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كخ والتقجيخ  الذ 

 "مغ لا يذكخ الشاس لا يذكخ الله"، كان لا بج لي، في نياية دراستي الستػاضعة، مغ أن أزيشيا

ؼبعج شكخ الله أندج  ،ان بعج شكخ البارؼ عمى ىحا الإنجاز الستػاضعوالعخف ،بأسسى آيات الذكخ

وأخز بالحكخ اليخم العمسي الجكتػر  ،كل مغ ساىع في إنجاز ىحه الجراسةوالسحبة ل ،خيػط الذكخ

س الحؼ ونرائحو التي كانت بسثابة الشبخا ،ودعسو ،لع يبخل بشػر عمسو الحؼس كػكالي إليا

 .والسعمػمة الدجيجة ،يخشجني إلى الصخيق القػيع

وأبي  ،كسا أقجم شكخؼ لمدشج الحؿيقي في كافة مخاحل الحياة إلى أن أصبحت مرجر فخخ ليسا أمي

 كمساتيا التحفيدية لسػاصمةعمى ‌السخبية الفاضمة نياية رضػان شُكخ ولا أندى ،وكل أفخاد عائمتي

فيخوز مخاحيل،  والسعشػؼ  ،ديالجعع الشف صجيقتا الذكخ لكل مغ، و ػصـػل إلى الشجاحوال ،العسل

 وغيجاء الحج حدغ.

 

 

 

 

 



 د‌

 

 السمخّص
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أضيخت الشتائج اىتسام ا متقجم ا بػسائل التػاصل الاجتساعي، خاصة ؼيدبػك، في إدارة 

ا  ،السختبصة بشطخية السػقؽية تشػع ا في استخاتيجيات العلاقات العامة الأزمات. وكذفت الجراسة أيز 

، ثع التثؿيف، وبعج مغ خلال الاستسالات العقلانية التخكيد عمى الإقشاع حيث تع وإدارة الدسعة،

عمى الأزمات التي يسكغ لمجسيػر أن  أكثخ ذلظ الجعاية والتخويج، ومغ ثع التيديخ. وجاء التخكيد

تذجد الشتائج عمى أىسية تجريب العامميغ في العلاقات ، و مثل أزمات الزحايايتعاشف معيا، 

ا إلى  ؛العامة لتحجيج الاستجابة التػاصمية السلائسة لسختمف أنػاع الأزمات. وتذيخ الجراسة أيز 

وتعديد  ،ضخورة التخكيد عمى مرمحة الجسيػر أكثخ مغ مرمحة السشطسة، مع التخكيد عمى الثقة

 لجسيػر.العلاقة مع ا

ل تكثيف الجيػد في التػاصل عبخ ؼيدبػك خلال الأزمات، في ضل التػصيات، يُفزّ 

وفي  والتخغيب لتقميل الآثار الدمبية للأزمات ،وتخكيد العلاقات العامة عمى استخاتيجيات التعاون 

سة وؾياس الاستجابة التػاصمية مع درا ،الختام، تقتخح الجراسة تحميلا  أعسق للأزمات السػاجية

 والتفاعل الفعّال في السدتقبل.، تفريمية لخدود الفعل الجساىيخية، بيجف تعديد ملاءمة الاستجابة
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 الفرل الأول

 السقجمة

  الافتتاحيّة 1.1

أو ، شطسة للأزمةمغ أىع الأسذ في إنجاح تجاوز الستعتبخ الاستجابة التػاصمية للأزمات 

لسا تتزسشو مغ ، والخارجي ،والحفاظ عمى صػرتيا أمام الجسيػر الجاخمي، التخؽيف مغ حجتيا

خلال الترخيحات السختمفة التي تػضح  وإضيار الاىتسام مغ، والحقائق ،مذاركة لمسعمػمات

 الإجخاءات الستبعة لتجاوز الأزمة.

 Jacobusجػنكخ )كجراسة وقج بيشت العجيج مغ الجراسات أىسية الاستجابة التػاصمية وقت الأزمة 

Jonker, 2018) ،( دراسة العشدؼAnzi, 2020) ، الأول :عجيغفي بُ  ىحه الأىسية تسثمتو: 

في  :والثاني، وشسأنتو والحفاظ عمى العلاقة الػدية معو ،ثقة الجسيػر استسخارية التػاصل لكدب

وىحا الأمخ يداىع في تخؽيف ، ودحس الذائعات التي قج تخل برػرتيا ،تحديغ سسعة السشطسة

ما كانت السشطسة مغ إحجػ أىع الػزارات الفمدصيشية  وخاصة إذا، عغ الأزمة جالشتائحجّة الأثخ 

ة بحدب التقخيخ الدشػؼ \" مػضف13500أكثخ مغ "إلى  رل عجد مػضفيياوالتي ي، كػزارة الرحة

" 3022242" مخاجعا بالزفة الغخبية و"4503764وتخجم ما يقارب "، 2008لػزارة الرحة 

  .2022" مخاجعا خلال العام بحدب التقخيخ الرحي الدشػؼ 7526006بعجد مجسمو "، بقصاع غدة

عسمية في صة مػاقع التػاصل الاجتساعي ومشيا "ؼيذ بػك" وخا ،التكشػلػجيا الحجيثة وقج ساىست

والفعال مع أكبخ  ،تاحت إمكانية التػاصل السباشخأبدبب مسيداتيا التي  ؛الاستجابة التػاصمية

وىػ ، وبأقل تكمفة ،بأسخع وقت مسكغ والخارجي ،والجسيػريغ الجاخمي ،شخيحة مسكشة مغ العسلاء

 والجقة بالشذخ. ،والانتذار ،جابة للأزمة التي تتصمب الدخعةما يتشاسب تسام ا مع شبيعة الاست
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 ،(2021وبػزران ) ،(2021اب كبمعدل )تّ والكُ  ،وفي ىحا الرجد بيغ العجيج مغ السؤلفيغ

أو  ،أن الاستجابة التػاصمية تذكل الزسان الأندب في كدب ثقة الجسيػر سػاء  الجاخمي

 ،مة التي تذكل حمقة وصل ميسة بيغ السشطسةالخارجي، وذلظ يشصبق مع جػىخ العلاقات العا

 ،( أن ىحه الاستجابة كمسا اتدست بالجقة2017ج حشفي )والخارجي، وأكّ  ،وجسيػرىا الجاخمي

أتيا لإدارة الأزمة وبالتالي ـيّ  ،وسسعتيا ،والدخعة ساعجت السشطسة عمى الحفاظ عمى صػرتيا

أو  ،مة، لأن الجسيػر ىػ الأصل في نجاحبذكل كفؤ، أو خففت مغ الآثار السحتسمة مغ وقػع الأز 

 فذل السشطسة. 

بحثت العجيج مغ الجراسات الدابقة في شخق تػضيف مػاقع التػاصل  وفي ىحا الدياق 

، (Jonker, 2018وجػنكخ )، (2020لمسشطسات كجراسة العشدؼ )إدارة الأزمات  يالاجتساعي ف

طخؼية للاستجابة للأزمات كجراسة في حيغ بحثت دراسات أخخػ في كيؽية تػضيف الشطخية ال

ن بعس الجراسات تشاولت دور أكسا ، (Zimal&Aysar, 2021يدخ )أوزمال و ، (2020الريفي )

، (2022سػمية )، في ضػء نطخية تخميع الدسعة كجراسة بػزيجإدارة الأزمات  العلاقات العامة في

لأنذصة التي تسارسيا العلاقات وا ،والتي بيشت في مجسميا أىع الأدوار، (2022نديسة )، ومشاصخؼ 

 بعة لإدارة الأزمات.تّ والاستخاتيجيات السُ  ،العامة

عمى الخغع ، والاستخاتيجيات بذكل مشفرل ،غيخ أن ىحه الجراسات ركدت عمى شبيعة ىحه الأدوار 

بل تشاولت الاستجابة  ،نيا لع تخبصيا بالاستجابة التػاصمية بذكل خاصأكسا ، مغ التذابو بيشيا

 لييا في حال تعخض السشطسات للأزمات.إاصمية كاستخاتيجية يسكغ المجػء التػ 

 غكسا أن الجراسات لع تتشاول مفيػم "الاستجابة التػاصمية" في ضػء كل مغ الشطخيتي

صت علاوة عمى ذلظ فإن الجراسات الدابقة سمّ ، ا في دراسة واحجةمع  ، "وتخميع الدسعة ،الطخؼية"
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تقع بتحميل محتػػ عبخ مػقع "ؼيدبػك" وربصو  ولكشيا لع ،لأزمةوشبيعة ا ،إدارة الزػء عمى

 بالاستجابة التػاصمية لمسشطسة بذكل مباشخ.

الفجػة البحثية حيث تدعى ىحه الجراسة لتغصيتيا مغ خلال فيع السشيجية  زحوىشا تت

ضػء  فيالأزمات  بعة لجػ مسارسي العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية بسػاجيةتّ السُ 

 عمى مشرة الؽيدبػك. الدابقتيغالشطخيتيغ 

وشخق ، بل العلاقات العامةبعة مغ ق  تّ حيث ستكذف الجراسة عغ أكثخ الاستخاتيجيات السُ 

ومجػ تشاول ، تػضيفيا في الاستجابة التػاصمية للأزمات التي تسخ بيا وزارة الرحة الفمدصيشية

وتػضيفيا بسػقع التػاصل ، الأزمات ة بسػاجيةوالطخؼي ،استخاتيجيات كل مغ نطخية تخميع الدسعة

 الاجتساعي "ؼيذ بػك".

عجة فرػل تذتسل عمى السقجمة بسا إلى  الباحثة بتقديع الجراسةقامت ولسعخفة ذلظ 

ىسية أ و ، سئمةأو ، ىجافأ و  ،متبػع ا بسذكمة، والدياق ،ومشاقذة خمؽية البحث، تتزسشو مغ افتتاحية

ومغ ثع ستعخض الجراسة الفرل الثاني الحؼ سيتزسغ الإشار  ،والسرصمحات، السحجداتو ، البحث

 ،قذة أوجو التذابوومشا ،والجراسات الدابقة ،ويدتعخض أىع الأدبيات، ياوالشطخؼ ل ،السفاـيسي

، والأدوات، وعيشة الجراسة ،ومجتسع ،ويتشاول مشيج ،بعج ذلظ سيأتي الفرل الثالث، والاختلاف فييا

وسيتع مشاقذة الشتائج ، في حيغ سيعخض الفرل الخابع نتائج الجراسة، الستبعة الإحرائيةوالصخق 

 والتػصيات الشيائية. ،الاستشتاجاتإلى  بالفرل الخامذ وصػلا  
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 خمفية الجراسة 1.2

وىي ، والخمية التي تدتشج عمييا في تشفيح عسمياتيا السختمفة، تذكل الػزارات عرب الجولة

 ،وىي السدؤولة عغ تصػيخه، والاستقخار لمسجتسع، والرحة، لأمغالسدؤولة عغ ا :تبع ا لاختراصيا

وىي الؿيسة العطسى التي  ،كافةكسا يقع عمى عاتقيا ميام تدييخ احتياجات الذعب ، وحسايتو

وتػفيخ كل ما يحتاجو ضسغ مدسى ، ورعاية الذعب، بسعشى تشطيع الجولة، جت لأجميا الحكػمةوج  

مشيا الػزارات الستخررة في قزاء مختمف احتياجات الشاس  خعتتفوالتي  "،الحكػمة"وىػ  ،واحج

 (.2019، ومدساىا )محمد ،ضسغ تخرريا

بحيث لا يسكغ لػزارة التخبية ، وتختبط ىحه الػزارات ببعزيا البعس في نطام متكامل

 ،أو الرحة عمى سبيل السثال أن تقػم بعسميا دون وزارة الجاخمية التي تزسغ الأمغ ،والتعميع

أو  ،أو أزمة مفاجئة في أية وزارة سػف يؤثخ بذكل ،ولحلظ فإن أؼ خمل، لام بأجيدتيا السختمفةوالد

، بآخخ عمى الػزارات الأخخػ التي ستيب لمؿيام بجورىا مغ أجل ضسان استسخارية العسل )جاد

2020.) 

، سية السعقجةوالتشطي ،نتيجة الطخوف الاحتلالية، وقج مخت الحكػمة الفمدصيشية بالعجيج مغ الأزمات

ولكغ سخعان ما تع تجارك الأمخ ، التي تدببت في اختلال نطام عسل الػزارات في أوقات حخجة

التي ارتبصت بذكل كبيخ في مذكلات داخمية الأزمات  بفعل الجيػد السشطسة لتجاوز ىحه

  (.2019، أو حسلات مشطسة لتذػيو الدسعة )سسيػرؼ ، أو أزمات مالية، وتشطيسية

الحادة الأزمات  ( أحج2021-2020مثَّمت جائحة كػرونا )، لسثال لا الحرخعمى سبيل ا

وألقت بطلاليا بذكل ، في جسيع الػزارات الفمدصيشية التي فاقست مغ ضيػر أزمات أخخػ نتيجة ليا
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سخائيمية في ؿية نتيجة الدياسة الإمغ أزمات حؿي أصلا  سمبي عمى الاقتراد الفمدصيشي الحؼ يعاني 

 (.2020، ل الدمصة الفمدصيشية لأسباب سياسية )حمذاحتجاز أمػا

حيث وججت نفديا بذكل مفاجئ في نطام ، وتأثخت وزارة الرحة الفمدصيشية بأزمة كػرونا

ذفت وك  ، التي عادة   ما تحجث فجأة، وىػ ما يتصابق مع مفيػم الأزمة، دون سابق إنحار، الصػارغ 

لستدامغ تسام ا مع ضعف قجرتيا عمى التعامل مع ا العجد التشطيسي في وزارة الرحة عغ الجائحة

، والعلاقات العامة عمى التعامل مع الجسيػر ثاني ا ،وضعف قجرتيا الإعلامية، الػباء العالسي أولا  

 (.2021، الدابقة التي تختبط بالأزمة السالية السدمشة )غانعالأزمات  أخيخاو 

تػاصمية لػزارة الرحة الفمدصيشية ( في دراستو حػل الاستجابة ال2021وقج أوضح غانع )

الأزمات  نتيجة، أن ىحه العػامل مجتسعة تدببت في اىتداز صػرة وزارة الرحة، في جائحة كػرونا

والخصابات التي ، والبيانات، مخكديتيا العالية في اتخاذ القخاراتإلى  بالإضافة، التي نجست عشيا

 كانت بسجسميا تحت مدسى الحكػمة.

 حة عمىقجرة وزارة الر ضعفتتدامشت مع انتذار الذائعات التي أمات الأز  وكغيخىا مغ

والحؼ خخجت وزارة الرحة ، كأزمة المقاح مشتيي الرلاحية، ثقة ججيجة وخمقت أزمة، الأزمةإدارة 

بعج ف الجسيػر مخة أخخػ مغ المقاح خػّ ت  إلى  مخ الحؼ أدػالأ، ى إثخىا ببيان صحفي غيخ مقشععم

 (.2021، والاترال الإقشاعي لأخح المقاح )العخبية ،قشاعيةالإلحسلات مسارسة العجيج مغ ا

، وبعج الإعلان عغ انتياء حالة الصػارغ دخمت وزارة الرحة الفمدصيشية بعجة أزمات أخخػ 

ا، سشقػم خلال ىحه الجراسة بتػضيحيا حيث اتبعت وزارة الرحة ، أداة تحميل السزسػن إلى  استشاد 

والتعبيخ ، والاعتحار، والخد، تياموالا، بيغ الإنكار، ز ىحه الأزماتعجة لتجاو  الفمدصيشية استخاتيجيات
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بل وأصبح يتعاير بصخيقتو ، بصخيقة جعمت الجسيػر لا يمتدم بتعميسات وزارة الرحة، عغ القمق

 والسالية السعقجة. ،الخاصة مع الطخوف الرحية

 ،ع الجسيػر الجاخميوقج وضفت وزارة الرحة الفمدصيشية الؽيدبػك في التػاصل م

ا الستعمقة بسدتججات الأزمة، والخارجي ، وتصػراتيا، وقامت بشذخ السؤتسخات الرحؽية تحجيج 

( أن العلاقات العامة في وزارة الرحة وضفت 2021وأوضح غانع )، والسذاركة بالسعمػمات

اسب مع شبيعة الأزمة والتكيؽية بذكل متفاوت بسا يتش، والسخاوغة، والجاعسة، الاستخاتيجيات الجفاعية

، غيخ أنيا ركدت عمى استخاتيجية كبر الفجاء لسػاجية الأزمة، التي تعخضت ليا في ذلظ الػقت

أنو بيغ بذكل واضح أن وزارة الرحة  إلا، استخاتيجيات تخميع الدسعةإلى  ولع يتصخق غانع

بة التػاصمية خلال وتحقيق الاستجا ،الفمدصيشية لع تيسل الؽيدبػك كػسيمة لمتػاصل مع الجسيػر

 الأزمات.

فيع كيؽية تػضيف العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية إلى  وتدعى ىحه الجراسة

تؤكجان  متانال والشطخية الطخؼية ،وذلظ في ضػء نطخيتي تخميع الدسعة، الأزمةإدارة  لمؽيدبػك في

الاستجابة التػاصمية السشاسبة ديع في تجاوز خصخ الأزمة في حال اختيار أن العلاقات العامة تُ 

 واختيار الاستخاتيجية السشاسبة للاترال.، للأزمة

 مذكمة الجراسة 1.3

 ،(2021، بحثت الجراسات الدابقة في مفيػم استخاتيجيات الاترال كجراسة )خػرؼ 

 والبعس مشيا، والتحكع فييا الأزمةىع الاستخاتيجيات الاترالية لإدارة أ ( التي بيشت 2015، و)غػل

 ،(2020، كجراسة )الريفيإدارة الأزمات  استخاتيجيات العلاقات العامة السدتخجمة فيإلى  تصخق 

( كسا بيشت بعس الجراسات دور العلاقات العامة في 2017، و)خالجؼ، (2020، بػ عخقػبأو)
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 دراسة الذعيبيو  ،(2020، انصلاق ا مغ الشطخية الطخؼية كجراسة )حخز اللهالأزمات  التػاصل خلال

(Alshoaibim, 2021) ،( وفيػرVerwer, 2018)،  و( جػنج كيJung Ki, 2013) ، وأضيخت

بعس الجراسات شخق تػضيف مػاقع التػاصل الاجتساعي في الاترال انصلاق ا مغ الشطخية الطخؼية 

 (.Jonker,2018جػنكخ )و ، (Brown,2014بخاون )كجراسة 

ربط  أما، فاـيع الجراسة بذكل مشفرلويتزح مغ الدابق أن الجراسات الدابقة بحثت في م

زمات بذكل مشفرل جيث عغ استخاتيجيات الاستجابة للأو الحأ، العلاقات العامة بإدارة الأزمات

و تػضيف مػاقع التػاصل الاجتساعي للاستجابة التػاصمية في ضػء الشطخية أ، عغ العلاقات العامة

 ة.مع استثشاء العلاقات العام وتخميع الدسعة ،الطخؼية

العلاقات العامة الأقجر  أن وبالتالي وججت الباحثة ضخورة الخبط بيغ ىحه السفاـيع باعتبار

، والتقييع ،والإدارة ،والتخصيط ،بذكل كامل بالاترالنطخ ا لػضائفيا السختبصة  ،إدارة الأزمات عمى

وتحجيج ، زماتمثل للاستجابة للأعي بالرػرة الأقجر عمى استخجام مػاقع التػاصل الاجتساوىي الأ

، الطخؼية لسػاجية الأزمات" ا الشطخيتانعميي التي نرتالأزمات  ستخاتيجيات السشاسبة لمخد عمىالا

 ."وتخميع الدسعة

وقج جاءت ىحه الجراسة لدج الفجػة البحثية التي تتعمق بفعالية العلاقات العامة في 

مغ الشطخية وتخميع ، الطخؼية لسػاجية الأزمات الاستجابة التػاصمية عبخ مػاقع الؽيدبػك انصلاقا  

وبالتالي يسكغ تحجيج مذكمة الجراسة مغ خلال ، عمى وزارة الرحة الفمدصيشية ليتع تصبيقيا، الدسعة

 التداؤل الآتي: 

الاستخاتيجيات التهاصمية لسسارسي العاققات العامة في وزارة الرحة الفمدطيشية عمى ما هي 

 ؟الأزمات أثشاءوتخميم الدسعة  ،الفيدبهك في ضهء الشعخية العخفية
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 الغاية الاحثية 1.4

الأزمات  التعخف عمى استخاتيجيات الاستجابة التػاصمية وقتإلى  تدعى ىحه الجراسة

في ضػء الشطخية ، لسسارسي العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية عمى مػقع ؼيدبػك

الرحة الفمدصيشية في التػضيف  تفيج وزارةوذلظ بيجف الخخوج بتػصيات ، وتخميع الدسعة ،الطخؼية

 قادمة.الأزمات  والاستفادة مشيا في ،زماتياأإدارة  مثل ليا لسداعجتيا عمىالأ

 أهجاف الجراسة 1.5

 يتسثل ىجف الجراسة الخئيذ في:

زمات لجػ مسارسي العلاقات العامة في وزارة الرحة تحجيج واقع الاستجابة التػاصمية للأ

 وتخميع الدسعة. ،الؽيدبػك في ضػء الشطخية الطخؼيةالفمدصيشية عبخ 

 ع مشو الأىجاف الآتية:ويتفخّ 

إدارة  معخفة اىتسام العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية في تػضيف الؽيدبػك في .1

 ، مغ خلال مشذػراتيا الستعمقة بحلظ.بذكل عامالأزمات 

السختمفة عمى الأزمات  فمدصيشية لأنػاعػزارة الرحة الل تحجيج شبيعة الاستجابة التػاصمية .2

 مشرة ؼيدبػك بحدب الشطخية الطخؼية للأزمات.

دصيشية عمى زمات التي تػضفيا وزارة الرحة الفمف عغ الاستخاتيجيات التػاصمية للأالكذ .3

 متيا في ضػء الشطخية الطخؼية.ومجػ ملاء ،مشرة ؼيدبػك

ػضفيا وزارة الرحة الفمدصيشية عمى تخميع الدسعة التي تنطخية ستخاتيجيات الكذف عغ ا .4

 مشرة ؼيدبػك.
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خلال الفتخة  التي تدتجيب ليا وزارة الرحة الفمدصيشية عمى مشرة الؽيدبػكالأزمات  تحجيج .5

 .2023 مغ عام 8شيخ  ىحتو  ،2022عام 

 ةتداؤلات الجراس 1.6

وزارة  زمات لجػ مسارسي العلاقات العامة فيعمى واقع الاستجابة التػاصمية للأالتعخف 

 وتخميع الدسعة؟ ،ء الشطخية الطخؼيةالرحة الفمدصيشية عبخ الؽيدبػك في ضػ 

 التداؤلات الفخعية:  1.6.1

 ؟إدارة الأزمات ؽيدبػك فيلمالعلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية  تػضيفما مجػ  .1

تمفة عبخ مشرة السخالأزمات  زارة الرحة الفمدصيشية لأنػاعما شبيعة الاستجابة التػاصمية لػ  .2

 ؼيدبػك؟

دصيشية عبخ مشرة زمات التي تػضفيا وزارة الرحة الفمما الاستخاتيجيات التػاصمية للأ .3

 متيا في ضػء الشطخية الطخؼية؟ومجػ ملاء ،ؼيدبػك

وزارة الرحة الفمدصيشية عبخ مشرة  وضفتياتخميع الدسعة التي نطخية ما ىي استخاتيجيات  .4

 ؼيدبػك؟

مشح بجاية  ليا وزارة الرحة الفمدصيشية عبخ مشرة الؽيدبػك ستجابتاالتي الأزمات  ما ىي .5

 .2023/ 8ولغاية  ،2022عام 
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 أهسية الجراسة 1.7

الأزمات  معلاقات العامة فيىسية الجراسة في تحجيج شبيعة الاستجابة التػاصمية لأ تتسثل 

وكيؽية  ،الكذف عشياحيث سيتع ، وتخميع الدسعة ،ؼيدبػك في ضػء الشطخية الطخؼيةعبخ مشرة 

 فعالية في مػاجيةلتربح أكثخ ، ومحاربة نقاط الزعف، التعامل معيا ليتع تعديد نقاط القػة

مثل في ضػء أمدتؿبلا  في تػضيف الؽيدبػك في الاستجابة التػاصمية بذكل  مسا يداعجىعالأزمات 

 الدابقتيغ.الشطخية 

لكػنيا تػفخ ربص ا عمسي ا بيغ ، ىحا السجال والباحثيغ في ،كاديسييغكسا وتفيج ىحه الجراسة الأ

 ،والشطخية الطخؼية، ومػاقع التػاصل الاجتساعي ،الأزمات وإدارة ،لعلاقات العامةا مفيػم مسارسة

ن أومغ السسكغ ، جج في الجراسات الدابقة كسا ذُكخ سابقا  وىػ الأمخ الحؼ لع يتػا، وتخميع الدسعة

حة حػل شخق تقييع دور العلاقات العامة في تػضيف مػاقع تداعجىع الجراسة في تكػيغ رؤية واض

 والسؤسدات الأخخػ. ،في السشطساتالأزمات  التػاصل الاجتساعي لإدارة

 ةالجراسالاحثية فتخاضات لاا 1.8

ة أن:  قامت الباحثة بالعسل عمى الجراسة الحالية مفتخض 

لفمدصيشية عمى دراية كاممة افتخضت الباحثة أن مسارسي العلاقات العامة في وزارة الرحة ا .1

 بكيؽية الاستجابة التػاصمية في حال تعخض الػزارة للأزمات.

افتخضت الباحثة أن مسارسي العلاقات العامة عمى دراية بتػضيف استخاتيجيات مغ شأنيا  .2

 تحديغ صػرة السشطسة في حال تعخضيع للأزمات.

ب ليا بذكل مباشخ مغ خلال افتخضت الباحثة أن أؼ أزمة تتعخض ليا وزارة الرحة تدتجي .3

 استخاتيجيات عمسية تتبعيا.
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 ةقيهد الجراس 1.9

رشيؽية لجػ وزارة الرحة ألكتخونية إعجم وجػد قائسة أما عغ قيػد الجراسة، فتسثمت ب

 عمييا. والخدّ ، التي تتعخض ليا بأنػاعياالأزمات  الفمدصيشية تذسل

 

 ةمحجدات الجراس 1.10

واقترخت عمى تحميل محتػػ ، قابمة مع مسارسي العلاقات العامةجخاء مإاختارت الباحثة عجم  .1

وعجم القجرة عمى الػصػل لسدؤولي  ،، وذلظ بدبب ضيق الػقتصفحة مػقع الؽيذ بػك

 العلاقات العامة بدبب الإجخاءات الخسسية التي تتصمب وقتا  شػيلا .

الرحة العامة لمسػاششيغ عغ والسدؤولة  ،تع إجخاء ىحه الجراسة عمى وزارة الرحة الفمدصيشية .2

القصاع إلى  السشتسيةالسدتذؽيات و  ،حيث تتبع ليا جسيع السخاكد العلاجية، في دولة فمدصيغ

مغ السسكغ الحرػل عمى  أنوحيث ، لحا فإن قابمية التعسيع محجودة عمى ىحا القصاع فقط، العام

 ىمية. أ و أ ،نتائج متبايشة في حال تع تصبيقيا عمى قصاعات خاصة

وذلظ لجسيػرىا الزخع حيث ، ت الباحثة بحرخ دراستيا عمى وزارة الرحة الفمدصيشيةقام .3

بعجد مجسمو ، " بقصاع غدة3022242و" ،" مخاجعا بالزفة الغخبية4503764تخجم ما يقارب "

  .2022" مخاجعا خلال العام بحدب التقخيخ الرحي الدشػؼ 7526006"

 ةحجود الجراس 1.10

 الحجود السكانية 1.10.1

جخيت الجراسة عمى الرفحة الخسسية لػزارة الرحة الفمدصيشية عمى مػاقع التػاصل أُ 

و أ، و معمػمةأ، حيث تعتسجىا الػزارة بذكل رسسي لكتابة أؼ بيان، الاجتساعي الؽيذ بػك



 

 

-‌12‌- 

و ، كثخ فعالية مغ التصبيقات الأخخػ كـ"اندتغخامأوذلظ  ،جسيػرىاإلى  تتحجث فييا، استجابة

 تمغخام".

 

 الحجود الدمانية 1.10.2

ولغاية  ،يشايخ\غ الساضييغ ابتجاء  مغ كانػن الثانيالعاميجخاء ىحه الجراسة خلال إتع 

وذلظ بيجف دراسة استجابة وزارة الرحة  2022،البيانات لعام إلى  بالإضافة، 2023تسػز \يػليػ

كػنيا أبعجت قميلا  وتع اختيار ىحه الفتخة  الفمدصيشية للأزمات عمى صفحتيع الخسسية ؼيذ بػك.

وما يتختب عمييا مغ استجابات تػاصمية تحاكي تمظ الفتخة. وىي فتخة  ،عغ سياق أزمة الكػرونا

مشاسبة تعخضت فييا وزارة الرحة لذتى أنػاع الأزمات، مسا يتيح لمباحثة فخصة تحميل تبايغ 

 الاستجابات التػاصمية في ضػء ىحه الأزمات. 
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 الفرل الثاني

 ةعة الأدبياتمخا

 تسهيج 2.1

وإدارة  ،العلاقات العامة :الأدبيات الستعمقة بسحاور الجراسة وىيإلى  يتصخق ىحا الفرل

انصلاقا  ، وشخح أىع الاستخاتيجيات الاترالية التي تتبعيا العلاقات العامة لإدارة الأزمات، الأزمات

والجراسات  ،الأدبياتإلى  ات استشادا  وتفريل ىحه الاستخاتيجي، والطخؼية ،مغ نطخيتي تخميع الدسعة

 الدابقة.

حيث وججت الباحثة أن الجراسات الدابقة تدتخجم ىحه الاستخاتيجيات لمكذف عغ سمػك 

 ،وأرادت الباحثة أن تسيد بيغ استخاتيجيات تخميع الدسعة، السشطسة في الاستجابة للأزمات

بيجف تػضيفيا بالذكل الأمثل الحؼ ، ؼيةواستخاتيجيات الاستجابة التػاصمية في ضػء الشطخية الطخ 

 .الأزمةيداعج عمى التخؽيف مغ حجة 

( أن ىشاك Olmar et al., 2021وآخخون ) ،ولسخأحيث وجج العجيج مغ الباحثيغ مثل 

 Theory) نطخية إصلاح الرػرة :وأىسيا، العجيج مغ الشطخيات الأساسية لمتػاصل مع الأزمات

Repair Image)  لبيشػت(Benoit, 1995)،  والتي تقجم خيارات لسحاولة فيع شبيعة الاستجابات

أو  ،قشع لإصلاح الرػرة سػاء كانت عغ شخكةوكيف يتع اتخاذ مػقف دفاعي مُ  ،في مػقف الأزمة

 (. 2017، )البخت ةأو حتى بخرػص الفزائح الدياسي ،سلامة مشتج

 Situational Crisis Communicationأما نطخية التػاصل مع الأزمة السػقؽية )

Theory) ( لكػمبذCoombs & Holladay, 2002)،  وىي نطخية تعسل عمى تحجيج

وتعسل كحلظ عمى ، وفقا  لجرجة التيجيج عمى سسعة السشطسة استخاتيجية الاستجابة السلائسة لمسػقف
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ىل ىػ تغييخ الآراء ، تشطيع استخاتيجيات الاستجابة مغ خلال تحجيج اليجف مغ استخجاميا

ع الاستخاتيجيات في أربعة أم حػل السشطسة التي تسخ بيا؟ وقج تع تجسي، رات حػل الأزمةوالترػ 

 . (Coombs,2015)وذلظ وفقا  لػجية نطخ أصحاب السرمحة  ،مجسػعات متذابيةأو ، مػاقف

والتي  ،(Hearit, 2006( لييخيت )Apologia Corporateوكحلظ نطخية تبخيخ الذخكة )

 ،والتشرل مغ السدؤولية ،دؤولية السشطسة عغ الأزمة عبخ الإنكارخكد عمى التقميل مغ متُ 

 (. 2021، وتعجيل الػضع )القخوؼ  ،لا سيسا عبخ الاستخاتيجيات الترحيحية، والعقاب

والتػاصل الفعال مع الأزمة يسكغ أن يعيغ  ،وغيخىا مغ الشطخيات التي تؤكج أن التخصيط

وىي ، والػقت السحجد للاستجابة، والتيجيج، السفاجأةمى التعامل برػرة أفزل مع قادة السؤسدات ع

فيشاك استخاتيجيات متشاغسة الأزمات  وبغس الشطخ عغ أنػاع، أمػر تعتبخ جدء لا يتجدأ مغ الأزمة

 وتصػيخ السشطسة. ،والعسل عمى تحديغ ،تداعج السؤسدة عمى تحسل السػقف الستأزم

ومفيػميا لسعخفة كيؽية تصبيقيا مغ ، تيجياتوبشاء  عميو ارتأت الباحثة أن تحجد ىحه الاستخا

 .2023و 2022الستتالية التي مخت عمييا في العاميغ الأزمات  قبل وزارة الرحة في ضل

 مفههم العاققات العامة 2.2

وذلظ لكػنيا تشطخ إلييا مغ زوايا ، تتعجد التعخيفات التي تتشاول مفيػم العلاقات العامة

وإدارة ، ة الدوايا التي تتشاسب معيا مغ حيث الاستجابة التػاصميةوما ييسشا في ىحه الجراس، عجة

وبشاء  عميو اختارت الباحثة مجسػعة مغ التعخيفات التي تؤكج أىسية ، وتخميع الدسعة، الأزمات

 العلاقات العامة في ىحه السجالات.

الػضيفة الاترالية لمعلاقات العامة إلى  ( في تعخيفو2020حيث تصخق أبػ عخقػب )

مغ أجل إحجاث ، والخارجي لمسشطسة ،فغ وعمع التػاصل مع الجسيػر الجاخمي" معخف ا إياىا بأنيا
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 ،وخجماتيا ،وسسعة شيبة مغ أجل التخويج لمسشطسة ،وبشاء صػرة ذىشية إيجابية، التغييخ السصمػب

 (.557ومشتجاتيا" )ص

مغ ، والدسعة الصيبة ،رة الحىشيةطيخ ىحا التعخيف أىسية العلاقات العامة في بشاء الرػ وبالتالي يُ  

 خلال عسمية التػاصل.

ا مبيش ا أنيا نذاط إدارؼ  ،تجو نحػ الػضيفة الإدارية( فا2011أما العجوؼ ) ، والاترالية مع 

وذلظ ، ضسغ بخنامج السشطسة البشائي "الػقائي"، واترالي يدتخجم لبشاء الدسعة عغ السشطسة

قج تقع فييا معتسجة في ذلظ عمى عسمياتيا ألا وىي:  لمحخص عمى ترحيح الأوضاع الخاشئة التي

 .(11، ص2011، والستابعة )العجوؼ ، والتشفيح، والتخصيط، البحث

( بأن اليجف مغ العلاقات العامة ىػ تػشيج الرلات مع 2019وأوضح جخادات )

، نةوصيا، الجسيػر مغ خلال تعخيفو "الجيػد الإدارية السخصصة السدتسخة السخسػمة بيجف بشاء

 (.14ص. ، 2019، )جخداتوجسيػرىا". ، وتجعيع علاقة تفاىع بيغ السشذأة، وإقامة

مفيػم التكيف مع الطخوف البيئية السحيصة في تعخيفو إلى  (2012وتصخق تعخيف عابج )

والخارجييغ مبشية عمى ، جاخمييغوعسلائيا ال ،بيغ السشطسةنيا عبارة عغ إقامة علاقات حدشة أمبيش ا 

 تكييف السشطسة حدب الطخوف البيئية السحيصة بيا.والعسل عمى ، الثقة الستبادلةالتفاىع و 

ا في تحجؼ ماـية  ويتزح مغ السفاـيع الدابقة لمعلاقات العامة أنّ خيص ا يخبط بيشيا جسيع 

 (:2012، وتمخز بالآتي )عابج، العلاقات العامة

ىجاف عذػائية لمػصػل للأ خغي، ومشطسة، عسمية مخصصة: العلاقات العامة عسمية تخصيصية ­

 واترالي. ، جتساعياجدة ونذاط السشذػدة لسلاءمة أغخاض مح
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أو  ،و السشطسةأ ،عتبخ نذاط أحادؼ الفائجة لمسؤسدةالسدؤولية الاجتساعية: العلاقات العامة لا ت ­

ا ؼيسا يخجم مرالح السجتسعوإنسا ت، الذخكة فقط  ء.والعسلا، والبيئة السحيصة، حاول السػازنة أيز 

وإنسا اترال ذو اتجاىيغ ، العلاقات العامة ليدت اترال أحادؼ الاتجاهاترال ذو اتجاىيغ:  ­

 وبيغ الخأؼ العام. ،بيشيا

وتبتعج قجر السدتصاع عغ ، رجق في عسميايجب أن تتبشى مبجأ ال ات العامةالعلاقالرجق:  ­

 السخاوغة.

أو السشذأة التي تعسل  ،تجاه السشطسةالأداء الجيج: الجور الحؼ يقع عمى عاتق العلاقات العامة  ­

 وجساىيخىا. ،لجييا لكدب ثقة عسلائيا

، ندجاموالا، امة تجور حػل مفيػم التفاىعوندتخمز مغ السفاـيع الدابقة أن العلاقات الع

ونحغ لدشا في ، لخمق أجػاء إيجابية داخل السشذأة تحج مغ ضيػر السذكلات التي تعيق عسميا

وبشاء عمى ما سبق تعخف ، قياووسع نصا ،لكثختيا، قات العامة كاف ةصجد عخض تعخيفات العلا

ويغخس ثقة متيشة بيغ السؤسدة  ،علاقات وشيجة بشيوفغ ي ،عمعالباحثة العلاقات العامة بأنيا 

، وسسعة جيجة، عمى بشاء صػرة ذىشية إيجابيامخ الحؼ يشعكذ الأ، والخارجي ،وجسيػرىا الجاخمي

 العلاقات العامة. بخ العجيج مغ الأنذصة التي يقػم بيا مسارسػؤسدة عتحقيق أىجاف الس ومغ ثع

السجتسعات الحجيثة  عمىأىسية العلاقات العامة إثخ التغييخ الكبيخ الحؼ شخأ إلى  وقج بخزت الحاجة

 ،ازدياد كبيخ في قػات :ىسياأ ومغ ، والاقترادية، الدياسية الشػاحيوشبيعة تكػيشيا مغ  ،في شكميا

 ،والتجارية ،السؤسدات الرشاعيةوتػسع حجع ، في السجتسعات الجيسػقخاشية خأؼ العامونفػد ال

 (.AlSaqer, 2014وازدياد التشافذ بيشيا )
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ورسع  ،لمتػاصل مع الجساىيخ الزخسة لتشطيع بخامج ميسةاترالات سإلى  وبالتالي الحاجة

علامية ضخسة لسػاجية إ د جيػ إلى  الحاجةإلى  إضافة  ، خصط تديخ في ضػئيا العلاقات العامة

بالتدامغ مع تصػر وسائل  وتحقيق مرالحو، تقخار السجتسعسوالعسل عمى ا، التغييخ الاجتساعي

 (.2015، والتقشي الكبيخ )البخايدة ،والشذخ نتيجة التقجم الفكخؼ  ،علامالإ

 : وىيإدارة الأزمات  ح أىسيتيا فيسذ ومبادغ ميسة لمعلاقات العامة والتي تػضّ وىشاك أُ 

 أولًا: العاققات العامة تبجأ من داخل السؤسدة

والأفخاد الحيغ ، تبادل بيغ السؤسدةوالتعاون السُ ، خكد العلاقات العامة عمى مبجأ التفاىعتُ 

مغ خلال خمق روح ، بقي جسيػرىا الجاخمي بأفزل حالفيشبغي عمى السؤسدة أن تُ ، يعسمػن فييا

أو بآخخ عمى  ،بذكل   تشعكذوالتي س، دشة ؼيسا بيشيعوتػشيج العلاقات الح، والتعاون ، الجساعة

، في أذىان الجسيػر الخارجي عغ أؼ مؤسدة كانت كسغفالرػرة التي ت، الرػرة الحىشية لمسؤسدة

، يع لػاجباتيع )دراغسةوأدائ، وشخيقة معاممتيع لمشاس، ياوعسال، ىي التي يخاىا في مػضفييا

2011.) 

 ثانيًا: عجم إخفاء الحقائق

ل بث الأخبار الرحيحة؛ أولى الخصػات لمقزاء عمى الذائعات التي تزخ ذكّ يُ 

ولحلظ تعتبخ سياسة عجم إخفاء ، والسؤسدة ،لج الثقة الستبادلة بيغ الجسيػرػّ لكػنيا تُ ، بالسؤسدة

ل التي يسكغ أن يدتغميا بقرج القزاء عمى كل الأقاوي، سذ العلاقات العامةالحقائق مغ أُ 

 (.2020، عياد) في السجال السشافدػن 
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 ثالثًا: أخاققيات العاققات العامة 

، في السيام كافة، والإخلاص، والأمانة، لتدام بالؿيع الأخلاؾية الستسثمة في الرجقيذكل الا

وأؼ محاولة للابتعاد عغ ، الحىشية الصيبة أىع الأساسيات لشجاح العلاقات العامة في تحقيق الرػرة

، للإخلال بدسعة السشذأة )العيداوؼ ، فدػن وفخصة يغتشسيا السشا ،نتقادللاتكػن محل  ىحه الؿيع

2018.) 

 رابعًا: كدب ثقة الجسههر

ولا يسكغ ليا الؿيام بسياميا دون ثقة ، ستسخارية بالشدبة لمسؤسدةيسثل الجسيػر الخارجي الا

الجسيػر ىتداز صػرتيا لجػ غمقت بعج ا وكثيخة ىي السؤسدات التي أُ ، والخارجي، الجاخمي الجسيػر

بأكسل صػرة لتعديد  لعلاقات العامة عمى الؿيام بيامياوذلظ يعشي ضخورة تجرب ا، الخارجي

 (2017، وكدب ثقة الجسيػر )زيغ الجيغ، الرػرة الحىشية الصيبة

 خامدًا: السدؤولية السجتسعية لمعاققات العامة

 لكػنيا جدء لا، سداتجتساعية أحج أىع مبادغ العلاقات العامة في السؤ سثل السدؤولية الاتُ 

لأن السؤسدة الشاجحة ىي التي تعتسج ، ويقع عمى عاتقيا ىجف خجمة السجتسع شػع ا، يتجدأ مشو

 (.2015، وخارجي ا )الأميغ، عمى تأييج الجساىيخ ليا داخمي ا

غ سكّ والأسذ الدابقة لمعلاقات العامة بأنيا تذكل أرضية ميسة تُ  ،ويتزح مغ السبادغ

ا مغ خلال الحفاظ عمى أخلاؾياتيا مغ ت  العلاقات العامة  في التعامل مع جشب الأزمة أساس 

والتي تخفف مغ أثخ ، وتعديد الرػرة الحىشية ،وبالتالي كدب الثقة، والخارجي، الجسيػريغ الجاخمي

مبادغ العلاقات العامة أىسية السرجاؾية مع  وتبيغ، في السؤسدة مغ جية ةالأزمة السحتسم
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الأمخ يحافع عمى علاقتيا الصيبة مع  حاوى، مغ جية أخخػ  اء الحقائقوعجم إخف ،الجسيػر

ا ليا  ،الجسيػر  ثشاء الأزمة.أوالتي تذكل سشج 

العلاقات العامة للأزمات إدارة  ولتػضيح ذلظ رأت الباحثة أىسية تدميط الزػء عمى

 والسيسات السػكمة إلييا في مخاحل الأزمة جسيعيا.

 مغ التصخق بجاية  كان لا بجَّ ، مدل في فيع ىحا الجور وشبيعتول عسمية التدديُ ولكغ لكي ت  

 والاستخاتيجيات الستبعة في مػاجيتيا.، وشبيعتيا ومخاحميا السختمفة ،الأزمات مفيػمإلى 

 وإدارتهاالأزمات  مفههم 2.3

اتخاذ  أوان"والتي تعشي  (krinei)اللاتيشية  الكمسةإلى  (crisis)أزمة" " كمسة تعػد أصػل

 تعتسج الحؼ، الخصيخ أو، الحاسع الػقت ":فتعشي )ويبدتخ( أما في القامػس البخيصاني، "ارالقخ 

 أو، لمتحدغ إما، مدمغ مخض في فجائي أو تغييخ، العػاقب الدمبية مغ كبيخ قجر عمى نتائجو

 (.2022، )العداف ".لمتجىػر

 ؼيو ذابظتت بذكل يطيخ مفاجئ ف بأنيا: "حجثعخّ أما مغ الشاحية الاصصلاحية فتُ 

سكغ ولا يُ ، حجث مدتؿبلا  ا سي  لتديج مغ درجة السجيػل عسّ ، وتتلاحق ؼيو الأحجاث، بالشتائج الأسباب

، )حشفي .لمغاية" سخيعة الأزمة حياة دورة لأن، شػيمة مجة السختمفة وتأثيخاتيا، تفاعلاتيا لحس  ت  

2017.) 

وقج حجد الباحث نػرث ، كي تترف بالأزمة، ويشبغي للأزمة أن تترف بسحجدات معيشة

(North, 2009) عتبارات ؼيسا يمي: الجراسات الاستخاتيجية تمظ الا بسخكد 

 اجتساعية(.، اقترادية، ومتجاخمة )سياسية ،أن تكػن الأزمة ذات أبعاد مخكبة ­

 أن يتجاوز تأثيخىا حجود مخكدىا. ­
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 (. 2021، وأخخػ مدتقبمية )بمعدل ،ثار حاليةأن تحتػؼ عمى نتائج ذات آ ­

 مخاحل حجوث الأزمات 2.3.1

ىحه السخاحل  وعميشا تػضيح، وبػادرىا ،ياوتطيخ علامات، في مخاحل تجريجيةالأزمات  تشذأ

وىحه السخاحل كسا  ،ومشع وقػعيا مدتؿبلا   ،ستكذافياحق ا بقجرة العلاقات العامة عمى الشخبصيا لا

 (:2015وصفيا الحجراوؼ )

عمى الخغع مغ أن ججار ، وعادة  ما يتع تجاىميا، الأزمة: وىي أخصخ مخحمة بؤرة مخحمة .1

 ستغلاليا.يسكغ لمسشافديغ ا، ؼيو ثغخة واضحةالحساية يحجث 

 يذجع الحؼ السشاخ إيجاد عمى للأزمة الرانعة القػػ  تعسل الحالة ىحه السشاخ السلائع: وفي .2

 الكيان اخلالستػاججة د السػاتية الطخوف مغ تدتفيج أن أو، الأزمة ضغط ستفحالوا، نسػ عمى

، والتجييل، الجيل مغ مشاخ، العلاقات نفراما، الاغتخاب، لاةاللامبا :الطخوف وأىع ىحه، الإدارؼ 

 حباط.والإ، كتئابالا، الإدارؼ الجكتاتػرية الفداد

 في بفعل عػامل تتسثل، والأزمة في ىحه السخحمة ،درع بحور الفتشةتُ  :العػامل السذجعة مخحمة .3

، الحػاجد وصشع، السغمقة الأبػاب وسياسة، السؤسدة كيان في السؤثخة الخسسية غيخ التشطيسات

ا ؼيو يعسل الحؼ الإدارؼ  تخح القخارمُ  تعدل التي عمى ، وتتغحػ بحور الأزمة، يجخؼ  اعسّ  بعيج 

 .ججيجة وروافج، كدب مؤيجيغ ليا

قخار متخح ال ولكغ، الأزمة: تطيخ في ىحه السخحمة مطاىخ الأزمة بذكل جمي بػادرتجاىل  .4

 تحت الإدارؼ  الكيان أن لإحداسو، بشذأتيا يرمو ما ويكحب، عتباريخفس أخحىا بعيغ الا

 لو. الديصخة الكاممة
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زدياد وا، التػازن  استعادة في القخار تخحمُ  وفذل، الاختلال حالة اشتجاد التػتخ: بعج مطاىخ .5

 مغ وضع الأزمة ػ قػ  فييا تتحػل التي الشقصة -التحػل  نقصةإلى  ووصػلو، والتػتخ، الدخط

 وعجم الديصخة عمييا. ،وانفجارىا ،تجاعي الأحجاثإلى  مسا يؤدؼ -الفعل وضعإلى  التخقب

 سيكػن  لكشو، الحكخ الدابقة لمطخوف استديج شيء إضافي مجخد السختقب: ىػ العامل حجوث .6

 يعصى لو أىسية عادة . ولا، الستخاكسة الحخجة لمكتمة السفجخ العامل

 أؼ مغ عمييا الديصخة يسكغ لا التي وأكثخ السخاحل، حجوث الأزمة قسة ىيو  :الأزمة نفجارا .7

، والدخيعة ،السستجة الأحجاث مغ ضخسة شاقة مػلجة، تشفجخ الأزمة السخحمة ىحه وفي، قػؼ  جانب

 لتأثيخ، حجسيا ؾياس حتى أو، حرخىا الأولى ؼيرعب لمػىمة، السختمفة الأبعاد ذات، والستلاحقة

الأمخ الحؼ ، الآراء وتذابظ، الخؤية وفقجان، مغ عجم التػازن  حالة ولػجػد، تياأحجث التي الرجمة

ا )محمد  (.2018، يديج الأزمة تعقيج 

 حجوث الأزمة ومسيداتها أسااب 2.3.2

، ومشيا ماىي وليجة الطخوف الصبيعية، أو ضخوف العسل، نتاج سػء التدييخالأزمات  تعج

 (:2021، حه الأسباب التي تشتج عشيا الأزمة )بػرزانومغ بيغ ى، التي تختمف مغ دولة لأخخػ 

وىي نتيجة ، التي ترادف الإندانالأزمات  الإندان: ىشاك بعس إرادة عغ خارجة أسباب ­

 الصبيعية. شخف ا متدبب ا كالكػارث التي لا يكػن للإندان، لمعػامل الصبيعية

إلى  الإمكانيات في القرػر ما يؤدؼ ةوالسعشػية: عاد، والبذخية، السادية الإمكانيات ضعف ­

 الأزمة.  عغ الشاجسة والسعشػية، السادية الخدائخ ومزاعفة، تفاقع الػضع

 وسػء، الأزمة وقػع تدبق التي للإشارات الأىسية إعصاء عجم بحلظ الإنحارات: ونقرج إىسال ­

 .الػقائية بالجػانبالخاص  التعامل في الخبخة بدبب قمة، تقجيخ السػقف
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 أو، القخارات إصجار في التدخع :جانبيغ: أوليسا خلال مغ عادة الفيع يشذأ الفيع: سػء سػء ­

 السشذػرة.  السعمػمات يسا:وثاني، حؿيقتيا بيان قبل الأمػر عمى الحكع

الإشاعة  تدخيخ ويتع، وتكػيشيا، الأزمات سبب الإشاعات: الإشاعات تكػن في غالب الأحيان ­

 البيانات مغ بجسمة إحاشتيا فإن وبالتالي، لا  فع حجثت قج صادقة حقائق مجسػعة ستخجامبا

 بذكل إعجادىا ثع، محيصة وفي بيئة، معيغ تػقيت في وإعلانيا، والسزممة، الكاذبة والسعمػمات

  الأزمة. تتحقق الحجث ىحا ومغ، معيغ

 كثيخ تقاعذ في متسثل، بذخؼ  خصأ بدبب البذخية: تحجث الأزمة في غالب الأحيان الأخصاء ­

الإشخاؼية في  بالعسميات الؿيام عمى السذخفيغ وكحلظ، الفشية الؿيام بػضائفيع عغ العامميغ مغ

 السؤسدة.

 في عغ تجاخل نجع أو، سميع غيخ السعمػمات ستيعابا الإدراك: إذا كان الإدراك في مخحمة سػء ­

 هاتخح الحؼ تجاهسلامة الا عجمإلى  يؤدؼ فإنو، الصبيعي أو، الستعسج سػاء، والتذػير، الخؤية

 وبالتالي إصجار القخارات الخاشئة. ، الإدارؼ  القائج

السجالات  خاصة، السجالات جسيع فيالأزمات  حجوث أسباب أكثخ والتقييع:، التقجيخ سػء  ­

 .فعلا دائخ أو، الحجوث وشيظ العدكخؼ  الرجام فييا يكػن  التي العدكخية

، تبخيخيةإدارة  وىي، لمقائج ريوالسداج الذخ، عمى السػقف تقػمإدارة  العذػائية: ىي الإدارة  ­

ا لمفداد الإدارؼ  الكيان ويربح، التأثيخ معجومة فييا والقخارات  والشيب، والإفداد، مختع ا خرير 

 .السػارد لكل الدافخ

 السخصصة: وىي أزمات مجبخة مغ جيات مشافدة. الأزمات ­
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 الأزمة إدارة  استخاتيجيات 2.3.3

 ،والدخيع، عمى التعامل الفعالالأزمات  ى مػاجيةوالتجريب عم، يداعج التخصيط السحكع

وأخح ، كسا أن التقييع، أثشاء السػاجية وبسػارد قميمة، واتخاذ القخارات الرائبة خلال وقت ضيق

، والسعجات، وتػضيف الكفاءات، والسعمػمات، وتبادل الخبخات، عتساد التجارب الدابقةوا ، العبخ

 (.2012، )شػمان في معالجة الأزمة وتػعية الستعخّضيغ للأزمة يكػن كؽيلا  

والسشتطع لمسذكلات ، والتقجيخ السشطع، الأزمة بأنيا "عسمية الإعجادإدارة  ستخاتيجيةف اعخّ وتُ 

ودواميا في الدػق" ، وأرباحيا، التي تيجد بجرجة خصيخة سسعة السشطسة، والخارجية، الجاخمية

 (.2019، )الألػسي وآخخون 

 الأزمة كسا يمي:إدارة  كغ تحجيج استخاتيجياتومغ خلال ىحا التعخيف يس

 البش اء العسل جػ لتييئة، الييكل مدتػػ  عمى العيػب مغ التخمز بقرج التشطيع ـياكل تعجيل  ­

 التفاىع. عمى السبشي

 الحجيثة. أساليب التكشػلػجيا تػفيخ ­

 سشذأة.بسا يخجم مرمحة اللتغييخ سمػكياتيع ، وتغييخ إجخاءات التػضيف، تجريب السػضفيغ ­

 التشطيع. داخل التفاىع وسػء، الخلافات عمى التغمب ­

 والإدارة. العسال مغ الأىجاف لكل تػحيج ­

 داخمو  تجخؼ  التي التصػرات ومخاعاة، العسل شبيعة تغييخ حيث مغ البيئة مع التكيف ­

 كسا أنو مغ الزخورؼ تجشب ما يمي مغ أخصاء: 

 والإنحار.، أو نديان إشارات التححيخ، تجاىل ­
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 ،اومحاولة التقميل مغ شأني، عتخاف بػجػد مذكمة عشجما تبجأ الكارثةاىل أو عجم الاتج ­

 (.2020، خخون وآستيانة بيا )الذػبكي والا

ستخاتيجية مػاجية الأزمة لا بج أن تسخ بسخاحل متدامشة مع مخاحل ويخػ أوجدتيغ أن ا

مخحمة و ، اد لإدارة الأزمةمخحمة الإعجو ، مخحمة مشع حجوث الأزمة، نذأتيا التي ذكخىا سابق ا

ستفادة مخحمة الاو ، ومخحمة حل الأزمة، ومخحمة احتػاء الأزمة، والاعتخاف بػجػد الأزمة ،الإدراك

ا معيشة يجب الاوتعشي السخحمة الأخيخة أن ك، مغ الأزمة كسا أنو ، ستفادة مشيال أزمة تخمق دروس 

وتتحجد  ،ستفادة مشيا مدتؿبلا  لاى الأزمة ضيػر فخص ججيجة يسكغ امغ السسكغ أن يتختب عم

 خصػات خصة الترجؼ للأزمة عمى الشحػ الآتي: 

والسبجئية لفيع ، والسشصمقات العامة، تحجيج الخؤية العامة للأزمة: ويكػن ذلظ بػضع الأسذ ­

وكافة البيانات الستعمقة ، وجسع السعمػمات، بعج ىحا يقػم متخح القخار بتذخيز الأزمة، الأزمة

، وأشخافيا مع الؿيام بتفديخ تمظ السعمػمات وتحميميا ودراستيا )نافع، سختمف جػانبياوب، بالأزمة

2017.) 

والقادريغ عمى التعامل مع ، والسجربيغ، تذكيل فخيق عسل: مجسػعة مغ الأفخاد السؤىميغ ­

ختراصييغ وا ،ويزع خبخاء، ترجؼ ليحه الأحجاثوال، والتػافق الدخيع مع أحجاثيا، الأزمات

شج والحخص الذجيج ع، والػعي، نتباهوالا، في الأزمة حعمى التجخل الشاجوالقجرة ، سيارةبال يتستعػن 

 (2022، التخرز في مجال نذاشو )مصخإلى  إضافة  ، إليو الؿيام بتشفيح السيام السػكمة

ستخاتيجية يام بالجور السحجد للإعلام في الاالفخيق الإعلامي: ويكػن مدؤولا  أماميا عغ الؿ ­

، الأزمة إعلامي ا )مصخإدارة  وتكػن ىي الجية الػحيجة السدؤولة عغ، لسػاجية الأزمة العامة

2022) 
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ا بالعسل عمى تعبئة مجتسع الأزمة ­ ، ومحاولة جعمو يمتف حػليا، وضع خصة إعلامية أولية: بجء 

 محاولة وضع نطام وقائي ضج الأزمات. إلى  وانتياء  

والى متابعة فػرية ، كع مشاسب مغ السعمػماتت إلى إدارة الأزما فتح قشػات الاترال: تحتاج ­

ومغ ثع فإن فتح قشػات ، ونتائج ىحه الدمػكيات، وسمػكيات أشخافيا، لتجاعيات أحجاث الأزمة

 (.2009، )ىامل الاترال والإبقاء عمييا مع الصخف الآخخ يداعج عمى تحقيق ىحا اليجف

 مة ز الأ إدارة  يات العاققات العامة فياستخاتيج 2.3.4

مبشية عمى بخنامج عمسي قابل لمتحقيق ، ستخاتيجية فعّالة لمعلاقات العامةيعتبخ تبشي ا

ترال الذفاف مع وذلظ عبخ الا، بة عشياػيغ صػرة شيّ تك نخيجالتي  أساس نجاح السؤسدة

ستخاتيجية العلاقات العامة بأنيا" مجسػعة مغ القخارات ف اعخّ وتُ ، والخارجي، جسيػر الجاخميال

وذلظ ، بغخض تحقيق أىجاف معشية، التي تتخحىا مؤسدة ما، والسدتقمة عغ بعزيا، ةالسيس

 (.2019، )بمخيخ "وتقشيات متعجدة، باستعسال وسائل اترال

الأزمات  لسػاجيةالتي تيجف ، ستخاتيجيات تشفيح بخامج العلاقات العامةوتتزسغ ىحه الا

 ستذعارحيث يعتبخ ا، وثقة الجسيػر ،حىشيةللمسحافطة عمى الرػرة ا، أو قبل وقػعيا ،عشج حجوثيا

، ستجابةالا قخارإلى  إضافة  ، بفعالية الأزمةإدارة  في الأساسية الأنذصة وتذخيريا مغ، السذكمة

  (.Alzahrani, 2015الأزمة ) لسػاجية اسابق   عجةالسُ  لمخصط السحكع والتشفيح، السػارد وتعبئة

مغ خلال ، بيخة في الكذف عغ ىحه السخاحلويقع عمى عاتق العلاقات العامة مدؤولية ك

، الأن يداعج عمى التعامل الفعّ  وىحا مغ شأنو، والتجريب عمى مػاجية الأزمات، التخصيط السحكع

، كسا أن التقييع، أثشاء السػاجية وبسػارد قميمة، واتخاذ القخارات الرائبة خلال وقت ضيق ،والدخيع
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، والسعجات، وتػضيف الكفاءات، والسعمػمات، وتبادل الخبخات ،عتساد التجارب الدابقةوا ، وأخح العبخ

 وتػعية الستعخّضيغ للأزمة يكػن كؽيلا  في معالجة الأزمة.

الأزمة إدارة  وميام العلاقات العامة في ،استخاتيجياتإلى  ق صخُ وججت الباحثة ضخورة الت  

والتي نحغ برجد  ،الأزمة غيخ أنيا ستخكد عمى ىحه الاستخاتيجيات أثشاء .في السخاحل السختمفة

 دراستيا في ىحه الخسالة.

 زمةفي مخحمة ما قبل الأ   2.3.4.1

 ،ديع في عسمية التشبؤ بالأزمةتعتسج ىحه السخحمة عمى مجسػعة مغ العسميات التي تُ 

السحتسمة مغ الأزمات  وتػعية الجسيػر بخصػرة، مغ خلال إعجاد سيشاريػىات الترجؼ ليا، وتػقعيا

والأساليب السشاسبة لمعسل ، جخاءات الػقائيةمع وضع الإ، ل الإعلامية السختمفةالخسائخلال إعجاد 

وبالتالي فإن ىحه السخحمة ، (2017، وتشسية مياراتيع لسػاجية الأزمة )شابي ،مع تجريب السػضفيغ

 ختياروا، الاتراليةوبشاء الخسائل ، جفةوتحجيج الجساىيخ السدتي، تتصمب رصج بيئة عسل السشطسة

 (.2015، شخق الاترال )بػزيجؼ

 ( معاييخ لكيؽية تػضيف العلاقات العامة قبل تفاقع الأزمة كسا يمي: 2022وأوضح عػني )

مغ ، ستجابة ليا عسمي اج لمسشطسة أن تدتعج للاالأزمة لابُ عشج حجوث  سخعة الاستجابة لمحجث: ­

 ع الحقائق.وإعصائي، سةم الستعامميغ مع السشطوتمبية ميا، خلال الدبق في شخح السعمػمات

، و تزاربوإتاحة السعمػمات دون حجب أ، نفتاح: ويتزسغ سخعة الػصػل لمجساىيخالا ­

 ستجابة لستصمبات الجسيػر.والخغبة في الا

 والستعامميغ معيا.، كدب السشطسة ثقة كافة الأشخافالرجق: الدياسة الػحيجة التي تُ  ­

 وخارجيا.، لستأثخيغ بالسذكمة في داخل السشطسةىتسام باج مغ إضيار الا: لا بُ الاىتساميار إض ­
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 وإمجادىع بكافة البيانات.، مغ خلال مشجوبييا، التعاون: يتع مع وسائل الإعلام ­

 والبيانات.، وتحسل مدؤولية كافة الترخيحات، السدؤولية: مغ خلال الترجؼ لمسذكلات ­

 لشقج دون حداسية.وتقبل ا، تجشّب الحداسية: مغ خلال إعادة الشطخ في أسباب الأخصاء ­

صياغة  ( أن2020في ىحه السخحمة فأوضح ىاجخ ) أما عغ الاستخاتيجية الاترالية

وىشاك ، والجسيػر السدتيجف كحلظ، ومجتيا ،رالية تعتسج عمى شبيعة الأزمةالخسائل الات

 وىي:  ،استخاتيجيات اترالية عجة تبشي العلاقات العامة رسالتيا بشاء  عمييا

عي واليجػم عمى مغ يجّ ، نكار الترخيح لػجػد الأزمةإما مغ خلال إ كار:الإناستخاتيجية  ­

 الجسيػر. صسأنةالحالي ل وشخح الػضع، وتيجيجىع، وجػدىا

 ،العحر التساسو ، مغ الزخر السحتسلوالإقشاع: تعسل عمى التخؽيف  ،استخاتيجية التبخيخ ­

 والتبخيخ.

مغ خلال  إيجابيةالجسيػر بالرػرة الأكثخ  السؤسدةاستخاتيجية الاعتحار: وفي ىحه الحالة تقشع  ­

والتساس الرفح باستجعاء الجسيػر لاتخاذ ، والتحكيخ بالجػانب الإيجابية، والتػدد لو ،التسمق

 جخاءات لعجم تكخار الأزمة.إوالتأكيج عمى اتخاذ ، والاعتحار ،بجاء الشجموإ، إجخاءات علاجية

والبذخية بيجف  ،ء عمى مخاسخ السؤسدة الساليةوالسعاناة: بتدميط الزػ  ،استخاتيجية التعاشف ­

 (.2020، يجابي معيا )ىاجخإخمق تعاشف 

وردة فعل  ،السخحمة تعتسج بالجرجة الأولى عمى التشبؤ إن ىحهوبالتالي يسكغ القػل 

والاستخاتيجيات السشاسبة التي تداعجىا عمى التخؽيف مغ وقع  ،ن تتخح التجابيخأفإما ، السؤسدة

تخاذ تجابيخ أخخػ لإدارتيا بالكامل كسا في اإلى  وتزصخ ،شكخ وجػدىاأو أن تُ ، فاقسياالأزمة قبل ت

 اتخاذ التجابيخ لإدارة الأزمة.إلى  والتي تزصخ فييا السشطسة، "أثشاء الأزمة" السخحمة الثانية
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 مخحمة الأزمة   2.3.4.2

يتسثل  :الأول ،غقدسيإلى  ( دور العلاقات العامة في ىحه السخحمة2020ست بمقبمي )قدّ 

وأكجت عمى أىسية ، يتسثل في الجور الاترالي :والثاني، في الإجخاءات الستبعة لتخؽيف الأزمة

، سعمػماتبسثابة مرجر الىي والتي ، وذلظ مغ خلال تذكيل خمية الأزمة ،الدخعة في ردة الفعل

وميشجس تقشي  ،ومسثل عغ السػضفيغ، والسمحق الإعلامي، لعامةات والتي تزع مدؤول العلاقا

 ويقع عمى عاتقيا السيام الآتية: ، مػثػق 

 والإعجاد لسػاجيتيا. ،افتخاض كل الاحتسالات ­

عمى أن ، وإعجاد خصة لسػاجية كل سيشاريػ بذكل مشفرل ،السحتسمةالأزمات  إعجاد لائحة بكل ­

 والجسيػر. ،ووسائل الإعلام ،تتزسغ ىحه الخصة كيؽية إعلام العامميغ

والتخصيط لخفع  ،وتحجيج دور كل مدؤول ،ومشاقذة السذكمة ،السدؤوليغ عقج الاجتساع مع ­

 يجابية.ج الإمدتػػ الحطػظ مغ الشتائ

لخصابات الػاضحة بيجف شسأنتيع مغ خلال ا، إعصاء السعمػمات لمجسيػر الخارجي بتحفع ­

 جابات محجدة.التي تذتسل عمى إ

زمة فيتسثل في السحافطة عمى أما بالشدبة لمجور الاترالي لمعلاقات العامة أثشاء الأ

ويسكغ ، لأن الاترال خلال الأزمة يكػن أكثخ فعالية ؛والتػاصل مع الجسيػر السدتيجف ،الاترال

يجابية عغ إوتقجيع معمػمات ، بخاء العلاقات العامة أن يحرمػا عمى معمػمات سخيعة لتحميميالخُ 

والحيمػلة دون ضيػر التعقيجات ، وتيجئة الأوساط، بيجف الترجؼ لمذائعات، الأحجاث الجارية

 الججيجة للأزمة.
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 ( ميام العلاقات العامة الاترالية في الأزمة بسا يمي: 2018وحجد فخجاني )

التي تعصي مؤشخا ميس ا عمى ، والفػرية وقت الأزمة، إمجاد وسائل الإعلام بالسعمػمات الجؾيقة ­

 غ السشطسة لجػ الجساىيخ.يجابية عوخمق آثار إ، الأزمةإدارة  طسة فيفعالية السش

 طيخ السشطسة لجساىيخىا بأنيا قادرة عمى مػاجية الأزمة.الاستحػاذ عمى الأحجاث: لتُ  ­

بتقجيع أكبخ ، عبخ وسائل الإعلام، إصجار البيان: إصجار بيان بالحجث خلال دقائق معجودة ­

وضخورة ، وإضيار تعاشف إنداني مع الجسيػر، عجد مسكغ مغ السعمػمات السختبصة بالحجث

 اتخاذ إجخاءات وقائية. 

ا عغ بؤرة الحجثويكػن ىحا الااجتساع فخيق الأزمة:  ­ بقرج تصػيخ ، بقجر الإمكان جتساع بعيج 

 والاستخاتيجية الاترالية السشاسبة. ،ستخاتيجية السػاجيةا

ستخاتيجية التعامل مع الأزمة: مغ خلال مػاجية مشجوبي وسائل الإعلام أثشاء شمب إقخار ا ­

 يع عمى معمػمات حػل الأزمة.حرػل

بتكار خحمة اسعلاقات العامة في ىحه الوال، ترالوسائل الإعلام: عمى القائسيغ بالامعالجة  ­

 والتعامل مع السؤتسخات الرحؽية.، وعقج السقابلات الإعلامية، القرة الخبخية

والطخؼية ، عةنطخية تخميع الدسإلى  أما عغ الاستخاتيجيات الستبعة في ىحه السخحمة استشادا  

فديتع يتع شخحيا بالتفريل بعج الانتياء مغ جدئية شخح دور العلاقات العامة في مخاحل الأزمة 

 السختمفة.

 دور العاققات العامة في مخحمة ما بعج الأزمة   2.3.4.3

ذكل ىحه السخحمة حيث تُ ، زمةنتياء مغ مخحمة الأتػقف دور العلاقات العامة بعج الالا ي

اشغ ػ م  لسعالجة ، مةز وذلظ مغ خلال تقييع أدائيا أثشاء الأ، ية للاستفادة مغ التجخبةالفخصة الحىب



 

 

-‌31‌- 

السدتقبمية السحتسمة بشاء  عمى السعصيات التي الأزمات  لسػاجية ؛ووضع خصة شػارغ ، القرػر ؼيو

 ،( الإجخاءات التي يشبغي لمعلاقات العامة الؿيام بيا2018وقج حجد التسيسي )، خخج بيا التقييع

وإعادة ، والحج مغ أضخارىا، والتي تتسثل في اتخاذ الإجخاءات العلاجية لزسان عجم تكخار الأزمة

واعتساد ، وإعادة بشاء الدسعة مغ خلال الفعاليات التي تدتيجف ثقة الجسيػر، التػازن في السؤسدة

إيجابي ا، الدخعة في نذخ الحقائق لجروس مغ نتائج وا ،واستخلاص العبخ، وجعل الخأؼ العام متابعا  

ويتع ذلظ بإجخاء عسمية تقييع شاممة ، لفظ الغسػض حػل مدببات الأزمة وتلافييا مدتؿبلا  ، الأزمة

 لإدارة الأزمة الدابقة.

 ،( عمى أىسية عجم تػقف العلاقات العامة عغ الجيػد الاترالية2020وشجد عاشػر )

تداعج عمى تأكيج سلامة أعسال والؿيام بسجسػعة مغ الأنذصة الاترالية التي ، والإعلامية

 :مثل، وتدتخجم في ذلظ جسيع الصخق الكفيمة بتحقيق ذلظ، وتحافع عمى صػرتيا الحىشية ،السؤسدة

وتشطيع ، وتغصيتيا إعلامي ا ،ليغوالسدؤو  ،الإعلام ورجال، ؼ العامولقاء قادة الخأ ،تشطيع الديارات

بذكل غيخ مباشخ بأن الأمػر  الجسيػر حة ليتأكجيام بأيام مفتػ أو الؿ، أو ثقاؼية ،ميخجانات رياضية

 وقجرتيا. ،واستعادة السؤسدة لكامل قػتيا، لصبيعتيا عادت

ا لمعلاقات العامة بعج الأ( فحج2020أما أبػ عخقػب )  زمة تتسثل ؼيسا يمي: د ميام 

كػناتيا م مع ياوإعادة تحميل صلات، والإدارة بالسشطسة ،الإصلاح الجاخمي: إعادة ـياكل التشطيع ­

تجاىات السختبصة والا، ورصج الأفكار الدائجة، يجيجستكذاف مرادر التوالعسل عمى ا، السختمفة

 والحج مغ تأثيخ القزايا الدمبية عمى سسعة السشطسة.، بأنذصة السشطسة
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لسجركات والتفيع الكامل ، ىتسام بالجسيػر الخارجي: كالتعامل مع شكاوػ الجساىيخ بججيةالا ­

وذلظ مغ خلال وضع خصط الاترال الكفيمة ، رجاؾيةكتداب السي قزاياه لاشّ بوت  ، الجسيػر

 حتياجاتو.بتمبية ا

 لات قػية مع الإعلامييغ تدتشجوص  ، جتساعيةل الإعلام: مغ خلال إقامة روابط اىتسام بػسائالا ­

 واقتشاص فخص التعاون.، تبادل السرالحإلى 

، ترخفاتيعومخاؾبة ، والسشافدة ،سعاديةمػاجية جساعات الزغط: مغ خلال معخفة الجيات ال ­

 والسشافديغ.، ستخاتيجييغ مغ السسػليغكدب حمفاء اإلى  والدعي

 الدسعة أثشاء الأزماتإدارة  استخاتيجيات العاققات العامة في 2.3.5

أفخاد أو برػرة ذىشية مكػنة لجػ جسيع ، نصباعوالا، شاك ارتباط وثيق بيغ الدسعةى

أو ، مغ خلال تجارب شخرية نصباعات التي تذكل الرػرة الحىشيةه الاحيث تتكػن ىح، السجتسع

سجسػعة مغ الأفخاد عغ الأو لجػ ، فخدالفعشجما يتكػن انصباع جيج لجػ ، تجارب أفخاد آخخيغ

ذخقة ذكل صػرة ذىشية مُ فإن ىحا بلا أدنى شظ سػف ي، ووضائفيا، وأىجافيا، وخجماتيا، السشذأة

بة عشيا سعة شيّ خمق سُ إلى  ة الحىشية الإيجابية عغ السشذأة سػف يؤدؼوتكػيغ الرػر ، عغ السشذأة

 (.2016، )رضػان

عج تحديغ الدسعة إحجػ الأىجاف الأساسية التي تدعى دائخة العلاقات العامة في أؼ ويُ 

ولكي تكػن العلاقات العامة ناجحة في تكػيغ سسعة ، تحؿيقياإلى  مشذأة ميسا كانت شبيعة عسميا

عيا لتكػيغ والإجخاءات الػاجب اتبا ،ليا أن تقػم بػضع خصط مسشيجة تزع الأنذصة شيبة لا بج

ودون ، وضخورية في العلاقات العامة، ػضيفة حيػية ميسةولمتخصيط ل، سسعة جيجة عغ السشذأة

أو ، و إعلانيةأ ،سػاء أكانت ىحه الأنذصة إعلامية، التخصيط لا يسكغ الؿيام بأؼ نذاط ناجح
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ولا يسكغ تشفيح نذاط مغ الأنذصة بذكل ارتجالي دون ، أنذصة لإدارة أزمة ماأو ، أنذصة مجتسعية

مغ خلال تعديد ، دبقة تتزسغ ىجف أساسي يتسحػر في تكػيغ سسعة شيبة عغ السشذأةخصة مُ 

والرػرة الحىشية التي  ،نصباعاتوتحديغ الا، دب تأييج الخأؼ العاموك، والتأثيخ فييع، ثقة الجساىيخ

 مجسميا عمى تكػيغ سسعة جيجة عغ السشذأة.تشعكذ في 

نصباعات التي تذكل الرػر الحىشية التي تخاكست في وتتكػن الدسعة مغ مجسػعة مغ الا

فالدسعة ىي ، وساعجتو في تذكيل رأؼ محجد حػل مشذأة ما، ذىغ الفخد خلال فتخة مغ الدمغ

بيشسا ، بثق مغ التجخبة الفعميةنيا تشلأ، والانصباعات ،لتي تزع الرػرة الحىشيةالحقل الأشسل ا

وتختكد  ،ومسارسات في الػاقع ،الرػرة الحىشية قج تكػن مجخد تػقعات ذىشية لع تشعكذ عغ تجارب

وتتسثل ىحه السؤشخات بسا يأتي:  ،العلاقات العامة عمى مؤشخات أساسية لمحفاظ عمى سسعتيا

 (.2018، مخقاش)

 وترخفاتيا مع مػضفييا. ،حياة السؤسدةويتزح في  ،الثقة: تسثل انعكاس لػاقع يتخسخ ­

 والجسيػر الخارجي كحلظ.، والسػضفيغ ،لتدام: وتعشي استسخار العلاقات الصيبة مع السؤسدةالا ­

 ،بغاية تحقيق التفاىع مع الأفخاد ،ةالتعامل برجق في السجالات كاف وتعشيالسرجاؾية:  ­

 ذىشية جيجة.وصػرة ، وسسعة شيبة ،وتكػيغ انصباع ،وتأييجىع ،والجساعات

، والجسيػر الخارجي في الخجمات السختمفة ،ة بيغ السؤسدةوالبيج ،يسثل الذعػر بالفخحالخضا:  ­

 ويسكغ ؾياس ذلظ مغ خلال استصلاعات الخأؼ بذكل دورؼ.

نجاح السؤسدة في إقشاع الجسيػر ببحل جيػد  تعتسج عمىالسرالح الستبادلة بيغ الصخفيغ:  ­

 ستفادة الستبادلة بيشيسا.وتخسيخ فكخة الا، فعة لمصخفيغالسشو  ،وتقجيع العػن  ،مذتخكة
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وأىسيا مبادرتيا في مػاجية  ،جتساعيةلية الاالعلاقات السجتسعية: مغ خلال بخامج السدؤو  ­

 والسداىسة في تصػيخ السجتسع. ،السذاكل

 دارة الدسعةوإ ،اققات العامة وأهسيتها في بشاءاستخاتيجيات الع 2.3.5.1

، ماتز في السؤسدة عشج حجوث الأ ةات العامستخاتيجية لػضيفة العلاقتطيخ الأىسية الا

طيخ أىسية استخاتيجيات العلاقات ت وىشا، علاملػسائل الإ خضةوتربح عُ ، التي تيجد استسخاريتيا

 ( كسا يمي: 2018لرالحي )اشيا وبيّ  ،العامة في الحفاظ عمى سسعة السؤسدة

مغ خلال تقجيع ، ىتسام بووالا ،ػعي لجػ الجسيػرعمى تعديد الاستخاتيجية التثؿيف: تختكد  ­

، وتسشع الدمػك الدمبي ،يجابيػك الإي الدملتبخر تبشّ  ومػضػعية ليع ،وواقعية ،حقائق محايجة

يجابية وبشاء سسعة إ، الجسيػر بخجمات السؤسدةوتكسغ أىسية ىحه الاستخاتيجية مغ خلال تثؿيف 

 ليجف بعيج السجػ.

وتحديغ أداء السؤسدة تجاه ، عشي تحديغ القجرة الجساعية عمى التكيفاستخاتيجية التيديخ: وت ­

ويتسثل اليجف الأساس ليحه الاستخاتيجية في تعخيف الجسيػر بالتدييلات التي ، والبيئة ،الجسيػر

عغ شخيق تقجيع السعمػمات التي ، تتخحىا السؤسدة لسداعجة جسيػرىا وفق الخجمات السقجمة

 فادة مغ الخجمات.تداعج الجسيػر عمى الاست

 ،قشاع الجسيػر بذكل مباشخ مغ خلال تغييخ الاعتقاداتإإلى  استخاتيجية الإقشاع: وىي تيجف ­

وإعجاد رسائل اترالية مؤثخة  ،مغ خلال تقجيع أفزل الخجمات، والسػاقف ،والتػقعات ،والآراء

 ة.والسقتخحات التي تخجم سياسة السؤسد ،لمتعجيل عمى سمػكيع بالآراء، لمجسيػر

ق عغ شخي، استخاتيجية التخغيب: حث الجسيػر عمى فعل سمػك معيغ تخغب بو السؤسدة ­

 والعبارات التحفيدية.، واليجايا ،توالسكافآ ،الػعػد بأفزل الخجمات
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ذعخ كل يُ ، والجسيػر ،حداس مذتخك بيغ السؤسدةإ افتعالاستخاتيجية التعاون: مغ خلال  ­

مخ الحؼ يداعج الصخفيغ عمى التغمب عمى الأ، ع ماالآخخ في تحجيج مػضػ إلى  مشيسا بحاجتو

 (.10ص ، 2010، السذكلات الصارئة مدتؿبلا )العلاق

والجسل التي  ،واستخجام العبارات ،يجابيةمغ خلال عخض مشجداتيا الإ استخاتيجية الجعاية: ­

 تجحب الستمقيغ نحػ السؤسدة.

وزارة الرحة بيجف تخميع  ويدعى ىحا البحث لمكذف عغ الاستخاتيجيات التي استخجمتيا

 الستتالية التي تعخضت ليا.الأزمات  إبان، سسعتيا

 استخاتيجيات تخميم الدسعة  2.3.6

يختبط مفيػم اترال الأزمة بذكل كبيخ في الاستخاتيجيات الاترالية السػجية لتخميع 

ا خفدّ واستؿبال رسائل تُ  ،إرسالزمة بأنو "ف اترال الأعخّ ويُ ، زمةأثشاء الأالدسعة  تحجد ، حجث ا محجد 

الزخر الحؼ قج يؤثخ عمى السجتسعات  لتقميلمات محجدة ػ وتػفخ معم ،ئجو السحتسمةاونت ،عػاؾبو

مات لحل حالة ػ ف كحلظ بأنو نقل معمعخّ ويُ ، ودؾيقة، وسخيعة، وصخيحة، السحمية بصخيقة صادقة

 (.(Pauliina, 2012ا تحػيمي أو، إنكارىا أو، تفادييا أو، ع سػاء بالاعتخاف بالسذكمةا رخ ال

ونذخ السعمػمات ، ومعالجة، زمة يعشي جسع( أن اترال الأ2020وأوضحت لسجج )

حيث يجور اترال الأزمة حػل جسع السعمػمات ، السصمػبة لسػاجية الأزمة في مخاحميا السختمفة

ذاركػن وتجريب الأشخاص الحيغ سي، واتخاذ القخارات حػل كيؽية إدارتيا، الستعمقة بسخاشخ الأزمة

ومعالجة السعمػمات لفخيق الأزمة الحؼ يتػلى  ،كسا يذتسل عمى جسع، الأزمةإدارة  في عسمية

 ونذخ رسائل الأزمة لسغ ىع خارج الفخيق.، صشاعة القخار بالتػازؼ مع وضع
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ونقل التغييخات ، الأزمةإدارة  بيشسا تشصػؼ مخحمة ما بعج الأزمة عمى تفريل جيػد

وتجور غالبية ، مةخسائل الاترالية السختمفة التي تتشاسب مع ما آلت إليو الأز وال، داالزخورية للأفخ 

نطخية ، إلى إضافة، واستخاتيجياتيا السختمفة، عمى نطخية تخميع الدسعةالأزمات  أبحاث اترال

أو الرػرة كسا  ،ويسكغ تحجيج استخاتيجيات تخميع الدسعة، والاعتحار، وإدارة الانصباع، السػقؽية

 يمي: 

 الاعتحار ةالجفاع عن الدسعة حدب استخاتيجي  2.3.6.1

، تعخضيا ليع خاصة بارتكاب مخالفات عشجستخاتيجياتيا حػل الجفاع عغ الدسعة تسحػر ات

 عي  ت  تُ وحساية صػرتيا عشجما ، لسؤسدة ميسة الجفاع عغ سسعتياحيث تتػلى ا، سيئةأعسال  أو

 اعتحار ا. عميا إزاء جسيػرىا في الغالبرد ف عجيُ ، وفي ىحه الحالة، بارتكاب عسل مخالف

، والتخفع(، والتجاوز، والتسييد والسفاضمة، والتعديد، عمى )الإنكار وتذتسل استخاتيجية الاعتحار

  اتيجيات عمى الأساس التالي:وتقػم ىحه الاستخ ، التفكيظ( الفرل )أوإلى  إضافة   

 والتػرط فييا. ،ستخاتيجية الإنكار وقػع مخالفةاتشفي  ­

 .ستخاتيجية التعديد السشطسة )أو الفخد( بسا يخاه الجسيػر إيجابيااخبط ت  ­

وتكسغ الفكخة في كػن ، ج الأداء مغ سياقو الدمبي الحاليستخاتيجية السفاضمة إخخاتحاول ا ­

 غيخ ملائسة لمجسيػر.ىػ الحؼ يػلج ردود فعل ، الدياق الدمبي

في سياق ججيج أوسع لجعمو يبجو أكثخ والتخفع وضع الأداء ، ستخاتيجية التجاوزوتحاول ا ­

 ملاءمة.

لمحج مغ ، قدسيغإلى  التفكيظ( التي تذسل تقديع فكخة وحيجة )أو ،ستخاتيجية الفرلوتأتي ا ­

 .ةالتيجيج الحؼ تصخحو الأزمة عمى سسعة السشطس
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 نعخية تخميم الرهرة   2.3.6.2

 وتتػجو، سيػر السدتيجفوتحجد الج، أو صػرة السؤسدة ،تيتع ىحه الشطخية بسا ييجد سسعة

لا يتع ذلظ إلا بتحجيج الانصباعات و ، الرػرة الحدشةأو لاستعادة  ،إليو بالخصاب السشاسب لمحفاظ

 يع بالصخيقة السشاسبة.تصحابيا لسخاشبأو ، الديئة

 غ أساسييغ:ينطخية استخاتيجيات عمى أساس افتخاضي( Benoit, 1995ر بيشػيت )وشػّ 

 كشذاط مػجو اليجف. يتع ترػر الاترال السؤسدي ­

 للاترال. عج أحج الأىجاف الخئيدةلمسشطسة يُ الحفاظ عمى سسعة إيجابية  ­

 وحجدت نطخية تخميع الرػرة خسذ استخاتيجيات أساسية لمترجؼ للأزمة وىي: 

 عاء السشطسة أنيا غيخ متػرشة في الأزمة.الإنكار: بادّ  ­

 الذخرية )التشطيسية( عغ الأزمة.أو الحج مغ السدؤولية  ،التيخب مغ السدؤولية: بالقزاء ­

 تخؽيس العجائية: بجعل الحجث )الأزمة( يبجو أقل سمبية. ­

أو التعيج ، خوط ما قبل الحجث )ما قبل الأزمة(شإلى  اتخاذ إجخاءات ترحيحية: بإعادة الػضع ­

 باتخاذ إجخاءات لسشع تكخار الحجث )الأزمة(.

 وشمب الرفح. ،زمة(الاعتخاف بالحنب: بقبػل السدؤولية عغ الفعل )الأ ­

 استخاتيجيات الاستجابة للأزمات في ضهء الشعخية العخفية  2.3.7

، تتكػن نطخية الاترال بالأزمات الطخؼية مغ ثلاثة عشاصخ أساسية: حالة الأزمة

واستخاتيجيات الاستجابة للأزمات ، ونطام مصابقة وضع الأزمة، يجيات الاستجابة للأزماتواستخات

 (. 2007، )كػمبذ
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والتي  ،ما ييسشا ىشا ىػ العشرخ الثاني الحؼ يدتعخض استخاتيجيات الاستجابة للأزماتو 

وتؤدؼ استخاتيجيات ، ومشع الشػايا الدمػكية الدمبية ،وتقميل التأثيخ الدمبي ،تُدتخجم لإصلاح الدسعة

ل مدؤولية ترػر أن السشطسة تتحسإلى  الاستجابة الأكثخ تكيف ا التي تُطيخ اىتسام ا أكبخ بالزحايا

 (.Coombs & Holladay, 2012أكبخ عغ الأزمة )

 الاستخاتيجيات التالية: ، "الخد عمى الخفس"تتزسغ خيارات 

 أو السجسػعة بجعػػ خصأ السشطسة(. ،مياجسة الستيع )تػاجو السشطسة الذخز ­

 والإنكار )السشطسة تشفي حجوث أزمة(. ­

 (2006، الأزمة( )كػمبذ بالمػم عمى مػردالأزمات  وكبر الفجاء )يمقي مجيخ ­

 ،شكخ السشطسة نية الزخرتذسل خيارات الاستجابة الستزائمة الاستخاتيجيات التالية: العحر )تُ  ­

 2010)السشطسة تقمل الزخر السترػر( ) والتبخيخ، مى التحكع في الأحجاث(عي عجم القجرة عوتجّ 

(Fediuk, 

 (Rensburg,2017) تتكػن خيارات الاستجابة لمرفقة مغ ىحه الاستخاتيجيات:

 أو يحكخىع بالعسل الجيج الدابق لمسشطسة(.، يثشي السجيخون عمى أصحاب السرمحةالتذجيع ) ­

 القمق )السجيخون يعبخون عغ القمق بذأن الزحايا(. ­

 واليجايا الأخخػ لمزحايا(. ،التعاشف )السجيخون يقجمػن السال ­

 الشجم )السشطسة تذعخ بالدػء حيال الأزمة(. ­

 (2006، تتحسل السشطسة السدؤولية الكاممة عغ الأزمة( )كػمبذوالاعتحار ) ­
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 ،أما العشرخ الأساسي الثالث في ىحه الشطخية فيػ يسثل نطام لسصابقة وضع الأزمة

ؼيجب اختيار استخاتيجيات الاستجابة وفق ا لمقبػل السترػر ، واستخاتيجيات الاستجابة للأزمات

 (.Othman,2020لمسدؤولية عغ أزمة ما مغ قبل السشطسة )

 ،ستجابة للأزمة تديج مغ سلاسةاختيار الاستخاتيجية السشاسبة للاوتخػ الباحثة أن عسمية 

وىػ ما ، كسا أنيا تديع في تعاون ىحا الجسيػر مع السؤسدة، وتقبل الجسيػر لمطخوف الصارئة

 يداعجىا عمى التخؽيف مغ حجة الأزمة.

 مهاقع التهاصل الاةتساعي 2.4 

، ية عمى الذبكة العشكبػتية تؤسديالكتخونإالتػاصل الاجتساعي مػاقع  تعتبخ مػاقع

ولمبحث ، والاىتسامات، ولسذاركة الأنذصة، والأصجقاء، وتبخمجيا شخكات كبخػ لجسع السدتخجميغ

وىي عبارة عغ مػاقع ، والبحث عغ اىتسامات وأنذصة لجػ أشخاص آخخيغ، عغ تكػيغ صجاقات

والبخيج ، والخسائل الخاصة، لمسدتخجميغ مثل السحادثة الفػرية ويب تقجم مجسػعة مغ الخجمات

مع أنيا تجسع السلاييغ  .وغيخىا مغ الخجمات ،ومذاركة السمفات، والتجويغ، والفيجيػ، لكتخونيالإ

 .(2017، مغ السدتخجميغ في الػقت الحالي )زيغ

 ،أو جساعات ،ا مغ أفخادلكتخونية تتع صشاعتيإفيا محمد عػاد بأنيا: "تخكيبة اجتساعية عخّ ويُ 

بحيث ، (Node-وتتع تدسية الجدء التكػيشي الأساسي مثل الفخد الػاحج باسع )العقجة ، أو مؤسدات

حسل جشدية لبمج ما في  أو، أو الانتساء لذخكة ما، يتع إيرال ىحه العلاقات كتذجيع فخيق معيغ

رجات أكثخ عسقا كصبيعة الػضع وقج ترل ىحه العلاقات لج، ىحا العقج بأنػاع مختمفة مغ العالع

 (. 2014، الصبقة التي يشتسي إلييا الذخز" )شقخة أو، السعتقجات أو، الاجتساعي



 

 

-‌39‌- 

في تدييل  الة ججا  فيا ـبة محمد خميفة بالقػل: "الذبكات الاجتساعية ىي شبكة مػاقع فعّ عخّ وتُ 

جقاء القجامى مغ الاترال غ الأصسكّ كسا تُ والأصجقاء ، الحياة الاجتساعية بيغ مجسػعة مغ السعارف

 ،وتبادل الرػر، والرػتي، مغ التػاصل السخئي وتسكشيع أيزا  ، بعج شػل سشػاتالبعس  عزيعبب

 (.187. ص، 2011، وغيخىا مغ الإمكانات التي تػشج العلاقة الاجتساعية بيشيع" )حديغ

أفخاد لا تعخفيع عخف عمى أنيا وسائل مبشية عمى فكخة الذبكات الاجتساعية حيث تتػاصل مع وتُ 

لأنيا بالجرجة ، وترشف وسائل التػاصل الاجتساعي ضسغ مػاقع الػيب، عغ شخيق أفخاد تعخفيع

وأىجاف تمظ  ،وتغحية محتػياتيا. كسا تتشػع أشكال ،الأولى تعتسج عمى مدتخجمييا في تذغيميا

 ،حػل العالع وتكػيغ الرجاقات ،التػاصل العامإلى  ؼبعزيا العام ييجف ،الذبكات الاجتساعية

ي مجال ومحرػر ف ،وبعزيا الآخخ يتسحػر حػل تكػيغ شبكات اجتساعية في نصاق محجد

ة لمذبكات الاجتساعية عمى جسع بيانات الأعزاء السذتخكيغ في وتقػم الفكخة الخئيد ،معيغ

، أعزاء ذو مرالح مذتخكة )مذخؼ  يجتسع عمى الذبكة حتى ىحه البيانات عمشا  ويتع نذخ  ،الذبكة

2012.) 

 ،فيا أياد الجيمسي بالقػل: "إن تمظ الػسائل الحجيثة للاترال متسثمة في )الؽيدبػكعخّ كسا يُ 

وصخامة ، ليشتج إعلام يداوج بيغ السيشية، مة للإعلام التقميجؼكسّ ويػتيػب( يسكغ أن تكػن مُ  ،وتػيتخ

يح للإعلام التقميجؼ الفخصة وبيغ التقشية الحجيثة التي تت ،التقاليج التي نذأت عمييا الدمصة الخابعة

وىحا ىػ جػىخ السػضػع"  وإنسا مغ الشاس أيزا  ، ليذ مغ الحجث فحدب ليكػن أكثخ قخبا  

 (.26ص، 2012، )السشرػر

في انتذارىا عمى مدتػػ العالع  وتتسيد شبكات التػاصل الاجتساعي بخرائز كانت سببا  

الحزػر الجائع الغيخ ، وسيػلة الاستخجام، كمفةوقمة الت، والتمقائية، والتذاركية ،ومشيا: التفاعمية
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بخ عالع افتخاضي عت  كسا أنيا تُ ، والسخونة، ودعع التجسعات، والسذاركة ،والتفاعل، والانفتاح، السادؼ

، والسجالذ العائمية، لمتػاصل حيث إن شبكات التػاصل الاجتساعي أصبحت تداحع الجمدات

 أو، والذخاء، لمبيع أو، سساع أصػاتيع أو، ية الأصجقاءلخؤ  ولع يعج الدعخ مذخوشا  ، والاجتساعية

ػفخ شبكات التػاصل الاجتساعي فخصة للاترال تُ  إذذابة الفػاصل الصبؿية: إوتديع في ، الجراسة

 ،(158ص ، 2012، والعمساء برػرة مباشخة دون وسائط )مذخػ  ،دباءوالأُ  ،وشمبة العمع ،بالجعاة

وتكسغ أىسية الػسائل ؼيسا  ،ا في حياة الكثيخىام   ورا  وتمعب وسائل التػاصل الاجتساعي د

 (:65ص، 2014، يمي )شقخة

يدسح ليع بالتعخف عمى  مساتكػيغ علاقات مختمفة مع الأشخاص مغ مختمف أنحاء العالع  ­

 وتبادليا معيع. ،وثقافات السجتسعات ،وتقاليج ،عادات

 الذخز.  غفػرؼ عاستخجاع علاقات اجتساعية سابقة انقصعت مغ خلال البحث ال ­

ومذاركة الآخخيغ  ،والأفكار ،والتعبيخ عغ الآراء ،ومكان لمتشؽيذ عغ السكبػتات ،تعتبخ فدحة ­

 بيا. 

وبيحا يكػن الفخد ، والسعمػمات العامة في مختمف السجالات ،تعتبخ مرجر لاستقاء أخبار العالع ­

 عمى صمة أكبخ ودراية بسا يجخؼ حػلو مغ أحجاث. 

والأصجقاء الججد مغ أجل بشاء علاقات  ،والأصجقاء السقخبيغ، العائمة التػاصل مع أفخاد ­

 اجتساعية قػية. 

 وبجون تكمفة. ،والتفاعل معيع في وقت واحج ،فغ التػاصل مع الكثيخ مغ الأشخاص ­

 (:٠١ص، ٣١٠٢، )راضيإلى  أما عن تأثيخات وسائل التهاصل الاةتساعي فشتقدم هحه التأثيخات
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 ،ن وسائل الإعلام ليا القجرة عمى أن تؤثخ في التكػيغ السعخفي للأفخادالتغييخ السعخفي: كػ  ­

كسرادر لمسعمػمات السػثػق  ،لػسائل الإعلامشػيمة السجػ وذلظ يتع مغ خلال عسمية التعخض 

 .فييا

تغييخ السػقف: حيث تدتصيع وسائل التػاصل الاجتساعي مغ خلال ما تبثو مغ مػضػعات  ­

، الأشخاص ػ سػاء كان عمى مدتػ ، العالعإلى  اتجاه الجسيػرو ، ونطخة، عمى تغييخ مػقف

 والؿيع. ،أو عمى مدتػػ الدمػك، والقزايا

فيي تعشي ، تعبئة الخأؼ العام: وىي مغ أىع خرائز وسائل التػاصل الاجتساعي ­

عغ شخيق تكييف وتحخيكيا لتحقيق غخض معيغ ، إثارة الجساىيخ ومقجرتيا عمى ،الاستصلاعات

جتيا بعس بي الحؼ تسثل في الثػرات التي شيوكان مغ أبخزىا حخاك الذباب العخ ، الجساىيخ معو

 الجول.

يعسل عمى تمقيغ الستمقي ، بالؿيع يءىجتو ممأو مذا ،التشذئة الاجتساعية: إن كل ما يتع قخاءتو ­

 ػية الثقاؼية.مجسػعة مغ السعارف التي تعسل عمى تذكيل اليُ 

 واقترادية مغ خلال: اجتساعية وىي خجماتتقجيع الخجمات الحجيثة:  ­

a. صل تسػيل حسلات الإغاثة: حيث بجأت العجيج مغ الفخق التصػعية بتػضيف وسائل التػا

وجسع التبخعات اللازمة لتمظ الحسلات مغ مدتخجمي ، الاجتساعي لإشلاق مبادراتيا للإغاثة

 وسائل التػاصل.

b. ل التػاصل الاجتساعي التدػيق لمذخكات: وذلظ مغ خلال وضع خصة لمتػاجج عمى وسائ

والتعخف عمى متصمبات ، ومع السػضفيغ مغ ناحية أخخػ  ،لمتػاصل مع العسلاء مغ ناحية
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وىشاك ثلاث وسائل تدتخجميا ، الذكاوػ وتمقي ، وجػدة الدمع بغخض تحديشيا ،العسلاء

 وجػجل. ،والتػيتخ ،صمق عمييا الثلاث الكبار وىي الؽيدبػكويُ ، تدػيقلمبخؽ الذخكات الكُ 

 

 :(71-70، ص2018، أما مجالات استخجام وسائل التهاصل الاةتساعي لمسشعسات )فخةاني

وأعساليا عبخ ىحه ، والبيانات الخاصة بالسشطسة ،تقجيع السعمػمات: حيث يتع تقجيع السعمػمات ­

 والسجال الحؼ تعسل بو.، الػسائل لتعخيف الجسيػر بالأعسال التي تقجميا

والفعاليات التي تقػم ، وإحاشة الجسيػر بالأحجاث ،خبار السشطسةخبار: حيث يتع نذخ أنذخ الأ ­

 .نجازات التي تحققياالإ لظوكح، والسشاسبات التي تذارك فييا ،بيا

والتػعية: حيث تذيج مػاقع التػاصل الاجتساعي لمسشطسة في إرشاد  ،والتػجيو ،رشادالإ ­

 تشفحىا السشطسة.وحسلات التػعية التي ، وتذارك في بخامج، وتػجييو ،الجسيػر

، والتعخف عمى الأسئمة ،راء جسيػر السشطسةآعمى آراء الجسيػر: حيث يسكغ رصج التعخف  ­

 أو عسل استصلاعات الخأؼ.  ،وإنذاء الحػارات

لمسشطسة عمى صفحاتيا عمى  الإلكتخونيالخبط مع مػقع السشطسة: حيث يسكغ نذخ رابط السػقع  ­

 .مػقع السشطسةإلى  لىحه السػاقع بحيث يديل لمسدتخجم الجخػ 

يع وتفريلات تُ  ،وضع روابط مػاقع ميسة: حيث يسكغ نذخ روابط لسػاقع تتزسغ معمػمات ­

ذخت عمى مػاقع خوابط للأخبار الخاصة بالسشطسة التي نُ النذخ  :وجسيػرىا مثل ،السشطسة

 .الإلكتخونيةوالسػاقع الإخبارية  ،الرحف

، أو روابط بإعلانات السشطسة، سكغ نذخ إعلاناتوخجماتيا: حيث ي، التخويج لسشتجات السشطسة ­

 وخجماتيا. ،وتقجيع معمػمات تخويجية عغ سمعيا
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، وؾياداتيا، وأحجاثيا، وأفلام عغ السشطسة: حيث يسكغ نذخ صػر عغ السشطسة، نذخ صػر ­

أو تقاريخ  ،أو إعلانات تميفديػنية خاصة بالسشطسة ،جانب عخض أفلام وثائؿيةإلى  وفعالياتيا

 أو وضع روابط ليا.، ية مرػرة عغ السشطسةإخبار 

لي خجمة العسلاء بحيث يسكغ التػاصل مع مدؤو الجسيػر: مثل خجمة إلى  تقجيع خجمات ­

 .أو شكػاىع ،وتمقي استفداراتيع ،العسلاء عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي لمسشطسة

 ،ؼيو الجسيػر ويتفاعل ،دمج جسيػر السشطسة: وذلظ مغ خلال إنذاء مجتسع افتخاضي يتذارك ­

 ويجعع لجييع الذعػر بالانتساء لمسشطسة.

 أهسية تهظيف وسائل التهاصل الاةتساعي في عسل العاققات العامة وإدارة الأزمات 2.4.2

واستبجليا ، تغييخ عاداتإلى  ودفع، لقج فخض تصػر وسائل الاترال نسط حياة مختمف

بل كان في ، العلاقات العامة لع يدتثغ   وىحا التصػر الكبيخ، خخػ أكثخ ملاءمة ليحا العرخبأُ 

، بجرجات متفاوتة حدب الخبخاتوتتفاعل معيا ، فبجأت تدتجيب ليحه التغيخات، مب اىتسامياصُ 

ووسائل التػاصل الاجتساعي ، فكان لا بج مغ اعتساد العلاقات العامة عمى الإنتخنت، والإمكانات

 الثقاؼية.والخجمات لمسؤسدات ، لمتخويج للأنذصة والفعاليات

لسدتخجميو مغ  لسا يتيح، وجاءت أىسية اعتساد العلاقات العامة عمى الإنتخنت في الاترال

، دثشيع التحاسكّ ويُ ، ليع الاترال الذخري التي يشتجيا، لمعجيج مغ السعمػمات تفاعل متبادل

قاؼية داعج السؤسدات الثوفي الػقت نفدو ت، في اىتساماتيع تربوالتخاسل في مػضػعات مختمفة 

ووسائل التػاصل الاجتساعي ىي شبكات إلكتخونية تعتسج  .وتخويجيا، التدػيق لمدمع التي تشتجيا

، وتػيتخ، الذبكات الؽيدبػك ىحه ومغ، وتدسح لمسدتخجميغ بإنذاء حداب خاص، عمى الإنتخنت

 (. 2011، وسشاب شات )ابػ الدخيع
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والحزػر بذكل ، الاجتساعيويحاول مسارسػ العلاقات العامة تػضيف وسائل التػاصل 

، ومسيداتيا لسػاكبة تحجيات العرخ، بيجف استثسار أفزل إمكانياتيا ؛مدتسخ عبخ تمظ الذبكات

مغ خلال نطام اجتساعي  تع ربصيا، وبشاء صػرة ذىشية حدشة عغ آخخيغ لجييع ذات الاىتسامات

العلاقات العامة العسل ض عمى مسارسي خ  لحلظ فُ ، إلكتخوني مع أعزاء مؤسداتيع تلائع الجسيػر

، ٥١٠٢، . )ىتيسيلمؿيام بسياميا عمى أفزل وجو، خةوالتحجيات السعاص، عمى مػاكبة التغييخات

 (.٤٤ص

مت وسائل التػاصل الاجتساعي عسمية نقل السعمػمات بالصخيقة التي فديّ الأزمات  أما في

، والإدارة مغ جية، فيغمت التػاصل بيغ السػضحيث سيّ ، وأسيل ،الأزمة بذكل أسخعإدارة  تتيح

وأتاحت للإدارة أن تشقل وجية نطخىا لمجسيػر ، والجسيػر الخارجي ،ومغ جية أخخػ بيغ الإدارة

وىػ مغ أىع الأمػر التي يجب ، وساعجتيا عمى شسأنة الجسيػر مغ خلال ىحا التػاصل، الخارجي

بػ ألسعمػمات السغمػشة )ثخ الأزمة باوالتخؽيف مغ أ، لمحفاظ عمى الدسعةالأزمات  مخاعاتيا في

 (.2017، سخيع
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 الدابقةالجراسات  2.5

وركدت ، الأزمةإدارة  تحجثت العجيج مغ الجراسات الدابقة عغ أدوار العلاقات العامة في

كسا تشاولت ، وذلظ في ضػء الشطخية الطخؼية، وبعج الأزمة ،وأثشاء ،عمى السخاحل السختمفة ما قبل

غيخ أن البحث ، وتخميسيا خلال الأزمة ،الدسعةإدارة  قات العامة فيالبعس مشيا أىسية العلا

، في ضل نطخية الطخؼيةالأزمات  خكد عمى الاستجابة التػاصمية لمعلاقات العامة فيالحالي يُ 

ومع ذلظ رأت الباحثة ضخورة تدميط الزػء عمى أىع ىحه ، وتخميع الدسعة أؼ مخحمة الأزمة

 الجراسات كسا يمي:

 إدارة الأزمات  جراسات الستعمقة بجور العاققات العامة فيال 2.5.1

، دور العلاقات العامة في التػاصل خلال الأزمات :بعشػان ،(2021فاطسة )، الله دراسة حخز

أبخز إلى  والتعخف، خلال الأزمات لمتػاصللسعخفة دور دائخة العلاقات العامة في جامعة بيخزيت 

تأثيخ قخارات الإدارة العميا عمى إلى  بالإضافة، جمة خلال الأزماتالاستخاتيجيات الاترالية السدتخ

والتي استسخت لقخابة أربعة  ،. فتشاولت أزمة الأقداط الجراسية في جامعة بيخزيتالاستخاتيجياتىحه 

 .09/01/2020وحتى  16/12/2019ابتجاء  مغ ، أسابيع

وتػصمت ، والاستبيان ،ة السعسّقةوأداتي السقابم، استخجمت الباحثة السشيج الػصفي التحميمي

وبجور فعّال في التػاصل خلال  ،ؾيام دائخة العلاقات العامة بجيػد اترالية جيجةإلى  الجراسة

السػقؽية بذكل جدئي خلال أزمة الأقداط الأزمات  وتػضيفيا لشطخية التػاصل خلال، الأزمات

، ا وأضيخت الشتائج التأثخ الػاضحكس، وإخفاقيا في تػضيف الاستخاتيجيات الاترالية، الجراسية

بل العلاقات العامة خلال الأزمة بقخارات الإدارة والسباشخ للاستخاتيجيات الاترالية السدتخجمة مغ ق  
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عغ شخيق الأزمات  لمعلاقات العامة خلال وأوصت الجراسة بزخورة تصػيخ الجور الاترالي، العميا

 ل خلاليا.والتػاص ،اتباع آلية ججيجة في معالجة الأزمة

تتقاشع ىحه الجراسة مع الجراسة الحالية مغ حيث اليجف في تدميط الزػء عمى دور 

 العلاقات العامة في الاترال بالأزمات انصلاق ا مغ الشطخية الطخؼية.

إدارة الأزمات  بعشػان: دور العلاقات العامة في (2020ابخاهيم )، دراسة أبه عخقهبكسا ىجفت 

 ،الأزمة في مخاحل ما قبل الأزمةإدارة  لجور الحيػؼ لمعلاقات العامة فيتدميط الزػء عمى اإلى 

ت اولتحقيق ىحا اليجف اتبع الباحث السشيج الشػعي التحميمي في جسع السعمػم، وبعجىا ،وأثشاءىا

 للاترال.، "لاسػيل"وتحميميا باستخجام نسػذج ، الأزمةعغ ضاىخة 

العلاقات العامة قبل الأزمة ىػ البحث عغ  نتائج مغ أىسيا: أن دورإلى  تػصمت الجراسة

ودورىا أثشاء ، لمسشطسة إيجابيةوسسعة  ،وبشاء صػرة، وحميا ،والخارجي ،الجاخمي رالجسيػ مذكلات 

، وتػجييو، والجؾيقة لتححيخه ،وتدويج الجسيػر بالسعمػمات الرحيحة ،الإعلان عغ وقػعياالأزمة 

إدارة  وبعج التعافي مغ الأزمة بإعادة الثقة في، قتووتعميسو كيؽية التعامل مع الأحجاث لكدب ث

 ،تذػيو صػرة السشطسةإلى  وترحيح ما صجر مغ خصأ قج أدػ، وخجماتيا ،ومشتجاتيا، السشطسة

 وسسعتيا.

وتتقاشع ىحه الجراسة مع الجراسة الحالية في كػنيا سمصت الزػء عمى دور العلاقات 

بعة تّ واستخاتيجياتيا السُ  ،والاترال ،كحلظ شخق التػاصلوبيشت  ،العامة في مخاحل الأزمة السختمفة

 في جسيع السخاحل.

ىجفت ىحه ، الأزماتإدارة  علاقات العامة فيدور البعشػان:  (2020وسيفهن )، بمقبيدراسة 

واستخجم الباحثان السشيج ، الأزماتإدارة  الكذف عغ دور العلاقات العامة فيإلى  الجراسة
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ا، ئيوالاستقخا، الاستجلالي وقج أوضحت ىحه ، والأدبيات الدابقة ،ما ورد في الجراساتإلى  استشاد 

بثسارىا يجب اتباع استخاتيجية مشطسة لإدارة الأزمة في  جراسة أن العلاقات العامة كي تؤتي أكمياال

وأوضحت الجراسة أن دور العلاقات العامة يتسثل في ، وبعج الأزمة(، وأثشاء ،مخاحميا الثلاث )قبل

وتكسغ خبخة العلاقات العامة في ، أو ترحيح معمػماتو، وتدويجه بالسعمػمات، جية الخأؼ العاممػا

والخخوج مشيا إن حجثت. فعشجما تتعخض صػرة السشطسة ، وفي حميا، التأىب قبل وقػع الأزمة

ووحجات  ،والتذػيو؛ تتزح آنحاك أىسية العلاقات العامة في تكخيذ جيػد جسيع الأفخاد ،للاىتداز

إدارة  وبالتالي فإن أىسية العلاقات العامة في، وتخكيدىا مغ أجل ترحيح ىحه الرػرة، السشطسة

والحج مغ  ،ومغ ثع إدارتيا، تكسغ مغ خلال الجور الحؼ تمعبو في الػقاية مغ الأزماتالأزمات 

 والاستفادة مغ آثارىا الإيجابية.، تفاقسيا

 بعة فيتّ شت أىع الاستخاتيجيات السُ يا بيّ كػنالجراسة مع الجراسة الحالية في وتقاشعت ىحه 

 في مخاحميا السختمفة.إدارة الأزمات 

إدارة اترالات الأزمات الفعالة: وجيات نطخ " :بعشػان (Jonker, 2018ةهنكخ )دراسة  ىجفت

فحز كيؽية الاستجابة بفعالية لجػ السشطسات إلى  "مغ مسارسي العلاقات العامة والاترالات

ثع استخجمت ىحا لتجسيع ، وقج تع إجخاء مخاجعة الأدبيات لتحجيج أفزل السسارسات ،خلال الأزمات

 إشار عسل مدبق تع مغ خلالو استكذاف وجيات نطخ السسارس.

 ،بصبيعتيا والاستكذاؼية، وتعتبخ مغ الجراسات الشػعية، السشيج الػصفيإلى  لجأت الجراسة

ا 14 وشبو مشطسة مع، ومتعسقة، واستخجمت مقابلات ثخية  وخبيخ ا في العلاقات العامة. ،مسارس 

ة: الاستخاتيجيات التي تحتاج حه الجراسة في أربعة مجالات رئيدة ليتع تشطيع الشتائج الخئيد

مغ التػاصل  سكغوالجوافع التشطيسية التي ت، الة في الأزماتالسشطسات لاتباعيا لإجخاء اترالات فعّ 
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إدارة  والدمػكيات التي تسيد ،فيياال ة التي تسشع التػاصل الفعّ الجوافع التشطيسيو  ،ال في الأزماتالفعّ 

 الة.الفعّ الأزمات  اترالات

، أو شحوذ بيغ التػصيات الػاردة في الأدبيات العمسية ،أضيخت الشتائج أن ىشاك فجػات

وإرشادات  ،ختتع الجراسة بتقجيع تػصيات لأبحاث مدتقبميةوسخد السسارسيغ لمسسارسة. وتُ 

 .لمسسارسيغ

وتقاشعت ىحه الجراسة مع الجراسات الحالية في كػنيا سمصت الزػء عمى الاترال الفعال في 

 .الطخؼيةمغ الشطخية  انصلاق ا الأزمة

 في وزارة الرحة إدارة الأزمات  الجراسات الستعمقة بجور العاققات العامة في 2.5.2

قات العامة الخقسية في استخاتيجيات العلاالسعشػنة " (2022زيادة، دليمة )دراسة  تدعى

إدارة الأزمات الرحية دراسة وصؽية تحميمية لرفحة الجكتػر عيادة عبج الحؽيع عبخ مػقع 

إبخاز دور العلاقات العامة الخقسية في نذخ الػعي الرحي إبان أزمة جائحة " إلى الؽيدبػك

لجكتػر حؽيع عيادة وتقييع الاستخاتيجية الاترالية التي استخجميا ا ،مدتشجيغ عمى رصج، كػرونا

وإقامة اترالات مدتسخة مع الجسيػر ، عبخ صفحتو عمى مػقع الؽيدبػك لمحج مغ تفذي الػباء

وىػ ، وتعديد الػعي الرحي لجػ السػاشغ الجدائخؼ  ،وذلظ لشذخ، الستتبع لو عبخ صفحتو الخسسية

وتػضيفو في تصػيخ ، سثل نسػذج يطيخ كيؽية الاستفادة مغ التصػر التكشػلػجي لػسائل الاتراليُ 

مع الكذف عغ الجور السشػط لمعلاقات العامة الخقسية في ، ونذاشات العلاقات العامة ،مسارسات

 .والتثؿيف الرحي ،حقق نذخ الػعيوالتفاعل مع السػاششيغ برػرة تُ  ،التػاصل

ثبتت الجراسة أن وأداة تحميل السحتػػ. وقج أ ،تع الاعتساد عمى السشيج السدحيوقج 

الجسيػر عبخ إلى  الة لتػجيو الخسائل الاتراليةات العامة الخقسية بحلت جيػد اترالية فعّ العلاق
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يب عجة كحلظ اعتسادىا عمى أسال، ةزمالتي استعسمتيا بكثخة في ذروة الأتشػع السزاميغ الإعلامية 

 زمة الحؼ أسيع وبذكل فعّال في خمق عسميات اترالية فعّالة فيمغ ضسشيا أسمػب احتػاء الأ

والتي مغ شأنيا كبح ، ورفع مدتػيات السعخفة لجػ السػاشغ الجدائخؼ ، تخسيخ الػعي الرحي

 ارة اليمع لجػ الجسيػر.وإث، وضسان عجم التشاقس، الانتقال السجتسعي لمعجوػ 

وتقاشعت ىحه الجراسة مع الجراسة الحالية في كػنيا تدمط الزػء عمى ميام العلاقات 

 وىػ القصاع الرحي. ،صاع نفدوالعامة أثشاء الأزمة في الق

العلاقات العامة بػزارة الرحة الدعػدية إدارة  دوروالسػسػمة " (2020آرام )، أبه عااةدراسة أما 

إلى  ،" فقج ىجفت( مغ وجية نطخ شلاب العلاقات العامة19في التعامل مع جائحة كػرونا )كػفيج 

 التعامل مع جائحة كػرونا فيالدعػدية  العلاقات العامة بػزارة الرحةإدارة  ف عمى دورعخّ الت  

واستخجمت الباحثة السشيج الػصفي بذؿيو ، ( مغ وجية نطخ شلاب العلاقات العامة19)كػفيج 

جامعة  -وتع تحجيج مجتسع الجراسة بقدع العلاقات العامة بكمية الإعلام ، والتصبيقي ،التحميمي

وفقا لأسمػب العيشة العذػائية البديصة حيث  وتع اختيار عيشة عذػائية مشيا، الإمام محمد بغ سعػد

 ( شالبة مغ شالبات قدع العلاقات العامة مغ السدتػػ الخامذ لمسدتػػ الثامغ.422بمغت )

إدارة  تػصمت الجراسة لسجسػعة مغ الشتائج مشيا؛ ىشاك شبو اتفاق عمى أىسية دور

( مغ وجية نطخ 19)كػفيج  ػروناالعلاقات العامة بػزارة الرحة الدعػدية في التعامل مع جائحة ك

وبالتػاصل مع ، والتػعية، شلاب العلاقات العامة فى السحاور الستعمقة بالتػاصل مع الجسيػر

وإدارة العلاقات الخارجية الخاصة  ،وبتشطيع، جائحة كػروناوالػزارات الأخخػ بذأن  ،القصاعات

 بجرجة تقجيخ مختفعة.، بجائحة كػرونا
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ىع الاستخاتيجيات الاترالية أ شت مع الجراسة الحالية في كػنيا بيّ وتقاشعت ىحه الجراسة 

 زمة جائحة كػرونا.ألمعلاقات العامة في القصاع الرحي خلال 

العلاقات العامة في السشطسات الرحية حػل "( 2020نبيل، نهال ) ىجفت دراسةفي نفذ الدياق، 

، الاستخاتيجيات عمى إلقاء الزػءإلى  "ودورىا في إدارة الأزمات في ضل أزمة تفذي فيخوس كػرونا

والتأكيج ، العلاقات العامة في ضل جائحة كػروناإدارة  والأدوات التي يسكغ أن تدتخجميا، والبخامج

 عمى الأدوار التي يسكغ أن تتعاون فييا الإدارات الأخخػ بالسدتذفى مع العلاقات العامة.

والسعمػمات التي سيتع  ،ض البياناتاستخجمت الجراسة السشيج الشطخؼ التحميمي باستعخا

بتحميل نساذج لإدارة ، والسشيج الػصفي الاستقخائي، لييا مغ خلال الجراسات الشطخيةإالتػصل 

 الأزمات.إدارة  واستخاتيجياتيا في ،علاقات العامة في بعس السدتذؽياتال

ى الػضيفة لا يقترخ عمالأزمات  العلاقات العامة فيإدارة  عسل أنإلى  تػصمت الجراسة

كسا أن وضيفة العلاقات العامة لا يشبغي ، نسا يذسل الػضيفة الػقائيةإو  ،أو العلاجية ،ةالترحيحي

وأوصت الجراسة بأىسية ، نسا يتػجب عمييا مسارسة وضيفة التقييعوإ، الأزمة بانتياءأن تشتيي 

 وإدارة الأزمات. ،الاستعانة بسدتذاريغ لمعلاقات العامة

ع الاستخاتيجيات الاترالية لية في كػنيا بيشت أىاسة مع الجراسة الحاوتقاشعت ىحه الجر 

 .زمة جائحة كػروناألمعلاقات العامة في القصاع الرحي خلال 

العلاقات العامة عبخ وسائل التػاصل السعشػنة "( Anzi, 2020العشدي )دراسة وأخيخ ا، بحثت 

عبخ صفحة  19ارة أزمة فيخوس كػفيج الرحية )دراسة تحميمية لإدالأزمات  وإدارة، الاجتساعي

العلاقات إدارة  دور " في(21/4/2020إلى  21/3/2020وزارة الرحة عمى ؼيدبػك لمفتخة مغ 
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الأزمة الرحية الستعمقة بانتذار فيخوس إدارة  والبيئة عبخ مػقع "ؼيدبػك" في، العامة بػزارة الرحة

 وانتذخ في العخاق. ، ( الحؼ ضيخ في الريغ19)كػفيج 

أبخز إلى  ووصمت، وتحميل السحتػػ  ،وأدوات السلاحطة العمسية ،أسمػب السدح العشدؼ استخجمت 

 :التالية الشتائج

ا تػاصمية لتػجيو رسائل ، الأزمة الرحيةإدارة  لمعلاقات العامة دور في وقج بحلت جيػد 

سع في ذروة يا عمى نصاق واواستخجام، الاترال لمجسيػر مغ خلال تشػع محتػيات وسائل الإعلام

، والسػاقف الػبائية، وتدويجه بالأخبار اليػمية، التعامل بسرجاؾية مع الجسيػرإلى  إضافة الأزمة

والحخص عمى عجم ، ودحس الذائعات التي صاحبت ذروة الأزمة، وإبلاغو بتصػرات الأزمة

 والحعخ بيغ الجساىيخ. ،ارة الفػضىالتشاقس وإث

 سة الحالية في كػنيا تبيغ دور العلاقات العامة فيوتقاشعت الجراسات الدابقة مع الجرا

ا في مػاقع التػاصل الاجتساعي. ،إدارة الأزمات  وتحجيج 

 وتخميم الدسعة  ،الأزمةإدارة  الجراسات الستعمقة بتهظيف مهاقع التهاصل الاةتساعي في 2.5.3

إدارة الدسعة عمى  2.0أثخ الػاب الكيؽية، والسػسػمة " (2022بهزيج، سهمية )دراسة ت ىجف

 ل الاجتساعي عمىوسائل التػاصفي أثخ  "دراسة حالة مؤسدة مػبيميذ -لمسؤسدة  الإلكتخونية

 والتعخف عمى مختمف الأدوات التي تدتخجميا مغ أجل، في السؤسدة الإلكتخونيةالدسعة إدارة 

 وتخميع الدسعة. ،إدارة

والسشيج التحميمي ، لستعمقة بولجراسة مختمفة الستغيخات ا، استخجم الباحث السشيج الػصفي

واعتسج عمى ، للإشار الشطخؼ قاعجة عمسية أسمػب السدح السكتبي لتكػيغ إلى  ولجأ الباحث، كحلظ
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إلى  ولجأ الباحث، ووثائق داخمية ،وعمى ملاحطة البيانات في تقاريخ ،السقابلات مع السػضفيغ

 .20/9/2022لغاية ، 21/7/2022تحميل السزسػن لسشذػرات الؽيدبػك في الفتخة الػاقعة بيغ 

أن شخكة مػبيميذ استخجمت استخاتيجية العحر مغ خلال تقجيع اعتحار إلى  تػصمت الجراسة

كسا أنيا بحثت عغ الدبب الخئيذ ، غلامتراص غزب الدبائغ غيخ الخاضي، رسسي في مشذػراتيا

 ،وإصلاح، تيا لجييعواستعادة صػر ، لمحج مغ التعميقات الدمبية، جل مذاركتو مع الدبائغأمغ 

 وتقجيع امتيازات لجسيع زبائغ الذخكة.، صلاح العصبإمغ خلال عة الذخكة وتخميع سس

في  الإنتخنتوتقاشعت الجراسة مع الجراسة الحالية في كػنيا سمصت الزػء عمى تػضيف 

 أو تخميسيا. ،الحفاظ عمى الدسعة

اصل الاجتساعي كآلية لتجعيع شبكات التػ السػسػمة " (2022نديسة )، سشاصخي الدراسة أما 

الدسعة الخقسية لمسؤسدات الأمشية دراسة استصلاعية لعيشة مغ مذتخكي صفحة "شخيقي" لمجرك 

التعخف عمى مجػ مداىسة صفحة "شخيقي" لمجرك إلى  الجراسة تىجففقج  ."الػششي عمى الؽيدبػك

تصلاع آراء عيشة مغ الػششي عمى الؽيدبػك في تجعيع الدسعة الخقسية لمسؤسدة مغ خلال اس

 وكحلظ اتجاىاتيع نحػ السؤسدة.  ،جسيػرىا حػل أىع الخجمات الخقسية السقجمة عبخ الرفحة

، وتسثل مجتسع الجراسة في مذتخكي صفحة شخيقي، اعتسجت الجراسة عمى مشيج السدح

عيا عمى التي تع تػزي، الإلكتخونيةواستشجت الجراسة عمى الاستسارة ، وبالتالي فإن العيشة قرجية

 ( مذتخك.75وبمغ عجدىع ) ،صجقاء مغ مذتخكي صفحة شخيقيمجسػعات الأ

% مغ أفخاد 92الرفحة تسكشػا مغ جعل إدارة  أن القائسيغ عمىإلى  تػصمت الجراسة

% مغ أفخاد العيشة بأن تػجيو 96في حيغ أقخ ، العيشة يعتسجون عمييا كسرجر لمسعمػمات السخورية

ة شخيقي خاصة عشج بمػغيا مدتػيات ؾياسية مغ التفاعل مع عبارات الذكخ لسذتخكي صفح
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وسسعة السؤسدة لجييع. وعميو فإن محتػػ الرفحة يجعع  ،لسكانة ومعدزا   أساسيا   عاملا  ، مشذػراتيا

وقج نجحت في نيل رضا ، % 82.7حج كبيخ بشدبة إلى  الدسعة الخقسية لسؤسدة الجرك الػششي

 .داعسا أساسيا لدسعتيا الخقسية الحج الحؼ يجعل مشوإلى  مذتخكييا

وتقاشعت الجراسة مع الجراسة الحالية في كػنيا تدمط الزػء عمى نطخية تخميع الدسعة 

 ولكغ في قصاع مختمف وىػ القصاع الأمشي. ،الخقسية

إسيام شبكات التػاصل الاجتساعي في اترال حػل " (2021نادية )، غاقبدراسة كسا تحجثت 

دور شبكات التػاصل  " عغقخاءة تحميمية في نساذج عسمية عالسية وسسعة السؤسدة ،الأزمة

إدارة  وأثخ ىحه الإدارة عمى سسعة السؤسدة تحت مدسى، االأزمة اترالي  إدارة  الاجتساعي في

 الدسعة الخقسية أوقات الأزمات.

جام مػاقع التػاصل ودرست فعالية استخ، اعتسجت الجراسة عمى السشيج الػصفي التحميمي

 .Dellو، Appleوالدسعة لذخكة  ،الأزمةإدارة  تساعي فيالاج

وبيشت الجراسة أن شبكات التػاصل ساعجت السؤسدات لبشاء تخسانة اترالية واؾية تتفادػ 

، اء وقػعيا فيياوإعادة إصلاح سسعتيا الديئة مغ جخّ ، ومحاولة تخميع ،بيا الػقػع في أزمات

لسا  ،في اترال الأزمة اصل الاجتساعي دور فاعلا: لذبكات التػ وتػصمت الجراسة لشتائج أىسي

الة تتيح ليا ستخاتيجية اترالية رقسية فعّ حيازة السؤسدة عمى ا، لػجية مؤثخةتتسيد بو مغ تقشيات تكشػ 

ديع في تخميع سسعة السؤسدة الستزخرة جخاء كسا أنيا تُ ، التعامل بأريحية مع معصيات الأزمة

 .الأزمة

ة الحالية في تدميط الزػء عمى كيؽية تػضيف مػاقع التػاصل تقاشعت الجراسة مع الجراس

 .دارة الدسعةوإ ،اترال الأزمةالاجتساعي في 
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تصػر السشطسات السعاصخة في سياق الأزمات: دراسة السعشػنة " (2016مجج )، شهخزادأما دراسة 

ػل أبخز ما تصػيخ الفيع حإلى ىجفت " فقج نطخية في الاستخاتيجيات الاترالية لتخميع الدسعة

مغ مبادغ تػجييية اىتع الباحثػن برياغتيا عمى مجار ثلاثة الأزمات  تػصمت إليو بحػث اترال

وتقػد جيػدىع ، عقػد كي تػجو عسل مجيخؼ الأزمة لاختيار الاستخاتيجيات الاترالية السشاسبة

أن  وتخميع أؼ ضخر محتسل يسكغ، أو لإصلاح، لمحفاظ عمى الدسعة كخأس مال ميع لمسشطسة

 الأوضاع الصبيعية.إلى  والعػدة الآمشة ،الدخيع ولزسان التعافي، تتعخض لو لجػ مػاجية الأزمة

خ أكثرالية وتػضيف استخاتيجيات ات، تػفيخ قاعجة البيانات الخاصة بصخق إلى  كسا ىجفت الجراسة

وتخميع  ،ملاءمة لتسكيغ السسارسيغ في الحقل التشطيسي مغ الاستخشاد بيا في جيػدىع لحساية

 الدسعة.

والػقػف ، زمةمغ خلال استعخاض أدبيات اترال الأاستخجمت الجراسة السشيج الاستقخائي 

إلى  وقج تػصمت الجراسة، وتخميع الدسعة ،عمى أبخز الاستخاتيجيات الاترالية السرسسة لحساية

سسعة والحكع عمى  ،نتائج مغ أىسيا: أن الأبحاث انصمقت مغ العلاقة بيغ ترػرات الجسيػر

 ،السشطسة لترسيع استخاتيجيات اترالية بإمكانيا أن تؤثخ عمى ىحه الأحكام لجػ الترجؼ للأزمة

 ،ثيغ لتػجيوارتياد الباحإلى  ولكغ لا تدال ىشاك مشاشق في حاجة، وتحقيق الاستجابة السصمػبة

 الأزمة.إدارة  لية فيوتػفيخ السديج مغ الفعا

ات الاترالية لتخميع الدسعة اقترخ تشاوليا عمى فتخة كسا أن السبادغ الخاصة بالاستخاتيجي

، والإصلاح ،وإعادة البشاء ،وىي فتخة ميسة للاستخجاع ،في حيغ أن مخحمة ما بعج الأزمة، الأزمة

 فاليا.إغقج تع 



 

 

-‌55‌- 

ىع الاستخاتيجيات الاترالية في أ لحالية في كػنيا تدمط الزػء عمى وتتقاشع الجراسة مع الجراسة ا

 تخميع الدسعة.

 الأزمة في ظل الشعخية العخفية إدارة  الستعمقة باستخاتيجيات تالجارسا 2.5.4

بعشػان: استخاتيجيات العلاقات العامة الاترالية السدتخجمة ( 2020حدن )، ىجفت دراسة الريفي

حميل الاستخاتيجيات الاترالية التي وت ،رصج، إلى الإنتخنتعبخ  737زمة تحصع شائخة ماكذ أفي 

في الأجػاء  737تيا عقب تحصع شائخة ماكذ ياستجابة للأزمة التي واج، اتبعتيا شخكة بػيشج

ونطخية الػسيط الاجتساعي ، زمةفي ضػء معصيات الشطخية السػقؽية لاترالات الأ، ثيػبيةالأ

ومػاقعيا  ،الإلكتخونيمػقع الذخكة  وتحميل ،وذلظ باستخجام مشيج دراسة الحالة، الأزمةلات ارلات

 .2019 تياوحتى نياي ،زمةمارس بجاية الأ 10خلال الفتخة مغ  الاجتساعيعبخ شبكات التػاصل 

، وقرػر استخاتيجيات الاترال السدتخجمة، نذصة الاتراليةوأضيخت الشتائج ضعف الأ

والسؤسدات الحكػمية  ،لجولةوكان رد فعل ا، حيث افتقجت بػيشج لاستخاتيجيات الاترال الاستباؾية

، وأضخ بسرجاقيتيا وخمق فخاغ ا في السعمػمات، مسا جعميا تبجو سمبية، قػػ مغ رد فعل الذخكةأ

تحتل الذخكة ولع ، والاعتحار ،والتكيف كالتعػيس، والتجاىل ،نكارواكتفت الذخكة باستخاتيجية الإ

 ضخ بدسعة الذخكة.أجتساعي ما علامية خاصة في مػاقع التػاصل الاالإ اتمحػرية في الشقاش

في إدارة الأزمات  تقاشعت الجراسة مع الجراسة الحالية في كػنيا بيشت دور العلاقات العامة في

 ضػء الشطخية الطخؼية.

العلاقات السػسػمة " (Zimal & Aysar, 2021) أيدخزمال و دراسة في نفذ الدياق، قامت 

ودعع ، إجخاء فحز تجخيبي لتشفيح الاستخاتيجيات" بتالاترالات للأزماالعامة تحميل استخاتيجية 
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ج واستخجم الباحثػن السشي، في العلاقات العامةالأزمات  وتثبيصيا في اترالات، الستغيخات

 والتػثيق. ،والسقابلات ،بيانات السخاؾبةوالشػعي مغ خلال جسع ، الػصفي

 ،أن تكػن مشاسبةيجب الأزمات  أن خصة الاترال أثشاءإلى  تذيخ نتائج ىحا البحث

بحيث تتع الاترالات ، وسخيعة لمتغمب عمى رد الفعل العام وتجشب التػاصل السصػل بذأن الأزمات

ا في مخحمة ، ما قبل الأزمة مغ قبل العلاقات العامة، في مخاحل مختمفةالأزمات  في أوقات وتحجيج 

وفخيق ، ػفيخ السعمػماتوالتي تذسل إنذاء فخيق علاقات عامة مدؤول عغ ت، الإعجاد )التخصيط(

والبيانات ، أؼ مخحمة الترشيع، والاستجابة للأزمات ،والتجريب الريفي التشفيحؼ، التشطيف

 والإعلام. ،وإقامة علاقات مع أصحاب السرمحة، والتػضيحات، الرحؽية

أؼ الشيػض بالعلاقات العامة ليذ فقط لتحديغ صػرة الذخكة ، ما بعج الأزمة، وأخيخ ا

ا ا لتحديغ  ،والسؤتسخات الرحؽية ،لتحديغ الأداء ولكغ أيز  ونذخ السشذػرات يتع تشفيحىا أيز 

 والصػيل مغ خلال البخامج. ،الأمػر عمى السجػ القريخ

الاترالية لمعلاقات ىع الاستخاتيجيات أ تقاشعت الجراسة مع الجراسة الحالية في كػنيا بيشت 

 السػقؽية.الأزمات  العامة في

وكارثة فػكػشيسا الأزمات  اترالاتبعشػان " (Alshoaibim2021ذعيبي )الدراسة كسا بحثت 

في أزمة إدارة الأزمات  عسمية" في الأزمات شطخية الطخؼية لسػاجيةالالشػوية: تحميل في ضػء 

لتحميل أىسية الاترال ، زماتفي ضػء نطخية الطخؼية لسػاجية الأ، 2011فػكػشيسا الشػوية لعام 

إثبات إلى  وىجفت الجراسة، سة الجيػد السدتخجمة لمحج مغ تأثيخ الكارثةودرا ،بالأزمات لمحجث

وفيع ما إذا كان أفزل مدار لمعسل قج اتخح خلال فتخة الأزمة  ،القػاعج الأساسية لشطخية كػمبذ

 في فػكػشيسا.
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ركدت الجراسة بذكل أساسي عمى تصبيق نطخية التػاصل للأزمات الطخؼية عمى التعمع 

ا تدميط الزػء عمى بيئات الاترال ، ذلظإلى  وما بعج الأزمة. إضافة ،اتالأساسي للأزم تع أيز 

 واستخجام وسائل التػاصل الاجتساعي في اترالات الأزمات.، السختمفة

كان نطام الاترال ، نتائج مغ أىسيا: مغ حيث التشطيع الخسسيإلى  تػصمت الجراسة

مدؤولة عغ  TEPCOكانت شخكة  كسا، قوالتشدي ،الدخعةإلى  ويفتقخ ،الحكػمي غيخ ملائع

 وكحلظ الحكػمة. ،حجب التفاصيل عغ الجسيػر

الأزمات  ومبادغ اترال أىع أسذ تقاشعت الجراسة مع الجراسة الحالية في كػنيا بيشت

 الاترالية في ضػء الشطخية الطخؼية. توالاستخاتيجيا

الطخؼية عمى الأزمات  اترالاتتصبيق نطخية السػسػمة "( Verwer, 2018فيهر )دراسة وأخيخ ا، 

فقج  ."وتأثيخاتيا عمى نغسة استجابة الجسيػر ،Germanwings Flight U9525حالة شائخة 

بعج تحصع شائخة ، تػيتخو  ،ؼيدبػكعمى  Lufthansaسمصت ىحه الجراسة أزمة اترال شخكة 

Germanwings Flight U9525  في جبال الألب الفخندية.  2015مارس  24في 

، تع إجخاء تحميل محتػػ رسائل الاستجابة للأزمات، السشيج الػصفيإلى  الجراسةلجأت 

ا في  SCCTوحاولت فحز فعالية نسػذج ، نسػذج نطخية الاترال بالأزمات الطخؼيةإلى  استشاد 

 SCCTوبالتالي تحجيج استخاتيجيات الاستجابة السشاسبة للأزمة ، سياق وسائل التػاصل الاجتساعي

وما إذا كان ليا تأثيخ إيجابي  ،وتػيتخ ،ؼيدبػكأثشاء الأزمة عمى  Lufthansaيا التي استخجمت

 عمى نغسة استجابة الجسيػر.

وتعديدىا في ، حت بذكل صحيح استخاتيجيات إعادة البشاءأضيخت الشتائج أن الذخكة نفّ 

مات ومعمػ ، كسا قجمت معمػمات إرشادية، وتػيتخ ،الؽيدبػكعمى الأزمات  جيػد التػاصل مع



 

 

-‌58‌- 

. ومع SCCTعجلة في جسيع رسائل الاستجابة للأزمات عمى الشحػ الحؼ اقتخحو نسػذج ججيجة مُ 

والتجعيع  ،وكان لاستخاتيجيات إعادة البشاء، كانت نغسة استجابة الجسيػر بذكل عام سمبية، ذلظ

 كان ليسا، يةواستخاتيجية الزح ،واستخاتيجية الاعتحار، وىي استخاتيجية التػحيج فقط، الأكثخ تكيف ا

 التأثيخ الأكثخ إيجابية عمى نغسة استجابة الجسيػر.

في ضػء ، زماتة في الأتقاشعت الجراسة مع الجراسة الحالية في كػنيا ركدت عمى نساذج الاترالي

 الشطخية الطخؼية.

 التعقيب عمى الجراسات الدابقة  2.5.6

دور العلاقات إلى  صخقتبحثت الجراسات الدابقة في متغيخات الجراسة بذكل مشفرل فت

دراسة دور إلى  ومشيا مغ تصخق ، (2021الله ) بذكل عام كجراسة حدرإدارة الأزمات  العامة في

وبحثت العجيج مغ ، (2022في القصاع الرحي كجراسة زيادة )إدارة الأزمات  العلاقات العامة في

وتخميع الدسعة كجراسة ، مةالأز إدارة  الجراسات الدابقة في تػضيف مػاقع التػاصل الاجتساعي في

زمة في ضػء الشطخية الطخؼية لجراسات الدابقة في شخح اترال الأكسا أسيبت ا، (2022بػزيج )

 (.2020دراسة الريفي )

وكحلظ ، سقارن وال، سات الدابقة في استخجام السشيج بيغ الػصفي التحميميانػعت الجر 

وركدت الجراسات التي ، وتحميل السزسػن  ،والسقابمة، دوات بيغ الاستبياننػعت في استخجام الأ

وبالتالي ، الأزمة عمى أداة تحميل السزسػن إدارة  مػاقع التػاصل الاجتساعي في أىسيةإلى  تتصخق 

وأداة تحميل  ،وكحلظ السشيج ،تذابيت الجراسات الدابقة مع الجراسة الحالية في البحث عغ متغيخاتيا

 السزسػن.
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ومػاقع ، زمةواترال الأ، وإدارة الأزمة، غ العلاقات العامةت عولكغ الجراسات الدابقة تحجث

وىػ الأمخ ، بذكل مشفرل، ونطخية تخميع الدسعة، ونطخية الطخؼية السػقؽية، التػاصل الاجتساعي

الحؼ يسيد ىحه الجراسة عغ الجراسات الدابقة في كػنيا جسعت بيغ ىحه الستغيخات لمكذف عغ 

 وتخميع الدسعة. ،زمات في ضػء الشطخية الطخؼيةحة الفمدصيشية للأصمية لػزارة الرالاستجابة التػا
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 الفرل الثالث

 الطخيقة والإةخاءات

 تسهيج 3.1

إلى  يتشاول ىحا الجدء مغ الجراسة استعخاضا  للإجخاءات التي اتبعتيا الباحثة لمػصػل

. وتزع ىحه الإجخاءات التأسيذ إجابات عمسية تتدع بالجقة السصمػبة للإجابة عغ أسئمة الجراسة

، والعيشة ،ومجتسع الجراسة، ة السُدتخجمةدا الأو ، والسشيجية السُتبعة، ونػع البحث، الفمدفي لمبحث

ومغ ثع السعالجات ، وفئاتيا السدتخجمة في ىحا البحث ،السزسػن تحميل  ستسارةاإلى  وصػلا  

 وصجق الأداة وثباتيا.، الإحرائية

 لماحثالتأسيذ الفمدفي  3.2

اختمف الباحثػن  والػصػل ليا.، في فيع الحؿيقة، يةالفمدفة السعخؼإلى  تدتشج ىحه الجراسة

وانقدست حػل ذلظ ، والسعخفة عشج الإندان ،عبخ تاريخ الفمدفة في تحجيج )مرجر السعخفة( لمعمع

 ،توالبجيييا ،أو تختمف ؼيسا بيشيا عمى جسمة مغ الأسذ، عجة اتجاىات فمدؽية رئيدة تتفق

وأبخز ىحه الاتجاىات الفمدؽية ىػ ) الاتجاه ، والقػاعج الأساسية لسرجر السعخفة )الحؿيقة واليقيغ(

فزلا  ، الرػفي -والاتجاه الحجسي ، والاتجاه الشقجؼ الكانتي، الحدي -والاتجاه التجخيبي ، العقمي

شيا الاتجاه وم ،ومرجرىا ،درست السعخفة عغ ذلظ ضيخت ؼيسا بعج اتجاىات فمدؽية معاصخة

 (.2020، والسادؼ الججلي( )السعيشي، والاتجاه الػجػدؼ، ساتيغالبخا 

عمى الخغع ، والاتجاه التجخيبي ،الاتجاه العقمي اويعتبخ أىع اتجاىيغ يختبصان بالبحػث ىس

  وأسبيشػزا ،(1650يكارت )فالاتجاه العقمي بحدب د، مغ أن العمساء وججوا تشاقزا  بيغ الاتجاىيغ
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 :وىي ،بشى عمى جسمة مغ السبادغ الخئيدة( يخػ أن مرجر السعخفة يُ 1716) وليبشتد ،(1677)

يخػ أصحاب ىحا و ، وترػرات ،وىي بصبيعتيا أفكار، أن معخفة الحؿيقة إنسا يدتقل بيا العقل وحجه

أ تبج، لأن ىحه البخاىيغ، سثميا البخىان الخياضيتمظ التي يُ ثمى لمسعخفة ىي أن الرػرة السُ  الاتجاه

نتائج إلى  وترل عغ شخيق سمدمة مغ الاستشباشات الستجرجة، أو حقائق واضحة بحاتيا، ببجيييات

 .(2020، ضخورية لا رجػع عشيا )السعيشي

ويحجد الاتجاه العقمي شبيعة السشاىج السدتخجمة لمحرػل عمى الحقائق فيخػ فيمدػف 

اليقيغ إلى  مي الحؼ يبجأ مغ الذظج العقأن ذلظ يتع باعتساد السشي، العقلانية الكبيخ ريشيو ديكارت

وقاعجة الإحراء( التي ، وقاعجة التخكيب، وقاعجة التحميل، وفق قػاعج معخوفة ىي )قاعجة الذظ

 (.2018، الحؿيقة )نريفإلى  أودعيا لمػصػل

 ،بأن الخياضة ي( في ميجان السعخفة إيسانا  مشوواستخجم ليبشتد مشيج )الاستشباط الخياض

، فكار لا تثبتلأن الأ، يقػل "أن السعخفة لا تتسثل في الأفكار إذ، لسثل الأعمى لميقيغا اوالسشصق ىس

 (.2015، و كاذبة" )خػيمجؼأ ،صادقة إنياأن نقػل ولا ندتصيع  ،ولا تشفي شيئا  

أو  ،ن السرجر الشيائي لكل معخفة ىػ الإحداسحدي يرخح أأو ال، أما الاتجاه التجخيبي

إذ وباركمي وىيػم( ، جػن لػكأمثال: سفة )الفلا .لاتجاه في الفمدفة الحجيثةيسثل ىحا ا .التجخبة

وأن التجخبة الحدية ، م( أن العقل يػلج صفحة بيزاء1704ح زعيع الحدييغ جػن لػك )ت رخّ يُ 

 (.2021، ىي التي تخط سصػرىا عمى ىحه الرفحة البيزاء )الحاج

، وغيخىا ،والاستقخاء، العقمية مثل الدببيةوالقػاعج ، وعسل ىيػم عمى ىجم السفاـيع السدبقة

وىحا ما بيشتو ؼيسا بعج مجرسة الػضعية السشصؿية ، وبشفذ الػقت صعج مغ ىحا الاتجاه صعػدا  قػيا  
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عغ شخيق استبعاد السذاكل مغ الفمدفة كالسيتافيديقا الفمدفة مغ العمع  تقخيب ،مغ خلال ىجفيا

 (.2022 ،)الصحيسخ

إلى  اواستشاد  ، عت الباحثة مغ خلال ملاحطتيا لمسذكمة البحثيةوبشاء  عمى ما تقجم س

ومشاقذتيا في ضػء نطخية ، لجسع البيانات، عمى السشيج العقمي الاعتسادإلى  التعخيفات الدابقة

الحقائق حػل شبيعة الاستجابة التػاصمية إلى  فكخ معيغ يديع في الػصػلإلى  لمػصػل، الجراسة

 والشطخية الطخؼية. ،في ضػء نطخيتي تخميع الدسعةالأزمات  ة الرحة فيقات العامة في وزار لمعلا

 نهع الجراسة 3.3

مجخد جسع البيانات  التي لا تقترخ عمى، تعتبخ ىحه الجراسة مغ الجراسات الػصؽية

، وتحميميا تحميلا  شاملا   ،وتفديخىا ،والحقائق ،ترشيف البياناتإلى  نسا يستج مجالياوإ، الإحرائية

 (2020، وسخاؼ، ودلالات مفيجة )بخػش ،ص نتائجواستخلا

، وذلظ مغ خلال التحميل السػضػعي السشطع ،الػصفيوتعتسج ىحه الجراسة عمى السشيج 

، الشتائجإلى  لمػصػل، بسا يدسح بتصبيقيا، والجقة في وضع فئات التحميل ،حيادبالاعتساد عمى ال

، ػع البحث في ضػء الفئات السػضػعةتشطيع بحيث يحمل السزسػن الستعمق بالسذكمة مػضالو 

 أو بغخض عمسي تسكغ مغ تعسيع الشتائج. ،ترمة بسذكمة عمسيةوذلظ لمحرػل عمى بيانات م

، لعشاصخ السزسػن  إحرائيةويجور حػل تقجيع صيغة ، الػصف الكسي بكمسة عجدؼإلى  ويذار

 ،وراء السفاـيع وليذ ما ،و الرخيحة لمسزسػن أوذلظ بيجف التخكيد عمى الرػرة الطاىخية 

نيا مسيدات لتحميل أوالشطامية  ،والكسية ،السػضػعيةإلى  ويشطخ البعس، ومقػلات السحتػػ 

 (.2010، ػن كأداة بحثية )عطيسيسالسز
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 مشهجية الجراسة 3.4

و أ، و غايتوأ، غخضوإلى  داة التي يدتخجميا الباحث لمػصػلتعخف السشيجية عمى أنيا الأ

 (.1998، السعخفة )فزل اللهإلى  صػلو الػ أ ،اكتذاف الحؿيقة

، واعتسجت الباحثة عمى السشيج الػصفي لإجخاء ىحا البحث لسلائستو لأغخاض ىحه الجراسة

وربصيا ، وتحميميا، ويعسل عمى وصفيا، وىػ السشيج الحؼ ييتع بالطاىخة كسا ىي في الػاقع

السعمػمات ذات الرمة  اعتسجت الباحثة عمى مرادرحيث ، (2007، خخػ )الزامغبالطػاىخ الأ

، لبيانات عغ شخيق تحميل السزسػن ومغ ثع قامت الباحثة بتجسيع ا، وتحميميا، بسػضػع الجراسة

 والجراسات الدابقة. ،ا بشاء عمى الإشار الشطخؼ التي تع إعجادى

ن السػجػد في الؽيذ السزسػ اعتسجت الباحثة عمى تحميل السزسػن القائع عمى دراسة 

يا الباحثة في جسع السعمػمات تساليب التي اعتسجالأومغ ، لفمدصيشيةارحة بػك لجػ وزارة ال

 وتحميميا ومعالجة الشتائج:

أو ، يقػم عمى تكسيع السعمػمات، ىػ أسمػب يدتخجم الأرقام في تحميل بياناتيا: الأسمهب الكسي

ودلالات يسكغ  ،بوند ،أرقامإلى  وتختيبيا في ججاول بعج تحػيميا ،البيانات التي تع التػصل إلييا

 .(31ص، 2019، لؿياس مؤشخات الفخضيات مػضػع التحقق )السذيجاني سيديػلػجياقخاءاتيا 

 أداة الجراسة 3.5

 وىي أداة ، اعتسجت الباحثة أداة تحميل السزسػن لكػنيا الأندب في مثل ىحه البحػث

عمى إجابات دؾيقة بػية الحرػل  عمسية مغ أدوات السشيج الػصفي لاستخخاج نتائج رقسية محجدة

 (.2ص ، 2012، عغ أسئمة الجراسة )شخفة
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ويعتبخ الغخض الأساسي وراء استخجام ىحه الأداة ىػ إخخاج عسمية قخاءة الشرػص مغ 

، ه العسميةؼ إبعاد ذاتية البحث في ىحأ، والانصباع الذخري في فيسيا، نصاق الحجس الحاتي

اليجف الأساسي وبالتالي فإن ، (2003، غ مخسمي)ب إنجازىاتأويل الفخد في وتجشب الاعتساد عمى 

وشاممة في ، داة ىػ التحميل السػضػع مغ خلال اتباع خصػات عمسية دؾيقةمغ استخجام ىحه الأ

ومشيجيا  )مشتطسا ( في اتباع خصػات قاعج مزبػشة صارمة غيخ قابمة ، حرخ عشاصخ السػضػع

 تعبيخ عغ الشتائج.ثشاء الأ وكسيا  في اعتساد الؿياس الحدابي، لمتغيخ

وقج استخجمت الباحثة أداة تفحز السزسػن الإعلامي لػزارة الرحة الفمدصيشية في 

خلال السجال الدمشي ، (2004، الجراسة مغ خلال اعتسادىا عمى آلية السلاحطة السباشخة )نػح

 وذلظ لسلاحطة أؼ فخوقات جػىخية تتعمق بسػضػع الجراسة اليادف لسعخفة، الخاص بالجراسة

في ضػء الأزمات  شبيعة الاستجابة التػاصمية لمعلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية في

 وتخميع الدسعة. ،نطخيتي الطخؼية

 مجتسع الجراسة 3.6

(. 2014، سػضػع البحث )السداىخةلأو مذاىجات  ،نو أحجاثويعخف مجتسع الجراسة أ

لامي لػزارة الرحة الفمدصيشية في الؽيذ ويتسثل مجتسع الجراسة في ىحا البحث بالسزسػن الإع

بػك. وقج تع اختيار جسيع السشذػرات التي تتعمق بالاستجابة للأزمات السختمفة التي واجيتيا وزارة 

إلى  وذلظ بيجف التعخف، 2023لعام  8وحتى شيخ ، 2022مشح بجاية عام ، الرحة الفمدصيشية

 ا خلال العاميغ الساضييغ.ستخاتيجيات الاستجابة التػاصمية التي استخجمتيا
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( استجابة عمى شكل 64)إلى  ووصمت الاستجابات لمعلاقات العامة في ىاتيغ الدشتيغ

وضيخت ىحه الاستجابات عمى ، 2022( مشيا في عام 49و)، 2023( مشيا في عام 15مشذػر )

 السختمفة.الأزمات  وخصابات وجيتيا العلاقات العامة لمجسيػر لمخد عمى ،شكل بيانات

 فئات تحميل السزسهن  3.7

قدست الباحثة وحجات ، وأساليب التحميل الستبعة ،بعج اشلاع الباحثة عمى الجراسات الدابقة

 تحميل السزسػن كسا يمي:

 فئة طبيعة الأزمة  3.7.1

ويقرج بيا مػضػع الأزمة وشبيعتيا التي استجابت ليا العلاقات العامة في وزارة الرحة 

 ك وتذسل ما يمي:الفمدصيشية في الؽيذ بػ 

 ويذسل ما يمي: ، زمة: وىػ الحجث الحؼ تدبب بطيػر الأةمهضهع الأزم

 .شائعات ­

  .كارثة شبيعية ­

  .خبث أو تلاعب بالسشتج ­

  .العشف في مكان العسل ­

 .التحجؼ: مػاجية الداخصيغ ­

  .حادث تعصل فشي ­

 .اسحب السشتج السعصل تقشي   ­

 .سحب السشتج نتيجة خصأ بذخؼ  ­

 .نييار بيئيضخر ضخع: حادث ا ­
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 .ندانيإحادث انييار عغ خصأ  ­

 .السرمحة الخارجييغ( لأصحابآثام تشطيسية بجون إصابات ) ­

 .انتياك عمع القػانيغ والمػائح السشطسة:آثام إدارية في  ­

 .السرمحة أصحاب: تعخيس إصاباتآثام تشطيسية تشصػؼ عمى  ­

 وىػ يذتسل عمى: نهع الأزمة

 .مجسػعة الزحايا ­

 .السجسػعة العخضية ­

 السجسػعة التي يسكغ مشعيا. ­

 فئة أساليب الإقشاع 3.7.2

، الأسمػب العاشفي: ىػ ما يعتسج عمى رصج السػضػعات بالتخكيد عمى إثارة الجانب العاشفي ­

 والأوصاف السجرجة في السادة الإعلامية.، والشفدي لمقارغ مغ خلال الكمسات

أو ، والإحراءات، قمية مثل الأرقاموالأدوات الع ،الأسمػب العقمي: ىػ ما يعتسج عمى الصخق  ­

 والسختريغ. ،والخبخاء، الاعتساد عمى آراء السحمميغ

 ارة الرحة الفمدطيشية في الأزماتطبيعة الاستجابة التهاصمية لمعاققات العامة في وز  3.7.3

إدارة  فئات استخاتيجيات الاستجابة للأزمات التي تدتخجمها العاققات العامة في 3.7.3.1

 في ضهء الشعخية العخفية:  الأزمات

 .أو السجسػعة بجعػػ الخصأ ،الاتيام: تػاجو وزارة الرحة الذخز استخاتيجية ­

 .استخاتيجية الإنكار: وزارة الرحة تشفي حجوث أزمة ­

 .استخاتيجية كبر الفجاء: يمقي مجيخ الأزمات بالمػم عمى مػرد الأزمة ­
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 .تجعي عجم القجرة عمى التحكع في الأحجاثو  ،العحر: تشكخ وزارة الرحة نية الزخر استخاتيجية ­

 .وزارة الرحة تقمل الزخر السترػر التبخيخ:استخاتيجية  ­

يثشي السجراء عمى أصحاب ، أو يحكخىع بالعسل الجيج الدابق لػزارة الرحة التذجيع:استخاتيجية  ­

 .السرمحة

 استخاتيجية القمق: السجراء يعبخون عغ القمق بذأن الزحايا. ­

 واليجايا الأخخػ لمزحايا. ،تعاشف: السجراء يقجمػن السالاستخاتيجية ال ­

 استخاتيجية الشجم: وزارة الرحة تذعخ بالدػء حيال الأزمة. ­

 .استخاتيجية الاعتحار: تتحسل وزارة الرحة السدؤولية الكاممة عغ الأزمة ­

 .الأزمةاستخاتيجية الثشاء: تثشي الػزارة عمى التعاون السذتخك لحل  ­

 .وناشخ الذائعات ،جيج: تيجد الػزارة مرجر الأزمةاستخاتيجية التي ­

الأزمة لهزارة الرحة إدارة  فئات الاستخاتيجيات التي اتاعتها العاققات العامة في 3.7.3.2

 الفمدطيشية

بشاء سسعة إيجابية ليجف بعيج السجػ مغ إلى  : وتدعى ىحه الاستخاتيجيةاستخاتيجية التثؿيف ­

 ػعية.ومػض، خلال تقجيع حقائق واقعية

والتدييلات التي تتخحىا لسداعجة  ،: وتخكد عمى تعخيف الجسيػر بالخجماتاستخاتيجية التيديخ ­

 الجسيػر عمى الاستفادة مغ ىحه الخجمات.

، ػروالخسائل السؤثخة لتعجيل آراء الجسي، : وتخكد عمى تقجيع أفزل الخجماتاستخاتيجية الإقشاع ­

 يجابي.ومػاقفيع تجاه السؤسدة بذكل إ
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عغ ، : وتعشي حث الجسيػر عمى فعل سمػك معيغ تخغب بو السؤسدةاتيجية التخغيباستخ  ­

  .والعبارات التحفيدية، والسكافآت واليجايا ،شخيق الػعػد بأفزل الخجمات

ذعخ كل والجسيػر يُ ، : مغ خلال إحجاث إحداس مذتخك بيغ السؤسدةاستخاتيجية التعاون  ­

الأمخ الحؼ يداعج الصخفيغ عمى التغمب عمى ، االآخخ في تحجيج مػضػع مإلى  مشيسا بحاجتو

.  السذكلات الصارئة مدتؿبلا  

والجسل التي  ،واستخجام العبارات ،: مغ خلال عخض مشجداتيا الإيجابيةاستخاتيجية الجعاية ­

 (.45ص ، 2005، تجحب الستمقيغ نحػ السؤسدة )الرخفي

ميم الدسعة عن وزارة الرحة الاستخاتيجيات التي اتاعتها العاققات العامة لتخ  3.7.3.3

 الفمدطيشية

 وتذسل: 

شخز آخخ ىػ السدؤول  المػم:أو إلقاء ، مباشخ لػجػد الأزمة إنكاراستخاتيجية الإنكار أؼ  ­

 عغ فعل الأزمة.

 التيخب مغ السدؤولية بخد فعل عمى فعل عجواني وتذسل:  ةاستخاتيجي ­

a.  ّو التحكع في عشاصخ ميسة مغ أ السػضػع، عاء نقز السعمػمات حػلإمكانية التحقق: اد

  .السػقف

b. الفعل اليجػمي حجث عغ شخيق الخصأ. ادعاء 

c.   لمجسيػر.تأكيج الشية الحدشة  حدشة:العسل تع بشػايا 

 مغ العجوان  الحجّ  ­
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a.  بػصف ، مغ السذاعخ الدمبية السختبصة بالأزمةالتعديد: تقػية السذاعخ الإيجابية

 التي قامت بيا في الساضي.يجابية والأعسال الإ، الخرائز الإيجابية

b. وتقميل مغ حجع الزخر ،تقميل السذاعخ الدمبية.  

c. مغ  بجلا   صيانة وقائية مثلا  ، سييد الفعل عغ الأفعال الأخخػ الأكثخ ىجػمية: تالتسايد

 الاحتيال.

d.  مثلا تجخبة حيػانات ؼيو فائجة لمبذخية(أكثخ ملاءمة التجاوز: وضع الفعل في سياق(. 

e. مياجسة الستيسيغ. 

f. التعػيس: بجل مغ الخدارة.  

g. صلاح السذكمةإجخاء ترحيحي: الػعج بإ.  

 وترحيح السذكمة.، والاستغفار، الإماتة: وتذتسل عمى الاعتخاف ­

التي اتاعتها العاققات العامة لمجفاع عن وزارة الرحة الفمدطيشية  الاستخاتيجيات 3.7.3.4

 الاعتحارحدب نعخية 

 والتػرط فييا. ،شية وقػع مخالفةنفي وزارة الرحة الفمدصي: الشفي ­

 ا.لػزارة بسا يخاه الجسيػر إيجابي  تخبط ا: التعديد ­

 .تُخخج الػزارة الأداء مغ سياقو الدمبي الحالي: السفاضمة ­

 .تزع الػزارة الأداء في سياق ججيج أوسع ليبجو أكثخ ملاءمة: والتخفع ،التجاوز ­

مغ التيجيج الحؼ تصخحو الأزمة عمى سسعة جداء لمحج أتقديع الفكخة إلى : أو التفكيظ ،الفرل ­

 .السؤسدة
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 إةخاءات الجراسة 3.8

 تم إةخاء الجراسة وفق السخاحل الآتية:

مخحمة جسع البيانات الثانػية: تع جسع البيانات الثانػية مغ العجيج مغ السرادر والسخاجع  .1

، ليحه الجراسة وذلظ مغ أجل وضع الإشار الشطخؼ ، والجراسات الدابقة ،والسقالات، كالكتب

 نتائج الجراسة لاحقا .إلى  وتػضيفيا في الػصػل ،والاستعانة بيا في بشاء أداتيا

وتػاصمت مع دائخة العلاقات ، واجيتيا وزارة الرحة التيالأزمات  قامت الباحثة بالبحث عغ .2

 كل استجابة تػاصمية مػجػدة عمى صفحتيع أن أوضحالحؼ ، نذ الجيظأالعامة مسثمة بسجيخىاـ 

وتبيغ ، وعميو قامت الباحثة بجسع السعمػمات بحدب كل شيخ، الخسسية عمى مػقع الؽيذ بػك

 ن السادة عبارة عغ مػاد مكتػبة.أخلال البحث 

، مخحمة جسع البيانات الأولية: بعج أن تع الانتياء مغ ترسيع فئات تحميل السزسػن  .3

إلى  مغ أجل الػصػل، الجراسةقامت الباحثة بإجخاء تحميل السزسػن عمى مجتسع ، ومخاجعتيا

 الأىجاف السحجدة.إلى  والػصػل، معمػمات كاؼية للإجابة عغ أسئمة الجراسة

 .واستعخاض الشتائج، مخحمة تحميل البيانات: حيث قامت الباحثة بتحميل العيشات كسيا   .4

يل مخحمة مشاقذة الشتائج: قامت الباحثة بسشاقذة الشتائج التي تع التػصل ليا مغ خلال تحم .5

 بيانات التي حرمت عمييا الباحثة.ال

 وآلية التحميل  الإحرائية ةالسعالج 3.9

والشدب  ،والانحخاف السعيارؼ  ،لحداب الستػسط الحدابياعتسجت الباحثة عمى التكخارات 

وتبديط شبيعة الاستخاتيجيات السدتخجمة في الاستجابة التػاصمية لمعلاقات  ،السئػية لتػضيح

 لأزمات.اإدارة  العامة في
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ومغ ثع  ،"الإكدل"ووحجات التحميل عمى ممف  ،ولمؿيام بحلظ قامت الباحثة بتػزيع فئات

و)صفخ( لعجم ، استخجام الاستخاتيجية أو ،( لػجػد1وصفخ( بحيث يذيخ )، 1سمػب )أاعتساد 

واحتدبت ، (SPSSبخنامج التحميل الإحرائي )إلى  ومغ ثع قامت الباحثة بشقل، استخجاميا

والانحخاف  ،بيشسا احتدبت الستػسط الحدابي، ونػع الأزمة ،والشدب السئػية لصبيعة ،تالتكخارا

والشدب السئػية لأنػاع الاستخاتيجيات التي وضفتيا وزارة الرحة للاستجابة للأزمات  ،السعيارؼ 

 السختمفة.
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 الفرل الخابع

 عخض الشتائج

 السقجمة 4.1

زمات ػزارة الرحة الفمدصيشية للألالاستجابة التػاصمية غ الكذف عإلى  ىجفت ىحه الجراسة

حيث يدتعخض ىحا ، وتخميع الدسعة ،في ضل نطختي الطخؼية 2023-2022التي مخت بيا 

الفرل مدتػػ ىحه الاستجابة مغ خلال تحميل السزسػن لمسحتػػ الاترالي لػزارة الرحة 

مدتػػ إلى  والتي تصخقت، ة بصخيقة كسيةللإجابة عغ تداؤلات الجراس، الفمدصيشية في الؽيذ بػك

مغ خلال تحجيج إدارة الأزمات  الاجتساعي في وزارة الرحة بتػضيف مػاقع التػاصلاىتسام 

التي الأزمات  وكحلظ بيان أىع، ودرجة تشػيعيا ليا ،التي وضفتياإدارة الأزمات  استخاتيجيات

ومغ ثع تفريل ، لاستجابة التػاصمية لياوشبيعة ا، استجابت ليا العلاقات العامة في وزارة الرحة

، والاعتحار، وتخميع الدسعة، شطخية الطخؼيةالفي ضػء إدارة الأزمات  درجة استخجام استخاتيجيات

الحجيث عغ الأساليب  وأخيخ اوشخيقة تػضيفيا ليحه الاستخاتيجيات.  ،لمكذف عغ درجة فيسيا

والتي ، الرحة الفمدصيشية للاستجابة للأزماتالتي تػضفيا العلاقات العامة في وزارة  الإقشاعية

 الشتائج عمى الشحػ الآتي:  توجاء ،تكذف شخيقة مخاشبة الجسيػر
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ما مجى اهتسام العاققات العامة في وزارة الرحة : الشتائج الستعمقة بالدؤال الأول 4.2

 بذكل عام؟إدارة الأزمات  الفمدطيشية في تهظيف الفيدبهك في

الستػسصات الحدابية والانحخاف السعيارؼ والشدب السئػية لاىتسام العلاقات العامة في  1ججول 

 وزارة الرحة الفمدصيشية في تػضيف الؽيدبػك في إدارة الأزمات بذكل عام

الأزمة إدارة  امة في وزارة الرحة تيتع كثيخا  فييتزح مغ الججول الدابق أن العلاقات الع

الأزمة ولكغ تخكد عمى استخاتيجية الإقشاع بشدبة إدارة  وتشػع في استخاتيجيات، عبخ الؽيذ بػك

، %23.0ومغ ثع استخاتيجية الجعاية بشدبة ، %29.2استخاتيجية التثؿيف بشدبة  تمييا، 36.9%

وأخيخا  ، %13.0يتبعيا استخاتيجية التعاون بشدبة  ،%21.5استخاتيجية التيديخ بشدبة  تمييا

 %.9.2استخاتيجية التخغيب بشدبة 

الأزمة في إدارة  أن وزارة الرحة الفمدصيشية تشػع في استخاتيجياتإلى  وتذيخ ىحه الشدب

 الدسعة.إدارة  ويجلل ذلظ عمى اىتساميا في تػضيف ىحه السػاقع في، مػاقع التػاصل الاجتساعي

 

 التختيب الشداة الانحخاف السعياري  الستهسط الحدابي الفقخة رقم

 2 29.2 49662. 5846. استخاتيجية التثؿيف 1

 4 21.5 49904. 4308. استخاتيجية التيديخ 2

 1 36.9 44289. 7385. قشاعاستخاتيجية الإ 3

 6 9.2 39100. 1846. استخاتيجية التخغيب 3

 3 23.0 50240. 4615. استخاتيجية الجعاية 5

 5 13.0 44289. 2615. استخاتيجية التعاون  6
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التي تدتجيب لها وزارة الرحة الفمدطيشية الأزمات  ما هي: ائج الستعمقة بالدؤال الثانيالشت 4.3

 عبخ مشرة الفيدبهك؟

 شبيعة الأزمات التي تدتجيب ليا وزارة الرحة الفمدصيشية في الؽيذ بػك 2ججول 

 التختيب الشداة التكخار مدتهيات الستغيخ الستغيخات السدتقمة

 طبيعة الأزمة

 2 21.5 14 شائعات

 5 7.7 5 ة شبيعيةكارث

 0 0 0 تلاعب بالسشتج أوخبث 

 0 0 0 العشف في مكان العسل

 1 27.7 18 التحجؼ: مػاجية الداخصيغ

 7 3.1 2 حادث تعصل فشي

 7 3.1 2 سحب السشتج السعصل تقشيا  

 8 1.5 1 بذخؼ سحب السشتج نتيجة خصأ 

 0 0 0 ث انييار بيئيضخر ضخع : حاد

 7 3.1 2 إنداني حادث انييار عغ خصأ

 لأصحابصابات )آثام تشطيسية بجون إ

 السرمحة الخارجييغ(
6 9.2 4 

دارية في السشطسة: انتياك عمع إآثام 

 حوالمػائالقػانيغ 
4 6.2 6 

 3 16.9 11: إصاباتآثام تشطيسية تشصػؼ عمى 



 

 

-‌75‌- 

يتزح مغ الججول الدابق أن وزارة الرحة الفمدصيشية تدتجيب للأزمات بذكل متفاوت 

، %27.7وذلظ بشدبة ، ومػاجية الداخصيغ عمييا ،التي تتعمق بالتحجؼالأزمات  فيي تخكد عمى

وتعخيس  ،ومغ ثع الآثام التشطيسية التي تشصػؼ عمى إصابات، %21.5يميو الذائعات بشدبة 

يميو الآثام التشطيسية بجون إصابات لأصحاب ، %16.8حة لمخصخ بشدبة أصحاب السرم

يميو الآثام الإدارية في ، %7.7ومغ ثع الكارثة الصبيعية بشدبة ، %9.2السرمحة الخارجييغ بشدبة 

وسحب السشتج السعصل تقشيا   ،%3.1ومغ ثع حادث تعصل فشي بشدبة ، %6.2السشطسة بشدبة 

وسحب مشتج نتيجة ، %3.1بشدبة  إندانيحادث انييار عغ خصأ وكحلظ ، %3.1بشدبة ذاتيا 

 %.1.5خصأ بذخؼ بشدبة 

التي لع تدتجيب ليا العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية فيي الأزمات  أما

 والزخر الزخع نتيجة حادث انييار بيئي.، والعشف في مكان العسل، التلاعب بالسشتج أو ،الخبث

ما طبيعة الاستجابة التهاصمية لهزارة الرحة الفمدطيشية : قة بالدؤال الثالثالشتائج الستعم 4.4

 السختمفة عبخ مشرة فيدبهك؟الأزمات  لأنهاع

شبيعة الاستجابة التػاصمية لػزارة الرحة الفمدصيشية لأنػاع الأزمات السختمفة عبخ مشرة  3ججول 

 ؼيدبػك؟

 السرمحة أصحابتعخيس 

  100 65 السجسهع

 الشداة التكخار هيات الستغيخمدت الستغيخات السدتقمة

 مةنهع الأز 
 43.8 28 مجسػعة الزحايا

 25.0 16 مجسػعة العخضية
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التي تدتجيب ليا وزارة الرحة الفمدصيشية ىي الأزمات  يتزح مغ الججول الدابق أن أكثخ

، كالإضخابات، %30.8لسجسػعة التي يسكغ مشعيا بشدبة يميو ا، %43.1مجسػعة الزحايا بشدبة 

 %.24.6ومغ ثع السجسػعة العخضية بشدبة 

اىتسام العلاقات العامة في إلى  وتذيخ، ليا تدتجيبالتي الأزمات  وتؤكج ىحه الشدب عمى شبيعة

 التي مغ السسكغ أن تزخ بدسعتيا.الأزمات  بالاستجابة أكثخ عمى وزارة الرحة الفمدصيشية

ستجابة للأزمات السختمفة فجاءت التي تػضفيا العلاقات العامة للا ما عغ شبيعة الاستخاتيجياتأ

 الشتائج عمى الشحػ الآتي: 

زمات التي تهظفها وزارة ما الاستخاتيجيات التهاصمية للأ  الشتائج الستعمقة بالدؤال الخابع: 4.5

 الشعخية العخفية؟ متها في ضهءدطيشية عبخ مشرة فيدبهك ومجى ماقءالرحة الفم

الستػسصات الحدابية والانحخاف السعيارؼ والشدب السئػية لاستجابة التػاصمية تبعا   4ججول 

 لمشطخية الطخؼية

 31.3 20 السجسػعة التي يسكغ مشعيا

 100.0 65 السجسهع

 التختيب الشداة الانحخاف السعياري  الستهسط الحدابي الاستخاتيجية رقم

 4 19.2 52119. 3846. الاتيام استخاتيجية 1

 5 16.9 47687. 3385. خاتيجية الإنكاراست 2

 9 5.4 31240. 1077. استخاتيجية كبر الفجاء 3

 3 23.0 50240. 4615. العحر استخاتيجية 4

 2 26.9 50240. 5385. استخاتيجية التبخيخ 5
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استخاتيجيات الاستجابة  يتزح مغ الججول الدابق أن العلاقات العامة تشػع في استخجام

ومغ ثع استخاتيجية ، %28.4وتخكد عمى استخاتيجية الثشاء بشدبة ، التػاصمية تبعا  لمشطخية الطخؼية

يميو استخاتيجية الاتيام بشدبة ، %23.1واستخاتيجية العحر بشدبة ، %26.9التبخيخ بشدبة 

، %15.4ية التعاشف بشدبة يميو استخاتيج، %16.9ومغ ثع استخاتيجية الإنكار بشدبة ، 19.2%

ومغ ثع ، %6.2% يميو استخاتيجية التيجيج بشدبة 12.3تػضف استخاتيجية التذجيع بشدبة  أنياكسا 

 %.5.4استخاتيجية كبر الفجاء بشدبة 

وبشدبة أقل تدتخجم ، %3.80أما استخاتيجية الاعتحار فقميل ما استخجمتيا بشدبة 

 %.0.8استخاتيجية الشجم بشدبة  وأخيخا  ، %3.1استخاتيجية القمق بشدبة 

الاستخاتيجيات التي  تخكيد العلاقات العامة في وزارة الرحة عمىإلى  وتذيخ ىحه الشدب

 والإنكار والتذجيع.، والاتيام، والعحر، والتبخيخ، تحدغ سسعتيا كالثشاء

 

 7 12.3 43412. 2462. استخاتيجية التذجيع 6

 11 3.1 24219. 0615. استخاتيجية القمق 8

 6 15.4 46513. 3077. ة التعاشفاستخاتيجي 9

 12 0.8 12403. 0154. استخاتيجية الشجم 10

 10 3.8 26854. 0769. استخاتيجية الاعتحار 11

 1 28.5 49904. 5692. استخاتيجية الثشاء 12

 8 6.2 33108. 1231. استخاتيجية التيجيج 13
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ها وزارة ما هي استخاتيجيات تخميم الدسعة التي تهظف :الشتائج الستعمقة بالدؤال الخامذ 4.6

 الرحة الفمدطيشية عبخ مشرة فيدبهك؟

الستػسصات الحدابية والانحخاف السعيارؼ والشدب السئػية للاستخاتيجيات التي تػضفيا  5ججول 

 العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية تبعا  لشطخية تخميع الدسعة

 الفقخة رقم
الستهسط 

 الحدابي

الانحخاف 

 السعياري 
 التختيب الشداة

 التهخب من السدؤولية

 2 10 40311. 2000. مكانية التحققإ 1

2 
العسل اليجػمي حجث عغ  الادعاء بان

 شخيق الخصأ
.0308 .17404 1.5 3 

 1 14.6 45836. 2923. العسل تع بشػايا حدشة 3

 الإنكار

  16.92 47687. 3385. لقاء المػمإ 

 الحج مغ العجوان

 1 37.7 43412. 7538. تعديدال 1

 5 6.9 34807. 1385. تسايد 2

 2 16.2 47129. 3231. تجاوز 3

 3 11.5 42460. 2308. مياجسة الستيسيغ 4
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يتزح مغ الججول الدابق أن العلاقات العامة في وزارة الرحة تػضف استخاتيجيات تخميع 

بجاية مغ استخاتيجية الحج مغ العجوان حيث وضفت استخاتيجية التعديد ، الدسعة بذكل متفاوت كحلظ

يميو استخاتيجية مياجسة الستيسيغ ، %16.1ومغ ثع استخاتيجية التجاوز بشدبة ، %37.6بشدبة 

واستخاتيجية التسايد بشدبة ، %7.7كسا وضفت استخاتيجية التعػيس بشدبة ، %11.5شدبة ب

6.9.% 

استخاتيجية العسل بشػايا  التيخب مغ السدؤولية مغ خلالإلى  ولجأت العلاقات العامة

ميمة وضفت الػزارة وبشدبة ق، %10.0التحقق بشدبة  إمكانيةواستخاتيجية ، %14.6الحدشة بشدبة 

 %.1.5دعاء بأن العسل اليجػمي حجث عغ شخيق الخصأ بشدبة ية الااستخاتيج

، %26.1مغ خلال ترحيح السذكمة بشدبة  فػضفتيا بذكل بديط الإماتةأما استخاتيجية 

والتبخيخ في الػقت  ،في بعس السػاقف مع الاعتحار، %10.7كسا اعتخفت الػزارة بأخصائيا بشدبة 

 بجا .أما الاستغفار فمع تمجأ ليا أ، نفدو

 

 

 

 4 7.7 36361. 1538. التعػيس 5

 الإماتة

 2 10.8 41429. 2154. اعتخاف 1

 3 0 00000. 0000. الاستغفار 2

 1 26.2 50335. 5231. ترحيح السذكمة 3
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الاستخاتيجيات التي تهظفها العاققات العامة في وزارة  :الشتائج الستعمقة بالدؤال الدادس 4.7

 فمدطيشية تاعاً لشعخية الاعتحار الرحة ال

والشدب السئػية للاستخاتيجيات التي تػضفيا  ،والانحخاف السعيارؼ  ،الستػسصات الحدابية 6ججول 

 العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية تبعا  لشطخية الاعتحار العلاقات

يتزح مغ الججول الدابق أن العلاقات العامة وضفت كحلظ نطخية الاعتحار في استجابتيا 

والتخفع بشدبة  ،يميو التجاوز، %30.0التعديد بشدبة إلى  حيث لجأت، التػاصمية في الؽيذ بػك

أما ، %13.1بشدبة فػضفتيا  أما استخاتيجية الفرل، %16.9ومغ ثع الشفي بشدبة ، 18.4%

 %.7.6استخاتيجية السفاضمة فػضفتيا بشدبة 

 

 

 

 

 التختيب الشداة الانحخاف السعياري  الستهسط الحدابي الفقخة رقم

 3 16.9 47687. 3385. الشفي 1

 1 30 49371. 6000. التعديد 2

 5 7.7 36361. 1538. السفاضمة 3

 2 18.5 48635. 3692. التجاوز والتخفع 3

 4 13.1 44289. 2615. التفكيظالفرل أو  5



 

 

-‌81‌- 

التي تهظفها العاققات العامة في  الاقشاعية: ما الأساليب الشتائج الستعمقة بالدؤال الدابع 4.8

 .حة الفمدطيشية لاقستجابة للأزماتوزارة الر

قشاعية التي والشدب السئػية للأساليب الإ ،عيارؼ والانحخاف الس ،الستػسصات الحدابية 7ججول 

 تػضفيا العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية للاستجابة للأزمات

ل الدابق أن العلاقات العامة ركدت بذكل أكبخ عمى الأسمػب العقمي في يتزح مغ الججو 

التي تتبعيا الػزارة  الإجخاءاتمغ خلال إقشاع الجسيػر بأىسية ، %39.2الاستجابة لمجسيػر بشدبة 

 وخجمتو. ،وكيف أنيا ترب في مرمحة السػاشغ

واتيام السدتذفى بالخصأ  ،ءاتالسشذػرات التي تتعمق بالاعتجاأما الأسمػب العاشفي فمجأت لو في 

وكحلظ تقجيع التعدية ، وجج أساسا  لخجمة السػاشغوأنو  ،إنجازاتوعمى  الصبي مغ خلال التخكيد

 واعتبارىع أبشاء لمكادر الصبي. ،لأىالي الزحايا

 الشتائجعخض ممخص  4.9

رة الأزمات اىتسام العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية في تػضيف الؽيذ بػك في إدا .1

 مختفع بذكل عام.

ولكشيا تخكد  ،والدسعة ،تشػع العلاقات العامة في وزارة الرحة في استخاتيجيات إدارة الأزمات .2

عمى استخاتيجية الإقشاع، يميو استخاتيجية التثؿيف، ومغ ثع استخاتيجية الجعاية، ثع استخاتيجية 

 ية التخغيب.التيديخ، يتبعيا استخاتيجية التعاون، وأخيخا  استخاتيج

 التختيب الشداة الانحخاف السعياري  الستهسط الحدابي الفقخة رقم

 2 11.5 42460. 2308. أسمػب عاشفي 1

 1 39.2 41429. 7846. أسمػب عقمي 2
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تدتجيب العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية للأزمات بذكل متفاوت فيي تخكد عمى  .3

الأزمات التي تتعمق بالتحجؼ ومػاجية الداخصيغ عمييا، تمييا الذائعات، ومغ ثع الآثام التشطيسية 

ة بجون وتعخيس أصحاب السرمحة لمخصخ، يميو الآثام التشطيسي ،التي تشصػؼ عمى إصابات

إصابات لأصحاب السرمحة الخارجييغ، ومغ ثع الكارثة الصبيعية، تمييا الآثام الإدارية في 

السشطسة، ومغ ثع حادث تعصل فشي، وسحب السشتج السعصل تقشيا ، وحادث انييار عغ خصأ 

 إنداني، وسحب مشتج نتيجة خصأ بذخؼ.

 ،رحة الفمدصيشية تتسثل في الخبثالأزمات التي لا تدتجيب ليا العلاقات العامة في وزارة ال .4

 التلاعب بالسشتج، والعشف في مكان العسل، والزخر الزخع نتيجة حادث انييار بيئي. أو

تيتع العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية بالاستجابة أكثخ عمى الأزمات التي مغ  .5

ا، ومغ ثع السجسػعة السسكغ أن تزخ بدسعتيا كسجسػعة الزحايا، والسجسػعة التي يسكغ مشعي

 العخضية.

 ،تخكد العلاقات العامة في وزارة الرحة عمى الاستخاتيجيات التػاصمية الستسثمة في الثشاء .6

والشفي في ضػء نطخية تخميع  ،والتجاوز ،والإنكار في ضػء الشطخية الطخؼية، والتعديد ،والتذجيع

والفرل في ضػء نطخية الاعتحار،  ،والتجاوز، أكثخ مغ السفاضمة ،الدسعة، والأمخ نفدو التعديد

وشبيعة علاقتيا بالجسيػر لتعديد ثقتو  ،وىي الاستخاتيجيات التي تخكد أكثخ عمى صػرة السشطسة

 ومعالجتيا. ،وتجاول معمػماتيا ،بيا أكثخ مغ التخكيد عمى شبيعة الأزمة

وتخميع  ،زمةتشػع العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية في استخاتيجيات إدارة الأ .7

زمة مغ وصالحيا، وتجفع بالجسيػر لتجاوز الأ ،الدسعة، ولكشيا تخكد بذكل أكبخ عمى صػرتيا

 ومعالجتيا. ،أكثخ مغ مذاركتو في شخيقة إدارة الأزمة خلال وضعيا في سياق ملائع
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ا تيسل العلاقات العامة في وزارة الرحة الاستخاتيجيات التي تذيخ إلى أخصاء السشطسة تشاولتي .8

 ، وغيخىا.ةالترحيحيبذكل ضعيف كاستخاتيجية الاعتحار، والإماتة، واتخاذ الإجخاءات 

تخكد العلاقات العامة عمى الجػانب العقمية في الاستسالة أكثخ مغ العاشؽية تحجيجا  في  .9

، أما الاستسالات العاشؽية فخكدت عمييا في حالات الاعتجاءات عمى السذافي والإقشاعالتثؿيف، 

 السذفى.وحثيع لمحفاظ عمى مخافق  ،والجسيػر ،شية، لامتراص غزب السعتجيغالفمدصي
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 الفرل الخامذ                                 

 مشاقذة الشتائج والتهصيات

 السقجمة 5.1

لجػ وزارة الرحة الأزمات  مػضػع الاستجابة التػاصمية فيإلى  صخقت ىحه الجراسةت

ولتحقيق ذلظ استخجمت الباحثة ، وتخميع الدسعة ،ػء نطخيتي الشطخية الطخؼيةفي ض، الفمدصيشية

أداة تحميل السزسػن لمسحتػػ الاترالي ليا في الؽيذ بػك في عام إلى  ولجأت، السشيج الػصفي

حيث تسثمت مذكمة الجراسة في تحجيج شبيعة الاستجابة التػاصمية السشاسبة ، 2023 -2022

، وآليات تصبيقيا بذكل فعال ،في ضل عجم وضػح مفيػميا، ة الفمدصيشيةللأزمات في وزارة الرح

وتخميع الدسعة في الجراسات  ،وىحه الآليات في نطخيتي الطخؼية ،وتجاخل بعس الاستخاتيجيات

وىػ ما قج يشعكذ سمبا  عمى فاعمية العلاقات العامة في تجاوز الأزمة مغ خلال اختيار  ،الدابقة

 السشاسبة. الاستجابة التػاصمية

، وإدارة الأزمات ،ولسعالجة ىحه السذكمة ربصت الباحثة بيغ مفيػمي العلاقات العامة

وتخميع  ،في ضػء نطخية الطخؼيةإدارة الأزمات  وشخيقة تػضيفيا لسػاقع التػاصل الاجتساعي في

اسات والجر  ،واستخاتيجياتيا مغ خلال الإشار السفاـيسي ،الدسعة مغ خلال تفريل ىحه الشطخيات

وشخح مجسػعة مغ الأسئمة التي مغ شأنيا أن تبيغ درجة السذكمة لمتسكغ مغ معالجتيا  ،الدابقة

وتحقيق أىجاف الجراسة التي  ،والتػصيات التي خخجت بيا ىحه الجراسة ،مدتؿبلا  مغ خلال الشتائج

 تتسثل بالآتي: 

 تػضيف الؽيذ بػك في معخفة مجػ اىتسام العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية في .1

 بذكل عام.إدارة الأزمات 
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 التي تدتجيب ليا وزارة الرحة الفمدصيشية عمى مشرة الؽيذ بػك.الأزمات  تحجيج .2

السختمفة عمى الأزمات  تحجيج شبيعة الاستجابة التػاصمية لػزارة الرحة الفمدصيشية لأنػاع .3

 مشرة ؼيذ بػك.

التي تػضفيا وزارة الرحة الفمدصيشية عمى الكذف عغ الاستخاتيجيات التػاصمية للأزمات  .4

 ومجػ ملاءمتيا في ضػء الشطخية الطخؼية. ،مشرة ؼيذ بػك

الكذف عغ استخاتيجيات تخميع الدسعة التي تػضفيا وزارة الرحة الفمدصيشية عمى مشرة ؼيذ  .5

 بػك.

 ويسكغ مشاقذة الشتائج عمى الشحػ الآتي: 

إدارة  الرحة الفمدطيشية في تهظيف الفيذ بهك في مجى اهتسام العاققات العامة في وزارة 5.2

 بذكل عامالأزمات 

الأزمة عبخ الؽيذ إدارة  كذفت نتائج الجراسة أن العلاقات العامة في وزارة الرحة تيتع في

ولكشيا تخكد عمى استخاتيجية الإقشاع مغ خلال الخسائل  ،الأزمةإدارة  والتشػع في استخاتيجيات، بػك

 وإنجازاتيا بجلا  مغ التخكيد عمى الأزمة نفديا. ،ميا لمجسيػر لاستسالتيع لمػزارةالسؤثخة التي تقج

 ،وتقجيع حقائق محايجة ،بالجرجة الثانية تػضف استخاتيجية التثؿيف مغ خلال تخكيد وعي الجسيػر

أو تفديخ الدسػم ، تبعةوالإجخاءات السُ  ،مثل التخكيد عمى شبيعة الػباء، ومػضػعية ليع ،وواقعية

 وغيخىا الكثيخ مغ السشذػرات التي اتبعت فييا أسمػب التثؿيف. ،وكيؽية تأثيخىا ،الفصخية

واستخجام  ،الإيجابيةكسا أنيا تػضف استخاتيجية الجعاية مغ خلال عخض مشجداتيا 

يميو استخاتيجية التيديخ مغ خلال تعخيف الجسيػر ، والجسل التي تجحب الستمقيغ ،العبارات
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وتقجيع السعمػمات ، تتخحىا وزارة الرحة لسداعجة جسيػرىا وفق الخجمات السقجمةبالتدييلات التي 

 التي تداعج الجسيػر عمى الاستفادة مغ الخجمات.

وتسثمت في خمق إحداس مذتخك بيغ  ،أما تػضيفيا لاستخاتيجية التعاون فجاءت بشدبة أقل

وكحلظ الأمخ بالشدبة ، مػضػع ماالآخخ في تحجيج إلى  والجسيػر ليذعخ كل مشيسا بحاجتو ،الػزارة

لاستخاتيجية التخغيب مغ خلال حث الجسيػر عمى فعل سمػك معيغ تخغب بو الػزارة كالاىتسام 

 أو الإجخاءات الرحية.، بالتأميغ الرحي

والتخكيد عمى ، فدخ الباحثة ذلظ في أن الػزارة تتبع أسمػبا  تحاول ؼيو استسالة الجسيػروتُ 

وآثارىا  ،وىػ شخيق تتبعو بجلا  مغ التخكيد عمى شبيعة الأزمة، وز الأزمةوأىسيتو لتجا، فائجتو

 وبالػقت نفدو سسعتيا الصيبة.، وذلظ لمحفاظ عمى علاقتيا بالجسيػر، الدمبية

وتعتقج الباحثة أن ىحه محاولة مغ العلاقات العامة في وزارة الرحة في التقميل مغ أثخ 

، وتخميع الدسعة كسا سششاقذيا لاحقا   ،لشطخيات الاعتحارووضعيا في سياق مختمف تبعا   ،الأزمة

 والتقميل مغ أثخ الزخر السترػر. ،وذلظ لمحفاظ عمى ثقة الجسيػر

الاىتسام بسػاقع إلى  الأزمةإدارة  لكغ بجسيع الأحػال تذيخ درجة التشػيع في استخاتيجيات

والتػاصل  ،عمى ثقة الجسيػرالأزمة مغ خلال الحفاظ إدارة  وتػضيفيا في ،الاجتساعيالتػاصل 

 معو.

( التي بيشت أبخز الاستخاتيجيات الاترالية 2021وتتفق ىحه الشتائج مع دراسة حخز الله )

وأكجت عمى ؾيام دائخة العلاقات العامة بجيػد اترالية جيجة وبجور ، السدتخجمة خلال الأزمات

ورة تصػيخ الجور الاترالي ولكشيا في السقابل أوصت بزخ ، الأزمات فعّال في التػاصل خلال

 والتػاصل خلاليا. ،عغ شخيق اتباع آلية ججيجة في معالجة الأزمة، لمعلاقات العامة خلال الأزمات
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 ة الفمدطيشية عبخ مشرة الفيذ بهكالتي تدتجيب لها وزارة الرحالأزمات  5.3

ت فيي أوضحت نتائج الجراسة أن وزارة الرحة الفمدصيشية تدتجيب للأزمات بذكل متفاو 

كالاعتجاءات الستكخرة عمى ، ومػاجية الداخصيغ عمييا ،التي تتعمق بالتحجؼالأزمات  تخكد عمى

أو ، الأخبار التي تتعمق بفداد السصاعيع :تمييا الذائعات مثل، السدتذؽيات بدبب وفاة الأقارب

 وغيخىا.، انتذار فصخيات في التػابل

وتعخيس أصحاب السرمحة لمخصخ  ،اباتومغ ثع الآثام التشطيسية التي تشصػؼ عمى إص 

 ووزارة الرحة. ،والسذكلات التي تتعمق بالشقابة ،كأزمة الإضخابات في وزارة الرحة

أما الآثام التشطيسية بجون إصابات لأصحاب السرمحة الخارجييغ كالأزمات التي تتعمق 

التي تتعمق بالكػارث  كسا أنيا اىتست بالاستجابة للأزمات، وتختيب الإجخاءات وغيخىا ،بالإدارة

 التي ارتبصت بػباء كػرونا.الأزمات  :الصبيعية مثل

أما الآثام الإدارية في السشطسة فتشاولتيا بذكل أقل كأزمة وفاة الفتى سميع مغ غدة نتيجة 

وكحلظ حادث تعصل فشي كتيكيخ ممفات وزارة الرحة ، رفس الإدارة في السدتذؽيات قبػلو لمعلاج

 واستخجاع ثسشيا. ،السشتج السعصل تقشيا  كدحب لقاحات فايدروسحب ، الفمدصيشية

تعصل الأجيدة في وزارة  :أما حادث انييار عغ خصأ إنداني فتشاولتيا بذكل ضعيف مثل

ومغ ثع سحب مشتج نتيجة خصأ بذخؼ كالتيجيج بدحب السشتجات غيخ ، الرحة والػعج بريانتيا

 عي.والسخوجة في مػاقع التػاصل الاجتسا ،السخخرة

التي لع تدتجيب ليا العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية فيي الأزمات  أما

 والزخر الزخع نتيجة حادث انييار بيئي.، والعشف في مكان العسل، أو التلاعب بالسشتج ،الخبث
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التي تتعخض ليا وزارة الرحة الفمدصيشية تختبط الأزمات  وتفدخ الباحثة ذلظ في أن أغمب

وكحلظ ، أو إىسال شبي ،ويعتبخونيا خصأ، شخ بحالات الػؼيات التي لا يتقبميا الأىلبذكل مبا

 والسذكلات التي نجست عغ الإضخابات السدتسخة في الصاقع الصبي في وزارة الرحة. ،الذائعات

ويتزح مغ ذلظ أن العلاقات العامة تيتع أكثخ بالاستجابة للأزمات التي تذكل تيجيجا  

التي قج تدمط الأزمات  أما، وبالتالي فإن الاستجابة ليا تكػن أعمى، وكيانيا ،يامباشخا  عمى سسعت

 والإدارية فتشاولتيا بذكل ضعيف. ،فييا مثل الآثام التشطيسية الخصأأو  ،الزػء عمى إىسال الػزارة

التي الأزمات  وتبعا  لمشطخية الطخؼية فإن الجسيػر يبجو أكثخ تعاشفا  مع السشطسة في حال

أو حالات الاعتجاء التي تكػن فييا  ،وإرادتيا كالكػارث الصبيعية ،خارجة عغ سيصختيا تكػن 

أما بالشدبة للأزمات التي تبيغ أخصاء ، جانب السشطسة لتجاوز الأزمةإلى  وقج تقف، الزحية

 نتيجة اىتداز صػرتيا أمام الجسيػر والإدارية فيي تعقج مغ أثخ الأزمة ،السشطسة كالآثام التشطيسية

ولحلظ تعتقج الباحثة أن العلاقات العامة اختارت الاستجابة للأزمات التي قج ، وضعف ثقتيا بو

والآثام التشطيسية  ،وقممت مغ الاستجابة للأزمات التي تكذف سػء الإدارة، معيايتعاشف الجسيػر 

 ،الاعتحاروالتي تجفعيا لاتباع استخاتيجيات قج تجعميا عخضة لمسحاسبة كاستخاتيجية ، والإدارية

 والإماتة.

( التي كذفت الاستخاتيجيات Jonker, 2018وتذابيت ىحه الشتائج مع دراسة جػنكخ )

والجوافع التشطيسية التي تسكغ ، التي تحتاج السشطسات اتباعيا لإجخاء اترالات فعالة في الأزمات

وبيشت ، الفعالة الأزمات اترالاتإدارة  الأزمات؛ والدمػكيات التي تسيد مغ التػاصل الفعال في

التي لا تستمظ الأزمات  وتخكيدىا عمى ،فجػة في شخيقة الاستجابة للأزمات ىشاك الشتائج أن

 أو التحكع لمحفاظ عمى ثقة الجسيػر. ،السؤسدة فييا الديصخة
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السختمفة عبخ مشرة الأزمات  طبيعة الاستجابة التهاصمية لهزارة الرحة الفمدطيشية لأنهاع 5.4

 فيذ بهك

التي تدتجيب ليا وزارة الرحة الفمدصيشية ىي الأزمات  نتائج الجراسة أن أكثخبيشت 

، ومغ ثع السجسػعة العخضية، يميو السجسػعة التي يسكغ مشعيا كالإضخابات، مجسػعة الزحايا

وتؤكج عمى رأؼ ، سابق اجيب ليا كسا ذكخناىا تالتي تدالأزمات  وتجلل ىحه الشتائج عمى شبيعة

الأزمات  لعلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية تخكد في الاستجابة أكثخ عمىالباحثة في أن ا

أما السجسػعة العخضية فيي نتيجة إجخاء غيخ مقرػد تكتفي ، التي مغ السسكغ أن تزخ بدسعتيا

 أن الإجخاء غيخ مقرػد.بالتػضيح 

الاستجابة لى إ وتخميع الدسعة فإن السشطسات عادة ما تسيل ،وتبعا  لشطخية الاعتحار

أو ، أكثخ مغ الاعتخاف بالحنب، وتػضيح مػقف السشطسة وتبخيخه، للأزمات لمكذف عغ السعمػمات

ولحلظ فإن وزارة الرحة كسا بيشا سابقا  استجابت بذكل أكبخ لسجسػعة الزحايا ، تحسل السدؤولية

وأخيخا   ، يخهيسكغ مشعيا لتػضيح مػقفيا وتبخ  ومغ ثع السجسػعة التي، لكدب تعاشف الجسيػر

 ،وىي بحلظ تحاول تخميع سسعتيا   ،بيجف التأكيج بأن الإجخاء لع يكغ مقرػداالسجسػعة العخضية 

 الجسيػر في الػقت نفدو. ةوثق ،والحفاظ عمى صػرتيا

التي بيشت أن العلاقات العامة الخقسية  (2022دليمة )، وتتفق ىحه الشتائج مع دراسة زيادة

الجسيػر عبخ تشػع السزاميغ الإعلامية إلى  لتػجيو الخسائل الاترالية بحلت جيػد اترالية فعالة

واعتسادىا عمى أساليب عجة مغ ضسشيا أسمػب احتػاء ، التي استعسمتيا بكثخة في ذروة الأزمة

بجلا  مغ التخكيد عمى شبيعة ، في خمق عسميات اترالية فعالة الأزمة الحؼ أسيع بذكل فعّال

 ومجخياتيا. ،الأزمة
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الاستخاتيجيات التهاصمية للأزمات التي تهظفها وزارة الرحة الفمدطيشية عبخ مشرة فيذ  5.5

 ماقءمتها في ضهء الشعخية العخفيةومجى  ،بهك

أكجت نتائج الجراسة أن العلاقات العامة تشػع في استخجام استخاتيجيات الاستجابة التػاصمية 

خ وزارة حكّ ففي جسيع السػاقف الأزمػية تُ ، الثشاءوتخكد عمى استخاتيجية ، تبعا  لمشطخية الطخؼية

 والإنجازات التي قجمتيا لمػشغ.، وكػادره، الرحة بجيػد الصاقع الصبي

يميو استخاتيجية التبخيخ حيث وضحت العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية سبب  

لتي تدببت في تأخخ علاج ا، والتحػيلات الصبية ،الأزمة بذكل تبخيخ مثل تفديخ إجخاءات التشقل

 والتدبب بػفاتو. ،الفتى سميع

ومغ ثع وضفت العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية استخاتيجية العحر مغ خلال 

 ،خاصة بدبب عخقلات الاحتلال، وعجم القجرة عمى التحكع في الأحجاث، إنكارىا لشية الزخر

أو التدبب في ، ضى لمسذفى ومغ ثع وفاتيعوتأخخ وصػل السخ ، وتعجياتو عمى سيارات الإسعاف

 مخض مدمغ.

كاتيام البعس بتعسج ، أما الاستخاتيجية الأخخػ التي تيتع بتػضيفيا فيي استخاتيجية الاتيام

وكحلظ استخاتيجية الإنكار ، أو مغ الاحتلال ،إيقاع الزخر بسخافق السدتذفى سػاء مغ السخافقيغ

يميو استخاتيجية التعاشف التي ، فايدر س كإنكار فداد شععمغ خلال إنكار وجػد الأزمة مغ الأسا

 والتعازؼ لحوييع. ،وتقجيع التعاشف ،استخجمتيا العلاقات العامة في حالات الػؼيات
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كسا أن العلاقات العامة وضفت استخاتيجية التذجيع مغ خلال الثشاء عمى الأشباء 

 تعخض للاعتجاء مغ قبل ذوؼ السخيس.أو الثشاء عمى شبيب ، ودورىع الػششي اليام، والسسخضيغ

 ،% خاصة لسغ يعتجون عمى السدتذفى6.15وبجرجة أقل وضفت استخاتيجية التيجيج بشدبة 

ومغ ثع استخاتيجية كبر الفجاء كإلقاء المػم عمى شبيب ، ومخافقيا بدبب حالات الػفاة الفجائية

للأزمة لأسباب  بافتعالو عاءدّ والاالسخضى  وفاة وتتدبب في ،يجّعي أن أجيدة الأشعة غيخ سميسة

 شخرية.

أما استخاتيجية الاعتحار فقميل ما استخجمتيا وضيخت جميا  بعج نتائج التحقيق التي تبيغ أن 

أو التدبب في وفاة الفتى بدبب رفس استؿبالو مغ قبل ، ىشاك خمل تقشي في بعس الأجيدة

 السدتذؽيات.

ة الأحجاث التي لا تدتصيع الديصخة عمييا وبشدبة أقل مشيا وضفت استخاتيجية القمق نتيج

ولع تطيخ ىحه سػػ في البيان ، وكحلظ استخاتيجية الشجم، مثل تعجؼ الاحتلال عمى السدتذؽيات

ومحاسبة جسيع السدؤوليغ عغ  ،واعتخفت بالخصأ، نتائج التحقيق في وفاة الفتى سميع الحؼ وضّح

 تأخيخ علاجو.

العامة في وزارة الرحة تتبشى بالبجاية الاستخاتيجيات وبالتالي تخػ الباحثة أن العلاقات 

والإنكار والتذجيع كػسائل دفاعية لمحفاظ ، والاتيام، والعحر، والتبخيخ، التي تحدغ سسعتيا كالثشاء

، وكبر الفجاء، ومغ ثع تمجأ بذكل ثانػؼ لاستخاتيجيات التيجيج، وسيخ عسميا ،عمى سسعتيا

تبخ ىحه الشتائج ترجيقا  لصخيقة تػضيف الشطخية الطخؼية كسا ناقذشاىا وتع، والشجم، والقمق، والاعتحار

 مدبقا .
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ولكغ في الػقت نفدو لا تدتصيع ، خ الباحثة ذلظ في خذيتيا مغ التعخض لمسداءلةفدّ وتُ 

 أن تتجاىل ىحه الاستخاتيجيات بحدب شبيعة الأزمة التي تسخ بيا.

( التي أجخت تحميل محتػػ لخسائل Verwer,2018وتتفق ىحه الشتائج مع دراسة فيػر )

ا، الاستجابة للأزمات وحاولت فحز فعالية ، نسػذج نطخية الاترال بالأزمات الطخؼيةإلى  استشاد 

وبالتالي تحجيج استخاتيجيات الاستجابة ، في سياق وسائل التػاصل الاجتساعي SCCTنسػذج 

 استجابة الجسيػر.وما إذا كان ليا تأثيخ إيجابي عمى نغسة ، السشاسبة للأزمة

وتعديدىا في  ،وبيشت الجراسة أن الذخكة نفحت بذكل صحيح استخاتيجيات إعادة البشاء

وكان لاستخاتيجيات ، ومعمػمات ججيجة ،كسا قجمت معمػمات إرشادية، جيػد التػاصل مع الأزمات

إلى  الاعتحار جشب ا واستخاتيجية ،وىي استخاتيجية التػحيج فقط، والتجعيع الأكثخ تكيف ا ،إعادة البشاء

غيخ أن ىحه الجراسة ركدت أكثخ عمى استخاتيجية ، جشب مع استخاتيجية الزحية في رسالة الأزمة

 الزحية أكثخ مغ الاعتحار.

 استخاتيجيات تخميم الدسعة التي تهظفها وزارة الرحة الفمدطيشية عبخ مشرة فيذ بهك 5.6

رة الرحة تػضف استخاتيجيات تخميع كذفت نتائج الجراسة أن العلاقات العامة في وزا

بجاية مغ استخاتيجية الحج مغ العجوان حيث وضفت استخاتيجية التعديد ، الدسعة بذكل متفاوت كحلظ

وأىسية الحفاظ عمى  ،وتحكيخىع بالإنجازات الػششية، الإيجابيةمغ خلال تعديد مذاعخ الجسيػر 

ػر بأن ىحه السخافق بُشيت عمى دماء خت الجسيمثل الكثيخ مغ السشذػرات التي ذكّ  السدتذفى

 وتزحيات الكثيخ. ،الذيجاء
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مثل ، كسا وضفت العلاقات العامة استخاتيجية التجاوز بػضع الحجث في سياق أكثخ ملاءمة

والالتدام ، وتعميسات وزارة الرحة ،السشذػر الحؼ يفدخ أىسية الالتدام بالإجخاءات الرحية

 وبأىسيتيا. ،بالصعػمات بجلا  مغ التذكيظ فييا

أما استخاتيجية مياجسة الستيسيغ فاستخجمتيا في جسيع السشذػرات التي رفزت فييا الػزارة 

 وكػادره الصبية. ،والاحتلال عمى مخافق السدتذفى ،تعجؼ السػاششيغ

كسا وضفت استخاتيجية التعػيس في مػاضع معيشة مثل تعػيس العداكخ عغ الخجمات 

أما استخاتيجية التسايد فاستخجمتيا في السػاضع التي ، وية السجانية ليعوالأد ،وتقجيع العلاج، الصبية

 ،وأكجت أن الدبب خمل تقشي ،تعخض فييا بعس السخضى لتأخخ العلاج نتيجة خمل في الأجيدة

 والػزارة ستقػم بعسميات الريانة.

يجية التيخب مغ السدؤولية مغ خلال استخاتإلى  الرحة وزارةولجأت العلاقات العامة في 

والاىتسام بسرمحتو  ،كإضيار نيتيا في الكثيخ مغ السشذػرات بخجمة السػاشغ، العسل بالشػايا الحدشة

 علاجو. ةتؤخخ عسميوقج  ،باتباع بعس الإجخاءات التي يخاىا السػاشغ معقجة، العميا

استخاتيجية إمكانية التحقق في بعس الاتيامات التي وجيت لػزارة إلى  ولجأت كحلظ

 واحتياجيا ،وأكجت الػزارة نقز السعمػمات، أو التحخش بالرحؽية، ػل الأخصاء الصبيةالرحة ح

 التحقيق لاتخاذ الإجخاء السشاسب.إلى 

بأن العسل  ة استخاتيجيةّ الادّعاءمة في وزارة الرحوبشدبة قميمة وضفت العلاقات العا

اجخات العائمية التي أضيخت تحجيجا  في القزايا التي تتعمق بالسذ، اليجػمي حجث عغ شخيق الخصأ

 أن ىشاك عشف في السدتذفى في الخميل.
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مغ خلال ترحيح السذكمة بالتأكيج عمى اتخاذ  استخاتيجية الإماتة فػضفتيا بذكل بديطأما 

كسا اعتخفت الػزارة بأخصائيا ، أو السعاؾبة عمى الخصأ، لمسذكمة كالريانة ةالترحيحي تالإجخاءا

 أما الاستغفار فمع تمجأ ليا أبجا .، والتبخيخ في الػقت نفدو ،ارفي بعس السػاقف مع الاعتح

وتخػ الباحثة أن شخيقة تػضيف نطخية تخميع الدسعة لع تختمف كثيخا  عغ تػضيف الشطخية 

والتيخب مغ السدؤولية لمحفاظ عمى ، للاىتسام بدسعتيا فيي تخكد عمى الحج مغ العجوان، الطخؼية

والحفاظ عمى  ،ضصخارية استخاتيجية الإماتة بيجف التبخيخ لمجسيػروفي بعس السػاقف الا، صػرتيا

 العلاقة معو.

التعخف عمى دور إلى  ( التي ىجفت2021نادية )، وتتفق ىحه الشتائج مع دراسة غلاب

وأثخ ىحه الإدارة عمى سسعة السؤسدة تحت ، الأزمة اترالياإدارة  شبكات التػاصل الاجتساعي في

والتي أكجت بجورىا أن السشطسات تػضف شبكات ، أوقات الأزمات لخقسيةالدسعة اإدارة  مدسى

وىي تديع بالفعل ، وإعادة إصلاح سسعتيا الديئة مغ جخاء وقػعيا فييا ،التػاصل في محاولة تخميع

 في تخميع سسعة السؤسدة الستزخرة جخاء الأزمة مغ خلال الاستخاتيجيات التي تختارىا.

 ،الاستخاتيجيات السختارة بذكل أكبخ وىي الحج مغ العجوان وبالشدبة ليحه الجراسة فإن

اىتسام الػزارة بتخميع الدسعة أكثخ مغ إلى  وبجرجة ضعيفة الإماتة تذيخ ،والتيخب مغ السدؤولية

 أو الاعتخاف بالسذكمة.، ومشاقذتيا مع الجسيػر ،معالجة الأزمة

لمتجاخل بيغ استخاتيجيات فقج وججت الباحثة ضخورة مشاقذة الدسعة السختمفة إدارة  ومشعا  

الاستخاتيجيات التي تتبعيا العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية في ضػء نطخية الاعتحار 

 كسا الآتي:
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الاستخاتيجيات التي تهظفها العاققات العامة في وزارة الرحة الفمدطيشية تاعاً لشعخية  5.7

 الاعتحار 

العامة وضفت نطخية الاعتحار في استجابتيا التػاصمية  أن العلاقات كذفت نتائج الجراسة

وتصػيخ مذاعخه ، لتحديغ اتجاىات الجسيػر استخاتيجية التعديدإلى  حيث لجأت، في الؽيذ بػك

والتخفع بتشاول الأزمة في سياق أكثخ ملائسة  ،وكحلظ استخاتيجية التجاوز، الإيجابية تجاه السؤسدة

أما استخاتيجية الشفي ، والبخوتػكػل الرحي فييا ،التحػيلات كسشاقذة قزايا، في نطخ الجسيػر

أو نفي الأخبار  ،وىي تذبو لحج كبيخ استخاتيجية الإنكار بشفي وجػد أزمة، فػضفتيا بذكل أقل

 والإشاعات. ،الكاذبة

وبالتالي تخػ الباحثة أن ىشاك تجاخلا  في الاستخاتيجيات ىحه مع الاستخاتيجيات في تخميع 

وقج أوضحشا بعس السػاقف التي استخجمت فييا الػزارة ، والشفي ،والتجاوز ،صة التعديدالدسعة خا

 ىحه الاستخاتيجيات مغ قبل.

كالسشذػرات ، وتػضيحيا لمجسيػر ،أما استخاتيجية الفرل فػضفتيا بذكل أقل لتقديع الفكخة

 ومغ ثع تصخقت ،لالتي تتحجث وفاة الصفمة غخام وكيف أنيا فدخت وصػليا متأخخا  بدبب الاحتلا

ومع ذلظ مػاصمة العلاج رغع تػقف السؤشخات الحيػية  ،انقصاع التيار الكيخبائي في رفيجياإلى 

 وذلظ كي تقجم تبخيخا  غيخ مباشخ لدبب وفاة الصفمة.، لمخضيعة

أما استخاتيجية السفاضمة فػضفتيا لإخخاج الأزمة مغ سياقيا الدمبي لدياق آخخ كالسشذػرات 

في  الاكتطاظوأسباب ، خحت لعجم الاختلاط لسرمحة الجسيػرالإجخاءات التي اتُ التي تػضح 

 وعجم الحعخ. ،والتأكيج عمى تػفخ كل ما يحتاجو السػاشغ ،أماكغ معيشة مخدىا للإشاعات
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 ،وتختكد بذكل أكبخ عمى التعديد، وبالتالي تخػ الباحثة أن شخيقة تػضيف نطخية الاعتحار ضعيفة

 والتخكيد عمى صػرتيا الإيجابية. ،بيجف الحفاظ عمى سسعتيا، والتجاوز والشفي

( التي بيشت شبيعة الاستخاتيجيات 2016مجج )، وتتفق ىحه الشتائج مع دراسة شيخزاد

 ،أو لإصلاح، التي تقػد السشطسة لمحفاظ عمى الدسعة كخأس مال ميع ليا، الاترالية السشاسبة

 ،ولزسان التعافي الدخيع، مػاجية الأزمة وتخميع أؼ ضخر محتسل يسكغ أن تتعخض لو لجػ

وتػضيف استخاتيجيات الاترالية الأكثخ  ،وكذفت شخق ، الأوضاع الصبيعيةإلى  والعػدة الآمشة

وتخميع  ،ملاءمة لتسكيغ السسارسيغ في الحقل التشطيسي مغ الاستخشاد بيا في جيػدىع لحساية

 ،تؤثخ عمى الأحكام لجػ الترجؼ للأزمةالجراسة أن ىحه الاستخاتيجيات وأكجت نتائج ، الدسعة

( أن السشطسات عادة ما تفزل استخاتيجية 2016وبيشت شيخزاد )، وتحقيق الاستجابة السصمػبة

 والسفاضمة لتخميع سسعتيا. ،والشفي أكثخ مغ الفرل ،والتجاوز ،التعديد

طيشية لاقستجابة التي تهظفها العاققات العامة في وزارة الرحة الفمد قشاعيةالإالأساليب  5.8

 للأزمات

العامة ركدت بذكل أكبخ عمى الأسمػب العقمي في  بيشت نتائج الجراسة أن العلاقات

وكيف أنيا  ،التي تتبعيا الػزارة الإجخاءاتمغ خلال إقشاع الجسيػر بأىسية  ،الاستجابة لمجسيػر

 وخجمتو. ،ترب في مرمحة السػاشغ

واتيام السدتذفى  ،رات التي تتعمق بالاعتجاءاتأما الأسمػب العاشفي فمجأت لو في السشذػ 

وكحلظ تقجيع التعدية ، وأنو وجج أساسا  لخجمة السػاشغ ،إنجازاتوبالخصأ الصبي مغ خلال التخكيد 

 واعتبارىع أبشاء لمكادر الصبي. ،لأىالي الزحايا
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وتفدخ الباحثة ذلظ في أن العلاقات العامة في وزارة الرحة تخكد تدتخجم الأسمػب 

التي تتعمق بالاعتجاءات الأزمات  أما، والعقمي عشج الحاجة لو بحدب شبيعة الأزمة ،لإقشاعيا

ومػاجية الداخصيغ فيي تخكد عمى الجانب العاشفي لجفعيع بذكل غيخ مباشخ لمحفاظ عمى مخافق 

 والجخحى وبالتالي التخكيد عمى الجانب الػششي ،وتحكيخىع بأنيا نتيجة تزحيات الذيجاء، السذفى

 وسسعة الػزارة. ،لجفعيع لمسداىسة في الحفاظ عمى صػرة

قشاعية السدتخجمة تختبط بذكل مباشخ مع شبيعة خػ الباحثة أن شبيعة الأساليب الإوت

مغ أكثخ  الإقشاعوكسا بيشا مدبقا  فإن استخاتيجية ، الاستخاتيجيات التي تػضفيا لإدارة الأزمة

 في استسالة الجسيػر مغ الجانب العاشفي.وأكثخىا فعالية  ،استخاتيجيات السدتخجمة

يع )، مع دراسة أبػ عخقػب وتتفق ىحه الشتائج الجور الحيػؼ  في التي بحثت (2020إبخاـ

وأكجت الشتائج أن دور العلاقات العامة قبل الأزمة ىػ البحث عغ ، الأزمةإدارة  لمعلاقات العامة في

ودورىا أثشاء ، لمسشطسة إيجابيةوسسعة  ،صػرة وبشاء، وحميا ،والخارجي ،مذكلات الجسيػر الجاخمي

 ،والجؾيقة لتححيخه ،وتدويج الجسيػر بالسعمػمات الرحيحة ،الأزمة ىػ الإعلان عغ وقػعيا

 وبعج التعافي مغ الأزمة بإعادة الثقة في، وتعميسو كيؽية التعامل مع الأحجاث لكدب ثقتو ،وتػجييو

تذػيو صػرة إلى  حيح ما صجر مغ خصأ قج أدػوتر، وخجماتيا ،ومشتجاتيا، السشطسةإدارة 

 وبالتالي فإن ىحا الجور يختكد عمى الأسمػب العقمي أكثخ مغ العاشفي.، وسسعتيا ،السشطسة
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 التهصيات  5.9

 التهصيات العسمية 5.9.1

والسذاركة في  ،ضخورة اىتسام العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية بالعسمية التػاصمية .1

 بذكل مكثف.إدارة الأزمات  مػمات عبخ الؽيذ بػك فيالسع

واستخاتيجية التخغيب بيجف ، تخكيد العلاقات العامة في وزارة الرحة عمى استخاتيجية التعاون   .2

 والتقميل مغ آثار الأزمة الدمبية. ،استسالة الجسيػر

لأزمات استجابة العلاقات العامة في وزارة الرحة الفمدصيشية للأزمات بذكل متكافئ ل .3

 ودراسة الاستخاتيجيات الأندب لمخد عمييا. ،السختمفة

 :مثل ،ضخورة الاىتسام بالاستجابة للأزمات التي قج تذػه صػرة وزارة الرحة الفمدصيشية .4

والزخر الزخع نتيجة حادث انييار ، والعشف في مكان العسل، أو التلاعب بالسشتج ،الخبث

 بيئي.

 ،ختيار الاستجابة التػاصمية الأندب في مجسػعة الزحاياتجريب شاقع العلاقات العامة عمى ا .5

 والسجسػعة التي يسكغ مشعيا. ،والعخضية

وتشاولتيا بذكل مجروس  ،ضخورة تػضيف الاستخاتيجيات التي تذيخ إلى أخصاء السشطسة .6

 ، وغيخىا.الترحيحيةكاستخاتيجية الاعتحار، والإماتة، واتخاذ الإجخاءات 

والحفاظ عمى  ،قشاعية بيغ العاشفي والعقمي بيجف استسالة الجسيػرالتشػيع في الأساليب الا  .7

 ويداعج عمى تجاوبيا بذكل أسخع. ،وىػ ما يخفف مغ أثخ الأزمة ،وتػشيج العلاقة معو ،ثقتو
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 التهصيات العمسية 5.9.2

 ،في ضػء الشطخية الطخؼيةالأزمات  وإدارة ،دراسة الاستخاتيجيات السشاسبة لإدارة الدسعة .8

 ،والتخكيد عمى مرمحة الجسيػر أكثخ مغ مرمحة السشطسة ،والاعتحار، ميع الدسعةوتخ 

 وصػرتيا.

ل عمى وزارة فرّ جخاء دراسات مدتقبمية حػل استخاتيجيات التػاصمية بذكل مشفرل ومُ إ .9

 الرحة الفمدصيشية.

 والتعميع. ،ذابية عمى قصاع حكػمي آخخ كالتخبيةجخاء دراسات مدتقبمية مُ إ .10
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 الخاتسة  5.10

تصخقت ىحه الجراسة إلى شبيعة الاستجابة التػاصمية لػزارة الرحة الفمدصيشية في ضػء 

، ولتحقيق ذلظ لجأت الباحثة إلى أداة 2022/2023وتخميع الدسعة، خلال الفتخة  ،نطخيتي الطخؼية

ارة الأزمات تحميل السزسػن، لمكذف عغ الاستخاتيجيات التي استخجمتيا العلاقات العامة لإد

وتخميع الدسعة، والاعتحار، وكحلظ شبيعة  ،السختمفة بسا في ذلظ استخاتيجيات الشطخية الطخؼية

 الأزمات التي استجابت ليا.

كذفت الجراسة أن العلاقات العامة في وزارة الرحة تيتع بجاية في تػضيف مػاقع التػاصل 

والتيديخ،  ،والتثؿيف ،الإقشاعختمفة بيغ وتشػع في استخاتيجيات الس ،الاجتساعي لإدارة الأزمات

 ،أو قرػر في شبيعة مذاركة الجسيػر ،والتخغيب، إلا أن ىشاك ضعف ،والتعاون  ،والتذجيع

 والاىتسام بآرائيع.

أما عغ شبيعة الأزمات التي استجابت ليا فتخكدت في الأزمات التي مغ السسكغ لمجسيػر أن 

والإدارية،  ،الأزمات التي تجلل عمى الآثام التشطيسيةيتعاشف معيا كأزمات الزحايا، أكثخ مغ 

وذلظ بيجف الحفاظ عمى علاقتيا مع الجسيػر وصػرتيا، وأوضحت أن الأزمات العخضية كانت 

 وسيتع اتخاذ الإجخاءات لترحيحو. ،نتائج خصأ غيخ مقرػد

فة في وفي سياق مذابو بيشت الشتائج أن ىشاك تفاوت في استخجام الاستخاتيجيات السختم

وفي الػقت نفدو ىشاك تجاخل في شبيعة ىحه  ،والاعتحار ،وتخميع الدسعة ،ضػء نطخيات الطخؼية

تخكد عمى الاستخاتيجيات التي  تالاستخاتيجيات، إلا أن الشتائج الستذابية ؼيسا بيشيا أن الػزارة كان

 ،والتجاوز ،تعديدوالإنكار في الطخؼية، وال ،والتذجيع ،وتخمع سسعتيا، كالثشاء ،تحدغ صػرتيا

والتجاوز، وىي الاستخاتيجيات التي  ،والشفي في تخميع الدسعة، وفي الاعتحار الأمخ نفدو التعديد
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وشبيعة علاقتيا بالجسيػر لتعديد ثقتو بيا أكثخ مغ التخكيد عمى  ،تخكد أكثخ عمى صػرة السشطسة

 ومعالجتيا. ،وتجاول معمػماتيا ،شبيعة الأزمة

أن العلاقات العامة ركدت عمى الجػانب العقمية في الاستسالة أكثخ كسا أوضحت الشتائج 

، أما الاستسالات العاشؽية فخكدت عمييا في حالات والإقشاعمغ العاشؽية تحجيجا  في التثؿيف، 

وحثيع لمحفاظ عمى  ،والجسيػر ،الاعتجاءات عمى السذافي الفمدصيشية، لامتراص غزب السعتجيغ

 مخافق السذفى.

تخػ الباحثة أن وزارة الرحة الفمدصيشية نػعت في استخاتيجيات إدارة الأزمة وبالتالي 

وصالحيا، ودفعت بالجسيػر لتجاوز  ،وتخميع الدسعة، ولكشيا ركدت بذكل أكبخ عمى صػرتيا

 ومعالجتيا. ،الأزمة مغ خلال وضعيا في سياق ملائع، أكثخ مغ مذاركتو في شخيقة إدارة الأزمة

اتيجيات التي تذيخ إلى أخصاء السشطسة تشاولتيا بذكل ضعيف كاستخاتيجية ودليل ذلظ أن الاستخ 

 ، وغيخىا.ةالترحيحي، واتخاذ الإجخاءات والإماتةالاعتحار، 

وتقتخح الباحثة أن يتع تشاول الأزمات التي واجيت وزارة الرحة الفمدصيشية في شكل 

ع ردود أفعال الجسيػر، بيجف وشكل الاستجابة التػاصمية، بالتدامغ م ،مفرل، لتحجيج مدتػػ 

 ؾياس مجػ ملاءمتيا في أبحاث مدتقبمية.
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أزمة الخبيع العخبي ، في العالع العخبيإدارة الأزمات  دور العلاقات العامة في، سعاد، خالجؼ
 .2017، جامعة وىخان، رسالة ماجدتيخ مشذػرة، نسػذجا  

 
دائخة العلاقات العامة في الجامعات الفمدصيشية في بشاء علاقات مع مجتسع الصمبة. ، رافع، دراغسة

 .2011، ىػلشجا، جامعة لاىاؼ، . كمية الجراسات العمياة رسالة دكتػرا 
 

تصػر دراسات العلاقات العامة وإدارة سسعة السشطسة: تحميل مغ السدتػػ الثاني ، أحسج، رضػان
، الإمارات، جامعة الذارقة، 2015عام إلى  2000ث السشذػرة خلال الفتخة مغ عام لمبحػ 

2016. 
 

، الأزماتإدارة  أثخ التػجيات الاستخاتيجية عمى ،وائل، باده، يػسف، أبػ آمشة، مازن ، الذػبكي
، مؤتسخ العمسي لمتصػيخ السجتسع، دراسة ميجانية عمى وكالة الغػث الجولية في قصاع غدة

 .2020، غدة، الأزىخجامعة 
 

 .2006، صشعاء اليسغ، جامعة العمػم والتكشػلػجيا، الأزماتإدارة  ،محمد، الريخفي
مقجمو ، : دور العلاقات العامة فى تحقيق اىجاف السؤسداتورقة بحثية بعشػان الأميغ،، عمػه

 .2013 ،جسيػرية الدػدان، الخخشػم، معيج عمػم الدكاة، عميع السدتسخالتجريب والت لأمانة
 

، الدعػدية، الأزماتإدارة  دور العلاقات العامة في السدتذؽيات الدعػدية في ،سمصان، العتيبي
2019. 
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للأزمات السحتسمة الشاجسة عغ حػادث السجارس الخصيخة في  الاستجابة استخاتيجيات، سامخ، غػل
 .2015، يتجامعة بيخز ، رسالة ماجدتيخ مشذػرة، السػقؽية للأزمات الاترالضػء نطخية 

 
 تصبيؿيةدراسة ، والكػارثالأزمات  العلاقات العامة في التعامل معإدارة  دور، سحسي، القحصاني

ة نايف العخبية لمعمػم عجام، رسالة ماجدتيخ، العلاقات العامة في الجفاع السجني إدارةعمى 
 .2003، الخياض، الأمشية بالخياض كمية الجراسات العميا

 
السشطسات السعاصخة في سياق الأزمات: دراسة نطخية في الاستخاتيجيات تصػر ، شيخزاد، لسجج

 .2020، الجدائخ، جامعة البميجة، رسالة ماجدتيخ مشذػرة، الاترالية لتخميع الدسعة
 

رسالة ماجدتيخ. مجمذ ، تأثيخ شبكات التػاصل الاجتساعي عمى جسيػر الستمقيغ، محمد، السشرػر
 .2012، نساركالجتػحة: الأكاديسية العخبية السف

 
عمى أداء السشطسات الإغاثية إدارة الأزمات  الحجيثة في الاستخاتيجياتاثخ تصبيق ،  رشا، مصخ

، جامعة القجس، رسالة ماجدتيخ مشذػرة، السحمية في السحافطات الجشػبية الفمدصيشية
 .2022، فمدصيغ

 
معيج ، سالة ماجدتيخ غيخ مشذػرةر ، "ؾياس رضا العسلاء عغ الخجمة السقجمة مغ الستخو، محمد، محمد

 .2018، جامعة القاىخة، "الإحرائيةالجراسات والبحػث 
 

وزارة  -في السؤسدات الحكػمية الفمدصيشيةإدارة الأزمات  دور العلاقات العامة في، كاتخيغ، مخيسخ
يشة الرحة الفمدصيشية دراسة حالة" في بخنامج أكاديسية الإدارة والدياسة لمجراسات العميا بسج

 .2015، غدة، غدة السذتخك مع جامعة الأقرى
 

تفذي  أزمةفي ضل إدارة الأزمات  العلاقات العامة في السشطسات الرحية ودورىا في ،نيال، نبيل
 .2020، جامعة جشػب الػادؼ، فيخوس كػرونا

 



 

 

-‌117‌- 

سان معيج السمظ سم، والكػارث بيغ العمسية والتقميجيةإدارة الأزمات  استخاتيجيات سعيج،، نافع
 .2017، السجمة العخبية لمجراسات التخبػية، الدعػدية، لمجراسات والخجمات الاستذارية

 
دراسة حالة لػحجات مغ السؤسدات ، في السؤسدات الجدائخيةالأزمات  اترال، ميجية، ىامل

 .2009، الجدائخ، جامعة مشتػرؼ ، رسالة دكتػراة ، الرشاعية والخجمية
 

 السجاقت العمسية 

"السدؤولية الاجتساعية لجػ العامميغ بالعلاقات العامة في جامعة وادؼ الشيل". ، تزىمخ ، الأميغ
 .2015، 166-157ص ، (18) 6، السجمة الأكاديسية الأمخيكية لمعمػم والتكشػلػجيا

 
دراسة في تحميل ، الأزماتإدارة  استخجام وسائل التػاصل الاجتساعي في، انجي، أبػ سخيع

 .2014، 11ع ، والإعلانة العمسية لبحػث العلاقات العامة السجم، السدتػػ الثاني
 

يع، ، أبػ عخقػب  الإندانيةمجمة دراسات العمػم ، الأزماتإدارة  دور العلاقات العامة فيإبخاـ
 .2020، 2ع، 47مج ، والاجتساعية

 
كػرونا  العلاقات العامة بػزارة الرحة الدعػدية في التعامل مع جائحةإدارة  دور، آرام، أبػ عباة

مجمة الفشػن والآداب وعمػم ، ( مغ وجية نطخ شلاب العلاقات العامة19)كػفيج 
 .2020، 180-150ص ، 60ع ، والاجتساع الإندانيات

 
متصمبات نجاح التخصيط ، سػسغ، والعكيجؼ، ندخيغ، والجبػرؼ ، عبج الػىاب، الألػسي 

الذخكة العامة  فيميجانية : دراسة الأزماتإدارة  استخاتيجيات فيالاستخاتيجي ودورىا 
جامعة ، مجمة جامعة الأنبار لمعمػم الاقترادية والإدارية، لسعجات الاترالات والقجرة

 .2019، 601-583ص ، 26ع ، 11مجمج ، كمية الإدارة والاقتراد، الأنبار
 

 السجمة العمسية لبحػث، يػنيػ 30صػرة مرخ الحىشي ما بعج  إصلاحاستخاتيجيات  ،أماني، ألبخت
 .2016، 95-43ص ، 6العلاقات العامة والإعلان. ع 



 

 

-‌118‌- 

 
أثخ استخجام مسارسي العلاقات العامة لسػاقع التػاصل الاجتساعي في كفاءة ، نفيغ، أبػ الشجا

إداراتيع لدسعة السشطسة: دراسة ميجانية عمى مسارسي العلاقات العامة في السشطسات 
، مرخ، جامعة القاىخة، 21ع ، ة والإعلانالسجمة العمسية لبحػث العلاقات العام، السختمفة
2021. 

 
السجمة العمسية لبحػث ، الأزماتإدارة  استخجام وسائل التػاصل الاجتساعي في ،انجي، ابػ سخيع

 .2017، 358-305ص ، 11العجد ، العلاقات العامة والإعلان
 

، حػث الإعلامالإجخاءات السشيجية لاستخجام تحميل السزسػن في ب، سعاد، سخاؼ، نجيب، بخػش
 .2021، 30-17. ص 2ع ، 3مجمج ، السجمة الجدائخية لبحػث الإعلام والخأؼ العام

 
جامعة محمد بػضياف كمية ، الأزماتإدارة  دور العلاقات العامة في، باية، وسيفػن ، فصػم، بمقبي

جمة م، العمػم الإندانية والاجتساعية مخبخ الجراسات الأنثخوبػلػجية والسذكلات الاجتساعية
 .2020 ،(2020ديدسبخ/كانػن الأول  31) 8العجد ، الإناسة وعمػم السجتسع

 
 الإعلاممجمة ، الأزماتإدارة  الاترال الأزمػؼ في تفعيل وضيفة استخاتيجيات، محسػدؼ، بذيخ

 .2021، 337-328ص ، 2ع ، 5مجمج ، والسجتسع
 

-305ص ، 1ع، 8مجمج ، ةمجمة مقاربات فمدؽي، نطخية السعخفة عشج ارسصػ، حاج، بغ دحسان
317 ،2021. 

 
مجمة لسشارة لمجراسات ، أزمة كػرنا نسػذجا  ، إدارة الأزماتإدارة  استخاتيجيات، عيدى، البػعيشيغ

 .2020، 399-379ص ، القانػنية والإدارية
 

، 15مجمج ، مجمة الحزارة الإسلامية، الأزماتإدارة  دور العلاقات العامة في، عد الجيغ، بػزيجؼ
 .2015، 24ع 
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مخبخ ، في السؤسدات "السشصمقات والأسذإدارة الأزمات  فعالية الاترال في، فخيال، بغ مدارؼ 
ع ، 56مجمج ، محمة سػسيػلػجيا، جامعة الجدائخ، الاترال والمغات التكشػلػجية الحجيثة

2 ،2020. 
 

مغ أعزاء مجمذ عيشة  لآراء استصلاعيةوإدارتيا: دراسة الأزمات  أسباب نذػء، حامج، الحجراوؼ 
، 214-192ص ، 5ع ، 2مج ، العخاق، مجمة الكػفة لمعمػم القانػنية والدياسية الشػاب

2013. 
 

، 15 ع، استخجام مػاقع التػاصل الاجتساعي في العالع العخبي. مجمة التخبية ،زاىخ، راضي
 .2013، 25-13ص

 
دراسة إدارة الأزمات  عمى مؤسدات القصاع الخاص يتأثيخ العلاقات العامة ف، صفاء، زيغ الجيغ

ص ، 45ع ، 6مجمج ، مجمة بحػث الذخق الأوسط، تصبيؿية بجسيػرية مرخ العخبية
647-700 ،2018. 

 
، سسعة الذخكاتإدارة  تػضيف العلاقات العامة لػسائل التػاصل الإجتساعي في، محمد، زيغ الجيغ

  .2017، 28ع ، ىيجؼمجمة آداب الفخا ، آسيا سيل نسػذجا  ، شخكات الياتف الشقال زيغ
 

الرحية دراسة إدارة الأزمات  استخاتيجيات العلاقات العامة الخقسية في، فخشان، دليمة، ندخيغ، زيادة
مجمة الجدائخية ، الؽيدبػكوصؽية تحميمية لرفحة الجكتػر عيادة عبج الحؽيع عبخ مػقع 

 .2022، 373-352ص ، 1ع ، 10مجل ، والإندانيةالاجتساعية  لمعمػم
 
جامعة نايف العخبية لمعمػم ، والآليات، والسخاحل، الأزمات: الأسذ، إدارة فيج أحسج، ذعلانال

 .2002، الخياض، الأمشية
 

تحصع شائخة ماكذ  أزمةاستخاتيجيات العلاقات العامة الاترالية السدتخجمة في ، حدغ، الريفي
، ػقخاشي لمجراساتالسخكد العخبي الجيس، الإعلاميةمجمة الجراسات ، الإنتخنتعبخ  737

2020. 
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 اتحادمجمة ، العلاقة في بشاء سسعة السشطساتإدارة  تقييع فاعمية استخاتيجيات، حاتع، الرالحي

 .2019، 193-149 ،(3) 2019 الاترال تكشػلػجياالجامعات العخبية لبحػث الإعلام و 
 

الدسعة إدارة  في 2.0اب ميارة القائع بالعلاقات العامة عمى الػ  ،الدىخة، صػالحية، ابتدام، شابا
 (.2022) 53-22ص ، ع، 10مجمج ، مجمة آفاق فكخية، الإلكتخونية لمسؤسدات

 
الجامعة ، داخل السؤسداتإدارة الأزمات  استخاتيجيات العلاقات العامة ودورىا في، عمي، عاشػر

، 35ع ، مجمة السشارة لمجراسات القانػنية والإدارية، ليبيا -الأسسخية الإسلامية زليتغ
2020. 

 
دور شبكات التػاصل الاجتساعي في تعبئة الخأؼ العام الفمدصيشي نحػ التغيخ  خ،زىي، عابج

، 1482-1388ص، (26)6عجد، الاجتساعي والدياسي. مجمة جامعة الشجاح للأبحاث
2012. 

 
الرحية )دراسة الأزمات  العلاقات العامة عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي وإدارة، نيمة، العشدؼ 

عبخ صفحة وزارة الرحة عمى ؼيدبػك لمفتخة مغ  19تحميمية لإدارة أزمة فيخوس كػفيج 
، مجمة لارك لمفمدفة والمدانيات والعمػم الاجتساعية، (21/4/2020إلى  21/3/2020

 .2020، 486-462ص ، 38ع ، جامعة واسط
 

امعة الإمام ج، ة الدعػديةالدياسيإدارة الأزمات  دور أنذصة العلاقات العامة في، عبج الله، العداف
، 544-507ص ، 3ع ، 21مجمج ، مجمة الخأؼ العام، محمد بغ سعػد الإسلامية بالخياض

2022. 
 

دراسة مدحية عمى ، أخلاؾيات مسارسي العلاقات العامة في الجامعات العخبية، نجع، العيداوؼ 
ة للاترال السجمة الجولي، عيشة مغ مسارسي العلاقات العامة في الجامعات العخبية

 .2018، 254-212ص ، 3ع ، 4مجمج ، الاجتساعي
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إسيام شبكات التػاصل الاجتساعي في اترال الأزمة وسسعة السؤسدة قخاءة تحميمية  ،نادية، غلاب
 31) 3العجد ، 10السجمج ، السجمة الجدائخية للأمغ والتشسية، في نساذج عسمية عالسية

 .2021، 1030-1016ص ، (2021يػليػ/تسػز 
 

السخاشخ  إدارةمجمة ، الأزماتإدارة  استخاتيجيات الاترال السمدم ودورىا في، انذ، القخوؼ 
 .2021، 1ع، 3مج ، والأزمات

 
مجمة الخيادة ، جامعة الذمف، دور العلاقات العامة في تحديغ سسعة السؤسدة، سسيخة، مخقاش

 .2018، 318ص ، 2ع ، لاقتراديات الأعسال
 

، صل الاجتساعي الخقسية نطخة في الػضائف. مجمة السدتقبل العخبيشبكات التػا ،مخسى، مذخػ 
 .2012، 169-149ص ، (34) 395عجد

 
شبكات التػاصل الاجتساعي كآلية لتجعيع الدسعة الخقسية لمسؤسدات الأمشية ، نديسة، مشاصخؼ 

، دراسة استصلاعية لعيشة مغ مذتخكي صفحة "شخيقي" لمجرك الػششي عمى الؽيذ بػك
، 117-84ص ، 2ع ، 2مجمج ، ىيخ لمجراسات والبحػث الاترالية والإعلاميةمجمة الد 

2022. 
في السؤسدات مغ وجية نطخ العامميغ إدارة الأزمات  دور العلاقات العامة في، جسال، السعسخؼ 

 -54ص ، 6ع ، 5مجمج ، مجمة العمػم الإندانية والاجتساعية، في بمجية مجيشة الخياض
69 ،2021. 

 
السجمة الػششية ، التأسيذ الفمدفي لشطخية السعخفة في الفكخ العخبي السعاصخ ،صباح، نريف

 .2008، 38-1 ص ص، 9ع ، مجمج، الدياسية
 

  الإنتخنتمرادر 

استخاتيجيات العلاقات العامة في إدارة الأزمات، السخجع الإلكتخوني لمسعمػماتية، ، التسيسي، خمف
انطخ:  .2018 دار أمجج لمشذخ والتػزيع،

https://www.almerja.com/reading.php?idm=195317 

https://www.almerja.com/reading.php?idm=195317
https://www.almerja.com/reading.php?idm=195317
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 "أداة السلاحطة وأنػاعيا ومسيداتيا، " في السؤسدة العخبية لمعمػم ونذخ الأبحاث،، تيديخ، محمد 

 https://blog.ajsrp.com/?p=29396انطخ:  .2021
 

انطخ:  ،2020ام واختراصات الحكػمة، السخكد الػششي لمسعمػمات،مي، جاد، عمي
nic.info/government-https://yemen/ 

 
( عمى الاقتراد الفمدصيشي، تقجيخ مػقف، مشطسة 19-تأثيخ فيخوس كػرونا )كػفيج، حمذ، رائج

 pshttps://www.prc.انطخ:  ،2020التحخيخ الفمدصيشية،
 

، 2017العقل الفمدفي بيغ التأسيذ السعخفي والسخاجعة الشقجية، شبكة الشبأ، ، الخػيمجؼ، زىيخ
 https://annabaa.org/arabic/authorsarticles/10935انطخ: 

 
انطخ:  ،2019 قخاءة في الأزمة السالية الفمدصيشية، مػقع صجػ،، سسيػرؼ، محمد

79060https://carnegieendowment.org/sada/ 
 

انطخ:  ،2012 الأزمات وأنػاعيا"،، شػمان، محمد
http://www.suhuf.net.sa/2001jaz/jan/4/ar1.htm 

 
أخلاؾيات  -الأسذ والعسميات  -السفاـيع  -مبادغ العلاقات العامة، لتاريخ  ،عياد، خيخت

انطخ:  ،2020 خايتخ ىػريدون.، ب3السسارسة، ط
https://archive.org/details/20210928_20210928_1818/page/n7/mode/2up 

 
"، مػقع 19كػفيج  –إدارة حالة الصػارغ الفمدصيشية أثشاء أزمة الػباء العالسي "كػرونا  ،غانع، امجج

انطخ:  ،2021دولة فمدصيغ، مجذ الػزراء،
http://www.palestinecabinet.gov.ps/portal/meeting/details/51401 

 
انطخ:  ،2022، ما ىي الفمدفة الػضعية، مػقع عمع الفمدفة ،الصحيسخ، بخاءة

https://alfalsafah.com/g/ 

https://www.prc.ps/
http://www.suhuf.net.sa/2001jaz/jan/4/ar1.htm
http://www.suhuf.net.sa/2001jaz/jan/4/ar1.htm
https://archive.org/details/20210928_20210928_1818/page/n7/mode/2up
https://archive.org/details/20210928_20210928_1818/page/n7/mode/2up
http://www.palestinecabinet.gov.ps/portal/meeting/details/51401
http://www.palestinecabinet.gov.ps/portal/meeting/details/51401
https://alfalsafah.com/g/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D9%81%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B6%D8%B9%D9%8A%D8%A9
https://alfalsafah.com/g/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D9%81%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B6%D8%B9%D9%8A%D8%A9
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Abstract 

This study aimed to broaden our understanding of the communicative response 

of public relations within the Palestinian Ministry of Health during the period 

2022/2023, considering crisis communication theories, reputation management, and 

apology. The study utilized a content analysis tool to uncover public relations strategies 

in this context. 

The results revealed an advanced interest in social media, particularly Facebook, 

for crisis management. The study also identified a diversity of public relations 

strategies, with a primary focus on persuasion through rational appeals, followed by 

education, advertising and promotion, and then facilitation. Emphasis was placed on 

crises that could evoke public sympathy, such as victim crises. 

The findings underscore the importance of training public relations professionals to 

determine appropriate communicative responses to various crisis types. The study also 

highlights the necessity of prioritizing the public's interests over the organization's, with 

a focus on building trust and enhancing the relationship with the public. 

In terms of recommendations, the study suggests intensifying efforts in communication 

through Facebook during crises and concentrating on cooperative and persuasive 

strategies to mitigate negative crisis impacts. In conclusion, the study proposes a deeper 

analysis of faced crises and the measurement of communicative responses, aiming to 

enhance the appropriateness of future responses and effective interactions. 


