،‌وهي‌كلها‌أدوات‌اتصالية‌توظفها‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌في‌ترتيب‌الأولويا

لى‌الحاجة‌إلى‌تطوير‌رسائل‌العلاقات‌العامة‌الرقِّمية‌بحيث‌تتلاءم‌وحاجات‌‌إتحقيق‌أهدافها،‌وأدى‌ذلك‌‌

وتطلعاتها‌وتستطيع‌عبور‌الفجوات‌الثقافية‌‌‌القطاعات‌العريضة‌من‌الجماهير‌في‌المناطق‌المختلفة‌من‌العالم

 ‌.(2021)العزاوي،‌‌‌والاجتماعية‌والسياسية‌والاقتصادية‌وغيرها

 أقسام العلاقات العامة الرقمية:

‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌إلى‌فئتين:‌‌‌(2018)‌عياد‌صنف‌‌‌

تالعلا — التي‌ العامة‌ الفئة‌من(،‌و‌PR-1)‌‌‌دعىوت‌‌(،web 01)‌‌‌تطبيقات‌‌وظف‌قات‌ ‌حيث‌توظف‌هذه‌

‌.ةالإلكتروني‌اقع‌المو‌البريد‌الالكتروني‌و‌‌امة‌الرقميةالعلاقات‌الع

العلاقات‌توظف‌هذه‌الفئة‌من‌‌(،‌‌PR-2)‌‌دعى(،‌وتWeb 02تطبيقات‌)‌‌توظفلعلاقات‌العامة‌التي‌‌ا —

 .وموقع‌يوتيوب،‌إلى‌غير‌ذلكوالمدونات‌‌،وتويتر‌،ك‌فيس‌بو‌كموقع‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي،‌

‌

‌
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 وسائل العلاقات العامة الرقمية:

‌:(2021)تكروني،‌‌علاقات‌العامة‌الرقمية‌فيما‌يلييمكن‌تلخيص‌وسائل‌ال‌

وسيلة‌الاتصال،‌ويتم‌رصدها‌من‌خلال‌تملكها‌‌خاصية‌‌هي‌‌التفاعلية:‌بعض‌العلماء‌يرى‌أن‌التفاعلية‌‌ .1

عملية‌‌على‌أنها‌‌التفاعلية‌‌‌‌من‌وظفالرسالة‌الاتصالية،‌ومنهم‌‌‌‌محتوى‌وشكلقدرة‌الوسيلة‌على‌تعديل‌‌

 رسائل‌الاتصالية‌وترابطها‌والاستجابة‌لها.‌‌لل‌تبادل‌

في‌‌ .2 يحدث‌ كما‌ الوقت‌ نفس‌ في‌ الإنترنت‌ شبكة‌ على‌ الأفراد‌ يتواصل‌ واللاتزامنية:‌حيث‌ ‌/ التزامنية‌

الاتصال‌الشخصي‌)وجهاً‌لوجه(،‌أما‌الاتصال‌غير‌المتزامن‌يسمح‌للمشاركين‌بقراءة‌وكتابة‌الرسائل‌

 في‌أوقات‌مستقلة‌دون‌الحاجة‌لتواجد‌كلا‌الأطراف‌على‌الإنترنت‌في‌نفس‌اللحظة.‌

سيطرة‌المستخدم:‌هي‌قدرة‌الفرد‌على‌اختيار‌التوقيت‌المناسب‌والمحتوى‌وتتابع‌عملية‌الاتصال‌والبحث‌‌‌ .3

عن‌بدائل‌الرسائل‌المتاحة،‌أي‌أن‌أطراف‌عملية‌الاتصال‌يتشاركون‌في‌السيطرة‌على‌عملية‌تبادل‌‌

 المعلومات.‌

ئي‌‌ثنا‌‌ل‌الحاسب‌والاتصال‌الشخصي(‌اتصال‌اتصال‌ثنائي‌الاتجاه:‌يُعد‌الاتصال‌)الاتصال‌من‌خلا‌‌ .4

 المرسل‌والمستقبل"‌الرسائل‌التي‌تتدفق‌بشكل‌ثنائي‌الاتجاه."الاتجاه،‌حيث‌يتبادل‌الطرفان‌‌

 تعدد‌الخيارات:‌يقصد‌به‌تزويد‌المستخدمين‌بخيارات‌متعددة‌للاختيار‌من‌بين‌المعلومات‌المتاحة.‌ .5

تحديد‌المستفيد:‌وتعني‌أن‌المعلومات‌التي‌يتم‌تبادلها‌تكون‌محددة‌الغرض،‌أي‌أن‌هناك‌درجة‌من‌‌ .6

 التحكم‌في‌معرفة‌المستفيد‌الحقيقي‌من‌معلومات‌معينة‌دون‌غيرها.‌

تعدد‌الوسائط:‌تشير‌الوسائط‌المتعددة‌إلى‌المعلومات‌التي‌تقدم‌عبر‌الوسائل‌الرقمية‌في‌أشكال‌متنوعة،‌‌ .7

‌متحركة.‌الصور‌الثابتة،‌و‌الرسومات‌الو‌‌،‌صورالو‌‌،نصوصال‌‌:مثل

 توظيف وسائل الإعلام الرقمية في عمل العلاقات العامة: 

يشار‌إلى‌أن‌التقدم‌التكنولوجي‌في‌وسائل‌الاتصال‌فرض‌واقع‌حياة‌مختلف‌للأفراد‌و‌فرض‌أيضا‌تغييرات‌‌

العلاقات‌العامة‌والتي‌استجابت‌لهذا‌التغير‌وتفاعلت‌معه‌بدرجات‌‌‌‌حيث‌طال‌هذا‌التطور،‌‌تواكب‌هذا‌الواقع
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عبر‌وسائل‌التواصل‌الرقمية‌وأصبح‌‌تمارس‌أنشطتها‌‌العلاقات‌العامة‌‌‌‌أصبحت‌،‌فبحسب‌الإمكانيات‌‌مختلفة

وخدماتها‌ وأنشطتها‌ خدماتها‌ عن‌ للتعريف‌ التواصل‌ منصات‌ على‌ قوي‌ الثقافية،‌‌‌لها‌حضور‌ للمؤسسات‌

ازدادت‌أهمية‌تفعيل‌أنشطة‌العلاقات‌العامة‌عبر‌الإنترنت‌لأنه‌يتيح‌للأفراد‌التواصل‌وتبادل‌المعلومات‌‌و‌

كما‌أن‌ذلك‌يتيح‌للمؤسسات‌‌،‌‌التي‌تلامس‌اهتماماتهم‌بكل‌سهولة‌ويسر‌كما‌هو‌الحال‌في‌الاتصال‌الشخصي

‌‌.(2015)ساري،‌‌الثقافية‌الترويج‌للسلع‌الخاصة‌بها

إن‌الوسائل‌الرقمية‌الحديثة‌تساعد‌موظفي‌إدارةٍ‌العلاقات‌العامة‌في‌بناء‌قاعدة‌جماهيرية‌كبيرة،‌والحفاظ‌‌

‌أداة‌ على‌العلاقات‌مع‌الجمهور‌وتوطيدها‌بما‌يسهم‌في‌تحقيق‌أهداف‌المنظمات،‌فالمواقع‌الإلكترونية‌تُعدِّ

سيطرةٍ‌على‌تدفق‌المعلومات،‌لذا‌حرصت‌‌هامة‌للوصول‌إلى‌الجماهير‌بأقل‌النفقات،‌ويمكن‌من‌خلالها‌ال

الجهات‌الحكومية‌على‌إنشاء‌مواقع‌إلكترونية‌لها‌تُعرِّف‌من‌خلالها‌بطبيعة‌عملها‌وما‌تقدمه‌من‌خدمات،‌‌

بالإضافة‌إلى‌التفاعل‌مع‌الجماهير،‌مما‌جعل‌عملها‌مع‌وسائل‌الإعلام‌أكثر‌سهولة‌وكفاءة،‌والجدير‌بالذكر‌‌

أنشأ‌ الحكومية‌ الجامعات‌ أنشطتها‌ومساهمتها‌في‌خدمة‌‌أن‌ بالجامعة،‌وإبراز‌ للتعريف‌ إلكترونية‌ ت‌مواقع‌

البريد‌ العامة‌ العلاقات‌ موظفو‌ يستخدم‌ كما‌ بها،‌ المتعلقة‌ المعلومات‌ إلى‌ الوصول‌ يسهل‌ مما‌ المجتمع،‌

أن‌البريد‌يتيح‌تبادل‌الرسائل‌مع‌الجماهير‌الداخلية‌إذ‌‌‌‌لى‌الاستفسارات‌وتبادل‌الرسائل،‌‌الإلكتروني‌في‌الردٍ‌ع

سعى‌ممارسو‌العلاقات‌العامة‌‌وي‌‌،‌(2022)الزعبي،‌سليمان،‌و‌عبد‌الشافي،‌‌‌‌والخارجية‌بسرعة‌ودون‌تكلفة‌

الاجتماعي التواصل‌ لوسائل‌ استخدامهم‌ تطوير‌ على‌‌إلى‌ الحصول‌ بغية‌ عليها‌ أقصى‌‌‌‌وتفعيل‌حضورهم‌

استفادة‌من‌تلك‌الوسائل‌في‌تحقيق‌أهداف‌المؤسسات‌والمنظمات‌ومساعدتها‌في‌تخطي‌تحديات‌العصر‌‌

أصبح‌من‌الضروري‌لممارسي‌العلاقات‌‌‌‌لذلك،‌‌أمام‌الجماهير‌الذهنية‌‌المؤسسات‌‌‌‌وتحسين‌صورة،‌‌الحديث

‌.‌(2015)هتيمي،‌‌‌‌للقيام‌بمهامهم‌على‌أفضل‌وجه‌‌العامة‌أن‌يواكبوا‌تغيرات‌العصر‌على‌صعيد‌العالم‌الرقمي

 : إدارة الأزمات

عن‌مشكلة‌أو‌معضلة‌تتوالى‌فيها‌الأحداث‌‌ائق‌الحياة،‌وهي‌تعبر‌‌زمة‌حقيقة‌من‌حقمن‌المعروف‌أن‌الأ

،‌السيطرةوسط‌حالة‌من‌الغموض‌والشك‌وعدم‌الوضوح‌التام‌مما‌يؤدي‌بمتخذي‌القرار‌إلى‌حالة‌من‌فقدان‌‌
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لا‌بد‌من‌التعامل‌مع‌تلك‌الأزمة‌بسرعة‌تفوق‌سرعة‌تدهور‌الأحداث‌وتأزمها،‌لأن‌قوى‌صنع‌الأزمة‌‌‌‌لذلك

وغالبا‌ما‌تظهر‌إشارات‌‌.‌‌(2020)جاد‌الله،‌‌‌‌تحاول‌جاهدة‌تسريع‌عجلة‌الأزمة‌وأحداثها‌بأقصى‌سرعة‌ممكنة

‌‌شارات‌والاستعداد‌لإدارة‌الأزمة‌العلاقات‌العامة‌استشعار‌تلك‌الإ‌‌الأزمة،‌لذلك‌يجب‌علىالإنذار‌قبل‌حدوث‌‌

بهدف‌مواجهة‌علامات‌الضعف‌في‌المنظمة‌ومحاولة‌منع‌وقوع‌الأزمة‌أو‌انتشارها‌بعد‌وقوعها،‌لذلك‌فان‌‌

التنبؤ‌بالأزمة‌واتخاذ‌إجراءات‌وقائية‌هو‌من‌أهم‌طرق‌مواجهة‌الأزمات‌ومنع‌حدوث‌نتائجها،‌لذلك‌توجهت‌‌

لإدارة‌الأزمات،‌من‌خلال‌وضع‌مجموعة‌من‌التصورات‌المستقبلية‌‌‌نظمات‌إلى‌إقامة‌مراكز‌للاستعدادالم

لأزمات‌يمكن‌أن‌تحدث،‌وكيف‌يمكن‌توقعها‌قبل‌حدوثها،‌وتحديد‌طرق‌مواجهة‌هذه‌الأزمات،‌وهو‌ما‌‌

‌.‌(2018)عبابنة،‌‌لأزماتتعامل‌مع‌أنواع‌محددة‌من‌اأصبح‌يعرف‌بالسيناريوهات‌المصممة‌لل

 مفهوم الأزمة: 

الأزمة‌بقوله:‌)أزم‌على‌الشيء‌أزما:‌عض‌بالفم‌كله‌عضا‌شديدًا،‌يقال‌أزم‌الفُرس‌‌‌عرفت‌وفقاً‌لمعجم‌الوسيط‌‌

وواظب‌عليه،‌وأزمت‌السنة:‌اشتد‌قحطها،‌وأزم‌الحبلُ:‌أحكم‌فتله،‌‌‌–‌على‌اللجام،‌وأزم‌فلأن‌على‌كذا‌لزمهُ‌‌

الضيق‌والشدة،‌‌‌:أغلقه،‌تأزم:‌أصابته‌أزمة،‌الأزمة:‌الشدة‌والقحط،‌جمع‌أوازم‌)الأزمة‌الأزمة(‌:‌‌الباب‌‌وأزم

تاريخيا‌‌‌‌الأزمةترجع‌أصول‌مصطلح‌‌و‌  (.16،‌ص‌‌2004)أنيس‌وآخرون،‌‌‌‌.أزمة‌مالية‌سياسية‌مرضية‌‌:يقال

كما‌عرف‌‌‌،(‌8،‌صفحة‌‌2015)جادالله،‌‌‌‌إلى‌الطب‌الإغريقي،‌ويعني‌نقطة‌تحول‌ولحظة‌فارقة‌في‌حياة‌المريض

في‌حين‌قال‌عنها‌"وليام‌‌‌،يق‌لمعادن‌الرجال‌وحقيقة‌الأحداث‌المؤرخ‌الإغريقي‌"تيودوس"‌الأزمة:‌بأنها‌المحك‌الدق

ياء،‌وقد‌‌لحظات‌الحقيقة‌التي‌تسبق‌الموت‌مباشرة‌وتتجلى‌فيها‌بصيرة‌الإنسان،‌لترى‌طبيعة‌الأش:‌"أنهاكوانت"‌‌

زخرفتها" عن‌ ،‌‌‌‌تجردت‌ الأزمات‌ وإدارة‌ الإعلام‌ صفحة‌‌2012)الدليمي،‌ البريطاني.‌‌(90،‌ القاموس‌ ‌‌وفي‌

Websterخطر‌كبير‌تعتمد‌نتائجه‌و‌‌"نقطة‌تحول‌إلى‌الأفضل‌أو‌الأسوأ،‌أو‌أنها‌وقت‌حاسم‌أ‌‌:عرفت‌بأنها‌‌

 .‌(‌Agnes & Guralnik, 1999, p. 275)‌‌على‌قدر‌العواقب‌السلبية‌التي‌سفر‌عنها"

،‌تم‌تعريف‌الأزمة‌من‌قبل‌دائرة‌معارف‌العلوم‌الاجتماعية‌بأنها:‌وقوع‌خلل‌مفاجئ‌في‌‌1937وفي‌العام‌‌

العلوم‌‌ على‌صعيد‌ بعد‌ فيما‌ المصطلح‌ استخدام‌ وتم‌ والخدمات،‌ والسلع‌ الأموال‌ لرؤوس‌ والطلب‌ العرض‌
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الإنسانية‌بمختلف‌أنواعها،‌وأصبح‌يعني‌الأحداث‌الفجائية‌التي‌تهدد‌استقرار‌الوضع‌الراهن،‌والنقطة‌الحرجة‌‌

و‌بالتالي‌تعتبر‌‌‌‌،(25،‌صفحة‌‌2009)قطيش،‌‌‌‌التي‌تدفع‌عجلة‌التطور‌من‌الأفضل‌إلى‌الأسوأ‌أو‌العكس،‌

الحقيقي‌ويتطلب‌جهودا‌قوية‌للحد‌من‌تداعياته‌من‌خلال‌معرفة‌‌الأزمة‌حدثا‌حرجا‌ينتج‌شعورا‌‌ بالتهديد‌

الأسباب‌التي‌ولدت‌الأزمة‌و‌سببت‌في‌تفاقمها‌مع‌أهمية‌وجود‌رؤية‌مستقبلية‌لما‌يمكن‌أن‌ينجم‌عن‌تلك‌

‌‌.(56،‌صفحة‌‌2015)عبد‌السلام،‌‌الأزمة‌من‌تبعات‌وتطورات

ات‌التي‌تواجهها‌المنظمات‌تعتبر‌تغيرات‌تحدث‌بشكل‌غير‌متوقع‌على‌‌إن‌الأزم‌‌‌‌  مفهوم‌إدارة‌الأزمة:

تحتوي‌‌‌غالبا‌ما‌يقال‌أن‌كل‌أزمة‌لا‌بد‌أنو‌‌‌البيئة‌الداخلية‌والخارجية‌دون‌سابق‌إنذار‌أو‌مؤشرات‌لحدوثها،

لذلك‌كان‌لابد‌من‌إيجاد‌وسائل‌وأساليب‌من‌أجل‌مواجهتها‌وهو‌‌‌‌،‌بداخلها‌بذور‌النجاح‌وجذور‌الفشل‌أيضا

 ما‌اصطلح‌على‌تسميته‌)إدارة‌الأزمات(.‌

وضع‌خطط‌للتعامل‌مع‌الحالات‌التي‌لا‌يمكن‌‌و‌لمواجهة‌الحوادث‌الطارئة‌‌‌‌أداة‌بأنها‌‌‌‌زمة‌دارة‌الأ‌إعرفت‌‌

الحالات‌قبل‌أو‌‌للتعامل‌مع‌‌‌‌تطبق‌هذه‌الأداة‌‌‌أيضا‌تجهيز‌التحضيرات‌التي‌يمكن‌التنبؤ‌بها،‌كماتلافيها،‌و‌

عند‌وقوعها،‌بهدف‌تقليل‌الأضرار‌التي‌من‌الممكن‌أن‌تنتج‌عن‌الأزمة‌المفاجئة‌التي‌أدت‌إلى‌ضرر‌أو‌‌

وتعرف‌إدارة‌الأزمات‌بأنها‌عملية‌من‌شأنها‌أن‌تحدث‌‌‌‌.(43،‌ص‌‌2015)اللامي‌والعيساوي،‌‌‌‌.‌خسارة‌معينة

استجابة‌للأزمات‌من‌قبل‌عدد‌من‌الإداريين‌المتمرسين‌والمدربين‌بشكل‌جيد‌والذين‌يستخدمون‌خبرتهم‌في‌‌

البدائل‌واتخاذ‌‌‌إيجادالمعلومات‌و‌‌‌جمع‌‌من‌‌تابعةوهي‌سلسلة‌مت‌‌.(2015)جادالله،‌‌‌‌الحد‌من‌تداعيات‌الأزمة

مع‌‌إداري‌‌‌‌أسلوبوهي‌‌الصائبة،‌‌‌‌القرارات المحسوسةغ‌‌لأخطارايتعامل‌ المتوقعة‌‌ير‌ )الخضيري،‌‌‌‌وغير‌

2003)‌.‌

الأزمات‌باعتبارها‌نقطة‌تحول‌جوهرية‌نحو‌‌‌‌مواجهةتعرف‌بأنها‌مدخل‌إداري‌متكامل‌يتم‌توظيفه‌لوأيضا‌‌

يجابي‌من‌خلال‌هذا‌المدخل‌‌نقلوا‌نقطة‌التحول‌في‌الاتجاه‌الإالتدهور،‌حيث‌بإمكان‌مديري‌الأزمات‌أن‌ي

كما‌‌تعرف‌‌‌‌،(2015)الغامدي،‌‌‌‌وتعزيزه‌بالمدخل‌الثانوي‌في‌إدارة‌الأزمات،‌وهو‌مدخل‌تخطيط‌الأزمات‌
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ت‌‌مختلفة،‌والاستفادة‌من‌إيجابياإدارية‌وعلمية‌‌على‌الأزمة‌من‌خلال‌توظيف‌أدوات‌‌سيطرة‌‌على‌أنها‌طرق‌ال

بالإضافة‌إلى‌تجنب‌سلبياتها‌وهو‌عمل‌شامل‌ومتكامل،‌فوقوع‌الأزمة‌وقوعا‌فعلياً‌يكون‌بتلقي‌أفراد‌‌‌الأزمة

و‌ملاحظة‌أية‌مؤشرات‌تنذر‌بوقوعه‌مع‌تحديد‌أة‌من‌إشارات‌الإنذار‌بوقوع‌حادث‌‌فريق‌إدارة‌الأزمات‌إشار‌

زمات‌كخطوة‌تالية‌لتلقي‌إشارة‌الإنذار‌وتكون‌نقطة‌بدء‌العمل‌‌انه،‌حيث‌يبدأ‌عمل‌فريق‌إدارة‌الأ‌مكانه‌وزم

)الحريري،‌‌‌‌ها‌والمستنتجة‌عنهاباتخاذ‌كافة‌الإجراءات‌للتأكد‌من‌صحة‌الإشارة‌ودقة‌المعلومات‌المتضمنة‌في

2019).‌

سلبياتها‌‌‌‌والقضاء‌على‌‌‌إدارية‌مختلفة،و‌علمية‌‌‌‌باستخدام‌أدوات‌إذا‌فإدارة‌الأزمات‌هي‌كيفية‌التغلب‌عليها‌‌

‌.‌يجابياتهاإتوظيف‌و‌

 أسباب ظهور الازمات:

أزمة‌هناك‌،‌ولكل‌تقوم‌بتعزيز‌الأزمة‌‌ونهائيةأولية‌وسطى‌‌وهناك‌مظاهر‌تنذر‌بحدوثها،‌ؤشراتلكل‌أزمة‌م

تبعات‌وتداعيات‌ومستجدات،‌وإن‌المشهد‌الأخير‌من‌حدوث‌الأزمة‌ما‌هو‌إلا‌المرحلة‌الأخيرة‌من‌الأزمة‌‌

‌‌:(2006)الجديلي،‌‌،‌ويمكن‌تلخيص‌أسباب‌بروز‌الأزمة‌فيالتي‌تفاقمت‌على‌مدى‌زمن‌طويل

في‌اتخاذ‌القرارات‌وعدم‌‌‌‌تسرعالثانيا‌من‌‌المعلومات‌المنقوصة‌حول‌الأزمة‌‌وينتج‌عادة‌بسبب‌‌‌‌سوء‌الفهم: .1

 .التريث‌في‌إطلاق‌الأحكام،‌وهذا‌يكون‌عادة‌بسبب‌الرغبة‌في‌الحصول‌على‌نتائج‌ملموسة

السلوك‌‌ريعتب‌‌الإدراك:سوء‌‌ .2 أهم‌مراحل‌ التي‌تم‌‌تم،‌ويالأساسية‌‌من‌ المعلومات‌ استيعاب‌ فترة‌ ثل‌في‌

فإذا‌كان‌الإدراك‌غير‌صحيح‌بسبب‌تشويش‌خارجي،‌جمعها،‌وإصدار‌حكم‌على‌الأمور‌بناء‌عليها،‌‌

 .‌مما‌قد‌يولد‌نتيجة‌عكسية‌ويفاقم‌الأزمة‌دث‌فجوة‌بين‌القرارات‌والأداء‌الفعلي‌للكيان‌الإداري،‌يحهذا‌

التقدير .3 منالتقييم:‌‌و‌‌‌سوء‌ المجالات‌‌‌‌يعتبر‌ في‌عدة‌مجالات‌وخصوصا‌ الأـزمات‌ أسباب‌حدوث‌ أهم‌

 .‌العسكرية
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تسمى‌تجاوزا‌إدارة‌لكنها‌حقيقة‌ليست‌كذلك،‌بل‌إنها‌مجموعة‌من‌القرارات‌التخبطية‌‌‌‌:الإدارة‌العشوائية .4

لا‌تستند‌لأسس‌علمية،‌وهذا‌هو‌سبب‌حدوث‌الأزمات‌الإدارية‌في‌دول‌العالم‌الثالث‌التي‌‌والعشوائية‌‌

 .‌لا‌تتبع‌لمنهج‌علمي‌دقيقالتي‌تطبق‌نظما‌إدارية‌عشوائية‌ومتهالكة‌

الابتزاز .5 في‌ بعض‌‌‌‌:الرغبة‌ تحصيل‌ أجل‌ من‌ الأسلوب‌ هذا‌ اتباع‌ في‌ المصالح‌ جماعات‌ تلجأ‌ عادة‌

الشرعية‌‌المكاسب‌ للمؤسسات،‌‌‌‌غير‌ الإداري‌ الهيكل‌ تقوممن‌ المتتاليةب‌‌‌حيث‌ الأزمات‌ في‌‌‌‌صناعة‌

 .‌متعددة‌‌ثم‌إجبارهم‌على‌تلبية‌الطلبات‌وإخضاع‌الهيكل‌الإداري‌لأزمات‌‌المؤسسة

فهو‌بحد‌ذاته‌أحد‌الأزمات‌النفسية‌التي‌تتحكم‌بشكل‌‌‌يعد‌من‌أخطر‌الأسباب‌المؤدية‌للأزمات،‌‌‌:اليأس .6

 .كبير‌بمتخذي‌وصانعي‌القرارات

زمات‌يكون‌سببها‌إطلاق‌إشاعة‌ومعلومات‌كاذبة‌وتوظيفها‌بطريقة‌تضلل‌‌الكثير‌من‌الأ‌‌الإشاعات: .7

 .ويفاقهما‌الجمهور‌مما‌يولد‌الأزمة

القوة: .8 لهذا‌‌‌استعراض‌ الكبيرة‌ والمؤسسات‌ الكيانات‌ تلجأ‌ ما‌ وعادة‌ القوة"‌ "ممارسة‌ أيضا‌ عليها‌ يطلق‌

سواء‌بسبب‌الحصول‌على‌نقطة‌قوة‌جديدة‌أو‌بسبب‌‌الأسلوب‌عن‌طريق‌استغلال‌نقاط‌القوة‌في‌التفوق‌‌

 حصول‌ضعف‌عند‌الطرف‌الاخر.‌‌

،‌وانخفاض‌الدافعية‌والحماس‌للعمل،‌وتساهل‌‌ج‌بسبب‌عدم‌فعالية‌وكفاءة‌العمالتنت‌‌الأخطاء‌البشرية: .9

 .‌الرؤساء‌والمشرفين،‌وعدم‌تطبيق‌المتابعة‌والمراقبة‌لسير‌العمل

تعد‌من‌أخطر‌أسباب‌الأزمة،‌ذلك‌لأن‌كل‌طرف‌من‌أصحاب‌المصلحة‌يسعى‌إلى‌‌‌‌تعارض‌المصالح: .10

‌.ما‌يحقق‌له‌مصلحته‌مستخدما‌وسائل‌الضغط‌المتاحة‌له،‌مما‌يفاقم‌من‌تداعيات‌الأزمة‌

 مراحل الأزمة: 

د‌هذه‌المراحل‌‌تؤكد‌أدبيات‌إدارة‌الأزمات‌أن‌الأزمة‌تمر‌بعدة‌مراحل،‌واختلف‌الباحثون‌والمختصون‌على‌عد

،‌اختلافات‌في‌الجوهر‌‌وتقسيمات‌مراحل‌تطور‌الأزمة‌ومسمياتها،‌لكن‌تلك‌الخلافات‌شكلية‌سائغة‌وليست

 :‌(52،‌صفحة‌2010)كامل،‌‌وفي‌العموم‌فالأزمة‌تمر‌بالمراحل‌التالية
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فالأزمة‌غالبا‌تنتج‌عن‌مشكلة‌سابقة‌لم‌تعالج‌بالشكل‌الصحيح،‌وهنا‌يكمن‌دور‌متخذي‌‌‌‌مرحلة‌الميلاد: .1

 .‌القرار‌في‌معالجة‌المشكلة‌بأقل‌الخسائر‌الممكنة‌قبل‌أن‌تتضخم‌وتتفاقم

وهذه‌المرحلة‌نتيجة‌متوقعة‌لإهمال‌معالجة‌المشكلة‌من‌البداية‌مما‌يدخل‌الأزمة‌‌‌‌مرحلة‌النمو‌والاكتساح: .2

 .‌في‌طور‌النمو‌متأثرة‌بمحفزات‌ذاتية‌وأخرى‌خارجية‌تفاعلت‌معها‌الأزمة‌حتى‌وصلت‌لتلك‌المرحلة

من‌أخطر‌المراحل‌التي‌تمر‌بها‌الأزمة،‌وتنشأ‌بسبب‌اللامبالاة‌في‌التعامل‌مع‌المشكلة‌‌‌‌مرحلة‌النضج:‌ .3

في‌مراحلها‌الأولى‌من‌قبل‌صناع‌القرار،‌وبمجرد‌الوصول‌لتلك‌المرحلة‌فإن‌الاصطدام‌بالأزمة‌أمر‌لا‌

 .‌بد‌منه

وهناك‌‌‌تدخل‌الأزمة‌تلك‌المرحلة‌بعد‌صدام‌قوي‌يجعلها‌تفقد‌كثيرا‌من‌قوتها،‌‌‌مرحلة‌الانحسار‌والتقلص:‌ .4

 .‌أزمات‌تتجدد‌بسبب‌أخفاق‌الصراع‌في‌الصول‌لهدفه

قوتها،‌عناصر‌‌تصل‌الأزمة‌لتلك‌المرحلة‌عندما‌تنتهي‌دوافعها‌وتفقد‌‌‌‌مرحلة‌الاختفاء‌أو‌ما‌بعد‌الأزمة: .5

 .‌ومن‌الجدير‌بتلك‌المرحلة‌الاستفادة‌من‌تجربة‌الأزمة‌لتجنب‌أسباب‌حدوثها

 أهداف إدارة الازمات:

‌‌إن‌الهدف‌من‌إدارة‌الأزمات‌هو‌تفعيل‌الاستجابة‌السريعة‌لتطورات‌الأزمة‌للتخفيف‌من‌حدتها‌وتداعياتها‌

إضافة‌وتوفير‌الدعم‌اللازم‌لإعادة‌التوازن‌إلى‌حالته‌الطبيعية،‌‌‌‌،من‌خلال‌التخطيط‌والاستعداد‌للأزمات

لتمكين‌الإدارة‌من‌التنبؤ‌بأسباب‌الأزمة‌وحصر‌مصادر‌التهديد‌المرتبطة‌بها‌واستغلال‌الموارد‌المتاحة‌للحد‌‌

وتفعيل‌دور‌الأجهزة‌والجهات‌المسؤولة‌عن‌من‌تنامي‌الأزمة‌والتخفيف‌من‌الخسائر‌على‌كافة‌الأصعدة،‌‌

إدارة‌الأزمة‌من‌خلال‌تأسيس‌مركز‌‌قيادة‌عمليات،‌وتسخير‌الإمكانيات‌المالية‌والموارد‌البشرية‌لحصر‌‌

 ‌.(2002)السيد،‌‌الأزمة‌في‌أضيق‌نطاق‌ممكن‌

أي‌‌مصادر‌التهديد‌والتنبؤ‌ب‌‌‌السيطرة‌على‌‌‌العلمية‌على‌العملية‌و‌وتهدف‌إدارة‌الأزمات‌كذلك‌إلى‌توفير‌القدرة‌‌

دور‌الأجهزة‌المعنية‌‌‌،‌وتحديدلسلبيمن‌تأثيرها‌ا‌‌لتقليلالمتاحة‌ل‌‌مواردوال‌‌‌مكانيات‌والاستغلال‌الأمثل‌للإ‌‌خطأ

‌‌يات‌مكانتكرارها،‌بالإضافة‌إلى‌توفير‌الإ‌‌‌تأكد‌من‌عدمزمة‌والمان‌ووقت‌الأزمات‌وقت‌الأدارة‌الأإبتنظيم‌و‌
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بإ‌ادية‌للاستعداد‌والمواجهة‌وسرعة‌‌الم التعمير‌ خلال‌‌زمات‌من‌‌،‌للاستعداد‌لمواجهة‌الأ‌التكاليفقل‌‌أعادة‌

مع‌‌‌‌لسريعفعالة،‌والتعامل‌االوتوفير‌نظم‌الاتصال‌‌‌‌قف‌دارة‌من‌السيطرة‌على‌المو‌وتمكين‌الإ‌‌لةالتنبؤ‌بالمشك‌

فرص‌والتهديدات‌‌حداث‌وتحليل‌نقاط‌القوة‌والضعف‌وال‌وتحجيمها‌من‌خلال‌تحليل‌الأ‌‌فاقمهازمات‌لوقف‌تالأ

‌‌.(72،‌صفحة‌2005)مكاوي،‌‌أزمةالناتجة‌عن‌كل‌

 الازمات: أساليب مواجهة 

ت‌‌الإمكانا‌حسب‌‌السياسة‌و‌‌‌وحسبالمواقف،‌‌تختلف‌حسب‌‌زمات‌‌التعامل‌مع‌الأ‌‌طريقةالشعلان‌فإن‌‌بحسب‌‌

)الشعلان،‌‌‌تكتيكية‌للتعامل‌مع‌الأزمات،‌وهي‌طرق‌‌ظروف‌الأزمة،‌وعلى‌كل‌حال‌فهناك‌ثلاثة‌‌‌‌وأيضا‌حسب‌

2015): 

‌‌يعني‌هذا‌الأسلوب،‌و‌اللجوء‌إلى‌القوة‌لإرغام‌أحد‌أطراف‌الصراع‌بالعدول‌عن‌موقفهالأسلوب‌القهري:‌‌ .1

الأجهزة‌‌لذا‌فهو‌يعتمد‌على‌قدرة‌‌‌‌،لمطالب‌الطرف‌الآخر‌بغض‌النظر‌عن‌مستوى‌التهديد‌‌عدم‌الاستسلام

 .‌فرض‌العقوبة‌على‌الخصمو‌‌كبد‌الخسائرالأمنية‌على‌ت‌

،‌ويتخلص‌أسلوب‌التفاوض‌في‌‌هذا‌الأسلوب‌بشكل‌أساسي‌على‌التفاوضيعتمد‌‌‌‌الأسلوب‌التساومي: .2

وتفشل‌المفاوضات‌إذا‌كان‌أقل‌ما‌‌‌‌،ومطالبهقفه‌‌تقديم‌تنازلات‌معينة‌للخصم‌مقابل‌عدوله‌عن‌بعض‌مو‌

 يطلبه‌طرف‌معين‌هو‌أكثر‌من‌الحد‌الأدنى‌الذي‌لا‌يستطيع‌الطرف‌الآخر‌أن‌يتنازل‌عنه.

 .‌لمطالب‌الخصم‌وتحمل‌الخسائر‌من‌أجل‌إنهاء‌الأزمة‌الاستجابةويعني‌‌الأسلوب‌التنازلي: .3

من‌الممكن‌أن‌تجتمع‌في‌بعض‌الأزمات،‌حيث‌تلجأ‌السلطات‌للتفاوض‌والحقيقة‌أن‌هذه‌الأساليب‌الثلاثة‌‌

الاستراتيجيات‌‌ومن‌جانب‌آخر،‌فهناك‌عدد‌من‌‌القوة،‌‌أسلوب‌‌مع‌مديري‌العملية‌ثم‌تحسم‌موقفها‌باستخدام‌‌

العامة‌التي‌قد‌تتناسب‌مع‌بعض‌الأزمات‌وهذا‌لا‌يعني‌تفضيل‌إحداهما‌على‌الأخرى،‌وإنما‌إيجاد‌بدائل‌‌

‌تتلاءم‌مع‌الطبيعة‌المتنوعة‌للأزمات.‌
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 دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات: 

حيث‌لا‌يقتصر‌دورها‌أثناء‌حدوث‌الأزمات‌فقط؛‌بل‌يجب‌‌‌‌،إن‌للعلاقات‌العامة‌دورا‌بارزا‌في‌إدارة‌الأزمات

وذلك‌بالسعي‌لاكتشافها‌والتنبؤ‌بها‌قبل‌حدوثها،‌كما‌يلزم‌أن‌تكون‌حاضرة‌إلى‌‌‌‌،أن‌يكون‌قبل‌ظهور‌الأزمة

فدور‌‌‌‌،‌منها‌حتى‌يتجنب‌حدوثها‌مستقبلاً‌‌‌ما‌بعد‌مرحلة‌الانتهاء‌من‌الأزمة‌لأجل‌استخلاص‌الدروس‌والعبر‌

لمواجهة‌مختلف‌مراحل‌الأزمة‌بدءاً‌بمرحلة‌‌‌ومهيأ‌‌ون‌مفعلاكيالعامة‌في‌إدارة‌الأزمات‌يجب‌أن‌‌العلاقات‌‌

اكتشاف‌إشاراتها،‌وانتهاء‌بمرحلة‌التعلم‌والاستفادة‌منها،‌وفيما‌يأتي‌بيان‌لتلكم‌الأدوار‌المنوطة‌بالعلاقات‌‌

‌‌‌:(2016)بوقصاع،‌‌لأزمات‌بحسبالعامة‌في‌إدارتها‌ل

دور‌العلاقات‌العامة‌في‌التنبؤ‌بالأزمة‌باكتشاف‌إشارات‌الإنذار:‌هذه‌المرحلة‌تبدأ‌عادةً‌بظهور‌أعراض،‌‌ .1

أو‌إشارات،‌أو‌إنذارات‌تنبئ‌عن‌إمكانية‌ظهور‌أزمة،‌فإذا‌تفطن‌لها‌أصحاب‌الإدارة‌والمنظمات‌فإنهم‌‌

الإشارات‌المبكرة،‌أو‌فسروها‌سيحدون‌من‌انتشارها،‌أو‌يقلصون‌من‌حدتها،‌بخلاف‌ما‌إذا‌تجاهلوا‌هذه‌‌

تفسيراً‌خاطئاً،‌فإن‌ذلك‌سيؤدي‌إلى‌نشوء‌أزمة‌حقيقية.‌ومن‌الملاحظ‌أن‌الإشارات‌التحذيرية‌تختلف‌

باختلاف‌نوع‌الأزمة،‌فمثلًا‌المطالب‌المالية‌للعمال‌قد‌تكون‌إشارة‌تحذيرية‌لوقوع‌اضطرابات،‌كذلك‌قد‌‌

‌فشل‌المعدات‌وإمكانية‌وقوع‌حوادث‌وكوارث.‌‌تكون‌زيادة‌أعطال‌بعض‌الأجهزة‌مؤشراً‌على‌

من‌المعروف‌أن‌الأزمة‌لا‌تنشأ‌فجأة،‌بل‌تشكلت‌بفعل‌عدة‌‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌تشخيص‌الأزمة:‌‌ .2

أسباب‌وعوامل،‌ولا‌يمكن‌معالجة‌الأزمة‌دون‌الوقوف‌على‌الأسباب‌المؤدية‌لها،‌وإلا‌ستصبح‌عملية‌

المشكلة‌شبه‌مستحيلة‌‌ للوقت‌والجهد‌والطاقات‌وإطالة‌عمر‌الأزمةمعالجة‌ أسباب‌‌ومهدرة‌ ،‌فمن‌علم‌

‌الأزمة‌ظفر‌بالنجاة‌منها.‌

دور‌العلاقات‌العامة‌في‌الاستعداد‌والوقاية‌من‌الأزمات:‌يكمن‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌هذه‌المرحلة‌‌ .3

على‌وضع‌البرامج‌والخطط‌استعداداً‌لمواجهة‌الأزمة‌قبل‌حدوثها،‌كرسم‌سيناريوهات،‌والقيام‌بتدريبات‌‌

هزة،‌وأساليب‌كافية‌‌افتراضية‌من‌قبل‌مؤسسات،‌وعليه‌يجب‌أن‌يتوفر‌لدى‌المؤسسات‌استعدادات‌جا‌

‌للوقاية‌من‌الأزمات.‌
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الأزمات‌من‌ش‌‌إن العلمي‌مع‌ الأزمة،‌‌أالتعامل‌ وبعد‌ وأثناء‌ قبل‌ الناجمة‌عنها،‌ المخاطر‌ من‌ يحد‌ أن‌ نه‌

المعلومة‌الدقيقة‌وتحليل‌البيانات‌من‌شأنه‌احتواء‌الأزمة،‌كما‌أن‌التخطيط‌الجيد‌فاستشعار‌الأزمة‌باعتماد‌‌

،‌فضلًا‌عن‌أن‌وحلهامواجهة‌الأزمة‌‌‌‌من‌شأنه‌التعامل‌السريع‌مع‌الأزمة‌واتخاذ‌القرارات‌التي‌من‌شأنها

التقويم‌واعتماد‌التجارب‌السابقة‌وتبادل‌الخبرات‌والمعلومات‌وتوظيف‌الكفاءات‌من‌شأنه‌أن‌يعطي‌نتائج‌‌

‌في‌التعامل‌مع‌الأزمة.‌‌فاعلية‌‌أكثر

وتعمل‌العلاقات‌العامة‌على‌تشكيل‌فريق‌لإدارة‌الأزمات‌ومكافحتها‌والتخفيف‌من‌حدتها،‌ومعالجة‌الآثار‌‌

والخسائر‌والأضرار‌الناجمة‌عنها،‌بحيث‌يسارع‌هذا‌الفريق‌إلى‌عمل‌اجتماعات‌طارئة‌مع‌جميع‌المسؤولين‌‌

علومات‌إلى‌الموظفين‌والرسميين‌في‌المنظمة‌عند‌وقوع‌الأزمة‌من‌أجل‌معالجتها،‌وتحديد‌آلية‌توصيل‌الم

والإعلاميين.‌كما‌تقوم‌إدارة‌العلاقات‌العامة‌بتنفيذ‌الخطط‌الموضوعة،‌وتوظيف‌ناطق‌رسمي‌يعمل‌على‌‌

ن‌الإشاعات وبما‌أن‌الأزمات‌لها‌العديد‌من‌‌‌،إعلان‌التصريحات‌والمعلومات‌الحقيقية‌عن‌الأزمة‌لمنع‌تكوِّ

في‌إدارة‌الأزمة‌من‌جميع‌جوانبها‌بأقل‌الأضرار،‌وفي‌وضع‌الخطط‌‌‌الجوانب،‌فإن‌أفراد‌هذا‌الفريق‌مختصون‌

‌أزمة‌حسب‌متطلباتها،‌فعلاج‌ لمنع‌حدوثها‌مرة‌أخرى،‌ويعمل‌هذا‌الفريق‌على‌التعامل‌مع‌الأزمات،‌كلِّ

به‌فيما‌بينها؛‌فعناصر‌أزمة‌ما‌لا‌يعالج‌أزمة‌أخرى،‌فكل‌أزمة‌لها‌علاجها،‌حتى‌وإن‌كان‌هناك‌أوجه‌تشا

‌‌.(2018)التميمي،‌‌لا‌تخلو‌من‌فروق‌كبيرة‌في‌أحد‌العناصرف‌وإن‌تشابهت‌‌‌الأزمات

ويكون‌التواصل‌خلال‌الأزمة‌بتفعيل‌أدوار‌الاتصال‌الذي‌يجب‌تفعيله‌في‌جميع‌مراحل‌الأزمة‌بجميع‌أنواعه،‌

العامة‌على‌‌على‌‌ العلاقات‌ إدارة‌ فتعمل‌ المترتبة،‌ المستخدمة‌في‌ذلك‌والنتائج‌ اختلاف‌الأدوات‌والوسائل‌

وعملية‌التواصل‌التي‌‌‌‌،لال‌الأزمة‌في‌المؤسسات‌المختلفةتفعيل‌أنشطتها‌بالإضافة‌إلى‌أنشطة‌الاتصال‌خ

وفي‌السياق‌‌‌‌،(Alzahrani, 2016)‌‌تستخدمها‌العلاقات‌العامة‌خلال‌الأزمة‌هي‌الطريق‌نحو‌علاج‌الأزمة

أن‌ممارسو‌ومديرو‌العلاقات‌العامة‌يركزون‌في‌الغالب‌على‌اتصالات‌الأزمات‌‌‌‌Bakos‌‌(2018)ذاته،‌يرى‌‌

حيث‌أظهرت‌هذه‌‌‌‌هناك‌أبحاث‌تظهر‌التقليل‌من‌قيمة‌الاتصال‌الداخلي‌أثناء‌الأزمات،أن‌‌الخارجية،‌حيث‌‌

الأبحاث‌أن‌الموظفين‌يمكن‌أن‌يكونوا‌سفراء‌فعالين‌للمؤسسة،‌لكن‌الشركات‌ليس‌لديها‌سياسات‌اتصال‌‌
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وهناك‌فجوات‌في‌الاتصال‌خلال‌هذه‌المواقف‌غير‌المتوقعة،‌فلا‌يتم‌إبلاغ‌الموظفين‌‌‌،‌داخلية‌لإدارة‌الأزمات

بشكل‌صحيح‌بما‌يجري،‌وبالتالي‌لا‌يتمكنون‌من‌العثور‌على‌معلومات‌حول‌الإجراءات‌التصحيحية‌واتخاذ‌‌

‌إجراءات‌إيجابية.

 الجامعات:العلاقات العامة وإدارة الأزمات في 

تعتبر‌الصورة‌الذهنية‌وسمعة‌المؤسسة‌من‌أهم‌النتائج‌السلبية‌للأزمات،‌حيث‌بالإمكان‌ترميم‌هذه‌الصورة‌‌

الذهنية‌من‌خلال‌تنفيذ‌حملة‌إعلامية،‌وتصحيح‌الأوضاع‌الخاطئة‌التي‌نتجت‌عن‌الأزمة،‌والسعي‌للحصول‌‌

ا العلاقات‌ توضيح‌خطط‌ يمكن‌ وبالتالي‌ للجامعة،‌ العام‌ الرأي‌ تأييد‌ الأزمات‌‌على‌ إدارة‌ في‌ ثلاث‌‌بلعامة‌

خطة‌العلاقات‌العامة‌قبل‌وقوع‌الأزمة،‌وتتمثل‌في:‌التخطيط‌لمواجهة‌الأزمة‌قبل‌حدوثها،‌‌‌‌:مراحل،‌أولاً‌

تصميم‌‌و‌معالجة‌المشكلات‌التي‌تسببت‌بوقوع‌أزمة،‌‌و‌عدم‌تضيع‌الوقت‌حتى‌تثبت‌الأزمة‌نفسها‌بوضوح،‌‌و‌

وضع‌أساليب‌‌و‌تطوير‌عمليات‌التنبؤ‌قبل‌وقوع‌الأزمة،‌‌و‌معة،‌‌خطط‌طوارئ‌بديلة‌تضمن‌سير‌العمل‌في‌الجا

العلاقات‌العامة‌أثناء‌الأزمة،‌‌‌خطة‌‌:للتعامل‌مع‌أثار‌الأزمة.‌ثانياً‌‌‌وخطط‌لتجنب‌الأزمات،‌وتحديد‌طرق‌

وجود‌و‌تحديد‌نتائج‌الأزمة‌المتوقعة‌والـتأثيرات‌القائمة‌وتوابع‌الأزمة،‌‌و‌فتتمثل‌في:‌تحديد‌أسباب‌الأزمة‌بدقة،‌‌

الجامعة،‌ وحدات‌ بين‌ الداخلي‌‌و‌‌‌تنسيق‌ الجامعة‌ جمهور‌ عن‌ تصدر‌ التي‌ المختلفة‌ الفعل‌ ردود‌ متابعة‌

إدراك‌و‌تعزيز‌التماسك‌الداخلي‌والوحدة‌الواحدة‌في‌الجامعة،‌‌و‌مراقبة‌سير‌العمل‌في‌الجامعة،‌‌و‌والخارجي،‌‌

ء‌الأزمة،‌والتي‌تتمثل‌في:‌‌خطة‌العلاقات‌العامة‌بعد‌انتها‌‌‌:كل‌عنصر‌من‌عناصر‌الأزمة.‌ثالثاً‌خطورة‌‌

وضع‌خطط‌و‌والكشف‌عن‌أسباب‌الضعف‌في‌توقع‌الأزمة‌أو‌مواجهتها،‌‌‌،البحث‌في‌أسباب‌حدوث‌الأزمة

ثار‌الأزمة‌بالنسبة‌آ‌التخلص‌من‌‌و‌عاملين‌في‌الجامعة،‌‌لل‌الدعم‌النفسي‌‌و‌لتحسين‌الصورة‌الذهنية‌للجامعة،‌‌

‌.(2020)ملوكي،‌‌للجمهور‌الخارجي،‌والتواصل‌مع‌المتضررين‌في‌الأزمة‌وتقديم‌المساعدة‌لهم‌

فتتمثل‌الغاية‌من‌توظيف‌الاتصال‌وقت‌الأزمات‌في‌تفادي‌انحراف‌المعلومات،‌لهذا‌يكون‌من‌الضروري‌‌

أن‌يعمل‌الجهاز‌الاتصالي‌جنبا‌إلى‌جنـب‌مـع‌الاسـتراتيجيات‌المتبنـاة‌لمواجهة‌الأزمات‌على‌المستوى‌العام.‌‌

ال تسيير‌التي‌مرت‌بها‌المؤسسة،‌أما‌على‌مستوى‌المؤسسة‌فاتـصال‌الأزمـة‌يمكن‌ربطه‌بمختلف‌مراحل‌
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حيث‌يعتبر‌الاتصال‌من‌أهم‌العوامل‌المؤثرة‌في‌إدارة‌الأزمة،‌كونه‌وسـيلة‌ربـط‌جميـع‌الأطـراف‌المشاركين‌

‌في‌إدارة‌الأزمة.

 اتصالات الأزمة

 مفهوم اتصالات الأزمة 

إجراءات‌إعلامية‌تقوم‌بها‌المؤسسة‌المتضررة‌أو‌المهددة‌بالأخطار‌اتجاه‌‌تعرف‌اتصالات‌الأزمات‌بأنها‌‌

وسائل‌الإعلام‌ومختلف‌جماهيرها،‌حيث‌ترتكز‌النظريات‌المقترحة‌في‌هذه‌الأعمال‌أو‌المجال‌على‌فرضيات‌‌

‌‌،‌أو‌الشفهي‌‌‌،الاتصال‌الجماهيري؛‌كحقل‌هام‌في‌علوم‌الإعلام‌والاتصال،‌كما‌أنها‌عملية‌التفاعل‌اللفظي

أو‌المسموع‌بين‌المؤسسة‌وجماهيرها،‌باستخدام‌وسائل‌وأساليب‌اتصالية‌متنوعة‌‌‌،أو‌المرئي‌‌،أو‌المكتوب

وهذه‌الاتصالات‌‌‌‌،‌تتضمن‌وصول‌المعلومات‌إلى‌الجماهير‌قبل‌وأثناء‌وبعد‌وقوع‌الأحداث‌السلبية‌للأزمة

‌‌.(2017)أبو‌سريع،‌‌قد‌صممت‌لتقليل‌الأضرار‌الواقعة‌على‌سمعة‌المؤسسة

فإن‌خطة‌الاتصال‌وقت‌الأزمات‌قائمة‌على‌المراحل‌الاستراتيجية‌للأزمـة‌ذاتها،‌فالقاعدة‌الأساسية‌لها‌هي‌‌

جمع‌المعلومات‌عن‌محيط‌المؤسسة‌ومراقبـة‌محيطهـا‌الداخلي‌والخارجي‌وإدارة‌المشاكل‌والأحداث‌وحلها‌‌

فـي‌الاستراتيجية‌الوقائية‌لإدارة‌اتصالات‌الأزمة‌قبل‌وقوعها،‌ومحاولة‌معالجتها‌‌‌‌ذا‌يظهروه‌‌،قبـل‌تفاقمها

عند‌حدوثها،‌ثم‌تكوين‌استراتيجية‌متابعة‌الأزمة‌إلى‌غاية‌انتهاء‌أحـداثها‌مع‌تقييم‌وتحليل‌الخطة‌الاتصالية‌

‌في‌المستقبل.والإدارية‌لتحديد‌مكامن‌القوة‌والضعف‌فيها‌لتعديلها‌بمـا‌يحقق‌نسبة‌نجاح‌أفضل‌

 أهداف اتصالات الأزمة 

الاهتمام‌النظري‌‌‌‌ىالمختلفة‌للأزمات،‌ومن‌هنا‌تنام‌لعب‌دورا‌بالغ‌الأهمية‌في‌المراحل‌‌تإن‌اتصالات‌الأزمة‌‌

باتصالات‌الأزمة؛‌والتي‌تتسع‌لكل‌أنماط‌الاتصالات‌ومجالاته‌أثناء‌الأزمة،‌فتتمثل‌أهدافها‌في‌منع‌‌‌‌والعملي

وقوع‌الأزمة‌إن‌أمكن‌ذلك‌من‌قبل‌المؤسسة،‌والتصدي‌الفوري‌والفعال‌عند‌وقوع‌الأزمة،‌بالإضافة‌إلى‌توزيع‌‌

والموارد‌اللازمة‌لمواجهة‌الأزمة،‌وسرعة‌‌‌المهام‌والأدوار‌على‌الأجهزة‌المختلفة‌للمؤسسة،‌وتوفير‌الإمكانيات
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الاستجابة‌الفورية‌وتقليل‌الخسائر‌إلى‌أقل‌حد،‌وكذلك‌زيادة‌قدرة‌المؤسسة‌على‌التعامل‌مع‌وسائل‌الإعلام‌

أو‌الدولية،‌واستعادة‌المؤسسة‌عافيتها‌في‌أقصر‌مدة‌زمنية‌ممكنة‌لاستمرار‌‌‌،سواء‌المحلية،‌الوطنية،‌الإقليمية

‌‌.(2021)القروي،‌‌أدائها‌لدورها‌في‌المجتمع

 وظائف اتصال الأزمة في المؤسسات 

‌‌:(2020)جاد‌الله،‌‌وظائف‌اتصالات‌الأزمات‌فيما‌يلي‌تتلخص

‌التركيز‌على‌إزالة‌الغموض‌الذي‌يكشف‌الأزمة‌منعاً‌للشائعات‌وحماية‌لصورة‌وسمعة‌المنظمة. .1

لوسائل‌‌ .2 لحلها‌ تعمل‌ التي‌ والجهود‌ الأزمة‌ حول‌ والتطورات‌ المعلومات‌ بكافة‌ الإدلاء‌ الإعلام،‌‌عدم‌

‌.والاكتفاء‌بجزء‌من‌المعلومات‌بما‌يشبع‌رغبتها‌وفضول‌الجمهور‌حول‌الأزمة

‌.‌اتباع‌منهج‌وآلية‌معينة‌للتعامل‌مع‌استفسارات‌الجمهور‌حول‌الأزمة‌وتفاصيلها‌وتطوراتها .3

،‌ومحاولة‌كسب‌دعم‌السلطات‌المحلية‌‌تحري‌الدقة‌في‌المعلومات‌التي‌تكشف‌للجمهور‌حول‌الأزمة .4

‌.‌في‌مواجهة‌الأزمة

العمل‌على‌أن‌تجتاز‌المنظمة‌في‌الساعات‌الأولى‌الأزمة‌بثقة‌وتماسك‌في‌اليوم‌الأول‌والثاني‌لوقوع‌‌ .5

‌الأزمة،‌فكل‌جهود‌الاتصال‌تهدف‌إلى‌دعم‌قوة‌المنظمة‌وكسب‌ثقة‌الجمهور.‌‌

أو‌مؤسسأ‌باختصار‌يجب‌على‌‌ ‌زمة‌تعترض‌طريقها‌لأنأة‌أن‌تكون‌على‌استعداد‌دائم‌لأي‌‌ي‌منظمة‌

،‌فعليها‌أن‌تضع‌خطط‌لإدارة‌الأزمات‌وأن‌تتوقعها‌قبل‌حدوثها‌لتتمكن‌من‌‌ا‌طبيعي‌‌‌اأمر‌أصبحت‌‌الأزمات‌‌

صة‌تنهض‌لى‌فر‌إعليها‌أن‌تعمل‌على‌تحويل‌الأزمة‌‌مواجهتها‌بأقل‌الخسائر‌والتكاليف،‌والمؤسسة‌الناجحة‌‌

علام،‌وعلى‌كل‌مؤسسة‌أن‌تبحث‌عن‌مؤسسات‌‌عجاب‌الجمهور‌ووسائل‌الإإ‌بها‌في‌سوق‌العمل‌وتكسب‌‌

‌,‌جديد‌‌بأزمة‌‌تصدمعات‌حدوث‌لأي‌أزمة‌حتى‌لا‌‌واجهت‌أزمات‌وتمكنت‌من‌تخطيها‌لتكتسب‌خبرات‌وتوق

ها‌‌عطاء‌الدورات‌المكثفة‌لموظفيإ‌تقوم‌به‌المؤسسة‌أو‌المنظمة‌هو‌‌‌‌أي‌خلفية‌عنها،‌فأهم‌ما‌‌‌اأو‌لا‌يكون‌لديه

ة‌التصرف‌في‌حالة‌حدوثها‌وأن‌تعرفهم‌بالنماذج‌وخاصة‌قسم‌العلاقات‌العامة‌لتعريفهم‌بالأزمة‌وأسبابها‌وكيفي

زمة‌ومواجهتها‌بالشكل‌الصحيح‌ليتمكنوا‌تمكنوا‌من‌تحديد‌نوع‌الأ‌دارية‌لإدارة‌الازمات‌حتى‌يالاتصالية‌والإ
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الخسائر بأقل‌ ل‌‌،من‌تخطيها‌ المنظمةإضافة‌ أو‌ للمؤسسة‌ الذهنية‌ لدى‌موظفيها‌وجمهورها‌‌‌‌تعزيز‌الصورة‌

‌.‌المساعدة‌على‌تخطي‌الأزمةيلعب‌دوراً‌كبيراً‌في‌‌الذيالأمر‌علام‌ووسائل‌الإ

تتمثل‌الغاية‌من‌توظيف‌الاتصال‌وقت‌الأزمات‌في‌تفادي‌انحراف‌المعلومات،‌لهذا‌يكون‌من‌الضروري‌أن‌‌

‌،‌واجهة‌الأزمات‌على‌المستوى‌العاميعمل‌الجهاز‌الاتصالي‌جنبا‌إلى‌جنـب‌مـع‌الاسـتراتيجيات‌المتبنـاة‌لم

التسيير‌التي‌مرت‌بها‌المؤسسة،‌ أما‌على‌مستوى‌المؤسسة‌فاتـصال‌الأزمـة‌يمكن‌ربطه‌بمختلف‌مراحل‌

طـراف‌المشاركين‌حيث‌يعتبر‌الاتصال‌من‌أهم‌العوامل‌المؤثرة‌في‌إدارة‌الأزمة،‌كونه‌وسـيلة‌ربـط‌جميـع‌الأ‌

‌.‌العامة‌أن‌تتعامل‌مع‌هذه‌الأزماتوعلى‌العلاقات‌‌،في‌إدارة‌الأزمة

تتبنى‌وسائل‌الاتصال‌الجماهيرية‌الأفكار‌المناهضة‌للمؤسسة،‌وتقوم‌على‌‌ وتزداد‌خطورة‌الموقف‌عندما‌

فعليه‌يجب‌أن‌تضع‌المنظمة‌في‌اعتبارها‌عند‌رسم‌‌‌،من‌الطرف‌الآخر‌‌معنيينال‌ترويجها‌دون‌الرجوع‌إلى‌‌

الاهتمامات‌‌ أو‌ المصالح‌ أو‌ الضغط‌ لجماعات‌ المشروعة‌ المطالب‌ مع‌ للتعامل‌ مهيئة‌ تكون‌ أن‌ سياستها‌

الخاصة‌أو‌أفراد‌الجمهور‌والاستجابة‌لها‌إذا‌ثبت‌للمؤسسة‌صحة‌وجهة‌النظر‌الأخرى،‌ومن‌ثم‌المباشرة‌

ال اتخاذ‌الإجراءات‌ في‌ الأمر‌سوءاً،‌فوراً‌ تزيد‌ قد‌ التجاهل‌ فسياسة‌ تغييره،‌ أو‌ القائم‌ الوضع‌ لتعديل‌ لازمة‌

‌يتها.‌وتضخم‌المشكلة‌وبالتالي‌فقدان‌المؤسسة‌لمصداق

 :أزمات مؤسسات التعليم العالي في فلسطين

تعد‌الجامعات‌من‌أهم‌القطاعات‌التي‌يمكن‌أن‌تسهم‌في‌تحقيق‌التنمية‌بالدول‌المتقدمة‌منها‌أو‌النامية،‌

وذلك‌لما‌لها‌من‌طبيعة‌خاصة‌تجعل‌منها‌شريكاً‌أساسياً‌في‌تطوير‌المجتمعات،‌حيث‌أُطلق‌عليها‌وكالات‌‌

للابتكار‌وبناء‌رأس‌المال‌البشري،‌ويعتبر‌التعليم‌العالي‌في‌فلسطين‌حديث‌نسبياً؛‌بسبب‌ظروف‌الاحتلال‌‌

والإعاقات‌التي‌يمارسها‌والتي‌يترتب‌عليها‌عرقلة‌العملية‌التعلمية‌أو‌توقفها‌في‌مراحلها‌المختلفة،‌هذا‌وقد‌

ظل‌الظروف‌الاقتصادية‌والسياسية‌المعقدة،‌تم‌إنشاء‌مؤسسات‌التعليم‌العالي‌في‌إطار‌مبادرات‌وطنية‌في‌‌

‌1994الخمسين‌عاماً‌الماضية‌بسرعة،‌فيما‌شهد‌قطاع‌التعليم‌العالي‌عام‌‌وقد‌نمت‌وتطورت‌على‌مدار‌‌
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حيث‌زاد‌عدد‌المؤسسات‌‌‌‌،وذلك‌بعد‌تسلم‌السلطة‌الوطنية‌الفلسطينية‌ضمن‌اتفاقيات‌أوسلو‌‌،نقلة‌نوعية

‌‌.(2018)النجار‌و‌الزعبي،‌‌والبرامج‌والدرجات‌العلمية‌في‌مختلف‌المجالات

عداد‌تكدس‌أ‌المالية،‌و‌‌‌ات‌لأزممن‌أزمات‌متنوعة،‌أهمها‌ا‌‌ويعاني‌قطاع‌التعليم‌العالي‌في‌الضفة‌الغربية

،‌إضافة‌إلى‌وجود‌أزمة‌هوية‌متعلقة‌بعملية‌إنتاج‌‌ندرة‌فرص‌العمل‌‌كبيرة‌من‌الخريجين‌الذين‌يعانون‌من

الاحتلال‌‌‌تأسست‌معظمها‌تحت‌وطأتالمعرفة‌في‌ظل‌الظرف‌الاستعماري،‌حيث‌أن‌مؤسسات‌التعليم‌العالي‌‌

حتى‌أصبح‌عدد‌مؤسسات‌التعليم‌‌‌‌سرعان‌ما‌تطورتطني‌وتوسعت‌و‌و‌محلي‌و‌‌‌دعم‌‌الإسرائيلي‌ومن‌خلال

)الصوراني،‌‌‌‌جامعة‌وكلية‌‌‌‌50(2015-2016)سنة‌الدراسيةفي‌الفي‌الضفة‌وقطاع‌غزةٍ‌‌القانونية‌‌العالي‌‌

2022).‌‌

يشار‌إلى‌أن‌دور‌الحكومة‌في‌مؤسسات‌التعليم‌العالي‌قد‌انخفض‌بشكل‌كبير،‌بسبب‌اتباع‌سياسات‌ليبرالية‌

،‌‌الأعباء‌المادية‌الكبيرة‌على‌ميزانيتهافي‌الجانب‌الاقتصادي،‌حيث‌قلصت‌الحكومة‌تقديم‌خدماتها‌بذريعة‌‌

كومة‌أثِّر‌سنوات‌من‌دفع‌مخصصات‌الجامعات،‌حيث‌أنَ‌تقليص‌دور‌الح‌10حيث‌تملصت‌الحكومة‌منذ‌

ما‌أدى‌إلى‌حرمان‌الفئة‌غير‌الميسورة‌من‌‌مأهمها‌قيام‌الجامعات‌برفع‌أقساطها،‌‌‌‌بدوره‌على‌مستويات‌عدة

التعليمية،‌وبالتالي‌حرمان‌المجتمع‌من‌الاستفادة‌من‌قدراتهم‌ومساهماتهم‌المتوقعة،‌ومن‌ إكمال‌مسيرتهم‌

المقبولين‌في‌التخصصات‌المختلفة‌لسد‌العجز‌في‌ميزانيات‌الجامعات‌وهذا‌‌جهة‌أخرى‌زيادة‌عدد‌الطلبة‌‌

أثِّر‌بشكل‌مباشر‌على‌نوعية‌وجودة‌التعليم،‌علاوة‌على‌تسليع‌التعليم‌عبر‌انتشار‌الجامعات‌الخاصة‌والتعليم‌‌

التحرري‌ الجانب‌الأخلاقي‌أو‌ الذي‌يخضع‌لمفاهيم‌السوق‌)عرض‌وطلب(‌بعيدًا‌عن‌ )الحجار،‌‌‌‌الموازي‌

2016).‌‌

‌

‌

‌
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 :أزمة مقتل الطالب مهران خليلية

لت‌الجامعات‌الفلسطينية‌في‌عام‌‌ ،‌أحداثًا‌خطيرة‌بين‌الكتل‌الطلابية‌في‌بعض‌الحالات،‌وبين‌2021سجه

ثالثة،‌إضافة‌‌إدارات‌الجامعات‌والكتل‌الطلابية‌في‌حالات‌أخرى،‌وبين‌طلاب‌خارج‌إطار‌الكتل‌في‌حالات‌‌

‌‌.(2021)أمد‌للإعلام،‌‌لخلافات‌كبيرة‌مع‌جهات‌رسمية‌في‌السلطة‌الفلسطينية

،‌عندما‌أسفر‌شجار2021‌‌ٌوسجلت‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌أكبر‌أزمات‌الجامعات‌الفلسطينية‌خلال‌عام‌‌

حيث‌أدى‌ذلك‌إلى‌‌‌‌،سنة(‌من‌بلدة‌جبع‌جنوب‌جنين‌‌21بين‌طلاب‌عن‌مقتل‌أحدهم،‌وهو‌مهران‌خليلية‌)

الحرم‌‌ داخل‌ الأمن‌ وتعزيز‌ الشجار،‌ في‌ الضالعين‌ الطلبة‌ بفصل‌ قرارات‌ واتخاذ‌ لأبوابها‌ الجامعة‌ أغلاق‌

الجامعي،‌وإلغاء‌الكتل‌الطلابية،‌وقد‌اتخذت‌إدارة‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌العديد‌من‌الإجراءات‌لإدارة‌هذه‌

‌:(2021)وكالة‌معاً‌الاخبارية،‌‌‌ومنها‌ما‌يلي‌،الأزمة

فصل‌جميع‌الطلبة‌الذين‌لهم‌علاقة‌بالحدث‌المؤسف‌والمستهجن‌والذي‌حصل‌منذ‌مساء‌يوم‌الخميس‌‌ .1

الفلسطينية‌‌تم‌تعميم‌الأسماء‌على‌كافة‌الجامعات‌‌وقوع‌الجريمة،‌فصلًا‌نهائياً،‌و‌الماضي‌وحتى‌يوم‌‌

‌تطبيقاً‌لقرار‌مجلس‌التعليم‌العالي.

يسمح‌للزوار‌دخولها،‌وعلى‌الطالب‌إبراز‌الهوية‌‌‌مات‌الأمنية‌داخل‌حرم‌الجامعة،‌ولتشديد‌الإجراء .2

‌تم‌تأمين‌محيط‌الجامعة‌من‌قبل‌الأجهزة‌الأمنية‌المختصة.الجامعية‌عند‌الدخول‌للجامعة،‌

‌تجميد‌كافة‌الأطر‌الطلابية‌وعدم‌القيام‌بأية‌أنشطة‌داخل‌الحرم‌الجامعي‌حتى‌إشعار‌آخر. .3

اف‌الدوام‌‌إدارة‌الجامعة‌على‌توفير‌كافة‌الإجراءات‌اللازمة‌لتوفير‌بيئة‌آمنة‌للطلبة‌من‌أجل‌استئنسعي‌‌ .4

‌تم‌الإعلان‌عن‌آلية‌الدوام‌أولا‌بأول،‌والإجراءات‌المتبعة‌لذلك.‌و‌‌الوجاهي‌في‌الجامعة،

‌التأكيد‌على‌إبقاء‌المركز‌الطبي‌مفتوحا‌داخل‌الحرم‌الجامعي‌طيلة‌أيام‌الأسبوع،‌وخلال‌ساعات‌الدوام. .5

الساعة‌ .6 من‌ أيام‌ سبعة‌ الجامعة،‌ داخل‌حرم‌ الفلسطيني‌ الأحمر‌ للهلال‌ تابعة‌ الإسعاف‌ سيارة‌ تواجد‌

 السابعة‌صباحا‌وحتى‌الساعة‌السابعة‌مساءً.‌

‌
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 الأدبيات السابقة

من‌الدراسات‌السابقة‌‌‌االدراسة‌الحالية،‌تعرض‌الباحثة‌هنا‌عددليه‌‌إن‌أجل‌تكوين‌إطار‌مفاهيمي‌تستند‌‌م

من‌الدراسة‌‌اقريب‌‌االمرتبطة‌بموضوع‌الدراسة،‌حيث‌كان‌هنالك‌عدة‌دراسات‌عربية‌وأجنبية‌تناولت‌موضوع

ي‌‌الحالية،‌وبهذا‌قامت‌الباحثة‌بعرض‌مساهمات‌الدراسات‌السابقة‌من‌أجل‌الاستفادة‌من‌هذه‌الدراسات‌ف

والنظري‌ البحثي‌ المنهج‌ مشك‌‌استخدام‌ بالإضافة‌‌وصياغة‌ الدراسة،‌ الخروج‌إ‌لة‌ التشابه‌‌‌لى‌ حول‌ بنتائج‌

من‌الأحدث‌إلى‌الأقدم‌حسب‌‌والاختلاف‌بينها‌وبين‌الدراسة‌الحالية،‌وقد‌تم‌ترتيب‌الدراسات‌ترتيباً‌تنازلياً‌‌

‌عداد‌هذه‌الدراسات،‌كما‌وتنتهي‌كل‌دراسة‌بالتعقيب‌عليها.‌إ‌تاريخ‌

 : دور العلاقات العامة الرقمية في إدارة سمعة الجامعات الخاصة المصرية.بعنوان‌‌(2023)‌‌الشربينى .1

هدفت‌هذه‌الدراسة‌إلى‌رصد‌وتحليل‌دور‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌في‌إدارة‌سمعة‌الجامعات‌الخاصة‌‌

هذه‌‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ تسعى‌ وكيف‌ المنظمة‌المصرية،‌ بين‌ المتبادلة‌ المنفعة‌ لتحقيق‌ الجامعات‌

لى‌التعرف‌على‌مدى‌‌إكما‌تطرِّقت‌الدراسة‌‌‌‌،‌وجمهورها،‌ومن‌ثم‌تكوين‌سمعة‌إيجابية‌في‌ذهن‌الجمهور

واستخدمت‌الدراسة‌المنهج‌‌‌‌‌،تعرض‌الجمهور‌للعلاقات‌العامة‌الرقمية‌في‌الجامعات‌المصرية‌الخاصة

ضرورة‌‌وكانت‌أهم‌نتائج‌الدراسة:‌‌‌‌،الدراسة‌نظرية‌الامتياز‌‌كما‌وظفت‌‌،المسحي‌باستخدام‌أداة‌الاستبيان

تفعيل‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌مؤسسات‌التعليم‌العالي،‌وأهمية‌حضور‌العلاقات‌العامة‌في‌بناء‌حلقة‌‌

،‌تواصل‌فعالة‌بين‌الطلاب‌وإدارة‌الجامعة‌إضافة‌للحفاظ‌على‌سمعة‌الجامعة‌وصورتها‌أمام‌المجتمع

وبينت‌نتائج‌الدراسة‌اهتمام‌المبحوثين‌بمتابعة‌الموقع‌الإلكتروني‌والصفحات‌الخاصة‌بالجامعة،‌حيث‌‌

يعتمدون‌عليها‌بشكل‌كبير‌نظرا‌لمواكبتها‌للأحداث‌بشكل‌مستمر‌مما‌رفع‌مستوى‌الثقة‌بها،‌كما‌أكدت‌‌

سين‌صورتها‌أمام‌الطلاب‌‌نتائج‌الدراسة‌على‌أهمية‌وسائل‌التواصل‌في‌تعزيز‌ثقة‌الجمهور‌بالجامعة‌وتح

وتمثلت‌أهم‌توصيات‌‌‌‌،وذلك‌لأنها‌تتميز‌بسرعتها‌و‌احترافها‌في‌اطلاع‌الطلاب‌على‌كل‌ما‌هو‌جديد

وتوعوية‌لمديري‌وممارسي‌العلاقات‌العامة‌لمختلف‌المؤسسات‌على‌‌‌‌ية:‌إقامة‌دورات‌تدريب‌في‌‌الدراسة

 مبادئ‌العلاقات‌العامة‌الإلكترونية‌وطرق‌تفعيلها.‌‌
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(‌مع‌الدراسة‌الحالية‌بجزء‌من‌موضوعها‌وهو‌تناول‌دور‌‌2022تشابهت‌دراسة‌الشربيني‌)التعقيب:  

ال‌ العامة‌ العلاقات‌ الخاصة،‌‌وتوظيف‌ الجامعات‌ تناولت‌دور‌‌إرقمية‌في‌قطاع‌ الحالية‌ الدراسة‌ أن‌ لا‌

العلاقات‌العامة‌الرقمية‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌خلال‌الموقف‌الأزماتي،‌واختلفت‌هذه‌الدراسة‌مع‌‌

نظرية‌الموقفية‌‌الالدراسة‌الحالية‌في‌الاعتماد‌على‌نظرية‌الامتياز،‌حيث‌اعتمدت‌الدراسة‌الحالية‌على‌‌

وفيما‌يتعلق‌بالمنهج‌البحثي،‌اختلفت‌هذه‌الدراسة‌مع‌‌‌‌،ونموذج‌اتصالات‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية

داة‌الاستبانة‌في‌‌حيث‌وظفت‌المنهج‌المسحي،‌واقتصرت‌ايضاً‌فقط‌على‌استخدام‌أ‌‌،الدراسة‌الحالية

لا‌أن‌الدراسة‌الحالية‌اعتمدت‌على‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌باستخدام‌أكثر‌من‌أداة‌إجمع‌البيانات،‌‌

‌تمثلت‌في‌الاستبيان‌والمقابلة‌واستمارة‌تحليل‌المضمون.‌‌‌

بعنوان: دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين صورة ‌‌(2021)‌‌بن‌الصديق‌و‌مبروكيدراسة‌‌ .2

في‌تحسين‌‌‌‌مواقع‌التواصل‌‌أهمية‌لتعرف‌على‌‌لهدفت‌‌  بريد الجزائر نموذجا.  -المؤسسة أثناء الأزمات

أبرز‌موا الأزمات،‌ومعرفة‌ أثناء‌ الجزائر‌ بريد‌ تلجأ‌‌صورة‌مؤسسة‌ التي‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ ليها‌‌إقع‌

واعتمدت‌‌‌‌،المؤسسة‌أثناء‌الأزمات،‌والطرق‌التي‌استخدمتها‌المؤسسة‌عبر‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي

تم‌توزيعها‌‌‌،‌و‌هذه‌الدراسة‌على‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌باستخدام‌أداة‌الاستبانة‌كأداة‌لجمع‌البيانات‌

وتطرِّقت‌الدراسة‌لنظرية‌الاستخدامات‌‌‌‌،على‌جمهور‌المؤسسة‌الخارجي‌من‌سكان‌مدينة‌مسيلة‌الجزائرية

وكانت‌أهم‌نتائج‌الدراسة:‌أن‌توظيف‌المؤسسة‌لمواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌أثناء‌الأزمات‌‌‌،والإشباعات

الشكل‌‌‌على‌صعيدساعد‌في‌زيادة‌رضى‌الجمهور،‌وأن‌صفحة‌المؤسسة‌عبر‌الفيسبوك‌كان‌لها‌تأثير‌

ظهرت‌النتائج‌أن‌أ‌زمات،‌كما‌و‌ة‌لدى‌جماهيرها‌خاصة‌عند‌حدوث‌الأ‌والمضمون‌على‌صورتها‌الذهني

ة‌أثناء‌أزمة‌نقص‌السيولة‌لتحسن‌صورة‌المؤسسة،‌موقع‌الفيسبوك‌من‌أكثر‌المواقع‌التي‌وظفتها‌المؤسس

وكانت‌أهم‌‌‌‌،كما‌واستطاعت‌المؤسسة‌النجاح‌في‌تحسين‌صورتها‌من‌خلال‌منشوراتها‌على‌الفيسبوك

 ر‌كالدراسات‌العلمية‌الأخرى.‌يتوصيات‌الدراسة:‌أن‌هذه‌الدراسة‌لا‌تزال‌بحاجة‌إلى‌تطو‌
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(‌مع‌الدراسة‌الحالية‌في‌جزئية‌من‌موضوعها‌وهو‌‌2022)‌الصديق،‌مبروكي‌تشابهت‌دراسة‌التعقيب: 

لا‌أن‌هذه‌الدراسة‌إ‌‌،دور‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌مطبقة‌على‌مؤسسة‌بريد‌الجزائر

،‌حيث‌وظفت‌الدراسة‌‌والإشباعاتاختلفت‌مع‌الدراسة‌الحالية‌في‌الاعتماد‌على‌نظرية‌الاستخدامات‌‌

وتشابهت‌‌‌،الحالية‌النظرية‌الظرفية‌ونموذج‌اتصالات‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية‌كإطار‌نظري‌للدراسة

داة‌لكنها‌اقتصرت‌على‌توظيف‌أ‌‌،هذه‌الدراسة‌مع‌الدراسة‌الحالية‌في‌توظيف‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي

البيانات،‌‌ اعتمدت‌على‌الاستبانة‌والمقابلة‌واستمارة‌تحليل‌إالاستبانة‌في‌جمع‌ الحالية‌ الدراسة‌ أن‌ لا‌

‌المضمون‌بهدف‌الوصول‌إلى‌نتائج‌أكثر‌دقة.

الاستراتيجيات الاتصالية للعلاقات العامة عبر الموقع الإلكتروني لوزارة بعنوان:  ‌‌(2021)‌‌خفشدراسة‌‌ .3

كورونا. وباء  أزمة  خلال  الفلسطينية  الاستراتيجيات‌  الصحة  على‌ التعرف‌ إلى‌ الدراسة‌ هذه‌ هدفت‌

الاتصالية‌التي‌استخدمتها‌العلاقات‌العامة‌عبر‌الموقع‌الإلكتروني‌لوزارة‌الصحة‌الفلسطينية‌في‌مواجهة‌‌

)كوفيد المستجد‌ كورونا‌ جائحة‌ الصحة‌‌19-أزمة‌ لوزارة‌ الإلكتروني‌ الموقع‌ دور‌ على‌ والتعرف‌ ‌،)

ال أزمة‌ مواجهة‌ في‌ الموقع‌‌الفلسطينية‌ عليها‌ يحتوي‌ التي‌ الاتصالية‌ والأشكال‌ الرسائل‌ وأبرز‌ جائحة،‌

فترة‌‌ خلال‌ رسائلها‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ وظفتها‌ التي‌ الإقناعية‌ والاستمالات‌ ‌،‌الأزمة‌الإلكتروني،‌

الاستبانة أداة‌ باستخدام‌ الكمي،‌ التحليلي‌ الوصفي‌ المنهج‌ الدراسة‌ الدراسة‌‌‌‌،واستخدمت‌ لى‌إوتطرِّقت‌

الأزمات لاتصال‌ الموقفية‌ وزارة‌‌،‌‌النظرية‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدمت‌ الدراسة:‌ نتائج‌ أهم‌ وكانت‌

الصحة‌عدد‌من‌الاستراتيجيات،‌وكانت‌أعلى‌درجة‌من‌نصيب‌استراتيجية‌التعزيز،‌بأسلوبي‌التذكير‌

الرفض‌والإوالمدح‌والتقرب،‌‌ استراتيجية‌ الموقع‌الإلكتروني‌‌ولم‌تستخدم‌ تم‌توظيف‌ نكار‌للأزمة،‌وقد‌

متوسطة وبدرجة‌ جيد‌ بشكل‌ العامة‌‌‌‌،للوزارة‌ العلاقات‌ اختيار‌ الدراسة:‌ضرورة‌ توصيات‌ أهم‌ وكانت‌

ها‌‌يتناسب‌مع‌وضع‌المؤسسة،‌وسمعتها،‌وتاريخ‌‌‌للاستراتيجيات‌الاتصالية‌الملائمة‌للتعامل‌مع‌الأزمة‌بما

‌،‌ومدى‌مسؤوليتها‌عن‌التسبب‌بالأزمة.‌‌الأزموي‌
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)التعقيب:   خفش‌ دراسة‌ تناولت‌2021تشابهت‌ حيث‌ موضوعها،‌ من‌ بجزء‌ الحالية‌ الدراسة‌ مع‌ ‌)

الإقناعية‌‌ والاستمالات‌ الاتصالية،‌ العامةالاستراتيجيات‌ العلاقات‌ وظفتها‌ الجامعة‌‌‌التي‌ التي‌‌‌‌و‌‌‌في‌

عبر‌الموقع‌الإلكتروني‌لوزارة‌الصحة‌الفلسطينية‌في‌مواجهة‌أزمة‌جائحة‌‌‌‌العلاقات‌العامة‌‌استخدمتها

لى‌موضوع‌الدراسة‌الحالية‌المتمثل‌في‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌في‌‌إتتطرق‌هذه‌الدراسة‌‌كورونا،‌ولم‌‌

الحالية‌في‌‌،‌‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية الدراسة‌ الدراسة‌مع‌ النظرية‌‌كما‌وتشابهت‌هذه‌ الاعتماد‌على‌

الذي‌استخدمته‌الدراسة‌‌و‌‌نها‌لم‌تستخدم‌نموذج‌اتصالات‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية‌‌ألا‌‌إالموقفية،‌‌

(‌في‌استخدام‌المنهج‌الوصفي‌‌2021ودراسة‌خفش‌)‌‌وكان‌هنالك‌تشابه‌بين‌الدراسة‌الحالية،‌‌الحالية

أداة‌‌‌لم‌تقتصر‌على‌توظيف‌‌‌لا‌أن‌الدراسة‌الحاليةإات،‌‌داة‌الاستبانة‌في‌جمع‌البيانالتحليلي،‌واستخدام‌أ

‌.‌‌بالإضافة‌للاستبانة‌‌المقابلة‌واستمارة‌تحليل‌المضمون‌بل‌استخدمت‌أيضا‌أداتي‌الاستبانة‌

العربية الأمريكية  بعنوان: دور دائرة العلاقات العامة في الجامعة  ‌‌(2021)‌‌الأشقر‌و‌دويكات،دراسة‌‌ .4

لى‌التعرف‌‌إهدفت‌هذه‌الدراسة‌‌  في بناء الصورة الذهنية للجامعة لدى طلبتها من وجهة نظرهم أنفسهم.

على‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌في‌بناء‌الصورة‌الذهنية‌للجامعة‌لدى‌طلبتها‌‌

التعرف‌على‌مدى‌مساهمة‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌‌لى‌‌إكما‌هدفت‌هذه‌الدراسة‌‌‌‌من‌وجهة‌نظرهم‌أنفسهم،

واعتمدت‌الدراسة‌على‌المنهج‌الوصفي‌‌‌‌،في‌بناء‌الهوية‌المؤسساتية‌للجامعة‌لدى‌طلبتها‌من‌وجهة‌نظرهم

لقياس‌‌‌Leblanc& Nguyenلى‌نموذج‌‌إوتطرِّقت‌الدراسة‌‌‌‌،التحليلي‌الكمي‌باستخدام‌أداة‌الاستبانة

وكانت‌أهم‌نتائج‌الدراسة:‌أن‌دور‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌بتشكيل‌الصورة‌‌‌‌،‌الصورة‌الذهنية‌لدى‌الجمهور

ذات‌‌ فروقات‌ مع‌وجود‌ مرتفعاً،‌ جاء‌ نظرهم‌ من‌وجهة‌ الأمريكية‌ العربية‌ الجامعة‌ لدى‌طلبة‌ الذهنية‌

دلالات‌إحصائية‌بين‌استجابات‌المبحوثين‌وفقاً‌لمتغير‌الجنس‌لصالح‌الذكر،‌والكلية‌التي‌يدرس‌بها‌‌

السنة‌الدراسية‌للطالب‌لصالح‌طلبة‌السنة‌الثالثة،‌‌و‌‌الح‌كليتي‌علوم‌الرياضية‌والحقوق،‌‌لص‌‌الطالب

‌‌،‌بالمدن،‌والحرم‌الجامعي‌لصالح‌حرم‌الجامعة‌في‌جنين‌طنين‌ومكان‌الإقامة‌الحالي‌لصالح‌الطلبة‌القا

:‌تعزيز‌الجهود‌الاتصالية‌مع‌طلبة‌الجامعة‌من‌خلال‌تعزيز‌عنصر‌الاتصال‌‌في‌‌وتمثلت‌أهم‌التوصيات‌
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الشخصي‌مع‌الطلبة‌بالفعاليات‌واللقاءات‌والاجتماعات‌الدورية‌والبرامج‌الخاصة‌لتعزيز‌التواصل‌مع‌‌

‌الطلبة.‌

(‌مع‌الدراسة‌الحالية‌من‌خلال‌التطرِّق‌لدور‌العلاقات‌‌2021تشابهت‌دراسة‌الأشقر‌ودويكات‌)التعقيب:  

ى‌طلبتها‌من‌وجهة‌نظرهم‌‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌في‌بناء‌الصورة‌الذهنية‌للجامعة‌لد‌

لا‌أنها‌لم‌تتناول‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌خلال‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌‌إأنفسهم،‌‌

‌‌،‌الإطار‌النظري‌‌‌هذه‌الدراسة‌مع‌الدراسة‌الحالية‌في‌‌‌اختلفتو‌‌‌ولم‌تتطرق‌لوجهة‌نظر‌الجمهور،‌‌مهران‌

الدراسة‌‌ اعتمدت‌ بوساطة‌‌‌الحاليةحيث‌ الأزمات‌ اتصالات‌ ونموذج‌ الظرفية،‌ الموقفية‌ النظرية‌ على‌

واتفقت‌هذه‌‌‌‌،Leblanc& Nguyenعلى‌نموذج‌‌(‌‌2021)‌دويكات‌‌في‌حين‌اعتمدت‌دراسة‌‌اجتماعية،‌‌

لكن‌اختلفت‌في‌‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌‌‌‌ا‌الدراسة‌مع‌الدراسة‌الحالية‌في‌المنهج‌البحثي،‌حيث‌اعتمدت‌

المقابلة‌واستمارة‌تحليل‌المضمون،‌وبهذا‌‌كأداة‌بحثية‌‌أداة‌الاستبانة‌‌‌على‌‌‌ارهااقتص ،‌ولم‌تستخدم‌أداة‌

‌تميزت‌الدارسة‌الحالية‌عنها.‌

استجابة وزارة الصحة الفلسطينية في مواجهة أزمة كورونا   ت استراتيجيابعنوان:  ‌‌(2021)‌‌جانمدراسة‌‌ .5

لى‌التعرف‌‌هدفت‌هذه‌الدراسة‌بشكل‌أولي‌إ‌‌. طلبة جامعة الخليل نموذجا    نظر الجمهور،من وجهة  

على‌استراتيجيات‌الاستجابة‌التي‌اتبعتها‌وزارة‌الصحة‌الفلسطينية‌لمواجهة‌أزمة‌كورونا،‌والتعرف‌على‌‌

الصحة‌الفلسطينية‌بناءً‌على‌مصدر‌وشكل‌الرسالة‌‌‌‌التي‌اتخذتها‌وزارة‌‌تالجمهور‌للاستراتيجيامدى‌تقبل‌‌

دامها‌خلال‌فترة‌الدراسة‌على‌‌مواجهة‌الأزمة‌التي‌تم‌استخ‌‌تالتي‌وصلت‌للجمهور‌ضمن‌استراتيجيا‌

صفحة‌الفيسبوك‌الخاصة‌بوزارة‌الصحة،‌كما‌وهدفت‌هذه‌الدراسة‌إلى‌تحديد‌العواطف‌والمشاعر‌التي‌‌

واعتمدت‌‌‌‌،تشكلت‌لدى‌الجمهور‌وفقاً‌لمصدر‌الرسالة‌وشكلها‌ضمن‌استراتيجيات‌الاستجابة‌قيد‌التحليل

الدراسة‌على‌المنهج‌المسحي‌التحليلي‌باستخدام‌أداة‌تحليل‌المضمون‌لتحليل‌البيانات‌المتعلقة‌بالتعرف‌‌

لى‌نموذج‌اتصال‌الأزمات‌بوساطة‌‌إ‌‌استراتيجيات‌الاستجابة‌قيد‌البحث،‌كما‌وتطرقت‌الدراسةعلى‌أنواع‌‌

وكانت‌أهم‌نتائج‌الدراسة:‌‌،‌‌اجتماعية؛‌لفحص‌تأثير‌شكل‌ومصدر‌الرسالة‌على‌مستوى‌تقبل‌الجمهور‌
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الصحية‌تحديداً‌الاعتماد‌على‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌والتواصل‌الشفهي‌كشكل‌‌يفضل‌في‌الأزمات‌‌

كما‌وتبين‌أن‌الاستراتيجيات‌الداعمة‌هي‌الأكثر‌تقبلًا‌‌،‌‌معلومات‌في‌بداية‌الأزمة‌وخلالهامن‌أشكال‌ال

لدى‌الجمهور،‌وخلقت‌استجابة‌عاطفية‌إيجابية‌بناءً‌على‌شكل‌ومصدر‌الرسالة،‌وكان‌لمصدر‌الرسالة‌‌

‌،‌سناد‌من‌شكل‌الرسالة‌باختلاف‌الاستراتيجيات‌المستخدمة‌وى‌في‌تشكيل‌العواطف‌المستقلة‌الإالأثر‌الأق

عواطف‌سناد‌الخارجي‌وال‌ي‌تشكيل‌العواطف‌المعتمدة‌على‌الإبينما‌كان‌لشكل‌الرسالة‌الأثر‌الأكبر‌ف

وكانت‌أهم‌توصيات‌الدراسة:‌إجراء‌المزيد‌‌‌،سناد‌الداخلي‌مقارنة‌مع‌مصدر‌الرسالة‌تمدة‌على‌الإالمع

لتعزيز‌‌من‌الأبحاث‌المستقبلية‌التي‌تدرس‌نموذج‌اتصال‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية‌بالأزمات‌الصحية‌‌

‌نتائج‌الدراسة‌الحالية.

الحالية‌من‌خلال‌‌(‌‌2021جانم‌)دراسة‌‌تشابهت‌‌التعقيب:   الدراسة‌ الاستجابة‌‌‌‌تاستراتيجيا‌تناول‌‌مع‌

الرسالة‌‌‌‌،‌والتعرف‌علىزمةالأ‌لمواجهة‌‌ الجمهور‌وفقاً‌لمصدر‌ التي‌تشكلت‌لدى‌ العواطف‌والمشاعر‌

الاستجابة استراتيجيات‌ أ،‌‌وشكلها‌ضمن‌ العلاقإلا‌ دور‌ تتناول‌ لم‌ العربية‌‌نها‌ الجامعة‌ في‌ العامة‌ ات‌

مواجهة‌‌حيث‌تناولت‌دور‌وزارة‌الصحة‌الفلسطينية‌في‌‌‌‌،(2021الطالب‌)‌‌مقتلمريكية‌خلال‌أزمة‌‌الأ

نموذج‌اتصالات‌الأزمات‌بوساطة‌‌‌‌وتشابهت‌أيضا‌في‌اعتماد‌النظرية‌الظرفية‌للأزمات‌و‌‌،أزمة‌كورونا

فقد‌اعتمدت‌دراسة‌‌‌‌البحثيهذه‌الدراسة‌مع‌الدراسة‌الحالية‌في‌المنهج‌‌‌‌تفقلم‌تو‌كإطار‌نظري،‌‌‌‌اجتماعية

،‌أما‌الدراسة‌الحالية‌اعتمدت‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌‌‌،(‌على‌المنهج‌المسحي‌التحليلي2021جانم‌)

جانم دراسة‌ كما‌‌2021)‌‌واقتصرت‌ المقابلات‌ توظف‌ ولم‌ المضمون‌ وتحليل‌ الاستبانة‌ أداتي‌ على‌ ‌)

‌الدراسة‌الحالية.

  دور العلاقات العامة الرقمية في الجامعات السعودية خلال أزمة كورونا. بعنوان:    (2021)  مرسي‌دراسة‌‌ .6

معرفة‌‌ إلى‌ الدراسة‌ هذه‌ ودور‌هدفت‌ في‌‌‌‌أهمية‌ الرقمية‌ العامة‌ جودة‌العلاقات‌ في‌‌ا‌‌تحسين‌ لتواصل‌

المستجد،‌ومعرفة‌مدى‌استخدام‌مديري‌العلاقات‌العامة‌‌‌‌19-كوفيد‌‌جائحة‌‌أثناءالجامعات‌السعودية‌‌

كوفيد أزمة‌ خلال‌ الحديثة‌ الاتصال‌ لتكنولوجيا‌ الدراسة(‌ )قيد‌ السعودية‌ وأهم‌19-بالجامعات‌ ‌،
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واعتمدت‌الدراسة‌‌‌‌،الاستراتيجيات‌الاتصالية‌المستخدمة‌من‌قبل‌دوائر‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعات

على‌منهج‌المسح‌أي‌أسلوب‌المسح‌بالعينة،‌باستخدام‌أداة‌الاستقصاء،‌حيث‌تم‌تطبيق‌الدراسة‌على‌‌

‌‌،الطائف(‌‌-الملك‌عبد‌العزيز‌‌‌-ممارسي‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعات‌السعودية‌قيد‌الدراسة‌)أم‌القرى‌

وكانت‌أهم‌نتائج‌الدراسة:‌جاءت‌حسابات‌الجامعة‌على‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌والبريد‌الإلكتروني‌

،‌أي‌تعتبر‌أهم‌الوسائل‌الإلكترونية‌التي‌استخدمتها‌إدارة‌العلاقات‌العامة‌‌)%‌25.33(الاجتماعي‌بنسبة‌‌

من‌مدراء‌دوائر‌العلاقات‌العامة‌بالجامعات‌‌‌‌)%54(،‌كما‌أظهرت‌النتائج‌أن‌‌19-خلال‌أزمة‌كوفيد

،‌كما‌أظهرت‌النتائج‌‌19-في‌مجال‌تكنولوجيا‌الاتصال‌الحديثة‌خلال‌أزمة‌كوفيد‌‌االسعودية‌اجتازوا‌تدريب

أهمية‌توظيف‌أدوات‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌بالنسبة‌لممارسي‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة،‌حيث‌برز‌‌

وتمثلت‌‌‌‌،)%19.6(دور‌أدوات‌العلاقات‌العامة‌في‌مجال‌تبادل‌الآراء‌والتعليمات‌في‌الجامعة‌بنسبة‌‌

الاتصال‌‌ على‌ الاعتماد‌ من‌ العامة‌ العلاقات‌ بتحول‌ الاهتمام‌ تكثيف‌ الدراسة:‌ضرورة‌ توصيات‌ أهم‌

التقليدي‌مع‌جمهورها‌إلى‌الاعتماد‌على‌الاتصال‌الإلكتروني‌الرقمي‌بشكل‌خاص‌للحصول‌على‌أقصى‌

 ارها‌في‌استخدام‌تكنولوجيا‌الاتصال‌الحديثة.عائد‌على‌استثم

(‌مع‌الدراسة‌الحالية‌من‌خلال‌تناول‌معرفة‌دور‌العلاقات‌العامة‌‌2021اتفقت‌دراسة‌مرسي‌)التعقيب:  

نها‌‌ألا‌‌إالمستجد،‌‌‌‌19-ية‌خلال‌أزمة‌كوفيدالرقمية‌في‌تعزيز‌الاتصال‌والتواصل‌في‌الجامعات‌السعود

ولم‌تعتمد‌الدراسة‌على‌أية‌نظرية‌‌‌‌،لى‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكيةإتطرِّق‌‌لم‌ت

‌‌،‌هنالك‌تباين‌بين‌هذه‌الدراسة‌والدراسة‌الحالية‌في‌المنهج‌والأداة‌‌‌وجدكما‌‌‌‌،كما‌اعتمدت‌الدراسة‌الحالية

لم‌تستخدم‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌وأدوات‌المقابلة‌والاستبيان‌واستمارة‌تحليل‌المضمون،‌‌‌‌هان‌أحيث‌‌

‌بل‌استخدمت‌منهج‌المسح‌أي‌أسلوب‌المسح‌بالعينة،‌باستخدام‌أداة‌الاستقصاء.‌

بيرزيت  ‌‌(2020)‌‌حرزالله‌‌‌دراسة .7 جامعة  الأزمات،  خلال  التواصل  في  العامة  العلاقات  دور  بعنوان: 

أزمة‌الأقساط‌‌‌‌أثناءقات‌العامة‌في‌جامعة‌بيرزيت‌‌العلا‌‌دور‌‌التعرف‌علىلى‌‌إهذه‌الدراسة‌‌‌‌سعت  ا.نموذج

لى‌التعرف‌على‌إ‌ة‌أسابيع،‌كما‌هدفت‌هذه‌الدراسة‌‌الدراسية‌في‌جامعة‌بيرزيت‌والتي‌استمرت‌لقرابة‌أربع
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المستخدمة‌خلال‌الأزمات،‌بالإضافة‌إلى‌تأثير‌قرارات‌الإدارة‌العليا‌على‌‌أبرز‌الاستراتيجيات‌الاتصالية‌‌

واستخدمت‌الدراسة‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌باستخدام‌أداة‌المقابلة‌المعمِّقة‌على‌‌‌‌،هذه‌الاستراتيجيات

لكترونية‌إتوزيع‌استبانة‌‌إلى‌‌نائب‌رئيس‌الجامعة‌للتنمية‌والاتصال‌وعلى‌فريق‌العلاقات‌العامة،‌بالإضافة‌‌

وكانت‌‌‌‌،واعتمدت‌الدراسة‌على‌النظرية‌الموقفية‌لاتصال‌الأزمات،‌‌من‌طلبة‌الجامعة‌‌فردا‌‌500على‌‌

التواصل‌خلال‌‌ في‌ فعِّال‌ اتصالية‌جيدة‌وبدور‌ بجهود‌ العامة‌ العلاقات‌ دائرة‌ قيام‌ الدراسة:‌ نتائج‌ أهم‌

الأزمات،‌مستخدمة‌عدة‌آليات‌اتصالية‌بهدف‌نقل‌الرسائل‌الاتصالية‌كوسائل‌التواصل‌الاجتماعي،‌

بالجامعة الخاص‌ الإلكتروني‌ استخد‌‌‌أكدت‌‌كما‌‌،والموقع‌ الجامعة‌ أن‌ من‌الدراسة‌ العديد‌ مت‌

كالإ‌ والتعزيز‌الاستراتيجيات،‌ والتقليل،‌ الدور‌‌‌‌،نكار،‌ تطوير‌ ضرورة‌ الدراسة:‌ توصيات‌ أهم‌ وكانت‌

تباع‌آلية‌جديدة‌في‌معالجة‌الأزمة‌والتواصل‌‌الاتصالي‌للعلاقات‌العامة‌خلال‌الأزمات،‌عن‌طريق‌ا

خلالها،‌بدلًا‌من‌الطريقة‌النمطية‌في‌معالجتها،‌وزيادة‌المشاركة‌الفعلية‌والحقيقية‌لدائرة‌العلاقات‌العامة‌‌

 بعملية‌صنع‌القرار.

(‌مع‌الدراسة‌الحالية‌في‌جزئية‌من‌موضوعها‌الذي‌تمثل‌في‌‌2020توافقت‌دراسة‌حرز‌الله‌)التعقيب:  

معرفة‌دور‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌جامعة‌بيرزيت‌خلال‌أزمة‌الأقساط‌الدراسية‌في‌جامعة‌بيرزيت‌‌

لى‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌في‌الجامعة‌العربية‌‌إة‌أربعة‌أسابيع،‌لكنها‌لم‌تتطرق‌‌والتي‌استمرت‌لقراب

لا‌أنها‌‌إعلى‌النظرية‌الموقفية‌الظرفية،‌‌‌‌مع‌الدراسة‌الحالية‌في‌الاعتماد‌‌ا‌وكان‌هنالك‌توافق،‌‌الأمريكية

هنالك‌تماثل‌بين‌هذه‌الدراسة‌‌‌‌وجد‌كما‌‌‌‌،نموذج‌اتصالات‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعيةلم‌تعتمد‌على‌‌

المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌ولكنها‌لم‌تستخدم‌استخدمت‌‌نها‌‌أحيث‌‌‌‌،والدراسة‌الحالية‌في‌المنهج‌والأداة‌

أدوات‌الدراسة‌الحالية:‌المقابلة‌والاستبيان‌واستمارة‌تحليل‌المضمون،‌بل‌اقتصرت‌على‌استخدام‌الاستبانة‌‌

‌الإلكترونية.‌

اللطيفدراسة‌‌ .8 كفاءة  ‌‌(2017)‌‌عبد‌ تكوين    الاستراتيجياتبعنوان:  للأزمة في  الاتصالية للاستجابة 

حالة. دراسة  المنظمة:  سمعة  حول  الجمهور  الدراسة‌‌  مدركات  هذه‌ التعرف‌على‌طبيعة‌‌إهدفت‌ لى‌
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للأزمات،‌وتحليل‌‌‌‌للاستجابةالتي‌تستخدمها‌المنظمة‌الخاضعة‌للدراسة‌‌‌‌الاتصاليةونوعية‌الاستراتيجيات‌‌

نوعية‌الاستمالات‌المستخدمة‌في‌الرسائل‌الاتصالية‌الموجهة‌للجماهير‌الأساسية،‌والتعرف‌على‌دور‌

دة‌خدماتها‌وكفاءتها‌‌هذه‌الاستراتيجيات‌في‌تكوين‌مدركات‌الجمهور‌حول‌سمعة‌المنظمة‌من‌حيث‌جو‌

ة‌على‌النظرية‌الموقفية‌‌واعتمدت‌الباحث‌‌،الفعالة‌للجماهير‌‌الاتصاليةزمات‌وتوجيه‌الأنشطة‌‌في‌إدارة‌الأ

لى‌الدراسات‌الوصفية‌التحليلية‌من‌خلال‌منهج‌دراسة‌الحالة‌ومسح‌‌إكما‌وانتمت‌هذه‌الدراسة‌‌‌،الظرفية

آراء‌الجماهير‌الخارجية‌للمنظمات،‌واستخدمت‌الدراسة‌أداة‌استمارة‌الاستقصاء؛‌للتعرف‌على‌مدركات‌‌

ي‌مصر‌‌وكانت‌أهم‌نتائج‌الدراسة:‌أن‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌ف‌‌،الجماهير‌حول‌متغيرات‌الدراسة

خلال‌أزمة‌إضراب‌الطلاب‌بسبب‌المشكلات‌المتعلقة‌في‌الشفافية‌المالية،‌‌‌استخدمت‌اتصالات‌فعالة

ساهم‌في‌تقليل‌‌‌‌مماقية‌وكفاية‌وشمول‌واستمرار،‌‌حيث‌استخدمت‌الجامعة‌اتصالات‌ذات‌شفافية‌ومصدا

يجابياً‌على‌‌إ‌واتساق‌الاتصالات‌‌ما‌أثرت‌كفاءة‌‌ك‌‌‌،درجة‌تحمل‌مسؤولية‌الجامعة‌للأزمة‌في‌تقييم‌الطلاب

وكان‌هنالك‌علاقة‌بين‌مدركات‌الطلاب‌‌،‌‌عواطف‌الطلاب‌واتجاهاتهم‌ونواياهم‌السلوكية‌تجاه‌الجامعة

ولم‌تشمل‌الدراسة‌‌‌‌،حول‌سمعة‌الجامعة‌ودرجة‌تحملها‌لمسؤولية‌حدوث‌الأزمة‌وتاريخ‌علاقاتهم‌بالجامعة

‌على‌أية‌توصيات.

(‌مع‌الدراسة‌الحالية‌من‌خلال‌التعرف‌على‌طبيعة‌ونوعية‌‌2017تشابهت‌دراسة‌عبد‌اللطيف‌)التعقيب:  

للأزمات،‌وتحليل‌نوعية‌‌‌للاستجابةالتي‌تستخدمها‌المنظمة‌الخاضعة‌للدراسة‌‌‌‌الاتصالية‌الاستراتيجيات‌‌

لى‌دور‌‌إلا‌أنها‌لم‌تتطرِّق‌‌إلموجهة‌للجماهير‌الأساسية،‌‌الاستمالات‌المستخدمة‌في‌الرسائل‌الاتصالية‌ا

الطالب مقتل‌ أزمة‌ الأمريكية‌خلال‌ العربية‌ الجامعة‌ في‌ العامة‌ توافق‌مع‌‌‌‌لوحظ‌‌‌و‌‌‌،العلاقات‌ هنالك‌

نموذج‌اتصالات‌‌على‌‌لا‌أنها‌لم‌تعتمد‌‌إعلى‌النظرية‌الموقفية‌الظرفية،‌‌‌‌الدراسة‌الحالية‌في‌الاعتماد

(‌على‌منهج‌دراسة‌الحالة‌ومسح‌آراء‌‌2017الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية،‌واعتمدت‌دراسة‌عبد‌اللطيف‌)‌

الجماهير‌الخارجية‌للمنظمات،‌واستخدمت‌الدراسة‌أداة‌استمارة‌الاستقصاء،‌وبهذا‌اختلفت‌عن‌الدراسة‌
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نها‌لم‌تتطرق‌لأدوات‌الدراسة‌الحالية:‌المقابلة‌‌ألى‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌كما‌‌الحالية‌التي‌اعتمدت‌ع‌

 والاستبيان‌واستمارة‌تحليل‌المضمون.‌

بعنوان: استراتيجيات الاستجابة للأزمات المحتملة الناجمة عن حوادث ‌‌(2015)‌‌غول‌و‌فتحيةدراسة‌‌ .9

لى‌‌إهدفت‌هذه‌الدراسة‌‌  ضوء نظرية الاتصال الموقفية للأزمات: دراسة حالة.المدارس الخطيرة في  

التعرف‌على‌أهم‌الاستراتيجيات‌التي‌استخدمتها‌مدرسة‌الهدى‌خلال‌أزمة‌حادث‌السير‌التي‌تعرضت‌‌

،‌وما‌‌لها،‌كما‌هدفت‌على‌التعرف‌على‌ردة‌فعل‌الأهالي‌وفقاً‌للاستراتيجيات‌التي‌استخدمها‌المدرسة

وقد‌استخدمت‌الدراسة‌منهج‌البحث‌‌،‌‌مة‌والتخفيف‌من‌حدتهاز‌نهاء‌الأإمدى‌هذه‌الاستراتيجيات‌في‌‌

لى‌النظرية‌‌إوتطرِّقت‌الدراسة‌‌‌‌،الوصفي‌الكيفي‌من‌خلال‌أسلوب‌دراسة‌الحالة،‌باستخدام‌أداة‌المقابلة

راتيجية‌كبش‌‌وكانت‌أهم‌نتائج‌الدراسة:‌أن‌مدرسة‌الهدى‌قد‌استخدمت‌است‌‌،‌الأزمات‌‌تالموقفية‌لاتصالا

لى‌‌الفداء‌من‌خلال‌تحميل‌مسؤولية‌الحادث‌الذي‌تسبب‌في‌قتل‌مجموعة‌من‌الطلاب‌والمعلمات‌ع

الحوادث‌قضاء‌وقدر،‌كما‌واستخدمت‌المدرسة‌استراتيجية‌لعب‌دور‌‌‌‌أن‌‌سائق‌الشاحنة‌والتركيز‌على‌

الضحية‌مع‌أهالي‌الطلاب‌والمعلمات‌المتضررات،‌واستخدمت‌استراتيجية‌الاعتذار‌والتعويض‌باعتبار‌‌

وفيما‌يتعلق‌برد‌فعل‌الأهالي‌لاستراتيجيات‌‌‌‌،‌أن‌المدرسة‌قامت‌بزيارة‌الطلبة‌وقدمت‌الأموال‌للمتضررين

هالي‌للمدرسة،‌وأن‌‌استجابة‌الأزمة،‌فقد‌أكد‌جميع‌أعضاء‌الهيئة‌الإدارية‌في‌المدرسة‌على‌مساندة‌الأ

وكانت‌أهم‌توصيات‌الدراسة:‌استغلال‌توفر‌وسائل‌الاتصال‌الحديثة‌لفتح‌قنوات‌‌‌‌،المشاكل‌‌قلة‌من‌افتعل

‌لقصيرة.‌‌الاتصال‌والتواصل‌الفعال‌مع‌أصحاب‌المصلحة‌سواءً‌بالبريد‌الإلكتروني‌أو‌الرسائل‌ا

(‌مع‌جزئية‌من‌موضوع‌الدراسة‌الحالية،‌حيث‌عالجت‌موضوع‌‌2015اتفقت‌دراسة‌غول‌)‌التعقيب:  

التعرف‌على‌أهم‌الاستراتيجيات‌التي‌استخدمتها‌مدرسة‌الهدى‌خلال‌أزمة‌حادث‌السير‌التي‌تعرضت‌‌

نها‌لم‌‌ألا‌‌إاتيجيات‌التي‌استخدمها‌المدرسة،‌‌لتعرف‌على‌ردة‌فعل‌الأهالي‌وفقاً‌للاستر‌للها،‌كما‌هدفت‌‌

العربية‌الأمريكيةإتتطرِّق‌‌ الجامعة‌ الطالب‌مهران‌في‌ وتطابقت‌هذه‌‌‌،2021في‌عام‌‌‌‌لى‌أزمة‌مقتل‌

نموذج‌اتصالات‌‌لا‌أنها‌لم‌تعتمد‌على‌‌إالاعتماد‌على‌النظرية‌الموقفية‌‌‌‌الدراسة‌مع‌الدراسة‌الحالية‌في‌
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المنهج‌الكيفي‌من‌خلال‌دراسة‌الحالة‌‌‌(2015)‌‌غول‌‌واستخدمت‌دراسة‌‌اكم‌‌،الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية

المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌باستخدام‌أداة‌المقابلة‌‌‌‌فقد‌استخدمت‌‌الدراسة‌الحالية‌‌أما‌‌باستخدام‌أداة‌المقابلة،

‌والاستبيان‌واستمارة‌تحليل‌المضمون.‌

10. Kwok, Lee. & Han (2022) Crisis communication on social media: what types of 

COVID-19 messages get the attention?. 

-COVIDلى‌العربية:‌التواصل‌أثناء‌الأزمات‌على‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي،‌ما‌طبيعة‌رسائل‌‌إالترجمة‌‌

بالاهتمام‌‌19 الدراسة‌‌  . ؟التي‌حظيت‌ أزمة‌‌إهدفت‌هذه‌ فترة‌ فنادق‌عالمية‌خلال‌ ثمانية‌ لى‌تحليل‌رسائل‌

COVID-19‌‌،جماهيرها‌في‌الوقت‌الفعلي‌‌وكيفية‌تواصل‌هذه‌الفنادق‌مع‌‌‌عبر‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي

‌الفنادق‌عبر‌مواقعهم‌الإلكترونية‌‌أثناء‌الأزمة،‌والتعرف‌على‌ردود‌أفعال‌مستخدمي‌الإنترنت‌تجاه‌رسائل‌

الوصفي‌التحليلي،‌باستخدام‌أداة‌‌‌على‌المنهج‌‌‌واعتمدت‌الدراسة‌‌‌ومواقعهم‌على‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي،‌

وكانت‌أهم‌نتائج‌الدراسة:‌أن‌أكبر‌‌الظرفية‌لاتصالات‌الأزمات،‌‌وتطرِّقت‌الدراسة‌لنظرية‌‌‌‌،تحليل‌المضمون‌

سلاسل‌الفنادق‌في‌العالم‌فشلت‌في‌اتباع‌نهج‌استباقي‌في‌الاستجابة‌لمثل‌هذه‌الأزمة‌المدمرة‌قبل‌أن‌تعلن‌

‌منظمة‌الصحة‌العالمية‌رسميًا‌عن‌فيروس‌كورونا‌المنتشر‌بالفعل‌باعتباره‌وباءً‌عالميًا،‌كما‌‌أن‌الفنادق‌

والضحية(،‌كما‌إنها‌لم‌‌‌‌،والتعزيز‌‌،والتذكير‌‌،وهي‌)الوقاية‌‌COVID-19شاركت‌خمسة‌أنماط‌من‌رسائل‌‌

-COVIDشكلت‌رسائل‌‌‌،،‌وعلاوة‌على‌ذلك2020حتى‌مارس‌‌‌‌COVID-19تشارك‌أي‌معلومات‌عن‌‌

٪‌فقط‌من‌جميع‌الرسائل‌الموجهة‌للجمهور،‌حيث‌تشارك‌الفنادق‌رسائل‌التهنئة‌والتحديثات‌‌20حوالي‌‌‌‌19

في‌أغلب‌الأحيان،‌وفيما‌يتعلق‌بتفاعل‌الجمهور،‌تلقت‌هذه‌الفنادق‌ردود‌فعل‌وتعليقات‌ومشاركات‌وإعادة‌

 .Twitterو‌‌Facebookعلى‌كل‌من‌‌‌COVID-19تغريد‌أكثر‌من‌الرسائل‌التي‌كانت‌خارج‌إطار‌

وتمثلت‌أهم‌توصيات‌الدراسة:‌أن‌تستخدم‌الفنادق‌وشركات‌الضيافة‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌بشكل‌فعال‌‌

‌في‌التواصل‌مع‌جماهيرها‌بشأن‌أزمة‌فيروس‌كورونا.‌
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ت‌على‌‌مع‌الدراسة‌الحالية‌في‌تناول‌موضوع‌اتصالات‌الأزما  ‌‌Kwok‌‌(2022)تشابهت‌دراسة‌‌‌‌التعقيب:

نها‌لم‌تتناول‌موضوع‌الدراسة‌الحالي‌المتمثل‌في‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌ألا‌‌إ‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي،‌‌

زمات‌‌كما‌وتشابهت‌مع‌الدراسة‌الحالية‌في‌توظيف‌النظرية‌الظرفية‌لاتصال‌الأ‌‌،‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية

للبحث،‌‌ نظري‌ ت‌‌لكنها‌كإطار‌ لتلم‌ بوساطة‌‌طرق‌ الأزمات‌ اتصالات‌ هذه‌‌‌،‌اجتماعيةنموذج‌ تشابهت‌ كما‌

،‌أداة‌الدراسة‌‌من‌حيث‌‌الدراسة‌مع‌الدراسة‌الحالية‌في‌الاعتماد‌على‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌لكنها‌اختلفت

ا دراسة‌‌حيث‌ للنتائجعلى‌‌‌‌Kowk‌‌(2022)قتصرت‌ للوصول‌ المضمون‌ تحليل‌ تتطرق‌‌أداة‌ ولم‌ داة‌لأ‌‌،‌

‌    .‌‌‌‌كما‌في‌الدراسة‌الحالية‌المقابلة‌والاستبيان‌واستمارة‌تحليل‌المضمون‌

11. Rensburg, Conradie, & Dondolo (2017) The use of the situational crisis 

communication theory to study crisis response strategies at A University of 

Technology. 

استخدام‌استراتيجيات‌الاستجابة‌للأزمات‌في‌الجامعة‌التكنولوجية‌الأفريقية‌تحت‌أطار‌‌الترجمة‌إلى‌العربية:‌‌

ستراتيجيات‌التي‌استخدمتها‌‌الالى‌التعرف‌على‌أهم‌‌إهدفت‌هذه‌الدراسة‌‌‌‌نظرية‌اتصالات‌الأزمات‌الظرفية.

الجامعة‌التكنولوجية‌في‌جنوب‌أفريقيا‌خلال‌أزمة‌احتجاج‌الطلبة،‌والتعرف‌على‌وجهات‌نظر‌الموظفين‌

الموظفين‌‌ للتواصل‌مع‌ المستخدمة‌ القنوات‌ وأهم‌ التدريسية،‌ الهيئة‌ في‌‌التي‌استخدمتهو‌‌وأعضاء‌ الإدارة‌ ا‌

مع الجامعة‌‌هم‌التواصل‌ في‌ الطلابية‌ الاحتجاجات‌ أزمة‌ الوصفي،‌‌‌‌،أثناء‌ المنهج‌ على‌ الدراسة‌ واعتمدت‌

الاستبيان‌‌ أداة‌ موظفيباستخدام‌ على‌ الدراسة‌‌‌‌،الجامعة‌‌الموزعة‌ الأزمات‌‌إوتطرِّقت‌ اتصالات‌ نظرية‌ لى‌

وكانت‌أهم‌نتائج‌الدراسة:‌أن‌استراتيجية‌حسن‌النية‌من‌خلال‌التبرير‌كانت‌من‌أهم‌استراتيجيات‌‌،‌‌الظرفية

صل‌‌وات‌لدارة‌لن‌أهم‌القنوات‌التي‌استخدمتها‌الإأ‌‌ا‌كم‌‌،‌متها‌إدارة‌الجامعة‌خلال‌الأزمةتخدالاتصال‌التي‌اس

لى‌‌إرسائل‌عبر‌الواتساب،‌بالإضافة‌‌ال‌قصيرة‌و‌النصية‌‌الرسائل‌‌ال‌زمة‌كانت‌‌خلال‌الأ‌‌امعةمع‌موظفي‌الج

:‌أن‌تستخدم‌الجامعة‌أكثر‌من‌استراتيجية‌في‌‌تمثلت‌أهم‌توصيات‌الدراسة‌‌،موقع‌الجامعة‌عبر‌الويب‌سايت

‌زمة‌وفقاً‌للنظرية‌الموقفية‌في‌الأزمات‌المستقبلية.‌للأ‌ةللاستجاب



36 

 

موضوع‌الدراسة‌الحالية‌من‌خلال‌‌في‌‌مع‌جزئية‌‌‌‌Rensburg& others‌‌(2017‌‌)تشابهت‌دراسة‌‌التعقيب:

ناولت‌أزمة‌‌ت‌‌نهاألا‌‌إ‌لوجية‌خلال‌أزمة‌احتجاج‌الطلبة،‌‌تناول‌الاستراتيجيات‌التي‌استخدمتها‌الجامعة‌التكنو‌

كما‌وتشابهت‌هذه‌الدراسة‌مع‌الدراسة‌،‌‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌‌مختلفة‌عن

‌‌،لم‌توظف‌نموذج‌اتصالات‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية‌‌لكنها‌نظرية‌الظرفية‌الموقفية،‌‌الحالية‌في‌توظيف‌ال

لا‌أنها‌لم‌تعتمد‌على‌‌إلمنهج‌الوصفي،‌وأداة‌الاستبيان،‌‌واتفقت‌هذه‌الدراسة‌مع‌الدراسة‌الحالية‌في‌استخدام‌ا

‌الأدوات‌الأخرى‌التي‌اعتمدتها‌الدراسة‌الحالية:‌المقابلة‌واستمارة‌تحليل‌المضمون.‌‌‌

12. Apuke & Tunca (2019) Social Media And Crisis Management: A Review And 

Analysis Of Existing Studies. 

هدفت‌‌لى‌العربية:‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌وإدارة‌الأزمات:‌استعراض‌وتحليل‌الدراسات‌سابقة.‌‌إالترجمة‌

الدراسة‌‌ الدراسات‌‌إهذه‌ تحليل‌ من‌خلال‌ الأزمات‌ الاجتماعي‌خلال‌ التواصل‌ وسائل‌ استخدام‌ تحليل‌ لى‌

العلاقات‌العامة‌ووسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌على‌‌و‌اتصالات‌الأزمات،‌وإدارة‌الأزمات،‌بوالمقالات‌المتعلقة‌

موقع‌‌ عبر‌ المنشورة‌ أكتوبر‌‌‌‌Google Scholarالفيسبوك‌ بين‌ ما‌ الفترة‌ .‌2018ويناير‌‌‌‌2017خلال‌

وكانت‌أهم‌نتائج‌الدراسة:‌أن‌ظهور‌‌‌‌،واعتمدت‌الدراسة‌على‌المنهج‌الاستقرائي،‌باستخدام‌أداة‌الملاحظة

وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌سهل‌الاتصالات‌خلال‌الأزمات؛‌لأن‌هذه‌الوسائل‌أصبحت‌أداة‌تسمح‌بمزيد‌‌

،‌والصور‌‌،‌والأفكار‌‌،‌المعلومات‌‌يؤدي‌إلى‌إنشاء‌ومشاركة‌وتبادل‌‌‌مما‌من‌تفاعل‌المؤسسات‌مع‌جماهيرها،‌‌

كما‌أن‌الطبيعة‌التفاعلية‌والحوارية‌لوسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌أصبحت‌‌‌‌،مقاطع‌الفيديو‌في‌أقل‌وقت‌‌و

مختلفة نظر‌ وجهات‌ وإثارة‌ الاحتجاجات‌ لإنشاء‌ أسهل‌ العامة‌‌‌‌،منصة‌ العلاقات‌ ممارسي‌ ويستغل‌ كما‌

ف‌المؤسسة‌للتفاوض‌أثناء‌الأزمات‌وتوضيح‌موق‌‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌والعمل‌‌والمنظمات‌متابعة‌نشاط

صلاح‌‌لإ‌زمات‌لتخفف‌من‌حدتها‌و‌سات‌أهمية‌وسائل‌التواصل‌خلال‌الأ‌ثبتت‌هذه‌الدراأوتبريراتها،‌وبالتالي‌‌

الدراسات‌المستقبلية‌‌‌‌تركز‌‌‌أهمية‌أن:‌‌في‌‌وتمثلت‌أهم‌توصيات‌الدراسة‌‌،صورة‌المؤسسات‌وسمعتها‌من‌جديد

وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌أثناء‌الأزمات،‌ومتى‌يكون‌من‌‌على‌‌ممارسي‌العلاقات‌العامة‌‌‌‌اعتمادمدى‌‌‌‌على

‌كلام‌الشفهي‌أو‌الحوار‌وجهاً‌لوجه.لأو‌من‌االضروري‌الاستفادة‌منها‌
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مع‌الدراسة‌الحالية‌في‌جزئية‌تحليل‌استخدام‌‌‌Apuka &Tunca‌‌‌(2018)ارتبطت‌هذه‌الدراسة‌‌التعقيب:  

‌‌ي‌لى‌موضوع‌الاستراتيجيات‌الاتصالية‌الت‌إنها‌لم‌تتطرِّق‌‌ألا‌‌ألتواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات،‌‌وسائل‌ا

توظيفها‌‌‌‌فيالدراسة‌الحالية‌‌‌‌وتميزت‌‌،‌زمة‌مقتل‌الطالب‌مهرانأ‌ية‌خلال‌‌مريكاستخدمتها‌الجامعة‌العربية‌الأ‌

‌‌،‌اتصالات‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية،‌ونموذج‌‌موقفية‌لاتصالات‌الأزماتالنظرية‌ال‌‌لإطار‌نظري‌تمثل‌في

والدراسة‌الحالية‌في‌المنهج‌البحثي،‌حيث‌استخدمت‌‌‌‌uka &Tunca ‌‌‌(Ap (2018 دراسةاختلفت‌‌‌‌كما

وا المقابلة‌ أداة‌ باستخدام‌ التحليلي،‌ الوصفي‌ المنهج‌ الحالية‌ المضمون‌الدراسة‌ تحليل‌ واستمارة‌ ‌،‌لاستبيان‌

‌منهج‌الاستقرائي،‌باستخدام‌أداة‌الملاحظة.ال‌على‌‌Apuka &Tunca‌‌(2018)واعتمدت‌دراسة‌

13. Hong & Kim (2018) Exploring social media use in university crisis communication: 

An experiment to measure impact on perceived crisis severity and attitudes of key 

publics.  

الترجمة:‌رصد‌استخدام‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌التواصل‌خلال‌الأزمات‌الجامعية:‌تجربة‌لقياس‌التأثير‌

هدفت‌إلى‌دراسة‌تأثير‌تعرض‌الجماهير‌لوسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌‌‌‌على‌شدة‌الأزمة‌ومواقف‌الجماهير.

الخاصة‌بالجامعات‌على‌تصوراتهم‌أثناء‌الأزمات،‌ودراسة‌كيفية‌تأثير‌سمات‌محتوى‌الاستجابة‌للأزمة‌التي‌‌

‌،‌،‌بالإضافة‌الى‌نوع‌المنصة‌المنشور‌عبرها‌المحتوى‌الجمهور‌وموقفهم‌‌تقدمه‌هذه‌المواقع‌على‌كل‌من‌إدراك

ب الوصفي،‌ المنهج‌ على‌ الدراسة‌ الموزعة‌‌واعتمدت‌ الاستبيان‌ أداة‌ الفيسبإاستخدام‌ عبر‌ على‌‌لكترونياً‌ وك‌

وكانت‌أهم‌نتائج‌‌‌‌،طالبا‌من‌البكالوريوس‌في‌إحدى‌جامعات‌الغرب‌الأوسط‌الكبيرة‌‌‌265مكونة‌من‌‌مجموعه‌‌

،‌‌زمات‌لها‌تأثير‌كبير‌لتحسين‌مواقف‌الجماهير‌العامة‌تجاه‌المنظمةالدراسة:‌أن‌الرسائل‌السردية‌خلال‌الأ

لا‌أن‌كيفية‌‌إجتماعي‌خلال‌الأزمات‌للجامعات،‌‌كما‌وخرجت‌الدراسة‌بأن‌هنالك‌أهمية‌لوسائل‌التواصل‌الا‌

ولهذه‌الغاية،‌قدمت‌الدراسة‌كيفية‌ونوعية‌المحتوى‌الذي‌‌‌‌،استخدام‌هذه‌الوسائل‌هي‌الاستراتيجية‌الحقيقية

يقدمه‌ممارسي‌الاتصال‌في‌حالات‌الأزمات‌لفهم‌أهمية‌الاستخدام‌التنظيمي‌لوسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌‌

ن‌هذه‌تقبلية‌حول‌أزمات‌حقيقية؛‌وذلك‌لأراسات‌مسجراء‌دإ:‌‌في‌‌وتمثلت‌أهم‌توصيات‌الدراسة‌‌،أثناء‌الأزمة

على‌الرغم‌من‌أن‌تقييم‌الجمهور‌‌‌‌ائلة،الدارسة‌استخدمت‌قصصًا‌جامعية‌وهمية‌لحماية‌المشاركين‌من‌المس
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تجاه‌استراتيجيات‌الاستجابة‌للأزمات‌لن‌يخلق‌فرقًا‌كبيرًا‌بين‌سيناريوهات‌الأزمة‌الحقيقية‌والأزمة‌الوهمية‌‌

‌ومع‌ذلك،‌فإن‌استخدام‌الأزمات‌الجامعية‌الحقيقية‌كان‌من‌الممكن‌أن‌يؤدي‌إلى‌نتائج‌مختلفة.‌

موضوع‌الدراسة‌الحالية‌من‌خلال‌دراسة‌من‌مع‌جزئية‌‌‌‌Hong& Kim‌‌‌(2018‌)تشابهت‌دراسة‌‌‌التعقيب:

الأزمات،‌حيث‌‌تأثير‌تعرض‌الجماهير‌لوسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌الخاصة‌بالجامعات‌على‌تصوراتهم‌أثناء‌‌

مريكية‌خلال‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران.‌تأثير‌جماهير‌الجامعة‌العربية‌الأتناولت‌الدراسة‌الحالية‌تفاعل‌و‌

وتميزت‌الدراسة‌الحالية‌عن‌هذه‌الدراسة‌في‌استخدام‌النظرية‌الموقفية،‌ونموذج‌اتصالات‌الأزمات‌بوساطة‌

الوصفي،‌‌‌‌Hong& Kim‌‌(2018‌)دراسة‌‌واختلفت‌‌ة،‌‌اجتماعي المنهج‌ استخدام‌ في‌ الحالية‌ الدراسة‌ مع‌

المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌باستخدام‌التي‌اعتمدت‌‌الدراسة‌الحالية‌‌على‌خلاف‌‌‌‌،فقط‌‌باستخدام‌أداة‌الاستبيان

‌أداة‌المقابلة‌واستمارة‌تحليل‌المضمون.‌‌‌

14. Hussain (2014) Crisis communication at higher education institutions in South Africa: 

A public relations perspective.   

لى‌العربية:‌اتصالات‌الأزمات‌المستخدمة‌من‌قبل‌مؤسسات‌التعليم‌العالي‌في‌جنوب‌إفريقيا:‌من‌إالترجمة‌‌

لى‌تحليل‌ورصد‌دور‌اتصالات‌الأزمة‌المستخدمة‌من‌قبل‌‌إهدفت‌هذه‌الدراسة‌‌‌‌منظور‌العلاقات‌العامة.

الع الانقسامات‌ انهيار‌ أزمة‌ خلال‌ ناتال‌ كوازولو‌ في‌ العالي‌ التعليم‌ الفصل‌‌مؤسسات‌ على‌ القائمة‌ رقية‌

المقابلات‌المتعمقة‌التي‌أجريت‌‌‌‌،العنصري‌ واعتمدت‌الدراسة‌على‌المنهج‌الوصفي‌النوعي‌باستخدام‌أداة‌

مؤسسات‌التعليم‌العالي‌العامة‌في‌كوازولو‌ناتال،‌وتم‌استخدام‌‌‌من‌‌على‌مسؤولي‌الاتصال‌والإعلام‌في‌أربعة

‌،تطوير‌جدول‌المقابلة‌الذي‌يتكون‌من‌أسئلة‌مفتوحة‌ومغلقةالموضوعات‌المنبثقة‌من‌مراجعة‌الأدبيات‌ل

٪(‌من‌ممارسي‌العلاقات‌العامة‌في‌التعليم‌75وكانت‌أهم‌نتائج‌الدراسة:‌كشفت‌النتائج‌أن‌الغالبية‌بنسبة‌)

لممارسي‌العلاقات‌العامة‌‌‌لوحظ‌أنه‌يوجد‌‌و‌‌،العالي‌استخدموا‌الخطة‌الاستراتيجية‌للمؤسسة‌في‌إدارة‌الأزمة

كما‌وكشفت‌الأدبيات‌أن‌‌‌،دور‌في‌الاستجابة‌للأحداث‌بشكل‌استباقي‌لنشوب‌الصراعات‌الناشئة‌والحد‌منها

نجاح‌وجود‌المنظمة‌يعتمد‌على‌مدى‌استعدادها‌لمواجهة‌الأزمات؛‌لذلك‌من‌الضروري‌أن‌يقوم‌جميع‌أعضاء‌‌
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المؤسسات‌بوضع‌خطة‌للأزمات،‌كما‌وأشار‌جميع‌المشاركين‌إلى‌أن‌مؤسساتهم‌لديها‌فريق‌خاص‌يشكل‌‌

في‌الأزمات،‌ويتضمن‌هذا‌الفريق:‌الإدارة‌العليا،‌والمجلس،‌والأمن،‌وشؤون‌الشركات‌والصحة‌‌‌ا‌أساسي‌‌ادور‌

:‌ينبغي‌‌في‌التالي‌‌وتمثلت‌أهم‌توصيات‌الدراسة‌‌،‌والسلامة‌والإدارة‌القانونية‌والإرشاد‌الطلابي‌وشؤون‌الطلاب

النظر‌في‌المزيد‌من‌التواصل‌الفوري‌من‌خلال‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي،‌وهذا‌ما‌سيخفف‌من‌ارتباك‌

‌المنظمات،‌وسيضمن‌لها‌تواصلًا‌أكثر‌وضوحًا.

مع‌الدراسة‌الحالية‌من‌خلال‌تحليل‌ورصد‌دور‌اتصالات‌‌‌‌Hussain‌‌(2014)تشابهت‌دراسة‌‌التعقيب:  

زمة‌انهيار‌الانقسامات‌العرقية،‌الأزمة‌المستخدمة‌من‌قبل‌مؤسسات‌التعليم‌العالي‌في‌كوازولو‌ناتال‌خلال‌أ

ات‌العامة‌في‌‌لى‌دور‌العلاقات‌العامة‌والاستراتيجيات‌الاتصالية‌التي‌استخدمتها‌العلاقإنها‌لم‌تتطرق‌‌ألا‌‌إ

الأ العربية‌ الشاب‌مهران‌مريالجامعة‌ مقتل‌ أزمة‌ في‌‌‌‌،كية‌خلال‌ الدراسة‌ الحالية‌عن‌هذه‌ الدراسة‌ وتميزت‌

اجتماعية بوساطة‌ الأزمات‌ اتصالات‌ ونموذج‌ الموقفية،‌ النظرية‌ دراسة‌‌‌‌،استخدام‌ ‌Hussainوتطرقت‌

المإ‌‌(2014) أداة‌ باستخدام‌ الوصفي‌ المنهج‌ لأداتي‌‌قابلة،لى‌ تتطرق‌ لم‌ تحليل‌‌‌‌لكنها‌ واستمارة‌ الاستبيان‌

‌.‌كما‌في‌الدراسة‌الحالية‌‌المضمون‌

15. Austin, Fisher Liu, & Jin, How audiences seek out crisis information: exploring the 

social-mediated crisis communication model (2012) How audiences seek out crisis 

information: exploring the social-mediated crisis communication model. 

لى‌العربية:‌كيف‌يبحث‌الجمهور‌عن‌المعلومات‌المتعلقة‌بالأزمات:‌استكشاف‌نموذج‌التواصل‌في‌‌إالترجمة‌‌

‌بوساطة‌اجتماعية.‌الأزمات‌‌

التعرف‌على‌الكيفية‌التي‌يبحث‌فيها‌الجمهور‌عن‌المعلومات‌عبر‌وسائل‌الإعلام‌‌‌إلى‌‌هدفت‌هذه‌الرسالة

ثناء‌‌أسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌للتواصل‌‌الاجتماعية‌والتقليدية،‌وفهم‌كيفية‌استخدام‌الأفراد‌والمنظمات‌لو‌

واعتمدت‌الدراسة‌على‌‌‌‌،الأزمات،‌وما‌هي‌العوامل‌التي‌تؤثر‌على‌استخدام‌وسائل‌الإعلام‌أثناء‌الأزمات

واعتمدت‌الدراسة‌على‌‌،‌‌المنهج‌الوصفي،‌باستخدام‌أداة‌المقابلة‌والاستبيان‌على‌مجموعة‌من‌طلاب‌الجامعة
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وكانت‌أهم‌نتائج‌الدراسة:‌لا‌يستخدم‌الجمهور‌المدونات‌أو‌‌‌‌،‌‌نموذج‌اتصالات‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية

ولكن‌يستخدم‌الفيسبوك‌والرسائل‌النصية؛‌وذلك‌لمشاركة‌معلومات‌داخلية‌،‌‌تويتر‌بشكل‌نشط‌أثناء‌الأزمات

كما‌وخرجت‌الدراسة‌بأن‌الجماهير‌تصبح‌متابعة‌‌‌‌،‌‌أو‌الحصول‌عليها،‌وللتواصل‌مع‌العائلة‌والأصدقاء

بشكل‌أكبر‌لوسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌أثناء‌الازمات؛‌للحصول‌على‌المعلومات‌الداخلية‌التي‌تساهم‌في‌‌

ن‌تدرس‌الأبحاث‌المستقبلية‌علاقة‌أوتمثلت‌أهم‌توصيات‌الدراسة:‌‌،‌‌زمةم‌حول‌الأإرضاء‌فضولهم‌وتساؤلاته

خلال‌‌‌هائل‌الإعلام‌التقليدية‌وأثرها‌على‌وعي‌الجمهور‌وتوجيهالمحتوى‌بين‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌ووس

‌الأزمات.‌‌

مع‌جزئية‌من‌موضوع‌الدراسة‌الحالية،‌حيث‌عالجت‌موضوع‌‌‌‌Austin‌‌(2012‌‌)اتفقت‌دراسةالتعقيب:  

م‌الاجتماعية‌والتقليدية‌التعرف‌على‌الكيفية‌التي‌يبحث‌فيها‌الجمهور‌عن‌المعلومات‌عبر‌وسائل‌الإعلا

تميزت‌الدراسة‌الحالية‌لكن‌‌‌‌توظيف‌نموذج‌الوساطة‌الاجتماعية،‌‌في‌‌حيث‌تشابهت‌الدراستان‌‌زمات،‌خلال‌الأ‌

مريكية‌خلال‌ات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأفي‌التطرِّق‌للاستراتيجيات‌الاتصالية‌التي‌استخدمتها‌العلاق

لمنهج‌الوصفي،‌‌ا‌‌‌‌Austin‌‌(2012‌)استخدمت‌دراسةكما‌‌‌‌،ة‌الظرفيةيالنظرية‌الموقف‌‌من‌خلال‌توظيف‌‌‌الأزمة

‌ولم‌تتطرق‌لأداة‌تحليل‌المضمون‌كما‌في‌الدراسة‌الحالية.باستخدام‌أداة‌المقابلة‌والاستبيان،‌

 التعقيب على الدراسات: 

في‌موضوع‌‌‌‌(2023و‌‌‌2012بين‌عام‌)‌‌عربية‌وأجنبية‌‌في‌ضوء‌ما‌توصلت‌أليه‌الباحثة‌من‌دراسات‌سابقة‌

تنوعت‌أهداف‌الدراسات‌‌،  ومواقع‌التواصل‌الاجتماعي  التعليم‌العالي‌  العلاقات‌العامة‌الرقمية‌وأزمات‌مؤسسات

في‌‌ الرقمية‌ العامة‌ العلاقات‌ أهمية‌ يدل‌على‌ ما‌ الدراسات،‌ التي‌طبقت‌عليها‌ المجتمعات‌ السابقة‌وكذلك‌

:‌بعنوان(‌‌2021)‌‌جانم‌‌‌دراسة‌‌الأزمات،‌حيث‌كانت‌أقرب‌دراسة‌سابقة‌إلى‌موضوع‌دراستي‌الحالية‌هي

‌‌جامعة‌‌طلبة‌‌الجمهور،‌‌نظر‌‌وجهة‌‌من‌‌‌كورونا‌‌أزمة‌‌مواجهة‌‌في‌‌الفلسطينية‌‌الصحة‌‌وزارة‌‌استجابة‌‌استراتيجيات

والتقبل‌‌نموذجاً‌‌‌الخليل المشاعر‌ التعرف‌على‌ النظرية‌للجمهور‌‌"‌حيث‌تشابهت‌من‌حيث‌ وأيضا‌توظيف‌
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اتصالات‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية،‌لكنها‌اقتصرت‌على‌وجهة‌نظر‌الظرفية‌لاتصالات‌الأزمات‌ونموذج‌‌

واختلفت‌مع‌دراستي‌من‌حيث‌طبيعة‌الأزمة‌ومن‌حيث‌‌‌‌فلم‌تدرس‌وجهة‌نظر‌القائم‌بالاتصال،‌‌الجمهور‌

دراستي‌مع‌‌كما‌تشابهت‌‌،‌‌المنهج‌البحثي‌ومن‌حيث‌الحدود‌المكانية‌والزمانية‌ومن‌حيث‌الأدوات‌الدراسية

‌‌هالكن‌‌‌"دور‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌في‌الجامعات‌السعودية‌خلال‌أزمة‌كورونا‌" (2021مرسي‌)‌دراسة‌‌

(‌مطبقة‌على‌الجامعات‌‌2021) اختلفت‌من‌حيث‌الحدود‌المكانية‌والزمانية‌وفي‌طبيعة‌الأزمة‌فدراسة‌مرسي‌

السعودية‌وكما‌انها‌درست‌فترة‌أزمة‌كورونا‌التي‌تعتبر‌أزمة‌عالمية،‌تنوعت‌أساليب‌الدراسات‌في‌الأبحاث‌‌

السابقة،‌تنوعت‌ما‌بين‌المنهج‌المسحي‌والمنهج‌النوعي‌وأيضا‌منهج‌مراجعة‌الأدبيات‌في‌الدراسات‌الأجنبية،‌

اسات‌السابقة‌من‌حيث‌الأدوات‌المستخدمة،‌حيث‌وظفت‌معظم‌الدراسات‌‌في‌المقابل‌تشابهت‌دراستي‌مع‌الدر‌

أداة‌تحليل‌المضمون،‌حيث‌وظفت‌‌‌‌Kwok‌‌(2022)  تي‌الاستمارة‌والمقابلة‌كما‌وظفت‌دراسةالسابقة‌أدا

الدراسة‌الحالية‌الاستمارة‌والمقابلة‌وأداة‌تحليل‌المضمون‌معا،‌كما‌تنوعت‌أنواع‌العينات‌حسب‌طبيعة‌الأداة‌

تميزت‌‌،‌‌حيث‌وظفت‌معظم‌الدراسات‌عينة‌قصدية‌لأداة‌المقابلة‌والعينة‌بالمسح‌أو‌العينة‌الطبقية‌للاستمارة

وأيضا‌‌‌‌دراستي‌عن‌الدراسات‌السابقة‌في‌توظيفها‌لعدة‌أدوات‌بحثية‌وأيضا‌توظيفها‌للمدخل‌الكمي‌والنوعي

،‌في‌الخلاصة‌قد‌تنوعت‌الدراسات‌السابقة‌تناولت‌دراستي‌وجهة‌نظر‌الجمهور‌ووجهة‌نظر‌القائم‌بالاتصال

استطاعت‌الباحثة‌الوقوف‌عند‌نقاط‌الضعف‌‌‌‌المجتمعات،‌لكنمن‌حيث‌الأهداف‌والمنهجية‌واختيار‌العينة‌و‌

،‌وقد‌استفادت‌الباحثة‌من‌الدراسات‌السابقة‌في‌اختيار‌أدوات‌جمع‌البيانات‌المناسبة‌في‌الدراسات‌السابقة

‌والعينات‌للبحث‌كما‌ساعدت‌في‌صياغة‌مشكلة‌الدراسات‌والأهداف‌العامة‌للدراسة.‌

 الإطار النظري:

‌‌ت‌النظرية‌الظرفية‌لاتصالا‌‌‌نظرية‌ونموذج،‌وهما‌‌الوصول‌إلى‌النتائج‌المرجوة،‌اعتمدت‌الدراسة‌علىمن‌أجل‌‌

(‌كإطار‌نظري‌في‌البحث،‌حيث‌‌SMCC(‌ونموذج‌اتصال‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية‌)SCCT)‌‌‌الأزمات

(‌‌SMCCعلى‌فهم‌اتصالات‌الأزمات‌من‌وجهة‌نظر‌القائم‌بالاتصال،‌أما‌نموذج‌)(‌‌‌‌SCCT (تركز‌نظرية

ومدى‌قبولهم‌لاستجابة‌الأزمة،‌لتحقيق‌هدف‌الدارسة‌المتمثل‌في‌‌‌‌أصحاب‌المصلحةفهم‌مشاعر‌‌يركز‌على‌‌
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مريكية‌عبر‌‌ات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأالاستراتيجيات‌الاتصالية‌التي‌وظفتها‌العلاقأثر‌‌رصد‌وتحليل‌‌

الاجتماعي‌‌ التواصل‌ للاستجابة‌‌مواقع‌ الجمهور‌ وقبول‌ مشاعر‌ الظرفية‌على‌ النظرية‌ معطيات‌ في‌ضوء‌

حيث‌ستقوم‌الباحثة‌‌‌(SMCC(‌ونموذج‌اتصال‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعي‌)SCCTلاتصال‌الأزمات‌)

التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌أزمة‌ بتحديد‌الاستراتيجيات‌الاتصالية‌التي‌بثتها‌العلاقات‌العامة‌عبر‌وسائل‌

مهران‌في‌الجامعة‌الأمريكية‌وأيضا‌تحديد‌مشاعر‌وتقبل‌جمهور‌الطلبة‌لهذه‌الاستراتيجيات،‌لذلك‌من‌المهم‌‌

 المرجوة.‌توظيف‌هذان‌النظرية‌والنموذج‌للوصول‌للنتائج‌

 ( SMCC: نموذج اتصالات الأزمات بوساطة اجتماعية )أولا

التواصل‌‌ التواصل‌الاجتماعي‌)يمكن‌تعريف‌نموذج‌ (‌بأنه‌إطار‌‌SMCCأثناء‌الأزمات‌عبر‌وسائل‌

عمل‌جديد‌يصف‌الموقف‌الاتصالي‌خلال‌الأزمات،‌ويشير‌هذا‌النموذج‌إلى‌نشر‌المعلومات‌المباشرة‌

يتضمن‌ الذي‌ الشفهي‌ والتواصل‌ التقليدي‌ والإعلام‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ مواقع‌ عبر‌ المباشرة‌ وغير‌

نشطاء‌لذلك‌يكون‌هذا‌النموذج‌مفيداً‌الغير‌‌خدمين‌مثل‌المؤثرين‌والمتابعين‌‌مجموعات‌متنوعة‌من‌المست

للجهود‌الاتصالية‌أثناء‌الأزمات‌في‌تحديد‌الجماهير‌الأساسية‌المتأثرة‌بالأزمة‌وتحديد‌أفضل‌قناة‌للوصول‌‌

 :Austin, Fisher Liu, & Jin, How audiences seek out crisis information)   إليهم

exploring the social-mediated crisis communication model, 2012 ) 

(‌نموذجًا‌للتواصل‌أثناء‌‌Liuولمعالجة‌تأثير‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌على‌اتصالات‌الأزمات،‌أنشأ‌ليو‌)

الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية،‌وهو‌بمثابة‌أول‌إطار‌نظري‌لوصف‌العلاقات‌بين‌المنظمات‌والجمهور‌عبر‌‌

الإنترنت‌وغير‌المتصل‌بالإنترنت‌ووسائل‌التواصل‌الاجتماعي،‌ووسائل‌الإعلام‌التقليدية،‌والتواصل‌الشفهي‌‌

وتم‌اختبار‌هذا‌النموذج‌على‌نطاق‌واسع‌باستخدام‌طرق‌مختلفة‌مثل‌التجارب‌أو‌‌‌‌،قبل‌وأثناء‌وبعد‌الأزمات

المقابلات،‌وناقش‌العلماء‌بشكل‌أساسي‌كيف‌يمكن‌أن‌تؤثر‌معلومات‌الأزمات‌ومصادرها‌ونوعها‌وتاريخها‌‌

وأيضا‌ناقش‌‌‌،والمتابعون‌غير‌النشطاء(‌‌،أو‌المؤثرون‌‌‌،المحتوى‌‌‌كصانعيجابات‌الجمهور‌للأزمات‌)‌على‌است‌
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والحكومات(‌أن‌تستجيب‌‌‌‌،والمنظمات‌غير‌الربحية‌‌،العلماء‌كيف‌يمكن‌لأنواع‌المنظمات‌)مثل‌الشركات

‌‌.(Austin & Jin, 2015)‌‌للجمهور‌بشكل‌فعال‌من‌خلال‌تبني‌استراتيجيات‌مختلفة‌للاتصال‌بالأزمات

ة‌منظم‌‌‌يضاً‌لتوضيح‌تأثيرات‌تغطية‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌أزمة‌تمر‌بها‌أوتم‌وضع‌هذا‌النموذج‌‌

عكس‌الجماهير‌تعليقاتهم‌وآرائهم‌عبر‌هذه‌الوسائل،‌ويوضح‌هذا‌‌ي‌قدم‌منتجات‌أو‌خدمات‌معينة،‌حيث‌‌ت

النموذج‌أن‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌قنوات‌تسمح‌بانتشار‌خبر‌أو‌قصة‌في‌وقت‌قصير‌أي‌كالفايروس،‌

وبعدها‌يتفاعل‌الجماهير‌مع‌المنظمات،‌ويكون‌لهذا‌التفاعل‌تأثير‌على‌صنع‌قرارتهم‌في‌الحصول‌على‌‌

ت‌التي‌تقدمها‌المنظمات،‌وهنا‌تكمن‌الخطورة‌إذا‌تم‌تناقل‌رسائل‌سلبية‌عن‌المنظمة‌أو‌‌المنتجات‌والخدما

‌.(2017)عبد‌الله،‌‌خدماتها،‌والذي‌قد‌يسبب‌تبعات‌خطيرة‌خاصة‌على‌سمعة‌المنظمة‌وبالتالي‌مقاطعتها

تختلف‌رغبة‌الجمهور‌للتعرض‌لمختلف‌مصادر‌المعلومات‌باختلاف‌موقف‌الأزمة‌والبيئة‌وبشكل‌عام،‌قد‌‌

المحيطة،‌وبهذا‌هناك‌حاجة‌إلى‌فحص‌أشكال‌ومصادر‌المعلومات‌التي‌يبحث‌عنها‌الجمهور‌ويشاركها‌‌

كما‌ويمكن‌أن‌تؤثر‌هذه‌المصادر‌على‌تقبل‌الجمهور‌للرسائل،‌وبالتالي‌فهي‌مهمة‌‌‌‌،للتواصل‌خلال‌الأزمات

أن‌الجماهير‌كانوا‌أكثر‌عرضة‌لقبول‌استجابات‌‌‌‌  Liu, Austin, & Jin (2011) وقد‌وجد‌‌،‌لإدارة‌الأزمات

التواصل‌الاجتماعي‌أو‌‌ التقليدية‌مقارنة‌بوسائل‌ الدفاعية‌والداعمة‌للأزمات‌عبر‌وسائل‌الإعلام‌ المنظمة‌

ة‌بالمنظمة‌قد‌هيالأزمة‌من‌خلال‌الاتصالات‌الشف‌‌‌علاوة‌على‌ذلك،‌فإن‌التعرف‌على،‌‌التواصل‌الشفهي

يدفع‌الجمهور‌إلى‌التواصل‌بشكل‌سلبي‌حول‌الأزمات،‌في‌حين‌أن‌التعرف‌على‌الأزمة‌من‌خلال‌وسائل‌‌

النظر‌عن‌مصدر‌ المدونات‌بغض‌ للمعلومات‌على‌عالم‌ إيجابية‌ إلى‌مشاركة‌ أدى‌ الاجتماعي‌ التواصل‌

أن‌الرسائل‌الواردة‌من‌المنظمات‌خلال‌الأزمات‌أكثر‌‌‌‌ Freberg (2012) المعلومات.‌كما‌وجدت‌دراسة‌

المستخدمون‌في‌إقناع‌الجماهير‌باتخاذ‌سلوكيات‌أثناء‌أزمة،‌‌‌‌لجأ‌إليهاللجماهير‌من‌الرسائل‌التي‌ي‌‌إقناعاً‌

ونظرًا‌لتأثير‌نماذج‌ومصادر‌المعلومات‌على‌استجابات‌سلوك‌الجمهور،‌فمن‌المهم‌فهم‌أشكال‌ومصادر‌‌

‌.‌(Wang & Chen, 2022)‌المعلومات‌التي‌يبحث‌عنها‌الجمهور‌ويشاركها‌أثناء‌الأزمات
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إدارة‌ النماذج‌شيوعًا‌في‌مجال‌ أكثر‌ التواصل‌الاجتماعي‌من‌ بواسطة‌وسائل‌ الأزمات‌ إدارة‌ نموذج‌ ويعد‌

على‌ النموذج‌ هذا‌ ينطوي‌ الأ‌‌الأزمات،‌حيث‌ إحدى‌ تواجه‌ التي‌ المنظمات‌ يجب‌‌أن‌ في‌‌أزمات‌ تعتمد‌ ن‌

على‌‌ الأزمة‌ إمكانية‌‌‌استراتيجياتاتصالات‌ النموذج‌ هذا‌ ويوضح‌ كما‌ لها،‌ ومناسبة‌ الأزمة‌ لنوع‌ ملائمة‌

وتستهلك‌ تنتج‌ التي‌ النوعية‌ الجماهير‌ حدد‌ وكذلك‌ الازمات،‌ لإدارة‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ وسائل‌ استخدام‌

وهنالك‌تنوع‌في‌خصائص‌‌‌،(2017)الجندي،‌‌‌‌المعلومات‌الخاصة‌بالأزمة‌على‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي

‌‌الاهتمام‌بالأزمة‌ومستوى‌النشاط‌تجاه‌‌أفراد‌الجمهور‌المستخدمين‌لوسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌من‌حيث‌

،‌وبهذا‌يحدد‌نموذج‌إدارة‌اتصالات‌الأزمة‌ثلاث‌فئات‌للجماهير‌المتفاعلة‌مع‌المنظمة‌أثناء‌الأزمة،‌‌الأزمة

‌(White, 2011):‌‌وهم

وهم‌الأشخاص‌المعروفين‌عبر‌وسائل‌التواصل‌‌‌‌(Influential social media creators:)المؤثرون‌ —

 الاجتماعي،‌والذين‌يستغلون‌الأزمات‌لإثارتها‌من‌خلال‌نشر‌ومشاركة‌المعلومات.‌

يقدمه‌(followers media Social)المتابعون‌‌ — الذي‌ المضمون‌ يستخدمون‌ الذين‌ الأشخاص‌ وهم‌ ‌:

‌المؤثرون‌فيما‌يتعلق‌بالأزمة‌الناشئة،‌ويعيدون‌نشره‌عبر‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌الخاصة‌بهم.

وهم‌الأشخاص‌الذين‌تصل‌إليهم‌معلومات‌الأزمة‌عبر‌(‌‌Inactive media Social:)‌‌غير‌الناشطين —

‌وسائل‌الإعلام‌التقليدية‌أو‌من‌خلال‌التواصل‌الشخصي‌مع‌الآخرين.‌

معلومات‌الأزمة‌وإدارتها‌مع‌‌كما‌ويعطي‌هذا‌النموذج‌أهمية‌كبرى‌للدور‌الذي‌يقوم‌به‌المؤثرون‌في‌نشر‌‌

والمتابعين‌في‌ضوء‌تأثيرها‌على‌باقي‌فئات‌‌‌‌التأكيد‌أيضاً‌على‌أهمية‌التفاعلات‌التي‌تحدث‌بين‌المؤثرين

،‌ويركز‌نموذج‌اتصالات‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية‌على‌طبيعة‌‌(Liu, Austin, & Jin, 2011)‌‌‌الجمهور‌

للأزمات،‌‌ المختلفة‌ الاتصال‌ استراتيجيات‌ استخدام‌ بفعالية‌من‌خلال‌ للأزمات‌ المنظمات‌ استجابة‌ وكيفية‌

والطريقة‌التي‌تستخدمها‌المنظمات‌للاستفادة‌المثلى‌من‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌أثناء‌التواصل‌مع‌العامة‌‌

لأزمة،‌وطريقة‌مشاركة‌الجماهير‌المختلفة‌المعلومات‌حول‌الأزمات‌عبر‌هذه‌الوسائل،‌وبالتالي‌يقدم‌خلال‌ا

هذا‌النموذج‌طريقة‌لمساعدة‌المنظمات‌على‌تطبيق‌الاستجابة‌الفعالة‌واستخدام‌استراتيجيات‌الاتصال‌بفعالية‌‌
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النموذج‌هناك‌خمسة‌عوامل‌تؤثر‌على‌اتصالات‌الأزمات‌‌‌Cheng ‌‌(2020)خلال‌الأزمات‌ لهذا‌  ووفقاً‌

(Coombs, Protecting Organization Reputations During a Crisis: The Development 

and Application of Situational Crisis Communication Theory, 2007):  

كانت‌بفعل‌عوامل‌(:‌يشير‌أصل‌الأزمة‌إلى‌نقطة‌بداية‌الأزمة،‌وإذا‌ما‌‌Crisis Originأصل‌الأزمة‌) .1

داخلية‌أم‌خارجية،‌حيث‌أن‌أصل‌الأزمة‌يؤثر‌على‌إسناد‌مسؤولية‌الأزمة‌فمن‌المرجح‌أن‌يستجيب‌

وممارسات‌‌‌‌،القيادة‌الفاسدة‌‌:الجمهور‌بشكل‌أكثر‌سلبية‌للأزمات‌ذات‌الأصل‌التنظيمي‌الداخلي‌مثل

العادلة مثل‌‌،الموظفين‌غير‌ الخارجي‌ الأموال‌مقارنة‌مع‌الأزمات‌ذات‌الأصل‌ إدارة‌ الهجوم‌‌‌‌:وسوء‌

 ‌ـوبناء‌على‌إسناد‌المسؤولية‌يتم‌اختيار‌استراتيجيات‌اتصالية‌مختلفة‌،‌والكوارث‌الطبيعية‌،الإرهابي

ناتجة‌عن‌ الأزمة‌ الأزمة‌داخلي‌لأن‌ يعتبر‌أصل‌ الأمريكية‌ العربية‌ الجامعة‌ أزمة‌ ت‌‌وفي‌ صرف‌‌سوء‌

‌خارج‌بوابة‌الجامعة.‌‌‌بين‌الطلاب‌‌شجارالالجامعة‌خلال‌الأزمة‌بحجة‌أن‌

(:‌يمكن‌تحديد‌نوع‌الأزمة‌بناء‌على‌خصائصها‌وقد‌يؤثر‌ذلك‌على‌إسناد‌‌Crisis Typeنوع‌الأزمة‌) .2

أو‌أزمة‌‌‌،المسؤولية،‌وقد‌ينظر‌للأزمة‌على‌أنها‌أزمة‌ضحية‌)أي‌أن‌المنظمة‌أيضا‌ضحية‌للأزمة(

أو‌أزمة‌‌‌‌،عرضية‌)أي‌أن‌الإجراءات‌التي‌أدت‌إلى‌الأزمة‌كانت‌غير‌مقصودة‌مثل‌الأخطاء‌الفنية(

متعمدة‌)حيث‌ينظر‌للأزمة‌على‌أنه‌يمكن‌تفاديها‌وأن‌المنظمة‌تعرض‌الجمهور‌للخطر(‌ويجب‌على‌‌

 المنظمة‌أن‌تنظر‌بعناية‌لكيفية‌تأثير‌نوع‌الأزمة‌على‌الجمهور‌واختيار‌استراتيجيات‌الاستجابة‌المناسبة.‌‌

في‌‌‌‌متعمدة‌ويمكن‌الوقاية‌منها‌‌مريكية‌أزمةالتي‌مرت‌بها‌الجامعة‌العربية‌الأ‌حيث‌يعتبر‌نوع‌الأزمة‌‌

‌،لكن‌الأمن‌قال‌أن‌المشكلة‌خارج‌أسوار‌الجامعة‌‌،حال‌تدخل‌الأمن‌وفض‌الشجار‌الذي‌نجم‌عنه‌القتل

‌والتزاما‌بتعليمات‌الجامعة‌لا‌يمكن‌التدخل‌في‌الشجار.‌‌

(:‌تشير‌البنية‌التحتية‌التنظيمية‌إلى‌لزوم‌التعامل‌مع‌الأزمة‌‌Infrastructure)‌‌البنية‌التحتية‌التنظيمية .3

بطريقة‌مركزية‌من‌خلال‌رسالة‌تنظيمية‌موحدة‌أو‌من‌خلال‌رسائل‌مخصصة‌لأزمة‌عن‌طريق‌أحد‌
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الفروع،‌حيث‌يتم‌تحديد‌مستوى‌الاستجابة‌بناء‌على‌نوع‌وأصل‌الأزمة،‌وقد‌تكون‌الرسالة‌المركزية‌والتي‌‌

 تنقلها‌الفروع‌أيضا‌أكثر‌فاعلية‌في‌التعافي‌من‌الأزمة.

كان‌هناك‌رسالة‌مركزية‌موحدة‌خلال‌أزمة‌مهران‌وهي‌إنكار‌المسؤولية‌عن‌الأزمة‌حيث‌نقلتها‌كل‌و‌

‌الفروع.‌

التي‌تقوم‌بها‌المنظمة،‌‌(:‌تشير‌إلى‌محتوى‌اتصالات‌الأزمة‌‌Message Strategyاستراتيجية‌الرسالة‌) .4

مما‌يساعد‌الجمهور‌على‌الاستجابة‌للأزمة‌وإضفاء‌معنى‌لها،‌حيث‌من‌الممكن‌أن‌يتضمن‌محتوى‌‌

أزمة‌ بوجود‌ الجمهور‌ بإعلام‌ تتمثل‌ والتي‌ المتأثر،‌ للجمهور‌ وتكييفها‌ المعلومات‌ توجيه‌ الرسالة‌على‌

الرسال تتضمن‌ قد‌ كما‌ اتخاذها،‌ عليهم‌ ينبغي‌ التي‌ تتراوح‌‌والإجراءات‌ حيث‌ العاطفي،‌ الدعم‌ على‌ ة‌

استراتيجيات‌إدارة‌سمعة‌المنظمة‌التي‌تمر‌بأزمة‌ما‌بين‌الاستراتيجيات‌الدفاعية‌والاستراتيجيات‌التكيفية،‌‌

‌‌،‌والإنكار‌وكبش‌الفداء‌،فالاستراتيجيات‌الدفاعية‌تزيل‌اللوم‌عن‌المنظمة‌وتتضمن‌على‌مهاجمة‌المتهم

والانفصال،‌أما‌الاستراتيجيات‌التكيفية‌تؤكد‌على‌إصلاح‌للصورة‌وهو‌أمر‌‌‌‌،‌والتبرير‌‌،والتعذر‌‌،والتجاهل

 ‌‌.‌والاعتذار‌الكامل‌‌‌،ضحيةلليض‌‌والتعو‌‌‌،والتسامح‌‌،مهم‌عند‌خدش‌صورة‌المنظمة،‌وتشمل‌على‌التعزيز

مريكية‌خلال‌الأزمة‌على‌الاستراتيجيات‌الدفاعية‌والداعمة‌بنسبة‌‌شملت‌اتصالات‌الجامعة‌العربية‌الأ‌

‌أكبر.‌

(:‌وتتمثل‌في‌الوسيلة‌التي‌تنشر‌المعلومات‌المتعلقة‌بالأزمة،‌وهل‌تم‌Message Formشكل‌الرسالة‌).‌‌5

أم‌عبر‌التواصل‌الشفهي‌دون‌الاتصال‌‌‌‌،أم‌عبر‌وسائل‌تواصل‌اجتماعي‌‌،‌نقلها‌عبر‌الإعلام‌التقليدي

‌سبوك.الأزمة‌بنسبة‌أعلى‌وتحديدا‌موقع‌الفي،‌تم‌توظيف‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌‌بالإنترنت
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  1شكل

‌نموذج‌اتصالات‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية

‌

‌Austin, Fisher Liu, & Jin, 2012المصدر:‌

 : النظرية الظرفية لاتصالات الأزمات  ثانيا

و‌ظروف‌متباينة‌في‌‌أالنظرية‌التي‌تقر‌بوجود‌اختلاف‌‌‌‌:(‌النظرية‌الموقفية‌على‌أنها1979يعرف‌درة‌)

عدم‌وجود‌طريقة‌واحدة‌محددة‌بكما‌وتؤمن‌هذه‌النظرية‌‌‌‌،المؤسسات‌في‌مختلف‌المواقف‌والأوضاع‌المتنوعة

(‌أن‌النظرية‌الموقفية‌تقوم‌على‌الربط‌بين‌السمات‌‌1967كما‌ويرى‌تيد‌)‌‌ة،المواقف‌الأزماتي‌‌يمكن‌اتباعها‌في

إذ‌أن‌المهارات‌المطلوب‌من‌القائد‌أن‌يتحلى‌بها‌تعتمد‌‌‌‌،الشخصية‌للمسؤول‌عن‌الأزمة،‌والموقف‌الإداري‌

)الرويلي،‌‌‌‌في‌المؤسسات‌المختلفةبدرجة‌كبيرة‌على‌المسؤولية‌الملقاة‌على‌عاتقه‌و‌على‌المنصب‌الذي‌يشغله‌‌

2012).‌
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الموقفية‌‌‌‌وفي للنظرية‌ استخدام‌الاتصال‌بهدف‌إصلاح‌سمعة‌‌‌‌يتضحتعريف‌أخر‌ كيفية‌ إطاراً‌حول‌ فيه‌

وتاريخ‌‌‌‌،المنظمة،‌حيث‌ركزت‌النظرية‌على‌أن‌الموقف‌الأزماتي‌يتكون‌من‌أربعة‌عناصر‌وهي:‌نوع‌الأزمة

المنظمة مع‌ الأزمة‌‌،الأزمة‌ الناتج‌عن‌ الضرر‌ استخدام‌هذه‌‌‌،ومدى‌ يتم‌ بالأزمة،‌حيث‌ المنظمة‌ وعلاقة‌

ويرتبط‌،‌‌العناصر‌لتقييم‌التأثير‌المتوقع‌على‌السمعة‌منها،‌واختيار‌الاستجابة‌الاتصالية‌الملائمة‌وفقاً‌لها

)رضوان،‌‌‌تهديد‌سمعة‌المنظمة‌والتأثير‌عليها‌بشكل‌سلبي‌أثناء‌الأزمة،‌بمدى‌مسؤولية‌المنظمة‌عن‌الأزمة

2012).‌‌

نظرية‌جديدة‌نسبيا‌صاغها‌منظِّر‌الاتصالات‌في‌الأزمات‌تيموثي‌‌زمات‌‌لاتصال‌الأعتبر‌النظرية‌الموقفية‌‌تو‌

صلة‌‌‌‌يد‌من‌نظريات‌الاستجابة‌للأزمات،وتقدم‌النظرية‌على‌عكس‌العد،‌‌(Timothy Coombs)‌‌‌كومبس

إدارة‌ من‌ الممارسين‌ يمكن‌ مما‌ الأزمة،‌ حالة‌ وخصائص‌ للأزمات‌ الاستجابة‌ استراتيجيات‌ بين‌ مفاهيمية‌

لأنه‌إذا‌لم‌يتم‌اتخاذ‌‌‌‌مهم؛‌‌الأزمات‌‌ظل‌‌‌الاتصال‌فيخاصة‌أن‌‌‌‌،الاستجابات‌للأزمات‌بشكل‌أكثر‌فعالية

وهذه‌النظرية‌تساعد‌‌‌،أكبر‌‌أي‌إجراء‌فإن‌مقدار‌الضرر‌الذي‌يمكن‌أن‌تلحقه‌الأزمة‌بسمعة‌المنظمة‌قد‌يكون‌

‌‌‌.(Coombs, 2006)‌‌على‌تقليل‌تهديد‌السمعة‌المقدم‌إلى‌المنظمة

تعود‌جذور‌نظرية‌الاتصال‌الموقفية‌للأزمات‌إلى‌نظرية‌العزو،‌حيث‌ذكر‌كومبس‌بأن‌الناس‌تميل‌غالباً‌‌

و‌غير‌متوقعة‌‌أاصة‌إذا‌كانت‌تلك‌الأحداث‌سلبية‌‌الى‌إيجاد‌الأسباب‌لأحداث‌مختلفة‌)اختلاق‌الأعذار(‌وخ

ا‌لدى‌الجماهير.‌ه‌عاطفياً‌فيكون‌التأثير‌على‌سمعة‌المؤسسة‌ومستقبلها‌وتاريخ‌حيث‌يتفاعل‌الناس‌مع‌الحدث‌‌

حيث‌يكون‌التنبؤ‌بالأضرار‌التي‌من‌الممكن‌أن‌تحصل‌للمؤسسة‌‌‌،وقد‌بنيت‌النظرية‌على‌قاعدة‌التنبؤ‌والتوقع

زمة‌والحد‌من‌أضرارها‌واختيار‌‌وبالتالي‌اتخاذ‌القرارات‌خلال‌الأوسمعتها‌والتوقع‌لما‌قد‌يحدث‌بعد‌الأزمة،‌‌

وبهذا‌فإن‌هذه‌الاستراتيجية‌تساعد‌المؤسسات‌على‌فهم‌كيفية‌استجابة‌‌‌،الاستراتيجية‌المناسبة‌لموقف‌الأزمة

يضاً‌على‌ضرورة‌وجود‌أوأكد‌كومبس‌‌‌،أصحاب‌المصلحة‌للأزمة‌والاهتمام‌بالاتصال‌والتواصل‌بعد‌الأزمة

على‌المؤسسة،‌فيتم‌وضع‌تهديد‌‌‌ةوجود‌مسؤولية‌كبير‌تصور‌لتقييم‌كل‌المكونات‌فإذا‌كان‌الجمهور‌يعتقد‌‌
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ويجب‌على‌المسؤولين‌عن‌الأزمة‌‌‌‌،السمعة‌على‌سلم‌الأولويات،‌وبهذا‌فإن‌المؤسسة‌تتحمل‌كامل‌المسؤولية

‌.(2015)غول‌و‌فتحية،‌مؤسستهم‌‌جهها‌أن‌يحددوا‌اولًا‌نوع‌الأزمة‌التي‌ستوا

"‌إلى‌أنه‌ينبغي‌لمديري‌‌كومبس"لنظرية‌الإسناد‌ونظرية‌الخطابة،‌ويشير‌‌‌‌اوتعتبر‌هذه‌النظرية‌اندماجكما‌‌

للموقف‌‌أزمات‌‌الأ الملائمة‌ الاستجابة‌ استراتيجية‌ يحددوا‌ وفقان‌ مقدار‌مسؤولية‌‌‌لمعايير،‌وهي:‌‌الأزماتي‌

المنظمة،‌حيث‌‌ التهديد‌على‌سمعة‌ الأيكون‌‌المؤسسة‌عن‌الأزمة،‌ودرجة‌ زمة‌وتاريخ‌الأزمات‌‌تقييم‌نوع‌

‌سسة‌مع‌أصحاب‌المصلحة‌في‌السابق(وسمعة‌المؤسسة‌وفقا‌لعلاقاتها‌السابقة‌)الطريقة‌التي‌تعاملت‌بها‌المؤ‌

وكيف‌يدرك‌جمهور‌هذه‌المنظمة‌‌‌‌من‌شأنه‌أن‌يساعد‌مديري‌الأزمات‌على‌التنبؤ‌بمستوى‌تهديد‌السمعة،مما‌‌

‌زمة،‌حيث‌تكمن‌أهمية‌هذه‌النظرية‌في‌أنها‌تربط‌بين‌أنواع‌مسؤولية‌الأكيف‌ينسب‌هذا‌الجمهور‌‌زمة،‌و‌الأ

زمة،‌ى‌فهم‌كيف‌يدرك‌أصحاب‌المصلحة‌الأالأزمات‌واستراتيجيات‌الاستجابة‌المناسبة‌للأزمة،‌فهي‌تركز‌عل

الأف نوع‌ دمج‌ لتيتم‌ والمكثفات‌ يحتمل‌‌زمة‌ التي‌ المسؤولية‌ درجة‌ ينسبها‌‌أحديد‌ المصلحة‌‌أ‌ن‌ لى‌‌إ‌صحاب‌

‌.(‌Coombs, 2004)‌المنظمة

ج‌النظرية‌رؤية‌نجاح‌المنظمة‌أو‌فشلها،‌كما‌وتدر‌لها‌تأثير‌على‌‌‌‌لنظرية‌على‌أساس‌أن‌الجماهيرتقوم‌ا

هم‌‌يالأول:‌لا‌‌‌‌ة‌أنواع،لإدارة‌العلاقات‌العامة‌بحيث‌تمكنها‌من‌تقسيم‌البيئة‌الخارجية‌إلى‌ثلاث‌‌استراتيجية

لم‌‌ ولكنه‌ بالمنظمة،‌ له‌علاقة‌ الثاني:‌ الوعي‌يالمنظمة،‌ في‌مستوى‌ الثالث‌‌و‌‌كن‌ الجماعات‌‌المشاركة،‌ ‌:

،‌ةوهذا‌التقسيم‌المذكور‌يمكِّن‌العلاقات‌العامة‌من‌فهم‌طبيعة‌الجماهير‌المتأثر‌‌‌،(2011)الدليمي،‌‌‌‌النشطة

والخطط‌‌‌الاستراتيجياتحيث‌يمكِّن‌إدارة‌العلاقات‌العامة‌من‌معرفة‌الجمهور‌الخاص‌بكل‌موقف،‌ثم‌تحدد‌‌

‌‌.(2014)المشاقبة،‌‌الاتصالية‌التي‌تعمل‌على‌بناء‌علاقات‌جيدة‌وتبادل‌المصالح‌مع‌هذه‌الجماهير

‌ثلاثة‌أنواع‌من‌الأزمات‌وفقاً‌لمدى‌إسناد‌المسؤولية‌للمنظمة،‌وهي:‌‌‌‌(‌Coombs, 2004)وقد‌حدد‌"كومبس"‌‌

مجموعة‌الضحايا:‌ويكون‌فيها‌إسناد‌منخفض‌للغاية‌لمسؤولية‌الأزمات،‌حيث‌تعتبر‌المؤسسة‌نفسها‌‌ .1

 والضرر‌من‌قبل‌طرف‌خارجي.‌‌،والعنف‌في‌مكان‌العمل‌،حالات‌الكوارث‌الطبيعية‌:‌الضحية،‌مثل
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بدرجة‌‌‌مجموعة‌العرضية:‌حيث‌تنتج‌الأزمة‌هنا‌عن‌خطأ‌في‌الإجراءات‌التنظيمية،‌ويكون‌فيها‌إسناد .2

 متوسطة‌للمسؤولية‌عن‌الأزمات،‌مثل‌حوادث‌الخطأ‌التقني‌والأضرار‌التقنية‌الناتجة‌عن‌الخطأ.‌

الأزمات‌التي‌يمكن‌الوقاية‌منها:‌وهي‌الأزمات‌التي‌تنتج‌عن‌انتهاك‌القوانين‌وتتسبب‌بالخطر‌للناس،‌‌ .3

بشري‌ ناتج‌عن‌خطأ‌ مثل‌حادث‌ الأزمة،‌ لمسؤولية‌ قوى‌ وإسناد‌ فيها‌عزو‌ تنظيمية‌‌‌،‌ويكون‌ وأخطاء‌

،‌حيث‌تعتبر‌أزمة‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌أزمة‌يمكن‌الوقاية‌منها،‌لأنها‌ناتجة‌عن‌سوء‌‌صاباتإو‌

‌تنظيم‌الجامعة‌ونتج‌عنها‌إصابات‌وحالة‌قتل.

 :محاور النظرية الموقفية الظرفية لاتصال الأزمات

ين‌من‌خلال‌هذه‌المحاور‌على‌محور‌‌‌تم‌التركيزالاتصال‌الموقفية‌للأزمات،‌حيث‌‌‌‌هناك‌سبعة‌محاور‌لنظرية

وساندَ‌‌‌‌،وهما:‌المسؤولية‌والسمعة‌للمنظمات‌خلال‌فترة‌الأزمة‌‌،أساسين‌يمكن‌اعتبارهما‌العمود‌الفقري‌للنظرية

‌هذان‌المحوران‌ثلاثة‌محاور‌ثانوية:‌تاريخ‌الأزمة،‌سمعة‌العلاقات،‌والعواطف.

 :مسؤولية المؤسسة

مجالات‌تمثلت‌في:‌إنكار‌المسؤولية،‌تحمل‌الحد‌الأدنى‌من‌المسؤولية،‌‌‌ةصنف‌كومبس‌المسؤولية‌في‌ثلاث

التعويضاتتحمل‌كامل‌‌ أثار‌ المحاور‌‌،‌‌المسؤولية‌وما‌يترتب‌عليها‌من‌ كما‌وركز‌كومبس‌على‌أن‌هذه‌

)ضحية،‌عرضية‌أو‌يمكن‌الوقاية‌منها(،‌وعلى‌أصحاب‌القرار‌تقع‌كامل‌‌‌‌:‌مرتبطة‌بنوع‌مجموعة‌الأزمة

من‌خلال‌نوع‌الأزمة‌‌‌‌Coombs‌‌(2007)المسؤولية‌باختيار‌المجموعة‌وبالتالي‌انتقاء‌المحور‌المناسب‌‌

مريكية‌وهي‌أزمة‌يمكن‌الوقاية‌منها‌فإن‌ذلك‌يعطي‌مسؤولية‌عالية‌للجامعة‌‌الجامعة‌العربية‌الأالتي‌مرت‌بها‌‌

 ‌‌.‌عن‌الأزمة

 :سمعة المؤسسة

المحور‌وصف‌كومبس‌سمعة‌المؤسسة‌بأنها:‌وجهة‌نظر‌الجمهور‌حول‌المؤسسة‌بعد‌الأزمة،‌ويتأثر‌هذا‌‌

بشكل‌مباشر‌من‌محور‌المسؤولية،‌فكلما‌ازدادت‌العلاقة‌بين‌المسؤولية‌وسمعة‌المؤسسة‌بشكل‌كبير،‌ازداد‌‌
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ويعتبر‌محور‌تاريخ‌الأزمة‌وسمعة‌العلاقات‌السابقة‌مهددان‌كبيران‌لسمعة‌‌‌‌،التهديد‌على‌سمعة‌المؤسسة

الجامعة‌‌‌‌،‌وفي‌كل‌مرة‌تمر(Coombs & Holladay, 2002)‌‌في‌حال‌كان‌اتجاههما‌سلبيا‌‌‌سةالمؤس

ة‌‌تأثرت‌سمع‌‌فقد‌‌‌‌على‌سمعتها،والحفاظ‌‌للنهوض‌من‌الأزمة‌‌‌‌اكبير‌‌‌اتبذل‌مجهود‌‌أزمةمريكية‌بالأ‌‌العربية

‌‌‌.عالية‌عن‌الأزمة‌حيث‌كانت‌مسؤولية‌الجامعة‌،لطالبنتيجة‌أزمة‌مقتل‌ا‌الجامعة

 :تاريخ المؤسسة

واء‌كانت‌‌تاريخ‌الأزمات‌التي‌واجهتها‌المؤسسة‌سابقاً،‌وكيف‌تعاملت‌المؤسسة‌مع‌هذه‌الأزمات‌)سبيهتم‌‌

و‌تختلف‌عنها(.‌فإذا‌كانت‌المؤسسة‌تتعرض‌باستمرار‌لأزمات‌ولا‌تتعامل‌معها‌‌أمشابهة‌للأزمة‌الحالية‌‌

‌صحيح‌‌‌ساد‌والعكدجماهير،‌فإن‌احتمالية‌تهديد‌سمعة‌هذه‌المؤسسة‌تز‌ال‌بطريقة‌جيدة‌تصلح‌صورتها‌أمام‌‌

(Coombs, 2007)مشابهة‌في‌السابق‌الزمات‌‌الأ‌‌إلى‌العديد‌من‌‌مريكيةتعرضت‌الجامعة‌العربية‌الأ‌‌،‌وقد

‌كبيرة‌للنهوض‌من‌الأزمة.‌اتبذل‌الجامعة‌جهود‌‌،‌وفي‌كل‌مرة‌التي‌نتج‌عنها‌إصابات‌أيضا‌و‌

 : للعلاقات السابقةسمعة المؤسسة وفقا  

وأصحاب‌‌ الأخرى‌ والمؤسسات‌ الجماهير،‌ مع‌ علاقاتها‌ لشبكة‌ المؤسسة‌ إدارة‌ بأسلوب‌ المحور‌ هذا‌ يهتم‌

في‌معظم‌أزمات‌‌،‌و‌(‌Coombs, 2007)زمات‌السابقة‌‌خلال‌الأ‌‌يتم‌التعامل‌معهم‌‌المصالح،‌وكيف‌كان

بدرجة‌أولى‌بهدف‌استعادة‌سمعتها،‌وأيضا‌‌بالطلاب‌‌كية‌كانت‌الجامعة‌تبدي‌اهتمامها‌‌الجامعة‌العربية‌الأمري

‌‌‌كانت‌تدير‌علاقاتها‌مع‌المؤسسات‌وأصحاب‌المصلحة.

   :الاستراتيجيات الاتصالية للنظرية

المؤسسة،‌‌تعتمد‌النظرية‌على‌عدد‌من‌الاستراتيجيات‌الاتصالية‌حسب‌تقييم‌نوع‌الأزمة‌والمكثفات‌)مسؤولية‌‌

‌‌‌:(Coombs, 2015)‌‌‌سمعة‌المؤسسة،‌وتاريخ‌الأزمات،‌سمعة‌المؤسسة‌وفقاً‌للعلاقات‌السابقة(
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حيث‌تلجأ‌المنظمة‌لهذه‌الاستراتيجية‌عندما‌تكون‌مسؤوليتها‌‌‌(posture Denial:‌)استراتيجية‌الإنكار .1

زالة‌أي‌‌لى‌استخدام‌هذه‌الاستراتيجية؛‌بهدف‌إإفتسعى‌‌‌‌،أي‌عندما‌تتورط‌في‌أزمة‌ما‌‌‌ةعن‌الأزمة‌كبير‌

 وتشمل‌هذه‌الاستراتيجية‌العديد‌من‌التكتيكات:‌،صلة‌بين‌المنظمة‌والأزمة

— ( المُدعي‌ المصلحة‌‌Attacking the accuserمهاجمة‌ الأزمات‌وأصحاب‌ مدير‌ يقوم‌ (:‌حيث‌

‌‌يكون‌لهم،‌وتدعي‌وجود‌أزمة،‌وقد‌‌‌‌بمواجهة‌الشخص‌أو‌المجموعة‌أو‌المؤسسة‌التي‌توجه‌التهم

‌الرد‌على‌التهديد‌بالقوة‌ضد‌المتهم‌مثل:‌الدعاوى‌القضائية.‌

‌‌االمصلحة‌وجود‌الأزمة،‌ويتضمن‌هذ‌‌ي‌بمعنى‌أن‌تنكر‌المؤسسة‌وأصحابأ(:‌‌Denialالإنكار‌)‌ —

‌نكار‌في‌العادة‌أسباب‌عدم‌وجود‌الأزمة.‌‌الإ

لقاء‌اللوم‌في‌حدوث‌الأزمة‌على‌فرد‌أو‌‌إيتمثل‌هذا‌التكتيك‌في‌‌‌‌:(Scapegoating)الفدا‌‌كبش‌‌ —

‌مجموعة‌من‌الأشخاص‌خارج‌المنظمة.‌

التقليل‌من‌حجم‌موقف‌الأزمة‌) .2 (:‌حيث‌يتم‌من‌خلال‌هذه‌‌Diminishment Postureاستراتيجية‌

هذه‌‌ وتشمل‌ الأزمة،‌ وسلبيات‌ الأزموي‌ الموقف‌ من‌ والتخفيف‌ الأزمة،‌ من‌حجم‌ التقليل‌ الاستراتيجية‌

‌الاستراتيجية‌العديد‌من‌التكتيكات:‌‌

(:‌حيث‌تستخدم‌المؤسسة‌الموجه‌لها‌المسؤولية‌عن‌الأزمة‌مبررات‌مختلفة؛‌‌Excusingالإعذار‌) —

الأزمة‌إنكار‌‌‌‌حولن‌تشمل‌استجابة‌المؤسسة‌‌أؤسسة‌عن‌الأزمة،‌ويمكن‌‌تقليل‌من‌مسؤولية‌الملل

‌أي‌نية‌بإلحاق‌الضرر‌أو‌التحكم‌بالأحداث‌التي‌خلقت‌الأزمة.‌

ل‌من‌الأضرار‌الناجمة‌‌(:‌حيث‌يحاول‌المدير‌من‌خلال‌هذا‌التكتيك‌التقلي‌Justificationالتبرير‌) —

زعم‌بأن‌‌ال‌ضرار‌خطيرة‌أو‌أ‌جابة‌عدم‌حدوث‌أية‌ن‌تتضمن‌الاستألى‌أقل‌حد،‌ويمكن‌إعن‌الأزمة‌‌

‌ضحايا‌الأزمة‌يستحقون‌ذلك.‌
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(:‌حيث‌تعمل‌هذه‌الاستراتيجية‌على‌تحسين‌سمعة‌‌Rebuilding Postureاستراتيجية‌إعادة‌البناء‌)‌ .3

المؤسسة‌من‌خلال‌الإجراءات‌التي‌يتم‌العمل‌بها‌لإفادة‌أصحاب‌المصلحة،‌والتعويض‌عن‌آثار‌الأزمة‌‌

‌السلبية،‌وتتضمن‌هذه‌الاستراتيجية‌العديد‌من‌التكتيكات:‌

(:‌ويتضمن‌هذا‌التكتيك‌قيام‌المنظمة‌بتعويض‌ضحايا‌الأزمة‌سواء‌‌compensationالتعويض‌) -

‌بالأموال‌أم‌بتقديم‌الهدايا‌لهم‌وتعوضيهم.‌

وبأنها‌‌(:‌حيث‌تصرح‌المؤسسة‌بشكل‌واضح‌بأنها‌المسؤولة‌عن‌الأزمة،‌‌Apologyالاعتذار‌)‌ -

‌ضرار‌نجمت‌عنها،‌كما‌وتطلب‌المساعدة.‌أ‌مل‌أي‌تتح

‌(:‌وتشمل‌هذه‌الاستراتيجية‌العديد‌من‌التكتيكات:‌Posture Bolsteringاستراتيجية‌التعزيز‌)‌‌.‌4

والمؤسسات‌‌‌‌(Reminding:)‌‌‌لتذكيرا - بتذكير‌جماهيرها‌ التكتيك‌ هذا‌ المؤسسة‌من‌خلال‌ تقوم‌

‌وخدماتها‌الجيدة.الأخرى‌بتاريخ‌المؤسسة‌وأعمالها‌

كما‌‌‌‌،ةحيث‌تقوم‌المؤسسة‌في‌هذا‌التكتيك‌بمدح‌أصحاب‌المصلح(‌‌Ingratiation:)‌‌التملق‌‌ -

‌دور‌هذه‌المنظمة‌في‌خدمة‌الجمهور.ويعزز‌مدير‌المنظمة‌خلال‌الأزمة‌

(:‌تقوم‌المؤسسة‌بدور‌ضحية‌الأزمة‌للجماهير،‌والمتضررة‌بشكل‌مباشر‌‌victimageالضحية‌) -

 منها.‌

تؤكد‌نظرية‌اتصالات‌الأزمات‌على‌أنه‌من‌أجل‌حماية‌سمعة‌المؤسسات‌المختلفة‌بشكل‌أفضل‌خلال‌وبهذا‌‌

فترة‌الأزمات،‌يحتاج‌مسؤولو‌الأزمات‌إلى‌إدارة‌معاني‌الأزمة‌من‌خلال‌التوفيق‌التام‌بين‌المسؤولية‌المنسوبة‌

كما‌وتقترح‌النظرية‌أنه‌في‌ظل‌المسؤولية‌المدركة‌للأزمة،‌‌‌‌،للمنظمات‌وبين‌استراتيجيات‌الاستجابة‌للأزمات

وفقاً‌لأنواع‌الأزمات‌يمكن‌اختيار‌استراتيجيات‌الاستجابة‌للأزمات‌المختلفة‌من‌بين‌سلسلة‌الاستراتيجيات‌‌

الفداء،‌‌ كبش‌ الإنكار،‌ المدعي،‌ مهاجمة‌ مثل:‌ الدفاعية‌ الاستجابة‌ بين‌ المتراوحة‌ النظرية‌ حددتها‌ التي‌

‌.(2020)الصيفي،‌‌يض‌والاعتذار‌يجيات‌التكيف‌مثل:‌التعو‌واسترات
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 : في اختيار استراتيجية الاستجابة في الأزمات SCCTإرشادات نظرية 

زمات‌‌هناك‌حد‌أدنى‌من‌المسؤولية‌عن‌الأزمات‌)مجموعة‌الضحايا(‌ولا‌يوجد‌سجل‌لأ‌‌يوجدعندما‌‌ •

 يجابية‌للمؤسسة،‌يمكن‌الاكتفاء‌بعملية‌الإعلام‌وضبط‌المعلومات.‌إو‌أمماثلة‌من‌قبل‌وسمعة‌وطيبة‌

‌‌يمكن‌استخدام‌الضحية‌كجزء‌من‌الاستجابة‌عن‌الأزمات‌الناجمة‌عن‌العنف‌في‌مكان‌العمل،‌والعبث‌ •

 بالمنشآت‌وتخريب‌المنتجات،‌والكوارث‌الطبيعية‌والشائعات.

الطارئة‌قدر‌الامكان،‌وعند‌‌أ‌يمكن‌‌ • الإنكار‌في‌حال‌الإشاعات،‌والتحديات‌ استراتيجية‌ يضا‌استخدام‌

 أصحاب‌المصلحة‌لأفعال‌المنظمة.‌‌مساءلة

نسب‌‌ • من‌ المنخفض‌ الحد‌ ذات‌ للأزمات‌ التقليل‌ استراتيجية‌ استعمال‌ الأزمات‌‌يمكن‌ عن‌ المسؤولية‌

المنظمة‌‌وذلك‌عند‌وجود‌تاريخ‌بأزمات‌سابقة‌مماثلة‌أو‌تهديد‌سابق‌لسمعة‌‌‌‌،)أزمات‌الضحايا‌‌:للمنظمة

 .‌()علاقة‌سلبية‌مع‌الجمهور

استراتي • الأاستعمال‌ الحد‌ ذات‌ للأزمات‌ التقليل‌ اجية‌ نسب‌ من‌ للمنظمة‌‌دنى‌ الأزمات‌ عن‌ لمسؤولية‌

يجابية‌في‌العلاقات‌‌إو‌‌أمماثلة‌ولديها‌سمعة‌عادية‌‌‌‌لها‌تاريخ‌في‌أزمات‌‌لا‌يوجدزمات‌العرضية(‌التي‌‌)الأ

 السابقة.

استراتيجية‌‌ • للأإ‌استخدام‌ البناء‌ عن‌‌عادة‌ المسؤولية‌ من‌ أدنى‌ نسب‌ لها‌ التي‌ )الأالأزمات‌ زمات‌‌زمة‌

 لى‌جانب‌تاريخ‌الأزمات‌المماثلة‌أو‌سمعة‌سلبية‌سابقة‌في‌العلاقة‌مع‌الجماهير.‌إالعرضية(‌

)الأزمات‌‌‌‌استخدام‌استراتيجية‌إعادة‌البناء‌للأزمات‌التي‌لها‌إسناد‌قوي‌بمسؤولية‌المنظمة‌عن‌الأزمة •

 سمعة‌العلاقة‌السابقة.‌أو‌زمات‌اية‌منها(‌بغض‌النظر‌عن‌تاريخ‌الأالتي‌يمكن‌الوق

إن‌عملية‌الخلط‌بين‌استراتيجيات‌و‌‌يجب‌الحفاظ‌على‌الاتساق‌في‌استراتيجيات‌الاستجابة‌للأزمات،‌‌ •

عادة‌البناء‌سيؤدي‌إلى‌تآكل‌فعالية‌الاستجابة‌الكلية‌بسبب‌‌إ‌ع‌أي‌من‌استراتيجيات‌التقليل‌أو‌‌الإنكار‌م

 التناقض.‌

 .‌يمكن‌استخدام‌استراتيجيات‌التعزيز‌مع‌جميع‌الاستراتيجيات‌عدا‌الإنكار •

 عادة‌البناء‌والتقليل‌معاً.إ‌يمكن‌جمع‌استراتيجيات‌ •
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دراستها‌على‌النظرية‌‌الظرفية‌في‌الاستجابة‌للأزمات،‌لأن‌الأزمة‌تعتبر‌حدث‌سلبي‌‌سقطت‌الباحثة‌‌أوعليه‌‌

يدفع‌أصحاب‌المصلحة‌للبحث‌عن‌شخص‌أو‌شيء‌ما‌لتحميله‌مسؤولية‌الأزمة،‌كما‌أن‌الجمهور‌يتفاعل‌‌

‌‌ا‌ضرار‌المحتمل‌حصولهذلك‌بنيت‌النظرية‌على‌التنبؤ‌بالأ‌مع‌الحدث‌عاطفيا‌أما‌بالتعاطف‌أو‌بالغضب،‌ل

على‌سمعة‌المؤسسة‌وردة‌فعل‌الجمهور،‌وبناء‌على‌هذا‌التوقع‌يتم‌تحديد‌الاستراتيجيات‌الاتصالية‌المناسبة‌

للموقف‌الأزماتي،‌فالباحثة‌تريد‌الكشف‌عن‌الاستراتيجيات‌الاتصالية‌التي‌وظفتها‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌

اختيار‌الاستراتيجيات‌بناء‌على‌النظرية‌الظرفية‌‌‌خلال‌أزمة‌مقتل‌أحد‌طلابها،‌ومعرفة‌ما‌إذا‌كانت‌موفقة‌في‌

مريكية،‌وتحديد‌تاريخ‌‌التي‌مرت‌بها‌الجامعة‌العربية‌الأ‌لاتصالات‌الأزمات،‌من‌خلال‌تحديد‌نوع‌الأزمة‌‌

‌الأزمات‌السابق‌للجامعة،‌والسمعة‌السابقة‌للجامعة‌بالتالي‌معرفة‌الاستراتيجيات‌المفترض‌توظيفها‌للأزمة.‌

 2 شكل

‌(SMCC) (‌مع‌نموذجSCCTدمج‌نظرية)‌‌

‌
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 مشكلة الدراسة 

زمات‌حدث‌يؤثر‌على‌‌لال‌الفترة‌الأخيرة،‌إذ‌تعتبر‌الأتعددت‌الأزمات‌التي‌تمر‌بها‌الجامعات‌الفلسطينية‌خ

ة‌العربية‌الأمريكية‌‌عن‌تحقيق‌غاياتها‌وأهدافها،‌وقد‌سجلت‌الجامع‌‌عزلالعملية‌التعليمية،‌وتجعلها‌بم‌مسار‌‌

جريمة‌قتل‌في‌صفوف‌طلابها،‌أسفر‌عن‌وقوع‌‌مما‌‌شجار‌بين‌طلابها‌‌زمات‌وهي‌نتيجة‌حدوث‌‌أكبر‌هذه‌الأ

بحيث‌‌‌،وبشكل‌مدروس‌هل‌ةلصورة‌الجامعة‌إذا‌لم‌يتم‌الاستجابة‌الفوري‌اويشكل‌هذا‌النوع‌من‌الأزمات‌خدش

‌12وتقدم‌خدماتها‌التعليمة‌لأكثر‌من‌‌،‌‌تعتبر‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌أولى‌الجامعات‌الخاصة‌في‌فلسطين

طالب عدة،‌‌وطالبة‌‌األف‌ عالمية‌ تصنيفات‌ خلال‌ متقدمة‌ مراتب‌ الأمريكية،‌‌‌وتصدرت‌ العربية‌ )الجامعة‌

2023).‌‌

أعلاه،‌جاءت‌هذه‌الدراسة‌لرصد‌وتحليل‌الاستراتيجيات‌الاتصالية‌التي‌‌وبناءً‌على‌المشكلة‌التي‌تبلورت‌‌

على‌‌‌‌هذه‌الاستراتيجيات‌‌وتأثير‌‌ستجابة‌للأزمةفي‌الامريكية‌‌ات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأوظفتها‌العلاق

من‌خلال‌تحليل‌صفحة‌الجامعة‌على‌موقع‌‌‌،وتقبل‌الجمهور‌وفقا‌لشكل‌الرسالة‌ومصدر‌الرسالة‌مشاعر‌‌

تم‌‌‌،‌وزمةوظفتها‌العلاقات‌العامة‌خلال‌الأ‌‌لحصر‌الاستراتيجيات‌التي‌‌التواصل‌الاجتماعي‌)الفيسبوك(

استبانة‌لتحليل‌آراء‌الجمهور‌خلال‌فترة‌الحادثة،‌للكشف‌عن‌مدى‌تقبل‌الجمهور‌ومشاعرهم‌المتشكلة‌توزيع‌‌

ال‌ العلاقات‌ لمقابلات‌مع‌موظفي‌ بالإضافة‌ استراتيجيات‌الاستجابة،‌ لمعرفة‌كيفية‌تجاه‌ الجامعة‌ عامة‌في‌

وذلك‌‌ الناجمة،‌ الأزمة‌ ومعالجة‌ الحادثة‌ مع‌ ال‌‌استجابتهم‌ تقديم‌بهدف‌ ومحاولة‌ مثمرة‌ نتائج‌ إلى‌ وصول‌

‌توصيات‌لدوائر‌العلاقات‌العامة‌حول‌التعامل‌مع‌إدارة‌الأزمات.‌
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 مبررات اختيار موضوع البحث:

‌فلسطين‌خلال‌الثلاث‌سنوات‌الأخيرة.‌تعدد‌الأزمات‌في‌مؤسسات‌التعليم‌العالي‌في‌ .1

تعتبر‌مؤسسات‌التعليم‌العالي‌عامل‌أساسي‌في‌تنمية‌المجتمعات،‌لذلك‌اهتمت‌الباحثة‌بدراسة‌أزمات‌‌ .2

التنمية‌ الفلسطيني؛‌لأن‌الفشل‌في‌إدارة‌أزمات‌مؤسسات‌التعليم‌العالي‌يمس‌ العالي‌ مؤسسات‌التعليم‌

‌المستدامة‌للمجتمع.‌

تم‌تسليط‌الضوء‌في‌البحث‌على‌العلاقات‌العامة‌الرقمية؛‌لأنه‌موضوع‌حديث‌وعصري،‌ولأنه‌غالباً‌ما‌‌ .3

إلى‌تواصل‌رقمي‌حتى‌تستقر‌‌ التواصل‌ لفترة‌مؤقتة‌ويتحول‌ للمؤسسات‌ يتبع‌حدوث‌الأزمات‌إغلاق‌

 الأزمة.

 أسئلة الدراسة 

:‌ما‌دور‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌في‌أزمة‌مقتل‌طالب‌في‌الجامعة‌العربية‌يتمثل‌السؤال‌الرئيس‌للدراسة‌في

‌؟2021الأمريكية‌خلال‌سنة‌

‌وينبثق‌عن‌هذا‌السؤال‌الفرعي‌أسئلة‌فرعية،‌تتمثل‌في:‌

ما‌أهم‌استراتيجيات‌الاستجابة‌التي‌وظفتها‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌خلال‌أزمة‌‌ .1

‌(؟SCCTمقتل‌الطالب‌وفقا‌للنظرية‌)

‌مريكية‌خلال‌الأزمة؟‌‌ات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأالمستخدم‌من‌قبل‌العلاق‌ما‌هو‌شكل‌الرسالة‌ .2

ما‌مدى‌تقبل‌الجمهور‌لاستراتيجيات‌الاستجابة‌الصادرة‌عن‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌وفقا‌لشكل‌‌ .3

‌؟ولمصدر‌الرسالة‌الرسالة

مريكية‌للأزمة‌ة‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌الأما‌نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌الجمهور‌تجاه‌استجاب .4

‌؟‌ولمصدر‌الرسالة‌وفقا‌لشكل‌الرسالة
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 أهداف الدراسة 

يتمثل‌الهدف‌الرئيس‌للدراسة‌في‌التعرف‌على‌دور‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌في‌أزمة‌مقتل‌طالب‌في‌الجامعة‌‌

‌.2021لعربية‌الأمريكية‌خلال‌سنة‌ا

‌هداف‌فرعية،‌تتمثل‌في:‌أ‌وينبثق‌عن‌هذا‌الهدف‌الفرعي‌

الأمريكية‌ .1 العربية‌ الجامعة‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ التي‌وظفتها‌ الاستجابة‌ استراتيجيات‌ أهم‌ التعرف‌على‌

‌.‌(SCCTخلال‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌وفقاً‌للنظرية‌)‌

‌م‌من‌قبل‌العلاقات‌العامة‌خلال‌الأزمة.لكشف‌عن‌شكل‌الرسالة‌المستخدا .2

مة‌في‌الجامعة‌وفقا‌لشكل‌‌عرفة‌مدى‌تقبل‌الجمهور‌لاستراتيجيات‌الاستجابة‌الصادرة‌عن‌العلاقات‌العا‌م .3

 .ولمصدر‌الرسالة‌الرسالة

مريكية‌‌ة‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌الأ‌الكشف‌عن‌نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌الجمهور‌تجاه‌استجاب .4

‌.‌ولمصدر‌الرسالة‌للأزمة‌وفقا‌لشكل‌الرسالة

 أهمية الدراسة 

 الأهمية العلمية

زمات‌في‌كبرى‌الجامعات‌‌ور‌العلاقات‌العامة‌في‌مواجهة‌الأفي‌د‌‌تنبثق‌أهمية‌الدراسة‌من‌كونها‌تبحث

العلاقات‌العامة‌‌‌‌من‌قبل‌‌استراتيجيات‌مواجهة‌الأزمات‌الفلسطينية،‌والكشف‌عن‌عمق‌وكيفية‌الاستفادة‌من‌‌

الأ‌ مراحل‌ دور‌في‌ وبيان‌ المختلفة،‌ العامة‌‌‌‌زمة‌ الأالرقمية‌‌العلاقات‌ ومواجهة‌ إدارة‌ بحيث‌‌في‌ ‌‌أن‌زمات،‌

وتعتبر‌الدراسة‌أيضاً‌ذات‌فائدة‌للباحثين‌‌‌،الواسع‌الذي‌يتجدد‌وينمو‌بشكل‌متسارع‌‌ا‌مجاله‌‌االعلاقات‌العامة‌له

في‌مجالات‌الاتصالات‌والعلاقات‌العامة‌والترويج،‌حيث‌ستمكنهم‌من‌تكوين‌صورة‌أفضل‌وأكثر‌وضوحاً‌‌

‌عن‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌مواجهة‌الأزمات.
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زمات‌لدى‌العلاقات‌العامة،‌دارة‌الأإتيجيات‌‌سوف‌تسهم‌الدراسة‌في‌تسليط‌الضوء‌على‌أهمية‌استخدام‌استرا

زمات‌في‌واجهة‌القضايا‌الاكثر‌‌دارة‌الأإفي‌‌‌‌وأهميتهفي‌جهد‌بحثي‌يسهم‌في‌إبقاء‌دور‌العلاقات‌العامة‌‌

العلاقات‌‌ دور‌ وتعزيز‌ أنواعها،‌ اختلاف‌ على‌ والمؤسسات‌ الجمهور‌ لدى‌ الجامعات‌‌‌‌العامةأهمية‌ في‌

دارة‌الأزمات‌على‌تسليط‌مزيد‌من‌‌إع‌الدراسة‌الباحثين‌في‌مجال‌‌خرى‌سوف‌تشجأومن‌جهة‌‌‌‌،الفلسطينية

حيث‌يتيح‌موضوع‌‌‌‌،زمات‌التي‌تنتهجها‌المؤسسات‌المختلفةى‌أساليب‌واستراتيجيات‌مواجهة‌الأالضوء‌عل‌

الدراسة‌الفرصة‌في‌التعرف‌على‌طبيعة‌عمل‌العاملين‌بالجامعة‌والنظم‌الإدارية‌والأكاديمية‌والتعرف‌أيضاً‌‌

على‌مدى‌الصعوبات‌والتحديات‌التي‌تواجههم‌وطرق‌وأساليب‌حل‌المشاكل‌والأزمات،‌وبالتالي‌يمكن‌الإفادة‌

بل‌جامعات‌مختلفة‌في‌فلسطين،‌والاستفادة‌من‌أساليب‌‌من‌نتائج‌الدراسة‌وتوصيتها‌والاسترشاد‌بها‌من‌ق

السلبية،‌واستغلالها‌كفرص‌نحو‌‌الجامعة‌في‌التعامل‌مع‌الأزمات‌بفاعلية‌وكفاءة،‌للحد‌مـن‌نتائجهـا‌وآثارها‌‌

فالدراسة‌الحالية‌قد‌تفيد‌عدد‌من‌المسئولين‌عن‌التربية‌والتعليم‌الذين‌يؤثرون‌في‌العملية‌،‌‌التقدم‌والنجاح

التعليمية،‌حيث‌توضح‌للمسئولين‌أهمية‌الأخذ‌بالمنهجية‌العلمية‌في‌إدارة‌الأزمات‌في‌الجامعات،‌للحد‌من‌

باحث‌له‌‌‌‌لى‌حداثة‌الموضوع،‌حيث‌لم‌يتطرق‌أيإبالإضافة‌‌‌‌،وقوع‌الأزمات،‌والتخفيف‌من‌نتائجها‌السلبية

‌ثراء‌المكتبة‌العلمية‌بهذا‌البحث.‌إمن‌قبل،‌وبالتالي‌يمكن‌‌

التي‌ستصل‌إليها‌‌‌‌حيث‌سيتم‌التعرف‌من‌خلال‌النتائج‌‌،تنبع‌أهمية‌الدراسة‌مما‌ستضيفه‌للمعرفة‌الإنسانيةو‌

واكتساب‌الجامعات‌الفلسطينية‌،‌‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌إلى‌الدور‌الذي‌تقوم‌به‌العلاقات‌العامة‌في‌‌الدراسة‌‌

‌،‌‌الجامعة‌‌المكانة‌والمهارة‌المهنية‌في‌التعرف‌على‌كفاءة‌دوائر‌العلاقات‌العامة‌في‌

 الأهمية العملية

‌لتوظيف‌نظريات‌اتصالات‌الأزمات‌حتى‌تكون‌استجاباتهم‌مدروسة‌‌‌مدير‌العلاقات‌العامة‌‌اهتمامستثير‌‌

الأزمات‌ الدراسة‌مرجعخلال‌ تكون‌ أن‌ يمكن‌ كما‌ الباحث‌‌ا‌علمي‌‌ا،‌ منه‌ المجال‌‌ون‌يستفيد‌ وتتمثل‌‌‌‌،في‌هذا‌
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عنها‌هذه‌الدراسة‌والتي‌يمكن‌وضعها‌محل‌التطبيق‌‌‌سفرالأهمية‌التطبيقية‌في‌التوصيات‌والنتائج‌التي‌ست

 والحلول‌التي‌تطرحها‌الدراسة.‌،وأيضاً‌النتائج‌التي‌سيتوصل‌إليها‌الباحثون‌‌،العملي

 مصطلحات الدراسة

من‌الوظائف‌الإدارية‌المتمثلة‌بتقويم‌الاتجاهات‌العامة‌للإدارة‌نحو‌الآخرين،‌فضلا‌‌‌‌"وظيفةالعلاقات‌العامة:‌‌

ن‌الوظيفة‌تستكمل‌وظائف‌الإدارة‌أ‌لأساليب‌التي‌تضعها‌الإدارة،‌إذ‌‌عن‌موقف‌الآخرين‌من‌السياسات‌وا

)يونس،‌الخاصة‌بالتخطيط،‌والتنظيم،‌والتوجيه،‌والرقابة‌لبرامج‌العمل‌اللازمة‌لتفهم‌الجمهور‌المستهدف"‌‌

‌.(193،‌صفحة‌2008

ة‌ومزاولتها‌عبر‌استخدام‌شبكة‌‌التوجه‌الإداري‌والاتصالي‌لأنشطة‌العلاقات‌العامالعلاقات‌العامة‌الرقمية:‌‌

لتحقيق‌‌الإ الرقمية‌ والتقنيات‌ الصورة‌‌‌‌أفضلنترنت،‌ وبناء‌ المؤسسة‌ جمهور‌ مع‌ الفعال‌ الاتصال‌ أساليب‌

‌.(2019)خلوف،‌الإيجابية‌عن‌طريق‌الإعلام‌والمعلومات‌الصادقة‌

الحوادث‌التي‌لها‌آثار‌خطيرة‌على‌المنظمة‌ووظائفها‌وجماهيرها‌الأساسية،‌إذا‌لم‌يتم‌التعامل‌معها‌‌‌الأزمة:

والحفاظ‌على‌‌ مهمتها‌ تنفيذ‌ قدرتها‌على‌ من‌ وتحد‌ للمؤسسة‌ التأسيسية‌ القواعد‌ تهدد‌ فإنها‌ بشكل‌صحيح،‌

‌‌.(2015)هتيمي،‌‌شرعيتها‌وسمعتها

،‌به‌‌بإنشاء‌حساب‌خاص‌‌د‌على‌الإنترنت،‌وتسمح‌للمستخدمتعتم‌‌رقمية‌‌مواقع:  التواصل‌الاجتماعيوسائل‌‌

‌‌:الشبكاتتلك‌‌،‌ومن‌أشهر‌‌وتبادل‌المعلومات‌مع‌أشخاص‌يشاركونه‌ذات‌الاهتمامات‌والتوجهات‌‌والاتصال

‌.(2015)هتيمي،‌‌الفيسبوك،‌وتويتر،‌وسناب‌شات

،‌وهو‌موقع‌خاص‌بالتواصل‌الاجتماعي‌‌2004فبراير‌‌‌‌موقع‌أسسه‌مارك‌زوكبربيرغ‌في‌الرابع‌من‌‌الفيسبوك:

في‌البداية‌فقط‌‌‌تأسيسهعلومات،‌حيث‌تم‌‌يتيح‌للمستخدمين‌إنشاء‌الصفحات‌الخاصة‌والتواصل‌ومشاركة‌الم

‌‌.(2011)فضل‌الله‌و‌مبارك،‌‌‌لطلاب‌الجامعات‌لكنه‌لاحقا‌اتسع‌وأصبح‌يشمل‌كافة‌الأشخاص
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،‌برأس‌مال‌فلسطيني‌بالتعاون‌مع‌جامعة‌كاليفورنيا‌‌2000تأسست‌عام‌‌‌‌(:AAUالجامعة‌العربية‌الأمريكية‌)‌

،‌تقدم‌الجامعة‌برامج‌تدريس‌في‌البكالوريوس‌والماجستير‌والدكتوراه،‌وهي‌الجامعة‌الأولى‌الخاصة‌في‌فلسطين

‌‌.(2023)الجامعة‌العربية‌الأمريكية،‌‌خر‌في‌رام‌الله‌آالرئيسي‌في‌مدينة‌جنين‌ولها‌فرع‌مقرها‌

 حدود الدراسة 

العامة‌الرقمية‌في‌أزمات‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية،‌الحدود‌الموضوعية:‌تناقش‌هذه‌الدراسة‌دور‌العلاقات‌‌

‌.‌‌2021خلال‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌عام

الفيسبوك،‌خلال‌ الرسمية‌على‌ العربية‌الأمريكية‌ الجامعة‌ الدراسة‌صفحة‌ المكانية:‌استهدفت‌هذه‌ الحدود‌

‌فلسطين.‌‌–ب‌في‌مقر‌الجامعة‌في‌محافظة‌جنين‌أحداث‌مقتل‌الطال

،‌2021الأول‌‌كانون‌‌‌‌/ديسمبر‌‌4وقوع‌الأزمة‌أي‌من‌تاريخ‌‌‌‌الزمانية:‌تمثل‌الحد‌الزماني‌منذ‌لحظةالحدود‌‌

‌18وهو‌يوم‌مقتل‌الطالب‌عند‌بوابة‌الحرم‌الجامعي‌حتى‌تاريخ‌عودة‌الدراسة‌الوجاهية‌إلى‌الجامعة‌بتاريخ‌

‌.‌2021ديسمبر/‌كانون‌الأول‌

الحدود‌البشرية:‌تتمثل‌الحدود‌البشرية‌في‌مقابلات‌مع‌موظفي‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية،‌

‌.عينة‌من‌طلاب‌الجامعة‌واستبانة‌تم‌توزيعها‌على
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 الفصل الثاني

 منهجية الدراسة

 منهج الدراسة 

"طريقة‌لدراسة‌الظواهر‌أو‌المشكلات‌العلمية‌من‌‌‌‌:استخدمت‌هذه‌الدراسة‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌وهو

خلال‌وصفها‌بطريقة‌علمية،‌فهو‌لا‌يقتصر‌فقط‌على‌وصف‌الظاهرة،‌بل‌يهدف‌للوصول‌إلى‌تفسيرات‌‌

د‌الباحث‌في‌القدرة‌على‌وضع‌أطر‌محددة‌للمشكلة،‌ويتم‌استخدام‌ذلك‌ منطقية‌دقيقة‌لها‌دلائل‌وبراهين‌تزوِّ

‌(‌2018)النجار‌والزعبي‌‌‌‌وذكر‌‌.(2017)مبتعث‌للدراسات‌والاستشارات‌الاكاديمية،‌‌في‌تحديد‌نتائج‌البحث"‌‌

‌‌ا‌واضح‌‌اأن‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌يقوم‌بوصف‌خصائص‌وميزات‌الظاهرة‌أو‌المجتمع،‌ويعطي‌تصور‌

‌عن‌الظاهرة‌التي‌ترغب‌بجمع‌البيانات‌عنها.‌

التفصيلية‌لعناصر‌مشكلة‌الدراسة‌لمعرفة‌‌توصل‌‌ف‌إلى‌وصف‌الظواهر‌ومحاولة‌الونظراً‌لأن‌الدراسة‌تهد

ودور‌العلاقات‌العامة‌في‌إدارة‌الأزمات‌‌‌‌،التي‌تمثلت‌في‌خطورة‌الأزمة‌ونتائجها‌على‌المؤسسات‌التعليمية

من‌أجل‌هذا‌اتبعت‌الباحثة‌المنهج‌الوصفي‌‌‌‌لدى‌دوائر‌العلاقات‌العامة‌في‌القطاع‌التعليمي‌الفلسطيني،

إنما‌‌التحليلي‌لأنه‌يحقق‌المتطلبات‌البحثية‌للدراسة،‌إذ‌لا‌تقتصر‌حدود‌البحث‌الوصفي‌على‌الوصف‌فقط،‌‌

التي‌‌‌‌معينة‌‌واقتراح‌خطوات‌‌معايير‌وقيم‌‌في‌ظل‌‌،‌يدرس‌ما‌يجب‌أن‌تكون‌عليه‌الظاهرة‌التي‌يدرسها‌البحث

‌‌التعامل‌واستراتيجيات‌‌‌‌إدارة‌العلاقات‌العامة‌‌‌من‌خلالها‌يمكن‌الوصول‌إلى‌الصورة‌التي‌يجب‌أن‌تكون‌عليها‌

فهم إلى‌ للوصول‌ الأزمات،‌ و‌‌‌مع‌ بهادقيق‌ الخاصة‌ المستقبلية‌ والإجراءات‌ السياسات‌ )الحمودي،‌‌‌‌وضع‌

‌.(46،‌صفحة‌2015

‌

‌
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 مجتمع الدراسة 

"جميع‌الأفراد‌أو‌الوحدات‌ذات‌العلاقة‌بمشكلة‌البحث‌المراد‌الحصول‌منها‌على‌‌‌‌:يعرِّف‌مجتمع‌البحث‌أنه

‌كالتالي:‌‌‌دراسة‌اتمجتمع‌‌‌ت‌الدراسة‌من‌عدةوتكون‌،‌(2022)الموسى،‌معلومات"‌

في‌محافظات‌الضفة‌الغربية‌في‌‌‌‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌‌طلاب‌‌:الاستبانةلأداة‌‌‌‌المجتمع‌الدراسي‌الأول

‌.فلسطين

‌.مريكيةالجامعة‌العربية‌الأفي‌‌العاملين‌الموظفين:‌لأداة‌المقابلة‌المجتمع‌الدراسي‌الثاني

منشورات‌صفحة‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌على‌الفيسبوك،‌‌‌:لأداة‌تحليل‌المضمون‌‌‌المجتمع‌الدراسي‌الثالث

‌.2021يناير/‌كانون‌الثاني‌عام‌‌‌4ديسمير/‌كانون‌الأول‌وحتى‌تاريخ‌‌4وذلك‌خلال‌فترة‌الحادثة‌من‌‌

 : عينة الدراسة

 العينة المتعلقة بتحليل المضمون: -1

"العينة‌التي‌‌‌‌:ويقصد‌بها‌‌،الأزمة‌وتحليلهاموضوع‌‌قصدية‌حيث‌تم‌اختيار‌المنشورات‌المتعلقة‌ب‌‌وهي‌عينة

تحقق‌أغراض‌الدراسة‌التي‌يقوم‌بها‌الباحث،‌أي‌أنه‌يختار‌العينة‌اختياراً‌حراً‌وفق‌حاجته،‌وبحسب‌اعتقاده‌

دراسته" وتحقق‌غرض‌ المجتمع‌ تمثل‌ العينة‌ هذه‌ العينة‌‌تم‌‌و‌‌،‌‌(99،‌صفحة‌‌2003)دياب،‌‌‌‌أن‌ اختيار‌

تنشر‌منشورات الجامعة‌ المنشورات‌ذات‌‌‌‌القصدية‌لأن‌ اختيار‌ تم‌ للوصول‌الروتينية،‌حيث‌ بالأزمة‌ صلة‌

يناير‌‌‌‌4ديسمبر‌حتى‌‌‌‌4تم‌نشرها‌خلال‌فترة‌الأزمة‌من‌‌‌‌عدد‌المنشورات‌التيوقد‌بلغ‌‌‌‌للمعلومات‌الدقيقة،

وهي‌‌‌‌كعينة‌لاستمارة‌تحليل‌المضمون،‌‌منها‌‌‌منشوراً‌(‌‌20)على‌‌(‌منشورا‌ووقع‌الاختيار‌‌32)‌‌‌‌‌2021عام

وهي‌‌‌‌‌‌،2021يناير‌عام‌‌4ديسمبر‌حتى‌‌‌‌4على‌صفحة‌الجامعة‌خلال‌فترة‌‌تم‌نشرها‌‌تخدم‌الباحث‌‌منشورات‌‌

‌فترة‌حدوث‌الأزمة‌والتعافي‌منها.‌‌

‌
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 العينة المرتبطة بالمقابلات: -2

آراء‌متخصصة‌ومستهدفة‌‌لى‌‌إللوصول‌‌‌‌القصدية‌‌للعينةويعزى‌سبب‌اختيار‌الباحثة‌‌‌‌،أيضا‌‌وهي‌عينة‌قصدية

بناءً‌على‌اختصاصهم‌‌لفئة‌من‌الأ للدراسةالأمر‌‌شخاص‌ المناسبة‌ المعلومات‌ ‌‌قامت‌وعليه‌‌‌‌،الذي‌سيوفر‌

(‌موظفين‌في‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌للتعرف‌‌3الباحثة‌بإجراء‌مقابلات‌مع‌)‌

‌.2021في‌ظل‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌عام‌‌‌على‌دورها‌في‌إدارة‌الأزمات

‌‌العينة المرتبطة بالاستبيان:‌-3

حيث‌تم‌‌‌‌فراد‌العينة‌بناء‌على‌من‌يصادفه،نة‌المتاحة‌قيام‌الباحث‌باختيار‌أويقصد‌بالعيوهي‌عينة‌متاحة،‌‌

التي‌أثرت‌على‌جميع‌مناحي‌‌‌‌أكتوبر‌‌7زامن‌توزيع‌الاستبانة‌مع‌أحداث‌‌اختيار‌هذا‌النوع‌من‌العينة‌بسبب‌ت

فأسلوب‌العينات‌غير‌الاحتمالية‌يتميز‌بأنه‌عملي‌وسلس‌في‌‌‌‌،منها‌انتظام‌تعليم‌الجامعات‌والتنقل‌‌،الحياة

‌‌إذا‌تمت‌بصورة‌صحيحة‌فإنها‌تعطينشر‌استطلاعات‌الرأي‌في‌العالم‌الحقيقي،‌فالعينات‌غير‌الاحتمالية‌‌

‌‌نتائج‌مطابقة‌أو‌مشابهة‌لنتائج‌العينات‌الاحتمالية‌التي‌تشكل‌أكثر‌تعقيدا‌عند‌تطبيقها‌على‌أرض‌الواقع،‌

مريكية‌تمثل‌‌تاحة‌من‌طلاب‌الجامعة‌العربية‌الألكتروني‌على‌عينة‌م‌امت‌الباحثة‌بتوزيع‌الاستبيان‌الإق‌‌فقد

دى‌تقبل‌الجمهور‌واستجابته‌تجاه‌‌للتعرف‌على‌م‌‌وطالبة‌من‌مختلف‌التخصصات‌‌ا(‌طالب300)‌‌عددها‌ب

‌.2021استراتيجيات‌الاستجابة‌لأزمة‌مقتل‌الطالب‌عام‌

‌(:١وفيما‌يلي‌وصف‌لخصائص‌عينة‌الدراسة‌حسب‌متغيراتها‌الديمغرافية،‌كما‌يبين‌الجدول‌)

‌
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 1  جدول

‌(301)ن=‌الديمغرافية‌متغيراتها‌‌حسب‌بالاستبانة‌الخاصة‌الدراسة‌عينة‌‌توزيع

  

النسبة‌‌المتوسط‌‌التكرار‌‌التصنيف‌المتغير
‌المئوية‌

‌%‌73لا‌يوجد‌‌220نعم‌‌التواجد‌أثناء‌وقوع‌حادثة‌مقتل‌الطالب
‌27%‌‌81لا

‌مدى‌المعرفة‌بأزمة‌مقتل‌الطالب

 114 مطلع‌جدا‌

4.21‌

38%‌
‌%‌156‌52مطلع‌
‌%‌16‌5محايد‌

‌3%‌‌10غير‌مطلع‌
‌%‌5‌2غير‌مطلع‌أبدا‌

‌%48 لا‌يوجد 144 ذكر‌النوع‌الاجتماعي
‌%52 ‌157أنثى

‌السكن‌مكان‌‌
 116 مدينة

 لا‌يوجد
%39‌

‌%51 ‌153قرية/‌بلدة‌
‌11% ‌32مخيم‌

‌الكلية‌

الهندسة‌ كلية‌
 38 وتكنولوجيا‌المعلومات

 لا‌يوجد

%13‌

الطبية‌ العلوم‌ كلية‌
‌%9 ‌27المساندة‌

الإدارية‌ العلوم‌ كلية‌
‌13% ‌40والمالية‌

‌%6 ‌19كلية‌القانون‌
‌%7 ‌21كلية‌طب‌الأسنان

‌%11 ‌32الآدابكلية‌‌
‌%6 ‌19كلية‌الإعلام‌
‌19% ‌56كلية‌التمريض

‌%6 ‌17كلية‌دبلوم‌متوسط
‌7% ‌22طب

‌3% ‌10صيدلة‌

‌السنة‌الجامعية‌عند‌وقوع‌الحادثة

 68 سنة‌أولى

 لا‌يوجد

%23‌
‌21% ‌64سنة‌ثانية
‌22% ‌66سنة‌ثالثة
‌26% ‌79سنة‌رابعة

‌%8 ‌24سنة‌خامسة‌فأكثر



66 

 

%(‌من‌عينة‌الدراسة‌من‌الطلبة‌في‌الجامعة‌تواجدوا‌أثناء‌وقوع‌حادثة‌73)أن‌‌(‌‌1يتضح‌من‌الجدول‌رقم‌)

جداً‌بأزمة‌‌‌‌ا‌ومطلع‌‌ا‌%(‌من‌عينة‌الدراسة‌كان‌مطلع90،‌كما‌بينت‌النتائج‌أن‌)2021عام‌‌‌‌مقتل‌الطالب

على‌أزمة‌مقتل‌الطالب،‌وأكد‌المتوسط‌الحسابي‌‌‌‌أبدا‌مطلع‌‌غير‌‌%(‌منهم‌غير‌مطلع‌و‌5مقتل‌الطالب،‌وأن‌)

(‌أن‌توجهات‌عينة‌الدراسة‌جاءت‌مرتفعة‌جداً‌بمعرفة‌الطلبة‌بأزمة‌مقتل‌الطالب،‌مثلت‌‌4.21الذي‌بلغ‌)

%(‌من‌الطلبة‌51%(،‌كما‌بينت‌النتائج‌أن‌)48%(‌من‌عينة‌الدراسة‌في‌حين‌مثل‌الذكور‌)‌52الطالبات‌)

%(‌يسكنون‌المخيم‌وهي‌النسبة‌11،‌وأن‌)من‌الطلاب‌يسكنون‌المدينة‌‌(%39)‌وأن‌‌‌‌يسكنون‌في‌القرية/البلدة

في‌حين‌بلغت‌نسبة‌طلبة‌كلية‌‌‌‌،‌%(‌من‌عينة‌الدراسة‌وهي19بلغت‌نسبة‌طلبة‌كلية‌التمريض‌)‌‌و‌‌‌الأقل،

بلغت‌نسبة‌طلبة‌السنة‌‌‌%(‌وهي،‌و26الرابعة‌)سبة‌طلبة‌السنة‌‌%(‌وهي‌الأقل،‌كما‌بلغت‌ن3الصيدلة‌)

‌%(.‌‌8الخامسة‌فأكثر‌)

 أدوات الدراسة 

‌من‌أجل‌تحقيق‌أهداف‌الدراسة،‌وظفت‌الباحثة‌ثلاثة‌أدوات‌بحثية،‌وهي:

البحث‌يهدف‌إلى‌تحليل‌مشكلة‌الدراسة‌نوعياً،‌ومن‌خلال‌دراســة‌الظاهرة‌فـي‌سياقها‌‌‌‌أولًا:‌الاستبيان:‌لأن‌

التاريخي‌وتحليلها‌ضمن‌أبعاد‌ومتغيرات‌عدة‌ترتبط‌بالزمان‌والمكان‌والتبادلات‌بين‌المتغيرات‌والأبعاد‌كمياً‌‌

والسقا،‌‌ المجيد‌ )عبد‌ وارتباطاتها‌ تفاعلاتها‌ من66،‌ص‌‌2014ونوعياً‌ضمن‌ وهي‌ الشائعة‌‌‌‌(،‌ الوسائل‌

لذا‌اختارت‌‌‌‌،للحصول‌على‌معلومات‌تتعلق‌بآراء‌واتجاهات‌الجمهور‌حول‌موضوع‌معين‌أو‌موقف‌معين

البيانات‌وتحليل‌‌ الباحث‌جمع‌ الدراسة،‌وتسهل‌على‌ الباحثة‌هذه‌الأداة‌لأنها‌الأنسب‌للإجابة‌على‌أسئلة‌

‌نتائجها‌إحصائياً.

وقد‌استخدمت‌الباحثة‌الأداة‌بهدف‌الوصول‌إلى‌أهداف‌الدراسة‌والتي‌تتمثل‌في‌التعرف‌على‌دور‌العلاقات‌‌

الأزمات،‌ومعرفة‌مدى‌تقبل‌الجمهور‌واستجابته‌تجاه‌استراتيجيات‌‌‌‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌في

بهدف‌‌‌وتطوير‌تلك‌الأداة‌‌‌الباحثة‌بتصميم‌‌وقد‌قامت‌‌،2021ل‌أزمة‌مقتل‌أحد‌طلابها‌عام‌‌الاستجابة،‌خلا‌

‌المعلومات،‌وذلك‌وفقًا‌للخطوات‌الآتية:‌جمع‌
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‌مراجعة‌الأدب‌النظري‌المتعلق‌بالعلاقات‌العامة‌وإدارة‌الأزمات. .1

دور‌العلاقات‌العامة‌في‌إدارة‌الأزمات،‌وذات‌العلاقة‌مع‌‌‌تناولتجعة‌الأبحاث،‌والدراسات‌التي‌‌مرا .2

 موضوع‌الدراسة.

 في‌مجال‌الدراسة.‌‌ذوي‌الاختصاصمع‌‌وإجراء‌حوارات‌‌المناقشات‌عقد‌ .3

 :ئين داة الدراسة )الاستبانة( من جز تكونت أو 

في‌‌‌‌تم‌توضيحه‌تبانة،‌كما‌‌ويشمل‌المعلومات‌الأولية‌عن‌المستجيب‌الذي‌سيقوم‌بتعبئة‌الاس‌‌الأول:  الجزء

‌(‌أعلاه.1الجدول‌رقم‌)

الثاني: )‌‌الجزء  على‌ وهي:31واشتمل‌ مجالات،‌ أربعة‌ على‌ موزعة‌ فقرة‌ نوع‌‌‌‌(‌ حسب‌ الجمهور‌ )تقبل‌

نوع‌الوسيلة‌الإعلامية،‌تقبل‌الجمهور‌حسب‌مصدر‌الرسالة،‌نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌الجمهور‌‌الرسالة/

الة(،‌كما‌يتبين‌في‌الجدول‌رقم‌‌حسب‌نوع‌الرسالة،‌نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌الجمهور‌حسب‌مصدر‌الرس

(2:)‌

 2  جدول

 لمجالاتها‌تبعاً‌‌الاستبانة‌فقرات‌ 

‌عدد‌الفقرات‌‌المجال‌‌الرقم‌
‌‌7نوع‌الرسالةلتقبل‌الجمهور‌وفقا1‌‌ً
‌‌8مصدر‌الرسالة‌لتقبل‌الجمهور‌وفقا2‌‌ً
‌‌7نوع‌الرسالةلنوع‌المشاعر‌المتشكلة‌وفقا3‌‌ً
‌‌9مصدر‌الرسالة‌ل‌نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌وفقا4‌‌ً

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌31المجموع‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
‌

‌(‌توضيح‌لفقرات‌الاستبانة‌ومجالاتها،‌وعدد‌الفقرات.‌2يبين‌الجدول‌)‌

‌(:‌٣مقياس‌ليكرت‌الخماسي،‌كما‌يتبين‌من‌الجدول‌رقم‌)‌‌خلال(،‌٤يت‌درجات‌الفقرات‌ال‌)وقد‌أعط
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 3  جدول

 . ودرجتها‌الخماسي،‌ليكرت‌لمقياس‌‌وفقاً‌‌الاستبانة‌فقرات‌‌تصحيح‌‌مفتاح‌

‌الاستجابة‌

‌الدرجة‌
‌بدرجة‌كبيرة‌جدا

بدرجة‌‌
‌محايد‌‌كبيرة‌

بدرجة‌‌
‌قليلة

بدرجة‌قليلة‌‌
‌جدا

5‌4‌3‌2‌1‌
‌

تبعاً‌لمجالاتها‌‌(‌مفتاح‌تصحيح‌فقرا3الجدول‌)يبين‌‌ ‌‌وضحيو‌مقياس‌ليكرت‌الخماسي،‌‌وفقا‌لت‌الاستبانة‌

‌.‌ة‌تلك‌الاستجابةدول‌الاستجابة‌عل‌كل‌مجال‌ودرجالج

‌وقامت‌الباحثة‌بتصميم‌الاستبانة،‌وتحليلها‌وفقاً‌للآتي:‌

 .‌الدراسة‌بشكلها‌النهائيستبانة‌إعداد‌الا .1

 الدراسة.ب‌‌الخاصة‌عينةال‌أفراد‌حصر‌‌‌ .2

 ،‌والتأكد‌من‌صدق‌الأداة‌وثباتها.‌المختصينل‌على‌موافقة‌الحصو‌ .3

 توزيع‌الاستبانات‌على‌مجتمع‌الدراسة. .4

ال .5 إلى‌ البيانات‌ )‌او‌‌‌حاسوبإدخال‌ الاجتماعية‌ للعلوم‌ الإحصائية‌ الرزمة‌ لمعالجتها‌‌‌‌(SPSSستخدام‌

 .‌إحصائيا

‌ومناقشتها.‌استخراج‌النتائج،‌وتحليلها،‌ .6

 ويتمثل اختبار صدق الأداة وثباتها كالتالي: 

 صدق الأداة: 

تم‌عرض‌أدارة‌الدراسة‌على‌مجموعة‌من‌ذوي‌الاختصاص‌والخبرة،‌في‌مجال‌الدراسة‌وبذلك‌تم‌التحقق‌من‌‌

صدق‌أداة‌الدراسة‌الظاهري،‌وقد‌أبدى‌المحكمون‌رأيهم‌في‌صياغة‌فقرات‌أداة‌الدراسة‌وفحص‌مناسبتها‌‌

ت‌على‌صياغة‌فقرات‌‌للمجال‌الذي‌وضعت‌من‌أجله،‌وقد‌تمت‌الموافقة‌على‌بعض‌الفقرات‌وإجراء‌تعديلا‌
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الصدق‌الظاهري‌‌‌‌تحقق‌‌وبذلك‌‌،(‌فقرة31(‌مجالات‌و‌)4)أخرى‌أو‌حذفها،‌وبالتالي‌تكونت‌أدارة‌الدراسة‌من‌‌

‌.‌شكلها‌النهائي‌أداة‌الدراسة‌في‌للاستبانة،‌وأصبحت

الاتسا‌‌أما التحققصدق‌ تم‌ الداخلي،‌ خلال‌‌‌‌ق‌ من‌ )منه‌ بيرسون‌ ارتباط‌ معامل‌  Person'sحساب‌

Correlations Coefficient؛‌للتعرف‌إلى‌درجة‌ارتباط‌كل‌عبارة‌من‌عبارات‌الاستبانة‌بالدرجة‌الكلية‌)

‌(:‌4بارة،‌كما‌يتبين‌من‌الجدول‌رقم‌)الذي‌تنتمي‌إليه‌الع

 4  جدول

‌الاستبانة‌‌لعبارات‌بيرسون‌‌ارتباط‌‌معاملات‌

‌الفقرة

تقبل‌

الجمهور‌‌

حسب‌نوع‌

‌الرسالة

‌الفقرة

تقبل‌الجمهور‌‌

حسب‌مصدر‌‌

‌الرسالة

‌الفقرة

نوع‌المشاعر‌‌

المتشكلة‌حسب‌‌

‌نوع‌الرسالة

‌الفقرة
نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌

‌حسب‌مصدر‌الرسالة

1‌0.64** 8‌0.53** 16 0.66** 23‌0.57** 

2‌0.69** 9‌0.45‌* 17‌0.47** 24‌0.70** 

3‌0.60** 10‌0.66** 18 0.62** 25 0.69**‌

4‌0.54** 11‌0.59**‌19‌0.64** 26‌0.71** 

5‌0.69** 12‌0.70** 20 0.59**‌27 0.73** 

6‌0.72** 13‌0.77** 21‌0.43‌* 28‌0.71** 

7‌0.75**‌14‌0.65** 22 0.74** 29 0.74** 

‌
 

15‌0.66**‌  30 0.73** 

‌
 

‌  
 

31 0.80** 

الدرجة‌الكلية‌للبُعد‌
=0.87** 

‌الدرجة‌الكلية‌
 **0.92للبُعد=

الدرجة‌الكلية‌للبُعد‌
=0.90** 

‌**0.90الدرجة‌الكلية‌للبُعد‌=

‌(.  p < 0.01**  (، ** دال إحصائيا  عند مستوى )p < 0.05*  * دال إحصائيا  عند مستوى )
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.(،‌بمعنى‌أنها‌كانت‌‌80-.‌‌45)‌تراوحت‌ما‌بين‌‌مُعاملات‌ارتباط‌الفقرات‌‌‌‌قيمأن‌‌(:‌‌4يُلاحظ‌من‌جدول‌)

أن‌قيمة‌مُعامل‌‌‌الجدول‌وبين‌؛(Garcia, 2011)‌ذات‌درجات‌مقبولة‌ودالة‌إحصائياً،‌كما‌جاء‌في‌جارسيا‌

(‌0.70أقل‌من‌‌‌‌-‌0.30)‌‌المدى‌التالي:‌‌تقع‌ضمن‌‌‌أما‌التيضعيفة،‌‌‌‌د(‌تُع0.30رتباط‌التي‌)تقل‌عن‌‌الا

(‌‌31عدد‌فقرات‌الاستبانة‌)‌بقي‌‌وبهذا‌‌‌‌قوية،‌‌تعتبر(‌‌0.70ي‌)تُساوي‌أو‌تزيد‌عن‌‌مُتوسطة،‌والقيمة‌الت‌‌دتع

‌فقرة،‌كما‌هو‌موضح‌في‌الملحق‌)ت(.‌‌

 ثبات الأداة:

(‌4)‌‌(،‌والجدولCronbach’s Alpha)‌ة،‌باستخدام‌معادلة‌كرونباخ‌ألفالقد‌تم‌استخراج‌معامل‌ثبات‌الأدا‌

‌الثبات‌لأداة‌الدراسة‌ومجالاتها:يبين‌معاملات‌‌

 5  جدول

‌(CRONBACHS ALPHA)‌ألفا‌‌كرونباخ‌‌معادلة‌‌باستخدام‌الأداة‌‌ثبات‌‌معامل‌

‌كرونباخ‌ألفا‌عدد‌الفقرات‌المجال‌‌الرقم
‌**‌7‌0.78تقبل‌الجمهور‌حسب‌نوع‌الرسالة‌‌1
‌**‌8‌0.84تقبل‌الجمهور‌حسب‌مصدر‌الرسالة‌2
نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌حسب‌نوع‌‌‌3

‌الرسالة‌
7‌0.87**‌

نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌حسب‌مصدر‌‌4
‌الرسالة‌

9‌0.90**‌

‌910.**‌‌31الدرجة‌الكلية‌
‌

(،‌0.90-0.78تراوحت‌ما‌بين‌)‌‌لأداة‌الدراسةأن‌قيم‌معامل‌ثبات‌كرونباخ‌ألفا‌‌(‌‌5يتضح‌من‌الجدول‌رقم‌)‌

( للأداة‌ الكلية‌ الدرجة‌ )‌(،‌‌91.0وبلغت‌ الثبات‌ بمُعامل‌ قورنت‌ ذكرهو‌‌‌(0.70وقد‌ كما‌ مقبولة‌ ا‌‌تعتبر‌

(Fraenkel & Wallen, 1996)للتأكد‌من‌ثبات‌أداة‌الدراسة،‌أي‌إمكانية‌الحصول‌على‌نفس‌النتائج‌‌‌،

‌استخدام‌نفس‌الأداة‌مرة‌أخرى.‌في‌حال‌تم‌
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معلومات‌‌حصول‌على‌‌بهدف‌ال‌‌‌،‌الباحث‌من‌وشخص‌أو‌أشخاص‌آخرين‌‌بين‌‌:‌وهي‌حوارالمقابلة‌‌ثانيا :

)الحمودي،‌‌‌من‌الضروري‌للباحث‌أن‌يحصل‌عليها‌بما‌يخدم‌بحثه،‌‌،معينةمواقف‌‌و‌‌‌حقائق‌‌كشف‌وتعكس‌ت

من‌‌2015‌‌،147 تكون‌ للمقابلة‌ نموذج‌ بتصميم‌ الدراسة‌ من‌ المرحلة‌ هذه‌ الباحثة‌خلال‌ قامت‌ وعليه‌ ‌.)

مجموعة‌من‌الأسئلة‌تتعلق‌بدور‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌في‌إدارة‌الأزمات،‌‌

‌أهداف‌الدراسة‌والإجابة‌على‌أسئلتها.‌‌وكيفية‌استجابتهم‌مع‌الحادثة‌ومعالجة‌الأزمة‌الناجمة؛‌لتحقيق

وقد‌تم‌التحقق‌من‌الصدق‌الظاهري‌من‌خلال‌عرض‌نموذج‌المقابلة‌على‌مجموعة‌من‌المحكمين،‌وقد‌أبدوا‌

ملاحظاتهم‌وآرائهم‌حول‌صياغة‌الأسئلة‌ومدى‌مناسبته‌للموضوع،‌وقد‌أجمع‌المحكمون‌على‌صلاحيتها.‌‌

البيانات،‌وتكمن‌أهميتها‌‌ومن‌أسباب‌اختيارها‌كأداة‌ثانية‌لجمع‌المعلومات‌لما‌لها‌أهمية‌في‌الحصول‌على‌‌

‌في‌الثقة‌بين‌الباحثة‌والمبحوث،‌نتيجة‌للتفاعل‌المباشر.‌‌

‌تم‌اتباع‌خطوات‌لإجراء‌تحليل‌البيانات‌النوعية‌وفقاً‌لتحليل‌المقابلات‌مع‌المختصين:حيث‌

 العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية.(‌موظفين‌في‌دائرة‌العلاقات‌3إجراء‌المقابلات‌مع‌) -

 تفريغ‌البيانات‌كاملة.‌‌ -

 تحليل‌إجابات‌أسئلة‌المقابلات‌استناداً‌إلى‌مشكلة‌الدراسة. -

‌استخراج‌النتائج‌وتحليلها‌ومناقشتها.‌‌ -

المضمون: استمارة تحليل  لجمع‌‌‌‌ثالثا :  أداة‌ بمثابة‌ فهو‌ بحثي،‌ "أسلوب‌ بأنه‌ المضمون‌ تحليل‌ عُرِّف‌ وقد‌

البيانات‌لتحليل‌نص‌مكتوب‌أو‌مسموع‌من‌أجل‌التحليل‌الموضوعي‌المنظم‌لهذا‌النص،‌كما‌‌ وتصنيف‌

يسعى‌للتوصل‌إلى‌إجابات‌عن‌أسئلة‌معيِّنة‌عن‌طريق‌تحليل‌مضمون‌النص‌المتوفر‌لكي‌يتم‌الانتفاع‌من‌‌

حليل‌في‌وضع‌الخطط‌اللازمة.‌لاسيما‌أن‌هذا‌الأسلوب‌يؤدي‌إلى‌وصف‌مضمون‌النص‌نتائج‌هذا‌الت

)الجمال،‌ يعرضها"‌ التي‌ والأفكار‌ النص‌ أجزاء‌ بين‌ والتفاعلات‌ العلاقات‌ دراسة‌ أو‌ محتوياته،‌ وتصنيف‌

وعملت‌الباحثة‌في‌هذه‌المرحلة‌على‌تصميم‌استمارة‌تحليل‌المضمون‌لصفحة‌"الجامعة‌العربية‌  (.2014
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ل‌مع‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌‌الأمريكية"‌للتعرف‌على‌الاستراتيجيات‌الاتصالية‌التي‌وظفتها‌العلاقات‌العامة‌للتعام

 .‌2021لعام‌

واعتمدت‌الباحثة‌على‌اختبار‌الصدق‌لقياس‌الصدق‌الظاهري‌لاستمارة‌تحليل‌المضمون‌من‌خلال‌قدرتها‌‌

النتائج،‌وتم‌عرض‌الاستمارة‌على‌عدد‌من‌ِ‌ إلى‌ الدراسة‌والوصول‌ هذا‌‌‌‌،‌إليهاعلى‌الإجابة‌عن‌تساؤلات‌

وقامت‌الباحثة‌في‌قياس‌ثبات‌الأداة‌من‌خلال‌عرض‌تحليل‌الاستمارة‌على‌مشرف‌الدراسة،‌وطبقت‌الباحثة‌‌

‌معادلة‌)هولستي(‌للتحقق‌من‌ثبات‌أداة‌الدراسة،‌وتحققت‌من‌ثبات‌التحليل‌ودقته.

‌واتِّبعت‌الباحثة‌الخطوات‌الآتية‌لإجراء‌تحليل‌للبيانات‌الكمية‌وفقاً‌لتحليل‌المضمون:‌

‌تحديد‌مجتمع‌البحث‌وعينته. -

 اختيار‌المنشورات‌من‌أجل‌تحليلها‌وفقاً‌للعينة. -

 تحليل‌كل‌منشور‌تبعاً‌لفئات‌التحليل‌في‌الاستمارة.‌ -

 تفريغ‌البيانات.‌ -

 حساب‌التكرارات‌والنسب‌المئوية.‌ -

‌تحليل‌النتائج،‌ومناقشتها.‌ -

‌المنشور‌)المنشورات‌الفيسبوكية(.وحدة‌التحليل:‌وحدة‌ -

‌وقد‌تم‌تصميم‌استمارة‌التحليل،‌على‌النحو‌الآتي:‌

 تاريخ‌المنشور.‌ .1

 الاتصالية.‌‌الاستراتيجيات .2

 التكتيك‌المستخدم. .3

 الكيفية‌التي‌وظفت‌بها‌الاستراتيجية. .4

‌الاقتباس‌الذي‌يدعم‌الاستراتيجية. .5
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 إجراءات الدراسة:

‌الخطوات‌الآتية:‌‌‌بناء‌علىالدراسة‌‌‌تم‌إجراء

 النهائية.صورتها‌‌الدراسة‌ب‌واتإعداد‌أد -

 تحديد‌أفراد‌عينة‌الدراسة.‌ -

 .‌المختصةل‌على‌موافقة‌الجهات‌‌الحصو‌ -

الدراسة‌‌ - مجتمع‌ على‌ الاستبانات‌ بتوزيع‌ الباحثة‌ الأ‌‌‌قامت‌ الجامعة‌ طلاب‌ مختلف‌‌وهم‌ من‌ مريكية‌

 الدراسة.عينة‌وهي‌(‌300،‌ليشكل‌العدد‌)التخصصات

 (‌مفردة.3مقابلة‌الموظفين‌في‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية،‌وبلغ‌عددهم‌)‌ -

إلى‌‌ - البيانات‌ )‌و‌‌‌الحاسوبإدخال‌ الاجتماعية‌ للعلوم‌ الإحصائية‌ الرزمة‌ لمعالجتها‌‌‌‌(SPSSاستخدام‌

 .‌إحصائيا

‌توصيات‌للدراسات‌القادمة.‌استخراج‌النتائج،‌وتحليلها،‌ومناقشتها،‌واقتراح‌ -

 المعالجات الإحصائية:

إلى‌الحاسوب‌إدخال‌البيانات‌‌ترميزها‌و‌‌‌تمد‌العينة‌على‌أداة‌الاستبانة،‌‌إجابات‌أفراالانتهاء‌من‌تفريغ‌‌بعد‌‌

)‌و‌ الاجتماعية‌ للعلوم‌ الإحصائية‌ الرزمة‌ برنامج‌ إحصائيا‌‌(SPSSاستخدام‌ المعالجات‌‌‌‌،لمعالجتها‌ ومن‌

‌الإحصائية‌المستخدمة:‌

لفقرات‌‌ .1 النسبي‌ الوزن‌ لتقدير‌ المعيارية،‌ المئوية‌والمتوسطات‌الحسابية،‌والانحرافات‌ التكرارات‌والنسب‌

 الاستبانة.‌

 (‌لقياس‌ثبات‌الاختبار.‌‌Alpha-Cronbachألفا‌)‌–‌رونباخ‌معادلة‌ك .2

بمتغير‌‌،‌وذلك‌لمعرفة‌الفروق‌الخاصة‌‌Independent Sample T-testاختبار)ت(‌للعينات‌المستقلة‌‌ .3

 النوع‌الاجتماعي.
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وذلك‌لمعرفة‌الفروق‌الخاصة‌بمتغيرات‌سنوات‌الخبرة،‌‌‌،‌‌One Way ANOVAاختبار‌التباين‌الأحادي .4

 والتخصص.‌

‌اختبار‌المقارنات‌البعدية‌لمعرفة‌الفروق‌بين‌مستويات‌المتغيرات‌التي‌يوجد‌بها‌اختلافات. .5
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 الفصل الثالث

 نتائج الدراسةعرض 

للدراسة،‌يتضمن‌هذا‌‌ الرئيس‌ التي‌تضمنها‌السؤال‌ الدراسة‌بجوانبها‌المختلفة‌ لنتائج‌أجزاء‌ الفصل‌عرضاً‌

الاستراتيجيات‌الاتصالية‌‌‌الكيفي‌والكمي‌والنوعي،‌وذلك‌تحقيقاً‌للهدف‌الرئيس‌لهذه‌الدراسة،‌والمتمثِّل‌بتحديد

‌‌خليلية‌المستخدمة‌من‌قبل‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌خلال‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌‌

فحة‌مضمون‌لصالتحليل‌‌من‌خلال‌‌‌‌،لهذه‌الاستراتيجيات‌‌وتقبل‌الجمهورالمتشكلة‌‌‌‌مشاعرال‌و‌‌‌،2021عام

قسم‌العلاقات‌العامة‌في‌‌‌‌جراء‌مقابلات‌مع‌موظفي‌إومن‌خلال‌‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌على‌الفيسبوك،‌‌

العربية الاستبانةوأيضا‌‌‌‌،الأمريكية‌‌الجامعة‌ وقدلكترونيةالإ‌‌أداة‌ الحسابيهة،‌‌‌تم‌‌،‌ طات‌ المتوسِّ استخراج‌

والانحرافات‌المعياريهة،‌لمجالات‌أداة‌الدراسة‌الأول‌)تقبل‌الطلاب‌لاتصالات‌العلاقات‌العامة‌حسب‌نوع‌‌

‌‌تم‌حساب‌؛‌إذ‌‌ات‌العامة‌وفقا‌لمصدر‌المعلومة(والثاني‌)تقبل‌الطلاب‌لاتصالات‌العلاق‌‌‌،الوسيلة‌الإعلامية(

،‌(0.8ول‌الفترة‌هو‌)طبالتالي‌فإن‌‌و‌‌‌،(0.8=‌‌‌‌4‌/5فترات‌)‌‌5قسمته‌على‌‌و‌‌(‌‌4=‌‌‌‌1-5طول‌المدى‌وهو‌)

فأكثر‌‌‌(21.4المتوسط‌الحسابي‌)‌‌:الدهرجات‌‌بيناحثة‌التقدير‌التهالي،‌للفصل‌البوبناء‌على‌ما‌سبق‌اعتمدت‌‌

(‌‌‌84.0-‌‌%68.2ويعادل‌‌‌‌‌‌20.4-41‌.3%‌فأعلى‌درجة‌كبيرة‌جداً،‌المتوسط‌الحسابي‌)84.2يعادل‌‌

%(‌درجة‌متوسطة،‌المتوسط‌‌‌68.0-%52.2ويعادل‌‌‌‌40‌‌.3-‌61.‌‌2درجة‌كبيرة،‌المتوسط‌الحسابي‌)

(‌درجة‌‌81.1درجة‌قليلة،‌المتوسط‌الحسابي‌)أقل‌من‌‌‌‌%(‌‌52.0-%36.2ويعادل‌‌‌‌60‌.2-81‌.1الحسابي‌)

‌قليلة‌جداً.‌‌

الباب‌الثاني،‌والذي‌‌،‌‌بنتائج‌تحليل‌المضمون‌باب‌الأول،‌والمتمثل‌‌الوتضمن‌هذا‌الفصل‌على‌ثلاثة‌أبواب:‌‌

‌الباب‌الثالث،‌والذي‌سيعرض‌نتائج‌الاستبانة‌وتحليلها.‌‌،يتضمن‌تحليل‌نتائج‌المقابلات‌
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‌الأول:‌النتائج‌المتعلقة‌بتحليل‌المضمون:الباب‌

أولًا:‌أهم‌استراتيجيات‌الاستجابة‌التي‌وظفتها‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌خلال‌أزمة‌مقتل‌‌

‌(.SCCTالطالب‌وفقا‌للنظرية‌)

 6  جدول

‌‌مهران‌‌الطالب‌مقتل‌‌‌أزمة‌خلال‌‌العربية‌الجامعة‌وظفتها‌‌التي‌‌الأزمات‌إدارة‌في‌الاتصال‌‌استراتيجيات‌‌
 بوك.‌الفيس‌موقع‌‌عبر‌‌الخليلية

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

الاتصال‌‌‌‌استراتيجيات‌‌‌نسبة‌الأعلى‌من‌بينلااستراتيجية‌التعزيز‌‌بلغت‌نسبة‌تكرار‌‌(،‌‌6وفقاً‌لنتائج‌جدول‌رقم‌)

في‌إدارة‌الأزمات‌التي‌وظفتها‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌خلال‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌

،‌ثم‌استراتيجية‌الإنكار‌‌(%28.5)بنسبة‌‌‌‌استراتيجية‌إعادة‌البناء‌‌بعدها‌‌ت،‌ثم‌جاء(%47.5)بنسبة‌‌الخليلية‌‌

 .(%‌5)‌في‌المرتبة‌الأخيرة‌بنسبةجاءت‌التقليل‌من‌حجم‌الأزمة‌‌ستراتيجية‌باتعلق‌،‌وفيما‌ي(‌%19)‌بنسبة

استراتيجية‌التعزيز‌بنسبة‌‌‌لى‌توظيفإ‌‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌سعى‌ممارسو‌العلاقات‌العامة‌في‌‌وبهذا‌‌

دور‌الضحية،‌تكتيكات:‌‌من‌خلال‌‌‌‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌الخليلية‌عبر‌موقع‌الفيس‌بوكخلال‌‌عالية‌‌

‌النسبة‌‌التكرارات‌‌التكتيكات‌الاستراتيجيات‌

‌التعزيز
‌
‌

‌التملق

10‌47.5‌%‌ ‌التذكير

دور‌‌
‌الضحية

‌%‌‌6‌28.5التعويض‌إعادة‌البناء

‌الإنكار

‌نكارالإ

4‌19‌%‌
كبش‌‌
‌الفداء

مهاجمة‌‌
‌المدعي

‌%‌‌1‌5التبرير‌التقليل‌من‌حجم‌الأزمة‌
‌%‌‌21‌100المجموع



77 

 

لى‌‌إة‌‌يزمة‌مقتل‌الشاب‌مهران‌الخليللأ‌ت‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌في‌معالجتها‌‌حيث‌سع‌‌‌،التملق‌التذكير،‌‌

إدارة‌بين‌‌فكان‌هنالك‌فجوة‌كبيرة‌‌‌‌لذي‌وقع‌بين‌طلاب‌الحركة‌الشبيبة،‌ظهار‌نفسها‌بأنها‌ضحية‌الشجار‌اإ

العلاقات‌‌‌‌يالفيس‌بوك‌قيام‌ممارس‌لجامعة‌عبر‌‌تحليل‌منشورات‌ا‌‌وأظهرت‌نتائج‌‌‌،الجامعة‌وحركة‌الشبيبة

ساسياً‌بالتواصل‌خلال‌إعلان‌مقتل‌الطالب‌مهران‌ألة،‌حيث‌لعبت‌هذه‌المواقع‌دوراً‌‌العامة‌بجهود‌اتصالية‌فعا

حزنها‌الشديد‌على‌فقدان‌أظهرت‌‌و‌‌‌تعليق‌الدوام،تخص‌‌نشر‌معلومات‌‌على‌‌‌‌الجامعة‌‌‌الخليلية،‌حيث‌عملت

فأعلنت‌الجامعة‌الحداد‌على‌‌‌‌،حزين‌‌عاطفيطابع‌‌ب‌‌استخدام‌الرسائلطرحت‌الأزمة‌من‌خلال‌‌‌‌إذ،‌‌أحد‌أبنائها

‌دناه:‌‌أ(‌1الصورة‌رقم‌)روح‌الطالب‌لعدة‌أيام،‌وقامت‌بتعزية‌عائلته‌على‌فقدانه‌كما‌في‌

 1 صورة
‌‌مهران‌‌الطالب‌‌‌مقتل‌‌أزمة‌‌‌إدارة‌‌‌في‌‌الضحية‌‌‌دور‌‌‌لتكتيك‌‌‌الأمريكية‌‌العربية‌‌الجامعة‌‌ةفحص‌‌‌استخدام‌‌على‌‌‌كمثال‌

‌.‌بوك‌الفيس‌عبر‌‌الخليلية

‌
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حيث‌‌‌‌،لى‌استخدام‌تكتيك‌التذكيرإ‌‌في‌إدارة‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌‌كما‌وتطرقت‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية

التذكير‌بالإجراءات‌الصارمة‌التي‌اتخذتها‌الجامعة‌بعد‌حادثة‌‌‌استخدمت‌الجامعة‌هذا التكتيك‌من‌خلال‌

الشاب‌‌ المتعلقة‌بخلال‌‌‌‌ومن‌‌‌،مهرانمقتل‌ المنشورات‌ للجامعةنشر‌ الوجاهي‌ الدوام‌ المليئة‌‌‌‌عودة‌ وأجوائها‌

حيث‌حاولت‌الجامعة‌تذكير‌‌‌‌،الطبيعي‌‌للدوامزمة‌وعادت‌‌الأ؛‌لإظهار‌أن‌الجامعة‌تجاوزت‌‌بالمحبة‌والود

ونشرت‌الجامعة‌العديد‌‌‌،جماهيرلوالأثر‌الإيجابي‌التي‌تحدثه‌الجامعة‌ل‌أهمية‌وجودهم‌في‌الجامعة،‌‌بالطلاب‌‌

همية‌وجود‌أ‌الها‌و‌الجامعة‌وجم‌سما‌ب‌جماهيرها‌و‌من‌الصور‌الخاصة‌بمرافق‌وكليات‌الجامعة؛‌لتذكير‌طلابها‌

‌ه:‌نادأ(‌2صورة‌رقم‌)طلابها‌في‌الحرم‌والكليات‌وافتخارها‌بوجدهم‌كما‌في‌ال‌

   2 صورة

‌‌مهران‌‌الطالب‌‌مقتل‌‌أزمة‌‌إدارة‌‌في‌‌التذكير‌‌لتكتيك‌‌الأمريكية‌‌العربية‌‌الجامعة‌‌ة‌فحص‌‌استخدام‌‌على‌‌كمثال‌‌

‌بوك.‌‌الفيس‌عبر‌‌الخليلية
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‌‌نشرت‌‌حيث‌التعزيز،‌استراتيجية‌‌إطار‌‌تحت‌‌يندرج‌الذي‌التملق‌تكتيك‌‌‌الأمريكية‌العربية‌الجامعة‌وتناولت‌‌كما

‌‌،والعملي‌العلمي‌التعليمي‌المجال‌‌في‌إنجازاتها‌‌في‌المتعلقة‌بوك‌الفيس‌عبر‌‌المنشورات‌‌من‌‌العديد‌‌الجامعة

‌‌في‌‌المتعلقة‌‌المنشورات‌‌ونشر‌،‌العربي‌الوطن‌جامعات‌‌مستوى‌‌‌على‌عليها‌تحصل‌‌التي‌‌المركزية‌والمراتب

‌الخليلية،‌‌مهران‌الشاب‌‌‌مقتل‌أزمة‌بعد‌صورتها‌‌وترميم‌لإصلاح‌‌؛العلمي‌البحث‌تعزيز‌في‌‌الجامعة‌اهتمام‌

‌‌الجامعة‌نشرتو‌‌كما‌‌،جودته‌لتعزيز‌وسعيها‌‌العلمي،‌‌البحث‌في‌إنجازاتها‌‌عرض‌على‌الجامعة‌ركزت‌‌‌وبهذا

‌الصورة‌‌في‌كما‌‌ماراتالإ‌في‌العربية‌الرياضية‌‌المبادرة‌في‌‌العربي،‌الوطن‌مستوى‌‌‌على‌‌فوزها‌‌‌حول‌‌ًً‌‌منشورا‌

‌التالية:‌‌(3)‌رقم

 3صورة 

التذكير‌في‌إدارة‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌ة‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌لتكتيك‌‌فحكمثال‌على‌استخدام‌ص

‌.الخليلية‌عبر‌الفيس‌بوك

‌
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دة‌البناء‌من‌خلال‌‌إعاكما‌وأظهرت‌النتائج‌أن‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌عملت‌على‌توظيف‌استراتيجية‌‌

الدوام‌‌سوار‌الجامعة،‌وإعلان‌تعليق‌‌أمن‌داخل‌وخارج‌‌أ‌و‌‌‌اتخاذ‌إجراءات‌وقاية‌‌عن‌طريق‌‌‌التعويضتكتيك‌‌

هل‌الشاب‌المقتول‌وحرصا‌على‌سلامة‌الطلاب،‌كما‌وقدمت‌‌أ‌للدماء‌وخوفا‌من‌وقوع‌مشكلة‌من‌‌‌‌ليومين‌حقنا‌

ظهار‌الإجراءات‌‌لى‌إإمدت‌الجامعة‌‌عو‌‌‌،الجامعة‌التعزية‌لأهل‌الشاب،‌وأظهرت‌الحزن‌الشديد‌على‌وفاته

خاصة‌في‌ظل‌مثل‌هذه‌الأزمة،‌‌‌‌الجامعة،في‌‌مهران‌‌‌‌طالبالمقتل‌‌بعد‌‌‌‌هاتالصارمة‌التي‌اتخذ‌‌‌المستقبلية

الجامعة‌‌ التواصل‌الاجتماعيوم‌كبير‌‌وهج‌‌لانتقاداتحيث‌تعرضت‌ لت‌‌و‌،‌‌عبر‌وسائل‌ هذه‌الأزمة‌قد‌شكِّ

لتعويض،‌حيث‌يعتبر‌هذا‌التكتيك‌فكان‌لا‌بد‌من‌تناول‌الجامعة‌لتكتيك‌ا‌‌‌تهديداً‌كبيراً‌على‌سمعة‌الجامعة،

عادة‌مصداقيتها‌لدى‌لإت‌الجامعة‌لاستخدامه‌‌لجمهور‌أثناء‌الأزمات،‌وبهذا‌عمدفعال‌في‌التحكم‌بغضب‌ا

في‌‌أإجراءات‌‌‌‌ففرضت،‌‌هاطلبتها‌وجماهير‌ الفلسطينية‌ الشرطة‌ الجامعة‌مع‌ تنسيق‌ منية‌جديدة‌من‌خلال‌

(‌4كما‌في‌الصورة‌رقم‌)‌‌‌هاثقة‌والشعور‌بالأمن‌تجاه‌الجامعة؛‌مما‌يساعد‌الأهالي‌والطالب‌على‌إرجاع‌ال

‌:‌التالية
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 4صورة 

ة‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌لتكتيك‌التعويض‌في‌إدارة‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌‌حكمثال‌على‌استخدام‌صف‌

‌الخليلية‌عبر‌الفيس‌بوك

‌
الطالب‌‌وكانت‌استراتيجية‌الإنكار‌واضحة‌في‌منشورات‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌خلال‌فترة‌أزمة‌مقتل‌‌

خليلية،‌ الجامعة‌‌‌‌مهران‌ تطرقت‌ الإنكا‌‌لتكتيكاتحيث‌ مثل:‌ الاستراتيجية‌ المدعي،‌‌‌‌،رهذه‌ كبش‌مهاجمة‌

في‌داخل‌أسوار‌‌‌حدثت‌‌‌ثة‌القتلاد‌نكار‌أن‌ح‌إلى‌تكتيك‌الإنكار‌من‌خلال‌‌إحيث‌تطرقت‌الجامعة‌‌‌‌،الفداء

الجامعة‌‌ الج‌‌عبرالجامعة،‌فقد‌وضحت‌ الحادثة‌حدثت‌خارج‌أسوار‌ لها‌أن‌ امعة‌وبهذا‌حاولت‌‌منشورات‌

سبب‌حادث‌مؤسف،‌ولم‌الطالب‌مهران‌توفى‌بحيث‌نشرت‌الجامعة‌أن‌‌،‌‌الأزمة‌‌عنمن‌مسؤوليتها‌‌‌‌الجامعة

‌دناه:‌أ(‌‌5كما‌في‌الصورة‌رقم‌)‌أن‌الطاب‌تعرض‌للطعن‌من‌قبل‌طالب‌في‌الجامعةتذكر‌
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 5صورة 

ة‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌لتكتيك‌الإنكار‌في‌إدارة‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌فحكمثال‌على‌استخدام‌ص‌

‌الخليلية‌عبر‌الفيس‌بوك

 

طلاب‌الحركة‌‌لى‌استخدام‌تكتيك‌مهاجمة‌المدعي‌من‌خلال‌مهاجمة‌‌إلجأت‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌‌كما‌و‌

‌‌ومن‌خلال‌‌‌،اسبة‌من‌ارتكب‌هذا‌الجرم‌العظيمومطالبة‌القانون‌بمحد‌عملها‌في‌الجامعة،‌‌الشبيبة،‌وتجمي‌

ريسية‌كما‌في‌المثال‌‌اول‌تعطيل‌سير‌العملية‌التد‌تهديد‌حركة‌الشبيبة‌باتخاذ‌إجراءات‌رادعة‌لمن‌يح‌‌أيضاً‌

‌:‌توضح‌ذلك‌(‌أدناه‌6صورة‌رقم‌)وال‌التالي،‌‌
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 6صورة 

ة‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌لتكتيك‌مهاجمة‌المدعي‌في‌إدارة‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌‌فحكمثال‌على‌استخدام‌ص

‌مهران‌الخليلية‌عبر‌الفيس‌بوك.

 

لى‌استخدام‌تكتيك‌كبش‌الفداء‌من‌خلال‌إنكار‌مسؤوليتها‌في‌الأزمة،‌والقاء‌اللوم‌على‌‌إ‌‌ولجأت‌الجامعة

‌بشكل‌واضح‌وصريح،‌‌‌لى‌مقتل‌الطالب‌مهران‌الخليليةإالحادثة‌التي‌أدت‌‌‌‌افتعالطلاب‌حركة‌الشبيبة‌في‌‌

حيث‌فصلت‌الجامعة‌كل‌من‌لهم‌يد‌بالحدث‌المؤسف،‌وأكدت‌على‌حرصها‌الشديد‌على‌سلامة‌طلابها‌‌

‌(‌مثالا7وبهذا‌قللت‌الجامعة‌من‌حدة‌الأزمة‌وخففتها،‌وتعرض‌الصورة‌رقم‌)‌‌والحافظ‌على‌المسيرة‌التعليمية،

‌ة:‌‌يعلى‌استخدام‌الجامعة‌تكتيك‌كبش‌الفداء‌في‌إدارة‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌الخليل

‌

‌
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 7صورة 

في‌إدارة‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌‌‌كبش‌الفداءة‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌لتكتيك‌‌حكمثال‌على‌استخدام‌صف

‌.الخليلية‌عبر‌الفيس‌بوك

 

حيث‌بررت‌الجامعة‌‌الأزمة‌من‌خلال‌تكتيك‌التبرير‌‌لى‌استراتيجية‌التقليل‌من‌حجم‌‌إيضاً‌‌أولجأت‌الجامعة‌‌

مصالح‌الطلبة‌ومن‌أجل‌الطالب‌‌تحقيق‌‌لى‌الدوام‌الوجاهي‌إلى‌أنه‌لأجل‌‌إإعلان‌العودة‌‌‌‌عبر‌الفيس‌بوك

حاولت‌الجامعة‌من‌خلال‌منشوراتها،‌التقليل‌من‌مسؤوليتها‌عن‌الأزمة،‌حيث‌نسبت‌أسباب‌‌وبهذا‌‌مهران،‌‌

،‌وفيما‌يلي‌صورة‌رقم‌‌ميةي‌لى‌الوضع‌الطبيعي‌لصالح‌طلبتها‌وتكملة‌للمسيرة‌التعلإمحاولة‌الجامعة‌العودة‌‌

‌:‌التقليل‌من‌حجم‌الأزمةعلى‌استخدام‌الجامعة‌لتكتيك‌‌(‌تعرض‌مثالا8)

‌
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 8 صورة

‌‌مقتل‌‌أزمة‌‌إدارة‌‌في‌‌الأزمة‌‌حجم‌‌من‌‌‌التقليل‌‌‌لتكتيك‌‌الأمريكية‌‌ةالعربي‌‌‌الجامعة‌‌ةفحص‌‌استخدام‌‌على‌‌كمثال‌‌

‌بوك‌الفيس‌عبر‌‌الخليلية‌مهران‌‌الطالب‌

 

 الباب الثاني: النتائج المتعلقة بتحليل المقابلات:

لقيمة‌التحليلية،‌وظفت‌الباحثة‌أداة‌المقابلة‌كأداة‌ثانية‌في‌‌للتعزيز‌القيمة‌الوصفية‌لأداة‌الدراسة،‌ثم‌بالتبعية‌‌

مقابلات‌ذات‌علاقة‌مباشرة‌‌‌ثلاثتحليل‌النتائج‌المستخلصة‌من‌تحليل‌المضمون،‌فقد‌اشتملت‌الدراسة‌على‌‌

الموظفين‌في‌العلاقات‌‌وقد‌قامت‌الباحثة‌باختيار‌عينة‌غير‌عشوائية‌قصدية‌من‌‌‌‌،الدراسةأسئلة‌‌‌‌بعدد‌من‌

،‌ة‌مارينا‌دعيبسالموظف‌:‌مقابلة‌مع‌‌لإجراء‌المقابلات‌التالية‌‌في‌جنين‌‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية

الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌،‌في‌مقر‌‌‌‌7‌/3/2024،‌بتاريخ‌‌الخميس،‌يوم‌‌مسؤولة‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي

يوم‌الخميس‌الموافق‌‌‌،الإعلامأحمد‌موسى،‌مسؤول‌‌الموظف‌‌صباحاً،‌ومقابلة‌مع‌‌‌‌10الساعة‌‌‌‌في‌جنين

سماح‌الموظفة‌‌صباحاً،‌ومقابلة‌مع‌‌‌‌11،‌الساعة‌‌في‌مقر‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌في‌جنين،‌‌‌‌7/3/2024
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الطلابية،‌‌دويكات العربية‌الأمريكية‌في‌جنين،‌،‌‌مسؤولة‌الأنشطة‌ الجامعة‌ الموافق‌‌‌الخميسيوم‌‌‌‌في‌مقر‌

‌.‌مساء12‌‌ًالساعة‌‌7/3/2024

إثراء‌الدراسة‌بنقاش‌الباحثة‌مع‌المختصين‌بعدة‌محاور،‌جميعها‌تجيب‌عن‌أسئلة‌الدراسة‌وتحقق‌‌وقد‌تم‌‌

‌:وفيما‌يأتي‌عرض‌لنتائج‌هذه‌المقابلات‌.‌أهدافها

‌‌،‌ونطاق‌مسؤوليتهادارة‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكيةإالجوانب‌التي‌تتميز‌بها‌‌‌‌المحور‌الأول:

‌.زماتي‌حل‌الأف

مميزة‌في‌مواجهة‌الأزمات،‌وأنها‌على‌مدار‌‌لديها‌قدرات‌عالية‌ومهارات‌وخبرات‌‌الجامعة‌‌أجمع‌المقابلون‌أن‌‌

حيث‌أنها‌تتمتع‌بكفاءة‌في‌حل‌الأزمات‌‌،‌‌السنوات‌الماضية‌تمكنت‌من‌مواجهة‌جميع‌الأزمات‌التي‌واجهتها

‌للأزمات.‌،‌بالإضافة‌إلى‌وجود‌معالجة‌مستبقة‌ومنع‌حدوثها‌أو‌تكرارها

في‌حل‌‌‌‌وكفاءتها‌وقوة‌الجامعة‌‌،‌‌سنة‌الماضية‌‌24الجامعة‌لم‌تواجه‌أي‌أزمة‌منذ‌‌"‌‌:موسى‌أنقد‌أوضح‌‌و‌

من‌جميع‌أرجاء‌فلسطين،‌وعلى‌الرغم‌من‌‌‌اوتضم‌طلاب،‌باعتبار‌أن‌الجامعة‌أسرة‌واحدة،‌‌جميع‌الأزمات

‌:وأضافت‌دعيبس".‌‌تمكنت‌من‌أن‌تجمعهم‌في‌بيئة‌حاضنة‌وحياة‌جامعية‌صحية‌‌اختلاف‌الثقافات‌إلا‌أنها

‌‌:‌دويكاتوقالت‌‌‌‌،الجامعة‌لديها‌قوة‌بشكل‌مفرط‌في‌معالجة‌الازمات،‌ولم‌تواجه‌أي‌أزمة‌منذ‌فترة‌طويلة""

الجامع أو‌أزمة‌داخل‌حدود‌ لم‌تحصل‌مشكلة‌ أنه‌ قبل"نحن‌نؤكد‌على‌ ،‌وللجامعة‌معالجة‌مستبقة‌ة‌من‌

‌مشكلة".بالتوجه‌إلى‌العلاقات‌العامة‌أو‌الإدارة‌في‌حال‌مواجهة‌أي‌‌زمات‌وتوعية‌للطلاب‌للأ

المقابلات‌‌ نتائج‌ تحدث‌خارج‌حدود‌‌‌إلى‌وتوصلت‌ التي‌ المشاكل‌ تعتبر‌ الأمريكية‌لا‌ العربية‌ الجامعة‌ أن‌

المشاكل‌والأزمات‌التي‌تحدث‌فقط‌‌‌‌حولع‌‌تؤكد‌على‌أن‌مسؤوليتها‌تق‌مشاكل‌خاصة‌بها،‌فهي‌‌الجامعة‌‌

‌داخل‌أسوار‌الجامعة،‌وأنها‌غير‌مسؤولة‌نهائياً‌عن‌المشاكل‌الواقعة‌خارج‌بواباتها.‌
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الأمن‌على‌‌عناصر‌‌و‌"الجامعة‌مسؤولة‌فقط‌عن‌الأزمات‌التي‌تحدث‌داخل‌حدود‌الجامعة،‌‌‌‌:فقد‌ذكر‌موسى‌

بوابات‌الجامعة‌غير‌مسؤولين‌عن‌المشاكل‌والأزمات‌خارج‌الأسوار،‌وفي‌حال‌خالفوا‌تلك‌التعليمات‌فسوف‌

يتعرضون‌للمساءلة‌من‌قبل‌إدارة‌الجامعة؛‌لأن‌وظيفتهم‌حماية‌أمن‌الجامعة‌الداخلي‌وليس‌الخارجي".‌هذا‌‌

خارج‌‌يطبق‌فقط‌داخل‌أسوار‌الجامعة،‌ولا‌يجوز‌تطبيقها‌‌قوانين‌وأمن‌وسياسات‌الجامعة‌‌"‌‌:وأضافت‌دويكات

زمة‌حدثت‌‌الأ"‌‌:وقد‌أكدت‌دعيبس‌على‌أن‌‌،المشكلة‌ينتمون‌إلى‌الجامعة"‌‌مفتعلي‌‌‌ذه‌الأسوار‌حتى‌وإن‌كانه

‌مسؤولياتنا".خارج‌الجامعة‌وهذا‌ليس‌من‌نطاق‌

‌.التي‌اتخذتها‌الجامعة‌لمعالجة‌الأزمة‌‌والإجراءات‌الخطوات‌الأولية‌المحور‌الثاني:‌

صدار‌إ‌وأنها‌تمكنت‌من‌‌جراءات‌اللازمة‌لمعالجة‌الأزمة،‌‌الجامعة‌اتخذت‌كافة‌الإأن‌‌‌‌على‌‌أجمع‌المقابلون‌

القرارات‌والخطوات‌الممنهجة‌التي‌مكنتها‌من‌السيطرة‌على‌الأزمة‌وعدم‌تفاقمها،‌ومعالجتها‌في‌وقت‌قياسي،‌

وعدم‌تفاقم‌الأزمة،‌وضمان‌عدم‌تكرار‌حدوثها‌مرة‌‌نها‌الحرص‌على‌سلامة‌الطلاب‌‌أ‌جراءات‌من‌شوأن‌الإ

وإبعاد‌المخاطر‌،‌بالإضافة‌إلى‌التخفيف‌من‌حدة‌الأزمة‌‌ثارهاآالحد‌من‌تبعياتها‌وإزالة‌‌أخرى،‌بالإضافة‌إلى‌‌

‌عن‌الجامعة.‌

وأبرز‌ما‌‌وفصل‌تأديبي‌ومجالس‌ضبط‌في‌الجامعة،‌‌الجامعة‌لديها‌نظام‌عقوبات‌صارم،‌‌"‌‌:موسى‌‌‌قالفقد‌‌

وما‌يدلل‌على‌ذلك‌وجود‌قسم‌‌‌،‌بأن‌يعيش‌حياة‌جامعية‌بدون‌تهديداتو‌يهم‌الجامعة‌هو‌سلامة‌الطالب‌‌

بالإضافة‌إلى‌الجانب‌‌وقرية‌رياضية‌للطلاب،‌فتحرص‌الجامعة‌على‌وجود‌الجانب‌اللامنهجي‌‌صحة‌نفسية‌‌

،‌ورجال‌‌"وضعت‌الجامعة‌دوريات‌شرطة‌خارج‌الجامعة‌وفي‌السكنات‌‌:ت‌دعيبس‌بقولهاالأكاديمي".‌وأكد

الجامعة‌بخبرة‌عالية،‌‌ بوابات‌ الجامعةأمن‌على‌جميع‌ لمكتب‌أمن‌داخل‌ المسبق‌ الوجود‌ إلى‌ ،‌‌بالإضافة‌

هذا‌وأضافت‌‌".‌‌بأن‌ذلك‌ليس‌من‌نطاق‌مسؤولياتهاعن‌السكنات‌على‌الرغم‌‌‌‌مسؤولا‌‌اووضعت‌الجامعة‌موظف

انتشار‌الأجهزة‌الأمنية‌و‌‌،‌‌"عملت‌الجامعة‌على‌اتخاذ‌إجراءات‌أولية‌تمثلت‌في‌إخلاء‌الجامعة‌‌:دويكات



88 

 

ذهاب‌وفد‌من‌الجامعة‌إلى‌‌‌‌و‌‌،المشاركة‌في‌الجنازة‌و‌‌،‌‌حدود‌الجامعة‌وخارجهاودوريات‌الشرطة‌داخل‌‌

‌،‌بالإضافة‌إلى‌فصل‌المتسببين‌في‌قتل‌الطالب".تعليق‌الدوامو‌‌،‌أيام‌العزاء‌العزاء‌خلال‌

‌الأزمة.‌أسس‌واستراتيجيات‌الاستجابة‌المستخدمة‌للتواصل‌خلال‌أبرز‌‌المحور‌الثالث:‌

،‌وبأنها‌لا‌تتحمل‌أي‌‌في‌الجامعة‌‌الجامعة‌لوقوع‌الأزمة‌‌قوي‌من‌قبل‌‌إنكار‌‌على‌‌نتائج‌المقابلات‌‌تأجمع

يلغي‌أن‌تكون‌الجامعة‌طرفاً‌‌فحدوث‌الأزمة‌خارج‌الجامعة‌‌مسؤولية‌تجاهها،‌والتأكيد‌على‌أنها‌قضاء‌وقدر،‌‌

ومن‌وعززت‌الجامعة‌موقفها‌وخففت‌من‌حدة‌الأزمة‌‌‌‌،في‌الأزمة‌حتى‌وإن‌كان‌الطالب‌المغدور‌ينتمي‌إليها

من‌شأن‌ما‌حدث‌من‌خلال‌الإجراءات‌التي‌اتخذتها‌وبيانها‌الصادر‌على‌وسائل‌التواصل‌‌‌‌وهونتمسؤوليتها‌‌

زمة‌بشكل‌طبيعي‌وألغت‌‌امعة‌منذ‌اللحظة‌الأولى‌لوقوع‌الأ‌الاجتماعي‌وعودة‌الدوام‌الوجاهي،‌فتصرفت‌الج

المغدور. أهل‌ وزيارة‌ الطالب،‌ عزاء‌ في‌ بمشاركتها‌ موقفها‌ ودعمت‌ الأزمة‌ عن‌ مسؤوليتها‌ كامل‌ ‌وأنكرت‌

بالإضافة‌إلى‌إلقاء‌اللوم‌بالحادثة‌على‌السلطات‌الفلسطينية،‌وليس‌على‌التشكلات‌الحزبية‌داخل‌الجامعة‌

‌،‌واعتبرتها‌قضية‌أمنية‌وليست‌أكاديمية.‌كما‌ذكر‌حينها‌

وأضافت‌‌‌‌،والحادثة‌قضاء‌وقدر"الأزمة‌حدثت‌خارج‌الجامعة‌وليس‌لنا‌علاقة‌بها،‌‌"‌‌وسى‌أن:فقد‌ذكر‌م

،‌لأن‌مسؤوليتها‌تتمثل‌داخل‌حدود‌"مسؤولية‌الحادثة‌تعود‌إلى‌السلطة‌وليست‌من‌مسؤولية‌الجامعة‌‌:دعيبس

وليست‌‌‌‌ة‌الحركات‌الطلابية‌غير‌مسؤولة‌عن‌الحادثة،‌والقضية‌أمني"‌‌:الجامعة‌فقط".‌وأكدت‌دويكات‌بقولها

‌أكاديمية".

‌الأزمة.العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌في‌التواصل‌خلال‌‌لمحور‌الرابع:‌دورا

زمة‌بأشكاله‌الداخلي‌والخارجي،‌‌خلال‌الأفي‌التواصل‌‌‌‌اكبير‌‌‌اللعلاقات‌العامة‌دور‌من‌خلال‌المقابلات‌تبين‌أن‌‌

صدار‌البيانات‌‌إ‌عبر‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌و‌التواصل‌مع‌الجمهور‌الداخلي‌والخارجي‌‌فهي‌من‌شأنها‌‌

بالإضافة‌إلى‌تواصلها‌مع‌‌ونشر‌المعلومات‌الأولية‌عنها،‌‌ومتابعة‌المنشورات‌التي‌من‌شأنها‌توضيح‌الأزمة‌‌
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فريق‌لمتابعة‌الأزمة‌‌طوارئ‌مع‌الإدارة‌العليا،‌وتشكيل‌‌‌‌اجتماعفعملت‌على‌عقد‌‌‌‌،جمهور‌الجامعة‌الداخلي

‌حل‌جذري‌لها".‌‌ىللوصول‌إل‌

متابعة‌الأزمة‌منذ‌لحظة‌وقوعها،‌‌"عملت‌العلاقات‌العامة‌على‌تشكيل‌فريق‌‌‌‌وفي‌هذا‌السياق‌قال‌موسى:‌

بقيت‌الجامعة‌على‌تواصل‌دائم‌مع‌طلابها‌‌"‌‌:وأضافت‌دعيبس‌‌،للسيطرة‌عليها‌وتحقيق‌أقل‌الأضرار‌الممكنة"‌

تواصل‌معهم".‌وذلك‌لتزويدهم‌بأبرز‌المستجدات،‌والبقاء‌على‌‌زمة‌‌الداخلية‌والخارجية‌خلال‌الأ‌يرها‌‌ومع‌جماه

اجتماع‌طوارئ‌لمعالجة‌الأزمة‌والوصول‌إلى‌طرق‌‌عملنا‌مع‌إدارة‌الجامعة‌على‌عقد‌‌"‌‌قائلة:‌‌وأكدت‌دويكات‌

‌حلها‌بدون‌وقوع‌أضرار".‌

‌.التي‌استخدمتها‌الجامعة‌خلال‌الازمة‌وطبيعة‌الرسالة‌أشكال‌التواصل‌المحور‌الخامس:‌

التواصل‌‌‌‌،‌هما:الجماهير‌تمت‌على‌شكلين‌‌الرسالة‌مع‌‌‌وطبيعة‌‌التواصل‌‌‌أشكال‌تبين‌من‌خلال‌المقابلات‌أن‌‌

ات‌‌ق‌وملصالوقفات‌التضامنية‌‌‌‌ىوتقديم‌التعازي‌لأهل‌الفقيد،‌بالإضافة‌إلعبر‌الاجتماعات‌والمكالمات‌‌الشفهي‌‌

الخاصة‌بالجامعة‌‌‌‌الاجتماعيالإلكتروني‌عبر‌وسائل‌التواصل‌‌،‌والتواصل‌‌صور‌للطالب‌داخل‌حدود‌الجامعة

تعاونت‌مع‌‌المتمثلة‌بالفيديو‌والصور‌والبيانات‌الإخبارية،‌وتبين‌أن‌العلاقات‌العامة‌‌كالفيسبوك‌والإنستغرام‌‌

‌وتبريرها،‌مثل‌قنوات‌التلفزيون‌والراديو.‌زمة‌وأجرت‌المقابلات‌معها‌لتوضيح‌الأ‌عدد‌من‌وسائل‌الإعلام

من‌خلال‌الاجتماعات‌‌الجمهور‌‌على‌التواصل‌الشفهي‌مع‌‌‌‌ة"عملت‌العلاقات‌العام‌‌وفي‌السياق‌قال‌موسى:

وقفات‌تضامنية‌مع‌أهل‌الفقيد،‌وتوزيع‌ملصقات‌‌والمكالمات‌وتقديم‌التعازي‌لأهل‌الفقيد،‌وعملت‌على‌تشكيل‌‌

الجامعة"صور‌‌ أسوار‌ داخل‌ دعيبس‌‌،للطالب‌ التواصل‌‌‌‌:وأضافت‌ وسائل‌ عبر‌ الجمهور‌ مع‌ "تواصلنا‌

عبر‌مواقعنا‌‌من‌صور‌وفيديو‌وبيانات‌‌عن‌الحادثة‌‌كافة‌المعلومات‌اللازمة‌‌الاجتماعي،‌وحرصنا‌على‌تقديم‌‌

"قمنا‌بإجراء‌مقابلات‌مع‌وسائل‌إعلام‌مختلفة‌حول‌الحادثة‌‌‌:وذكرت‌دويكات‌قائلة‌‌،‌‌"كالفيسبوك‌والإنستغرام

‌،‌مثل‌قنوات‌التلفزيون‌والراديو‌وغيرها‌من‌وسائل‌الإعلام‌التقليدية‌والحديثة".وقدمنا‌التصريحات‌المناسبة
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في‌تواصلها‌خلال‌أزمة‌مقتل‌‌‌‌لمستخدمة‌من‌قبل‌العلاقات‌العامةدى‌تأثر‌الاستراتيجيات‌ا‌مالمحور‌السادس:‌‌

‌.‌بقرارات‌الإدارة‌العليا‌2021الطالب‌عام‌

لا‌تعمل‌بمفردها‌ولا‌تستطيع‌أن‌تتخذ‌قرارات‌‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌‌توضح‌من‌خلال‌المقابلات‌أن‌‌

ومتأثرة‌‌المنشورات‌عبر‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌المختلفة‌نابعة‌‌‌‌ى‌بالإضافة‌إلفقراراتها‌وبياناتها‌‌‌‌بنفسها،‌

ولا‌تستطيع‌أن‌تتخذ‌أي‌إجراء‌بدون‌موافقة‌الإدارة‌‌‌فهي‌تنفذ‌فقط‌ما‌يصدر‌من‌الإدارةمن‌الإدارة‌العليا،‌‌

وتبدي‌الرأي‌ولكن‌لا‌يمكنها‌اتخاذ‌إجراء‌‌تشارك‌الإدارة‌عند‌اجتماعات‌أزمات‌الطوارئ‌‌‌‌بحيث‌أنهاالعليا،‌‌

‌الوحدات‌الأخرى‌في‌الجامعة.،‌بل‌تعمل‌بالتنسيق‌مع‌عدد‌من‌عمل‌بشكل‌مستقللا‌ت‌فهي‌‌بدون‌موافقتها،‌‌

‌اتخاذه‌ولا‌تتخذ‌القرارات‌بنفسها،‌فجميع‌ما‌يتم‌نشره‌أو‌‌"العلاقات‌العامة‌لا‌تعمل‌بمفردها‌‌‌‌:فقد‌بين‌موسى‌أن

‌قرارات‌العلاقات‌العامة‌تتأثر‌بشكل‌مباشر"‌‌:عن‌إدارة‌الجامعة".‌وأكدت‌دعيبس‌هذا‌بقولهامن‌قرارات‌صادر‌‌

وأضافت‌‌قرار‌بشكل‌مستقل‌عنها".‌‌‌‌اتخاذقرارات‌أو‌اقتراحات،‌فلا‌يمكن‌‌في‌إدارة‌الجامعة‌سواء‌منشورات‌أو‌‌

‌"نعمل‌في‌العلاقات‌العامة‌مع‌باقي‌الوحدات‌ولا‌نستطيع‌العمل‌بشكل‌مستقل".‌‌:دويكات

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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   7  جدول

‌‌لاتصالات‌‌الطلاب‌‌‌تقبل‌‌‌لمجال‌‌‌الموافقة‌‌ودرجة‌‌المئوية‌‌والنسب‌‌‌الحسابية‌‌المتوسطات‌و‌‌‌المعيارية‌‌‌الانحرافات
 الحسابي‌‌المتوسط‌حسب‌‌تنازلياً‌‌ترتيباً‌‌مرتبة‌الإعلامية‌‌الوسيلة‌‌نوع‌حسب‌‌العامة‌‌العلاقات

‌

 

رقم‌‌الرتبة
 المجال المجال

المتوسط‌
 الحسابي

الانحراف‌‌
‌المعياري‌

النسبة‌‌
‌المئوية

درجة‌‌
‌الموافقة

افترض‌أن‌رئيس‌العلاقات‌العامة‌ظهر‌في‌مقابلة‌‌ 7 1
الجامعة‌‌ أمن‌ أن‌ ليوضح‌ فلسطين‌ تلفزيون‌ على‌

طاقم‌الأمن،‌مستوى‌تقبلي‌‌مذنب‌وأنه‌سيتم‌تغيير‌‌
‌.‌‌سيكون‌

‌كبيرة‌جدا88.6‌‌ً 0.88 4.43

افترض‌أن‌مدير‌العلاقات‌العامة‌للجامعة‌العربية‌‌ 6 2
الأمريكية‌وضح‌تفاصيل‌الحادثة‌والإجراءات‌التابعة‌‌
تقبلي‌‌ مستوى‌ صحفي،‌ مؤتمر‌ خلال‌ من‌ للأزمة‌

‌.‌لذلك

 جداً‌‌كبيرة‌88.4 0.87 4.42

الجامعة‌‌خلال‌الأزمة‌أجرت‌‌ 3 3 العامة‌في‌ العلاقات‌
لتقديم‌‌ المقتول‌ الطالب‌ أهل‌ مع‌ هاتفية‌ مكالمة‌

حيث والدعم‌ لهذا‌‌‌‌التعزية‌ تقبلي‌ مستوى‌ كان‌
 .‌‌التواصل

 جداً‌‌كبيرة‌88.2 0.96 4.41

برنامج‌حكي‌‌ 5 4 في‌ العامة‌ العلاقات‌ لمدير‌ لقاء‌ في‌
الجامعات‌هي‌المرآة‌‌‌‌إنالناس‌على‌إذاعة‌علم‌قال‌‌

الحقيقية‌لما‌يحدث‌في‌المجتمعات‌مدى‌تقبلي‌لذلك‌‌
 ‌‌.هو

 جداً‌‌كبيرة‌87.4 0.98 4.37

نظمت‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌لقاء‌مع‌أهالي‌‌ 4 5
،‌مستوى‌تقبلي‌‌أطراف‌المشكلة‌بهدف‌حل‌المشكلة‌

‌لذلك‌هو.‌‌

 جداً‌‌كبيرة‌87.2 0.98 4.36

على‌ 6‌1 العامة‌ العلاقات‌ نشرته‌ لبيان‌ تقبلي‌ مستوى‌
صفحة‌الجامعة‌على‌موقع‌فيسبوك،‌حيث‌أعلنت‌‌
من‌خلاله‌الحداد‌على‌روح‌الطالب‌مع‌إغلاق‌أبواب‌‌

‌‌‌الجامعة‌بشكل‌كامل

 متوسطة‌‌57.8 1.29 2.89

رام‌‌غنشره‌على‌صفحة‌الإنستمستوى‌تقبلي‌لفيديو‌تم‌‌‌7‌2
الفيديو‌‌ وتصف‌ مهران‌ الطالب‌ مقتل‌ بعد‌ الرسمية‌

جسدا‌:‌‌ب غادرونا‌ من‌ كل‌ مستمرون...لأجل‌ ‌"
‌".‌ومازالوا‌في‌قلوبنا

 متوسطة‌‌55.0 1.23 2.75

‌كبيرة‌78.8 0.54 ‌3.94الدرجة‌الكلية
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 :الاستبانةالباب الثالث: النتائج المتعلقة بتحليل 

نتائج‌سؤال‌الدراسة‌الفرعي‌الثالث:‌الذي‌نص‌على:‌ما‌مدى‌تقبل‌الجمهور‌لاستراتيجيات‌الاستجابة‌الصادرة‌

‌عن‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌وفقا‌لشكل‌الرسالة؟‌

الدراسة‌ أداة‌ لمجال‌ المعياريهة،‌ الحسابيهة،‌والانحرافات‌ طات‌ المتوسِّ استخراج‌ تمه‌ ؤال،‌ السُّ وللإجابة‌عن‌هذا‌

 (‌يبين‌ذلك:‌7(،‌والجدول‌)لاتصالات‌العلاقات‌العامة‌حسب‌نوع‌الوسيلة‌الإعلاميةالأول‌)تقبل‌الطلاب‌

امة‌حسب‌‌)تقبل‌الطلاب‌لاتصالات‌العلاقات‌العأن‌فقرات‌‌(‌‌7ن‌خلال‌البيانات‌في‌الجدول‌رقم‌)‌يتضح‌م

راوحت‌المتوسطات‌الحسابية‌عليها‌‌،‌فقد‌تيعها‌بين‌المتوسطة‌والكبيرة‌جداً‌جم‌‌كانت‌‌نوع‌الوسيلة‌الإعلامية(

)مستوى‌تقبلي‌لفيديو‌تم‌نشره‌على‌صفحة‌الإنستجرام‌الرسمية‌بعد‌‌‌‌وهما‌الفقرات(‌‌4.43(‌و‌)2.75)‌‌ما‌بين

الفيديو‌ب"‌مستمرون...لأجل‌كل‌من‌غاد‌مقتل‌‌ ‌‌(‌وا"‌رونا‌جسدا‌ومازالوا‌في‌قلوبنالطالب‌مهران‌وتصف‌

)افترض‌أن‌رئيس‌العلاقات‌العامة‌ظهر‌في‌مقابلة‌على‌تلفزيون‌فلسطين‌ليوضح‌أن‌أمن‌الجامعة‌مذنب‌‌

لمتوسط‌الحسابي‌الذي‌بلغ‌‌،‌وكانت‌الاستجابة‌على‌الدرجة‌الكلية‌كبيرة‌بدلالة‌اوأنه‌سيتم‌تغيير‌طاقم‌الأمن(

وفقا‌لأنواع‌الوسائل‌الإعلامية‌التي‌وظفتها‌العلاقات‌العامة‌خلال‌أزمة‌مهران‌يتضح‌من‌الجدول‌و‌‌‌.(3.94)

ثم‌يليها‌‌‌‌(‌%88.3)نترنت‌كان‌أعلى‌مرتبة‌بنسبة‌‌إلتواصل‌الشفهي‌بدون‌‌)أ(‌أن‌تقبل‌الطلاب‌لجدول‌‌أعلاه‌‌

‌‌حيث‌جاءت‌النسب‌متقاربة،‌وأخيرا‌جاءت‌نسبة‌تقبل‌الطلاب‌لتوظيف‌‌‌،(%88)علام‌التقليدي‌بنسبة‌‌الإ

‌‌‌‌.(%56.4)ل‌أزمة‌مهران‌أقل‌نسبة‌وهي‌نستجرام(‌خلاإوك،‌يسبوسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌)الف

ما‌مدى‌تقبل‌الجمهور‌لاستراتيجيات‌الاستجابة‌الصادرة‌‌‌على:الذي‌نص‌‌‌‌الرابع:نتائج‌سؤال‌الدراسة‌الفرعي‌‌

‌الرسالة؟عن‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌وفقا‌لمصدر‌

الدراسة‌ أداة‌ لمجال‌ المعياريهة،‌ الحسابيهة،‌والانحرافات‌ طات‌ المتوسِّ استخراج‌ تمه‌ ؤال،‌ السُّ وللإجابة‌عن‌هذا‌

الجامعة‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ عن‌ الصادرة‌ الاستجابة‌ لاستراتيجيات‌ الجمهور‌ )تقبل‌ لمصدر‌‌‌الثاني‌ وفقا‌

‌(‌يبين‌ذلك:‌8الرسالة(،‌والجدول‌)
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 8  جدول

‌‌الجمهور‌‌‌تقبل‌‌مدى‌‌‌لمجال‌‌الموافقة‌‌ودرجة‌‌المئوية‌‌والنسب‌‌‌المعيارية‌‌‌والانحرافات‌‌الحسابية‌‌المتوسطات‌
‌‌تنازلياً‌‌‌ترتيباً‌‌‌مرتبة‌‌‌الرسالة‌‌‌لمصدر‌‌‌وفقا‌‌‌الجامعة‌‌‌في‌‌‌العامة‌‌‌العلاقات‌‌عن‌‌‌الصادرة‌‌الاستجابة‌‌‌لاستراتيجيات‌

 .‌الحسابي‌المتوسط‌‌حسب

 المجال  رقم المجال  الرتبة 
المتوسط  
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

النسبة  
 درجة الموافقة  المئوية 

العامة‌‌ 1 1 العلاقات‌ أزمة‌مهران‌كانت‌تصريحات‌ خلال‌
‌‌‌في‌الجامعة‌كافية

‌كبيرة‌جدا89.6‌‌ً 0.90 4.48

تقبلي‌للصفحات‌التي‌نشرت‌شائعات‌أخبار‌متضاربة‌‌ 7 2
‌حول‌أزمة‌مهران‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌

 جداً‌‌كبيرة‌89.4 0.83 4.47

ر‌الذي‌أودى‌‌تداولت‌صفحات‌الفيسبوك‌فيديو‌الشجا 3 3
بصورة‌‌ الطالب‌ الأمن،‌يبحياة‌ تواجد‌ عدم‌ فيها‌ ظهر‌

 ‌‌الفيديوهاتمستوى‌تقبلي‌لهذه‌‌

 جداً‌‌كبيرة‌85.0 1.04 4.25

عبر‌برنامج‌تم‌بثه‌على‌فضائية‌خليل‌الرحمن‌حيث‌‌ 5 4
تم‌طرح‌قضية‌العنف‌في‌الجامعات‌الفلسطينية‌وأخذ‌‌
عقب‌‌ بالقضية‌ الفلسطيني‌ الشارع‌ في‌ الجمهور‌ رأي‌
 ‌‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران،‌مستوى‌تقبلي‌لهذا‌البرنامج

 متوسطة‌‌59.8 1.61 2.99

علم‌‌ 6 5 إذاعة‌ على‌ العامة‌ العلاقات‌ لمدير‌ تصريح‌ في‌
م أزمة‌ قالحول‌ والاعتداء‌‌:‌‌هران‌حيث‌ القتل‌ "تحول‌

 ‌‌والعنف‌إلى‌ظاهرة"‌مستوى‌تقبلي‌لهذا‌التصريح

 قليلة‌43.8 1.39 2.19

"أصبح‌‌‌:صرح‌والد‌الطالب‌المقتول‌لوكالة‌وطن‌للأنباء 6‌4
مستوى‌تقبلي‌‌‌‌،القتل‌قضية‌عادية‌كونه‌لا‌يوجد‌عقاب"

 ‌لهذا

 جداً‌‌قليلة‌37.4 1.21 1.87

مستوى‌تقبلي‌لبيان‌نشرته‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌‌ 7‌2
الحادث‌‌ وقوع‌ فيه‌ أعلنت‌ فيسبوك‌ عبر‌ الحادثة‌ يوم‌

‌‌‌ونعت‌فيه‌الطالب‌مهران‌خليلية‌

 جداً‌‌قليلة‌35.2 1.04 1.76

صرح‌اللواء‌أكرم‌الرجوب‌محافظ‌جنين‌خلال‌حديث‌‌‌8‌8
ما‌‌ مسؤولية‌ الأسرة‌ محملا‌ الرسمية‌ فلسطين‌ لإذاعة‌
الأجهزة‌‌ تحميل‌ البعض‌ محاولة‌ مستنكرا‌ يحدث‌

‌تقبلي‌لذلكما‌حدث،‌مستوى‌‌مسؤولية

 جداً‌‌قليلة‌32.8 1.00 1.64

‌متوسطة‌‌59.2 0.49 ‌2.96الدرجة‌الكلية
‌(‌درجات‌5أقصى‌درجة‌للفقرة‌)

‌

‌
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أن‌فقرات‌)تقبل‌الجمهور‌لاستراتيجيات‌الاستجابة‌الصادرة‌(‌‌8ن‌خلال‌البيانات‌في‌الجدول‌رقم‌)‌يتضح‌م

كانت الرسالة(‌ وفقا‌لمصدر‌ الجامعة‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ فقد‌‌‌عن‌ والكبيرة‌جداً،‌ القليلة‌جداً‌ بين‌ جميعها‌

)صرح‌اللواء‌أكرم‌الرجوب‌‌‌‌(‌وهما‌الفقرات4.48)‌‌(‌و2.75)‌‌ما‌بينراوحت‌المتوسطات‌الحسابية‌عليها‌‌ت

محافظ‌جنين‌خلال‌حديث‌لإذاعة‌فلسطين‌الرسمية‌محملا‌الأسرة‌مسؤولية‌ما‌يحدث‌مستنكرا‌محاولة‌البعض‌

(‌و)خلال‌أزمة‌مهران‌كانت‌تصريحات‌العلاقات‌العامة‌‌لذلك‌‌ما‌حدث،‌مستوى‌تقبلي‌‌مسؤوليةتحميل‌الأجهزة‌‌

كافية( الجامعة‌ بفي‌ متوسطة‌ الكلية‌ الدرجة‌ على‌ الاستجابة‌ وكانت‌ بلغ‌‌،‌ الذي‌ الحسابي‌ المتوسط‌ دلالة‌

(2.96.)‌

ف الجدول‌)ب(‌ ثالث‌خلال‌‌إكما‌نلاحظ‌من‌ الصادرة‌عن‌طرف‌ للمعلومات‌ الطلاب‌ تقبل‌ نسبة‌ ‌‌الأزمةن‌

الأ‌ فيسبوككصفحات‌ على‌ الرسمية‌ غير‌ بنسبة‌‌‌‌خبار‌ الأعلى‌ الطلاب‌‌‌‌(%60.9)كانت‌ تقبل‌ يليها‌ ثم‌

‌.(%‌‌56.2)بنسبة‌الجامعة‌العربية‌الأمريكيةللمعلومات‌التي‌صدرت‌عن‌الطرف‌الأول‌وهو‌

الجمهور‌تجاه‌استجابة‌‌نتائج‌سؤال‌الدراسة‌الفرعي‌الخامس:‌الذي‌نص‌على:‌ما‌نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌‌

‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌الأمريكية‌للأزمة‌وفقا‌لشكل‌الرسالة؟‌

‌

 

 

 

‌
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 9  جدول

‌‌في‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌استجابة‌‌تجاه‌‌الجمهور‌‌‌لدى‌‌‌المتشكلة‌‌‌المشاعر‌‌نوع‌‌لمجال‌‌المئوية‌‌والنسب‌‌التكرارات‌‌
 الرسالة.‌‌لشكل‌وفقا‌للأزمة‌الأمريكية‌الجامعة

‌الفقرة‌‌الرقم‌

‌الاستجابة‌
‌غير‌ذلك‌‌‌الخوف‌‌الغضب‌‌الحزن‌‌العار‌

مشاعر‌اسناد‌‌
 مشاعر‌اسناد‌خارجي‌داخلي

مستقلة‌‌مشاعر‌
 الاسناد

 التكرار‌)%(‌

3‌

مشاعري‌تجاه‌قيام‌الجامعة‌بمكالمة‌هاتفية‌مع‌أهل‌‌
الطالب‌المقتول‌ومساندتهم‌حتى‌إيجاد‌المذنب‌تمثلت‌‌

‌‌ب
3‌%‌3‌%‌70‌%‌19‌%‌

4‌
للجامعة‌‌ العامة‌ العلاقات‌ مدير‌ للقاء‌ سماعي‌ عند‌
برنامج‌‌ إذاعة‌علم‌من‌خلال‌ الأمريكية‌على‌ العربية‌

‌‌‌‌لدي‌المشاعر‌التاليةحكي‌الناس،‌تشكل‌
2‌%‌8‌%‌70‌%‌16‌%‌

1‌
عقب‌الأزمة‌تلقيت‌منشور‌على‌الفيسبوك‌أعلنت‌فيه‌‌
الجامعة‌الحداد‌على‌روح‌مهران‌خليلية،‌شعوري‌تجاه‌

‌‌ذلك‌هو
50‌%‌9‌%‌36‌%‌5‌%‌

5‌
من‌خلال‌‌ من‌خلال‌ بتواصل‌شفهي‌ الجامعة‌ قامت‌
اجتماعا‌مع‌أهالي‌الطلبة‌أطراف‌المشكلة،‌مشاعري‌‌

‌‌‌الاتصالتجاه‌هذا‌
4‌%‌10‌%‌72.5‌%‌13.5‌%‌

6‌
افترض‌أن‌مدير‌العلاقات‌العامة‌ظهر‌على‌التلفزيون‌‌
مستوى‌‌ على‌ الأمريكية‌ العربية‌ بالجامعة‌ وأشاد‌

‌‌‌الجامعات‌الفلسطينية،‌فإن‌مشاعري‌ستكون‌
2‌% 9‌%‌72‌%‌18‌%‌

7‌
مؤسسات‌‌ مع‌ اجتماع‌ الجامعة‌ إجراء‌ تجاه‌ مشاعري‌

‌%‌‌17%‌‌75%‌5 %‌‌4المجتمع‌المدني‌عقب‌الأزمة‌‌

2‌
نشرت‌الجامعة‌فيديو‌على‌منصة‌انستجرام‌تقول‌فيه‌‌
مستمرون‌لأجل‌مهران‌وكل‌من‌غادرونا،‌شعوري‌تجاه‌

‌ذلك
57‌% 31‌%‌4‌% 8‌%‌

‌

المئوية‌لأنواع‌المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌الجمهور‌تجاه‌‌للإجابة‌عن‌هذا‌السؤال،‌تم‌استخراج‌التكرارات‌والنسب‌‌

ة‌)العار،‌الحزن،‌الخوف،‌الغضب،‌‌استجابة‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌الأمريكية‌للأزمة‌وفقا‌لشكل‌الرسال

‌يوضح‌النتائج:‌9الاشمئزاز،‌التعاطف...(‌والجدول‌ير‌ذلك‌)غ
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المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌الجمهور‌تجاه‌استجابة‌العلاقات‌‌أن‌النتائج‌الخاصة‌بنوع‌‌‌‌(9)‌‌يتضح‌من‌الجدول‌رقم

‌كانت‌كما‌يلي:‌‌‌العامة‌في‌الجامعة‌الأمريكية‌للأزمة‌وفقا‌لشكل‌الرسالة

‌‌روح‌‌‌على‌‌‌الحداد‌‌الجامعة‌‌فيه‌‌‌أعلنت‌‌الفيسبوك‌‌على‌‌منشور‌‌‌تلقيت‌‌الأزمة‌‌عقب)‌‌فقرة‌‌ه‌في‌ن‌بينت‌النتائج‌أ

مشاعر‌،‌وال(%50)المعتمدة‌على‌إسناد‌داخلي‌بنسبة‌‌‌‌جاءت‌المشاعر‌‌‌(‌هو‌‌ذلك‌‌تجاه‌‌شعوري‌‌‌خليلية،‌‌مهران‌

 .(%9)‌سناد‌خارجي‌بنسبةإومن‌ثم‌المشاعر‌المعتمدة‌على‌‌،(%‌36)مستقلة‌الإسناد‌بنسبة‌

‌غادرونا،‌‌‌من‌‌وكل‌‌مهران‌‌لأجل‌‌مستمرون‌‌‌فيه‌‌تقول‌‌نستجرامإ‌‌منصة‌‌‌على‌‌فيديو‌‌الجامعة‌‌نشرت)‌‌فقرةفي‌‌و‌

،‌والمشاعر‌المعتمدة‌على‌‌(%57)‌سبة‌‌سناد‌الداخلي‌بنجاءت‌المشاعر‌المعتمدة‌على‌الإ‌‌(ذلك‌‌تجاه‌‌‌شعوري‌

‌.(%‌4)‌مشاعر‌مستقلة‌الإسناد‌بنسبة‌‌،‌ومن‌ثم(%31)سناد‌خارجي‌بنسبة‌إ

‌‌المذنب‌‌إيجاد‌‌حتى‌‌ومساندتهم‌‌المقتول‌‌الطالب‌‌أهل‌‌مع‌‌‌هاتفية‌‌بمكالمة‌‌الجامعة‌‌قيام‌‌تجاه‌‌مشاعري‌)‌‌فقرة‌‌وفي

جاءت‌‌سناد‌خارجي‌‌إمعتمدة‌على‌‌ال‌مشاعر‌‌ال‌،‌و‌(‌%70)‌‌بنسبةكانت‌‌المشاعر‌مستقلة‌الإسناد‌‌‌‌بأن‌‌(ب‌‌تمثلت‌

‌.‌(%3)سناد‌الداخلي‌بنسبة‌دة‌على‌الإمعتمالمشاعر‌‌ال،‌يليها‌‌(%8)بنسبة‌

‌‌برنامج‌‌خلال‌‌‌من‌‌‌علم‌‌إذاعة‌‌على‌‌الأمريكية‌‌العربية‌‌للجامعة‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌مدير‌‌للقاء‌‌‌سماعي‌‌‌عند‌)‌‌ما‌فقرةأ

فجاءت‌‌التالية‌‌المشاعر‌‌لدي‌‌‌تشكل‌‌‌الناس،‌‌حكي‌ بنال‌مشاعر‌‌ال(‌ الإسناد‌ والمشاعر‌(%70)سبة‌‌مستقلة‌ ‌،

‌.‌(%2)‌بنسبة‌سناد‌داخلي‌إ‌معتمدة‌على‌ال‌شاعر‌مال،‌يليها‌(%8)سناد‌خارجي‌بنسبة‌إ‌المعتمدة‌على‌

‌‌مشاعري‌‌‌المشكلة،‌‌أطراف‌‌‌الطلبة‌‌أهالي‌‌‌مع‌‌ها‌اجتماع‌‌خلال‌‌من‌‌شفهي‌‌‌بتواصل‌‌‌الجامعة‌‌قامت‌)‌‌بالنسبة‌لفقرة‌

سناد‌‌إ‌معتمدة‌على‌‌المشاعر‌‌ال‌،‌ومن‌ثم‌‌(72.5%)‌مشاعر‌مستقلة‌الإسناد‌بنسبة‌‌ال‌(‌فكانت‌‌الاتصال‌‌هذا‌‌‌تجاه

‌.‌(%10)سناد‌داخلي‌بنسبة‌إتمدة‌على‌معالمشاعر‌ال‌يليها‌‌(%4)‌‌خارجي‌بنسبة
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‌مستوى‌‌‌على‌‌الأمريكية‌‌‌العربية‌‌بالجامعة‌‌وأشاد‌‌‌التلفزيون‌‌‌على‌‌‌ظهر‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌مدير‌‌أن‌‌افترض‌)‌‌وفقرة

مشاعر‌ال‌،‌و‌(%71)‌بنسبة‌‌فيها‌‌مستقلة‌الإسناد‌‌المشاعر‌‌ال‌(‌كانت‌‌ستكون‌‌‌مشاعري‌‌‌فإن‌‌الفلسطينية،‌‌الجامعات

‌.‌(%4)‌بنسبة‌سناد‌داخلي‌إمعتمدة‌على‌ال‌مشاعر‌ال‌يليها‌‌(%9)‌خارجي‌بنسبة‌إسنادعلى‌معتمدة‌ال

‌(‌فكانت‌أعلى‌نسبة‌الأزمة‌‌عقب‌‌‌المدني‌‌‌المجتمع‌‌‌مؤسسات‌‌‌مع‌‌اجتماع‌‌‌الجامعة‌‌جراء‌إ‌‌تجاه‌‌مشاعري‌أما‌فقرة‌)‌

ثم‌‌‌‌،(%‌5)سناد‌خارجي‌بنسبة‌‌إويليها‌المشاعر‌المعتمدة‌على‌‌‌‌،‌(%75)سناد‌بنسبة‌‌مشاعر‌مستقلة‌الإلل‌‌فيها‌

‌.(%4)سناد‌داخلي‌بنسبة‌‌إمعتمدة‌على‌المشاعر‌ال‌

للجدول‌)ج(‌‌ الكلوبالنسبة‌ النسب‌ يلخص‌ الإالذي‌ الوسيلة‌ تجاه‌ المشاعر‌ لنوع‌ استخدمتها‌‌ية‌ التي‌ علامية‌

سناد‌النسبة‌تصدرت‌المشاعر‌مستقلة‌الإ،‌‌مريكية‌خلال‌أزمة‌مهرانات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأالعلاق

وأخيرا‌‌‌‌،(%1)حصدت‌نسبة‌‌والتي‌‌‌‌ليسناد‌داخإ‌معتمدة‌على‌‌ال‌مشاعر‌‌الثم‌تلتها‌‌‌‌،(%57)‌الأعلى‌وهي‌‌

‌.‌(%11)‌سناد‌خارجي‌بنسبة‌إتمدة‌على‌معال‌مشاعر‌ال

يربط‌نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌جمهور‌الطلبة‌حسب‌نوع‌الوسيلة‌التي‌بثت‌خلالها‌‌‌‌أما‌جدول‌)ح(‌فهو‌

نه‌شريك‌أ‌‌الجمهور‌يشعر‌‌سناد‌الداخلي‌أن‌‌الإاستراتيجيات‌الاستجابة‌خلال‌أزمة‌مهران،‌ونقصد‌هنا‌بمشاعر‌‌

مشاعر‌ال‌،‌أما‌‌هي‌مشاعر‌الجمهور‌تجاه‌المؤسسة‌التي‌تواجه‌أزمةف‌‌‌سناد‌الخارجي،‌أما‌مشاعر‌الإبالأزمة

مشاعر‌الجمهور‌تجاه‌الأزمة‌وغالبا‌لا‌تكون‌واضحة،‌حيث‌كانت‌مشاعر‌الطلاب‌تجاه‌‌فهي‌‌سناد‌‌مستقلة‌الإ

سناد‌داخلي‌بنسبة‌الذي‌يشمل‌على‌الفيسبوك‌وإنستجرام‌مشاعر‌إ‌و‌‌الأزمة‌‌توظيف‌الإعلام‌الحديث‌خلال‌‌

‌‌،(%20)سناد‌خارجي‌بنسبة‌‌ومشاعر‌إ‌‌،دا‌بنسبة‌متساوية‌مشاعر‌مستقلة‌الإسناثم‌تلته‌‌،(%53)أكبر‌وهي‌‌

سناد‌بنسبة‌ة‌مهران‌فكانت‌مشاعرهم‌مستقلة‌الإعلام‌التقليدي‌خلال‌أزم‌أما‌مشاعر‌الطلاب‌تجاه‌توظيف‌الإ

،‌أما‌مشاعر‌(%2)سناد‌داخلي‌بنسبة‌‌ثم‌مشاعر‌إ‌‌(‌%9)مشاعر‌إسناد‌خارجي‌بنسبة‌‌،‌ثم‌‌(%71)أعلى‌‌

‌‌(‌%74)المشاعر‌مستقلة‌الإسناد‌بنسبة‌‌نترنت‌فكانت‌‌الشفهي‌بدون‌إتجاه‌توظيف‌الاتصال‌‌جمهور‌الطلبة‌‌

‌.(%4)سناد‌داخلي‌بنسبة‌ثم‌مشاعر‌إ‌(%8)ثم‌مشاعر‌إسناد‌خارجي‌بنسبة‌

‌
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 10جدول 

التكرارات‌والنسب‌المئوية‌لمجال‌نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌الجمهور‌تجاه‌استجابة‌العلاقات‌العامة‌في‌‌

‌الجامعة‌الأمريكية‌للأزمة‌وفقا‌لمصدر‌الرسالة

‌الفقرة‌‌الرقم

‌الاستجابة‌
‌الخوف‌الغضب‌الحزن‌‌العار

غير‌‌
‌ذلك‌

مشاعر‌‌
سناد‌إ

‌داخلية

سناد‌‌إمشاعر‌
 خارجي

مشاعر‌‌
 سناد‌مستقلة‌إ

9‌

عبر‌فيديو‌نشرته‌شبكة‌القدس‌الإخبارية‌حول‌مقتل‌الطالب‌
الأمني‌‌ بالفلتان‌ حدث‌ ما‌ الجامعات‌‌يصف‌ في‌ وتصاعده‌

‌الفلسطينية،‌عند‌سماعي‌لهذا‌الخبر‌شعرت‌ب‌
‌‌‌‌

يوثق‌‌‌3 فيديو‌ تويتر‌ على‌ للأنباء‌ شهاب‌ وكالة‌ نشرت‌صفحة‌
‌%‌8%‌14%‌67%‌11لحظة‌الشجار،‌شعوري‌تجاه‌الفيديو‌

7‌
عامة‌في‌الجامعة‌فيديو‌على‌صفحة‌‌حين‌نشرت‌العلاقات‌ال

،‌"مستمرون‌لأجل‌مهران‌وكل‌من‌غادرونا‌‌:‌"‌نستجرام‌وعلقتإ
‌ب‌تمثلت‌مشاعري‌إزاء‌ذلك

6%‌5%‌80%‌9%‌

5‌
الصفحات‌والمنصات‌الإخبارية‌قرارات‌الجامعة‌عقب‌‌‌‌شاركت

المرتبطين‌‌ الطلبة‌ جميع‌ فصل‌ تم‌ أنه‌ موضحة‌ الشجار‌
‌بالمشكلة،‌شعوري‌تجاه‌ذلك

- 62%‌17%‌21%‌

4‌
أقارب‌‌ أحد‌ خليلية‌ مروان‌ مع‌ لقاء‌ المقتول‌عبر‌‌في‌ الطالب‌

برنامج‌"شد‌حيلك‌يا‌وطن"‌نوه‌أن‌الأمن‌كان‌يعلم‌بالمشكلة‌‌
‌سابقا‌ولم‌يتواجد‌بالشجار،‌عند‌سماعي‌لهذا‌اللقاء‌شعرت

21% 55% 16%‌9%‌

6‌
بالقتل،‌شعوري‌ المتهمين‌ أسماء‌ التيار‌ نشرت‌صفحة‌عكس‌

‌%‌14%‌9%77 -‌تجاه‌ذلك

روح‌‌‌2 على‌ الحداد‌ الجامعة‌ الجامعة‌‌أعلنت‌ وإغلاق‌ المقتول‌
‌%‌11%‌50%32 %‌7أبوابها‌عبر‌الفيسبوك

1‌
المقتول‌‌ الطالب‌ الفيسبوك‌ على‌ منشور‌ عبر‌ الجامعة‌ نعت‌
مستنكرة‌‌ الجامعة‌ أسوار‌ خارج‌ حصل‌ الحادث‌ أن‌ وأكدت‌

‌شعوري‌تجاه‌ذلك‌‌،‌علاقتها‌بالأزمة
5% 19%‌69% 7%‌

8‌
أودى‌‌ الذي‌ للشجار‌ فيديو‌ عرض‌ تم‌ رؤيا‌ قناة‌ بحياة‌عبر‌

‌الطالب،‌شعوري‌هو
‌

6% 64%‌18% 12%‌
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ما‌نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌الجمهور‌تجاه‌استجابة‌‌‌‌على:الذي‌نص‌‌‌‌السادس:نتائج‌سؤال‌الدراسة‌الفرعي‌‌

‌الرسالة؟‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌الأمريكية‌للأزمة‌وفقا‌لمصدر‌‌

للإجابة‌عن‌هذا‌السؤال،‌تم‌استخراج‌التكرارات‌والنسب‌المئوية‌لأنواع‌المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌الجمهور‌‌‌‌‌‌‌‌‌

)العار،‌الحزن،‌‌‌،‌وهي:تجاه‌استجابة‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌الأمريكية‌للأزمة‌وفقا‌لمصدر‌الرسالة

 يوضح‌النتائج:‌‌‌10الخوف،‌الغضب،‌عير‌ذلك‌)الاشمئزاز،‌التعاطف...(‌والجدول

المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌الجمهور‌تجاه‌استجابة‌العلاقات‌‌أن‌النتائج‌الخاصة‌بنوع‌‌‌‌(10)يتضح‌من‌الجدول‌رقم‌‌

‌الأمريكية‌للأزمة‌وفقا‌لمصدر‌الرسالة‌كانت‌كما‌يلي:‌العامة‌في‌الجامعة‌

‌خارج‌‌حصل‌‌‌الحادث‌‌أن‌‌وأكدت‌‌‌المقتول‌‌الطالب‌‌الفيسبوك‌‌على‌‌منشور‌‌‌عبر‌‌الجامعة‌‌نعت‌)‌‌جاءت‌الفقرة

معتمدة‌على‌‌والمشاعر‌ال‌‌،مستقلة‌الإسنادلمشاعر‌‌‌‌(%69)بنسبة‌‌‌‌(بالأزمة‌‌علاقتها‌‌مستنكرة‌‌الجامعة‌‌‌أسوار

‌.(%19)‌سناد‌خارجي‌بنسبةإالمشاعر‌المعتمدة‌على‌و‌،‌(%5)سناد‌الداخلي‌بنسبة‌الإ

اعر‌(‌جاءت‌المشالفيسبوك‌‌عبر‌‌أبوابها‌‌الجامعة‌‌وإغلاق‌‌المقتول‌‌روح‌‌على‌‌‌الحداد‌‌الجامعة‌‌أعلنت‌فقرة‌)‌‌أما‌

معتمدة‌‌والمشاعر‌ال‌،‌‌(%32)بنسبة‌‌‌‌سناد‌خارجيإ‌المشاعر‌المعتمدة‌على‌‌،‌و‌(%‌50)مستقلة‌الإسناد‌بنسبة‌‌

‌.(%‌7)سناد‌داخلي‌بنسبة‌إعلى‌

(‌كانت‌‌الفيديو‌‌تجاه‌‌شعوري‌‌‌الشجار،‌‌لحظة‌‌يوثق‌‌فيديو‌‌تويتر‌‌على‌‌للأنباء‌‌شهاب‌‌‌وكالة‌‌صفحة‌‌نشرتفقرة‌)و‌

،‌‌(%67)سناد‌خارجي‌بنسبة‌‌إمدة‌على‌‌ومن‌ثم‌المشاعر‌المعت‌‌‌(%14)بنسبة‌‌فيها‌‌مشاعر‌مستقلة‌الإسناد‌‌

‌.‌(%11)سناد‌داخلي‌بنسبة‌إ‌عتمدة‌على‌م‌اليليها‌المشاعر‌‌

‌‌أن‌‌نوه"‌‌وطن‌‌يا‌‌حيلك‌‌شد"‌‌برنامج‌‌عبر‌‌المقتول‌‌الطالب‌‌‌أقارب‌‌أحد‌‌‌خليلية‌‌مروان‌‌مع‌‌لقاء‌‌فيلفقرة‌)‌اجاءت‌‌و‌

مشاعر‌لل‌‌(%55)بنسبة‌‌(‌‌شعرت‌‌اللقاء‌‌‌لهذا‌‌‌سماعي‌‌عند‌‌بالشجار،‌‌يتواجد‌‌‌ولم‌‌سابقا‌‌‌بالمشكلة‌‌‌يعلم‌‌‌كان‌‌‌الأمن

المعتمدةل‌ل‌‌(%21)،‌وسناد‌خارجيإالمعتمدة‌على‌‌ الإ‌‌مشاعر‌ داخليعلى‌ المشاعر‌مستقلة‌،‌و‌سناد‌ يليها‌

‌.‌(%16)‌د‌بنسبة‌الإسنا
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‌‌فصل‌‌تم‌‌أنه‌‌موضحة‌‌الشجار‌‌عقب‌‌الجامعة‌‌قرارات‌‌الإخبارية‌‌والمنصات‌‌الصفحات‌‌شاركتلفقرة‌)‌وبالنسبة‌‌

سناد‌الخارجي‌بنسبة‌فجاءت‌المشاعر‌المعتمدة‌على‌الإ‌‌‌(ذلك‌‌تجاه‌‌شعوري‌‌‌بالمشكلة،‌‌المرتبطين‌‌الطلبة‌‌جميع‌

‌.‌(%17)‌مشاعر‌مستقلة‌الإسناد‌بنسبة‌،‌وال‌(62%)

(‌فجاءت‌المشاعر‌المعتمدة‌‌ذلك‌‌تجاه‌‌‌شعوري‌‌‌بالقتل،‌‌المتهمين‌‌أسماء‌‌التيار‌‌عكس‌‌‌صفحة‌‌نشرت‌)‌‌فقرة‌‌ماأ

‌.(%‌9)لمشاعر‌مستقلة‌الإسناد‌بنسبة‌،‌وا(%77)سناد‌خارجي‌بنسبة‌إعلى‌

‌مستمرون‌‌‌وعلقت‌‌نستجرامإ‌‌صفحة‌‌على‌‌فيديو‌‌الجامعة‌‌في‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌نشرت‌‌‌حينفقرة‌)بفيما‌يتعلق‌‌و‌

،‌‌(‌%80)اعر‌مستقلة‌الإسناد‌بنسبة‌‌(‌فجاءت‌المشذلك‌‌إزاء‌‌‌مشاعري‌‌‌تمثلت‌‌غادرونا،‌‌‌من‌‌وكل‌‌مهران‌‌لأجل

المعتمدة‌على‌‌و‌ المشاعر‌ بإيليها‌ المعتمدة‌على‌‌(%6)نسبة‌‌سناد‌داخلي‌ بنسبة‌إ،‌والمشاعر‌ سناد‌خارجي‌

(5%)‌‌.‌

(‌فجاءت‌المشاعر‌‌هو‌‌شعوري‌‌‌الطالب،‌‌بحياة‌‌أودى‌‌‌الذي‌‌للشجار‌‌فيديو‌‌عرض‌‌تم‌‌رؤيا‌‌قناة‌‌عبرفقرة‌)أما‌‌

وأخيرا‌المشاعر‌‌‌‌(%18)‌‌بنسبة‌‌سنادوالمشاعر‌مستقلة‌الإ‌‌(%64)جي‌بنسبة‌‌سناد‌الخار‌المعتمدة‌على‌الإ

‌.‌(%6)سناد‌الداخلي‌بنسبة‌دة‌على‌الإالمعتم

‌وتصاعده‌‌الأمني‌‌بالفلتان‌‌‌حدث‌‌‌ما‌‌يصف‌‌الطالب‌‌مقتل‌‌حول‌‌الإخبارية‌‌القدس‌‌شبكة‌‌نشرته‌‌فيديو‌‌عبرفقرة‌)و‌

‌‌(%76)سبة‌‌سناد‌الخارجي‌بنالأولى‌المشاعر‌المعتمدة‌على‌الإ‌‌(‌جاءت‌في‌المرتبةالفلسطينية‌‌الجامعات‌‌‌في

‌.(%4)سناد‌الداخلي‌بنسبة‌دة‌على‌الإ،‌يليها‌المشاعر‌المعتم(%‌13)سناد‌بنسبة‌يليها‌المشاعر‌مستقلة‌الإ

أما‌بالنسبة‌للجدول‌)ج(‌الذي‌يحوي‌النسب‌الكلية‌لنوع‌المشاعر‌تجاه‌مصدر‌الرسالة‌المنبعثة‌خلال‌أزمة‌‌

المشاعر‌مستقلة‌‌‌،(%51)‌سناد‌خارجي‌أعلى‌نسبة‌وهي‌‌إحيث‌حصدت‌المشاعر‌ذات‌‌‌‌،‌مهران تلتها‌ ثم‌

‌.‌(%9)سناد‌الداخلي‌بنسبة‌ة‌على‌الإ‌ثم‌أخيرا‌المشاعر‌المعتمد‌،(%32)‌سناد‌بنسبة‌الإ
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)في‌‌أما‌‌ مشاعر‌‌‌‌(وجدول‌ وبين‌ للجمهور‌ موجهة‌ استراتيجيات‌ منه‌ بثت‌ الذي‌ المصدر‌ بين‌ يربط‌ الذي‌

الجمهور‌تجاه‌الاستراتيجية‌حسب‌مصدرها،‌حيث‌يمكن‌أن‌تصدر‌الرسالة‌خلال‌الأزمة‌من‌طرف‌أول‌وهو‌‌

فكانت‌‌‌‌طرف‌خارجي‌ليس‌المؤسسة‌ولا‌الجمهور،‌‌وهو‌‌لث‌ويمكن‌أن‌تصدر‌من‌طرف‌ثا‌‌،المؤسسة‌نفسها‌

عربية‌الأمريكية‌مشاعر‌مشاعر‌جمهور‌الطلبة‌تجاه‌تلقي‌الرسائل‌خلال‌الأزمة‌من‌طرف‌أول‌وهو‌الجامعة‌ال‌

سناد‌‌،‌وأخيرا‌مشاعر‌إ‌(%31)سناد‌خارجي‌بسنبة‌‌،‌ثم‌مشاعر‌إ(%53)سناد‌بنسبة‌أعلى‌وهي‌‌مستقلة‌الإ

مشاعر‌الطلبة‌تجاه‌تلقي‌الرسائل‌خلال‌أزمة‌مهران‌من‌طرف‌ثالث‌أي‌‌بالنسبة‌ل،‌أما‌‌(%8)‌داخلي‌بسنبة‌‌

خارجي‌‌ الإطرف‌ مشاعر‌ بنسبة‌‌السناد‌‌فكانت‌ الإ(%66)‌خارجي‌ مستقلة‌ مشاعر‌ يليها‌ ثم‌ بنسبة‌،‌ سناد‌

‌.‌‌(%11)سناد‌داخلي‌بنسبة‌،‌‌وأخيرا‌مشاعر‌إ(15%)

 تحديد نوع أزمة الجامعة العربية الامريكية وفقا لنظرية الظرفية لاتصالات الأزمات: 

العربية‌الأمريكية‌‌ الجامعة‌ بوابة‌ الطالب‌مهران‌على‌ أزمة‌مقتل‌ فإن‌ لتقسيم‌كومبس‌لأنواع‌الأزمات،‌ وفقا‌

تصنف‌ضمن‌أزمات‌يمكن‌الوقاية‌منها‌في‌حال‌تم‌فرض‌تنظيم‌جيد‌من‌قبل‌إدارة‌الجامعة،‌بالتالي‌سيكون‌

لجامعة‌بأزمات‌مشابهة‌في‌السابق‌‌هناك‌إسنادا‌عاليا‌للجامعة‌الأمريكية‌تجاه‌مسؤولية‌الأزمة،‌حيث‌مرت‌ا

وحدث‌شجار‌أسفر‌عنه‌حالات‌خطرة‌داخل‌أسوار‌الجامعة،‌وهذا‌ما‌يجعل‌التهديد‌عاليا،‌بالتالي‌سيتم‌توجيه‌

‌اللوم‌والإسناد‌بدرجة‌عالية‌عن‌الأزمة‌للجامعة.

شكلته‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌في‌الجامعة‌العربية‌‌ووفقا‌لنظرية‌الظرفية‌لاتصالات‌الأزمات‌فإن‌التهديد‌الذي‌‌

‌الأمريكية‌كان‌عاليا،‌ويقترح‌كومبس‌الاستراتيجية‌التالية‌لمثل‌هذا‌النوع‌من‌الأزمات:

تشمل‌على‌التعويض‌والاعتذار،‌وفقا‌لاستمارة‌تحليل‌المضمون‌التي‌حللت‌‌‌‌استراتيجية‌إعادة‌البناء:‌التي •

%‌عبر‌صفحة‌28اتصالات‌الجامعة‌عبر‌موقع‌فيسبوك‌فقد‌تم‌توظيف‌استراتيجية‌إعادة‌البناء‌بنسبة‌‌

 الجامعة‌العربية‌الأمريكية.
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إلي‌‌ • يؤدي‌ ذلك‌ البناء‌لأن‌ إعادة‌ وبين‌ الإنكار‌ استراتيجية‌ بين‌ الخلط‌ عدم‌ إلي‌ضرورة‌ كومبس‌ أشار‌

التناقض،‌وقد‌لاحظت‌الباحثة‌وجود‌هذا‌التناقض‌في‌موقف‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌خلال‌الأزمة،‌‌

وأيضا‌الإنكار،‌و‌فقد‌اشتمل‌موقف‌الجامعة‌عبر‌منشورات‌صفحة‌الجامعة‌على‌استراتيجية‌إعادة‌البناء‌‌

كان‌عليها‌تحديد‌موقفها‌بطريقة‌مدروسة،‌فهي‌انكرت‌مسؤوليتها‌عن‌الأزمة‌بحجة‌وقوع‌الحادثة‌خارج‌‌

أسوار‌الجامعة،‌و‌في‌نفس‌الوقت‌لاحظت‌الباحثة‌توظيف‌الجامعة‌لاستراتيجية‌إعادة‌البناء‌خلال‌أزمة‌‌

هذا‌النوع‌من‌الأزمة‌على‌استراتيجية‌مهران،‌حيث‌تقترح‌الباحثة‌أن‌تقتصر‌اتصالات‌الجامعة‌خلال‌‌

 إعادة‌البناء‌والتعزيز‌بدلا‌من‌الإنكار.‌‌

‌
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 الفصل الرابع 

 مناقشة النتائج 

في‌الجامعة‌‌‌‌مهران‌خليلية‌‌طالبالتعرف‌على‌دور‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌في‌أزمة‌مقتل‌‌هدفت‌هذه‌الدراسة‌لل

نموذج‌اتصالات‌‌و‌‌‌،‌باستخدام‌النظرية‌الموقفية‌الظرفية‌لاتصال‌الأزمات‌2021العربية‌الأمريكية‌خلال‌سنة‌‌

،‌وبعد‌أن‌قامت‌الباحثة‌بجمع‌البيانات‌اللازمة‌وتحليلها‌وعرض‌نتائجها‌قامت‌‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية

‌النتائج‌وفقاً‌لترتيب‌أسئلة‌الدراسة‌ونتائجها:‌ة‌الباحثة‌بمناقش

استراتيجيات‌الاستجابة‌التي‌وظفتها‌العلاقات‌العامة‌‌‌‌خرجت‌نتائج‌الدراسة‌المتعلقة‌بتحليل‌المضمون‌أن‌أهم

(‌تمثلت‌باستراتيجية‌التعزيز،‌‌(SCCTفي‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌خلال‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌وفقا‌للنظرية‌‌

حيث‌تضمنت‌الرسائل‌الاتصالية‌للعلاقات‌‌،‌‌حيث‌احتلت‌المرتبة‌الأولى‌من‌نسبة‌تكرار‌الاستراتيجيات‌الأخرى‌

خلال‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌مهران‌الخليلية‌عبر‌موقع‌الفيس‌‌‌والتملق‌‌،والتذكير‌‌،‌العامة‌تكتيكات‌دور‌الضحية

ار‌الذي‌حدث‌‌نفسها‌كضحية‌للشجوظفت‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌دور‌الضحية‌‌من‌خلال‌تمثيل‌‌،‌‌بوك

التعزية‌لأهله‌‌‌تقديمالطالب‌و‌‌‌يمعة‌حزنها‌الشديد‌على‌فقد‌أحد‌طلابها‌ونعالجا‌‌هارظابين‌طلاب‌الشبيبة،‌و‌

عبر‌منشوراتها‌في‌الفيسبوك،‌وتناولت‌الجامعة‌أيضاً‌تكتيك‌التذكير‌من‌خلال‌تذكير‌الطلاب‌بالخدمات‌التي‌‌

تقدمها‌الجامعة‌وكفاءة‌أداء‌الجامعة‌لأعمالها،‌كما‌ونشرت‌الجامعة‌منشورات‌تذكر‌الطلاب‌في‌العودة‌للدوام‌

التعزيز،‌‌‌‌ةواستخدمت‌الجامعة‌تكتيك‌التملق‌والذي‌يندرج‌تحت‌استراتيجي،‌كما‌‌الوجاهي‌والوضع‌الطبيعي

على‌عرض‌ خليلية‌ مهران‌ الطالب‌ مقتل‌ أزمة‌ فترة‌ الفيسبوك‌خلال‌ عبر‌ الجامعة‌ منشورات‌ حيث‌ركزت‌

والتطبيقي‌‌اإنجازاته العملية‌ المجالات‌ العامة‌‌‌‌،‌ةفي‌ العلاقات‌ توظيف‌ أهمية‌ على‌ الدراسة‌ أشارت‌ وهكذا‌

واستراتيجيات‌النظرية‌الموقفية‌خلال‌الأزمات‌عبر‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي،‌وتشابهت‌هذه‌النتيجة‌مع‌‌

( الشربيني‌ دراسة‌ من‌ )2022كل‌ مرسي‌ ودراسة‌ ودراسة2021(‌ ‌،) Apuke & Tunca ‌‌‌(2019)‌،‌‌

لعلاقات‌العامة‌‌لعلى‌أهمية‌توظيف‌الجامعات‌‌،‌حيث‌أكدت‌هذه‌الدراسات‌‌Hong& Kim ‌‌‌(2018)دراسةو‌



104 

 

(،‌حيث‌‌2021ودراسة‌خفش‌)‌‌،بها‌‌‌االرقمية‌خلال‌الأزمات‌لتعزيز‌سمعتها‌وتحسينها،‌وإعادة‌ثقة‌جمهوره

(،‌حيث‌‌2020بلغت‌استراتيجية‌التعزيز‌أعلى‌نسبة‌باستخدام‌أسلوبي‌التذكير‌والمدح،‌ودراسة‌حرز‌الله‌)

كما‌وتشابهت‌الدراسة‌مع‌‌،‌‌خرجت‌بأن‌جامعة‌بيرزيت‌استخدمت‌استراتيجية‌التعزيز‌في‌إدارة‌أزمة‌الأقساط

(،‌حيث‌خرجت‌الدراسة‌بأن‌مدرسة‌الهدى‌استخدمت‌تكتيك‌لعب‌دور‌ضحية‌مع‌أهالي‌‌2015دراسة‌غول‌)

‌‌Kwokوكما‌وتشابهت‌نتيجة‌الدراسة‌مع‌دراسة‌‌،‌‌الطلاب‌والمعلمات‌المتضررين‌في‌أزمة‌حادث‌السير

عبر‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌‌،‌حيث‌خرجت‌بأن‌الفنادق‌استخدمت‌استراتيجية‌التعزيز‌‌(2022)

‌أزمة‌انتشار‌كورونا.

من‌خلال‌تكتيك‌‌‌إعادة‌البناء‌‌ةاستخدمت‌استراتيجي‌‌ةوخرجت‌الدراسة‌الحالية‌بأن‌الجامعة‌العربية‌الأمريكيكما‌‌

لى‌‌الشجار‌الذي‌أدى‌إ‌‌التعويض‌عبر‌فرض‌إجراءات‌صارمة‌بحق‌طلاب‌حركة‌الشبيبة‌والذين‌تسببوا‌في

المسؤولين‌عن‌الشجار،‌بالإضافة‌‌‌‌مقتل‌الطالب‌مهران‌خليلية،‌حيث‌قامت‌الجامعة‌بفصل‌جميع‌الطلاب

كما‌‌إ مهران‌خليلية،‌ الطالب‌ مقتل‌ أزمة‌ الأمريكية‌ العربية‌ الجامعة‌ عالجت‌ وهكذا‌ القانونية،‌ المحاكمة‌ لى‌

.‌‌ليومين‌‌علنت‌تعليق‌الدواموخارج‌أسوار‌الجامعة،‌وأ‌‌‌وقاية‌أمنية‌داخل‌‌توأعلنت‌الجامعة‌عن‌اتخاذ‌إجراءا‌

الدراسة‌مع‌‌ ،‌واللتان‌خرجن‌بأهمية‌‌Kwok‌‌(2022)(،‌ودراسة‌‌2015دراسة‌غول‌)وتساوت‌نتيجة‌هذه‌

‌إعادة‌البناء‌باستخدام‌تكتيك‌التعويض‌في‌إدارة‌الأزمات.‌ةاستخدام‌استراتيجي

الإ‌‌لاستراتيجيةوكان‌‌ تكتيك‌ باستخدام‌ منشورات‌‌الإنكار‌ المدعي‌نصيب‌من‌ ومهاجمة‌ الفداء‌ وكبش‌ نكار‌

نكرت‌الجامعة‌مسؤوليتها‌عن‌الأزمة‌‌مقتل‌الطالب‌مهران‌خليلية،‌حيث‌أ‌‌‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌خلال‌أزمة

الجامعة،‌وأ‌على‌‌ الكاملة‌على‌طلاب‌‌لأنها‌حدثت‌خرجت‌أسوار‌ المسؤولية‌ الشبيبة‌وهاجمتهم،‌‌حقت‌ ركة‌

النتيجة‌مع‌نتيجة‌دراسة‌حرز‌الله‌‌‌ا‌إنكار‌مسؤوليته‌‌إلىت‌الجامعة‌‌وهكذا‌عمد‌ في‌الأزمة،‌وتطابقت‌هذه‌

نكار‌في‌إدارة‌أزمة‌الأقساط،‌ودراسة‌عة‌بيرزيت‌استخدمت‌استراتيجية‌الإ(،‌والتي‌خرجت‌بأن‌جام‌2020)

فة‌‌(،‌والتي‌أثبت‌أن‌مدرسة‌الندى‌استخدمت‌تكتيك‌كبش‌الفداء،‌حيث‌حملت‌سائق‌الشاحنة‌كا2015غول‌)
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م‌(،‌حيث‌لم‌تستخد2021واختلفت‌نتيجة‌الدراسة‌الحالية‌مع‌دراسة‌خفش‌)‌‌المسؤولية‌في‌الحاث‌السير،

‌نكار‌خلال‌أزمة‌وباء‌كورونا.العلاقات‌العامة‌استراتيجية‌الإ

التقليل‌من‌حجم‌الأزمة،‌‌ استراتيجية‌ العربية‌ الجامعة‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدمت‌ الأخيرة‌ المرتبة‌ وفي‌

ران؛‌هللعودة‌الى‌الدوام‌الوجاهي‌بعد‌مقتل‌الشاب‌م‌‌‌اباستخدام‌تكتيك‌التبرير،‌إذ‌أن‌الجامعة‌بررت‌إعلانه

دراسة‌ مع‌ النتيجة‌ هذه‌ وتشابهت‌ قُتل.‌ الذي‌ للشاب‌ التعليمة‌ المسيرة‌ وتكملة‌ الطلاب،‌ مصلحة‌ أجل‌ من‌

Rensburg& others‌‌(2017)الأفريقية‌تستخدم‌تكتيك‌التبرير‌‌‌‌التكنولوجية‌،‌والتي‌خرجت‌أن‌الجامعة‌‌

‌الاتصالية‌خلال‌الأزمات.‌‌ت‌ستراتيجياالالإظهار‌حسن‌نيتها‌كأهم‌

المقابلا بنتائج‌ يتعلق‌ موظفيفيما‌ مع‌ الباحثة‌ أجرتها‌ التي‌ ف‌‌‌ت‌ العامة‌ العلاقات‌ العربية‌قسم‌ الجامعة‌ ي‌

لأزمات‌بشكل‌فعال،‌مع‌ا‌‌نتتعاملا‌‌امة‌أن‌الجامعة‌والعلاقات‌العامةقسم‌العلاقات‌الع‌‌الأمريكية،‌أكد‌موظفو

قدرات‌ومهارات‌عالية‌في‌مواجهة‌الأزمات،‌كما‌وتمكنت‌الجامعة‌من‌مواجهة‌أي‌أزمات‌صادفتها‌‌‌‌ولديهما

في‌السنوات‌السابقة،‌كما‌وأشارت‌نتائج‌المقابلات‌أن‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌لا‌تعتبر‌أي‌أزمة‌تحدث‌‌

نكرت‌مسؤوليتها‌عن‌مقتل‌الطالب‌مهران‌خليلية،‌وهذا‌ما‌‌امعة‌أزمة‌تتعلق‌بها،‌كما‌ونفت‌وأخارج‌إطار‌الج‌

تيجة‌مع‌دراسة‌الجامعة‌خلال‌فترة‌أزمة‌مقتل‌الطالب،‌وتشابهت‌هذه‌النخرجت‌به‌نتائج‌تحليل‌منشورات‌‌

لقت‌الجامعة‌اللوم‌على‌طلاب‌الحركة‌الشبيبة‌والشرطة‌الفلسطينية‌في‌عدم‌توفير‌(،‌كما‌وأ2015غول‌)

اتخذتها‌‌ التي‌ الإجراءات‌ أهم‌ من‌ أن‌ المقابلات‌ نتائج‌ وخرجت‌ الجامعة.‌ بوابات‌ جميع‌ أمام‌ الأمن‌ رجال‌

مام‌جميع‌أبواب‌الجامعة؛‌مة:‌توفير‌دوريات‌من‌شرطة‌الأمن‌أ‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌حال‌حدوث‌الأز‌

خلاء‌كافة‌الطلاب‌من‌حرم‌الجامعة‌بشكل‌سريع‌‌أي‌عواقب‌أخرى‌للأزمة.‌كما‌وعمدت‌الجامعة‌إلى‌إ‌‌‌لتجنب‌

لتعزية‌لأهل‌الطالب‌مهران،‌وهذا‌أيضاً‌ما‌أظهرته‌وفد‌من‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌لتقديم‌اوفوري.‌وذهب‌

وتمحورت‌ايضاً‌نتائج‌المقابلات‌حول‌أهمية‌دور‌توظيف‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌نتائج‌تحليل‌المضمون.‌‌

( الشربيني‌ من‌ دراسة‌كل‌ مع‌ النتيجة‌ هذه‌ وتطابقت‌ الأزمات،‌ أوقات‌ بن‌صديق‌‌‌،‌(2022خلال‌ ودراسة‌

( )2021ومبروكي‌ خفش‌ ودراسة‌ ‌،)2015)،‌‌( مرسي‌ ودراسة‌‌2021ودراسة‌ ‌،)Apuke & Tunca‌
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،‌‌  Hussain ‌‌(2014‌)،‌ودراسةAustin ‌‌(2012‌)،‌ودراسةHong& Kim‌‌‌(2018)دراسة‌‌‌‌،‌و‌(2019)

الدراسات التواصل‌الاجتماعي‌‌‌‌حيث‌أكدت‌تلك‌ الرقمية‌عبر‌وسائل‌ العامة‌ العلاقات‌ على‌أهمية‌توظيف‌

خلال‌الازمات.‌كما‌حيث‌وحرصت‌العلاقات‌العامة‌على‌تقديم‌كافة‌المعلومات‌اللازمة‌عن‌الحادثة‌من‌‌

صور‌وفيديو‌وبيانات‌وتوظيف‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌كالفيسبوك‌والإنستغرام،‌وتشابهت‌هذه‌النتيجة‌

دراسةمع‌‌ سمعة‌‌Austin ‌‌‌(2012‌‌)نتيجة‌ لتعزيز‌ الفيسبوك‌ منصة‌ توظيف‌ أهمية‌ على‌ أكدت‌ والتي‌ ‌،

،‌والتي‌‌Rensburg& others‌‌(2017)الجامعات‌لدى‌جماهيرها،‌واختلفت‌هذه‌النتيجة‌مع‌نتيجة‌دراسة‌‌

ة‌‌اصل‌مع‌موظفي‌الجامعتو‌لفريقية‌لالإ‌‌ةخرجت‌بأن‌أهم‌القنوات‌التي‌استخدمتها‌إدارة‌الجامعة‌التكنولوجي

مدى‌تأثر‌الاستراتيجيات‌‌.‌وفيما‌يتعلق‌ب‌واتسابال‌‌‌عبر‌‌‌ورسائل‌‌قصيرةال‌‌نصيةال‌‌‌رسائلخلال‌الأزمة‌كانت‌ال

،‌بقرارات‌الإدارة‌العليا‌‌‌٢٠٢١المستخدمة‌من‌قبل‌العلاقات‌العامة،‌في‌تواصلها‌خلال‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌عام‌‌

أكدت‌نتائج‌المقابلات‌بأن‌قرارات‌العلاقات‌العامة‌تتأثر‌بشكل‌مباشر‌في‌إدارة‌الجامعة‌سواء‌منشورات‌أو‌‌

‌قرارات‌أو‌اقتراحات،‌فلا‌يمكن‌اتخاذ‌قرار‌بشكل‌مستقل‌عنها.‌

العربية‌‌ الجامعة‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ تحديد‌إالأمريكية‌‌وهكذا‌سعت‌ الجماهير‌من‌خلال‌ التأثير‌على‌ لى‌

الموقف‌الأزموي‌الذي‌تعرضت‌له،‌كما‌وتناولت‌الاستراتيجية‌الاتصالية‌المناسبة‌وفقاً‌للأزمة،‌وهذا‌ما‌يتماثل‌‌

مع‌النظرية‌الموقفية‌التي‌تهتم‌بدراسة‌الموقف‌والظروف‌المحيطة‌بعملية‌القيادة‌من‌خلال‌التفاعل‌مع‌بين‌‌

لظروف‌المحيطة‌من‌ناحية‌وخصائص‌وصفات‌القائد‌من‌ناحية‌أخرى،‌وتتمثل‌متغيرات‌‌متغيرات‌الموقف‌وا

إلى‌ظروف‌بيئة‌الموقف‌‌‌ةللتابعين‌بالإضاف‌‌هالموقف‌في‌نوع‌السلطة‌التي‌يمارسها‌القائد‌في‌قيادته‌وتوجيه

‌(.‌‌Miller, 2007الأزموي‌)

 مناقشة نتائج الدراسة المتعلقة بالاستبيان: 

الثالث:‌ما‌مدى‌تقبل‌الجمهور‌لاستراتيجيات‌الاستجابة‌الصادرة‌عن‌العلاقات‌‌الفرعي‌‌سؤال‌‌ال‌نتائج‌‌مناقشة‌‌

‌العامة‌في‌الجامعة‌وفقا‌لشكل‌الرسالة؟



107 

 

الدراسة‌أن نتائج‌ العامةتقبل‌‌‌‌بينت‌ العلاقات‌ الصادرة‌عن‌ الاستجابة‌ )استراتيجية‌‌‌الجمهور‌لاستراتيجيات‌

ليها‌الجمهور‌من‌خلال‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌‌)معلومات‌وصل‌إ‌‌الرسالةفي‌الجامعة‌وفقا‌لشكل‌‌‌‌التعزيز(

الطلاب‌للاتصال‌الشفهي‌‌تقبل‌‌كان‌‌و‌،‌‌كبيرة‌‌كانت‌‌أو‌الاعلام‌التقليدي‌أو‌من‌خلال‌المحادثات‌الشفهية(

للاستراتيجيات‌‌الطلاب‌‌‌‌تقبل‌‌‌،‌بينما‌كان‌(%88)و‌‌‌(%88.3)التقليدي‌متقاربًا‌بنسبة‌‌علام‌‌والإ‌‌تنترن‌بدون‌الإ

بواسطة‌‌ العامة‌ العلاقات‌ عن‌ بنسبة‌وسائ‌الصادرة‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ هذه‌  ،(%56.4)ل‌ الباحثة‌ وتعزو‌

اء‌من‌خلال‌‌،‌سو‌رسميةلأن‌الجامعة‌تعتبر‌مؤثرة،‌خاصة‌عندما‌يكون‌القائم‌بالتواصل‌شخصية‌‌النتيجة‌‌

وذلك‌لأن‌القوة‌الرسمية‌‌،‌‌التواصل‌الشفهي‌الصادر‌رسمياً‌من‌الجامعة‌أو‌من‌خلال‌وسائل‌الإعلام‌التقليدية

والهامة‌والموجهة‌والمقنعة‌للمسؤول‌تلعب‌دورًا‌كبيرًا‌في‌توجيه‌الرأي‌وتشكيل‌شعور‌الجمهور‌وقبوله،‌وهو‌‌

خلال‌‌ من‌ يتضح‌ الدراسةما‌ استخدام‌،‌‌نتائج‌ في‌ الجامعة‌ قبل‌ من‌ قصورا‌ الباحثة‌ ترى‌ المقابل‌ وفي‌

ن‌تقوم‌بالتركيز‌على‌جميع‌أشكال‌التواصل‌‌زمة‌التي‌كان‌من‌المفترض‌أالاستراتيجيات‌الاتصالية‌لإدارتها‌للأ

التواصل‌‌ مواقع‌ ومن‌ضمنها‌ الجمهور‌ تقول‌‌‌‌،الاجتماعيمع‌ ذلك‌ سريع‌‌وفي‌ إن2017)أبو‌ استخدام‌‌‌(‌

ورصد‌ردود‌فعل‌الجمهور‌في‌وقت‌الأزمات‌يعزز‌‌المنظمات‌لوسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌لنشر‌المعلومات‌‌

يمكن‌للمنظمات‌استخدام‌هذه‌الأدوات‌لنشر‌المعلومات‌ورصد‌‌كما‌‌‌‌،زمةمن‌قدرة‌المؤسسة‌على‌إدارتها‌للأ

يعتبر‌تويتر‌وفيسبوك‌مهمين‌في‌رصد‌شبكات‌التواصل‌غير‌الرسمية‌واكتشاف‌وتصحيح‌‌و‌‌‌،استجابة‌الجمهور

وتحديد‌الاهتمامات‌المشتركة‌بين‌وتصحيحها،‌‌‌‌المفاهيم‌الخاطئة‌عن‌المنظمة‌وتحديد‌الاهتمامات‌الشائعة

‌بوساطة‌‌الأزمات‌‌اتصالات‌‌نموذجمن‌خلال‌‌‌‌Liu et al (2011) ‌‌كما‌أوجد‌‌،المصالحأعضاء‌مجموعات‌‌

للأزمات‌عبر‌وسائل‌‌ة‌‌أن‌الجماهير‌كانوا‌أكثر‌عرضة‌لقبول‌استجابات‌المنظمة‌الدفاعية‌والداعم‌‌اجتماعية

‌الإعلام‌التقليدية‌مقارنة‌بوسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌أو‌التواصل‌الشفهي.‌

أهمية‌دور‌العلاقات‌‌(‌التي‌أكدت‌على‌‌2023)الشربيني‌‌دراسة‌‌ليه‌مع‌‌تفق‌هذه‌النتيجة‌في‌ظل‌ما‌توصلت‌إوت

ع‌وسائل‌‌ني‌في‌جمي‌سمعة‌الجامعة‌والنشر‌الفوري‌والآ‌‌العامة‌في‌إدارة‌العلاقة‌بين‌الجمهور‌والجامعة‌وإدارة

بأن‌تنوع‌الشكل‌والمضمون‌لرسائل‌الجامعة‌عبر‌‌‌(‌التي‌أكدت2021)صديق‌ومبروكي‌‌ة‌‌دراسمع‌‌و‌‌‌،علامالإ
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‌‌Hussainدراسة‌‌و‌‌‌،زماتة‌لدى‌جمهورها‌وخاصة‌عند‌حدوث‌الأله‌تأثير‌على‌الصورة‌الذهني‌‌كالفيس‌بو‌

تؤكد‌‌(‌‌2014) من‌‌التي‌ لذلك‌ الأزمات؛‌ لمواجهة‌ استعدادها‌ مدى‌ على‌ يعتمد‌ المنظمة‌ وجود‌ نجاح‌ أن‌

(‌التي‌‌2018)‌‌Hong& Kimودراسة‌‌‌‌،الضروري‌أن‌يقوم‌جميع‌أعضاء‌المؤسسات‌بوضع‌خطة‌للأزمات

لا‌أن‌كيفية‌استخدام‌هذه‌إ‌جتماعي‌خلال‌الأزمات‌للجامعات،‌‌التواصل‌الا‌بأن‌هنالك‌أهمية‌لوسائل‌‌‌‌أظهرت

‌.الوسائل‌هي‌الاستراتيجية‌الحقيقية

شكال‌الاتصال‌التي‌تم‌توظيفها‌‌أعلى‌أ‌‌‌خرجت‌بأن(‌التي‌‌2021)الخفش‌‌وتختلف‌هذه‌النتيجة‌مع‌دراسة‌‌

ل‌الاجتماعي‌عبر‌موقع‌الوزارة‌‌هي‌وسائل‌التواص‌‌19-زمة‌كوفيدبل‌وزارة‌الصحة‌الفلسطينية‌خلال‌أمن‌ق

دارة‌ن‌أهم‌القنوات‌التي‌استخدمتها‌الإأ(‌التي‌بينت‌ب2017)‌‌Rensburg& othersودراسة‌‌‌‌،لكترونيالإ

ورسائل‌عبر‌الواتساب،‌بالإضافة‌‌‌زمة‌كانت‌الرسائل‌نصية‌قصيرةخلال‌الأ‌‌‌امعةوظفي‌الجصل‌مع‌م‌او‌تلت

الوسائل‌الإلكترونية‌(‌التي‌أظهرت‌أن‌من‌أهم‌‌2021)مرسي‌‌ودراسة‌‌‌‌،لى‌موقع‌الجامعة‌عبر‌الويب‌سايتإ

حسابات‌الجامعة‌على‌وسائل‌التواصل‌‌هي‌‌‌‌19-‌دالعلاقات‌العامة‌خلال‌أزمة‌كوفي‌‌التي‌استخدمتها‌إدارة

‌‌‌.‌‌الاجتماعي‌والبريد‌الإلكتروني‌الاجتماعي

ما‌مدى‌تقبل‌الجمهور‌لاستراتيجيات‌الاستجابة‌الصادرة‌عن‌العلاقات‌‌‌‌الرابع:‌‌الفرعيسؤال‌‌ال‌نتائج‌‌مناقشة‌‌

‌الرسالة؟‌العامة‌في‌الجامعة‌وفقا‌لمصدر‌

تقبل‌الجمهور‌لاستراتيجيات‌الاستجابة‌الصادرة‌عن‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌وفقا‌‌‌‌بينت‌نتائج‌الدراسة‌أن

)طرف‌‌‌‌زمة‌الصادرة‌من‌طرف‌ثالث‌الصادرة‌من‌المؤسسة،‌معلومات‌الأ‌‌زمة‌)معلومات‌الأ‌الرسالة‌‌‌‌لمصدر‌

‌حيث‌أن‌‌،متوسطة‌‌كانت(‌‌خبار‌الأزمة(ل‌صفحات‌إخبارية‌غير‌رسمية‌تنشر‌أليس‌له‌علاقة‌بالأزمة‌مث

من‌‌‌‌)%56.2(المعلومات‌الصادرة‌عن‌الطرف‌الثالث‌وقت‌الأزمة،‌مقابل‌‌‌‌تقبلوا‌من‌الطلاب‌‌‌‌)60.9%(

وتعزو‌الباحثة‌‌‌‌،‌‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌‌وهو‌‌المعلومات‌الصادرة‌عن‌الطرف‌الأول‌‌تقبلواالطلاب‌الذين‌‌

مهور‌بشكل‌‌ن‌تصدر‌للجقصور‌الجامعة‌في‌التعامل‌مع‌الأزمة‌والمعلومات‌التي‌يجب‌أ  لىهذه‌النتيجة‌إ
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علام‌مما‌جعلها‌تعتمد‌فقط‌على‌الإزمة‌‌اك‌الجامعة‌في‌التعامل‌مع‌هذه‌الألى‌ارتبمنتظم‌ودقيق‌بالإضافة‌إ

بالرغم‌من‌الأهمية‌‌التقليدي‌والشفهي‌)كما‌في‌نتيجة‌السؤال‌الثالث(‌بعيدا‌عن‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌‌

لرصد‌ردة‌فعل‌الجمهور‌‌‌القصوى‌لجميع‌أشكال‌الاتصال‌خاصة‌في‌وقت‌الأزمات‌التي‌تعمل‌بشكل‌متواز

الم على‌ الحصول‌ الإواعتماده‌ ولدحض‌ نفسها‌ المؤسسة‌ من‌ خلال‌شاععلومة‌ وتنمو‌ تتكاثر‌ قد‌ التي‌ ات‌

وتأثيرها‌‌زماتالأ فعاليتها‌ زيادة‌ على‌ وكذلك‌ نقلها‌ سرعة‌ على‌ يساعد‌ مما‌ المجتمعات‌‌‌‌على،‌ أو‌ الأفراد‌

أن‌تكون‌هي‌المصدر‌‌طرف‌ثالث‌لذلك‌يجب‌على‌الجامعة‌‌المستهدفة،‌لأن‌الفرد‌قد‌يسمع‌هذه‌الإشاعة‌من‌‌

ح‌تصور‌‌توض‌‌معلومات‌‌وأن‌تعطي،‌‌عن‌الأزمة‌بالنسبة‌لعامة‌الطلابالأول‌والأكثر‌موثوقية‌للمعلومات‌‌

من‌خلال‌ف‌‌جابة‌للأزمة‌والتعامل‌مع‌الموقفالجامعة‌للأزمة،‌وفي‌الوقت‌نفسه‌إبراز‌التزام‌الجامعة‌بالاست

بذلك،‌ستتمكن‌الجامعة‌من‌الاستجابة‌لوسائل‌الإعلام‌بشكل‌أكثر‌إيجابية،‌وزيادة‌مصداقيتها‌والتحكم‌‌القيام‌

أنه‌من‌‌‌(‌2019زمات‌)وضح‌دليل‌التعامل‌الإعلامي‌مع‌الأوي،‌بشكل‌أفضل‌في‌المعلومات‌التي‌يتم‌نشرها

المهم‌للمنظمات‌أن‌تكون‌مصدراً‌للمعلومات‌الصحيحة‌والدقيقة‌خلال‌الأزمات‌من‌خلال‌التواصل‌الإعلامي‌‌

وهذا‌ما‌نص‌عليه‌نموذج‌‌‌،القوي‌والمدروس،‌مما‌سيساهم‌في‌جعل‌المنظمات‌الطرف‌الأقوى‌في‌الأزمة

تغطية‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌‌حيث‌وضح‌تأثير‌‌(‌‌SMCC)‌‌اجتماعية‌‌بوساطة‌‌الأزمات‌‌اتصالات

عكس‌الجماهير‌تعليقاتهم‌وآرائهم‌عبر‌هذه‌الوسائل،‌ويوضح‌هذا‌النموذج‌يحيث‌‌‌‌،أزمة‌تمر‌بها‌أي‌منظمات

أن‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌قنوات‌تسمح‌بانتشار‌خبر‌أو‌قصة‌في‌وقت‌قصير‌أي‌كالفايروس،‌وبعدها‌‌

يتفاعل‌الجماهير‌مع‌المنظمات،‌ويكون‌لهذا‌التفاعل‌تأثير‌على‌صنع‌قرارتهم‌في‌الحصول‌على‌المنتجات‌‌

ت‌التي‌تقدمها‌المنظمات،‌وهنا‌تكمن‌الخطورة‌إذا‌تم‌تناقل‌رسائل‌سلبية‌عن‌المنظمة‌أو‌خدماتها،‌‌والخدما‌

‌(.‌2017والذي‌قد‌يسبب‌تبعات‌خطيرة‌خاصة‌على‌سمعة‌المنظمة‌وبالتالي‌مقاطعتها‌)عبد‌الله،‌

من‌‌‌‌،والتوقعمع‌النظرية‌الظرفية‌للاتصال‌في‌حالات‌الأزمات،‌والتي‌تعتمد‌على‌التنبؤ‌‌‌‌لذلك‌اختلفت‌النتيجة

يتم‌حيث‌‌خلال‌توقع‌الأضرار‌المحتملة‌التي‌قد‌تلحق‌بالمؤسسة‌وسمعتها،‌والتنبؤ‌بما‌قد‌يحدث‌بعد‌الأزمة،‌‌

تساعد‌هذه‌كما‌و‌‌‌،‌اتخاذ‌القرارات‌أثناء‌الأزمة‌لتقليل‌الأضرار‌واختيار‌الاستراتيجيات‌المناسبة‌لحالة‌الأزمة
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على‌فهم‌كيفية‌تفاعل‌أصحاب‌المصلحة‌مع‌الأزمة‌‌‌‌(‌مريكيةالعربية‌الأ‌‌جامعةأي‌ال‌)‌‌‌‌الاستراتيجية‌المؤسسة

الأزمة بعد‌ والتوعية‌ التواصل‌ الاعتبار‌ بعين‌ دراسةوتأخذ‌ أما‌ حرز‌الله‌ودراسة‌‌‌‌(2015)‌‌وفتحيهغول‌‌‌‌،‌

قيام‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌بجهود‌اتصالية‌جيدة‌وبدور‌فعِّال‌في‌التواصل‌خلال‌الأزمات،‌‌بينت‌‌‌‌(2020)

مستخدمة‌عدة‌آليات‌اتصالية‌بهدف‌نقل‌الرسائل‌الاتصالية‌كوسائل‌التواصل‌الاجتماعي،‌والموقع‌الإلكتروني‌‌

‌‌‌الخاص‌بالجامعة.

سؤال‌الفرعي‌الخامس:‌ما‌نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌الجمهور‌تجاه‌استجابة‌العلاقات‌العامة‌‌ال‌نتائج‌‌مناقشة‌‌

‌‌الرسالة؟في‌الجامعة‌الأمريكية‌للأزمة‌وفقا‌لشكل‌

زمة‌‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌خلال‌أبينت‌نتائج‌الدراسة‌أن‌مشاعر‌الطلاب‌تجاه‌الاستراتيجيات‌التي‌بثتها‌‌

الاجتماعي‌المتمثلة‌‌‌‌وسائل‌التواصل‌‌تتأثر‌حسب‌شكل‌الرسالة،‌حيث‌كانت‌مشاعر‌الطلبة‌عند‌توظيف‌‌مهران

‌عند‌‌أما‌مشاعر‌الطلبة‌‌،(حراج،‌العارالإالشعور‌بالذنب،‌‌وهي‌)‌‌سناد‌داخلي‌بالفيسبوك‌وإنستجرام‌مشاعر‌إ‌

القلق،‌الخوف،‌التعاطف،‌):‌‌وهي‌‌سناد‌كانت‌مشاعر‌مستقلة‌الإتوظيف‌الإعلام‌التقليدي‌خلال‌أزمة‌مهران‌

نت‌‌نترنت‌خلال‌أزمة‌مهران‌كاوظفت‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌الاتصال‌الشفهي‌بدون‌إ‌‌حينو‌،‌‌(التخوف

ن‌المشاعر‌أكما‌تبين‌‌،‌‌)التعاطف،‌التخوف،‌الخوف،‌القلق(،‌وهي:‌‌سنادمشاعر‌الطلبة‌مشاعر‌مستقلة‌الإ

العامة‌في‌‌‌‌اتعلامية‌التي‌استخدمتها‌العلاقتجاه‌الوسيلة‌الإعلى‌نسبة‌مشاعر‌‌مستقلة‌الإسناد‌تصدرت‌أ‌

وتعزو‌الباحثة‌هذه‌‌‌،وفقا‌لشكل‌الرسالة‌المستخدمةمهران‌‌مقتل‌الطالب‌‌مريكية‌خلال‌أزمة‌‌الجامعة‌العربية‌الأ‌

التقليدي‌والتواصل‌الشفهي‌دون‌إنترنت‌أعلاأنه‌عند‌استخدام‌الإ‌‌لى‌النتيجة‌إ‌ المشاعر‌لسيطرة‌‌‌‌ذلك‌‌‌دى‌م‌

لى‌قوة‌الحدث‌الذي‌‌،‌ويرجع‌ذلك‌إستراتيجيات‌الصادرة‌عن‌الجامعةمستقلة‌الإسناد‌لدى‌الجمهور‌نتيجة‌للا

ير‌وصعب‌)وهو‌مقتل‌الطالب(.‌كما‌أنه‌لا‌أورد‌ردة‌فعل‌عاطفية‌لدى‌الجمهور‌بسبب‌تعرضه‌لحدث‌خط

الأ أثر‌ )الإش‌يزال‌ التقليدية‌ الكال‌ إعلام‌ دون‌ الشفهية‌ والمحادثات‌ الجمهور‌‌تقليدي،‌ استجابة‌ على‌ نترنت(‌

فئة‌لا‌‌ن‌هناك‌‌وأ‌‌)القلق،‌الخوف،‌التعاطف،‌التخوف(،‌‌:سناد‌وهيستقلة‌الإمشاعر‌مالعاطفية‌أي‌تشكل‌‌

ت‌كمرجعية‌للمعلومات‌‌نترنلتقليدي‌والمحادثات‌الشفهية‌دون‌إعلام‌امن‌شرائح‌المجتمع‌التي‌تعتمد‌الإ‌‌بأس‌بها‌
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أ الأ‌في‌ التواصلما‌‌أزمات.‌‌ثناء‌ وإ‌‌وسائل‌ بالفيسبوك‌ المتمثلة‌ الجمهور‌‌نالاجتماعي‌ لدى‌ فشكلت‌ ستجرام‌

ن‌الجمهور‌‌وتعزو‌الباحثة‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أحراج،‌العار(‌‌الإ)الشعور‌بالذنب،‌‌‌‌مشاعر‌إسناد‌داخلي‌مثل:

ك‌تشكل‌لديهم‌مشاعر‌تعتمد‌على‌الإسناد‌)عينة‌الدراسة(‌هم‌جمهور‌داخلي‌)طلاب‌الجامعة‌أنفسهم(‌لذل

الاعلام‌أهمية‌في‌‌‌‌سائل‌و‌بالتالي‌فإن‌لجميع‌أشكال‌‌‌‌،‌زمة‌التي‌أدت‌لمقتل‌زميلهم‌مهرانالداخلي‌تجاه‌هذه‌الأ

(‌التي‌أظهرت‌‌2021)جانم‌‌تتفق‌هذه‌النتيجة‌مع‌دراسة‌‌،‌‌زمة‌بالنسبة‌للمؤسسة‌المأزومةجميع‌مراحل‌الأ

‌‌.نتيجة‌مماثلة‌لذلك

علام‌التقليدي‌أكثر‌من‌‌إنترنت‌والإوتلخيصا‌لهذه‌النتيجة‌فقد‌اعتمد‌الجمهور‌على‌التواصل‌الشفهي‌دون‌‌

نسبة‌سناد‌بالطالب‌مهران‌مما‌أدى‌لتشكل‌مشاعر‌مستقلة‌الإوسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌لمتابعة‌قضية‌مقتل‌‌

نموذج‌‌‌ه‌يفترضمع‌ما‌‌فاختلفت‌هذه‌النتيجة‌‌‌‌،علام‌تقليدي،‌والتواصل‌الشفهي(متقاربة‌بين‌شكلي‌الرسالة‌)إ‌

أن‌الجمهور‌يلجأ‌لاستخدام‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌‌حيث‌يفترض‌‌اتصال‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية،‌‌

مشاركة‌‌ أجل‌ ومن‌ السلبية،‌ مشاعرهم‌ والتنفيس‌عن‌ العاطفي‌ الدعم‌ على‌ الحصول‌ بدافع‌ الأزمات‌ خلال‌

المعلومات‌والحصول‌عليها،‌وكلما‌كانت‌درجة‌صلة‌الجمهور‌أكبر‌بالقضية،‌كلما‌زاد‌استهلاكه‌لوسائل‌‌

يجد‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌أكثر‌مصداقية‌وموثوقية‌من‌وسائل‌الإعلام‌‌‌التواصل‌الاجتماعي،‌فالجمهور

والرسائل‌‌عن‌أهمية‌استخدام‌الجمهور‌للفيسبوك‌‌‌‌Austin‌‌(2012)دراسة‌‌كشفت‌‌و‌،‌‌التقليدية‌خلال‌الأزمة

صديق‌ومبروكي‌‌ة‌‌دراسبينت‌‌و‌‌،ثناء‌الازماتأ‌‌يهاالنصية؛‌وذلك‌لمشاركة‌معلومات‌داخلية‌أو‌الحصول‌عل

أن‌توظيف‌المؤسسة‌لمواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌أثناء‌الأزمات‌ساعد‌في‌زيادة‌رضى‌الجمهور،‌‌‌‌(2021)

ة‌لدى‌وأن‌صفحة‌المؤسسة‌عبر‌الفيسبوك‌كان‌لها‌تأثير‌من‌جانبي‌الشكل‌والمضمون‌على‌صورتها‌الذهني‌

‌.‌زماتجماهيرها‌خاصة‌عند‌حدوث‌الأ

ما‌نوع‌المشاعر‌المتشكلة‌لدى‌الجمهور‌تجاه‌استجابة‌العلاقات‌العامة‌‌‌‌السادس:سؤال‌الفرعي‌‌ال‌نتائج‌‌مناقشة‌‌

‌الرسالة؟‌‌في‌الجامعة‌الأمريكية‌للأزمة‌وفقا‌لمصدر‌
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خلال‌أزمة‌مهران‌عند‌تلقيهم‌رسائل‌تحوي‌استراتيجيات‌اتصالية‌تختلف‌حسب‌‌مشاعر‌الطلاب‌بينت‌نتائج‌‌

تلقيهم‌معلومات‌‌ تجاه‌ الطلاب‌ الرسالة،‌حيث‌كانت‌مشاعر‌ العربية‌‌‌‌من‌مصدر‌ الجامعة‌ أول‌وهو‌ طرف‌

أما‌عند‌تلقيهم‌رسائل‌من‌‌،‌‌)التعاطف،‌الخوف،‌التخوف،‌القلق(‌‌،‌وهي:سنادالأمريكية‌مشاعر‌مستقلة‌الإ‌

ثالث‌‌ إ‌مصدر‌ ذات‌ مشاعرهم‌ فكانت‌ خارجي‌ ازدراء،‌‌‌‌:وهي‌‌،سناد‌خارجيأي‌طرف‌ غضب،‌‌)اشمئزاز،‌

لى‌‌رف‌الخارجي‌على‌الجمهور‌مما‌أدى‌إلطا‌‌إلى‌تأثير‌تلقي‌رسائل‌من  وتعزو‌الباحثة‌هذه‌النتيجة(،‌‌حزن‌

وهي‌مشاعر‌سلبية‌نتيجة‌لنقص‌‌‌‌،الحزن‌والغضب‌تجاه‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌ك‌‌سناد‌خارجيةإ‌‌سيطرة‌مشاعر‌

لدى‌‌‌الجامعة‌باحتوائها‌ومعالجتها(ن‌تقوم‌‌لتي‌من‌المفترض‌أ)ا‌‌‌في‌إشباع‌الحاجات‌أو‌التوقعات‌والرغبات‌

‌الخوف،‌‌التعاطف،)‌‌كما‌أن‌تشكل‌مشاعر‌مستقلة‌الإسناد‌لدى‌الجمهور‌مثل:‌‌،‌حداثهاعن‌الأزمة‌وأ‌‌الجمهور

زمة‌وخوفهم‌‌ما‌هو‌إلا‌لتعاطف‌الجمهور‌حول‌هذه‌الأ‌‌أول‌‌طرف‌‌من‌‌معلومات‌‌تلقيهم‌‌عند‌‌(القلق‌‌‌التخوف،

‌زمات.مصدر‌للمعلومات‌في‌حالة‌حدوث‌الأ‌‌قوى‌دائما‌وهوالأول‌يكون‌أا‌كون‌الطرف‌من‌الحادثة‌نفسه

أن‌الرسائل‌‌‌‌اجتماعية‌‌بوساطة‌‌الأزمات‌‌اتصالات‌‌نموذجمن‌خلال‌‌‌‌Freberg‌‌(2012)كما‌وجدت‌دراسة‌‌

‌‌يطلقها‌‌للجماهير‌من‌الرسائل‌التي‌‌أكثر‌إقناعاً‌‌‌)مصدرها‌المؤسسة(‌‌الواردة‌من‌المنظمات‌خلال‌الأزمات‌

في‌إقناع‌الجماهير‌باتخاذ‌سلوكيات‌أثناء‌أزمة،‌ونظرًا‌لتأثير‌نماذج‌ومصادر‌‌‌‌)الطرف‌الثالث(‌المستخدمون‌

المعلومات‌على‌استجابات‌سلوك‌الجمهور،‌فمن‌المهم‌فهم‌أشكال‌ومصادر‌المعلومات‌التي‌يبحث‌عنها‌‌

‌.‌((Wang & Chen, 2022الجمهور‌ويشاركها‌أثناء‌الأزمات‌

‌‌(‌التي‌2012)‌‌Austinودراسة‌‌‌‌،‌(‌التي‌جاءت‌بنتائج‌مشابهة2021)جانم‌‌تتفق‌هذه‌النتيجة‌مع‌دراسة‌‌

زمات؛‌للحصول‌على‌‌سائل‌التواصل‌الاجتماعي‌أثناء‌الأ‌خرجت‌بأن‌الجماهير‌تصبح‌متابعة‌بشكل‌أكبر‌للو‌

هذه‌النتيجة‌‌‌بينما‌تتفق‌‌،زمةإرضاء‌فضولهم‌وتساؤلاتهم‌حول‌الأ‌‌التي‌تساهم‌في‌للجامعة‌‌المعلومات‌الداخلية‌‌

التي‌أجرتها‌‌كفاءة‌واتساق‌الاتصالات‌‌‌‌ظهرت‌تأثير‌(‌التي‌أ2017)عبد‌اللطيف‌‌مع‌ما‌توصلت‌إليه‌دراسة‌‌

‌زمات.‌أثناء‌الأ‌‌‌على‌عواطف‌الطلاب‌واتجاهاتهم‌ونواياهم‌السلوكية‌تجاه‌الجامعةيجابية‌الجامعة‌الإ
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‌التوصيات 

 التوصيات العملية

‌خاصة‌‌‌العامة،‌‌للعلاقات‌‌‌ورسمية‌‌حيوية‌‌اتصال‌‌كوسيلة‌‌الإلكتروني‌‌بموقعها‌‌الجامعة‌‌شهرة‌‌تعزيز‌‌ضرورة .1

 .‌الأزمات‌أوقات‌‌في

‌الأزمات،‌‌‌وبعد‌‌وأثناء‌‌‌قبل‌‌‌واستراتيجية،‌‌شاملة‌‌بأطر‌‌‌الجامعية‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌تجهيز‌‌‌الضروري‌‌‌من .2

‌‌مراحل‌‌من‌‌مرحلة‌‌كل‌‌طوال‌‌الفعال‌‌‌التواصل‌‌‌لضمان‌‌مسبقًا‌‌ومعدة‌‌مدروسة‌‌اتصال‌‌استراتيجيات‌‌وتنفيذ

 .‌الأزمة

‌‌التحليل‌‌‌هذا‌‌وسيمكن.‌‌للوضع‌‌شامل‌‌تحليل‌‌بإجراء‌‌الجامعة‌‌تقوم‌‌أن‌‌الضروري‌‌‌من‌‌ما،‌‌أزمة‌‌مواجهة‌‌عند .3

‌‌الجمهور‌‌‌مع‌‌فعال‌‌بشكل‌‌للتعامل‌‌ملاءمة‌‌الأكثر‌‌‌الاتصال‌‌وطرق‌‌‌والقنوات‌‌الرسائل‌‌اختيار‌‌من‌‌الجامعة

‌.‌الأزمة‌خلال

‌‌عن‌‌‌الجامعة‌‌أعمال‌‌وتقييم‌‌مراقبة‌‌يمكنهم‌‌الاستراتيجية‌‌الاتصالات‌‌فيلدى‌الجامعة‌‌‌‌خبراء‌‌ضرورة‌وجود .4

‌.سلبي‌أو‌‌إيجابي‌بشكل‌‌استقبالها‌‌تم‌سواء‌الاتصالية،‌جهودها‌‌وخاصة‌الأزمات،‌أوقات‌خلال‌‌كثب

‌‌يمكن‌‌‌حيث‌‌‌الأزمة،‌‌أثناء‌‌‌الجمهور‌‌مشاعر‌‌لفهم‌‌‌الأولوية‌‌إعطاء‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌متخصصي‌‌على‌‌يجب .5

 .‌‌الأزمات‌إدارة‌لاستراتيجيات‌‌الجمهور‌استجابة‌على‌كبير‌‌بشكل‌تؤثر‌أن‌‌المشاعر‌لهذه

 .استراتيجي‌بشكل‌‌الجمهور‌عنها‌‌يعبر‌سلبية‌مشاعر‌‌أي‌معالجة‌‌الأزمات‌مديري‌‌‌على‌يجب .6

 التوصيات العلمية

‌‌الاتصال‌‌نموذج‌‌لاستكشاف‌‌‌المستقبل‌‌‌في‌‌‌بحاث‌الأ‌‌من‌‌‌المزيد‌‌إجراء‌‌ينبغي‌‌‌الدراسة،‌‌هذه‌‌نتائج‌‌لتعزيز .1

‌.‌الأزمات‌‌من‌مختلفة‌أنواع‌عبر‌الاجتماعية‌الوساطة‌‌عبر‌بالأزمات‌

العاطفية‌‌ .2 الاستجابة‌ في‌ الاجتماعيين‌ المؤثرين‌ تأثير‌ تدرس‌ التي‌ الأبحاث‌ من‌ المزيد‌ إجراء‌ ضرورة‌

 الأزمة.لجمهور‌الأزمة‌ولتقبل‌الاستراتيجيات‌المتخذة‌في‌
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 العلمية المراجع

المجلة‌العلمية‌لبحوث‌‌(.‌استخدام‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌إدارة‌الأزمات.‌‌2017انجي.‌)‌‌،أبو‌سريع

‌.‌97-13(،‌الصفحات‌11)العلاقات‌العامة‌والإعلان

(.‌فاعلية‌الاتصال‌الحواري‌في‌العلاقات‌العامة‌عبر‌الإنترنت‌مع‌جمهور‌مؤسسات‌‌2020خالد.‌)‌‌،إسحاق

مجلة‌‌التعليم‌العالي‌)دراسة‌تحليلية‌للمواقع‌الإلكترونية‌للجامعات‌في‌دولة‌الإمارات‌العربية‌المتحدة(.‌‌

‌.34-‌33(،‌الصفحات‌1)50الباحث‌العلمي،‌

(.‌دور‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية‌في‌‌2021هنادي.‌)‌‌،بلال‌،‌و‌دويكات‌‌،الأشقر

.‌جنين،‌فلسطين:‌‌)رسالة‌ماجستير(بناء‌الصورة‌الذهنية‌للجامعة‌لدى‌طلبتها‌من‌وجهة‌نظرهم‌أنفسهم.‌‌

‌الجامعة‌العربية‌الأمريكية.

‌(.‌الشروق‌للنشر‌والتوزيع.‌4)المجلد‌‌‌العلاقات‌العامة‌والمجتمع‌(.‌1981ابراهيم.‌)‌،إمام

الجامعة‌الأمريكية‌بجنين‌تقرر‌فصل‌كافة‌الطلبة‌اللذين‌شاركوا‌في‌جريمة‌مقتل‌‌(.‌‌2021أمد‌للإعلام.‌)

‌https://www.amad.ps/arتم‌الاسترداد‌من‌‌"مهران‌خليلية".

مجلة‌جامعة‌عمار‌ثليجي‌بالأغواط،‌(.‌العلاقات‌العامة‌وإدارة‌الأزمات‌رؤية‌قرآنية.‌‌2016محمد.‌)‌‌،بوقصاع

‌.18-1،‌الصفحات‌43

(.‌أثر‌القيادة‌التحويلية‌على‌أداء‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌في‌الجامعات‌الحكومية‌‌2021دانيا.‌)‌‌،‌تكروني

-‌185(،‌الصفحات‌‌29)2مجلة‌الجامعة‌الاسلامية‌للدراسات‌الاقتصادية‌والإدارية،‌‌بمحافظة‌جدة.‌‌

208‌.‌

‌،‌التميمي ‌( من‌‌2018خلف.‌ الاسترداد‌ تم‌ الأزمات.‌ إدارة‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ إستراتيجيات‌ ‌.)

http://bit.ly/2VxTGEX‌
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(،‌1)12المجلة‌القانونية،‌‌(.‌دبلوماسية‌الجامعة‌العربية‌في‌مواجهة‌الأزمات‌الاقليمية.‌‌2020سيد.‌)‌‌،جاد‌الله‌

‌.84-42الصفحات‌

‌دار‌أسامة‌للنشر‌والتوزيع.‌‌إدارة‌الأزمات.(.‌2015محمود.‌)‌،جادالله‌

 .‌تم‌الاسترداد‌من‌عن‌الجامعة(.‌2023الجامعة‌العربية‌الأمريكية.‌)

‌https://www.aaup.edu/ar/About-AAUP/Overview‌

(.‌دور‌العلاقات‌العامة‌التسويقية‌في‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسات‌الخدمية‌‌2019ابراهيم.‌)جمال،‌
(،‌الصفحات‌‌1)18مجلة‌الأكاديمية‌للدراسات‌الاجتماعية‌والانسانية،‌‌دراسة‌حالة‌شركة‌اتصالات‌الجزائر.‌

26-48‌. 

(.‌استراتيجيات‌استجابة‌وزارة‌الصحة‌الفلسطينية‌في‌مواجهة‌أزمة‌كورونا‌من‌وجهة‌نظر‌2021دنيا.‌)‌‌،جانم

‌.‌نابلس،‌فلسطين:‌جامعة‌النجاح‌الوطنية.)رسالة‌ماجستير(الجمهور:‌طلبة‌جامعة‌الخليل‌نموذجاً.‌

(.‌واقع‌استخدام‌أساليب‌إدارة‌الأزمات‌في‌المستشفيات‌الحكومية‌الكبرى‌في‌قطاع‌2006ربحي.‌)‌‌،الجديلي

‌.‌غزة:‌قاعدة‌بيانات‌الرسائل‌العلمية‌في‌الجامعة‌الإسلامية.)رسالة‌ماجستير(غزة‌.‌

القادمة‌‌‌‌MS807(.‌الأنشطة‌الاتصالية‌لشرکة‌مصر‌للطيران‌لإدارة‌أزمة‌الطائرة‌‌2017سلوى.‌)‌‌،الجندي

‌.53-1(،‌الصفحات‌2017)1المجلة‌المصرية‌لبحوث‌الأعلام،‌من‌باريس.‌

‌دار‌الفجر‌للنشر‌والتوزيع.‌‌العلاقات‌العامة.(.‌2011محمد.‌)‌،حافظ

(.‌ورقة‌تحليل‌سياسات‌أزمة‌التعليم‌العالي‌في‌الضفة‌الغربية‌وقطاع‌غزة.‌المركز‌‌2016عائدة.‌)‌‌،الحجار

‌الفلسطيني‌لأبحاث‌السياسات‌والدراسات‌الاستراتيجية.

)رسالة‌(.‌دور‌العلاقات‌العامة‌في‌التواصل‌خلال‌الأزمات،‌جامعة‌بيرزيت‌نموذجا.‌‌2020فاطمة.‌)‌‌،حرزالله‌

‌.‌نابلس،‌فلسطين:‌جامعة‌النجاح‌الوطنية.ماجستير(
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(.‌استراتيجيات‌إدارة‌الأزمات‌في‌الجامعات‌الأمريكية‌وإمكانية‌الاستفادة‌منها‌في‌‌2019محمد.‌)‌‌،الحريري‌

-12(،‌الصفحات‌‌1)4مجلة‌الدراسات‌الاقتصادية‌المعاصرة،‌‌جامعات‌العالم‌العربي‌والإسلامي.‌‌

72.‌

المجلة‌(.‌نماذج‌ممارسة‌العلاقات‌العامة‌في‌المؤسسات‌الحكومية‌العربية.‌‌2015عبد‌الصادق.‌)‌‌،حسن

‌.98-69(،‌الصفحات‌1)3العلمية‌لبحوث‌العلاقات‌العامة‌والاعلان،‌

‌(.‌دار‌الكتاب.‌3)المجلد‌‌مناهج‌البحث‌العلمي(.‌2015محمد‌سرحان.‌)‌‌،الحمودي

‌مجموعة‌النيل‌العربية.‌‌إدارة‌الأزمات‌.(.‌2003محسن.‌)‌،الخضيري‌

)‌‌‌،خفش الصحة‌‌2021رشا.‌ لوزارة‌ الإلكتروني‌ الموقع‌ عبر‌ العامة‌ للعلاقات‌ الاتصالية‌ الاستراتيجيات‌ ‌.)

‌.‌نابلس،‌فلسطين:‌جامعة‌النجاح‌الوطنية.)رسالة‌ماجستير(الفلسطينية‌خلال‌أزمة‌وباء‌كورونا.‌

‌دار‌أسامة‌للنشر‌والتوزيع.‌العلاقات‌العامة‌في‌العصر‌الرقمي.(.‌2019محمود.‌)‌،خلوف

‌(.‌عمان:‌دار‌الثقافة‌للنشر‌والتوزيع.‌1)المجلد‌‌‌‌المدخل‌إلى‌العلاقات‌العامة‌(.‌‌2011عبد‌الرزاق.‌)‌‌،الدليمي

‌دار‌المسيرة‌للنشر‌والتوزيع‌والطباعة.‌الإعلام‌وإدارة‌الأزمات‌.(.‌2012عبد‌الرزاق.‌)‌،الدليمي

‌جامعة‌القدس‌المفتوحة.‌‌مناهج‌البحث‌العلمي.(.‌2003سهيل.‌)‌،دياب

(.‌دور‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌في‌تسويق‌الخدمات‌المصرفية،‌دراسة‌تحليلية‌على‌‌2022مها.‌)‌‌‌،الراشد

‌.‌129-111(،‌الصفحات‌8)‌‌6مجلة‌العلوم‌الانسانية‌والاجتماعية،البنوك‌في‌مملكة‌البحرين.‌‌

(.‌استخدام‌الموقع‌الإلكتروني‌للمنظمة‌في‌إدارة‌اتصالات‌الازمة:‌دراسة‌حالة‌على‌‌2012أحمد.‌)‌‌،رضوان

‌.‌214-159،‌الصفحات‌‌المجلة‌العربية‌الاعلام‌والاتصالشركة‌تويوتا.‌‌

)‌‌،‌الرويلي باستخدام‌2012محمد.‌ القيادي‌ للدور‌ مديريهم‌ لممارسة‌ الخاصة‌ المدارس‌ معلمي‌ (.‌تصورات‌

‌.‌541-491(،‌الصفحات‌81)مجلة‌كلية‌التربية‌بالمنصورةالنظرية‌الموقفية‌في‌محافظة‌القريات.‌‌
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(.‌دور‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌في‌تطوير‌2022أسماء‌عبد.‌)‌‌،‌سلوى‌،‌والشافي‌‌،‌علي‌،‌سليمان‌‌،‌الزعبي

الأردنية.‌‌ الحكومية‌ للمؤسسات‌ الاتصالية‌ الإعلام‌‌الوظيفة‌ لبحوث‌ العربية‌ الجامعات‌ اتحاد‌ مجلة‌

‌.‌156-117(،‌الصفحات‌8)1وتكنولوجيا‌الاتصال،‌

دراسة‌ميدانية‌في‌المجتمع‌‌‌‌-(.‌تأثير‌الاتصال‌عبر‌الإنترنت‌في‌العلاقات‌الاجتماعية2015حلمي.‌)‌‌،ساري‌

‌(.24)1مجلة‌الجامعة،‌القطري.‌

الاردن:‌عمان:‌‌‌مدخل‌إلى‌العلاقات‌العامة‌والاتصال.(.‌‌2022عبد‌الكريم‌‌و‌عايدة‌وفخر‌الدين.‌)‌‌‌،سرحان

‌دار‌الشامل‌للنشر‌والتوزيع.‌

القاهرة،‌مصر:‌دار‌‌‌استراتيجيات‌إدارة‌الأزمات‌والكوارث:‌دور‌العلاقات‌العامة.(.‌‌2002سعيد.‌)‌‌،السيد

‌العلوم.

(.‌دور‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌في‌إدارة‌سمعة‌الجامعات‌الخاصة‌المصرية‌)دراسة‌2023أحمد.‌)‌‌،الشربينى

‌.35-3(،‌الصفحات‌43)4مجلة‌بحوث‌کلية‌الآداب،‌ميدانية(.‌

مجلة‌الأمن‌والقانون:‌(.‌"القوة‌الناعمة‌في‌إدارة‌الأزمة‌بين‌التمجيد‌والتجميد.‌‌2015فهد‌بن‌أحمد.‌)‌‌،الشعلان

‌.285-337(،‌الصفحات‌‌23)2أكاديمية‌شرطة‌دبي،‌

القادر.‌)‌‌،صالح العامة.‌‌2021عبد‌ العلاقات‌ لممارسة‌مهنة‌ والقانونية‌ الأبعاد‌الأخلاقية‌ الجزيرة‌(.‌ مجلة‌

‌.‌127(،‌صفحة‌‌18)‌1للعلوم‌التربوية‌والانسانية،‌

للمفهوم‌وعوامل‌الظهور‌والتحديات.‌‌2021حاتم.‌)‌‌،‌الصالحي الرقمية:‌مراجعة‌نظرية‌ العامة‌ العلاقات‌ ‌.)

‌.75-47الصفحات‌(،‌‌9)2مجلة‌الحكمة‌للدراسات‌الاعلامية‌والاتصالية،‌

(.‌دور‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌تحسين‌صور‌المؤسسة‌2021فتحية.‌)‌‌،إيمان،‌ومبروكي‌‌،الصديق

.‌كلية‌العلوم‌الإنسانية‌والاجتماعية.‌جامعة‌‌)رسالة‌ماجستير(اثناء‌الأزمات‌بريد‌الجزائر‌نموذجاً.‌‌

‌المسيلة.‌‌-محمد‌بوضياف‌
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.‌غزة:‌)رسالة‌ماجستير((.‌أزمة‌التعليم‌في‌الجامعات‌الفلسطينية‌وسبل‌علاجها.‌‌2022غازي.‌)‌‌،‌الصوراني

‌قاعدة‌بيانات‌الرسائل‌العلمية‌لجامعة‌الأقصى.

(.‌استراتيجيات‌الاتصال‌التي‌استخدمتها‌العلاقات‌العامة‌ببوينج‌عبر‌الإنترنت‌‌2020حسن‌نيازي.‌)‌‌،الصيفي

.‌2019مارس‌وحتى‌نهاية‌يونيو‌.‌‌10دراسة‌تحليلية‌في‌الفترة‌من‌‌‌‌737في‌أزمة‌تحطم‌طائرة‌ماكس‌:

-‌228(،‌الصفحات‌‌1)4مجلة‌روافد‌للدراسات‌والأبحاث‌العلمية‌في‌العلوم‌الاجتماعية‌والانسانية،‌‌

265‌.‌

القاهرة،‌مصر:‌‌‌إستراتيجيات‌إدارة‌الأزمات‌والكوارث:‌دور‌العلاقات‌العامة.(.‌‌2015محمد.‌)‌‌،عبد‌السلام

‌دار‌العلوم.‌

(.‌كفاءة‌الإستراتيجيات‌الاتصالية‌للإستجابة‌للأزمة‌في‌تكوين‌مدركات‌الجمهور‌‌2017مي.‌)‌‌،عبد‌اللطيف

(،‌الصفحات‌‌16)16مجلة‌بحوث‌العلاقات‌العامة‌الشرق‌الأوسط،‌‌حول‌سمعة‌المنظمة:‌دراسة‌حالة.‌‌

263-310‌.‌

(.‌تأثير‌الاتصالات‌السلبية‌عبر‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌أثناء‌أزمة‌المنتج‌على‌‌2017داليا.‌)‌‌،عبد‌الله‌

شرائه.‌‌ مقاطعة‌ نحو‌ المصري‌ الجمهور‌ الأعلام،‌‌سلوك‌ لبحوث‌ المصرية‌ (،‌‌2017)62المجلة‌

‌.‌305-229الصفحات‌

(.‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌ودورها‌في‌ترتيب‌أولويات‌الجماهير:‌دراسة‌تحليلية‌لموقع‌2021سالم.‌)‌‌،‌العزاوي‌

‌.184-169(،‌الصفحات‌1)54مجلة‌الباحث‌الاعلامي،‌‌منظمة‌الاممٍ‌المتحدة‌الالكتروني.‌

مجلة‌جامعة‌‌(.‌الاتجاهات‌البحثية‌المعاصرة‌في‌دراسات‌العلاقات‌العامة‌الرقمية.‌‌2018خيرت.‌)‌‌،عياد

‌.‌282-247(،‌الصفحات‌16)2الشارقة‌للعلوم‌الانسانية‌والاجتماعية،‌

)‌‌،الغامدي السعودية:‌2015عاتض.‌ بالجامعات‌ التربية‌ بكليات‌ الجامعية‌ القيادات‌ لدى‌ الأزمات‌ إدارة‌ ‌.)

‌.75-12(،‌الصفحات‌165)5مجلة‌التربية،‌‌دراسية‌ميدانية.‌
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(.‌استراتيجيات‌الاستجابة‌للأزمات‌المحتملة‌الناجمة‌عن‌حوادث‌‌2015أحمد.‌)‌‌،سامر‌،‌و‌فتحية‌‌،غول

حالة.‌‌ دراسة‌ للأزمات:‌ الموقفية‌ الاتصال‌ نظرية‌ ضوء‌ في‌ الخطيرة‌ ماجستير(المدراس‌ .‌‌)رسالة‌

‌فلسطين:‌جامعة‌بيزيت.‌

مجلة‌إدارة‌مقاربة‌نظرية.‌‌‌‌-(.‌استراتيجية‌الاتصال‌الملتزم‌ودورها‌في‌إدارة‌الأزمات‌‌2021أنيس.‌)‌‌،القروي‌

‌.85-‌23(،‌الصفحات‌3)1المخاطر‌والأزمات،‌

‌دار‌الراية.‌إدارة‌الأزمات.‌(.‌2009نواف.‌)‌،قطيش

‌دار‌الفكر.‌‌سيكولوجية‌إدارة‌الأزمات.‌(.‌2010عبد‌الوهاب.‌)‌،كامل

.‌تم‌الاسترداد‌من‌‌المنهج‌الوصفي،‌تعريفه‌وخصائصه(.‌‌2017مبتعث‌للدراسات‌والاستشارات‌الاكاديمية.‌)

https://www.mobt3ath.com/dets.php?page=185‌

(.‌دور‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌ب‌الجامعات‌السعودية‌خلال‌أزمة‌كورونا:‌دراسة‌2021إيمان.‌)‌‌،مرسي

-337(،‌الصفحات‌‌75)75المجلة‌المصرية‌لبحوث‌الاعلام،‌‌ميدانية‌على‌ممارسي‌العلاقات‌العامة.‌‌

371‌.‌

(.‌عمان:‌نبلاء‌ناشرون‌وموزعون‌1)المجلد‌‌‌‌معجم‌مصطلحات‌العلاقات‌العامة(.‌‌2014بسام.‌)‌‌،المشاقبة

‌ودار‌أسامة‌للنشر‌والتوزيع.‌

‌(.‌القاهرة:‌الدار‌المصرية‌اللبنانية.‌1)المجلد‌‌الاتصال‌ونظرياته‌المعاصرة(.‌2005حسن.‌)‌،مكاوي‌

)‌‌،ملوكي الإعلام‌2020عبدالله.‌ ات‌ منصِّ في‌ البصري‌ والتزييف‌ الكاذبة‌ الأخبار‌ كورونا:‌ فيروس‌ ‌.)

‌.‌24-71(،‌الصفحات‌‌1)‌41مجلة‌كلية‌التربية،‌‌الاجتماعي:‌بين‌اتصال‌الأزمات‌وأزمات‌الاتصال.‌‌

.‌تم‌الاسترداد‌من‌موقع‌دراسة‌للاستشارات‌‌خطوات‌اختيار‌عينة‌البحث‌العلمي(.‌‌2022عبد‌الله.‌)‌‌،‌الموسى

‌https://drasah.com/Description.aspx?id=5752والدراسات‌والترجمة:‌

‌دار‌الحامد‌للنشر‌والتوزيع.‌‌أساليب‌البحث‌العلمي.(.‌2018ماجد.‌)‌‌،نبيل‌،‌و‌الزعبي‌،النجار
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‌دار‌أسامة‌للنشر‌والتوزيع.‌‌‌العلاقات‌العامة‌وشبكات‌التواصل‌الاجتماعي.(.‌2015حسين.‌)‌،هتيمي

‌موقع‌مكتبة‌النور.‌‌أثر‌الفيسبوك‌على‌المجتمع.(.‌2011خضر.‌)‌،فضل‌الله‌،‌و‌مبارك‌،وائل

تم‌الاسترداد‌‌‌الجامعة‌الأمريكية‌تصدر‌قرارات‌جديدة‌بعد‌مقتل‌الطالب‌خليلية.(.‌‌2021وكالة‌معاً‌الاخبارية.‌)

‌‌‌https://www.maannews.netمن‌‌

‌(.‌الأكاديمية‌السورية‌الدولية.2)المجلد‌‌مدخل‌إلى‌العلاقات‌العامة(.‌2003محمد.‌)‌،يوسف

)‌‌،يونس العربي‌‌(.‌‌2008طارق.‌ للمعطى‌ إشارة‌ مع‌ وسياسات،‌ ومبادئ‌ مفاهيم‌ العامة:‌ العلاقات‌ إدارة‌

‌عمان:‌إثراء‌للنشر‌والتوزيع.‌‌والإسلامي.‌

 

‌المراجع‌الاجنبية

 

Austin, L., & Jin, Y. (2015). Approaching ethical crisis communication with accuracy 

and sensitivity: Exploring common ground and gaps between journalism and public 

relations. Public Relations Journal, 8(5), pp. 1-26. 

Agnes, M., & Guralnik, D. (1999). Webster's new world college dictionary.  

Alzahrani, F. (2016). The role of public relations in organizational crisis management. 

International Journal of Scientific & Engineering Research, 7(1), pp. 1085-86. 

Apuke, O., & Tunca, E. (2019). SOCIAL MEDIA AND CRISIS MANAGEMENT: A 

REVIEW AND ANALYSIS OF EXISTING STUDIES. pp. 199-215. 

Austin, L., Fisher Liu, B., & Jin, Y. (2012). How audiences seek out crisis information: 

exploring the social-mediated crisis communication model. J Appl Commun Res, 

40(2), pp. 188-207. 

Bakos, L. (2018). Crisis management between public relations and the Holonic multi-

agent approach. Procedia-social and behavioral sciences, 2(28), pp. 527-534. 



121 

 

Benoit, W. (2004). Image Restoration Discourse and crisis Communication in 

Responding to crisis. lawrence Erlbaum. 

Cheng , Y. (2020). The social-mediated crisis communication research: Revisiting 

dialogue between organizations and publics in crises of China. Public Relat Rev, 

46(1). 

Coombs. (2006). The protective powers of crisis response strategies: Managing 

reputational assets during a crisis. Journal of Promotion Management, 12(3), pp. 

241-260. 

Coombs. (2007). Protecting Organization Reputations During a Crisis: The Development 

and Application of Situational Crisis Communication Theory. Corporate 

Reputation Review, 10(3), pp. 163-177. 

Coombs. (2015). CSR as crisis risk: expanding how we conceptualize the relationship. 

Corporate Communications: An International Journal, 20(2), pp. 144 - 162. 

Coombs, W. (2004). Impact of past crises on current crisis communication: Insights from 

situational crisis communication theory. The Journal of Business Communication 

(1973), 41(3), pp. 265-289. 

Coombs, W., & Holladay, S. (2002). Helping crisis managers protect reputational assets: 

Initial tests of the situational crisis communication theory. Management 

Communication Quarterly(16), pp. 165-186. 

Fraenkel, R., & Wallen, E. (1996). How to design and evaluate research. USA: Mc. Fraw-

Hill Inc. 

Freberg, K. (2012). Intention to Comply with Crisis Messages Communicated via Social 

Media. Public Relations Review(38), pp. 416–421. 

Garcia, E. (2011). A tutorial on correlation coefficients, information- retrieval. Retrieved 

from bibbase: file:///C:/Users/user/Downloads/2011-

A_Tutorial_on_Correlation_Coefficients.pdf 



122 

 

Hong, S., & Kim, B. (2018). Exploring social media use in university crisis 

communication: An experiment to measure impact on perceived crisis severity and 

attitudes of key publics. Journal of Contingencies and Crisis Management, 27(10). 

Hussain, S. (2014). Crisis communication at higher education institutions in South Africa: 

A public relations perspective. Journal of Economics and Behavioral Studies, 6(2), 

pp. 144-151. 

Kwok, L., Lee, J., & Han, S. (2022). Crisis Communication on Social Media: What Types 

of COVID-19 Messages Get the Attention? Cornell Hospitality Quarterly, 63(4), 

pp. 528-543. 

Liu, B., Austin, L., & Jin, Y. (2011). How publics respond to crisis communication 

strategies: The interplay of information form and source. Public Relations Review, 

37(4), pp. 345–353. 

Pahwa, A. (2020). what is Public Relations and its functions. Retrieved from 

eedough.com/what-is-public-relations-pr-functions-types-examples 

Rensburg, A., Conradie, D., & Dondolo, B. (2017). THE USE OF THE SITUATIONAL 

CRISIS COMMUNICATION THEORY TO STUDY CRISIS RESPONSE 

STRATEGIES AT A UNIVERSITY OF TECHNOLOGY. Communitas, 22(10). 

Wang, Y., & Chen, J. (2022). What Motivates Information Seeking and Sharing During 

a Public Health Crisis? A Combined Perspective From the Uses and Gratifications 

Theory and the Social- Mediated Crisis Communication Model. Journal of 

International Crisis and Risk Communication Research, pp. 155-184. Retrieved 

from 10.30658/jicrcr.5.2.3 

White, C. (2011). Social Media, Crisis Communication, and Emergency Management: 

Leveraging Web 2.0 Technologies. Retrieved from 10.1201/b11251. 

 

 

 



123 

 

 الملاحق

 أ  ملحق 

 الدراسة استبانة 

 جامعة‌النجاح‌الوطنية

‌كلية‌الدراسات‌العليا‌

‌ماجستير‌العلاقات‌العامة‌المعاصرة‌برنامج‌‌

تتشرف‌الباحثة‌بأن‌تضع‌بين‌أيديكم‌استمارة‌استبيان‌بعنوان:‌"دور‌العلاقات‌العامة‌الرقمية‌في‌أزمات‌‌‌‌‌‌‌‌‌

وذلك‌استكمالًا‌لمتطلبات‌الحصول‌على‌درجة‌‌‌،"2021الجامعة‌العربية‌الأمريكية:‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌عام

‌الماجستير‌في‌العلاقات‌العامة‌المعاصرة،‌جامعة‌النجاح‌الوطنية.

‌عد،السادة‌المحترمون‌تحية‌طيبة‌وب

إن‌هدف‌هذا‌الاستبيان‌هو‌خدمة‌أغراض‌البحث‌العلمي‌فقط،‌لذلك‌يرجى‌منكم‌التكرم‌بتعبئة‌الاستبانة‌‌‌‌‌‌‌‌

‌.عادتكم‌فائق‌التقدير‌والاحترامبأمانة‌ودقة‌وموضوعية،‌شاكرة‌لكم‌حسن‌التعاون‌معنا.‌وتقبلوا‌س

‌:‌في‌الخانات‌المخصصة‌للإجابة(‌الرجاء‌وضع‌علامة‌)×‌:ملاحظة

‌.الرجاء‌الإجابة‌على‌جميع‌الأسئلة .1

‌نؤكد‌على‌أن‌إجاباتكم‌ستستعمل‌لأغراض‌علمية‌محضة.‌ .2

 الباحثة: رغد أبو فرحة. 
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القسم الأول: البيانات الشخصية: يهتم هذا المحور بالمتغيرات الديمغرافية، الرجاء وضع اشارة )×( في 

 المربع مقابل كل عبارة أو الإجابة في الفراغات بالشكل الذي ينطبق عليك/ي:

 ؟ 2021هل كنت متواجدا  )كطالب/ة( في الجامعة العربية الامريكية أثناء أزمة مقتل الطالب في  
 

‌نعم‌‌
‌

‌لا‌‌‌

،  بلا، فالرجاء متابعة الإجابة عن أسئلة الاستبيان، أما إذا كانت إجابتك/ي  بنعمإذا كانت إجابتك/ي 

 فالرجاء عدم متابعة ملء الاستبيان. 

 النوع الاجتماعي:

 ذكر.‌‌

‌أنثى.‌

 العمر:

 .‌20أقل‌من‌

‌.30أقل‌من‌‌-20من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌30أكثر‌من‌

 لأي كلية في الجامعة تنتمي؟
 

‌كلية‌الهندسة‌وتكنولوجيا‌المعلومات‌
‌

‌كلية‌القانون‌
‌

‌كلية‌الفنون‌الجميلة‌‌
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‌
‌كلية‌العلوم

‌
‌كلية‌العلوم‌الإنسانية‌

‌
‌كلية‌العلوم‌التربوية‌وإعداد‌المعلمين‌‌

‌
‌كلية‌الشريعة‌‌

‌
‌كلية‌الطب‌وعلوم‌الصحة‌‌

‌
‌كلية‌الاقتصاد‌والعلوم‌الاجتماعية‌‌

‌غير‌ذلك:‌......................................

 ؟ 2021في أي سنة دراسية كنت/ي أثناء أزمة مقتل الطالب سنة  

 ‌سنة‌أولى‌

‌ثانية‌‌سنة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌سنة‌ثالثة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌سنة‌رابعة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌سنة‌خامسة‌فأكثر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌دراسات‌عليا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



126 

 

القسم الثاني: يهتم هذا القسم بأسئلة الدراسة للإجابة عليها من قبل المبحوث، الرجاء وضع اشارة )×( 

 عليك/ي:في المربع مقابل كل عبارة أو الإجابة في الفراغات بالشكل الذي ينطبق  

المجال الأول: ما هو شكل الرسالة المستخدم من قبل العلاقات العامة في الجامعة العربية الأمريكية  

 خلال الأزمة؟ 

 موافق الفقرة الرقم
موافق  

 بشدة
 معارض  محايد 

1.  

تواصلت‌الجامعة‌مع‌الطلاب‌خلال‌الأزمة‌من‌

مواق‌ كالفيسبوك‌خلال‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ ع‌

‌نستجرام.‌إو‌

 

 
   

2.  
إذاعة‌ خلال‌ من‌ مقابلة‌ في‌ الجامعة‌ ظهرت‌

‌الراديو‌تحدثت‌عن‌تفاصيل‌الحادث.‌
    

    ‌زمة.عة‌في‌التلفاز‌خلال‌فترة‌الأ‌ظهرت‌الجام‌  .3

4.  
أطراف‌ مع‌ اجتماع‌ بإجراء‌ الجامعة‌ قامت‌

‌المشكلة.
    

5.  
اتصالات‌شفهية‌مع‌‌‌‌ بإجراء‌ الجامعة‌ قامت‌

‌الطلاب،‌كخطاب‌أو‌مؤتمر‌أو‌محاضرة.‌
    

6.  
الجامعة‌‌ الفيسبوك‌نشرت‌ صفحة‌ على‌ بيان‌

‌....قالت‌فيه
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 الفقرة الرقم
متقبل  

 جدا
 محايد  متقبل

غير 
 متقبل

غير متقبل  
 أبدا

الاستجابة الصادرة عن العلاقات العامة في الجامعة وفقا  المجال الثاني: تقبل الجمهور لاستراتيجيات  
 لشكل الرسالة. 

على‌‌  .1 حداد‌ بإعلان‌ الجامعة‌ قامت‌
عبر الطالب‌ فيسبوك‌‌‌روح‌ منشور‌

مع‌‌ الجامعة‌ أبواب‌‌إ‌لصفحة‌ غلاق‌
الجامعة‌بشكل‌كامل.‌مستوى‌تقبلي‌‌

‌علان.‌لهذا‌الإ

     

قامت‌الجامعة‌بنشر‌بيان‌للرأي‌العام‌‌  .2
تطالب‌‌ الفيسبوك‌ صفحة‌ عبر‌
أقصى‌‌ بإنزال‌ الرسمية‌ الجهات‌
العقوبات‌بحق‌من‌يثبت‌تورطه‌بهذا‌‌

‌الجرم.‌مستوى‌تقبلك‌لهذا‌الخبر.

     

صفحة‌‌  .3 على‌ نشره‌ تم‌ فيديو‌ في‌
نستجرام‌الرسمية‌بعد‌مقتل‌الطالب‌‌الإ

الف وتصف‌ ب‌‌مهران‌ يديو‌
لأجل‌مهران،‌ولأجل‌كل‌‌"مستمرون..

في‌‌ زالوا‌ وما‌ جسداً‌ غادرونا‌ من‌
‌مستوى‌تقبلي‌لهذا‌الفيديو.‌،نا"قلوب

 
 
 
 
‌

    

قامت‌الجامعة‌بإحراء‌مكالمة‌هاتفية‌‌  .4
لتقديم‌ المقتول‌ الطالب‌ أهل‌ مع‌
لهذا‌‌ تقبلي‌ مدى‌ والدعم،‌ التعزية‌

‌الاتصال.‌

     

اجتماع  .5 الجامعة‌ أهالي‌‌‌‌ا‌أجرت‌ مع‌
لة‌بهدف‌حل‌المشكلة،‌‌أطراف‌المشك
‌لذلك.‌مدى‌تقبلي‌

     

في‌لقاء‌لمدير‌العلاقات‌العامة‌في‌‌  .6
برنامج‌حكي‌الناس‌على‌إذاعة‌علم‌

أن ‌:قال‌ المرآة‌‌"‌ هي‌ الجامعات‌
‌."الحقيقية‌لما‌يحدث‌في‌المجتمعات
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ومدير‌‌  .7 الجامعة‌ رئيس‌ أن‌ أفترض‌
للجامعة‌‌ العامة‌ العربية‌‌العلاقات‌

تف وضحوا‌ الحدث‌‌الأمريكية‌ اصيل‌
زمة‌من‌خلال‌‌لألوالإجراءات‌التابعة‌‌

تقبلي‌‌ صحفي...مستوى‌ مؤتمر‌
‌‌.لذلك

     

العامة‌‌  .8 العلاقات‌ رئيس‌ أن‌ أفترض‌
تلفزيون‌فلسطين‌‌ بمقابلة‌على‌ ظهر‌

ب‌وأنه‌‌ليوضح‌أن‌أمن‌الجامعة‌مذن‌
الأمن طاقم‌ تغيير‌ مستوى‌،‌‌سيتم‌

‌تقبلي‌سيكون.‌

     

 

 الفقرة الرقم
متقبل  

 جدا
 محايد  متقبل

غير 
 متقبل

غير متقبل  
 أبدا

المجال الثالث: تقبل الجمهور لاستراتيجيات الاستجابة الصادرة عن العلاقات العامة في الجامعة وفقا  
 لمصدر الرسالة.

بنشر‌‌  .1 الحادثة‌ يوم‌ الجامعة‌ قامت‌
بيان‌عبر‌فيسبوك‌أعلنت‌فيه‌وقوع‌

فيه‌‌ وتنعى‌ مهران‌‌الحادث‌ الطالب‌
‌.‌وخليلية،‌مستوى‌تقبلي‌ه

     

صف‌  .2 فيديو‌‌تداولت‌ الفيسبوك‌ حات‌
الذي‌‌ الطالب‌‌أالشجار‌ بحياة‌ ودى‌

لأمن‌‌ تواجد‌ عدم‌ تظهر‌ بصورة‌
م لهذه‌‌الجامعة،‌ تقبلي‌ مستوى‌ ا‌
‌الفيديوهات.‌

     

لوكالة‌‌  .3 المقتول‌ الطالب‌ والد‌ صرح‌
للأنباء قضية‌‌‌‌:‌وطن‌ القتل‌ "أصبح‌

مدى‌‌عادية‌‌ عقاب"،‌ يوجد‌ لا‌ كونه‌
‌لذلك.‌‌تقبلي
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فضائية‌‌  .4 على‌ بحثه‌ تم‌ برنامج‌ عبر‌
خليل‌الرحمن‌تم‌طرح‌قضية‌العنف‌‌
في‌الجامعات‌الفلسطينية‌وأخذ‌رأي‌‌
الفلسطيني‌‌ الشارع‌ في‌ الجمهور‌

الطا مقتل‌ أزمة‌ عقب‌ لب،‌‌بالقضية‌
‌مستوى‌تقبلي‌لهذا‌البرنامج.‌

     

العامة‌‌في‌‌  .5 العلاقات‌ لمدير‌ تصريح‌
أزمة‌‌ حول‌ الراديو‌ عبر‌ لقاء‌ خلال‌

تحول‌القتل‌‌"‌‌،‌قال‌فيه:مقتل‌الطالب
والعنف‌‌ ظاهرة‌إوالاعتداء‌ ما‌"لى‌ ‌،

‌.‌مستوى‌تقبلي‌لهذا‌التصريح

     

محافظ‌‌‌‌صرح  .6 الرجوب‌ أكرم‌ اللواء‌
جنين‌خلال‌حديث‌لإذاعة‌فلسطين‌
ما‌‌ مسؤولية‌ الأسرة‌ محملًا‌ الرسمية‌
البعض‌‌ محاولة‌ مستنكراً‌ يحدث،‌
ما‌‌ الأمنية‌مسؤولية‌ الأجهزة‌ تحميل‌

‌،حدث لهذا‌‌‌ تقبلي‌ مستوى‌ ما‌
‌تصريح.‌ال

     

المجال الثالث: نوع المشاعر المتشكلة لدى الطالب تجاه استجابة العلاقات العامة في الجامعة  
 مريكية للأزمة وفقا لشكل الرسالة الا

غير ذلك  الحزن  التشتت  الغضب الثقة الفقرة رقمال
 ي\حدد

الأ‌  .1 منشور‌عقب‌ تلقيت‌ على‌‌‌‌ا‌زمة‌
علنت‌فيه‌الجامعة‌الحداد‌‌أ‌الفيسبوك‌‌

نوع‌‌ خليلية،‌ مهران‌ روح‌ على‌
‌ت.‌المشاعر‌المتشكلة‌لدي‌كان‌

     

الجامعة‌‌  .2 على‌‌مقطع‌‌نشرت‌ فيديو‌
‌ فيهإمنصة‌ تقول‌ :‌نستجرام‌

مهران" لأجل‌ شعوري‌‌"مستمرون‌ ‌،
‌‌‌.تجاه‌ذلك‌هو
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مشاعري‌تجاه‌قيام‌الجامعة‌بمكالمة‌‌  .3
المقتول‌‌ الطالب‌ أهل‌ مع‌ هاتفية‌

‌.‌المذنب‌هيومساندتهم‌حتى‌إيجاد‌
     

العلاقات‌‌  .4 مدير‌ للقاء‌ سماعي‌ عند‌
العرب للجامعة‌ الأمريكية‌‌العامة‌ ية‌

‌‌‌.كان‌شعوري‌هو،‌على‌إذاعة‌علم‌
     

من‌‌  .5 شفهي‌ باتصال‌ الجامعة‌ قامت‌
م اجتماع‌ أهالي‌‌خلال‌ الطلاب‌‌ع‌
مشاعري‌تجاه‌هذا‌‌،‌‌أطراف‌المشكلة
‌الاتصال‌هي.‌

     

الجامعة‌‌  .6 إجراء‌ تجاه‌ مشاعري‌
‌ااجتماع‌ المج‌ مؤسسات‌ تمع‌‌مع‌

‌المدني‌عقب‌الأزمة‌هي.‌
     

 

ة العلاقات العامة في الجامعة  المجال الرابع: نوع المشاعر المتشكلة لدى الطالب تجاه استجاب
 لمصدر الرسالة. مريكية للأزمة وفقا الأ

 : يمكنك اختيار أكثر من إجابة. ملاحظة

نعت‌الجامعة‌عبر‌منشور‌على‌‌  .1
الفيسبوك‌الطالب‌المقتول‌وأكدت‌‌
خارج‌ حصل‌ الحادث‌ أن‌ على‌
تجاه‌ شعوري‌ الجامعة،‌ أسوار‌

‌.‌ذلك‌هو

‌الانزعاج‌

‌

‌التشتت‌

‌

‌الحزن‌

‌

‌الخوف

‌

غير‌ذلك‌‌
حدد/ي‌‌
‌........‌

أعلنت‌الجامعة‌الحداد‌على‌روح‌  .2
أبوابها‌‌ الجامعة‌ واغلاق‌ المقتول‌

‌.‌عبر‌الفيسبوك
‌‌‌‌‌

شهاب‌‌  .3 وكالة‌ صفحة‌ نشرت‌
على‌‌ يوثق‌للأنباء‌ فيديو‌ تويتر‌
الشجار‌ تجاه‌،‌‌لحظة‌ شعوري‌

‌‌‌.الفيديو‌هو

‌‌‌‌‌
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في‌لقاء‌مع‌مروان‌خليلية،‌أحد‌  .4
عبر‌ المقتول‌ الطالب‌ أقارب‌

صرح‌برنامج‌"شد‌حيلك‌يا‌وطن"‌‌
بالمشكلة‌ يعرف‌ كان‌ الامن‌ أن‌

خلال‌ساب متواجدا‌ يكن‌ ولم‌ قاً‌
عند‌سماعي‌لهذا‌الخبر‌‌‌،الشجار

‌‌‌شعرت‌بـِ.

‌‌‌‌‌

والمنصات‌‌  .5 الصفحات‌ شاركت‌
عقب‌‌ الجامعة‌ قرارات‌ الإخبارية‌
فصل‌‌ تم‌ أنه‌ موضحة‌ الشجار‌
المرتبطين‌ الطلاب‌ جميع‌
‌‌‌بالحادثة،‌شعوري‌تجاه‌ذلك‌هو.

‌‌‌‌‌

التيار‌  .6 عكس‌ صفحة‌ نشرت‌
ماء‌المتهمين‌بالقتل،‌شعوري‌‌أس
‌هو.‌

‌‌‌‌‌

قناة  .7 فيديو‌‌‌‌عبر‌ تم‌عرض‌ رؤيا‌
ودى‌بحياة‌الطالب‌‌أللشجار‌الذي‌‌

مقتل‌‌"‌‌:وقام‌المذيع‌بالتعليق‌قائلا
مشاج في‌ الجامعة‌‌طالب‌ في‌ رة‌
ام‌تم‌تعليق‌دو‌‌‌الأمريكية‌بجنين‌و

الجامعة‌إثر‌مقتل‌الطالب‌حتى‌‌
آخرإ ‌.‌"شعار‌ مشاهدتي‌‌‌ عند‌

‌للفيديو‌شعرت‌بـِ.

‌‌‌‌‌

عبر‌فيديو‌تم‌نشره‌من‌قبل‌شبكة‌‌  .8
مقتل‌‌ حول‌ الإخبارية‌ القدس‌
الطالب‌يصف‌ما‌حدث‌بالفلتان‌

الجامعات‌‌الأمني‌‌ وتصاعده‌في‌
لهذا‌‌‌الفلسطينية. سماعي‌ عند‌

‌الخبر‌شعرت‌بـِ.

‌‌‌‌‌

 شكرا  لتعاونكم. 
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 ب  ملحق 

 المضمون  تحليل  استبانة 

‌مريكيةتخدمة‌من‌قبل‌الجامعة‌العربية‌الأالاستراتيجيات‌الاتصالية‌المس

‌الكيفية‌‌التكتيك‌المستخدم‌الاستراتيجية‌المستخدمة‌‌رقم‌المنشور‌
الاقتباس‌الذي‌

‌يدعم‌الاستراتيجية‌

1‌‌‌‌‌

2‌‌‌‌‌

3‌‌‌‌‌

‌
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 ج  ملحق 

 الجداول 

 جدول أ 

 للاستراتيجيات‌وفق‌شكل‌الرسالة‌نسبة‌تقبل‌الجمهور‌

 

 

 

 

( 5للفقرة ) أقصى درجة 
                         درجات

 

 جدول ب 

 للاستراتيجيات‌وفق‌مصدر‌الرسالة‌نسبة‌تقبل‌الجمهور‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌لتقبل‌الجمهور‌النسبة‌المئوية‌‌الإعلاميةالوسيلة‌‌‌شكل

‌%‌‌88علام‌التقليديالإ

‌%‌‌56.4علام‌الحديثالإ

‌%‌‌88.3نترنتإالتواصل‌الشفهي‌بدون‌

‌النسبة‌المئوية‌‌مصدر‌الرسالة

‌%‌‌56.2طرف‌أول‌

‌%‌‌60.9طرف‌ثالث‌
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 جدول ج
‌

 النسبة المئوية نوع المشاعر
‌%‌57 سنادمشاعر مستقلة الإ

‌%‌17 سناد داخلي إمشاعر 
‌%‌11 سناد خارجي إمشاعر 

‌

 هجدول 

‌الرسالة‌‌شكل‌وفق‌المشاعر‌‌نوع‌
‌

 الرسالة شكل 
مشاعر 

 مستقلة الإسناد
مشاعر إسناد 

 داخلي 
مشاعر إسناد 

 خارجي 

‌%‌‌20%‌‌53%‌20 إعلام حديث 

‌%‌‌9%‌‌2%‌71 إعلام تقليدي 

‌%‌‌10%‌‌4%‌74 تواصل شفهي بدون إنترنت 

‌

 جدول د 

 النسبة المئوية نوع المشاعر

 %32 سنادمشاعر مستقلة الإ

 %9 سناد داخلي إمشاعر 

 %51 سناد خارجي إ رمشاع
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 الرسالة  مصدر وفق المشاعر نوع

 مصدر الرسالة
مشاعر مستقلة 

 الإسناد
مشاعر إسناد 

 داخلي 
مشاعر إسناد 

 خارجي 

 %31 %8 %53 طرف أول

 %66 %11 %15 طرف ثالث
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 ح  ملحق 

 سئلتها وأ مقابلة ال 

 :أسماء‌السادة‌التي‌تمت‌مقابلتهم

 المسمى الوظيفي الاسم 

‌مسؤولة‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي.‌‌مارينا‌دعيبس‌سيدة/ال

‌مسؤولة‌الأنشطة‌الطلابية.‌‌‌ماح‌دويكاتس‌السيدة/

‌مسؤول‌الإعلام.‌السيد/‌أحمد‌موسى‌

 

‌في‌‌الجامعة‌بمقر‌2024\3\‌‌7بتاريخ‌الخميس‌يوم‌الأمريكية‌‌العربية‌الجامعة‌لدى‌‌موظفينتمت‌المقابلة‌ال‌

‌.جنين

 :أسئلة المقابلة 

‌مريكية‌في‌نطاق‌مسؤوليتها‌في‌حل‌الأزمات؟‌تي‌تميزت‌بها‌الجامعة‌العربية‌الأ‌الجوانب‌الما‌هي‌‌.1

‌مريكية‌لمعالجة‌الأزمة؟الجامعة‌العربية‌الأ‌تخذتهاا.‌ما‌هي‌الخطوات‌الأولية‌والإجراءات‌التي‌2

‌ما‌هي‌أبرز‌الأسس‌واستراتيجيات‌الاستجابة‌المستخدمة‌لتواصل‌خلال‌الأزمة؟‌‌.‌3

‌مريكية‌في‌التواصل‌خلال‌الأزمة؟‌ات‌العامة‌في‌الجامعة‌العربية‌الا‌.‌ما‌هو‌دور‌العلاق4

‌.‌ما‌هي‌أشكال‌التواصل‌وطبيعة‌الرسالة‌التي‌استخدمتها‌الجامعة‌خلال‌الأزمة؟5

.‌ما‌مدى‌تأثير‌الاستراتيجيات‌المستخدمة‌من‌قبل‌العلاقات‌العامة‌في‌تواصلها‌خلال‌أزمة‌مقتل‌الطالب‌‌6

‌بقرارات‌الإدارة‌العليا؟‌
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 ط  ملحق 
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Abstract 

The objective of this study was to examine the communication strategies employed by 

the Public Relations (PR) department at the Arab American University in response to the 

crisis surrounding the murder of student Mahran Khalilah. Additionally, the study sought 

to assess public acceptance of these PR response strategies based on the format of the 

communication. Furthermore, the research aimed to identify the nature of public 

sentiment generated by the PR response to the crisis in relation to the communication 

format utilized. To fulfill the study's objectives, a descriptive analytical methodology was 

employed, utilizing content analysis, interviews, and a questionnaire as primary tools. 

The content analysis was conducted on a comprehensive sample of university 

publications released during the period of the incident, specifically from December 4, 

2020, to January 4, 2021, encompassing a total of 20 publications. Interviews were 

conducted with three employees from the Public Relations Department at the Arab 

American University, and a questionnaire was distributed to 299 male and female 

students enrolled at the institution.  

The analysis yielded several significant findings. Notably, the reinforcement strategy 

emerged as the most frequently employed communication strategy in crisis management, 

accounting for (47.5%) of the strategies utilized during the Mahran Khalilah crisis. This 

was followed by the rebuilding strategy, which also represented (47.5%). The 

minimization strategy was employed at a rate of (28.5%), while the denial strategy was 

utilized at a rate of (19%). The strategy aimed at minimizing the perceived severity of the 

crisis ranked last, with a frequency of (5%). Moreover, the results indicated that the 

predominant sentiment among the audience towards the source of the message during the 

Mahran crisis was one of external attribution, which constituted (51%) of the responses. 

This was followed by feelings independent of attribution at (32%), and feelings dependent 



c 

 

on internal attribution at (9%). Among the key practical recommendations for the 

university, it is essential to enhance its reputation through its official website, which 

serves as a crucial communication tool for public relations, particularly during crises. A 

significant scientific recommendation is that public relations professionals prioritize 

understanding public sentiment during crises, as these emotions can significantly 

influence the public's response to crisis management strategies. 

Keywords: Public Relations, Digital Public Relations, Social Media, Facebook, The Arab 

American University (AAUP) 

 


