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استخاتيجيات العلاقات العامة الخقمية المدتخجمة خلال أزمة إضخاب المعممين في وزارة 
 التخبية والتعميم الفمدطينية

 إعجاد
 باسل "محمد خيخ" عبج الخحيم ندال

 إشخاف
 عكة مد. إبخالي

 الممخز

ىجفت ىحه الجراسة إلى رصج استخاتيجيات الاستجابة التي استخجمتيا وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية، 

(، عمى 1/5/2023حتى  1/2/2023فتخة الجراسة مغ تاريخ ) أثشاءخلال أزمة إضخاب السعمسيغ وتحميميا، 

يات الشطخية السػقفية للاترال صفحة الفيدبػك الخاصة بػزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية، في ضػء معص

اعية، لجراسة تأثيخ شكل الخسالة في الأزمات، كسا وضف الباحث نسػذج اترال الأزمات بػساشة اجتس

ومرجرىا عمى مدتػػ تقبل السعسميغ للاستخاتيجيات السدتخجمة، كسا ىجفت الجراسة إلى تحجيج السذاعخ 

عمى شكل الخسالة )إعلام تقميجؼ، وسائل تػاصل  الستذكمة لجػ السعمسيغ، عشج التعخض لمخسائل بشاءً 

اجتساعي، تػاصل شفيي بجون انتخنت(، ومرجر الخسالة )مغ داخل السؤسدة، مغ شخف خارج السؤسدة( 

 ضسغ استخاتيجيات الاستجابة.

يعتسج عمى أسمػب السدح الكيفي الحؼ  ،لتحقيق أىجاف الجراسة استخجم الباحث السشيج الػصفي التحميمي

سي، حيث قام الباحث باستخجام تحميل السزسػن كأداة أولية، لخصج البيانات  وتحميميا التي تخز والك

ترسيع استبانة الكتخونية تع  ومغ ثع تع   ،متعخف عمى استخاتيجيات الاستجابةأزمة إضخاب السعمسيغ، ل

مغ السعمسيغ، في محافطات )نابمذ، جشيغ، شػلكخم، قمقيمية( حيث شيجت ىحه  متاحةتػزيعيا عمى عيشة 

% مغ 85( أؼ ما يعادل 318السحافطات إضخابات، مثل باقي محافطات الزفة الغخبية، وتع استخجاع )
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حجع العيشة، بيجف التعخف إلى درجة تقبل السعمسيغ لمخسائل الاترالية، السدتخجمة خلال الأزمة، 

 لى التعخف عمى السذاعخ الستذكمة لجييع باختلاف مرجر السعمػمات وشكميا.بالإضافة إ

( شكمت ما ندبتو 2007خمرت الجراسة إلى أن استخاتيجيات الاستجابة الثانػية، حدب ترشيف كػمبذ )

%( مغ الاستخاتيجيات السدتخجمة، والستسثمة في استخاتيجيات التحكيخ والإشادة والزحية، وتعج  مغ 56)

تيجيات الاستجابة الجفاعية، وأن درجة قبػل السعمسيغ كانت كبيخة عشج استخجام التػاصل الذفيي استخا

ووسائل التػاصل الاجتساعي، كذكل مغ أشكال التػاصل، كسا كانت درجة القبػل عالية عشج استخجام 

لجراسة إلى الاستخاتيجيات الجاعسة مغ مرجر خارجي، وتكيفية ومخاوغة مغ داخل السؤسدة، كسا خمرت ا

أن السذاعخ الإيجابية الستذكمة لجػ السعمسيغ، كانت عشج الاستخاتيجيات التكيفية عبخ الإعلام التقميجؼ، 

 والاستخاتيجيات الجاعسة مغ مرجر خارج السؤسدة.

تفعيل دور العلاقات العامة في إدارة الازمة، والإفادة مغ وسائل التػاصل الاجتساعي  ومغ أىع التػصيات:

اءة السذاعخ الإلكتخونية والتعميقات، لسعخفة ردود أفعال السعمسيغ عمى الاستخاتيجيات وتعجيميا، في قخ 

تفعيل دور مجالذ أولياء الصمبة والسجتسع السحمي خلال ، السذاعخ الدمبية واحتػاء الأزمة لمتقميل مغ

ارة السعمسيغ السزخبيغ الإضخابات، ذلظ لأىسية دور السرجر الخارجي في احتػاء الأزمة، وحثيع عمى زي

 .في السجارس، لمتخفيف مغ الغزب والسذاعخ الدمبية نتيجة أزمة الاضخاب

نسػذج ، الشطخية السػقفية لاترالات الأزمةالاستخاتيجية، العلاقات العامة الخقسية،  الكممات المفتاحية:

 ، وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية.جتساعيةاترال الأزمات بػساشة ا



1 

 الفرل الأول

 المقجمة1.1

أدػ التصػر التكشػلػجي اليائل في عالع الاترال، إلى إضافة العجيج مغ السػاصفات السسيدة تخجم نجاح  

وأىسيا: التفاعل، ومعخفة ة تفتقخ إلى ىحه السسيدات، يالعسمية الاترالية، شالسا كانت وسائل الإعلام التقميج

صجػ الخسائل الاترالية، والاترال الثشائي الاتجاه، وجسع البيانات والسعمػمات، ومعخفة تػجيات الخأؼ 

العام، وإعادة صياغة الخسائل الاترالية لتخجم السشطسات، سػاء للإعلان أو لمتخويج لمخجمات أو 

ولادة ، كل ىحا أصبح مسكشاً بعج ي الحسلات الإعلانيةوسيػلة الػصػل إلى الأفخاد السدتيجفيغ ف لمسشتجات،

 شبكات التػاصل الاجتساعي. 

بالإضافة إلى السدايا الحدشة التي تػفخىا وسائل التػاصل الاجتساعي ، فيي تعج  سلاحاً ذا حجيغ، ونػىت 

ة بكل إلى أن أؼ فخد، يسكشو العبث والإساءة لمسشطسات والسداس برػرتيا الحىشي (2017)ابػ سخيع 

كسا سيػلة، كسا وتعج  وسائل التػاصل الاجتساعي بيئة خربة لشذخ الإشاعات والأخبار الكاذبة والتزميل، 

الترجؼ لحالات تذػيو الدسعة وإدارة الازمات، عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي، مغ خلال نساذج أن 

عشيا والعػدة بالسشطسات إلى وضع ونطخيات الاترال الفعال، لمحج  مغ الأزمات ومعالجة الآثار الشاجسة، 

ما قبل الأزمة، والعسل عمى استعادة الثقة بالسشطسة، مغ خلال بشاء الدسعة وتحديشيا، والحؼ يعج  مغ أىع 

 أنذصة العلاقات العامة الخقسية.

الإدارية الحجيثة، وتدشج إلييا أدوار حيػية تتسثل في  عشرخاً ميساً فيالعلاقات العامة  في حيغ تعج  

إن التصػر التكشػلػجي أدػ بالزخورة إلى  ،مع جسيػر السؤسدة الجاخمي والخارجي ،ترال والتػاصلالا

إلى تحجيث مدسى العلاقات العامة ليربح  (2021)مخسي تصػر أنذصة العلاقات العامة، وأشارت 

ليتشاسب مع تصػر أنذصة العلاقات العامة الخقسية، والتي أثبتت ، عامةالعلاقات المغ الإصجار الثاني 

قجرتيا عمى تحديغ العلاقة الاترالية، مغ خلال تحجيث شخق الاترال ثشائي الاتجاه، وصػلًا إلى 
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بالإضافة إلى تفعيل الاترال (Platforms Online Multi) الاترال متعجد السشرات الإلكتخونية 

 خنت، واستخجام استخاتيجيات العلاقات العامة لبشاء العلاقات مع الجسيػر.الحػارؼ عمى الإنت

التخصيط السشاسب مغ حيث  ،الأزمات إلى دور العلاقات العامة خلال (2015)بعمػل و عذير  وأشارت

 ،يسشح السؤسدة القجرة عمى الديصخة ، ىحاواتخاذ القخار السشاسب في الػقت السشاسبوالتشفيح والستابعة، 

جوائخ العلاقات السيسة لػضائف ، وبالإضافة إلى العجيج مغ المغ الآثار الدمبية عمى عسل السؤسدة والحج  

نطخاً لسجػ تجاخل وتذابظ فغ إدارة  ،وأكثخىا تعقيجاً  ياإلا أن إدارة الأزمات غجت واحجة مغ أىس ،العامة

 .بكل وضيفة مغ وضائف العلاقات العامة ،الأزمات

ة دور ميع في السؤسدات التخبػية الفمدصيشية، إذ يقع عمى مػضفي العلاقات العامة بشاء ولمعلاقات العام

جدػر الثقة بيغ السؤسدة وأولياء الأمػر، ومعخفة آراء السجتسع في العسمية التخبػية ونقميا إلى صشاع 

ميع لمعلاقات القخار، بالإضافة إلى التغصية الإعلامية للأنذصة في السجارس والسؤتسخات، وىشاك دور 

في حال حجوث  ،والحفاظ عمى الرػرة الحىشية الجيجة لمسؤسدة ،العامة في بشاء الدسعة السؤسدية الحدشة

 الأزمات.

بالػلايات الستحجة الأمخيكية عغ  ،في دراستو التي أجخاىا في ولاية ىاواؼ kelleher (2003)وتحجث  

والستسثمة في الشقابات العسالية وجسعية السعمسيغ في الػلاية مغ  ،السفاوضات الستعثخة بيغ أشخاف الشداع

والحكػمة السحمية مغ شخف آخخ، والتي أدت إلى تػقف التعميع في البلاد بذكل كامل، حيث  ،شخف

( مجرساً يعسمػن في 13000وقخابة ) ،( مغ أعزاء ىيئة التجريذ في جامعة ىاواؼ3100أضخب أكثخ )

والحؼ أستسخ قخابة  ،ىحا الإضخاب الأول مغ نػعو في تاريخ الػلايات الستحجة ج  السجارس الحكػمية، ويع

الذيخ، وقج واجيت الجامعة خصخاً حكيكياً بفقجان فرل دراسي كامل، وألحق ىحا الإضخاب الزخر بدسعة 

بدبب ضخوف السفاوضات  ،أن تقشيات العلاقات العامة كانت محطػرة( Kelleher) الجولة ككل، وأفاد

 جساعية.ال
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 ،نتذار فايخوس كػروناابدبب الإجخاءات الحكػمية لمديصخة عمى  ،عانى قصاع التعميع في فمدصيغ الكثيخ

والمجػء إلى التعميع عغ بعج، وىػ ما شكل حالة مغ الإرباك لجػ أولياء الأمػر، وتزخر السديخة التعميسية، 

ضافة إلى القخصشة أزمة حكيكية، بالإوىحا بجوره شكل حيث استسخت ىحه الإجخاءات قخابة العاميغ، 

مغ رواتب  ،قجرة الحكػمة عمى الػفاء بالتداماتيا السالية أدػ إلى عجمما مػال السقاصة، الإسخائيمية لأ

وبتشفيح اتفاقيات أبخمت مع  ،دفع السعمسيغ للإضخاب مصالبيغ بسدتحقاتيع السالية ما لسػضفيغ لجييا،اوأجػر 

و  أثخ عمى سيخ العسمية التعميسيةما  ثلاثة أشيخ،ضخاب بصخق مختمفة قخابة لإالحكػمات الدابقة، استسخ ا

ىحا  ،جعمت جسيع الأشخاف تعير أوقاتاً حخجة ،شاعاترباك والفػضى والإالإ مغ حالة خمقأدػ إلى 

 بالإضافة إلى قمق أولياء الأمػر عمى مدتقبل أبشائيع.

 تقترخ عسمية التعمع عمى أسػار حيث لاالسحيصة بالستعمع، و  تختبصان بذكل كبيخ بالبيئةإن التخبية والتعميع 

لا يسكغ الحجيث عغ التحجيات التي تػاجو عسمية  تستج إلى السجتسع وتختبط بو،بل السجارس وججرانيا، 

بكل شخائحو وقصاعاتو  ،دون الحجيث عغ التحجيات والإشكاليات التي تػاجو السجتسع الفمدصيشي ،التعميع

متسثلا بالاحتلال الإسخائيمي وتأثيخه عمى  ،أىع ىحه العػامل العامل الدياسيومغ  ،لاقتراديةالاجتساعية وا

 .(2014)عفػنة،  صوالصالب والسعمع بذكل خا ،ةيوالعسمية التعميس ،السجتسع الفمدصيشي بذكل عام

حكػمية لتصبيق الغيخ  أومشيا حكػمية ال ،إن حاجة دوائخ العلاقات العامة في السؤسدات الفمدصيشية

، وصار لداماً عمى ىحه السؤسدات ستسخار عسل ىحه السؤسداتميارات إدارة الأزمات، ىػ أمخ ضخورؼ لا

ستعجاد الجائع لسػاجية السخاشخ الالكي تدتصيع التحكع فييا وضبصيا، إن  ،إيلاء إدارة الأزمات أىسية كبيخة

لى الحج الأدنى، و قجرة مسارسي العلاقات إوالأزمات يعشي القجرة عمى التحكع بالأزمة وتقميل الخدائخ 

 ،واستخجام الاستخاتيجيات الاترالية السشاسبة ،بذكل ميشي وعمسيوإدارتيا  الأزمة في العامة عمى التحكع 

ستثسار الأزمة وتحػيميا إلى فخصة اوحتى  ،العػدة إلى الػضع الصبيعيتسشح السشطسة القجرة عمى التعافي و 

 تعػد بالسشفعة عمى السؤسدة.
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ويدعى الباحث في ىحه الجراسة، إلى رصج تأثيخ اختلاف مرجر الخسالة عمى تقبل السعمسيغ لخسائل 

السذاعخ الستذكمة لجييع السختمفة، وفيع والخقسية ، مغ خلال الػسائل الاترالية أثشاء الإضخاب الػزارة

 خلال الأزمة باختلاف الاستخاتيجية السدتخجمة.

 مذكمة الجراسة 1.1.1

تػاجو السؤسدات التخبػية في الػشغ العخبي العجيج مغ التحجيات، وقج تتصػر بعس القزايا وتتفاقع وتشجع 

السؤسدة الديصخة عمى عشيا أزمات غيخ متػقعة، يخافقيا حالة مغ الإرباك في عسل السؤسدة، وقج تفقج 

زمام الأمػر، إن وجػد وسائل التػاصل الاجتساعي قج يسشح السؤسدة فخصة كبيخة، لسخاشبة الجسيػر 

 وتذكيل رأؼ عام يخجم أىجاف السؤسدة، لاحتػاء الأزمة والديصخة عمييا.

فيي  ،والأعسال العلاقات العامة دائخة حيػية في السؤسدة، يقع عمى عاتقيا الكثيخ مغ الأنذصة تعج  كسا 

والقجرة عمى التكيف مع  ،بسثابة الحامي والسحامي عغ السؤسدة، ومسارستيا تعتسج عمى الخبخة والسيارة

القخار، إن التقجم التكشػلػجي وتعقيجات الحياة السعاصخة  ذاتخاوكحلظ الدخعة في  ،الأحجاث الصارئة

جعل السذاكل والأزمات أكثخ خصػرةً وتعقيجاً، وليحه الأسباب بخزت أىسية دور  ،والتصػر الستدارع

والاستعجاد الجائع لسػاجية السخاشخ والأزمات التي تيجد عسل  ،العلاقات العامة في العسل السدتسخ والشذط

 .السؤسدات

دارة الأزمات عبخ وسائل عجم مػاكبة العامميغ في العلاقات العامة لمتصػر الخقسي، يزعف القجرة عمى إإنً 

التػاصل الاجتساعي، كسا أن ىشاك العجيج مغ الاستخاتيجيات الاترالية، التي يسكغ استخجاميا خلال 

الأزمات، ويسكغ اختيار الاستخاتيجية السشاسبة مغ خلال ترشيف الأزمة وشجتيا، ودرجة مدؤولية السشطسة 

 عشيا.
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ستخاتيجيات الاترالية التي استخجمتيا وزارة التخبية والتعميع الاي ىحه الجراسة، إلى معخفة ويدعى الباحث ف

، عبخ صفحتيا الخسسية عمى الفيذ بػك، استجابة لأزمة إضخاب السعمسيغ، في ضػء وتحميميا الفمدصيشية

مة ىحه الاستخاتيجيات في الحفاظ عمى الدسعة سػقفية للاترال في الأزمات، وملاءمعصيات الشطخية ال

لشطخية السػقفية، وتعج  ىحه الشطخية مغ الشطخيات الدائجة في إدارة الأزمات، لحلظ يخػ  حدب تػجييات ا

huy (2020)  ،أن ىحه الشطخيات والشساذج لا تذخح كيف يؤثخ شكل الػسائل الاترالية )الإعلام التقميجؼ

 وسائل التػاصل الاجتساعي، الاترال الذفيي( عمى سمػك تػاصل الجسيػر خلال الأزمة.

يدعى الباحث مغ خلال طخاً لتصػر وسائل التػاصل الاجتساعي، التي تمعب دوراً بارزاً أثشاء الأزمات، ون

بػساشة اجتساعية ،إلى فيع تأثيخ شكل الخسالة عمى قبػل الستمقي، حيث تع  تحجيج  ترال الأزماتانسػذج 

)الػسائل التقميجية،         Austin & Jinثلاثة أشكال مختمفة لمتػاصل في الأزمات، حدب ترشيف 

وسائل التػاصل الاجتساعي، الاترال الذفيي بجون إنتخنت(، كسا سيختبخ الباحث تأثيخ مرجر السعمػمات 

تحجيج السرادر الإعلامية أو الإخبارية التي يبحث فييا السعمع) إما أن تكػن  عمى قبػل الستمقي، حيث تع  

السؤسدة(، ولا بج  مغ دراسة تأثيخ الذكل والسرجر في خارج مرجر داخل السؤسدة، أو مغ مرجر مغ 

مذاعخ السعمسيغ خلال التعخض لمخسائل الإخبارية، وتحجيج الاستخاتيجيات التي تػلج مذاعخ سمبية تجاه 

 السؤسدة لتفادؼ استخجاميا، وتحػيل ىحه السذاعخ إلى مذاعخ إيجابية واحتػاء الأزمة.

في التعخف عمى الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة خلال تكسغ اسة مذكمة الجر  وبشاء عمى ما تقجم، فإن

إضخاب السعمسيغ، وملاءمتيا حدب الشطخية السػقفية، والتعخف عمى تأثيخ شكل السعمػمات ومرجرىا أزمة 

 في درجة تقبل السعمسيغ، للاستخاتيجيات والسذاعخ الستػلجة لجييع.
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 أسئمة الجراسة 1.1.2

 تحجيج أسئمة الجراسة كسا يأتي: تع  

سػقفية خلال ما ىي أىع الاستخاتيجيات الاترالية التي وضفتيا العلاقات العامة الخقسية، وفقاً لمشطخية ال .1

 أزمة إضخاب السعمسيغ في فمدصيغ؟

ية في إدارة ما مجػ ملاءمة استخاتيجيات الاترال السدتخجمة مع شبيعة الأزمة، وفقاً لمشطخية الطخف .2

 ة إضخاب السعمسيغ في فمدصيغ؟أزم

جتساعي، السحادثات الذفيية( علام التقميجؼ، وسائل التػاصل الاما مجػ تأثيخ شكل السعمػمات )الإ .3

 الاستجابة لأزمة إضخاب السعمسيغ في فمدصيغ؟ عمى مدتػيات تقبل الجسيػر لاستخاتيجيات

ما مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة )معمػمات الأزمة الرادرة عغ الػزارة، معمػمات الأزمة  .4

لاستجابة السختمفة لأزمة ( عمى مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات اخارجيرادرة عغ شخف ال

 إضخاب السعمسيغ في فمدصيغ؟

مة لجػ السعمسيغ حػل أزمة ما مجػ تأثيخ شكل معمػمات الأزمة عمى العػاشف والسذاعخ الستذك .5

 إضخاب السعمسيغ في فمدصيغ؟

ة لجػ السعمسيغ حػل أزمة إضخاب ما مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة في العػاشف الستذكم .6

 السعمسيغ في فمدصيغ؟

 هجاف الجراسةأ 1.1.3

سػقفية لمشطخية الالتعخف عمى الاستخاتيجيات الاترالية التي وضفتيا العلاقات العامة الخقسية، وفقاً  .1

 خلال أزمة إضخاب السعمسيغ في فمدصيغ.

ية في دراسة مجػ ملاءمة الاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة مع شبيعة الأزمة، وفقاً لمشطخية السػقف .2

 إدارة أزمة إضخاب السعمسيغ في فمدصيغ.
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خبية والتعميع، عبخ صفحة معخفة مجػ تقبل السعمسيغ للاستخاتيجيات الاترالية التي استخجمتيا وزارة الت .3

 الخسسية. كالفيدبػ 

الكذف عغ مجػ تقبل السعمسيغ للاستخاتيجيات التي استخجمتيا وزارة التخبية والتعميع، في إدارة أزمة  .4

 إضخاب السعمسيغ بشاءً عمى شكل الخسالة ومرجرىا.

وشكميا مغ صفحة التعخف إلى السذاعخ والعػاشف الستذكمة لجػ السعمسيغ، بشاءً عمى مرجر الخسالة  .5

 الفيدبػك، الخاصة بػزارة التخبية والتعميع.

 أهمية الجراسة 1.1.4

تعج  ىحه الجراسة ميسة كػنيا تبحث في قزية معقجة وحداسة، ألا وىي قزية إضخاب السعمسيغ، وىي 

خة قزية تيع السجتسع بذكل عام، ولأن الخاسخ الأكبخ في ىحه القزية ىع الصمبة الحيغ يذكمػن ندبة كبي

 مغ مجتسعشا الفمدصيشي، وتبخز أىسية ىحا البحث في اعتبارات متعجدة:

 الأهمية العممية 1.1.4.1

، يدمط الزػء عمى أىسية وسائل التػاصل في ىحه الجراسة تتسثل الأىسية العمسية في إعجاد إشار نطخؼ 

ذات العلاقة  ،وذلظ مغ خلال الاشلاع عمى الأدبيات والجراسات الحجيثة الاجتساعي في إدارة الأزمات،

وعجم انتياء الأزمة السالية، والتي عمى إثخىا تفاقست الأزمة في القصاع التعميسي بسػضػع الجراسة، 

تػالي الجعػات عبخ وسائل التػاصل إلى و الحكػمي ووكالة غػث اللاجئيغ ووصمت إلى حج  الإضخاب، 

وتدتخجم شبكات التػاصل جيجة، وتيجيجات حخاك السعمسيغ إلى بجاية مػجة مغ الإضخابات، إضخابات ج

ذاتيا يجب دراستيا وعجم إىساليا خلال  مجتسعات بحج   الاجتساعي في مثل ىحه الطخوف كػنيا تعج  

 الأزمات. 
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 عمميةالأهمية ال 1.1.4.2

القصاع العلاقات العامة في  دوائخخ مادة عمسية لمعامميغ في افتتسثل الأىسية التصبيكية لمجراسة في تػ 

تدميط الزػء عمى كيفية اختيار الاستخاتيجيات الاترالية، مغ مشصمق عمسي في إشار الشطخية  ،التعميسي

، ومتابعة آراء السدتيجفيغ بالخسالة مغ خلال قخاءة مذاعخىع وتعجيل البيانات، بسا يتشاسب مع ةالسػقفي

وتقجيع نتائج ىحه الجراسة إلى السدؤوليغ في دوائخ . اعخ الدمبية إلى إيجابية خلال الأزمةتغيخ السذ

رالية الاتتكػن بػصمة ليع في اكتذاف الاستخاتيجيات  حتىالعلاقات العامة في قصاع التخبية والتعميع، 

ساشة اجتساعية الإضخاب، حدب الذكل والسرجر ومحجدات نسػذج إدارة الأزمة، بػ  في معالجةالسشاسبة 

 وذلظ لأىسية وسائل التػاصل الاجتساعي في إدارة الازمات.  

 حجود الجراسة 1.1.5

 ( في شسال الزفة الغخبية.قمقيمية نابمذ، جشيغ، شػلكخم،)اختار الباحث محافطات الحجود السكانية: 

 نابمذ، جشيغ، شػلكخم،) محافطاتفي الفمدصيشية السعمسػن في وزارة التخبية والتعميع  الحجود البذخية:

  في شسال الزفة الغخبية. ةقمقيمية( الػاقع

وىي أشػل فتخة أزمة إضخاب ، (1/5/2023حتى  1/2/2023)خلال الفتخة ما بيغ الحجود الدمانية: 

 .في فمدصيغلمسعمسيغ تدجل 

خلال أزمة إضخاب  الخقسية الحجود السػضػعية: تبحث ىحه الجراسة في استخاتيجيات العلاقات العامة

 السعمسيغ في وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية.

  



9 

 مبخرات الجراسة 1.1.6

 تتسثل مبخرات الجراسة بسا يمي:

عمى عسل العلاقات العامة الخقسية، خلال إضخاب السعمسيغ والحؼ  وأىسية التعخف حجاثة السػضػع .1

 أصبح ضاىخة متكخرة في السجارس الحكػمية ومجارس وكالة الغػث الفمدصيشية.

قمة الجراسات العخبية التي تتشاول مػضػع الإضخابات بذكل عام وإضخاب السعمسيغ الحكػمييغ بذكل  .2

 خاص.

 مرطمحات الجراسة 1.1.7

السخصط العام لمدياسة الاترالية لمسؤسدة، ومذخوع إجسالي  :أنياعمى  الاستخاتيجيةتعخف  ة:الاستخاتيجي

 .(2021)الفخيح، متػسط أو شػيل الأمج يحجد الأىجاف ويختار الخسائل 

والتعميع، بسا يتشاسب مع الأحجاث إجخائياً: شخيقة اختيار الخسالة الاترالية التي اختارتيا وزارة التخبية أما 

 الصارئة لتغييخ الآراء الدمبية، واحتػاء الأسباب التي أدت إلى الإضخاب.

والذخكة أو السؤسدة، والأشخاص  فخدالقػية بيغ ال الخوابط"التخويج لإيجاد نػع مغ  العامة:العلاقات 

وتغييخ الأحجاث والتفاعل بيغ الأفخاد خة، سالآخخيغ أو السجتسع برفة عامة مغ خلال الاترالات السدت

، صفحة 2020)بمقي و سيسػن،  والجساعات، ثع تقييع ردود الفعل الشاتجة عغ ىحا الاترال والتفاعل"

80). 

لتدويج إجخائيا: بأنيا جيػد وأنذصة إدارية قائسة عمى الاترال مع الجسيػر الجاخمي والخارجي، أما 

السػاششيغ بالسعمػمات، عغ البخامج والأىجاف والخجمات التي تقجميا مجيخيات التخبية والتعميع، وعخض 

الأنذصة الصلابية والفعاليات التخبػية مغ خلال الرفحات الخسسية والقشػات الإعلامية، كسا تقػم العلاقات 

متابعة الأزمات والسخاشخ التي تيجدىا،  العامة بمعب دور ميع في الحفاظ عمى سسعة السجيخية، مغ خلال

 ومعخفة الأسذ لإدارة الأزمات في كل مخاحميا.
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وسائل عبخ  تسارس، و القائسة عمى التخصيطوأنذصتيا العامة  تالعلاقا جيػدىي  العلاقات العامة الخقسية:

 .(2021)الرالحي،  الخقسية الحجيثة والأنطسةالاترال 

امة عبخ وسائل التػاصل إجخائياً: بأنيا الأنذصة الاترالية التي يسارسيا العاممػن في العلاقات العأما 

       الاجتساعي.

سػاء في  ،تخبظ إدارتيا العميا وتؤثخ عمييا ،الأزمة: ىي تعخض الجولة أو أحج مؤسداتيا لسػاقف أو أحجاث

يط بيا، فعمى الإدارة العميا اتخاذ القخارات لعلاج الأجل القريخ أو الصػيل، بالخغع مغ الغسػض السح

 .(2018)السغيخ، العصار، و الباشا، . الأزمة أو التقميل مشيا لأدنى حج  

لحطات حخجة ومخبكة تعيذيا السؤسدات، بدبب تفاقع قزية ما، أو حجث شارغ يؤدؼ ىي إجخائيا: أما 

 السؤسدة.إلى خمل في أنذصة 

 ،أكثخأو في مخفق معيغ  يع،أو بعز العامميغ التػقف الجساعي الستفق عميو عغ العسل مغ كل   الإضخاب:

 .(2019)بذشاق و الجاىػك،  وذلظ بقرج تحقيق مصالب ميشية

إلى قزيتيع، مغ أجل  إجخائيا: بأنو تػقف السعمسيغ عغ العسل بذكل جساعي لمفت نطخ صشاع القخارأما 

مغ الػسائل الذائعة للاحتجاج  الإضخاب واحجا   تحقيق مصالب ومدايا يدعى السعمسػن ليا، كسا يعج  

 الدمسي.

كػنيــا السؤسدــة –قــػد قصــاع التعميــع فــي فمدــصيغ وزارة التخبيــة والتعميــع : يالفمدصيشية وزارة التخبية والتعميع

 لال الإشخافإمــا بــإدارة مباشــخة أو مــغ خــ) وتصػيخه وتشطيسو ة عــغ إدارة الشطــام التعميســيالخســسية السدــئػل

، والتعميــع السيشــي، (  –1) ، والتعميع السجرسـيالأشفالرياض  التعميع قبل السجرسـي/) كافة قصاعاتوب (عميو

 الاستخاتيجي،، وتتػلــى الــػزارة برفتيــا الخســسية قيــادة الجيــػد الػششيــة لمتخصيــط (والتعميــع غيــخ الشطامــي

ل مجسػعـة التخصيـط والسػازنـة. وتذـارك فـي عسميـة التخصيـط لامــغ خـ ،لقصــاع التعميــع فــي دولــة فمدــصيغ
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سـع السجنـي، والسؤسدـات الجوليـة السعشيـة قـة، ومؤسدـات السجتلاالسؤسدـات الخسـسية والحكػميـة ذات الع

 .(2021)وزارة التخبية والتعميع،  .بالتعميـع

إجخائيا: بأنيا السؤسدة الخسسية السدؤولة عغ العسمية التعميسية وتصػيخ السشاىج الجراسة وشباعتيا، أما 

الحكػمية وتػضيف السعمسيغ، ومتابعة العسمية التعميسية في  والإشخاف عمى الكادر التعميسي في السجارس

 السجارس في السحافطات كافة.

 الجراسات الدابقة والإطار النعخي  1.2

 الجراسات الدابقة 1.2.1

تشاول الباحث في ىحا الفرل الجراسات العخبية والأجشبية ذات العلاقة بسػضػع الجراسة )العلاقات العامة 

بػساشة اجتساعية(  زماتاترال الأ، نسػذج تللاترال في الأزما السػقفيةالخقسية، إدارة الأزمات، الشطخية 

ت التي شبقت عمييا ىحه الجراسات وذلظ بيجف الاشلاع عمى مشيجية ىحه الجراسات وأدواتيا، والسجتسعا

والتعخف عمى أىع الشتائج والتػصيات، والتعقيب عمييا مغ حيث أوجو الاتفاق وأوجو الاختلاف، والتعخف 

 عمى ما يسيد الجراسة الحالية عغ الجراسات الدابقة.

 تشاولت ىحه الجراسة عجة دراسات تجعع مػضػع الجراسة السخكدؼ، وىي:

 عخبيةالجراسات ال        

الاستخاتيجيات الاترالية لمعلاقات العامة عبخ المهقع الالكتخوني لهزارة " : بعنهان(2021)خفر دراسة 

 باء كهرونا".و الرحة الفمدطينية خلال أزمة 

ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف عمى الاستخاتيجيات الاترالية التي استخجمتيا العلاقات العامة عبخ السػقع 

زمات، كسا كػرونا وفق الشطخية السػقفية للاترال في الأ لػزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمةالالكتخوني 

استخجمت الباحثة السشيج الػصفي التحميل بالأسمػب الكسي، واعتسجت الباحثة الاستبانة كأداة لمبحث 
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ة الرحة ( مفخدة مغ متابعي السػقع الإلكتخوني لػزار 383وزعت الكتخونيا عمى عيشة مكػنة مغ )

الفمدصيشية، ومغ أىع نتائج الجراسة استخجام العلاقات العامة لاستخاتيجية التعديد بأسمػب السجح والتحكيخ 

بسا يتشاسب مع وضع  ةتراليبزخورة استخجام الاستخاتيجيات الابجرجة كبيخة، كسا أوصت الباحثة 

 الأزمات الدابقة ومجػ السدؤولية عغ الأزمة. خالسؤسدة وسسعتيا وتاري

ستخاتيجيات الا ( في التعخف إلى2021) التعقيب عمى الجراسة: تذابيت ىحه الجراسة مع دراسة خفر

الاترالية السدتخجمة خلال الأزمة في ضػء الشطخية السػقفية في اترال الأزمات، كسا تذابيت الجراستان 

حيث تدتيجف الجراسة الحالية  ،كأداة، واختمفت الجراستان في السجتسع ةيالإلكتخون في استخجام الاستبانة

زمة بػساشة الأ اترالالسعمسيغ في وزارة التخبية والتعميع، وفي الجراسة الحالية استخجم الباحث نسػذج 

وذلظ  والشػعي   اجتساعية إضافة إلى الشطخية، كسا استخجم الباحث السشيج الػصفي بالأسمػب الكسي  

 تخجام أسمػب تحميل السحتػػ لمسشذػرات عبخ صفحة الػزارة في مػقع الفيدبػك.لاس

: بعنهان "استخاتيجيات استجابة وزارة الرحة الفمدطينية في مهاجهة أزمة كهرونا (2021) جانمدراسة 

 من وجهة نعخ الجمههر: طمبة جامعة الخميل نمهذجاً".

استخجمتيا وزارة الرحة خلال أزمة كػرونا، ثع بيشت مجػ كذفت ىحه الجراسة استخاتيجيات الاستجابة التي 

تقبل الجسيػر ليحه الاستخاتيجيات بشاء عمى شكل معمػمات الأزمة ومرجرىا، مغ خلال تحميل محتػػ 

الرفحة الخسسية عمى مشرة فيدبػك، كسا ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف عمى العػاشف والسذاعخ 

تبعاً لسرجر السعمػمات وشكميا، وضفت  ض لاستخاتيجيات الاستجابةالستذكمة لجػ الجيػر، بعج التعخ 

الباحثة نسػذج اترال الأزمات بػساشة اجتساعية، لفحز تأثيخ مرجر الخسالة وشكميا عمى تقبل 

الجسيػر واستجاباتيع العاشفية، لاستخاتيجيات الاستجابة التي استخجمتيا الػزارة خلال الأزمة، استخجمت 

، كسا اعتسجت عمى استسارة لتحميل السزسػن كأداة أولية لجسع البيانات التحميمي   الػصفي   الباحثة السشيج

مفخدة مغ شلاب  370وتحميميا، ثع استخجمت استبانة الكتخونية وزعت عبخ الإنتخنت عمى عيشة قػاميا 
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عتساد عمى جامعة الخميل، ومغ أىع نتائج ىحه الجراسة وتحجيجاً خلال الأزمات الرحية، أنو يسكغ الا

كذكل مغ أشكال السعمػمات أثشاء الأزمة، كسا بيشت  ،وسائل التػاصل الاجتساعي والتػاصل الذفيي  

الجراسة أن الاستخاتيجيات الجاعسة ىي الأكثخ قبػلًا لجػ الجسيػر، وأوصت الباحثة بالاعتساد عمى وسائل 

زمات، والاىتسام بسعخفة ردة فعل ، كأداة اترالية خلال الأوالتػاصل الذخري   التػاصل الاجتساعي  

 الجسيػر عاشفياً، خلال التعخض لخسائل السؤسدة بشاءً عمى شكل السعمػمات ومرجرىا.

في التعخف عمى استخاتيجيات الاستجابة  قيج البحثاتفقت ىحه الجراسة مع الجراسة التعقيب عمى الجراسة: 

مػمات ومرجرىا، كسا اتفقت معيا مغ حيث خلال الأزمات، وتأثيخىا عمى الجسيػر بشاء عمى شكل السع

السشيج والأداة، وأفاد الباحث مغ ىحه الجراسة في بشاء محاور الاستبانة، والتي تعتسج عمى بشػد نسػذج 

الاترال في الأزمات بػساشة اجتساعية، اختمفت ىحه الجراسة مع الجراسة الحالية مغ حيث التصبيق، 

الاترال التي استخجمتيا وزارة الرحة الفمدصيشية خلال أزمة كػرونا، فقامت الباحثة بجراسة استخاتيجيات 

 أما ىحه الجراسة فتبحث في تأثيخ شكل السعمػمات ومرجرىا عمى السعمسيغ خلال أزمة الإضخاب.

أزمة كهرونا:  خلالالدعهدية  الجامعات فيقات العامة الخقمية لادور الع: بعنهان "(2021)مخسي دراسة 

 ".قات العامةلادراسة ميجانية عمى ممارسي الع

والتػاصل في  الاترالفي تعديد  ،قات العامة الخقسيةلاسعت الجراسة الحالية إلى التعخف عمى دور الع

 إدارات يأخرائيم استخجاأزمة وباء كػرونا السدتجج، والػقػف عمى مجػ  خلالالجامعات الدعػدية 

مذكمة  دتتحج، كسا أزمة كػرونا خلالتكشػلػجيا الحجيثة البالجامعات الدعػدية ومجيخييا  قات العامةلاالع

بالتصبيق  ،أزمة كػرونا خلالقات العامة الخقسية في الجامعات الدعػدية لاالجراسة بالتعخف عمى دور الع

قات لاة مفيػم العوتكسغ أىسية الجراسة في حجاث ة.ث جامعات سعػديلاقات العامة في ثلاعمى مسارسي الع

واعتسجت الجراسة عمى مشيج السدح  قات العامة،لاالعامة الخقسية، وأىسية استخجامو في مجال بحػث الع

قات العامة في الجامعات لاعيشة مغ مسارسي الع شبقت ىحه الجراسة عمى ،باستخجام أسمػب السدح بالعيشة
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خلال الفتخة مغ  ( مبحػثاً 66)قػاميا  الصائف(- القخػ  أم- العديدالسمظ عبج )عيشة الجراسة  ،الدعػدية

لجسع  الإلكتخوني والاستقراءبالسقابمة  ، وكانت الأداة الاستقراء1/12/2020 حتى 1/9/2020

عمى وسائل  ات السجروسةوحدابات الجامع الإلكتخوني، بخيج الجامعاتوأضيخت نتائج الجراسة أن  البيانات.

جمتيا التي استخ الخقسيةكأىع الػسائل  %33.25بشدبة  الأولىتبة جاءتا في السخ  الاجتساعي، الإعلام

بتحػل  الاىتسامتػصي الجراسة بزخورة تكثيف ، في تعامميا مع أزمة كػرونا ،قات العامةلاالع اتإدار 

 الإلكتخوني الاترالعمى  الاعتسادإلى  ،التقميجؼ مع جسيػرىا الاترالعمى  الاعتسادقات العامة مغ لاالع

 .الحجيثة الاترالاستثسارىا في استخجام تكشػلػجيا  مغ لمحرػل عمى أقرى عائج ،الخقسي بذكل خاص

اتفقت ىحه الجراسة مع الجراسة الحالية مغ حيث الػقػف عمى دور العلاقات الخقسية التعقيب عمى الجراسة: 

، وقج كأداة لمبحث تخونيالاستقراء الالك استخجامفي إدارة الأزمات، كسا تػافقت الجراستان مغ حيث 

اعتسجت الباحثة مشيج السدح بالتصبيق عمى عيشة مغ مسارسي العلاقات العامة في الجامعات الدعػدية 

ج الباحث في ىحه الجراسة عمى عيشة سويعت، والشػعي   الثلاثة، بيشسا اعتسجت ىحه الجراسة عمى السشيج الكسي  

اصل الاجتساعي، كسا لع تدتخجم الباحثة أياً مغ الشطخيات مغ السعمسيغ الشاشصيغ عمى مػاقع التػ  متاحة 

زمات، بيشسا تعتسج الجراسة الحالية عمى الشطخية السػقفية للاترال في و الشساذج السدتخجمة في إدارة الأأ

  الأزمة بػساشة اجتساعية. ترالاالأزمات، ونسػذج 

وزارة التخبية والتعميم العالي الكهيتية في ظل : بعنهان "إدارة الأزمة التخبهية في (2021)العخيفان دراسة 

 ( من وجهة نعخ العاممين فيها: ترهر مقتخح".  -Covidجائحة )

بجاية  في أزمة كػرونايع العالي في إدارة موزارة التخبية والتع ى درجة نجاحمعىجفت ىحه الجراسة إلى التعخف 

"ما مجػ نجاح  تي:الجراسة بالدؤال الخئيدي الآة ممذك تسثمت ،الػزارة يغ فيمة نطخ العاميمغ وج ياوقػع

حه ىسية ىتكسغ أ (؟ كسا (Covid-19الحالية  الأزمةفي إدارة  ،يع العالي الكػيتيةمدور وزارة التخبية والتع

 ،يع العاليمف قصاعات وزارة التخبية والتعمفي مخت ،يسية والتخبػيةموالتع الإداريةيئات يالجراسة في مداعجة ال
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يئة ييغ مغ أعزاء الممجتسع الجراسة مغ جسيع العام تسثلالأزمات، إدارة  تدميط الزػء عمى خلالمغ 

تع  ( فخداً 432) غ عجد العيشةمب ،الخاص والعالي الكػيتيةو يع العام مفي مؤسدات التع ،يسية والتجريديةمالتع

ج يالسش جت الجراسة عمىواعتس؛ ، واستخجمت الباحثة الاستبانة كأداة لمجراسةع بصخيقة عذػائيةىاختيار 

ت م. وتػصالسلائسةػل السشاسبة والترػرات م، ثع تقجيع الحوالػصفي؛ والحؼ يقػم بقخاءة الػاقع وقياس

أتت بجرجة متػسصة  الأزمة،يع العالي الحالية أثشاء موالتع وزارة التخبيةا: أن أداء شيالجراسة إلى عجة نتائج؛ م

ا: تجريب يسىػزارة. وقجمت الباحثة عجة تػصيات؛ أ موالتجريدية ل يسيةميئة التعيالالعامميغ في  بلق مغ

ى أساليب إدارة مع ،يع العالي الكػيتيةمبػزارة التخبية والتعوتشسيتيا فة تمالسخاكد والسدتػيات الػضيفية السخ

 .فةمالسخت الأزمات

الجائحة، بيشسا تبحث الجراسة ىحه الجراسة تبحث في إدارة الأزمة التخبػية في ضل التعقيب عمى الجراسة: 

الحالية في أزمة إضخاب السعمسيغ، كسا تختمف الجراستان مغ حيث مشيج البحث، حيث استخجمت الباحثة 

، كسا استخجمت والشػعي   الكسي   ستعتسج ىحه الجراسة عمى السشيج الػصفي بإسمػبو السشيج الػصفي، بيشسا

، كسا لع تبحث ىحه ةلحالية عمى الاستبانة الإلكتخونيبيشسا ستعتسج الجراسة ا ،الاستبانة كأداة في ىحه الجراسة

 الجراسة في دور العلاقات العامة في إدارة الازمات.

استخاتيجيات الاترال التي استخجمتها العلاقات العامة ببهينج عبخ : بعنهان "(2021)الريفي دراسة 

مارس وحتى نهاية يهنيه  10تحميمية في الفتخة من دراسة  737الإنتخنت في أزمة تحطم طائخة ماكذ 

2019." 

التي اتبعتيا شخكة بػيشج، استجابة للأزمة التي وتحميميا و استيجفت الجراسة رصج الاستخاتيجيات الاترالية 

في الأجػاء الأثيػبية، في ضػء معصيات الشطخية السػقفية  737واجيتيا عقب تحصع شائخة ماكذ 

، الجراسات الػصفية ىحه الجراسة مغ وتعج  . جتساعيةونسػذج اترال الأزمات بػساشة الاترالات الأزمة، 

مػقع الذخكة  الحالة( وتحميلدراسة )باستخجام مشيج ، السشيج الكيفي لجراسة السذكمة واستخجم الباحث
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 10مغ  خلال الفتخة)فيذ بػك، تػيتخ، يػتيػب(، ومػاقعيا عبخ شبكات التػاصل الاجتساعي  ،لكتخونيالا

الشتائج ضعف الأنذصة الاترالية، وقرػر  بيشت .2019مارس )بجاية الأزمة( وحتى نياية يػنيػ 

رد فعل  الاستباقية. وكانلاستخاتيجيات الاترال  الذخكةاستخاتيجيات الاترال السدتخجمة، حيث افتقجت 

بسرجاقيتيا، كسا خمق  وأضخ  جعميا تبجو سمبية،  الذخكة. ماالجولة والسؤسدات الحكػمية أقػػ مغ رد فعل 

بيشت الجراسة أىسية إيلاء مديج مغ الاىتسام  السرمحة. كساانتقادات أصحاب أدػ إلى فخاغًا في السعمػمات 

وترحح نقاط الزعف  ،الاستخاتيجيات التي تعدز نقاط القػة الأزمات. واختيارلاستخاتيجيات الاترال في 

 .جيجات الخارجيةفادة مغ الفخص الخارجية والترجؼ لمتيلإل

اتفقت ىحه الجراسة مع الجراسة الحالية في التعخف عمى الاستخاتيجيات الاترالية،  التعقيب عمى الجراسة:

زمات عبخ السػاقع الخقسية، مغ مشطػر الشطخية السػقفية تيا العلاقات العامة في إدارة الأالتي استخجم

اجتساعية، واختمفت معيا مغ حيث اليجف زمات بػساشة الأترال اللاترال في الأزمات، ونسػذج 

 .والكيفي   ومجتسع الجراسة، وتسيدت الجراسة قيج البحث باستخجام أسمػب السدج بيغ السشيج الكسي  

 الجراسات الأجنبية:        

 استخاتيجيات إدارة الأزمات لجيمهمة المنعمات أثناء الأزمة" " : بعنهانPayton (2021)دراسة 

"Crisis Management Strategies for Sustaining Organizations during a 

Crisis'  

زمات الطخفية، ىػ والسبشية عمى نطخية اترال الأ ،كان الغخض مغ دراسة الحالة الستعجدة الشػعية ىحه

لمحفاظ عمى سسعة  ،استكذاف استخاتيجيات إدارة الأزمات التي يدتخجميا بعس مجيخؼ العلاقات العامة

السشطسة بعج الأزمة لزسان استسخار الخبحية. وتسثمت السذكمة العامة في أن مجيخؼ العلاقات العامة لا 

وتتسثل مذكمة العسل السحجدة في أن بعس  ،عمى سسعة السشطسة والخبحية ،يسكغ أن يتػقعػا تأثيخ الأزمة

 ،لمحفاظ عمى سسعة السشطسة بعج الأزمة ،ة الأزماتمجيخؼ العلاقات العامة يفتقخون إلى استخاتيجيات إدار 
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لزسان استسخار الخبحية، وتكسغ أىسية الجراسة في إمكانية اكتذاف استخاتيجيات إدارة الأزمات التي يسكغ 

جسع  تع  و ، لمتعامل مع اضصخاب الأزمة، استخجم الباحث السشيج الشػعي   ،لسجيخؼ العلاقات العامة تصبيقيا

مة مفتػحة في مقابلات شبو مشطسة ،ووثائق تشطيسية ،وملاحطات بحثية، ليحه الجراسة، البيانات مغ أسئ

اختار الباحث ثلاثة مجيخيغ لمعلاقات العامة كعيشة قرجية مغ مانياتغ العميا، نيػيػرك، بدبب خبختيع 

بيع،  استعخاض السدتشجات مغ دراسات الحالة الدابقة السجرجة عمى مػقع الػيب الخاص تع   ،الكبيخة

تحميميا باستخجام التحميل السػضػعي إلى ثلاثة  تحجيج البيانات التي تع   وملاحطات السجلات. وتع  

مػضػعات: الاترالات التفاعمية للأزمات واتخاذ القخار، والتخصيط لأزمة الاستجامة والدسعة التشطيسية، 

طسات مخاجعة استخاتيجيات إدارة يجب عمى قادة السش :والػقاية والتأىب قبل الأزمة. ومغ أىع الشتائج

لمتأكج مغ استعجادىع لمتعامل مع الأزمة. وكانت التػصية الخئيدية لسجيخؼ العلاقات  ،الأزمات بانتطام

فيع التيجيجات السحتسمة والأزمات والمقاءات السشطسة، وبالتالي  ،العامة السدؤوليغ عغ التعامل مع الأزمات

 ت لزسان استسخار الخبحية.ابتكار استخاتيجيات إدارة الأزما

اتفقت ىحه الجراسة مع الجراسة الحالية في استخجام الشطخية السػقفية للاترال في التعقيب عمى الجراسة: 

إضافة نسػذج الػسيط الاجتساعي في الجراسة الحالية، لأنيا  كسجخل نطخؼ لمجراسة، بيشسا تع  الأزمات 

تبحث في مػضػع العلاقات العامة الخقسية، واختمفت الجراستان مغ حيث اليجف، حيث تبحث ىحه الجراسة 

في تأثيخ الأزمة عمى سسعة السشطسة واستسخار الخبحية، أما الجراسة الحالية  فإنيا تبحث في تأثيخ الأزمة 

السؤسدة الحكػمية وغيخ الخبحية، استخجم الباحث في ىحه الجراسة العيشة القرجية، أما الجراسة عمى سسعة 

، وفي الجراسة الحالية ىشاك أداتان لمبحث، مغ السعمسيغ عذػائية بديصة اختار الباحث عيشة  ، فقجالحالية

 أما ىحه الجراسة فقج استخجمت السقابمة وتحميل الػثائق والسلاحطة.
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 النمهذج المبدط لاترال الأزمة بهساطة اجتماعية أثناء أزمة إنجونيديا:: بعنهان "Adi (2020) دراسة

دراسة حالة حهل كيفية بحث زبائن شخكة كمبيهتخ لاين لمقطارات عن معمهمات حهل تأخخ القطارات عن 

 "2019من نيدان،  12مهعجها في تجخبة المدار المددوج لمقطار في 

"Simplified Social Mediated Crisis Communication Model during Crisis in 

Indonesia: A Case Study on How Customers of Indonesia Commuter Line Train 

Company Seek Information on a Train Delay Due to the Double Track Trial on 

April 12, 2019" 

وسائل التػاصل مشرات غ السعمػمات مغ الإنتخنت و تدتكذف ىحه الجراسة كيف يبحث الجسيػر ع

الاجتساعي، والأخح بعيغ الاعتبار العػامل التي تؤثخ عمى استخجام وسائل التػاصل الاجتساعي أثشاء 

( متابعًا نذصًا تع اختيارىع مغ 162)الأزمة. الػرقة تدتشج إلى بحث تع إجخاؤه مغ خلال استصلاع شسل 

عبخ حداب  PT Kereta Api Commuter Lineالقصار الإنجونيدي: ( متابع لذخكة 875200)بيغ 

، كسا اعتسج عمى الباحث السشيج الشػعي   م(، استخجInfo Commuter Lineتػيتخ الخسسي عمى الخط )

الجراسة الشسػذج تقتخح تػؼ عمى أسئمة مفتػحة ومغمقة لجسع البيانات، و ة التي تحالإلكتخوني الاستبانة

( كتشػع في نسػذج التػاصل الاجتساعي للأزمات SSMCCالاجتساعي خلال الأزمات )السبدط لمتػاصل 

(SMCCالأصمي ) (2010 Jin,  &(Liu.  ،يعتسج ىحا الاختلاف عمى الحجة القائمة: إنو أثشاء الأزمة

يكػن الجسيػر في مكان قخيب ويعتسج عادةً عمى الػسائط الاجتساعية )عادةً ما يتع الػصػل إلى 

ىحه الجراسة خمرت إلى أن البعس  ت عبخ الياتف السحسػل( بجلًا مغ وسائل الإعلام التقميجية،السعمػما

مغ السػضػعات الستعمقة باستخجام وسائل التػاصل الاجتساعي لمبحث عغ السعمػمات أثشاء الأزمة، 

 (. تشاقرSMCC(، مػجػدان في نسػذج اترال الأزمة بػساشة اجتساعية )WOMوالتػاصل الذفيي )

( الأصمي والشسػذج الاجتساعي السبدط الحؼ اقتخحو SMCC)ىحه الجراسة أيزًا الاختلافات بيغ نسػذج 

لع يكغ ىشاك دليل عمى تأثيخ السدتخجم غيخ الشذط لػسائل التػاصل الاجتساعي عمى حيث  الباحث،

التقميجية كسرجر استعادة السعمػمات أثشاء الأزمة؛ بالإضافة إلى ذلظ، لا يػجج دور لػسائل الإعلام 
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زمة. خمرت الجراسة إلى أن الجسيػر يبحث عغ السعمػمات مغ السػقع الألاستخجاع السعمػمات أثشاء 

الخسسي لمذخكة عمى الانتخنت أؼ مغ مرجر مػثػق، ويدتخجم الجػال في البحث عغ معمػمات الأزمة 

الاترال السؤسدي عبخ وسائل  عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي، كسا أوصت الجراسة بإجخاء أبحاث تختبخ

 التػاصل الاجتساعي أثشاء الأزمة.

الأزمة بػساشة  ترالالجراسة الحالية في اختيار نسػذج ااتفقت ىحه الجراسة مع التعقيب عمى الجراسة: 

اجتساعية، بيجف معخفة العػامل التي تؤثخ عمى استخجام وسائل التػاصل الاجتساعي أثشاء الأزمة، اختار 

ي ىحه الجراسة عيشة مغ متابعي مػقع الذخكة عمى تػيتخ، بيشسا في الجراسة الحالية سيتع اختيار الباحث ف

عيشة مغ السعمسيغ الستابعيغ لرفحات اتحاد السعمسيغ عمى الفيدبػك وىع مجتسع لمجراسة الحالية، اتفقت 

أما  ،راسة السشيج الشػعي  ، استخجم الباحث في ىحه الجةالالكتخوني جراستان في جانب اختيار الاستبانةال

 .والشػعي   الحالية فقج استخجمت السشيج الكسي  

إدارة العلاقات العامة في بناء صهرة المجارس بعنهان: " :Hastomo & Andriyani (2020)دراسة 

 ".في الثانهية العامة

"Public Relations Management in Building the Image of Schools in Senior High 

School"  

لتحديغ صػرة السجارس.  ،وتقييسيا ىاوتشفيح ةتيجف ىحه الجراسة إلى شخح تخصيط العلاقات السجتسعي

 وتتسثل مذكمة الجراسة في التعخف عمى نذاشات العلاقات العامة في السجارس لبشاء الرػرة الجيجة، تع  

. وكانت باستخجام السشيج الشػعي  ا في مجرسة ثانػية في إحجػ مقاشعات إنجونيدي هإجخاء دراسة الحالة ىح

بالإضافة إلى تحميل السعمػمات لاستخلاص الشتائج، أجخػ الباحث الجراسة عمى  ،أداة الجراسة السقابمة

مجيخ السجرسة، ورئيذ قدع العلاقات العامة، ورئيذ قدع الصلاب، والسعمسيغ، ولجشة  مكػنة مغ: ،عيشة

السجرسة، والصلاب وأولياء أمػرىع مغ الصلاب، وكحلظ السجتسع السحيط، تكذف نتائج ىحه الجراسة عغ فيع 
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ولتحديغ جػدة  ،حيطلتحديغ علاقاتيا التعاونية مع السجتسع الس ،السجرسة لمتخصيط والتشطيع والتشفيح والتقييع

الجيج. كسا أوصت الجراسة بفاعمية عسل إدارة العلاقات  والخارجي   السجارس مغ خلال التعاون الجاخمي  

 .مغ خلال استخجام الحػار والسجاولات لإقامة علاقات جيجة مع السجتسع ،العامة في السجارس

لة وأداة تحميل السزسػن، بيشسا الجراسة استخجمت الجراسة الدابقة مشيج دراسة الحاالتعقيب عمى الجراسة: 

 .والشػعي   ، كأداة لجسع البيانات والسشيج الكسي  لية تدتخجم الاستقراء الالكتخونيالحا

العلاقات العامة وإدارة الأزمات في مدتذفى أباكاليكي التعميمي : بعنهان "Oyeleke (2020) دراسة

 إينهجه".الفيجرالي ومدتذفى جامعة نيجيخيا التعميمي، 

"Public Relations and Crisis Management in Federal Teaching Hospital 

Abakaliki and University of Nigeria Teaching Hospital"، Enugu.   

 ،تشاولت ىحه الجراسة العلاقات العامة وإدارة الأزمات في مدتذفى إيشػجػ التعميسي بجامعة نيجيخيا

 عميسي الفيجرالي. وتسثمت مذكمة الجراسة والتي دفعت الباحث إلى إجخاء ىحه الجراسةومدتذفى أباكاليكي الت

ونادراً ما يحرل السػضفػن عمى  ،وجػد خخق مدعػم في آلية الاترال الجاخمي في ىحه السدتذفياتفي 

الاتجاه.  الشسػذج الستساثل ثشائي  -واحج  السعمػمات في الػقت السشاسب، استشجت الجراسة إلى مشطػر نطخؼ  

وتع استخجام  ،(331تع سحب عيشة مغ )و ( 10122، وكان مجتسع الجراسة )كأداة  ةالاستباناستخجام  وتع  

Taro Yamane formula عمى  ةالسػزع انة( ندخة مغ الاستب331. ومغ بيغ)لتحجيج حجع العيشة

التحميل.  ( ندخة واستخجاميا في323خجاع )ستاتع  (،FETHAو) (UNTH) السدتجيبيغ في كل مغ

عجد مثل  ،حراء الػصفي  تحميل البيانات التي جسعيا باستخجام الاو  صياغة فخضية واحجة واختبارىا،تست 

تطيخ نتائج ىحه الجراسة أن  .لتحميل الانحجار الستعجد ،حراءات الاستشتاجيةالتكخار والشدبة السئػية والا

كبيخة عمى أداء  تأثيخات ليا (FETHA) و( (UNTH العلاقات العامة واستخاتيجيات إدارة الأزمات في

ورسالتيا  ،السػضفيغ. تػصي الجراسة بزخورة وضع استخاتيجية علاقات عامة في سياق رؤية السشطسة
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والتفاوض  ،وثقافتيا وسياساتيا وإشخاك أصحاب السرمحة باستسخار في الحػار والػساشة وبخنامج التػعية

 لإدارة واتحاد السػضفيغ. الشداعات الرشاعية، ونداعات ا بيجف حل  

اتفقت الجراسة الدابقة مع الجراسة الحالية في صياغة فخضية واحجة لاختبارىا، التعقيب عمى الجراسة: 

واحج، ىػ  اختمفت الجراسة الحالية مع الجراسة الدابقة مغ حيث استشاد الجراسة الدابقة إلى مشطػر نطخؼ  

الشطخية السػقفية لإدارة الأزمات ونسػذج  مالاتجاه، بيشسا الجراسة الحالية تدتخج الشسػذج الستساثل ثشائي  

، شبقت الجراسة الدابقة عمى السدتذفيات التعميسية في نيجيخيا، بيشسا الجراسة الحالية الػسيط الاجتساعي  

 الية تدتخجم الاستبانةكأداة، بيشسا الح ستخجمت الجراسة الدابقة الاستبانةفي مجيخيات التخبية والتعميع، ا

 .ةالالكتخوني

التطهر لكياس  مكياسومذاركتها عن معمهمات الأزمات  البحث" : بعنهانLee & Jin (2019) دراسة

 "أزمات الرحة العامة التي تتم بهساطة اجتماعية الدمهك التهاصمي لمجمههر في

"Crisis Information Seeking and Sharing (CISS): Scale Development for 

Measuring Publics’ Communicative Behavior in Social-Mediated Public Health 

Crises" 

 ة يزمات الرحالأ خلاللمجسيػر  ىحه الجراسة أولاً الإشار السفاليسي لمدمػك التػاصمي   تشقح

 لكياس الدمػك  ،دراسة تقػم بتصػيخ مقاييذ متعجدة العشاصخ أولكسا تعج  جتساعية. بػساشة ا

لكياس البحث  واختبارىسا مكياسيغ متعجدؼ العشاصخ تع تصػيخحيث  (SMCC) في لمجسيػر التػاصمي  

 عبخ الإنتخنت وكانت أداة جسع البيانات  (CISS) ومذاركتياعغ معمػمات أزمة الرحة العامة 

 ( 280و) ( بالغاً 279)يبمغ تعجاد أفخادىا مغ مغ عيشة وششية عذػائية الاستقراء الالكتخوني، ىي 

ومغ مشرات التػاصل الاجتساعي التي شسميا السكياس  عمى التػالي. الستحجة، في الػلايات بالغاً 

(Twitter, Instagram Interest, Snapchat,  أما التػاصل الذخري ،)  فذسل السكياس )السحادثة

الشتائج إلى سبعة أنػاع مغ سمػك البحث عغ  لػجو أو عبخ الياتف، الإيسيل، الخسائل( تذيخ وجياً 
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مغ سمػك تبادل معمػمات الأزمات عبخ السشرات والقشػات ومرادر ( نػعاً 17و)معمػمات الأزمات 

ومػثػقة لمباحثيغ والسسارسيغ في مجال الاترال بالأزمات  أداة صالحة( CISS) مقاييذالسعمػمات. تػفخ 

الأنذصة في التػاصل الاجتساعي بذأن أزمات الرحة  ى مذاركةالتي تدعى إل ،لكياس معمػمات الجسيػر

 فادة مغ الفخصة لإشخاك الستابعيغ السؤثخيغ عمى وسائل التػاصلالإب، تػصي ىحه الجراسة العامة

عغ  ،دقيقة وفي الػقت السشاسب لشذخ معمػمات ،الاجتساعي عمى مشرات وسائل التػاصل الاجتساعي  

 .السحتاجة سجتسعاتالأزمات الرحية للأفخاد وال

 خلال ،لدمػك التػاصمي لمجسيػرااتفقت الجراسة الحالية مع الدابقة في اختبار التعقيب عمى الجراسة: 

، وتبحث الدابقة في الأزمات الرحية، بيشسا الحالية تبحث في أزمة إضخاب جتساعيةبػساشة ازمات الأ

تبحث في مشرة ، بيشسا الحالية اجتساعي  السعمسيغ، شبقت الجراسة الدابقة عمى أربع مشرات تػاصل 

)الفيدبػك(، استخجمت الجراسة الدابقة الاستقراء الالكتخوني، بيشسا الحالية تدتخجم الاستقراء 

 الإلكتخوني.

 المهقفيةاستخجام النعخية " بعنهان :Van Rensborg, Conradie, & Dondolo (2017) دراسة

 لاترال الأزمات لجراسة استخاتيجيات الاستجابة للأزمات في الجامعة التكنهلهجية" 

"The Use Of The Situational Crisis Communication Theory To Study Crisis 

Response Strategies At A University Of Technology" 

أكج عجد و حجثًا مشتطسًا.  جامعات جشػب إفخيكيازمات في أصبحت الأ الساضية،عمى مجػ الدشػات القميمة 

 الإدارةاستجابة فيع كيفية  تداعج في (SCCT)الطخفية للاترال في الأزمات أن الشطخية  مغ الباحثيغ

إدراك السػضفيغ لأنذصة لمتحقيق في كيفية ( SCCT) الجراسةلحالة الأزمة. استخجمت ىحه  بذكل عام  

أداة لمجراسة، وتع اختيار عيشة شبكية عذػائية مغ  الباحثػن الاستبانةزمات، استخجم الاترال أثشاء الأ

استخاتيجية التبخيخ  أعزاء ىيئة التجريذ، ومغ أىع نتائج ىحه الجراسة أن الجامعة استخجمت بذكل أساسي  
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كانت الأخخػ السػجػدة في الشطخية الطخفية، و  تللاستجابة أثشاء الأزمات، ونادراً ما تدتخجم الاستخاتيجيا

القشػات الأكثخ تفزيلًا مغ قبل السػضفيغ للاترال في حالات الأزمات، ىي الخسائل الشرية القريخة 

 ورسائل الػاتداب، بيشسا كان السػقع الإلكتخوني لمجامعة ىػ أكثخ ما تدتخجمو الإدارة وقت الأزمات.

اتفقت ىحه الجراسة مع الجراسة الحالية في استخجام الشطخية السػقفية للاترال في التعقيب عمى الجراسة: 

الأزمات، لسعخفة استخاتيجيات الاستجابة وفقاً لمشطخية، واختمف معيا في أن الحالية تدتخجم أيزاً نسػذج 

ق أيزاً مع ىحه الأزمة بػساشة اجتساعية، استخجم الباحثػن في ىحه الجراسة الاستبيان، وىػ ما يتف اترال

، وتختمف الجراسة مع الجراسة الحالية مغ حيث مجتسع ةالالكتخوني اسة، حيث يدتخجم الباحث الاستبانةالجر 

 الجراسة. 

 التعقيب عمى الجراسات        

مغ -حدب عمع الباحث-أنيا مغ أوائل الجراسات الحجيثة ،عغ الجراسات الدابقةوما يسيد ىحه الجراسة 

زارة التخبية والتعميع الفمدصيشية في شسال التابعة لػ مغ السجيخيات  اً عجدحيث التصبيق، فقج أختار الباحث 

كسا تسيدت ىحه الجراسة باختيار الشطخية السػقفية للاترال في الأزمات، بالإضافة إلى  الزفة الغخبية،

بػساشة اجتساعية، ويدتخجم ىحا الشسػذج خريراً لفيع تأثيخ وسائل التػاصل  الأزمات رالاتنسػذج 

 في إدارة الأزمات. السختمفة

 فادة من الجراسات الدابقةمجى الإ      

والعلاقات العامة الخقسية، استصمع الباحث كثيخاً مغ الجراسات ذات الرمة بسػضػع دور العلاقات العامة 

 ىإل ية، ووجج أنيا مختبصة بسػاضيع ومتغيخات متذابعبخ وسائل التػاصل الاجتساعي   زماتفي إدارة الأ

مشيا الرحية ومشيا التعميسية ومشيا الخبحية، وتست  ،ما، بيشسا شبقت الجراسات عمى مؤسدات مختمفة حج  

، وإعجاد مغ حيث أنيا أعصت الباحث خمفية جيجة عغ مػضػع ىحه الجراسة ،فادة مغ الجراسات الدابقةالإ

 واختيار الشطخية والشسػذج. الإشار الشطخؼ لمجراسة، وبشاء الاستبانة واختيار السشيج والأداة 
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 الإطار النعخي  1.3

وعمع الشفذ وعمع  ةشػر رواد العلاقات العامة العجيج مغ الشطخيات والشساذج مغ مجالات عجة، كالإدار 

الاجتساع، لجراسة الطػاىخ وتفديخىا، وقج استشجت ىحه الجراسة عمى الشطخية السػقفية للاترال في 

 بػساشة اجتساعية، وىسا الأندب لسذكمة الجراسة الحالية وأىجافيا، وتع   اترال الأزماتالأزمات، ونسػذج 

لإدارة  االاستخاتيجيات الاترالية ومجػ ملاءمتي تػضيف الشطخية السػقفية للاترال في الأزمة، لسعخفة أىع

اعتساد نسػذج  أزمة إضخاب السعمسيغ، في مجيخيات التخبية والتعميع الفمدصيشية، وبالإضافة إلى ذلظ تع  

في أزمة إضخاب السعمسيغ،  الأزمة بػساشة اجتساعية، لتفديخ دور وسائل التػاصل الاجتساعي   ترالا

 امة الخقسية ىحه الػسائط لإدارة ىحا الإضخاب.وكيف تدتخجم العلاقات الع

 (:Situational Crisis Communication Theory)النعخية المهقفية للاترال في الأزمات  1.3.1

بعشػان اختيار الكمسات الرحيحة: "وىي وضع  1995قجم كػومبذ ىحه الشطخية في البجاية في مقالتو عام 

". ومع ذلظ، لع يتع تدسية الشطخية باسع السشاسبة للاستجابة للأزمات يجيةمبادغ تػجييية لاختيار الاستخات

(. قبل      ,Coombs & Holladay) 2002( قبل عام SCCTالشطخية السػقفية لاترال الأزمات )

". دبميػ تيسػثي كػومبذ أستاذ دراسات لمتػاصل ذلظ، تست الإشارة إلى الشطخية باسع "الشيج الخمدؼ  

عة إليشػيذ الذخقية في الػلايات الستحجة، حيث يقػم بتجريذ إدارة الأزمات والاترالات الاترالات في جام

السؤسدية والعلاقات العامة. كػومبذ حاصل عمى درجة الجكتػراه. مغ جامعة بػردو في إدارة القزايا 

ترالات والذؤون العامة. وكان مجال البحث الأساسي ىػ التخكيد في بحػث الأزمات، مع تصػيخ نطخية ا

 .(Kyhn, 2008) ،(SCCTالأزمات الطخفية واختبارىا )

 Yum & Jeong (2015) تعػد جحور الشطخية السػقفية لاترال الأزمات إلى نطخية الإسشاد. وفقًا ل

الأحجاث مغ نطخية في عمع الشفذ الاجتساعي، تفتخض أن الشاس يفيسػن حيث عخفا نطخية الإسشاد بأنيا: "

". عمى سبيل السثال، عشجما تكػن ىشاك أزمة، يحاول الشاس معخفة أسباب اثخلال شخح أسباب ىحه الأحج
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شخح عجة أبعاد للإسشاد، مثل السكان  Yum & Jeong (2015)وقػع الحجث. علاوة عمى ذلظ، يعصي 

عجم القجرة عمى التحكع فييا(، (، القجرة عمى التحكع )يسكغ التحكع بيا مقابل مقابل الجاخمي   )الخارجي  

". في حالة وقػع الحجث، يسيل الاستقخار )مدتقخ مقابل غيخ مدتقخ(، حيث يكػن السػقع "البعج الأساسي  

الشاس إلى تفديخ حجث الأزمة مغ خلال أخصاء تشطيسية داخمية، أو أن وقػع الأزمة يعػد إلى العػامل 

 .(Kyhn, 2008) للإسشاد الخارجية لمبيئة، البعج الأساسي  

بتخويج إشار عسل قائع عمى الأدلة لاختيار ( 2010مبذ )و عمساء الاترال في الأزمات مثل كػ  قام

تصػيخ نطخية التػاصل بذأن الأزمات  مثل تمظ السحكػرة أعلاه. تع   ،للأزمات ةاستخاتيجيات الاستجاب

 ،وىي تدتشج إلى افتخاض أن الأزمات ىي دائساً أحجاث سمبية سشػات،مجػ عذخ  عمى SCCT)الطخفية )

ترػر يتع  ،فيسيا إلا مغ خلال إسشاد السدؤولية عغ مثل ىحه الحػادث ةلأصحاب السرمحلا يسكغ 

 مثل سسعة السشطسة أو ما إذا كان ىشاك تاريخ عػامل،تمييا  ،تتزسغ تقييع نػع الأزمة ،مغ خصػتيغ ةعسمي

 (,Coombs 2015) الأزماتوالتي تكثف مغ صلاحيات السشطسة لسدؤولية  السساثمة،مغ الأزمات 

(Reilly & Atanasova, 2016). 

السحدػسة ا جيػدىع باستخجام التػاصل، مع السعالجة السادية و و يجب عمى مجيخؼ الأزمات أن يبجؤ 

عمى الخغع مغ أن إحجػ الجراسات  ،السعمػمات( والاىتسام بالزحايا)إرشادية لمسعمػمات( والشفدية )تعجيل 

التي فحرت آثار الاستجابات الإرشادية الغامزة والسفرمة في أزمات الحػادث، لع تجج أؼ تأثيخ عمى 

الدسعة التشطيسية، وقبػل قرة السشطسة، أو الخغبة في الانخخاط في الدمػك الجاعع السحتسل لمسشطسة، 

عمى ىحا التػجو، يجب أن تؤخح السعمػمات عمى أنيا معصاة في أؼ أزمة بعج إنذاء  لشطخيةاتحافع حتى 

رشاد عشجما الإ( SCCTالسؤسدة، كسا يجب عمى مجيخؼ الأزمات أن يعيخوا الانتباه إلى الدسعة. تػفخ )

 .(Kyhn, 2008) يقػم مجيخو الأزمات بعسميع لسعالجة مخاوف الدسعة
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 أثشاء ،تػفخ إشاراً مبشياً عمى الأدلة لفيع كيفية حساية سسعة السشطسة السػقفيةنطخية الاترال في الأزمات 

(. وتتصمب إدارة الأزمات  ,2007COOMBSباستخجام استخاتيجية الاترال الفعالة )وبعجىا الأزمة 

 يشبغي دعسيا بشتائج البحػث التجخيبية بجلًا مغ  ،استخجام مبادغ تػجييية فعالة للاترالات

يسكغ  (. وقج عُخ  فت الأزمة بأنيا "تيجيج رئيدي  ROUSSEAU, 2006الخبخة الذخرية وغيخ العمسية )

إذا لع يتع التعامل معيا عمى الشحػ  ،عمى مشطسة أو صشاعة أو حسمة أسيع أن يكػن لو أثخ سمبي  

قج تػاجو أزمة كجدء مغ  ،كاديسية مثل أؼ مشطسة أخخػ (. مؤسدة أ,BARTON 2001الرحيح" )

 .(Effiong, 2014)تحجياتيا التذغيمية أو الطخفية 

عمى سبيل  الاستجابات للأزمات،يسكغ التسييد بيغ عجة أنػاع مغ  الدسعة،ستخاتيجية إصلاح اضسغ 

الدسعة مبشية عمى نطخية  حاستخاتيجيات إصلا. والإنراف والتعديد، العجوانية،مغ  والحج   الحخمان،السثال 

إلى اليجف وأن الحفاظ عمى سسعة  ونذاط مػجوالتي تفتخض أن التػاصل ( 1995استعادة الرػرة لبيشػا )

 عمى  SCCT( تعتسج نطخية 2007:171(، وفقاً لكػمبذ )1995بيشػيت )لمتػاصل  إيجابية أمخ أساسي  

مغ خلال دمج ىحه الاستخاتيجيات  ،ةاستعادة الرػر استخاتيجيات الاستجابة للأزمات السػضحة في نطخية 

الاستجابة للأزمة السدتخجمة  تالأزمة، واستخاتيجيافي نطام يتشبأ بكيفية تفاعل أصحاب السرمحة مع 

ت الأزمات مغ حيث كيفية حالا عالأدوات لتقييفخ مجسػعة مغ اػ ت "SCCT فإن وبالتالي،لإدارة الأزمة". 

 .(Reilly & Atanasova, 2016, p. 65)  إدراك الشاس لسدؤولية الأزمات"

 ( ,2015COOMBS)لـ ىػ أن استخاتيجيات الاستجابة للأزمات، وفقاً  SCCT ذو صمة في خنيج آخ

وتعجيل  السعمػمات،وىي تػجيو  (،إلى ثلاث فئات )التعامل مع سبب تقجيع السعمػمات اتقديسي يسكغ

حساية الدسعة. يرف تػجيو استخاتيجيات السعمػمات كيف يسكغ لأصحاب السرمحة  السعمػمات، وإصلاح

يسكشيع وكيف  ،مغ الأزمات. تتزسغ استخاتيجية السعمػمات الإرشادية تححيخ الشاس مغ الأزمة عأنفدي

السعمػمات ومغ أن يربحػا ضحايا. تع تقجيع استخاتيجية تعجيل  أنفديع مغ الأذػ الجدجؼ   ةحساي
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استخاتيجية في مداعجة أصحاب السرمحة عمى التأقمع الشفدي مع الأزمات. تطيخ  ،مفيجة ةكاستخاتيجي

 ذالسذػرة واتخاوتقجيع  الأزمة،السعمػمات كتعبيخ عغ التعاشف، وتػفيخ السعمػمات حػل حجث  لتعجي

التي  ،الدمبية الآثار التقميل مغالدسعة و إصلاح ( SCCT) ، تحاول استخاتيجياتالإجخاءات الترحيحية

 (Reilly & Atanasova, 2016)السؤسدة يسكغ أن تحجثيا الأزمة عمى سسعة 

 ،حساية جسيػرىا مغ الأذػمغ خلاليا السشطسات السػقفية مجسػعة مغ التػجييات تدتصيع الشطخية  تقجم

إلى  ،تيجف استخاتيجية تػجيو السعمػماتو . وضبط السعمػماتتػجيو السعمػمات  اتمغ خلال استخاتيجي

ضبط السعمػمات إلى مداعجة استخاتيجية . بيشسا تيجف مغ الأذػ الجدجؼ   الأفخاد خلال الأزماتحساية 

الأزمة، بأصحاب العلاقة خلال  والاترالجيع الجعع مغ خلال تق ،الأذػ الشفدي  عمى مػاجية  فخادالأ

 .(2021)الريفي،  جعع العاشفي  عمى الأزمة وتقجيع ال ديصخةسداعجتيع عمى الل

أو  الحؼ يعسل بسثابة حافد لمعسل الإيجابي   ،يسكغ استشتاج أنو في كل أزمة ىشاك نػع مغ التعمق العاشفي  

الأزمة. ومغ الشاحية  بعس سمػك البحث عغ كيفية حل   . ويشبغي أن يتزسغ ىحا الإجخاء الإيجابي  الدمبي  

الدمبية، يسكغ أن يكػن ىشاك تشافخ مغ جانب أصحاب السرمحة الحؼ سيتػج بإسشاد السدؤولية عغ 

ػكية عمى السشطسة ن إسشاد أصحاب السرمحة لمسدؤولية عغ الأزمات لو عػاقب ذاتية وسموإ ،الأزمة

(Effiong, 2014) 

تيجيج الدسعة، وسسعة  ياتمدتػ  عشيا، وتحجيجالسدؤولية تحجيج درجة نػع الأزمة و  ومغ خلال تحجيج

استخاتيجيات الاستجابة التي ترال الأزمات السػقفية لاالشطخية  تػضحالعلاقة الدابقة وتاريخ الأزمات، 

لمسشطسات استخجاميا لمتعامل مع الأزمة، وتػفخ استخاتيجيات الاستجابة للأزمات أشخ عسل تتيح يسكغ 

استسجىا كػمبذ مغ  الأزمة، وقجمغ اترالات  اً ىحه الاستخاتيجيات جدء تعج  لمسشطسة إدارة الأزمات. و 

لى فئتيغ رئيديتيغ: إ ػمبذالتي أعجىا أستاذ الاترال ويميام بيشػا، وقج قدسيا ك ،نطخية إصلاح الرػرة

 .(2021)الريفي،  .استجابة ثانػية اتلية، واستخاتيجياستخاتيجيات استجابة أو 
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 1الذكل 

 الشطخية السػقفية لإترال الأزمات

 
 (Effiong, 2014)السرجر: 

الأسيع متجية نحػ سسعة السشطسة وتحسل السدؤولية وىػ ما يعكذ  ( بأن غالبية1) يطيخ الذكل رقع

ل، فيشاك عػامل أىسية ىحيغ السحػريغ في ىحه الشطخية، حيث تتأثخ سسعة السشطسة بالعجيج مغ العػام

ة( وقج يكػن ليحه العػامل )تاريخ السشطسة والأزمات، والدسعة الدابقة لمسشطس مزاعفة وىسا عاملا

، كسا أن استخاتيجيات تحسل السدؤولية ليا أثخ عمى سسعة السشطسةـ ويؤكج كػمبذ وسمبي   إيجابي   اتجاىان:

والتي مغ شأنيا أن  ،عمى أثخ العاشفة وسسعة السشطسة خلال الأزمة عمى الدمػكيات الستبعة لسجيخ الأزمة

 .(2015)غػل، تتخك أثخاً )سمبيا أو إيجابيا( لجػ الجسيػر 

 النعخية المهقفية لاترال الأزماتترنيفات الأزمات حدب  1.3.2

( إلى أنو في السقام الأول، مغ السيع لسجيخ الأزمات أن يقػم بفيع السػقف حتى 1998يذيخ كػومبذ )

اتيجية استجابة يتسكغ مغ تحجيج استخاتيجية الاستجابة السشاسبة لـلأزمة. ما إذا كان يشبغي تصبيق استخ 
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، يعتسج عمى كيفية ترشيف السػقف، وبالتالي درجة مدؤولية السشطسة عغ الحجث، والتي أو تيديخية دفاعية

الأدنى مغ السدؤولية  يتع تخريريا لمذخكة مغ قبل أصحاب السرمحة. أولا، حالة أزمة في حال الحج  

تشطيسية السشخفزة التشطيسية في مجسػعة الزحايا. ثانيًا، يُشطخ إلى حالات الأزمات ذات السدؤولية ال

عمى أنيا مغ مجسػعة الحػادث. والثالثة، أزمة مع مدؤولية تشطيسية عالية مغ مجسػعة متعسجة يسكغ 

كيف يسكغ تذخيز أسباب الػقاية مشيا. تقػم كل مجسػعة بالتحقيق في شبيعة الأزمة السحجدة، وكحلظ 

 .(Falko, 2018) حالة الأزمة

 أنػاع الاستخاتيجيات والتكتيكات:

( أن استخاتيجيات الاستجابة للأزمات: ىي ما تقجمو السؤسدة مغ 2007( وضح كػمبذ )1الججول رقع )

عغ الأزمة، ومجػ تأثيخ الأزمة  اأقػال وأفعال تتعمق بالأزمة بحدب ما تحجده السؤسدة مغ مجػ مدؤوليتي

 الاستجابة إلى أولية وثانػية: عمى سسعة السؤسدة، وتع تقديع استخاتيجيات 
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 1ججول 
 (2007كهمبذ ) استخاتيجيات الاستجابة للأزمات

الاستجابة  أنهاع الاستخاتيجية
 الاستخاتيجية

 وصف الإجخاءات التكتيكية الإجخاءات التكتيكية

 الأولية استخاتيجيات
 ترجؼ للأزماتلم

أن  الذخز / السجسػعة مجعياً مجيخ الأزمة يػاجو  مياجسة الستيع استخاتيجيات الخفس
 ىشاك خصأ ما

 مجيخ الأزمات يؤكج أنو لا تػجج أزمة نكارالإ  
 زمة،سشطسة عغ الأمدؤولية المجيخ الأزمات مغ يقمل  وجػد عحر  

مغ خلال إنكار نية إلحاق الزخر و / أو الادعاء بعجم 
 القجرة عمى الديصخة عمى أسباب الأزمة

ما أو مجسػعة خارج السشطسة  اً زمة شخرمجيخ الأيمػم  الفجاء كبر استخاتيجيات التقميل 
 للأزمة

استخاتيجيات إعادة  
 البشاء

مغ الأضخار السترػرة الشاجسة عغ الأزمة مجيخ يقمل  التبخيخ
 .الأزمة

 .مجيخ الأزمات السال أو اليجايا الأخخػ لمزحايايقجم  التعػيس  

الكاممة ويصمب مغ  مجيخ الأزمات السدؤوليةيقبل  الاعتحار  
 أصحاب السرمحة الرفح.

 استخاتيجيات
الاستجابة للأزمات 

 الثانػية

أصحاب السرمحة عغ الأعسال الأزمة مجيخ يخبخ  التحكيخ استخاتيجيات التعديد
 الجيجة الساضية لمسشطسة

مجيخ الأزمات بأصحاب السرمحة ويحكخىع يذيج  أو السجح الإشادة  
 الجيجة الساضية.بالأعسال/العلاقات 

 مجيخ بأن السشطسة ىي أيزا ضحية للأزمة يحكخ يةالزح  

 (Effiong, 2014)المرجر: 

 المهقفيةتعميمات اختيار استخاتيجيات الاستجابة للأزمات حدب ترنيف النعخية  1.3.3

 :(Kyhn, 2008) (2007لكهمبذ)

 الأدنى مغ إسشاد إن تػجيو السعمػمات وتعجيميا وحجه يسكغ أن يكػن كافياً عشجما يكػن للأزمات الحج   .1

  .إيجابية ومحايجة أولا يػجج تاريخ لأزمات مساثمة وسسعة سابقة  ،(مدؤولية الأزمة )أزمات الزحية
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عب بالسشتجات، يسكغ استخجام صػرة الزحية كجدء مغ الاستجابة لمعشف في مكان العسل، والتلا .2

  والذائعات. ةوالكػارث الصبيعي

 ةمدؤولية الأزمالأدنى مغ إسشاد  زمات مع الحج  للأالاستجابة التقميل في يشبغي استخجام استخاتيجيات  .3

  .ةسابقة سمبي)أزمات الزحية( إلى جانب تاريخ مغ الأزمات السساثمة و/أو سسعة 

لسدؤولية يشبغي استخجام استخاتيجيات الاستجابة للأزمات الستجنية في الأزمات ذات الإسشاد السشخفس  .4

محايجة أو  ةسابقوالتي ليذ ليا تاريخ مغ الأزمات السساثمة، وليا سسعة  ،()أزمات الحػادث تالأزما

  .إيجابية

مات ذات الإسشاد السشخفس في الأز  ،يجب استخجام استخاتيجيات إعادة بشاء الاستجابة للأزمات .5

 .ةسابقة سمبيإلى جانب تاريخ مغ الأزمات السساثمة و/أو سسعة  ،()أزمات الحػادث ةلسدؤولية الأزم

لسدؤولية في الأزمات ذات الإسشاد القػؼ  ،يشبغي استخجام استخاتيجيات الاستجابة للأزمات مغ ججيج .6

 .دسعة الدابقةالعغ تاريخ الأزمة أو  بغس الشطخ ،()الأزمات التي يسكغ الػقاية مشيا ةالأزم

في مػاجية أزمات الذائعات والتحجؼ،  ،يشبغي استخجام استخاتيجيات الاستجابة لأزمات وضع الإنكار .7

  مسكشا. ظيكػن ذلعشجما 

الحفاظ عمى الاتداق في استخاتيجيات الاستجابة للأزمات. إن الخمط بيغ استخاتيجيات الاستجابة  .8

سيؤدؼ إلى تآكل فعالية الاستجابة  ،مع استخاتيجيات التقميز أو إعادة البشاء رللأزمات والإنكا

 .الذاممة

الأزمات واستخاتيجيات  بيغ أنػاع دورىا في الخبطيشعكذ  ،ترال الأزمات وأهميتهالا  المهقفيةدور النعخية 

وتحجيج مػقف الجسيػر مغ  ،الاستجابة للأزمات، فيسكغ مغ خلال الشطخية تحجيج استخاتيجية الاستجابة

 حدب نػع الأزمة والسكثفات )الدسعة الدابقة وتاريخ الأزمات(، خاصة مع تعجد الأزمات التي تسخ ،زمةالأ

 .ضخاب السعمسيغ والتي قج تؤثخ عمى سسعة السؤسدةإفي قزية ، التخبية والتعميع وزارة بيا
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ات العامة الخقسية، خلال أزمة إضخاب السعمسيغ تشجرج دراستشا الستعمقة بالتعخف عمى استخاتيجيات العلاق

في وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشيةـ مغ وجية نطخ السعمسيغ ضسغ مجخل الشطخية السػقفية للاترال في 

الأزمات، والتي مغ خلاليا ندعى إلى فيع الجور الحؼ مارستو العلاقات العامة الخقسية في معالجتيا 

استخجاميا بالاعتساد عمى الشطخية، وشخح الاستخاتيجيات  جيات الاترالية التي تع  للأزمة، ومعخفة الاستخاتي

الاترالية السشاسبة لإدارة أزمة إضخاب السعمسيغ والحفاظ عمى الدسعة، ويسكغ الاستشاد عمى ىحه الشطخية 

 يخجم أىجاف الجراسة. كشسػذج إرشادؼ  

 (Social-Mediated Crisis Communication) بهساطة اجتماعية ترال الأزماتانمهذج  1.3.4

ىػ إشار عسل ججيج يرف  (SMCC) التػاصل أثشاء الأزمات عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي نسػذج

ىحا أيزاً أحج الأشخ الشطخية  (SMCC) نسػذج يعج   السذيج الحالي والبيئة الحالية للاترال بالأزمات.

الإعلام التقميجية  ووسائل ،بيغ السشطسات والجسيػر ووسائل التػاصل الاجتساعي ،الأولى لػصف العلاقات

ىحا الشسػذج  يعج   الػاقع،. في وأثشاءىا وبعجىا الأزمةقبل  Word of Mouth (WOM) والتػاصل الذفيي

تخنت بيغ السشطسات ووسائل الإعلام الججيجة والجسيػر عبخ الإن أيزاً إشاراً لفيع التػاصل في الأزمات

تحجيج وقت الاستجابة لتأثيخات و اترال الأزمات في مسداعجة لإرشادات  (SMCC) يػفخ نسػذجو ، وخارجو

بجون  أو الػجاىي   الإعلام التقميجية والتػاصل الذفيي   وسائل وكيفيتيا، وتأثيخ وسائل التػاصل الاجتساعي

  .      ,Nazri, Hamzeh, & Rezal) (WOMإنتخنت )

أستاذ مداعج في كمية وىي  ،جامعة ماريلانج كػليجج باركالحاصمة عمى الجكتػراه مغ أوستغ  لػسيشجا وتعج  

 ،نطخ الجسيػر تخكد أبحاثيا عمى وجيات، السرسسة ليحا الشسػذج، والتي الاترالات بجامعة إيمػن 

 جسيػروبشاء العلاقات بيغ السؤسدات وال ،وصشع السعشى مغ حسلات التػاصل الستعمقة بالرحة والسخاشخ

(Austin, Fisher, & Yan, 2012). 
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يػفخ إرشادات لإدارة  والحؼات، مغ نسػذج تػاصل الأزمات في السجون (SMCC) شسػذجال وقج تصػر

 وتشفيح استخاتيجيات استجابة الاترال لمسجونات السؤثخة قبل الأزمة ،الأزمات في تحجيج السجونات السؤثخة

إلى أنو يجب عمى السترميغ  (BMCC) الأزمات يالتحكع ف. يذيخ نسػذج مخكد وأثشاءىا وبعجىا

لتعطيع السػارد وقجرات السخاقبة. يتع التعخف عمى  ،السجونات السؤثخة جالسحجودة تحجيبالأزمات ذوؼ السػارد 

الحاتية.  عقزاياىع ومذاركتيمغ خلال سمصة معمػمات السجونيغ ومرجاقيتيا، ومغ خلال  ةالسؤثخ  السجونات

لستابعي السجونات  ،والعاشفية ةالاحتياجات السعمػماتيتتشاول السجونات السؤثخة  ،(BMCC) وفقاً لشسػذج

التي تؤثخ مغ خلال تػفيخ معمػمات دقيقة وفي  القزايا،مع  بقيادة تتشاسمغ خلال تػفيخ  ،أثشاء الأزمات

الأصمي  (BMCC) بعيغ السجونة وتقمقيع. تزسغ نسػذالقزايا التي تؤثخ عمى متا لالسشاسب، حػ الػقت 

الستعمقة بالاستجابة  لاستخاتيجيات الاترابالإضافة إلى  لمسجونة،مخجعية لتقييع التأثيخ السحتسل  ةمرفػف

تحديغ  تع، الأزمات وأسبابالعػامل التشطيسية  غمتشػعة مءً عمى مجسػعة بشا ،والتعافي السػصى بيا

وأعيج تدسيتو الشسػذج ليربح  الاجتساعي،لاحقاً ليذسل جسيع وسائل التػاصل  (BMCC) نسػذج

(SMCC ) كأدوات لإدارة  ،الاجتساعي والذبكات الاجتساعية لوسائل التػاصأكثخ شسػلاً  حػل تأثيخ

 .(Austin & Yan, 2016) الأزمات

وسائل  ػومتابع ،وسائل الإعلام السؤثخة :وىي ،ىشاك ثلاثة مفاتيح عامة لإيرال معمػمات الأزمات

الاجتساعي غيخ الشذصة. ومع ذلظ، ىشاك خسدة عػامل تؤثخ عمى  التػاصل ئطووسا ،التػاصل الاجتساعي

التحتية، وشكل الخسائل،  تاريخ الأزمة، ونػع الأزمة، والبشية، وىي: مع الجسيػركيفية تفاعل السشطسات 

 .(Nazri, Hamzeh, & Rezal, 2020) واستخاتيجية الخسائل

أو  إنتاجيا،لمحرػل عمى السعمػمات أو  مجسػعات مغ الجساىيخ، تدعى ثلاث (SMCC) يحجد نسػذج

( 2)وسائل التػاصل الاجتساعي محتػػ  ػمشذئ( السؤثخون: 1)قبل الأزمات وأثشاءىا وبعجىا: مذاركتيا 

يقػم مشذئػ حيث  ،في وسائل التػاصل الاجتساعي( الخاممػن 3)الاجتساعي  لوسائل التػاصمتابعػ 
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؛ يدتيمظ متابعػ وسائل عبخ الإنتخنت االأزمات ونذخىمعمػمات  بإنتاجالػسائط الاجتساعية السؤثخون 

ويذاركػن ىحه السعمػمات  ،التػاصل الاجتساعي لمشذئي وسائالتػاصل الاجتساعي ىحه السعمػمات مغ 

فعال في وسائل  ليذ ليع نذاطالتػاصل الاجتساعي  لوالخاممػن عمى وسائأيزاً عبخ الإنتخنت وخارجو ؛ 

بسا في ذلظ وسائل الإعلام -عبخ قشػات أخخػ الأزمة  همعمػمات ىحالتػاصل الاجتساعي ، لكشيع يتمقػن 

التػاصل الاجتساعي أو السبجعيغ أو غيخىع  لمتابعي وسائمغ  -دون إنتخنت التقميجية والتػاصل الذفيي

 .(Austin & Yan, 2016) مغ غيخ الفاعميغ

  الذكل 

 نسػذج اترال الأزمات بػساشة اجتساعية 

 
 (Austin, Brooke, & Yan, 2012) السرجر:

تسثل الأسيع  السعمػمات، بيشساالعلاقات السباشخة في تجفق  الستػاصمةتسثل الأسيع : :تجفق السعمػمات

 ،مباشخة مع وسائل التػاصل الاجتساعي غيخ الشذصة خعلاقة غيالسشقصة علاقات غيخ مباشخة، ىشاك 



35 

مباشخ مغ الستابعيغ والسبجعيغ. تذيخ الأسيع أيزاً إلى تجفق ثشائي  خبذكل غيحيث تتمقى السعمػمات 

 سبيل السثال، تقػم وسائل التػاصل الاجتساعي ووسائل الإعلام التقميجية ىلمسعمػمات. عمالاتجاه 

الشسػذج، مادؼ في ويتع وضع الجساىيخ الخئيدية داخل مخبع ر  ما، / أزمةلقزية ةبالاستجابة السشطس

التػاصل  لالسؤسدات ووسائبيغ مشذئي  ،دون اترال بالإنتخنت الصبيعة السشتذخة لمتػاصل الذفيي   للتسثي

قج تتزسغ معمػمات مغ مشذئي  يالاجتساعي، التالاجتساعي والستابعيغ وغيخ الفاعميغ. وسائل التػاصل 

قة مباشخة بالجساىيخ الخئيدية، والسشطسة ووسائل السشطسة، ليا علا والسؤثخيغ أوسائل التػاصل الاجتساعي 

، يالتػاصل الاجتساع، في حيغ أن وسائل الإعلام التقميجية ليا علاقة مباشخة مع وسائل ةالإعلام التقميجي

 .(Austin & Yan, 2016) الفاعميغ .والجسيػر الخئيدي، والسشطسة

تحجيج ما  لتػفيخ إرشادات قائسة عمى الأدلة لسداعجة مخصصي الأزمات عمى (SMCC) تصػيخ نسػذج تع

الاعتخاف أيزاً بتأثيخ الػسائط  إذا كان، ومتى، وكيفية الاستجابة لػسائل التػاصل الاجتساعي السؤثخة، مع

دمج الزػء عمى أىسية يدمط ( SMCC)فشسػذج التقميجية والتػاصل الذفيي دون اترال بالإنتخنت. 

 .(Dudo & Kahlor, 2016) ي اترالات الأزمةفي وسائل الإعلام، ف وسائل التػاصل

لمقزايا  عمى خسدة معاييخ يجب عمى السشطسات مخاعاتيا في استجابتيا (SMCC) نسػذج يذتسل

 ،لةالخسا ( استخاتيجية4، )لمسشطسة( البشية التحتية 3نػع الأزمة، )( 2الأزمة، ) ( أصل1والأزمات الشاشئة: )

 الخسالة.  ( نسػذج5)

نقصة البجاية لمقزية، سػاء كانت داخمية أو خارجية بالشدبة لمسشطسة، ما يؤثخ عمى  أصل الأزمة إلى أولًا:

أكثخ للأزمات ذات  بذكل سمبي   مغ السخجح أن يدتجيب الجسيػر، و السدؤولية لمجسيػر عغ الأزمة إسشاد

مسارسات العسل غيخ العادلة لمسػضفيغ، أو الكيادة  السترػر )عمى سبيل السثال، الجاخمي   سي  الأصل التشطي

السترػر )عمى سبيل السثال، اليجػم  الفاسجة، أو سػء إدارة الأمػال( مقابل الأزمات ذات الأصل الخارجي  
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. إسشاد السدؤولية عمىبشاء ً ( 2004؛ لي، 2014أوستغ،   &أو الكػارث الصبيعية( )جيغ، ليػ،  الإرىابي  

 .(Dudo & Kahlor, 2016)ىشاك شخق مختمفة يشرح بيا لمخد والترحيح 

بشاءً عمى  ةالسدؤوليؤثخ أيزاً عمى إسشاد توقج ، تحجيج نػع الأزمة بشاءً عمى خرائز الأزمة غيسك ثانياً:

قج يشُطخ إلى الأزمة عمى أنيا قائسة عمى الزحية )أؼ  ،(SCCT)الشطخية السػقفية للاترال في الأزمات 

 أو عخضية )أؼ أن الإجخاءات التي أدت إلى الأزمة كانت غيخ (،أيزاً ضحية للأزمة أن السشطسة

يسكغ مشعيا وأن  )عمى سبيل السثال، يشُطخ إلى الأزمة عمى أنيا ةأو متعسج (،مثل الأخصاء الفشية مقرػدة،

في كيفية تأثيخ نػع الأزمة عمى  خصخ(. يجب عمى السشطسات أن تشطخ بعشايةالسشطسة تعخض الشاس لم

 (Dudo & Kahlor, 2016) .لحلظ وتعجيل استخاتيجيات الاستجابة للأزمات وفقاً  ،الجسيػر

تحجد البشية التحتية لمسشطسة ما إذا كان يشبغي معالجة الأزمة بصخيقة مخكدية، مغ خلال رسالة  ثالثًا:

مشطسة ومػحجة، أم يشبغي تخريريا مغ خلال رسائل مفبخكة مػجية إلى جساىيخ محجدة، بسا في ذلظ 

 يانات السحمية، الفخوع والتػابع، حدب نػع الأزمة وأصميا، والخسالة السخكدية يسكغ إيراليا أيزًا لمك

 وقج تكػن أكثخ فعالية في تدييل التعافي مغ الأزمات. عمى سبيل السثال، قج تشطخ مشطسة 

الرميب الأحسخ الأمخيكية عمى رسائل أكثخ مخكدية لفخوعيا السحمية، لشذخىا لمجسيػر الستزخر مغ 

ة السخكدية عمى الشصاق محمي الكػارث الػششية أو السحمية، والتي مغ شأنيا أن تدسح بتصبيق فحػػ الخسال

(Dudo & Kahlor, 2016) 

يداعج الجسيػر  االأزمات، ماستخاتيجية رسائل الأزمة إلى محتػػ اترالات السشطسة بذأن  ختذي رابعاً:

 لمجسيػر الستأثختػجيو السعمػمات وتكييفيا  عمى الاستجابة للأزمة وإضفاء معشى ليا. قج يتزسغ السحتػػ 

(Coombs T. w., 2012) وأؼ إجخاءات يشبغي عمييع اتخاذىا. قج يػفخ  ،بالأزمة والتي تعُمع الجسيػر

في سمدمة  ،أن تتخاوح استخاتيجيات الاستجابة للأزمات لإدارة الدسعةويسكغ ، العاشفي  ليع أيزاً الجعع 

عمى المػم ، و الاستخاتيجيات الجفاعية ،ستخاتيجيات التكييفيةالجفاعية إلى الا مترمة مغ الاستخاتيجيات

 والتبخيخ، والتجاىل، والإنكار، الستيع،مديجاً مغ مياجسة  وغالباً ما تتزسغ ،السشطسة فيالأزمة  حجوث
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 مع مغ ذلظ، تؤكج الاستخاتيجيات التكييفية عمى إصلاح الرػرة، وىػ أمخ ضخورؼ   والفرل. عمى العكذ

 . والاعتحار الكامل والتعالي، والتعػيس، والتأييج،والإيحاء،  والتكخيع،زيادة تمف الرػرة، وتذسل التعديد، 

مختمف  (SMCC)يحجد نسػذج كسا الأزمة أو نقميا.  كيفية تػزيعإلى  خنسػذج رسالة الأزمة يذي خامداً:

التػاصل الاجتساعي، الػسائط  وسائلأشكال رسائل الأزمات بسا في ذلظ الخسائل السػزعة مغ خلال 

رسالة الأزمة يؤثخ عمى قبػل  شكلبالإنتخنت. لقج ثبت أن  دون اترال / أو التػاصل الذفيي  و التقميجية

مغ السخجح  فإنودراسة حجيثة أنو عشجما يكػن أصل الأزمة خارجياً،  وججتالأزمة، كسا  الجسيػر لخسائل

الػسائل تدميع معمػمات الأزمة مغ خلال  وغة لمسؤسدة إذا تع  الاستجابات السخا أن يقبل السذاركػن 

 .(Dudo & Kahlor, 2016) .التقميجية

قام السشطسات؟ وقج بذأن متى وكيف يجب أن تدتجيب  تاقتخاحا Jin, Liu, & Austin, (2014) يقجمو 

ذائعات، بتكييف عسمية نقل الذائعات مع دورة نفذ ال عمى نطخية عمع بشاءً  Liu & Jin (2010)كل مغ 

بسا  ،واقتخحا استخاتيجيات اترال مختمفة لسخاحل مختمفة مغ نقل الذائعات، الذائعات بػساشة اجتساعية

 (Dudo & Kahlor, 2016) الذائعات، واعتقاد الذائعات، وانتقال الذائعات أليفذلظ ت في

لمعامميغ في العلاقات العامة الخقسية،  ججيجاً  نسػذج الاترال في الأزمات بػساشة اجتساعية إشاراً  يذكل

لإدارة الأزمات عمى وسائل التػاصل الاجتساعي، ويحجد ىحا الشسػذج الإجخاءات التي مغ السفتخض أن 

تسارسيا العلاقات العامة الخقسية، في مجيخيات التخبية والتعميع في مػاجية إضخاب السعمسيغ والديصخة عمى 

 الأزمة.

، حيث اقترخت العيشة عمى شمبة و الشقج ليحا الشسػذج مغ شخيقة اختيار عيشة الجراسة: تع تػجينقج الشسػذج

الجامعات في عجة حالات مغ الأزمات الجامعية، وىشاك حاجة لتجارب عمى جساىيخ مختمفة، وحالات 

ة مختمفة تذارك فييا الجساىيخ بذكل فعال، لاختبار ما إذا كانت الآثار الدببية لذكل معمػمات الأزم

ومرجرىا مػثػقة عمى الجساىيخ السختمفة، كسا أن الجراسة فحرت شكل السعمػمات ومرجرىا اللازمة فقط 
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خلال مخحمة الاستجابة للأزمة، ىشاك حاجة لمبحث في مخاحل ما قبل الأزمة ومخحمة التعافي مغ الأزمة، 

دورة الأزمة، كسا ركدت  لتقجيع صػرة أكثخ شسػلًا لكيفية عسل أشكال ومرادر معمػمات الأزمات خلال

الجراسة الحالية عمى مقارنة التأثيخات التفاضمية، للأشكال والسرادر السختمفة التي تسارس عمى استجابات 

 للأشكال والسرادر الستشػعة لشذخ معمػمات الأزمات الجسيػر، فتػصي الجراسة باستكذاف التأثيخ الـتآزرؼ  

(Liu, Austin, & Jin, 2011) ، ،(2021)جانع. 

 الحالية لمجراسة الإطار المفاليمي      

   الذكل

 الإشار السفاليسي  لمجراسة 

 
 (2021)جانع، السرجر: 
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لمبحث ليكلًا لفكخة البحث ومذكمتو، التي يدعى الباحث إلى دراستيا، وىحه الجراسة  يعج  الإشار السفاليسي  

تتعمق بكيفية تػضيف العلاقات العامة الخقسية، استخاتيجيات الاستجابة للأزمة خلال إضخاب السعمسيغ، 

السفاليع ذات  عبخ صفحة الفيدبػك الخسسية لػزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية، لحا مغ السيع تفديخ بعس

 العلاقة بسذكمة البحث.

 

 العلاقات العامة. .1

 العلاقات العامة الخقسية. .2

 وسائل التػاصل الاجتساعي. .3

 اترالات الأزمة:إدارة  .4

 الإضخاب. .5

 العلاقات العامة      

 العلاقات العامة الخقمية        

وسائل ترال فييا القائع بالايدتخجم  ،علاقات عامة عبخ الإنتخنتأنذصة العلاقات العامة الخقسية ىي 

، كانت 4,0. في عرخ العلاقات العامة الجساىيخ وفيع وبشائيا السشطسةسسعة لإدارة الحجيث الإعلام 

مػاقع الػيب وقشػات اليػتيػب ووسائل التػاصل  تعتسج عمى ،مشرات الإنتخنت السدتخجمة قميمة ججًا

السحتػػ السػجػد عمى السشرات عبخ الإنتخنت  . يعج  وإندتغخام( لمبػدكاست ،ػيتخالاجتساعي )الفيدبػك، ت

العجيج مغ استخجمت كسا أو كمييسا. أو مدسػع  بدبب استخجام محتػػ مخئي   وذلظ، تشػعاً أكثخ تفاعمية و 

والسشطسات الخبحية وغيخ الخبحية ىحا الشػع مغ السحتػػ  والسؤسدات الحكػميةالقصاع الخاص مؤسدات 

 .(Permatasari, 2021)ترالية تيا الايمة لإجخاء أنذصػسوالسشرات عبخ الإنتخنت ك
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تست كتابة الكثيخ عغ عالع العلاقات العامة وتأثيخ التقشيات الججيجة عمى كيفية إدارة متخرري العلاقات 

العجيج مغ الأكاديسييغ العامة لأدوارىع ومياميع في عالع الاترالات الخقسية. حيث كانت ىشاك تشبؤات مغ 

بأن التػاصل الخقسي سيعدز بشاء العلاقات، وإعلام أصحاب السرمحة وإشخاكيع في الأزمات والحػار 

فإن ىحه  العامة وتجريديا،العلاقات يسييغ السدؤوليغ عغ إدارة البشاء؛ عمى سبيل السثال، بالشدبة للأكاد

 التي تعج   ( بأن وسائل التػاصل الاجتساعي  1ص ، 2009جيات ججيجة. وجادل جخونيج )التغييخات تخمق تح

 ، وأن وسائل التػاصل الاجتساعي  "شكل ججيج مغ العلاقات العامة" ، ىيأحج أشكال الاترال الخقسي  

 .(Alexander, 2016)ستجعل مسارسة العلاقات العامة أكثخ عالسية 

. يعخف كيشت العلاقات العامة الخقسية ىي وسائل التػاصل الاجتساعي  السشرات التي تدُتخجم غالباً في 

قشػات اترال تفاعمية متشػعة تدسح بالتفاعل والتغحية الخاجعة في كلا  :بأنيا وسائل التػاصل الاجتساعي  

الاتجاىيغ. ولع يقترخ الأمخ عمى إنياء عرخ الخسائل أحادية الاتجاه فحدب، بل أجبخت وسائل 

(.  2009الذخكات أيزاً عمى التعامل مع جسيػرىا بصخيقة ججيجة تساماً )جيميغ،  جتساعي  التػاصل الا

تدسح  ،أيزاً علامة تجارية لاستخاتيجية اترال حيػية وشفافة وسائل التػاصل الاجتساعي   تعج  حيث 

دات لمسشطسة بالتفاعل والسذاركة وبشاء العلاقات مع الجسيػر، وتدتخجم ىحه السيدة مغ قبل السؤس

السختمفة، بسا في ذلظ السؤسدات الحكػمية. أحج الأمثمة عمى ذلظ ىػ وزارة السالية الإنجونيدية التي 

لشذخ السعمػمات مع تدايجىا لكدب ثقة الجسيػر  ،تدتخجم مشرات وسائل التػاصل الاجتساعي  

(Permatasari, 2021). 

مدبقاً، أن العلاقات العامة تخجم السرمحة العامة، وتداعج في الحػارات تفتخض وجية الشطخ العالسية 

عامميغ آخخيغ  ( ,1992White & Grunigيحجد ). لتصػيخ التفاىع الستبادل بيغ الجسيػر ومشطساتيع

في العلاقات العامة. تذسل الفخوق بيغ الجشديغ والافتخاضات الفشية  يؤثخان عمى وجيات الشطخ العالسية

الإدارية حػل العلاقات العامة. فيسا يتعمق بالاختلافات بيغ الجشديغ، كان يشُطخ تقميجياً إلى الخجال مقابل 
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عمى أنيع مجيخون أفزل، بدبب ميميع نحػ السشافدة والرلابة. ومع ذلظ، تطيخ وجية نطخ مفادىا أن 

الأىجاف الخئيدية ىي بل، إن ما يحتاجو السجيخون في السدتق تفزيل السخأة لمخعاية والعلاقات، قج يكػن ىػ

. مغ تصػيخ معاييخ ميشة العلاقات العامة، وتدويج الأعزاء في الفرػل السختمفة بفخص التصػيخ السيشي  

العشاصخ الحاسسة لديادة السعيج وتصػيخه السداىسة الاستذارية والإبجاع، لييئة كبيخة مغ الكيادة مغ داخل 

 . (Orji-Egwu, Oyeleke, & NWAKPU, 2019) الأعزاء

لقج غيخت الػسائط الخقسية شخيقة اترالات الذخكات. لقج أثخت في شخق صياغة حسلات العلاقات العامة 

ونذخ السعمػمات وقياسيا. الآن، لع تعج الديصخة عمى الخسالة حكخاً عمى مؤسدة إعلامية. تتستع الجساىيخ 

. لع يكغ ىحا مسكشاً قبل اوية لبجء الحػار عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي  السختمفة أيزا بدمصة متد

، لأنو في ذلظ الػقت، استشج تفاعل الجسيػر إلى ، وانتذار وسائل التػاصل الاجتساعي  الانفجار الخقسي  

 وسائل الإعلام السصبػعة والالكتخونية التي لع تكغ متاحة بديػلة لجسيع الجسيػر في أؼ مؤسدة. وفقاً 

(2017 )Necmiye & Fahri, الخقسشة قج غيخت الكثيخ مغ الأشياء في العالع، بسا في ذلظ  فإن

سمػكيات العسلاء، والصخيقة التي تسارس بيا الذخكات التجارة، والصخيقة التي تخجم بيا السؤسدات 

أنو كان تخكيد حسمة الجعاية         ,Kaplan & Haenleinعسلاءىا، وأشياء أخخػ كثيخة. يؤكج 

وىع عمى  .لمعلاقات العامة، ىػ كل شيء حػل تأميغ تغصية لائقة في التمفديػن والخاديػ والرحف اليػمية

سػاء، يخون أن وسائل الإعلام الخقسية تػفخ لسسارسي العلاقات العامة فخصة فخيجة لخصج الآراء  حج  

القزايا بخخاط في حػار مباشخ مع جساىيخىع، فيسا يتعمق العامة، وجسع السعمػمات حػل القزايا، والان

 .(Orji-Egwu, Oyeleke, & NWAKPU, 2019) السشطسة أو السجتسع التي تيع  

  :(2021)الرالحي،  ائل العلاقات العامة الخقمية حدبخرائز وس
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الجسيػر عمى التفاعل مع السحتػػ والتعبيخ عغ السذاعخ، التي تتشاسب مع ذلظ التفاعمية: قجرة  .1

دود فعل السحتػػ والقجرة عمى الحػار مع مدتخجمي ىحه الػسيمة، وىحا يسشح صانع السحتػػ معخفة ر 

 .الجسيػر وقخاءة تػجياتيع

ػن عمى شبكة الإنتخنت في وفيو يتػاصل الأفخاد ببعزيع في وقت واحج، ويتقابمالتدامشية واللاتدامشية:  .2

لػجو(، وتعج  الجردشة عمى الإنتخنت أبخز  )وجياً  الػقت  نفدو، كسا يحجث في الاترال الذخري  

مثال ليحا الشػع، ويدسى ىحا الشػع بالاترال الستدامغ، أما الاترال غيخ الستدامغ فيدسح لجسيع 

لحاجة لتػاجج كل الأشخاف عمى الإنتخنت السذاركيغ بقخاءة الخسائل وكتابتيا في أوقات مدتقمة، دون ا

في أكسل وجو، عبخ تصبيقات الجيل الثاني  واللاتدامشي   في المحطة، نفديا ويتجدج الاترال التدامشي  

 .لمذبكة العشكبػتية ومغ ىحه التصبيقات مػاقع التػاصل الاجتساعية

الفخد عمى اختيار التػقيت قجرة " سيصخة السدتخجم: يعخف روجخز والبيختػن سيصخة السدتخجم بأنيا .3

السشاسب والسحتػػ، وتتابع عسمية الاترال والبحث عغ بجائل الخسائل الستاحة"، أؼ قجرة أشخاف 

عسمية الاترال عمى الديصخة عمى عسمية تبادل السعمػمات، ويفزل روجخز تدسية أشخاف عسمية 

 ئل وخمق السعشى العام لمسعمػمات.بالسذاركيغ، حيث تتداوػ إدارتيع في تبادل الخسا الاترال الخقسي  

اترالًا ثشائي الاتجاه، حيث يتبادل الصخفان )السخسل  الاترال الخقسي   الاترال ثشائي الاتجاه: يُعج   .4

 والسدتقبل( الخسائل التي تتجفق بذكل ثشائي الاتجاه.

خخ الحزػر عغ بعج: ويعشي أن السذارك في الاترال يذعخ وكأنو متػاجج في مكان السذارك الآ .5

 الحؼ يتػاصل معو.

نحػ لا مخكدية الاترال أو تفتيت الجساىيخ، بسعشى تقجيع  التػحيج والتفتيت: يتجو الاترال الخقسي   .6

رسائل متعجدة تشاسب الفئات السدتيجفة مغ العسمية الاترالية، بجلًا مغ تػجيو رسائل مػحجة إلى فئات 

 الجساىيخ كافة، كسا في وسائل الإعلام التقميجؼ.

 د الخيارات: تدويج السدتخجميغ بخيارات متعجدة للاختيار بيغ السعمػمات الستاحة.تعج .7
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تحجيج السدتفيج: أؼ أن ىشاك درجة مغ التحكع في معخفة السدتفيج الحكيقي مغ معمػمات معيشة دون  .8

 غيخىا.

ر، تعجد الػسائط: تسشح ىحه السيدة السخسل القجرة عمى اختيار شكل الخسالة السشاسب )نرػص، صػ  .9

 فيجيػ، صػت( بحيث تجعع عخض السعمػمة بعجة أشكال.

 الدخعة: السقرػد بيا سخعة استلام الخسائل وسخعة ومعالجتيا والخد عمييا. .10

 

 

 :(2021)عامخ، مدايا العلاقات العامة الخقمية 

بالاترال السباشخ مع جسيػرىا حيث تػفخ العلاقات العامة بيئة اترالية تدسح ليا  حدغ الاترال: .1

 الاتجاىاتو  الخرائزو  السسيدات مغ حيث جسيػرىاالتعخف  ويديل عمييا ،دون المجػء إلى وسائط

 .الخسائل التي تشاسبو اختياروبالتالي تحدغ 

حيث تتدع بالدخعة في التفاعل والتػاصل مع  صل مع الإدارة السعشية بالسؤسدة:سخعة التفاعل والتػا .2

 ،لسؤسدةاالإدارة السعشية داخل السؤسدة ففي حالة وجػد أؼ اعتخاضات مغ الجسيػر عمى ما تقجمو 

سعاجمة أسباب تمظ لمع الإدارات السعشية داخل السؤسدة  تراليبجورىا الاتقػم إدارة العلاقات العامة 

 .لػجيا الاترال الحجيثةبفزل تكشػ  وفاعميةالاعتخاضات بدخعة 

تستاز العلاقات العامة الخقسية بالرجق والذفافية وأضافت الذبكة العشكبػتية واتاحة الذفافية:  .3

 .مغ الذفافية عمى ىحه العسمية مغ انفتاح السؤسدات عمى جسيػرىا السعمػمات مديجاً 

السؤسدة بذكل مدتسخ مغ  تعسل إدارة العلاقات العامة عمى قياس الأداء داخلتقييع وقياس الأداء:  .4

 .خلال تقييع تػاصميا مع قاعجتيا الاجتساعية

 :وسائل التهاصل الاجتماعي        
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 :ومجػ فعاليتيا الأزماتوقت  الاجتساعي  تػضيف مػاقع التػاصل 

تتيح لسدتخجمييا فخص التػاصل والحفاظ عمى  ،وتصبيقاتيا مشرات الاجتساعي  وفخت شبكات التػاصل 

مثل فيدبػك  ،مػاقعيا السختمفة خلال، فأصبحت تمظ الذبكات مغ الأشخاصمع  الاجتساعية لاقاتالع

ىائل مغ السعخفة مغ جيات مختمفة حػل العالع،  تتيح التػاصل والحرػل عمى كع   ،ويػتيػب وتػتيخ

، كسا (أصحاب السرمحة)أو السخاشخ مع جسيػر السؤسدة  الأزماتحػل ، لبشاء الحػار  اً وأصبحت جدخ 

تمظ السػاقع يسكغ أن يداعج السشطسة في التغمب  خلالمغ  الأزمات،أن بجء الحػار قبل تفاقع السخاشخ أو 

إلى السحادثات التي تجخؼ عبخ تمظ الذبكات يداعج السشطسات أو  الاستساع، كسا أن الأزمةعمى 

عمى السجػ الصػيل، كسا قج تكػن مػاقع التػاصل  التي تسثل تيجيجاً  السذكلاتعمى إدارة  ،السؤسدات

 الاترالمقارنة بػسائل  الأزماتفي وقت  (أصحاب السرمحة(مفزمة لجسيػر السؤسدة  الاجتساعي  

 .(2020)فيسي، التقميجية 

للاستجابة  الجسيػر فخصةلأنيا تسشح ، يدداد استخجام وسائل التػاصل الاجتساعي  ما، أزمة  ثعشجما تحج

أكثخ  مغ السذاركة ،في جسيع أنحاء العالع الجسيػر اعتساد وسائل التػاصل الاجتساعي   غلقج مك   ،للأزمة

كػاحجة مغ  ،بالإضافة إلى ذلظ تبشت السشطسات وسائل التػاصل الاجتساعي   ،أكثخ في أحجاث الأزماتف

، بالإضافة إعلام الجسيػر بذكل أسخع ومباشخليا مغ خلاللاترال في الأزمات لأنو يسكغ  أىع القشػات

 .(Beeks, 2019) الجسيػرمع مباشخة في محادثات  مسذاركةل سشطساتلم إلى إتاحة الفخصة

 إعلامودمجيا في تػضيفيا التي يسكغ  الاترال،كػاحجة مغ أىع قشػات  الاجتساعي  مػاقع التػاصل  ربوتُش

وكحلظ الخسائل الشرية.  ،التقميجية خاصة السدسػعة والسخئية الاترالمع وسائل  ،بذكل نسػذجي   الأزمات

في "عسمية نذخ السعمػمات وتشديق استجابات الجسيػر داخل  وتػتيخإلى أىسية مػقعي فيدبػك  فبالإشارة

عبخ تمظ  الأوليةمجاد الدكان السحمييغ في مكان محجد بالسعمػمات إالسجتسع" فيشاك أىسية خاصة في 

بأول، مثل شيػد لا في أعقاب حجوث كارثة ما، فيي بسثابة "أجيدة استذعار بالسدتججات أو  ،السػاقع
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مغ السػارد والقػػ مكانات محجودة سػاء إالتي تستمظ  الإعلاميةالسؤسدات  وتعسل الكثيخ مغ" العيان

 .(2020)فيسي، (Wetzstein et al., 2014)  البذخية وقت الصػارغ 
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 إدارة اترالات الأزمة:      

 : Origins of Crisis Communicationأصػل اترالات الأزمة 

 الأحجاث التي عادة ما تكػن غيخ " الأزمات بأنيا: Reilly & Atanasova, (2016) وقج عخف

، أو سسعة بأصحاب إلحاق ضخر مالي   متػقعة، وتؤثخ عمى الأفخاد أو السشطسات، ولجييا القجرة عمى

السرمحة الخئيدييغ، وتتصمب إجخاءات عاجمة لسشع ترعيجىا"، يجب أن يكػن الغخض مغ استخاتيجيات 

مغ الزخر واحتػاؤه" للأفخاد والسشطسات الستزخرة مغ الكارثة  الاترال أثشاء الأزمات، ىػ "الحج  

(Seeger       ليذ مغ السدتغخب أن يطيخ لأول .) مخة في الػلايات الستحجة وفي أوائل القخن

(. والسػضػع الخئيدي في PRالعذخيغ، اختراص إدارة الأزمات كسجال فخعي لسسارسة العلاقات العامة )

الأدبيات، ىػ الاترالات السبكخة للأزمات مع الحاجة لتػفيخ معمػمات دقيقة، وفي الػقت السشاسب، 

(. ربسا 2009)ىػليجاؼ،  سػاء بالدسعة للأفخاد والسشطسات عمى حج   والتػاصل الاستخاتيجي لتقميل الإضخار

وقعت في بشدمفانيا.  1906يكػن أحج أقجم الأمثمة عمى اترالات الأزمات حادثة سكة حجيجية، في عام 

آيفي لي الحؼ يُشدب إليو الفزل كأحج مؤسدي العلاقات العامة، أقشع شخكة الدكظ الحجيجية الإفراح عغ 

. في حيغ أن استخاتيجيات الاترال لمذخكة لتخميع ػل الحادث، وقج عج  أنو أول بيان صحفي  معمػمات ح

الدسعة قج لا تبجو ذات صمة مباشخة بيحا البيان، يػضح حادث تدخب الشفط في خميج السكديظ في )أبخيل 

عغ الكػارث ( كيف لسثل ىحه السشطسات أن تدعى لاستخجام وسائل الإعلام، لمتشرل مغ السدؤولية 2010

 (. وكيف قج يكػن لمتػاصل في الأزمات       de Wolf & Mejri) التي مغ صشع الإندان

 مجسػعة متشػعة مغ الأىجاف الستزاربة؛ عمى سبيل السثال الحكػمات مغ السخجح أن تعصي 

" معػضةالػجػد مصمعة ومحسية وحتى الأولػية لاستعادة الشطام العام، بيشسا يخكد مػاششػىا أكثخ عمى "

“being informed  protected and even reimbursed (Seeger       الصخق التي تعسل بيا .)

سػاء، وأشار إلى أن العجيج مغ الباحثيغ في  وسائل الإعلام، قج تداعج ىحه الجيػد أو تعػقيا عمى حج  

الاترال الأزمات، أوصػا مجيخؼ الصػارغ بالعسل بالذخاكة مع السؤسدات الإعلامية الإخبارية، كجدء مغ 
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. لقج كان ىحا مػضػعًا متكخرًا في مسارسة الاترال أثشاء (Ulmer & et al, 2007)  استجابتيع للأزمة

 الػلايات الستحجة في أوائل التدعيشيات ومؤخخًا في أوروبا. الأزمات، والبحث الحؼ ضيخ في

  :الاستجابة للأزمات

مغ  بجلاً  ،الاترال في الأزمات حتى الآن إلى التخكيد عمى الاستجابات التشطيسية للأزمات ثتسيل أبحا

استخاتيجيتيغ أن ىشاك ( 142: 2015. يخػ كػمبذ )اأو ما بعجى الأزمةما قبل  ةعمى فتخ التخكيد 

 :السدؤولة عغ التػاصل في الأزمات تتدتخجميسا السشطسايجب أن  ،شاممتيغ

  ونذخىا. خلال جسع السعمػمات الستعمقة بالأزمات غالسعمػمات مإدارة  .1

 .مغ خلال مبادرات لمتأثيخ عمى كيفية ترػر الشاس للأزمة والسشطسات ذات الرمة إدارة السعشى .2

و  Sturges (1994)مثل  إلى أن عجداً مغ الباحثيغ Reilly & Atanasova, (2016)وقج أشار 

(2001) Barton  لسجيخؼ  ،الاستجابة للأزمات يات الستاحة في حالستخاتيجالاثلاث فئات مغ حجدوا

 :عمى سمػك الجسيػر أثشاء حالات الأزمات بذكل إيجابي   الصػارغ مغ أجل التأثيخ

مثل السػاششيغ عمى اتخاذ التجابيخ السشاسبة لحساية  السرمحة،تػجيو السعمػمات التي تداعج أصحاب  .1

  الأزمة.أثشاء  أو السالي   الأذػ السادؼ   غأنفديع م

مثل التعبيخ عغ التعاشف السرسع لسداعجة أصحاب السرمحة ىؤلاء عمى التعامل  السعمػمات،تعجيل  .2

 الأزمة.حالة الشفدية السختبصة ب ةمع الرجم

 .استيعاب السعمػمات التي تيجف إلى إصلاح سسعة السشطسة )السشطسات( الستزخرة مغ الأزمة .3

كػمبذ أن الشاس ىع الأولػية الأولى في أؼ أزمة، لحا فإن السعمػمات الإرشادية يجب أن تأتي  ويػضح

 ،الشاتج عغ عجم اليقيغ ،يداعج تعجيل السعمػمات أصحاب السرمحة عمى التعامل مع الزغط أولًا.

وما يتع الكيام بو لحسايتيع  ؟للأزمة. ويصسئغ أصحاب السرمحة عشجما يعخفػن ما حجث والزخر السحتسل

( أن استيعاب السعمػمات 133-137ج: 2007السدتقبمية. علاوة عمى ذلظ، يػضح )كػمبذ  مغ الأزمات
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نطخة أصحاب تؤثخ عمى للأزمات، الاستجابة استخاتيجيات اختيار بإدارة الدسعة. والفكخة ىي أن  يتعمق

 (. يجب دائساً أن يأتي تػجيو السعمػمات150ج: 2007الأزمة )كػمبذ  خلالالسرمحة للأزمة والسشطسة 

 .(Kyhn, 2008) وتعجيميا قبل استيعاب السعمػمات

 : العلاقة بيغ إدارة الأزمات ووسائل التػاصل الاجتساعي  

حيث  ،وإدارة الأزمات التػاصل الاجتساعي   مغ الجراسات اىتساماً وثيقاً لمعلاقة بيغ وسائل أضيخت العجيج

 مشطسة،في إدارة  تبشػا وسائل التػاصل الاجتساعي   قج ،أكجت ىحه الجراسات أن مسارسي العلاقات العامة

قج  ،تصػيخ وسائل التػاصل الاجتساعي   أشارت الأبحاث إلى أنكسا  ،وتع تػسيع ىحا أيزاً لإدارة الأزمات

لعلاقات العامة مسارسي ااستخجام  إلى       ، ويذيخ وانج الذخكاتحياة  خبقجر ما غي   غيخ حياة الأفخاد

  وكان ليحا تأثيخ عمى كل مغ الأفخاد والسجتسع ،2004عام  مشح ضيػرىا في ػسائل التػاصل الاجتساعي  ل

((Khang, Ki, & Ye, 2012،  أكجت دراسة كسا(Schultz & Wehmeier, 2010)  أن وسائل

كسا تمعب في تفكيظ  ،للأزمات يالبشاء السجتسع ليا دور مييسغ ومتدايج لمعسل في التػاصل الاجتساعي  

 .(Apuke & Tunce, 2018) افتخاضيةالأزمات مغ خلال إنذاء مجتسعات 

أداة قػية لإدارة  التػاصل الاجتساعي   أن تكػن وسائل إمكانيةإلى  Islam A. M., (2022)وأشار 

وىامة لإدارة الأزمات. تعدز  أساسية أدواتىي  يلاحع أن تقشيات وسائل التػاصل الاجتساعي  و  ،الأزمات

مغ خلال تػفيخ الػصػل إلى السعمػمات الحيػية وفي الػقت  الذعػر بالاترال وسائل التػاصل الاجتساعي  

  سب مغ كل مغ السرادر الخسسية وغيخ الخسسية.السشا

ما  وحػارية،غالباً ما تكػن تفاعمية  أن وسائل التػاصل الاجتساعي   ( عمى2014السقابل عمق واتكيشد ) يف 

أن  (2014ستيشجخ ) يؤكج ذلظ،إلى  ةالاحتجاج. بالإضافيعشي أنيا مشرة أسيل لإنذاء مجتسعات وجمب 

التي يسكغ مغ  ،ىحه الفئات ىي مػاقع مذاركة السحتػػ  مختمفة، وإحجػات الػسائط الاجتساعية ليا فئ

فدػف تشتذخ  أزمة،وتبادل السعمػمات. ىحا يعشي أنو في حالة حجوث  غالسذاركي جسيع خلاليا مذاركة
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 وتدسح بسذاركة السحتػػ  ،لأنيا عبارة عغ حػارات أكثخ ،أسخع عمى وسائل التػاصل الاجتساعي   بذكل

التػاصل  أفادت دراسة أن استخجام وسائل أعلاه،مع الحجج السحكػرة  وأسيل. واندجاماً بذكل أسخع 

 .(Apuke & Tunce, 2018)العامة يدداد خلال الأزمات  ،مغ قبل الجسيػر الاجتساعي  

 الإضخاب:      

 :ي  مذخوعية الإضخاب في التذخيع الفمدصيش

الاضخاب فييا مذخوعاً، مشيا الجولة  مغ الجول في حقب زمشية مختمفة لع يكغ حق   حكست فمدصيغ العجيج

بالإدارة السرخية لقصاع غدة، والحكػمة الأردنية في الزفة الغخبية،  العثسانية والانتجاب البخيصاني، مخوراً 

 وانتياءً بالاحتلال الإسخائيمي.

م ىػ 2000( لدشة 7) قػانيغ، وكان قانػن العسل رقعوعشج استلام الدمصة الفمدصيشية مياميا بجأت بدغ ال

في  ( مشو عمى الحق  66ت عميو السادة )الإضخاب في فمدصيغ، كسا نر   أول إشارة لسذخوعية حق  

مكفػل لمعسال لمجفاع عغ مرالحيع"، كسا  وفقاً لأحكام القانػن، الإضخاب حق  الإضخاب، والتي جاء فييا: "

السعجل، حيث  في الإضخاب دستػرياً، مغ خلال الشز   الحق   في القانػن الأساسي   ي  كفل السذخع الفمدصيش

)بذشاق و  في الإضخاب يسارس في حجود القانػن" ( مشو عمى أن: "الحق  4( الفقخة )25ت السادة )نر  

 .(394، صفحة 2019الجاىػك، 

بياناً بتاريخ  الفمدصيشي   الإضخاب في فمدصيغ، فأصجر السجمذ التذخيعي   بحق  زاد اىتسام الدمصة التذخيعية 

، أكج فيو عمى قانػنية الإضخاب، م، حػل إضخاب السػضفيغ العسػمييغ في القصاع الحكػمي  5/9/2006

وشالب الحكػمة بمقاء مسثميغ عغ الشقابات لسعالجة الأزمة، في وقتو شالب البيان العامميغ في القصاع 

استثشاء الحالات الصارئة والسدتعجمة مغ الإضخاب، كسا رفس وأدان أؼ مسارسة لمقػة أو الإكخاه  لرحي  ا

لغخض كدخ الإضخاب مغ أؼ جية كانت. كسا يؤكج عمى مذخوعية الإضخاب تػقيع رئيذ الدمصة الػششية 

جتساعية والثقافية، التي م، عمى الاتفاقية الجولية لمحقػق الاقترادية والا1/4/2014بتاريخ:  ةالفمدصيشي
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م، وعمى الخغع مغ أن القػانيغ الفمدصيشية أكجت عمى مذخوعية 1966أصجرتيا الأمع الستحجة سشة 

وشخوط وضػابط بذكل متكامل، وىحا  الإضخاب، إلا أنو يتزح قرػر تمظ القػانيغ بتشطيع الإضخاب كحق  

 .(394، صفحة 2019)بذشاق و الجاىػك، ما أثخ عمى مذخوعية الإضخاب 
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 الفرل الثاني

 الطخيقة والإجخاءات

 مقجمة    

أزمة الخقسية، وتأثيخىا خلال العلاقات العامة  استخاتيجيات التعخف إلى وىػ ،مغ أجل تحقيق ىجف الجراسة

فقج ، جشيغ، شػلكخم، قمقيمية(في محافطات )نابمذ، وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية إضخاب السعمسيغ في 

تزسغ ىحا الفرل وصفاً لسشيجية الجراسة، ومجتسعيا، وعيشتيا؛ وكحلظ وصفاً لأداة الجراسة وصجقيا، 

وثباتيا وأيزاً، يتشاول ىحا الفرل مفتاح أداة الجراسة، ومتغيخاتيا، ويتصخق إلى إجخاءات الجراسة والسعالجة 

 استخلاص نتائج الجراسة وتحميميا.الإحرائية، التي استخجميا الباحث في 

 الجراسة  يةمنهج    

  المنهج المدتخجم      

مـغ أجـل ، والكسـي   الكيفـي   تعج  ىحه الجراسة مغ الجراسات الػصـفية التـي تعتسـج عمـى أسـمػب السدـح التحميمـي  

وزارة التخبيـة أزمة إضخاب السعمسيغ فـي الخقسية، السدتخجمة خلال العلاقات العامة  استخاتيجياتالتعخف إلى 

: "دراســـة شـــاممة مدتعخضـــة، ومحاولـــة أســـمػب السدـــح (2019)السحســـػدؼ حيـــث عـــج   والتعمـــيع الفمدـــصيشية،

اسـتخجم لجسع البيانات وتحميل الػضع الـخاىغ  وتفدـيخه وتقخيـخه لسػضـػع مـا، فـي بيئـة محـجدة ووقـت معـيغ"، 

 ىــيقــػم بجراســة الطــاىخة كســا ي الباحــث ؛ حيــث أنيــق أىــجاف الجراســةلتحق التحميمــي   الباحــث الســشيج الػصــفي  

يـػ مـشيج قـائع عمـى مجسػعـة مـغ الإجـخاءات ف ،بػصـفيا بذـكل دقيـق ىـحا السـشيج، وييـتع ،الػاقع عمى أرض

 ودقيقـــاً  التـــي تعتســـج عمـــى جســـع الحقـــائق والبيانـــات، وترـــشيفيا ومعالجتيـــا وتحميميـــا تحمـــيلًا كافيـــاً  ،البحثيـــة

ىــحا الســشيج حيــث يقــػم  ،الجراســة دلالتيــا، والػصــػل إلــى نتــائج أو تعسيســات عــغ الطــاىخة محــل  لاســتخلاص 

ــالتعبيخ عــغ الطــاىخة محــل   ــ ب يعــج   إلــى أن الســشيج الػصــفي   (2019السحســػدؼ )اً ونػعــاً؛ وأشــار الجراســة كس 

، وترــػيخ الشتــائج التــي يــتع التػصــل إلييــا شخيقــة لػصــف مػضــػع الجراســة، مــغ خــلال اختيــار مــشيج عمســي  
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يعصـي وصـفاً رقسيـاً عـغ الطـاىخة ويبـيغ حجسيـا، أمـا  عمى شـكل أرقـام معبـخة يسكـغ تفدـيخىا، فـالتعبيخ الكسـي  

الأندــب ىــػ  التحميمــي   فيــػ يرــف الطــاىخة ويبــيغ خرائرــيا، وبالتــالي؛ فــالسشيج الػصــفي   التعبيــخ الشــػعي  

أزمـة إضـخاب السعمسـيغ الخقسيـة السدـتخجمة خـلال العلاقات العامة  ستخاتيجياتومعخفة اجخاء ىحه الجراسة، لإ

 وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية.في 

 مجتمع الجراسة       

الاىتسـام فـي دراسـة مـا، وقـج عـخف  عمـييع جُـل   مجتسع الجراسة ىػ مجسػعـة العشاصـخ والأفـخاد الـحيغ يشرـب  

مجتســع الجراســة بأنــو: " مجسػعــة مــغ الػحــجات الإحرــائية السعخفــة برــػرة واضــحة يــخاد  (2008)العــداوؼ، 

السعمســيغ العــامميغ فــي مــجارس محافطــات  مجتســع الجراســة مــغ جسيــع مشيــا الحرــػل عمــى بيانــات"، ويتكــػن 

رــاء حدــب تقخيــخ جيــاز الإح ،معمــع ومعمســة( 12500، والبــالغ عــجدىع ))نــابمذ، جشــيغ، شــػلكخم، قمقيميــة(

 .(2023)وزارة التخبية والتعميع،  2023لعام  الفمدصيشي   السخكدؼ  

السعمســـيغ العـــامميغ فـــي مـــجارس جسيـــع  قـــام الباحـــث بحرـــخ مجتســـع الجراســـة والستسثـــل فـــيالباحـــث اختيـــار 

ن الباحــث أكســا و ، لمجراســةكسجتســع الزــفة الغخبيــة  )نــابمذ، جشــيغ، شــػلكخم، قمقيميــة( مــغ شــسال محافطــات

ضــخاب إزمــة أ وتأثيخىــا عمــى السعمســيغ خــلال ،وزارة التخبيــة والتعمــيع العامــة فــييكــيذ اســتخاتيجيات العلاقــات 

ة زمــمــع الأ التعامــل السؤسدــة نفدــيا، ويــتع  عــغ  ةصــادر الاترــالية السدــتخجمة السعمســيغ، فــإن الاســتخاتيجيات 

 بصخيقة مخكدية.

 :عينة الجراسة      

ىـــي جـــدء مـــغ مجتســـع الجراســـة، يختارىـــا الباحـــث لإجـــخاء دراســـتو عمييـــا، وفـــق قػاعـــج خاصـــة، بحيـــث تسثـــل 

   (2008)العداوؼ، السجتسع تسثيلًا دقيقاً 
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تحجيـج حجـع العيشـة اللازمـة لإجـخاء الجراسـة السيجانيـة عمييـا، وفـق السعادلـة الإحرـائية الخاصـة بـالسجتسع  تع  

 السعمػم: 

  
   (   )

[(   ) (    )⁄   (   )]
 

 (Steven, 2012)مرجر السعادلة: 

 :حيث

n: حجع العيشة 

N:  حجع السجتسع 

Z:  1.96=  0.95، ومدتػػ الثقة 0.05الجرجة السعيارية السقابمة لسدتػػ الجلالة   

d:  = 0.05ندبة الخصأ 

P:  = 0.50الكيسة الاحتسالية 

( مفــخدة، حيــث قــام الباحــث بتػزيــع اســتبانة الكتخونيــة 373وعميــو فــإن حجــع العيشــة اللازمــة لمتحميــل يدــاوؼ )

، عيشـة الجراسـة %( مـغ85)( استبانة لمتحميـل أؼ مـا ندـبتو 318عمى السعمسيغ بصخيقة عذػائية جسع مشيا )

ــح كيفيــة تػزيــع أفــخاد العيشــة بحدــب متغيــخات: (  رقــع )والجــجول  ، السحافطــة، الشــػع الاجتســاعي  الآتــي يػض 

 الفئة العسخية.
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  ججول 

 تػزيع أفخاد العيشة حدب متغيخات الجراسة الجيسغخافية
 المئهية الندبة التكخارات المدتهيات المتغيخ الخقم

 الشػع الاجتساعي    .1
%34.9 111 ذكػر  

% 65.1 207 إناث  

  
      318 السجسػع

2.  
 السحافطة

 

       94 نابمذ
       84 جشيغ

     54 شػلكخم
        قمقيمية

  
      318 السجسػع

 الفئة العسخية  .3

 %27.7 88 سشة 30أقل مغ 
 %37.1 118 سشة 40 أقل مغ-سشة  30مغ 

 %26.4 84 سشة 50أقل مغ -سشة  40مغ 
 %8.8 28 سشة 50أكثخ مغ 

  
 %100 318 السجسػع

السعمسيغ العامميغ في مجارس مغ أفخاد العيشة مغ %( 34.9( أعلاه أن ) يتزح مغ الججول رقع )

وكانت الشدبة الأكبخ مسغ مشيع إناث، %( 65.1ذكػر وأن ) محافطات )نابمذ، جشيغ، شػلكخم، قمقيمية(

سشة  40%( مغ العيشة، في حيغ جاءت ندبة مسغ أعسارىع 64.8سشة والتي شكمت ) 40أعسارىع عغ  تقل  

 %(.35.2فأكثخ )

ل أمــا بخرــػص تػزيــع أفــخاد العيشــة عمــى السحافطــات السبحػثــة )نــابمذ، جشــيغ، شــػلكخم، قمقيميــة( فقــج شــك  

%( مـــغ معمســـي محافطـــة جشـــيغ، 26.4مـــغ أفـــخاد العيشـــة، و )%( 29.6معمســـػ محافطـــة نـــابمذ مـــا ندـــبتو )

 %( مغ معمسي محافطة قمقيمية.27%( مغ معمسي محافطة شػلكخم، وجاءت ما ندبتو )17و)

 ، ومتغيخاتهاالجراسة تاو أد     

اعتســج الباحــث عمــى أداتــيغ ملائستــيغ لسثــل ىــحه الجراســة، التــي وضفــت فييــا الشطخيــة السػقفيــة للاترــال فــي 

بػســـاشة اجتساعيـــة، ويفحـــز الشســـػذج والشطخيـــة ملاءمـــة اســـتخاتيجيات  ترـــال الأزمـــاتاات، ونســـػذج الأزمـــ
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تحميـل محتـػػ  الاستجابة السدتخجمة، مغ قبل وزارة التخبية والتعميع عبخ صفحة الفيدـبػك الخسـسية، لـحلظ تـع  

والاســتجابة للأزمــة، وإضــافة ، لمكذــف عــغ أســاليب الاترــال السشذــػرات والفيــجيػىات والســؤتسخات الرــحفية

 (2021)جـانع، الباحـث اسـتبانة الكتخونيـة للإجابـة عمـى أسـئمة الجراسـة، كسـا اعتسـجت دراسـة  عإلى ذلـظ صـس

عمى استسارة لتحميـل السزـسػن كـأداة أوليـة لجسـع البيانـات وتحميميـا، ثـع اسـتخجمت اسـتبانة الكتخونيـة وزعـت 

 نت.عبخ الانتخ 

مكتـػب أو مدـسػع مـغ أجـل التحميـل  لتحميـل مزـسػن نـز   تحميل السزسػن: يدتخجم ىحا الأسمػب البحثـي  

، وتكــػن الســادة البحثيــة ليــحا الأســمػب مكتػبــة مــغ مرــادر السعمػمــات، بيــجف الســشطع لمــشز   السػضــػعي  

فـادة مـغ نتـائج الإ الستـػفخ مـغ أجـل التػصل إلى إجابات عغ أسئمة محجدة مغ خلال تحميل مزـسػن الـشز  

 .(2003)دياب،  ىحا التحميل

عمى مػقع الفيدبػك، لمتعخف عمـى اسـتخاتيجيات  ةصفحة وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشي مزسػن تحميل  وتع  

التػاصـل فسـغ السحتسـل جـجاً أن تثبـت شـبكة  ،عمى نصاق واسع Facebook استخجام لسجػ نطخاً الاستجابة، 

، فقـام الباحـث (Islam A. M., 2022) ىـحه أنيـا وسـيمة فعالـة لمتػاصـل أثشـاء حـالات الصـػارغ  ي  الاجتسـاع

بالاعتساد عمى السشذػرات في الرفحة وتحميميـا، حدـب تػجييـات الشطخيـة السػقفيـة للاترـال فـي الأزمـات، 

 (Coombs T. w., 2012)و  (Coombs w. , 2007)ترـشيف اسـتخاتيجيات الاسـتجابة حدـب  وتـع  

 نذخىا خلال فتخة الأزمة: ( فيجيػىات تع  10و) كتابياً  ( مشذػراً 12تحميل ) حيث تع  

   ججول 

 ججول السشذػرات السحممة
 وصف البيانات عجد البيانات نهع البيانات
 مشذػرات كتابية 12 السشذػرات

 10 الفيجيػىات
 مقابمة تمفديػنية 2
 مؤتسخ صحفي  2

 فيجيػىات أخخػ 

  22 السجسػع
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السشذػرات التي تخز إضخاب السعمسيغ عمى الرفحة الخسسية، لػزارة التخبية والتعميع  حرخ كل   تع  

( 1/5/2023حتى  1/2/2023الفمدصيشية في مػقع فيدبػك، خلال فتخة إضخاب السعمسيغ مغ تاريخ )

 تحميميا وفخزىا حدب فئات استخاتيجيات الاستجابة السلائسة. وبعج ذلظ تع  

مــجػ لكيــاس بيــجف جســع البيانــات اللازمــة الاســتبانة أداة لمجراســة  متخــخػ اســتخجلتحقيــق أىــجاف الجراســة الأ

وزارة أزمــة إضــخاب السعمســيغ فــي الخقسيــة السدــتخجمة خــلال العلاقــات العامــة  قبــػل السعمســيغ لاســتخاتيجيات

بيـات البحــث، بشاؤىــا بالاعتسـاد عمـى أد الجراسـة التـي تـع  صــسع الباحـث أداة  ، حيـثالتخبيـة والتعمـيع الفمدـصيشية

واستذــارة الخبـــخاء والستخررـــيغ فـــي ىـــحا  (Lee & Jin, 2019) (2021)جـــانع، والجراســات الدـــابقة 

عــغ الدــؤال الثــاني وبــاقي التدــاؤلات، كســا اســتخجم الباحــث نســػذج إدارة الأزمــة  ، وتجيــب الاســتبانةالسجــال

بػساشة اجتساعية، كإشـار محـجد للأسـئمة الأربعـة الأخيـخة، لسعخفـة مـجػ تقبـل السعمسـيغ لمخسـائل الاترـالية، 

 عبخ القشػات السختمفة والسرادر الستشػعة وتأثيخىا عمى العػاشف والسذاعخ الستذكمة لجييع.

بيـجف التػصــل إلــى  ةجتساعيــقــائسػن بالبحـث فــي مجـال العمــػم الاوسـيمة أو أداة يدــتخجميا ال يعــج  : سـتبانةالا

)عبـــجالسؤمغ، راء تفيـــج فـــي إثبـــات صـــحة التدـــاؤلات السصخوحـــة حـــػل مذـــكمة مـــغ السذـــاكل معمػمـــات أو آ

2008). 

 :ساى قدسيغ رئيدييغ،تكػنت الاستبانة في صػرتيا الأولية مغ  إذ

 الستغيخات الجيسغخافية:  ( أ

 :، وعجدىا ثلاثة، وىيعيشة الجراسة لأفخادىحا القدع عمى الستغيخات الجيسغخافية  اشتسل

 ىسا: )ذكخ، أنثى(. مدتػيان،؛ ولو شػع الاجتساعي  ال -

 شػلكخم، قمقيمية(. ،مذناب، جشيغىي: ) ،مدتػيات أربعة؛ ولو السحافطة -

سشة  40سشة، مغ  40سشة إلى أقل مغ  30سشة، مغ  30العسخ؛ ولو أربعة مدتػيات، ىي: )أقل مغ  -

 سشة(. 50سشة، أكثخ مغ  50إلى أقل مغ 
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  ستغيخ التابع:ال ( ب

عمى الستسثل في استجابات السبحػثيغ، مغ السعمسيغ الستابعيغ لرفحة وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية، 

الخقسية، السدتخجمة خلال العلاقات العامة  استخاتيجياتقبػل وتأثيخ  فقخات الاستبانة الإلكتخونية لكياس

 ،في صػرتو الأولية ،ىحا القدع مغ الاستبانة فقج ضع   ،وزارة التخبية والتعميعأزمة إضخاب السعمسيغ في 

 : يىو  أربعة محاور،مػزعة عمى  فقخة( 40)

 مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات الاستجابة لأزمة  السعمػمات فيتأثيخ شكل مجػ  الأول:سحػر ال

 ( فقخة.12، اشتسل في صػرتو الأولية عمى )الإضخاب

 مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات الثاني: سحػر ال

 ( فقخة.10الأولية عمى )، اشتسل في صػرتو لأزمة الإضخاب السختمفة الاستجابة

 اشتسل في السعمسيغالستذكمة لجػ  الأزمة في السذاعخمعمػمات  شكلمجػ تأثيخ الثالث:  سحػرال ،

 ( فقخة.12صػرتو الأولية عمى )

 مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة في العػاشف والسذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ  الخابع: سحػرال

 ( فقخة.8صػرتو الأولية عمى )، اشتسل في حػل أزمة الإضخاب

 صجق الأداة      

 ، عُخضت أولًا عمى الجكتػر السذخف عمى الخسالة، ثعلمتحقق مغ صجق أداة الجراسة الرجق الطاىخؼ:

 مغ ذوؼ الخبخة والاختراص لإبجاء آرائيع ،السحكسيغ الدادة عخضت برػرتيا الأولية عمى لجشة مغ

إلى أن  لتػجيياتيع مغ ححف وتعجيل وإضافة،الباحث  استجاب ؛وبشاء عمى ذلظ (،3السمحق رقع ) "انطخ

لسعمػمات  في مدتػيات تقبل السعمسيغ امجػ تأثيخ شكل السحػر الأول الستعمق بكياس ) فقخاتاستقخ  عجد 

خ مجػ تأثي( فقخة، والسحػر الثاني الستعمق بكياس )12( إلى )لاستخاتيجيات الاستجابة لأزمة الإضخاب

( لأزمة الإضخاب السختمفة الاستجابةمرجر معمػمات الأزمة عمى مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات 
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الستذكمة  في السذاعخمعمػمات الأزمة   شكلمجػ تأثيخ ( فقخات، والسحػر الثالث الستعمق بكياس )8إلى )

يخ مرجر معمػمات الأزمة في مجػ تأث( فقخة، والسحػر الخابع الستعمق بكياس )12( إلى )السعمسيغلجػ 

الأداة في  ت( فقخة. وأصبح8( إلى )العػاشف والسذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ حػل أزمة الإضخاب

 :( الآتي كسا في الججول رقع ) خسدة محاور،مػزعة عمى  فقخة( 40مغ ) تتكػن  صػرتيا الشيائية

  ججول 

 فقخات الاستبانة تبعاً لسحاورىا
 الفقخاتعجد  المحهر الخقم

1. 
مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات الاستجابة  السعمػمات فيمجػ تأثيخ شكل 

 .لأزمة الإضخاب
12 

2. 
مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات 

 لأزمة الإضخاب. السختمفة الاستجابة
8 

 12 .السعمسيغالستذكمة لجػ  الأزمة في السذاعخمعمػمات  شكلمجػ تأثيخ  .3

مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة في العػاشف والسذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ  .4
 .حػل أزمة الإضخاب

8 

 40 للأداة باعتبارىا كُلاً  السجسػع الكمي  

اعتساد مكياس ليكخت الخساسي لجرجة التقجيخ، وىي: متقبل بذجة، متقبل، محايج، غيخ متقبل،  كسا وتع  

 كل عغ درجات(  )و ،(متقبل بذجة) إجابة كل   عغ درجات(  ) لمفقخات أعصي وقجغيخ متقبل تساما. 

 واحجة ودرجة ،(غيخ متقبل) إجابة كل   عغ ودرجتان ،(محايج) إجابة كل   عغ درجات(  )و ،(متقبل) إجابة

عمى السحاور الأول والثاني، ولكياس السذاعخ الستذكمة عشج عيشة  (غيخ متقبل تساما) إجابة كل   عغ

تخميده  الجراسة مغ السعمسيغ عمى السحاور الثالث والخابع، قام الباحث بتخميد السذاعخ كالتالي: )القمق تع  

 " ، الإحخاج تع  4تخميده بخقع " "، الحدن تع  3يده بخقع "تخم "، الغزب تع  2تخميده بخقع " "، التعاشف تع  1بخقع "

(، شخيقة إدخال 3/3"(. ويبيغ الججول التالي رقع )6تخميده بخقع " " ، الذعػر بالحنب تع  5تخميده بخقع "

 .SPSS البيانات وتخميدىا عمى بخنامج التحميل الإحرائي  
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الستذكمة خلال الأزمات لثلاث فئات، تػضح شخيقة  السذاعخ          (Choi&Linمغ  وقج حجد كل  

 (Jin, Liu, & Austin, 2014)الأزمة عغ مسدؤولية لالاستجابة العاشفية مغ خلال إسشاد الجسيػر 

 :(2021)جانع، 

 الأزمة، وقج تكػن غيخ واضحة الإسشاد. مذاعخ مدتقمة الإسشاد: وتعج  مذاعخ الجسيػر تجاه حالة .1

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد: وىي العػاشف الستػلجة بدبب الأزمة، وعشجما يكػن تقييع الشتائج سمبياً  .2

 أو غيخ متػقع.

   تعبخ عغ مذاعخ الجسيػر اتجاه السشطسة التي تػاجو الأزمة.مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد الخارجي : 

  تعبخ مغ مذاعخ الجسيػر تجاه أنفديع كجسيػر داخمي  الإسشاد الجاخمي  مذاعخ معتسجة عمى : 

  لمسؤسدة خلال الأزمة.

  ججول 
 وإدخالياشخيقة تخميد البيانات 

  غيخ متقبل تماما غيخ متقبل محايج متقبل متقبل بذجة درجة الاستجابة
            رمد الإدخال

 الذعػر بالحنب الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق السذاعخ

 6 5 4 3 2 1 رمد الإدخال

محػر مع الجرجة الكمية لمسحػر، وحداب مرفػفة  إعادة حداب مرفػفة ارتباط فقخات كل   ، تع  ومغ ثع  

ارتباط محاور الجراسة مع الجرجة الكمية للأداة، لمتحقق مغ صجقيا باستخجام معامل الارتباط بيخسػن، وذلظ 

( الػاردة لاحقاً، والتي تبيغ أن جسيع قيع معاملات الارتباط لمفقخات  (، ) كسا ىػ مبي غ في الججاول )

محػر دالة إحرائياً، وأن جسيع قيع معاملات الارتباط  لمسحاور عمى الجرجة  عمى الجرجة الكمية لكل  

السدتخجمة  استخاتيجيات العلاقات العامة الخقسية،الكمية للأداة  دالة إحرائياً، وأنيا تذتخك معاً في قياس 

 ؛ وفيسا يمي تػضيح لحلظ:خلال أزمة إضخاب السعمسيغ في وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية
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  ججول 
 كل  محػر مع الجرجة الكمية لمسحػر فقخاتنتائج معامل الارتباط بيخسػن لسرفػفة ارتباط 

 الجلالة الإحرائية قيمة )ر( الخقم الجلالة الإحرائية قيمة )ر( الخقم
 مجػ تأثيخ شكل السعمػمات في مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات الاستجابة لأزمة الإضخاب. السحػر الأول:

      
** 

     7     
**

      

      
** 

     8     
**

      

      
** 

           
**

      

      
** 

            
**

      

5     
** 

     11     
** 

     
6     

** 
     12     

** 
     

 مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات الاستجابة السختمفة لأزمة الإضخاب.السحػر الثاني: 

13     
**

      17     
**

      

14     
**

      18     
**

      

15     
** 

     19     
** 

     

16     
** 

     20     
** 

     

 مجػ تأثيخ شكل معمػمات الأزمة في السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ.السحػر الثالث: 

21     
**      27     

** 
     

22     
**

      28     
**

      

23     
**

      29     
**

      

24     
** 

     30     
**

      
25     

** 
     31     

**
      

26     
** 

     32     
** 

     

 مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة في العػاشف والسذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ حػل أزمة الإضخاب. السحػر الخابع:

33     
**

      37     
**

      

34     
**

      38     
**

      

35     
**

      39     
** 

     

36     
** 

     40     
** 

     

 (0.01) الجلالة *دال إحرائيا عشج مدتػػ *             (0.05) الجلالة إحرائيا عشج مدتػػ  *دال

لكل محػر مع الجرجة الكمية الفقخات كافة، أن قيع ارتباط ب ( ) تذيخ السعصيات الػاردة في الججول الدابق

 استخاتيجياتوأنيا تذتخك معاً في قياس  ،الأداة  لفقخات يذيخ إلى الاتداق الجاخمي   مادالة إحرائياً، تتبع لو 

في  وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشيةفي  ،أزمة إضخاب السعمسيغالخقسية السدتخجمة خلال العلاقات العامة 

 شيت الأداة عمى أساسو.الحؼ بُ  ضػء الإشار الشطخؼ  
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  ججول 

 الجرجة الكمية للأداة محاور الجراسة مع نتائج معامل الارتباط بيخسػن لسرفػفة ارتباط 
 الجلالة الإحرائية قيمة ر المحهر الخقم

مدـــــتػيات تقبـــــل السعمســـــيغ لاســـــتخاتيجيات  السعمػمـــــات فـــــيمـــــجػ تـــــأثيخ شـــــكل  .1
 .الاستجابة لأزمة الإضخاب

    
** 

     

مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات  .2
 لأزمة الإضخاب. السختمفة الاستجابة

    
** 

     

     .السعمسيغالستذكمة لجػ  الأزمة في السذاعخمعمػمات  شكلمجػ تأثيخ  .3
** 

     
مـــجػ تـــأثيخ مرـــجر معمػمـــات الأزمـــة فـــي العػاشـــف والسذـــاعخ الستذـــكمة لـــجػ  .4

 .السعمسيغ حػل أزمة الإضخاب
    

** 
     

 (0.01) الجلالة *دال إحرائيا عشج مدتػػ *              (0.05) الجلالة *دال إحرائيا عشج مدتػػ  

دالـة لـلأداة مـع الجرجـة الكميـة محاور الجراسـة أن قيع ارتباط ب ( ) تذيخ السعصيات الػاردة في الججول الدابق

العلاقـات  اسـتخاتيجياتقيـاس وأنيـا تذـتخك معـاً فـي  ،الأداة  لسحـاور يذيخ إلى الاتدـاق الـجاخمي   ماإحرائياً، 

فـــي ضـــػء  وزارة التخبيــة والتعمـــيع الفمدــصيشيةفـــي  ،أزمــة إضـــخاب السعمســيغالخقسيـــة السدــتخجمة خـــلال العامــة 

 شيت الأداة عمى أساسو.الحؼ بُ  الإشار الشطخؼ  

 ثبات الأداة      

إعادة  تع   لػ حتى ،وعجم تغيخىا بذكل كبيخ يا،في نتائج الشدبي   الاستقخار)الاستبانة(  ثبات الأداة يقرج ب

، أؼ أن الشتائج لا تتغيخ بذكل كبيخ. وبعج عمى أفخاد العيشة خلال فتخة زمشية معيشةتػزيعيا مخةً أخخػ 

 ألفا كخونباخحداب معامل الثبات التحقق مغ ثباتيا، مغ خلال  تع  التحقق مغ صجق الاستبانة 

(Cronbach Alpha )التحقق مغ ثبات تع  .عمى عيشة صجق البشاء نفديا محػر مغ محاورىا لكل

ألفا كخونباخ لسجالاتيا ولمجرجة الكمية، كسا ىػ مبيغ في  حداب معامل الثباتمجالات الجراسة مغ خلال 

  ( الآتي: الججول رقع )
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  ججول 

 لسحاور الجراسة ولمجرجة الكمية للأداة  باستخجام معادلة ألفا كخونباخ معامل الثبات
 (خألفا كخونباقيمة ) عجد الفقخات المحهر الخقم

مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات  السعمػمات فيمجػ تأثيخ شكل  .1
 .الاستجابة لأزمة الإضخاب

12      

مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى مدتػيات تقبل السعمسيغ  .2
 لأزمة الإضخاب. السختمفة الاستجابةلاستخاتيجيات 

8      

      12 .السعمسيغالستذكمة لجػ  الأزمة في السذاعخمعمػمات  شكلمجػ تأثيخ  .3

مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة في العػاشف والسذاعخ الستذكمة لجػ  .4
 .السعمسيغ حػل أزمة الإضخاب

8 70.1 

 74.2 40 الجرجة الكمية

لسعمػمات  في امجػ تأثيخ شكل لسحاور الجراسة )قيع معامل الثبات  الدابق أن  (  يتزح مغ الججول )

مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة (، )مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات الاستجابة لأزمة الإضخاب

 شكلمجػ تأثيخ (، )لأزمة الإضخاب السختمفة الاستجابةعمى مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات 

مرجر معمػمات الأزمة في العػاشف مجػ تأثيخ (، )السعمسيغالستذكمة لجػ  في السذاعخمعمػمات الأزمة  

(، فيسا بمغت قيسة 86.6 -70.1(، قج تخاوحت بيغ )والسذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ حػل أزمة الإضخاب

العلاقات العامة  استخاتيجياتكياس ليجعع ثبات أداة الجراسة  ما(، 74.2)معامل الثبات لمجرجة الكمية 

 ، وصلاحيتيا لمتصبيق.وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشيةعمسيغ في أزمة إضخاب السالخقسية السدتخجمة خلال 

 إجخاءات تطبيق الجراسة    

 السعمسيغ العامميغ في مجارس محافطات جسيع  قام الباحث بحرخ مجتسع الجراسة والستسثل في

 )نابمذ، جشيغ، شػلكخم، قمقيمية(.

  مغ الجراسات الدابقة.بشاء أداة الجراسة بشاءً عمى اشلاع الباحث عمى العجيج 

   التأكج مغ صجق الاستبانة مغ خلال عخضيا عمى العجيج مغ السحكسيغ. تع 

  قام الباحث بتصبيق أداة الجراسة عمى العيشة السدتيجفة خلال الفرل الجراسي الثاني مغ العام الجامعي

 .م(2022-2023)
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  لمحاسػب.تع إعصاء الستغيخات والأبعاد أرقاماً تدمدمية مغ أجل إدخاليا 

   استخجم الباحث بخنامج التحميل الإحرائي SPSS .لتحميل البيانات واستخخاج الشتائج 

 .تع تفديخ الشتائج، والخخوج بسجسػعة مغ التػصيات السقتخحة 

 المعالجات الإحرائية لمبيانات    

الباحث بتفخيغ إجابات أفخاد العيشة، وإدخاليا إلى الحاسب  تبعج جسع الاستبانات مغ عيشة الجراسة، قام

. ومغ السعالجات إحرائي   بستخرز مدتعيشا(، SPSSبخمجية الـ ) باستخجام، ومعالجتيا الآلي  

 الإحرائية التي استخجمت:

لفقخات  لتقجيخ الػزن الشدبي   والشدب السئػية، حدبت الستػسصات الحدابية، والانحخافات السعيارية، .1

 الاستبانة عمى السحاور الأول والثاني.

التكخارات والشدب السئػية، لمسذاعخ الستذكمة )القمق، التعاشف، الغزب، الحدن، الإحخاج، حدبت  .2

 ، لفقخات الاستبانة عمى السحاور الثالث والخابع.الذعػر بالحنب(

 لكياس درجة ثبات الاستبانة.(، Cronbach Alpha) خألفا كخونبااختبار الثبات بصخيقة معادلة  جخؼ  أُ  .3

 لفحز الاتداق الجاخمي  (، Pearson Correlation Coefficientحداب معاملات ارتباط بيخسػن ) .4

محػر، ولفحز العلاقة ما بيغ محاور الجراسة مع الجرجة  فقخات الاستبانة والجرجة الكمية لكل  بيغ 

 الكمية للأداة.
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 الفرل الثالث

 الميجانيةنتائج الجراسة 

 مقجمة    

تيجف ىحه الجراسة إلى التعخف عمى استخاتيجيات الاستجابة السدتخجمة خلال أزمة إضخاب السعمسيغ، عبخ 

للأزمة، وقياس مجػ قبػل  اصفحة الفيدبػك الخسسية لػزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية، ومجػ ملاءمتي

جسيػر السعمسيغ لاستخاتيجيات الاستجابة عشج اختلاف شكل الخسالة الاترالية ومرجرىا، وكحلظ التعخف 

إلى السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ باختلاف شكل الخسالة ومرجرىا، حدب ترشيف الشطخية السػقفية 

جتساعية، ومغ أجل ىحه الأىجاف استخجم بػساشة ا الأزمات ترالإللاترال في الأزمات، ونسػذج 

الباحث تحميل السحتػػ، لمتعخف عمى استخاتيجيات وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية خلال إضخاب السعمسيغ 

)نابمذ، (، مغ وجيات نطخ السعمسيغ في محافطات 1/5/2023حتى  1/2/2023في الفتخة ما بيغ )

تع إجخاء ػزيع استبانة إلكتخونية، ومغ أجل تحقيق ىحا اليجف، جشيغ، شػلكخم، قمقيمية(، وقام الباحث بت

السعالجات الإحرائية لمبيانات الستجسعة مغ استبانات الجراسة، حيث تع استخجام بخنامج الخزمة 

 ( لمحرػل عمى الشتائج، وتحميميا.SPSSالإحرائية لمعمػم الاجتساعية )

 النتائج المتعمقة بأسئمة الجراسة    

ما ىي أىع الاستخاتيجيات الاترالية التي وضفتيا العلاقات العامة الخقسية لأول: الستعمقة بالدؤال االشتائج 

 وفقاً لمشطخية السػقفية؟

عمى مػقع الفيدبػك  ةوللإجابة عمى ىحا الدؤال تع تحميل محتػػ صفحة وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشي

 م.1/5/2023تاريخ م حتى  1/2/2023خ خلال فتخة الجراسة مغ تاري
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ع: لع تمجأ وزارة التخبية والتعميع إلى مياجسة الأشخاف التي تجعػ إلى الإضخاب، وقج لا  .1 مياجسة الستي 

ىحه الاستخاتيجية أساسا بدبب عجم وجػد شخف واضح تتفاوض معو الػزارة، العجيج مغ  حترم

الحدابات الػىسية كانت تجيخ ىحا الإضخاب عمى الفيدبػك، وىحا قج يكػن أحج أسباب إشالة فتخة 

 الإضخاب.

يو وجػد م أصجرت الػزارة السشذػر الأول عبخ صفحة الػزارة، تشكخ ف4/2/2023(: في تاريخ 5الإنكار) .2

م أكجت فيو الػزارة عجم وجػد إضخاب وأن الجوام 8/2/2023إضخاب، وفي مشذػر ثاني بتاريخ 

كالسعتاد، وفي ترخيح لػزيخ التخبية والتعميع الفمدصيشي عج  أن ىشاك تذػيذاً عمى سيخ العسمية 

زل استخاتيجية أن أف (2007عج  كػمبذ )و التعميسية، وأن حخاك السعمسيغ لا يخقى إلى مختبة إضخاب، 

يجب عمى مجيخؼ الأزمات استخجام ، كسا ىي البجء في بخنامج إعادة البشاء فػر انجلاع الأزمة

 . استخاتيجيات الاستجابة للأزمات بالسدتػػ السصمػب

عمى تمبية مصالب  اوزارة التخبية والتعميع استخاتيجية الأعحار لعجم قجرتي ت(: استخجم6وجػد عحر) .3

عمى راتب كامل لأسباب متعجدة، مشيا الأزمة الاقترادية العالسية التي تبعت  السعمسيغ، بالحرػل

 أزمة كػرونا، ومسارسات الاحتلال الإسخائيمي وسياساتو التعدفية.  

وذلظ لتحػيل وزارة التخبية والتعميع ىحه الاستخاتيجية خلال فتخة الجراسة،  استخجمت(: 6كبر الفجاء) .4

الحؼ يسشع تحػيل الأمػال السدتحقة لمدمصة الفمدصيشية والحيمػلة دون المػم عمى الصخف الإسخائيمي 

 تػفيخ حياة كخيسة في ضل غلاء أسعار الدمع الأساسية.دفع السدتحقات السالية كاممة لمسػضفيغ، و 

(: لجأت وزارة التخبية والتعميع إلى استخجام استخاتيجية التبخيخ في صفحتيا عمى 4استخاتيجية التبخيخ) .5

ػك، وذلظ لمتخفيف مغ السدؤولية عغ الأزمة التي أدت إلى إضخاب السعمسيغ، وبخرت عجم الفيدب

قجرتيا عمى الػفاء بالتداماتيا السالية تجاه السعمسيغ، بدبب القخصشة الإسخائيمية عمى أمػال الزخائب 

لفمدصيشية، الفمدصيشية )السقاصة(، وتخيج الحكػمة الإسخائيمية مغ ىحا الإجخاء الزغط عمى الدمصة ا

 لعجم صخف مدتحقات مالية لأسخ الذيجاء والأسخػ والابتداز الدياسي.
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(: تمجأ السشطسات إلى استخجام استخاتيجية التعػيس، في حال تدببت سياساتيا في خدائخ 5التعػيس) .6

ت سػاء كانت مادية أو معشػية، بيشسا في ىحه الجراسة قج نعج  استجابة الحكػمة لسصالب الشقابات وتثبي

% فػراً، والباقي في حال تػافخت الإمكانيات وتحدشت 5% عمى قديسة الخاتب ترخف 15علاوة 

 السؤشخات السالية.

لاعتحار: لع تدتخجم وزارة التخبية والتعميع استخاتيجية الاعتحار كػنيا لع تختكب خصأً داخل السؤسدة ا .7

جم قجرة وزارة السالية دفع رواتب يدتػجب الاعتحار، ويعج  السعمسػن الدبب الخئيذ لإضخابيع ىػ ع

 % مغ مدتحقاتيع.20السػضفيغ كاممة، وخرع 

(: ذكخ وزيخ التخبية والتعميع في العجيج مغ الترخيحات والسشذػرات، أن راتب السعمع ىػ 13التحكيخ) .8

ج الأعمى بيغ رواتب السػضفيغ، والارتقاء الػضيفي والإصلاحات الإدارية والعلاوات عمى الخاتب، والعجي

مغ السدايا التي يحطى بيا السعمع، وتعج  استخاتيجية التحكيخ مغ الاستخاتيجيات السيسة لمتخفيف مغ 

 ىي الأكثخ استخجاماً خلال فتخة الأزمة. تحكيخوتعج  استخاتيجية ال شجة الغزب.

(: في حال انجلاع الأزمات تتأجج السذاعخ الدمبية، مغ حدن وغزب، ويبحث 10)أو الإشادة  السجح .9

ميسة ججاً في التخفيف مغ  الإشادةالأشخاص عغ الجعع السعشػؼ، حيث تعج  استخاتيجية السجح و 

حيث أشادت  تيا الػزارة في غالبية السشذػراتواستخجممبية، والتفكيخ في رسائل السؤسدة، السذاعخ الد

 .بالسعمسيغ معتبخة إياىع رسل العمع وخدان السعخفة والقمب الشابس لمعسمية التعميسية

(: قجمت وزارة التخبية والتعميع نفديا عمى أنيا ضحية مثل باقي مؤسدات الػشغ، وأن 10) الزحية .10

الاحتلال يدتيجف الخواية الفمدصيشية والسشياج الفمدصيشي، والأرض وحرة الدمصة الفمدصيشية مغ 

تداماتيا تجاه ء بالأمػال الزخائب، وقج امتشعت الكثيخ مغ الجول العخبية وشبكة الأمان السالي مغ الػفا

  الدمصة الفمدصيشية.

الدؤال الثاني: ما مجػ ملاءمة استخاتيجيات الاترال السدتخجمة مع شبيعة الأزمة، وفقاً لمشطخية الطخفية 

 في إدارة أزمة إضخاب السعمسيغ؟
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لا بج مغ تحجيج مجسػعة مغ العشاصخ )اسشاد السدؤولية، تاريخ الأزمة، الدسعة الدابقة( للإجابة عمى ىحا 

 الدؤال: 

 ترشيفات الأزمات حدب إسشاد السدؤولية:

لمسؤسدة ضعيف، وتيجيج الدسعة  ةالزحية: وفي ىحا الشػع تكػن السؤسدة ضحية أيزا، وإسشاد السدؤولي

بالحج الأدنى، وفي حالة إضخاب السعمسيغ في وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية، فالسؤسدة ضحية مثل باقي 

مؤسدات الػشغ، في عجم قجرتيا عمى دفع رواتب السػضفيغ نتيجة القخصشة الإسخائيمية عمى أمػال الدمصة 

 الفمدصيشية.

الأزمة نتيجة خصأ إدارؼ، وإسشاد السدؤولية لمسؤسدة بالحج الأدنى، وتيجيج العخضية: حيث يكػن سبب 

الدسعة متػسط، وتصبيقاً عمى حالة إضخاب السعمسيغ في وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية، فمع تتيع أؼ جية 

اتبيع كاممة، وزارة التخبية والتعميع بسدؤوليتيا عغ أزمة الإضخاب، وبعج يأس السعمسيغ مغ الحرػل عمى رو 

والخصخ الستدايج عمى التحريل العمسي لمصلاب، وأصبح السصمب الأساسي لقادة الإضخاب تثبيت العلاوة 

% أيزاً 15%  لكل قصاعات الخجمة السجنية، وتدجيل 5عمى قديسة الخاتب، وافقت الحكػمة عمى زيادة 

 مدصيشية.عمى قديسة الخاتب ترخف في حال تحدغ السؤشخات السالية لمدمصة الف

العسجية أو القابمة لمسشع: وىشا تكػن الأزمة متعسجة، وإسشاد السدؤولية عالياً وتيجيج الدسعة كبيخاً، وتصبيقاً 

عمى ىحه الجراسة فلا يسكغ اتيام وزارة التخبية والتعميع، بافتعال أزمة مقرػدة كانت نتيجتيا إضخاب 

عميع الفمدصيشية السدؤولية عغ أزمة إضخاب السعمسيغ، السعمسيغ، فمع يحسل أؼ شخف في وزارة التخبية والت

 وبالتالي لا إسشاد عالياً لمسدؤولية عغ الأزمة ولا تيجيج عالي لمدسعة.

-2021واجيت وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية أزمة إضخاب سابقة في العام الجراسي )تاريخ الأزمة: 

ضخاب ما بيغ مجرسة وأخخػ ومشصقة وأخخػ، وبالتالي ( واستسخت قخابة الذيخيغ، واختمفت حجة الإ2022

 ومع وجػد أزمة سابقة فإن احتسالية تيجيج سسعة السؤسدة تدداد.
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سسعة السؤسدة:تحجدىا نطخة الجسيػر لمسؤسدة بعج الأزمة، وتتأثخ بإسشاد السدؤولية عغ الأزمة، فكمسا 

الإضخاب في وزارة التخبية والتعميع  زادت السدؤولية عغ أسباب الأزمة زاد تيجيج الدسعة، في حالة

فإن أصل الازمة يعتبخ خارجي وأسباب الأزمة السالية خارجة عغ سيصخة الػزارة نفديا، فلا الفمدصيشية، 

حكيكية عغ أسباب حجوث أزمة الإضخاب، لأن الدبب السدؤولية يسكغ تحسيل وزارة التخبية والتعميع ال

 قات السالية لمسعمسيغ، وىػ أمخ خارج نصاق مدؤولية الػزارة.الخئيدي للإضخاب ىػ السصالبة بالسدتح

  ججول

 الاستخاتيجيات حدب ترشيف كػمبذ
 الندبة المئهية التكخارات الاستخاتيجيات

 %18.5 تسثل استخاتيجيات الخفس
 ------------- ------------- مياجسة الستيع

 %8.5 5 الإنكار
 %10 6 وجػد عحر

 %10 تسثل التقميلاستخاتيجيات 
 %10 6 كبر الفجاء

 %15.5 تسثل استخاتيجيات إعادة البشاء
 %7 4 التبخيخ

 %8.5 5 التعػيس
 --------------- --------------- الاعتحار

 %56 تسثل استخاتيجيات الاستجابة الثانػية
 %22 13 التحكيخ

 %17 10 التسمق أو السجح
 %17 10 الزحية
 %100 59 السجسػع

 (Coombs w. , 2007)السرجر: 

%(، وىي الشدبة الأعمى 56يتزح مغ الججول أعلاه، أن استخاتيجيات الاستجابة الثانػية كانت ندبتيا )

حيث يكاد لا يخمػ لقاء أو بيان أو مشذػر مغ ىحه الاستخاتيجيات، وكانت استخاتيجية التحكيخ ىي الأكثخ 

جح واستخاتيجية الزحية ندبة %، ومثمت استخاتيجية التسمق والس22استخجاماً خلال فتخة الإضخاب بشدبة 

%( والستسثمة باستخاتيجية 18.5% لكل مشيسا، وتبيغ مغ التحميل أن ندبة استخاتيجيات الخفس كانت )17
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%(، أما السشذػرات التي تحتػؼ 10%( واستخاتيجية وجػد عحر بشدبة )8.5الإنكار، والتي كانت ندبتيا )

%( 7%( والتي تزع استخاتيجيات التبخيخ بشدبة )15.5عمى استخاتيجيات إعادة البشاء فكانت بشدبة )

%(  وكانت ندبة السشذػرات التي تحتػؼ عمى استخاتيجيات كبر الفجاء بشدبة 8.5والتعػيس بشدبة)

الأقل استخجاماً خلال فتخة الإضخاب، ولع تدتخجم استخاتيجية  ي%وتعج  مغ استخاتيجيات التقميل وى10

فتخة دراسة وتحميل محتػػ السشذػرات صفحة الفيدبػك الخسسية، التابعة  الستيع، خلال ةالاعتحار ومياجس

 لػزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية.

   ججول 

 الاستخاتيجيات حدب كػمبذ
 الاستبيان التي تمثمها فيالفقخات  الندبة المئهية التكخار الاستخاتيجيات

 (19 ،14 ،12 ،7 ،1) %33 21 استخاتيجيات السخاوغة
 (20 ،16 ،10 ،8 ،2) %36 23 استخاتيجيات دفاعية
 (17 ،15 ،11 ،6 ،3) %8 5 استخاتيجيات تكيفية
 (18 ،13 ،9 ،5 ،4) %23 15 استخاتيجيات داعسة

  %100 64 السجسػع
 (Coombs T. w., 2012)السرجر: 

الجفاعية ىي الأكثخ استخجاماً خلال فتخة الجراسة بشدبة يتزح مغ الججول الدابق، أن الاستخاتيجيات 

%، وأخيخاً 23%، بيشسا كانت الاستخاتيجيات الجاعسة بشدبة 33%، تمييا الاستخاتيجيات السخاوغة بشدبة 36

 % وىي الأقل استخجاماً خلال فتخة الجراسة.8الاستخاتيجيات التكيفية بشدبة 

شيف الجرجات بشاءً عمى الستػسصات الحدابية، والانحخافات ومغ أجل تفديخ الشتائج، تع اعتساد تر

فقج تع تػزيع درجات الاستجابة السعيارية، والشدب السئػية لاستجابات السبحػثيغ عمى فقخات الاستبانة؛ 

في السمحق (   (، )  لأفخاد العيشة عمى مكياس ليكخت الخساسي، وفق السيدان السػضح في الججوليغ )

 :عمى التػالي)د( 
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 نتائج الجراسة  3.3

لسعمػمات )الإعلام التقميجؼ، امجػ تأثيخ شكل ما  الحؼ نرو: الثالثبالدؤال الفخعي الشتائج الستعمقة 

ية( في مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات الاستجابة ي، السحادثات الذفالاجتساعيوسائل التػاصل 

، والانحخافات السعيارية ،فقج تع حداب الستػسصات الحدابية ىحا الدؤال،للإجابة عغ ، و ؟لأزمة الإضخاب

لسعمػمات في مدتػيات تقبل امجػ تأثيخ شكل والشدب السئػية، لكل فقخة مغ فقخات السحػر الأول: )

مغ وجيات نطخ معمسي السجارس في محافطات  (السعمسيغ لاستخاتيجيات الاستجابة لأزمة الإضخاب

 :في السمحق )د( (13رقع ) في الججولمية(، وذلظ كسا ىػ واضح )نابمذ، جشيغ، شػلكخم، قمقي

فـي مدـتػيات تقبـل  السعمػمـات سـجػ تـأثيخ شـكللالجرجة الكمية  أنفي السمحق )د( ( 13)غ الججول يتزح م

، كانــت متػسـصة مــغ وجيـات نطــخ معمسـي الســجارس فــي السعمسـيغ لاســتخاتيجيات الاسـتجابة لأزمــة الإضـخاب

%(، وتخاوحــت نتــائج     يغ، شــػلكخم، قمقيميــة( حيــث حرــمت عمــى ندــبة مئػيــة )محافطــات )نــابمذ، جشــ

%( وقــج كانــت أكثــخ ثــلاث فقــخات عكدــت ىــحا السحــػر ىــي: 69-%57الفقــخات عمــى ىــحا السحــػر مــا بــيغ )

أحج مسثمي الييئة السدتقمة لحقػق الإندان، والـحيغ كـان ليـع دور فـي التفاىسـات، أشـاد بـجور "( 12فقخة رقع )

( 6%(، وبجرجـة تقـجيخ مختفعـة، تلاىـا الفقـخات رقـع )68.8"، بشدـبة مئػيـة )...مسيغ في السديخة التخبػيـة السع

ثســغ الشــاشق باســع الحكػمــة د. إبــخاليع ممحــع خــلال مــؤتسخ صــحفي تــع بثــو عبــخ صــفحة الفيدــبػك لــػزارة  "

ورقــع " مي للاتحــاد العــام لمسعمســيغالتعــجيلات السقتخحــة عمــى الشطــام الــجاخالسػافقــة عمــى إجــخاء التخبيــة والتعمــيع 

وأثشـــى بـــجوره عمـــى أداء السعمســـيغ وصـــبخىع وتفـــانييع فـــي ميشـــتيع العطيســـة قابمـــت أحـــج أوليـــاء الأمـــػر، (" 9)

%(، وبجرجـة 68.6"، حيـث حرـمتا عمـى ندـبة مئػيـة )وشمب إليظ إعصاء فخصة لمحكػمة لتشفيـح الاتفاقيـات،

أشـــاد وزيـــخ التخبيـــة والتعمـــيع أ. د. مـــخوان عػرتـــاني فـــي لقـــاء عبـــخ ( "4مختفعـــة، ومـــغ ثـــع ، فقـــخة رقـــع )تقـــجيخ 

%(؛ 67.8"، وبجرجـة تقـجيخ متػسـصة )فزـائية فمدـصيغ بـالسعمع، معتبـخاً إيـاه القمـب الشـابس لمعسميـة التعميسيـة

خ ترخيح وزيخ التخبية والتعميع أ. د. مخوان عػرتـاني فـي لقـاء عبـ( "1وجاءت في السختبة الأخيخة الفقخة رقع )
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%(، 57.2.." حيـث حرـمت عمـى ندـبة مئػيـة )فزائية فمدصيغ في بجاية الأزمة بـأن ىشـاك تذػيذـاً وإرباكـاً 

 وبجرجة تقجيخ متػسصة.

مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة )معمػمات الأزمة ما  الحؼ نرو: الخابعبالدؤال الفخعي الشتائج الستعمقة 

( عمى مدتػيات تقبل السعمسيغ خارجيغ شخف عرادرة الالرادرة عغ الػزارة، معمػمات الأزمة 

فقج تع حداب الستػسصات  ىحا الدؤال،للإجابة عغ ؟ و الإضخابالسختمفة لأزمة  الاستجابةلاستخاتيجيات 

مجػ تأثيخ مرجر ، والشدب السئػية، لكل فقخة مغ فقخات السحػر الثاني: )والانحخافات السعيارية ،الحدابية

مغ  (السختمفة لأزمة الإضخاب الاستجابةلاستخاتيجيات  ،مدتػيات تقبل السعمسيغمعمػمات الأزمة عمى 

في وجيات نطخ معمسي السجارس في محافطات )نابمذ، جشيغ، شػلكخم، قمقيمية(، وذلظ كسا ىػ واضح 

 :-في السمحق د( 14رقع ) الججول

سجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى لالجرجة الكمية  أن في السمحق د (14)غ الججول يتزح م

، مغ وجيات نطخ معمسي السختمفة لأزمة الإضخاب الاستجابةمدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات 

السجارس في محافطات )نابمذ، جشيغ، شػلكخم، قمقيمية( كانت متػسصة حيث حرمت عمى ندبة مئػية 

%( وقج كانت أكثخ ثلاث فقخات 73-%61ا بيغ )%(، وتخاوحت نتائج الفقخات عمى ىحا السحػر م65.58)

في مؤتسخ صحفي عبخ فزائية صخح الفخيق جبخيل الخجػب  ( "6عكدت فيو ىحا السحػر ىي: فقخة رقع )

واحتجاج عادل بالخغع مغ الطخف  ما حجث ىػ صخخة عادلة وأنأن ما حجث ليذ إضخاباً،  فمدصيغ

أشار وزيخ التخبية والتعميع  ( " مختفعة، ومغ ثع فقخة رقع ) (، وبجرجة تقجيخ    %"، بشدبة مئػية ) السالي

... ", بشدبة مئػية انتطام الخاتب مختبط بحالة البمج، وىػ خارج عغ مدؤوليتشاأ. د مخوان عػرتاني إلى أن 

عػرتاني  مخوانأكج وزيخ التخبية والتعميع أ. د.( " 3(، وبجرجة تقجيخ متػسصة، ومغ ثع وفقخة رقع )    %)

" حيث حرمت عمى ندبة  ....تعسل عمى تعديد مكانة السعمع السعشػية، والقانػنية، والساليةن الحكػمة أ

نذخت وكالة معا ( " 8%(، وبجرجة تقجيخ متػسصة. وجاءت في السختبة الأخيخة الفقخة رقع )    مئػية )
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كان السعمسػن يتيسػن الحكػمة الإخبارية عبخ صفحة الفيدبػك مقالًا لمكاتب أكخم عصا الله يقػل فيو: إذا 

 %( وبجرجة تقجيخ متػسصة.61.2" حيث حرمت عمى ندبة مئػية ) ...بعجم السدؤولية فأيغ مدؤوليتيع

معمػمات الأزمة )معمػمات  شكلمجػ تأثيخ ما  و:الحؼ نر   الخامذبالدؤال الفخعي لشتائج الستعمقة ا

 ؟ الستذكمة لجػ السعمسيغ في السذاعخالأزمة الرادرة عغ الػزارة، معمػمات الأزمة صادرة مغ شخف ثالث( 

التكخارات، والشدب السئػية، لمسذاعخ الستذكمة )القمق، التعاشف، فقج تع حداب  ىحا الدؤال،للإجابة عغ و 

 شكلمجػ تأثيخ عمى كل فقخة مغ فقخات السحػر الثالث: )الغزب، الحدن، الإحخاج، الذعػر بالحنب( 

مغ وجيات نطخ عيشة الجراسة مغ معمسي السجارس  (السعمسيغالستذكمة لجػ  في السذاعخمعمػمات الأزمة 

في السمحق د   (15رقع ) في الججولفي محافطات )نابمذ، جشيغ، شػلكخم، قمقيمية(، وذلظ كسا ىػ واضح 

 الآتي:

 ما يمي: في السمحق د (15) يتزح مغ الججول

وزيخ التخبية والتعميع أ. د. مخوان إن أعمى شعػر لعيشة الجراسة مغ السعمسيغ عشج مذاىجة ترخيح  .1

بأن ىشاك تذػيذاً وإرباكاً عمى سيخ العسمية التعميسية  ،عبخ فزائية فمدصيغ في بجاية الأزمةعػرتاني، 

%(، ويميو القمق بشدبة 26.4الحدن بشدبة ) %(، يميو40.5. ىػ الغزب بشدبة )ولا يػجج إضخاب

%، 4.1%(، ومغ ثع يميو الإحخاج، والذعػر بالحنب بشدبة )11%(، ويميو التعاشف بشدبة )14.5)

%( عمى التػالي، في حيغ كانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ 3.5

%(، وكانت السذاعخ السعتسجة 25.5ة الإسشاد بشدبة )%(، ويمييا مذاعخ مدتقم66.9السعمسيغ بشدبة )

 %(.7.6عمى الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة )

وزيخ التخبية والتعميع أ. د. مخوان جاء أعمى شعػر لعيشة الجراسة مغ السعمسيغ عشج سساع ترخيح  .2

تب الخجمة السجنية روا بالسقارنة مععمى ىػ الأبأن راتب السعمع  ،عبخ فزائية فمدصيغعػرتاني 

%(، يميو التعاشف بشدبة 28.3وخلال سشػات الخجمة. ىػ الغزب بشدبة )عشج التػضيف، الأخخػ 
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%(، ومغ ثع يميو الإحخاج، 16.4%(، ويميو القمق بشدبة )19.8%(، ويميو الحدن بشدبة )27.7)

تسجة عمى الإسشاد %( عمى التػالي، في حيغ كانت السذاعخ السع2.5%، 5.3والذعػر بالحنب بشدبة )

%(، ويمييا مذاعخ مدتقمة الإسشاد بشدبة 48.1الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ بشدبة )

 %(.7.8%(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة )44.1)

التعميع أ. د. مخوان وزيخ التخبية و كان أعمى شعػر لعيشة الجراسة مغ السعمسيغ جخاء سساع ترخيح  .3

مغ مػضف عادؼ السعمع  إلى أن ميشة التعميع تشقل ، الحؼ أشار فيوعبخ فزائية فمدصيغ، عػرتاني

%(، يميو القمق بشدبة 28.9. ىػ التعاشف بشدبة )إلى مكانة مسيدة، وأن السعمع الجيج لو ارتقاء وضيفي

%(، ومغ ثع يميو الإحخاج، 20.8%(، ويميو الحدن بشدبة )22.6%(، ويميو الغزب بشدبة )23.9)

%(، في حيغ كانت السذاعخ مدتقمة الإسشاد ىي الأكثخ 1.9والذعػر بالحنب بشفذ الشدبة السئػية )

%(، ويمييا السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي بشدبة 52.8تذكلًا لجػ السعمسيغ بشدبة )

 %(.3.8الأقل تذكلًا بشدبة ) %(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي ىي43.4)

وزيخ التخبية والتعميع أ. د. إن السذاعخ التي تذكمت لعيشة الجراسة مغ السعمسيغ، جخاء سساع ترخيح  .4

 القمب الشابس لمعسمية عمعتبخاً إياى ، الحؼ أشاد بو بالسعمسيغعبخ فزائية فمدصيغ مخوان عػرتاني

%(، ويميو الغزب بشدبة 27.1%(، يميو التعاشف بشدبة )29.6التعميسية. ىػ الحدن بشدبة )

%، 3.1%(، ومغ ثع يميو الذعػر بالحنب، والإحخاج بشدبة )17.3%(، ويميو القمق بشدبة )20.4)

%(، في حيغ كانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ 2.5

%(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى 44.4%(، ويمييا مذاعخ مدتقمة الإسشاد بشدبة )50بة )بشد

 %(.5.6الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة )

إن أعمى شعػر لعيشة الجراسة مغ السعمسيغ عشج قخاءة ترخيح رئيذ الػزراء، السشذػر عبخ صفحة  .5

إنو في بشاء مجتسع سػؼ، و شى بو عمى دور السعمع السيع الحؼ أثعمى الفيدبػك،  التخبية والتعميعوزارة 

%(، يميو الحدن 25.8. ىػ التعاشف بشدبة )كل ما يرػن كخامتو ويػفخ لو حياة كخيسة يدعى إلى
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%(، ومغ ثع يميو 19.2%(، ويميو الغزب بشدبة )21.1%(، ويميو القمق بشدبة )22.6بشدبة )

%( عمى التػالي، في حيغ كانت السذاعخ مدتقمة 3.1%، 8.2الإحخاج، والذعػر بالحنب بشدبة )

%(، ويمييا السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد 46.9الإسشاد ىي الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ بشدبة )

%(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة 41.8الخارجي بشدبة )

(11.3.)% 

الشاشق باسع الحكػمة د. إبخاليع ة مغ السعمسيغ، جخاء سساع ترخيح كان أعمى شعػر لعيشة الجراس .6

التعجيلات السقتخحة عمى الشطام الجاخمي للاتحاد العام السػافقة عمى إجخاء  ممحع، الحؼ ثسغ فيو

%(، ويميو القمق بشدبة 24.2%(، يميو الحدن بشدبة )29.6، ىػ التعاشف بشدبة )لمسعمسيغ

%، 4.4%(، ومغ ثع يميو الذعػر بالحنب، والإحخاج بشدبة )19.2بة )%(، ويميو الغزب بشد20.4)

%(، 50%(، في حيغ كانت السذاعخ مدتقمة الإسشاد ىي الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ بشدبة )2.2

%(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى 43.4ويمييا السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي بشدبة )

 %(.6.6تذكلًا بشدبة ) الإسشاد الجاخمي ىي الأقل

إن السذاعخ التي تذكمت لعيشة الجراسة مغ السعمسيغ جخاء قخاءة مشذػرات وزارة التخبية والتعميع، التي  .7

أن دوام السجارس كالسعتاد، ودعت إلى عجم التعامل مع الأخبار السغمػشة عبخ مػاقع أعمشت عمى 

%(، ويميو القمق بشدبة 23.3عاشف بشدبة )%(، يميو الت26.1. ىػ الحدن بشدبة )التػاصل الاجتساعي

%، 6%(، ومغ ثع يميو الإحخاج، والذعػر بالحنب، بشدبة )19.2%(، ويميو الغزب بشدبة )20.4)

%(، في حيغ كانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ، 5

%(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى 43.7)%(، ويمييا مذاعخ مدتقمة الإسشاد بشدبة 45.3بشدبة )

 %(.11الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة )

رئيذ الػزراء د. محمد اشتيو، الحؼ دعا جاء أعمى شعػر لعيشة الجراسة مغ السعمسيغ عشج سساع ترخيح  .8

الحفاظ عمى تساسظ مؤسداتشا وعجم استشداف قػػ شعبشا، في شؤون داخمية عمى حداب  فيو إلى
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%(، 24.5التحجيات، وإجخاءات الاحتلال التي تدتيجف شعبشا وأرضشا وأمػالشا. ىػ الغزب بشدبة )

%(، ومغ ثع 19.8%(، ويميو القمق بشدبة )22.4%(، ويميو التعاشف بشدبة )22.6يميو الحدن بشدبة )

%( عمى التػالي، في حيغ كانت السذاعخ السعتسجة 1.3%، 9.4لذعػر بالحنب، والإحخاج بشدبة )يميو ا

%(، ويمييا مذاعخ مدتقمة 47.1عمى الإسشاد الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ بشدبة )

 %(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة42.2الإسشاد بشدبة )

(10.7.)% 

عمى أداء السعمسيغ وصبخىع أعمى شعػر عشج افتخاض أنظ قابمت أحج أولياء الأمػر حيث أثشى  .9

ىػ شعػر الحدن ، وشمب إليظ إعصاء فخصة لمحكػمة لتشفيح الاتفاقيات ،وتفانييع في ميشتيع العطيسة

الغزب بشدبة  %(، ويميو23%(، ويميو القمق بشدبة )24.2%(، يميو التعاشف بشدبة )26.1بشدبة )

%(، في حيغ كانت السذاعخ 5%، 5.7%(، ومغ ثع يميو الذعػر بالحنب، والإحخاج بشدبة )16)

%(، ويمييا السذاعخ السعتسجة عمى 47.2مدتقمة الإسشاد ىي الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ بشدبة )

ىي الأقل تذكلًا %(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي 42.1الإسشاد الخارجي بشدبة )

 %(.10.7بشدبة )

وزيخ التخبية والتعميع د. مخوان كانت أعمى السذاعخ التي تذكمت لجيظ عمى افتخاض أنظ قابمت   .10

وشمب مشظ العػدة إلى  ،وشخح لظ الرعػبات السالية التي تعاني مشيا الحكػمة الفمدصيشية ،عػرتاني

%(، ويميو الحدن بشدبة 22.3بة )%(، يميو الغزب بشد24.5. ىػ التعاشف بشدبة )الجوام

%، 11%(، ومغ ثع يميو الإحخاج، والذعػر بالحنب بشدبة )19.8%(، ويميو القمق بشدبة )21.1)

%(، 44.3%(، في حيغ كانت السذاعخ مدتقمة الإسشاد ىي الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ بشدبة )1.3

%(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى 43.4ويمييا السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي بشدبة )

 %(.12.3الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة )
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اشتيو زارك في مجرستظ ووعجك بالاقتخاض مغ البشػك،  عمى افتخاض أن رئيذ الػزراء د. محمد  .11

%(، يميو التعاشف 27.4الحدن بشدبة )وصخف راتب كامل الذيخ السقبل، فإن أعمى شعػر لجيظ ىػ 

%(، ومغ ثع يميو  19.2%(، ويميو القمق بشدبة )20.1%(، ويميو الغزب بشدبة )..23بشدبة )

%(، في حيغ كانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد 3.1%، 6.3الذعػر بالحنب، والإحخاج بشدبة )

%(، ويمييا مذاعخ مدتقمة الإسشاد بشدبة 47.5الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ بشدبة )

 %(.9.4انت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة )%(، وك43.1)

أحج مسثمي الييئة السدتقمة لحقػق  ةشادإجاء أعمى شعػر لعيشة الجراسة مغ السعمسيغ عشج سساع   .12

إلى أن  وإشارتو ،الإندان، والحيغ كان ليع دور في التفاىسات بجور السعمسيغ في السديخة التخبػية

. ىػ التعاشف والقمق حيث جاءا بشفذ الشدبة مػضػع دمقخشة الاتحاد بحاجة إلى السديج مغ التختيبات

%(، ومغ ثع يميو الإحخاج، 12.9%(، ويميو الغزب بشدبة )19.8%(، يميو الحدن بشدبة )26.1)

الإسشاد ىي  %( عمى التػالي، في حيغ كانت السذاعخ مدتقمة4.4%، 10.7والذعػر بالحنب بشدبة )

%(، ويمييا السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي بشدبة 52.2الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ بشدبة )

 %(.15.1%(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة )32.7)

يا )عػاشف مدتقمة أن ندبة العػاشف الستذكمة بشاءً عمى ترشيف في السمحق د (16يطيخ الججول )

الجاخمي( عشج استخجام  الإسشاد، عػاشف معتسجة عمى الإسشاد الخارجي، عػاشف معتسجة عمى الإسشاد

%( عمى التػالي، وعشج استخجام 11.2%، 48.3%، 40.5) كانت بشدبة استخاتيجيات السخاوغة

عشج استخجام %( عمى التػالي، و 22.6%، 32.9%، 43.5كانت بشدبة ) الاستخاتيجيات الجفاعية

%( عمى التػالي، في حيغ كانت ندبتيا عشج 6.6%، 44.8%، 48.6كانت بشدبة ) التكيفيةالاستخاتيجيات 

 %( عمى التػالي.9.2%، 44.6%، 46.6) الاستخاتيجيات الجاعسةاستخجام 
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اعخ %(، وندبة السذ44.7يػضح الججول ندبة السذاعخ السدتقمة الإسشاد بشاءً عمى شكل الخسالة بشدبة )

%(، وندبة السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد 42.7السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي بشاءً عمى شكل الخسالة )

 %(.12.6الجاخمي بشاءً عمى شكل الخسالة )

مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة في ما  الحؼ نرو: الدادسبالدؤال الفخعي لشتائج الستعمقة ا 4.2.4

 ؟ الإضخابالعػاشف والسذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ حػل أزمة 

التكخارات، والشدب السئػية، لمسذاعخ الستذكمة )القمق، التعاشف، فقج تع حداب  ىحا الدؤال،للإجابة عغ و 

مجػ تأثيخ مرجر ع: )الغزب، الحدن، الإحخاج، الذعػر بالحنب( عمى فقخة مغ فقخات السحػر الخاب

مغ وجيات نطخ عيشة الجراسة  معمػمات الأزمة في العػاشف الستذكمة لجػ السعمسيغ حػل أزمة الإضخاب(

رقع  في الججولمغ معمسي السجارس في محافطات )نابمذ، جشيغ، شػلكخم، قمقيمية(، وذلظ كسا ىػ واضح 

 :-في السمحق د (16)

 يمي: مافي السمحق د  ( 17يتزح مغ الججول )

وزيخ التخبية والتعميع أ. د. مخوان إن أعمى شعػر لعيشة الجراسة مغ السعمسيغ عشج سساع ترخيح  .1

استديال إغلاق السجارس أمخ أن أقخب الشاس إلى قمبي، و ىع غ يالسعمسإن : ، الحؼ قال فيوعػرتاني

. ىػ صيشيالصالب ضعيف بحاجة لحساية، ويجب أن يكػن ممتقى ضسائخ السجتسع الفمد، وأن سيء

%(، ويميو التعاشف 21.7%(، ويميو القمق بشدبة )23%(، يميو الغزب بشدبة )25.2الحدن بشدبة )

%( عمى التػالي، في حيغ 5%، 7.2%(، ومغ ثع يميو الذعػر بالحنب، والإحخاج بشدبة )17.9بشدبة )

%(، 48.2شدبة )كانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ ب

%(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي ىي 39.6ويمييا مذاعخ مدتقمة الإسشاد بشدبة )

 %(.12.2الأقل تذكلًا بشدبة )



78 

وزيخ التخبية والتعميع أ. د. مخوان جاء أعمى شعػر لعيشة الجراسة مغ السعمسيغ عشج سساع ترخيح  .2

البمج في و الخاتب مختبط بحالة البمج، وىػ خارج عغ مدؤوليتشا،  انتطامإلى أن  فيو أشار، الحؼ عػرتاني

%(، يميو التعاشف 31.1. ىػ الغزب بشدبة )مصمػب مغ فمدصيغ تغيخ روايتياو وضع غيخ شبيعي 

%(، ومغ ثع يميو الإحخاج، 12.6%(، ويميو الحدن بشدبة )17.3%(، ويميو القمق بشدبة )29.6بشدبة )

%( عمى التػالي، في حيغ كانت السذاعخ مدتقمة الإسشاد ىي 1.9%، 7.5والذعػر بالحنب بشدبة )

%(، ويمييا السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي بشدبة 46.9الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ بشدبة )

 %(.9.4%(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة )43.7)

وزيخ التخبية والتعميع أ. د. مخوان لجراسة مغ السعمسيغ عشج سساع ترخيح جاء أعمى شعػر لعيشة ا .3

تعسل عمى تعديد مكانة السعمع السعشػية، والقانػنية، والسالية، أن الحكػمة  فيو أشار، الحؼ عػرتاني

%(، يميو 30.8. ىػ الغزب بشدبة )% الحالية15% مع 80 إلى% 50وشبيعة العسل زادت مغ 

%(، ومغ ثع يميو 18.2%(، ويميو القمق بشدبة )21.1%(، ويميو التعاشف بشدبة )23.6)الحدن بشدبة 

%( عمى التػالي، في حيغ كانت السذاعخ السعتسجة 1.9%، 4.4الذعػر بالحنب، والإحخاج بشدبة )

%(، ويمييا مذاعخ مدتقمة 54.4عمى الإسشاد الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ بشدبة )

%(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة 39.3شدبة )الإسشاد ب

(6.3.)% 

عبخ  عمى صفحتيا ،التخبية والتعميعإن أعمى شعػر لعيشة الجراسة مغ السعمسيغ عشج قخاءة مشذػر لػزارة  .4

.ىػ السعمسػن مصالب شالبػا بيا عمى مجار سشػات عجيجة حققالفيدبػك أنو في عيج الحكػمة الحالية 

%(، ويميو 21.1%(، ويميو التعاشف بشدبة )23.6%(، يميو الحدن بشدبة )30.8الغزب بشدبة )

%( عمى التػالي، 1.9%، 4.4%(، ومغ ثع يميو الذعػر بالحنب، والإحخاج بشدبة )18.2القمق بشدبة )

لإسشاد الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ بشدبة في حيغ كانت السذاعخ السعتسجة عمى ا



79 

%(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد 39.3%(، ويمييا مذاعخ مدتقمة الإسشاد بشدبة )54.4)

 %(.6.3الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة )

عمى  ندان،كان أعمى شعػر لعيشة الجراسة مغ السعمسيغ عشج قخاءة مشذػر لمييئة السدتقمة لحقػق الإ .5

عبخ الفيدبػك عمى أىسية الخوح الإيجابية في التعاشي مع قزية دمقخشة الاتحاد العام  صفحتيا

وصػلًا إلى تصبيق بشػد السبادرة جسيعيا، بسا فييا الذق السالي، لزسان انتطام  ،لمسعمسيغ الفمدصيشييغ

%(، ويميو الغزب بشدبة 22.3%(، يميو التعاشف بشدبة )25.2ىػ الحدن بشدبة ) .العسمية التعميسية

%، 9.2%(، ومغ ثع يميو الذعػر بالحنب، والإحخاج بشدبة )18.2%(، ويميو القمق بشدبة )19.8)

%( عمى التػالي، في حيغ كانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ 5.3

%(، وكانت السذاعخ السعتسجة 40.5)%(، ويمييا مذاعخ مدتقمة الإسشاد بشدبة 45السعمسيغ بشدبة )

 %(.14.5عمى الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة )

سؤتسخ الفي ح الفخيق جبخيل الخجػب يرخ جاء أعمى شعػر لعيشة الجراسة مغ السعمسيغ عشج سساع ت .6

واحتجاج  ما حجث ىػ صخخة عادلة وأنأن ما حجث ليذ إضخاباً،  ،رحفي عبخ فزائية فمدصيغال

%(، ويميو 25.8%(، يميو الحدن بشدبة )26.1. ىػ التعاشف بشدبة )بالخغع مغ الطخف الساليعادل 

%(، ومغ ثع يميو الإحخاج، والذعػر بالحنب بشدبة 13.2%(، ويميو الغزب بشدبة )22.7القمق بشدبة )

%( عمى التػالي، في حيغ كانت السذاعخ مدتقمة الإسشاد ىي الأكثخ تذكلًا لجػ %3.1، 9.1)

%(، وكانت 39%(، ويمييا السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي بشدبة )48.8سعمسيغ بشدبة )ال

 %(.12.2السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة )

 تياشبكة راديػ أجيال عبخ صفح ونذختكان أعمى شعػر لعيشة الجراسة مغ السعمسيغ عشج قخاءة ما  .7

إلى أن الحكػمة تجاوبت مع بشج علاوة شبيعة  ،ة مبادرة حل أزمة إضخاب السعمسيغعغ لجش ،الفيدبػك

% مشيا، والباقي عشج تػافخ 5العسل مغ خلال السػافقة عمى إدراج العلاوة عمى قديسة الخاتب، وصخف 

%(، ويميو القمق بشدبة 23.9%(، يميو التعاشف بشدبة )25.5. ىػ الغزب بشدبة )الأمػال
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%، 5%(، ومغ ثع يميو الإحخاج، والذعػر بالحنب بشدبة )18.9ويميو الحدن بشدبة )%(، 22.3)

%( عمى التػالي، في حيغ كانت السذاعخ مدتقمة الإسشاد ىي الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ بشدبة 4.4

%(، وكانت السذاعخ 44.4%(، ويمييا السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي بشدبة )46.2)

 %(.9.4مى الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة )السعتسجة ع

، لمكاتب أكخم عصا اللهإن السذاعخ التي تذكمت لجػ عيشة الجراسة مغ السعمسيغ عشج قخاءة مقال  .8

يقػل فيو: إذا كان السعمسػن يتيسػن الحكػمة  مشذػراً عمى صفحة الفيدبػك لػكالة معاً الإخبارية،

. كان أعلاىا ىػ ىع شخف رئيذ في صشاعتيا ؟ع ىع أمام كارثة تتحققبعجم السدؤولية فأيغ مدؤوليتي

%(، ويميو 20.8%(، ويميو الحدن بشدبة )21.7%(، يميو القمق بشدبة )31.3الغزب بشدبة )

%( عمى 2.5%، 6.9%(، ومغ ثع يميو، الإحخاج، والذعػر بالحنب بشدبة )17التعاشف بشدبة )

سجة عمى الإسشاد الخارجي ىي الأكثخ تذكلًا لجػ السعمسيغ التػالي، في حيغ كانت السذاعخ السعت

%(، وكانت السذاعخ السعتسجة عمى 38.7%(، ويمييا مذاعخ مدتقمة الإسشاد بشدبة )51.9بشدبة )

 %(.9.4الإسشاد الجاخمي ىي الأقل تذكلًا بشدبة )

)عػاشف مدتقمة  أن ندبة العػاشف الستذكمة بشاءً عمى ترشيفيا في السمحف د( 18يطيخ الججول )

الإسشاد، عػاشف معتسجة عمى الإسشاد الخارجي، عػاشف معتسجة عمى الإسشاد الجاخمي( عشج استخجام 

الاستخاتيجيات %( عمى التػالي، وعشج استخجام 9.4%، 44%، 46.6) كانت بشدبة استخاتيجيات السخاوغة

 التكيفيةالاستخاتيجيات تخجام %( عمى التػالي، وعشج اس9.4%، 51.4%، 93.2كانت بشدبة ) الجفاعية

%( عمى التػالي، في حيغ كانت ندبتيا عشج استخجام 10.4%، 49.7%، 39.9كانت بشدبة )

 %( عمى التػالي.12.4%، 43.6%، 44) الاستخاتيجيات الجاعسة

%(، والسذاعخ 42.5يػضح الججول ندبة السذاعخ مدتقمة الإسشاد بشاءً عمى مرجر الخسالة بشدبة )

%(، والسذاعخ السعتسجة عمى 47.2عمى الإسشاد الخارجي بشاءً عمى مرجر الخسالة بشدبة ) السعتسجة

 %(.10.3الإسشاد الجاخمي بشدبة )



81 

السذاعخ الستذكمة لجػ جسيػر السعمسيغ بشاءً عمى شكل الػسيمة في السمحق د ( 19تطيخ نتائج الججول )

ي، وشعػر الغزب ىي الأعمى درجة الاترالية، كانت السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارج

الاستخاتيجيات السخاوغة عبخ الإعلام التقميجؼ، وبجرجة أقل السذاعخ الستذكمة ىي السعتسجة عمى الإسشاد 

السدتقل وأعمى شعػر ىػ التعاشف عشج استخجام الاستخاتيجيات التكيفية عبخ الإعلام التقميجؼ، ثع كانت 

سدتقل وكانت أعمى السذاعخ القمق والحدن، عشج استخجام السذاعخ الستذكمة ىي ذات الإسشاد ال

الاستخاتيجيات السخاوغة بذكل شفيي )وجياً لػجو(، ثع كانت السذاعخ ذات الإسشاد السدتقل وأعمى ندبة 

شعػر ىػ التعاشف، عشج استخجام الاستخاتيجيات التكيفية عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي، وبجرجة أقل 

والحدن أعمى شعػر عشج استخجام الاستخاتيجيات الجاعسة عبخ  يسشاد الخارجكانت السذاعخ ذات الإ

 الإعلام التقميجؼ.

نتائج تختيب إسشاد السذاعخ حيث كان أعمى ندبة شعػر الغزب، الحؼ  في السمحق د (20يطيخ الججول )

يعج  مغ السذاعخ التي تعتسج عمى الإسشاد الخارجي عشج استخجام استخاتيجية تكيفية مغ داخل السؤسدة، ثع 

كان شعػر الغزب والحؼ يعج  مغ السذاعخ التي تعتسج عمى الإسشاد الخارجي عشج استخجام الاستخاتيجيات 

فاعية مغ خارج السؤسدة، وعشج استخجام استخاتيجيات دفاعية مغ داخل السؤسدة، تذكمت مذاعخ تعتسج الج

عمى الإسشاد الخارجي وكان أعمى شعػر ىػ الغزب، ثع عشج استخجام استخاتيجيات داعسة مغ خارج 

جيات داعسة السؤسدة، تذكمت مذاعخ مدتقمة الإسشاد وأعمى شعػر كان التعاشف، وعشج استخجام استخاتي

 مغ داخل السؤسدة تذكمت مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد الخارجي وأعمى شعػر كان الحدن.
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 الفرل الخابع

 النتائج والتهصياتمناقذة 

أهم الاستخاتيجيات الاترالية التي وظفتها العلاقات العامة الخقمية، وفقاً لمنعخية المهقفية خلال  4.1

 (Cooms,2007ترنيف كهمبذ )أزمة إضخاب المعممين حدب 

%( وىي الشدبة الأعمى، حيث يكاد لا يخمػ لقاء أو 56إن استخاتيجيات الاستجابة الثانػية كانت ندبتيا )

بيان أو مشذػر مغ ىحه الاستخاتيجيات، وكانت استخاتيجية التحكيخ ىي الأكثخ استخجاماً خلال فتخة 

% لكل مشيسا، 17والسجح واستخاتيجية الزحية بشدبة %، ومثمت استخاتيجية الإشادة 22الإضخاب بشدبة 

%( والستسثمة باستخاتيجية الإنكار والتي كانت 18.5وتبيغ مغ التحميل أن ندبة استخاتيجيات الخفس كانت )

%(، أما السشذػرات التي تحتػؼ عمى استخاتيجيات 10%( واستخاتيجية وجػد عحر بشدبة )8.5ندبتيا )

%( والتعػيس 7%( والتي تزع استخاتيجيات التبخيخ بشدبة )15.5ة )إعادة البشاء فكانت بشدب

%وتعج  مغ 10%(  وكانت ندبة السشذػرات التي تحتػؼ عمى استخاتيجيات كبر الفجاء بشدبة 8.5بشدبة)

 ةالأقل استخجاماً خلال فتخة الإضخاب، ولع تدتخجم استخاتيجية الاعتحار ومياجس ياستخاتيجيات التقميل، وى

الستيع خلال فتخة دراسة محتػػ السشذػرات وتحميميا في صفحة الفيدبػك الخسسية التابعة لػزارة التخبية 

 والتعميع الفمدصيشية.
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أهم الاستخاتيجيات الاترالية التي وظفتها العلاقات العامة الخقمية، وفقاً لمنعخية المهقفية خلال  4.2

 (     ,Coombsأزمة إضخاب المعممين حدب ترنيف كهمبذ )

أزمة إضخاب السعمسيغ، في مػقع  ما يخز   وكل   ،بعج تحميل السشذػرات والمقاءات الرحفية والسؤتسخات

، تبيغ أن الشدبة الأعمى مغ استخاتيجيات الاستجابة ةالفيدبػك الخاص بػزارة التخبية والتعميع الفمدصيشي

استخجمت وزارة التخبية والتعميع استخاتيجيات السخاوغة، بيشسا  كانت الاستخاتيجيات الجفاعية، وبشدبة أقل  

كانت الاستخاتيجيات الجاعسة بشدبة أقل مغ سابقاتيا مغ الاستخاتيجيات، وكان استخجام الاستخاتيجيات 

 استخجاماً عمى الإشلاق. التكيفية الأقل  

 خلال الأزمات، وأشار جعع السعشػؼ  يبحث الجسيػر عادة عغ السشذػرات والخسائل التي تقجم السعمػمات وال

Beeks (2019) لمجسيػر مغ خلال تدييل الجعع العاشفي  حيث تقجم  وسائل التػاصل الاجتساعي   إلى 

(، ويتزح .b2009) Lin & Choi ما ومذاركة السعمػمات والسصالبة بحل   للأفخاد، الػصػل الافتخاضي  

الأزمة،  الخاص بالػزارة، قمة السشذػرات التي تخز  مغ خلال مخاجعة السشذػرات عبخ مػقع الفيدبػك 

وىحا قج يكػن أحج أسباب إشالة فتخة الإضخاب في السجارس الحكػميةـ  ولع يتع استخجام صفحة الػزارة 

للاترال بذكل فعال أثشاء الأزمة، حيث كان مغ السسكغ تػضيف صفحة الفيدبػك في الػصػل إلى 

سيغ وشلاب وأولياء أمػر ومجالذ أولياء الأمػر، لبشاء الثقة أصحاب السرمحة بذكل واسع، مغ معم

 والحفاظ عمى الدسعة السؤسدية الحدشة.

كان مغ السفتخض وخلال الأزمة تكثيف السشذػرات والبيانات، والتي تحتػؼ عمى استجابات داعسة لمسعمسيغ 

، والحؼ ح أو التعػيس السادؼ  ليع، سػاء باستخجام استخاتيجيات الإشادة أو السج وتقجيع الجعع العاشفي  

التي  تإلى زيادة السشذػرات والبيانا ةيتسثل في اعتساد علاوة شبيعة العسل الحؼ أقختو الحكػمة، بالإضاف

تدتخجم الاستخاتيجيات التكيفية والتي لا تكاد تحكخ، تدتصيع الػزارة التكيف مع الأزمة واحتػاءىا مغ خلال 

 يل مغ السذاعخ الدمبية تجاه الػزارة.التفاعل مع أشخاف الأزمة والتقم
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ية في إدارة أزمة ملاءمة استخاتيجيات الاترال المدتخجمة مع نهع الأزمة، وفقاً لمنعخية العخف 4.3

 إضخاب المعممين

استخاتيجيات الاستجابة التي يسكغ لمسشطسات الطخفية تحجد الشطخية كيف  (2021) الريفيذكخ 

 أزمة إضخاب السعمسيغيخػ الباحث أن ، وحدب ترشيف كػمبذ للأزمات، استخجاميا لمتعامل مع الأزمة

الأدنى،  لمسؤسدة ضعيف، وتيجيج الدسعة بالحج   ةترشف عمى أنيا مغ مجسػعة الزحية وإسشاد السدؤولي

سدؤولية ال أدنى مغ إسشاد حج   ىشاكعشجما يكػن  ،إن تػجيو السعمػمات وتعجيميا وحجه يسكغ أن يكػن كافياً 

أصحاب السرمحة عمى التعامل مع يداعج تعجيل السعمػمات ( أن 2007، وقج عج  كػمبذ )الأزمةعغ 

ل للأزمة، إذ كان مغ السفتخض أن تقػم دائخة العلاقات الزغط الشاتج عغ عجم اليقيغ والزخر السحتس

البعيجة، ما يخفع وبسا أن الػزارة واجيت أزمة إضخاب لمسعمسيغ في فتخة سابقة وليدت ب العامة بالسبادرة، 

وبسجخد تحجيج نػع الأزمة ومغ ثع أنو  (2021) الريفيدرجة تيجيج الدسعة إلى درجة متػسصة، وعج  

تحجد كيف و السدؤولية عشيا، وتحجيج مدتػػ تيجيج الدسعة، وسسعة العلاقة الدابقة وتاريخ الأزمات، 

في حالة أزمة  ،تخجاميا لمتعامل مع الأزمةاستخاتيجيات الاستجابة التي يسكغ لمسشطسات اسالطخفية الشطخية 

 .إضخاب السعمسيغ

مع  ةمدؤولية الأزمالأدنى مغ إسشاد  زمات مع الحج  للأالاستجابة التقميل في يشبغي استخجام استخاتيجيات 

تاريخ سابق للأزمات، أو سسعة سمبية، وتتسثل في استخاتيجية كبر الفجاء، بحيث تمقي السؤسدة المػم عمى 

خارج السؤسدة وتبقى السؤسدة ضسغ مجسػعة الزحايا، وقج تكخر استخجام استخاتيجية كبر  شخف مغ

%( خلال فتخة الأزمة، ومع استسخار الإضخاب وعجم نجاح استخاتيجيات 10( مخات وبشدبة )6الفجاء )

خجم في زمة الإضخاب، وتدتالاستجابة لأفي بشاء الاستخجام استخاتيجيات إعادة  الإنكار والتقميل، تع  

، إلى جانب تاريخ مغ الأزمات السساثمة ،ةلمسدؤولية عغ الأزمزمات ذات الإسشاد السشخفس الاستجابة للأ

يجب عمى مجيخؼ الأزمات  ،نو مع زيادة تيجيجات الدسعة والسذاعخ الدمبيةإ Effiong (2014)وأقتخح 

 2007دؤولية الأزمة )م استخجام استخاتيجيات الاستجابة للأزمات بالسدتػػ السصمػب مغ قبػل
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(COOMBS. إلى أن أفزل استخاتيجية ىي البجء في بخنامج إعادة البشاء فػر انجلاع الأزمة وخمز. 

( مخات 4وتتسثل في استخاتيجيات التبخيخ والتعػيس والاعتحار، حيث استخجمت الػزارة استخاتيجية التبخيخ )

%( مغ 8.5( مخات وبشدبة )5ية التعػيس )%( مغ الاستخاتيجيات السدتخجمة واستخاتيج7أؼ بشدبة )

ت   نأ Kyhn (2008)الاستخاتيجيات السدتخجمة، ولع تدتخجم الػزارة في أؼ مخة استخاتيجية الاعتحار، وعج 

 الاعتحار .في السقام الأول وخيارات الاستجابة الأخخػ للأزمات ىػ خيار قانػني   ،الاختيار بيغ الاعتحار

 ماستخجا Kyhn (2008)، ويفزل يعخض السشطسة لمسدؤولية القانػنيةقج بالحنب و يعشي الاعتخاف 

الأساسية  كسكسلات للاستخاتيجيات ،تعديدالاستخاتيجيات استخاتيجيات الاستجابة الثانػية والتي تدسى 

 ، التي تذسل استخاتيجيات التحكيخ والإشادة أو السجح والزحية.الثلاث وتعجيل السعمػمات

 لأصحاب السرمحة، وأشار الاستجابة الثانػية للأـدمات الجعع العاشفي  وتقجم استخاتيجيات 

Beeks (2019)  لمشطخية الطخفية في تحجيج سمػك الجسيػر. وفقاً  ميسة بذكل خاص   العػاشفإلى أن

الدمبية لأصحاب  السذاعخوتحجيج الدسعة، كسا أن  تؤثخ العػاشف عمى مػقف الأشخاص تجاه السشطسة

 في الكلام الدمبي  السذاركة لقجرة عمى إلحاق الزخر بالسشطسة )عمى سبيل السثال السرمحة لجييا ا

إلى تأثخ  (2015)غػل وأشار  .(2007 ،2004 كػمبذ،مع السشطسات ) لالتفاع تعصيل( أو الذفيي  

(، كسا أكج عمى أن 2007عػاشف أصحاب السرمحة باستخاتيجيات الاستجابة بذكل مباشخ كػمبذ )

الشػايا الدمػكية تتأثخ بسحػرؼ العاشفة والدسعة، ويسكغ أن تتغيخ الشػايا الدمػكية وفقاً لسدؤولية الأزمة 

اعتساد استخاتيجية فعالة لإدارة         Effiongوعج   وتيجيج الدسعة، ووفقاً لمعػاشف الشاتجة عغ الأزمة.

مع الرجمة التي يسكغ أن  مغ شأنو أن يداعج السشطسات عمى التعامل ، أمخاً السعمػماتو  الاترالات

        الحؼ يمحق بالدسعة في أوقات الأزمات )ستػرجخز،  ،يدببيا الزخر

ج بيت يخمػ مغ شالب أو معمع السجتسع بأسخه، فلا يػج إن قزية إضخاب السعمسيغ قزية حداسة وتسذ  

أو ولي أمخ، ويعج  السعمسػن الذخيحة الأكبخ في الػضيفة العسػمية، لحلظ ومغ السيع لسجيخؼ الأزمة صياغة 
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مجروس، واستخجام الاستخاتيجيات الاترالية وفق الشطخيات والشساذج السخررة للاترال  خصاب إقشاعي  

جيات السدتخجمة خلال الإضخاب، استخجم الباحث نسػذج في الأزمات، ولسعخفة مجػ ملاءمة الاستخاتي

إدارة الأزمة بػساشة اجتساعية، لسعخفة مجػ تقبل السعمسيغ للاستخاتيجيات والسذاعخ الستذكمة نتيجة 

 التعخض للاستخاتيجيات الاترالية.

أزمة خلال ومرجرها الخسالة جيات المدتخجمة بناء عمى شكل مجى تقبل المعممين للاستخاتي 4.4

 الإضخاب:

( في السحػر الأول تبيغ مدتػيات تقبل استخاتيجيات السخاوغة 12 ،7 ،1استخاتيجيات السخاوغة: الفقخات )

( في السحػر الثاني تطيخ مدتػيات استخاتيجيات السخاوغة حدب 19 ،14حدب شكل الخسالة، والفقخات )

 مرجر الخسالة.

ػ تقبل السعمسيغ للاستخاتيجيات السخاوغة عبخ الاترال السحػر الأول )الذكل(: تطيخ الشتائج أن مدتػ 

%(، كسا أضيخت 68.8)( كانت مختفعة، وكان مدتػػ التقبل بشدبة 12الستسثمة في الفقخة رقع ) الذفيي  

، حيث كانت ندبة تقبل نتائج الجراسة مدتػػ تقبل متػسصاً عشج استخجام وسائل التػاصل الاجتساعي  

(، وعشج تفحز مدتػػ تقبل 7%( والستسثمة في الفقخة رقع )62.2لسخاوغة )السعمسيغ لاستخاتيجيات ا

وتتسثل في  %( وىي الأقل  57.2، كان السدتػػ )السعمسيغ لاستخاتيجيات السخاوغة عبخ الإعلام التقميجؼ  

 (. 1الفقخة رقع )

قبػلًا  السخاوغة، حيث كانت أقل   تتطيخ الشتائج تأثيخ شكل الخسالة عمى مدتػػ تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيا

لإيرال الخسالة كانت الشتيجة أكثخ قبػلًا،  ، وعشج استخجام الاترال الذفيي  عشج استخجام الإعلام التقميجؼ  

كان مدتػػ التقبل متػسصاً، واختمفت ىحه الشتائج مع دراسة  وعشج استخجام وسائل التػاصل الاجتساعي  

ىػ  سيػر لاستخاتيجيات السخاوغة عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي  حيث مدتػػ تقبل الج (2021)جانع 

متػسط القبػل، عشجما تعمقت الجراسة بأزمة صحية، بيشسا  والتػاصل الػجاىي   الأعمى، والإعلام التقميجؼ  
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أن الجسيػر يتقبل الاستخاتيجيات السخاوغة بذكل  Liu, Austin, & Jin (2011)أضيخت نتائج دراسة 

 .مشو عشج استخجام وسائل التػاصل الاجتساعي   ستخجام الإعلام التقميجؼ  أكبخ، عشج ا

( تفحز مدتػػ قبػل السعمسيغ لاستخاتيجيات السخاوغة مغ 14)السرجر(: الفقخة رقع ) السحػر الثاني

( تفحز مدتػػ 19%(، والفقخة رقع )67.8مرجر داخل السؤسدة، وكان مدتػػ التقبل متػسصاً بشدبة )

%( وتعج  66السعمسيغ لاستخاتيجيات السخاوغة مغ مرجر خارج السؤسدة، حيث كانت الشتيجة )تقبل 

 الشتيجة متػسصة.

قبل وتطيخ الشتائج مدتػػ تقبل متػسصاً عشج السعمسيغ في حال استخجام استخاتيجيات السخاوغة مغ 

 قبػلا عشج استخجام الاستخاتيجيات نفديا مغ مرجر خارج  السؤسدة، ومتػسصاً ولكغ أقل  

 والتي أضيخت أن الجسيػر يكػن أكثخ  (2021)جانع السؤسدة، وىحه الشتيجة ىي عكذ نتائج دراسة 

 تكبلًا عشج استخجام الاستخاتيجيات السخاوغة مغ خارج السؤسدة، بيشسا اتفقت ىحه الشتيجة مع دراسة

Liu, Austin, & Jin (2011)  التي أضيخت قبػلًا أكثخ لاستخاتيجيات السخاوغة مغ مرجر داخل

 السؤسدة.

( في السحػر الأول تطيخ مدتػيات تقبل السعمسيغ لمخسالة 10 ،8 ،2الاستخاتيجيات الجفاعية: الفقخات )

( في السحػر الثاني تطيخ مدتػيات تقبميع 20 ،16عشج استخجام الاستخاتيجيات الجفاعية، والفقخات )

 الجفاعية باختلاف مرجر الخسالة. تستخاتيجياللا

السحػر الأول: تطيخ الشتائج أن مدتػػ تقبل السعمسيغ للاستخاتيجيات الجفاعية كانت متػسصة عشج جسيع 

ىػ الأعمى حيث كانت ندبة  الفقخات، وكان مدتػػ تقبل الخسالة عشج استخجام وسائل التػاصل الاجتساعي  

( كان مدتػػ قبػل السعمسيغ لمخسالة عشج 10(، وعشج الفقخة رقع )8رقع ) %( عشج الفقخة66.8القبػل )

%( 61.8( بشدبة )2%(، بيشسا كان مدتػػ قبػل الخسالة عشج الفقخة رقع )63.2بشدبة ) التػاصل الذفيي  

 ىػ الػسيمة الاترالية. وذلظ عشجما يكػن الإعلام التقميجؼ  
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، ستخجام الاستخاتيجيات الجفاعية عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي  أضيخت الشتائج قبػلًا أعمى لمسعمسيغ عشج ا

بجرجة أقل، وأشارت الشتائج إلى مدتػػ  بيشسا كان مدتػػ قبػل الخسالة عشج استخجام الاترال الذفيي  

، واختمفت ىحه الشتيجة مع دراسة قبػل متجنٍ عشج استخجام الاستخاتيجيات الجفاعية عبخ الإعلام التقميجؼ  

، كسا التي بيشت قبػل الاستخاتيجيات الجفاعية بذكل أكبخ عشج استخجام الاترال الػجاىي   (2021)جانع 

التي أضيخت قبػلًا أكبخ عشج استخجام  Liu, Austin, & Jin (2011)اختمفت ىحه الشتيجة مع دراسة 

 .استخاتيجيات دفاعية عبخ الإعلام التقميجؼ  

تقبل السعمسيغ للاستخاتيجيات الجفاعية كانت متػسصة، بحيث كان  السحػر الثاني: تطيخ الشتائج أن مدتػػ 

%( 63.6مدتػػ قبػل الخسالة عشج استخجام الاستخاتيجيات الجفاعية، ويكػن السرجر مغ داخل السؤسدة )

%(، وذلظ 61.2(، بيشسا كان مدتػػ قبػل الخسالة مغ مرجر خارج السؤسدة )16وذلظ عشج الفقخة رقع )

 ( وذلظ عشج استخجام الاستخاتيجيات الجفاعية.20) عشج الفقخة رقع

تطيخ الشتائج تأثيخ مرجر السعمػمات عمى مدتػػ قبػل السعمسيغ لاستخاتيجيات الاستجابة، وتذيخ الشتائج 

أن مدتػػ قبػل الاستخاتيجيات الجفاعية أكبخ، عشجما يكػن مرجر السعمػمات مغ داخل السؤسدة، بيشسا 

عشج استخجام الاستخاتيجيات الجفاعية مغ مرجر خارج السؤسدة، واختمفت ىحه كان مدتػػ القبػل أقل 

الجفاعية مغ مرادر خارج  تقبػلًا أكبخ للاستخاتيجيا تحيث أضيخ  (2021جانع )الشتيجة مع دراسة 

التي بيشت قبػل الجسيػر لمخسائل  Liu, Austin, & Jin (2011)السؤسدة، واتفقت الشتائج مع دراسة 

 مرجرىا مغ داخل السؤسدة. التي يكػن 

( تطيخ مدتػيات تقبل السعمسيغ للاستخاتيجيات التكيفية 6 ،11 ،3الفقخات ) الاستخاتيجيات التكيفية:

( تطيخ مدتػيات تقبل السعمسيغ 17 ،15باختلاف الػسيمة السدتخجمة عشج كل فقخة، والفقخات )

 التكيفية باختلاف مرجر السعمػمات والأخبار. تللاستخاتيجيا



89 

 السحػر الأول: كان مدتػػ تقبل السعمسيغ للاستخاتيجيات التكيفية عشج استخجام وسائل التػاصل الاجتساعي  

( 11(، بيشسا كانت الشتيجة متػسصة عشج الفقخة رقع )6%( عشج الفقخة رقع )68.6مختفعاً حيث كانت الشدبة )

كػسيمة للاترال، بيشسا كانت الشدبة  %( وذلظ عشج استخجام التػاصل الذفيي  67.2حيث كانت الشدبة )

 (.3والحؼ تسثمو الفقخة رقع ) %( عشج استخجام الإعلام التقميجؼ  63.2)

 تطيخ الشتائج قبػلًا أكبخ عشج استخجام الاستخاتيجيات التكيفية للاستجابة، وذلظ عشج استخجام 

سا أضيخت الشتائج تقارباً في مدتػػ تقبل السعمسيغ للاستخاتيجيات التكيفية ، كوسائل التػاصل الاجتساعي  

 لوجياً لػجو( حيث كانت بسدتػػ أقل بقميل مغ وسائل التػاص) عشج استخجام الاترال الذفيي  

للاستجابة لأزمة الإضخاب، وقج  ، وكانت السدتػػ الأقل قبػلًا عشج استخجام الإعلام التقميجؼ  الاجتساعي  

والتي بحثت استخاتيجيات إدارة أزمة كػرونا الرحية، حيث  (2021جانع )قت ىحه الشتيجة مع دراسة اتف

، كسا اتفقت ىحه دراسة  تكبلًا للاستخاتيجيات التكيفية عشج استخجام الإعلام التقميجؼ   كان السعمسػن أقل  

Liu, Austin, & Jin (2011)  التكيفية عشجما صجرت مغ والتي أضيخت تقبل الجسيػر للاستخاتيجيات

 السؤسدة نفديا.

السحػر الثاني: تذيخ الشتائج إلى مدتػيات متػسصة لقبػل الاستخاتيجيات الاترالية، وذلظ عشج استخجام 

( وذلظ عشجما تكػن السؤسدة 15الاستخاتيجيات التكيفية، حيث كان مدتػؼ تقبل السعمسيغ عشج الفقخة رقع )

%(، بيشسا كانت ندبة القبػل للاستخاتيجيات التكيفية عشج 66.2لقبػل )مرجر السعمػمات وكانت ندبة ا

 (.17%( وذلظ عشج الفقخة رقع )65.4الحرػل عمى معمػمات الأزمة مغ خارج السؤسدة )

أضيخت الشتائج قبػلًا أكبخ للاستخاتيجيات التكيفية، عشجما تكػن السؤسدة مرجر معمػمات الأزمة، بيشسا 

كبلًا عشج الحرػل عمى معمػمات الأزمة مغ خارج السؤسدة وذلظ عشج استخجام ت كان السعمسػن أقل  

حيث أضيخت قبػل الاستخاتيجيات  (2021)جانع الاستخاتيجيات التكيفية، واتفقت ىحه الشتيجة مع دراسة 
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 Liu, Austin, & Jin (2011)التكيفية مغ مرادر داخل السؤسدة وخارجيا، واختمفت مغ نتائج دراسة 

 للاستخاتيجيات التكيفية الرادرة مغ السؤسدة نفديا. أضيخت قبػلًا أقل   والتي

( مجػ تقبل السعمسيغ للاستخاتيجيات الجاعسة عشج اختلاف 9 ،4 ،5تبيغ الفقخات ) الاستخاتيجيات الجاعسة:

تلاف ( مجػ تقبل السعمسيغ للاستخاتيجيات الجاعسة عشج اخ7 ،1الػسيمة الاترالية، بيشسا تبيغ الفقخات )

 مرجر السعمػمات.

السحػر الأول: تذيخ الشتائج إلى مدتػػ مختفع لقبػل السعمسيغ للاستخاتيجيات الجاعسة عشج الاترال 

(، بيشسا كان مدتػػ قبػل 9%( عشج الفقخة رقع )68.6)وجياً لػجو( حيث كانت ندبة القبػل ) الذفيي  

%( وذلظ عشج تفحز 66.8) اصل الاجتساعي  السعمسيغ لاستخاتيجيات الجاعسة عشج استخجام وسائل التػ 

%( وذلظ عشج استخجام 67.8(، بيشسا كان مدتػػ قبػل السعمسيغ للاستخاتيجيات الجاعسة )5الفقخة رقع )

 (.4في الفقخة رقع ) لوالستسث الإعلام التقميجؼ  

)وجياً  الاترال الذفيي  أضيخت الشتائج قبػلًا أكبخ لمسعمسيغ عشج استخجام الاستخاتيجيات الجاعسة بػاسصة 

عشج استخجام الاستخاتيجيات  أكثخ تأثيخاً مغ وسائل التػاصل الاجتساعي   لػجو(، بيشسا كان الإعلام التقميجؼ  

التي بيشت تقبل أكبخ للاستخاتيجيات الجاعسة لجػ  (2021)جانع الجاعسة، واتفقت ىحه الشتيجة مع دراسة 

التي  Liu, Austin, & Jin (2011)، واتفقت الشتائج مع دراسة الجسيػر عشج استخجام الاترال الػجاىي  

 .بيشت قبػلًا أكبخ لجػ الجسيػر عشج استخجام الإعلام التقميجؼ  

تذيخ الشتائج إلى مدتػػ مختفع لقبػل السعمسيغ للاستخاتيجيات الجاعسة، عشجما يحرل  السحػر الثاني:

%( 72ن مدتػػ تقبل السعمسيغ لمخسالة بشدبة )السعمسػن عمى السعمػمات مغ خارج السؤسدة، حيث كا

(، بيشسا أشارت الشتائج إلى مدتػػ متػسط عشج استخجام الاستخاتيجيات الجاعسة 18عشج الفقخة رقع )

 (.13%( وذلظ عشج الفقخة رقع )61.8للاستجابة مغ داخل السؤسدة، حيث كانت الشدبة )
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السعمسيغ للاستخاتيجيات الجاعسة، حيث كان قبػل تطيخ الشتائج تأثيخ مرجر الخسالة عمى مجػ تقبل 

السعمسيغ للاستخاتيجيات الجاعسة ىػ الأكثخ قبػلًا، عشج الحرػل عمى معمػمات الأزمة مغ خارج السؤسدة، 

قبػلًا عشجما حرل السعمسػن عمى أخبار الأزمة مغ داخل  بيشسا كان تأثيخ الاستخاتيجيات الجاعسة أقل  

حيث كان تقبل الجسيػر للاستخاتيجيات الجاعسة  (2021)جانع لشتيجة مع دراسة السؤسدة، واتفقت ىحه ا

التي أضيخت أن  Liu, Austin, & Jin (2011)، وىحا يتفق مع دراسة أكبخ مغ شخف خارجي  

 الاستخاتيجيات الجاعسة أكثخ تكبلًا مغ مرجر خارج السؤسدة.  

لسذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ، حيث قام الباحث تأثيخ شكل الخسالة والسرجر الخسالة عمى العػاشف وا

فحز مدتػػ تقبل السعمسيغ  بفحز السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ لمفقخات نفديا، التي تع  

 فييا. ةللاستخاتيجيات السدتخجم

 

 

خلال أزمة إضخاب  ةختلاف شكل ومرجر الخسائل الاتراليالمذاعخ المتذكمة لجى المعممين با 4.5

 المعممين:

 الاستخاتيجيات السخاوغة:

( السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػر عشج استخجام شكل الإعلام 1) السحػر الثالث: تفحز الفقخة رقع

%( وىػ مغ السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد 40.5حيث كان أعمى قيسة لذعػر الغزب ) التقميجؼ  

%(، 66.9ىي الأعمى بشدبة ) الخارجي  ، وكانت نتيجة السذاعخ الستذكمة السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي  

حيث  ( فكانت السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ عشج استخجام شكل الاترال الذفيي  12أما الفقخة رقع )

حيث  %( وىسا مغ السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد السدتقل  26.1تداوػ شعػر التعاشف والقمق بشدبة )

فكان الحدن ىػ   %(، أما عشج استخجام شكل وسائل التػاصل الاجتساعي  52.2كانت الشدبة الكمية )
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%( وىػ مغ السذاعخ خارجية الإسشاد، وكانت الشدبة الأعمى لمسذاعخ 26.1الذعػر الأعمى قيسة بشدبة )

 %(.45.3بشدبة ) الستذكمة لجػ السعمسيغ ىي للإسشاد الخارجي  

أثيخ شكل الخسالة عمى السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ، تبيغ أنو عشج استخجام الإعلام تطيخ الشتائج ت

لإيرال استخاتيجيات مخاوغة سيتذكل لجػ السعمسيغ مذاعخ معتسجة  ووسائل التػاصل الاجتساعي   التقميجؼ  

التػاصل عشج استخجام وسائل  (2021)جانع ، واتفقت ىحه الشتيجة مع دراسة عمى الإسشاد الخارجي  

كذكل مغ أشكال الاترال،  بيشسا تذكمت مذاعخ مدتقمة الإسشاد عشج استخجام الإعلام التقميجؼ   الاجتساعي  

)وجياً لػجو( لإيرال الاستخاتيجيات السخاوغة سيتذكل لجػ السعمسيغ مذاعخ مدتقمة  وعشج استخجام الذفيي  

 .(2021جانع )الإسشاد، واتفقت ىحه الشتيجة مع دراسة 

( السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ عشجما كان مرجر الخسالة 14ػر الخابع: تفحز الفقخة رقع )السح

، السؤسدة نفديا، حيث كان الغزب ىػ أعمى شعػر وىػ مغ السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد السدتقل  

ة مغ السؤسدة عشجما كانت السعمػمات صادر  وكانت الشدبة الكمية لمسذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد السدتقل  

( فكانت الخسالة مغ شخف خارج السؤسدة، وكانت مذاعخ 19%(، أما عشج الفقخة رقع )46.9نفديا بشدبة )

%( ويعج  الغزب مغ السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد 25.5الغزب ىي الستذكمة لجػ السعمسيغ بشدبة )

مدتقمة الإسشاد وكانت الشدبة الكمية ، وكانت الشدبة الأعمى ىي لمسذاعخ السعتسجة عمى السذاعخ السدتقل  

(46.2.)% 

تطيخ الشتائج تأثيخ السرجر عمى السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ، حيث تذكمت مذاعخ معتسجة عمى 

، عشج استخجام استخاتيجيات مخاوغة سػاء كان مرجر الخسائل السؤسدة نفديا أو مغ خارج الإسشاد السدتقل  

 .(2021جانع )جة مع دراسة السؤسدة، حيث اتفقت ىحه الشتي

 الاستخاتيجيات الجفاعية:
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( تأثيخ شكل الخسالة عمى السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ، حيث 2السحػر الثالث: تفحز الفقخة رقع )

%( والغزب مغ السذاعخ 28.3بشدبة ) كانت مذاعخ الغزب ىي الأعمى عشج استخجام الإعلام التقميجؼ  

ىي الأعمى  ، وكان مجسػع السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي  ارجي  التي تعتسج عمى الإسشاد الخ

( تأثيخ شكل السعمػمات عمى السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ 8%(، تفحز الفقخة رقع )48.1بشدبة )

، حيث كانت مذاعخ الغزب ىي الأعمى بشدبة عشجما يكػن شكل الػسيمة وسائل التػاصل الاجتساعي  

، وكانت الشدبة الكمية الأعمى لمسذاعخ ىي السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي  %( وىي مغ 24.7)

( تأثيخ شكل السعمػمات عمى السذاعخ 10%(، وتبيغ الفقخة رقع )47.1) السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي  

شف ىػ )وجياً لػجو( حيث كان التعا الستذكمة لجػ السعمسيغ عشجما كانت الػسيمة ىي التػاصل الذفيي  

%( ويعج  مغ السذاعخ التي تعتسج عمى الإسشاد 24.5الذعػر الأعمى الستػلج لجػ السعمسيغ بشدبة )

 %(. 44.3بشدبة ) ، وكان السجسػع الأعمى لمسذاعخ التي تعتسج عمى الإسشاد السدتقل  السدتقل  

ام الاستخاتيجيات بيشت الشتائج تأثيخ شكل الخسالة عمى السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ، عشج استخج

، سيتذكل لجػ السعمسيغ مذاعخ معتسجة ووسائل التػاصل الاجتساعي   الجفاعية بػساشة الإعلام التقميجؼ  

، ستتػلج مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد السدتقل   ، وعشج استخجام التػاصل الػجاىي  عمى الإسشاد الخارجي  

ضيخت عشج استخجام وسائل التػاصل حيث أ (2021جانع )واتفقت ىحه الشتيجة مع نتائج دراسة 

، ومذاعخ مدتقمة الإسشاد عشج استخجام ، ستتذكل مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد الخارجي  الاجتساعي  

حيث تذكمت لجػ الجسيػر  ، بيشسا اختمفت في الشتيجة في حال استخجام الإعلام التقميجؼ  التػاصل الذفيي  

 .مت مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد الخارجي  مذاعخ مدتقمة الإسشاد، وفي دراستشا ىحه تذك

( تأثيخ مرجر السعمػمات عمى السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ، 16السحػر الخابع: تفحز الفقخة رقع )

حيث كان شعػر الغزب ىػ الأعمى لجػ السعمسيغ عشجما كان مرجر السعمػمات مغ داخل السؤسدة، 

، وكانت مجسػعة السذاعخ الستذكمة لإسشاد الخارجي  ويعج  شعػر الغزب مغ السذاعخ السعتسجة عمى ا
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%(، أما تأثيخ مرجر السعمػمات مغ خارج 50.9ىي الأعمى بشدبة ) ي  السعتسجة عمى الإسشاد الخارج

(، فكانت مذاعخ الغزب ىي 20السؤسدة عمى السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ، عشج تفحز الفقخة )

، وكان مجسػع السذاعخ عخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي  %( ويعج  مغ السذا31.1الأعمى بشدبة )

%( عشج استخجام الاستخاتيجيات 51.9ىػ الأعمى حيث كانت بشدبة ) السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي  

 الجفاعية ويكػن مرجرىا مغ خارج السؤسدة.

الاستخاتيجيات  وبيشت الشتائج أنو لا تختمف مذاعخ الإسشاد بإختلاف مرجر السعمػمات عشج استخجام

، وتختمف ىحه الشتيجة مغ نتيجة الجفاعية، حيث تذكمت لجػ السعمسيغ مذاعخ تعتسج عمى الإسشاد الخارجي  

باختلاف مرجر الخسالة،  حيث أضيخت الجراسة تذكل مذاعخ ذات إسشاد مدتقل   (2021) جانعدراسة 

 .بيشسا في ىحه الجراسة تذكمت مذاعخ ذات إسشاد خارجي  

 الاستخاتيجيات التكيفية:

في السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ  ( تأثيخ شكل الإعلام التقميجؼ  3تفحز الفقخة رقع ) السحػر الثالث:

%( ويعج  28.9عشج استخجام الاستخاتيجيات التكيفية، حيث كان شعػر التعاشف ىػ الأعمى بشدبة )

وكان مجسػع السذاعخ الأعمى التي تعتسج عمى  ،التعاشف مغ السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد السدتقل  

عشج  ( فتطيخ تأثيخ وسائل التػاصل الاجتساعي  6%(، أما الفقخة رقع )52.8بشدبة ) الإسشاد السدتقل  

%( الستذكل لجػ 29.6استخجام الاستخاتيجيات التكيفية، حيث كان شعػر التعاشف الأعمى بشدبة )

%(، وتبيغ الفقخة 50بشدبة ) الحؼ يعتسج عمى الإسشاد السدتقل  السعمسيغ، وكان مجسػع السذاعخ الأعمى 

( تأثيخ الذكل عشجما يكػن اترالا شفيياً )وجياً لػجو( حيث كانت مذاعخ الحدن ىي الأعمى 11رقع )

، وكان السجسػع الأعمى لمسذاعخ الستذكمة  %( وتعتسج مذاعخ الحدن عمى الإسشاد الخارجي  27.4بشدبة )

 %(.47.5) ستخاتيجيات التكيفية شفيياً ىي التي تعتسج عمى الإسشاد الخارجي  عشج استخجام الا
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التكيفية عمى السذاعخ الستذكمة لجػ  تأضيخت الشتائج تأـثيخ شكل السعمػمات عشج استخجام الاستخاتيجيا

ووسائل  عشج استخجام الإعلام التقميجؼ   السعمسيغ، حيث تذكمت مذاعخ تعتسج عمى الإسشاد السدتقل  

عشج استخجام الاترال  لجػ السعمسيغ، ومذاعخ تعتسج عمى الإسشاد الخارجي   التػاصل الاجتساعي  

 حيث تذكمت مذاعخ تعتسج عمى الإسشاد الخارجي   (2021)جانع ، وىحه الشتيجة اختمفت مع نتيجة الػجاىي  

عشج استخجام التػاصل  خمي  ، ومذاعخ تعتسج عمى الإسشاد الجاعشج استخجام وسائل التػاصل الاجتساعي  

، حيث تذكمت مذاعخ تعتسج عمى الإسشاد ، بيشسا اتفقت معيا عشج استخجام الإعلام التقميجؼ  الذفيي  

 في كلا الجراستيغ. عشج استخجام الإعلام التقميجؼ   السدتقل  

لاستخاتيجيات ( تأثيخ مرجر السعمػمات عمى السعمسيغ عشج استخجام ا15السحػر الخابع: تبيغ الفقخة رقع )

%( وىػ الذعػر الأعمى ويعتسج 30.8التكيفية مغ داخل السؤسدة، حيث تذكمت مذاعخ الغزب بشدبة )

بشدبة  ، وكانت مجسػع السذاعخ الأعمى التي تعتسج عمى الإسشاد الخارجي  عمى الإسشاد الخارجي  

ستخجام الاستخاتيجيات عشج ا ( تأثيخ مرجر السعمػمات الخارجي  17%(، كسا بيشت الفقخة رقع )54.4)

%( وىػ مغ السذاعخ التي تعتسج عمى الإسشاد 25.2التكيفية حيث كان الحدن ىػ الذعػر الأعمى بشدبة )

 %(.45بشدبة ) ، وكان السجسػع الأعمى لمسذاعخ التي تعتسج عمى الإسشاد الخارجي  الخارجي  

تخجام الاستخاتيجيات التكيفية، حيث وتطيخ الشتائج تأثيخ مرجر السعمػمات عمى جسيػر السعمسيغ عشج اس

سػاء كان مرجر السعمػمات مغ داخل السؤسدة أو مغ  تذكمت مذاعخ تعتسج عمى الإسشاد الخارجي  

 حيث تذكمت مذاعخ تعتسج عمى الإسشاد السدتقل   (2021)جانع خارجيا، واختمفت ىحه الشتيجة مع دراسة 

عشجما يكػن مرجر السعمػمات مغ السؤسدة نفديا، واتفقت مع الجراسة عشج الحرػل عمى السعمػمات 

 والتعخض للاستخاتيجيات التكيفية مغ خارج السؤسدة.

 الاستخاتيجيات الجاعسة:
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( تأثيخ شكل السعمػمات عمى السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ عشج 4السحػر الثالث: تفحز الفقخة رقع )

%( ويعتسج عمى الإسشاد 29.6حيث كان الحدن ىػ الذعػر الأعمى ) جام شكل الإعلام التقميجؼ  استخ

%(، وتبيغ الفقخة 50ىػ الأكبخ بشدبة ) ، وكان مجسػع السذاعخ التي تعتسج عمى الإسشاد الخارجي  الخارجي  

ة شعػر التعاشف ىي كانت ندب ( عشج استخجام الاستخاتيجيات الجاعسة عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي  5)

، وكانت السذاعخ التي مغ السذاعخ التي تعتسج عمى الإسشاد السدتقل   ف%( ويعج  التعاش25.8الأعمى )

( تأثيخ شكل السعمػمات 9%(، كسا بيشت الفقخة رقع )46.9ىي الأعمى بشدبة ) تعتسج عمى الإسشاد السدتقل  

%( والحدن مغ السذاعخ التي 26.1قيسة ) عشجما يكػن وجالياً، حيث كانت مذاعخ الحدن ىي الأعمى

%( وىي السذاعخ التي 47.2، بيشسا كان مجسػع السذاعخ الأعمى بشدبة )تعتسج عمى الإسشاد الخارجي  

 .تعتسج عمى الإسشاد السدتقل  

بيشت الشتائج تأثيخ شكل السعمػمات عمى السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ عشج استخجام الاستخاتيجيات 

، أو عشج استخجام وسيمتي التػاصل الػجاىي   حيث تذكمت مذاعخ تعتسج عمى الإسشاد السدتقل   الجاعسة،

عشج استخجام  ، بيشسا تذكمت مذاعخ تعتسج عمى الإسشاد الخارجي  التػاصل عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي  

غ، واتفقت ىحه الشتيجة لإيرال الخسائل التي تحتػؼ عمى الاستخاتيجيات الجاعسة لمسعمسي الإعلام التقميجؼ  

لجػ الجسيػر،  التي أضيخت نتائجيا تذكل مذاعخ تعتسج عمى الإسشاد السدتقل   (2021)جانع مع دراسة 

، بيشسا اختمفت مع الجراسة عشج استخجام والاترال الػجاىي   وسيمتي التػاصل الاجتساعي   معشج استخجا

، وفي ىحه الجراسة مذاعخ تعتسج عمى الإسشاد السدتقل  ، حيث تذكمت مذاعخ تعتسج عمى الإعلام التقميجؼ  

 . ي  الإسشاد الخارج

لمسعمػمات التي تحتػؼ عمى استجابات  ( تأثيخ السرجر الخارجي  18السحػر الخابع: تفحز الفقخة رقع )

%( ويعج  التعاشف 26.1داعسة عمى مذاعخ السعمسيغ، حيث كان الذعػر الأعمى ىػ التعاشف بشدبة )

 ، وكان مجسػع السذاعخ التي تعتسج عمى الإسشاد السدتقل  عخ التي تعتسج عمى الإسشاد السدتقل  مغ السذا
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لمسعمػمات عمى مذاعخ السعمسيغ،  ( تأثيخ السرجر الجاخمي  13ىي الأعمى قيسة، بيشسا بيشت الفقخة رقع )

عمى الإسشاد %( والحدن مغ السذاعخ التي تعتسج 25.2حيث كان الحدن ىػ الذعػر الأكبخ بشدبة )

%( وىي السذاعخ التي تعتسج عمى الإسشاد 48.2، وكان مجسػع السذاعخ الأعمى بشدبة )الخارجي  

 .الخارجي  

أضيخت الشتائج تأثيخ مرجر السعمػمات عمى جسيػر السعمسيغ عشج استخجام الاستخاتيجيات الجاعسة، حيث 

ترجر معمػمات الأزمة مغ السؤسدة  عشجما بيشت الجراسة تذكل مذاعخ تعتسج عمى الإسشاد الخارجي  

، عشجما يكػن مرجر الاستخاتيجيات الجاعسة مغ نفديا، بيشسا تذكمت مذاعخ تعتسج عمى الإسشاد السدتقل  

التي أضيخت نتائجيا تذكل  (2021)جانع مرجر خارج السؤسدة، واختمفت ىحه الشتيجة مع دراسة 

باختلاف مرجر السعمػمات، واختمفت الشتيجة مع ىحه  السذاعخ نفديا التي تعتسج عمى الإسشاد السدتقل  

السؤسدة  ت، في حال كان مرجر السعمػماالجراسة، حيث تذكمت مذاعخ تعتسج عمى الإسشاد الخارجي  

 نفديا.

إن استخجام  ،ندبة العػاشف الستذكمة بشاءً عمى شكل الخسالةفي السمحق د ( 16ويبيغ الججول )

أثخ في تذكيل مذاعخ مدتقمة الإسشاد، بشدبة أكبخ مغ الاستخاتيجيات  الاستخاتيجيات التكيفية كان لو

الأخخػ )السخاوغة، الجاعسة، الجفاعية(، وأنو عشج استخجام الاستخاتيجيات السخاوغة تذكمت لجػ السعمسيغ 

، بشدبة أكبخ مغ الاستخاتيجيات الأخخػ )التكيفية، الجاعسة، مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد الخارجي  

وبشدبة  ،عية(، وعشج استخجام الاستخاتيجيات الجاعسة ستتذكل لجػ السعمسيغ مذاعخ مدتقمة الإسشادالجفا

مذاعخ مدتقمة الإسشاد، والسذاعخ  عشج استخجاميا أيزاً  لاستخاتيجيات الجفاعية، حيث تذكمتأكبخ مغ ا

عمى الإسشاد  ةاعخ السعتسجتذكلًا عشج استخجام الاستخاتيجيات الجاعسة، بيشسا السذ السدتقمة كانت الأقل  

 الجاعسة. تكانت الأعمى ندبة عشج استخجام الاستخاتيجيا الجاخمي  
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وأضيخت الشتائج تذكل مذاعخ مدتقمة الإسشاد بشدبة أكبخ بشاءً عمى السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد 

والتي  (2021)جانع ، والإسشاد الخارجي بشاءً عمى شكل الخسالة، واتفقت ىحه الشتيجة مع دراسة الجاخمي  

 أضيخت تذكل مذاعخ مدتقمة الإسشاد بشدبة أكبخ مغ السذاعخ الأخخػ.

حيث تذكمت مذاعخ ندبة السذاعخ الستذكمة بشاءً عمى مرجر الخسالة  في السمحق د (18ويبيغ الججول )

عمى الإسشاد  ، والسذاعخ السعتسجةمدتقمة الإسشاد بشدبة أكبخ مغ السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي  

بشدبة  عشج استخجام استخاتيجيات السخاوغة، بيشسا تذكمت مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد الخارجي   الجاخمي  

، كسا تذكمت مذاعخ معتسجة أكبخ مغ السذاعخ السدتقمة الإسشاد، والسذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي  

، والسذاعخ مدتقمة الإسشاد عشج شاد الجاخمي  عمى الإسشاد بشدبة أكبخ مغ السذاعخ السعتسجة عمى الإس

استخجام استخاتيجية تكيفية، وتذكمت مذاعخ مدتقمة الإسشاد بشدبة أكبخ مغ السذاعخ السعتسجة عمى 

 ، عشج استخجام استخاتيجية داعسة.والجاخمي   الإسشاد الخارجي  

بشدبة أكبخ،  سشاد الخارجي  اختمفت الشتائج باختلاف مرجر الخسالة حيث تذكمت مذاعخ معتسجة عمى الإ

، وبالسقارنة مع شكل الخسالة تذكمت لجػ مغ السذاعخ السدتقمة والسذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي  

والإسشاد  السعمسيغ مذاعخ مدتقمة الإسشاد بشدبة أكبخ مغ السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي  

حيث تذكمت مذاعخ مدتقمة الإسشاد، عشج  (2021) جانع، واختمفت ىحه الشتيجة مع دراسة الخارجي  

 .اختلاف مرجر الخسالة بشدبة أكبخ مغ السذاعخ السدتقمة والسعتسجة عمى إسشاد داخمي  

السذاعخ الستذكمة بشاءً عمى شكل الخسالة: تذكل الاستخاتيجيات  في السمحق د (16تطيخ نتيجة الججول )

بشاءً عمى شكل الخسالة، بشدبة أكبخ مغ السذاعخ السعتسجة  السخاوغة مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد الخارجي  

والسذاعخ مدتقمة الإسشاد، وعشج استخجام الاستخاتيجيات الجفاعية كانت ندبة  عمى الإسشاد الجاخمي  

، بيشسا والجاخمي   السدتقمة الإسشاد، ىي الأعمى ندبة مغ السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي   السذاعخ

بيشت الشتائج الشدبة الأعمى لمسذاعخ مدتقمة الإسشاد، عشج استخجام الاستخاتيجيات التكيفية بجرجة أكبخ، مغ 
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الشتائج عشج استخجام الاستخاتيجيات  ، كسا أضيختوالخارجي   ندبة السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي  

 .والجاخمي   الجاعسة أن ندبة السذاعخ السدتقمة الإسشاد أعمى، مغ السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي  

ويػضح الججول عشج استخجام الاستخاتيجيات التكيفية، أنو ستتذكل لجػ السعمسيغ مذاعخ مدتقمة الإسشاد 

السخاوغة والجفاعية والجاعسة، وعشج استخجام الاستخاتيجيات السخاوغة سػف بشدبة أكبخ مغ الاستخاتيجيات 

، بشدبة تعج  الأعمى مغ استخجام الاستخاتيجيات تتذكل لجػ السعمسيغ مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد الخارجي  

تذكلا  قل  ، ىي الأالتكيفية والجاعسة والجفاعية، بيشسا كانت ندبة السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي  

 عشج استخجام كل الاستخاتيجيات باختلاف شكل الخسالة. 

ويتزح مغ الشتائج أن ىشاك مذاعخ مختمفة متذكمة لجػ السعمسيغ، باختلاف شكل الخسالة، حيث كانت 

ندبة السذاعخ السدتقمة الإسشاد الأعمى تذكلًا بالشدبة لمسذاعخ الأخخػ، واتفقت ىحه الشتيجة مع دراسة 

 حيث كانت ندبة السذاعخ مدتقمة الإسشاد ىي الأعمى. (2021)جانع 

السذاعخ الستذكمة بشاءً عمى مرجر الخسالة: تذكل في السمحق د ( 18) تطيخ نتيجة الججول

الاستخاتيجيات السخاوغة مذاعخ مدتقمة الإسشاد بشاءً عمى مرجر الخسالة بشدبة أكبخ، مغ السذاعخ 

فإن  ة، وعشج استخجام الاستخاتيجيات الجفاعيعمى الإسشاد الجاخمي   ةالسعتسجو  السعتسجة عمى الاسشاد الخارجي  

 كانت أعمى، مغ السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي   ندبة السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي  

شاد والسدتقمة الإسشاد، وعشج استخجام الاستخاتيجيات التكيفية كانت ندبة السذاعخ السعتسجة عمى الإس

والسذاعخ مدتقمة الإسشاد، وعشج استخجام  أعمى، مغ السذاعخ السعتسجة عمى إسشاد داخمي   الخارجي  

الاستخاتيجيات الجاعسة كانت ندبة السذاعخ مدتقمة الإسشاد أكبخ، مغ السذاعخ الستذكمة السعتسجة عمى 

 .والسعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي   الإسشاد الخارجي  

استخجام الاستخاتيجيات الجفاعية، بأنو ستتذكل لجػ السعمسيغ مذاعخ معتسجة عمى ويػضح الججول عشج 

بشدبة أكبخ، مغ الاستخاتيجيات التكيفية والجاعسة والسخاوغة، وعشج استخجام استخاتيجيات  الإسشاد الخارجي  
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كيفية والجاعسة السخاوغة ستتذكل لجػ السعمسيغ مذاعخ مدتقمة الإسشاد بشدبة أكبخ، مغ الاستخاتيجيات الت

 ىي الأقل تذكلًا، عشج استخجام كل   والجفاعية، وتبيغ أن السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الجاخمي  

 الاستخاتيجيات وباختلاف مرجر الخسالة.

ىي الأعمى تذكلًا، لجػ جسيػر  ويتزح مغ الشتائج أن ندبة السذاعخ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي  

حيث كانت السذاعخ  (2021)جانع الخسالة، وتختمف ىحه الشتيجة مع دراسة السعمسيغ باختلاف مرجر 

 السدتقمة الإسشاد ىي الأعمى تذكلًا لجػ الجسيػر.

وعشج مقارنة السذاعخ الستذكمة لجػ السعمسيغ باختلاف شكل الخسالة واختلاف مرجر الخسالة، تبيغ أن 

غ السذاعخ الأخخػ، بيشسا كانت ندبة السذاعخ السذاعخ الستذكمة السدتقمة الإسشاد كانت بشدبة أكبخ م

ىي الأكبخ، بالشدبة لمسذاعخ الأخخػ، وتتفق ىحه  الستذكمة لجػ السعمسيغ السعتسجة عمى الإسشاد الخارجي  

التي أضيخت تذكل مذاعخ مختمفة خلال الأزمات  Liu, Austin, & Jin (2011)الشتيجة مع دراسة 

 تختمف باختلاف الذكل والسرجر.

اختلاف السذاعخ الستذكمة نتيجة لاختلاف شكل الخسالة، وكانت  (د)في السمحق ( 19ح الججول )يػض

السذاعخ الإيجابية الستذكمة خلال الأزمة، وتبيغ عشج استخجام الاستخاتيجيات التكيفية عبخ الإعلام 

خجام استخاتيجيات تذكل مذاعخ مدتقمة الإسشاد، وكانت مذاعخ التعاشف بجرجة عالية، وعشج است التقميجؼ  

تذكمت مذاعخ مدتقمة الإسشاد وندبة التعاشف فييا عالية، وعشج استخجام  مخاوغة عبخ الاترال الػجاىي  

، تذكمت مذاعخ مدتقمة الإسشاد وندبة التعاشف الاستخاتيجيات التكيفية عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي  

حيث تذكمت مذاعخ سمبية باختلاف شكل  (2021)جانع فييا عالية، واختمفت ىحه الشتيجة مع دراسة 

تذكمت مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الخسالة، وعشج استخجام استخاتيجيات داعسة عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي  

وكانت السذاعخ إيجابية عشج استخجام  (2021)جانع وندبة التعاشف فييا كبيخة، واتفقت مع دراسة 

، وأيزاً عشج استخجام استخاتيجيات ووسائل التػاصل الاجتساعي   التقميجؼ  استخاتيجيات داعسة، عبخ الإعلام 
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، تذكمت مذاعخ إيجابية وندبة التعاشف فييا كبيخة، واتفقت ىحه الشتيجة مع دفاعية في الاترال الػجاىي  

، وتتفق ىحه والإعلام التقميجؼ   حيث تذكمت مذاعخ إيجابية عشج الاترال الذفيي   (2021جانع )دراسة 

حيث خمرت إلى أن الاترال عبخ وسائل الإعلام  Liu, Austin, & Jin (2011)الشتيجة مع دراسة 

 والسحادثات الػجالية، ما تدال ذات أثخ عمى استجابة الجسيػر العاشفية.  التقميجؼ  

اختلاف السذاعخ الستذكمة نتيجة اختلاف مرجر الخسالة، وكانت  في السمحق د (20يػضح الججول رقع )

 تتيجة الإيجابية وتذكل مذاعخ مدتقمة الإسشاد درجة التعاشف فييا كبيخة، عشج استخجام استخاتيجياالش

التي      ) Lin, et alدراسة )نتائج عمى  الزػء (2021)جانع وسمصت ، داعسة مغ مرجر خارجي  

دور السؤثخيغ الاجتساعييغ والكيادييغ في تػجيو الآراء وتذكيل العػاشف، وىحا ما ضيخ في نتائج ىحه بيشت 

الجراسة، حيث كان لمكيادؼ جبخيل الخجػب تأثيخ في تذكل مذاعخ إيجابية بجرجة كبيخة، بيشسا أضيخت 

الاستخاتيجيات التكيفية عػاشف إيجابية باختلاف مرجر الخسالة، عشج استخجام  (2021)جانع نتائج دراسة 

 والاستخاتيجيات الجاعسة والاستخاتيجيات الجفاعية.

 

 

 

 التهصيات

يػصي الباحث بإجخاء مديج مغ الأبحاث التي تخز إضخاب السعمسيغ، باستخجام نطخيات أخخػ تختز 

في أزمة مثل إضخاب السعمسيغ في السػقفية في إدارة الأزمات، عمى الخغع مغ أن استخجام الشطخية 

السجارس الحكػمية، قج يعشي صعػبة في قياس مجػ تآكل الدسعة خلال الأزمة، وتأثيخ نتائج الأزمة عمى 

أصحاب السرمحة، ففي السؤسدات الخبحية تآكل الدسعة يعشي الخدارة، ومغ الديل قياس مجػ تأثيخ 

 تآكل الدسعة عمى السبيعات والأرباح. 
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مغ الشطخيات التقميجية في مجال إدارة الازمات، ومع تصػر وسائل التػاصل  السػقفيةخية وتعج  الشط

ودورىا السيع في اترالات الأزمة، لحلظ شػرت لػسيشجا اوستغ نسػذج اترال الأزمة بػساشة  الاجتساعي  

، وكيفية اجتساعية، والحؼ يذخح قبػل استخاتيجيات الاستجابة باختلاف أشكال التػاصل خلال الأزمات

بحث الجسيػر عغ السعمػمات التي تخز الأزمة، والعػاشف الستذكمة نتيجة التعخض لاستخاتيجيات 

 الاستجابة، ومغ السيع فيع وقخاءة عػاشف جسيػر الأزمة لكياس مجػ تأثخىع بالأزمة.

أىسية  بػساشة اجتساعية لأشكال الاترال كافة خلال الأزمة، يؤكج ترال الأزماتاإن استخجام نسػذج 

يتستع ما يدال  استخجام القشػات الاترالية معا، لمػصػل لفئات السجتسع كميا، فالإعلام التقميجؼ  

بالسرجاقية، ومغ السفتخض استخجام كل الفزائيات الخسسية والإذاعات والرحف الخسسية والسحمية، في 

 ,Austin, Brooke, & Yanنقل وجية نطخ وزارة التخبية والتعميع إلى السذاىجيغ والسدتسعيغ، وعج  

أن الجسيػر يتػجو لػسائل الإعلام التقميجية خلال الأزمات أكثخ مغ غيخه، وسػاء كان الجسيػر        

بيغ الأصجقاء  مغ أصحاب السرمحة أو مغ السؤثخيغ في أصحاب السرمحة، مغ خلال الاترال الذفيي  

، وقج عج ت ىػ وسائل التػاصل الاجتساعي  والعائمة والدملاء دون انتخنت، والذكل الثالث للاترال 

Austin, Brooke, & Yan, (2012)   أن غالبية الجساىيخ تتػجو إلى وسائل التػاصل الاجتساعي 

بأنػاعيا وأشكاليا  كافة، مغ أىع  لمحرػل عمى معمػمات حػل الأزمة، وتعج  وسائل التػاصل الاجتساعي  

د مغ السدايا التي يسكغ الإفادة مشيا وقت الأزمات، في نقل الػسائل الاترالية خلال الأزمات، لػجػد عج

الخبخ بالأشكال كميا وبالتفاعمية، ومعخفة وجيات الشطخ، ورجع الرجػ والسذاعخ الستذكمة نتيجة لمتعخض 

العامة الخقسية، مغ فيع الأزمة وصياغة  تلمخبخ والشػايا الدمػكية، ، وىحه السدايا تسكغ العامميغ في العلاقا

 خصاب الإقشاعي وإيجاد حمػل لاحتػاء الأزمات قبل تفاقسيا وخخوجيا عغ الديصخة.ال

 وفقاً لشتائج الجراسة يػصي الباحث بسا يمي:
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في قخاءة السذاعخ الإلكتخونية والتعميقات، لسعخفة ردود أفعال  الإفادة مغ وسائل التػاصل الاجتساعي   .1

 السعمسيغ عمى الاستخاتيجيات، وتعجيميا لمتقميل مغ السذاعخ الدمبية واحتػاء الأزمة.

لمسعمسيغ، عبخ الرفحات والسػاقع الخسسية لػزارة  تكثيف السشذػرات التي تحتػؼ عمى الجعع السعشػؼ   .2

 مة الإضخاب.التخبية والتعميع خلال أز 

عجم استخجام استخاتيجيات التجاىل والإنكار في إدارة أزمة الإضخاب، لأن سخعة الاستجابة تداعج في  .3

 احتػاء الأزمة.

بذكل مكثف، خلال الأزمات التعميسية كذكل مغ أشكال  والسحمي   الخسسي   استخجام الإعلام التقميجؼ   .4

 الاترال بالجسيػر.

ياً لػجو(، مغ خلال لقاءات مدتسخة ومكثفة مع السعمسيغ، خلال فتخات )وج استخجام الاترال الػجاىي   .5

 الإضخاب لمتقميل مغ السذاعخ الدمبية لجػ السعمسيغ.

، خلال في البخامج الحػارية عبخ الفزائيات والخاديػومجالذ أولياء الأمػر  إشخاك السجتسع السحمي   .6

 الأزمات التعميسية والإضخابات.

ت متخرز في وزارة التخبية التعميع الفمدصيشية، قادر عمى إدارة أزمة الإضخاب تذكيل فخيق إدارة أزما .7

 وإعادة ثقة السعمسيغ بالػزارة في مخحمة ما بعج الأزمة.

إعجاد خصط شػارغ واستخجاميا في الأزمات، ومعخفة فعاليتيا خلال الأزمات، وقخاءة استجابة  .8

 .تالسعمسيغ للاستخاتيجيا

 لمخاجعاقائمة المرادر و 

 المخاجع بالمغة العخبية 

 مكتبة نػر. العلاقات العامة والتصػر الخقسي.(. 2021اسساعيل محمد. )عامخ، 
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إدارة الأزمة التخبػية في وزارة التخبية والتعميع العالي الكػيتية في ضل (. 2021امثال حسج. )العخيفان، 

 الكػيت: مجمة كمية التخبية. مغ وجو نطخ العامميغ فييا: ترػر مقتخح.    -Covidجائحة )

السجمة العمسية  استخجام وصائل التػاصل الاجتساعي في ادارة الأزمات.(. 2017إنجي محمد. )ابػ سخيع، 
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 الدعػدية: السجمة السرخية لبحػث الاعلان. مى مسارسي العلاقات العامة.ميجانية ع
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 الملاحق

 (أممحق)

 طمب تحكيم أداة دراسة )استبيان(

                                   
 جامعة الشجاح الػششية

 كمية الجراسات العميا

 السعاصخةماجدتيخ العلاقات العامة 

 

يقػم الباحث باسل ندال بإجخاء رسالة ماجدتيخ بعشػان "استخاتيجيات العلاقات العامة الخقسية خلال 
أزمة إضخاب السعمسيغ في وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية"، في بخنامج ماجدتيخ العلاقات العامة 

 السعاصخة في جامعة الشجاح الػششية، بإشخاف الجكتػر إبخاليع عكة.

ونطخاً لسكانتكع العمسية والأكاديسية، أرجػ مغ حزختكع التكخم بتحكيع الاستبيان السرسع لتحقيق  
 أىجاف الجراسة.

 واقبمػا فائق الإحتخام

 

 الباحث باسل ندال                                                                            

 تػقيع السحكع:
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 (ب)الممحق 

 الاستبانة

 جامعة النجاح الهطنية

 كمية الجراسات العميا

 بخنامج العلاقات العامة

 تحية طيبة وبعج...

 

 استبانة

 ةعمع/أخي/تي الس

أزمة إضخاب الخقسية السدتخجمة خلال العلاقات العامة  إستخاتيجياتيجخؼ الباحث دراسة ميجانية بعشػان: "
وذلظ استكسالا لمحرػل عمى درجة الساجدتيخ في ؛ "وزارة التخبية والتعميع الفمدصيشية السعمسيغ في 

جامعة الشجاح الػششية، وليحا أعج الباحث ىحه الاستبانة الإلكتخونية، راجيا -العلاقات العامة السعاصخة
 ومػضػعية.الإجابة عشيا بجقة 

 تعاونكم حدن لكم أشكخ

 :الباحث                                           إشخاف:                       

 عكة                                    باسل ندال مد. إبخالي                      
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 القدم الأول: المعمهمات الجيمهغخافية.

 .( في السكان السشاسبXيخجى التكخم بالإجابة عغ الأسئمة الآتية وذلظ بػضع إشارة )

 النهع الإجتماعي:أ. 

 . أنثى2.  ذكخ                      1      

 

 ب. المحافعة:

 . قمقيمية  4  . شػلكخم   3.جشيغ         2.  نابمذ             1     

 

 ج. الفئة العمخية:
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 القدم الثاني: محاور الاستبانة

متقبل  الفقخة الخقم
 بذجة

غيخ  محايج متقبل
 متقبل

غيخ متقبل 
 تماما

: مجى تأثيخ شكل لمعمهمات )الإعلام التقميجي، وسائل التهاصل الإجتماعي، المحادثات الذفالية( في الأولالمحهر 
 لأزمة الإضخاب.مدتهيات تقبل المعممين لاستخاتيجيات الاستجابة 

ترخيح وزيخ التخبية والتعميع أ. د. مخوان عػرتاني في لقاء  1
عبخ فزائية فمدصيغ في بجاية الأزمة بأن ىشاك تذػيذاً 

 وإرباكاً عمى سيخ العسمية التعميسية ولا يػجج إضخاب.

     

تػضيح أ. د مخوان عػرتاني في لقاء عبخ فزائية فمدصيغ  2
رواتب الخجمة  بالسقارنة مععمى ىػ الأبأن راتب السعمع 

  وخلال سشػات الخجمة.عشج التػضيف، الأخخػ السجنية 

     

التخبية والتعميع في لقاء عبخ فزائية فمدصيغ  وزيخأشار   3
مغ مػضف عادؼ السعمع يشقل  إلى مدألة ميششة التعميع، حيث

 .إلى مكانة مسيدة، وأن السعمع الجيج لو ارتقاء وضيفي

     

أشاد وزيخ التخبية والتعميع أ. د. مخوان عػرتاني في لقاء عبخ  4
فزائية فمدصيغ بالسعمع، معتبخاً إياه القمب الشابس لمعسمية 

 التعميسية.

     

أكج رئيذ الػزراء في مشذػر عبخ صفحة وزارة التخبية  5
يدعى في بشاء مجتسع سػؼ، و والتعميع عمى دور السعمع اليام 

 .كل ما يرػن كخامتو ويػفخ لو حياة كخيسة إلى

     

ثسغ الشاشق باسع الحكػمة د. إبخاليع ممحع خلال مؤتسخ  6
صحفي تع بثو عبخ صفحة الفيدبػك لػزارة التخبية والتعميع 

التعجيلات السقتخحة عمى الشطام الجاخمي السػافقة عمى إجخاء 
 .للاتحاد العام لمسعمسيغ

     

في مشذػرات عجة عمى صفحتيا الخسسية عمى أكجت الػزارة  7
الفيذ بػك أن دوام السجارس كالسعتاد، ودعت إلى عجم 
التعامل مع الأخبار السغمػشة عبخ مػاقع التػاصل 

 الاجتساعي.

     

مؤتسخ صحفي نذخ  فيرئيذ الػزراء د. محمد إشتيو  أشار 8
إلى الحفاظ عمى عبخ صفحة الفيدبػك الخاصة بالػزارة 

مؤسداتشا وعجم استشداف قػػ شعبشا في شؤون داخمية  تساسظ
عمى حداب التحجيات، وإجخاءات الاحتلال التي تدتيجف 

 شعبشا وأرضشا وأمػالشا.

     

وأثشى بجوره عمى أداء السعمسيغ قابمت أحج أولياء الأمػر،  9
وصبخىع وتفانييع في ميشتيع العطيسة وشمب إليظ إعصاء 

 الاتفاقيات.فخصة لمحكػمة لتشفيح 
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د. مخوان عػرتاني قابمظ وشخح لظ أ. وزيخ التخبية والتعميع  10
الرعػبات السالية التي تعاني مشيا الحكػمة الفمدصيشية 

 وشمب مشظ العػدة إلى الجوام.

     

رئيذ الػزراء د. محمد إشتيو زارك في مجرستظ، ووعج  11
 الذيخ السقبل.بالاقتخاض مغ البشػك وصخف الخاتب كاملًا 

     

أحج مسثمي الييئة السدتقمة لحقػق الإندان، والحيغ كان ليع  12
دور في التفاىسات، أشاد بجور السعمسيغ في السديخة التخبػية 
مذيخاً إلى أن مػضػع دمقخشة الاتحاد بحاجة إلى السديج مغ 

 التختيبات.

     

)معمهمات الأزمة الرادرة عن الهزارة، معمهمات الأزمة صادرة من : مجى تأثيخ مرجر معمهمات الأزمة نيالمحهر الثا
 طخف ثالث( عمى مدتهيات تقبل المعممين لاستخاتيجيات الإستجابة المختمفة لأزمة الإضخاب.

أكـــج وزيـــخ التخبيـــة والتعمـــيع أ. د. مـــخوان عػرتـــاني:" السعمســـػن  13
، أقخب الشاس إلى قمبي، واستديال إغلاق السجارس أمخ سـيء

ــــة، ويجــــب أن يكــــػن ممتقــــى  ــــب ضــــعيف بحاجــــة لحساي الصال
 ضسائخ السجتسع الفمدصيشي".

     

انتطام أشار وزيخ التخبية والتعميع أ. د مخوان عػرتاني إلى أن  14
الخاتب مختبط بحالة البمج، وىػ خارج عغ مدـؤوليتشا، البمـج فـي 

  .مصمػب مغ فمدصيغ تغيخ روايتياو  ،وضع غيخ شبيعي

     

ــيع أ. د. 15 عػرتــاني بــأن الحكػمــة  مــخوانأكــج وزيــخ التخبيــة والتعم
تعسل عمى تعديد مكانـة السعمـع السعشػيـة، والقانػنيـة، والساليـة، 

 % الحالية. 15% مع 80% الى 50وشبيعة العسل زادت مغ 

     

أكجت وزارة التخبية والتعميع في مشذػر ليا عبخ الفيدـبػك بأنـو  16
السعمســػن مصالــب شــالبػا بيــا  حقــقفــي عيــج الحكػمــة الحاليــة 

 عمى مجار سشػات عجيجة.

     

الييئــة السدــتقمة لحقــػق الإندــان فــي مشذــػر ليــا عبــخ  أكــجت 17
الفيدبػك عمى أىسية الـخوح الإيجابيـة فـي التعـاشي مـع قزـية 

الاتحــــاد العــــام لمسعمســــيغ الفمدــــصيشييغ وصــــػلًا إلــــى دمقخشــــة 
تصبيق بشـػد السبـادرة جسيعيـا، بسـا فييـا الذـق السـالي، لزـسان 

 انتطام العسمية التعميسية.

     

في مؤتسخ صحفي عبخ فزـائية صخح الفخيق جبخيل الخجػب  18
مـا حـجث ىـػ صـخخة  وأنأن ما حجث لـيذ إضـخاباً،  فمدصيغ

 بالخغع مغ الطخف السالي.واحتجاج عادل  عادلة

     

نذــخت شــبكة راديــػ أجيــال عبــخ صــفحة الفيدــبػك عــغ لجشــة  19
مبــادرة حــل أزمــة إضــخاب السعمســيغ إلــى أن الحكػمــة تجاوبــت 
مــع بشــج عــلاوة شبيعــة العســل مــغ خــلال السػافقــة عمــى إدراج 

% مشيـا، والبـاقي عشـج 5العلاوة عمـى قدـيسة الخاتـب، وصـخف 
 تػافخ الأمػال.
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نذــــخت وكالــــة معــــا الإخباريــــة عبــــخ صــــفحة الفيدــــبػك مقــــالًا  20
لمكاتــب أكــخم عصــا الله يقــػل فيــو: إذا كــان السعمســػن يتيســػن 
الحكػمــــة بعــــجم السدــــؤولية فــــأيغ مدــــؤوليتيع ىــــع أمــــام كارثــــة 

 تتحقق، ىع شخف رئيذ في صشاعتيا.

     

معمهمات الأزمة )معمهمات الأزمة الرادرة عن الهزارة، معمهمات الأزمة صادرة من طخف  شكلالمحهر الثالث: مجى تأثيخ 
 .المعممينالمتذكمة لجى  في المذاعخثالث( 

ــــيع أ. د. مــــخوان  21 ترــــخيح وزيــــخ التخبيــــة والتعم
عػرتــاني فــي لقــاء عبــخ فزــائية فمدــصيغ فــي 
بجايــة الأزمــة بــأن ىشــاك تذػيذــاً وإرباكــاً عمــى 

 التعميسية ولا يػجج إضخاب.سيخ العسمية 

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

تػضـــيح أ. د مـــخوان عػرتـــاني فـــي لقـــاء عبـــخ  22
عمـى ىـػ الأفزائية فمدصيغ بأن راتب السعمع 

الأخــخػ رواتــب الخجمــة السجنيــة  بالسقارنــة مــع
 وخلال سشػات الخجمة.عشج التػضيف، 

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

ــــيع فــــي لقــــاء عبــــخ  وزيــــخأشــــار  23 التخبيــــة والتعم
إلـــى مدـــألة ميششـــة التعمـــيع، فزـــائية فمدـــصيغ 

مــــغ مػضـــف عـــادؼ إلــــى السعمـــع يشقـــل  حيـــث
مكانــــة مسيــــدة، وأن السعمــــع الجيــــج لــــو ارتقــــاء 

 .وضيفي

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

والتعمــــــيع أ. د. مــــــخوان أشــــــاد وزيــــــخ التخبيــــــة  24
عػرتـــــاني فـــــي لقـــــاء عبـــــخ فزـــــائية فمدـــــصيغ 
بـــالسعمع، معتبـــخاً إيـــاه القمـــب الشـــابس لمعسميـــة 

 التعميسية.

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

أكـــج رئـــيذ الـــػزراء فـــي مشذـــػر عبـــخ صـــفحة  25
ـــى دور السعمـــع اليـــام  وزارة التخبيـــة والتعمـــيع عم

كــل مــا  يدــعى إلــىســػؼ، و فــي بشــاء مجتســع 
 .يرػن كخامتو ويػفخ لو حياة كخيسة

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

ثســغ الشــاشق باســع الحكػمــة د. إبــخاليع ممحــع  26
ـــو عبـــخ صـــفحة  خـــلال مـــؤتسخ صـــحفي تـــع بث

السػافقـة عمـى الفيدـبػك لـػزارة التخبيـة والتعمـيع 
الشطـــــــام التعـــــــجيلات السقتخحـــــــة عمـــــــى إجــــــخاء 

 .الجاخمي للاتحاد العام لمسعمسيغ

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

أكجت الػزارة في مشذػرات عجة عمى صفحتيا  27
الخســـسية عمـــى الفـــيذ بـــػك أن دوام الســـجارس 
كالسعتـــــاد، ودعــــــت إلـــــى عــــــجم التعامـــــل مــــــع 
ــــــع التػاصــــــل  ــــــخ مػاق ــــــار السغمػشــــــة عب الأخب

 الاجتساعي.

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب
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مــؤتسخ  فــيرئــيذ الــػزراء د. محمد إشــتيو  أشــار 28
صحفي نذخ عبـخ صـفحة الفيدـبػك الخاصـة 

إلـــى الحفـــاظ عمـــى تساســـظ مؤسدـــاتشا بـــالػزارة 
وعـجم اســتشداف قــػػ شــعبشا فــي شــؤون داخميــة 
عمــى حدــاب التحــجيات، وإجــخاءات الاحــتلال 

 وأرضشا وأمػالشا.التي تدتيجف شعبشا 

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

وأثشــى بــجوره عمــى قابمــت أحــج أوليــاء الأمــػر،  29
أداء السعمســـيغ وصـــبخىع وتفـــانييع فـــي ميشـــتيع 
العطيسـة وشمــب إليــظ إعصـاء فخصــة لمحكػمــة 

 لتشفيح الاتفاقيات.

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

وزيخ التخبية والتعميع د. مخوان عػرتاني قابمظ  30
وشخح لظ الرعػبات السالية التي تعاني مشيـا 
الحكػمــة الفمدــصيشية وشمــب مشــظ العــػدة إلــى 

 الجوام.

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

رئــــــــــيذ الــــــــــػزراء د. محمد إشــــــــــتيو زارك فــــــــــي  31
مجرســـــــتظ، ووعـــــــج بـــــــالاقتخاض مـــــــغ البشـــــــػك 

 وصخف الخاتب كاملًا الذيخ السقبل.

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

أحــج مسثمــي الييئــة السدــتقمة لحقــػق الإندــان،  32
والـــحيغ كــــان ليــــع دور فــــي التفاىســــات، أشــــاد 
بجور السعمسيغ في السديخة التخبػية مذيخاً إلـى 
أن مػضـــــػع دمقخشـــــة الاتحـــــاد بحاجـــــة إلـــــى 

 التختيبات.السديج مغ 

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

 : مجى تأثيخ مرجر معمهمات الأزمة في العهاطف والمذاعخ المتذكمة لجى المعممين حهل أزمة الإضخاب.الخابعالمحهر 

أكـــــــج وزيـــــــخ التخبيـــــــة والتعمـــــــيع أ. د. مـــــــخوان  33
عػرتــاني:" السعمســػن أقــخب الشــاس إلــى قمبــي، 

، إغــــــلاق الســـــــجارس أمــــــخ ســـــــيءواستدــــــيال 
الصالـــب ضـــعيف بحاجـــة لحسايـــة، ويجـــب أن 

 يكػن ممتقى ضسائخ السجتسع الفمدصيشي".

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

أشـــــــار وزيـــــــخ التخبيـــــــة والتعمـــــــيع أ. د مـــــــخوان  34
انتطــام الخاتــب مــختبط بحالــة عػرتــاني إلــى أن 

ـــج، وىـــػ خـــارج عـــغ مدـــؤوليتشا،  ـــج فـــي البم البم
وضع غيخ شبيعي مصمػب مغ فمدصيغ تغيخ 

 روايتيا.

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

ـــــــخاليع  35 ـــــــيع أ. د. إب ـــــــة والتعم ـــــــخ التخبي أكـــــــج وزي
ــــأن الحكػمــــة  ــــاني ب ــــى تعديــــد عػرت تعســــل عم

مكانـــة السعمـــع السعشػيـــة، والقانػنيـــة، والساليـــة، 
% 80% الــــى 50وشبيعـــة العســــل زادت مـــغ 

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب
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ـــة والتعمـــيع فـــي مشذـــػر ليـــا  36 أكـــجت وزارة التخبي
عبخ الفيدبػك بأنو في عيـج الحكػمـة الحاليـة 

السعمسػن مصالب شـالبػا بيـا عمـى مـجار  حقق
 سشػات عجيجة.

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

الييئـــة السدـــتقمة لحقـــػق الإندـــان فـــي  أكـــجت 37
مشذـػر ليــا عبــخ الفيدــبػك عمــى أىسيــة الــخوح 
الإيجابيـــة فــــي التعــــاشي مـــع قزــــية دمقخشــــة 
الاتحـــاد العـــام لمسعمســـيغ الفمدـــصيشييغ وصـــػلًا 
إلـــى تصبيـــق بشـــػد السبـــادرة جسيعيـــا، بســـا فييـــا 
الذــــــــق الســــــــالي، لزــــــــسان انتطــــــــام العسميــــــــة 

 التعميسية.

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

فــــي مــــؤتسخ صــــخح الفخيــــق جبخيــــل الخجــــػب  38
أن مــا حــجث  صــحفي عبــخ فزــائية فمدــصيغ

 ما حجث ىػ صخخة عادلـة وأنليذ إضخاباً، 
 واحتجاج عادل بالخغع مغ الطخف السالي.

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

أجيــــــال عبــــــخ صــــــفحة نذــــــخت شــــــبكة راديــــــػ  39
الفيدبػك عغ لجشـة مبـادرة حـل أزمـة إضـخاب 
السعمســـيغ إلـــى أن الحكػمـــة تجاوبـــت مـــع بشـــج 
عـلاوة شبيعـة العسـل مـغ خـلال السػافقـة عمــى 
ـــى قدـــيسة الخاتـــب، وصـــخف  إدراج العـــلاوة عم

 % مشيا، والباقي عشج تػافخ الأمػال.5

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب

نذــــخت وكالــــة معــــا الإخباريــــة عبــــخ صــــفحة  40
الفيدـــبػك مقـــالًا لمكاتـــب أكـــخم عصـــا الله يقـــػل 
فيو: إذا كان السعمسػن يتيسػن الحكػمـة بعـجم 
السدــــؤولية فــــأيغ مدــــؤوليتيع ىــــع أمــــام كارثــــة 

 تتحقق، ىع شخف رئيذ في صشاعتيا.

الذعػر  الإحخاج الحدن  الغزب التعاشف القمق
 بالحنب
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 (جالممحق )

 بأسماء الدادة المحكمين للاستبانة قائمة

 الجرجة العممية الاسم
 عسيج كمية الرحافة العلاقات العامة / جامعة الشجاح الػششية ششار خد. سس
 دكتػر محاضخ بقدع العلاقات العامة / جامعة الشجاح الػششية قاسع خد. عام

 الشجاح الػششيةدكتػر محاضخ بقدع العلاقات العامة / جامعة  أبػ عياش عد. حاف
 خزػرؼ -رئيذ قدع تكشػلػجيا الإعلام / جامعة فمدصيغ التقشية د. علاء الجيغ عياش

 

 

  



121 

 (دالممحق )

 الججاول

   ججول 

 للاستجابات وفق مكياس ليكخت الخساسيميدان الشدب السئػية 
 الندبة المئهية درجة الاستجابات

 %36-% 20مغ  ججاً(: مشخفزة غيخ متقبل تساماتسيل الاستجابات إلى )
 %52-% 36أكبخ مغ  : مشخفزة(غيخ متقبلتسيل الاستجابات إلى )

 %68-% 52أكبخ مغ  : متػسصة(محايجتسيل الاستجابات إلى )
 %84-% 68أكبخ مغ  : مختفعة(متقبلتسيل الاستجابات إلى )

 %100-% 84أكبخ مغ  : مختفعة ججاً(متقبل تساماتسيل الاستجابات إلى )
 

    ججول

 الستػسصات الحدابية للاستجابات وفق مكياس ليكخت الخساسي
 الفئة )متهسط الاستجابة( الاتجاه

 1.79 - 1.00 : مشخفزة ججاً(غيخ متقبل تساماتسيل الاستجابات إلى )
 2.59 - 1.80 : مشخفزة(غيخ متقبلتسيل الاستجابات إلى )

 3.39 - 2.60 : متػسصة(محايجتسيل الاستجابات إلى )
 4.19 - 3.40 : مختفعة(متقبلتسيل الاستجابات إلى )

 5.00 - 4.20 : مختفعة ججاً(متقبل تساماتسيل الاستجابات إلى )
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 13ججول 
الستػسط الحدابي، والانحخاف السعيارؼ، والشدبة السئػية، ودرجة التقجيخ لمفقخات ولمجرجة الكمية لمسحػر 

 (مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات الاستجابة لأزمة الإضخابلسعمػمات في امجػ تأثيخ شكل الأول: )
المتهسط  الفقخات الخقم

 الحدابي*
الانحخاف 
 المعياري 

الندبة 
 المئهية

 التختيب الجرجة

ترخيح وزيخ التخبية والتعميع أ. د.   .1
مخوان عػرتاني في لقاء عبخ 
فزائية فمدصيغ في بجاية الأزمة 

عمى سيخ  بأن ىشاك تذػيذاً وإرباكاً 
 العسمية التعميسية ولا يػجج إضخاب.

 9 متػسصة            2.86

تػضيح أ. د مخوان عػرتاني في   .2
لقاء عبخ فزائية فمدصيغ بأن راتب 

 بالسقارنة مععمى ىػ الأالسعمع 
عشج الأخخػ رواتب الخجمة السجنية 

  وخلال سشػات الخجمة.التػضيف، 

 8 متػسصة       1.025     

التخبيـة والتعمـيع فـي لقـاء  وزيـخأشار    .3
إلــــى مدــــألة عبــــخ فزــــائية فمدــــصيغ 

مــغ السعمــع يشقــل  ميشــة التعمــيع، حيــث
مػضف عادؼ إلى مكانة مسيـدة، وأن 

 .السعمع الجيج لو ارتقاء وضيفي

 6 متػسصة                

ــــــيع أ. د.   .4 ــــــة والتعم ــــــخ التخبي أشــــــاد وزي
مـــــــخوان عػرتـــــــاني فـــــــي لقـــــــاء عبـــــــخ 

عمع، معتبـخاً إيـاه فزائية فمدصيغ بـالس
 القمب الشابس لمعسمية التعميسية.

 3 متػسصة                

أكــج رئــيذ الــػزراء فــي مشذــػر عبــخ   .5
صــــفحة وزارة التخبيــــة والتعمــــيع عمــــى 

فـــي بشـــاء مجتســـع دور السعمـــع السيـــع 
كـــل مـــا يرـــػن  يدـــعى إلـــىســـػؼ، و 

 .كخامتو ويػفخ لو حياة كخيسة

 5 متػسصة       1.038     

الشــــــــاشق باســــــــع الحكػمــــــــة د. ثســــــــغ   .6
إبــخاليع ممحــع خــلال مــؤتسخ صــحفي 
تــع بثــو عبــخ صــفحة الفيدــبػك لــػزارة 

السػافقــة عمــى إجــخاء  ،التخبيـة والتعمــيع
التعــــــجيلات السقتخحــــــة عمــــــى الشطــــــام 

 .الجاخمي للاتحاد العام لمسعمسيغ

 2 مختفعة       1.008     

أكجت الػزارة في مشذػرات عجة عمـى   .7
صـفحتيا الخسـسية عمـى الفيدـبػك أن 

 7 متػسصة       1.069     
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دوام الســجارس كالسعتــاد، ودعــت إلــى 
عــجم التعامــل مــع الأخبــار السغمػشــة 

 عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي.

 فيشتيو ارئيذ الػزراء د. محمد  أشار  .8
مــــؤتسخ صــــحفي نذــــخ عبــــخ صــــفحة 

ـــــــالػزارة  ـــــــى الفيدـــــــبػك الخاصـــــــة ب إل
الحفاظ عمى تساسـظ مؤسدـاتشا وعـجم 
اســــــتشداف قــــــػػ شــــــعبشا فــــــي شــــــؤون 
داخميـــــــة عمـــــــى حدـــــــاب التحـــــــجيات، 
وإجـــخاءات الاحـــتلال التـــي تدــــتيجف 

 شعبشا وأرضشا وأمػالشا.

 5 متػسصة       1.091     

وأثشـــــى قابمـــــت أحـــــج أوليـــــاء الأمـــــػر،   .9
عمـــى أداء السعمســـيغ وصـــبخىع بـــجوره 

وتفـانييع فــي ميشــتيع العطيســة وشمــب 
إليـــظ إعصـــاء فخصـــة لمحكػمـــة لتشفيـــح 

 الاتفاقيات.

 2 مختفعة       1.054     

د. مــــخوان أ. وزيــــخ التخبيــــة والتعمــــيع   .10
عػرتاني قابمظ وشخح لظ الرـعػبات 
الساليــــة التــــي تعــــاني مشيــــا الحكػمــــة 
الفمدـــصيشية وشمـــب مشـــظ العـــػدة إلـــى 

 الجوام.

 6 متػسصة       1.065     

شتيو زارك فـي ارئيذ الػزراء د. محمد   .11
مجرســـــــتظ، ووعـــــــج بـــــــالاقتخاض مـــــــغ 
البشـػك وصـخف الخاتــب كـاملًا الذــيخ 

 السقبل.

 4 متػسصة       1.094     

أحـــج مسثمـــي الييئـــة السدـــتقمة لحقـــػق   .12
ـــحيغ كـــان ليـــع دور فـــي  الإندـــان، وال

السعمســيغ فــي التفاىســات، أشــاد بــجور 
السدــــــــيخة التخبػيــــــــة مذــــــــيخاً إلــــــــى أن 
مػضػع دمقخشة الاتحاد بحاجـة إلـى 

 السديج مغ التختيبات.

 1 مختفعة       1.094     

 --------- متهسطة                     الجرجة الكمية 

      ( درجات5أقرى درجة للاستجابة ) *
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 14ججول 
السعيارؼ، والشدبة السئػية، ودرجة التقجيخ لمفقخات ولمجرجة الكمية لمسحػر الستػسط الحدابي، والانحخاف  

 الاستجابةمجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة عمى مدتػيات تقبل السعمسيغ لاستخاتيجيات الثاني: )
 (السختمفة لأزمة الإضخاب

المتهسط  الفقخات الخقم
 الحدابي*

الانحخاف 
 المعياري 

الندبة 
 المئهية

 التختيب الجرجة

ــــيع أ. د.  13 أكــــج وزيــــخ التخبيــــة والتعم
مخوان عػرتاني:" السعمسػن أقـخب 
الشـــــــاس إلـــــــى قمبـــــــي، واستدـــــــيال 

، إغـــــــلاق الســـــــجارس أمـــــــخ ســـــــيء
الصالــب ضــعيف بحاجــة لحسايــة، 
ويجـــب أن يكـــػن ممتقـــى ضـــسائخ 

 السجتسع الفمدصيشي".

 7 متػسصة %61.8          

أشـــار وزيـــخ التخبيـــة والتعمـــيع أ. د  14
انتطــــام مــــخوان عػرتــــاني إلــــى أن 

ـــج، وىـــػ  الخاتـــب مـــختبط بحالـــة البم
خـــارج عـــغ مدـــؤوليتشا، البمـــج فـــي 

مصمػب مغ و  ،وضع غيخ شبيعي
   .تغيخ روايتياأن فمدصيغ 

 2 متػسصة %67.8 1.106     

ـــــــيع أ.  15 ـــــــة والتعم ـــــــخ التخبي أكـــــــج وزي
عػرتـــــاني أن الحكػمـــــة  مـــــخواند.

ـــع  تعســـل عمـــى تعديـــد مكانـــة السعم
ــــــة،  ــــــة، والسالي ــــــة، والقانػني السعشػي

% 50وشبيعـــة العســــل زادت مــــغ 
 % الحالية. 15% مع 80 إلى

 3 متػسصة                

أكــــجت وزارة التخبيــــة والتعمــــيع فــــي  16
مشذػر ليا عبخ الفيدبػك أنو في 

ـــــــة   حقـــــــقعيـــــــج الحكػمـــــــة الحالي
السعمسػن مصالب شالبػا بيا عمـى 

 مجار سشػات عجيجة.

 6 متػسصة       1.114     

الييئـــــة السدـــــتقمة لحقـــــػق  أكـــــجت 17
الإندـــــان فـــــي مشذـــــػر ليـــــا عبـــــخ 
الفيدـــــــبػك عمـــــــى أىسيـــــــة الـــــــخوح 
الإيجابية فـي التعـاشي مـع قزـية 
دمقخشـــة الاتحـــاد العـــام لمسعمســـيغ 
ـــى تصبيـــق  الفمدـــصيشييغ وصـــػلًا إل

 5 متػسصة %65.4 1.047     
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ـــػد  ـــادرة جسيعيـــا، بســـا فييـــا بش السب
الذـــــق الســـــالي، لزـــــسان انتطـــــام 

 العسمية التعميسية.
فـي صخح الفخيـق جبخيـل الخجـػب  18

مــــــؤتسخ صــــــحفي عبــــــخ فزــــــائية 
ــــــــيذ  فمدــــــــصيغ أن مــــــــا حــــــــجث ل
ما حجث ىػ صخخة  وأنإضخاباً، 

واحتجاج عـادل بـالخغع مـغ  عادلة
 الطخف السالي.

 1 مختفعة %72.2 1.035     

ـــال عبـــخ  19 ـــػ أجي نذـــخت شـــبكة رادي
ـــــــة  صـــــــفحة الفيدـــــــبػك عـــــــغ لجش
مبادرة حل أزمة إضخاب السعمسيغ 
ــــــج  ــــــت مــــــع بش أن الحكػمــــــة تجاوب
عـــلاوة شبيعـــة العســـل مـــغ خـــلال 
السػافقــة عمــى إدراج العــلاوة عمــى 

% 5قدـــــــيسة الخاتـــــــب، وصـــــــخف 
 مشيا، والباقي عشج تػافخ الأمػال.

 4 متػسصة %66          

نذــخت وكالــة معــا الإخباريــة عبــخ  20
صــــفحة الفيدــــبػك مقــــالًا لمكاتــــب 
أكخم عصـا الله يقـػل فيـو: إذا كـان 
السعمســػن يتيســػن الحكػمــة بعــجم 
السدــــؤولية فــــأيغ مدــــؤوليتيع ىــــع 
ــــق، ىــــع شــــخف  أمــــام كارثــــة تتحق

 رئيذ في صشاعتيا.

 8 متػسصة %61.2 1.076     

 ---------- متهسطة 65.58% 8425   3.2791 الجرجة الكمية 

      ( درجات5أقرى درجة للاستجابة ) *
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 15ججول 
التكخارات والشدبة السئػية، ودرجة التقجيخ )القمق، التعاشف، الغزب، الحدن، الإحخاج، الذعػر بالحنب( 

الستذكمة لجػ  في السذاعخمعمػمات الأزمة  شكلمجػ تأثيخ لمفقخات ولمجرجة الكمية لمسحػر الثالث: )
 (السعمسيغ

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

ترخيح وزيخ التخبية والتعميع أ. د. مخوان عػرتاني في لقاء عبخ فزائية فمدصيغ في بجاية الأزمة أن ىشاك 
 ، عشج سساعظ ليحا الترخيح شعخت بـ..تذػيذاً وإرباكاً عمى سيخ العسمية التعميسية ولا يػجج إضخاب

 القمق
46 

 التعاشف
35 

 الغزب
129 

 الحدن 
84 

 الإحخاج
13 

 الذعػر بالحنب
11 

 السجسػع
318 

 %100 %3.5 %4.1       %         %14.5 الشدبة السئػية
مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف

 % 25.5بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
 %66.9الخارجي بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى 
 %7.6الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

رواتب  بالسقارنة مععمى ىػ الأتػضيح أ. د مخوان عػرتاني في لقاء عبخ فزائية فمدصيغ بأن راتب السعمع 
 ، جخاء تعخضظ ليحا الخبخ شعخت بـ ..وخلال سشػات الخجمةعشج التػضيف، الأخخػ الخجمة السجنية 

 القمق
52 

 التعاشف
88 

 الغزب
90 

 الحدن 
63 

 الإحخاج
17 

 الذعػر بالحنب
8 

 السجسػع
318 

 %100 %2.5 %5.3 19.8% %28.3 27.7% %16.4 الشدبة السئػية
مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف

 % 44.1بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
 %48.1الخارجي بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى 
 %7.8الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

مغ السعمع يشقل  إلى مدألة ميشة التعميع، حيثالتخبية والتعميع في لقاء عبخ فزائية فمدصيغ  وزيخأشار 
 ، بشاءً عمى تعخضظ ليحا الخبخ شعخت بـ مػضف عادؼ إلى مكانة مسيدة، وأن السعمع الجيج لو ارتقاء وضيفي

 القمق
76 

 التعاشف
92 

 الغزب
72 

 الحدن 
66 

 الإحخاج
6 

 الذعػر بالحنب
6 

 السجسػع
318 

 %100 %1.9 %1.9       %22.6       %23.9 الشدبة السئػية
مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف

 % 52.8بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
 %43.4الخارجي بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى 
 %3.8الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

مخوان عػرتاني في لقاء عبخ فزائية فمدصيغ بالسعمع، معتبخاً إياه القمب  أشاد وزيخ التخبية والتعميع أ. د.
 ، جخاء تعخضظ ليحا الخبخ شعخت بـ..الشابس لمعسمية التعميسية

 القمق
55 

 التعاشف
86 

 الغزب
    65 

 الحدن 
94 

 الإحخاج
8 

 الذعػر بالحنب
10 

 السجسػع
318 

 %100 %3.1 %2.5       %20.4       %17.3 الشدبة السئػية

مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف
 % 44.4بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
 %50الخارجي بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى 
 %5.6الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

مجتسع سػؼ، في بشاء أكج رئيذ الػزراء في مشذػر عبخ صفحة وزارة التخبية والتعميع عمى دور السعمع السيع 
 ، عشج سساعظ ليحا الخبخ شعخت بـ..كل ما يرػن كخامتو ويػفخ لو حياة كخيسة يدعى إلىو 

 القمق
67 

 التعاشف
   

 الغزب
   

 الحدن 
   

 الإحخاج
26 

 الذعػر بالحنب
10 

 السجسػع
318 



126 

 %100 %3.1 %8.2       %19.2       %21.1 الشدبة السئػية
مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف

 % 46.9بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
 %41.8الخارجي بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى 
 %11.3الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

ثسغ الشاشق باسع الحكػمة د. إبخاليع ممحع خلال مؤتسخ صحفي تع بثو عبخ صفحة الفيدبػك لػزارة التخبية 
، بشاءً عمى لمسعمسيغالتعجيلات السقتخحة عمى الشطام الجاخمي للاتحاد العام السػافقة عمى إجخاء والتعميع 

 سساعظ ليحا الخبخ شعخت بـ..
 القمق
65 

 التعاشف
94 

 الغزب
61 

 الحدن 
77 

 الإحخاج
7 

 الذعػر بالحنب
14 

 السجسػع
318 

 %100 %4.4 %2.2 %24.2 %19.2 %29.6 %20.4 الشدبة السئػية

مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف
 % 50بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
 %43.4الخارجي بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى 
 %6.6الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

أكجت الػزارة في مشذػرات عجة عمى صفحتيا الخسسية عمى الفيدبػك أن دوام السجارس كالسعتاد، ودعت إلى 
 ، عشج سساعظ ليحا الخبخ شعخت بـ..التعامل مع الأخبار السغمػشة عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعيعجم 

 القمق
65 

 التعاشف
74 

 الغزب
61 

 الحدن 
83 

 الإحخاج
19 

 الذعػر بالحنب
16 

 السجسػع
318 

 %100 %5 %6       %19.2       %20.4 الشدبة السئػية
مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف

 % 43.7بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
 %45.3الخارجي بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى 
 %11الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

إلى الحفاظ مؤتسخ صحفي نذخ عبخ صفحة الفيدبػك الخاصة بالػزارة  في اشتيورئيذ الػزراء د. محمد  أشار
مؤسداتشا وعجم استشداف قػػ شعبشا في شؤون داخمية عمى حداب التحجيات، وإجخاءات عمى تساسظ 

 ، جخاء تعخضظ ليحا الخبخ شعخت بـ.الاحتلال التي تدتيجف شعبشا وأرضشا وأمػالشا
 القمق
63 

 التعاشف
71 

 الغزب
78 

 الحدن 
72 

 الإحخاج
4 

 الذعػر بالحنب
30 

 السجسػع
318 

 %100 %9.4 %1.3       %24.5       %19.8 الشدبة السئػية
مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف

 % 42.2بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
 %47.1الخارجي بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى 
 %10.7الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

في ميشتيع العطيسة وشمب إليظ  وأثشى بجوره عمى أداء السعمسيغ وصبخىع وتفانييعقابمت أحج أولياء الأمػر، 
 ، جخاء تعخضظ ليحا الخبخ شعخت بـ..إعصاء فخصة لمحكػمة لتشفيح الاتفاقيات

 القمق
73 

 التعاشف
77 

 الغزب
51 

 الحدن 
83 

 الإحخاج
16 

 الذعػر بالحنب
18 

 السجسػع
318 

 %100 %5.7 %5       %16       %23 الشدبة السئػية
مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف

 % 47.2بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
 %42.1الخارجي بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى 
 %10.7الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

وزيخ التخبية والتعميع د. مخوان عػرتاني قابمظ وشخح لظ الرعػبات السالية التي تعاني مشيا الحكػمة 
 ، عشج مذاركتظ ليحه السحادثة شعخت بـ..وشمب مشظ العػدة إلى الجوامالفمدصيشية 

 القمق
63 

 التعاشف
78 

 الغزب
71 

 الحدن 
67 

 الإحخاج
35 

 الذعػر بالحنب
4 

 السجسػع
318 
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 %100 %1.3 %11 %21.1 %22.3 %24.5 %19.8 الشدبة السئػية
مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف

 % 44.3بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
 %43.4الخارجي بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى 
 %12.3الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

شتيو زارك في مجرستظ، ووعج بالاقتخاض مغ البشػك وصخف الخاتب كاملًا الذيخ ارئيذ الػزراء د. محمد 
 ، جخاء مذاركتظ ليحه السحادثة شعخت بـ..السقبل

 القمق
61 

 التعاشف
76 

 الغزب
64 

 الحدن 
87 

 الإحخاج
10 

 الذعػر بالحنب
20 

 السجسػع
318 

 %100 %6.3 %3.1 %27.4 %20.1 %23.9 %19.2 الشدبة السئػية
مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف

 % 43.1بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
 %47.5الخارجي بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى 
 %9.4الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

أحج مسثمي الييئة السدتقمة لحقػق الإندان، والحيغ كان ليع دور في التفاىسات، أشاد بجور السعمسيغ في 
، بشاءً عمى تعخضظ السديخة التخبػية مذيخاً إلى أن مػضػع دمقخشة الاتحاد بحاجة إلى السديج مغ التختيبات

 ليحا الخبخ شعخت بـ..
 القمق
83 

 التعاشف
83 

 الغزب
41 

 الحدن 
63 

 الإحخاج
34 

 الذعػر بالحنب
14 

 السجسػع
318 

 %100      %10.7 %19.8 %12.9 %26.1 %26.1 الشدبة السئػية
مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف

 % ..52بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
 %32.7الخارجي بسجسػع 

مذاعخ معتسجة عمى 
 %15.1الإسشاد الجاخمي 

 

 

 16ججول 
الإعلام التقميجؼ، وسائل التػاصل )الشدب السئػية الستذكمة لجػ السعمسيغ بشاءً عمى شكل معمػمات الأزمة 

وبشاءً عمى ترشيف العػاشف )عػاشف مدتقمة الإسشاد،  (وجياً لػجو)الاجتساعي، الاترال الذفيي 
 عػاشف معتسجة عمى الإسشاد الخارجي، عػاشف معتسجة عمى الإسشاد الجاخمي(

ندب العهاطف المتذكمة لجى  الخقم
 المعممين لكل استخاتيجية

عهاطف مدتقمة 
 الإسناد

عهاطف معتمجة عمى 
 الإسناد الخارجي

عهاطف معتمجة عمى 
 الجاخميالإسناد 

 %11.2 %48.3 %40.5 استخاتيجيات السخاوغة .1

 %22.6 %32.9 %43.5 الاستخاتيجيات الجفاعية .2

 %6.6 %44.8 %48.6 الاستخاتيجيات التكيفية .3

 %9.2 %44.6 %46.2 الاستخاتيجيات الجاعسة .4
 %44.7 السجسػع

ندبة السذاعخ 
السدتقمة الإسشاد بشاءً 

 عمى شكل الخسالة.

42.7% 
ندبة السذاعخ السعتسجة 

الإسشاد الخارجي  عمى
 بشاءً عمى شكل الخسالة.

12.6% 
ندبة السذاعخ السعتسجة 

عمى الإسشاد الجاخمي بشاءً 
 عمى شكل الخسالة.
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 17ججول 
التكخارات والشدبة السئػية، ودرجة التقجيخ )القمق، التعاشف، الغزب، الحدن، الإحخاج، الذعػر بالحنب( 
لمفقخات ولمجرجة الكمية لمسحػر الخابع: )مجػ تأثيخ مرجر معمػمات الأزمة في العػاشف الستذكمة لجػ 

 السعمسيغ حػل أزمة الإضخاب(

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

أكج وزيخ التخبية والتعميع أ. د. مخوان عػرتاني:" السعمسػن أقخب الشاس إلى قمبي، واستديال إغلاق 
الصالب ضعيف بحاجة لحساية، ويجب أن يكػن ممتقى ضسائخ السجتسع  السجارس أمخ سيء،

 ، عشج تمكيظ ىحا الخبخ شعخت بـالفمدصيشي"

 القمق
 التعاشف 69

57 
 الغزب
73 

 الحدن 
80 

 الإحخاج
16 

الذعػر 
 بالحنب
23 

 السجسػع
318 

%17.9 %21.7 الشدبة السئػية  23% 25.2%  5% 7.2% 100% 

مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف
% 39.6بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
%48.2الخارجي بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى 
 %12.2الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

انتطام الخاتب مختبط بحالة البمج، وىػ خارج عغ أشار وزيخ التخبية والتعميع أ. د مخوان عػرتاني إلى أن 
، جخاء تعخضظ ليحا الخبخ مدؤوليتشا، البمج في وضع غيخ شبيعي مصمػب مغ فمدصيغ تغيخ روايتيا

 شعخت بـ 

 القمق
 التعاشف 55

94 
 الغزب
99 

 الحدن 
40 

 الإحخاج
24 

الذعػر 
 بالحنب
6 

 السجسػع
318 

%29.6 %17.3 الشدبة السئػية  31.1% 12.6%  7.5% 1.9% 100% 

مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف
% 46.9بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
%43.7الخارجي بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى 
 %9.4الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

تعسل عمى تعديد مكانة السعمع السعشػية، أكج وزيخ التخبية والتعميع أ. د. إبخاليع عػرتاني أن الحكػمة 
، بشاءً عمى تعخضظ % الحالية15% مع 80% إلى 50والسالية، وشبيعة العسل زادت مغ  والقانػنية،

 ليحا الخبخ شعخت بـ ..

 القمق
 التعاشف 58

67 

 الغزب
98 

 الحدن 
75 

 الإحخاج
6 

الذعػر 
 بالحنب
14 

 السجسػع
318 

%21.1 %18.2 الشدبة السئػية  30.8% 23.6%  1.9% 4.4% 100% 
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مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف
% 39.3بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
%54.4الخارجي بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى 
 %6.3الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

أكجت وزارة التخبية والتعميع في مشذػر ليا عبخ الفيدبػك أنو في عيج الحكػمة الحالية حقق السعمسػن 
 بيا عمى مجار سشػات عجيجة، جخاء تعخضظ ليحا الخبخ شعخت بـ..مصالب شالبػا 

 القمق
 التعاشف 66

60 

 الغزب
100 

 الحدن 
62 

 الإحخاج
24 

الذعػر 
 بالحنب
6 

 السجسػع
318 

%18.9 %20.8 الشدبة السئػية  31.4% 19.5%  7.5% 1.9% 100% 

مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف
% 39.7بسجسػع   

الإسشاد مذاعخ معتسجة عمى 
%50.9الخارجي بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى 
 %9.4الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

الييئة السدتقمة لحقػق الإندان في مشذػر ليا عبخ الفيدبػك عمى أىسية الخوح الإيجابية في  أكجت
تصبيق بشػد السبادرة جسيعيا، التعاشي مع قزية دمقخشة الاتحاد العام لمسعمسيغ الفمدصيشييغ، وصػلًا إلى 

 بسا فييا الذق السالي، لزسان انتطام العسمية التعميسية، عشج سساعظ ليحا الخبخ شعخت بـ..

 القمق
 التعاشف 58

71 

 الغزب
63 

 الحدن 
80 

 الإحخاج
17 

الذعػر 
 بالحنب
29 

 السجسػع
318 

%22.3 %18.2 الشدبة السئػية  19.8% 25.2%  5.3% 9.2% 100% 

مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف
% 40.5بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
%45الخارجي بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى 
 %14.5الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

أن ما حجث ليذ إضخاباً، وأن ما  في مؤتسخ صحفي عبخ فزائية فمدصيغصخح الفخيق جبخيل الخجػب 
، بشاءً عمى سساعظ ليحا الخبخ شعخت حجث ىػ صخخة عادلة واحتجاج عادل بالخغع مغ الطخف السالي

 بـ..

 القمق
 التعاشف 72

83 

 الغزب
42 

 الحدن 
82 

 الإحخاج
29 

الذعػر 
 بالحنب
10 

 السجسػع
318 

%26.1 %22.7 الشدبة السئػية  13.2% 25.8%  9.1% 3.1% 100% 

مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف
% 48.8بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
%39الخارجي بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى 
 %12.2الإسشاد الجاخمي 

 

الدؤال/ 
 الاستجابة

 
 التكخار

نذخت شبكة راديػ أجيال عبخ صفحة الفيدبػك عغ لجشة مبادرة حل أزمة إضخاب السعمسيغ، إلا أن 
تجاوبت مع بشج علاوة شبيعة العسل مغ خلال السػافقة عمى إدراج العلاوة عمى قديسة الخاتب، الحكػمة 
 ، عشج سساعظ ليحا الخبخ شعخت بـ..% مشيا، والباقي عشج تػافخ الأمػال5وصخف 

 القمق
 التعاشف 71

76 
 الغزب
81 

 الحدن 
60 

 الإحخاج
15 

الذعػر 
 بالحنب
14 

 السجسػع
318 

%23.9 %22.3 الشدبة السئػية  25.5% 18.9%  5% 4.4% 100% 

مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف
% 46.2بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
%44.4الخارجي بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى 
 %9.4الإسشاد الجاخمي 

 

عصا الله يقػل فيو: إذا كان نذخت وكالة معا الإخبارية عبخ صفحة الفيدبػك مقالًا لمكاتب أكخم الدؤال/ 
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 الاستجابة
 

 التكخار

السعمسػن يتيسػن الحكػمة بعجم السدؤولية فأيغ مدؤوليتيع ىع أمام كارثة تتحقق، ىع شخف رئيذ في 
 صشاعتيا، جخاء تعخضظ ليحا الخبخ شعخت بـ..

 القمق
 التعاشف 69

54 
 الغزب
99 

 الحدن 
66 

 الإحخاج
22 

الذعػر 
 بالحنب
8 

 السجسػع
318 

%17 %21.7 الشدبة السئػية  31.1% 20.8%  6.9% 2.5%  

مذاعخ مدتقمة الإسشاد  الترشيف
% 38.7بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى الإسشاد 
%51.9الخارجي بسجسػع   

مذاعخ معتسجة عمى 
 %9.4الإسشاد الجاخمي 

 

 

 18ججول 
السذاعخ الشدب السئػية الستذكمة لجػ السعمسيغ بشاءً عمى مرجر معمػمات الأزمة، وبشاءً عمى ترشيف 

 )عػاشف مدتقمة الإسشاد، عػاشف معتسجة عمى الإسشاد الخارجي، عػاشف معتسجة عمى الإسشاد الجاخمي(
ندب العهاطف المتذكمة لجى  الخقم

 المعممين لكل استخاتيجية

عهاطف معتمجة عمى  عهاطف مدتقمة الإسناد
 الإسناد الخارجي

عهاطف معتمجة عمى 
 الإسناد الجاخمي

 %9.4 %44 %46.6 السخاوغة استخاتيجيات .1

 %9.4 %51.4 %39.2 الاستخاتيجيات الجفاعية .2

 %10.4 %49.7 %39.9 الاستخاتيجيات التكيفية .3

 %12.4 %43.6 %44 الاستخاتيجيات الجاعسة .4
 %42.5 الجرجة الكمية

ندبة السذاعخ السدتقمة 
الإسشاد بشاءً عمى مرجر 

 السعمػمات.

47.2% 
السعتسجة ندبة السذاعخ 

عمى الإسشاد الخارجي بشاءً 
 عمى مرجر السعمػمات.

10.3% 
ندبة السذاعخ السعتسجة 

عمى الإسشاد الجاخمي بشاءً 
 عمى مرجر السعمػمات.
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 19ججول 
 يطيخ السذاعخ الستذكمة لجػ الجسيػر، بشاء عمى شكل الػسيمة الاترالية والاستخاتيجيات السدتخجمة.

تختيب 
 الفقخات

رقم 
 الفقخة

الاستخاتيجيات 
 المدتخجمة

المذاعخ الأكثخ تذكلًا نتيجة  نهع الإسناد شكل الهسيمة الاترالية
 ةالتعخض للاستخاتيجي

 الغزب إسشاد خارجي إعلام تقميجؼ استخاتيجيات مخاوغة 21 1
 تعاشف إسشاد مدتقل إعلام تقميجؼ استخاتيجيات تكيفية 23 2
 تعاشف /قمق إسشاد مدتقل لػجووجياً  استخاتيجيات مخاوغة 32 3
 تعاشف إسشاد مدتقل وسائل تػاصل اجتساعي استخاتيجيات تكيفية 26 4
 الحدن  إسشاد خارجي إعلام تقميجؼ استخاتيجيات داعسة 24 4
 الغزب إسشاد خارجي إعلام تقميجؼ استخاتيجيات دفاعية 22 5
 الحدن  إسشاد خارجي وجياً لػجو استخاتيجيات تكيفية 31 6
 الحدن  إسشاد مدتقل وجياً لػجو استخاتيجيات داعسة 29 7
 الغزب إسشاد خارجي وسائل تػاصل اجتساعي استخاتيجيات دفاعية 28 8
 التعاشف إسشاد مدتقل وسائل تػاصل اجتساعي استخاتيجيات داعسة 25 9
 الحدن  إسشاد خارجي وسائل تػاصل اجتساعي استخاتيجيات مخاوغة 27 10
 التعاشف إسشاد مدتقل وجياً لػجو استخاتيجيات دفاعية 30 11

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 20ججول
 يطيخ السذاعخ الستذكمة بشاء عمى مرجر معمػمات الأزمة والاستخاتيجيات السدتخجمة.

 أعمى لممذاعخ الإسناد مرجر المعمهمات الاستخاتيجية المدتخجمة رقم الفقخة تختيب الفقخات
 الغزب إسشاد خارجي مغ داخل السؤسدة استخاتيجيات تكيفية 35 1
 الغزب إسشاد خارجي مغ خارج السؤسدة استخاتيجيات دفاعية 40 2
 الغزب إسشاد خارجي مغ داخل السؤسدة استخاتيجيات دفاعية 36 3
 التعاشف إسشاد مدتقل مغ خارج السؤسدة استخاتيجيات داعسة 38 4
 الحدن  إسشاد خارجي مغ داخل السؤسدة استخاتيجيات داعسة 33 5
 الغزب إسشاد مدتقل مغ داخل السؤسدة استخاتيجيات مخاوغة 34 6
 الغزب إسشاد مدتقل مغ خارج السؤسدة استخاتيجيات مخاوغة 39 7
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 الحدن  إسشاد خارجي مغ خارج السؤسدة استخاتيجيات تكيفية 37 8
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Abstract 

This study aimed to monitor and analyze the response strategies used by the Palestinian 

Ministry of Education during the teachers' strike crisis during the study period from 

(1/2/2023 to 1/5/2023) on the Facebook page of the Palestinian Ministry of Education. 

The study was conducted in light of the situational crisis communication theory, and the 

researcher utilized a crisis communication model through social media to study the 

impact of message source and form on the acceptance of the strategies used by the 

teachers. The study also aimed to identify the emotions formed among teachers when 

exposed to messages based on the message form (traditional media, social media, oral 

communication without the internet) and the message source (from within the 

institution, from outside the institution) within response strategies. 

To achieve the study's objectives, the researcher used the “descriptive analytical 

approach”  which relies on both qualitative and quantitative methods  The researcher 

used content analysis as a primary tool to monitor and analyze the data related to the 

teachers' strike crisis in order to understand the response strategies. An electronic 

questionnaire was designed and distributed to a sample of teachers in the governorates 

of Nablus, Jenin, Tulkarm, and Qalqilya, where these governorates, like the rest of the 

West Bank governorates, witnessed strikes. A total of (318) responses were retrieved, 

equivalent to 85% of the sample size, to understand the teachers' acceptance level of the 

communication messages used during the crisis and to identify the emotions formed 

among them based on the source and form of information. 

The study concluded that secondary response strategies, according to the COPE model 

(2007), constituted (56%) of the strategies used, including reminder, commendation, 

and victim strategies, which are considered defensive response strategies. The 

acceptance level of the teachers was high when using oral communication and social 



C 

media as a form of communication. Moreover, the acceptance level was high when 

using supportive strategies from an external source and adaptive and evasive strategies 

from within the institution. The study also concluded that the positive emotions formed 

among teachers were related to adaptive strategies through traditional media and 

supportive strategies from an external source. 

Among the most important recommendations are to activate the role of parent-teacher 

associations and the local community during strikes, emphasizing the importance of the 

external source in containing the crisis and urging them to visit striking teachers in 

schools to alleviate anger and negative emotions resulting from the strike crisis. 

Additionally, activating the role of public relations in crisis management and utilizing 

social media to read electronic emotions and comments to understand teachers' reactions 

to the strategies and modify them to reduce negative emotions and contain the crisis. 

Key Words: Strategy, Digital Public Relations, Situational Crisis Communication 

Theory, Social Mediated Crisis Communication Model, Palestinian Ministry of 

Education.  


