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 الإهداء

 

 . حضرة الؽالً أبًللعلا.رتقاء بًا ّبتعلٌهًا ئلى هى سِرّا علً اللٌالً، ّأفًّا عهرُم فً سبٌل الا

 ّالؽالٌة أهً..

ئلى هرادي ئلى حضرة زّجً ّساعدًً بتحقٌق حلهً للّصّل  ؼٌابً ّاًشؽالًئلى هى تحهل 

 "فراس الصٌفً". الؽالً

 "تٌم الصٌفً". ل فترة بحثً ئلى حضرة ابًً الؽالًارافقًً طّ ئلى فلذة كبدي ّقطعة رّحً الذي

 أُدي ّأقدم ُذا العهل ساتلاً الله التّفٌق..

 

       الباحثة 

 نٌفٌن حباٌبة
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 تقدٌرالشكر وال

 

سبٌل تحقٌق هرادي فً هجال  البحث فًتهام ُذا أعاًًً على ئ سبحاًَ ّتعالى الذي بداٌة أشكر الله

 .العلاقات العاهة.

ً، ّها قدهَ الهتّاصل هع جِّدٍ العظٌهة ّتعبَعلى  كوعالالدكتور معٌن ّل للراتع ّالشكر هّص

 ّهتابعة حثٌثة ٌشِد لَ بِا..لً هى علم ًافع 

ى أشكر هدٌري فً العهل فً ّزارة الأشؽال العاهة لتعاًَّ هعً ّتٌسٌر هِام خرّجً كها لا بد ّأ

 ..بحثًلإتهام 

حتضاًًا طٌلة فترة جِّدُا فً ئًجاح ُذا البرًاهج، ّاّأتقدم بالشكر للجاهعة العربٌة الأهرٌكٌة على 

 الهجالات ..، ّهراعاة ظرّفًا بهختلؾ دراسةال

 كها أتقدم بالشكر أٌضاَ لّالدة زّجً لهساعدتِا لً برعاٌة ابًً خلال فترة دراستً ..

ّأشكر كافة أساتذتً فً الجاهعة العربٌة الأهرٌكٌة فً برًاهج هاجستسر العلاقات العاهة على 

 جِّدُم هعًا..

 

   الباحثة

 نٌفٌن حباٌبة

 

 

 



 و‌
 

 الملخص

التً أطاحت  الأزهةُذٍ الدراسة بشكل رتٌس ئلى هعرفة دّر العلاقات العاهة فً ئدارة  ُدفت

 .الاتصالالفلسطًٌٌة هى ّجِة ًظر أساتذة  جتهاعًبهؤسسة الضهاى الا

الاستباًة  عتهاد علىالهًِج الّصفً الهسحً بالا الدراسةاستخدهت ُذٍ فقد  ،ّلتحقٌق ُذا الِدؾ

فً الجاهعات الفلسطًٌٌة هى خلال  الاتصالأساتذة  على تم تطبٌق ُذٍ الأداةة للدراسة، ّقد كأداة رتٌس

 فرداً.( 60عًٌة عشّاتٌة طبقٌة هقدارُا )

فً ئدارة  ؤسسة الضهاى الاجتهاعًقات العاهة فً هقصّر فً دّر العلا ّقد بًٌت الدراسة ّجّد 

قات العاهة فً هرحلة ها قبل ذلك لعدم جِّزٌة داترة العلا الاجتهاعً، ٌّرجعزهة قاًّى الضهاى أ

، ّعدم التقاط اشارات الإًذار الهبكر الأزهةّالتً تتهثل بعدم ّجّد فرٌق هؤُل لإدارة  ،الأزهة

ّئلى الإستراتٌجٌات التً اتبعتِا داترة العلاقات العاهة أثًاء  الأزهةللأزهة، ّالتّقٌت الزهاًً لطرح 

، خاصة فً عدم تعاهل الأزهةت الهًِة أثًاء لاقٌالأخ ّعدم اتباع داترة العلاقات العاهة، الأزهة

 بهّضّعٌة ّئُهالِا. الأزهةالعلاقات العاهة هع 

دّر  ئلى ضعؾ الأزهة ٌرجعهة فً ئدارة قصّر دّر العلاقات العاأى كها بًٌت الدراسة أٌضاً 

لدى الداترة فً بّجّد قصّر  ت العاهة فً التعاهل هع ّساتل الإعلام ّالجهِّر، ّالذي ٌتهثلالعلاقا

طة ّالسلاسة افتقدت للبسا أى الهعلّهات التً قدهتِا لَ، عدا عى قٌاس رجع الصدى هى الجهِّر

سم ع الجهِّر، ّتعدد عدد الًاطقٌى باهتِا للجهِّر الهتلقً، كها أى سٌاسة عدم فتح حّار هّهلاء

 . الأزهةلعاهة فً ئدارة على فشل داترة العلاقات ا سلباً الهؤسسة، ّأسلّب اللِجة الِجّهٌة أثر 

لهؤسسات ل بادارة الأزهات أّصت الباحثة بضرّرة تأٌُل فرٌق خاص ،ّفً ضّء ًتاتج الدراسة

هشٌرة   لإدارة الأزهات بشراكة أساسٌة هع داترة العلاقات العاهة فً الهؤسسة، الحكّهٌة ّالخاصة

لة ئٌجاد الحلّل لعدم الهؤسسة ّهحاّ أُهٌة التعاهل هع ئشارات الإًذار الهبكر لأي هشكلة تهر بِائلى 

 خلال هختلؾّالعهل على تطٌّرُا أثًاء الأزهات هى  عًِاضرّرة تشكٌل صّرة ذًٌُة تفاقهِا، ّ

 ّساتل الّساتط الهتعددة ّالإعلام.

 ئدارة الأزهات، هؤسسة الضهاى الإجتهاعً، العلاقات العاهة، الصّرة الذًٌُة. الكلمات المفتاحٌة:* 
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 الفصل الأول

 دراسةالعام لل الإطار

 

 أولاً: المقدمة

فً تحسٌى صّرة عهل الهؤسسة ّعكس  هِهاً تلعب العلاقات العاهة فً الهؤسسات بشكل عام دّراً 

ًظرة ئٌجابٌة عى طبٌعة عهلِا ّهًتجاتِا، ّالترٌّج لِا بشكل جٌد، لها لَ هى أثر اٌجابً ًٌعكس على 

السهعة العاهة للهؤسسة فً الهجتهعٌى الهحلً ّالدّلً، ُّذا الدّر الذي تقّم بَ لا بد أى ٌستخدم عدة 

 اً هباشر اً شخصٌ علاهٌة الًاجحة، سّاء كاى اتصالاً لة الإاتصالٌة هى أجل تّصٌل الرساّساتل ّطرق 

الإلكترًٌّة أّ أي ّساتل أخرى تساعد فً ئٌصال الرسالة للجهِّر الهستِدؾ.  الاتصالأّ قًّات 

ئلى أى ًُاك بعض الهًظهات تؽفل الدّر الحٌّي الذي تلعبَ داترة ( 0202فرجانً )ّهع ذلك ٌشٌر 

تختار الكّادر الهؤُلة لِذٍ  ًظٌهً، كها أًِا لابادراجِا بالٌِكل التالعلاقات العاهة، بحٌث تكتفً 

، باتت الحاجة هلحة جتهاعً، ّظِّر ّساتل التّاصل الابشكل جٌد. ّهع تطّر التكًّلّجٌا الهًِة

عًَ هى تحدٌثات تخدم  بة ُذا التطّر ّها ًٌبثقلهّاكبدّاتر العلاقات العاهة  الاتصالهى القاتهٌى ب

بٌى   اٌجابٌة س صّرة ذًٌُةقطاع العلاقات العاهة ّالرسالة الإعلاهٌة الهًبثقة عًِا، هى أجل عك

 جهِّر الهؤسسة.

فً الهؤسسة، فًِ هِهاً ّهحّرٌاً فً ئدارة الأزهات كها تلعب داترة العلاقات العاهة أٌضاً دّراً 

ّباشارات الإًذار  الأزهةً الهًظهة هى خلال التًبؤ بلحٌلّلة دّى ّقّع أزهات فلتتهثل ّظٌفتِا 

بالإضافة ئلى ّظاتفِا فً البحث ّالتخطٌط  الهبكر، ّالهعالجة السرٌعة لِا بشكل علهً ّهدرّس،

لذا اقتضت الحاجة ئلى أى تكّى  ٌة هع جهِّرُا الداخلً ّالخارجً، الاتصالّالّظاتؾ ّالهتابعة، 

ئطار هساعدة الهًظهة ، فً فرٌق ئدارة الأزهات ّفً هقدهة اً أساسٌ اً داترة العلاقات العاهة جزء

 زهات تّاجِِا بشكل علهً ّهدرّس.لهّاجِة أي أ

ّتتعرض الهؤسسات بشكل عام للكثٌر هى الأزهات الهفاجتة، ُّذا ٌتطلب هى داترة العلاقات العاهة 

سسة للجهِّر بالشكل ؤأى تكّى على جِّزٌة تاهة للتعاهل هعِا بشكل جٌد، ّتّصٌل صّرة اله
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فً ئٌصال صّت ّرسالة الهؤسسة للهجتهع بطرٌقة  الصحٌح، حٌث ئى عهل العلاقات العاهة ٌتهثل

 .عًِا ، ّعكس صّرة ئٌجابٌةعلى حد سّاء سلسلة تقًع الهّاطى ّالجهِّر

ّأى أي تِهٌش للدّر الإعلاهً فً الهؤسسة ٌؤدي  ،الأزهةً ئدارة فٌلعب الإعلام دّراً كبٌراً كها 

سم با ّاحد ، لذا ٌقترح بأى ٌكّى ًُاك هتحدث رسهًالأزهةئلى اًعكاس سلبً على عهلٌة ئدارة 

 (.2017)ًصر، الأزهةسم ء بهعلّهات بالهؤسسة قادر على التصرٌح ّالإدلاا

ها ٌتطلب هًِا هباشر هع الجهِّر  ً تتعاهل بشكلًُاك الكثٌر هى الهؤسسات الت ّتعتقد الباحثة أى 

أى تكّى حرٌصة فً أي هعلّهة قبل تقدٌهِا لِم بأى تكّى هدرّسة بشكل جٌد ّالترٌّج لِا بشكل 

ٌقًع الجهِّر بتبًٌِا، ّأى تكّى الهؤسسة على استعداد لهّاجِة ردّد الأفعال الاٌجابٌة ّالسلبٌة 

 بالحجة ّالهًطق.

ر هى تساعد بشكل كبٌالعلاقات العاهة، لأًِا طّات الأساسٌة لًشاط عهلٌة تحدٌد الأُداؾ هى الخ ّتعد

 هصلحة الهؤسسةئٌجابً هع الهّاقؾ لها ٌصب فً بشكل  التعاهل عى طرٌق بسرعة، الأزهةئحتّاء 

 (.2018ّحهاٌتِا، ّكسب الجهِّر لِا)التهٌهً،

ّهتعددة على الصعد السٌاسٌة أزهات كثٌرة الهجتهع الفلسطًًٌ بفقد عصفت  لسٌاق الفلسطًًٌ،ّفً ا

 جتهاعًّهشكلة قاًّى الضهاى الا الأزهات أزهة، ّهى ضهى تلك كافة ةجتهاعٌّالاقتصادٌة ّالا

ظاُرات ضدٍ على الجهِّر، حٌث استهرت الاحتجاجات ّالت الذي أثار ضجة كبٌرة على هستّى

ُذا القاًّى الذي ٌهس  ذلك لخصّصٌةفة الؽربٌة، ٌّرجع هحافظات الض هختلؾ، فً كافة الأصعدة

 شرٌحة كبٌرة هى الطبقة العاهلة. 

فً ئدارتِا  جتهاعًالا داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى علٌَ تبحث ُذٍ الدراسة فً دّرّ

 19رقم  جتهاعًقاًّى الضهاى الابئٌقاؾ القرار  عًِا، بحٌث ًجم جتهاعًلأزهة قاًّى الضهاى الا

    هى تارٌخ اعتباراً  جتهاعًخدهات ؼالبٌة هّظفً هؤسسة الضهاى الائًِاء عدا عى ، 2016لسًة 

  .2019حزٌراى  1

قبل  جتهاعًستتًاّل الباحثة الدّر الذي قاهت بَ داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا

كاى بًٌِا ّبٌى  التً الاتصالدهت ُذ القاًّى للجهِّر، ّطرق الترٌّج لقاًّى الضهاى، ّكٌؾ ق
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، ّئبراز أي ثؽرات حصلت، ؟ّئدارتِا بشكل جٌد أم لا الأزهةالجهِّر، ُّل استطاعت أى تحتّي 

ّسٌتم أخذ ّجِات ًظر خبراء العلاقات العاهة حّل فاعلٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى 

 فً ئدارتِا للأزهات. جتهاعًالا

 دراسةمشكلة ال ثانٌاً:

الهؤسسات الفلسطًٌٌة ئلى أزهات كثٌرة تهر بِا ًاتجة عى ظرّؾ ض تعر  تكهى هشكلة الدراسة فً 

عهلِا أّ ظرّؾ تفرض علٌِا كًِّا تتبع سٌاسات هعًٌة، ها ٌشكل علٌِا ضؽّطات كبٌرة هى 

الجهِّرٌى الداخلً ّالخارجً هى أجل الخرّج هى الأزهة بها ٌلبً حاجة الجهِّر كً لا تفقد 

 سة.صّرتِا ّسهعتِا ّتبقى فً بحر الهًاف

ّهؤسسة الضهاى الاجتهاعً، هى الهؤسسات التً تعرضت فً الفترة الأخٌرة لأزهة حقٌقٌة تصادهت 

بِا هع الهّاطى الفلسطًًٌ ّبالأخص الطبقة العاهلة التً تشكل شرٌحة كبٌرة هى الشعب الفلسطًًٌ 

لضهاى  ضد ها أقرتَ هى قاًّى ضهاى اجتهاعً ًٌص على اقتطاع جزء هى رّاتب العاهلٌى شِرٌاً 

هستقبل آهى لِم فً حال فقدّا ّظاتفِم جراء الخطر أّ الهرض أّ التقاعد، بًسب هتفاّتة حددُا 

 .القاًّى، ها أثار ؼضب الشارع ضد ُذا القرار هطالبٌى بتعدٌلَ أّ ئلؽاتَ

لسًة  19ًّتج عى ُذٍ التظاُرات ُّذٍ الأزهة ئٌقاؾ القرار بقاًّى الضهاى الاجتهاعً رقم 

 1ضافة ئلى ئًِاء خدهات ؼالبٌة هّظفً هؤسسة الضهاى الاجتهاعً اعتباراً هى تارٌخ ، بالإ2016

 .2019حزٌراى 

على  سلباً  ّتؤثر ّ الهؤسسةأ ت العهل هى أسّأ الهراحل التً ههكى أى تهر بِا الهًظهةتعتبر أزهاّ

فالهؤسسات التً ، لأًِا تِدد هى سهعتِا ّتِدد ّجّدُا، الخطر على حافةهسٌرتِا الهًٌِة ّتضعِا 

سلٌم، ) ًٌِار ّالفشلشكل هخطط ّهدرّس تتعرض ؼالباً للات بلا تستطٌع التعاهل هع الأزها

0222.) 

 البحثً التالً: ّعلٌَ ّهى خلال ها تقدم أعلاٍ تهت صٌاؼة هشكلة الدراسة الحالٌة فً السؤال

 الأزهةفً ئدارة  جتهاعًداترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا لهاذا فشلت :التساؤل الرئٌس 

 ؟جتهاعًقاًّى الضهاى الابالتً أطاحت 
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 تٌس هجهّعة هى الأستلة الفرعٌة تهثلت فٌها ٌلً:رّقد اًبثق عى ُذا السؤال ال

 فةً هرحلةة هةا قبةل جتهةاعًكٌؾ أثر هدى جاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسةة الضةهاى الا .1

 الهؤسسة؟بالتً أطاحت  الأزهةعلى ئدارة  الأزهة

فةً  جتهةاعًها ًُ الإستراتٌجٌات التةً اًتِجتِةا داتةرة العلاقةات العاهةة فةً هؤسسةة الضةهاى الا .2

 الهؤسسة؟بالتً أطاحت  الأزهةئدارة 

 ؟الأزهةئتباع داترة العلاقات العاهة لأخلاقٌات الهًِة على هستّى تفاعل الجهِّر هع  كٌؾ أثر .3

هةع ّسةاتل الإعةلام  جتهةاعًأثر هدى تعاهل داترة العلاقةات العاهةة فةً هؤسسةة الضةهاى الا كٌؾ .4

 ؟الأزهةعلى ئدارة 

( بةٌى هةدى جاُزٌةة داتةرة العلاقةات α=0.05ُل تّجد علاقة ذات دلالة ئحصاتٌة عًد الهستّى) .5

ً أطاحةت التة الأزهةةعلةى ئدارة  الأزهةةفً هرحلة ها قبةل  جتهاعًالعاهة فً هؤسسة الضهاى الا

بالهؤسسةةة ّالإسةةتراتٌجٌات التةةً اًتِجتِةةا داتةةرة العلاقةةات العاهةةة، ّئتبةةاع داتةةرة العلاقةةات العاهةةة 

ّسةاتل =هةع ّ جتهةاعًلأخلاقٌات الهًِة، ّتعاهل داترة العلاقةات العاهةة فةً هؤسسةة الضةهاى الا

 الإعلام؟

هؤسسةةة الضةةهاى  فةةً آراء الهبحةةّثٌى حةةّل دّر داتةةرة العلاقةةات العاهةةةُةةل ًُةةاك اخةةتلاؾ فةةً  .6

تعةزى لهتؽٌةرات الجةًس، الهؤُةل العلهةً،  جتهةاعًفً ئدارة أزهة قةاًّى الضةهاى الا جتهاعًالا

 التخصص، سًّات الخبرة، هكاى العهل. ّللاجابة على ُذا السؤال تفترض الباحثة ها ٌلً:

 ( لا تّجد فرّق ذات دلالة ئحصةاتٌة عةى هسةتّى الدلالةةα ≤0.05 باسةتجابات أفةراد عًٌةة )

 جتهةاعًالتً أطاحت بهؤسسة الضهاى الا الأزهةالدراسة ًحّ دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 

 الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر الجًس.

 ( لا تّجد فرّق ذات دلالة ئحصةاتٌة عةى هسةتّى الدلالةةα ≤0.05 باسةتجابات أفةراد عًٌةة )

 جتهةاعًة الضهاى الاالتً أطاحت بهؤسس الأزهةالدراسة ًحّ دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 

 الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر الهؤُل العلهً.

 ( لا تّجد فرّق ذات دلالة ئحصةاتٌة عةى هسةتّى الدلالةةα ≤0.05 باسةتجابات أفةراد عًٌةة )

 جتهةاعًالتً أطاحت بهؤسسة الضهاى الا الأزهةالدراسة ًحّ دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 

 الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر التخصص.
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 لا ( تّجد فرّق ذات دلالة ئحصةاتٌة عةى هسةتّى الدلالةةα ≤0.05 باسةتجابات أفةراد عًٌةة )

 جتهةاعًالتً أطاحت بهؤسسة الضهاى الا الأزهةالدراسة ًحّ دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 

 الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر سًّات الخبرة.

 ( لا تّجد فرّق ذات دلالة ئحصةاتٌة عةى هسةتّى الدلالةةα ≤0.05ب ) اسةتجابات أفةراد عًٌةة

 جتهةاعًالتً أطاحت بهؤسسة الضهاى الا الأزهةالدراسة ًحّ دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 

 الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر الجاهعة.

 

 الدراسةأهمٌة  ثالثاً:

 فً المحاور التالٌة:تنبع أهمٌة الدراسة 

فً  تبحث فً أزهة ّاقعٌة حصلتتتهٌز ُذٍ الدراسة عى ؼٌرُا هى الدراسات السابقة، كًِّا  -

قصّر دّر لّتحلٌل الأسباب التً أدت  2019ّاستهرت لحزٌراى  2018تشرٌى الأّل هى عام 

 .الأزهةرة ُذٍ العلاقات العاهة فً ئدا

ّتعهٌهِا على الهؤسسات  جتهاعًالاستفادة هى الدرّس ّالعبر هى أزهة قاًّى الضهاى الا -

 الأخرى.

 ة فً الهؤسسات أثًاء الأزهات. العلاقات العاه رتقاء ّتطٌّر بدّرالإتقدٌم تّصٌات تساعد على   -

تّجٌَ العاهلٌى فً العلاقات العاهة فً الهؤسسات الفلسطًٌٌة الحكّهٌة ئلى تحسٌى هِاراتِم فً  -

 هى خلال الإطلاع على تجربة ُذٍ الدراسة ّالإستفادة هًِا. هجال ئدارة الأزهات

تصال الفعال ّالتخطٌط الجٌد العاهة فً الهؤسسات الحكّهٌة للإ ّجٌَ العاهلٌى فً دّاتر العلاقاتت -

 للأزهات.

الجهٌع فً حدّد علم  تعتبر ُذٍ الدراسة هِهة للباحثٌى الذٌى سٌقّهّى باجراء دراسات لاحقة، لأى -

 ُاهاً حل الأزهات، فٌها أى ُذٍ الدراسة تقدم ًهّذجاً  فً العاهة قدرات العلاقات عى ٌتحدثالباحثة 

 جداً للعلاقات العاهة، ّدرساً فً هقّهات الًجاح لعهلِا.
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تعتبر ئضافة ًّعٌة لهجال البحث العلهً حٌث أى الأبحاث ربها تتجَ ًحّ الًجاحات التً تحققِا  -

هى خلال  فشل تحت الهجِر،دّاتر العلاقات العاهة فً حٌى أى ُذٍ الدراسة تسعى لّضع أسباب ال

الأهر الذي  ،جتهاعًتّضٌح أسباب قصّر دّاتر العلاقات العاهة فً ئدارة أزهة قاًّى الضهاى الا

 ٌثري الهعرفة، ٌّسِم فً تجًب ّقّع دّاتر العلاقات العاهة فً داترة الفشل.

 

 الدراسةأهداف  رابعاً:

 تِدؾ ُذٍ الدراسة ئلى:

فً هرحلة ها قبل  جتهاعًالعلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الادراسة هدى جاُزٌة داترة  .1

 الهؤسسة.بالتً أطاحت  الأزهةعلى ئدارة  الأزهة

التً  الأزهةفً ئدارة  جتهاعًالإستراتٌجٌات التً اًتِجتِا هؤسسة الضهاى الا التعرؾ على .2

 الهؤسسة.بأطاحت 

لى هستّى تفاعل الجهِّر هع داترة العلاقات العاهة لأخلاقٌات الهًِة ع هدى ئتباع بحث .3

 .الأزهة

الإعلام على  هع ّساتل جتهاعًفً هؤسسة الضهاى الا تعاهل داترة العلاقات العاهة هدىفِم  .4

 .الأزهةئدارة 

ّساعدت فً فشل العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى  التعرؾ على العّاهل التً أدت  .5

 .الأزهةفً ئدارة  جتهاعًالا

فً  جتهاعًجاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الادراسة العلاقة بٌى هدى  .6

التً أطاحت بالهؤسسة ّالإستراتٌجٌات التً اًتِجتِا  الأزهةعلى ئدارة  الأزهةهرحلة ها قبل 

داترة العلاقات العاهة، ّئتباع داترة العلاقات العاهة لأخلاقٌات الهًِة، ّتعاهل داترة العلاقات 

 ّساتل الإعلام.هع  جتهاعًاى الاالعاهة فً هؤسسة الضه

ختلاؾ فً آراء الهبحّثٌى حّل دّر داترة العلاقات العاهة فً الا ّجّد علاقة بٌى دراسة .7

هتؽٌرات الجًس، ّ جتهاعًأزهة قاًّى الضهاى الافً ئدارة  جتهاعًهؤسسة الضهاى الا

 .الهؤُل العلهً، التخصص، سًّات الخبرة، هكاى العهل
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 مصطلحات الدراسة :خامساً 

هّقؾ هى هّاقؾ الصراع بٌى طرفٌى أّ أكثر تحتدم فٌَ شدة العًؾ، فٌتسم ": الأزمةتعرٌف  -1

 "بالهفاجأة ّضٌق الّقت القراري ّكثافة الأحداث، ّحدة الأخطار الهحدقة بالأهى القّهً

 .(72ص ،0222أحمد،)

تؤدي ئلى اختلال هفاجة فً حدّث خلل أّ هشكلة ؼٌر هتّقعة ئجراتٌاً عرفتِا الباحثة: أًِا 

 التّازى العام للهؤسسة هها ٌتطلب هًِا رد فعل سرٌع ّاتخاذ قرار قادر على الهّاجِة.

هى  الأزهةؽلب على أّ الأسلّب التً ٌتم استخداهَ هى أجل الت الهًِج" :الأزمةتعرٌف إدارة  -2

 ".الإٌجابٌات لصالح الهًظهةدارٌة علهٌة، حتى ٌتم تلافً السلبٌات ّتعظٌم خلال أساالٌب ئ

 .(0202نصر، )

هجهّعة هى الاجراءات التً تقّم بِا الهؤسسة قبل ّأثًاء ّبعد  :ئجراتٌاً عرفتِا الباحثة

رار ّالحفاظ حدّث الهشكلة هى خلال عهلٌة التخطٌط الهًظم هى أجل الخرّج بأقل الأض

 .على ثقة الجهِّر بِا

الهعِد البرٌطاًً للعلاقات العاهة ( بًاءً على 0207الجواري )عرفِا  تعرٌف العلاقات العامة: -3

الترٌّج لإٌجاد التفاُم ّالصلات القٌّة بٌى الهًظهة ّأفرادُا، أّ أي "بأًِا  1948عام 

هجهّعة هى الهجهّعات أّ الأفراد أّ الهًظهات، ّها ًٌتج عى ُذا التفاُم هى ئقاهة سهعة 

 طٌبة ّعلاقة هستهرة".

م بَ هى أجل عبارة عى فى هى فًّى التعاهل التً ٌتم القٌائجراتٌاً عرفتِا الباحثة على أًِا: 

صّرة ئٌجابٌة عًِا، ّبًاء ثقة هتبادلة بًٌِا ّبٌى الجهِّرٌى الداخلً  الترٌّج للهًظهة ّخلق

 ّالخارجً، ّهعالجة الهشكلات التً تّاجَ الهؤسسة بطرٌقة هحكهة ّهًظهة ّهدرّسة.

هى الإعلاى العالهً لحقّق الإًساى، على  22تًص الهادة  :جتمايًقانون الضمان الاتعرٌف  -4

ّّاجب تّفٌر ها ٌحتاجَ عى  جتهاعًأى لكل فرد هى أفراد الهجتهع الحق فً الضهاى الا

طرٌق الدّلة التً ٌقٌم بِا، حٌث ٌجب على كل دّلة تًظٌم هّاردُا لضهاى تّفٌر الحقّق 

ة الضرّرٌة لكراهة الإًساى ّتًهٌة شخصٌتَ كعضّ فعال فً جتهاعٌالاقتصادٌة، ّالا

 الهجتهع.



8 

 

ً تًظم حهاٌة هى البًّد القاًًٌّة الت اً عبارة عى هٌثاق ٌتضهى عدد :جراتٌاً عرفتَ الباحثة ئ

ها م قد تهًعِم هى ههارسة أعهالِم، ها قد ٌعترٌِم هى أخطار فً هؤسساتِللهّظفٌى العاهلٌى 

دخلِم، لذا ٌتم اقتطاع ًسبة هعًٌة هى راتب العاهل ٌّبقى فً رصٌدٍ، قد ٌؤثر على هصدر 

 لضهاى عٌشة لاتقة لَ سّاء تعرض لأخطار تِدد عهلَ أّ بعد بلّؼَ سى التقاعد.

ة الهًصّص علٌِا جتهاعٌ"هؤسسة لإدارة التأهًٌات الا: جتمايًتعرٌف مؤسسة الضمان الا  -5

ر بقاًّى، هع هراعاة هبادب الشفافٌة ّالإفصاح ( هى ُذا القرا3( هى الهادة )1فً الفقرة )

 (.جتمايًللضمان الا 0207" 01قانون رقم "ّالحكم الرشٌد" )

ة للهؤهى جتهاعٌهًظهة تعهل على تّفٌر هًافع التأهًٌات الائجراتٌاً عرفتِا الباحثة بأًِا 

 ّئًصاؾ. حكام القاًّى الهقر بعدلعلٌِم لضهاى هستقبل آهى لِم ّلعاتلاتِم استًاداً لأ

ئلحاق  "، ّفً ُذٍ الدراسة تعًًبأًِا "الإسقاط ّالإًِاء المعانً الجامع عرفِا هعجمالإطاحة:  -7

 الضرر ّتّقٌؾ عى العهل ّئفشال.

قّهّى بتدرٌس هساقات الإعلام تعرفِا الباحثة ئجراتٌاً: الأساتذة الذٌى ٌ: الاتصالأساتذة  -7

 ّالعلاقات العاهة فً الجاهعات الفلسطًٌٌة. الاتصالّ

هجهّعة  عرفتِا الأكادٌهٌة البرٌطاًٌة للتدرٌب  ّالتطٌّر بأًِا " خلٌة إدارة الأزمة: -8

الهدراء الهسؤّلٌى عى عقد اجتهاعاتِم فً الحالات الطارتة سّاء الهتّقعة أّ ؼٌر الهتّقعة 

 "الراُى أّ هستقبلًا ركة فً الّقت لبحث هشكلة أّ هجهّعة أزهات تِدد الش

تعرفِا الباحثة ئجراتٌاً: فرٌق هى الاشخاص هتعدد الخبرات،  ٌضم خبراء هى العلاقات العاهة، 

تكّى هِهتم تقٌٌم الّضع العام للأزهة، ّدراستِا ّالعهل على حلِا بالإستراتٌجٌات العلهٌة 

 ّالعهلٌة ّهحاّلة  تعظٌم الإٌجابٌات ّتحٌٌد السلبٌات.
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 الثانًالفصل 

 ومراجعة الأدبٌات طار النظري للدراسةالإ

 

 )المفهوم والوظائف( المبحث الأول: العلاقات العامة

 

 أولاً: مفهوم العلاقات العامة

 

لا ٌّجد للعلاقات العاهة هفِّم ّاحد بًاءً على اتفاق  بٌى عدد كبٌر هى الباحثٌى سّاء على الهستّى 

اخل ّظٌفتِا هع ّظاتؾ ئدارٌة  ّذلك ًظراً لتد ،العلاقات العاهةالأكادٌهً أّ على هستّى ههارسة 

جهِّر العلاقات العاهة بأًِا الجِاز الذي ٌربط ها بٌى الذلك عرفت الباحثة تصالٌة أخرى، ّهع ّا

، هى أجل الحفاظ على صّرة عكس صّرة اٌجابٌة عًِا اّّظٌفتِالداخلً ّالخارجً للهؤسسة، 

 ذًٌُة جٌدة بٌى عهلاتِا.

ظِرت ّحققت قبّلاً دارة التً حد هجالات الإأ لاقات العاهة تعد  عاللى أى ( ئ2012) كهال ٌّشٌر

أى ًجاح أي هؤسسة ٌرجع لأدّار ، ّة أُهٌة كسب ثقة الجهِّر ّتأٌٌدٍزٌاد، ّذلك بسبب هتزاٌداً 

بهسؤّلٌتِا ، بالإضافة ئلى اقتًاع الإدارة صّرة ذًٌُة عى الهؤسسةداترة العلاقات العاهة فً عكس 

لها لَ هى اثر ئٌجابً على  اتخاذ قراراتِا دّضرّرة أخذ ّجِة ًظر داترة العلاقات العاهة عً

 الهؤسسة.

هجهّعة هى الهبادب ّالقّاعد التً تعرؾ العلاقات العاهة بأًِا  تًال (2016) شاطرٍ بالرأي سلٌمتّ

بٌى سب الجهاٌُر ّضهاى التفاُم ة، بِدؾ كاجتهاعٌالتً ٌكّى لِا آثار فً سلّك الهؤسسة  تِتم

هسؤّلٌة ٌؤكد على كها  ّخلق حالة هى الإًسجام ّالتّافق، جهِّر الهؤسسة الداخلً ّالخارجً،

هع، ّاستبعاد ها ٌتعارض جتتخاذ قراراتِا التً تؤثر فً الهئالعلاقات العاهة فً هساعدة الإدارة فً 

 هع هصلحة الجهِّر.

العلاقات العاهة ٌساعد فً عدم ّجّد تداخل فً ّضّح هفِّم  ئى أُهٌةضٌؾ على ذلك، تّ

الصلاحٌات بٌى داترة العلاقات العاهة ّالدّاتر الأخرى، ّبالتالً ٌهكى تحدٌد أُداؾ ّهسؤّلٌات 
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ّّاجبات  الداترة، عدا عى ئهكاًٌة ّضع الخطط ّالبراهج التً تخدم  ًشاط العلاقات العاهة ّتحقق 

 أُدافِا.

تتهٌز  ٌةظٌفة ئدارعى ّهعٌة الدّلٌة للعلاقات العاهة، بأى العلاقات العاهة ًُ عبارة فٌها تعرؾ الج

ًظهات ّالهؤسسات بهختلؾ أًّاعِا ئلى كسب ، تِدؾ هى خلالَ الهستهرارٌةبطابع التخطٌط ّالا

 تِم ّتقٌٌم آراتِم هى أجل ربط السٌاسات العاهة للهؤسسةالجهاٌُر ّتأٌٌدُا ّالحفاظ علٌِم ّعلى ثق

 ،الفتلاّي)سب هعِم فً سبٌل تحقٌق تعاّى ٌحقق ًتاتج هثهرة ّالإجراءات قدر الإهكاى بها ٌتًا

 (.2016الجبّري،

اً دّر ٌلعبّى فً دّاتر العلاقات العاهة فً الهؤسسات الحكّهٌة الاتصالى بالقاتهٌ ّترى الباحثة أى

ٌُعد   ، ّذلك لها ٌقع على عاتقِم هى هى أصعب الأدّار الهًّطة  بِم لا ٌهكى تسهٌتَ بالسِل، بل 

  ٌ ّهٌة الذي ٌعهلّى بِا ًة، فً هحاّلة الهّازًة بٌى سهعة جٌدة عى الهؤسسة الحكهسؤّلٌة لٌست بالِ

ٌجابٌة عًِا للجهِّر العام، ّبٌى  طبٌعة الرساتل الصادرة عى الهؤسسة بطرٌقة لا ّعكس صّرة ئ

 تّقع الهرسل بالخطأ ّلا الهستقبل بسّء الفِم.

أى الصّرة الذًٌُة ًُ الأساس الذي ٌعتهد علٌِا  عتبرالذي ٌ (2015)ُتٌهً ؤكد على ذلكٌّ  

تؽٌٌر فً الإًساى  فً تشكٌل ًظرة ئزاء الأشٌاء هى حّلَ ئها سلبٌة أّ ئٌجابٌة ، هها ٌتبع ذلك 

بٌى جهِّر الهتلقٌى فً أفضل  هى أجل أى تبقى صّرتِا الذًٌُةتسعى لهؤسسات ك، لذك فاى االسلّ

 ، فً سبٌل  تحقٌق سهعة جٌدة عًِا ّتحقٌق هبٌعات أفضل، ّلا تخرج هى بحر الهًافسة.هستّى

 

 ثانٌاً: وظائف العلاقات العامة

 

 لا أًِا تختلؾ تبعاً للحقّلة هتشابِة فً هكًّاتِا ّهضهًِّا ئتعتبر ّظاتؾ العلاقات العاه

ر التً لهستهر لكسب تفاُم ّتعاطؾ الجهاٌُّجهٌعِا تجهع على التخطٌط ا ت التً تعهل بِاّالهجالا

ى التّافق بٌى سٌاسات هها ٌضلال القٌاس الهستهر للرأي العام بفاُم هى ختِهِا ّالحفاظ على ُذا الت

م ّظاتؾ أُ ئلى أى  Robinson، ٌّشٌرجل تحقٌق التعاّىأة ّهصلحة الجهِّر هى هالهًظ

 :ها ٌلً العلاقات العاهة ًُ

 تجاٍ الهًظهة.ٌّم ّتفسٌر اتجاُات الرأي العام قٌاس ّتق 
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 بٌى الهًظهة  ُداؾ التً تساعد فً تحقٌق التًاؼم ّالتفاُمدارة فً تحدٌد الأهساعدة الإ

 ّجهاٌُرُا.

  أُداؾ الهًظهة ّهصالح ّاحتٌاجات الجهاٌُر.تحقٌق التّازى بٌى 

 (.22،ص2011الجهِّر. )الشهري، لتحقٌق رضى تخطٌط ّتًفٌذ البراهج التً تسعى 

 ى تقّم على أهّر أخرى هى ضهًِا:لاقات العاهة ٌجب أّظاتؾ العى ( ئ2016) هٌىالأبًٌها ٌقّل 

 .الأخبار: ًُّ هعرفة هجرٌات الأهّر ًُّ  تعتبر هى أُم ّظاتؾ العلاقات العاهة 

 تكّى هى خلال بث العادات ّالتقالٌد.ة: جتهاعٌالتًشتة الا 

 .ٌَالترف 

 .ّهلتقى فكري لتبادل الرأي ّالًقاش حّل قضاٌا الهًظهة 

ّقد حددت الهًظهة العربٌة الأهرٌكٌة للعلاقات العاهة فً بحث لِا ثهاًً ّظاتؾ أساسٌة لهًِة 

 العلاقات العاهة على الًحّ التالً:

كتابة التقارٌر ّالأخبار ّالبٌاًات الصحفٌة ّالكتٌبات ًّصّص البراهج ّالتلفزٌّى  -1

 ّالهقالات ّئًتاج الهّاد الإعلاهٌة ّالفًٌة.

تحرٌر كافة الًشرات ّالًصّص ّالتقارٌر ّكافة الهخاطبات الهّجِة هى الإدارة ئلى كل  -2

 فرد هى أفراد الهؤسسة.

ؾ ئثارة اُتهاهِم لًشر دصحافة الهرتٌة ّالإذاعٌة ّالهكتّبة ّالهسهّعة بِلالتّاصل هع  ا  -3

 أخبار الهؤسسسة.

ثل حفلات تقام لرجال الصحافة الهؤسسة هى خلال الفعالٌات الخاصة هتحسٌى صّرة   -4

حتفالات فً الهًاسبات العاهة ّالخاصة ّئًتاج هّاد ٌم الزٌارات ّئقاهة الاعلام ّتًظّالإ

 بصرٌة عى الهؤسسة هثل الأفلام ّالفٌدٌّ ّؼٌرُا.

سم هً بابشكل هباشر ّتحدٌد هتحدث رس هّاجِة الجهاعات الهختلفة ّالتحدث ئلٌِا -5

 جتهاعات ّؼٌرُا.ّتقدٌم الهتحدثٌى فً الحفلات ّالاالهؤسسة 

ئًتاج الًشرات ّالكتبٌات ّكافة الهّاد الهطبّعة التً تخص الهؤسسة فً تصاهٌم تلٌق  -6

 بالذّق العام ّتخدم أُداؾ الهؤسسة.
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ٌذ أي هشرّع ّتّجٌَ الًصح ت ّالأُداؾ ّالخطّات اللازهة لتًفحتٌاجاتحدٌد الا  -7

 برة عالٌة فً العلاقات العاهة.خة للإدارة ُّذا ٌتطلب ّجّد ّالهشّر

سم الإعلاى سم الهؤسسة ّالتًسٌق الهستهر هع قالإعلاهٌة فً ئعلاء ا ستخدام الإعلاًاتا   -8

 (.2016فً الهؤسسة )الفتلاّي،الجبّري،

الطٌبة  ًستًتج هها سبق، أى هى أُم ّظاتؾ العلاقات العاهة فً أي هؤسسة ُّ الحفاظ على السهعة

بٌى الجهاٌُر ّعكس صّرة ئٌجابٌة عًِا، ّالهحافظة على العلاقات الطٌبة بٌى الشركاء ّالأعضاء 

 ها ٌؤدي ئلى بًاء الثقة الهتبادلة ّئعلاء اسم الهؤسسة ّبقاتِا فً بحر الهًافسة.، العاهلٌى

 

 دور العلاقات العامةيوامل نجاح ثالثاً: 

 

التفاُم بٌى الهؤسسة  ّجّد ةداترة العلاقات ٌتّقؾ على ضرّر ٌجهع الباحثّى على أى ًجاح

دارة العلاقات العاهة ( ٌقع على عاتق ئ 2014هِّرُا الداخلً ّالخارجً، ٌّقّل جرادات)ّج

هسؤّلٌات كهساعدة ئدارتِا ّأقساهِا، عى طرٌق تقدٌم ًصاتحِا فٌها ٌتعلق بالعلاقة هع ّساتل 

ًتاج القٌام بّاجباتِا على أكهل ّجَ، ّئق جّ ّدي ٌسِل على الهّظفٌى ّالأقسام لالاعلام، ّخ

ى التقٌٌم الدّري رٌة ّؼٌرُا، بالإضافة ئلالقصص الاخبارٌة ّالتقارٌر الدّّساتل اتصال هثل 

  ّدراسة الرأي العام.

بٌى ئدارات  الاتصالتّافر ّالتعاّى ّالت العاهة اى هى الشرّط الّاجب تّافرُا فً العلاقأكها 

ط الّاجب تّافرُا ّفكار ّالهلاحظات، ًُّاك عدد هى الشرجل تبادل الهعلّهات ّالأأالهًظهة هى 

 (2016فً ًجاح العلاقات العاهة ًُّ: )الفتلاّي ّالجبّري،

ِّر ٌّهس هصلحتَ بصّرة هباشرة اهج العلاقات العاهة ها ٌفٌد الجهأى ٌتضهى برً -1

 ّهحددة.

ّأسس  الاتصالهج هؤثراً ئلى أقصى هدى، فالعبارات الّاضحة ُها هفتاح ّى البرًاأى ٌك  -2

 استهرارٍ.

 ى ٌكّى البرًاهج هرًاً ّلًٌاً ّهبًٌاً على دراسة ّعلم ّخبرة سابقة.أ  -3

ثر فً ًفسٌة ؤت العاهة بطرٌقة ّاضحة تبرز الصّرة السلٌهة التً تقاصٌاؼة برًاهج العلا  -4

 الجهِّر.
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ى فرد بّجّد هشكلة تخصَ ّالإقًاع بألإشعار البرًاهج العلاقات العاهة هتدرجاً ى ٌكّى أ  -5

 بالبرًاهج ّقبّلَ.ر ستهراالاهى أجل  فردلِدؾ الأّل ّالأخٌر ُّ حل هشكلة الا

 اختٌار أفضل الّساتل الإعلاهٌة لًقل الرسالة ئلى الجهِّر.  -6

 

 قات العامة فً المؤسسة الحكومٌة رابعاً: إدارة العلا

 

ٌرى هى خلالِا  ًِا العٌى التًحٌث أ ،سات الحكّهٌة دّراً هركزٌاً تلعب العلاقات العاهة فً الهؤس

ى الهؤسسة تصاب بالهرض ّتتكّى صّرة ّبدّى علاقات عاهة جٌدة ّفعالة فا ،الجهِّر الهؤسسة

اصة أى ّ خّهٌة أسلبٌة عًِا، ُّذا ٌتطلب هى داترة العلاقات العاهة فً أي هًظهة سّاء كاًت حك

هكاًٌات الهادٌة ّالبشرٌة التً تهكًِا هى القٌام بهِاهِا ّلدٌِا هى الإ اؾتكّى هؤُلة ّهدربة بشكل ك

 على أكهل ّجَ.

زادت الحاجة ئلى ّضع برًاهج علاقات  زادت أعباء الحكّهة ّهسؤّلٌاتِا تجاٍ الهجتهع،ّكلها 

عاهة ٌساعد على ّجّد خطّط اتصال بٌى الهكاتب الحكّهٌة  ّالهّظفٌى، بالإضافة ئلى ذلك فقد 

أصبحت الٌّم الأعهال الحكّهٌة هعقدة ّالهّاطى لاٌفِهِا على حقٌقتِا، فالعلاقات العاهة تأتً 

أٌضاً تعرٌؾ الجهِّر بهسؤّلٌاتَ ، ّالهجتهعهسؤّلٌاتَ تجاٍ الأفراد ّأُهٌتِا بتعرٌؾ الهّظؾ  ب

 (.2016تجاٍ هّظفً الدّلة حتى ٌكّى ًُاك تعاّى بٌى الطرفٌى )الفتلاّي،الجبّري،

 

فً  cultep and centerّتتلخص أُداؾ العلاقات العاهة فً الحكّهة هى ّجِة ًظر الأستاذٌى 

 (2016: )الفتلاّي، ّالجبّري، ًُُداؾ أخهس 

كسب تأٌٌد الرأي العام للقّاًٌى الجدٌدة أّ التؽٌٌرات ّالتعدٌلات التً ٌجب ئدخالِا على   -1

 لتً تفرضِا حاجة الهجتهع.القّاًٌى القدٌهة ّا

 للأفراد ّللهجتهع، ّتزٌّد الهّاطى الًاخب بالخدهات التً تقدهِا الحكّهة ٌىئعلام الهّاطً  -2

اهج الحكّهة الهختلفة حتى ٌتكهى هى ئتخاذ دلاء بصّتَ فً برالإبالهعلّهات الكافٌة عى 

 قرار حكٌم.

ًقل ّجِات ًظر الجهاٌُر ئلى الٌِتات الهختصة التً تتّلى ئصدار قّاًٌى حتى  أُهٌة -3

 عتبار عًد تشرٌع أي قّاًٌى جدٌدة.ٌى الاتأخذُا بع
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ئقًاع الهّاطى بالحاجة ئلى التًظٌهات الإدارٌة ّضرّرة التعاّى هع ُذٍ التًظٌهات لتتهكى   -4

 هى أداء هِاهِا.

َ بالّساتل التً ٌهكى هى خلالِا فتعرٌ للهّاطى التعبٌر عى آراتَ هى خلالئفساح الهجال   -5

 ٌث، بِدؾ ئٌصالِا للجِات الهختصة.الحد

ّجّد جِات هختصة تهارس العلاقات العاهة فً  على الرؼم هىّ أًَ (2010شهري ) ٌّعلق

عى ّاجبات ى أؼلب ُذٍ الجِات لٌس لدٌِا تصّر ّاضح زارات  ّهؤسسات الدّلة الهختلفة ئلا أالّ

الصحؾ هى أؼلب الأحٌاى بالرد على ها ًٌشر فً ًٌحصر عهلِا فً ، لذا ّهِام العلاقات العاهة

لى حجب الحقٌقة ّتفًٌد ها ًٌشر راحة، بل تعتهد عشكاّى ّاستفسارات ّالتً أؼلبِا لا تتسم بالص

 ظِار الهؤسسة الحكّهٌة  بهظِر جٌد.ّئ

ٌّضٌؾ أى ًسبة كبٌرة هى العاهلٌى فً العلاقات الحكّهٌة لا تتّافر فٌِم الخصاتص الهًٌِة 

 عدا عى سرعة البدٌِة ّالهلاحظة. ،الهطلّبة برجل العلاقات العاهة هى خبرة ّتدرٌب

 

 

 )المفهوم،الخصائص،المراحل،الإدارة ،الأهداف( الأزمةالمبحث الثانً:  

 

 : مفهومها وخصائصها ومراحلها وإدارتهاالأزمةأولاً: 

حالة ؼٌر عادٌة تخرج  الأزهةكعلم فً الًصؾ الثاًً هى القرى العشرٌى، ّتعد  الأزهةتبلّر هفِّم 

ؼٌر هعِّد، ّبالتالً  عى ًطاق التحكم ّالسٌطرة، ّتؤدي ئلى تّقؾ حركة العهل أّ ُبّطِا ُبّطاً 

 (2008ئعادة تحقٌق الأُداؾ الهطلّبة فً الّقت الهحدد )هًِا،

ًقطة تحّل فً الهؤسسة، فًِ هّقؾ هفاجة ٌؤدي ئلى أّضاع ؼٌر هستقرة؛ ها ٌِدد  الأزهةتشكل ّ

لح ّالبٌتة الأساسٌة فٌها ٌخص الهجتهع أّ أحد هكًّاتَ أّ هجهّعة هى الهكًّات، ًٌّةتج عةى الهصا

، ها ٌلزم اتخاذ قرار بهّاجِتِا ّالحد ل ُذا ٌحدث فً ّقت قصٌرًتاتج ؼٌر هرؼّب فٌِا ّك الأزهة

فةً ت التةً تهتةاز بسةرعتِا الكبٌةرة الاتصةالاهى تأثٌرُا هةى خةلال تّظٌةؾ تكًّلّجٌةا الهعلّهةات ّ

 ئعداد الرساتل بأشكال هختلفة سّاء هكتّبة أّ هسهّعة أّ هرتٌة ًّشرُا بسرعة هتًاٌُة.
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خلل ٌصٌب الهؤسسة أّ الهًظهة هها ٌتسبب بارباك فً عهلِا ٌّضةر بسةهعتِا  ًِابأ الأزهةتعرؾ ّ

 .ذا لم تحتٌِّا بشكل جٌدئ

ّاضةطراب العةادات هةا ٌسةلتزم التؽٌٌةر  تّقؾ الأحداث الهًظهةةة أًِا "جتهاعٌّتعتبر هى الًاحٌة الا

ٌسةبب  الًهةّ الاقتصةادي هةااًقطاع فً هسةار الهًظهة" أها اقتصادٌاً فتعرؾ " عادة التّازىالسرٌع لإ

 (.42.ص2018)لطفً.اًخفاض الاًتاج " 

تِدٌةد خطٌةر ههكةى للهًظهةة التًبةؤ بةَ أّ لا بهفِّهِةا العةام بأًِةا " الأزهةة( 2009ٌّعرؾ العةلاق)

هةةى  ئهةةاتكةةّى ههلّكةةة ، لةةق فةةً قةةٌم أّ هعتقةةدات أّ ههتلكةةاتلأسةةباب تتع ، ؼلةةب الأحٌةةاىٌهكةةى فةةً أ

 .د هى قدرة الهؤسسة على اتخاذ قرارات فعالة أّ سرٌعة"تح ها، الأفراد أّ الحكّهة أّ ؼٌرُم

تهثل سلسلة هتصلة هى الأحداث تبدأ بحادثة صؽٌرة، تتطّر ئلى حدث أكبر  الأزهةٌّعتقد الباحث أى 

، ٌّهكةةى القةةّل بأًِةا حةةدث هفةةاجة ؼٌةةر هتّقةةع، ٌِةةدد قةةدرة الأفةةراد أّ الأزهةةةثةم تتحةةّل ئلةةى درجةةة 

 الهًظهات على البقاء.

، الهؤسسةةفةً الإدارة العلٌةا  هةى هسةؤّلٌاتئدارة ّهعالجةة الأزهةات ُةً  ( ئى 2011ٌّرى جلةدة )

ًظةٌم ّالتًفٌةذ ّالهتابعةة الةدّر الةرتٌس فةً عهلٌةات التخطةٌط ّالتالعلاقةات العاهةة ٌبقى لداترة  لكى ّ

 (.2011زهات )جلدة،لِذٍ الأ

 سسات على اختلافِا فً الحد هى الأزهةةالتً تساعد الهؤ رة الأزهات هى أُم العلّمعلم ئداكها ٌعتبر

رٌةةة الهختلفةةة ّتجًةةب بةةالأدّات العلهٌةةة ّالإدا الأزهةةةى التؽلةةب علةة  هةةى خةةلالّهحاّلةةة هعالجتِةةا، 

 (.2003)الخضٌري، دة هى اٌجابٌاتِاستفاسلبٌاتِا ّالإ

تعتهد بشكل أساسً على الطرٌقة ّالهًِجٌة التً تتبعِا الهؤسسة هى أجل الخرّج هى  الأزهةّئدارة 

 الهشكلة التً ّقعت هًِا بأقل الخساتر الهادٌة ّالهعًٌّة.

بالكٌفٌة ّالطرٌقةة التةً ٌهكةى اسةتخداهِا بةالأدّات العلهٌةة  الأزهة( ئدارة 2003ٌّعرؾ الخضٌري)

ّالإدارٌة الهختلفة هى أجل تجًب سلبٌاتِا ّالإستفادة هى اٌجابٌاتِا، أي أًَ عهةل هتكاهةل ٌصةب كلةَ 

 فً هصلحة الهؤسسة.

بةةالفرد ّتشةهل الضةةؽط، خصةةاتص خاصةة الأّلةى :ر خصةةاتص الأزهةات بهجهةةّعتٌى، ٌّهكةى حصة

ء بالهًظهةات ّتشةهل التِدٌةد الخطٌةر لبقةا خاصةة خصةاتصالثاًٌة: القلق، التّتر، الرعب ّؼٌرُا، ّ

سةتجابة، ّؼٌةاب الحةل الجةذري السةرٌع للأزهةة، بالإضةافة ئلةى الهًظهة، ّضٌق الّقةت الخةاص بالإ

 (.2016ي،العٌساّ؛)اللاهً الأزهةًقص البٌاًات ّالهعلّهات اللازهة أثًاء ّقّع 
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كها أى للأزهات بشكل عام خصاتص ّصفات هختلفة تختلؾ بأًّاعِا ّهستٌّاتِا ئلا أًِا تشترك فً 

 (2015هجهّعة هًِا ّأُهِا:  )سالم،

 .الهفاجأة العًٌفة عًد اًفجارُا •

 .تهثل ًقطة تحّل أساسٌة فً الأحداث الأزهةئى هصدر  •

 .فً بداٌتِا صدهة ّضؽط الأزهة •

 .تِدد  الاستقرار ّهقّهات البٌتة الأزهة •

 تتطلب أًهاط ؼٌر هألّفة لاستٌعاب ّهّاجِة التؽٌرات الهفاجتة. الأزهةئى هّاجِة  •

 

 ثانٌاً: أسباب الازمات

 (2007، ًُّ: )حجاب،الأزهةٌرى هّرٌس بأى ًُاك أربعة أسباب لحدّث 

 أسباب خارجة عى قدرة الإًساى. .1

التقدٌر، ّسّء التخطةٌط، ترجع ئلى الإًساى هثل: سّء الفِم، أّ سّء الإدراك، ّسّء  أسباب .2

 لبشرٌة، ّضعؾ الهراقبة ّالهتابعةال، ّالإدارة ؼٌر الرشٌدة، ّالأخطاء اّالإُه

 ضعؾ الإهكاًٌات الهادٌة ّالهالٌة ّالتكًّلّجٌة. .3

 تعرض الهصالح ّالأُداؾ، ّالصراع على الهّارد ّالسلطة. .4

ّقةةةّع أي ازهةةةة ٌةةةرتبط بةةةأربع ًقةةةاط أساسةةةٌة فةةةً أي هجتهةةةع هةةةى الهجتهعةةةات كهةةةا ٌلةةةً:  كهةةةا أى

 (2012)الدلٌهً،

الهّقع الجؽرافً للأزهة: ٌّعًً دراسة طبٌعة الهكاى دراسة جٌةدة ّتعٌةٌى الهًطقةة جؽرافٌةاً،  -1

 ّتحدٌد هّقع الحدث حتى ٌتم التدخل دّى صعّبات اّ قٌّد.

، لةذك الأزهةةضةؽط ئدارة الأزهةات ُةّ عاهةل الّقةت ّ جَ: هى الهشاكل التً تّاالأزهةزهى  -2

هةى ظِةةّر عّاهةل ؼٌةر هتّقعةة أقًةاء عهلٌةةة التصةدي لِةا، ّالقٌةام بكافةةة  هةى الّاجةب الحةذر

 الإستعدادات اللازهة ّالهراقٌة فً كل الاّقات.



17 

 

ع كافةةة الحقةةاتق تجهٌةة الأزهةةة: هةةى الضةةرّري خةةلال حةةدّث الأزهةةةتجهٌةةع الهعلّهةةات عةةى  -3

ى ٌر الصةحٌحة الفّرٌةة لهعالجتِةا، لأحتى ٌتم دراستِا ّئتخةاذ التةداب  الأزهةعى  ّالهعلّهات

 الهعلّهات ؼٌر الدقٌقة ّالعشّاتٌة تؤدي ئلى الإرباك.

خاصةة  الأزهةّالإُتهام لحل  الاتصالرعة فً ساتخاذ القرار السرٌع لهعالجتِا:  ضرّرة ال  -4

كثةر ٌّصةبح هةى الصةعب أ، حتةى لا تتفةاقم هى ّالإستقرارئذا كاًت تهس الهّاطًٌى ّتِدد الأ

 السٌطرة علٌِا، ًٌّتج عًِا تبعات ؼٌر هرؼّب بِا.

أّ  الأزهةالتً ٌفضل اتباعِا داتها سّاء قبل أّ بعد اًدلاع المبادئ والارشادات العامة ًُّاك بعض 

 أثًاء حدّثِا أّ بعد الاًتِاء هًِا، ّهى أُهِا:

 الإعلام بشكل داتم. الهحافظة على علاقات هتًٌة هع ّساتل .1

 .الأزهةتخصٌص ؼرفة أّ قاعة هًاسبة لّساتل الإعلام لعقد الهؤتهرات ّؼٌرُا أثًاء  .2

هٌٌى باسم الشركة ئلى أقل حد ههكى هع أًَ ٌفضل تسهٌة ًاطق تخفٌض عدد الًاطقٌى الرس .3

 رسهً ّاحد.

 .الأزهةئبلاغ الإدارة العلٌا أّلا بأّل عى آخر تطّرات  .4

 الهعلّهات قبل الإدلاء بِا.التأكد هى صحة  .5

 هراجعة ّتحدٌث خطة الطّارب ّئجراءاتِا ّالهعلّهات الهّجّدة فٌِا بشكل هستهر. .6

ّئبعادٍ عى هشاؼل العهل الٌّهً حتى ٌستطٌع التركٌز على  الأزهةضرّرة تفرٌػ فرٌق  -7

 (2006. )جّدة،الأزهةهعالجة 

فً الهؤسسة تشكل ًقطة هِهة هى أجل  الأزهةًّلاحظ هى خلال الًقاط السابقة، أى عهلٌة ئدارة 

ٌحقق لِا  الهذكّرة أعلاٍ التزاهِا بالهبادب العاهة أى الهحافظة على بقاء الهؤسسة ّاستهرارُا، كها

أفضل الًتاتج، خاصة التأكد هى الهعلّهات قبل ًشرُا ّالحفاظ على علاقة هتًٌة هع ّساتل الإعلام 

 ّالجهِّر الخارجً.
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 الأزمةثالثاً: دورة حٌاة 

فً الهؤسسات بعدة هراحل أساسٌة التً تّضح سلسلة تطّرُا هًذ البداٌة  الأزهةّتهر 

( فً كتابَ ئدارة الأزهات 2015العبادي )ّهرّرا ًبالتعاهل هعِا ّهرحلة الإًتِاء هًِا، ّقام 

 بعرضِا على الشكل التالً:

قصّر فً الأداء الّظٌفً ّبرّز بعض الإشارات  : ّتبدأ عًد ظِّرالأزهةأّلاً: هرحلة ها قبل 

 التحذٌرٌة لإحتهال ّقّع أزهة.

 الأزهة: ٌّطلق علٌِا أٌضاً هرحلة الخلل ّالاضطراب ٌّقع حدث هفاجة ٌبرز الأزهةثاًٌاً: هرحلة 

سّؾ تًهّ ّتشتد ّتتعاظم  الأزهة؛ لأى الأزهةٌّشٌر ئلٌِا ّذلك عًدها لا تًتبَ الهًظهة ئلى خطّرة 

 ل هتسارع.بشك

، ئذ هى الههكى أى الأزهة: ّتظِر فً ُذٍ الهرحلة الًتاتج التً خلفتِا الأزهةثالثاً: هرحلة ها بعد 

 الأزهةتكّى الًتاتج هدهرة كها فً حالات الإعصار أّ ًتاتج هشابَ للشعّر بالراحة، حٌث تبدأ 

 بالاًحسار ّالتلاشً. 

فً خهس هراحل ئدارٌة أساسٌة ّئذا فشل هدٌر  ئلا أى ًُاك هى ٌشٌر ئلى أى  هعظم الأزهات تهر

( فً ها 2017هراحل ٌلخصِا ًصر)ُّذٍ ال الأزهةفً أي هرحلة ٌصبح هسؤّلاُ عى تفاقم  الأزهة

 ٌلً:

  ّبالتالً الأزهةئكتشاؾ ئشارات الإًذار الهبكر: ًُّ الأعراض التً تًبة باحتهال حدّث ،

 .ّهعالجتِاٌجب ئعطاء اُتهام ّاضح لتلك الاشارات 

 الإستعداد ّالّقاٌة: ٌّتم عى طرٌق اكتشاؾ ًقاط الضعؾ فً ًظام الّقاٌة بالهجتهع. 

   ئحتّاء الأضرار ّالحد هًِا. 

   ئستعادة الًشاط: ئعادة ّتًفٌذ براهج هجِزة هسبقة ّهختبرة قصٌرة ّطٌّلة الأجل. 

  ًالهاضً ّالإستفادة هى التعلم:  التعلم الهستهر ّئعادة التقٌٌم لتحسٌى ها تم ئًجازٍ ف

 .الدرّس ّالعبر
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، التعاهل هعِا هًذ الساعات الأّلى، فٌجب الأزهةّهى أبرز العّاهل التً تساُم فً ًجاح ئدارة 

التعاهل هعِا بجدٌة هى البداٌة ّئعطاء الهعلّهات الصحٌحة ّالصادقة عًِا للجهاٌُر الهختلفة، ًُّا 

هى خلال  الأزهةّالهعلّهات الهختلفة فً ئدارة  الاتصال ٌأتً أُهٌة الدّر الذي تقّم بَ تكًّلّجٌا

 تّظٌؾ التقًٌات الحدٌثة فً التّاصل هع الجهِّر ّاستخدام الأسالٌب الحدٌثة فً تقدٌم الهحتّى.

 

 المؤسسات خلال الأزمات وإدارتها رابعاَ: دور التكنولوجٌا فً

ئى التطّر التكًّلّجً السرٌع قد أضاؾ ئلى العهل فً الظرّؾ البٌتٌة التً تتصؾ بالتؽٌرات 

السرٌعة ّالهستهرة؛ هها أدى ئلى الحاجة لظِّر أدّات تساعد الهًظهات على أداء أعهالِا ّالتعاهل 

 .(17،ص2015العبادي،الهعلّهات )هع البٌتة الهتؽٌرة هى خلال الاستفادة هى تكًّلّجٌا 

تأثٌر كبٌر فً زٌادة أُهٌةة العلاقةات  الاتصالّالتقًً ّتًّع ّساتل الإعلام ّكاى لِذا التقدم العلهً ّ

طةلاع كثٌةر هةى الأحٌةاى الّقةت الكةافً للإالعاهة ّفاعلٌتِا فةً الهؤسسةات؛ لأى الإًسةاى لا ٌهلةك فةً 

 ّقراءة ها ٌدّر حّلَ هى أًشطة للهًظهات أّ الهؤسسات العاهلة فً الهجتهع.

ٌصةال هِها فةً الّصةّل ئلةى الجهةاٌُر ّئ على هدى العصّر الهختلفة، دّراً  الاتصاللعبت ّساتل ّ

ًّقل  الاتصالالرساتل الهختلفة لِم على اختلاؾ طابعِا، ّبالرؼم هى الدّر الكبٌر الذي لعبتَ ّساتل 

ّالهعلّهات أُهٌة كبٌرة؛ بسبب اًتشارُا الّاسع ّسرعة  الاتصال، ئلا أى لتكًّلّجٌا الهعلّهات قدٌهاً 

 الّصّل ّالتفاعل ّقلة تكلفتِا.

ّهى سهات التكًّلّجٌا الحدٌثة كها ٌقدهِا الدكتّر هحهد ّلٌد صالح، أًِا داتهةة الحضةّر فةً الّاقةع 

لهعلّهات التةً ثًاتً الاتجاٍ، بالإضافة ئلى كثافة ا الاتصالالفعلً ّالافتراضً، التفاعلٌة التً ّفرت 

 .(2016صالح،الّساتل )اتاحتِا ُذٍ 

ستفادة هى ُذٍ ة ّرسالتِا ّأًشطتِا، ٌّهكًِا الإّكذلك تًعكس ههٌزات التكًّلّجٌا على عهل الهؤسس

تجةاٌُى بةٌى الإدارة العلٌةا ّالعةاهلٌى فةً ئطةار تةّفر الهعلّهةات با الاتصالى خلال أُهٌة الههٌزات ه

الهشترك بٌى الطةرفٌى باسةتعهال ّسةاتل التكًّلّجٌةا، ّّفةرت القةدرة علةى لبًاء جسّر الثقة ّالتفاُم 
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تشةةكٌل الةةرأي العةةام ّتؽٌٌةةر السةةلّك، بالإضةةافة ئلةةى جهةةع الهعلّهةةات هةةى قّاعةةد البٌاًةةات ّتًظةةٌم 

 (.114،ص2016صالح،ّتّزٌعِا )الهعلّهات ّهى ثم ًشرُا 

للهًظهةة، فِةً تةّفر هسةاحة ( هجهّعةة هةى الههٌةزات التةً تّفرُةا 2017ٌّعرض عٌةاد ّفةارّق )

هةى الثقةة ّالهصةداقٌة تجةاٍ أعهةالِم ّتةدعم  للحّار هع الجهِّر ّتجعلِا أكثةر قربةا هًةَ، فتبًةً قةدراً 

الشفافٌة ّالّضّح فً هعاهلاتِا ّبٌاًاتِا؛ هها ٌؤدي ئلى اًطباع صّرة ذًٌُةة ئٌجابٌةة عةى الهؤسسةة 

لدى جهِّرُا، بالإضافة ئلى سرعة ًشر ّتلقً الهعلّهات ّالأخبار بسبب باًتشارُا السرٌع ّتكلفتِا 

 .ِا بسِّلةالهعقّلة ّئهكاًٌة هتابعتِا ّهراقبت

ّفً ضّء سرعة تبادل الهعلّهات ّاًتشارُا عبر الفضاء الإلكترًًّ، فاًَ على الهؤسسات الإُتهةام 

بعاهل الدقة الذي ٌؤدي ئلى سلاهة الأسس التً تعتهدُا ئدارة الهؤسسة فً التخطةٌط، ّتةّافر ظةرّؾ 

 أفضل لههارسة ًشاطاتِا ّتحقٌق أُدافِا.

 

 دارة الأزماتور التكنولوجٌا فً إخامساً: د

ٌتهٌز العصر الحالً فً ّجّد أدّات ّّساتل اتصةالٌة جدٌةدة ّهبتكةرة فةً ًشةر الهعلّهةات، ّتتهٌةز 

بالتفاعلٌة ّالقدرة على ترٌّج الهعلّهات، ّلِا دّر أساسً فً تحدٌد ّتشةكٌل الةرأي العةام، ّبطبٌعةة 

 الحال فاى الشركات ّاكبت ُذا التطّر.

ة فً ئدارة الأزهات، هى خلال اسةتخدام الأًظهةة ّالأجِةزة الحدٌثةة فةً ّللبعد التكًّلّجً أُهٌة كبٌر

هراكةةةةز ئدارة الأزهةةةةات، ّفٌهةةةةا ٌلةةةةً أبةةةةرز ُةةةةذٍ الأًظهةةةةة كهةةةةا ٌقةةةةدهِا الةةةةدكتّر سةةةةالم عبةةةةد الله 

 (:2009الحبسً)

الشخصةٌة ّؼٌةر الشخصةٌة،  الاتصةالالسلكً ّاللاسلكً، ّتتهثل فً ّساتل  الاتصالأجِزة  .1

ّّساتل ًقل الصّت ّالصّرة، ّّساتل تًصت ّرصد ّهتابعةة، ّأجِةزة تسةجٌل تهكةى هةى 

 ئعادة سهاع الهًاقشات ّالأحداث.

شبكة ًقل الهؤتهرات الهرتٌة، ّهى خلالِا ٌتم تًظٌم هؤتهرات ّاجتهاعات ّلقاءات هرتٌة  .2

 دّى الحاجة للتًقل. عى بعد لهختلؾ الهستٌّات القٌادٌة ّالاشرافٌة
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الإًترًت، ّتتٌح شبكة الإًترًت ئهكاًٌة الاطلاع الهعلّهات التً تّفرُا الشبكة، ّتبادل   .3

 الهعلّهات ّالرساتل ّالّثاتق.

الأرشٌؾ الالكترًًّ: ٌّعد هى أُم الهّضّعات التً تحتاج ئلى الهتابعة ّالرجّع ئلى  .4

 القرارات ّالكتابات السابقة.

لِا هزاٌا هِهة فً ئدارة الأزهات، ّهى أُهِا تخزٌى جهٌع البٌاًات، قّاعد البٌاًات، ّ .5

ّهتابعة التؽٌرات، ّهعالجة كم ُاتل هى البٌاًات التً تتجاّز القدرات البشرٌة، ّتحقٌق 

 السرٌة الكاهلة للبٌاًات الهختلفة، ّسِّلة الرجّع ئلى الهعلّهات.

تّفٌر ًظام للإًذار الهبكر ٌتسم بالدقة ّالكفاءة فً ٌّأتً دّر التكًّلّجٌا فً ئدارة الأزهات هى خلال 

رصةةد الهخةةاطر، ّالعهةةل علةةى ئًشةةاء قاعةةدة بٌاًةةات شةةاهلة ّهتكاهلةةة لكافةةة أًشةةطة الهًظهةةة، ئعطةةاء 

هعلّهات حقٌقٌة ّصادقة للجهِّر العام ّّساتل الإعلام هى خلال تّظٌؾ أشةكال الهحتةّى الهختلفةة 

فٌةدٌّ أّ صةّر أّ اًفّجرافٌةك أّ قصةص ًجةاح ّؼٌرُةا، ّالتركٌةز التً أتحاتِا التكًّلّجٌا سّاء بال

 (2017على ها تستطٌع الهًظهة عهلَ بالفعل ّعدم الّعّد بأشٌاء لا ٌهكى فعلِا.)سالم،

ت فً حالات الطّارب ئلى الهساعدة ّالةدعم فةً عهلٌةة ئدارة الاتصالاّتِدؾ تكًّلّجٌا الهعلّهات ّ

الدلٌهً أى ًجاح ئدارة الأزهات ّالتقلٌل هى آثارُا ٌعتهةد بشةكل  الأزهات، ٌّرى الدكتّر عبد الرزاق

، فًِ تتحةّل ئلةى هصةدر الأزهةت، لأًِا تلعب دّراً بارزاً فً ئدارة الاتصالاأساسً على تكًّلّجٌا 

للأخبةةار ّتصةةبح هصةةدرا أساسةةٌا للحصةةّل علةةى الهعلّهةةات، ّتةةّفر الخةةدهات الفّرٌةةة فةةً هجةةال 

 (.2012الاستفسار ّالرد )الدلٌهً،

الفّري هع أكثر الجهاٌُر  الاتصالدّراً هِهاً فً ئدارة الأزهات هى خلال  الاتصالّلعبت تكًّلّجٌا 

، حٌةةث ّفةةرت الاًفتةةاح علةةى ّسةةاتل الإعةةلام ّالجهةةاٌُر الأساسةةٌة ّتقةةدٌم الهعلّهةةات الأزهةةةتةةأثرا ب

على الهؤسسة الهسؤّلٌة ّالسٌطرة على  الاتصالالصحٌحة. ّلكًِا فً الّقت ذاتَ فرضت تكًّلّجٌا 

 (.2012)كهال، الاتصالتدفق الهعلّهات فً ظل تكًّلّجٌا الهعلّهات ّ

ّهى خلال التكًّلّجٌا ٌهكى للهؤسسة الاستفادة هًِا كّسٌلة اتصالٌة حدٌثة، حٌث ٌهكًِةا هةى ئرسةال 

ًِا الاستعاًة هى الإًترًت جهٌع الهستًدات ّالهعلّهات ئلى جهِّرُا الخارجً ّالداخلً. ّأٌضاً ٌهك
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كهصدر ُام فةً أخةذ العدٌةد هةى الهعلّهةات ّالتفاصةٌل الخاصةة بةأي جِةة تتعاهةل هعِةا الهؤسسةة أّ 

 هًافسٌِا.

أى تقةةّم بةةادارة  الاتصةةالالتةةً تعةةد أبةةرز ًتةةاتج تكًّلّجٌةةا  جتهةةاعًكهةةا ٌهكةةى لشةةبكات التّاصةةل الا

علّهةات التةً تّفرُةا، ّئهكاًٌةة ّصةّلِا ئلةى ، بفعل الهالأزهةالأزهات هى خلال الكشؾ الهبكر عى 

 أكبر عدد ههكى.

تحتاج ئلى الهعلّهات اللازهة، ُّّ ها تّضحَ الدكتّرة ًداء هحهد الٌاسري فةً  الأزهةكها أى ئدارة 

تحتةةاج ئلةةى كةةم هًاسةةب هةةى الهعلّهةةات ّئلةةى هتابعةةة فّرٌةةة  الأزهةةةكتابِةةا ئدارة الأزهةةات، أى ئدارة 

هةع  الاتصةالّسلّكٌات أطرافِا ًّتاتج ُةذٍ السةلّكٌات ّهةى ثةم فةتح قًةّات  الأزهةلتداعٌات أحداث 

 (.2014الطرؾ اَخر ٌساعد على تحقٌق ُذا الِدؾ )الٌاسري،

ّتساعد تكًّلّجٌا الهعلّهات على ئٌجاد الحلّل للخرّج هى العدٌد هى الحالات ّالهشةاكل ّالأزهةات 

رارات، ّتلعةةب بعًاصةةرُا هةةى أجِةةزة ّبةةراهج التةةً تّاجةةَ الهًظهةةة بالإضةةافة ئلةةى عهلٌةةة صةةًع القةة

ت ّالشبكات الدّر الفاعل فً هساعدة الهدراء فً عهلٌةة تصةهٌم الاتصالاّّساتط التخزٌى الهختلفة ّ

 (. 2015ّتقدٌم الهًتجات الجدٌدة ّالخدهات ّئعادة تّجٌَ هًظهاتِم )العبادي،

تةدفق الهعلّهةةات أهةةر حاسةم ّلضةةهاى ذلةةك ًٌبؽةةً اسةتخدام قًةةاة اتصةةال هًاسةبة عًةةد التّاصةةل هةةع  ئى

 اَخرٌى، ّكذلك الحرص على تّفٌر هعلّهات دقٌقة ّالحرص على الرد على استفسارات الجهاٌُر.

ّأشار الةدكتّر زٌةد العبةادي فةً كتابةَ ًظةام الهعلّهةات الفعةال فةً ئدارة الأزهةات ئلةى هجهّعةة هةى 

 (2015الهِام التً تقّم بِا التكًّلّجٌا أثًاء ئدارة الأزهات، ًُّ على الًحّ التالً: )العبادي،

 ّأسبابِا. الأزهةالعهل على جهع الهعلّهات ذات الأُهٌة ّالهتصلة ب .1

، ّذلك هى خلال الاسةتثهار ّالاسةتخدام الأزهةالعهل على التطٌّر الهستهر للبٌاًات الهتعلقة ب .2

 ّالهعارؾ الهتراكهة هى أجل تحسٌى تطبٌقات ئدارة الأزهات. الفعال للبٌاًات

 هراقبة ّئدارة الكّارث الطبٌعٌة ّسرعة تّافر ّاسترجاع الهعلّهات. .3

تقةةدٌم التقةةارٌر فةةً الّقةةت الهًاسةةب، ّكةةذلك التؽذٌةةة الراجعةةة ّتةةّفٌر الهعلّهةةات لفرٌةةق ئدارة  .4

 الأزهات.
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زهةةات ّتقةةدٌم التقةةارٌر ّتحدٌةةد ًقةةاط القةةّة تحلٌةةل الهعلّهةةات الهتراكهةةة الهتعلقةةة بةةادارة الأ .5

 ّالضعؾ ّالتِدٌدات ّالفرص.

استخدام الًتاتج الحاصلة هى حدّث الأزهات لتحدٌد سبب الهشاكل الهتعلقة بِةا ّالّقاٌةة هًِةا  .6

 فً الهستقبل.

 صٌاؼة استراتٌجٌات لهًع حدّث الأضرار ّالسٌطرة علٌِا بعد الأزهات.  .7

، ّهةى أُةم الإجةراءات التةً تتبعِةا الهًظهةة الأزهةةهةا فةً جهٌةع هراحةل هِ ّتلعب التكًّلّجٌةا دّراً 

بجهاٌُرُةةا  الاتصةةالٌعرضةةِا زٌةةد العبةةادي فةةً كتابةةَ، الإسةةتهرار فةةً  باسةةتخدام التكًّلّجٌةةا كهةةا

هًظهةة علةى حلِةا الاستهرار فً بذل الجِّد للتقلٌل هى حدة القضٌة ّحةرص ال ُتهام بِم، ّأٌضاً ّالإ

بّساتل الإعلام الهختلفة ّتزٌّدُم بكافة الهعلّهةات الجدٌةدة ّالهتاحةة عةى  ّالاتصالّعدم تطّرُا، 

القضٌة ّالإجراءات التً تم القٌام بِا، ّتطٌّر خطة اتصالات طٌّلة الهدى للتقلٌل هى اَثار السةلبٌة 

 (2015)العبادي، الأزهةللأزهة، ّاستخدام رجع الصدى فً تحسٌى ّتطٌّر خطة 

التكًّلّجٌا تحقق التفاعل الهستهر هع هجهّعات الجهةاٌُر الهسةتِدفة هةى أصةحاب  ٌّرى الباحث أى

ى فةً صةالح الهًظهةة، فٌجةب تجًةب الهصالح ّالرأي العام؛ بِدؾ تطٌّر الهّاقؾ ّالاستجابات لتكّ

 ، أّ التعاهل فً الأسلّب الهعتاد اتباعَ قبل اًدلاعِا.الأزهةسترخاء فً الأداء هع بداٌة اًحسار الا

فً هحّر آثار الأضرار التً لحقةت بسةهعة الهًظهةة  الأزهةٌّأتً دّر التكًّلّجٌا فً هرحلة ها بعد 

 ّتبًً استراتٌجٌة ئعادة بًاء السهعة ّتكتٌكاتِا ًُّ الهعالجة، التّبة، التصحٌح، ّالتعٌّض.

، الاتصةالئى ئدارة الأزهات لٌست قادرة علةى العهةل بكفةاءة دّى دعةم أحةدث تكًّلّجٌةا الهعلّهةات ّ

ّهةةةةةةةةى أبةةةةةةةةرز الأدّات التكًّلّجٌةةةةةةةةة الهسةةةةةةةةتخدهة فةةةةةةةةً ئدارة الأزهةةةةةةةةات فةةةةةةةةً الهؤسسةةةةةةةةات: 

(Guembour,Raki.2018.pp39-34)     

تقًٌات الأجِزة الهحهّلة، ّتشهل تكًّلّجٌا الِّاتؾ الهحهّلة، ّأجِزة الكهبٌّتر الهحهّلة،  .1

فة ئلةى ّحةدات التخةزٌى هةا تكةّى ُةذٍ الأجِةزة هةزّدة بكةاهٌرات رقهٌةة، بالإضةا حٌث ؼالباً 

 الداخلٌة، ّلا تستخدم فقط للتّاصل لًقل الهستجدات بل لًشر الهعلّهات للجهِّر.
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: ّتحقةةق جةةزء هِةةم فةةً عهلٌةةة تّاصةةل الأفةةراد ّالهؤسسةةات جتهةةاعًّسةةاتل التّاصةةل الا .2

ّتزٌّدُم بالهعلّهات الضرّرٌة ّالرد على استفساراتِم، ًُّا تةأتً أُهٌةة العلاقةات العاهةة 

 ًاء رسالة ئٌجابٌة ّقٌّة.فً ب

الحّسبة الحسابٌة: ّتتهثةل بًظةام التطبٌقةات التةً تعهةل علةى الإًترًةت، ّهةى الأهثلةة علٌِةا:  .3

 قّاعد البٌاًات، خادم الٌّب، أجِزة التخزٌى ّالشبكة. 

ٌّهكى أى تساُم الأدّات التكًّلّجٌة السابقة فً ئدارة الأزهات عى طرٌق تسٌِل هشاركة الهعلّهات 

الهسةةتجدة، ّتسةةاعد فةةً التًبٌةةَ لّجةةّد خطةةر أّ طةةّارب، ّتهتةةاز بتكلفتِةةا القلٌلةةة عًةةدها ٌتعلةةق الأهةةر 

 . الأزهةفً هرحلة ها بعد  بتخزٌى البٌاًات ّاستعادتِا بعد ّقّع الأزهات ًُّ هِهة جداً 

ض ، ٌّهكةى عةرالأزهةةّتساعد التكًّلّجٌا علةى سةرعة الّصةّل ئلةى الأًظهةة ّالحلةّل أثًةاء ئدارة 

 خطة ئدارة الأزهات باستخدام التكًّلّجٌا كها ٌلً:

تعزٌز التدرٌب على استخدام تطبٌقات الهحهّل لإدارة الأزهات، حٌث باهكاًِم الّصّل ئلةى  .1

 الهحتّى ّالتّاصل فٌها بًٌِم باستخداهَ.

ّجةّد ًظةام اتصةالات احتٌةاطً ٌسةتخدم ًسةخ الاحتٌةاطً للتّاصةل، هةى خةلال ّجّد خطة ال .2

كٌة، ّكةةذلك ّجةةّد خطةةة اتصةةال بدٌلةةة للتعاهةةل هةةع اَخةةرٌى، خاصةةة أى بعةةض شةةبكة لا سةةل

فةةً الأزهةةات ّالكةةّارث  ؼٌةةر هتاحةةة، ُّةةذا ًلاحظةةَ كثٌةةراً  الاتصةةالالأّقةةات تكةةّى شةةبكات 

 الطبٌعٌة.

تّظٌةةؾ الهًصةةات لةةدعم ئدارة الهةةّارد ّئدارة الهعلّهةةات، ٌّهكةةى اسةةتخدام ًظةةام الهراقبةةة  .3

ّهةات ئلةى أعضةاء فرٌةق ئدارة الأزهةات حتةى ٌتهكًةّا هةى اتخةاذ الفعال، ّتفٌةد فةً ًقةل الهعل

 القرارات.

هةةى خةةلال  الأزهةةةفةةً هرحلةةة ئدارة  : ُّةةً تفٌةةد كثٌةةراً جتهةةاعًاسةةتخدام شةةبكات التّاصةةل الا .4

ضهاى ّصّل الهعلّهات ئلى الجهِّر الهستِدؾ بسةرعة، ّكةذلك الاسةتفادة هةى الهعلّهةات 

 .(Rahul.2018)الهتداّلة للهساعدة فً اتخاذ القرار 
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 سادساً: فرص وتحدٌات استخدام التكنولوجٌا فً إدارة الأزمات

تشةةكل التكًّلّجٌةةا فرصةةة للهؤسسةةات فةةً ئدارة أزهاتِةةا، لأًةةَ فةةً الّاقةةع لا ٌهكةةى للهؤسسةةة هّاجِةةة 

ّالأدّار الهطلّبةةة هةةًِم، ٌّسةةاعد  الأزهةةةّئدارتِةةا بفاعلٌةةة دّى ئعةةلام الجهِةةّر ّتةةّعٌتِم ب الأزهةةة

كافةة فً هّاجِتِةا؛ هةا ٌتطلةب ئعةداد ّتًفٌةذ حهلةة ئعلاهٌةة علةى الهسةتٌّات  الأزهةتّعٌة الجهِّر ب

 .(2014باستخدام التكًّلّجٌا للّصّل ئلى أكبر شرٌحة ههكًة ّبأفضل طرق )الٌاسري،

لتطةةّر التكًّلةةّجً فةةً حقةةل ئى الهعلّهةةات ُةةً الةةداعم الأساسةةً فةةً عهلٌةةة صةةًع القةةرار حٌةةث ئى ا

فةً الّصةّل ئلةى صةًع  الهعلّهات ّأسةالٌب ًقلِةا ّتةداّلِا ّظِةّر التطبٌقةات الجدٌةدة ٌسةاعد كثٌةراً 

 القرار الأفضل فً الّقت الهًاسب للتعاهل هع الأزهات. 

كها تعد العًصر الأساسً الذي ٌقلل الشك ٌّزٌد هى درجة الثقة فً الهّقؾ أّ القرار الهعٌى 

، ّتّفر التكًّلّجٌا ئهكاًٌة الرجّع ئلى الهعلّهات ّالبٌاًات فً حال الّقّع بأزهة الأزهةبخصّص 

 (.2015)العبادي، أخرى هشابِة، ّتستخدم فً عهلٌة التّجٌَ ّالإرشاد ّالّقاٌة

 ّتأتً أُهٌة الدّر الذي تلعبَ تكًّلّجٌا الهعلّهات فً ئدارة الأزهات، فٌها ٌلً:

هفاجأة فً حالة قصّر الهعلّهات أّ عدم دقة تقٌٌهِا أّ عدم تّفرُا تجًب الهفاجأة: تحدث ال .1

 بالّقت الهًاسب لهتخذ القرار.

سرعة اتخاذ القرار ّتحقٌق أُدافَ: ئى عدم تّفٌر الّقت الكافً لاتخاذ القرار، ُّ أحد سهات  .2

ز ، ئلا أى تّفٌرُا فً الّقت الهًاسب لهتخذ القرار ٌساُم ئلى حد كبٌر فً تجاّالأزهة

 التداعٌات السلبٌة.

 تخذي القرار.هعى أي اًطباعات خاطتة لصاًعً ّ ضهاى التّصل لقرار سلٌم بعٌداً  .3

: ّذلك هى خلال تحقٌق أفضل استثهار للإهكاًٌات الأزهةتعظٌم الإهكاًٌات ّالقدرات الخاصة بادارة 

، 2015)العبادي، الأزهةالهتاحة ّالحصّل على أقصى هردّد ئٌجابً ًتٌجة استخداهِا فً هّاجِة 

 (.146-141ص 

ّعلى الرؼم هى أُهٌة الدّر الذي تلعبَ التكًّلّجٌا فً ئدارة الأزهات، ئلا أًِا تشكل هجهّعة هى 

التحدٌات على الهؤسسات، بسبب ردّد فعل الجهِّر الهباشرة على ُذٍ الهّاقع، ّقد ٌكّى هى خلال 



26 

 

تعلٌقاً سٌتاً، ّلأى الهؤسسة تفقد السٌطرة على رسالتِا بسبب  فاعلِم بشكل سلبً هعِا، أّ ٌهررّىت

 طبٌعة ُذٍ الّساتل ؼٌر الهًضبطة، ؼٌر أى ُذٍ الّساتل فً تطّر داتم.

ت ّالهعلّهات، فاى الجهِّر الخارجً الاتصالاّبفعل التفاعلٌة ّالاًتشار الكبٌر لتكًّلّجٌا 

فً ئدارة أزهات الهؤسسات، هى خلال  سلبٌاً  ّالهتفاعل هع ُذٍ التكًّلّجٌا ٌهكى أى ٌلعب دّراً 

 عى الرقابة ّالإشراؾ. ُذٍ التكًّلّجٌا بعٌدةالهعلّهات الهضللة التً ٌقّهّى بًقلِا، خاصة ّأى 

ّأشار الكاتب ُتٌهً ئلى هجهّعة هى التحدٌات التً ٌفرضِا التطّر التكًّلّجً، ّهى أبرزُا أى 

ِّر ّساتل جدٌدة كهّاقع الفٌدٌّ التفاعلً ّالترجهة الفّرٌة، ّبالتالً ظ ،التكًّلّجٌا فً تقدم هستهر

هّاكبتِا بشكل فعال، ّأى ٌكًّّا خبراء فً التعاهل هع ّساتل الإعلام  الأزهةطلب هى فرٌق ئدارة تت

ّلٌس فقط ّسطاء بٌى الهؤسسة ّجهاٌُرُا، بشكل ٌحقق الإبداع هى خلال ابتكار هًاُج جدٌدة 

 (.2015)ُتٌهً، ذ على الاُتهاملهعالجة الصعّبات ٌّستحّ

هى ردّد فعل  جتهاعًضَ هّاقع التّاصل الارٌّرى الباحث أًَ ٌهكى هّاجِة التحدي الذي تف

، ّهحاّلة ئٌجاد أفضل الحلّل الهًاسبة تهباشرة، هى خلال الاعتراؾ بّجّد هشكلة ئى ّجد

ّباهكاًِم ئًشاء قصص ًجاح تعرض ّاستخدام الِاشتاج، ّالبٌاى الهصّر، ّالفٌدٌُّات التعرٌفٌة 

 ًقاط القّة للهؤسسة.

ّأشار الدكتّر عبد الرزاق الدلٌهً فً كتابَ الإعلام الجدٌد ّالصحافة الإلكترًٌّة ئلى هجهّعة هى 

سلبٌات التكًّلّجٌا أثًاء الأزهات، ّهى أبرزُا ٌّاجَ الكثٌر هشكلة فً فِم بعض البرهجٌات ُّذا 

على ئدارة  ها ٌؤثر سلباً ة، ئهكاًٌة ترٌّج هعلّهات هضللة ت هتخصصٌستدعً الاًضهام ئلى دّرا

قبل  هعرضة للقراءة هى ، سرٌة الهعلّهات فً شبكة الإًترًت ؼٌر آهًة، فالرساتل هثلاً الأزهة

 (.2011للهؤسسات ّالهستخدهٌى )الدلٌهً، ّفر بٌتة آهًة تهاهاً اَخرٌى، لذا فالإًترًت لا ٌ

 ّالهعلّهات ٌجب على الهًظهة اتباع ها ٌلً: الاتصالً تكًّلّجٌا ّهى أجل تلافً الهشاكل ف

 (2012)الدلٌهً،

 الحدٌثة لهعالجة الأزهات التً تّاجِِا. الاتصالالاستفادة هى ّساتل  .1
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خلال دقاتق ّلٌس  الأزهةّبسرعة ّالتفكٌر فً هّاجِة  ٌجب على الهًظهات الاستجابة علًاً  .2

 ساعات.

كبٌر لتطٌّر الرسالة الإعلاهٌة الخاصة بِا ّالهقدهة باستخدام على الهًظهة ئٌلاء اُتهام  .3

 تقًٌات التكًّلّجٌا، ئذ تختلؾ عى الرسالة فً الّساتل التقلٌدٌة.

الاستفادة هى الإعلاًات على شبكة الإًترًت، ّعلى الصفحات الأّلى هى هّاقع التّاصل  .4

 الشٌِرة. جتهاعًالا

م فً عهلٌة ئدارة الأزهات فً الهؤسسات، بسبب دّرُا ًّستًتج هها سبق أى للتكًّلّجٌا دّر هِ

عى ئهكاًٌة  الكبٌر فً تحقٌق التّاصل الفعال، ّتبادل الهعلّهات بٌى الهؤسسة ّجهِّرُا، فضلاً 

رصد الرأي العام ّهعرفة ردّد فعل الجهِّر، ّقٌاس هدى تأثر سهعة الهًظهة لتحدٌد أبرز الًقاط 

 السلبٌة ّالعهل على هعالجتِا.

فً تّفٌر الهعلّهات بالّقت الهًاسب لهتخذي  هِهاً  دّراً  الاتصاللعب تكًّلّجٌا الهعلّهات ّّت

 القرار، ّكذلك فً تقدٌم الرسالة ّالهحتّى بأسالٌب ّتقًٌات جدٌدة هتًّعة.

ًٌّبؽً للهؤسسات هّاكبة التطّرات الهختلفة التً أحدثتِا التكًّلّجٌا، هى أجل تفادي الّقّع فً 

ٌى فً الهؤسسة، ّعلى بة هختصة بالتكًّلّجٌا للعاهلٌ، ّتّفٌر دّرات تدرٌالاتصالهشاكل 

لتزام بعاهل الدقة ّالتأكد هى صحة الهعلّهات قبل الإدلاء بِا بسبب طبٌعة ُذٍ الّساتل الهؤسسات الإ

 التكًّلّجٌة ؼٌر الهًضبطة. 

 : أهداف إدارة الأزماتسابعاً 

الًاتج ّتقلٌل السلبٌات ّرفع  تجهع على أساس تقلٌل الضرردارة أي أزهة بهجهلِا أُداؾ ئ ىئ

زهات ( أُداؾ الأ 2015 )ٌجابٌات هى أجل عكس صّرة اٌجابٌة عى الهًظهة، ٌّلخص سالمالإ

 فٌها ٌلً:

 .ّقؾ التدُّر ّالخساتر 

 خرى الهكًّة للأزهة.حهاٌة العًاصر الأ 

 فً سبٌل الاصلاح ّالتطٌّر. الأزهةستفادة هى الا 

 لأسباب ّالعّاهل التً أدت للأزهة ّاتخاذ الاجراءات الّقاتٌة لهًع تكرارُا.دراسة ا 
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 زماتور العلاقات العامة فً مواجهة الأالمبحث الثالث: د

 

 الأزمةأولاً: العلاقة بٌن العلاقات العامة و

ى ئدارة أ( فً كتابَ ئدارة الأزهات ّالكّارث الطبٌعٌة ّؼٌر الطبٌعٌة ئلى 2015ٌشٌر عقٌلاى )

ستفادة هى ِا ّهساراتِا ّتجًب سلبٌاتِا ّالاتتعلق بطرٌقة التؽلب علٌِا ّالتحكم بضؽط الأزهة

ع أي أزهات ّالتؽلب علٌِا ّالعلاقات العاهة تتهثل فً الحٌلّلة دّى ّقّظٌفة ئٌجابٌاتِا، لذلك فاى 

ى هى ّهستّاُا، لأ الأزهةفً حال حدّثِا، لأى ًتاتجِا تًعكس على الأفراد بؽض الًظر عى 

ّ بٌتٌة أّ ؼٌرُا، لذلك فاى ًُاك علاقة ة أاجتهاعٌّ ى لِا أبعاد سٌاسٌة أّ اقتصادٌة أى تكّالههكى أ

 ُّذٍ العلاقة ٌهكى تحلٌلِا هى الجّاًب التالٌة: الأزهةترابط ّتكاهل بٌى العلاقات العاهة ّئدارة 

 ّظاتؾ العلاقات العاهة: ّالتً تشهل الّقاٌة ّالعلاج. -

 العلاقات العاهة: البحث، التخطٌط، التًفٌذ، الهتابعة.عهلٌة  -

 .الأزهةّها بعد  الأزهة، ّّقت حدّث الأزهة: تشهل ها قبل الأزهةهراحل  -

 ستعداد ّالّقاٌة.: ّتشهل اكتشاؾ ئشارات الإًذار الهبكر، الاالأزهةهراحل ئدارة  -

بعد  التخفٌؾ هًِا، ّاستعادة الًشاط حتّاء الأضرار ّالحد هًِا، بِدؾ تّقع الأزهات الهقبلة أّئ -

 .ًتِاء هًِاالإ

، ّقٌاس الأثر الًاتج عى عهلٌة الإجراء، الأزهةتقٌٌم فً العلاقات العاهة ها بعد علاقة الهتابعة ّال -

 ٌجب أى ٌبدأ هى جِاز العلاقات العاهة. الأزهةلأى التخطٌط لإدارة 

 

 الأزمةالعلاقات العامة فً مواجهة  ودور ثانٌاً: خطة

تسعى العلاقات العاهة داتهاً للقٌةام بكافةة ّظاتفِةا علةى أكهةل ّجةَ ّأى تبقةى تسةٌر فةً خةط هتةّازى 

فً بعض الأحٌاى ٌطةرأ  خلةل هفةاجة أّ حةدث طةارب ٌِةدد هةى سةهعة الهؤسسةة أّ  َّهًتظم، ئلا أً

ّالعهلٌةة الهدرّسةة بقاتِا، فتسعى العلاقات العاهة لأى تسٌطر على ُذا الخلل بكافة الأسالٌب العلهٌة 

 .بأقل الخساتر الأزهةللخرّج هى ُذٍ 

الإدارة الجٌدة ّالتخطٌط الجٌد هى قبل داترة العلاقات العاهة فً الهًظهة للأزهة ٌساعدُا للّصةّل ّ

 ئلى بر الأهاى أثًاء ّجّد أي خطر ٌِدد هصالحِا.
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تلؾ حسب هرحلة تخ ّخطط دة أدّاربع قّمت ٌجب أى العلاقات العاهةاى ف أزهةث أي حدّ عًدلذلك 

 (2014)دّدٌى  : الأزهة

ة هةا زالةّضةع أسةالٌب لتلافٌِةا، ّئ  ،الأزهةة: ٌجةب أى ٌكةّى ًُةاك تًبةؤ بالأزهةةقبل ّقةّع  -1

هكاًٌات الهادٌةة خطة طّارب بدٌلة، ّتّفٌر كافة الإالٌِا هى أسباب، ّّضع  ٌهكى أى ٌؤدي

 ّالبشرٌة، عدا عى عهل تدرٌب عهلً ُّهً على ذلك.

 : خطة العلاقات العاهة ٌجب أى تشتهل على : الأزهةأثًاء ّقّع  -2

  ّجهع الهعلّهات الكافٌة. الأزهةسرعة تحدٌد أسباب 

  ّتحدٌد هدى خطّرة كل عًصر. الأزهةتحلٌل عًاصر 

 ًبتزاز.التدابٌر اللازهة لعدم الا تباٍ الى العًاصر الهستؽلة ّاتخاذالا 

 الأزهةلاهً لتفصٌلات الإحتّاء الإع. 

 .سرعة استخدام خطة الطّارب البدٌلة 

عةةادة ترتٌةةب الهؤسسةةة بعةةد ّقةةّع : خطةةة العلاقةةات ٌجةةب أى تكةةّى فةةً ئالأزهةةةبعةةد ّقةةّع   -3

عةادة التةّازى الًفسةً للعةاهلٌى، ّازالةة ّتحلٌةل دّافعِةا، ّئ الأزهةةأسةباب  ، ّدراسةةالأزهة

 للجهِّر الخارجً. الأزهةرّاسب ّهخلفات 

 

 العامة وقت الأزمات: وظائف العلاقات ثالثاً 

تلؾ بطبٌعة الحال عى ّظاتفِا ّهةا ٌجةب أى تقةّم قات العاهة فً الأّقات العادٌة تخّظاتؾ العلا ئى

بَ فً حال ّجةّد أزهةة أّ خطةر ٌِةدد هصةالحِا، لأى فةً ُةذٍ الهرحلةة تسةتلزم أى تؽٌةر هةى هسةار 

لٌةَ ّالخةرّج هًةَ بأهةاى، ّظاتفِا الرتٌسٌة لتتعاهل هع ظرؾ ؼٌر اعتٌادي حتى تستطٌع السٌطرة ع

علةى الًحةّ  "العلاقات العاهة ّئدارة الأزهات"ُذٍ الّظاتؾ لخصتِا الدكتّرة حًاى سلٌم، فً كتابِا 

 (2016التالً: )سلٌم،

: ّتتهثةل ُةذٍ الّظةاتؾ التةً تقةّم بِةا لجهِّرُةا الةداخلً، عةى طرٌةق ٌةالاتصاالالوظائف   -1

ئعلام جهٌع العاهلٌى فً الهؤسسة بّقّع أزهة ّرفع درجة اللإستعداد لأعلى هستّى، ّتقدٌم 

هةع تّضةٌح الأسةباب أّ الإجةراءات الّاجةب القٌةام بِةا ّتّزٌعةَ  الأزهةةبٌاى هّجز بًّعٌة 
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لَ ّالبةدء ٌجب تحدٌد أجًدة أعها الذي الأزهةعلى العاهلٌى فً الهؤسسة، ّتفعٌل فرٌق ئدارة 

 .الأزهةّلى لحدّث بتًفٌذُا هى الساعة الأ

 الّظاتؾ التً تقدهِا العلاقات العاهة للجهِّر الخارجً فتتهثل فً:أها 

 الأزهةةات العاهةة اجتٌةاز التّاصل هع الجهِّر ّهساعدتَ قدر الإهكاى حتى ٌسةتطٌع جِةاز العلاقة -

 هى الساعات الأّلى.

التّاصل الهستهر هع ّساتل الإعلام ّالتعاهل هعِةا بةذكاء ّتزٌّةدُم بالهعلّهةات أّلاً بةأّل تجًبةاً  -

 لتضارب الهعلّهات ّالحقاتق أّ الإلتباس ّالؽهّض.

 قة فً ًقل الهعلّهات، لكسب ثقة الجهِّر ّدعهَ للهؤسسة.الهصداقٌة ّالد -

ّرة الرد على استفسارات الجهِّر ّعدم تجاُلِا هى خلال ئعداد آلٌة هعًٌة، حتى ٌةتم حصةر ضر -

 .الأزهة

الجهِةةّر ّهةةع الإعةةلام ّالةةرد علةةى  تحدٌةةد هتحةةدث رسةةهً للهؤسسةةة لٌكةةّى حلقةةة الّصةةل هةةع -

 ستفساراتِم.ا

 :ّتتهثل فٌها ٌلً الأزمةوظائف أخرى ٌجب تقدٌمها للجمهور أثناء  -2

لإهتصةاص ؼضةب الجهِةّر ّئتخةاذ خطةّات  الأزهةةضرّرة تقدٌم رد سةرٌع هةى الهًظهةة حةّل  -

 عهلٌة قبل اى تتزاٌد الهشكلة.

ى ٌحتةّي ّتّزٌعَ لّسةاتل الإعةلام بالسةرعة القصةّى، ّأ الأزهةهل حّل صٌاؼة بٌاى كاهل هتكا -

 .ّ الهّاساة ّالإعتذار حسب الهّقؾالتعاطؾ هع الهتضررٌى ّالهجتهع أ على

 ّهساعدتِم بكل ها أهكى. الأزهةأُهٌة التّاصل هع الجهاٌُر الهتضررة هى  -

 

 دارة الأزماتلعلاقات العامة فً إاستراتٌجٌات ا: رابعاً 

 

ي ًشاط اّ حدث ٌقّهّى بَ بل أًُاك عدة أسالٌب ٌجب أخذُا بعٌى الاعتبار لداترة العلاقات العاهة ق

 ( فً الًقاط التالٌة: 2018)التهٌهًلتلافً حدّث أي أزهات ٌّلخصِا  

 تجاُات الرأي العةام ّالجهِةّرٌى الةداخلً ّالخةارجً، لبحث العلهً : ُّّ دراسة شاهلة لإا

ي هشةاكل سةابقة هٌةة، ّدراسةة أهةدى ًجةاح الحهةلات الاعلا رّجهع البٌاًات اللازهة، ّتقةدٌ
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حٌة أّ ّصةفٌة تفادة هى التجارب ، ٌّتم ذلك هى خلال عدة أًّاع هى الأبحاث، ئها هسسّالا

 .ّ استطلاعٌة أّ تجرٌبٌة أّ تارٌخٌة ّؼٌرُاأ

 علاهٌةةة هةةى حٌةةث التّقٌةةت حدٌةةد الأُةةداؾ، ّتصةةهٌم البةةراهج الإ: ّالِةةدؾ هًةةَ تالتخطةةٌط

 الهًاسب ّتّزٌع الأدّار ّتحدٌد الهٌزاًٌات، ّّضع خطة عهل شاهلة.

 لةةٌِم لهعرفةةة ادُا ئلعةةاهلٌى ّاسةةًّذلةةك بتحدٌةةد الهِةةام ّالاختصاصةةات الرتٌسةةٌة ل: التًظةةٌم

 أدّارُم ُّذا ًهط هى التعاّى البشري هى أجل تحقٌق ُدؾ هشترك.

 علام ّالجهِّر الداخلً ّالخارجً.ّساتل الإ: التًسٌق بٌى فرٌق العهل تًسٌقال 

 ّّهتابعةة كةل هةا ٌصةدر هةى   : التّاصل الهستهر لها ٌستجد خلال الًشاطّالهتابعة الاتصال

 الأفعال. ّرصد ردّدّ أخبار بٌاًات أ

  :تحقٌةق الأُةداؾ ّتحدٌةد ًقةاط القةّة ّالضةعؾ  لتقٌٌم الًشةاط ّهِةام العهةل ُّةل تةم التقٌّم

 .؟للاستفادة هى التجارب

  عهلٌةةة التةةدرٌب  بعةةد الاسةةتفادة هةةى التجةةارب لتطةةٌّر العهةةل للأفضةةل لتفةةادي أي التةةدرٌب :

 ثؽرات هستقبلٌة.

 

 الأزماتخامساً:يوامل نجاح العلاقات العامة فً إدارة 

 

بالتقةةدٌرات التةةً ٌضةةعِا الخبةةراء للهخةةاطر،  اً رتبةةاط ّثٌقةةأثًةةاء الأزهةةات تةةرتبط ا الاتصةةالئى عهلٌةةة 

لإراشادات التةً ٌةتم تقةدٌهِا هةى هعلّهات، كها ّترتبط بالًصاتح ّاّفّاتد ًشر الهعلّهات ًّّعٌة ال

 هختصٌى ّخبراء العلاقات العاهة.

طةرق ّأسةالٌب هعًٌةة،  بشكل سرٌع ًّاجح، هى خلال ئتبةاعا تفترض الخرّج هًِ الأزهةّأى ئدارة 

ّالتةةةً بهجهلِةةةا تحتةةةاج ئلةةةى هجهّعةةةة هةةةى العّاهةةةل الهتكاهلةةةة التةةةً تضةةةهى ًجاحِةةةا كهةةةا ٌلةةةً: 

 (2016)سلٌم،

علاهةات الخطةر ّتفسةٌرُا تّافر ًظام لإًذار هبكر: ٌّجةب أى ٌتسةم بالكفةاءة العالٌةة لرصةد  -1

 لى هتخذي القرارات.ّتّصٌلِا ع
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ُةّ الّقةت ّتقةدٌر الّقةت الكةافً  الأزهةةئدراك أُهٌة الّقت: ئى هى أُم عّهل ًجةاح ئدارة  -2

 تخاذ القرارات السرٌعة دّى تأخٌر.ّا الأزهةّالسرعة اللازهة للتعاهل هع 

سٌخّضةّى  الأزهةى العاهلٌى فً ّعدم تجاُلِم، لأ الأزهةأثًاء  جتهاعًتهام للعاهل الاُالا -3

 ستفساراتِم.ٌّتطلب الرد على أستلتِم ّا ةجتهاعٌّساط الاًقاشات هع الأ

تصهٌم قاعدة بٌاًات: ٌّجب أى تكةّى شةاهلة ّدقٌقةة ّتخةتص بكةل أًشةطة الهؤسسةة ّبكافةة  -4

 الأزهات ّالهخاطر ّتداعٌات أي هشكلة، ّهّاقؾ الأطراؾ هى ذلك.

 زهةةالأ، لتّضةٌح ّضةع الأزهةةالحدٌث للجهِّر ّّساتل الإعلام هباشرة بعد الإعةلاى عةى  -5

 ّسلبٌاتِا ّئٌجابٌاتِا.

، الأزهةةةسةةم الهؤسسةةة أثًةةاء هةةً فةةً العلاقةةات العاهةةة، لٌتحةةدث باتحدٌةةد ًةةاطق رسةةهً ئعلا  -6

 ستفسارات الجهِّر.علام، ّالرد على اّالتعاّى هع ّساتل الإ

، بأى ٌكّى عهلِم هكهلاً لعهل الًاطق الرسهً، الأزهةأُهٌة دّر العاهلٌى فً الهؤسسة أثًاء  -7

بعهلٌةة رصةد الصةدى الإعلاهةً للبٌاًةات ّالتصةرٌحات التةً ٌصةدرُا فرٌةق العهةل، ّالقٌام 

 ّرصد ها ٌدّر هى شاتعات.

ٌةث أثبتةت الدراسةات أى ّجةّد ًظةام اتصةال ّجّد ًظام اتصةال ٌتهٌةز بالكفةاءة ّالفعالٌةة: ح -8

ّبةٌى الهؤسسةة الهعلّهةات ّاَراء داخةل الهؤسسةة ُهٌةة فةً سةرعة ّتةدفق فعال لَ بةالػ الأ

 جهِّر الخارجً.ّال

أّ  الأزهةةٌّكّى هى خلال تطٌّر القدرات لهًةع حةدّث ، ستعداد الداتم لهّاجِة الأزهاتالا -9

درٌب الأفةةراد علةةى ، ّتةةسةةتفادة هةةى الةةدرّس ّالعبةةرهّاجِتِةةا عًةةد تكرارُةةا هةةى خةةلال الا

 هّاجِة الأزهات.

 

 اتٌجٌات معالجة الأزمات إيلامٌاً سادساً: نماذج وإستر

 

فةً هجةال هعالجةة ّئدارة الأزهةات  الاتصةالخبراء الإعةلام ًُّاك عدة ًهاذج ّئستراتٌجٌات حددُا 

ِةا ّبعةدُا، كهةا أى ُةذا ٌتصةل ئتصةال ّأثًات الأزهةةللإعةلام قبةل  اً هِه اً ًُاك دّر ئعلاهٌاً، حٌث ئى

 ّثٌق بأدّار العلاقات العاهة فً الهًظهة ّكٌفٌة ئدارتِا للأزهة.
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تحتاج خطط هًظهة ّئستراتٌجٌات لهعالجتِةا، لةذلك فقةد حةدد الخبةراء هجهّعةة  الأزهةكها ئى ئدارة 

 (:2018ستًاد علٌِا فً هعالجة الأزهات: )عبد الفتاح،اذج ّالإستراتٌجٌات التً ٌهكى الاهى الًه

 .دارة الأزهاتٌة ّاستخداهِا فً ئالاتصالهعاٌٌر الأسس ّالبًهاذج اُتهت ‌-‌أ

 .الأزهةدارة للهراحل الهختلفة هى ئهاذج اُتهت بالتخطٌط ً‌-‌ب

 صلاح الصّرة.ٌة ّالهبًٌة على ًظرٌة خطاب ئالاتصالضهّى الرسالة ًهاذج اُتهت به ‌-‌ت

 .الأزهةالًهاذج القٌاسٌة ّالهعٌارٌة لهدى كفاءة ئدارة  ‌-‌ث

ر عاهةل هةع الجهِةّتلل تحةاّل بًةاء قاعةدة ئسةتراتٌجٌةً تِتم بالجهِّر ّ: الًهاذج الت)أ(  الفتة الأّلى

ت التً تختلةؾ بًةاء علةى الاتصالا، ًُّ تِتم بتحدٌد هختلؾ ًظهةّبتّصٌل الرساتل التً تخص اله

لعلاقةات العاهةة ّالأزهةات ًظةراً َ، ُّةً أكثةر الًهةاذج ئسةتخداهاً فةً أبحةاث افتات الجهِّر ّتباًٌاتة

 عتهادُا على اتصالات الأزهات ًُّ كالتالً:لا

 

ٌة واستخدامها فً إدارة الاتصالاهتمت فً الأسس والمعاٌٌر التً  : النماذج (0جدول رقم )

 الأزمات

 

 الإُتهام الًهّذج

ًتشار هى خلال ًهّذج الذٌّع ّالا -1

 الصحافة

بهحاّلة ههارسً العلاقات العاهة بجعل  ٌِتم

هؤسساتِم هعرّفة لدى الجهاٌُر بالهعلّهات 

ؾ دّالتصرٌحات الحقٌقٌة ّؼٌر الحقٌقٌة، ّالِ

 بأي شكل هى الأشكالُّ الإقًاع 

 ًهّذج ئعلام ّئخبار الجهِّر -2

الهعلّهات ّالتصرٌحات حقٌقٌة ّصحٌحة، ٌّتم 

ًقل الهعلّهات ّالبٌاًات هى الهؤسسة  للجهِّر 

 هى خلال ّساتل الإعلام

ًهّذج الإتجاٍ ؼٌر الهتًاسق أّ  -3

 الهتّازى

ٌّسهى ًهّذج الإقًاع العلهً، حٌث ٌستخدم 

ًظرٌة العلّم ههارسّ العلاقات العاهة 

 ة ّالبحّث لهحاّلة ئقًاع الجهاٌُرجتهاعٌالا
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ُتهام برجع بتقبل ّجِة ًظر الهؤسسة، ًُّاك ا

 الصدى هى جاًب الجهِّر

ًهّذج ثًاتً الإتجاٍ الهتّازى  -4

 ّالهتًاسق

ُّّ الأكثر ًجاحاً هع الجهِّر، لأًَ ٌِتم 

ِّر، حٌث ٌتسم بالتفاعل بٌى الهؤسسسة ّالجه

ًدهاج فً الحّار، ّالاتفاق ّالابسهات التفاّض 

بؽرض تعدٌل السلّك بها ٌتًاسب هع حاجات 

 الجهِّر

 

ستخدام الًهاذج السابقة عى طرٌق العلاقات العاهة فً ئدارة ٌّضٌؾ الباحث أًَ ٌهكى ا

اهة فً الهؤسسة ّالإٌهاى بقدرات الأزهات، هى خلال التركٌز على أُهٌة أدّار العلاقات الع

ُتهاهات الجهِّر، ّسعٌِم لخلق علاقات ّرّابط هع على فِم احتٌاجات ّا العاهلٌى فٌِا

الإعلام هى أجل هًع ّقّع الأزهات أّ التقلٌل هى حدتِا، ّأى ُدؾ البراهج لتشكٌل علاقات 

ًاء عهلٌة حل القضاٌا ثبِم، ّئقًاع الجهاٌُر أٌضاً أ الاتصالقٌّة هع الجهِّر ّئجراء البحّث ّ

 .ّالهشكلات

 

: ًُّ الًهاذج التً الأزهةلثاًٌة )ب( : ًهاذج اُتهت بالتخطٌط للهراحل الهختلفة هى ئدارة الفتة ا

 ، كها ٌلً:الأزهةأثًاء_ّبعد قبل_هًٌة الثلاث ًُّ: الز الأزهةاُتهت بالتخطٌط لهراحل 

 

 :الأزمةاهتمت بالتخطٌط للمراحل المختلفة من إدارة  التً نماذجال (:0جدول رقم )

 الإُتهام الًهّذج

 ًظرٌة الألعاب ّالهبارٌات -1

هسؤّل العلاقات العاهة ٌكّى ًُا اللاعب الأّل 

علام ّساتل الإ ّهراسلّ الأزهةعًد ًشر أخبار 

علام فً ب الثاًً، ّالفّز ٌكّى لّساتل الإاللاع

الحصّل على هعلّهات صحفٌة، ّالفّز 

لهسؤّل العلاقات العاهة فً ئحتّاء الهّقؾ قبل 
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الجهِّر، ٌّكهى ًُا دّر هسؤّل ًشرٍ على 

 الأزهةة بجهع هعلّهات حّل العلاقات العاه

هتأثرٌى بِا ّالتفاّض ّل لأطرافِا ّالّالّص

ستؽلال الّقت ااء الهّقؾ ّحتّاهعِم بِدؾ 

 الأهثل قبل عرضَ على الإعلام

 ستجابة للأزهةًهّذج الا -2

ٌكّى هى خلال خهس خطّات، أّلاً :عهلٌة 

ّتحدٌد ًّعٌتِا. ثاًٌاً:  هسح لتقدٌر الأخطار

 تحدٌد الأدّار ّالّاجبات لتًظٌم العهل

ستجابة ّالتعاهل هع تقرٌر تقدٌر الهخاطر، الاّ

ات : تطٌّر الاستراتٌجٌات لهًع ّقّع الأزهثالثا

ستجابة أّ هًع تصاعدُا ّكتابة خطط الا

: ّضع الخطط العلهٌة لهّاجِة رابعاً للأزهات. 

دارٌة ّالقاًًٌّة لإً اّهراعاة كافة الًّاح الأزهة

لهراجعة  : تشكٌل لجًةهساً خاٌة. الاتصالّ

حداث التً ّقعت لهعرفة السلبٌات الأ

للخرّج بدرّس  الأزهةٌجابٌات فً هعالجة ّالإ

 هستفادة.

 الًهّذج الهدهج الهتّازى لإدارة  -3

 الأزهةئتصالات  -4

ئدارة القضاٌا ّالتخطٌط الّقاتً  ٌجهع بٌى

ّّساتل ّأدّات الإدارة القٌّة فً التعاهل هع 

أسس: ئدارة القضاٌا  ةالأزهات، ٌّعتهد على ثلاث

ت الاتصالاّالًظرٌة الهّقفٌة عى الجهاٌُر، ّ

ثًاتٌة الاتجاٍ ّالهتبادلة، ٌّكّى ذلك هى خلال 

 الأزهة، ّالأزهةئدارة القضاٌا ّالتخطٌط لهًع 

 .الأزهةعد ّها ب
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ٌة ّالهبًٌة على ًظرٌة خطاب ئصلاح الاتصالالفتة الثالثة )ت(: ًهاذج اُتهت بهضهّى الرسالة 

لى الجهِّر ٌة ئالاتصالهى خلال تحدٌد هضهّى الرسالة  زهاتهعالجة الأب: ًُّ اُتهت الصّرة

ل ئها اعتذاري اّ رساتً ٌشتهل على عدة ، ّالتالأزهةللدفاع عى ًفسِا فً ئطار هعالجة  بكافة فتاتَ،

 ّؼٌرُا. أّ ئًكاري ّ دفاعًُجّهً أ أّ يتبرٌر

 ّتتضهى الًظرٌة خهسة استراتٌجٌات أساسٌة لخطاب ئصلاح الصّرة:

 .ئستراتٌجٌة الإًكار -

 .ئستراتٌجٌة تجًب الهسؤّلٌة -

 ّشدتَ. ثدئستراتٌجٌة التقلٌل ّالتٌِّى هى عًؾ الح -

 .الأّضاعصحٌح تتٌجٌة العهل على ائستر -

 .عتراؾ ّطلب الصفح ّالعفّئستراتٌجٌة الا -

ّتقّم بتقدٌم ئجراءات ئدارة : الأزهةالفتة الرابعة )ث(: الًهاذج القٌاسٌة ّالهعٌارٌة لهدى كفاءة ئدارة 

لى العلاقات هل الهؤثرة عا، هى خلال عدة هقاٌٌس تحدد فعالٌتِا، ئلى جاًب العّالأزهةتصالات ا

 هع الأزهات.العاهة عًد التعاهل 

 

 الأزمة( : النماذج القٌاسٌة والمعٌارٌة لمدى كفاءة إدارة 3جدول رقم )

 الإُتهام الًهّذج

 الأزهةًهّذج العلاقات العاهة فً ئدارة  -1

، ٌّرجع ًجاح الأزهةتصالات اُّّ ًهّذج 

ئلى هحاّر  الأزهةالعلاقات العاهة فً ئدارة 

تتعلق بالهؤسسة ّثقافتِا التًظٌهٌة، ّهًِا: ثقافة 

ٌة، ّذاتٌة العلاقات العاهة الاتصالالهًظهة 

 .الاتصالّفلسفتِا فً 

الًهّذج الإستراتٌجً لإدارة الأزهات  -2

 ّاستخداهَ هى جاًب العلاقات العاهة

لسابقة للهؤسسة فً ٌعتهد على هستّى الخبرة ا

ى التضاهى فً ئدارتِا، زهات ّهدالتعاهل هع الأ

 التعاهل هعِا هى خلال ئستراتٌجٌة. ىٌّكّ
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ًهّذج التحلٌل الهشترك فً صًع القرار  -3

 الإستراتٌجً لهدٌري العلاقات العاهة

ٌِتم بتطٌّر الفكر الإستراتٌجً لههارسً 

العلاقات العاهة هى خلال أسس تطٌّر ًظرٌة 

الإدارة الإستراتٌجٌة للعلاقات العاهة ّكٌفٌة 

صًع القرارات الإستراتٌجٌة ّقٌاس هدى 

 .فعالٌتِا

 

كً ٌحقق الإعلام هجراٍ الصحٌح ٌجب  لباحث، أى جهٌع الًهاذج السابقة تؤكد على أًَ ٌّضٌؾ ا

ِا ّالتقلٌل هى الأضرار، كها لحلِا ّاحتّاتزهة أى تتخذ الإجراءات التصحٌحٌة للأ على الهؤسسة

ُتهام ا ّ تّجٌِِا ّأّقاتِا، ّأُهٌة الاٌة ّكٌفٌة صٌاؼتِالاتصالتشٌر ُذٍ الًهاذج ئلى أُهٌة الرساتل 

 .(2018)عبد الفتاح، برجع الصدى

 

 لعلاقات العامة فً إدارة الأزماتأخلاقٌات االمبحث الرابع: 

 

 مقدمة:

عهل بعزلة ى تباقً الدّاتر، بحٌث لا تستطٌع أ ًِا كشأىاهة فً الهؤسسة شأدارة العلاقات العئى ئ

تعاّى فٌها بًٌِا فً ئًجاز تّ قسام ّالدّاتر،ى عهلِا ٌتقاطع هع باقً الأالإدارات، بل ئعى باقً 

 الهِام ّالهسؤّلٌات الهطلّبة.

هى هرسل ّهستقبل ّّسٌلة  كافة تلزم عهلٌة اتصالٌة هتكاهلة تشتهل على العًاصرُّذا التقاطع ٌس 

 كً ٌتحقق اتصال سلٌم.ٌة راجعة ذّتؽ

العلاقات العاهة لا بد هى أى ٌكّى لِا ضّابط تحددُا، ّتحدد  السلٌهة فً داترةٌة الاتصالّالعهلٌة 

سٌرُا حتى تًجح فً أداء هِاهِا ّلا ٌساء فِهِا، ُّذٍ الضّابط تتهثل بّجّد  أخلاقٌات تًظم 

 العهل.

" للحفاظ على العلاقات العاهة بٌى الهؤسسة اجتهاعًٌأتً دّر العلاقات العاهة "كضهٌر ًُّا 

التعارض فً الهصالح ّالأُّاء هِّر، ّبٌى جهِّرُا الداخلً، ّالقدرة على هّاجِة ّالج

 (.2014تجاُات )خلؾ،ّالا
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ستخدام الأسلّب ّت، ٌة فً العلاقات العاهة بهّضّعٌة ّهصداقٌة عالٌةالاتصالالعهلٌة  تتهتعكً ّ

أخلاقٌات تًظم بلتزام الاخلً ّالخارجً، ٌقع على عاتقِا الأهثل فً تقدٌم الهعلّهات للجهِّرٌى الدا

 .ُّذٍ العهلٌة الاتصالُذا  بٌعةط

 

 قٌات التعامل مع الجمهور الداخلًأخلاأولاً: 

ة فً ٌقع على عاتق داترة العلاقات العاهة فً الهؤسسة ّاجب أى تراعً الذّق العام ّالسلاس

ّالصدق  التفاُمحترام ّبحٌث تكّى العلاقة هبًٌة على الا التعاهل هع جهِّرُا الداخلً

ى الجهِّر الداخلً، ٌتضهى الهّظفٌى ّالعاهلٌى ّالعهلاء ّالهسؤّلٌى على ّالهّضّعٌة، حٌث ئ

ًسجام بٌى ُذٍ الأطراؾ، ك ُّ خلق رّح الألفة ّالهحبة ّالااختلاؾ درجاتِم، ّالِدؾ هى ذل

 ّلإظِار اًتهاتِم للهؤسسة، لأى ُذٍ الصّرة تًطبع فً أذُاى العهلاء ّالجهِّر الخارجً

 تعكس هدى اُتهام الهّظفٌى فً الهؤسسة أّ هدى اُهالِم ّقلة اًتهاتِم.ّللهؤسسة، 

الداخلً للعاهلٌى فً الهؤسسة، بحٌث ٌجب على العلاقات العاهة أى تقدم  الاتصالُتهام فً ّزاد الا

طلاعِم على تقدم العهل ّالإًجازات ّهحاربة الهؤسسة فِهاً لأُداؾ الهًظهة ّا للعاهلٌى فً

 الشاتعات ّّضعِم بصّرة تطّرات الهؤسسة بكل ها ٌجري بِا.

ئى تحقٌق رضى العاهلٌى ّالجهِّر الداخلً هى شأًَ أى ٌحقق أُداؾ الهًظهة، ٌّصبح العاهلّى 

 (.2014)دٌاب، رقٌِاها ٌساعد فً أفضل ًاقل لرسالتِا، 

 

 قٌات التعامل مع الجمهور الخارجًأخلاثانٌاً: 

ّالذي ٌعهل فً العلاقات العاهة أى ٌراعً أخلاقٌات ّأسس ّهعاٌٌر فً  الاتصاللا بد على القاتم ب

 ، ّأى ٌقدمٌتبع سٌاسة عادلة ّهًصفة لجهٌع الأطراؾ ، بأىتعاهلَ هع العهلاء ّالجهِّر الخارجً

دّى أي تلاعب حتى  ٌعزز ثقة الجهِّر فً الهؤسسة ّها ٌقة العادلة ّالهعلّهات الصحٌحة الحق

 ً ئطار تحقٌق الهصلحة العاهة.ٌصدر عًِا ف

هرٌكٌة "الدستّر الأخلاقً" للعاهلٌى فً ّضعت جهعٌة العلاقات العاهة الأفقد  ،على ذلكّبًاء 

ُم الدساتٌر الأخلاقٌة فً العالم، ّاشتهل على هجهّعة هى ، ّالذي اعتبر هى أالعلاقات العاهة

 ّالخدهة بٌى أعضاتِا، هى الأخلاق على هستّىالحفاظ على أالهبادب ّالقّاعد الِاهة فً ئطار 

 (2018)جاهعة بابل، :فٌَّأُم ها جاء 



39 

 

 .أى ٌهارس عضّ العلاقات العاهة العدالة هع كافة العهلاء ّهع الزهلاء ّالجهِّر العام 

 .تكرٌس حٌاتَ الهًٌِة فً ئطار الهصلحة العاهة 

 لتزام بالحقٌقة ّالدقة ّالذّق السلٌم.الا 

 العهل ّعدم افشاتِا، ّعدم استخداهِا للإضرار بالعهلاء. الهحافظة على أسرار صاحب 

 .عدم القٌام بالًشر الهتعهد لأي هعلّهات كاذبة ّهؽلّطة 

 .عدم الإساءة بالسهعة الهًٌِة  لأي عضّ آخر 

 ح هتعارضة دّى أخذ هّافقة صرٌحة هى أصحاب العهل، ّأى لا للتزام بعدم تهثٌل هصاالا

 تتعارض فٌَ هصلحتَ الخاصة هع العهل.ٌضع العضّ ًفسَ فً هّاقؾ 

 

ٌتهتع بِا هدٌر  ( هجهّعة هى الأخلاقٌات العاهة التً ٌجب أى 2014هى جِتَ، حدد )الزبٌدي، 

 كً ٌحقق الًجاح الهرجّ فً العهل ّهى أبرزُا ها ٌلً: العلاقات العاهة،

الهّظفٌى ّتّزٌع الهِام القدرة الإدارٌة: ٌّقصد بَ قدرة هّظؾ العلاقات العاهة على تّجٌَ  -1

 الإدارٌة علٌِم بشكل جٌد، ّتًهٌة خبراتِم ّقدراتِم.

 القدرة الكافٌة لتحدٌد الأُداؾ ّّضع الخطط ّرسهِا ّتطبٌقِا. -2

 هعرفة دراسة الرأي العام ّتحلٌلَ ّاستًتاج الهعلّهات.  -3

 القدرة على تحدٌد أفضل الّساتل هع الجهِّر ّالأّقات الهًاسبة لتًفٌذ أي ًشاطات.  -4

ستؽلال الأهثل للهّارد البشرٌة ّالإهكاًٌات ستخدام أفضل السبل الههكًة فً الاالقدرة على ا -5

 الهتاحة ّالهّارد الهادٌة.

ّهًاقشة سهات شخصٌة هثل قّة الشخصٌة ّالثقة بالًفس التً تهكًَ هى فرض آراتَ   -6

 اَخرٌى.

 أى تكّى لدٌَ شخصٌة قادرة على التحلٌل ّالربط ّالإبداع.  -7
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 ة أخلاقٌات مهنة العلاقات العامةأهمٌثالثاً: 

ُهٌة كبٌرة، بحٌث ٌساعد على هل فً هًِة العلاقات العاهة ذات أأخلاقٌات التعابلتزام ٌعتبر الا 

لتزام بهبادب العهل الصحٌح، ٌّجعل الهؤسسة لا لعلاقات العاهة للأفضل، ٌّقّي الاهل ابعالًِّض 

تضٌق هًظّرُا فً اتجاٍ هصالحِا الشخصٌة أّ هًظّر هالً، بل أًِا تّسع ئدراكِا فً سبٌل 

لتزام بأخلاقٌات للجهِّر، لذا فقد تتجلى أُهٌة الاخدهة الصالح العام، ّتقدٌم الخدهة الأفضل 

 (2018) خلّؾ ّأبّ حسى،العلاقات العاهة فً اعتبارات عدٌدٌة هًِا : 

هل على تؽٌٌر هعتقداتِم أى العلاقات العاهة تلعب دّر الهؤثر على اتجاُات الجهِّر، ّتع -1

كً تحّز على ثقة الجهِّر لا بد لهًتج، لذا فاى العلاقات العاهة تجاٍ الهؤسسة أّ االفكرٌة 

 أى تتصؾ بالصدق ّالأهاًة.

هى الههكى أى ٌعرض الهؤسسة بأخلاقٌات الهًِة  ئى عدم التزام هّظؾ العلاقات العاهة -2

 ذا كاى ٌعهل لصالح جِة أخرى.، خاصة ئلخطر الاًٌِار

أخلاقٌات الهًِة ّعدم الإًجرار بلتزام بشكل أكبر عاهل فً العلاقات العاهة علٌَ الائى ال -3

 على الهؤسسة. سلباً ر التً تؤثّعهلَ الإعلاهً، ب اقة لِلأعهال لا علا

 ُها : هدفٌٌن أخلاقٌٌن لمهنة العلاقات العامةٌّّضح )رٌتشارد لًٌدبّرج( أى ًُاك 

ًها ٌجب ّضع هة فً الههارسات الصحٌحة ّالخاطتة، ّئهجرد قات تأى العلاقات العاهة لٌس -1

 ّها ُّ ؼٌر أخلاقً فً العلاقات العاهة. ،خلاقًصالٌة تحسم  الجدل ها بٌى ها ُّ أأًظهة ات

ى بًاء ّّضع أًظهة اتصالٌة ٌعًً تحسٌى العلاقة بٌى كافة الجهاٌُر التً تستفٌد هى ئ -2

ّتحسًٌِا  الحفاظ على ُذٍ العلاقات ّتطٌّرُاالهؤسسة ّتتأثر بأًشطتِا، ّالعهل على 

 .(2018للأفضل. )خلّؾ ّأبّ حسى،
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 للجمعٌة الدولٌة للعلاقات العامةمٌثاق السلوك المهنً رابعاً: 

 

خلاقٌات التً تخص اً ٌقر هجهّعة هى السلّكٌات ّالأالجهعٌة الدّلٌة للعلاقات العاهة هٌثاقحددت 

اق لتزام بِا ّعدم الخرّج عًِا، ّقد أقر ُذا الهٌثٌّجب على ههارسًٌِا الاعهل العلاقات العاهة، 

ًا لعام ، ّهٌثاق أث1961ٌهٌثاق البًدقٌة لعام  :، ٌّدهج ُذا الهٌثاق فً بّتقة ّاحدة2011عام 

 .2007ّهٌثاق برّكسل لعام  1965

 ، ئلى الأخلاقٌات التً"الإعلام ّالأخلاقات العاهة"( فً كتابِم 2018ّأشار خلّؾ ّأبّ حسى )

هًِة العلاقات العاهة ً على ههارسً التً ًٌبؽ ُا هٌثاق الجهعٌة الدّلٌة للعلاقات العاهةحدد

 هراعاتِا، ًذكر هًِا ها ٌلً:

 .ّالإعلاى العالهً لحقّق الإًساى احترام هبادب هٌثاق الاهم الهتحدة،: ُّّ حترامالا -1

 الًزاُة: التصرؾ بأهاًة ًّزاُة فً كافة الأّقات فً سبٌل تحقٌق الثقة. -2

جل الحّار، ّئعطاء جهٌع لأخلاقٌة ّالثقافٌة ّالفكرٌة هى أرساء الشرّط االحّار: ئ  -3

 ّالتعبٌر عى آراتِا.ح عى هّاقفِا الأطراؾ الهعًٌة الحق فً الإفصا

ًفتاح ّالشفافٌة فً الإعلاى عى أسهاتِم ّأسهاء الهؤسسات ّالهصالح الشفافٌة: التهتع بالا  -4

 التً ٌهثلًِّا.

ي تضارب بالهصالح، ّالإفصاح عى هثل ُذٍ لًزاعات )تضارب الهصالح(: تفادي أا  -5

 الحالات هى التضارب للأطراؾ الهتأثرة لدى حدّثِا.

 سرٌة الهعلّهات الهقدهة لِم.لسرٌة: احترام ا  -6

 الدقة: اتخاذ الخطّات الهًاسبة لضهاى صحة جهٌع الهعلّهات الهقدهة.  -7

الكذب )الافتراء(: بذل كافة الجِّد للحٌلّلة دّى ًشر هعلّهات هضللة كاذبة بصّرة   -8

 هتعهدة.

: عدم الحصّل على الهعلّهات عى طرٌق الخداع اّ أي طرق ؼٌر الخداع )التضلٌل(  -9

 ة.ًزٌِ

الإفصاح:  عدم استخدام أي هؤسسة أّ خلقِا لخدهة أُداؾ هعلًة فً الّقت الذي تعهل فٌَ   -10

  فعلٌاً هصالح ؼٌر هعلًة.
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 فً السٌاق ذاتَ، ًُاك الدستّر الأخلاقً الذي تم ّضعَ هى قبل جهعٌة العلاقات العاهة الأهرٌكٌة

 Society of America (PRSAّالذي اعتبر هى أُم الدساتٌر الأخلاقٌة فً العالم. )

الجهعٌة للهحافظة على هستّى  ٌّشتهل ُذا الدستّر الأخلاقً على عدة هبادب ّقّاعد ُاهة تبًٌِا

 هى الخدهة ّالسلّك الأخلاقً بٌى أعضاتِا، ّهى أُم ُذٍ الهبادب: عال

 .لتزام بالعهل بطرٌقة عادلة هع الزهلاء ّالجهِّر العام ّزهلاء الهًِةالا. 1

 العهل فً ئطار خدهة الهصلحة العاهة.. 2

 الذّق السلٌم.هراعاة الحقٌقة ّالدقة ّلتزام بقّل . الا3

 عدم تهثٌل أي هصالح هتعارضة أّ هًافسة دّى أخذ هّافقة هى صاحب العهل.. 4

 استخداهِا للحاق الضرر بالعهلاء. مالحفاظ على أسرار صاحب العهل ّعد. 5

 ضللة أّ كاذبة.ّ تقدٌم هعلّهات هعدم ًشر أ .6

لة ٌجب تقدٌهِا للجهعٌة العاهة .عدم الإساءة الهًٌِة لأي عضّ، ّاى ثبتت صحة الهعلّهات ّالأد7

 تخاذ الإجراء القاًًًّ.لا

.على أي عضّ لَ علاقات هع فرد أّ هًظهة، ٌتعارض سلّكِا هع بًّد الدستّر قطع علاقتَ فّراً 8

 بِا.

 

الوظائف،  الفلسطٌنٌة)النشأة،التاسٌس، جتمايً: مؤسسة الضمان الاالمبحث الخامس

 الرؤٌا(

 

، بِدؾ 2016( لسًة 19الفلسطًٌٌة بهّجب قرار بقاًّى رقم ) جتهاعًأًشتت هؤسسة الضهاى الا

ة للهؤهى علٌِم ّعاتلاتِم لضهاى هستقبل آهى لِم، بالاعتهاد على جتهاعٌتّفٌر هًافع التأهًٌات الا

ّالكفاءة بحٌث تكّى الدّلة الضاهى الًِاتً لِا. ّتتطل ع الهؤسسة لتحقٌق هبادب الاًصاؾ ّالشفافٌة 

 عدد هى الؽاٌات أُهِا:

 .)خلق الّعً التأهًًٌ ّتعزٌز علاقة الهؤسسة هع جهِّر الهؤهى علٌِم )الهشتركٌى 

  .تّفٌر الخدهات التأهًٌٌة الهتهٌزة التً تلبً تّقعات الهشتركٌى 

 ة الّطًٌة ّأُدافِا.جتهاعٌالتكاهل هع براهج الحهاٌة الا 
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  تتهتع الهؤسسة بالشخصٌة الاعتبارٌة ّالاستقلال الهالً ّالإداري ّالأُلٌة القاًًٌّة الكاهلة

 لهباشرة جهٌع الأعهال ّالتصرفات اللازهة لتحقٌق الأؼراض التً قاهت هى أجلِا. 

  هى للهؤسسة هجلس ئدارة ٌرأسَ ّزٌر العهل، ٌّشارك فً عضٌّتَ ههثلّى عى كل

الحكّهة، ّالعهال ّأصحاب العهل، ّالًقابات الهًٌِة، ّالهًظهات الأُلٌة ّخبٌر هالً 

 أكادٌهً.

 

 الرؤٌة: -    

 ة، ٌّت سم بالعدالة ّالرٌادة ّالشفافٌة.اجتهاعٌتكافلً ٌشكل هظلة حهاٌة  اجتهاعًضهاى      

 

 الرسالة:  -   

ّالهساُهة فً تّفٌر الحٌاة الكرٌهة ّالاستقرار الاقتصادي،  جتهاعًتعزٌز الحهاٌة ّالأهى الا   

 ّتعزٌز صهّد الهّاطى الفلسطًًٌ.

 

 القٌم: -     

 ةجتهاعٌالعدالة الا. 

 الشفافٌة ّالافصاح. 

 الاستداهة ّالهصداقٌة. 

 الكفاءة ّالفعالٌة. 

 الاستقلالٌة ّالحّكهة. 
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 زماتنظرٌات بحثت فً موضوع العلاقات العامة والأ المبحث السادس:

 

ّهى الًظرٌات التً بحثت فً هّضّع العلاقات العاهة ّالأزهات،  الًظرٌة الظرفٌة للجهِّر، 

 ًّظرٌة ئصلاح الصّرة، ًّظرٌة الحّار فً العلاقات العاهة.

 الأولى:  النظرٌةو 

 publics The situational theory of  الظرفٌة للجمهور فهً النظرٌة  

 

جرًٌّج لدّر  جزءًا هى ًظرٌة Heath(2005)بًاء على  تعتبر الًظرٌة الظرفٌة للجهِّر

العلاقات العاهة فً الإدارة الإستراتٌجٌة، حٌث ٌقّل أى الجهاٌُر تًشأ عًدها تتخذ الهًظهات 

لم ٌشاركّا فً اتخاذ ُذا  ىشخاص داخل الهًظهة ّخارجِا، الذٌالقرارات التً لِا عّاقب على الأ

 القرار.

ٌستخدم  ، كهاالًاس ّهتى ُم أكثر عرضة للتّاصلتم بًاء ًظرٌة الحالة هى شرح لهاذا ٌتّاصل 

الًشط ّالسلبً لتقسٌم الجهِّر العام ئلى جهِّر هى الهحتهل أى ٌتّاصل  الاتصالهفاٌُم سلّك 

 حّل هشكلة ّاحدة أّ أكثر ترتبط بعّاقب السلّكٌات التًظٌهٌة.

الًظرٌة ظرفٌة لأى الهشاكل تأتً ّتذُب ّذات صلة فقط بالأشخاص الذٌى ٌعاًّى هى هّاقؾ ّ 

 .ئشكالٌة تتعلق بالسلّكٌات التًظٌهٌة

هجهّعة داتهة لهًظهات اٌكّى لدى ها  تًشأ الجهاٌُر ّتختفً هع تؽٌر الهّاقؾ. ًّادراً ، ًتٌجة لذلك

 هى الجهاٌُر.

لِا تأثٌر على ، أي ت على الأرجح فعالةالاتصالاتشرح ًظرٌة الحالة أٌضًا عًدها تكّى براهج ّ

طٌّلة الأهد هع ، ّأًهاط العّد ّالسلّكٌات لدى الجهاٌُر الهختلفة ّعلى العلاقات ئدراك العقٌدة

 ُؤلاء الجهِّر.

، ّتحدٌد اهج العلاقات العاهةستراتٌجٌة لبرة الظرفٌة أداة هفٌدة للإدارة الإ، تّفر الًظرًٌتٌجة لذلك

 الجهِّر. اختٌار أُداؾ ّاقعٌة بعٌدة الهدى للتّاصل البراهج. ّتقٌٌم ًتاتج ُذٍ البراهج.
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 أما النظرٌة الثانٌة فهً: 

 Image Repair Theory نظرٌة إصلاح الصورة

 

، حٌث تشٌر كلهة الصّرة ئلى طرٌقة تصّر 1995تم ابتكار ُذٍ الًظرٌة هى قبل  بًٌّا عام 

ى الهدخل أًاءً على "بًٌّا" ّ الهؤسسة، ّتفترض الًظرٌة بأأصحاب الهصلحة ّالجهِّر للهًظهة 

ّ الًّبات التً أّجبت أ ىُتهام بطبٌعة الشكاّات ئصلاح الصّرة ٌكّى هى خلال الالفِم استراتٌجٌ

 ستجابات.الا

ّبذلك تفترض الًظرٌة أى ًُاك عًصرٌى أساسٌٌى للشكاّى، ًُّ أّلاً: أى على الهؤسسة أى 

ى الًظرٌة  تركز فً أ، كها اً: أى ٌتم اعتبار العهل هعادٌاً تتحهل هسؤّلٌة ها حدث أّ ّقع. ّثاًٌ

التً ّجِت ئلٌِا، هى خلال ئعداد رد  اتتِاهالاى ئستراتٌجٌاتِا على ئصلاح الصّرة الًاتجة ع

 هؤثر تستطٌع هى خلالَ ئصلاح صّرتِا دّى ئلحاق الضرر.

 ًطباع، هًِا خهس رتٌسٌة ًُّ:ئستراتٌجٌة لإدارة الا 14 ٌجٌات الًظرٌة علىتترتكز ئستراّ

الإًكار؛ التًصل هى الهسؤّلٌة؛ التقلٌل هى شأى عداتٌة الحدث؛ الإجراء التصحٌحً؛  ّتعدٌل 

 .الّضع

فً ئطار ئصلاح  ستخدام كل ّاحدة بهفردُا، أّ هع استراتٌجٌة أخرىُّذٍ الإستراتٌجٌات ٌهكى ا

 .(2015صّرة الهؤسسة )أّلهر،

 

 (نموذج بٌرسونالحوار فً العلاقات العامة )فٌما اهتمت النظرٌة الثالثة فً : 

 

تقّم ًظرٌة الحّار على التّاصل الفعال بٌى الهًظهة ّجهاٌُرُا، ّتعد ُذٍ الًظرٌة تطٌّراً 

ٌدعم على التركٌز  ثحٌللًهّذج الرابع هى ًهاذج جرًّج، ُّّ الًهّذج الهتهاثل أّ الهتّازى، 

لهًظهة ، حٌث تعتبر ُذٍ أداة هى التفاّض بٌى االاتصالئلى التأكٌد على  الاتصالّالتحّل هى ئدارة 

 ّجهاٌُرُا للّصّل لحل ًٌاسب الطرفٌى.

أكد بٌرسّى على أُهٌة الحّار بٌى الهؤسسة ّالجهاٌُر، فً ئطار تحقٌق التفاُم الهشترك  ،ّبذلك

 :هبادب رتٌسٌة ًُّبٌى الطرفٌى بدلاً هى سٌاسات الحدٌث هى طرؾ ّاحد هعتهداً على خهسة 

 عتراؾ بأُهٌتِا.الهًظهة ّجهاٌُرُا ّالالاقات بٌى التبادلٌة، أي ئدراك أُهٌة الع -1
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 ستهرارٌة التّاصل هع الجهِّر.التّاصل، ّتعًً تحقٌق ا -2

 عتراؾ بهصالح الجهِّر ّأُدافِم ّدعهِا.تقهص، ٌّكّى هى خلال التأكٌد ّالاال -3

 الهخاطرة، أي أى ٌكّى ًُاك استعداد الهؤسسة للتفاعل هع الأفراد ّالجهِّر ّفقاً لشرّطَ. -4

 (0202دودٌن،)لتزام الهًظهة بالحّار ّالتفسٌر ّالتفاُم هع الجهِّراعًً ذلك لتزام، ٌالا -5

فاى الههارسة الأخلاقٌة للعلاقات العاهة ٌهكى أى تتحقق فقط هى خلال الحّار، الذي  ،ّبًاء على ذلك

 بدّرٍ ٌؤدي ئلى تحقٌق الفِم الهتبادل بٌى الهًظهة ّجهاٌُرُا.

 

 نظرٌة الدراسة الحالٌة

 

 الحوار فً العلاقات العامة)نموذج بٌرسون(،خٌرة ًُّ ت الباحثة فً دراستِا الًظرٌة الأاختارّقد 

لأًِا تًطبق بشكل هباشر على هضهّى الدراسة فً دّر العلاقات العاهة فً ئدارة الأزهات، حٌث 

فتح  كاى باهكاًِا الخرّج هى أزهتِا هى خلال عهلٌة جتهاعًتفترض الباحثة أى هؤسسة الضهاى الا

قتصار على أى لحل هشترك ٌرضً الطرفٌى، ّعدم الاالحّار الفعال بًٌِا ّبٌى الجهِّر للّصّل 

ة بأُهٌة باتجاٍ ّاحد هى الهًظهة للجهِّر، ّبالتالً فاى ُذٍ الًظرٌة تدعم الفرضٌ الاتصالٌكّى 

أجل الخرّج هى زهات ّالتفسٌر ّالهخاطرة بالأفعال بها ٌرضً الجهِّر هى الحّار الفعال أثًاء الأ

 أي هأزق تقع بَ الهًظهة.

ّلم تختر الباحثة الًظرٌات الأخرٌات، كّى أى الًظرٌة الفرضٌة تركز على أى الجهِّر ٌتشكل هى 

خلال ظرؾ هعٌى ّلا ٌّجد ًُاك جهِّر ٌتهتع بصفة طّل الأهد، ُّذٍ الًظرٌة تعتبر أداة هفٌدة 

ّتحدٌد الجهِّر، ّاختٌار أُداؾ ّاقعٌة بعٌدة الهدى  ،تراتٌجٌة لبراهج العلاقات العاهةللإدارة الإس

للتّاصل ّعهل البراهج. ّتقٌٌم ًتاتج ُذٍ البراهج، ّبالتالً لا تتّافق ُذٍ الًظرٌة ّهضهّى 

 الدراسة ّالفرضٌة التً تعتهد علٌِا الباحثة.

تِاهات ى الاعلى ئصلاح الصّرة الًاتجة ع فً ئستراتٌجٌاتِاالصّرة فاًِا تركز  أها ًظرٌة ئصلاح

التً ّجِت ئلٌِا، هى خلال ئعداد رد هؤثر تستطٌع هى خلالَ ئصلاح صّرتِا دّى ئلحاق الضرر، 

،  ّبالتالً فاى ُذٍ الًظرٌة لا ٌة الإًكار ّالتًصل هى الهسؤّلٌةكها ترتكز أٌضاً على استراتٌج

ّعدم  الأزهةر أثًاء تتًاسب ّهضهّى دراسة الباحثة التً تفترض بأُهٌة الحّار الفعال هع الجهِّ

 التًصل هى الهسؤّلٌة بل تعدٌل السٌاسات بها ٌتًاسب هع الأفراد.
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 (الدراسات السابقة) مراجعة الأدبٌات :سابعالمبحث ال

 

فً الحقٌقة لا ٌّجد دراسات على الهستّى الهحلً تعالج بطرٌقة هباشرة أزهة حصلت، ّئًها ًُاك 

الدّر الذي تلعبَ دّاتر العلاقات العاهة فً حال حصلت أزهات، أها  ةدراسات اختصت فً دراس

 على الصعٌد الدّلً فًِاك بعض الدراسات التً عالجت أزهات حصلت.

لذا فقد حاّلت الباحثة أى تلخص الدراسات التً لِا علاقة بهّضّع الدراسة ّتستجهعِا رؼم ًدرتِا 

 ّفٌها ٌلً هلخص الدراسات:

ى فً هجال العلاقات العاهة ّئدارة الأزهات ئلى هجهّعات، م دراسات الباحثٌقاهت الباحثة بتقسٌ

هجهّعة ُدفت فً دراستِا ئلى التعرؾ على الدّر الذي تلعبَ العلاقات العاهة فً حال حدّث 

أزهات، ّهجهّعة أخرى  ًاقشت أزهات حصلت فً الهؤسسات ّعهلت على دراسة دّر العلاقات 

، ّأخرى درست تحدٌد ّظٌفة العلاقات العاهة  للهؤسسة هى ّجِة ًظر العاهة فً ئدارتِا للأزهة

 الخبراء.

الدور الذي تلعبه العلاقات فً المؤسسات فً حال تطرقت ئلى  هى الدراسات، المجموية الأولىفً 

كل هى  ُذٍ الأبحاث ًاقشحٌث   حدوث أزمات، والتعرف يلى إستراتٌجٌاتها فً إدارة الأزمات،

 ؛ (0202بعلول ويشٌش ) ( ؛0202متولً ومحمد )؛  (0221الجار الله )؛  (0202لطٌفة )

Hawa(2014) لعلاقات العاهة فً ئدارة ّهجهل ًتاتج ُذٍ الدراسات تّصلت ئلى أُهٌة داترة ا

لَ القدرة الكافٌة بّجّد  ار، ّأىتخاذ القرّا الأزهةبادارة  الاتصال، ّأُهٌة هشاركة القاتم بالأزهات

فرٌق عهل هتكاهل على ئدارة أزهة الهًظهة ّالخرّج هًِا بأهاى ّبأقل الأضرار دّى التأثٌر على 

هة فً سهعتِا، كها أى ُذٍ الدراسات بهجهلِا ُدفت ئلى تسلٌط الضّء على أُهٌة دّر العلاقات العا

تخاذ هٌة ّهركزٌة العلاقات العاهة فً اُقتًاع الكثٌر هى الهؤسسات بأئدارة الأزهات ًظراً لعدم ا

 القرارات ّحل الأزهات ّالّقاٌة هًِا.

"دّر القاتم بالعلاقات العاهة فً ادارة أزهة الإفلاس فً دراستِا ئلى  (0202لطٌفة،فتطرقت )

ئدارة  فيلعاهة ت القاتن بالعلاقادّر اهعرفة  لىبهؤسسة التفصٌل الجدٌدة بسعٌدة" ُّدفت الدراسة  ئ

كوا ،  هةزلأاحل اهرل هكاًتَ خلا تحددبسعٌدة، ّحاّلت أى  بهؤسسة التفصٌل الجدٌدةت هازلأا

 .هةزلأء اثٌاألعلاجٍة ّالتصحٍحٍة ّظٌفتَ اعلى ؾ لتعرا لىُدفت كذلك ئ



48 

 

، فرضت لهؤسسات الجزاترٌة لأزهات هتعددةالهّضّع ًظراً لها تتعرض لَ ا الباحثة ّاختارت

قبات، لاقات العاهة ّتأثٌرٍ الفعال الذي ٌهكى هى خلالَ تخطً هختلؾ العئٌجاد خلق القاتم بالع

ُتهام الهؤسسات الجزاترٌة بالدّر الذي ٌقّم بَ القاتم بالعلاقات العاهة  بالإضافة الى عدم اقتًاع ّا

 .فً ئدارة الأزهات

لتعاهل ّا هةزلأئدارة ا فيعولٍة ّعلوٍة قدرة هبالعلاقات العاهة  ّتبٌى فً ًتاتج دراستِا أى للقاتم

دى قدرتَ هل هي خلاالهًظهات ّقت الأزهات  نجاحأّ فشل تحدٌد  في‌ هِهاً  اً ّ ٌلعب  دّرفِ، هعِا

ها   لىع ئضاّلأدة اعائعلى القدرة ،  ّئى حدثتهٌِا دة لإستفااّ لِا ّالتخطٌطهة زلتٌبإ بالأاعلى 

 حدّثِا.  علٍَ قبلكاًت 

جِّد ئدارة العلاقات العاهة فً هّاجِة  حّل التعرؾ على (0221 )اللهالجار فٌها كاًت دراسة 

، اص فً الههلكة العربٌة السعّدٌة"الأزهات" دراسة هٌداًٌة على عًٌة هى شركات القطاع الخ

ُّدؾ ئلى دراسة جِّد العلاقات العاهة فً الشركات السعّدٌة لقٌاس هدى هشاركتِا فً ئدارة 

اًخفاض  عى( شركة، ّكشفت الًتاتج 66ة هكًّة هى )أزهات الشركات ّتم اختٌار عًٌة عشّاتٌ

الاعتهاد على العلاقات العاهة ّهشاركتِا فً ادارة الأزهات، حٌث تشٌر الًتاتج على استحّاذ الإدارة 

 .الأزهةعلى الًسبة الأكبر فً ئدارة  العلٌا

لأًشطتِا ّهِاهِا فً كل هى هرحلتً أثًاء ّبعد تدًً ههارسة العلاقات العاهة  كها أظِرت الًتاتج

، الأزهةفً هرحلة قبل ات التً تجرٌِا العلاقات العاهة ، بالإضافة ئلى ًدرة البحّث ّالدراسالأزهة

 .الأزهةّعدم اُتهام الشركات بتدرٌب هّظفً العلاقات العاهة على ئدارة 

فاعلٌة العلاقات العاهة  ئلى دراسة فً دراستِم ( 0202متولً، محمد وآخرون ) ّقد اتجَ كل هى 

الذي لعبتَ العلاقات العاهة فً التخفٌؾ أّ حل الهشكلات  عى طرٌق هعرفة الدّر فً ادارة الأزهات

  التً ّاجِت الخطّط الجٌّة السّداًٌة هًذ ًشأتِا.

دارة العلاقات العاهة ًُ جزء هى داترة القرار،  ّتتبع العلاقات ّكاًت ًتاتج الدراسة تشٌر ئلى أى ئ

هى داترة العلاقات العاهة، كها أى  اً لا ٌتجزأدارة الأزهات تعتبر جزءّئالعاهة الأسلّب العلهً، 

الأزهات السابقة للخطّط الجٌّة السّداًٌة كاًت بهثابة درس لِا عى طرٌق ّضع خطط للتًبؤ 

 .ثِا لهّاجِتِابالأزهات الهحتهل حدّ
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دارة ً الإدارات،  ّلدٌِا القدرة على ئكها أى العلاقات لدٌِا اًسٌابٌة بالهعلّهات بًٌِا ّبٌى باق

 ّضع الخطط الهستقبلٌة. ّ، كها تعهل على التًبؤ الأزهةأعهالِا ّلّ بشكل ًسبً أثًاء ّجّد 

اللذاى درسا دّر العلاقات العاهة فً  ( 0202بعلول، ويشٌش )ّتتشابَ هع الدراسة السابقة دراسة  

التعاهل هع الأزهات بهدٌرٌة التربٌة ّالتعلٌم فً هًطقة أم البّاقً الجزاترٌة، فً ئطار هعرفة أُهٌة 

، جِاز العلاقات العاهة فً الأزهاتالعلاقات العاهة فً ُذٍ الهدٌرٌة، ّهعرفة كٌؾ ٌتم اللجّء ئلى 

 .الأزهةٌر ّكٌؾ تساُم العلاقات العاهة فً تسٌ

رٌق الاستبٌاى ّالهلاحظة، هتّصلة ّاعتهدت الدراسة فً جهع البٌاًات على الدراسة الهسحٌة عى ط

هع الأشخاص التفاعلً  الاتصالدّر فً تحقٌق ًتاتج هى أُهِا: أى العلاقات العاهة لِا ئلى هجهّعة 

ًِا هدٌرٌة التربٌة ّالتعلٌم رؼم أفً ّالٌِتات التً تتعاهل هعِم، ّتحتل العلاقات العاهة هكاًة ُاهة 

 تتم هى خلال تكٌّى الأزهةؼٌر هعتهدة فعلٌاً بالٌِكل التًظٌهً، ّهساُهة العلاقات العاهة فً ئدارة 

هات كثر الأسباب التً تؤدي ئلى حدّث أز، كها أى ظرّؾ العهل ًُ أالأزهةفرٌق لهّاجِة تلك 

 فً الهؤسسة ّالهدٌرٌة العاهة.

للًاشطٌى بالعلاقات  اً شكل عاتقٌ كفاءة العاهلٌى  بالعلاقات العاهةسة ئلى أى ًقص كها تّصلت الدرا 

الّضع الداخلً للهؤسسة، كها أى هركزٌة القرارات التً ، ُّذا ٌؤدي ئلى تدُّر الأزهةالعاهة أثًاء 

تفرضِا عادة الهدٌرٌة العاهة للهؤسسة تحد هى حٌى َخر هى هكاًة ههارسً العلاقات العاهة 

 .اصة عًدها ٌتعلق الأهر بالتصرٌحات الرسهٌةّخ

هى أجل الخرّج بقرارات  فعالة هع  الأزهةجتهاعات الدّرٌة أثًاء سسة على عقد الاتعتهد الهؤكها 

 الاتصالّساتل  الأزهةثًاء ، ّتستخدم أالأزهةأحداث  تاحة الهعلّهات للجهِّر فً تؽطٌةا

 .الاتصالالتكًّلّجٌة الحدٌثة للإعلام ّ

أظِرت أٌضاً أى العلاقات العاهة تلعب دّراً حٌٌّاً فً ئدارة   Hawa(2014)كها أى ًتاتج دراسة 

حٌث ُدفت الدراسة ئلى التعرؾ على دّر العلاقات العاهة فً ئدارة الأزهات، بتطبٌق  الأزهات،

علاقات الدراسة على بًك الاتحاد. ّأّصى الباحث أى كل هًظهة جٌدة ٌجب أى ٌكّى لِا ئدارة 

عاهة جٌدة هع هّظفٌى هؤُلٌى تأٌُلاً جٌداً، ّتزٌّدُا بكافة التسٌِلات الأساسٌة، كها ٌجب تقدٌر 

 هكاى العلاقات العاهة فً أي هًظهة.
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دور العلاقات العامة  فً إدارة الأزمة بتطبٌق  إلىفتطرقت  هى الدراسات المجموية الثانٌةأها 

الحاشدي والقاسمً  كل هى ُذٍ الأبحاثًاقش  ّ ، الأدوار يلى أزمات حصلت فً تلك المؤسسات

 Murray(1992)؛ ) 0202يشري )؛ ويلً 

عى طرٌق العلاقات العاهة  الأزهة، ها بٌى ّجّد هؤسسات ًجحت فً ئدارة دراساتِماًقسهت ًتاتج ّ

زهة، لعدم ّجّد ا بٌى هؤسسات فشلت فً ئدارتِا للأ، ّهالأزهةفً ئدارة اً رتٌسٌ اً تلعب دّر التً

زهات، ّفقر الإهكاًٌات الفًٌة الهتّاجدة عاهة هتخصصة ّهتدربة لهعالجة الأ داترة علاقات

 للتدرٌب، بالإضافة ئلى عدم ّضّح أدّار العلاقات العاهة فً الهًظهة.

دارة الأزهات، دّر العلاقات العاهة فً ئ ترتكز علىالحاشدي والقاسمً ويلً ، فكاًت دراسة 

قبل  الأزهةهتخذٌى هى ّكالة شِاب الٌهًٌة ًهّذجاً"، هى أجل التعرؾ على دّر الّكالة فً ئدارة 

ِا ّبعد الاًتِاء هًِا، حٌث أى ُذٍ الّكالة استحّذت على ثقة أكبر الشركات ّأثًات الأزهةحدّث 

ّالعدٌد هى  –رًا -جًاى   -كٌّكر  –ًُكل   -كهبرلً كلارك  -ٌة فًِ ّكٌل  لً :ًستلَ،العاله

الهقاطعة للهًتجات الدًهاركٌة بسبب ًشر صّر الرسّل ت العالهٌة الأخرى، ّكاى لتأثٌر الشركا

لتّعٌة الهستِلكٌى ببعض  الأزهةهجِّد ترٌّجً لهّاجِة  ها دفعِا لبذلالكرٌم تأثٌر على الشركة، 

ّخلصت ًتاتج الدراسة ئلى: عدم ّجّد ئدارة علاقات عاهة  ،تِمالهًتجات ّأصلِم ّبلد اًشا

هتخصصة ّهتدربة لهعالجة الأزهات، ّعدم تّفر الإهكاًٌات الفًٌة لتدرٌبِم، ّضبابٌة هِام 

 فً الهرحلة الثاًٌة أدى ئلى عدم الأزهةالعلاقات العاهة، كها أى استخدام الشركة لأسالٌب هّاجِة 

 .الأزهةتأثر الهبٌعات، ّهى الصعّبات التً ّاجِت الشركة عدم التًبؤ ب

 

تتسم بالإٌجابٌة، حٌث أى  (0202يشري )هى الدراسة السابقة، فقد كاًت ًتاتج دراسة  ّعلى العكس

الهؤسسة التً تم تطبٌق علٌِا الدراسة تِتم لعهل العلاقات العاهة ّأدّارُا فً حل الأزهات ّخاصة 

 .الأزهةالعلاقات العاهة الرقهٌة ّتّظٌفِا فً ئدارة 

حٌث تم تطبٌق الدراسة على العهلٌة العسكرٌة بالههلكة العربٌة السعّدٌة "عاصفة الحزم"، هى أجل 

دراسة دّر العلاقات العاهة الرقهٌة فً الإدارة الإلكترًٌّة للأزهات السٌاسٌة ّتأثٌرُا على الشباب، 

، التً طبٌعة الأزهات بالهجتهع السعّدي التعرؾ علىئلى ّبدأت الباحثة بدراسة استطلاعٌة ُدفت 

هعالجة  لعاهة فًئلى دراسة دّر العلاقات اأدت ئلى تحدٌد عاصفة الحزم للدراسة، ُّدفت الدراسة 

الرسهٌة فى الههلكة  جتهاعًالأزهات السٌاسٌة ّخاصة عاصفة الحزم هى خلال هّاقع التّاصل الا
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علام ّهدى تأثٌر دّر ّالإ الاتصالالعربٌة السعّدٌة ّهدى تّظٌؾ الهحتّى الرقهً ّّساتل 

 العلاقات العاهة الرقهٌة على هعارؾ ّاتجاُات الشباب السعّدي.

الدراسة ئلى ّجّد حرص ّاضح لدى الهّاقع الإلكترًٌّة السعّدٌة  على استؽلال ّخلصت ًتاتج 

ًتِاج هّاقع صحؾ الدراسة سٌاسة التفاعلٌة، لهتاحة على شبكة الإًترًت، ّعدم اكافة الإهكاًٌات ا

كها لم تسجل الدراسة أي ًسبة تذكر فً عدم ّجّد استجابة هى قبل هّاقع الصحؾ الٌّهٌة السعّدٌة 

 ساؤلات الهستخدهٌى.على ت

زهة، فكاًت دراستِا رتِا للأقدهت ًهّذجاً ًاجحاً عى الهؤسسات فً ئدا Murryكها أى دراسة 

هى ّجِة ًظر  1994عام   (Jonson and Jonson)ترتكز على دراسة حالة أزهة شركة

العلاقات العاهة، ّكاًت ئشكالٌة دراستِا ًُ: كٌؾ تدٌر العلاقات العاهة أزهة الشركة )كبسّلات 

بهدًٌة شٌكاؼّ، قام شخص هجِّل بحقى  1992أًَ فً سبتهبر   الأزهةالتٌلًٌّل(؟ ّخلاصة 

م أعراض التسهم، بهادة ساهة، ًتٌجة لذلك تّفً سبعة أشخاص ظِر علٌِ  (Tylwnol) كبسّلات

قتل بًفسِا بدّى ئًذار هطالبة بأى تشرح للعالم لهاذا تتسبب هًتجاتِا    (J and J)ّجدت شركة

 الًاس؟

ّصلت ئلى رتٌس هجلس الإدارة )برٌك( عى طرٌق رتٌس هجلس  الأزهةّبًٌت الدراسة أى   

 :الشركة للعلاقات العاهة )فّستر(، حٌث قام )برٌك فّرا( باتخاذ الخطّات التالٌة

، ّئعلاى هكافأة فً ٌكّى فٌَ هدٌر العلاقات العاهة هًسقاً  الأزهةعٌى فرٌقا ئستراتٌجٌاً لإدارة   - 

ى ٌقبض أّ ٌدل على الفاعل، ّقام بحجز صفحة كاهلة فً ( له100000ّساتل الإعلام قدرُا )$

ئحدى الجراتد ٌشرح فٌِا لعهّم الجهِّر ّالهستِلكٌى هلابسات القضٌة ّالخطّات التً اتخذتِا 

 .، هع استعدادُا لاستبدال كبسّلات )التٌلًٌّل( الهشتراة بكبسّلات أخرى هجاًاً الأزهةالشركة تجاٍ 

 الأزهةت هى الهستِلكٌى ّالهِتهٌى بالاتصالاؾ هجاًٌة لتلقً كها ّضعت الشركة خطّط ُّات -

فً هقابلة تلفزًٌٌّة شرح  (J and J) للإجابة على استفساراتِم، ّظِر رتٌس هجلس ئدارة شركة

 .الأزهةفٌِا الأعهال التً تقّم بِا الشركة للسٌطرة على 

فً الشركة ّّساتل الإعلام  للعهلاء ّضعت ئدارة الشركة براهج للعلاقات العاهة هّجِة خصٌصاً 

هلهّسة  ّالهساُهٌى، ّفٌها ٌخص الجهِّر الخارجً للشركة، فقد بذلت ئدارة العلاقات العاهة جِّداً 

للاتصال بالأطباء ّالصٌادلة عى طرٌق ّساتل الإعلام لتعرٌفِم عى الخطّات التً تتخذُا الشركة 

رسالة بالبرٌد لتأهٌى  450000كة أرسلت لتأهٌى هًتجاتِا هى العبث، بالإضافة ئلى ذلك فاى الشر
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عاهل هى الشركة بتقدٌم هحاضرات للقطاع  2000هًتجاتِا، ّفً الّقت ًفسَ قام أكثر هى كافة 

كذلك قررت  ،اتخذتِا الشركة لتأهٌى هًتجاتِا الطبً لشرح أبعاد الهشكلة ّالإجراءات الّقاتٌة التً

،  100000000، سحب الهًتج هى الأسّاق ّالذي كلفِا$الأزهةالشركة ّبعد خهسة أٌام هى 

قدهت فٌَ عبّات هبتكرة آهًة، ًُّ عبّات ثلاثٌة الؽلق، أها  صحفٌاً ّعقدت الشركة بعدُا هؤتهرا ً

بشأى الإجراءات التً قاهت بِا العلاقات العاهة تجاٍ العاهلٌى، فاًِا أعدت لِم أربعة أشرطة فٌدٌّ 

 .الأزهةا قد جرى فً شركتِم أثًاء عرضت علٌِم لٌتعرفّا على ه

 ّأظِرت ًتاتج الدراسة ها ٌلً: 

الّقاتع الفعلٌة تكّى هساًدة هى قبل ّساتل الإعلام، ُّّ  هؤسسة التً تقّم بتقدٌم الحقاتق ى الئ -  

ها ٌهكى هعاًٌتَ على أى التؽطٌة الإعلاهٌة هى قبل ّساتل الإعلام ساًدت الشركة فً هحًتِا، ًظراً 

كها أى الشركة كاًت لِا علاقات جٌدة هع ّساتل الإعلام قبل  ،قدهت الحقاتق لّساتل الإعلاملأًِا 

ألؾ قصة ئخبارٌة تطرقت للهشكلة فً ّساتل  80، لذا فقد أحصت الدراسة أى ها ٌزٌد عى الأزهة

 .الإعلام

هى  %80، ّاستعادت الأزهةأشِر فقط هى  ةثقتِا لدى الجهِّر بعد ثلاثاستعادت الشركة  -

، ُّّ ها ٌهكى تقٌٌهَ هى خلال ارتفاع ًسبة هبٌعاتِا بًسبة  الأزهةهبٌعاتِا هقارًة بظرؾ ها قبل 

  .الأزهةبعد %  30

سجلت ُذٍ الدراسة بعد خّضِا العدٌد هى التجارب فً ًفس الهٌداى أى ئدارة العلاقات العاهة   -

ًُ أفضل ئدارة، حٌث كسبت تأٌٌد الرأي العام ّهشاعرٍ، ّظِرت الشركة كضحٌة  J/Jلأزهة  

ئستراتٌجٌتِا فً ذلك هبًٌة على الصراحة ّالهّضّعٌة التاهة  تهثلِا هثل ضحاٌا التٌلًٌّل، ّكاً

  هع ّساتل الإعلام.

 

 دٌمدراسة هختلفة عها سبق، بحٌث عهل على تق Roodsari( 2015  (، قدمفً سٌاق هًفصل

ٌفة ّحدة العلاقات العاهة فً الظرّؾ الحرجة، هى ظزهات، لتحدٌد ًّهّذج للعلاقات العاهة فً الأ

ّتم استخدام فً ُذٍ الدراسة الهقابلات  الأساسٌة ، خلال التطبٌق على جهعٌة الِلال الأحهر الإٌراًً

الأزهات، ت ّالإعلام ّئدارة الاتصالافً ًظر الخبراء ّالهتخصصٌى ّالهعهقة لجهع ّجِات 

 .27ّصلت عًٌة البحث ئلى راسة عى طرٌق أخذ عًٌات الراحة، حٌث أخذ عًٌات الد ّاعتهد فً

 لى هجهّعة هى الًتاتج هى أُهِا:ّتّصلت الدراسة ئ
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ٌجب أى ٌكّى للعلاقات العاهة خطة ّفرٌق هحدد، ٌّجب أى ٌكّى لَ الحد الأدًى هى التدرٌب أّلاً: 

عداد الخطة التشؽٌلٌة الطارتة لهركز تشؽٌل لإ ضرّرةًُاك كها للتّاصل فً حالات الأزهات، 

(. الخطّة الأّلى فً التخطٌط للعلاقات العاهة فً الأزهات فً هًظهة هساعدة EOCالطّارب )

هثل جهعٌة الِلال الأحهر ًُ ئعداد ّتخطٌط خطة تشؽٌلٌة للطّارب. فً ُذٍ الخطّة ، ٌتم ّضع 

ى الجهاعً ّبحضّر هستشارٌى فً ئدارة الأزهات. لّضع ئطار الخطة التشؽٌلٌة هى خلال التعاّ

للخطة ، ٌجب على الهجهّعة أى تفكر فً ّقّع حادث كاى لَ بعض العّاقب. فً الخطّة التالٌة، 

لعاهة ّفقًا للعّاقب )عدد القتلى، ّالأشخاص فً ٌجب تحدٌد التدابٌر التً ٌجب أى تتخذُا العلاقات ا

 .، ّها ئلى ذلك(ؼٌر هحلَ

ثاًٌاً: تحدٌد ّاختٌار الهتحدث الرسهً: هى أجل السٌطرة على ّساتل الإعلام فً الخطّة قبل حدّث 

أزهة ُّ اختٌار رتٌس. ّاختٌار الهتحدثٌى ّتركٌز الهقابلات فً الهٌداى ّالهقر الرتٌسً ُّ 

 التً تستجٌب للأزهات.لٌَ فً العلاقات العاهة للهًظهات هّضّع ًٌبؽً الًظر ئ

 تشكٌل فرٌق صحفً للأزهات ّتدرٌبِم.ثالثاً: 

رابعاً: ئًشاء بًك هعلّهات قّي ٌتضهى هقتطفات هى الهجلات ّالهعلّهات الهتعلقة بالأهاكى اَهًة 

ّالهستشفٌات ّالعًّاى ّالِاتؾ ّالبرٌد الإلكترًًّ ّالفاكس ّهعلّهات حّل الزلازل الأخٌرة 

 ّالفٌضاًات ّؼٌرُا.

 

 :السابقةالدراسات  تعقٌب يلىال 

 

دارة الأزهات، ّعلى أُهٌة أُهٌة ّدّر العلاقات العاهة فً ئ الدراسات السابقة تجهع  على جهٌع

 ،الأزهةزهات قبل ّأثًاء ّبعد حدّث دارة الأل ذات كفاءة لدٌَ القدرة على ئّجّد فرٌق فعال هؤُ

ُّذا ٌظِر جلٌاً فً الهؤسسات التً كاى لِا فرٌق علاقات عاهة هؤُل ّهدرب ّلَ القدرة على 

اتخاذ القرارات فً الأزهات، استطاعت أى تخرج هى هحًتِا بأقل الأضرار ّتحافظ على سهعتِا 

تخاذ اللعلاقات العاهة ّلا تعطٌِم الفرصة فً  اً ُتهاهابٌى جهِّرُا، بًٌها الهؤسسات التً لا تّلً 

دارة الأزهات فشلت فً ئدارتِا القرار، أّ الهؤسسات التً تعاًً هى ًقص الكفاءات الهؤُلة فً ئ

 على هستقبلِا. تأثرت بِا أضرار زهات ّلحقللأ
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هل فً العلاقات ّجّد فرٌق هؤُل هدرب للعترى الباحثة ئى هى أُم عّاهل ًجاح ئدارة الأزهة، ّ

ّقبل حدّثِا،  الأزهةّأُهٌة التخطٌط الفعال أثًاء حدّث  الطّارب،شراكَ بخطط ، ّأُهٌة ئةالعاه

عدا عى ضرّرة تّفٌر هٌزاًٌة خاصة بهّظفً داترة  زهات،ّالتعاهل الصحٌح الإستراتٌجً هع الأ

دات تصٌّر ّهًّتاج العلاقات العاهة تٌسر علٌِم أعهالِم فٌها ٌخص الهستلزهات الأساسٌة هى هع

 ًٌِار.لهؤسسة ّالحفاظ على سهعتِا هى الائطار خدهة ا، كلَ فً ّتحرٌر ّؼٌرُا

ّتختلؾ ُذٍ الدراسة عى الدراسات السابقة، كًِّا تبحث فً أزهة حقٌقٌة حصلت استهرت لأكثر هى 

ّئؼلاقِا ّفشل الهؤسسة ّالقاتهٌى  جتهاعًهؤسسة الضهاى الابعام، أدت فً ًِاٌتِا ئلى الإطاحة 

علٌِا، ّتفّق صّت الجهِّر ّالهّاطى على صّت الهؤسسة، رؼم استهرار الهحاّلات لإصلاح 

 هى تدخلات هختلؾ الأطراؾ. الأزهة

لذا فاى ُذٍ الدراسة تعتبر تجربة عهلٌة، تضع أسباب الفشل تحت الهجِر، ّتسلط الضّء علٌَ، 

لأُهٌة دّر العلاقات العاهة فً ئدارة الأزهات ٌهكى الإستفادة راسً ّتقدم ُذٍ التجربة كًهّذج د

 هًَ.
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 الفصل الثالث

 المنهج والإجراءات

 أولاً: تمهٌد 

 

تعتبر الإجراءات الهًِجٌة للدراسة هى أُم الهحاّر الهفصلٌة فً هسار البحث العلهً، لأًِا ًُ 

الفعالة لهتابعة ئجراءات ّخطّات بحثَ فً  التً ترسم ّتحدد آفاق الدراسة، ّتعطً الباحث الأداة

 سبٌل تحقٌق الأُداؾ.

ختٌار اتٌسر طرٌقَ أفضل، كها أى  ، بهًِج بحثَ ّاًطباقَ على هسٌر دراستَ اً ّكلها كاى الباحث هل ه

هتِا لهضهّى البحث تساعد الباحث للّصّل ئلى ًتاتج ت الدراسة بعًاٌة ّدقة، ّهدى هلاءأدّا

 بحثٌة هرضٌة.

الهًِجٌة أٌضاً على عًٌة الدراسة التً ٌجب اختٌارُا بطرٌقة علهٌة، ّتهثل الهجتهع  ّتشتهل

 فً سبٌل تحقٌق الؽرض العلهً. الأصلً هى الدراسة ّأى تكّى كاهلة هتكاهلة،

 ُّذا ها حاّلًا تطبٌقَ فً هسار ُذٍ الدراسة.

 

 منهج الدراسة ثانٌاً: 

  

، ُّّ الهًِج الذي ٌِتم لهلاءهتَ لأؼراض ُذٍ الدراسة الهسحً تباع الهًِج الّصفًبا قاهت الباحثة 

حٌث  ،ّربطِا بالظّاُر الأخرى ،ّتحلٌلِا ،ٌّعهل على ّصفِا ،بالظاُرة كها ًُ فً الّاقع

ّتحلٌلِا، ّثم تجهٌع البٌاًات  ،اعتهدت الباحثة على هصادر الهعلّهات ذات الصلة بهّضّع الدراسة

 ئعدادُا بًاء على الإطار الًظري ّالدراسات السابقة.  عى طرٌق الاستباًة، التً تم

طرٌقة هًتظهة لدراسة حقاتق ( 0200سلاطنٌة والجٌلانً)حٌث ٌعتبر ُذا الهًِج حسب ها ذكر  

راًُة هتعلقة بظاُرة أّ هّقؾ أّ أفراد أّ أحداث أّ أّضاع هعًٌة، بِدؾ اكتشاؾ حقاتق جدٌدة أّ 

ا ّالعلاقات التً تتصل بِا ّكشؾ الجّاًب التً تحكهِا، ُّذا التحقق هى صحة حقاتق قدٌهة ّآثارُ

ًسب فً التعاهل هع لباحثة، حٌث ٌعتبر ُذا الهًِج الأٌتًاسب ّهّضّع الدراسة التً ستقّم بِا ا

 .ةجتهاعٌالظّاُر الإًساًٌة ّالا
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الهًِج، ٌّستخدهَ الباحث عًدها ٌتّفر لَ هعلّهات ّهعرفة كافٌة عى الظاُرة، ّهى أًهاط ُذا 

ّدراسة الرأي العام ّتحلٌل العهل ّالهضهّى، ّهى  جتهاعًالدراسة الهسحٌة هثل الهسح الا

الأسالٌب الهستخدهة فً جهع البٌاًات فً الدراسات الهسحٌة الاستباًة ّالهقابلة. ّقد أثبتت الدراسات 

ة ّالتربٌّة )درٌّش، أى طرٌقة الهسح تعتبر فعالة بالًسبة لعدد هى الهّضّعات السٌاسٌة ّالتعلٌهٌ

2018). 

ُّّ دّر  اً هعًٌ اً ّتتًاسب تلك الأداة ّهّضّع الدراسة التً تقّم بِا الباحثة كًِّا تدرس حدث

، هى أجل جهع البٌاًات جتهاعًهؤسسة الضهاى الابالتً أطاحت  الأزهةالعلاقات العاهة فً ئدارة 

لدراسة، حٌث أى الباحثة لم ٌتّفر لِا خٌار بطرٌقة هًتظهة هى الهبحّثٌى ّتحلٌلِا لتحقٌق الِدؾ هى ا

، كّى أى الهؤسسة أؼلقت، ّتم جتهاعًتحلٌل الهضهّى اّ استطلاع رأي داخل هؤسسة الضهاى الا

 ق الهّقع الإلكترًًّ الخاص بِا.ئؼلا

 الدراسة ويٌنتها ثالثاً: مجتمع

( حٌث 101فً الجاهعات الفلسطًٌٌة ّعددُم ) الاتصالأساتذة تكّى هجتهع الدراسة هى جهٌع     

 ٌبٌى الجدّل التالً تّزٌع هجتهع الدراسة.

 ( توزٌع مجتمع الدراسة حسب الجامعة2جدول )

 العدد الجامعة الرقم

 9 جاهعة الخلٌل .1

 2 جاهعة بٌت لحم .2

 6 جاهعة فلسطٌى التقًٌة .3

 5 جاهعة القدس أبّ دٌس .4

 18 القدس الهفتّحة جاهعة .5

 7 الجاهعة العربٌة الأهرٌكٌة .6

 15 جاهعة بٌر زٌت .7

 18 جاهعة الًجاح الّطًٌة .8
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 15 جاهعة الأقصى .9

 6 الكلٌة العصرٌة 10

 020 المجموع

فً كل جاهعة،  الاتصالٌبٌى عدد أساتذة  ئذٌبٌى الجدّل السابق تّزٌع هجتهع الدراسة حسب الجاهعة 

تص ّفٌها ٌلً ّصؾ لخصا ( هًِم60حٌث قاهت الباحثة باختٌار عًٌة طبقٌة عشّاتٌة هؤلفة هى )

 حسب هتؽٌراتِا: أساتذة الإتصالعًٌة الدراسة هى 

 

 ( 5) جدول

 المستقلة متغٌراتها حسب الدراسة يٌنة توزٌع

 النسبة المئوٌة % التكرار التصنٌف المتغٌر

 الجنس

 75.0 45 ذكر

 25.0 15 أًثى

 100.0 60 الهجهّع

 المؤهل العلمً

 5.0 3 بكالّرٌّس

 40.0 24 هاجستٌر

 55.0 33 دكتّراٍ

 100.0 60 الهجهّع

 التخصص العلمً

 50.0 30 ئعلام أّ صحافة

 18.3 11 علاقات عاهة

 13.3 8 اتصال/ علّم اتصال

 6.7 4 علّم سٌاسٌة

 3.3 2 علّم ئدارٌة

 8.3 5 ذلك ؼٌر

 100.0 60 الهجهّع
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 سنوات الخبرة

 5.0 3 أقل هى سًة

 5هى سًة الى دّى 

 سًّات

8 13.3 

سًّات ئلى دّى  5هى 

 سًّات 10

12 20.0 

 61.7 37 سًّات فأعلى 10هى 

 100.0 60 الهجهّع

 الجامعة

 

 6.7 4 جاهعة القدس/أبّ دٌس

 5.0 3 جاهعة الخلٌل

 13.3 8 القدس الهفتّحة جاهعة

 13.3 8 جاهعة الأقصى/ؼزة

 11.7 7 جاهعة بٌرزٌت

 3.3 2 الكلٌة العصرٌة

 26.7 16 جاهعة الًجاح الّطًٌة

الجاهعة العربٌة 

 الأهرٌكٌة

4 6.7 

 10.0 6 جاهعة فلسطٌى التقًٌة

 3.3 2 جاهعة بٌت لحم

 100.0 60 المجموع

 

( تّزٌع عًٌة الدراسة حسب هتؽٌراتِا الهستقلة، حٌث ٌبٌى الجدّل 5ٌتضح هى الجدّل رقم )

ّتكرار كل هستّى ًّسبتَ الهتٌّة هى  الدراسة،الهستٌّات الخاصة بكل هتؽٌر هى هتؽٌرات 

 للعًٌة.الًسبة الكلٌة 
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 أداة الدراسةرابعاً: 

 ّتضهًت فً الجاهعات الفلسطًٌٌة، الاتصالأساتذة على  لدراستِا أداة الاستباًةالباحثة  تاستخده

فً  جتهاعًهدى جاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا:  أربعة هجالات  ًُ الاستباًة

، ّ الإستراتٌجٌات التً اًتِجتِا داترة التً أطاحت بالهؤسسة الأزهةعلى ئدارة  الأزهةهرحلة ها قبل 

تباع داترة العلاقات العاهة ، ّ هدى االأزهةفً ئدارة  عًجتهاالعلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا

 جتهاعً، ّ هدى قٌام ئدارة العلاقات فً هؤسسة الضهاى الاالأزهةلأخلاقٌات الهًِة فً ئدارة 

 لجهع كأداة ّتطٌّرُا بتصهٌهِا ةقاهت الباحث . ّقدالأزهةباستخدام الأسالٌب الحّارٌة لإدارة 

 :اَتٌة للخطّات ّفقًا ّذلك الهعلّهات،

 .بالهعّقات التً تّاجَ الهدارس الهتعلق الًظري الأدب . هراجعة1

 .بحثت فً دّر العلاقات العاهة فً ئدارة الأزهات التً ّالكتب ّالدراسات الأبحاث هراجعة .2

 .  . الهًاقشات ّالأفكار هع الهتخصصٌى فً هجال الدراسة 3

 : جزأٌى هى ( ) الاستباًةالدراسة أداة تكًّت ّقد

 الهستجٌب الذي سٌقّم بتعبتة الاستباًة  عى الأّلٌة الهعلّهات ٌّشهل الأول: الجزء

هدى جاُزٌة أربعة  هجالات ًُ :   على الاستباًة ( فقرة هّزعة41) على ّاشتهل الثاًً: الجزء

التً  الأزهةعلى ئدارة  الأزهةفً هرحلة ها قبل  جتهاعًداترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا

الإستراتٌجٌات التً اًتِجتِا داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى أطاحت بالهؤسسة، ّ

، ّ الأزهة، ّ هدى ئتباع داترة العلاقات العاهة لأخلاقٌات الهًِة فً ئدارة الأزهةفً ئدارة  جتهاعًالا

، الأزهةلٌب الحّارٌة لإدارة باستخدام الأسا جتهاعًهدى قٌام ئدارة العلاقات فً هؤسسة الضهاى الا

 (أّافق بشدة) بالدرجة ٌبدأ الخهاسً، لٌكرت هقٌاس خلال هى  46 لـّقد أعطٌت درجات الفقرات ا

تعطى ثم  درجات، (3) )هحاٌد( ّتعطى ثم درجات، (4) ّتعطى أّافق() ثم ، درجات (5) ُّ

 ّالجدّل التالً ٌّضح ذلك: .ّ)هعارض بشدة ( ّتعطى درجة ّاحدة  درجتٌى، )هعارض( ّتعطى
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 (:6جدول )

 مفتاح تصحٌح فقرات أداة الدراسة حسب مقٌاس لٌكرت الخماسً

 معارض بشدة معارض محاٌد موافق موافق بشدة الاستجابة

 1 2 3 4 5 التقدٌر

 

 ( 7( فقرة كها ٌبٌى الجدّل رقم )41ّقد تكًّت الأداة هى )

 7 ) جدول) 

 لمجالاتهافقرات الاستبانة تبعاً 

يدد  المجال الرقم

 الفقرات

هدى جاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى  1

 الأزهةعلى ئدارة  الأزهةفً هرحلة ها قبل  جتهاعًالا

 التً أطاحت بالهؤسسة

8 

الإستراتٌجٌات التً اًتِجتِا داترة العلاقات العاهة فً  2

 الأزهةفً ئدارة  جتهاعًهؤسسة الضهاى الا

10 

تباع داترة العلاقات العاهة لأخلاقٌات الهًِة فً هدى ا 3

 الأزهةئدارة 

11 

 جتهاعًهدى قٌام ئدارة العلاقات فً هؤسسة الضهاى الا 4

 الأزهةباستخدام الأسالٌب الحّارٌة لإدارة 

12 

 20 المجموع
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 صدق الأداةخامساً: 

 الهحكهٌى هى هجهّعة على الدراسة أداة عرضتم التحقق هى الصدق الظاُري هى خلال 

 الرأي ئبداء الهحكهٌى هى طلب ّقد شؤّى دراسات الإعلام ّالتخصصات الأخرى، فً الهختصٌى

ضعت الذي للهجال هًاسبتِا ّهدى الفقرات، صٌاؼة حٌث هى الدراسة أداة فقرات فً  ئها فٌَ، ُّ

بضرّرة ئعادة   الهحكِّهّى رأى ّقد أُهٌتِا، لعدم حذفِا أّ صٌاؼتِا تعدٌل أّ علٌِا بالهّافقة

( 41) الًِاتٌة هى أربعة هجالات  صّرتِا فً الدراسة أداة ّلقد تكًّت صٌاؼة بعض الفقرات،

 الًِاتٌة. صّرتِا فً الدراسة أداة ّأصبحت ستباًة،للا الصدق الظاُري تحقق قد ٌكّى ّبذلك فقرة

 قاهّا بعهلٌة التحكٌم: التقٌّم الذٌىقٌاس ّالعلام ّلإأساتذة ئتصال ّئها ٌلً ّفٌ

 .الجاهعة العربٌة الأهرٌكٌة-علّم سٌاسٌة ّحل ًزاعات  -الأستاذ البرّفٌسّر أٌهى ٌّسؾ -

هعِد فلسطٌى لأبحاث الأهى  -هدٌر ّحدة الإعلام ّاستطلاع الرأي -الأستاذ عبد الله زهاري -

 .القّهً

 .كلٌة الإعلام -الدكتّرة هًال هزاُرة: جاهعة البترا -

 جاهعة الًجاح الّطًٌة. -قٌاس ّتقٌّم-ةجتهاعٌالدكتّر عبد الكرٌم أٌّب: كلٌة الاقتصاد ّالعلّم الا -

 كلٌة الدراسات العلٌا. -جاهعة الًجاح الّطًٌة-الدكتّر فاٌز هحاهٌد  -
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 سادساً: ثبات الأداة

 Cronbach’s Alpha ألفا  كرًّباخ هعادلة باستخدام الأداة، ثبات هعاهل استخراج تم لقد     

 .ّهجالاتِا الدراسة لأداة الثبات هعاهلات ٌبٌى (8 ) ّالجدّل

 

 8 ) جدول ) 

 Cronbach’s Alpha ألفا  كرونباخ معادلة باستخدام الأداة، ثبات معامل

يدد  المجال الرقم

 الفقرات

معامل 

 الثبات

هدى جاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى  1

التً  الأزهةعلى ئدارة  الأزهةفً هرحلة ها قبل  جتهاعًالا

 أطاحت بالهؤسسة

8 65.4 

الإستراتٌجٌات التً اًتِجتِا داترة العلاقات العاهة فً  2

 الأزهةفً ئدارة  جتهاعًهؤسسة الضهاى الا

10 85.1 

هدى ئتباع داترة العلاقات العاهة لأخلاقٌات الهًِة فً ئدارة  3

 الأزهة

11 76.2 

 جتهاعًهدى قٌام ئدارة العلاقات فً هؤسسة الضهاى الا 4

 الأزهةباستخدام الأسالٌب الحّارٌة لإدارة 

12 74.8 

 2022 20 للأداة الثبات الكلً

 

(  85.1 -65.4بٌى) لهجالات الاستباًة تراّحت الثبات هعاهلات أى (8) رقم الجدّل هى ٌتضح

فً هرحلة ها  جتهاعًالعاهة فً هؤسسة الضهاى الاهدى جاُزٌة داترة العلاقات للهجالات الأّل )

الإستراتٌجٌات التً اًتِجتِا داترة ( ّالثاًً )التً أطاحت بالهؤسسة الأزهةعلى ئدارة  الأزهةقبل 

الثبات الكلً للأداة  بلػ حٌى فً( الأزهةفً ئدارة  جتهاعًالعلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا

 .العلهً البحث بأؼراض ٌفًّ عالٍ  ثبات هعاهل ُّّ( 82.5)
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 جراءات الدراسةسابعاً: إ

  :اَتٌة الخطّات ّفق الدراسة ُذٍ ئجراء تم

 .الًِاتٌة بصّرتِا الدراسة أداة ئعداد - 

 الدراسة. عًٌة أفراد تحدٌد  -

 .الاختصاص ذات الجِات هّافقة على الحصّل -

 (60) استرجاع تم ئذ، ّاسترجاعِا الدراسة، عًٌة علىئلكترًٌّاً  الأداة بتّزٌع الباحثة قاهت  -

 .الدراسة عًٌة (60لٌشكل العدد ) للتحلٌل استباًة صالحة

جتهاعٌة الإ للعلّم الإحصاتٌة الرزهة باستخدام ئحصاتٌا ّهعالجتِا الحاسب ئلى البٌاًات ئدخال -

(SPSS)  

 .الهًاسبة التّصٌات ّاقتراح  السابقة، الدراسات هع ّهقارًتِا ّهًاقشتِا، ّتحلٌلِا الًتاتج ستخراجا -

 

 متغٌرات الدراسةثامناً: 

 :الأتٌة الهتؽٌرات الدراسة تضهى تصهٌم

 :الدٌمغرافٌة المتغٌرات المتغٌر المستقل وهً  -أ

 ّلَ هستٌّاى ) ذكر، ّأًثى( الجًس: -

 ، هاجستٌر، ّدكتّراٍ فأعلى ()بكالّرٌّسالهؤُل العلهً: ّلَ ثلاث هستٌّات  -

ّلَ ثهاًٌة هستٌّات ) ئعلام ّصحافة، ّعلاقات عاهة، ّاتصال/ علّم اتصال،  العلهً:التخصص  -

 ّ علّم سٌاسٌة، ّعلّم ئدارٌة، ّئدارة أزهات، ّتسٌّق، ّؼٌر ذلك ( 

سًّات، ّهى  5هستٌّات  ) أقل هى سًة، ّ هى سًة ئلى دّى  ةّلَ أربع العهل :سًّات الخبرة فً  -

 سًّات فأعلى( 10ًّات، ّهى س 10سًّات ئلى دّى  5
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الخلٌل، ّ جاهعة القدس الهفتّحة،  ّجاهعةّلَ عشر هستٌّات )جاهعة القدس/ أبّ دٌس،  الجاهعة: -

ّجاهعة الأقصى / ؼزة، ّجاهعة بٌر زٌت، ّالكلٌة العصرٌة، ّ جاهعة الًجاح الّطًٌة، ّالجاهعة 

 حم(العربٌة الأهرٌكٌة، ّجاهعة فلسطٌى التقًٌة، ّجاهعة بٌت ل

 :التابع المتغٌر - ب

فً الجاهعات الفلسطًٌٌة حّل دّر العلاقات  الاتصالالهبحّثٌى هى أساتذة  استجابات فً ٌّتهثل

 .الفلسطًٌٌة جتهاعًالتً أطاحت بهؤسسة الضهاى الا الأزهةالعاهة فً ئدارة 

 

 المعالجات الإحصائٌة

 البٌاًات ّئدخال ترهٌزُا ( جرى )الاستباًةعلى الأداة الأّلى  العًٌة أفراد ئجابات تفرٌػ بعد

 الإحصاتٌة الرزهة برًاهج ئحصاتٌاً باستخدام البٌاًات هعالجة تهت ثم الحاسّب باستخدام

 :الهستخدهة  الإحصاتٌة الهعالجات ّهى SPSS)ة )جتهاعٌالا للعلّم

 الًسبً الّزى لتقدٌر الهعٌارٌة، ًحرافاتّالا الحسابٌة، ّالهتّسطات الهتٌّة ّالًسب التكرارات .1

 .الاستباًة لفقرات

 لقٌاس ثبات الاختبار. (Alpha-Cronbach)ألفا  – كرًّباخ هعادلة (.2

 ( هعاهل ارتباط بٌرسّى للعلاقة بٌى الهتؽٌرات .3

 Independent Sample t TESTالهستقلتٌى  ( اختبار ت للعًٌتٌى4

 One Way ANOVA( تحلٌل التباٌى الأحادي  5

 الهتؽٌرات التً تم رفضِا.  لدلالة الفرّق بٌى LSD( اختبار الهقارًات البعدٌة 6
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 الحدود الزمانٌة والمكانٌة تاسعاً:

 .2020حزٌراى( لعام  –الحد الزهاًً: هى شِر )كاًّى الثاًً 

 الهكاًً: الجاهعات الفلسطًٌٌة فً الضفة الؽربٌة، ّجاهعة الأقصى فً قطاع ؼزة.الحد 

 

 محددات الدراسة ياشراً:

أى هةةا ألؽةةى خٌةةارات أحةةرى كةةاى ٌهكةةى ّهّقعِةةا الإلكترًّةةً،  جتهةةاعًئٌقةةاؾ هؤسسةةة الضةةهاى الا -

 تستفٌد هًِا الباحثة، هثل خٌار تحلٌل الهضهّى أّ استطلاع رأي داخل الهؤسسة.

 ئدارة الأزهات فً الهؤسسات. العاهة فًقلة الدراسات السابقة حّل هّضّع دّر العلاقات  -
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 الفصل الرابع

 النتائج

 

 النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة 

 النتائج المتعلقة بفرضٌات الدراسة 

التً أطاحت بمؤسسة  الأزمةدور العلاقات العامة فً إدارة تِدؾ ُذٍ الدراسة ئلى التعرؾ ئلى  

جل تحقٌق ذلك استخدهت ّهى أ ،الاتصالالفلسطٌنٌة من وجهة نظر أساتذة  جتمايًالضمان الا

أساتذة ( هى 60( فقرة تم تّزٌعِا على عًٌة هؤلفة هى )41ّ) أربع هجالاتالباحثة استباًَ هؤلفة هى 

 فً الجاهعات الفلسطًٌٌة.  الاتصال

 النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة

لًتاتج الدراسة التً تتضهى الإجابة عى التساؤلات التً ّضعت أساساً للبحث ًُّ عرض فٌها ٌلً 

 النتائج المتعلقة بالسؤال الرئٌس للدراسة 

زمة الأفً إدارة  جتمايًدائرة العلاقات العامة فً مؤسسة الضمان الالماذا فشلت  على:ّالذي ًٌص 

 ؟جتمايًالاقانون الضمان بالتً أطاحت 

ٌَّة، لهجالات أداة  ٌَّة، ّالاًحرافات الهعٌار طات الحساب ؤال، تمَّ استخراج الهتّسِّ ّللإجابة عى ُذا السُّ

فً ئدارة أزهة التً  جتهاعًداترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا دّرالدراسة الهتهثلة فً 

 5( ثم قسهتَ على 4=  1-5ئذ حسبت طّل الهدى ُّّ ) ؛جتهاعًالاأطاحت فً قاًّى الضهاى 

الً، للفصل 0.8( ّعلٌَ فاى طّل الفترة ُّ )0.8=  4/5فترات ) ( ّعلٌَ اعتهدت الباحثة التقدٌر التَّ

رجات، ّبٌاى ذلك فٌها ٌلً:  ها بٌى الدَّ

 درجة كبٌرة جداً. فأعلى(% 84.2فأكثر ٌّعادل  21.4الهتّسط الحسابً )

 درجة كبٌرة. (84.0 -%68.2ٌّعادل  20.4 -41.3الهتّسط الحسابً )        
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 درجة هتّسطة. %(68.0 -%52.2ٌّعادل  40.3-61.2الحسابً )الهتّسط        

 درجة قلٌلة. %(52.0 -%36.2ٌّعادل  60.2-81.1الحسابً )الهتّسط        

 ( درجة قلٌلة جداً. 81.1هى  )أقلالهتّسط الحسابً         

أها الأساس الذي تم الاعتهاد علٌَ فً تّزٌع ُذٍ الفتات فِّ الّصؾ الإحصاتً القاتم على تّزٌع 

تعطى )هّافق بشدة( بالدرجة الخهاسً الذي ٌبدأالهتّسطات بٌى فتات التدرٌج على هقٌاس لٌكرت  ُّ 

 ثم )هعارض( درجات، (3) )هحاٌد( ّتعطى ثم درجات، (4) ّتعطى )هّافق( ثم درجات،  (5)

. ّالجدّل التالً  فقط ّاحدة درجة ّتعطى ب )هعارض بشدة( ًٌّتًِ درجتٌى، ّتعطى ٍّ بشكل هتسا

 :ٌّضح ذلك 

 (1) جدول رقم

دائرة  دورمجالات المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والنسب المئوٌة ودرجة التقدٌر ل

فً إدارة أزمة التً أطاحت فً قانون الضمان  جتمايًالعلاقات العامة فً مؤسسة الضمان الا

 مرتبة ترتٌباً تنازلٌاً حسب المتوسط الحسابً جتمايًالا

رقم 

 المجال

الترتٌ

 ب

المتوسط  الفقرات

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

النسبة 

المئوٌ

 ة

 الدرجة

1 2 
الإستراتٌجٌات التً اًتِجتِا داترة العلاقات العاهة 

 الأزهةفً ئدارة  جتهاعًفً هؤسسة الضهاى الا

 كبٌرة  80.6 0.44 4.03

2 4 

هدى قٌام ئدارة العلاقات فً هؤسسة الضهاى 

باستخدام الأسالٌب الحّارٌة لإدارة  جتهاعًالا

 الأزهة

 كبٌرة  71.8 0.38 3.59

3 1 

هدى جاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة 

على  الأزهةفً هرحلة ها قبل  جتهاعًالضهاى الا

 التً أطاحت بالهؤسسة الأزهةئدارة 

 كبٌرة  68.4 0.41 3.42
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4 3 
هدى ئتباع داترة العلاقات العاهة لأخلاقٌات الهًِة 

 الأزهةفً ئدارة 

 هتّسطة 59.2 0.45 2.96 

 كبٌرة 2222 0.26 3.50 الدرجة الكلٌة

 ( درجات 2أقصى درجة للفقرة )

داترة العلاقات العاهة فً  دّرهجالات أى درجة ( 9ٌتضح هى خلال البٌاًات فً الجدّل رقم )

 علٌِا كاًت جتهاعًفً ئدارة أزهة التً أطاحت فً قاًّى الضهاى الا جتهاعًهؤسسة الضهاى الا

( 4.03( ّ )2.96، فقد تراّحت الهتّسطات الحسابٌة علٌِا ها بٌى)جهٌعِا بٌى الهتّسطة ّالكبٌرة

( الأزهة)هدى ئتباع داترة العلاقات العاهة لأخلاقٌات الهًِة فً ئدارة  ُّها الهجالات

فً ئدارة  جتهاعً)الإستراتٌجٌات التً اًتِجتِا داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الاّ

 ( .3.50، ّكاًت الاستجابة على الدرجة الكلٌة كبٌرة  بدلالة الهتّسط الحسابً الذي بلػ  )(الأزهة

 

 المتعلقة بالسؤال الفريً الأول للدراسةالنتائج 

 :ّالذي ًٌص على

فً مرحلة ما قبل  جتمايًكٌف أثر مدى جاهزٌة دائرة العلاقات العامة فً مؤسسة الضمان الا

  المؤسسة؟بالتً أطاحت  الأزمةيلى إدارة  الأزمة

ٌَّة، ّالاًحرافات طات الحساب ؤال، تمَّ استخراج الهتّسِّ ٌَّة، لهجال أداة  ّللإجابة عى ُذا السُّ الهعٌار

فً هرحلة ها قبل  جتهاعًالدراسة الأّل )هدى جاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا

 ّل التالً ٌّضح ذلكالتً أطاحت بالهؤسسة( ّالجد الأزهةعلى ئدارة  الأزهة
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 (02) جدول رقم

هدى الأول ) الموافقة للمجالالمتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والنسب المئوٌة ودرجة 

على ئدارة  الأزهةفً هرحلة ها قبل  جتهاعًجاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا

 ( مرتبة ترتٌباً تنازلٌاً حسب المتوسط الحسابًالتً أطاحت بالهؤسسة الأزهة

رقم 

 راتالفق

المتوسط  الفقرات الترتٌب

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

النسبة 

 المئوٌة

درجة 

 الموافقة

تجاُلت داترة العلاقات العاهة ئشارات الإًذار الهبكر  5 1

للأزهة التً تهثلت بالاًتقادات الفردٌة على ّساتل التّاصل 

 جتهاعًالا

 كبٌرة  77.2 0.87 3.86

عدم ّجّد فرٌق علاقات عاهة هؤُل لإدارة الأزهات  أثر 4 2

 الأزهةعلى فشل ئدارة 

 كبٌرة  77.0 0.87 3.85

 جتهاعًأثر التّقٌت الزهاًً فً طرح قاًّى الضهاى الا 8 3

 الأزهةعلى فشل ئدارة 

 كبٌرة  76.0 0.68 3.80

لهرتكزات الًهّ ًتٌجة  الأزهةفشل هتخذ القرار فً ئفقاد  7 4

 الخبرة ّالدراٌة عدم

 كبٌرة  76.0 0.87 3.80

قبل حدّثِا على فشل ئدارة العلاقات  الأزهةأثر عدم التًبؤ ب 3 5

 العاهة للأزهة

 كبٌرة 74.6 0.82 3.73

بتقبل الجهِّر  ثقة جتهاعًالاكاى لدى هؤسسة الضهاى  6 6

 جتهاعًلقاًّى الضهاى الا

 هتّسطة 65.6 0.90 3.28

كاى ًُاك تخطٌط ٌتضهى سًٌارٌّ حدّث أزهة قبل ئطلاق  2 7

 جتهاعًقاًّى الضهاى الا

 قلٌلة 51.2 0.88 2.56

قاهت ئدارة العلاقات العاهة على قٌاس اتجاُات رأي  1 8

 جتهاعًالجهِّر الخارجً قبل ئطلاق قاًّى الضهاى الا

 قلٌلة 50.6 0.79 2.53

 كبٌرة 7222 0.41 3.42 الدرجة الكلٌة

 ( درجات 2أقصى درجة للفقرة )
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أى فقرات )هدى جاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً ( 10ٌتضح هى خلال البٌاًات فً الجدّل رقم )

التً أطاحت بالهؤسسة (  الأزهةعلى ئدارة  الأزهةفً هرحلة ها قبل  جتهاعًهؤسسة الضهاى الا

( ّ 2.53جهٌعِا بٌى القلٌلة ّالكبٌرة ، فقد تراّحت الهتّسطات الحسابٌة علٌِا  ها بٌى) كاًت

)قاهت ئدارة العلاقات العاهة على قٌاس اتجاُات رأي الجهِّر الخارجً قبل  ( ُّها الفقرات3.86)

لأزهة تجاُلت داترة العلاقات العاهة ئشارات الإًذار الهبكر ل)( ّجتهاعًئطلاق قاًّى الضهاى الا

( ، ّكاًت الاستجابة على الدرجة جتهاعًالتً تهثلت بالاًتقادات الفردٌة على ّساتل التّاصل الا

 ( .3.42الكلٌة كبٌرة بدلالة الهتّسط الحسابً الذي بلػ  )

 

 النتائج المتعلقة بالسؤال الفريً الثانً للدراسة

 :ّالذي ًٌص على

فً إدارة  جتمايًالضمان الا فً مؤسسةالتً انتهجتها دائرة العلاقات العامة  ما هً الإستراتٌجٌات

  المؤسسة؟بالتً أطاحت  الأزمة

ٌَّة، لهجال أداة  ٌَّة، ّالاًحرافات الهعٌار طات الحساب ؤال، تمَّ استخراج الهتّسِّ ّللإجابة عى ُذا السُّ

فً  جتهاعًالتً اًتِجتِا داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا الدراسة الثاًً )الإستراتٌجٌات

 ( ّالجدّل التالً ٌّضح ذلكالأزهةئدارة 
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 (00رقم )جدول 

الثانً  الموافقة للمجالالمتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والنسب المئوٌة ودرجة 

فً إدارة  جتمايًالتً انتهجتها دائرة العلاقات العامة فً مؤسسة الضمان الا الإستراتٌجٌات)

 ( مرتبة ترتٌباً تنازلٌاً حسب المتوسط الحسابًالأزمة

رقم 

 الفقرات

المتوسط  الفقرات الترتٌب

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

النسبة 

المئوٌ

 ة

درجة 

 الموافقة

بتشكٌل صّرة  جتهاعًفشلت هؤسسة الضهاى الا 14 9

 ذًٌُة حسًة عى الهؤسسة

 كبٌرة  85.2 0.77 4.26

 جداً 

أثر عدم اتباع العلاقات العاهة لإستراتٌجٌة اتصال  9 10

 الأزهةعلى فشل ئدارة  الأزهةّاضحة فً ئدارة 

 جداً كبٌرة  84.6 0.59 4.23

 الأزهةأثر عدم الاستعاًة بخبراء ّهختصٌى لإدارة  15 11

 الأزهةعلى فشل ئدارة 

 كبٌرة 83.2 0.78 4.16

أثر عدم اتخاذ ئجراءات تصحٌحٌة سرٌعة على  11 12

 .الأزهةفشل ئدارة 

 كبٌرة 82.6 0.59 4.13

فشل ئدارة  رسهً علىأثر عدم ّجّد ًاطق  12 13

 .الأزهة

 كبٌرة 81.6 0.69 4.08

كاى ًُاك تضارب فً تصرٌحات هؤسسة الضهاى  10 14

 جتهاعًالا

 كبٌرة 81.6 0.74 4.08

أثر عدم ّجّد خطة بدٌلة جاُزة للتعاهل هع  18 15

 الأزهةالازهات على فشل ئدارة 

 كبٌرة 78.6 0.73 3.93

أثر عدم التّاصل هع الإعلام ّتزٌّدٍ بهعلّهات  17 16

 الأزهةعلى فشل ئدارة  الأزهةعى 

 كبٌرة 77.6 0.76 3.88

ٌة الإعلاهٌة الهًفذة أثرت على الاتصالقلة الرساتل  16 17

 الأزهةفشل ئدارة 

 كبٌرة 77.6 0.76 3.88
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أثر عدم ئعطاء الصلاحٌات فً اتخاذ القرار لداترة  13 18

 الأزهةالعلاقات العاهة ؼلى فشل ئدارة 

 كبٌرة 74.2 0.73 3.71

 كبٌرة 2227 0.44 4.03 الدرجة الكلٌة

 ( درجات 2أقصى درجة للفقرة )

 

الإستراتٌجٌات التً انتهجتها دائرة أى فقرات )( 11خلال البٌاًات فً الجدّل رقم )ٌتضح هى 

هٌعِا بٌى الكبٌرة ّالكبٌرة ج ( كاًتالأزمةفً إدارة  جتمايًالعلاقات العامة فً مؤسسة الضمان الا

)أثر عدم  ( ُّها الفقرات4.26( ّ )3.71، فقد تراّحت الهتّسطات الحسابٌة علٌِا  ها بٌى)جداً 

فشلت هؤسسة )( ّالأزهةئعطاء الصلاحٌات فً اتخاذ القرار لداترة العلاقات العاهة ؼلى فشل ئدارة 

، ّكاًت الاستجابة على الدرجة الكلٌة (بتشكٌل صّرة ذًٌُة حسًة عى الهؤسسة جتهاعًالضهاى الا

 ( .4.03كبٌرة بدلالة الهتّسط الحسابً الذي بلػ  )
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 المتعلقة بالسؤال الفريً الثالث للدراسةالنتائج 

 :ّالذي ًٌص على

  ؟الأزمةكٌف أثرت إتباع دائرة العلاقات العامة لأخلاقٌات المهنة يلى مستوى تفايل الجمهور مع 

ٌَّة، لهجال أداة  ّللإجابة ٌَّة، ّالاًحرافات الهعٌار طات الحساب ؤال، تمَّ استخراج الهتّسِّ عى ُذا السُّ

( ّالجدّل التالً الأزهةالدراسة الثالث )هدى ئتباع داترة العلاقات العاهة لأخلاقٌات الهًِة فً ئدارة 

 ٌّضح ذلك 

 (00) جدول رقم

مدى الثالث ) الموافقة للمجالالحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والنسب المئوٌة ودرجة  المتوسطات

( مرتبة ترتٌباً تنازلٌاً حسب المتوسط الأزمةإتباع دائرة العلاقات العامة لأخلاقٌات المهنة فً إدارة 

 الحسابً

 

رقم 

 الفقرات

المتوسط  الفقرات الترتٌب

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

النسبة 

المئوٌ

 ة

درجة 

 الموافقة

 كبٌرة 73.6 0.87 3.68 الأزهةأثر ئُهال الجهِّر على فشل ئدارة  27 19

أثرت عهلٌة التشدد باَراء ّعدم الاعتراؾ بالخطأ  26 20

 الأزهةهى قبل هؤسسة الضهاى على فشل ئدارة 

 كبٌرة 72.2 1.00 3.66

 الأزهةهع  جتهاعًتعاهلت هؤسسة الضهاى الا 24 21

 باًفعال

 كبٌرة 71.2 0.90 3.56

استخدهت داترة العلاقات العاهة أسلّب التضلٌل  28 22

 فً التعاهل هع الجهِّر

 هتّسطة  65.0 0.81 3.25

كاًت الكلهات الهّجِة للجهِّر عبر ّساتل  25 23

 الإعلام تراعً الذّق العام

 هتّسطة 58.2 0.84 2.91

بداتل اتصالٌة قاهت العلاقات العاهة باستخدام  29 24

 لإٌصال الهعلّهات للجهِّر

 هتّسطة 56.6 0.80 2.83
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قدهت داترة العلاقات العاهة هعلّهات صحٌحة  22 25

 للإعلام

 هتّسطة 55.2 0.72 2.76

ّفرت ئدارة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى  19 26

 هعلّهات صادقة للجهِّر. جتهاعًالا

 قلٌلة 52.0 0.90 2.60

 

كاًت هضاهٌى رساتل العلاقات العاهة أثًاء هعالجة  20 27

 ّاضحة للجهِّر. الأزهة

 قلٌلة 50.2 0.89 2.51

 

هصلحة  جتهاعًؼلبت هؤسسة الضهاى الا 21 28

 الجهاٌُر على هصلحتِا.

 قلٌلة 49.0 1.08 2.45

 الأزهةهع  جتهاعًتعاهلت هؤسسة الضهاى الا 23 29

 بهّضّعٌة

 قلٌلة 48.2 0.82 2.41

 هتّسطة 59.2 0.45 2.96  الدرجة الكلٌة

 

 ( درجات 2أقصى درجة للفقرة )

تباع داترة العلاقات العاهة دى اأى فقرات )ه( 12ٌتضح هى خلال البٌاًات فً الجدّل رقم )

فقد تراّحت الهتّسطات  ّالكبٌرة،جهٌعِا بٌى القلٌلة  ( كاًتالأزهةلأخلاقٌات الهًِة فً ئدارة 

هع  جتهاعً)أثر تعاهلت هؤسسة الضهاى الا ( ُّها الفقرات3.68( ّ )2.41ِا  ها بٌى)الحسابٌة علٌ

(، ّكاًت الاستجابة على الدرجة الأزهةأثر ئُهال الجهِّر على فشل ئدارة ( ّ)بهّضّعٌة الأزهة

 ( .2.96الكلٌة هتّسطة بدلالة الهتّسط الحسابً الذي بلػ  )

 

 الرابع للدراسةالنتائج المتعلقة بالسؤال الفريً 

 :ّالذي ًٌص على

الإيلام يلى  مع وسائل جتمايًكٌف أثر مدى تعامل دائرة العلاقات العامة فً مؤسسة الضمان الا

 ؟ الأزمةإدارة 



75 

 

ٌَّة، لهجال أداة  ٌَّة، ّالاًحرافات الهعٌار طات الحساب ؤال، تمَّ استخراج الهتّسِّ ّللإجابة عى ُذا السُّ

الإعلام  هع ّساتل جتهاعًداترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا هدى تعاهلالرابع )الدراسة 

 ( ّالجدّل التالً ٌّضح ذلك الأزهةعلى ئدارة 

 (03) جدول رقم

مدى الرابع ) الموافقة للمجالالمتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والنسب المئوٌة ودرجة 

( الأزمةالإيلام يلى إدارة  مع ووسائل جتمايًالا تعامل دائرة العلاقات العامة فً مؤسسة الضمان

 مرتبة ترتٌباً تنازلٌاً حسب المتوسط الحسابً

رقم 

 الفقرات

المتوسط  الفقرات الترتٌب

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

النسبة 

المئوٌ

 ة

درجة 

 الموافقة

عدم هتابعة داترة العلاقات العاهة لردّد أفعال  أثر 32  30

 الأزهةالجهاٌُر )رجع الصدى( على فشل ئدارة 

 كبٌرة 79.0 0.67 3.95

أثر عدم فتح حّار هباشر هع جهِّر الهتظاُرٌى  30 31

 الأزهةعلى فشل ئدارة 

 كبٌرة 79.0 0.69 3.95

اتسم أسلّب أصحاب القرار هى الإدارات بها فٌِا  38 32

ئدارة العلاقات العاهة هع الجهِّر أحادي الجاًب 

 ّفرض الأهر الّاقع.

 كبٌرة 78.6 0.79 3.93

أثرت اللِجة الِجّهٌة على الجهاٌُر فً فشل  31 33

 .الأزهةئدارة 

 كبٌرة 78.6 0.75 3.93

أثر عدم ّجّد آلٌة للرد على استفسارات الجهِّر  40 34

 الأزهةعلى فشل ئدارة 

 كبٌرة 78.2 0.74 3.91

على فشل  الأزهةّالتطٌّل بهّضّع  أثر الحشّ 35 35

 الأزهةئدارتِا 

 كبٌرة 76.6 0.66 3.83

أثر عدم ئدارة ًدّات حّارٌة تثقٌفٌة هع الجهِّر  36 36

 .الأزهةعلى فشل ئدارة 

 كبٌرة 75.6 0.82 3.78
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اتسم أسلّب أصحاب القرار هى الإدارات بها فٌِا  38 37

العاهة هع الجهِّر أحادي الجاًب ئدارة العلاقات 

 ّفرض الأهر الّاقع.

 كبٌرة 75.0 0.75 3.75

ٌة هى الًاطقٌى للإعلام الاتصالأثر تعدد الرساتل  34 38

 الأزهةعلى فشل ئدارة 

 كبٌرة 73.0 0.70 3.65

 

قدهت داترة العلاقات للجهِّر شرح عى هّقؾ  33 39

 الهؤسسة

 هتّسطة 62.0 0.91 3.10

اتبعت داترة العلاقات العاهة أسلّب الطاّلة  37 40

 الأزهةالهستدٌرة هع الأطراؾ ذات العلاقة لحل 

 هتّسطة 57.0 0.91 2.85

كاًت الهعلّهات الهقدهة للجهِّر تتسم بالبساطة  41 41

 ّالّضّح

 قلٌلة 49.0 0.94 2.45

 كبٌرة 2022 0.38 3.59 الدرجة الكلٌة

 ( درجات 2أقصى درجة للفقرة )

 

هدى تعاهل داترة العلاقات العاهة فً أى فقرات )( 13ٌتضح هى خلال البٌاًات فً الجدّل رقم )

 ّالكبٌرة،جهٌعِا بٌى القلٌلة  ( كاًتالأزهةالإعلام على ئدارة  هع ّساتل جتهاعًهؤسسة الضهاى الا

الهعلّهات )كاًت  ( ُّها الفقرات3.85( ّ )2.45بٌى ) علٌِا هافقد تراّحت الهتّسطات الحسابٌة 

عدم هتابعة داترة العلاقات العاهة لردّد أفعال ( ّ )الهقدهة للجهِّر تتسم بالبساطة ّالّضّح

ّكاًت الاستجابة على الدرجة الكلٌة كبٌرة بدلالة  (،الأزهةالجهاٌُر )رجع الصدى( على فشل ئدارة 

 (.3.59بلػ )الهتّسط الحسابً الذي 
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 الخامس للدراسة النتائج المتعلقة بالسؤال الفريً

 :ّالذي ًٌص على

مدى جاهزٌة دائرة العلاقات ( بٌن 502222ذات دلالة إحصائٌة يند المستوى)هل توجد يلاقة 

التً أطاحت  الأزمةيلى إدارة  الأزمةفً مرحلة ما قبل  جتمايًالعامة فً مؤسسة الضمان الا

دائرة العلاقات العامة  تباعواالتً انتهجتها دائرة العلاقات العامة،  الإستراتٌجٌاتوبالمؤسسة 

 مع ووسائل جتمايًدائرة العلاقات العامة فً مؤسسة الضمان الا وتعامللأخلاقٌات المهنة، 

 ؟الإيلام

ّهصفّفة بٌرسّى لدلالة العلاقة بٌى  للدراسة، تم استخدام  خاهسجل الإجابة عى السؤال الهى أ

مدى ( لفحص العلاقة بٌى الهتؽٌر الهستقل ) Pearson Correlation Matrix)الهتؽٌرات 

يلى إدارة  الأزمةفً مرحلة ما قبل  جتمايًجاهزٌة دائرة العلاقات العامة فً مؤسسة الضمان الا

الإستراتٌجٌات التً انتهجتها دائرة العلاقات ( ّ الهتؽٌر التابع )التً أطاحت بالمؤسسة الأزمة

تعامل دائرة العلاقات العامة فً مؤسسة تباع دائرة العلاقات العامة لأخلاقٌات المهنة، و العامة، و إ

 (، ّالجدّل التالً ٌّضح ذلك:مع  ووسائل الإيلام جتمايًالضمان الا

 

 (02) جدول رقم

 ( Pearson Correlation Matrixمصفوفة بٌرسون لدلالة العلاقة بٌن المتغٌرات )

الإستراتٌجٌات التً  المتغٌرات

انتهجتها دائرة 

 العلاقات العامة

إتباع دائرة 

العلاقات العامة 

 لأخلاقٌات المهنة

تعامل دائرة العلاقات العامة 

فً مؤسسة الضمان 

 الإيلام مع وسائل جتمايًالا

مدى جاهزٌة دائرة العلاقات 

العامة فً مؤسسة الضمان 

فً مرحلة ما قبل  جتمايًالا

 الأزمة

 هعاهل

 الارتباط

0.583** -0.161- 0.422** 

هستّى 

 الدلالة *

0.000 0.221 0.001 

 (α  02222* )دال إحصائٌا يند مستوى الدلالة 
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( بٌى 0.01 = 1ٌلاحظ هى الجدّل السابق ّجّد علاقة طردٌة دالة ئحصاتٌاً عًد هستّى الدلالة )

على  الأزهةفً هرحلة ها قبل  جتهاعًهدى جاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا

تعاهل  ، ّالإستراتٌجٌات التً اًتِجتِا داترة العلاقات العاهةالتً أطاحت بالهؤسسة  ّ الأزهةئدارة 

هقدارُا على التّالً   ّساتل الإعلام هع   جتهاعًداترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا

، بًٌها تّجد علاقة ( 0.001( ّ )0.001التّالً  )على ( عًد هستّى دلالة 0.422( ّ ) 0.583)

فً  جتهاعًعكسٌة ؼٌر دالة ئحصاتٌاً بٌى هدى جاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا

تباع داترة العلاقات العاهة االتً أطاحت بالهؤسسة  ّ الأزهةعلى ئدارة  الأزهةهرحلة ها قبل 

 (.   0.221عًد هستّى دلالة ))  0.161-لأخلاقٌات الهًِة هقدارُا  )

 

 النتائج المتعلقة بفرضٌات الدراسة ثانٌاً:

 الفرضٌة المتعلقة بمتغٌر الجنس وتنص يلى:  أولاً: نتائج

 

( باستجابات أفراد يٌنة 2222≥ 5لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة ين مستوى الدلالة )

 جتمايًالتً أطاحت بمؤسسة الضمان الا الأزمةالدراسة نحو دور العلاقات العامة فً إدارة 

 الجنس2الفلسطٌنٌة تعزى لمتغٌر 

جل فحص صحة الفرضٌة الهتعلقة بهتؽٌر الجًس، فقد استخدم اختبار )ت( للعًٌات الهستقلة ّهى أ

 ًّتاتج الجدّل التالً تّضح ذلك:

 

 (02رقم )جدول 

التً أطاحت بمؤسسة  الأزمةاختبار )ت( لدلالة الفروق فً دور العلاقات العامة فً إدارة  نتائج

 الفلسطٌنٌة حسب متغٌر الجنس جتمايًالضمان الا

مدى جاهزٌة دائرة العلاقات 

العامة فً مؤسسة الضمان 

فً مرحلة ما قبل  جتمايًالا

 الأزمة

 الدلالة*هستّى  قٌهة)ت( الاًحراؾ الهتّسط  العدد الجًس

- 0.42 3.41 45 ذكر

0.579 

0.565 

 0.38 3.48 15 أًثى
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الإستراتٌجٌات التً انتهجتها 

 دائرة العلاقات العامة

 هستّى الدلالة* قٌهة)ت( الاًحراؾ الهتّسط  العدد الجًس

- 0.42 4.02 45 ذكر

0.483 

0.631 

 0.50 4.08 15 أًثى

تباع دائرة العلاقات العامة ا

 لأخلاقٌات المهنة

 هستّى الدلالة* قٌهة)ت( الاًحراؾ الهتّسط  العدد الجًس

 0.476 0.718 0.46 2.99 45 ذكر

 0.43 2.89 15 أًثى

تعامل دائرة العلاقات العامة 

فً مؤسسة الضمان 

 الإيلام مع وسائل جتمايًالا

 هستّى الدلالة* قٌهة)ت( الاًحراؾ الهتّسط  العدد الجًس

- 0.36 3.55 45 ذكر

1.410 

0.164 

 0.42 3.71 15 أًثى

 هستّى الدلالة* قٌهة)ت( الاًحراؾ الهتّسط  العدد الجًس الدرجة الكلٌة

- 0.24 3.49 45 ذكر

0.632 
0.530 

 0.30 3.54 15 أًثى

 (α ≤2222* )دال إحصائٌا يند مستوى الدلالة 

تّجد فرّق ذات دلالة ئحصاتٌة عى  لا هى خلال البٌاًات الّاردة فً الجدّل السابق اًَ ًلاحظ

( باستجابات أفراد عًٌة الدراسة ًحّ دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 0.05≥ 1هستّى الدلالة )

فقد بلؽت قٌهة  الجًس،الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر  جتهاعًالتً أطاحت بهؤسسة الضهاى الا الأزهة

( ّتعًً ُذٍ الًتٌجة قبّل الفرضٌة 0.05( ُّذٍ القٌهة أكبر هى )0.530)ّى الدلالة هست

  الجًس.الصفرٌة الهتعلقة بهتؽٌر 

 الأربعة.فاًَ لا تّجد فرّق فً الهجالات  الدراسة،أها بالًسبة لهجالات 

 

 الفرضٌة المتعلقة بمتغٌر المؤهل العلمً وتنص يلى:  ثانٌاً: نتائج

 

( باستجابات أفراد يٌنة 2222≥ 5توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة ين مستوى الدلالة ) لا

 جتمايًالتً أطاحت بمؤسسة الضمان الا الأزمةالدراسة نحو دور العلاقات العامة فً إدارة 

 العلم2ًالفلسطٌنٌة تعزى لمتغٌر المؤهل 
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الأحادي، استخدم تحلٌل التباٌى  العلهً فقدجل فحص صحة الفرضٌة الهتعلقة بهتؽٌر الهؤُل ّهى أ

 ذلك:الجداّل التالٌة تّضح  ًّتاتج

 

(07) جدول رقم  

لمتغٌر المؤهل العلمً للدرجة الكلٌةوالانحرافات المعٌارٌة المتوسطات الحسابٌة   

 الانحراف المعٌاري المتوسط الحسابً العدد المؤهل العلمً

 0.49 3.64 3 بكالّرٌّس

 0.23 3.48 24 هاجستٌر

 0.26 3.50 33 دكتّراٍ

 0.26 3.50 60 الكلً

الهؤُل ٌتضح هى الجدّل السابق ّجّد فرّق فً الهتّسطات الحسابٌة فً هستٌّات هتؽٌر ) 

 (17( ، ّ ّلهعرفة دلالة الفرّق تم استخدام تحلٌل التباٌى الأحادي كها ٌبٌى الجدّل )العلهً

 

 (02)جدول رقم 

التً  الأزمةدور العلاقات العامة فً إدارة  تحلٌل التباٌن الأحادي لدلالة الفروق فً نتائج 

 الفلسطٌنٌة تعزى لمتغٌر المؤهل العلمً جتمايًأطاحت بمؤسسة الضمان الا

مدى جاهزٌة دائرة 

العلاقات العامة فً 

مؤسسة الضمان 

فً مرحلة  جتمايًالا

 الأزمةما قبل 

مجموع  مصدر التباٌن

 تالمربعا

درجة 

 الحرٌة

متوسط 

 المربعات

 مستوى الدلالة قٌمة)ف(

بٌى 

 الهجهّعات

0.077 2 0.038 0.216 

 

0.807 

 

داخل 

 الهجهّعات

10.122 57 .178 

 

 59 10.199 الهجهّع

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(هتّسط درجة هجهّع  هصدر التباٌىالإستراتٌجٌات التً 
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انتهجتها دائرة العلاقات 

 العامة

 الهربعات الحرٌة الهربعات

بٌى 

 الهجهّعات

0.347 2 0.173 0.873 

 

0.423 

 

داخل 

 الهجهّعات

11.315 57 .1990 

 

 59 11.662 الهجهّع

تباع دائرة العلاقات ا

 العامة لأخلاقٌات المهنة

هجهّع  هصدر التباٌى

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

0.318 2 0.159 0.774 

 

0.466 

 

داخل 

 الهجهّعات

11.693 57 .2050 

 

 59 12.011 الهجهّع

تعامل دائرة العلاقات 

العامة فً مؤسسة 

مع   جتمايًالضمان الا

 وسائل الإيلام

هجهّع  هصدر التباٌى

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

0.418 2 0.209 1.454 

 

0.242 

 

داخل 

 الهجهّعات

8.189 57 .1440 

 

 59 8.607 الهجهّع

هجهّع  هصدر التباٌى الدرجة الكلٌة

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

0.069 2 0.035 0.493 

 

0.613 
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داخل 

 الهجهّعات

3.999 57 .0700 

 

 59 4.068 الهجهّع

 (α ≤2222* )دال إحصائٌا يند مستوى الدلالة 

 

تّجد فرّق ذات دلالة ئحصاتٌة عى  لا ًلاحظ هى خلال البٌاًات الّاردة فً الجدّل السابق اًَ

( باستجابات أفراد عًٌة الدراسة ًحّ دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 0.05≥ 1هستّى الدلالة )

فقد  العلهً،الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر الهؤُل  جتهاعًالتً أطاحت بهؤسسة الضهاى الا الأزهة

( ّتعًً ُذٍ الًتٌجة ئلى قبّل 0.05( ُّذٍ القٌهة أكبر هى )0.613)بلؽت قٌهة هستّى الدلالة 

  العلهً.الفرضٌة الصفرٌة الهتعلقة بهتؽٌر الهؤُل 

 الأربعة.ّجد فرّق فً الهجالات فاًَ لا ت الدراسة،أها بالًسبة لهجالات 

 

 الفرضٌة المتعلقة بمتغٌر التخصص وتنص يلى:  ثالثاً: نتائج

( باستجابات أفراد يٌنة 2222≥ 5لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة ين مستوى الدلالة )

 جتمايًالتً أطاحت بمؤسسة الضمان الا الأزمةالدراسة نحو دور العلاقات العامة فً إدارة 

 التخصص2الفلسطٌنٌة تعزى لمتغٌر 

 الأحادي، ًّتاتجاستخدم تحلٌل التباٌى  التخصص فقدجل فحص صحة الفرضٌة الهتعلقة بهتؽٌر ّهى أ

 الجداّل التالٌة تّضح ذلك :

 

(02) جدول رقم  

لمتغٌر التخصص للدرجة الكلٌةوالانحرافات المعٌارٌة المتوسطات الحسابٌة   

 الانحراف المعٌاري الحسابً المتوسط العدد التخصص

 0.26 3.47 30 ئعلام أّ صحافة

 0.28 3.55 11 علاقات عاهة
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 0.19 3.49 8 اتصال/ علّم اتصال

 0.13 3.23 4 علّم سٌاسٌة

 0.04 3.78 2 علّم ئدارٌة

 0.11 3.73 5 ؼٌر ذلك

 0.26 3.50 60 الكلً

 )التخصص(،هى الجدّل السابق ّجّد فرّق فً الهتّسطات الحسابٌة فً هستٌّات هتؽٌر  ٌتضح

 (18دلالة الفرّق تم استخدام تحلٌل التباٌى الأحادي كها ٌبٌى الجدّل ) ّلهعرفة

 

 (01)جدول رقم 

التً أطاحت  الأزمةدور العلاقات العامة فً إدارة  نتائج تحلٌل التباٌن الأحادي لدلالة الفروق فً

 الفلسطٌنٌة تعزى لمتغٌر التخصص جتمايًبمؤسسة الضمان الا

مدى جاهزٌة دائرة 

العلاقات العامة فً 

مؤسسة الضمان 

فً مرحلة  جتمايًالا

 الأزمةما قبل 

هجهّع  هصدر التباٌى

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة  قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

.928 5 0.186 1.081 

 

0.381 

 

داخل 

 الهجهّعات

9.271 54 .1720 

 

 59 10.199 الهجهّع

التً  الإستراتٌجٌات

انتهجتها دائرة العلاقات 

 العامة

هجهّع  هصدر التباٌى

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

1.218 5 0.244 1.260 

 

0.295 

 

داخل 

 الهجهّعات

10.444 54 .1930 

 

 59 11.662 الهجهّع
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تباع دائرة العلاقات ا

 العامة لأخلاقٌات المهنة

هجهّع  هصدر التباٌى

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

1.228 5 0.246 1.230 

 

0.308 

 

داخل 

 الهجهّعات

10.783 54 .2000 

 

 59 12.011 الهجهّع

تعامل دائرة العلاقات 

العامة فً مؤسسة 

مع   جتمايًالضمان الا

 ووسائل الإيلام

هجهّع  هصدر التباٌى

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

1.898 5 0.380 3.055 

 

*0.017 

 

داخل 

 الهجهّعات

6.709 54 .1240 

 

 59 8.607 الهجهّع

هجهّع  هصدر التباٌى الدرجة الكلٌة

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

0.793 5 0.159 2.615 

 

*0.034 

 

داخل 

 الهجهّعات

3.275 54 .0610 

 

 59 4.068 المجموع

 (α ≤2222* )دال إحصائٌا يند مستوى الدلالة 

تّجد فرّق ذات دلالة ئحصاتٌة عى  ًلاحظ هى خلال البٌاًات الّاردة فً الجدّل السابق اًَ

( باستجابات أفراد عًٌة الدراسة ًحّ دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 0.05≥ 1هستّى الدلالة )

فقد بلؽت  التخصص،الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر  جتهاعًالتً أطاحت بهؤسسة الضهاى الا الأزهة
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( ّتعًً ُذٍ الًتٌجة ئلى رفض 0.05( ُّذٍ القٌهة أقل هى )0.034)قٌهة هستّى الدلالة 

 الفرضٌة الصفرٌة الهتعلقة بهتؽٌر التخصص. 

فاًَ لا تّجد فرّق فً الهجالات الأّل ّالثاًً ّالثالث بًٌها ٌّجد  الدراسة،أها بالًسبة لهجالات 

هع ّساتل  جتهاعًالعاهة فً هؤسسة الضهاى الاتعاهل داترة العلاقات فرّق فً الهجال الرابع )

 (.الإعلام

تّضح  ة، ّالجداّل التالLSDٌّلهعرفة لهى تعّد ُذٍ الفرّق، تم استخدام اختبار الهقارًات البعدٌة 

  :ذلك

 

 

 (02)جدول رقم 

 الأزهةدّر العلاقات العاهة فً ئدارة لدلالة الفروق حول   LSDنتائج تحلٌل المقارنات البعدٌة  

فً المجال الرابع  الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر التخصص جتهاعًالتً أطاحت بهؤسسة الضهاى الا

 (2ّساتل الإعلامهع   جتهاعًفً هؤسسة الضهاى الا تعاهل داترة العلاقات العاهة)

ئعلام أّ  الهستّى

 صحافة

اتصال/ علّم  علاقات عاهة

 اتصال

 علّم ئدارٌة علّم سٌاسٌة

 0.06667- *0.64167 *0.46458 0.16818 *0.41667 ؼٌر ذلك

 0.70833- _____ 0.17708- *0.47348- 0.22500- علّم سٌاسٌة

 

 ،صحافةئعلام أّ ( ّهستٌّات )ؼٌر ذلكٌلاحظ هى الجدّل السابق ّجّد فرّق بٌى هستّى )

(. كذلك ّجّد فرّق بٌى هستّى ؼٌر ذلكّلصالح هستّى ) (سٌاسٌةلّم ع، ّاتصال/ علّم اتصالّ

علّم ، ّعلاقات عاهةهستٌّات )( ّلصالح علّم ئدارٌة، ّعلاقات عاهة( ّهستٌّات )علّم سٌاسٌة)

 (ئدارٌة
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 (00)جدول رقم 

 الأزهةدّر العلاقات العاهة فً ئدارة لدلالة الفروق حول   LSDنتائج تحلٌل المقارنات البعدٌة  

فً الدرجة الكلٌة   الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر التخصص جتهاعًالتً أطاحت بهؤسسة الضهاى الا

2 

ئعلام أّ  الهستّى

 صحافة

اتصال/ علّم  علاقات عاهة

 اتصال

 علّم ئدارٌة علّم سٌاسٌة

 0.04519- *0.50704 0.24402 0.17819 0.26610* ؼٌر ذلك

 *0.55223- _____ 0.26302- *0.32884- 0.24094- علّم سٌاسٌة

 

 علّمّ ،صحافةئعلام أّ ( ّهستٌّات )ؼٌر ذلكهى الجدّل السابق ّجّد فرّق بٌى هستّى ) ٌلاحظ

( ّهستٌّات علّم سٌاسٌة. كذلك ّجّد فرّق بٌى هستّى )(ذلكؼٌر ّلصالح هستّى ) (سٌاسٌة

 (علّم ئدارٌةّ ،عاهةعلاقات هستٌّات )( ّلصالح علّم ئدارٌةّ ،عاهةعلاقات )

 

 المتعلقة بمتغٌر سنوات الخبرة وتنص يلى: نتائج الفرضٌة  رابعاً:

( باستجابات أفراد يٌنة 2222≥ 5لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة ين مستوى الدلالة )

 جتمايًالتً أطاحت بمؤسسة الضمان الا الأزمةالدراسة نحو دور العلاقات العامة فً إدارة 

 الخبرة2الفلسطٌنٌة تعزى لمتغٌر سنوات 

الأحادي، استخدم تحلٌل التباٌى  الخبرة فقدجل فحص صحة الفرضٌة الهتعلقة بهتؽٌر سًّات ّهى أ

 ذلك:الجداّل التالٌة تّضح  ًّتاتج

 (00) جدول رقم

 لمتغٌر سنوات الخبرة للدرجة الكلٌةوالانحرافات المعٌارٌة المتوسطات الحسابٌة 

 الانحراف المعٌاري المتوسط الحسابً العدد سنوات الخبرة

 0.37 3.78 3 أقل هى سًة

سًّات 5هى سًة الى دّى   8 3.54 0.12 



87 

 

سًّات 10سًّات ئلى دّى  5هى   12 3.55 0.26 

سًّات فأعلى 10هى   37 3.46 0.26 

 0.26 3.50 60 الكلً

(، الخبرة )سًّاتٌتضح هى الجدّل السابق ّجّد فرّق فً الهتّسطات الحسابٌة فً هستٌّات هتؽٌر 

 (23الفرّق تم استخدام تحلٌل التباٌى الأحادي كها ٌبٌى الجدّل ) ّلهعرفة دلالة

 

 (03)جدول رقم 

التً أطاحت  الأزمةدور العلاقات العامة فً إدارة  نتائج تحلٌل التباٌن الأحادي لدلالة الفروق فً

 الفلسطٌنٌة تعزى لمتغٌر سنوات الخبرة جتمايًبمؤسسة الضمان الا

مدى جاهزٌة دائرة 

العامة فً العلاقات 

مؤسسة الضمان 

فً مرحلة  جتمايًالا

 الأزمةما قبل 

هجهّع  هصدر التباٌى

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة  قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

0.591 3 0.197 1.148 

 

0.338 

 

داخل 

 الهجهّعات

9.608 56 .1720 

 

 59 10.199 الهجهّع

التً  الإستراتٌجٌات

انتهجتها دائرة العلاقات 

 العامة

هجهّع  هصدر التباٌى

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

0.937 3 0.312 1.630 

 

0.193 

 

داخل 

 الهجهّعات

10.725 56 .192 

 

 59 11.662 الهجهّع

إتباع دائرة العلاقات 

 المهنةالعامة لأخلاقٌات 

هجهّع  هصدر التباٌى

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(



88 

 

بٌى 

 الهجهّعات

0.028 3 0.009 0.044 

 

0.988 

 

داخل 

 الهجهّعات

11.983 56 .2140 

 

 59 12.011 الهجهّع

تعامل دائرة العلاقات 

العامة فً مؤسسة 

مع   جتمايًالضمان الا

 الإيلام وسائل

هجهّع  هصدر التباٌى

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

0.853 3 0.284 2.053 

 

0.117 

 

داخل 

 الهجهّعات

7.754 56 .1380 

 

 59 8.607 الهجهّع

هجهّع  هصدر التباٌى الدرجة الكلٌة

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

0.340 3 0.113 1.700 

 

0.177 

 

داخل 

 الهجهّعات

3.729 56 .0670 

 

 59 4.068 المجموع

 (α ≤2222* )دال إحصائٌا يند مستوى الدلالة 

 

تّجد فرّق ذات دلالة ئحصاتٌة عى لا  ًلاحظ هى خلال البٌاًات الّاردة فً الجدّل السابق اًَ

( باستجابات أفراد عًٌة الدراسة ًحّ دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 0.05≥ 1هستّى الدلالة )

فقد  الخبرة،الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر سًّات  جتهاعًالتً أطاحت بهؤسسة الضهاى الا الأزهة
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( ّتعًً ُذٍ الًتٌجة قبّل 0.05كبر هى )( ُّذٍ القٌهة أ0.177)بلؽت قٌهة هستّى الدلالة 

  الخبرة.الفرضٌة الصفرٌة الهتعلقة بهتؽٌر سًّات 

 الأربعة.فاًَ لا تّجد فرّق فً الهجالات  الدراسة،أها بالًسبة لهجالات 

 

 يلى:  وتنصالجامعة الفرضٌة المتعلقة بمتغٌر  خامساً: نتائج

( باستجابات أفراد يٌنة 2222≥ 5توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة ين مستوى الدلالة ) لا

 جتمايًالتً أطاحت بمؤسسة الضمان الا الأزمةالدراسة نحو دور العلاقات العامة فً إدارة 

 الجامعة2الفلسطٌنٌة تعزى لمتغٌر 

استخدم تحلٌل التباٌى الأحادي،  ًّتاتج  الجاهعة فقدجل فحص صحة الفرضٌة الهتعلقة بهتؽٌر ّهى أ

 الجداّل التالٌة تّضح ذلك :

 (02) جدول رقم

 لمتغٌر الجامعة للدرجة الكلٌةوالانحرافات المعٌارٌة المتوسطات الحسابٌة 

 الانحراف المعٌاري المتوسط الحسابً العدد الجامعة

 0.25 3.44 4 جاهعة القدس/أبّ دٌس

 0.47 3.84 3 جاهعة الخلٌل

 0.19 3.68 8 جاهعة القدس الهفتّحة

 0.25 3.45 8 جاهعة الأقصى/ؼزة

 0.16 3.47 7 جاهعة بٌرزٌت

 0.04 3.29 2 الكلٌة العصرٌة

 0.26 3.53 16 جاهعة الًجاح الّطًٌة

 0.25 3.38 4 الجاهعة العربٌة الأهرٌكٌة

 0.23 3.35 6 جاهعة فلسطٌى التقًٌة

 0.22 3.41 2 جاهعة بٌت لحم

 0.26 3.50 60 الكلً
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 )الجاهعة(،ٌتضح هى الجدّل السابق ّجّد فرّق فً الهتّسطات الحسابٌة فً هستٌّات هتؽٌر 

 (25دلالة الفرّق تم استخدام تحلٌل التباٌى الأحادي كها ٌبٌى الجدّل ) ّلهعرفة

 

 (02)جدول رقم 

التً أطاحت  الأزمةدور العلاقات العامة فً إدارة  نتائج تحلٌل التباٌن الأحادي لدلالة الفروق فً

 الفلسطٌنٌة تعزى لمتغٌر الجامعة جتمايًبمؤسسة الضمان الا

مدى جاهزٌة دائرة 

العلاقات العامة فً 

مؤسسة الضمان 

فً مرحلة  جتمايًالا

 الأزمةما قبل 

مجموع  مصدر التباٌن

 المربعات

درجة 

 الحرٌة

متوسط 

 المربعات

 الدلالةمستوى  قٌمة)ف(

بٌى 

 الهجهّعات

2.008 9 0.223 1.362 

 

0.231 

 

داخل 

 الهجهّعات

8.191 50 0.164 

 

 59 10.199 الهجهّع

الإستراتٌجٌات التً 

انتهجتها دائرة العلاقات 

 العامة

هجهّع  هصدر التباٌى

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

1.856 9 0.206 1.052 

 

0.414 

 

داخل 

 الهجهّعات

9.806 50 .1960 

 

 59 11.662 الهجهّع

تباع دائرة العلاقات ا

 العامة لأخلاقٌات المهنة

هجهّع  هصدر التباٌى

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

2.497 9 0.277 1.458 

 

0.190 
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داخل 

 الهجهّعات

9.514 50 .1900 

 

 59 12.011 الهجهّع

تعامل دائرة العلاقات 

العامة فً مؤسسة 

مع   جتمايًالضمان الا

 ووسائل الإيلام

هجهّع  هصدر التباٌى

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

2.714 9 0.302 2.559 

 

0.057 

 

داخل 

 الهجهّعات

5.893 50 .1180 

 

 59 8.607 الهجهّع

هجهّع  هصدر التباٌى الدرجة الكلٌة

 الهربعات

درجة 

 الحرٌة

هتّسط 

 الهربعات

 هستّى الدلالة قٌهة)ؾ(

بٌى 

 الهجهّعات

0.981 9 0.109 1.766 

 

0.099 

 

داخل 

 الهجهّعات

3.087 50 .0620 

 

 59 4.068 المجموع

 (α ≤2222* )دال إحصائٌا يند مستوى الدلالة 

تّجد فرّق ذات دلالة ئحصاتٌة عى لا  ًلاحظ هى خلال البٌاًات الّاردة فً الجدّل السابق اًَ

( باستجابات أفراد عًٌة الدراسة ًحّ دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 0.05≥ 1هستّى الدلالة )

فقد بلؽت قٌهة  الجاهعة،الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر  جتهاعًالتً أطاحت بهؤسسة الضهاى الا الأزهة

( ّتعًً ُذٍ الًتٌجة ئلى قبّل الفرضٌة 0.05هى ) أكبر( ُّذٍ القٌهة 0.099هستّى الدلالة )

 . لصفرٌة الهتعلقة بهتؽٌر الجاهعةا
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 سالفصل الخام

 مناقشة النتائج وأهم التوصٌات

  المقدمة

 مناقشة النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة

 مناقشة النتائج المتعلقة بفرضٌات الدراسة

 التوصٌات

 المقدمة

التً  الأزمةدور العلاقات العامة فً إدارة  فًبحثت ٌِدؾ ُذا الفصل ئلى هًاقشة ًتاتج الدراسة التً 

 .الاتصالالفلسطٌنٌة من وجهة نظر أساتذة  جتمايًأطاحت بمؤسسة الضمان الا

ّستحاّل الباحثة هًاقشة ُذٍ الًتاتج لإبراز أُم  التساؤلات،ّقد اشتهلت الدراسة على هجهّعة هى 

 الًتاتج ّالتً ستبًى علٌِا التّصٌات الهختلفة.

 مناقشة النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة

 للدراسة:ئج المتعلقة بالسؤال الرئٌس النتا

ً إدارة أزمة ف جتمايًدائرة العلاقات العامة فً مؤسسة الضمان الا لماذا فشلت على:ّالذي ًٌص 

 ؟جتمايًالضمان الا مؤسسةالتً أطاحت فً 

فً  جتهاعًداترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا دّرهجالات  أى درجة أشارت الًتاتج ئلى 

جهٌعِا بٌى الهتّسطة ّالكبٌرة ّكاى  علٌِا كاًت جتهاعًقاًّى الضهاى الابئدارة أزهة التً أطاحت 

( ّأعلاُا الأزهةتباع داترة العلاقات العاهة لأخلاقٌات الهًِة فً ئدارة )هدى اأدًى الهجالات 

 الأزهةفً ئدارة  جتهاعً)الإستراتٌجٌات التً اًتِجتِا داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا

 ستجابة على الدرجة الكلٌة كبٌرة.، ّكاًت الا
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ٌجب على داترة العلاقات العاهة  كاى لتًأُهٌة الإستراتٌجٌات اّتعزّ الباحثة ُذٍ الًتٌجة ئلى 

ّتًعكس على  الأزهةُّذٍ الإستراتٌجٌات تساعد بشكل جلً على ئدارة  ،الأزهةاًتِاجِا فً ئدارة 

، ّاستراتٌجٌات ّالتًظٌم ّالتًسٌقئدارتِا، خاصة أى ُذٍ الإستراتٌجٌات تتضهى البحث ّالتخطٌط 

تًد لأساس علهً، ٌجب الرجّع ئلٌِا ّاعتهادُا جهٌعِا تس الأزهةالتعاهل هع الجهِّر فً ئدارة 

 كهرجع رتٌسً لداترة العلاقات العاهة.

الذي أكد بدّرٍ على هجهّعة هى  (2018كها ٌّتّافق ذلك هع ها أشار ئلٌَ الباحث )عبد الفتاح،

هثل ًهّذج لإستراتٌجٌات التً ٌجب الإستًاد علٌِا فً هعالجة الأزهات، هى أسس ّهعاٌٌر اتصالٌة، ا

هى  ات حقٌقٌةّتصرٌح ّبٌاًات ئعلام ّاخبار الجهِّر الذي ٌجب هى خلالَ الإدلاء بهعلّهات

فً  جتهاعًعلام، ُّذا ها افتقتدتَ هؤسسة الضهاى الاالهؤسسة للجهِّر هى خلال ّساتل الإ

 .الأزهةّقعِا فً خطأ ّهشكلة فً ئدارة ها أٌاتِا بالتعاهل هع الجهِّر، ئستراتٌج

الإتجاٍ الهتّازى ّالهتًاسق، ّالذي ٌعتبر الأكثر ًجاحاً هع  ًّتتّافق الًتاتج أٌضاً هع ًهّذج ثًاتكها 

فً ئطار تعدٌل  تفاقالجهِّر عى طرٌق الحّار ّالاالجهِّر كًَّ ٌِتم بالتفاعل ها بٌى الهؤسسة ّ

 السلّك التً ٌتفق هع احتٌاجات الجهِّر.

، الأزهةالتخطٌط قبل  ّهراحل ستراتٌجٌات أٌضاً فً ًهاذجبالإضافة ئلى ذلك ترتبط أُهٌة ُذٍ الإ

، ٌة الهبًٌة على ًظرٌة خطاب ئصلاح الصّرة الذًٌُةالاتصالتِتم بهضهّى الرسالة  ّالًهاذج  التً

ى تستخدهِا فً ظل حٌثٌات أزهتِا، فضل استراتٌجٌة كاى على الهؤسسة أئى أ ةى الباحثحٌث تر

عتراؾ ّالتقلٌل هى عًؾ ّشدة الحدث، الأّضاع، أّ استراتٌجٌات الاصحٌح استراتٌجٌة العهل على ت

، ّالبعد عى الحّار، ّعدم صل هى الهسؤّلٌةأها الإستراتٌجٌات التً لجأت ئلٌِا هثل الإًكار  ّالتً

 ،الأزهةفً فشل ئدارة  ب ّسلّك الجهِّر ّاحتٌاجاتَ، ساُمة تتًاسٌالهبادرة فً ئجراءات تصحٌح

 عكس بشكل سلبً علٌِا.ّفشل الهؤسسة ّاً

التً أشار ئلٌِا بٌرسّى، ًُّ ًظرٌة الحّار فً  الحالٌة هع ًظرٌة الدراسةأٌضاً   تلك الًتاتج ّتتفق

هع  اً هباشر اً العلاقات العاهة، حٌث أى ئحدى الإستراتٌجٌات التً ٌجب الرجّع ئلٌِا فتح حّار

ئلى التأكٌد على  الاتصالا ها ًصت علٌَ الًظرٌة التً تدعم التركٌز ّالتحّل هى ئدارة الجهِّر، ُّذ

ّصّل لحل ًٌاسب الطرفٌى، كها ل، ُّذٍ تعتبر أداة هى التفاّض بٌى الهًظهة ّجهاٌُرُا لالاتصال

اصل ّالتقهص ّالهخاطرة الرتٌسٌة، ًُّ التبادلٌة، ّالتّ ّتعتهد الًظرٌة هجهّعة هى الهبادب
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عتراؾ بهصالحَ، تتفق على هراعاة الجهِّر ّئعطاتَ أُهٌة ّالا لتزام، ّجهٌع ُذٍ الهبادبلاّا

 ستعداد الهؤسسة للخضّع لشرّطَ هى حّار ّتفسٌر ّتفاُم ّؼٌرُا.رّرة اّض

 ؛(0221)الجار الله  ؛(0202لطٌفة )ّتتّافق ًتاتج السؤال الرتٌس هع دراسات الباحثٌى السابقة، 

 )Hawa  (2014؛(0202) بعلول ويشٌش ؛(0202متولً ومحمد )

قات العاهة فً الهؤسسات فً حال فً دراساتِم على أُهٌة الدّر التً تلعبَ العلا االذٌى جهٌعِم أكدّ

زهات للخرّج هى ُهٌة اتباع استراتٌجٌات عهلٌة تستًد لأساس علهً فً ئدارة الأزهات ّأدّث أح

درّسة فً بحٌث أى الهؤسسات التً لم تًتِج استراتٌجٌات ّاضحة ّعلهٌة ّههات بأقل الأدّار، الأز

علٌِا، كها أى العلاقات العاهة لدٌِا القدرة  سلباً ّتًعكس  دارتِا للأزهةزهات تفشل فً ئئدارة الأ

فً فشل أّ ًجاح الهًظهة فً  اً هِه اً ّالتعاهل هعِا، ّتلعب دّر الأزهةالعلهٌة ّالعهلٌة فً ئدارة 

 .الأزهةة ئدار

ج استراتٌجٌات صحٌحة ُهٌة اًتِاد على أتً تعتهى ًتاتج ُذٍ الدراسة الاحثة ئلى أّتشٌر الب

( التً أظِرت عدم قدرة هؤسسات 2009زهات تتّافق هع ًتاتج دراسة الجار الله )فً ئدارة الأ

كبر فً الًسبة الأاستخّاذ الإدارة العلٌا على  الأزهات، بسببالقطاع الخاص فً السعّدٌة على ئدارة 

، بالإضافة زهاتقات العاهة ّئشراكِم فً ئدارة الأئدارة الأزهات ّعدم اعطاء صلاحٌات كافٌة للعلا

 .الأزهةـأثًاء ّبعد ّهِاهِا فً هرحلة  لى تدًً ههارسة العلاقات العاهة لأًشطتِائ

ئلى تجاّب هًخفض هع أُهٌة أخلاقٌات الهًِة ً هى الًتٌجة، التً أشارت ٌخص الشق الثاًفٌها 

ترى الباحثة أى ُذٍ ًتٌجة هًطقٌة، بحٌث أى ، الأزهةللعاهلٌى فً العلاقات العاهة ّدّرُا فً ئدارة 

فً  اً ، ّلكى لا ٌكّى تأثٌرُا أساسٌالأزهةالعاهة لِا تأثٌر على ئدارة  لههارسً العلاقاتالأخلاقٌات 

، بًٌها الأزهةفً ئدارة ًتٌجة هساًدة ّداعهة، فًِ تساعد  ّئًها ًُ، ، اّ بشكل هباشرالأزهةئدارة 

 .الأزهةالإستراتٌجٌات الهتبعة ًُ التً تؤثر بشكل هباشر على ئدارة 

ّكّل ًٌظم عهل ًاك أٌضاً برّترّتّكّل أساسً لكافة العاهلٌى، ُّئى الأخلاق فً التعاهل ًُ ب

ا تساعد ّتٌِة الطرٌق التعاهل هع الجهِّر، ُّذٍ جهٌعِخلاقٌات ٌجب اتباعِا فً العلاقات العاهة ّأ

 .الأزهةلإدارة 
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كى فصل اهل هى استراتٌجٌات ئلى اخلاقٌات هرتبطة ببعضِا بشكل ّثٌق، فلا ٌهّالع ُذٍ هٌعجئى 

ُم ّتساعد فً تلٌٌى هى حدة تسا الأزهةارة ًاء ئدئحداُا عى الأخرى، فّجّد أخلاقٌات فً التعاهل أث

 لهؤسسة، بها ٌدعم الإستراتٌجٌات الصحٌحة الهتبعة.الجهِّر لصالح الحدث ّكسب ا

 

 النتائج المتعلقة بالسؤال الفريً الأول للدراسة

 :ّالذي ًٌص على

فً مرحلة ما قبل  جتمايًكٌف أثر مدى جاهزٌة دائرة العلاقات العامة فً مؤسسة الضمان الا

  المؤسسة؟بالتً أطاحت  الأزمةيلى إدارة  الأزمة

فً  جتهاعًأى فقرات )هدى جاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الائلى أشارت الًتاتج 

جهٌعِا بٌى القلٌلة ّالكبٌرة  كاًت بالهؤسسة(التً أطاحت  الأزهةعلى ئدارة  الأزهةهرحلة ها قبل 

الخارجً قبل )قاهت ئدارة العلاقات العاهة على قٌاس اتجاُات رأي الجهِّر  ى أدًى الفقراتّأ

تجاُلت داترة العلاقات العاهة ئشارات الإًذار الهبكر ( ّأعلاُا )جتهاعًئطلاق قاًّى الضهاى الا

ّكاًت الاستجابة على  (،جتهاعًللأزهة التً تهثلت بالاًتقادات الفردٌة على ّساتل التّاصل الا

 الدرجة الكلٌة كبٌرة.

لعاهة على قٌاس اتجاُات رأي الجهِّر الخارجً قبل قاهت ئدارة العلاقات اأها أدًى الفقرات فكاًت )

كاى ًُاك تخطٌط ٌتضهى سًٌارٌّ حدّث أزهة قبل ئطلاق قاًّى ، ّجتهاعًئطلاق قاًّى الضهاى الا

ثقة بتقبل الجهِّر لقاًّى الضهاى  جتهاعًكاى لدى هؤسسة الضهاى الا، ّجتهاعًالضهاى الا

العاهة ئشارات الإًذار الهبكر للأزهة التً تهثلت  علاُا )تجاُلت داترة العلاقات( ّأجتهاعًالا

أثر عدم ّجّد فرٌق علاقات عاهة هؤُل ، ّجتهاعًبالاًتقادات الفردٌة على ّساتل التّاصل الا

 جتهاعًأثر التّقٌت الزهاًً فً طرح قاًّى الضهاى الا، ّالأزهةلإدارة الأزهات على فشل ئدارة 

 ( الأزهةعلى فشل ئدارة 

شارات الإًذار الهبكر التً تهثلت الاستجابة الكبٌرة لتجاُل ئفً  ّ الباحثة ُذٍ الًتٌجة ّتعز

، ّئعطاء الأزهة، ئلى أُهٌة هرحلة التًبؤ بجتهاعًفً الاًتقادات الفردٌة على ّساتل التّاصل الا

اصل ُتهام الكافً لأي شرارة ئّ ئشارة لأزهة أّ هشكلة، هع ضرّرة رصد بشكل هتّالأّلٌّة ّالا

لّقاٌة، ، فً ئطار الإستعداد ّاجتهاعًكل ها ٌقال ٌّكتب عى الهؤسسة على صفحات التّاصل الا
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(، بحٌث ٌرى ًهّذج 2018أشار ئلٌِا عبد الفتاح )دارة الأزهات التً ًهاذج ئُّذا ٌتّافق هع  

طر ستجابة للأزهة، أى التعاهل هع الأزهات ٌكّى هى خلال خطّات، تتضهى عهلٌة تقدٌر الخالا

ّتطٌّر الإستراتٌجٌات ّتحدٌدٍ ّالتًبؤ بَ، ّتحدٌد أدّارٍ ّالّاجبات ّتّزٌعِا بٌى فرٌق العهل، 

 زهات.لهًع حدّث أ

، الذي ٌركز على أُهٌة الأزهةازى لإدارة ئتصالات هع الًهّذج الهدهج الهتّّتتعارض تلك الًتٌجة 

 الإدارة القٌّة أثًاء التعاهل هع الأزهات.جهع بٌى ئدارة القضاٌا ّالتخطٌط الّقاتً ّّساتل ّأدّات ال

ستجابة كبٌرة لعدم ّجّد فرٌق علاقات عاهة هؤُل، ّأثر التّقٌت الزهاًً فً طرح كها كاًت الا

، ُّذٍ العّاهل هجتهعة هى أساسٌات جِّزٌة داترة العلاقات العاهة فً جتهاعًقاًّى الضهاى الا

 .الأزهةهرحلة ها قبل 

ستجابات تتّافق ّسؤال الدراسة التً ٌرى ًٌّص على أُهٌة جِّزٌة ٍ الالذا ترى الباحثة أى ُذ

 ًّجاحِا. الأزهةلها لَ هى تأثٌر على ئدارة  الأزهةداترة العلاقات العاهة فً هرحلة ها قبل 

ٌام داترة العلاقات العاهة فً قٌاس اتجاُات الرأي قستجابة الهتدًٌة لفقرات تعزّ الباحثة ًتٌجة الاكها 

، ئلى أى ُذٍ الًشاطات لم تكى جتهاعًئطلاق قاًّى الضهاى الا تخطٌط قبلّكاى ًُاك  م،العا

ّاضحة للجهِّر العام فٌها ٌخص عهلٌة قٌاس اتجاُات الرأي أّ التخطٌط، ّبالتالً فاى عهلٌة أخذ 

فً زٌة داترة العلاقات العاهة ٌعتبر ّاحدة هى أسالٌب جِّ جتهاعًآراء الًاس قبل ئطلاق قاًّى الا

 التً تًعكس بشكل هباشر على ئدارة صحٌحة للأزهة. الأزهةلة ها قبل هرح

 النتائج المتعلقة بالسؤال الفريً الثانً للدراسة

 :ّالذي ًٌص على

فً إدارة  جتمايًما هً الإستراتٌجٌات التً انتهجتها دائرة العلاقات العامة فً  مؤسسة الضمان الا

 المؤسسة؟ بالتً أطاحت  الأزمة

ستراتٌجٌات التً اًتِجتِا داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الًتاتج أى فقرات )الا تشٌر

)أثر عدم  ّأى ادًى الفقرات جداً،جهٌعِا بٌى الكبٌرة ّالكبٌرة  ( كاًتالأزهةفً ئدارة  جتهاعًالا

فشلت ّأعلاُا )( الأزهةئعطاء الصلاحٌات فً اتخاذ القرار لداترة العلاقات العاهة ؼلى فشل ئدارة 

( ، ّكاًت الاستجابة على بتشكٌل صّرة ذًٌُة حسًة عى الهؤسسة جتهاعًهؤسسة الضهاى الا

 الدرجة الكلٌة كبٌرة.
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فً ئدارة  جتهاعًالتً اًتِجتِا داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الاستراتٌجٌات أها أدًى الإ

لى فشل ئدارة القرار لداترة العلاقات العاهة ع أثر عدم ئعطاء الصلاحٌات فً اتخاذفكاًت ) الأزهة

أثر عدم التّاصل  ، ّالأزهةٌة الإعلاهٌة الهًفذة أثرت على فشل ئدارة الاتصال، ّ قلة الرساتل الأزهة

( ّاعلاُا )فشلت هؤسسة الضهاى  الأزهةعلى فشل ئدارة  الأزهةهع الإعلام ّتزٌّدٍ بهعلّهات عى 

بتشكٌل صّرة ذًٌُة حسًة عى الهؤسسة، ّ أثر عدم اتباع العلاقات العاهة لإستراتٌجٌة  جتهاعًالا

، ّ أثر عدم الاستعاًة بخبراء ّهختصٌى الأزهةعلى فشل ئدارة  الأزهةاتصال ّاضحة فً ئدارة 

 ( الأزهةعلى فشل ئدارة  الأزهةلإدارة 

ًاء ثالذًٌُة الجٌدة عى الهؤسسة أتأثٌر بًاء الصّرة  ئلى أىًتٌجة ّتعزّ الباحثة ُذٍ ال

( 2018احث عبد الفتاح )الب ها أشار ئلٌَ هع ، ُّذا ٌتعارضالأزهة، ٌسِم فً ًجاح ئدارة الأزهة

ٌة ّالهبًٌة على ًظرٌة خطاب ئصلاح الاتصالالًهاذج التً اُتهت بهضهّى الرسالة الذي استعرض 

ٌة ئلى الجهِّر الاتصالّى الرسالة الصّرة: ًُّ اُتهت هعالجة الأزهات هى خلال تحدٌد هضه

، ّالتً ٌشتهل على عدة رساتل ئها اعتذاري اّ الأزهةبكافة فتاتَ، للدفاع عى ًفسِا فً ئطار هعالجة 

 تبرٌر أُّجّهً أّ دفاعً أّ ئًكاري ّؼٌرُا.

ئدارة ، ٌساعد داترة العلاقات العاهة ّفرٌق الأزهةكها أى اتباع استراتٌجٌة اتصال ّاضحة فً ئدارة   

بطربقة هدرّسة هستًدة لأساس ًظري عهلً، ّلٌس  الأزهةالأزهات فً الهؤسسة على تجاّز 

 بطرٌقة عشّاتٌة تخبطٌة ترهً للفشل.

هى عدم  الأزهةالباحثة، أى الًتٌجة الهتدًٌة لإتباع داترة العلاقات العاهة لإستراتٌجٌات ئدارة ّترى 

ٌة الإعلاهٌة الهًفذة، الاتصالئعطاء الصلاحٌات فً اتخاذ القرار لداترة العلاقات العاهة، ّقلة الرساتل 

، أثر على فشل داترة العلاقات العاهة فً الأزهةّعدم التّاصل هع الإعلام ّتزٌّدٍ بهعلّهات عى 

فترض أى اتباع داترة العلاقات ، ُّذٍ الًتٌجة تعكس ّتجٌب على سؤال الدراسة التً ٌالأزهةئدارة 

ٌؤثر بشكل هباشر على ئدارة  الأزهةلإستراتٌجٌات فً ئدارة  جتهاعًالعاهة فً هؤسسة الضهاى الا

 ، ٌّساُم هى الخرّج هًِا فً أقل الأضرار.الأزهة

(؛ هتّلً 2009(؛ الجار الله )2017ُذٍ الًتٌجة هع دراسات كل هى لطٌفة ) ّتتعارض أٌضاً 

(  الذٌى ًاقشّ الدّر الذي تلعبَ 2014)Hawa(؛  2014(؛ بعلّل ّعشٌش )2015ّهحهد )

العلاقات العاهة فً الهؤسسات فً حال حدّث أزهات، ّالتعرؾ على ئستراتٌجٌاتِا فً ئدارة 

 الأزهات، ّهجهل ًتاتج ُذٍ الدراسات تّصلت ئلى أُهٌة داترة العلاقات العاهة فً ئدارة الأزهات،
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ّئتخاذ القرار، ّأًَ لَ القدرة الكافٌة بّجّد فرٌق عهل  الأزهةبادارة  الاتصالّأُهٌة هشاركة القاتم ب

 هتكاهل على ئدارة أزهة الهًظهة ّالخرّج هًِا بأهاى ّبأقل الأضرار دّى التأثٌر على سهعتِا.

 

 النتائج المتعلقة بالسؤال الفريً الثالث للدراسة

 ّالذي ًٌص على

  الأزمة؟إتباع دائرة العلاقات العامة لأخلاقٌات المهنٌة يلى مستوى تفايل الجمهور مع  كٌف أثرت

 ( كاًتالأزهةتشٌر الًتاتج أى فقرات )هدى ئتباع داترة العلاقات العاهة لأخلاقٌات الهًِة فً ئدارة 

 الأزهةهع  جتهاعً)أثر تعاهلت هؤسسة الضهاى الا أدًى الفقراتّأى  ّالكبٌرة،جهٌعِا بٌى القلٌلة 

(، ّكاًت الاستجابة على الدرجة الأزهةأثر ئُهال الجهِّر على فشل ئدارة ( ّأعلاُا )بهّضّعٌة

 الكلٌة هتّسطة.

، بهّضّعٌة الأزهةهع  جتهاعًتعاهلت هؤسسة الضهاى الااها أدًى الأخلاقٌات الهًٌِة فكاًت )

هضاهٌى رساتل  ّكاًتحتِا. هصلحة الجهاٌُر على هصل جتهاعًهؤسسة الضهاى الا ّؼلبت

ّاضحة للجهِّ، ّّفرت ئدارة العلاقات العاهة فً هؤسسة  الأزهةالعلاقات العاهة أثًاء هعالجة 

، الأزهةأثر ئُهال الجهِّر على فشل ئدارة ( ّأعلاُا )هعلّهات صادقة للجهِّر جتهاعًالضهاى الا

أثرت عهلٌة التشدد باَراء ّعدم الاعتراؾ بالخطأ هى قبل هؤسسة الضهاى على فشل ئدارة ّ 

 (  باًفعال الأزهةهع  جتهاعً، ّ تعاهلت هؤسسة الضهاى الاالأزهة

ًتٌجة ئلى أُهٌة اخلاقٌات ههارسً العلاقات العاهة فً التعاهل هع الجهِّر ّتعزّ الباحثة ُذٍ ال

هات، ّأى الًتٌجة السابقة تشٌر ئلى هلاحظة الأخلاقٌات التً تعاهلت بِا سّاء بالأزهات أّ بدّى أز

داترة العلاقات العاهة هع الجهِّر ّالتً ساعدت فً تشكٌل صّرة ذًٌُة سلبٌة عى الهؤسسة، 

التً أطاحت فً  الأزهةّالاخلاقٌات ّئى لم تكى العاهل الرتٌس فً دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 

، ئلا أًِا تشكل عهّد هساًد على هستّى تفاعل الجهِّر هع حٌثٌات جتهاعًهؤسسة الضهاى الا

 .الأزهة

حسًة عى بشكل رتٌس فً بًاء صّرة  الجهِّر تسِمّترى الباحثة أى اتباع اخلاقٌات التعاهل هع 

أثًاء التعاهل هع جهِّر  خذُا بعٌى الإعتبارأُم الإستراتٌجٌات التً ٌجب الهؤسسة ّتعتبر هى أ

 ئلى فرصة. الأزهةالهؤسسة لكسب ثقتَ لصالح الهؤسسة ّتحٌّل 
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التً أشار الٌِا علاقات العاهة أُهٌة الإلتزام بأخلاقٌات ال ّلعل ُذٍ الًتٌجة تتعارض هع اعتبارات

ت (، هًِا، أى العلاقات العاهة تلعب دّر الهؤثر على اتجاُا2018الباحثاى ) خلّؾ ّأبّ حسى،

الجهِّر، ّتعهل على تؽٌٌر هعتقداتِم الفكرٌة اتجاٍ الهؤسسة أّ الهًتج، لذا فاى العلاقات العاهة لكً 

تحّز على ثقة الجهِّر لا بد أى تتصؾ بالصدق ّالأهاًة، كها أى عدم التزام هّظؾ العلاقات 

 العاهة بأخلاقٌات الهًِة هى الههكى أى ٌعرض الهؤسسة لخطر الاًٌِار.

 

 المتعلقة بالسؤال الفريً الرابع للدراسةالنتائج 

 ّالذي ًٌص على

الإيلام يلى  مع وسائل جتمايًكٌف أثر مدى تعامل دائرة العلاقات العامة فً مؤسسة الضمان الا

 ؟ الأزمةإدارة 

هع  جتهاعًهدى تعاهل داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الاأشارت الًتاتج أى فقرات )

)كاًت  الفقرات أدًًجهٌعِا بٌى القلٌلة ّالكبٌرة، ّأى  ( كاًتالأزهةّساتل الإعلام على ئدارة 

عدم هتابعة داترة العلاقات العاهة ( ّأعلاُا )الهعلّهات الهقدهة للجهِّر تتسم بالبساطة ّالّضّح

على الدرجة الكلٌة (، ّكاًت الاستجابة الأزهةلردّد أفعال الجهاٌُر )رجع الصدى( على فشل ئدارة 

 كبٌرة.

اتبعت ، ّ كاًت الهعلّهات الهقدهة للجهِّر تتسم بالبساطة ّالّضّحها أدًى فقرات التعاهل فكاًت )أ

، ّ قدهت داترة الأزهةداترة العلاقات العاهة أسلّب الطاّلة الهستدٌرة هع الأطراؾ ذات العلاقة لحل 

أثر عدم هتابعة داترة العلاقات العاهة لردّد  ا )( ّأعلاُالعلاقات للجهِّر شرح عى هّقؾ الهؤسسة 

أثر عدم فتح حّار هباشر هع جهِّر ، ّالأزهةأفعال الجهاٌُر )رجع الصدى( على فشل ئدارة 

، ّاتسم أسلّب أصحاب القرار هى الإدارات بها فٌِا ئدارة الأزهةالهتظاُرٌى على فشل ئدارة 

رض الأهر الّاقع، ّأثرت اللِجة الِجّهٌة على العلاقات العاهة هع الجهِّر أحادي الجاًب ّف

 (  .الأزهةالجهاٌُر فً فشل ئدارة 

ّتشٌر الباحثة ئلى أى ُذٍ الًتٌجة تجٌب على تساؤل الدراسة فً أثر التعاهل الإٌجابً للعلاقات العاهة 

ّجةّد اتفةاق بدرجةة كبٌةرة علةى أثةر عةدم أظِةرت الًتٌجةة ، حٌث الأزهةهع ّساتل الإعلام فً ئدارة 

هتابعة العلاقات العاهة لرجع الصدى هى الجهِّر ّعدم فتح حّار هباشر هعَ ّالعهل بطرٌقة أحادٌة 
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ّتجًٌدُا لصالح الهؤسسة، كها ترى الباحثة بًاء على الًتٌجة اًَ كلها كاًت  الأزهةالجاًب على ئدارة 

حة ّتستخدم العلاقةات العاهةة فةً الهؤسسةة أسةلّب الحةّار الهعلّهات الهقدهة للجهِّر بسٌطة ّّاض

ّالطاّلة الهستدٌرة هع الاطراؾ ذات العلاقة ّتقدٌم شرّحات عى هّقؾ الهؤسسة ّاعطاء الجهِّر 

 ًّجاحِا. الأزهةالاًتباٍ الكافً ٌسِم بشكل كبٌر فً ئدارة 

اهة التً ً العلاقات العًُّ ًظرٌة الحّار ف ًّظرٌة الدراسة الحالٌة، ُّذٍ الًتٌجة تتعارض

أُهٌة الحّار بٌى الهؤسسة ّالجهاٌُر، فً ئطار تحقٌق التفاُم  على تؤكداعتهدُا بٌرسّى، بحٌث 

الهشترك بٌى الطرفٌى بدلاً هى سٌاسات الحدٌث هى طرؾ ّاحد هعتهداً على خهسة هبادب رتٌسٌة 

:ًُّ 

 ّجهاٌُرُا ّالإعتراؾ بأُهٌتِا.التبادلٌة، أي ئدراك أُهٌة العلاقات بٌى الهًظهة  -1

 التّاصل، ّتعًً تحقٌق ئستهرارٌة التّاصل هع الجهِّر. -2

 التقهص، ٌّكّى هى خلال التأكٌد ّالإعتراؾ بهصالح الجهِّر ّأُدافِم ّدعهِا. -3

 الهخاطرة، أي أى ٌكّى ًُاك استعداد الهؤسسة للتفاعل هع الأفراد ّالجهِّر ّفقاً لشرّطَ. -4

 (0202دودٌن،ئلتزام الهًظهة بالحّار ّالتفسٌر ّالتفاُم هع الجهِّر)الإلتزام، ٌعًً ذلك  -5

 

 فريً الخامس للدراسة:ج المتعلقة بالسؤال الالنتائ

مدى جاهزٌة ( بٌن 502222ذات دلالة إحصائٌة يند المستوى)هل توجد يلاقة  ّالذي ًٌص على:

قبل الأزمة يلى إدارة الأزمة دائرة العلاقات العامة فً مؤسسة الضمان الاجتمايً فً مرحلة ما 

الإستراتٌجٌات التً انتهجتها دائرة العلاقات العامة، واتباع دائرة العلاقات  التً أطاحت بالمؤسسة و

تعامل دائرة العلاقات العامة فً مؤسسة الضمان الاجتمايً مع وسائل العامة لأخلاقٌات المهنة، و

 ؟الإيلام

( بٌى 0.01 = 1أشارت الًتاتج ئلى ّجّد علاقة طردٌة دالة ئحصاتٌاً عًد هستّى الدلالة )

هدى جاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الاجتهاعً فً هرحلة ها قبل الأزهة على 

عاهل ت، ّالإستراتٌجٌات التً اًتِجتِا داترة العلاقات العاهةئدارة الأزهة التً أطاحت بالهؤسسة ّ 

بًٌها تّجد علاقة عكسٌة  داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الاجتهاعً هع  ّّساتل الإعلام 

ؼٌر دالة ئحصاتٌاً بٌى هدى جاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الاجتهاعً فً هرحلة 
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قات العاهة لأخلاقٌات اتباع داترة العلا ها قبل الأزهة على ئدارة الأزهة التً أطاحت بالهؤسسة ّ

 .  الهًِة

هدى جاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الاجتهاعً فً هرحلة ها بهعًى كلها زادت 

الإستراتٌجٌات التً اًتِجتِا داترة تزداد  قبل الأزهة على ئدارة الأزهة التً أطاحت بالهؤسسة

ٌزداد تعاهل داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الاجتهاعً هع ّساتل ، ّالعلاقات العاهة

هدى جاُزٌة داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الاجتهاعً فً الهقابل كلها زادت  الإعلام، 

اتباع داترة العلاقات العاهة تقل  فً هرحلة ها قبل الأزهة على ئدارة الأزهة التً أطاحت بِا

 .الهًِةلأخلاقٌات 

ّتعزّ الباحثة ُذٍ الًتٌجة ئلى أُهٌة هرحلة البحث ّالتخطٌط فً هرحلة ها قبل الأزهة، ّأُهٌة 

الجِّزٌة لداترة العلاقات العاهة فً ُذٍ  الهرحلة، التً تؤثر بشكل اٌجابً على هراحل تطّر 

عداد ّالّقاٌة الأزهة، بحٌث كلها زادت الجِّزٌة فً هرحلة ها قبل الأزهة ّازدادت هرحلة الإست

ّالقدرة على التًبؤ بالأزهة، تزداد قدرة داترة العلاقات العاهة على التعاهل هع الأزهة بشكل جٌد، هى 

خلال تطبٌق استراتٌجٌات صحٌحة،  ّتعاهل جٌد هع ّساتل الإعلام ّالجهِّر، ّخاصة أى ُذٍ 

لجِّزٌة ها قبل الأزهة تًعكس الإستراتٌجٌات ٌهكى صٌاؼتِا فً هرحلة ها قبل الأزهة، ّباتالً فاى ا

 على هجرٌات العهل فً الأزهة ّهراحلِا.

( الذي أكد على أُهٌة التعاهل هع ئشارات الإًذار الهبكر، 2017ُّذا ٌتّافق هع الباحث ًصر)

ّهرحلة الاستعداد ّالّقاٌة فً هرحلة ها قبل الأزهة، ّالذي ٌجب ئعطاء اُتهام ّاضح لتلك 

 ٍ الهرحلة تعتبر هى أبرز العّاهل التً تساُم فً ًجاح ئدارة الأزهة.الإشارات لهعالجتِا، ُّذ

(، الذي أكد على أُهٌة هرحلة ها قبل الأزهة، 2014كها تتّافق الًتٌجة أٌضاً هع الباحث دّدٌى )

ّالتًبؤ للأزهة ّّضع أسالٌب لتلافً حدّثِا، ّئزالة أي أسباب ههكى أى ٌؤدي ئلٌِا، ّّضع خطة 

تّفٌر كافة الإهكاًٌات الهادٌة  ّالبشرٌة، ُّذٍ الرؤٌة تعزز ًتٌجة الدراسة التً طّارب بدٌلة هع 

تؤكد على العلاقة الطردٌة فً هرحلة ها قبل الأزهة ّتأثٌرُا على عّاهل التعاهل هع الأزهة، فكلها 

 هة.زادت الجِّزٌة ّالاستعداد ها قبل الأزهة، تزٌد الفرصة للقدرة على التعاهل ًّجاح ئدارة الأز



102 

 

ّتعزّ الباحثة الشق الثاًً هى الًتٌجة، التً خرجت بًتٌجة عكسٌة  ئلى أًَ  كلها زادت هدى جاُزٌة 

داترة العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الاجتهاعً فً هرحلة ها قبل الأزهة على ئدارة الأزهة التً 

 أى جِّزٌة داترة العلاقات أطاحت بالهؤسسة تقل ئتباع داترة العلاقات العاهة لأخلاقٌات الهًِة، ئلا

العاهة فً هرحلة ها قبل الأزهة لا علاقة لَ  فً أخلاقٌات ئدارة الأزهة، بهعًى لا ٌعًً أًَ كلها 

زادت هدى الجِّزٌة فً هرحلة ها قبل الأزهة، ٌقل العهل فً اتباع الأخلاقٌات، بل ترى الباحثة أى 

ى عهل العلاقات العاهة ّبرّتّكّل أخلاقٌات العكس تهاهاً، لأى الأخلاقٌات ًُ جزء لا ٌتجزأ ه

 الهًِة ُّ أساس لكل عاهل فً العلاقات العاهة.

 ّلكى ئجابات الهبحّثٌى رأت أى دّر العلاقات فً ئدارة الأزهة تعتهد بشكل كبٌر على ئستراتٌجٌات

ئدارة الأزهة ّعّاهل  التعاهل هع ّساتل الإعلام ّهرحلة ها قبل الأزهة، ٌؤثر بشكل أكبر هى 

 اعتهادُا على أخلاقٌات الهًِة.

ّترى الباحثة ُذٍ الًتٌجة فً ئجابات الهبحّثٌى بأى اتباع داترة العلاقات العاهة لأخلاقٌات الهًِة ًُ 

ها الذي ٌؤثر فً دّر العلاقات العاهة فً ئدارة ٌجب أى تكّى فطرة أساسٌة ّأساس للتعاهل، ّئً

الأزهة ًُ جِّزٌة العلاقات العاهة فً هرحلة ها قبل الأزهة ّالإستراتٌجٌات الهتبعة ّتم ذكر أُهٌة 

 ذلك سابقاً.

ّتتفق ًتٌجة العلاقة الطردٌة بٌى جِّزٌة داترة العلاقات العاهة فً هرحلة قبل الأزهة 

لتعاهل هع ّساتل الإعلام، هع دراسة )الحاشدي ّالقاسهً ّعلً( الذي ّالاستراتٌجٌات الهتبعة ّا

ركزت على دّر العلاقات فً ئدارة الازهات فً هرحلة ها قبل الأزهة ّأثًاء الأزهة ّبعدُا هتخذة 

هى ّكالة شِاب الٌهًٌة ًهّذجاً، ّخلصت الدراسة ئلى أى هى الصعّبات التً ّاجِت الّكالة ًُ 

ًبؤ بالأزهة ّضعؾ الجِّزٌة، ها اضطر بالهؤسسة لبذل هجِّد ترٌّجً ئضافً عدم القدرة على الت

لهّاجِة الأزهة، كها أى عدم الجِّزٌة التً تتضهى عدم ّجّد فرٌق علاقات عاهة هتخصص 

لهعالجة الأزهات، ّعدم تّفر الإهكاًٌات الفًٌة لتدرٌبِم ساُم فً تفاقم الأزهة، ها اضطر الهؤسسة 

ب أكبر ّتكثٌؾ الجِّد  فً الهرحلة الثاًٌة هى الأزهة استطاعت هى خلالِا ئلى استخدام أسالٌ

 هّاجِة الأزهة.
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 مناقشة النتائج المتعلقة بفرضٌات الدراسة

( 0.05≥ 1أشةةةارت الًتةةةاتج ئلةةةى عةةةدم ّجةةةّد فةةةرّق ذات دلالةةةة ئحصةةةاتٌة عةةةى هسةةةتّى الدلالةةةة ) -

التةةً أطاحةةت بهؤسسةةة  الأزهةةةأفةةراد عًٌةةة الدراسةةة ًحةةّ دّر العلاقةةات العاهةةة فةةً ئدارة  باسةةتجابات

 .الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر الجًس جتهاعًالضهاى الا

 الأزهةلأدّار العلاقات العاهة فً ئدارة  الاتصالًتٌجة ئلى أى هلاحظة أساتذة ّتعزّ الباحثة ُذٍ ال

كاًت ّاضحة لجهٌع الأطراؾ، ّبالتالً ُذا ٌدلل على هّضّعٌة الإجابات ّهًطقٌتِا، كها ٌشٌر ذلك 

 ّهلاهستِا لإحتٌاجات الجًسٌى. جتهاعًعلى تأثر جهٌع الاطراؾ بأزهة قاًّى الضهاى الا

( 0.05≥ 1أشارت الًتاتج ئلى عدم ّجّد فرّق ذات دلالة ئحصاتٌة عى هستّى الدلالة ) -

التً أطاحت بهؤسسة  الأزهةات أفراد عًٌة الدراسة ًحّ دّر العلاقات العاهة فً ئدارة باستجاب

 .الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر الهؤُل العلهً جتهاعًالضهاى الا

صٌة الهستٌّات العلهٌة بالهلاحظة الشخًتٌجة ئلى اتفاق جهٌع الأطراؾ بهختلؾ ّتعزّ الباحثة ُذٍ ال

ُّذا ٌخدم رؤٌة الباحثة، بّجّد ئجهاع  الأزهةات العاهة فً ئدارة على أدّار العلاق ّالتجربة على

هى استراتٌجٌات تعاهل  الأزهةبدرجة كلٌة على الأدّار التً اًتِجتِا داترة العلاقات العاهة فً ئدارة 

 .الأزهةلِا تأثٌر هباشر على ئدارة  ّؼٌرُا كاىّاتصال هع جهِّر 

( باستجابات 0.05≥ 1أشارت الًتاتج ئلى ّجّد فرّق ذات دلالة ئحصاتٌة عى هستّى الدلالة ) -

التً أطاحت بهؤسسة الضهاى  الأزهةأفراد عًٌة الدراسة ًحّ دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 

 ،عاهةعلاقات ) ّهستٌّات ؼٌر ذلكالفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر التخصص ّلصالح هستّى ) جتهاعًالا

 .(علّم ئدارٌةّ

ٌعة التفكٌر ّالرؤٌا بالباحثة ُذٍ الًتٌجة ئلى أى طبٌعة التخصص ٌؤثر بشكل هباشر على ط ّتعزّ

ّالزاٌّة التً ًٌظر لِا للأهّر، فحهلة شِادات العلاقات العاهة ٌفِهّى جٌداً الأدّار التً تقع على 

ى ًظرتِم للأدّار هى زاٌّة علهٌة عاتق دّاتر العلاقات العاهة فً الهؤسسة فً ئدارة الازهات، ّتكّ

 .هدرّسة تستًد ئلى لأساس علهً

( 0.05≥ 1أشارت الًتاتج ئلى عدم ّجّد فرّق ذات دلالة ئحصاتٌة عى هستّى الدلالة ) -

التً أطاحت بهؤسسة  الأزهةباستجابات أفراد عًٌة الدراسة ًحّ دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 

 سًّات الخبرة.عزى لهتؽٌر الفلسطًٌٌة ت جتهاعًالضهاى الا
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بهختلؾ سًّات  الاتصالّترى الباحثة اى ُذٍ الًتٌجة تخدم أؼراض الدراسة، كّى أى أساتذة 

خبراتِم الأكادٌهٌة ّالعهلٌة كاى لِم ًفس الرؤٌة ّالهلاحظة لأُهٌة دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 

اًتِاجِا  جتهاعًالأزهات، ّالأدّار التً كاى ٌجب على العلاقات العاهة فً هؤسسة الضهاى الا

 بحكهة ّدراسة. الأزهةللخرّج هى هأّق 

( 0.05≥ 1عدم ّجّد فرّق ذات دلالة ئحصاتٌة عى هستّى الدلالة ) أشارت الًتاتج ئلى -

التً أطاحت بهؤسسة  الأزهةباستجابات أفراد عًٌة الدراسة ًحّ دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 

 الجاهعة.الفلسطًٌٌة تعزى لهتؽٌر  جتهاعًالضهاى الا

ّالأساس العلهً التً ٌدرس فً ّاحدة،  ة الأكادٌهةحثة أى ُذٍ الًتٌجة تثبت أى البٌتّترى البا

العلاقات العاهة ُّ ّاحد فً ئدارة الازهات ّئستراتٌجٌات التعاهل ّأسالٌب الحّار ّالأخلاقٌات ًُ 

 جتهاعًدستّر هّحد، لا ٌختلؾ علٌَ اثًاى، ّبالتالً فاى دّر داترة العلاقات فً هؤسسة الضهاى الا

هى خلال ًظرتِم  الاتصالاتذة أسلجهٌع  كاى ّاضح جتهاعًفً ئدارة أزهة قاًّى الضهاى الا

 هّضّع.الهّحدة لل
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 توصٌات الدراسة

 

ئعادة تفعٌل هؤسسة الضهاى      تم خرجت الباحثة بعدة تّصٌات، فً حال فً ضّء ها تقدم هى ًتاتج،       

 تّصً الباحثة هاٌلً: جتهاعًالا

اترة العلاقات أساسٌة هع د ضرّرة تأٌُل فرٌق خاص للهؤسسة لإدارة الأزهات بشراكة -1

، حٌث أشارت الًتاتج ئلى ّجّد علاقة طردٌة ذات دالة ئحصاتٌة بٌى العاهة فً الهؤسسة

ّالاستراتٌجٌات  الأزهةعلى ئدارة  الأزهةهدى جاُزٌة العلاقات العاهة فً هرحلة ها قبل 

 الهتبعة ّتعاهل الهؤسسة هع ّساتل الإعلام. 

حاّلة ئٌجاد أُهٌة التعاهل هع ئشارات الإًذار الهبكر لأي هشكلة تهر بِا الهؤسسة ّه  -2

الحلّل لعدم تفاقهِا، حٌث أشارت الًتاتج ئلى قصّر دّر داترة العلاقات العاهة فً 

تجاُل اشارات الإًذار الهبكر التً تهثلت فً الاًتقادات الفردٌة على ّساتل التّاصل 

 بر الشرارة الاّلى للأزهة.، ّالتً تعتجتهاعًالا

خلال بشكل هستهر هى ضرّرة تشكٌل صّرة ذًٌُة عى الهؤسسة ّالعهل على تطٌّرُا  -3

ّساتل الّساتط الهتعددة ّالإعلام، حٌث أشارت الًتاتج ئلى استجابة بدرجة  هختلؾ

بتشكٌل صّرة ذًٌُة حسًة عى الهؤسسة،  جتهاعًكبٌرة، لفقرة فشل هؤسسة الضهاى الا

 .الأزهةهى أسباب فشل دّر العلاقات العاهة فً ئدارة 

لعهل هًتظم تحدٌد استراتٌجٌة اتصال ّاضحة للعهل علٌِا أثًاء الأزهات، حتى ٌكّى ا  -4

ٌّخرج بًتاتج ئٌجابٌة، حٌث أشارت الًتاتج ئلى قصّر داترة العلاقات العاهة فً اتباع 

 اتصال ّاضحة فً الإزهات تتبع أساس علهً.استراتٌجٌات 

ً تصدر عى الهؤسسة لإعلاهً للهؤسسة، لضهاى هصداقٌة الأًباء التتّحٌد الخطاب ا  -5

حٌث تشٌر الًتاتج ئلى أى ًُاك تأثٌر لتعدد الًاطقٌى الإعلاهٌٌى باسم  ّدحض الإشاعات،

 .الأزهةّاًعكاسِا على ئدارة  الأزهة
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 الهؤسسة أثًاءّضّح الهضاهٌى الإعلاهٌة الهقدهة للجهِّر ّالتً تخرج عى  أُهٌة -6

بسلاسة لذُى الهتلقً، حٌث تظِر الًتاتج بأى الهعلّهات التً كاًت هقدهة  ، لتصلالأزهة

 .الأزهةللجهِّر تفتقد للبساطة ّالّضّح الذي أثر على ئدارة 

الحرٌة فً  جاُلَ ّئعطاتَم تجهِّر الهؤسسة ُّ رأس هالِا، لذا تّصً الباحثة بعد  -7

التعبٌر، حٌث أظِرت الًتاتج بتجاُل داترة العلاقات العاهة لردّد أفعال الجهِّر ّرجع 

الصدى ّفتح حّار هباشر هعَ، ّّضع آلٌات للرد على استفساراتَ، هها كاى لَ الأثر 

 .الأزهةعلى لإدارة 

سٌاسة تلٌٌى  ، ّاتباعالأزهةٌة فً الاتصالأُهٌة هراعاة الذّق العام أثًاء بث الرساتل   -8

ًفعالٌة، حٌث أظِرت الًتاتج اتباع داترة عى اللِجة الِجّهٌة الا الّضع العام، بعٌداً 

ها أثر ٌة، الاتصالالعلاقات العاهة للِجة ُجّهٌة اًفعالٌة هع الجهِّر أثًاء بث الرساتل 

 .الأزهةبشكل سلبً على ئدارة 

ذّ اتجاٌُى ّلٌس باتجاٍ  الاتصالّر، بحٌث ٌكّى أُهٌة فتح حّار هباشر هع الجهِ  -9

ّّضع آلٌات للرد على استفساراتَ، حٌث تظِر الًتاتج بقصّر دّر العلاقات  ّاحد،

، هها أثر على الأزهةالعاهة بفتح حّار هباشر هع الجهِّر ّالإستهاع لردّد أفعالَ حّل 

 .الأزهةئدارة 

، حٌث الأزهةتساعد على ئدارة  الأزهةء ٌة ّتًّعِا أثًاالاتصالزٌادة عدد الرساتل  -10

ٌة الاتصالالرساتل هى  عدد تًفٌذ  أظِرت الًتاتج قصّر دّر العلاقات العاهة فً 

 .الأزهةلاهٌة، هها أثر على فشل ئدارة الإع
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Abstract 

This study aimed to identify the role of public relations in crisis management that cancelled 

the Palestinian Social Security Institution from communication teachers' perspectives at the 

Palestinian universities.  

For achieving the study purpose, a descriptive method by using a questionnaire which has 

been distributed among 60 individuals used.  

The study showed a high degree on the main question about the role of public relations in 

crisis management that cancelled the Palestinian Social Security Institution from 

communication teachers' perspectives at the Palestinian universities. Also, it showed that 

there are no statically significant differences at (α ≥ 0.05) about the about the role of public 

relations in crisis management that cancelled the Palestinian Social Security Institution 

from communication teachers' perspectives at the Palestinian universities attributed to the 

variables of gender, qualification experience and university. On the other hand, it showed 

statically significant differences at same level attributed to the variables of specialization. 

Several recommendations have been suggested included the necessity of qualifying special 

team for crisis management, forming brain image about the institution and developing it 

during crisis through multimedia devices and media.  

* Key words: Crisis management, Social Security Corporoation, Public relations 

ethics, Mental image. 

 

 


