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 الِإهدَاْء

إليك إلى من هُما في الحياةِ حياة..إليكما ينحني الحرف حباً وامتناناً..إليك أمي..
 جدتي، وعليكما السلام

 طاء..إلى أعز الناس وأقربهم إلى قلبي..إلى من شاركتهم كلّ حياتي فكانوا السند والع
 عائلتيإليكِ 

 ه..إلى من شجّعوا خطوتي عندما غلبتها الأيام..إلى رفيقاتِ عمري ومصدرِ الضوءِ في
 إلى صديقات قلبي وكتفي الثالث..

 أحبكم حبّاً لو مرّ على أرضٍ قاحلة، لتفجرت منها ينابيع المحبة

عرف أ إلى الذين لا يعرفونَ ما يقولونه عن أنفسهم..أنا أنضم إليكم؛ بكلامٍ كثير لا 
 كيف أقوله.. 

 لقد كان الحُلمَ يوسُفيَّ الطُموح، يَعقوبيَّ المشقة

 "وآخر دَعواهُم أنِ الحَمد لِله ربِ العالمين"



 د

 وتقديرٌ شكرٌ 

جاح للنّ  إلى من غمرني بالنُصح والتوجيه والإرشاد طيلة فترة الإعداد.. منكَ تعلمتُ أنّ 
كر ، لا تحمل قواميسي كلمة شقيمة ومعنى، ومعكَ آمنتُ أنّ المستحيل كلمة بلا معنى

كون أو عبارة امتنان تعبّر عمّا في القلب.. ولكن: لعلّ دعوة تطرق أبواب السماء فت
أبلغ من حروفيَ المتلاشية في هذه اللحظة.. إلى مشرف رسالتي "د. عبدالكريم 

 سرحان"، باركَ الله عطائك..

 ية.. إلى الدكتورة سمرإلى كل من أسهم في تلقيني ولو حرفاً طوال مسيرتي الدراس
الشنار، والدكتورة هديل حدادة، والدكتور حافظ أبو عياش، والدكتور معين كوع، 

 لسعيُ والدكتور حسين الأحمد.. إنْ قلتُ شكراً فشكري لن يوفيكم... حقاً سعيتم فكان ا
 مشكوراً..

 إلى كل من لم يدّخر جهداً في مساعدتي، ومدّ يد العون لإنجاز هذه الدراسة

 . لكم مني جزيل الشكر والإمتنان...



 ه

 الإقرار
 :أنا الموقع أدناه، مقدم الرسالة التي تحمل العنوان
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 دور العلاقات العامة في التواصل خلال الأزمات، جامعة بيرزيت نموذجا  
 إعداد

  فاطمة نبيل علي حرزالله
 إشراف

 عبدالكريم سرحاند. 

 الملخص

ت، خلال الأزما هدفت الدراسة لمعرفة دور دائرة العلاقات العامة في جامعة بيرزيت في التواصل
قرارات  الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة خلال الأزمات، بالإضافة إلى تأثير والتعرف إلى أبرز

ي والت الإدارة العليا على هذه الإستراتيجيات. فتناولت أزمة الأقساط الدراسية في جامعة بيرزيت
 .09/01/2020وحتى  16/12/2019استمرت لقرابة أربعة أسابيع، ابتداءً من 

 استخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي، وأداة المقابلة المعمّقة على كل من نائب رئيس
مة، الأز  الجامعة للتنمية والاتصال، وفريق العلاقات العامة )ممثلًا بمديرة العلاقات العامة خلال

نة توزيع استباوالمسؤولة الإعلامية(، ورئيس مجلس اتحاد الطلبة في جامعة بيرزيت، بالإضافة ل
 مفردة من طلبة الجامعة. 500الكترونية على 

ة جيدة دائرة العلاقات العامة بجهود اتصالي وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها: قيام
وبدور فعّال في التواصل خلال الأزمات، مستخدمة عدة آليات اتصالية بهدف نقل الرسائل 

لى إماعي، والموقع الإلكتروني الخاص بالجامعة. كما وتوصلت كوسائل التواصل الإجت الاتصالية،
، بشكل جزئي خلال أزمة الأقساط الدراسية نظرية التواصل خلال الأزمات الموقفيةها لتوظيف

ر، لإنكاوإخفاقها في توظيف الاستراتيجيات الاتصالية، حيث قامت باستخدام عدة استراتيجيات كا
 .ستراتيجيات إعادة البناءا لتركيز على استخدامبدلًا من ا والتقليل، والتعزيز،

كما وأظهرت النتائج التأثر الواضح والمباشر للاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة من قبل العلاقات 
 العامة خلال الأزمة بقرارات الإدارة العليا، حيث يتم تعديل الاستراتيجية الاتصالية وفقاً لقراراتها.

تطوير الدور الاتصالي للعلاقات العامة خلال الأزمات، عن طريق ورة وعليه توصي الباحثة بضر 
 اتباع آلية جديدة في معالجة الأزمة والتواصل خلالها، بدلًا من الطريقة النمطية في معالجتها،



 ل

زيادة وضرورة الاهتمام بإجراء مسوحات دقيقة لقياس توجهات الطلبة خلال وبعد انتهاء الأزمة. و 
إدارة الجامعة خاصة  والحقيقية لدائرة العلاقات العامة بعملية صنع القرار مع المشاركة الفعلية
وضرورة إتباعها لرئيس الجامعة مباشرة، وأخيراً الإهتمام بتوظيف موظفي علاقات  خلال الأزمة،

 عامة من حملة الشهادات العلمية والمتخصصة بمجال العلاقات العامة والاتصال.
 
 



 الفصل الأول

 لعام للدراسةالإطار ا

 الدراسة مقدمة

تتجلى أهمية إدارة الأزمات في تأثيرها المصيري على حياة المؤسسة وبقائها، وذلك من خلال 
استشعار الأحداث في البيئة المحيطة قبيل وقوعها، واتخاذ القرارات المناسبة للحد من الخسائر 

به الأزمات، تشكل  فكوننا نعيش في عالم تعصف (.245، ص. 2018)بورقعة، المتوقعة 
الأزمات معضلات وتحديات حقيقة قد تترك آثارها السلبية على المنظمة وقد تمنعها من تحقيق 

 .(57، ص. 2009)العلاق، أهدافها 
وتلعب العلاقات العامة دوراً هاماً في عملية التواصل خلال الأزمات، كونها تنقل المنظمة من 

جديدة لإثبات نفسها، واستعادة اتزانها، وتحسين صورتها خطر الانهيار وخسارة صورتها إلى فرصة 
أمام جمهورها. فتناط لها مسؤولية الاتصال بالجماهير الداخلية والخارجية للمنظمة، استطلاع آرائهم 
واتجاهاتهم، وتقديم النصح والمشورة للإدارة العليا. وقد كثرت في الآونة الأخيرة الأزمات في 

عددت أسبابها بين سوء تخطيط، وفشل في التواصل الفعال أثناء المؤسسات الفلسطينية، وت
الأزمات، إلى عدم إصغاء الإدارة العليا للعلاقات العامة وإغفالها لأهميتها، وعدم وجود كادر مؤهل 

 ومتخصص علمياً في مجال العلاقات العامة.
عدم تطبيق النظريات  وترجع أسباب الفجوة بين النظرية والتطبيق في التواصل خلال الأزمة، إلى

والتوجيهات واستراتيجيات التواصل الأمثل للأزمات المختلفة والتي تمر بها المؤسسات. فرغم 
اعتراف الممارسين بأهمية استراتيجيات التواصل خلال الأزمات كسرقة الرعد وقبول المسؤولية، إلا 

، فنادراً ما تتم المبادرة للكشف أنّ هناك وجهات نظر متضاربة بمقدار الانفتاح الملائم وقت الأزمة
 الذاتي عن الأزمة، أو استخدام الاستراتيجيات الاتصالية من قبل ممارسي الاتصال في المؤسسات

.(Claeys & Opgenhaffen, 2016, pp. 232, 234) 
وتشكل نظرية التواصل خلال الأزمات الموقفية واستراتيجيات التواصل في الأزمات الأساس لتحليل 

لة البحثية، وللإجابة عن تساؤلات الدراسة سوف تنتهج الباحثة المنهج الوصفي التحليلي الأسئ
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ستطرح على كل لقاء مفتوح من خلال رزمة من الأسئلة  لتغطية الجانب العملي، حيث سيتم إجراء
من: نائب الرئيس للتنمية والاتصال، وفريق دائرة العلاقات العامة في جامعة بيرزيت، ورئيس 

عينة من  500في الجامعة، بالإضافة إلى توزيع الاستبيان الإلكتروني على  اتحاد الطلبةمجلس 
 -2019طلبة الجامعة، وذلك في مقر الجامعة في مدينة رام الله، خلال الفصل الدراسي الجامعي 

 م.2020
تناولت الدراسة عدة فصول، الفصل الأول والذي تضمن مقدمة حول الموضوع موضحاً أهمية 

ة ف الدراسة، المشكلة التي تناولتها، بالإضافة إلى مصطلحات الدراسة وتساؤلاتها الرئيسوهد
شابه عاً يوالفرعية. بينما تناول الفصل الثاني الإطار النظري والدراسات السابقة التي تناولت موضو 

تمع لمج شرحأو يلم بموضوع الدراسة الحالية، ووضّح الفصل الثالث المنهجية التي اتبعتها الباحثة و 
ة النتائج على أبرز النتائج التي تم التوصل لها، ومناقش وعينة الدراسة. بينما احتوى الفصل الرابع

 في ضوء الدراسات السابقة، بالإضافة لأهم الاستنتاجات والتوصيات التي تم التوصل لها.

 مشكلة الدراسة

في  طور السريع لمفهومها ودورهارغم اعتراف المجتمعات بأهمية العلاقات العامة كممارسة، والت
ار وجود استمر  للأبحاث العلمية والحياة العملية المنظمات، إلا أنّ الباحثة لمست من خلال قراءتها

الفجوة بين البحث والتطبيق في العلاقات العامة بل وازديادها، وذلك رغم وجود العديد من 
هات  يتم الاستناد إلى الأسس والتوجيالتوجيهات والتوصيات الداعية إلى تقليلها، حيث إنّه لا

 والأبحاث العلمية رغم الاعتراف الواضح بأهميتها.
ووفقاً لرئيس مجلس أمناء جامعة بيرزيت د.حنا ناصر، فإن الجامعة على الرغم من سمعتها 

ا ف بهت تعصالمتميزة وجوّها الديموقراطي الليبرالي المنفتح، إلا أنها تواجه بين الحين والآخر أزما
ر تختا وبكينونتها. حيث أشار ناصر أن الجو الليبرالي هو الذي يسمح بهذه الأزمات، وبأن الجامعة
ت لأزمااهذا الجو الليبرالي على الجو القمعي فيما لو خيرت بينهما لحل أزماتها، ولفضلت أن تبقى 

 .(1، فقرة 2020)حنا ناصر، على ألا يتم المساس بالجو الديمواقراطي في الجامعة 
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رابة قوالتي استمرت  الأقساط الدراسية والجدير بالذكر أنّ جامعة بيرزيت قد واجهت مؤخراً أزمة
، فتكمن مشكلة الدراسة في معرفة 09/01/2020وحتى  16/12/2019أربعة أسابيع، ابتداءً من 

معة دور دائرة العلاقات العامة في جامعة بيرزيت في التواصل خلال الأزمات التي مرت بها الجا
يات وتحديداً الأزمة الأخيرة، وهل تم توظيف نظرية التواصل خلال الأزمات الموقفية واستراتيج
مدها التواصل أثناء أزماتها أم لا؟ بالإضافة للتعرف إلى أبرز الأسس والإستراتيجيات التي تعت

 ، وماللأزماتللتواصل خلال الأزمات، وأخيراً الوقوف على أسباب نجاح أو فشل الدائرة بمعالجتهم 
واصل هي الطرق البديلة والناجعة لمعالجتها في حال فشلهم في معالجتها، وذلك وفقاً لنظرية الت

 خلال الأزمات  الموقفية.

 أهمية الدراسة 

يم مؤسسات التعل تنبع أهمية هذه الدراسة في تسليطها الضوء على أهم الأزمات التي تعرضت لها
ائرة دوكيفية معالجتهم وتواصلهم خلالها؛ وتحديداً ما هو دور  العالي ومن ضمنها جامعة بيرزيت،

ي فالعلاقات العامة في التواصل خلال الأزمات، بالإضافة إلى أبرز الاستراتيجيات المستخدمة 
من  التواصل أثناء الأزمات التي تمر بها، وكيفية قيامها لذلك. حيث أنّ جامعة بيرزيت كغيرها

 ي تتعرض للعديد من الأزمات التي قد تؤثر على أدائها. الجامعات الفلسطينية والت
وتأمل الباحثة أن توفر نتائج وتوصيات الدراسة لجامعة بيرزيت، الآليات الحديثة في التعامل مع 
أزماتها؛ بهدف تفادي آثارها السلبية، والاستفادة منها للتقدم والنجاح كونها تستند إلى المنهجية 

 ي.العلمية في إطارها النظر 

  أهداف الدراسة

 التعرف على دور دائرة العلاقات العامة في جامعة بيرزيت في التواصل خلال الهدف الرئيس:
 أزمة الأقساط الدراسية.

 الأهداف الفرعية:
ا مر به. التعرف على أهم استراتيجيات التواصل المستخدمة من قبل دائرة العلاقات العامة التي ت1

 الجامعة.
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ت لعلاقايتم بها التنسيق بين الاستراتيجية الاتصالية المستخدمة من قبل دائرة ا. الكيفية التي 2
عة ا جامالعامة في الجامعة، وما بين الاستجابات القانونية في التواصل خلال الأزمات التي تمر به

 بيرزيت.
ناء أث. تحديد مدى الاستعانة بمستشارين خارجيين، أو أية أطراف خارجية )حكومية أو إعلامية( 3

 التواصل خلال الأزمات التي تمر بها جامعة بيرزيت.
. تحديد مدى تأثير قرارات الإدارة العليا على الاستراتيجيات التي تستخدمها العلاقات العامة، في 4

 تواصلها خلال الأزمات التي تمر بها جامعة بيرزيت.

 تساؤلات الدراسة

 الآتي:ومن هنا جاءت الدراسة لتجيب على السؤال الرئيس 
 ما هو دور دائرة العلاقات العامة في جامعة بيرزيت في التواصل خلال الأزمات؟

 وينبثق عنه التساؤلات الفرعية الآتية:
ت لأزما. هل تم توظيف نظرية التواصل خلال الأزمات الموقفية والاستراتيجيات الاتصالية أثناء ا1

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              التي تمر بها جامعة بيرزيت؟                       
 في جامعة بيرزيت؟ للتواصل خلال الأزمات استراتيجيات الاستجابة المستخدمة أبرز. ما هي 2
مات الأز  . كيف يتم التنسيق ما بين الاستراتيجيات الاتصالية والاستجابة القانونية للتواصل خلال3

 التي تمر بها جامعة بيرزيت؟
ة أو أطراف خارجية )حكومية، وسائل إعلام( في . ما مدى الاستعانة بمستشاري علاقات عام4

 التعامل مع الأزمات التي تمر بها جامعة بيرزيت؟
مات . ما مدى تأثر الاستراتيجيات المستخدمة من قبل العلاقات العامة، في تواصلها خلال الأز 5

 التي تمر بها جامعة بيرزيت بقرارات الإدارة العليا؟
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 فرضيات الدراسة
 الدراسة في أنه :تتمثل فرضيات 

عامة ( بين دور العلاقات الα  =0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) .1
 زمات.في جامعة بيرزيت والتواصل خلال الأ

عامة بين دور العلاقات ال( α  =0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ). 2
 ة.زمكار خلال الأنستراتيجية الإاواستخدام 

عامة ( بين دور العلاقات الα  =0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ). 3
 ة.زملكتروني كوسيلة للتواصل خلال الأفي جامعة بيرزيت واعتماد موقعها الإ

امة العبين دور العلاقات ( α  =0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ). 4
 .مةز واطلاعهم على مختلف المستجدات باستمرار طوال فترة الأ ،زمةبالتواصل مع الطلبة خلال الأ

 مبررات الدراسة
 هناك مجموعة من المبررات التي كانت مجالًا لاهتمام الباحثة بدراستها، منها:

 ك بالرغم من. اتساع الفجوة بين البحث والتطبيق في العلاقات العامة على مدى العصور، وذل1
صيات اعتراف العديد من ممارسي وباحثي العلاقات العامة بها، ووجود العديد من التوجيهات والتو 

 إلى تقليلها.
ن . في بداية كل سنة دراسية تبرز لدى الجامعات الفلسطينية بما فيها جامعة بيرزيت أزمة م2

ه يتم لا أنضوع الأزمة بأنها مالية، إشأنها أن تؤدي إلى تعطيل الدراسة والعمل فيها، ويتم تداول مو 
ولًا تغطية الأزمة بحلول مؤقتة دون علاجها بحل جذري وجوهري مرةً وللأبد. لذا ترغب الباحثة أ

تي ية البمعرفة دور دائرة العلاقات العامة بالتواصل خلال الأزمة، وما هي الاستراتيجيات الاتصال
 الخلل في تواصلها خلال الأزمات.تم استخدامها، ثم الوقوف على مواطن القوة و 

 حدود الدراسة

منال عيسى نائب الرئيس للتنمية والإتصال كممثل عن الإدارة العليا، وفريق دائرة  الحد البشري:
العلاقات العامة )لبنى عبدالهادي مديرة العلاقات العامة، ونردين الميمي المسئولة الإعلامية( في 
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جلس اتحاد الطلبة في الجامعة، بالإضافة لتوزيع الاستبيان جامعة بيرزيت، وقسام مطور رئيس م
 مفردة من طلبة الجامعة. 500الالكتروني على 
، حيث تم حصر مشكلة الدراسة في فلسطين، في الضفة الغربية وتحديداً في رام الله الحد المكاني:

بريد ال هاتفياً وعبر جرت تم إجراء إحدى المقابلات في مقر جامعة بيرزيت، وأما المقابلات الأخرى 
ن اللقاء في ظل وجود جائحة كورونا. قامت كذلك الباحثة بتوزيع الاستبيا لصعوبة الإلكتروني

الالكتروني على صفحات التواصل الإجتماعي الخاصة بطلبة جامعة بيرزيت في ظل عدم تواجد 
 الطلبة في الحرم الجامعي بسبب جائحة كورونا. 

دء الأزمة المراد دراستها من بم، بسبب 2020-2019لعام الدراسي متمثلة في ا الحد الزماني:
، وبسبب تمكن الباحثة من الحصول على 09/01/2020وحتى تاريخ  11/12/2019تاريخ 

 المعلومات الكافية لإتمام البحث في تلك الفترة.

 لدراسةمصطلحات ا

تي افة، والالمخططة والمستمرة كوظيفة ذات طابع إنساني ممثلة بالجهود الإدارية العلاقات العامة: 
ل تهدف لتعزيز وترسيخ ولاء جمهور المنظمة لها، والتأثير بالرأي العام بشكل إيجابي من خلا

وسيتم الاعتماد على هذا  (15-14، ص ص. 2009)العلاق، التواصل الفعال باتجاهين 
 التعريف كتعريف إجرائي.

 بتعطيل عمليات المنظمة، ويشكل تهديداً  هي حدث مفاجئ غير متوقع يهدد :(crisis)الأزمة 
، وتعرّف كذلك بأنها نقطة تحول أو (Coombs, 2007, p. 164)مالياً أو تهديداً لسمعتها 

 (.124، ص. 2018)عثمان، لحظة حاسمة توجب اتخاذ القرار 
يخ ار وحتى ت 11/12/2019التعريف الإجرائي: أزمة الأقساط الدراسية والواقعة في الفترة ما بين 

 في جامعة بيرزيت والتي أدت إلى تعطيل الدوام الدراسي لمدة شهر. 01/2020/ 09
لم  : حدث له تأثير شديد على المؤسسة، ووظائفها، وجمهورها الأساسي، وإذاالأزمات المؤسسية

ام القي يتم التعامل معها بشكل صحيح فإنها تهدد القواعد الأساسية للمؤسسة وتَحُد من قدرتها على
 .(47، ص. 2015)هتيمي، مها والحفاظ على سمعتها بمها
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منع الية لالاستعداد لمواجهة الأزمة من خلال التخطيط، وتنفيذ عدة استراتيجيات اتصإدارة الأزمة: 
 . (47، ص. 2015)هتيمي، أو تقليل الأثر السلبي على المؤسسة 

ا نقل بهتة، وهو العملية التي : وسيلة لتنفيذ الخطة ونقلها للواقع باستخدام وسائل مبتكر الاتصال
طار ، وفي إ(4، ص. 2011)الزبن، المعلومات، سواء الشفهية، أو المكتوبة، أو صورة، أو إشارة 

هدف العلاقات العامة، يعرّف بأنه عملية توصيل المعلومات والحقائق للجماهير )الرأي العام( ب
 (.26ص.  ،2009)العلاق، التأثير فيه لضمان تأييده وتفهمه للمنظمة 

امعة التعريف الإجرائي: الوسائل التي استخدمتها العلاقات العامة خلال الأزمة التي مرت بها ج
 بيرزيت بهدف نقل المعلومات والحقائق إلى جمهورها.

لنظر كافة الأنشطة الاتصالية التي تمارس في مراحل الأزمة المختلفة، بغض ااتصالات الأزمة: 
ظمات امها، وتتضمن الأنشطة والأدوار الاتصالية التي تقوم بها المنعن الوسائل التي يتم استخد

ليم، )إسم أثناء مراحل الأزمة بما فيها أنشطة العلاقات العامة والأنشطة التي تمارسها وسائل الإعلا
 وستعتمد الباحثة على هذا التعريف كتعريف إجرائي. ،(67، ص. 2007

أنها تنظيمها بعلاقة تضمين أو إستدلال، كما عرفت ب مجموعة من الافتراضات التي يتمالنظرية: 
مجموعة من التعميمات التي تشير إلى ملاحظات جديدة، والتي يتم إختبارها تجريبياً بغرض 

  (Thomas, 2017, p. 232). التفسير أو التنبؤ في محاولة لتفسير جانب من الواقع
 مؤسسةالعمل في الأسواق والتي تمكن ال هي مجموعة متناسقة من وسائل الاستراتيجية الاتصالية:

 (.250، ص. 2018)بورقعة، من الاتصال بمحيطها والتأثير على جمهورها 
لتي مات االتعريف الإجرائي: الاستراتيجية الفعلية المستخدمة من قبل المنظمة خلال استجابتها للأز 

 تتعرض لها.
ن المرافعات أمام الطرف المعارض عبارة عن خطوات متصلة في سلسلة م الإستجابة القانونية:

 RESPONSE OR REPLY TO OPPOSING PARTY’S“) في المحكمة
PLEADINGS”, 2020, para. 1)  وستعتمد الباحثة على هذا التعريف كتعريف إجرائي

وذلك بسبب الأبعاد القانونية لأزمة الأقساط الدراسية، وانعكاسها على مختلف مناحي الحياة 
 الأكاديمية.
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تي ات، والالناتج النهائي للانطباعات الذاتية للأفراد أو الجماعات إزاء المنظمرة الذهنية: الصو 
ئدهم تتكون من خلال الاتصال المباشر أو غير المباشر، وترتبط بعواطف الأفراد واتجاهاتهم وعقا

  ( وستعتمد الباحثة على هذا التعريف كتعريف إجرائي.44، ص. 2015)هتيمي، 
ى هو اصطلاح فني يستخدمه خبراء العلاقات العامة للإشارة إلالجمهور: " –ة أصحاب المصلح

مجموعة من الناس تربطهم مصلحة أو اهتمامات مشتركة إزاء مسائل يثار حولها الجدل، ويشمل 
مكون جمهور العلاقات العامة جميع المواطنين، سواء الجمهور الداخلي أو الخارجي أو النوعي )ال

ويتمثل الجمهور بطلبة جامعة بيرزيت ( 59، ص. 2014)رحال،  المختلفة(" من فئات المجتمع
 ممن عاصروا أزمة الأقساط الدراسية وتعرضوا لرسائلها الإتصالية.

 Publicعرفتها جمعية العلاقات العامة الأمريكية أفضل الممارسات للاتصال الأزماتي:
Relations Society of America [PRSA]  (1997بأنها ذ ) لك النهج الشائع لتحسين

الممارسة المهنية والتنظيمية في مجالات متنوعة مثل مجال الاتصالات، كالاتصال المؤسسي، 
والاتصالات بين  والاتصالات بين أصحاب المصلحة، والعلاقات العامة، والاتصالات الصحية،

 . (Seeger, 2006, p. 232)الموظفين من ضمن أمور أخرى 
مة لملائانظرية تعمل على تحديد استراتيجية الاستجابة  الأزمات الموقفية: نظرية التواصل خلال

تجابة وفقاً لدرجة التهديد على سمعة المنظمة، وتعمل كذلك على تنظيم استراتيجيات الاس للموقف،
من خلال تحديد الهدف من استخدامها، هل هو تغيير الآراء والتصورات حول الأزمة أم حول 

 وذلك بها؟ وقد تم تجميع الاستراتيجيات في أربعة مواقف، أو مجموعات متشابهة المنظمة التي تمر
 .(Coombs, 2015, pp. 144, 146)وفقاً لوجهة نظر أصحاب المصلحة 

وفي تعريف آخر تقدم النظرية إطاراً توضح فيه كيفية استخدام التواصل بهدف إصلاح سمعة 
 اتي يتكون من أربعة عناصر وهي: نوع الأزمة،المنظمة، حيث بيّنت النظرية أن الموقف الأزم

خدم وتاريخ الأزمة مع المنظمة، ومدى الضرر الناتج عن الأزمة، وعلاقة المنظمة بالأزمة، فتست
وفقاً  لائمةهذه العناصر لتقييم التأثير المحتمل على السمعة منها، واختيار الاستجابة الاتصالية الم

ن ظمة عالتأثير عليها سلباً أثناء الأزمة، بمدى مسؤولية المنلها. ويرتبط تهديد سمعة المنظمة و 
 الأزمة، كما ويرتبط بالأزمات المشابهة أو التي مرت بها مسبقاً ومدى تأثيرها على سمعتها

 (.172-171، ص ص. 2012)رضوان، 
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ي ف فتحدد النظرية مسؤولية المنظمة عن الأزمة في ثلاث حالات وهي: المسؤولية الضعيفة )تنطبق
حال كان سبب الأزمة هو )عوامل طبيعية، أو أن تكون المنظمة ضحية لحدث ما(، المسؤولية 

ة مرتفعالمتوسطة )تنطبق في حال وقوع الحوادث العرضية كالحوادث التقنية(، وأخيراً المسؤولية ال
ض )فتكون المنظمة هي سبب الأزمة من خلال قرارات خاطئة، أو سببها أخطاء بشرية(، بينما يعرّ 

ا و حلهأتكرار الأزمات السابقة انطباعاً يسيء لسمعتها كونه يوحي بعدم قدرتها على توقع الأزمة، 
 .(172-171، ص ص. 2012)رضوان، 

لى عهو المنهج الذي يعتمد على إثبات العلاقة إحصائياً أو كمياً، حيث يعتمد المنهج الكمي: 
ين، ر الد)ميرزا، فخبشكل أكبر من البحث الكيفي  القياس الكمّي فيتوفر بذلك إمكانية لتعميم نتائجه

 .(91، ص. 2016وسلامة، 
قات هو المنهج الذي يعتمد على التحليل المنطقي لا الاحصائي، في إثبات العلا المنهج الكيفي:

ري ذي تجالتي تُفرض بين المتغيرات، فوظيفته الأساسية هي الفهم العميق للظاهرة وتحليل السياق ال
 (.92-91، ص ص. 2016وآخرون،  )ميرزافيه 

ي فهي مؤسسة أكاديمية فلسطينية عربية، وهي المنشأة الأولى للتعليم العالي جامعة بيرزيت: 
 )"عن الجامعة"،فلسطين، يشرف عليها مجلس أمناء مستقل، يتحمل مسؤولياتها ويقرر سياساتها 

أسست كمدرسة ابتدائية م، بعد أن ت1942. وكانت بداية جامعة بيرزيت عام (1، فقرة 2020
لقرى للبنات في بلدة بيرزيت، هادفة إلى توفير الفرص التعليمية الأولية للفتيات من بيرزيت وا

 (.1، مدرسة بنات، فقرة 2020)"التسلسل الزمني"، المجاورة 
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة 

 الإطار النظري 

ور العلاقاات العاماة فاي التواصال خالال الأزماات، وأهمياة قارب يهدف الإطار النظري للتعرف إلى د
نظرية  العلاقات العامة من الإدارة العليا، بالإضافة إلى التعرف على النظرية الناظمة للدراسة؛ وهي

 ات.التواصل خلال الأزمات الموقفية وأبرز الاستراتيجيات التي يتم استخدامها للتواصل خلال الأزم
الدولياااة علاااى أنهاااا وظيفاااة إدارياااة ذات طاااابع مخطاااط ومساااتمر تهااادف مااان خلالهاااا العلاقاااات العاماااة 

 المنظمااات باااختلاف أنواعهااا وأوجااه نشاااطها إلااى كسااب تفاااهم وتأييااد الجماااهير الداخليااة والخارجيااة،
والحفاااظ علااى اسااتمراره؛ وذلااك ماان خاالال دراسااة الاارأي العااام وقياسااه للتأكااد ماان توافقااه مااع سياسااات 

 ها.ا وتحقيقالمؤسسة وأنشطته

 تعريف العلاقات العامة

انطلقااات تعريفاااات العلاقاااات العاماااة مااان كونهاااا علااام وفااان، وجهاااود مخططاااة ومساااتمرة، قائماااة علاااى 
اريااة العلاقاات التبادليااة بااين المنظماة وجماهيرهااا. فتركااز أغلاب الأدبيااات السااابقة علاى أنهااا وظيفااة إد

 مة وفهم متبادل بين المؤسسة وجماهيرهاا،تعنى بقياس اتجاهات الجماهير، وتهدف لبناء علاقة سلي
وبأنها أيضاً تلك الجهود المبذولة لتؤثر على جمهاور المؤسساة عان طرياق مختلاف وساائل الإعالام، 

ــي، فتتكااون لااديهم الصااورة الصااحيحة عنهااا، ليساااندوها بعااد ذلااك فااي أزماتهااا  ، ص. 2006)الجحن
18 ،19 ،22.) 

العاماااة مااان شاااقين: العلاقاااات والعاماااة. أماااا مصاااطلح ويتكاااون المفهاااوم اللفظاااي لمصاااطلح العلاقاااات 
العلاقااات: فيعنااي التواصاال والتفاعاال بااين أي طاارفين تربطهمااا مصااالح ماديااة أو معنويااة؛ فااردين أو 
أكثاااار وبااااين المؤسسااااات، أو بااااين المؤسسااااات والمجتمااااع بينمااااا يتضاااامن مصااااطلح العامااااة الشاااامول 

 .(13-12، ص ص. 2017)الطائي، والعمومية وهو عكس الخاص 
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 وتعاارّف كااذلك بااالروابط التااي تااربط الإنسااان بااالأفراد والجماعااات والمجتمااع، أو أنهااا صاالة الاتصااال
شاترك والتواصل التي تربط الأفراد بالمؤسسات الخدمية والإنتاجية، والجهود المبذولة للتوصال لفهام م

 .(14، 12، ص. 2017)الطائي، بين المنظمة وجماهيرها 
لاى عات الواردة بالأدبيات السابقة، يتضح عدم وجاود إجمااع باين البااحثين وبالنظر إلى كافة التعريف

تعريف واحد، وهو ما يدل على اكتناف مفهومها الغموض العلمي. حيث يراها البعض وظيفة إدارية 
ف بحتة، بينما يراها البعض الآخر من وجهة نظر اجتماعية أو إعلامية، وهناك من يراهاا بأنهاا تهاد

ــي، لاادى الجمهااور، أو تهااتم بقياااس الاارأي العااام والتغذيااة الراجعااة لتحسااين الصااورة  ، 2006)الجحن
 .(21ص. 

وتاارى الباحثااة وماان خاالال مااا تقاادم بااأن العلاقااات العامااة هااي علاام ومهااارة فااي التااأثير فااي الآخاارين، 
 لتعمل على تحقيق أهداف المنظمة بفعالية. 

 خصائص وميزات العلاقات العامة

، 2006)الجحني، بمجموعة من الخصائص، والتي تميزها من غيرها، منها  تمتاز العلاقات العامة
 (:35-32ص ص. 

. كاااون العلاقاااات العاماااة أداة اتصاااالية ذات اتجااااهين، تنقااال اتجاهاااات الجمهاااور لااالإدارة، وتوصااال 1
 السياسات إلى الجمهور، مستخدمة مختلف الوسائل الاتصالية والإعلامية لتحقيق أهدافها.

قااات العامااة بأنهااا مجموعاة ماان المهااارات والطاارق الفنيااة، التاي تهاادف إلااى كسااب ثقااة . تمتااز العلا2
 الجماهير، وتعنى بالبحث، التخطيط، الاتصال، والتقييم.

. تسااالك جهاااود العلاقاااات العاماااة الأسااالوب العلماااي، وتلتااازم باااالقيم الأخلاقياااة فاااي تصااارفاتها كافاااة، 3
، فهاي تعتماد الأسالوب العلماي لمعرفاة المشاكلات وتنشر الحقاائق باين جماهيرهاا لتكساب باذلك ثقاتهم

 لدى كلًا من المنظمة وجمهورها.
. تعااااد العلاقااااات العامااااة جهااااة استشااااارية، لاااالإدارة العليااااا داخاااال المنظمااااة، كمااااا وتسااااتخدم وسااااائل 4

 الاتصال والإعلام لتحسن الصورة الذهنية لدى جمهور المنظمة، ولعمل علاقات طيبة معهم.
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لصاافات فااي ممارسااة العلاقااات العامااة، منهااا: العلاام، الفاان، المهااارة والخباارة، . يجااب تااوافر بعااض ا5
 التواضع، الموضوعية حيث إن قراراته متزنة وبعيدة عن الأهواء الشخصية، والتي قد تعود بالضارر
على المؤسسة، حب الاستطلاع وبذل الجهد فاي سابيل الوصاول إلاى الحقاائق، والشاجاعة فاي الارأي 

يحااول بة والخطابة، بالإضافة إلى إجادة فن الإستماع، إذ إنه يساتمع لكال ماا يقاال و والابتكار، الكتا
 الرد بطريقة مقنعة، دون تجاهل للأمور.

 . تمتاز كذلك بالاستمرارية، فلا تتصف بأنها نشاط مؤقت أو موسمي.6

 وظائف العلاقات العامة

: المنظماة، الجمهاور، بالإضاافة تقوم وظيفة العلاقات العامة علاى وجاود ثلاثاة عناصار رئيساة وهاي
  (.23-22، ص ص. 2006)الجحني، للقنوات الاتصالية بينهما 

وقااد اختلااف باااحثو العلاقااات العامااة فااي تصاانيف وظائفهااا، فهناااك ماان قسّاام وظائفهااا إلااى البحااث، 
التخطاايط، الاتصااال، والتقااويم. وهناااك ماان ياارى بااأن وظائفهااا تشااتمل علااى: تقااديم النصااح والمشااورة، 

سايق، ء البحوث والدراسات، الإعلام، بناء الثقة الشااملة، وهنااك مان يضايف إليهاا الإنتااج، والتنإجرا
 (.17-15، ص ص. 2015)هتيمي، والإدارة 

، ص ص. 2017)الطـائي، تقسّم وظائف العلاقات العامة في أوقات السلم والاستقرار إلاى ماا يلاي 
80 –87) : 
راساات صاح والمشاورة إلاى العااملين بقياادة المنظماة، القياام بد. الوظائف الإدارياة: تتمثال بتقاديم الن1

وأبحاااث علمياااة لجماهيرهاااا والتاااي تسااهم فاااي تطاااوير أداء المنظماااة )سااواء فيماااا يتعلاااق بالخااادمات أو 
ة الإنتاااج(، مااع الحاارص علااى إماادادهم بالمعلومااات والبيانااات التااي تسااهم فااي اتخاااذ القاارارات المتعلقاا

 لخطط الاستراتيجية والتكتيكية.بها، والتي تسهم في إعداد ا
لتاي . الإشراف والمتابعة: كاأن تقاوم بالإشاراف علاى بارامج تطاوير أداء العااملين وتنمياة مهااراتهم ا2

تتعلق بتخصصهم الوظيفي، الإسهام بحل المشكلات التي تواجه العااملين أو تلاك التاي تعياق بارامج 
ين وتبساااايط إجااااراءاتهم الوظيفيااااة كااااالحوافز التطااااوير، إضااااافةً إلااااى تقااااديم الخاااادمات المنوعااااة للعااااامل

 والترقيات.
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ا . التنساايق: وتعنااي التنساايق بااين إدارة المؤسسااة والعاااملين، بهاادف تطااوير العلاقااة فيمااا بياانهم بماا3
يخاادم صااالح المؤسسااة، ومراجعااة العلاقااة بااين المؤسسااة وجمهورهااا الخااارجي، بهاادف إيجاااد تفاعاال 

ي فاابعااة باارامج التنفيااذ وتوثيااق النجاحااات وتلافااي الإخفاقااات إيجااابي فيمااا بينهمااا، بالإضااافة إلااى متا
 الخطط المستقبلية.

، . الوظااائف الاتصاااالية والإعلامياااة: يقصااد بهاااا الإجاااراءات والأنشااطة الاتصاااالية والمهنياااة والفنياااة4
ي، التي تهدف إلى تأمين الاتصال، والتواصال، والتفاعال ماا باين الإدارة وجمهورهاا الاداخلي والخاارج

 بهدف تحقيق أهداف برامجها الترويجية والتسويقية.وذلك 
يفيااة وتقااوم إدارة العلاقااات العامااة باسااتغلال الاادور الإقناااعي لوسااائل الإعاالام، لتفعياال أنشااطتها الوظ

والتاااي تاااتلخص بتوعياااة جمهاااور المنظماااة أو لمؤسساااة بمنتجاتهاااا وبكيفياااة الاساااتفادة منهاااا، اساااتخدام 
ا تقادمها لجمهورهاا، بالإضاافة إلاى تطاوير العلاقاة باين جمهورها وسائل الإعلام لتقبال الخادمات التاي

الااااداخلي والخااااارجي وحاااال المشااااكلات التااااي تواجااااه العاااااملين داخاااال المنظمااااة فااااي حياااااتهم المهنيااااة، 
 بالإضافة للدفاع عن سمعة المنظمة وتحسين صورتها في أعين جمهورها. 

 ات العامااة، والتااي تمكاان القااائمين علااى. الوظااائف المعلوماتيااة: تعااد ماان الوظااائف الرئيسااة للعلاقاا5
المعلوماتية في المنظماة مان الحصاول علاى معلوماات حاول الهيكلياة التنظيمياة، الأقساام، والأنشاطة 
المختلفااااة للمنظمااااة. ويااااتم ذلااااك بعااااد قيااااامهم بالعديااااد ماااان البحااااوث الدوريااااة والدراسااااات العلميااااة فااااي 

عاام للجمهاور الخااارجي، واساتطلاع ر بااات الجامعاات ومراكاز الأبحاااث، اساتطلاعات دورياة للاارأي ال
ة الجماااهير واحتياجاااتهم، والاسااتفادة ماان خباارات مستشاااري وخبااراء العلاقااات العامااة، المسااوح الدورياا

للعااااملين فاااي المؤسساااة وأنشاااطتهم، والتاااي تمكااانهم أخياااراً مااان إعاااداد الخطاااط وبااارامج العمااال اللازماااة 
 لمشكلات التي قد تعترض سبيل المنظمة.لتطوير أدائها، بالإضافة إلى استثمارها في حل ا

، 2017)الطـائي، بينما تاتلخص بعاض وظاائف العلاقاات العاماة أثنااء الحاروب والأزماات بماا يلاي 
 :( 80-79ص ص. 

ة . وظااائف التعبئااة: أي تعبئااة المااوارد البشاارية والسياسااية والاقتصااادية كافااة، بهاادف تعزيااز الجبهاا1
 ممكنة.الداخلية والصمود لأطول فترة زمنية 
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. وظااائف التوعيااة والتثقيااف: حيااث تقااوم العلاقااات العامااة بتوعيااة المجتمااع المحلااي وتثقيفااه، بمااا 2
 يضمن عدم نشر الشائعات والخوف والتي تمكّن الخصم من اختراق صفوفه.

. التغطيااااة الإعلاميااااة: تقااااوم العلاقااااات العامااااة بتسااااهيل وصااااول الصااااحفيين إلااااى المعلومااااات فااااي 3
 ة إلى تقديم التغطية الإعلامية عن المؤسسات الإعلامية التي تعمل بها.المؤسسات، بالإضاف

. القيااام باااالحملات النفسااية ضاااد الخصااوم: تساااهم العلاقاااات العامااة ماااع أجهاازة الدولاااة ومؤسسااااتها 4
المسااؤولة، بتنفيااذ حماالات الحاارب النفسااية وتنظيمهااا ضااد مجتمااع الخصااوم، بهاادف زرع الهزيمااة فااي 

 لمعنوية.نفوسهم وتثبيط روحهم ا

 أهمية العلاقات العامة في المنظمة
في ظل التطور الهائل لوساائل الاتصاالات أصابحت العلاقاات العاماة ضارورة لأي منظماة، فلام يعاد 
من الممكن النظر إليها كنشاط هامشاي، بال أصابحت تلعاب دورًا هامًاا كوسايط مازدوج باين المنظماة 

العامة على الوصول لكافة جماهير المنظمة، وجمهورها بغض النظر عن نشاطها. فتعمل العلاقات 
لمتبادلاة اوتقديم المشورة للإدارة العليا حول آراء الجمهور واتجاهاتهم، وبناء سامعة طيباة وبنااء الثقاة 

 (.17-16، ص ص. 2005)شيبة، بينها وبين جمهورها على اختلاف أنواعه وفئاته 
العلاقاات العاماة، فعنادما تعااني المنظماة وتعد مهمة بناء صاورة المؤسساة وتعزيزهاا هاي غاياة عمال 

له من أزمة لا بد للعلاقات العامة أن تقوم بتصاميم اساتراتيجية اتصاالية ماع جمهورهاا، ذلاك لماا تشاك
ذا الأزمة من ضرر كبير يهدد صورتها التي احتاجات زمنااً طاويلًا لصاناعتها، أو احتمالياة زوالهاا، لا

دد زمة بمعنى مواجهة الأزمات من خلال التخطيط وتنفيذ عيقع على عاتق العلاقات العامة إدارة الأ
)هتيمي، من الاستراتيجيات الاتصالية والتي تمكنها من منع أو تقليل الضرر السلبي على المؤسسة 

 (.47-45، ص ص. 2015

 موقع العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي
لهم سساة وجمهورهاا، وتساتقبل ردود أفعاااتعاد إدارة العلاقاات العاماة الواجهاة التاي تتوساط ماا باين المؤ 

تجاه إجراءات المؤسسة، لكان لا ينبغاي أن ينحصار دورهاا فاي إساداء النصاح أو تلقاي الأوامار وإنماا 
 (.172، 167، 166، ص ص. 2005)شيبة، يتعداها للمشاركة بصنع القرار التنظيمي 
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حجاام جماهيرهااا النوعيااة، يتحاادد موقعهااا التنظيمااي داخاال كاال مؤسسااة بناااءً علااى طبيعتهااا وحجمهااا، 
الاعتمااادات المخصصااة لاادعم إدارة العلاقااات العامااة، فتختلااف المؤسسااات بالشااكل التنظيمااي لإدارة 

)شـــيبة، العلاقااات العاماااة علاااى أسااااس الوظااائف التاااي تؤديهاااا أو وساااائل الإتصاااال التااي تساااتخدمها 
 (.170، ص. 2005

هاا أي مؤسساة مؤشاراً واضاحاً علاى مادى اهتماموتعد المكانة التاي تحتلهاا إدارة العلاقاات العاماة فاي 
نادما عبالعلاقات العامة، ومدى الخدمات والتسهيلات المتاحة. فتتجلى فعالياة إدارة العلاقاات العاماة 

ك تحتل مكانة مساوية لبااقي الإدارات الأخارى فاي المؤسساة وتقاع تحات إشاراف الإدارة العلياا، فتشاار 
اتخااااذ القااارارات العلياااا، وتبااادي وجهاااة نظرهاااا فيماااا يتعلاااق فاااي وضاااع السياساااات المختلفاااة للمؤسساااة و 

بصياغة أهداف المؤسسة وسياستها وبرامج العمال داخلهاا، وكلماا انخفضات مكانتهاا كاان ذلاك دلايلًا 
علااااى عاااادم اهتمااااام المؤسسااااة بهااااا وتهميشااااها، واعتبارهااااا وساااايلة اتصااااالية مهمتهااااا إقامااااة المعااااارض 

  (.172، 170، 165، ص ص. 2005)شيبة، والمؤتمرات وتنظيم الزيارات 
ومن الضروري وضع جهاز العلاقات العاماة فاي الهيكال التنظيماي داخال إطاار المساتويات الإدارياة 
 العليا فاي المنظماات كافاة، بحياث تتباع مباشارة لأعلاى سالطة إدارياة فيهاا، وذلاك حتاى يساهل لالإدارة

ى لخطاورة الاادور الاذي تقااوم باه وحتاا العلياا فاي المؤسسااة متابعاة أنشااطة جهااز العلاقااات العاماة نظااراً 
 .(52، ص. 2010)عتوم، يسهل لها أن تقوم بدورها الاتصالي دون أية عوائق إدارية أو تنظيمية 

تحتل العلاقات العامة مكاناة علياا فاي المجتمعاات المتقدماة فتكاون أهام إدارة فاي بعاض المؤسساات، 
ففاي  ولربماا ياتم أو لا ياتم قباول توصاياتها. بينما تنشأ كإدارة متوسطة الحجم في المجتمعاات النامياة

المجتمعاااااات النامياااااة، ياااااتم وضاااااعها كمكمااااال للهيكااااال الإداري التنظيماااااي علاااااى الخريطاااااة التنظيمياااااة 
للمؤسسة، لذا يُسند العمل فيهاا إلاى ماوظفين غيار متخصصاين وتوكال إلايهم المهاام الإضاافية والتاي 

 (.166، ص. 2005)شيبة، عي بقيمتها لا تليق بالإدارات الأخرى، ويعزى ذلك إلى عدم الو 

 موقع العلاقات العامة في الهيكلية التنظيمية بجامعة بيرزيت

تتبااع دائاارة العلاقااات العامااة فااي جامعااة بيرزياات إلااى مكتااب نائااب الاارئيس للتنميااة والاتصااال، والااذي 
 يتبع بدوره إلى مكتب رئيس الجامعة مباشرة. 
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، 2020)"هيكليــة المكتــب"،  تتكااون ماان ثاالاث وحاادات عماال مكتااب العلاقااات العامااة فااي  يكليااةوي
 :(1فقرة
لكافاة الأنشاطة  : تتولى دور الناطق الإعلامي، والإشراف علاى التغطياة الإعلامياةوحدة الإعلام .1

القيااام و الجامعياة ماع إعاداد التقااارير المختلفاة، والتنسايق مااع وساائل الإعالام كافااة والادوائر المختلفاة، 
 المختلفة.بالحملات الإعلامية 

: تتاااولى تطاااوير آلياااات لجماااع المعلوماااات مااان جمياااع دوائااار الجامعاااة وحااادة المعلوماااات والنشااار. 2
ف ، والإشااراإنتاااج وتصااميم النشاارات والكتيبااات والتقاااريروتطااوير وسااائل لنشاارها إعلامياااً، مااع إعااداد 

 على التصميم والنشر داخل الجامعة وخارجها.
نظااايم فعالياااات الجامعاااة كافاااة، والتنسااايق والتحضاااير لمختلاااف : تتاااولى توحااادة الفعالياااات والوفاااود. 3

دارة المناسااابات والأنشاااطة والإعااالان عنهاااا عبااار موقاااع الجامعاااة الإلكتروناااي والمنصاااات المختلفاااة، وإ
  .وإعداد بروتوكول وسياسات لتنظيم الفعاليات

أعضاااائه تصاااال والتواصااال المباشااار باااين ويقاااوم العمااال علاااى أسااااس التكامااال فاااي عمااال الفرياااق، والا
 . للخروج بأفضل النتائج

 الأسباب المؤدية إلى نشوء الأزمات

ماان المعلااوم أنّ الأزمااة هااي أماار مفاااجىء غياار متوقااع الحاادوث ويترتااب عليهااا أماار غياار مرغااوب،  
وث فمهمااا كااان الشااخص قااادراً علااى التنبااؤ بالمسااتقبل فإنااه لا يمكاان أن يكااون دقيقاااً، فقااد يتفاجااأ بحااد

 ص، 2009)العلاق، ره أو لم يستطع أن يتعامل معه بالطريقة التي يتمناها أمر لم يتوقع جميع آثا
 .(61-60ص. 

 ويمكن تصنيف الأسباب المؤدية للأزمات إلى قسمين هما:
تقاار إلاى . أسباب إنسانية: متعلقة بسوء التقدير والإحترام، اعتماد العاطفة فاي اتخااذ القارارات والاف1

 في اتخاذ القرارات، وتعارض الأهداف والمصاالح، بالإضاافة إلاى المنطق والحكمة والصبر، والتسرع
 (.63، ص. 2009)العلاق، المشاكل الاقتصادية والسياسية والاجتماعية 
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. أساااباب إدارياااة: تتعلااااق بالسياساااات الماليااااة كارتفااااع التكااااليف والتلاعااااب بالمشاااروع والاخااااتلاس 2
قارارات المصايرية، وعادم وجاود نظاام حاوافز وضعف الرقابة، وساوء التخطايط والارتجاال فاي اتخااذ ال

عااادل سااواء ماديااة أو معنويااة، وعاادم وضااع الشااخص المناسااب بالمكااان المناسااب، وتعااارض أهااداف 
المجتمااع مااع أهااداف المنظمااة، وعاادم وجااود وصااف وظيفااي جيااد للمهااام، ووجااود إخفاااق فااي جهاااز 

وقااد تتااداخل هااذه الأسااباب مااع العلاقااات العامااة بالإضااافة إلااى الافتقااار إلااى نظااام اتصااالي فعااال. 
الأساااباب الإنساااانية. ومااان المهااام وضاااع برناااامج أو أكثااار يفعااال فاااي حالاااة الطاااوار ، يقتضاااي بجماااع 

)العــلاق، المعلومااات عاان مسااببات الأزمااة ثاام تحليلهااا ثاام اتخاااذ القاارار المناسااب بشااكل سااريع وفعااال 
 .(64-63، ص ص. 2009

 أهمية التواصل في إدارة الأزمات

جهزة أثناء إدارة الأزمات على مبدأ فك العزلة، تنشيط التواصل بين أطراف الأزمة والأ يقوم التواصل
، ص ص. 2017)الطـائي، المسؤولة عن إدارتها، حيث إن الوعي بالأزمة يعزز الإرادة لمواجهتها 

179-180.) 
ضااع وتظهاار أهميااة التواصاال خاالال الأزمااات فااي التوعيااة بالأزمااة، وإعاالام المسااؤولين بهااا بهاادف و 
ماة. الترتيبات اللازمة لمواجهتهاا، وتعبئاة العااملين داخال المؤسساة وجمهورهاا الخاارجي لمواجهاة الأز 

حياااث أن الانعااازال والصااامت ياااؤدي إلاااى انتشاااار الشاااائعات التاااي قاااد تضاااع العراقيااال فاااي طااارق حااال 
ى دي إلاالأزمة، كما أنّ نشر المعلوماات والحقاائق التاي تتعلاق بهاا، وإحاطاة الجمهاور بمجرياتهاا، ياؤ 

طمااأنتهم بعاادم وجااود آثااار ساالبية تمااس مصااالحهم، وتااؤدي إلااى وقااف الشااائعات التااي قااد تصاااحب 
 (.180، ص. 2017)الطائي، الأزمة، والقدرة على تحجيم الأزمة لوضع الحلول المناسبة لها 

 دور العلاقات العامة في التواصل خلال الأزمة

تماار بهاا المؤسساات، وإن كاان معالجااة وإدارة  نشاأت العلاقاات العاماة وتطااورت خالال الأزماات التاي
الأزمااات مسااؤولية الإدارة العليااا، إلا أنّ دور العلاقااات العامااة يشاامل الحيلولااة دون حاادوث الأزمااات 
والتغلااب عليهااا فااي حااال حاادوثها عاان طريااق التخطاايط والتنظاايم والتنفيااذ والمتابعااة لهااا، فتعماال علااى 
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وث وإساااتنباط حلااول مناساابة لهاااا، فماان أجاال إدارة الأزماااة تحديااد المشااكلة أو الأزماااات الممكنااة الحااد
، ص 2018)عيـوا،، بشكل أفضل يجب عليها معرفة ما يجب فعله "قبل" و"خالال" و"بعاد" الأزماة 

                                                                                                                                                                                        .                                                                                                                 (75، 72ص. 
حصاول خباار  يباادر فرياق معالجاة الأزمااة إلاى عقاد اجتمااع فااوري وطاار  ماع كافاة المسااؤولين وقات

الأزمااة، بهاادف مناقشااة المشااكلة والمسااؤوليات المحااددة لكاال شااخص ودراسااة الوضااع واتخاااذ القاارارات 
والإجراءات التصحيحية والعلاجية لتصويب الأخطاء، وإعداد خطة لمواجهة كل سيناريو على حادة، 

لإعلام إلى وسائل ا وتحديد الآلية لإعلام العاملين والرسميين المعنيين بالمشكلة والجمهور بالإضافة
 .(77-76، ص ص. 2018)عيوا،، 

كما تقوم بالبادء بتنفياذ الخطاط التاي تام وضاعها، وتعياين نااطق رسامي لالإدلاء بالتصاريحات المتفاق 
عليهااا والبيانااات الصااحيحة والصااادقة لغلااق باااب الشااائعات، حيااث تتمثاال فعاليااة وسااائل الإعاالام فااي 

جاال إطلاعاه علاى المشاكلة ودفعااه للتعااون مان أجاال الوصاول إلاى أكبار عاادد ممكان مان الجمهاور لأ
حلها أو الخروج منها بأقل ضارر ممكان، فياتم باذلك إعالام الجمهاور الاداخلي والخاارجي باالإجراءات 
المتخااذة لإصاالاح الوضااع والإجااراءات التصااحيحية بالإثباتااات التااي تاادل علااى ذلااك والاعتااذار عنهااا 

للزبااائن والشااركاء لتوضاايح مجريااات الأحااداث مااع  بغاارض حمايااة ساامعة المنظمااة، وإعطاااء المواعيااد
-76، ص ص. 2018)عيوا،، عدم البوح بكل شيء لأن الصمت يعد من الفضائل وقت الأزمة 

كل . ويتعلااق دور إدارة العلاقااات العامااة أثناااء الأزمااة بالصااورة الذهنيااة للمؤسسااة، أو حاال المشااا(77
المهااام التااي يجااب علااى العلاقااات العامااة الطارئااة وعاالاج الأوضاااع الخاطئااة، ويمكاان تلخاايص أهاام 

 :(105-103، ص ص. 2018)عيوا،، إنجازها أثناء الأزمة بما يلي 
. الاتصاااال بوساااائل الإعااالام: تعاااد أهااام المهاااام فاااي العملياااة الاتصاااالية أثنااااء الأزماااة، فيجاااب علاااى 1

عاالام فااور العلاقااات العامااة أن تقااوم بإيصااال المعلومااات الوافيااة عاان ظااروف الأزمااة إلااى وسااائل الإ
حاادوث الأزمااة مااع الحاارص علااى تحااديثها أولًا بااأول، وماان المهاام عاادم تجاهاال وسااائل الإعاالام وقاات 
الأزمة كونها قد تسهم في تصعيدها، وتجعل خساائر المؤسساة مضااعفة خاصاة المتعلقاة بصاورتها، 
ة بالإضاااافة إلاااى شااارح موقفهاااا ووقاااف الشاااائعات حولهاااا، فااالا باااد مااان تنفياااذ حمااالات إعلامياااة مرتبطااا

 بالأزمة وإدارتها.
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. شرح موقف المؤسسة: يتم شرح موقف المؤسساة خالال الأزماة إماا للارأي العاام أو لجمهورهاا، أو 2
لجمهورهااا المعنااي بالأزمااة علااى وجااه التحديااد لكاان بعااد معرفااة إتجاهااات الاارأي العااام والجمهااور نحااو 

والااذي يعااد مؤشاارًا علااى  الأزمااة، لأن الهاادف ماان هااذه المهمااة هااو الحصااول علااى تأييااد للاارأي العااام
 الرضا العام عن المؤسسة في المجتمع.

. متابعاة ردود أفعاال الجمااهير بهادف التعارف علاى رجااع الصادى: تعاد هاذه المهماة ضارورة أثناااء 3
الأزماة ويضااف إليهاا بعااض المهماات كالتنسايق بااين وحادات المؤسساة، والتعاااون ماع أجهازة الدولااة. 

ابة تقييم لعمل العلاقات العامة وبرامجها، حياث إن معرفاة اتجاهاات إن متابعة ردود الأفعال يعد بمث
الاارأي العااام تسااهم بشااكل إيجااابي فااي بناااء الباارامج الفعالااة والعلاجيااة للأزمااة، وتتطلااب استقصاااءات 
مسااتمرة لجمهااور المؤسسااة والناازول إلااى المياادان للتعاارف علااى علااى مواقااف وردود أفعااال الجمهااور 

 بشكل شخصي.

 ستراتيجيات التواصل في الأزماتاام بأسباب الإهتم

يلاحااظ الخبااراء أن الشااركات تواجااه عاادداً كبيااراً ماان الأزمااات المحتملااة يومياااً، كااالحرائق، المنتجااات 
الضااارة، سااوء الإدارة والعنااف فااي مكااان العماال، فعلااى الاارغم ماان باارامج الوقايااة الفعالااة فااإن الأزمااات 

ا"، لذا تعمل الإساتجابة للأزماات علاى تحساين وضاع ستحدث لا محالة، فهي مسألة "متى" وليس "إذ
 ,Coombs)   الأزمااة أو جعلااه أسااوء ممااا هااو عليااه للمنظمااة وأصااحاب المصاالحة المختلفااين

Frandsen, Holladay, & Johansen, 2010, p. 337.) 
 ،ويعرّف التواصل في الأزمات بأنه الحاوار باين المنظماة وجمهورهاا قبال وأثنااء وبعاد الحادث السالبي
ال فيتم استخدام الاستراتيجيات لتقليل الأضرار التي أثرت علاى صاورة المنظماة، ويعاد التواصال الفعّا

 والاستجابة بشكل مباشر فور حدوث الأزمة أمراً ضرورياً لنجاح المنظمات، كاون التخطايط لا يمناع
  .(Kyhn, 2008, p. 20) حدوث الأزمات

للبحث في العلاقات العامة، فهناك العديد مان الدراساات وأصبح التواصل أثناء الأزمات مجالًا مهمًا 
والتوجيهات الواضحة والمفيدة والتي تختص بالاساتخدام الفعاال لاساتراتيجيات الاتصاال، حياث تؤكاد 
هااذه التوجيهااات علااى ضاارورة تحملهااا المسااؤولية وتواصاالها باسااتراتيجيات الاسااتجابة الملائمااة خاالال 
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فتشاكل اتصاالات الأزماة عنصارًا  (Claeys, & Opgenhaffen, 2016, p. 232).الأزماة 
أساسيًا لإدارة الأزمة، حيث تطبق المنظمة استراتيجيات متنوعة وفقاً لطبيعة المنظمة ومجال عملهاا 

، كمااا أن تبنااي اسااتراتيجية فعّالااة مبنيااة علااى أساااس برنااامج (48-47، ص ص. 2015)هتيمــي، 
ؤسسة التي ترياد تحقياق سياساة اتصاال شافافة ماع علمي واضح وقابل للتحقيق، هو أساس نجاح الم

 (.132، ص. 2018)عثمان، جمهورها 
وتشكل سلامة أصحاب المصلحة الأولوية الأولى في الأزمات مهما كان نوعها، لذا يجب بذل كافة 
الجهود الممكنة لحمايتهم من الأذى، ثم تنتقل استراتيجية الاستجابة والتواصال الأزمااتي بعاد ضامان 

 (Coombs & et al, 2010, p. 338).ة إلى إصلاح السمعة السلام

 فريق إدارة الأزمة

يااتم تشااكيل فريااق مخااتص ماان قباال إدارة العلاقااات العامااة للتعاماال مااع كاال أزمااة جدياادة، ومعالجتهااا 
ذا والحد من خطورتها وآثارها السلبية على الشركة، ونظاراً لأن أغلاب الأزماات لهاا أكثار مان جاناب لا

عضاء متخصصين من ذوي الخبرة في مجالاتهم لإدارة الأزمة، للخروج بأقال الخساائر يضم الفريق أ 
فلايس بالضارورة أن يتعامال ماع الأزماات الأخارى  ،الممكنة وتوصيات لمنع تكرار حدوثها مارة أخارى 

لكان يكاون  ،يكاون ذلاك فاي بعاض العناصار فقاط، ن كل أزمة تختلاف عان ساابقتها وإن تشاابهتإإذ 
 (.145-144ص. ص ، 2018)التميمي، ح في العناصر الأخرى واض اختلافهناك 

ويشااااتمل فريااااق إدارة الأزمااااة: رئاااايس المنظمااااة، القيااااادات العليااااا والوسااااطى، ماااادير الاااادائرة القانونيااااة 
 (.145، ص. 2018)التميمي، بالإضافة إلى مدير إدارة العلاقات العامة والإعلام 

 أو مكان قريب منهاا، ماع تاأمين الإتصاالات بجمياع وتتضمن مهام الفريق الإنتقال إلى مكان الأزمة
المؤسسااات ذات العلاقااة، وحشااد الطاقااات والإمكانااات المطلوبااة، مااع تجميااع المعلومااات عاان الأزمااة 
وإعاااداد الخطاااط والدراساااات عااان الأزماااة، وإعاااداد الخطاااط والتقاااارير اللازماااة عااان الأزماااة ماااع القياااام 

زماااة، والبااادء بالتعامااال ماااع الأزماااة وفاااق المعطياااات بالتااادريب علاااى بعاااض السااايناريوهات لمحاكااااة الأ
 (.39، ص. 2013)الرويلي ، المتوافرة، مع توفير الإجراءات للسيطرة على الأزمة 



21 

لااى بينمااا تتمثاال مهااام قائااد فريااق الأزمااة بالتوجيااه والإرشاااد مااع توزيااع المهااام، بالإضااافة للإشااراف ع
تحديد الطاقات والأنشطة باتجاه إدارة الأزمة، و التخطيط وتقدير الموقف للتعامل مع الأزمة، وتوجيه 

الأهااداف الرئيسااية والثانويااة للوصااول إلااى حلااول لإنهاااء الأزمااة. كمااا ويعماال علااى ممارسااة الساايطرة 
 (.40، ص. 2013)الرويلي ، لتجنب الإرتباك 

 Situational Crisis) الموقفية التواصل خلال الأزماتنظرية 
Communication Theory- SCCT) 

 تشكل الأزمة حدثًا سلبيًا وغير متوقاع، ينساب بهاا أصاحاب المصالحة المساؤولية للمنظماة بنااءً علاى
شاااعورهم، لاااذا تعمااال نظرياااة التواصااال خااالال الأزماااات الموقفياااة علاااى تحدياااد اساااتراتيجية الاساااتجابة 

ل ن خالاالملائمة للموقف وفقاً لدرجة التهديد على سمعة المنظمة، وتنظيم استراتيجيات الاستجابة م
تحديد الهدف من اساتخدامها، هال هاو تغييار الآراء والتصاورات حاول الأزماة أم حاول المنظماة التاي 
 تمر بها. وقد تم تجميع الاساتراتيجيات فاي أربعاة مواقاف، أو مجموعاات متشاابهة وذلاك وفقااً لوجهاة

 .(Coombs, 2015, pp. 144, 146)نظر أصحاب المصلحة 
النظاري للدراساة التااي تقاوم بهاا الباحثاة، كونهااا تشاكل أساسًاا لفهاام الإطااار  SCCTلاذا تشاكل نظرياة 

 واختيار استراتيجيات الاستجابة الفعالة والملائمة للأزمات التي تمر بها المنظمة. 

  ستجابة للأزمةإستراتيجيات الا

، (Kyhn, 2008, p. 20)من الضروري في حالات الأزمات أن تروي قصتك الخاصة وبسارعة 
يث ذه الاستراتيجيات الاستجابة الفعلية المستخدمة من قبل المنظمة لمعالجة الأزمة، ححيث تمثل ه

تمثل هاذه الاتصاالات ساواء الكلماات )الجاناب الشافهي( أو الأفعاال )الجاناب الغيار لفظاي( توجهاات 
 (Coombs, 2015, p. 144). المنظمة لمعالجة الأزمة 

ولويااة القصااوى فااي الأزمااات، إذ يباادو التركيااز بااأن ساالامة الأفااراد هااي الأ SCCTنظريااة  تواعترفاا
 ,Coombs)علااى ساامعة المنظمااة سااطحياً فااي ظاال تهدياادات الأرواح والممتلكااات خاالال الأزمااة 

2015, p.151)  وقااد شااكل الاعتااذار أو اسااتخدام الاتصااال كوساايلة للاادفاع عاان الساامعة تجاااه .
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قاد بتطبياق اساتراتيجية الاعتاذار لفهام هجوم الجمهور، أولى استراتيجيات الاستجابة فقام عدد من الن
الآلية المعتمدة من قبل المنظمة في الدفاع عن سمعتها خلال الأزمات، لكن بماا أن الاعتاذار ياوفر 
عااددًا محاادودًا ماان اسااتراتيجيات الاسااتجابة تاام التوسااع فيهااا بعااد ذلااك ماان خاالال دراسااة مفهااوم تحماال 

 (Coombs, 2015, p. 144).المسؤوليات 
استراتيجية لاستعادة الصورة استناداً إلى  14بتطوير قائمة ب  Benoit (1998, 1997)قام 

الاعتذار وأبحاث المسؤولية، كما وأكّد أنّ محاولة تحديد العدد الدقيق لاستراتيجيات الاستجابة هي 
 ,Coombs) خاسرة، فالأجدى تحديد الاستراتيجيات الأكثر شيوعاً وتنظيمهم بطريقة مفيدة 

2015,.p. 145 ). 

 استراتيجيات اتصالية في الأزمات 10أهم 

 :(Coombs, 2015, pp. 145, 147)يمكن تصنيف أهم الاستراتيجيات الاتصالية كما يلي 
: تلجأ إليه المنظمة لدى تورطها بأزمة ماا، أو عنادما تكاون  ”Denial posture“. موقف الإنكار1

نكااار لإزالااة أي صاالة بااين المنظمااة والأزمااة، مسااؤولة عاان حاادوثها، فتسااعى لاسااتخدام اسااتراتيجية الإ
 وتشمل ما يلي:

مواجهة الفرد أو ب: يقوم فيها مدير الأزمات  ”Attacking the accuser“مهاجمة المُتّهم -
 ائية.المجموعة التي تدعي وجود أزمة، وقد يتضمن الرد تهديداً بالقوة ضد المتهم كالدعاوى القض

 جود الأزمة.د الأزمة، وتتضمن الاستجابة شرحاً لأسباب عدم و إنكار وجو  ”Denial“: الإنكار -
إلقااااء اللاااوم فاااي حااادوث الأزماااة علاااى شاااخص أو مجموعاااة   ”Scapegoating“:كااابش الفاااداء -

 أشخاص خارج المنظمة.
تحاااول اسااتراتيجية التقلياال خفااض خصااائص   ”Diminishment Posture“:. موقااف التقلياال2

 ن الأزمة أو آثارها السلبية وتشمل:السيطرة التنظيمية والمسؤولية ع
 : محاولة التقليل من مسؤولية المنظمة عن الأزمة، فيمكن أن ”Excusing”الأعذار أو المبررات -

تشاااامل الاسااااتجابة إنكااااار أي نيااااة بإلحاااااق الضاااارر، أو الادعاااااء بااااأن المنظمااااة لا تااااتحكم بمجريااااات 
 الأحداث المؤدية إلى الأزمة.
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اجمااة عاان : يحاااول ماادير الأزمااات التقلياال ماان الأضاارار المتصااورة والن ”Justification”التبرياار -
الأزمة إلى حدها الأدنى، ويمكن أن تتضمن الاستجابة عدم حدوث أية أضرار أو إصابات خطيارة، 

 أو الادعاء بأن الضحايا يستحقون ما حصل لهم.
عاادة البنااء علاى : تعمال اساترتيجيات إ  ”Rebuilding Posture”. موقاف يتضامن إعاادة البنااء3

تحسااين ساامعة المنظمااة، سااواء بالكلمااات المااذكورة أو الإجااراءات التااي يااتم اتخاذهااا لإفااادة أصااحاب 
 المصلحة، والتعويض عن آثار الأزمة السلبية وتتضمن ما يلي:

 : قيام المنظمة بمنح الأموال أو الهدايا للضحايا. ”Compensation”التعويض -
زماااة ريح علانياااة باااأن المنظماااة تتحمااال المساااؤولية كاملاااة عااان الأ: التصااا ”Apology”الاعتاااذار -

 .وتطلب المسامحة
 : ”Bolstering Posture”. موقف التعزيز4
: أن تقاااوم المنظماااة بتاااذكير أصاااحاب المصااالحة عااان أعمالهاااا الجيااادة  ”Reminding”التاااذكير -

 بالماضي.
 دح أصحاب المصلحة.بم: تقوم فيها المنظمة ”Ingratiation“التملق أو التواصل ببراعة -
تشاارح المنظمااة بأنهااا هااي الأخاارى ضااحية للأزمااة، فاايعكس المقاادار ”Victimage“: الضااحية  -

 المتفاوت من القلق في الردود أو الاستجابات مقدار المسؤولية التي تعتبرها المنظمة مقبولة للأزمة.

 ستجابة في الأزماتستراتيجية الااختيار اتوصيات 

دة توصيات لاختيار استراتيجية الاساتجابة فاي الأزماات وتتضامن ماا يلاي بع  SCCTتوصي نظرية
(Coombs, 2015, pp. 152, 153): 

 . تزويااد المعلومااات التعليميااة عاان الضااحايا الفعليااين والمحتملااين كافااة، وذلااك علااى هيئااة تحااذيرات1
مساابق  وتوجيهااات لحمايااة أنفسااهم ماان الضاارر، وذلااك فااي أزمااات الضااحايا وعنااد عاادم وجااود تاااريخ

 للأزمات للمنظمة.
. تعاااديل المعلوماااات مااان خااالال التعبيااار عااان الاهتماااام والقلاااق علاااى الضاااحايا، وتاااوفير الإجاااراءات 2

 التصحيحية قدر الإمكان.
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د . استخدام استراتيجية التقليل لأزمات الصدفة أو العرضية وأزمات الضحايا، وذلك عند عدم وجو 3
 عة المنظمة.تاريخ بأزمات سابقة، أو تهديد سابق لسم

 . استخدام استراتيجيات البناء للأزمات العرضية والأزمات التي يمكن مناع حادوثها، فاي حاال عادم4
 وجود تاريخ بأزمات سابقة أو تهديدات سابقة لسمعة المنظمة.

. تستخدم استراتيجية الإنكار في حال الإشاعات وفي حاال التحاديات غيار المرغوباة وتحادث عناد 5
 .مصلحة لأفعال المنظمةمساءلة أصحاب ال

 .. استخدام استراتيجية التعزيز كإضافة عند استعمال استراتيجيات أخرى 6
 .. تستخدم استراتيجية الاستجابة للضحايا فقط في حال حدوث أزمة ضحايا7
 .. عدم الخلط بين استراتيجية الإنكار مع استراتيجيات إعادة البناء والتقليل8
 دة البناء والتقليل معاً.. يمكن جمع استراتيجية إعا9

وقد وجد العلماء ضرورة فرض السيطرة وإظهار التعااطف خالال الأزماات، فالسايطرة تتضامن معرفاة 
ق المنظماة لكافااة المعلوماات المتعلقااة بالأزماة بشااكل دقياق وكاماال، بينماا يعنااي التعااطف إظهااار القلاا

 إلاااى الوثاااوق بالمنظماااة التاااي تضاااع والحساساااية تجااااه الأفاااراد المتاااأثرين بالأزماااة، حياااث يميااال الأفاااراد
 . (Coombs, 2015, p. 153) مصلحتهم بعين الاعتبار

 الدراسات السابقة

تشاااكل الدراساااات الساااابقة لموضاااوع البحاااث أو فاااي جاناااب مااان جوانباااه إحااادى أهااام مكوناااات البحاااث 
 عنهاستغناء فلا يمكن لأي باحث تجاهلها أو الا ضياتهاالعلمي، ومن أهم مصادر بناء المشكلة وفر 

كونهااا تساااعده علااى تكااوين تصااور شااامل لبحثااه وتقيااه ماان الوقااوع فااي التكاارار، كمااا وتساااعده علااى 
لااذا عملاات الباحثااة علااى  (،251، ص. 2018)عيــوا،، سااتيعاباً شاااملًا اساتيعاب موضااوع البحااث ا

 الإلمام بالدراسات التي تناولت موضوعاً يشابه أو يُلِم بموضوع الدراسة الحالية.
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 :العربية الدراسات

لتطبيـق ( وعنوانهـا "وظيفـة العلاقـات العامـة بـين النظريـة وا1982الدراسة الأولى: دراسة هاشم )
 دراسة ميدانية في قطاع الأعمال الكويتية"

هدفت الدراسة إلى تحليل مقومات وظيفة العلاقات العاماة للوقاوف علاى مختلاف الجواناب التنظيمياة 
 الكويتية، عان طرياق دراساة ميدانياة أجرتهاا علاى قطااع الأعماالوالإدارية لها في منظمات الأعمال 

الكويتية. كما سعت للتعرف إلى أسااليب تطبيقهاا والوقاوف علاى أبارز مشااكل التطبياق العملاي التاي 
تواجه أجهزتها في تلك المنظمات وتحليلها ثم وضع المقترحات التي من شأنها أن تسهم في تطاوير 

منظماااة مااان قطااااع الأعماااال العاماااة،  74لت الدراساااة الميدانياااة علاااى أسااااليب الممارساااة لهاااا. واشاااتم
 الحكومية، الخاصة والمشترك، مستخدمة طريقة الاستبيان لجماع البياناات والمعلوماات والاذي اشاتمل

 سؤالًا. وقد أسفرت عن عدة نتائج أهمها: 52على 
ال لكاااان بنسااااب . وجاااود نشاااااط واسااااع للعلاقااااات العاماااة بالمنظمااااات فااااي مختلااااف قطاعاااات الأعماااا1

. مختلفااة، واهتمااام واضااح بأهاادافها المرتبطااة بجمهورهااا الخااارجي وتاادني الاهتمااام بجمهورهااا الااداخلي
كما ذكرت الدراسة أسباب عدم ممارسة نشاط العلاقات العامة في بعض المنظماات يرجاع إلاى عادم 

الخبااارات  وجاااود جهااااز مخاااتص للعلاقاااات العاماااة بهاااا فاااي منظماااات القطااااع الحكاااومي، وعااادم تاااوافر
التخصصية، إضاافة إلاى عادم بادء الإنتااج فاي منظماات القطااع الخااص، أماا فاي القطااع المشاترك 

 فعزت الأسباب إلى حداثة إنشاء المنظمة أو أن طبيعتها لا تحتاج إلى العلاقات العامة. 
دارة . يتبااااع جهاااااز العلاقااااات العامااااة إلااااى الإدارة العليااااا مباشاااارة باااابعض القطاعااااات، بينمااااا يتبااااع لإ2

س فاااي التسااويق أو جهاااز الشاااؤون القانونيااة أو العاااملين أو الإدارياااة، ممااا يفقااده فعاليتاااه ودوره الاارئي
ا إعطاااء النصااح والمشااورة لاالإدارة العليااا نتيجااة لبعااده عاان مركااز الإدارة والساالطة والااذي يسااتمد منهاا

 عامة.فعاليته وقوته ليتمكن من تلبية احتياجات في رسم الخطط وبرامج العلاقات ال
. عدم وجود تصور صحيح لدور واختصاصات جهاز العلاقات العامة لدى العديد مان المنظماات 3

 وفي مختلف القطاعات، ودليل ذلك ارتفاع نسبة التداخل بين أنشطة جهاز العلاقات العامة وأنشطة
لوقات الأجهزة الأخرى بالمنظمة، فتمارس العلاقات أنشطة تتصف بالبعد عن مجال نشاطاتها، فاي ا

 الذي تمارس فيه بعض الأجهزة أنشطة تدخل ضمن نشاطها.
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. عدم توافر كوادر وظيفية بالعدد الكافي لممارسة اختصااص العلاقاات العاماة فاي المنظماات بماا 4
يكفاال تحقيقهااا لأهاادافها ممااا يااؤثر علااى مسااتوى أدائهااا، كمااا وأن هناااك انخفاضًااا ملحوظًااا فااي نساابة 

امعيااة ودبلوميااة ماان شاااغلي الوظااائف الإشاارافية والتخصصااية فااي الحاصاالين علااى دراسااات عليااا وج
أجهزة العلاقات وبمختلاف القطاعاات، ورغام أن التادريب المانظم ضاروري لرفاع مساتوى كفااءة الأداء 
 الوظيفي للعلاقات العامة، إلا أن هناك انخفاضًا في نسب الحاصلين على بارامج تدريبياة فاي مجاال

الغالبيااة العظمااى فااي زيااادة خبااراتهم علااى مجاارد الممارسااة ومحاااولات العلاقااات العامااة، حيااث تعتمااد 
 التجربة والخطأ.

. عدم وجود ميزانية مخصصة لنشاطات العلاقاات العاماة بالمنظماات، حياث تحادد الميزانياات بهاا 5
د على ضوء احتياجاتهم المستقبلية والمقررة من قبل خطط وبرامج العلاقاات العاماة، ومنهاا مان يعتما

قااام الميزانيااات فااي الساانوات الماضااية، ويحااول الاانقص فااي المخصصااات الماليااة دون كفاااءة علااى أر 
ممارسااتها لأنشااطتها، وبخاصااة نشاااطها الإعلامااي وجهودهااا التوعويااة وعقاادها للناادوات والمااؤتمرات 

 ونشاطات قياس الرأي العام.
الهيئاااااات  . انخفااااااض نسااااابة الاساااااتعانة بخااااادمات مستشااااااري العلاقاااااات العاماااااة، حياااااث إن أغلاااااب6

الاستشاارية والتاي تساتعين بعاض المنظماات بجهاود غيار متخصصاة بنشااط العلاقاات العاماة، وإنمااا 
 بمجال الدعاية والإعلان وإنتاج المطبوعات. 

ادر . عدم تبلور المفهوم الصحيح والدقيق لوظيفة العلاقات العامة، بالإضاافة إلاى عادم تاوافر الكاو 7
قااات العامااة بالعاادد الكااافي بمااا يضاامن ممارسااتها وفااق الأسااس البشاارية المتخصصااة فااي أجهاازة العلا

العلمياااة الصاااحيحة، حياااث يغلاااب الطاااابع الارتجاااالي لتحقياااق أهاااداف العلاقاااات العاماااة فهنااااك اهتماااام 
نسبي بالتخطيط ببرامجها، وقاد تتاولى أجهازة أخارى بالمنظماات التخطايط لبرامجهاا كاأجهزة التخطايط 

ها، الأمر الذي يؤكد وجود تداخل بين اختصاصاات الأجهازة مماا والبحوث والتسويق والمبيعات وغير 
 يحد من فعالية الخطط وبرامج العلاقات العامة. كما وأشارت الدراسة إلى انخفااض نسابة المنظماات
التي تعد بحوثاً في مجال العلاقات العامة واستقصااءات للارأي العاام فاي مختلاف القطاعاات وبصافة 

 دائمة.  
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الدراسااة إلااى عاادد ماان التوصاايات نااذكر منهااا: اقتااراح لتأساايس جمعيااة للعلاقااات وبناااء عليااه خلصاات 
العامااة لتطاااوير الااوعي بأهمياااة دور العلاقاااات العامااة، علاااى أن يعااد لهاااا دساااتور مهنااي يحااادد قواعاااد 
وأخلاقيات ممارسة المهنة، وكاذلك للتأكياد علاى مفهاوم العلاقاات العاماة كنشااط إعلاماي مبناي علاى 

البحاااث والتخطااايط والاااذي يحااارص علاااى تحقياااق الفهااام المتباااادل باااين المنظماااات  المااانهج العلماااي فاااي
وجماهيرهااا، علااى أن تتااولى إعااداد ونشاار البحااوث والدراسااات فااي مجااال العلاقااات العامااة فااي مجلااة 

 علمية بصفة دورية. 
 عكما وستعمل على إعداد البارامج التدريبياة والمتخصصاة ببرناامج العلاقاات العاماة والتاي تهادف لرفا

المستوى المهني لممارسي المهنة، ولتعميق الإحاطة بالمنهج العلماي وتصاميم الخطاط وقيااس الارأي 
العااام، والعماال علااى زيااادة خباارات الممارسااين عاان طريااق مااا سااتعقده الجمعيااة ماان ناادوات ومااؤتمرات 

 يدعى عليها الخبراء المختصون بمجال العلاقات العامة.
ت العاماااة وتفعيااال دورهاااا لااادى اتخااااذ القااارارات فاااي مختلاااف وأوصااات الدراساااة بضااارورة وجاااود العلاقاااا

ضاااء البارامج والخطاط بالمنظماة، وضارورة تاوافر القاوة الوظيفيااة الكافياة لهاا ماع الإهتماام باختياار أع
العلاقااااات العاماااااة ماااان الماااااؤهلين علمياااااً وعمليااااااً لممارسااااة العلاقاااااات العامااااة، والعمااااال علااااى تاااااوفير 

 بدرجااة تكفاال لهااا القيااام بواجباتهااا علااى أكماال وجااه. وكااذلك ضاارورةالإمكانيااات والتسااهيلات الماليااة 
تنميااااة الاهتمااااام بااااالتخطيط العلمااااي واسااااتخدام الأسااااس والأساااااليب العلميااااة ووضااااع الاسااااتراتيجيات 

ة، المتكاملااة والاهتمااام بتحلياال اتجاهااات الاارأي العااام لجماااهير المنظمااة وفااق الأسااس العلميااة السااليم
 رات الخارجية في مجال العلاقات العامة.وكذلك تنظيم عملية الاستشا

نظماة تتفق الباحثة مع الدراسة كون أسباب عدم بدء إنتاج المنظمة، وحداثة إنشاائها، وأنّ طبيعاة الم
 لا تحتاج إلاى العلاقاات العاماة، هاي أعاذار غيار منطقياة لإهماال وجاود العلاقاات العاماة بالمنظماة،

باادء أي نشاااط منظمااة. فأثبتاات هااذه الدراسااة وجااود فجااوة كونهاا تغفاال دور العلاقااات والااذي هااو مهاام ل
بااين ممارسااي وباااحثي العلاقااات العامااة، سااواء نتيجااة لعاادم الاهتمااام بتوظيااف كااادر مؤهاال أو عاادم 

 الإيمان بوظيفة العلاقات العامة وإعطائها الإمكانات للقيام بنشاطاتها ودورها.
هم الاداخلي أو الاطالاع علاى أبحااث علمياة أو كما وأن عدم قيام العلاقات العامة بالاهتمام بجمهاور 

الاستناد إلى استقصاءات لقياس الرأي العام، واعتمادهم على الخطأ والتجربة للقيام بأنشاطتهم، يزياد 
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الهوة والفجوة بين باحثي وممارسي العلاقات. كما وتتفق أيضاً مع الدراسة في ضرورة إيجاد جمعياة 
 إليها مهمة تدريب ممارسي العلاقات العامة. متخصصة تبنى على أسس علمية وتسند 

زماة بينما تختلف الدراسة الحالية في كونهاا تساعى لدراساة الأساس التاي ياتم الاساتناد لهاا لمعالجاة الأ
والتواصاال خلالهااا، بالإضااافة للوقااوف أباارز التحااديات التااي واجههااا ممارسااي العلاقااات العامااة خاالال 

 الأزمة التي تعرضت لها الجامعة.

دارة أزمتها ستراتيجية تويوتا في إ( وعنوانها "ا2010اسة الثانية: دراسة العالي وآخرون )الدر 
 "بالسوق الأمريكية: دراسة تحليلية

ي ف ، وذلكتضمنت الدراسة تقييماً وتحليلًا لمحتوى ما كتب عن تجربة شركة تويوتا لإنتاج السيارات
سااارعت علااى إثرهااا التااي و  .م2009ماان عااام منااذ الربااع الأخياار  ،إدراتهااا للأزمااة التااي تعرضاات لهااا

رة ماان سااياراتها فااي الأسااواق العالمياة وخاصااة السااوق الأمريكااي، وذلااك عاان طريااق بياالساحب أعااداد ك
 ستقراء لآراء الباحثين والمراقبين حول أسباب وأسلوب تعامل تويوتا مع الأزمة. ا

ياة كشاركة تويوتاا والتاي تعمال تبرز أهميتها كونها تطرقت لموضاوع الأزماات التاي تواجاه شاركة عالم
نفتاحهااا وشاافافيتها إلااى حااد كبياار. وخلصاات الدراسااة إلااى أن افااي السااوق الأمريكيااة والتااي تتصااف ب

سااااتجابة السااااريعة للمشاااااكل المتعلقااااة بالمنتجااااات هااااو أساااااس إدارة الأزمااااات، فالساااااعات الثمانيااااة الا
لتاااي ترياااد الشاااركة نقلهاااا إلاااى ربعاااون الأولاااى مااان بااادء الأزماااة هاااي أفضااال توقيااات لنقااال الرساااائل االأو 

لتهااا فعلااى الاارغم ماان علاام تويوتااا بالمشاااكل الفنيااة فااي سااياراتها إلا أنهااا تجاه ،جمهورهااا قباال تفاقمهااا
فااأنكرت وجااود أي مشااكلة وتعاملاات بشااكل غياار مناسااب مااع  ؛سااتراتيجية الإنكااار فااي البدايااةا واتبعاات

لحضاااور الشخصاااي لفااارع الشاااركة فاااي كماااا وتاااردد رئااايس الشاااركة )أكيااو توياااودا( با ،شااكاوى عملائهاااا
عتااذار لعماالاء الشااركة وهااذا يعااد خلاالًا ا أمريكااا المحتضاان للأزمااة، وانتظاار أسااابيع عاادة قباال إصاادار 

 إدارياً في أدائه كقائد دولي لأعمال الشركة.
نعادام الكفااءة لا يلياق بشاركة أعماال عالمياة، وتتفاق الباحثاة اإن تعامل الشاركة البطايء ماع الأزماة و 

عتااراف المبكاار بالأزمااة بشااركة تويوتااا مواجهااة الحقيقااة والاا لي وآخاارون حيااث أنااه كااان حريًاامااع العااا
خاصااة أن لااديها العديااد ماان العماالاء ماان مختلااف الجنساايات ، سااتجابة السااريعة والملائمااة للأزمااةوالا
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وتتعرض للمنافسة من جميع الأسواق التي تتعامل بها، فكان الأجدى مواجهة ما يقاال ضادها وقاول 
حقيقة والإجابة علاى تسااؤلات عملائهاا ودحاض الشاائعات ضادها، وحرصااً مان الشاركة علاى عادم ال

ساتجابة الساريعة لقضاايا فقد أعلان رئيساها تطبياق معاايير جديادة للشافافية والا ،تكرار الواقعة مستقبلاً 
اء التاي ساتعادة وتجدياد ثقاة عملائهاا باعترافهاا بالأخطااالأمان والسلامة في ساياراتهم، وعملات علاى 

سااايارة حاااول العاااالم. فعلاااى الااارغم مااان وجاااود ملياااون وقعااات وقامااات بساااحب حاااوالي ثمااااني ونصاااف 
إلا أنهااا منياات باابعض الإخفاقااات التااي أثاارت ، مؤشاارات لنجاااح تويوتااا فااي تخفيفهااا ماان وطااأة الأزمااة

علااااى ساااامعة الشااااركة ومبيعاتهااااا وحصااااتها السااااوقية فااااي الأسااااواق العالميااااة، وماااان ضاااامنها ضااااعف 
 لإشارات الإنذار المبكر حول المشكلات الفنية بسياراتها وإنكارها لذلك في البداية.ستجابتها ا

تتفاااق الباحثاااة ماااع ضااارورة اتبااااع معاااايير الشااافافية والاساااتجابة الساااريعة والانفتااااح خااالال الأزماااات، 
والمبااادرة للكشااف الااذاتي عاان الأزمااة قباال وصااولها لوسااائل الإعاالام أو الجمهااور، مااع ضاارورة عاادم 

ماة الأزمة خاصة في ظل مسؤولية الشركة عنها. بينما تختلاف الدراساة الحالياة فاي تناولهاا لأز إنكار 
من نوع آخر )فتصنف هذه الأزمة كأزمة عرضية ومن حوادث الأخطاء الفنية( فتختلف درجة إسناد 

 المسؤولية ودرجة التهديد على السمعة.

ؤسسات فة العلاقات العامة في الم( وعنوانها "وظي2012الدراسة الثالثة: دراسة ابراهيم )
 "الحكومية دراسة تطبيقية على وزارة الاتصال والإعلام بجمهورية نيجيريا الفدرالية

ن هدفت الدراسة للتعرف إلى طبيعاة عمال العلاقاات العاماة فاي وزارة الاتصاال والإعالام النيجيرياة ما
هااااا فااااي الااااوزارة، م، والوقااااوف علااااى أسااااباب ضااااعف دور 2011م إلااااى أغسااااطس 2010فتاااارة مااااارس 

ف والتعرف على الآثار الإيجابية والسلبية لادورها وماا هاي أهام الصاعوبات التاي تواجههاا، وذلاك بهاد
ة تقااديم اقتراحااات للتغلااب عليهااا. واسااتخدمت الدراسااة الماانهج الوصاافي التحليلااي والملاحظااة والمقابلاا

 والاستبانة، كأدوات لجمع البيانات.
حكومياً لإدارة العلاقات العامة، وبأن هناك منظمة تشكل مظلة لجميع  بيّنت الدراسة أنّ هناك مركزاً 

ممارساااي العلاقاااات العاماااة والمعروفاااة باسااام معهاااد العلاقاااات العاماااة النيجياااري، والتاااي تعناااى بتحدياااد 
مساااتويات المعرفاااة والمهاااارات التاااي يمكااان تحقيقهاااا مااان الأفاااراد الاااذين يريااادون أن يصااابحوا أعضااااء 
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قاااات العاماااة. وتوصااالت إلاااى أن وظيفاااة العلاقاااات العاماااة فاااي المؤسساااات مساااجلين فاااي مهناااة العلا
الحكومية هي وظيفة أساسية لا غناى عنهاا، وتساتند إلاى المتخصايين لكان بصالاحيات محاددة، كماا 
وكشفت عن عدم رضا مسؤولي الوحدة بالأدوار المنوطة لهم، فعلى الرغم من أنها لا تقوم بوظائفها 

 تمتلاااك خطاااة تعمااال بهاااا وإنماااا تعمااال وفاااق الطلاااب، ولا تقاااوم بوظائفهاااا علاااى الوجاااه الأمثااال كونهاااا لا
الأساسية من إجراء للبحوث إلى التخطيط والاتصال والتقويم وكونها تتداخل فاي الاختصاصاات ماع 
أقسااام أخاارى فااي الااوزارة ولا تملااك ميزانيااة لأنشااطتها وبرامجهااا وإنمااا تتقاضااى ميزانيااة التكليااف بأيااة 

 ى باحترام شديد من قبل موظفي المؤسسات الحكومية. مهمة، إلا أنها تحظ
كماااا وأكااادت الدراساااة أن العلاقاااات العاماااة لا تحظاااى باهتماااام الإدارة العلياااا مماااا ياااؤدي إلاااى ضاااعف 
نشاطها وانحصاره في مجالات محددة على الرغم من إدراك الموظفين لأهميتها وطبيعة الدور الاذي 

أن هنااك  رغم من أنها تتبع للوزير مباشرة )الإدارة العلياا( إلايمكن أن تقوم به. واللافت ذكره على ال
 عاادم اقتناااع بهااا، فهااي تتبااع للااوزير لخدمتااه وكبااار المسااؤولين، فاالا تااؤثر فااي سياسااة الااوزارة أو فااي
طريقاااة إدارتهاااا. وكانااات أبااارز التوصااايات التاااي توصااالت لهاااا الدراساااة هاااي: ضااارورة الاساااتفادة مااان 

أن تنظم عمل العلاقات العاماة، وضارورة أن تقاوم بوظائفهاا الأساساية و التشريعات في نيجيريا والتي 
تعمااال وفاااق خطاااة مدروساااة مسااابقاً، فااالا باااد أن تتباااوأ مكانهاااا المناساااب فاااي الهيكلياااة الإدارياااة لتاااؤدي 
رساالتها بالشااكل الصاحيح، كمااا وأوصات بضاارورة اساتخدام وسااائل التواصال الاجتماااعي فاي تعاملهااا 

ي لك العمل على التنسيق بين الوحدة مع باقي وحدات العلاقات العامة فمع جمهورها وتنويعها، وكذ
 وزارت الإعلام والاتصال.

وتاارى الباحثااة أنّ هااذه الدراسااة تشااير إلااى علااى عاادم إعطاااء العلاقااات العامااة حقهااا كوظيفااة مسااتقلة 
ظيمياة لياة التنتابعة للإدارة العليا وتحظى بدعمها، لذا سعت لمعرفة مكانة العلاقات العاماة فاي الهيك

فااي جامعااة بيرزياات، وهاال تتبااع مباشاارة إلااى الإدارة العليااا وتشااارك فااي صاانع القاارار خاالال الأزمااات، 
 بينما تختلف في موضوع الدراسة.
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ظمة في إدارة ( وعنوانها "استخدام الموقع الإلكتروني للمن2012الدراسة الرابعة: دراسة رضوان )
 كة تويوتا"اتصالات الأزمة : دراسة حالة على شر 

ئل هدفت الدراسة للتعرف على الكيفية التي يوظف بها الموقع الالكتروني للمنظماة، بالإضاافة للوساا
دت الاتصالية المتاحة على الانترنت، وذلك في إدارة الاتصالات خلال الأزمة التي تمار بهاا. فاعتما

طاااب الموجااود علااى هااذه الدراسااة الوصاافية علااى المنهجااين الكيفااي والكمااي؛ عاان طريااق تحلياال الخ
مااة، بيانًااا إعلاميًااا منشااورًا علااى الموقااع الالكترونااي للشااركة والمتعلااق الأز  101الموقااع، حيااث حللاات 

وذلك بهدف تحديد خصائص الرسالة الاتصالية والتعرف على الاستراتيجيات الاتصاالية المساتخدمة 
 في مواجهة الأزمة.

ت تاي واجهتهاا الشاركة اليابانياة لصاناعة الساياراواعتمدت كاذلك علاى أسالوب دراساة الحالاة للأزماة ال
، والتي تمثلت الأزمة بظهور عيوب فنياة فاي بعاض السايارات التاي تنتجهاا، 2010"تويوتا" في عام 

 والتي استدعت على إثرها السيارات المعيبة في عدد من الدول. 
سياسااات اتصااالية  باارزت أهميااة الدراسااة بتسااليطها الضااوء علااى أزمااة مؤسسااية تطلااب إدارتهااا تطبيااق

معينااة، بالإضااافة إلااى رصاادها لتوظيااف الموقااع الإلكترونااي فااي إدارة الأزمااة، كونااه إحاادى الوسااائل 
ة الحديثة في العلاقات العامة للتفاعل والتواصل مع الجمهور. فاعتمدت على نظرية اتصالات الأزم

لمتعاددة لنقال رساائلها الموقفية كإطار نظري لهاا، وتوصالت إلاى توظياف الشاركة لكال مان الوساائط ا
لعملائهااا، والإمكانااات التفاعليااة للانترناات بشااكل واضااح عباار موقااع الشااركة الالكترونااي. بالإضااافة 
 لتوظيف كل من اساتراتيجيات الاعتاذار، والأعماال التصاحيحية كاساتراتيجيات اتصاالية أثنااء الأزماة

 وذلك بهدف حماية سمعتها وصورتها لدى عملائها.
عددًا كبيرًا من الأدوات سواًء البيانات الصحفية، أو الحوار المباشار، أو الملفاات وقد وظفت الشركة 

المرئية في نقلها لرسائلها الاتصالية المدعماة للاساتراتيجيات المساتخدمة. كماا وتوصالت إلاى احتاواء 
البيانااااات الإعلاميااااة الصااااادرة ماااان الشااااركة علااااى عاااادة اسااااتراتيجيات، أبرزهااااا اسااااتراتيجية الأعمااااال 

صاااحيحية والتاااي عكسااات توجاااه الشاااركة لحااال العياااوب الفنياااة التاااي ظهااارت فاااي السااايارات، وإعااالام الت
عملائهااا عاان خططهااا بخصااوص ذلااك. كمااا تضاامنت موضااوعات عدياادة أهمهااا إبااراز التعاااون مااع 
الجهااات الحكوميااة، والااوكلاء والمااوزعين، والااذي عكااس باادوره اهتمامهااا بالحصااول علااى ثقااة العماالاء 
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ضااااافة إلااااى اهتمااااام مسااااؤولي الشااااركة بالتعاماااال مااااع الإعاااالام والتحاااادث مباشاااارة ودعاااام وكلائهااااا، بالإ
 للجمهور.

وتلخصاات مشااكلة الدراسااة فااي رصااد اتصااالات شااركة تويوتااا لأزمااة ظهااور العيااوب الفنيااة فااي بعااض 
لية أنواع السيارات التي تنتجها، والذي تبعه إستدعاؤها لإصلاحها، من خلال تحليال الرساائل الاتصاا

 في إدارة الأزمة، بالإضافة لوسائل توظيفها على موقع الشركة الإلكتروني.المستخدمة 
ل وتمثلات أهااداف الدراسااة فااي التعارف إلااى كيفيااة اسااتخدام شاركة تويوتااا لموقعهااا الإلكترونااي والوسااائ

 الاتصالية المستخدمة مان خلالاه، وذلاك فاي تعاملهاا ماع أزماة اساتدعاء السايارات، بالإضاافة لمعرفاة
 ختلاف في توظيف الأزمة من مرحلة لأخرى.مدى وجود ا

ل تتشااابه الدراسااة الحاليااة كونهااا سااتعمل علااى معرفااة كيفيااة اسااتخدام العلاقااات العامااة للانترناات خاالا
الأزمااة، فهاال تااام اسااتخدام موقاااع الجامعااة الالكترونااي، ومتابعاااة جميااع مصاااادر المعلومااات ووساااائل 

مدعمااة للوسااائل التقليديااة؟ بالإضااافة لمعرفااة  الإعاالام؟ وهاال اسااتخدمت موقعهااا الالكترونااي كوساايلة
؟ الأدوات التاااي وظفتهاااا الجامعاااة فاااي نقلهاااا لرساااائلها الاتصاااالية المدعماااة للاساااتراتيجيات المساااتخدمة
 فستعمل الباحثة علاى اساتخدام منهجاين مشاابهين للدراساة وإنماا بااختلاف أداة الدراساة حياث ساتعتمد

 على الاستبانة والمقابلات.

الية ( وعنوانها "كفاءة الاستراتيجيات الاتص2017امسة: دراسة عبد اللطيف )الدراسة الخ
 للاستجابة للأزمة في تكوين مدركات الجمهور حول سمعة المنظمة "دراسة حالة""

هاادفت الدراسااة لمعرفااة نااوع الاسااتراتيجيات الاتصااالية المسااتخدمة ماان قباال المنظمااة فااي اسااتجابتها 
تمالات التااي تسااتخدم فااي الرسااائل الاتصااالية والموجهااة للجمهااور للأزمااات، مااع تحلياال نوعيااة الاساا

الرئيسااي للمنظمااة. كمااا هاادفت إلااى معرفااة العناصاار التااي تاادفع بجمهااور المنظمااة إلااى إسااناد ساابب 
حاادوث الأزمااة للمنظمااة نفسااها، ومااا هااو تأثيرهااا علااى عااواطفهم وساالوكهم نحوهااا، بالإضااافة لدراسااة 

مادركات الجمااهير المتعلقاة بسامعة المنظماة، مان حياث كفاءتهاا دور هذه الاساتراتيجيات فاي تكاوين 
رة فااي إدارة أزماتهااا وتوجيههااا لأنشااطتها الاتصااالية لجماااهير المنظمااة، جااودة خاادماتها، وجهااود الإدا

 الداخلية.
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واعتمااادت الدراساااة علاااى نظرياااة التواصااال خاااالال الأزماااات الموقفياااة، التاااي تفتااارض التاااأثير الساااالبي 
شر للأزمة على سمعة المنظمة، والذي يؤثر تباعاً علاى سالوك جمهاور المنظماة المباشر وغير المبا

ماان حيااث تكااوين الماادركات حااول درجااة تحماال المنظمااة لمسااؤولية حاادوث الأزمااة، وذلااك فااي ضااوء 
الاساااتراتيجيات الاتصاااالية المساااتخدمة مااان قبااال المنظماااة فاااي معالجتهاااا للأزماااة، وتكوينهاااا للرساااائل 

 مة.الاتصالية في أثناء الأز 
وقااد اعتماادت الدراسااة علااى ماانهج دراسااة الحالااة، فااتم إجااراء مسااح لآراء الجمهااور الخااارجي، بهاادف 
قيااااااس عاااااواطفهم ومااااادركاتهم عااااان المنظماااااة علاااااى إثااااار الأزماااااة، لتقيااااايم كفااااااءة عملياااااة إدارة الأزماااااة 

 واستراتيجيات الاستجابة المستخدمة في التواصل خلال الأزمة.
الأمريكيااة فااي مصاار، وإضااراب الطاالاب بساابب مشاااكل تتعلااق  حيااث تاام دراسااة أزمااة غلااق الجامعااة

مان  بالشفافية المالية، تم على إثرها تغيير رئايس الجامعاة كحال للأزماة، وقاد قامات الجامعاة باالكثير
الأنشاااطة الاتصاااالية لإدارة الأزماااة، وقاااد تمثلااات عيناااة الدراساااة بعيناااة قصااادية أو عمدياااة مااان طااالاب 

فاارد، ماان الااذين عاصااروا الأزمااة وتعرضااوا لرسااائل الجامعااة  400د الجامعااة الأمريكيااة بالقاااهرة بعااد
 الاتصالية خلال وبعد الأزمة التي تمت دراستها.

وتوصااالت الدراساااة إلاااى أن الجامعاااة تساااتخدم اتصاااالات فعالاااة وكااافء أثنااااء الأزماااة، ووصااافت هاااذه 
ظر نأدى ومن وجهة الاتصالات بالمصداقية، والشمول، والاستمرارية، والسرعة، الدقة والكفاية، مما 

الطلاب، إلاى تقليال مساؤولية الجامعاة فاي إحاداثها للأزماة، كماا وتوصالت الدراساة إلاى وجاود علاقاة 
بين مادركات الطالاب بسامعة الجامعاة، ودرجاة تحملهاا للمساؤولية حصاول الأزماة، وتااريخ علاقااتهم 

 بالجامعة.
عادم و التقليدياة والوساائل التفاعلياة، وأكدّت الدراسة على ضرورة تحقيق التكامال باين وساائل الإعالام 

الاعتماااد علااى وسااائل الإعاالام الجديااد بشااكل كلااي. وتبااين بااأنّ اسااتراتيجية الاعتااذار تعااد ماان أكثاار 
الوسااااائل التااااي تعماااال علااااى الااااتحكم بغضااااب الجمهااااور أثناااااء الأزمااااات، باااااختلاف أنااااواع الأزمااااات 

اقيتها لاااادى جماهيرهااااا. كمااااا والمنظمااااات، حيااااث تباااارز الوجااااه الإنساااااني للمنظمااااة وترفااااع ماااان مصااااد
 وتوصلت الدراسة إلى أنّ استعمال استراتيجية الإنكار خلال الأزمات، يؤدي إلى عواطف سلبية من

 الجمهور تجاه المنظمة.
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كماااا وتوصاااالت إلااااى ضاااارورة موافقااااة الاسااااتراتيجية المساااتخدمة لإدارة الأزمااااة مااااع نااااوع الأزمااااة، نااااوع 
لإضافة إلى درجاة تورطهاا. كماا اعتبارت باأن الأزماة هاي المنظمة ومسؤوليتها عن حدوث الأزمة، با

فرصااة لإظهااار الوجااه الأخلاقااي للمنظمااة، وذلااك ماان خاالال تحااري معااايير الأمانااة، والدقااة، والثقااة، 
 والمصداقية في رسائل المنظمة الاتصالية الموجهة للجمهور.

ساااتراتيجيات الاتصاااالية تتشاااابه الدراساااة الحالياااة ماااع هاااذه الدراساااة كونهاااا ساااعت للتعااارف إلاااى ناااوع الا
المستخدمة من قبل جامعة بيرزيات فاي اساتجابتها للأزماات، حياث تام الاعتمااد علاى الاساتراتيجيات 
ن الاتصاالية نفساها فاي دراساة اساتجابة الجامعاة للأزماة. ولكان تختلاف كونهاا ستساتخدم أداة الاسااتبيا

ون دفي أزمة جامعة بيرزيات فقاط،  لقياس آراء الطلبة لمعرفة نوع الاستراتيجيات التي تم استخدامها
 دراسة دور الاستراتيجيات في تكوين مدركات الجمهور حول سمعة المنظمة. 

الأزمات  ( وعنوانها "دور العلاقات العامة في إدارة2017الدراسة السادسة: دراسة العبادي )
 بالمؤسسة"

ي لمؤسسااة، وناوع الأزماات التااتهادف الدراساة للتعاارف إلاى دور العلاقاات العامااة فاي إدارة الأزماات با
مت تواجههاا المؤسساة، والكيفيااة التاي تاادير بهاا المؤسسااة الأزماات التااي تواجههاا أثناااء أنشاطتها. فقااد

الدراسااة إطاااراً نظرياااً يساااعد علااى فهاام الأسااس التااي تقااام عليهااا إدارة الأزمااات، ماان خاالال توضاايح 
 الأزمة. الدور الذي تؤديه العلاقات العامة في كل مرحلة من مراحل

وتوصاالت الدراسااة إلااى ضاارورة إجااراء البحااوث للكشااف عاان العراقياال المحيطااة بالمؤسسااة، وضاارورة 
إدراج مركااز مخااتص بجمااع المعلومااات ووضااع الخطااط المتوقعااة لحاادوث الأزمااة، مااع ضاارورة ماانح 

ماات، ز العلاقات العامة الثقة اللازمة لتمثيل المؤسسة فاي المناسابات كافاة ماع تادريبهم علاى إدارة الأ
وأخيااراً الاسااتعانة بمختصااين فااي مجااال العلاقااات العامااة ماان خااارج المؤسسااة بهاادف الاسااتفادة ماان 

 خبراتهم.
كان لوتختلف الدراسة الحالية مع الدراسة السابقة كونها ستتناول مرحلة التواصال خالال الأزماة فقاط، 

 تتشابه في وقوفها على مكونات فريق إدارة الأزمة.
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ــة، وعاشــور )الدراســة الســابعة: درا عــات ( وعنوانهــا "واقــع إدارة الأزمــات بالجام2018ســة عبابن
 الأردنية الحكومية في شمال الأردن"

هادفت الدراسااة للتعاارف علااى واقااع إدارة الأزمااات فاي الجامعااات الحكوميااة بشاامال الأردن، وذلااك ماان 
فرياق و واتخاذ القرار، وجهة نظر أعضاء الهيئة التدريسية في الأبعاد الآتية: التخطيط، والمعلومات، 

ضاو ع 240إدارة الأزمة، والاتصالات. إذ تم استخدام المانهج الوصافي وأداة الاساتبانة، فاتم اختياار 
 2119هيئااة تاادريس باسااتخدام طريقااة العينااات الطبقيااة العشااوائية ماان مجتمااع الدراسااة والبااالغ عاادده 

 عضو هيئة تدريس في كل من جامعات اليرموك والعلوم وآل البيت.
فإنّ  كما وذكرت الدراسة بأنّ هناك إدراكًا خاطئًا ، بأنّ الأزمات لا تحدث في الجامعات، وإن حدثت

أثرهااااا سااااوف يكااااون قلاااايلًا، كااااون الجامعااااة محميااااة ماااان الأزمااااات بساااابب حجمهااااا الصااااغير، مقارنااااة 
ت بالشااركات الكباارى ذات الفاااروع الكثياارة وفااي عااادة بلاادان. الأمااار الااذي نفتااه الدراساااة كااون الجامعاااا

تتعرض إلى العديد من مواقف العنف التي تتضمن مشاجرات طلابية باستخدام أسلحة نارياة وأدوات 
 حادة، ضعف التمويل الجامعي والذي يؤدي لضعف المخرجات التعليمية.

وتوصاالت إلااى حصااول بُعااد الإتصااالات علااى أعلااى اهتمااام ماان قباال الجامعااة، كونهااا تهااتم بإيصااال 
دى لامع عدم الاهتماام بمعالجاة الأزماة أو باحتياجاات الطلباة والعااملين  فكرتها لجمهور المستفيدين،

ماا ماتخاذها للقرارات المتعلقة بالأزمة، حيث تتم عملية التواصل في ظل قلة المعلومات عان الأزماة 
ر يشير إلى عدم وجود أقسام مختصة بتخزين ومعالجة المعلومات المتعلقة بالأزمات فيها، كما وتشي

ى عاااادم وجاااود خطااااط معاااادة مسااابقاً لمواجهااااة الأزمااااة، وأرجعااات الدراسااااة ضااااعف الإدارات النتاااائج إلاااا
 الجامعيااة بالاهتمااام بااإدارة الأزمااة إلااى محدوديااة التموياال لهااا، بالإضااافة إلااى ضااعف الااوعي بأهميااة

 إدارة الأزمات عندها.
فااارق  وأوصااات الدراساااة إلاااى ضااارورة زياااادة التواصااال مااان خااالال وساااائل الإعااالام المختلفاااة، وإنشااااء

مختصاة بااإدارة الأزمااة فاي الجامعااات لتتعاماال مااع أزماتهاا والتواصاال معهااا بشاكل مسااتمر، مااع عماال 
دارة خطط إجرائية مسبقة لإدارة الأزمة وتادريب العااملين فاي الجامعاات عليهاا، وزياادة التنسايق باين إ

للتعامال  الجامعات مع مؤسسات المجتمع المحلي خلال تعاملها مع الأزمات، وتوظيف كاادر مؤهال
 الأزمة.بمع المعلومات لإدارة الأزمة، ومراعاة حاجات العاملين والطلبة لدى اتخاذ القرارات المتعلقة 
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نّ أتثبات الدراساة السااابقة اساتمرارية وجاود الفجااوة ماا بااين ممارساي العلاقاات العامااة وباحثيهاا، حيااث 
ة لال الأزمااات. وتتشااابه الدراسااهناااك تهميشًااا واضااحًا وعاادم إيمااان بأهميااة ودور العلاقااات العامااة خاا

 الحالياة ماع هاذه الدراساة الساابقة كونهاا ساتتناول أزماة فاي جامعاة، وتتفاق الباحثاة ماع ماا أوصات بااه
الدراسة السابقة من ضرورة توظياف الكاادر المؤهال للتعامال ماع الأزماات، إلا أنهاا تختلاف بموضاوع 

 مة فقط.ومنهجية الدراسة كونها تتناول مرحلة التواصل خلال الأز 

ي التعامل ( وعنوانها "أدوار مستشار العلاقات العامة ف2018الدراسة الثامنة: دراسة عثمان )
 مع الأزمات المؤسسية دراسة ميدانية على عينة من العاملين في العلاقات العامة"

أدوار مستشااااري العلاقاااات العاماااة فاااي التعامااال ماااع الأزماااات المؤسساااية ومااادى  معرفاااةإلاااى  هااادفت
ب المنظمااات العربيااة لطبيعااة عماال المستشااار مااع توضاايح لماادى تااوافر إمكانااات النجاااح فااي سااتيعاا

وذلااك ماان خاالال . القضاااء علااى الأزمااات، خاصااة فااي ظاال تزايااد الأزمااات التااي تماار بهااا المؤسسااات
دراسااة ميدانياااة علاااى عيناااة مااان العااااملين فاااي العلاقاااات العاماااة مساااتخدماً المااانهج الوصااافي التحليلاااي 

شاااخص مااان حملاااة الماجساااتير والااادكتوراة  فاااي  90ي علاااى عيناااة قصااادية مكوناااة مااان الكماااي والكيفااا
طالاع علاى العلاقات العامة من عدة بلدان عربياة بحكام عملهام فاي مهناة التادريس مماا يتايح لهام الا

ة مااا ياادور فااي إدارات العلاقااات العامااة فااي بلادهاام، إضااافة إلااى إدراكهاام لقضااايا الأزمااات المؤسساااتي
يها وما هو الدور الذي تقوم به العلاقات العامة ومستشاروها، وخلص إلى ضارورة وطرق التغلب عل

العماااال علااااى إنشاااااء معهااااد ماااان أجاااال تاااادريب فاااارق إدارة الأزمااااة وكبااااار المسااااؤولين التنفيااااذيين فااااي 
القرب وإلى ضرورة إقناع الإدارة العليا بأدوار مستشاري العلاقات العاماة وأهمياة وجاوده با، المنظمات

ل . وتبرز أهميتها كون أغلب البحوث السابقة تناولت أدوار إحدى وسائالعلاقات العامة من مسؤولي
 الإعاالام فااي معالجااة المؤسسااات الأزماتيااة، فشااكلت الدراسااة إضااافة إلااى المكتبااة العربيااة والباااحثين
العااارب، كونهاااا تناولااات أدوار مستشاااار العلاقاااات العاماااة ووظيفتاااه فاااي المنظماااة خاصاااة فاااي مجاااال 

على الأزمات، وهي بذلك تسااعد ممارساي العلاقاات العاماة علاى فهام أوساع لواقاع الاساتعانة التغلب 
بالمستشاااار فاااي المنظماااات والمؤسساااات العربياااة. حياااث ساااعت الدراساااة إلاااى وضاااع إطاااار مفاااا يمي 

 لإيجاد السلوك العلمي الصحيح للاستشارة في العلاقات العامة.
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 عاماااة لدياااه المقااادرة علاااى إدارة الأزماااات بنجااااح وفقااااً وتوصااالت الدراساااة إلاااى أن مستشاااار العلاقاااات ال
لتعاون المنظمة معاه، وأن غالبياة شاركات الاستشاارة تنقصاها الإمكاناات وضاعف تجرباة مستشااريها 
في التعامل ماع الأزماات كاون المنظماات العربياة لام تصال إلاى ضارورة الاساتعانة بالمستشاار خالال 

عهاااد للأزماااات المؤسساااية لتااادريب ممارساااي العلاقاااات الأزماااة. وبنااااء علياااه أوصااات بضااارورة إنشااااء م
العامااة وفاارق إدارة الأزمااات بالإضااافة إلااى كبااار المسااؤولين التنفيااذيين فااي المنظمااات، مااع ضاارورة 

ؤولي العمل على إقناع الإدارة العليا بأدوار مستشاري العلاقات العامة وأهمية وجوده باالقرب مان مسا
وسااائل الاتصااال ومنصااات التواصاال الإجتماااعي ماان خاالال  العلاقااات العامااة، مااع ضاارورة اسااتغلال

 بناء نظام اتصالي إلكتروني مفتوح ومباشر ليسهل بذلك على المنظمة التواصل مع جماهيرها.
وجااود فريااق للأزمااة يتااألف ماان الأعضاااء الرئيساايين فااي الشااركة مهاام جااداً، فهااو وتاارى الدراسااة بااأن 

امل الحاجة لمستشاري علاقات عامة للتع وأن أهم أسباب يساعدها على إدارة الأزمة بفعالية وكفاءة.
هتمااام ماان قباال جمهااور المنظمااة، فهااو يساااعد علااى ا تحظااى بتغطيااة إعلاميااة و  هااو أنهااامااع الأزمااات 

ا ويعمال ستراتيجية إعلامية قابلة للتنفيذ وفقاً لمجريات الأحاداث والمشااكل المتوقعاة، كماايجاد رؤية إ
فتراضااية لشااكل ايجاااد حلااول ماان خاالال بناااء ساايناريوهات إلأزمااات و علااى المساااعدة فااي التنبااؤ فااي ا

 ستشااارة فااي العلاقااات العامااة لعاادةتصااال أثناااء الأزمااة. ويااتم اللجااوء إلااى مستشااار أو شااركات الاالا
ساااتفادة مااان هتماااام المؤسساااة بضااارورة إنشااااء إدارة للعلاقاااات العاماااة، الر باااة بالاا أسااباب منهاااا، عااادم 

ستشااااارية، بالإضاااافة إلااااى ر بااااة المؤسسااااة بااااالتنظيم خاصااااة إذا لجهااااة الاشااابكة العلاقااااات الواسااااعة ل
 .متلكت عدداً من الفروعا

تعاااادد مصاااادر الحصاااول علااااى ك :أهااام العقبااااات التاااي تواجههاااا المنظمااااة وقااات الأزماااةكماااا وذكااارت 
 المعلومات المتعلقة بالأزمة، وجعل الحصول عليهاا ساهلًا ويسايراً، وياتلخص دور مستشاار العلاقاات

تصااال فااوراً مااع وسااائل الإعاالام وتحديااد متحاادث رساامي ليكااون ة خاالال الأزمااة بفااتح خطااوط الاالعاماا
مركااازاً لإطااالاق المعلوماااات، ومتابعاااة ردود أفعاااال الجمهاااور بسااارعة وإبلاغهااام بتطاااورات الأزماااة لأن 

هتماام بضاحايا تصاال، الاالجمهور سيغفر الخطأ غير المقصاود، متابعاة ماا ينشار علاى منصاات الا
 .شرح موقف المؤسسة وتوضيح الإجراءات الفعلية التي تتبعها المنظمةالأزمة و 
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وتتفاااق الباحثااااة ماااع أهميااااة ودور مستشاااار العلاقااااات العاماااة فااااي إدارة الأزماااة، إلا أنااااه مااان الجاااادير 
ن بالاهتمام معرفة إذا ما لجأت الجامعة للاستعانة بخادماتهم فاي أزماتهاا فاي ظال التخاوف الشاديد ما

 نفتاح في الأزمات. مقدار الشفافية والا

 :جنبيةالدراسات الأ

لا ) لمــاذا يقــوم( وعنوانهــا " 2016) Claeys, & Opgenhaffenدراســة  الدراســة الأولــى:
 ؟"بتطبيق نظرية التواصل خلال الأزمات أثناء ممارساتهم (يقوم

د مان ركزت العديد من الأبحاث في مجال العلاقات العامة على التواصل في الأزماات، فهنااك العديا
سااااتخدام الفعااااال للتواصاااال خاااالال الأزمااااات التااااي تماااار بهااااا الدراسااااات والتوجيهااااات التااااي تخااااتص بالا

يم كتشاف فجوة باين الممارساين والبااحثين، وتام تقادالكن لا يتم وضعها حيز التطبيق، فتم ، المنظمة
ديااد. ز نمو والاستمرت بالاقتراحات على مدى العقود الماضية لتقليل هذه الفجوة، لكنها العديد من الا

ات بالتالي تكمن مشكلة الدراسة في تحديد الطرق المحتملة لسد الفجوة بين ممارسي وبااحثي العلاقاو 
ات العامااة. بينمااا تباارز أهميتهااا كونهااا ماان الأبحاااث القليلااة التااي قاماات بدراسااة الفجااوة بااين التوجيهاا

 النظرية وممارسة التواصل خلال الأزمات.
، نقساام بينهماار الفجاوة باين بااحثي وممارساي العلاقاات العاماة لتقليال الاكما وهدفت إلى دراسة جاذو 

تصاااال وتطبياااق النظرياااات فقامااات بمناقشاااة أهااام الأساااباب والحلاااول المحتملاااة للفجاااوة باااين ممارساااة الا
 .خلال الأزمات

 :دراسةتساؤلات ال
 هل يضع ممارسو التواصل النظريات موضع التطبيق في تواصلهم خلال الأزمات؟ .1
 لماذا يضع ممارسو التواصل النظريات موضع التطبيق أثناء الأزمات؟ .2
 لماذا لا يضع ممارسو التواصل النظريات موضع التطبيق أثناء الأزمات؟ .3

الأزماتي من مختلف القطاعات فاي  التواصلعتماد على المقابلات المعمقة مع كبار ممارسي تم الا
تصاال الااداخلي لمنظماات بعاادد اعااات كاالآتي: مااديري الاختيااار عيناة ماان مختلاف القطابلجيكاا، فاتم 
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ستشااارات علاقااات عامااة خارجيااة وذلااك بهاادف معرفااة أسااباب عاادم امستشااار ماان شااركات  13و 12
 ؟وضع النظرية موضع التنفيذ، وماذا يمكن للباحثين والممارسين فعله للتغلب على الفجوة

، الممارساون وقات الأزماة لا تحادث مان فارا  فكشفت المقابلات في النهاياة أن القارارات التاي يتخاذها
نيااة سااتراتيجيات معينااة، كمااا أنهاام يأخااذون القضااايا القانو انهاام يواجهااون صااعوبة بإقناااع الإدارة بإذ إ

تخااااذ قاااراراتهم، وبأناااه لا ياااتم تطبياااق النظرياااات كونهاااا مجاااردة تصااالح لطااالاب اعتباااار لااادى بعاااين الا
الااورق ويصااعب تطبيقهاا فااي حااالات الأزمااة الفعليااة  الجامعاات ولا تطبااق بسااهولة، وبأنهااا جيادة علااى

تشكل  على الشعور الغريزي وخبراتهم التي عتمادحتياجات العملية، بل يتم الاكونها لا تتوافق مع الا
الترجمااة غياار  :إلااى أسااباب عدياادة منهاااأيضاااً تصااالية. كمااا وتعاازى الفجااوة الأساااس فااي خططهاام الا

توصاالت إليااه الدراسااة بعااد اطلاعهااا علااى عاادة أبحاااث، والتااي وهااو مااا  فاعلااة للبحااوث الأكاديميااة،ال
درست الفجوة بين باحثي وممارسي الاتصال وقت الأزمات، وتم فحص مدى مطابقة الاستراتيجيات 
الفعالااة والمسااتخدمة ماان قباال الصااليب الأحماار الأمريكااي خاالال اسااتجابته لأزماتااه، وذلااك فااي حااال 

 جدوا أنها استخدمت ثلث الوقت فقط. ، حيث و SCCTتطابقها مع توجيهات نظرية 
قتراحااات كتطااوير المجاالات العلميااة، تغيياار السياسااات اعلااى الصااعيد الآخاار قاادم العديااد ماان العلماااء 

 التحريرية في المجالات الأكاديمياة، تنظايم ورش عمال تجماع الأكااديميين والممارساين، التركياز علاى
 أبحاااثهم. فاي حااين جاادل الاابعض أن المشااكلة لاالتادريب والحااوافز التاي تساااعد الأكااديميين لترجمااة 

ريقة تتعلق بالأبحاث أو ترجمة المزيد من الأبحاث بل بتقديمها بطريقة تجعلها مفيدة للممارسين وبط
، وبأن أهم أساباب عادم تحمال المنظماات للمساؤولية هاو خوفهاا مان التبعاات القانونياة. قابلة للتطبيق

ستراتيجية سارقة الرعاد كونهاا تأمال فاي عادم وصاول اخاصة ب إضافة إلى صعوبة إقناع الإدارة بذلك
علااى المنظمااات أن تتواصاال  هبينمااا يتفااق الممارسااون أناا المشااكلة إلااى وسااائل الإعاالام أو الجمهااور.

بشااافافية ومساااؤولية خااالال الأزماااات التاااي تتعااارض لهاااا مماااا يضااافي طابعااااً إنساااانياً للوضاااع وبالتاااالي 
بالإمكاااان إخفااااء الأزماااات والمعلوماااات فالحقيقاااة ساااتظهر تكساااب تعااااطف الجمهاااور معهاااا، فلااام يعاااد 

ء يجااابي أثناااإيجابيااة ياانعكس علااى المنظمااة بشااكل إبالنهايااة، كمااا أن تقااديم الأخبااار الساالبية بطريقااة 
 الأزمة.

ع وتعتمد الباحثة على الفجوة بين ممارسي وباحثي العلاقات العامة كمبرر في دراستها، وتشابهت ما
ياات ا سَااعَتْ لمطابقااة الاسااتراتيجيات الفعالااة والمسااتخدمة ماان قباال جامعااة بيرز الدراسااة السااابقة كونهاا

 ، وتختلف في موضوع الدراسة ومنهجيتها.SCCTخلال استجابتها للأزمة مع توجيهات نظرية 
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 "( وعنوانها " أفضل الممارسات في اتصالات الأزمة2006) Seeger: دراسة الدراسة الثانية

مااات بالعلاقااات العامااة، نظااراً لحاجااة المنظمااة لإصاالاح مااا تضاارر ماان ياارتبط التواصاال خاالال الأز 
ت ختلفت العديد من الأدبيات السابقة فاي تحديادها لأفضال الممارساااصورتها بعد وقوع الأزمة. وقد 

على مسألة التركيز، فالبعض يرى ضارورة التركياز علاى التخطايط للحاد مان ضارر الأزماة وتجنبهاا، 
التنساايق مااع أصااحاب المصاالحة. فتمثلاات مشااكلة الدراسااة فااي تحديااد والاابعض الآخاار ياارى ضاارورة 

 ممارسات عامة للتواصل خلال الأزمات. 10أفضل 
تصاالية تصال الأزماتي إلى تحساين العملياة الاممارسات للا 10فهدفت الدراسة في وصفها لأفضل 

 التواصالساات فاي وتحسين جودة وكفاءة العملياات التنظيمياة، بالإضاافة إلاى تحدياد دور هاذه الممار 
 الأزماتي كونها توفر إرشادات ومعايير لتعليم الممارسة وتحسين الأداء.

ناة أهميتها في القدرة على تعميم نتائجها، فقد تفوقت على التحدي المتمثل في مشكلة أخذ عي كمنوت
 Seeger كبيااارة مااان الحاااالات ليتسااانى مااان خلالهاااا تجمياااع التوجيهاااات والممارساااات المعمماااة، لكااان

طاع التغلااب علااى ذلااك ماان خاالال التعماايم ماان أشااكال أخاارى للتواصاال واسااتقراء المعلومااات ماان سااتا
ة الأزمة من تعريفها، هي أحداث نادر  الأزماتي. علاوة على ذلك فإنّ  التواصلمجموعة الأبحاث في 

تنباؤ لختلافهاا وصاعوبة ااختلاف كبير في أناواع الأزماات، ونظاراً لديناميكياة الأزماات و انسبياً وهناك 
تصالية كخطوط عاماة بادلًا مان أدلاة خطاوة بخطاوة، ابها، أكدت الدراسة على ضرورة تطوير خطط 

 كونها أكثر قابلية للتكيف مع مجموعة متنوعة من الحالات.
رتكاز بشكل أساسي على أعمال كل من: فنسنت كوفيلو وبيتر سااندمان ومااثيو سايجر؛ بااربرا تم الا

ماااراض؛ بحاااوث أجراهاااا المركاااز الاااوطني لحماياااة الأغذياااة والااادفاع، رينولااادز فاااي مراكاااز مكافحاااة الأ
بالإضافة إلى مشروع جامعة ولاية داكوتا الشمالية للتواصل بشأن المخاطر والأزماات، وذلاك بهادف 
تطوير قائمة لأفضل الممارسات للاتصال أثناء الأزمات. ويستند المزيج الناتج مان هاذه الممارساات 

تم فااوالخباارة فااي الاسااتجابة للأزمااات، وتحلياال دراسااة الحالااة الموسااعة. إلااى الملاحظااات القصصااية، 
بااذل جهااد أولااي لتجميااع ودمااج هااذه الممارسااات، بناااءً علااى القواساام المشااتركة والتقاطعااات والمفااا يم 

حياااث شاااارك فرياااق مااان خباااراء التعامااال ماااع الأزماااات باااالمركز الاااوطني لسااالامة الأغذياااة  ،المتداخلاااة
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يلات لإنتااااج الإصااادار النهاااائي لأفضااال عشااار ممارساااات للتواصااال خااالال والااادفاع فاااي إجاااراء التعاااد
 الأزمات.

أشارت الدراسة إلى مدى تأثير نوع الأزماة والتااريخ التنظيماي للمنظماة فاي تحدياد أفضال ممارساات و 
الأزماااتي، وأنّ للتواصال خاالال الأزمااات أهادافاً مختلفااة، فاابعض المنظماات المرتبطااة بأزمااة  لتواصالا

علااى ساامعتها، وتجنااب المسااؤولية باال وتحوياال اللااوم  ذي يااؤثرلياال واحتااواء الضاارر الااتهاادف إلااى تق
تصالها الأزماتي إلى إعادة تأسيس النظام العام في حاين يارى اأيضاً. فتهدف الهيئات الحكومية في 

الجمهور أن الأولوية تكون في إبلاغه وحمايته وتعويضه إن لزم الأمر، بينما تكون الأولوية لوسائل 
وقاااد اساااتندت فاااي وضاااعها لأفضااال  عااالام الحصاااول علاااى معلوماااات فورياااة عااان الأزماااة لنشااارها.الإ

الممارسات على الأزمات العامة أو الكارثة واساعة الإنتشاار، والتاي تادار عاادة بوسااطة وكالاة عاماة 
أو موسام  2006كمركز السيطرة على الأمراض أو الصحة العامة كحلقة الأنثركس فاي أمريكاا عاام 

، فهنا يرى أن أسائلة اللاوم والمساؤولية لا تغياب عان الأزماة لكنهاا 2004ر في فلوريدا عام الأعاصي
 ستعادة النظام ومساعدة الضحايا.اتكون ثانوية، وبأن الأهمية القصوى تكمن في 

الأزماااتي بصاافتها توجيهااات  لتواصاالوتوصالت إلااى قائمااة تضاام أفضاال الممارسااات والتوجيهاات فااي ا
 تصال، وهي كالآتي:وصفات محددة حول طرق وقنوات الا عامة بدلًا من كونها

 ركااز علااى النظاار للعلاقااات العامااة وإدارة الأزمااات علااى أنهاااتُ : نهااج العمليااة وتطااوير السياسااات .1
تصاال تخاذ قارار بادلًا مان مجارد وظاائف تنفيذياة، فيجاب دماج سياساات الااوظائف إدارية وعمليات 

 فعاليااة التواصاال سااتجابة لهااا، لأنّ يااة التخطاايط للأزمااة والابشااكل كاماال مااع عمليااة صاانع القاارار وعمل
ذ تخاااالأزماتي عادة ما تنخفض إذا تم النظر في قضايا التواصل فقط بعاد حادوثها، بينماا كماا وياتم 

 عتبار كجزء من عملية صنع القرار.حتياجات الجمهور في الااقرارات عالية الجودة عند أخذ 
ي التخطاايط لمااا قبال الحاادث وذلااك لتحديااد مناااطق الخطاار والحااد وتعناا: التخطايط المساابق للحاادث .2

تخاذ القرارات أثنااء استجابة الضرورة حتى يكون ستجابة الأولية للأزمات وموارد الامنها، وتحديد الا
أن تتضاااااامن خطااااااط  (CDC)الأزمااااااات أكثاااااار كفاااااااءة. فتوصااااااي مراكااااااز الساااااايطرة علااااااى الأمااااااراض 

قعة من قبل الإدارة، تحديد لمسؤوليات أعضاء الفريق، قوائم تصالات المتعلقة بالأزمات موافقة مو الا
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تصااال الإعلاميااة، المتحاادثين الرسااميين، معلومااات التواصاال لأعضاااء الفريااق والوكااالات الأخاارى الا
 والتنسيق معها بالإضافة إلى القنوات المحددة لتوزيع المعلومات.

بماا يحادث لأن لاه الحاق فاي معرفاة  خلال الأزمة يجاب إعالام الجمهاور: الشراكات مع الجمهور .3
المخاطر التي يواجهها، وتتحمل المنظماة مساؤولية مشااركة المعلوماات معاه، إضاافة إلاى أن حجاب 

ستجابة بشكل مناساب. فتؤكاد أفضال الممارساات علاى أسالوب حتمال الااالمعلومات عنه سيقلل من 
 عوائااق التااي قااد تواجههااا المنظمااةالحااوار باعتبااار الجمهااور بمثابااة مااورد ولاايس عبئاااً، لكاان إحاادى ال

الجمهور سيشاعر بالاذعر  تباع أسلوب حواري في التواصل خلال الأزمات، أنّ اوالتي قد تحول دون 
 إذا توفرت لديه معلومات دقيقة عن الأزمة. 

يجب علاى المنظماة التاي تمار بأزماة أن تأخاذ مخااوف : ستماع إلى مخاوف الجمهور وفهمهاالا .4
يجابياااة والتفاعااال المساااتمر ماااع إن إقاماااة علاقاااات لاااذا فاااإ، وتساااتجيب وفقااااً لهاااا. جمهورهاااا بالحسااابان

ساااتجابة الجمهاااور ضاااروري لتحقياااق المصاااداقية وبنااااء الثقاااة باااين الجمهاااور والمنظماااة. يَهُااام أيضااااً الا
ن عتقاد الجمهاور بوجاود أزماة شاديدة فمان المحتمال أا لمخاوف جمهورهاا والإقارار بماا يعتقدوناه، فاإذا 

 لذلك بغض النظر إذا كانت الأزمة تشكل خطراً. لذا يجب الحارص علاى مراقباة الارأي يتصرف وفقاً 
 حتياجات جمهور المنظمة ومعالجة لمخاوفهم.تصالية وفقاً لاستجابة الاالعام وتكييف رسائل الا

نفتاااح والصااراحة علااى شااكل سلساالة يمكاان تصااور الصاادق والا: نفتاااحالصاادق ، الصااراحة ، والا. 5
إن انعكسااات بمعناااى عااادم الكاااذب الصاااراحة بمعناااى توصااايل الحقيقاااة كاملاااة حتاااى  متصااالة، الصااادق

ى نفتاااح بمعنااى إمكانيااة الوصااول والفوريااة أثناااء الأزمااة. ويجااب علااالا ،الحقيقااة ساالباً علااى المنظمااة
 نفتاااح أثناااء الأزمااة، وذلااك لبناااء المصااداقيةالناااطق باساام المنظمااة التحلااي بالصاادق والصااراحة والا

 فإذا لام ياتم تقاسام المعلوماات حاول الأزماة بشاكل علناي مان قبال المنظماة فاإن، ورهاوالثقة لدى جمه
جمهورهااا سااوف يحصاال علااى المعلومااات ماان مصااادر أخاارى، وبااذلك تفقااد قاادرتها علااى إدارة رسااالة 

المعضالة الوحياادة التاي قااد تواجههاا المنظمااة والتاي قااد تعتارض ساابيل الصادق، الصااراحة  الأزماة. إنّ 
تواصاال الأزماااتي هااي حالااة عاادم اليقااين بحيااث لا تتااوفر معلومااات لمشاااركتها علااى نفتاااح فااي الوالا

 الفور.
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ساتراتيجية ماع مصاادر موثوقاة يسامح اإقاماة شاراكات  إنّ : التعاون والتنسيق مع مصاادر موثوقاة .6
ة ساتجابة الفعالابتنسيق رسائل المنظمة وأنشطتها، فتكمن ضرورة التنسيق والتواصال ماع الآخارين للا

 رتباك لدى الجمهور أثناء الأزمة.ن تنسيق الرسائل المتسقة يقلل من الاإمات، حيث للأز 
ر تشكل وسائل الإعالام القنااة الرئيساية لجمهاو : تلبية احتياجات وسائل الإعلام وسهولة الوصول .7

المنظمااة أثناااء الأزمااة، لااذا يجااب الحفاااظ علااى التواصاال الفعااال معهااا ماان خاالال الحااوار والتواصاال 
 نفتاح وإمكانية الوصول. ح للحفاظ على الاالصري

ساام المؤسسااة إثبااات مسااتويات مناساابة ماان ايجااب للناااطق الرساامي ب: التواصاال بتعاااطف والقلااق .8
م تصالية أثناء الأزمة، سواء كانت موجهاة للجمهاور أو وساائل الإعالاالتعاطف والقلق في رسائله الا

ر ستجابة أكثزيز مصداقية الرسالة، حيث تكون الاأو أرباب العمل الآخرين، لما له من أهمية في تع
 يمااااانهم أنّ إيجابيااااة للناااااطق الرساااامي إذا أظهاااار مخاوفااااه وتعاطفااااه الإنساااااني لأي ضاااارر، بساااابب إ

 تخاذها أو الموصى بها سوف تكون مناسبة ومشروعة.االإجراءات التي يتم 
التصااريحات المطمئنااة علااى  إنّ ، فااوفقاااً لخبااراء التواصاال الأزماااتي: قبااول عاادم اليقااين والغمااوض .9

نحو مفرط في مواجهة موقف غامض قد يقلل من مصاداقية المنظماة أو ناطقهاا الرسامي، لاذا يجاب 
 ساتعمال تصاريحات مثال: "لا تمتلاك المنظماة كافاةاعتراف بعد اليقين في هذه المواقف، إذ يمكان الا

 كلماا تاوفرت معطياات جديادة الحقائق الآن"، "الوضع مائع"، على أن تقوم المنظمة بتحسين رسالتها
 وذلك لتجنب الكشف عن معلومات غير مريحة.، ستراتيجية للتواصلاستخدام عدم اليقين كاوعدم 
تتمثااال بالرساااائل التاااي تقااادم معلوماااات محاااددة لإخباااار الأشاااخاص بماااا : رساااائل الكفااااءة الذاتياااة .10

ف غير مؤكد وتقليل الضارر ستعادة السيطرة على موقايمكنهم فعله لتقليل الضرر، فهي تساعد في 
الناااجم عاان الأزمااة. وتختلااف هااذه الرسااائل بناااء علااى طبيعااة الحاادث، فقااد تتضاامن توصاايات لتجنااب 
أناااواع محاااددة مااان المنتجاااات الغذائياااة، أو أناااواع معيناااة مااان العلاجاااات الطبياااة أو تشاااجيع أصاااحاب 

 المصلحة على مراقبة وسائل الإعلام لمعرفة التطورات الإضافية.
الباحثااااة ماااان خاااالال هااااذه الدراسااااة إلااااى قائمااااة التوجيهااااات لأفضاااال الممارسااااات للتواصاااال واسااااتندت 

لأزماة الأزماتي، لتحديد فيما إذا تم الاستناد لها من قبل العلاقات العامة فاي جامعاة بيرزيات خالال ا
 المدروسة. 
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هـل يمـارس ( وعنوانهـا "2009)Kima, Avery b, & Lariscyc الدراسـة الثالثـة: دراسـة 
تــي تــم ســتجابة للأزمــات الســتراتيجية الاتقيــيم لا :بالأزمــات مــا نعــ  بــ ؟ مون علــى الاتصــالالقــائ

 "2009إلى  1991تحليلها في أبحاث العلاقات العامة من 
 هدفت الدراسة لتوفير وعي عام بوجاود فجاوة باين النظرياة والتطبياق فاي العلاقاات العاماة،عن طرياق

، مجلااة 11ماان   Coombs و Benoit أعمااال مقالااة تسااتخدم 51تحلياال المحتااوى الكمااي ل 
سااتعادة الصاااورة والنظريااة الموقفياااة للتواصااال خاالال الأزماااات، وذلااك بهااادف تقيااايم اباسااتخدام نظرياااة 

ساااتجابة للأزماااات التاااي تااام تحليلهاااا فاااي الأبحااااث المنشاااورة فاااي التواصااال الأزماااة فاااي ساااتراتيجية الاا
 عاماً. 18العلاقات العامة على مدار 

مهماة  كونها تقدم تقييمااً لنجااح الاساتجابة للأزماة والاساتراتيجية المساتخدمة، ونصاائح فتبرز أهميتها
لأفضااال الممارساااات للممارساااين، بالإضاااافة إلاااى تقيااايم لطبيعاااة العلاقاااات باااين اساااتراتيجية الاساااتجابة 
 للأزمات واستخدامها الزمني وسياق الأزمة. خلصت الدراساة إلاى وجاود فجاوة باين النظرياة والتطبياق

. تيجة انتشار المنظمات التي تفشل في اختيار استراتيجيات الاستجابة والجمع بينهاا بشاكل مناسابن
قال حيث إن أكثر استراتيجيات التواصال اساتخداماً هاي اساتراتيجية الإنكاار، فعلاى الارغم مان أنهاا الأ

لأزماااة فاعلياااة، إلا أن المنظماااات التاااي تااام تحليلهاااا تُكثااار مااان اساااتخدامها بغاااض النظااار عااان ساااياق ا
وظروفهاااا. أماااا بالنسااابة للجماااع باااين الاساااتراتيجيات، كاااان الإنكاااار ثااااني أشاااهر الاساااتراتيجيات بعاااد 

بااين التعزيااز، وتاام اسااتخدامه مااع الاسااتراتيجيات الأخاارى. عنااد الاسااتخدام غالباااً لاام يااتم الجمااع بينااه و 
ارات مااان فئاااة الخياااارات كاااالهجوم علاااى الماااتهم أو فئاااات الاساااتجابة كالتجااااوز فقاااط، وإنماااا ماااع الخيااا

 اسااتجابة إعااادة البناااء كااالإجراء التصااحيحي أو اسااتجابة موقااف التقلياال، فعنااد اسااتخدام الإنكااار مااع
لااى الاسااتراتيجيات التكييفيااة الأخاارى مثاال: إعااادة البناااء، فإنااه يااؤدي إلااى عواقااب ساالبية لأنااه يااوحي إ

 انطباعات متناقضة.
كانات الأزماات التاي يمكان الوقاياة منهاا، تليهاا  أما الأزمات الأكثار تحلايلًا فاي أبحااث الأزماات، فقاد

أنااواع الأزمااات المتعلقااة بااالحوادث والضااحايا. كااان الضااحية هااي الاسااتراتيجية الأكثاار اسااتخداماً فااي 
حاااالات الأزماااات التاااي يمكااان الوقاياااة منهاااا، كماااا تااام اساااتخدام اساااتراتيجية مهاجماااة الماااتهم مااان قبااال 
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الوقاياة منهاا، بينماا لام ياتم اعتمااد الهجاوم علاى الماتهم  المنظمات المشاركة فاي الأزماات التاي يمكان
 في كثير من الأحيان كاستراتيجية استجابة في نوع أزمة الحوادث أو نوع أزمة الضحية.

قااادمت الدراساااة أدلاااة علاااى أن الممارساااين قاااد لا يساااتجيبون لنصااايحة أفضااال الممارساااات بنااااءً علاااى 
 هااذه المراجعااة الشاااملة بمثابااة دلياال أكثاار إقناعاااً مجموعااة قويااة ماان أبحاااث الأزمااات، وربمااا سااتكون 

 للمتصلين بالأزمات.
 على الرغم من أنه في كثير من الأحيان تشكل استراتيجية الإنكار أسهل طريقاة للخاروج مان الأزماة

 لعاماة فاإنّ لاسيما في بدايتها، إلا أنها ليست الاستراتيجية الأكثر فعالية، فبالنسبة لباحثي العلاقاات ا
ن لأمر يشير إلى الحاجة لوصفات أكثر واقعياة وملِّحاة للممارساين، كاون الممارساين لايساتجيبو هذا ا

 .عامااااً مااان أبحااااث الأزماااات 18 للنصااايحة والتوجيهاااات الصاااادرة عااان العلمااااء اساااتناداً لأكثااار مااان
 ساةوبالتالي، فإن التباين الذي ظهر في العديد من مجالات هاذا التحليال يشاير إلاى الفجاوة باين ممار 

 . التواصل في حالات الأزمات والوصفات الطبية المتولدة في البحث
 تتفق الباحثة مع ماا توصالت إلياه الدراساة الساابقة مان وجاود فجاوة باين النظرياة والتطبياق فاي مجاال
 العلاقااات العامااة، نتيجااة انتشااار المنظمااات التااي تفشاال فااي اختيااار اسااتراتيجيات الاسااتجابة والجمااع

النظرياااة الموقفياااة للتواصااال خااالال وتشاااابهت ماااع الدراساااة فاااي اعتمادهاااا علاااى بينهاااا بشاااكل مناساااب، 
 ة المدروسة. ستجابة للأزمستراتيجية الااالأزمات، وذلك بهدف تقييم 
مـــا الـــذي يجعـــل ( وعنوانهــا "2014) Claeys, & Caubergheالدراســة الرابعـــة: دراســـة 

 "لأزمة وتأطير الرسائلاستراتيجيات الاستجابة للأزمة تعمل؟ تأثير مدى التورط با
تباارز أهميتهااا كونهااا تشااكل إضااافة ماان خاالال التحقيااق فااي عاااملين قااد يخففااان ماان فعاليااة مطابقااة 

 فجااءت لتبحااث .اساتراتيجيات الاساتجابة للأزمااات ماع أنااواع الأزماات فاي اسااتعادة السامعة التنظيميااة
قاف اتيجيات الاساتجابة علاى مو في التأثير المعتدل لمشاركة الأزمة وتأطير الرسائل على تأثير اساتر 

ها تلمعرفااة ماادى تااأثير المتغياارات الموقفيااة، كنااوع الأزمااة وشاادّ  فهاادفتمااا بعااد الأزمااة تجاااه المنظمااة، 
 ستعادة سمعة المنظمة.استجابة للأزمات في ستراتيجيات الااعلى فعالية 

 كما وتسهم هذه الدراسة في مجال التواصل في الأزمات بأربعة طرق، وهي:
 حول التواصل في الأزمات. ةر إلى الحاجة إلى مزيد من البحوث التجريبيتشي. 1
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، والتااي تعااد  SCCTنظريااة إلااى المعرفااة الأكاديميااة الحاليااة حااول اً تضاايف هااذه الدراسااة أيضاا .2
تحادد الظاروف الهاماة والأقال أهمياة لأخاذ  واحدة من أهم النظرياات فاي التواصال فاي الأزماات، فهاي

 عتبار من قبل مديري الاتصالات.بعين الا  SCCT ريةالمباد  التوجيهية لنظ
ختباااار التجريباااي لأثااار مشااااركة الأزماااات فاااي التقييماااات التنظيمياااة للمساااتهلكين صاااياغة يتااايح الا .3

مباد  توجيهية واضحة لمديري الاتصالات في الأزمات، فعندما تكاون المنظماات قاادرة علاى إثباات 
أو منخفض من المشاركة ماع بعاض مجموعاات أصاحاب  ما إذا كانت الأزمة تستدعي مستوى عالٍ 

 ستخدام نتائج هذه الدراسة لتكييف التواصل مع الأزمات.االمصلحة، يمكنهم حينئذ 
تااأثير تااأطير الأزمااات أو تااأطير الرسااائل التنظيميااة )طريقااة عاارض معلومااات الأزمااة ماان تشااير ل .4

 ى موقاف ماا بعاد الأزماة تجااه المنظماة،ستجابة للأزماات علاستراتيجيات الااقبل المنظمة( على أثر 
فالرسااائل ذات التااأطير العقلانااي تقاادم المعلومااات بطريقااة موضااوعية ومباشاارة وتحااث المتلقااي علااى 
تقياايم مصااداقية الرسااالة لأنهااا تجااذب إدراك الأفااراد، علااى عكااس التااأطير العاااطفي والااذي يااؤثر علااى 

 .مشاعر المتلقي
تم وضاااع ثمانياااة سااايناريوهات ماااع التلاعاااب فااايات، تااام تصاااميم بحاااث تجريباااي لفحاااص الفرضاااحياااث 

 حياث تصاف السايناريوهات أزماة تمار بهاا .ستراتيجية الاستجابة للأزماات وتاأطير الرساائلابالأزمة و 
شاخص بلجيكاي وتلقاى  274ختيار عيناة عشاوائية مكوناة مان امنظمة وهي تلوث مياه الشرب، وتم 

 نترنت.ستبيان عبر الاالا يدعوهم إلى تعبئة اً لكترونيا اً المستجيبون بريد
ساااتراتيجيات تصاااالات علاااى دراساااات الحالاااة وذلاااك لتطاااوير نمااااذج لاركااازت الأبحااااث فاااي مجاااال الا

العلماااااء ركااازوا ماااؤخراً علااااى  تصاااال، إلا أنّ ساااتخدامها ماااان قبااال ممارساااي الاساااتجابة للأزماااات لاالا
ساتعادة اي الأزماات مان أجال ستراتيجيات فلهذه الا فعاليةالأبحاث التجريبية لدراسة الظروف الأكثر 

الأفاااراد ذوي المشااااركة العالياااة يفحصاااون معلوماااات الأزماااة بشاااكل أكثااار  تباااين أنَّ و  سااامعة المنظماااة.
ساااتجابة للأزماااات اساااتراتيجية اشااامولًا مااان ذوي المشااااركة المنخفضاااة، لاااذا إذا ماااا وضاااعت المنظماااة 
تجاااه المنظمااة تكااون أفضاال، مطابقااة بطريقااة عقلانيااة أكثاار ماان عاطفيااة، فااإن مااواقفهم بعااد الأزمااة 

سااتنتاجات اوعلااى النقاايض تماماااً فعناادما تكااون المشاااركة منخفضااة يبنااي الأفااراد مااواقفهم بناااءً علااى 
ساااتراتيجيات ابسااايطة، فااالا يباااذلون الكثيااار مااان الجهاااد للتفكيااار فاااي المعلوماااات المتعلقاااة بالمشاااكلة )ك
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سااتخدمت المنظمااة العاااطفي، أي إذا سااتجابة للأزمااات( لااذا يتااأثر هااؤلاء بالرسااائل ذات التااأطير االا
فاإن الأفاراد ذوي المشااركة المنخفضاة  SCCTستجابة للأزماات لا تتوافاق ماع إرشاادات استراتيجية ا

خااتلاف لااو طبااق التااأطير العاااطفي علااى الرسااائل التنظيميااة، بينمااا لااو بالأزمااة لاان يلاحظااوا هااذا الا
نخفاااض أو تكااون اممااا يااؤدي إلااى  هتمااامهم علااى المحتااوى ا سااتخدمت الإطااار العقلانااي فسينصااب ا

 يجابي تجاه المنظمة.إموقف غير 
تتضاامن الرسااائل ذات الإطاااار المنطقااي معلومااات مباشااارة وتقاادمها بطريقااة ساااريعة وواضااحة )علاااى 
ساااابيل المثااااال: "يؤساااافنا وقااااوع مثاااال هااااذا الحااااادث"، بينمااااا تتضاااامن الرسااااائل ذات الإطااااار العاااااطفي 

ييمااات عاطفيااة )علااى ساابيل المثااال: "ماان المريااع حاادوث خصااائص ذاتيااة التقياايم ومصااطلحات أو تق
زمااة مثاال هااذه المأساااة"(. فااإذا إعتباار المسااتهلكون ذوو المشاااركة العاليااة فااي الأزمااة أن الإسااتجابة للأ

ى مقنعااة ومطابقااة لنااوع الأزمااة، فااإن مااواقفهم سااتكون آيجابيااة تجاااه المنظمااة، بينمااا لا يااؤثر ذلااك علاا
 خفضة.المستهلكين ذوي المشاركة المن

فيجدر بمديري الإتصال النظر إلى تأطير رساائلهم إضاافة إلاى محتاوى إتصاالات الأزماات الخاصاة 
ى بهاام، فماان المهاام فااي حالااة الرسااائل العقلانيااة مطابقااة إسااتراتيجية الإسااتجابة للأزمااة مااع نوعهااا علاا

ي لا ترغااب عكااس الرسااائل العاطفيااة، وبالتااالي فااإن تااأطير الرسااائل العاطفيااة هااو بااديل للشااركات التاا
فااااي الإعتااااراف الصااااريح وقاااات الأزمااااة بساااابب مخاااااوف تتعلااااق بالمسااااؤولية، ويكااااون مفيااااداً بالنساااابة 
للمساااتهلكين ذوي المشااااركة المنخفضاااة فاااي الأزماااة، إلا أن الإطاااار العقلاناااي مفياااد لماااا بعاااد الأزماااة 

 للجهات ذات المشاركة العالية عند تطابق إستراتيجية الإستجابة مع نوع الأزمة.
 أظهاارت نتااائج الدراسااة أن تااأطير الرسااائل التنظيميااة يااؤثر علااى تقياايم المسااتهلكين لهااا، فعناادكمااا و 

إستخدام مؤثر عاطفي على معلومات حول الأزمة فاإن الموقاف النااتج بعاد الأزماة تجااه المنظماة لا 
 يتأثر بتطابق أو عدم تطابق إستراتيجية الإساتجابة للأزماة ماع نوعهاا، ووضاحت أن تاأطير الرساائل
العاطفياااة يمكااان أن يكاااون مفياااداً للمنظماااات التاااي تمااار بأزماااات وذلاااك لمرحلاااة ماااا بعاااد الأزماااة عناااد 

 محاولتها إستعادة سمعتها.
وسعت الباحثة لمعرفة نوع الرسالة التنظيمية التي تم إعتمادها من قبل العلاقات العامة في الجامعاة 

فااي السااؤال الثاااني والثالااث فااي المحااور فااي أزمتهااا الأخياارة وذلااك ماان خاالال التحلياال الكمااي كمااا ورد 



48 

الرابع من اساتبانة الدراساة، وتختلاف عان الدراساة الساابقة كونهاا ساتعتمد علاى أزماة حقيقياة حصالت 
 للجامعة، واختلاف المنجية وموضوع الدراسة.

 الاستجابة للأزمة( وعنوانها "2012) Claeys, & Caubergheالدراسة الخامسة: دراسة 
 "يت الأزمة، وجهان لعملة واحدةواستراتيجيات توق

ساتراتيجيات اهدفت الدراساة إلاى البحاث فاي التاأثير المعتادل لتوقيات الكشاف عان الأزماة علاى تاأثير 
ق الاستجابة للأزمة على السمعة التنظيمية لما بعد الأزمة، واعتمدت على البحث التجريبي عن طري

نااة مااأخوذة ماان مجموعااة عشااوائية ماان مجيباااً ماان خاالال عي 137نترناات ماان جمااع البيانااات عباار الا
عااوا لكترونااي ودُ الأفااراد البلجيكيااين الناااطقين بالهولنديااة، وتاام التواصاال مااع المجيبااين عباار البريااد الا

، نترناات الااذي تماات صااياغته باللغااة الهولنديااةسااتبيان عباار الاتباااع رابااط الااللمشاااركة فااي الدراسااة ب
صااااميم أربعااااة ساااانة وتاااام ت 86-19مااااا بااااين أنثااااى تتااااراوح أعمااااارهم  56ذكاااار و 44وضاااامت العينااااة 

 نتظااام أكثاار فااياختيااار العينااة باإلا أنااه بالإمكااان  ساايناريوهات مختلفااة لأزمااات فااي شااركة خياليااة.
بالإضااافة إلااى الجاانس والعماار لضاامان أن  ،الأبحاااث المسااتقبلية، كااأن يااتم قياااس مسااتواهم التعليمااي

 تكون العينة ممثلة.
دت مسااؤولية المنظمااة عاان حاادوث أزمااة، كلمااا زاد الضاارر علااى وتوصاالت الدراسااة إلااى أنااه كلمااا زا

 . ستراتيجيات العلاقات العامة الصحيحةاستخدام اسمعتها، إلا أنه يمكن تقليل ذلك الضرر بواسطة 
ساتجابة للأزماات، وذلاك ساتراتيجيات الااختياار باين حيث يصعب على ممارسي العلاقاات العاماة الا

تاذار عا القسم القانوني في المنظمة بأهمياة تحمال المساؤولية أو تقاديم نتيجة صعوبة إقناع الإدارة أو 
صااريح، لمااا لهااا ماان تبعااات قضااائية وخسااائر ماليااة. وعلااى النقاايض ماان ذلااك ياارى الاابعض فعاليااة 

حتياجاااات الضاااحايا فينشاااأ الأناااه ياااتم التركياااز علاااى ، عتاااذارساااتخدام التعاااويض والتعااااطف ك لياااة للاا
ساااتخدام ال المنظماااة لمساااؤوليتها عااان الأزماااة، بينماااا يمكااان تصاااور لااادى أصاااحاب المصااالحة بتحمااا

 سااتجابةسااتراتيجيات الاسااتراتيجية الكشااف عاان الأزمااات بااديلًا لااسااتراتيجية التوقياات أو مااا يعاارف با
 لتقليل الضرر.

 :ستراتيجيات التواصل في الأزمات بهدف حماية سمعة المنظمة إلى نوعيناكما وصنفت الدراسة 



49 

  :ت الأزماتستراتجيات توقيا .1
ساتراتيجية سارقة اساتخدامها بهادف التقليال مان الأضارار الناجماة عان الأزماات، وينادرج ضامنها ايتم 
بال قستباقية لتوقيت الأزمات، وتعني قيام المنظمة بنشار أخباار عان أزمتهاا استراتيجية اوهي  ،الرعد

تاااأثير خصااومها سااايكون  كتشااافها مااان قباال وساااائل الإعاالام أو الأطاااراف المعنيااة الأخااارى، ذلااك أنَّ ا
المنظمااات  فااي أبحاااث التواصاال فااي الأزمااات أنَّ  ووجااد مضاااعفاً إذا لاام تقاام بالكشااف عمااا يجرمهااا.

أكثاار مصااداقية وأقاال عرضااة  دتعاا  (Stealing thunder)سااتراتيجية ساارقة الرعااداالتااي تسااتخدم 
فرصااة لتحااذير ، كونهااا تااوفر لهاام ال (Thunder)سااتراتيجية الرعااداللإدانااة ماان تلااك التااي تسااتخدم 

أصااحاب المصاالحة بشااأن أي هجااوم قااادم، فيفقااد بااذلك الهجااوم الخااارجي قيمتااه بعااد أن قاماات هااي 
ة بالكشف الذاتي عن المعلومات أولًا، كما وتتيح للمنظمة وضع إطار للأزمة وفقااً لشاروطها الخاصا

بنفسها عن  والتخفيف من شدتها، وأن أي هجوم خارجي سيفقد قيمته بعد أن تقوم المنظمة بالكشف
 نفس المعلومات أولًا.
ستراتيجيات توقيت الأزمات للمنظمة تتيح لها تحمل المساؤولية أو رفضاها، حياث اوتوصلت إلى أن 

 (Ex-post crisis response strategy) ساتجابة لماا بعاد الأزماة كالرعادساتراتيجيات الااأن 
ساااتراتيجية توقيااات الأزماااات ار تتضااامن عااادم تحمااال المساااؤولية كاملاااة مااان قبااال المنظماااة، بينماااا تشاااي

إلاى تحمال المنظماة لمساؤولية (Ex-ante crisis timing strategy)  ساتباقية كسارقة الرعادالا
 الأزمة والتي يوصى بها في حالات الأزمة التي يمكن الوقاية منها.

عااااً ساااتراتيجية المواجهاااة تباختياااار ا، ياااتم SCCTساااتجابة للأزماااات: وفقااااً لنظرياااةساااتراتيجيات الا. ا2
دت الدراسة أناه فاي حاال حادوث أزماة يمكان تفاديهاا )درجاة ولية المنسوبة للمنظمة، فأكّ ؤ لمقدار المس

ساتخدام اعتاذار، بينماا ياتم مثل سياساة الا ستراتيجيات إعادة البناءاستخدام االمسؤولية عالية( ينبغي 
لية منخفضااة. كااذلك وفااي حااال كاناات المسااؤو ، فااي حااال أزمااات الضااحايا ساتراتيجية الاادفاع والإنكااارا

ساااتخدام اكتفااااء بتزوياااد أصاااحاب المصااالحة بمعلوماااات موضاااوعية فقاااط حاااول الأزماااة دون الا يمكااان
ساااتراتيجية إضاااافية فاااي حاااال شاااكلت الأزماااة تهدياااداً خفيفااااً علاااى سااامعة المنظماااة، وضااارورة دمجهاااا ا
حاول المستشاارون ستعادة السمعة، وعادة ما يستراتيجية مناسبة في حال كان التهديد كبيراً وذلك لااب

لتزاماات المالياة التاي قاد يتحملونهاا، ساتراتيجيات وذلاك بسابب الاستخدام الااالقانونيون للمنظمة دون 
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ساتجابة للأزماات، لكنهاا ساتراتيجيات الااتمام أقال مان اهستراتيجيات التوقيت حظيت باكما ويرى أن 
لأزمات مقارنة بإعطاء معلومات ذات أهمية متساوية ذلك أنها تعمل على تقليل الضرر الناجم عن ا
 موضوعية فقط، فهي تسمح للمنظمات برفض المسؤولية أو تحملها.

لاك ستعادتها، وذلذا تعمل جاهدة لا ،وخلصت إلى أن الأزمة تشكل تهديداً كبيراً على سمعة المنظمة
حااول ساتجابة للأزمااات باالتزامن ماع تقااديم معلوماات موضاوعية ساتراتيجيات الااسااتخدام اعان طرياق 

سااتراتيجيات التوقياات فااي حالااة الأزمااات سااتخدام السااليم لاالأزمااة لأصااحاب المصاالحة، حيااث أن الا
 التي يمكن الوقاية منها وذلك ما يجعلها تكتفي بتقديم معلومات موضوعية فقط.

ماااة ساااتراتيجية توقيااات الأز اساااتجابة للأزماااة و ساااتراتيجية توقيااات الاادت النتاااائج إلاااى تشاااابه تاااأثير وأكّااا
يجااابي لهمااا علااى ساامعة مااا بعااد الأزمااة اقي علااى مصااداقية المنظمااة، إضااافة إلااى التااأثير الإسااتبالا

للمنظمااة، كمااا وتشااير النتااائج إلااى إمكانيااة تجاااوز الأضاارار الناجمااة علااى ساامعة المنظمااة وصااعوبة 
ت عتااذار خوفاااً ماان التبعاااإقناااع الإدارة أو القساام القااانوني بتحماال مسااؤولية واضااحة عاان الأزمااة والا

 وإعطااااء المعلوماااات الواقعيااة عااان الأزماااة ،ساااتراتيجية سااارقة الرعااداسااتخدام اماليااة، وذلاااك بواساااطة ال
سااتراتيجيات التوقياات تعماال بشااكل أفضاال الأصااحاب المصاالحة ماان قباال المنظمااة نفسااها. وتقتاارح أن 

إذا أُتبعاات بهجااوم ماان طاارف ثالااث، وتظهاار الحاجااة إلااى المزيااد ماان الأبحاااث علااى المنظمااات ماان 
دت ن الدراسة قامت على قياس السامعة لشاركة واحادة فقاط، وأكّاإلقطاعات الصناعية حيث مختلف ا

سااااتجابة للأزمااااات سااااتراتيجيات الااالدراسااااة علااااى إمكانيااااة تجنااااب الخيااااار الصااااعب بااااين العديااااد ماااان 
 ستراتيجية التوقيت الصحيحة.اختيار اعتذار والإنكار من خلال كالا

هر س السمعة تم بعد تعرض واحد فقط لشركة وهمية واحدة. فتظوتتمثل قيود الدراسة الحالية بأن قيا
هنا الحاجة إلى المزيد من الأبحاث مع المنظماات الحقيقياة مان مختلاف القطاعاات الصاناعية. كماا 

لااذا يجااب أن  ،نترنااتختيااار المشاااركين تاام بناااء علااى عينااة المسااتجبين عشااوائياً عاان طريااق الااأن 
لاختياااار المساااتجيبين وقيااااس المساااتوى التعليماااي  اً أكثااار انتظامااا تساااتخدم الأبحااااث الإضاااافية إجاااراءً 

 بالإضافة إلى الجنس والعمر لضمان تمثيل العينة. 
تختلف الدراسة الحالية كونها تتناول أزمة واقعية، بدلًا من الاعتماد على بحث تجريبي لسيناريوهات 

ر عينااة عشااوائية تاام اختيااار عينااة افتراضااية، كمااا وتختلااف فااي طريقااة اختيااار العينااة فباادلًا ماان اختيااا
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قصاادية ماان فريااق العلاقااات العامااة بجامعااة بيرزياات وطلبتهااا مماان تااربطهم علاقااة مباشاارة بالأزمااة، 
بينماااا اساااتندت إلاااى اساااتراتيجيات الاساااتجابة فاااي الدراساااة الساااابقة لمعرفاااة تطبيقهاااا مااان عدماااه خااالال 

 التواصل في الأزمة التي مرت بها الجامعة.

واجهة فعالة لمالستراتيجيات الاستكشاف ( وعنوانها "ا2017) Park: دراسة الدراسة السادسة
 "الأزمات

 الأزمة هي حدث لا يمكن التنبؤ به ويمكن أن يؤدي إلاى أضارار سالبية نتيجاة تهديادات عد الدراسةت
الساامعة، وبااأن الشااركات تحتاااج إلااى التواصاال الفعااال مااع جمهورهااا حااول الأزمااات لحمايااة ساامعتها. 

 ذلك أنها تشكل إطاراً ، ستجابة الفعالة للأزماتستراتيجيات الااكتشاف لا SCCTت نظرية فاستخدم
ة علاى ستجابات الأولية أو الأساسايستجابة الملائمة للأزمات، فتشمل الاستراتيجية الااختيار الفهم و 

معلوماات إرشاادية مثاال "ماا حادث، كيااف قاد تاؤثر الأزمااة علاى الجمهاور، ماااذا يجاب علاى الجمهااور 
 فعلااه"، ومعلومااات معدلااة مثاال "مااا تقااوم بااه الشااركة لمنااع تكاارار الأزمااة"، ثاام بعااد ذلااك يمكاان لهااا أن

ساتراتيجيات إصاالاح السامعة سااواء لإصالاح أو تجناب الضاارر علاى ساامعتها والتاي حااددها اتساتخدم 
سااااتراتيجيات لإصاااالاح الساااامعة وهااااي ا 10بأربعااااة مجموعااااات حسااااب الموقااااف والتااااي تشااااتمل علااااى 

دة البناااء كااار )مهاجمااة المُااتَهم، الإنكااار وكاابش الفااداء(، التقلياال )التبرياار والتسااامح(، إعاااكااالآتي: الإن
 عتذار والتعويض( والتعزيز وتشمل )التذكير، التعويض والضحايا(.)الا
سااتجابة الأوليااة أو عاادم زت الدراسااات السااابقة علااى إصاالاح الساامعة أكثاار ماان التركيااز علااى الاركّاا
سااتراتيجيات إصاالاح الساامعة، الوبااة فااي جميااع الأزمااات ويمكاان دمجهااا مااع سااتجابة، رغاام أنهااا مطالا

ن سااتراتيجيات التعزيااز )التااذكير( لتحديااد ماادى فعاليااة تااذكير المسااتهلكيافجاااءت الدراسااة لتركااز علااى 
ابقاً ساجتماعياة التاي قامات بهاا الشاركة ولية الاؤ بالأعمال الجيدة السابقة للشركة وتحديداً جهاود المسا

ا على تصورات الجمهور لأزمات الشركات، مصداقية ردودهاا، الثقاة بالشاركة، المواقاف ومدى تأثيره
 تجاه الشركة وسمعتها والنوايا السلوكية الداعمة تجاه الشركة وقت الأزمات. 

تضمنت المنهجية دراسة أزمة تسرب النفط من شركة بريتش بيتروليم وذلك من خلال بحث تجريباي 
وخلصت إلاى أنَّ  نترنت.مشارك من لجنة المستهلكين على الا 301ن مكونة م على مجموعة أجراه 



52 

نطباعااً باأن اتلباي حاجاة الجمهاور للمعلوماات، وتعطاي  كونهااستخدام المعلومات الأولياة أمارم مهام ا
هتمام بالضاحايا هاو ماا يشاكل الأولوياة لادى الشاركة خالال الأزماة، فعلاى الارغم سلامة الجمهور والا

ساتجابة اساتراتيجيات ها يجاب أن تكاون مكملاة لاستخداماً لكنّ اتعزيز هي الأكثر ستراتيجية الامن أن 
الشاااركة لا تهاااتم إلا بنفساااها لا جمهورهاااا إذا ماااا اساااتخدمت التعزياااز  أنّ بااادراك الإسااايتم  ، كوناااهأخااارى 

 لوحدها.
د انخفااض إساناساتراتيجية التعزياز يمكان أن ياؤدي إلاى استخدام اكما أشارت شركة بتروليوم إلى أنَّ 

السالوكية  التاأثير لا ينتقال إلاى الثقاة، المواقاف، سامعة الشاركة والنواياا مسؤولية الأزمة للشركة إلا أنّ 
رتباطهاااا االداعماااة. ويحاااث الشاااركات علاااى التركياااز علاااى كيفياااة إساااتجابتها للأزماااة بااادلًا مااان مااادى 

 هااا وترتفااع فيهاااجتماعيااة للشااركة خاصااة فااي الأزمااات الحااادة والتااي يمكاان الوقايااة منبالمسااؤولية الا
زماة ستراتيجية التذكير فعالة في حالة الأزمات البسيطة لكان لا تعتبار فعالاة فاي ظال أانسب اللوم، ف

 حادة.
كين فاي فتقارها إلى الصلاحية البيئية بمعناى أناه طُلِاب مان المشاار اوأخيراً فإن قيود هذه الدراسة هي 

ة بتروليوم في وقت واحاد )كوصاف للشاركة، البحث التجريبي قراءة العديد من مواد التحفيز عن شرك
ة ساااتجابة لماااا بعاااد الأزماااة(، لكااان ذلاااك لا ينطباااق علاااى البيئاااجتماعياااة لهاااا، الأزماااة والاالمساااؤولية الا

فااايمكن  الحقيقياااة إذ أن الأشاااخاص لا يتلقاااون المعلوماااات بااانفس الطريقاااة التاااي يتلقونهاااا فاااي البحاااث
 . نية عندما تحدث أزمة حقيقيةللدراسات المستقبلية أن تقوم بإجراء تجربة ميدا

كتشااااااف لا SCCTنظرياااااة امها لاساااااتخدتتفاااااق الدراساااااة الحالياااااة ماااااع الدراساااااة الساااااابقة مااااان حياااااث 
جابة سااتسااتراتيجية الااختيااار اسااتجابة الفعالااة للأزمااات ذلااك أنهااا تشااكل إطاااراً لفهاام و سااتراتيجيات الاا

 وإنما أزمة حقيقية.، وتختلف عنها كونها لا تتناول بحث تجريبي الملائمة للأزمات

عامة دمج العلاقات ال( وعنوانها "1998) Martinelli, & Briggsسابعة: دراسة الدراسة ال
 "نموذجا   Odwallaستجابات القانونية أثناء الأزمات: شركة والا

ستجابة العامة أثناء الأزمة وقد يتعارض يلعب محامو الشركة دوراً رئيساً في إسداء المشورة حول الا
مااع مااا تقااوم بااه إدارة العلاقااات العامااة، فتمياال إدارة العلاقااات العامااة إلااى تقااديم النصااح لاالإدارة ذلااك 
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نفتاح بينما يميل المستشار القانوني إلى قاول "لا تعلياق" خوفااً مان الادعاوى القضاائية، التنظيمية بالا
 مان قبال العميال، بتصريحات ضارة للغاياة فاي الادعاوى القضاائية بعدم الإدلاءهتمامه  ا جلّ ينصب ف

أو قول أقل قدر ممكن من المعلومات أو إنكار الذنب أو تحويل المسؤولية إن لازم الأمار. لاذا لا باد 
 تصالات.من إشراك الجهة القانونية وقت الأزمة لتحديد الإجراءات والرسالة والا

 اء أزمة تلوثأثن Odwallaستخدمتها شركة استراتيجيات التواصل في الأزمات التي اتناول الدراسة 
سااتجابة لمسااؤولي الشااركة إلااى العصااير والتااي تااؤثر علااى الصااحة العامااة، فااأظهر تحلياال محتااوى الا

ساااتجابة القانونياااة طاااوال الأزماااة، فقامااات ساااتجابة للعلاقاااات العاماااة علاااى الاساااتراتيجيات الااسااايطرة 
 الشركة بالقضاء على المشكلة وإثارة مسألة البسترة.

ستخدامها هي التعبيار عان القلاق حياث أدلاى االعلاقات العامة التي تم ستراتيجيات افكان من ضمن 
الااارئيس التنفياااذي للشاااركة باااأن ماااا يهااام الشاااركة هاااو سااالامة المتضاااررين فاختااااروا خباااراء لاااديهم خبااارة 
موثوقاااة، واتبعااات الصااادق والصاااراحة فاااي تصاااريحاتها ماااع الحااارص علاااى إعااالام الجمهاااور بأحااادث 

ستجابة بشكل مناسب الضحايا وتحملت المسؤولية فكانت الاالمعلومات بشكل سريع، كما وعوضت 
تخااذت الإجااراءات التصااحيحية وأعلماات جمهورهااا بهااا. اللقضااايا القانونيااة مااع تجنااب المماطلااة، كمااا 

 الحالااة تااوفر مثااالًا  وعلااى الاارغم ماان عاادم القاادرة علااى تعماايم النتااائج علااى الشااركات الأخاارى، إلا أنّ 
 ستراتيجيات القانونية.ستراتيجيات العلاقات العامة والاان واضحًا على النهج التعاوني بي

ن أنْ تتفااق الباحثااة مااع إمكانيااة تااأثر الاسااتجابة الاتصااالية بالاسااتجابة القانونيااة خاالال الأزمااة، فاايمك
يحصاال نااوع ماان التعااارض حااول مقاادار الانفتاااح والصاادق أثناااء الأزمااة. فسااعت لتحديااد فيمااا إذا تاامّ 

لعلاقاات ينهما، وما هو تأثير الاساتجابة القانونياة علاى الاساتجابة الاتصاالية لاتباع النهج التعاوني ب
 العامة خلال الأزمات في الجامعة، بينما تختلف الدراسة الحالية من حيث الموضوع والمنهجية.

الات ( وعنوانها "تأثير الأزمات الماضية على اتص2004) Coombsثامنة: دراسة الدراسة ال
 نظرة ثاقبة من نظرية التواصل خلال الأزمات الموقفية"الأزمة الحالية: 

تناولت الدراسة تأثير تااريخ الأزماات الساابقة لأي مؤسساة علاى تهدياد السامعة الحالياة خالال الأزماة 
التي تتعرض لها، حيث تظهر النتائج بأنّ تاريخ الأزمات الساابقة يزياد مان حادة التهدياد علاى سامعة 
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إثاار حااادث، أو كونهااا ضااحية، أو ماان الأفعااال الإجراميااة لهااا، وذلااك المنظمااة، سااواء نجماات الأزمااة 
 بسبب المسؤولية المتصورة للأزمة في أذهان الجمهور.

ودرساات ذلااك ماان خاالال الأزمااات الااثلاث التااي ماارت بهااا منشااأة شااركة فيلياابس للبتاارول الواقعااة فااي 
والتي أسفر عنها عدد م، 2000، 1999، 1989تكساس، والتي تمثلت بانفجارات بالمنشأة بتواريخ 

 من الضحايا في كل مرة.
والتاااي درسااات تاااأثير اساااتراتيجيات الاساااتجابة للأزماااات، علاااى  SCCTوتساااتند الدراساااة إلاااى نظرياااة 

الساااامعة التنظيميااااة، فاقترحاااات توجيااااه اسااااتجابات التواصاااال لحمايااااة ساااامعة المنظمااااة، نظااااراً لتااااأثير 
 لأكثاار حداثااة، وتشااكيلها تهديااداً لساامعتها.المعلومااات حااول الأزمااات السااابقة علااى تصااورات الأزمااة ا

وتعااارف مساااؤولية الأزماااة بالدرجاااة التاااي تنساااب بهاااا الجهاااات المعنياااة، مساااؤولية حااادوث الأزماااة إلاااى 
ت المنظمااة، ولااذا تاارتبط مسااؤولية الأزمااة بتهديااد الساامعة، فينبغااي علااى المنظمااة اسااتخدام اسااتراتيجيا

ر اهتمامهااا بالضااحايا. فيجااب علااى فريااق إدارة تشااير إلااى تحملهااا لمسااؤوليتها عاان الأزمااة، مااع إظهااا
ى الأزمة تقييم تهديدها، من خلال معرفة نوعها ثم استخدامه كإطاار لتحدياد تفسايرات الموقاف، بمعنا

لمن سيسند الجمهور مسؤولية حدوث الأزمة بناءً على تفسيرهم للموقف، بحياث يمكان لفرياق الأزماة 
، لنااوع الأزمااة، ليقومااوا بعاادها بإعااداد خطااط لكاال مجموعااةالتنبااؤ بمقاادار التهديااد علااى الساامعة وفقاااً 

 أنواع الأزمات والتي تنتج مستوى من المسؤولية، كالآتي:SCCT حيث حددت نظرية 
 . مجموعااة الضااحايا والتااي ينظاار إليهااا بأنهااا مدفوعااة بقااوى خارجيااة، وتتعاادى ساايطرة الإدارة والتااي1

 باذلك تهدياداً خفيفااً علاى السامعة فاي حاال كاان ينتج عنها الحاد الأدناى مان نساب المساؤولية، فتمثال
 لدى المنظمة تاريخ من الأزمات المماثلة وتشتمل على: 

لااى عأ. الكااوارث الطبيعيااة: وتعنااي مجموعااة الأفعااال الطبيعيااة سااواءً البيئيااة أو الجويااة، والتااي تااؤثر 
 المنظمة كالزلال.

 ب. الشائعات: معلومات كاذبة ومدمرة عن المنظمة.
باااالمنتج: كاااأن ياااؤدي العامااال الخاااارجي إلاااى تسااابب الضااارر علاااى المنظماااة، كقياااام أحاااد  ج. العباااث

 الممثلين خارج المنظمة بتبديل المنتج لجعله خطيراً.
 د. العنف بمكان العمل: كأن يقوم موظف حالي أو سابق بمهاجمة الموظفين الحاليين في الموقع.
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ى الساامعة، وذلااك فااي حااال كااان لاادى المنظمااة . المجموعااة العرضااية والتااي تمثاال تهديااداً قلاايلًا علاا2
 تاريخ من الأزمات المماثلة وتشمل:

أ. حوادث الأخطاء الفنية: وترجع أسباب الحادث إلاى معادات أو خلال فاي التقنياات، مماا يانجم عناه 
 حادث صناعي.

ب. الاسترجاع نتيجة خطأ فني: وتعني استرجاع منتج كونه يسبب ضرراً على أصحاب المصلحة، 
 نتيجة لعطل في المعدات. وذلك

ل الأزمات التي يمكن تجنبها والتي تنتج نسبة عالية من المسؤولية على المنظمة، فتمثا. مجموعة 3
 تهديداً كبيراً على سمعتها كونه يمكن تجنبها باعتقاد الجمهور، وتشتمل على:

ورة أ. حاااااوادث الخطاااااأ البشاااااري: فيعااااازى سااااابب الحاااااادث إلاااااى أشاااااخاص لا ياااااؤدون وظاااااائفهم بالصااااا
 الصحيحة، فيتسبب بذلك الخطأ البشري بحادث صناعي.

ب. اساااتدعاء نتيجاااة الخطاااأ البشاااري: وتعناااي اساااتدعاء المناااتج، نتيجاااة للخطاااأ البشاااري النااااجم عااان 
أشاااخاص لا ياااؤدون وظيفاااتهم بالشاااكل الصاااحيح، مماااا ياااؤدي إلاااى إعتباااار المناااتج ضااااراً لأصاااحاب 

 المصلحة.
نين، أو تعريض أصاحاب المصالحة للخطار وذلاك مان قبال ج. الخطأ المؤسسي: وتعني انتهاك للقوا

عارفتهم الإدارة، كأن ينتهك أعضاء الإدارة القوانين عمداً، أو يقدموا على تقديم مناتج أو خدماة رغام م
 أنها قد تلحق الضرر بأصحاب المصلحة.

 وينبغي بعد ذلك تقييم للتهديد على السمعة، من خلال النظر في ثلاثة عوامل وهي:
 يخ الأزمة: بمعنى هل واجهت المنظمة أزمات مشابهة بالماضي.. تار 1
. تاااااريخ العلاقااااة: بمعنااااى هاااال تمتلااااك المنظمااااة سااااجل للساااالوك الجيااااد، أو الساااايء تجاااااه أصااااحاب 2

 المصلحة.
 . مقدار وشدة الضرر الناتج عن الحادث.3

مااات، أو كاناات فتاازداد نساابة المسااؤولية خاالال الأزمااة، فااي حااال امااتلاك المنظمااة لتاااريخ حافاال بالأز 
العلاقاااات ماااع أصاااحاب المصااالحة سااالبية. وقاااد تااام اختياااار ناااوعين مااان الأزماااات لدراساااتهم وهااام مااان 
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مجموعااات الضااحايا )تاام اختيااار العنااف فااي مكااان العماال، والعبااث بالمنتجااات(، والأزمااات العرضااية 
 )تم اختيار استدعاء نتيجة خطأ فني، وحادث الخطأ الفني(.

ساايناريوهات  12لطاالاب الجااامعيين وأفااراد المجتمااع، وتاام بناااء شااخص ماان ا 321تضاامنت العينااة 
مختلفااة للأزمااات، مسااتندة إلااى أحااداث فعليااة مااأخوذة ماان التقااارير الإخباريااة حااول الأزمااة، واتخااذت 

 الاحتياطات إلى كون المشاركين لا يعلمون بالقضية، وليس لديهم تصور عن الشركة.
ة لة يزيد من نساب المساؤولية، وأشاارت كاذلك لوجاود علاقاوأظهرت النتائج بأن تاريخ الأزمات المماث

سااالبية بااااين مسااااؤولية الأزمااااات والساااامعة التنظيميااااة الناجمااااة عاااان الأزمااااات والحااااوادث، وكاناااات أهاااام 
محاااددات البحاااث هاااي اعتمااااد معظااام أفاااراد المجتماااع علاااى تقاااارير وساااائل الإعااالام، وتصاااوراتهم عااان 

 المنظمة في أخذهم للمعلومات عنها.
التهدياد  احثة مع ما ورد في نتائج الدراسة الحالية بأنّ تاريخ الأزمات السابقة يزياد مان حادةوتتفق الب

علااى ساامعة المنظمااة، خاصااة ومااع ماارور جامعااة بيرزياات بأزمااات مماثلااة فااي الماضااي، لااذا سااعت 
كاااذلك لمعرفاااة الاساااتراتيجيات التاااي تااام اساااتخدامها فاااي هاااذا الظااارف، كماااا واعتمااادت الباحثاااة علاااى 

زمااات لتحدياااد نااوع الاسااتجابة الاتصاااالية الملائمااة، بينمااا تختلاااف بالموضااوع والمنهجياااة تصاانيف الأ
 المستخدمة.

 :التعقيب على الدراسات السابقة

-1982( دراسااااة عربيااااة وأجنبيااااة أجرياااات بااااين عااااامي )16استعرضااات الباحثااااة فااااي هااااذا الفصاااال )
ياة دور العلاقات العامة وأهم(، ومن الملاحظ من الدراسات السابقة أنها تشابهت في تناولها ل2018

قيامهاا بادورها الاتصاالي واتباعهاا للانهج العلماي الساليم، وذلاك بهادف تحساين صاورة المنظماة خالال 
ات، الأزماة والخاروج بأقاال الخساائر الممكنااة، وركّازت علاى أهاام الاساتراتيجيات الاتصااالية أثنااء الأزماا

ا خلال أزماتها. كما وركّزت كذلك علاى وما هي أفضل الممارسات التي يجدر بالعلاقات أن تنتهجه
دور العلاقااات العامااة فااي المنظمااة فااي توظيااف الاسااتراتيجيات الاتصااالية الملائمااة للتواصاال خاالال 
الأزماااة، وماااا هاااي الأدوات الاتصاااالية التاااي تااام اساااتخدامها فاااي نقلهاااا لرساااائلها الاتصاااالية المدعماااة 

 للاستراتيجيات المستخدمة.
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علااااى الاااارغم ماااان الإعتااااراف بأهميااااة اسااااتراتيجيات التواصاااال خاااالال الأزمااااات فبيّناااات الدراسااااات أنّااااه و 
رسااو وضاارورة الاعتااراف بالأزمااة والإعاالان عنهااا مساابقاً ماان قباال المنظمااة، إلا أنااه نااادراً مااا يلجااأ مما

الاتصاال إلااى ذلااك. فاالا يسااتند ممارسااي الاتصاال إلااى النظريااات العلميااة كنظريااة التواصاال الأزماااتي 
 اتيجيات التواصل خالال أزمااتهم، وهاو ماا يشاير إلاى الفجاوة الواضاحة باين ممارسايالموقفية أو استر 

 وباحثي العلاقات العامة.
ماة وقد اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة من حيث الهادف، وهاو معرفاة دور العلاقاات العا

اصاال خلالهااا، وذلااك أثناااء الأزمااات، ومااا هااي أباارز الأسااس واسااتراتيجيات الاسااتجابة المسااتخدمة للتو 
فااي حااال عاادم اعتمااادهم علااى نظريااة التواصاال خاالال الأزمااات الموقفيااة، ماان خاالال دراسااة الموقااف 

ت الاتصالي للمنظمة خلال حدوث الأزمة، بالإضافة لتحديد الكيفياة التاي انعكسات بهاا الاساتراتيجيا
 ة.ائل الإعلام المختلفالاتصالية على الرسائل الإعلامية الموجهة من قبل المنظمة لجماهيرها ووس

بينمااا اختلفاات الدراسااة الحاليااة عاان الدراسااات السااابقة ماان حيااث المكااان، حيااث سااتطبق علااى دائاارة 
العلاقاااات العاماااة فاااي جامعاااة بيرزيااات وذلاااك فاااي مديناااة رام الله، بالإضاااافة لاخاااتلاف الأدوات التاااي 

 لمقابلات.ستستخدمها الباحثة التي ستخدم الدراسة حيث ستعتمد على الاستبانة وا
وبعد الاطّلاع على الدراسات السابقة فقد استفادت الباحثة فاي تحدياد بعاض المصاطلحات والمفاا يم 

، SCCTالمتعلقة بالدراسة، وتمكنت من الإلمام بمختلف اساتراتيجيات الاتصاال المنبثقاة مان نظرياة 
العلاقاات العامااة والتاي ستشاكل الأساااس النظاري للدراساة. وعلااى الارغم ماان الاعتاراف الواضاح باادور 

الهام في المنظمات إلا أن هناك إغفال واضح لها، فبعضها لا يتباع لالإدارة العلياا، كاذلك فاإنَّ هنااك 
إجماااع علااى ضاارورة إنشاااء جمعيااات لممارسااي العلاقااات العامااة لزيااادة خبااراتهم المبينااة علااى أسااس 

 مة للإفادة من خبراتهم.علمية، ليقوموا من خلالها بالجمع بين باحثي وممارسي العلاقات العا

 الصعوبات التي واجهت الباحثة:

إذ أدى كل من جائحاة كوروناا، وقلاة التعااون مان طارف جامعاة بيرزيات فاي بااد  الأمار إلاى تاأخر 
نة الباحثاااة فاااي إنجااااز المقاااابلات اللازماااة، وتوزياااع الاساااتبانة علاااى الطلباااة. لاااذا فقاااد تااام توزياااع اساااتبا

ن جتماعي الخاصة بطلبة بيرزيت وذلك في الفتارة الواقعاة ماا بايالكترونياً على صفحات التواصل الا
 .16/06/2020إلى  13/06/2020
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 الفصل الثالث

 منهجية الدراسة 
اشتمل هذا الفصل على وصف دقيق للإجراءات المتبعة من قبل الباحثة، في تحديد مجتمع الدراساة 

 ضااافة للطاارق الإحصااائية المتبعااة فاايوعينتهااا، وأدواتهااا، مااع التحقااق ماان صاادق الأداة وثباتهااا، بالإ
 معالجة البيانات.

 نوع البحث ومنهج :

طريااق والااذي يعاارّف بأنّااه الختيااار الماانهج، ايعتمااد نجاااح البحااث العلمااي إلااى حااد كبياار علااى ساالامة 
كشف الحقائق في العلوم بواسطة مجموعة من القواعد العامة للوصول إلى نتيجاة واضاحة، المؤدي ل

يجااااااد الحلاااااول لمختلاااااف مشاااااكلات أبحااااااثهم بااااااختلاف يعتمااااادها البااااااحثون لإ تعاااااددت الطااااارق التااااايف
 (.268ص. ، 2018عيوا،، )موضوعها وأهدافها 

وتعااد هااذه الدراسااة وصاافية كونهااا تسااعى لوصااف الحقااائق والبيانااات وتصاانيفها، ماان خاالال إجابااات 
اهرة المبحاااااوثين حاااااول الأزماااااة المدروساااااة، بهااااادف إعطااااااء تحليااااال ووصاااااف لأبعااااااد ومتغيااااارات الظااااا

وضوح خطواته والقدرة بسبب  تصالستخداماً في بحوث الاالمدروسة. فيعد المنهج الوصفي الأكثر ا
لظاااهرة المدروسااة عاان اصااف كونااه يسااتخدام الأساااليب الإحصااائية لتحلياال بياناتااه المجمعااة، اعلااى 

 (.268، ص. 2018)عيوا،، طريق جمع المعلومات عن المشكلة وتصنيفها 
ة المنهجاااين الكماااي والكيفاااي مااان خااالال إجاااراء دراساااة ميدانياااة علاااى جامعاااة وقاااد اساااتخدمت الباحثااا

بيرزياات، وذلااك للإجابااة عاان التساااؤلات البحثيااة المطروحااة ولتحقيااق أهااداف الدراسااة، ولمعرفااة طاارق 
 تعاماال دائاارة العلاقااات العامااة فيهااا مااع الأزمااات ومااا هااي أباارز اسااتراتيجيات الاسااتجابة المسااتخدمة

ياال ا. فاعتماادت الباحثااة علااى أداتااي المقابلااة والاسااتبيان، لتقااوم بعااد ذلااك بتحلللتواصاال خاالال أزماتهاا
 وتفسير النتائج فيما بعد.
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 :إجراءات الدراسة

ــــوا،، التزماااات الباحثااااة بمختلااااف خطااااوات الماااانهج الوصاااافي والمتمثلااااة بمااااا يلااااي  ، ص. 2018)عي
269:) 

 . تحديد مشكلة البحث.1
 ة البحث وأداته، بالإضافة للتأكد من صدق الأداة.. إجراءات البحث من اختيار مجتمع وعين2
 . جمع البيانات وتحليلها وصياغتها وصياغة النتائج في عبارات واضحة ودقيقة.3

 :الدراسة جتمعم

يقصد به جميع مفردات الظاهرة التي تدرسها، ومجموعة عناصار تارتبط بخصاائص مشاتركة تميزهاا 
 . (270، ص. 2018)عيوا،،  عن غيرها والتي يجري عليها البحث والتقصي

ويتمثاال مجتماااع الدراسااة بجامعاااة بيرزياات، حياااث أنّ الجامعااة قاااد تعرضاات للعدياااد ماان الأزماااات فاااي 
ترتااب  م، والتااي2020-2019تاريخهااا، وتعرضاات لأزمااة الأقساااط الدراسااية خاالال الفصاال الدراسااي 

 على إثرها تعطيل الدراسة والعمل داخل الجامعة.

 :عينة الدراسة

 ار نوعين من العينات كالآتي: سيتم اختي
منال عيسى نائاب الارئيس . عينة الجامعة: تم اختيار عينة غير عشوائية قصدية ممثلة بكل من: 1

 للتنميااة والاتصااال كممثاال عاان الإدارة العليااا فااي جامعااة بيرزياات، لبنااى عباادالهادي مااديرة العلاقااات
قساام ائرة العلاقات العاماة فاي الجامعاة، و العامة، ونردين الميمي المسؤولة الإعلامية كممثلين عن د

وذلك في مقار جامعاة بيرزيات فاي مديناة رام الله، أو مطور رئيس مجلس اتحاد الطلبة في الجامعة، 
 هاتفياً، أو عبر البريد الالكتروني.

. عينة الجمهور: تم الاعتماد على عيناة غيار عشاوائية عمدياة مان طالاب جامعاة بيرزيات قوامهاا 2
ا ، وقد راعت الباحثة أن يكون أفراد العينة من الطالاب الاذين عاصاروا الأزماة وتعرضاو مفردة" 500"

 للرسائل الاتصالية التي وجهتها الجامعة خلال وبعد الأزمة المدروسة. 
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وقااد تاام حساااب عينااة الجمهااور ماان معادلااة سااتيفن ثامبسااون، والتااي تاانص علااى أن حجاام العينااة = 
نسابة الخطاأ ) 1x -)حجام المجتماع[[الإحتمالياة( /  القيماة-1) القيماة الإحتمالياة x)حجم المجتمع 

 .]ستوى الثقة(م -1+ القيمة الإحتمالية )]تربيع %مستوى الثقة تربيع(
 وفيما يلي توضيح للخصائص الديموغرافية للعينة:

 ( : توزيع عينة الدراسة حسب متغير النوع الإجتماعي1جدول )
 جتماعيالنوع الإ التكرار النسبة المئوية %

 ذكر 188 37.6
 نثىأ 312 62.4
 المجموع 500 100

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير مكان السكن2جدول )
 مكان السكن التكرار النسبة المئوية %

 مدينة 216 43.2
 قرية 256 51.2
 مخيم 28 5.6
 المجموع 500 100

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير السنة الدراسية3جدول )
 السنة الدراسية التكرار النسبة المئوية %

 أولى 78 15.6
 ثانية 113 22.6
 ثالثة 99 19.8
 رابعة 125 25.0
 خامسة 85 17.0
 المجموع 500 100

جتماعي فقد كانت النسبة الأعلى للمستجيبين مان تشير الجداول السابقة فيما يخص متغير النوع الا
%، أمااا فيمااا يخااص متغياار مكااان السااكن فقااد كاناات النساابة 62.4وبنساابة  312فئااة الإناااث بتكاارار 
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%، أماا فيماا يخاص متغيار السانة الدراساية فقاد كانات 51.2وبنسابة  256الأعلى من القرياة بتكارار 
 % من إجمالي العينة.25النسبة الأعلى من المستجيبين في السنة الدراسية الرابعة وبنسبة 

 الدراسة:أدوات 

وع ن ملمااً باالأدوات والأسااليب المختلفاة لجماع البياناات الملائماة لموضاعلى الباحث العلماي أن يكاو 
 بحثه، لذا وبقصد الإجابة عن التساؤلات المطروحة تم الاعتماد على المقابلة والاستبيان.

. المقابلااة: تعاارّف فااي البحااث العلمااي بأنهااا عبااارة عاان حااوار أو محادثااة موجهااة بااين الباحااث ماان 1
ن ماان جهااة أخاارى، بغاارض جمااع البيانااات للتوصاال إلااى معلومااات جهااة وشااخص أو أشااخاص آخااري

لاااذا  (،274، ص. 2018)عيـــوا،، تعكاااس حقاااائق أو مواقاااف محاااددة والتاااي تخااادم أهاااداف البحاااث 
 سوف تقوم الباحثة بإجراء المقابلة وجهاً لوجه مع عينة الدراسة.

 العامااة، ونائااب الاارئيسواعتماادت الباحثااة علااى المقابلااة كااأداة لجمااع البيانااات ماان مااوظفي العلاقااات 
للتنمية والاتصال ورئيس مجلاس اتحااد الطلباة فاي جامعاة بيرزيات، حياث تكونات المقابلاة مان أسائلة 

ف مركبااة، وقااد قاماات الباحثااة بااإجراء المقااابلات مااع الفئااة المسااتهدفة وجهاااً لوجااه، وباسااتخدام الهااات
 (.5، 4، 3، 2رقم )والبريد الالكتروني ثم تم تفريغها كتابة كما هي، انظر الملاحق 

. الاساااتبانة: هاااي أداة مااان أدوات جماااع البياناااات وفاااق متطلباااات البحاااث المياااداني، والتاااي تساااتخدم 2
لجمااع أكباار قاادر ممكاان ماان المعلومااات عاان موضااوع الدراسااة. حيااث أنهااا تسااتخدم بشااكل فعااال فااي 

ساتخدامها فاي البحوث الوصفية بهدف إقرار ماا توجاد علياه الظااهرة علاى أرض الواقاع، بالإضاافة لا
البحااوث التااي تسااتوجب جمااع بيانااات كثياارة عاان الظاااهرة المبحوثااة. وتتضاامن مجموعااة ماان الأساائلة 
التاااي تتطلاااب مااان المفحاااوص الإجاباااة عنهاااا، وذلاااك بطريقاااة يحاااددها الباحاااث وفاااق أغاااراض البحاااث 

 (.29-28، ص ص. 2014/2015)غرسي، 
راساة، دبياات الساابقة والمتعلقاة بموضاوع الدوقد قامت الباحثة ببناء الاستبانة من خلال مراجعتهاا للأ

ت والأبحاث التي تتنااول موضاوعاً يشاابه موضاوع الدراساة، لتطويرهاا كاأداة لجماع البياناات وقاد تكونا
 أداة الدراسة من أربعة محاور وهم:

 ، ويتكون من ثلاثة أسئلة.صفات العينة. المحور الأول: 1
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، مااة فااي جامعااة بيرزياات فااي التواصاال خاالال الأزماااتدور دائاارة العلاقااات العا. المحااور الثاااني: 2
  ويتكون من ثمانية أسئلة.

 ساااتراتيجيات المساااتخدمة فاااي التواصااال خااالال الأزماااة الماااذكورة ساااابقاً )وفقااااً الا. المحاااور الثالاااث: 3
 سؤالًا. 25، ويتكون من لنظرية التواصل خلال الأزمات الموقفية(

 سؤالًا. 13، ويتكون من الأزمةإجراءات الجامعة خلال . المحور الرابع: 4

 صدق الأداة:

عبادالكريم  الأولياة علاى د. ابصاورتهأداة الدراساة عارض ة بساتبانة قامات الباحثاللتحقق من صادق الا
لمجموعة من المحكمين المختصين في مجال الدراسة كماا  سرحان المشرف على الدراسة، بالإضافة

 وعلياه وبنااء علاى ،باداء آرائهام بالحاذف والتعاديلمنهم إ(، حيث طُلب 6هو مبين في  الملحق رقم )
 (.1) رقم النهائي كما هو موضح في المرفق ابشكلهالاستبانة  ملاحظاتهم تم تعديل

 داة:ثبات الأ

 . اختبار معامل الثبات1
لاساااتخراج  (Cronbach’s Alpha)للتحقاااق مااان ثباااات الأداة تااام اساااتخدام معادلاااة كرونباااا  ألفاااا 

 داة.( وهي نسبة تؤكد إمكانية استخدام الأ0.80الكلية على فقرات الاستبيان ) الثبات، فبلغت نسبته
 (: معامل الثبات4جدول )
 معامل الثبات الأبعاد

 0.81 المحور الثاني

 0.80 المحور الثالث

 0.79 المحور الرابع

 0.80 الكلي

 ض الدراسة.غراأن معامل الثبات للمجالات والكلي جيد ويفي بأ( 4نلاحظ من الجدول )
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 الطبيعي ختبار التوزيع. ا2
 (Sample k – S -1(: اختبار التوزيع الطبيعي )5جدول رقم )
 مستوى المعنوية الإختبار Zقيمة  الأبعاد

 0.754 0.674 المحور الثاني

 0.688 0.714 المحور الثالث

 0.126 1.176 المحور الرابع

 المعالجات الإحصائية للبيانات الكمية

ل معالجااااة البيانااااات فقااااد اسااااتخدمت الباحثااااة برنااااامج الاااارزم الإحصااااائية للعلااااوم الإجتماعيااااة ماااان أجاااا
(SPSS)، :وذلك باستخدام المعالجات الإحصائية التالية 

ات ، والانحرافاااات المعيارياااة، لتقااادير الاااوزن النسااابي لفقااار . التكااارارات والمتوساااطات والنساااب المئوياااة1
 .الاستبانة

 لفحص الفرضيات المتعلقة بمتغيرات الدراسة المستقلة. ين. اختبار ت لعينتين مستقل2
 لفحص فرضيات الدراسة. حادي. اختبار تحليل التباين الأ3
 . اختبار معامل الثبات ألفا.4
 . اختبار الانحدار الخطي البسيط.5
 اختبار التوزيع الطبيعي.. 6

 لدراسةلالإجراءات العملية 

 تالية :لقد تم إجراء الدراسة وفق الخطوات ال
، والحصااول علااى موافقااة الجهااات . إعااداد كاال ماان الإطااار النظااري وأداة الدراسااة بصااورتها النهائيااة1

 ذات الإختصاص.
 ختيار عينة الدراسة.ا. تحديد أفراد مجتمع الدراسة، و 2
وتوزيعهااا الكترونياااً، بالإضااافة لإجااراء  google formقاماات الباحثااة بتصااميم الاسااتبانة علااى . 3

 .المقابلات



64 

اعية ة للعلوم الاجتمالإحصائيرزمة ومعالجتها إحصائياً باستخدام الإدخال البيانات إلى الحاسب . 4
(SPSS.) 
 . تفريغ نتائج المقابلات.5
 التوصايات واقتاراح الساابقة، الدراساات ماع ومقارنتهاا ومناقشاتها، وتحليلهاا النتاائج . إساتخراج6

 .المناسبة
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 الفصل الرابع

 تائج الدراسةن 

يتضاامن هااذا الفصاال أهاام النتااائج التااي تاام التوصاال إليهااا فااي المقااابلات والاسااتبيان علااى حااد سااواء، 
قيااق حيااث تاام تحلياال البيانااات الناتجااة عاان المقااابلات كيفياااً، وتلااك الناتجااة عاان الاسااتبيان كمياااً، لتح

علاقاااات العاماااة فاااي الغااارض مااان الدراساااة والإجاباااة عااان تسااااؤلاتها وفرضاااياتها التوصااال إلاااى دور ال
 التواصل خلال الأزمات في جامعة بيرزيت، وجاءت النتائج كما يلي:

 نتائج أسئلة الاستبيان )التحليل الكمي(

 للإجابااة عاان تساااؤلات الدراسااة، تاام اسااتخراج المتوسااطات الحسااابية والانحرافااات المعياريااة لمجااالات
ين الااادرجات المرتفعاااة والمنخفضاااة؛ إذ وقامااات الباحثاااة بتحدياااد خماااس فتااارات للفصااال باااأداة الدراساااة، 

( وعليااه فااإن طااول 0.8=  4/5فتاارات ) 5مته علااى ( ثاام قساا4=  1-5حساابت طااول الماادى وهااو )
مااا ( وعليااه اعتماادت الباحثااة التقاادير التااالي، للفصاال مااا بااين الاادرجات، وبيااان ذلااك في0.8الفتاارة هااو )

 يلي:
 موافق بشدة. رجة مرتفعة جداً =% فأعلى( د84.2فأكثر ويعادل  21.4المتوسط الحسابي ) -
 رتفعة = موافق.درجة م (%84.0-%68.2ويعادل  4.20-41.3المتوسط الحسابي ) -
 توسطة = محايد.م%( درجة 68.0-%52.2ويعادل  40.3-61.2المتوسط الحسابي ) -
 درجة قليلة = معارض. %(52.0-%36.2ويعادل  60.2-81.1المتوسط الحسابي ) -
 ( درجة قليلة جداً = معارض بشدة.81.1المتوسط الحسابي )أقل من  -

وقااد تاام الإعتماااد علااى الوصااف الإحصااائي القااائم علااى مقياااس ليكاارت الخماسااي فااي توزيااع الفئااات، 
 درجتاين، ثام فقاط، ثام )معاارض( وتعطاى واحادة درجاة وتعطاى بالدرجة )معاارض بشادة( والذي يبدأ

 وتعطاى )موافاق بشادة( درجات، وينتهاي ب (4) وتعطى موافق() ثم درجات، (3) )محايد( وتعطى
 درجات بشكل متساوٍ، والجدول التالي يوضح ذلك. (5)
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 (: مفتاح تصحيح فقرات أداة الدراسة حسب مقياس ليكرت الخماسي6جدول )
 موافق بشدة موافق محايد معارض معارض بشدة الاستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة

 
الدراساااة التاااي تتضااامن الإجاباااة عااان التسااااؤلات التاااي وضاااعت لقيااااس دور فيماااا يلاااي عااارض لنتاااائج 

العلاقات العامة في التواصل خلال الأزمات في جامعة بيرزيت، وتضمن هذا المحاور ثمانياة أسائلة 
 مختلفة، وكانت النتائج عليها كالآتي:

ة في لعامدور العلاقات ا لكل فقرة من فقرات تبعا   المتوسطات والنسب المئوية: (7جدول )
 التواصل خلال الأزمات، جامعة بيرزيت نموذجا  للمحور الثاني

 الإنحراف المتوسط الفقرة الرقم

النزعة المركزية لآراء 
المستجيبين وفق 
مدلول مؤشر 
المتوسط حسب 
 معامل التصحيح

النسبة 
المئوية 
)%( 

 التقدير

1 
بادر فريق معالجة الأزمة 

جتماع طار  وقت العقد 
 .حصول الأزمة

 مرتفعة 77.4 موافق 0.76 3.87

2 
تم إعلام الطلبة بالأزمة 
ومستجداتها من قبل 
 .الجامعة أولًا بأول

 مرتفعة 72.6 موافق 1.03 3.63

3 

تم تعيين ناطق رسمي 
للإدلاء بالتصريحات 
والبيانات الصحيحة 

بهدف غلق باب  والصادقة
 .الشائعات

 مرتفعة 74.2 موافق 0.98 3.71

4 
ة على معرفة عملت الجامع

تجاهات الطلبة نحو ا
 .الأزمة

 قليلة 50 معارض 1.06 2.50
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5 

ستخدمت  الجامعة ا
صفحات التواصل 

جتماعي للتواصل خلال الا
 .الأزمة

 مرتفعة 76.8 موافق 0.77 3.84

6 
ستخدمت  الجامعة الموقع ا

لكتروني الخاص بها الا
 .للتواصل خلال الأزمة

 مرتفعة 74 موافق 0.84 3.70

 
7 

ستخدمت  الجامعة البيانات ا
الصحفية للتواصل خلال 

 .الأزمة
 مرتفعة 77 موافق 0.93 3.58

8 
ستخدمت  الجامعة ا

المؤتمرات الصحفية 
 .للتواصل خلال الأزمة

 قليلة 52 معارض 1.04 2.6

 مرتفعة 68.6  0.92 3.43 المحور الثاني 

تواصاال خاالال الأزمااات، جامعااة بيرزياات يشااير الجاادول السااابق إلااى أنّ دور العلاقااات العامااة فااي ال
(، 3.43نموذجاااً علااى مجااال دور العلاقااات العامااة فااي التواصاال خاالال الأزمااات قااد أتاات بمتوسااط )

 وهذا يدل على أن مستوى تطبيق المعاايير المتعلقاة بادور العلاقاات العاماة فاي التواصال خالال أزماة
ي مماا يشاير إلاى أن دورهاا كاان فعّاالًا فا%( وبدرجاة مرتفعاة، 68.6الأقساط الدراسية يقدر بحوالي )

 التواصل خلال الأزمة، وهو مؤشر لمستوى أداء جيد لكنه بحاجة إلى تطوير وتحسين.
حيث يتضح قياام العلاقاات العاماة بجهاود اتصاالية منظماة لمواجهاة الأزماة خالال حادوثها، فاهتمات 

، واهتماات %77.4 نساابةوب مرتفعااةبعقااد اجتماااع طااار  وقاات حصااول الأزمااة فااي الجامعااة بدرجااة 
%، واهتمامهاااا بدرجاااة 72.6وبنسااابة  مرتفعاااةبدرجاااة  ومساااتجداتها أولًا باااأولباااإعلام الطلباااة بالأزماااة 

 ناااطق رساامي لاالإدلاء بالتصااريحات والبيانااات الصااحيحة والصااادقة% لتعيااين 74.2مرتفعااة وبنساابة 
تجاهاات الطلباة نحاو % لقيامهاا بمعرفاة ا50، مقابال درجاة قليلاة وبنسابة بهدف غلاق بااب الشاائعات

 الأزمة.
أما فيما يتعلق بالآليات التي تم استخدامها للتواصل خلال الأزمة فجاءت وفق الترتيب الآتي: حيث 

%، 76.8قامت الجامعة بالتواصل من خلال صفحات التواصال الإجتمااعي بدرجاة مرتفعاة وبنسابة 
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% وبدرجاة 74لال الأزماة بنسابة بينما جاء استخدامها لموقعهاا الالكتروناي الخااص بهاا للتواصال خا
% 71.6مرتفعة، وفيما يتعلق باستخدامها للبيانات الصحفية للتواصال خالال الأزماة فجااءت بنسابة 

وبدرجة مرتفعة أيضاً، وكانت نسبة اعتمادها على المؤتمرات الصحفية ك لية للتواصل خالال الأزماة 
 % وبدرجة قليلة.52هي 

وقفيـة الم التواصـل خـلال الأزمـاتهـل تـم توظيـف نظريـة الأول: النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي 
: ي الثـانيوالسـؤال الفرعـ تصالية، أثناء الأزمات التي تمر بهـا جامعـة بيرزيـت؟ستراتيجيات الا والا

ســتجابة المســتخدمة للتواصــل خــلال الأزمــات فــي جامعــة ســتراتيجيات الااالأســس و  أبــرزمــا هــي 
 بيرزيت؟

مة في لكل فقرة من فقرات دور العلاقات العا تبعا   نسب المئويةوالالمتوسطات : (8جدول )
 ، جامعة بيرزيت نموذجا  للمحور الثالثالتواصل خلال الأزمات

 الرقم
 ستراتيجيةالإ

 الإنحراف المتوسط الفقرة الإتصالية

النزعة المركزية 
لآراء المستجيبين 
وفق مدلول 

مؤشر المتوسط 
حسب معامل 
 التصحيح

النسبة 
ة المئوي
)%( 

 التقدير

1 

كار
الإن

 

قامت الجامعة بإنكار وجود 
 قليلة 52 معارض 1.24 2.60 .الأزمة

شرحت الجامعة أسباب عدم  2
 قليلة 52 معارض 1.00 2.60 .وجود الأزمة

3 
صرحت الجامعة باستمرار 
الدوام بالرغم من استمرار 

 .زمةالأ
 مرتفعة 68.4 موافق 1.19 3.42

4 

اب حدوث أرجعت الجامعة أسب
الأزمة إلى إصرار بعض 

أنشطة  الطلبة على ممارسة
 .مخالفة لأنظمتها وقوانينها

 مرتفعة 70.2 موافق 1.03 3.51
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5 

تهم
الم
مة 

هاج
م

 

قامت الجامعة بتهديد الطلاب 
أو مجلس الطلبة بالدعاوى 

الأزمة، وذلك  القضائية خلال
في حال عدم عدولهم عن 

 .الإضراب

 ةقليل 52 معارض 1.16 2.60

6 

داء
 الف

ش
كب

 

أنكرت الجامعة مسئوليتها عن 
الأزمة ثم قامت بإلقاء اللوم 

إتحاد ومجلس  على الطلبة
 .كمسبب للأزمةالطلبة 

 مرتفعة 76.2 موافق 1.11 3.81

7 

ألقت الجامعة اللوم على 
شخص أو مجموعة أشخاص 
 خارج الجامعة أو طرف آخر

 .كمسبب لحدوث الأزمة

 لةقلي 50 معارض 1.16 2.50

رير 8
التب

 

حاولت الجامعة التقليل من 
الأزمة وإظهارها بضوء أقل 

 .سلبية
 مرتفعة 68.4 موافق 0.94 3.42

9 
رات
مبر

و ال
ر أ
عذا

الأ
 

أشارت الجامعة بأنه لا سيطرة 
لها على أسباب إرتفاع 

 .الأقساط الجامعية
 مرتفعة 74 موافق 1.00 3.70

10 

عزت الجامعة أسباب إرتفاع 
عليمية ورسوم الأقساط الت

تكاليف  التسجيل إلى إرتفاع
 .التعليم الجامعي

 مرتفعة 76 موافق 0.86 3.80

11 
أنكرت الجامعة وجود نية 
بإلحاق الضرر بالطلبة، أو 

 .الأزمة تعمدها لإحداث
 مرتفعة 72 موافق 0.90 3.60

12 

ض
عوي
الت

 

قامت الجامعة بالموافقة على 
 قليلة 52 معارض 1.16 2.60 .طلبات المجلس كافة

13 

ذار
لإعت

ا
 

أعلنت الجامعة تحملها مسئولية 
 قليلة 48.6 معارض 1.20 2.43 .الأزمة كاملة
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14 
إعتذرت الجامعة من الطلبة 
وطلبت السماح، كونها طرف 

 .رئيس في الأزمة
 قليلة 47 معارض 1.25 2.35

15 

أعلنت مسئوليتها عن القيام 
بتقليص صلاحيات لجان 

الأزمة،  مجلس الطلبة خلال
وتجميد كافة الأنشطة للحركة 

 .الطلابية

 قليلة 36.4 معارض 1.11 1.82

كير 16
لتذ
ا

 

دعت الجامعة طلبتها لتذكر 
إنجازاتها وأعمالها السابقة 

 .الجيدة
 متوسطة 67.6 محايد 0.86 3.38

17 

صل 
لتوا
و ا
ق أ

تمل
ال

عة
ببرا

 

أشادت الجامعة بجهود مجلس 
 قليلة 36.6 معارض 1.04 1.83 .خلال الأزمة إتحاد الطلبة

18 

حية
لض
ا

 

أعربت الجامعة بأنها هي 
 ةعمرتف 72.4 موافق 0.87 3.62 .الأخرى ضحية للأزمة

19  

احتوت الإستجابة الأولية 
للأزمة على معلومات توضح 

توضيح  حقيقة ما حصل، مع
لتأثير الأزمة على الطلاب، 
وماذا يجب عليك فعله 

 .كطالب

 فعةمرت 70 موافق 0.87 3.50

20  
احتوت إستجابة الجامعة 
للأزمة على ما تقوم به 

 .الأزمة الجامعة لمنع تكرار
 قليلة جداً  32.8 معارض بشدة 0.93 1.64

واجهت الجامعة أزمات مشابهة   21
 مرتفعة 74.2 موافق 0.91 3.71 .بالماضي

يجابية إتمتلك الجامعة سمعة   22
 متوسطة 66.8 محايد 1.05 3.34 .في علاقتها مع طلابها
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23  
تركز إهتمام الجامعة بشكل 
أساسي حول سمعتها خلال 

 .الأزمة
 مرتفعة 75.8 موافق 0.91 3.79

24  
تركز إهتمام الجامعة بشكل 
أساسي على الطلبة خلال 

 .الأزمة
 قليلة 52 معارض 1.13 2.60

25  

تركز إهتمام الجامعة بشكل 
أساسي على مصداقيتها 

لطلبة ا والتواصل بشفافية مع
 .خلال الأزمة

 قليلة 49 معارض 1.07 2.45

 متوسطة 60  1.04 3.0 المحور الثالث  

ماة ساتراتيجيات المساتخدمة فاي التواصال خالال الأز الاأما فيماا يتعلاق باالمحور الثالاث والاذي يتنااول 
ل كاظياف ، فيباين الجادول الساابق تو المذكورة سابقاً )وفقااً لنظرياة التواصال خالال الأزماات الموقفياة(

لضاحية. من الاستراتيجيات التالية: الإنكار، كابش الفاداء، الأعاذار أو المباررات، التبريار، التاذكير، ا
 بينمااا لاام يااتم توظيااف أي ماان اسااتراتيجيات: مهاجمااة المااتهم، أو التعااويض، أو الاعتااذار، أو التملااق

 والتواصل ببراعة.

 :التحليل الكميفي ردت كما و لأهم الاستراتيجيات الاتصالية وفيما يلي توضيح 

والتي تضمنت قيام الجامعة بإنكار مسؤوليتها مرتبة الأولى جاءت استراتيجية كبش الفداء في ال -
رتاه ، وهاذا ماا ذككمسابب للأزماةاتحاد الطلباة ومجلس  إلقاء اللوم على الطلبةقيامها بعن الأزمة ثم 

 نتيجة التحليل الكمي في السؤال السادس. 
المرتبااة الثانيااة،  حيااث جاااءت فاايعــة توظيــف اســتراتيجية الأعــذار أو المبــررات واعتمــدت الجام -

هاا وإنكار  رتفااع الأقسااط الجامعياة،اعلى أسباب والتي تضمنت قيام الجامعة بالإشارة لعدم سيطرتها 
رتفااااع اأسااباب ، بالإضاااافة لعزوهااا الأزمااة نيااة بإلحااااق الضاارر بالطلبااة، أو تعمااادها لإحااداثلوجااود 

 .تكاليف التعليم الجامعي رتفاعاورسوم التسجيل إلى  دراسيةالأقساط ال
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اءت اســتراتيجية الضــحية فــي الترتيــب الثالــث مــن بــين الاســتراتيجيات التــي اعتمــدت عليهــا جــ -
بأنهااا هااي الأخاارى ضااحية  فتضاامنت إعرابهاااالجامعــة بشــكل أساســي فــي التواصــل خــلال الأزمــة، 

 ة. للأزم
ــا - ــل مــن اســتراتيجية الإنك ــجــاءت ك ــب الرابــع والخــامس علــى ر واســتراتيجية التبري ــي الترتي ر ف

اسااتمرار  رغاامالجامعااة باسااتمرار الاادوام  حيااث باارزت اسااتراتيجية الإنكااار ماان خاالال تصااريحالتــوالي، 
أنشااااطة مخالفااااة  إلااااى إصاااارار بعااااض الطلبااااة علااااى ممارسااااة هارجعاااات أسااااباب حاااادوث، كمااااا وأزمااااةالأ

ظهارهاا تقليال مان الأزماة وإة التبرير مان خالال محاولتهاا لل. بينما برزت استراتيجيلأنظمتها وقوانينها
 ة.بضوء أقل سلبي

طلبتهاا لتاذكر قيام الجامعة بدعوة ي الترتيب السادس حيث تضمنت استراتيجية التذكير جاءت ف -
 .إنجازاتها وأعمالها السابقة الجيدة

ــ ــق أو التواصــل ببراع ــة: التمل ــتم توظيــف الاســتراتيجيات التالي ــم ي ــا ل جمــة ة، التعــويض، مهابينم
 المتهم، والاعتذار.
ضـافة بشكل جزئـي، بالإ الموقفية التواصل خلال الأزماتنظرية  توظيفقيامها بالأمر الذي يثبت 

ا جامعة التي مرت به أزمة الأقساط الدراسيةخلال  المنبثقة عنها تصاليةستراتيجيات الا الالبعض 
 .بيرزيت
 الية:النتائج التالجدول السابق  يوضحكما و 

حيااث جاااءت بدرجااة متوسااطة وبنساابة  يجابيااة فااي علاقتهااا مااع طلابهاااإمااتلاك الجامعااة ساامعة . ا1
66.8.% 

 . فيمااا يتعلااق بتاااريخ الأزمااات التااي ماارت بهااا جامعااة بيرزياات مساابقاً، فقااد أظهاارت النتااائج مرورهااا2
 % وبدرجة مرتفعة.74.2بأزمات مشابهة بالماضي بنسبة 

علاااى هاااا تأثير و  توضاااح حقيقاااة ماااا حصااالالأولياااة للأزماااة معلوماااات . تضااامنت اساااتجابة الجامعاااة 3
% وتقااادير مرتفاااع، بينماااا 70والتاااي حصااالت علاااى نسااابة  ، ومااااذا يجاااب علاااى الطااالاب فعلاااهلباااةالط

% وتقادير قليال 32.8علاى نسابة  الأزماة ا تقاوم باه لمناع تكاراروماستجابة الجامعة للأزماة حصلت ا
 جداً.
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 % وبدرجة مرتفعة.75.8ي خلال الأزمة على سمعتها بنسبة . تركيز اهتمام الجامعة بشكل أساس4
 %.52بدرجة قليلة بما نسبته  هتمام الجامعة بشكل أساسي على طلبتها خلال الأزمةا تركيز . 5
الطلباااة خااالال  والتواصااال بشااافافية ماااع ،هتماااام الجامعاااة بشاااكل أساساااي علاااى مصاااداقيتهاا تركياااز . 6

 % وبدرجة قليلة.49بنسبة  الأزمة
ء النتائج السابقة ترى الباحثة إمكانية تفساير أساباب حصاول الجامعاة علاى درجاة متوساطة وفي ضو 

لأزمة، فيما يتعلق بامتلاكها لسمعة إيجابية في علاقتها مع طلبتها، وهو ما يشير إلى تأثر الطلبة با
ة ولماارور الجامعااة بأزمااات مشااابهة فااي الماضااي. بالإضااافة لاهتمامهااا بااالتركيز علااى ساامعتها بدرجاا
 مرتفعة بدلًا من التركيز علاى مصالحة طلبتهاا أو التواصال معهام بشافافية ومصاداقية، ولعادم احتاواء

 استجابتها على ما تقوم به من خطوات لمنع تكرار الأزمة مستقبلًا.
ير بدلًا كما أن قيام الجامعة باعتماد استراتيجيات الضحية، والإنكار، وكبش الفداء، والمبررات والتبر 

هاا استراتيجيات إعادة البناء له دور رئيس للتاأثير علاى العلاقاة ماا باين الجامعاة وجمهور  من توظيف
 من الطلبة، وهو ما يظهر في السمعة الإيجابية في علاقة الجامعة مع طلبتها.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مة في لكل فقرة من فقرات دور العلاقات العا (: المتوسطات والنسب المئوية تبعا  9جدول )
 ل الأزمات، جامعة بيرزيت نموذجا  للمحور الرابعالتواصل خلا 
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 الإنحراف المتوسط الفقرة الرقم

النزعة المركزية لآراء 
المستجيبين وفق مدلول 
مؤشر المتوسط حسب 

 معامل التصحيح

النسبة 
المئوية 
)%( 

 التقدير

1 

قامت الجامعة بنشر معلومات 
تتضمن تحذيرات تتعلق بالأمور 

عليق الإضراب وت المترتبة عن
الدوام، خاصة في ظل حصول 

 .الأزمة المالية مسبقاً 

 مرتفعة 77.4 موافق 0.81 3.87

2 
تتصف رسائل الجامعة خلال 

الأزمة بتقديمها للمعلومات بطريقة 
 .ومباشرة موضوعية

 قليلة جداً  25.2 معارض 0.97 1.26

3 

تتصف طريقة عرض معلومات 
الأزمة من قبل الجامعة بأنها ذات 

تؤثر على مشاعر  فيتأطير عاط
 .المتلقي

 مرتفعة 73 موافق 0.94 3.65

4 
تفضل الجامعة إبقاء الأزمة 
داخلها وعدم إخراجها للعلن إلا 

 .كشفها في حال
 مرتفعة 71.8 موافق 1.09 3.59

5 

عالجت الجامعة الأزمة بسرعة 
تخاذ التدابير على إوحرصت 

منعاً لتكرار  السريعة والناجعة
 .حدوثها مستقبلاً 

 قليلة 40.8 معارض 0.68 2.04

6 
أعتقد أن الجامعة حرصت على 
سمعتها أكثر من حرصها على 

 .خلال الأزمة مصلحة الطلبة
 مرتفعة 72 موافق 1.16 3.60
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7 

حرصت الجامعة على نقل 
تفاصيل الإضراب كافة، 

بالأزمة  والمعلومات المتعلقة
 .جميعها أولًا بأول

 مرتفعة 70.4 موافق 1.22 3.52

8 
رفضت الجامعة مساعي الحوار 
جميعها المقدمة من مجلس إتحاد 

 .الأزمة خلال الطلبة
 مرتفعة 80 موافق 1.06 4.0

9 
تصفت تصريحات الجامعة إ

والمعلومات عن الأزمة بالشفافية 
 .والصدق

 قليلة 38 معارض 0.93 1.9

10 
تميل الجامعة إلى إنكار حدوث 

 ات القانونيةبعالأزمة خوفاً من الت
 .لخسائر الماليةوا

 مرتفعة 80 موافق 0.94 4.0

11 
تأثر ولائك للجامعة بالأزمة التي 

 .مرت بها
 قليلة 36.8 معارض 0.96 1.84

12 

بادرت الجامعة للكشف الذاتي 
)المسبق( عن الأزمة وذلك قبل 

وسائل الإعلام أو  وصولها إلى
 .الطلبة

 قليلة 40 معارض 0.78 2.0

13 
ة بيرزيت أوصي بالإلتحاق بجامع

 .رغم الأزمة التي تعرضت لها
 مرتفعة 79.2 موافق 0.69 3.96

 متوسطة 61.8  0.93 3.09 المحور الرابع 

ائج فجااءت النتاستبيان والمتعلاق باإجراءات الجامعاة خالال الأزماة، فيما يتعلق بالمحور الرابع في الا
 كما يلي:
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معلوماات تتضامن تحاذيرات تتعلاق باالأمور بنشار من خالال دائارة العلاقاات العاماة الجامعة  . قيام1
% 77.4بنسبة  الإضراب وتعليق الدوام، خاصة في ظل حصول الأزمة المالية مسبقاً، المترتبة عن

 وبدرجة مرتفعة.
ة بتقاديمها للمعلوماات بطريقا ، فإنهاا تتصافخالال الأزماة. فيما يتعلق برساائل الجامعاة الاتصاالية 2

معلوماات ها لرضاي درجاة قليلاة جاداً، مقابال وصاف طريقاة ع% وه25.2بنسبة  ومباشرة موضوعية
 % وبدرجة مرتفعة.73بنسبة  تؤثر على مشاعر المتلقي الأزمة بأنها ذات تأطير عاطفي

% 71.8بنساابة  كشاافها تفضاال الجامعااة إبقاااء الأزمااة داخلهااا وعاادم إخراجهااا للعلاان إلا فااي حااال. 3
 عاةتخااذ التادابير الساريعة والناجاعلاى  هاة وحرصالأزماة بسارعهاا لعالجتوبدرجة مرتفعاة، مقابال أنّ م
 % وبدرجة قليلة.40.8 جاء بنسبة منعاً لتكرار حدوثها مستقبلاً 

 حرصات علاى سامعتها أكثار مان حرصاها علاى مصالحة الطلبااة . يعتقاد طلباة جامعاة بيرزيات أنهاا5
 % وبتقدير مرتفع.72، بنسبة خلال الأزمة

علاااااى نقااااال تفاصااااايل الإضاااااراب كافاااااة، قاااااات العاماااااة مااااان خااااالال دائااااارة العلاحرصااااات الجامعاااااة . 6
 % وبتقدير مرتفع.70.4بنسبة  بالأزمة جميعها أولًا بأول والمعلومات المتعلقة

 الأزمااة خاالال تحاااد الطلبااةاالمقدمااة ماان مجلااس ، و رفااض الجامعااة مساااعي الحااوار جميعهااا. جاااء 7
 % وبتقدير مرتفع.80بنسبة 

% وبتقاادير 38بنساابة  عاان الأزمااة بالشاافافية والصاادقتصاافت تصااريحات الجامعااة والمعلومااات . ا8
 قليل.

بنسااابة  والخساااائر المالياااة تميااال الجامعاااة إلاااى إنكاااار حااادوث الأزماااة خوفااااً مااان التعباااات القانونياااة. 9
 % وبتقدير مرتفع.80
 %.36.8بدرجة قليلة، وبنسبة  للجامعة بالأزمة التي مرت بها ء الطلبةتأثر ولا. 10
وسائل الإعلام أو  شف الذاتي )المسبق( عن الأزمة وذلك قبل وصولها إلىبادرت الجامعة للك. 12

 % وبتقدير قليل.40بنسبة  الطلبة
بنسابة  رغام الأزماة التاي تعرضات لهاا بالجامعاة، وذلاكلتحااق بالاطلبة جامعاة بيرزيات وصي . ي13

 % وبدرجة مرتفعة.79.2



77 

تأطير حي الآتية: استخدام الرسائل ذات التشير النتائج السابقة إلى قصور في أداء الجامعة في النوا
العاطفي بدلًا من عارض المعلوماات بطريقاة موضاوعية، وتارى الباحثاة باأن الجامعاة قاد أخفقات مان 
هذه الناحية، خاصةً وأن الطلبة يهمهم الاطلاع علاى مجرياات الأحاداث ومعرفاة التفاصايل وماا هاي 

رار ، ومناع تكارار حادوثها مساتقبلًا، خاصاة ماع تكاالإجراءات المستقبلية التي تتخذها لمعالجة الأزماة
 هذه الأزمة في السابق. 

درة كما وترى الباحثة أنّ تفضيل الجامعة لعدم الكشف الذاتي عن الأزمات التي تمر بهاا وعادم المباا
للكشااف المبكاار عنهااا، ر بااة باحتوائهااا ومعالجتهااا داخلياااً قبياال وصااولها للخااارج، هااو مااا يااؤثر علااى 

 مر الاذي قادزماتها واتخاذها التدابير السريعة، وبالتالي قد يُفهم على أنه إنكار للأزمة الأمعالجتها لأ
اه أثر على عدم تصديق الطلبة لتصريحات الجامعة المتعلقة بالأزمة، ومع ذلك تأثر ولاء الطلبة تجا

 الجامعة بدرجة قليلة، وأوصوا بالالتحاق بها بالجامعة بدرجة مرتفعة.
 يرزيت فـيقة بتساؤل البحث الرئيس: ما هو دور دائرة العلاقات العامة في جامعة بالنتائج المتعل

 التواصل خلال الأزمات؟
التواصال بتظهر النتاائج قياام العلاقاات العاماة بجهاود اتصاالية جيادة وبأنهاا لعبات دوراً رئيسااً وفعّاالًا 

 ور المترتباااة عاااننشااار معلوماااات تتضااامن تحاااذيرات تتعلاااق باااالأمخااالال الأزماااة، حياااث عملااات علاااى 
. بالأزماااة جميعهاااا نقااال تفاصااايل الإضاااراب كافاااة، والمعلوماااات المتعلقاااةو  الإضاااراب وتعلياااق الااادوام،

واهتماااات كااااذلك بعقااااد اجتماااااع طااااار  وقاااات حصااااول الأزمااااة فااااي الجامعااااة وإعاااالام الطلبااااة بالأزمااااة 
ناااااطق رساااامي لاااالإدلاء بالتصااااريحات والبيانااااات الصااااحيحة مااااع حرصااااها علااااى تعيااااين ومسااااتجداتها 

 . بهدف غلق باب الشائعات الصادقةو 
ورغاام ذلااك هناااك حاجااة إلااى تحسااين الأداء وتطااويره، حيااث أشااارت النتااائج إلااى قصااور ماان ناحيااة 

لال الإهتمام بمعرفة اتجاهات الطلبة نحو الأزمة، والاهتمام بالمؤتمرات الصاحفية ك لياة للتواصال خا
تواصااااال الاجتمااااااعي والموقاااااع الأزماااااة، حياااااث أنهاااااا اكتفااااات بإيصاااااال المعلوماااااات عبااااار صااااافحات ال

هات الالكتروني الخاص بالجامعة، والبيانات الصحفية، ولم تهتم بالقيام بمسوحات دقيقة لمعرفة توج
 الطلبة نحو الأزمة.
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بشاااكل جزئاااي،  الموقفياااة التواصااال خااالال الأزمااااتنظرياااة  توظيااافبوقامااات العلاقاااات العاماااة كاااذلك 
ها بالتي مرت  أزمة الأقساط الدراسيةخلال  نبثقة عنهاالم تصاليةستراتيجيات الاالابالإضافة لبعض 
تبرير، الاستراتيجيات التالية: الإنكار، كبش الفداء، الأعذار أو المبررات، ال. فوظفت جامعة بيرزيت

التاااااذكير، الضاااااحية. بينماااااا لااااام توظاااااف أي مااااان اساااااتراتيجيات: مهاجماااااة الماااااتهم، أو التعاااااويض، أو 
 راعة.الاعتذار، أو التملق والتواصل بب

 النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة

( بااين دور α  =0.05لا توجاد علاقااة ذات دلالاة إحصااائية عنااد مساتوى الدلالااة )ولــى: الفرضــية الأ 
رتباااط اختباار معاماال اوتام اسااتخدام  زمااات،الأ العلاقاات العامااة فاي جامعااة بيرزيات والتواصاال خالال

 فحص الفرضية.( نتائج 10بيرسون لفحص الفرضية، ويبين الجدول )
 للفرضية الأولى (: نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون 10جدول )

دور العلاقات العامة في جامعة 
 التواصل خلال الأزمات بيرزيت

مستوى  قيمة ر
 الدلالة

 الإنحراف المتوسط الإنحراف المتوسط
3.57 0.51 3.67 0.60 0.522 0.000* 

 ( =0.05) ** دالة إحصائيا  عند مستوى الدلالة

حصاائية باين دور العلاقاات العاماة إيجابياة ذات دلالاة إناه يوجاد علاقاة أيتضح من الجادول الساابق 
، وهاو ماا يثبات (0.05صاغر مان )أفي جامعة بيرزيت والتواصل خالال الأزماات وذلاك لأن الدلالاة 

 .أن العلاقات العامة في جامعة بيرزيت لعبت دوراً رئيساً في التواصل خلال الأزمة
بااين دور ( α  =0.05لا توجاد علاقااة ذات دلالاة إحصااائية عناد مسااتوى الدلالاة ): الفرضـية الثانيــة

 رتبااااطاختباااار معاماال ا وتااام اسااتخدام، ةنكااار خااالال الأزمااساااتراتيجية الإاالعلاقااات العاماااة واسااتخدام 
 ( نتائج فحص الفرضية: 11بيرسون لفحص الفرضية ويبين الجدول )
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 للفرضية الثانية ختبار معامل ارتباط بيرسون (: نتائج ا11جدول )

استخدام استراتيجية الإنكار خلال  دور العلاقات العامة
مستوى  قيمة ر الأزمة

 الدلالة
 الإنحراف المتوسط الإنحراف المتوسط
3.62 0.45 3.60 0.57 0.448 0.000* 

 ( =0.05** دالة إحصائيا  عند مستوى الدلالة )

باين دور العلاقاات العاماة حصاائية إيجابياة ذات دلالاة إناه يوجاد علاقاة أساابق يتضح من الجادول ال
 (.0.05صغر من )أن الدلالة وذلك لأة نكار خلال الازمستراتيجية الإاواستخدام 

 ( بااين دورα  =0.05لا توجااد علاقااة ذات دلالااة إحصااائية عنااد مسااتوى الدلالااة ) الفرضــية الثالثــة:
م وتا ،ةزمارزيت واعتماد موقعها الإلكتروني كوسايلة للتواصال خالال الأالعلاقات العامة في جامعة بي

( نتااااائج فحااااص 12رتباااااط بيرسااااون لفحااااص الفرضااااية، ويبااااين الجاااادول )اختبااااار معاماااال ااسااااتخدام 
 الفرضية.

 للفرضية الثالثة (: نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون 12جدول )
دور العلاقات العامة في جامعة 

 بيرزيت
ها الالكتروني عتماد موقعإ

مستوى  قيمة ر زمةكوسيلة للتواصل خلال الأ 
 الدلالة

 الإنحراف المتوسط الإنحراف المتوسط
3.67 0.55 3.57 0.80 0.421 0.000* 

 ( =0.05** دالة إحصائيا  عند مستوى الدلالة )

ات العاماة دور العلاقا باين حصاائيةإيجابياة ذات دلالاة إناه يوجاد علاقاة أيتضح من الجادول الساابق 
ن الدلالااة وذلااك لأة زمااكترونااي كوساايلة للتواصاال خاالال الألفااي جامعااة بيرزياات واعتماااد موقعهااا الإ

 .(0.05صغر من )أ
 ( بااين دورα  =0.05لا توجاد علاقااة ذات دلالاة إحصااائية عناد مسااتوى الدلالاة )الفرضـية الرابعــة: 

لاى مختلاف المساتجدات باساتمرار واطلاعهام ع اتزماالعلاقات العامة بالتواصل مع الطلبة خالال الأ
رتباااط بيرسااون لفحااص الفرضااية، ويبااين الجاادول إختبااار معاماال اسااتخدام اوتاام  زمااة،طااوال فتاارة الأ

 ( نتائج فحص الفرضية.13)
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 للفرضية الرابعة (: نتائج اختبار معامل ارتباط بيرسون 13جدول )
دور العلاقات العامة بالتواصل 

 مع الطلبة خلال الازمة
طلبة على مختلف اطلاع ال

مستوى  قيمة ر المستجدات
 الدلالة

 الإنحراف المتوسط الإنحراف المتوسط
3.55 0.47 3.67 0.55 0.682 0.000* 

 ( =0.05** دالة إحصائيا  عند مستوى الدلالة )

باين دور العلاقاات العاماة حصاائية إيجابياة ذات دلالاة إناه يوجاد علاقاة أيتضح من الجادول الساابق 
 زماةطلاعهم على مختلف المستجدات باستمرار طوال فتارة الأاو  اتزمصل مع الطلبة خلال الأبالتوا

 .(0.05صغر من )أن الدلالة وذلك لأ
 توافقاات نتااائج الفرضااية الأولااى مااع مااا تاام التوصاال لااه فااي التحلياال الكمااي والكيفااي، والااذي أظهاار أنّ 

 مااة الأقساااط الدراسااية، بينمااا توافقااتالعلاقااات العامااة قااد لعباات دور رئاايس وفعااال للتواصاال خاالال أز 
( بأنّ الإنكار هي 2009)Kima, Avery b, & Lariscyc نتائج الفرضية الثانية مع نتائج دراسة 
 أكثر استراتيجيات التواصل استخداماً. 

ي وتوافقاات كااذلك نتااائج الفرضااية الثالثااة مااع اعتماااد العلاقااات العامااة علااى موقااع الجامعااة الإلكتروناا
اصل خالال الأزماة ماع نتاائج التحليال الكماي والكيفاي، وهاو ماا أكادت علياه دراساة رضاوان ك لية للتو 

( مااان ضااارورة اسااااتخدام الموقاااع الإلكترونااااي للمؤسساااة خاااالال الأزماااة. بينمااااا توافقااات نتااااائج 2012)
علااى مختلاااف المسااتجدات باساااتمرار طااوال فتااارة الطلباااة  اطاالاعالفرضااية الرابعااة والتاااي أشااارت إلاااى 

( التاي أكّادت علاى ضارورة ابالا  الجمهاور 2018ئج التحليال الكيفاي ودراساة عثماان )مع نتا زمةالأ
 بتطورات الأزمة أولًا بأول

 نتائج التحليل الكيفي

 المحور الأول: طبيعة الأزمة التي واجهت جامعة بيرزيت.
لبة كغيرها من الجامعات تعتمد ميزانية جامعة بيرزيت على الأقساط وبشكل رئيس، ويقوم معظم الط

بدفعها فلا يعتبار التعلايم بهاا مكلفااً قياسااً بكلفاة التعلايم باأي مكاان آخار. ولكان وفقااً لفرياق العلاقاات 
مفتعلااة وغياار مبااررة وأخااذت طابعاااً  2019العامااة فااإنّ الأزمااة التااي عاناات منهااا الجامعااة فااي أواخاار 
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ة أو وضع الجامعة سياسياً، وحصلت من قبل عدد قليل من الطلبة فهي ليست مرتبطة بحقوق الطلب
 المالي، وإنما أخذت صدى أكبر لارتباطها بانتخابات مجلس اتحاد الطلبة. 

 فجاء إغلاق الجامعة القصاري وجنازرة أبوابهاا إثار قياام الجامعاة بمناع مظااهر العساكرة داخال حرمهاا
ت تفاالاححتواء الااحيث رفضت إدارة الجامعة الجامعي، وذلك كونها لا تتطابق مع حالتها المدنية؛ 

الوطنية لأي من الكتل الطلابية علاى عاروض بطاابع عساكري، ورفضات كاذلك وجاود طلباة ملثماين 
، قُاادمت فيمااا بعاااد مطالااب نقابيااة لااام تساامع بهاااا مجساامات لصاااواريخ وأساالحة أخاارى داخلهاااا هااموحمل

 الإدارة قبلًا والتي كان أهمها موضوع الأقساط الدراسية.
خاصاة ة للجسم الطلابي والتي لا تستطيع الجامعة تنفيذ بعضاها، و نقابيالأما فيما يتعلق بالمطالبات 

 في ظل وضعها المالي الراهن، وفي ظل الأزمة التي تعتري قطاع التعليم العالي في فلسطين، فرغم
اتباااع الجامعااة لوسااائل عاادة لتااوفير مصااادر تموياال لمصااروفاتها المتزاياادة بشااكل طبيعااي، فلاام تجااد 

لتقشف وجمع التبرعاات، وتكثياف الضاغط علاى الحكوماة لتفاي بالتزاماتهاا مناصاً من رفع الأقساط وا
 المالية للجامعات.

وصاااف "مظااااهر العساااكرة"، فعااازى أساااباب الأزماااة إلاااى  تحااااد الطلباااةس اوبينماااا رفاااض رئااايس مجلااا
 أبرزهااا: التعتاايم ماان قباال الجامعااة فااي نشاار القاارارات والمتعلقااة بأوضاااع الطلبااة سااواءكااان تراكمااات 
ط، و الأكاديمياااة، وقياااام الجامعاااة باااإغلاق رتااااج لااابعض الطلباااة لعااادم التااازامهم بااادفع الأقسااااالمالياااة، أ

 ذلك والذي تم بعد الضائقة المالية التي مرت بها فلسطين )أزمة الرواتب(، لذا قام المجلس على إثر
 برفااع كتااب لإدارة الجامعااة، وكااان هناااك تساااؤلات حااول وصااول هااذه الكتااب إلااى الإدارة، أو وصااولها
ولكاان عاادم قرائتهااا )وهااي مااا أسااماها بااالفجوة بااين الإدارة والمجلااس(، فكااان آخاار خيااار للمجلااس أن 
يعلااان إغااالاق أباااواب الجامعاااة لتحقياااق المطالاااب وتعقيبااااً علاااى عااادة قااارارات مااان إدارة الجامعاااة. وتااام 

اد تفاااق يقتضااي بعاادم رفااع الأقساااط الدراسااية، بالإضااافة لطلبااات أخاارى كاسااترداالتوصاال بعاادها إلااى 
 رسوم التسجيل للطالب، ورفع ميزانية مجلس الطلبة، وحفظ حق الطلبة بالتسجيل الأولي.
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 .فريق إدارة الأزمة المحور الثاني:
وفقاً للعلاقات العامة فكون الأزمة ذات طابع سياسي قاد فارض وجاود عادة فااعلين ولايس فقاط فرياق 

ر، تشااكيل فريااق لإدارة الأزمااة ولجنااة للحااواالعلاقااات العامااة لمعالجااة الأزمااة، فلاادى باادء الأزمااة تاام 
 ، وتمثلت بما يلي:وتكون الفريق من عدة أطراف من داخل وخارج جامعة بيرزيت

 أطراف من داخل الجامعة: ممثلة بالإدارة العليا والتي تشاورت ماع بعاض السياسايين، ومنادوبين مان
 مركز تطوير الإعلام، بالإضافة لأكاديميين من داخل الجامعة. 

طااراف خارجيااة: ممثلااة بوسااطاء ماان وزارة التربيااة والتعلاايم العااالي، بالإضااافة لمجموعااة ماان خريجااي أ
تصال المباشر ماع الطلباة المعتصامين لتوضايح الضارر مان إغالاق بواباات بيرزيت والذين قاموا بالا

 الجامعة، وضرورة اللجوء للحوار.
ة ة، أكاديميين من جامعة بيرزيات، نقابابينما تكونت لجنة الحوار من ممثلين من عمادة شؤون الطلب

 العاملين بالجامعة، بالإضافة لمجلس الجامعة )كممثلين عن الإدارة(.
كااان للعلاقااات الاادور الأكباار فااي موضااوع التنساايق الاعلامااي وتتبااع منصااات التواصاال الاجتماااعي، 

يااة اللجنااة الحوار  لكترونااي والإعلامااي، بينمااا لاام تشااارك فااي أي ماان فريااق إدارة الأزمااة أووالنشاار الا
ففي مثل هاذا الناوع  ،عزيز شوابكة د.بل كانت تتبع إلى مكتب مساعد رئيس الجامعة  بشكل مباشر

مااان الأزماااات يكاااون هنااااك وجاااود لمجلاااس الجامعاااة، وأصاااوات عديااادة ولااايس فقاااط صاااوت العلاقاااات 
 العامة. 

 فتمات، لمعالجاة الأزماة وساائل الإعالامبشاركات علاقاات عاماة خارجياة، أو ب ساتعانةبينما لم يتم الإ
تزياد  بالوسائل الإعلام للقيام بنشر ما يتم تزويدها باه كونهاا لا تقادم النصاح أو المشاورة بستعانة الا

 في حين هدفت الجامعة وقتئذٍ لاحتواء الأزمة.من هول المشكلة 
رزيات بأنه تم التواصل الحواري بينهم وباين كال مان رئايس جامعاة بي تحاد الطلبةاوأكدّ رئيس مجلس 

شخصاياً، وناواب الارئيس، وعماادة شاؤون الطلباة، بالإضاافة لوساطاء مان الخاريجين، بينماا أكادّ علااى 
  ياب العلاقات العامة عن طاولة الحوار.

و وهــو مــا يشــكل إجابــة للتســاؤل الفرعــي الرابــع: مــا مــدى الاســتعانة بمستشــاري علاقــات عامــة أ
 يت؟مع الأزمات التي تمر بها جامعة بيرز  أطراف خارجية )حكومية، وسائل إعلام( في التعامل
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 المحور الثالث: دور العلاقات العامة في جامعة بيرزيت في التواصل خلال الأزمة.
م، ياارى فريااق العلاقااات العامااة بأنّااه اسااتطاع أن يلعااب دوراً هاماااً فااي التواصاال مااع المجتمااع والإعاالا

طاااورات، ونشااار المعلوماااات حولهاااا ماااع وتعرياااف الجمهاااور بالأزماااة وبااا خر المساااتجدات والت ،والطلباااة
سااتعراض للعضاالات فااي مواجهااة الأزمااة. احرصااه علااى الصاادق والصااراحة والتحاادث بشاافافية دون 

ة الأزماة، وتام اتبااع خطا لإدارةحيث قام مكتب العلاقات العامة بإعداد ورقتين حول سياسة المكتاب 
 تنفيذية تمثلت فيما يلي:

ة تشااكلت ماان فريااق مكااون ماان مكتااب العلاقااات العامااة وفريااق الأزماا . تشااكيل لجنااة إعلاميااة لإدارة1
 مركز تطوير الإعلام في الجامعة، مع تعيين ناطق إعلامي للأزمة.

 . تحديد الجمهور المستهدف خلال الأزمة، وجمع المعلومات عنها بسرعة.2
 . تلقي توجيهات من رئيس ومجلس الجامعة لعرض سياسات الجامعة تجاه حل الأزمة.3
ولة الإعلاميااة فااي العلاقااات العامااة، متمثلااة بإعااداد خطااة ؤ تصااالية ماان قباال المساااداد خطااة . إعاا4

 إعلامية، وجمع المعلومات الأولية وتحري الصدق والدقة في نقال المعلوماات، والعمال علاى التنسايق
رة اجتماع مع ممثليها، القيام بحملة إعلامية والتي تتضمن رسائل مان الإدامع وسائل الإعلام وعقد 

منصات  العليا، ونشر هذه المعلمات الأولية والرسائل والبيانات والحقائق التوضيحية أولًا بأول، على
لكترونااي، رتاااج( ، بهاادف شاارح موقااف الجامعااة المختلفااة )مواقااع التواصاال الإجتماااعي، والموقااع الا

 الجامعة لكل من الجمهور الداخلي والخارجي.
نسيق لعقد مقاابلات باين أعضااء مجلاس الجامعاة )ممثلاين عان . التواصل مع وسائل الإعلام، والت5

إدارة الجامعاااة( وباااين ممثلاااي وساااائل الإعااالام، بالإضاااافة للتنسااايق ماااع الأطاااراف أو الوساااطاء )وزارة 
 وسرعة التعاطي مع استفسارات الإعلاميين. ،التربية والتعليم العالي، خريجين(

 مهاور الاداخلي والخاارجي للجامعاة، ومتابعاة ردود. التواصل السريع خلال الأزماة ماع كالًا مان الج6
أفعاااالهم بهااادف تلافاااي الشاااائعات والمعلوماااات المغلوطاااة، وذلاااك مااان خااالال إرساااال رساااائل وبياناااات 

 توضيح لموقف الجامعة، وتلقي رسائل من الطلبة والإجابة على استفساراتهم ورصد توجهاتهم.
لجامعاااة ممااان لهااام علاقاااة مباشااارة ماااع ستشاااارة بعاااض أعضااااء مااان لجاااان وأجساااام مختلفاااة فاااي اا. 7

 . صال المباشر مع الطلبةتالطلبة، كعميد وفريق شؤون الطلبة، وأكاديميين سابقين لهم علاقة بالا
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. تحااري الصاادق والدقااة فااي نقاال ونشاار المعلومااات، ماان خاالال إصاادار عاادة بيانااات ورسااائل الااى 8
ي والخارجي وضمان دعمهام لموقاف المجتمع الداخلي والخارجي، لكسب ثقة جمهور الجامعة الداخل

 الجامعة.
تصااال جتماااعي أو الاستفسااارات المجتمااع، سااواء عاان طريااق التواصاال الاا. إعااداد آليااة للاارد علااى 9

 المباشر.
فيتضااااح ممااااا ساااابق اهتمااااام العلاقااااات العامااااة بجامعااااة بيرزياااات بإعااااداد الخطااااط المتكاملااااة، وتنفيااااذ 

 الاتصال الفعال خلال فترة الأزمة. الاتصالات المدروسة والمعد لها مسبقاً لتحقيق
يرزيت بما هو دور دائرة العلاقات العامة في جامعة  وهو ما يشكل إجابة لتساؤل البحث الرئيس:

 في التواصل خلال الأزمات؟
ل الآليــات المســتخدمة للتواصــل خــلال الأزمــة، والهــدف مــن عمليــة التواصــل خــلا  المحــور الرابــع:

 الأزمة.
ءات، عادة أشاكال منهاا: الوجااهي، واللقاات العامة فقد أخاذ التواصال خالال الأزماة وفقاً لفريق العلاقا

جتماعات، وإدخال عدة فاعلين كوسطاء، بالإضاافة لوساائل التواصال الإجتمااعي ورتااج. وبينماا والا
والطلباااة فقاااد اقتصااار دور  ،تحااااد الطلباااةاتولااات لجناااة الحاااوار مهماااة التواصااال الوجااااهي ماااع مجلاااس 

ور ة بالتواصل الإعلامي ونشر محتوى جيد لجمهور الجامعة، بينما لم يكن لها أياة دالعلاقات العام
 يذكر في اللجنة الحوارية.

 وفيما يلي أنواع التواصل خلال الأزمة:
يميلات الشخصية، بالإضافة لجروب خاص مغلق لموظفي الجامعة على . التواصل من خلال الإ1

 الفيس بوك. 
مان قبال لجناة الحاوار، بينماا تام  تحااد الطلباةالباة المعتصامين ومجلاس . التواصل المباشار ماع الط2

التواصال مااع طلبااة الجامعااة كافااة عاان طريااق إرساال رسااائل علااى منصااة رتاااج، وعاان طريااق صاافحة 
 لكتروني من قبل العلاقات العامة.الجامعة على الفيس بوك وموقعها الا

 : ستخدام مثل هذه الآليات كالآتياويمكن تلخيص الهدف من 
 جتماعي بهدف نقل مواقف الجامعة ومتابعة آراء الطلبة خلال الأزمة.. وسائل التواصل الا1
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لكترونية للطلاب تتواصل بها الجامعاة ماع طلبتهاا، يوجاد فيهاا كلماا يتعلاق ا. منصة رتاج )منصة 2
سااااتخدامهما بهاااادف نقاااال الكترونااااي، حيااااث تاااام بالطالااااب ماااان ملفااااه الأكاااااديمي والمااااالي( والبريااااد الا

 لمعلومات الخاصة للطلاب والتي تتعلق بالأزمة ومستجداتها.ا
 . البيانات الصحفية والتي تم إرسالها إلى وسائل الإعلام.3
، . العديد من اللقاءات الوجا ية المستمرة، والتي هدفت لحث الطلبة على أن يكون لهم دور فاعال4

 كير. نسياق وراء القطيع دون تفبالإضافة لدعوتهم للتعقل وعدم الا
لااى حاال إ. توعيااة الجمهااور الااداخلي والخااارجي لتوضاايح سياسااة الجامعااة وإقناااع الطلبااة للوصااول 5

تباااع آلياات تتساام اوساط منصاف للجميااع، وذلاك عبار الحااوار والجلاوس لمائادة الحااوار لا عان طرياق 
 بالعنف وإغلاق الجامعة.

 فير معلومات صحيحة.ستفسارات الطلبة، وتو ا. التخفيف من حدة الشائعات، والإجابة عن 6
، تصــاليةســتراتيجيات الا الموقفيــة والا التواصــل خــلال الأزمــاتنظريــة المحــور الخــامس: توظيــف 

 ت.ستجابة المستخدمة للتواصل خلال الأزمات في جامعة بيرزيستراتيجيات الااالأسس و  أبرزو 
تضااخيم الأزمااة،  حتااواء وعاادمسااتراتيجيتي الااسااتخدام اتصااال علااى شااددت نائااب الاارئيس للتنميااة والا

حتاواء وأشارت إلى عدم لعب دور الضاحية أو الإنكاار أو مهاجماة أياة طارف كاان. فالتوجاه دائمااً لا
 ستخدامها.استراتيجيات إعادة البناء رغم ضرورة العمل با ولية، وأكدّت  يابؤ الأزمة وأخذ المس
ل خاالال الأزماااة، تمثّاااولة الإعلامياااة علااى إرساااال رسااائل مختلفاااة بعاادة مساااتويات ؤ بينمااا أكااادت المساا

ي هفحواها بأنّ "جامعة بيرزيت تحترم حريتكم واحتجاجكم وترفض إغلاقها وجنزرتها"، وبأنّ بيرزيت 
حتااارام خاااتلاف والحرياااة، وعملااات علاااى التاااذكير باااالجو الجاااامعي القاااائم علاااى الافضااااء لممارساااة الا

ي فااهااا الأكاديميااة حيااث أنهااا المتبااادل واحتاارام حريااة التعبياار والحفاااظ علااى الشاافافية، وبتطااور برامج
طليعاااة الجامعاااات العربياااة والمحلياااة، بالإضاااافة لتاااذكير الطلباااة بجهاااود الجامعاااة لزياااادة عااادد المااانح 
والمسااااعدات المالياااة المقدماااة للطلباااة، وذلاااك رغااام العجاااز فاااي ميزانيتهاااا وعااادم قياااام الحكوماااة لااادفع 

ة هااو عاادم قيااام الطلبااة بتسااديد مسااتحقاتها الساانوية لهااا، ووضااحت بااأن أحااد أسااباب الضااائقة المالياا
ة أقساطهم المستحقة للجامعة، حيث بلغت ديونهم قرابة الأربعة ملايين ديناار، كماا قامات بمادح طلبا

 بيرزيت وخريجيها.
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ن سااتراتيجيات الحوكمااة التااي تعاازز ماااسااتخدام اأمااا بالنساابة لمااديرة العلاقااات العامااة فقااد أكاادت علااى 
ياااة حياااة والتااي تباارز الأثاار الإيجااابي الااذي تحدثااه الجامعااة فااي حقاايم الشاافافية والمصااداقية، وجااودة ال

 الطلبة، والتذكير بروح وهوية بيرزيت.
لي ه وببدايااة الأزمااة خاطباات الجامعااة الاارأي العااام والإعاالام، وأهاااأنّاا تحاااد الطلبااةاياارى رئاايس مجلااس 

فااي بيرزياات، الطاالاب، والطلبااة أنفسااهم، وصاارّحت بااأن الإعتصااام جاااء بناااء علااى منااع زي العسااكرة 
وهااااو الوصااااف الااااذي رفضااااه رئاااايس المجلااااس كونااااه إرث للحركااااة الطلابيااااة، وإرث يتعلااااق بالقضااااية 
الفلسااطينية والحركااة الطلابيااة علااى ماار التاااريخ بجامعااة بيرزياات، فحاولاات الجامعااة اللعااب علااى هااذا 

 لا أننا رفضنا أن نتنازل عنه.إالموضوع 
صاامين بالقلااة "قلااة قليلااة مغلقااة الجامعااة" ودعاات د قيااام المتحاادث بجامعااة بيرزياات بوصااف المعتوأكّاا

الطلبة للتوجه للحرم الجامعي، ولكن في اليوم التالي حضر ما يقاارب الخمساة آلاف طالاب بجامعاة 
، لتقاااوم الجامعاااة علاااى إثرهاااا بتغييااار "عتصاااام وماااع تحقياااق المطالااابماااع الا"بيرزيااات رافعاااين يافطاااة 

 ركة الطلابية، وعدة أمور أخرى. الخطاب الخاص بها بأنها تفتخر بطلبتها وبالح
ــم توظيــف نظريــة   التواصــل خــلال الأزمــاتوهــو مــا يشــكل إجابــة للتســاؤل الفرعــي الأول: هــل ت

 تصالية، أثناء الأزمات التي تمر بها جامعة بيرزيت؟ستراتيجيات الا الموقفية والا
خلال  دمة للتواصلستجابة المستخستراتيجيات الااالأسس و  أبرزوالتساؤل الفرعي الثاني: ما هي 

 الأزمات في جامعة بيرزيت؟
قيااام الجامعااة ماان خاالال دائاارة العلاقااات العامااة بتوظيااف النظريااة بشااكل جزئااي،  وقااد تبااين للباحثااة

ل سااتراتيجية واحاادة خاالاباااع العلاقااات العامااة لاتّ بالإضااافة لاابعض الاسااتراتيجيات الاتصااالية، وعاادم ا
سااتراتيجية التملااق أو االتااذكير، و  ةسااتراتيجيكاال ماان: اقيااامهم بتوظيااف ممااا ساابق  باال يتضااحالأزمااة، 

، لماتهمساتراتيجية مهاجماة استراتيجية الأعذار أو المبررات، الإنكار، بالإضاافة لااالتواصل ببراعة، و 
 مع عدم توظيف استراتيجيات إعادة البناء خلال الأزمة.
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لوب م خلالهــا واتبــاع الأســنفتــاح الملائــ: الكشــف الــذاتي عــن الأزمــة ومقــدار الا ســادسالمحــور ال
 الحواري.

قاات للكشاف الاذاتي عان الأزماة وفقااً لفرياق العلا مان خالال دائارة العلاقاات العاماة لم تباادر الجامعاة
لأزمااة باال هناااك ميالم دائاام لمعالجااة الأزماة واحتوائهااا داخلياااً، وهاو الااثمن الااذي تام دفعااه فااي ا العاماة،

لة لادى حادوثها خاصاة وأنهاا قاد حادثت باالعلن، لكان المشاك الأخيرة فلام ياتم إنكاار الأزماة أو إخفاؤهاا
 عدم معرفة السرعة اللازمة لمعالجة الأزمة لدى حدوثها.في 
 نفتااحتحارص الجامعاة علاى الاحياث ناوع الأزماة، عتماد علاى نفتاح الملائام فيمقدار الافيما يتعلق بو 

دة أطااراف مشاااركة الوقاات، خاصااة فااي ظاال وجااود عااطااوال  والتواصاال بصاادق وشاافافية ولكاان بحااذر
بمااا يتوافااق مااع قااانون تباااع أساالوب حااواري فااي التواصاال خاالال الأزمااات اد الفريااق وقااد أكّاابالأزمااة. 

 مشاركة المعلومات الدقيقة مع جمهوركم.الجامعة، بالإضافة ل
عتصااام ماان قباال الحركااة تحاااد الطلبااة، فقااد كاناات بدايااة الإعاالان عاان الاالاارئيس مجلااس  بينمااا ووفقاااً 
ماؤتمر  عقادب وقاامأغلقاتُ الجامعاة  16/12/2019وسائل الإعلام ثم الجامعة، فاي تااريخ الطلابية و 

ا صحفي على أبوابها. في اليوم التالي باشرت وسائل الإعلام بالنشر ومخاطبة الجامعة، وعلى إثرها
 فقامت الجامعاة بإنكاار الأزماة بالسااعات. عتصام بجامعة بيرزيتا عتراف بوجود قامت الجامعة بالا

ولى حيث صرّحت باأن الحارم الجاامعي مفتاوح ودعات الطالاب والماوظفين للتوجاه للجامعاة للادوام الأ
 الرسمي، حيث أنها حاولت امتصاص الموضوع إلا أنه بالنهاية هو أمر قائم. 

بأناااه تااام اساااتخدام أسااالوب الحاااوار والمنطاااق قبيااال إغااالاق أباااواب  تحااااد الطلباااةاوأكاااد رئااايس المجلاااس 
 كن وبعد انسداد الحوار تم إغالاق الجامعاة. فكاان هنااك عادة حاوارات مان قبالالجامعة من قبلهم، ول

ولكاان الحااوارات لاام تحقااق المطالااب  ،نقابااة العاااملين بجامعااة بيرزياات وماان قباال عمااادة شااؤون الطلبااة
ت علااى فااتح الجامعااة وعااودة الحياااة كمااا كاناات وماان ثاام الجلااوس علااى النقابيااة كافااة، فجميعهااا نصّاا

إكراماااً إلا أنااه بالنهايااة فقااد فتحاات أبااواب الجامعااة بااالحوار و يااتم الموافقااة عليهااا. فلاام طاولااة الحااوار، 
 .لدماء شهدائها وتضحيات أسرى جامعة بيرزيت
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ـــة التواصـــل مـــع وســـائل الإعـــلام خـــلال الأزمـــة، وانعكـــاس الابعالمحـــور الســـا ســـتراتيجيات : آلي
 تصالية على الرسائل الإعلامية.الا 

عااالام ور منهاااا: تحدياااد نااااطقين باسااام الجامعاااة للحاااديث ماااع وساااائل الإاعتمااادت الآلياااة علاااى عااادة أمااا
وتوضيح وجهة نظر الجامعة، فلم يتم رفض أي طلب لمقابلة مع أي فضائية أو إذاعة أو صاحيفة، 
حياااث حاااددت الجامعاااة مجموعاااة ممثلاااة عااان إدارة الجامعاااة للحاااديث ماااع الإعااالام أبااارزهم د. غساااان 

 عية وتلفزيونية مع الطلبة.الخطيب، فظهر في لقاءات حوارية إذا 
العمال علااى إرسااال البيانااات التااي تصاادرها الجامعااة لوساائل الإعاالام، مااع نشاار الرسااائل عباار الفاايس 
بااوك لتوضاايح وجهااة نظاار الجامعااة وضاارورة تطبيااق الحااوار، وللاارد علااى عاادد ماان الشااائعات التااي 

  لأفاااعي. بالإضااافة لإعااادةأطلقهااا الطلبااة، كقطااع الكهرباااء علااى الطلبااة والنااوم فااي العااراء وظهااور ا
نشاار للمقااالات الرافضااة لسياسااة إغاالاق الجامعااة سااواء ماان قباال أكاااديميين ماان بيرزياات، أو باااحثين، 

 وسياسيين، ووطنيين، ورجال أعمال.
 قاماات العلاقااات العامااة بتحديااد نقاااط القااوة والضااعف منااذ بدايااة الأزمااة، وحاولاات التركيااز علااى نقاااط

ساتراتيجية التاذكير مان خالال الحاديث عان المانح التاي اعلامياة، فعكسات القوة من خالال رساائلها الإ
ثاار كاديميااة لهاام، وبأنهااا الجامعااة الأكقاادمتها بشااكل كبياار لطلبتهااا، وتقاادم المساااعدات المعيشااية والأ

 نتخابااتاد ديمقراطية وحرية وليبرالية، وبأنها الجامعة الأولاى فلساطينياً، والوحيادة فلساطينياً التاي تعقا
لطلبااااة ممثلااااة الأحاااازاب السياسااااية كافااااة، وكونهااااا لاااام تسااااتخدم القااااوة مااااع طلبتهااااا يوماااااً فااااي مجلااااس ا

ة ساتراتيجية التملاق أو التواصال ببراعااالإغلاقات، ولم تسمح للأمن والشرطة بالتدخل. كما وعكست 
خريجيهااا ماان الهائاال ماان عاادد الو نتماااء العاليااة للطلبااة تجاااه بيرزياات، ماان خاالال الحااديث عاان روح الا

 ين يشغلون مناصب مميزة في المجتمع.الذ
لتواصــل لســتجابة القانونيــة تصــالية والاســتراتيجيات الا : آليــة التنســيق مــا بــين الاثــامنالمحــور ال

 خلال الأزمات التي تمر بها جامعة بيرزيت.
عتماد على قانون الجامعاة واللجاوء للمستشاارين أكّد فريق العلاقات العامة وفي جميع أزماتهم يتم الا

لقااانونيين للجامعااة بالمرجعيااة القانونيااة، فلااديهم مستشااار قااانوني داخاال الجامعااة، ومستشااار قااانوني ا
للمااوارد البشاارية، بالإضااافة لعميااد كليااة الحقااوق المتواجااد بعضااوية مجلااس الجامعااة. ورغاام ذلااك فإنااه 
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العلاقااات  وخاالال الأزمااة لا يااتم اللجااوء للمستشااار القااانوني بجميااع التصااريحات التااي يقااوم بهااا فريااق
العامة، كون بعضاها لا يحتااج إلاى ذلاك وإنماا فاي حاال احتاوت التصاريحات علاى جاناب ذو علاقاة 
بالقانون، فتسعى جاهدة لحل الأزمات مان خالال الحاوار والتفااهم، فلام تلجاأ الجامعاة خالال مسايرتها 

 مع الأزمات الناجمة عن الطلبة إلى القانون بل إلى الحوار.
عديل تفاعل والتواصل خلال الأزمة هو الحفاظ على حرية الرأي والتعبير، فيتم تالعامل الأقوى في ال

الي لاه. عاحتارام اتصالية وفقاً للقانون، فيتم الإلتازام بالقاانون وعادم تجاهلاه بال هنااك ستراتيجية الاالا
نااه أ ولكاان حتااى لااو أخاالّ الطلبااة بالقااانون فاالا يااتم الشااروع للقيااام بأيااة رد فعاال قااانوني تجاااههم، فاارغم

نّ  أيقاف الطلبة أو حتى مطالبتهم بالتعويض كونهم أضروا بمؤسسة إلاإبالإنكار أو  القيامبالإمكان 
ولية، فاالا ؤ عتااراف بالمسااعتااذار والاقااوم بااذلك، وفااي حااال اقتضااى الأماار تقااديم الاتلاام ولاان الجامعااة 

 يوجد أي تخوف من التبعات القانونية. 
تصـالية كيف يتم التنسيق مـا بـين الإسـتراتيجيات الا  :ثالثلوهو ما يشكل إجابة للتساؤل الفرعي ا

 والاستجابة القانونية للتواصل خلال الأزمات التي تمر بها جامعة بيرزيت؟
لال ســتراتيجيات المســتخدمة مــن قبــل العلاقــات العامــة، فــي تواصــلها خــ: تــأثر الاتاســعالمحــور ال

 العليا.الأزمات التي تمر بها جامعة بيرزيت بقرارات الإدارة 
ح أن ستراتيجيات المتبعة بقرارات الإدارة العلياا فاي الأزماات وخاصاة السياساية منهاا، فصاحيتتأثر الا
ة ماااا بااين الإدارة العليااا والعلاقاااات العامااة، لكاانّ ناااوع الأزمااة ووجااود عااادة أطااراف فاعلااا مرونااةهناااك 

لمرونة وعدم التشبث داخلها، يفرض على العلاقات نوعاً من الضغوطات التي تتطلب الحفاظ على ا
 بالرأي خلال الأزمة. 

فقااد أنهااى التاادخل الحكااومي الأزمااة التااي ماارت بهااا الجامعااة، كونهااا وضااعت ضااغوطات كبياارة علااى 
ي العلاقااات العامااة وعلااى الإدارة. ففااي بعااض الأحيااان هناااك بيانااات وقاارارات ماان إدارة الجامعااة والتاا

معااة وتضااعف موقفهااا، إلا أنااه عناادما يصاادر هاااذا تراهااا العلاقااات العامااة بأنهااا تساايء إعلامياااً للجا
القااارار عااان مجلاااس الجامعاااة فاااإن دورهاااا يقتصااار علاااى الااادور الإعلاماااي، بمعناااى اساااتخدام الأدوات 
الإتصاااالية لتوضااايح سياساااات الجامعاااة وتقاااديم محتاااوى إعلاماااي صاااادق، وذلاااك عبااار القياااام بنشااار 

 جتماعي.البيانات والرسائل من خلال وسائل التواصل الا
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ة تحاد الطلبة، بأنّ وظيفة العلاقات العامة داخل أي مؤسسة تتجلى بمحاولاا يرى رئيس مجلس بينم
بيرزياات تخاادم بيرزياات، فلاان تقااوم بالنشااار فااي جامعااة . فياارى أنّ العلاقااات العامااة حسااين صااورتهات

، فخاالال الأزمااة كاناات تقااوم بنشاار أمااور مثاال: عاادد الماانح التااي تؤمنهااا الجامعااةللطلبااة علااى حساااب 
 جامعة للطلبة، ومقالات مناصرة للإدارة كونها جزء لا يتجزء منها.ال

بـل قوهو ما يشكل إجابة للتساؤل الفرعي الخامس: ما مدى تـأثر الاسـتراتيجيات المسـتخدمة مـن 
 ا؟رة العليالعلاقات العامة، في تواصلها خلال الأزمات التي تمر بها جامعة بيرزيت بقرارات الإدا

 .تمام برصد آراء الطلبة خلال الأزمةه: الاعاشرالمحور ال
انقسااامت آراء فرياااق العلاقاااات العاماااة فمااانهم مااان صااارّح بقياااام الفرياااق برصاااد آراء الطلباااة، والتاااي تااام 

 تغذياااة الراجعاااةهتماااامهم بأخاااذ الا تقييمهاااا بهااادف الخاااروج بتوصااايات مناسااابة، ومااانهم مااان عبااار عااان 
 ”survey“أنااه لام يااتم القيااام بمسااح دقيااق  ومحااولتهم للتغيياار مااا بعااد الأزماة ولاايس خلالهااا فقااط، إلا

نتهااااء الأزماااة لمعرفاااة آراء الطلباااة وماااواقفهم، علاااى الااارغم مااان قااادرتهم علاااى الوصاااول اخااالال وعقاااب 
كتفاااااء بمتابعااااة آراء الطلبااااة علااااى صاااافحة الفاااايس بااااوك الخاصااااة بأحااااداث الكاماااال للطلبااااة، وإنمااااا الا

 عتصام والآراء الخاصة بالطلبة.للا عتصام، والتي عملت على نقل مجريات الأحداث اليوميةالا
 : أبرز التحديات التي تواجهها الدائرة في تواصلها خلال الأزمة.حادي عشرالمحور ال

 واجه الفريق عدة تحديات تمثل أبرزها فيما يلي:
يكان  رزيت نفسها لتحديد الآلية اللازمة لمعالجة الأزماة، فلامبي. تعدد الآراء من عدة أطراف داخل 1

 جه واحد خلال الأزمة. هناك تو 
بالإضااافة لتعاادد المرجعيااات ، .  ياااب التواصاال المباشاار مااع إدارة الجامعااة فااي كثياار ماان الأحيااان2

 لدى المكتب.
. كون الأزمة هي أزمة تتعلاق بالفصاائل، كاان هنااك تعادد لااراء خاصاة مان المجتماع الفلساطيني 3

د ماان أشااخاص المجتمااع الأهلااي دون أن حااول تحلاايلهم للمواقااف والآراء، وتاام اسااتقطاب الطلبااة لعااد
تعااي فئااات المجتمااع حقيقااة الأماار، وماان هنااا كااان للعلاقااات العامااة دور هااام فااي توضاايح الحقااائق 

 للجمهور الداخلي والخارجي.
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. مواجهاااة العدياااد مااان الشاااائعات، فتعرضااات الجامعاااة للعدياااد مااان الشاااائعات، والتاااي هااادفت لتجنياااد 4
ي قطاع التياار الكهرباائبدت على الجانب العاطفي كقيام الجامعة جمهور مؤيد من الطلبة والتي اعتم

نترناات عاان المعتصاامين، لكاان لاام يااتم الاارد إلا علااى الشااائعات الجوهريااة والتااي يجااب الاارد عليهااا والا
فقاااط، عااان طرياااق توضااايح الأماااور لجمهاااور الطلباااة وذويهااام، بالإضاااافة لإرساااال رساااائل لخريجيهاااا 

 والتي توضح حقيقة ما يحدث. وللداعمين كطريقة للتصدي للشائعات
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 الفصل الخامس

 مناقشة النتائج والتوصيات

 مناقشة النتائج

 توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج التي يمكن مناقشة أهم ما جاء فيها فيما يلي:
 . تضمنت خطة التواصل خلال الأزمة مجموعة مان الإجاراءات، والتاي قامات بهاا جامعاة بيرزيات1

التحلياال الكمااي قيااام العلاقااات باادور رئاايس  العامااة، حيااث أظهاارت نتااائج ماان خاالال دائاارة العلاقااات
جتماااع طااار  لفريااق إدارة الأزمااة وقاات حاادوثها فااي الجامعااة، وتاام اللتواصاال خاالال الأزمااة، فااتم عقااد 

ت بياناااإعاالام الطلبااة بالأزمااة ومسااتجداتها أولًا بااأول، وتعيااين ناااطق رساامي لاالإدلاء بالتصااريحات وال
تصاالية للتواصال بهادف غلاق بااب الشاائعات، واساتخدامها لمختلاف الوساائل الا الصحيحة والصادقة

قيامها  ، والتي بيّنتنتائج التحليل الكيفي لمقابلات فريق العلاقات العامة وتوافقت معخلال الأزمة. 
 أناه يوجاد بعاض إلا، خالال الأزماة بدور رئيس في التواصل مع جمهور الجامعة الداخلي والخاارجي

تصاالية لجمهاور الدور الإعلامي ونشر الرساائل الاعلى دورها الملاحظات على ذلك، حيث اقتصر 
 الأزمة أو لجنة الحوار.  جتماعات لفريق إدارةاالجامعة خلال الأزمة، فلم تشارك بأية 

عااة، والتااي تشااكيل لجنااة إعلاميااة والمكلفااة بالتواصاال مااع جمهااور الجاموتمثاال دورهااا خاالال الأزمااة ب
قامات بعاادة أماور كااان أبرزهاا: تعيااين نااطق إعلامااي للأزماة، وتعريااف الجمهاور بالمعلومااات الأوليااة 

صاال مااع تصااالية للتوااوالمتعلقااة بالأزمااة أولًا بااأول، ونقاال التطااورات المتعلقااة بهااا كافااة، وإعااداد خطااة 
ات فاي الشاائعات والمعلوماكلا الجمهور الداخلي والخارجي للجامعة، ومتابعة ردود أفعالهم بهدف تلا

المغلوطة، وذلك من خلال إرسال رسائل وبيانات توضيح لموقف الجامعة، وتلقي رسائل من الطلبة 
لتواصااال بشاااكل ساااريع ماااع وساااائل الإعااالام والتعااااطي ماااع لوالإجاباااة علاااى استفسااااراتهم، بالإضاااافة 

 .ستفساراتهم، والرد على الشائعات الجوهرية والمتعلقة بالأزمةا
لنقال رساائلها الاتصاالية المدعماة  ستخدمت العلاقاات العاماة عادة آلياات للتواصال خالال الأزماةا. 2

جتماااااعي المرتباااة الأولااااى فاااي توظيااااف فاحتلااات صاااافحات التواصااال الا ،للاساااتراتيجيات المسااااتخدمة
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كونها الأكثر مسااهمة فاي ساهولة وسارعة نقال المعلوماات وإعطااء  العلاقات العامة لها خلال الأزمة
، إضاااافة لتواجاااد معظااام حات أكثااار حاااول الأزماااة ومساااتجداتها وإعااالام الجمااااهير المختلفاااة بهااااتوضاااي

 . جمهور الطلبة عليها
موقع التصااااالية الحديثاااة كاااافأوضاااحت نتاااائج التحلياااال الكيفاااي توظياااف العلاقااااات العاماااة للوساااائل الا

ا علااااى صاااافحات لكترونيااااة رتاااااج وتركيزهاااالكترونااااي، والمنصااااة الالجامعااااة، والبريااااد الاللكترونااااي الا
لة جتماعي وخاصة الفيس بوك لإرسال رسائلها ومتابعة ردود أفعال الطلبة، كونها الوسيالتواصل الا

تصااااالية ونجاحهاااا. وقامااات كااااذلك الملائماااة لمخاطباااة الفئاااة المسااااتهدفة لضااامان وصاااول الرساااالة الا
صاحفية، ة، والبياناات التصال المباشر، والمقاابلات التلفزيونياتصال التقليدية كالاباستخدام وسائل الا

ولام يااتم إجااراء الماؤتمرات الصااحفية بساابب إجااراء العدياد ماان المقااابلات ماع أعضاااء مجلااس الجامعااة 
 فلا حاجة إلى ذلك.

وقـع جتمـاعي، وموتوافقت نتائج التحليل الكمي مع توظيف العلاقات العامة لصـفحات التواصـل الا
لتواصـل تخدامها للمؤتمرات الصحفية كوسائل للكتروني، والبيانات الصحفية، وعدم اسالجامعة الا 

 خلال الأزمة. 
ت تصااالي والإعلامااي للعلاقاااتصااالية السااابقة يخاادم الاادور الاأنّ توظيااف الوسااائل الاوتــرى الباحثــة 

 تصالي ولكن رغم ذلك كان أولى بالعلاقاتالعامة خلال الأزمة، فقد وظفته بهدف نشر المحتوى الا
 ي لجمهااور طلبااة الجامعااة خاالال الأزمااة لمعرفااة آرائهاام وتوجهاااتهم خاالالالعامااة القيااام باسااتطلاع رأ

تصااالية التااي يااتم نشاارها بمعنااى هاال قاماات بالهاادف ماان الأزمااة وبعاادها، ولدراسااة فعاليااة الرسااائل الا
والقيام بمسح دقيق لتوجهاات الطلباة أيضااً للوقاوف علاى مكاامن القاوة والضاعف خالال  ؟نشرها أم لا

 والإفادة في معالجة الأزمات المستقبلية.، ية التقييم ثم التقويمالأزمة والقيام بعمل
بتوظيااااف نظريااااة التواصاااال خاااالال الأزمااااات  الجامعااااة ماااان خاااالال دائاااارة العلاقااااات العامااااة . قاماااات3

تصااالية التااي فااي رسااائلها الا تصااالية المنبثقااة منهاااسااتراتيجيات الا، وبعااض الابشااكل جزئااي الموقفيااة
لكنهااا ورغاام  ،الصااحفية بياناتهااا جتماااعي أوعلااى وسااائل التواصاال الا نشاارتها لجمهااور الطلبااة سااواء

حيااث  تصااالية.سااتراتيجيات الاسااتخدام هااذه الاذلااك لاام تتوافااق مااع التوصاايات التااي قاادمتها النظريااة لا
لنظرياااة نتاااائج التحليااال الكيفاااي لمقاااابلات العلاقاااات العاماااة فاااي جامعاااة بيرزيااات، توظيفهاااا  أظهااارت
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تصااالية خاالال الأزمااة وعااادم اسااتراتيجيات العاادة موقفيااة بشااكل جزئاااي، و التواصاال خاالال الأزمااات ال
 .تصالية واحدة خلال الأزمةاستراتيجية تباعها لاا

 وتمثلت الاستراتيجيات المستخدمة بما يلي:
ائهاا نجازات الجامعة وأجو إتصالية والتي تضمنت تذكير بستراتيجية التذكير من خلال رسائلها الاأ. ا

أمنتهاا  راطية وحرياة الارأي والتعبيار، بالإضاافة للتاذكير بعادد المانح والمسااعدات التايالمليئة بالديموق
ذكر الجامعااة للطلبااة المسااتفيدين منهااا، والتااذكير بباارامج الجامعااة الأكاديميااة ونشاااطاتها، ودعااتهم لتاا

 .الأثر الإيجابي الذي تحدثه الجامعة
طلبااااة الجامعااااة والحركااااات الطلابيااااة  ماااادحماااان خاااالال سااااتراتيجية التملااااق أو التواصاااال ببراعااااة: ا .ب

 تصالية.برسائلها الا
مان  التقليالمن خلال دائرة العلاقاات العاماة، ستراتيجية الأعذار أو المبررات: فحاولت الجامعة ا. ج
 عزت أسباب الأزمة إلى العجز في ميزانيتها نتيجاة عادم قياام الحكوماةحيث وليتها عن الأزمة، ؤ مس

 ها، وعدم قيام الطلبة بتسديد أقساطهم المستحقة للجامعة.لدفع مستحقاتها السنوية ل
ن التي لا تعبر ع وصف الناطق الإعلامي للطلبة المعتصمين بالقلة ستراتيجية مهاجمة المتهم:ا. د

 مجموع الطلبة.
بإنكااار الأزمااة بالساااعات الأولااى حيااث صاارّحت بااأن الحاارم  قيااام الجامعااة سااتراتيجية الإنكااار:ا .ه

 ودعت الطلاب والموظفين للتوجه للجامعة للدوام الرسمي.، الجامعي مفتوح
ساااتراتيجية كااابش اعتاااذار( أو ساااتراتيجيات إعاااادة البنااااء )التعاااويض أو الاابينماااا لااام تساااتخدم أي مااان 

 الفداء.
، بشاكل جزئاي نتاائج التحليال الكماي توظياف نظرياة التواصال خالال الأزماات الموقفياة أظهارتبينما 

، )الإنكاار ساتراتيجيات الإنكااراتصالية المنبثقة عنها، فتم توظيف كل من ستراتيجيات الاوبعض الا
ز سااااتراتيجيات التعزياااااالمبااااررات، والتبرياااار(، و أو  سااااتراتيجيات التقلياااال )الأعااااذاراوكاااابش الفااااداء(، و 

 عتذار أو التعويض(.ستراتيجيات إعادة البناء )الااستخدام ا(، بينما لم تقم بر)التذكي
لعلاقااات العامااة قااد أخفقاات فااي الجمااع بااين اسااتراتيجيات اتصااالية لا يجااب الجمااع وتاارى الباحثااة أنّ ا

بينهاااا، كالإنكاااار والتقليااال علاااى سااابيل المثاااال، الأمااار الاااذي يؤكاااد عااادم معااارفتهم الواقعياااة بالنظرياااة 
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والاسااتراتيجيات الاتصااالية، فكااان أجاادى بالعلاقااات العامااة العماال علااى تحلياال موقااف الأزمااة جيااداً 
تراتيجية الاتصااالية المعتماادة خاالال الأزمااة، والتركيااز علااى توظيااف اسااتراتيجيات إعااادة وتوحيااد الاساا

 البناء.
. تبااين ماان التحلياال الكيفااي أن فريااق إدارة الأزمااة لاادى باادء الأزمااة ماان عاادة أطااراف فاعلااة داخاال 4

ير وخااارج جامعااة بيرزياات، وتمثلاات هااذه الأطااراف بااالإدارة العليااا بالجامعااة، مناادوبين ماان مركااز تطااو 
وساااطاء مااان وزارة التربياااة والتعلااايم العاااالي، مجموعاااة مااان  الإعااالام، أكااااديميين مااان داخااال الجامعاااة،

خريجااي بيرزياات. بينمااا تكوناات لجنااة الحااوار ماان ممثلااين ماان عمااادة شااؤون الطلبااة، أكاااديميين ماان 
 جامعة بيرزيت، نقابة العاملين بالجامعة، بالإضافة لمجلس الجامعة )كممثلين عن الإدارة(.

 جتماعااات فريااق إدراة الأزمااة أو لجنااة الحااوار،اب عاادم مشاااركة العلاقااات العامااة وتبااين ماان التحلياال
رغاام أنهااا كاناات تتبااع  وإنمااا اقتصاار دورهااا علااى التنساايق الإعلامااي والتواصاال والنشاار خاالال الأزمااة

ركات شاأو وساائل الإعالام مستشاارين مان ساتعانة بلم يتم الالمكتب مساعد رئيس الجامعة مباشرة. ف
اهاا ، في ظل ر بة الجامعة في احتواء الأزمة والتعامال معهاا بقو الأزمة لإدارةعلاقات عامة خارجية 

 الذاتية.
فيمااا يتعلااق بالمبااادرة للكشااف الااذاتي عاان الأزمااة فبيناات نتااائج التحلياال الكمااي تفضاايل الجامعااة  .5

 مبااادرة للكشااف الااذاتي عاانلوعاادم اإلا فااي حااال كشاافها،  لإبقاااء الأزمااة داخلهااا وعاادم إخراجهااا للعلاان
 الأزمااة قباال وصااولها للطلبااة أو وسااائل الإعاالام. وهااو مااا أكّدتااه نتااائج التحلياال الكيفااي، حيااث تفضاال

حتاااواء الأزماااة وعااادم إظهارهاااا للعلااان ر باااة فاااي معالجتهاااا داخليااااً ويعاااود السااابب فاااي عااادم االجامعاااة 
س وأكّد رئايس مجلا ة لدى حدوثها.إعلانهم عن الأزمات عدم معرفتهم السرعة اللازمة لمعالجة الأزم

وح قيام الجامعة بإنكار الأزمة بالساعات الأولى حيث صرّحت بأن الحرم الجاامعي مفتا تحاد الطلبةا
ودعت الطلاب والموظفين للتوجه للجامعاة للادوام الرسامي، فاي محاولاة لامتصااص الموضاوع وحلاه 

 داخلياً.
ماة وعادم كشاافهم المبكار عنهاا قااد يعاود عليهاا ساالباً، ر بااة الجامعاة فاي احتااواء الأز وتارى الباحثاة أنّ 

فقاااد يعتقاااد جمهورهاااا بقيامهاااا بإنكاااار الأزماااة، لاااذا مااان الأفضااال المباااادرة للكشاااف المبكااار عااان الأزماااة 
والإعالان عان التطاورات أولًا باأول، ومااا هاي الإجاراءات التاي تقاوم بهااا الجامعاة فاي سابيل معالجتهااا 
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الاذي باايّن معالجااة الجامعاة للأزمااة بشااكل  نتاائج التحلياال الكماايلهاا ومنااع تكرارهااا. وتوافاق ذلااك مااع  
 تخاذ التدابير السريعة والناجعة منعاً لتكرار حدوثها مستقبلًا.احرصها على عدم بطيء، و 

 نفتااااح الاااذي اتبعتاااه الجامعاااة فاااي تعاملهاااا ماااع. بينااات نتاااائج التحليااال الكماااي بماااا يتعلاااق بمقااادار الا6
ولًا بالأزمة جميعهاا أ ل تفاصيل الإضراب كافة، والمعلومات المتعلقةص الجامعة على نقرْ الأزمة، حِ 

وأنّ هناك ، بأنها غير شفافة وغير صادقةوصف تصريحات الجامعة إلا أنه رغم ذلك فقد تم بأول، 
نعكاس االجامعة لإنكار الأزماة خوفااً مان التبعاات القانونياة والخساائر المادياة، وهاو ماا ميلًا من قبل 
ج ب باهتمام الجامعة بمصلحة الطلبة في قراراتها لحل الأزمة. وتعارض ذلك مع نتائعلى ثقة الطلا

نفتاااح والتواصاال بصاادق وشاافافية ولكاان بحااذر، حاارص الجامعااة علااى الا التحلياال الكيفااي الااذي أكّااد
 نفتاح طوال الوقت خلال الأزمة.ستراتيجية الاافالتوجه نحو 

ات مشاابهة بالماضاي، وكثارة الشاائعات التاي تعرضات مارور الجامعاة بأزما أنّ  ترى الباحثاةفي حين 
حتااواء ساتراتيجية التعتايم واالهاا خالال الأزماة وعادم الاارد إلا علاى الشاائعات الجوهرياة فقااط، واتباعهاا 

مان الأسااليب هاي الأزمة وعدم قيامهم بالكشف المبكر عنها، بال وإنكاارهم للأزماة فاي بااد  الأمار، 
لتصااريحات التااي قاماات بهااا الطلبااة لأسااباب عاادم تصااديق إحاادى و الأزمااة  التعاماال مااع الخاطئااة فااي

 فااي التواصاال خاالال نفتاااحالجامعااة خاالال الأزمااة، ووصاافها بأنهااا لا تتبااع الشاافافية أو الصاادق أو الا
ا، ومن إضافة إلى ذلك فإنّ قيام الجامعة بتغيير موقفها )من إنكار الأزمة إلى الاعتراف به .أزماتها

ن بوصااافهم بالقلاااة القليلاااة إلاااى مااادح الطلباااة(، واساااتخدام الاساااتراتيجيات مهاجماااة الطلباااة المعتصااامي
ير الخاطئة من إنكار الأزمة بالبدء إلى تحويل اللوم ومهاجماة الماتهم، هاي إحادى الأساباب فاي التاأث

 على مصداقيتها وشفافيتها لدى الطلبة. 
ي لفاات نتااائج التحلياال الكماافقااد اخت . أمااا فيمااا يتعلااق باتباااع الأساالوب الحااواري خاالال فتاارة الأزمااة7

والمطروحاة مان ض الجامعاة لمسااعي الحاوار جميعهاا بيّنت نتيجة التحليال الكماي رفْا حيث، والكيفي
إصارار الجامعاة علاى  تحااد الطلباةاويتوافق ذلك مع تأكياد رئايس المجلاس ، تحاد الطلبةامجلس  قبل

طرحات للحااوار لادى بادء الأزمااة. فاتح أبوابهاا قبيال الجلااوس للحاوار، ورفضاها معظاام المباادرات التاي 
ماع  وبماا ينساجم الأزمة طوال فترةحواري في التواصل السلوب الأتباع ادت العلاقات العامة بينما أكّ 

 .مشاركة المعلومات الدقيقة مع جمهور الجامعةأنظمة وقوانين الجامعة، بالإضافة ل
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اطفي بحيااث تااؤثر علااى تصاافت رسااائل الجامعااة خاالال الأزمااة بعرضااها للمعلومااات بتااأطير عااا. 8
 تقديمها للمعلومات بطريقة موضوعية ومباشرة. ، بدلًا منمشاعر المتلقي

خدمة مان تصاالية المساتستراتيجية الاالتنسيق بين الا  لية. بيّنت نتائج التحليل الكيفي فيما يتعلق ب9
باأنّ  امعة بيرزيت،ستجابة القانونية خلال الأزمات التي تمر بها جقبل العلاقات العامة، وما بين الا

عتماااد علااى يااتم الا، فهناااك نوعاااً ماان التااوازن بينهمااا ولاايس هناااك أي تخااوف ماان التبعااات القانونيااة
التاي  قانون الجامعة واللجوء للمستشاارين القاانونيين للجامعاة بالمرجعياة القانونياة فاي جمياع الأزماات

لجاأ خالال تللقانون، إلا أنّ الجامعاة لام  تصالية وفقاً ستراتيجية الاورغم أنّه يجري تعديل الا .تمر بها
بما  بيرمسيرتها مع الأزمات الناجمة عن الطلبة إلى القانون بل إلى الحوار واحترام حرية الرأي والتع

عتراف تصااااالية القيااااام بااااالاسااااتجابة الا. ففااااي حااااال تطلباااات الاينسااااجم مااااع أنظمااااة وقااااوانين الجامعااااة
ذلك كاباذلك دون أي تخاوف مان التبعاات القانونياة. ولا ياتم  عتاذار فإنهاا تقاومولية أو تقاديم الاؤ بالمس

 لااللجوء للمستشار القانوني بجميع التصريحات التي يقوم بها فريق العلاقاات العاماة، كاون بعضاها 
 يحتاج إلى ذلك وإنما في حال احتوت التصريحات على جانب ذو علاقة بالقانون.

يقاااف الطلبااة، أو حتااى مطااالبتهم بااالتعويض كااونهم إففااي الأزمااة الأخياارة ورغاام قاادرة الجامعااة علااى 
ام أضااروا بالجامعااة، إلا أنااه لاام يااتم الشااروع للقيااام بأيااة رد فعاال قااانوني تجاااههم ودلياال ذلااك عاادم قياا

وهااو مااا يتعااارض مااع نتيجااة التحلياال عتصااامات. الجامعااة بفصاال أيااة طالااب ماان الااذين شاااركوا بالا
 نيااةالاسااتراتيجيات الاتصااالية خوفاااً ماان التبعااات القانو الكماي الااذي أظهاار أنّ هناااك تخوفااا ماان اتبااع 

 .والخسائر المادية
ت تصااالية المسااتخدمة خاالال الأزمااة بقااراراسااتراتيجيات الابيناات نتااائج التحلياال الكيفااي تااأثر الا .10

علاااى الااارغم مااان إباااداء العلاقاااات العاماااة لرأيهاااا المعاااارض لنشااار بعاااض الإدارة العلياااا بشاااكل كبيااار، ف
كونهاااا تضاااعف موقاااف الجامعاااة وتسااايء لهاااا  الأزماااة عارضاااتها لااابعض القااارارات أثنااااءالبياناااات، وم

 إعلامياااً، إلا أنّاااه لاام يؤخاااذ برأيهااا ونصاااائحها بشاااكل تااام خااالال الأزمااة، واقتصااار دورهااا علاااى النشااار
 والدور الإعلامي كون هذا القرار صادر من الإدارة العليا وتحديداً مجلس الجامعة. 
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ت باادوره، حياث يارى التاأثر الواضااح للعلاقاات العاماة بقاارارا تحااد الطلباةاس وهاو ماا أكّاده رئاايس مجلا
ل الأزمة الإدارة العليا بالجامعة كونها تتبع لها. ودليل ذلك بأنّ جميع ما نشرته العلاقات العامة خلا

 جاء مناصراً للإدارة ومؤيداً لموقف الجامعة.
ثبتتاه الطلبة وتوجهااتهم خالال الأزماة، وهاو ماا أ هتمام بالقيام بمسوح دقيقة لمعرفة آراء. عدم الا11

 نتائج كل من التحليل الكمي والكيفي.
، %36.8بدرجااة قليلااة وبنساابة  جامعااة خاالال الأزمااة التااي ماارت بهاااتجاااه الولاء الطلبااة  تااأثر .12

، بدرجاة مرتفعاة لتحااق بجامعاة بيرزيات رغام الأزماة التاي تعرضات لهاابالاورغم ذلاك يوصاي الطلباة 
ونهاا كأسباب والتي تفسر ولاء وانتماء الطلبة للجامعة ومنها:  نت نتائج التحليل الكيفي بضعةوقد بي

حركااة فافية انتخاباتهااا، ووجااود الشااماان أفضاال الجامعااات بالعااالم ومنبااراً للحريااة والتعبياار، بالإضااافة ل
ريجيهاااااا، والإداري، والجاااااو الاااااديموقراطي وفااااارص اللقااااااء بخ المتمياااااز الطلابياااااة والكاااااادر الأكااااااديمي

 مساعدتها لطلبتها بالحصول على الوظائف، بالإضافة لصقلها لشخصية الطالب.و 
علاااى الشاااائعات الجوهرياااة واتبااااع مبااادأ التجاهااال علاااى الشاااائعات باااالرد العلاقاااات العاماااة  قياااام. 13

 الأخرى.

 ربط النتائج بالدراسات السابقة

بة الاسااتعانة بخاادمات مستشاااري ( فااي انخفاااض نساا1982تتفااق الدراسااة الحاليااة مااع دراسااة هاشاام )
العلاقات العامة، وفي اعتماد ممارسي العلاقات على خبراتهم والممارسة. ففي حين تبعات العلاقاات 
العامة خلال الأزمة إلى مكتب مساعد الارئيس مباشارة، إلا أنهاا لام تقام بالادور الباارز باإدارة الأزماة، 

جعاات الباحثااة الساابب لطبيعااة حساسااية الأزمااة فلاام تقاام سااوى بالتواصاال والاادور الإعلامااي فقااط. وأر 
والضااغط الااذي تعرضاات لااه الإدارة ماان العديااد ماان الأطااراف، فكاناات فعاليااة العلاقااات العامااة خاالال 
الأزمة في إعداد خطة للتواصل والنشر خلال الأزمة فقط، بينما أخفقات فاي توظيفهاا للاساتراتيجيات 

لعلاقات العامة التقليل من الفجوة والاستعانة بخبارات الاتصالية خلال الأزمة، فكان حرياً بممارسي ا
أكاديميين من العلاقات العامة أو شركات علاقاات عاماة خارجياة، والاطالاع علاى الأبحااث ماا قبال 
حدوث الأزمة لبناء سيناريوهات لمعالجة الأزمة والتواصال خلالهاا بفعالياة أكبار، خاصاة وأنّ الأزماة 
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م القياام بقيااس دقياق لآراء الطلباة، كاذلك فاإنّ كاون شااغلي منصاب قد حادثت مسابقاً، بالإضاافة لعاد
إدارة العلاقاااات العاماااة فاااي جامعاااة بيرزيااات مااان غيااار ذوي التخصاااص، فلااايس هنااااك إلماااام بمعظااام 
النظريات التي قد تفيد بالتواصل خالال الأزماات ومعالجتهاا، إذ يساتندون لخباراتهم وتجااربهم الساابقة 

ر نفااس الطاارق لمعالجتهااا )حالااة نمطيااة فااي معالجااة الأزمااات ولا تسااتند لمعالجااة الأزمااات، ويااتم تكاارا
 إلى الأسس العلمية الصحيحة، لذا لا تلبث أن تتكرر(.

وعلى الرغم من اختلاف نوع الأزمة التاي مارت بهاا الجامعاة عان الأزماة التاي مارت بهاا الشاركة فاي 
ل ة الأولياة واساتراتيجيات التواصا(، إلا أن هنااك تشاابها فاي الاساتجاب2010دراسة العالي وآخرون )

خااالال الأزماااة. حياااث قامااات كلتاهماااا بإنكاااار الأزماااة فاااي البااادء والاساااتجابة لهاااا بشاااكل بطااايء )وفقااااً 
 للتحليل الكمي والكيفي للدراسة(.

( فااي ضاارورة موافقااة الاسااتراتيجية الاتصااالية 2017تتفااق الدراسااة الحاليااة مااع دراسااة عبااد اللطيااف )
م لاامااة مااع نوعهااا، ودرجااة المسااؤولية للمؤسسااة المتسااببة بحاادوثها، الأماار الااذي المساتخدمة لإدارة الأز 

اصل تقم به العلاقات العامة بجامعة بيرزيت فلم تعتمد على الأساس العلمي في معالجة الأزمة والتو 
خلالهااااا علااااى الاااارغم ماااان اتباعهااااا سياسااااات جياااادة فااااي التواصاااال، إلا أنهااااا أخفقاااات فااااي الخلااااط بااااين 

 تصالية المستخدمة.الاستراتيجيات الا
كما أن هنااك تحاديات وعراقيال واجهتهاا العلاقاات العاماة فاي جامعاة بيرزيات خالال الأزماة، لاذا مان 
المهاام القيااام ببحااث ووضااع حلااول لتفاديهااا مسااتقبلًا، وتوصاالت إلااى نتيجااة مشااابهة لدراسااة العبااادي 

انية لها خلال الأزمة، مع إمك( بضرورة منح العلاقات العامة في الجامعة الثقة اللازمة لتمثي2017)
 الاستعانة بمختصين في مجال العلاقات العامة من خارج الجامعة للإفادة من خبراتهم.

صل تتشابه الجامعات جميعها في تعرضها لأزمات مشابهة، إلا أنها تختلف بالآلية اللي تعالج وتتوا
( فااي ضااعف الااوعي بأهميااة 2018بهااا خاالال الأزمااة. وتتفااق الدراسااة مااع دراسااة عبابنااة، وعاشااور )

 معالجة الأزمة، وضرورة توظيف الكادر المؤهل للتعامل مع الأزمات.  
 ,Claeysتوصلت الدراسة الحالية من خلال مقابلات فريق العلاقات العامة لنتيجة مشابهة لدراسة 

& Opgenhaffen (2016 وهاااي صااااعوبة إقنااااع الإدارة بالاساااتراتيجيات خااالال الأزماااة، كمااااا )
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عاادم اسااتنادهم للنظريااات بصااورة صااحيحة باال إلااى الخباارات لااذا فااالفجوة مااا بااين ممارسااي  وكشاافت
 العلاقات العامة وباحثيها لا تزال مستمرة.

مان خالال حياث كاان الأجادى بالجامعاة  Claeys, & Cauberghe(2012) تتوافاق ماع دراساة و 
ساااتراتيجية اسااتخدام ا، وخاصااة فااي ظاال مرورهااا بأزمااات مشااابهة بالماضاايدائاارة العلاقااات العامااة، 

 جعلهاا أكثار مصاداقية وأقاليسرقة الرعد أي قيامها بالكشف عن الأزمة لجمهورها الأمر الاذي كاان ل
 نكار. ستراتيجية الإاستخدام استراتيجيات إعادة البناء بدلًا من استخدام بالإضافة لا ،عرضة للإدانة

  Seegerوردت فااااي دراسااااة وقاماااات بتطبيااااق بعااااض التوجيهااااات فااااي التواصاااال الأزماااااتي والتااااي
(، كتحدياااااد الاساااااتجابة الأولياااااة للأزماااااة، ووضاااااع خطاااااة اتصاااااالية موقعاااااة مااااان قبااااال الإدارة، 2006)

 والتواصل مع وسائل الإعلام.
(، حياث اتصافت 2014)Claeys, & Cauberghe توصالت الدراساة إلاى نتيجاة مشاابهة لدراساة 

 ير عااطفي وتباين كاذلك مان التحليال الكمايالرسائل الاتصالية للجامعة خلال الأزمة بأنهاا ذات تاأط
قياااام الطلباااة بإساااناد المساااؤولية للجامعاااة بشاااكل مرتفاااع، لاااذا كاااان أجااادى بالجامعاااة اساااتخدام الرساااائل 
 العقلانية أو المنطقية )والتي تقدم المعلومات بشاكل ساريع ومباشار وواضاح( أكثار مان الرساائل ذات

زمة بشكل رئيس، لذا سيقومون بفحص المعلومات التأطير العاطفي، وذلك لأن الطلبة مشاركون بالأ
عاة حولها بشكل أكثر شمولًا، كما أنّ اساتخدام الرساائل ذات التاأطير العااطفي يشاير إلاى ر باة الجام

 بعدم الاعتراف الصريح خلال الأزمة.
( كون العلاقات العامة واجهت صعوبة في إقناع الإدارة العلياا فاي 2017) Parkواتفقت مع دراسة 

فاي ظال ساتراتيجية التاذكير ض الأحياان فاي إساتخدام اساتراتيجيات خالال الأزماة، وباأنّ اساتخدام ابع
 وليست بالبسيطة. أزمة حادة  كونهافعالاً أزمة الأقساط الدراسية لم يعتبر 

 رأي الباحثة في ضوء الإطار النظري:

بأنهاا أزماة ناجماة  م2019تصنف أزمة الأقساط الدراسية التي مارت بهاا جامعاة بيرزيات فاي أواخار 
عن قيام الجامعة برفاع الأقسااط الدراساية )أزماة خطاأ مؤسساي( والتاي تقاع ضامن مجموعاة الأزماات 

ولية ؤ ، لاذا فإنهاا تناتج نسابة عالياة مان المسا”Preventable crisis cluster“تاي يمكان تجنبهاا ال
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د الجمهور، وكون الجامعة على المنظمة، فتمثل تهديداً كبيراً على سمعتها كونه يمكن تجنبها باعتقا
( وهاااو ماااا أكدتاااه نتيجاااة التحليااال 2016، 2013قاااد مااارت بأزماااات مشاااابهة بالماضاااي )فاااي عاااامي 

ولية للجامعة في هذه الأزمة ؤ الكمي، لذا ووفقاً لنظرية التواصل خلال الأزمات فإنّ درجة إسناد المس
 تكون عالية وبالتالي تكون درجة التهديد على السمعة عالية.

اء حريااااً بالجامعاااة وتحدياااداً العلاقاااات العاماااة التركياااز علاااى اساااتخدام اساااتراتيجيات إعاااادة البنااافكاااان 
تي )التعويض و/أو الاعتذار( والتي غاب استخدامها في هذه الأزمة، كونها تعد من أكثر الوسائل ال

 تعمااال علاااى الاااتحكم بغضاااب الجمهاااور أثنااااء الأزماااات، وتبااارز الوجاااه الإنسااااني للجامعاااة وترفاااع مااان
مصاااداقيتها لااادى طلبتهاااا، والابتعااااد عااان اساااتخدام الاساااتراتيجيات الأخااارى، كونهاااا تفااااقم الأزماااة لا 
تعالجهااا. إضااافة إلااى ذلااك كااان يجاادر بهااا الكشااف المبكاار والااذاتي عاان الأزمااة قبياال وصااولها إلااى 

حة، صحيالعلن، فكان بإمكان الجامعة من خلال دائرة العلاقات العامة اختيار استراتيجية التوقيت ال
 كاستراتيجية سرقة الرعد لتجنب استخدام استراتيجية الإنكار أو الاعتذار.

اء حاااوارات علنياااة وعبااار بالإضاااافة لاتبااااع أسااالوب الانفتااااح بشااافافية وصااادق، إذ كاااان بالإمكاااان إجااار 
 ، فيمااا يتعلااق برفااع الأقساااط وانفااراد جامعااة بيرزياات بالأزمااة علااى الاارغم ماان تميزهاااوسااائل الإعاالام

سااعر الساااعة الدراسااية فيهااا، مااع توضاايح الخطااوات والخطااط الجاريااة لمعالجااة الأزمااة ومنااع  بارتفاااع
 تكرارها مستقبلًا بدلًا من معالجتها بحلول مؤقتة.

أمااا فيمااا يتعلااق بمراقبااة ردود أفعااال جمهااور الجامعااة وخاصااة ماان الطلبااة، فيجااب إجااراء مسااح دقيااق 
ق بالأزماااة )خااالال وبعاااد الأزماااة( وفهااام ماااواطن وشاااامل لمعرفاااة توجهاااات الطلباااة وآرائهااام فيماااا يتعلااا

 الضعف لمعالجتها، والاستفادة من مواطن النجاح في الخطط المستقبلية.
قاط ، قامات العلاقاات العاماة فستجابة في الأزماتستراتيجية الااختيار اتوصيات وبالنسبة لاستخدام 

ات أخاارى، لكنهااا لاام تتبااع التوصاايبااالجمع مااا بااين اسااتراتيجيات التعزيااز )التااذكير( وبااين اسااتراتيجيات 
باة حيث قامت بالخلط بين استراتيجية الإنكار، واستراتيجيات التقليل، ولم تعمل علاى كساب ثقاة الطل
 خلال الأزمة )وفقاً للتحليل الكمي( كونها لم تضع مصلحة الطلبة بشكل أساسي بل مصلحتها. 

لاتصااالية فااي التواصاال خاالال الأزمااة، كمااا وتاارى الباحثااة أنااه وبااالرغم ماان توظيااف الاسااتراتيجيات ا
ونظرية التواصل خلال الأزمات الموقفية إلا أنّ ممارسي العلاقات العامة في بيرزيت يطبقونها دون 
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إلمام جوهري بماهيتها وفحواها، ويعتمدون بشكل أكبر على خبراتهم السابقة وعلاى تفسايرهم للموقاف 
لمياة أو النظرياات. حياث لام يتعارف أي مان فرياق خلال الأزمة، أكثر من اعتمادهم على الأسس الع

العلاقات العامة أو ممثلة الإدارة العليا على نظرية التواصل خلال الأزمات الموقفية والاستراتيجيات 
الاتصالية المنبثقة عنها، لذا فقد تم تحليل الرسائل الاتصالية خلال الأزمة لاستخراج الاساتراتيجيات 

 الأزمة.الاتصالية المعتمدة خلال 
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 الخاتمة
ليااة فااي نهايااة هااذه الدراسااة تبقااى العلاقااات العامااة هااي الوساايلة العلميااة والعمليااة والتااي تزيااد ماان فاع

 المؤسسات، وفعالية التواصال خالال الأزماات التاي تمار بهاا. فهادفت هاذه الدراساة إلاى دراساة الأزماة
والتااي أدت لغلااق أبوابهااا قرابااة الشااهر، وكيفيااة  2019لهااا جامعااة بيرزياات فااي أواخاار  التااي تعرضاات

معااالجتهم لهااا وتواصاالهم خلالهااا؛ وتحديااداً مااا هااو دور دائاارة العلاقااات العامااة فااي التواصاال خااالال 
الأزماااات، وتحدياااد الاساااتراتيجيات المساااتخدمة فاااي التواصااال أثنااااء الأزماااات التاااي تمااار بهاااا، وكيفياااة 

العاماااة فاااي التواصااال خااالال الأزماااات فاااي جامعاااة  ومااان خااالال دراساااة دور العلاقااااتقيامهاااا لاااذلك. 
بيرزياات، تبااين أن العلاقااات العامااة موجااودة ماان حيااث المهااام والنشاااطات، لكاان يتضااح  يابهااا فااي 

 عملية صنع القرار، والمشاركة باجتماعات فريق الأزمة.
وتأمااال الباحثااااة أن تكااااون هااااذه الدراسااااة قااااد اساااتطاعت إعطاااااء صااااورة دقيقااااة وموضااااوعية عاااان دور 

لاقااات العامااة فااي التواصاال خاالال الأزمااات التااي تماار بهااا جامعااة بيرزياات، آملااة أن تثياار اهتمااام الع
 المسؤولين في الجامعة بأهمية العلاقات العامة وإشراكها بشكل أكبر فاي عملياة صانع القارار خاصاة

صاال لتواخالال الأزمااة، والإيمااان باادورها الفعااال والقااادر علاى المساااهمة الفعالااة فااي معالجااة الأزمااة وا
بفعالية خلالها، والعمل علاى كساب ولاء جمهاور الجامعاة وترسايخ الصاورة الجيادة عنهاا فاي أذهاانهم 

 من خلال مختلف البرامج والأنشطة التي تقوم بها.
 في الواقع لا توجد خاتمة.. فلكل امتداد يبدأ به كل شيء..
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 التوصيات
 يلي:بناء على ما سبق من النتائج توصي الباحثة بما 

. تحسين وتطوير الدور الإتصالي للعلاقاات العاماة خالال الأزماات، عان طرياق إتبااع آلياة جديادة 1
م فااي معالجااة الأزمااة والتواصاال خلالهااا، فيجااب أولًا تحديااد نااوع الأزمااة التااي تتعاارض لهااا الجامعااة، ثاا

 ساناد مساؤوليةتقييم درجة المسؤولية ودرجة التهديد على سمعة الجامعة خلالهاا، ماع تحدياد أساباب إ
الأزمااة للجامعااة فااي حااال وجاادت. بالإضااافة لدراسااة الموقااف الاتصااالي وتحلياال الآليااة المتبعااة فااي 
معالجااة الجامعااة للأزمااات المشااابهة والتااي تعرضاات لهااا مساابقاً، ليااتم بعااد ذلااك وضااع خطااة اتصااالية 

 مساتوى اتصاالات شاملة للاستراتيجيات الملائمة والتي تتوافق ماع ناوع الأزماة، والعمال علاى تطاوير
 فعالة وكفء خلال الأزمة، مع الحرص على السرعة والمصداقية والدقة والشمول.

. الاهتماااام باااردود الأفعاااال والمساااوح الدقيقاااة، وعااادم الاكتفااااء بمتابعاااة آراء الطلباااة علاااى صااافحات 2
 التواصل الاجتماعي، حيث أظهرت النتائج قصوراً في ذلك.

لجامعااة يقيااة لاادائرة العلاقااات العامااة بعمليااة صاانع القاارار مااع إدارة ازيااادة المشاااركة الفعليااة والحق. 3
وعاادم الاكتفاااء بإسااناد الاادور الإعلامااي لهااا خاالال الأزمااات وضاارورة اتباعهااا خاصااة خاالال الأزمااة، 
 لرئيس الجامعة مباشرة.

 ياتساتراتيجازيادة الإلمام بالجانب النظري لمعرفاة فحاوى النظرياات المساتخدمة خالال الأزماات و . 4
 العلاقات العامة. التواصل المختلفة، وذلك من خلال زيادة التعاون بين الأكاديميين وممارسين

. إنشااااء معهاااد أو نااادوات للجامعاااات الفلساااطينية كافاااة للوقاااوف علاااى منااااحي القاااوة والقصاااور فاااي 5
 بحيث تتيح تبادل الخبرات العملية والمعرفة النظرية.معالجة الأزمات والتواصل خلالها، 

بتعااد . المبادرة للكشف المبكر والذاتي عن الأزمات المستقبلية والتي قد تتعرض لهاا الجامعاة، والا6
 عن استخدام استراتيجية الإنكار بل تحمل المسؤولية في حال كانت مسؤولة عن حدوث الأزمة.

ق تبناي . زيادة مقدار الانفتاح والشفافية في التواصل خلال الأزمة مع جمهاور الجامعاة، عان طريا7
 استراتيجية اتصالية فعّالة مبنية على أساس علمي واضح وقابل للتحقيق.
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. الاهتماااام بتوظياااف ماااوظفي علاقاااات عاماااة مااان حملاااة الشاااهادات العلمياااة والمتخصصاااة بمجاااال 8
 العلاقات العاماة والاتصاال، وضارورة عادم تارك منصاب مادير العلاقاات العاماة فارغااً، نظاراً لأهمياة

 دارة مكتب العلاقات العامة.المنصب ودوره في إ
، أو . متابعة الشكاوى والانتقادات كافة والتي يبديها جمهور الطلبة، سواء حول الفجوات الموجودة9

 سياسات الجامعة، وإيجاد حلول مباشرة لها.
 . تخصيص آلية للرد على الشائعات كافة والتي تتعرض لها الجامعة خلال الأزمة.10
نية بشكل مساتمر مان خالال الأبحااث واساتطلاعات الارأي خاصاة فاي ظال . متابعة الصورة الذه11

مرور الجامعة بأزماات متكاررة ومشاابهة فاي الماضاي، والعمال علاى زياادة ثقاة الطلباة بالجامعاة عان 
 طريق بناء علاقات إيجابية معهم والتفاعل المستمر معهم من خلال الأنشطة الاتصالية المختلفة.

ي مجااااال العلاقااااات العامااااة ماااان خااااارج المؤسسااااة بهاااادف الإفااااادة ماااان الاسااااتعانة بمختصااااين فاااا. 12
 خبراتهم.

، لأزماةخالال ا النهج التعاوني بين إستراتيجيات العلاقات العامة والإستراتيجيات القانونية. إتباع 13
 ودمج آلية الإستجابة للأزمات مع عملية صنع القرار.

الجمهااور للأزمااة، فيجااب اسااتخدام الرسااائل . مطابقااة نااوع الرسااالة التنظيميااة مااع درجااة مشاااركة 14
 ذات التأطير الموضوعي أو العقلاني للأفراد ذوي المشاركة العالياة كاونهم يميلاون لفحاص معلوماات
الأزماااة بشاااكل أكثااار شااامولًا مااان الأفاااراد ذوي المشااااركة المنخفضاااة، وعلاااى النقااايض تمامااااً اساااتخدم 

 ة المنخفضة.الرسائل ذات التأطير العاطفي للأفراد ذوي المشارك

 كما وتوصي الباحثة الباحثين بما يلي:

ة ستراتيجيات الاستجاباوقيت الكشف عن الأزمة على تأثير تتأثير إجراء دراسات مستقبلية حول . 1
 .للأزمة على السمعة التنظيمية لما بعد الأزمة

تيجية توقيااات ساااترااساااتجابة للأزماااة و ساااتراتيجية توقيااات الااتاااأثير إجاااراء دراساااات مساااتقبلية حاااول . 2
 .ستباقي على مصداقية المنظمةالأزمة الا
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إجاااراء دراساااات مساااتقبلية حاااول تاااأثير وساااائل التواصااال الاجتمااااعي علاااى اختياااار الاساااتراتيجية . 3
 الاتصالية خلال الأزمات.

إجااراء دراسااات مسااتقبلية حااول أسااباب توظيااف المؤسسااات غياار الربحيااة لنظريااة التواصاال خاالال . 4
 الأزمات الموقفية.
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 الملاحق
 (: استبانة الدراسة.1ملحق )

 ستبانة بحثا
خصص تقوم الطالبة فاطمة حرزالله، وهي طالبة دراسات عليا في جامعة النجاح الوطنية، ت

ل "دور العلاقات العامة في التواصل خلا علاقات عامة معاصرة بإجراء بحث تحت عنوان: 
 الأزمات، جامعة بيرزيت نموذجا " تحت إشراف د.عبد الكريم سرحان.

بأقصى  لوماتوتأمل الباحثة منكم الإجابة على جميع الأسئلة، علما  أن  سيتم التعامل مع المع 
 قدر من السرية وللأغراض الأكاديمية فقط، نقدر لكم تعاونكم.
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، عة أسابيعبة أربالتي تعرضت لها الجامعة والتي استمرت لقرا أزمة الأقساط الدراسيةستبيان ملاحظة: يتناول الا

 .09/01/2020وحتى  16/12/2019إبتداء  من 

 المحور الأول: صفات العينة.

 أنثى. -. النوع الإجتماعي:   ذكر 1
 مخيم. –قرية   –. مكان السكن: مدينة 2
 امسة.خ –رابعة  –ة ثالث –انية ث –اسية: أولى . السنة الدر 3

 زمات.دور دائرة العلاقات العامة في جامعة بيرزيت في التواصل خلال الأ  المحور الثاني:
جتماع ا. بادر فريق معالجة الأزمة لعقد 1

 طار  وقت حصول الأزمة.
موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

مستجداتها من . تم إعلام الطلبة بالأزمة و 2
 قبل الجامعة أولًا بأول.

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

. تم تعيين ناطق رسمي للإدلاء 3
بالتصريحات والبيانات الصحيحة والصادقة 

 بهدف غلق باب الشائعات.

موافق 
 معارض محايد موافق بشدة

معارض 
 بشدة

. عملت الجامعة على معرفة إتجاهات 4
 لأزمة.الطلبة نحو ا

موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

. استخدمت الجامعة صفحات التواصل 5
 الإجتماعي للتواصل خلال الأزمة.

موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

. استخدمت الجامعة الموقع الإلكتروني 6
 الخاص بها للتواصل خلال الأزمة.

موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

. استخدمت الجامعة البيانات الصحفية 7
 للتواصل خلال الأزمة.

موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

. استخدمت الجامعة المؤتمرات الصحفية 8
 للتواصل خلال الأزمة.

موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة
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ية ا  لنظر  )وفقخلال الأزمة المذكورة سابقا  المحور الثالث: الإستراتيجيات المستخدمة في التواصل 
 التواصل خلال الأزمات الموقفية(.

موافق  . قامت الجامعة بإنكار وجود الأزمة. 1
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

 . شرحت الجامعة أسباب عدم وجود الأزمة.2
  

موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

ار الدوام بالرغم . صرحت الجامعة باستمر 3
 من استمرار الازمة.

موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

. أرجعت الجامعة أسباب حدوث الأزمة إلى 4
إصرار بعض الطلبة على ممارسة أنشطة 

 مخالفة لأنظمتها وقوانينها.

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

. قامت الجامعة بتهديد الطلاب أو مجلس 5
الطلبة بالدعاوى القضائية خلال الأزمة، وذلك 

 في حال عدم عدولهم عن الإضراب.

موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

. أنكرت الجامعة مسئوليتها عن الأزمة ثم 6
قامت بإلقاء اللوم على الطلبة ومجلس إتحاد 

 كمسبب للأزمة.  الطلبة

موافق 
 معارض محايد موافق بشدة

معارض 
 بشدة

. ألقت الجامعة اللوم على شخص أو 7
مجموعة أشخاص خارج الجامعة أو طرف 

 آخر كمسبب لحدوث الأزمة.

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

. حاولت الجامعة التقليل من الأزمة 8
 وإظهارها بضوء أقل سلبية.

موافق 
 معارض محايد موافق بشدة

معارض 
 بشدة

لا سيطرة لها على . أشارت الجامعة بأنه 9
 أسباب إرتفاع الأقساط الجامعية.

موافق 
 معارض محايد موافق بشدة

معارض 
 بشدة

. عزت الجامعة أسباب إرتفاع الأقساط 10
 التعليمية ورسوم التسجيل إلى 
 إرتفاع تكاليف التعليم الجامعي.

موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

معارض  معارض محايد موافقموافق لحاق . أنكرت الجامعة وجود نية بإ11
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 بشدة بشدة الضرر بالطلبة، أو تعمدها لإحداث الأزمة.
. قامت الجامعة بالموافقة على طلبات 12

 المجلس كافة.
موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

. أعلنت الجامعة تحملها مسئولية الأزمة 13
 كاملة.  

موافق 
 بشدة

عارض م معارض محايد موافق
 بشدة

. إعتذرت الجامعة من الطلبة وطلبت 14
 السماح، كونها طرف رئيس في الأزمة.

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

. أعلنت مسئوليتها عن القيام بتقليص 15
صلاحيات لجان مجلس الطلبة خلال الأزمة، 

 وتجميد كافة الأنشطة للحركة الطلابية.

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

. دعت الجامعة طلبتها لتذكر إنجازاتها 16
 وأعمالها السابقة الجيدة.

 
 

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

. أشادت الجامعة بجهود مجلس إتحاد 17
 خلال الأزمة. الطلبة

موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

. أعربت الجامعة بأنها هي الأخرى 18
 حية للأزمة.ض

موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

. احتوت الإستجابة الأولية للأزمة على 19
معلومات توضح حقيقة ما حصل، مع 
توضيح لتأثير الأزمة على الطلاب، وماذا 

 يجب عليك فعله كطالب.

موافق 
 معارض محايد موافق بشدة

معارض 
 بشدة

لى ما . احتوت إستجابة الجامعة للأزمة ع20
 تقوم به الجامعة لمنع تكرار الأزمة.

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

. واجهت الجامعة أزمات مشابهة 21
 بالماضي.

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

. تمتلك الجامعة سمعة آيجابية في 22
 علاقتها مع طلابها.

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافقموافق . تركز إهتمام الجامعة بشكل أساسي حول 23
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 بشدة بشدة سمعتها خلال الأزمة.
. تركز إهتمام الجامعة بشكل أساسي على 24

 الطلبة خلال الأزمة.
موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

. تركز إهتمام الجامعة بشكل أساسي على 25
صل بشفافية مع الطلبة خلال مصداقيتها والتوا

 الأزمة.

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

 المحور الرابع: إجراءات الجامعة خلال الأزمة.
. قامت الجامعة بنشر معلومات تتضمن 1

تحذيرات تتعلق بالأمور المترتبة عن 
الإضراب وتعليق الدوام، خاصة في ظل 

 حصول الأزمة المالية مسبقاً.

موافق 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

. تتصف رسائل الجامعة خلال الأزمة 2
بتقديمها للمعلومات بطريقة موضوعية 

 ومباشرة.

موافق 
 معارض محايد موافق بشدة

معارض 
 بشدة

. تتصف طريقة عرض معلومات الأزمة 3
من قبل الجامعة بأنها ذات تأطير عاطفي 

 تؤثر على مشاعر المتلقي.

موافق 
 ةبشد

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

. تفضل الجامعة إبقاء الأزمة داخلها وعدم 4
 .كشفها إخراجها للعلن إلا في حال

موافق 
 معارض محايد موافق بشدة

معارض 
 بشدة

. عالجت الجامعة الأزمة بسرعة وحرصت 5
منعاً  على اتخاذ التدابير السريعة والناجعة

 .لتكرار حدوثها مستقبلاً 

موافق 
 دةبش

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

. أعتقد أن الجامعة حرصت على سمعتها 6
خلال  أكثر من حرصها على مصلحة الطلبة

 .الأزمة

موافق 
 معارض محايد موافق بشدة

معارض 
 بشدة

. حرصت الجامعة على نقل تفاصيل 7
بالأزمة  الإضراب كافة، والمعلومات المتعلقة

 .جميعها أولًا بأول

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

معارض  معارض محايد موافقموافق . رفضت الجامعة مساعي الحوار جميعها 8
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 خلال المقدمة من مجلس إتحاد الطلبة
 .الأزمة

 بشدة بشدة

. اتصفت تصريحات الجامعة والمعلومات 9
 .عن الأزمة بالشفافية والصدق

موافق 
 معارض محايد موافق بشدة

معارض 
 بشدة

. تميل الجامعة إلى إنكار حدوث الأزمة 10
 .والخسائر المالية خوفاً من التعبات القانونية

موافق 
 معارض محايد موافق بشدة

معارض 
 بشدة

. تأثر ولائك للجامعة بالأزمة التي مرت 11
 .بها
 
 

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

. بادرت الجامعة للكشف الذاتي )المسبق( 12
وسائل  لأزمة وذلك قبل وصولها إلىعن ا

 .الإعلام أو الطلبة

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

. أوصي بالإلتحاق بجامعة بيرزيت رغم 13
 .الأزمة التي تعرضت لها

موافق 
 معارض محايد موافق بشدة

معارض 
 بشدة
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 .(1(: مقابلة رقم )2لحق )م
 ،13/6/2020، نائب الرئيس للتنمية والإتصال، بتاريخ : منال عيسىة تم إجراء المقابلة مع السيد

 رام الله. –جامعة بيرزيتفي 
يات شهادتي ماجستير؛ الأولى في دراسات العطاء من جامعة انديانا في الولا المؤهلات العلمية:

المتحدة، والثانية في إدارة الأعمال من جامعة بيرزيت في فلسطين. وحاصلة على درجة 
 لبكالوريوس في الأدب الإنجليزي من جامعة دمشق في سوريا.ا
 أزمة الأقساط الدراسية؟ ين. كيف تصف1

 بدأت الأزمة إثر قرار بالإضراب وإغلاق الجامعة نتيجة لأهداف سياسية لم ولن تتحقق، وقدم
قد ف الطلبة عقب الإغلاق مطالب لم تسمع بها الإدارة مسبقاً. ولا أرى بأن الإضراب كان منصفاً 

ية ألف من الموظفين والأكاديميين والطلبة. فكان الطلبة ضح 16أضرّ الإغلاق بمجتمع مكون من 
 ت علىبيد الفصائل، حيث أنه لم يكن قراراً طلابياً مستقلًا. وكغيرها من الجامعات تعتمد بيرزي

ة لكن الأزمالأقساط بشكل رئيس في ميزانيتها، وفي الحقيقة يقوم معظم الطلبة بدفع الأقساط، 
حدثت من عدد قليل من الطلبة، وارتبطت بمجلس الطلبة فأخذت صدى أكبر. فالأزمة مفتعلة 

بطت وغير مبررة فلم تكن هناك مشكلة فيما يخص الأقساط، وقد أخذت الأزمة طابعاً سياسياً وارت
  لطلاب.بالتحضير للإنتخابات الطلابية، وهو أمر مؤسف كونها لم تكن أزمة لها علاقة بحقوق ا

 . هل استطاع طاقم دائرة العلاقات العامة أن يلعب دورا  في حل الأزمة، كيف ذلك؟2
ع ت طابلقد استطاع أن يلعب دوراً في التواصل مع المجتمع والإعلام، والطلبة، لكن كونها أزمة ذا

ين، يميسياسي فاحتاجت إلى فاعلين أكثر من فريق العلاقات العامة، فكان هناك فريقاً من الأكاد
ك دوراً ن هناوالخريجين، ووزارة التربية والتعليم العالي، والكثيرين لأن لها طابعاً سياسياً. لكن كا

جيداً للعلاقات العامة وهو التواصل والتعريف بالأزمة، وتعريف الجمهور ب خر المستجدات 
 والتطورات، ونشر المعلومات حول الأزمة.

 الهيكلية التنظيمية؟. ما هو موقع العلاقات العامة في 3
 جامعة،والتي تتبع مباشرة لرئيس ال، تتبع العلاقات العامة لمكتب نائب الرئيس للتنمية والإتصال

 تبع لرئيس الجامعة.كانت تبينما في السابق 
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 زمة؟. ما هي آليات تواصل دائرة العلاقات العامة في جامعة بيرزيت مع الطلبة خلال الا 4
 معة(،لوسائل التالية: وسائل التواصل الإجتماعي )بهدف نقل مواقف الجاتم الإعتماد على كل من ا

ق منصة رتاج )بوابة إلكترونية للطلاب تتواصل بها الجامعة مع طلبتها، يوجد فيها كلما يتعل
ل بالطالب من ملفه الأكاديمي والمالي(، البريد الإلكتروني واللذين تم إستخدامهما بهدف نق

م لتي تلاب والتي تتعلق بالأزمة ومستجداتها، وأخيراً البيانات الصحفية واالمعلومات الخاصة للط
 إرسالها إلى وسائل الإعلام.

قساط رفع أ. ما هو الهدف من عملية التواصل خلال الأزمة مع الطلبة في الجامعة والمتعلقة ب5
 التعليم الجامعي؟

م ترفع منذ أكثر من خمس أو نفت عيسى أن يكون هناك رفعاً للأقساط، وصرحت بأن الأقساط ل
  عشر سنوات لأن سقف معين لرفع الأقساط وبأنها كانت مجرد جزء من البروباغاندا )الإشاعة(.
ة يزانيوترى أنّ حل أزمة الأقساط الدراسية يكمن في التزام الطلاب بدفعها، وتعيش الجامعة على م

ولم  الحل ، ، لا نرى أن رفع الأقساط هوتقشفية، لذا فإنها تحاول تأمين موارد أخرى لتسدد فاتورتها
 نرفع الأقساط وهذه كانت جزء من البروباغاندا )الإشاعة(.

 ضافة)لم أدر عملية التواصل وقتئذ( لكن كان هناك العديد من اللقاءات الوجا ية المستمرة، بالإ
يكون لهم للتواصل مع الطلبة على مواقع التواصل الإجتماعي والتي هدفت لحث الطلبة على أن 

س دور فاعل، بالإضافة لدعوتهم للتعقل وعدم الإنسياق وراء القطيع دون تفكير، نعم هناك مجل
ة طلبة لكن هل يستطيع مجلس الطلبة أن يقرر زنجرة جامعة وبواباتها لمدة شهر؟ هل تستطيع فئ

ألف طالب؟ فليس من حق أية شخص أن  14مكونة من عشرة أشخاص أن تقرر مصير أكثر من 
 ، كانقوم بإغلاق الجامعة، كان بالإمكان أن تأتي الشرطة وتعتقل الطلاب ثم تقوم بفتح الجامعةي

قلة ة مستذلك خياراً قادراً على إنهاء الأزمة بأية وقت، لكن لن نبقى جامعة بيرزيت وقتئذ، المؤسس
  هواصل أيضاً ذات الجو الديموقراطي والمعروفة بحرية الرأي والتعبير. كان الهدف من عملية التو 

، التخفيف من حدة الشائعات، فحاولنا الإجابة على إستفسارات الطلبة، وتوفير معلومات صحيحة
 فأخذ التواصل عدة أشكال منها الوجاهي، اللقاءات، الإجتماعات، إدخال عدة فاعلين كوسطاء،

 وسائل التواصل الإجتماعي، رتاج.
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 مة؟ة الاز دائرة العلاقات العامة في فريق ادار . مم تكون فريق إدارة الأزمة، وما هو موقع 6

، عيسى: تكون الفريق من مركز تطوير الإعلام، بعض الأكاديميين في الجامعة، الإدارة العليا
ن وبعض الوسطاء، وكانت العلاقات العامة جزء من الفريق. ففي مثل هذا النوع من الأزمات يكو 

كان  فقط صوتي أو صوت العلاقات العامة. هناك وجود لمجلس الجامعة، وأصوات عديدة وليس
رة ت إداهناك تنسيق داخلي بين العلاقات العامة ومكتب نائب الرئيس للتنمية والإتصال، ولكن انتقل

 العلاقات العامة من أزمة الكورونا. 
 . ما هي الأسس والنظريات التي يتم الإعتماد عليها للتواصل خلال الأزمات؟7

ءات مع الأزمات بنفس الشكل والطريقة والأدوات، حيث تقوم باجراء اللقاللأسف تتعامل الجامعة 
لجامعة اتند لا تسف مع الطلبة وتقوم كذلك بالنشر، وأرى بأننا بحاجة لتغيير، إذا أردنا نتائج مختلفة.

إلى النظريات خلال الأزمة، بل إلى عدة أمور منها: الخبرات السابقة والممارسات، تجارب 
 كتيب ونعدل الإستجابة للتلائم مع السياق الفلسطيني، كما أنّ هناك ،المية الأخرى الجامعات الع

 إرشادي حول الأزمات التي مرت بها الجامعة وكيفية التعامل معها )مبني على تجارب الجامعة
 .نفسها(

 تستمر الأزمات بالحدوث، فلا يجب انتظارها للتعامل معها ومعالجتها، نميل للصدق والصراحة
 تحدث بشفافية دون استعراض العضلات في مواجهتنا وتعاملنا مع الأزمة. فأرى أن التواصلوال

 الفعال يجب أن يكون خلال وما بعد الأزمة، لا أن يتم فقط خلال مرحلة معينة فقط. 
ة جامع . ما هي الاستراتيجيات الإتصالية التي تم إستخدامها أثناء الأزمة التي مرت بها8

 بيرزيت؟
بها  ريفهارف عيسى الى النظريات والاستراتيجيات الاتصالية بالنظرية، لذا قامت الباحثة بتع)لم تتع

 وبالاستراتيجيات الاتصالية المنبثقة عنها(
شددت عيسى على إستخدام إستراتيجيتي الإحتواء وعدم تضخيم الأزمة، وعدم لعب دور الضحية 

لك عني ذحتواء الأزمة وأخذ المسئولية لكن لا يأو الإنكار أو مهاجمة أية طرف. فالتوجه دائماً لإ
 تحمل المسئولية لوحدنا. وأكدّت  ياب إستراتيجيات إعادة البناء رغم ضرورة إستخدامها.
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 يا؟ العل . كيف تتأثر الإستراتيجيات المستخدمة في تواصلكم خلال الأزمات بقرارات الإدارة9

كن لعكس صحيح، فلا يوجد تعنت من قبل الإدارة تتفاعل الإدارة العليا مع العلاقات العامة وال
ت هناك ضغوطات أكبر، فلا يمكن التشبث بالرأي بل الحفاظ على المرونة. فتتأثر الإستراتيجيا

ن علة مالمتبعة بقرار الإدارة العليا في الأزمات وخاصة السياسية منها، وكون هناك عدة أطراف فا
التي مرت بها الجامعة كونها وضعت ضغوطات كبيرة الحكومة، فقد أنهى تدخل الحكومة الأزمة 

 علينا وعلى الإدارة.
 ارجيةخ. هل لجأت دائرة العلاقات خلال الأزمة إلى مستشاري علاقات عامة أو أية أطراف 10

عها )حكومية، وسائل إعلام، مؤسسات المجتمع المدني، تنظيمات خارجية(، أم هل تعاملت م
 بقواها الذاتية؟ 

زمة تم تشكيل فريق خلية لإدارة الأزمة، مكون من فريق متخصص من أكاديميين، عند بدء الأ
ن مميين الإدارة العليا والتي تتشاور مع بعض السياسيين، مختصين بممارسة العلاقات العامة وأكادي

 داخل الجامعة.
 زودهاما نإلا أننا لم نلجأ لشركات علاقات عامة خارجية، ولم نلجأ إلى وسائل الإعلام إلا لنشر 
عن م نستبه، كونها كانت فضائحية وتزيد من هول المشكلة بينما كنا نميل إلى إحتواءها لذا فإننا ل

 بها كونها لا تقدم النصح أو المشورة.
 . هل يتم دراسة البعد القانوني خلال الأزمة؟11

 القانونييننعم في جميع الأزمات التي نمر بها، حيث نعتمد على قانون الجامعة والمستشارين 
ارد للجامعة بالمرجعية القانونية، فلدينا مستشار قانوني داخل الجامعة، ومستشار قانوني للمو 

نون القا البشرية، بالإضافة لعميد كلية الحقوق المتواجد بعضوية مجلس الجامعة. فمبدأنا واحد نتبع
 ولا نحيد عنه.

به فهناك بعضها لا يحتاج إلى ذلك،  خلال الأزمة لا نلجأ للمستشار القانوني بكل تصريح نقوم
بينما نلجأ إليه في حال احتوت التصريحات على جانب ذو علاقة بالقانون. هناك مبدأ نتبعه وهو 
"لا نكسر الطلاب حتى لو كانوا غلط" وهو قرار موجود بمجلس الجامعة وإدارة بيرزيت، حيث أننا 
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قيام الطلبة بعمل غير قانوني )إغلاق  نعتبرهم جزء من جسم الجامعة فخلال هذه الأزمة ورغم
 الجامعة( فإننا رغم معرفتنا للموقف القانوني لكننا لا نلجأ إلى القانون.

وني الموقف القانبلكن خلال الأزمة حتى لو هناك أمر غير قانوني فعله الطلاب، نكون على دراية 
عة، هادا قرار موجود لكن ليس من الضروري نستعمله. لأننا منعتبر انهم جزء من جسم الجام

 بمجلس الجامعة وادارة بيرزيت لا نكسر الطلاب حتى لو كانو غلط.
لال اصل خ. كيف يتم التنسيق ما بين الإستراتيجيات الإتصالية والإستجابة القانونية للتو 12

 الأزمات التي تمر بها جامعة بيرزيت؟
 ساتذة.الطلبة، أو الموظفين، أو الألا يوجد قهر أو اعتداء على القانون داخل بيرزيت لا من قبل 

قلة ة مستالقانون أولًا، نستمع للقانون عندما يخدم القانون رؤية واستراتيجية بيرزيت )بأنها جامع
 وفيها احترام للرأي والتعددية(، ولكن عند تعارض القانون معها ترجح حرية الرأي. 

سر لا نكاظ على حرية الرأي والتعبير و"أالعامل الأقوى في التفاعل والتواصل خلال الأزمة هو الحف
ولا  قانون الطلبة أو كلمتهم". فنعمل على تعديل الإستراتيجية الإتصالية وفقاً للقانون، ونلتزم بال
عل أية فنتجاهله بل هناك إحترام عالي له. فحتى لو أخلّ طلبتنا بالقانون فإننا لا نشرع للقيام ب

 تعويضتهم بالبيقاف الطلبة أو حتى مطالإيامنا بالإنكار أو قانوني تجاههم. فرغم أنه بالإمكان ق
 كونهم أضروا بمؤسسة إلا أننا لم ولن نقوم بذلك، فأكرر "نحن في بيرزيت لا نكسر طلبتنا".

خوف  . هل يتم الإعتراف بالمسؤولية والإعتذار في حال حدوث أزمة تتطلب ذلك، أم هناك13
 ة؟لمسؤولياف باة التعامل مع الأزمة داخليا  أو عدم الإعتر من التبعات القانونية لذا تفضل الشرك

نعم، يتم الإعتذار والإعتراف بالمسئولية في حال اقتضى الأمر ذلك، ولا يوجد أي تخوف من 
طاعتنا باست التبعات القانونية. وفي الأزمة الأخيرة لم نلجأ إلى العنف أو القوة لحلها، حيث أنه كان

 صامات في حرم الجامعة إلا أننا لم نفعل ذلك.إحضار الشرطة لفض الإعت
 . هل تحاول الجامعة إبقاء الأزمة بداخلها وعدم إخراجها للعلن؟14

م ننا لأنحاول معالجة الأزمة واحتوائها داخليا، وهو الثمن الذي تم دفعه في الأزمة الأخيرة حيث 
 نلجأ للقوة أو العنف لحلها. 
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ع يقة ملتواصل خلال الأزمات مع مشاركة المعلومات الدقهل تم إتباع أسلوب حواري في ا .15
 جمهوركم؟

 نعم طوال الوقت.
 ري؟. في ضوء استمرار الأزمة المالية في بداية كل فصل، لماذا لم يتم حلها بشكل جذ16

حدث تزمة لا وجود للأزمة المالية إذا قام الطلبة بتسديد الأقساط الدراسية، أو طلب المنح. لكن الأ
 عدم ر بة الطلبة بالدفع أو التقدم لطلب المنح، ففي بعض الأحيان تتدخل الفصائليةنتيجة ل

 ، إلاوالعنتريات وهو ما نحاول معالجته خلال الحوار. كما وأكدت على عدم رفع الأقساط الدراسية
 أكثر للمساقات الدراسية الجديدة حيث يكون سعر الساعة أعلى، فهناك مساقات لم يرتفع سعرها منذ

 سنة. 20ن م
. ما مدى إهتمامكم برصد آراء الطلبة خلال الأزمة؟ كيف انعكس ذلك على خططكم 17

 المستقبلية؟
ة أرجعت أسباب الأزمة إلى ر بة بعض الطلبة بالحصول على دعاية انتخابية، وبأن قضيتهم زائف

 حصل بة على مافالمطالب لم تسمع بها الجامعة قبلًا، وبأن الجامعة تعلم بعدم موافقة جميع الطل
 )إغلاق الحرم الجامعي والإعتصامات(.

عنى تحاول بيرزيت اليوم عدم الإبقاء على حالة الضبابية، وأن تضع الطلاب عند مسئولياتهم، بم
ما ية. ألديكم أقساط فلتقوموا بسدادها، وبإمكان الطلبة الغير مقتدرين التقدم لطلب المنح الدراس

عد بومحاولتهم للتغيير ما  تغذية الراجعةعن اهتمامهم بأخذ البخصوص رصد آراء الطلبة، فعبرت 
الأزمة وليس خلالها فقط، وعلى الرغم من ذلك فقد أكدّت على عدم القيام بعمل مسح دقيق 

“survey” هم علىعقب إنتهاء الأزمة لمعرفة آراء الطلبة ومواقفهم أو خلالها، على الرغم من قدرت 
 الوصول الكامل للطلبة.

 ل تعرضتم للشائعات خلال الأزمة الدراسية، وكيف تم التعامل معها؟ه .18
قمنا قط، ففنعم للعديد منها، لكننا لم نقم بالرد إلا على الشائعات الجوهرية والتي يجب الرد عليها 

 بإرسال  رسائل لخريجينا وللداعمين كطريقة للتصدي للشائعات والتي توضح حقيقة ما يحدث.
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ن لذاتي عكشف افتاح الملائم خلال الأزمة، حيث أن  نادرا  ما يتم المبادرة لل. ما مقدار الإن19
 ؟ الأزمة، أو إستخدام الإستراتيجيات الإتصالية من قبل ممارسي الإتصال في المؤسسات

ين بأزماتنا بشكل عام هناك إنفتاح بشكل كبير، هناك تواصل من رئيس الجامعة مع جمهور الموظف
 لإستراتيجية الإنفتاح طوال الوقت خلال الأزمة. والطلبة، فنحن نتجه

أما ها، و لقد حدثت الأزمة بالعلن، فلم نعمد إلى التغطية أو إخفاء أو حتى إنكار الأزمات لدى حدوث
صل بخصوص مقدار الإنفتاح الملائم فيكون وفقاً لنوع الأزمة، فنحن نحرص على الإنفتاح والتوا

جة ة الأخيرة كان يجب علينا الإنفتاح بشكل كبير خاصة نتيبصدق وشفافية ولكن بحذر. في الأزم
ن لو كاوجود لاعبين سياسيين غير عادلين تجاه بيرزيت بالموضوع فلم يكن الأمر مناطاً بنا فقط، ف

 الطلاب لوحدهم لم يكونوا ليقوموا بالإضراب.
  زمة؟اركم للأ من الممكن أن يحدث لبس خلال معالجتها داخليا ، بأن يتم الإعتقاد بإنك. 20

لجة لمعا لم ننكر الأزمة خاصة وأنها قد حدثت بالعلن، لكن المشكلة لا نعلم بمقدار السرعة اللازمة
 الأزمة لدى حدوثها، 

في  هل تقيمون درجة التهديد على السمعة بناء على تحديدكم لدرجة مسئولية الجامعة. 21
 إحداثها؟

رغم  ظرياتتمد أكثر على خبراتنا والممارسة أكثر من النلا نسير وفقاً لهذه الطريقة العلمية، بل نع
 استعانتنا بالأكاديميين من داخل الجامعة.

 ؟. ما هي أبرز التحديات والمشاكل التي تواجهها الدائرة في تواصلها خلال الأزمة22
ة الجمعلعيسى: كان أبرزها تعدد الآراء من عدة أطراف داخل بيبرزيت نفسها لتحديد الآلية اللازمة 
 ل.الأزمة، فلم يكن هناك توجه واحد خلال الأزمة. كما أن كون الأزمة هي أزمة تتعلق بالفصائ

م بها تي تقدبرأيك هل نجحتم بمعالجة الأزمة أم تنازلت الجامعة واستجابت جميع المطالب ال. 23
 المجلس؟

 أغلقت كون الجامعة قدتم التوصل إلى تفاهم مشترك، وأنا أرى بأن الطرفين قد خسرا بهذه الأزمة، 
نعد و قصراً لمدة شهر، وهو الثمن الذي دفعه طلابنا حيث كان عليهم الإلتزام بالتعويض لاحقاً. 

 أنفسنا خاسرين حين يخسر طلابنا كذلك.
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 .(2(: مقابلة رقم )3) ملحق
، 12/6/2020، بتاريخ : رئيس مجلس اتحاد الطلبة، الأستاذ قسام مطورتم إجراء المقابلة مع 

 اتفياً.ه
 ؟ أزمة الأقساط الدراسية. كيف تصف 1

ة تم تنظيم الأزمة من قبل مجلس الطلبة والحركة الطلابية، تعقيباً على عدة قرارات من إدار 
الب نر)منحة تفوق للطالب( على عدد معين من الساعات التي ينجزها الطالجامعة، منها إلغاء الإ

ب لجامعة والحركة الطلابية، وتقدمت بتسعة مطالفي نهاية الفصل، وكانت صدام ما بين إدارة ا
اً ن يومرفعتها الحركة الطلابية ومجلس الطلبة لإدارة الجامعة، ليتم توقيع إتفاق بعد خمسة وعشري

صّ نمن الإعتصام ما بين إدارة الجامعة ومجلس الجامعة والحركة الطلابية بجانب مجلس الطلبة، 
 ع إتفاق جديد بعد مرور سنة ينص على عدم رفع الأقساطعلى عدم رفع الأقساط لمدة سنة وتوقي

سوم ر بتوافق ما بين الإدارة ومجلس الطلبة والحركة الطلابية. بالإضافة لطلبات أخرى كاسترداد 
، التسجيل للطالب في حال إلغاء التسجيل للفصل الأول أو الثاني، ورفع ميزانية مجلس الطلبة

 وحفظ حق الطلبة بالتسجيل الأولي.
جلس سبب الأزمة والإعتصام، فكان سبب الإعتصام هو وجود فجوة بين الإدارة ومب فيما يتعلقما أ

الطلبة، وحسب قانون بيرزيت يعد مجلس الطلبة هو الجسم الشرعي للطلاب حيث ينبثق المجلس 
عن الحركة الطلابية، والتي تخوض انتخابات من يفوز بالإنتخابات يفرز أشخاص تمثل حركة 

و أعلى مر السنوات فإنّ أي قضية يتم إصدارها تتعلق بالطلبة سواء من ناحية مالية،  الطلبة.
أكاديمية، أو إجتماعية، فإنه يفترض وجود مجلس الطلبة أو ممثل للطلبة موجود في هذه 

 الاجتماعات لإبلاغه ليقوم هو بإبلا  الطلبة على إثرها.
قد ية، و التي تتعلق بالطلبة سواء مالية، أكاديم لكن كان هناك تعتيم من الجامعة في نشر القرارات

بها  ي مرتتم إغلاق رتاج لطلاب لعدم التزامهم بدفع الأقساط، وتم الإغلاق بعد الضائقة المالية الت
 ل هذهفلسطين )أزمة الرواتب( لذا فهي تراكمات، فقمنا برفع كتب لإدارة الجامعة. تسائلنا هل تص

أن هناك أشخاص لا تقوم بايصالها، أم أنها تصل لكن لا يتم الكتب الى وجهتها الرسمية أم 
 قرائتها. فكان آخر خيار للمجلس أن يعلن إغلاق أبواب الجامعة لتحقيق المطالب.
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 هل تم إتباع الأسلوب الحواري في التواصل خلال الأزمة المالية؟. 2
تها، فهي تتحدث طبعاً، على مر التاريخ وهو شيء نفتخر به كخريجي جامعة بيرزيت وكطلب

امعة بأسلوب الحوار والمنطق، ولكن وبعد انسداد الحوار تم إغلاق الجامعة. وقد فتحت أبواب الج
بالحوار وإكراماً لدماء شهدائنا وتضحيات أسرانا وأسرى جامعة بيرزيت خصيصاً. جلسنا على 

 طاولة الحوار وتم حل كل شيء بالحوار.
لى إ 10وما بين  9/1/2020ازات، انتهى الإعتصام بتاريخ يعتبر ما توصلنا إليه من أفضل الإنج

طالب من نصف القسط بسبب  128)أي مع نهاية الفصل الأول(، تم إعفاء  1من شهر  20
سيط، تحقيقهم لشروط الأنر. كما تعهدت الجامعة بعدم إغلاق رتاج في حال لم يلتزم الطالب بالتق

 لقادمة.ورفع ميزانية مجلس الطلبة للمنح في السنة ا
ى دت إل. هل عمدت الجامعة لإنكار الأزمة أو تضليل الجمهور حول ماهية الأزمة؟ أم هل عم3

 تحمل المسئولية منذ بدئها؟
أن حت ببداية الأزمة خاطبت الجامعة الرأي العام والإعلام، وأهالي الطلاب، والطلبة أنفسهم. وصرّ 

بينما رفض مطور وصفه بالعسكر كونه الإعتصام جاء بناء على منع زي العسكرة في بيرزيت، 
 جامعةبإرث للحركة الطلابية، وإرث يتعلق بالقضية الفلسطينية والحركة الطلابية على مر التاريخ 

 بيرزيت. فحاولت الجامعة اللعب على هذا الموضوع الا أننا رفضنا أن نتنازل عنه.
ضر الي حجامعة"، ولكن في اليوم التوقد وصفنا المتحدث بجامعة بيرزيت بالقلة "قلة قليلة مغلقة ال

 ما يقارب الخمسة آلاف طالب بجامعة بيرزيت رافعين يافطة مع الإعتصام ومع مطالبنا. لتقوم
ور دة أمالجامعة على إثرها بتغيير الخطاب الخاص بها بأنها تفتخر بطلبتها وبالحركة الطلابية، وع

 لف طالب ما عدا الماستر أو الدبلوم لاأ 13أخرى. فمن المعلوم أنّ مجلس الطلبة هو ممثل ل 
 يمثلهم المجلس، إلا أنّ الأغلبية كانت مع قرار الإعتصام.
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 الأزمة نكارلإ . هل هناك ضغط من قبل الإدارة العليا والمستشار القانوني على العلاقات العامة 4
وف أو إلقاء اللوم على مجموعة معينة من الطلبة أو حتى على مجلس الطلبة أو الظر 

 الإقتصادية؟
 تتجلى وظيفة العلاقات العامة داخل أي مؤسسة بمحاولة تلميع وإنجاح الإعلام لها. فأرى أنّ 
العلاقات العامة ببيرزيت تخدم بيرزيت، فلن تقوم بالنشر للطلبة على حساب بيرزيت. فخلال 

 الات مناصرةالأزمة كانت تقوم بنشر أمور مثل: عدد المنح التي تؤمنها الجامعة للطلبة، ومق
 للإدارة كونها جزء لا يتجزء منها.

ة لركيز ومن المعلوم بأنّ مقدار دعم الحكومة للجامعات الفلسطينية هو مقدار متدني جداً، وبأنّ ا
نت الأساسية في تقدم الجامعة هو أقساط الطلبة، فلا يجب أن يكون الحل للعجز المالي الذي عا

ارهم دي كان الخيار الوحيد أمامهم غلق رتاج للطلبة لإجبمنه بيرزيت على حساب الطلبة، فباعتقا
 على إكمال دفع الأقساط المستحقة وخاصة وقت الإمتحانات.

م لإعلاا. هل بادرت الجامعة إلى الكشف التلقائي عن الأزمة أم انتظرت أن تصل إلى وسائل 5
 والجمهور لتعلن عنها؟

 تاريخ الطلابية ووسائل الإعلام ثم الجامعة، فيكانت بداية الإعلان عن الإعتصام من قبل الحركة 
أغلقتُ الجامعة وقمت بعمل مؤتمر صحفي على أبوابها. في اليوم التالي باشرت وسائل  16/12

عة الإعلام بالنشر ومخاطبة الجامعة، وعلى إثرها قامت الجامعة بالإعتراف بوجود إعتصام بجام
تعترف فيه(. فقامت الجامعة بإنكار الأزمة بيرزيت )بمعنى انتظرت ليخرج الموضوع للعلن ل

بالساعات الأولى حيث صرّحت بأن الحرم الجامعي مفتوح ودعت الطلاب والموظفين للتوجه 
 للجامعة للدوام الرسمي، حيث أنها حاولت امتصاص الموضوع إلا أنه بالنهاية هو أمر قائم. 

لكن يت ومن قبل عمادة شؤون الطلبة و كان هناك عدة حوارات من قبل نقابة العاملين بجامعة بيرز 
ن الحوارات لم تحقق المطالب كافة، فجميعها نصت على فتح الجامعة وعودة الحياة كما كانت وم

 ثم الجلوس على طاولة الحوار، لكننا بذلك نفقد وسيلة الضغط الموجودة في حال رضوخنا لها.
 . من هو الطرف الذي يتم التواصل مع  خلال الأزمة؟6

 لتواصل مع وسطاء ، ونواب الرئيس ، وعمادة شؤون الطلبة، ورئيس الجامعة شخصياً.تم ا
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 لم يكن هناك تدخل من العلاقات لتوصل صوتكم للإدارة مباشرة؟ . 7
 لا لم تتدخل العلاقات.

 بفريق إدارة الأزمة؟ تواجدواهل . 8
افة شؤون الطلبة، بالإض لا، فمن جلس معنا على طاولة الحوار كانوا نواب الرئيس، عميد وعمادة

 لرئيس الجامعة.
و نجاح هلسبب ابالجامعة، هل  تالتي حدث ةيتأثر ولاء وانتماء الطلبة بالأزم م. برأيكم لماذا ل9

 الجامعة بمعالجة الأزمة والتواصل خلالها، أم أنّ هناك أسباب أخرى؟ 
سباب أعالم، بالإضافة لعدة لا يتأثر ولاء وانتماء الطلبة لبيرزيت كونها من أفضل الجامعات بال

لتنظيمي يمي امنها كونها منبر الحرية والتعبير، وشفافية انتخاباتها، والحركة الطلابية والكادر التعل
ائف، والإداري، والجو الديموقراطي وفرص اللقاء بخريجيها، مساعدتها لطلبتها بالحصول على الوظ

 بالإضافة لصقلها لشخصية الطالب.
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 .(3(: مقابلة رقم )4حق )مل
ة خلال فتر )المديرة السابقة لمكتب العلاقات العامة لبنى عبد الهادي، السيدة تم إجراء المقابلة مع 

 .labdhadi@birzeit.eduهاتفياً وعبر البريد الإلكتروني التالي: ، 25/6/2020بتاريخ: ،الأزمة(
 طية وحقوق الإنسان.المؤهلات العلمية: حاملة شهادة ماجستير في الديموقرا

 . كيف تصفين أزمة الأقساط الدراسية؟1
ين خلاف مفا يمي بين إدارة الجامعة ممثلة بمجلس الجامعة وبين الكتل الطلابية المختلفة الذ
م يمثلون الحركة الطلابية، وتمحور الخلاف حول شقين: الأول هو مفهوم الكتل الطلابية لدوره

ور ة داخل الجامعة، ومفهوم إدارة الجامعة وسياساتها تجاه دالوطني )بإقامة استعراضات عسكري
الحركة الطلابية بشكل عام ودور الجامعة  كمؤسسة وطنية مستقلة )ممثلة برفض الإستعراضات 

 مياً كاديأكاديمية مستقلة تخرج طلابا أكفاء أالعسكرية(. ويمكن القول أن الجامعة مكان لمؤسسة 
م الحركات الطلابية ونشاطاتهم المختلفة والتي استمرت هذه وتعي دورها الوطني الكبير بدع

 النشاطات لعقود طويلة دون أي تدخل من الجامعة، وبما يفيد مصلحة الوطن. أما الشق الثاني
وتصعد  كان عبارة عن مطالب مختلفة من قبل الطلبة حول الأقساط والقروض ومطالب اخرى،

ة على منع إدار  عتراضاً إ ة بإغلاق بوابات الجامعة الخلاف حينما قامت الكتل الطلابية مجتمع
 ت.لحدوث فوضى أثناء الإستعراضا الجامعة الإستعراضات العسكرية وإخلاء الحرم الجامعي منعاً 

 . هل استطاع طاقم دائرة العلاقات العامة أن يلعب دورا  في حل الأزمة، كيف ذلك؟2
 سة المكتب لمعالجة الأزمة ) بشكل نظري،قام مكتب العلاقات العامة بإعداد ورقتين حول سيا

 وإعداد ورقة ثانية تنفيذية لحل الأزمة(، وتم اتباع خطة تنفيذية تمثلت فيما يلي:
يق . التحرك السريع في التعامل مع الأزمة بتشكيل لجنة إعلامية لإدارة الأزمة تشكلت من فر 1

 .عمل العلاقات العامة وفريق مركز تطوير الإعلام في الجامعة
 ة.. جمع المعلومات بالسرعة الممكنة من عمادة شؤون الطلبة والكتل الطلابية وإدارة الجامع2
 . تلقي توجيهات من رئيس ومجلس الجامعة لعرض سياسات الجامعة تجاه حل الأزمة.3
. إعداد خطة اتصال مع وسائل الإعلام ومؤسسات المجتمع الأهلي لشرح موقف المؤسسة والذي 4

 الحوار أولا لحل الأزمة للوصول الى اتفاق وتفاهمات. تمثل بضرورة
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قي . الإتصال المباشر مع مرجعية إدارية ) رئيس الجامعة ومساعد الرئيس ومجلس الجامعة( لتل5
  رسائل واضحة وتوجيهات للإعلام.

يق . تم تحديد وسائل الإعلام والتشبيك معها وسرعة التعاطي مع استفسارات الإعلاميين عن طر 6
  فيس بوك ووسائل التواصل الإجتماعي الأخرى.ال
 . تلقي رسائل من الطلبة والإجابة على استفساراتهم ورصد توجهاتهم.7
ة . تم الإتصال مع المجتمع الداخلي والخارجي بسرعة كبيرة تلافيا لشائعات ومعلومات مغلوط8

 (.داخلية الإلكترونية)إرسال رسائل توضيح لموقف الجامعة للمجتمع الداخلي بواسطة المنصة ال
تعيين ناطق إعلامي )لديه خبرة واسعة بالتحدث الى وسائل الإعلام من أعضاء الهيئة  .9

مة العا الأكاديمية( ولم يمنع هذا من النطق إعلاميا من مديرة العلاقات العامة من داخل العلاقات
 وبتوجيهات من إدارة الجامعة.

إصدار عدة توضيحات وبيانات ورسائل الى المجتمع . الصدق والدقة في نقل المعلومات ) 10
 الداخلي والخارجي( لكسب ثقة جمهور الجامعة الداخلي والخارجي وضمان دعمهم لموقف الجامعة

 ) مرفق عدة رسائل وبيانات(
لي . التنسيق لعقد مقابلات بين أعضاء مجلس الجامعة الذين يمثلون إدارة الجامعة وبين ممث11

 مقابلات إذاعية ومقابلات شخصية(  وسائل الإعلام )
جتمع . التنسيق مع الأطراف ذات العلاقة )وزارة التربية والتعليم العالي، خريجون، وأشخاص م12

 أهلي ومدني(.
ل . إعداد آلية للرد على استفسارات المجتمع )سواء عن طريق التواصل الإجتماعي أو الإتصا13

 المباشر(. 
 امة في الهيكلية التنظيمية؟. ما هو موقع العلاقات الع3

 يتبع مكتب العلاقات العامة مكتب مساعد الرئيس مباشرة ويتلقى توجيهات من رئيس الجامعة.
 زمة؟. ما هي آليات تواصل دائرة العلاقات العامة في جامعة بيرزيت مع الطلبة خلال الا 4

صل المباشر، بينما التواصل المباشر كان عن طريق عمادة شؤون الطلبة فهي المختصة بالتوا
 .انحصر دور العلاقات العامة بالتواصل الإعلامي ونشر محتوى جيد للمجتمع الداخلي والخارجي
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وقد اتبع مكتب العلاقات العامة عدة أنواع من التواصل باستخدام الأدوات الحديثة وأرشيف 
 العلاقات العامة :

 التواصل الإلكتروني )الفيس بوك، تويتر،انستجرام(. -1
 اصل الإجتماعي: تواصل مع مؤسسات المجتمع المدني خاصة المؤسسات الإعلامية.التو  -2
ة والتواصل الداخلي والخارجي عبر منصات إلكترونية )الموقع الإلكتروني، ومنصة داخلي -3

 لجميع المستخدمين، والمجتمع الفلسطيني(.
 وقد تم إرسال عدد من الرسائل والبيانات تؤكد على:

 أي.رائد يؤمن بحرية التعبير ويعزز من قيم التعددية واحترام الر  الجامعة صرح أكاديمي -
الجامعة منصة أكاديمية لإعداد القادة حيث الطالب هو محور الاهتمام، تنصب كافة  -

 الجهود للإرتقاء بقدراته العلمية والشخصية والوطنية.
 المجتمع.رسائل تفيد بدعم الحركة الطلابية من خلال دعم النشاطات الهادفة لمصلحة  -
شريك وطني بهوية خاصة تجاوز أثرها الدور الأكاديمي لتحدث القيمة المضافة بصقل  -

 وترسيخ الهوية الفلسطينية عبر الأجيال المتعاقبة.
الجامعة مكون وطني أصيل في مسيرة النضال الفلسطيني وتنمية المجتمع وخدمة كافة  -

 فئاته.
 وتوطين المعرفة. الجامعة هي أحد أهم وأبرز مسارات انتاج ونشر -

 . هل قمتم بعمل مؤتمرات صحفية للتواصل خلال الأزمة؟5
 ت معتم اقتراح ذلك، ولكن لم يتم فهناك ناطق إعلامي للأزمة، إضافة لإجراء العديد من المقابلا

 أعضاء مجلس الجامعة فلم يكن هناك حاجة لعقد مؤتمرات صحفية.
قساط رفع أة مع الطلبة في الجامعة والمتعلقة ب. ما هو الهدف من عملية التواصل خلال الأزم6

 التعليم الجامعي؟
ة تمثل الهدف في عملية توعية من داخل الجامعة وخارجها لتوضيح سياسة الجامعة وإقناع الطلب

للوصول الى حل وسط منصف للجميع، وذلك عبر الحوار والجلوس إلى مائدة الحوار لا عن 
 لاق الجامعة.طريق اتباع آليات تتسم بالعنف وإغ
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 زمة؟ة الا . مم تكون فريق إدارة الأزمة، وما هو موقع دائرة العلاقات العامة في فريق ادار 7
ال الإتصال مع المجتمع الداخلي والخارجي هو الأمر الأكثر فعالية في ظروف الأزمة وهو الإتص

 لفريقعامة وخاصة االذي يقدم بسرعة كبيرة المعلومات التامة والصريحة من قبل فريق العلاقات ال
 الإعلامي وقد تم ذلك على النحو التالي:

 . عقد اجتماع بسرعة للفريق.1
 . تحديد جمهور الأزمة وفي هذه الحالة كان طلبة الجامعة هم الجمهور المستهدف.2
 . تحديد أشخاص الأزمة وفي هذه الحالة كانوا رؤساء الكتل الطلابية.3
سؤولة الإعلامية ) تواصل عن طرق مختلفة خاصة وسيلة . إعداد خطة اتصال، قامت بها الم4

 التواصل الإجتماعي )الفيس بوك(.
ئة . كانت وسيلة الفيس بوك ) الصفحة الرسمية الإجتماعية للجامعة هي المناسبة لمخاطبة الف5

 المستهدفة لضمان نجاح الرسالة(. 
بها الى جانب الجامعة . تم الإتصال بوسائل الإعلام بشكل هاد  وعقلاني حتى يمكن كس6

 برسائل عقلانية توضح سياسة الجامعة وقوانينها.
ستشارة بعض اعضاء من لجان وأجسام مختلفة في الجامعة )ممن لهم علاقة مباشرة مع إ. 7

بة، الطلبة كعميد وفريق شؤون الطلبة وأكاديميين سابقين لهم علاقة بالإتصال المباشر مع الطل
 لرأي العام. وأكاديميين يتحدثون الى ا

 ستشارة  بعض أعضاء المجتمع من شخصيات وإعلاميين وكتاب.إ. 8
 . متابعة ردود أفعال المجتمع الداخلي وإرسال رسائل وبيانات توضيحية.9
 مهام الإعلام والمعلومات: -
 . إعداد خطة إعلامية. 1
 . جمع معلومات أولية.2
 . الصدق والدقة في نقل المعلومات.3
 لحد منلل الإعلام ) التعامل بذكاء مع وسائل الإعلام بالتنسيق مع إدارة الجامعة  . تحديد وسائ4

 سلبيتها(.
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 . عقد اجتماع لممثلي وسائل الإعلام.5
 . حملة إعلامية تتضمن رسائل من الإدارة العليا.6
 . نشر معلومات أولية على صفحة التواصل الإجتماعي وعلى الموقع الإلكتروني.7
 ت متسلسلة أولا بأول ) إعلام المجتمع الداخلي والخارجي بتطورات الأزمة(.. نشر معلوما8
 . شرح موقف المؤسسة لوسائل الإعلام وللجمهور الداخلي والخارجي )هذه مهمة أساسية للرأي9

علقة العام ولمجتمع الجامعة، على ضوء معرفة تامة باتجاهات الرأي العام واتجاهات الفئات المت
 بالأزمة(. 

 إعداد بيانات ورسائل  لتلائم اهتمامات واحتياجات الطلبة. .10
 . إعداد أوراق حقائق ونشرها.11
 مهام النشر: -
. نشر جميع الحقائق عبر منصات الجامعة المختلفة ) قائمة المستخدمين، رتاج، الموقع 1

 بوك، تويتر وانستجرام. الإلكتروني، الفيس
 . نشر الصور والإنفوجرافيك والفيديو.2
ة جامع . ما هي الاستراتيجيات الإتصالية التي تم إستخدامها أثناء الأزمة التي مرت بها8

 بيرزيت؟
 من حيث المبدأ يعتمد مكتب العلاقات العامة في استراتيجية الإتصال والتواصل على المحاور

 التالية: 
 ة والمصداقية.. الحوكمة: تسليط الضوء على إجراءات الحوكمة المتبعة وتعزيز قيم الشفافي1
لأثر ا. جودة الحياة: إبراز الأثر الإيجابي الذي تحدثة الجامعة في حياة الطلبة وانعكاس هذا 2

 على المجتمع الفلسطيني ثقافيا واجتماعيا وسياسيا.
لروح . هوية وروح بيرزيت: التركيز على الجوانب التي تتعدى الشق الأكاديمي وتتناول تفاصيل ا3

 الخاصة بالجامعة. الإيجابية والهوية
هذه المحاور ترتكز على عدة أنواع من الإتصال باستخدام الأدوات الحديثة وأرشيف الأدوات 
القديمة : تطوير الهوية البصرية للجامعة، التواصل الإلكتروني، التواصل الإجتماعي، المحتوى 
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منصات إلكترونية )  الإبداعي عبر الكتب والنشرات القديمة ) المطبوعة(، التواصل الداخلي عبر
 الموقع الإلكتروني، ومنصة داخلية لجميع المستخدمين و والمجتمع الفلسطيني(.

 يا؟العل . كيف تتأثر الإستراتيجيات المستخدمة في تواصلكم خلال الأزمات بقرارات الإدارة9
وات الأدبالطبع تتأثر بتوجيهات من الإدارة العليا ومجلس الجامعة، ثم نتصرف إعلاميا عن طريق 

الإتصالية، لتقوم بتوضيح سياسات الجامعة وتقديم محتوى إعلامي صادق عبر نشر الرسائل 
 والبيانات والتوضيحات من خلال وسائل التواصل الإجتماعي والمطبوع.

 ارجيةخ. هل لجأت دائرة العلاقات خلال الأزمة إلى مستشاري علاقات عامة أو أية أطراف 10
عها مؤسسات المجتمع المدني، تنظيمات خارجية(، أم هل تعاملت م)حكومية، وسائل إعلام، 

 بقواها الذاتية؟
تكونت لجان من خريجي الجامعة وقام الخريجون بالإتصال المباشر مع طلبة الجامعة لتبيان 
موقف الجامعة وموقفهم وموقف المجتمع من ضرر إغلاق بوابات الجامعة، وضرورة الحوار بين 

 الأطراف.
 م دراسة البعد القانوني خلال الأزمة؟. هل يت11

ق حهذه أزمة مفا يم بالإضافة إلى أنها أزمة تتعلق بالإعتداء على سياسات الجامعة، التي من 
ا الجامعة المحافظة عليها لإبقاء الجامعة صرح أكاديمي مستقل له قوانينه وسياساته، وفي هذ

 تحقيق ومحاسبة الأخطاء.السياق يحق للجامعة تطبيق قوانينها، وتعيين لجان لل
لال اصل خ. كيف يتم التنسيق ما بين الإستراتيجيات الإتصالية والإستجابة القانونية للتو 12

 الأزمات التي تمر بها جامعة بيرزيت؟
مة يجري التنسيق بين عمادة شؤون الطلبة التي تطبق قوانين خاصة بالطلبة وبين العلاقات العا

 واصل والإعلام والتشبيك ونشر المعلومات وتوضيحها.كجهة مسؤولة عن الإتصال والت
خوف  . هل يتم الإعتراف بالمسؤولية والإعتذار في حال حدوث أزمة تتطلب ذلك، أم هناك13

 ة؟لمسؤولياف بامن التبعات القانونية لذا تفضل الشركة التعامل مع الأزمة داخليا  أو عدم الإعتر 
ار لي تحاول الجامعة جاهدة لحل الأزمات من خلال الحو هذه أزمة بين الجامعة وطلبتها، وبالتا

قانون لى الاوالتفاهم. لم تلجأ الجامعة خلال مسيرتها الطويلة مع الأزمات الناتجة عن الطلبة اللجوء 
 او الى سلطة عليا. تجهد الجامعة الى اللجوء الى الحوار وتطبيقه في معظم الأحيان.
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ع يقة متواصل خلال الأزمات مع مشاركة المعلومات الدق. هل تم إتباع أسلوب حواري في ال14
 جمهوركم؟

 نعم، لقد تم ذلك.
 ري؟. في ضوء استمرار الأزمة المالية في بداية كل فصل، لماذا لم يتم حلها بشكل جذ15

الأزمة المالية هي جزء من مشاكل الجامعة مع الطلبة ايضا، وعلى الرغم من تقديم مساعدات 
 تحق، إلا ان القروض على الطلبة تزداد بسبب عدم دفع الأقساط.مالية لكل طالب مس

. ما مدى إهتمامكم برصد آراء الطلبة خلال الأزمة؟ كيف انعكس ذلك على خططكم 16
 المستقبلية؟

صيات قام فريق عمل حل الأزمة برصد آراء الطلبة، وتم تقييم ذلك بعد معالجة الأزمة للخروج بتو 
 مناسبة.

 قف الجامعة خلال الأزمة للرأي العام وللطلبة؟. هل تم شرح مو 17
بالطبع تم ذلك من خلال إجراء مقابلات مع عدد من أعضاء مجلس الجامعة ورئيسها، 

 والأكاديميين.
 . هل تعرضتم للشائعات خلال الأزمة الدراسية، وكيف تم التعامل معها؟18

هات نظر مختلفة ولكن الأزمة واضحة، ورغم ذلك صدرت تحليلات متباينة اعتمدت على وج
ة لجامعبالنهاية تكاتف الجميع لحل الأزمة بسبب إصرار إدارة الجامعة على الحوار أولا بعد فتح ا

 ثم حل الأزمة ثانيا.
ن لذاتي عكشف ا. ما مقدار الإنفتاح الملائم خلال الأزمة، حيث أن  نادرا  ما يتم المبادرة لل19

 ؟ تصالية من قبل ممارسي الإتصال في المؤسساتالأزمة، أو إستخدام الإستراتيجيات الإ 
، كان هنالك شفافية كبيرة من قبل الجامعة لعرض موقفها من الأزمة ودعوتها المستمرة للحوار

 والذي نجحت به وجلس الجميع على طاولة الحوار.
 ؟. ما هي أبرز التحديات والمشاكل التي تواجهها الدائرة في تواصلها خلال الأزمة20

 تقطابلآراء خاصة من المجتمع الفلسطيني حول تحليلهم للمواقف والآراء، وتم اجتذاب او استعدد ا
ان الطلبة لعدد من أشخاص المجتمع الأهلي  دون ان تعي فئات المجتمع حقيقة الأمر، ومن هنا ك

 للعلاقات العامة دور هام في توضيح الحقائق للجمهور الداخلي والخارجي.
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 .(4) (: مقابلة رقم5ملحق )
يخ : بتار ة، المسئولة الإعلامية في مكتب العلاقات العام، السيدة نردين الميميتم إجراء المقابلة مع 

 .nalmimi@birzeit.eduهاتفياً وعبر البريد الإلكتروني التالي: ، 25/6/2020
 المؤهلات العلمية: حاصلة على شهادة الماجستير في الدراسات الدولية من جامعة بيرزيت.

 كيف تصفين أزمة الأقساط الدراسية؟. 1
وجدت الحركة الطلابية في موضوع منع مظاهر العسكرة في الجامعة حجة )قشة( لتمرير طلبات 
تا أخرى أهمها موضوع الأقساط للطلبة، فما أن صدر بيان رسمي من إدارة الجامعة تضمن منعا با

ل غضب الحركة الطلابية التي لما أسمته "مظاهر العسكرة" داخل حرمها، كان كفيلا بأن يشع
رت تشكل في مجموعها أذرعا طلابية لحركات سياسية حاضرة في الشارع الفلسطيني، فالإدارة اعتب

أن "أي احتفالات وطنية لأي من الكتل الطلابية يجب ألا تحتوي على عروض بطابع عسكري، 
ا جوهر الخلاف، فإنه وعدم حمل مجسمات لصواريخ وأسلحة أخرى ووجود طلبة ملثمين فيها". أم

 امعة،يؤشر على الازمة البنيوية التي تعتري قطاع التعليم العالي في فلسطين، ذلك ان ادارة الج
اصا التي تتبع وسائل عديدة لتوفير مصادر تمويل لمصروفاتها المتزايدة بشكل طبيعي، لا تجد من

 ف وجمع التبرعات، وتكثيفمن ان يكون رفع الاقساط أحد هذه الوسائل، وذلك اضافة الى التقش
 الضغط على الحكومة لتفي بالتزاماتها المالية للجامعات.

رم ة الهقد يكون الخلاف بين الطلبة وإدارة الجامعة على مسائل يعدها كل الأطراف كبيرة وتتربع قم
 ة، أولديه، ولاسيما ما يتعلق بممارسة نشاطات تراها إدارة الجامعة لاتتطابق مع حالتها المدني

في  مايتعلق بالمقابل بمطالبات نقابية للجسم الطلابي لا تستطيع الجامعة تنفيذ بعضها، وخاصة
 ظل وضعها المالي الراهن.

 . هل استطاع طاقم دائرة العلاقات العامة أن يلعب دورا  في حل الأزمة، كيف ذلك؟2
العلاقات العامة الدور  في بداية الأزمة تشكلت فريقان، فريق لإدارة الأزمة ولجنة للحوار. تولت

الإعلامي لفريق إدارة الأزمة )أي كانت جزءاً من لجنة لإدارة الأزمة إعلاميا شكلت في الجامعة 
بإدارة مساعد رئيس الجامعة د. عزيز شوابكة، وممثلين عن مركز تطوير الإعلام في الجامعة(، فلم 
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تب مساعد رئيس الجامعة د. عزيز تشارك بفريق إدارة الأزمة بشكل مباشر وإنما كانت تتبع لمك
 شوابكة. 

ريكاً شأفراد( دور في حل الأزمة ولم يكن  7فلم يكن لطاقم مكتب العلاقات العامة الصغير نسبيا )
هور في حلها، ولكنه كان جزء من لجنة إعلامية شكلت لمحاولة ايصال مواقف ورسائل الإدارة للجم

لمكتب عبر صفحات التواصل الاجتماعي )خاصة والطلبة والحركة الطلابية والعكس، وساهم ا
 الحل الفيس بوك( بتقريب الطلبة من موقف الإدارة، واشعارهم أنه مهما كان الاختلاف فالحوار هو

لا الجنزرة. فاقتصر دورها كدور إعلامي والتواصل خلال الأزمة، فلم تحضر الإجتماعات أو 
 تتواصل مع المستشارين بشكل مباشر. 

ن حوار فتكونت من عمادة شؤون الطلبة )فضل الخالدي ومحمد الأحمد(، أكاديميين مأما لجنة ال
لين بيرزيت، نقابة العاملين في بيرزيت، مجلس الجامعة ) أي تكونت من ممثلين من الإدارة وممث

 من عمادة شؤون الطلبة، وممثلين من النقابة(.
ر للطلبة لدعم ة لتجمع كبي، تضمن صور 2019-12-22مثال لبوست على الفيس بوك بتاريخ 

 مطالب الطلبة المعتصمين:
هدد "هؤلاء هم طلبة بيرزيت الذين نفتخر بهم. ونحب أن يظلوا بهذه الروح الجماعية ضد كل ما ي

ية وهذا هو الإرث الذي راكمته جامعة بيرزيت وتفتخر به: حركة طلاب .وحدتهم وجامعتهم ووطنهم
حركة و د مكونات الجامعة الثلاثة، من إدارة ونقابة عاملين تاريخيًّا، تشه .قوية وفاعلة وواعية

 شكال،طلابية، خلافات نقابية أو مطلبية. ودومًا كانت طاولة الحوار هي المكان الوحيد لحل أي إ
 .أو لنقاش أي مطالب

وحتى في هذه الأزمة، فإن إدارة الجامعة لا ترى حلاًّ إلا في الحوار، إلا أن الحوار لا يمكن أن 
العمل  .دأ والجامعة مغلقة بالجنازير. ليس هذا وفقط، بل ومع وقف هذه الظاهرة إلى الأبديب

الطلابي والنقابي يكفله تاريخ بيرزيت، وتحافظ عليه مكونات الجامعة جيلًا بعد جيل، إلا أن كل 
نحن  .ذلك يجب أن يكون في ظل أنظمة الجامعة وقوانينها، التي يجب أن تكون مظلة الجميع

قون أن هذه الأزمة ستمر، كما مرت أزمات عديدة سابقة، لكن من الملحّ هذه المرة التأسيس واث
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نعم للعمل الطلابي، ونعم للعمل  .لأدبيات الخلاف والاختلاف، كي لا نخسر سمعة جامعتنا
 النقابي، ونعم لاحترام القوانين والأنظمة الجامعية."

 التنظيمية؟ ما هو موقع العلاقات العامة في الهيكلية. 3
 .تبعت العلاقات العامة لمكتب مساعد رئيس الجامعة، د. عزيز شوابكة خلال فترة الأزمة

 . ما هي الآلية التي تم اتباعها في التواصل مع وسائل الإعلام؟4
ة اعتمدت الآلية أولا على تحديد ناطقين باسم الجامعة للحديث مع وسائل الاعلام وتوضيح وجه

ة تم رفض أي طلب لمقابلة مع أي فضائية أو اذاعة أو صحيفة. حددت الجامعنظر الجامعة، فلم ي
مجموعة ممثلة عن إدارة الجامعة للحديث مع الإعلام أبرزهم د. غسان الخطيب، وظهر في 

 لقاءات حوارية إذاعية وتلفزيونية مع الطلبة.
 وسائللتم ارسالها أيضا ثانيا، أصدرت الجامعة مجموعة من البيانات )بحدود اثنين اسبوعيا( كان ي

 الإعلام.
دد ثالثا، تم تمرير رسائل عبر الفيس بوك تبين وجهة نظر الجامعة وضرورة الحوار، وترد على ع

من الشائعات التي أطلقها الطلبة، كقطع الكهرباء على الطلبة والنوم في العراء وظهور 
 الأفاعي...الخ.

ال من الجامعة وباحثين وسياسيين ووطنيين ورج رابعا، التركيز على اعادة نشر مقالات لأساتذة
 ة.اعمال نشروا في تلك الفترة حول أزمة الجامعة، وكانت مواقفهم رافضة لسياسة اغلاق الجامع

 زمة؟. ما هي آليات تواصل دائرة العلاقات العامة في جامعة بيرزيت مع الطلبة خلال الا 5
 تواصل الاجتماعي.لم يكن هناك تواصل مباشر، فقط من خلال وسائل ال

قساط رفع أ. ما هو الهدف من عملية التواصل خلال الأزمة مع الطلبة في الجامعة والمتعلقة ب6
 التعليم الجامعي؟

وار لم يكن هناك تواصل ولم يكن أي من أعضاء المكتب في لجنة الحوار التي شكلتها الجامعة للح
 مع الطلبة.
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 زمة؟ة الا موقع دائرة العلاقات العامة في فريق ادار  . مم تكون فريق إدارة الأزمة، وما هو7
كبر، تكون من ممثلين عن إدارة الجامعة ومركز تطوير الإعلام، وكان للعلاقات العامة الدور الأ

خاصة في موضوع التنسيق الاعلامي وتتبع منصات التواصل الاجتماعي، والنشر الالكتروني 
 والإعلامي.

ة جامع صالية التي تم إستخدامها أثناء الأزمة التي مرت بها. ما هي الاستراتيجيات الإت8
 بيرزيت؟

 " هي: Metaقدمت الجامعة رسائل مختلفة واتبعت على مستويات عدة، الرسالة الأساسية "
 "جامعة بيرزيت تحترم حريتكم واحتجاجكم وترفض اغلاقها وجنزرتها".

 ":macroأما رسائل بمستوى ال "
 ممارسة الاختلاف والحريةجامعة بيرزيت: فضاء ل -
جامعة  الجو الجامعي قائم على الاحترام المتبادل والحرية الأكاديمية وحرية التعبير، وتسعى -

تفهم و بيرزيت إلى معاملة الأفراد جميعا، ومعاملة الأفراد بعضهم لبعض، باحترام وكرامة وإنصاف 
ارم اليد والخبرات في ظل التزام صوشفافية واحتفاء بالاختلاف في المنظورات والمعتقدات والتق

 .بالحرية الأكاديمية وحرية التعبير
طلبتها لتواصل جامعة بيرزيت جهودها لزيادة المنح والمساعدات والتسهيلات المالية التي تقدم  -

 حتى لا يحرم أحد من حقه في التعلم أو الحياة الجامعية بكرامة.
لسنوية ها، وعدم قيام الحكومة بدفع استحقاقاتها ارغم ما تعانيه الجامعة من عجز في ميزانيت -

 للجامعة، إلا أنها التزمت بدعم الطلبة بالمنح ومساعدات للطلبة.
ا، ريجو جامعة بيرزيت هم أعمدة مدارسنا وبنوكنا وإعلامنا ومستشفياتنا وكامل مؤسساتنخ -

وم طلبتنا هم شباب اليوالبحث عن حلول عمل مشترك يستدعي منكم المساهمة فيه، فالحل بيدكم. ف
 وموظفو الغد وقادة نظامه السياسي، ومن المهم أن نعمل معًا في إعداد وتخريج كوادر بشرية

 أفضل وقادرة على تحمل عبء البلد.
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 قل البلدإن السعي لتوفير صباحات جميلة للطلبة، وهم يتوجهون يوميًّا إلى بناء مستقبلهم ومست -
افة ك يمكن لأي جامعة تأديتها منفردة، وبالتالي على المجتمع في جامعتهم؛ مسؤولية مجتمعية لا

 والحكومة والخريجين تحمل مسؤولياتهم.
الاختلاف ظاهرة صحية، ونحن مختلفون، لكننا متفقون قبل كل شيء على أن مصلحة البلد  -

 وأبنائه خط أحمر يمنع تجاوزه، أو العبث به.
 :"Microرسائل على مستوى ال "

د طالب )ما يقارب ثلث العد 4000ل العام الأكاديمي الماضي لوحده ما مجموعه استفاد خلا -
جين لمحتاالإجمالي لطلبة الجامعة( من المعونات والإعفاءات المالية التي تقدمها الجامعة للطلبة ا

 وللطلبة المتفوقين في كل فصل، بتكلفة إجمالية تجاوزت ثلاثة ملايين دينار. 
ل جزء نجاز بتحمب الأفضل؛ علميًّا وثقافيًّا وعمليًّا وإجرائيًّا؛ فشاركونا الإنسعى لإعطاء الطال  -

 من العبء الثقيل.
ن ما عدم التزام قسم من الطلبة بتسديد أقساطهم المستحقة للجامعة حيث بلغت ديونهم حتى الآ -

 يقارب أربعة ملايين دينار.
ليم تقديم تع الأكاديمية والفنية حتى تتمكن مناحتياجات الجامعة المستمرة لتطوير برامجها وبناها  -

 متميز، أهلها وما زال لتكون في طليعة الجامعات المحلية والعربية.
 يا؟العل . كيف تتأثر الإستراتيجيات المستخدمة في تواصلكم خلال الأزمات بقرارات الإدارة9

وتضعف  ا تسيء لنا اعلاميا،أحيانا يكون هناك بيانات وقرارات من إدارة الجامعة كنا نرى بها أنه
 موقفنا، وعندما يكون هذا القرار صادر عن مجلس الجامعة لا يكون لنا دور الا بالنشر.

 . هل تم شرح موقف الجامعة خلال الأزمة وللرأي العام وللطلبة؟  10
 نعم، وبالتركيز بالأساس عبر وسائل التواصل الاجتماعي.

اهير تصالية على الرسائل الإعلامية الموجهة للجم. كيف قمتم بعكس الإستراتيجيات الإ 11
 ووسائل الإعلام المختلفة؟

 نحاولو مع بداية الأزمة كنا نعلم نقاط القوة لدينا ونقاط الضعف، ولذلك تم تحديدها في البداية 
 التركيز مع الاعلام ووسائل التواصل الاجتماعي على نقاط القوة وهي:
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 تقدم المساعدات المعيشية والاكاديمية لهم.تقدم المنح بشكل كبير لطلبتها، و  •
 يشهد لها الجميع أنها الجامعة الأكثر ديمقراطية وحرية وليبرالية. •
وحجزت موقعا متقدم بين  QSجامعة عريقة لها مكانتها، وهي الأولى فلسطينيا وفق  •

 الجامعات العربية.
 لعالي لهذه الجامعة.روح بيرزيت التي تنعكس على الطلبة والموظفين، حيث الانتماء ا -
 خرجت قيادات مهمة في يومنا هذا، وخريجوها يشغلون مناصب مميزة في المجتمع، ويمكن ان -

 يكونوا داعمين للجامعة.
 الوحيدة في فلسطين التي تعقد انتخابات مجلس الطلبة ممثلة لكل الأحزاب السياسية. -
رطة لفة، ولم تسمح لقوى الأمن والشلم تستخدم القوة يوماً مع طلبتها في الاغلاقات المخت -

 بالتدخل ضد الطلبة.
 أما نقاط الضعف لدينا فكانت:

قلين تحريض من الجيش الإسرائيلي عليها بعد حملات اعتقالات مستمرة رفعت عدد الطلبة المعت -
 من الجامعة إلى نحو مئة، بينهم عشرون اعتقلوا في الشهور الأخيرة.

 امعة.أزمة مالية تعاني منها الج -
 مظاهر العسكرة تعرض الجامعة لخطر من الاحتلال، وتقلل أعداد الداعمين للجامعة. -
 تدخلات الأحزاب السياسية بالطلبة والمجلس. -
 عبة.رأي عام واهالي طلبة يرى بأقساط الجامعة بأنها مرتفعة في ظل الظروف الاقتصادية الص -
 ئها بالتزاماتها تجاه التعليم العالي.تراجع الدعم الحكومي عاما بعد آخر وعدم ايفا -

 . هل تعرضتم للشائعات خلال الأزمة الدراسية، وكيف تم التعامل معها؟12
نعم، كانت هناك اشاعات كبيرة من الطلبة لتجنيد جمهور مؤيد لهم من الطلبة،  خاصة من حيث 

كهربائي والانترنت العاطفة، فقد اعتمدت شائعات الطلبة على الجانب العاطفي، كقطع التيار ال
عليهم، الثلوج التي تتساقط عليهم وهم بلا مأوى )رغم أن الجامعة قد فتحت لهم مبنى قاعة الشهيد 

تم ، كمال ناصر في الجامعة(، وجود أفاعي في فراش الطلبة )رغم أن الاعتصام في فصل الشتاء(
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ونه "التطنيش"، وأحيانا الحاجة التعامل معها بأسلوبين، أحيانا سياسة عدم اعطاء أي اهمية لما يقول
 لتوضيح الموضوع لجمهور الطلبة والأهالي بالتحديد.

 ؟. ما هي أبرز التحديات والمشاكل التي تواجهها الدائرة في تواصلها خلال الأزمة13
ب،  ياب التواصل المباشر مع ادارة الجامعة في كثير من الأحيان، وتعدد المرجعيات لدى المكت

ال، مس سنوات كانت مرجعية العلاقات العامة لمكتب نائب الرئيس للتنمية والإتصفقبل حوالي الخ
ما وكان د. غسان الخطيب يتولى إدارته وقتئذ ويمثل صوت العلاقات العامة في مجلس الجامعة. أ
ة بعد استقالته وبقاء المنصب فارغاً حيث لم يتولى أحد مكانه، أصبحت العلاقات العامة تابع

لرئيس كمسؤول مباشر عنها، وفي شهر مارس من العام الحالي، أصبحت العلاقات لمكتب نائب ا
 العامة تتبع لمكتب نائب الرئيس للتنمية والإتصال والذي تتولى إدارته أ. منال عيسى.

وخلال الأزمة كنا نتبع بشكل مباشر لمكتب مساعد رئيس الجامعة، لكن فعلياً يختلف الوضع 
 رئيس )أصبح صوت العلاقات العامة مسموعاً أكثر بمجلس الجامعة(.عندما نتبع لمكتب نائب ال

 . هل تم رصد آراء الطلبة خلال وبعد الأزمة؟ كيف ذلك؟14
ة ة خاصلم نقم بالمسح الدقيق لآرائهم خلال وبعد انتهائها، لكن تتبعنا آراء الطلبة من خلال صفح

 عة بيرزيت، وهي مغلقة حالياً. بالطلاب على الفيس بوك وتسمى صفحة أو يوميات إعتصام جام
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Abstract  

This study aimed to find out the role of the Public Relations department at 

Birzeit University in communicating during crises, and to identify the most 

prominent communication strategies used during crises, in addition to the 

impact of senior management decisions on these strategies. So it dealt with 

the crisis of tuition fees at Birzeit University, which lasted about four 

weeks, starting from 16/12/2019 to 09/01/2020. 

The researcher used the descriptive analytical method, the in-depth 

interview tool for the Vice President of the University for Development and 

Communication, the public relations team (represented by the Director of 

Public Relations during that crisis, and the media officer), and the President 

of the Student Union Council at Birzeit University, in addition to 

distributing an electronic questionnaire to 500 individual of Birzeit’s 

students. 

The Study found that Public Relations department has made good 

communication efforts, and an effective role in communicating during 

crises, using several communication mechanisms such as social media, and 

the university's website in order to convey its communication messages. It 

also showed partially employment of Situational Crises Communication 

Theory during the tuition fees crisis, and its failure to employ the right 



c 

communication strategies, as it used several strategies such as using Denial, 

Reduction and Bolstering SCCT response strategies, rather than focusing 

on using Rebuilding Strategies. 

 The results also showed the clear and direct impact of the communication 

strategies used by Public Relations during the crisis by senior management 

decisions, whereby the communication strategy is adjusted according to its 

decisions. Accordingly, the researcher recommends the necessity of 

developing the communication role of Public Relations during crises, by 

adopting a new mechanism in dealing with the crisis and communicating 

through it, rather than the typical way of dealing with it, and conducting 

accurate surveys to measure student’s attitudes during and after the crisis 

stopped, and to increase the actual and real participation of the Public 

Relations Department in the decision-making process with the university 

management, especially during the crisis, and to follow it directly to the 

university president.And finally, to hire qualified Public Relation officers 

with scientific and specialized degrees in the field of Public Relations and 

Communication. 



 


