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 آية قرآنية 

 

 

أَنََّه  لا إِلَهَ إلََِّا ه وَ وَالْمَلائِكَةُ    اللََّه   َشَهِد

 وَ أُولُو الْعِلْمِ قَائِماً بِالْقِسْطِ 
‌[‌‌18:آل‌عمران]
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 ملخص الدراسة 
‌

التعرف‌على‌واقع‌استخدام‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعات‌الفلسطينية‌‌هدفت‌الدراسة‌إلى‌‌
المنهج‌‌‌‌،التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌‌‌لشبكات‌ الباحثة‌ الدراسة‌اعتمدت‌ ولتحقيق‌أهداف‌

الوصفي‌التحليلي،‌والاستبانة‌كأداة‌لجمع‌البيانات،‌حيث‌تم‌تطبيق‌الدراسة‌على‌جميع‌العاملين‌‌
بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ دوائر‌ غزة‌‌في‌ بقطاع‌ عددهم‌‌‌‌،الفلسطينية‌ موظفا76‌‌‌‌ً))والبالغ‌

)‌‌،وموظفة استرداد‌ وتم‌ الشامل،‌ الحصر‌ بأسلوب‌ الاستبانة‌ توزيع‌ تم‌ بنسبة‌‌74وقد‌ استبانة،‌ ‌)
‌‌:وتوصلت‌الدراسة‌إلى‌عدة‌نتائج‌كان‌أبرزها%(‌من‌المجتمع‌الأصلي‌للدراسة،‌97.3)
خلال‌واقع‌‌ .أ الاجتماعي‌ التواصل‌ لشبكات‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌

‌جداً‌وذلك‌من‌خلال:‌‌بوزن‌نسبي‌كبير‌كانت‌عاملين‌من‌وجهة‌نظر‌ال‌الأزمات‌
‌%(‌90)‌كبير‌جداً‌على‌وزن‌نسبي‌‌الأداء‌المتوقعحصل‌بعد‌ .1
‌%(89.24)‌كبير‌جداً‌وزن‌نسبي‌الجهد‌المتوقع‌كان‌ب‌بعد‌‌ .2
‌%(88.70)‌كبير‌جداً‌بوزن‌نسبي‌‌‌النية‌السلوكية‌كانبعد‌‌ .3
‌%(‌88.65)‌كبير‌جداً‌بوزن‌نسبي‌‌التأثير‌الاجتماعي‌كان‌بعد‌‌ .4
‌%(‌87.08)‌كبير‌جداً‌بوزن‌نسبي‌كان‌‌التسهيلات‌المتاحةبعد‌‌ .5
الأزمات‌محور‌‌ .ب‌ خلال‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ وسائل‌ باستخدام‌ الخاصة‌ حصل‌‌‌‌،التحديات‌

‌%(.49.84على‌وزن‌نسبي‌صغير‌بلغ‌)
) .ت‌ معنوية‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ ‌≥‌αلا‌ متوسطات‌(‌‌0.05 بين‌

واقع‌‌ حول‌ الدراسة‌ عينة‌ أفراد‌ الفلسطينية‌‌تقديرات‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌
الأزمات‌ الاجتماعي‌خلال‌ التواصل‌ لمتغيرات:‌‌‌‌لشبكات‌ الوظيفي)تعزى‌ المؤهل‌‌‌،‌المسمى‌

‌.(والجامعة‌،سنوات‌الخدمة‌،العلمي
‌

فترة‌‌ خلال‌ الفعال‌ الاتصال‌ لتحقيق‌ مهنيا‌ مؤهل‌ كادر‌ وجود‌ بضرورة‌ الدراسة‌ وأوصت‌
الأزمة‌ووجود‌فريق‌إعلامي‌للتعامل‌مع‌الجمهورين‌الداخلي‌والخارجي‌بمهنية‌عالية،‌بما‌يخدم‌‌

الجامعة‌‌ ونقل‌سياسة‌ بأول،‌ أولًا‌ بالأزمة‌ والمتعلقة‌ الأولية‌ بالمعلومات‌ الجمهور‌ وتعريف‌
تصالية‌للتواصل‌مع‌كلا‌الجمهور‌الداخلي‌والخارجي‌اعلقة‌بها‌كافة،‌وإعداد‌خطة‌‌التطورات‌المت

‌.‌للجامعة،‌ومتابعة‌ردود‌أفعالهم‌بهدف‌تلافي‌الشائعات‌والمعلومات‌المغلوطة
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Abstract 

 

This surrey aimed to reveal the reality of the public relationships in 

Palestinian Universities to the networking social media during crises, 

and to achieve the objectives of the study, the researcher banked on 

analytical transparent approach in addition to the detect as a tool to 

collect data. and to implement the study on workers in Public relation 

departments in The Palestinian Universities in Gaza strip. 

The target sample was 76 employees including males and females This 

detect was distributed through general limited method as in Put and 74 

ones us out put with 96.1 percent from the original sample, the study 

have reached many top results. 

A. The reality of using Public relationships in the Palestinian university 

for networking social media during crises according to workers attitucks 

were very highly relative weight through. 

1. Factor expected Performance, getting 90% procent which considers 

very highly relative weight . 

2. Factor the expected getting 89.24 percent which considers largely 

telative weight. 

3. Factor expected behavioral intention getting  88.7  percent . 

4. Factor After social effect, getting 88.65 percent Which considers an 

highly relative weight. 

5. Factor avalable facilities getting 87.08 which considers as largely 

relative weight. 

6. The centre of special challenges by using social media method 

during crises got low relative weight by 49.84  percent. 

 

This Survey recommends that it should be a qualified Professional 

team to achieve active contact during Crisis Period in order to deal by 

using high quality with internal and external public serving the Policy of 

the university, also making the public aware of initial information relate 

to crises step by step, also passing on developments and preparing 

Contact plans to Communicate with internal and external Public,  

Finally, watching reactions to ave rumors and misleading information. 
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 إهداء 

 

‌
‌الهادي‌البشير،‌سيد‌الأولين‌والآخرين،‌إلى‌من‌بلَّغ‌الرسالة‌وأدَّى‌الأمانة،‌‌لىإ

‌.‌نبي الرحمة سيدنا محمد عليه الصلاة والسلامنصح‌الأمة،‌إلى‌و‌

‌إلى‌روح‌من‌علمني‌أن‌النجاح‌لا‌يأتي‌إلا‌بالصبر‌والإصرار،‌إلى‌القلب‌الكبير‌‌

‌)والدي العزيز(الذي‌فارقنا‌بجسده،‌ولكن‌روحه‌ما‌زالت‌تُرفرف‌في‌سماء‌حياتي‌

‌إلى‌من‌لا‌يضاهيها‌أحد‌في‌هذا‌الكون،‌إلى‌من‌أمرنا‌الله‌ببرّها،‌

 )أمي الحنونة( إلى‌من‌بذلت‌الكثير،‌وقدّمت‌ما‌لا‌يمكن‌أن‌يردّ‌

‌إلى‌هديّتي‌من‌الله،‌والنعمة‌الكبيرة‌التي‌أعيشها‌إلى‌من‌تحملوا‌غيابي‌‌

‌)أبنائي الأعزاء(وانشغالي‌خلال‌فترة‌دراستي‌

‌إلى‌رفيق‌الدرب،‌وصديق‌الأيام‌جميعًا‌بحلوها‌ومرّها،‌أهديك‌هذه‌الرسالة‌

‌تعبيرًا‌عن‌شكري‌لدعمك‌المستمرّ‌فجزاك‌الله‌عني‌خيراً‌

‌إلى‌الأصدقاء‌الأوفياء،‌الباحثين،‌وطلبة‌العلم‌الذين‌ما‌انفكوا‌يومًا‌عن‌تقديم‌‌

‌العون‌والمساعدة‌والدعم‌لي‌في‌أحلك‌الظروف‌

‌إلى‌كل‌من‌تمنى‌لي‌الخير‌في‌حياتي‌العلمية‌وسَقَاها‌بمساندته‌لي‌ودعمه‌المستمر‌لدراستي‌
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 شكر وتقدير

 

‌

‌
تتم‌‌ بنعمته‌ الذي‌ لله‌ والمنتهى‌‌الحمد‌ والبلوغ‌ والسعي‌ المبتدأ‌ في‌ لله‌ الحمد‌ الصالحات،‌

الخلق‌ سيد‌ على‌ والسلام‌ والصلاة‌ أعمالنا،‌ لإتمام‌ الأسباب‌ لنا‌ سخر‌ الذي‌ لله‌ الحمد‌ والتمام،‌
‌محمد‌صلى‌الله‌عليه‌وسلم،‌القائل:‌"لا‌يشكر‌الله‌من‌لا‌يشكر‌الناس".‌

وتقديري‌‌ شكري‌ ‌ أسجلَّ أن‌ يُسعدني‌ عليّ،‌ الفضلِ‌ بذوي‌ وعرفاناً‌ دكتوري‌‌اعترافاً‌ إلى‌
‌والذي‌تفضل‌مشكوراً‌بالإشراف‌على‌رسالتي‌‌حفظه‌الله‌‌...د.‌أشرف‌محمد‌مشمش‌الفاضل

والذي‌أدين‌له‌بالفضل‌والعرفان‌على‌ما‌منحه‌لي‌من‌توجيه‌فعَّال،‌ونقد‌بناء،‌وعلى‌ما‌‌
‌ما‌غاب‌عن‌فكري‌ليتحقق‌لهذه‌الدراسة‌قدر‌الاكتمال.بذله‌من‌جهد‌لتصويب‌
‌ أتقدمُ‌ ‌بشكري‌كما‌ الدكتور‌‌ المناقشة‌ لجنة‌ أعضاءِ‌ الكرام‌ السادةِ‌ إلى‌

والدكتور......................الفاضل/ تفضلهم‌‌...........................الفاضل/‌‌،‌ على‌ ‌،
‌مةِ‌والسديدةِ.‌بقبول‌مناقشة‌الرسالة‌لتنقيحها‌وإثرائها‌بالملاحظاتِ‌القي

العمل،‌ في‌ وأصدقائي‌ الماجستير،‌ مرحلة‌ في‌ الدرب‌ رفقاء‌ ومحبتي‌لأصدقائي‌ وشكري‌
‌لي‌يدَ‌العونِ‌والنصحِ‌في‌سبيل‌إتمام‌هذه‌الدراسةو‌ ‌حتى‌رأت‌النور.‌‌لكل‌من‌مدَّ
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 الفصل الأول 
 طار العام للدراسة الِ

 
 : مقدمة الدراسة

العالم‌ الحالي‌‌يعيش‌ الوقت‌ وثقافية‌‌‌‌في‌ إدارية‌ كبيرةوتكنولوجية‌‌ثورة‌ وبالتالي‌‌ومعرفيـة‌ ‌،
عمل‌المنظمات‌على‌اختلاف‌أنواعها،‌‌‌تلعب‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌دوراً‌حيويا‌في‌مجال

إلى‌سهولة‌ المنظمات‌وجمهورها‌مما‌أدى‌ بين‌ التفاعل‌ التواصل‌عمليات‌ حيث‌سهلت‌شبكات‌
وتشهد‌استخدامات‌شبكات‌‌إدارة‌العلاقات‌مع‌جميع‌الأطراف‌المستفيدة‌من‌خدمات‌المنظمات،‌‌

متزايدااالتو‌ إقبالا‌ واليوتيوب‌ والتوتير‌ بوك‌ كالفيس‌ الاجتماعي‌ شرائح‌‌‌‌صل‌ من‌ كبيرا‌ وطلبا‌
‌.‌الروابط‌الاجتماعية‌المجتمع‌المختلفة‌والتي‌تتيح‌التواصل‌مع‌الأصدقاء‌والزملاء‌وتقوية

من‌أشكال‌التواصل‌البشري‌مع‌‌‌غير‌معهود‌‌‌نموذجاً‌التواصل‌الاجتماعي‌‌‌‌شبكات‌قدمت‌‌
نتج‌عنها‌‌‌‌،كبيرة‌وسريعة‌نتيجة‌لما‌شهده‌العالم‌من‌ثورة‌تكنولوجية‌‌وجاء‌ذلك‌‌تعددها‌وتنوعها‌‌

من‌التقنيات‌التي‌ساهمت‌في‌بادئ‌الأمر‌في‌تخزين‌ونقل‌البيانات‌والمعلومات،‌‌‌‌كثيرظهور‌ال
بين‌ والتواصل‌ الاتصال‌ أتاحت‌ جديدة‌ وسائل‌ إيجاد‌ في‌ الإنترنت‌ شبكة‌ استغلال‌ ذلك‌ تبع‌ ثم‌
التعرف‌عم الجميع‌من‌ المجتمعات‌الأخرى،‌ومكنت‌ الواحد‌وغيره‌من‌ المجتمع‌ داخل‌ ا‌الأفراد‌

يجري‌بالعالم‌لحظة‌بلحظة‌ومن‌الالتقاء‌والتعارف‌مع‌آخرين‌في‌بلدان‌بعيدة‌من‌خلال‌الفضاء‌
‌(.‌‌2017‌‌:23،الحمادي)‌ةالحدود‌الجغرافيمتجاوزين‌في‌ذلك‌الحواجز‌و‌الكوني‌

نقلة‌نوعية‌في‌العلاقات‌والتفاعلات‌الاجتماعية،‌حيث‌تعد‌ ولقد‌أحدثت‌شبكة‌الإنترنت‌
ما‌ ظل‌ في‌ مستمراً‌ مطلباً‌ والمجتمع‌ الفرد‌ مستوى‌ على‌ الاجتماعية‌ وتأثيراتها‌ الإنترنت‌ دراســة‌
كالمواقع‌ وأدواتها‌ مواقعها‌ خلال‌ من‌ سواء‌ متلاحقة،‌ تغيرات‌ من‌ المعاصر‌ المجتمع‌ به‌ يموج‌

؛‌أو‌من‌خلال‌ما‌ينشـأ‌(Face book, Twitter)ت‌الجماعية‌لهذه‌الشبكة‌مثل‌موقع‌‌والخدما
المختلفة‌‌ الأفراد‌ احتياجات‌ تلبية‌ تساعد‌في‌ وينتشر‌من‌معلومات‌ يومياً‌من‌مجموعات،‌ عليها‌

والعلاقات‌ الصداقات‌ وتكوين‌ المعلومات،‌ على‌ والحصول‌ بالآخرين،‌ ذلك‌‌‌‌،للاتصال‌ إلى‌ وما‌
‌(.‌2011‌:397أبو‌الهدى،‌)‌بعيداً‌عن‌الاتصال‌المباشر‌بالعالم‌الخارجي

  



15 
 

هتمام‌كبير‌من‌جانب‌الباحثين‌في‌مجال‌العلوم‌الاجتماعية‌‌ا‌يحظى‌علم‌إدارة‌الأزمات‌ب‌
على‌ضوء‌الثورة‌التكنولوجية‌التي‌يعيشها‌العالم‌الآن‌‌‌‌وذلكبشكل‌خاص،‌‌‌‌والاتصالبشكل‌عام‌‌

بشكل‌كبير‌في‌سرعة‌‌‌‌وتساهم‌‌والأزمات‌تنقل‌الأحداث‌‌‌‌والتي،‌‌والاتصالات‌في‌مجال‌الإعلام‌‌
معالجتها‌فور‌وقوعها‌من‌أي‌مكان‌في‌العالم،‌هذا‌فضلا‌عن‌كثرة‌الأزمات‌التي‌تعاني‌منها‌‌

‌(.‌2015‌‌:1،بوشارب‌)‌‌عيةالطبي دول‌العالم‌خاصة‌الناتجة‌عن‌الكوارث‌
الكبيرة‌‌‌‌التواصل‌الاجتماعي‌والإمكانات‌الاتصالية‌‌لشبكات‌الواسع‌‌‌‌ع‌ملاحظة‌الانتشارمو‌

بهذه‌‌ الاستعانة‌ تعد‌ لم‌ بها،‌ تتمتع‌ تخضع‌‌شبكات‌الالتي‌ مسألة‌ الأزمات‌ إدارة‌ لاختيار‌‌‌‌في‌
بها‌‌ العامة‌ العلاقات‌ ومسئولو‌ المنظمة‌ قررت‌ فإذا‌ منالمنظمة،‌ المنصات‌‌‌‌الانسحاب‌ هذه‌

هذه عبر‌ تستمر‌ سوف‌ الأزمات‌ حول‌ المحادثات‌ فإن‌ يكون‌‌‌‌الشبكات‌‌‌الإلكترونية‌ أن‌ دون‌
التواصل‌الاجتماعي‌‌‌‌شبكات‌وبذلك‌استطاعت‌‌،‌‌ت‌مسموعاً‌في‌عملية‌إدارة‌الأزمةللمنظمة‌صو‌

سه‌تربة‌‌،‌للاتصال‌بين‌المنظمة‌والجمهور،‌ولكنها‌شكلت‌في‌الوقت‌نفقنوات‌مباشرة‌‌أن‌تخلق
ل الأزمات‌نخصبة‌ الدولي‌‌مو‌ المستوى‌ على‌ خاصة‌ وتفاقمها،‌ سريع)‌‌التنظيمية‌ :‌‌‌‌2017،أبو‌

305)‌.‌
 :مشكلة الدراسة -أولاً 

الواسع‌‌ف والاستعمال‌ الرقمي‌ العالم‌ يشهده‌ الذي‌ التطور‌ ظل‌ التواصل‌‌‌لشبكات‌ي‌
لاستخدام‌‌الاجتماعي‌‌ الجامعات،‌ وخصوصًا‌ المنظمات‌ من‌ العديد‌ التواصل‌‌‌شبكات‌سعت‌
إذ‌يمكن‌لأي‌فرد‌التواصل‌مع‌العالم‌الآخر‌بطرق‌سريعة‌وشبه‌مجانية،‌وقد‌برزت‌‌‌‌الاجتماعي

الاتصالية،‌‌ الأنماط‌ العامة‌كأحد‌ العلاقات‌ أنهاأهمية‌ بدور‌مهم‌في‌‌‌‌حيث‌ قامة‌علاقات‌‌إتقوم‌
والج المؤسسة‌ بين‌ بناء‌‌ايجابية‌ عن‌ فضلا‌ وتأييده‌ ثقته‌ لكسب‌ الالكترونية‌ المواقع‌ عبر‌ مهور‌

يمكن‌‌ وبعدها‌ المسؤولية،‌ المواطنين‌ يعي‌ أن‌ يمكن‌ طريقها‌ وعن‌ للمؤسسة،‌ إيجابية‌ صورة‌
من‌‌ عنها‌ يصدر‌ ما‌ بكل‌ التزامه‌ عبر‌ اجراءاتها‌ مع‌ ومتضامن‌ متفاعل‌ جمهور‌ إلى‌ تحويلهم‌

ال خلق‌ في‌ تساعد‌ اذ‌ مستمرة،‌ اتصالية‌ في‌‌رسائل‌ توظيفها‌ ويمكن‌ مختلفة‌ مجالات‌ في‌ وعي‌
الاتصالية‌ الرسائل‌ من‌ سلسلة‌ تقديم‌ طريق‌ عن‌ الازمات‌ أوقات‌ في‌ لاسيما‌ الصحي‌ المجال‌

‌(.2020‌‌:464)العنزي،‌‌لتوعية‌المجتمع‌وتزويده‌بطرق‌وأساليب‌الوقاية‌من‌الامراض‌
تعمل‌اليوم‌في‌بيئة‌متغيرة‌‌‌بشكل‌عام‌والجامعات‌بشكل‌خاص‌ من‌المعلوم‌بأن‌المنظمات‌

لنفسها‌‌ ترسم‌ أن‌ عليها‌ لزاماً‌ كان‌ وبالتالي‌ والتهديدات‌ المخاطر‌ ما‌تحيطها‌ بها‌ لتواجه‌ طريقة‌
قدر‌‌ الخسارة‌ وتفادي‌ الضرر‌ تقليل‌ بغرض‌ صحيح‌ بشكل‌ وإدارتها‌ أزمات‌ من‌ إليه‌ تتعرض‌

‌‌وهو‌ما‌استدعى‌داخلية‌‌الحفاظ‌على‌مقدراتها‌في‌البيئة‌الو‌استغلال‌الفرص‌المتاحة‌‌مع‌‌‌‌الإمكان،
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تسمى‌‌ بذلك‌ مختصة‌ دائرة‌ بالمنظمة‌ يوجد‌ الأزمات‌"أن‌ بالطريقة‌‌"إدارة‌ الأزمة‌ مع‌ تتفاعل‌ ‌،
‌.حيحة‌وتخرج‌بأفضل‌الحلول‌الممكنةالص
(‌‌2018،زينةجبر‌و‌‌)وفي‌سبيل‌تحديد‌مشكلة‌الدراسة‌بدقة‌قامت‌الباحثة‌بالاستناد‌لدراسة‌‌‌‌‌‌‌

العامة‌‌‌شبكات‌التي‌أظهرت‌أن‌استخدام‌‌ العلاقات‌ إيجابياً‌في‌عمل‌ التواصل‌الاجتماعي‌يؤثر‌
التي‌توصلت‌إلى‌أن‌الأداء‌المتوقع‌(‌‌‌‌2019الشهراني،)،‌بالإضافة‌لدراسة‌‌(‌‌%‌‌89.2)بنسبة

مؤ‌ جميعها‌ كانت‌ الاجتماعي‌ والتأثير‌ المتوقع‌ النيوالجهد‌ على‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ ة‌‌شرات‌
غيرها‌من‌الدراسات‌التي‌من‌‌،‌و‌الجامعات‌في‌‌التواصل‌الاجتماعي‌‌‌‌شبكات‌السلوكية‌لاستخدام‌‌

دقيق،‌ومن‌خلالها‌‌ بشكل‌ الدراسة‌ بتحديد‌مشكلة‌ تسهم‌ أن‌ قناعة‌بضرورة‌‌‌‌ت‌توصلشأنها‌ إلى‌
؛‌‌الجامعات‌الفلسطينية‌‌خلال‌الأزمات‌في‌‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعيلعبه‌‌تدراسة‌الدور‌الذي‌‌

‌:‌السؤال‌الرئيسي‌التالي‌وتتمثل‌مشكلة‌الدراسة‌في
العامةما‌‌ العلاقات‌ استخدام‌ الفلسطينية‌‌واقع‌ الاجتماعي‌‌‌‌بالجامعات‌ التواصل‌ خلال‌‌لشبكات‌

 ويتفرع منه الأسئلة الفرعية التالية:،‌؟الأزمات‌
العلاقات‌‌ .1 استخدام‌ حول‌ المبحوثين‌ استجابات‌ متوسط‌ الفلسطينية‌‌ما‌ بالجامعات‌ العامة‌

 لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات؟
لشبكات‌‌ .2 الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌ تواجه‌ التي‌ التحديات‌ درجة‌ ما‌

 التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات؟‌
العامة‌ .3 العلاقات‌ استخدام‌ حول‌ المبحوثين‌ استجابات‌ متوسط‌ بين‌ فروق‌ توجد‌ هل‌

ات‌الفلسطينية‌لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌تعذى‌للمتغيرات‌التالية‌‌بالجامع
 )النوع‌الاجتماعي،‌المسمى‌الوظيفي،‌المؤهل‌العلمي،‌سنوات‌الخدمة،‌الجامعة(؟

التواصل‌ .4 لشبكات‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌ تحديات‌ واقع‌ ما‌
 ؟‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌

 

 أهمية الدراسة: -ثالثاً 
 :‌التالي‌النحو‌على‌وذلك‌تطبيقية‌‌وأهمية‌نظرية‌أهمية‌إلى‌الدراسة‌أهمية‌تصنيف‌‌تم

 الأهمية النظرية:  -أ
وإدارتها‌ .1 الأمور‌ يستجد‌من‌ ما‌ مع‌ التعامل‌ في‌ الجامعات‌ للتعرف‌على‌رغبة‌ فرصة‌

‌بالشكل‌المطلوب.
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الجامعات‌الفلسطينية‌في‌تحقيق‌التعرف‌على‌مدى‌أهمية‌دوائر‌العلاقات‌العامة‌في‌‌ .2
 أهدافها.

 الجامعات.‌وانعكاساته‌علىإبراز‌أهمية‌إدارة‌الأزمات‌بشكل‌عام‌ .3
 .الإثراء‌العلمي‌الذي‌تضيفه‌مجالات‌مفاهيم‌العلاقات‌العامة‌وإدارة‌الأزمات‌ .4

‌
‌
 الأهمية التطبيقية:  -ب

‌تتمثل‌الأهمية‌التطبيقية‌على‌النحو‌التالي:‌
والتعامل‌‌‌‌تزويد‌ .1 الأزمة‌ إدارة‌ طبيعة‌ عن‌ بلمحة‌ الجامعات‌ في‌ والإداريين‌ القرار‌ أصحاب‌

 .‌التواصل‌الاجتماعي‌لشبكات‌من‌خلال‌الاستخدام‌الأمثل‌‌معها
مع‌‌ .2 التعامل‌ شأنها‌ استراتيجيات‌من‌ إعداد‌ من‌ العامة‌ العلاقات‌ دوائر‌ في‌ العاملين‌ تمكين‌

‌الأزمات.
الجامعية‌ .3 المنظومة‌ كافـــــة‌‌و‌‌‌تطوير‌ في‌ المستمــــر‌ والتدقيق‌ البحــث‌ أهميـــــة‌ على‌ التأكيــد‌

‌ا‌الجامعات.‌الجوانـــــب‌والمشكـــــلات‌التي‌تعاني‌منهــ
فعيل‌شبكات‌التواصل‌والعمل‌على‌تإدارة‌الأزمات‌‌على‌جوانب‌القصور‌ب‌‌الجامعات‌وقوف‌‌ .4

‌.‌الاجتماعي
الجامعات‌د‌‌يتزو‌ .5 في‌ والقدرات‌‌‌‌الإدارات‌ لإبــراز‌بالمعارف‌ اللازمــــــــة‌ والدراســــات‌ والخبرات‌

 .‌علاقات‌العامةدور‌ال
‌

 فرضيات الدراسة: -رابعاً 
‌استناداً‌إلى‌مشكلة‌الدراسة‌وأهدافها،‌تم‌صياغة‌الفرضيات‌التالية:‌

الرئيسة: (‌بين‌‌α ≤ 0.05لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌معنوية‌)‌‌الفرضية 
واقع‌‌ حول‌ الدراسة‌ أفراد‌ تقديرات‌ الفلسطينية‌‌متوسطات‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌
‌،‌المؤهل‌العلمي‌‌،المسمى‌الوظيفيتعزى‌لمتغيرات:‌‌‌‌لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌

 والجامعة.‌ويتفرع‌منها‌الفرضيات‌الفرعية‌التالية:‌‌،سنوات‌الخدمة
ذات‌‌ .1 فروق‌ توجد‌ )لا‌ معنوية‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ متوسطات‌α ≤ 0.05دلالة‌ بين‌ ‌)

الدراسة‌حول‌واقع‌‌ أفراد‌ لشبكات‌‌تقديرات‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌
 .تعزى‌لمتغير‌الجنس‌‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌
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2. ( معنوية‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ متوسطاα ≤ 0.05لا‌ بين‌ ت‌(‌
الدراسة‌حول‌واقع‌‌ أفراد‌ لشبكات‌‌تقديرات‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌
‌المسمى‌الوظيفي.‌تعزى‌لمتغير‌‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌

3. ( معنوية‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ متوسطات‌α ≤ 0.05لا‌ بين‌ ‌)
الدراسة‌حول‌واقع‌‌ أفراد‌ لشبكات‌‌تقديرات‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌
‌المؤهل‌العلمي.تعزى‌لمتغير‌‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌

4. ( معنوية‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ متوسطات‌α ≤ 0.05لا‌ بين‌ ‌)
الدراسة‌حول‌واقع أفراد‌ لشبكات‌‌‌‌تقديرات‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌

‌سنوات‌الخدمة.تعزى‌لمتغير‌‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌
5. ( معنوية‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ متوسطات‌α ≤ 0.05لا‌ بين‌ ‌)

الدراسة‌حول‌واقع‌‌ أفراد‌ الفلسطينيةتقديرات‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ لشبكات‌‌‌‌استخدام‌
 الجامعة.تعزى‌لمتغير‌‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌

 

 حدود الدراسة: -خامساً 
‌تمثلت‌حدود‌الدراسة‌فيما‌يلي:

الموضوعي • على‌‌ت‌قتصر‌ا:‌‌الحد  واقع‌‌الدراسة‌ على‌ العامة‌‌‌التعرف‌ العلاقات‌ استخدام‌
 .الأزمات‌‌لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌لجامعات‌الفلسطينيةبا
في‌‌جامعات‌الفلسطينية‌‌على‌دوائر‌العلاقات‌العامة‌في‌ال‌‌هـذه‌الدراســـة‌‌ت‌:‌طبــقالحد المكاني •

 ‌.(،‌فلسطين،‌الإسراء)الأقصى،‌الإسلامية،‌الأزهر‌المحافظات‌الجنوبية
الزماني • الفالحد  في‌ الدراسة‌ بهذه‌ المتعلقة‌ البيانات‌ جمع‌ تم‌ بين‌‌:‌ ما‌ إلى‌‌‌‌7‌/2022ترة‌

9/2022‌. 
البشري  • المحافظات‌‌‌:‌الحد  في‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ إدارة‌ في‌ العاملين‌

 الجنوبية.
‌

 مصطلحات الدراسة:التعريفات الِجرائية ل -سادساً 
 :لعلاقات العامةا

إلى‌ يهدف‌ العامة؛‌ العلاقات‌ به‌ تقوم‌ الذي‌ المستمر‌ والتخطيط‌ المنظم،‌ الجهد‌ ذلك‌ هي‌
وجمهورها‌‌ المؤسسة‌ بين‌ البناء‌ التواصل‌ تحقيق‌‌‌‌-(‌‌والخارجيالداخلي‌‌)‌‌–تحقيق‌ إلى‌ ساعياً‌
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‌الأزمةمصالح‌الطرفين،‌والعمل‌على‌تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للمؤسسة‌قبل‌وأثناء‌وبعد‌حدوث‌‌
‌.‌(‌8:2015،مخيمر)
 التعريف الاجرائي:  

هي‌الفن‌الذي‌تقوم‌به‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعات‌الفلسطينية‌من‌حيث‌التعامل‌مع‌
‌.‌رضا‌الجمهور‌بطريقة‌منمقة‌الجمهور‌وتحقيق‌المصلحة‌العامة‌وكسب‌

 : الجامعات الفلسطينية
برامج‌‌ وتقدم‌ جامعية،‌ كليات‌ ثلاث‌ يقل‌عن‌ لا‌ ما‌ منها‌ يضم‌كل‌ التي‌ المؤسسات‌ هي‌

ت الدر‌تعليمية‌ البكالوريوس،‌ درجة‌ بمنح‌ برامج‌‌نتهي‌ تقدم‌ أن‌ وللجامعة‌ الأولى،‌ الجامعية‌ جة‌
وز‌لها‌أن‌تقدم‌‌لدراسات‌العليا‌تنتهي‌بمنح‌درجة‌الدبلوم‌العالي‌أو‌الماجستير‌أو‌الدكتوراه،‌ويج‌

الدبلوم‌‌ أنظمة‌ الدبلوم‌وفق‌ تنتهي‌بمنح‌شهادة‌ تعليمية‌ ا)برامج‌ الفلسطينية،‌وزارة‌ والتعليم‌ ‌‌لتربية‌
2018.)‌

‌

 الفصل: خلاصة 
م‌ على‌ اشتمل‌ حيث‌ للدراسة،‌ العام‌ الإطار‌ الفصل‌ هذا‌ وتحديد‌تناول‌ الدراسة‌ قدمة‌

العلاقات‌العامة‌في‌الجامعات‌الفلسطينية‌لشبكات‌‌واقع‌استخدام‌‌التي‌تمثلت‌في‌تحديد‌‌مشكلة‌‌ال
،‌بالإضافة‌إلى‌‌وفرضياتها‌‌متغيرات‌الدراسةوتم‌استعراض‌‌،‌‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌

الناحية‌‌ من‌ الدراسة‌ هذه‌ أهمية‌ توضيح‌ كذلك‌ تحقيقها،‌ الواجب‌ الأهداف‌ من‌ مجموعة‌ تحديد‌
‌حدود‌الدراسة‌والتعريفات‌الإجرائية.‌،‌وختم‌هذا‌الفصل‌ببيان‌النظرية‌والعملية

‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌



 

‌
‌
‌
‌
‌
‌

 الفصل الثاني .2
 ري ـــــار النظـــــــــالِط   

 
 تمهيد ❖
 التواصل الاجتماعي   شبكات : المبحث الأول ❖
 إدارة الأزمات  :المبحث الثاني ❖
 الجامعات الفلسطينية   :المبحث الثالث ❖
 الفصل خلاصة  ❖
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 الفصل الثاني 
 ري ـــــار النظــــــالِط

 
 :تمهيد

إذ‌ العامة‌في‌السنوات‌الأخيرة‌كجهود‌ومسؤوليات‌علمية‌وعملية‌كبيرة،‌ العلاقات‌ برزت‌
والخاصة‌وأصبح‌اسم‌العلاقات‌‌‌أصبحت‌تهيمن‌على‌أغلب‌مهام‌الدوائر‌والمؤسسات‌الرسمية،

ويخص‌الانجاز،‌والتحضير‌‌‌‌اً‌العامة‌مؤشرا‌للتميز‌لدى‌كبار‌المسؤولين،‌وبات‌كل‌شيء‌مطلوب
المؤسسات‌والبنوك‌والشركات‌‌‌‌يتم‌عن‌طريق‌العلاقات‌العامة‌بعد‌أن‌فرضت‌نفسها‌لدى‌كافة

‌.(‌1997:‌11الدليمي،)ذات‌الانتشار‌الواسع‌‌،الكبرى‌
تبني‌‌أن‌‌من‌المنظمات‌‌‌‌ضر،‌أوجبت‌الأزمات‌في‌العصر‌الحابها‌‌تشر‌‌التي‌تن‌سرعة‌‌الإن‌‌

طريقة‌‌ال،‌والتعامل‌معها‌بوتساعد‌في‌إدارتها‌‌تلك‌الأزمات‌‌‌فهمعلى‌‌‌‌تعملاستراتيجيات‌واضحة‌‌
والمدروسة و‌‌‌القائمة،‌‌الصحيحة‌ والخبرة،‌ المعرفة‌ أساس‌ بأ‌‌تسخيرعلى‌ المتاحة‌ نجح‌‌الإمكانات‌

ق‌‌ما‌يضمن‌تحقيمعقلانية،‌‌كل‌‌دارية،‌من‌خلال‌امتلاك‌وصياغة‌الخطط‌وإدارتها‌بالإ‌‌الأساليب‌
‌.(2019:‌‌5المغربي،‌)نتائج‌إيجابية‌ما‌ترنو‌إليها‌من‌

الدراسة‌المتمثلة‌في‌‌بهذه‌‌‌‌المرتبطوفي‌هذا‌الفصل‌تتناول‌الباحثة‌عرضًا‌للأدب‌النظري‌‌
أما‌المبحث‌الثالث‌‌إدارة‌الأزمات،‌‌ل‌الاجتماعي‌والمبحث‌الثاني‌‌التواص‌‌شبكات‌المبحث‌الأول‌‌

‌الجامعات‌الفلسطينية.يتحدث‌عن‌نبذة‌مختصرة‌عن‌
 ‌
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 المبحث الأول 
 التواصل الاجتماعي شبكات 

 
 تمهيد:
أبرز‌المحركات‌الأساسية‌لكل‌ما‌يقومُ‌به‌البشر‌حول‌ التواصل‌الاجتماعي شبكات‌تُشكل‌‌ 
المواقع‌على‌شبكة‌الإنترنت،‌ظهرت‌مع‌‌تعتبر‌‌،‌كما‌‌العالم الشبكات‌الاجتماعية‌مجموعة‌من‌

تتيح‌التواصل‌بين‌الأفراد‌في‌بيئة‌مجتمع‌افتراضي،‌ويجمع‌‌‌‌2‌‌Webالجيل‌الثاني‌من‌الويب‌‌
اهتمام‌مشترك أفرادها‌ التو‌،‌‌بين‌ الإويتم‌ أو‌ الرسائل‌ بينهم‌من‌خلال‌ الملفات‌اصل‌ على‌ طلاع‌

للعرض،‌‌ يتيحونها‌ التي‌ ومعلوماتهم‌ أخبارهم‌ ومعرفة‌ افتراضية‌‌‌‌ذلككالشخصية‌ مساحات‌ هي‌
وممارسة‌‌ بأنفسهم‌ للتعريف‌ بإنشاء‌صفحات‌شخصية‌ للمستخدمين‌ تسمح‌ الإنترنت‌ شبكة‌ على‌

ات‌مختلف‌هواياتهم‌واهتماماتهم‌واستخدام‌الأدوات‌الاتصالية‌المتنوعة‌للتواصل‌وطرح‌الموضوع
ذو‌ الآخرين‌ مع‌ ومناقشتها‌ حقيقيين‌‌‌‌ي‌والأفكار‌ أصدقاء‌ كانوا‌ سواء‌ المشتركة‌ الاهتمامات‌

الاهتمام‌‌يعرفونهم نفس‌ يشاركونهم‌ أشخاص‌ أو‌ الواقع‌ الافتراضي‌‌في‌ الواقع‌ في‌ المولى،‌)ات‌
2012:‌163)‌.‌

و‌ ظهـور‌‌كما‌ تغير‌‌(‌‌نترنت‌الإ)أدى‌ من‌ عنه‌ نتج‌ وتخزين‌‌في‌‌وما‌ انتقال‌ وأساليب‌ طرق‌
المعلومات‌بين‌شعوب‌العالم‌الى‌ولادة‌وسائل‌اتصالية‌حديثة‌في‌بداية‌القرن‌الحادي‌والعشرين‌

بـ‌‌ الجديد‌"عرفت‌ عـدة‌‌"‌‌وسائل‌الاعلام‌ بمميزات‌ تتمتع‌ الجهد،‌‌)والتي‌ والتفاعلية،‌وقلة‌ السرعة،‌
الاجتماعي‌‌(والتكلفة التواصل‌ كشبكات‌ أب‌فيسبوك،‌‌)،‌ وغيرهاانستقرام،‌‌واتس‌ لاقت‌‌(‌‌،‌ التي‌

رواجاً‌عالمياً‌منقطع‌النظير‌وقد‌أصبح‌أي‌حديث‌عن‌التطور‌والتقدم‌في‌ميدان‌مـا‌لا‌يخلو‌من‌‌
الحديثة الاتصال‌ تكنولوجيا‌ دور‌ إلى‌ يعد‌‌‌‌،التطرق‌ فلم‌ ذاك‌ أو‌ المجال‌ هذا‌ على‌ وتأثيراتها‌

عـدة‌واستحداث‌الكثير‌من‌‌‌‌مفاهيمبالإمكان‌التغافل‌عن‌انعكاساتها‌العديدة‌التي‌أدت‌إلى‌تغيير‌‌
دوات‌التقليدية‌أو‌تشذيب‌ما‌كانت‌تؤديه‌من‌النشاطات‌والتطبيقات‌الجديدة،‌والاستغناء‌عن‌الأ

‌(.‌2015‌‌:5،هتيمي)‌ـلال‌مقابل‌جديد‌لهاوإح‌أدوار
نشأتها‌وأهميتها‌‌التواصل‌الاجتماعي‌مع‌بيان‌‌‌‌لشبكات‌وسنتناول‌في‌هذا‌المبحث‌تعريفًا‌‌

وأهدافها‌وخصائصها‌وتأثيراتها‌السلبية‌والإيجابية،‌بالإضافة‌للإشارة‌إلى‌نظرية‌استخدام‌وقبول‌
‌لوجيا.‌‌و‌التكن

‌
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 التواصل الاجتماعي:  شبكاتمفهوم  -أولاً 
بسبب‌‌‌شبكات‌إن‌‌ بشعبية‌عالمية‌وذلك‌ تكنولوجية‌تحظى‌ أداة‌ الاجتماعي‌هي‌ التواصل‌

بين‌ والحدود‌ المسافات‌ تقضي‌على‌ أنها‌ كما‌ تقريبًا،‌ مجاني‌ بشكل‌ وتوافرها‌ استخدامها‌ سهولة‌
الفكرة‌الرئيسية‌‌،‌وكانت‌‌الأفراد‌أو‌بمعنى‌أخر‌فإنها‌تضع‌العالم‌كله‌بين‌يديك‌وأنت‌في‌مكانك

على‌جمع‌بيانات‌الأعضاء‌المشتركين‌في‌الموقع‌ويتم‌نشر‌هذه‌البيانات‌‌‌‌للشبكات‌الاجتماعية‌
المشتركة المصالح‌ ذوي‌ الأعضاء‌ يجتمع‌ حتى‌ علي‌ أو‌‌والذ‌،‌‌بشكل‌ ملفات‌ عن‌ يبحثون‌ ين‌

ذلك...صور بين‌‌وغير‌ الاجتماعية‌ الحياة‌ تسهيل‌ على‌ تعمل‌ فعالة‌ مواقع‌ شبكة‌ أنها‌ أي‌ ‌،
من‌الاتصال‌ببعضهم‌البعض‌‌‌‌ىالأصدقاء‌القدام‌‌مجموعة‌من‌المعارف‌والأصدقاء،‌كما‌تمكن

من‌‌ وغيرها‌ الصور‌ وتبادل‌ والصوتي‌ المرئي‌ التواصل‌ من‌ أيضا‌ تمكنهم‌ سنوات‌ طول‌ وبعد‌
‌(.2020‌:293 )عبد‌المنعم‌وآخرون،‌الإمكانات‌التي‌توطد‌العلاقة‌الاجتماعية‌بينهم

تعريفاتهم‌المتعددة‌له‌‌هذا‌المجال‌للتعمق‌في‌هذا‌المفهوم‌من‌خلال‌‌في‌‌‌‌سعى‌الباحثون‌و‌
 ويبين‌الجدول‌التالي‌بعضًا‌من‌هذه‌التعريفات:

‌

 التواصل الاجتماعي  شبكات ات تعريف(:  2.1جدول )
 التعريف الباحث 

مخصصة ( 8: 2022بوقنور وقزان ) تطبيقات‌ أو‌ للمستخدمين‌‌لإ‌‌‌مواقع‌ القدرة‌ فيما‌تاحة‌ للتواصل‌
‌...وغيرها‌‌وضع‌معلومات،‌وتعليقات،‌ورسائل،‌وصور‌لالبينهم‌من‌خ

 ( 8: 2021حسيبة والزهراء )

هي‌عبارة‌عن‌مواقع‌إلكترونية‌مرتبطة‌بشبكة‌الإنترنت‌تساهم‌في‌بناء‌
من‌ وتمكنهم‌ والأصدقاء‌ المعارف‌ من‌ مجموعة‌ بين‌ الاجتماعية‌ الحياة‌

والصوتي،‌‌ المرئي‌ التي‌‌التواصل‌ الإمكانات‌ الصور‌وغيرها‌من‌ وتبادل‌
‌الاجتماعية‌بينهم.‌‌توطد‌العلاقة

 ( 18: 2021عجيل )

يطلق‌‌ مصطلح‌ الإنترنت‌‌‌علىهي‌ شبكة‌ على‌ المواقع‌ من‌ مجموعة‌
للويب‌‌ الثاني‌ الجيل‌ مع‌ يعر‌شهرت‌ ما‌ ويب‌‌‌‌فأو‌ تتيح‌‌‌2.0باسم‌

‌‌التواصل‌بين‌الافراد‌في‌بيئة‌مجتمع‌افتراضي‌يجمعهم‌حسب‌مجموعات‌
انتماء‌)بلد‌جامعة‌‌ كل‌هذا‌‌‌‌الخ(‌.‌‌الشركة.مدرسة‌‌‌‌-اهتمام‌أو‌شبكات‌

الاطلاع‌ أو‌ الرسائل‌ إرسال‌ المباشر‌ التواصل‌ خدمات‌ طريق‌ عن‌ يتم‌
تتاح‌‌ التي‌ ومعلوماتهم‌ اخبارهم‌ ومعرفة‌ للآخرين‌ الشخصية‌ الملفات‌

‌.للعرض
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 التعريف الباحث 

 (97: 2019مجرن )

للأفراد‌‌ تتيح‌ التي‌ المواقع‌ من‌ افتراضي‌مجموعة‌ مجتمع‌ في‌ التواصل‌
نفسهم‌ويتبادلون‌فيه‌الاهتمام‌حيث‌يقومون‌من‌خلال‌هذه‌‌أيعرفون‌فيه‌ب

من‌ وغيرها‌ والفيديوهات‌ والصور‌ المواضيع‌ من‌ عدد‌ بنشر‌ المواقع‌
الذين‌‌ المستخدمين‌ من‌طرف‌ عليها‌ تعليقات‌ يستقبلون‌ التي‌ النشاطات‌

‌ويملكون‌روابط‌مشتركة.‌‌ينتمون‌لهذه‌الشبكات

 ( 384: 2018المزاهرة )
العاملون‌‌ يستخدمها‌ التي‌ التفاعلية‌ الشبكات‌ العامة‌‌هي‌ العلاقات‌ في‌

بوك،‌‌ مع‌)الفيس‌ التواصل‌ تتيح‌ شات...(‌ وسناب‌ انستغرام،‌ تويتر،‌
‌.مستخدميها‌للترويج‌والتعريف‌بمنتجات/‌أو‌خدمات‌القطاع‌التجاري‌

(Doleck et al 
2017:2103) 

الويب‌وهي‌تسمح‌للأفراد‌بإنشاء‌ملف‌شخصي‌‌هي‌خدمات‌تعتمد‌على‌‌
قائمة‌من‌‌ بإنشاء‌ تسمح‌ كما‌ نظام‌محدد،‌ عام‌من‌خلال‌ أو‌شبه‌ عام‌
التواصل‌وتأسيس‌علاقة،‌‌ في‌ الذين‌يشتركون‌مع‌بعضهم‌ المستخدمين‌
ومشاهدة‌ومراجعة‌قائمة‌الأصدقاء‌الخاصة‌بالمستخدم‌وتلك‌التي‌تتعلق‌‌

‌بالآخرين‌الموجودة‌على‌نفس‌النظام.
(Raacke & Bonds-

Raacke, 2008 ) 

 
أماكن‌افتراضية‌تلبي‌احتياجات‌سكان‌معينين‌يتجمع‌فيها‌أشخاص‌ذوو‌‌

‌اهتمام‌مماثل‌للتواصل‌وتبادل‌الأفكار‌ومناقشتها.‌

 في الجدول. واردةابقة ال بالاعتماد على الدراسات الس  ةالمصدر: من إعداد الباحث
 
التعريفات‌أن‌من‌أهم‌ما‌يميز‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌أنها‌ضح‌للباحثة‌من‌خلال‌ويت

حيث‌تتواصل‌مع‌أفراد‌جدد‌لا‌تعرفهم‌عن‌طريق‌‌‌‌ساس‌الشبكات‌الاجتماعيةمواقع‌مبنية‌على‌أ
‌أفراد‌تعرفهم.

التواصل‌الاجتماعي‌بأنها:‌‌‌‌شبكات‌وبناء‌على‌التعريفات‌السابقة‌خلصت‌الباحثة‌لتعريف‌‌
عم شأنها‌ من‌ مساعدة‌ من‌أدوات‌ العديد‌ بين‌ وتجمع‌ المختلفة،‌ المجتمعات‌ أفراد‌ بين‌ ترابط‌ ل‌

‌الشرائح،‌بغية‌تحقيق‌هدفٍ‌محدد‌أو‌الرغبة‌في‌التبادل‌المادي‌والمعرفي.‌
 التواصل الاجتماعي:  شبكاتنشأة  -ثانياً 

متفردة‌ عناوين‌ بواسطة‌ البعض‌ بعضه‌ يتصل‌ الذي‌ العالمي‌ النظام‌ بأنها‌ الشبكة‌ تعرف‌
على‌‌ أجهزة‌‌معتمدة‌ بين‌ للمعلومات‌ ناقل‌ وسيط‌ بأنها‌ أيضاً‌ تعرف‌ كما‌ الإنترنت،‌ بروتوكول‌

وهي‌‌ خاصة،‌ وعناوين‌ وبروتوكولات‌ البيانات‌ في‌ تحكم‌ أنظمة‌ بواسطة‌ به‌ المتصلة‌ الكمبيوتر‌
نظام‌لربط‌جهازين‌أو‌أكثر‌باستخدام‌إحدى‌تقنيات‌نظم‌الاتصالات‌من‌أجل‌تبادل‌المعلومات‌

‌(.‌2013:‌48دين،‌والموارد‌بينها‌)شمس‌ال
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كما‌تعرف‌الشبكات‌بأنها‌مجموعة‌من‌المواقع‌الموجودة‌على‌شبكة‌الإنترنت‌ظهرت‌مع‌‌
حسب‌ يجمعهم‌ افتراضي‌ مجتمع‌ بيئة‌ في‌ الأفراد‌ بين‌ التواصل‌ وتتيح‌ للويب،‌ الثاني‌ الجيل‌
من‌‌ غيرها‌ أو‌ شركة‌ أو‌ مدرسة‌ أو‌ جامعة‌ أو‌ لبلد‌ انتماء‌ شبكات‌ أو‌ اهتمام‌ مجموعات‌

‌‌الاطلاع‌وكل‌هذا‌يتم‌عن‌طريق‌خدمات‌التواصل‌المباشر‌مثل‌إرسال‌الرسائل‌أو‌‌‌‌المجموعات،
على‌الملفات‌الشخصية‌للآخرين‌ومعرفة‌أخبارهم‌ومعلوماتهم‌التي‌يتيحونها‌للعرض،‌كما‌تعتمد‌‌
الشيكات‌فبعضها‌عام‌‌ على‌مستخدميها‌في‌تشغيلها‌وتغذية‌محتوياتها،‌وتتنوع‌أشكال‌وأهداف‌

العام‌وتكوين‌الصداقات،‌وبعضها‌يتمحور‌حول‌تكوين‌شبكات‌اجتماعية‌يهدف‌إلى‌التواصل‌‌
)الصويان،‌‌ المحترفين‌ المصورين‌ شبكات‌ مثل‌ معين‌ مجال‌ في‌ ومنحصر‌ محمد‌ نطاق‌ في‌

2014:‌653‌.)‌
تم‌‌ فقد‌ فمع‌كل‌‌‌عديد‌ال‌‌ابتكارولذلك‌ التواصل،‌ ذلك‌ تحقق‌ التي‌ والتطبيقات‌ البرامج‌ من‌

ن‌كان‌يعمل‌فيها‌عقله‌حتى‌يصل‌إلى‌الحلول‌التي‌تتجاوز‌‌مشكلة،‌أو‌تحد‌كانت‌تواجه‌الانسا‌
ذلك‌التحدي،‌ولذلك‌فإن‌أغلب‌الابداعات‌والاختراعات‌إن‌لم‌نقل‌جميعها‌كانت‌قائمة‌على‌فكرة‌‌
ذلك‌التحدي‌سواء‌كانت‌في‌التنقل‌أو‌التواصل،‌أو‌كانت‌في‌المجالات‌التكنولوجية‌أو‌السياسية‌‌

‌.‌(‌2021‌‌:64،)الحاوري‌‌أي‌مجال‌آخرأو‌الاجتماعية‌أو‌‌أو‌الاقتصادية
وقد‌مرت‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌نشأتها‌وتطورها‌بمرحلتين:‌المرحلة‌الأولى:‌

(،‌والمرحلة‌الثانية‌هي‌مرحلة‌الجيل‌الثاني‌من‌‌web.1.0)هي‌مرحلة‌الجيل‌الأول‌في‌الويب‌‌
‌‌وشهرة‌في‌المرحلة‌الثانية‌التواصل‌الاجتماعي‌عددا‌‌‌‌(،‌وقد‌ازدادت‌شبكات‌web.2.0الويب‌)
 (.‌2014‌‌:428)إبراهيم‌

عبارة‌عن‌‌(‌أنه‌‌2001‌‌:58فيقول‌شقرة‌)‌‌‌(،web.1.0)الجيل‌الأول‌من‌الويب‌‌أما‌عن‌‌
صفحات‌ثابتة‌تتضمن‌محتوى‌يتم‌وضعه‌من‌قبل‌فرد‌أو‌مؤسسة،‌والمعلومات‌التي‌تنشر‌عليه‌‌

ع،‌وفي‌هذا‌النوع‌يستطيع‌الفرد‌تنشر‌بطريقة‌ثابتة‌ولا‌يمكن‌تغييرها‌إلا‌من‌قبل‌صاحب‌الموق
التعليق‌على‌ما‌‌ القدرة‌على‌ ،‌ومن‌أهم‌خدمات‌هذا‌الجيل‌‌يقرأه‌قراءة‌المعلومات‌المنشورة‌دون‌

الفيديو‌‌ الافتراضية،‌ الفصول‌ الأخبار،‌ مجموعات‌ البريدية،‌ القوائم‌ الالكتروني،‌ البريد‌ خدمة‌
 .‌مؤتمرات‌الفيديو،‌التفاعلي

وقد‌ظهر‌‌‌،ت‌يفي‌الجيل‌الأول‌من‌الويب‌موقع‌کلاس‌مومن‌أبرز‌الشبكات‌التي‌ظهرت‌‌
،‌كما‌ظهرت‌شبكات‌أخري‌مثل‌موقع‌لايف‌جورنال،‌وموقع‌بلاك‌بلانت،‌وموقع‌1995عام‌‌

‌(.‌‌2017‌:35،)لكحل‌وزايدي‌ماتش‌سبف‌أبتكر‌موقع‌2003آسيان‌افنيو‌وفي‌
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(‌فهو‌الذي‌يركز‌على‌مشاركة‌الناس‌والتفاعل‌‌Web.2.0أما‌الجيل‌الثاني‌من‌الويب‌)
،‌ومن‌أهم‌خدماته‌المدونات،‌وهو‌مصطلح‌يشير‌إلى‌مجموعة‌من‌التقنيات‌الجديدة‌‌يقرأه‌مع‌ما‌‌

للمستخدمين‌‌ يسمح‌ أنه‌ خصائصه‌ أهم‌ ومن‌ العنكبوتية،‌ الشبكة‌ سلوك‌ تغيير‌ إلى‌ أدت‌ التي‌
قواع وتعديل‌ وثقافتهم،‌ واهتماماتهم‌ أنفسهم‌ عن‌ المحتوى‌‌بالتعبير‌ تصنيف‌ وإمكانية‌ البيانات‌ د‌

‌(.2012‌:49)نورمان‌‌‌وفرزه
الشهير‌‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ موقع‌ الجيل‌ هذا‌ في‌ ظهرت‌ التي‌ الشبكات‌ أبرز‌ ومن‌

Myspaceوموقع‌‌2003الذي‌ظهر‌في‌‌‌‌‌،Linkedin.comالنقلة‌الكبيرة‌بإطلاق‌‌‌‌ ثم‌كانت‌
،‌والذي‌تطور‌2004فبراير‌‌‌‌4في‌‌‌‌Facebookموقع‌التواصل‌الاجتماعي‌الشهير‌الفيس‌بوك‌‌

‌(.‌2016‌:212،)بن‌جديري‌‌2006من‌المحلية‌إلى‌الدولية‌في‌عام‌‌
مرحلة‌ عليها‌ نطلق‌ أن‌ يمكن‌ مرحلة‌ والعشرين‌ الحادي‌ القرن‌ من‌ الأول‌ العقد‌ مثل‌ وقد‌

في‌مسارين‌‌‌‌الشبكات‌التواصل‌الاجتماعي،‌إذ‌سارت‌هذه‌‌‌‌لشبكات‌الازدهار‌أو‌الانتشار‌الواسع‌‌
تخطت‌ هائل‌ بشكل‌ انتشرت‌ إذ‌ الانتشار‌ البلدان‌‌‌،الأول:‌ كل‌ إلى‌ ووصلت‌ الحدود،‌ جميع‌

والمجتمعات‌والأفراد‌والأسر‌حتى‌المجتمعات‌والأسر‌الفقيرة‌أو‌الأشد‌فقرا،‌ودخلت‌إلى‌قطاعات‌‌
أ البحثية‌والعلمية،‌فأصبح‌لكل‌مؤسسة‌أو‌جامعة‌ و‌الأعمال‌والمؤسسات‌والجامعات‌والمراكز‌

أكثر‌من‌‌ أو‌ واحد‌ أو‌منظمة‌حساب‌على‌ أو‌معهد‌ الاجتماعي،‌ومن‌‌‌‌شبكات‌مركز‌ التواصل‌
‌(.‌2017‌:35،)لكحل‌وزايدي‌خلاله‌تنشر‌أنشطتها‌وتتواصل‌مع‌أعضاءها‌ومتابعيها‌

‌

 : التواصل الاجتماعي شبكاتأهمية  -ثالثاً 
وكبيرة‌‌ بالغة‌ أهمية‌ تواصل‌‌‌لشبكات‌هناك‌ موضوع‌ يخص‌ فيما‌ الاجتماعي‌ التواصل‌

 :(‌75-‌‌2010:‌74الشهري،‌)‌‌مثل‌الشبكات‌المستخدمين‌مع‌بعضهم‌البعض‌عبر‌هذه‌
التواصل‌الاجتماعي‌بحيـث‌أصبحت‌سهلة‌الاستخدام،‌‌‌‌شبكات‌تطورت‌‌:‌‌سهولة‌الاستخدام .1

فهي‌تحتاج‌إلى‌القليل‌من‌المعرفة‌في‌أسس‌التكنولوجيا‌من‌أجل‌النشر‌وتحقيق‌التواصل‌
التواصـل‌هـو‌التدريب‌البسيط‌‌‌‌شبكات‌‌‌لاستخدام‌عبر‌الانترنت،‌لذا‌نجد‌إن‌كل‌ما‌يتطلب‌‌

هن المقابل‌ وفي‌ المعلومات،‌ وتكنولوجيا‌ الاتصالات‌ للأشخاص‌على‌ التطبيقات‌ بعض‌ اك‌
‌.‌المتقدمين‌على‌التطبيقات،‌وهي‌بسيطة‌في‌التصميم‌والألوان

جاذبة‌لا‌‌‌‌اتصالالتواصل‌الاجتماعي‌قنوات‌‌‌‌شبكات‌أتاحت‌‌:‌‌التواصل‌والتعبير‌عن‌الذات .2
 .‌للمهتمين‌في‌الاتصال‌مع‌الآخرين‌تعتمد‌على‌نشر‌محتوى‌معين،‌وأصبحت‌حاجة

جديدة‌ع .3 بطرق‌ المجتمع‌ المجتمعيةتشكيل‌ المفاهيم‌ إن‌ من‌ الرغم‌ منذ‌‌‌لى‌ الوهمية‌وجدت‌
التطبيقات‌‌ جديدة‌الإلكترونيةبداية‌ سيلًا‌ وفرت‌ الاجتماعية‌ الشبكات‌ مواقع‌ إن‌ إلا‌ ‌،
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الكتب‌والاتصال‌من‌خلال‌تبادل‌وقراءة‌‌‌للاتصال،‌فقد‌ينضم‌المستخدمون‌لمجتمعات‌قراء
 .‌الكتب‌التي‌يحبون‌

غالبية‌‌ .4 تسمح‌ البيانات‌ لأعضائها‌‌‌‌شبكات‌نقل‌ الاجتماعي‌ مواقع‌‌‌باستعراض‌التواصل‌
أصدقائهم،‌وقد‌مكن‌نقل‌البيانات‌المتاحة‌في‌هذه‌المواقع‌المستخدم‌من‌استعراض‌موقعه‌

للمستخدمين‌‌‌،ومشاركته تسمح‌ تطبيقات‌ المواقع‌ بعض‌ وتوفر‌ والأصدقاء،‌ الناس‌ عامة‌
بكثرة‌‌‌‌استخدامها‌ـاء‌الآخرين،‌وبعض‌التطبيقات‌التي‌تم‌‌بوصف‌العلاقة‌بينهم‌وبين‌الأعض

‌.‌في‌الاحتجاجـات‌الشعبية‌الأخيرة‌في‌البلدان‌العربية
حول‌أهمية‌شبكات‌التواصل‌‌‌(‌‌91-‌‌2010:‌‌90)وفي‌ذات‌السياق،‌يضيف‌الحطامي‌‌

‌:‌الاجتماعي
التواصل‌الاجتماعي‌منصات‌مثالية،‌يستطيع‌‌‌‌شبكات‌توفر‌‌:‌‌نشاطات‌من‌القاعدة‌إلى‌القمة .1

والقيم بالقضايا‌ المشتركون‌ المستخدمون‌ خلالها‌ فعال‌‌‌من‌ بشكل‌ يتعاونوا‌ أن‌ من‌ نفسها‌
وبتكاليف‌أقل،‌مثال‌ذلك‌يستطيع‌الأطباء‌أن‌يتشاركوا‌ويتأكدوا‌من‌الحالات‌الطبية‌النادرة‌‌

خلال‌‌ الاجتماعي‌‌شبكات‌من‌ سياسية،‌‌‌استخدمت‌كما‌‌‌‌،التواصل‌ لأغراض‌ المواقع‌ هذه‌
ومنها‌الدعاية‌الانتخابية‌في‌الحملات‌المختلفة،‌سواء‌كانت‌برلمانية‌أم‌بلدية‌وتوسيع‌دائرة‌‌

‌.‌المستخدمين
الدوافع .2 إحـدى‌ العاطفية‌ المشاركة‌ تعتبر‌ المحتوى‌ خلال‌ من‌ التدوين‌‌‌‌لاستخدام‌‌‌العاطفة‌

ما‌‌ مع‌ الاجتماعية‌ المواقع‌ وقوة‌ خصائص‌ وترتبط‌ التبادل‌‌المصغر‌ أو‌ بالمشاركة‌ يعرف‌
 .‌العاطفي،‌ويظهر‌ذلك‌بشكل‌واضح‌في‌تيارات‌الوعي‌الاجتماعي

‌

 التواصل الاجتماعي:  شبكاتخصائص  -رابعاً 
وجعلتها‌‌،‌‌تتميز‌شبكات‌التواصل‌بخصائص‌كانت‌سبباً‌في‌انتشارها‌على‌مستوى‌العالم

‌:‌مميزة‌عن‌غيرها‌من‌أنواع‌المواقع‌ومن‌هذه‌الخصائص‌
 ‌‌التفاعلية والتشاركية: .1

بإثراء‌‌ عضو‌ كل‌ يقوم‌ إذ‌ بالتفاعلية‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌ عبر‌ التواصل‌ يتسم‌
بشخصيته‌‌ يتعلق‌ ما‌ سواء‌ الشخصية‌ موسيقى)صفحته‌ أو‌ أزياء،‌ أو‌ يتعلق‌‌(‌‌رياضة،‌ ما‌ أو‌

أحداث‌سياسية،‌خرائط‌أو‌صور‌بمدينته،‌وبعض‌المعالم‌الأثرية‌التي‌يرغب‌بتقديمها‌‌)بموطنه‌‌
‌(.‌‌2012‌:157،مشري‌)إلى‌الآخرين‌

‌
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 :(Profile pageالملفات الشخصية أو الصفحات الشخصية  .2
المعلومات‌ ومعرفة‌ الشخص،‌ اسم‌ على‌ التعرف‌ يمكن‌ الشخصية‌ الملفات‌ خلال‌ من‌
الأساسية‌عنه‌كالجنس،‌وتاريخ‌الميلاد،‌والاهتمامات‌والصور‌الشخصية،‌بالإضافة‌إلى‌غيرها‌‌
الصفحة‌‌ خلال‌ فمن‌ الشخص،‌ لعالم‌ الدخول‌ بوابة‌ الشخصي‌ الملف‌ ويعد‌ المعلومات،‌ من‌

يمكن‌مشا الشخصي‌ للملف‌ وما‌‌الرئيسية‌ الشخص‌مؤخراً،‌ومعرفة‌من‌هم‌أصدقاؤه‌ نشاط‌ هدة‌
‌.‌(2012‌‌:37جرار،‌)هي‌الصور‌الجديدة‌التي‌وضعها‌إلى‌غير‌ذلك‌النشاطات‌

 ‌المشاركة: .3
أنها‌‌‌‌وشبكات‌ حيث‌ الأشخاص‌ من‌ الفعل‌ وردود‌ المساهمات‌ تشجع‌ الاجتماعية‌ المواقع‌

‌(.27-‌2013‌:26،داديالمق)‌تطمس‌الخط‌الفاصل‌بين‌وسائل‌الإعلام‌والجمهور
 ‌ة:لقائيالت .4

التواص‌‌لالتواص‌‌م‌يتسـ شبكات‌ بأنلاا‌‌لعبر‌ متوقع،‌لت‌‌ه‌جتماعي‌ أو‌ رسمي‌ وغير‌ قائي‌
عدـ‌وجود‌لوائح‌وقيود‌تنظيمية‌‌‌‌ك‌عضاء،‌وكذللأ‌ا‌‌نبي‌‌لتواصلل‌‌قتخطيط‌أو‌تنسي‌‌هناكيس‌‌لف

 .)2011،‌لاتصالات‌ة‌تنظيم‌اهيئ‌(‌لاتصالطرفي‌ا‌نقائية‌بي‌لبالت‌مو‌يتسـهف‌لالتواص‌كذل‌متحكـ
على‌أهمية‌هذه‌المواقع‌لما‌تقدمه‌‌في‌إطار‌ما‌سبق‌ترى‌الباحثة‌أن‌هذه‌الخصائص‌تؤكد‌

الأخبار‌‌ الأحداث‌أو‌ والتفاعل‌مع‌ المهتمين‌ الأفعال‌من‌الأشخاص‌ لردود‌ مفتوحة‌ من‌خدمات‌
‌.‌‌المعروضة

‌

 : التواصل الاجتماعي شبكات أهداف -خامساً 
أهداف‌‌ التالية‌‌شبكات‌تتعدد‌ النقاط‌ في‌ إجمالها‌ ويمكن‌ الاجتماعي‌ ،‌الغرة)‌‌التواصل‌

 (.2010‌:332)شيخاني،‌(‌و2012‌:74)فوره،‌‌و‌(2016‌:55
لاجتماعية‌‌تعزيز‌العلاقات‌امع‌‌ما‌بين‌الأكاديميين‌والطلبة‌‌‌‌جسهولة‌التواصل‌السريع‌والمز‌ .1

 ‌‌.الرسميةجاد‌مناخ‌إيجابي‌مشجع‌لكسر‌جمود‌يإبة‌مما‌يؤدي‌إلى‌بين‌الأكاديميين‌والطل
لدى‌‌‌‌شبكات‌تعمل‌‌ .2 الإيجابية‌ الأكاديمية‌ المشاركة‌ تعزيز‌ على‌ الاجتماعي‌ التواصل‌

العلمية‌ والتكليفات‌ المشاريع‌ ومتابعة‌ نشر‌ خلال‌ من‌ والخريجين‌ والطلبة‌ الأكاديميين‌
‌.لتنافس‌الإيجابي‌بين‌الطلبة‌كافةوالأبحاث؛‌مما‌يزيد‌من‌ا

لدى‌‌‌‌شبكات‌تعمل‌‌ .3 الإيجابية‌ الأكاديمية‌ المشاركة‌ تعزيز‌ على‌ الاجتماعي‌ التواصل‌
العلمية‌ والتكليفات‌ المشاريع‌ ومتابعة‌ نشر‌ خلال‌ من‌ والخريجين‌ والطلبة‌ الأكاديميين‌

 ‌.والأبحاث،‌مما‌يزيد‌من‌التنافس‌الإيجابي‌بين‌الطلبة‌كافة
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صل‌الاجتماعية‌الفرصة‌لكل‌طالب‌‌التوا‌‌‌شبكات‌تتيح‌أدوات‌الاتصال‌الخاصة‌والعامة‌في‌‌ .4
 .‌للإدلاء‌برأيه‌في‌أي‌وقت‌ودون‌حرج

ستثمار‌إمكانات‌وخدمات‌هذه‌المواقع‌في‌فتمكنهم‌من‌ان،‌‌يو‌وسيلة‌يستفيد‌منها‌الأكاديم‌‌ .5
و‌ المحاعتسجيل‌ وتقديم‌ الموارض‌ على‌ والاطلاع‌ الطلبة،‌ والفيديوهات‌‌‌د‌ضرات‌ التعليمية‌

تتيحها التي‌ الفيسبوك،‌‌‌المصورة‌ شبكة‌ توفرها‌ التي‌ العلمية‌ والمجموعات‌ اليوتيوب‌ شبكة‌
‌بالإضافة‌إلى‌وضع‌روابط‌لها‌علاقة‌بالمنهاج‌الدراسي‌كمساندة‌ودعم‌في‌تعزيز‌المعرفة‌

 .‌العلمية‌لدى‌الطلبة
وعة‌معينة‌أو‌قناة‌معينة‌‌التواصل‌الاجتماعي‌مستخدمها‌أن‌يشترك‌في‌مجم‌‌شبكات‌مكنت‌‌ .6

إلى‌لوفقا‌‌ أو‌ واحد‌ فرد‌ إلى‌ رسائله‌ يوجه‌ وأن‌ يريدها،‌ التي‌ المعلومات‌ يتلقى‌ وأن‌ هواياته‌
 جماعة‌معينة‌وليس‌إلى‌جماهير‌ضخمة‌كما‌كان‌في‌الماضي.‌

‌

الباحثة‌‌ الأصدقاء‌‌‌شبكات‌أن‌‌وترى‌ مع‌ للتفاعل‌ رائع‌ مكان‌ هي‌ الاجتماعي‌ التواصل‌
الت لتشجيع‌ ممتازة‌ أنها‌‌وفرصة‌ إلى‌ بالإضافة‌ فرد‌ لكل‌ هوية‌شخصية‌ تعطي‌ كما‌ النشط،‌ عليم‌

المتنوعة‌‌ الثقافات‌ على‌ والتعرف‌ الأخرى‌ الجامعات‌ من‌ أقرانهم‌ مع‌ التفاعل‌ الطلاب‌ تمنح‌
‌الموجودة‌في‌جميع‌أنحاء‌العالم.

‌

 التواصل الاجتماعي:  لشبكاتالتأثيرات الِيجابية والسلبية  -سادساً 
 الايجابية: التأثيرات  -أ

الإيجابية‌‌ التأثيرات‌ من‌ العديد‌ نقاط‌‌‌‌لشبكات‌هناك‌ في‌ بعضا‌ نورد‌ الاجتماعي‌ التواصل‌
 :(‌‌2012‌:88،)معتوق‌وكريم‌والتي‌منها

 والوصول‌لكيان‌مستقل‌يعبر‌عن‌كيانه‌في‌المجتمع.‌‌فرصة‌لتعزيز‌الذات‌ .1
الفرد‌‌‌ .2 انفتاحاً‌يجعل‌ والثقافة‌والعادات‌‌‌‌ين‌مهما‌اختلفوا‌فيعلى‌الآخر‌‌‌أكثر‌ الدين‌والعقيدة‌

 .والتقاليد،‌واللون‌والمظهر‌والميول
التواصل‌الاجتماعي‌‌‌‌شبكات‌من‌أهم‌خصائص‌‌‌‌حيث‌أن‌‌للرأي‌والرأي‌الآخر‌‌اً‌منبر‌تشكل‌‌‌ .3

المحت إضافة‌ حرية‌ وكذلك‌ صفحاتها،‌ على‌ التعديل‌ فكرك‌سهولة‌ عن‌ يعبر‌ الذي‌ وى‌
 .،‌والتي‌قد‌تتعارض‌مع‌الغيرتكومعتقدا

التواصل‌الاجتماعي‌من‌ظاهرة‌العولمة‌الثقافية،‌ولكنها‌في‌الآن‌ذاته‌تعمل‌‌‌شبكات‌تعزز‌‌ .4
بين‌‌ المشتركة‌ التواصل‌ ثقافة‌ خلال‌ من‌ وذلك‌ والحضارية،‌ الثقافية‌ الهوة‌ جسر‌ على‌

 .مستعملي‌تلك‌المواقع
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التواصل‌الاجتماعي‌كان‌لها‌دور‌‌‌شبكات‌أن‌‌‌‌(2011‌‌:47)‌‌‌وآخرون‌‌‌الموسوي‌وأضاف‌‌
من‌ظاهرة‌العولمة‌الثقافية،‌ولكنها‌في‌الآن‌‌‌‌حيث‌أنها‌عززت‌‌‌،لتقليل‌من‌صراع‌الحضارات‌افي‌‌

ذاته‌تعمل‌على‌جسر‌الهوة‌الثقافية‌والحضارية،‌وذلك‌من‌خلال‌ثقافة‌التواصل‌المشتركة‌بين‌‌
لل العربية‌ الهموم‌ تبيان‌وتوضيح‌ المواقع‌وكذلك‌ تلك‌ ونفاق‌‌مستعملي‌ بدون‌زيف‌الإعلام‌ غرب‌

،‌‌ي‌على‌صعيد‌الأشخاص‌والجماعات‌والدول‌فكر‌ما‌يقضي‌في‌النهاية‌على‌تقارب‌‌السياسة،‌م
أنها‌‌ الواحدةكما‌ العائلة‌ تقارب‌ من‌ أ‌‌تزيد‌ بعضهم‌‌‌‌سهل‌فأصبح‌ أخبار‌ متابعة‌ العائلات‌ على‌

عبر‌‌ من‌‌‌‌شبكات‌البعض‌ أرخص‌ أنها‌ و‌ خاصة‌ الاجتماعي،‌ االتواصل‌ من‌‌نظيراتها‌ لأخرى‌
تقدم‌فرصة‌رائعة‌لإعادة‌روابط‌الصداقة‌القديمة‌‌‌،‌بالإضافة‌إلى‌أنهاوسائل‌الاتصال‌المختلفة

اختفت‌ ممن‌ العمل‌ أو‌ الدراسة‌ أصدقاء‌ عن‌ تبحث‌ أن‌ المواقع‌ هذه‌ خلال‌ من‌ بإمكانك‌ حيث‌
 .أخبارهم‌بسبب‌تباعد‌المسافات‌أو‌مشاغل‌الحياة

 التأثيرات السلبية:  -ب
من‌ جزءاً‌ أصبحت‌ بحيث‌ العالم‌ حول‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌ الملايين‌ يستخدم‌

لا‌أنها‌لا‌تخلو‌من‌السلبيات‌‌،‌وبالرغم‌من‌فوائدها‌المتعددة‌لجميع‌الفئات‌إالروتين‌اليومي‌لهم
‌:(‌2017‌:17،)مشري‌‌مثل
الوقت .1 وبين‌‌‌‌بالتنقل‌بين‌الصفحات‌المختلفة،فبمجرد‌دخول‌المستخدم‌للموقع‌يبدأ‌‌‌‌:إضاعة 

الملفات‌المتاحة،‌ولا‌يدرك‌الساعات‌التي‌أضاعها‌في‌التعليق‌على‌الصور‌دون‌أي‌فائدة‌
 له‌ولغيره،‌فالفيس‌بوك‌يهدر‌عدة‌ساعات‌في‌عملية‌التصفح‌فقط.‌

التواصل .2 مهارة  وضعف  الكمبيوتر‌وهدره‌في‌‌‌:الِدمان  أمام‌شاشة‌ الطويل‌ الوقت‌ فقضاء‌
ا التي‌تصفح‌ الفعاليات‌ في‌ مشاركتهم‌ وعن‌ الأسري‌ واقعهم‌ عن‌ عزلهم‌ إلى‌ يؤدي‌ لموقع‌

 لديهم.تطوير‌المهارات‌في‌مجالات‌الاتصال‌الإنساني‌مع‌عدم‌سعيهم‌ل‌يقيمها‌المجتمع
ؤدي‌تدريجيا‌‌ي‌ا‌‌يكاد‌يكون‌مرضيً‌‌بشكلٍ‌‌:الِدمان والخلل في العلاقات الاجتماعية الحقيقية .3

غير‌وجهتها‌الطبيعية‌مما‌يؤدي‌بالأسر‌إلى‌‌‌وتوجيه‌المشاعر‌فيإلى‌خلل‌في‌العواطف‌‌
 .علاقات‌منحرفة

‌يراتٍ‌سلبية‌أخرى‌مثل:تأث‌Moreau (‌56:2019وأضاف‌)
من‌‌‌‌:المبالغة .1 المستخدمين‌ أفعال‌ لردود‌ أهمية‌ إعطاء‌ في‌ الأشخاص‌ بعض‌ قبل‌ من‌

وتقييمات‌ وتعليقات،‌ تتلق‌‌‌‌،تفاعلات،‌ لم‌ حال‌ في‌ بالإحباط‌ الناس‌ بعض‌ يصاب‌ فقد‌
بالسعادة‌ الناس‌ بعض‌ يشعر‌ وقد‌ الأصدقاء،‌ أو‌ المتابعين‌ من‌ إيجابياً‌ تفاعلا‌ منشوراتهم‌
‌والرضى‌عند‌تلقيهم‌تفاعلات‌إيجابية،‌رغم‌أن‌ذلك‌قد‌يكون‌بعيداً‌عن‌الصحة‌في‌الواقع.‌‌
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والتتبع .2 ى‌تتبع‌مستخدمين‌آخرين؛‌بهدف‌إذ‌يميل‌بعض‌مستخدمي‌هذه‌المواقع‌إل‌‌:التنمر 
‌.‌إيذائهم،‌أو‌لمجرد‌وجود‌اهتمام‌عاطفي‌تجاههم

ا .3 فرص  والقرصنةزيادة  والخداع  للاحتيال  وذلك‌بسبب‌أن‌المعلومات‌الشخصية‌‌‌‌:لتعرض 
 ‌‌للمستخدمين‌معرضة‌لأن‌تنتقل‌إلى‌أيادي‌اللصوص‌والمحتالين.

 

 : التواصل شبكاتأشكال  -سابعاً 
مرسلًا‌‌‌فرد‌تجعل‌ال‌‌فهي‌‌من‌الفوائد‌لمستخدميها،‌‌العديد‌التواصل‌الاجتماعي‌‌‌‌شبكات‌توفر‌‌
مـن‌‌للمعلومات‌‌ومستقبلًا‌‌ يزيد‌ مما‌ الوقت،‌ نفس‌ بين‌‌‌‌كميةفي‌ والمشاركة‌ والتواصل‌ التفاعـل‌

المستخدمين‌كما‌إنها‌تعمل‌على‌تنمية‌مهارات‌الحـوار‌والنقد،‌وتشجيع‌روح‌المبادرة‌والعمل‌عبر‌‌
منصاتها‌المختلفة،‌إضافة‌إلى‌إنهـا‌تبقي‌المستخدم‌على‌تواصل‌مع‌قضايا‌مجتمعه،‌من‌خلال‌‌

أولًا‌بأول‌وعلى‌مدار‌الساعة،‌مما‌يزيد‌‌‌متابعة‌أهم‌الأحداث‌السياسية‌والاجتماعية‌والاقتصادية
 (.2012المنصور،‌‌)من‌مستوى‌الوعي‌والإدراك‌بقضايا‌المجتمعات‌المحلية‌والعالمية‌

‌

التواصل‌الاجتماعي‌لا‌تزال‌في‌تغيير‌وتطور‌مستمر‌في‌الشكل‌والنوع‌‌‌شبكات‌كما‌وأن‌‌
:‌‌2012الرعود،‌‌)‌‌:اليوالخدمات،‌ويمكن‌حصر‌الأشكال‌الأساسية‌لهذه‌المواقع‌على‌النحو‌الت

35‌‌-‌‌36‌.) 
وتسمح‌للأشخاص‌ببناء‌صفحة‌على‌‌(‌My space, Face book:‌)مواقع‌اجتماعيـة‌كبيرة .1

التواصل‌ ثم‌ إيميل‌وباسورد‌خاص‌بهؤلاء‌الأشخاص،‌ومن‌ الانترنت‌خاصة‌بهم،‌وتحمـل‌
 .‌مع‌الأصدقاء،‌وذلك‌للتشارك‌في‌المحتويات‌والتعليقات‌على‌هذه‌المواقع

في‌‌(:‌‌Blogs)المدونات‌‌ .2 المعروفة‌ الحديثة‌ الأشكال‌ أفضـل‌ مـن‌ المدونات‌ ‌‌شبكات‌هذه‌
مداخلات‌تظهر‌حسب‌.‌‌التواصل‌الاجتماعي،‌وهي‌عبارة‌عن‌مجلات‌عبر‌الانترنت،‌مع

‌.‌حداثتها،‌والمدونة‌تجمع‌عدد‌من‌التدوينات‌وهي‌بمثابة‌مفكرة‌أو‌ساحة‌طرح‌آراء‌شخصية
سمح‌للأشخاص‌بإضافة‌محتـوى‌جديد‌أو‌تحرير‌معلومة‌هي‌مواقع‌ت(:‌‌Wikls)موسوعات‌‌ .3

ويكيبيديا وأفضلها‌ أكثر‌من‌مليوني‌‌‌‌الإلكترونيةالموسوعة‌‌‌‌عليها،‌ التي‌تحتوي‌على‌ الحرة‌
‌.‌ليزيةجنمقالة‌باللغة‌الإ

قوي‌(:‌‌Forums)المنتديات‌‌ .4 عنصر‌ وهي‌ الاجتماعي،‌ الإعلام‌ مصطلح‌ قبل‌ ظهرت‌
للحوار‌‌ واسعة‌ مساحات‌ عن‌ عبارة‌ وتعتبر‌ الانترنت،‌ مجتمعات‌ في‌ ،‌الإلكترونيوفاعل‌

‌.محدد‌‌اهتماموغالباً‌ما‌تدور‌حول‌موضوع‌أو‌
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الصغيرة‌‌‌ .5 مع‌‌(:‌‌Microblogging)المدونات‌ الصغيرة‌ المدونات‌ هـذه‌ ‌‌شبكات‌تلتقـي‌
من‌‌ الانترنت‌ على‌ وتوزع‌ والتحديثات،‌ المحتـوى‌ كـميـات‌ حيـث‌ مـن‌ الاجتماعي‌ التواصـل‌

 ‌‌.خلال‌الهاتف‌المحمول‌أيضاً،‌ويعتبر‌تويتر‌القائد‌لمثل‌هذا‌النوع‌من‌المدونات‌
 

 :تكنولوجياالالنظرية الموحدة لقبول واستخدام  -ثامناً 
العديد‌من‌النماذج‌النظرية‌التي‌تساعد‌على‌فهم‌العوامل‌المؤثرة‌في‌تقبل‌تكنولوجيا‌‌‌هناك
وقد‌تم‌،‌‌النظرية‌الموحدة‌لقبول‌واستخدام‌تكنولوجيا‌المعلومات‌ومن‌هذه‌النظريات‌‌‌‌المعلومات،

وتقوم‌النظرية‌‌‌‌،2003لقبول‌واستخدام‌التكنولوجيا‌على‌يد‌فنجاتش‌عام‌‌‌‌ةتطوير‌النظرية‌الموحد‌
التكنولوجيا بقبول‌ تتعلق‌ نماذج‌ او‌ نظريات‌ ثمانية‌ أبرزهاعلى‌ المسبب:‌‌،‌ التصرفات‌ ‌ة‌نظرية‌

(TRA)التكنولوجيا‌‌ قبول‌ ونموذج‌ ‌،(TAM)‌‌،المخطط‌‌ونموذج السلوك‌ نظرية‌ ،‌الدافعية،‌
أجهزة‌‌ استخدام‌ اونموذج‌ المبتكرات،الكمبيوتر‌ انتشار‌ ونظرية‌ المعرفية‌‌‌لشخصية،‌ ‌ونظرية‌

 (.‌‌Venkatesh el al.‌,2003)‌الاجتماعية
الذي‌قدم‌عام‌‌‌‌TAMقامت‌هذه‌النظرية‌بشكل‌أساسي‌على‌نموذج‌قبول‌التكنولوجيا‌‌وقد‌‌

والذي‌يعتبر‌من‌النماذج‌القوية‌في‌هذا‌المجال‌كما‌ساهم‌وبقوة‌على‌فهم‌العوامل‌المؤثرة‌‌1989
دراسة‌‌على‌‌ خلال‌ من‌ التكنولوجيا‌ والسلوكيات‌‌أتبني‌ النوايا‌ على‌ الخارجية‌ المتغيرات‌ ثر‌

حيث‌يتمثل‌المتغير‌الأداء‌المتوقع‌من‌النظرية‌الموحدة‌وهو‌يعني‌مقدار‌‌‌،الداخلية‌‌والاتجاهات‌
والجهد‌المتوقع‌.‌‌TAMالفائدة‌المدركة‌من‌استخدام‌التكنولوجيا‌بمقدار‌الفائدة‌بالنسبة‌لنموذج‌‌

نموذج‌‌ في‌ الاستخدام‌ بسهولة‌ يتمثل‌ الموحدة‌ ا‌‌،TAMبالنظرية‌ استعانت‌ نظرية‌لوقد‌
(UTAUT‌‌)بكل‌من‌الأداء‌المتوقع،‌والجهد‌المتوقع‌من‌خلال‌دمج‌البناء‌المكون‌من‌المنفعة‌‌

نموذج‌‌ في‌ الاستخدام‌ وسهولة‌ يفترض‌(‌‌TAM)المدركة،‌ حيث‌ المتوقع،‌ الأداء‌ عامل‌ في‌
(UTAUT‌‌)شكل‌أهمية‌في‌تحديد‌قبول‌المستخدمين‌لتكنولوجيا‌‌يأن‌الجهد‌المبذول‌يمكن‌أن‌‌

س بينما‌ الحديثة،‌ في‌‌المعلومات‌ يتوقعها‌ المستخدم‌ لأن‌ هامة،‌ مير‌ اعتبرها‌ الاستخدام‌ هولة‌
على‌‌ إيجابي‌ تأثير‌ له‌ يكون‌ أن‌ يمكن‌ لذلك‌ الحديثة،‌ التكنولوجيا‌ استخدام‌ من‌ الأولى‌ المراحل‌

‌(. ,2007Marchewka & Kostiwa)هذه‌التكنولوجيا‌‌ائدةفتصوره‌ل
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 واستخدام التكنولوجيا أبعاد ومكونات النظرية الموحدة لقبول  -تاسعاً 
المتوقع .1 هي:‌‌الأداء‌ الأفراد‌ فيها‌ يعتقد‌ التي‌ الدرجة‌ سوف‌‌(‌‌المستخدمون‌)‌‌هو‌ النظام‌ أن‌

‌(.Abdulwahab,‌2001)يساعدهم‌على‌تحقيق‌مكسب‌من‌أداء‌أعمالهم‌
المتوقع .2 النظام‌‌:‌‌الجهد‌ استخدام‌ عند‌ المتوقعة‌ السهولة‌ مدى‌ )التكنولوجيا)هو‌ ‌)2012‌‌

,Okonkwo.) 
المتاحة .3 التنظيمية‌‌:‌‌التسهيلات‌ التحتية‌ البنية‌ وجود‌ أن‌ يعتقد‌ أن‌ للفرد‌ يمكن‌ التي‌ الدرجة‌

 (.‌Venkatesh & el al.,2003)‌قد‌وجدت‌لدعم‌استخدام‌النظام‌‌والتقنية
الاجتماعية .4 أنه‌يجب‌‌هي‌‌:‌‌التأثيرات‌ ويعتقد‌ أهمية‌الآخرين،‌ الفرد‌ فيها‌ يدرك‌ التي‌ الدرجة‌

 (.Okonkwo,‌2012)إرضاء‌لهم‌‌عليه‌استخدام‌النظام‌الجديد‌التكنولوجيا‌الحديثة
الدرجة‌التي‌يعتقد‌الشخص‌أن‌استخدام‌نظام‌تكنولوجي‌"المتوقعة‌بأنها‌‌‌‌:سهولة‌الاستخدام .5

‌(.Davis,‌‌1989)معين‌لا‌يتطلب‌بذل‌أي‌جهد‌
‌:‌وتعرف‌الباحثة‌الأبعاد‌السابقة‌إجرائياً‌على‌النحو‌التالي

المتوقع .1 تحصل‌‌:‌‌الأداء‌ أن‌ الممكن‌ من‌ التي‌ المشاركات‌ أو‌ الرئيسية‌ الأداء‌ مؤشرات‌ هو‌
 .عليها‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌بالجامعات‌الفلسطينية‌

ل‌الاجتماعي‌‌التواص‌‌شبكات‌هو‌الاعتقاد‌بأن‌الجهد‌الذي‌سيبذله‌مستخدمي‌‌‌‌:الجهد‌المتوقع .2
 .‌سوف‌يحقق‌لهم‌الأداء‌المطلوب‌

التواصل‌الاجتماعي‌‌‌‌شبكات‌هو‌تسهيل‌مشاركة‌المعلومات‌من‌خلال‌‌‌‌:التسهيلات‌المتاحة .3
 .‌بالجامعات‌بما‌يخدم‌الهدف‌المطلوب‌

الاجتماعية .4 ‌:التأثيرات‌ التأثر‌ ‌درجة‌ ‌بشبكات‌‌ ‌‌ الاجتماعي‌ بأهمية‌‌التواصل‌ والإيمان‌
 .استخدامها

لا‌‌‌الاجتماعي‌بالجامعة‌أن‌استخدامها‌‌التواصل‌‌شبكات‌يتوقع‌مستخدمي‌‌‌‌:الاستخداملة‌‌سهو‌ .5
‌.في‌سبيل‌تحقيق‌الأهداف‌أي‌مجهود‌‌يتطلب‌

‌‌
‌
‌
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 المبحث الثاني 
 ات ــــــالأزم

 
 تمهيد:

المؤسسات‌‌ أسبابها،‌‌‌‌التعليمية‌تواجه‌ في‌ تختلف‌ التي‌ الأزمات‌ من‌ متعددة‌ أنواعا‌
لأسباب‌‌ والمفاجئة‌ السريعة‌ التغيرات‌ نتيجة‌ تكرارها‌ ودرجة‌ تأثيراتها،‌ وشدة‌ حدتها،‌ ومستويات‌
مختلفة‌سواء‌أكانت‌سياسية‌أو‌اجتماعية‌أو‌اقتصادية‌أو‌تقنية‌أو‌بينية،‌الأمر‌الذي‌يشير‌إلى‌‌

‌.‌‌ن‌تجنبها‌أو‌القضاء‌عليهاأن‌الأزمة‌تعد‌ظاهرة‌حتمية،‌لا‌يمك‌
آثارو‌ من‌ الحد‌ الأزمات‌‌‌الظواهر‌‌يمكن‌ إدارة‌ طريق‌ عن‌ عمليات‌السلبية‌ باستخدام‌ ‌،

،‌تحقق‌المناخ‌المناسب‌للتعامل‌مع‌الأزمات،‌والتحرك‌المنتظم‌للتدخل،‌وتحقيق‌‌منهجية‌علمية
الأزمة موقف‌ على‌ الكاملة‌ إدارة‌‌.‌‌السيطرة‌ أن‌ على‌ الدراسات‌ أكدت‌ بفعالية،‌‌حيث‌ الأزمات‌

بعة،‌وتشكيل‌‌التخطيط،‌والتنظيم،‌والتوجيه،‌والمتا:‌‌يتطلب‌عمليات‌منهجية‌علمية‌سليمة‌مثل
،‌والقيادة‌في‌الأزمات،‌ونظام‌الاتصال،‌ونظام‌المعلومات،‌واتخاذ‌القرارات‌فرق‌لإدارة‌الأزمات‌
‌(.‌2006‌‌:20مجيد،‌)وتقويم‌الأزمات‌

موضوعات‌التي‌تحدد‌نجاح‌المنظمات‌أو‌فشلها؛‌أصبحت‌إدارة‌الأزمات‌من‌أهم‌ال‌‌وقد‌
وفي‌ظل‌تعدد‌الأزمات‌وتنوعها‌تولي‌المنظمات‌الأهمية‌القصوى‌لإدارة‌تلك‌الأزمات،‌حيث‌لم‌
المنظمات‌ لهذه‌ تضمن‌ التي‌ الاستراتيجية‌ بالأبعاد‌ التمتع‌ دون‌ والاستمرار‌ النمو‌ بالإمكان‌ يعد‌

قوة،‌وكذلك‌تجنب‌نقاط‌الضعف‌والتهديدات،‌لذا‌‌القدرة‌على‌استثمارها‌للفرص‌المتاحة‌ونقاط‌ال
فقد‌أصبح‌الكشف‌المبكر‌عن‌الأزمات‌وتحديد‌نوعها‌وحجمها‌واتباع‌المنهج‌العلمي‌في‌التعامل‌

يأتي‌هذا‌المبحث‌على‌‌‌‌،معها‌ضرورة‌حتمية‌بهدف‌إدارة‌وفي‌سبيل‌توضيح‌ذلك‌بشكل‌أكبر
أهداف‌‌ استعراض‌ وكذلك‌ وإدارتها،‌ الأزمات‌ مفهوم‌ وسرد‌تبيان‌ وأهميتها،‌ الأزمات‌ إدارة‌

في‌ للمنظمات‌ والقصور‌ الضعف‌ وعوامل‌ ومتطلباتها،‌ المختلفة،‌ مراحلها‌ وإدارة‌ خصائصها‌
‌(.319-2021‌:318العزام،‌) إدارتها‌لأزماتها،‌والتطرق‌إلى‌آثار‌الأزمات‌الإيجابية

تعريفً‌ المبحث‌ هذا‌ في‌ الازمة‌وسنتناول‌ لخصائص‌ استعراض‌ ثم‌ الأزمات،‌ لمفهوم‌ ا‌
نجاحها،‌‌ ومقومات‌ وخصائصها‌ متطلباتها‌ الأزمة‌ إدارة‌ تعريفات‌ نتناول‌ سوف‌ كما‌ وأسبابها،‌

‌باستعراض‌العلاقة‌بين‌شبكات‌التواصل‌وإدارة‌الأزمات.‌‌‌‌المبحث‌ونختم‌
‌
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 مفهوم الأزمة:  -أولاً 
الأزمات‌ أن‌ لوجدنا‌ الآن‌ واقعنا‌ إلى‌ نظرنا‌ الحياة‌‌‌‌إذا‌ نسيج‌ يتجزأ‌من‌ أصبحت‌جزءا‌لا‌

‌كما‌ورد‌‌‌(1993،‌‌الحملاوي‌)‌‌د‌أصبح‌من‌حقائق‌الحياة‌اليومية"المعاصرة‌وأن‌وقوع‌الأزمات‌ق
‌(.2011‌:12،‌قدري‌)‌في

هذا‌المجال‌للتعمق‌في‌هذا‌المفهوم‌من‌خلال‌تعريفاتهم‌المتعددة‌له‌‌في‌‌‌‌سعى‌الباحثون‌و‌
‌التعريفات:ويبين‌الجدول‌التالي‌بعضًا‌من‌هذه‌

 مفاهيم الأزمة  (:2.2جدول )
 التعريف المرجع  م
1. ‌ 

 ( 1: 2021الغامدي )
حادث‌مفاجئ‌ينتج‌عن‌ظواهر‌طبيعية‌عامة‌أو‌نتيجة‌لعوامل‌خارجية‌

المنشأة في‌ داخلية‌ قرارات‌‌‌أو‌ باتخاذ‌ البشري‌ العنصر‌ وتدخل‌ نفسها،‌
‌مدروسة‌يؤدي‌إلى‌خسائر‌بشرية‌ومادية.غير‌

2. ‌ 
 (23: 2021القطناني )

المنظمات‌‌ استقرار‌ على‌ تؤثر‌ الغموض‌ يشوبها‌ مفاجئة‌ أحداث‌
وأنشطتها،‌وقد‌تؤدي‌لتعرض‌المنظمات‌لخسائر‌فادحة‌في‌حال‌عدم‌‌

‌.نيةلاالتعامل‌بحكمة‌وعق
3. ‌ 

 ( 34: 2020كباجة )
إما‌‌ المنظمات‌ حياة‌ في‌ تحول‌ خلال‌‌نقاط‌ من‌ سلبية،‌ أو‌ إيجابية‌

حكيمة‌ قرارات‌ وتتطلب‌ الاستقرار،‌ عدم‌ عليها‌ يترتب‌ مفاجئة‌ أحداث‌
‌للخروج‌من‌هذه‌الأحداث.‌

4. ‌ 
 (85: 2020هيبة )

حالة‌حرجة‌تهز‌الكيان‌التنظيمي‌وتقوم‌بشل‌الإدارة‌في‌لحظة‌ما،‌مما‌
لحسم‌ أزمة‌ فريق‌ تكوين‌ إلى‌ واللجوء‌ أقسامها،‌ كل‌ تنشيط‌ إلى‌ يؤدي‌

‌ور‌واتخاذ‌القرار.‌الأم
5. ‌ 

: 2019عوابد وطلبية )
26) 

ل وحاحظهي‌ حرجة‌ لها،‌‌سة‌ تتعرض‌ التي‌ المنظمة‌ مصير‌ تهدد‌ مة‌
وتضع‌صعوبات‌كبيرة‌أمام‌صناع‌القرار‌في‌المنظمة‌في‌ضوء‌زيادة‌

التأكد عدم‌ حالة‌ البيانات‌‌‌مستوى‌ من‌ الكافي‌ والنوع‌ الكم‌ توافر‌ وعدم‌
والمطلوبة‌لمسايرة‌الواقع‌الحالي‌في‌ظل‌‌والمعلومات‌والمعرفة‌اللازمة‌‌

‌.وقوع‌الأزمة
إن‌لم‌يجر‌حلها‌بصورة‌‌‌متوقعة‌قد‌تؤدي‌إلى‌كارثة‌‌هي‌مشكلة‌غير ( 8: 2017نافع )‌ .6

‌‌.سريعة
7. ‌Coombs,( W. T. 

(2014 
التأثير‌‌ من‌ الحد‌ أو‌ لمنع‌ المنظمة‌ توظفها‌ التي‌ المتنوعة‌ الأساليب‌

مع‌‌ التواصل‌ خلال‌ من‌ للأزمة‌ استجابة‌السلبي‌ لتوضيح‌ مجمو.‌
‌المنظمة‌للأزمة

‌على‌الدراسات‌الواردة‌في‌الجدول‌‌ة‌اعتماداً‌المصدر:‌إعداد‌الباحث
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 خصائص الأزمة:  -ثانياً 
 أهمها:‌(2018‌:180بحسب‌عبد‌الله‌)‌تتميز‌الأزمة‌بعدة‌سمات‌وخصائص‌

 لظروف‌الطارئة.‌ا‌لمواجهةنقطة‌تحول‌تتزايد‌فيها‌الحاجة‌اللي‌الفعل‌المتزايد‌وردة‌الفعل‌ .1
 تتميز‌بدرجة‌عالية‌من‌الشك‌في‌القرارات‌المطروحة. .2
 نقص‌التحكم‌في‌الأحداث. .3
 يسود‌عدم‌التأكد‌ونقص‌المعلومات.‌ .4
 ضغط‌الوقت‌والحاجة‌اللي‌قرارات‌صائبة‌وسريعة‌مع‌عدم‌وجود‌مجال‌للخطأ. .5
 التحديد‌الشديد‌للمصالح‌والأهداف. .6
 المفاجأة‌والسرعة. .7
 الأسباب.‌تداخل‌وتعدد‌ .8
 تسود‌حالة‌من‌الخوف‌والهلع. .9

لم‌حالة‌غير‌متوقعة‌وقد‌تتطور‌لتصبح‌كارثة‌ما‌‌‌‌أن‌الأزمة‌هي‌موقف‌أووترى‌الباحثة‌‌
‌يتم‌التعامل‌معها‌بصورة‌سريعة.

 

 أسباب الأزمات:   -ثالثاً 
اتخاذ‌قرار‌ بأسباب‌الأزمة‌في‌تحقيق‌استجابة‌صحيحة‌تتجلى‌في‌ المعرفة‌ ل‌افع‌‌تساهم‌

‌:‌(24-‌2006‌‌،23وسريع،‌ولكل‌أزمة‌أسباب‌تنتج‌عنها‌أهمها:‌)ماهر:
 سوء‌الفهم:‌خطأ‌في‌استقبال‌وفهم‌المعلومات‌المتوافرة‌عن‌الأزمة‌نتيجة‌قلتها‌أو‌تداخلها. .1
 سوء‌الإدارة‌بسبب‌العشوائية‌أو‌الاستبداد‌الإداري‌أو‌عدم‌وجود‌أنظمـة‌للعمليات‌الإدارية. .2
المصالح‌‌ .3 الصراعتعارض‌ أطراف‌ ميول‌ أو‌ اهتمامات‌ أو‌ شخصية‌ لاختلاف‌ ،‌‌والأهداف:‌

 ومن‌ثم‌أهدافهم‌ووسائل‌تحقيقها.‌
سوء‌التقدير:‌أما‌بالشك‌في‌المعلومات‌أو‌إعطاء‌قيمة‌للمعلومات‌مبالغ‌فيها،‌نتيجة‌الثقة‌‌ .4

 الزائدة‌بالنفس.‌
أو‌‌‌ب‌التدريب‌الأخطاء‌البشرية:‌ضعف‌قدرة‌ورغبة‌أطراف‌الأزمة‌على‌التعامل‌معها،‌لغيا .5

 .‌قلة‌الخبرة‌أو‌انخفاض‌الدافعية
الشائعات:‌استخدام‌المعلومات‌الكاذبة‌والمضللة‌وفي‌توفيت‌ومناخ‌من‌التوتر‌والقلق‌يؤدي‌ .6

 إلى‌الأزمة،‌بسبب‌انعدام‌الحقائق‌لدى‌الجمهور‌أو‌تخبط‌المسؤولين.‌
عزى‌إلى‌القمع‌‌س:‌الإحباط‌أو‌عدم‌القدرة‌أو‌فقدان‌الأمل‌في‌حل‌المشكلات‌والذي‌يأالي .7

 .الإداري‌أو‌التدهور‌في‌الأنظمة‌الإدارية
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واستغلال‌ .8 وشخصية‌ ومادية‌ نفسية‌ لضغوط‌ القرار‌ متخذ‌ تعريض‌ الابتزاز:‌ في‌ الرغبة‌
 أخطاءه‌من‌اجل‌صنع‌أزمة،‌وكنتيجة‌لغياب‌الدافع‌الديني‌والأخلاقي.

 انعدام‌الثقة‌في‌الآخرين‌وفي‌المنظمة‌نتيجة‌الخوف‌أو‌الاستبداد‌أو‌عدم‌كفاءة‌الإدارة.‌ .9
الباحثة‌‌ نشوء‌ونرى‌ أسباب‌ أكثر‌ من‌ الواقعية‌ غير‌ الثقة‌ في‌ والإفراط‌ التقدير‌ سوء‌ أن‌

‌الأزمات.
 

 مفهوم إدارة الأزمات: -رابعاً 
وخصوصا‌مع‌اختلاف‌‌‌هامفهوم‌موحد‌لإلى‌‌ل‌‌و‌يصعب‌الوصفردة‌مهمة‌‌الأزمة‌كمإدارة‌‌

رك‌دائما‌مع‌بعضها‌في‌مجموعة‌من‌الخصائص‌مثل‌التهديد‌للموارد‌‌تل،‌إلا‌أنها‌تش‌تناو‌زوايا‌ال
لا المتاح‌ الوقت‌ وضيق‌ والأهداف،‌ دقتها،‌‌‌ذ‌اختوالقيم‌ وعدم‌ المعلومات‌ ونقص‌ القرارات،‌

هتمام‌العديد‌‌ا‌ستحواذ‌الأزمة‌على‌‌اوالمفاجأة‌والتي‌يمكن‌أن‌تحد‌من‌جهود‌إدارة‌الأزمة،‌وكذلك‌‌
من‌الجهات‌والمؤسسات‌والأفراد‌بالإضافة‌إلى‌التعقيد‌والتشابك‌وتداخل‌العناصر‌التي‌تستوجب‌‌

لصالح‌الإدارة‌‌‌‌تنظيمية،‌والعمل‌خارج‌الإطار‌المواجهتها‌خروجا‌من‌الأنماط‌التنظيمية‌المألوف
للا العاملين‌ مجموعات‌ لتأهل‌ بالإضافة‌ للأزمة،‌ من‌‌الناجحة‌ عالية‌ درجات‌ وتقديم‌ بهذا‌ لتزام‌

المتسارعة‌‌ والمواقف‌ الفجائية‌ التغيرات‌ على‌ المترتبة‌ الجديدة‌ الظروف‌ لمواجهة‌ إمكانياتهم‌
لحلول‌التي‌تحد‌منها‌حتى‌لو‌كانت‌تتم‌بطريقة‌‌معها‌لمعاصرة‌هذه‌المواقف‌با‌‌عوالتعامل‌السري

‌(.‌2017‌:1)الحفني،‌‌‌مرتجلة‌نتيجة‌التحليل‌السريع‌العناصر‌الأزمة
تناولت‌مفهوم‌وهناك‌العديد‌من‌الدراسات‌وا بعضًا‌منها‌من‌‌‌‌إدارة‌الأزمات،‌نورد‌‌‌لبحوث‌التي‌

‌خلال‌الجدول‌التالي:
‌

   إدارة الأزماتتعريف (:  2.3جدول )
 التعريف المرجع  م
المؤسسات‌‌ (9: 2022النجار )  .1 تتخذها‌ التي‌ الإجراءات‌ تتضمن‌ مستمرة‌ ديناميكية‌ عملية‌

‌لمواجهة‌الأزمات‌التي‌تمر‌بها.
بأبعادها‌وتداعياتها‌نشاط‌هادف‌يجمع‌معلومات‌كافية‌لفهم‌الأزمة،‌ويتنبأ‌‌ (251: 2021التمام )‌ .2

‌المستقبلية،‌ثم‌اتخاذ‌القرارات‌المناسبة‌للتعامل‌مع‌الأزمة.
الغامدي والشماسي ‌ .3

(2021 :5) 
ظل‌‌ في‌ متوقعة‌ غير‌ أحداث‌ مع‌ المنظمات‌ بها‌ تتعامل‌ التي‌ العملية‌
المجتمع‌ أو‌ بالمنظمات‌ تضر‌ قد‌ تهديدات‌ وتتضمن‌ العادية،‌ الظروف‌

‌بشكل‌عام.
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 التعريف المرجع  م
مجموعة‌من‌الأنشطة‌والخطط‌التي‌تم‌وضعها‌للتعامل‌مع‌أي‌حدث‌غير‌ (29: 2020)حمش، )‌ .4

قد‌‌ أي‌أضرار،‌ المناسب‌بهدف‌تجنب‌ التوقيت‌ عالية،‌وفي‌ بكفاءة‌ متوقع‌
‌تحلق‌بها‌وتحد‌من‌تأثيرها‌وقدراتها‌على‌ممارسة‌نشاطاتها.

حالات‌‌‌ـنمفهوم‌واسع‌يتضمن‌التخطيط‌العام‌والاستجابة‌للمدى‌الواسع‌م ( 34: 2020أبو فار )‌ .5
المنظمة،‌‌الطوارئ‌ يـزود‌ نظـام‌ وهي‌ الكوارث،‌ نظامية‌‌وحالات‌  باستجابة‌

منسقة‌ومرتبة‌لحالات‌الأزمات،‌وهذه‌الاستجابة‌تجعل‌المنظمة‌قادرة‌على‌‌
الخدمات‌والمنتجات بتقديم‌ المتعلقة‌ اليومية‌ أعمالها‌ في‌ وكسب‌‌‌‌الاستمرار‌

‌.الأزمة‌تدار‌بنجاحالأرباح‌وغيرها‌في‌نفس‌الوقت‌الذي‌تكون‌فيه‌
إداري ( 42: 2019عدوان )‌ .6 جهود‌ قد‌هي‌ متوقعة‌ أحداث‌ لمواجهة‌ استراتيجيات‌وخطط‌ لوضع‌ ة‌

تسبب‌أزمات،‌والعمل‌على‌معالجتها،‌للتغلب‌على‌المشاكل‌التي‌قد‌تحدث‌
‌والعمل‌على‌حلها‌بكفاءة‌وفاعلية.

‌الواردة‌في‌الجدول‌المصدر:‌إعداد‌الباحثة‌اعتماداً‌على‌الدراسات‌السابقة‌‌
‌

للباحثةو‌ يميز‌‌‌‌اتضح‌ ما‌ أهم‌ أن‌ التعريفات‌ خلال‌ عملية‌‌من‌ أنها‌ هو‌ الأزمات‌ إدارة‌
تتم‌يشكل‌ديناميكي‌بهدف‌خلق‌أفكار‌جديدة،‌لمواجهة‌ما‌قد‌تقع‌فيه‌المنظم ات‌من‌مستمرة‌

متوقعة،‌حيث‌تعرفها‌الباحثة‌على‌أنها‌رفع‌لمستوى‌الكفاءة‌بهدف‌التغلب‌مشاكل‌متوقعة‌وغير‌‌
‌على‌المعوقات‌في‌الوقت‌المناسب‌وتقليل‌الخسائر‌للحد‌الأدنى.‌

‌

 أهداف إدارة الأزمات -خامساً 
الكبيرة‌‌ الحساسية‌ هو‌ مباشر‌ بشكل‌ إليه‌ تهدف‌ وما‌ الأزمات‌ إدارة‌ به‌ تتميز‌ ما‌ إن‌

لمتغيرات‌المتسارعة‌في‌بيئة‌العمل‌الناتجة‌عن‌الأزمات،‌وذلك‌‌والاستجابة‌السريعة‌للظروف‌وا
من‌أجل‌تفادي‌المخاطر‌الناجمة‌أو‌التخفيف‌من‌وقعها‌من‌خلال‌الاستعداد‌جيدًا‌لما‌يتوقع‌من‌‌
الأزمات‌مع‌توفير‌كل‌الوسائل‌التي‌من‌شأنها‌خلق‌حالة‌من‌الاستقرار‌داخل‌المنظمة‌في‌حالة‌‌

 (.‌41-2020:‌40حدوث‌أي‌أزمة‌)الحلاق،‌
(‌و)الحريري،‌2020‌‌:42ويمكن‌تلخيص‌أهم‌أهداف‌إدارة‌الأزمات‌كما‌جاء‌في‌)الشيخ،‌

2012‌:46:) 
 سرد‌مجموعة‌من‌المخاطر‌والتهديدات‌وذلك‌على‌شكل‌قائمة‌بحسب‌أهميتها‌وأولوياتها. .1
 السيطرة‌على‌الانفعال‌والعشوائية‌المصاحبة‌للأزمات. .2
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خلال‌‌ .3 من‌ للأزمات‌ المالاستعداد‌ المبكر‌‌تجنب‌ الاكتشاف‌ خلال‌ من‌ لإشارات‌‌فاجئات،‌
 الإنذار.

 العمل‌على‌خلق‌روح‌التعاون‌بين‌الموظفين‌ونشر‌الألفة‌وتنمية‌الروح‌الإبداعية.‌ .4
 وضع‌سيناريوهات‌محتملة‌للمواجهة‌السريعة‌للأزمات‌والتدريب‌عليها.‌‌ .5
 لمعنوية.‌تقلق‌واحتواء‌الأضرار‌وأثار‌الأزمات‌لتقليل‌الخسائر‌المادية‌وا .6

‌

 :خصائص إدارة الأزمات -سادساً 
الأزمات،‌2020‌‌:40)حلاق‌‌ذكر‌‌ إدارة‌ بها‌ تتصف‌ التي‌ الخصائص‌ من‌ مجموعة‌ ‌)

 ويمكن‌إيجازها‌في‌النقاط‌الآتية:‌
الوصف‌ .1 حدود‌ تتجاوز‌ التي‌ الإجراءات‌ من‌ سلسلة‌ في‌ تتمثل‌ متخصصة‌ إدارية‌ عملية‌

 الوظيفي‌للمهام‌الإدارية.‌
بالمباني‌‌ت .2 الإلمام‌ ذوي‌ الأكفاء‌ الإداريين‌ الموظفين‌ من‌ مجموعة‌ من‌ الأزمات‌ دار‌

 والاستراتيجيات‌للتعامل‌مع‌الأزمات،‌وكذلك‌المواقف‌الصعبة.‌
 المتابعة‌تهدف‌إلى‌تقليل‌الخسائر‌إلى‌الحد‌الأدنى.إن‌إدارة‌الأزمات‌ولجان‌ .3
يتم‌صناعة‌القرارات‌واتخاذها‌في‌ظل‌الظروف‌الاستثنائية‌من‌خلال‌تبني‌الأساليب‌العلمية‌ .4

 المعدة‌لتلك‌الظروف.و‌‌المعتمدة
أن‌لإدارة‌الأزمات‌العديد‌من‌الخصائص‌تتمثل‌في‌كونها‌‌‌‌(2002‌:30أضافت‌النجار‌)و‌

الإ العمليات‌ أهم‌ الاعتيادية،‌‌من‌ للمهام‌ الوظيفي‌ الوصف‌ إجراءاتها‌حدود‌ تجاوزت‌ التي‌ دارية،‌
‌يقوم‌على‌إدارتها‌فريق‌مختص،‌وتعتمد‌على‌الأسلوب‌العلمي‌في‌اتخاذ‌القرارات.‌

مثل‌‌ أزمة‌ كل‌ في‌ دائما‌ المشتركة‌ الخصائص‌ من‌ مجموعة‌ هناك‌ أن‌ للباحثة‌ ويتضح‌
تخاذ‌القرارات‌والمفاجآت‌التي‌يمكن‌تحد‌‌لمتاح‌لا‌التهديد‌للموارد‌والقيم‌والأهداف،‌وضيق‌الوقت‌ا

‌.من‌جهود‌الإدارة
‌

 تمقومات نجاح إدارة الأزما -سابعاً 
 :نجاح‌إدارة‌الأزمات‌يرتكز‌على‌ثلاثة‌محاور‌هي‌(‌أن‌2012:126يوضح‌الدليمي‌)‌

 والذي‌يجب‌بأن‌يتمتع‌بالمواصفات‌التالية:‌‌:فريق العمل.‌1
o ‌.الفهم‌الجيد‌للأهداف‌المطلوب‌تحقيقها 
o .وضوح‌ادوار‌أعضاء‌فريق‌العمل 

 



40 
 

o .تحديد‌أسلوب‌اتخاذ‌القرارات‌وطرق‌تنفيذها‌وتقويم‌نتائجها 
o .التكامل‌بين‌أعضاء‌فريق‌العمل‌والسعي‌لحل‌أوجه‌الصراع‌بين‌أعضاء‌الفريق 

الأزمات‌‌‌‌تشكلالمعلومات‌‌ف‌‌:المعلوماتنظام  .‌‌2 لإدارة‌ العصبي‌ أنالجهاز‌ تتصف‌‌‌‌فيجب‌
الركيزة‌الأساسية‌لإدراك‌الأزمة‌والقيام‌بالتحليل‌‌لأنها‌‌بالدقة‌والوضوح‌والموضوعية‌والمصداقية‌‌
 والتقويم‌وصياغة‌الفرضيات‌والاستنتاجات.‌

الاتصالات.‌‌3 يـؤدي‌دورها‌بشكل‌فعال‌‌يجب‌إعادة‌النظر‌في‌معظم‌‌‌‌:نظام  الاتصالات‌حتـى‌
القرارات‌ اتخاذ‌ في‌ تسهم‌ التي‌ المعلومات‌ توصيل‌ سرعة‌ يحقق‌ بما‌ الأزمة‌ مع‌ التعامل‌ في‌

‌وإصدار‌المعلومات‌في‌التوقيت‌المناسب‌وبالأسلوب‌المناسب.
‌

 :تطلبات إدارة الأزمةم -ثامناً 
ح‌عملية‌إدارة‌الأزمة‌هناك‌عدة‌متطلبات‌لإنجا(‌في‌كتابه‌أن‌‌2007‌‌:54وضح‌عبوي‌)

 أهمها‌الآتي:‌
الابتعاد‌عن‌كل‌ما‌من‌شأنه‌تعقيد‌الأمور‌‌من‌خلال‌‌‌‌وذلكتبسيط‌الإجراءات‌وعدم‌تعقيدها‌‌ .1

القوانين وسن‌ الأنظمة‌ ووضع‌ والوضوح‌ الفهم‌ وعدم‌ الإرباك‌ من‌ نوع‌ تسهل‌‌‌‌ويخلق‌ التي‌
‌عملية‌الإدارة.

والإدارا‌ .2 الأزمة‌ إدارة‌ فريق‌ بين‌ التنسيق‌ إن‌ العلاقة‌و‌ت‌‌التنسيق:‌ ذات‌ الأخرى‌ القيادات‌
تعارض‌ دون‌ للحيلولة‌ وكذلك‌ القرارات‌ لتنفيذ‌ وذلك‌ ومهم‌ ضروري‌ متطلب‌ بالأزمة‌

وتناغم‌شديد‌ وسهولة‌ بيسر‌ يجري‌ العمل‌ أن‌ من‌ والتأكد‌ تبادل‌‌‌‌الإجراءات‌ إمكانية‌ وكذلك‌
 الموارد.‌

ة‌أعمالهم‌بإتجاه‌‌التخطيط:‌إن‌التخطيط‌هو‌الإطار‌العام‌الذي‌عمل‌من‌خلاله‌القادة‌لإدار‌ .3
والعشوائية‌‌ الارتجالية‌ عن‌ الأزمة‌ تبعد‌ التي‌ العلمية‌ المنهجية‌ وهو‌ الأزمات‌ مع‌ التعامل‌

 .‌والفوضى‌في‌اتخاذ‌القرارات‌
أعضاء‌‌ .4 تواجد‌ من‌خلال‌ إلا‌ معالجتها‌ أو‌ الأزمة‌ مع‌ التعامل‌ يمكن‌ لا‌ المستمر:‌ التواجـد‌

يؤدي‌تواجدهم‌إلى‌التنسيق‌وتبادل‌الآراء‌الفريق‌بشكل‌مستمر‌في‌مكان‌إدارة‌الأزمة‌حيث‌‌
والآنية‌‌ المناسبة‌ القرارات‌ واتخاذ‌ الأزمة‌ تطور‌ حيال‌ جديد‌ هو‌ ما‌ كل‌ على‌ والاطلاع‌
تذليل‌ وكذلك‌ الأزمة‌ مستقبل‌ استشراف‌ ومن‌ تطورات‌ من‌ يجري‌ ما‌ لكل‌ الفعالة‌ والمراقبة‌

 الصعاب‌التي‌تعترض‌التنفيذ.‌
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من‌خلال‌‌‌،‌وذلكتهيئة‌الموارد‌البشرية(‌237-2021‌‌:236)‌‌‌وأضاف‌أبو‌فارة‌والسكارنة
بالحقائق‌‌ ومشاركتهم‌ وأفكارهم‌ مشاعرهم‌ عن‌ للتعبير‌ الفرصة‌ وإعطاؤهم‌ العاملين‌ تمكين‌

‌والمعلومات‌وتقبل‌الفروق‌الفردية‌بينهم‌والاستفادة‌من‌هذه‌الاختلافات.‌
أيضاً‌ السلط‌‌(2020‌‌:102)‌‌أقريقز‌‌وأضاف‌ تعنيةتفويض‌ والتي‌ الفريق‌‌‌،‌ أفراد‌ منح‌

المكلف‌بإدارة‌الأزمات‌السلطة‌التي‌يحتاجها‌ليتمكن‌من‌القيام‌بعمله‌مع‌ضرورة‌تحديد‌المهام‌‌
‌المطلوب‌منه‌أداؤها‌والأنشطة‌المتوقع‌منه‌القيام‌بها.

 

 مراحل إدارة الأزمات:  -تاسعاً 
‌تمر‌عملية‌إدارة‌الأزمات‌بمراحل‌عدة‌كما‌هو‌موضح‌في‌النقاط‌التالية:‌

الأزمة: .1 قبل  ما  تكرار‌‌‌‌مرحلة  يكثر‌ وفيها‌ الخارجي،‌ للعالم‌ ظاهرة‌ غير‌ محددة‌ فترة‌ وهي‌
غير‌المتقنة،‌التي‌تمثل‌في‌ذاتها‌إشارات‌تحذيرية‌للقائمين‌على‌المؤسسات،‌فهي‌‌‌العمالأ

إلى‌ تصل‌ أن‌ إلى‌ بها،‌ الاعتراف‌ دون‌ المشكلات‌ بتراكم‌ وتعج‌ الأزمات،‌ تسبق‌ إشارات‌
 .‌(2020‌:5)عيسى،‌‌‌الصراعات‌التي‌تؤدي‌فجر‌الأزمة‌ونشوءمرحلة‌النسب،‌

الأزمة: .2 أثناء  وهي‌مرحلة‌اللاعودة‌للوضع‌السابق،‌تمتاز‌بالسرعة‌والحدة‌وبالتدفق‌‌‌‌مرحلة 
السريع‌للأحداث‌إذ‌تحدث‌فيها‌الأزمة‌ويرتفع‌حجم‌تأثيراتها‌في‌الإدارة‌وكذلك‌مستوى‌الألم‌‌

مرة‌وواضحة‌للعيان‌تخلق‌حالة‌من‌الفزع‌والذعر‌إلى‌أعلى‌نقطة،‌وتكون‌أبعاد‌الفشل‌مد‌
ويصاحب‌ذلك‌ضجة‌إعلامية‌وتحاول‌الإدارة‌حصر‌الأضرار‌التي‌‌‌،وتؤدي‌إلى‌الانهيار

أصابت‌المنظمة‌وأصحاب‌المصالح،‌وكسب‌الوقت‌واتخاذ‌تدابير‌علاجية‌إذ‌لم‌تعد‌تجدي‌
الوقائية الاستراتي،‌‌التدابير‌ والمخططين‌ المديرين‌ دور‌ يجدي‌ الحاجة‌‌ولن‌ تظهر‌ بل‌ جيين‌
التحكم‌واتخاذ‌القرارات‌كما‌ويمكن‌أن‌تظهر‌لها‌مجموعة‌من‌الأهداف‌مثل‌‌‌‌للقيادة‌المتفردة

الجهود‌،‌‌الحاسمة إلى‌‌‌‌تنظيم‌ العلاقةبالإضافة‌ ذات‌ الجهات‌ مختلف‌ بين‌ )نافع،‌‌‌‌التنسيق‌
2017‌:22.) 

وعدم‌التأكد‌‌‌ة‌والصدمةتعرف‌المرحلة‌الأخيرة‌من‌الأزمة‌غير‌المدار‌‌‌مرحلة ما بعد الأزمة: .3
إجراء واتخاذ‌ الحلول‌ لإيجاد‌ الأزمة‌ الإدارة‌ فريق‌ من‌ ولابد‌ الأمل،‌ أو‌‌‌‌وفقدان‌ قل‌ن‌فاعل،‌

الت إلى‌مرحلة‌ أوغالمنظمة‌ التصفية‌ أو‌ الهيكلة‌ كإعادة‌ الجذري‌ انتهاء‌‌‌‌ير‌ ومع‌ الاندماج،‌
ب‌لالأ‌‌يهبطالأزمة‌‌ بدايته‌‌بطء،م‌ من‌ أعلى‌ مستوى‌ عند‌ يستقر‌ أنه‌ :‌2015ن،‌‌)عقيلا‌‌إلا‌

20)‌. 
‌
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في‌‌و‌ المنظمات‌ العلى‌ نشاطهامرحلة‌‌هذه‌ تستعيد‌ أن‌ على‌ لإعادة‌‌،‌‌العمل‌ تسعى‌ وأن‌
تقييم‌كل‌‌عمل‌مسح‌شامل‌لالتوازن،‌و‌الأمور‌على‌ما‌كانت‌عليه‌قبل‌الأزمة‌مع‌خلق‌حالة‌من‌‌

مع‌‌‌‌،المتعلقةالمعلومات‌‌‌‌جميعتوثيق‌‌من‌ثم‌‌و‌‌‌،تقييم‌الخطط‌الموضوعةمع‌‌‌‌ما‌جرى‌من‌أحداث‌
‌‌ة‌مع‌تطوير‌المنظمالمعمول‌بها‌داخل‌‌ستراتيجيات‌‌الاإجراء‌تعديلات‌على‌‌العمل‌جاهدًا‌على‌‌

‌القوة‌‌‌نقاطتعزيز‌‌والسعي‌الدؤوب‌لخطط‌إدارة‌الأزمات‌أو‌في‌الهيكل‌التنظيمي‌لهذه‌المنظمات،‌‌ل
واستخلاص‌الدروس‌التي‌يمكن‌إضافتها‌إلى‌خبرات‌المنظمة‌‌‌ما‌أمكن‌‌ومعالجة‌نقاط‌الضعف

 (.2022‌:35)النجار:‌‌‌سابقةال
يتم‌التعامل‌مع‌الأزمات‌وإدارتها‌(‌أنه‌‌141-2020‌‌:140ترى‌هيبة‌)وفي‌ذات‌السياق‌‌

الم الخطوات‌ من‌ متكاملة‌ بسلسلة‌ ناضجة‌ علمية‌ لكل‌خطوة‌تبطريقة‌ مايلي‌عرض‌ وفي‌ تابعة‌
 منها:‌

الأزمة: .1 موقف  قوى‌‌‌‌تقدير  بها‌ قامت‌ التي‌ التصرفات‌ جملة‌ الأزمة‌ موقف‌ بتقدير‌ يقصد‌
صنع‌الأزمة،‌وقوى‌كبحها،‌شاملة‌تقدير‌مكونات‌هذه‌التصرفات‌وما‌وصلت‌اليه‌الأزمة‌

‌وآراء‌ومواقف‌مؤثرة‌ومتأثرة‌بها.‌من‌نتائج،‌وردود‌أفعال‌
ومص للطرفين‌ القوة‌ ومكونات‌ العلاقات‌ لمضمون‌ تحليلات‌ الموقف‌ تقدير‌ ادر‌ويشمل‌

النتائج‌الحالية‌وأسباب‌نشوء‌الموقف‌الراهن‌وروافد‌تطوره،‌وعلاقات‌المصالح‌‌‌‌الوصول‌إلى
‌والصراع‌والتنافس‌والتكامل‌التي‌ارتبطت‌به‌او‌بعدت‌عنه.

الأزموي: .2 الموقف  الأزمة‌‌‌تحليل  مدير‌ يقوم‌ بدقة،‌ وتحديده‌ الأزموي‌ الموقف‌ تقدير‌ بعد‌
الموقف‌الأزموي‌ بتحليل‌ التحليل‌بهدف‌الاستدلال‌وصولا‌‌‌‌،بمساعدة‌مرؤوسيه‌ وتتم‌عملية‌

عن‌طريق‌التميز‌الواضح‌بين‌عناصره‌لتوضيح‌عناصر‌الأزمة،‌ومما‌تتركب‌‌‌إلى‌الحقيقة
ومن‌‌‌‌،وتقسيمها‌إلى‌أكبر‌عدد‌ممكن‌من‌الأجزاء‌ليتسنى‌لنا‌إدراكها‌بأقصى‌وضوح‌ممكن‌

يتم‌الوصول‌‌‌،ظمهنا‌يتم‌تحليل‌الموقف‌الأزمـوي‌المركب‌أجزاء‌وتركيبه‌بشكل‌منت‌ بحيث‌
 إلى‌معلومات‌جديدة‌عن‌صنع‌الموقف‌وكيفية‌معالجته‌بالشكل‌السليم.‌

الأزمة: .3 في  للتدخل  العلمي  الخطط‌‌‌التخطيط  ووضع‌ السيناريوهات‌ رسم‌ مرحلة‌ وهي‌
رسم‌‌ يتم‌ بكامله‌ هذا‌ يتم‌ أن‌ وقبل‌ لها،‌ والتصدي‌ الأزمة‌ لمواجهة‌ القوى‌ وحشد‌ والبرامج،‌

ليات‌الأزمات‌مع‌إجراء‌كافة‌التغيرات،‌وعلى‌هذا‌المسح‌الشامل‌الخريطة‌العامة‌لمسرح‌عم
مقاوميها‌تتم‌عملية‌تحديد‌بؤر‌التوتر‌والنزاع‌من‌خلال‌‌‌من‌قبل‌صانعي‌الأزمة‌ومن‌جانب‌

الأزموي‌ المسرح‌ بأبعاد‌ المحيطة‌ العلمية‌ المتعلقة‌‌‌‌الرؤية‌ للأطراف‌ المتعددة‌ الرؤية‌ وزوايا‌
 المرتبطة‌بالأزمة.‌
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 ات إدارة الأزمة:معوق -عاشراً 
ما‌‌مواجهة‌الأزمة‌وتتمثل‌فيتمر‌إدارة‌الأزمة‌بالعديد‌من‌المعوقات‌التي‌من‌شأنها‌إعاقة‌‌

والمتمثلة‌،‌‌بعض‌المعوقات‌التي‌تقف‌عائقاً‌أمام‌إدارة‌الأزمات‌عن‌‌(‌‌2013‌‌:95)‌‌العدوان‌‌هذكر‌
 :‌في‌الآتي

التي‌ت‌‌المعوقات‌الإنسانية: .1 المعوقات‌تعلق‌بالأفراد‌وثقافة‌‌وهي‌ السائدة‌ومن‌هذه‌ ‌المنظمة‌
الأفر‌ و‌‌‌اد‌قصور‌ معرفة‌ الأخطارففي‌ مكامن‌ الز‌و‌‌‌هم‌ الجماعة‌ائالاعتماد‌ رأي‌ على‌ ،‌‌د‌

وجود‌مفاهيم‌خاطئة‌عند‌بعض‌‌‌‌أهمية،‌بالإضافة‌إلىلاعتقاد‌بأن‌ادارة‌الأزمة‌ليست‌ذات‌‌وا
 .الأفراد‌

التنظيمية .2 وجود‌‌‌‌تعلق‌ت‌:‌‌المعوقات‌ عدم‌ ومنها‌ التنظيمية‌ للسلطة‌تبالجوانب‌ واضح‌ حديد‌
والمسؤولية‌في‌المنظمة‌واختلاف‌الثقافات‌بين‌الأفراد‌وصعوبة‌التنسيق‌في‌اتخاذ‌القرارات‌‌

 .التدريب‌‌عفوعدم‌تأييد‌الإدارة‌العليا‌الأساليب‌عملية‌إدارة‌الأزمات‌وض
بالمعلومات‌ .3 المتعلقة‌ والتيالمعوقات‌ ا‌‌:‌ بتوفير‌ وذلك‌من‌خلال‌تتعلق‌ لمعلومات‌وصحتها‌

مان‌مصدرها‌أو‌حجب‌جزء‌من‌المعلومات‌المطلوبة‌‌ضة‌المعلومات‌و‌قصعوبة‌تشخيص‌د‌
إيصال‌‌ في‌ التلاعب‌ طريق‌ عن‌ النقل‌ عمليات‌ في‌ والتحكم‌ القرار‌ النقاط‌ مركز‌ عن‌

 .المعلومات‌في‌توقيتات‌سابقة‌أو‌لإحالة‌موعد‌الحاجة‌لها
ال .4 بالاتصالمتعلقالمعوقات‌ واة‌ بصعوبة‌‌:‌ وخارج‌‌لمتمثلة‌ داخل‌ من‌ المعلومات‌ تبادل‌

الحديثة‌‌ظالمن الاتصال‌ أنظمة‌ استخدام‌ محدودية‌ وكذلك‌ عدم‌‌للتصدي‌‌لمة‌ وأن‌ لأزمات‌
الإ على‌ النشاط‌ استعادة‌ فريق‌ أعضاء‌ على‌ل‌‌يؤديالأحداث‌‌و‌طورات‌‌تطلاع‌ السيطرة‌ عدم‌

 .الأزمة
‌(‌معوقات‌أخرى‌مثل:2013‌:100ويضيف‌عبد‌الحميد‌)

‌رة‌الأزمات‌هي‌إدارة‌مستقبلية،‌وتضع‌تصورات‌لما‌سيحدث،‌وهو‌قد‌يكون‌مرفوضاً،إداإن‌‌ .1
إدارة‌الأزمات‌،‌كما‌أن‌‌وعامل‌شوم‌في‌نظر‌بعض‌القيادات‌التي‌تبدأ‌العمل‌بمعنوية‌عالية

‌ليس‌لها‌أهمية‌في‌الوقت‌الحالي.
بالمعن .2 أزمات‌ حدوث‌ يتوقعوا‌ لا‌ النشاطات‌ بدء‌ عند‌ وجو‌‌‌ىالكثير‌ يستدعي‌ إدارة‌الذي‌ ‌د‌

 للأزمات.‌
 .‌وآثارها‌مؤسسة‌بحمايتها‌من‌الأزمات‌يؤثر‌حجم‌ال .3
 النشاط‌نجح‌فيه‌الكثير‌من‌المؤسسات‌قبلنا؛‌لذلك‌يسير‌العمل‌بدون‌أزمات. .4
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 المؤسسة‌تسير‌على‌خطى‌مؤسسات‌ناجحة‌عديدة.‌ .5
 المؤسسة‌لم‌تتعرض‌لما‌يشكل‌أزمة‌فلماذا‌تتوقع‌الأسوأ. .6

 

عشر استخدام    -حادي  العامةواقع  وإدارة ل   العلاقات  الاجتماعي  التواصل  شبكات 
  :الأزمات

تواجه‌منظمات‌الأعمال‌العديد‌من‌المشكلات‌والتحديات‌نتيجة‌لما‌يشهده‌العالم‌من‌ثورة‌‌
لم‌بها‌من‌مما‌جعلها‌تسعى‌جاهدة‌لمكافحة‌ما‌ي‌‌،كافة‌نواحي‌الحياةوتطور‌تقني‌في‌‌‌‌معرفية

للحاق‌في‌ركب‌التغير‌المستمر،‌والقدرة‌على‌التنافس‌مع‌‌،‌في‌محاولة‌منها‌‌أزمات‌ومشكلات‌
،‌والحفاظ‌على‌سمعتها‌عند‌من‌تقدم‌‌من‌يقدم‌نفس‌الخدمات‌من‌قريناتها‌على‌جميع‌المستويات‌
‌.لهم‌الخدمة‌من‌خلال‌السعي‌الدائم‌لتحسين‌وتجويد‌الخدمة

اته،‌مما‌وتقلب‌‌أو‌الحاضر‌‌‌وأخطائهغير‌محصورةٍ‌بوقت‌سواء‌في‌الماضي‌‌ن‌المشكلات‌‌إ
اختلاف‌طبيعة‌عملها.‌‌ المنظمات‌على‌ لهذه‌ مباشراً‌ تهديداً‌ المنظمات‌يشكل‌ لذلك‌وجب‌على‌

والعاملين‌بها‌التأمل‌جيدًا‌في‌المستقبل‌والتنبؤ‌بالأزمات‌قبل‌حدوثها،‌والاستعداد‌جيدًا‌للتعامل‌
‌(.‌1:2015عنها‌)قهواجي،‌‌التي‌قد‌تنتجالأخطار‌والسلبيات‌‌حييد‌؛‌بهدف‌تمعها‌ومواجهتها

الاتصالية‌الكبيرة‌‌‌‌والإمكانات‌التواصل‌الاجتماعي‌‌‌‌لشبكات‌ومع‌ملاحظة‌الانتشار‌الواسع‌‌
بهذه‌‌ الاستعانة‌ تعد‌ لم‌ بها،‌ تتمتع‌ لاختيار‌‌‌‌الشبكات‌التي‌ تخضع‌ مسألة‌ الأزمات‌ إدارة‌ في‌

قررت‌‌ فإذا‌ المنصات‌المنظمة،‌ هذه‌ من‌ الانسحاب‌ فيها‌ العامة‌ العلاقات‌ ومسئولو‌ المنظمة‌
هذه‌‌ عبر‌ تستمر‌ سوف‌ الأزمات‌ حول‌ المحادثات‌ فإن‌ يكون‌‌‌‌الشبكات‌الالكترونية‌ أن‌ دون‌

 .(Derani, 650 -658)‌‌مسموعاً‌في‌عملية‌إدارة‌الأزمةللمنظمة‌صوتاً‌
التواصل‌الاجتماعي‌في‌‌‌لشبكات‌لا‌تزال‌عديد‌من‌المنظمات‌تنظر‌إلى‌الاستخدام‌الفعال‌‌

إدارة‌اتصالات‌الأزمة‌باعتباره‌تحدي‌كبير‌وخاصة‌مع‌قلة‌عدد‌الدراسات‌التي‌اختبرت‌استخدام‌‌
في‌إدارة‌الأزمات‌التنظيمية‌الواقعية‌وليس‌في‌صورة‌دراسات‌تجريبية‌،‌مما‌دعا‌‌‌‌الشبكات‌هذه‌‌
في‌‌‌الشبكات‌طالبة‌عدد‌من‌الباحثين‌بأهمية‌إجراء‌المزيد‌من‌الدراسات‌حول‌استخدام‌هذه‌‌إلى‌م

الأزمات‌ إدارة‌ بأن‌‌‌‌مجال‌ الموضوع‌ بهذا‌ المعنية‌ الدراسات‌ نتائج‌ من‌ عدد‌ إفادة‌ مع‌ وبخاصة‌
،‌مما‌قد‌‌الشبكات‌معظم‌المنظمات‌لازالت‌غير‌قادرة‌على‌فهم‌كيفية‌إدارة‌الأزمة‌باستخدام‌هذه‌‌

إ و‌يؤدي‌ الأزمة‌ إدارة‌ في‌ الإخفاق‌ المجتمعلى‌ في‌ المنظمة‌ مكانة‌ ‌‌,Jin & Austin)‌‌‌تهديد‌
2014‌:82.)‌

‌
‌
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باستخدام‌‌ المعنية‌ البحوث‌ من‌ كبير‌ عدد‌ نتائج‌ اتفاق‌ من‌ الرغم‌ التواصل‌‌‌شبكات‌على‌
إلا‌‌‌،كأدوات‌لإدارة‌الأزمة‌‌الشبكات‌الاجتماعي‌في‌إدارة‌الأزمات‌على‌الأهمية‌الاستراتيجية‌لهذه‌‌

في‌إدارة‌اتصال‌الأزمة‌لا‌زال‌يحتاج‌إلى‌‌‌‌الشبكات‌أن‌الجانب‌الخاص‌بالتوظيف‌الفعال‌لهذه‌‌
 .مزيد‌من‌الرصد‌والتحليل‌على‌المستويين‌البحثي‌والتنظيمي

العديد‌م )إنجي،‌‌وقد‌جمعت‌ أشارت‌ الموضوع،‌حيث‌ هذا‌ الدراسات‌ أن‌2017ن‌ إلى‌ ‌)
استخدام‌‌ لدى‌ كبير‌ تأثير‌ تناولت‌‌‌‌شبكات‌هناك‌ كما‌ الأزمات،‌ إدارة‌ في‌ الاجتماعي‌ التواصل‌

التواصل‌الاجتماعي‌وادارة‌الأزمة‌‌‌شبكات‌(‌العلاقات‌العامة‌عبر‌‌2021دراسة‌العنزي،‌)نهلة‌‌
)الكريم،‌‌ وكتب‌ العامة‌‌2020الصحية،‌ العلاقات‌ ممارسي‌ توظيف‌ بعنوان:‌ دراسة‌ ‌‌شبكات‌ل(‌

دراسة‌‌ كورونا:‌ أزمة‌ إدارة‌ في‌ الاجتماعي‌ العلاقات‌التواصل‌ ممارسي‌ من‌ عينة‌ على‌ ميدانية‌
 العامة‌بالمستشفيات‌الحكومية‌والخاصة‌بالرياض.‌

‌
‌
‌
‌
‌
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 المبحث الثالث 
 الجامعات الفلسطينية في المحافظات الجنوبية 

 
 :تمهيد

تقف‌الجامعات‌على‌قمة‌السلم‌التعليمي‌كمنارات‌للفكر‌في‌المجتمع،‌فهي‌مراكز‌إشعاع‌‌
وعلمي‌‌ عن‌‌حضاري‌ منعزلة‌ عاجي‌ برج‌ في‌ الجامعات‌ تعيش‌ أن‌ يمكن‌ ولا‌ جمعاء‌ للإنسانية‌

والعلم،‌‌ الفكر،‌ وهي:‌ مهمة،‌ أمور‌ ثلاثة‌ بوجود‌ يقترن‌ الجامعة‌ موجود‌ وثقافته،‌ المجتمع‌
وأهداف‌ للجامعة‌رسالة‌ وإن‌ الآخر،‌ البعض‌ بعضها‌ وتكمل‌ مترابطة‌ المفاهيم‌ وهذه‌ والحضارة،‌

العل والبحث‌ التدريس،‌ هي:‌ تختلف‌‌محددة‌ لا‌ العامة‌ الوظائف‌ وهذه‌ المجتمع،‌ وخدمة‌ مي‌
‌(.‌2009باختلاف‌الزمان‌والمكان‌)بركات،‌

غزة‌‌‌‌تعتبرو‌ قطاع‌ في‌ الفلسطينية‌ التهي‌‌الجامعات‌ المنظمات‌ كغيرها‌‌أحد‌ تتأثر‌ ي‌
و‌ التي‌‌بالتغيرات‌ المنظمات‌التحديات‌ تلك‌ عو‌‌‌تواجه‌ سير‌ على‌ وإغلاق‌‌تؤثر‌ كالحصار،‌ ملها‌
الخارجي‌المقدم‌من‌الجهات‌الدولية‌المانحة‌وغيرها،‌أثر‌ذلك‌على‌طبيعة‌‌الدعم‌‌‌‌المعابر‌وشح

الوعود‌المقدمة‌من‌إدارة‌الجامعات‌لموظفيها،‌والتي‌تعد‌عاملًا‌من‌أهم‌عوامل‌نجاح‌الجامعة.‌
‌.‌(‌2006)السيد،

والمرخصة المعتمدة‌ الفلسطينية‌ العالي‌ التعليم‌ مؤسسات‌ عدد‌ بلغ‌ مؤسسة،‌51)‌‌ولقد‌ ‌)
ب‌34) التالي:‌)17بينما‌يوجد‌في‌قطاع‌غزة‌)‌‌،الضفة(‌منها‌ النحو‌ (‌‌6(‌مؤسسة‌موزعة‌على‌

جامعية‌‌،(5)‌‌جامعات‌ متوسطة‌‌،(6)‌‌‌كليات‌ مجتمع‌ والبحث‌‌‌كليات‌ العالي‌ التعليم‌ )وزارة‌
‌(.‌‌2021العلمي،

المكون‌من‌ الجمهور‌ الجامعة‌وسمعتها‌لدى‌ العامة‌بصناعة‌صورة‌ العلاقات‌ دائرة‌ تقوم‌
المجتمع‌‌ ومؤسسات‌ وأفراده،‌ الوطن‌ ومؤسسات‌ وأفرادها،‌ المدينة‌ ومؤسسات‌ والعاملين،‌ الطلبة،‌
هذه‌‌ عاتق‌ على‌ الملقاة‌ المسؤولية‌ إدراك‌حجم‌ يمكن‌ الفلسفة‌ هذه‌ من‌ وانطلاقاً‌ وإفراده.‌ الدولي‌

المتمثلة‌بصناعة‌الصورة‌الطيبة‌عن‌الجامعة،‌ومعالجة‌المشاكل‌التي‌تعيق‌تشكيل‌هذه‌‌‌‌الدائرة،
مع‌‌ التواصل‌ ومنها‌ بالدائرة،‌ المنوطة‌ الأساسية‌ بالمهام‌ القيام‌ خلال‌ من‌ ذلك‌ ويأتي‌ الصورة.‌

‌داوود،‌‌)غسان،‌‌جمهور‌الجامعة،‌وتلبية‌احتياجاته‌قدر‌المستطاع،‌وتنظيم‌الفعاليات‌والأنشطة
2020.)‌

 
‌
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  : العلاقات العامة في جامعة الأقصى -أولاً 
الجامعة، في‌ الدوائر‌ أهم‌ من‌ العامة‌ والعلاقات‌ الثقافية‌ الشؤون‌ تعمل‌‌ تعتبر‌ أنها‌ حيث‌

الداخلي‌‌ الجامعة‌ومجتمعها‌ بين‌ وتمثل‌همزة‌وصل‌ الجامعة‌وجمهورها،‌ بين‌ الثقة‌ تعزيز‌ على‌
والتواصل‌مع‌الصحافة‌ووكالات‌الأنباء‌والإذاعات‌والخارجي،‌من‌خلال‌فتح‌قنوات‌الاتصال‌‌

 . المحلية‌والتلفاز‌والنشرات‌وورش‌العمل
المناسب‌كما‌‌ المكان‌ المناسب‌في‌ الرجل‌ بدورها‌في‌وضع‌ العامة‌ العلاقات‌ وتعمل‌ كما‌
أنها‌نشاط‌إداري‌واتصالي‌مهم‌يستخدمه‌مهنيون‌في‌العلاقات‌العامة‌في‌بناء‌سمعة‌الجامعة‌‌

ي‌النجاح‌من‌خلال‌البرامج‌البنائية‌والوقائية‌ولتصحيح‌ما‌يطرأ‌عليها‌من‌سمعة‌‌لمساعدتها‌عل
‌. خاطئة

 الرؤية: ▪
وخارج‌‌ داخل‌ الثقافي‌ الوعي‌ ونشر‌ مميزة‌ عامة‌ علاقات‌ ونسج‌ الجامعة‌ صورة‌ تحسين‌

‌الجامعة.
 الرسالة: ▪

متنوعة،‌‌ إعلامية‌ وعلاقات‌ شراكات‌ وبناء‌ وبرامجها،‌ وفلسفتها‌ الجامعة‌ رسالة‌ نشر‌
لمساهمة‌في‌تنظيم‌الفعاليات‌المختلفة‌وتغطيتها‌إعلامياً‌بمهنية‌وتميز،‌والعمل‌على‌كسب‌ثقة‌وا

‌‌التواصل‌الاجتماعي‌وقنوات‌الإعلام‌المختلفة.‌شبكات‌الجمهور‌عبر‌
 الأهداف: ▪
‌إبراز‌اسم‌ومكانة‌الجامعة‌إعلاميا. .1
دعم‌‌ .2 في‌ ودورها‌ الجامعة‌ مكونات‌ عن‌ ايجابية‌ ذهنية‌ وخدمة‌‌خلق‌صورة‌ العلمي‌ البحث‌

‌المجتمع.‌
‌توثيق‌علاقة‌الجامعة‌بمؤسسات‌المجتمع‌المحلي.‌ .3
نقل‌أخبار‌الجامعة‌للمجتمع‌ورصد‌احتياجات‌المجتمع‌وزيادة‌التفاعل‌مع‌المجتمع‌المحلي‌ .4

‌بما‌يساهم‌في‌دعم‌جهود‌التنمية.‌
‌توفير‌خدمات‌إعلامية‌متنوعة‌تساعد‌في‌إنجاح‌أنشطة‌وفعاليات‌الجامعة.‌ .5
بالخبر‌وجميع‌‌حصر‌ور‌ .6 الجامعة‌ التي‌تحدث‌في‌ صد‌وتوثيق‌جميع‌الأنشطة‌والمناسبات‌

‌أشكال‌الوسائط‌المتعددة‌ليصبح‌مرجع‌وأرشيف‌دائم‌عن‌الجامعة.‌
العمل‌على‌رفع‌تصنيف‌الجامعة‌في‌التصنيفات‌العالمية‌من‌خلال‌تطوير‌موقع‌الجامعة‌‌ .7

‌أنواعها‌‌وزيادة‌حضور‌الجامعة‌على‌منصات‌التواصل‌الاجتماعي‌بكافة
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‌.تعزيز‌بيئة‌عمل‌مثالية‌وبث‌روح‌المودة‌والإخاء‌لتعميق‌روح‌الانتماء‌للجامعة‌ .8
الجامعة،‌ .9 قيادة‌ الجامعة،‌وعرضها‌على‌ نشاط‌ تجاه‌ الحقيقية‌ العام‌ الرأي‌ اتجاهات‌ معرفة‌

‌للاستفادة‌منها‌كتغذية‌راجعة.
‌رعاية‌شئون‌المتقاعدين‌من‌أساتذة‌الجامعة‌ومنسوبيها.‌ .10
وس .11 مع‌ تقوم‌‌التواصل‌ التي‌ البيانات‌ وشرح‌ الجامعة‌ رسالة‌ لنشر‌ المختلفة‌ الإعلام‌ ائل‌

بوضعها‌وما‌تحققه‌من‌مزايا‌للمجتمع‌وتزويدها‌بالأخبار‌والنشاطات‌والفعاليات‌التي‌تقام‌‌
 بالجامعة‌وكلياتها‌ومختلف‌إداراتها.

‌

 : العلاقات العامة في الجامعة الِسلاميةدائرة  -ثانياً 
دائرة‌‌ العام‌‌تأسست‌ في‌ بغزة‌ الإسلامية‌ بالجامعة‌ العامة‌ نافذة‌‌‌وتعتبر‌‌م1982العلاقات‌

‌  ة.‌الأنشطة‌الداخلية‌والخارجية‌للجامع‌بمتابعة‌مختلف‌الجامعة‌على‌المجتمع‌المحلي،‌وتعنى‌
تنبثق‌رؤية‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌من‌رؤية‌الجامعة‌الإسلامية،‌والقائمة‌على‌أن:‌الجامعة‌مؤسسة‌‌

والثقافي‌‌مستقلة‌من‌م العلمي‌ بالمستوى‌ للنهوض‌ الجامعة‌الإسلامية‌تسعى‌ العالي‌ التعليم‌ ؤسسات‌
التطور‌‌ جانب‌ إلى‌ العالي،‌ التعليم‌ في‌ الحديثة‌ الاتجاهات‌ مواكبة‌ على‌ وتعمل‌ والحضاري،‌
التكنولوجي،‌وتشجيع‌البحث‌العلمي‌وتساهم‌في‌خدمة‌المجتمع‌وبنائه‌في‌إطار‌من‌القيم‌والتعاليم‌‌

 ولذلك‌فإن‌العلاقات‌العامة‌توظف‌إمكاناتها‌البشرية‌والتقنية‌لتحقيق‌هذه‌الرؤية.‌الإسلامية،‌
‌رسالة دائرة العلاقات العامة: ▪

الترويج‌للجامعة‌الإسلامية‌من‌حيث‌خدماتها‌وإنجازاتها‌ومشاريعها‌المستقبلية،‌والحفاظ‌على‌
‌الاتصال.‌السمعة‌الطيبة‌للجامعة،‌عبر‌عدد‌من‌البرامج‌ووسائل‌

 العامة: أهداف العلاقات ▪
‌التعريف‌بأهداف‌الجامعة‌ورسالتها‌وفلسفتها‌عبر‌برامج‌الاتصال‌المختلفة.‌ .1
‌توثيق‌علاقة‌الجامعة‌بالمؤسسات‌الوطنية‌والعربية‌والأجنبية. .2
‌قياس‌الرأي‌العام‌داخل‌المؤسسة‌وفي‌المجتمع‌الخارجي،‌ورصد‌اتجاهاته‌نحو‌الجامعة.‌ .3
‌إعلامية‌متنوعة‌تساعد‌في‌إنجاح‌أنشطة‌وفعاليات‌الجامعة.‌توفير‌خدمات‌ .4
‌متابعة‌موقع‌الجامعة‌على‌شبكة‌الإنترنت.‌ .5
‌إعداد‌وتجهيز‌إصدارات‌الجامعة.‌ .6
‌توطيد‌العلاقة‌مع‌المؤسسات‌الإعلامية.‌ .7
قاعات‌‌ .8 في‌ المنعقدة‌ المختلفة‌ الجامعة‌ أنشطة‌ تدعم‌ التي‌ اللوجستية‌ الخدمات‌ توفير‌

‌المؤتمرات‌وورش‌العمل.‌
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الاهتمام‌بتوطيد‌العلاقات‌الطيبة‌مع‌جمهور‌العاملين‌في‌الجامعة،‌والمحافظة‌على‌علاقة‌ .9
‌الانتماء‌للجامعة.‌

الجامعية،‌‌ .10 البيئة‌ مع‌ وتكيفهم‌ قضاياهم،‌ حل‌ في‌ ومساعدتهم‌ الطلبة،‌ بجمهور‌ الاهتمام‌
‌وتعزيز‌الشعور‌لديهم‌بالرابطة‌الجامعية.‌

‌

 :جامعة فلسطيندائرة العلاقات العامة في  -ثالثاً 
تعتبر‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌والإعلام‌من‌الدوائر‌المهمة‌في‌الجامعة،‌فهي‌حلقة‌الوصل‌بين‌‌
الخارجي‌من‌‌ الجمهور‌ أو‌ العاملين‌والطلبة،‌ الداخلي‌من‌ الجمهور‌ الجامعة‌وجمهورها،‌سواء‌كان‌

المختلفة، المجتمع‌ وشرائح‌ أداة‌‌و‌‌‌المؤسسات‌ لكونها‌ الدائرة‌ هذه‌ أهمية‌ على‌تنبع‌ الضوء‌ تسليط‌
لذلك‌‌ اللازمة‌ المهام‌ تنفيذ‌ من‌خلال‌ الجمهور‌ لدى‌ ومميزاتها‌ وخدماتها‌ أنشطتها‌ وترويج‌ الجامعة‌

سواء‌كانت‌هذه‌المهام‌مطبوعات،‌أو‌ندوات‌‌‌‌بالتعاون‌والتنسيق‌مع‌الجهات‌المختلفة‌في‌الجامعة،‌
‌.رؤية‌ورسالة‌الجامعة‌ومؤتمرات‌وورش‌عمل،‌أو‌شراكات،‌أو‌زيارات‌متبادلة،‌أو‌أي‌نشاط‌يخدم

‌

 : قسم العلاقات العامة في جامعة الِسراء -رابعاً 
يعتبر‌قسم‌العلاقات‌العامة‌أحد‌الاقسام‌الرئيسة‌في‌مركز‌التعليم‌المستمر‌وخدمة‌المجتمع،‌‌

المركز أنشطة‌ كافة‌ وإسناد‌ دعم‌ مسؤولية‌ عاتقه‌ على‌ مختلف‌‌‌‌وتقع‌ وبين‌ بينها‌ العلاقات‌ وتوثيق‌
والعمل‌‌مؤسسات‌‌ والجامعات،‌ والوطنية‌ التعليمية‌ كالمؤسسات‌ والدولي،‌ والعربي‌ المحلي‌ المجتمع‌

ومكانته المركز‌ دور‌ إبراز‌ التسهيلات‌‌‌وفلسفته‌‌وأنشطته‌على‌ كافة‌ وتقديم‌ والتدريبية،‌ التعليمية‌
 .التدريبية‌والتوعوية‌اللازمة‌للمشاركين‌في‌برامجه‌وأنشطته

‌‌
 :في جامعة الِسراء العامةالأهداف العامة لقسم العلاقات  ▪
ومواكبته .1 المركز،‌ إيجابية‌عن‌ ذهنية‌ بناء‌صورة‌ على‌ الثورة‌‌‌الحرص‌ حملتها‌ التي‌ للتطورات‌

‌التكنولوجية‌لحقول‌التعليم‌المهني‌والتقني.‌
‌تدعيم‌وبناء‌وتوثيق‌علاقة‌المركز‌مع‌المؤسسات‌التعليمية‌والتدريبية‌داخل‌الوطن‌وخارجه. .2
‌للمركز‌والمشاركة‌في‌إعداد‌وترتيب‌برامج‌الزيارات.‌‌استقبال‌الوفود‌الزائرة‌ .3
ثم‌تنسيقها‌ومتابعتها‌‌‌رصد‌الأنشطة‌والفعاليات‌التي‌ينظمها‌المركز‌عبر‌الأقسام‌المختلفة‌له .4

‌وتقديم‌الدعم‌اللوجستي‌اللازم.
رسالة‌ .5 يخدم‌ بما‌ والتدريب‌ التعليم‌ بتطوير‌ المعنية‌ والدولية‌ الإقليمية‌ المؤسسات‌ مع‌ التشبيك‌

‌ركز‌وقيمه.‌الم
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وصور‌‌ .6 تذكارية‌ وهدايا‌ وإعلانية‌ دعائية‌ لوازم‌ وأية‌ ومطبوعات‌ منشورات‌ إعداد‌ في‌ المساعدة‌
‌متعلقة‌بالمركز.‌

وأقسام‌ .7 وعمادات‌ دوائر‌ مع‌ وبالتعاون‌ البرامج‌‌‌الإشراف‌ واثراء‌ تعزيز‌ في‌ بالمساعدة‌ الجامعة‌
‌.التدريبية

لزيارة‌‌ .8 المختلفة‌ الاعتبارية‌ الشخصيات‌ الدوائر‌دعوة‌ مع‌ بالتعاون‌ بالطلبة‌ والالتقاء‌ المركز‌
‌.الأخرى‌

 .تعزيز‌مبدأ‌التعاون‌والتبادل‌الثقافي‌مع‌الجهات‌ذات‌العلاقة .9
‌

 : دائرة العلاقات العامة في جامعة غزة -خامساُ 
م‌لتكون‌‌2009العام‌‌‌أنشئت‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌جامعة‌غزة‌منذ‌انطلاق‌الجامعة‌في‌

الهامة‌والأساسية‌في‌الجامعة‌ولتحقيق‌التكامل‌والشمول‌والتنوع‌في‌كافة‌فروع‌الجامعة‌‌من‌الدوائر‌‌
بواقعنا‌‌ للرقي‌ التعليمية،‌ الجامعة‌ مسيرة‌ وتقدم‌ تطور‌ المساعدة‌على‌ الروافد‌ من‌ حتى‌تصبح‌رافداً‌

المس لاستشراف‌ والتكنولوجي‌ العلمي‌ والتقدم‌ والتميز‌ والإبداع‌ الجودة‌ نحو‌ الفلسطيني‌ تقبل‌‌الوطني‌
‌  .الواعد‌لأبنائنا‌الطلبة

 

 أهداف دائرة العلاقات العامة -سادساً 
تعتبر‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌واجهة‌الجامعة‌للجمهور‌الخارجي،‌وحلقة‌الوصل‌بين‌الجمهور‌‌
الداخلي‌من‌موظفين‌وطلبة‌من‌جهة‌وإدارة‌الجامعة‌من‌جهة‌أخرى،‌ومن‌هنا‌تأتي‌أهمية‌العلاقات‌‌

في‌‌ الداخلي‌‌العامة‌ جمهورها‌ لدى‌ الجامعة‌ عن‌ الطيبة‌ السمعة‌ تعزيز‌ على‌ دائم‌ بشكل‌ العمل‌
‌.والخارجي‌عبر‌نشر‌أهدافها‌وفلسفتها‌الاجتماعية

 
 :الهدف العام ▪

والارتقاء‌‌ لها‌ ذهنية‌حسنة‌ وخلق‌صورة‌ المحلية،‌ الجامعات‌ في‌مصاف‌ جامعة‌غزة‌ وضع‌
عقد‌‌ من‌خلال‌ رفيع‌ مستوى‌ إلى‌ الجامعة‌ من‌‌بعلاقات‌ ومثيلاتها‌ بينها‌ المتبادلة‌ التعاون‌ اتفاقيات‌

 .المجتمع‌التعليمي‌المحلي‌والإقليمي‌والعالمي‌
 :الأهداف الفرعية ▪
العمل‌على‌تحقيق‌ذيوع‌السمعة‌الطيبة‌والحسنة‌عن‌الجامعة‌ورسم‌صورة‌ذهنية‌إيجابية‌حول‌‌ .1

الإصدارات‌والمطبوعات‌التي‌‌أنشطتها‌وأهدافها‌وأفكارها‌وفلسفتها‌الاجتماعية‌وذلك‌من‌خلال‌‌
‌.تحمل‌تفاصيل‌هذه‌العناوين،‌وكذلك‌موقع‌الجامعة‌عبر‌الانترنت
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في‌‌ .2 مشاركتهم‌ خلال‌ من‌ الجامعة‌ لموظفي‌ الداخلية‌ الاجتماعية‌ العلاقات‌ أواصر‌ تعزيز‌
مناسباتهم‌المختلفة،‌وبناء‌علاقات‌متينة‌بين‌الموظفين‌وإدارة‌الجامعة،‌وكذلك‌المساهمة‌في‌‌

عام‌لديهم‌بأنظمة‌الجامعة‌بما‌ينسجم‌مع‌الرسالة‌الاجتماعية‌التي‌تسعى‌الجامعة‌‌‌‌إيجاد‌فهم‌
 .إلى‌تحقيقها‌من‌خلال‌العمل‌بروح‌الفريق‌الواحد

بالجامعة‌‌ .3 التحاقهم‌ إجراءات‌ تسهيل‌ على‌ والعمل‌ الأكاديمية‌ ومشكلاتهم‌ بالطلبة‌ الاهتمام‌
لشروط‌والأنظمة‌ذات‌الصلة‌عبر‌‌وتوجيههم،‌وذلك‌من‌خلال‌عقد‌الندوات‌التعريفية‌وتوضيح‌ا

بالجامعة‌ويسرع‌من‌‌ الطلبة‌ ثقة‌ الذي‌من‌شأنه‌أن‌يعزز‌ للجامعة،‌الأمر‌ اللوحات‌الإعلانية‌
 .تكيفهم‌مع‌فسلفتها‌والمشاركة‌في‌أنشطتها‌

المحلي‌والعربي‌‌ .4 التعليمي‌ والوسط‌ المحلي‌ المجتمع‌ كافة‌مؤسسات‌ مع‌ الجامعة‌ توثيق‌علاقة‌
تف وبلورة‌صيغ‌ ذات‌‌والأجنبي،‌ اتفاقيات‌ عقد‌ لمستوى‌ ترتقي‌ قد‌ مشتركة‌ وتبادل‌ وتعاون‌ اهم‌

 .مصالح‌مشتركة
‌

 :مهام دائرة العلاقات العامة -سابعاً 
وتحقيق‌‌ .1 الثقة‌ لتنمية‌ المتاحة‌ التعريف‌ وسائل‌ بكل‌ والمؤسسات‌ الجامعة‌ بين‌ الصلة‌ توثيق‌

 .‌التعاون‌
أو‌‌ .2 العامة‌ الجامعات‌ وسائر‌ الجامعة‌ بين‌ الصلة‌ الأكاديمي‌‌دعم‌ التعاون‌ لتسهيل‌ الخاصة‌

 .المشترك
أو‌‌ .3 الجامعة‌إصداره‌من‌صحف،‌ قد‌ترى‌ ما‌ الجامعة،‌وإصدار‌ بكل‌نشاط‌صحفي‌في‌ القيام‌

 .مجلات،‌أو‌نشرات‌متعاونة‌في‌ذلك‌مع‌سائر‌الإدارات‌الأخرى‌في‌المؤسسة
الجمهور‌‌ .4 عند‌ والميول‌ والاحتياجات‌ الاتجاهات‌ عن‌ بالكشف‌ أساسي‌ بشكل‌ الذي‌الاهتمام‌

 .سيتعامل‌مع‌الجامعة،‌وذلك‌من‌أجل‌العمل‌ما‌أمكن‌على‌تحقيق‌هذه‌الرغبات‌والميول‌
القيام‌بكافة‌أعمال‌الاستقبال‌والبروتوكول‌بشأن‌الوفود‌التي‌تصل‌إلى‌الجامعة‌وكذلك‌التنسيق‌‌ .5

 .لتلك‌الزيارات‌مسبقاً‌
امعة،‌مثل‌حجز‌القاعات‌‌تجهيز‌كافة‌الإمكانيات‌المتاحة‌من‌أجل‌إقامة‌الفعاليات‌الخاصة‌بالج .6

‌.وتجهيزها‌فنياً....الخ
 أقسام الدائرة:  ▪
‌قسم التحرير:  -

المحتوى‌‌ وكتابة‌ إعداد‌ جانب‌ إلى‌ وفعاليتها،‌ وأنشطتها‌ الجامعة‌ أخبار‌ وتحرير‌ بكتابة‌ يهتم‌
‌الإعلامي.

 قسم التصميم والتصوير والمونتاج:  -
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جانب‌‌ إلى‌ المختلفة،‌ الجامعة‌ وأنشطة‌ فعاليات‌ بتصوير‌ الفيديوهات‌‌يهتم‌ وإنتاج‌ إعداد‌
‌والتصاميم‌المختلفة‌الخاصة‌بالجامعة.‌

 قسم المتابعة والنشر:  -
يهتم‌بمتابعة‌ونشر‌وتوثيق‌جميع‌الأنشطة‌على‌موقع‌الجامعة‌وصفحات‌الجامعة‌المختلفة‌‌

‌عبر‌منصات‌التواصل‌الاجتماعي.
‌

  ملخص الفصل:
المفاهيم‌‌ على‌ الضوء‌ مسلطة‌ النظري‌ الإطار‌ بعرض‌ الفصل‌ هذا‌ خلال‌ الباحثة‌ قامت‌

الأول‌‌ المبحث‌ تناول‌ مباحث:‌ ثلاث‌ إلى‌ الفصل‌ قسمت‌ حيث‌ لتواصل‌ا‌‌شبكات‌الرئيسية،‌
وأهميتها‌وأهدافها‌وخصائصها‌ثم‌تطرقت‌للحديث‌عن‌النظرية‌‌‌‌تهاالاجتماعي‌وتحدثت‌فيه‌نشأ
 .ولوجيا‌نشأتها،‌تطورها‌وأبعادهاالموحدة‌لقبول‌واستخدام‌التكن

للعديد‌‌ الثاني‌فقد‌كتبت‌فيه‌عن‌إدارة‌الأزمات‌وخلال‌هذا‌المبحث‌تطرقت‌ أما‌المبحث‌
من‌التعريفات‌ثم‌خصائص‌الأزمات‌ومن‌ثم‌تطرقت‌لإدارة‌الأزمة‌تعريفها،‌أهدافها،‌خصائصها‌‌

الأ إدارة‌ تواجهها‌ التي‌ المعوقات‌ عن‌ أيضا‌ تحدثت‌ كما‌ نجاحها‌ تناولت‌ومقومات‌ كما‌ زمة‌
 .موضوع‌العلاقة‌بين‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌وإدارة‌الأزمات‌

وفي‌المبحث‌الثالث‌فقد‌تناولت‌الجامعات‌الفلسطينية‌في‌المحافظات‌الجنوبية‌وخلال‌هذا‌
المبحث‌كتبت‌في‌واقع‌إدارة‌الأزمات‌في‌الجامعات‌الفلسطينية‌كما‌تطرقت‌للحديث‌عن‌دائرة‌‌

‌.كل‌جامعة‌من‌جامعات‌مجتمع‌الدراسة‌العلاقات‌العامة‌في



 

‌‌
 

‌
‌
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثالث .3
 الدراسات السابقة 

 
 التواصل الاجتماعي.  شبكاتالدراسات التي تناولت  -أولاً  ❖
 التواصل الاجتماعي والأزمات. شبكاتالدراسات التي تناولت  -ثانياً  ❖
 الدراسات السابقة.التعقيب على  -اً ثالث ❖
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 الفصل الثالث 
 الدراسات السابقة 

 :تمهيد
‌‌المتناولةمن‌الدراسات‌السابقة‌‌يعرض‌هذا‌الفصل‌من‌الدراسة‌ما‌تحصلت‌عليه‌الباحثة‌‌

ثم‌تتبعها‌بالدراسات‌التي‌تناولت‌‌‌‌تابعال‌‌والمتغير‌‌‌المستقل‌‌متغيرال‌‌مقسمًة‌إياها‌حسب‌‌‌،لمتغيرات‌ل
معاً، الإوجاء‌‌‌‌المتغيرين‌ بعد‌ العديد‌ذلك‌ في‌ الالكترونية‌‌من‌‌‌‌بحار‌ على‌‌المواقع‌ والاطلاع‌
‌.‌لمكتبات‌المختلفةات‌لزيار‌بالإضافة‌إلى‌تشكيل‌ال‌وقواعد‌البيانات‌‌المجلات‌العلمية

ما‌‌ الدراسات‌ والأجنبية،تنوعت‌ والعربية‌ المحلية‌ في‌‌‌‌ات‌لدراسا‌‌توظيف‌تم‌‌و‌‌‌بين‌ السابقة‌
وبناء‌‌ للدراسةهيكلة‌ والفلسفية‌ النظرية‌ إلى‌‌،الأطر‌ دعا‌ ما‌ بيانتلخيصها‌‌‌‌وهذا‌ العناصر‌‌‌‌مع‌

منها‌‌ لكل‌ توضيحالرئيسة‌ تم‌ دراسة‌‌حيث‌ لكل‌ الرئيسي‌ المستمنها‌‌الهدف‌ والمنهج‌ ،‌عمل،‌
كل‌دراسة‌‌‌‌إليهاالنتائج‌التي‌توصلت‌‌‌‌مع‌بيانوالمجتمع‌وأسلوب‌المعاينة،‌وأدوات‌جمع‌البيانات،‌‌

ال،‌‌منها إلى‌ منها‌‌‌تعقيب‌انتهاءً‌ كل‌ الاتفاق‌‌أهم‌‌من‌‌تضمن‌‌ت‌‌‌بما‌‌‌على‌ ،‌والاختلافجوانب‌
‌.‌الدراسة‌الحاليةوتجسرها‌‌معالجةالعلمية‌ال‌ات‌الفجو‌‌توضيحو‌

متعددة‌،‌‌م(2022-2016)‌بين‌‌ما‌‌الفترة‌‌في‌‌‌‌المتناولة‌الدراسات‌‌تضمنت‌‌ جاءت‌ والتي‌
البلدان من‌ مجموعة‌ فئاتٍ‌‌‌ةً‌طبقوم،‌‌بين‌ مراعاتهمتعددة‌‌‌‌على‌ تم‌ ما‌ ال‌‌‌وهو‌ الزمفي‌ ني‌‌ا‌تنوع‌

‌تفصيل‌لهذه‌الدراسات‌مرتبةً‌من‌الأحدث‌إلى‌الأقدم:وفيما‌يلي‌‌والجغرافي.
 

 :الاجتماعيالتواصل  شبكاتالدراسات الي تناولت  -أولاً 
 الدراسات العربية:

( العوامل المؤثرة على تقبل طلاب جامعة الملك خالد لاستخدام تطبيق الواتس اب في  2019)الشهراني،    دراسة .1
 دعم العملية التعليمية في ضوء النظرية الموحدة لتقبل التكنولوجيا 

 أهم النتائج أهم الأهداف ‌
استقصــــــــــــــاء‌العوامــــــــــــــل‌ -‌السعودية مكان التطبيق 

المــــــــــؤثرة‌علــــــــــى‌تقبــــــــــل‌
طــــــلاب‌جامعــــــة‌الملــــــك‌
ــق‌ ــتخدام‌تطبيـ ــد‌لاسـ خالـ
ــم‌ ــي‌دعــــ ــواتس‌اب‌فــــ الــــ
العمليــــــة‌التعليميــــــة‌فــــــي‌
ــدة‌ ضـــوء‌النظريـــة‌الموحـ

الأداء‌المتوقـــــــــــع‌والجهـــــــــــد‌المتوقـــــــــــع‌ -
والتــــأثير‌الاجتمــــاعي‌كانــــت‌جميعهــــا‌
مؤشـــرات‌ذات‌دلالـــة‌إحصـــائية‌علـــى‌

ــة ــتخ‌النيـ ــلوكية‌لاسـ دام‌واتـــس‌اب‌السـ
 في‌العملية‌التعليمية.

أن‌أكبــر‌عامــل‌مــؤثر‌للنيــة‌الســلوكية‌ -
لاســــــــتخدام‌واتــــــــس‌اب‌هــــــــو‌الجهــــــــد‌

طلاب‌جامعة‌الملك‌ مجتمع الدراسة 
‌خالد‌

‌طالبا‌وطالبة‌‌721 عينة الدراسة 
‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 

‌وصفي الدراسة منهج 
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ــم‌‌لتقبل‌التكنولوجيا ــع‌ثــــــ ــه‌الاداء‌المتوقــــــ ــع‌يليــــــ المتوقــــــ
‌التأثير‌الاجتماعي

)الصالحي،   .2 التواصل  2019دراسة  لشبكات  العامة  العلاقات  ممارسي  تبني  على  المؤثرة  العوامل  نمذجة   )
 الاجتماعي في ممارسة المهنة، دراسة في إطار النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا 

‌أهم النتائج‌أهم الأهداف ‌
الكشــــــــــف‌عــــــــــن‌تبنــــــــــي‌ -‌اليمن مكان التطبيق 

ممارســـــــــــــي‌العلاقـــــــــــــات‌
العامــــــــــــــــــــة‌لشــــــــــــــــــــبكات‌
التواصــــــــل‌الاجتمــــــــاعي‌
ــة‌ فــــــــي‌ممارســــــــة‌المهنــــــ
ومعرفــة‌العوامــل‌المــؤثرة‌
ــا‌ علــــــى‌اســــــتخدامهم‌لهــــ
مـــــــــن‌خـــــــــلال‌النظريـــــــــة‌
الموحدة‌لقبول‌واستخدام‌‌

‌التكنولوجيا

ــود‌تـــــــــــأثير‌للعـــــــــــاملين‌)الأداء‌- - وجــــــــ
المتوقــع‌والجهــد‌المتوقــع(‌علــى‌النيــة‌
السلوكية‌لاسـتخدام‌شـبكات‌التواصـل‌

‌تماعي.الاج
ــد‌ - ــع‌والجهــــــــ ــري‌الاداء‌المتوقــــــــ متغيــــــــ

ــر‌مباشـــر‌ ــكل‌غيـ ــؤثران‌بشـ ــع‌يـ المتوقـ
ــبكات‌ ــي‌لشــــ ــتخدام‌الفعلــــ ــى‌الاســــ علــــ
التواصـــــــل‌الاجتمـــــــاعي‌مـــــــن‌خـــــــلال‌
ــتخدام‌ ــلوكية‌لاســ ــة‌الســ ــا‌للنيــ تعزيزهمــ

‌هذه‌الشبكات.‌

ممارسي‌العلاقات‌العامة‌ مجتمع الدراسة 
‌‌50والاتصال‌في‌
‌منظمة‌باليمن

‌مفردة‌‌204 عينة الدراسة 
‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 

‌وصفي منهج الدراسة 

( وجهة نظر النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا دراسة ميدانية على  2018  ،)البطاينة والعفيف  دراسة  .3
 المستهلكين في محافظات )إربد، جرش، عجلون والمفرق( 

 أهم النتائج أهم الأهداف ‌
معرفــــــــة‌مــــــــدى‌تطبيــــــــق‌ -‌الأردن‌ مكان التطبيق 

ــت‌ ــر‌الانترنـ ــوق‌عبـ التسـ
من‌قبل‌المستهلكين‌في‌
محافظــــــــــــــــات‌)إربــــــــــــــــد،‌
ــون‌ جـــــــــــــــــــرش،‌عجلـــــــــــــــــ

‌والمفرق(

وجــــود‌أثــــر‌لــــلأداء‌المتوقــــع‌والجهــــاد‌ -
المتوقـــــع‌والتـــــأثير‌الاجتمـــــاعي‌علـــــى‌
اســـــــتخدام‌التســـــــوق‌عبـــــــر‌الانترنـــــــت‌
ســــــلوكا‌مــــــن‌قبــــــل‌المســــــتهلكين‌فــــــي‌

‌المحافظات‌المذكورة‌

المستهلكين‌من‌ الدراسة مجتمع 
محافظات‌)إربد،‌جرش،‌‌

‌عجلون‌والمفرق(‌
‌مفردة‌‌250 عينة الدراسة 
‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 

‌وصفي منهج الدراسة 
النظرية الموحدة    امتدادالعوامل المؤثرة في استخدام الانترنت المصرفي بتطبيق    (2016دراسة )خير والبشير،   .4

 لدول واستخدام التقنية )دراسة ميدانية على عينة من المصارف العاملة بالسودان( 
 أهم النتائج أهم الأهداف  

العوامـــــل‌التعـــــرف‌علـــــى‌ -‌السودان‌ مكان التطبيق 
ــتخدام‌ المـــــــؤثرة‌فـــــــي‌اســـــ
ــت‌المصـــــــــــرفي‌ الانترنـــــــــ

ــدادبتطبيـــق‌ ــة‌‌امتـ النظريـ

ثيرات‌أتـــ)للجـــودة‌الموقـــع‌الالكترونـــي‌ -
ــة‌ ــهيلات‌المتاحـــــ ــة،‌التســـــ الاجتماعيـــــ

تؤثر‌في‌نيـة‌اسـتخدام‌‌‌(وقيمة‌السعر
‌السودان‌لخدمة‌الانترنت‌‌الافراد‌في

ثلاثة‌مصارف‌عاملة‌‌ مجتمع الدراسة 
‌بالسودان‌

عينة‌من‌المستخدمين‌ عينة الدراسة 



56 
 

الموحدة‌لـدول‌واسـتخدام‌‌للإنترنت‌المصرفي
التقنيــــة‌)دراســــة‌ميدانيــــة‌
ــن‌ ــة‌مــــــــــــ ــى‌عينــــــــــــ علــــــــــــ
المصــــــــــــــارف‌العاملــــــــــــــة‌

‌بالسودان(

‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 
‌وصفي‌تحليلي منهج الدراسة 

‌تبني استخدام الانترنت في الخدمات المصرفية في تونس ( 2015،نصري ووديعدراسة ) .5
‌أهم النتائج‌أهم الأهداف ‌

ــل‌ا -‌تونس‌ مكان التطبيق  ــاء‌العوامــــــــــــ ستقصــــــــــــ
المــــــــــــؤثرة‌علــــــــــــى‌نيــــــــــــة‌
المســــــــــــــــتهلكين‌تجــــــــــــــــاه‌
ــت‌فــــي‌ ــتخدام‌الانترنــ اســ
الخـدمات‌المصـرفية‌فـي‌
تــونس‌باســتخدام‌نمــوذج‌
ــا‌ قبـــــــــــــــــول‌التكنولوجيـــــــــــــــ

(TAMونظريــــــــــــــــــــــــــــــــة‌‌)
‌السلوك‌المخطط

لاتجــــاه‌نحــــو‌الاســــتخدام‌والصــــعوبة‌ا -
الموضـــــــــوعية‌المتوقعـــــــــة‌والمعـــــــــايير‌

ر‌مباشــــر‌يوالفائــــدة‌المتوقعــــة‌لهــــا‌تــــأث
ــت‌ ــتخدام‌الإنترنـ ــاه‌اسـ ــة‌تجـ ــى‌النيـ علـ

‌في‌الخدمات‌المصرفية
‌

مستخدمي‌الانترنت‌في‌ مجتمع الدراسة 
‌المصارف‌

‌مفردة‌‌150 عينة الدراسة 
‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 

‌وصفي منهج الدراسة 

)بحر،.  6 العنوان: دور  2020 دراسة  قطاع غزة،    شبكات(  الجامعات في  استقطاب طلبة  الاجتماعي في  التواصل 
‌.‌دراسة حالة الجامعة الِسلامية

‌أهم النتائج‌أهم الأهداف ‌
ــة‌إلــــــــى‌ -‌غزة،‌فلسطين مكان التطبيق  ــدفت‌الدراســــــ هــــــ

ــة‌ ــى‌العلاقـــ التعـــــرف‌علـــ
‌شـــــــــبكاتبـــــــــين‌إدمـــــــــان‌

ــاعي‌ ــل‌الاجتمــــــ التواصــــــ
فــــــــي‌اســــــــتقطاب‌طلبــــــــة‌
ــاع‌ ــات‌فــــــي‌قطــــ الجامعــــ

‌غزة

هنــــــــــــاك‌دور‌إيجــــــــــــابي‌لوســــــــــــائل‌‌- -
ــتقطاب‌ التواصـــل‌الاجتمـــاعي‌فـــي‌اسـ

‌طلبة‌الجامعة‌الإسلامية.
ــاك‌أثـــــــر‌‌- - ــبكاتهنـــــ ــل‌‌لشـــــ التواصـــــ

ــة‌ الاجتمــــــاعي‌علــــــى‌اســــــتطاب‌طلبــــ
‌الجامعة‌الإسلامية

طلبة‌المستوى‌الأول‌في‌‌ مجتمع الدراسة 
الإسلامية‌الجامعة‌
طالب‌‌‌3000وعددهم‌

‌وطالبة
‌عشوائية‌بسيطة عينة الدراسة 
‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 

‌وصفي‌التحليليال منهج الدراسة 
( العنوان: دور شبكات التواصل الاجتماعي في عملية توليد المعرفة وأثرها على الِبداع  2018  دراسة )عدوان،.  7

 التعليم العالي الفلسطيني في غزة الوظيفي في مؤسسات 
 أهم النتائج أهم الأهداف  

التعـــــــرف‌علــــــــى‌دور‌ -‌غزة،‌فلسطين مكان التطبيق 
شــــــــــبكات‌التواصــــــــــل‌

ــاءت‌النســـــبة‌مرتفعـــــة‌وكـــــان‌أكثـــــر‌ - جــ
ــاعي‌ ــبكات‌التواصـــــــــــــل‌الاجتمـــــــــــ شـــــــــــ الموظفين‌في‌مؤسسات‌ مجتمع الدراسة 
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ــاعي‌فــــــــــــــي‌‌التعليم‌العالي‌ الاجتمـــــــــــ
عمليــة‌توليــد‌المعرفــة‌
وأثرهــــا‌علــــى‌الإبــــداع‌
الـــــــــــــــــــوظيفي‌فـــــــــــــــــــي‌
ــيم‌ ــات‌التعلــــــــ مؤسســــــــ
العــــــــالي‌الفلســــــــطيني‌

‌.في‌غزة

اســتخداماً‌هــي‌فــيس‌بــوك‌بمؤسســات‌
ــه‌الــــواتس‌أب‌ثــــم‌ ــيم‌العــــالي،‌يليـ التعلـ

‌اليوتيوب.
غالبية‌المبحـوثين‌يسـتخدمون‌شـبكات‌ -

ــل‌الاجتمــــــــــــاعي‌لمشــــــــــــاركة‌ التواصـــــــــ
 المعلومات‌مع‌الآخرين.

‌

‌‌310عشوائية‌طبقية‌ عينة الدراسة 
‌مفردة‌

‌استبانة أداة الدراسة 
‌وصفي‌تحليلي منهج الدراسة 

)زايد، .  8 المحافظة على  2018  دراسة  في  وأثرها  الاجتماعي  التواصل  لشبكات  العامة  الثانوية  طلبة  استخدامات   )
 . دراسة ميدانية في محافظات غزة :القيم الثقافية

 أهم النتائج أهم الأهداف  
التعـــــرف‌علـــــى‌واقـــــع‌ -‌غزة،‌فلسطين مكان التطبيق 

اســـــــــتخدامات‌طلبـــــــــة‌
الثانويـــــــــــــــة‌العامـــــــــــــــة‌
لشــــــــبكات‌التواصــــــــل‌
الاجتمــــــــاعي‌وأثرهــــــــا‌
فــــي‌المحافظــــة‌علــــى‌

‌القيم‌الثقافية‌

المتحققـــــة‌مـــــن‌اســـــتخدام‌‌الإشـــــباعات -
ــاعي‌ ــبكات‌التواصـــــــــــــل‌الاجتمـــــــــــ شـــــــــــ
ــد‌ ــة‌عنــ ــيم‌الثقافيــ ــى‌القــ ــة‌علــ للمحافظــ

‌الذكور‌أعلى‌من‌الإناث‌

العامة‌في‌‌طلبة‌الثانوية‌ مجتمع الدراسة 
‌غزة

‌مفردة‌ 400 عينة الدراسة 
‌الاستقصاء‌ أداة الدراسة 

‌وصفي منهج الدراسة 

 ( بعنوان: استخدام العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي2018زينة،و  دراسة )جبر. 9
 أهم النتائج أهم الأهداف ‌

هــــدفت‌الدراســــة‌إلــــى‌ -‌الضفة‌الغربية،‌فلسطين‌ مكان التطبيق 
ــى‌ ــليط‌الضـــوء‌علـ تسـ
الـــــدور‌الكبيـــــر‌الـــــذي‌
ــع‌ ــه‌مواقــــــــــــــــــ تؤديــــــــــــــــــ
التواصــل‌الاجتمــاعي‌
فـــي‌مجـــال‌العلاقـــات‌
ــة‌ العامـــــــة‌فـــــــي‌مدينـــــ
روابـــي،‌حتـــى‌تـــتمكن‌
ــيل‌ ــن‌توصــ روابــــي‌مــ
ــتها‌وبرامجهــــــــا‌ سياســـــ
وخــــــدماتها‌للجمهــــــور‌
ــل‌ ــهولة‌وبأقـــ ــل‌ســـ بكـــ

 .تكلفة
‌

إن‌اســـــــــــــــتخدام‌مواقـــــــــــــــع‌التواصـــــــــــــــل‌ -
الاجتمــــاعي‌يــــؤثر‌إيجابيــــا‌فــــي‌عمــــل‌
ــي‌ ــة‌روابــ ــي‌مدينــ ــة‌فــ العلاقــــات‌العامــ

 %‌89.2بنسبة‌‌
)‌مرتفعــــــة‌جــــــدا‌(‌ممــــــا‌يســــــاهم‌فــــــي‌ -

تحســين‌الصــورة‌الذهنيــة‌لهــا‌وتخطــي‌
‌العديد‌من‌الأزمات‌

موظفي‌العلاقات‌العامة‌ مجتمع الدراسة 
‌في‌مدينة‌روابي

‌50عشوائية‌عددها‌‌ عينة الدراسة 
‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 

‌وصفي منهج الدراسة 
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( إدمان شبكات التواصل الاجتماعي وعلاقتها بالاضطرابات النفسية لدى طلبة الجامعة  2018  دراسة )يونس، .10
 . في محافظة غزة

 أهم النتائج أهم الأهداف  
التعرف‌على‌العلاقـة‌ -‌غزة،‌فلسطين مكان التطبيق 

ــين‌ ــبكات‌بــ ــان‌شــ إدمــ
التواصــل‌الاجتمــاعي‌
وعلاقتهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا‌
بالاضــــــــــــــــــــــــــــــــطرابات‌
ــة‌ النفســـــية‌لـــــدى‌طلبـــ
الجامعة‌في‌محافظة‌

‌غزة

هنــــــــاك‌علاقــــــــة‌طرديــــــــة‌ذات‌دلالــــــــة‌ -
%‌بــين‌0.05إحصــائية‌عنــد‌مســتوى‌

إدمـــــان‌مواقـــــع‌التواصـــــل‌الاجتمـــــاعي‌
ــين‌الدرجــــــة‌الكليــــــة‌للاضــــــطرابات‌ وبـــ
ــة‌ ــة‌جامعـ ــدى‌طلبـ ــا‌لـ ــية‌بأبعادهـ النفسـ

‌الأزهر‌بغزة
فـــروق‌ذات‌دلالـــة‌إحصـــائية‌‌لا‌توجـــد -

%‌فـــــي‌الدرجـــــة‌0.05عنـــــد‌مســـــتوى‌
الكلية‌للإدمان‌على‌شبكات‌التواصل‌
ــرات‌ ــاً‌للمتغيــــــــــــــ ــاعي‌تبعــــــــــــــ الاجتمــــــــــــــ

‌الديمغرافية‌

طالب‌من‌طلبة‌‌‌‌619 مجتمع الدراسة 
‌الأزهر

‌عشوائية‌طبقية عينة الدراسة 
مقياس‌إدمان‌شبكات‌‌ أداة الدراسة 

التواصل‌من‌إعداد‌‌
‌الباحثة

‌وصفي‌تحليلي منهج الدراسة 

العالي،   .11 )عبد  الجامعات 2022دراسة  طلاب  وعي  تعزيز  في  الاجتماعي  التواصل  وسائل  دور  بعنوان:   )
 . السعودية بمفهوم اقتصاد المعرفة

 أهم النتائج أهم الأهداف  
التعـــــــرف‌علــــــــى‌دور‌ -‌السعودية مكان التطبيق 

وســــــــــــائل‌التواصــــــــــــل‌
ــاعي‌فــــــــــــــي‌ الاجتمـــــــــــ
تعزيــــز‌وعــــي‌طــــلاب‌
ــعودية‌ ــات‌السـ الجامعـ
ــوم‌اقتصــــــــــــــاد‌ بمفهـــــــــــ

‌.المعرفة

النســــــبة‌مرتفعــــــة‌حيــــــث‌أكــــــد‌جــــــاءت‌ -
طـــــلاب‌الجامعـــــات‌الســـــعودية‌للـــــدور‌
ــائل‌ ــه‌وســــــ ــهم‌بــــــ ــارز‌الــــــــذي‌تســــــ البــــــ

مية‌وعيهم‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌تن
‌بمفهوم‌اقتصاد‌المعرفة.

طلاب‌الجامعات‌ مجتمع الدراسة 
‌الفلسطينية

‌‌400عينة‌مسحية‌ عينة الدراسة 
مبحوث‌من‌الطلاب‌

‌والطالبات
‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 

‌المنهج‌الوصفي‌ منهج الدراسة 
( بعنوان: دور وسائل التواصل الاجتماعي في تحقيق الأمن الاجتماعي بالتطبيق على 2021دراسة )عجيل،   .12

‌موقع فيس بوك.
‌النتائجأهم ‌أهم الأهداف ‌السودان‌ مكان التطبيق 
مستخدمي‌موقع‌الفيس‌‌ مجتمع الدراسة 

‌بوك‌في‌ولاية‌الخرطوم‌
ــى‌التعـــرف - ــدور‌علـ ‌الـ

وســـــائل‌‌تلعبـــــه‌الـــــذي
التواصــل‌الاجتمــاعي‌
ــق‌الأمـــــــن‌ فــــــي‌تحقيــــ

مستخدم‌وسـائل‌التواصـل‌الاجتمـاعي‌ -
ــايا‌ يتـــأثر‌بنســـبة‌كبيـــرة‌بمختلـــف‌القضـ

 الوسائلالتي‌تتناولها‌تلك‌
ــه‌وســـــــــائل‌ - ــر‌تلعبـــــــ ــاك‌دور‌كبيـــــــ هنـــــــ

عينة‌عشوائية،‌استهدفت‌ عينة الدراسة 
مفردة‌من‌‌‌100
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مستخدمي‌فيس‌بوك‌في‌
‌ولاية‌الخرطوم‌

الاجتمـاعي‌بــالتطبيق‌
علــــــــى‌موقــــــــع‌فــــــــيس‌

‌بوك.

التواصــل‌الاجتمــاعي‌فــي‌خدمــة‌أفــراد‌
‌المجتمع.

‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 
‌الوصفي‌التحليلي منهج الدراسة 

دور  2020  )باعامر،  دراسة .13 بعنوان:  دراسة  (  الاجتماعية،  المسؤولية  تنمية  في  الاجتماعي  التواصل  مواقع 
 تطبيقية على الجمهور السعودي 

 أهم النتائج أهم الأهداف  
ــرف‌علــــــــى‌دور‌ -‌السعودية مكان التطبيق  التعــــــ

ــع‌التواصــــــــــــــل‌ مواقــــــــــــ
الاجتماعي‌في‌تنميــة‌
المســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــؤولية‌
الاجتماعيــــــــــــــة‌فــــــــــــــي‌

‌السعودية

اســـــتخدام‌لا‌يوجــــد‌ارتبــــاط‌معنــــوي‌بــــين‌كثافــــة‌ -
ــؤولية‌ مواقـــع‌التواصـــل‌الاجتمـــاعي‌وتنميـــة‌المسـ

‌الاجتماعية‌للمستخدمين.
هناك‌ارتباط‌إيجابي‌متوسط‌معنوي‌بين‌الشهرة‌ -

والســـــلطة‌والمركـــــز‌الاجتمـــــاعي‌وبـــــين‌مســـــتوى‌
تنمية‌المسؤولية‌الاجتماعية‌لمســتخدمي‌وســائل‌

‌التواصل‌الاجتماعي.

مســـــــــــــــــتخدمي‌مواقـــــــــــــــــع‌ مجتمع الدراسة 
التواصـــــــــل‌الاجتمـــــــــاعي‌
ــراوح‌ الســـعوديين‌ممـــن‌تتـ

‌40-21أعمــــــارهم‌مــــــن‌
‌سنة‌

‌‌424عشوائية‌بسيطة‌ عينة الدراسة 
‌مفردة‌

‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 
‌وصفي منهج الدراسة 

القيم والهوية الاجتماعية لدى طلبة   (2018  )المزاهرة،دراسة   .14 التواصل الاجتماعي في  بعنوان: تأثير شبكات 
 .مرحلة التعليم ما بعد الأساسي في سلطنة عمان

 أهم النتائج أهم الأهداف  
التعــــرف‌علــــى‌تــــأثير‌ -‌سلطنة‌عمان‌ مكان التطبيق 

شـــــــــــبكات‌التواصـــــــــــل‌
الاجتمــاعي‌فــي‌القــيم‌
ــة‌ ــة‌الاجتماعيـــ والهويـــ

مرحلـــــــة‌لـــــــدى‌طلبـــــــة‌
ــيم‌مـــــــــــا‌بعـــــــــــد‌ التعلـــــــــ
الأساســي‌فــي‌ســلطنة‌

‌عمان

اســتخدام‌الطلبــة‌لشــبكات‌التواصــل‌الاجتمــاعي‌ -
بالدراسة‌وأيضا‌فــي‌قضــاء‌وقــت‌الفــراغ‌ومتابعــة‌
ــيم‌التعليميـــــــة‌ الاحـــــــداث‌والحصـــــــول‌علـــــــى‌القـــــ

‌والمعرفية‌من‌خلالها

طلبة‌التعليم‌ما‌بعد‌ مجتمع الدراسة 
‌الأساسي

التعليم‌من‌طلبة‌‌‌520 عينة الدراسة 
‌الأساسي

‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 
‌وصفي منهج الدراسة 
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)المزاهرة، .15 القطاع  2018  دراسة  الاجتماعي  التواصل  لشبكات  العامة  العلاقات  ممارسي  توظيف  بعنوان:   )
 اً التجاري الأردني أنموذج

‌أهم النتائج‌أهم الأهداف ‌
ــة‌ -‌الأردن‌ مكان التطبيق  ــذه‌الدراســ ــدف‌هــ تهــ

توظيف‌ممارسي‌إلى‌‌
العلاقــــــــــــات‌العامــــــــــــة‌
ــبكات‌التواصـــــــــل‌ لشـــــــ
الاجتمــــــاعي‌القطــــــاع‌

‌التجاري‌الأردني

%‌مـــــــن‌48أظهـــــــرت‌الدراســـــــة‌أن‌مـــــــا‌نســـــــبته‌ -
ممارســــي‌العلاقـــــات‌العامــــة‌يقومـــــون‌بتوظيـــــف‌
شـــبكات‌التواصـــل‌الاجتمـــاعي‌فـــي‌عملهــــم‌وأن‌

‌الفيس‌بوك‌هي‌الأداة‌الأكثر‌استخداماً.

العلاقات‌ممارسي‌ مجتمع الدراسة 
‌العامة‌بالقطاع‌التجاري‌

‌مفردة‌ 100 عينة الدراسة 
‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 

‌وصفي منهج الدراسة 
)رحيمة،   .16 الشباب  2016دراسة  من  الاجتماعي  التواصل  شبكات  مستخدمي  لدى  التفاعلية  أشكال  بعنوان:   )

 العربي
‌أهم النتائج‌أهم الأهداف ‌

الإمارات‌العربية‌‌ مكان التطبيق 
‌المتحدة

التعــرف‌علــى‌أشــكال‌ -
ــدى‌ ــة‌لـــــــــــــــ التفاعليـــــــــــــــ
ــبكات‌ مســـــــتخدمي‌شـــــ
التواصـــل‌الاجتمـــاعي‌

‌من‌الشباب‌العربي

تتوافر‌التفاعلية‌في‌العمليــة‌التواصــلية‌التــي‌تــتم‌ -
‌عبر‌الوسائط‌بشكل‌كبير

‌الوطن‌العربي مجتمع الدراسة 
عينة‌من‌مستخدمي‌ عينة الدراسة 

التواصل‌‌أشهر‌شبكات‌
‌الاجتماعي

‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 
‌المسح‌الوصفي منهج الدراسة 

 الدراسات الاجنبية 
( بعنوان: دور التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي وصورة العلامة التجارية في بيئة  (Savitri et al,2021 دراسة   .1

 شراء الهاتف الذكي. 
 أهم النتائج أهم الأهداف  

هــــدفت‌الدراســــة‌إلـــــى‌ -‌أندونيسيا‌ التطبيق مكان 
ــة‌بـــــين‌ تحليـــــل‌العلاقـــ
التســويق‌عبــر‌وســائل‌
التواصـــل‌الاجتمـــاعي‌
ــة‌ ــورة‌العلامـــــــــــ وصـــــــــــ
ــة‌ ــة‌وعلامـــــــــ التجاريـــــــــ
التســويق‌عبــر‌وســائل‌
التواصـــل‌الاجتمـــاعي‌

 وبيئة‌الشراء

ــة‌ - ــين‌صــــــورة‌العلامــــ ــة‌بــــ ــة‌إيجابيــــ هنــــــاك‌علاقــــ
المتكونـــــــــة‌مـــــــــن‌وســـــــــائل‌التواصـــــــــل‌التجاريـــــــــة‌
‌ونية‌الشراء.الاجتماعي‌

عبــر‌وســائل‌‌هناك‌علاقــة‌إيجابيــة‌بــين‌التســويق -
‌وصورة‌العلامة‌التجارية.‌التواصل‌الاجتماعي

(‌مفــــــــــــــردة‌مــــــــــــــن‌234) مجتمع الدراسة 
مســــــــــــتخدمي‌الهواتــــــــــــف‌
الذكيــة‌مــن‌جيــل‌الألفيــة‌

‌بانتين‌بأندونيسيافي‌
 عشوائية‌ عينة الدراسة 
‌استبانة‌إلكترونية‌ أداة الدراسة 

‌الكمي منهج الدراسة 
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( بعنوان: المشاركة هي اسم اللعبة: استكشاف دور وسائل التواصل الاجتماعي وممارسات  Rose et al 2021دراسة ) .2
 في شركة حياة صناعة العلوم.  b2bالاتصال على علاقات العملاء 

‌أهم النتائج‌أهم الأهداف ‌
ــة‌أهميـــــــــــة‌ -‌الولايات‌المتحدة مكان التطبيق  دور‌معرفـــــــــ

وســـــــــــــــائل‌التواصـــــــــــــــل‌
الاجتمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعي‌
وممارســـــات‌الاتصـــــال‌
على‌علاقــات‌العمــلاء‌

b2bفـــي‌شـــركة‌حيـــاة‌‌
‌صناعة‌العلوم.

‌

يتـــــــأثر‌كـــــــل‌مـــــــن‌الثقـــــــة‌والـــــــولاء‌بالمعتقـــــــدات‌ -
المشـــتركة‌علـــى‌وســـائل‌التواصـــل‌الاجتمـــاعي‌

ــل ــائع‌والعميـــ ــا‌‌،بـــــين‌البـــ ــى‌أنهمـــ ــافة‌إلـــ بالإضـــ
يتأثران‌بطبيعة‌التواصل‌الاجتماعي‌للبــائع‌مــع‌

‌يلالعم

العملاء‌التجاريين‌لشركة‌ مجتمع الدراسة 
‌علوم‌الحياة

عشــــــوائية‌بســــــيطة‌مكونــــــة‌ عينة الدراسة 
(‌عمــيلا‌تجاريــا‌196مــن‌)

ــاة‌ ــوم‌الحيـــــــــ ــركة‌علـــــــــ لشـــــــــ
‌بالولايات‌المتحدة

‌الاستبانة أداة الدراسة 
‌الكمي منهج الدراسة 

3. ( التواصل  Papa et al ,2018دراسة  وسائل  بعنوان:  في (  والابتكار  المعرفة  خلق  لتسهيل  كأداة  الاجتماعي 
 المؤسسات الصغيرة والمتوسطة. 

 أهم النتائج أهم الأهداف  
حـــــــــــــــــل‌مشـــــــــــــــــكلات‌‌ -‌إيطاليا مكان التطبيق 

ــغيرة‌‌ الشــــــــركات‌الصــــــ
والمتوســـــــــــــــطة‌فـــــــــــــــي‌‌
قطاعــــــــــات‌الأغذيــــــــــة‌‌
والمشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــروبات‌‌
والاتصــالات‌والأزيــاء‌‌
مـــــن‌خـــــلال‌التعـــــرف‌‌

وســـــــــــائل‌‌علــــــــــى‌دور‌‌
ــاعي‌‌ التواصـــل‌الاجتمـ
ــهيل‌خلـــــق‌‌ كـــــأداة‌لتســـ
المعرفة‌والابتكار‌فــي‌‌
ــغيرة‌‌ ــات‌الصــ المؤسســ

‌والمتوسطة.

أن‌وســائل‌التواصــل‌الاجتمــاعي‌تــؤثر‌بشــكل‌‌ -
ل‌أريــع‌عمليــات‌‌إيجــابي‌علــى‌ثــلاث‌مــن‌أص‌ــ

 لخلق‌المعرفة‌وهي‌
ــار‌‌ - ــة،‌الابتكــ ــئة‌الاجتماعيــ والجمــــع‌‌‌‌،)‌التنشــ

 والاستيعاب(
فـــــي‌‌‌‌وســـــائل‌التواصـــــل‌الاجتمـــــاعي‌‌‌تســـــاعد -

ــور‌‌ ــن‌منظـــــ ــار‌مـــــ ــالة‌والابتكـــــ تعزيـــــــز‌الأصـــــ
‌نظري.

ــغيرة‌‌ مجتمع الدراسة  ــات‌الصــــــــــ المؤسســــــــــ
والمتوســــــــــــــطة‌وعــــــــــــــددها‌‌

(‌فــــــــــي‌قطاعــــــــــات‌‌500)
الأغذيـــــــــــة‌والمشـــــــــــروبات‌‌

 والاتصالات‌والأزياء
ــيطة‌‌ عينة الدراسة  ــوائية‌بســــ ــة‌عشــــ عينــــ

(‌مؤسســــــــة‌صــــــــغيرة‌‌96)
ومتوســــطة‌فــــي‌قطاعــــات‌‌
الأغذيـــــــــــة‌والمشـــــــــــروبات‌‌

‌والاتصالات‌والأزياء
‌الاستبانة‌الالكترونية‌ أداة الدراسة 

اختبار‌‌‌–الوصفي‌‌ منهج الدراسة 
‌الفرضيات‌

ــتخدمي‌‌ عينة الدراسة  ــة‌مــــــــن‌مســــــ عينــــــ
التواصــــل‌‌أشــــهر‌شــــبكات‌‌

‌الاجتماعي‌
‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 

‌المسح‌الوصفي‌ منهج الدراسة 
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 سائل التواصل الاجتماعي والأزمات:ثانياً: الدراسات التي تناولت و 
  ( الصحية  الأزمة  وادارة  الاجتماعي  التواصل  مواقع  عبر  العامة  ( بعنوان: العلاقات2021دراسة )العنزي، نهلة   .1

 فيسبوك. في الصحة وزارة  صفحة عبر 19 كوفيد فايروس لِدارة أزمة  تحليلية دراسة
‌أهم النتائج‌أهم الأهداف‌

التعــــــــــــــــــرف‌الــــــــــــــــــى‌ادارة‌ -‌العراق مكان التطبيق 
العلاقــــات‌العامــــة‌للازمــــة‌

‌زارةالصـــــــــــــــــحية‌فـــــــــــــــــي‌و‌
 الصحة‌والبيئة‌عبر‌موقع‌

" 
الفيســــــــــــــــبوك‌"‌للازمــــــــــــــــة‌ -

الصـــــــحية‌اثنـــــــاء‌انتشـــــــار‌
‌.)19كوفيد‌)فايروس‌

‌فـــــــــي‌ادارة‌راً‌إن‌للعلاقـــــــــات‌العامـــــــــة‌دو‌ -
الأزمـــــة‌الصـــــحية،‌وقـــــد‌بـــــذلت‌جهـــــوداً‌
‌اتصالية‌لتوجيه‌الرسائل‌الاتصالية‌الـى
ــامين‌ ــر‌تنــــــــــوع‌المضــــــــ الجمهــــــــــور‌عبــــــــ
الإعلاميــة‌واســـتعمالها‌بكثافـــة‌فـــي‌ذروة‌

‌.الأزمة
‌

وزارة‌الصحة‌‌صفحة‌ مجتمع الدراسة 
‌في‌فيسبوك‌

ــتعمال‌أســــــــــــــــلوب عينة الدراسة  ‌اســـــــــــــ
الحصــــــر‌الشــــــامل‌لمــــــا‌
ــع‌ ــي‌الموقـــــــــ ــر‌فـــــــــ نُشـــــــــ

الصــحة‌‌زارةالرســمي‌لــو‌
وتمثلـت‌‌‌راقيـةوالبيئة‌الع
ت‌الصــــــــــفحة‌ابمنشــــــــــور‌

ــددها‌ ــالغ‌عـ ‌(210)والبـ
إعلاميــة‌والمتعلقــة‌‌مــادة

‌(19كوفيـــــــــــد‌)بأزمـــــــــــة‌
‌ولمدة‌شهر‌واحد

العلمية‌‌الملاحظة‌ أداة الدراسة 
‌وتحليل‌المضمون‌

‌المسحي منهج الدراسة 
( بعنوان: توظيف ممارسي العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي في إدارة أزمة  2020دراسة )الكريم،   .2

 كورونا: دراسة ميدانية على عينة من ممارسي العلاقات العامة بالمستشفيات الحكومية والخاصة بالرياض. 
 أهم النتائج الأهداف أهم  

ــة‌ -‌السعودية‌‌–الرياض‌ مكان التطبيق  ــي‌معرفـــ توظيـــــف‌ممارســـ
ــة‌لمواقــــــع‌ العلاقــــــات‌العامــــ
ــي‌ ــاعي‌فــ ــل‌الاجتمــ التواصــ
إدارة‌أزمـــــــــــــــــــــة‌كورونـــــــــــــــــــــا‌
بالمستشـــــــــفيات‌الحكوميـــــــــة‌

‌والخاصة‌بالرياض.
‌

درجــــــــة‌التوظيــــــــف‌لمواقــــــــع‌التواصـــــــــل‌ -
ــا‌ الاجتمـــــــاعي‌فـــــــي‌إدارة‌أزمـــــــة‌كورونـــــ

المصــادر‌التــي‌كانــت‌مرتفعــة،‌وأن‌أهــم‌
اعتمــد‌عليهــا‌ممارســو‌العلاقــات‌العامــة‌
لجمــع‌المعلومــات‌هــي‌مواقــع‌التواصــل‌
 الاجتماعي‌ووسائل‌الإعلام‌العالمية.

‌

ــي‌ مجتمع الدراسة  ــاملين‌فـــــــــــــــــــ العـــــــــــــــــــ
المستشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــفيات‌

‌‌الحكومية‌والخاصة
‌(‌مفردة110) عينة الدراسة 
‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 

‌المسحيالوصفي‌ منهج الدراسة 
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المرحلة 2022)السلمي،دراسة   .3 طلاب  على  الأزمات  أوقات  في  الاجتماعي  التواصل  شبكات  أثر  بعنوان:   )
الجامعية: دراسة تحليلية للعلاقة بين استخدام منصة توتير وانتشار الارتباك والخوف من الِصابة خلال أزمة  

 19كوفيد_
‌أهم النتائج‌أهم الأهداف  ‌

التعــــــــــرف‌علــــــــــى‌مــــــــــدى‌ -‌السعودية التطبيق مكان 
تفاعــل‌طــلاب‌الجامعــات‌
ــع‌المعلومــــــــات‌والاراء‌ مـــــ
علـــــى‌شـــــبكات‌التواصـــــل‌
ــدى‌ ــاعي،‌ومـــــــــــ الاجتمـــــــــــ
إدراكهــــــم‌لتأثيراتــــــه‌علــــــى‌
مـــواقفهم‌الشخصـــية‌تجـــاه‌

‌19-مخاطر‌كوفيد

الطـــــــــــلاب‌الجـــــــــــامعيين‌لا‌يـــــــــــرون‌أن‌ -
ــائل‌التواصــــــــــــــــل‌ ــتخدامهم‌لوســـــــــــــ اســـــــــــــ
الاجتمـــــاعي‌يـــــؤثر‌علـــــى‌خـــــوفهم‌مـــــن‌

‌بشكل‌كبير‌‌19-الإصابة‌بكوفيد

طلاب‌جامعة‌الملك‌ مجتمع الدراسة 
‌العزيز‌عبد

‌طالباً‌جامعيا15‌‌ً عينة الدراسة 
‌المقابلة أداة الدراسة 

‌النموذج‌التفسيري‌ منهج الدراسة 

كورونا:  2021)مرسي،  لدراسة ا .4 أزمة  خلال  السعودية  الجامعات  في  الرقمية  العامة  العلاقات  دور  بعنوان:   )
 دراسة ميدانية على ممارسي العلاقات العامة

‌أهم النتائج‌أهم الأهداف ‌
دور‌التعــــــــــــــــرف‌علــــــــــــــــى‌ -‌السعودية مكان التطبيق 

العلاقــات‌العامــة‌الرقميــة‌
فــي‌الجامعــات‌الســعودية‌
خـــــــــلال‌أزمـــــــــة‌كورونــــــــــا‌
ــى‌ المســـتجد‌والوقـــوف‌علـ

دارة‌إمـــــــــــــدى‌اســـــــــــــتخدام‌
العامــة‌لوســائل‌‌العلاقــات

‌‌التواصل‌الاجتماعي

%‌مــــــــــن‌مــــــــــديري‌وأخصــــــــــائي‌54أن‌ -
إدارات‌العلاقـــــات‌العامـــــة‌قـــــد‌حصـــــلوا‌
على‌تدريب‌لاستخدام‌وسائل‌التواصل‌

‌أزمة‌كوروناالاجتماعي‌خلال‌

‌الجامعات‌السعودية مجتمع الدراسة 
مفــــــــــــــــــــردة‌مــــــــــــــــــــن‌‌66 عينة الدراسة 

ممارســــــــــــي‌العلاقــــــــــــات‌
العامـــــــــة‌فـــــــــي‌جامعـــــــــة‌
ــز‌ ــد‌العزيـ ــك‌عبـ ‌–)الملـ

‌أم‌القرى(‌–الطائف‌
‌الاستقصاء‌ أداة الدراسة 

‌منهج‌المسح‌بالعينة‌ منهج الدراسة 
إدارة الأزمات )دراسة في تحليل استخدام وسائل    ( بعنوان:2017  )أبوسريع،  دراسة .5 التواصل الاجتماعي في 

 المستوى الثاني( 
‌أهم النتائج‌أهم الأهداف ‌

التعــــــــــرف‌علــــــــــى‌مــــــــــدى‌ -‌القاهرة مكان التطبيق 
استخدام‌وسائل‌التواصل‌
ــاعي‌فـــــــــــي‌إدارة‌ الاجتمــــــــ

‌الأزمات

وســــائل‌التواصــــل‌الاجتمــــاعي‌أدخلــــت‌ -
تغييـــــــــــرات‌كبيـــــــــــرة‌علـــــــــــى‌اتصـــــــــــالات‌

واتصـــــــالات‌المنظمـــــــات‌بشـــــــكل‌عـــــــام‌
 الأزمة‌بوجه‌خاص.

فاعلية‌الاتصال‌عبر‌الانترنت‌في‌كل‌ -

معنية‌بقضية‌‌البحوث مجتمع الدراسة 
استخدام‌وسائل‌‌
التواصل‌لإدارة‌‌

‌الأزمات‌
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‌‌56العينة‌العمدية‌ عينة الدراسة 
‌دراسة‌

مــــــن‌الاســــــتجابة‌التنظيميــــــة‌واســــــتجابة‌
مجموعــات‌المصــالح‌ولكنهــا‌لا‌تتحقــق‌
ــم‌فــــــي‌إدارة‌ الا‌بوجــــــود‌عنصــــــر‌حاســــ

وهـــــــــــو‌التفاعـــــــــــل‌‌إلكترونيـــــــــــاالأزمـــــــــــة‌
‌الحواري.

‌كمي‌وكيفي‌تحليل أداة الدراسة 
‌الكمي منهج الدراسة 

والزهراء،دراسة   .6 كورونا 2022)عبير  )أزمة  الأزمات  إدارة  في  الاجتماعي  التواصل  وسائل  دور  بعنوان:   )
 أنموذجاً(

‌أهم النتائج‌أهم الأهداف ‌
دور‌وسائل‌التعرف‌على‌‌ -‌الجزائر مكان التطبيق 

التواصل‌الاجتمـاعي‌فـي‌
ــات‌وخاصـــــــة‌‌إدارة الأزمــــ

ــة‌الأخيــــرة‌مــــع‌ فــــي‌الآونــ
ــا‌ ــار‌داء‌كورونــــــــــــ انتشــــــــــــ

‌كأزمة‌عالمية

أهمية‌وسائل‌التواصـل‌الاجتمـاعي‌فـي‌ -
ــل‌ ــال‌والتواصـــ ــن‌الاتصـــ ــو‌مـــ ــق‌جـــ خلـــ

ــيم‌ ــتعلم‌والتعلـ ــاء‌علـــى‌الكثيـــر‌والـ للقضـ
مـــــــــــــن‌الأزمـــــــــــــات‌وحـــــــــــــل‌المشـــــــــــــاكل‌
الاقتصــــــــادية‌والاجتماعيــــــــة‌والثقافيــــــــة‌

‌وغيرها.

‌مؤسسات‌الاسمنت‌ مجتمع الدراسة 
موظفين‌مؤسسة‌‌ عينة الدراسة 

‌الإسمنت‌
‌تحليل‌احصائي‌ أداة الدراسة 

المنهج‌الوصفي‌‌ منهج الدراسة 
‌ي‌والتقييم

   
إدارة الأزمات المرورية ( بعنوان:  2017دراسة )نصر، .7 التفاعلية ودورها في  )دراسة تطبيقية    وسائل الاتصال 

 في مرور القاهرة نموذجاً   GISلاستخدام تكنولوجيا 
‌أهم النتائج‌أهم الأهداف ‌

ــة‌ -‌القاهرة مكان التطبيق  الكشـــــــــف‌عـــــــــن‌طبيعـــــــ
وســـــــــــــــــــــائل‌اســـــــــــــــــــــتخدام‌

الاتصـــــــــــــــال‌التفاعليـــــــــــــــة‌
ودورها‌في‌إدارة‌الأزمات‌

‌المرورية

هنــــــاك‌قطاعــــــات‌واســــــعة‌مــــــن‌ســــــكان‌ -
ــباب‌ ــة‌الشـــــــــ ــاهرة‌خاصـــــــــ ــة‌القـــــــــ مدينـــــــــ
ــات‌ ــم‌المعلومـ يســـتخدمون‌تطبيقـــات‌نظـ
الجغرافيــــة‌وذلــــك‌مــــن‌خــــلال‌الهواتــــف‌
الذكيــــة‌ممــــا‌يشــــير‌إلــــى‌أحــــد‌مظــــاهر‌
ــاعد‌فــــي‌ ــاعي‌التــــي‌تسـ التغييـــر‌الاجتمـ

‌إدارة‌الأزمات‌المرورية.‌

‌طلاب‌الجامعات‌ مجتمع الدراسة 
طلبة‌‌عينة‌من‌ عينة الدراسة 

الجامعة‌البريطانية‌
‌والألمانية

‌استمارة‌بحث‌ أداة الدراسة 
‌دراسة‌مقارنة منهج الدراسة 
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دور العلاقات العامة الِلكترونية في تحسين الصورة الذهنية، ثقافة المؤسسة    بعنوان:  (2021)ثلجي،  دراسة  .8
 متغير وسيط

‌أهم النتائج‌أهم الأهداف ‌
دور‌التعــــــــــــــــرف‌علــــــــــــــــى‌ -‌فلسطين‌‌-غزة مكان التطبيق 

العلاقــــــــــــــــــــات‌العامــــــــــــــــــــة‌
الإلكترونيــــة‌فــــي‌تحســــين‌
الصـــــورة‌الذهنيـــــة،‌ثقافـــــة‌

‌المؤسسة‌متغير‌وسيط

ــرة‌ - ــة‌كبيــــ ــة‌بدرجــــ ــق‌موافقــــ ــع‌تطبيــــ لواقــــ
ــة‌فــــــــي‌ ــة‌الإلكترونيــــــ العلاقــــــــات‌العامــــــ
مـــــــــديريات‌التربيــــــــــة‌والتعلـــــــــيم‌بنســــــــــبة‌

%‌مــن‌وجهــة‌نظــر‌المــوظفين‌77.76
 الإداريين

توجــــــد‌علاقــــــة‌ارتباطيــــــة‌موجبــــــة‌بــــــين‌ -
العلاقــات‌العامـــة‌الالكترونيــة‌وتحســـين‌
ــة‌ ــديريات‌التربيـ ــي‌مـ ــة‌فـ ــورة‌الذهنيـ الصـ

‌والتعليم.

وزارة‌إداري‌في‌‌‌‌731 مجتمع الدراسة 
‌التربية‌والتعليم

‌مفردة‌‌256 عينة الدراسة 
‌الاستبانة‌ أداة الدراسة 

‌المنهج‌الوصفي‌ منهج الدراسة 

 ( بعنوان: دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات2020 )أبوعرقوب،  دراسة .9
‌أهم النتائج‌أهم الأهداف  ‌

تســــــــليط‌الضـــــــــوء‌علـــــــــى‌ -‌الإمارات‌ مكان التطبيق 
الحيـــوي‌للعلاقـــات‌الـــدور‌

العامــــة‌فــــي‌إدارة‌الأزمــــة‌
فــــــــي‌مراحــــــــل‌مــــــــا‌قبــــــــل‌

‌وبعدها.‌أثناءهاالأزمة‌و‌

دور‌العلاقــات‌العامــة‌قبــل‌الأزمــة‌هــو‌ -
ــور‌ ــكلات‌الجمهـــــــ ــن‌مشـــــــ البحـــــــــث‌عـــــــ
الــــــــداخلي‌والخــــــــارجي‌وحلهــــــــا،‌وبنــــــــاء‌
صـــــــورة‌وســـــــمعة‌إيجـــــــابيتين‌للمنظمـــــــة‌
ودورهــا‌أثنــاء‌الأزمــة‌هــو‌الإعــلان‌عــن‌
‌وقـــــــــــوع‌الأزمـــــــــــة‌وتزويـــــــــــد‌الجمهـــــــــــور
ــد‌ ــة‌وبعـ ــحيحة‌والدقيقـ ــات‌الصـ بالمعلومـ
التعــــافي‌مــــن‌الأزمــــة‌إعــــادة‌الثقــــة‌فــــي‌
إدارة‌المنظمــة‌ومنتجاتهــا‌وتصــحيح‌مــا‌
صــدر‌مــن‌خطــأ‌يــؤدي‌لتشــويه‌صــورة‌

‌المؤسسة‌وسمعتها.

‌جامعة‌العين مجتمع الدراسة 
موظفين‌العلاقات‌ عينة الدراسة 

‌العامة
نموذج‌لاسويل‌ أداة الدراسة 

‌للاتصال‌
‌ة‌دراسة‌تحليلي منهج الدراسة 
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 التعقيب على الدراسات السابقة: -ثالثاً 
(‌منها‌تناولت‌متغير‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي،‌‌19(‌دراسة‌)28استعرضت‌الباحثة‌)

يئة‌المحلية‌‌في‌الب‌‌بيئات‌مختلفة،‌‌وأجريت‌الدراسات‌في‌‌متغير‌الأزمات،لت‌‌(‌دراسة‌قد‌تناو‌9و)
في‌البيئة‌الأجنبية،‌كذلك‌تنوعت‌الفترة‌الزمنية‌التي‌طبقت‌فيها‌والتي‌تتميز‌‌‌‌والعربية‌ومنها‌عدد‌

جميعها‌بالحداثة،‌وتباينت‌المناهج‌المستخدمة،‌وأدوات‌جمع‌البيانات،‌واختلفت‌أساليب‌المعاينة‌‌
ما‌ ومنها‌ احتمالية،‌ والغير‌ الاحتمالية‌ العينات‌ على‌ السابقة‌ الدراسات‌ بعض‌ اعتمدت‌ حيث‌

الحصر العينة‌‌‌‌استخدم‌ استخدم‌ ما‌ ومنها‌ المجتمع،‌ مفردات‌ جميع‌ بدراسة‌ وذلك‌ الشامل‌
‌الأساليب‌والبرامج‌الإحصائية‌المستخدمة‌في‌تحليل‌البيانات‌واختبار‌الفرضيات‌‌‌،‌وتنوعالعشوئية

وفيما‌يلي‌يمكن‌استعراض‌‌‌‌(Smart PLS)‌‌،(AMOS)‌‌،(SPSSفمنها‌ما‌استخدم‌برنامج‌)
‌اق‌والاختلاف‌على‌النحو‌التالي:‌لبعض‌التفاصيل‌المتعلقة‌بالاتف‌

الزمنية: ▪ السابقة‌‌معظم‌‌أجريت‌‌‌‌الفترة  الزمنية‌‌الواردة‌أعلاه‌‌الدراسات‌ الفترة‌ بين‌‌الواقعة‌‌في‌
الدراسات‌‌‌‌في‌إشارة(‌‌‌‌2022–2016) تلك‌ بتناول‌إلى‌حداثة‌ )وسائل‌‌‌من‌جهة‌واهتمامها‌

 .‌)إدارة‌الأزمات(‌التواصل‌الاجتماعي(،
التطبيق: ▪ الفلسطينية‌‌مكان  المحلية‌ البيئة‌ في‌ الدراسات‌ بعض‌ بالمحافظات‌‌‌طبقت‌ سواء‌

الشمالية أو‌ )الجنوبية‌ مثل:‌ العربية‌ البيئة‌ في‌ ما‌طبقت‌ ومنها‌ الأردن،‌عمان،‌‌،‌ السودان،‌
،‌‌إيطاليا‌‌،إندونيسيا:‌)مثل(،‌ومنها‌ما‌طبقت‌في‌دول‌أجنبية‌السعودية،‌قطر،‌العراق،‌واليمن

 (.الولايات‌المتحدة
المستخدم:المن ▪ حيث‌‌استخدم‌عدد‌كبير‌من‌الدراسات‌السابقة‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌‌‌‌هج 

استخدمت‌بعض‌الدراسات‌المنهج‌الوصفي‌‌أنه‌ملائم‌لطبيعة‌الدراسات‌والبحوث‌الانسانية،‌و‌
 papa et al)‌‌واختبار‌الفروض‌‌‌صفيأو‌المنهج‌الو‌(‌‌2022)عبد‌العالي،‌سليم‌‌مثل‌‌‌‌فقط

 Rose et)و‌‌((Savitri et al,2021الكمي‌مثل‌المنهج‌بعض‌منها‌استخدم‌،‌و‌(2018,
al 2021). 

الدراسة: ▪ ل‌‌أدوات  رئيسية‌ كأداة‌ الاستبانة‌ السابقة‌ الدراسات‌ معظم‌ البيانات‌استخدمت‌ ‌جمع‌
 سواء‌استبانة‌بالتوزيع‌الشخصي‌أو‌استبانة‌الكترونية‌مثل

Savitri et al,2021)‌‌)و‌‌(papa et al ,2018و‌)(Lee & kwon 2021) بينما‌‌‌‌‌‌‌
مقياس‌إدمان‌والتي‌أعدت‌‌‌‌(2018مقياساً‌خاصة‌مثل‌)يونس،‌‌استخدمت‌بعض‌الدراسات‌‌

‌شبكات‌التواصل.
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مجتمع‌الدراسة‌فمنها‌من‌ركز‌على‌‌في‌تحديدها‌لتنوعت‌الدراسات‌‌مجتمع‌وعينة‌الدراسة:‌‌ ▪
مستخدمي‌‌ بنوك،‌ التجارية،‌ الشركات‌ والجامعات،‌ المدارس‌ في‌ التواصل‌‌‌شبكات‌الطلبة‌

وزارة‌‌ الاجتماعية،‌ التنمية‌ وزارة‌ الاقتصاد،‌ وزارة‌ العامة،‌ العلاقات‌ موظفي‌ الاجتماعي،‌
القطاع‌ كهرباء،‌ توزيع‌ شركة‌ الصناعية،‌ الشركات‌ بلديات،‌ والمستشفيات،‌ الصحة‌
كالعينة‌‌ الاحتمالية‌ منها‌ المعاينة‌ من‌ مختلفة‌ أساليب‌ الدراسات‌ تناولت‌ وقد‌ المصرفي.‌

القصدية،‌العشوائية‌‌ الحصصية،‌ مثل‌ الاحتمالية‌ غير‌ العينات‌ ومنها‌ والطبقية‌ البسيطة‌
)مثاني‌بلال‌الاعتباطية،‌الغرضية‌كما‌تناولت‌بعض‌الدراسات‌اسلوب‌الحصر‌الشامل‌مثل‌‌

 (.‌2021(‌و‌)العنزي،‌نهلة‌‌2020واخرون،
 
 :الفجوة البحثية -رابعاً 

الجدول‌‌ البحثية‌‌‌‌(3.1رقم‌)يستعرض‌ السابقة،‌‌الفجوات‌ بالدراسات‌ تناوله‌ تم‌ لما‌ استناداً‌
الفجوات‌ من‌ عدد‌ الجدول‌ يوضح‌ سابقاتها،‌حيث‌ الحالية‌عن‌ الدراسة‌ به‌ تميزت‌ ما‌ وتوضيح‌

‌البحثية‌والتي‌تمثلت‌في‌عدة‌جوانب‌هي‌الفجوة‌)المعرفية،‌المكانية،‌والمنهجية(.
‌
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 الفجوة البحثية للدراسة   (:3.1جدول )
نوع الفجوة  

ما تتميز به الدراسة   بيان الفجوة البحثية الدراسات السابقة البحثية
 الحالية 

 
 
 
 
 
 
 

أولًا/ الفجوة 
 المعرفية 

 
ــة‌الســـــابقة‌متغيـــــر‌ ▪ تناولـــــت‌الدراســـ

ــبكات التواصـــــــل‌الاجتمـــــــاعي‌‌شــــ
كمتغيـــــــــــــر‌مســــــــــــــتقل‌وعلاقتــــــــــــــه‌
بمجموعـــــة‌مـــــن‌المتغيـــــرات‌مثـــــل‌

‌،المحافظـــة‌علـــى‌القـــيم‌الثقافيـــة)
ــة ــد‌المعرفـــــــــــــــ ‌،عمليـــــــــــــــــة‌توليـــــــــــــــ

ــية اقتصــــاد‌‌،الاضــــطرابات‌النفســ
ــة ــة‌‌،المعرفـــــــــــــ ــق‌المعرفـــــــــــــ خلـــــــــــــ

‌،والابتكـــــار،‌الأمـــــن‌الاجتمـــــاعي
القـــــــيم‌‌،المســـــــؤولية‌الاجتماعيـــــــة
(‌كمــــــــــــا‌والهويــــــــــــة‌الاجتماعيــــــــــــة
الدراســــــــــــات‌وتناولــــــــــــت‌بعــــــــــــض‌

ــابع‌إدارة‌الأزمـــــــات‌‌ المتغيـــــــر‌التـــــ
وربطـه‌مــع‌مجموعـة‌مختلفــة‌مــن‌

ــا‌) ــادة‌المتغيــــــــــــــرات‌منهــــــــــــ القيــــــــــــ
‌،الــــذكاء‌العــــاطفي‌،الاســــتراتيجية

التفكيـــــــــر‌‌،الابتكـــــــــار‌التنظيمـــــــــي
التخطــــــــــــــــــــــيط‌‌،الاســــــــــــــــــــــتراتيجي

ــتراتيجي ــتقبل‌القيـــــــادة‌‌،الاســــ مســــ
ــة ــات‌‌،التعليميــــــــ ــم‌المعلومــــــــ نظــــــــ

‌الأمني(.‌الإدارية،‌الإعلام

‌
‌

ــر‌ ــم‌تتطـ ــابقة‌لـ ــات‌السـ فـــي‌‌–ق‌الدراسـ
إلــــــى‌دراســــــة‌‌-حــــــدود‌علــــــم‌الباحــــــث

ــبكات ــاعي‌‌شـــــــــــ التواصـــــــــــــل‌الاجتمـــــــــــ
وعلاقتهــا‌أو‌أثرهــا‌المحتمــل‌فــي‌إدارة‌
الأزمــــــات‌كمتغيــــــرين‌مجتمعــــــين‌فــــــي‌
دراســــــة‌واحــــــدة‌وتحديــــــداً‌فــــــي‌البيئــــــة‌
الفلســــــــطينية‌)الجامعــــــــات(‌باســــــــتثناء‌

(‌والتي‌تناولت‌2021دراسة‌العنزي‌)
فقــــــط‌وســــــائل‌التواصــــــل‌الاجتمــــــاعي‌
وعلاقتهـــــا‌فـــــي‌إدارة‌الأزمـــــات‌وتمـــــت‌

العـراق‌وطبقـت‌‌‌في‌البيئـة‌العربيـة‌فـي
ــوزارة‌ ــوك‌لــــ ــيس‌بــــ ــفحة‌الفــــ ــى‌صــــ علــــ

ــحة وكــــــــــــــــــــــذلك‌دراســــــــــــــــــــــة‌‌،الصـــــــــــــــــــ
والتـــي‌أجريـــت‌علـــى‌‌)2020)الكـــريم،

العـــاملين‌فـــي‌المستشـــفيات‌الحكوميـــة‌
ــة ــت‌المتغيـــــــرين‌فـــــــي‌‌والخاصـــــ تناولـــــ
 .السعودية

‌
‌
‌
‌

تناولــــــــــــــت‌الدراســــــــــــــة‌
الحالية‌التعـرف‌علـى‌
دور‌العلاقات‌العامـة‌

‌شــبكاتفــي‌اســتخدام‌
التواصــل‌الاجتمــاعي‌
فــــــــي‌إدارة‌الأزمـــــــــات‌
بالجامعـات‌الحكوميـة‌
فـــــــــــــي‌المحافظـــــــــــــات‌
 الجنوبية‌بفلسطين.

 
 

ثانياً/ الفجوة 
 المكانية

طبقــــــت‌الدراســــــات‌الســــــابقة‌المتعلقــــــة‌
ــاعي‌فــــــي‌‌شــــــبكات التواصــــــل‌الاجتمــــ

العديــــد‌مــــن‌القطاعــــات‌الهامــــة‌مثــــل:‌
ــدارس‌والجامعـــــات،‌ )الطلبـــــة‌فـــــي‌المـــ
وشــركات‌تجاريــة،‌وقطاعــات‌الأغذيــة‌
ــاء‌ ــالات‌والأزيــــ ــروبات‌والاتصــــ والمشــــ
والقطــــــاع‌التجــــــاري(،‌أمــــــا‌الدراســــــات‌

ــابقة‌ ــات‌السـ ــم‌تطبـــق‌أي‌مـــن‌الدراسـ لـ
فـــي‌‌–بـــنفس‌عنـــوان‌الدراســـة‌الحاليـــة‌

إلـــى‌الجامعـــات‌‌-حــدود‌علـــم‌الباحــث
الحكوميــــــة‌باســــــتثناء‌دراســــــة‌العنــــــزي‌

‌شــبكاتناولــت‌فقــط‌(‌والتــي‌ت2021)
ــي‌ ــا‌فــ ــاعي‌وعلاقتهــ ــل‌الاجتمــ التواصــ
ــة‌ ــي‌البيئــــــ ــت‌فــــــ إدارة‌الأزمــــــــات‌وتمــــــ

ة‌‌تم‌تطبيق‌الدراس
على‌‌‌‌الحالية

الجامعات‌
بالمحافظات‌

‌الجنوبية‌بفلسطين.‌
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نوع الفجوة  
ما تتميز به الدراسة   بيان الفجوة البحثية الدراسات السابقة البحثية

 الحالية 
ــد‌أجريـــت‌ ــإدارة‌الأزمـــات‌فقـ ــة‌بـ المتعلقـ

الشـــــركات‌التجاريـــــة،‌بـــــالتطبيق‌علـــــى‌
قتصــــاد،‌وزارة‌التنميــــة‌بنــــوك،‌وزارة‌الا

ــحة‌ ــة،‌وزارة‌الصـــــــــــــــــــــــ الاجتماعيـــــــــــــــــــــــ
والمستشــــــــفيات،‌بلــــــــديات،‌الشــــــــركات‌
ــاء،‌ الصــــــناعية،‌شــــــركة‌توزيــــــع‌كهربــــ

‌القطاع‌المصرفي

ــة‌فــــــي‌العـــــراق‌وطبقــــــت‌علــــــى‌ العربيـــ
صــــفحة‌الفــــيس‌بــــوك‌لــــوزارة‌الصــــحة‌

والتـــي‌‌)2020وكـــذلك‌دراســـة‌الكـــريم،
ــاملين‌فـــــــــــــي‌أجريـــــــــــــت‌علـــــــــــــى‌ العـــــــــــ

‌المستشــــــــفيات‌الحكوميــــــــة‌والخاصــــــــة
‌تناولت‌المتغيرين‌في‌السعودية

 
 
 

ثالثاً/ الفجوة  
 المنهجية
مجتمع  
 الدراسة 

التواصــــــــــل‌‌بشــــــــــبكاتفيمــــــــــا‌يتعلــــــــــق‌
ــم‌جمـــــع‌البيانـــــات‌ الاجتمـــــاعي‌فقـــــد‌تـــ
ــا‌ ــة‌منهــ الضــــرورية‌مــــن‌الفئــــات‌التاليــ

ــتخدمي‌ ــبكات)مســـــــــــ التواصـــــــــــــل‌‌شـــــــــــ
الاجتمــــــــــــاعي،‌موظفــــــــــــو‌العلاقــــــــــــات‌
ــدارس،‌ ــات‌والمـ ــة‌الجامعـ ــة،‌طلبـ العامـ

‌العملاء‌التجاريين(
أما‌الدراسات‌المتعلقـة‌بـإدارة‌الأزمـات‌
فقــــــــد‌جمعــــــــت‌بياناتهــــــــا‌مــــــــن‌خــــــــلال‌

ــين‌والمعلمــــات‌فــــي ــدارس‌‌)المعلمــ المــ
ــية‌والمـــــــوظفين‌فـــــــي‌القطـــــــاع‌ الأساســــ
ــن‌المرضـــــى‌ ــة‌مــ المصــــرفي‌ومجموعــ
وشاغلي‌الوظائف‌القياديـة‌والإشـرافية‌
ومــوظفي‌المنظمــة‌الحكوميــة‌والمــدراء‌
ــاملين‌ ــع‌العـ ــام‌وجميـ ــيم‌العـ ــادة‌التعلـ وقـ
ــحاب‌ بـــوزارة‌التنميـــة‌الاجتماعيـــة‌وأصـ
المناصــــب‌الإشــــرافية‌وجميــــع‌مقــــدمي‌

شــرافية‌الرعايــة‌الصــحية‌والوظــائف‌الإ
‌وموظفو‌وزارة‌الاقتصاد‌الفلسطيني(.

ــابقة‌ ــات‌الســـ ــن‌الدراســـ ــم‌تقـــــم‌أي‌مـــ لـــ
وتحمــل‌نفــس‌عنــوان‌الدراســة‌الحاليــة‌

ــم‌الباحــــث‌– ــدود‌علــ ــي‌حــ ــع‌‌-فــ بجمــ
ــاملين‌ البيانـــــــــــات‌مـــــــــــن‌جميـــــــــــع‌العـــــــــ
ــة‌والعــــــــــــــاملين‌ ــائف‌الإداريـــــــــــ بالوظـــــــــــ

‌بالعلاقات‌العامة.

البيانـات‌مـن‌‌‌تم‌جمع
ــع‌العـــــــــــــــاملين‌ جميــــــــــــ
بالعلاقــــــــــات‌العامــــــــــة‌

ــاتبال ــب‌‌جامعـ بمنصـ
‌إداري.-اشرافي

‌المصدر: جرد بواسطة الباحث بناءً على الدراسات السابقة 



 

 خلاصة الفصل 
والأجنبية‌‌ والعربية‌ المحلية‌ السابقة‌ الدراسات‌ من‌ مجموعة‌ الثالث‌ الفصل‌ المتعلقة‌‌قدم‌

الحالية بناء‌‌‌‌بالدراسة‌ في‌ منها‌ للاستفادة‌ والنظريةومتغيراتها،‌ الفلسفية‌ دعمت‌‌‌‌الأطر‌ التي‌
واستحضار‌‌ثبات‌مشكلة‌الدراسة‌‌الدراسة‌وكذلك‌في‌تدعيم‌وإصياغة‌فرضيات‌‌الأسس‌المنطقية‌ل

نتائج‌‌من‌‌‌‌المؤشرات‌ بالاستفادة‌من‌ التطبيق‌ تحديداً‌بيئة‌ المحلية‌ قدمالدراسات‌ وقد‌ ‌‌ة‌الباحث‌‌ت‌،‌
المعلومات‌‌ بتوفير‌ دراسة‌ لكل‌ شاملًا‌ الرئيسة‌‌‌‌الضروريةتلخيصاً‌ الأهداف‌ حيث‌ ومكان‌‌من‌

النتائج دراسة.‌فضلًا،‌عن‌‌‌‌التطبيق،‌والمجتمع‌والعينة‌نوعاً‌وحجماً،‌والمنهج‌المستخدم،‌وأبرز‌
أهم والفروق‌‌‌عرض‌ والأثر‌ والعلاقات‌ التوافر‌ حيث‌ من‌ إليها‌ توصلت‌ التي‌ أمكن‌‌النتائج‌ ،‌ما‌

الدراسة‌‌‌‌وما‌تتميز‌بهوإظهار‌أوجه‌الاختلاف‌والتشابه‌بين‌الدراسة‌الحالية‌والدراسات‌السابقة،‌‌
‌عن‌سابقاتها‌وتحديد‌الفجوات‌البحثية‌التي‌سعت‌الدراسة‌الحالية‌لمعالجتها.‌

 
 

‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌

 



 

 

 
 
 

 الفصل الرابع .4
 والِجراءات المنهجية 

 

 تمهيد   ❖
 منهج الدراسة  -أولاً  ❖
 مجتمع الدراسة  -ثانياً  ❖
 عينة الدراسة  -ثالثاً  ❖
 أداة الدراسة -رابعاً  ❖
 أسلوب الحكم على النتائج  -خامساً  ❖
 التوزيع الطبيعي للبيانات  -سادساً  ❖
 خطوات إجراء الدراسة -سابعاً  ❖
 المستخدمةالأساليب الاحصائية  -ثامناً  ❖
 الخلاصة  ❖
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 الفصل الرابع 
 المنهجية والِجراءات 

‌

 تمهيد:
الدراسة‌‌ التواصل‌تتناول‌ لشبكات‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌ واقع‌

؛‌ولأجل‌تحقيق‌أهداف‌الدراسة‌اتبعت‌الباحثة‌مجموعة‌من‌الخطوات‌‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌
‌الميدانية.‌والإجراءات‌

الباحث‌ قدرة‌ تعزز‌ خطوات‌ فهي‌ العلمي،‌ البحث‌ من‌ أصيل‌ جزء‌ والإجراءات‌ المنهجية‌ وتعد‌
ومجتمعها‌‌ الدراسة‌ منهج‌ الفصل‌ هذا‌ خلال‌ من‌ الباحثة‌ وتناولت‌ دقيقة،‌ نتائج‌ إلى‌ للوصول‌
للبيانات،‌والأسلو‌ الطبيعي‌ النتائج،‌والتوزيع‌ الحكم‌على‌ ب‌‌وعينتها‌وأدواتها،‌إضافة‌إلى‌طريقة‌

‌الإحصائي‌المستخدم‌وأهم‌الاختبارات.‌
 منهج الدراسة -أولاً 

يعد‌ حيث‌ التحليلي،‌ الوصفي‌ المنهج‌ على‌ وتعتمد‌ الكمية،‌ الدراسات‌ من‌ الدراسة‌ تعد‌
تناول‌‌ خلاله‌ من‌ يتم‌ الإنسانية،‌ العلوم‌ في‌ والدراسات‌ للبحوث‌ واسعة‌ مظلة‌ الوصفي‌ المنهج‌

" الدراسة‌ استخدام‌‌موضوع‌ التواصل‌واقع‌ لشبكات‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌
الأزمات‌ خلال‌ البيانات‌‌الاجتماعي‌ جمع‌ خلال‌ من‌ ذلك‌ ويتعدى‌ والتفسير،‌ بالوصف‌ ‌"

والمعلومات‌اللازمة‌من‌مصادرها‌الخاصة،‌وتبويب‌البيانات‌وتحليلها‌وصولًا‌لنتائج‌وتعميمات‌‌
‌وعلاقات‌جديدة.

 مجتمع الدراسة -ثاناً 
مجت في‌‌يتكون‌ العاملين‌ جميع‌ من‌ الدراسة‌ بالجامعات‌مع‌ العامة‌ العلاقات‌ دوائر‌

العاملة‌بقطاع‌غزة الرئيسي‌بغزة‌سواء‌كانت‌‌‌،الفلسطينية‌ التي‌مقرها‌ الجامعات‌ حيث‌أن‌عدد‌
)‌‌‌أو‌‌أهلية‌‌،حكومية الباحثةاستطلاعية‌‌ومن‌خلال‌زيارة‌‌،‌‌(‌جامعات‌6خاصة‌ بها‌ فقد‌‌‌،قامت‌

وقد‌استغرق‌الأمر‌وقت‌وجهد‌‌‌‌،قامت‌بحصر‌الأعداد‌والتوزيع‌على‌جميع‌العاملين‌بلا‌استثناء
(‌4.1من‌خلال‌الجدول‌)الذي‌تم‌حصره‌والتوزيع‌عليه‌‌،‌ويمكن‌توضيح‌مجتمع‌الدراسة‌‌كبير

‌التالي:
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 العلاقات العامة على الجامعات الفلسطينية العاملة بقطاع غزةتوزيع موظفي  (:  4.1جدول )
 المئوية النسبة الموظفين  عدد البيان 

 الجامعة

 %21.05 ‌16الأقصى.‌جامعة
 %18.42 14 الإسلامية.‌الجامعة
 %15.79 ‌12الأزهر.‌‌جامعة
 %15.79 ‌12فلسطين.‌جامعة
 %14.47 ‌11الإسراء.‌‌جامعة
 %‌11‌14.47غزة.‌‌جامعة

 %100 76 الِجمالي

 
(‌موظفاً‌وموظفة،‌وأن‌76)‌‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعات‌يبين‌الجدول‌أن‌عدد‌موظفي‌‌

إلا‌أن‌معظم‌الجامعات‌فيها‌‌‌،جامعات‌من‌حيث‌عدد‌الموظفين‌هي‌جامعة‌الأقصىكبرى‌هذه‌ال
‌الأعداد‌متقاربة.

 عينة الدراسة -ثالثاً 
‌تنقسم‌عينة‌الدراسة‌إلى:‌

الاستطلاعية: (‌موظفاً‌وموظفة،‌اختيرت‌بطريقة‌عشوائية‌بسيطة‌لأجل‌30تكونت‌من‌)‌‌العينة 
التحقق‌من‌صدق‌أداة‌الدراسة‌وثباتها،‌علماً‌بأنه‌تم‌تضمينها‌بالعينة‌الفعلية؛‌نظراً‌لصغر‌حجم‌‌

 مجتمع‌الدراسة،‌إضافة‌إلى‌أنه‌لم‌يتم‌إجراء‌أي‌تغيير‌على‌أداة‌الدراسة.
اختارت‌الباحثة‌عينة‌الدراسة‌الفعلية‌بطريقة‌الحصر‌الشامل‌لكافة‌أفراد‌مجتمع‌‌‌الفعلية:العينة  

،‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعات‌(‌استبانة‌لكافة‌العاملين‌في‌‌76الدراسة،‌حيث‌تم‌إرسال‌)
( استرداد‌ استبانة،‌‌74وتم‌ للشروط(‌ خضعت‌ وجميعها‌ الاستبانات‌ من‌ أي‌ استبعاد‌ يتم‌ ‌‌ولم‌

)‌اللازم الفعلية‌ الدراسة‌ عينة‌ فكانت‌ للتحليل،‌ )74ة‌ بواقع‌ وموظفة،‌ موظفاً‌ من‌‌‌‌(97.3%(‌
‌تفصيل‌العينة:‌‌‌(4.2)ويبين‌الجدول‌،‌المجتمع‌الأصلي‌للدراسة

 العاملة بقطاع غزةتوزيع موظفي العلاقات العامة على الجامعات الفلسطينية  (:  4.2جدول )
 المئوية النسبة المستردة الموزعة الاستبانات البيان 

 الجامعة

 %100.0 16 ‌16الأقصى.‌جامعة
 %100.0 14 14 الإسلامية.‌الجامعة
 %91.67 11 ‌12الأزهر.‌‌جامعة
 %100.0 12 ‌12فلسطين.‌جامعة
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 المئوية النسبة المستردة الموزعة الاستبانات البيان 
 %100.0 11 ‌11الإسراء.‌‌جامعة

 %‌11‌10‌90.90غزة.‌‌جامعة
 %97.37 74 76 الِجمالي

 

 : أداة الدراسة -رابعاً 
 " الاستبانة "

 تصميم الاستبانة:  –1
البيانات‌والمعلومات‌حول‌موضوع‌‌ الدراسة‌على‌الاستبانة‌كأداة‌كمية‌في‌جمع‌ اعتمدت‌

" الاجتماعي‌‌الدراسة‌ التواصل‌ لشبكات‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌ واقع‌
"،‌وقد‌تم‌الاعتماد‌على‌مجموعة‌من‌الخطوات‌الميدانية‌لأجل‌تصميم‌الاستبانة‌‌الأزمات‌خلال‌‌

‌وتنفيذها،‌وجاءت‌الخطوات‌على‌النحو‌التالي:‌
 الاطلاع‌على‌الأدبيات‌والدراسات‌السابقة‌ذات‌العلاقة. .1
استهدفت‌‌ .2 التي‌ الأدوات‌ على‌ بالجامعات‌‌الاطلاع‌ العامة‌ العلاقات‌ الفلسطينية‌‌استخدام‌

 .لطبيعة‌الدراسة‌،‌وتحديد‌الأبعاد‌المناسبة‌لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌
 صياغة‌الاستبانة‌بصورتها‌الأولية،‌وعرضها‌على‌لجنة‌من‌الخبراء‌والمحكمين.‌ .3
(‌‌30تعديل‌وتقنين‌فقرات‌الاستبانة‌حسب‌آراء‌المحكمين،‌وتطبيقها‌على‌عينة‌استطلاعية‌) .4

 من‌صدقها‌وثباتها.‌‌مفردة،‌والتحقق
 تطبيق‌الاستبانة‌على‌العينة‌الفعلية‌وجمع‌البيانات‌اللازمة‌وتحليلها.‌ .5

‌
 صدق الاستبانة:  –2

فقراتها‌‌ تكون‌ وأن‌ لأجلها،‌ صممت‌ التي‌ الأغراض‌ تقيس‌ أن‌ الاستبانة‌ بصدق‌ يقصد‌
فكانت‌الاستبانة‌المرسلة‌إلى‌المحكمين‌عبارة‌عن‌‌واضحة،‌وشاملة‌لموضوع‌الدراسة‌وعوامله،‌‌

فقرة‌‌37) ‌)‌( على‌ محاور6موزعة‌ الطرق‌(‌ خلال‌ من‌ وثباتها‌ صدقها‌ من‌ التحقق‌ وجرى‌ ‌.
‌:‌والإجراءات‌التالية

 المحكمين": آراء ق الظاهري "صدق الصد –أ
،‌ومدى‌شموليتها‌للنظريات‌العلمية‌المرتبطة‌‌للأداة‌القوة‌العلمية‌‌‌‌إلىصدق‌المحتوى‌‌‌‌يشير

‌‌اً‌ثيلا‌علميا‌دقيق‌المتنوعة‌تم‌‌بأبعادهابالظاهرة‌محل‌البحث،‌فقدرة‌الباحث‌على‌تمثيل‌المتغيرات‌‌
لمامه‌بكافة‌التفاصيل‌‌إوفقا‌لما‌أوردته‌النظريات‌العلمية‌المتنوعة‌المرتبطة‌بالظاهرة‌المبحوثة‌و‌
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والجوانب‌ القضايا‌ كافة‌ تغطي‌ يشير‌‌‌‌التي‌ متغيراتها‌ متغير‌من‌ بكل‌ المرتبطة‌ قدرة‌‌‌إلىالعلمية‌
الصدق،‌‌ أنواع‌ من‌ النوع‌ هذا‌ تحقيق‌ على‌ من‌‌‌‌ولأغراض‌الأداة‌ الشكل‌ هذا‌ من‌ ‌‌أشكال‌التحقق‌

‌الأقدرالخبراء‌والمختصين‌في‌الحقل‌الاكاديمي‌باعتبارهم‌الجهة‌‌‌‌إلىالصدق‌فان‌الباحث‌يلجا‌‌
،‌لاء‌الخبراء‌والمختصين‌بالمحكمينويطلق‌على‌هؤ‌‌‌لأداة‌لعلى‌الحكم‌المرتبط‌بالمحتوى‌العلمي‌‌

ويمكن‌تقييم‌درجة‌الصدق‌المحتوى‌للمقياس‌من‌خلال‌التوافق‌بين‌وجهات‌نظر‌المتخصصين‌‌
الباحث‌عدداً‌من‌المحكمين‌المتخصصين‌في‌محور‌‌‌ختارأن‌ي‌‌هو"‌ويقصد‌به‌أيضاً‌"المحكمين،‌

‌الظاهرة‌أو‌مشكلة‌الدراسة.
بص‌ الاستبانة‌ )عُرضت‌ على‌ الأولية‌ هيئة‌‌15ورتها‌ وأعضاء‌ والخبراء‌ المحكمين‌ من‌ ‌)

ودقتها‌ الفقرات‌ مناسبة‌ الرأي‌حول‌ إبداء‌ الباحثة‌ منهم‌ الفلسطينية،‌وطلبت‌ بالجامعات‌ التدريس‌
التعديلات‌ المحكمون‌بعض‌ اقترح‌ الدراسة،‌وقد‌ وانتماؤها‌لموضوع‌ اللغوية،‌وصدقها‌ وسلامتها‌

بالأخذ‌بكافة‌الآراء‌التي‌قدمها‌المحكمون،‌وجاءت‌الاستبانة‌بصورتها‌‌اللازمة،‌فقامت‌الباحثة‌‌
‌بعد‌التحكيم‌على‌النحو‌التالي:

(‌فيوضح‌استبانة‌الدراسة‌بصورتها‌‌1أسماء‌لجنة‌التحكيم،‌أما‌ملحق‌)يبين‌‌(‌2علماً‌بأن‌ملحق‌)
‌النهائية.‌

 صدق القياس "الاتساق الداخلي للفقرات":  –ب
وتم‌‌ تقيسها،‌ التي‌ والمتغيرات‌ للأبعاد‌ منتمية‌ الفقرات‌ تكون‌ أن‌ الداخلي‌ بالاتساق‌ يقصد‌
التحقق‌من‌صدق‌الاتساق‌الداخلي‌من‌خلال‌حساب‌معاملات‌الارتباط‌بين‌درجة‌كل‌فقرة‌مع‌

التالية الجداول‌ وتوضح‌ إليه،‌ المنتمية‌ للبعد‌ الكلية‌ لفقرات‌‌‌‌الدرجة‌ الداخلي‌ الاتساق‌ نتائج‌
‌الاستبانة:‌

 معامل الارتباط وقيمة الاحتمال بين فقرات كل محور مع الدرجة الكلية للمحور(: 4.3جدول )
 ( .SIG)  قيمة الارتباط   معامل المتوقع  الأداء الأول:  المحور م. 

1.‌
‌التوعية‌‌لأغراض‌‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌توظف

 0.001 **0.570 .المختلفة‌الأزمات‌‌أضرار‌من‌‌‌العلاقة‌ذات‌‌للأطراف

2.‌
‌توفير‌‌في‌‌‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌من‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌تستفيد

 .بها‌والتعريف‌الأزمات‌‌حول‌والأخبار‌والفعاليات‌‌المعلومات‌
0.573** 0.001 

3.‌
‌إدارة‌‌‌في‌‌‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌على‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌تعتمد

 0.000 **0.570 .المختلفة‌الأزمات‌‌‌حدوث‌‌أوقات‌‌جمهورها‌مع‌علاقتها

‌لتحذير‌‌رئيسية‌‌أداة‌‌‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌العامة‌‌‌العلاقات‌‌‌تعتبر‌.4

 .الأزمات‌‌مخاطر‌من‌‌جمهورها‌وتنبيه
0.435* 0.016 
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‌العلاقات‌‌‌عمل‌‌وقت‌‌‌اختصار‌‌في‌‌‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌تساعد‌.5

 .الأزمات‌‌وقت‌‌‌مهامها‌بعض‌إنجاز‌‌في‌‌العامة
0.545** 0.002 

6.‌
‌والأخبار‌‌‌المعلومات‌‌‌لنقل‌‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌لشبكات‌‌‌مهم‌‌دور‌‌هناك

 0.000 **0.570 .لعملائها‌الأزمة‌طبيعة‌‌حول

‌الشائعات‌‌‌لمواجهة‌‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌تستخدم‌.7

 .المختلفة‌الأزمات‌‌أثناء‌تصدر‌التي‌
0.400*‌0.029 

8.‌
‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌استخدام‌‌على‌‌‌عملائها‌‌جميع‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌تشجع

 0.001 **0.570 .الأدنى‌‌بالحد‌ولو‌‌الجامعة‌‌أنشطة‌استمرارية‌لضمان‌‌الاجتماعي‌

 ( .SIG)  قيمة الارتباط   معامل المتوقع  الجهد الثاني:  المحور م. 

1.‌
‌‌التواصل‌‌‌شبكات‌‌‌بأن‌‌‌جمهورها‌‌إقناع‌‌في‌‌‌العامة‌‌العلاقة‌‌العلاقات‌‌‌تسعى‌

 0.000 **0.616 .الأزمات‌‌أوقات‌‌‌وخصوصاً‌‌للتواصل‌ومرنة‌سهلة‌وسيلة‌الاجتماعي‌

2.‌
‌العلاقات‌‌‌موظفي‌‌‌من‌‌‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌مستخدمو‌‌‌يتمتع

‌لصالح‌‌‌الشبكات‌‌‌هذه‌‌توظيف‌‌في‌‌‌والمهارة‌‌بالحرفية‌‌الجامعة‌‌في‌‌‌العامة

 .الأزمات‌‌إدارة
0.483** 0.007 

3.‌
‌تبذل ‌العلاقات‌‌ ‌العامة‌‌ ‌مجهوداً‌‌ ‌كبيراً‌‌ ‌من‌‌ ‌خلال‌ ‌شبكات‌‌ ‌‌التواصل‌‌

‌‌خلال‌‌‌إيجابية‌‌ذهنية‌‌صورة‌‌وبناء‌‌الجامعة‌‌سمعة‌‌على‌‌‌للحفاظ‌‌الاجتماعي‌

 .المختلفة‌الأزمات‌
0.447* 0.013 

4.‌
‌‌الجمهور‌‌‌مع‌‌التواصل‌‌لإدارة‌‌الموظفين‌‌‌من‌‌‌عدداً‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌تفرغ

 0.009 **0.468 .الأزمة‌فترة‌خلال‌تساؤلاتهم‌على‌‌والإجابة

5.‌
‌شبكات‌‌‌عبر‌‌الصادرة‌‌الأفعال‌‌ردود‌‌تحليل‌‌‌على‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌تعمل

 0.000 **‌0.634الأزمات.‌‌إدارة‌في‌‌منها‌للاستفادة‌عملائها‌من‌‌الاجتماعي‌‌التواصل

 ( .SIG)  قيمة الارتباط   معامل الاجتماعي  التأثير  الثالث:   المحور م. 

1.‌
‌‌التواصل‌‌‌شبكات‌‌استخدام‌‌على‌‌‌فيها‌‌العاملين‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌إدارة‌‌تشجع

‌أثناء‌‌‌التواصل‌‌موضوع‌‌‌وخصوصاً‌‌‌مهامهم‌‌من‌‌‌جزء‌‌أداء‌‌في‌‌‌الاجتماعي‌

 .الأزمات‌
0.650** 0.000 

2.‌
‌في‌‌‌دور‌‌لها‌‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌أن‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌إدارة‌‌تعتقد

‌حدوث‌‌‌وقت‌‌‌وخصوصاً‌‌‌الافتراضي‌‌العالم‌‌في‌‌‌للجامعة‌‌شخصية‌‌هوية‌‌بناء

 .الأزمات‌
0.490**‌0.007 

‌إلزامي‌‌‌كأساس‌‌‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌العامة‌‌‌العلاقات‌‌‌إدارة‌‌تعتمد‌.3

 .الأزمات‌‌حدوث‌‌‌خلال‌وبرامجها‌أنشطتها‌لإدارة
0.492** 0.006 

4.‌
‌تعمل ‌العلاقات‌‌ ‌العامة‌ ‌في‌‌ ‌الجامعة‌ ‌على‌‌ ‌اعتماد‌ ‌شبكات‌‌ ‌‌التواصل‌‌

 0.000 **‌0.758المختلفة.‌‌الأزمات‌‌من‌‌المتضررة‌للفئات‌‌النفسي‌‌للدعم‌كوسيلة‌الاجتماعي‌

 ( .SIG)  قيمة الارتباط   معامل المتاحة  التسهيلات  الرابع:  المحور م. 
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‌تتيح‌‌.1 ‌الجامعة‌ ‌الأدوات‌‌ ‌اللازمة‌ ‌لاستخدام‌ ‌ومتابعة‌ ‌شبكات‌‌ ‌‌التواصل‌‌

 .الذكية(‌الهواتف‌الحواسيب،‌)الإنترنت،‌الاجتماعي‌
0.692** 0.000 

2.‌
‌شبكات‌‌‌تقنيات‌‌‌بكل‌‌‌التامة‌‌المعرفة‌‌العامة‌‌‌العلاقات‌‌‌في‌‌‌العاملين‌‌‌لدى

 0.018 *0.428 .الاجتماعي‌‌التواصل

‌‌مدار‌‌‌على‌‌‌الشبكات‌‌‌عبر‌‌التواصل‌‌خدمة‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌إدارة‌‌توفر‌.3

 .الأزمات‌‌وقت‌‌في‌‌الساعة
0.404* 0.027 

4.‌
‌شبكات‌‌‌عبر‌‌استفسار‌‌أي‌‌عن‌‌‌الرد‌‌سرعة‌‌‌على‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌تركز

 ‌0.007**0.490 .الأزمات‌‌أوقات‌‌في‌‌وخصوصاً‌‌التواصل

5.‌
‌مع‌‌للتواصل‌‌فعال‌‌بديل‌‌من‌‌‌أكثر‌‌الأزمات‌‌‌وقت‌‌‌في‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌تطرح

 0.006 **0.492  .تلغرام(‌-‌‌أب‌‌واتس‌–‌بوك‌)فيس‌جمهورها

 ( .SIG)  قيمة الارتباط   معامل السلوكية   النية الخامس:  المحور م. 

1.‌
‌‌التواصل‌‌‌شبكات‌‌‌استخدام‌‌في‌‌‌الاستمرار‌‌إلى‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌تميل

 0.010 **0.463 .وغيرها‌الأزمات‌‌وقت‌‌في‌‌وبرامجها‌أنشطتها‌إدارة‌في‌‌الاجتماعي‌

2.‌
‌‌التواصل‌‌‌شبكات‌‌‌استخدام‌‌في‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌أداء‌‌لتقيم‌‌توجه‌‌هناك

 0.022 **0.415 .المختلفة‌‌الأزمات‌‌خلال‌الاجتماعي‌

3.‌
‌‌الاجتماعي‌‌التواصل‌‌‌شبكات‌‌‌استخدامات‌‌‌لتطوير‌‌‌العامة‌‌‌العلاقات‌‌‌تنوي‌

 0.001 **0.584 .المختلفة‌الأزمات‌‌حدوث‌‌مؤشرات‌‌استقصاء‌في‌

4.‌
‌من‌‌‌جزء‌‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌اعتبار‌‌في‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌تخطط

‌حدوث‌‌‌وبعد‌‌وأثناء‌‌قبل‌‌الجمهور‌‌مع‌‌للتواصل‌‌الاستراتيجية‌‌الخطة

 .الأزمات‌
0.435* 0.016 

5.‌
‌أهمية‌‌حول‌‌الجمهور‌‌لتوعية‌‌عمل‌‌ورش‌‌لعقد‌‌العامة‌‌للعلاقات‌‌‌توجه‌‌هناك

 ‌0.007**0.490 .الأزمات‌‌‌مع‌التعامل‌في‌‌الاجتماعي‌‌التواصل‌شبكات‌

 قبل  من الاجتماعي التواصل  شبكات استخدام تحديات السادس:  المحور م. 

 العامة  العلاقات موظفي
 ( .SIG)  قيمة الارتباط   معامل

1.‌
‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌لأهمية‌‌العاملين‌‌‌لدى‌‌الكافِ‌‌‌الوعي‌‌‌عدم

 0.025 **‌0.410الأزمات.‌‌أوقات‌

2.‌
‌غير‌‌أدوات‌‌‌بأنها‌‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌بأن‌‌‌العاملين‌‌‌بعض‌‌شعور‌

 0.012 *‌0.451رسمية.‌

3.‌
‌الأزمات‌‌‌أوقات‌‌‌وخصوصاً‌‌‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌متابعة‌‌تعتبر

 0.018 *‌0.431العامة.‌‌العلاقات‌‌موظفي‌‌على‌‌إضافي‌‌عبء

4.‌
‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌بإدارة‌‌المكلفين‌‌الموظفين‌‌‌عدد‌‌في‌‌‌نقص

 0.006 **‌0.486الأزمات.‌‌أوقات‌‌وخصوصاً‌

 0.016 *‌0.435الجامعة.‌‌عملاء‌من‌‌الاجتماعي‌‌التواصل‌تقنية‌تقبل‌صعوبة‌.5
 0.002 **‌0.545والأزمات.‌‌الحروب‌‌أوقات‌‌الإنترنت‌‌لخدمات‌‌التحتية‌البنية‌تضرر‌.6
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‌منصات‌‌‌خلال‌‌من‌‌‌التواصل‌‌وخصوصية‌‌بأمن‌‌‌الجامعة‌‌عملاء‌‌ثقة‌‌عدم‌.7

 0.013 *‌0.447الاجتماعي.‌التواصل

 0.002 **‌0.545الإنترنت.‌خدمة‌‌تفتقد‌الجامعة‌‌عملاء‌من‌‌كبيرة‌فئة‌.8

9.‌
‌خارج‌‌‌الاجتماعي‌‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌بإدارة‌‌‌للمكلفين‌‌‌حوافز‌‌وجود‌‌عدم

 0.000 **‌0.570الرسمي.‌‌العمل‌أوقات‌

10.‌
‌فعالية‌‌استمرارية‌‌لضمان‌‌‌الجامعة‌‌في‌‌‌والتقنيات‌‌‌الأجهزة‌‌تناسب‌‌‌عدم

 0.018 *‌0.431الاجتماعي.‌التواصل‌شبكات‌

 .(0.464تساوي ) – 01.–ومستوى دلالة  – 29 –** ر الجدولية عند درجات حرية 
 .( 0.362تساوي )  – 05.–ومستوى دلالة  – 29 –* ر الجدولية عند درجات حرية 

 

جدول‌‌ مستوى‌‌‌‌(4.3)يبين‌ من‌ أقل‌ جاءت‌ الجدول‌ في‌ الواردة‌ الاحتمال‌ قيم‌ كافة‌ أن‌
ع‌‌(،01.)الدلالة‌‌ يدلل‌ فقرات‌‌وهذا‌ أن‌ ما‌وضعت‌لأجل‌‌الاستبانة‌‌لى‌ لقياس‌ منتمية‌وصادقة‌
‌قياسه.‌

 صدق القياس "الصدق البنائي": –ج
تتمتع‌‌ وأن‌ الظاهرة،‌ قياس‌ على‌ وقادرة‌ الأبعاد‌صادقة‌ تكون‌ أن‌ البنائي‌ بالصدق‌ يقصد‌

بالشمول‌والتكامل،‌ويتم‌ذلك‌من‌خلال‌حساب‌معامل‌الارتباط‌بين‌‌الا والدرجة‌‌المحور‌‌ستبانة‌
"واقع‌ في‌ تتمثل‌ والتي‌ الدراسة‌ لمحاور‌ البنائي‌ الصدق‌ حساب‌ تم‌ بأنه‌ علماً‌ للمجال،‌ الكلية‌
الأزمات"‌ الاجتماعي‌خلال‌ التواصل‌ لشبكات‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌

‌يوضح‌النتائج:‌‌(4.4)الذي‌يتكون‌من‌ستة‌محاور‌رئيسة،‌والجدول‌
 محاور الدراسة والدرجة الكلية للاستبانة معاملات الارتباط البينية بين (: 4.4جدول )

 الدرجة الكلية المحاور  م.
‌**‌0.562 الأداء‌المتوقع .1
‌**‌0.590 الجهد‌المتوقع‌ .2
‌**‌‌0.561التأثير‌الاجتماعي‌ .3
‌**‌0.502 التسهيلات‌المتاحة‌ .4
‌**‌‌0.617النية‌السلوكية‌ .5
‌**‌0.511 التحديات .6

 (4640.تساوي ) – 01.–ومستوى دلالة  – 29 –** ر الجدولية عند درجات حرية 
 (0.362تساوي )  – 05.–ومستوى دلالة  – 29 –* ر الجدولية عند درجات حرية 

‌
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،‌حيث‌كانت‌أكبر‌إحصائياً‌(‌أن‌معاملات‌الارتباط‌دالة‌‌4.4الجدول‌)‌‌يتبين‌من‌خلال
منتمية‌للدرجة‌الكلية،‌وأن‌‌‌المحاورهذا‌يدلل‌على‌أن‌‌،‌و‌(0.464من‌معامل‌الارتباط‌الجدولي‌)

 الاستبانة‌تتمتع‌بصدق‌بناء‌جيد.
 ثبات الاستبانة:  –3

بتطبيقها‌على‌مجتمع‌‌ الباحثة‌ النتائج‌في‌حال‌قامت‌ تغير‌ يعني‌الاستقرار‌وعدم‌ الثبات‌
تغ عدم‌ مع‌ وتم‌‌الدراسة‌ النتائج،‌ واقعية‌ أيضاً‌ به‌ يقصد‌ والثبات‌ التطبيق،‌ وشروط‌ ظروف‌ ير‌

 :طريقة‌ألفا‌كرونباخ‌التحقق‌من‌ثبات‌الاستبانة‌من‌خلال‌
 الثبات بطريقة كرونباخ ألفا:

هذا‌‌‌أن‌‌‌إذ‌حد‌الاختبارات‌الهامة‌لتحديد‌ملاءمة‌الأداة‌للاستخدام‌التطبيقي،‌‌أالثبات‌‌‌‌يعتبر
الاختبارات‌يمنحنا‌القدرة‌على‌التحقق‌من‌جودة‌الأداة‌وإمكانية‌الاعتماد‌عليها‌‌‌‌أشكالالشكل‌من‌‌

في‌الحصول‌على‌نتائج‌متقاربة‌فيما‌لو‌استخدمت‌نفس‌الأداة‌في‌ظل‌ظروف‌متشابهة‌من‌قبل‌
باستخدامها‌وتطبيقيها،‌وتعد‌أداة‌القياس‌ثباتة‌عند‌تحقيقها‌لمعامل‌ثبات‌مقبول‌يرغبون‌‌‌‌آخرين

,‌كما‌أنه‌يقصد‌(‌يمكن‌من‌خلالها‌الحكم‌بثبات‌الأداة‌المستخدمة0.700يبلغ‌في‌حده‌الأدنى‌)
النتائج‌نفسها‌لو‌أعيد‌تطبيق‌الأداة‌على‌نفس‌الأفراد‌به‌‌ بمعنى‌درجة‌‌‌،إمكانية‌الحصول‌على‌

‌(.‌2010)أبو‌علام،‌‌تكرار‌استخدامه‌في‌أوقات‌مختلفةجامه‌واستمراريته‌عند‌اتساقه‌وانس
ي‌تشير‌إلى‌الثبات،‌حيث‌يقيس‌‌يعد‌معامل‌كرونباخ‌ألفا‌أحد‌أنواع‌العلاقات‌الارتباطية‌التكما‌‌

طريقة‌‌مدى‌‌ وتعتمد‌ كمجموعة،‌ البعض‌ ببعضها‌ )الفقرات(‌ العناصر‌ من‌ مجموعة‌ ارتباط‌
على‌‌ ألفا‌ والدرجة‌‌كرونباخ‌ الاستبانة،‌ أبعاد‌ من‌ بعد‌ لكل‌ ألفا‌ كرونباخ‌ معامل‌ حساب‌ أساس‌

الكلية‌للمتغيرات،‌ويمكن‌توضيح‌نتائج‌الثبات‌باستخدام‌طريقة‌كرونباخ‌ألفا‌من‌خلال‌الجدول‌‌
(4.5:)‌

 الاستبانة    لمحاورمعاملات كرونباخ ألفا (: 4.5جدول )
 ألفا  كرونباخ الفقرات عدد المحاور  م.
‌0.851 8 الأداء‌المتوقع .1
‌5‌0.750 الجهد‌المتوقع‌ .2
 4‌0.724 التأثير‌الاجتماعي‌ .3
 5‌0.718 التسهيلات‌المتاحة‌ .4
 ‌5‌0.789النية‌السلوكية‌ .5
 0.815 10 التحديات .6

 0.754 37 الاستبانة فقرات جميع
‌
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)(  4.5)يبين‌جدول‌‌ أكبر‌من‌ كانت‌ ألفا‌ كافة‌معاملات‌كرونباخ‌ يدلل‌0.7أن‌ (،‌وهذا‌
على‌أن‌الاستبانة‌وأبعادها‌تتمتع‌بثبات‌مرتفع،‌ويتضح‌أن‌كرونباخ‌ألفا‌لجميع‌فقرات‌الاستبانة‌‌

‌(،‌وهي‌معدلات‌مرتفعة.‌0.754)
 تصحيح الاستبانة: –4

(‌‌37الدراسة‌عبارة‌عن‌استبانة،‌حيث‌كانت‌في‌صورتها‌النهائية‌عبارة‌عن‌)كانت‌أداة‌‌
استجابة‌‌موزعة‌على‌ستة‌محاورفقرة‌‌ فقرة‌سلم‌ الترتيب‌حسب‌درجات‌‌‌‌خماسي،‌وأعطيت‌كل‌

( التالية:‌ البيانات‌‌كبيرةجداً،‌‌‌‌كبيرة‌الموافقة‌ إدخال‌ وتم‌ جداً(،‌ منخفضة‌ منخفضة،‌ متوسطة،‌ ‌،
)وتصحيحها‌‌ الاجتماعية‌ للعلوم‌ الإحصائي‌ التحليل‌ رزمة‌ برنامج‌  Statisticalباستخدام‌

Sciences For Social studies(؛‌والجدير‌بالذكر‌أنه‌تم‌الاعتماد‌على‌الإصدار‌)SPSS 

IBM- Version 22.0‌)المفتاح‌‌‌‌ استخدام‌ فتم‌ التصحيح‌ لطريقة‌ بالنسبة‌ أما‌ البرنامج،‌ من‌
‌تجابة.‌(‌لكل‌اس5‌،4‌‌،3‌،2‌‌،1التالي‌)
 أسلوب الحكم على النتائج: -خامساً 

لتقصي‌‌ استبانة‌ الدراسة‌عبارة‌عن‌ أداة‌ بالجامعات‌كانت‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌ واقع‌
الأزمات‌ خلال‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ لشبكات‌ خماسي‌‌الفلسطينية‌ تدرج‌ سلم‌ وفق‌ صممت‌ ‌،

والانح الحسابية‌ الأوساط‌ خلال‌ من‌ النتائج‌ على‌ الحكم‌ وتم‌ والأوزان‌‌الترتيب،‌ المعيارية‌ رافات‌
 النسبية،‌وبالاستعانة‌بالمحك‌المعياري‌التالي:

 طريقة تصنيف الدرجات والحكم على النتائج وتفسيرها (: 4.6جدول )
 جداً  منخفضة منخفضة  متوسطة كبيرة جداً  كبيرة الاستجابة  سلم

  الحسابي الوسط
 ‌1.8إلى‌1 ‌2.59إلى‌1.8 ‌3.39إلى‌2.6 ‌4.2إلى‌‌4.2‌3.4من‌أكبر المقابل 

  النسبي الوزن 
 المقابل 

‌من‌أكثر
84%‌

‌إلى‌‌68من
83.99% 

‌إلى‌‌52من
68.99% 

‌إلى‌‌36من
 %‌‌36من‌أقل 51.99%

 جداً  صغيرة صغيرة  متوسطة كبيرة جداً  كبيرة الحكم 
 

 التوزيع الطبيعي للبيانات  -سادساً 
النوع‌الأول‌ الفرضيات,‌ يستخدم‌الإحصائيون‌نوعين‌من‌الاختبارات‌الإحصائية‌لاختبار‌

( المعلمية‌ اللامعلمية‌‌‌‌(Parametric Testsالاختبارات‌ الاختبارات‌ الثاني‌  -Non)والنوع‌

Parametric Tests)للبيانات‌‌‌‌ الطبيعي‌ التوزيع‌ المعلمية‌شرط‌ الاختبارات‌ ويشترط‌لاستخدام‌
لاختبارات‌الإحصائية‌عليها,‌بينما‌تستخدم‌الاختبارات‌اللامعلمية‌كبديل‌للاختبارات‌‌المراد‌إجراء‌ا
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حالة‌ في‌ فقط‌ يكون‌ ذلك‌ ولكن‌ للبيانات‌ الطبيعي‌ التوزيع‌ شرط‌ تحقق‌ عدم‌ حال‌ في‌ المعلمية‌
(‌‌30(‌مفردة,‌بينما‌العينات‌التي‌يزيد‌حجمها‌عن‌)30العينات‌الصغيرة‌التي‌يقل‌حجمها‌عن‌)

ربيع,‌‌تخلي‌عن‌شرط‌التوزيع‌الطبيعي‌وذلك‌وفقاً‌لما‌تقره‌نظرية‌النهاية‌المركزية‌)مفردة‌يمكن‌ال
(‌أنه‌يمكن‌استخدام‌الاختبارات‌المعلمية‌مع‌‌2010)‌‌Norman(,‌كما‌توصل‌‌111:,‌‌2007

بيانات‌مقياس‌ليكرت‌الخماسي‌بغض‌النظر‌عن‌حجم‌المجتمع‌كبيراً‌أو‌صغيراً,‌وبغض‌النظر‌‌
تتبع‌‌ البيانات‌ التوزيع‌الطبيعي‌أم‌لا,‌وفي‌هذه‌الدراسة‌سيتم‌استخدام‌الاختبارات‌المعلمية‌عن‌

‌.‌وفقاً‌للسببين‌السابق‌ذكرهم‌دون‌اللجوء‌للتحقق‌من‌شرط‌التوزيع‌الطبيعي‌للبيانات‌
 

 خطوات إجراء الدراسة -سابعاً 
اعتمدت‌الدراسة‌على‌خطوات‌منظمة‌من‌أجل‌الوصول‌إلى‌النتائج،‌ويمكن‌توضيح‌هذه‌‌

 طوات‌على‌النحو‌التالي:الخ
الأهداف‌ .1 أهم‌ تحديد‌ ثم‌ ومن‌ أسئلة‌ شكل‌ على‌ وصياغتها‌ الدراسة‌ بمشكلة‌ الإحساس‌

 والفرضيات.
بموضوع‌الدراسة‌وخاصة‌العلاقات‌الاطلاع‌على‌الأدبيات‌والدراسات‌السابقة‌ذات‌العلاقة‌‌ .2

 .‌العامة‌وإدارة‌الأزمات‌
 .الخاصة‌بموضوع‌الدراسةت‌السابقة‌مراجعة‌الأبعاد‌والأدوات‌التي‌استخدمت‌في‌الدراسا .3
صياغة‌أدوات‌الدراسة‌والتحقق‌من‌صدقها‌وثباتها،‌وتطبيقها‌بطريقة‌الحصر‌الشامل‌على‌‌ .4

 .‌دائرة‌العلاقات‌العامة‌بالجامعات‌الفلسطينية‌بغزةمجتمع‌الدراسة‌الذي‌يتمثل‌بالعاملين‌في‌
 وتحليلها.‌تطبيق‌أدوات‌الدراسة‌وجمع‌البيانات،‌وتبويبها‌ .5
 إجابة‌أسئلة‌الدراسة‌واختبار‌الفرضيات. .6
 الوصول‌إلى‌التوصيات‌المناسبة‌واقتراح‌عدد‌من‌الدراسات‌المستقبلية. .7

 

 :الأساليب الاحصائية المستخدمة -ثامناً 
 Statisticalرزمة‌التحليل‌الإحصائي‌للعلوم‌الاجتماعية‌)اعتمدت‌الدراسة‌على‌برنامج‌‌

Sciences For Social studies)والاختبارات‌‌ الأساليب‌ وتنوعت‌ البيانات،‌ لإدخال‌ ؛‌
 الإحصائية‌المستخدمة‌في‌الدراسة،‌وكان‌أهمها‌ما‌يلي:‌

 التكرارات‌والنسب‌المئوية:‌لتصنيف‌عينة‌الدراسة.‌ .1
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عن‌‌ .2 للكشف‌ النسبية:‌ والأوزان‌ المعيارية‌ والانحرافات‌ الحسابية‌ استخدام‌‌الأوساط‌ واقع‌
الأزمات‌ خلال‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ لشبكات‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ ‌‌،‌العلاقات‌

 .وسيستخدم‌للإجابة‌عن‌أسئلة‌الدراسة
 .‌معاملات‌الارتباط:‌لقياس‌صدق‌وثبات‌الاستبانة .3
 لقياس‌ثبات‌الاستبانة.‌معاملات‌كرونباخ‌ألفا: .4
 اختبار‌ت‌للفروق‌بين‌مجموعتين‌مستقلتين:‌لتقصي‌الفروق‌تبعاً‌لمتغير‌الجنس. .5
اختبار‌تحليل‌التباين‌الأحادي‌لقياس‌الفروق‌بين‌ثلاث‌مجموعات‌مستقلة‌فأكثر؛‌من‌أجل‌‌ .6

لمتغيرات‌‌ تبعاً‌ الفروق‌ من‌ الخدمة‌‌التحقق‌ وسنوات‌ العلمي‌ والمؤهل‌ الوظيفي‌ المسمى‌
 .معةوالجا

 
 
‌
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

‌

 
 
 
 
 

 لفصل الخامسا .5
 عرض النتائج ومناقشتها 

 
 تمهيد. ❖
 الوصف الِحصائي لعينة الدراسة.  -أولاً  ❖
 النتائج المتعلقة بالسؤال الرئيسي ومناقشه. -ثانياً  ❖
 النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة.  -ثالثاً  ❖
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 الفصل الخامس 
 النتائج ومناقشتهاعرض 

 
 تمهيد:

الفصل‌‌ يأتي‌ فيما‌ الإجراءات،‌ وأهم‌ المنهجية‌ الرابع‌ الفصل‌ خلال‌ من‌ الباحثة‌ تناولت‌
الخامس‌لأجل‌تحقيق‌الأهداف‌وإجابة‌أسئلة‌الدراسة،‌حيث‌تم‌من‌خلاله‌وصف‌عينة‌الدراسة،‌

والأساليب‌‌ الاختبارات‌ أنسب‌ استخدام‌ تم‌ واختبار‌‌‌‌الإحصائية‌كذلك‌ البيانات‌ تحليل‌ في‌
 الفصل‌عرض‌لأهم‌التوصيات‌والدراسات‌المستقبلية.‌‌الفرضيات،‌كذلك‌تضمن

 لعينة الدراسة  الِحصائيالوصف  -أولاً 
الجنس‌‌5.1يبين‌جدول‌) لمتغيرات‌ تبعاً‌ الدراسة‌ لعينة‌ الشخصية‌ الخصائص‌ والمسمى‌(‌

 :‌والجامعة‌والمؤهل‌العلمي‌وسنوات‌الخدمةالوظيفي‌
 غرافية و توزيع عينة الدراسة حسب البيانات الديم(:  5.1جدول )

 المئوية  النسبة العدد  البيان 
 

 الوظيفي  المسمى
 6‌8.1 مدير
 11‌14.9 قسم‌‌رئيس

‌57‌77 إداري‌

 العلمي  المؤهل 
‌38‌51.4 عليا‌دراسات

‌36‌48.6 بكالوريوس

 الخدمة  سنوات
‌4‌5.4 سنوات‌‌‌5من‌أقل
‌23‌31.1 ‌10من‌أقل‌إلى‌‌5من

‌47‌63.5 سنوات‌‌10من‌أكثر

 الجامعة 

‌16‌21.6 الأقصى‌
‌14‌18.9 الإسلامية‌
 11‌14.9 الأزهر‌
‌12‌16.2 فلسطين
‌14.9 11 الإسراء‌
 10‌13.5 غزة

 100.0 74 المجموع 

‌
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الجدول‌‌يتبين‌‌ درجة‌‌من‌ من‌حملة‌ العاملين‌ معظم‌ والدكتوراه‌أن‌ )‌‌الماجستير‌ ‌‌%(‌51.4بنسبة‌
‌( بنسبة‌ البكالوريوس‌ المتبقية‌من‌حملة‌ أن‌‌‌‌،%(48.6والنسبة‌ إلى‌ النتيجة‌ هذه‌ الباحثة‌ وتعزو‌
كما‌أنهم‌يرون‌في‌استكمال‌الدراسة‌‌‌وبناء‌قدراتهم‌‌الموظفين‌في‌الجامعات‌يسعون‌دائماً‌للتطوير

الأكاديمي العمل‌ إلى‌ الإداري‌ العمل‌ من‌ للانتقال‌ من‌ إلىفرصة‌ بالإضافة‌ الجامعات‌‌‌‌،‌ أن‌
الفلسطينية‌أضافت‌العديد‌من‌البرامج‌للماجستير‌والدكتوراه‌بما‌يسمح‌لهم‌التعلم‌دون‌عناء‌السفر‌‌

 وتكاليفه.
‌‌( كان‌ حيث‌ الخدمة‌ سنوات‌ في‌ تباين‌ من‌‌5.4ولديهم‌ )أقل‌ خدمة‌ سنوات‌ لديه‌ منهم‌ ‌)%5‌‌

و) )31.1سنوات(،‌ بين‌ ما‌ خدمة‌ سنوات‌ لديهم‌ من‌‌‌‌%5(‌ أقل‌ كان‌‌سنوات(،‌‌‌‌10إلى‌ بينما‌
وتعزو‌الباحثة‌عدد‌‌‌‌،وهي‌النسبة‌الأكبر‌‌(سنوات‌‌‌10أكثر‌من‌‌%(‌لديهم‌سنوات‌خدمة‌)63.5)

لعمر‌المنشآت‌الجامعية‌وتوافر‌عنصر‌الأمان‌الوظيفي‌لدى‌العاملين‌فيها‌مع‌‌الخدمة‌‌سنوات‌‌
 وجود‌حافز‌لدى‌العاملين‌للاستمرار‌والتطور‌في‌بيئة‌الجامعات.

حيث‌تم‌تغطية‌مدير‌‌‌‌،ية‌فإن‌النسبة‌الأكبر‌كانت‌من‌الإداريينوبخصوص‌المسميات‌الوظيف‌‌
و‌الباحثة‌هذه‌النسب‌لطبيعة‌قسم‌العلاقات‌العامة‌وتعز‌رؤساء‌الأقسام‌‌‌‌جميعلكل‌جامعة‌وكذلك‌‌

في‌الجامعات‌يحتاج‌لعدد‌كبير‌من‌الموظفين‌التنفيذين‌المؤهلين‌في‌مجال‌العلاقات‌العامة‌أكثر‌‌
 .‌نالأكاديميي‌من‌
 :ومناقشته الرئيسيالنتائج المتعلقة بالسؤال  -ثانياً 

 واقع استخدام العلاقات العامة ما  " الأول‌والذي‌ينص‌على:‌‌‌‌الرئيسي‌‌‌للإجابة‌عن‌السؤال
الفلسطينية الاجتماعي    بالجامعات  التواصل  تم‌استخدام‌‌"؟الأزماتخلال  لشبكات  ‌‌الإحصاء‌.‌

لجميع‌‌الوصفي‌المناسب‌مثل‌الأوساط‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌والأوزان‌النسبية‌والرتب‌‌
 ،‌وفيما‌يلي‌توضيح‌للنتائج:‌المحاور

لمحور واقع استخدام  الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والرتبة (:  5.2جدول )
 شبكات التواصل الاجتماعي 

  الوسط الأبعاد  م.
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

  الوزن 
  درجة الرتبة  النسبي 

 الموافقة 
 جداً‌‌كبيرة 1 %90.00 0.252 4.50 المتوقع.‌الأداء 1
 جداً‌‌كبيرة 2 %89.24 0.333 4.46 المتوقع.‌الجهد 2
 جداً‌‌كبيرة 4 %88.65 0.337 4.43 الاجتماعي.‌‌التأثير 3
 جداً‌‌كبيرة 5 %87.08 0.345 4.35 المتاحة.‌‌التسهيلات 4
 جداً‌‌كبيرة 3 %88.70 0.282 4.44 السلوكية.‌النية 5

 جداً  كبيرة  %88.73 0.167 4.44 التواصل  شبكات  استخدام لواقع  الكلية  الدرجة
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،‌حيث‌جاء‌واقع‌بنسبة‌كبيرة‌جداً‌أن‌جميع‌الأوزان‌النسبية‌جاءت‌‌‌‌السابق‌‌يبين‌الجدول
من‌‌‌‌استخدام‌العلاقات‌العامة‌بالجامعات‌الفلسطينية‌لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌

كبير نسبي‌ بوزن‌ العاملين‌ نظر‌ بعد‌‌88.73)‌‌جداً‌‌‌وجهة‌ وحصل‌ المتوقع%(،‌ على‌‌‌‌الأداء‌
‌‌كبير‌جداً‌بوزن‌نسبي‌‌الجهد‌المتوقع‌‌%(،‌يليه‌بعد‌‌90)‌‌كبير‌جداً‌المرتبة‌الأولى‌وبوزن‌نسبي‌‌

بعد‌‌89.24) ثم‌ السلوكية%(،‌ نسبي‌‌‌‌النية‌ جداً‌بوزن‌ بعد‌‌‌‌%(،88.70)‌‌كبير‌ التأثير‌‌ثم‌
نسبي‌‌‌‌الاجتماعي جداً‌بوزن‌ بعد‌‌‌‌،%(88.65)‌‌كبير‌ المتاحةثم‌ نسبي‌‌‌‌التسهيلات‌ كبير‌‌بوزن‌

 .‌%(87.08)‌جداً‌
الخاصة‌‌ التحديات‌ يتكلم‌عن‌ لأنه‌ قليلة‌ فقد‌حاز‌على‌درجة‌موافقة‌ الأخير‌ المحور‌ أما‌

مما‌يعني‌أن‌هناك‌تحديات‌قليلة‌كانت‌‌‌‌،التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌‌‌شبكات‌باستخدام‌‌
استخدام‌‌ بلغ‌‌شبكات‌‌تواجه‌ صغير‌ نسبي‌ وزن‌ على‌ حصل‌ لأنه‌ الاجتماعي‌ التواصل‌

(49.84.)% 
النتائج‌في‌ضوء‌عدة‌عوامل‌أهمها‌‌‌‌عزووت التواصل‌الاجتماعي‌‌شبكات‌‌أن‌‌الباحثة‌هذه‌

لها‌دور‌فعال‌في‌الوصول‌إلى‌أكبر‌عدد‌من‌الفئة‌المستهدفة‌في‌الجامعات‌والذي‌بدوره‌كان‌‌
وهذه‌النتائج‌تتفق‌مع‌‌سبب‌في‌تركيز‌قسم‌العلاقات‌العامة‌لاستخدم‌هذه‌الأداة‌لتحقيق‌أهدافها‌‌

دراسة‌‌ )‌‌‌‌2019لشهراني،ا)نتائج‌ ودراسة‌ والبشي‌‌‌(‌‌‌‌2019الصالحي،(‌ (‌‌‌‌2016،رو)خير‌
والعفيف، استخدام‌‌‌‌(‌‌‌‌2018و)البطاينة‌ الاجتماعي‌‌شبكات‌بأن‌ الأزمات‌‌‌‌التواصل‌ إدارة‌ في‌

%(‌من‌‌48حيث‌أظهرت‌الدراسة‌أن‌ما‌نسبته‌)(‌‌‌‌2018)المزاهرة،ختلف‌مع‌‌جاءت‌مرتفعة‌وت
 .شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌عملهمممارسي‌العلاقات‌العامة‌يقومون‌بتوظيف‌

 وتتمثل في الآتي:  ، ويتفرع من السؤال الرئيسي السابق عدة أسئلة فرعية 
على:‌‌الفرعي‌‌السؤال‌‌نتائج‌‌ ينص‌ والذي‌ لاواقع  ما  "الأول‌ المتوقع  العلاقات الأداء  ستخدام 
الفلسطينية   العامة الاجتماعي    بالجامعات  التواصل  استخدام‌‌"؟الأزماتخلال  لشبكات  تم‌ ‌.

ال‌‌الإحصاء والانحرافات‌ الحسابية‌ الأوساط‌ مثل‌ المناسب‌ النسبية‌‌الوصفي‌ والأوزان‌ معيارية‌
 ،‌وفيما‌يلي‌توضيح‌للنتائج:‌والرتب‌
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والانحراف المعياري والوزن النسبي والرتبة لفقرات المحور الأول  الوسط الحسابي (:  5.3جدول )
 "الأداء المتوقع" ودرجته الكلية

 الوسط الفقرات م.

 الحسابي 
 الانحراف

 المعياري 
  الوزن 

 الرتبة النسبي
 درجة

 الموافقة

1 
ــات‌توظــــــــف ــة‌العلاقــــــ ــبكات‌العامــــــ ــل‌شــــــ ‌التواصــــــ

‌ذات‌للأطـــــــراف‌التوعيـــــــة‌لأغـــــــراض‌الاجتمـــــــاعي

 .المختلفة‌الأزمات‌أضرار‌من‌العلاقة
 جداً‌‌كبيرة 1 94.32% 0.454 4.72

2 
ــتفيد ــة‌العلاقـــــات‌تســ ــبكات‌مـــــن‌العامــ ‌التواصـــــل‌شــ

‌والفعاليــــــات‌المعلومــــــات‌تــــــوفير‌فــــــي‌الاجتمــــــاعي

 .بها‌‌والتعريف‌‌الأزمات‌حول‌والأخبار
 جداً‌‌كبيرة 6 88.65% 0.551 4.43

3 
ــبكات‌علــــى‌العامــــة‌العلاقــــات‌تعتمــــد ‌التواصــــل‌شــ

‌أوقــات‌جمهورهـا‌مـع‌علاقتهـا‌إدارة‌فـي‌الاجتمـاعي

 .المختلفة‌‌الأزمات‌حدوث
 جداً‌‌كبيرة 5 88.92% 0.500 4.45

4 
ــر ــات‌تعتبـــــــ ــة‌العلاقـــــــ ــبكات‌العامـــــــ ــل‌شـــــــ ‌التواصـــــــ

ــاعي ــية‌أداة‌‌الاجتمـ ــه‌لتحـــذير‌رئيسـ ــا‌وتنبيـ ‌جمهورهـ

 .الأزمات‌‌مخاطر‌من
 جداً‌‌كبيرة 4 89.46% 0.529 4.47

5 
‌اختصـار‌فـي‌الاجتمـاعي‌التواصـل‌‌شـبكات‌‌تساعد

ــاز‌فــــي‌العامــــة‌العلاقــــات‌عمــــل‌وقــــت ‌بعــــض‌إنجــ

 .الأزمات‌وقت‌‌مهامها
 جداً‌‌كبيرة 8 87.03% 0.535 4.35

6 
‌لنقـل‌الاجتمـاعي‌التواصل‌لشبكات‌مهم‌‌دور‌‌هناك

 .لعملائها‌الأزمة‌‌طبيعة‌حول‌والأخبار‌‌المعلومات
 جداً‌‌كبيرة 2 93.24% 0.476 4.66

7‌
‌التواصــــــــل‌شــــــــبكات‌العامــــــــة‌العلاقــــــــات‌تســــــــتخدم

‌أثنــاء‌تصــدر‌التــي‌الشــائعات‌هــةلمواج‌الاجتمــاعي

 .المختلفة‌‌الأزمات
 جداً‌‌كبيرة 7 87.57% 0.613 4.38

8‌
ــات‌تشـــــجع ــة‌العلاقـــ ــع‌العامـــ ــا‌جميـــ ‌علـــــى‌عملائهـــ

ــبكات‌اســــتخدام ‌لضــــمان‌الاجتمــــاعي‌التواصــــل‌شــ

 الأدنى.‌بالحد‌ولو‌الجامعة‌أنشطة‌‌استمرارية
 جداً‌‌كبيرة 3 90.81% 0.528 4.54

 بالجامعــات العامــة العلاقــات ســتخداملا المتوقــع داءالأ

 خـــــلال الاجتمـــــاعي التواصـــــل لشـــــبكات الفلســـــطينية

 الأزمات
 جداً  كبيرة  90.00% 0.252 4.50

‌
 ‌
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،‌وجاءت‌الفقرة‌‌كبيرة‌جداً‌(‌أن‌جميع‌الفقرات‌حصلت‌على‌أوزان‌نسبية‌‌5.3يبين‌الجدول‌)
توظف‌العلاقات‌العامة‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌‌بالمرتبة‌الأولى‌والتي‌تنص‌على‌)‌‌‌(1رقم‌)

‌كبيرة‌جداً‌(،‌بوزن‌نسبي‌‌من‌أضرار‌الأزمات‌المختلفة‌‌للأطراف‌ذات‌العلاقةلأغراض‌التوعية‌‌
إلى%(،‌‌94.32) النتيجة‌ هذه‌ الباحثة‌ على‌‌‌‌وتعزو‌ الفلسطينية‌ الجامعات‌ اعتماد‌ شبكات‌‌أن‌

جة‌متغيرات‌الأزمات‌لمنع‌حدوثها‌أو‌للتقليل‌‌التواصل‌الاجتماعي‌هي‌الأداة‌الأكثر‌فعالية‌لمعال
 من‌تأثيرها‌في‌حال‌وقعت‌الأزمة‌أو‌الحد‌من‌الآثار‌السلبية‌بعد‌حدوثها.‌

)‌‌بينما رقم‌ الفقرة‌ تنص‌على‌)5حصلت‌ والتي‌ الأخيرة‌ المرتبة‌ على‌ التواصل‌(‌ تساعد‌شبكات‌
(،‌مهامها‌وقت‌الأزمات‌الاجتماعي‌في‌اختصار‌وقت‌عمل‌العلاقات‌العامة‌في‌إنجاز‌بعض‌‌

%(،‌ورغم‌أنها‌جاءت‌بمرتبة‌أخيرة‌إلا‌أنها‌حصلت‌على‌وزن‌‌87.03)‌‌جداً‌‌‌بوزن‌نسبي‌كبير
أن‌توفير‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌للمعلومات‌تساعد‌في‌‌،‌مما‌يؤكد‌على‌‌جداً‌‌‌نسبي‌كبير

 .اختصار‌وقت‌العملاء‌في‌إنجاز‌مهامهم‌وقت‌الأزمات‌
مرتفع‌بدرجة‌كبيرة‌‌‌‌%(‌وهو‌وزن‌نسبي90ة‌الكلية‌للسؤال‌الأول‌)وقد‌بلغ‌الوزن‌النسبي‌للدرج

‌جداً.‌‌
هي‌‌‌‌وتعزو‌الباحثة‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أن‌أفضل‌طريقة‌للوصول‌إلى‌الأطراف‌ذات‌العلاقة

تتفق‌‌‌‌النتيجةوهذه‌‌‌‌،لتجنب‌أضرارهاوذلك‌‌أثناء‌حدوث‌الأزمات‌‌‌‌التواصل‌الاجتماعي،‌‌شبكات‌
‌‌(‌2019،‌‌الصالحي)و‌‌(2017،‌‌عو)أبوسري‌‌(2021،‌‌مرسي)و‌‌(2022،‌‌السلمي)دراسة‌‌‌‌مع
من‌حيث‌أن‌محور‌الأداء‌المتوقع‌في‌هذه‌الدراسات‌جاء‌مرتفع‌بدرجة‌‌‌‌(2019،‌‌الشهراني)و

 كبيرة.
على:‌‌‌‌ثاني‌الالفرعي‌‌السؤال‌‌نتائج‌‌ ينص‌ لاواقع  ما  " والذي‌ المتوقع  العلاقات  الجهد  ستخدام 
الفلسطينية   العامة الاجتماعي    بالجامعات  التواصل  استخدام‌‌"؟الأزماتخلال  لشبكات  تم‌ ‌.

ال‌‌الإحصاء والانحرافات‌ الحسابية‌ الأوساط‌ مثل‌ المناسب‌ النسبية‌‌الوصفي‌ والأوزان‌ معيارية‌
 ،‌وفيما‌يلي‌توضيح‌للنتائج:‌والرتب‌

الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والرتبة لفقرات المحور الثاني  (:  5.4جدول )
 "الجهد المتوقع" ودرجته الكلية 

 الوسط الفقرات م.

 الحسابي 
 الانحراف

 المعياري 
  الوزن 

 النسبي
 الرتبة

 درجة

 الموافقة

1 
‌جمهورهـا‌إقنـاع‌‌فـي‌‌العامة‌‌العلاقة‌‌العلاقات‌‌تسعى

ــبكات‌بــــأن ــيلة‌الاجتمــــاعي‌التواصــــل‌شــ ‌ســــهلة‌وســ

 .الأزمات‌أوقات‌وخصوصاً‌‌للتواصل‌‌ومرنة
4.62 0.516 92.43% 1 

  كبيرة

 جدا  
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 الوسط الفقرات م.

 الحسابي 
 الانحراف

 المعياري 
  الوزن 

 النسبي
 الرتبة

 درجة

 الموافقة

2 

‌مــن‌الاجتمــاعي‌التواصـل‌شــبكات‌مســتخدمو‌يتمتـع

‌بالحرفيــــة‌الجامعــــة‌فــــي‌العامــــة‌العلاقــــات‌مــــوظفي

ــارة ــي‌والمهـ ــذه‌توظيـــف‌فـ ــبكات‌هـ ــالح‌الشـ ‌إدارة‌لصـ

 .الأزمات

4.46 0.578 89.19% 2 
  كبيرة

 جدا  

3 

‌خــــلال‌مــــن‌كبيــــراً‌‌مجهــــوداً‌‌العامــــة‌العلاقــــات‌تبــــذل

‌ســمعة‌علــى‌للحفــاظ‌الاجتمــاعي‌التواصــل‌شــبكات

‌الأزمـات‌‌خلال‌‌إيجابية‌‌ذهنية‌‌صورة‌‌وبناء‌‌الجامعة

 .المختلفة

4.43 0.526 88.65% 3 
  كبيرة

 جدا  

4 
‌لإدارة‌المـــوظفين‌مـــن‌عـــدداً‌‌العامـــة‌العلاقـــات‌تفـــرغ

ــل ــة‌الجمهــــور‌مــــع‌التواصـ ‌تســــاؤلاتهم‌علــــى‌والإجابـ

 .الأزمة‌‌فترة‌خلال
4.42 0.549 88.38% 4 

  كبيرة

 جدا  

5 
‌الأفعـــال‌ردود‌تحليـــل‌علـــى‌العامـــة‌العلاقـــات‌تعمــل

ــادرة ــبكات‌عبـــر‌الصـ ــل‌شـ ــاعي‌التواصـ ــن‌الاجتمـ ‌مـ

 الأزمات.‌إدارة‌في‌‌منها‌‌للاستفادة‌‌عملائها
4.38 0.566 87.57% 5 

  كبيرة

 جدا  

 بالجامعــات العامــة العلاقــات ســتخداملا المتوقــع جهــدال

ــبكات الفلســـــطينية  خـــــلال الاجتمـــــاعي التواصـــــل لشـــ

 الأزمات
4.46 0.333 89.24%  

  كبيرة

 جدا  

‌

،‌وجاءت‌الفقرة‌‌كبيرة‌جداً‌(‌أن‌جميع‌الفقرات‌حصلت‌على‌أوزان‌نسبية‌‌5.4يبين‌الجدول‌)
جمهورها‌‌‌‌إقناعتسعى‌العلاقات‌العلاقة‌العامة‌في‌‌بالمرتبة‌الأولى‌والتي‌تنص‌على‌)‌‌(1رقم‌)

(،‌بوزن‌‌بأن‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌وسيلة‌سهلة‌ومرنة‌للتواصل‌وخصوصاً‌أوقات‌الأزمات‌
استخدام‌العلاقات‌العامة‌لأساليب‌‌ذات‌مرونة‌‌‌‌وترى‌الباحثة‌أن%(،‌‌92.43)‌‌كبيرة‌جداً‌نسبي‌‌

شأنه‌‌ من‌ بالسهولة‌ وتتميز‌ تعترضهاعالية‌ أن‌ ممكن‌ التي‌ المعوقات‌ عملية‌‌‌‌مواجهة‌ خلال‌
الفقرة‌رقم‌)‌‌،تصدى‌للأزمات‌ال تعمل‌‌(‌على‌المرتبة‌الأخيرة‌والتي‌تنص‌على‌)5بينما‌حصلت‌

من‌‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌ عبر‌ الصادرة‌ الأفعال‌ ردود‌ تحليل‌ على‌ العامة‌ العلاقات‌
الأزمات‌ إدارة‌ في‌ منها‌ للاستفادة‌ كبير‌‌عملائها‌ نسبي‌ بوزن‌ أنها‌‌87.57)جداً‌‌(،‌ ورغم‌ ‌،)%

الاستفادة‌‌‌أهمية‌‌يؤكد‌على،‌مما‌‌جداً‌‌‌ة‌إلا‌أنها‌حصلت‌على‌وزن‌نسبي‌كبيرجاءت‌بمرتبة‌أخير‌
 .من‌ردود‌الأفعال‌وتوظيفها‌بما‌يخدم‌التخطيط‌الاستراتيجي‌لإدارة‌الأزمات‌
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‌( الثاني‌ للسؤال‌ الكلية‌ للدرجة‌ النسبي‌ الوزن‌ بلغ‌ كبير‌‌89.24وقد‌ نسبي‌ وزن‌ وهو‌ ‌)%
أهمهاجداً.‌‌ عدة‌عوامل‌ في‌ضوء‌ النتائج‌ هذه‌ الباحثة‌ الجامعات‌بضرورة‌وجود‌‌‌وتفسر‌ أيمان‌

مع‌نتائج‌دراسة‌‌‌‌‌وهذه‌النتائج‌تتفق‌‌‌كادر‌مؤهل‌مهنيا‌لتحقيق‌الاتصال‌الفعال‌خلال‌فترة‌الأزمة.
و)الصالحي،2019ي،‌‌شهران)ال والبشي‌‌2019(‌ و)خير‌ والعفيف،‌‌‌2016،ر(‌ و)البطاينة‌ ‌)‌‌

المتوقع‌في‌هذه‌الدراسات‌سجل‌متوسطات‌حسابية‌‌الجهد‌المبذول‌‌حيث‌كان‌محور‌‌‌‌،(2018
‌بدرجة‌مرتفعة.‌

العلاقات  التأثير الاجتماعي لاواقع  ما  "والذي‌ينص‌على:‌‌‌‌ثالث‌الالفرعي‌‌السؤال‌‌نتائج‌‌ ستخدام 
الفلسطينية   العامة الاجتماعي    بالجامعات  التواصل  استخدام‌‌"؟الأزماتخلال  لشبكات  تم‌ ‌.

ال‌‌الإحصاء والانحرافات‌ الحسابية‌ الأوساط‌ مثل‌ المناسب‌ النسبية‌‌الوصفي‌ والأوزان‌ معيارية‌
 ،‌وفيما‌يلي‌توضيح‌للنتائج:‌والرتب‌

الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والرتبة لفقرات المحور الثالث  (:  5.5جدول )
 "التأثير الاجتماعي" ودرجته الكلية 

 الوسط الفقرات م.

 الحسابي 
 الانحراف

 المعياري 
  الوزن 

 النسبي
 الرتبة

 درجة

 الموافقة

1 

‌على‌‌فيها‌‌العاملين‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌إدارة‌‌تشجع

‌أداء‌‌في‌‌الاجتماعي‌‌التواصل‌‌شبكات‌‌‌استخدام

‌‌التواصل‌‌‌موضوع‌‌وخصوصاً‌‌‌مهامهم‌‌من‌‌جزء

 .الأزمات‌أثناء

4.59 0.571 91.89% 1 
  كبيرة

 جدا  

2 

‌‌التواصل‌‌‌شبكات‌‌أن‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌إدارة‌‌تعتقد

‌الاجتماعي ‌لها‌ ‌دور‌ ‌في‌ ‌بناء‌ ‌هوية‌ ‌شخصية‌

‌وقت‌‌وخصوصاً‌‌‌الافتراضي‌‌العالم‌‌في‌‌للجامعة

 .الأزمات‌حدوث

4.36 0.538 87.30% 4 
  كبيرة

 جدا  

3 
‌تعتمد ‌إدارة‌ ‌العلاقات‌ ‌العامة‌ ‌شبكات‌ ‌‌التواصل‌‌

‌الاجتماعي ‌كأساس‌ ‌إلزامي‌ ‌لإدارة‌ ‌‌أنشطتها‌‌

 .الأزمات‌حدوث‌خلال‌وبرامجها
4.38 0.516 87.57% 3 

  كبيرة

 جدا  

4 
‌اعتماد‌‌على‌‌الجامعة‌‌في‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌تعمل

‌النفسي‌للدعم‌كوسيلة‌الاجتماعي‌التواصل‌شبكات‌

 المختلفة.‌الأزمات‌من‌المتضررة‌للفئات
4.39 0.637 87.84% 2 

  كبيرة

 جدا  

  العامة  العلاقات  ستخدام لا  الاجتماعي  التأثير

 الاجتماعي  التواصل  لشبكات   الفلسطينية  بالجامعات

 الأزمات خلال
4.43 0.337 88.65%  

  كبيرة

 جدا  

‌
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،‌وجاءت‌الفقرة‌‌كبيرة‌جداً‌(‌أن‌جميع‌الفقرات‌حصلت‌على‌أوزان‌نسبية‌‌5.5يبين‌الجدول‌)
( )‌‌‌(1رقم‌ على‌ تنص‌ والتي‌ الأولى‌ على‌‌بالمرتبة‌ فيها‌ العاملين‌ العامة‌ العلاقات‌ إدارة‌ تشجع‌

التواصل‌ موضوع‌ مهامهم‌وخصوصاً‌ من‌ أداء‌جزء‌ في‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌ استخدام‌
الأزمات‌ نسبي‌‌أثناء‌ بوزن‌ جداً‌(،‌ أهمية‌‌‌و‌%(،‌‌91.89)‌‌كبيرة‌ إلى‌ النسبة‌ هذه‌ الباحثة‌ تعزو‌

ل إعلامي‌ فريق‌ عالية،وجود‌ بمهنية‌ والخارجي‌ الداخلي‌ الجمهورين‌ مع‌ للتعامل‌ بينما‌‌‌‌لأزمة‌
تعتقد‌إدارة‌العلاقات‌العامة‌أن‌‌(‌على‌المرتبة‌الأخيرة‌والتي‌تنص‌على‌)2حصلت‌الفقرة‌رقم‌)‌

الاج التواصل‌ الافتراضي‌‌شبكات‌ العالم‌ في‌ للجامعة‌ شخصية‌ هوية‌ بناء‌ في‌ دور‌ لها‌ تماعي‌
الأزمات‌ حدوث‌ وقت‌ )وخصوصاً‌ كبير‌ نسبي‌ بوزن‌ بمرتبة‌‌87.30(،‌ جاءت‌ أنها‌ ورغم‌ ‌،)%

كبير نسبي‌ وزن‌ على‌ أنها‌حصلت‌ إلا‌ عل،‌‌جداً‌‌‌أخيرة‌ يؤكد‌ في‌مما‌ العامة‌ العلاقات‌ دور‌ ى‌
سي يخدم‌ بما‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌ الجامعة‌‌توظيف‌ بالمعلومات‌اسة‌ الجمهور‌ ‌‌وتعريف‌

خطة‌‌ وإعداد‌ كافة،‌ بها‌ المتعلقة‌ التطورات‌ ونقل‌ بأول،‌ أولًا‌ بالأزمة‌ والمتعلقة‌ تصالية‌‌االأولية‌
ومتابعة‌‌ للجامعة،‌ والخارجي‌ الداخلي‌ الجمهور‌ كلا‌ مع‌ تلافي‌للتواصل‌ بهدف‌ أفعالهم‌ ردود‌

‌.الشائعات‌والمعلومات‌المغلوطة

‌( الثالث‌ للسؤال‌ الكلية‌ للدرجة‌ النسبي‌ الوزن‌ بلغ‌ كبير‌‌88.65وقد‌ نسبي‌ وزن‌ وهو‌ ‌)%
التواصل‌‌‌شبكات‌ضرورة‌استخدام‌‌وتفسر‌الباحثة‌هذه‌النتائج‌في‌ضوء‌عدة‌عوامل‌أهمها‌‌جداً.‌‌

الأكثر‌مساهمة‌في‌سهولة‌وسرعة‌نقل‌المعلومات‌وإعطاء‌الأداة‌‌كونها‌‌‌‌خلال‌الأزمةالاجتماعي‌‌
النتائج‌تتفق‌مع‌‌‌‌حول‌الأزمة‌ومستجداتها‌وإعلام‌الجماهير‌المختلفة‌بها‌‌‌توضيحات‌أكثر وهذه‌
(‌و)البطاينة‌‌‌‌2016،ر(‌و)خير‌والبشي‌‌2019(‌و)الصالحي،2019شهراني،‌‌نتائج‌دراسة‌‌)ال

متوسطات‌‌(‌‌2018والعفيف، سجل‌ الدراسات‌ هذه‌ في‌ الاجتماعي‌ التأثير‌ محور‌ كان‌ حيث‌ ‌،
‌حسابية‌بدرجة‌مرتفعة.‌

‌

ستخدام العلاقات  التسهيلات المتاحة لاواقع  ما  " والذي‌ينص‌على:‌‌‌‌رابعالالفرعي‌‌السؤال‌‌نتائج‌‌
الفلسطينية   العامة الاجتماعي    بالجامعات  التواصل  استخدام‌‌"؟الأزماتخلال  لشبكات  تم‌ ‌.

ال‌‌الإحصاء والانحرافات‌ الحسابية‌ الأوساط‌ مثل‌ المناسب‌ النسبية‌‌الوصفي‌ والأوزان‌ معيارية‌
‌،‌وفيما‌يلي‌توضيح‌للنتائج:‌والرتب‌

  



92 
 

الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والرتبة لفقرات المحور الرابع  (:  5.6جدول )
 "التسهيلات المتاحة" ودرجته الكلية 

 الوسط الفقرات م.

 الحسابي 
 الانحراف

 المعياري 
  الوزن 

 النسبي
 الرتبة

 درجة

 الموافقة

1 
‌ومتابعـــة‌لاســتخدام‌اللازمــة‌الأدوات‌الجامعــة‌تتــيح

ــبكات ‌)الإنترنــــــــــــت،‌الاجتمــــــــــــاعي‌التواصــــــــــــل‌شـــــــــ

 .الذكية(‌الهواتف‌الحواسيب،
4.54 0.578 90.81% 2 

  كبيرة

 جدا  

2 
‌التامــة‌المعرفــة‌العامــة‌العلاقــات‌فــي‌العــاملين‌لــدى

 كبيرة  5 %83.24 0.722 4.16 .الاجتماعي‌التواصل‌‌شبكات‌‌تقنيات‌‌بكل

3 
‌عبـــر‌التواصـــل‌خدمـــة‌العامـــة‌العلاقـــات‌إدارة‌تـــوفر

 .الأزمات‌وقت‌في‌الساعة‌مدار‌على‌‌الشبكات
4.24 0.773 84.86% 4 

  كبيرة

 جدا  

4 
ــرد‌ســـرعة‌علـــى‌العامـــة‌العلاقـــات‌تركـــز ‌أي‌عـــن‌الـ

‌فــــي‌وخصوصــــاً‌‌التواصــــل‌شــــبكات‌عبــــر‌استفســـار

 .الأزمات‌أوقات
4.27 0.688 85.41% 3 

  كبيرة

 جدا  

5 
‌مـن‌‌أكثـر‌‌الأزمـات‌‌وقت‌‌في‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌تطرح

‌–‌بـــوك‌)فـــيس‌جمهورهـــا‌مـــع‌للتواصـــل‌فعـــال‌بـــديل
  (.تلغرام‌–‌أب‌واتس

4.55 0.622 91.08% 1 
  كبيرة

 جدا  

 العامة  العلاقات  ستخداملا  المتاحة  التسهيلات

 الاجتماعي  التواصل  لشبكات   الفلسطينية  بالجامعات

 الأزمات خلال
4.35 0.345 87.08%  

  كبيرة

 جدا  

‌

،‌وجاءت‌الفقرة‌‌كبيرة‌جداً‌(‌أن‌جميع‌الفقرات‌حصلت‌على‌أوزان‌نسبية‌‌5.6يبين‌الجدول‌)
تطرح‌العلاقات‌العامة‌في‌وقت‌الأزمات‌أكثر‌من‌بالمرتبة‌الأولى‌والتي‌تنص‌على‌)‌‌(5رقم‌)

للتواصل‌مع‌جمهورها‌)فيس‌بوك‌‌ ‌‌كبيرة‌جداً‌(،‌بوزن‌نسبي‌‌(تلغرام‌‌-واتس‌أب‌‌‌‌–بديل‌فعال‌
عزو‌الباحثة‌هذه‌النتيجة‌إلى‌أهمية‌توفير‌الإمكانيات‌المادية‌والمعنوية‌للعاملين‌‌وت%(،‌‌91.08)

بينما‌حصلت‌الفقرة‌‌‌‌،تزويد‌الجمهور‌بمجريات‌الأحداث‌بالأزمةبقسم‌العلاقات‌العامة‌من‌أجل‌‌
ي‌العلاقات‌العامة‌المعرفة‌التامة‌لدى‌العاملين‌ف(‌على‌المرتبة‌الأخيرة‌والتي‌تنص‌على‌)2رقم‌)

تقنيات‌‌ الاجتماعي‌‌شبكات‌بكل‌ )التواصل‌ كبير‌ نسبي‌ بوزن‌ جاءت‌‌83.24(،‌ أنها‌ ورغم‌ ‌،)%
الجامعات‌توفر‌كادر‌‌أن‌‌‌‌مما‌يؤكد‌علىبمرتبة‌أخيرة‌إلا‌أنها‌حصلت‌على‌وزن‌نسبي‌كبير،‌‌

قادر‌‌ الجمهور‌‌مدرب‌ تستهدف‌ فعالة‌ اتصال‌ برامج‌ وتنفيذ‌ والتخطيط،‌ الإدارة‌ ‌‌،الداخليعلى‌
 .‌ووسائل‌إعلام‌،والخارجي‌للمؤسسة
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%(‌وهو‌وزن‌نسبي‌كبير‌جداً.‌‌87.08وقد‌بلغ‌الوزن‌النسبي‌للدرجة‌الكلية‌للسؤال‌الرابع‌)
الأزمات‌حيث‌أن‌‌‌‌مبدأ‌عدم‌الانعزال‌هو‌الأكثر‌فعالية‌وقت‌‌‌أن‌‌‌إلىه‌النتائج‌‌هذ‌تعزو‌الباحثة‌‌و‌

التي‌من‌شأنها‌أن‌تضر‌بالموقف‌وقت‌الأزمة‌ الشائعات‌ انتشار‌ يمنع‌ المعلومات‌ تقديم‌ سرعة‌
العلاقات‌العامة‌وخبرتهم‌تُخْتَبَرُ‌بالقَدْر‌الذي‌يستطيعون‌فيه‌‌‌‌مهما‌صغر‌شأنها‌فمهنية‌موظفين

‌الأزمة.‌إخراج‌المؤسسة‌من‌
لاواقع  ما  " والذي‌ينص‌على:‌‌‌‌خامسالالفرعي‌‌السؤال‌‌نتائج‌‌ السلوكية  العلاقات  النية  ستخدام 
الفلسطينية   العامة الاجتماعي    بالجامعات  التواصل  استخدام‌‌"؟الأزماتخلال  لشبكات  تم‌ ‌.

ال‌‌الإحصاء والانحرافات‌ الحسابية‌ الأوساط‌ مثل‌ المناسب‌ النسبية‌‌الوصفي‌ والأوزان‌ معيارية‌
‌للنتائج:‌،‌وفيما‌يلي‌توضيح‌والرتب‌

الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والرتبة لفقرات المحور الخامس  (:  5.7جدول )
 "النية السلوكية" ودرجته الكلية

  الوسط الفقرات  م. 

 الحسابي
  الانحراف

 المعياري 
  الوزن 

 النسبي
 درجة الرتبة 

 الموافقة 

1 
ــل ــات‌‌تميـ ــة‌العلاقـ ــتمرار‌إلـــى‌‌العامـ ــي‌‌الاسـ ‌اســـتخدام‌فـ

‌أنشــــــطتها‌إدارة‌فــــــي‌‌الاجتمــــــاعي‌‌التواصــــــل‌شــــــبكات‌

 .وغيرها‌الأزمات‌‌وقت‌‌في‌‌وبرامجها
 جدا   كبيرة 1 93.24% 0.476 4.66

2 
‌اســتخدام‌فــي‌‌العامــة‌العلاقــات‌‌أداء‌لتقــيم‌توجــه‌هنــاك

‌الأزمـــــــــات‌‌خـــــــــلال‌الاجتمــــــــاعي‌‌التواصـــــــــل‌شــــــــبكات‌

 .المختلفة
 جدا   كبيرة 5 86.76% 0.556 4.34

3 
ــات‌‌تنـــوي‌ ــة‌العلاقـ ــتخدامات‌‌لتطـــوير‌العامـ ــبكات‌‌اسـ ‌شـ

‌حــدوث‌‌مؤشــرات‌‌استقصــاء‌فــي‌‌الاجتمــاعي‌‌التواصــل

 .المختلفة‌الأزمات‌
 جدا   كبيرة 3 87.57% 0.542 4.38

4 
‌التواصــل‌شــبكات‌‌اعتبــار‌فــي‌‌العامــة‌العلاقــات‌‌تخطــط

‌مع‌للتواصل‌‌الاستراتيجية‌‌الخطة‌‌من‌‌‌جزء‌‌الاجتماعي‌

 .الأزمات‌‌حدوث‌‌وبعد‌وأثناء‌قبل‌الجمهور
 جدا   كبيرة 3 87.57% 0.676 4.38

5 
‌لتوعيــة‌عمــل‌ورش‌لعقــد‌العامــة‌للعلاقــات‌‌توجــه‌هنــاك

ــة‌حـــول‌الجمهـــور ــبكات‌‌أهميـ ــاعي‌‌التواصـــل‌شـ ‌الاجتمـ

 .الأزمات‌‌مع‌التعامل‌في‌
 جدا   كبيرة 2 88.38% 0.662 4.42

  بالجامعات  العامة  العلاقات  ستخدام لا  السلوكية   النية 

 جدا   كبيرة  %88.70 0.282 4.44 الأزمات  خلال الاجتماعي التواصل لشبكات  الفلسطينية

‌
 ‌
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،‌وجاءت‌الفقرة‌‌كبيرة‌جداً‌(‌أن‌جميع‌الفقرات‌حصلت‌على‌أوزان‌نسبية‌‌5.7يبين‌الجدول‌)
( )‌‌(1رقم‌ والتي‌تنص‌على‌ الأولى‌ الاستمراربالمرتبة‌ إلى‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌‌في‌‌‌‌تميل‌

(،‌بوزن‌نسبي‌‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌إدارة‌أنشطتها‌وبرامجها‌في‌وقت‌الأزمات‌وغيرها
جداً‌ بأهمية‌‌وت%(،‌‌93.24)‌‌كبير‌ العامة‌ العلاقات‌ إدارة‌ لقناعة‌ النسبة‌ هذه‌ الباحثة‌ عزو‌

بينما‌حصلت‌الفقرة‌رقم‌‌،‌‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌تحقيق‌أهدافها‌‌شبكات‌استخدام‌‌الاستمرار‌في‌‌
هناك‌توجه‌لتقيم‌أداء‌العلاقات‌العامة‌في‌استخدام‌‌(‌على‌المرتبة‌الأخيرة‌والتي‌تنص‌على‌)2)

المختلفة‌‌‌شبكات‌ الأزمات‌ خلال‌ الاجتماعي‌ كبير‌‌التواصل‌ نسبي‌ بوزن‌ %(،‌86.76)جداً‌‌(،‌
أهمية‌‌مما‌يؤكد‌على‌‌،‌‌جداً‌‌‌بمرتبة‌أخيرة‌إلا‌أنها‌حصلت‌على‌وزن‌نسبي‌كبيرورغم‌أنها‌جاءت‌‌

 ..عملية‌التقييم‌في‌معالجة‌الانحرافات‌الناتجة‌أثناء‌عملية‌إدارة‌الأزمة
الخامس‌)‌ للسؤال‌ الكلية‌ للدرجة‌ النسبي‌ الوزن‌ بلغ‌ %(‌وهو‌وزن‌نسبي‌كبير‌جداً.‌88.70وقد‌

الباحثةوت الن‌‌عزو‌ العمل‌‌سبة‌‌هذه‌ ورش‌ عقد‌ من‌خلال‌ الجامعات‌ جمهور‌ توعية‌ لأهمية‌ نظراً‌
‌بشكل‌دوري.

‌

استخدام  واقع  ما  "والذي‌ينص‌على:‌‌‌‌سادسالالفرعي‌‌السؤال‌‌نتائج‌‌ العامة تحديات  العلاقات 
الفلسطينية خلال    بالجامعات  الاجتماعي  التواصل  تم‌استخدام‌‌"؟الأزماتلشبكات  ‌‌الإحصاء‌.‌

،‌وفيما‌معيارية‌والأوزان‌النسبية‌والرتب‌الوصفي‌المناسب‌مثل‌الأوساط‌الحسابية‌والانحرافات‌ال
 يلي‌توضيح‌للنتائج:

الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والرتبة لفقرات المحور السادس  (:  5.8جدول )
 "تحديات استخدام شبكات التواصل الاجتماعي خلال الأزمات" ودرجته الكلية 

 الفقرات م.
 الوسط

 الحسابي 
 الانحراف

 المعياري 
  الوزن 

 النسبي
 الرتبة

 درجة

 الموافقة

1 
‌شـــبكات‌لأهميــة‌العــاملين‌لـــدى‌الكــافِ‌‌الــوعي‌عــدم

 الأزمات.‌أوقات‌الاجتماعي‌التواصل
 كبيرة  1 70.00% 1.337 3.50

2 
‌التواصــــــل‌شــــــبكات‌بــــــأن‌العــــــاملين‌بعــــــض‌شــــــعور

 رسمية.‌غير‌أدوات‌‌بأنها‌الاجتماعي
 كبيرة  2 68.38% 1.355 3.42

3 
ــبكات‌متابعــــــــة‌تعتبــــــــر ــاعي‌التواصــــــــل‌شــــــ ‌الاجتمــــــ

‌علــــى‌إضــــافي‌عــــبء‌الأزمــــات‌أوقــــات‌وخصوصــــاً‌

 العامة.‌العلاقات‌‌موظفي
 قليلة  4 46.49% 0.846 2.32

4 
‌شـــبكات‌بـــإدارة‌المكلفـــين‌المـــوظفين‌عـــدد‌فـــي‌نقــص

 قليلة  3 %49.46 0.895 2.47 الأزمات.‌أوقات‌وخصوصاً‌‌الاجتماعي‌التواصل
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 الوسط الفقرات م.

 الحسابي 
 الانحراف

 المعياري 
  الوزن 

 النسبي
 الرتبة

 درجة

 الموافقة

5 
‌عمـلاء‌من‌الاجتماعي‌‌التواصل‌‌تقنية‌‌تقبل‌‌صعوبة

 قليلة  7 %44.32 0.647 2.22 الجامعة.

6‌
ــة‌البنيــــة‌تضــــرر ــدمات‌التحتيــ ــات‌الإنترنــــت‌لخــ ‌أوقــ

 قليلة  8 %44.05 0.811 2.20 والأزمات.‌الحروب

7‌
ــدم ــلاء‌ثقـــــــة‌عــــ ــأمن‌الجامعـــــــة‌عمــــ ‌وخصوصـــــــية‌بــــ

 الاجتماعي.‌التواصل‌منصات‌خلال‌من‌التواصل
 قليلة  10 41.08% 0.809 2.05

 قليلة  4 %46.49 0.664 ‌2.32الإنترنت.‌خدمة‌‌تفتقد‌الجامعة‌عملاء‌من‌‌كبيرة‌فئة‌8

9‌
‌التواصـل‌شـبكات‌بـإدارة‌للمكلفـين‌حـوافز‌وجـود‌‌عدم

 قليلة  6 %45.14 0.892 2.26 الرسمي.‌العمل‌أوقات‌‌خارج‌الاجتماعي

10‌
‌لضـمان‌الجامعـة‌في‌‌والتقنيات‌‌الأجهزة‌‌تناسب‌‌عدم

 قليلة  9 %42.97 0.806 2.15 الاجتماعي.‌التواصل‌‌شبكات‌فعالية‌‌استمرارية

  قبل   من  الاجتماعي  التواصل  شبكات  استخدام  تحديات 

 العامة العلاقات موظفي
    

 

‌
قليلة‌باستثناء‌الفقرتين‌‌(‌أن‌جميع‌الفقرات‌حصلت‌على‌أوزان‌نسبية‌‌5.8يبين‌الجدول‌)

والثانية )‌‌،الأولى‌ من‌ كل‌ أن‌ يعتبرون‌ نظرهم‌ وجهة‌ حسب‌ الدراسة‌ عينة‌ أفراد‌ أن‌ عدم‌‌حيث‌
شعور‌بعض‌‌و‌‌‌،التواصل‌الاجتماعي‌أوقات‌الأزمات‌‌‌شبكات‌الوعي‌الكافِ‌لدى‌العاملين‌لأهمية‌‌

أدوات‌غير‌رسمية‌‌شبكات‌العاملين‌بأن‌‌ بأنها‌ التي‌تواجه‌‌التواصل‌الاجتماعي‌ التحديات‌ (‌هي‌
الاجتماعي‌‌شبكات‌استخدام‌‌ كانت‌،‌‌التواصل‌ التحديات‌حسب‌وجهة‌نظرهم‌ باقي‌ أن‌ في‌حين‌

ضرورة‌تأهيل‌‌وتفسر‌الباحثة‌هذه‌النتائج‌في‌ضوء‌عدة‌عوامل‌أهمها‌أن‌‌.‌‌درجة‌الموافقة‌قليلة
عاملين‌في‌العلاقات‌العامة‌بدرجة‌أعلى‌تحقق‌الوعي‌المطلوب‌لإنجاز‌مهامهم‌وقت‌الأزمات‌ال

 ‌التواصل‌الاجتماعي.‌شبكات‌من‌خلال‌استخدام‌
الأ  الرئيسة  )ولىالفرضية  معنوية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  لا   :α ≤ 

واقع  ‌‌(0.05 حول  الدراسة  عينة  أفراد  تقديرات  متوسطات  العامة بين  العلاقات  استخدام 
الأزمات خلال  الاجتماعي  التواصل  لشبكات  الفلسطينية  الجنس،   بالجامعات  لمتغيرات:  تعزى 

  .وسنوات الخدمة والجامعة ،والمؤهل العلمي ،والمسمى الوظيفي
 ‌
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‌ويتفرع‌عنها‌الفرضيات‌التالية:
( بين α ≤ 0.05(: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )1.1الفرضية )

واقع   حول  الدراسة  عينة  أفراد  تقديرات  بالجامعات  متوسطات  العامة  العلاقات  استخدام 
 تعزى لمتغير الجنس.  الفلسطينية لشبكات التواصل الاجتماعي خلال الأزمات 

يوضح نتائج اختبار ت للفروق بين تقديرات أفراد عينة الدراسة حول استخدام  (:  5.9جدول )
العلاقات العامة بالجامعات الفلسطينية لشبكات التواصل الاجتماعي خلال الأزمات باختلاف متغير  

 الجنس 

 العدد  الجنس  المحور
 المتوسط

 الحسابي 
 الانحراف

 المعياري 
 )ت(  قيمة

  قيمة

 الاحتمال

 المتوقع  الأداء
 212140. 4.5205 55 ذكر

1.193 0.237 
 341990. 4.4408 19 أنثى

 المتوقع  الجهد
 305060. 4.5091 55 ذكر

2.114 0.038 
 378360. 4.3263 19 أنثى

 الاجتماعي  التأثير
 330610. 4.4364 55 ذكر

0.170 0.866 
 0.36374 4.4211 19 أنثى

 المتاحة  التسهيلات
‌282750. 4.3927 55 ذكر

1.661 0.101 
 474130. 4.2421 19 أنثى

 السلوكية النية
 238800. 4.4764 55 ذكر

2.198 0.031 
 360960. 4.3158 19 أنثى

 التحديات 
 390520. 2.4564 55 ذكر

-1.157 0.251 
 592050. 2.5947 19 أنثى

‌‌‌

( جدول‌ الاحتمال‌‌5.9يبين‌ قيم‌ أن‌ المتوقع(‌ )الأداء‌ من‌ الاجتماعي،‌‌لكل‌ ‌‌،‌والتأثير‌
وهذا‌يدلل‌على‌عدم‌‌(،‌‌0.05جاءت‌أكبر‌من‌مستوى‌الدلالة‌)‌والتحديات(‌‌،‌‌والتسهيلات‌المتاحة

والنية‌‌‌،لكل‌من‌)الجهد‌المتوقع‌0.05في‌حين‌كانت‌أقل‌من‌وجود‌فروق‌تعزى‌لمتغير‌الجنس،‌
،‌حول‌كل‌من‌)الجهد‌المتوقع‌‌م‌وجود‌فروق‌تعزى‌لمتغير‌الجنسوهذا‌يدلل‌على‌عد‌‌‌،السلوكية(

 والنية‌السلوكية(.
الباحثة‌أن الجامعية‌لا‌‌‌‌وترى‌ المؤسسات‌ داخل‌ العامة‌ بالعلاقات‌ العاملين‌ طبيعة‌جنس‌

الأ‌‌تؤثر الأبعاد‌ التسهيلات‌على‌ الاجتماعي،‌ التأثير‌ المتوقع،‌ الاداء‌ وهي‌ للدارسة‌ ساسية‌
‌.‌ية‌السلوكيةالتحديات،‌الجهد‌المتوقع‌والنالمتاحة،‌
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( بين α ≤ 0.05(: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )1.2الفرضية )
حول   الدراسة  عينة  أفراد  تقديرات  بالجامعات  متوسطات  العامة  العلاقات  استخدام  واقع 

 . المسمى الوظيفيير تعزى لمتغ الفلسطينية لشبكات التواصل الاجتماعي خلال الأزمات 
يوضح نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق بين تقديرات أفراد عينة الدراسة  (: 5.10جدول )

حول استخدام العلاقات العامة بالجامعات الفلسطينية لشبكات التواصل الاجتماعي خلال الأزمات  
 باختلاف متغير المسمى الوظيفي 

 مجموع التباين  مصدر البيان 

 المتوسطات
  درجات

 الحرية
 متوسط

 المربعات 
 )ف(  قيمة

  قيمة

 الاحتمال

 المتوقع  الأداء
 1240. 008. 2 016. المجموعات‌بين

 
.8840 
 065. 71 4.609 المجموعات‌‌داخل 

  73 4.625 الإجمالي

 المتوقع  الجهد
 1.439 157. 2 315. المجموعات‌بين

 
.2440‌
 109. 71 7.760 المجموعات‌‌داخل 

  73 8.074 الإجمالي

 الاجتماعي  التأثير
 1.220 138. 2 275. المجموعات‌بين

 
.3010‌
 113. 71 8.012 المجموعات‌‌داخل 

  73 8.287 الإجمالي

 المتاحة  التسهيلات
 2190. 027. 2 053. المجموعات‌بين

 
.8030‌
 122. 71 8.630 المجموعات‌‌داخل 

  73 8.684 الإجمالي

 السلوكية النية
 1730. 014. 2 028. المجموعات‌بين

 
.8410‌
 081. 71 5.761 المجموعات‌‌داخل 

  73 5.789 الإجمالي

 التحديات 
 1060. 022. 2 044. المجموعات‌بين

 
.9000‌

 208. 71 14.771 المجموعات‌‌داخل 
  73 14.815 الإجمالي

‌
( أكبر‌من‌‌5.10يبين‌جدول‌ الاحتمال‌جاءت‌ قيم‌ أن‌ ‌)( الدلالة‌ لجميع‌‌‌‌(‌0.05مستوى‌

،‌ويتم‌قبول‌الفرضية‌المسمى‌الوظيفيلا‌توجد‌فروق‌تعزى‌لمتغير‌‌‌‌،‌وهذا‌يدلل‌على‌أنهالمحاور
( معنوية‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ لا‌ التالية:‌ بين‌‌α ≤ 0.05الصفرية‌ ‌)
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عامة‌بالجامعات‌الفلسطينية‌‌استخدام‌العلاقات‌المتوسطات‌تقديرات‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌حول‌واقع‌‌
‌.‌المسمى‌الوظيفيتعزى‌لمتغير‌‌لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌

طبيعة‌المسمى‌الوظيفي‌للعاملين‌بالعلاقات‌العامة‌داخل‌المؤسسات‌الجامعية‌‌‌‌الباحثة‌أنعزو‌‌وت
التسهيلات‌ الاجتماعي،‌ التأثير‌ المتوقع،‌ الاداء‌ وهي‌ للدارسة‌ الاساسية‌ الابعاد‌ على‌ يؤثر‌ لا‌

‌المتاحة،‌التحديات،‌الجهد‌المتوقع‌والنية‌السلوكية.‌
( بين  α ≤ 0.05مستوى معنوية )  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند(:‌‌1.3الفرضية‌)

حول   الدراسة  عينة  أفراد  تقديرات  بالجامعات  متوسطات  العامة  العلاقات  استخدام  واقع 
 تعزى لمتغير المؤهل العلمي. الفلسطينية لشبكات التواصل الاجتماعي خلال الأزمات 

نتائج اختبار ت للفروق بين تقديرات أفراد عينة الدراسة حول استخدام  يوضح  (: 5.11جدول )
العلاقات العامة بالجامعات الفلسطينية لشبكات التواصل الاجتماعي خلال الأزمات باختلاف متغير  

 المؤهل العلمي 

 العدد  المؤهل المحور
 المتوسط

 الحسابي 
 الانحراف

 المعياري 
 )ت(  قيمة

  قيمة

 الاحتمال

 المتوقع  الأداء
 0.18920 4.5099 38 عليا  دراسات

0.344 0.732 
 0.30673 4.4896 36 بكالوريوس 

 المتوقع  الجهد
 0.31793 4.5000 38 عليا  دراسات

1.006 0.318 
 0.34733 4.4222 36 بكالوريوس 

 الاجتماعي  التأثير
 0.37857 4.4079 38 عليا  دراسات

-0.641 0.524 
 0.28970 4.4583 36 بكالوريوس 

 المتاحة  التسهيلات
 0.35864 4.4053 38 عليا  دراسات

1.319 0.191 
 0.32601 4.3000 36 بكالوريوس 

 السلوكية النية
 0.30417 4.4211 38 عليا  دراسات

-0.440 0.662 
 0.25912 4.4500 36 بكالوريوس 

 التحديات 
 0.44572 2.4158 38 عليا  دراسات

-1.506 0.136 
‌447600. 2.5722 36 بكالوريوس 

‌
( )5.11يبين‌جدول‌ الدلالة‌ مستوى‌ أكبر‌من‌ الاحتمال‌جاءت‌ قيم‌ أن‌ لجميع‌‌‌‌(‌0.05(‌

،‌ويتم‌قبول‌الفرضية‌المؤهل‌العلميلا‌توجد‌فروق‌تعزى‌لمتغير‌‌‌‌،‌وهذا‌يدلل‌على‌أنهالمحاور
التالية:‌لا‌‌ )الصفرية‌ معنوية‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ بين‌‌α ≤ 0.05توجد‌ ‌)
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استخدام‌العلاقات‌العامة‌بالجامعات‌الفلسطينية‌‌متوسطات‌تقديرات‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌حول‌واقع‌‌
‌المؤهل‌العلمي.‌تعزى‌لمتغير‌‌لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌

طبيعة‌المؤهل‌العلمي‌للعاملين‌بالعلاقات‌العامة‌داخل‌المؤسسات‌‌‌أن‌النتائج‌الاحصائية‌‌‌‌زى‌تع
على‌‌ يؤثر‌ لا‌ الأالجامعية‌ وهي‌ للدارسة‌ الاساسية‌ الاجتماعي،‌‌الابعاد‌ التأثير‌ المتوقع،‌ داء‌

‌.،‌الجهد‌المتوقع‌والنية‌السلوكيةالتسهيلات‌المتاحة،‌التحديات‌
( بين  α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )  لا(:‌‌1.4الفرضية‌)

حول   الدراسة  عينة  أفراد  تقديرات  بالجامعات  متوسطات  العامة  العلاقات  استخدام  واقع 
 تعزى لمتغير سنوات الخدمة. الفلسطينية لشبكات التواصل الاجتماعي خلال الأزمات 

يوضح نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق بين تقديرات أفراد عينة الدراسة  (: 5.12جدول )
حول استخدام العلاقات العامة بالجامعات الفلسطينية لشبكات التواصل الاجتماعي خلال الأزمات  

 باختلاف متغير سنوات الخدمة

 مجموع التباين  مصدر البيان 

 المتوسطات
  درجات

 الحرية
 متوسط

 المربعات 
 )ف(  قيمة

  قيمة

 الاحتمال

 المتوقع  الأداء
 1.385 087. 2 174. المجموعات‌بين

 
.2570 

 063. 71 4.451 المجموعات‌‌داخل 
  73 4.625 الإجمالي

 المتوقع  الجهد
 1470. 017. 2 033. المجموعات‌بين

 
.8640 
 113. 71 8.041 المجموعات‌‌داخل 

  73 8.074 الإجمالي

 الاجتماعي  التأثير
 1.732 193. 2 385. المجموعات‌بين

 
.1840 
 111. 71 7.902 المجموعات‌‌داخل 

  73 8.287 الإجمالي

 المتاحة  التسهيلات
 4.834 520. 2 1.041 المجموعات‌بين

 
.0110 
 108. 71 7.643 المجموعات‌‌داخل 

  73 8.684 الإجمالي

 السلوكية النية
 7530. 060. 2 120. المجموعات‌بين

 
.4750 
 080. 71 5.668 المجموعات‌‌داخل 

  73 5.789 الإجمالي

 التحديات 
 1.963 388. 2 776. المجموعات‌بين

 
.1480 
 198. 71 14.039 المجموعات‌‌داخل 

  73 14.815 الإجمالي
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‌
( أن‌‌5.12يبين‌جدول‌ ‌)( الدلالة‌ مستوى‌ أكبر‌من‌ الاحتمال‌جاءت‌ لجميع‌‌‌‌(‌0.05قيم‌

المتاحة التسهيلات‌ باستثناء‌محور‌ أنهالمحاور‌ يدلل‌على‌ لمتغير‌‌‌‌،‌وهذا‌ لا‌توجد‌فروق‌تعزى‌
الخدمة دلالة‌إحصائية‌عند‌‌سنوات‌ ذات‌ توجد‌فروق‌ التالية:‌لا‌ الصفرية‌ الفرضية‌ قبول‌ ويتم‌ ‌،

( معنوية‌ متوسطات‌α ≤ 0.05مستوى‌ بين‌ واقع‌‌‌‌(‌ حول‌ الدراسة‌ عينة‌ أفراد‌ استخدام‌‌تقديرات‌
الأزمات‌ خلال‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ لشبكات‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ تعزى‌‌‌‌العلاقات‌

 .سنوات‌الخدمةلمتغير‌
المؤسسات‌‌‌أنالنتائج‌الاحصائية‌‌‌‌وتعزى‌ داخل‌ العامة‌ للعاملين‌بالعلاقات‌ الخدمة‌ عدد‌سنوات‌

الا‌ على‌ يؤثر‌ لا‌ الأالجامعية‌ وهي‌ للدارسة‌ الاساسية‌ الاجتماعي،‌‌بعاد‌ التأثير‌ المتوقع،‌ داء‌
مع‌نتائج‌دراسة‌‌‌وهذه‌النتائج‌تتفق،‌الجهد‌المتوقع‌والنية‌السلوكية،‌التسهيلات‌المتاحة،‌التحديات‌

و)ا2019شهراني،‌‌)ال و)خير‌‌‌2019لصالحي،(‌ والعفيف،‌‌‌2016،روالبشي‌‌(‌ و)البطاينة‌ ‌)‌‌
2018).‌

( بين  α ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )  (:1.5الفرضية‌)
حول   الدراسة  عينة  أفراد  تقديرات  بالجامعات  متوسطات  العامة  العلاقات  استخدام  واقع 

 . الجامعةتعزى لمتغير  ل الأزمات الفلسطينية لشبكات التواصل الاجتماعي خلا 
يوضح نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق بين تقديرات أفراد عينة الدراسة  (: 5.13جدول )

الأزمات  حول استخدام العلاقات العامة بالجامعات الفلسطينية لشبكات التواصل الاجتماعي خلال 
 باختلاف متغير الجامعة 

 التباين  مصدر البيان 
 مجموع

 المتوسطات
  درجات

 الحرية
 متوسط

 المربعات 
 )ف(  قيمة

  قيمة

 الاحتمال

 المتوقع  الأداء
 8210. 053. 5 263. المجموعات‌بين

 
.5390 
 064. 68 4.362 المجموعات‌‌داخل 

  73 4.625 الإجمالي

 المتوقع  الجهد
 1.171 128. 5 640. المجموعات‌بين

 
.3320 
 109. 68 7.434 المجموعات‌‌داخل 

  73 8.074 الإجمالي

 الاجتماعي  التأثير
 1.629 177. 5 886. المجموعات‌بين

 
.1640 
 109. 68 7.401 المجموعات‌‌داخل 

  73 8.287 الإجمالي
 7470. 5380. 066. 5 330. المجموعات‌بين المتاحة  التسهيلات
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 التباين  مصدر البيان 
 مجموع

 المتوسطات
  درجات

 الحرية
 متوسط

 المربعات 
 )ف(  قيمة

  قيمة

 الاحتمال
   123. 68 8.353 المجموعات‌‌داخل

  73 8.684 الإجمالي

 السلوكية النية
 5230. 043. 5 214. المجموعات‌بين

 
.7580 
 082. 68 5.574 المجموعات‌‌داخل 

  73 5.789 الإجمالي

 التحديات 
 3970. 084. 5 420. المجموعات‌بين

 
.8500 
 212. 68 14.395 المجموعات‌‌داخل 

  73 14.815 الإجمالي

‌
( )5.13يبين‌جدول‌ الدلالة‌ مستوى‌ أكبر‌من‌ الاحتمال‌جاءت‌ قيم‌ أن‌ لجميع‌‌‌‌(‌0.05(‌

،‌ويتم‌قبول‌الفرضية‌الصفرية‌‌الجامعةلا‌توجد‌فروق‌تعزى‌لمتغير‌‌‌‌،‌وهذا‌يدلل‌على‌أنهالمحاور
(‌بين‌متوسطات‌‌α ≤ 0.05إحصائية‌عند‌مستوى‌معنوية‌)التالية:‌لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌‌

استخدام‌العلاقات‌العامة‌بالجامعات‌الفلسطينية‌لشبكات‌تقديرات‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌حول‌واقع‌‌
 .الجامعةتعزى‌لمتغير‌‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌

ساسية‌للدارسة‌وهي‌‌الجامعة‌لا‌يؤثر‌على‌الأبعاد‌الأ‌‌متغير‌‌أن‌حصائية‌‌النتائج‌الإ‌‌تعزى‌
التحديات‌الأ المتاحة،‌ التسهيلات‌ الاجتماعي،‌ التأثير‌ المتوقع،‌ والنية‌‌داء‌ المتوقع‌ الجهد‌ ‌،

‌.السلوكية
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 الفصل السادس .6
 لنتائج والتوصياتا     

 
 تمهيد ❖
 نتائج الدراسة  -أولاً  ❖
 توصيات الدراسة  -ثانياً  ❖
 العناوين البحثية المقترحة  -ثالثاً  ❖
 الخلاصة  ❖
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
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 الفصل السادس 
 النتائج والتوصيات 

 

 تمهيد
تناولت‌الباحثة‌في‌هذه‌الدراسة‌واقع‌استخدام‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعات‌الفلسطينية‌‌

تطبيق‌‌ خلال‌ من‌ وذلك‌ الأزمات،‌ خلال‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ موظفي‌‌لشبكات‌ على‌ دراسة‌
الحصيلة‌‌ هي‌ البحثية‌ النتائج‌ وتعتبر‌ غزة،‌ قطاع‌ في‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌
النهائية‌التي‌تطمح‌الباحثة‌الوصول‌إليها‌بعد‌أن‌خاض‌تجربتها‌البحثية،‌إذ‌تشكل‌هذه‌النتائج‌‌

ا واقع‌ من‌ المستخلصة‌ والمؤشرات‌ والوقائع‌ للأحداث‌ استنتاجية‌ فكرية‌ النظرية‌‌خلاصة‌ لدراسة‌
بهذه‌‌ ترتبط‌ التي‌ المشكلات‌ بعلاج‌ الخاصة‌ التوصيات‌ لتوجيه‌ أساسًا‌ وتعد‌ كما‌ والتطبيقية،‌
الوقائع‌والأحداث،‌وعليه؛‌فإن‌الباحثة‌توضح‌خلاصة‌العمل‌البحثي‌من‌خلال‌عرض‌النتائج‌‌

و‌ إطار‌ في‌ وذلك‌ النتائج،‌ تلك‌ من‌ المستقاة‌ التوصيات‌ لأهم‌ ورؤيتها‌ إليها‌ توصلت‌ اقع‌التي‌
‌،استخدام‌العلاقات‌العامة‌في‌الجامعات‌الفلسطينية‌لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌

 والتي‌يمكن‌إبرازها‌على‌النحو‌الآتي:‌
 نتائج الدراسة:  -أولاً 
 خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج مصنَّفة كالآتي:   •
 النتائج المتعلقة بوصف المتغيرات الديموغرافية.  •

%(،‌وذلك‌لانخفاض‌25.7%(‌بينما‌بلغت‌نسبة‌الإناث‌)74.3نسبة‌الذكور‌)بلغت‌‌ .1
نسبة‌التوظيف‌لدى‌فئة‌الإناث‌وهذا‌يتناسب‌مع‌إحصائية‌الجهاز‌المركزي‌للإحصاء‌

 الفلسطيني.‌
2. ( والدكتوراه‌ الماجستير‌ درجة‌ حملة‌ نسبة‌ حملة‌51.4بلغت‌ من‌ المتبقية‌ والنسبة‌ ‌)%

( بنسبة‌ وذلك‌‌48.6البكالوريوس‌ دائماً‌%(،‌ يسعون‌ الجامعات‌ في‌ الموظفين‌ لأن‌
من‌‌ للانتقال‌ من‌ فرصة‌ الدراسة‌ استكمال‌ في‌ يرون‌ أنهم‌ كما‌ قدراتهم‌ وبناء‌ للتطوير‌
العمل‌الإداري‌إلى‌العمل‌الأكاديمي،‌بالإضافة‌إلى‌أن‌الجامعات‌الفلسطينية‌أضافت‌

 ء‌السفر‌وتكاليفه.العديد‌من‌البرامج‌للماجستير‌والدكتوراه‌بما‌يسمح‌لهم‌التعلم‌دون‌عنا
من‌‌ .3 )أقل‌ خدمة‌ سنوات‌ لديه‌ منهم‌ نسبة‌ )‌‌5بلغت‌ و)‌5.4سنوات(‌ ‌،)%31.1‌)%

%(‌لديهم‌‌63.5سنوات(،‌بينما‌كان‌)‌‌10إلى‌أقل‌من‌‌‌‌5لديهم‌سنوات‌خدمة‌ما‌بين‌)
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)أكثر‌من‌‌ يسبب‌عدد‌سنوات‌‌‌10سنوات‌خدمة‌ الأكبر،‌وذلك‌ النسبة‌ سنوات(‌وهي‌
وافر‌عنصر‌الأمان‌الوظيفي‌لدى‌العاملين‌فيها‌مع‌الخبرة‌لعمر‌المنشآت‌الجامعية‌وت

‌وجود‌حافز‌لدى‌العاملين‌للاستمرار‌والتطور‌في‌بيئة‌الجامعات.
  :حول واقع استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في الجامعات الفلسطينيةنتائج  •

1. ‌ واقع‌ التواصل‌جاء‌ لشبكات‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌
‌.‌%(88.73من‌وجهة‌نظر‌العاملين‌بوزن‌نسبي‌كبير‌)‌‌خلال‌الأزمات‌الاجتماعي‌

النتائج‌أن .2 المتوقع‌لاالأ‌‌أوضحت‌ العامةداء‌ العلاقات‌ الفلسطينية‌‌‌ستخدام‌ ‌بالجامعات‌
 ‌‌.‌%(90بوزن‌نسبي‌كبير‌جداً‌)‌الأزمات‌خلال‌لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌

لشبكات‌‌‌بالجامعات‌الفلسطينية‌‌العامةستخدام‌العلاقات‌‌جهد‌المتوقع‌لاالجاءت‌نسبة‌‌ .3
‌.%(89.24)‌كبير‌جداً‌بوزن‌نسبي‌‌الأزمات‌خلال‌التواصل‌الاجتماعي‌

‌لشبكات‌‌‌الفلسطينية‌‌‌بالجامعات‌‌‌العامة‌‌العلاقات‌‌‌ستخداملا‌‌الاجتماعي‌‌التأثير‌‌جاءت‌ .4

‌‌.(%88.65)‌جداً‌‌كبير‌نسبي‌‌بوزن‌‌ت‌الأزما‌خلال‌الاجتماعي‌التواصل
لشبكات‌التواصل‌‌‌بالجامعات‌الفلسطينية‌‌ستخدام‌العلاقات‌العامةالمتاحة‌لاالتسهيلات‌‌ .5

 .‌%(87.07)‌كبير‌جداً‌بوزن‌نسبي‌‌‌لتسهيلات‌المتاحة‌الأزمات‌خلال‌الاجتماعي‌
لا .6 السلوكية‌ العامةالنية‌ العلاقات‌ الفلسطينية‌‌ستخدام‌ التواصل‌‌‌بالجامعات‌ لشبكات‌

‌.‌%(88.70)‌كبير‌جداً‌الأزمات‌بوزن‌نسبي‌خلال‌الاجتماعي‌
 

 توصيات الدراسة: -ثانياً 
السابقة‌‌ النتائج‌ من‌ عُرض‌ ما‌ خلال‌ من‌ التوصيات‌ من‌ مجموعةٍ‌ إلى‌ الدراسة‌ توصلت‌

 وجاءت‌على‌الآتي:‌
استخدام‌‌ .1 تطبيق‌ فرض‌ تعيق‌ التي‌ العقبات‌ لتذليل‌ الجامعات‌ إدارة‌ التواصل‌‌‌شبكات‌سعي‌

 الاجتماعي‌خلال‌مواجهة‌الازمات.
التواصل‌‌‌شبكات‌تشجيع‌وتحفيز‌العاملين‌في‌الكليات‌الجامعية‌على‌توسيع‌نطاق‌استخدام‌‌ .2

 الاجتماعي‌لحل‌المشكلات‌التي‌قد‌تواجههم‌وقت‌الأزمات.
من‌‌ .3 الجامعة،‌ مع‌ المتعاملين‌ جمهور‌ مع‌ للتواصل‌ جامعة‌ بكل‌ خاصة‌ تطبيقات‌ تصميم‌

هذه‌‌ استخدام‌ في‌ التدرج‌ على‌ تقوم‌ سهلة‌ آلية‌ والقدرات‌‌‌شبكات‌الخلال‌ المهارات‌ وتنمية‌
 المادية‌اللازمة‌للعاملين‌لتحقيق‌هذا‌الهدف.

الوسائل‌ .4 على‌ الفلسطينية‌ بالجامعات‌ للعاملين‌ المتنوعة‌ بأشكاله‌ التدريب‌ منهج‌ استخدام‌
 المتاحة،‌بحيث‌تراعي‌سرعة‌تطور‌هذه‌الوسائل.‌
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برنامج‌‌ .5 الفلسطينية‌ الجامعات‌ في‌ العليا‌ الإدارة‌ اعتماد‌ العلاقات‌ضرورة‌ لقسم‌ أداء‌ تقييم‌
 العامة،‌بغرض‌مكافأة‌وتحفيز‌العاملين.‌

تذليل‌العقبات‌وحل‌المشكلات‌والصعوبات‌التـي‌تواجه‌العاملين‌في‌قسم‌العلاقات‌العامة،‌ .6
وإرشادهم‌لكيفية‌التعامل‌معها‌بطريقة‌فعالة‌وسريعة،‌حيث‌أن‌هذه‌الصعوبات‌والمشكلات‌

مارها‌للتطوير‌والصعود‌بمستوى‌الخدمات‌المقدمة،‌ثم‌‌لا‌تعني‌نهاية‌الطريق‌بل‌يجب‌استث
 العمل‌على‌تمكينهم‌مـن‌خـلال‌تفويض‌الصلاحيات‌اللازمة‌لتحقيق‌الأهداف.

‌

   :نتائج الفروق الِحصائية •
1. ( معنوية‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ متوسطات‌α ≤ 0.05لا‌ بين‌ ‌)

واقع‌‌ حول‌ الدراسة‌ عينة‌ أفراد‌ الفلسطينية‌‌تقديرات‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌
والمسمى‌الوظيفي،‌‌تعزى‌لمتغيرات:‌الجنس،‌‌‌‌لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌
‌.والمؤهل‌العلمي،‌وسنوات‌الخدمة‌والجامعة

معن .2 مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ )لا‌ متوسطات‌α ≤ 0.05وية‌ بين‌ ‌)
واقع‌‌ حول‌ الدراسة‌ عينة‌ أفراد‌ الفلسطينية‌‌تقديرات‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌

‌تعزى‌لمتغير‌الجنس.‌لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌
3. ( معنوية‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ متوسطات‌α ≤ 0.05لا‌ بين‌ ‌)

ا عينة‌ أفراد‌ حول‌‌تقديرات‌ الفلسطينية‌‌لدراسة‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌ واقع‌
‌تعزى‌لمتغير‌المسمى‌الوظيفي.‌‌لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌

4. ( معنوية‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ متوسطات‌α ≤ 0.05لا‌ بين‌ ‌)
حول‌‌ الدراسة‌ عينة‌ أفراد‌ العامتقديرات‌ العلاقات‌ استخدام‌ الفلسطينية‌‌واقع‌ بالجامعات‌ ة‌

‌تعزى‌لمتغير‌المؤهل‌العلمي.‌‌لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌
)‌‌لا .5 معنوية‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ متوسطات‌α ≤ 0.05توجد‌ بين‌ ‌)

حول‌‌ الدراسة‌ عينة‌ أفراد‌ الفلسطينية‌‌تقديرات‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌ واقع‌
 تعزى‌لمتغير‌سنوات‌الخدمة.‌‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌لشبكات‌

6. ( معنوية‌ مستوى‌ عند‌ إحصائية‌ دلالة‌ ذات‌ فروق‌ توجد‌ متوسطات‌α ≤ 0.05لا‌ بين‌ ‌)
حول‌‌ الدراسة‌ عينة‌ أفراد‌ الفلسطينية‌‌تقديرات‌ بالجامعات‌ العامة‌ العلاقات‌ استخدام‌ واقع‌

‌ير‌الجامعة.تعزى‌لمتغ‌لشبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌
‌
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 خطة لتنفيذ أهم التوصيات -ثالثاً 
التوصيات، كما   • لتنفيذ أهم  بإعداد خطة  الباحث  قام  الدراسة  نتائج وتوصيات  بناءً على 

 الجدول الآتي:في 
 خطة لتنفيذ أهم التوصيات (: 6.1جدول )

الجهة المسؤولة عن   والأنشطة البرامج  التوصية م
 التنفيذ 

 المدة

 أولًا: آلية تنفيذ أهم التوصيات المتعلقة بالجامعات 
ــات‌‌1 ــذليل‌العقبـ ــات‌لتـ ــعي‌إدارة‌الجامعـ سـ

التــــــي‌تعيــــــق‌فــــــرض‌تطبيــــــق‌اســــــتخدام‌
ــبكات ــلال‌‌شـــ ــاعي‌خـــ ــل‌الاجتمـــ التواصـــ

 مواجهة‌الازمات.
‌

عقـــــــــــــــــد‌نــــــــــــــــــدوات‌ودورات‌ -
ــة‌ ــل‌تدريبيــــــ ــات‌عمــــــ وورشــــــ
لقســـم‌العلاقـــات‌العامـــة‌فـــي‌

ــبكاتمجــــــــال‌اســــــــتخدم‌ ‌شــــــ
‌التواصل‌الاجتماعي.

ــوير‌ - ــراء‌لتطــ ــتعانة‌بخبــ الاســ
‌التواصل‌‌شبكاتتطبيقات‌‌

 
‌الإدارة‌العليا‌-
‌دائرة‌التدريب‌‌-

‌
‌

‌مستمر‌

ــات‌‌2 ــي‌الكليـ ــاملين‌فـ ــز‌العـ ــجيع‌وتحفيـ تشـ
الجامعيـــة‌علـــى‌توســـيع‌نطـــاق‌اســـتخدام‌

التواصـــــــل‌الاجتمـــــــاعي‌لحـــــــل‌‌شـــــــبكات
المشــــــكلات‌التــــــي‌قــــــد‌تــــــواجههم‌وقــــــت‌

 الأزمات‌‌

لقــــاءات‌دوريــــة‌عــــن‌أهميــــة‌ -
ــبكات ــل‌‌شـــــــــــــــــــــ التواصـــــــــــــــــــــ
 الاجتماعي

تأسيس‌نظام‌اتصال‌مفتوح‌ -
ــة‌ بــــــــــــين‌الإدارات‌المختلفــــــــــ
للمســــــــــــــاهمة‌فــــــــــــــي‌حــــــــــــــل‌
ــوفر‌ ــا‌يـــــــــ المشـــــــــــكلات‌بمـــــــــ

 لشفافية‌والوضوحا
تـــــــــــــوفير‌حـــــــــــــوافز‌ماديـــــــــــــة‌ -

ومعنويـة‌لمــن‌يلتـزم‌بتحقيــق‌
 جودة‌الاستخدام

‌عقد‌دورات‌تدريبية -

‌
‌
‌
 الإدارة‌العليا -
‌وحدة‌الموارد‌البشرية -

‌
‌
‌
‌

‌مستمر‌
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الجهة المسؤولة عن   والأنشطة البرامج  التوصية م
 التنفيذ 

 المدة

ــة‌ 3 ــل‌جامعـ ــة‌بكـ ــات‌خاصـ ــميم‌تطبيقـ تصـ
للتواصــــل‌مــــع‌جمهــــور‌المتعــــاملين‌مــــع‌
ــوم‌ ــهلة‌تقـ ــة‌سـ ــلال‌آليـ ــن‌خـ ــة،‌مـ الجامعـ

اســتخدام‌هــذه‌الوســائل‌علــى‌التــدرج‌فــي‌
ــة‌المهــــــــارات‌والقــــــــدرات‌الماديــــــــة‌ وتنميـــــ

‌اللازمة‌للعاملين‌لتحقيق‌هذا‌الهدف.

عمــل‌تطبيقــات‌خاصــة‌مــن‌ -
ــا‌ خــــــــــلال‌قســــــــــم‌تكنولوجيــــــــ

 المعلومات
الاســـــتعانة‌بمختصـــــين‌فـــــي‌ -

البرمجــة‌للوصــل‌لتطبيقــات‌
فعالـــــــــــــة‌وتحقـــــــــــــق‌جـــــــــــــودة‌

‌الوصول

‌
‌
‌الإدارة‌العليا -
قســــــــــــــــم‌تكنولوجيــــــــــــــــا‌ -

‌المعلومات

‌

ــكاله‌‌4 ــدريب‌بأشـــــــ ــنهج‌التـــــــ ــتخدام‌مـــــــ اســـــــ
ــات‌ ــاملين‌بالجامعـــــــــــــ ــة‌للعـــــــــــــ المتنوعـــــــــــــ
ــة،‌ ــائل‌المتاحــــ ــطينية‌علــــــى‌الوســــ الفلســــ
 بحيث‌تراعي‌سرعة‌تطور‌هذه‌الوسائل‌

عقـــــــــــــــــــد‌دورات‌تدريبيـــــــــــــــــــة‌ -
‌للعاملين‌بالعلاقات‌العامة

ابتعــاث‌أعضــاء‌فريــق‌قســم‌ -
العلاقـات‌العامـة‌للجامعــات‌

‌الخارجية‌لنقل‌التجارب

 
‌العلياالإدارة‌ -
‌وحدة‌الموارد‌البشرية -

‌
‌

‌مستمر‌

ــي‌‌5 ــا‌فـــــــ ــاد‌الإدارة‌العليـــــــ ضـــــــــرورة‌اعتمـــــــ
الجامعات‌الفلسطينية‌برنامج‌تقيـيم‌أداء‌
لقســم‌العلاقــات‌العامــة،‌بغــرض‌مكافــأة‌

 وتحفيز‌العاملين.
‌

ــيم‌ - اســــــــــــتخدام‌أدوات‌التقيــــــــــ
 الفعالة

ــرأي‌ - ــدأ‌تقبــــــل‌لــــ تعزيــــــز‌لمبــــ
 الآخرين

‌عمل‌نشرات‌توعوية -

‌
‌
‌العلياالإدارة‌ -
‌وحدة‌الموارد‌البشرية -

‌

تــــــــــذليل‌العقبــــــــــات‌وحــــــــــل‌المشــــــــــكلات‌‌6
والصـــعوبات‌التــــي‌تواجـــه‌العـــاملين‌فـــي‌
قسم‌العلاقات‌العامة،‌وإرشـادهم‌لكيفيـة‌
ــريعة،‌ ــة‌وسـ ــة‌فعالـ ــا‌بطريقـ ــل‌معهـ التعامـ
ــعوبات‌والمشـــكلات‌ ــذه‌الصـ حيـــث‌أن‌هـ
ــب‌ ــل‌يجـــــ ــق‌بـــــ ــة‌الطريـــــ ــي‌نهايـــــ لا‌تعنـــــ

ــعود‌ ــتثمارها‌للتطــــوير‌والصـ بمســــتوى‌اسـ
الخــــــدمات‌المقدمــــــة،‌ثــــــم‌العمــــــل‌علــــــى‌
تمكيــــــــــــــنهم‌مـــــــــــــــن‌خـــــــــــــــلال‌تفــــــــــــــويض‌
‌الصلاحيات‌اللازمة‌لتحقيق‌الأهداف.

نــــــدوات‌حــــــول‌تعزيــــــز‌دور‌ -
ــبكات ــل‌‌شـــــــــــــــــــــ التواصـــــــــــــــــــــ

الاجتمــــــــــــاعي‌فــــــــــــي‌حــــــــــــل‌
 المشكلات

تنظــــــــيم‌آليــــــــات‌لاســــــــتخدام‌ -
الأساليب‌المتنوعـة‌والطـرق‌
ــة‌ ــي‌مواجهـــــــ ــة‌فـــــــ الإبداعيـــــــ
القضـــــــايا‌والمشـــــــاكل‌وفـــــــق‌

‌حديثةنظريات‌‌

‌
‌
‌
‌الإدارة‌العليا -
‌دائرة‌التطوير -

‌
‌
‌
‌

‌مستمر‌
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 مقترحات الدراسات مستقبلية:  -رابعاً 
اطلاعه‌‌ةالباحث‌‌توصي من‌‌‌‌ابعد‌ بمجموعة‌ السابقة‌ والدراسات‌ النظري‌ الإطار‌ على‌

 البحوث‌والدراسات‌المستقبلية‌التي‌يمكن‌أن‌يستفيد‌منها‌الباحثون:
دراسة‌عوامل‌مستقلة‌أخرى‌مثل‌)إدارة‌الجودة‌التامة،‌القبول‌والتسجيل(‌قد‌يكون‌لها‌ارتباط‌ .1

 وتأثير‌في‌جودة‌الخدمة‌التعليمية‌المقدمة‌من‌الجامعات.‌
استخدام‌‌ .2 أثر‌ للجامعات‌‌‌شبكات‌دراسة‌ الإلكتروني‌ التسويق‌ في‌ الاجتماعي‌ التواصل‌

‌الفلسطينية.‌
التواصل‌الاجتماعي‌في‌تعزيز‌السلوك‌الإبداعي‌للعاملين‌‌‌‌شبكات‌إجراء‌دراسة‌مقارنة‌لدور‌‌ .3

 بالجامعات‌الفلسطينية.‌
استخدام‌‌ .4 تطبيق‌ معوقات‌ عن‌ دراسة‌ الإدارات‌‌‌شبكات‌عمل‌ لدى‌ الاجتماعي‌ التواصل‌

 المختلفة‌في‌الجامعات‌الفلسطينية.‌‌
 
 
 
 
 
 
 
 
 

‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌



 

‌
 

 
‌
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصادر والمراجع .7
‌
 
‌
‌
‌
‌

 ‌
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 قائمة المصادر والمراجع 
‌
 القرآن الكريم.  -

 : العربية المراجع -أولاً 
( خديجة.‌ التعليمية‌‌2014إبراهيم،‌ العملية‌ في‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌ استخدام‌ واقع‌ ‌.)

‌مجلة العلوم التربوية. بجامعات‌صعيد‌مصر.‌
( القادر.‌ عبد‌ إسلام‌ الهدى،‌ الجامعة‌‌2011أبو‌ طلاب‌ استخدام‌ بأبعاد‌‌‌للإنترنت‌(.‌ وعلاقته‌

‌جامعة‌المنصورة.‌مصر‌.‌1.‌ج‌75.‌ع‌‌. مجلة كلية التربيةالاغتراب‌لديهم
( محمد.‌ انجي‌ سريع،‌ الأزمات:‌2017أبو‌ إدارة‌ في‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ وسائل‌ استخدام‌ ‌.)

العامة والِعلاندراسة‌في‌تحليل‌المستوى‌الثاني.‌‌ العلاقات  لبحوث  العلمية  كلية‌ .المجلة 
‌.الإعلام.‌جامعة‌القاهرة.‌مصر

( يوسف.‌ فار،‌ المنظ (.‌‌2020أبو‌ في  الأزمات  والخاصةإدارة  العامة  اليازوري.‌مات  دار‌ ‌.
 الأردن.

 .‌دار‌المسيرة‌للنشر‌والتوزيع.‌عمان.‌إدارة الأزمات(.‌2021أبو‌فارة،‌يوسف‌والسكارنة،‌بلال.‌)
(.‌إدارة‌الأزمات‌وتدبير‌المخاطر‌خلال‌أزمة‌جائحة‌كورونا:‌قراءة‌في‌‌2020أقريقز،‌محمد.‌)

والمما الدستوري‌ النص‌ بين‌ المغربية‌ القانونية  رسةالتجربة‌ للدراسات  المنارة  مجلة   .
 .‌عدد‌خاص.‌والِدارية
(،‌استراتيجيات‌التنمية‌البشرية‌في‌جامعة‌القدس‌المفتوحة‌من‌وجهة‌نظر‌‌2009بركات،‌زياد‌)

 (.‌3)‌2،مجلة جامعة القدس المفتوحة للدراسات والبحوثأعضاء‌هيئة‌التدريس«،‌
التواصل‌الاجتماعي‌فيس‌‌(.‌علاقة‌‌2016بن‌جديري.‌سعاد.‌)‌ النرجسية‌بالإدمان‌على‌شبكة‌

الجزائري‌ المراهين‌ تبوك‌لدى‌ الثانوي.‌‌لاين:‌دراسة‌ميدانية‌على‌عينة‌من‌ الثانية‌ السنة‌ ميذ‌
‌.‌كلية‌العلوم‌الإنسانية‌والاجتماعية.‌جامعة‌محمد‌خضير.‌الجزائر.‌رسالة ماجستير
( إ2015بوشارب،‌شوقي.‌ في‌ ودورها‌ الأزمة‌ اتصال‌ المدنية‌‌(.‌ الحماية‌ مديرية‌ الأزمات:‌ دارة‌

أنموذجًا. البواقي‌ أم‌ ماجستير‌‌لولاية‌ جامعة‌‌رسالة  والإنسانية.‌ الاجتماعية‌ العلوم‌ كلية‌ ‌.
‌العربي‌بن‌مهيدي‌أم‌البواقي.‌الجزائر.

( الزهراء.‌ قزان،‌ عبير،‌ التواصل‌2022بوقنر،‌ إدارة‌ في‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ وسائل‌ دور‌ ‌.)
ة‌الأزمات‌"‌أزمة‌كورونا‌أنموذجًا":‌دراسة‌حالة‌على‌مؤسسة‌الإسمنت‌‌الاجتماعي‌في‌إدار‌

‌.‌جامعة‌قاصدي‌مرباح‌ورقلة.‌الجزائر.‌رسالة ماجستيرعين‌التوتة‌وحدة‌تقرت".‌
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(.‌درجة‌ممارسة‌إدارة‌الجامعة‌الإسلامية‌لأساليب‌إدارة‌الأزمات‌خلال‌2021التمام،‌عبد‌الله.‌)
كوفيد‌‌ بالتخطي‌‌19جائحة‌ الاستراتيجي".‌‌وعلاقتها‌ للعلوم  ط‌ الِسلامية  الجامعة  مجلة 

 .‌عدد‌خاص.التربوية والاجتماعية
(،‌استخدام‌العلاقات‌العامة‌لمواقع‌التواصل‌الاجتماعي،‌‌2018جبر،‌سيما‌هاني،‌زينة‌ماجد،‌)

 كلية‌الاقتصاد‌والعلوم‌الاجتماعية،‌جامعة‌النجاح‌الوطنية،‌فلسطين.‌
 مكتبة‌الفلاح،‌عمان.‌‌الفيس بوك والشباب العربي،(.‌2012)‌جرار،‌ليلى‌أحمد.

 (‌2012)‌شباط،‌‌8تاريخ‌الأربعاء،‌يوم‌الصادر‌‌العدد‌‌،"الرأي"‌جريدة
‌( الغني.‌ عبد‌ الاتصال‌‌2021الحاوري،‌ وسائل‌ على‌ الأزمات‌ ظل‌ في‌ الأسرية‌ العلاقات‌ ‌.)

للدراسات  الاجتماعي.‌‌ العربي  الديمقراطي  والاقتصاديةالمركز  والسياسية  .‌الاستراتيجية 
‌ألمانيا.‌برلين.‌
( محمد.‌ وإمكانية‌‌2019الحريري.‌ الأمريكية‌ الجامعات‌ في‌ الأزمات‌ إدارة‌ استراتيجيات‌ ‌.)

والإسلامي.‌‌ العربي‌ العالم‌ جامعات‌ في‌ منها‌ الاقتصادية  الاستفادة‌ الدراسات  مجلة 
 (.1)‌4.‌المعاصر

والتجارية.ات.‌‌(.‌إدارة‌الأزم2017الحفني.‌سامح.‌) المالية  البحوث  جامعة‌بورسعيد.‌‌‌مجلة 
 مصر

( بطرس.‌ والِعلام(.‌‌2020حلاق.‌ العامة  الافتراضية‌‌العلاقات  الجامعة‌ منشورات‌ دمشق.‌ ‌.
 السورية.

( حمد.‌ خالد‌ الأمن  (.‌‌2017الحمادي،‌ تعزيز  في  الاجتماعي  التواصل  منصات  إسهامات 
‌.‌مكتبة‌الشارقة.ومواجهة الجريمة

( محمد‌ ميدانية‌‌2020حمش،‌ دراسة‌ الأزمات:‌ إدارة‌ في‌ الرشيد‌ الحكم‌ معايير‌ تطبيق‌ دور‌ ‌.)
الجنوبية.‌‌ المحافظات‌ في‌ الفلسطينية‌ الداخلية‌ وزارة‌ ماجستير.على‌ الإدارة‌‌‌‌رسالة  كلية‌

 والتمويل.‌جامعة‌الأقصى‌بغزة،‌فلسطين.‌
تقرت‌ وحدة‌ التوتة‌ عين‌ الأسمنت‌ "‌مؤسسة‌ حالة:‌ ماجستير.رس.‌‌‌‌SIMATدراسة‌ جامعة‌‌‌‌الة 

‌قاصدي‌مرباح‌ورقلة.‌الجزائر
 دار‌المسيرة‌للنشر.‌عمان.‌‌الِعلام وإدارة الأزمات.(.‌2012الدليمي.‌عبد‌الرازق.‌)
 .رسالة ماجستير(،‌العلاقات‌العامة‌مفاهيم‌وممارسات،‌1997الدليمي،‌عبد‌الرزاق‌)

عبد‌الله التواصل‌‌2012)‌‌.الرعود،‌ وسائل‌ دور‌ تونس‌‌(.‌ في‌ السياسي‌ التغيير‌ في‌ الاجتماعي‌
 ومصر‌من‌وجهة‌نظر‌الصحافيين‌الأردنيين.‌جامعة‌الشرق‌الأوسط.‌الأردن
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الوظيفي2006السيد،‌محمود‌) الرضا‌ النفسي‌على‌ بالعقد‌ أثر‌الإخلال‌ بين‌‌‌‌:(،‌ دراسة‌مقارنة‌
ارة بجامعة  المجلة العلمية للاقتصاد والتج  العاملين‌في‌القطاع‌الحكومي‌والقطاع‌الخاص،

‌.‌175-111(،‌1)عين شمس. 
الاجتماعي.(.‌‌2001شقرة،‌علي.‌) التواصل  شبكات  الجديد،  دار‌أسامة‌للنشر‌‌‌.1ط‌‌الِعلام 

‌والتوزيع.‌الأردن.‌عمان‌
المجلد‌‌‌مجلة جامعة دمشق،(،‌الإعلام‌الجديد‌في‌عصر‌المعلومات،‌2010شيخاني،‌سميرة،‌)

 ،‌العدد‌الأول،‌دمشق،‌سوريا.‌26
( محمود‌ عساف،‌ فؤاد،‌ الفلسطينية‌‌2017العاجز،‌ بالجامعات‌ العليا‌ الإدارة‌ ممارسة‌ "درجة‌ ‌.)

التربويةلإدارة‌الأزمات‌وعلاقتها‌بالتفكير‌الاستراتيجي‌لديهم"،‌‌ -147(،122)31،‌‌المجلة 
189‌.‌

 مؤسسة‌طيبة‌للنشر‌والتوزيع.‌القاهرة.‌الأزمات.الِعلام وإدارة (.‌2013عبد‌الحميد،‌صلاح.‌)
العلمية(.‌دور‌القيادة‌في‌إدارة‌الأزمات.‌‌2018عبد‌الله،‌صلاح‌الدين.‌) للبحوث  .‌‌مجلة دنقلا 

7‌(14.) 
عبد‌المنعم،‌محمد‌وعبد‌الله،‌زينب‌والبيلي،‌الرشيد.‌أثر‌استخدام‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌‌

بال والشعور‌ التواصل‌ مهارات‌ فيصل.‌على‌ الملك‌ لدى‌طلبة‌جامعة‌ النفسية‌ المجلة   وحدة‌
‌.‌مصر.45ع‌‌الدولية للعلوم التربوية والنفسية. 

 .‌عمان.دار‌كنوز‌المعرفة.‌إدارة‌الأزمات‌(.‌2007.‌زيد‌)عبوي‌
( محمد.‌ الاجتماعي‌‌2021عجيل،‌ الأمن‌ تحقيق‌ في‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ وسائل‌ دور‌ ‌.)

الفيسبوك.‌‌ موقع‌ على‌ والتكنولوجيا.‌‌‌ماجستير.رسالة  بالتطبيق‌ للعلوم‌ السودان‌ جامعة‌
‌السودان

( محمد.‌ الأزمات:‌2019عدوان.‌ إدارة‌ تحسين‌ في‌ ودورها‌ الإدارية‌ المعلومات‌ نظم‌ فاعلية‌ ‌.)
ماجستير دراسة‌تطبيقية‌على‌وزارتي‌التنمية‌الاجتماعية‌والعمل‌بقطاع‌غزة.‌‌ .‌كلية‌رسالة 

 الأزهر.‌غزة‌الاقتصاد‌والعلوم‌الإدارية.‌جامعة‌
الأزمات(.‌‌2013العدوان،‌عزات.‌) وإدارة  القيادة  خصائص  بين  .‌دار‌الحامد‌للنشر‌العلاقة 

 والتوزيع.‌عمان.‌الأردن.‌
( نورة.‌ الجامعي:‌‌2021العزام.‌ التعليم‌ في‌ الأزمات‌ لإدارة‌ ماكنزي‌ نموذج‌ استخدام‌ دراسة‌ ‌.)

 (.‌1)‌45لعلوم التربوية.مجلة كلية التربية في ادراسة‌تطبيقية‌على‌جامعة‌القصيم.‌
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.‌دار‌المعتز‌للنشر‌‌إدارة الأزمات والكوارث الطبيعية والغير طبيعية(.‌‌2015عقيلان،‌حسين.‌)
 والتوزيع.‌عمان.‌
( عبد‌الله.‌ والكوارث‌2003العمار،‌ الأزمات‌ إدارة‌ في‌ المعلومات‌ ونظم‌ تقنية‌ دور‌ رسالة (.‌  ،

 .‌أكاديمية‌نايف‌للعلوم‌الأمنية.‌الرياض.ماجستير
(.‌دور‌اليقظة‌الاستراتيجية‌في‌إدارة‌الأزمات‌بالمؤسسة‌2019عوابد،‌نفيسة‌وطلبية،‌سعاد.‌)

ماجستير.الاقتصادية.‌‌ جامعة‌‌‌‌رسالة  التيسيير.‌ وعلوم‌ والتجارية‌ الاقتصادية‌ العلوم‌ كلية‌
 الشهيد‌حمه‌لخضر‌بالوادي.‌الجزائر.

‌( أريج.‌ والشماسي،‌ سامية‌ إدار‌2021الغامدي،‌ ممارسة‌ واقع‌ عبد‌(.‌ الملك‌ بجامعة‌ الأزمات‌ ة‌
العزيز.‌‌‌‌-العزيز عبد‌ الملك‌ جامعة‌ على‌ ميدانية‌ ونشر  دراسة‌ للعلوم  العربية  المجلة 

 (.‌1)‌‌3الأبحاث. مجلة إدارة المخاطر.
 جمعية‌الثقافة‌من‌أجل‌التنمية.‌السعودية.‌‌قيادة الأزمات.(.‌2021الغامدي،‌مها.‌)
الفردية‌المؤثرة‌في‌استخدام‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌وأثرها‌‌م(،‌العوامل‌‌2016الغرة،‌منار.‌)

رسالة    على‌مشاركة‌المعرفة:‌دراسة‌حالة‌طلاب‌الماجستير‌في‌الجامعة‌الإسلامية‌بغزة.‌
 الجامعة‌الإسلامية‌غزة.‌ماجستير. 

الدين،‌‌ مصر (.‌‌2013)فتحي‌شمس‌ في  الديمقراطي  والتحول  الاجتماعي  التواصل  .‌‌شبكات 
 .‌القاهرة،‌دار‌النهضة‌العربية

( محمد.‌ الأزمات‌‌2021القطناني،‌ إدارة‌ استراتيجيات‌ في‌ التنظيمي‌ النووي‌ الحمض‌ أثر‌ ‌.)
أنظمة‌‌ شركات‌ على‌ حالة‌ دراسة‌ الاستراتيجية‌ المعلومات‌ نظم‌ بتوسيط‌ والعلاجية‌ الوقائية‌

غزة.‌‌ قطاع‌ في‌ الفلسطينية‌ ماجستير.المعلومات‌ والعل‌‌رسالة  الاقتصاد‌ الإدارية.‌كلية‌ وم‌
 الجامعة‌الإسلامية.‌غزة.‌

‌(.1)‌5،‌مجلة أبعاد اقتصادية(.‌دور‌القيادة‌الإدارية‌في‌إدارة‌الأزمات،‌2015قهواجي،‌أمينة‌)
( رينة.‌ وزايدي‌ حليمة‌ العلاقات‌2017لكحل،‌ في‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ مواقع‌ استخدام‌ أثر‌ ‌.)

‌الجزائر.‌‌جامعة‌زيان‌عاشور.‌ماجستير.رسالة الاسرية:‌الفيس‌بوك‌أنموذجًا.‌
(.‌دور‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌تنشيط‌الحركة‌السياحية‌بالعراق.‌‌2019مجرن،‌علي.‌)‌

‌5.‌ع‌مجلة كلية السياحة والفنادق
العاصمة‌‌ (.‌الريادة‌الإدارية‌في‌الجامعات‌الأردنية‌الخاصة‌في‌محافظة2020المحاميد،‌هبة.‌)

بدافعية وعلاقتها‌ وجهة‌‌عمان‌ من‌ الأكاديمية.‌‌ الإنجاز‌ القيادات‌ ماجستير. نظر‌ ‌‌رسالة 
‌جامعة‌الشرق‌الأوسط.‌الأردن.
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الخضيري‌ أحمد‌ )‌محسن‌ لحل ‌‌(.1994.‌ متكامل  وإداري  اقتصادي  منهج  الأزمات  إدارة 
 .‌مكتبة‌مدبولي،‌القاهرة‌الأزمات،

حافظ،‌‌ المولى‌ جاد‌ في‌مصر،‌‌(.2012)‌محمد‌ المعلومات‌ تداول‌ على‌ البديل‌ الإعلام‌ ‌تأثير‌
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 (: الاستبانة بصورتها النهائية 1ملحق )

 
 ة ستبان ا تعبئةالموضوع/ 

 

 ــة المحترم/ــ   ...............  ...................................................:السيد/ة 
 ،،،‌تحية‌طيبة‌وبعد‌

‌
  بالجامعات الفلسطينية   واقع استخدام العلاقات العامةبعنوان‌"‌بإعداد‌دراسة‌‌ةقوم‌الباحث‌ت

الاجتماعي   التواصل  الحصول‌‌،  الأزماتخلال  لشبكات  درجة‌‌‌‌علىوذلك‌لاستكمال‌متطلبات‌
في‌‌‌‌الماجستير‌ تساعد‌ التي‌ المعلومات‌ وتقديم‌ التعاون‌ في‌ بكم‌ أمل‌ وكلي‌ والإدارة،‌ القيادة‌ في‌

 إتمام‌هذه‌الدراسة.
ونظراً‌لما‌تتمتع‌به‌من‌خبرة‌ومهنية‌في‌مجال‌عملكم،‌وبحكم‌موقعكم‌الوظيفي‌المتعلق‌‌
بعناية،‌وإجابة‌جميع‌‌ التكرم‌والاطلاع‌على‌فقرات‌هذه‌الاستبانة‌ الدراسة،‌فإن‌يُرجى‌ بموضوع‌

ومهنية،‌‌ بموضوعية‌ السرية‌‌‌‌علماً‌أسئلتها‌ بطابع‌ تتسم‌ عليها‌ الحصول‌ سيتم‌ التي‌ البيانات‌ أن‌
 العلمية،‌وفي‌أغراض‌البحث‌العلمي‌فقط.ة‌والأمان

 

 محسن تعاونكم لك أشكر
      

 
    ةالباحث          

   

 سحر جهاد الكردي     
  

الأقصـــــــــــى  ج  غـــــزة   –امعــــــــــــــة 
الــعليـــــا  الـــــــدراســــــات   عــــمـــــــادة 

والــــــتـــمويــــــــل   الِدارة   كـــليـــــــــــــــــة 
والِدا القــــيـــــــادة   رةمــــــــاجستـــيـــر 
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‌البيانات الديموغرافية: ‌القسم الأول:
‌(‌إمام‌الإجابة‌التي‌تعكس‌رأيكم:‌X)أرجو‌من‌سيادتكم‌التكرم‌بوضع‌إشارة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 ذكر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌}‌‌‌{‌أنثى‌}‌‌‌{‌‌ النوع الاجتماعي

 

 المسمى الوظيفي
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌أخرى.‌‌{  }‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌مدير.‌{  }‌ 
 ‌‌إداري. }‌‌‌{‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌رئيس‌قسم.}‌‌‌{‌‌

‌}‌‌‌{‌دراسات‌عليا‌‌‌‌‌‌‌‌‌}‌‌‌{‌بكالوريوس‌‌‌‌‌‌}‌‌‌{‌دبلوم‌‌ المؤهل العلمي

‌سنوات‌10سنوات‌إلى‌أقل‌‌5سنوات‌}‌‌‌{من‌5}‌‌‌{‌‌أقل‌من‌ سنوات الخدمة
‌}‌‌‌{‌أكثر‌من‌عشر‌سنوات‌‌

‌فلسطين‌‌‌‌‌}‌‌‌{‌‌الأزهر‌‌‌}‌‌‌{‌‌‌‌‌‌‌الإسلامية}‌‌‌{‌‌‌‌الأقصى}‌‌‌{‌‌‌‌ الجامعة
‌غزة}‌‌‌{‌‌الإسراء‌‌‌}‌‌‌{‌‌

‌
‌

 
ات‌العامة‌واقع‌استخدام‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌من‌قبل‌موظفي‌دوائر‌العلاق‌:القسم الثاني

‌.‌التكنولوجيانظرية‌قبول‌واستخدام‌‌أبعاد‌‌ي‌إدارة‌الأزمات‌في‌ظلبالجامعات‌الفلسطينية‌ف

 
 م

 
 العبارة 

 درجة الموافقة 
كبيرة 

 جداً 
  صغيرة جدا صغيرة  متوسطة كبيرة

 جداً 
 الأداء المتوقع البعد الأول/  

الاجتماعي‌‌ 1 التواصل‌ شبكات‌ العامة‌ العلاقات‌ توظف‌
التوعية‌‌ العلاقةلأغراض‌ ذات‌ أضرار‌‌‌‌للأطراف‌ من‌
 .الأزمات‌المختلفة

‌‌‌‌‌

الاجتماعي‌‌ 2 التواصل‌ شبكات‌ من‌ العامة‌ العلاقات‌ تستفيد‌
والفعاليات‌‌ المعلومات‌ توفير‌ الأزمات‌‌في‌ حول‌ والأخبار‌

 .والتعريف‌بها

‌‌‌‌‌

التواصل‌الاجتماعي‌‌ 3 العامة‌على‌شبكات‌ العلاقات‌ تعتمد‌
الأزمات‌ حدوث‌ أوقات‌ جمهورها‌ مع‌ علاقتها‌ إدارة‌ في‌

 .المختلفة

‌‌‌‌‌

أداة‌‌ 4 الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌ العامة‌ العلاقات‌ تعتبر‌
 .الأزماترئيسية‌لتحذير‌وتنبيه‌جمهورها‌من‌مخاطر‌

‌‌‌‌‌

وقت‌‌ 5 اختصار‌ في‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌ ‌‌‌‌‌تساعد‌
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 م

 
 العبارة 

 درجة الموافقة 
كبيرة 

 جداً 
  صغيرة جدا صغيرة  متوسطة كبيرة

 جداً 
وقت‌‌ مهامها‌ بعض‌ إنجاز‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ عمل‌

 .الأزمات
لنقل‌‌ 6 الاجتماعي‌ التواصل‌ لوسائل‌ مهم‌ دور‌ هناك‌

 .المعلومات‌والأخبار‌حول‌طبيعة‌الأزمة‌لعملائها
‌‌‌‌‌

وسائل‌‌ 7 العامة‌ العلاقات‌ الاجتماعي‌‌تستخدم‌ التواصل‌
 .الشائعات‌التي‌تصدر‌أثناء‌الأزمات‌المختلفة‌هةلمواج

‌‌‌‌‌

استخدام‌‌ 8 على‌ عملائها‌ جميع‌ العامة‌ العلاقات‌ تشجع‌
أنشطة‌‌ استمرارية‌ لضمان‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌

‌الجامعة‌ولو‌بالحد‌الأدنى.‌

‌‌‌‌‌

 الجهد المتوقع البعد الثاني/  
العلاقات‌‌ 1 بأن‌‌تسعى‌ جمهورها‌ اقناع‌ في‌ العامة‌ العلاقة‌

للتواصل‌‌ التواصل‌الاجتماعي‌وسيلة‌سهلة‌ومرنة‌ شبكات‌
 .وخصوصاً‌أوقات‌الأزمات

‌‌‌‌‌

شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌من‌موظفي‌‌‌‌مستخدمويتمتع‌‌ 2
العلاقات‌العامة‌في‌الجامعة‌بالحرفية‌والمهارة‌في‌توظيف‌‌

 .هذه‌الشبكات‌لصالح‌إدارة‌الأزمات

‌‌‌‌‌

وسائل‌‌ 3 خلال‌ من‌ كبيراً‌ مجهوداً‌ العامة‌ العلاقات‌ تبذل‌
وبناء‌‌ الجامعة‌ سمعة‌ على‌ للحفاظ‌ الاجتماعي‌ التواصل‌

 .الأزمات‌المختلفةصورة‌ذهنية‌إيجابية‌خلال‌

‌‌‌‌‌

التواصل‌‌ 4 العامة‌عدداً‌من‌الموظفين‌لإدارة‌ العلاقات‌ تفرغ‌
 .مع‌الجمهور‌والإجابة‌على‌تساؤلاتهم‌خلال‌فترة‌الأزمة

‌‌‌‌‌

العامة‌على‌تحليل‌ردود‌الأفعال‌الصادرة‌‌ 5 تعمل‌العلاقات‌
للاستفادة‌‌ من‌عملائها‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ عبر‌شبكات‌

‌إدارة‌الأزمات.‌منها‌في‌

‌‌‌‌‌

 التأثير الاجتماعي   البعد الثالث/
استخدام‌‌ 1 فيها‌على‌ العاملين‌ العامة‌ العلاقات‌ إدارة‌ تشجع‌

مهامهم‌ من‌ جزء‌ أداء‌ في‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌
‌‌‌‌‌
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 م

 
 العبارة 

 درجة الموافقة 
كبيرة 

 جداً 
  صغيرة جدا صغيرة  متوسطة كبيرة

 جداً 
 .وخصوصاً‌موضوع‌التواصل‌أثناء‌الأزمات

التواصل‌‌ 2 شبكات‌ أن‌ العامة‌ العلاقات‌ إدارة‌ تعتقد‌
للجامعة‌في‌‌ بناء‌هوية‌شخصية‌ لها‌دور‌في‌ الاجتماعي‌

 .العالم‌الافتراضي‌وخصوصاً‌وقت‌حدوث‌الأزمات

‌‌‌‌‌

التواصل‌الاجتماعي‌‌ 3 العامة‌شبكات‌ العلاقات‌ إدارة‌ تعتمد‌
حدوث‌‌ خلال‌ وبرامجها‌ أنشطتها‌ لإدارة‌ إلزامي‌ كأساس‌

 .الأزمات

‌‌‌‌‌

على‌‌ 4 الجامعة‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ شبكات‌‌تعمل‌ اعتماد‌
للفئات‌‌ النفسي‌ للدعم‌ كوسيلة‌ الاجتماعي‌ التواصل‌

‌المتضررة‌من‌الأزمات‌المختلفة.

‌‌‌‌‌

 التسهيلات المتاحة البعد الرابع/ 
وسائل‌‌ 1 ومتابعة‌ لاستخدام‌ اللازمة‌ الأدوات‌ الجامعة‌ تتيح‌

الهواتف‌‌ الحواسيب،‌ )الإنترنت،‌ الاجتماعي‌ التواصل‌
 .الذكية(

‌‌‌‌‌

بكل‌‌لدى‌‌ 2 التامة‌ المعرفة‌ العامة‌ العلاقات‌ في‌ العاملين‌
 .تقنيات‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي

‌‌‌‌‌

توفر‌إدارة‌العلاقات‌العامة‌خدمة‌التواصل‌عبر‌الشبكات‌‌ 3
 .على‌مدار‌الساعة‌في‌وقت‌الأزمات

‌‌‌‌‌

استفسار‌‌ 4 الرد‌عن‌أي‌ العامة‌على‌سرعة‌ العلاقات‌ تركز‌
 .وخصوصاً‌في‌أوقات‌الأزماتعبر‌شبكات‌التواصل‌

‌‌‌‌‌

بديل‌‌ 5 من‌ أكثر‌ الأزمات‌ وقت‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ تطرح‌
بوك‌‌ )فيس‌ جمهورها‌ مع‌ للتواصل‌ أب‌‌‌‌–فعال‌ ‌‌-واتس‌

  .(تلغرام

‌‌‌‌‌

 البعد الخامس/ النية السلوكية 
استخدام‌شبكات‌‌في‌‌‌‌تميل‌العلاقات‌العامة‌إلى‌الاستمرار 1

إدارة‌أنشطتها‌وبرامجها‌في‌وقت‌‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌‌
 .الأزمات‌وغيرها

‌‌‌‌‌
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 م

 
 العبارة 

 درجة الموافقة 
كبيرة 

 جداً 
  صغيرة جدا صغيرة  متوسطة كبيرة

 جداً 
هناك‌توجه‌لتقيم‌أداء‌العلاقات‌العامة‌في‌استخدام‌وسائل‌‌ 2

 .التواصل‌الاجتماعي‌خلال‌الأزمات‌المختلفة
‌‌‌‌‌

تنوي‌العلاقات‌العامة‌لتطوير‌استخدامات‌وسائل‌التواصل‌‌ 3
الأزمات‌‌ حدوث‌ مؤشرات‌ استقصاء‌ في‌ الاجتماعي‌

 .المختلفة

‌‌‌‌‌

التواصل‌‌ 4 وسائل‌ اعتبار‌ في‌ العامة‌ العلاقات‌ تخطط‌
الخطة‌‌ من‌ جزء‌ مع‌‌‌‌الاستراتيجيةالاجتماعي‌ للتواصل‌

 .الجمهور‌قبل‌وأثناء‌وبعد‌حدوث‌الأزمات

‌‌‌‌‌

لتوعية‌‌ 5 عمل‌ ورش‌ لعقد‌ العامة‌ للعلاقات‌ توجه‌ هناك‌
في‌‌ الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌ أهمية‌ حول‌ الجمهور‌

 .التعامل‌مع‌الأزمات

‌‌‌‌‌

 القسم الثالث: تحديات استخدام شبكات التواصل الاجتماعي من قبل موظفي العلاقات العامة
التواصل‌‌ 1 العاملين‌لأهمية‌وسائل‌ الكافِ‌لدى‌ الوعي‌ عدم‌

‌الاجتماعي‌أوقات‌الأزمات.‌

‌‌‌‌‌

الاجتماعي‌ 2 التواصل‌ وسائل‌ بأن‌ العاملين‌ بعض‌ شعور‌
‌أدوات‌غير‌رسمية.‌بأنها‌

‌‌‌‌‌

وخصوصاً‌‌ 3 الاجتماعي‌ التواصل‌ شبكات‌ متابعة‌ تعتبر‌
العلاقات‌‌ موظفي‌ على‌ إضافي‌ عبء‌ الأزمات‌ أوقات‌

‌العامة.

‌‌‌‌‌

نقص‌في‌عدد‌الموظفين‌المكلفين‌بإدارة‌شبكات‌التواصل‌‌ 4
‌الاجتماعي‌وخصوصاً‌أوقات‌الأزمات.

‌‌‌‌‌

التواصل‌‌ 5 تقنية‌ تقبل‌ عملاء‌‌صعوبة‌ من‌ الاجتماعي‌
‌الجامعة.‌

‌‌‌‌‌

الحروب‌‌ 6 أوقات‌ الإنترنت‌ لخدمات‌ التحتية‌ البنية‌ تضرر‌
‌والأزمات.

‌‌‌‌‌

من‌‌ 7 التواصل‌ بأمن‌وخصوصية‌ الجامعة‌ ثقة‌عملاء‌ عدم‌
‌خلال‌منصات‌التواصل‌الاجتماعي.

‌‌‌‌‌
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 م

 
 العبارة 

 درجة الموافقة 
كبيرة 

 جداً 
  صغيرة جدا صغيرة  متوسطة كبيرة

 جداً 
‌‌‌‌‌‌فئة‌كبيرة‌من‌عملاء‌الجامعة‌تفتقد‌خدمة‌الإنترنت.‌ 8
9 ‌ بإدارة‌ للمكلفين‌ حوافز‌ وجود‌ ‌شبكات‌عدم‌ التواصل‌‌‌

‌الاجتماعي‌خارج‌أوقات‌العمل‌الرسمي.‌

‌‌‌‌‌

لضمان‌‌ 10 الجامعة‌ في‌ والتقنيات‌ الأجهزة‌ تناسب‌ عدم‌
‌استمرارية‌فعالية‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي.‌

‌‌‌‌‌

‌

 
 انتهى الاستبيان شكرا لكم

 
 

‌
‌
‌
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 (: قائمة محكمي الاستبانة2ملحق )
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