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 ملخص ال

دوائر العلاقات العامة في الشركات المدرجة الدور الاتصالي لاستكشاف الدراسة إلى تهدف هذه 

 وائردممارسات والوقوف على أهم وفي بورصة فلسطين في إدارتها لأزمة جائحة كورونا، 

، وفحص طبيعة تطورات الجائحةوارتدادات في مواجهة العلاقات العامة في الشركات المدرجة 

مدى قياس لى إ . كما هدفت الدراسةواستدامتها الشركاتوأداء  العلاقة بين ممارسات هذه الدوائر

بالقدر توافر الإمكانيات الفنية والمؤسساتية لدى إدارة العلاقات العامة في الشركات المدرجة 

 .جائحة وإدارتها بفاعليةالأزمة تحديات للتعامل مع اللازم 

جميع موظفي ، حيث تكون مجتمع الدراسة من التحليلي الوصفيالمنهج على اعتمدت الدراسة 

( شركة موزعة 47العلاقات العامة في الشركات المدرجة في بورصة فلسطين والبالغ عددها )

تم فقد يعتبر من المجتمعات المتوسطة،  الدراسة  وبما أن مجتمع .على مختلف محافظات الوطن

شركة من الشركات  25%، أي بواقع 5% من مجتمع الدراسة بهامش خطأ 50أخذ نسبة 

( استبيان على عينة الدراسة لوجود اكثر 47في بورصة فلسطين، وقد تم توزيع أكثر )المدرجة 

 من موظف علاقات عامة في بعض الشركات.

الشركات  مرتفعة فيجاءت  العلاقات العامة أثناء الأزمات الماليةممارسة درجة أن بلنتائج تفيد او

دور نظام الاتصالات " محورتبين أن كما  .4.16قيمة المتوسط الحسابي  بلغتإذ  محل الدراسة،

وذلك الأزمة،  إدارةمحور يساهم في أعلى هو " في إدارة الاتصال في إدارة ومواجهة الأزمات

دارة العلاقات العامة إالوسائل التي تستخدمها "محور سجل بينما  .4.70مقداره حسابي بمتوسط 

 .3.84بواقع حسابي  " أدنى متوسطزماتفي التواصل مع الجمهور عند حدوث الأ

 

 

 

 

 



 و‌
 

فهرس المحتويات

 

 أ ....................................................................................................... إجازة الرسالة

 ب ............................................................................................................. الإقرار

 ج ............................................................................................................. الإهداء

 د ..................................................................................................... الشكر والتقدير

 ه ............................................................................................................ الملخص

 و ................................................................................................. فهرس المحتويات

 ط ................................................................................................... فهرس الجداول

 ل .................................................................................................... فهرس الملاحق

 1 ............................................................................ الإطار العام للدراسة‌:الفصل الأول

 1 ....................................................................................................... المقدمة 1.1

 2 .............................................................................................. مشكلة الدراسة 2.1

 4 .............................................................................................. أهداف الدراسة 3.1

 4 ............................................................................................... أسئلة الدراسة 4.1

 5 ............................................................................................... دراسةأهمية ال 5.1

 6 ............................................................................................... حدود الدراسة 6.1

 6 ........................................................................................ مصطلحات الدراسة 7.1

 8 .................................................................................. الاطار النظري‌:الفصل الثاني

 8 .............................................................................................. الإطار النظري 1.2

 8 .................................................................................................... المقدمة 1.1.2

 9 .......................................................................................... العلاقات العامة 2.1.2

 10 ..............................................................................تصـال أثناء الأزمـاتالا 4.1.2

 11 ........................................................................ الاتصال في ظروف الأزمة. 5.1.2



 ز‌
 

 12 ................................................................................. النجاح أثناء الأزمة : 6.1.2

 14 ............................................................................. أهم الثوابت في الأزمات 7.1.2

 15 ................................................... النظريات المفسرة للاتصال في ادارة الازمات 8.1.2

 16 ......................................................................... نظرية الاعتماد على وسائل الإعلام

 24 .............................................................................. مراجعة الأدبيات‌:الفصل الثالث

 32 ................................................................................ منهجية الدراسة :الفصل الرابع

 32 ............................................................................................. منهج الدراسة 1.4

 32 ............................................................................................ مجتمع الدراسة 2.4

 35 .............................................................................................. عينة الدراسة 4.4

 37 ................................................................................................راسةأداة الد 5.4

 38 .................................................................. دلالات صدق وثبات أداة الدراسة. 6.4

 40 ......................................................................................... ثبات أداة الدراسة 7.4

 41 .......................................................................................... متفيرات الدراسة 8.4

 42 ...................................................................................... المعالجة الإحصائية 9.4

 43 ............................................................................... عرض النتائج :الفصل الخامس

 43 ........................................................ النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة الرئيس الأول 1.5

أولًا: محور الوسائل والأساليب التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة في التواصل مع الجمهور 

 43 ............................................................................................ عند حدوث الأزمات

 44 ................ ثانياً: محور تنفيذ أنشطة العلاقات العامة في الشركات المدرجة في بورصة فلسطين

 45 ................ ثالثاً: محور تقييم أنشطة العلاقات العامة في الشركات المدرجة في بورصة فلسطين

 47 .......................................... رة العلاقات العامة في التخطيط للأزماتدور إدارابعاً: محور 

دور المعلومات التي تقدمها إدارة العلاقات العامة في بورصة فلسطين في إدارة خامسًا: محور 

 48 .............................................................................................. واجهة الأزماتوم

 49 ................ سادسًا: محور دور نظام الاتصالات في إدارة الاتصال في إدارة ومواجهة الأزمات

 51 ............................................................. النتائج المتعلقة بفحص فرضيات الدراسة 2.5



 ح‌
 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية الفرضية الأولى  1.2.5

(α≤0.05 في متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة حول العلاقات العامة أثناء الأزمات )

 51 ..................................................................................... المالية تبعاً لمتغير الجنس.

الفرضية الثانية: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية  2.2.5

(α≤0.05 ًفي متوسطات استجابات أفراد عينة حول العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية تبعا )

 52 ......................................................................................... المؤهل العلمي.لمتغير 

الفرضية الثالثة:لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية  3.2.5

(α≤0.05في متوسطات استجابات أف ) ًراد عينة حول العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية تبعا

 56 ...........................................................................................لمتغير سنوات الخبرة

ئية عند مستوى الدلالة الإحصائية الفرضية الرابعة: لا توجد فروق ذات دلالة إحصا 4.2.5

(α≤0.05 في متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة حول العلاقات العامة أثناء الأزمات )

 59 ......................................................................... المالية تبعاً لمتغير المسمى الوظيفي.

الفرضية الخامسة: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية  5.2.5

(α≤0.05 ًفي متوسطات استجابات أفراد عينة حول العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية تبعا )

مة بخصوص أي توقعات لأزمات لمتغير تتواصل إدارة بورصة فلسطين مع إدارة العلاقات العا

 63 .......................................................................................... أو تغيرات في السوق.

 71 ................................................ مناقشة النتائج والاستنتاجات والتوصيات :الفصل السادس

 71 ............................................................................................. مناقشة النتائج 1.6

 77 ............................................................................................... ستنتاجاتالا 2.6

 80 ........................................................................................... راجعالمقائمة‌المصادر‌و

 92 .......................................................................................................... الملاحق

Abstract ....................................................................................................... 98 

 

  



 ط‌
 

 فهرس الجداول

 

 33 ............................................................... : مجتمع الدراسة للشركات1.4جدول 

والنسددب المئويددة بحسددب  (: توزيددع عينددة الدراسددة تبعدًدا لمتغيراتهددا الضددابطة بالأرقددام2.4جدددول )

 36 .................................................................. (47متغيراتها الديموغرافية )ن=

 37 ...................................................................... مقياس الدراسة(: 3.4جدول )

 38 ......................................... ( يوضح توزيع فقرات المقياس على الأبعاد4.4جدول )

أبعداد المتغيدر المسدتقل والتدابع ببعضدها والدرجدة الكليدة قيم معداملات الارتبداط بدين  (5.4) جدول

إدارة التواصددل بددين أصددحاب المصددلحة والجمهددور فددي للعلاقددات العامددة أثندداء الأزمددات الماليددة: 

 39 .................................. سونباستخدام معامل ارتباط بيرالأسواق المالية خلال الجائحة 

 40 ................ (: ثبات أداة الدراسة المتعلقة بالعلاقات العامة أثناء الأزمات المالية6.4جدول )

 43 ....................................................................... (: مفتاح التصحيح1.5جدول )

(: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال الأساليب والوسائل التي 2.5جدول )

رتبددة ترتيبدًدا تسددتخدمها إدارة العلاقددات العامددة فددي التواصددل مددع الجمهددور عنددد حدددوث الأزمددات م

 43 ................................................................................................ تنازليًّا

(: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريدة لمجدال تنفيدذ أنشدطة العلاقدات 5.3جدول )

 44 ........................... العامة في الشركات المدرجة في بورصة فلسطين مرتبة ترتيباً تنازليًّا

(: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريدة لمجدال تقيديم أنشدطة العلاقدات 4.5جدول )

 45 ........................... ترتيباً تنازليًّاالعامة في الشركات المدرجة في بورصة فلسطين مرتبة 

دور إدارة العلاقددات (: يوضددح المتوسددطات الحسددابية والانحرافددات المعياريددة لمجددال 5.5جدددول )

 47 .................................................. مرتبة ترتيباً تنازليًّا العامة في التخطيط للأزمات

دور المعلومدات التدي (: يوضح المتوسدطات الحسدابية والانحرافدات المعياريدة لمجدال 6.5جدول )

مرتبة ترتيباً تنازليًّدا العلاقات العامة في بورصة فلسطين في إدارة ومواجهة الأزماتتقدمها إدارة 

 ...................................................................................................... 48 

ت المعياريدة لمجدال دور نظدام الاتصدالات (: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافا7.5جدول )

 49 .............................. في إدارة الاتصال في إدارة ومواجهة الأزمات مرتبة ترتيباً تنازليًّا



 ي‌
 

المتوسدطات الحسدابية والنسدب المئويدة للعلاقدات العامدة أثنداء الأزمدات اماليدة: ( 8.5جدول رقدم )

 19 –إدارة التواصددل بددي أصددحاب المصددلحة والجمهددور فددي الأسددواق الماليددة خددلال أزمددو كوفيددد 

 50 ....................................................................... بورصة فلسطين كحالة دراسية

العلاقددات العامددة أثندداء  Independent Samples Test( نتددائج اختبددار 9.5جدددول رقددم )

 51 ................................................................... الأزمات المالية تبعاً لمتغير الجنس

للعلاقدات العامدة أثنداء الأزمدات ( المتوسطات الحسابية والانحرافدات المعياريدة 10.5جدول رقم )

 52 .................................................................... تبعاً لمتغير المؤهل العلمي المالية

 ONE WAY Analysis of( نتددائج اختبددار تحليددل التبدداين الأحددادي )11.5جدددول رقددم )

Variance53 ............ ( حول العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية تبعاً لمتغير المؤهل العلمي 

للمقارندات البعديدة للعلاقدات العامدة أثنداء الأزمدات  LSD( يبدين نتدائج اختبدار 12.5جددول رقدم )

 55 .................................................................... المالية تبعاً لمتغير المؤهل العلمي

حرافدات المعياريدة للعلاقدات العامدة أثنداء الأزمدات ( المتوسطات الحسابية والان13.5جدول رقم )

 56 .....................................................................المالية تبعاً لمتغير سنوات الخبرة

 ONE WAY Analysis ofالأحددادي )( نتددائج اختبددار تحليددل التبدداين 14.5جدددول رقددم )

Variance57 ............ تبعاً لمتغير سنوات الخبرة (، حول العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية 

للمقارندات البعديدة للعلاقدات العامدة أثنداء الأزمدات  LSD( يبدين نتدائج اختبدار 15.5جددول رقدم )

 59 .............................................. المالية تبعاً لمتغير سنوات الخبرة على المجال الرابع.

( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية: العلاقدات العامدة أثنداء الأزمدات 16.5جدول رقم )

 60 .................................................................. المالية تبعاً لمتغير المسمى الوظيفي

 ONE WAY Analysis of( نتددائج اختبددار تحليددل التبدداين الأحددادي )17.5جدددول رقددم )

Variance62 ......... (، حول العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية تبعاً لمتغير المسمى الوظيفي 

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، للعلاقات العامة أثنداء الأزمدات 18.5جدول رقم )

عامددة بخصددوص أي الماليددة: تبعدًدا لمتغيددر "تتواصددل إدارة بورصددة فلسددطين مددع إدارة العلاقددات ال

 63 ............................................................ توقعات لأزمات أو تغيرات في السوق."

 ONE WAY Analysis of)( نتددائج اختبددار تحليددل التبدداين الأحددادي 19.5جدددول رقددم )

Variance) حول العلاقات العامة أثناء الأزمدات الماليدة تبعدًا لمتغيدر: "تتواصدل إدارة بورصدة ،

 64 ........ فلسطين مع إدارة العلاقات العامة بخصوص أي توقعات لأزمات أو تغيرات في السوق"



 ك‌
 

للمقارندات البعديدة للعلاقدات العامدة أثنداء الأزمدات  LSD( يبدين نتدائج اختبدار 20.5جددول رقدم )

الماليددة: تبعدًدا لمتغيددر "تتواصددل إدارة بورصددة فلسددطين مددع إدارة العلاقددات العامددة بخصددوص أي 

 66 ....................................... توقعات لأزمات أو تغيرات في السوق على المجال الثالث."

( يبددين المتوسددطات الحسددابية والانحرافددات المعياريددة للعلاقددات العامددة أثندداء 21.5جدددول رقددم )

 67 ....................................................... الأزمات المالية: تبعاً لمتغير وسيلة الاتصال.

 ONE WAY Analysis of( نتددائج اختبددار تحليددل التبدداين الأحددادي )22.5جدددول رقددم )

Variance.68 .......... (، حول العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية تبعاً لمتغير وسيلة الاتصال 

 

 

  



 ل‌
 

 فهرس الملاحق

 92 ..................................................................................... (: الاستبيان1ملحق رقم )

 96 .............................................................................. (: قائمة المحكمين2ملحق رقم )

 97 ......................................................................... (: كتاب تسهيل المهمة3ملحق رقم )
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 الأولالفصل 

 طار العام للدراسةالإ

 المقدمة 

العالم يتقارب كقرية صغيرة،  لجعلتطور التكنولوجيا والثورة الحديثة في مجال الاتصالات أدى 

مما أدى إلى اندماج المسافات وتلاشي الحدود. في هذا السياق، أصبح التواصل بين الأفراد 

 والجماعات أمرًا سهلاً ومتاحًا، وبالتالي تبادلت الخبرات ووجهات النظر بسرعة مذهلة. 

راتها بسرعة، ودفعتها هذه العولمة الرقمية والاتصالية ساهمت في تطوير المنظمات ونضوج خب

إلى البحث عن طرق جديدة لاستقطاب العملاء على الصعيدين المحلي والعالمي. ومن خلال 

استخدام التكنولوجيا، أصبح من الممكن للشركات الوصول إلى العملاء بسهولة وفعالية. وبالنظر 

العامة كأداة إدارية إلى التنوع الثقافي واللغوي، أصبح من الضروري التركيز على دور العلاقات 

)عقيلان، أساسية في هيكل المنظمات الحديثة التي تسعى للتواصل مع الزبائن وكسب ثقتهم

2015.) 

المنظمات  التي أصبحت سمة من سمات العصر أصبحت الظروف الطارئةوفي ظل الازمات و

إجراءات الحد من  حيث صاحب انتشار الجائحة العديد من تواجه حقائق جديدة وغير متوقعة

الحركة على المستويات المحلية والدولية، الأمر الذي أدى إلى إضعاف القوة الإنتاجية والتسويقية 

 استثنائية؛ للمنظمات والشركات على مختلف أشكالها، نتيجة ما تم تبنيه من بروتوكولات صحية

في قدرة المنظمات على النمو والتطور بنفس الوتيرة التي كانت أثرت مما أدى إلى حدوث أزمة 

، وعليه فإن دور العلاقات العامة يتعاظم في ظل ظروف العمل التي تتسم الجائحةقبل انتشار 

 .(2020)أبو عباة،  بالضبابية، وتفتقر إلى اليقين والثبات العملياتي

دارة الأزمات، حيث تساهم في تحسين صورة العلاقات العامة الفعاّلة عاملًا حاسمًا في إ تعتبر

المنظمة ومواجهة الانتقادات بفعالية، وهذا يساعد على حماية سمعتها واستقرارها في فترات 

ظل ظهرت أهمية الدور الذي تؤديه إدارة العلاقات العامة في ومن هذا المنطلق الضغط الشديد. 

تعمل وهي إدارة ،  ،إدارة العلاقات العامةمهام إدارة الأزمات تنضوي ضمن حيث إن  ،الأزمات

ً على التنبؤ بالأزمات كهدف رئيس لها  الأحداث المفاجئة التي تؤثر على سير العمللإدارة  ؛ سعيا

في ظل  على مسار العمل تحاول السيطرة ، فإن هذه الإدارةبالإضافة إلى ذلكبحكمة وروية. 

تفاقمها، وتصنيفها من حيث كان، والحيلولة دون تداعياتها قدر الإموالتقليل  ،الأزمة بشكل فوري
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تجربة من . كما تعمل هذه الإدارة على استلهام الدروس والعبر مستوى تأثيرها على عمل المنظمة

 لتفادي تكرارها في المستقبل.التعامل مع الأزمات 

سة استجابة ، والذي يوفر للمؤسولهذا فإن العلاقات العامة تعد جهاز الإنذار المبكر في المنظمة

سريعة، سواء كانت هذه الاستجابة متعلقة بسوق العمل الذي تزاول فيها أنشطتها، أو حتى 

فيمختلف السياقات التي تعمل بها، سواء كانت سياقات اقتصادية أو اجتماعية او سياسية أو 

 ييعمل السوق المالية ففي فلسطين، صحية..إلخ، وليست الأسواق المالية استثناء في ذلك، ف

لايمكن التنبؤ من إجراءات  االاحتلال الإسرائيلي وما يتبعهسياسات  في ظل ،استثنائيةظروف 

 (2017)البطريق، .الاعمالومؤسسات  عمل الشركاتعلى تؤثر بها، و

% من الشركات المساهمة 71، أغُلقت 2021وفقاً لإحصائيات وزارة الاقتصاد الفلسطينية لعام  

متعاقبة، بسبب إجراءات الإغلاق التي فرضتها الحكومة لمكافحة انتشار العامة أبوابها لفترات 

، بلغت نسبة أيام 2020مايو  31إلى  2020مارس  5فيروس كورونا. خلال فترة الإغلاق من 

%، مع التركيز على قطاع الخدمات والصناعة وأنشطة النقل والتجارة. 51الإغلاق حوالي 

٪، 93ي حجم الإنتاج والمبيعات خلال هذه الفترة، بنسبة ولاحظت المؤسسات انخفاضًا حادًا ف

٪ من 63% مقارنة بالوضع الطبيعي. كما واجهت 50وانخفاضًا بمتوسط المبيعات والإنتاج بنسبة 

المؤسسات صعوبات في توريد المواد الخام والمواد المشتراة، خاصة في قطاع الإنشاءات 

 .(2021قتصاد الفلسطيني، وزارة الا) والتجارة والصناعة

 

 دراسةال مشكلة 2.1

أثرت جائحة كورونا بشكل كبير على الشركات في جميع أنحاء العالم، سواء كانت كبيرة أو 

متوسطة أو صغيرة، حيث تكبدت خسائر في الإيرادات المخططة. بالإضافة إلى ذلك، تعرض 

العديد من العاملين للخطر، ولكن الآليات الاقتصادية لم تسمح بإغلاق العمليات دون تأثير على 

شركات. في الفلسطين، أظهرت الإحصائيات تراجعاً واضحاً في عدة قطاعات اقتصادية مستقبل ال

تراجع في الإنفاق، مما أدى إلى خسائر  الصناعيةبسبب الجائحة. على سبيل المثال، شهد قطاع 

ً القطاعات الأخرى مثل الإنشاءات والصناعة  كبيرة تقدر بمليار دولار أمريكي. وتراجعت أيضا



3 
 

ً حاداً خلال العام والزراعة وا لخدمات. كما شهدت الإيرادات المحلية والإنفاق العام انخفاضا

)الجهاز المركزي الإحصائي الفلسطيني،  ، مما أدى إلى زيادة في الدين العام الفلسطيني2020

2020). 

حيث يقع  ،في الشركات ونشاطاتها العامة العلاقات أقسام دورالحاجة إلى تعزيز تبرز ومن هنا  

، وقد اتضحت أهمية المؤسساتفي  الدوائروليات کبيرة لا تقل أهمية عن بقية ؤمس هاعلى عاتق

، فبعد شهور قليلة من 1(2008-2007)العالمية التي حدثت في العام خلال الأزمة المالية  ذلك

وقوع ، ليس من ناحية منع أن العلاقات العامة يمکن أن يکون لها دور أفضل  تبين وقوعها

تعد العلاقات . من جانب آخر، من تأثيراتها السلبيةالتخفيف  من خلالولکن على الأقل  ،الأزمة

حيث  ،بشکل مباشر أو غير مباشر لاستمرار وجودها الشركاتتعتمد عليها محورية العامة وظيفة 

 . إنها تمس عمليات الإنتاج والتمويل والتسويق في کل منظمة

تظهر المشكلة الأساسية في دراستنا في الحاجة إلى فهم دور دوائر العلاقات في ضوء ما تقدم، 

العامة في الشركات المدرجة في بورصة فلسطين بشكل أكبر وأعمق. يرُكز هذا الفهم على كيفية 

مساهمتها في تحقيق الأهداف المحددة لتلك الشركات وكذلك تعزيز قدراتها على التعامل مع 

في ظل التحديات الناجمة عن جائحة كورونا، تتزايد أهمية دور ، فتأثيرات الجائحة على أنشطتها

دوائر العلاقات العامة في التواصل مع جميع أصحاب المصلحة، بما في ذلك المساهمين والعملاء 

والموظفين والمجتمع بشكل عام. يتعين على هذه الدوائر تحديد الرسائل الرئيسية وتنسيق 

 .تصالات بشكل فعال لتحقيق أهداف الشركة والحفاظ على سمعتهاالا

ومن الضروري أيضًا دراسة تأثيرات الجائحة على سلوك وتوجهات العملاء وكيفية استجابتهم 

للشركة. بالإضافة إلى ذلك، يجب أن نفهم كيفية تغيير استراتيجيات الاتصال والتسويق لتكيفها مع 

استخدام وسائل التواصل الاجتماعي والتسويق عبر الإنترنت بشكل  الظروف الجديدة، بما في ذلك

علاوة على ذلك، يجب أن تركز الدراسة على الأدوار القيادية التي تقوم بها دوائر ، وفعال

العلاقات العامة في تحديد استجابات الشركة للجائحة وتحقيق التوازن بين الرد الفعال على الأزمة 

بما أن الشركات المدرجة في بورصة فلسطين تعتبر جزءًا حيوياً من و، وحماية صورتها العامة
                                                           

ت في الفترة بين عامي  1 صادية استثنائية  2008و 2007الأزمة المالية العالمية التي وقع تهي أحداث اقت على نطاق عالمي وأثرت  وقع
صادات الوطنية حول العالم. يُشار إليها أحيانًا باسم الأزمة المالية العالمية لعام  أو الأزمة المالية  2008بشدة على الأسواق المالية والاقت

ت هذه الأزمة في تدهور الأسواق المالية، وتراجع القطاع العقاري، وزيادة معدلات البطالة، أو أزمة الرهن العقاري  لمية الكبرى العا . تسبب
صادية سلبية كبيرة في معظم دول العالم  .وتأثيرات اقت



4 
 

الاقتصاد المحلي، فإن فهم كيفية تأثير الجائحة على عملها ودور دوائر العلاقات العامة في 

ً لتطوير الاستراتيجيات المستقبلية وضمان  ً أساسيا مساعدتها على التكيف والتعافي يمثل جانبا

 .ية الاقتصاديةاستمرارية النمو والتنم

 

 أهداف الدراسة 

في الشركات المدرجة ،دوائر العلاقات العامة التصالي لدور العلى استكشاف تهدف الدراسة إلى 

وينبثق عن الهدف الرئيس الأهداف . في إدارتها لأزمة جائحة كورونا ،في بورصة فلسطين

 الفرعية التالية:

وتداعيات في الشركات المدرجة العلاقات العامة دائرة  اتالعلاقة بين ممارس طبيعة استكشاف  .

 على هذه الشركات. وآثارها الجائحة

الشركات إدارة العلاقات العامة في دى ل والمؤسساتيةمدى توافر الإمكانيات الفنية  الوقوف .

مع أزمة جائحة كورونا وإدارتها بفاعلية.لتعامل المدرجة ل

 أسئلة الدراسة 

الدراسة من أهدافها ومن طبيعة المشكلة التي تبحثها هذه الدراسة، والمتمثلة في دور تنبثق أسئلة 

 :يليفيما سئلة الفرعية وتتمثل الأ ،العلاقات العامة وأثرها

وتداعيات في الشركات المدرجة العلاقات العامة دائرة  اتالعلاقة بين ممارس ما طبيعة .

 ؟الجائحة وآثارها على هذه الشركات.

الشركات إدارة العلاقات العامة في دى ل والمؤسساتيةما مدى توفر الإمكانيات الفنية  .

مع أزمة جائحة كورونا وإدارتها بفاعليةلتعامل المدرجة ل
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 أهمية الدراسة 

وعليه، فإن أهمية هذه الدراسة  ،تنبع أهمية الدراسة من الاعتبارات العلمية والعملية المتضمنة فيها

 :ةالتاليتظهر على المستويات 

متعلقة  تمهّد الطريق لجهود بحثية جديدةمن الناحية العملية: تسعى هذه الدراسة إلى أن  -1

؛ بحيث تسهم وراق الماليةبمواجهة الأزمات في الشركات المدرجة في بورصة فلسطين للأ

أو أو أزمات مشابهة لتعامل مع ول مستقبلية لإيجاد حلفي وضع تصورات مثلى و هذه الجهود

ا للشركات إرشاديًّ  دليلًا أن توفر هذه الدراسة كما يمكن حتى مختلفة، وإدارتها بكفاءة وفاعلية. 

القصور في أقسام  وألتلافي أوجه الضعف  التي يمكن تبنيها مستقبلًا  المثلى حول الإجراءات

لمست  من ناحية أخرى، . الأزمات المستقبليةجهة بموا وإجراءاتها المعنية العلاقات العامة

تحقيق  فيالعلاقات العامة تسلط الضوء على دورفي الدراسات التي  اواضحً  االباحثة نقصً 

أهداف الشركات الفلسطينية، خاصة في ظل الأزمات والكوارث والأحداث الطارئة، كما 

من حيث تناولها هذا  هذه الدراسة ستقدم مقاربة علمية ، لذلك فإنجائحة كوروناتمثلت في 

 . الموضوع

في العلاقات العامة تسليط الضوء على دور تكمن أهمية الدراسة في من الناحية العلمية:  -2

مستوى الفعالية والكفاءة  ، وتوضيحالتعامل مع أزمة جائحة كوروناالشركات الفلسطينية في 

 محل الدراسة. على سير العمل في الشركات وآثارها حةهذه الجائتداعيات مع التعامل  في

كما تقدم هذه الدراسة مقاربة للمستوى الإداري في عمل العلاقات العامة، ولاسيما فيما يتعلق 

وذلك  ،عملاءالزبائن والالخطط والبرامج التي تبنتها إدارة العلاقات العامة في الحفاظ على ب

التي أو الخدمات للمنتجات استدامة تلقيهم  من أجلة من خلال تزويدهم بالمعلومات الكافي

للتعافي ما وفرته من خطط وبرامج لإدارة الشركة إلى جانب ، محل الدراسة توفرها الشركات

زمة يكمن في التنبؤ الأ حدوث قبل العامة العلاقات دور إن حيثمن آثار ما بعد الجائحة. 

يكمن دورها في تهيئة الظروف ف ،حدوث الأزمةعند أما  ،والاستشعار بالأزمات قبل وقوعها

 المعنية بالأطراف الاتصالات توفيرمن حيث وذلك  ،المناسبة للإدارة العليا للتعامل معها

تتعلق بالتأكد من ثبات صورة  تتولى إدارة العلاقات العامة مهام   الأزمة نهاية عندو بالأزمة،

 الآثار التي قد تتركها الأزمة. وعدم تعرضها للاهتزاز أو التشويه جراء الشركة
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الدراسةحدود  

هذه الدراسة مدراء العلاقات العامة فدي الشدركات المدرجدة تتستهدف الحدود البشرية:  -

 في بورصة فلسطين.
 – تجرى هذه الدراسة على الشدركات المدرجدة فدي بورصدة فلسدطينالحدود المكانية:  -

 .رام الله
 .2023-2022 كاديميالعام الأخلال تجرى هذه الدراسة  الزمانية:الحدود  -

 

 مصطلحات الدراسة 

تعزيز العلاقات المتبادلة والإيجابية بين  هي ذلك النشاط الذي يساهم فيالعلاقات العامة:  -

المنظمة وجمهورها، سواء كان ذلك داخلياً بين الموظفين والإدارة أو خارجياً مع العملاء 

والمجتمعات المحلية والجمهور بشكل عام. يتضمن هذا النشاط وضع السياسات 

، بالإضافة والإجراءات التي تضمن تفاهم ورضا الجمهور وتعزز صورة المنظمة بينهم

 .إلى تنفيذ برامج وحملات لكسب دعم وتأييد الجمهور وتعزيز التواصل الإيجابي معهم

 .(2009)العلاق، 

عملية ذكية وتصرف ذهني بطريقة منظمة، للتفكير قبل العمل، والعمل عملية التخطيط:  -

 .(2018)عبد الفتاح،  في ضوء الحقائق

 أكثرو ألى مستقبل واحد إر معين صدّ الرسالة من مُ هي العملية التي تنتقل بها التصال:  -

 .(2018)عبد الفتاح،  بهدف تغيير السلوك

حكام تتعلق أصدار إلى إدلة بما يؤدي عملية منهجية لجمع البيانات وتفسير الأالتقويم:  -

جراءات المناسبة في ضوء مما يساعد في توجيه العمل واتخاذ الإ ؛و البرامجأبالمتعلمين 

 .(2018الفتاح، ك )عبد ذل
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وتنطوي في  ،مؤثرة ةيترتب عليها حدوث نتيج ةغير مستقر ةو حالأفترة حرجة  الأزمة: -

 ثر بالأزمةأو للأهداف التي يؤمن بها من يتأوتهديد للقيم  ةحداث سريعأغلب على الأ

 .(2016، خضر)

الإدارية  ةدوات العمليالتغلب على الأزمة بالأ ةنها كيفيأتعرف بشكل عام ب إدارة الأزمة: -

 .(2016، خضر) يجابياتهاإ وتجنب سلبياتها والاستفاده من ةالمختلف

 

  



8 
 

 الفصل الثاني

 الطار النظري

 

 الإطار النظري 

 المقدمة 

زمات في الشركات، دارة الأإطار النظري لدور العلاقات العامة في يركز هذا الفصل على الإ 

ذلك و التي ولدتها الجائحة،زمة وعلى وجه الخصوص الأ، نشوئهاكيفية زمات ومفهوم الأويعالج 

، زمةالأساليبها في التعامل مع أالعلاقات العامة والذي لعبته دوائر دور لتوجيه عملية استكشاف ال

يستعرض  الأعضاء في بورصة فلسطين. وبالتالي، ثارها على الشركاتآللحد من ضمن جهودها 

 نظرياتيستكشف أهم الووالعلماء ذوي العلاقة بالحقل قيد الدراسة، الباحثين هم ء أراهذا القسم آ

علام لإنظرية الاعتماد على وسائل اكزمات دارة الأإدور العلاقات العامة في  التي تتعلق بتفحص

، الاتصال في الموقف الأزموي، ونظرية "بيرسونـ"تصال باتجاهين لالحوار أو الاونظرية 

 .نظرية التفاعل )والتفاعل الرمزي( الصورة وصلاح إخطاب ونظرية 

ظل وجود الكثير من الأزمات الجديدة والمتنامية، أصبح اهتمام الشركات يتوجه إلى تبني في ف

في ظل تواجد الاستراتيجيات التنافسية ولاسيما  ،أساليب إدارية حديثة، ووظائف إدارية مستحدثة

لذلك فإن  واستدامة ؛وإيجاد ميزة تنافسية  ،، والوصول إلى أهداف المؤسسةالأمثل لتحقيق الأداء

العلاقات ، كما أن تنظيمي منظوروظيفة العلاقات العامة هي إحدى الوظائف الحيوية والمهمة من 

أولًا وقبل كل شيء،  ،العامة تستند إلى مجموعة من المبادئ الأساسية التي تشكل أساس نجاحها

ب على المحترفين في هذا المجال أن يتمتعوا يتطلب الأمر التفرغ للتواصل الفعاّل، حيث يج

بمهارات التواصل الجيد والقدرة على نقل الرسائل بشكل واضح وجذاب. ثانياً، تعتمد العلاقات 

العامة على التفكير في الاستدامة والاستمرارية، حيث يتعين على المؤسسات والمنظمات بناء 

يين. تحقيق الشفافية والنزاهة يعد ثالثاً، حيث علاقات طويلة الأمد مع الجمهور والعملاء والمعن

يجب على محترفي العلاقات العامة تقديم المعلومات بصدق وصراحة دون إخفاء أو تلاعب. وهذه 

المبادئ تكوّن جزءًا من الأساس الذي يسهم في بناء علاقات قوية ومستدامة بين المؤسسات 

الترهيب والوعود  وألحقائق وليس الأكاذيب ، حيث إن العلاقات العامة تتعامل مع اوجماهيرها

تهتم  إدارة باعتبارها من منظور أخلاقي العلاقات العامة  (Widmalm) ويرى ويدمالمالفارغة. 
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برامجها موجهة للجماهير، فإن وطالما أن  ،في المقام الأول بالصالح العام وليس بالرضا الشخصي

من الأهمية مطالبون بمراعاة المصلحة العامة في اختيار البرامج والسياسات لذلك،  هاممارسي

 .(Widmalm, et al,2019) على أساس الاحترام العلاقة مع الجمهوربناء بمكان 

 العلاقات العامة 

يعتبر ممارس العلاقات العامة حلقة الوصل بين المنظمة وجماهيرها، وبهذه الطريقة يجب عليه  

الأخبار والمعلومات في كلا الاتجاهين لتحقيق التفاهم والانسجام الكامل بين الطرفيْن.  تدفقضمان 

جاه والفهم لضمان التواصل ثنائي الاتوإحدى الوسائل التي قد يلجأ إليها ممارس العلاقات العامة 

استخدام النتائج العلمية لاستطلاعات الرأي العام على نطاق  هو، بين المنظمة والجمهور المتبادل

ينبغي من جانب آخر،  بمقاربة علمية. لفهم ما يقوله جمهور المنظمة والوصول إليهوذلك  ؛واسع

علوم توظيف العام والرأي دراس العلوم الاجتماعية وب الاستئناسعلى ممارس العلاقات العامة 

ضمن  يتداخل . علاوة على ذلك، فتخصص العلاقات العامةفي تصميم خطابه الاتصالي الاتصال

مختلف الحقول لذلك على ممارس العلاقات العامة الاستفادة من  ؛حقول وتخصصات أخرى

 .Hughes &Reute) ,2018وتوظيفها والاستفادة منها في عمله. ) العلمية

 العامة والتصالالعلاقات  

دوائر العلاقات العامة جزءًا حيوياً من هيكلية الشركات اليوم، حيث تلعب دورًا بارزًا في تشكل 

بناء وتعزيز الصورة والسمعة للشركة أمام مختلف فئات المستفيدين. يعتبر الدور الاتصالي لدوائر 

تتضمن مهام دوائر ، والتجاريالعلاقات العامة أساسياً في تحقيق أهداف الشركة وتعزيز نجاحها 

العلاقات العامة تنسيق الاتصالات مع الجمهور المستهدف، بما في ذلك العملاء والمستثمرين 

ووسائل الإعلام والمجتمع المحلي. تعمل هذه الأقسام على بناء علاقات طويلة الأمد تقوم على 

ارجية بشكل فعاّل وموجه نحو الثقة والشفافية، وذلك من خلال توجيه الاتصالات الداخلية والخ

 (Coombs & Holladay, 2019) .تحقيق أهداف الشركة

بالإضافة إلى ذلك، تعمل دوائر العلاقات العامة على إدارة الأزمات والتحكم في الأضرار التي قد 

تنجم عنها، وهو جانب حيوي لا يمكن التغاضي عنه في بناء سمعة قوية للشركة. من خلال 

الة والسريعة للأزمات، يمكن لدوائر العلاقات العامة تقليل التأثيرات السلبية على الاستجابة الفع

يمكن القول إن الدور الاتصالي لدوائر ، ومن ذلك الشركة والحفاظ على سمعتها ومصداقيتها
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العلاقات العامة في الشركات يتجلى في بناء علاقات قوية مع مختلف فئات الجمهور، وإدارة 

ل فعاّل، والتعامل مع الأزمات بحكمة، وكل ذلك يساهم في تعزيز مكانة الشركة الاتصالات بشك

 (Stokes, 2018) .في السوق وتحقيق أهدافها التجارية بنجاح

في الواقع، تعد إدارة الأزمات والتحكم في الأضرار المحتملة جزءًا حيوياً من استراتيجية العلاقات 

أزمة، سواء كانت ناتجة عن خطأ في المنتج، أو فضيحة  عندما تواجه الشركةفالعامة لأي شركة. 

في الإدارة، أو حتى تداول سلبي على وسائل التواصل الاجتماعي، يصبح دور دوائر العلاقات 

 .العامة حاسمًا في التصدي لتلك الأزمة وتقليل الأضرار

بسرعة وفعالية. ، يتعين على فريق العلاقات العامة التحرك أيضًا عندما تتعرض الشركة لأزمةو

أول خطوة في هذه العملية هي تقييم الأزمة بدقة وتحديد الخطوات الضرورية للتعامل حيث تكون 

يتضمن ذلك التواصل الفوري مع وسائل الإعلام والجمهور لتقديم تفسير واضح للوضع ومعها. 

مة تطوير من ثم، يجب على دوائر العلاقات العا، ووتوجيه الرسالة المناسبة بطريقة متزنة

استراتيجية لإدارة الأزمة، تشمل التواصل المستمر مع الجمهور والموظفين والشركاء التجاريين. 

يمكن أن تشمل هذه الاستراتيجية تقديم تحليلات دقيقة للموقف، وتنفيذ حملات توعية لتفادي تفاقم 

 .الأزمة، وتقديم الدعم النفسي للموظفين والعملاء المتأثرين

د الاستجابة الفعالة للأزمة إلى تقليل التأثيرات السلبية على سمعة الشركة والحفاظ قوتيمكن أن و

على مصداقيتها في السوق. عندما تظهر الشركة بثقة وشفافية خلال الأزمة، يمكنها أن تعزز 

بالإضافة إلى ذلك، يتيح لدوائر العلاقات العامة التعامل مع ، علاقاتها مع الجمهور وتبني ثقة دائمة

الأزمات بحكمة أيضًا فرصة لتعزيز مكانتها في الشركة. عندما تظهر القدرة على إدارة الأزمات 

بنجاح، يتم تعزيز دور العلاقات العامة كعنصر أساسي في استراتيجية الشركة وتحقيق أهدافها 

 .التجارية بنجاح

 التصـال أثناء الأزمـات 

يعُتبر الاتصال الأداة ومن المبادئ الأساسية لإدارة الأزمات الفعاّلة ، يعتبر دور الإتصال الحاسم  

 Journal of" بحث نشر في حيث أشارالأكثر فعالية في توجيه وتشكيل الرد على الأزمة. 

Public Relations   Research"  إلى أن الاتصال الفعاّل خلال الأزمات يعتمد على توفير
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 & Coombs) للجمهور ووسائل الإعلام بسرعة وفعاليةالمعلومات الصريحة والدقيقة 

Holladay, 2019). يبرز البحث أيضًا أهمية تقديم التوجيهات والإرشادات اللازمة للجمهور و

 .وتهدئة المخاوف والتوترات من خلال الاتصال الفعاّل خلال فترات الأزمات

خلال الأزمات يعزز الثقة  الاتصال الفعاّل الى أن (Stokes, 2018) بريتني ستوكساشارت 

يظُهر البحث أن الاتصال ، ووالشفافية، ويساهم في تحقيق التفاهم والتعاون بين المنظمة والجمهور

المعلومات الخاطئة التي قد تؤدي إلى تفاقم الأزمة الشائعا أو الصادق والمستمر يقلل من انتشار 

 .وتقليل تأثير الجهود الإدارية للتعامل معها

 "Journal of Contingencies and Crisis Management" دراسة أخرى نشُرت فيوتؤكد 

على أهمية التواصل المستمر مع الجمهور ووسائل الإعلام في فترات الأزمات، حيث يمكن 

 ,.Vercic et al) للاتصال الفعاّل تحسين الاستجابة والتأثير الإيجابي على صورة المنظمة

الاتصال الجيد يسهم في بناء علاقات قوية مع الجمهور والمجتمع،  ويشير البحث إلى أن .(2018

 .مما يعزز موقع المنظمة ويساعدها في التعافي من الأزمات بسرعة

التصال في ظروف الأزمة. 

ا لفوائد الإعلان عن عملية الاتصال في ظروف الأزمة تتطلب تقديرًا دقيقاً للمخاطرة وفهمًا عميقً  

الدرجة التي يتم فيها اتخاذ النصيحة المقدمة من قبل المختصين ورجال العلاقات ؤثر تالحدث، كما 

التحدي الذي  الى أن(Coombs & Holladay, 2021) شير يوعلى فاعلية الإعلان ،العامة

علاوة على ذلك،  فرضه الأزمات يتطلب اهتمامًا فردياً بخصائص المشكلة المعقدة في ذلك الوقتت

نه في ظل هذه الظروف، لا يستطيع أحد تقديم الضمانات بشأن الإجراءات التي يظُهر الكتاب أ

أن مهنية رجال العلاقات  الكاتبستسُهم في إخراج المؤسسة من الأزمة بسرعة. ومع ذلك، يعتبر 

العامة وخبرتهم تختبر في كيفية إدارتهم للأزمة ومساهمتهم في تحقيق النجاح، ويقدم الكتاب 

 .اذج تحليلية للتعامل مع الأزمات بشكل فعاّلدراسات حالة ونم
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وفي دراسة أخرى نشُرت يوُضح الباحثون أن المهنية والخبرة في مجال العلاقات العامة تلعب 

يؤكد و .(Vos et al., 2019) دورًا حاسمًا في إدارة الأزمات بفعالية وتحقيق النتائج الإيجابية

والأدوات الإستراتيجية المناسبة لتحديد الخطوات البحث على أهمية استخدام الخبرات السابقة 

 .الصحيحة في إدارة الأزمات وتقديم الاستجابة الملائمة

 النجاح أثناء الأزمة : 

وجود خطة حيث ان  هناك عوامل رئيسية تستطيع المؤسسات كافة من خلالها مكافحة الأزمة 

الأزمة يعتبر أمرًا أساسياً في استراتيجية اتصالات كجزء لا يتجزّأ من الخطة العامة للتغلب على 

( إلى أن الخطة الاتصالية يجب أن تحتوي 2021مكافحة الأزمات. يشير كومبس وهولاداي )

على استراتيجيات وإجراءات واضحة للتواصل مع الجمهور ووسائل الإعلام خلال الأزمة. هذه 

 .تها في الوقت المناسبالخطة ينبغي أن تعُد وتنُفذ قبل حدوث الأزمة لضمان فعالي

( إلى أن تشكيل فريق متخصص ومؤهل 2019جانب آخر، تشير أبحاث إدارة المعلومات ) من

كما لمكافحة الأزمات يساعد في تنسيق الجهود واتخاذ القرارات السريعة والفعاّلة أثناء الأزمة. 

 .مع الأزمةيجب أن يكون لدى هذا الفريق خطة عمل محددة لتحقيق أهدافه في التعامل 

ن العلاقات العامة تقوم على إلى أ نظرية الحوار أو الاتصال باتجاهين لبيرسون وعلى ذلك تشير

إدارة عملية  تتولىن العلاقات العامة أمفهوم الاتصال الثنائي أو الاتصال بالاتجاهين. فهي ترى 

ية للشركة أو الرسم لتحقيق المهمات وذلك ،الاتصال في الاتجاهين بين المنظمة وجمهورها

 المفهومالسمعة الحسنة بين الجماهير، وهذا  كسبالخدمات، والمنتجات، وتقديم وتعزيز  المؤسسة،

 :ستة عناصر وهي يتضمن

 .المنظمة أو المؤسسة .1

 .الخدمات أو المنتوجات، السمعة الحسنة .2

 (.الجمهور )داخلي وخارجي .3

 إدارة الأزمات. .4

 .عملية اتصال باتجاهين .5

 (. 19، ص2020 )النوافلة، والتقبل المتبادلتقبل الجمهور  .6
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قات العامة في القرن لاة التطور المهني الذي مرت به الع( إلى طبيع1995ويشير هورد )

وذلك  ،ئهملاالعامة وبين عم العلاقاتبين ممارسي  العلاقاتتصنيف أشكال خلال الماضي من 

 على النحو التالي:

النشاط إلى  ن: كيف نقدم هذاوالممارس يتساءلالعامة كان  العلاقاتي بداية نشأة ف .1

 الجمهور؟

 ما هو النشاط الذي يجب أن نؤديه؟في المستوى الثاني أصبح السؤال يدور حول:  .2

 وفي المستوى الثالث من التطور يكون السؤال: كيف نؤدي هذا النشاط؟ .3

 ؟أما في المستوى الرابع فالسؤال يدور حول: ما هو النشاط الذي يجب أن نؤديه .4

( أن جميع أعضاء المنظمة الذين يتواصلون مع الجمهور يجب أن 2002أوضح كينت وتايلور )و

زمة لتحقيق التواصل الحواري: الحوار. ومن المهارات اللا إلى من الراغبين في الانضمام وايكون

الاستماع، والتعاطف، والقدرة على تأطير القضايا ضمن الأطر المحلية والوطنية والدولية، 

 الأهداف على المدى الطويل بدلاً  مع استحضارلقدرة على تحديد أرضية مشتركة بين الطرفين، وا

عن مجموعات خارجية أو أفراد بوجهات نظر مخالفة،  والبحثمن الأهداف على المدى القصير، 

. والتعرف على مجموعة الآراء المتنوعة الداخلية والخارجية بشأن قضايا السياسة العامة للمؤسسة

ا إلى أنه وعلى الرغم من أن الحوار لا يمكن أن يضمن ( أيضً 2002شار كينت وتايلور )أما ك

مخرجات أخلاقية للعلاقات العامة، إلا أن اتجاه الاتصال الحواري يزيد من احتمالية أن الجمهور 

 بد بعضهم بعضًا بشكل أفضل وسيكون لديهما قواعد أساسية للاتصال، وأنه لا ونوالمنظمة سيفهم

. وبين كينت وتايلور أن من خطوات عملية يمكن للمنظمات أن تتخذها لتعزيز التزامها بالحوار

العلاقات العامة هي الممارسة الديمقراطية للتواصل من خلال أنواعها وأشكالها المختلفة داخل 

إذا  ،وهذا يقتضي حرية الفكر والرأي والتعبير واحترام الرأي الآخر واعتماده ،وخارج المنظمة

ً كان عقلاني نها إترتبط العلاقات العامة بقيمة الفرد ومكانته في المجتمع، حيث  اً، حيثوصحيح ا

وبالتالي، لا يمكننا بناء علاقات صحية وقوية وناجحة بين  ،بشكل أساسي على الفرد تتمحور

 المنظمة وجماهيرها إذا لم نحترم الفرد.

 زمات المحتملة يومياً، كالحرائق،كبيرًا من الأيلاحظ الخبراء أن الشركات تواجه عددًا كما و

فإن الأزمات  ،على الرغم من برامج الوقاية الفعالةو .سوء الإدارة والعنف في مكان العملو

ستجابة للأزمات على الاإدارة تعمل ستحدث لا محالة، فهي مسألة "متى" وليس "إذا"، لذا 
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أصحاب المصلحة  وأللمنظمة  ، سواءيهعل يمما ه أأسو االأزمة أو جعله التخفيف من وطاة

 .(Coombs, Frandsen, Holladay, & Johansen, 2010) المختلفين 

وأثناءه  ويعرّف التواصل في الأزمات بأنه الحوار بين المنظمة وجمهورها قبل الحدث السلبي

صورة لتقليل الأضرار التي أثرت على ذات الصلة يتم استخدام الاستراتيجيات حيث ، وبعده

ويعد التواصل الفعاّل والاستجابة بشكل مباشر فور حدوث الأزمة أمرًا ضرورياً لنجاح  .المنظمة

ن العلاقات العامة تعتمد في أوترى النظرية  ،المنظمات، كون التخطيط لا يمنع حدوث الأزمات

وار في والح .صناعة القرار على الحوار بين المنظمة وجماهيرها، فهي تركز على مفهوم الحوار

أن العلاقات العامة التي تفترض رؤية للمضمونه يعني الاتصال في اتجاهين، وفي هذا دعم 

الحقيقية لا تتحقق إلا إذا وصلت المنظمة إلى مستوى الاتصال المتماثل والمفتوح في اتجاهين، 

وهي  .من تحقيق نوع من التكيف مع بيئتها الخارجية كذلك في اللحظة التي تتمكن فيها المنظمةو

راء والمقترحات نظرية تمتاز بالتفاعلية وتتيح للمنظمة وجمهورها على حد سواء أن يتبادلا الآ

 .)20، ص2020، )النوافلة والرؤى، فهي تقوم على مصلحة الطرفين

 أهم الثوابت في الأزمات 

 المؤسسة:هناك ثوابت هامة على المؤسسات كافة إدراكها كافة في حالة حصول أزمة ما في 

 . الناس يعلمون بشكل رئيس عن الأزمة عن طريق قنوات الاتصالات الشخصية .1

 .تعد المصادر الحكومية للأنباء الأكثر هيبة بين مصادر الأنباء الأخرى .2

الحجم العام للأنباء عن الأزمة في وسائل الإعلام الجماهيري يشكل عند الأوساط  .3

 .الاجتماعية العريضة مؤشراً على جديتها

ن الناس ميالون إلى تفسير أهمية الأزمة وجديتّها من وجهة نظر المخاطرة الشخصية إ .4

 .والخطر على الحياة، الأمر الذي يجعلها عندهم مهمة

إن وجود الخبر عن الأزمة في وسائل الاتصالات سهلة التداول يخفف من زحف  .5

 .المجتمعالأقاويل، ويساعد على دقة تقديرات الوضع عند الأوساط الواسعة من 

إدارة الاتصال في الأزمات مسألة تحتاج إلى الكثير من المهنية ، والقدرة على الإدارة والتخطيط، 

 وتنفيذ برامج اتصال فعالة تستهدف الجمهور الداخلي ، والخارجي للمؤسسة ، ووسائل إعلام .
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، كان السبب في  لكن سوء الإدارة الذي رافقها الكثير من الأزمات بدت صغيرة ، ومحدودة الآثار

، وقد أدى إلى انهيار كامل للمؤسسات التي لم تتعامل بمهنية أثناء التواصل مع جمهور  تفاقمها

، ليس إلا القليل مما يجب علينا معرفته كمختصين في مجالي العلاقات العامة  وما سبق،  المؤسسة

 وإدارة التواصل في الأزمات.

 

 دارة الزماتالنظريات المفسرة للاتصال في ا 

وأن تسترشد العلاقات العامة  بد لا Grunig (1992،)ليه الامتياز الذي أشار إنموذج استناداً إلى 

وأن تلعب دورًا في صنع القرار من خلال تقديم المشورة للمدير  بد كما لا ،بالتخطيط الاستراتيجي

& Claeysأوضح من جانب آخر،  .مع أصحاب المصلحةالمؤسسة التنفيذي لتحسين علاقات 

Cauberghe (2012 )أن المنظمات التي تمر بأزمة تواجه تحدي ً ً متعلقا ولقد . تهديد السمعةب ا

الشركات بدأت في التركيز على الإدارة الاستباقية "بأن Kádár  &Vida (2015 ) من كل   جادل

الخريطة "أن  إلىكلا الباحثين وأشار  "الأزماتفي ظل للأزمات كأحد الركائز الأساسية للتواصل 

هذا الهدف، و ،تحقيق هدف الشركةتتركز بشكل أساس على الأزمات خلال تواصل لستراتيجية لالا

  ."وتجاوزها الأزمة بأقل الخسائر ستقرار الشركةافي  ،في أوقات الأزماتينحصر 

على الرغم من أن الاتصال "أنه  Avery, Graham & Park ((2016في حين يرى كل من 

إلا أن هناك  ،الأزمات قد حظي باهتمام علمي واسع على مدار العقود القليلة الماضيةخلال فترة 

 ،"القليل نسبياً من الأبحاث التي تناولت مستوى الاستعداد للأزمات في أدبيات العلاقات العامة

وبالتأكيد خلال المراحل  ،قبل وقوع أزمة" ما مفاده بأنه Graham &Park (2016)  أكدو

يمكن للإعداد التنظيمي والتخطيط الاستراتيجي أن يقلل أو يحد من  ،الأولى من أزمة أو كارثة

اتباع الممارسات "( أن  Snoeijers. 2017)  &Poelsيرى كل من  في حين .". تأثير الأزمة

ميزة الحصول  من شأنها منحها ،أزمة وشيكةبأن ثمة المنظمة تدرك عندما  ،الجيدة في الاتصال

 لتفادي تداعيات الأزمة، وتكثيفعلى مزيد من الوقت لجمع المعلومات والتواصل بشكل استباقي 

 (.Coombs, 2015) "داخل المنظمة للقيام باللازمالأزمات إدارة التواصل مع 
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 نظرية العتماد على وسائل الإعلام

م الاعتماد على وسائل الإعلا" ديفلير وروكيتنموذج  إلى( 2002يشير العوادلي )

(Dependency Model of Mass Communication or Media Dependency) 

(Defleur & Ball Rokeach,1976)  ت القائمة بين الأنظمة تركز على العلاقا ،نظرية بيئيةك

المجتمع الواحد انطلاقاً من قاعدة أن المجتمع عبارة عن تركيب عضوي متعدد في المختلفة 

ومن  ،تترابط وتتفاعل سوياً في علاقات متبادلة" أنظمة صغيرة وأخرى كبيرة"الأنظمة ما بين 

(، 1999)فهمي،  بينها علاقة وسائل الإعلام بالأفراد والجماعات والمنظمات والنظم الاجتماعية

ا من نظرية الاعتماد المتبادل بين ور اعتماد الفرد على وسائل الإعلام جزءً وهكذا يشكل منظ

وسائل الإعلام والنظم الاجتماعية والذي يشكل دور علاقات الجمهور مع وسائل الإعلام داخل 

 .المجتمع

الأهداف "ويقوم نموذج أو نظرية الاعتماد على وسائل الإعلام على ركيزتين أساسيتين هما 

لكي يحقق الأفراد والجماعات والمنظمات  وبالتالي،(، 1998 ،)مكاوي والسيد " والمصادر

يسيطر عليها  أو مصادر المختلفة أهدافهم الشخصية والاجتماعية فإن عليهم الاعتماد على موارد

أن  "ديفلير وروكيتش"ويرى كل من  .والعكس صحيح ،ات أخرىأشخاص أو جماعات أو منظم

  :الأهداف التي يسعى الأفراد إلى تحقيقها هي
من  ؛ويقصد به معرفة الذات ،(Understanding social world) العالم الاجتماعي فهم •

وذلك بالاحتكاك المباشر بالنظام الاجتماعي وكذلك  ،خلال التعلم والحصول على الخبرات

 .الفهم الاجتماعي للبيئة المحيطة ومحاولة تفسيرها

 يعنيو ،(Acting Meaningfully & Effectively)معنى وذي التصرف بشكل فعاّل  •

 أو التفاعل بين الأفراد في المجتمع بما يضمنه من توجيه ذاتي باتجاه القرارات المناسبة مثلًا 

المشاركة السياسية، وكذلك التوجيه الجماعي التفاعلي كما في كيفية التعامل مع المواقف 

 .الطارئةالجديدة أو 
عنى هنا بالتسلية المعنى السلبي أو ما يطلق ويُ  ،(Fantasy & Escape)ب التسلية والهرو •

عليه التسلية المنعزلة مثل التماس الراحة والاسترخاء، بينما يقصد بالهروب التسلية 
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وذلك بالتعامل المكثف مع وسائل الإعلام بالذهاب للسينما برفقة الأصدقاء أو  ،الاجتماعية

 .هدة التليفزيون برفقة الأسرةمشا

فوسائل الإعلام عبارة عن نظام معلومات يسعى إليه الأفراد من أجل بلوغ  توفير المعلومات: •

وتتحكم وسائل الإعلام في ثلاثة أنواع من مصادر المعلومات هي: تجميع  .أهدافهم

أي تنقيح ما  ،المعلوماتالمكلفين بذلك. وتنسيق المعلومات عن طريق المندوبين والمراسلين 

تم تجميعه من معلومات لكي تخرج بالصورة المناسبة، ونشر المعلومات عن طريق توزيع 

 .ما سبق تجميعه وتنسيقه من معلومات إلى عدد غير محدود من الجمهور

، علامالإاعتماد الجمهور على معلومات وسائل  حول علامالإعتماد على وسائل لاتتمحور نظرية ا

 علامالإئل : أن وسافي هذه النظريةاجاته ويحصل على أهداف معينة، والنقطة الهامة ح قليحق

، رونآخكافي و)التي يعتمدون فيها على معلومات تلك الوسائل  إلى الدرجةالناس  ستؤثر في

القائمة على الاعتماد  العلاقةن إ، فعلامالإ على وسائل لنظرية الاعتماد اوفقً  .و(247، ص2016

التي يكون فيها عنصر إشباع احتياجات  العلاقةوالمؤسسة، هي  ما بين الجمهورعلامي الإ

  .على موارد القائمين على الاتصال امتوقفً  الجمهور

ا يشمل العديد من التأثيرات المحتملة مع تجنب النماذج ا مفتوحً تقدم نظرية الاعتماد نموذجً و

البعض إلى تسميتها بالنموذج العارض في  الداعمة لعدم وجود تأثيرات لوسائل الإعلام، مما دعا

على نظرية الاعتماد ن ( إلى أ1998)مكاوي والسيد، شار (، كما أ1999)فهمي،  بعض الأحيان

ولذلك تعد  ،بالحالات البنائية والظروف التاريخية أكثر من المتغيرات الفردية علام تهتموسائل الإ

مة للتعامل مع النظام الاجتماعي ءَ كثر ملال النماذج الاتصالية والأنظرية الاعتماد من أفض

على حقيقة هامة مفادها: أن التأثير الواقع على ( 1999ي، )فهميؤكد ة، في حين والأسئلة النفسي

الجمهور المتلقي من قبل وسائل الإعلام من شأنه أن يؤثر على النظام الاجتماعي بأكمله وكذلك 

 .على النظام الإعلامي ذاته في مرحلة تالية

 يمكاو) هداف التاليةالأ لتحقيق علامون على وسائل الإالافراد يعتمدوالسيد أن  ييرى مكاوو

 والمستجداتتطور التقنيات  عوم .يةلالتس ،التوجيه ،الفهم" :(320ص ،1998والسيد، 

والتقدم المستمر في تكنولوجيا وتقنيات الاتصال الرقمي المجتمعات الحديثة،  فإنالتكنولوجية 

، فقد تطورها الهائلومع ، خبار والمعلوماتالأ علام في نقلوسائل الإدور  تعظّم، المستمر
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التقني ظهور  احب هذا التطوروص، اواجتماعيًّ  اوترفيهيًّ  اثقافيًّ  ادرً ائل مصالوس هذهأصبحت 

فقط على الوسائل  لا يقتصر على وسائل الإعلام الاعتماد ليصبح، التواصل الاجتماعيشبكات 

ً  بل يشمل هذه الشبكاتالتقليدية   .أيضا

ات حكومية أدت إلى إحداث النظرية فإن انتشار جائحة كورونا وما صاحبها من إجراء وحسب

نتاجية والتسويقية لدى في تذبذب العمليات الإكذلك أسهمت و ،ق الماليةستقرار الأسواضعف في ا

التي صدرت عن سوق رأس مالية حسب التقارير الأمر الذي أدى إلى نشوء أزمة ؛ كافة الشركات

صحاب المصالح إلى فهم ما يجري لذلك أصبحت الحاجة ملحة لدى الجمهور وأ ،المال الفلسطيني

تداعيات  خاصة في ظل ما أفرزته جائحة كورونا من ،الأسواق المالية فيالمدرجة في الشركات 

، كما ُتعد المكون تعتبر المعلومات من أهم حاجات المجتمععلى المستوى المحلي والدولي، حيث 

وتـــزداد الحاجـــة  .الأساسي والدافع القـوي لاتخـــاذ القـــرارات وحـــل المشـــكلات والتحـــديات

  . إليهـــا في المســـتجدات والأحداث الطارئة

التـي يعتمـد عليهـا الأفـراد في ة والرئيسوسـائل الإعـلام إحـدى مصـادر المعلومـات الهامـة  تعتبر

وتكوينـه المعـرفي والوجـداني والسـلوكي،  الجمهوربنـاء  اً فيحيـث تـؤدي دور ،العصـر الحـديث

وذلـك مـن خـلال القيـام بـدورها في تزويـده بالمعلومات الصادقة والخبرات الحقيقية باستخدام 

 theory"  نظريـــــة الاعتمـــــاد نحو الاعتماد علىالاتجاه لذلك فإن ، الأسلوب الموضوعي

Dependency"يعتبر جزءاً من الاعتماد المتبادل  سائل الإعلام، كالإعلام الجديدوتطبيقها على و

بين وسائل الإعلام الجديد والنظم الاجتماعية، والتش تشكل بدورها علاقات الجمهور مع وسائل 

ما يتفق مع الأسس  الإعلام الرقمي. وبفسر العلماء هذه العلاقة على أساس الاعتماد المتبادل، وهو

 (2020)النوافلة، الخاصة بالبنائية الوظيفية.

ــات ومــن الواضــح أن نظريــة الاعتمــاد علــى وســائل الإعــلام لا تمــت بصــلة لنظري

نظرية الاعتماد على وسائل الإعلام أنه في مجتمعنا المعقـد  ىالتأثيرات المحدودة، حيث تر

فإن الجمهور يتزايد اعتماده علـى وسـائل الإعـلام والمحتـوى  والمتغير على وجه الخصوص،

درجــة اســتقرار ن كما أ .الإعلامي لفهم ماذا يجري حولنـا وتعلـم مـاذا نفعـل )كيـف نسـلك(

فكلمــا زادت درجــة عــدم الاستقرار في  ،تــهالمجتمــع تــؤثر علــى زيــادة الاعتمــاد أو قلّ 

جائحـة كورونـا( كلمـا زاد مثل المجتمع نتيجة وجود تهديد مـا أو صـراع أو حـدث مـؤثر )

اعتماد  نفإ ،نظريةهذه الق وف أنهالحـال نجـد  وبطبيعةاعتمـاد الأفـراد علـى وسـائل الإعـلام، 
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بشكل كبير  يؤثرفهذا الحدث  ؛ة جائحة كوروناعلى وسائل الإعلام يـزداد في ظل أزم الجمهور

، ما اعندما تواجه المؤسسة أزمة معينة فإن الجماهير يتوقعون ردً ، فعلى حيـاة الأفراد والمجتمعات

جتماعي ساعد على تحقيق هذه الفورية والسرعة في لافوجود مواقع التواصل اوبالتالي فإن 

 زمةلأم أثناء الاعلإوسائل امع و الشركات التعامل مع جماهير
 ياتالأزمنظرية التصال في الموقف 

 

وتستخدم شجرة قرار لتحديد أفضل  ،نظرية اتصال الأزمات الموقفي طورها تيموثي كومبس

 Benoit William "ستاذ الاتصالأاعتمدت هذه النظرية نموذج ولقد . الأزمةمسار للعمل بعد 

فلسفة هذه النظرية  كما أناستعادة الصورة الذهنية للمؤسسة في مرحلة ما بعد الأزمة". والمتعلقة ب

لتبادل  ،دارة الأزمة والجمهور الداخلي والخارجيإضرورة الاتصال الفعال بين فريق تقوم على 

من داري وحماية سمعتها ل حفظ المؤسسة وكيانها الإجأمن  ؛زمة عن الأزمةاللاالمعلومات 

عادة بناء إو أخروجها من السوق و أو خدماتها أمما قد يؤثر على تسويق منتجاتها  ؛التشويه

( يستخدمها ةعلاميإحددت النظرية ثلاث استراتيجيات اتصالية ). وقد صورتها الذهنية من جديد

 وهي: دارة الأزمة في مرحلة الاستجابة للأزمة فور وقوعهاإو خلية أفريق 

سبب نه أبعلام نكار رواية الإإمة: عن طريق كيل الاتهامات للآخرين والأزنكار وقوع إ  -

 .أو تداعياتها به الأزمة لإلصاق البحث عن كبش فداءفي المقابل و ،الأزمة

سباب وقوع تبريرات غير منطقية لأعذار واهية وأزمة عن طريق تقديم التقليل من حجم الأ -

 وترميمها.  بناء الصورة الذهنيةعادة في محاولة لإالأزمة
علان عن تحمل كامل المسؤولية عن المؤسسة، الإفي حين أن الإجراء الأمثل يكون في  وكذلك

(، حيث من 558، ص2020عرقوب،  بو)أ قارب الضحايا وتعويضهمأوالاعتذار لعائلات و

، حيث تمثل (Kyhn, 2008)الضروري في حالات الأزمات أن تروي قصتك الخاصة وبسرعة 

تمثل هذه وهذه الاستراتيجيات الاستجابة الفعلية المستخدمة من قبل المنظمة لمعالجة الأزمة، 

 لفظي( توجهات المنظمةالغير نب الشفهي( أو الأفعال )الجانب الاتصالات سواء الكلمات )الجا

 (Coombs, 2015). لمعالجة الأزمة الرشيدة
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بها أصحاب المصلحة المسؤولية  ويعزوبياً وغير متوقع، تشكل الأزمة حدثاً سلوكما هو معلوم 

لذا تعمل نظرية التواصل خلال الأزمات الموقفية على تحديد  ؛للمنظمة بناءً على شعورهم

تنظيم تعمد إلى سمعة المنظمة، وللدرجة التهديد  ااستراتيجية الاستجابة الملائمة للموقف وفقً 

تغيير الآراء والتصورات  سواءاستراتيجيات الاستجابة من خلال تحديد الهدف من استخدامها، 

، أو مواقفوقد تم تجميع الاستراتيجيات في أربعة  ؟أم حول المنظمة التي تمر بها حول الأزمة

 .(Coombs, 2015)لوجهة نظر أصحاب المصلحة  امجموعات متشابهة وذلك وفقً 

 ،للعمليات اً كبير اً تهديد" تحملفإن الأزمة  ، (PR Instituteالعلاقات العامة ) ووفقاً لمعهد 

عندما  ،بعبارة أخرىو ."ا لم يتم التعامل معها بشكل صحيحيمكن أن يكون لها عواقب سلبية إذو

يمكن أن هنا  ،ستقرار الشركةاإلى زعزعة ( لها أو غير المستعد)تؤدي المشكلات غير المتوقعة 

 :تشتمل على العناصر الثلاثة التاليةالأزمة  فإن ،علاوة على ذلكو. أزمةتحدث 

 .تشكل المشكلة تهديدًا للشركة •

  .الصدمة أو المفاجأة تتضمن عنصري •

 .(2018 عميزة،) لى اتخاذ قرار سريع وفعالتجبر هذه القضية الشركة ع •

 :التاليةالأزمة تهديدًا في واحد أو أكثر من المجالات الأربعة وتخلق 

والتي يمكن أن تشمل فقدان حصة في السوق أو دعاوى قضائية ناتجة  ،الخسارة المالية •

 .عن الأزمة

العمليات أو يكون هناك سحب لمنتج سير وقف تعلى سبيل المثال يف ،اضطراب التشغيل •

 .معيب

و مثل حادث صناعي أ ،والتي قد تشمل الإصابات أو الخسائر في الأرواح ،السلامة العامة •

 .عطل في المنتج

 .د الأزمة معلومات سلبية عن الشركةوالذي يحدث عندما تولّ  ،فقدان السمعة •

على سبيل المثال يمكن أن يتسبب فهذه التهديدات، في من الشائع أن يكون هناك بعض التداخل و

خسارة مما قد يؤدي إلى خسارة مالية و؛ عطل المنتج في مشكلة تتعلق بالسلامة العامة

 (2017)البطريق، .السمعة
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 (:وهو النموذج الرابع للاتصال المتوازن )التصال باتجاهين "جيمس جرونج وهنت"نموذج 

 ً الرابع يعبر فإن استخدام النموذج ( James Grunig and Todd Hunt) "وهنتجرونج لـ" وفقا

المتبادل بين المنظمة للعلاقات العامة باعتباره يحقق حالة من الفهم  عن الأداء الأفضل أو الممتاز

تسعى هين، بحيث من خلال تطبيق الاتصال المتماثل في اتجاوذلك  ،وجماهيرها الاستراتيجية

ً لهذا النموذج،برامج العلاقات العامة واتصالاتها المنفعة المتبادلة بين المنظمة تحقيق إلى  ، وفقا

للجمهور، فكما تركز  بيرةكهذا النموذج تولي العلاقات العامة أهمية  . ومن خلالوجمهورها

فإنها في الوقت نفسه تعتقد بأن للجماهير قوة تأثير  ،اتصالاتها على إقناعه، ومحاولة التأثير فيه

الأمر الذي ينبغي أن ينعكس على إدارة المنظمة، فتعدل هي الأخرى من  ؛تعادل قوة تأثير المنظمة

 االجماهير واتجاهاتهم، وليصل طرف سياساتها، وقراراتها، وخططها بما يحقق التفهم لرغبات

، 2019)الدليمي،  العلاقة، المنظمة والجمهور، إلى نقطة التقاء وسط يكون الرابح فيها الجميع

 .(71ص

وفقاً للنموذج الرابع الذي تطوّر على يدي جيمس جرونج وهنت، يجب أن تكون لكل من المنظمة 

أن يكون هناك استعداد للتغيير استنادًا إلى وجمهورها القابلية للتكيف مع بعضهما البعض، ويجب 

الفهم المتبادل والاتصال الفعاّل. ينتج هذا عن العلاقات الاستراتيجية التي بنتها المنظمة مع 

جمهورها. يعُتبر هذا النموذج دورًا هامًا للعلاقات العامة في أفضل حالاتها، ويتوقف تطبيقه بشكل 

هذه العوامل الاستقلالية في اتخاذ القرارات، والقوة والأهمية فعاّل على وجود عوامل معينة. تشمل 

التي تحملها جماهير المنظمة، وأيضًا مناخ تغطية وسائل الإعلام، بالإضافة إلى القيود القانونية 

 (.51، ص2014)الجمال،  ".والتنظيمية

صورة لمعرفة  2التكوينيبأن هذا النموذج يوظف البحث  (71، ص2019ويؤكد )الدليمي،  

المنظمة لدى الجمهور، ورفع النصح والمشورة للإدارة العليا فيما يتعلق بردود فعل الجمهور على 

سياسات المنظمة، واقتراح تغيير أو تعديل هذه السياسات لتكون أكثر فائدة للجمهور، ولمعرفة 

 .منظمة ومدى تفهم المنظمة للجمهورمدى تفهم الجمهور لل

                                                           
ة في البيئة الواقعية، وفي الوقت هو نهج في البحث يهدف إلى حل مشكلات عملية محدد  (Action Research)البحث التكويني 2

نفسه يسعى لتطوير وزيادة المعرفة والفهم. يتميز هذا النهج بالتفاعل المستمر بين الباحث والمشاركين في الدراسة أو المجتمع الذين 
 .يتأثرون بالبحث
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 James Grunig and Toddلرابع للاتصال المتوازن )ا للنموذج الكبيرةهمية لأظهرت اوقد 

Hunt's Four Models of Public Relations الذي يعود إلى جيمس جرونج وتود هنت )

ظهر في الأدبيات الأكاديمية والبحث في مجال العلاقات العامة خلال العقود الأخيرة من القرن 

زمة من البيئة الخارجية لأخاصة إذا كانت ا ،ففي حالة حدوث أزمات داخل أي مؤسسة ،العشرين

لنموذج المتوازن ثنائي ل الشركةستخدام ا، ففشي جائحة كوروناتمثل  ،بها للشركة علاقة ولا

سيخلق لها صورة جيدة عند الجماهير  هفي استعمالستمرار لازمة والأتجاه قبل وقوع الاا

التي يخلقها  القوية العلاقةوسيوضح مدى اهتمامها بهم، إلى جانب بناء السمعة، وذلك بسبب 

يعمل على إيجاد  نموذجال ذافهإلى جانب ذلك  .اأو خارجيًّ  اجمهور داخليًّ الكان  النموذج، سواء

 الشركةفاعلية التواصل الذي تقوم به  وبذلك يتضح لنا مدى ،حلقة وصل بين المؤسسة وجماهيرها

 (2020)النوافلة، .بالشركةة على صلة دائمجمهورها  ءبقالإ

عدة  في ضوءدور العلاقات العامة في إدارة الأزمات  توضيحيمكن وما تم استعراضه انفاً يمكن 

الاعتماد نظرية في ضوء هذه الأدوار هو دور العلاقات العامة  ىحدوإ، نظريات وأدوار أساسية

للتفاعل مع وسائل الإعلام في هذا السياق تسعى العلاقات العامة ،حيث على وسائل الإعلام

وتوجيه التغطية الإعلامية بشكل إيجابي وشفاف لنقل المعلومات الصحيحة والموثوقة إلى 

نظرية الحوار أو الاتصال في ضوء بالإضافة إلى ذلك، تلعب العلاقات العامة دورًا ، الجمهور

على بناء الحوار والتواصل مع الجمهورين  يتركز عمل العلاقات العامة وهنا ،باتجاهين لبيرسون

 مشترك فهم استجابات الجمهور والمشاركة معهم في تطوير حل   وصولاً إلى ،الداخلي والخارجي

 .يعزز التفاهم وبناء الثقة بماللأزمة، 

تسعى العلاقات العامة إلى تقديم هنا ففيما يخص نظرية الاتصال في الموقف الأزموي، أما 

 تهدف إلى توجيه سلوككما  ،المعلومات والتوجيهات الضرورية للجمهور في وقت الأزمة

 .بشكل فعاّل هواهتمامات هوالرد على احتياجات الجمهور

لتحسين  في السعي  فيتمثلنظرية خطاب إصلاح الصورة، في ظل دور العلاقات العامة  أما عن

 جهود إصلاح الصورةالقيام بو لها،سمعة المؤسسة بعد الأزمة من خلال تقديم تفسير واضح 

 .لاستعادة الثقة والدعم من الجمهوروذلك  الذهنية المتضررة بتداعيات الأزمة؛
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من التفاعل )والتفاعل الرمزي( نظرية من خلال أخيرًا، يمكن أن نرى دور العلاقات العامة و

توجيه  من خلال ،التفاعل والتواصل مع الجمهور بشكل مباشربالعلاقات العامة إدارة قيام  خلال

 .الحاجة فقاً لما تقتضيهوالرسائل والتفاعل مع استجابات الجمهور بشكل فعاّل 

العلاقات العامة دورًا حيوياً في إدارة الأزمات من خلال في هذا السياق بأن  ويمكن إجمال القول

ً لما تمليه كل نظرية؛ الأدوار القيام بات وتطبيق هذه النظري للتفاعل مع الجمهور المختلفة وفقا

القائمة  ووسائل الإعلامي وتوجيه الرسائل بفعالية لضمان التعامل الناجح مع التحديات والمخاطر

 .أو المحتملة
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 الفصل الثالث

 دبياتمراجعة الأ

كما  ،ذات العلاقة بموضوع هذه الدراسةدبيات والدراسات السابقة للأ ايتضمن هذا الفصل عرضً 

تتقاطع بشكل أو بآخر مع هذه  ليه الدراسات السابقة من نتائجإلأهم ما توصلت  اتلخيصً يقدم 

الاسترشاد بما قررته هذه الدراسات من جانب، والبناء عليها بإضافة علمية تميز ، بهدف الدراسة

 هذه الدراسة عما سبقها من جانب آخر.

خلق بيئة عمل مواتية في دعم الاقتصاد الوطني و حيوي بدور  المالي الفلسطيني السوق  يضطلع

يساهم في جذب الاستثمارات وتحسين كما . ومؤسسات الأعمال المشاريع والشركات لازدهار

لممارسة  ،للمستثمرينسانحة  فرص وذلك من خلال توفير ؛الأوضاع المالية للمؤسسات المحلية

بالإضافة إلى و. التنموية والاستثمارية المأمولةوتحقيق العوائد  على النموأنشطتهم في بيئة مشجعة 

ذلك، يلعب السوق المالي الفلسطيني دورًا مهمًا في دعم الشفافية المالية وتحسين الممارسات 

من جانب آخر، فإن  .لحوكمة البيئة الاقتصادية الفلسطينية الرشيدة، وتبني النظم المثلى الاقتصادية

السوق المالي الفلسطيني من شأنه تكريس فلسطين كوجهة استثمارية جاذبة لرؤوس  ازدهار

الأموال الخارجية؛ بما يعزز من التنمية الاقتصادية في فلسطين، ويهيئ رافعة اقتصادية، تمكن 

 إلى جانب غيرها من العوامل، من بناء دولة قائمة على بنية اقتصادية وازنة.

من  ،ا حيوياً في تعزيز الثقة والشفافية في السوق المالي الفلسطينيالعلاقات العامة دورً  تؤدي

تساهم دوائر العلاقات العامة في كما خلال التواصل المستمر مع المستثمرين وأصحاب المصلحة، 

العلاقات  وتعملنشر المعلومات الدقيقة والموثوقة حول الأداء المالي للشركات والمؤسسات. 

راتيجيات والأهداف المؤسسية، وتقديم التوجيه والإرشاد خلال فترات توضيح الاست علىالعامة 

ن العلاقات العامة ليست وسيلة دفاعية لجعل المؤسسة تبدو في إيمكن القول و. الأزمات المالية

دارة لكسب ثقة نما هي الجهود المستمرة من جانب الإإصورة مخالفة لصورتها الحقيقية، و

تي تحظى باحترامه. وذلك من خلال الجهود التي تبذل من أجل الجمهور من خلال الأعمال ال

لتزم بالصدق والصراحة والوضوح تو ،ة في أذهان الجماهير تستند إلى الحقيقةيبتكوين صورة ط

 (. 2015)معمري،  وهي مبادئ أساسية أجمعت عليها مبادئ العلاقات العامة، 

وتعزيز ( إلى رفع مكانة المؤسسة 2015 كما ورد في )الفارس، تهدف العلاقات العامةو

المؤسسة  منتجات، والحصول على ثقة المواطنين وترويج حضورها الفاعل على شتى المستويات
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وكسب ثقة الوكلاء  ،مع المجتمع المحلي الصلة والعلاقات الحسنة إلى جانب مد جسور ،خدماتهاو

العامة إلى توطيد العلاقات الجيدة مع تسعى العلاقات من ناحية أخرى،  .واجتذابهم المساهمينو

مساندة المؤسسة في و ،دارية الحكوميةهزة الإجخلق علاقات حسنة مع الأفضلاً عن  ،الموردين

 تكوين سياساتها المختلفة عن طريق تقديم الاستشارة.

التطورات الجديدة في مجال العلاقات العامة ودورها في (، 2022تناولت دراسة الشهري )قد و

إدارة أزمة كورونا في المملكة العربية السعودية، ومدى توظيفها لقدراتها لتفادي تداعيات الأزمة 

العاصفة التي كانت لها آثار سلبية على مستوى العالم بصفة عامة والمملكة العربية السعودية 

عن مدى نجاح العلاقات العامة في الاستشراف الكشف كما ساهمت الدراسة في  .بصفة خاصة

إلى مقدمة  االمستقبلي ومواجهة التحديات المستقبلية ووضع الحلول المناسبة لها، وقد تم تقسيمه

ستراتيجية أزمة كورونا، فيما تناول المبحث اومبحثين، تناول المبحث الأول: العلاقات العامة و

لت الدراسة الثاني: دور العلاقات العامة أثناء أزمة كورونا في المملكة العربية السعودية. وتوص

وبموجب  للعلاقات العامة في إدارة أزمة كورونا في المملكة ومؤسساتها. الاً ا فعّ إلى أن هناك دورً 

بمخاطر أزمة كورونا والتوعية وعي رفع النجحت العلاقات العامة في دعم جهود الدراسة، فقد 

ي الحجر وضمان حصول الأشخاص المصابين به أو الذين يعيشون ف بالإجراءات الوقائية،

 الصحي على الحماية، والرعاية، والخدمات الاجتماعية اللازمة داخل المملكة.

البحث عن برز وظائف العلاقات العامة والتي تتمثل في أ( إلى أهم و2011دراغمة ) تشارأكما 

هذه ب والقيام ،زمة لتلبية اهتمامات الجماهيرحاجات الجماهير واتجاهاتها، وتحديد الأعمال اللا

للتأكد من أنها  هذه التدخلاتتقييم وعلى قبولها ودعمها، لحصول واالجماهير  فهمالأعمال لكسب 

بمصداقية عالية،  لعماممارسة الأ. من جانب آخر، أكدت الدراسة أهمية ير في الرأييأحدثت التغ

استمرار ضافة إلى بالإ، بين مصلحة المؤسسة والجماهير الموازنةفي العمل، و دامةستالاو

التواصل المتبادل بين الطرفين بهدف إقامة العلاقات، وكذلك استمرارية البحث والتقييم لتحديد 

 بينت الدراسة أهمية بناءو .الأعمال والحاجات التي تحقق الانسجام للمؤسسة مع المجتمع المحيط

لقصيرة العمل على تحقيق أهدافها امواصلة المؤسسة في سمعة المؤسسة والحفاظ عليها، و

 أرباحها ومنتجاتها وفق البيئة التي تتوفر فيها.إدارة على والطويلة المدى، وتعزيز قدرة المؤسسة 

 المؤسسة، والمشاكل التي تواجهها وطرق الحل.  موقع تقييموتفعيل الاتصال والتواصل، كذلك و
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يتمثل في إدارة الأزمة العلاقات العامة  دورن أ( إلى 2015)خرون آشارت دراسة ريان وأوقد 

قدر قدرة على التنبؤ بالأزمات والتخطيط لمواجهتها أو حتى منعها ومن ثم الإفادة منها بأكبر في ال

جراء مقابلات شخصية إعلى الدراسة  اعتمدت  .الأزماتبوالتصدي للعوامل التي تسبب  ممكن،

ن غالبية أمع أشخاص مختصين في مجال العلاقات العامة في جامعة النجاح الوطنية، وكشفت 

ن العلاقات العامة لا تشارك في حل أهي أزمات مالية وإدارية، كما تبين  ،أزمات جامعة النجاح

 .إليها حلهاوكل يوإنما هناك أزمات معينة  ،جميع الأزمات في جامعة النجاح

زمات في دارة الأإتصال في الا( والتي بحثت في دور 2015)دراسة بوشارب  شارتأفي حين 

تصال الداخلي والخارجي أن للاوأوضحت الدراسة  ،لولاية أم البواقيالمدنية مديرية الحماية 

بالغ الأهمية في عملية التنسيق بين مختلف المعلومات والبيانات المرسلة  ابالمديرية دورً 

النتائج  وأظهرتوالمستقبلة والتي من شأنها المساهمة في إدارة الأزمات باحترافية وفاعلية، كما 

 ،أخطار يمكن التعرض لهابوتنبيههم أن وسائل الإعلام تساهم وبشكل كبير في إخبار المواطنين 

الوصول إلى أكبر عدد ممكن من  لقدرتها علىا نظرً  ،اأو تخفيفه اتباعها لمنعهااللازم والإجراءات 

 الجمهور وفي ظرف قياسي.

تحليل دور العلاقات العامة في  فيتتبنى الإطار النظري فإنها AlSaqer (2018 ) دراسة أما

معمقة مع مدراء مقابلة إلكترونية  19وقد أجرت الباحثة  .التخطيط الاستراتيجي للاتصالات

علاقات عامة في مجال استشارات العلاقات العامة في القطاعين الحكومي والخاص في البحرين. 

إلى أن استخدام تخطيط الاتصال في الأزمات يجب تحسينه وربطه باستراتيجيات  وخلصت الباحثة

 نظمات البحرينية.من الاستراتيجيات التفاعلية في الم الاتصال الاستباقي للعلاقات العامة بدلاً 

لدور العلاقات العامة في  (2020الدراسة التي نشرها سرحان، وحرز الله عام ) وتعرضت 

الباحثان على أزمة الأقساط الدراسية  االتواصل خلال الأزمات في جامعة بيرزيت، وقد ركز فيه

العلاقات العامة  وبينت النتائج قيام دائرة .في جامعة بيرزيت والتي استمرت لقرابة أربعة أسابيع

توظيفها لنظرية ذلك من خلال ، وهذه الأزمةبجهود اتصالية جيدة وبدور فعاّل في التواصل خلال 

في توظيف الاستراتيجيات في حين لم تنجح ، ،التواصل خلال الأزمات الموقفية بشكل جزئي

المستخدمة من قبل  وأظهرت النتائج التأثر الواضح والمباشر للاستراتيجيات الاتصالية .الاتصالية

 العلاقات العامة خلال الأزمة بقرارات الإدارة العليا.
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( أدوار مستشاري العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات 2018تناولت دراسة عثمان )

 تناولتالأزمات.  في ظل المؤسسية ومدى استيعاب المنظمات العربية لطبيعة عمل المستشار

نتائج إلى أن مستشار العلاقات الشارت أالعاملين في العلاقات العامة، وميدانية عينة من الدراسة ال

أن وبينت الدراسة  .تعاون المنظمة معهمدى ل اوفقً  ،العامة لديه المقدرة على إدارة الأزمات بنجاح

ضعف تجربة مستشاريها في التعامل مع وتعوزها  ،تنقصها الإمكانات اتالاستشارغالبية شركات 

بضرورة إنشاء معهد للأزمات المؤسسية لتدريب ممارسي الدراسة ء عليه أوصت وبنا ؛الأزمات

 العلاقات العامة وفرق إدارة الأزمات.

التعرف على دور العلاقات العامة في  إلى( 2014) دراسة مخيمر سعت القطاع الصحي، فيو

إدارة الأزمات في المؤسسات الحكومية الفلسطينية وإبراز أهم الأزمات التي تواجه مديرية الصحة 

مجتمع الدراسة جميع موظفي الإدارة العامة  وقد شمل .الفلسطينية في محافظات قطاع غزة

لفلسطينية بمحافظات قطاع غزة والبالغ ختلاف مراتبهم في مديرية الصحة االلعلاقات العامة على 

وخلصت الدراسة إلى أن العلاقات العامة وظيفة أساسية في المؤسسات الحكومية . (35عددهم )

أن تأخذ  ىا إلا وخارجيًّ ولا غنى لأي مؤسسة ترنو إلى النجاح وتفخر بإسعاد المتعاملين معها داخليًّ 

ا أهمية وظائف العلاقات العامة والدور يدركون تمامً أن الموظفين موضحة  ، .بالعلاقات العامة

 .الذي يمكن أن تلعبه

أوضاع العلاقات العامة في على  فقد سلطت الضوء ،(2015عام )زين و الطاهر،دراسة  أما

تصميم تم  . حيثدارة الأزماتلإالعلمية والعملية  امتهءلمعرفة مدى ملا ؛المؤسسات المصرفية

دخار نة من عمال وموظفي مصرف الامجتمع الدراسة المتمثل في عيّ وتوزيع استمارة على 

يفة العلاقات العامة إدارة ظأن و إلى . خلصت الدراسة( استمارة42جتماعية بلغت )والتنمية الا

 .مختصة تقوم بنشاطها في مصرف الادخار والتنمية الاجتماعية

تحديد كيف أن منطقة أكاديانا سعى من خلالها إلى  ،(2014) دراسة عام wedlock ىجرأو

علام فيرميليون، لافاييت وإيبيريا( تستخدم وسائل الإ ،أكاديا ،سانت لاندري ،الثقافية )سانت مارتن

 ،ستخدم الباحث المنهج الوصفي في تحليل الدراسةا. الاجتماعية في استراتيجيات العلاقات العامة

جمع البيانات من ستة ل ،طويلةمقابلات أجرى الباحث  .ولايات 4عينة الدراسة من  وتكونت
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 ،من موقع غرفة تجارة لافاييتن والممارس وقد اختيرلعلاقات العامة في أكاديانا. لممارسين 

ن على إدارة أالنتائج  أوضحت . وقد"علامفي القسم المسمى "الإعلان ووسائل الإوتحديداً 

على كافة المنطقة ودراسة نقاط لقاء نظرة إو ،ولىفي المرحلة الأ أزمةالأزمات منع حدوث 

ن الممارسين أ أظهرتكما  ،ةالضعف المحتملة من كل زاوية والبحث في المشاكل المحتمل

العميل الذي يتم  بحسب ،ةوقات الأزمات مواقع التواصل الاجتماعي بطرق متنوعأيستخدمون في 

 .التواصل معه

 ،في مؤسسات التعليم العاليالعامة دور ووظيفة العلاقات ( 2009) عام Wilsonوتناول 

يصال الرسائل داة واستراتيجية لإأن الجامعات تستخدم العلاقات العامة كأوضحت الدراسة أو

مراسلي التعليم العالي ولاحظت الدراسة أن  .الخاصة بها، ولحل الأزمات التي تواجه الإدارة

التي للمؤسسة بشكل مباشر رفع تقارير مباشرة إلى التعليم العالي لتغطية القضايا وليس بيقومون 

 يعملون بها.

سواء كانت  ،دور العلاقات العامة في مواجهة الأزمات Alzahrani (2016،)دراسة وتناولت 

وبينت . ن كل منظمة عرضة للأزماتأالأزمة اقتصادية أو سياسية أو اجتماعية، وكشفت الدراسة 

المواقف الحرجة من التسبب في يمنع يمكن أن  ،استخدام العلاقات العامة بشكل فعالالدراسة أن 

جزءًا أساسياً يعد الاتصال الفعال  أنوأوضحت الدراسة . ضرر لا يمكن إصلاحه لسمعة الشركة

 تقع على عاتق الشركة أو المنظمةوبينت الدراسة أنه  .من محاولة السيطرة على أي أزمة

ما تخطط كشف الجمهور، و التي ستطالالآثار توضيح مسؤولية تقديم معلومات حول ما يحدث، و

ن العلاقات العامة هي العمود الفقري للشركة لأنها أالدراسة . وأكدت الشركة للقيام به لحل الموقف

ً النظام الإداري الذي يهتم بشؤون الشركة داخل تحسين عندما ترغب الشركات في يافًوخارج يا

منحها بعض تو في هذا الغرض، الصورة الذهنية، فإنها تستخدم العلاقات العامة الإدارية للمساعدة

 .اللازمة للقيام بذلك المعلومات
دور الاتصالي للعلاقات العامة في تشكيل الصورة دراسته ال في( 2020)النوافلة  استعرضكما 

 شركة تستخدمها التي الوسائل أكثر أنتائج بينت الن. وعن شركة الحكمة الذهنية لدى الصيادلة
 ثم الاجتماعي، التواصل مواقع كانت الصيادلة مع تواصلها في للأدوية الأردنية الحكمة
 ومن والكتيبات، تاوالنشر للشركة، الإلكتروني الموقع ثم ت،اوالمحاضر والندوات تاالمؤتمر

نتائج الدراسة  شارتأكما . الشركة في العامة العلاقات قبل من الشخصي التواصل طريق عن ثم
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 بعض من عانيت لازت ما ة(يادلالص( الخارجي وجمهورها الشركة بين التواصل عملية أنإلى 

 المواصفات توفر عدمو الشركة، لممثلي الاتصالية القدرة ضعف: مقدمتها في يأتي ،والمعوقات

 .هاممثلي لدى الشخصيةو القيادية

(، كيفية إدراك ممارسي العلاقات العامة في ماليزيا 2020) Azreenدراسة بحثت في حين 

من ممارسي  300أكثر من قي الدراسة شارك لها. ولدورهم في إدارة الأزمات وكيفية استجابتهم 

العلاقات العامة العاملين في منظمات مختلفة في ماليزيا، وأكدت النتائج أن ممارسي العلاقات 

ومع ذلك، يمكن للنهج . اره مهيمناً ومهمًا في إدارة الأزماتالعامة ينظرون إلى دورهم باعتب

 .التفاعلي للممارسين في إدارة الأزمات أن يعيق قدرتهم على إدارة الأزمات بفعالية

تحليل نقدي لتطبيق القيام ب( دراسة بهدف 2018) Geraldine  &Raphaelمن  جرى كل  أكما 

وتم . ن قبل كبرى شركات النفط الدولية في نيجيرياأدوات العلاقات العامة في إدارة الأزمات م

النتائج إلى أن وأشارت . المطلوب للوصول إلى حجم العينةالعينة العشوائية الطبقيةاستخدام طريقة 

شركات النفط الدولية العاملة في نيجيريا لديها مجموعة واسعة من أدوات واستراتيجيات العلاقات 

العلاقات تستخدمها   زمات التيالأأن أدوات إدارة الدراسة كما أظهرت . إدارة الأزماتفي العامة 

شركات النفط العالمية ليس لها تأثير كبير في الحفاظ على التفاهم المتبادل بينها وبين العامة في 

زمات لشركات النفط الدولية قد ساهمت الأأن أدوات إدارة و غالبية جمهور المجتمع المضيف،

 .أداء الشركات على مر السنين يزتعز بشكل كبير في

المحرك الديناميكي للمؤسسات، تعتبر العلاقات العامة  أن( فأشارت إلى 2018ما دراسة جمال )أ

زالت تعاني  وبالرغم من الخدمات التي تقدمها في التعريف بصورة المؤسسة الحقيقية، إلا أنها ما

العامة ودورها في تحسين الأداء المؤسسي من عدة صعوبات، ولهذا فإن الاهتمام بدراسة العلاقات 

أمر في غاية الأهمية لتحقيق التميز والنجاح في أي مؤسسة. وعليه، أجريت دراسة ميدانية 

، حيث توصلت الدراسة إلى جملة من افردً  153بمطاحن مرمورة بولاية قالمة على عينة قوامها 

ية الجزائرية تعاني من عدة عراقيل مما النتائج أهمها أن العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصاد

 .على الأداء المؤسسي اأثر سلبً 

داء الموظفين في مؤسسة أدور العلاقات العامة في تحسين ( 2019واستعرضت دراسة سويد )

سبعة موظفين من مديرية توزيع الكهرباء والغاز  وتم اختيار عينة تمثلت في ،سونلغاز بتيندوف
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ضرورة الالتزام بنظام علمي في استخدام التحفيز ومشاركة  الدراسةظهرت أو ،لولاية تيندوف

داء عمله وتطبيق أالعلاقات العامة من مهام الموظفين في اتخاد القرارات حتى يتمكن المكلف ب

 .بذاته اقائمً  االعلاقات ليبقى جهازً مهام ب مضطلعينللمتوفير مساعدين إضافة إلى ه،برنامج

طبيعة التعقيد والحساسية  تحديد( Pang’s et al. 2010) لـ يالإطار المفاهيم كما حاول 

وتمثل هذه  .من خلال وضع سياق لهاوذلك والفروق الدقيقة في ممارسة الاتصال في الأزمات 

ً محاولة اختراقال على الرغم من الدراسات . ولتطوير نظرية طوارئ لإدارة الصراع الاستراتيجي ا

لإحداث قفزة  2001العديدة التي أجريت لاختبار النظرية، فقد تم إحراز تقدم ضئيل في عام 

ر التوجيه للممارسين حول يتوف ومن نتائج هذه الدراسة. النظريةهذه نوعية في التفكير وتوسيع 

 الممارسون بدور ومحين يقلا سيما والعوامل التي تسهل التواصل الأخلاقي أثناء الأزمة، 

 (.Bowen ،2008 ،p. 271" )الأخلاقيات يمستشار"

(، تأثير الأزمات على الأعمال وأظهرت أن الأزمات Smith, A. ،2020) كما تناولت دراسة

ن التفاعل لذلك يلُاحظ أالادارة، يمكن أن تكون فرصة لتطوير استراتيجيات جديدة وتحسين 

مثل تبادل المعلومات بين الموظفين والجمهور  ،جوانبوالتواصل خلال الأزمة يشمل عدة 

كما أن الداخلي والخارجي، وبناء الثقة، وتحقيق التنسيق بين مختلف الأقسام والأطراف المعنية. 

تحقيق هذا التفاعل بشكل فعاّل يمكن أن يسهم بشكل كبير في الحفاظ على استقرار العمليات وتقليل 

على الأبحاث والمراجع لتوثيق أهمية التفاعل  الاعتمادن المهم أيضًا م، والتأثيرات السلبية للأزمة

عن أن الشركات التي أظهرت ( Brown,2021دراسة )كشفت ، كما والتواصل خلال الأزمة

استجابة فعالة للأزمة من خلال التواصل الجيد تمكنت من الخروج من الأزمة بأقل الأضرار 

التفاعل والتواصل ليسا مجرد إجراءات روتينية، بل هما بهذا الشكل، نرى أن ، وسمعتها عززتو

مناقشة كيفية  ستجريفي الأقسام القادمة، وأدوات أساسية في إدارة الأزمات بفعالية ونجاح. 

 .الأزمةتحقيق هذا التفاعل والتواصل بشكل أكثر تفصيلًا خلال 

إمكانية و ،المؤسسات التعليميةفي أهمية العلاقات العامة  (2018خولجي )تناول دراسة تكما 

المنهج الوصفي . ولتحقيق هدف الدراسة تم توظيف تفعيل العلاقات العامة في إدارة الأزمات

داة الاستبانة وتوزيعها على عينة الدراسة المكونة من العاملين في أمن خلال تصميم  التحليلي
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عدم تفهم دور نتائج الدراسة  ظهرتأو ،(10) وم التطبيقية والبالغ عددهملجامعة السودان للع

ضعف و ،وأهمية وظيفة العلاقات العامة في إدارة الأزمات بجامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا

 ضعف التدريب والتطويرو ،الميزانية المرصودة للعلاقات العامة من قبل الإدارة العليا بالجامعة

 . للعاملين بالعلاقات العامة
زمات من خلال عدة مراحل، حيث دارة الأإقات العامة دورها في وفي هذا الصدد تمارس العلا

هو الفهم، وذلك من خلال فهم أسباب الأزمة ساسي في مرحلة تحديد الأزمة يكون هدفها الأ

 وانعكاسها على المستهلكين والجماهير والعاملين. وتكون التحديات الجوهرية التي تواجه العلاقات

التنبؤ على  نظام معلومات ذي حساسية للأزمة ويساعد الإدارةالعامة هنا هي بناء وتطوير 

 ,Crawford, J. Butler-Hendersonعلى سبيل المثال دراسة كل من ف، زمات قبل حدوثهابالأ

K. Rudolph, J. And Glowatz, M.  (2020), Grissom, A. R. Mouton, C. A. 

Hanson, R. and Godges, (2020) ، على دور العلاقات العامة في كلها دراسات ركزت

تطرق لسياق جائحة كورونا كأزمة تؤثر تمن الدراسات السابقة لم  ايًّ أن ألا إزمات، التعامل مع الأ

 على الشركات المساهمة العامة المدرجة في بورصة فلسطين.

التي دوار ساليب والأتقدم الدراسات السابقة التي تم استعراضها مجموعة من الاستراتيجيات والأو

وتضع دارتها، إزمات والتخطيط لها ون تؤديها دائرة العلاقات العامة في التعامل مع الأأيمكن 

ً مقترح اً تصور ن تؤثر على سمعة الشركة وصورتها الذهنية لدى أزمات التي يمكن لبعض الأ ا

دارة إل ساليب التي يمكن تبنيها واستخدامها من قبالجمهور، ومع ذلك فإن هذه الاستراتيجيات والأ

وسع خاصة في ظل المتغيرات أشمل وأزمات بحاجة إلى تحليل العلاقات العامة في التعامل مع الأ

 التي حملتها جائحة كورونا. 

من خلال هذه الدراسة على فحص نظرية التواصل والحوار والاعتماد حرصت الباحثة وعليه فقد 

ن تساهم به من تعزيز أما يمكن معرفة علام الجديد )مواقع التواصل الاجتماعي( وعلى شبكات الإ

خاصة في ظل ما أصبحت تمثله قنوات التواصل ووالتواصل بين الشركة وجمهورها، للعلاقات 

 .وتأثيراً قوة  وهي أساليب ثنائية الاتجاه وأكثر  أسهل، ساليب اتصال وتواصلأالحديثة من 
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الرابعالفصل 

 منهجية الدراسة 
 

جرى الفصل السابق مراجعة لأهم الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوعها، و تضمن

 والثالث تحليلها من خلال الإطار النظري والأدب التربوي الذي تم استعراضه في الفصل الثاني

ً هذا الفصل وصفيتضمن من الدراسة. و لإجراءات الدراسة، والتي تشتمل على منهجية الدراسة،  ا

متغيرات الدراسة، واختباري الصدق والثبات، و، المستخدمةداة والأاسة، مجتمع وعينة الدرو

وعليه فإن هذا الفصل . ، والمعالجات الإحصائية التي سيتم استخدامها في تحليل النتائجهاإجراءاتو

ً لما تم تبنيه في تحليل الهدف الرئيسي للدراسة اتضمن وصفً ي هدف التحقيق وصولاً إلى ، دقيقا

 .العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية المتعلق بدورالأساسي 

 

 منهج الدراسة .

سلوب من أنه أب الذي يعرفالمنهج  وهو، الوصفي التحليليالمنهج  الباحثةاستخدمت 

و موضوع محدد، أو فترة أو فترات أعلى معلومات كافية ودقيقة عن ظاهرة القائم ساليب التحليل أ

أجل الحصول على نتائج علمية، ثم تفسيرها بطريقة موضوعية، بما زمنية معينة، وذلك من 

بأنه وصف دقيق هذا المنهج  (2000يعرف )فلاح،  و .ينسجم مع المعطيات الفعلية للظاهرة

وتفصيلي لظاهرة أو موضوع محدد على صورة نوعية أو كمية رقمية، فالتعبير الكيفي يصف 

ا يوضح مقدار هذه الظاهرة أو ا رقميًّ مي فيعطينا وصفً الظاهرة ويوضح خصائصها، أما التعبير الك

هذا ن ألى إ( 2015ويشير )العروضي،  .المختلفة الأخرى واهرالظحجمها ودرجة ارتباطها مع 

لهذا  .ةالمنهج قد يقتصر على وضع قائم في فترة زمنية محددة أو تطوير يشمل عدة فترات زمني

هو الأنسب لهذه الدراسة ويحقق أهدافها بالشكل  حليليوصفي التالباحثة أن المنهج ال ارتأتفقد 

 الذي يضمن الدقة والموضوعية.

 

 مجتمع الدراسة  .

مجتمع الدراسة من جميع موظفي العلاقات العامة في الشركات المدرجة في بورصة  يتكون

حيث  ،(1.3على محافظات الوطن كما في الجدول ) ة( شركة موزع47) اوالبالغ عدده فلسطين
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لكتروني تم الحصول على قائمة بأسماء هذه الشركات من موقع بورصة فلسطين الإ

(web.pex.ps ) تشمل شركات الأسهم المدرجة في ، حيث 2022/2023لعام خلال ا وردتكما

تصنف الشركات المدرجة في و .بورصة فلسطين مجموعة متنوعة من القطاعات الاقتصادية

 ،قطاع الصناعة ،قطاع البنوك والخدمات المالية :هي بورصة فلسطين ضمن خمسة قطاعات

تحتل بورصة فلسطين مركزاً مميزاً بين أسواق المال . وقطاع الخدمات ،قطاع الاستثمار ،التأمين

تعمل بورصة فلسطين والعربية والإقليمية، وتحتكم لأفضل الأنظمة والممارسات المتبعة عالمياً. 

 .درجة والشركات التي تعتزم طرح أسهمها للاكتتاب العامعلى تقديم الدعم المستمر للشركات الم

و تعتبر الشركات المدرجة في بورصة فلسطين من كبرى الشركات في فلسطين، حيث ساعدت 

طورت  ،وفي إطار سعيها لتقديم أفضل الخدمات للشركات المدرجة. هذه في دعم السوق ونجاحها

لتسهيل وذلك ، لكترونيينالإدراج الإفصاح ولإا، كنظام داخلية لكترونيةإبورصة فلسطين أنظمة 

بشكل مستمر على استقطاب الشركات المساهمة العامة البورصة قيام الشركات بأعمالها. وتعمل 

حرصا منها على  ؛في البورصةالإدراج على   ومساعدتها غير المدرجة والشركات العائلية

 ( / https://www.pex.ps).عامودعما للاقتصاد الوطني بشكل  ،بشكل خاص هاعملستمرارية ا

 : مجتمع الدراسة للشركات1.4جدول 

العنواناسم الشركة

نابلسبورصة فلسطين

نابلس -رفيديا  -دارة العامة الإتصالت الفلسطينيةال

رام اللهبنك فلسطين

رام اللهايبك –الفلسطينية للاستثمار العربية 

الطابق السادس، مبنى المكاتب، كيو سنتر روابيباديكو-فلسطين للتنمية والستثمار

رام اللهموبايل الوطنية الفلسطينية للاتصالت

عمارة باديكو  -رام اللهشركة أركان العقارية

رام اللهالبنك الوطني

رام اللهسلامي الفلسطينيالبنك الإ

شارع المكتبة -رام الله سلامي العربيالبنك الإ

المصيونبنك القدس

رام اللهدويةبيرزيت للأ

غزةالفلسطينية للكهرباء

https://www.pex.ps/
https://www.pex.ps/
https://www.pex.ps/
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العنواناسم الشركة

رام الله سند للموارد الإنشائية

رام اللهبنك الستثمار الفلسطيني

رام اللهتأمين الوطنية

رام الله الطبيةالقدس للمستحضرات 

نابلسمصانع الزيوت النباتية

رام اللهشركة مصرف الصفا

رام اللهللتأمين ةترست العالمي

نابلسفلسطين للاستثمار الصناعي

نابلسدواجن فلسطين

رام اللهتمكين الفلسطينية للتأمين

رام اللهفلسطين للتأمين

رام الله التكافل الفلسطينية للتأمين

رام الله العالمية المتحدة للتأمين

فلسطين للاستثمار العقاري
رام الله

رام الله المشرق للتأمين

بيت جالبيت جال لصناعة الأدوية

القدس سجاير القدس

رام اللهعمار والستثمارالتحاد للإ

براج الوطنيةأ
البيره

نابلسنابكو –الألمنيوم والبروفيلات  لصناعة ةالوطني

برهاممطاحن القمح الذهبي

ةللتوزيع والخدمات اللوجستي ةالفلسطيني
رام الله

رام اللهمصايف رام الله

رام اللههلية للتأمينالمجموعة الأ

رام الله المؤسسة العربية للفنادق

نابلسلصناعة الكرتون ةالوطني

نابلسالعربية لصناعة الدهانات

القدس المستثمرون العرب

نابلسمركز نابلس الجراحي المسمى الوظيفي
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رام اللهنماءالفلسطينية للاستثمار والإ

رام اللهالعقارية التجارية للاستثمار

رام الله القدس للاستثمارات العقارية

نابلسفلسطين لصناعات اللدائن/ أصبحت إثمار 

نابلسدارة وتشغيل العقاراتإبال عقار لتطوير و

 عينة الدراسة 

 ،www.surveysystem.comحساب العينات  عبر موقع ساب حجم عينة الدراسةتحاجرى 

% من مجتمع 50خذ نسبة أتم  فقد ،يعتبر من المجتمعات المتوسطةمجتمع هذه الدراسة ن وبما أ

، الشركات المدرجة في بورصة فلسطين شركة من 25أي حوالي  ،%5بهامش خطأ  الدراسة

شركة أركان باختلاف عدد موظفي العلاقات العامة فيها. فهناك بعض الشركات حديثة العهد مثل )

ولا يوجد بها مكتب للعلاقات العامة، وبعض الشركات لا يوجد فيها مكتب للعلاقات  ،(العقارية

فلسطين ، سجاير القدس، مصايف رام الله، مستثمرون العربالالعامة بالرغم من قدمها مثل )

الدراسة مجتمع أن العينة تمثل من التأكد جرى  وقد .(كيو سنتر روابي ،باديكو-للتنمية والاستثمار

وموظفة موظفاً  50عينة الدراسة  وبذلك شملت ،(Slovin) سلوفن من خلال تطبيق معادلة

 العينة علىأمكن الحصول  وقد  .وسنوات خبرتهم ةالعلمي همتومؤهلا ةهم الوظيفيتايباختلاف مسم

إن ، حيث في الشركات محل الدراسة متنوع من موظفين العلاقات العامةالعدد ال في ظل المطلوبة

اختيار أفراد جرى  وقد ،وهكذاموظفان اثنان لديها الآخر يعمل بها ثلاثة موظفين والبعض  هابعض

المؤهل العلمي وبعين الاعتبار الجنس الباحثة  تخذ، حيث أالعشوائية الطبقيةالعينة بطريقة العينة 

الاستبانة وفهم مضمونها من قبل  وسنوات الخبرة والمسمى الوظيفي والقدرة والاستعداد لتعبئة

وقد  ،بالإضافة إلى ضمان التنوع المطلوب كما يظهر في مجتمع الدراسة ،نة الدراسةفراد عيّ أ

يوضح و .50من أصل  ( استبانة47نة الدراسة واسترجع منها )عيّ الاستبانات على  وُزّعت

ً ( وصف2.3الجدول )   .ضابطةلمتغيراتها ال اعينة الدراسة وخصائصها الديموغرافية تبعً ل ا

  

http://www.surveysystem.com/
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بالأرقام والنسب المئوية بحسب ضابطة ا لمتغيراتها ال(: توزيع عينة الدراسة تبعً 2.4جدول )

 (47)ن= متغيراتها الديموغرافية

النسبة المئوية )%(التكرارمستويات المتغيرالمتغير

ذكرالجنس

نثىأ

المجموع

دبلومالعلمي المؤهل

بكالوريوس

علىأماجستير ف

المجموع

سنوات الخبرة

سنوات قل من أ

سنة -من 

سنة كثر من أ

المجموع

المسمى الوظيفي

مستشار

مدير دائرة

رئيس قسم

موظف

المجموع

تتواصل إدارة بورصة 

فلسطين مع إدارة العلاقات 

العامة بخصوص أي توقعات 

لأزمات أو تغيرات في 

ادائمً 

احيانً أ

ل تتواصل
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المجموعالسوق

وسيلة التصال

مواقع التواصل الجتماعي

لكترونيةإروابط 

علاموسائل الإ

المجموع

 الدراسة اةأد 

ً لطبيعة الدراسة وسماتها، و من الدراسات السابقة والأدوات طـلاع الباحثة على عدد ابعد وفقا

كما هو موضح في  قسمين الدراسة، والتي جاءت علىاستبانة  بنُيت جرى، المستخدمة فيها

 (.3.3الجدول )

 مقياس الدراسة: (3.4) جدول

عدد الفقراتعنوان القسمرقم القسم

والمتغيرات الديموغرافية البيانات الشخصيةالأول

سواق المالية الجمهور في الأبين أصحاب المصلحة وإدارة التواصل الثاني

بورصة فلسطين كحالة دراسية -خلال أزمة كوفيد

 

 أداة الدراسة

الباحثة مقياس إدارة التواصل مع الجمهور وأصحاب المصلحة أثناء الأزمات المالية،  تاستخدم

أمام كل فقرة،  37المكون من ( و2من ثم تم تعديله ليصبح بصورته النهائية في الملحق رقم )و

( على 1، 2، 3، 4، 5( وقيمها )اطلاقً إ، انادرً ، احيانً أ، اغالبً ، ااختيارات هي )دائمً  ةفقرة خمس

 استخدام هذا المقياس يساعدإن ليكرت الخماسي، حيث ا لمقياس ، وذلك تبعً ذاته الترتيببالتوالي 

الاتجاهات والتغيرات في الآراء عبر الزمن أو بين مجموعات مختلفة من المشاركين.  قياس على

وتتراوح الدرجة  هذا يمكن أن يساعد في فهم كيفية تطور الآراء أو السلوكيات على مر الزمن.و

الأزمات المالية: إدارة التواصل مع الجمهور مقياس العلاقات العامة  أثناء الكلية للاستجابة على 

( 1الدرجة )تمثل ( درجة، حيث 185-1ما بين )الجائحة أصحاب المصلحة والمجتمع خلال و
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( تمثل الحد الأعلى 185الحد الأدنى من مستوى العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية، والدرجة )

( يوضح توزيع فقرات 3.4) والجدول رقم ة،من مستوى العلاقات العامة أثناء الأزمات المالي

 :الأبعادمقياس العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية على 

 ( يوضح توزيع فقرات المقياس على الأبعاد4.4جدول )

 

 .الدراسةأداة دللت صدق وثبات  

لقد تحقق لمقياس العلاقات العامة أثنداء الأزمدات الماليدة: إدارة التواصدل مدع الجمهدور وأصدحاب 

 دلالات الصدق والثبات الآتية:الجائحة المصلحة والمجتمع خلال 
 صدق المحتوى :أولً 

رض المقياس في صورته الأولية على عدد من المحكمين المتخصصين في المجال كما هو عُ 

ا على بنود المقياس، إما بالحذف أو (، وذلك لتعديل ما يرونه مناسبً 1رقم )ظاهر في ملحق 

 ؛%(85الإضافة أو التعديل، وقد كانت نسبة موافقة المحكمين على فقرات المقياس لا تقل عن )

عدد الفقراتالبعدالرقم

الفقرات

 ب
صل

وا
لت
 ا
رة
دا
إ

لأ
 ا
ي
 ف
ور
مه
ج
وال
ة 
ح
صل

لم
 ا
ب
حا
ص
 أ
ن
ي

ق 
وا
س

يد
وف
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مة
أز
ل 
لا
خ
ة 
لي
ما
ال

-
 

ة 
حال

 ك
ن
طي
س
فل
ة 
ص
ور
ب

ية
س
را
د

دارة العلاقات العامة إالوسائل التي تستخدمها 

 زماتالتواصل مع الجمهور عند حدوث الأفي 

-  

نشطة العلاقات العامة في الشركات أتنفيذ 

 المدرجة في بورصة فلسطين

- 6 

نشطة العلاقات العامة في الشركات أتقييم 

 المدرجة في بورصة فلسطين

- 7 

 5 - العلاقات العامة في التخطيط للأزماتدور إدارة 

دور المعلومات التي تقدمها إدارة العلاقات 

العامة في بورصة فلسطين في إدارة ومواجهة 

 الأزمات

- 5 

التصال في دور نظام التصالت في إدارة 

 إدارة ومواجهة الأزمات

- 5 
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صبح المقياس بصورته النهائية كما وقد أ ،لتطبيق على عينة الدراسةلمما يعني أن المقياس صالح 

 . (2حق رقم )هو مبين في مل

 دق البناء )صدق التساق الداخلي(: صاثانيً 

للتحقق من صدق بناء مقياس العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية: إدارة التواصل مع الجمهور 

بعاد المتغير أقيم معاملات الارتباط بين  احتسبت ،الجائحةوأصحاب المصلحة والمجتمع خلال 

 .والدرجة الكليةببعضها والتابع  المستقل

 ببعضها والدرجة الكليةوالتابع  بعاد المتغير المستقلأقيم معاملات الارتباط بين  (5.4) جدول

ين أصحاب المصلحة والجمهور في إدارة التواصل بللعلاقات العامة أثناء الأزمات المالية: 
 باستخدام معامل ارتباط بيرسونالجائحة سواق المالية خلال الأ

لعلاقات الدرجة الكلية لومستوى الدللة البعُد

العامة أثناء الأزمات 

المالية

التواصل مع الجمهور  دارة العلاقات العامة فيإالتي تستخدمها  الوسائل

زماتعند حدوث الأ

 مستوى الدللة

 العدد

 نشطة العلاقات العامة في الشركات المدرجة في بورصة فلسطينتنفيذ أ

 مستوى الدللة

 العدد

نشطة العلاقات العامة في الشركات المدرجة في بورصة فلسطينأتقييم 

 مستوى الدللة

 العدد

 دور إدارة العلاقات العامة في التخطيط للأزمات

 مستوى الدللة
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 العدد

العلاقات العامة في بورصة فلسطين في دور المعلومات التي تقدمها إدارة 

 إدارة ومواجهة الأزمات

مستوى الدللة

العدد

  دور نظام التصالت في إدارة التصال في إدارة ومواجهة الأزمات

مستوى الدللة

العدد

 (α≤0.01ا عند مستوى الدلالة )حصائيًّ *دال إ

 (α≤0.05مستوى الدلالة )ا عند حصائيًّ ** دال إ

-تراوحت بين ) لأداة الدراسة( أن قيم معاملات الارتباط 5.3البيانات في الجدول ) توضح

 المستقل والتابع(.)المتغير لى قوة وترابط محاور الاستبانة وهذا يشير إ( 

 أداة الدراسةثبات  

، وهذا النوع من الثبات يشير إلى ()الداخلي ثبات التجانس  استخدمت الباحثة

الباحثة  تقوة الارتباط بين الفقرات في أداة الدراسة، ومن أجل تقدير معامل التجانس استخدم

مقياس يستخدم لتقييم الموثوقية من خلال مقارنة مقدار التباين  وهو: ألف كرونباخ)معادلة 

ثبات حساب وذلك ل ،(المشترك بين العناصر التي تشكل أداة البحث، مع مقدار التباين الإجمالي

 ( يوضح ذلك: 6.3) والجدول ،مقياسال

 الماليةداة الدراسة المتعلقة بالعلاقات العامة أثناء الأزمات أ: ثبات (6.4)جدول 

درجة الثباتومستوى الدللة البعُد

 دارة العلاقات العامة فيإالوسائل التي تستخدمها 

زماتالتواصل مع الجمهور عند حدوث الأ
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نشطة العلاقات العامة في الشركات المدرجة تنفيذ أ

 في بورصة فلسطين

نشطة العلاقات العامة في الشركات المدرجة أتقييم 

بورصة فلسطينفي 

 دور إدارة العلاقات العامة في التخطيط للأزمات

دور المعلومات التي تقدمها إدارة العلاقات العامة 

 في بورصة فلسطين في إدارة ومواجهة الأزمات

دور نظام التصالت في إدارة التصال في إدارة 

 ومواجهة الأزمات
 

  للعلاقات العامة أثناء الأزمات الماليةالدرجة الكلية 

لمجدال مدل كرونبداخ ألفدا كاندت اقيمدة لمع علدى( أن أ6.3)يتضح من البيانات الدواردة فدي الجددول 

دور المعلومددات التددي تقدددمها إدارة العلاقددات العامددة فددي بورصددة فلسددطين فددي إدارة ومواجهددة "

الوسدائل التدي "لمجدال كاندت فقدد قيمة لمعامدل كرونبداخ ألفدا دنى أأما (، 0.70، وبلغت )"الأزمات

(. 0.87وبلغت ) ،"زماتالتواصل مع الجمهور عند حدوث الأ دارة العلاقات العامة فيإتستخدمها 

رى الباحثددة أن هددذه القدديم تعددد تدد(. و0.92وبلغددت قيمددة معامددل )الاتسدداق الددداخلي( للمقيدداس ككددل )

 على ثبات المقياس بما يسمح باستخدامه لأغراض الدراسة الحالية. امؤشرً 

 متفيرات الدراسة 

 : المتغيرات المستقلة

 .(نثىأ /ذكرمتغير الجنس، حيث اشتمل على مستويين ) .1
 .على(ماجستير فأ /بكالوريوسدبلوم/ )ت مستويا 3على واشتمل  ،المؤهل العلميمتغير  .2

 15أكثر من  ة/سن 15 – 5من  /سنوات 5أقل من ) تمستويا 3واشتمل على  ،سنوات الخبرة .3

 .(سنة
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 .(موظف /رئيس قسم /مدير دائرةمستويات )مستشار/  4واشتمل على المسمى الوظيفي  .4

خصوص أي توقعات لأزمات أو تتواصل إدارة بورصة فلسطين مع إدارة العلاقات العامة ب .5

 .(لا تتواصل /اأحيانً  /ادائمً ) مستويات 3واشتمل على  ،في السوق تغيرات

 /لكترونيةإروابط  /مواقع التواصل الاجتماعي) مستويات 4واشتمل على  وسيلة الاتصال .6

 .م(علاوسائل الإ /يميلالإ
العلاقات العامة أثناء الأزمدات الماليدة: إدارة التواصدل مدع الجمهدور وأصدحاب  المتغيرات التابعة:

 بورصة فلسطين كحالة دراسية COVID-19المصلحة والمجتمع خلال 

:المعالجة الإحصائية .

مدت قّ رُ ولإدخالهدا إلدى الحاسدوب.  االباحثة بمراجعتها، وذلك تمهيددً  تبعد جمع بيانات الدراسة، قام

معيندة، أي بتحويدل الإجابدات اللفظيدة إلدى أخدرى رقميدة وذلدك فدي جميدع  االبيانات بإعطائها أرقامً 

لة الدراسدة، واختبدرت فرضدياتها باسدتخدام الأسداليب الإحصدائية ئأسئلة الدراسة، ثم أجيب على أس

 الآتية:

أساليب الإحصاء الوصفي: كالتكرار، والنسب المئوية، والمتوسطات الحسدابية، والانحرافدات  .1

 المعيارية.

 التجانس الداخلي )كرونباخ ألفا(.قياس  .2

لاقددات العبعدداد المقيدداس وأ العلاقددة بددين اسددتخدم اختبددار معامددل الارتبدداط "بيرسددون" لتوضدديح .3

ية: إدارة التواصل مع الجمهور وأصحاب المصلحة والمجتمع خلال الالعامة أثناء الأزمات الم

COVID-19 بورصة فلسطين كحالة دراسية . 

لفحددص  One Way ANOVAاسددتخدام اختبددار )ت( واختبددار تحليددل التبدداين الأحددادي  .4

 للمقارنات البعدية. LSDالفرضيات المتعلقة بمتغيرات الدراسة واختبار 
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 الخامسالفصل 

 عرض النتائج

الأول  الرئيس النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة 

المصددلحة والجمهددور فددي إدارة التواصددل بددين أصددحاب العلاقددات العامددة أثندداء الأزمددات الماليددة: )

 (.19-سواق المالية خلال أزمة كوفيدالأ

 (: مفتاح التصحيح1.5جدول )
الدرجةالوسط الحسابي

 امنخفضة جدًّ  1.8قل من أ

 منخفضة  1.8-2.59

 متوسطة 2.6-3.39

 مرتفعة 3.4-4.19

 ا مرتفعة جدًّ  فما فوق  4.2

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسبة  استخرجتجل الإجابة عن هذا السؤال أومن 

 وضح ذلك:ت ةول التالياوالجد .الدراسة تالمئوية لمجالا

التواصلل ملع الجمهلور  دارة العلاقات العامة فياليب التي تستخدمها إس: محور الوسائل والأولً أ

 زماتعند حدوث الأ

لأساليب والوسائل التي ايوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال (: 2.5جدول )
ا مرتبة ترتيبً  زماتالتواصل مع الجمهور عند حدوث الأ دارة العلاقات العامة فيتستخدمها إ

 اتنازليًّ 

 التسلسل
المتوسط  الفقرة

الحسابي

النحراف 

المعياري

النسبة 

 المئوية

 الدرجة 

قسام العلاقات العامة مع الأتتعاون دائرة 

المختلفة للتعريف بأضرار جائحة كورونا على 

الشركة

 مرتفعة

 اجد  

على مواقع التواصل الجتماعي في عتمد أ

تواصل مع الجمهورال

 مرتفعة
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 التسلسل
المتوسط  الفقرة

الحسابي

النحراف 

المعياري

النسبة 

 المئوية

 الدرجة 

ليات الحد آزمة والقيام بحملات توعية حول الأ

منها

 مرتفعة

ت العامة وحدة مستقلة لمتابعة توفر دائرة العلاقا

زمات في الشركات في بورصة فلسطينالأ

 مرتفعة

 مرتفعةتعيين متحدث رسمي للإدارة للاتصال والتواصل

 مرتفعةزمةلمؤتمرات لمناقشة ما يستجد من الأعقد ا

ة يمذاعة الرسالقنوات والإالعتماد على 

للتواصل مع الجمهور

 مرتفعة

صدار مطبوعات صحفية لتثقيف الجمهور إ

وتزويدهم بالمعلومات

 مرتفعة

 متوسطةاستخدام الكتيبات التعريفية بدور العلاقات العامة

 مرتفعةالدرجة الكلية

دارة العلاقددات الوسددائل التدي تسددتخدمها إ"مجددال بدأن الدرجددة الكليددة لفقدرات ( 5.2)يشدير الجدددول 

 المبحوثين،تجاهات درجة مرتفعة لاتظهر  "زماتالتواصل مع الجمهور عند حدوث الأ العامة في

ورتبدت الفقدرات ، (( والانحدراف المعيداري الكلدي )حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلدي )

قسلام المختلفلة اون دائلرة العلاقلات العاملة ملع الأتتعلعلى متوسط حسدابي لصدالح الفقدرة )أا حيث كان تنازليًّ 

قددل متوسددط حسددابي أكمددا كددان ، (( بمتوسددط حسددابي )للتعريللف بأضللرار جائحللة كورونللا علللى الشللركة

 .(( بمتوسط حسابي )العامةاستخدام الكتيبات التعريفية بدور العلاقات لصالح الفقرة )

 نشطة العلاقات العامة في الشركات المدرجة في بورصة فلسطينا: محور تنفيذ أثانيً 

نشطة العلاقات تنفيذ أ(: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال 35.جدول )
 اا تنازليًّ مرتبة ترتيبً  العامة في الشركات المدرجة في بورصة فلسطين

 التسلسل
المتوسط  الفقرة

الحسابي

النحراف 

المعياري

النسبة 

 المئوية

 الدرجة 

المناسبة  تستخدم إدارة العلاقات العامة الوسائل

للاتصال بموظفي الشركة

مرتفعة 

 اجد  

مرتفعة يق أنشطة يتوفر لدى الشركة كادر متخصص في تطب
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 التسلسل
المتوسط  الفقرة

الحسابي

النحراف 

المعياري

النسبة 

 المئوية

 الدرجة 

 اجد  العلاقات العامة بكفاءة

التوقيت المناسب لتنفيذ  إدارة العلاقات العامة تختار

برامجها

مرتفعة 

 اجد  

نفيذ برامجها وفق الخطة العلاقات العامة تقوم بت

المرسومة

مرتفعة 

 اجد  

ة الشركة لإدارة العلاقات ومساندة من إدار هناك تأييد

العامة

مرتفعة 

 اجد  

ي العاملين في الشركة راضون عن التطبيق العمل

لأنشطة وبرامج العلاقات العامة

مرتفعة 

 اجد  

الدرجة الكلية
مرتفعة 

 اجد  

 نشطة العلاقات العامدة فدي الشدركاتتنفيذ أ"مجال بأن الدرجة الكلية لفقرات  (4.3)يشير الجدول 

حيث بلدغ المتوسدط  ،لاتجاهات المبحوثينا جدًّ تظهر درجة مرتفعة  "المدرجة في بورصة فلسطين

حيدث كدان  ،ا(، ورتبدت الفقدرات تنازليًّد( والانحراف المعيداري الكلدي )الحسابي الكلي )

 تسلتخدم إدارة العلاقلات العاملة الوسلائل المناسلبة للاتصلالعلى متوسط حسدابي لصدالح الفقدرة )أ

أعتقلد قدل متوسدط حسدابي لصدالح الفقدرة )أ(، كما كان ( بمتوسط حسابي )بموظفي الشركة

( بمتوسدط ي لأنشلطة وبلرامج العلاقلات العاملةأن العاملين في الشركة راضون عن التطبيق العمل

 (.حسابي )

 نشطة العلاقات العامة في الشركات المدرجة في بورصة فلسطينا: محور تقييم أثالثً 

نشطة العلاقات تقييم أ(: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال .54جدول )
 اا تنازليًّ مرتبة ترتيبً  العامة في الشركات المدرجة في بورصة فلسطين

 التسلسل
المتوسط  الفقرة

الحسابي

النحراف 

المعياري

النسبة 

 المئوية

 الدرجة 

لنتائج مجهود  يمتقوم إدارة الشركة بعملية تقي

العلاقات العامة

 مرتفعة

تقوم إدارة العلاقات العامة بدراسة التأثير 

رتها الفوري للرسالة التصالية ومدى إثا

لهتمامات الجمهور المستهدف

 مرتفعة
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 التسلسل
المتوسط  الفقرة

الحسابي

النحراف 

المعياري

النسبة 

 المئوية

 الدرجة 

تخصص إدارة الشركة نسبة معينة من موازنة 

العلاقات العامةمة لتقييم برامج العلاقات العا

 مرتفعة

تقوم إدارة العلاقات العامة بتقييم برامجها على 

تهدفة قبل بدء تنفيذ هذه عينة من الفئة المس

البرامج

 مرتفعة

تقوم إدارة العلاقات العامة بتقييم برامجها على 

مستهدفة أثناء تنفيذ هذه عينة من الفئة ال

البرامج

 مرتفعة

تقوم إدارة العلاقات العامة بدراسة تأثير الرسالة 

لجمهور المستهدف في المدى التصالية على ا

الطويل

 مرتفعة

تقوم إدارة العلاقات العامة بتقييم برامجها على 

فة بعد انتهاء تنفيذ هذه عينة من الفئة المستهد

البرامج

 مرتفعة

 مرتفعةالدرجة الكلية

نشدطة العلاقدات العامدة فدي الشدركات أتقيديم مجال بأن الدرجة الكلية لفقرات  (4.5)يشير الجدول 

حيددث بلددغ المتوسددط  ،المدرجددة فددي بورصددة فلسددطين تظهددر درجددة مرتفعددة لاتجاهددات المبحددوثين

حيدث كدان  ،ا(، ورتبدت الفقدرات تنازليًّدوالانحراف المعياري الكلي ) ،(الحسابي الكلي )

تقللوم إدارة الشللركة بعمليللة تقيلليم لنتللائج مجهللود العلاقللات علددى متوسددط حسددابي لصددالح الفقددرة )أ

تقللوم إدارة قددل متوسددط حسددابي لصددالح الفقددرة )أ(، كمددا كددان ( بمتوسددط حسددابي )العامللة

( فة بعلد انتهلاء تنفيلذ هلذه البلرامججها على عينة ملن الفئلة المسلتهدالعلاقات العامة بتقييم برام

 (.بمتوسط حسابي )
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دور إدارة العلاقات العامة في التخطيط للأزماتا: محور رابعً 

دور إدارة العلاقات (: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال 5.5جدول )
 اا تنازليًّ مرتبة ترتيبً العامة في التخطيط للأزمات 

التسلسل
المتوسط الفقرة

الحسابي

النحراف 

المعياري

النسبة 

المئوية

الدرجة 

تشارك إدارة العلاقات العامة كعضو لجنة 

لتفادي الأزمات

مرتفعة 

 اجد  

تشارك إدارة العلاقات العامة بجمع واكتشاف 

 امؤشرً  علامات الخلل )الخطر( التي قد تكون

زمة.لوقوع الأ

مرتفعة 

 اجد  

تقدم إدارة العلاقات العامة سيناريوهات لتوقع 

وتفادي الصعوبات والأزمات المستقبلية

 مرتفعة

تشارك إدارة العلاقات العامة في وضع خطة 

مسبقة للتعامل مع الأزمات فور حدوثها

 مرتفعة

يتم الستعانة بخبراء ومختصين في التصال 

من خارج المؤسسة عند إعداد خطط إدارة 

الأزمات

 مرتفعة

 مرتفعةالدرجة الكلية

دور إدارة العلاقللات العامللة فللي التخطلليط بددأن الدرجددة الكليددة لفقددرات مجددال  (5.5يشددير الجدددول )

 ()حيدث بلدغ المتوسدط الحسدابي الكلدي  ،لاتجاهدات المبحدوثينتظهر درجة مرتفعدة للأزمات 

علدى متوسدط حسدابي أحيدث كدان  ،يدا(، ورتبدت الفقدرات تنازلًّ والانحراف المعياري الكلي )

( بمتوسددط حسددابي تشللارك إدارة العلاقللات العامللة كعضللو لجنللة لتفللادي الأزمللاتلصددالح الفقددرة )

يللتم السللتعانة بخبللراء ومختصللين فللي لصددالح الفقددرة )قددل متوسددط حسددابي أ(، كمددا كددان )

 (.( بمتوسط حسابي )التصال من خارج المؤسسة عند إعداد خطط إدارة الأزمات
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دور المعلومات التي تقدمها إدارة العلاقات العامة فلي بورصلة فلسلطين فلي إدارة : محور اخامسً 

ومواجهة الأزمات

دور المعلومات التي (: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال 6.5جدول )
 اا تنازليًّ مرتبة ترتيبً  تقدمها إدارة العلاقات العامة في بورصة فلسطين في إدارة ومواجهة الأزمات

التسلسل
المتوسط الفقرة

الحسابي

النحراف 

المعياري

النسبة 

المئوية

الدرجة 

بتوفير نسخ احتياطية من المعلومات تقوم الإدارة 

أو الضياع في  للمحافظة عليها من عمليات التلف

حالة حدوث الأزمات

مرتفعة 

 جدا

تهتم إدارة العلاقات العامة في بورصة فلسطين 

بتكاملية ودقة المعلومات الخاصة بالتنبؤ وإدارة 

الأزمة

 مرتفعة

المعلومات سهلة وبسيطة وتتم  عملية استرجاع

في الوقت المناسب

 مرتفعة

تقوم إدارة العلاقات العامة في بورصة فلسطين 

بأول وفق ما  بتحديث وتطوير قواعد البيانات أولً 

يستجد من أزمات

 مرتفعة

توفر إدارة العلاقات العامة في بورصة فلسطين 

خاصة بإدارة الأزماتقاعدة بيانات 

 مرتفعة

 مرتفعةالدرجة الكلية

 العلاقلات إدارة تقلدمها التي المعلومات دور مجالبأن الدرجة الكلية لفقرات  (6.5يشير الجدول )

تظهر درجة مرتفعة لاتجاهات المبحوثين  الأزمات ومواجهة إدارة في فلسطين بورصة في العامة

ورتبدت الفقدرات  ،(( والانحدراف المعيداري الكلدي )حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلدي )

تقلوم الإدارة بتلوفير نسلخ احتياطيلة ملن علدى متوسدط حسدابي لصدالح الفقدرة )أا حيث كدان تنازليًّ 

( بمتوسددط فلي حالللة حلدوث الأزمللات المعلوملات للمحافظللة عليهلا مللن عمليلات التلللف أو الضللياع

تللوفر إدارة العلاقلات العاملة فللي قدل متوسدط حسددابي لصدالح الفقدرة )أ(، كمدا كددان حسدابي )

 (.( بمتوسط حسابي )بورصة فلسطين قاعدة بيانات خاصة بإدارة الأزمات
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إدارة ومواجهة الأزماتالتصال في ا: محور دور نظام التصالت في إدارة سً داس

(: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال دور نظام الاتصالات 7.5جدول )
 اا تنازليًّ في إدارة الاتصال في إدارة ومواجهة الأزمات مرتبة ترتيبً 

التسلسل
المتوسط الفقرة

الحسابي

النحراف 

المعياري

النسبة 

المئوية

الدرجة 

التصالت تقوم الإدارة بالمحافظة على سرية 

والعمليات

مرتفعة 

 اجد  

تجرى عمليات التصال بشكل دقيق وسريع 

تحقق أهداف التصالو

مرتفعة 

 اجد  

يتم العتماد على وسائل اتصال حديثة للحصول 

على المعلومات الضرورية عند اللزوم

مرتفعة 

 اجد  

نظم اتصالت متنوعة )تليفون، توفر الإدارة 

بإدارة  ةفاكس، سوشال ميديا، لينكد ان( خاص

التصال

مرتفعة 

 اجد  

تتوفر الكوادر البشرية القادرة على التعامل مع 

نظم التصالت المتوفرة بالوقت والسرعة 

اللازمين

مرتفعة 

 اجد  

الدرجة الكلية
مرتفعة 

 اجد  

بأن الدرجة الكلية لفقرات مجال دور نظام الاتصالات في إدارة الاتصال في  (7.5يشير الجدول )

لاتجاهددات المبحددوثين حيددث بلددغ المتوسددط  اجدددًّ  إدارة ومواجهددة الأزمددات تظهددر درجددة مرتفعددة

ا حيدث كدان ورتبدت الفقدرات تنازليًّد ،(( والانحدراف المعيداري الكلدي )الحسدابي الكلدي )

( تقلوم الإدارة بالمحافظلة عللى سلرية التصلالت والعمليلاتعلى متوسط حسابي لصالح الفقدرة )أ

تتلوفر الكلوادر البشلرية قدل متوسدط حسدابي لصدالح الفقدرة )أ(، كما كدان بمتوسط حسابي )

حسدابي ( بمتوسدط القادرة على التعامل مع نظلم التصلالت المتلوفرة بالوقلت والسلرعة اللازملين

(.) 

العلاقددات العامددة أثندداء دور مددا ه: ومددن هددذه النتددائج يمكددن معرفددة نتيجددة السددؤال الأول والددذي نصّدد

سواق المالية خلال أزمدة ين أصحاب المصلحة والجمهور في الأالأزمات المالية: إدارة التواصل ب

 .بورصة فلسطين كحالة دراسية 19-كوفيد
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العامة أثناء الأزمات المالية: إدارة  والنسب المئوية للعلاقاتالمتوسطات الحسابية  (8.5الجدول )

بورصة  19-سواق المالية خلال أزمة كوفيدين أصحاب المصلحة والجمهور في الأالتواصل ب

 فلسطين كحالة دراسية
 الترتيب

 البعد  الرقم
المتوسط 

 الحسابي

النحراف 

 المعياري
 النسبة المئوية

 الدرجة 

 السادس

1 

دارة العلاقات إالوسائل التي تستخدمها محور 

التواصل مع الجمهور عند حدوث  العامة في

زماتالأ

مرتفعة

 الثاني
2 

نشطة العلاقات العامة في الشركات أتنفيذ محور 

المدرجة في بورصة فلسطين

 امرتفعة جد  

 الخامس
3 

الشركات نشطة العلاقات العامة في أتقييم محور 

 المدرجة في بورصة فلسطين

 مرتفعة

 الثالث
4 

محور دور إدارة العلاقات العامة في التخطيط 

 للأزمات

 مرتفعة

 الرابع

5 

محور دور المعلومات التي تقدمها إدارة العلاقات 

العامة في بورصة فلسطين في إدارة ومواجهة 

الأزمات

 مرتفعة

 ولالأ
6 

دور نظام التصالت في إدارة التصال في  حورم

 إدارة ومواجهة الأزمات

 مرتفعة جدا

 مرتفعةالدرجة الكلية  

ين العلاقددات العامددة أثندداء الأزمددات الماليددة: إدارة التواصددل بدددرجددة ( أن 4.9يتضددح مددن الجدددول )

بورصدة فلسدطين كحالدة  19-سواق الماليدة خدلال أزمدة كوفيددفي الأأصحاب المصلحة والجمهور 

على كما تبين أن أ، (4.16ذ بلغ قيمة المتوسط الحسابي )، إكانت مرتفعة في المجال الكلي دراسية

( حيدث محدور دور نظدام الاتصدالات فدي إدارة الاتصدال فدي إدارة ومواجهدة الأزمداتمحور هو )

دارة العلاقات العامدة إمحور الوسائل التي تستخدمها نما حصل ( بي4.70ن وسطه الحسابي )أتبين 

 (. 3.84قل متوسط حسابي حيث بلغ )على أ زماتالتواصل مع الجمهور عند حدوث الأ في
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فرضيات الدراسةالنتائج المتعلقة بفحص  

 لا توجدددد فدددروق ذات دلالدددة إحصدددائية عندددد مسدددتوى الدلالدددة الإحصدددائيةالفرضلللية الأوللللى  

(α≤0.05 في متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة حول العلاقات العامة أثناء الأزمات الماليدة )

 تبعاً لمتغير الجنس.

العلاقات العامة أثناء الأزمات  Independent Samples Test( نتائج اختبار 9.5جدول رقم )

 تبعاً لمتغير الجنس المالية 

 العدد الجنس المجال
المتوسط 

 الحسابي

النحراف 

 المعياري
 قيمة ت

مستوى 

 الدللة

 المجال الأول

)الوسائل التي تستخدمها إدارة العلاقات 

العامة في التواصل مع الجمهور عند 

 حدوث الأزمات(

 0.47 3.73 27 ذكر

 0.60 4 20 أنثى

 المجال الثاني

)تنفيذ أنشطة العلاقات العامة في الشركات 

 بورصة فلسطين(المدرجة في 

 0.57 4.43 27 ذكر

 0.46 4.54 20 أنثى

 المجال الثالث

)تقييم أنشطة العلاقات العامة في الشركات 

 المدرجة في بورصة فلسطين(

 0.72 3.88 27 ذكر

 0.60 4.01 20 أنثى

 المجال الرابع

)دور إدارة العلاقات العامة في التخطيط 

 للأزمات(

 0.77 3.95 27 ذكر

   0.69 4.13 20 أنثى

 المجال الخامس

)دور المعلومات التي تقدمها إدارة العلاقات 

العامة في بورصة فلسطين في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

 0.78 3.84 27 ذكر

   0.64 4.19 20 أنثى

 المجال السادس

)محور دور نظام التصالت في إدارة 

 التصال في إدارة ومواجهة الأزمات(

 0.42 4.65 27 ذكر

 0.34 4.76 20 أنثى

 المجال الكلي

 

 0.48 4.04 27 ذكر

 0.39 4.24 20 أنثى
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تبين أن قيمة مستوى الدلالدة أكبدر مدن  Independent Samples T-Testبالاستناد إلى اختبار 

، وهدي بددذلك ليسدت دالددة إحصددائيًّا علدى جميددع المجدالات، لددذا فإننددا نقبدل الفرضددية الصددفرية 0.05

( فددي α≤0.05القائلددة بعدددم وجددود فددروق ذات دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى الدلالددة الإحصددائية )

 الجنس.  لمتغيرالأزمات المالية تبعاً متوسطات استجابات أفراد عينة حول العلاقات العامة أثناء 

: لا توجددد فددروق ذات دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى الدلالددة الإحصددائية الفرضللية الثانيللة 2.2.5

(α≤0.05في متوسطات استجابات أفراد عينة حول العلاقات العامدة أثنداء الأزمدات الماليدة )  تبعدًا

 لمتغير المؤهل العلمي.

أثناء الأزمات  الحسابية والانحرافات المعيارية للعلاقات العامة( المتوسطات 10.5) جدول رقم

 المؤهل العلميتبعاً لمتغير  المالية
 النحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المؤهل العلمي  المجال

 المجال الأول

)الوسائل التي 

تستخدمها إدارة 

العلاقات العامة في 

التواصل مع الجمهور 

 عند حدوث الأزمات(

 0.46 4.01 8 دبلوم

 0.62 3.88 25 بكالوريوس

 0.41 3.67 14 ماجستير فأعلى

 0.54 3.84 47 المجموع

 المجال الثاني

تنفيذ أنشطة العلاقات )

العامة في الشركات 

المدرجة في بورصة 

 فلسطين(

 0.25 4.83 8 دبلوم

 0.50 4.50 25 بكالوريوس

 0.57 4.24 14 ماجستير فأعلى

 0.52 4.48 47 المجموع

 المجال الثالث

تقييم أنشطة العلاقات )

العامة في الشركات 

المدرجة في بورصة 

 (فلسطين

 0.65 3.64 8 دبلوم

 0.62 4.09 25 بكالوريوس

 0.73 3.83 14 ماجستير فاعلى

 0.67 3.94 47 المجموع

 المجال الرابع

)دور إدارة العلاقات 

 0.81 4.25 8 دبلوم

 0.69 4.19 25 بكالوريوس
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 النحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المؤهل العلمي  المجال

العامة في التخطيط 

 للأزمات(

 0.64 3.60 14 ماجستير فاعلى

 0.73 4.03 47 المجموع

 المجال الخامس

)دور المعلومات التي 

تقدمها إدارة العلاقات 

العامة في بورصة 

فلسطين في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

 0.74 4.28 8 دبلوم

 0.56 4.18 25 بكالوريوس

 0.82 3.50 14 ماجستير فاعلى

 0.74 3.99 47 المجموع

 المجال السادس

)محور دور نظام 

الاتصالات في إدارة 

الاتصال في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

 0.23 4.85 8 دبلوم

 0.40 4.70 25 بكالوريوس

 0.43 4.61 14 ماجستير فاعلى

 0.39 4.70 47 المجموع

 المجال الكلي

 

 0.31 4.26 8 دبلوم

 0.45 4.21 25 بكالوريوس

 0.45 3.89 14 ماجستير فأعلى

 0.45 4.12 47 المجموع

 

 ONE WAY Analysis of( نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي )11.5جدول رقم )
Variance) تبعاً لمتغير المؤهل العلمي العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية حول 

 المجال
 مصدر التباين

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدللة

 المجال الأول

)الوسائل التي تستخدمها 

إدارة العلاقات العامة 

في التواصل مع 

الجمهور عند حدوث 

بدددددددددددددددددددددددددددددين 

 المجموعات
0.67 2 0.34 1.16 0.32 

داخدددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
12.77 44 0.29     

       46 13.45 المجموع



54 
 

 المجال
 مصدر التباين

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدللة

 الأزمات(

 المجال الثاني

تنفيذ أنشطة العلاقات )

العامة في الشركات 

المدرجة في بورصة 

 فلسطين(

بدددددددددددددددددددددددددددددين 

 المجموعات
1.83 2 0.91 3.74 **0.03 

داخدددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
10.76 44 0.24     

       46 12.59 المجموع

 المجال الثالث

تقييم أنشطة العلاقات )

العامة في الشركات 

المدرجة في بورصة 

 (فلسطين

بدددددددددددددددددددددددددددددين 

 المجموعات
1.46 2 0.73 1.67 0.20 

داخدددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
19.23 44 0.44     

       46 20.69 المجموع

 المجال الرابع

)دور إدارة العلاقات 

العامة في التخطيط 

 للأزمات(

بدددددددددددددددددددددددددددددين 

 المجموعات
3.63 2 1.82 3.76 **0.03 

داخدددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
21.22 44 0.48     

       46 24.85 المجموع

 المجال الخامس

)دور المعلومات التي 

تقدمها إدارة العلاقات 

العامة في بورصة 

فلسطين في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

بدددددددددددددددددددددددددددددين 

 المجموعات
4.88 2 2.44 5.34 **0.01 

داخدددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
20.08 44 0.46     

       46 24.96 المجموع

 المجال السادس

)محور دور نظام 

إدارة الاتصالات في 

الاتصال في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

بدددددددددددددددددددددددددددددين 

 المجموعات
0.28 2 0.14 0.95 0.40 

داخدددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
6.59 44 0.15     

       46 6.87 المجموع
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 المجال
 مصدر التباين

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدللة

 المجال الكلي

 

بدددددددددددددددددددددددددددددين 

 المجموعات
1.12 2 0.56 3.04 **0.05 

داخدددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
8.12 44 0.18     

       46 9.24 المجموع

 (α≤0.05إحصائية عند مستوى دلالة )** دالة 

، علددى المجددال 0.05بالاسددتناد إلددى اختبددار التبدداين الأحددادي تبددين أن قيمددة مسددتوى الدلالددة يسدداوي 

علدى المجدالات )الثداني والرابدع والخدامس( وعددم وجدود فدروق علدى بداقي  0.05الكلي وأقل مدن 

الفرضية الصدفرية القائلدة بعددم وجدود  يرفض فإن الباحثلذا  ؛وهي بذلك دالة إحصائيًّا ،المجالات

( فدي متوسدطات اسدتجابات α≤0.05فروق ذات دلالة إحصدائية عندد مسدتوى الدلالدة الإحصدائية )

المؤهل العلمي، وسيتم اسدتخدام  لمتغيرتبعاً  العلاقات العامة أثناء الأزمات الماليةأفراد عينة حول 

التددي تسددتخدم لإجددراء مقارنددات بددين المتوسددطات إن الاختبددارات  .للمقارنللات البعديللة LSDاختبلار 

 Post Hoc Aposterioriالمتعلقددددة بهددددذه المجموعددددات تدددددعى بالمقارنددددات البعديددددة )

Comparisonsفإندده مددن المتوقددع  ،(. فعندددما نقددارن العديددد مددن المتوسددطات مددع بعضددها الددبعض

و كاندت الفرضدية الحصول علدى فدروق بدين المتوسدطات كنتيجدة للتبداين العيندي العشدوائي حتدى لد

 الصفرية صحيحة.

العامة أثناء الأزمات  للمقارنات البعدية للعلاقات LSD( يبين نتائج اختبار 12.5جدول رقم )

 تبعاً لمتغير المؤهل العلمي المالية
 ماجستير فأعلى بكالوريوس دبلوم المقارنة

  دبلوم

   بكالوريوس

   ماجستير فأعلى

يظهر الجدول وجود فروق بين الحاصلين على مؤهل بكالوريوس وماجستير فأعلى لصالح حملة  

 شهادة البكالوريوس.
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:لا توجدددد فدددروق ذات دلالدددة إحصدددائية عندددد مسدددتوى الدلالدددة الإحصدددائية الفرضلللية الثالثلللة 3.2.5

(α≤0.05 في متوسطات اسدتجابات أفدراد عيندة حدول العلاقدات العامدة أثنداء الأزمدات ) الماليدة تبعدًا

 لمتغير سنوات الخبرة 

( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للعلاقات العامة أثناء الأزمات 13.5جدول رقم )

 تبعاً لمتغير سنوات الخبرة المالية
 النحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد سنوات الخبرة المجال

 المجال الأول

)الوسائل التي 

إدارة تستخدمها 

العلاقات العامة في 

التواصل مع الجمهور 

 عند حدوث الأزمات(

 0.37 4.06 16 سنوات 5أقل من 

 0.77 3.67 13 سنة 15-5من 

 0.44 3.78 18 سنة 15أكثر من 

 0.54 3.84 47 المجموع

 المجال الثاني

تنفيذ أنشطة العلاقات )

العامة في الشركات 

المدرجة في بورصة 

 فلسطين(

 0.39 4.61 16 سنوات 5 أقل من

 0.58 4.36 13 سنة 15-5من 

 0.59 4.44 18 سنة 15أكثر من 

 0.52 4.48 47 المجموع

 المجال الثالث

تقييم أنشطة العلاقات )

العامة في الشركات 

المدرجة في بورصة 

 (فلسطين

 0.43 4.19 16 سنوات 5أقل من 

 0.76 3.84 13 سنة 15-5من 

 0.75 3.79 18 سنة 15أكثر من 

 0.67 3.94 47 المجموع

 المجال الرابع

)دور إدارة العلاقات 

العامة في التخطيط 

 للأزمات(

 0.36 4.54 16 سنوات 5أقل من 

 0.75 3.75 13 سنة 15-5من 

 0.76 3.77 18 سنة 15أكثر من 

 0.73 4.03 47 المجموع

 0.70 4.11 16 سنوات 5أقل من  المجال الخامس
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 النحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد سنوات الخبرة المجال

)دور المعلومات التي 

العلاقات تقدمها إدارة 

العامة في بورصة 

فلسطين في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

 0.58 3.98 13 سنة 15-5من 

 0.88 3.89 18 سنة 15أكثر من 

 0.74 3.99 47 المجموع

 المجال السادس

)محور دور نظام 

الاتصالات في إدارة 

الاتصال في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

 0.36 4.73 16 سنوات 5أقل من 

 0.42 4.54 13 سنة 15-5من 

 0.37 4.79 18 سنة 15أكثر من 

 0.39 4.70 47 المجموع

 المجال الكلي

 

 0.31 4.33 16 سنوات 5أقل من 

 0.53 3.98 13 سنة 15-5من 

 0.44 4.04 18 سنة 15أكثر من 

 0.45 4.12 47 المجموع

 ONE WAY Analysis ofتحليل التباين الأحادي )( نتائج اختبار 14.5جدول رقم )
Varianceتبعاً لمتغير سنوات الخبرة العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية (، حول 

 المجال
 مصدر التباين

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدللة

 المجال الأول

)الوسائل التي 

تستخدمها إدارة 

العامة في  العلاقات

التواصل مع 

الجمهور عند 

 حدوث الأزمات(

 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات

 المجموع

 المجال الثاني

تنفيذ أنشطة )

العلاقات العامة في 

 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
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 المجال
 مصدر التباين

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدللة

الشركات المدرجة 

في بورصة 

 فلسطين(

 المجموع

 المجال الثالث

تقييم أنشطة )

العلاقات العامة في 

الشركات المدرجة 

في بورصة 

 (فلسطين

 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات

 المجموع

 المجال الرابع

)دور إدارة 

العلاقات العامة في 

 التخطيط للأزمات(

** بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات

 المجموع

 المجال الخامس

)دور المعلومات 

التي تقدمها إدارة 

العلاقات العامة في 

بورصة فلسطين في 

إدارة ومواجهة 

 الأزمات(

 المجموعاتبين 

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات

 المجموع

 المجال السادس

)محور دور نظام 

التصالت في إدارة 

التصال في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات

 المجموع

 المجال الكلي

 

 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
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 المجال
 مصدر التباين

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدللة

 المجموع

 (α≤0.05** دالة إحصائية عند مستوى دلالة )

، علدى المجدال 0.05تبين أن قيمدة مسدتوى الدلالدة أكبدر مدن  ،بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي

لذا  ؛الكلي والمجالات )الأول والثاني والثالث والخامس والسادس(، وهي بذلك ليست دالة إحصائيًّا

فإنندا نقبدل الفرضدية الصدفرية القائلدة بعددم وجددود فدروق ذات دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى الدلالددة 

العلاقدات العامدة أثنداء الأزمدات طات استجابات أفراد عيندة حدول ( في متوسα≤0.05الإحصائية )

علددى  0.05قيمددة مسددتوى الدلالددة أصددغر مددن بينمللا تبللين أن  .سللنوات الخبللرة لمتغيللرتبعدًدا الماليددة 

ونقبددل بددالفرض البددديل علددى  المجددال الرابددع وبددذلك نددرفض الفرضددية الصددفرية علددى هددذا المجددال

 للمقارنات البعدية.  LSDار اختبالمجال الرابع، وسيتم استخدام 

العامة أثناء الأزمات  للمقارنات البعدية للعلاقات LSD( يبين نتائج اختبار 15.5جدول رقم )

 .تبعاً لمتغير سنوات الخبرة على المجال الرابعالمالية 
 سنة 15أكثر من  سنة 15-5من  سنوات 5أقل من  المقارنة

  سنوات 5أقل من 

   سنة 15-5من 

   سنة أكثر من 

لصلالح  ،سلنة 15-5وملن  ،سلنوات 5أقل ملن سنوات الخبرة لـ:يظهر الجدول وجود فروق بين  

سللنة  15كثللر مللن أسللنوات و 5أقللل مللن ، كمللا يظهللر الجللدول وجللود فللروق بينسللنوات 5أقللل مللن 

 سنوات 5أقل من  لصالح

 

دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى الدلالددة الإحصددائية لا توجددد فددروق ذات : الفرضللية الرابعللة 4.2.5

(α≤0.05 فددي متوسددطات اسددتجابات أفددراد عينددة الدراسددة حددول العلاقددات العامددة أثندداء الأزمددات )

 المالية تبعاً لمتغير المسمى الوظيفي.
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العلاقات العامة أثناء الأزمات  :( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية16.5جدول رقم )

 المالية تبعاً لمتغير المسمى الوظيفي

 النحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المسمى الوظيفي  المجال

 المجال الأول

)الوسائل التي 

دارة إتستخدمها 

العلاقات العامة في 

التواصل مع الجمهور 

 عند حدوث الأزمات

 0.31 3.22 2 مستشار

 0.54 3.91 23 دائرةمدير 

 0.67 3.74 8 رئيس قسم

 0.47 3.89 14 موظف

 0.54 3.84 47 المجموع

 المجال الثاني

تنفيذ أنشطة العلاقات )

العامة في الشركات 

المدرجة في بورصة 

 فلسطين(

 0.82 3.75 2 مستشار

 0.58 4.53 23 مدير دائرة

 0.47 4.46 8 رئيس قسم

 0.38 4.51 14 موظف

 0.52 4.48 47 المجموع

 المجال الثالث

تقييم أنشطة العلاقات )

العامة في الشركات 

المدرجة في بورصة 

 (فلسطين

 0.20 3.29 2 مستشار

 0.73 3.80 23 مدير دائرة

 0.79 4 8 رئيس قسم

 0.38 4.22 14 موظف

 0.67 3.94 47 المجموع

 المجال الرابع

)دور إدارة العلاقات 

التخطيط العامة في 

 للأزمات(

 0.57 3.40 2 مستشار

 0.84 3.98 23 مدير دائرة

 0.49 3.73 8 رئيس قسم

 0.56 4.36 14 موظف
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 النحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المسمى الوظيفي  المجال

 المجال الخامس

)دور المعلومات التي 

تقدمها إدارة العلاقات 

العامة في بورصة 

فلسطين في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

 0.73 4.03 47 المجموع

 0.85 3.60 2 مستشار

 0.80 4.08 23 مدير دائرة

 0.58 3.68 8 رئيس قسم

 0.70 4.09 14 موظف

 0.74 3.99 47 المجموع

 المجال السادس

)محور دور نظام 

الاتصالات في إدارة 

الاتصال في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

 0.57 4.60 2 مستشار

 0.40 4.70 23 مدير دائرة

 0.42 4.78 8 رئيس قسم

 0.35 4.66 14 موظف

 0.39 4.70 47 المجموع

 المجال الكلي

 

 0.13 3.58 2 مستشار

 0.50 4.13 23 مدير دائرة

 0.45 4.03 8 رئيس قسم

 0.32 4.25 14 موظف

 0.45 4.12 47 المجموع
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 ONE WAY Analysis of( نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي )17.5جدول رقم )
Varianceتبعاً لمتغير المسمى الوظيفيالعلاقات العامة أثناء الأزمات المالية  (، حول 

 المجال
 مصدر التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة ف
مستوى 
 الدللة

 المجال الأول
)الوسائل التي 
تستخدمها إدارة 
العلاقات العامة في 
التواصل مع 

الجمهور عند حدوث 
 الأزمات(

 0.34 1.14 0.33 3 0.99 المجموعاتبين 
داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
12.46 43 0.29     

 المجموع

13.45 46       

 المجال الثاني
تنفيذ أنشطة )

العلاقات العامة في 
الشركات المدرجة 
في بورصة 
 فلسطين(

 0.25 1.43 0.38 3 1.14 بين المجموعات
داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
11.45 43 0.27     

 المجموع
12.59 46       

 المجال الثالث
تقييم أنشطة )

العلاقات العامة في 
الشركات المدرجة 
في بورصة 
 (فلسطين

 0.13 1.97 0.83 3 2.50 بين المجموعات
داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
18.19 43 0.42     

 المجموع
20.69 46       

 المجال الرابع
)دور إدارة 

العلاقات العامة في 
 التخطيط للأزمات(

 0.12 2.03 1.03 3 3.09 المجموعات بين
داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
21.76 43 0.51     

       46 24.85 المجموع
 المجال الخامس
)دور المعلومات 
التي تقدمها إدارة 
العلاقات العامة في 
بورصة فلسطين في 
إدارة ومواجهة 
 الأزمات(

 0.47 0.86 0.47 3 1.41 بين المجموعات
داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
23.55 43 0.55     

 المجموع

24.96 46       

 المجال السادس
)محور دور نظام 
الاتصالات في إدارة 
الاتصال في إدارة 
 ومواجهة الأزمات(

 0.90 0.19 0.03 3 0.09 بين المجموعات
داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
6.78 43 0.16     

       46 6.87 المجموع

 المجال الكلي

 

 0.23 1.48 0.29 3 0.87 بين المجموعات
داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
8.37 43 0.19     

       46 9.24 المجموع
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، على المجال 0.05تبين أن قيمة مستوى الدلالة أكبر من  ،بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي

الكلي وجميع المجالات )الأول والثاني والثالث والرابع والخامس والسادس(، وهي بذلك ليست 

لذا فإننا نقبل الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند  ؛دالة إحصائيًّا

العلاقات العامة ( في متوسطات استجابات أفراد عينة حول α≤0.05مستوى الدلالة الإحصائية )

 لمتغير المسمى الوظيفي.تبعاً أثناء الأزمات المالية 

لا توجددد فددروق ذات دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى الدلالددة الإحصددائية : الفرضللية الخامسللة 5.2.5

(α≤0.05 في متوسطات اسدتجابات أفدراد عيندة حدول العلاقدات العامدة أثنداء ) الأزمدات الماليدة تبعدًا

لمتغير تتواصل إدارة بورصة فلسطين مع إدارة العلاقات العامة بخصوص أي توقعدات لأزمدات أو 

 تغيرات في السوق. 

العامة أثناء الأزمات لعلاقات ل ،المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية :(18.5جدول رقم )

لسطين مع إدارة العلاقات العامة بخصوص أي تتواصل إدارة بورصة ف"المالية: تبعاً لمتغير 
 "توقعات لأزمات أو تغيرات في السوق.

 المجال
تتواصل إدارة بورصة فلسطين مع إدارة العلاقات العامة 

 بخصوص أي توقعات لأزمات أو تغيرات في السوق
 العدد

المتوسط 

 الحسابي

النحراف 

 المعياري

 المجال الأول

)الوسائل التي 

إدارة تستخدمها 

العلاقات العامة في 

التواصل مع الجمهور 

 عند حدوث الأزمات(

 0.42 3.94 17 دائمًا
 0.61 3.74 23 أحيانًا

 0.57 3.95 7 لا تتواصل

 0.54 3.84 47 المجموع

 المجال الثاني

تنفيذ أنشطة العلاقات )

العامة في الشركات 

المدرجة في بورصة 

 فلسطين(

 0.62 4.55 17 دائمًا
 0.47 4.34 23 أحيانًا

 0.27 4.76 7 لا تتواصل
 0.52 4.48 47 المجموع

 المجال الثالث

تقييم أنشطة العلاقات )

العامة في الشركات 

المدرجة في بورصة 

 (فلسطين

 0.74 3.72 17 دائمًا
 0.54 3.90 23 أحيانًا

 0.55 4.57 7 لا تتواصل
 0.67 3.94 47 المجموع

 المجال الرابع

)دور إدارة العلاقات 

العامة في التخطيط 

 للأزمات(

 0.71 4.06 17 دائمًا
 0.86 3.99 23 أحيانًا

 0.28 4.06 7 لا تتواصل
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 المجال
تتواصل إدارة بورصة فلسطين مع إدارة العلاقات العامة 

 بخصوص أي توقعات لأزمات أو تغيرات في السوق
 العدد

المتوسط 

 الحسابي

النحراف 

 المعياري

 0.73 4.03 47 المجموع
 المجال الخامس

)دور المعلومات التي 

تقدمها إدارة العلاقات 

العامة في بورصة 

فلسطين في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

 0.57 4.28 17 دائمًا
 0.78 3.91 23 أحيانًا

 0.77 3.54 7 لا تتواصل

 0.74 3.99 47 المجموع

 المجال السادس

)محور دور نظام 

الاتصالات في إدارة 

الاتصال في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

 0.36 4.81 17 دائمًا
 0.41 4.59 23 أحيانًا

 0.31 4.77 7 لا تتواصل
 0.39 4.70 47 المجموع

 المجال الكلي

 

 0.46 4.18 17 دائمًا
 0.47 4.04 23 أحيانًا

 0.34 4.27 7 لا تتواصل
 0.45 4.12 47 المجموع
 

، (ONE WAY Analysis of Variance)( نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي 19.5جدول رقم )

إدارة بورصة فلسطين مع إدارة تتواصل " :تبعاً لمتغيرالعلاقات العامة أثناء الأزمات المالية  حول
 "العلاقات العامة بخصوص أي توقعات لأزمات أو تغيرات في السوق

 المجال
 مصدر التباين

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدللة

 المجال الأول

)الوسائل التي 

تستخدمها إدارة 

العلاقات العامة في 

التواصل مع 

حدوث الجمهور عند 

 الأزمات(

 0.44 0.84 0.25 2 0.50 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
12.95 44 0.29     

 المجموع

13.45 46       

 المجال الثاني

تنفيذ أنشطة )

العلاقات العامة في 

 0.14 2.07 0.54 2 1.08 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
11.51 44 0.26     
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 المجال
 مصدر التباين

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدللة

الشركات المدرجة 

في بورصة 

 فلسطين(

 المجموع

12.59 46       

 المجال الثالث

تقييم أنشطة )

العلاقات العامة في 

الشركات المدرجة 

في بورصة 

 (فلسطين

 0.01** 4.68 1.81 2 3.63 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
17.06 44 0.39     

 المجموع
20.69 46       

 المجال الرابع

)دور إدارة  

العلاقات العامة في 

 التخطيط للأزمات(

 0.95 0.05 0.03 2 0.05 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
24.80 44 0.56     

       46 24.85 المجموع

 المجال الخامس

)دور المعلومات 

التي تقدمها إدارة 

العلاقات العامة في 

بورصة فلسطين في 

إدارة ومواجهة 

 الأزمات(

 0.06 2.99 1.49 2 2.99 المجموعاتبين 

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
21.97 44 0.50     

 المجموع

24.96 46       

 المجال السادس

)محور دور نظام 

الاتصالات في إدارة 

الاتصال في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

 0.18 1.80 0.26 2 0.52 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
6.35 44 0.14     

       46 6.87 المجموع

 المجال الكلي

 

 0.42 0.90 0.18 2 0.36 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
8.88 44 0.20     
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 المجال
 مصدر التباين

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدللة

       46 9.24 المجموع

 (α≤0.05** دالة إحصائية عند مستوى دلالة )

، علدى المجدال 0.05تبين أن قيمدة مسدتوى الدلالدة أكبدر مدن  ،بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي

وهي بذلك ليست دالة إحصائيًّا، لذا  ،الكلي والمجالات )الأول والثاني والرابع والخامس والسادس(

فإنندا نقبدل الفرضدية الصدفرية القائلدة بعددم وجددود فدروق ذات دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى الدلالددة 

العلاقدات العامدة أثنداء الأزمدات ( في متوسطات استجابات أفراد عيندة حدول α≤0.05الإحصائية )

تتواصللل إدارة بورصللة فلسللطين مللع إدارة العلاقللات العامللة بخصللوص أي "تبعدًدا لمتغيددر  الماليددة

، على 0.05قيمة مستوى الدلالة أصغر من  بينما تبين أن، "توقعات لأزمات أو تغيرات في السوق

ونقبدل بدالفرض البدديل  الفرضدية الصدفرية علدى هدذا المجدال يرفض الباحثوبذلك  ،المجال الثالث

 للمقارنات البعدية.  LSDاختبار على المجال الثالث، وسيتم استخدام 

العامة أثناء الأزمات  للمقارنات البعدية للعلاقات LSD( يبين نتائج اختبار 20.5جدول رقم )

فلسطين مع إدارة العلاقات العامة بخصوص أي تتواصل إدارة بورصة "تبعاً لمتغير المالية: 
 "توقعات لأزمات أو تغيرات في السوق على المجال الثالث.

 ل تتواصل أحياناً دائمًا المقارنة

  دائمًا

   أحياناً

   ل تتواصل

 متغير: يظهر الجدول وجود فروق بين 

 "ل تتواصل" لصالح "تتواصلل "و "تتواصل البورصة دائمًا"

 "ل تتواصل" لصالح "ل تتواصل"و "تتواصل البورصة أحياناً"

( α≤0.05: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية )الفرضية السادسة

لة تبعاً لمتغير وسدي في متوسطات استجابات أفراد عينة حول العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية

 .الاتصال
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( يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للعلاقات العامة أثناء الأزمات 21.5جدول رقم )

 المالية: تبعاً لمتغير وسيلة الاتصال.
 النحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد وسيلة التصال  المجال

 المجال الأول

)الوسائل التي 

تستخدمها إدارة 

العامة في  العلاقات

التواصل مع الجمهور 

 عند حدوث الأزمات(

 0.42 3.68 13 مواقع التواصل الاجتماعي

 0.45 4.13 16 روابط إلكترونية

 0.61 3.71 18 وسائل الإعلام

 0.54 3.84 47 المجموع

 المجال الثاني

تنفيذ أنشطة العلاقات )

العامة في الشركات 

المدرجة في بورصة 

 فلسطين(

 0.61 4.33 13 التواصل الاجتماعيمواقع 

 0.52 4.68 16 روابط إلكترونية

 0.42 4.41 18 وسائل الإعلام

 0.52 4.48 47 المجموع

 المجال الثالث

تقييم أنشطة العلاقات )

العامة في الشركات 

المدرجة في بورصة 

 (فلسطين

 0.74 3.75 13 مواقع التواصل الاجتماعي

 0.53 4.29 16 روابط إلكترونية

 0.63 3.75 18 وسائل الإعلام

 0.67 3.94 47 المجموع

 المجال الرابع

)دور إدارة العلاقات 

العامة في التخطيط 

 للأزمات(

 0.79 3.83 13 مواقع التواصل الاجتماعي

 0.46 4.44 16 روابط إلكترونية

 0.77 3.80 18 وسائل الإعلام

 0.73 4.03 47 المجموع

 المجال الخامس

)دور المعلومات التي 

تقدمها إدارة العلاقات 

العامة في بورصة 

فلسطين في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

 0.51 4.06 13 مواقع التواصل الاجتماعي

 0.60 4.34 16 روابط إلكترونية

 0.85 3.63 18 وسائل الإعلام

 0.74 3.99 47 المجموع
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 النحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد وسيلة التصال  المجال

 المجال السادس

)محور دور نظام 

إدارة الاتصالات في 

الاتصال في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

 0.40 4.72 13 مواقع التواصل الاجتماعي

 0.35 4.79 16 روابط إلكترونية

 0.41 4.60 18 وسائل الإعلام

 0.39 4.70 47 المجموع

 المجال الكلي

 

 0.38 4.01 13 مواقع التواصل الاجتماعي

 0.36 4.41 16 روابط إلكترونية

 0.46 3.95 18 الإعلاموسائل 

 0.45 4.12 47 المجموع

 

 ONE WAY Analysis of( نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي )22.5جدول رقم )
Varianceتبعاً لمتغير وسيلة الاتصال.العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية  (، حول 

 المجال
 مصدر التباين

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدللة

 المجال الأول

)الوسائل التي 

تستخدمها إدارة 

العلاقات العامة في 

التواصل مع 

الجمهور عند حدوث 

 الأزمات(

 0.03** 3.67 0.96 2 1.92 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
11.53 44 0.26     

 المجموع

13.45 46       

 المجال الثاني

تنفيذ أنشطة )

العلاقات العامة في 

الشركات المدرجة 

في بورصة 

 فلسطين(

 0.16 1.89 0.50 2 1 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
11.59 44 0.26     

 المجموع
12.59 46       

 0.03** 3.90 1.56 2 3.12 بين المجموعات المجال الثالث
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 المجال
 مصدر التباين

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدللة

تقييم أنشطة )

العلاقات العامة في 

الشركات المدرجة 

في بورصة 

 (فلسطين

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
17.57 44 0.40     

 المجموع

20.69 46       

 المجال الرابع

)دور إدارة 

العلاقات العامة في 

 التخطيط للأزمات(

 0.02** 4.38 2.06 2 4.12 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
20.73 44 0.47     

       46 24.85 المجموع

 المجال الخامس 

المعلومات )دور 

التي تقدمها إدارة 

العلاقات العامة في 

بورصة فلسطين في 

إدارة ومواجهة 

 الأزمات(

 0.02** 4.56 2.14 2 4.29 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
20.67 44 0.47     

 المجموع

24.96 46       

 المجال السادس 

)محور دور نظام 

الاتصالات في إدارة 

الاتصال في إدارة 

 ومواجهة الأزمات(

 0.36 1.04 0.15 2 0.31 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
6.56 44 0.15     

       46 6.87 المجموع

 المجال الكلي

 

 0.01** 5.95 0.98 2 1.97 بين المجموعات

داخدددددددددددددددددددددددددددددل 

 المجموعات
7.27 44 0.17     

       46 9.24 المجموع

 (α≤0.05** دالة إحصائية عند مستوى دلالة )

، علدى المجدال 0.05تبدين أن قيمدة مسدتوى الدلالدة أقدل مدن  ،بالاستناد إلى اختبار التباين الأحدادي

الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند رفض الباحث يالكلي، لذا فإن 
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العلاقدات العامدة ( في متوسطات استجابات أفراد عيندة حدول α≤0.05مستوى الدلالة الإحصائية )

إدارة التواصدددل مدددع الجمهدددور وأصدددحاب المصدددلحة والمجتمدددع خدددلال “أثنددداء الأزمدددات الماليدددة: 

COVID-19 اختبار وسيلة الاتصال، وسيتم استخدام  لمتغيرتبعاً  ”بورصة فلسطين كحالة دراسية

LSD  .للمقارنات البعدية 

العامة أثناء الأزمات  للمقارنات البعدية للعلاقات LSD( يبين نتائج اختبار 23.5جدول رقم )

 تبعاً لمتغير وسيلة الاتصال. المالية
مواقلللللللللللللع التواصلللللللللللللل  المقارنة

 الجتماعي

 وسائل الإعلام روابط إلكترونية

  مواقع التواصل الجتماعي

   روابط إلكترونية

   وسائل الإعلام

 يظهر الجدول وجود فروق بين 

 "روابط إلكترونية"لصالح  "روابط إلكترونية"و "مواقع التواصل الاجتماعي"

 "روابط إلكترونية"لصالح  "وسائل الإعلام"و "روابط إلكترونية"
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السادسالفصل 

 النتائج والستنتاجات والتوصيات مناقشة

 مناقشة النتائج 1.6

إداراة العلاقدددات العامدددة تلعدددب دوراً مدددؤثراً وبدددارزاً غدددي عمليدددة أن النتدددائج المسدددتخرجة أشدددارت 

التواصل بشكل فاعل ما بين إدارة قائمة على عملية أساليب وذلك من خلال ما تتبناه من الأزمات؛ 

 (.4.16قيمدة متوسدطها الحسدابي ) تحيث بلغد ،الماليةالأسواق أصحاب المصلحة وجمهورها في 

ذه النتيجة إلى أن العلاقات العامة تلعب دورًا مهمًا ومدؤثرًا فدي عمليدة إدارة الأزمدات فدي هوتشير 

استراتيجيات وأساليب العلاقات العامة التي تستخدمها من ناحية أخرى، فإن سياق الأسواق المالية. 

حاب في كيفية تأثير هدذه الأزمدات علدى علاقتهدا مدع أصد تؤثرالمؤسسات في التعامل مع الأزمات 

المتوسددط أن فددي ضددوء مددا أظهرتدده نتيجددة الدراسددة مددن ذلددك قددد اتضددح ، والمصددلحة وجمهورهددا

إلدى أن الأغلبيدة العظمدى مدن العيندات أو المشداركين فدي وهو ما يشير ( 4.16) الحسابي العام بلغ

الدراسة رأوا أن العلاقات العامة تلعب دورًا هامًا وفعدّالًا فدي إدارة الأزمدات فدي الأسدواق الماليدة. 

الاتصدال ، وهدذا مدا أكددت عليده نظريدة العبدارة ههدذالرقم مدى اتفاق المشاركين علدى  ويظُهر هذا

ن العلاقددات العامددة هددي إدارة عمليددة الاتصددال فددي أبددفهددي تددرى ن، اهيالثنددائي أو الاتصددال بالاتجدد

كالخددمات، والمنتجدات،  ،الاتجاهين بين المنظمة وجمهورها بالتعاون لتحقيدق المهمدات وتعزيزهدا

(، 2022دراسدة الشدهري )، وتوافقت هذه النتائج مع كل من  الجماهيرالسمعة الحسنة بين  كسبو

في حدين Azreen (2020 ،)(، ودراسة 2016) Alzahraniدراسة ، و(2014) مخيمرودراسة 

، ودراسدة (2020سرحان، وحدرز الله عدام )، ودراسة (2015)خرون آريان واختلفت مع دراسة 

 Geraldine  &Raphael (2018.)، ودراسة (2018عثمان )

واعتمددت علدى  للتعامدل مدع الأزمدةجراءات لإبدأت باتخاذ اوقد ظهر بأن الشركات محل الدراسة 

ومعرفتده بأزمدة  الجمهدور إدراك والتدي تمثلدت فدي تعزيدز مسدتوى في ذلك، مجموعة من الوسائل

التعرف على القيدود والعقبدات  كما خطت هذا الشركات خطوات في  .فايروس كورونا التي وقعت

فدي التعداطي مدع الأزمدة،  إشدراك الجمهدور عملدت علدى ومدن ثدم للحد منها، هاالتي تقف في طريق

، وقد تجلى ذلك أو محيطها على الشركةسواء من خلال توضيح حجم هذه الأزمة وتداعياتها  وذلك

 عمدل علدى رأثدّ خدارجي متغير بمثابة تكان كورونا جائحةمن أن النتائج إليه  في ضوء ما أشارت
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 العمل سير في تغييرإجراء و حديثة، تكنولوجية وسائل الاعتماد على: منها نواح   عدة من الشركات

 الاسدتراتيجية، الخطدط فدي ريدوالتغي الداخلي، الجمهور مع مختلفة اتصال وسائل واستخدام وأدائه،

النمدوذج . وهي إجراءات يمكن فهمها في ضوء القادمة الأعوام في الشركات توجهات في ريوالتغي

 (.الاتجاه ثنائي)وهو الاتصال المتوازن  "جرونج وهنتـ"الرابع ل

 أهدم محدور فدي إدارة الأزمدات هدو دور نظدام الاتصدالاتأن إلدى أشارت النتائج  من جانب آخر، 

توجيدده  فددي دور نظددام الاتصددالاتمحوريددة يشددير إلددى ممددا ( 4.70الحسددابي ) حيددث بلددغ متوسددطه

التواصدددل السدددريع والفعدددال مدددع  الشدددركات ومؤسسدددات الأعمدددال مدددن وتمكينددده  ،وإدارة الأزمدددات

يسداعد نظدام الاتصدالات فدي توجيده الاسدتجابة ، حيث المصلحة أثناء الأزمات الجمهور وأصحاب

للأزمات وإدارتها بشكل فعاّل. من خلال توفير قندوات اتصدال فعالدة، يمكدن للمسدؤولين عدن إدارة 

يعدد نظدام الاتصدالات أداة حيويدة فدي ، كمدا الأزمات توجيه الجهود وتوزيع المدوارد بشدكل أفضدل

يسمح بتوجيه المعلومات والتواصل بشكل سريع وفعال. في حالات الطدوارئ،  إدارة الأزمات لأنه

، واتفقدت هدذه يتطلب الأمر اتصالًا فورياً لتقديم المعلومات الحيوية واتخداذ القدرارات بشدكل سدريع

(، والتي 2016) Alzahraniودراسة ( 2020سرحان، وحرز الله عام )النتائج مع كل من دراسة 

 صال الفعال يعد جزءًا أساسياً من محاولة السيطرة على أي أزمة.اشارت الى أن الات

 الاتصددال بفعددل ؛العمددل فددي الحاصددل التغييددر مددع التددأقلم علددى الكبيددرة الشددركات كمددا ظهددرت قدددرة

 حالدة فديوذلدك اسدتلهاماً للنمدوذج الرابدع  ،الدداخلي وجمهورهدا إدارة العلاقات العامة بين المستمر

ً  قادرنموذج  هوو زمات،الأ حدوث  تلك خلق أو المؤسسة وسمعة صورة على المحافظة على أيضا

الوسلائل التلي تسلتخدمها "هدذه النتيجدة تشدير إلدى أن محدور   ويمكن القدول إن .والسمعة الصورة

يعتبدر أقدل أهميدة مقارندة بمحدور  "إدارة العلاقات العامة في التواصل مع الجمهور أثنلاء الأزملات

أقل يشير إلى أن هذا المحور الأمر الذي  ،(3.84متوسط حسابي )وذلك ب ،"التصالتدور نظام "

الوسائل التقليدية والرقميدة المسدتخدمة فدي تأثير  في ضوء تراجع هذه النتيجةيمكن تفسير و. تأثيراً 

، حيث اضحت وسائل التواصدل الرقميدة السدمة الأساسدية مدن سدمات التواصدل فدي وقتندا التواصل

تتيح الوسائل الرقمية إمكانية الاستجابة السريعة والتفاعلية مع الجمهدور بشدكل أكبدر الحالي، حيث 

يمكددن للشددركات والمؤسسددات اسددتخدام منصددات التواصددل الاجتمدداعي كمددا مددن الوسددائل التقليديددة. 

، وقد والبريد الإلكتروني، على سبيل المثال، للتفاعل مباشرة مع عملائها وجمهورها أثناء الأزمات

والتي أكددت علدى أهميدة دور مواقدع التواصدل  wedlock (2014،)هذه النتيجة مع دراسة  اتفقت
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الاجتماعي كأحد الاساليب الرقمية الحديثة في التواصل مع الجهور الخارجي للتغلب على الأزمات 

 التي تواجه الشركات.

 عامدل مدع الأزمدة،لتل اللازمدة جدراءاتلإباتخاذ اشركة وفي ضوء النموذج الرابع أيضاً، بدأت كل 

المدوظفين والعداملين  إدراك مجموعة من الوسائل لتحقيق ذلك، منها تعزيز مستوىواعتمدت على 

ً و للحد منها، هاثم التعرف على القيود والعقبات التي تقف في طريق بالأزمة،  إشدراك الجمهدور تاليا

وهددي ممارسددات  مددن خددلال توضدديح حجددم هددذه الأزمددة وتددداعياتها علددى الشددركة. فددي هددذه العمليددة

 مدن سدواءً  والإقنداع الحدوار مبددأ خدلال مدن التفداهم تحقيق على يقومتتوافق والنموذج الرابع الذي 

  مع بيئتها الداخلية أو محيطها الخارجي. المؤسسةتواصل  جهة

 كدانوا المدرجة في بورصة فلسطينالعلاقات العامة في الشركات  موظفي أظهرت الدراسة أن ماك

 ،تنميتها على الشركات عملت التي خبراتهم خلال من الاتصال، وسائل باستخدام ةكبير دراية على

إضدافة إلدى  الراجعدة، التغذيدةتدوفير  خدلال من الاتصال عمليةلالمستمر  تحسين الشركة جانب إلى

 Azreenوتتفق هذه النتائج مع دراسدة ، موظفينلل المساعدة لتقديم مستعد وتقني فني مساعد وجود

(، والتي كشفت أن ممارسي العلاقات العامة ينظرون إلى دورهدم باعتبداره مهيمندًا ومهمًدا 2020)

 في إدارة الأزمات.

التحديات ف مع ن من قدرة الشركات على التكيّ ال يمكن أن يحسّ إدارة الأزمات والاتصال الفعّ إن 

، وهذا ما تجلى النجاح والاستدامة على المدى الطويلحقق يو ،والتغيرات الناجمة عن الجائحة

الوسائل التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة في التواصل مع بشكل واضح من طبيعة الأساليب و

ورصة المدرجة في ب النتائج الى اعتماد الشركاتأشارت ، حيث الجمهور عند حدوث الأزمات

ووسائل متنوعة في عملية الاتصال والتواصل مع الجمهور الداخلي أساليب على  فلسطين

دائرة العلاقات العامة في التعاون أبدته التوجه العام الذي  في ، وقد تجلى ذلكوالخارجي للشركة

الدرجة  . وفي تجسد ذلك فيمع الأقسام المختلفة للتعريف بأضرار جائحة كورونا على الشركة

الوسائل التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة في التواصل مع الجمهور عند حدوث "لمحور الكلية 

كما أن  ،(3.84) لهذا المحور حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي ،مرتفعة جاءتوالتي  "الأزمات

قسام ة مع الأ)تتعاون دائرة العلاقات العام جاء لصالح الفقرة التي تنص علىعلى متوسط حسابي أ

أن ، وهنا يمكن (4.38المختلفة للتعريف بأضرار جائحة كورونا على الشركة( بمتوسط حسابي )

دور العلاقات والتي تشير الى  ،نظرية الاتصال الداخلي في إدارة الأزماتأشارت إليه نلمس ما 
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سيلة لتوجيه تؤكد على دور العلاقات العامة كوحيث  ،العامة في التواصل مع الجمهور الداخلي

وتفسير الرسائل والمعلومات وبناء الثقة والمشاركة وتحفيز الموظفين خلال الأزمات، مما يساهم 

بناء الثقة بين الشركة والموظفين وتشجيع ، وذلك من خلال في إدارة الأزمة بشكل أكثر فعالية

لموظفين والاستماع إلى يتم من خلال توجيه الجهود للتفاعل مع ا ، وذلكالمشاركة الفعاّلة من قبلهم

دراسة الشهري ، وتتفق هذه النتائج مع كل من ، مخاوفهم وتقديم الدعم والمعلومات اللازمة

 Azreen(، ودراسة 2016) Alzahraniدراسة ، و(2014) مخيمر(، ودراسة 2022)

(، والتي أشارت بمجملها إلى أهمية الدور الفاعل والمحوري الذي تلعبه العلاقات العامة 2020)

بإختلاف أساليبها ووسائلها للحد من الآثار السلبية التي يمكن ان تساهم بها الأزمات على مختلف 

 ً  ومؤثراَ في القطاعات، حيث أن الأتصال الفاعل والتواصل الدائم أثناء الازمات يعتبر دوراً هاما

 السيطرة على تداعيات الأزمات داخلياً وخارجياً.

 ،توجيه وتحفيز الموظفين للتعامل مع الأزمات بشكل فعاّلأهمية نتائج الدراسة على أكدت وقد 

وتقديم الدعم  في أوقات الأزمات، حول كيفية التصرف اللازمة توجيهاتتقديم ال بحيث يشمل ذلك

تنفيذ أنشطة "الدرجة الكلية لفقرات مجال كشفت النتائج أن . وقد النفسي والتحفيز للموظفين

بلغ حيث ، تظهر درجة مرتفعة جدًّا "العلاقات العامة في الشركات المدرجة في بورصة فلسطين

على متوسط حسابي لصالح الفقرة )تستخدم إدارة ، كما جاء أ(4.48) لهاالمتوسط الحسابي 

ويعود هذا ، (4.70ة للاتصال بموظفي الشركة( بمتوسط حسابي )العلاقات العامة الوسائل المناسب

أن التوجيه والتحفيز السليم للموظفين يلعب دورًا حاسمًا في تعزيز استعدادهم للتعامل مع الى 

الأزمات بفعالية. عندما يعُطى للموظفين توجيهات ودعم نفسي وتحفيز، يشعرون بالاطمئنان 

يؤدي إلى رفع مستوى أدائهم وبالتالي ع المواقف الصعبة. والثقة في قدرتهم على التعامل م

حيث وتحسين تفاعلهم مع الأزمات بشكل عام، مما ينعكس إيجاباً على أداء الشركة بأسرها. 

النتائج تقدير الموظفين لتلك الجهود والتأثير الإيجابي لها على بيئة العمل وأدائهم أظهرت 

 (.2019سويد )دراسة ، وتتفق هذه النتائج مع الشخصي

المبحوثين يتفقون بشكل كبيدر علدى أهميدة تنفيدذ اسدتراتيجيات العلاقدات  إنوعلى ذلك يمكن القول 

 اسدتخدام" عبدارةالفقدرات بترتيدب تندازلي، حيدث حصدلت  ترتيدب تدموقدد العامة في هذه الشركات. 

على أعلى متوسط حسدابي،  "لاتصال بموظفي الشركةفي الوسائل المناسبة لإدارة العلاقات العامة 
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مما يشير إلى أن استخدام الوسائل المناسبة للتواصل مع موظفي الشركة يحظى بتأييد كبير من قبل 

المبحددوثين. وعلددى الجانددب الآخددر، حصددلت الفقددرة "أعتقددد أن العدداملين فددي الشددركة راضددون عددن 

ي، ممدا يشدير إلدى وجدود التطبيق العملي لأنشطة وبرامج العلاقات العامة" على أقل متوسط حسداب

بشدكل وبعض الشكوك أو عدم الرضا الكامدل بدالتطبيق العملدي لأنشدطة وبدرامج العلاقدات العامدة. 

عددام، تشددير النتددائج إلددى أهميددة إدارة العلاقددات العامددة فددي تعزيددز التواصددل مددع مددوظفي الشددركة 

قيدق نتدائج أفضدل فرصة لتحسين تطبيق الأنشطة والبرامج العامدة لتحتوجد كما  .وتحسين رضاهم

نشدطة العلاقدات العامدة فدي الشدركات المدرجدة فددي أتنفيدذ  أيضداً أنكشدفت النتدائج . وفدي المسدتقبل

جداء كما ، (4.48حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي )، ادرجة مرتفعة جدًّ ب جاءتبورصة فلسطين 

اسبة للاتصال بموظفي تستخدم إدارة العلاقات العامة الوسائل المن"حسابي لصالح الفقرة المتوسط ال

تنفيدذ  المتزايدد لأهميدة الإدراك ارتفداع مسدتوىيعكس وهذا ما (، 4.70بمتوسط حسابي ) "الشركة

&  Geraldine، والتدددي بددددورها تتفدددق مدددع دراسدددة العلاقدددات العامدددة فدددي عدددالم الأعمدددالأنشدددطة 

Raphael (2018.) 

 المبحوثدددون أن تكدددوين علاقدددات جيددددة مدددع الجمهدددور والمدددوظفين والشدددركاء التجددداريين وقددد رأى

تفضديل المبحدوثين إلدى  النتدائج شدير، كمدا تيلعدب دورًا حاسدمًا فدي نجداح الشدركات والاحتفاظ بده،

بدأن  ممدا يفيدد ،لفقرة "تستخدم إدارة العلاقات العامة الوسائل المناسدبة للاتصدال بمدوظفي الشدركة"

أدوات الاتصددال الملائمددة، مثددل الاجتماعددات والرسددائل الإلكترونيددة ووسددائل التواصددل اسددتخدام 

 وفعالية أكبر في تنفيذ أنشطة العلاقات العامة. كفؤالاجتماعي، يمكن أن يسهم في تحقيق تواصل 

وبندداء الثقددة والتعدداون مددع الجمهددور  ،توجيدده الاتصددال بفعاليددة فددإن، نظريددة التفاعددلواسددتنادًا إلددى 

فالتواصدل النداجح يعتمدد علدى الفهدم المتبدادل  ،لي يعكس مبدادئ التفاعدل فدي العلاقدات العامدةالداخ

علاوة على ، والاستجابة الفعاّلة لمخاوف واحتياجات الموظفين والشركاء والعملاء خلال الأزمات

 كتحدد  ذلك، يمكن ربط تأثير جائحة كورونا بمفهوم التفاعل في العلاقات العامة. إذ تظهدر الجائحدة 

يتعدين علدى الشدركات واستثنائي وكبير يفرض تفاعلًا مستمرًا مدع التغييدرات السدريعة فدي البيئدة. 

ً والمؤسسات التفاعل مع هذه التغييدرات والتكيدف معهدا بسدرعة وكفداءة. وهدذا  مبدادئ ب يدذكّر أيضدا

ناء مدع البيئدة التي تشجع على التواصل المستمر والتفاعل البو ،نظرية التفاعل في العلاقات العامة

المبحوثين بأهميدة العلاقدات  لإقرارإشارة إيجابية  بشكل عام، يمكن اعتبار هذه النتائج. والخارجية

نشطة العلاقات العامدة ، وهذا ما تبين عند تقييم أالعامة في الشركات المدرجة في بورصة فلسطين
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 توسددط حسددابيوبم ،درجددة مرتفعددةب حيددث جدداءت ،فددي الشددركات المدرجددة فددي بورصددة فلسددطين

 ،يمكن تفسير ذلك بأن الشركات تعمل علدى تحسدين وتطدوير أنشدطتها فدي هدذا المجدالو .(3.94)

علددى الددرغم مددن أن النتيجددة ليسددت ووتسددعى لتحقيددق أقصددى قدددر مددن الفاعليددة والتددأثير الإيجددابي. 

الشدركة بعمليدة "تقدوم إدارة  :فقدرةعلدى الالمبحدوثين  بموافقدةا، إلا أنهدا تدوحي بمستوى مرتفع جددًّ 

مما يعزز الأهميدة  ؛على غيرها من الفقرات ، وتفضيلهم إياهاتقييم لنتائج مجهود العلاقات العامة"

ظهرت هذه النتيجة بسبب عدة عوامل تفسدر وقد  المرتبطة بتقييم الأداء في مجال العلاقات العامة.

امة فدي الشدركات المدرجدة فدي الدرجة المرتفعة لاتجاهات المبحوثين في تقييم أنشطة العلاقات الع

 .بورصة فلسطين
تظهدر النتدائج أن دور إدارة العلاقدات العامدة فدي التخطديط للأزمدات جداء بدرجدة مرتفعدة مدع كما 

هددذا يشددير إلددى أهميدددة بددارزة لدددور العلاقددات العامددة فددي التخطددديط و(. 4.03متوسددط حسددابي )

نظريدة التفاعدل فدي العلاقدات  ضدوء النتيجدة فدي ههدذ فهدميمكدن والاستراتيجي لمواجهة الأزمات. 

بالتدالي، يظهدر أن إدارة والتي تؤكد على أهمية تفاعل المؤسسة مع بيئتها لتحقيق أهددافها.  ،العامة

 كم يتضدح، العلاقات العامة تعتبر عنصرًا أساسياً في تطبيق استراتيجيات تخطيط الأزمات بفعالية

(. 4.40لجنة تفادي الأزمات بمتوسط حسابي ) أيضًا أن إدارة العلاقات العامة شاركت كعضو في

يتناغم وفعاّل للعلاقات العامة في تكوين الجهود المشتركة لتفادي الأزمات. الدور الهذا يشير إلى و

هذا الاكتشاف مدع مفهدوم نظريدة التفاعدل فدي العلاقدات العامدة، حيدث يعتمدد نجداح إدارة الأزمدات 

والمشدداركة فددي الجهددود المشددتركة لمنددع الأزمددات أو  علددى التفاعددل الجيددد مددع الأطددراف المختلفددة

 .AlSaqer (2018)دراسة ، والتي جاءت متوافقة مع مع التعامل معها

ً دور المعلومات يعتبرفإن  من ناحية أخرى، ظهدر النتدائج أن تُ ، وعليدةافدي إدارة الأزمدات بف حيويدا

ممدا يشدير إلدى  ؛(3.99)متوسدط حسدابي  مدن تقددير المسدتجيبين بدرجدة مرتفعدةحظي هذا الدور 

تعتبددر المعلومددات وللمعلومددات التددي تقدددمها إدارة العلاقددات العامددة خددلال الأزمددات.  كبيددرةأهميددة 

هدذا يؤكدد و، الدقيقة والموثوقة أساسدية لاتخداذ القدرارات الصدحيحة وتوجيده الاتصدال بشدكل فعدّال

كمددا أن علدى أهميدة تقدديم المعلومددات الدقيقدة والمحدثدة مددن قبدل العلاقدات العامددة خدلال الأزمدات. 

نظرية التفاعل في العلاقات العامة تشدد على أهمية تفاعل الشركة مدع الجمهدور مدن خدلال تدوفير 

ارة العلاقدات إد إذ قدمت، النتيجة ههذفي  تجلى بوضوحالمعلومات الصحيحة والمفهومة، وهذا ما 

ذلدك توجيهدات حدول كيفيدة التعامدل مدع  تضدمنوقدد  ،العامة توجيهات وإرشدادات خدلال الأزمدات
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التواصدل مدع كدذلك اتخاذهدا، و كدان مدن الضدروريالوضع الحالي، والإجراءات الضرورية التي 

 مختلف الأطراف المعنية.

 

 الستنتاجات 2.6

جمالي وإجمالي لإحلي المإسهامه في الناتج ايقاس دور القطاع الخاص في أي اقتصاد بمدى  

يدي العاملة، ومن الطبيعي أن يختلف هذا الدور من اقتصاد لأوبقدرته على استيعاب ا ،الصادرات

 توفر ومدى والاقتصادي سيجموعة من العوامل التي ترتكز على النظامين السياما لخر تبعً لآ

لتشريعات الداعمة التي تنظم الحياة وا انينالقو وجود على تعتمد والتي ،الاستثمارية البيئة

قتصادية وانسجامها مع لاومدى كفاءة السياسات ا ،البشري المالومدى توفر رأس  ،قتصاديةالا

 .بعضها البعض

أظهرت النتائج أن الجائحة فقد  التي تشهدها فلسطين، والظروف الاستثنائية التحدياتفي ضوء و

. حيث أشارت النتائج إلى أن جائحة الخسائرالقطاع الخاص وكبدّته بعض أثرت على عمل 

من  ؛كورونا كانت تحتم على الشركات المدرجة في بورصة فلسطين التكيف وتغيير سير عملها

 واعتماد وسائل اتصال مختلفة مع الجمهور الداخلي. ،خلال استخدام التكنولوجيا الحديثة

يتبين بورصة فلسطين على الشركات المدرجة في  علاقات العامةمن خلال تطبيق استراتيجيات الو

الاتصال بالجمهور والمستثمرين وتحقيق أهدافها المؤسسية بفعالية. ورغم أهمية العلاقات  أهمية

العامة في تحقيق الفاعلية والرضا، إلا أنه من الضروري مراعاة التحسين المستمر لتنفيذ أنشطة 

إدارة العلاقات ، حيث إن تحقيق أقصى قدر من الفاعلية في المستقبلوبرامج العلاقات العامة ل

أظهرت النتائج أن الشركات المدرجة  وقدالعامة تلعب أيضًا دورًا حيوياً في التخطيط للأزمات، 

لجان الفي بورصة فلسطين تعتمد ممارسات فعالة لإدارة الأزمات، بما في ذلك التعاون مع 

تعامل مع خبراء الاتصال الخارجيين لتعزيز جاهزيتها للتعامل مع لتفادي الأزمات والالخاصة 

 الأزمات بشكل محترف وفعاّل.

يتطلب دور العلاقات العامة تفهمًا عميقاً للسياق السياسي والاقتصادي والاجتماعي، والقدرة على و

ال، يمكن للشركات المدرجة في من خلال الحوار والاتصال الفعّ وف مع التحديات المحيطة. التكيّ 

مما  ؛جمهورها وأصحاب المصلحة المختلفين بينبورصة فلسطين بناء الثقة وتعزيز العلاقات 

التي تعرضت لها  تعزز نظرية الحوار والاتصالو. يساهم في تحسين سمعتها ونجاحها في السوق

كما حقيق الأهداف التنظيمية. ال في تأهمية استراتيجيات العلاقات العامة والتواصل الفعّ  الدراسة
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الحوار لفهم متطلبات الجمهور والاستجابة  اعتماديمكن للشركات المدرجة في بورصة فلسطين 

ً  يمكنهاولها بشكل فعاّل ومناسب.  استخدام وسائل الاتصال المختلفة لنقل رسائلها وتوجيهاتها  أيضا

الة فعّ ال دارةالإ ومن خلال .بشكل واضح وشفاف للموظفين والمستثمرين والمجتمع المحلي

للعلاقات العامة والتواصل المؤثر، يمكن للشركات تقليل التأثير السلبي للظروف الصعبة 

أهمية تحسين الصورة يعظم دور العلاقات العامة  إنوالتحديات الخارجية وتحقيق نتائج إيجابية. 

يساهم في تحقيق نمو  مما ؛الثقة والولاء لدى الجمهور والمستثمرينعزز يو ،العامة للشركات

 .مستدام واستقرار للقطاع الخاص في السوق المالي الفلسطيني

  

 التوصيات 3.6

تواصل من خلال مستوى الو ،إدارة العلاقات العامة أثناء الأزمات المالية دوربناءً على دراسة 

والذي ، COVID-19بورصة فلسطين مع الجمهور وأصحاب المصلحة خلال جائحة الذي تتبانه 

 ندرج أهم التوصيات العلمية والعملية.رصدته هذه الدراسة، 

 

 :توصيات علمية 1.3.6

توفير المعلومات الهامة بشكل شفاف وفوري للجمهور وأصحاب المصلحة خلال الأزمات  .1

 .والشائعاتالمالية، مما يعزز الثقة ويقلل من القلق 

توضيح السياسات والإجراءات المتبعة للتعامل مع الأزمة وتخفيف آثارها المحتملة، مما  .2

 .يساعد في تهدئة المخاوف وتوجيه الجمهور بشكل فعاّل

إنشاء قنوات مخصصة لاستقبال الملاحظات والاستفسارات يمكن أن يساعد في فهم  .3

 .احتياجات الجمهور والتفاعل معهم بشكل فعاّل

جراء مزيد من الدراسات في نفس المجال وذلك بالتركيز على معوقات دور العلاقات العامة ا .4

 في التعامل مع الازمات.

 

 :توصيات عملية 2.3.6

حث الشركات على تفعيل دور وسائل العلاقات العامة من تخطيط وتوجيه ورقابة في التعامل  .1

 مع الازمات التي يمكن ان تواجه الشركة.
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برامج التدريب والتأهيل المستمر لمواكبة التطورات في مجال العلاقات العامة تعزيز مستوى  .2

 في التعامل مع الازمات.

ينبغي تدريب وتأهيل فرق العمل  :تأمين فرق العمل المتخصصة في إدارة العلاقات العامة .3

ر للتعامل مع الأزمات المالية بفعالية، وتجهيزهم بالمهارات الضرورية للتواصل مع الجمهو

 .بشكل فعاّل

يمكن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي  :الاستفادة من وسائل التواصل الاجتماعي والتقنية .4

 .والتقنية لنشر المعلومات وتوجيه الجمهور بشكل سريع وفعاّل خلال الأزمات المالية

ية يجب أن تتخذ القيادة قرارات صائبة وشجاعة وتتحمل المسؤول :توفير قيادة قوية ومسؤولة .5

 .بشكل كامل خلال الأزمات المالية، مما يساعد في بناء الثقة والاستقرار العام
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 المراجعقائمة المصادر و

 المراجع العربية

طلس للنشر والتوزيع، أ، 1زمات، طدارة الأإ(، العلاقات العامة وفن 2017البطريق، غادة، )

 الجيزة، مصر. 

مجلة الإناسة وعلوم . العلاقات العامة في إدارة الأزماتدور (. 2020)، بقلبي، فطوم

 .95-77(: 2)4.)المجتمع

زمات: مديرية الحماية المدنية، دارة الأإزمة ودورها في (، اتصال الأ2015بوشارب، شوقي، )

 ، الجزائر.أم البواقي ،دييجامعة العربي بن مهرسالة ماجستير منشورة، 

نشطة العلاقات العامة، مجلة أدور شبكات التواصل الاجتماعي في دعم  ،(2018)، توكل، شهد

 . 130-114 ص (:7) (، العدد2) المجلدنسانية والاجتماعية، العلوم الإ

زمات، دراسة تطبيقية: دارة الأإثر التخطيط الاستراتيجي في أ(. 2017) جعفر، يونس.

"سلسلة  قصىالأالمؤسسات العامة في منطقة ضواحي القدس. مجلة جامعة 

 .342-293ص (، 1)21مجنسانية"، العلوم الإ

(. دور العلاقات العامة في مواجهة الأزمات بقطاع البترول، المجلة 2020) الجمال، وفاء.

 .173-136(، 14الأكاديمية للأبحاث والنشر العلمي، )
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لمستجد ا 19زمة فيروس كوفيد أثر أ(، مسح 2020حصائي المركزي الفلسطيني، )الجهاز الإ

  /https://pcbs.gov.psعلى المنشآت، 

 . 5، ع(: "مفهوم العلاقات العامة" مجلة الكوفة للعلوم القانونية والسياسية2016) ،مجد ،خضر

 دارة الأزمات بمؤسسات التعليم العالي.إ(. فاعلية العلاقات العامة في 2018)، خولجي، عبد الله

  .89-72(:4)19نسانية، مجلة العلوم الإ

دور دوائر العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية في بناء علاقات  (.2011)، دراغمة، رافع

 هولندا. مملكة-لاهايدراسة مسحية مقارنة، جامعة  مع مجتمع الطلبة،

 ،للنشر والتوزيع، عمان(، العلاقات العامة والعولمة، دار اليازوري 2019الدليمي، عبد الرازق، )

 ردن. الأ

(: "دور العلاقات العامة في مواجهة الأزمات في مؤسسات التعليم العالي 2014)، يوسف ،ريان

 .فلسطين ،جامعة النجاح الوطنية ،تخرجمشروع ، الفلسطينية"

. دور العلاقات العامة في مؤسسات التعليم العالي بالسودان. مجلة علوم (2016) ،زين، منصور

 .150-119، ص 1عالاتصال، 

https://pcbs.gov.ps/
https://pcbs.gov.ps/
https://pcbs.gov.ps/
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أثر تفشي فايروس كورونا على أداء وكالات (، 2020سرحان، عبد الكريم، شعار، زهراء، )

نسانية، ، المجلة العربية للعلوم الاجتماعية والإالفلسطينية العلاقات العامة

 .84-1، ص10ع

المملكة العربية دور العلاقات العامة في إدارة أزمة كورونا في (، 2022الشهري، فيصل، )

 .731–699 ،(25) .مجلة الآداب، السعودية نماذج تطبيقية

مؤسسات القطاع الخاص على إدارة  ي(. تأثير العلاقات العامة ف2018)، صلاح الدين، صفاء

دراسة تطبيقية بجمهورية مصر العربية. مجلة بحوث الشرق  ،الأزمات

 . 699-649 (:45)1 ،الأوسط

(: "دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات 2015خرون )آو مين، عليالسيدة والأ ،الطاهر

جامعة السودان  ،غير منشورةرسالة ماجستير  ،بالمصارف والبنوك السودانية"

 للعلوم والتكنولوجيا، السودان.

(. واقع إدارة 2018) ،عبابنة، سعيد بن محمد سعيد بن مصطفى، عاشور، محمد علي ذيب

الأزمات بالجامعات الأردنية الحكومية في شمال الأردن. مجلة الجامعة 

 .742-715(. 26) 3الإسلامية للدراسات التربوية والنفسية، 
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Abstract 

This study aims to explore the communicative role of public relations departments in 

companies listed on the Palestine Stock Exchange in managing the COVID-19 

pandemic crisis. It seeks to identify the key practices of public relations departments in 

listed companies in addressing the repercussions and developments of the pandemic 

crisis, and to examine the relationship between these practices and the performance and 

sustainability of the companies. The study also aimed to assess the availability of 

technical and institutional capabilities within the public relations management of listed 

companies to effectively deal with the challenges of the pandemic crisis. 

The study relied on the qualitative analytical approach, where the study population 

consisted of all public relations employees in the companies listed on the Palestine 

Stock Exchange, totaling (47) companies distributed across various governorates of the 

country. Since the study population is considered a medium-sized population, a 50% 

proportion of the study population was taken with a 5% margin of error, representing 25 

companies listed on the Palestine Stock Exchange. More than (47) questionnaires were 

distributed to the study sample due to the presence of multiple public relations 

employees in some companies. 

The results indicate that the degree of public relations practice during financial crises is 

high in the studied companies, with an average value of 4.16. It also shows that the axis 

"the role of the communication system in crisis management and communication" is the 

highest contributing axis in crisis management, with an average score of 4.70. 

Meanwhile, the axis "the means used by public relations management to communicate 

with the public during crises" recorded the lowest average score of 3.84. 


