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مدى توظيف العلاقات العامّة لنظرية الاتصال الموقفيّة ونموذج الوساطة الاجتماعيّة في 

 معالجة الأزمة التعليمية في جامعة النجاح الوطنيّة 

 (2024-2023على غزة )خلال الحرب 

 إعداد 
 لينا يحيى باكير

 شرافإ
 ضهيرد. فريد عبد الفتاح أبو 

 
 ملخصال

‌النجاح‌ ‌في‌جامعة ‌إلى‌التعرف‌على‌مدى‌توظيف‌العلاقات‌العامة ‌الدراسة لنظرية‌‌الوطنيّةهدفت‌هذه

خلال‌،‌(SMCC)‌اجتماعيّة(‌ونموذج‌الاتصال‌بوساطة‌SCCTللاتصال‌بالأزمات‌)‌الموقفيّةالاتصال‌

(‌ ‌غزة ‌على ‌2024-2023الحرب ‌بأزمة ‌يتعلق ‌فيما ‌المنهج‌‌العمليّة(، ‌الدراسة ‌واستخدمت التعليميّة.

‌وكذلك‌تقييم‌ ‌اتجاهات‌الطلبة، ‌لمعرفة ‌المعمّقة ‌حيث‌وظفت‌أداتي‌الاستبيان‌والمقابلة الوصفي‌التحليلي،

‌الع ‌نحو‌أداء ‌الطلبة، ‌إلى‌مجلس‌اتحاد ‌بالإضافة ‌في‌تلك‌المسؤولين‌في‌الجامعة، .‌الأزمةلاقات‌العامة

‌وكذلك‌ ‌في‌الجامعة، ‌العليا ‌والمسؤولين‌في‌الإدارة ‌الاستبانة، ‌لأداة ‌الجامعة ‌بطلبة ‌الدراسة وتمثل‌مجتمع

‌مجلس‌ ‌)اتحاد ‌الطلبة ‌من ‌العينة ‌حجم ‌وبلغ ‌المعمقة. ‌المقابلة ‌لأداة ‌حجم‌مفردة‌(378الطلبة ‌بلغ ‌فيما ،

وأظهرت‌‌.فة‌إلى‌مقابلة‌رابعة‌كانت‌مع‌ممثل‌مجلس‌اتحاد‌الطلبة(‌مسؤولين،‌بالإضا3العينة‌للمقابلات‌)

النتائج‌أن‌هناك‌رضا‌بدرجة‌مرتفعة‌لدور‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌في‌نشر‌المعلومات‌بسرعة‌ودقة.‌

‌فعّال ‌بشكل ‌وإدارتها ‌الأزمة ‌عبء ‌الجامعة ‌تحمّل ‌حول ‌الرضا ‌من ‌النتائج‌وكذلك‌مستوى‌عالٍ ‌أن ‌إلا .

وأشارت‌النتائج‌إلى‌‌،قابل‌مستوى‌أقل‌من‌الرضا‌حول‌التجاوب‌مع‌مطالب‌الطلبة‌وشكاواهمأظهرت‌في‌الم

عدم‌وجود‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌في‌تقييم‌الطلبة‌لأداء‌العلاقات‌العامة‌في‌إدارة‌الأزمة‌تُعزى‌لمتغيري‌



 ع‌

 

ث‌كان‌مستوى‌مكان‌الإقامة‌والتخصص،‌حيالنوع‌الاجتماعي‌والتخصص،‌فيما‌كان‌هناك‌فروق‌تُعزى‌ل

‌الرضا‌لسكان‌المدن‌أكثر‌من‌سكان‌القرى‌والمخيمات،‌ولحملة‌الماجستير‌أكثر‌من‌طلبة‌البكالوريوس.

وساطة‌اجتماعية،‌أزمة‌التعليم‌الالكتروني،‌الاتصال‌بنظرية‌الاتصال‌الموقفية،‌نموذج‌:‌الكلمات المفتاحية

‌(،‌جامعة‌النجاح‌الوطنية.2023/2024الحرب‌على‌غزة‌)
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 الفصل الأول

 الإطار العام للدراسة 

 مقدمة

‌ ‌للعلاقات‌‌الأزماتتشكل ‌فالعلاقات‌‌العامّةالتحدي‌الأكبر ‌العامّةفي‌المؤسسات‌والشركات‌والحكومات،

‌وتعمل‌على‌تحسين‌ ‌الجمهور، ‌التواصل‌مع ‌الروتيني‌في ‌في‌إطار‌عملها ‌في‌الظروف‌الطبيعية تعمل

التواصل‌مع‌وسائل‌الإعلام‌وتنظيم‌المؤتمرات‌والمناسبات،‌وغير‌ذلك‌من‌الأنشطة.‌لذا،‌و‌‌الذهنيّةصورتها‌

للاستعداد‌المسبق‌للأزمات،‌‌العامّةففي‌الظروف‌غير‌الطبيعية،‌تنشأ‌الحاجة‌الماسَة‌لدى‌دائرة‌العلاقات‌

‌ووضع‌التصورات‌لمواجهتها ‌يتطلب‌التخطيط‌والتنبؤ، ‌مما ‌والخر‌‌وذلك‌لحماية، ‌الأزمةمن‌وج‌المؤسسة،

تشكل‌انطلاقة‌جديدة‌للمؤسسة‌في‌التطور‌من‌جهة،‌وفي‌ترسيخ‌مكانتها‌في‌‌الأزمةبأقل‌الخسائر.‌بل‌إن‌

التخطيط‌والتنبؤ‌لهما‌علاقة‌وثيقة‌ببعضهما‌‌إنومما‌يجدر‌بالقول‌‌،المجتمع‌ولدى‌الجمهور‌من‌جهة‌أخرى‌

‌و‌الأساس‌الذي‌يقوم‌عليه‌التخطيطالتنبؤ‌ه‌البعض،‌حيث‌أن‌التخطيط‌يبدأ‌عندما‌ينتهي‌التنبؤ‌لذلك‌يعدّ‌

‌.(1995)فركوس،‌

‌الأزماتالتنبؤ‌بهذه‌ة‌مختلفة‌ويجب‌على‌المؤسسة‌حقيقية‌على‌مدى‌عقود‌زمنيّ‌‌تهديداتٍ‌‌الأزمات‌تشكل

‌.(Regester & Larkin, 2005)‌والتخطيط‌لها

تؤدي‌‌قد‌نقاط‌ضعف،‌أو‌عوامل‌الاستعداد‌المسبق‌للأزمات‌يتم‌جمع‌الإشارات‌التي‌تشير‌إلىلتحقيق‌و‌

‌العامّةإلى‌حدوث‌أزمة‌على‌جميع‌المستويات‌في‌المؤسسة‌وتحليلها.‌ويقع‌هذا‌العبء‌على‌دائرة‌العلاقات‌

‌.(2008)عجوة‌و‌فريد،‌المختلفة‌‌الأزماتفي‌المؤسسة،‌حيث‌تقوم‌بالاشتراك‌مع‌الدوائر‌الأخرى‌بإدارة‌

‌معرّ‌ ‌على‌اختلاف‌أنواعها، ‌ومدتها،‌إن‌المنظمات، ‌وسبب‌حدوثها ‌تتباين‌في‌حدتها ضة‌لأزمات‌مختلفة

أو‌بشريا،‌‌طبيعياً‌‌أو‌كبيرة‌أو‌حدثاً‌‌قد‌تكون‌صغيرةً‌‌الأزماتعن‌الأضرار‌التي‌تعقب‌حدوثها.‌إن‌‌فضلاً‌
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هو‌أمر‌حتميّ،‌حيث‌‌للأزمةف‌البيئة‌التي‌تتواجد‌فيها‌المؤسسة.‌لذلك،‌فإن‌الاستعداد‌لاختلا‌وتختلف‌تبعاً‌

‌قدر‌الإمكان.‌وفي‌وقتنا‌ يكون‌لدى‌المؤسسة‌قدرة‌على‌تجنبها‌والابتعاد‌عن‌الأضرار‌التي‌تترتب‌عليها

‌المستقبلية.‌الأزماتبشكل‌أفضل‌والوقاية‌من‌‌الأزمةالحالي،‌يسهم‌التقدم‌في‌قدرة‌المؤسسة‌على‌توقع‌

في‌إدارة‌الاستعانة‌بهذه‌الوسائل‌في‌قيام‌المؤسسة‌ب‌انتشار‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌بشكل‌كبير‌أسهم

‌الأزمات ‌في ‌الوسائل ‌تلك ‌الانسحاب‌من ‌لأن ‌‌الأزمات، ‌المجال ‌سيترك ‌حول باستمرار‌‌الأزمةللحديث

‌من‌في‌تبيان‌موقفه‌ن‌يكون‌للمنظمة‌دورٌ‌أبدون‌‌الأزمةوجود‌وسيتفاقم‌  ,Deran & Naidu)‌الأزمةا

2016).‌

‌الاجتماعيتلعب‌ ‌التواصل ‌‌فريداً‌‌دوراً‌‌مواقع ‌أثناء ‌التواصل ‌نشر‌الأزماتفي ‌إلى ‌الحاجة ‌حيث‌تزداد ،

‌.أو‌حتى‌التعافي‌منها‌،أو‌الاستجابة‌للأزمة،‌سواء‌كان‌ذلك‌للاستعداد‌المعلومات

‌ل ‌الاجتإن ‌التواصل ‌‌ماعيمواقع ‌إقدرة ‌قنواتعلى ‌تمكّ‌‌آليّةاتص‌نشاء ‌وتفاعلية ‌من‌مباشرة ‌الجماهير ن

 Huang)وازدياد‌حدتها.‌مات‌ز‌سريعا‌لتداول‌الأ‌مكاناً‌تعد‌نها‌إخر‌ففي‌الجانب‌الآ‌المنظمة،الاتصال‌مع‌

& Lin, 2004). 

تبرز‌الحاجة‌‌،لذلك‌.وتعمل‌على‌تهديد‌استقرارها‌المؤسسة‌تواجههي‌من‌أكبر‌التحديات‌التي‌‌الأزماتإن‌

‌إن‌لقدرة‌المؤسسة‌بكفاءة.‌الأزماتإدارة‌كونها‌من‌أهم‌الأدوات‌المستخدمة‌في‌‌،آليّةالاتص‌تفعيل‌العملياتل

تنفيذ‌الإجراءات‌التي‌تتخذها‌المؤسسة‌لتخفيف‌‌أثرٌ‌مهم‌في‌والواضح‌مع‌الجماهير‌الفعّالالتواصل‌‌على

‌العمل‌على‌تطبيق‌‌فإن‌،من‌هناو‌‌.الأزمةالتوتر‌وتجاوز‌ ة‌وذات‌مفهوم‌آليّةأساليب‌اتصعلى‌المؤسسة

‌تآليّةفع ‌تمي، ‌لإدارة ‌والشفافية ‌والوضوح ‌بالمصداقية ‌الذيالأزمةز ‌الأمر ‌م‌، ‌المؤسسة‌يعزز ‌بين ‌الثقة ن

‌‌الذهنيّةالصورة‌‌تؤثر‌في‌آليّةوجماهيرها.‌كما‌أن‌الأساليب‌الاتص حيث‌،‌الأزمةل‌خلاللمؤسسة،‌وتحديداً

‌والكفاءة ‌المصداقية ‌درجة ‌الأساليب‌على ‌‌تنعكس‌تلك ‌إدارة ‌الأزمةفي ‌بالتالي، ‌‌وتُسهم ‌علىفي ‌التأثير

‌لدى‌الجمهور.‌الذهنيّةالصورة‌
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 مشكلة الدراسة: اولاا 

التساؤل‌الذي‌يدور‌في‌ذهن‌الباحث‌حول‌موقف‌معين‌يكتنفه‌الغموض‌ويحتاج‌‌فيمشكلة‌الدراسة‌‌تتمثل

ة‌في‌صورة‌تساؤلات‌تعتبر‌نقطة‌البداية‌لتحديد‌المشكلة‌الفعليّ‌‌ذهنيّة‌عملية‌هي‌،إذاً‌ر‌وتوضيح.‌إلى‌تفسي

‌بعد‌و‌واستفسارات‌ ‌فيما ن‌الشعور‌،‌فإوعليه‌.لى‌إجابات‌عليهاإلى‌أسئلة‌نحاول‌الوصول‌إيمكن‌ترجمتها

‌الباحث‌ ‌توجه ‌ما ‌لبمشكلة ‌فيها‌لهالبحث‌عن‌حلول ‌لوالاستقصاء ‌البداية ‌تمثّل ‌البحث‌وبناء‌، ‌فكرة بلورة

‌ف‌هيكليته. ‌البحث‌تُمثّلالمشكلة ‌عليه ‌يقوم ‌الذي ‌إالموضوع ‌يحتاج ‌أنه ‌الباحث ‌حيث‌يشعر ‌دراسة‌، لى

‌التطوّر‌‌وتفسير ‌تحقيق ‌في ‌منه ‌إسهاماً ‌الممكنة، ‌الحلول ‌إلى ‌والوصول ‌البحث، ‌قيد واستكشاف‌القضية

 .(2016الطائي،‌)‌العلمي‌لخدمة‌الإنسانية

بشكل‌‌الأزمة،‌تتصل‌بشكل‌مباشر‌بالقدرة‌على‌التنبؤ‌بعدّةفي‌جوانب‌‌آليّةالحتكمن‌المشكلة‌في‌الدراسة‌

‌كترونيتم‌تحول‌التعليم‌من‌وجاهي‌إلى‌إل،‌خلال‌فترة‌الحرب‌على‌غزة‌الإلكترونيعام،‌وتحول‌التعليم‌إلى‌

نتيجة‌انتشار‌الحواجز‌‌الوطنيّةقرات‌جامعة‌النجاح‌بسبب‌صعوبة‌وصول‌الطلبة‌والهيئة‌التدريسية‌إلى‌م

عن‌قيام‌‌فضلاً‌العسكرية‌الإسرائيلية‌على‌مداخل‌مدينة‌نابلس،‌وتقييد‌حركة‌الدخول‌والخروج‌إلى‌المدينة،‌

‌الشباب‌ ‌واستشهاد ‌ومداهمات‌المدن‌المختلفة، الاحتلال‌بشن‌حملات‌الاعتقالات‌على‌الطرق‌والحواجز،

ر‌الأوضاع‌المعيشية‌في‌الضفة‌الغربية‌بشكل‌خاص.‌هذا‌الواقع‌أدى‌إلى‌صعوبة‌بشكل‌شبه‌يومي،‌وتوت

‌ ‌بمهام ‌القيام ‌ب‌التعليميّة‌العمليّةفي ‌المتعلقة ‌الظروف ‌صعوبة ‌عن ‌ناهيك ‌وجاهي، التعليم‌‌آليّةبشكل

والوصول‌إلى‌المعلومات،‌وإجراء‌الامتحانات‌ومتابعة‌الواجبات‌للطلبة.‌أضف‌إلى‌ذلك‌صعوبة‌الظروف‌

(،‌إن‌1948اقتصادية‌خانقة‌نتيجة‌منع‌دخول‌العمال‌إلى‌مناطق‌)‌أزمةالمعيشية،‌حيث‌تسببت‌الحرب‌ب

‌العمل‌على‌إصلاحها.‌العامّةكان‌لا‌بد‌للعلاقات‌‌أزمةهذه‌الإجراءات‌كانت‌سبباً‌رئيساً‌في‌خلق‌

على‌دفع‌الأقساط‌قدرة‌الطلبة‌،‌من‌بينها‌عدم‌تشكلت‌لدى‌الجامعة‌أزمات‌مختلفة‌،نتيجة‌لتلك‌الظروف

‌)‌الجامعية ‌عام ‌المحتلة ‌فلسطين ‌مناطق ‌دخول ‌من ‌العمال ‌ومنع ‌الاقتصادي ‌الحصار (،‌1948نتيجة
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‌وكذلك ‌العمال. ‌من ‌الآلاف ‌لمئات ‌المادي ‌الدخل ‌توقّف ‌إلى‌‌وبالتالي ‌الوصول ‌من ‌الطلبة ‌تمكّن عدم

دائرة‌العلاقات‌‌مدى‌قدرةتبحث‌في‌جاءت‌هذه‌الدراسة‌للذا،‌‌الجامعة‌بسبب‌الحواجز‌العسكرية‌الإسرائيلية.

‌،مفاجئة‌وغير‌متوقعة‌الأزمةلقد‌كانت‌هذه‌‌والتغلب‌عليها.‌الأزمةلدى‌جامعة‌النجاح‌في‌إدارة‌هذه‌‌العامّة

‌.الأزمةللتعامل‌مع‌‌ة،‌قد‌تختلف‌عن‌الأساليب‌التقليدية،خاصّ‌أساليب‌‌استخدام‌الأمر‌الذي‌يعني‌ضرورة

هي‌بمثابة‌إضافة‌‌اجتماعيّةبوساطة‌‌الأزماتونموذج‌‌الموقفيّةللنظرية‌‌آليّةتصالادراسة‌الاستراتيجيات‌‌إنّ‌

‌‌يُفترض‌حيث‌مهمة،‌علميّة ‌العلاقات ‌دائرة ‌تقوم ‌الخبرات‌العامّةأن ‌جميع ‌نتيجة‌‌بوضع ‌تراكمت التي

أن‌.‌كذلك،‌يفترض‌،‌والسعي‌لابتكار‌أساليب‌مستحدثة‌توائم‌الواقع‌المستجدالمنصرمة‌الأزمات‌التعامل‌مع

التصدي‌في‌‌اجتماعيّةبوساطة‌‌الأزماتونموذج‌‌الموقفيّة‌الأزماتالمتعلقة‌بدراسة‌تُسهم‌الدراسات‌السابقة‌

‌كان‌لا‌بد‌،من‌هنا‌.لهذه‌الدراسة‌المتغير‌الرئيس‌تمثّلالمؤسسة‌‌واجهتهماالتي‌‌الأزمةشكل‌ف‌.الأزمةلهذه‌

إلى‌‌الناجمة‌عنها‌تقليل‌الخسائر‌زمة،‌والعمل‌علىمع‌الأ‌آليّةبكفاءة‌ع‌أن‌تتعامل‌العامّةدائرة‌العلاقات‌ل

‌السابقة‌وتجاربها،‌معتمدة‌في‌ذ‌في‌التعامل‌معها،‌وابتكار‌أساليب‌إبداعية‌،الحد‌الأدنى لك‌على‌خبراتها

‌.الأزمةهذه‌‌تجاوزأساليب‌جديدة‌تساعد‌على‌واستكشاف‌

 أسئلة الدراسةثانيا: 

 السؤال الرئيس

ونموذج‌‌الأزماتلاتصال‌‌الموقفيّةالنظرية‌‌الوطنيّةفي‌جامعة‌النجاح‌‌عامّةالإلى‌أي‌مدى‌وظفت‌العلاقات‌

‌؟التعليميّة‌العمليّة‌أزمة(‌فيما‌يتعلق‌ب2024-2023خلال‌الحرب‌على‌غزة‌)‌اجتماعيّةالاتصال‌بوساطة‌

 :آليّةوينبثق‌عن‌السؤال‌الرئيس‌الأسئلة‌الفرعية‌الت

 ؟الأزمةلإدارة‌‌الوطنيّةفي‌جامعة‌النجاح‌‌مّةالعاالتي‌وضعتها‌دائرة‌العلاقات‌‌خُططما‌ال .1

 ؟الإلكترونيالتعليم‌‌أزمةخلال‌‌العامّةما‌تقييم‌الطلبة‌لأداء‌العلاقات‌ .2
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‌الاتص .3 ‌الاشكال ‌‌آليّةما ‌العلاقات ‌دائرة ‌استخدمتها ‌‌العامّةالتي ‌خلال ‌الطلبة ‌مع ‌الأزمةللاتصال

 المنصرمة؟

‌اتجاهات‌طلبة‌الجامعة‌نحو‌الأساليب‌الاتص .4 ‌العلاقات‌‌ليّةآما ‌أزمةفي‌حل‌‌العامّةالتي‌استخدمتها

 ؟الإلكترونيالتعليم‌

‌مستخدمو‌ .5 التعليم‌‌أزمةدور‌في‌زيادة‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيكيف‌كان‌للمعلومات‌التي‌تداولها

 أو‌التخفيف‌من‌حدتها؟‌الإلكتروني

)التعزيز،‌وإعادة‌البناء‌‌آليّةفي‌جامعة‌النجاح‌للاستراتيجيات‌الاتص‌العامّةما‌مدى‌استخدام‌العلاقات‌ .6

 )الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(؟

 أهداف الدراسةثالثا: 

‌بشكل‌أساس ‌الدراسة ‌النجاح‌‌العامّةإلى‌التعرف‌إلى‌أي‌مدى‌وظفت‌العلاقات‌‌يتهدف‌هذه في‌جامعة

‌‌الوطنيّة ‌‌الأزماتلاتصال‌‌الموقفيّةالنظرية لى‌غزة‌خلال‌الحرب‌ع‌اجتماعيّةونموذج‌الاتصال‌بوساطة

.‌وتأتي‌تحت‌هذا‌الهدف‌مجموعة‌من‌الأهداف،‌يمكن‌التعليميّة‌العمليّة‌أزمة(‌فيما‌يتعلق‌ب2023-2024)

‌التعبير‌عنها‌كما‌يلي:

 .الأزمةلإدارة‌‌الوطنيّةفي‌جامعة‌النجاح‌‌العامّةالتي‌وضعتها‌دائرة‌العلاقات‌‌خُططالتعرف‌إلى‌ال -1

‌العلاقات‌ -2 ‌للاستراتيجيات‌‌العامّةالتعرف‌إلى‌مدى‌استخدام ‌النجاح )التعزيز،‌‌آليّةتصالافي‌جامعة

 وإعادة‌البناء‌)الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(.

 .الإلكترونيالتعليم‌‌أزمةخلال‌‌العامّةقياس‌تقييم‌الطلبة‌لأداء‌العلاقات‌ -3

‌زمةالأللاتصال‌مع‌الجمهور‌خلال‌‌العامّةالتي‌استخدمتها‌دائرة‌العلاقات‌‌آليّةتصالامعرفة‌الاشكال‌ -4

 المنصرمة.

في‌حل‌‌العامّةالتي‌تستخدمها‌العلاقات‌‌آليّةتصالاالتعرف‌إلى‌اتجاهات‌طلبة‌الجامعة‌نحو‌الأساليب‌ -5

 .الإلكترونيالتعليم‌‌أزمة



6 

 

‌عبر‌‌الأزمةالتعرف‌إلى‌المشاعر‌والآثار‌التي‌ترتبت‌على‌المعلومات‌حول‌ -6 ‌تناقلها مواقع‌والتي‌تم

 .التواصل‌الاجتماعي

 لدراسةفرضية ا رابعا:

‌يوجد ‌‌لا ‌دلالة ‌ذات ‌علاقة ‌‌آليّةفع‌مدى‌بينإحصائية ‌العلاقات ‌دائرة ‌الاتصال‌‌العامّةتوظيف لنظرية

‌الا‌الموقفيّة ‌النجاح‌‌جتماعيّةونموذج‌الوساطة ‌في‌جامعة خلال‌‌الوطنيّةفي‌التصدي‌للأزمات‌التعليمية

(‌ ‌غزة ‌على ‌الدو‌‌(2024-2023الحرب ‌والسنة ‌والتخصص، ‌الجنس، ‌الإقامة،‌متغيرات: ‌ومكان راسية،

 ومستوى‌دخل‌الأسرة.

 الدراسة خامسا: أهميّة

 العلميّةو  الأهميّة النظريّة

‌في‌ ‌اجتماعيّة ‌بوساطة ‌الاتصال ‌ونموذج ‌الموقفيّة ‌توظيف‌النظرية ‌كيفيّة ‌لفهم ‌فرصة ‌الدراسة ‌هذه تُقدّم

‌أن‌توظيف‌نموذج‌ا ‌لا‌شك‌فيه ‌مما ‌التعليميّة، ‌العمليّة ‌اجتماعيّة‌الأزمات‌خلال‌مسيرة لاتصال‌بوساطة

للجمهور‌الداخلي‌والخارجي‌في‌تخفيف‌وطأة‌الأزمة‌أو‌بيان‌حدتها،‌مما‌‌الفعّاليساعدنا‌على‌معرفة‌الدور‌

يؤدي‌إلى‌تفعيل‌دور‌هذا‌النموذج‌في‌التخلّص‌من‌الأزمات،‌في‌الوقت‌الذي‌تركز‌فيه‌الدراسات‌الأخرى‌

اعي‌جوانب‌الوساطة‌الاجتماعيّة‌من‌خلال‌القدرة‌على‌سد‌على‌الأبعاد‌التنظيمية‌جاءت‌هذه‌الدراسة‌لتر‌

‌إلى‌ ‌اللجوء ‌عبر ‌الأزمة ‌بتحليل ‌الباحثة ‌حيث‌ستقوم ‌اجتماعيّة، ‌بوساطة ‌النموذج ‌إلى الثغرات‌بالاستناد

‌التوجه‌يساعد‌في‌تغيير‌النمطية‌المعتادة‌في‌التعامل‌مع‌ مجموعة‌من‌أصحاب‌المصالح،‌حيث‌إن‌هذا

‌للسعي‌في‌‌الأزمات‌الطارئة‌وفهم كيفيّة‌التعامل‌مع‌الأزمة‌بطريقة‌غير‌تقليدية‌حيث‌سيفتح‌آفاقا‌جديدة

استمرارية‌التعليم‌أثناء‌الحروب‌أو‌الأزمات‌المختلفة،‌هذا‌بالإضافة‌إلى‌إثراء‌الأبحاث‌المستقبلية‌في‌مجال‌

ي‌الأزمات،‌من‌خلال‌لتواصل‌للعلاقات‌العامّة‌ف‌الفعّالالتعليم‌بطرق‌جديدة‌وغير‌تقليدية‌لتعزيز‌الدور‌
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‌في‌المؤسسات‌التعليميّة‌ ‌أو ‌النجاح‌الوطنيّة ‌في‌جامعة ‌سواء ‌في‌حل‌الأزمات، ‌جديدة توفير‌استراتيجية

‌عامة.

،‌فتتمثل‌في‌تسليط‌الضوء‌على‌قدرة‌العلاقات‌العامّة‌في‌جامعة‌النجاح‌الوطنيّة‌على‌العلميّةأما‌الأهميّة‌

تعقيد،‌بالإضافة‌إلى‌أنها‌لم‌تكن‌متوقعة،‌وتبحث‌هذه‌الدراسة‌مواجهة‌أزمة‌صعبة،‌في‌توقيت‌غاية‌في‌ال

‌العلاقات‌العامّة‌في‌تلك‌الظروف‌في‌ضوء‌النظرية‌الموقفيّة‌ في‌الاستراتيجيات‌الاتصآليّة‌التي‌وضعتها

لاتصال‌الأزمات،‌بالإضافة‌إلى‌نموذج‌الاتصال‌بوساطة‌اجتماعيّة‌ولذا،‌تكمن‌أهميّة‌هذه‌الدراسة‌بأنها‌

‌ ‌للأزمات‌إضافة ‌الموقفيّة ‌الاتصال ‌نظرية ‌على ‌باعتمادها ‌العامّة ‌العلاقات ‌دائرة ‌قدرة ‌في ‌جديدة علميّة

‌ذات‌ ‌حرب ‌عن ‌ناتجة ‌لأزمة ‌بمعالجتها ‌الدراسة ‌هذه ‌تتميز ‌حيث ‌اجتماعيّة ‌بوساطة ‌الاتصال ونموذج

‌العربية.‌‌خصوصية،‌اعتبرها‌كثيرون‌أنها‌أثرت‌على‌العالم‌بأسره،‌وليس‌فقط‌على‌فلسطين‌والمنطقة

وترى‌الباحثة‌أن‌هذه‌الدراسة‌تمثّل‌إضافة‌جديدة‌ونوعيّة‌للبحوث‌المتعلقة‌بإدارة‌الأزمات،‌على‌اعتبار‌أن‌

في‌مواجهة‌الأزمات‌هي‌دراسات‌تراكمية،‌حيث‌‌ونموذج‌الوساطة‌الاجتماعية‌النظريات‌الموقفيةدراسات‌

‌مفاهيم‌واستراتيجيات‌مواجهة‌الأزمات.تتم‌دراسات‌الحالات‌المختلفة،‌وتتجمع‌لتكون‌صورة‌أوضح‌ل

 التطبيقية هميّةالأ

‌تُسهم ‌أن ‌‌يُتوقع ‌العلاقات ‌دائرة ‌الدراسة ‌هذه ‌‌العامّةنتائج ‌بشكل ‌التواصل ‌أصحاب‌‌أفضلعلى مع

‌حدوث‌أزمات‌اقتصادية‌ ‌عند ‌في‌وقت‌واحد ‌المؤسسة‌وأصحاب‌المصلحة ‌يخدم‌مصلحة ‌بما المصلحة،

البحث‌أيضا،‌عند‌وجود‌تحديات‌وأزمات‌اقتصادية‌مختلفة‌تحول‌‌هميّةأ‌بسبب‌الأوضاع‌السياسية.‌وتبرز‌

.‌ويتوقع‌أن‌تخدم‌نتائج‌هذا‌البحث‌دائرة‌عدّةلأسباب‌‌الإلكترونيدون‌دفع‌الأقساط‌أو‌التوجه‌إلى‌التعليم‌

ير‌في‌الجامعات(،‌لتطو‌‌العامّة،‌)وغيرها‌من‌دوائر‌العلاقات‌الوطنيّةفي‌جامعة‌النجاح‌‌العامّةالعلاقات‌

للتعامل‌مع‌الجماهير‌الداخلية‌والخارجية‌في‌ظل‌أزمات‌مماثلة،‌مما‌يؤدي‌إلى‌خلق‌علاقة‌وثيقة‌‌خُطط
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‌ ‌الصورة ‌إلى‌تحسين ‌يقودنا ‌وهذا ‌وجماهيرها، ‌المؤسسة ‌ولائه‌‌الذهنيّةبين ‌وزيادة ‌الجمهور، ‌لدى للجامعة

‌وانتمائه‌لها.

 حدود الدراسةسادسا: 

‌الدالحدود المكانية ‌تقتصر‌حدود ‌في‌: ‌المكانية ‌النجاح‌‌آليّةراسة ‌جامعة ‌على‌حرم في‌‌الوطنيّةتطبيقها

‌نابلس،‌كونها‌الجامعة‌المستهدفة‌لهذه‌الدراسة.

‌(،‌وهي2024تطبيقها‌من‌حيث‌الزمان‌على‌عام‌)‌آليّة:‌تقتصر‌حدود‌هذه‌الدراسة‌في‌الحدود الزمانية

‌‌مدة ‌في‌ظل‌الحرب‌على‌غزة، ‌الثاني‌في‌الجامعة التي‌‌الأزمةالتي‌شهدت‌‌لمدةهي‌او‌تسجيل‌الفصل

التعليم‌‌تحولحتى‌وقت‌تسجيل‌الفصل‌الدراسي‌الثاني،‌والذي‌‌مستمرّةالتي‌لا‌تزال‌و‌‌تعالجها‌هذه‌الدراسة

‌.‌الإلكترونيفيها‌إلى‌الاتجاه‌

‌الحدود البشرية ‌النجاح ‌جامعة ‌طلبة ‌على ‌الدراسة ‌هذه ‌حدود ‌تقتصر ‌مستوياتهم‌‌الوطنيّة: باختلاف

‌ ‌العلاقات‌الدراسية، ‌إلى‌دائرة ‌‌العامّةبالإضافة ‌النجاح ‌بين‌الوطنيّةفي‌جامعة ‌الوصل ‌حلقة ‌والتي‌تُعد ،

إدارتها،‌بحيث‌لا‌يؤدي‌ذلك‌إلى‌‌الأزمةالجامعة‌وجمهورها‌الداخلي‌والخارجي.‌فهي‌المسؤولة‌عن‌مواجهة‌

‌الداخلي‌والخارجي. ‌في‌نظر‌جمهورها ‌المؤسسة ‌تشويه‌صورة ‌أو ‌إدا‌تغيير ‌تشمل ‌على‌كما ‌الجامعة، رة

‌اعتبار‌أنها‌تمثّل‌المرجعية‌لدائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌إدارة‌الأزمة.

‌الوطنيّةفي‌جامعة‌النجاح‌‌العامّة:‌تتمثل‌الحدود‌الموضوعية‌بمدى‌توظيف‌العلاقات‌الحدود الموضوعية

نتيجة‌للحرب‌التي‌‌التي‌ظهرت‌الإلكترونيالتعليم‌‌أزمةفي‌معالجة‌‌الموقفيّةلنظرية‌استراتيجية‌الاتصال‌

‌(.2024-2023ي‌على‌غزة‌في‌العام‌)يشنها‌الاحتلال‌الإسرائيل
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 مصطلحات الدراسةسابعا: 

ومقبول‌بشكل‌أداء‌مرض‌عن‌طريق‌له‌في‌التأثير‌على‌الرأي‌‌خُططوهي‌الجهد‌الم:‌العامّةالعلاقات  -1

‌ ‌اجتماعي ‌اتصال ‌على ‌يتركز ‌جهتين ‌بين ‌ومتبادل ‌مناسبجيد ‌اتصال  ,Dennis) مؤسس‌على

Philip, & Warren, 1986)‌‌

:‌هو‌حدث‌مفاجئ‌خارج‌عن‌السيطرة‌ويختلف‌عن‌السلوك‌الاعتيادي،‌يؤدي‌هذا‌الحدث‌إلى‌الأزمة -2

تتطلب‌اتخاذ‌قرار‌محدد‌‌الأزمةحدوث‌خلل‌ويهدد‌المصالح‌ويؤثر‌على‌النظام‌العام،‌إن‌مواجهة‌تلك‌

 (2014)المشاقبة،‌المعلومات‌وضيق‌الوقت‌ل‌محدودية‌وسريع‌في‌ظ

ي‌وتعتمد‌على‌الأزماتتتناسب‌مع‌الموقف‌‌معيّنة:‌اتخاذ‌استراتيجية‌الأزماتلاتصال  الموقفيّةالنظرية  -3

‌المسؤولية‌إسنادالمسؤولية‌للمنظمة،‌بالإضافة‌إلى‌درجة‌التهديد‌لسمعة‌المنظمة،‌وتعتمد‌‌إسنادمدى‌

‌.(Coombs T. W., 2007)‌اوقد‌تخفف‌حدته‌الأزمةعوامل‌قد‌تزيد‌من‌مخاطر‌‌عدّةعلى‌

‌)إجرائيا( الوطنيّةفي جامعة النجاح  التعليميّة العمليّة أزمة -4 ‌)‌أزمة: ‌عام ‌في‌2024حدثت‌في )

‌النجاح‌ ‌في‌الوطنيّةجامعة ‌حيث‌تحول‌التعليم ‌إلى‌‌بسبب‌الحرب‌على‌غزة، ‌الإلكترونيتلك‌الفترة

تسديد‌رسوم‌التسجيل‌مشكلة،‌‌آليّةحول‌تسجيل‌الطلبة.‌فقد‌شكّلت‌قضية‌‌أزمةبالإضافة‌إلى‌حدوث‌

‌بإمكانية‌تعطل‌ حيث‌امتنع‌الطلبة‌عن‌تسجيل‌المساقات،‌الأمر‌الذي‌تسبب‌بتوقف‌التسجيل‌وهدد

‌في‌الفصل‌الدراسي‌الثاني.‌‌التعليميّة‌العمليّة

(‌شنت‌حركة‌حماس‌2023:‌في‌السابع‌من‌أكتوبر‌من‌العام‌)(2023/2024) غزةالحرب على  -5

معركة‌طوفان‌الأقصى‌على‌الاحتلال‌الإسرائيلي،‌وتبع‌ذلك‌إعلان‌الاحتلال‌البدء‌بالحرب‌على‌غزة،‌

والتي‌أسمتها‌بعملية‌السيوف‌الحديدية.‌قامت‌حركة‌المقاومة‌في‌غزة‌بالدخول‌إلى‌الأراضي‌المحتلة،‌

‌في‌أراضي‌‌ت‌أسر‌عدد‌منواستطاع ‌الاحتلال‌الإسرائيلي‌وعدد‌من‌مستطوطني‌غلاف‌غزة جنود

.‌واندلعت‌بعدها‌حرب‌إسرائيلية‌مروعة‌على‌غزة.‌واستمرت‌الحرب‌حتى‌كتابة‌هذه‌السطور،‌‌(48)
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وقد‌قام‌الاحتلال‌‌العرقي.ى‌سكان‌غزة‌والتطهير‌حيث‌تعتبر‌أطول‌حرب‌على‌غزة،‌هدفها‌القضاء‌عل

‌اجتياح‌بري‌واسعة‌الإسرائيل ‌قامت‌بعملية ‌كما ي‌بقصف‌جوي‌عنيف‌لمختلف‌مناطق‌قطاع‌غزة،

للقطاع.‌وقامت‌بإطباق‌الحصار‌عليه‌وحرمان‌المواطنين‌من‌الطعام‌والماء‌والدواء‌والوقود.‌وخلّفت‌

كل‌هذه‌الإجراءات‌سقوط‌عشرات‌الآلاف‌من‌الشهداء‌والجرحى،‌فضلًا‌عن‌دمار‌شبه‌كامل‌للبنايات‌

‌.(2023)جعفر،‌شفيات‌والمدارس‌والمؤسسات‌الحكومية‌وحتى‌المؤسسات‌الدولية‌والمست

‌‌:جتماعيّةالانموذج الوساطة  -6 ‌يختص‌بشرح ‌العلاقات‌العامة ‌نموذج‌في ‌هو ‌التواصل‌تاثير مواقع

‌‌الاجتماعي ‌الاتصالات ‌الأزماتفي ‌الاستجابة ‌كيفية ‌ويشرح ‌الأف‌للأزمةية ‌وردود ‌وهذا‌عال تجاهها

مواقع‌التواصل‌للاتصال‌مع‌الجماهير‌عبر‌‌آليّةالنموذج‌يساعد‌المؤسسات‌في‌اتخاذ‌استراتيجية‌اتص

‌.(Avery, Lariscy, Kim, & Hocke, 2010)‌‌‌الأزماتفي‌وقت‌حدول‌‌خاصّة‌الاجتماعي

 الأطر النظرية والمفاهيمية

‌للاتصال‌العامّةالأسس‌التي‌تستند‌إليها‌مفاهيم‌توظيف‌العلاقات‌‌معرفة‌فيلبحث‌يهدف‌الإطار‌النظري‌ل

للاتصال‌‌الموقفيّةة‌الناظمة‌للدراسة،‌وهي‌النظرية‌ف‌على‌النظريّ‌التعرّ‌‌،‌وبالتاليالأزماتفي‌مع‌الجمهور‌

اتباعها‌في‌‌امّةالععلى‌العلاقات‌يجب‌ف‌على‌الطرق‌التي‌،‌والتعرّ‌جتماعيّةالاونموذج‌الوساطة‌‌الأزماتب

ونشأتها‌ومن‌ثم‌سننتقل‌للحديث‌عن‌دورها‌في‌إدارة‌‌العامّةالعلاقات‌عن‌سنبدأ‌بالحديث‌‌المختلفة.‌الأزمات

‌.الأزمات

 العامّةالعلاقات أولا: 

‌العلاقات‌‌ ‌الحديثة‌العامّةتعد ‌العلوم ‌‌.من ‌يجب‌علينا ‌أولكن ‌نعلم ‌أن ‌قديم ‌المفهوم ‌هذا ‌ظاهرةلأن ‌نه

‌تواجد‌الإ‌،نذ‌الأزلطبيعية‌قديمة‌م تعتمد‌على‌التواصل‌‌والتي‌جتماعيّةنسان‌تواجدت‌العلاقات‌الافاينما

‌.(Bartimoro & Dilenschmeider, 2010)فراد‌المجتمع‌الواحد‌والتالف‌بين‌أ
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‌العلاقات‌ ‌بَرَزت ‌العشرين، ‌القرنِ ‌بداياتِ ‌ال‌العامّةفي ‌اهتمت‌به ‌اتصالي ‌على‌كنشاط ‌لِتعمل مؤسسات،

إنّ‌العمل‌على‌تحسين‌سُمعة‌المؤسسة‌وجعل‌صورتها‌برّاقة‌في‌‌.تحسين‌الاتصال‌بين‌المؤسسة‌والجماهير

‌رئيس‌المجتمع ‌بشكل ‌العامّة ‌العلاقات ‌أنشطة ‌أهم ‌من ‌يُعدّ ‌بين‌و‌. ‌التنافس ‌ازدياد ‌أن ‌فيه ‌شك ‌لا مما

‌Ivy Leeمعات‌المتحضرة.‌وفي‌هذا‌السياق،‌قام‌الشركات‌والتنافس‌على‌استقطاب‌الجماهير،‌أثّر‌في‌المجت

مكتب‌‌بإنشاء‌George Barkerفي‌العشرية‌الأولى‌من‌القرن‌العشرين(‌مع‌‌العامّة)وهو‌رائد‌العلاقات‌

‌والتي‌كانت‌تختص‌بتحسين‌سمعة‌الشركات‌في‌نظر‌ للإشهار،‌وهو‌مكتب‌نموذج‌الوكالات‌الصحفيّة،

‌إلى‌توجيه‌الشركات‌للكيفيّة‌الصحيحة‌الأزماتلتعامل‌مع‌الجماهير،‌وتقديم‌الحلول‌المُختلفة‌ل ،‌بالإضافةِ

‌.(2017)ابو‌اصبع،‌‌للتواصل‌مع‌الجمهور

مديراً‌لشركة‌الفحم،‌وسكة‌حديد‌بنسلفانيا،‌وفي‌ذلك‌الوقت‌حصل‌اضرابات‌في‌صناعة‌‌Ivy Leeكان‌‌

بالأمانة‌)أي‌النزاهة‌‌خاصّةن‌المبادئ"‌حيث‌وضع‌فيه‌الأسس‌الالفحم،‌مما‌دعاه‌إلى‌إصدار‌كتاب‌"إعلا

‌والتواصل‌يّ‌والصدق‌والشفاف ‌انطلقت‌نقطة‌التحول‌من‌الوكالة‌الصحفيّ‌‌مع‌الجمهور.‌الفعّالة( ة‌ومن‌هنا

‌.(2017)ابو‌اصبع،‌‌العامّةإلى‌مفهوم‌العلاقات‌

وما‌‌،العامّةقام‌بإنشاء‌أضخم‌مؤسسة‌للعلاقات‌‌فقد‌زَ‌أيضاً‌في‌تلك‌الفترة،والذي‌بَرَ‌‌،‌Carl Byoir’sأما

تجددت‌النظرة‌السلبيّة‌‌،وفي‌فترة‌الكساد‌الاقتصادي‌.حتى‌هذا‌اليوم‌العامّةزالت‌هي‌الأضخم‌في‌العلاقات‌

من‌الشركات‌قامت‌العديد‌‌حيث‌،‌واستمرت‌حتى‌نهاية‌العشرينات‌وبداية‌الثلاثيناتالعامّةتجاه‌العلاقات‌

‌ ‌بإنشاء ‌دوائر ‌قام ‌فيها. ‌حَمَلات‌‌Franklin Rooseveltعلاقات‌عامة ‌برنامج‌إصلاحي‌يرافقه بإنشاء

وازدهرت‌في‌نهاية‌الحرب‌العالميّة‌الثانية‌‌العامّةثم‌نَمت‌العلاقات‌‌ثقة‌الجماهير.‌للترويج‌للحصول‌على

‌ ‌ومنها ‌نموها، ‌على ‌ساعدت ‌التي ‌العوامل ‌من ‌العديد ‌وجود ‌المسؤولية‌بسبب ‌بأهميّة ‌الشركات إحساس

هذه‌المهمة‌بشكل‌أساسي،‌وكان‌لزيادة‌النزعة‌‌العامّةتجاه‌الجماهير.‌لقد‌تولّت‌أقسام‌العلاقات‌‌جتماعيّةالا

الإستهلاكية‌العامل‌الأكبر‌في‌قيام‌الشركات‌بالاهتمام‌المتزايد‌بالجماهير،‌وأهميّة‌التواصل‌معهم،‌وكانت‌
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‌جعلت‌‌ةالعامّ‌من‌نصيب‌العلاقات‌ ‌التعقيدات‌التي‌حَدَثت‌في‌المؤسسات‌في‌تلك‌الفترة ‌إن‌كثرة أيضا.

‌دائرة‌ ‌إلى‌إنشاء ‌الحاجة ‌دعا ‌مما ‌الجماهير، ‌على‌التواصل‌مع ‌في‌القدرة ‌للمؤسسة ‌بالغةً هناك‌صعوبةً

‌،‌لِتعمل‌على‌تحقيق‌أهداف‌المنظمة.‌لقد‌كان‌لزيادةِ‌التخصصات‌أثرالعامّةمختصّة‌في‌مجال‌العلاقات‌

على‌ظهور‌مختصّين‌في‌عِلم‌الاتصال‌يمتلكون‌العديد‌من‌المهارات‌والقدرات‌لِمعرفةِ‌احتياجات‌الجمهور.‌

في‌الولايات‌المتحدة‌الامريكية‌إلى‌نمو‌مماثل‌في‌الدول‌الاوروبية‌لأنها‌كانت‌‌العامّةتوافق‌نمو‌العلاقات‌

‌.(2017)ابو‌اصبع،‌تشهد‌نمواً‌متماثل‌

‌أظهر‌ ‌مما ‌نمت‌مجالات‌الاتصال‌في‌المجتمعات‌المختلفة ‌واتساع‌علاقاته، ‌الانسان، ‌اتساع‌حياة ومع

الحاجة‌إلى‌تبيان‌المواقف‌والآراء‌تجاه‌الأمور‌التي‌تَبينت‌في‌مجال‌العلاقات‌المختلفة،‌ولكن‌يجب‌أن‌يتمَّ‌

‌ا ‌بنا ‌ويجدر ‌الى‌أساليب‌منطقيّة، ‌وباللجوء ‌بطرق‌علميّة ‌في‌الدول‌هذا ‌العلاقات‌العامّة لقول‌أن‌حداثةَ

‌العلاقات‌ ‌نشأة ‌الباحثين‌على‌تحديد ‌اتفاق ‌ذلك‌لعدم ‌ويرجع ‌المتقدمة، ‌الدول ‌في ‌يعني‌قدمها ‌لا النامية

‌البعض‌أن‌العلاقات‌العامّة‌نَشأت‌بوجود‌الإنسان‌وتَطورت‌بتطوره،‌والبعض‌ ‌فَيعتقد العامّة‌بشكل‌دقيق،

سبب‌حاجات‌المجتمع‌الصناعي.‌إن‌العلاقات‌العامّة‌وُجدت‌منذ‌وجود‌الإنسان‌الآخر‌يَعتقد‌أنها‌نشأت‌ب

في‌المجتمع،‌وعملية‌تحديد‌الزمن‌الذي‌نشأت‌فيه‌العلاقات‌العامّة‌بمفهومها‌الحالي‌هو‌أمرٌ‌صعب‌للغاية‌

‌.(2016)الحلبي،‌‌بسبب‌اختلاف‌رؤية‌المفكرين‌للعلاقات‌العامّة

‌أهم‌ ‌حيث‌أصبحت‌من ‌الإداري‌الحديث، ‌الفكر ‌في ‌مهماً ‌دوراً ‌للعلاقات‌العامّة ‌أنّ ‌بالذكر ‌الجدير ومن

الوظائف‌الإدارية‌لما‌لها‌من‌تأثير‌على‌كافة‌الإدارات‌والأقسام‌في‌مختلف‌المؤسسات.‌فأنشطة‌العلاقات‌

الطريقة‌المثلى‌للتعامل‌معهم‌العامّة‌تعتمد‌على‌الناس،‌وينبغي‌على‌ممارس‌العلاقات‌العامّة‌أن‌يعرف‌

‌ ‌مع‌‌الذهنيّةبهدف‌الارتقاء‌بالصورة ‌الاتصال‌ثنائي‌الاتجاه ‌الأمر‌يتطلب‌استخدام ‌وهذا ‌لديهم. للمؤسسة

‌الجمهور،‌وبهذا‌تصبح‌أنشطة‌العلاقات‌العامّة‌تعمل‌بشكل‌متكامل،‌وتعطي‌أفضل‌المخرجات‌للمؤسسة

‌(2004)عبده‌و‌طايع،‌
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‌للاستراتيجيات‌الو‌ ‌بالمراجعة ‌فبدأت‌الأمم ‌تطورات‌كبيرة ‌العالم ‌شَهِدَ ‌الثالثة ‌الألفيّة ‌بداية بها،‌‌خاصّةمع

‌التعليم‌ ‌نحو ‌توجه ‌ظَهَرَ ‌أو‌الضعف‌في‌القرن‌الحادي‌والعشرين‌حيثُ ‌هي‌نقاط‌القوة ‌بتحليل‌ما والقيام

‌ما‌في‌التعليم،‌بحي ث‌تمكن‌المتدرب‌من‌الحصول‌على‌المهارة‌‌أو‌الإلكتروني،‌وهو‌طريقة‌جديدة‌نوعاً

المعلومة‌في‌أي‌مكان‌من‌العالم‌من‌خلال‌التقنيّات‌في‌الاتصال،‌إما‌عن‌طريق‌التعليم‌الذاتي‌أو‌عن‌

طريق‌التعليم‌التفاعلي،‌لقد‌كان‌هناك‌انتقادات‌للتعليم‌الإلكتروني‌لأنه‌يَتسم‌بالانعزال‌ويَبتعد‌عن‌الجانب‌

الثقة‌إلى‌التعليم‌الإلكتروني،‌‌عادت‌،ولكن‌مع‌ظهور‌الجيل‌الثاني‌من‌الويب‌.(2015)حامد،‌‌الاجتماعي

‌والخبرات‌ ‌وتبادلها ‌الأفكار ‌فهم ‌على ‌القدرة ‌للمستخدمين ‌تتيح ‌الاجتماعي ‌التواصل ‌شبكات ‌أن حيث

‌والمعلومات ‌لد‌،من‌هُنا. ‌بالعمل‌ظهرت‌الحاجة نشاء‌صفحات‌على‌مواقع‌على‌إى‌المؤسسات‌المختلفة

‌.التواصل‌الاجتماعي‌وإمكانية‌نشر‌المعلومات‌المختلفة‌ومحاضرات‌وروابط‌الأبحاث‌والدراسات،‌والمقالات

فإننا‌نستطيع‌العمل‌على‌مساعدة‌الطلبة‌في‌التواصل‌فيما‌بينهم‌والتواصل‌‌،ومن‌خلال‌روابط‌المجموعات

‌.(2017)هتيمي‌،‌مع‌أساتذتهم‌أيضا‌

 من منظور تاريخي إلى استراتيجيات معاصرة الأزمات

(‌من‌التراث‌الطبي‌اليوناني،‌وكان‌يعبر‌بهذا‌المصطلح‌عن‌التغيرات‌crisis)‌الأزمةتم‌استعارة‌مصطلح‌

تدهور،‌ثم‌للمريض،‌فتفضي‌إما‌إلى‌الشفاء‌التام،‌أو‌إلى‌ال‌العامّةالمفاجئة‌والسريعة‌التي‌تنشأ‌على‌الحالة‌

‌.(2015)الديلمي،‌‌الوفاة

ومع‌تزايد‌التطور‌في‌المجتمعات‌المعاصرة‌وتطور‌التكنولوجيا‌الرقميّة،‌أصبحت‌فكرة‌انتشار‌المعلومات،‌

‌،‌ليس‌فقط‌محليا،‌بلالأزمةأمر‌له‌تداعيات‌يؤدي‌إلى‌انتشار‌‌الأزماتولا‌سيما‌المعلومات‌الخاطئة،‌حول‌

‌ ‌فهم ‌إن ‌أكبر. ‌بشكل ‌أفعال ‌ردود ‌الى ‌يؤدي ‌مما ‌العالم، ‌‌آليّةعبر ‌لتطوير‌‌الأزمةانتشار ‌أساسي أمر

،‌مما‌يؤدي‌إلى‌تحسين‌الاستعداد‌للأزمات‌المختلفة،‌حيث‌أن‌تحديد‌نقاط‌الأزماتلإدارة‌‌فعّالةاستراتيجيّة‌

ن‌إظهار‌معلومات‌التعافي‌من‌وتحويلها‌إلى‌أزمات‌مُعقدة.‌كما‌أ‌الأزمةالضعف‌يساعد‌على‌منع‌تطور‌
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‌‌الأزمة ‌إسناد ‌تقليل ‌وإلى ‌جمهورها ‌نظر ‌في ‌المنظمة ‌موقف ‌تحسين ‌إلى ‌المؤسسة.‌‌الأزمةيؤدي إلى

‌عند‌حدوث‌أزمة‌ما‌خاصّةفالمنظمات‌تعتمد،‌بشكل‌عام،‌على‌مصداقيتها‌لدى‌الجمهور‌ودرجة‌ثقته‌بها،‌

‌(Laufer & Wang, 2024).‌

‌العامّةفي‌مختلف‌المنظمات.‌فالعلاقات‌‌العامّةعمل‌العلاقات‌‌تُعيقهي‌المشكلة‌الرئيسة‌التي‌‌الأزمةإن‌

تقوم،‌خلال‌عملها‌الروتيني،‌بالاتصال‌مع‌الجمهور‌بالإضافة‌إلى‌سعيها‌باستمرار‌لإعادة‌البناء‌والاتصال‌

‌إعلامية ‌وسائل ‌مع ‌الصورة ‌وتعزيز ‌الجم‌الذهنيّة، ‌لدى ‌المؤتمرات‌هورللمؤسسة ‌تنظيم ‌عن ‌فضلًا ،

‌ملحّة‌ ‌حاجة ‌تتولد ‌استثنائية، ‌ظروف ‌وجود ‌حال ‌في ‌ولكن ‌الأخرى. ‌الأنشطة ‌من ‌والعديد والمناسبات

.‌لذلك‌يجب‌علينا‌التخطيط‌والتنبؤ،‌والقيام‌بوضع‌المناظير‌المتعددة‌للأزمةللجاهزية‌المسبقة‌في‌التصدي‌

نقطة‌انطلاق‌قويّة‌للمؤسسة‌إذا‌ما‌تم‌التعامل‌‌الأزمةفقد‌تشكّل‌بأقل‌الأضرار‌المحتملة.‌‌الأزمةللخروج‌من‌

‌أن‌ ‌بشكل‌إيجابي‌وبأسلوب‌مناسب.‌كما تعزز‌من‌مكانة‌المؤسسة‌لدى‌المجتمع‌والجمهور‌‌الأزمةمعها

‌ ‌العلاقات ‌على ‌يجب ‌أنه ‌يعني ‌وهذا ‌‌العامّةالخاص‌بها، ‌مع ‌يمكن‌‌الأزمةالتعامل ‌فرصة ‌أنها على

ود‌المؤسسة‌في‌المجتمع،‌وتعميق‌العلاقة‌مع‌الجمهور.‌وهذا‌يتطلب‌بالضرورة‌العمل‌استثمارها‌لترسيخ‌وج

،‌أو‌الاستجابة،‌أو‌حتى‌التعافي‌للأزمة،‌سواء‌كان‌ذلك‌للاستعداد‌الأزماتعلى‌نشر‌المعلومات‌المتعلقة‌ب

 .(Jin & Austin, 2017)منها‌

‌ ‌إدارة ‌أ‌‌الأزماتإن ‌من ‌الهي ‌المنظمات.هم ‌تواجه ‌التي ‌‌تحديات ‌العلاقات ‌فشلت ‌إدارة‌‌العامّةفإذا في

على‌حد‌سواء.‌‌،‌وكذلك‌الجمهور،أصحاب‌المصلحة‌والمنظمةينعكس‌سلباً‌على‌،‌فإن‌هذا‌الفشل‌الأزمة

‌ ‌عن‌طريق‌الاتصال‌الأزمةولتحقيق‌إدارة ‌لمواجهتها ‌الاستعداد ‌أن‌تكون‌على‌أتم ‌يجب‌على‌المنظمة ،

‌سوا ‌إدارة‌المستمر، ‌في ‌الحياة ‌يبعث ‌الاتصال ‌إن ‌المصالح. ‌أصحاب ‌أم ‌الجماهير ‌مع ‌اتصالًا ‌كان ء

غير‌فعّال،‌فإن‌الجهود‌تصبح‌‌الأزماتوالخروج‌منها‌بأقل‌الخسائر،‌ولكن‌إذا‌كان‌التواصل‌في‌‌الأزمات

‌.(Coombs W. T., 2023)‌فعّالةغير‌



15 

 

 الأزماتإدارة في  العامّةدور العلاقات 

على‌فهم‌‌العامّةلنقل‌المعلومات‌في‌المنظمة،‌وتعمل‌العلاقات‌‌العامّةتعتمد‌المنظمات‌على‌دائرة‌العلاقات‌

‌ ‌العلاقات ‌فتقوم ‌المنظمة، ‌تجاه ‌أفعالهم ‌وردود ‌الجمهور ‌‌العامّةاحتياجات ذات‌‌آليّةاتص‌خٌطّةبوضع

‌ال ‌هذه ‌وتنتقل ‌بها، ‌التي‌تعمل ‌للمؤسسة ‌محددة ‌اتص‌طّةخٌ‌مضامين ‌استراتيجيّة ‌من‌‌آليّةضمن مدروسة،

‌يلقى‌على‌عاتق‌العلاقات‌ ‌ومن‌هنا ‌المستهدف، ‌الطرق‌إلى‌الجمهور ‌من ‌وغيرها خلال‌وسائل‌الإعلام

كيفيّة‌المساعدّة‌في‌التخلّص‌من‌‌الأزماتالمسؤول‌عن‌الاتصال‌بكل‌الظروف‌وتحديداً‌في‌فترات‌‌العامّة

‌.(2008)عجوة‌و‌فريد،‌‌الأزمة

إن‌المنظمات،‌بمختلف‌أنواعها،‌معرَّضة‌لأزمات‌متعددة‌تتباين‌في‌حدتها‌وسبب‌حدوثها‌ومدتها،‌فضلًا‌

قد‌تكون‌صغيرة‌أو‌كبيرة‌أو‌حدثا‌طبيعياً‌أو‌بشريا،‌وتختلف‌‌الأزماتعن‌الأضرار‌التي‌تعقب‌حدوثها.‌إن‌

‌تتوا‌الأزمات ‌التي ‌البيئة ‌لاختلاف ‌المؤسسة.تبعاً ‌فيها ‌‌جد ‌بالذكر ‌يجدر ‌ولا‌أومما ‌هامشية ‌تعد ‌لم نها

‌ ‌وطبيعيةعشوائية ‌حتمية ‌اصبحت‌سمة ‌(Mitroff & Anagnos, 2001)‌بل ‌الاستعداد‌. ‌فإن لذلك،

‌على‌تجنّب‌‌للأزمة ‌قدرة ‌حيث‌يكون‌لدى‌المؤسسة ‌حتمي، ‌أمرٌ ‌‌الأزمةهو ‌عن‌الأضرار التي‌والابتعاد

‌المؤسسة‌على‌توقع‌ ‌التقدم‌والتطور‌في‌قدرة ‌الحالي،‌يسهم ‌قدر‌الإمكان.‌وفي‌وقتنا ‌الأزمةتترتب‌عليها

‌المستقبلية.‌الأزماتبشكل‌أفضل‌والوقاية‌من‌

هي‌حدث‌طبيعي‌ورئيس‌في‌المؤسسة،‌بصرف‌النظر‌عن‌نوعيّة‌عمل‌المؤسسة.‌وإذا‌لم‌تكن‌‌الأزمةإن‌

في‌مرحلة‌ما‌قبل‌حدوثها.‌لذلك،‌ينبغي‌على‌المؤسسات‌الاستعداد‌الكبير‌‌المؤسسة‌في‌أزمة،‌فإنها‌تكون‌

)إن‌لم‌‌في‌المؤسسة‌كإحدى‌أهم‌الدوائر‌العامّةتبرز‌أهمية‌العلاقات‌‌،من‌هناالمختلفة.‌‌الأزماتلمواجهة‌

‌ ‌الي ‌الإطلاق( ‌على ‌أهمها ‌تكن ‌إدارة ‌في ‌كبيرْ ‌بدورٍ ‌في‌‌الأزمةتضطلع ‌يصبّ ‌الذي ‌الأمر وتجاوزها،

‌م ‌)رمضان، ‌بل‌2021صلحتها ‌تكون‌(، ‌تستطيع‌الأزمة‌ربما ‌تحقيق‌‌العلاقات‌العامة‌فرصة من‌خلالها

في‌أي‌ة‌ضرورة‌ملحّ‌‌فدور‌العلاقات‌العامة‌في‌الأزمات‌يُعدّ‌‌قد‌لا‌تتحقق‌في‌الظروف‌الطبيعة.‌أهدافٍ‌
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تحسين‌لأنها‌تعمل‌على‌‌ثانياً‌و‌‌،بشكل‌مستمر‌الجمهورمع‌‌علاقتها‌المباشرة‌والمستمرةبسبب‌مؤسسة،‌أولًا‌

‌الجماهير ‌نظر ‌في ‌المؤسسة ‌بهدف‌صورة ‌الاتصالية ‌وظائفها ‌أداء ‌مواصلة ‌إلى ‌تسعى ‌فهي ‌وبالتالي، .

 Claeys & Cauberghe, Crisis response and crisis)‌لدى‌الجمهور‌الفعّالفهم‌دورها‌ال‌تعميق

timing strategies, two sides of the same coin, 2012).‌

 الأزمةالجيدة لإدارة  خٌطّةخصائص ال

‌أن‌نعلم‌أن‌كل‌ منفردة‌ومصممة‌لهياكل‌محددة،‌حيث‌يتم‌‌خٌطّةهي‌‌خٌطّةفي‌بداية‌الأمر،‌يجب‌علينا

‌ال ‌بتنفيذ على‌الكيفيّة‌التي‌‌الأزمات‌خُطط.‌وتركز‌الأزمةأثناء‌حدوث‌‌خٌطّةشرح‌الكيفيّة‌التي‌سنقوم‌بها

.‌أضف‌إلى‌ذلك‌خاصّةالأولويات‌لكي‌نستطيع‌التعامل‌مع‌القضايا‌التي‌تحتاج‌إلى‌اهتمامات‌‌نرتب‌بها

بشكل‌واضح.‌لذا،‌تعمل‌‌الأزمةتحدد‌لكل‌شخص‌مسؤولياته‌وصلاحياته‌في‌هذه‌‌الأزماتإدارة‌‌خٌطّةأن‌

ة.‌ويجب‌واضحة‌ومبسّطة‌ومفهومة‌لتتلاءم‌مع‌جميع‌المستويات‌داخل‌المنظم‌خٌطّةالمنظمة‌على‌وضع‌

‌ال ‌أن ‌ب‌خٌطّةالتنويه ‌للأشخاص‌المتأثرين ‌المساعدات ‌تقديم ‌إلى ‌المطاف ‌نهاية ‌في بشكل‌‌الأزمةتسعى

‌.(2008)عجوة‌و‌فريد،‌مباشر‌

تواجه‌المؤسسات‌المختلفة،‌وهي‌جزء‌طبيعي‌من‌حياتها.‌من‌هنا،‌تبرز‌أهميّة‌‌الأزمةومن‌المعروف‌أن‌

‌.آليّةبفع‌الأزماتلإدارة‌‌فعّالةذج‌والنظريات‌المختلفة‌كأدوات‌النما

‌الاتصال‌في‌وقت‌ ‌حيث‌‌الأزمةومن‌الجدير‌بالذكر‌أنّ ‌في‌العصر‌الحالي، ‌كبيرة ‌أهمية هو‌اتصال‌له

‌في‌ ‌بات‌الاتصال ‌لذلك، ‌حولها. ‌المتغيرات‌من ‌من ‌وتتعرض‌للكثير ‌معقدة، ‌بيئة ‌المؤسسات‌في تعمل

تجذب‌‌الأزمةصالات،‌وأصبحت‌المؤسسات‌تستخدمه‌في‌التخطيط‌الاستراتيجي‌لها.‌فمن‌أهم‌الات‌الأزمات

حب‌الاستطلاع‌لدى‌الناس،‌إضافة‌إلى‌الدور‌الكبير‌الذي‌تلعبه‌وسائل‌الإعلام‌الفضول‌و‌الجماهير‌بسبب‌

أن‌الأخبار‌من‌رغم‌.‌وبال(‌2013)العياري،‌لبث‌الأخبار‌التي‌تجذب‌الجماهير‌وتزيد‌من‌نسب‌المتابعة

تحظى‌بنسب‌متابعة‌‌إلا‌أنها،‌)وربما‌في‌كثير‌من‌الأحيان(‌المنشورة‌قد‌لا‌تكون‌دقيقة‌في‌بعض‌الأحيان
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،‌ليس‌فقط‌على‌الصعيد‌المحلي،‌بل‌أيضاً‌على‌الصعيد‌الدولي.‌وسبب‌الأزماتكبيرة‌وانتشار‌واسع‌خلال‌

الاجتماعي‌على‌مستوى‌واسع،‌والذي‌أدى‌إلى‌توسّع‌القدرة‌على‌ذلك‌هو‌انتشار‌استخدام‌مواقع‌التواصل‌

‌.(2020)بن‌مزاري،‌المتابعة‌بشكل‌واسع‌وعلى‌مدار‌الساعة‌

 العامّةالأسلوب الاتصالي الأنسب للعلاقات 

‌ب ‌القيام ‌الأسلوب‌الاتصالي‌عند ‌اختيار ‌أقوى‌التح‌آليّةالاتص‌العمليّةإن ‌من ‌جهاز‌هو ديات‌التي‌تواجه

التي‌تتلاءم‌مع‌كل‌فئة‌‌آليّةاختيار‌الوسيلة‌الاتص‌العامّة،‌حيث‌يستطيع‌ممارس‌العلاقات‌العامّةالعلاقات‌

‌إيصالها.‌ ‌المراد ‌الرسالة ‌الجمهور‌وطبيعة ‌على‌الأهداف‌وطبيعة من‌فئات‌الجمهور‌من‌حيث‌اعتمادها

بشكل‌عام‌في‌‌العامّةلكل‌موقف،‌حيث‌تعتمد‌العلاقات‌‌الأنسب‌آليّةومن‌ثم،‌يتم‌اختيار‌الأساليب‌الاتص

معظم‌الحالات‌على‌وسائل‌الاتصال‌الجماهيري،‌كالصحف‌والمجلات،‌أو‌عن‌طريق‌الإذاعات‌ومحطات‌

‌المثال،‌ ‌سبيل ‌على ‌مهتمة، ‌تكون ‌والتي ‌أسلفنا، ‌كما ‌للأهداف، ‌تبعاً ‌الوسيلة ‌ويختلف‌اختيار التلفزيون.

بيعتها.‌كما‌تعتمد‌على‌عادات‌الجمهور‌في‌مجتمع‌معيّن،‌والقابلية‌للخوض‌بإيصال‌الفكرة‌المطروحة‌وط

في‌موضوع‌معيّن‌دون‌غيره‌من‌المواضيع.‌ويساعدنا‌ذلك‌في‌اختيار‌الوسيلة‌التي‌تدعم‌هذا‌الموضوع.‌

لة‌ومن‌المهم‌أيضاً‌مقارنة‌تكلفة‌استخدام‌الوسيلة‌بالهدف‌المنوي‌تحقيقه،‌وما‌الأمور‌التي‌تميز‌هذه‌الوسي

‌لاختلاف‌الهدف‌المراد‌تحقيقه‌والمعلومة‌ ‌العوامل‌تختلف‌تبعاً ‌من‌الوسائل؟‌كل‌هذه المختارة‌عن‌غيرها

عند‌قيام‌المنظمة‌بوضع‌السياسات‌المختلفة‌يتوجب‌‌،لذا‌.(2014)باقر،‌التي‌نريد‌ايصالها‌الى‌الجمهور‌

لأنها‌تعمل‌على‌تحقيق‌التوازن‌بين‌مصلحة‌المنظمة‌ومصلحة‌‌هتمام،با‌العامّةأن‌تؤخذ‌تقارير‌العلاقات‌

‌.(2008)عجوة‌و‌فريد،‌‌الجمهور

حيث‌،‌الأزماتالعوامل‌لنجاح‌المؤسسة‌في‌إدارة‌أهم‌‌أحدهو‌من‌‌لاختيار‌الأسلوب‌الاتصالي‌الأمث‌إن

فإن‌‌،من‌هناو‌.‌ليتم‌الاتصال‌بين‌المؤسسة‌وجمهورها‌يّنةمعيعتمد‌الأسلوب‌الاتصالي‌على‌استراتيجيات‌

‌الثقة‌بين‌المؤسسة‌والجماهير‌المختلفة‌ زيادة‌لأن‌الاتصال‌يعمل‌على‌الاتصال‌الأمثل‌يعمل‌على‌زيادة
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‌‌،إيصال‌الرسائل‌بشكل‌واضحالمؤسسة‌في‌‌آليّةفع ‌يؤدي‌الى‌تحسين‌الصورة للمؤسسة‌في‌‌الذهنيّةوهذا

فإن‌الاتصال‌الجيد‌يعمل‌على‌تعزيز‌الاستجابة‌من‌قبل‌‌معيّنةعند‌حدوث‌أزمة‌‌ةخاصّ‌،‌نظر‌الجماهير

‌للمؤسسة.الجماهير‌بشكل‌إيجابي‌

 العامّةأهمية الاتصال في العلاقات 

‌العلاقات‌ ‌نظر ‌الاتصال‌من‌وجهة ‌تَعمل‌على‌العامّةيُفسر ‌إيجابيّة ‌معلومات‌ذات‌آثار ‌بنقل ‌تقوم ‌أن :

‌خلا ‌فمن ‌العام، ‌الرأي ‌في‌تعديل ‌جداً ‌مهم ‌الاتصال ‌إن ‌لذلك ‌للفرد، ‌أفكار ‌بناء ‌يتم ‌الاتصال ‌عملية ل

‌التخطيطالعامّةالعلاقات‌ ‌استراتيجية ‌تُكمِل ‌التي ‌الاستراتيجيّة ‌لأنه ،‌‌ ‌‌.(2014)باقر، مدحت‌أبو‌ويقول

في‌تعريف‌الاتصال‌‌ءكمصطلح‌ويختلف‌العلماتعريف‌للاتصال‌‌ألف‌ن‌هناك‌حواليأ‌(2012)النصر‌

‌.العلميّةلاختلاف‌تخصصاتهم‌ومعارفهم‌

‌العلاقات‌ ‌تحمل‌‌العامّةتعمل ‌عن‌طريق‌رسالة ‌في‌الاتصال، ‌من‌ركائزها ‌الأساسية على‌تحقيق‌الركيزة

يمكننا‌ت‌معيّن،‌لذلك‌معلومات‌أو‌آراء،‌أو‌أفكار،‌أو‌اتجاهات،‌أو‌عواطف،‌لتحقيق‌هدف‌معيّن‌في‌وق

‌‌إن‌القول ‌المعلو‌‌العمليّةالاتصال: ‌في‌إيصال ‌إالتي‌تسهم ‌والحقائق‌المختلفة لى‌الجمهور‌مات‌والأفكار

ويعتمد‌الاتصال‌على‌مجموعة‌‌.(2020)جرادات‌و‌الشامي،‌‌لضمان‌التاثير‌فيهم‌باتجاه‌يدعم‌المؤسسة

،‌وهي‌الرسالة‌التي‌نريد‌الوصول‌بها‌إلى‌آليّةالاتص‌العمليّةالتي‌تَسهُم‌في‌نجاح‌من‌العناصر‌الأساسيّة‌

المتلقي،‌وتحمل‌الرسالة‌معلومات‌أو‌أفكار‌أو‌آراء‌أو‌مشاعر‌مختلفة،‌وتكون‌الرسالة‌موجهة‌من‌الشخص‌

‌ ‌الرسالة، ‌بإنشاء ‌بالإرسال‌من‌يقوم ‌فيجب‌أن‌يقوم ‌المتلقي، سواء‌كان‌المرسل‌إلى‌الطرف‌المستقبل‌أو

‌.شخصاً‌عادياً‌أم‌شخصاً‌معنوياً‌مثل‌)منظمة‌وزارة‌شركة(،‌وتُوجه‌تلك‌الرسالة‌إلى‌طرف‌أو‌عدّة‌أطراف

‌ ‌هذه ‌اتص‌،العمليّةولتحقيق ‌قنوات ‌تتوفر ‌أن ‌الطرف‌آليّةيجب ‌إلى ‌العناصر ‌هذه ‌وصل ‌على ‌لتعمل ،

‌جمه ‌حتى ‌أو ‌الأفراد ‌من ‌مجموعة ‌أم ‌فرداً ‌كان ‌سواء ‌للرسالة، ‌وصول‌المستقبل ‌تحصيل ‌فيكون ورا،

المعلومات‌هو‌تحقيق‌هدف‌أساسي‌بالتأثير‌على‌أفكار‌المتلقين.‌تعد‌الوسائل‌الإعلامية‌من‌أهم‌الوسائل‌
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،‌ومن‌أهم‌القواعد‌التي‌يحتّم‌علينا‌الالتزام‌بها‌في‌التعامل‌مع‌العامّةوالتي‌تهم‌ممارس‌العلاقات‌‌آليّةالاتص

ة‌في‌الكتابة‌والحديث،‌أضف‌الى‌ذلك‌القدرة‌على‌فهم‌الخصائص‌الوسائل‌الإعلامية‌هي‌الصدق‌والأمان

‌.(2017)ابو‌اصبع،‌المختلفة‌لوسائل‌الاتصال‌المختلفة‌

العمل‌على‌تحقيق‌التوافق‌‌العامّةوحتى‌يتم‌التوافق‌والتآلف‌بين‌المؤسسة‌والجمهور،‌يتوجّب‌على‌العلاقات‌

‌ا ‌خلال ‌من ‌الصاعد‌والانسجام ‌الاتصال ‌في ‌ذلك ‌ويتمثل ‌والجمهور. ‌المؤسسة ‌بين ‌المزدوج لاتصال

والاتصال‌الهابط.‌فالاتصال‌الصاعد،‌تكون‌عمليّة‌جمع‌البيانات‌والمعلومات‌التي‌تتعلق‌بآراء‌الجماهير‌

ل‌إلى‌،‌حيث‌يتم‌الانتقاالعامّةورغباتهم،‌والحلول‌التي‌يطمحون‌إليها،‌وهذه‌هي‌نقطة‌البداية‌في‌العلاقات‌

‌في‌تخطيط‌سياسات‌ووضع‌ ‌العليا ‌تلك‌البيانات‌والتشاور‌مع‌الإدارة ‌بدراسة ‌وهي‌القيام ‌الثانية، المرحلة

الأهداف،‌مما‌يؤدي‌إلى‌تحقيق‌التوافق‌بين‌المؤسسة‌والجمهور.‌أما‌فيما‌يتعلق‌بالاتصال‌الهابط،‌فيكون‌

‌الإ ‌الناحية ‌ويتضمن ‌المختلفة، ‌الجماهير ‌إلى ‌العليا ‌الإدارة ‌تكون‌من ‌النهاية ‌وفي ‌معا. ‌والتأثيرية علامية

‌إلى‌ ‌الجمهور ‌من ‌اتصال‌صاعد ‌تكون‌على‌شكل ‌بحث‌جديدة ‌مرحلة ‌بمثابة ‌التي‌تعتبر ‌التقويم مرحلة

مرحلة‌يتم‌المنظمة،‌وهي‌تعني‌رد‌الفعل‌تجاه‌السياسات‌والقرارات‌المتخذة‌من‌قبل‌المؤسسة،‌وفي‌هذه‌ال

‌.(2005)عجوة‌ع.،‌الحصول‌على‌رجع‌الصدى‌

‌ ‌في‌إدارة ‌جزء ‌اهم ‌الاتصال ‌‌الأزماتيعد ‌بلانه ‌المعلومات‌المتعلقة ن‌إو‌‌الأزمةالأساس‌في‌نشر‌وجمع

لى‌حفظ‌الصورة‌إيخفف‌من‌حدة‌المخاوف‌والقلق‌لدى‌الجماهير،‌إضافة‌‌الأزمةثناء‌أالسرعة‌في‌الاتصال‌

‌ال ‌بناء ‌وإعادة ‌للمؤسسة، ‌الإيجابية ‌التي ‌صورة ‌بوجود ‌تأثرت ‌قد ‌تكون .‌‌(Seeger, 2006)‌الأزمةربما

‌‌ى‌تغييرات‌في‌الظروف‌من‌حين‌لآخر،إلتتعرض‌مختلف‌المؤسسات‌ف ‌التعامل‌مع ‌يتم ‌لم ‌الأزمةوإذا

الغضب‌واللوم‌من‌التي‌تتعرض‌لها‌المؤسسة،‌وبالتالي‌يتزايد‌‌الأزماتبشكل‌سليم‌فإن‌ذلك‌يؤدي‌إلى‌زيادة‌

الجماهير‌تجاه‌المؤسسة،‌الأمر‌الذي‌قد‌يؤدي‌إلى‌رفع‌دعوات‌قضائية‌ضد‌المؤسسة،‌مثل:‌الشكوى‌قبل‌

‌يزيد‌من‌تفاقم‌ ‌المنتجات،‌وربما‌تصرفات‌بعض‌الموظفين.‌ومما وحدتها‌‌الأزماتعلى‌الخدمات،‌وجودة
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‌ ‌الأخبار‌التي‌تجذب‌الجماهير، ‌في‌تغطية ‌ما،‌‌ةخاصّ‌دور‌وسائل‌الإعلام ‌تعرض‌المؤسسة‌لأزمة عند

بشكل‌كبير‌إلى‌تدمير‌المؤسسة.‌وفي‌‌الأزمةؤدي‌تفاقم‌تحيث‌أنّ‌الأخبار‌السلبيّة‌تنتشر‌بسرعة‌كبيرة.‌و‌

:‌الأزمةظل‌تطور‌التكنولوجيا‌وتطور‌الاتصالات،‌ظهرت‌الحاجة‌إلى‌وجود‌اتصال‌جديد‌يسمى‌باتصال‌

.‌ولا‌يقتصر‌استخدام‌هذا‌النوع‌من‌الأزماتسسة‌في‌وقت‌وهو‌من‌أهم‌أنواع‌الاتصال‌الذي‌تستخدمه‌المؤ‌

)بن‌مزاري،‌الاتصال‌على‌مؤسسة‌دون‌غيرها،‌بل‌يمكن‌أن‌يمتد‌ليشمل‌القطاع‌الاقتصادي‌بشكل‌كامل‌

2020).‌

ية‌أو‌الماديّة‌والتي‌التطور‌الكبير‌الذي‌تشهده‌وسائل‌الاتصال‌الجماهير‌‌العامّةعندما‌يدرك‌رجل‌العلاقات‌

‌ ‌ممارس‌العلاقات ‌على ‌يحتّم ‌المعارف‌وتراكمها ‌انتقال ‌على‌سرعة ‌الكبير ‌التأثير ‌من معرفة‌‌العامّةلها

هي‌أداة‌غير‌مباشرة‌لنقل‌‌الذهنيّة،‌حيث‌أن‌الصورة‌الذهنيّةالأبعاد‌النفسيّة‌والتي‌تؤدي‌الى‌تطور‌الصورة‌

‌ينبغي‌لنا‌ذكره‌أنّه‌عادة‌ الأول:‌وسائل‌‌:يتم‌تقسيم‌وسائل‌الاتصال‌الى‌قسمين‌أساسيينالمعلومات،‌مما

للاتصال‌والتي‌تكون‌على‌مستوى‌دولة‌أو‌إقليم‌أو‌مدينة‌ما،‌والقسم‌الآخر‌يضم‌وسائل‌اتصال‌‌العامّة

‌للوسائل‌الاتص‌خاصّة ‌تتحقق‌من‌خلال‌إبراز‌أهميّة‌المنظمة‌عن‌غيرها‌خاصّةال‌آليّةبالمنظمة.‌إنّ ‌ميزة

‌.(2020)عجوة،‌

 الذهنيّةالصورة 

‌ ‌العلاقات‌إن ‌الى ‌والحفاظ‌عليه‌العامّةالمؤسسات‌تحتاج ‌الجماهير ‌في‌نظر ‌صورتها ‌ملتدعم ‌فيما‌، أما

كبر‌أبشكل‌‌العامّةلى‌العلاقات‌إنها‌تحتاج‌إفالجماهير‌يتعلق‌بالمؤسسات‌التي‌ليس‌لها‌صورة‌جيدة‌لدى‌

‌تحسين‌صورتلأ ‌تريد ‌نها ‌نظر‌الجماهير‌ها ‌للعمل‌على‌تغيير‌ولإفي‌وجهة ‌المؤسسة سياساتها‌قناع‌إدارة

‌.(2004)مصطفى،‌‌بها‌خاصّةوالافعال‌ال

‌ ‌العلاقات‌‌الذهنيّةتأتي‌الصورة ‌للاتصال‌في‌عمل ‌العلاقات‌العامّةمرافقة ‌وتهتم في‌تحسين‌أو‌‌العامّة،

للمنظمة‌في‌فكر‌الجمهور،‌وهي‌النتيجة‌النهائية‌للانطباع‌المترتب‌لدى‌الفرد‌‌يّةالذهنالحفاظ‌على‌الصورة‌
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أو‌الجماعة،‌تجاه‌شخص‌ما‌أو‌منظمة‌أو‌كيان‌معيّن،‌يمكن‌أن‌يكون‌له‌أثر‌على‌حياة‌الانسان،‌بشكل‌

‌تعطي‌ ‌ ‌فهي ‌لا، ‌أم ‌صادقة ‌المعتقدة ‌المعلومات ‌كانت ‌ما ‌إذا ‌النظر ‌بصرف ‌مباشر، ‌غير ‌أو مباشر

‌يدركون‌منه‌الشيء‌ويتعاملون‌على‌أساسه،‌وكبر‌الاهتمام‌في‌موضوع‌لأصح ‌واضحاً ‌حقيقياً ابها‌تصوراً

‌ ‌حيث‌بدأ‌‌الذهنيّةالصورة ‌السلوكيات، ‌القرارات‌وتشكيل ‌واتخاذ ‌الآراء ‌تكوين ‌في ‌كبيرة ‌أهميّة ‌من ‌له لما

‌ ‌تأثير‌مهنة‌العلاقات‌‌الذهنيّةاستخدام‌الصورة ‌بدأ ‌العامّةأنشأت‌العلاقات‌‌كبيرا.‌يأخذ‌حيزاً‌‌العامّةعندما

‌لزيادة‌ ‌الإيجابيّة ‌العناصر ‌لمعرفة ‌مختلفة، ‌ومنظمات ‌ومؤسسات ‌قياديّة ‌شخصيّات ‌شملت ‌عدّة دراسات

وفهمها‌والعناصر‌السلبيّة‌لتجنبها،‌والقيام‌على‌علاجها،‌يتوجب‌على‌العلاقات‌‌الذهنيّةالاهتمام‌بالصورة‌

‌وصا‌العامّة ‌أن‌تزهر‌حتى‌تصل‌إلى‌الدرجة‌التي‌أن‌تعطي‌انطباعاً‌صحيحاً ‌عن‌الواقع،‌ولا‌بد‌لها دقاً

‌فيجب‌على‌العلاقات‌ ‌سيئاً ‌المنظمة ‌وإن‌كان‌واقع ‌الجمهور، ‌واحترام ‌على‌رضا أن‌‌العامّةتحصل‌فيها

‌ ‌لتحسين‌الصورة ‌كبير ‌لدى‌الجماهير‌‌الذهنيّةتعمل‌بجهد ‌المجتمعيّة ‌المشاركة لدى‌الجماهير‌من‌خلال

‌.(2020)عجوة،‌

في‌الاعتماد‌عليها‌في‌المؤسسات‌‌العامّةتعد‌من‌أهم‌الأمور‌التي‌تقوم‌دائرة‌العلاقات‌‌الذهنيّةأن‌الصورة‌

‌بتصورات‌الجماهير‌وكيفيّة‌تلقيهم‌للمعلومات‌‌الذهنيّةعند‌حدوث‌أزمات‌لأن‌الصورة‌ ‌وثيقاً ترتبط‌ارتباطاً

بالعمل‌بشكل‌مستمر‌على‌‌العامّةلمؤسسة‌والجمهور،‌لذلك‌يقوم‌قسم‌العلاقات‌ومقدار‌الثقة‌التي‌تنشأ‌بين‌ا

إضافة‌الى‌المصداقية‌والشفافية‌في‌تقديم‌‌الفعّالمن‌خلال‌اتباع‌أسلوب‌التواصل‌‌الذهنيّةتحسين‌الصورة‌

تقليل‌من‌ام‌خارجها،‌ليعود‌ذلك‌على‌المؤسسة‌بالفائدة‌في‌ال‌الأزماتالمعلومات‌المختلفة،‌سواء‌في‌أوقات‌

‌التابعة‌ ‌الآثار‌السلبية ‌والحفاظ‌على‌صو‌للأزمةحدة .‌ ‌الصورة‌في‌نظر‌الجماهير.‌‌الذهنيّةرتها ‌إدارة وتتم

‌للمؤسسة‌عبر‌ثلاث‌مراحل‌أساسية:‌‌الذهنيّة

-‌‌ ‌الأولى: ‌العلاقات‌المرحلة ‌وتعمل ‌المؤسسة: ‌صورة ‌بناء ‌على‌خلق‌‌العامّةمرحلة ‌المرحلة في‌هذه

‌ل ‌المؤسسة ‌جيدة ‌لديها.‌صورة ‌معروفة ‌لا‌تكون‌المنظمة ‌عندما ‌استخدامها ‌حيث‌يتم دى‌الجماهير،
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للوصول‌إلى‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيباستخدام‌طرق‌مختلفة،‌لا‌سيما‌‌العامّةوتقوم‌دائرة‌العلاقات‌

‌أكبر‌عدد‌من‌الجماهير‌والبيئات‌المختلفة.

‌العامّةكون‌هذه‌المرحلة‌إذا‌نجحت‌العلاقات‌:‌وتتالذهنيّةمرحلة‌الحفاظ‌على‌الصورة‌المرحلة‌الثانية:‌‌-

بتكوين‌صورة‌إيجابية‌لدى‌الجماهير‌عن‌طريق‌إنشاء‌اتصال‌ثنائي‌معتمد‌بشكل‌أساس‌على‌الحوار‌

‌للمنظمة.‌خاصّةوالاستماع‌لآراء‌الجمهور،‌ومن‌ثم‌دمج‌الآراء‌مع‌الأهداف‌ال

حيح‌الصورة:‌تحدث‌هذه‌المرحلة‌عند‌مرحلة‌استعادة‌الصورة،‌أو‌تسمى‌مرحلة‌تصالمرحلة‌الثالثة:‌‌-

على‌استعادة‌الصورة‌لدى‌جماهير‌المنظمة.‌وتعد‌‌العامّةتعرض‌المنظمة‌لأزمة‌ما،‌فتعمل‌العلاقات‌

‌تتم‌ ‌لم ‌يمكن‌أن‌تعرّض‌المنظمة‌لضرر‌أكبر‌إذا ‌إذ ‌الصورة، ‌المرحلة‌من‌أخطر‌مراحل‌إدارة هذه

‌بالشكل‌المطلوب.‌فيجب‌على‌العلاقات‌ المختلفة‌والعمل‌على‌حلها‌‌الأزماتتوقع‌‌مّةالعامعالجتها

،‌والتي‌تفرض‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيومواكبة‌التطورات‌المختلفة،‌بما‌فيها‌تطورات‌استخدام‌

)هتيمي‌،‌كبيرة‌تؤدي‌إلى‌اجتذاب‌جماهير‌من‌مختلف‌الفئات‌‌آليّةالمؤسسة‌ضرورة‌القيام‌بجهود‌اتص

2017).‌

 الأزماتأهمية مواقع التواصل الاجتماعي في إدارة 

وازدياد‌عدد‌متلقي‌المعلومات،‌تساعد‌في‌انتشار‌المعلومات‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيمما‌لا‌شك‌فيه‌ان‌

فراد‌رغم‌التباعد‌المكاني‌للأ‌آليّةبيئة‌اتصعلى‌خلق‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيلى‌ذلك‌فان‌قدرة‌إضف‌أ

‌وا ‌التواصل ‌على ‌مواجهة ‌على ‌جنبإ‌جنباً‌‌الأزماتلقدرة ‌لى ‌بالذكر ‌يجدر ‌ومما ‌بعضاً‌أ، ‌هناك من‌‌ن

ثم‌يتم‌‌،عن‌وسائل‌التواصل‌بعيداً‌‌الأزمةوربما‌تنشا‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيربما‌تنشأ‌على‌‌الأزمات

‌زمةالأن‌لم‌تستطع‌المؤسسة‌العمل‌في‌حل‌إوبالأخص‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيفيما‌بعد‌عرضها‌على‌

‌.(Jin & Austin, 2017)بشكل‌سريع‌
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‌تلعب‌ ‌مواقع ‌أثناء ‌التواصل ‌في ‌فريداً ‌الاجتماعي‌دوراً ‌معلومات‌الأزماتالتواصل ‌إلى‌أن‌نشر ‌إضافة ،

‌ب ‌‌الأزماتتتعلق ‌توفر ‌الأهميّة، ‌في ‌بالغٌ ‌الاجتماعيأمرٌ ‌التواصل ‌بشكل‌‌مواقع ‌ومحدثة ‌تفاعلية منصة

مواقع‌التواصل‌ل‌معيّنةالنشطة،‌يمكن‌للمؤسسات‌الاستفادة‌من‌خصائص‌‌جتماعيّةللمشاركات‌الامستمر‌

من‌خلال‌ربط‌اهتمامات‌أصحاب‌المصلحة،‌بالإضافة‌إلى‌إيلاء‌المزيد‌من‌الاهتمام‌للجمهور‌‌الاجتماعي

‌.(Jin & Austin, 2017)‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيي‌على‌أوتنمية‌قادرة‌الر‌

،‌لذلك‌تقوم‌المؤسسة‌بالعمل‌الأزمةلأنه‌من‌الصعب‌توقع‌نتائج‌بطبيعتها‌متسمة‌بالصعوبة‌‌الأزماتإن‌

حد‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيإن‌استخدام‌الجماهير‌ل،‌الأزمةدارة‌تلك‌والاتصال‌لإعلى‌الاستجابة‌السريعة‌

مواقع‌بواسطة‌‌الأزمةجماهير‌تقوم‌بالتفاعل‌في‌إدارة‌ن‌اللأ‌الأزمةثناء‌أمن‌قدرة‌المؤسسة‌على‌الاتصال‌

‌.(Coombs T. W., 2007)‌التواصل‌الاجتماعي

‌ ‌لذلك ‌إداراة ‌باحثو ‌أ‌الأزماتيرى ‌المنظة ‌على ‌يجب ‌أنه ‌تولي ‌الن ‌الكبيرة ‌إعناية ‌التواصل‌لى مواقع

الجماهير‌تستطيع‌‌نووضع‌تلك‌الوسائل‌في‌المقدمة‌لأ‌الأزماتفي‌إدارة‌فيما‌يتعلق‌‌خاصّةو‌‌الاجتماعي

‌.(Basha, 2023)‌رتباعد‌الأماكن‌الجغرافية‌للجماهيحتى‌في‌ظل‌‌الأزماتثناء‌أالمشاركة‌بالمعلومات‌

 الإطار النظري للدارسة

‌النظريَ‌ت ‌على ‌الدراسة ‌هذه ‌عتمد ‌‌الموقفيّةة ‌نظر‌‌الأزماتلاتصال ‌)وهي ‌يدية ‌على ‌واسع ‌تطورت‌بشكل

هذه‌النظرية‌وهذا‌النموذج‌.‌وتعد‌اجتماعيّةبوساطة‌‌الأزماتبالإضافة‌إلى‌نموذج‌اتصال‌‌كومبس(‌تيموثي

‌للوصول‌إلى‌الأهداف‌ ‌الدراسة ‌‌.المرجوّةالأنسب‌لهذه ‌توظيف‌النظرية ‌تم ‌الأزماتلاتصال‌‌الموقفيّةلقد

مواقع‌التواصل‌دور‌‌أهميّةومدى‌‌التعليميّة‌العمليّةفي‌سير‌‌ةآليّ‌تصالا‌الاستراتيجيّةمة‌لمعرفة‌مدى‌ملاء

‌.اجتماعيّةبوساطة‌‌الأزماتعبر‌توظيف‌نموذج‌اتصال‌‌الأزمةفي‌التعامل‌مع‌تلك‌‌الاجتماعي
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‌الأزمةلأن‌إلى‌تقليل‌تفاقمها‌ومنعها‌من‌التأثير‌على‌المنظمة،‌يؤدي‌‌في‌وقت‌مبكر‌الأزمةاكتشاف‌‌إن

ويزداد‌الضرر‌في‌حالة‌انتشرت‌‌سيتضرر‌أصحاب‌المصالح.‌الأزماتبسبب‌وجود‌و‌،‌لسمعتها‌تهديدٌ‌‌هي

جمع‌الأدلة‌التي‌تنبؤنا‌علينا‌القيام‌ب،‌الأزمة‌ولتفادي‌تفاقمالتواصل‌الاجتماعي‌المختلفة.‌‌مواقععلى‌‌الأزمة

العمل‌ى‌في‌المؤسسة‌و‌ما‌على‌أي‌مستو‌‌زمةلأتتطور‌فيما‌بعد‌قد‌أو‌عناصر‌‌،بوجود‌قصور‌في‌جهة‌ما

‌تلافيها. ‌العلاقات‌‌على ‌إلى ‌المهمة ‌هذه ‌الإدارات‌والأ‌العامّةوتسند ‌مع ‌تشترك ‌وقد ‌رئيس، ‌قسامبشكل

‌(2008)عجوة‌و‌فريد،‌‌لهاالمختلفة‌للعمل‌على‌التصدي‌

 الأزماتلاتصال  الموقفيّةالنظرية 

‌ ‌اتصال ‌أب‌الأزماتيفسر ‌من ‌مجموعة ‌التدابينه ‌التي ‌الجمهور‌ر ‌مع ‌للاتصال ‌عليها ‌المؤسسة تعمل

‌سمعة‌ ‌على ‌سلبي ‌بشكل ‌تؤثر ‌قد ‌والتي ‌أزمة ‌وقوع ‌حالة ‌في ‌المختلفة ‌والاطراق ‌الإعلامية والوسائل

‌.المؤسسة

لقد‌قام‌‌."ختيار‌الكلمات‌الصحيحةبعنوان‌"ا‌الأزماتلاتصال‌‌الموقفيّةالنظرية‌(‌Coombsكومبس‌)‌قدّم

‌للقيكومبس‌بوضع‌الأسس‌الت ‌لكل‌وجيهية ‌المناسبة ‌بالاستجابة ‌هذا‌.أزمةام ‌النظرية‌‌،رغم ‌تسمية ‌يتم لم

‌ ‌عام ‌قبل ‌الحالي ‌(2002)باسمها ‌حيث ،‌ ‌تسمى ‌ذلككانت ‌‌قبل ‌إدارة‌“بـ ‌تجاه ‌الرمزية المقاربة

‌.(Kyhn, 2008)‌التغيير/التواصل

النظرية‌أن‌‌هذه‌وتفترض‌نظرية‌الإسناد‌أو‌)العزو(.على‌‌لأزماتالاتصال‌‌الموقفيّةيعتمد‌نموذج‌النظرية‌

له‌‌حدثال‌اإذا‌كان‌هذ‌خاصّة‌بحدث‌ما‌أو‌موقف‌تمر‌به‌المؤسسة،‌خاصّةالالناس‌يبحثون‌عن‌الأسباب‌

‌‌.(Yum & Jeong, 2015 )‌عةوغير‌متوق‌سلبيّةنتائج‌

ليقوم‌الناس‌بنسب‌المسؤولية‌‌الأحداث‌تلكمعرفة‌من‌المسؤول‌عن‌سعي‌لواللى‌القلق‌النتائج‌تؤدي‌إإن‌

‌بالذكر‌ليه.إ ‌‌الأزمات‌أن‌ويجدر ‌مختلفة ‌‌،طبيعتها‌حيثمن ‌تكون ‌أزمات‌فقد ‌معقدة.أبسيطة وتقوم‌‌و
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‌با ‌المنظمة ‌المؤسسةل‌أهداف‌رئيسة‌ةلتحقق‌ثلاث‌للأزمةلاستجابة ‌سمعة ‌يلي‌،حماية (‌1)‌:تتلخص‌فيما

،‌وربما‌لنسب‌المسؤولية‌التعامل‌آليّةلمعرفة‌‌الأزمة)أي‌معرفة‌الجهة‌المسؤولة‌عن‌‌للأزمةاد‌تحضير‌الإسن

‌سلبيّة‌جمهور‌تجاه‌المنظمة‌)أي‌الصورة‌التي‌تكون‌غالباً‌السلبيّة‌لتصورات‌ال(‌محاولة‌تغيير‌2(‌)لجهة‌ما

‌ ‌مرافقة ‌)ما‌زمةلألأنها )3‌ ‌التخفيف ‌محاولة )‌ ‌من ‌عن ‌الناتج ‌الأزمةالأثر ،‌ المتخذة‌‌الاستراتيجيّةلأن

‌ ‌تلك‌ختلف‌تَ‌‌للأزمةللاستجابة ‌الجمهور‌عبر‌‌الأزمةباختلاف‌طبيعة ‌مع ‌بناؤها ‌التي‌تم ‌السمعة وتاريخ

‌الأزمةإدارة‌للتعامل‌معها.‌فالمناسبة‌‌الاستراتيجيّة‌تحديدكيفية‌‌في‌انوتعقيدها‌يؤثر‌‌الأزمةالزمن.‌إن‌تطور‌

‌المنظمة‌ ‌يؤدي‌إو‌بشكل‌سلبي‌يؤثر‌على‌سمعة ‌لدى‌الجماهير،‌مما بين‌‌سلبيّةلى‌نشوء‌علاقة‌صورتها

‌.(Andem, 2014)‌المنظمة‌وجمهورها

أو‌غير‌متوقعة،‌فسيقوم‌الناس‌‌سلبيّة‌الأزمةكانت‌نتيجة‌‌ذا:‌إسناديقول‌الخبير‌برنارد‌وينر‌في‌نظرية‌الإ

‌النتي ‌تلك ‌قادت‌الى ‌الأسباب‌التي ‌بالبحث‌عن ‌الإفجة. ‌بإصدار‌تفترض‌‌سنادنظرية ‌تقوم ‌الجماهير أن

دائما‌موجود،‌وهناك‌أسباب‌للأحداث‌لا‌‌هو‌الأزمةالمؤدي‌إلى‌الحدث‌لأن‌،‌وأسبابها‌أحكام‌حول‌الأحداث

قعة،‌وأنها‌ين‌للأزمات،‌وهما:‌أنها‌غير‌متو‌ر‌كومبس‌إلى‌أن‌هناك‌سمتين‌رئيسييمكن‌السيطرة‌عليها.‌يشي

لى‌إ‌سنادبترجمة‌مبادئ‌الإ‌كومبس‌.‌ومن‌هنا،‌قامسنادمنطقي‌وكافٍ‌للبدء‌في‌بحث‌الإ،‌وهذا‌سبب‌سلبيّة

‌.(Kyhn, 2008)‌والمنظمات‌المختلفة‌الأزماتلغة‌تناسب‌

ة‌تجاهها،‌وسلوكيّ‌‌عاطفيّةلى‌نتائج‌إيؤدي‌أصحاب‌المصلحة‌مسؤولية‌الأزمة‌للمنظمة‌من‌قبل‌إن‌إسناد‌

يمكن‌‌للمنظمة‌تصورات‌أصحاب‌المصالح.‌فوكل‌ما‌يترتب‌عليها‌الأزمةتم‌اعتبارها‌مسؤولة‌عن‌حيث‌ي

فقد‌‌تصورات‌أصحاب‌المصالح.تغير‌ل‌تبعاً‌معتها‌تآكل‌سُ‌ؤدي‌هذا‌التغيير‌إلى‌وقد‌يُ‌‌،الأزمةأثناء‌‌أن‌تتغير

‌سلبيّةنشر‌معلومات‌‌أو‌،ما‌أزمةبقطع‌علاقتهم‌مع‌المنظمة‌التي‌تمر‌ب‌،‌مثلًا،يقوم‌أصحاب‌المصلحة

‌عن ‌التاريخيةها. ‌المنظمة ‌سمعة ‌أهمية ‌تبرز ‌المرحلة‌لذا، ‌حيث‌ينعكس‌إفي‌هذه ،‌ ‌مسؤولية ‌الأزمةسناد

‌ ‌‌.على‌تصورات‌الجماهير‌تجاههاللمؤسسة ‌‌يجب‌على‌المنظمةمن‌هنا، ‌استراتيجية لإدارة‌‌فعّالةاعتماد
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‌للمؤسسات ‌المعلومات ‌وتدفق ‌‌وتوظيف‌،الاتصال ‌ل‌ناجعةالالأساليب ‌على من‌‌والتقليل‌الأزمةلسيطرة

‌.(Andem, 2014)‌الأزمةنتيجة‌سمعة‌المنظمة‌الذي‌قد‌يمس‌الضرر‌

‌ ‌تعتمد ‌‌عاطفيّةالفعال‌الأردود مثل‌شعور‌الغضب‌أو‌شعور‌‌المسؤولية،‌إسنادعلى‌درجة‌‌حدث‌ماتجاه

‌زاد‌الضرر‌الذي‌سيلحق‌بسمعتها،‌وظهرتما‌منظمة،‌كلّ‌التعاطف.‌وكلما‌تم‌نسب‌مسؤولية‌الحدث‌إلى‌ال

التفوه‌‌عن‌طريق‌مشاعر‌الغضب‌وتظهر‌تجاهها.‌مشاعر‌كبيرة‌من‌الغضب‌من‌قبل‌أصحاب‌المصالح

تجاه‌المؤسسة،‌أو‌ربما‌قطع‌العلاقات‌معها.‌إن‌قدرة‌المدراء‌على‌تقديم‌الاستجابة‌الأمثل‌‌سلبيّةال‌بالعبارات

‌.(Coombs T. W., 2007)‌ة‌سمعة‌المنظمة‌بشكل‌أكبرسيساعد‌في‌حماي‌للأزمة

لاتصال‌‌الموقفيّةهي‌الأساس‌المنطقي‌للعلاقات‌بين‌المتغيرات‌التي‌تستخدم‌في‌النظرية‌‌سنادالإإن‌نظرية‌

‌.(Kyhn, 2008)‌وحالاتها‌الأزماتشرح‌العلاقة‌بين‌استراتيجيات‌ي‌اً‌أساس‌سنادنظرية‌الإ‌،‌وتعدّ‌الأزمات

للتعامل‌مع‌هذه‌المخاطر.‌تواجه‌كل‌منظمة‌مجموعة‌متنوعة‌من‌المخاطر،‌ولكل‌منظمة‌مستويات‌مختلفة‌

‌‌اممو‌ ‌تعكسلأ‌،الأزماتلا‌شك‌فيه‌أن‌المخاطر‌هي‌أساس‌إدارة وعدم‌‌في‌المؤسسة،‌نقاط‌ضعف‌نها

ستكون‌‌المحتملة،‌الأزماتإلا‌أن‌تلك‌المخاطر،‌و‌‌طور‌إلى‌أزمات.ي‌إلى‌تهديدات‌قد‌تالسيطرة‌عليها‌يؤد

‌ ‌فرصة ‌للمؤسسة ‌حيث‌إن ‌بمهارة، ‌التعامل‌معها ‌تم ‌تكون‌‌ةحدث‌ازدواجيّ‌تُ‌‌الأزمةإذا ‌أن ‌أو‌‌بين فرصة

‌.(Coombs W. T., 2023)‌للمؤسسة‌اً‌تهديد

‌ ‌النظريّ‌إنّ ‌ب‌الموقفيّةة ‌مبادئ‌‌تالأزماللاتصال ‌استراتيجيّ‌و‌لها ‌توجيهات ‌المختلفة‌‌تديرة ‌النظر وجهات

‌تحدث‌ ‌عندما ‌مفيدة ‌العلاقات‌معيّنة‌أزمةبطريقة ‌فدائرة ‌عن‌‌العامّة. ‌المسؤولة ‌الجهة ‌هي ‌المؤسسة في

‌ ‌فالحل‌الأمثل‌للمنظمة‌ولأصحاب‌المصلحة‌في‌‌والبحث‌عنالتعامل‌مع‌الموقف، المنظمة‌ذات‌الوقت.

تها‌الدفاع‌عن‌قضيّ‌ب‌تقومهي‌إما‌ف‌.الاستراتيجيّةفي‌إدارة‌هذا‌الصراع‌لتحقيق‌أهدافها‌‌فتكيّ‌تحدد‌درجة‌ال

‌والمصالح‌‌،بها‌خاصّةالالاهتمامات‌والأهداف‌)المتمثلة‌ب‌خاصّةال التي‌أُنشئت‌‌الاستراتيجيّةمثل‌رؤيتها،

تتعارض‌مع‌مصالح‌‌تي‌قدوال‌،تلك‌المصالح‌ذات‌أهمية‌قصوى‌بالنسبة‌لها‌تعتبر‌المنظمةف‌من‌أجلها.
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تحدد‌درجة‌‌التي.‌فالمواقف‌هي‌للأزمة‌،‌أو‌الدفاع‌عن‌موقفها‌من‌أجل‌صنع‌قرار‌مناسبجهات‌أخرى(

‌.(Coombs T. W., 2007)‌الأزمةالمنظمة‌مع‌‌تكيّف

‌سبق ‌‌،مما ‌النظرية ‌أنّ ‌القول ‌لا‌الموقفيّةيمكننا ‌تفتر‌‌الأزماتتصال ‌الناس‌يحاولون‌ض‌أ)الطوارئ(، ن

،‌أي‌مدى‌تحمُّل‌المؤسسة‌الأزمةدرجة‌صلة‌المؤسسة‌بتلك‌،‌و‌الأزمةلى‌تلك‌أدّى‌إ‌يالبحث‌عن‌السبب‌الذ

‌إذا‌كان‌الحدث‌سلبي‌ومفاجئ.‌خاصّةو‌‌،الأزمةنفسها‌مسؤولية‌حدوث‌

 الأزماتتقييم الاستراتيجيات للاستجابة في 

‌ ‌العامة ‌العلاقات ‌استراتيجيات ‌الأزمات‌لادارةاختلفت ‌يجب ‌حيث ‌أ، ‌على ‌الاستراتيجية ‌تركز الترابط‌ن

 .(Claeys & Cauberghe, 2014)‌من‌مختلف‌الاتجاهات‌الأزمةوالتكامل‌في‌كيفية‌إدارة‌

ي‌من‌شأنها‌الت‌العمليّةيمثّل‌لأنه‌‌،له‌أهمية‌كبيرة‌الأزمةإن‌الاختيار‌السليم‌للاستراتيجية‌المتبعة‌في‌إدارة‌

‌يُسهمالمناسبة‌‌الاستراتيجيّة‌اعتمادن‌أويجدر‌بالذكر‌‌لى‌النجاح‌والانتعاش.إالمؤسسة‌من‌الفشل‌أن‌تنقل‌

‌في‌استراتيجيات‌‌.مؤسسةفي‌ال‌تحقيق‌النجاح‌الإداري‌ل‌فعّالة‌ل‌كأداة‌في‌العم ‌الصفات‌المتبعة ومن‌أهم

‌ا ‌الاستجابة ‌لصحيحة: ‌و‌الاتساق، ‌االسرعة، ‌ويعني ‌والدقة. ‌اختيار‌لاتساق: ‌في ‌الانسجام تحقيق

‌تعم ‌التي ‌المناسبة ‌منظمالاستراتيجيات ‌وبشكل ‌هدف‌معين ‌تحقيق ‌على ‌‌ل ‌تقييم‌و‌‌(2015)الغول، يتم

‌عن‌طريق:‌الأزمةلاختيار‌الاستراتيجيات‌المناسبة‌للتعامل‌مع‌‌الأزمات

‌والتي‌تحتوي‌على‌العوام - ‌الثقافيّ‌المعدلات‌السياقية: ‌ل ‌ة ‌الفردية، ‌والفروق ‌يؤثر‌على‌درجة ‌إسنادمما

‌‌الأزمة ‌تجاه ‌الأفعال ‌كميّ‌‌.الأزماتوردود ‌وتؤثر ‌التغطية ‌الإعلامة ‌في ‌‌التأثيرية و‌أ‌الأزمةبتضخيم

‌في‌نظر‌الجمهور ذا‌إأي‌‌،الأزمة‌إسنادويعمل‌الموقف‌الحكومي‌في‌التأثير‌في‌درجة‌‌،التقليل‌منها

الفعل‌بالنسبة‌‌فستختلف‌ردود‌،الأزمةوقة‌بالإعلان‌أنّ‌المنظمة‌ليست‌سبباً‌في‌ة‌موثقامت‌جهة‌حكوميّ‌

‌‌للجماهير ‌‌لوعما ‌المؤسسة‌الأزمةأعلنت‌أن ‌قبل ‌من ‌تصرف‌مقصود ‌التصرف‌‌،حدثت‌نتيجة لأن
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‌تؤدي‌إلى‌حدوث‌أزمات‌التي‌الأحداثعلى‌عكس‌‌،المسؤولية‌على‌المؤسسة‌إسنادالمقصود‌سيزيد‌من‌

 .(2023)كوع،‌غير‌مقصودة‌

‌عوامل‌‌المكثفات: - ‌أ‌إسنادوهي‌المتغيرات‌التي‌تحدد ‌للمؤسسة وتتكون‌‌.الأزمةثناء‌حدوث‌المسؤولية

‌‌:من

 ؟‌وهل‌الأزمةن‌المنظمة‌مسؤولة‌عن‌تلك‌:‌إلى‌أي‌مدى‌يعتقد‌أصحاب‌المصلحة‌أالأزمةتاريخ‌

كان‌لها‌تاريخ‌أزماتي‌فهذا‌يعني‌أن‌الحدث‌نمطي‌‌افإذأن‌كان‌لها‌أزمات‌مشابهة؟‌‌حدث‌تاريخياً‌

‌و‌ ‌وليس‌استثناء. ‌الحالة، ‌أيتضح‌في‌هذه ‌مشكلة ‌لديها ‌وتحتاج‌إلى‌معالجة.‌مستمرّةن‌المنظمة

‌في‌ ‌تاريخ‌المؤسسة ‌زاد ‌‌الأزماتوكلما ‌زادت‌نسبة ‌وذلك‌بسبب‌تعرضها‌‌سنادالإكلما للمنظمة،

يؤدي‌‌،‌فإن‌ذلكض‌المؤسسة‌لأزمات‌سابقةعرّ‌لأزمات‌مماثلة‌في‌الماضي.‌في‌حين‌أن‌عدم‌ت

وبالتالي،‌وفي‌سياق‌موضوع‌البحث،‌يبرز‌السؤال‌حول‌المسؤولية‌عن‌‌المسؤولية.‌إسنادإلى‌تقليل‌

تاريخ‌في‌‌للجامعةهل‌كان‌،‌والذي‌تسعى‌الباحثة‌للإجابة‌عليه.‌فالوطنيّةفي‌جامعة‌النجاح‌‌الأزمة

‌؟الأزمةة‌هذه‌يمسؤول‌الجامعة‌حمّلتت‌وإلى‌أي‌مدى‌مجال‌تعثر‌دفع‌الأقساط؟

 كان‌لدى‌المنظمة‌‌فإذاالسمعة‌السابقة:‌أي‌ما‌التصور‌السابق‌لدى‌الجمهور‌عن‌هذه‌المنظمة؟‌

لتلك‌المنظمة،‌وتكون‌السمعة‌المحايدة‌‌الأزمة‌إسنادسابقة،‌فإن‌ذلك‌يزيد‌من‌درجة‌‌سلبيّةسمعة‌

قية‌السابقة‌والغير‌مؤاتيه‌للمنظمة‌تظهر‌صالحها.‌إن‌السمعة‌العلائإيجابية،‌وتصب‌في‌للمنظمة‌

‌ ‌أعدم ‌الجمهور ‌يعتقد ‌فهل ‌الكافي‌بأصحاب‌المصالح. ‌تتمالاهتمام ‌النجاح ‌جامعة ‌بسمعة‌ن تع

 ؟الأزماتلة‌في‌مثل‌هذه‌تغنيها‌عن‌التعرض‌للمساء

‌
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 إلى:‌الأزمةتقسم‌أنواع‌:‌الأزمةنوع‌‌

،‌لأنه‌يتم‌النظر‌إلى‌المنظمة‌على‌أنها‌المسؤولية‌قليلاً‌‌إسنادأزمات‌ضحايا:‌في‌هذه‌الحالة‌يكون‌

‌،‌وذلك‌مثل‌الكوارث‌الطبيعيةللأزمة‌ضحيّة لحق‌الضرر‌بالمنظمة،‌والشائعات‌الزلازل‌التي‌يُ‌ك،

،‌تكون‌القاعدة‌كما‌والإساءات‌التي‌تنتج‌عن‌حقد‌أو‌ضغينة‌أو‌سوء‌تخزين‌لمنتج‌ما.‌وبالتالي

 ‌..عةف‌للمسؤولية‌=‌تهديد‌بسيط‌للسمضعي‌إسناديلي:‌

‌عرضيّ‌ ‌وتتحمل‌أزمات ‌مقصودة، ‌غير ‌وهي ‌التنظيمية، ‌الإجراءات ‌في ‌مشكلة ‌بسبب ‌تكون ة:

فني‌أدى‌حال‌حدوث‌خلل‌مسؤولية‌قليل‌فيها،‌وتتأثر‌سمعة‌المنظمة‌بشكل‌متوسط‌‌إسنادالمنظمة‌

لمنظمة‌تعمل‌بطريقة‌ليست‌مناسبة‌وفق‌المعادلة‌ن‌االمصالح‌أعي‌أصحاب‌ويدَّ‌‌إلى‌عطل‌ما.

‌‌المسؤولية‌=‌تهديد‌معتدل‌للسمعة.‌إسناد:‌الحد‌الأدنى‌من‌ةآليّ‌الت

المسؤولية‌للمنظمة‌بشكل‌كبير،‌مثل‌‌إسنادأزمات‌مقصودة‌يمكن‌الوقاية‌منها:‌في‌هذه‌الحالة‌يتم‌

‌بشري‌ ‌ناتج‌عن‌خطأ ‌انتهاك‌متعمّد‌حدوث‌خلل ‌تنظيمي‌في ‌خطأ ‌أو ‌المنظمة، ‌في ‌خطأ ‌أو ،

كما‌‌ة.‌وهذا‌يؤدي‌إلى‌ضرر‌لأصحاب‌المصالح‌بشكل‌أو‌بآخربالمنظم‌خاصّةالاللوائح‌والأنظمة‌

‌.=‌تهديد‌كبير‌للسمعة‌الأزمةقوي‌لمسؤولية‌‌إسناديلي:‌

‌ي‌سنادالإإن‌ ‌تقديمه‌من‌أصحاب‌المصالح‌المختلفة، ‌والذي‌يتم خلق‌مشاعر‌حول‌على‌اختلاف‌أنواعه،

‌تعاملات‌الجماهير‌معها.‌كيفيّةكبير‌على‌‌تؤثر‌بشكلالمؤسسة‌

 وهي: ،الأزماتالمنظمة استراتيجيات للتواصل في تتبع 

 ‌ ‌المنظمة‌إلى‌هذه ‌تلجأ ‌ب‌الاستراتيجيّةاستراتيجية‌الإنكار: ‌تكون‌متورطة ما،‌حيث‌يؤكد‌‌أزمةعندما

‌هناك‌‌الأزمةمدير‌ ‌على‌أزمةانه‌لا‌يوجد ‌اللوم ‌القاء ‌فيتم ‌أسلوب‌كبش‌الفداء: ‌باستخدام ‌يقوم ‌أو ،

‌ ‌أشخص ‌الأشخاص‌من ‌من ‌مجموعة ‌و ‌المنظمة. ‌أسلوب‌خارج ‌تتضمن ‌الإنكار ‌استراتيجية أن
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بشكل‌علني،‌أو‌تتصرف‌وكأن‌‌أزمةقد‌تنفي‌وجود‌‌العامّة.‌وهذا‌يعني‌أن‌العلاقات‌للأزمة"التجاهل"‌

)ماهر،‌‌الأزمةغير‌موجودة.‌وفي‌كلتا‌الحالتين،‌فإن‌الهدف‌هو‌صرف‌أنظار‌الجمهور‌عن‌‌الأزمة

2011).‌

 بالتقليل‌من‌‌ ‌الحالة ‌المنظمة‌في‌هذه ‌تقوم ‌التقليل: عن‌طريق‌التقليل‌من‌الضرر‌‌الأزمةاستراتيجية

‌عن‌تلك‌الأزمةالذي‌نتج‌عن‌تلك‌ ‌المنظمة ‌التقليل‌من‌مسؤولية ‌أو ‌ذلك‌عن‌طريق‌‌الأزمة، ويتم

ة‌على‌السيطرة‌على‌بعدم‌القدر‌‌الادعاء،‌أو‌من‌خلال‌الأضرارة‌بالحاق‌نكار‌النيّ‌ر‌من‌خلال‌إالتعذّ‌

‌‌.الأزمة‌أثناء‌الأحداث ‌مدير ‌يقوم ‌‌الأزمةوأيضا ‌تلك ‌من ‌المتصور ‌الضرر ‌وتقليل ‌الأزمةبالتبرير

‌.(2011)ماهر،‌

 استراتيجية‌إعادة‌البناء‌)الصفقة(:‌عن‌طريق‌التعاطف‌والتعويض‌بتقديم‌الأموال‌أو‌الهدايا‌لضحايا‌

،‌أو‌من‌خلال‌تقديم‌الاعتذار‌للضحايا‌الأزمةن‌طريق‌التعبير‌عن‌القلق‌تجاه‌ضحايا‌،‌أو‌عالأزمات

 .Coombs T)‌،‌وطلب‌الصفح.الأزمةوالاعتذار‌عن‌الحدث،‌أو‌من‌خلال‌الشعور‌بالندم‌إزاء‌تلك‌

W., 2007).‌

 ا،‌أو‌دة‌السابقة‌عنهبتذكير‌الجمهور‌بالأفعال‌الجيّ‌‌الاستراتيجيّةاستراتيجية‌التعزيز:‌تقوم‌المنظمة‌بهذه‌

‌والإالتشدّ‌ ‌الآخرين ‌مدح ‌في ‌للمساق ‌بهم ‌‌عدّةشادة ‌‌التخلّصفي ‌تلك ‌كماالأزمةمن ‌مديرو‌‌. يقوم

أيضا‌‌ضحيّةن‌المنظمة‌كانت‌أعن‌طريق‌تذكير‌أصحاب‌المصالح‌‌ضحيّةباستخدام‌دور‌ال‌الأزمات

 .(Coombs T. W., 2007)‌الأزمةلتلك‌

‌

‌

‌
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  للأزماتإرشادات عامة لاستخدام استراتيجية للاستجابة 

والهدف‌منها‌هو‌تخفيف‌القلق‌للجماهير‌‌الأزماتلاتصال‌‌الموقفيّةهناك‌توجيهات‌متعددة‌تقدمها‌النظرية‌

‌و‌ ‌على‌الآمساعدتهم ‌على‌للسيطرة ‌المترتبة ‌بالجانب‌من‌خلال‌ضبط‌المعلومات‌وهي‌‌الأزماتثار تهتم

‌.(2019)الصيفي،‌النفسي‌وتوجيه‌المعلومات‌والتي‌تهتم‌بالجانب‌الجسدي‌للجماهير‌

‌ ‌تاريخ‌لأزمات‌‌الأزماتمنخفض‌من‌المسؤولية‌عن‌‌عزوفي‌حالة‌وجود ‌ولا‌يوجد ‌الضحايا(، )مجموعة

وضبط‌‌الإعلامالاكتفاء‌بعملية‌‌كيمكن،‌سةسمعة‌طيبة‌أو‌إيجابية‌للمؤس،‌في‌ظل‌وجود‌مماثلة‌من‌قبل

‌والعبث‌بالمنشآتوفي‌حال‌حدوث‌‌المعلومات. ‌العمل، والكوارث‌‌،وتخريب‌المنتجات‌،العنف‌في‌مكان

)أي‌أن‌المؤسسة‌هي‌ضحية‌لهذا‌الحدث‌وحدثت‌‌استخدام‌استراتيجية‌الضحيّةالمؤسسة‌،‌تستطيع‌الطبيعية

‌ ‌إرادتها‌الأزمةتلك ‌عن ‌للأزمات‌(بسبب‌ظروف‌خارجة ‌الاستجابة ‌من ‌لاستراتيجية‌أ‌.كجزء ‌بالنسبة ما

‌حالة‌،الإنكار ‌في ‌بها ‌الاستعانة ‌‌فيمكنك ‌اوجود ‌الطارئةلشائعات ‌مساءوالتحديات ‌مثل ‌أصحاب‌، لة

ذات‌الحد‌المنخفض‌من‌‌للأزماتستراتيجيات‌التقليل‌ا‌وتقوم‌المؤسسة‌باستخدام‌المصلحة‌لأفعال‌المنظمة.

‌‌إسناد ‌حالمسؤولية ‌الشائعات‌في ‌تلك ‌وكانت ‌كبيرة، ‌وإنجازات ‌قوية، ‌إيجابية ‌سمعة ‌للمؤسسة ‌كان ال

ر.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌يتم‌والتحديات‌لا‌تؤثر‌على‌تلك‌السمعة،‌ولا‌تقلل‌من‌مكانة‌المؤسسة‌لدى‌الجمهو‌

‌ا‌استخدام ‌التقليل ‌‌للأزماتستراتيجيات ‌من ‌الأدنى ‌الحد ‌‌إسنادذات ‌عن للمنظمة‌‌الأزماتالمسؤولية

‌سمعة‌عادية‌أو‌إيجابيّ‌العرضيّ‌‌لأزماتا) ‌تاريخ‌في‌أزمات‌مماثلة،‌ولديها ‌التي‌ليس‌لها ة‌في‌العلاقة‌ة(،

عندما‌تكون‌‌،‌فتستخدمللأزماتات‌إعادة‌البناء‌استراتيجيّ‌‌ا‌بالنسبة‌لاستخدامأمّ‌‌.فات(السابقة‌)لا‌يوجد‌مكثّ‌

‌،المماثلة‌الأزماتة(،‌ووجود‌تاريخ‌من‌ضيّ‌العر‌‌الأزمات)‌الأزمةأدنى‌من‌المسؤولية‌عن‌‌إسنادلها‌‌الأزمة

‌باستخدام‌‌.سابقة‌في‌العلاقة‌مع‌الجماهير‌سلبيّةأو‌سمعة‌ ‌نقوم ‌البناء‌أيضا ‌للأزماتاستراتيجيات‌إعادة

‌ ‌المنظمة‌عن‌‌إسنادالتي‌لها ‌بغض‌النظر‌عن‌‌الأزمات)‌الأزمةقوي‌بمسؤولية ‌منها( التي‌يمكن‌الوقاية

‌ ‌‌الأزماتتاريخ ‌المأو ‌الزمنالسمعة ‌عبر ‌جمهورها ‌مع ‌المؤسسة ‌علاقات ‌على ‌و‌بنية تخدام‌اس‌نايمكن.

‌التعزيزا ‌ا‌ستراتيجيات ‌استعمال ‌عند ‌أخرى‌كإضافة ‌فمثلًا،ستراتيجيات ‌ا‌يمكننا‌. ‌إعادةجمع ‌ستراتيجيات
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‌يكون‌لدى‌المنظمة‌أعمال‌جيّ‌ستراتيجيّ‌االبناء‌والتقليل‌معاً.‌قد‌تكون‌ ‌لادة‌سابقة،‌و‌ة‌التذكير‌مفيدة‌عندما

‌ي ‌‌إسنادكون‌يُنصح‌بالتذكير‌عندما ‌‌الأزمةمسؤولية ‌وفي‌نهاية ‌قويا. ‌أننان‌نعرف‌أالمطاف‌يجب‌علينا

‌ و‌أإلى‌تغيير‌تسعى‌‌اتلأن‌تلك‌الاستراتيجيّ‌‌،للأزماتفي‌الاستجابة‌‌استراتيجيات‌عدّةتستطيع‌استخدام

ليـــل‌أو‌التصورات‌حول‌المنظمة‌نفسها‌من‌خلال‌استراتيجيات‌الإنكار‌أو‌التق‌الأزمةتعديل‌تصورات‌حالة‌

‌.(2023)كوع،‌من‌خلال‌استراتيجيات‌إعادة‌البناء‌أو‌الدعم‌‌الأزمةفي‌

 1شكل 
‌النظرية‌الموقفية‌للاتصال‌بالأزمات‌

‌
‌‌Coombs T. W., 2007:المصدر

‌1يوضح‌الشكل‌) ‌النظرية ‌بم‌الموقفيّة( ‌المؤسسة‌للاتصال‌بالأزمات‌حيث‌تهتم ‌الخاصية‌لاستجابة عرفة

‌المنظمة‌عن‌وقوع‌‌الأزمةللأزمة‌ويوضح‌الشكل‌العناصر‌الأساسية‌وهي‌مسؤولية‌ والتي‌تحدد‌مسؤولية

يشير‌الى‌كمية‌الأزمات‌السابقة‌لهذه‌المؤسسة‌وكيفية‌تأثيرهم‌على‌سمعة‌المنظمة‌‌الأزمةوتاريخ‌‌الأزمة

،‌الأزمة)وهي‌العوامل‌التي‌ذكرناها‌آنفا،‌والمتمثلة‌في:‌تاريخ‌‌،‌وتتاثر‌سمعة‌المنظمة‌بعدة‌عواملآليّةالح

‌ونوع‌ ‌السابقة، ‌العلائقية ‌اتجاهالأزمةوالسمعة ‌اتجاهين: ‌العوامل ‌ولهذه ‌في‌‌(. ‌الأزمةيؤثر‌على‌المنظمة
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‌بشكل‌سلبي،‌أو‌اتجاه‌يكون‌تأثيره‌إيجابي،‌إضافة‌إلى‌استراتيجيات‌تحمّل‌المسؤولية،‌والتي‌لها‌تأثير‌على

سمعة‌المنظمة.‌‌اما‌فيما‌يتعلق‌بالعلاقات‌السابقة‌فهي‌توضح‌كيف‌تقوم‌المؤسسة‌بالتفاعل‌مع‌الجمهور‌

،‌مثل‌)التعزيز،‌الأزمة،‌وتوضح‌هذه‌النظرية‌كيفية‌اتخاذ‌الاستراتيجية‌المناسبة‌لتجاوز‌الأزمةقبل‌حدوث‌

‌البناء ‌الانكار()الصفقة(‌إعادة ‌التقليل، ،‌(Andem, 2014).سمعة‌‌‌ ‌على ‌الاستراتيجيات ‌هذه تؤثر

المؤسسة‌وعواطف‌الجمهور‌تجاهها،‌وهذا‌يؤثر‌على‌سلوك‌الجماهير‌مستقبلا‌تجاه‌المؤسسة،‌تندمج‌هذه‌

‌ ‌المثلى‌لإدارة ‌تأثير‌‌الأزمةالعناصر‌بشكل‌متكامل‌لتوضح‌الطريقة ‌المؤسسة‌‌الأزمةوكيفية على‌سمعة

‌.(Coombs T. W., 2007)وعلاقتها‌بالجمهور‌

‌المثال،ف ‌سبيل ‌‌لنفرض‌أن‌على ‌النجاح ‌نظاتعرضت‌‌الوطنيّةجامعة ‌تعطل ‌تمثلت‌في ‌تعليمية م‌لأزمة

‌العطل‌إلكتروني،‌التعليم‌الإ فإذا‌كان‌للجامعة‌‌عوبة‌للطلبة‌في‌متابعة‌المحاضرات.لى‌صحيث‌أدى‌هذا

بر‌وتوجيه‌كفإن‌الطلبة‌سيقومون‌بتحميل‌الجامعة‌مسؤولية‌أ‌،ة‌التعليم‌الرقميةتاريخ‌سابق‌في‌تعطل‌أنظم

وسيؤدي‌ذلك‌‌م‌للأعطال.المرة‌الأولى‌التي‌تتعرض‌فيها‌أنظمة‌التعلي‌هذه‌هي‌لم‌تكن‌إذ‌اللوم‌بشكل‌أكبر،

‌لى‌إ ‌قيام ‌بعدم ‌الإاعتقادهم ‌التعليم ‌بتطوير‌أنظمة ‌سيؤدي‌‌،لكترونيالجامعة ‌إلوهذا في‌و‌‌.لأزمةاى‌تفاقم

‌‌المقابل، ‌كان ‌لإذا ‌سابق ‌تاريخ ‌لها ‌لجامعة ‌التعليميةإيجابي ‌الأنظمة ‌تعطل ‌إيجابية‌بعدم ‌سمعة ‌ولها ،

لى‌التقليل‌من‌اللوم‌الطلبة،‌وسيؤدي‌ذلك‌إمن‌قبل‌‌بينها‌وبين‌طلبتها،‌فإنها‌ستواجه‌دعماً‌‌وعلاقات‌ثقة

فإن‌الاستراتيجية‌الأنسب‌تكون‌في‌‌ا‌الأمر،حول‌هذوعند‌عدم‌وجود‌تاريخ‌أزماتي‌‌تجاه‌الجامعة.والغضب‌

وهذا‌‌ناء‌كالتعويض‌بالمحاضرات‌المسجلة.الاعتذار،‌وتوضيح‌الأسباب،‌إضافة‌الى‌إستراتيجية‌إعادة‌الب

‌وتعزيزها‌الثقة‌استعادةسيؤدي‌الى‌ ‌بحل‌‌وفي‌حال‌لدى‌الطلبة.‌بالجامعة ‌الجامعة ‌تقم بشكل‌‌الأزمةلم

‌الغضب‌تجاهها.سيخلق‌موجة‌من‌سريع،‌فإن‌ذلك‌

وذج‌لى‌نملتواصل‌الاجتماعي‌كمقدمة‌للوصول‌إالباحثة‌بتوضيح‌أهمية‌مواقع‌ا‌،‌تقومآليّةفي‌السطور‌الت

‌في‌البحث.‌جتماعيّةالوساطة‌الا
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 مع الجمهور الفعّالواستراتيجيات التواصل التأثير العاطفي لمواقع التواصل الاجتماعي 

‌المتعلقة‌التواصل‌الاجتماعي‌ف‌مواقعيتيح‌انتشار‌ ‌المعلومات‌المفيدة بالدعم‌ي‌كل‌مكان‌للجمهور‌تحديد

‌ ‌اليقين‌‌خاصّةالعاطفي، ‌يتعلق‌بمشاعر‌القلق‌بسبب‌عدم يلعب‌و‌‌.الأزمة‌أثناءحالات‌الطوارئ‌‌فيفيما

‌دوراً‌ ‌الاجتماعي ‌ال‌كبيراً‌‌النوع ‌الاستجابات ‌اثارة ‌‌عاطفيّةفي ‌والغضب ‌بالقلق الجنس‌ب‌خاصّةالالمرتبطة

تتعزز‌‌الأزمةبالجنس‌على‌معلومات‌‌خاصّةال‌عاطفيّةإن‌التأثيرات‌ال‌.الأزمةعلى‌انتشار‌معلومات‌وتأثيرها‌

‌بالمؤثرين‌الإناث ‌الذكور‌مقارنة ‌للمؤثرين ‌بالنسبة ‌أكبر ‌تأخذبشكل‌عامو‌‌.بشكل ‌التعاطف‌الإ‌، ناث‌دور

‌.(Li, Zhou, Zhuang, & Zhang, 2023 )‌بالذكور‌لمشاعر‌الغض‌يميلبشكل‌جوهري،‌في‌حين‌

دور‌التواصل‌‌كمني‌،هناو‌‌.للأزماتالتواصل‌الاجتماعي‌يمكن‌أن‌تزيد‌من‌حدة‌التأثير‌السلبي‌‌إن‌مواقع

‌‌عدّةلمسا‌الفعّال ‌لها ‌المشرقة ‌الصورة ‌مُ‌‌مماأالمؤسسة‌على‌استعادة ‌في‌وضع‌استراتيجية حكمة‌جمهورها

التقليص‌وإعادة‌البناء‌‌استراتيجيات‌إنّ‌‌.مواقع‌التواصل‌الاجتماعيعلى‌‌الإنترنتعبر‌‌للأزماتللاستجابة‌

‌استراتيجية‌كثر‌منأالمختلفة،‌وهذه‌استراتيجيات‌مجدية‌‌الأزمات‌أثناءفي‌فن‌التواصل‌‌آليّةالأكثر‌فع‌هي

مع‌‌قيام‌المؤسسة‌باستخدام‌اللهجة‌الإنسانية‌في‌التواصلعند‌‌،لى‌ذلكإضف‌أ‌الإنكار‌على‌سبيل‌المثال.

‌،‌وينتقل‌الى‌أسلوب‌الدعم‌للمؤسسة.يؤدي‌الى‌ظهور‌مشاعر‌إيجابية‌لدى‌الجمهورجمهورها،‌فإن‌ذلك‌

طلاق‌إعن‌طريق‌.‌فالفعّالتعمال‌أسلوب‌التواصل‌المؤسسة‌باس‌عند‌قيامتظهر‌المشاعر‌الإيجابية‌أيضا‌

على‌توسيع‌نطاق‌الوصول‌‌المختلفة‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيتعمل‌،‌الأزمةالمعلومات‌الصادقة‌في‌وقت‌

 .(Zhang, Wang, Guo, Cheng, & Pang, 2024)‌لى‌الجماهير‌المختلفةإ

‌التواصل‌الاجتماعي‌تعدّ‌و‌ ‌و‌أساسي‌روتيناً‌‌مواقع ‌للأفراد. ‌بالنسبة ‌في‌الاستخدام ‌نموذج‌اً ‌الأزماتيساعدنا

‌ ‌‌اجتماعيّةبوساطة ‌من‌خلال‌تتبع‌‌الأزماتخلال‌‌واصل‌الاجتماعيمواقع‌الت‌أهميّةفي‌معرفة المختلفة،

‌استخدام‌،‌بالإضافة‌إلىتلك‌المواقعتداول‌المعلومات‌المختلفة‌عبر‌ب‌التي‌تقومالمشاعر‌المختلفة‌للجماهير‌

‌.الإعلاموسائل‌
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‌ ‌الاجتماعيظهرت ‌التواصل ‌مهمة‌مواقع ‌‌كوسائل ‌ذلك ‌المختلفة، ‌الجماهير ‌مع ‌شبكات‌أللاتصال ن

التواصل‌في‌إدارة‌‌وفي‌سرعها‌في‌إيصال‌المعلوماتأو‌وأوسعها‌القنوات‌كبر‌أمن‌عد‌تُ‌ل‌الاجتماعي‌التواص

ثر‌أ،‌وتقليل‌الأزمةلى‌زيادة‌قدرة‌المنظمة‌على‌مواجهة‌إتؤدي‌‌الأزماتب‌خاصّةالن‌الاتصالات‌إ‌.الأزمات

‌‌الأزمة ‌الج‌العامّةعملت‌العلاقات‌‌وقدالسلبي. ‌تهم ‌التي ‌المعلومات ‌بث ‌على ‌طريق ‌عن مواقع‌ماهير

‌الاجتماعي ‌حيث‌التواصل ‌بث‌فيديوهات‌أ، ‌تستطيع ‌أنها ‌عبر ‌تخص‌المنظمة ‌مواد ‌نشر ‌الو مواقع‌تلك

‌.(2017)هتيمي‌،‌

‌ ‌يميز ‌الاجتماعيمما ‌التواصل ‌لأأ‌مواقع ‌يمكن ‌محتويات‌متأي‌شخص‌نه ‌بنشر ‌يقوم ‌)غنائية،‌ن نوعة

‌رياضية(، ‌التفاعل‌تتيح‌و‌‌ثقافية، ‌‌معللآخرين ‌أو‌أتلك‌المحتويات‌عن‌طريق‌مشاركتها ‌التعليق‌عليها و

ت‌على‌المحتويات‌ويمكن‌لمن‌قام‌بالنشر‌معرفة‌هذه‌التفاعلا‌لاستياء‌منها.و‌حتى‌اأ‌،عجاب‌بهاإبداء‌الإ

وليس‌‌،ةرسميّ‌‌ة‌وغيرن‌المحتويات‌المنشورة‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌هي‌تلقائيّ‌إ‌التي‌قام‌بنشرها.

‌هناك‌تخطي ‌أو‌حتى‌قيود‌على‌النشر.‌ومن‌أهم ‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌مزاياطات‌مسبقة التكاليف‌:

‌ ‌القليلة ‌والمشاركةمقابل ‌مجانياً‌او‌‌،إمكانيات‌الوصول ‌خياراً ‌تجعلها ‌أن‌للجميع.‌لتي ‌‌كما مواقع‌استخدام

‌الاجتماعي ‌وبسيط‌التواصل ‌‌،سهل ‌المستخدم‌يتطلبولا ‌مها‌من ‌خاصّةرات ‌حيث ‌الشخص‌، يستطيع

وتدعم‌‌الرسائل‌والرد‌عليها.رسال‌الوسائل‌المختلفة‌بكل‌الأوقات‌وبأقل‌التكاليف‌عن‌طريق‌إالتواصل‌عبر‌

ويمكننا‌‌غيرها.‌أمم‌سياسية‌أسواء‌كانت‌دينية‌‌،التجمعات‌والانتماءات‌المتنوعة‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي

‌عن‌طري ‌المحمالوصول‌لها ‌الحواسيب‌أو‌ق‌الأجهزة ‌إلى‌وجود ‌بدون‌الحاجة ‌وسيط‌في‌التفاعل‌معولة

‌.(2017)هتيمي‌،‌‌في‌المجتمع‌غيره‌من‌الطبقات‌المختلفةطبقة‌رجال‌الدين‌او‌طلبة‌العلم‌أو‌

 اجتماعيّةنموذج الاتصال بوساطة 

،‌حيث‌يصف‌الأزمات‌أثناءالتواصل‌‌يّةكيفعتمد‌على‌ي‌(SMCC)‌اجتماعيّةإن‌نموذج‌الاتصال‌بوساطة‌

‌الإعلامبالإضافة‌إلى‌وسائل‌‌،مواقع‌التواصل‌الاجتماعيمن‌جهة،‌وبين‌‌العلاقة‌بين‌المنظمات‌والجمهور
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تعتمد‌و‌‌بعدها.أثنائها‌أو‌،‌أو‌المختلفة‌الأزماتقبل‌وقوع‌‌من‌جهة‌أخرى،‌سواء‌التقليدية‌والاتصال‌الشفهي

المؤثرة،‌والمتابعين‌على‌‌الإعلاموسائل‌‌:هيعلى‌ثلاثة‌مفاتيح‌أساسية،‌‌اتالأزم‌أثناءإيصال‌المعلومات‌

 ,Nazri, Hamzeh, & Rezal)غير‌النشطة‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي،‌و‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي

2020). 

‌النموذج‌في‌التأثير‌عل ‌لهذا ‌البداية ‌ف‌كيفيّةى‌لقد‌كانت‌مواقع‌الويب‌هي‌نقطة بسبب‌التغيرات‌التواصل.

‌.اجتماعيّةبوساطة‌‌الأزماتظهر‌نموذج‌اتصال‌‌،وظهور‌نطاق‌واسع‌في‌التواصل‌الاجتماعي‌،السريعة

‌النموذج‌أنواع‌ويشمل ‌من‌الجمهور‌اً‌هذا ‌الجمهور‌المؤثر‌،مختلفة ‌المتابع‌ل‌،حيث‌يوجد مواقع‌والجمهور

‌الاجتماعي ‌بالإضاف‌،التواصل ‌الجمهور ‌إلى ‌)ة ‌الخامل ‌الاجتماعي،‌‌(نشطالغير ‌التواصل ‌مواقع عبر

‌إلى ‌المعلومات‌من‌خلالها‌بالإضافة ‌تداول ‌التي‌يتم ‌في‌نقل‌‌:أي‌.الطريقة ‌التطبيقات‌التي‌تستخدم ما

ن‌؟‌كما‌أخرآم‌هناك‌مصدر‌هل‌هو‌المنظمة،‌أ‌؟الأزمةب‌خاصّةالومن‌يقوم‌بطرح‌المعلومات‌‌؟المعلومات

‌،الأزمةونوع‌‌،الأزمةصل‌أ‌:وهي‌،للأزمةاستجابة‌المنظمة‌‌كيفيّةتؤثر‌على‌‌اعتبارات‌رئيسة‌خمسهناك‌

‌.(Jin & Austin, 2017)‌،‌ومحتوى‌الرسالة‌وشكلهاةبالإضافة‌إلى‌البنية‌التحتيّ‌

المجال‌‌يتيح‌المختلفة‌الأزماتفي‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيإن‌عمليات‌الاتصال‌التي‌تتم‌عن‌طريق‌

‌ل ‌مع ‌البداية‌خاصّةو‌‌،الأزماتلتعامل ‌معهم‌‌،في ‌بالتواصل ‌ويسمح ‌عواطف‌الجماهير ‌على ‌يعتمد لأنه

‌مباشر ‌المعلوماتيّ‌‌.بشكل ‌الاحتياجات ‌والإن ‌‌عاطفيّةة ‌استخدام ‌وراء ‌الكامن ‌السبب ‌التواصل‌هي مواقع

‌.(Jin & Austin, 2017)‌الأزمات‌أثناء‌الاجتماعي

‌نموذج‌اتصال‌ ‌‌الأزماتيعتمد ‌عوامل‌تؤثر‌على‌اتصال‌المؤسسة‌خلال‌‌اجتماعيّةبوساطة على‌خمسة

 & Hamzah)‌‌شكل‌الرسائل،‌استراتيجية‌الرسائلة،‌،‌البنية‌التحتيّ‌الأزمة،‌نوع‌الأزمةتاريخ‌:‌وهي‌الأزمة

Ahmad, 2020).‌
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.‌الأزماتتلك‌‌أثناء‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيلاستخدام‌‌متغيرة،‌تبعاً‌‌الأزماتلى‌إن‌استجابات‌المدراء‌إ

‌و‌ ‌لنموذج ‌افتراضات ‌اهناك ‌بوساطة ‌ل‌اجتماعيّةلاتصال ‌الجمهور ‌استخدامات ‌التواصل‌حول مواقع

درجة‌الصلة‌بالقضية،‌السعي‌للحصول‌على‌المعلومات‌للمشاركة‌فيها،‌مثل:‌‌،الأزماتخلال‌‌الاجتماعي

‌.(2023)قاسم،‌‌الدعمول‌على‌الحص

والتي‌تركز‌ومصدرها،‌‌الأزمةعلى‌شكل‌المعلومات‌المختصة‌ب‌للأزمةنجاح‌استراتيجية‌الاستجابة‌‌يعتمد

،‌التفاعل‌بين‌للأزمةدوافع‌الجمهور،‌استراتيجيات‌المؤسسة‌للاستجابة‌:‌هي،‌على‌ثلاثة‌عناصر‌أساسية

‌.(2023)قاسم،‌ومصدرها‌‌لأزمةاشكل‌معلومات‌

‌ ‌الاتصاليتكون ‌‌نموذج ‌SMCC)‌اجتماعيّةبوساطة ‌خطوتين( ‌الأ‌:من ‌تهتم ‌بشرح تدفق‌‌كيفيّةولى

‌الإعلامعبر‌وسائل‌وأثنائها‌وبعدها‌‌الأزمةبين‌مختلف‌الجهات‌الفاعلة‌قبل‌‌الأزماتالمعلومات‌في‌وقت‌

‌الاجو‌ ‌التواصل ‌‌تماعيمواقع ‌لفهم ‌شاملة ‌خريطة ‌رسم ‌خلال ‌من ‌أيضا، ‌الشفهي نشاء‌إ‌كيفيّةوالتواصل

تساعد‌‌(SCCT)بالأزمات‌للاتصال‌‌الموقفيّةالنظرية‌‌،‌فإنما‌الثانيةأ‌.الأزمةالمنظمات‌للمعنى‌المحيط‌ب

 .(Jin & Austin, 2017)‌آليّةالمنظمات‌على‌التواصل‌مع‌الأشخاص‌الأكثر‌فع

على‌الطلبة‌‌ضرَ‌فَ‌،‌مما‌الأزماتفي‌أوقات‌‌الإلكترونيم‌وأصبحت‌تستخدم‌التعلّ‌‌،متطورت‌منصات‌التعلّ‌

‌أوالمعلمين‌ ‌حَ‌الإلكترونيمع‌أنظمة‌التعليم‌‌تكيّفدرة‌على‌الكثر‌قُ‌أن‌يكونوا في‌جائحة‌كورونا‌‌ثَ‌دَ‌،‌كما

‌ ‌بأسره. ‌العالم ‌اجتاحت ‌التي ‌المثال ‌سبيل ‌على ‌ندونيسأوسنأخذ ‌نشريا ‌على ‌عملت ‌التعليم‌‌التي فكرة

‌التعليميّة،‌ومنها‌المرافق‌العامّةغلاق‌العديد‌من‌المرافق‌الذي‌أدى‌إلى‌إ‌‌،‌لمنع‌انتشار‌الفيروسالإلكتروني

‌ ‌العالم ‌و‌أفي ‌جمع. ‌الفترة ‌كانت‌تلك ‌تحوّ‌أقد ‌التعليمكبر ‌حيث‌تحولت‌أنظمة ‌العالم ‌نموذجي‌في إلى‌‌ل

كان‌التدريس‌الوجاهي‌‌.‌وقدالإنترنتة‌عبر‌الإلكترونيتقنيات‌التدريس‌باستخدام‌‌إلكترونية‌)التعليم‌عن‌بُعد(

‌الإلكترونيت‌على‌الابتكار‌في‌التعليم‌حفزّ‌‌الأزمة‌إلا‌أنجمع،‌أهو‌الشائع‌قبل‌تلك‌الجائحة‌في‌العالم‌

(Anggadwita, Indarti, & Ratten, 2024). 
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أزمات‌‌خاصّةو‌‌،في‌الجامعات‌في‌ظل‌حدوث‌أزمات‌منتشراً‌‌أصبح‌الإلكترونيت‌التعليم‌ن‌استخدام‌تقنياإ

‌آليّةل‌في‌بالتحوّ‌‌الوطنيّةحيث‌قامت‌جامعة‌النجاح‌‌،وهو‌ما‌حدث‌في‌فترة‌الحرب‌على‌غزة‌،في‌التنقل

المحاضرات‌‌وهذا‌يعني‌أنه‌يمكن‌للطلاب‌الاستماع‌إلى‌.الإلكترونيالتعليم‌‌آليّةاستخدمت‌،‌حيث‌التعليم

وإكمال‌المهام‌في‌فترات‌زمنية‌مختلفة‌بناءً‌على‌قدراتهم.‌تتيح‌المحاضرات‌والبودكاست‌المسجلة‌إمكانية‌

‌كيفيّةفي‌‌يةة‌من‌خلال‌نشر‌التعليقات.‌وهذا‌يعني‌قدرًا‌أكبر‌من‌الشمولة‌وغير‌لفظيّ‌التفاعل‌بطريقة‌لفظيّ‌

ن‌لزيادة‌استخدام‌التكنولوجيا‌إ‌يم.ارسات‌التعلم‌والتعلة‌من‌حيث‌ممتعلم‌الطلاب‌والسماح‌بمزيد‌من‌الشموليّ‌

‌الرقميّ‌ ‌ومشاركتهم. ‌الطلاب ‌تعلم ‌حيث ‌من ‌إيجابي ‌تأثير ‌الصلة ‌ذات ‌والابتكارات ‌الدراسة‌و‌ة ‌هذه تحدد

والمشاركة‌ومبادرة‌الابتكار‌في‌الممارسة‌‌تكيّفالقدرة‌على‌ال‌وتعنيالمحددات‌الرئيسية‌لسلوك‌الاستعداد،‌

‌.والتي‌تعتبر‌مفيدة‌كإطار‌لإدارة‌التعليم‌في‌التعامل‌مع‌التغيرات‌المختلفة،‌التعليميّة

 2شكل 
‌نموذج‌الاتصال‌في‌الأزمات‌بوساطة‌اجتماعية

‌
‌‌Austin, Brooke, & Yan, 2012:المصدر
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(‌ ‌الشكل ‌2يوضح ‌نموذج )‌ ‌الاتصال ‌وسائل‌اجتماعيّةبوساطة ‌بين ‌القائم ‌التفاعل ‌النموذج ‌هذا ‌يشرح ،

‌ ‌و‌قدالالاعلام ‌الاجتماعييمة، ‌التواصل ‌‌مواقع ‌المتفاعلين، ‌والأشخاص ‌المتابعين ‌طريق ‌هذا‌عن يهتم

‌عن‌طريق‌وسائل‌الاتصال‌المتعددة.‌النموذج‌بتوضيح‌العلاقة‌بين‌المؤسسة‌والجمهور

(‌ ‌رقم ‌الشكل ‌في ‌الظاهرة ‌الأسهم ‌نموذج‌2توضح ‌في ‌الرئيسة ‌الأقسام ‌بين ‌المعلومات ‌انسياب ‌كيفية )

‌الا ‌جتماعيّةالوساطة ‌المتصلة. ‌الأسهم ‌جزأين،‌تشير ‌بين ‌المباشرة ‌العلاقة ‌‌إلى ‌بين ‌السهم مواقع‌مثل

لى‌الجمهور‌بشكل‌الرسائل‌التي‌تنتقل‌من‌المؤسسة‌إ‌يوضح‌،الأزمةصل‌ومنظمة‌أ‌التواصل‌الاجتماعي

لى‌العلاقة‌غير‌المستمرة‌"المتقطعة"‌فتشير‌إما‌تلك‌الأسهم‌،‌أمواقع‌التواصل‌الاجتماعييق‌مباشر‌عن‌طر‌

‌كيفية‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيوالمتابعين‌على‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيمباشرة‌مثل‌الغير‌ يبين‌لنا

تأثير‌وسائل‌الاعلام‌القديمة‌بشكل‌غير‌صريح‌على‌الجماهير‌عن‌طريق‌المعلومات‌التي‌يتم‌نشرها‌عبر‌

مواقع‌التواصل‌المعلومات‌المتبادلة‌مثل‌‌،‌وتشير‌الأسهم‌في‌كلا‌الاتجاهين‌الىمواقع‌التواصل‌الاجتماعي

‌من‌معلومات‌والتفاعل‌من‌قبل‌‌الاجتماعي ‌عليها ‌يرد ‌وتشير‌الى‌التفاعل‌المستمر‌بين‌ما والتابعين‌لها

‌.(Austin & Yan, 2016)الجماهير‌

‌خلالعلى‌سبيل‌المثال ‌التي‌حدثت‌في‌الحرب‌على‌‌، ‌التعليم ‌)أزمة ‌قامت‌دائرة‌2024-2023غزة ،)

علام‌المختلفة‌ووسائل‌الا‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيعبر‌‌الأزمةالعلاقات‌العامة‌بنشر‌معلومات‌تتعلق‌ب

الجمهور‌‌يمثّلون‌‌وهم‌،يقوم‌الطلبة‌بالتفاعل‌على‌هذه‌المواقع‌بشكل‌مباشرحيث‌‌في‌جامعة‌النجاح‌،العادية

‌المعلوم‌،الأساسي ‌النقاش‌بهذه ‌يتم ‌بينهمثم ‌يخلق‌تواصلاً‌ات‌بشكل‌شفوي‌فيما ‌وهذا .‌‌ غير‌بين‌الطلبة

‌المقابلة‌تتفاعل‌الوسائل‌الكلاسيكية‌مع‌نفس‌جمهور‌الطلبة‌بطرق‌‌الفاعلين‌والطلبة‌الفاعلين. في‌الجهة

هنا‌يكون‌انسياب‌المعلومات‌بشكل‌وتكون‌ذات‌علاقة‌مباشرة‌بالجامعة،‌و‌ربما‌تكون‌المقابلات،‌‌،مختلفة

‌مما‌يؤثر‌على‌تداول‌المعلومات‌والتفاعل‌بين‌الجماهير‌المختلفة.‌الأزمةية‌تجاوب‌المنظمة‌مع‌يعكس‌كيف
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‌اجتماعيّةبوساطة‌‌ونموذج‌الاتصال‌(SCCT)‌الأزماتللاتصال‌ب‌الموقفيّةالنظرية‌إن‌التناغم‌بين‌نظرية‌

(SMCC)‌‌ ‌لفهم ‌جديدة ‌طريقة ‌الباحثة ‌نظريّ‌‌،الأزمةيعطي ‌لأن ‌ة ‌ب‌الموقفيّةالنظرية ‌الأزماتللاتصال

(SCCT)وما‌الاستراتيجيات‌التي‌‌،الحرب‌على‌غزة‌أثناءالتعليم‌‌أزمةتوضح‌كيف‌تفاعل‌الجمهور‌مع‌‌

‌العلاقات‌ ‌دائرة ‌(SMCC)‌اجتماعيّةبوساطة‌‌نموذج‌الاتصالأظهر‌‌ا،‌بينمالأزمةفي‌تلك‌‌العامّةتبنتها

‌ل ‌الجمهور ‌التواصل‌الاجتماعيأسباب‌استخدام ‌‌مواقع ‌العمليّة‌أزمةالمعلومات‌التي‌تعلقت‌في‌في‌نشر

‌.التعليميّة

 الدراسات السابقة

‌الله دراسة ‌وحرز بعنوان دور العلاقات العامة في التواصل خلال الأزمات: جامعة ، (2021)‌سرحان

هدفت‌الدراسة‌إلى‌معرفة‌الدور‌الذي‌تقوم‌به‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌جامعة‌بيرزيت‌. بيرزيت نموذجا

‌الاستراتيجيات‌الاتصفي‌الت ‌إلى‌معرفة ‌بالإضافة المستخدمة‌خلال‌الأزمات،‌‌آليّةواصل‌خلال‌الأزمات،

‌بيرزيت‌ ‌في‌جامعة ‌الأقساط‌الدراسية ‌فتناولت‌أزمة ‌الاستراتيجيات. ‌على‌هذه ‌العليا وتأثير‌قرارات‌الإدارة

(.‌استخدم‌الباحثان‌(9/1/2020(‌وحتى‌2019/12/16(‌أسابيع،‌ابتداءً‌من‌)4والتي‌استمرت‌ما‌يقارب‌)

‌العلاقات‌ ‌دائرة ‌أن ‌إلى ‌الدراسة ‌ووصلت ‌والاستبيان. ‌المعمقة ‌المقابلة ‌وأداتي ‌التحليلي، ‌الوصفي المنهج

‌اتص ‌بجهود ‌تقوم ‌التواصل‌‌آليّةالعامة ‌لنظرية ‌وتوظيفها ‌وبدور‌فعال‌في‌التواصل‌خلال‌الأزمات، جيدة،

‌ ‌الأزمات ‌الأق‌الموقفيّةخلال ‌أزمة ‌خلال ‌جزئي ‌توظيف‌بشكل ‌على ‌قدرتها ‌وعدم ‌الدراسية، ساط

‌وأظهرت‌النتائج‌التأثير‌الواضح‌والمباشر‌للإستراتيجيات‌الاتصآليّةالإستراتيجيات‌الاتص المستخدمة‌‌آليّة.

 بقرارات‌الإدارة‌العليا.‌الأزمةمن‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌خلال‌

: دراسة تحليلية على شركة أرامكو الأزماتفي إدارة  العامّةدور العلاقات  :انبعنو  (2021) دراسة‌طلال

‌ال. (2020السعودية ) ‌الدراسة‌الى‌معرفة‌الاستراتيجية بإدارة‌‌خاصّةبشركة‌أرامكو‌وال‌خاصّةهدفت‌هذه

‌)‌الأزمة ‌سبتمبر ‌في ‌الإرهابي ‌الهجوم ‌عن ‌نتجت ‌الظرفي‌2019التي ‌الاتصال ‌تحليل ‌طريق ‌عن ،)



41 

 

‌والنمو‌ ‌الموقفي ‌الللأزمةذج ‌الخاص‌بالمنصات ‌المحتوى ‌بتحليل ‌فقامت ‌تتضمن‌‌خاصّة، ‌والتي بالشركة

‌المحتوى‌ ‌بتحليل ‌قامت ‌ثم ‌أولى، ‌كمرحلة ‌تويتر( ‌انستغرام، ‌يوتيوب، ‌الخاص‌بها، ‌الالكتروني )الموقع

 (.2019(‌ديسمبر‌من‌العام‌)30(‌سبتمبر‌الى‌)14الخاص‌بالصحف‌الأجنبية‌من‌الفترة‌)

:‌آليّة(‌محاور‌رئيسة‌في‌استخدام‌الاستراتيجية‌الاتص4النتائج‌الى‌ان‌شركة‌أرامكو‌اعتمدت‌على‌)‌توصلت

‌ادّى‌الأزمة،‌الجودة،‌الكفاءة،‌إضافة‌الى‌تعزيز‌القسمة‌السوقية‌أثناء‌جتماعيّةوهي‌)المسؤولية‌الا (‌وهذا

(‌استراتيجية‌11شركة‌باستخدام‌)%(‌حيث‌قامت‌ال44الى‌ارتفاع‌نسبة‌التركيز‌على‌الكفاءة‌والجودة‌الى‌)

(‌استراتيجيات‌جديدة،‌فيما‌يتعلق‌بالصحف‌فقد‌3تتماشى‌مع‌الاستراتيجية‌الظرفية،‌إضافة‌الى‌استخدام‌)

%(‌اما‌فيما‌3.34بشكل‌إيجابي‌بنسبة‌)‌الأزمةأظهرت‌النتائج‌ان‌صحيفة‌"ديلي‌ميل"‌البريطانية‌اخذت‌

‌الامريكية‌والتي‌كانت‌اكيتعلق‌ ‌بب‌"فوربس" %(،‌توصلت‌26.9بناحية‌سلبية‌بنسبة‌)‌الأزمةثر‌اهتماماً

بسجل‌حقوق‌الانسان،‌إضافة‌الى‌‌الأزمة%(‌من‌الصحف‌اهتمت‌بربط‌60الدارسة‌الى‌ان‌النتائج‌ان‌)

‌بالشركة.‌‌خاصّةالتركيز‌على‌الوفود‌الدولية‌للمقرات‌ال

‌مزاري‌ ‌بن في المؤسسات: المنطلقات  الأزماتالاتصال في إدارة  آليّةفع :نوانبع (2020) دراسة

‌. والأسس ‌إلى‌معرفة ‌الدراسة ‌‌آليّةفع‌أهميّةهدفت‌هذه ‌والأسس‌‌الأزماتاتصال ‌في‌المنظمة، ووظيفتها

‌لفتت‌الانتباه‌إلى‌المراحل‌‌خاصّةال ‌والقواعد.‌كما ،‌حيث‌الأزماتبالتخطيط‌الاتصالي‌خلال‌‌خاصّةالبها

‌أن‌اتصال‌توصلت‌ ‌إلى‌نتائج‌تفيد ‌‌الأزماتالدراسة ‌العناصر‌في‌إدارة ‌وهي‌مكملة‌الأزمةهو‌من‌أهم ،

بخسائر‌قليلة،‌والمحافظة‌على‌‌الأزمةبالمنظمة‌ورؤيتها،‌ومن‌أهم‌أهدافها‌الخروج‌من‌‌خاصّةالللأهداف‌

‌ ‌مراحل ‌في ‌المنظمة ‌و‌الأزماتصورة ‌القبلية، ‌وهي ‌بالذأثناء، ‌يجدر ‌ومما ‌والبعدية. ‌الاتصالات‌، ‌أن كر

هي‌اتصالات‌لها‌تخطيط‌بني‌على‌أسس‌وإجراءات‌وقائية‌لعمل‌التحضير‌اللازم‌لإدارة‌‌الأزمةب‌خاصّةال

في‌المنظمة،‌وهي‌عنصر‌دعم‌من‌غير‌الممكن‌إن‌نستغني‌عنه‌في‌التخطيط‌الاستراتيجي‌لإدارة‌‌الأزمة

 في‌المنظمة.‌الأزمات
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هدفت‌هذه‌ .الأزماتفي إدارة  مواقع التواصل الاجتماعيم استخدا :بعنوان، (2017ابو‌سريع،‌) دراسة

إضافة‌الى‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيعن‌طريق‌‌الأزمةالدراسة‌إلى‌معرفة‌ما‌هو‌التوجه‌البحثي‌في‌إدارة‌

‌ ‌الموضوع‌ومعرفة‌ما ‌المتبعة‌في‌هذا ‌هي‌المناهج‌الفكرية في‌إدارة‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌أهميّةما

‌الأزماتفي‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيتم‌عمل‌عينة‌على‌الأبحاث‌المتعلقة‌في‌استخدم‌‌،‌حيثالأزمات

(‌ ‌الزمنية ‌الفترة ‌)2017-2010في ‌وعددها ،)56)‌‌ ‌في‌أسلوب‌الدراسةدراسة ‌العمدية ،‌واعتمدت‌العينة

مواقع‌‌نأ‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيقضايا‌أظهرت‌نتائج‌دراسات‌التغييرات‌التي‌نشأت‌في‌‌عدّةوتناولت‌

‌الاجتماعي ‌المنظمة‌التواصل ‌اتصال ‌في ‌العديدة ‌التغييرات ‌‌،أظهرت ‌اتصالات ‌بالذكر ‌أثناءوتخص

‌الإعلامن‌وسائل‌أفقد‌أظهرت‌هذه‌الجزئية‌‌،ما‌فيما‌يتعلق‌بوسائل‌الاتصالات‌التقليدية‌والحديثةأ‌.الأزمات

‌يتعلق‌فيم‌خاصّةنية‌الحصول‌على‌المعلومات‌بسهولة،‌ة‌توفر‌إمكاالإلكتروني ‌آليّةظهرت‌فعأو‌‌الأزماتبا

ما‌فيما‌يتعلق‌أ‌التقليدية.‌الإعلاموسائل‌ب‌مقارنةفي‌الحفاظ‌على‌سمعة‌المنظمة‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي

‌ ‌استخدام ‌الاجتماعيبجزئية ‌التواصل ‌‌،الأزمات‌أثناء‌مواقع ‌على ‌النتائج ‌أكدت ‌فقد ‌تنوع مواقع‌ضرورة

للجماهير.‌كما‌‌الأزماتتقديم‌المعلومات‌الدقيقة‌والصحيحة‌في‌‌هميّةأ‌و‌‌الأزمة‌أثناء‌التواصل‌الاجتماعي

‌ ‌في ‌الجماهير ‌أفعال ‌ردود ‌أيضا ‌الدراسة ‌‌،الأزماتتناولت ‌النتائج ‌أ‌إلىوأشارت لى‌إ‌ون‌أيلج‌الأفرادن

والحصول‌على‌التأييد‌‌،مشابهةى‌مجموعات‌إلة‌رغبة‌منهم‌في‌الانضمام‌الإلكترونيالمشاركة‌غي‌المواقع‌

‌ال ‌تواجهالتحديات‌‌أيضاً‌‌وتناولت‌الدراسة‌.ي‌العامأر‌في ‌‌التي ‌الاجتماعياستخدام ‌التواصل ‌أثناء‌مواقع

‌تستط‌،الأزمات ‌هناك‌منظمات‌لم ‌أن ‌التعليقات‌الوأظهرت‌النتائج ‌من ‌الاستفادة ‌لحل‌‌سلبيّةع وتوجيهها

لا‌يتجزأ‌من‌‌جزءاً‌‌يمواقع‌التواصل‌الاجتماعلى‌ضرورة‌اعتبار‌كذلك‌إوتوصلت‌‌،المشكلات‌مع‌الجمهور

‌عمليات‌صنع‌القرار.

‌

‌
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 الدراسات الأجنبية

الظرفية في تقييم الاعتذارات  الأزماتنظرية التواصل في  آليّةفع :عنوانب Basha‌(2023) دراسة

‌الموقفيّةإن‌الهدف‌من‌هذه‌الدراسة‌هو‌دراسة‌فائدة‌النظرية‌ .السياسية الشخصية: منهج دراسة الحالة

‌نوع‌من‌الاعتذار‌مع‌تمثيل‌قليل‌في‌‌،الأزماتلاتصال‌ ‌الشخصية، كإطار‌لفحص‌الاعتذارات‌السياسية

مقالة‌إخبارية‌‌(42)،‌وذلك‌من‌خلال‌نهج‌دراسة‌الحالة.‌تم‌ترميز‌وتحليل‌الأزماتمجال‌أبحاث‌اتصالات‌

التوجيهية‌‌تغطي‌اعتذاراً‌من‌أحد‌السياسيين،‌تتناول‌اتهامات‌القيادة‌تحت‌تأثير‌الكحول،‌من‌خلال‌المبادئ

.‌أظهرت‌النتائج‌أن‌هناك‌بعض‌الفائدة‌(SCCT)‌الأزماتللاتصال‌ب‌الموقفيّةالنظرية‌التي‌اقترحها‌إطار‌

‌في‌ ‌‌(SCCT)بالأزمات‌للاتصال‌‌الموقفيّةالنظرية ‌الشخصية. شارت‌نتائج‌أبشأن‌الاعتذارات‌السياسية

‌ ‌تطبيق ‌إمكانية ‌إلى ‌الدراسة ‌هذه ‌ب‌الموقفيّةالنظرية ‌‌(SCCT)‌زماتالأللاتصال ‌فهم ‌الاعتذاراتعلى

ن‌هناك‌إمكانية‌في‌التوسع‌في‌أالسياسية‌بما‌في‌ذلك‌الإطار‌والاستراتيجيات‌نفسها‌واشارات‌النتائج‌إلى‌

 على‌وجه‌التحديد.‌أفضلالإطار‌لاستيعاب‌الاعتذارات‌السياسية‌بشكل‌

‌ وإمكانية تأثير العتبة: الاستدلالات المبررة للوساطة  :بعنوان Rongting & Ma ‌(2023)دراسة

هدفت‌هذه‌الدراسة‌إلى‌ .الظرفية الأزماتالتحقق من التأثيرات الوسيطة للغضب في نظرية التواصل في 

المختلفة‌على‌‌الأزماتالاستدلال‌من‌مدى‌صحة‌ما‌إذا‌كان‌الغضب‌يتوسط‌في‌التأثيرات‌السببية‌لأنواع‌

‌ ‌اتصالات ‌نظرية ‌في ‌الجمهور ‌الشفهي‌الظرفي‌الأزماتاستجابات ‌الكلام ‌ونية ‌السمعة، ‌ذلك ‌في ‌بما ة،

جراء‌تجربتين‌على‌أساس‌تصميم‌السلسلة‌السببية‌التجريبية.‌توصلت‌إالسلبي،‌ونية‌الشراء‌في‌الصين.‌تم‌

‌ ‌من ‌أنواع ‌ثلاثة ‌بين ‌السببية ‌العلاقات ‌أن ‌إلى ‌الأولى ‌الدراسة ‌في ‌الجمهور‌‌الأزماتالنتائج واستجابات

‌في‌الصين‌عاطفيّةال ‌في‌الدراسة‌الثانية،‌كشفت‌نتائج‌‌وغيرها تتفق‌مع‌النتائج‌في‌السياقات‌الغربية.‌أما

‌الأزمةالعرضية،‌‌الأزمة،‌ضحيّةال‌أزمة:‌الأزمات(‌)أنواع‌3×‌)(‌)الغضب:‌منخفض،‌مرتفع(‌2التجربة‌)

‌ضحيّةالتي‌يمكن‌الوقاية‌منها(‌عن‌تأثيرات‌وسيطة‌مهمة‌للغضب‌على‌استجابات‌الجمهور‌في‌ظروف‌ال

التي‌يمكن‌الوقاية‌منها.‌وأشارت‌هذه‌النتيجة‌الجديدة‌إلى‌إمكانية‌‌للأزماتالعرضية‌ولكن‌ليس‌‌الأزماتو‌
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وجود‌تأثير‌للغضب‌في‌عملية‌الوساطة.‌على‌وجه‌التحديد،‌إن‌الغضب‌له‌تأثير‌وسيط‌على‌استجابات‌

‌يكون‌أقل‌من‌عتبة‌الغضب‌الع هو‌الوسيط‌عندما‌‌.‌ومع‌ذلك،‌قد‌لا‌يكون‌الغضبآليّةالجمهور‌عندما

‌مع‌ ‌خطية ‌علاقة ‌لها ‌العواطف ‌بأن ‌الافتراض‌الشائع ‌تجريبياً ‌النتيجة ‌هذه ‌تتحدى ‌العتبة. ‌هذه يتجاوز

‌ل ‌أعمق ‌وفهمًا ‌بحث‌جديدة ‌وسيلة ‌تقدم ‌وبالتالي ‌‌كيفيّةاستجابات‌الجمهور، ‌العواطف‌في ‌الأزماتعمل

‌إل ‌ويدعو ‌رائد، ‌بحث ‌بمثابة ‌البحث ‌هذا ‌يعد ‌ولذلك، ‌صحة‌المختلفة. ‌من ‌للتحقق ‌مستقبلية ‌دراسات ى

‌النظريات‌الأخرى‌المتعلقة‌بالوساطة‌للحصول‌على‌رؤى‌مثمرة.

 اجتماعيّةبوساطة  نموذج الاتصالكيف يتعامل ممارسو  :بعنوان (Kong & Chen, 2022)‌ دراسة

(SMCC)  ن‌الهدف‌الرئيس‌من‌إ .اجتماعيّةساطة التي تتم بو  الأزماتالصينيون مع  العامّةالعلاقات

مواقع‌التواصل‌عبر‌‌الأزماتالصينيين‌مع‌‌العامّةتعامل‌ممارسي‌العلاقات‌‌كيفيّةهذه‌الدراسة‌هو‌تبيان‌

‌‌كيفيّةو‌‌الاجتماعي ‌الاستجابة ‌مع ‌الثقافة ‌‌للأزماتتفاعل ‌التواصل‌الاجتماعيعبر ‌مواقع ‌إجراء‌‌فقد. تم

الصينيين‌الذين‌لديهم‌خبرة‌في‌التعامل‌‌العامّةمن‌ممارسي‌العلاقات‌(‌23)مقابلة‌متعمقة‌لجمع‌بيانات‌من‌

‌ ‌‌الأزماتمع ‌عبر ‌الاجتماعيوالقضايا ‌التواصل ‌مواقع ‌العلاقات ‌ممارسي ‌أن ‌النتائج ‌أظهرت ‌العامّة.

‌لتلبية‌احتياجات‌الجمهور‌وتفضيلات‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيالصينيين‌يستخدمون‌منصات‌ المتنوعة

‌ ‌الاجتماعياستخدام ‌التواصل ‌مواقع ‌أيضًا ‌النتائج ‌أظهرت ‌ذلك، ‌إلى ‌بالإضافة ‌منصة‌‌أهميّة. مطابقة

كيف‌أدار‌‌.‌علاوة‌على‌ذلك،‌كشفتجتماعيّةالا‌للأزماتالمعلومات‌ومصادر‌المعلومات‌في‌الاستجابة‌

،‌والتعاون‌مثل‌استراتيجيات‌حفظ‌ماء‌الوجه‌المعلومات،تفرد‌الثقافة‌الصينية‌منصات‌المعلومات‌ومصادر‌

مع‌قادة‌الرأي‌والمؤثرين‌لتشكيل‌آراء‌الجمهور،‌وعدم‌استخدام‌أي‌رد،‌والاعتذار،‌والسخرية‌الذاتية،‌والتأكيد‌

 على‌ذلك.

‌‌Hermiyetti & Ari‌ (2020 دراسة من منظور نظرية  الأزماتنموذج لإدارة اتصالات  :بعنوان (

‌هذه .الظرفية في وزارة النقل الأزماتاتصالات  ‌‌هدفت ‌إلى ‌الهيكلية‌الدراسة ‌المعوقات ‌هي ‌ما معرفة
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‌بخاال ‌‌الأزماتاتصالات‌صة ‌من ‌خلال ‌ب‌الموقفيّةالنظرية مت‌هذه‌واستخد‌(SCCT)‌الأزماتللاتصال

‌بشكل‌عام‌في‌الاستجابة‌لحالة‌الدراسة‌ المنهج‌‌لدراسةا‌ذهه‌تاستخدموقد‌.‌الأزماتكإطار‌لفهم‌الإدارة

‌أ‌،النوعي‌مع‌مناهج‌دراسة‌الحالة ‌قبل‌‌الدراسةظهرت‌نتائج‌هذا كانت‌‌الأزمةأن‌المنظمة‌في‌مرحلة‌ما

،‌الأزمةوما‌بعد‌‌للأزمةالمحتملة‌في‌مراحل‌الاستجابة‌‌الأزماتتعمل‌كوسيلة‌إعلامية‌للتفاعل‌في‌مراقبة‌

‌أنّ‌ ‌الى ‌التنويه ‌في‌‌يجب ‌المصلحة ‌مختلف‌أصحاب ‌تشمل ‌لأنها ‌للكوارث‌ضرورية ‌السريعة الاستجابة

‌و‌ ‌الكارثة. ‌تنفيذ ‌يصعب ‌ذلك ‌مع ‌السريعةهذه ‌‌للأزمات‌الاستجابة ‌بعض‌المؤسسات، ‌القيود‌في بسبب

‌ ‌التنظيمي. ‌الهرمي ‌والتسلسل ‌القيودالهيكلية ‌‌تأد‌هذه ‌اتصالات ‌فريق ‌إنشاء المخصص‌‌الأزماتإلى

(TKK‌)من‌كونها‌خاضعة‌لهيكل‌هرمي‌صارم‌إلى‌لإخراجها‌المنظمة‌‌ويهدف‌هذا‌الفريق‌الى‌العمل‌في

‌البحث‌مساهمات‌الإدارة‌اتصالات‌للأزماتأكثر‌مرونة‌واستجابة‌في‌الاستجابة‌مؤسسة‌ها‌كون .‌قدم‌هذا

 بشكل‌أكثر‌ديناميكية.‌الأزمات

هل مقاس واحد يناسب الجميع؟ قابلية تطبيق نظرية اتصالات  :بعنوان Barkley‌(2020) دراسة

مة‌نظرية‌التواصل‌ئراسة‌هو‌معرفة‌مدى‌ملاإن‌الهدف‌من‌هذه‌الد .الظرفية في السياق الياباني الأزمات

للسياق‌الياباني،‌إن‌وجود‌اختلافات‌‌(SCCT)بالأزمات‌للاتصال‌‌الموقفيّةالنظرية‌الظرفية‌‌الأزمات‌أثناء

‌الظرفية‌ ‌النظرية ‌تطبيق ‌إمكانية ‌محدودية ‌احتمال ‌إلى ‌يشير ‌المتحدة ‌والولايات ‌اليابان ‌بين ‌كبيرة ثقافية

لمسؤولية‌وتقديم‌الحساب،‌والتي‌تشكل‌أساس‌في‌السياق‌الياباني‌تم‌قياس‌تأثير‌ا‌إسنادمن‌حيث‌‌للأزمات

 الظرفية.‌الأزمات‌أثناءنظرية‌التواصل‌

‌الدراسة،‌بالاعتماد‌على‌نوع‌ ‌)‌الأزمةفي‌هذه ‌على‌سمعة‌الشركة‌لـ ‌يابانيًا‌470والاستجابة‌لها (‌مشاركًا

(‌ ‌في ‌4شاركوا ‌)نوع ‌والحو‌الأزمة( ‌الخاطئة ‌الأفعال :‌ ‌العمل( ‌مكان ‌والعنف‌في ‌والتلاعب (‌3)‌☓ادث

‌ ‌للأزمات)الاستجابة ‌النظرية ‌قبل ‌من ‌بها ‌الموصي ‌الاستجابة ‌‌الموقفيّة: ‌ثقافيًا‌للأزماتللاستجابة ،

‌النظرية‌ ‌أن ‌النتائج ‌كشفت ‌المواضيع. ‌بين ‌التجريبي ‌التصميم ‌الاستجابة( ‌عدم ‌أو ‌المعدلة، الاستجابة
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‌‌الموقفيّة ‌‌لا‌للأزماتللاستجابة ‌فشلت‌مسؤولية ‌على‌السياق‌الياباني. ‌تم‌‌الأزماتتنطبق‌إلا‌جزئيًا كما

في‌التقاط‌الجانب‌الأقل‌تركيزًا‌على‌السببية‌في‌أحكام‌‌للأزماتللاستجابة‌‌الموقفيّةتفعيلها‌من‌قبل‌النظرية‌

‌.زماتللأللاستجابة‌‌الموقفيّةالمسؤولية‌اليابانية.‌وناقشت‌الآثار‌المترتبة‌على‌النتائج‌للنظرية‌

: في (SCCT) الأزماتللاتصال ب الموقفيّةلنظرية لالعمليات الأساسية  :بعنوان ‌Kim‌(2019) دراسة

‌ في أدوار الوقاية واللوم والثقة. التوسط ‌إلى‌الكشف‌عن‌النظرية ‌الدراسة لاتصال‌‌الموقفيّةهدفت‌هذه

والسمعة‌‌الأزمةكوسطاء‌محتملين‌لنوع‌على‌وجه‌التحديد‌حيث‌تناولت‌إمكانية‌الوقاية‌واللوم‌والثقة‌‌الأزمات

‌ ‌بعد ‌تجريالأزمةالتنظيمية ‌دراسة ‌إجراء ‌تم ‌لقد ‌على‌". ‌بالاعتماد ‌المواضيع ‌بين ‌بية ‌الالأزمةنوع ‌ضحيّة:

‌والتي‌يمكن‌الوقاية‌منها"ا‌الأزمةومقابل‌‌،العرضية‌الأزمةمقابل‌ (‌329لقد‌تم‌اخذ‌عينة‌من‌)‌لمقصودة

لم‌يكن‌له‌آثار‌مباشرة‌على‌السمعة‌في‌المنظمة،‌ولكنه‌أثر‌‌الأزمةأن‌نوع‌‌طالبًا‌جامعيًا.‌وكشفت‌النتائج

‌ ‌نوع ‌أن ‌ايضا ‌النتائج ‌أظهرت ‌منها، ‌الوقاية ‌إمكانية ‌السمعة‌‌الأزمةعلى ‌على ‌مباشر ‌غير ‌بشكل يؤثر

‌ ‌من ‌الوقاية ‌إمكانية ‌مدى ‌بينت ‌والتي ‌متميزتين ‌هي‌الأزماتبطريقتين ‌المنظمة ‌كانت ‌إذا ‌ما ‌وبالتالي ،

لم‌يكن‌‌الأزمة(‌مدى‌مصداقية‌المنظمة.‌لقد‌كشفت‌النتائج‌أيضا‌أن‌نوع‌2،‌و‌)الأزمةسؤولة‌عن‌تلك‌الم

 ،‌ولكن‌كان‌له‌تأثيرات‌على‌إمكانية‌الوقاية‌واللوم‌والثقة.الأزمةله‌تأثير‌مباشر‌على‌السمعة‌بعد‌

 سنادالإنظرية استجابات الجمهور لحادث انسكاب نفطي: اختبار ل :بعنوان ‌Jeong‌(2009) دراسة

إن‌الهدف‌من‌هذه‌الدراسة‌هو‌شرح‌استجابات‌الجمهور‌لشركة‌تسببت‌ .الظرفية الأزماتونظرية اتصالات 

‌ ‌النظرية ‌مع ‌تماشيًا ‌الأشخاص‌للأزمات‌الموقفيّةفي‌حادث‌تسرب‌نفطي. ‌قدم ‌لقد ‌أعلى‌إسناد، ‌داخليًا ا

معلومات‌مميزة‌منخفضة،‌مقارنةً‌بالوقت‌‌ا‌خارجيًا‌أقل‌حول‌حادث‌التسرب‌النفطي‌عندما‌تم‌تقديمإسنادو‌

ات‌الداخلية‌الأعلى‌والنسب‌سنادالإأو‌عدم‌تقديم‌معلومات.‌أدت‌‌آليّةالذي‌تم‌فيه‌تقديم‌معلومات‌مميزة‌ع

‌وسلوك‌عقابي ‌أكبر ‌عقابية ‌آراء ‌إلى ‌بدورها ‌المنخفضة ‌وهي‌‌،الخارجية ‌للتجربة ‌شروط ‌على‌ثلاثة بناء



47 

 

(‌معلومات‌مميزة‌منخفضة‌)أي‌حول‌2(،‌)جتماعيّةالاتاريخ‌المسؤولية‌)أي‌حول‌‌آليّةمعلومات‌مميزة‌ع

 (‌لا‌يوجد‌شرط‌للتحكم‌في‌المعلومات.3تاريخ‌الإدارة‌غير‌الأخلاقية(،‌و)

وكانت‌نتائج‌هذه‌الدراسة‌أن‌معلومات‌التمييز‌يمكن‌أن‌تؤثر‌على‌السمات‌المتعلقة‌بحادث‌سببته‌شركة‌

(‌سلبيّةسلوك‌تجاه‌الشركة.‌أدت‌معلومات‌التمييز‌المنخفض‌)تاريخ‌العلاقة‌الما،‌وبالتالي‌الآراء‌العقابية‌وال

‌إلى‌أن‌تاريخ‌العلاقة‌السلبي‌يمكن‌أن‌يؤدي‌إلى‌‌إسنادداخلي‌أكبر‌و‌‌إسنادإلى‌ خارجي‌أقل.‌يشير‌هذا

س‌بأن‌النا‌الأزماتلاتصال‌‌الموقفيّةالخاص‌بـ‌النظرية‌‌سنادالإضرر‌إضافي‌للسمعة.‌اقترح‌نموذج‌فعل‌

‌الناس‌ب ‌يقوم ‌الفاعل‌الذي‌تسبب‌في‌مشكلة‌عندما ‌لمعاقبة داخلي‌أعلى‌)على‌سبيل‌‌إسنادأكثر‌عرضة

خارجي‌أقل‌)على‌سبيل‌المثال،‌إلقاء‌اللوم‌على‌الموقف(.‌وذلك‌‌إسنادالمثال،‌إلقاء‌اللوم‌على‌الفاعل(‌و‌

ى‌الداخل،‌في‌حين‌يُنظر‌إلى‌ها‌إلإسنادلأنه‌يُنظر‌إلى‌الفاعل‌على‌أنه‌أكثر‌مسؤولية‌عن‌المشكلة‌عند‌

‌ها‌إلى‌الخارج.إسنادالفاعل‌على‌أنه‌أقل‌مسؤولية‌عن‌المشكلة‌عند‌

 التعقيب على الدراسات السابقة

من‌خلال‌استعراض‌الدراسات‌السابقة‌نجد‌أن‌هذا‌البحث‌يتفق‌مع‌بعض‌الدراسات‌السابقة‌التي‌تحدثت‌

عند‌توظيف‌استراتيجيات‌النظرية‌‌الفعّالفي‌الدور‌‌مّةالعاعن‌الدور‌الفاعل‌الذي‌تقوم‌به‌دائرة‌العلاقات‌

(‌في‌استعراض‌2021،‌حيث‌اتفقت‌مع‌دراسة‌حرز‌الله‌وسرحان‌)الأزمةفي‌‌الأزماتواتصال‌‌الموقفيّة

التي‌نقوم‌بالبحث‌عنها‌‌للأزمةمشابهة‌‌أزمةالأقساط‌التي‌مرت‌بها‌جامعة‌بيرزيت،‌حيث‌أنها‌تناولت‌‌أزمة

في‌‌العامّةأن‌هذه‌الدراسة‌اتفقت‌مع‌جميع‌الدراسات‌في‌التركيز‌على‌دور‌العلاقات‌‌حاليا.‌بالإضافة‌إلى

‌مع‌الجمهور.‌‌الموقفيّة‌الأزمةالتواصل‌خلال‌

‌ ‌الدراسة ‌‌آليّةالحواختلفت ‌هذه ‌بأن ‌السابقة ‌الدراسات ‌سعن ‌الدراسة ‌على ‌تعمل ‌الكيفي‌استخدام المنهج

جامعة‌تخصيص‌تطرق‌إلى‌ن،‌كما‌سستبياناوعمل‌عمقة‌موالوصفي‌في‌التحليل‌من‌خلال‌إجراء‌مقابلات‌
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‌‌الوطنيّةالنجاح‌ ‌متنوعة، ‌في‌حين‌كانت‌استخدامات‌الدراسات‌السابقة ‌التحديد، ‌يتم‌‌وأيضاعلى‌وجه لم

‌استخدام‌المنهج‌الكيفي‌والوصفي.

ستطاعت‌للدراسات‌السابقة‌دور‌فاعل‌في‌التصميم‌والتطوير‌لهذه‌الدراسة.‌فمن‌خلال‌تلك‌الدراسات‌ا‌إن

‌الباحثة‌بناء‌أداة‌الدراسة.‌كذلك‌تمت‌الاستفادة‌من‌الدراسات‌في‌بناء‌الإطار‌النظري.

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الفصل الثالث

 إجراءات الدراسة

يتضمن‌هذا‌الفصل‌كل‌من‌منهج‌الدراسة‌ومجتمعها‌وعينتها،‌وكيفية‌بناء‌أداة‌الدراسة‌والتحقق‌من‌‌مقدمة:

ات‌الدراسة‌والمعالجة‌الإحصائية‌التي‌استخدمت‌في‌استخلاص‌نتائج‌صدقها‌وثباتها،‌كما‌ويتضمن‌إجراء

‌الدراسة‌وتحليلها.

 منهج الدراسةأولا: 

المنهجية‌هي‌الطريق‌المؤدي‌إلى‌كشف‌الحقائق‌والبحث‌عنها،‌وتتحقق‌هذه‌الأمور‌بواسطة‌مجموعة‌من‌

ظاهرة‌من‌الظواهر‌وتحديد‌القواعد،‌حيث‌أن‌لكل‌بحث‌منهجية‌يسير‌عليها،‌وهي‌طريقة‌موضوعية‌لدراسة‌

‌.(2018)المشهداني،‌علاجها‌‌كيفيّةأبعادها‌وأسبابها‌و‌

كما‌هو‌حالها‌في‌الواقع.‌ويقوم‌المنهج‌‌معيّنةويعرف‌المنهج‌الوصفي‌بأنه‌منهج‌يعتمد‌على‌دراسة‌ظاهرة‌

أنه‌بالتعبير‌الكيفي‌يوضح‌خصائص‌ظاهرة‌‌يثوكيفيا،‌ح‌دقيقا،‌وُيعبّر‌عنها‌كمياً‌‌الوصفي‌بوصفها‌وصفاً‌

بإعطائها‌أرقاما‌ويربطها‌بالظواهر‌الأخرى.‌إن‌المنهج‌الوصفي‌يقوم‌على‌وصف‌‌ما‌ويصفها،‌ويعبر‌كمياً‌

‌المعلومات‌ ‌بجمع ‌فيقوم ‌الحقائق. ‌عن‌طريق‌تبيان ‌وتوضيح‌جوانب‌الموقف‌وتفسيرها حقائق‌لموقف‌ما

‌.(2018)المشهداني،‌ويعبر‌عنها‌بدقة‌

المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌وهو‌المنهج‌الذي‌يهتم‌بجمع‌المعلومات‌وتلخيصها‌وتصنيفها،‌‌ت‌الباحثةاستخدم

‌أو‌سلسلة‌من‌ ‌أو‌عدد‌من‌الأشـياء، ‌المرتبطة‌بسلوك‌عينة‌من‌الناس‌أو‌وضعيتهم، والحقائق‌المدروسة

من‌الظواهر،‌أو‌القضايا،‌أو‌المشكلات‌التي‌يرغب‌الباحث‌‌الأحداث،‌أو‌منظومة‌فكرية،‌أو‌أي‌نوع‌آخر

فـي‌دراستها،‌لغرض‌تحليلها،‌وتفسيرها،‌وتقييم‌طبيعتها‌للتنبؤ‌بها‌وضبطها،‌أو‌التحكم‌فيها،‌وقد‌استخدم‌

‌.(1992)عودة‌و‌ملكاوي،‌هذا‌المنهج‌نظراً‌لملائمته‌لأغراض‌الدراسة‌وتحقيق‌أهدافها‌
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 مجتمع الدراسةثانيا: 

مجموع‌الوحدات‌التي‌تهم‌البحث.‌يتكون‌مجتمع‌الدراسة‌مكان‌معين‌أو‌منطقة،‌أو‌مجموعة‌محددة‌من‌

أشخاص‌في‌مكان‌ما،‌ومن‌الممكن‌أن‌يكون‌سلعة‌أو‌غير‌ذلك،‌اذ‌أن‌هذا‌المجتمع‌عبارة‌عن‌وحدات‌

‌بد‌من‌تحديد‌الحدود‌السكانية‌أو‌الجغرافية‌وتسمى‌مجتمع‌الهدف.‌ولذلك‌لا‌معيّنةمحددة‌نحتاجها‌لدراسة‌

‌إلى‌الوصول‌ أو‌الإدارية‌كي‌نتمكن‌من‌تحديد‌نوع‌العينة‌للدراسة.‌إن‌الاختيار‌الصحيح‌للمجتمع‌يقودنا

لذي‌سيتم‌لذلك،‌فإن‌مجتمع‌الدراسة‌ا‌(2015)النعيمي،‌البياتي،‌و‌خليفة،‌لنتائج‌يمكننا‌الاعتماد‌عليها‌

‌العامّة،‌بالإضافة‌إلى‌موظفي‌قسم‌العلاقات‌الوطنيّةالاعتماد‌عليه‌في‌هذا‌البحث‌هو‌طلبة‌جامعة‌النجاح‌

‌في‌الجامعة.

‌ ‌النجاح ‌جامعة ‌طلبة ‌من ‌الدراسة ‌مجتمع ‌)‌الوطنيّةتكون ‌عددهم ‌حسب‌23479والبالغ ‌وطالبة ‌طالباً )

،‌هذا‌بالإضافة‌إلى‌موظفي‌قسم‌العلاقات‌2024لعام‌ل‌الوطنيّةإحصائية‌دائرة‌التسجيل‌في‌جامعة‌النجاح‌

‌في‌الجامعة.‌العامّة

 عينة الدراسةثالثا: 

‌الثلج ‌وكرة ‌التطوعية ‌العينة ‌من ‌مزيج ‌استخدام ‌ا‌تم ‌توزيع‌‌1لحصصيةوالعينة ‌يتم ‌حيث ‌الاستبانة، لأداة

يرغب‌بالإجابة،‌ويتم‌استبانة‌إلكترونية‌على‌عينة‌من‌طلبة‌الجامعة‌عبر‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌لمن‌

ذلك‌من‌خلال‌عدد‌من‌الطلبة‌في‌الكليات‌المختلفة‌لتوزيعها‌على‌زملائهم‌الراغبين‌في‌الإجابة‌على‌أسئلة‌

‌الطلبة‌المسجلين‌في‌الفصل‌الدراسي‌الثاني‌)الازمات ‌وتشمل‌العينة ‌في‌جامعة‌النجاح‌2024الاستبانة. )

‌المعمالوطنيّة ‌بالمقابلة ‌المتعلقة ‌العينة ‌أما ‌من‌المسؤولين‌في‌. ‌فتشمل‌عدداً ‌)القصدية(، ‌الهادفة ‌العينة قة

                                                            
ا‌في‌الجامعة،‌والطلب‌من‌طلبة‌تم‌توزيع‌الاستبانة‌الكترونيا‌على‌طلبة‌الجامعة‌بأسلوب‌العينة‌المتاحة.‌وتم‌عمل‌نسخة‌ورقية‌من‌الاستبانة‌وتوزيعها‌على‌الطلبة‌يدوي‌‌1

‌ال ‌تم ‌كما ‌الموضوع‌ورغبة‌في‌تعبئتها(. ‌بهذا ‌اهتمام ‌فقط‌من‌لديه ‌بتعبئتها ‌التطوعية‌)أي‌يقوم ‌بأسلوب‌العينة ‌تعبئة‌الاستبانة ‌لتوزيع‌الجامعة تواصل‌مع‌بعض‌الطلبة
‌تم‌مراعا ‌الثلج(.‌كما ة‌توزيع‌الاستبانة‌بأسلوب‌العينة‌الحصصية،‌حيث‌اشتمل‌التوزيع‌على:‌جميع‌كليات‌الاستبانة‌على‌من‌يعرفونهم‌زملائهم‌في‌كلياتهم‌)عينة‌كرة

 الجامعة،‌الذكور‌والإناث‌من‌الطلبة،‌جميع‌السنوات‌الدراسية،‌وكذلك‌مراحلة‌الدراسة‌)البكالوريوس‌والدراسات‌العليا(.
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‌العلاقات‌ ،‌إضافة‌الى‌مسؤول‌مجلس‌الطلبة‌وعدد‌من‌ممثلي‌الكتل‌حيث‌كان‌في‌الجامعة‌العامّةدائرة

‌رئيس‌المجلس‌من‌ينوب‌عن‌الجميع‌في‌إجابة‌المقابلة.

،‌واختير‌حجم‌عينة‌الدراسة‌الوطنيّةجاح‌(‌طالباً‌وطالبة‌من‌طلبة‌جامعة‌الن378تكونت‌عينة‌الدراسة‌من‌)

باستخدام‌معادلة‌)روبيرت‌ماسون(،‌وفقا‌للأساليب‌والخطوات‌الإحصائية‌في‌تحديد‌حجم‌العينة‌والتي‌يزيد‌

في‌احتساب‌عدد‌أفراد‌عينة‌الدراسة،‌(‌EXCEL)(‌مفردة،‌وقد‌استخدم‌برنامج‌1000عدد‌مجتمعها‌عن‌)

ي‌جمع‌عينة‌الدراسة،‌وفيما‌يلي‌وصف‌لعينة‌الدراسة‌حسب‌البيانات‌استخدمت‌الباحثة‌الطريقة‌الميسرة‌ف

%(‌من‌عينة‌100(‌استبانة،‌وبنسبة‌)378الأولية‌)الشخصية(‌لعينة‌الدراسة،‌علماً‌بأن‌الباحثة‌استردت‌)

‌الدراسة،‌وجميعها‌صالحة‌للتحليل‌الإحصائي.

 أولاا: البيانات الأولية الشخصية: 

 1جدول 
‌حسب‌البيانات‌الشخصية‌توزيع‌عينة‌الدراسة

 النسبة المئوية% العدد المستوى  المتغير

 34% 130 ذكر النوع الاجتماعي
 66% 248 أنثى

    

 مكان السكن
 50% 189 مدينة
 37% 141 قرية
 13% 48 مخيم

    
علميّةكلية‌ التخصص  172 %46 

 54% 206 كلية‌إنسانية 
    

 المستوى العلمي

ولىبكالوريوس‌سنة‌أ  35 %9 
 15% 55 بكالوريوس‌سنة‌ثانية
 22% 83 بكالوريوس‌سنة‌ثالثة

 27% 103 بكالوريوس‌سنة‌رابعة‌فأكثر
 24% 89 ماجستير
 3% 13 دكتوراة‌
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‌ ‌الجدول ‌خلال ‌من ‌)‌(1)يتبين ‌66أن ‌النجاح ‌جامعة ‌طلبة ‌من ‌الدراسة ‌عينة ‌من ‌من‌‌الوطنيّة%( هم

%(‌منهم‌يسكنون‌في‌المخيم‌وهي‌13دينة‌وهي‌النسبة‌الأعلى،‌)%(‌منهم‌يسكنون‌في‌الم50الإناث،‌)

(‌ ‌النسب، ‌للكلي54أقل ‌يتبعون ‌الذين ‌التخصصات ‌من ‌)‌ات%( ‌مستواهم‌27الإنسانية، ‌الطلبة ‌من )%

‌%(‌من‌طلبة‌الدكتوراة.3)عة‌فأكثر‌وهي‌الأعلى،‌والعلمي‌بكالوريوس‌سنة‌راب

 ة أو أدوات الدراسة الأولية طرق جمع المعلومات والبيانات متضمنة أدارابعا: 

‌‌اعتمدت ‌الاستبيان ‌إلى‌استخدام ‌البحث‌بالإضافة ‌في‌هذا ‌المعمقة ‌المقابلة ‌أداة ‌على ‌الإلكترونيالباحثة

‌النجاح‌ ‌جامعة ‌من‌طلبة ‌على‌عينة ‌لأسئلة‌الوطنيّةوتوزيعه ‌الضوابط‌والمعايير‌في‌الإعداد ‌مراعاة ‌مع ،

عرض‌هذه‌الأسئلة‌على‌عدد‌‌وتمبها.‌‌خاصّةالالدراسة‌والأسئلة‌المقابلة‌والاستبيان،‌لتتناسب‌مع‌طبيعة‌

‌وإجراء‌ ‌الرسالة ‌مشرف ‌والعرض‌على ‌التنسيق ‌بعد ‌لتحكيمها ‌المتخصصين ‌الأكاديميين ‌المحكمين من

‌التعديلات‌التي‌يتطلب‌على‌الباحثة‌القيام‌بها‌بالاتفاق‌مع‌المشرف.

ون‌من‌ضمنها‌القيام‌بمقابلة‌شخصية‌طويلة‌وعميقة‌مع‌المقابلة‌المعمقة:‌هي‌أداة‌لجمع‌المعلومات‌التي‌تك

‌ ‌بمواصفات ‌‌خاصّةأفراد ‌التساؤلات ‌على ‌للإجابة ‌الباحث، ‌وتختص‌بالبحوث‌‌خاصّةاليحددها بالبحث.

النوعية‌لأنها‌تحتاج‌إلى‌إجابات‌مفتوحة‌)غير‌مغلقة(‌بخلاف‌الاستبيان‌الذي‌تكون‌إجاباته‌مقننة،‌ومحددة‌

‌.(2018)التنجي،‌ة‌يساعد‌في‌تركيز‌أسئلة‌البحث‌مسبقا.‌فإجراء‌المقابل

‌مختلف‌من‌حيث‌المجال‌أو‌ إن‌المقابلات‌مختلفة‌عن‌الأدوات‌الأخرى‌في‌البحوث،‌لأن‌الغرض‌منها

ن‌نوعية‌البحث‌العلمي‌الذي‌يستعين‌بها.‌وفي‌هذا‌البحث‌ستقوم‌الباحثة‌في‌استخدام‌المقابلة‌المقننة‌ولك

‌مع‌السماح‌لأسئلة‌أخرى‌بالطرح‌حسب‌الحاجة‌إليها.
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الاستبانة:‌هي‌مجموعة‌من‌الاسئلة‌توضع‌على‌نموذج‌معين‌يتم‌توزيعها‌على‌عدد‌من‌المبحوثين‌بهدف‌

الوصول‌إلى‌نتائج‌وآراء‌عن‌هذا‌البحث،‌بالإضافة‌إلى‌كونها‌مجموعة‌من‌الأسئلة‌المختلفة‌هدفها‌جمع‌

‌.(2014)قنديل،‌‌بيانات‌من‌أفراد‌الدراسة

هم‌أدوات‌أ‌عديدة،‌لأن‌هذه‌الأداة‌من‌‌العلميّةإن‌الأهداف‌التي‌نحصل‌عليها‌من‌الاستبيان‌في‌البحوث‌

‌متنوعة.‌علميّةالبحث‌العلمي‌ويستخدم‌الاستبيان‌في‌الكثير‌من‌الدراسات‌التي‌تنتمي‌إلى‌مجالات‌

‌لجم‌ ‌الاستبانة ‌الباحثة ‌استمارة‌تستخدم ‌بعمل ‌فتقوم ‌البحث، ‌بمشكلة ‌ترتبط ‌المعلومات‌والبيانات‌والتي ع

بالإجابة‌عليها‌وفقا‌المستجيبون‌بحث‌استقصائية‌تتضمن‌أسئلة،‌وتقوم‌بتوجيهها‌للمبحوثين‌ومن‌ثم‌يقوم‌

‌لنوع‌الاستبانة.

لى‌استطلاع‌الراي‌إن‌الأهداف‌من‌الاستبيانات‌هي‌الوصول‌إلى‌الحقائق‌عن‌الأمور‌الآنية‌والتي‌تهدف‌إ‌

‌المشكلة‌ ‌مع ‌تتلاءم ‌والتي ‌المعلومات‌والبيانات‌الصحيحة ‌فان‌جمع ‌لذا ‌الأشخاص، ‌ميول ‌ومعرفة العام

‌يؤدي‌إلى‌الوصول‌لنتائج‌ناجحة.

‌الاطلاع‌على‌الأدب‌التربوي،‌ ‌بعد ‌)الاستبانة( ‌الدراسة ‌أداة ‌ببناء ‌قامت‌الباحثة ‌أهداف‌الدراسة ولتحقيق

الخماسي‌لفقرات‌الدراسة‌‌Likertمع‌البيئة‌الفلسطينية،‌وقد‌تم‌استخدام‌مقياس‌‌ءميتلاوتطوير‌الأداة‌بما‌

‌ ‌أوافق‌‌5والتي‌وقعت‌في‌خمس‌مستويات‌هي‌)أوافق‌بشدة ‌‌4نقاط، ‌محايد ‌أعارض‌‌3نقاط، ‌2نقاط،

(‌ ‌عددها ‌والبالغ ‌الأداة ‌فقرات ‌وتوزعت ‌واحدة( ‌نقطة ‌أعارض‌بشدة ‌39نقطة، ‌على ‌فقرة مجالات‌‌أربع(

‌ي:كالآت

‌العلاقات‌ .1 ‌الطلبة‌لأداء‌دائرة ‌تقييم ‌‌أزمةفي‌الجامعة‌خلال‌‌العامّةالمجال‌الأول: ‌الإلكترونيالتعليم

‌(‌فقرة.11ويضم‌)
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‌الاتص .2 ‌الأشكال ‌الثاني: ‌‌آليّةالمجال ‌العلاقات ‌استخدمتها ‌‌العامّةالتي ‌لحل ‌الطلبة التعليم‌‌أزمةمع

‌(‌فقرات.8واتجاهات‌الطلبة‌نحوها‌ويضم‌)‌الإلكتروني

‌الأزمةفي‌تفعيل‌حدة‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيالمجال‌الثالث:‌أثر‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌على‌ .3

‌(‌فقرة.‌11او‌التقليل‌منها‌ويضم‌)

)التعزيز،‌وإعادة‌‌آليّةفي‌جامعة‌النجاح‌للاستراتيجيات‌الاتص‌العامّةالمجال‌الرابع:‌استخدام‌العلاقات‌ .4

‌(‌فقرات.‌9نكار(‌يضم‌)البناء‌)الصفقة(،‌والتقليل،‌والإ

 الاختبار المسبق لأداة )الاستبانة(

‌خضعت‌أداة‌الدراسة‌لعدة‌خطوات‌أثناء‌تطويرها‌ولمجموعة‌من‌الاختبارات‌قبل‌اعتمادها‌للدراسة‌منها:

 الدراسة الاستطلاعية )الاستكشافية(

(‌من‌30عية‌مكونة‌من‌)بعد‌الانتهاء‌من‌صياغة‌الاستبانة‌بصورتها‌الأولية‌تم‌تطبيقها‌على‌عينة‌استطلا

‌النجاح‌ ‌جامعة ‌وخارج‌الوطنيّةطلبة ‌الدراسة ‌على‌المشتركين‌من‌مجتمع ‌بتوزيعها ‌بحيث‌قامت‌الباحثة ،

العينة،‌وذلك‌من‌أجل‌تطوير‌الاستبانة‌وجعلها‌تحقق‌أكبر‌قدر‌من‌الدقة،‌وبهدف‌التعرف‌على‌مدى‌فهم‌

ر‌خلال‌إجراء‌الدراسة،‌وفحص‌إمكانية‌تطبيقها،‌المبحوثين‌لفقرات‌الاستبانة،‌والكشف‌عن‌أي‌مشاكل‌تظه

والحصول‌على‌معلومات‌متعلقة‌بصدق‌الأداة‌وثباتها،‌ومن‌خلال‌العينة‌الاستطلاعية‌تم‌احتساب‌معامل‌

‌ ‌لقبول‌الفقرة ‌وقورنت‌بالمعيار‌المعتمد ‌)ارتباط‌بيرسون، ‌ذكر‌جارسيا  A)‌(Garcia, 2011)حسب‌ما

tutorial on correlation coefficients, information- retrieval)أن‌قيمة‌معامل‌الارتباط‌التي‌‌)

.(‌تعتبر‌متوسطة،‌70أقل‌أو‌يساوي‌‌-.30.(‌تعتبر‌ضعيفة،‌والقيم‌التي‌تقع‌ضمن‌المدى‌)30تقل‌عن‌)

(‌تكون‌30حال‌جاءت‌العبارات‌أكبر‌من‌معامل‌الارتباط‌).‌.(‌تعتبر‌قوية،‌وفي70والقيمة‌التي‌تزيد‌عن‌)

مقبولة‌إحصائيا،‌وتؤكد‌انسجامها‌مع‌مجالاتها‌وعلى‌صدق‌البناء.‌كم‌تم‌احتساب‌ثبات‌أداة‌الدراسة‌وتم‌

‌جاء‌في‌فرانكل‌ووالن‌ ‌بما معامل‌والذي‌ذكر‌أن‌‌(Fraenkel, Wallen, & Hyun, 2003)مقارنتها
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(‌ ‌عن ‌يقل ‌لا ‌أن ‌يجب ‌توزيع‌0.70الثبات ‌إعادة ‌حال ‌في ‌النتائج ‌نفس ‌على ‌بالحصول ‌يؤكد ‌والذي )

‌الاستبيان‌مرة‌أخرى‌على‌العينة‌بعد‌فترة‌زمنية‌لا‌تقل‌عن‌شهر‌من‌توزيع‌الاستبيان‌للمرة‌الأولى.

  :الأداة صدق

‌قامت‌الباحثة‌بفحص‌صدق‌الأداة‌بطريقتين:

تم‌عرض‌أداة‌الدراسة‌على‌مجموعة‌من‌المحكمين‌بلغ‌عددهم‌‌لظاهري(:صدق‌المحكمين‌)الصدق‌ا -1

‌البحث،5) ‌موضوع ‌في ‌المختصين ‌من ‌وضوحها‌‌( ‌ومدى ‌الأداة ‌فقرات ‌حول ‌آرائهم ‌لمعرفة وذلك

اللغوية‌للتأكد‌من‌صحة‌العبارات‌‌تم‌تدقيق‌الأداة‌من‌حيث‌كماوقدرتها‌على‌قياس‌أهداف‌الدراسة.‌

غرض‌الذي‌وضعت‌من‌أجله،‌وقد‌تم‌العمل‌على‌تعديل‌صياغة‌بعض‌متها‌للصحة‌الصياغة‌وملاء

‌واتفق‌المحكمون‌ملحق‌) ‌على‌)3العبارات، ‌فقرات‌80( ‌عدد ‌وبلغ ‌في‌فقرات‌الأداة، ‌جاء ‌مما )%

‌(‌فقرة.39الاستبانة‌)

من‌أجل‌التحقق‌من‌الصدق‌للاستبانة‌استخّدم‌أيضاً‌صدق‌(:‌Construct Validity)صدق‌البناء‌‌ -2

،‌ومن‌خارج‌عينة‌الوطنيّة(‌من‌طلبة‌جامعة‌النجاح‌30ى‌عينة‌استطلاعية‌مكونة‌من‌)البناء،‌عل

‌ ‌بيرسون ‌ارتباط ‌معامل ‌واستخّدم ‌المستهدفة، ‌قيم‌‌(Pearson Correlation)الدراسة لاستخراج

معاملات‌ارتباط‌الفقرة‌بالمجال‌الذي‌تنتمي‌إليه،‌وكذلك‌قيم‌معاملات‌ارتباط‌كل‌مجال‌مع‌الدرجة‌

 (.2)للاستبانة،‌كما‌يتضح‌من‌الجدول‌‌ةالكُليّ‌
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 2جدول 
للاستبانة‌‌الكلُيةّقيم‌معاملات‌ارتباط‌العبارات‌بالمجال‌الذي‌تنتمي‌إليه،‌وقيم‌معاملات‌ارتباط‌كل‌مجال‌مع‌الدرجة‌

‌(30)ن=
 المجال‌الرابع المجال‌الثالث المجال‌الثاني المجال‌الأول

رةرقم‌الفق معامل‌الارتباط رقم‌الفقرة  معامل‌الارتباط رقم‌الفقرة معامل‌الارتباط رقم‌الفقرة معامل‌الارتباط 

1 0.57** 1 0.49** 1 0.38** 1 0.57** 

2 0.53** 2 0.56** 2 0.45** 2 0.63** 

3 0.64** 3 0.59** 3 0.58** 3 0.66** 

4 0.54** 4 0.45** 4 0.46** 4 0.61** 

5 0.62** 5 0.63** 5 0.60** 5 0.69** 

6 0.53** 6 0.62** 6 0.55** 6 0.65** 

7 0.61** 7 0.67** 7 0.57** 7 0.70** 

8 0.54** 8 0.58** 8 0.51** 8 0.57** 

9 0.60**   9 0.58** 9 0.62** 

10 0.63**   10 0.62**   

11 0.62**   11 0.59**   

=الكُليّةالدرجة‌‌ =الكُليّةالدرجة‌‌ **0.87 =الكُليّةالدرجة‌‌ **0.84 =الكُليّةالدرجة‌‌ **0.87 0.87** 

 (‌p < .01****دال‌إحصائياً‌عند‌مستوى‌الدلالة‌)

(‌ ‌الجدول ‌من ‌بتوظيف‌العلاقات‌2يتضح ‌التابعة ‌للفقرات ‌الارتباط ‌معامل ‌أن ‌الاتصال‌‌العامّة( لنظرية

‌‌الموقفيّة ‌الوساطة ‌‌جتماعيّةالاونموذج ‌معالجة ‌جامعة‌الأزماتفي ‌في ‌‌التعليمية خلال‌‌يّةالوطنالنجاح

(‌ ‌بين‌)2024-2023الحرب‌على‌غزة ‌ما ‌تراوح ‌و)0.38( ‌إحصائيا0.70‌ً( ‌العبارات‌دالة ‌وأن‌جميع )

،‌مما‌يعني‌أن‌فقرات‌الأداة‌ترتبط‌بالمجالات‌والمجالات‌(Garcia, 2011)حسب‌ما‌ذكر‌جارسيا‌ومقبولة‌

ة‌قد‌تأكدت‌من‌انسجام‌العبارات‌مع‌مجالاتها‌وكذلك‌المجالات‌ترتبط‌بموضوع‌الدراسة،‌وبذلك‌تكون‌الباحث

‌مع‌موضوع‌الدراسة‌وكذلك‌الصدق‌الداخلي‌للاستبانة.‌
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 ثبات أداة الدراسة

يقصد‌بثبات‌الأداة‌إمكانية‌الحصول‌على‌نفس‌النتائج‌في‌حال‌تم‌استخدام‌نفس‌الأداة‌مرة‌ثانية‌وللتحقق‌

‌التأكد ‌أجل ‌ومن ‌الدراسة، ‌أداة ‌ثبات ‌حسب‌‌من ‌وذلك ‌ألفا ‌كرونباخ ‌الثبات ‌معامل ‌حساب ‌تم ‌ذلك من

‌.(3)لجميع‌العبارات‌كما‌يوضحه‌الجدولين‌‌الكُليّةمجالات‌الدراسة‌والدرجة‌

 3جدول 
‌ ‌حسب‌مجالات‌توظيف‌العلاقات ‌ألفا ‌ثبات‌كرونباخ ‌‌العامةّمعامل ‌الاتصال ‌الوساطة‌‌الموقفيةّلنظرية ونموذج

‌‌جتماعيةّالا ‌في‌جامعة‌الأزماتفي‌معالجة ‌‌التعليمية ‌)‌الوطنيةّالنجاح ‌الحرب‌على‌غزة (‌2024-2023خلال
 لأداة‌ل‌الكلُيةّوالدرجة‌

 المجال‌الرقم
عدد‌

 البنود

معامل‌

كرونباخ‌

‌(αألفا‌)

‌الدلالة

التعليم‌‌أزمةفي‌الجامعة‌خلال‌‌العامّةتقييم‌الطلبة‌لأداء‌دائرة‌العلاقات‌ 1

 الإلكتروني

11 0.81 0.00 

مع‌الطلبة‌لحل‌‌العامّةالتي‌استخدمتها‌العلاقات‌‌آليّةلاتصالأشكال‌ا 2

واتجاهات‌الطلبة‌نحوها‌الإلكترونيالتعليم‌‌أزمة  

8 0.71 0.00 

في‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيأثر‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌على‌ 3

او‌التقليل‌منها‌الأزمةتفعيل‌حدة‌  

11 0.75 0.00 

‌آليّةامعة‌النجاح‌للاستراتيجيات‌الاتصفي‌ج‌العامّةاستخدام‌العلاقات‌ 4

 )التعزيز،‌وإعادة‌البناء‌)الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(

9 0.81 0.00 

الكُليّةالدرجة‌  39 0.92 0.00 

 (‌p<.01****دال‌إحصائياً‌عند‌مستوى‌الدلالة‌)

(،‌كما‌تراوح‌0.92)‌بلغ‌للاستبانة‌الكُليّةللدرجة‌يتضح‌من‌خلال‌الجدول‌السابق‌أن‌معامل‌كرونباخ‌ألفا‌

 ,Fraenkel)(‌للمجالات‌وجميع‌هذه‌القيم‌دالة‌إحصائياً‌كما‌جاء‌في‌فرانكل‌ووالن‌0.81-0.71ما‌بين‌)

Wallen, & Hyun, 2003)‌(ويؤكد‌ذلك‌0.70والذي‌ذكر‌أن‌معامل‌الثبات‌يجب‌أن‌لا‌يقل‌عن‌‌،)

دة‌توزيع‌الاستبيان‌مرة‌أخرى‌على‌العينة‌بعد‌فترة‌زمنية‌لا‌تقل‌عن‌الحصول‌على‌نفس‌النتائج‌في‌حال‌إعا

‌.شهر‌من‌توزيع‌الاستبيان‌للمرة‌الأولى
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 الدراسة تصحيح أداة

في‌معالجة‌‌جتماعيّةالاونموذج‌الوساطة‌‌الموقفيّةلنظرية‌الاتصال‌‌العامّةتكونت‌استبانة‌توظيف‌العلاقات‌

‌جامعة‌الأزمات ‌في ‌‌التعليمية ‌)‌لوطنيّةاالنجاح ‌غزة ‌على ‌الحرب ‌صورتها‌2024-2023خلال ‌في )

‌استخراج‌الصدق‌من‌) ‌بعد ‌هو‌موضح‌في‌ملحق39النهائية ‌موزعة‌على‌أربع‌مجالات‌كما ‌فقرة رقم‌‌(

(1.)‌

(‌ ‌ليكرت ‌تدرج ‌طريق ‌عن ‌إجاباته ‌تقدير ‌المستجيب ‌من ‌طُلب ‌الأوزان‌Likertوقد ‌وأعطيت ‌خماسي، )

درجتان،‌‌(2(‌درجات،‌أعارض‌)3(‌درجات،‌محايد‌)4درجات،‌أوافق‌)‌(5أوافق‌بشدة‌) للفقرات‌كما‌يلي:

‌(،‌درجة‌واحدة.1أعارض‌بشدة‌)

‌الموقفيّةلنظرية‌الاتصال‌‌العامّةولغايات‌تفسير‌المتوسطات‌الحسابية،‌ولتحديد‌مستوى‌توظيف‌العلاقات‌

خلال‌الحرب‌على‌‌لوطنيّةاالنجاح‌‌التعليمية‌في‌جامعة‌الأزماتفي‌معالجة‌‌جتماعيّةالاونموذج‌الوساطة‌

(‌ ‌وفق‌المستوى‌الذي‌يتراوح‌من‌)2024-2023غزة ‌الدراسة‌حولت‌العلامة ‌لدى‌عينة ‌درجات‌1-5( )

وتصنيف‌المستوى‌إلى‌خمسة‌مستويات:‌منخفضة‌جداً،‌منخفضة،‌ومتوسطة،‌مرتفعة،‌مرتفعة‌جداً‌وذلك‌

‌‌وفقاً‌للمعادلة‌الآتية:

‌طول‌الفئة=‌‌‌‌‌‌‌‌
‌ى‌_‌الحد‌الأدنى‌)لتدرج(الحد‌الأعل‌‌‌‌‌‌‌

=5-1/5=0.80‌‌‌
 عدد‌المستويات‌المفترضة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌وبناءً‌على‌ذلك،‌فإنّ‌مستويات‌الإجابة‌على‌فقرات‌الاستبانة‌تكون‌على‌النحو‌الآتي:‌

‌

‌
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 4جدول 
‌‌ ‌العلاقات ‌توظيف ‌مستوى ‌احتساب ‌‌العامةّدرجات ‌الاتصال ‌‌الموقفيةّلنظرية ‌الوساطة في‌‌تماعيةّجالاونموذج

‌(2024-2023خلال‌الحرب‌على‌غزة‌)‌الوطنيةّالنجاح‌‌التعليمية‌في‌جامعة‌الأزماتمعالجة‌
 المستوى‌ طول‌الفترة

1.80أقل‌من‌‌-1من‌  منخفض‌جداً‌ 

2.60أقل‌من‌‌–‌1.80من‌  منخفض 

3.40أقل‌من‌‌–‌2.60من‌  متوسط 

4.20أقل‌من‌‌–‌3.40من‌  مرتفع 

‌5-4.20من‌  مرتفع‌جداً‌ 
 

 يرات الدراسةمتغ

  المتغيرات المستقلة :أولاا 

 .1النوع‌الاجتماعي‌وله‌مستويان:‌)ذكر،‌أنثى( -1

 مكان‌السكن:‌وله‌ثلاثة‌مستويات:‌)مدينة،‌قرية،‌مخيم(. -2

 ،‌كلية‌إنسانية(.علميّةالتخصص:‌وله‌مستويان:‌)كلية‌ -3

ة،‌بكالوريوس‌سنة‌المستوى‌العلمي:‌وله‌ستة‌مستويات:‌بكالوريوس‌سنة‌أولى،‌بكالوريوس‌سنة‌ثاني -4

 ثالثة،‌بكالوريوس‌سنة‌رابعة‌فأكثر،‌ماجستير،‌دكتوراة.

 

 

                                                            
‌حيث‌‌1 ‌الذكور، ‌من‌الإناث‌كان‌أعلى‌من ‌العينة ‌حجم ‌العدد ‌اختيار ‌‌وع‌أعدادوفق‌مجمتم ‌والاناث‌في‌جامعة ‌الذكور ‌مجموع‌عدد‌الطلبة ‌بلغ ‌فقد النجاح‌الوطنية.

(‌لدى‌عمادة‌القبول‌والتسجيل‌في‌2024-2023)‌لسنةحصائية‌أعداد‌الطلبة‌(‌تبعا‌لإ7807)الذكور‌(،‌فيما‌بلغ‌عدد‌الطلبة‌15671)‌في‌الجامعة‌ناثالطااللبات‌الإ
 الجامعة.
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 المتغيرات التابعة -ثانياا 

 الموقفيّةلنظرية‌الاتصال‌‌العامّةالمتوسطات‌الحسابية‌للاستجابة‌على‌فقرات‌توظيف‌العلاقات‌‌ 

على‌‌خلال‌الحرب‌الوطنيّةالنجاح‌‌التعليمية‌في‌جامعة‌الأزماتفي‌معالجة‌‌جتماعيّةالاونموذج‌الوساطة‌

 .(2024-2023غزة‌)

‌نُفذت‌الدراسة‌وفق‌الخطوات‌الآتية:

‌.‌جمعت‌البيانات‌الثانوية‌من‌خلال‌مراجعة‌الدراسات‌السابقة‌والنشرات‌التي‌تتعلق‌بموضوع‌الدراسة.1

حكمين‌.‌بعد‌الانتهاء‌من‌مراجعة‌أداة‌الدراسة،‌والتأكد‌من‌صدقها،‌وذلك‌بعرضها‌على‌مجموعة‌من‌الم2

‌من‌المتخصصين‌في‌مجال‌الدراسة،‌قام‌المحكمون‌بتعديل‌مجموعة‌من‌فقرات‌أداة‌الدراسة.

‌.‌أعُدت‌أداة‌الدراسة‌بالصورة‌النهائية‌بعد‌تعديلها‌بناءً‌على‌ملاحظات‌المحكمين.3

‌.‌صممت‌استبانة‌الكترونية‌تمثل‌فقرات‌أداة‌الدراسة،‌ووزع‌الرابط‌على‌عينة‌الدراسة.4

5‌ ‌استردت ‌قابلة‌378). ‌جميعها ‌أنها ‌وتبين ‌إلكترونياً ‌تدقيقها ‌بعد ‌جميعاً ‌واعتمدت ‌إلكترونياً ‌استبانة )

‌للتحليل.

(،‌حتى‌كان‌SPSS, 28(‌إلى‌ملف‌)Excel sheetعولج‌الملف‌المستلم‌إلكترونياً‌بحيث‌حول‌من‌). 6

‌جاهزاً‌للتحليل‌والإجابة‌على‌أسئلة‌الدراسة‌وفحص‌فرضياتها.

‌وفسرت‌وصولًا‌إلى‌التوصيات.‌.‌نوقشت‌النتائج7

 المعالجات الإحصائية 

(‌الذي‌من‌خلاله‌استخدمت‌مجموعة‌من‌التحليلات‌الإحصائية‌SPSS, 28استخدم‌البرنامج‌الإحصائي‌)‌

‌الآتية:
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1- ‌ ‌والانحرافات‌المعيارية ‌والمتوسطات‌الحسابية، ‌للمتغيرات‌الديمغرافية، لكل‌التكرارات‌والنسب‌المئوية

 لأداة.فقرة‌من‌فقرات‌ا

(‌لاختبار‌الفروق‌المعنوية‌بين‌المتوسطات‌Independent Sample t-testاستخدم‌اختبار‌)ت(‌) -2

 .‌الاجتماعي‌الحسابية،‌وذلك‌حسب‌المتغير‌المستقل‌ذي‌المستويين‌مثل‌النوع

3- (‌ ‌الأحادي ‌التباين ‌تحليل ‌اختبار ‌بين‌One Way ANOVAاستخدم ‌المعنوية ‌الفروق ‌لاختبار )

 بية‌حسب‌المتغير‌المستقل‌ذي‌ثلاث‌المستويات‌فأكثر،‌مثال‌ذلك‌المستوى‌العلمي.‌المتوسطات‌الحسا

إحصائي‌اختبار‌شيفيه‌للمقارنات‌البعدية‌لمعرفة‌دلالة‌الفروق‌للمتغيرات‌‌دال‌فرق‌‌أقل‌استخدم‌اختبار -4

 المستقلة‌التي‌تزيد‌مستويات‌متغيراتها‌عن‌متغيرين.

لمعرفة‌دلالة‌العلاقة‌بين‌العبارات‌والدرجة‌‌Person Correlation))استخدم‌معامل‌ارتباط‌بيرسون‌ -5

‌للمجال‌التابعة‌له.‌‌الكُليّة

‌

‌

‌

‌

‌

 

 

‌
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 الفصل الرابع

 نتائج الدراسة

‌الإحصائية‌ ‌الرزم ‌برنامج ‌باستخدام ‌أدخلت ‌التي ‌الكمية ‌الإحصائية ‌للبيانات ‌عرضاً ‌الفصل ‌هذا يتناول

مدى‌توظيف‌العلاقات‌ة‌الدراسة‌المتمثلة‌بتحليل‌"(،‌وجمعت‌عبر‌أدا‌SPSS, 28)‌جتماعيّةللدراسات‌الا

‌جامعة‌ ‌في ‌التعليمية ‌الأزمة ‌معالجة ‌في ‌الاجتماعيّة ‌الوساطة ‌ونموذج ‌الموقفيّة ‌الاتصال ‌لنظرية العامّة

"،‌وتبعاً‌للمتغيرات‌الديمغرافية:‌)النوع‌اجتماعي،‌(2024-2023النجاح‌الوطنيّة‌خلال‌الحرب‌على‌غزة‌)

ص،‌والمستوى‌العلمي(.‌أجاب‌البحث‌عن‌أسئلة‌الدراسة‌وفحص‌الفرضيات‌التي‌ومكان‌السكن،‌والتخص

 انبثقت‌عنها،‌وذلك‌لاستخلاص‌نتائج‌الدراسة.

 النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة

 النتائج المتعلقة بالسؤال الأول

ي معالجة مدى توظيف العلاقات العامّة لنظرية الاتصال الموقفيّة ونموذج الوساطة الاجتماعيّة فما 

‌؟(2024-2023الأزمة التعليمية في جامعة النجاح الوطنيّة خلال الحرب على غزة )

 ‌‌عند‌العينة.‌الكُليّةللإجابة‌عن‌السؤال‌الأول،‌استُخدمت‌المتوسطات‌الحسابية‌لكل‌مجال،‌وعلى‌الدرجة‌

(‌ ‌للمجالات‌و‌5الجدول ‌والانحرافات‌المعيارية ‌المتوسطات‌الحسابية ‌التالي‌يوضح ،)‌ مدى‌ل‌الكُليّةالدرجة

‌الأزمة‌ ‌معالجة ‌في ‌الاجتماعيّة ‌الوساطة ‌ونموذج ‌الموقفيّة ‌الاتصال ‌لنظرية ‌العامّة ‌العلاقات توظيف

‌.(2024-2023التعليمية‌في‌جامعة‌النجاح‌الوطنيّة‌خلال‌الحرب‌على‌غزة‌)
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 5جدول 
‌ل ‌المعيارية ‌والانحرافات ‌الحسابية ‌العامّ‌المتوسطات ‌العلاقات ‌توظيف ‌ونموذج‌مدى ‌الموقفيةّ ‌الاتصال ‌لنظرية ة

(‌ ‌الحرب‌على‌غزة ‌خلال ‌الوطنيةّ ‌النجاح ‌في‌جامعة ‌التعليمية ‌الأزمة ‌في‌معالجة ‌الاجتماعيةّ -2023الوساطة
‌‌الكلُيةّحسب‌المجال‌والدرجة‌‌(2024

الانحراف‌‌المتوسط‌الحسابي المجال‌الرقم
‌المعياري‌

‌المستوى‌

‌
1‌

‌العلا ‌دائرة ‌لأداء ‌الطلبة في‌‌العامّةقات‌تقييم
‌الجامعة‌خلال‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني

 متوسط 3.35‌0.67

‌
2‌

‌العلاقات‌‌آليّةالأشكال‌الاتص التي‌استخدمتها
مع‌الطلبة‌لحل‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني‌‌العامّة

‌واتجاهات‌الطلبة‌نحوها‌
 متوسط 3.30‌0.65

     

‌
3‌

‌ ‌على ‌تداولها ‌تم ‌التي ‌المعلومات مواقع‌أثر
أو‌‌الأزمةفي‌تفعيل‌حدة‌‌ل‌الاجتماعيالتواص

‌التقليل‌منها
 متوسط 3.37‌0.61

‌
4‌

‌ ‌العلاقات ‌النجاح‌‌العامّةاستخدام ‌جامعة في
‌الاتص ‌وإعادة‌‌آليّةللاستراتيجيات )التعزيز،

‌البناء‌)الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(‌
 متوسط 3.33‌0.73

 متوسط ‌3.34‌0.57الكُليّةالدرجة‌‌
‌‌

مدى‌توظيف‌العلاقات‌العامّة‌لنظرية‌ل‌الكُليّة(‌أن‌الدرجة‌5البيانات‌الواردة‌في‌الجدول‌)نلاحظ‌من‌خلال‌

‌الوطنيّة‌ ‌النجاح ‌في‌جامعة ‌التعليمية ‌الأزمة ‌في‌معالجة ‌الاجتماعيّة ‌الوساطة ‌ونموذج ‌الموقفيّة الاتصال

(‌ ‌غزة ‌على ‌الحرب ‌الح‌(2024-2023خلال ‌المتوسط ‌بدلالة ‌وذلك ‌متوسط، ‌وبتقدير سابي‌جاءت

مدى‌توظيف‌العلاقات‌العامّة‌(.‌أما‌المتوسطات‌الحسابية‌لإجابات‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌عن‌مجالات‌3.34)

‌النجاح‌ ‌جامعة ‌في ‌التعليمية ‌الأزمة ‌معالجة ‌في ‌الاجتماعيّة ‌الوساطة ‌ونموذج ‌الموقفيّة ‌الاتصال لنظرية

(،‌وجاء‌مجال‌"أثر‌3.37-3.30فقد‌تراوحت‌ما‌بين‌)‌(2024-2023الوطنيّة‌خلال‌الحرب‌على‌غزة‌)

او‌التقليل‌منها"‌بالمرتبة‌‌الأزمةفي‌تفعيل‌حدة‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيالمعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌على‌

التي‌استخدمتها‌‌آليّة(‌وبتقدير‌متوسط،‌كما‌جاء‌مجال‌"الأشكال‌الاتص3.37الأولى‌بمتوسط‌حسابي‌قدره‌)
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‌ ‌‌العامّةالعلاقات ‌أزمة ‌لحل ‌الطلبة ‌الأخيرة،‌مع ‌المرتبة ‌في ‌نحوها" ‌الطلبة ‌واتجاهات ‌الإلكتروني التعليم

‌(‌وبتقدير‌متوسط.3.30بمتوسط‌حسابي‌بلغ‌)

بمعنى‌أن‌الطلبة‌مترددون‌‌،يكن‌مرتفعاً‌‌الطلبة‌لموترى‌الباحثة‌أن‌هذا‌الجدول‌يشير‌بوضوح‌إلى‌أن‌رضا‌

‌ ‌العلاقات ‌توظيف ‌عن ‌كبيرة ‌بدرجة ‌راضين ‌الا‌العامّةوغير ‌لنظرية ‌الوساطة‌‌الموقفيّةتصال ونموذج

‌‌جتماعيّةالا ‌النجاح‌‌الأزماتفي‌معالجة ‌في‌جامعة ‌)‌الوطنيّةالتعليمية -2023خلال‌الحرب‌على‌غزة

‌العلاقات‌‌آليّةوشمل‌ذلك‌الأساليب‌الاتص‌.(2024 ‌وكذلك‌أثر‌المعلومات‌التي‌العامّةالتي‌استخدمتها ،

‌ ‌للتقليل‌من‌حدة ‌العلاالأزمةبثتها ‌واستخدام ‌‌آليّةلمختلف‌الاستراتيجيات‌الاتص‌العامّةقات‌، .‌الأزمةتجاه

وتفسر‌الباحثة‌هذه‌النتيجة‌بأن‌الطلبة‌يرغبون‌باستمرار‌في‌الحصول‌على‌مكاسب‌أكثر‌في‌إطار‌العمل‌

‌كل‌ ‌تحقيق ‌ليس‌بالإمكان ‌لكن ‌بعض‌مطالبهم، ‌يحققون ‌قد ‌وأنهم ‌لمطالبهم، ‌للاستجابة ‌النقابي الطلابي

‌جاءت‌الدرجة‌متوسطة.‌المطالب.‌ولذلك،

‌وفيما‌يلي‌نستعرض‌الإجابة‌عن‌أسئلة‌الدراسة‌الفرعية:

‌في‌الجامعة‌خلال‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني؟‌العامّةالسؤال‌الأول:‌ما‌مدى‌تقييم‌الطلبة‌لأداء‌دائرة‌العلاقات‌

‌الكُليّةلى‌الدرجة‌وللإجابة‌عن‌السؤال‌كان‌لا‌بد‌من‌إيجاد‌المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌ع

في‌الجامعة‌خلال‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني،‌كما‌يوضحه‌‌العامّةولفقرات‌تقييم‌الطلبة‌لأداء‌دائرة‌العلاقات‌

‌(:6الجدول‌)
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  6جدول 
‌ ‌للدرجة ‌المعيارية ‌والانحرافات ‌الحسابية ‌‌الكلُيةّالمتوسطات ‌العلاقات ‌دائرة ‌لأداء ‌الطلبة ‌تقييم في‌‌العامةّوفقرات

‌امعة‌خلال‌أزمة‌التعليم‌الإلكترونيالج
المتوسط‌ العبارات 

 الحسابي
الانحراف‌
 المعياري‌

 المستوى‌

1 
‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌الواضحة‌‌العامّةكانت ‌المعلومات ‌تقديم ‌في سريعة

‌وسهلة‌الفهم‌للطلبة‌خلال‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني.
 مرتفع‌ 0.86 3.51

2 
‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌في‌العامّةكانت ‌الصادقة‌‌سريعة ‌المعلومات تقديم

‌التعليميّة.‌الأزمةللطلبة‌خلال‌
 مرتفع‌ 0.79 3.52

3 
‌العلاقات‌ ‌التعليم‌‌العامّةقامت‌دائرة ‌قرارات‌أزمة ‌حول ‌الطلبة بإعلام

‌الإلكتروني‌بشكل‌مستمر.
 متوسط 0.83 3.37

4 
بمعالجة‌أزمة‌التعليم‌بسرعة‌عن‌طريق‌‌العامّةقامت‌دائرة‌العلاقات‌‌
‌.التعليميّة‌مستقبلاً‌‌الأزمةخاذ‌التدابير‌الناجعة‌لمنع‌تكرار‌ات

 مرتفع‌ 0.82 3.40

5 
‌الشائعات‌من‌قبل‌العلاقات‌‌ ‌واضحة‌في‌مواجهة كانت‌هناك‌جهود

‌خلال‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني.‌العامّة
 متوسط 0.84 3.31

6 
لجة‌باتخاذ‌قرارات‌واضحة‌للعمل‌على‌معا‌العامّةبدأت‌دائرة‌العلاقات‌‌

‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني.
 متوسط 0.77 3.3

 
7 

‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌كبير،‌‌العامّةاستجابت ‌بشكل ‌التعليم ‌أزمة لتطورات
‌حيث‌أن‌الحرب‌استمرت‌لفترة‌طويلة.

 متوسط 0.85 3.34

8 
‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌للتعليم‌‌العامّةنظمت ‌للطلبة ‌تدريبية ورش‌وجلسات

‌ت ‌وكيفية ‌التعليم‌الإلكتروني ‌تراجع ‌ظل ‌في ‌استفادة ‌أقصى حقيق
‌وجاهياً.

 متوسط 0.87 3.07

9 
أساليب‌جديدة‌من‌ناحية‌تكنولوجية‌‌العامّةاستخدمت‌دائرة‌العلاقات‌‌

وبرمجية‌كوجود‌بدائل‌في‌حالة‌تعطل‌الزوم،‌أو‌تسجيل‌المحاضرات‌
‌في‌حال‌عدم‌تمكن‌الطالب‌من‌حضورها.

 متوسط 0.92 3.21

10 
على‌تواصل‌مستمر‌مع‌الطلبة‌عبر‌موقع‌‌العامّةئرة‌العلاقات‌كانت‌دا

‌بالمستجدات‌وال ‌المدى‌حول‌‌خُططزاجل‌الإلكتروني‌لإعلامهم قصيرة
‌التعليم‌وطريقة‌تقديم‌الامتحانات.‌آليّة

 مرتفع‌ 0.88 3.44

11 
‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌قدمتها ‌التي ‌المعلومات ‌التعليم‌‌العامّةأسهمت حول

‌ ‌الإلكتروني ‌خلال ‌التعامل ‌بكيفية ‌الطلبة ‌وعي ‌زيادة ‌الأزماتفي
‌المشابهة.

 متوسط 0.79 3.38

الكُليّةالدرجة‌   متوسط‌ 0.67 3.35 

‌

‌
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لمدى‌تقييم‌الطلبة‌لأداء‌دائرة‌العلاقات‌‌الكُليّة(‌أن‌الدرجة‌6نلاحظ‌من‌خلال‌البيانات‌الواردة‌في‌الجدول‌)

‌الإلكت‌العامّة ‌التعليم ‌المتوسط‌الحسابي‌‌رونيفي‌الجامعة‌خلال‌أزمة ‌وذلك‌بدلالة ‌وبتقدير‌متوسط، جاء

‌في‌الجدول‌)3.35الذي‌بلغ‌) ‌نلاحظ‌من‌خلال‌البيانات‌الواردة ‌كما ‌ ‌التي‌تتحدث‌عن‌6(. ‌أن‌الفقرة )

التعليميّة"،‌حصلت‌على‌‌الأزمةفي‌تقديم‌المعلومات‌الصادقة‌للطلبة‌خلال‌‌العامّة"سرعة‌دائرة‌العلاقات‌

(،‌وبتقدير‌مرتفع،‌أما‌الفقرة‌التي‌79.0(،‌والانحراف‌المعياري‌)3.52لحسابية،‌وبلغ‌)أعلى‌المتوسطات‌ا

لورش‌وجلسات‌تدريبية‌للطلبة‌للتعليم‌الإلكتروني‌وكيفية‌تحقيق‌‌العامّةتتحدث‌عن‌"تنظيم‌دائرة‌العلاقات‌

‌ ‌العبارات‌)متوسطاً ‌حصلت‌على‌أقل ‌فقد ‌وجاهياً"، ‌التعليم ‌تراجع ‌في‌ظل ‌وبلغ‌أقصى‌استفادة حسابياً(؛

‌(،‌وبتقدير‌متوسط.0.87(،‌وانحراف‌معياري‌)3.07)

(‌ ‌الجدول ‌من ‌6يُلاحظ ‌)عبارة ‌المعلومات‌مثل ‌تقديم ‌في ‌بالسرعة ‌المتعلقة ‌العبارات ‌أن ‌)بمتوسط‌1( )

مثل‌‌الأزمة(،‌والسرعة‌في‌معالجة‌‌2(،‌ومدى‌صحة‌المعلومات‌ومصداقيتها‌مثل‌)عبارة‌3.51حسابي‌

(،‌كانت‌بدرجة‌مرتفعة،‌ما‌يعني‌أن‌10)عبارة‌‌الأزمةلتواصل‌المستمر‌مع‌الطلبة‌خلال‌(،‌وفي‌ا4)عبارة‌

في‌مجال‌التواصل‌المستمر‌مع‌جمهور‌الطلبة.‌ومقابل‌‌العامّةهناك‌رضا‌لدى‌الطلبة‌عن‌أداء‌العلاقات‌

(،‌وجهودها‌3ة‌)عبار‌‌الأزمةذلك،‌كان‌العبارات‌المتعلقة‌بزويد‌الطلبة‌بمعلومات‌حول‌القرارات‌المتعلقة‌ب

(،‌واستجابتها‌لتطورات‌6)عبارة‌‌الأزمة(،‌واتخاذ‌قرارات‌واضحة‌لمعالجة‌5في‌مواجهة‌الشائعات‌)عبارة‌

‌‌الأزمة ‌كأسلوب‌من‌أساليب‌7)عبارة ‌الإلكتروني، ‌لأنشطة‌وتدريب‌للطلبة‌في‌مجال‌التعليم ‌وتنظيمها ،)

‌‌الأزمةحل‌ ‌لبدائل‌الكترونية‌لعملية‌8)عبارة ‌‌الأزمةالتعليم‌في‌سياق‌حل‌(،‌وتوفيرها (،‌وتقديم‌9)عبارة

(،‌كلها‌كانت‌بدرجة‌متوسطة.‌وتشير‌هذه‌11)عبارة‌‌الأزماتمعلومات‌لتوعية‌الطلبة‌بكيفية‌التعامل‌مع‌

‌العلاقات‌ ‌لأداء ‌الطلبة ‌تقييم ‌مستوى ‌أن ‌إلى ‌وهو‌‌العامّةالنتيجة ‌المشكلة، ‌بجوهر ‌الجوانب‌المتعلقة في

‌ ‌الأزمةمعالجة ‌يكن ‌لم ‌أداء‌، ‌عن ‌الرضا ‌من ‌مستوى‌عالٍ ‌لديهم ‌الطلبة ‌أن ‌تعني ‌النتيجة ‌وهذه مرتفعا.

‌المعلومات‌‌العامّةالعلاقات‌ ‌والتواصل‌ونشر ‌الاتصال ‌‌العامّةفي‌مجال ‌الحديث‌عن بشكل‌‌الأزمةدون

‌الأزمةمباشر،‌إلا‌أن‌الرضا‌كان‌متوسطا‌في‌مجال‌النشر‌حول‌جوهر‌القضية،‌وهي‌الجوانب‌المتعلقة‌ب
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‌ومعا ‌أن ‌حيث ‌منطقيا، ‌الأمر ‌هذا ‌يكون ‌وربما ‌المغلقة،‌‌الأزماتلجتها. ‌الغرف ‌في ‌تُحلّ ‌الغالب في

والحوارات‌الداخلية‌بين‌الإدارة‌والطلبة،‌ويتم‌الإفصاح‌عن‌المعلومات‌التي‌من‌شأنها‌أن‌تقلل‌من‌التوتر‌أو‌

 .الأزمةإثارة‌الخلاف‌بين‌أطراف‌

مع‌الطلبة‌لحل‌‌العامّةالتي‌استخدمتها‌العلاقات‌‌آليّةشكال‌الاتصالسؤال‌الثاني:‌ما‌اتجاهات‌الطلبة‌نحو‌الأ

 أزمة‌التعليم‌الإلكتروني؟

وفقرات‌‌الكُليّةللدرجة‌وللإجابة‌عن‌السؤال‌كان‌لا‌بد‌من‌إيجاد‌المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌

‌الاتص ‌الأشكال ‌نحو ‌العلاقات‌‌آليّةاتجاهات‌الطلبة ‌استخدمتها ‌التعليم‌‌مّةالعاالتي ‌أزمة ‌لحل ‌الطلبة مع

 (:7الإلكتروني،‌كما‌يوضحه‌الجدول‌)
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 7جدول 
‌ ‌للدرجة ‌والانحرافات‌المعيارية ‌الاتص‌الكلُيةّالمتوسطات‌الحسابية ‌الأشكال ‌نحو التي‌‌آليةّوفقرات‌اتجاهات‌الطلبة

‌مع‌الطلبة‌لحل‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني‌العامةّاستخدمتها‌العلاقات‌
الانحراف‌‌المتوسط‌الحسابي لعباراتا‌

‌المعياري‌
‌المستوى‌

1‌
‌العلاقات‌ ‌عن‌‌العامّةتواصلت‌دائرة ‌الطلبة مع

‌بالتصريحات‌ ‌للأدلاء ‌رسمي ‌ناطق طريق
‌والبيانات‌الصحيحة.

 متوسط 3.18‌0.84

2‌
‌ ‌العلاقات ‌دائرة صفحة‌‌العامّةاستخدمت

‌بالتطورات‌ ‌الطلبة ‌لإعلام ‌الرسمية الجامعة
‌التعليميّة.‌الأزمةول‌والمستجدات‌ح

 مرتفع 3.68‌0.73

     

3‌
‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة لاستفسارات‌‌العامّةاستجابت

‌عبر‌ ‌فعَال ‌بشكل ‌التعليم ‌أزمة ‌حول الطلبة
‌وسائل‌الاتصال‌المختلفة.

 متوسط 3.29‌0.85

4‌
تكتنفها‌الغموض‌‌العامّةكانت‌رسائل‌العلاقات‌‌

‌في‌المعلومات‌المختلفة‌حول‌أزمة‌التعليم.

 متوسط 3.24‌0.76

     

5‌
‌ ‌العلاقات ‌نشر‌‌العامّةاستخدمت أسلوب

‌المعلومات‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي.

 متوسط 3.35‌0.86

6‌
‌ ‌العلاقات ‌اتص‌العامّةاستخدمت ‌آليّةأساليب

‌وسائل‌ ‌على ‌المعلومات ‌نشرت ‌حيث متنوعة
‌الإعلام‌المختلفة

 متوسط 3.39‌0.77

     

7‌
‌العلاقات على‌التعرف‌إلى‌‌العامّة‌عملت‌دائرة

‌اتجاهات‌الطلبة‌حول‌أزمة‌التعليم.

 متوسط 3.1‌0.85

8‌

‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌عن‌‌العامّةقامت بالإعلان
الخلل‌أو‌استخدام‌أساليب‌جديدة‌استخدمت‌في‌
‌عبر‌ ‌ذلك ‌بإعلان ‌وقامت ‌الإلكتروني التعليم

‌بالجامعة‌خاصّةالصفحات‌ال

 متوسط 3.21‌0.86

 متوسط ‌3.30‌0.65الكُليّةالدرجة‌‌

‌
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(‌ ‌الجدول ‌في ‌الواردة ‌البيانات ‌خلال ‌من ‌7نلاحظ ‌الدرجة ‌أن ‌الأشكال‌‌الكُليّة( ‌نحو ‌الطلبة لاتجاهات

جاء‌وبتقدير‌متوسط،‌‌مع‌الطلبة‌لحل‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني‌العامّةالتي‌استخدمتها‌العلاقات‌‌آليّةالاتص

(‌7ما‌نلاحظ‌من‌خلال‌البيانات‌الواردة‌في‌الجدول‌)ك‌(.3.30وذلك‌بدلالة‌المتوسط‌الحسابي‌الذي‌بلغ‌)

‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌"استخدمت ‌عن ‌تتحدث ‌التي ‌الفقرة ‌الطلبة‌‌العامّةأن ‌لإعلام ‌الرسمية ‌الجامعة صفحة

(،‌3.68التعليميّة"،‌حصلت‌على‌أعلى‌المتوسطات‌الحسابية،‌وبلغ‌)‌الأزمةبالتطورات‌والمستجدات‌حول‌

الفقرة‌التي‌تتحدث‌عن‌"عملت‌دائرة‌العلاقات‌‌حصلت،‌وبتقدير‌مرتفع،‌بينما‌(73.0والانحراف‌المعياري‌)

‌حسابياً(؛‌وبلغ‌‌العامّة على‌التعرف‌إلى‌اتجاهات‌الطلبة‌حول‌أزمة‌التعليم"،‌على‌أقل‌العبارات‌)متوسطاً

‌(،‌وبتقدير‌متوسط.0.85(،‌وانحراف‌معياري‌)3.10)

‌ ‌أن ‌الجدول ‌من ‌يُلاحظ ‌تتعلقهناك ‌واحدة ‌‌عبارة ‌العلاقات ‌ال‌العامّةباستخدام ‌الرسمية ‌خاصّةللصفحة

في‌‌العامّة(،‌كانت‌بدرجة‌مرتفعة.‌وتعني‌أن‌هناك‌رضا‌لدى‌الطلبة‌عن‌أداء‌العلاقات‌2بالجامعة‌)عبارة‌

مجال‌التواصل‌على‌الصفحة‌الرسمية‌للجامعة‌مع‌الطلبة.‌ومقابل‌ذلك،‌كانت‌العبارات‌المتعلقة‌التواصل‌

(،‌والإجابة‌على‌استفسارات‌الطلبة‌1دلاء‌بالتصريحات‌والبيانات‌الصحيحة‌)عبارة‌عبر‌ناطق‌رسمي‌للإ

‌ ‌)عبارة ‌الإلكتروني ‌بالتعليم ‌يتعلق ‌العلاقات‌3فيما ‌دائرة ‌وأن ‌تكن‌‌العامّة(، ‌ولم ‌واضحة كانت‌رسائلها

(،‌5بارة‌في‌نشر‌المعلومات‌)ع‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي(،‌واستخدام‌4غامضة‌بالنسبة‌للطلبة‌)عبارة‌

‌اتص ‌لأساليب ‌‌آليّةواستخدامها ‌)عبارة ‌المعلومات ‌لنشر ‌متنوعة ‌إعلامية ‌اتجاهات‌6ووسائل ‌ومعرفة ،)

‌ ‌)عبارة ‌التعليم ‌أزمة ‌حول ‌تخص‌7الطلبة ‌أساليب‌جديدة ‌واستخدام ‌الخلل ‌يتعلق‌بالإعلان‌عن ‌وفيما ،)

لنتيجة‌إلى‌أن‌مستوى‌تقييم‌الطلبة‌(،‌كلها‌كانت‌بدرجة‌متوسطة.‌وتشير‌هذه‌ا8التعليم‌الإلكتروني‌)عبارة‌

‌لأداء‌ ‌لم‌الأزمةالمستخدمة‌في‌معالجة‌‌آليّةفي‌الجوانب‌المتعلقة‌بالأشكال‌الاتص‌العامّةالعلاقات‌دائرة ،

‌ال ‌الرسمية ‌يتلقون‌نشر‌المعلومات‌على‌الصفحة ‌تعني‌أن‌الطلبة‌كانوا ‌النتيجة ‌وهذه ‌خاصّةيكن‌مرتفعا.

كانت‌تكتفي‌بإبلاغ‌الطلبة‌‌العامّةلنشر‌المعلومات.‌أي‌ان‌العلاقات‌‌ةالأزمبالجامعة،‌دون‌الحديث‌عن‌

.‌وتشير‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌الأزمة،‌وليس‌في‌تفاصيل‌العامّةعبر‌الصفحة‌الرسمية‌للجامعة‌بالمعلومات‌
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‌الطلبة‌عن‌أداء‌العلاقات‌العامة‌أخرى،‌آليّةتحتاج‌إلى‌توظيف‌أشكال‌اتص‌العامّةالعلاقات‌ ‌لزيادة‌رضا

ومعرفة‌اتجاهات‌الطلبة،‌والحصول‌على‌رسائل‌واضحة‌تخص‌أزمة‌التعليم،‌والوصول‌الى‌الطلبة‌عبر‌

‌.الأزمةمواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌بشكل‌أفضل،‌لفهم‌استفساراتهم‌ولزيادة‌معرفتهم‌عن‌

‌لعامّةا(‌التي‌أشارت‌إلى‌رضا‌الطلبة‌عن‌تواصل‌العلاقات‌7وهذه‌النتيجة‌لا‌تتعارض‌مع‌نتيجة‌الجدول‌)

(‌أشارت‌إلى‌أن‌هذا‌التواصل‌كان‌عبر‌الموقع‌7بشكل‌عام‌مع‌الطلبة،‌إلا‌أن‌النتيجة‌في‌هذا‌الجدول‌)

 الرسمي‌للجامعة،‌وليس‌عبر‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌والوسائل‌الأخرى.

أو‌‌لأزمةافي‌تفعيل‌حدة‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيالسؤال‌الثالث:‌ما‌أثر‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌على‌

‌التقليل‌منها؟

‌ ‌المعيارية ‌والانحرافات ‌الحسابية ‌المتوسطات ‌إيجاد ‌من ‌بد ‌لا ‌كان ‌السؤال، ‌عن ‌وللإجابة ‌الكُليّةللدرجة

أو‌التقليل‌‌الأزمةفي‌تفعيل‌حدة‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيوفقرات‌أثر‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌على‌

‌(:8منها،‌كما‌يوضحه‌الجدول‌)

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 8جدول 
‌ ‌للدرجة ‌المعيارية ‌والانحرافات ‌الحسابية ‌‌الكلُيةّالمتوسطات ‌على ‌تداولها ‌تم ‌التي ‌المعلومات ‌أثر مواقع‌وفقرات

‌أو‌التقليل‌منها‌الأزمةفي‌تفعيل‌حدة‌‌التواصل‌الاجتماعي
المتوسط‌ العبارات 

‌الحسابي
الانحراف‌
‌المعياري‌

‌المستوى‌

1‌
اقع‌التواصل‌كان‌أثر‌المعلومات‌المتداولة‌بين‌مستخدمي‌مو‌‌

‌ ‌العلاقات ‌دور ‌حول ‌‌العامّةالاجتماعي ‌إدارة ‌الأزمةفي
‌التعليميّة‌سلبية.

 متوسط 3.33‌0.87

2‌
بث‌روح‌التفاؤل‌لدى‌الطلبة‌‌العامّةاستطاعت‌دائرة‌العلاقات‌

‌التعليميّة‌الأزمةمن‌خلال‌توضيحها‌للمعلومات‌حول‌
 متوسط 3.35‌0.84

3‌
‌الجام‌ ‌من ‌على‌كانت‌المعلومات‌الرسمية ‌نشرها ‌تم ‌التي عة

‌التواصل‌الاجتماعي ‌بشكل‌‌مواقع ‌التعليم ‌أزمة ‌في‌فهم تسهم
‌أفضل.

 مرتفع 3.40‌0.86

4‌
‌الاجتماعي‌من‌‌ ‌التواصل ‌مواقع ‌على ‌للتعليقات‌السلبية كان

‌التعليميّة.‌الأزمةالجمهور‌أثر‌في‌تفاقم‌
 مرتفع 3.40‌0.87

5‌
‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌ال‌العامّةركزت ‌على ‌على‌اهتمامها محافظة
‌ ‌خلال ‌الجامعة ‌صورتها‌‌الأزمةسمعة ‌بقاء ‌على والحرص

‌مشرقة‌لدى‌الجماهير‌المختلفة.

 مرتفع 3.48‌0.82

6‌
كان‌للتفاعل‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌أثر‌في‌جذب‌‌

‌عدد‌أكبر‌من‌الطلبة‌لمتابعة‌الاحداث‌حول‌أزمة‌التعليم
 مرتفع 3.43‌0.77

7‌
‌‌ ‌الاجتمكانت ‌التواصل ‌انتشار‌‌اعيمواقع ‌في تساعد

‌المعلومات‌بسرعة‌كبيرة.
 مرتفع 3.45‌0.90

8‌
‌على‌‌ ‌الاجتماعيكانت‌المعلومات‌متضاربة ‌التواصل ‌مواقع

‌مما‌عرقل‌من‌فهمي‌للأحداث.‌
 متوسط 3.34‌0.84

9‌
كان‌هناك‌صفحات‌مخصصة‌ورسمية‌على‌مواقع‌التواصل‌‌

‌الاجتماعي‌للتعرف‌على‌شكاوى‌ومقترحات‌الطلبة.
 متوسط 3.16‌0.86

10‌
مع‌الطلبة‌من‌‌العامّةعزز‌التواصل‌المستمر‌لدائرة‌العلاقات‌‌

‌زيادة‌الشعور‌بالانتماء‌للجامعة.
 متوسط 3.21‌0.88

11‌
بفتح‌المجال‌أمام‌الطلبة‌للتعليق‌وتقديم‌‌العامّةقامت‌العلاقات‌

‌التواصل‌ ‌مواقع ‌على ‌الجامعة ‌صفحات ‌عبر الشكاوى
‌الاجتماعي‌

 متوسط 3.34‌0.82

 متوسط ‌3.37‌0.61الكُليّةالدرجة‌ 

‌
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لأثر‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌على‌‌الكُليّة(‌أن‌الدرجة‌8نلاحظ‌من‌خلال‌البيانات‌الواردة‌في‌الجدول‌)

أو‌التقليل‌منها‌جاء‌بتقدير‌متوسط،‌وذلك‌بدلالة‌المتوسط‌‌الأزمةفي‌تفعيل‌حدة‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي

(‌أن‌الفقرة‌التي‌تنص‌8كما‌نلاحظ‌من‌خلال‌البيانات‌الواردة‌في‌الجدول‌)‌(.3.37الحسابي‌الذي‌بلغ‌)

‌العلاقات‌ والحرص‌‌الأزمةاهتمامها‌على‌المحافظة‌على‌سمعة‌الجامعة‌خلال‌‌العامّةعلى:‌"ركزت‌دائرة

‌وبلغ‌ ‌الحسابية، ‌المتوسطات ‌أعلى ‌على ‌حصلت ‌المختلفة"، ‌الجماهير ‌لدى ‌مشرقة ‌صورتها ‌بقاء على

(،‌وبتقدير‌مرتفع،‌بينما‌حصلت‌الفقرة‌التي‌تتحدث‌عن:‌"كان‌هناك‌82.0والانحراف‌المعياري‌)(،‌3.48)

صفحات‌مخصصة‌ورسمية‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌للتعرف‌على‌شكاوى‌ومقترحات‌الطلبة"،‌على‌

‌(،‌وبتقدير‌متوسط.0.86(،‌وانحراف‌معياري‌)3.16أقل‌العبارات‌)متوسطاً‌حسابياً(؛‌وبلغ‌)

التعليميّة‌‌الأزمةأن‌العبارة‌التي‌تنص‌على‌أن‌أثر‌المعلومات‌المتداولة‌حول‌إدارة‌‌(8)‌لاحظ‌من‌الجدوليُ‌

‌ ‌)عبارة ‌بدرجة‌1كانت‌سلبية ‌العبارة ‌هذه ‌يؤيدوا ‌لم ‌المبحوثين ‌أن ‌يعني ‌وهذا ‌متوسطة. ‌جاءت‌بدرجة )

‌المتعلقآليّةع ‌والعبارة ‌تكن‌سلبية. ‌يشير‌إلى‌أن‌أثر‌المعلومات‌لم ‌ما ‌العلاقات‌، ‌تبثه ‌العامّةة‌في‌أن‌ما

(،‌والتفاعل‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌له‌أثر‌في‌جذب‌عدد‌3التعليميّة‌)عبارة‌‌الأزمةيؤدي‌إلى‌فهم‌

‌ ‌حول ‌الطلبة ‌من ‌‌آليّةأكبر ‌)عبارة ‌ول6التعليم ‌الاجتماعي(، ‌التواصل ‌انتشار‌‌مواقع ‌سرعة ‌في دور

‌ ‌)عبارة ‌ع7المعلومات ‌بدرجة ‌كلها ‌كانت ‌)آليّة( ‌عبارة ‌وجاءت ‌التعليقات‌4. ‌اعتبار ‌تنص‌على ‌التي )

،‌وهو‌آليّةالتعليمية،‌أيضا‌بدرجة‌ع‌الأزمةالسلبية‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌كان‌لها‌تأثير‌في‌تفاقم‌

ما‌يعني‌أن‌المبحوثين‌يرون‌أن‌المشاركات‌السلبية‌من‌الجمهور‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌انعكس‌

‌.لأزمةاسلباً‌على‌

(‌التي‌تنص‌على‌أنه‌كان‌هناك‌تضارب‌في‌المعلومات‌المرسلة‌من‌قبل‌8وبنفس‌الطريقة،‌نجد‌أن‌عبارة‌)

الجامعة‌للطلبة،‌مما‌عرقل‌فهم‌الطالب‌للأحداث،‌كانت‌بدرجة‌متوسطة،‌ما‌يعني‌أن‌الطلبة‌لم‌يؤيدوا‌هذه‌

في‌‌العامّةالطلبة‌عن‌أداء‌العلاقات‌،‌أي‌أن‌هناك‌رضا،‌بشكل‌عام،‌لدى‌آليّةالعبارات‌السلبية‌بدرجة‌ع
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مجال‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي،‌وهو‌ما‌يشير‌إلى‌أنها‌لم‌تسهم‌في‌زيادة‌

.‌وكانت‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌عبر‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌سريعة‌الانتشار،‌وحصلت‌الأزمةحدة‌

‌كما‌أشرنا‌سابقا.،‌آليّةعلى‌رضا‌الطلبة‌بدرجة‌ع

(‌المتعلقة‌ببث‌روح‌التفاؤل‌لدى‌الطلبة‌بدرجة‌متوسطة،‌أي‌أن‌المبحوثين‌2ومقابل‌ذلك،‌جاءت‌العبارة‌)

‌ ‌العلاقات ‌أن ‌ع‌العامّةيرون ‌بدرجة ‌تستطع ‌بخصوص‌‌آليّةلم ‌التفاؤل ‌نشر‌‌الأزمةبث‌روح ‌خلال من

‌المعلومات‌حولها.‌

(،‌فحصلت‌على‌9عرفة‌شكاوى‌واقتراحات‌الطلبة"‌)عبارة‌أما‌عبارة‌"وجود‌صفحات‌مختصة‌ورسمية‌في‌م

‌آليّةتجاه‌هذا‌الأمر.‌وفيما‌يتعلق‌من‌‌آليّةدرجة‌متوسطة‌أيضا،‌وهو‌ما‌يعني‌عدم‌وجود‌موافقة‌بدرجة‌ع

‌ ‌)عبارة ‌للجامعة ‌الانتماء ‌في‌زيادة ‌ومساهمته ‌الطلبة ‌العبارة‌10التواصل‌المستمر‌مع ‌تحصل‌هذه ‌لم ،)

‌بدرجة‌كبيرة‌تجاه‌‌آليّةدرجة‌عأيضا‌على‌موافقة‌ب من‌قبل‌المبحوثين،‌الأمر‌الذي‌يعني‌عدم‌وجود‌رضا

(‌ ‌للعبارة ‌بالنسبة ‌كذلك‌الأمر ‌للجماعة. ‌الانتماء ‌لزيادة ‌الطلبة‌11الجهود ‌أمام ‌المجال ‌بفتح ‌والمتعلقة ،)

كبيرة‌أمام‌الطلبة‌‌لم‌تفتح‌المجال‌بدرجة‌العامّةللتعليقات،‌حيث‌يرى‌الطلبة‌أن‌الجامعة‌ودائرة‌العلاقات‌

‌لإظهار‌تعليقاتهم‌وآرائهم،‌أو‌حتى‌التواصل‌المستمر‌معهم.‌

‌الجداول‌ ‌بين‌تلك‌النتائج‌ونتائج ‌أن‌هناك‌انسجاما ‌نجد ‌الجدول، ‌وباستعراض‌دقيق‌لنتائج وبشكل‌عام،

في‌‌في‌جامعة‌النجاح‌العامّةلدور‌العلاقات‌‌آليّةالأخرى،‌بحيث‌يظهر‌بشكل‌واضح‌رضا‌الطلبة‌بدرجة‌ع

‌ونشر‌معلومات‌حول‌سير‌الفعّالالتواصل‌ ‌عن‌دور‌العلاقات‌‌العمليّة، ‌إلا‌أنه‌مستوى‌الرضا التعليمية.

،‌أو‌إتاحة‌المجال‌للطلبة‌للتعبير‌عن‌آرائهم،‌لم‌يكن‌مرتفعا،‌ما‌يشير‌إلى‌نوع‌الأزمةفي‌النشر‌عن‌‌العامّة

‌.الأزمةمن‌التحفّظ‌لدى‌الطلبة‌على‌معالجة‌جوهر‌
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‌الر‌ ‌العلاقات‌السؤال ‌مدى‌استخدام ‌ما ‌النجاح‌للاستراتيجيات‌الاتص‌العامّةابع: )التعزيز،‌‌آليّةفي‌جامعة

‌وإعادة‌البناء‌)الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(؟

‌الكُليّةللدرجة‌وللإجابة‌عن‌السؤال‌كان‌لا‌بد‌من‌إيجاد‌المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌

‌‌ ‌العلاقات ‌استخدام ‌الاتص‌امّةالعوفقرات ‌للاستراتيجيات ‌النجاح ‌جامعة ‌البناء‌‌آليّةفي ‌وإعادة )التعزيز،

‌(:9)الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(،‌كما‌يوضحه‌الجدول‌)

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌



75 

 

 9جدول 
‌ ‌للدرجة ‌المعيارية ‌والانحرافات ‌الحسابية ‌‌الكلُيةّالمتوسطات ‌العلاقات ‌استخدام ‌النجاح‌‌العامةّوفقرات ‌جامعة في

‌)التعزيز،‌وإعادة‌البناء‌)الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(‌آليةّيات‌الاتصللاستراتيج

‌
المتوسط‌ العبارات

‌الحسابي
الانحراف‌
‌المعياري‌

‌المستوى‌

1‌
‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌مشرقة‌‌العامّةقامت ‌صورة بإبراز

‌التعليميّة.‌‌الأزمةلجامعة‌النجاح‌خلال‌
 متوسط 3.37‌0.96

2‌
ي‌مواجهة‌أزمة‌التعليم‌الى‌ف‌العامّةأدت‌جهود‌العلاقات‌

‌كانت‌ ‌الثقة‌بين‌الطلبة‌والجامعة‌بشكل‌أكبر‌مما زيادة
‌عليه‌في‌السابق.

 متوسط 3.38‌0.83

3‌
‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌للطلبة‌‌العامّةبادرت ‌حلول بتقديم

‌حيث‌أعلنت‌ ‌كبير ‌بشكل ‌التعليم ‌أزمة ‌من المتضررين
‌دفع‌الأقساط.‌ليّةعن‌تسهيلات‌لآ

 متوسط 3.39‌0.88

4‌

‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌الطلبة‌‌العامّةاستجابت لاحتياجات
التعليميّة‌‌الأزمةالنفسية‌من‌خلال‌طمأنتهم‌بحتميّة‌حل‌

‌كدراسة‌ ‌الفصول ‌احتساب ‌وعدم ‌لاحقاً ‌التعليم وانتظام
‌.الأزمةالكترونية‌خلال‌

 متوسط 3.37‌0.83

5‌

‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌الطلبة‌‌العامّةاستجابت لاحتياجات
‌خ ‌من ‌التعليم‌الأكاديمية ‌بين ‌يجمع ‌نظام ‌وضع لال

‌وجود‌ ‌دون ‌التعليم ‌لاستمرارية ‌والوجاهي الإلكتروني
‌عوائق‌خلال‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني.

 متوسط 3.39‌0.83

6‌
‌العلاقات‌ ‌العامّةكانت‌هناك‌جهود‌كبيرة‌من‌قبل‌دائرة

‌ ‌في ‌قبلها ‌من ‌المقدمة ‌الخدمات )مثل‌‌الأزمةلتحسين
‌(.‌التواصل‌المستمر‌مع‌الطلبة

 مرتفع 3.51‌0.81

7‌
‌الأزمةلغة‌تقلل‌من‌حدة‌‌العامّةتستخدم‌دائرة‌العلاقات‌

‌التعليميّة‌عن‌طريق‌وضع‌حلول‌بديلة.
‌متوسط 3.16‌0.85

8‌
‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌منشوراتها‌‌العامّةحاولت ‌خلال من

‌إشكالات‌بسيطة‌ ‌بل‌يوجد ‌أزمة، ‌لا‌يوجد ‌بأنه الإيحاء
‌ل‌طبيعي.‌سيتم‌حلها،‌وأن‌الأمور‌تسير‌بشك

‌متوسط 3.29‌0.80

9‌
‌العلاقات‌ ‌تأثير‌سلبي‌‌العامّةاعتبرت‌دائرة أنه‌لا‌يوجد
‌ ‌وضعتها ‌التي ‌التعليميّة،‌‌للأزمةللحلول ‌المسيرة على

‌وبالتالي‌لن‌يتضرر‌الطلبة‌نتيجة‌لذلك.
‌متوسط 0.84 3.13

 متوسط ‌3.33‌0.73الكُليّةالدرجة‌‌
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‌في‌ال ‌أن‌الدرجة‌9جدول‌)نلاحظ‌من‌خلال‌البيانات‌الواردة ‌العلاقات‌‌الكُليّة( في‌‌العامّةلمدى‌استخدام

)التعزيز،‌وإعادة‌البناء‌)الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(‌جاء‌بتقدير‌‌آليّةجامعة‌النجاح‌للاستراتيجيات‌الاتص

‌المتوسط‌الحسابي‌الذي‌بلغ‌) ‌في‌3.33متوسط،‌وذلك‌بدلالة ‌نلاحظ‌من‌خلال‌البيانات‌الواردة ‌كما ‌ .)

لتحسين‌‌العامّةكانت‌هناك‌جهود‌كبيرة‌من‌قبل‌دائرة‌العلاقات‌‌(‌أن‌الفقرة‌التي‌تتحدث‌عن‌"9لجدول‌)ا

)مثل‌تقديم‌الخدمات‌الإلكترونية‌في‌التعليم،‌والتواصل‌المستمر‌مع‌‌الأزمةالخدمات‌المقدمة‌من‌قبلها‌في‌

(،‌وبتقدير‌81.0اف‌المعياري‌)(،‌والانحر‌3.51الطلبة("،‌حصلت‌على‌أعلى‌المتوسطات‌الحسابية،‌وبلغ‌)

أنه‌لا‌يوجد‌تأثير‌سلبي‌للحلول‌‌العامّةمرتفع،‌بينما‌حصلت‌الفقرة‌التي‌تتحدث‌عن‌"اعتبرت‌دائرة‌العلاقات‌

على‌المسيرة‌التعليميّة،‌وبالتالي‌لن‌يتضرر‌الطلبة‌نتيجة‌لذلك"،‌على‌أقل‌العبارات‌‌للأزمةالتي‌وضعتها‌

‌(،‌وبتقدير‌متوسط.0.84،‌وانحراف‌معياري‌)(3.13)متوسطاً‌حسابياً(؛‌وبلغ‌)

‌العلاقات‌  ‌المقدمة‌من‌دائرة ‌حول‌الجهود لتحسين‌الخدمات‌خلال‌‌العامّةيُلاحظ‌من‌الجدول‌أن‌العبارة

كانت‌تتواصل‌‌العامّة(،‌وهذا‌يعود‌إلى‌أن‌دائرة‌العلاقات‌6)عبارة‌)التواصل‌المستمر‌مع‌الطلبة(‌‌الأزمة

‌ ‌في‌ظل ‌الطلبة ‌العلاقات‌ل‌الأزمةمع ‌تقم ‌ولم ‌لهم، ‌الخدمات‌المقدمة ‌النجاح‌‌العامّةتحسين ‌جامعة في

حاولت‌‌.‌وقدمام‌الطلبةأ‌الأزمةبل‌كانت‌واضحة‌وشفافة‌في‌عرض‌‌،الأزمةبالإيحاء‌بعدم‌وجود‌‌الوطنيّة

‌العلاقات‌ ‌سيتم‌العامّةدائرة ‌إشكالات‌بسيطة ‌بل‌يوجد ‌أزمة، ‌لا‌يوجد ‌بأنه ‌الإيحاء ‌من‌خلال‌منشوراتها

(‌7)عبارة‌‌الأزمةولم‌تقم‌باستخدام‌لغة‌تقلل‌من‌حدة‌‌،(8)عبارة‌حلها،‌وأن‌الأمور‌تسير‌بشكل‌طبيعي‌

‌يعني‌أ ‌التقليل‌من‌هذه‌مما ‌العلاقات‌،‌الأزمةنها‌عملت‌بشكل‌جيد‌في‌عدم من‌‌العامّةولم‌تحاول‌دائرة

م‌حلها،‌وأن‌الأمور‌تسير‌بشكل‌خلال‌المنشورات‌الإيحاء‌بأنه‌لا‌يوجد‌أزمة،‌بل‌يوجد‌إشكالات‌بسيطة‌سيت

إعلام‌الطلبة‌‌،لكن‌بشكل‌غير‌كافٍ‌و‌‌،حاولت‌العامّةوهذا‌يدلل‌على‌أن‌دائرة‌العلاقات‌‌.(8طبيعي‌)عبارة‌

أما‌‌التعليمية.‌العمليّةيات‌التي‌تعيق‌لم‌تسبب‌أي‌من‌الإشكال‌الأزمةوأن‌‌،بأن‌الأمور‌تسير‌بشكل‌طبيعي

يعني‌أن‌درجة‌رضا‌الطلبة‌ليست‌كافية‌عن‌‌متوسطة،‌ماجاءت‌بدرجة‌جميع‌العبارات‌فقد‌المعدل‌العام‌ل

ومحاولة‌تحسين‌جودة‌الخدمات.‌ومقابل‌‌الأزمةفي‌مجال‌الجهود‌المبذولة‌حول‌تبيان‌‌العامّةأداء‌العلاقات‌
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ارة‌في‌مواجهة‌ازمة‌التعليم‌لم‌تؤد‌الى‌زيادة‌الثقة‌عب‌العامّةذلك،‌كان‌العبارات‌المتعلقة‌بجهود‌العلاقات‌

التعليمية‌ثمن‌وجهة‌نظر‌الطلبة‌‌الأزمةبتقديم‌حلول‌للطلبة‌المتضررين‌من‌‌العامّة(،‌ولم‌تقم‌العلاقات‌2)

‌يتعلق‌باحتياجات‌الطلبة‌النفسية‌فلم‌تقم‌3دفع‌الأقساط‌لم‌تكن‌كافية‌عبارة‌)‌آليّةان‌تسهيل‌ ‌فيما (،‌اما

وانتظام‌التعليم‌لاحقا،‌إضافة‌الى‌عدم‌‌الأزمة‌من‌وجهة‌نظر‌الطلبة‌بطمأنتهم‌بحتمية‌حل‌العامّةالعلاقات‌

‌اثناء‌ ‌الكترونية ‌)‌الأزمةاحتساب‌الفصول‌كدراسة ‌الى‌ان‌العلاقات‌4عبارة ‌إضافة ‌تستجب‌‌العامّة(، لم

ليم‌الإلكتروني‌)عبارة‌لاحتياجات‌الطلبة‌الاكاديمية،‌من‌خلال‌إيجاد‌نظام‌يجمع‌بين‌التعليم‌الوجاهي‌والتع

في‌‌العامّةجة‌متوسطة.‌وتشير‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌مستوى‌تقييم‌الطلبة‌لأداء‌العلاقات‌كلها‌كانت‌بدر‌‌‌(5

‌بالاستراتيجيات‌الاتص ‌النتيجة‌تعني‌أن‌الطلبة‌مستوى‌الرضا‌‌آليّةالجوانب‌المتعلقة ‌وهذه ‌يكن‌مرتفعا. لم

‌العلاقات‌ ‌أداء ‌تجاه ‌يكن‌مرتفعاً ‌لم للوصول‌الى‌حلول‌‌يّةآلفي‌مجال‌الاستراتيجيات‌الاتص‌العامّةلديهم

.‌ان‌ما‌تشير‌اليه‌نتائج‌هذا‌الجدول‌هو‌أن‌الطلبة‌يطمحون‌الى‌زيادة‌التوقعات‌والاستراتيجيات‌في‌للأزمة

حسب‌اجابتهم‌تسعلى‌إلى‌الوصول‌الى‌مستوى‌مرتفع‌من‌‌العامّة،‌مع‌العلم‌ان‌دائرة‌العلاقات‌الأزمةهذه‌

 .‌‌الأزمةالحرص‌على‌عدم‌تفاقم‌

 لقة بفرضيات الدراسةالمتعالنتائج 

 النتائج المتعلقة بالفرضية الأولى

بين‌مُتوسطات‌تقدير‌أفراد‌‌(0α>05.)لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌الدلالة‌الإحصائية‌

‌اجتماعيّةونموذج‌الاتصال‌بوساطة‌‌الموقفيّةلنظرية‌الاتصال‌‌العامّةعينة‌الدراسة‌لمدى‌توظيف‌العلاقات‌

(‌2024-2023خلال‌فترة‌الحرب‌على‌غزة‌)‌الوطنيّةالتعليميّة‌في‌جامعة‌النجاح‌‌العمليّةمة‌في‌معالجة‌أز‌

 تعزى‌لمتغير‌النوع‌الاجتماعي.
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‌ ‌للدرجة لنظرية‌الاتصال‌‌العامّةومجالات‌مدى‌توظيف‌العلاقات‌‌الكُليّةاستخرجت‌المتوسطات‌الحسابية

‌الا‌الموقفيّة ‌الوساطة ‌‌جتماعيّةونموذج ‌معالجة ‌‌زماتالأفي ‌النجاح ‌جامعة ‌في خلال‌‌الوطنيّةالتعليمية

‌الحرب.

(‌ ‌غزة ‌مستقلتين‌2024-2023على ‌لمجموعتين ‌)ت( ‌اختبار ‌واستخدم ‌المعيارية، ‌الانحرافات ‌وكذلك ،)

(Independent Sample t-test(وجاءت‌النتائج‌كما‌هو‌موضح‌بالجدول‌‌،)10.)‌

 10جدول 
‌لعينتين‌مستقلتين‌لاختبار ‌‌نتائج‌اختبار)ت( ‌الفروق‌للدرجة مدى‌توظيف‌العلاقات‌ومجالات‌‌الكلُيةّمستوى‌دلالة

‌النجاح‌ ‌جامعة ‌في ‌التعليمية ‌الأزمة ‌معالجة ‌في ‌الاجتماعيةّ ‌الوساطة ‌ونموذج ‌الموقفيةّ ‌الاتصال ‌لنظرية العامةّ
‌تبعا‌لمتغير‌النوع‌الاجتماعي‌(2024-2023الوطنيةّ‌خلال‌الحرب‌على‌غزة‌)

 لمتوسطا العدد الجنس المجالات

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري 

قيمة 

 )ت(

مستوى 

 الدلالة

في‌الجامعة‌‌العامّةتقييم‌الطلبة‌لأداء‌دائرة‌العلاقات‌

 خلال‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني

 *0.02 2.31- 0.69 3.24 ‌130ذكر

 0.65 3.41 ‌248أنثى

‌العامّةالتي‌استخدمتها‌العلاقات‌‌آليّةالأشكال‌الاتص

لطلبة‌لحل‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني‌واتجاهات‌مع‌ا

 الطلبة‌نحوها

 *0.02 2.26- 0.68 3.20 ‌130ذكر

 0.62 3.36 ‌248أنثى

مواقع‌التواصل‌أثر‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌على‌

 او‌التقليل‌منها‌الأزمةفي‌تفعيل‌حدة‌‌الاجتماعي

 0.87 0.17- 0.63 3.35 ‌130ذكر

 0.60 3.36 ‌248أنثى

في‌جامعة‌النجاح‌‌العامّةاستخدام‌العلاقات‌

)التعزيز،‌وإعادة‌البناء‌‌آليّةللاستراتيجيات‌الاتص

 )الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(

 0.11 1.60- 0.75 3.25 ‌130ذكر

 0.71 3.38 ‌248أنثى

 0.07 1.80- 0.58 3.27 130 ذكر الكُليّةالدرجة 

 0.56 3.38 248 أنثى

 (α≤.05)*دال‌إحصائياً‌عند‌مستوى‌‌‌
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‌الجدول‌) ‌10يتبين‌من ‌المحسوب‌على‌الدرجة ‌مستوى‌الدلالة ‌أن‌قيمة مدى‌توظيف‌العلاقات‌ل‌الكُليّة(

‌جامعة‌ ‌في ‌التعليمية ‌الأزمة ‌معالجة ‌في ‌الاجتماعيّة ‌الوساطة ‌ونموذج ‌الموقفيّة ‌الاتصال ‌لنظرية العامّة

أثر‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌على‌ومجالات:‌‌(2024-2023زة‌)النجاح‌الوطنيّة‌خلال‌الحرب‌على‌غ

‌التواصل‌الاجتماعي ‌‌مواقع ‌العلاقات‌‌الأزمةفي‌تفعيل‌حدة ‌استخدام ‌التقليل‌منها، في‌جامعة‌‌العامّةأو

‌للاستراتيجيات‌الاتص ‌‌آليّةالنجاح ‌والإنكار( ‌والتقليل، ‌)الصفقة(، ‌البناء ‌وإعادة ‌من‌جاءت‌)التعزيز، أكبر

‌.،‌وبالتالي‌تُقبل‌الفرضية‌الصفرية(0α>05.)مستوى‌الدلالة‌المحدد‌للدراسة‌‌قيمة

بين‌‌(0α>05.)أنه‌لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌الدلالة‌الإحصائية‌وهذه‌النتيجة‌تعني‌

‌ ‌العلاقات ‌توظيف ‌لمدى ‌الدراسة ‌عينة ‌أفراد ‌تقدير ‌‌العامّةمُتوسطات ‌الاتصال وذج‌ونم‌الموقفيّةلنظرية

خلال‌فترة‌الحرب‌‌الوطنيّةالتعليميّة‌في‌جامعة‌النجاح‌‌العمليّةفي‌معالجة‌أزمة‌‌اجتماعيّةالاتصال‌بوساطة‌

(‌ ‌غزة ‌2024-2023على ‌الدرجة ‌على ‌‌الكُليّة( ‌ومجالات: ‌على ‌تداولها ‌تم ‌التي ‌المعلومات مواقع‌أثر

في‌جامعة‌النجاح‌‌العامّةم‌العلاقات‌استخداو‌او‌التقليل‌منها،‌‌الأزمةفي‌تفعيل‌حدة‌‌التواصل‌الاجتماعي

‌الاتص ‌النوع‌‌آليّةللاستراتيجيات ‌لمتغير ‌تعزى ‌والإنكار( ‌والتقليل، ‌)الصفقة(، ‌البناء ‌وإعادة )التعزيز،

‌)‌.الاجتماعي ‌الإحصائية ‌مستوى‌الدلالة ‌عند ‌إحصائية ‌جاءت‌الفروق‌ذات‌دلالة بين‌‌،(0α>05.بينما

في‌الجامعة‌خلال‌‌العامّةتقييم‌الطلبة‌لأداء‌دائرة‌العلاقات‌مجالات:‌دير‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌لمُتوسطات‌تق

مع‌الطلبة‌لحل‌أزمة‌التعليم‌‌العامّةالتي‌استخدمتها‌العلاقات‌‌آليّةالأشكال‌الاتصو‌‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني،

‌الطالبات‌عن‌مجالي.‌لصالح‌الإناث‌لإلكتروني‌واتجاهات‌الطلبة‌نحوهاا ‌يعني‌أن‌درجة‌رضا أداء‌‌وهذا

‌العلاقات‌ ‌الاتص‌العامّةدائرة ‌والأشكال ‌الإلكتروني، ‌التعليم ‌أزمة ‌خلال ‌الجامعة ‌استخدمتها‌‌آليّةفي التي

واتجاهات‌الطلبة‌نحوها‌جاءت‌أعلى‌من‌رضا‌‌،مع‌الطلبة‌لحل‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني‌العامّةالعلاقات‌

‌.الذكور‌الطلبة

‌
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 النتائج المتعلقة بالفرضية الثانية

بين‌مُتوسطات‌تقدير‌أفراد‌‌(0α>05.)جد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌الدلالة‌الإحصائية‌لا‌تو‌

‌اجتماعيّةونموذج‌الاتصال‌بوساطة‌‌الموقفيّةلنظرية‌الاتصال‌‌العامّةعينة‌الدراسة‌لمدى‌توظيف‌العلاقات‌

(‌2024-2023الحرب‌على‌غزة‌)خلال‌فترة‌‌الوطنيّةالتعليميّة‌في‌جامعة‌النجاح‌‌العمليّةفي‌معالجة‌أزمة‌

 تعزى‌لمتغير‌مكان‌السكن.

‌لنظرية‌الاتصال‌العامّةومجالات‌توظيف‌العلاقات‌‌الكُليّةاستخرجت‌المُتوسطات‌الحسابية‌للدرجة‌

‌الوطنيّةالتعليميّة‌في‌جامعة‌النجاح‌‌العمليّةفي‌معالجة‌أزمة‌‌اجتماعيّةونموذج‌الاتصال‌بوساطة‌‌الموقفيّة‌

‌الح ‌هو‌موضح‌بالجدول‌(2024-2023رب‌على‌غزة‌)خلال‌فترة الموجود‌‌(11).‌وجاءت‌النتائج‌كما

‌.بالملحق‌و

وجود‌فُروق‌ظاهرية‌بين‌المُتوسطات‌الحسابية،‌وذلك‌تبعاً‌لمُتغير‌مكان‌السكن،‌(:‌11)يتضح‌من‌الجدول‌

‌استُخدم ‌إحصائياً. ‌دالة ‌الفُروق ‌هذه ‌كانت ‌إذا ‌تحليل‌ولمعرفة ‌الأحاد‌اختبار ‌)التباين  One Wayي

ANOVAالموجود‌بالملحق‌و‌(12)(‌لأكثر‌من‌مجموعتين‌مُستقلتين،‌كما‌هو‌موضح‌في‌الجدول‌.‌

‌الجدول‌) ‌12يتبين‌من )‌ ‌المحسوب‌على‌الدرجة ‌مستوى‌الدلالة مدى‌توظيف‌العلاقات‌ل‌الكُليّةأن‌قيمة

‌الأ ‌معالجة ‌في ‌الاجتماعيّة ‌الوساطة ‌ونموذج ‌الموقفيّة ‌الاتصال ‌لنظرية ‌جامعة‌العامّة ‌في ‌التعليمية زمة

أقل‌من‌قيمة‌مستوى‌الدلالة‌‌جاءتمجالات‌الو‌‌(2024-2023النجاح‌الوطنيّة‌خلال‌الحرب‌على‌غزة‌)

،‌وبالتالي‌تُرفض‌الفرضية‌الصفرية.‌بمعنى‌أنه‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌(0α>05.)المحدد‌للدراسة‌

‌ ‌الإحصائية ‌الدلالة ‌مستوى ‌مُتوسطات‌(0α>05.)عند ‌توظيف‌‌بين ‌لمدى ‌الدراسة ‌عينة ‌أفراد تقدير

‌الاتصال‌‌العامّةالعلاقات‌ ‌‌الموقفيّةلنظرية ‌أزمة‌‌اجتماعيّةونموذج‌الاتصال‌بوساطة ‌العمليّةفي‌معالجة
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‌ ‌النجاح ‌في‌جامعة ‌)‌الوطنيّةالتعليميّة ‌الحرب‌على‌غزة ‌فترة ‌2024-2023خلال ‌الدرجة ‌على ‌الكُليّة(

‌.سكنوالمجالات‌تعزى‌لمتغير‌مكان‌ال

‌العامّةتوظيف‌العلاقات‌ومجالات‌‌الكُليّةللدرجة‌وللكشف‌عن‌مصدر‌الفروق‌بين‌المتوسطات‌الحسابية‌

التعليميّة‌في‌جامعة‌‌العمليّةفي‌معالجة‌أزمة‌‌اجتماعيّةونموذج‌الاتصال‌بوساطة‌‌الموقفيّةلنظرية‌الاتصال‌

،‌أجري‌اختبار‌أقل‌لمتغير‌مكان‌السكنتبعاً‌(‌2024-2023خلال‌فترة‌الحرب‌على‌غزة‌)‌الوطنيّةالنجاح‌

‌: يوضح‌ذلكالموجود‌بالملحق‌و‌(‌13(.‌والجدول‌)LSDفرق‌دال‌)

ومجالات‌‌الكُليّةللدرجة‌‌(0.05α>)(‌وجود‌فروق‌دالة‌إحصائياً‌عند‌مستوى‌الدلالة‌13يتبين‌من‌الجدول‌)

في‌معالجة‌أزمة‌‌اجتماعيّةة‌ونموذج‌الاتصال‌بوساط‌الموقفيّةلنظرية‌الاتصال‌‌العامّةتوظيف‌العلاقات‌

من‌‌(‌بين‌)مدينة(2024-2023خلال‌فترة‌الحرب‌على‌غزة‌)‌الوطنيّةالتعليميّة‌في‌جامعة‌النجاح‌‌العمليّة

 جهة‌و)قرية،‌ومخيم(‌من‌جهة‌أخرى،‌وجاءت‌الفروق‌لصالح‌الطلبة‌الذين‌يسكنون‌)المدينة(.

‌الا‌العامّةأن‌توظيف‌العلاقات‌ ‌النجاح‌لنظرية ‌التعليم‌خلال‌الحرب‌‌الموقفيّةتصال‌في‌جامعة في‌أزمة

(‌ ‌أي‌أن‌2023/2024على‌غزة ‌أكثر‌من‌سكان‌القرى‌والمخيمات. (‌حصلت‌على‌تأييد‌سكان‌المدينة

‌بدرجة‌أعلى‌من‌القرى‌والمخيمات.‌العامّةهناك‌رضا‌لدى‌سكان‌المدن‌من‌المبحوثين‌عن‌أداء‌العلاقات‌

 النتائج المتعلقة بالفرضية الثالثة

بين‌مُتوسطات‌تقدير‌أفراد‌‌(0α>05.)توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌الدلالة‌الإحصائية‌‌لا

‌اجتماعيّةونموذج‌الاتصال‌بوساطة‌‌الموقفيّةلنظرية‌الاتصال‌‌العامّةعينة‌الدراسة‌لمدى‌توظيف‌العلاقات‌

(‌2024-2023رة‌الحرب‌على‌غزة‌)خلال‌فت‌الوطنيّةالتعليميّة‌في‌جامعة‌النجاح‌‌العمليّةفي‌معالجة‌أزمة‌

‌تعزى‌لمتغير‌التخصص.

‌
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‌ ‌للدرجة لنظرية‌الاتصال‌‌العامّةومجالات‌مدى‌توظيف‌العلاقات‌‌الكُليّةاستخرجت‌المتوسطات‌الحسابية

‌الا‌الموقفيّة ‌الوساطة ‌‌جتماعيّةونموذج ‌معالجة ‌‌الأزماتفي ‌النجاح ‌جامعة ‌في خلال‌‌الوطنيّةالتعليمية

(‌ ‌غزة ‌على ‌لمجموعتين‌2024-2023الحرب ‌)ت( ‌اختبار ‌واستخدم ‌المعيارية، ‌الانحرافات ‌وكذلك ،)

‌هو‌موضح‌بالجدول‌)Independent Sample t-testمستقلتين‌) ‌وجاءت‌النتائج‌كما الموجود‌‌(14(.

‌.بالملحق‌و

(‌ ‌الجدول ‌14يتبين‌من ‌المحسوب‌على‌الدرجة ‌مستوى‌الدلالة ‌أن‌قيمة مدى‌توظيف‌العلاقات‌ل‌الكُليّة(

‌جامعة‌الع ‌في ‌التعليمية ‌الأزمة ‌معالجة ‌في ‌الاجتماعيّة ‌الوساطة ‌ونموذج ‌الموقفيّة ‌الاتصال ‌لنظرية امّة

أكبر‌من‌قيمة‌مستوى‌الدلالة‌جاءت‌مجالات‌الو‌‌(2024-2023النجاح‌الوطنيّة‌خلال‌الحرب‌على‌غزة‌)

وق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌.‌وبالتالي،‌تُقبل‌الفرضية‌الصفرية،‌بمعنى‌لا‌توجد‌فر‌(0α>05.)المحدد‌للدراسة‌

‌ ‌الإحصائية ‌الدلالة ‌مستوى ‌توظيف‌‌(0α>05.)عند ‌لمدى ‌الدراسة ‌عينة ‌أفراد ‌تقدير ‌مُتوسطات بين

‌الاتصال‌‌العامّةالعلاقات‌ ‌‌الموقفيّةلنظرية ‌أزمة‌‌اجتماعيّةونموذج‌الاتصال‌بوساطة ‌العمليّةفي‌معالجة

‌ ‌النجاح ‌في‌جامعة ‌الحرب‌الوطنيّةالتعليميّة ‌فترة ‌)‌خلال ‌2024-2023على‌غزة ‌الدرجة ‌على ‌الكُليّة(

‌.والمجالات‌تعزى‌لمتغير‌التخصص

‌التخصصات‌ ‌في ‌الطلبة ‌رضا ‌أن ‌يعني ‌‌العلميّةوهذا ‌باختلاف‌التخصص‌حول ‌تتأثر ‌لم مدى‌والأدبية

‌الأزمة‌ ‌معالجة ‌في ‌الاجتماعيّة ‌الوساطة ‌ونموذج ‌الموقفيّة ‌الاتصال ‌لنظرية ‌العامّة ‌العلاقات توظيف

‌.‌(2024-2023ية‌في‌جامعة‌النجاح‌الوطنيّة‌خلال‌الحرب‌على‌غزة‌)التعليم

 النتائج المتعلقة بالفرضية الرابعة

بين‌مُتوسطات‌تقدير‌أفراد‌‌(0α>05.)لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌الدلالة‌الإحصائية‌

‌اجتماعيّةموذج‌الاتصال‌بوساطة‌ون‌الموقفيّةلنظرية‌الاتصال‌‌العامّةعينة‌الدراسة‌لمدى‌توظيف‌العلاقات‌
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(‌2024-2023خلال‌فترة‌الحرب‌على‌غزة‌)‌الوطنيّةالتعليميّة‌في‌جامعة‌النجاح‌‌العمليّةفي‌معالجة‌أزمة‌

 تعزى‌لمتغير‌مكان‌المستوى‌العلمي.

‌ةالموقفيّ‌لنظرية‌الاتصال‌‌العامّةومجالات‌توظيف‌العلاقات‌‌الكُليّةاستخرجت‌المُتوسطات‌الحسابية‌للدرجة‌

خلال‌‌الوطنيّةالتعليميّة‌في‌جامعة‌النجاح‌‌العمليّةفي‌معالجة‌أزمة‌‌اجتماعيّةونموذج‌الاتصال‌بوساطة‌

الموجود‌بالملحق‌‌(15).‌وجاءت‌النتائج‌كما‌هو‌موضح‌بالجدول‌(2024-2023فترة‌الحرب‌على‌غزة‌)

‌.و

،‌وذلك‌تبعاً‌لمُتغير‌المستوى‌وجود‌فُروق‌ظاهرية‌بين‌المُتوسطات‌الحسابية(‌15)يتضح‌من‌خلال‌الجدول‌

 One Wayالتباين‌الأحادي‌)‌اختبار‌تحليل‌العلمي.‌ولمعرفة‌إذا‌كانت‌هذه‌الفُروق‌دالة‌إحصائياً،‌استُخدم

ANOVAالموجود‌بالملحق‌و‌(16)(‌لأكثر‌من‌مجموعتين‌مُستقلتين،‌كما‌هو‌موضح‌في‌الجدول‌.‌

‌الجدول‌) ‌16يتبين‌من ‌المح( ‌مستوى‌الدلالة ‌أن‌قيمة مدى‌توظيف‌العلاقات‌ل‌الكُليّةسوب‌على‌الدرجة

‌جامعة‌ ‌في ‌التعليمية ‌الأزمة ‌معالجة ‌في ‌الاجتماعيّة ‌الوساطة ‌ونموذج ‌الموقفيّة ‌الاتصال ‌لنظرية العامّة

أقل‌من‌قيمة‌مستوى‌الدلالة‌جاءت؛‌مجالات‌الو‌‌(2024-2023النجاح‌الوطنيّة‌خلال‌الحرب‌على‌غزة‌)

التالي،‌تُرفض‌الفرضية‌الصفرية،‌بمعنى‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌.‌وب(0α>05.)المحدد‌للدراسة‌

‌ ‌الإحصائية ‌الدلالة ‌مستوى ‌توظيف‌‌(0α>05.)عند ‌لمدى ‌الدراسة ‌عينة ‌أفراد ‌تقدير ‌مُتوسطات بين

‌الاتصال‌‌العامّةالعلاقات‌ ‌‌الموقفيّةلنظرية ‌أزمة‌‌اجتماعيّةونموذج‌الاتصال‌بوساطة ‌العمليّةفي‌معالجة

‌التعليم ‌النجاح ‌في‌جامعة ‌)‌الوطنيّةيّة ‌الحرب‌على‌غزة ‌فترة ‌2024-2023خلال ‌الدرجة ‌على ‌الكُليّة(

‌.والمجالات‌تعزى‌لمتغير‌المستوى‌العلمي

‌العامّةتوظيف‌العلاقات‌ومجالات‌‌الكُليّةللدرجة‌وللكشف‌عن‌مصدر‌الفروق‌بين‌المتوسطات‌الحسابية‌

التعليميّة‌في‌جامعة‌‌العمليّةفي‌معالجة‌أزمة‌‌اجتماعيّةوساطة‌ونموذج‌الاتصال‌ب‌الموقفيّةلنظرية‌الاتصال‌
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،‌أجري‌اختبار‌تبعاً‌لمتغير‌المستوى‌العلمي(‌2024-2023خلال‌فترة‌الحرب‌على‌غزة‌)‌الوطنيّةالنجاح‌

‌: يوضح‌ذلكالموجود‌بالملحق‌و‌(‌17(‌والجدول‌)LSDأقل‌فرق‌دال‌)

‌(‌الآتي:17يتبين‌من‌الجدول‌)

‌دال - ‌فروق ‌وجود ‌الدلالة ‌مستوى ‌عند ‌إحصائياً ‌دائرة‌‌(0.05α>)ة ‌لأداء ‌الطلبة ‌)تقييم ‌مجالات على

‌ ‌الإلكتروني،‌العامّةالعلاقات ‌التعليم ‌أزمة ‌خلال ‌الجامعة ‌الاتص‌في ‌استخدمتها‌‌آليّةوالأشكال التي

ى‌العلمي‌مع‌الطلبة‌لحل‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني‌واتجاهات‌الطلبة‌نحوها(‌بين‌المستو‌‌العامّةالعلاقات‌

من‌جهة‌و)بكالوريوس‌سنة‌أولى،‌وبكالوريوس‌سنة‌ثالثة،‌وبكالوريوس‌سنة‌رابعة‌فأكثر(‌‌)ماجستير(

وهذا‌يعني‌أن‌‌من‌جهة‌أخرى،‌وجاءت‌الفروق‌لصالح‌الطلبة‌الذين‌لديهم‌المستوى‌العلمي‌)ماجستير(.

‌)تقييم ‌مجالات ‌عن ‌أكبر ‌بدرجة ‌راضون ‌الماجستير ‌درجة ‌يحملون ‌الذين ‌دائرة‌‌الطلبة ‌لأداء الطلبة

‌ ‌الاتص‌العامّةالعلاقات ‌والأشكال ‌الإلكتروني، ‌التعليم ‌أزمة ‌خلال ‌الجامعة ‌استخدمتها‌‌آليّةفي التي

تجاهات‌الطلبة‌نحوها(‌من‌حملة‌الدرجات‌مع‌الطلبة‌لحل‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني‌وا‌العامّةالعلاقات‌

 الأخرى.‌العلميّة

‌عند‌مستو‌ - أثر‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌‌على‌مجال‌(0.05α>)ى‌الدلالة‌وجود‌فروق‌دالة‌إحصائياً

‌او‌التقليل‌منها‌بين‌المستوى‌العلمي‌)ماجستير(‌الأزمةفي‌تفعيل‌حدة‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيعلى‌

‌أخرى،‌ ‌من‌جهة ‌ثالثة( ‌وبكالوريوس‌سنة ‌ثانية، ‌وبكالوريوس‌سنة ‌أولى، ‌و)بكالوريوس‌سنة من‌جهة

‌المستوى‌العلمي‌)ماجستير(.وجاءت‌الفروق‌لصالح‌ ‌الذين‌لديهم ‌الذين‌‌الطلبة ‌يعني‌أن‌الطلبة وهذا

ثر‌المعلومات‌التي‌لأ‌الأخرى‌‌العلميّةمن‌حملة‌الدرجات‌‌يحملون‌درجة‌الماجستير‌يدركون‌بدرجة‌أكبر

 او‌التقليل‌منها.‌الأزمةفي‌تفعيل‌حدة‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيتم‌تداولها‌على‌

‌إ‌ - ‌فروق‌دالة ‌وجود ‌مستوى‌الدلالة ‌عند ‌‌(0.05α>)حصائياً ‌العلاقات‌‌الكُليّةللدرجة ‌استخدام ومجال

)التعزيز،‌وإعادة‌البناء‌)الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(‌‌آليّةفي‌جامعة‌النجاح‌للاستراتيجيات‌الاتص‌العامّة
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وبكالوريوس‌‌من‌جهة‌و)بكالوريوس‌سنة‌أولى،‌وبكالوريوس‌سنة‌ثانية،‌بين‌المستوى‌العلمي‌)ماجستير(

سنة‌ثالثة،‌وبكالوريوس‌سنة‌رابعة‌فأكثر(‌من‌جهة‌أخرى،‌وجاءت‌الفروق‌لصالح‌الطلبة‌الذين‌لديهم‌

‌وهذا‌يعني‌أن‌الطلبة‌الذين‌يحملون‌درجة‌الماجستير‌يدركون‌بدرجة‌أكبر المستوى‌العلمي‌)ماجستير(.

‌الدرجات‌ ‌العلاقات‌ل‌الأخرى‌‌العلميّةمن‌حملة ‌النجاح‌للاستراتيجيات‌‌العامّةمدى‌استخدام في‌جامعة

 )التعزيز،‌وإعادة‌البناء‌)الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(.‌آليّةالاتص

 مجلس اتحاد الطلبةو  الإدارة والعلاقات العامة ممثلي مقابلات تحليل

النجاح‌أزمة‌التعليم‌الألكتروني‌في‌جامعة‌تم‌إجراء‌ثلاث‌مقابلات‌مع‌شخصيات‌ذات‌علاقة‌مباشرة‌في‌

‌النجاح‌2023-2024) ‌في‌جامعة ‌على‌كل‌منالوطنيّة( ‌من‌الأسئلة ‌طرح‌مجموعة ‌حيث‌تم ‌أ، حمد‌:

‌العلاقات‌ ‌)رئيس‌قسم ‌‌العامّةالسرغلي ‌النجاح ‌الدراسات‌‌،(الوطنيّةفي‌جامعة ‌كلية ‌)عميدة ‌برهم وكفاح

‌)و‌‌،العليا( ‌الخياط ‌السلام ‌الأعبد ‌للشؤون ‌الجامعة ‌رئيس ‌مجل)ع.قو‌(ةكاديمينائب ‌)ممثل ‌اتحاد‌(، س

‌خلال‌.الطلبة( ‌من ‌‌واتضح ‌أزمة ‌‌العمليّةتحليل ‌النجاح ‌جامعة ‌في ‌إطار‌الوطنيّةالعليمية النظريّة‌‌في

‌‌أن‌الجامعة‌حددت‌الجمهور‌المستهدف‌الأزماتلاتصال‌‌الموقفيّة ‌،‌وهو‌جمهور‌الطلبة.الأزمةفي‌هذه

‌‌الجامعة‌وبدأت ‌مع ‌مواقف‌الأزمةبالتعامل ‌على ‌لر‌بناءً ‌وتوقعاتهم ‌فقدهم ‌الطلبة. ‌أفعال أكدت‌جميع‌‌دود

‌التواصل‌المستمر‌والشفافية ‌أن‌تُسهم‌المقابلات‌على‌أهمية ‌القلق‌‌التي‌من‌شأنها في‌التخفيف‌من‌حدة

مع‌طلبتها‌من‌خلال‌‌الأزمةواعتمدت‌الجامعة‌أسلوب‌إعادة‌البناء‌في‌هذه‌‌بشكل‌سليم.‌الأزمةوالتعامل‌مع‌

في‌الإجراءات‌المتخذة‌لتخفيف‌الأعباء‌خيارات‌،‌بالإضافة‌إلى‌فترتينلتقسيم‌الفصل‌الدراسة‌إلى‌‌التوجهات

‌حلول‌و‌‌.آليّةالم ‌إلى ‌للوصول ‌الاجتماعي ‌التواصل ‌مواقع ‌مثل ‌مفتوح ‌اتصالي ‌أسلوب ‌الجامعة اعتمدت

‌مع،‌وذلك‌يع‌الأطراف،‌بهدف‌تخفيف‌التوتراتمرضية‌لجم وفيما‌‌.جتماعيّةنموذج‌الوساطة‌الا‌انسجاماً

‌:نتائج‌المقابلات‌يلي‌عرض‌أهم

‌



86 

 

  وحاجة الجامعة إلى التكيف الأزمةتميز 

غير‌‌أزمة(‌هي‌2024-2023النجاح‌)لكتروني‌في‌جامعة‌أزمة‌التعليم‌الإأن‌‌المبحوثون‌إلى‌أشار

‌التعقيدات ‌في ‌ب‌،مسبوقة ‌المنصرمة‌الأزماتمقارنة ‌أنها ‌اعتبار ‌على ،‌ ‌على ‌نواحي‌أثرت مختلف

‌ ‌الحياة، ‌تقتصر ‌النولم ‌جامعة ‌على ‌‌.الوطنيّةجاح ‌فقد ‌أكدت‌برهم خَلَقت‌تحديات‌كبيرة‌‌الأزمةأن

،‌التعليمية‌العمليّةبهدف‌تجاوزها‌واستعادة‌حالة‌الاستقرار‌في‌الجامعة‌واستئناف‌‌أفكاراً‌إبداعية‌تطلبت

‌ ‌التكيّ‌‌اعتبرفيما ‌أن ‌الخياط ‌لضمان ‌الظروف‌كان‌ضرورياً ‌هذه في‌‌التعليميّة‌العمليّة‌سيرف‌مع

 و‌الخيار‌الوحيد‌لمواجهة‌الأزمة.،‌وهالجامعة

  لى فرصةها إوتحويل الأزمةالاستفادة من 

،‌أي‌اعتبارها‌مجالًا‌لى‌فرصةإ‌الأزمةفي‌تحويل‌هذه‌‌الوطنيّةعلى‌قدرة‌جامعة‌النجاح‌‌أكد‌المبحوثون‌

‌فقد ‌الجميع. ‌عن‌ظروف‌خارجة‌عن‌إرادة ‌نشأ ن‌تتبنى‌ن‌الجامعة‌استطاعت‌أأذكرت‌برهم‌‌جديداً

‌الأمر‌الذي‌وجاهية‌في‌مراكز‌متعددة‌في‌مختلف‌المدن،المتحانات‌بداعية،‌كتنظيم‌جلسات‌للاإ‌حلولاً‌

‌،‌بعد‌أنمعهاالعلاقات‌‌مع‌الجامعات‌الفلسطينية‌الأخرى،‌وتعزيز‌رسميالغير‌صنع‌فرصة‌للتواصل‌

لجامعة‌ن‌اكما‌أشار‌الخياط‌إلى‌أ‌مع‌تلك‌الجامعات‌تتخذ‌الطابع‌الرسمي‌في‌السابق.‌كانت‌العلاقات

‌نظراً‌ ‌المالي‌على‌الطلبة ‌الصعبة‌ركزت‌على‌تخفيف‌العبء ‌ابتكرتحيث‌‌،للأوضاع‌الاقتصادية

‌الفترتين ‌نظام ‌الواحد‌الجامعة ‌الدراسي ‌إلى‌‌للفصل ‌الفصل ‌يقسم ‌الذي ‌النظام ‌وهو ‌التدريس، في

ل‌بقية‌نصفين،‌حيث‌يدرس‌الطلبة‌نصف‌المواد‌المخصصة‌للفصل‌الدراسة‌في‌الفترة‌الأولى،‌ويستكم

للطلبة‌في‌استمرارية‌التعليم‌ومراعاة‌‌ةفرصال‌إتاحة‌إلى‌ليّةالمواد‌في‌الفترة‌الثانية.‌وقد‌أدت‌هذه‌الآ

‌للبلاد. ‌الاقتصادي ‌الوضع ‌ممثل، ‌فقد‌أما ‌الطلبة ‌حلًا‌‌مجلس‌اتحاد ‌يمثّل ‌الفترتين ‌نظام ‌أن اعتبر

ية‌في‌ظل‌الأزمة‌التي‌حدثت‌في‌مناسبا‌لتخفيف‌العبء‌المالي‌عن‌الطلبة،‌وتسهيل‌للعملية‌التعليم

‌‌ظل‌أجواء‌الحرب.
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 واستخدام وسائل اتصال رقمية آليّةالأساليب الاتص فاعلية 

‌ ‌إجابات ‌الثلاثةاتفقت ‌الجامعة‌على‌المبحوثين ‌اتص‌تماستخد‌أن ‌مع‌‌فعّالة‌آليّةأساليب للتواصل

ماعي.‌فقد‌أشار‌السرغلي‌مواقع‌التواصل‌الاجتالاعتماد‌على‌ب‌وذلك‌،الأزمة‌مواجهة‌في‌إطار‌الطلبة

‌أ ‌هذه ‌كانت‌حا‌المواقعن ‌كما ‌المعلومات‌للطلبة. ‌تقديم ‌في ‌في‌سمة ‌كانت‌عضوا ‌أنها أكدت‌برهم

‌التي‌تعكس‌وكانت‌تتابع‌،مجموعات‌على‌الواتساب ‌‌حوارات‌الطلبة ‌تجاه ‌وتوجهاتهم ‌الأزمةآراءهم

‌‌العمليّةو‌ ‌مشاركتهاالتعليمية، ‌قلة ‌الحوارات.‌رغم ‌تلك ‌في ‌استطاعت‌‌شخصياً ‌أنها ‌برهم وأشارت

وهذا‌ما‌جعلها‌تختار‌‌بشكل‌خاص،‌لى‌ردود‌الأفعال‌المختلفة‌لطلبة‌الماجستير‌والدكتوراه‌الوصول‌إ

‌الوسيلة ‌في‌‌)واتساب(‌هذه ‌الأكثر‌فعالية ‌أنها ‌لاعتقادها ‌عن‌غيرها وذلك‌من‌موقع‌‌التواصل،دونا

‌تمثّل‌في‌أهميةالمجموعات‌‌انضمامها‌لتلكدف‌ه‌معتبرة‌أن‌مسؤوليتها‌كعميدة‌لكلية‌الدراسات‌العليا،

وجودها‌بين‌‌ي‌للطلبة.‌واعتبرت‌أنوليس‌عن‌طريق‌ممثلبشكل‌مباشر،‌جميع‌الأصوات‌‌الوصول‌إلى

‌ضمن‌القنوات‌في‌الوصو‌‌في‌تلك‌المجموعات‌أسهم‌الطلبة ‌التعبير‌عنها ‌يتم ‌التي‌لم ل‌إلى‌الآراء

‌ف ‌المسؤولين ‌قبل ‌من ‌تكن‌مسموعة ‌ولم ‌الرسمية، ‌الخياطي‌الجامعة. ‌للتواصل‌‌،أما ‌ان ‌أوضح فقد

‌في‌الوقت‌المناسب ‌المعلومات‌الضرورية ‌في‌تقديم ‌كبيرة ‌اتجاهات‌الرقمي‌أهميّة ‌بذلك‌عن ‌معبّراً ،

من‌خلال‌تقنيات‌‌للأزمةلإدارة‌الجامعة‌في‌التواصل‌مع‌الطلبة،‌وفي‌البحث‌عن‌حلول‌‌فعّالةعمليّة‌و‌

،‌ان‌الجامعة‌كانت‌في‌تواصل‌مستمر‌مع‌طلبتها‌وسماع‌آرائهم‌وأوضح‌السرغلي‌،.الاتصال‌المفتوح

ويتم‌سماعهم‌ونقاشهم‌في‌القرارات‌من‌خلال‌الممثلين‌واللجان‌والكتل‌‌،ن‌الطلبة‌هي‌قاعدة‌الجامعةلأ

إيجابيا،‌حيث‌‌وكان‌توجه‌الطلبة‌حول‌جودة‌المعلومات‌المقدمة‌من‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌.الطلابية

‌عل ‌مرتفعحصلت‌الجامعة ‌تقدير ‌‌قِبَل‌من‌ى ‌حول ‌المقابل،‌‌وجودتها.‌المعلومات‌أهميةالطلبة في

تعمل‌على‌خلق‌توتر‌في‌الجو‌العام‌لدى‌الطلبة‌أن‌الشائعات‌كانت‌الطلبة‌‌اتحاد‌مجلس‌ممثل‌اعتبر

وأكد‌على‌أن‌وجود‌السرغلي‌في‌‌التعليم‌إلى‌وجاهي.‌بعدما‌تحول‌جزء‌من‌خاصّةالدوام،‌‌آليّةحول‌

في‌العمل‌على‌إيصال‌المعلومات‌الواضحة‌والضرورية‌في‌‌دورٌ‌مهمله‌كان‌لعلاقات‌العامة‌دائرة‌ا
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‌واقترحالوقت‌المناسب .‌‌ ‌الطلبة،‌آليّةتطوير‌الوسائل‌الاتصأيضا ن‌لأ‌منهم،‌الخريجين‌خاصّةو‌‌مع

‌كاديمي.الطلبة‌على‌المستويين‌الأمني‌والأ‌لدى‌توتر‌حالة‌من‌لىإ‌ؤديتوتر‌الأوضاع‌ت

 الأزمةريق إدارة تشكيل ف 

أكد‌السرغلي‌أن‌‌،‌حيثالأزمةذكر‌السرغلي‌والخياط‌أن‌الجامعة‌قامت‌بتشكيل‌فرق‌متكاملة‌لإدارة‌

من‌تلك‌كان‌الهدف‌‌.‌وقدالعامّةولم‌تقتصر‌على‌العلاقات‌‌،هذه‌الفرق‌تشكلت‌من‌مختلف‌الدوائر

لرفعها‌للإدارة‌العليا‌‌لحلولاتجاهات‌لالوصول‌إلى‌،‌ومن‌ثم‌جميع‌الآراء‌للتعرف‌على‌الفرق‌السعي

‌بطريقة‌تقليدية.‌وقد‌وتنفيذها‌من‌أعلى‌إلى‌أسفل،‌بدلًا‌من‌تلقي‌التعليماتلاتخاذ‌القرارات‌المناسبة،‌

‌القرارات‌ ‌أوضحت‌برهم‌أن‌معظم اعتماد‌‌أنه‌تم‌ذكر‌الخياطكانت‌تشاورية‌مع‌الفرق‌المعنية،‌كما

‌ ‌ح‌بينالتعاون ‌الى ‌الوصول ‌لضمان ‌الجهات ‌الشراكة‌مختلف ‌على ‌تعتمد ‌ومرضية ‌منطقية لول

 والتعاون‌في‌مختلف‌الجهات.

أن‌هناك‌تحديات‌كبيرة‌واجهتها‌الجامعة،‌،‌فقد‌اشار‌المبحوثون‌ما‌بخصوص‌التحديات‌والمصاعبأ

كانت‌‌فقد‌.صعوبة‌التنبؤ‌بما‌سيحدثالتي‌تؤدي‌إلى‌مستقرة،‌و‌ال‌غيرمثل‌الظروف‌الأمنية‌والسياسية‌

ن‌الجامعة‌حاولت‌حيث‌أشار‌الخياط‌إلى‌أ‌للتغير‌السريع‌تبعا‌للأوضاع‌الأمنية،‌تصدر‌قرارات‌قابلة

‌التعليم‌ ‌في ‌المسائية ‌المحاضرات ‌مثل ‌للتعليم، ‌جديدة ‌وطرق ‌وسائل ‌بتقديم ‌الطلبة ‌عن التخفيف

أنه‌تم‌العمل‌على‌تحويل‌الدوام‌وانتقل‌نظام‌التعليم‌إلى‌‌ممثل‌اتحاد‌الطلبة‌)ع.ق(‌وأشار‌،الإلكتروني

لنظام‌الالكتروني،‌وقامت‌إدارة‌الجامعة‌إضافة‌إلى‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌بالعمل‌على‌وضع‌أساليب‌ا

بين‌إدارة‌الجامعة‌وطلبتها،‌وأعطى‌مثالًا‌على‌هذه‌الوسائل،‌كتوفير‌‌الفعّالعديدة‌لضمان‌التواصل‌

مثالًا‌على‌ذلك‌‌لقاءات‌على‌برنامج‌زووم‌تسهل‌العمل‌للطلبة‌بدلًا‌من‌الحضور‌إلى‌مقر‌الجامعة

تخفيف‌لإلى‌فترتين‌)كما‌ذكرنا(‌تقسيم‌الفصل‌إضافة‌إلى‌السحب‌والاضافة‌وآلية‌الدفع‌الالكتروني،‌

‌على ‌مادية ‌وذويهم‌الطلبة‌الأعباء ‌سهّ‌‌مما‌ ‌الطلبة ‌على ‌ل ‌في ‌وعدم‌‌العمليّةالاستمرار التعليمة،
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‌البلاد ‌بسبب‌الظروف‌الاستثنائية‌التي‌تمر‌بها ،‌فقد‌اتحاد‌الطلبة‌مجلس‌ممثل‌أما‌.الانقطاع‌عنها

وضع‌عدة‌أساليب‌و‌‌تحول‌نظام‌التعليم‌من‌الوجاهي‌إلى‌الإلكتروني‌منذ‌اليوم‌الأول‌للأزمة،‌نأ‌اعتبر

‌التعليملى‌أفضل‌النتائج‌التي‌إللوصول‌وطرق‌ ‌إيجابياً‌ترضي‌الطلبة‌وتحافظ‌على‌جودة ،‌كان‌أمراً

‌وفعالاً‌ ‌واقعيا ‌و‌‌.وحلًا ‌ذلك‌ما ‌العلا‌هب‌قامتيؤكد ‌ودائرة ‌الجامعة ‌من‌إدارة العمل‌على‌قات‌العامة

‌تطوير‌آليات‌العمل‌علىكبين‌إدارة‌الجامعة‌وطلبتها،‌‌الفعّالوضع‌أساليب‌عديدة‌لضمان‌التواصل‌

السحب‌والإضافة‌)أي‌سحب‌مواد‌تم‌تسجيلها،‌وإضافة‌مواد‌لم‌يتم‌تسجيلها‌للمساقات‌التي‌يدرسها‌

‌تسديد‌الرسوم‌الإلكتروني.و‌الطالب‌في‌الفصل‌الدراسي(،‌

  الأزمةالنهج الاتصالي في التعامل مع 

النجاح‌في‌‌هم‌أسبابأحد‌أ‌‌يمثّل‌بشكل‌فعال‌مع‌الطلبة‌العامّةن‌تواصل‌العلاقات‌أشار‌السرغلي‌أ

‌ا ‌في ‌الجامعة ‌قدرة ‌الطلبة ‌لدى ‌المخاوف ‌على ‌)لتغلب ‌غزة ‌على ‌الحرب ‌تداعيات -2023حول

ات‌العامة‌لجأت‌الى‌استخدام‌الصفحة‌الرسمية‌الخاصة‌بالجامعة‌خاصة‌وأن‌دائرة‌العلاق‌(.2024

‌(451حيث‌يتابع‌الصفحة‌الرسمية‌للجامعة‌)‌ىالمعلومات‌وأكد‌ان‌هذه‌الطريقة‌هي‌المثلفي‌عرض‌

حيث‌إعادة‌البناء،‌‌:أهمها،‌آليّةاستخدمت‌استراتيجيات‌اتص‌العامّةن‌العلاقات‌أالسرغلي‌كد‌أو‌‌‌.متابع

‌التخفيف‌منت‌في‌إيصال‌ر‌ساعد ‌حول ‌للطلبة ‌إيجابية ‌الم‌سائل ‌‌آليّةالأعباء ‌والعملعلى‌الطلبة،

‌الحفاظ‌على‌عمليةفي‌‌اً‌كبير‌‌اً‌ن‌للشفافية‌دور‌واعتبرت‌برهم‌أ‌.من‌الإجراءات‌،‌وغيرهانظام‌الفترتينب

‌تواصل‌مع‌الطلبة.ال

ة‌للعمل‌على‌بناء‌ادرات‌مختلفبقيام‌جامعة‌النجاح‌بم‌تطرق‌السرغلي‌في‌مقابلته‌الى‌الحديث‌عنو‌

ي‌كل‌مرحلة‌تعليمية‌من‌(‌طالب‌ف3000الجماهير،‌مثل‌تبني‌ما‌يزيد‌عن‌)‌وتعزيزها‌لدىسمعتها‌

‌و‌ ‌إتشير‌طلبة‌غزة. ‌الاستراتيجية ‌التعزيز‌في‌هذه ‌الجامعة‌استراتجية ‌أشار‌الأزمةلى‌استخدام ‌فيما ،
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‌ ‌الطلبة ‌الى‌ممثل‌مجلس‌اتحاد ‌أن ‌بعمل ‌الجامعة ‌قيام ‌هذه ‌لالفعّامثل ‌يات‌تعزز حب‌الطالب‌من

‌المجلس‌والكتل‌الطلابية‌مع‌الجامعة.كل‌من‌علاقة‌‌وتؤدي‌الى‌تقوية،‌للجامعة

 قرارات إدارة الجامعة والعلاقات العامة حول الأزمة حولمجلس اتحاد الطلبة  ممثل تحليل مقابلة

يجدر‌بالذكر‌أن‌مجلس‌‌،1لقد‌قامت‌الباحثة‌بإجراء‌مقابلة‌مع‌ممثل‌عن‌مجلس‌اتحاد‌الطلبة‌وهو‌)ع.‌ق(

عضاء‌كتلة،‌وعضو‌عن‌الجبهة‌أ‌‌(5)عضاء‌شبيبة،‌أ‌‌(6)اتحاد‌الطلبة‌يتكون‌من‌رئيس‌مجلس‌الطلبة‌و

‌،ويقوم‌بالتواصل‌مع‌الطلبة‌،ويعمل‌مجلس‌اتحاد‌الطلبة‌بشكل‌تكاملي‌بين‌كافة‌الكتل‌الطلابية‌.الشعبية

‌المختلفة.‌واصل‌الاجتماعيمواقع‌التأو‌من‌خلال‌‌،إما‌بشكل‌مباشر‌في‌حرم‌الجامعة

‌الباحثة‌مع‌ ‌يتعلق‌بالمقابلة‌التي‌أجرتها ‌فيما أجاب‌عن‌المجلس‌بصفته‌أحد‌الأعضاء‌)ع.‌ق(،‌فقد‌أما

‌:وكان‌الاتفاق‌على‌أن‌ينوب‌عن‌المجلس‌بعرض‌الإجابات‌كما‌يلي‌،الرئيسيين‌في‌المجلس

  الأزمةات العامة خلال المستخدمة من إدارة الجامعة ودائرة العلاق آليّةالوسائل الاتص

ق(‌أنه‌في‌بداية‌الأمر‌لم‌تكن‌ع.‌،‌فأوضح‌)الأزمةأثناء‌‌آليّةفيما‌يتعلق‌باستجابة‌الطلبة‌للأساليب‌الاتص

‌ ‌الوقت‌تحسن‌التواصل‌بشكل‌كبير،‌‌فعّالةهناك‌استجابة ‌ولكن‌مع‌مرور ‌المطلوب، ‌بالشكل من‌الطلبة

وفيما‌يتعلق‌‌.آليّةالوسائل‌الاتص‌آليّةفع‌،‌وزيادةةالتقنيّ‌‌وبالأخص‌عندما‌عملت‌الجامعة‌على‌تذليل‌العقبات

‌ ‌عن ‌بي‌آليّةبالرضا ‌التواصل ‌والطلبة، ‌العامة ‌العلاقات ‌دائرة ‌ن ‌ق(أشار ‌السرغلي‌‌)ع، ‌تعيين ‌أن إلى

بشكل‌كبير‌حيث‌تم‌حل‌‌آليّةعلى‌الوسائل‌الاتص‌إيجابي‌كان‌له‌أثرٌ‌بمنصب‌رئيس‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌

‌من‌خلال‌التواصل‌المستمرمشكلات‌عديد ‌العلاقات‌العامة‌بالعمل‌على‌تنظيم‌‌،ة إضافة‌إلى‌قيام‌دائرة

‌فعاليات‌تعزز‌من‌العلاقة‌بين‌الطلبة‌والجامعة.

‌

‌

                                                            
 عدم‌ذكر‌اسمه‌الكامل‌في‌البحث‌لأسباب‌خاصة.‌لذا،‌استخدمت‌الطالبة‌أول‌حرفين‌من‌اسمه‌واسم‌العائلة.‌طلب‌ممثل‌مجلس‌اتحاد‌الطلبة‌1
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 تقييم الطلبة لأداء دائرة العلاقات العامة

(‌ ‌أشار ‌ع. ‌كان ‌الرضا ‌أن ‌ق( ‌الأمرضعيفاً ‌بداية ‌من‌‌،في ‌العديد ‌حل ‌على ‌الدائرة ‌قدرة ‌عدم بسبب

‌في‌مجال‌خاصّةتطوير‌أدائها،‌وب‌مشكلات‌في‌حينها،‌ولكن‌مع‌الوقت‌استطاعت‌دائرة‌العلاقات‌العامةال

‌أساليب‌التواصل‌بين‌الجامعة‌والطلبة.

 ورأي جموع الطلبة الأزمةالمقترحات المقدمة من إدارة الجامعة لحل 

‌،‌حيثلكترونيحضور‌الإساعدة‌الطلبة‌في‌تسهيل‌الق(‌أن‌الجامعة‌قدمت‌عدة‌مقترحات‌لمع.‌أوضح‌)

.‌كما‌أن‌المدرسين‌يقومون‌بتسجيل‌المحاضرات‌حتى‌يتمكن‌الطالب‌من‌مواعيد‌المحاضراتعدلت،‌مثلًا،‌

‌يناسبه. ‌الذي ‌الوقت ‌في ‌إليها ‌الأمنية‌الرجوع ‌الأوضاع ‌في ‌تحسن ‌هناك ‌أصبح ‌إدارة‌‌،وعندما اقترحت

‌الوجاهي ‌إلى‌التعليم ‌الطلبة ‌عودة ‌مقترح‌قوب‌،الجامعة ‌بالرفض‌الشوهو ‌ولكن‌ل ‌الطلبة. ‌قبل ‌من تم‌ديد

‌بعد‌الاتفاق ‌يعلى‌حل‌وسط‌يقوم‌على‌تقس‌فيما ‌فيه‌م ‌يكون‌التعليم ‌قسم ‌إلى‌قسمين‌في‌الأسبوع: الدوام

‌.وجاهيا،‌وقسم‌آخر‌يقتصر‌على‌التعليم‌الالكتروني

 من وجهة نظر الطلبة والمجلس الأزمةعلى  مواقع التواصل الاجتماعيتأثير 

‌تعمل‌كسيف‌ذي‌حدين،‌حيث‌‌ع.)‌اعتبر ‌أن‌وسائل‌الإعلام من‌الممكن‌أن‌تنتشر‌الشائعات‌عبر‌ق(

،‌فيما‌يمكن‌وبالأخص‌المعلومات‌المتعلقة‌بالوضع‌الأمني‌،الأزمةوهذا‌يؤدي‌إلى‌تفاقم‌‌،بعض‌المغرضين

رة‌تمكنت‌دائ‌،ورغم‌هذا‌نشر‌معلومات‌صحيحة‌تعمل‌على‌توعية‌الجمهور،‌وتنشر‌المعلومات‌الصحيحة.

‌المعلومات‌الصحيحة‌و‌العلاقات‌العامة‌ ‌الطلبة‌من‌التغلب‌على‌الشائعات‌عن‌طريق‌تقديم مجلس‌اتحاد

‌والواضحة‌والشفافة‌للطلبة.

‌

‌
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 للطلبة وضوح المعلومات المقدمة من الإدارة ودائرة العلاقات العامةرأي المجلس في 

‌.عض‌القرارات‌الصادرة‌من‌الجامعةمعلومات‌ضبابية‌في‌ب‌هناك‌ق(‌أنه‌كان‌في‌بعض‌الأحيانع.‌أشار‌)

‌المعلومات‌الكافية ‌وتقديم ‌وتوضيحها ‌بعد،‌ولكن‌تم‌شرحها الأمور‌‌الأمر‌الذي‌أدى‌إلى‌أن‌تصبح‌فيما

‌أدى‌الى‌تعزيز‌الثقة‌بين‌الجامعة‌وطلبتها.أكثر‌وضوحاً‌وشفافية،‌مما‌

 مطالب الطلبةمرونة الإدارة في التعامل مع 

‌الإدارة ‌يتعلق‌بمرونة ‌الطلبة‌فيما ‌أشار‌‌،في‌التعامل‌مع‌مطالبة ‌كان‌هناك‌مرونة‌إلى‌أن‌ق(‌)ع.فقد ه

‌ل ‌نظراً ‌لمطالب‌الطلبة، ‌تكن‌تستجب‌دائما ‌لم ‌أنها ‌إلا ‌لدى‌الإدارة، ‌في‌‌لأوضاع‌الأمنيةبالفعل الصعبة

‌.فلسطين

الطلبة‌وبالأخص‌التواصل‌مع‌‌بين‌الجامعة‌والطلبة،‌ضرورة‌العمل‌على‌تحسين‌التواصل‌ق(‌)ع.اقترح‌و‌

نظراً‌لاقتراب‌موعد‌‌كتروني،‌وهم‌أكثر‌الفئات‌تضرراً‌من‌الأوضاع‌الأمنية‌والتعليم‌الإلالمقبلين‌على‌التخرج

‌.تخرجهم‌من‌الجامعة
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 الفصل الخامس

 مناقشة النتائج

‌بالجداول‌ ‌المتعلقة ‌النتائج ‌تضمنت ‌والتي ‌الرسالة، ‌هذه ‌من ‌الرابع ‌الفصل ‌في ‌الدراسة ‌عرض‌نتائج تم

‌الفصل،‌تعرض‌الباحثة‌أهم‌تلك‌النتائج،‌وتناقش‌الإحصائ ية،‌وكذلك‌نتائج‌المقابلات‌المعمقة.‌وفي‌هذا

‌ ‌في‌ضوء ‌الدلالاتها ‌والأدبيات‌التي‌‌الموقفيّةنظرية ‌الدراسات‌السابقة ‌نتائج ‌وفي‌ظل ‌الأزمات، لاتصال

‌تناولت‌الأزمات‌وفق‌المنظور‌الاتصالي‌الموقفي.‌

 أزمة التعليم الألكترونيلاقات العامة في التواصل خلال رضا الطلبة عن أداء دائرة الع

عن‌أداء‌العلاقات‌‌الوطنيّةأنه‌لم‌يكن‌هناك‌رضا‌بدرجة‌مرتفعة‌للطلبة‌في‌جامعة‌النجاح‌‌أظهرت‌النتائج

(،‌حيث‌جاءت‌إجابات‌الطلبة‌2024-2023العامّة‌في‌أزمة‌التعليم‌التي‌ترتبت‌على‌الحرب‌على‌غزة‌)

‌ ‌فيما ‌متوسطة ‌العلاقات‌العامّةبدرجة ‌و‌‌يتعلق‌بأداء ‌في‌3.35بمتوسط‌حسابي‌)بشكل‌عام، ‌إلا‌أنه، .)

‌ع ‌بدرجة ‌رضا ‌هناك ‌أن ‌وجدنا ‌بتقديم‌‌آليّةالتفاصيل، ‌العامة ‌العلاقات ‌قيام ‌عام ‌مجال ‌في ‌الطلبة لدى

‌المستمر ‌والتواصل ‌والسريعة ‌الصادقة ‌)‌،المعلومات ‌الحسابي ‌المتوسط ‌بلغ ‌أعلى‌‌،(3.52حيث وهو

‌)المتو‌ ‌رقم ‌جدول ‌في ‌الحسابية ‌(6سطات ‌النتيجة ‌هذه ‌وتتطابق ‌المقابلات‌. ‌في ‌المبحوثون ‌قاله ‌ما مع

‌الجامعة‌والعلاقات‌العامة‌ومجلس‌الطلبة‌من‌أن‌التواصل‌بين‌الجامعة،‌ المعمقة،‌حيث‌أكد‌ممثلو‌إدارة

‌خلال ‌من ‌وتم ‌ومستمراً، ‌ونشطاً ‌فعالًا ‌كان ‌الطلبة ‌وجمهور ‌العامة، ‌بالعلاقات ‌المعلومات‌ممثلة ‌تقديم ه

(،‌والتي‌نصت‌على‌أن‌رسائل‌العلاقات‌7(‌في‌جدول‌)4)‌وهذا‌ما‌اكدت‌عليه‌العبارةصادقة.‌الواضحة‌و‌ال

‌على ‌حصلت ‌والتي ‌التعليم، ‌أزمة ‌حول ‌المختلفة ‌المعلومات ‌في ‌الغموض ‌يكتنفها ‌كان درجة‌‌العامّة

ات‌العامة‌لم‌ن‌رسائل‌العلاقيعني‌أ.‌وهذا‌وهي‌بدرجة‌ليست‌مرتفعة‌،(3.24)متوسطة،‌وبمتوسط‌حسابي‌

‌الغموض،‌وهو‌ ‌يؤكديكن‌يكتنفها ما‌‌وفقأهمية‌تحري‌الصدق‌والشفافية‌في‌تداول‌المعلومات،‌‌أيضاً‌‌ما

‌أظهرته‌نتائج‌هذه‌الدراسة.
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  التعليمية الأزمةالقرارت حول  آليّةحول فع إدارة الجامعة وطلبتهاتباين الآراء بين 

‌في‌الأزمةهر‌المشكلة،‌أي‌تفاصيل‌في‌الجوانب‌المتعلقة‌بجو‌ ،‌أشارت‌النتائج‌إلى‌درجة‌أقل‌من‌الرضا

العبارة‌رقم‌(،‌مثلًا،‌6ونلاحظ‌في‌الجدول‌)(.‌3.07بلغت‌)لاستبيان،‌حيث‌كانت‌بدرجة‌متوسطة،‌و‌نتائج‌ا

بشكل‌لكتروني‌طلبة‌حول‌قرارات‌أزمة‌التعليم‌الإبإعلام‌ال‌لم‌تقم‌العلاقات‌العامة‌التي‌تنص‌على‌أن(‌3)

(‌في‌جدول‌6العبارة‌)كما‌أن‌‌وهي‌تمثّل‌درجة‌غير‌مرتفعة.‌،(3.37وكان‌المتوسط‌الحسابي‌)‌،مستمر

لعمل‌رضا‌الطلبة‌لم‌يكن‌مرتفعاً‌حول‌اتخاذ‌العلاقات‌العامة‌قرارات‌واضحة‌لمستوى‌(‌أشارت‌إلى‌أن6‌ّ)

ويمكن‌أن‌نلمس‌هذه‌النتيجة‌‌.(3.3)بلغ‌المتوسط‌الحسابي‌على‌معالجة‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني،‌حيث‌

‌بين‌مختلف‌الجهات‌ ‌التعاون‌كان ‌أن ‌المثال، ‌على‌سبيل ‌الخياط، ‌حيث‌أوضح في‌المقابلات‌المعمقة،

لضمان‌الوصول‌إلى‌حلول‌منطقية‌ومرضية،‌في‌إشارة‌إلى‌وجود‌تباين‌في‌وجهات‌النظر،‌وهو‌بالطبع‌

‌ممثل‌مجلس‌اتحاد‌الطلبة‌فقد‌ أكد‌أن‌هناك‌مرونة‌جزئية‌من‌قبل‌الإدارة،‌أمر‌بديهي‌في‌الأزمات.‌أما

يكن‌‌مشيراً‌إلى‌أن‌الجامعة‌لا‌تستطيع‌أن‌تلبي‌مطالب‌جميع‌الطلبة،‌وأنه،‌رغم‌عدم‌رضا‌الطلبة،‌فإنه‌لم

‌الإدارة،تم‌الدعوة‌إلى‌إضراب‌أو‌اعتراضات‌من‌قبل‌الطلبة‌على‌قرارات‌هناك‌عزوف‌عن‌التسجيل،‌ولم‌ت

‌إشارة‌واضحة‌إلى‌و‌ ‌بين‌الطرفين‌حول‌جوهر‌وهي‌أيضا ‌بالرغم‌من‌النتيجة‌الإيجابالأزمةجود‌فجوة ية‌،

((‌6.‌ويمكن‌إجمال‌هذه‌النتيجة‌بأن‌رضا‌الطلبة‌)بحسب‌الجدول‌)الأزمةللحوارات،‌والتي‌أفضت‌إلى‌حل‌

‌يتعلق‌بطرح‌تفاصيل‌ ‌في‌مجال‌الاتصال‌بين‌الإدارة‌والطلبة،‌إلا‌أنه‌كان‌دون‌المرتفع‌فيما كان‌مرتفعا

‌للنقاش‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي.‌‌زمةالأ

 للاتصال بالأزمات الموقفيّةعلى ردود أفعال الجماهير وفقاا للنظرية  الأزمةأثر نوع 

‌الموقفيّةالنظرية‌بحسب‌‌،من‌قبل‌الجماهير‌"توجيه‌اللوم"أو‌‌"الوقايةيؤثر‌على‌"‌الأزمةالباحثة‌أن‌نوع‌ترى‌

لو‌كانت‌‌مماسيكون‌أقل‌‌الأزمةم‌في‌حال‌كانت‌المؤسسة‌ضحية‌أي‌أن‌توجيه‌اللو‌‌لاتصال‌الأزمات.
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‌هي‌ ‌الأزمةفي‌‌المتسببالمؤسسة ‌أكده‌وهذا. ‌‌كل‌من‌ما (Kim, 2019)و‌ ( Jeong, 2009)في‌‌

‌ف‌الوطنيّةجامعة‌النجاح‌‌وحيث‌أنلذا،‌‌.دراستيهما ،‌بل‌كانت‌ضحية‌لها،‌كسائر‌الأزمةي‌لم‌تكن‌سبباً

لن‌يكون‌موجهاً‌للجامعة،‌ولن‌تتحمل‌‌،‌بالتالي،فإن‌اللوم‌الفلسطينية‌التي‌تضررت‌من‌الحرب،‌المؤسسات

‌يترتب‌على‌ ‌قد ‌تتحمل‌مسؤولية‌الأزمةمسؤولية‌ما ‌إلا‌أنها ‌التي‌تمت‌بها، ‌‌الطريقة ‌واتخاذ‌الأزمةإدارة ،

‌ ‌التي ‌إ‌سعتالقرارات ‌تجاوزها ‌الممكنة.لى ‌الأضرار ‌‌بأقل ‌النتيجة ‌تطبيق‌وهذه ‌يمكن ‌لا ‌أنه ‌الى تشير

"هل‌‌:حول‌(Barkley, 2020)دراسة‌النسبة‌لليابان،‌حسب‌حال‌بالنظرية‌على‌جميع‌البلدان‌كما‌هو‌ال

‌ ‌الجميع: ‌يناسب ‌السيامقاس‌واحد ‌في ‌الظرفية ‌الأزمات ‌اتصالات ‌نظرية ‌تطبيق ‌اليابانيقابلية ‌"ق ‌فقد.

‌لى‌قلة‌التركيز‌على‌السببيةتشير‌إفي‌هذه‌الدراسة‌،‌وكانت‌النتائج‌الأزمةنوع‌اعتمدت‌هذه‌الدراسة‌على‌

‌الياباني.‌‌في‌المؤسسات‌من‌المنظور‌الأزمةالمتعلقة‌ب

 مةالأز تداول المعلومات أثناء حول استخدام الصفحة الرسمية في التأثير على اتجاهات الطلبة  آليّةفع

التي‌استخدمتها‌العلاقات‌العامّة‌مع‌‌آليّةنحو‌الأشكال‌الاتصاتجاهاتهم‌‌حول‌نتائج‌إجابات‌الطلبةأظهرت‌

‌الإلكتروني ‌التعليم ‌لحل‌أزمة ‌وب‌(7)جدول‌‌الطلبة وجدت‌‌فقد‌.(3.30متوسط‌حسابي‌)كانت‌متوسطة،

التي‌(‌2)وهي‌العبارة‌الرضا،‌‌،‌أي‌درجة‌مرتفعة‌منآليّةحصلت‌على‌درجة‌ع‌فقط‌الباحثة‌أنّ‌عبارة‌واحدة

‌بالتطورات‌والمستجدات‌فبتتعلق‌ ‌الطلبة ‌لإعلام ‌الرسمية ‌للصفحة ‌العلاقات‌العامة ‌دائرة ي‌أزمة‌استخدام

‌)‌،التعليم ‌الحسابي ‌المتوسط ‌كان ‌تقدير.(3.68حيث ‌أعلى ‌وهو ‌مع‌، ‌النتيجة ‌هذه ‌إجابات‌‌وتتفق مع

المواقع‌كانت‌‌تلكالسرغلي‌أن‌‌أكدة‌المعمقة،‌حيث‌لمقابلالثلاثة‌في‌إدارة‌الجامعة‌من‌خلال‌ا‌المبحوثين

‌تقديم ‌في ‌أ‌حاسمة ‌الخياط ‌اعتبر ‌فيما ‌للطلبة، ‌تقديم‌المعلومات ‌في ‌كبيرة ‌أهمية ‌الرقمي ‌للتواصل ن

‌اعتبرفقد‌‌)ع.‌ق.(،‌اتحاد‌الطلبة‌ما‌فيما‌يتعلق‌بممثل‌مجلسأ‌لومات‌الضرورية‌في‌الوقت‌المناسب.المع

‌ولكن‌مع‌الوقت‌تحسن‌التواصل‌بسبب‌العمل‌المستمر‌من‌،بداية‌الأمر‌تواصل‌جيد‌أنه‌لم‌يكن‌هناك‌في

 Hermiyetti)،‌ودراسة‌(2020)بن‌مزاري،‌دراسة‌قبل‌الجامعة‌على‌تذليل‌العقبات.‌وتتفق‌هذه‌النتيجة‌
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& Ari, 2020)حيث‌أكدت‌النتائج‌على‌أنّ‌الاتصال‌‌آليّةحول‌فع‌‌ ‌الأزمات‌في‌المؤسسات، في‌إدارة

‌.الأزمةاتصال‌الأزمات‌هو‌من‌أهم‌العناصر‌في‌إدارة‌

‌‌أيضاً‌‌الدراسة‌هذه‌نتائج‌وتشير ‌المؤسسة ‌أن ‌‌وظّفتإلى ‌للت‌كمنصةصفحتها ‌مراقبة‌إعلامية ‌في فاعل

في‌فهم‌‌الأطراف‌المختلفة‌لمساعدةة‌الاستجابة‌السريعة‌للأزمة‌ضروريالأزمات‌المحتملة،‌على‌اعتبار‌أن‌

أنه‌يصعب‌تنفيذ‌الاستجابة‌السريعة‌بسبب‌‌.‌إلا‌أن‌النتائج‌أظهرت‌في‌الوقت‌نفسهوالتصدي‌لها‌الأزمة

‌لدى‌)متوسط(‌مستوى‌أقل‌من‌الرضا‌إلى‌نتائجالأشارت‌.‌فقد‌القيود‌الإدارية‌والتسلسل‌الهرمي‌التنظيمي

‌(7(‌في‌جدول‌)3عبارة‌).‌وتمثّل‌ذلك‌في‌الستفسارات‌الطلبةلا‌معةبتجاوب‌صفحة‌الجا‌ما‌يتعلقالطلبة‌في

‌بشكل‌فعَال‌عبر‌والتي‌تنص‌على‌ ‌التعليم ‌العلاقات‌العامّة‌لاستفسارات‌الطلبة‌حول‌أزمة ‌دائرة استجابة

‌سعيتنص‌على‌ي‌(‌والت7عبارة‌)كذلك‌و‌‌.(3.29حيث‌بلغ‌المتوسط‌الحسابي‌)‌،وسائل‌الاتصال‌المختلفة

،‌(3.1)‌،‌حيث‌جاء‌المتوسط‌الحسابيلتعرف‌إلى‌اتجاهات‌الطلبة‌حول‌أزمة‌التعليملقات‌العامّة‌دائرة‌العلا

أن‌وجودها‌على‌‌منبرهم‌‌أشارت‌إليهمع‌ما‌‌وتتعارض‌هذه‌النتيجة.‌مستوى‌"دون‌المرتفع"‌من‌أيضا‌وهو

‌‌.باتجاهات‌الطلبة‌درايةجعلها‌تكون‌على‌مجموعة‌الطلبة‌على‌تطبيق‌"واتساب"‌

‌حيث‌أن‌الإدارة‌لا‌تستطيع‌تلبية‌جميع‌مطالب‌الطلبة،‌وهناك‌‌ةمنطقي‌ه‌النتائجالباحثة‌أن‌هذ‌وترى‌ جداً

وترى‌الباحثة‌أن‌تجاهل‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌‌.الطلبة‌استجابة‌الإدارة‌لمطالب‌تحد‌من‌قدرةقيود‌هيكلية‌

‌ا ‌استراتيجية ‌إطار ‌في ‌يدخل ‌وتعليقاتهم ‌الطلبة ‌لشكاوى ‌الجامعة ‌ومنع‌وإدارة ‌الأزمة ‌تحجيم ‌أي لتقليل،

‌من‌السيطرة‌عليها ‌في‌الإطار‌الذي‌يمكّنها ‌أو‌حصرها ‌النتيجة‌مع‌.تضخيمها نتائج‌دراسة‌‌وتتشابه‌هذه

(Hermiyetti & Ari, 2020)السريعة‌أنهمن‌حيث‌‌‌ ‌الاستجابة بسبب‌القيود‌‌للأزمات‌يصعب‌تنفيذ

لدى‌مرونة‌‌أوضح‌أن‌هناكحيث‌‌،وهو‌ما‌أكده‌)ع.‌ق(‌في‌مقابلته‌.هرمي‌التنظيميالإدارية‌والتسلسل‌ال

 لا‌تستطيع‌تلبية‌جميع‌المطالب.‌،‌إلا‌أنهامطالب‌الطلبةالتعامل‌مع‌الجامعة‌في‌
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‌الا ‌تقوية‌آليّةوفع‌جتماعيّةالوساطة ‌في ‌الرقمي ‌أ‌التواصل ‌العامة ‌العلاقات ‌دائرة ‌الازماتاستجابة ‌ثناء

والنشر‌على‌وسائل‌الاعلام‌‌آليّةوتنوع‌الأساليب‌الاتص‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌بالنشر‌فيما‌يتعلقو‌

‌أشار‌‌المختلفة ‌فقد ‌(7)جدول‌في‌الاستبانة ‌عبارة ‌أساليب‌اتصآليّة‌‌إلى‌،(6)، ‌العلاقات‌العامّة استخدام

‌‌،متنوعة ‌الإعلام ‌وسائل ‌على ‌المعلومات ‌نشرت ‌حيث ‌المختلفة، ‌العبارةل‌ابيالحس‌المتوسطوكان ‌هذه

‌،(10عبارة‌)‌(6في‌جدول‌)‌بدرجة‌مرتفعة‌ظهرتفي‌حين‌‌.)أي‌غير‌مرتفعة(‌بدرجة‌متوسطة،‌و‌(3.39)

،‌وهو‌الموقع‌على‌تواصل‌مستمر‌مع‌الطلبة‌عبر‌موقع‌زاجلالعلاقات‌العامة‌دائرة‌ن‌حيث‌أشارت‌إلى‌أ

قصيرة‌المدى‌حول‌آليّة‌التعليم‌‌خُططلإعلامهم‌بالمستجدات‌وال‌الخاص‌بالتواصل‌مع‌الطلبة‌في‌الجامعة،

لى‌استخدام‌دائرة‌العلاقات‌العامّة‌صفحة‌(‌إ7(‌في‌جدول‌)2تشير‌عبارة‌رقم‌)و‌وطريقة‌تقديم‌الامتحانات.‌

بلغ‌المتوسط‌الحسابي‌،‌حيث‌الجامعة‌الرسمية‌لإعلام‌الطلبة‌بالتطورات‌والمستجدات‌حول‌الأزمة‌التعليميّة

أن‌هناك‌خللًا‌في‌‌لىيشير‌إ‌إن‌التعارض‌في‌نتيجة‌هذه‌العبارات.‌مرتفعة‌وبدرجة‌(3.68لهذه‌العبارة‌)

‌العبارة ‌مرتفعا‌إجابات‌الطلبة‌على‌هذه .‌إلا‌أن‌الباحثة‌تميل‌إلى‌النتيجة‌التي‌تشير‌إلى‌أن‌هناك‌رضاً

‌التواصل‌بين‌الجامعة‌والطلبة،‌وبخاصة‌في‌مجال‌تزويد‌الطلبة‌بالمعلومات،‌حيث‌أن‌الطالبة‌هي ‌تجاه

‌بالإضافة‌إلى‌أن‌مجمل‌إجابات‌الطلبة‌على‌أسئلة‌ ‌الأزمة، ‌من‌طلبة‌الجامعة‌الذين‌يتابعون‌هذه واحدة

‌الطلبة‌ ‌وتزويد ‌تشير‌إلى‌أن‌التواصل‌كان‌مرتفعا، ‌وإجابات‌المبحوثين‌في‌المقابلات‌المعمقة الاستبانة،

‌بالمعلومات‌كان‌مرتفعا‌أيضاً.

‌يتعلق‌بالإعلان ‌عن‌الأعطال‌في‌الم‌فيما ‌فقد ‌واقع، ‌المتوسط‌الحسابي‌)عبارة ‌5بلغ بدرجة‌‌،(3.35)(

في‌‌عما‌ورد‌أيضاً‌‌هذه‌النتيجة‌تعارضت‌(‌من‌وجهة‌نظر‌الطلبة.‌إلا‌أنمرتفعة‌غير)أي‌‌متوسطة‌أيضا

حيث‌أكد‌السرغلي‌على‌فاعلية‌هذه‌المواقع‌في‌تقديم‌المعلومات،‌وأكد‌الخياط‌أيضاً‌على‌أهمية‌‌،المقابلات

‌الر‌ ‌المعلومات‌الضرورية.قمالتواصل ‌‌مجلس‌ممثل‌أما‌ي‌في‌تقديم ‌)ع. ‌الطلبة ‌اتحاد ‌اعتبر‌ق( أن‌فقد

‌تكن‌بالشكل‌المطلوب‌آليّةالأساليب‌الاتص ‌الاستبيان.لم ‌نتيجة ‌مؤكداً ‌ولكن‌، ‌حسب‌قوله، عملت‌دائرة‌،

‌الأ ‌هذه ‌تطوير ‌على ‌العامة ‌أالعلاقات ‌ق( ‌)ع. ‌واعتبر ‌المشكلات. ‌تجاوز ‌واستطاعت ‌وجو‌ساليب د‌ن
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‌.إيجابي‌في‌التعامل‌مع‌الأزمة‌والتواصل‌مع‌الطلبةكان‌له‌دور‌‌(دائرة‌العلاقات‌العامةمدير‌ك)السرغلي‌

‌الاو‌ ‌الوساطة ‌نموذج ‌أهمية ‌مع ‌النتائج ‌هذه ‌الأزمات‌جتماعيّةتتفق ‌‌،في ‌تلعب ‌التواصل‌حيث مواقع

‌مهماً‌‌الاجتماعي ‌قع‌التواصل‌الاجتماعي.وافي‌وضع‌استراتيجية‌محكمة‌للاستجابة‌للأزمات‌عبر‌م‌دوراً

أسباب‌‌وهو‌ما‌يشير‌إلىالاحتياجات‌العاطفية‌والمعلوماتية‌هي‌السبب‌الكامن‌وراء‌استخدام‌هذه‌المواقع،‌ف

 .الأزمةلمواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌‌الوطنيّةاستخدام‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌جامعة‌النجاح‌

 الأزمةالحد من في  لاجتماعيمواقع التواصل اأثر المعلومات المتداولة على 

لى‌نتيجة‌ليست‌بشكل‌عام‌إ‌الأزمة‌الحد‌منتتعلق‌بأثر‌المعلومات‌في‌‌(‌التي8في‌جدول‌)النتائج‌‌أشارت

(‌من‌الجدول،‌والتي‌تشير‌1(.‌ففي‌العبارة‌)3.37بلغ‌المتوسط‌الحسابي‌))أي‌متوسطة(،‌حيث‌‌مرتفعة

التواصل‌الاجتماعي‌حول‌دور‌العلاقات‌العامّة‌في‌إدارة‌‌أثر‌المعلومات‌المتداولة‌بين‌مستخدمي‌مواقعإلى‌

مما‌يعني‌أن‌المعلومات‌المتداولة‌بين‌مستخدمي‌‌،(3.33التعليميّة‌سلبية،‌كان‌المتوسط‌الحسابي‌)‌الأزمة

‌التواصل‌الاجتماعي ‌و‌‌إيجابية‌هي‌مواقع ‌أي‌عكس‌النتيجة. ‌)الفي‌)وليست‌سلبية(، ‌4عبارة أثر‌‌حول(

‌السلبي ‌‌للجمهور‌ةالتعليقات ‌تفاقم ‌في ‌الاجتماعي ‌التواصل ‌مواقع ‌مرتفعة‌‌الأزمةعلى ‌جاءت التعليميّة

،‌أي‌أن‌المبحوثين‌يرون‌أن‌التأثيرات‌السلبية‌لتعليقات‌الجمهور‌كانت‌محدودة‌(3.40حسابي‌)وبمتوسط‌

‌.‌الأزمة)ولم‌تكن‌مرتفعة(‌في‌تفاقم‌

ها‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌عبر‌مواقع‌مات‌التي‌نشرت(‌والتي‌تنص‌على‌أن‌المعلو‌3فيما‌يتعلق‌بالعبارة‌)‌اما

‌ ‌أسهمت‌في‌فهم ‌بشكل‌أفضل‌الأزمةالتواصل‌الاجتماعي‌قد ‌فقد‌حصلت‌على‌درجة‌مرتفعة،‌التعليمة ،

‌تدل‌على‌أن3.40)‌وبمتوسط‌حسابي ‌النتيجة ‌وهذه .)‌‌ ‌العلاقات‌العامة عرض‌المعلومات‌نجحت‌دائرة

‌بشكل‌أفضل".‌الأزمةحت‌في‌تحقيق‌الهدف‌من‌ذلك،‌وهو‌"فهم‌،‌ونجالتي‌يتوجب‌على‌الطلبة‌معرفتها

‌)و‌ نشر‌المعلومات‌بشكل‌كبير‌وبسرعة،‌كانت‌في‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌حول‌إسهام(‌7في‌عبارة

دراسة‌أبو‌سريع‌‌وتؤكد‌(،‌وهي‌نتيجة‌تعزز‌العبارة‌السابقة.3.45النتيجة‌أيضا‌مرتفعة،‌وبمتوسط‌حسابي‌)
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‌النتائج‌(2017) ‌أهميةهذه ‌إلى ‌الدراسة ‌تشير ‌حيث ‌إدارة‌‌، ‌في ‌الاجتماعي ‌التواصل ‌مواقع استخدام

‌.‌،‌بما‌في‌ذلك‌نشر‌المعلومات‌والسعي‌لتقريب‌وجهات‌النظرالأزمات

‌والسريعة‌آليّةالوسائل‌الاتص‌آليّةفعإن‌ ‌في‌الحصول‌على‌المعلومات‌الدقيقة ‌في‌الحفاظ‌‌،تساعد وتسهم

(‌في‌5العبارة‌)شارت‌نتيجة‌الاستبانة‌في‌.‌فقد‌أدائرة‌العلاقات‌العامة‌على‌سمعة‌المنظمة،‌وهو‌ما‌عززته

‌،الأزمةاهتمامها‌على‌المحافظة‌على‌سمعة‌الجامعة‌خلال‌ركزت‌دائرة‌العلاقات‌العامّة‌‌إلى‌أن‌(8جدول‌)

،‌وهي‌نتيجة‌(3.48بمتوسط‌حسابي‌)ت‌،‌وجاءوالحرص‌على‌بقاء‌صورتها‌مشرقة‌لدى‌الجماهير‌المختلفة

‌كان‌له‌التفاعل‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌أن‌والتي‌تتحدث‌عن‌،(6عبارة‌)ال‌وأظهرت‌نتيجة‌فعة.مرت

‌أكبر‌من‌الطلبة‌لمتابعة‌الأأثر‌في‌جذ ‌التعليم،‌درجة‌مرتفعة،‌بحداث‌حول‌ب‌عدد ي‌متوسط‌حسابأزمة

ف‌الأطراف،‌والذي‌بين‌مختل‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌ن‌هناك‌تفاعلاً‌أ‌وهذا‌يشير‌إلى‌(.3.43)

‌على‌متابعة‌الطلبة‌للأحداث‌المتعلقة‌ب ‌ما‌أظهرته‌نتائج‌المقابلات‌مع‌الإدارة‌‌.الأزمةانعكس‌إيجاباً وهذا

‌في‌التواصل‌مع‌الطلبة.‌فعّالة‌آليّةودائرة‌العلاقات‌العامة‌من‌أن‌الجامعة‌استخدمت‌أساليب‌اتص

‌)أي‌بدرجة‌غير‌مرتفعة(‌لدى‌الطلبة‌(‌أن‌هناك‌رضا‌11(‌و)9(‌و)2وأظهرت‌نتائج‌العبارات‌) متوسطاً

فيما‌يتعلق‌بدور‌العلاقات‌العامة‌في‌أمور‌مهمة،‌تتعلق‌في‌الغالب‌ببث‌روح‌التفاؤل‌لدى‌الطلبة‌من‌خلال‌

‌للمعلومات‌حول‌ ‌‌الأزمةتوضيح‌العلاقات‌العامة ‌)عبارة ‌بمتوسط‌حسابي‌)2التعليمية ‌وبمدى‌3.35، ،)

اقع‌التواصل‌الاجتماعي‌للتعرف‌على‌شكاوى‌ومقترحات‌الطلبة‌وجد‌صفحات‌رسمية‌مخصصة‌على‌مو‌

(،‌وكذلك‌قيام‌العلاقات‌العامّة‌بفتح‌المجال‌أمام‌الطلبة‌للتعليق‌وتقديم‌3.16،‌بمتوسط‌حسابي‌9)عبارة‌

‌ ‌التواصل‌الاجتماعي‌)عبارة ‌بمتوسط‌حسابي‌11الشكاوى‌عبر‌صفحات‌الجامعة‌على‌مواقع ،3.34).‌

العامة‌إعطاء‌المجال‌بشكل‌واسع‌لتقديم‌‌ولا‌يمكن‌لدائرة‌العلاقات‌،الطلبة‌كبير‌جداً‌‌ترى‌الباحثة‌أن‌عددو‌

‌ ‌مقترحات، ‌أو ‌شكاوى ‌هذه ‌أن ‌الجامعة‌الأزمةخاصّة ‌قبل ‌من ‌قصدي ‌خطأ ‌عن ‌تنتج ‌كانت‌إو‌‌،لم نما

لى‌،‌عالأزمةتجاوز‌‌كي‌تتمكن‌منسريعة‌ومدروسة‌‌عليها‌اتخاذ‌قراراتٍ‌‌،‌كانلذلك‌لها.ة‌الجامعة‌ضحيّ‌
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.‌وهذا‌يعني‌لى‌انهيار‌المؤسسةإقد‌يؤدي‌‌،‌أو‌إهمالها،‌أو‌التقليل‌من‌خطورتها،الأزمة‌اعتبار‌أن‌تجاهل

 بأسرع‌وقت‌ممكن.‌الأزمةالعمل‌على‌التعافي‌من‌‌أنه‌يجب‌على‌المؤسسة

، والإنكار( )التعزيز، وإعادة البناء )الصفقة(، والتقليل آليّةاستخدام العلاقات العامّة للاستراتيجيات الاتص

 في ازمة التعليم الالكتروني 

في‌أزمة‌‌آليّةاستخدام‌العلاقات‌العامة‌للاستراتيجيات‌الاتص‌حول‌(9في‌الجدول‌)‌شارت‌نتائج‌الاستبيانأ

والتي‌‌،(6العبارة‌)استراتيجية‌إعادة‌البناء‌في‌وجدت‌الباحثة‌أن‌‌فقد‌ة.متوسط‌درجةإلى‌‌التعليم‌الإلكتروني

‌العلاقات‌العامة‌في‌تحسين‌التواصل‌مع‌الطلبةم‌جهودالتتحدث‌عن‌ درجة‌‌حصلت‌على‌،ن‌قبل‌دائرة

‌وب‌مرتفعة، ‌حسابي ‌و‌‌.(3.51)متوسط ‌الاستجابة ‌نتيجة ‌)للبينت ‌الا‌(5عبارة ‌تنص‌على حتياجات‌التي

‌دون‌ ‌التعليم ‌الإلكتروني‌والوجاهي‌لاستمرارية ‌بين‌التعليم ‌يجمع ‌نظام ‌من‌خلال‌وضع ‌الأكاديمية الطلبة

‌ليست‌مرتفعةوجو‌ ‌نتيجة ‌إلى ‌الإلكتروني، ‌التعليم ‌أزمة ‌عوائق‌خلال ‌‌د ‌في ‌البناء ‌إعادة )أي‌استراتيجية

‌النتيجة‌.(3.39)‌متوسطة(،‌حيث‌بلغ‌المتوسط‌الحسابي ‌أشار‌‌وتتعارض‌هذه مجلس‌ممثل‌‌هليإمع‌ما

لضمان‌‌ليب‌عديدةعلى‌وضع‌أسا‌تعملان‌دائرة‌العلاقات‌العامةو‌إدارة‌الجامعة‌‌أناتحاد‌الطلبة‌)ع.‌ق(‌

‌ ‌وطلبتها.‌الفعّالالتواصل ‌الجامعة ‌إدارة ‌‌بين ‌الوسائل، ‌على‌هذه ‌مثالًا ‌توفيروأعطى لقاءات‌على‌‌منها

‌الجامعة.‌حرمالعمل‌للطلبة‌بدلًا‌من‌الحضور‌إلى‌‌لتسهيلبرنامج‌زووم‌

التي‌‌الأزمةنه‌من‌المعلوم،‌وكونها‌طالبة‌في‌الجامعة‌تعيش‌الظروف‌والأوضاع‌في‌ظل‌وترى‌الباحثة‌أ

‌الأمر‌ ‌والتواصل، ‌للتعليم ‌اللازمة ‌الإلكترونية ‌وفرت‌الوسائل ‌الجامعة ‌فإن ترتبت‌على‌الحرب‌على‌غزة،

دائرة‌فقد‌عملت‌‌(‌المذكورة.5العبارة‌)الذي‌يؤكد‌ما‌قاله‌ممثل‌مجلس‌اتحاد‌الطلبة،‌ويتعارض‌مع‌نتيجة‌

ويتفق‌‌.الأزمةيجيات‌مختلفة‌وبناءة‌للتعامل‌مع‌العلاقات‌العامة‌جنباً‌إلى‌جنب‌مع‌الإدارة‌في‌وضع‌استرات

‌ ‌الباحثة ‌توصلت‌له ‌إلى‌أهمية‌‌،(2021مع‌دراسة‌حزر‌الله‌وسرحان‌)ما حيث‌أظهرت‌نتائج‌دراستهما

‌للا ‌والمباشر ‌الواضح ‌الاتصالتأثير ‌‌آليّةستراتيجيات ‌خلال ‌العامة ‌العلاقات ‌دائرة ‌من ‌الأزمةالمستخدمة
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لاحتياجات‌للى‌استجابة‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌(‌والتي‌أشارت‌إ4في‌العبارة‌رقم‌)‌.‌أمابقرارات‌الإدارة‌العليا

‌ل ‌النفسية ‌حل ‌بحتميّة ‌طمأنتهم ‌خلال ‌من ‌لا‌،الأزمةلطلبة ‌التعليم ‌الفصول‌‌،حقاً‌وانتظام ‌احتساب وعدم

‌متوسطة.‌وتشير‌وهي‌نتيجة‌،(3.37)‌متوسط‌حسابي‌حصلت‌على‌حيث،‌الأزمةلكترونية‌خلال‌كدراسة‌إ

،‌وعدم‌إيلاء‌هذه‌مة‌في‌الاحتياجات‌النفسية‌للطلبةمن‌ناحية‌دائرة‌العلاقات‌العا‌إلى‌قصورهذه‌النتيجة‌

‌يتعلق‌بعبارة‌)‌ماأالمسألة‌الأهمية‌المناسبة‌من‌وجهة‌نظر‌الطلبة.‌ أن‌دائرة‌‌نصّت‌علىوالتي‌‌،(3فيما

‌ال ‌المتضررين‌من‌أزمة ‌للطلبة ‌حلول ‌بادرت‌بتقديم ‌بشكل‌كبيرالعلاقات‌العامّة حيث‌أعلنت‌عن‌‌،تعليم

ع‌هذا‌يتعارض‌م‌إلا‌أن‌.متوسطةوبدرجة‌(‌3.39)‌المتوسط‌الحسابي‌فكان‌،دفع‌الأقساط‌ليّةتسهيلات‌لآ

‌أشارت‌إ ‌ما ‌البناء، ‌أسلوب‌إعادة ‌المقابلات‌الثلاث‌في‌استخدام ‌الخياط‌أن‌الجامعة‌ركزت‌ليه حيث‌أكد

اعتمدت‌الجامعة‌على‌نظام‌لأوضاع‌الاقتصادية‌الصعبة،‌و‌ل‌على‌تخفيف‌العبء‌المالي‌على‌الطلبة‌نظراً‌

‌الوضع‌الاقتصادي‌‌.الفترتين‌في‌التدريس ‌التعليم‌ومراعاة ‌أدى‌إلى‌خلق‌فرص‌للطلبة‌في‌استمرارية هذا

 للبلاد.

‌التعزيز‌و‌ ‌يتعلق‌باستراتيجية ‌العلاقات‌العامة‌‌،(9في‌جدول‌)فيما ‌دائرة ‌الأولى‌حول‌قيام حصلت‌الفقرة

على‌درجة‌غير‌مرتفعة‌)أي‌كانت‌متوسطة(،‌وبمتوسط‌‌الأزمةرة‌مشرقة‌لجامعة‌النجاح‌خلال‌بإبراز‌صو‌

(‌ ‌3.37حسابي ‌ذاتها ‌الفكرة ‌أن ‌إلا .)(‌ ‌جدول ‌ا8في ‌في )‌ ‌‌،(5)لعبارة ‌دائرة‌‌نصت‌علىوالتي تركيز

‌على‌المحافظة‌على‌سمعة‌الجامعة‌خلال‌ تها‌والحرص‌على‌بقاء‌صور‌‌الأزمةالعلاقات‌العامّة‌اهتمامها

يشير‌إلى‌تناقض‌وهذا‌‌.(3.48)جاءت‌بدرجة‌مرتفعة،‌وبمتوسط‌حسابي‌مشرقة‌لدى‌الجماهير‌المختلفة،‌

‌في‌الإجابة ‌الطلبة ‌مصداقية ‌عدم ‌يكون‌سببه ‌الذي‌قد ‌الأمر ‌في‌‌في‌إجابات‌الطلبة، ‌العبارة على‌هذه

‌.من‌هذه‌المسألةعدم‌وضوح‌موقف‌الطلبة‌‌،‌أوالاستبانة

حيث‌أكد‌البند‌‌للمقابلات‌داً‌فإن‌موقف‌الطلبة‌كان‌مؤكِّ‌‌،(9في‌جدول‌)‌اتيجية‌التقليلأما‌فيما‌يتعلق‌باستر‌

عن‌طريق‌وضع‌‌الأزمةوالذي‌أشار‌إلى‌استخدام‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌لغة‌تقلل‌من‌حدة‌‌،المتعلق‌بالتقليل
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ن‌المبحوثين‌لم‌أي‌أ.‌(3.16)‌(،‌وبمتوسط‌حسابي‌بلغليست‌بمرتفعة)أي‌‌متوسطة‌حلول‌بديلة،‌إلى‌نسبة

يتفقوا‌بدرجة‌كبيرة‌على‌أن‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌استخدمت‌استراتيجية‌التقليل‌في‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني‌

جميع‌المقابلات‌في‌أهمية‌التواصل‌المستمر‌والشفافية‌التي‌من‌شأنها‌أن‌في‌جامعة‌النجاح،‌وهو‌ما‌أكدته‌

وهذه‌النتيجة‌تتعارض‌ما‌ذكرناه‌سابقاً‌‌الأزمة‌بشكل‌سليم.تُسهم‌في‌التخفيف‌من‌حدة‌القلق‌والتعامل‌مع‌

حول‌عدم‌التعاطي‌بشكل‌كبير‌مع‌شكاوى‌الطلبة‌واستفساراتهم،‌وهو‌ما‌فسّرته‌الباحثة‌بأنه‌أسلوب‌يدخل‌

‌في‌إطار‌استراتيجية‌التقليل.

‌على ‌كبيرة ‌بدرجة ‌يتفقوا ‌‌أن‌أي‌أن‌المبحوثين‌لم ‌العلاقات‌العامة ‌التقليل‌في‌استر‌‌استخدمتدائرة اتيجية

‌الإ ‌التعليم ‌النجاحأزمة ‌‌،لكتروني‌في‌جامعة ‌أكدته ‌ما ‌التواصل‌وهو ‌المقابلات‌في‌أهمية المستمر‌جميع

‌بشكل‌سليم.‌الأزمةوالشفافية‌التي‌من‌شأنها‌أن‌تُسهم‌في‌التخفيف‌من‌حدة‌القلق‌والتعامل‌مع‌

‌يتعلق‌باستراتيجية‌الإنكار ‌حصلتفقد‌،‌ولم‌تنكر‌وجودها.‌الأزمةي‌فقد‌كانت‌الجامعة‌واضحة‌ف‌،وفيما

من‌خلال‌منشوراتها‌الإيحاء‌بأنه‌لا‌يوجد‌‌سعتدائرة‌العلاقات‌العامة‌أن‌‌نصّت‌علىوالتي‌‌،(8العبارة‌)

‌بل‌يوجد‌إشكالات‌بسيطة‌سيتم‌حلها،‌وأن‌الأمور‌تسير‌بشكل‌طبيعي ،‌على‌درجة‌متوسطة‌)أي‌أزمة،

المبحوثين‌لا‌يرون‌أن‌العلاقات‌العامة‌أنكرت‌وجود‌‌ا‌يعني.‌وهذ(3.29)‌غير‌مرتفعة(،‌بمتوسط‌حسابي

‌العلاقات‌العامة‌قامت‌بنشر‌منشورات‌واضحة‌وصريحة‌وشفافة‌،‌أو‌تجاهلتها.‌بل‌إنالأزمة حول‌‌دائرة

أكد‌.‌و‌أن‌للشفافية‌دوراً‌كبيراً‌في‌الحفاظ‌على‌عملية‌التواصل‌مع‌الطلبة‌،‌منبرهمكدته‌ما‌أ‌.‌وهذاالأزمة

بشكل‌وتعمل‌‌الأزمةعلى‌أن‌إدارة‌الجامعة‌كانت‌تعترف‌منذ‌البداية‌بوجود‌‌أيضاً‌‌اتحاد‌الطلبةمجلس‌ممثل‌

‌للتعامل‌مع‌المشكلات‌الحخُططحيث‌وضعت‌‌،مستمر‌لحلها ‌استراتيجية‌لحل‌ما‌خُططووضعت‌‌،آليّةاً اً

‌تتوقعه‌من‌مشكلات‌مستقبلية.

حول‌دور‌العلاقات‌العامّة‌‌(2021مع‌دراسة‌طلال‌)‌آليّةسة‌الحفي‌الدرا‌آليّةتتوافق‌الاستراتيجيات‌الاتص

(‌حيث‌اشارت‌نتائج‌الدراسة‌الى‌ان‌2020دراسة‌تحليلية‌على‌شركة‌أرامكو‌السعودية‌)‌في‌إدارة‌الأزمات
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هم‌في‌العمل‌التي‌تس‌آليّة(‌محاور‌رئيسة‌في‌استخدام‌الاستراتيجية‌الاتص4شركة‌أرامكو‌اعتمدت‌على‌)

يسهم‌بشكل‌كبير‌‌الأزمةاستخدام‌الاستراتيجية‌الصحيحة‌في‌ظل‌‌آليّةاحثة‌أن‌وترى‌الب‌.الأزمةعلى‌حل‌

استخدام‌‌منالسرغلي‌إليه‌أشار‌‌وفق‌ما‌ة،إلى‌فرص‌الأزمةأيضا‌بتحويل‌تلك‌بل‌‌،في‌العمل‌على‌تجاوزها

غزة،‌‌لإنشاء‌نظام‌تعليمي‌الكتروني‌تطوعي‌لطلبة‌قطاع‌الوطنيّةفي‌جامعة‌النجاح‌‌جتماعيّةالمسؤولية‌الا

وترى‌الباحثة‌من‌‌.التعزيزوطالبة،‌وهي‌الفرصة‌التي‌تدخل‌في‌إطار‌استراتيجية‌‌(‌طالب3000)‌شمل

‌استراتيجيات ‌استخدام ‌كبير ‌وبشكل ‌استطاعت ‌الجامعة ‌أن ‌للنتائج ‌التحليل لاستمرارية‌‌مستحدثة‌خلال

فإن‌قدرة‌دائرة‌‌،زالت‌مستمرة‌ما‌الأزمةأن‌‌وحيث‌.بشكل‌سليم‌الأزمةالتعليمية‌والعمل‌على‌تجاوز‌‌العمليّة

 الكبيرة‌هو‌انجاز‌في‌حد‌ذاته.‌الأزمةالعلاقات‌العامة‌على‌التأقلم‌مع‌هذه‌

 نتيجة فحص الفرضية

(‌ ‌الجدول ‌نتائج ‌10أظهرت ‌الإحصائية‌( ‌الدلالة ‌مستوى ‌عند ‌إحصائية ‌دلالة ‌ذات ‌فروق ‌توجد ‌لا أنه

(.05<0α)لمدى‌‌ ‌الدراسة ‌عينة ‌أفراد ‌تقدير ‌مُتوسطات ‌الاتصال‌‌بين ‌لنظرية ‌العامّة ‌العلاقات توظيف

‌الوطنيّةالتعليميّة‌في‌جامعة‌النجاح‌‌‌العمليّةفي‌معالجة‌أزمة‌‌اجتماعيّةونموذج‌الاتصال‌بوساطة‌‌الموقفيّة

ومجالات‌)أثر‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌‌الكُليّة(‌على‌الدرجة‌2024-2023خلال‌فترة‌الحرب‌على‌غزة‌)

او‌التقليل‌منها،‌استخدام‌العلاقات‌العامّة‌في‌جامعة‌‌الأزمةلاجتماعي‌في‌تفعيل‌حدة‌على‌مواقع‌التواصل‌ا

)التعزيز،‌وإعادة‌البناء‌)الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(‌تعزى‌لمتغير‌النوع‌‌آليّةالنجاح‌للاستراتيجيات‌الاتص

‌الإحصائ‌.الاجتماعي ‌مستوى‌الدلالة ‌عند ‌إحصائية ‌جاءت‌الفروق‌ذات‌دلالة ‌)بينما بين‌‌،(0α>05.ية

مُتوسطات‌تقدير‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌لمجالات‌)تقييم‌الطلبة‌لأداء‌دائرة‌العلاقات‌العامّة‌في‌الجامعة‌خلال‌

التي‌استخدمتها‌العلاقات‌العامّة‌مع‌الطلبة‌لحل‌أزمة‌التعليم‌‌آليّةالأشكال‌الاتصو‌‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني،

أداء‌‌لصالح‌الإناث،‌وهذا‌يعني‌أن‌درجة‌رضا‌الطالبات‌عن‌مجاليالإلكتروني‌واتجاهات‌الطلبة‌نحوها(‌

‌الاتص ‌والأشكال ‌الإلكتروني، ‌التعليم ‌أزمة ‌خلال ‌الجامعة ‌في ‌العلاقات‌العامّة ‌استخدمتها‌‌آليّةدائرة التي
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العلاقات‌العامّة‌مع‌الطلبة‌لحل‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني،‌واتجاهات‌الطلبة‌نحوها‌جاءت‌أعلى‌من‌رضا‌

‌لبة‌الذكور.الط

‌عند‌مستوى‌الدلالة‌(‌13في‌الجدول‌)كما‌أظهرت‌النتائج‌ للدرجة‌‌(α<0.05)وجود‌فروق‌دالة‌إحصائياً

في‌‌اجتماعيّةونموذج‌الاتصال‌بوساطة‌‌الموقفيّةومجالات‌توظيف‌العلاقات‌العامّة‌لنظرية‌الاتصال‌‌الكُليّة

(‌2024-2023الحرب‌على‌غزة‌)‌خلال‌فترة‌يّةالوطنالتعليميّة‌في‌جامعة‌النجاح‌‌العمليّةمعالجة‌أزمة‌

أي‌‌.فروق‌لصالح‌الطلبة‌الذين‌يسكنون‌المدينةمن‌جهة‌أخرى،‌وجاءت‌ال‌ية‌ومخيمقر‌بين‌مدينة‌من‌جهة‌و‌

‌القرى‌ ‌من ‌أعلى ‌بدرجة ‌العامّة ‌العلاقات ‌أداء ‌عن ‌المبحوثين ‌من ‌المدن ‌سكان ‌لدى ‌رضا ‌هناك أن

‌والمخيمات.

‌نت ‌)اوأظهرت ‌الجدول ‌أن14ئج )‌ ‌الإحصائية‌ه ‌الدلالة ‌مستوى ‌عند ‌إحصائية ‌دلالة ‌ذات ‌فروق ‌توجد لا

(α<0.05الاتصال‌‌ ‌لنظرية ‌العامّة ‌العلاقات ‌توظيف ‌لمدى ‌الدراسة ‌عينة ‌أفراد ‌تقدير ‌مُتوسطات ‌بين )

‌الوطنيّةالتعليميّة‌في‌جامعة‌النجاح‌‌العمليّةفي‌معالجة‌أزمة‌‌اجتماعيّةونموذج‌الاتصال‌بوساطة‌‌الموقفيّة

‌)خلا ‌الحرب‌على‌غزة ‌فترة ‌2024-2023ل ‌على‌الدرجة ‌التخصص.‌‌الكُليّة( والمجالات‌تعزى‌لمتغير

‌التخصصات‌ ‌في ‌الطلبة ‌رضا ‌أن ‌يعني ‌‌العلميّةوهذا ‌باختلاف‌التخصص‌حول ‌تتأثر ‌لم مدى‌والأدبية

‌الأ ‌معالجة ‌في ‌الاجتماعيّة ‌الوساطة ‌ونموذج ‌الموقفيّة ‌الاتصال ‌لنظرية ‌العامّة ‌العلاقات زمة‌توظيف

‌.(2024-2023التعليمية‌في‌جامعة‌النجاح‌الوطنيّة‌خلال‌الحرب‌على‌غزة‌)

‌إلى‌ ‌وتشير‌النتائج‌أيضا ‌مستوى‌الدلالة ‌عند ‌إحصائياً ‌فروق‌دالة تقييم‌على‌مجالات‌‌(α<0.05)وجود

‌العلاقات‌العامّة‌في‌الجامعة‌خلال‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني،‌والأشكال‌الاتص التي‌‌يّةآلالطلبة‌لأداء‌دائرة

بين‌المستوى‌‌لإلكتروني‌واتجاهات‌الطلبة‌نحوها،استخدمتها‌العلاقات‌العامّة‌مع‌الطلبة‌لحل‌أزمة‌التعليم‌ا

‌وبكالوري ‌ثالثة، ‌سنة ‌وبكالوريوس ‌أولى، ‌سنة ‌و)بكالوريوس ‌جهة ‌من ‌)ماجستير( ‌رابعة‌العلمي ‌سنة وس

المستوى‌العلمي‌)ماجستير(.‌وهذا‌يعني‌وجاءت‌الفروق‌لصالح‌الطلبة‌الذين‌لديهم‌‌فأكثر(‌من‌جهة‌أخرى،
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‌دائرة‌ ‌لأداء ‌الطلبة ‌)تقييم ‌مجالات ‌عن ‌أكبر ‌بدرجة ‌راضون ‌الماجستير ‌درجة ‌يحملون ‌الذين ‌الطلبة أن

التي‌استخدمتها‌العلاقات‌‌آليّةالعلاقات‌العامّة‌في‌الجامعة‌خلال‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني،‌والأشكال‌الاتص

‌ ‌أزمة ‌لحل ‌الطلبة ‌مع ‌العامّة ‌الدرجات ‌حملة ‌من ‌نحوها( ‌الطلبة ‌واتجاهات ‌الإلكتروني ‌العلميّةالتعليم

‌الأخرى.

على‌مجال‌أثر‌المعلومات‌‌(α<0.05)وجود‌فروق‌دالة‌إحصائياً‌عند‌مستوى‌الدلالة‌وتبين‌النتائج‌أيضاً‌

ستوى‌العلمي‌او‌التقليل‌منها‌بين‌الم‌الأزمةالتي‌تم‌تداولها‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌تفعيل‌حدة‌

‌من‌جهة‌ ‌ثالثة( ‌وبكالوريوس‌سنة ‌ثانية، ‌وبكالوريوس‌سنة ‌أولى، ‌و)بكالوريوس‌سنة ‌من‌جهة )ماجستير(

.‌وهذا‌يعني‌أن‌الطلبة‌الذين‌لديهم‌المستوى‌العلمي‌)ماجستير(‌أخرى،‌وجاءت‌الفروق‌لصالح‌الطلبة‌الذين

الأخرى‌لأثر‌المعلومات‌التي‌تم‌‌علميّةاليحملون‌درجة‌الماجستير‌يدركون‌بدرجة‌أكبر‌من‌حملة‌الدرجات‌

‌او‌التقليل‌منها.‌الأزمةتداولها‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌تفعيل‌حدة‌

‌النتائج ‌أظهرت ‌‌كما ‌الدلالة ‌مستوى ‌عند ‌إحصائياً ‌دالة ‌فروق ‌‌(α<0.05)وجود ومجال‌‌الكُليّةللدرجة

‌النجاح‌للاستراتيجيات‌ ‌في‌جامعة ‌العلاقات‌العامّة ‌)الصفقة(،‌‌آليّةالاتصاستخدام ‌البناء ‌وإعادة )التعزيز،

بكالوريوس‌سنة‌أولى،‌وبكالوريوس‌سنة‌ثانية،‌نكار(‌بين‌المستوى‌العلمي‌ماجستير‌من‌جهة‌و‌والتقليل،‌والإ

من‌جهة‌أخرى،‌وجاءت‌الفروق‌لصالح‌الطلبة‌الذين‌‌لثة،‌وبكالوريوس‌سنة‌رابعة‌فأكثروبكالوريوس‌سنة‌ثا

‌المستوى‌العلمي ‌الماجستير‌يدركون‌بدرجة‌‌لديهم ‌الذين‌يحملون‌درجة ‌يعني‌أن‌الطلبة ‌وهذا )ماجستير(.

الأخرى‌لمدى‌استخدام‌العلاقات‌العامّة‌في‌جامعة‌النجاح‌للاستراتيجيات‌‌العلميّةأكبر‌من‌حملة‌الدرجات‌

‌)التعزيز،‌وإعادة‌البناء‌)الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(.‌آليّةالاتص

‌

‌
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 التوصيات

‌نتائج‌التي‌خرجت‌بها‌هذه‌الدراسة،‌فإن‌الباحثة‌توصي‌بما‌يلي:بناء‌على‌ال

‌ب - عمل‌على‌الضرورة‌اضطلاع‌العلاقات‌العامة‌في‌جامعة‌النجاح‌الوطنية،‌بل‌وفي‌كل‌المؤسسات،

ن‌على‌اعتبار‌أن‌هذا‌من‌شأنه‌أللجماهير،‌‌وشمولية‌ومسؤولي‌كاملة‌شفافيةبدقة‌و‌‌المعلومات‌توصيل

دائرة‌في‌هذه‌الدراسة(‌وبالمؤسسة‌)الجامعة(،‌وب‌طلبةال)وبشكل‌خاص‌‌ماهيرتلك‌الج‌يعزز‌الثقة‌بين

تبرز‌هذه‌المسؤولية‌بشكل‌خاص‌في‌ظل‌الأزمات،‌وبشكل‌و‌‌التي‌تقوم‌بهذه‌المهمة.العلاقات‌العامة‌

 .أخص‌عندما‌تكون‌المؤسسة‌ضحية‌للأزمة،‌كما‌في‌الحالة‌التي‌تناولها‌هذه

- ‌ ‌أن ‌الضروري ‌العلا‌تنوعمن ‌العامةدائرة ‌الاتصالية‌قات ‌تستخدمها‌الوسائل ‌‌،التي مواقع‌وخاصة

‌الاجتماعي ‌مستوى‌‌التواصل ‌يرتفع ‌‌حيث ‌الجماهيري ‌الوسائلالتفاعل ‌تلك ‌عبر ‌هذه‌يزداد ‌أن ‌كما .

‌تُسهّل ‌المناسبين‌المواقع ‌والوقت ‌بالشكل ‌المعلومات ‌إيصال ‌العامة ‌العلاقات ‌دائرة ‌على‌على ‌ويقع .

‌ ‌هذا ‌في ‌العامة ‌العلاقات ‌أيضا ‌السياق ‌استخدام ‌على ‌باستخدام‌العمل ‌الاجتماعي ‌التواصل مواقع

 إشعار‌الطلبة‌أنهم‌جزء‌فعال‌في‌صنع‌القرارات‌المختلفة.الأساليب‌التفاعلية‌بهدف‌

- ‌ ‌العامة ‌العلاقات ‌دائرة ‌على ‌الطلبة ‌شكاوى ‌لاستقبال ‌آلية ‌وضع ‌على ‌ومقترحاتهمالعمل ‌ورفع تلك‌،

لإدارة‌الجامعة.‌ومن‌الضروري‌الاهتمام‌بشكل‌خاص‌على‌الاحتياجات‌‌الشكاوى‌أو‌المخاوف‌المتكررة

‌انتماء‌الطلبة‌للجامعة‌تعزيزمما‌يحقق‌‌كمقدمة‌للتعامل‌مع‌تلك‌الشكاوى‌والمقترحات،‌النفسية‌للطلبة

 .والرضا،‌وتحديدا‌في‌ظل‌الأزمات

لموظفي‌دائرة‌ريبية‌العمل‌على‌وضع‌برامج‌تدعلى‌المؤسسات‌)وتحديدا‌الجامعات‌وفق‌هذه‌الدراسة(‌ -

‌لتعزيز‌استراتيجيات‌التواصل‌ ‌وتطبيق‌الاستراتيالفعّالالعلاقات‌العامة ،‌ ‌أو ‌المناسبة، العمل‌على‌جية

‌ ‌‌أكثراسخدام ‌في‌معالجتها‌‌في‌الأزمات‌المختلفة.من‌استراتيجية ‌بشكل‌كبير ‌يُسهم ‌للأزمة فالإعداد

‌المفاجآت‌والتطورات‌غ ‌من ‌المؤسسة ‌ويحصّن ‌والتصدي‌لها، ‌المتوقعة. ‌العلاقات‌ير ‌لجهود فالحاجة

العامة‌للتواصل‌مع‌الجمهور‌وتوثيق‌العلاقة‌معه‌والحصول‌على‌دعمه‌للمؤسسة‌ليست‌فقط‌في‌أوقات‌
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‌تكون‌تحت‌المحك‌في‌ظل‌الأزمات التي‌تتطلب‌مهارات‌مميزة‌لتخطي‌الأزمة‌بأقل‌‌الرخاء،‌بل‌إنها

 الخسائر،‌وتحويلها‌من‌"محنة‌إلى‌منحة".

‌على‌دائ - ‌ذاتي‌لأدائها ‌تقييم ‌أن‌تعمل‌على‌إجراء ‌العلاقات‌العامة ‌أن‌بشكل‌دوري‌رة ‌أن‌عليها ‌كما .

إدارة‌المؤسسة،‌وكذلك‌الجمهور‌)الجامعة‌والطلبة‌في‌الحالة‌التي‌تمت‌دراستها‌في‌تقييم‌تحصل‌على‌

‌الرسال( نشطة‌العمل‌على‌دعم‌الأك،‌جوانب‌القصور‌للعمل‌على‌تجاوزها‌،‌والتعرف‌علىعملهال‌هذه

 ،‌لإدارة‌الازمات‌المستقبلية‌بفاعلية.التي‌تعزز‌التواصل‌في‌أوقات‌الأزمات

- ‌ ‌لضرورة ‌العامة ‌العلاقات ‌دائرة ‌تنتبه ‌أن ‌المهم ‌من ‌الشراكة ‌بتعزيز ‌الاهتمام ‌المجتمع‌مع مؤسسات

‌الدعم‌‌الحصول‌على‌بهدفالمحلي‌ ،‌الأمر‌الذي‌يحقق‌مستوى‌أعلى‌في‌الأزمات‌المختلفةوالمساندة

‌ا ‌الشائعات‌من ‌بث ‌أساليب ‌ويحبط ‌بها، ‌للإضرار ‌يسعى ‌من ‌على ‌الطريق ‌ويقطع ‌للمؤسسة، لأداء

 .ةالاجتماعي‌وبيئتهاوالأخبار‌الزائفة،‌ويجسّد‌التلاحم‌بين‌المؤسسة‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الملاحق

 أ ملحق

 الاستبانة

مدى توظيف العلاقات العامّة لنظرية الاتصال الموقفيّة ونموذج الوساطة الاجتماعيّة في معالجة الأزمة 

 (2024-2023التعليمية في جامعة النجاح الوطنيّة خلال الحرب على غزة )

 

‌‌/ةـعزيزي/ عزيزتي المشارك

ة‌ستستخدم‌لأغراض‌لبحث‌العلمي،‌والذي‌أود‌دعوتكم‌للمشاركة‌في‌استبانة‌تهدف‌الى‌جمع‌بيانات‌مهم

أقوم‌بالعمل‌عليه‌كجزء‌من‌متطلبات‌لحصول‌على‌درجة‌الماجستير،‌مشاركتكم‌القيّمة‌ستسهم‌في‌نجاح‌

‌هذا‌البحث‌وتقديم‌رؤى‌جديدة‌في‌هذا‌المجال.

التأكيد‌تم‌تصميم‌الاستبانة‌لتكون‌سهلة‌وسريعة،‌ولن‌تستغرق‌من‌وقتكم‌الثمين‌سوى‌بضعة‌دقائق‌كما‌أود‌

‌على‌أنّ،‌جميع‌المعلومات‌سيتم‌التعامل‌معها‌بسرية‌ولن‌تستخدم‌إلا‌لأغراض‌البحث‌العلمي.

‌

 الباحثة:‌لينا‌يحيى‌باكير‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
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 أولاا: البيانات الأولية:

 ة لك:من فضلك ضع دائرة حول رقم الإجابة المناسب

‌(‌‌‌‌‌النوع الاجتماعي:  ‌ ‌ ‌ ‌ (‌ ‌أُنثى ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ )‌ ‌ ‌ (‌  ذكر

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ــــ‌‌ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

‌مدينة‌)‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌قرية‌)‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌مخيم)‌‌‌‌(‌‌‌مكان السكن:

‌ـــــــــــــــــــــــــــــ‌‌ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

:‌ ‌التخصص

‌)‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌كلية‌إنسانية‌)‌‌‌(‌علميّةكلية‌

‌ـــــــــــــــــــــــــــــ‌‌ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

‌

 المستوى العلمي:

‌‌‌‌‌‌‌‌‌)‌ ‌ ‌ (‌ ‌ثالثة ‌بكالوريوس‌سنة ‌ ‌ )‌ ‌ ‌ (‌ ‌ثانية ‌بكالوريوس‌سنة ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ )‌ ‌ ‌ (‌ ‌أولى بكالوريوس‌سنة

)‌ ‌ ‌ ‌ (‌ ‌دكتوراه ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ )‌ ‌ ‌ ‌ (‌ ‌ ‌ ‌ماجستير ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ ‌ )‌ ‌ ‌ ‌ (‌ ‌فأكثر ‌رابعة ‌سنة ‌  ‌   بكالوريوس

‌ـــــــــــــــــــــــــــــــ‌‌ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 يرجى الإجابة على الأسئلة المطروحة بكل موضوعية:

أوافق  الفقرات الرقم
 بشدة

 رضأعا أعارض محايد أوافق
 بشدة

 الإلكترونيالتعليم  أزمةفي الجامعة خلال  العامّةالمحور الأول: تقييم الطلبة لأداء دائرة العلاقات 
‌العلاقات‌‌1 ‌في‌‌العامّةكانت‌دائرة سريعة

‌الفهم‌ ‌وسهلة ‌المعلومات‌الواضحة تقديم
 .الإلكترونيالتعليم‌‌أزمةللطلبة‌خلال‌

     

‌العلاقات‌‌2 ‌في‌سر‌‌العامّةكانت‌دائرة يعة
‌خلال‌ ‌للطلبة ‌المعلومات‌الصادقة تقديم

‌.التعليميّة‌الأزمة

     

3‌‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة بإعلام‌‌العامّةقامت
‌ ‌قرارات ‌حول التعليم‌‌أزمةالطلبة

 بشكل‌مستمر.‌الإلكتروني

     

4‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة بمعالجة‌‌العامّةقامت
‌اتخاذ‌‌أزمة ‌طريق ‌عن ‌بسرعة التعليم

‌لم ‌الناجعة ‌التدابير ‌تكرار ‌الأزمةنع
 .مستقبلاً‌‌التعليميّة

     

‌في‌مواجهة‌‌5 ‌واضحة كانت‌هناك‌جهود
‌ ‌العلاقات ‌قبل ‌من ‌العامّةالشائعات

 .الإلكترونيالتعليم‌‌أزمةخلال‌

     

6‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة باتخاذ‌‌العامّةبدأت
‌أزمةقرارات‌واضحة‌للعمل‌على‌معالجة‌

 .الإلكترونيالتعليم‌

     

لتطورات‌‌العامّةرة‌العلاقات‌استجابت‌دائ‌7
‌أن‌‌أزمة ‌حيث ‌كبير، ‌بشكل التعليم

 الحرب‌استمرت‌لفترة‌طويلة.

     

8‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة ورش‌‌العامّةنظمت
‌للتعليم‌ ‌للطلبة ‌تدريبية وجلسات

وكيفية‌تحقيق‌أقصى‌استفادة‌‌الإلكتروني
‌في‌ظل‌تراجع‌التعليم‌وجاهياً.

     

أساليب‌‌مّةالعااستخدمت‌دائرة‌العلاقات‌‌9
‌وبرمجية‌ ‌تكنولوجية ‌ناحية ‌من جديدة
كوجود‌بدائل‌في‌حالة‌تعطل‌الزوم،‌أو‌
تسجيل‌المحاضرات‌في‌حال‌عدم‌تمكن‌

‌الطالب‌من‌حضورها.
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10‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة على‌‌العامّةكانت
‌موقع‌ ‌عبر ‌الطلبة ‌مع ‌مستمر تواصل

لإعلامهم‌بالمستجدات‌‌الإلكترونيزاجل‌
التعليم‌‌آليّةحول‌‌قصيرة‌المدى‌خُططوال

‌وطريقة‌تقديم‌الامتحانات.

     

‌دائرة‌‌11 ‌قدمتها ‌التي ‌المعلومات أسهمت
‌الإلكترونيحول‌التعليم‌‌العامّةالعلاقات‌

‌التعامل‌ ‌بكيفية ‌الطلبة ‌وعي ‌زيادة في
‌المشابهة.‌الأزماتخلال‌

     

 الإلكترونيالتعليم  أزمةمع الطلبة لحل  العامّةالتي استخدمتها العلاقات  آليّةالمحور الثاني: الأشكال الاتص
 واتجاهات الطلبة نحوها  

1‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة مع‌‌العامّةتواصلت
الطلبة‌عن‌طريق‌ناطق‌رسمي‌للأدلاء‌

‌بالتصريحات‌والبيانات‌الصحيحة.

     

صفحة‌‌العامّةاستخدمت‌دائرة‌العلاقات‌‌2
‌الطلبة‌ ‌لإعلام ‌الرسمية الجامعة

‌والمستجدات ‌‌بالتطورات ‌الأزمةحول
‌.التعليميّة

     

3‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌العامّةاستجابت
‌ ‌حول ‌الطلبة التعليم‌‌أزمةلاستفسارات

‌الاتصال‌ ‌وسائل ‌عبر ‌فعَال بشكل
‌المختلفة.

     

4‌‌‌ ‌العلاقات ‌رسائل تكتنفها‌‌العامّةكانت
‌حول‌ ‌المعلومات‌المختلفة الغموض‌في

‌التعليم.‌أزمة

     

أسلوب‌نشر‌‌عامّةالاستخدمت‌العلاقات‌‌5
‌التواصل‌ ‌مواقع ‌على المعلومات

 الاجتماعي.

     

6‌‌ ‌العلاقات أساليب‌‌العامّةاستخدمت
متنوعة‌حيث‌نشرت‌المعلومات‌‌آليّةاتص

 على‌وسائل‌الإعلام‌المختلفة

     

7‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة على‌‌العامّةعملت
‌أزمةالتعرف‌إلى‌اتجاهات‌الطلبة‌حول‌

‌التعليم.

     

‌دا‌8 ‌قامت ‌العلاقات بالإعلان‌‌العامّةئرة
‌جديدة‌ ‌أساليب ‌استخدام ‌أو ‌الخلل عن

وقامت‌‌الإلكترونياستخدمت‌في‌التعليم‌
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‌ال ‌الصفحات ‌عبر ‌ذلك ‌خاصّةبإعلان
‌بالجامعة

او التقليل  الأزمةفي تفعيل حدة  مواقع التواصل الاجتماعيالمحور الثالث: أثر المعلومات التي تم تداولها على 
 منها 

‌بين‌‌1 ‌المتداولة ‌المعلومات ‌أثر كان
‌الاجتماعي‌ ‌التواصل ‌مواقع مستخدمي

‌ ‌العلاقات ‌دور ‌إدارة‌‌العامّةحول في
 سلبية.‌التعليميّة‌الأزمة

     

2‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة بث‌‌العامّةاستطاعت
‌خلال‌ ‌من ‌الطلبة ‌لدى ‌التفاؤل روح

‌ ‌حول ‌للمعلومات ‌الأزمةتوضيحها
‌التعليميّة

     

‌المعل‌3 ‌الجامعة‌كانت ‌من ‌الرسمية ومات
‌ ‌على ‌نشرها ‌تم ‌التواصل‌التي مواقع

‌‌الاجتماعي ‌فهم ‌في التعليم‌‌أزمةتسهم
 بشكل‌أفضل.

     

‌مواقع‌‌4 ‌على ‌السلبية ‌للتعليقات كان
‌أثر‌ ‌الجمهور ‌من ‌الاجتماعي التواصل

 ‌التعليميّة‌الأزمةفي‌تفاقم‌

     

5‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة اهتمامها‌‌العامّةركزت
‌المح ‌الجامعة‌على ‌سمعة ‌على افظة
‌ ‌بقاء‌‌الأزمةخلال ‌على والحرص

 صورتها‌مشرقة‌لدى‌الجماهير‌المختلفة.

     

‌التواصل‌‌6 ‌مواقع ‌على ‌للتفاعل كان
الاجتماعي‌أثر‌في‌جذب‌عدد‌أكبر‌من‌

‌ ‌حول ‌الاحداث ‌لمتابعة ‌أزمةالطلبة
 التعليم

     

تساعد‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيكانت‌‌7
‌مات‌بسرعة‌كبيرة.في‌انتشار‌المعلو‌

     

8‌‌ ‌على ‌متضاربة ‌المعلومات مواقع‌كانت
‌الاجتماعي ‌من‌‌التواصل ‌عرقل مما

‌فهمي‌للأحداث.

     

‌ورسمية‌‌9 ‌هناك‌صفحات‌مخصصة كان
على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌للتعرف‌

‌على‌شكاوى‌ومقترحات‌الطلبة.

     

‌العلاقات‌‌10 ‌لدائرة ‌المستمر ‌التواصل عزز
‌‌العامّة ‌الشعور‌مع ‌زيادة ‌من الطلبة
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‌بالانتماء‌للجامعة.

بفتح‌المجال‌أمام‌‌العامّةقامت‌العلاقات‌‌11
‌عبر‌ ‌الشكاوى ‌وتقديم ‌للتعليق الطلبة
‌التواصل‌ ‌مواقع ‌على ‌الجامعة صفحات

‌الاجتماعي‌

     

لتعزيز، وإعادة البناء )ا آليّةفي جامعة النجاح للاستراتيجيات الاتص العامّةالمحور الرابع: استخدام العلاقات 
 )الصفقة(، والتقليل، والإنكار(

1‌‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة بإبراز‌‌العامّةقامت
‌خلال‌ ‌النجاح ‌لجامعة ‌مشرقة صورة

‌.التعليميّة‌الأزمة

     

في‌مواجهة‌‌العامّةأدت‌جهود‌العلاقات‌‌‌2
‌بين‌الطلبة‌‌أزمة ‌الثقة ‌الى‌زيادة التعليم

‌علي ‌كانت ‌مما ‌أكبر ‌بشكل ه‌والجامعة
‌في‌السابق.

     

3‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة بتقديم‌‌العامّةبادرت
‌ ‌من ‌المتضررين ‌للطلبة ‌أزمةحلول

‌عن‌ ‌أعلنت ‌حيث ‌كبير ‌بشكل التعليم
‌دفع‌الأقساط.‌ليّةتسهيلات‌لآ

     

4‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌العامّةاستجابت
‌خلال‌ ‌من ‌النفسية ‌الطلبة لاحتياجات

‌ ‌حل ‌بحتميّة ‌التعليميّة‌الأزمةطمأنتهم
‌احتساب‌و‌ ‌وعدم ‌لاحقاً ‌التعليم انتظام

‌.الأزمةالفصول‌كدراسة‌الكترونية‌خلال‌

     

5‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌العامّةاستجابت
‌الأكاديمية‌من‌خلال‌ لاحتياجات‌الطلبة

‌الإلكترونيوضع‌نظام‌يجمع‌بين‌التعليم‌
‌دون‌وجود‌ ‌التعليم والوجاهي‌لاستمرارية

‌.الإلكترونيالتعليم‌‌أزمةعوائق‌خلال‌

     

‌دائرة‌‌6 ‌قبل ‌من ‌كبيرة ‌جهود ‌هناك كانت
‌ ‌الخدمات‌‌العامّةالعلاقات لتحسين

)مثل‌تقديم‌‌الأزمةالمقدمة‌من‌قبلها‌في‌
‌ ‌التعليم،‌الإلكترونيالخدمات ‌في ة

‌والتواصل‌المستمر‌مع‌الطلبة(.

     

‌العلاقات‌‌‌7 ‌دائرة ‌تقلل‌‌العامّةتستخدم لغة
‌ ‌حدة ‌طريق‌‌التعليميّة‌الأزمةمن عن

‌ع‌حلول‌بديلة.وض
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من‌خلال‌‌العامّةحاولت‌دائرة‌العلاقات‌‌‌8
‌ ‌يوجد ‌لا ‌بأنه ‌الإيحاء ،‌أزمةمنشوراتها

‌حلها،‌ ‌سيتم ‌بسيطة ‌إشكالات ‌يوجد بل
‌وأن‌الأمور‌تسير‌بشكل‌طبيعي.

     

9‌‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌لا‌‌العامّةاعتبرت أنه
‌تأثير‌سلبي‌للحلول‌التي‌وضعتها‌ يوجد

‌المسيرة‌للأزمة ‌وبالتالي‌التعليميّة‌على ،
‌لن‌يتضرر‌الطلبة‌نتيجة‌لذلك.

     

‌

‌ ‌العلاقات ‌لدائرة ‌يمكن ‌خلال‌‌العامّةكيف ‌أفضل ‌بشكل ‌الطلبة ‌مع ‌تواصلها ‌تعزيز ‌النجاح ‌جامعة في

‌اقتراحاتك‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الأزمات ‌تقديم ‌يرجى ‌؟

....................................................................................................................................................

......................................................................................................................‌

‌

 شكرا لحسن تعاونكم

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 بملحق 

 ية للإدارة الشخص المقابلةأسئلة 

 السابقة؟‌الأزماتعن‌‌الأزمةبماذا‌تميزت‌هذه‌‌

 ا‌إلى‌فرصة؟لتحويله‌الأزمةكيف‌يمكن‌الاستفادة‌من‌هذه‌ 

 هل‌كانت‌الأساليب‌الاتصآليّة‌فعّالة‌واستطاعت‌التغلب‌على‌الخوف‌المنتشر‌لدى‌الطلبة‌حول‌آليّة‌

 ؟التعليم؟‌وما‌الدليل‌على‌أنها‌كانت‌فعّالة‌إذا‌كان‌الجواب‌نعم

 كيف‌تم‌الحصول‌على‌اراء‌الطلبة‌وتوجهاتهم؟ 

 ‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌‌العامّةكيف‌قامت ‌إدارة ‌فريق ‌أثناء‌‌الأزمةبتشكيل ‌إليهم ‌المنوطة ‌المهام ‌هي وما

 ؟الأزمة

 العلاقات‌‌ ‌دائرة ‌الاستراتيجيات‌التي‌اتبعتها ‌النجاح‌‌العامّةما ‌‌الوطنيّةفي‌جامعة ‌التعليم‌لإدارة أزمة

‌جا ‌في ‌الألكتروني ‌)معة ‌2024-2023النجاح ‌والتقليل،‌؟( ‌)الصفقة(، ‌البناء ‌وإعادة )التعزيز،

 والإنكار(؟

 ؟الأزمةعلى‌تحقيقها‌خلال‌‌العامّةما‌الأهداف‌الأساسية‌التي‌عملت‌العلاقات‌ 

 ذلك؟وكيف‌تم‌‌؟الأزمةبالاستعانة‌بجهات‌خارجية‌للمساعدة‌في‌إدارة‌‌العامّةهل‌قامت‌دائرة‌العلاقات‌ 

 ال‌ ‌أنواع ‌الاتصما ‌‌آليّةوسائل ‌العلاقات ‌دائرة ‌استخدمتها ‌وإعلامهم‌‌العامّةالتي ‌الطلبة ‌مع للتواصل

 ؟الأزمةبمستجدات‌

 ؟الأزمةالمتبعة‌في‌تلك‌‌خُططوال‌العامّةكيف‌تم‌تقييم‌أداء‌دائرة‌العلاقات‌ 

 ل‌معها؟بالتعام‌العامّة؟‌وكيف‌قامت‌العلاقات‌العامّةما‌التحديات‌التي‌شكلت‌معيقا‌لعمل‌العلاقات‌ 

 بحيث‌تستطيع‌مواجهة‌أزمات‌مستقبلية‌لو‌حدثت؟الأزمةمن‌هذه‌‌العامّةما‌الذي‌استفادته‌العلاقات‌‌، 

 التعليم‌‌أزمةفي‌حل‌‌العامّةالتي‌اتبعتها‌دائرة‌العلاقات‌‌آليّةما‌ردود‌أفعال‌الطلبة‌حول‌الوسائل‌الاتص

 ؟الإلكتروني
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 ار‌وسيلة‌ما‌دون‌غيرها؟تخت‌العامّةما‌الأسس‌التي‌جعلت‌دائرة‌العلاقات‌ 

 إذا‌كان‌الجواب‌نعم؟‌فعّالةما‌الدليل‌على‌أنها‌كانت‌ 

 ‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌كانت ‌حول‌‌العامّةهل ‌آرائهم ‌بإعطاء ‌لهم ‌وسمحت ‌الطلبة ‌مع ‌دائم ‌اتصال على

 ‌؟؟‌وكيف‌تم‌ذلكالأزمة

 ؟‌العامّةلعلاقات‌من‌قبل‌دائرة‌ا‌الأزمةكيف‌قيم‌الطلبة‌جودة‌المعلومات‌التي‌تم‌تقديمها‌لهم‌خلال‌

 بتلك‌الآراء‌)حول‌جودة‌المعلومات(؟‌العامّةوكيف‌علمت‌دائرة‌العلاقات‌

 ‌؟ما‌هو‌الدليل‌على‌ذلك

‌

‌

‌
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 جملحق 

أزمة التعليم الألكتروني في جامعة خلال  الوطنيّةأسئلة مقابلة مجلس اتحاد الطلبة في جامعة النجاح 

 (2024-2023النجاح )

لتي‌تم‌استخدامها‌من‌قبل‌إدارة‌الجامعة‌ودائرة‌العلاقات‌العامة‌مع‌الطلبة‌ا‌آليّةما‌الوسائل‌الاتص -1

‌؟الأزمةوممثليهم‌خلال‌فترة‌

(‌التي‌استخدمتها‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌آليّةكيف‌استجاب‌الطلبة‌لأساليب‌التواصل‌)الوسائل‌الاتص -2

‌النجاح؟أزمة‌التعليم‌الألكتروني‌في‌جامعة‌في‌

‌كممثل‌عن‌الط‌ -3 ‌في‌هل‌تعتقد ‌أن‌هناك‌رضا التواصل‌بين‌العلاقات‌العامة‌في‌جامعة‌‌آليّةلبة

‌النجاح‌وممثلي‌الطلبة‌في‌الوصول‌الى‌حلول‌ترضي‌الطرفين؟

‌إذا‌كانت‌الإجابة‌)لا(‌يرجى‌توضيح‌الأسباب‌التي‌أدت‌الى‌التقييم‌السلبي؟

4- ‌‌ ‌النجاح ‌جامعة ‌في ‌العامة ‌العلاقات ‌دائرة ‌أداء ‌الطلبة ‌يقيم ‌التعليم‌خ‌الوطنيّةكيف ‌ازمة لال

‌الالكتروني؟

5- ‌ ‌لحل ‌العامة ‌والعلاقات ‌الجامعة ‌إدارة ‌من ‌للطلبة ‌مجلس ‌تلقاها ‌التي ‌المقترحات ‌وما‌الأزمةما ؟

 المقترحات‌التي‌قدمها‌مجلس‌الطلبة‌للجامعة‌للعمل‌على‌تحقيقها‌خلال‌فترة‌الحرب‌على‌غزة؟

6- ‌ ‌حل ‌تجاه ‌الطلبة ‌مجموع ‌المجلس‌عن ‌عبر ‌الآ‌الأزمةهل ‌هي ‌المجلس‌‌يّةلوما ‌استخدمها التي

 ؟الأزمةللتعرف‌على‌اتجاهات‌الطلبة‌نحو‌

او‌العمل‌على‌‌الأزمةفي‌تفاقم‌‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعيكيف‌اثرت‌المعلومات‌المتداولة‌على‌‌ -7

 تخفيف‌حدتها؟

‌التطورات‌ -8 ‌تخص ‌التي ‌المعلومات ‌تقديم ‌في ‌واضحة ‌العامة ‌العلاقات ‌ودائرة ‌الإدارة ‌كانت هل

‌المعلومات‌الكافية؟‌وهل‌كان‌هناك‌صراحة‌الأزمةالتي‌تحدث‌في‌والمستجدات‌ ؟‌هل‌كانت‌تقدم
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‌الأزمةووضوح‌من‌قبل‌الجامعة،‌وكذلك‌من‌قبل‌الطلبة‌في‌الحوارات‌والاتصال‌بين‌الطرفين‌حول‌

 وكيفية‌حلها؟

د‌هل‌كانت‌المعلومات‌التي‌تنشرها‌العلاقات‌العامة‌وإدارة‌الجامعة‌واضحة‌وصريحة‌وتعترف‌بوجو‌ -9

 ،‌وبمطالب‌الطلبة؟الأزمة

هل‌كان‌لدى‌إدارة‌الجامعة‌والعلاقات‌العامة‌مرونة‌في‌التعاطي‌مع‌مطالب‌الطلبة؟‌وهل‌كان‌هناك‌ -10

 ؟الأزمةاستجابة‌لحاجات‌الطلبة‌حول‌المعلومات‌الصحيحة‌والدقيقة‌لآخر‌تطورات‌

‌تحس -11 ‌على ‌للعمل ‌العامة ‌العلاقات ‌لدائرة ‌مقترحاتك ‌هي ‌ما ‌الطلبة، ‌عن ‌استراتيجيات‌كممثل ين

‌ ‌استخدام ‌مثل ‌الاجتماعيالاتصال ‌التواصل ‌الطرق‌‌مواقع ‌من ‌غيرها ‌او ‌الايميلات ‌او المختلفة

‌عن‌ ‌رضا ‌عدم ‌الى ‌تشير ‌الطلبة ‌استبيانات ‌نتائج ‌)كون ‌المستقبل ‌في ‌الطلبة ‌مع للتواصل

‌استراتيجيات‌العلاقات‌العامة‌في‌الاتصال(؟

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 دملحق 

 قائمة المحكمين

 ب تحكيمنموذج طل

 فلسطين-نابلس- الوطنيّةجامعة النجاح 

 كلية الدراسات العليا

 الدكتور المحكم حفظه الله.

‌ت ‌العلاقات ‌في ‌الماجستير ‌رسالة ‌متطلبات ‌لاستكمال ‌بدراسة ‌الباحثة ‌‌العامّةقوم "‌  آليّةمدى فعبعنوان

‌("2024-2023لى غزة )خلال الحرب ع الأزماتفي إدارة  الوطنيّةفي جامعة النجاح  العامّةالعلاقات 

طبق‌عليه‌هذه‌المقاييس‌أن‌يضع‌علامة‌تنطلب‌من‌الشخص‌الذي‌ومن‌أجل‌ذلك‌تم‌تطوير‌استبانة‌وي

(x)‌.داخل‌المربع‌الذي‌يناسبه،‌بحيث‌يبين‌مدى‌موافقته‌على‌العبارة‌التي‌تصفه‌كما‌يرى‌

ليكم‌بإبداء‌آرائكم‌من‌خلال‌قراءة‌ولما‌كنتم‌من‌أهل‌العلم‌والدراية‌والاهتمام‌بهذا‌الموضوع،‌فأني‌أتوجه‌إ

كل‌فقرة‌من‌فقرات‌الاستبانة‌المرفقة،‌وبيان‌ما‌إذا‌كانت‌الفقرة‌مناسبة‌أم‌غير‌مناسبة‌للقياس،‌وإذا‌كانت‌

ملائمة‌أم‌غير‌ملائمة‌من‌حيث‌انتمائها‌للمجال‌الذي‌وضعت‌فيه،‌وإن‌كانت‌سليمة‌لغوياً‌أم‌غير‌سليمة،‌

 انت‌الفقرة‌بحاجة‌إلى‌تعديل‌أم‌لا،‌وان‌كان‌هناك‌فقرات‌يمكن‌إضافتها.‌‌‌وإبداء‌اقتراحاتكم‌فيما‌إذا‌ك

 وشكراً‌جزيلًا‌لحسن‌تعاونكم

‌الباحثة:‌لينا‌يحيى‌باكير

‌ إشراف:‌د.‌فريد‌عبد‌الفتاح‌أبوضهير‌
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 بيانات المحكم 

 التخصص الرتبة الجامعة اسم المحكم

‌العربية‌الأمريكية‌محمود‌محمد‌خلوف‌د.

‌الإعلا م‌أستاذ

‌وعلون‌ الرقمي

الاتصال‌

(AAUP)‌

‌وعلوم‌ ‌الرقمي الإعلام

‌الاتصال

‌العربية‌الأمريكية د.‌هنادي‌دويكات‌
‌كلية‌ عميد

‌الحديث‌الاعلام
 صحافة‌واعلام

‌الاتصال‌والإعلام‌الرقمي‌‌الوطنيّةالنجاح‌‌د.‌إبراهيم‌العكة‌

‌اعلام‌الكتروني‌استاذ‌مساعد]‌النجاح‌الوطنيّة‌د.‌حافظ‌أبو‌عياش‌

‌د.‌مروان‌زهد‌
الزيتونة‌للبحوث‌‌مدير‌مركز

‌‌والاستشارات‌الإحصائية

‌الإعلام‌ أستاذ

‌وعلوم‌ الرقمي

الاتصال‌

(AAUP)‌

‌إحصاء

‌

‌

‌



127 

 

 هملحق 

 تسهيل مهمة

‌

‌م7‌/8‌‌/2024التاريخ:‌

 ضرة الدكتورة كفاح برهم المحترمةح

 عميدة كلية الدراسات العليا

 وبركاته،السلام عليكم ورحمة الله 

 وع: تسهيل مهمةالموض

 .      12154776اسم الطالبة لينا يحيى عبد الرحم باكير             رقم التسجيل            

 علاقات عامة واتصال                                                         .        التخصص:

لموقفيّة ونموذج الوساطة الاجتماعيّة في مدى توظيف العلاقات العامّة لنظرية الاتصال ا عنوان الاطروحة: 

 (2024-2023معالجة الأزمة التعليمية في جامعة النجاح الوطنيّة خلال الحرب على غزة )

 الصيفي فصل الاعتماد:

 د. فريد أبو ضهير اسم المشرف:

 مركز الحاسوب الجهة المخاطبة

  الوطنيّةطلبة جامعة النجاح  العينة المستهدفة 

في مختلف المراحل الأكاديمية )البكالوريوس، الماجستير، والدكتوراه( في  التوزيع للطلاب ت المراد جمعهاالمعلوما

عدد الطلاب المسجلين في كلية الدراسات الإنسانية  -( 2024-2023سنة ) الكُليّة. في

(، وذلك لتحديد حجم العينة المناسبة 2024-2023في سنة ) الوطنيّةبجامعة النجاح 

 سةللدرا

 استبانة أداة البحث
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 ملحق و

 الجداول 

 11جدول 
المتُوسطات‌الحسابية‌للدرجة‌الكلُيةّ‌ومجالات‌توظيف‌العلاقات‌العامةّ‌لنظرية‌الاتصال‌الموقفيةّ‌ونموذج‌الاتصال‌
‌غزة‌ ‌على ‌الحرب ‌فترة ‌خلال ‌الوطنيةّ ‌النجاح ‌جامعة ‌في ‌التعليميةّ ‌العمليةّ ‌أزمة ‌معالجة ‌في ‌اجتماعيةّ بوساطة

‌(‌تبعاً‌لمتغير‌مكان‌السكن2023-2024)
 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العدد المستوى  المجالات

تقييم‌الطلبة‌لأداء‌دائرة‌العلاقات‌

العامّة‌في‌الجامعة‌خلال‌أزمة‌

 التعليم‌الإلكتروني

 0.62 3.47 ‌189مدينة

 0.68 3.27 ‌141قرية

 0.74 3.13 ‌48مخيم

التي‌استخدمتها‌‌الأشكال‌الاتصآليّة

العلاقات‌العامّة‌مع‌الطلبة‌لحل‌

أزمة‌التعليم‌الإلكتروني‌واتجاهات‌

 الطلبة‌نحوها

 0.63 3.41 ‌189مدينة

 0.62 3.26 ‌141قرية

 0.69 3.01 ‌48مخيم

أثر‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌على‌

مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌

 تفعيل‌حدة‌الأزمة‌او‌التقليل‌منها

 0.58 3.43 ‌189مدينة

 0.63 3.35 ‌141قرية

 0.57 3.06 ‌48مخيم

استخدام‌العلاقات‌العامّة‌في‌جامعة‌

النجاح‌للاستراتيجيات‌الاتصآليّة‌

)التعزيز،‌وإعادة‌البناء‌)الصفقة(،‌

‌والتقليل،‌والإنكار(

 0.71 3.42 ‌189مدينة

 0.75 3.28 ‌141قرية

 0.69 3.15 ‌48مخيم
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 الدرجة الكُليّة

 0.55 3.43 ‌189نةمدي

 0.58 3.29 ‌141قرية

 0.56 3.09 ‌48مخيم

 
 12جدول 

توظيف‌العلاقات‌العامةّ‌للدرجة‌الكلُيةّ‌ومجالات‌روق‌ستوى‌دلالة‌الفُ‌نتائج‌اختبار‌تحليل‌التباين‌الأحادي،‌لاختبار‌مُ‌
ليةّ‌التعليميةّ‌في‌جامعة‌النجاح‌ونموذج‌الاتصال‌بوساطة‌اجتماعيةّ‌في‌معالجة‌أزمة‌العم‌لنظرية‌الاتصال‌الموقفيةّ

‌مكان‌السكنتبعاً‌لمتغير‌‌(2024-2023الوطنيةّ‌خلال‌فترة‌الحرب‌على‌غزة‌)

 مصدر‌التباين المجال
مجموع‌

 المربعات

درجات‌

 الحرية

مُتوسط‌

 المربعات
 ف

 مستوى‌

 الدلالة‌*

تقييم‌الطلبة‌لأداء‌دائرة‌العلاقات‌

العامّة‌في‌الجامعة‌خلال‌أزمة‌

لإلكترونيالتعليم‌ا  

 2.96 2 5.92 بين‌المجموعات
6.88 

 

0.00** 

 
 0.43 375 161.31 داخل‌المجموعات

  377 167.22 المجموع

الأشكال‌الاتصآليّة‌التي‌استخدمتها‌

العلاقات‌العامّة‌مع‌الطلبة‌لحل‌

أزمة‌التعليم‌الإلكتروني‌واتجاهات‌

 الطلبة‌نحوها

 3.17 2 6.34 بين‌المجموعات
7.90 

 

0.00** 

 
 0.40 375 150.64 داخل‌المجموعات

  377 156.99 المجموع

أثر‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌على‌

مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌

 تفعيل‌حدة‌الأزمة‌او‌التقليل‌منها

 2.62 2 5.25 بين‌المجموعات
7.23 

 

0.00** 

 
 0.36 375 135.98 داخل‌المجموعات

  377 141.22 المجموع
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استخدام‌العلاقات‌العامّة‌في‌

جامعة‌النجاح‌للاستراتيجيات‌

الاتصآليّة‌)التعزيز،‌وإعادة‌البناء‌

 )الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(

 1.62 2 3.24 بين‌المجموعات
3.10 

 

0.05* 

 
 0.52 375 195.62 داخل‌المجموعات

  377 198.85 المجموع

 الدرجة‌الكُليّة

 2.45 2 4.91 بين‌المجموعات
7.85 

 

0.00** 

 
 0.31 375 117.31 داخل‌المجموعات

  377 122.22 المجموع

‌‌‌(α≤.01)،‌**دال‌إحصائياً‌عند‌مستوى‌(α≤.05)*دال‌إحصائياً‌عند‌مستوى‌‌‌‌

 13جدول 
قات‌العامةّ‌للمقارنات‌البعدية‌بين‌المتوسطات‌الحسابية‌للدرجة‌الكلُيةّ‌ومجالات‌توظيف‌العلا‌(LSD)‌نتائج‌اختبار

لنظرية‌الاتصال‌الموقفيةّ‌ونموذج‌الاتصال‌بوساطة‌اجتماعيةّ‌في‌معالجة‌أزمة‌العمليةّ‌التعليميةّ‌في‌جامعة‌النجاح‌
‌(‌تبعاً‌لمتغير‌مكان‌السكن2024-2023الوطنيةّ‌خلال‌فترة‌الحرب‌على‌غزة‌)

‌مخيم‌قرية‌المستوى‌ المجال

في‌الجامعة‌خلال‌أزمة‌التعليم‌‌تقييم‌الطلبة‌لأداء‌دائرة‌العلاقات‌العامّة
‌الإلكتروني

 *33736.‌*20108.‌مدينة

الأشكال‌الاتصآليّة‌التي‌استخدمتها‌العلاقات‌العامّة‌مع‌الطلبة‌لحل‌
 أزمة‌التعليم‌الإلكتروني‌واتجاهات‌الطلبة‌نحوها

 *39430.‌*14654.‌مدينة

في‌أثر‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌على‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌
 تفعيل‌حدة‌الأزمة‌او‌التقليل‌منها

 *36992.‌*28566.‌مدينة

استخدام‌العلاقات‌العامّة‌في‌جامعة‌النجاح‌للاستراتيجيات‌الاتصآليّة‌
 )التعزيز،‌وإعادة‌البناء‌)الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(

 *26459.‌‌مدينة

 *34088.‌*14122.‌مدينة الدرجة‌الكُليّة

‌.(α≤.05)ى‌*دال‌إحصائياً‌عند‌مستو‌
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 14جدول 
نتائج‌اختبار‌)ت(‌لعينتين‌مستقلتين‌لاختبار‌مستوى‌دلالة‌الفروق‌للدرجة‌الكلُيةّ‌ومجالات‌مدى‌توظيف‌العلاقات‌
‌النجاح‌ ‌جامعة ‌في ‌التعليمية ‌الأزمة ‌معالجة ‌في ‌الاجتماعيةّ ‌الوساطة ‌ونموذج ‌الموقفيةّ ‌الاتصال ‌لنظرية العامةّ

‌(‌تبعا‌لمتغير‌التخصص2024-2023الوطنيةّ‌خلال‌الحرب‌على‌غزة‌)

‌العدد‌التخصص‌المجالات
‌المتوسط

‌الحسابي

‌الانحراف

‌المعياري‌

قيمة‌

‌)ت(

مستوى‌

‌الدلالة

تقييم‌الطلبة‌لأداء‌دائرة‌العلاقات‌العامّة‌في‌

 الجامعة‌خلال‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني

 0.34 0.69 3.36 ‌172كلية‌علمية

 
0.74 

 0.65 3.34 ‌206كلية‌إنسانية 

الأشكال‌الاتصآليّة‌التي‌استخدمتها‌العلاقات‌

العامّة‌مع‌الطلبة‌لحل‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني‌

 واتجاهات‌الطلبة‌نحوها‌

 0.65 3.33 ‌172كلية‌علمية
0.66 

 
0.51 

 0.65 3.28 ‌206كلية‌إنسانية 

       

أثر‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌على‌مواقع‌

عيل‌حدة‌الأزمة‌او‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌تف

 التقليل‌منها

 0.62 3.38 ‌172كلية‌علمية
0.82 

 
0.42 

 0.61 3.33 ‌206كلية‌إنسانية 

       

استخدام‌العلاقات‌العامّة‌في‌جامعة‌النجاح‌

للاستراتيجيات‌الاتصآليّة‌)التعزيز،‌وإعادة‌البناء‌

 )الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(‌

 0.73 3.30 ‌172كلية‌علمية
-0.83 

 

0.41 

 0.72 3.36 ‌206كلية‌إنسانية 

‌الدرجة‌الكُليّة
 0.57 3.35 ‌172كلية‌علمية

0.27 0.79 
 0.57 3.33 ‌206كلية‌إنسانية
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 15جدول 
المتُوسطات‌الحسابية‌للدرجة‌الكلُيةّ‌ومجالات‌توظيف‌العلاقات‌العامةّ‌لنظرية‌الاتصال‌الموقفيةّ‌ونموذج‌الاتصال‌

‌اجت ‌غزة‌بوساطة ‌على ‌الحرب ‌فترة ‌خلال ‌الوطنيةّ ‌النجاح ‌جامعة ‌في ‌التعليميةّ ‌العمليةّ ‌أزمة ‌معالجة ‌في ماعيةّ
‌(‌تبعاً‌لمتغير‌المستوى‌العلمي2023-2024)

‌الانحراف‌المعياري‌‌المتوسط‌الحسابي‌العدد‌المستوى‌‌المجالات

تقييم‌الطلبة‌لأداء‌دائرة‌

العلاقات‌العامّة‌في‌

الجامعة‌خلال‌أزمة‌

‌ليم‌الإلكترونيالتع

 0.60 3.25 ‌35بكالوريوس‌سنة‌أولى

 0.65 3.41 ‌55بكالوريوس‌سنة‌ثانية

 0.70 3.19 ‌83بكالوريوس‌سنة‌ثالثة

بكالوريوس‌سنة‌رابعة‌

‌فأكثر

103 3.31 0.59 

 0.65 3.58 ‌89ماجستير

 1.01 3.22 ‌13دكتوراة‌

الأشكال‌الاتصآليّة‌التي‌

استخدمتها‌العلاقات‌

مع‌الطلبة‌لحل‌‌العامّة

أزمة‌التعليم‌الإلكتروني‌

‌واتجاهات‌الطلبة‌نحوها

 0.67 3.03 ‌35بكالوريوس‌سنة‌أولى

 0.66 3.33 ‌55بكالوريوس‌سنة‌ثانية

 0.61 3.20 ‌83بكالوريوس‌سنة‌ثالثة

بكالوريوس‌سنة‌رابعة‌

‌فأكثر

103 3.29 0.60 

 0.60 3.52 ‌89ماجستير

 0.94 3.24 ‌13دكتوراة‌

المعلومات‌التي‌تم‌أثر‌

تداولها‌على‌مواقع‌

التواصل‌الاجتماعي‌في‌

تفعيل‌حدة‌الأزمة‌او‌

‌التقليل‌منها

 0.72 3.24 ‌35بكالوريوس‌سنة‌أولى

 0.60 3.30 ‌55بكالوريوس‌سنة‌ثانية

 0.65 3.20 ‌83بكالوريوس‌سنة‌ثالثة

بكالوريوس‌سنة‌رابعة‌

‌فأكثر

103 3.41 0.56 

 0.54 3.53 ‌89ماجستير
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 0.67 3.23 ‌13دكتوراة‌

استخدام‌العلاقات‌

العامّة‌في‌جامعة‌

النجاح‌للاستراتيجيات‌

الاتصآليّة‌)التعزيز،‌

وإعادة‌البناء‌)الصفقة(،‌

‌والتقليل،‌والإنكار(

 0.76 3.25 ‌35بكالوريوس‌سنة‌أولى

 0.70 3.30 ‌55بكالوريوس‌سنة‌ثانية

 0.79 3.12 ‌83بكالوريوس‌سنة‌ثالثة

وس‌سنة‌رابعة‌بكالوري

‌فأكثر

103 3.29 0.64 

 0.68 3.63 ‌89ماجستير

 0.79 3.39 ‌13دكتوراة‌

 0.59 3.20 ‌35بكالوريوس‌سنة‌أولى‌الدرجة‌الكُليّة

 0.58 3.34 ‌55بكالوريوس‌سنة‌ثانية

 0.58 3.18 ‌83بكالوريوس‌سنة‌ثالثة

بكالوريوس‌سنة‌رابعة‌

‌فأكثر

103 3.33 0.50 

 0.54 3.56 ‌89ماجستير

 0.76 3.27 ‌13دكتوراة‌
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 16جدول 
‌الاتصال‌ل‌الفُروق‌‌دلالة‌مسُتوى‌‌لاختبار‌الأحادي،‌التباين‌تحليل‌اختبار‌نتائج ‌لنظرية ‌العامةّ توظيف‌العلاقات

‌في‌جامعة‌النجاح‌الوطنيةّ ‌التعليميةّ ‌في‌معالجة‌أزمة‌العمليةّ ‌ونموذج‌الاتصال‌بوساطة‌اجتماعيةّ خلال‌‌الموقفيةّ
‌(‌تبعاً‌لمتغير‌المستوى‌العلمي2024-2023فترة‌الحرب‌على‌غزة‌)

مجموع‌‌مصدر‌التباين‌المجال
‌المربعات

درجات‌
‌الحرية

مُتوسط‌
‌المربعات

‌مستوى‌‌ف

‌الدلالة‌*

‌العامّة‌ ‌العلاقات ‌دائرة ‌لأداء ‌الطلبة تقييم
 في‌الجامعة‌خلال‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني

 3.64 1.56 5 ‌7.79بين‌المجموعات

 
0.00** 

‌‌159.43‌372‌0.43داخل‌المجموعات 

‌ 377 ‌167.22المجموع

‌استخدمتها‌ ‌التي ‌الاتصآليّة الأشكال
‌أزمة‌ ‌لحل ‌الطلبة ‌مع ‌العامّة العلاقات
 التعليم‌الإلكتروني‌واتجاهات‌الطلبة‌نحوها‌

 3.87 1.55 5 ‌7.76بين‌المجموعات

 
0.00** 

‌‌149.23‌372‌0.40داخل‌المجموعات 

‌ 377 ‌156.99المجموع

أثر‌المعلومات‌التي‌تم‌تداولها‌على‌مواقع‌
‌حدة‌ ‌تفعيل ‌في ‌الاجتماعي التواصل

‌الأزمة‌او‌التقليل‌منها

 3.19 1.16 5 ‌5.81بين‌المجموعات

 
0.00** 

‌0.36 372 ‌135.41داخل‌المجموعات 

‌ 377 ‌141.22المجموع

‌جامع ‌في ‌العامّة ‌العلاقات ة‌استخدام
‌الاتصآليّة‌ ‌للاستراتيجيات النجاح
‌)الصفقة(،‌ ‌البناء ‌وإعادة )التعزيز،

‌والتقليل،‌والإنكار(‌

 4.80 2.41 5 ‌12.04بين‌المجموعات

 
0.00** 

‌0.50 372 ‌186.81داخل‌المجموعات 

‌ 377 ‌198.85المجموع

 4.77 1.47 5 ‌7.36بين‌المجموعات‌الدرجة‌الكُليّة

 
0.00** 

‌0.31 372 ‌114.86جموعاتداخل‌الم 

‌ 377 ‌122.22المجموع

‌‌‌(α≤.01)**دال‌إحصائياً‌عند‌مستوى‌‌‌‌
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 17جدول 
للمقارنات‌البعدية‌بين‌المتوسطات‌الحسابية‌لمدى‌توظيف‌العلاقات‌العامةّ‌لنظرية‌الاتصال‌‌(LSD)‌نتائج‌اختبار

‌في‌معالجة‌ ‌ونموذج‌الاتصال‌بوساطة‌اجتماعيةّ ‌في‌جامعة‌النجاح‌الوطنيةّ‌خلال‌الموقفيةّ ‌التعليميةّ أزمة‌العمليةّ
‌(‌تبعاً‌لمتغير‌مكان‌المستوى‌العلمي2024-2023فترة‌الحرب‌على‌غزة‌)

المستوى‌ المجال

‌العلمي

بكالوريوس‌

‌سنة‌أولى

بكالوريوس‌

‌سنة‌ثانية

بكالوريوس‌

‌سنة‌ثالثة

بكالوريوس‌

‌رابعة‌ سنة

‌فأكثر

‌العلا ‌دائرة ‌لأداء ‌الطلبة ‌العامّة‌تقييم قات

‌في‌الجامعة‌خلال‌أزمة‌التعليم‌الإلكتروني

 *27039. *39289. ‌‌*32564.‌ماجستير

‌استخدمتها‌ ‌التي ‌الاتصآليّة الأشكال

‌أزمة‌ ‌لحل ‌الطلبة ‌مع ‌العامّة العلاقات

 التعليم‌الإلكتروني‌واتجاهات‌الطلبة‌نحوها‌

 *23326. *32087. ‌‌*48752.‌ماجستير

      

التي‌تم‌تداولها‌على‌مواقع‌أثر‌المعلومات‌

التواصل‌الاجتماعي‌في‌تفعيل‌حدة‌الأزمة‌

 او‌التقليل‌منها

   *32787. *22089.‌*28606.‌ماجستير

‌جامعة‌ ‌في ‌العامّة ‌العلاقات استخدام

‌)التعزيز،‌ النجاح‌للاستراتيجيات‌الاتصآليّة

 وإعادة‌البناء‌)الصفقة(،‌والتقليل،‌والإنكار(‌

 *33636. *50900. *32850.‌*37150.‌ماجستير

      

 *23306. *38657. *22653.‌*35827.‌ماجستير الدرجة‌الكُليّة

‌.(α≤.05)*دال‌إحصائياً‌عند‌مستوى‌

‌
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Abstract 

This study aimed to identify the extent to which public relations at An-Najah National 

University employed the Situational Communication Theory (SCCT) and The Social -

Mediated Crisis Communication Model (SMCC), during the war on Gaza (2023-2024), 

in relation to the crisis of the educational process.  

The study used the descriptive analytical method, where the questionnaire and in-depth 

interview tools were used to find out the students ' attitudes, as well as the assessment of 

university officials, in addition to the student union council, towards the performance of 

public relations in that crisis. The study community was represented by university 

students for the questionnaire tool, officials in the senior management of the university, 

as well as the student union council for the in-depth interview tool.  

The sample size of the students was (378) individuals, while the sample size for 

interviews was (3) officials, in addition to a fourth interview was with a representative 

of the student union council. The results showed that there was a high degree of 

satisfaction with the role of Public Relations at the University in disseminating 

information quickly and accurately. As well as a high level of satisfaction about the 

University bearing the burden of the crisis and effectively managing it.  



C 

 

On the other hand, the results showed a lower level of satisfaction about responding to 

students 'demands and complaints, and the results indicated that there were no 

statistically significant differences in students' assessment of Public Relations 

performance in crisis management due to gender and specialization variables, while 

there were differences due to place of residence and Specialization, where the level of 

satisfaction was for city residents more than residents of villages and camps, and for 

Masters more than bachelor students. 

Keywords: Utilizing Situational Communication Theory (SCCT), Social Mediation 

Model‌(SMCC), Educational Crises, An-Najah National University, The War on Gaza 

(2023-2024). 

 


