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    للإعلام الجديد في هىاجهت الفكر الوتطرفتىظيف الدعاة 
 

 

 9ص  ...   (الأزهر)جامعة  محمد حسنً حسٌن محروصد/                                                               
                                                        

 

     الشباب السعىدي أثناء الأزهاث ودورها في تعسيسوسائل الإعلام السياسي التي يعتود عليها 

 الىعي السياسي لديهن: دراست هيدانيت   

 

 99ص   ... (كلية الملك خالد العسكرية) سلمان فٌحان فٌصل بن لبده /د                                                         
                                            

 
 

    ًالشائعات فً مواقع التواصل الإجتماعً ودورها فً إحداث العنف والصراع السٌاسً بٌن الشباب الجامع 
    مٌدانٌة دراسة    

 119ص...      (كفر الشيخجامعة ) ممدوح السٌد عبد الهادي شتلة /د                                                              
 

 

  والاتجاه نحو الإصلاحات الاقتصادٌة فً مصر "التعرض لإعلانات حملة "الإصلاح الجريءالعلاقة بٌن 
 

 199ص( ...  مصر للعلوم والتكنولوجيا)جامعة  أحمد السماند/                                                         
 

  لرسالة الإعلانٌة " دراسة تطبٌقٌة "ا بتذكرمعاٌٌر التنسٌق الحضاري لإعلانات الطرق التجارٌة وعلاقتها 
 

 229ص( ...  جامعة سوهاج) مرزوق عبد الحكم العادلى /د                                                                      
 

 

 كفاءة الإستراتٌجٌات الاتصالٌة للإستجابة للأزمـة فً تـكوٌن مـدركات الـجـمهور حول سمعة المنظمة 
 "دراسة حالة"      

 233ص...   ((MTI)الجامعة الحديثة للتكنولوجيا والمعلومات )ف ٌمً محمود عبد اللط                                   
 
 
 

 تأثٌر تكنولوجٌا الاتصال فً تطوٌر أداء العلاقات العامة دراسة تطبٌقٌة على عٌنة من شركات الطٌران  
 العاملة فً لٌبٌا

 313ص...  ( ليبيا -الأسمرية جامعة ال)سلٌم معمر البحباح                                                                      
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

                                                                                           

 

 اٌشجىخ اٌمىِيخ ٌٍّعٍىِبد اٌعٍّيخ واٌتىٕىٌىجيخ
  

 @  7102جّيع اٌحمىق ِحفىظخ 
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     ا صّب  ِ  جخ و م ب ٌتب    اٌح ىي  ٍ    جخ  صتب  جبِع  

 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الهيئة العلمية
 

 علً السٌد عجوة /.دأ
  

 أستاذ العلاقات العامة المتفرغ والعميد الأسبق لكلية الإعلام جامعة القاهرة   
  

Prof. Dr. Thomas A. Bauer 
  

             Professor of Mass Communication at the University of Vienna                
  

 منى سعٌد الحدٌدي /أ.د
 جامعة القاهرة -أستاذ الإذاعة والتلفزيون المتفرغ بكلية الإعلام 

  

 ٌاس خضٌر البٌاتً /أ.د
 أستاذ الإعلام بجامعة بغداد ووكيل عميد كلية المعلومات والإعلام والعلوم الإنسانية  

                جامعة عجمان للعلوم والتكنولوجيا                        
                    

  

 حسن عماد مكاوي /أ.د
 جامعة القاهرة - كلية الإعلامالسابق لعميد ال -أستاذ الإذاعة والتلفزيون                      

  

  نسمة ٌونس /أ.د
    كلية الإعلام جامعة القاهرة   –الإذاعة والتلفزيون  أستاذ                             

  

 محمد معوض إبراهٌم /أ.د
 أستاذ الإعلام المتفرغ بجامعة عين شمس والعميد الأسبق لكلية الإعلام بجامعة سيناء

  

 سامً السٌد عبد العزٌز /أ.د
 لكلية الإعلام جامعة القاهرة الأسبقالعميد  -أستاذ العلاقات العامة والاتصالات التسويقية 
  

 عبد الرحمن بن حمود العناد /أ.د
 جامعة الملك سعود -أستاذ العلاقات العامة والإعلام بقسم الإعلام كلية الآداب                    

  

 محمود ٌوسف مصطفى عبده  /أ.د
 جامعة القاهرة -المجتمع وتنمية البيئة كلية الإعلام لشئون خدمة ل السابق كيلالوأستاذ العلاقات العامة و      

  

 سامً عبد الرؤوف محمد طاٌع   /أ.د
  جامعة القاهرة -أستاذ العلاقات العامة  بكلية الإعلام                                  

        

  

 شرٌف دروٌش مصطفى اللبان /أ.د      
 جامعة القاهرة -لشئون خدمة المجتمع وتنمية البيئة  كلية الإعلاموكيل  – أستاذ الصحافة

 

 أ.د/ جمال عبد الحً عمر النجار
 الأزهرجامعة  -لبنات الدراسات الإسلامية ل الإعلام بكليةأستاذ 

 

 بركات عبد العزٌز محمد عبد الله /أ.د      
 جامعة القاهرة -للدراسات العليا والبحوث  كلية الإعلاموكيل  – الإذاعة والتلفزيونأستاذ 

  

 حسن علً محمد علً /أ.د
 جامعة المنيا -أستاذ الإذاعة والتلفزيون ورئيس قسم الإعلام بكلية الآداب 

  

 عابدٌن الدردٌر الشرٌف /أ.د
  ليبيا -أستاذ الإعلام وعميد كلية الآداب والعلوم الإنسانية بجامعة الزيتونة  

  

  محمود حسن إسماعٌل /أ.د                              
 جامعة عين شمس -معهد الدراسات العليا للطفولة  - الإعلام وثقافة الأطفالأستاذ                

 
  

 حمدي حسن أبو العٌنٌن /أ.د
 أستاذ الإعلام وعميد كلية الإعلام والألسن نائب رئيس جامعة مصر الدولية                     

      

  

 عثمان بن محمد العربً /أ.د
 جامعة الملك سعود -أستاذ العلاقات العامة والرئيس السابق لقسم الإعلام بكلية الآداب 

  

 ولٌد فتح الله مصطفى بركات /أ.د
 القاهرة  جامعة -الطلاب و التعليم ووكيل كلية الإعلام لشئونأستاذ الإذاعة والتلفزيون                    

  

  تحسٌن منصور رشٌد منصور /دأ. 
 الأردن -جامعة اليرموك بأستاذ العلاقات العامة بكلية الإعلام 

  

 محمد عبد الستار البخاري /أ.د
  

 بروفيسور متفرغ بقسم العلاقات العامة والدعاية، كلية الصحافة، جامعة ميرزة أولوغ بيك القومية الأوزبكية 
  

 علً قساٌسٌة     /أ.د 
  

 3جامعة الجزائر  –دراسات الجمهور والتشريعات الإعلامية بكلية علوم الإعلام والاتصال أستاذ 
  

 رضوان بو جمعة /أ.د
 جامعة الجزائر -أستاذ الإعلام بقسم علوم الإعلام والاتصال 

 

 

 

 مجلت بحىث العلاقاث العامت الشرق الأوسط

JPRR.ME)) 
 دوريت علميت محكمت

 

 2017 سبتمبر/  ٌولٌو - الخامسةالسنة  - عشر السادسالعدد 
 

 

 مؤسسها 

 رئيس مجلس الإدارةو
   

 حاتم محمذ عاطف /د

 EPRA ئيش  
  

 رئيس التحرير

 أ.د/ علي السيذ عجىة

  صتب  اٌعلالبد اٌعبِخ واٌعّيد   

 ا صجك ٌىٍيخ الإ لاَ جبِعخ اٌمبه ح 

  EPRA ئيش اٌٍجٕخ اٌعٍّيخ ثـ
                 

 التحرير امذيـر

 أ.د / محمذ معىض إبراهيم 

  صتب  الإ لاَ ثجبِعخ  يٓ شّش   
 واٌعّيد ا صجك ٌىٍيخ الإ لاَ جبِعخ صيٕب 

  EPRA ئيش اٌٍجٕخ الاصتشب  خ ثـ
 

 محمىد يىسف مصطفى عبذه.د / أ

واٌىويً اٌضبثك ثىٍيخ الإ لاَ  اٌعلالبد اٌعبِخ صتب     
 ٌشئىْ خدِخ اٌّجتّع و ّٕيخ اٌجيئخ

 جبِعخ اٌمبه ح 

 

 مساعذو التحرير                   

 . د/ رزق سعذ عبذ المعطيأ
  

  ثىٍيخ الإ لاَ وا ٌضٓ  صتب  اٌعلالبد اٌعبِخ 
 جبِعخ ِ   اٌدوٌيخ 

 
 د/ ثريا محمذ السنىسي

  صتب  ِضب د و ئيش لضُ اٌعلالبد اٌعبِخ ثىٍيخ الإ لاَ
  ث  - جبِعخ اٌغ   

  

 د/ سهاد عادل محمذ
 ثىٍيخ الآ اة صتب  ِضب د اٌعلالبد اٌعبِخ 

 اٌع اق -اٌّضتٕ   خ جبِعخ اٌ
  

 السيذ عبذ الرحمن علي /د  
 ِد س اٌعلالبد اٌعبِخ ثىٍيخ  ىٕىٌىجيب الإ لاَ 

 جبِعخ صيٕب  
 

 علي حسين الميهي
 ِدلك اٌٍغخ اٌع ثيخ 

  
 بذرعلي حمذ أ

 ِدلك اٌٍغخ الإٔجٍيز خ 
 

  

 المراسلاث

 المصريت للعلاقاث العامتالجمعيت 

 جّهى  خ ِ   اٌع ثيخ
 اٌدل  -اٌجيزح 

 شب ع  حّد اٌز بد 7 -ثيٓ اٌض ا بد 
  

Mobile: +201141514157 

+2237620818 Tel : 

Www.epra.org.eg 

Jprr@epra.org.eg 
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 اٌت ليُ اٌدوٌ  ٌٍٕضوخ اٌّطجى خ                                                                      

(ISSN 2314-8721)                                                                              
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 الافتتاحية
      

تواصل صدور ي – م3102ديسمبر من العام ومنذ بداية إصدارىا في أكتوبر/  الخامسفي العام      
عشر عددًا متتابعة تضم أبحاثاً ورؤى عممية متعددة لأساتذة  خمسةأعداد المجمة بانتظام ليصدر منيا 

  ومتخصصين وباحثين من مختمف دول العالم.
المجمة أول دورية عممية محكمة في بحوث العلاقات العامة بالوطن العربي والشرق الأوسط وبما أن     

تصدر عن الجمعية المصرية لمعلاقات العامة )عضو شبكة الجمعيات العممية بأكاديمية البحث العممي  -
بكافة مستوياتو وجد فييا الأساتذة الراغبون في تقديم إنتاجيم لممجتمع العممي  -والتكنولوجيا بالقاىرة(

ضالتيم لمنشر عمى النطاق العربي وبعض الدول الأجنبية التي تصل إلييا المجمة من خلال مندوبييا في 
مت المجمة عمى أول معامل تأثير عربي فقد تحص   ىذه الدول وكذلك من خلال موقعيا الإلكتروني.

(AIF)  مستوى الجامعات والمؤسسات لمدوريات العممية العربية المحكمة في تخصص )الإعلام( عمى
، والمعامل تابع لمؤسسة النشر الأمريكية 0.24بمعدل =  التي تصدر محتوى بالمغة العربيةالعممية 
 الجامعات اتحاد وبرعاية Natural Publishing Sciences دار نشر العموم الطبيعية( (NSPالعالمية 

دار  - EBSCO HOSTالرقمية الدولية )ضمن قواعد البيانات حاليًا مفيرسة المجمة و  .العربية
 (.المنظومة

 

عشر من المجمة نقدم لمباحثين في الدراسات الإعلامية والميتمين بيذا المجال  السادسوفي العدد     
مقدمة لمنشر العممي بيدف تكوين  ،والمساعدين كذلك الباحثين المشاركينلأساتذة لبحوثاً ورؤى عممية 

 .والماجستير ىيئة التدريس لمتقدم لمترقية أو الباحثين لمناقشة الدكتوراهرصيد لمباحثين من أعضاء 
من  – الأزىرجامعة  – حسني حسين محروصمحمد د/ : من اثاً مقدمً ففي البداية نجد بح      

 ". توظيف الدعاة للإعلام الجديد في مواجية الفكر المتطرفعن: " دراسة  والذي قدم (مصر)
 من - كمية الممك خالد العسكرية بوزارة الحرس الوطني –بن لبدهممان فيحان فيصل س/ د: أما      

وسائل الإعلام السياسي التي يعتمد عمييا الشباب السعودي أثناء عن: " ميدانية  فقدم دراسة( السعودية)
    ". الأزمات ودورىا في تعزيز الوعي السياسي لدييم

دراسة والذي قدم  ، (مصر)من  - كفر الشيخجامعة  –ممدوح السيد عبد الهادي شتمةد/  وقدم:     
الشائعات في مواقع التواصل الإجتماعي ودورىا في إحداث العنف والصراع السياسي بين الشباب  "عن: 

 ". ميدانية دراسة الجامعي

        عن: ميدانية دراسة (مصر)من  - مصر لمعموم والتكنولوجياجامعة  – أحمد السماند/  قدمبينما      
والاتجاه نحو الإصلاحات الاقتصادية في  "العلاقة بين التعرض لإعلانات حممة "الإصلاح الجريء "

 ."مصر

o b e i k a n d l . c o m



               عن: دراسة تطبيقية قدم( مصر)من  - جامعة سوىاج – مرزوق عبد الحكم العادليد/ أما       
 ".لرسالة الإعلانيةا بتذكرمعايير التنسيق الحضاري لإعلانات الطرق التجارية وعلاقتيا "

 

من  -(MTI)الجامعة الحديثة لمتكنولوجيا والمعمومات  – مي محمود عبد المطيف تبينما قدم     
كفاءة الإستراتيجيات الاتصالية للإستجابة للأزمـة في تـكوين مـدركات الـجـميور  "بحثاً بعنوان: ( مصر)

حصوليا عمى درجة الدكتوراه من كمية وذلك ضمن متطمبات  ". دراسة حالة -حول سمعة المنظمة
 الإعلام بجامعة القاىرة.

       

           ا بعنوان:بحثً  – سميم معمر البحباح /قدم – (ليبيا)في  الأسمريةجامعة الومن       
متطمبات وذلك ضمن "، بـجـمـاىيـرىا الأسـاسـية الاتـجـاىـات العـمـميـة لــبـحـوث إدارة عــلاقــات المنظــمـات"

 من كمية الآداب بجامعة المنيا. الماجستيرحصولو عمى درجة 
 

 

ومن المعموم  .وىكذا فإن المجمة ترحب بالنشر فييا لمختمف الأجيال العممية من جميع الدول     
بالضرورة أن جيل الأساتذة وبحوثيم لا تخضع لمتحكيم طبقًا لقواعد النشر العممي المتبعة في المجلات 

 العممية. 
لمدرجة الأعمى والطلاب  التقدم لمترقيلأعضاء ىيئة التدريس الراغبين فى أما البحوث المنشورة      

 ن قبل الأساتذة المتخصصين.فتخضع جميعيا لمتحكيم م ه والماجستيرالمسجمين لدرجة الدكتورا
وجميع ىذه البحوث والأوراق العممية تعبر عن أصحابيا دون تدخل من ىيئة تحرير المجمة التى      

تحدد المحكمين وتقدم ملاحظاتيم إلى أصحاب البحوث الخاضعة لمتحكيم لمراجعة التعديلات العممية قبل 
 النشر.
فى تخصص العلاقات العامة بشكل وأخيراً وليس آخرًا ندعو الله أن يوفقنا لإثراء النشر العممي       

 خاص والدراسات الإعلامية بشكل عام.

                                                                                                   والله الوىفق،،                                                                                                             
 

                                                                
 

 

 

 

 

 

 رئيس تحرير المجلة
عجوة يأ.د/ عل  

 

o b e i k a n d l . c o m



 

 

 

 

كفاءة الإستراتيجيات الاتصالية للإستجابة للأزمـة في تـكوين مـدركات 
 الـجـمهور حول سمعة المنظمة

 "دراسة حالة"
 

 هبحث مقدم ضمن متطمبات الحصول عمى درجة الدكتورا

 

 إعداد

 

()*ف يمي محمود عبد اللط  

 

 

  

 

 

 

                                                           

)*( 
 / باحثة دكتوراه بكلية الإعلام جامعة القاهرة. (MTI)الجامعة الحديثة للتكنولوجيا والمعلومات  - مدرس مساعد بكلية الإعلام

o b e i k a n d l . c o m



 للأزمـة كفاءة الإستراتيجيات الاتصالية للإستجابة: د/ مي محمود عبد اللطيف 262 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

o b e i k a n d l . c o m



   www.epra.org.eg                                   www.jprr.epra.org.eg                  مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسط  – السادس عشرالعدد  262 

الاتصالية للإستجابة للأزمـة في تـكىين مـدركات كفاءة الإستراتيجيات 

 الـجـمهىر حىل سمعة المنظمة

 "دراسة حالة"
 

 مي محمود عبد اللطيف                                                                                                  

 mai_mahmoud_13@hotmail.com  

 الحدٌثخ للزكٌىلىجٍب والوعلىهبدجبهعخ ال                                                                                       
 الملخص:
تتعررررررض مات ظترررررمن الأعدارررررد تررررر  مخزترررررمن عماترررررو تتطلأررررر   ت رررررمذ  ررررررمرمن  لأررررر  مات رررررتع  م دمر  ىىىىىىىىىىىى

عملاتصررماو ترر  اررغ يم تلااررر ماتع ررم اصررماع مات ظترررا عتعزاررز تإم تيررم مات ررعا اا  ارر  مخ  رر    عترررغتو 
جيعد  دمرة مخزتا  ت رمذ م جررمتمن مات م رسا  رعمت م دمرارا تع م تصرمااا اتإمعارا  إترعمت مخ ررمر ماترو 

ر  طرا  دمرة مخزترا تر  تاتن س تعا مات ظتا ارد  جتمياريرم مخ م راات عتت رت  تلأرر م جررمتمن تطرعا
تجررررر  ما ررررراطرة  لأررررر  ماتع رررررم عرررررع ت اارررررذ ملاتصرررررملان مااعمارررررا تررررر  جترررررميار مات ظترررررا  عت تلأرررررم طساعرررررا 
م  ترمتاجامن م تصمااا ماتو ت ت دتيم مات ظتمن الإ تجمسا الأزتمن سم تلام درجمن  طعرتيم عدرجرا 

 تإإع مات ظتمن سيم 
اسة الموقف الاتصالي لممنظمة أثناء حدوث الأزمات والتعرف در ع د رإز ماعداد ت  ماسمإعا   لأ        

عتج   ماتاإلان ماتتع عا سعرد إردععيمت  عمى الاستراتيجيات الاتصالية الأكثر ملائمة للاستجابة للأزمة
إتررررم م صرررر  ميتتررررمع تلأررررر مادرم ررررمن  لأرررر  إاااررررا م عإررررمس تلأررررر ملا ررررترمتاجامن ملاتصررررمااا  لأرررر  مار ررررم   

م مات ظترا اع رم   م  رلاع مات تلأارا عسماترماو   عإرمس ذارر  لأر  مار رم   م  لاتارا م  لاتاا ماتو تعجيي
 ماتعجيا اجتميار مات ظتا ماتتعددةت ع و يذم ما امق ت  ع ماسمإعا يذم ماتإعر  ا   ع ا  ت  مادرم من:

 ن  دعر مات ظتا  و تعظام ملا ترمتاجامن ملاتصمااا مات م سا الا تجمسا الأزتم الفئة الأولى:
 دعر ع م   م  لاع  و تاإا  ع تعصا  مار م   م تصمااا  ا  جتيعر مات ظتا  الفئة الثانية:

عتر  ي رم ايرردم ماسإر   ارر  ماتعررم  لأرر  طساعرا ع ع اررا ملا رترمتاجامن م تصررمااا ماترو ت ررت دتيم       
تا  ررررو مار ررررم   مات ظتررررا ما م ررررعا الأدرم ررررا الإ ررررتجمسا الأزتررررمنت عتإلأارررر   ع اررررا ملا ررررتتملان مات ررررت د

ملاتصرررمااا ماتعجيرررا الأجترررميار مخ م ررراات عتررر  عرررع درم رررا دعر تلأرررر م  رررترمتاجامن  رررو تإرررعا  تررردرإمن 
ماجتيرررعر إرررع   رررتعا مات ظترررا تررر  إاررر  جرررعدة  ررردتمتيم عت تجمتيرررم عإارررمتة مات ظترررمن  رررو  دمرة مخزترررا 

د م دمرة مادم لأاررررا عسرررررمت  عتعجاررررن مخ اررررطا ملاتصررررمااا مااعماررررا الأجتررررميار مات تلأاررررا سم  ررررم ا  ارررر  جيررررع 
مات  عااا ملاجتتم اات إتم ت تيدم مادرم ا ماتعرم  لأ    مصر    مد  سساا إردع  مخزترا سمات ظترمن 

 اد  ماجتيعر عتغعاريم  لأ   عمطايع عمتجميمتيع ع عماميع ما لأعإاا  إع مات ظتا" 
 SCCT: situational crisis  نمووووتج تحميووول موقوووف الأزموووة عاعتترررد ماسإررر   لأررر       

communication theory ،  تاتررععو إررعتسسعماتررو مستإريررم ماسمإرر Timothy Coombs  ررمع  
ت داتن  و درم رتن ماترو  ردتيم  رمع  Kylie Ann Dowthwaite إما  آ  دعمععانت عت مد ماسمإ  5551
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تررغعارمن  –ترر   ررلا  مارررسط سررا  تجتع ررا تتلارررمن ت م رراا تتعلأ ررا سمخزتررا  ا رريم "تررمرا  مخزتررا  1155
 تعا مات ظترا"  –م ترمتاجامن ملا تجمسا الأزتا" عمات ظتا "درجا ت  عااا مات ظتا    مخزتا  –مخزتا 

عماعلا ررا سرررا  مات ظترررا عسرررا  جتمياريرررم مخ م ررراا "ت رردتمن ماعلا رررا  سررر  إررردع  مخزترررا" عت اررررم ماجتيرررعر 
 "ما عمام ما لأعإاا الأجتيعر 

تإرد  ترغعارمن  رلأساا تسماررة عمارر تسماررة  لأر   ة "كمتغير مسوتقل"الأزمإا  ااترض ما تعذج ت        
ت تتررم اررععر  لأرر  ما عماررم ما ررلأعإاا اجتيررعر مات ظتررا  إارر  ا ررعع جتيررعر سوومعة المنظمووة "كمتغيوور توواب "

مات ظتررا ستإررعا  ترردرإمتيع إررع  درجررا تإترر  مات ظتررا ات رر عااا إرردع  مخزتررا ترر  إارر  درجررا ما طررعرة 
اتإرمراا عملا ت رمر عتمرا  مخزترمن سمات ظترات عذارر  رو  رعت طساعرا ملا رترمتاجامن عمات  عااا عماتعتد عم

 ملاتصمااا ماتو ت ت دتيم مات ظتا اتعماجا تع م مخزتا عتإعا  مار م   ملاتصمااا ماتتعلأ ا سمخزتا  
جتررميار ع رلا  يرذم ماتر ي  م تترردن ماسمإعرا  لأر  ت رع آرمت ما موني  دراسووة الحالوة،عم رت دتن مادرم را 

ما مرجاررا الأت ظتررمن تإرر  مادرم ررات عذاررر ا اررمس متجميررمتيع ع ررعمطايع عترردرإمتيع  رر  مات ظتررمن   ررر  
مخزتررررات عتصررررمدر تعررررر تيع سمخزتررررات عت ارررراتيع ادرجررررا إاررررمتة  تلأاررررا  دمرة مخزتررررا عت ارررراع م  ررررترمتاجامن 

 م تصمااا مات ت دتا الإ تجمسا الأزتا 
ت إار  ترع درم را تزترا ملأرق ماجمتعرا عم  ررم  امعوة الأمريكيوة بمصورالجعتإددن  ا ا مادرم را  رو      

ماطرررلا  س رررس  تارررإلان تتعلأ رررا سماارررام اا ماتماارررات تترررم تد  ماتإرإرررمن ماطلاسارررا  اررر  ماترررغعار  لأررر   دمرة 
ماجمتعررا إترر  تررع   ررلا  تلااررر ر رراس ماجمتعررا إررلا الأتع ررمت ع ررلا  تلأررر مااترررة  متررن ماجمتعررا سم ررت دمع 

اطا ملاتصمااا  دمرة مخزتا عصعلا  دمرة   ترمتاجاا الأتع رم  عتتعلأرن  ا را ماجتيرعر  رو ماعداد ت  مخ 
تاردة"  ع د رم ن ماسمإعا ت  اإرع  ت ررمد  011 ا ا  تداا ت  طلا  ماجمتعا مختراإاا سما ميرة  عمتيم "

اجمتعرا  رلا  عسعرد ماعا ا ت  ماطلا  مارذا   مصررعم مخزترا عتعر رعم الأر رم   ملاتصرمااا ماترو عجيتيرم م
 مخزتا ماتدرع ا 

ت إارر  ت ررت دع صووحة العلاقووة كميووا بووين متغيوورات النموووتج المقتوورح لمدراسووةعتعصررلأن ما تررم    ارر       
 –ماإامارررا  –ماارررتع   –ماد رررا  –ماجمتعرررا متصرررملان  عمارررا عإرررمت  رررلا  مخزترررا تررر  إاررر  "ماتصررردم اا 

ماجمتعا ت  عااا إدع  ملازتا  رو ت اراع ماطرلا   إترم ما ر ا"ت تتم ا لأ  ت  درجا تإت   –ملا تترمراا 
مت ررع ت  إاررمتة عمت ررمق ملاتصررملان ماتررو م ررت دتتيم ماجمتعررا  ررلا  مخزتررا تررععر  اجمساررم  لأرر   عمطررم 
ماطلا  عمتجميمتيع ع عماميع ما رلأعإاا  إرع ماجمتعرا  إترم تعجرد  لا را سرا  تردرإمن ماطرلا  إرع   رتعا 

 ات  عااا إدع  مخزتا عتمرا   لا متيع سماجمتعا ماجمتعا عدرجا تإت  ماجمتعا 
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ى:مـــقـدمــــــة
 

م  لأرر  إاررم   طاررر   متارريد مات ظتررمن  ررو ما رر عمن مخ ارررة ماعداررد ترر  مخزتررمن ماتررو  ررد تررععر تررغعار  
ت تتررم اتطلأرر   ت ررمذ  رررمرمن  لأرر  مات ررتع  م دمر  عملاتصررماو ترر   5ععجررعد مات ظتررا عت ررت س  ت تمايررم 

   1اغ يم تلاار ماتع م اصماع مات ظتا عتعزاز تإم تيم مات عا اا  ا  مخ    
 

 دمرة  -  ررررعمت م دمراررررا تع م تصررررمااا -عتررررغتو جيررررعد  دمرة مخزتررررا  ت ررررمذ م جرررررمتمن مات م ررررسا 
تاتررن س ررتعا مات ظتررا اررد  جتمياريررم مخ م رراات عتت ررت  تلأررر  مخزتررات عتإمعاررا  إتررعمت مخ رررمر ماتررو

م جرررمتمن تطررعار  طررا  دمرة مخزتررا ترر  تجرر  ما رراطرة  لأرر  ماتع ررم عررع ت ااررذ ملاتصررملان مااعماررا ترر  
 جتميار مات ظتا 

 

عت تلأررم طساعررا م  ررترمتاجامن م تصررمااا ماتررو ت ررت دتيم مات ظتررمن الإ ررتجمسا الأزتررمن سررم تلام 
رتيم عدرجا تإإع مات ظتمن سيمت عتعرم م  ترمتاجامن ملاتصمااا الإ رتجمسا اإردع  مخزترا درجمن  طع 

Crisis response strategies  تجتع را تر  ما ررمرمن مارارادة ع ماتترمسطرا ماترو ت رع   ار  تإ ارق سغ يرم
عماتو تعطو ماارصا الأت ظتا  مخيدمم مات ططا "تع مت عسعد إدع  مخزتمن" ع ماع م   مالازتا اتإ ا يم

ات لأا  تع  زماا إر  مخ ررمر ما رلأساا ما متجرا  ر  إردععيم  رعمت  لأر  ت رتع  ماصرعرة ماذي ارا الأت ظترا  تع 
 تعتيمت خ يم تتإ  ت  تعصا  ماتعلأعتمن ماتطلأعسا الأجتيعر عسماتماو ت م ديم  رو تإدارد ماطرا را ماترو 

  3 ات س  سيم ماجتيعر عاا ر ماتع م
 

ذم م طمر تيتع يذه مادرم را سرماتعرم  لأر  ماردعر مارذ  تإ  رن ملا رترمتاجامن ملاتصرمااا ماترو ع و ي
ت ت دتيم مات ظتمن الإ تجمسا الأزتمن  و تإعا  تدرإمن ماجتميار مخ م اا الأت ظتمن إع   تعتيمت 

 ظتررا إارر  تإرردن ماعداررد ترر  مادرم ررمن ت   ررتعا مات ظتررمن تتررغعر ساررإ  ت م ررو سطساعررا متصررملان مات
 لا  إدع  مخزتا عسعد إدععيم إا  ت يم ت يع  و تاإا  عتعصا  مار م   ملاتصرمااا مخ م راا إرع  

 جيعد مات ظتا  و  دمرة ماتع م 
 

دراسة الموقف الاتصالي لممنظمة أثناء حدوث الأزمات والتعرف ع د رإز ماعداد ت  ماسمإعا   لأ        
عتج   ماتاإلان ماتتع عا سعرد إردععيمت  ملائمة للاستجابة للأزمةعمى الاستراتيجيات الاتصالية الأكثر 

إتررررم م صرررر  ميتتررررمع تلأررررر مادرم ررررمن  لأرررر  إاااررررا م عإررررمس تلأررررر ملا ررررترمتاجامن ملاتصررررمااا  لأرررر  مار ررررم   
م  لاتاا ماتو تعجييم مات ظترا اع رم   م  رلاع مات تلأارا عسماترماو   عإرمس ذارر  لأر  مار رم   م  لاتارا 

 ر مات ظتا ماتتعددةت ع و يذم ما امق ت  ع ماسمإعا يذم ماتإعر  ا   ع ا  ت  مادرم من:ماتعجيا اجتميا
مادرم ررمن ماتررو رإررزن  لأرر  دعر مات ظتررا  ررو تعظاررم ملا ررترمتاجامن ملاتصررمااا مات م ررسا  الفئووة الأولووى:

 الا تجمسا الأزتمن  
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  ع تعصررا  مار ررم   م تصررمااا مادرم ررمن ماتررو رإررزن  لأرر  دعر ع ررم   م  ررلاع  ررو تاررإا الفئووة الثانيووة:
  ا  جتيعر مات ظتا 

 

الفئة الأولى: الدراسات التوي ركوزت عموى دور المنظموة ووي توظيوف الاسوتراتيجيات الاتصوالية المناسوبة 
 للاستجابة للأزمات:

 

تإرر  ميتتررمع ماعداررد ترر  مادرم ررمن ما ررمس ا عذاررر ترر  مخ ررذ  ررو   -م تإداررد   –جررمت يررذم ماتع ررعع       
ملا تسرررمر دعر ملاتصرررم  إع ررراط سرررا  مات ظترررا عجتمياريرررم ماتتعرررددةت عت رررتعرض ماسمإعرررا  اترررم الأرررو تيرررع 
ملا ررترمتاجامن ملاتصررمااا ماتررو تعتتررد  لأايررم مات ظتررمن  ررو تعمجيررا مخزتررمن ماتررو تتعرررض ايررم ترر   ررلا  

رس ماتررو  رردتن تإلأارر  مادرم ررمن ما ررمس ا  ررو يررذم م طررمرت ع ررد تسررا  ترر   ررلا  يررذم ماتإلأارر  تعرردد ماترردم
 ت  اتمن ت تلأاا لا ترمتاجامن ملا تجمسا الأزتات عت تعر يم ماسمإعا  اتم الأو:

 Timothy Coombs,  "4 5995" تيموووووثي كووووومبس الاسووووتراتيجيات الاتصووووالية كمووووا قوووودميا -
والتوى قاموت بابتبارىوا العديود ،  SCCT:  Situational crisis communication theoryمبتكور

 :، وتحددت تمك الاستراتيجيات ويما يمي5من الدراسات التالية ليا 
إار  ا رعع ما رم تع   لأر   دمرة  : Attack the accuser مخزترا تيمجترا ماتت رس   رو إردع   - أ

مخزتا ستعمجيا ماارد تع مخ رمد ماتت سسع   و ع عع مخزتات ع د ت ت و تلأرر ملا رترمتاجاا ماتيدارد 
 سمالأجعت  ا  مخإإمع ما  م اا اتعمجيتيع 

عت ررر مات ظتررا  ررو يررذه ماإماررا  رردع عجررعد تزتررا ترر  مخ ررمس عتعإررد ذاررر ترر   :Denialم  إررمر  - ة
 إددة    ت اطا مات ظتا  لا  تعلأعتمن ت

عاإررمع  ما ررم ع سملاتصررم  ترر   لااررن مات لأارر  ترر  إجررع ت رر عااا مات ظتررا  رر   :Excuseم  ترذمر  - ج
إرردع  مخزتررات ع ررد تت ررت  يررذه ملا ررترمتاجاا  اررمع مات ظتررا سم إررمر عجررعد  اررا تع تعتررد اإرردع  

 مخزتا تع م د مت سإ يم اع تتتر ما درة  لأ  ماتإإع سيم تطلأ م 
عاإررمع  ما ررم ع سملاتصررم  ترر   ررلا  تلأررر ملا ررترمتاجاا مات لأارر  ترر  إجررع  :Justificationر اتسراررم - د

ملآعمر ما لأساا ما متجا  ر  إردع  مخزترات ع رد ت رعع مات ظترا ستسرارر ذارر تر   رلا  م  ررمر سعردع 
 عجعد  إمام تع ت يع يع ماتت سسع  سع ع يم ت  مخ مس 

إا  ا رعع ما رم ع سملاتصرم  سماع رمت  لأر  تجتع رمن ماتصرماع تع  :Ingratiationماتدح  –م امدة  - ه
 ماتذإار سمخ عم  م اجمساا ماتو  متن سيم مات ظتا اصماإيع  اتم  سق 

عت ررع  مات ظتررا ترر   لاايررم  ارر   صررلاح عتعماجررا  :Corrective actionمخ عررم  ماتصررإاإاا  - ع
 ماتع عاا ت عم اإدععيم ترة ت ر  ملآعمر ما لأساا ما مجتا    إدع  مخزتا  عمت اتمداا تع 

عت ر مات ظتا ت   لاايم ست  عااتيم ماإمتلأا    إردع  مخزترا  :Full apologyم  تذمر ماإمت   - ز
 عتطما  ماجتيعر س سع  م تذمريم 
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، وىوو مبتكور نظريوة ”William Benoit, 1995" ويميوام بينويوتالاسوتراتيجيات الاتصوالية كموا قودميا  -
، وأيضووا اعتموودت عمييووا العديوود موون  Image Restoration Discourseاسووتعادة الصووورة التىنيووة 

 ، وتحددت تمك الاستراتيجيات ويما يمي:6الدراسات السابقة وقامت بابتبارىا
 ماتغإاد  لأ   دع عجعد تزتا"  - عمت ت   لا " ماتجمي  ماتمع الأتع م  : Denial م  إمر -5
 ظيررمر  - ررعمت ترر   ررلا  "ماترمعمررا  :Evasion of responsibilityماررتتلأص ترر  مات رر عااا  -1

 ما عمام ماإ  ا" 
تر   رلا " تيمجترا ماتت رس   رو إردع   :Reducing offensivenessمات لأا  ت  ارغ  مخزترا  -3

 " ت داع ماتععا من –تعزاز تع م مات ظتا  –مخزتا تع مات مر ا ت  مخزتمن مخ ر  
 Corrective actionم  ماتصإاإاا خ عم -0
 Apology ملا تذمر -1

 

ا موون الاسووتراتيجيات الاتصووالية للاسووتجابة ا جديوودً قوودمت العديوود موون الدراسووات السووابقة تصوونيفً ع      
وىووو منبثوو  موون الموودبمين السووابقين، حيووث تووم تحديوود الاسووتراتيجيات الاتصووالية للاسووتجابة  7للأزمووة 

للأزمة، وىو التصنيف الأساسي المتعمد عمى الإنكار والأوعال التصحيحية والتفاوض وتجاىل الموقوف، 
رض وبعوود اسووتعراض الاسووتراتيجيات الاتصووالية التووي تمجووظ إلييووا المنظمووات لاسووتجابة للأزمووات ، تسووتع

       الباحثة أىم نتائ  الدراسات التي قامت بابتبار توظيف تمك الاستراتيجيات أو أيا منيا: 
تووظثير اسووتبدام اسووتراتيجيات اتصووالية محووددة بوولال أوقووات رإررزن تجتع ررا ترر  مادرم ررمن  لأرر  م تسررمر 

سترم  نحوىا الأزمات عمى نجاح بطة إدارة الأزمة وكسب تعاطف واتجاىات إيجابية من جميور المنظمة
ات م رر  ترر  طساعررا  ترر  مات ظتررا عما ررامق ماتجتتعررو ماررذ  تعترر   لااررنت عيررع تررم  دتررن درم ررمن إرر  ترر  

 Kurt) إعرن عمازع  4 (Joseph Massey and John Larsen, 2003)جع  لار ا  ع جعزام تم و
Wise, 2004) 5  ارار  يرعلادم ع (Sherry Holladay, 2007) 51  عالأارمتزتاارا  ترمراش عدمااارد ع 

(Michelle Maresh and David Williams, 2007) 55  ازمسارر  ع إرا ررتا  سررمس عتعتررمس  ارردار عم 
  رعرم إراع عيرع  إرم  ع  51 (Kristin Pace, Tomasz Fediuk and Isabel Botero, 2010) سرعتارع

(Sora Kim and Hoon Kang, 2011) 53 رعزم  إلاار  ع  (Susan Kline, 2012) 50 ارميعم يرعم   ع
 51 (Yi-Hui Huang, Ying-Hsuan Lin and Shih-Hsin Su, 2012)عار   ي رعم  ع ارو ي را 

 (Joseph Massey and John Larsen, 2003) جعزارم تم رو عجرع  لار را إار  م تصرن درم را 
إغإرررد تيرررع  image restoration strategiesاسوووتراتيجيات اسوووتعادة الصوووورة سرررماترإاز  لأررر    52

مخ ررماا  ماتررو اتإرر  م ررت دمتيم الا ررتجمسا اإرردع  مخزتررا  لأإررو تإررع   طررا  دمرة مخزتررا  مجإررا ع عماررا 
 لاسد ت  ملا تتمد  لأ  م ترمتاجامن ت تيدم تإ ا  ماصعرة ماذي اا الأت ظترا  رلا  مخزترمنت  عم ارردن 

 Sora Kim and) إرم   رعرم إراع عيرع  ع  53 (Sherry Holladay, 2007) ارار  يرعلادم درم رتو 
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Hoon Kang, 2011) 54   استراتيجيات تستيدف اسوتعادة السومعة سماترإاز  لأreputation repair 
strategies  عماتغإاد  لأ  تيتاا  دمرة خزتا ت   لا   دمرة  تعا مات ظتا عت تا  تلأرر ماتعلأعترمن  رو

 Kurt)عمارز إرعرنمار م   ملاتصمااا ماتعجيا اجتيعر مات ظتات عتعصلأن مادرم رمن ماترو  ردتيم إر  تر  
Wise, 2004)   55 ازمسارر  سرعتارع ع  Kristin Pace, Tomasz) إرا رتا  سررمس عتعترمس  اردار عم 

Fediuk and Isabel Botero, 2010) 11  إلاارر   ررعزم ع (Susan Kline, 2012) 15   ارر  ت 
استراتيجية الاعتوتار تعتبور مون أكثور الوسوائل التوي تسويم ووي الوتحكم بغضوب الجميوور بولال الأزموات 

ماتررو عسررن ت يررم تررعد   ارر   عمووى ابووتلاف أنووواع المنظمووات وأنووواع الأزمووات مقارنووة باسووتراتيجية الإنكووار
اررميعم يررعم   عارر   ي ررعم  ع اررو متجميررمن ع عمطررم  ررلأساا ترر  ماجتيررعر  إررع مات ظتررات عم اررردن درم ررا 

بابتبوار النمووتج  11 (Yi-Hui Huang, Ying-Hsuan Lin and Shih-Hsin Su, 2012) ي را 
مارذ  ع ر   CCS – Crisis Communicative Strategiesالاتصوالي لاسوتراتيجيات إدارة الأزموة 

الا تررردمت سرررن  رررو م تارررمر ملا رررترمتاجامن ملاتصرررمااا مات م رررسا  دمرة مخزترررا اات م ررر  تررر  ت تلأرررم ماع م رررمن 
عاتإدارررررد ملا رررررتجمسمن ماتطلأعسرررررا الأزترررررا  رررررعمت مالأاظارررررا تع مارررررر مالأاظارررررات عتعصرررررلأن مادرم رررررا  اررررر  ت  

ع ررررعع مات ظتررررا عدرجررررا تعرطيررررم  ملا ررررترمتاجاا مات ررررت دتا  دمرة مخزتررررا لاسررررد ت  تتعم ررررق ترررر   ررررعع مخزتررررا
 عت  عااتيم    مخزتا 

الاسوووتراتيجيات الاتصوووالية المسوووتبدمة سا ترررم متجيرررن تجتع رررا تررر  مادرم رررمن مخ رررر   اررر  ماررررسط سرررا  
عذارررر تررر   رررلا  تإلأارررر  ماتاعرررمق مخ لا رررو الأت ظتررررا للاسوووتجابة للأزموووات وبووووين الأبلاقيوووات المينيووووة 

organizational code of ethics ترمراش تاارا تر   تلأرر مادرم رمن ماترو  ردتيم إر   ت عيرو (Michelle 
Maresh, 2007) 13  الأا دا راس  ارجع رع  ع ماسمإعع   10 (Eilene Wollslager, 2007)  عا لاجر عم 

 Denise Ferguson, J. D. Wallace and Robert)ع جاررد  عملاس عرعسرررن تاررم دار
Chandler, 2009) 11  راجمر عترمعاع ارا    رم  ع (Sang Cheng and Matthew Seeger, 

 Peter Kerkhof, Dionne) ساترر إارارعم عدمارع و ساجلأرز ع رع جم تعترز عإمتار  ساإعسرععع  12 (2010
Beugels, Sonja Utz and Camiel Beukeboom, 2011) 13 م إار  ت   دمرة مخزترا  رد ت رعد تإام  ر

م  لأ  ماصعرة ماذي اا تتم اععر  لأس   ا  تعصا  تعلأعتمن مار د ا ا عتت س   و ت لأا  ع دمع ماجتيعر 
الأت ظتررات تتررم د رر  ماعداررد ترر  ماسررمإعا   ارر  مارررسط سا يتررم  مصررا  اتررم ا ررص تررغعار م ررترمتاجاتو م  إررمر 

ا مت مالأعع  لأ  ملآ را  عتغعاريتم  لأ  متجميمن ع عمطم ماجتيعر  ت  إع ماتتمر من مخ لا اا الأت ظتاعم 
إدارة الأزمة تعتبر ورصة وريدة مون نوعيوا لإبوراز و تعصلأن  ار  ت  عمتا ن تلأر مادرم من  و  تم جيم مات

الوجووو الأبلاقووي لممنظمووة موون بوولال تحقيوو  معووايير الأمانووة والدقووة والثقووة والتكاموول والمصووداقية وووي 
ماترو ارتع تعصرالأيم  ار  ماجترميار إار  ت يرم ت ريع  رو ت مسلأرا تع عرمن ماجتيرعر سارإ   الرسائل الاتصالية
 ار  ت  ملااترزمع مخ لا رو  14 (Eilene Wollslager, 2007) عا رلاجار  الأرا درم را   اجرمسوت عتعصرلأن

رررم مالأت ظترررا تع رررمت ما ارررمع سررردعريم ملاتصرررماو  رررلا  مخزترررمن اارررإ  دعر    رررو تإ ارررق تايرررعع مات ررر عااا  تيت 
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 ساإعسررععساتررر إاراررعم عدماررع و ساجلأررز ع ررع جم تعتررز عإمتارر    عاملاجتتم اررات سا تررم يررد ن درم ررا ماسررمإ
(Peter Kerkhof, Dionne Beugels, Sonja Utz and Camiel Beukeboom, 2011) 15   ار 

 ت مر ررررا تررررغعارمن ملا ررررترمتاجامن ملاتصررررمااا مات تلأاررررا  دمرة مخزتررررا  ررررو م  ررررلاع ماجداررررد سررررماتطساق  لأرررر 
يات التووي تمقووى الاعتووتار ىووو أكثوور الاسووتراتيجت إارر  تظيرررن مادرم ررا ت  م ررترمتاجاتو ملا إررمر عملا تررذمر

ا نحوو جماىيرىوا اتجاىات إيجابية نحو الجميور لأنيا تظير الوجو الانساني لممنظمة وأنيا أكثور التزامًو
  مما يؤثر عمى رو  درجة مصداقية المنظمة

البعد الثقاوي بمجوال إدارة الأزموات مون بولال دراسوة عظير  و  اس مااترة متجمه سإعو جداد اررسط       
تووظثير الابتلاوووات الثقاويووة لممجتموو  والجميووور عمووى إدارة الأزمووة بوجووو عووام والاسووتراتيجيات الاتصووالية 

ت عيو تلأر مادرم من ماتو  دتيم إر  تر   cross culture communicationالمستبدمة بوجو باص 
 اع  إاع   آ  ع دع   جا  سمرر ع راع   يرع تارع ع  31 (Bolanle Olaniran, 2004) سعلا   تعلا رم 

 ,Seon-Kyoung An, Dong-Jin Park, Seung Ho Cho and Bruce Berger)عسررعس سارجارر
 Seon-Kyoung An, Dong-Jin Park)  اع  إار   آ  عدع   جا  سمرر ع اع   تاعع  35 (2008

and Seung Cho, 2008) 31  إ رلأاعع   (Xi Liu, 2008)33  اعيرعع (Yue Hu, 2010) 30   تمرارمع 
ويووم ثقاوووة المجتموو  إارر  متا ررن  تررم   تلأررر مادرم ررمن  لأرر  ت   31 (Maria Oliveira, 2011) تعاااارررم

لووادارة الفعالووة  ميمووةووضوو  الاعتبووارات الثقاويووة وووي أولويووة القووائمين عمووى إدارة الأزمووة تعتبروسوويمة 
 راع  إارع   آ  ع دع ر  جرا  سرمرر ع راع   يرع تارع  دتيتم ماسمإعع   مالأتم   مت عم اردن مادرم تللأزمة

 ,Seon-Kyoung An, Dong-Jin Park, Seung Ho Cho and Bruce Berger) عسررعس سارجارر
سمات مر رررا سرررا  تايرررعت  ماع م رررا مااردارررا عماع م رررا ماجتم ارررا الأجتيرررعر عم عإم رررمتيتم  لأررر   دمرة   32 (2008

ة إردمات ظتا الأزتا عم ت دمتمتيم الا رترمتاجاا مات م رسا الا رتجمسا ايرم عذارر سرماتطساق  لأر  ماعلاارمن ماتت
إعراررم "إدعاررا تتعلأررا الأع م ررا  " عج ررع Individualistic Cultureمختراإاررا "إدعاررا تتعلأررا الأع م ررا ماارداررا 

" إارر  ميتتررن سررماتعرم  لأرر  ماعلا ررا سررا   ررعع ماع م ررا ماتعجررعدة  ررو Collectivistic Cultureماجتم اررا 
ماتجتت  عم تجمسمن ماجتيعر عمتجميمتيع ع رعمطايع تجرمه مات ظترمن سعرد إردع  مخزترا عت اراتيع خدم يرمت 

وة الجماعية يبدون اتجاىات وعواطف أكثر سومبية نحوو أوراد المجتم  من توي الثقاععجدن مادرم ا ت  
 المنظمة مما ينعكس عمى طبيعة الرسائل الاتصالية التي توجييا المنظمة إلى جميورىا أثناء الأزموات

كساب الرسائل الطاب  الوجداني أكثر من تمك الرسوائل ا  حيث تعتمد عمى استبدام الاستمالات العاطفية و 
ت عسماتماو  إ  تدرإمن لتي تستبدم م  أوراد المجتم  من توي الثقاوة الفرديةالتي تعتمد عمى المنط  ا

 رررو م تارررمر مات ظترررا الا رررترمتاجاا  لا   مصررر معمتجميرررمن ع عمطرررم ماجتيرررعر  إرررع مات ظترررا تعتسرررر   صرررر  
مات م ررسا الا ررتجمسا الأزتررا عسماتررماو  إ يررم لاسررد ت  تإررع   م تررا  لأرر   يررع مخسعررمد ماع م اررا الأجتيررعرت سا تررم 

الثقاوة المجتمعيوة بالثقاووة المنظميوة نفسويا وتظثيرىموا  33(Xi Liu, 2008)  إ الأعرسطن درم ا ماسمإ  
م را ت   رعع مات ظترا عطساعرا  تلأيرم سم  رم ا  ار  طساعرا مات تجرمن إار  عجردن مادر  عمى إدارة الأزمات
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 ,Yue Hu) اعيرععما ردتمن ماترو ت ردتيم ايرع ترغعار  رو ت رماا   دمرتيرم الأزترات  رو إرا  رإرزن درم را 
 لأ  مارسط سا  ملا ترمتاجامن عماتإ اإمن مات ت دتا  و ملا تجمسا الأزتا ع ع م ا تجتع رمن  34 (2010

 اتتلأإع  ماتغعار  و  رمرمن ع ام من مات ظتا ماتصماع ماذا  
 

الفئة الثانية: الدراسات التي ركوزت عموى دور وسوائل الإعولام ووي تووكيل و توصويل الرسوائل الإتصوالية 
 إلى جميور المنظمة:

 

دراسة درجة اعتماد جميور المنظمات عمى وسائل الإعلام المبتمفوة رإز ماعداد ت  ماسمإعا   لأر       
عإرذار ماتعررم  لأر  ت ااترمن ماجتيرعر ت الأزموات لمحصوول عموى المعموموات الباصوة بالأزموةوي أوقات 

خدمت ع ررم   م  ررلاع ترر  إارر  طساعررا ماتلطاررا "ماتإمارردة تعماتع ررع اا تع ماتتإاررزة"ت عترر  إارر  متجررمه 
ماتعرم  لأر   اجمساا"  دمرة مات ظتمن الأزتمن ماتو تتر سيمت سم  م ا  ا   –طاا م  لاتاا " لأساا لمات

دعر م  لاع  و ماتغعار  لأ  ص م ا ما ررمر سمات ظترا  اترم ا رص  دمرة مخزترا  ار  جم ر  دعره  رو جرذ  
تع صرم م تسمه ماجتميار مخ م اا الأت ظتا    إد  تإدد تتم ا م د  و إ   د ع جتميار مات ظتا 

عإر رررتا م جرم ررردا  عآ  لارس  رررعرد عجا رررسر  رررترعتسمر  ايرررمت عيرررو تلأرررر مادرم رررمن ماترررو  ررردتيم إررر  تررر 
 (lars Nord, Jesper Stromback,  Christina Grandien and Ann Ottestig, 2006)تعت رتا  

 ررراع  إارررع   آ  ع  ررراع   تارررع ت عماسمإعرررم    01 (Eilene Wollslager, 2007) عا رررلاجر  الأرررا ت ع 35
(Seon-Kyoung An and Seung Cho, 2008) 05  اراررر عإررعاا س  ا ررإع  ع ررا  يررالار ت ع    

(Hilary Fussell Sisco and Collins Erik, 2010) 01 رعرتا تا  تالا و ع  (Melanie Formentin, 
الجميووور يعتموود بوووكل كمووي عمووى وسووائل الإعوولام ت عتظيرررن  تررم   جتارر  تلأررر مادرم ررمن ت   03 (2012

ت الاتصالية الممموكة لممنظموةالعامة لمحصول عمى المعمومات الباصة بالأزمات وتلك مقارنة بالأدوات 
إتم متا ن  و  تم جيم  لأ  ت  طساعا ما ظمع ما ام و  رو مادعارا ع ترط تلأإارا ع رم   م  رلاع ايترم ترغعار 

عت ررن إلأتررم زمدن ماتلطاررا إساررر  لأرر  ماررتإإع  ررو متجررمه عطساعررا ماتلطاررا م  لاتاررا  ررلا  تع ررمن مخزتررمنت 
  يرررمت عتعصرررلأن  لأترررم زمدن درجرررا تإترر  ت ررر عااا مات ظتررراما ررلأساا  ررر  مخزترررا ماترررو تتررر سيرررم مات ظترررا إ

وجود مجموعة من المتغيرات المؤثرة عمى اعتماد الجميور عمى وسائل الإعلام بولال ما تم   تا م  ا  
تواري  الأزموات بالمنظموة، أوقات الإزمات وىي "المسئولية الاجتماعيوة لممنظموة،  وسومعة المنظموة،  و 

  ة وجماىيرىا الأساسية"وتاري  العلاقة بين المنظم
 

 Shari) ارمر   ار  ع  رم  ا رإعتعجادم ع 00 (Deena Kemp, 2007) إاتر  دا رم معميتترن درم رت     
Veil and Francisco Ojeda, 2009) 45  بدراسووة طبيعووة العلاقووة بووين المنظمووة ووسووائل الإعوولام

Media relations ت عت يم تعتسر ت  تيرع ماع رم   ماترو تصرلأع  وتلك قبل حدوث الأزمات وأثناء حدوثيا
م  لأررر  زترررا سترررم ارررععر  اجمسا رررخ دمرة مخزترررا إاررر  اإرررد   رررعع تررر  مااررررمإا سا يترررم  رررو  دمرة متصرررملان م

متجميمن عتدرإمن ماجتيعر    مخزتات إا  عسن  عمااا تطساق يذم ما عع ت  ماارمإا  و  دمرة ما  رمام 
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م تترررمع ماسرررمإعا  اتطسا يرررم  رررو تجرررم   دمرة مخزترررمن خ يرررم تإ رررق سإعارررم جدارررد   سمات ظترررمن تترررم  رررتع تجرررملا  
ملا تامدة ت  تإ اق ماتإمت  سا  ماتعمرد عما سرمن عتارمرإا ماتطسا رمن ما رلأاتا  رو م دمرة عت لأار  ما ا رمن 

 عمات مطر تتم اعطو درجا ت لأ  ت  ماتصدم اا ع درة ت لأ   لأ  ماتغعار  و مارت  ماعمع 
تظثير استبدام المنظمة لمحملات سماتعرم  لأر   02  (Sojung Kim, 2010) إاع  عجم  ن درم ا عم ارد

الإعلانية السابقة عمى الأزمات وي إطار البطة الوقائية لمحماية مون وقوعيوا وتقيويم سوموك المسوتيمك 
متصرمااا ت رت دع ت إا  م تسرن تلأر مادرم را م  رلا  ع رالأا نحو الحملات الإعلانية التالية عمى الأزمة

ساعمااا عساإ  م ترمتاجو  لا  مخزتمنت عتعستن ما تم   دعر يذه ماإترلان م  لا ارا  رو تعزارز مار رم   
 ملاتصمااا مات ت دتا  و تع من مخزتمن عتعمجيا مار م   ما لأساا مات اعرة  و ع م   م  لاع مات تلأاا 

 

 Seungho)  ا لع تارع عإرمرلا جرعارتيم ماسمإعع  عميتتن تجتع ا ت  مادرم من ما مس ا عماتو  د     
Cho and Karla Gower, 2006) 03  سمتراإام إعرتا  ع تو إا  جمازرع  (Patricia Curtin and T. 

Kenn Gaither, 2007) 04 إا رو تاررز ع اإرعلا إرعرسا ع(Cayce Myers and Nicola Corbin, 
 11 (Alyssa Appelman and Michelle Asmara, 2012) تاا رم تسالأترم  عتاارا  ت رتمرمع  05 (2012

ووي   crisis framingكيوف يوتم توظطير الأزموة سدرم را  15 (Andrew Daniller, 2012) ت درع دم الأرع 
ت عذارر تر  وسائل الإعلام المبتمفة ولمن يحمل الإعلام مسئولية حدوثيا وي إطار تطبي  نظرية الأطور

عماعررمتلأا  سماعلا ررمن ماعمتررا  ررو س ررمت ميتتمتررمن ماجتيررعر سما  رراا  ررلا  ت ارراع جيررعد ما ررم تا  سملاتصررم  
ماتطرعإا عتغعار ذار  لأر  م رتجمسمن ماجتيرعر اجيرعد  دمرة مخزترا عمار رم   ملاتصرمااا ماترو ارتع  ر رمايم 

ت  مات ظتا تع ت  ع رم   م  رلاعت عماتعصر   ار  ملا تلا رمن عماتارمسيمن ار  تطرر ما  رمام  إعايم  عمت  
م ماتعرم  لأ  تغعار ما ص ملاتصماو مات ت دع  و ع رم   م  رلاع  لأر   درمر ماجتيرعر عماجتيعرت عتا   

ا رمع مالأرعع   لأايرمت عمتا رن الأزتا عم عإرمس ذارر  لأر  مات اراع ماإلأرو ادرجرا ت ر عااا مات ظترا  ر  مخزترا عم 
كمما تواوقت الرسائل الاتصالية التي يتم نقميا لمجميور حول الأزمة  تم   جتا  تلأر مادرم من  لأ  ت ن 

وووي وسووائل الإعوولام المبتمفووة موو  اىتمامووات الجميووور وموودركاتيم عوون القضووية المطرحووة كممووا كانووت 
ت رر  م ررتجمسمن ماجتيررعر الأر ررم   ت إتررم تعصررلأن ما تررم   ت ررن ا موو  تمووك الرسووائلاسووتجاباتيم أكثوور تواوقًوو

ملاتصمااا إلأتم تعتد ما م ع سملاتصم  تعجان مارت  ماعمع  ا  عجيا  ظر تإددة ت مام متجميمن عتردرإمن 
 ماجتيعر إع  ما  اا ماتطرعإا 

 

عنصور الرسوالة الاتصوالية التوي يوتم تصوميميا عرإزن تجتع ا ت ر  تر  مادرم رمن ما رمس ا  لأر        
عيرو تلأرر  Process Informationل الإعلام بلال الأزمات وعمميوة إنتواج المعموموات ونقميا وي وسائ

 Yungwook Kim, Heewon Cha) إراع جم جر  عرعسررن تارم عيارع  إراع اع جرعرماترو  ردتيم إر  تر  
and Robert Jangyul Kim, 2004) 11  ترمرر  رم  دمالأرو ع(Marc van Daele, 2007) 13  ارار ع 

  Finn Frandsen and) را   رم د را  ععا رو جعيم  را  ع 10 (Sherry Holladay, 2007) يرعلادم 
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Winni Johansen, 2007) 11  يار  عتاارا  دمردارس  رم ررع(Frank Dardis and Michel Haigh, 
 (Seon-Kyoung An. and Karla Gower, 2008)  راع  إارع   آ  عإرمرلا جرعارع   12 (2008

ازمسار  ع  13  ,Tomasz Fediuk, Kristin Pace and Isabel Botero)سرعتارعتعترمس  ارداع سرمس عم 
ايرع يرعم   ع ار   ع  15 (Sora Kim and Hoon Kang, 2011)   رعرم إراع عيرع  إرم  ع  14(2009

 21 (Yi-Hui Huang, Ying-Hsuan Lin and Shih-Hsin Su, 2012) ي رعم  ارا  عارو ي را 
إارر  يررد ن  ارر  ماتعرررم  لأرر  مادرجررا ماتررو  25 (Erin Schauster, 2012)  ارررا  تامع ررترعماسمإعررا  

تإ ق سيم تلأر مار م    عمااا  رو ماترغعار  لأر  متجميرمن ع عمطرم ماجتيرعر إرع  مخزترا عمات ظترا  ا ريم 
و تلطارررا مخزترررمن سترررم ات م ررر  تررر  م طرررمر ماع رررم و عملاجتترررم و  ررر رررو  طرررمر ت اررراع دعر ع رررم   م  رررلاع 

الأجتيررعرت عتاررمر ماسررمإعع   ارر  ت   ع اررا ماتعلأعتررمن ماتت ررت ا  ررو تلأررر مار ررم    تررم ت  تإررع  تعلأعتررمن 
عت   ت Internalizingتع تعلأعترررررررمن م رررررررتاعمساا  Adjustingتع تعلأعترررررررمن تإااارررررررا  Instructingتعجايارررررررا 

 و ما  رمام ماتت رت ا  رو مار رم   ملاتصرماا ارععر سارإ  إسارر  رو  رلاج تع رم تعظام تلأر ماتعلأعتمن 
المغة سدرم ا  21 (Erin Schauster, 2012) تامع تر  ارا مخزتات عم اردن مادرم ا ماتو  دتتيم ماسمإعا 

عماترو تتإرع  تر    صررا  يرمتا  عيترم  لأرق  الاتصالية المسوتبدمة ووي وسوائل الإعولام بولال الأزموات
رتعز الاتصم  سا  مات ظتا عماجتيعر الأإصع   لأ  ملا رتجمسمن ماترجرعة عرع تارإا  ماتع ر  ملاجتترم و 

 Finn)  ررا   عم  ررا  ععا ررو جعيم  ررا ايررم اررد  ماجتيررعرت عتا ررم م اررردن مادرم ررا ماتررو  رردتيم ماسمإعررم  
Frandsen and  Winni Johansen, 2007) 23    سملا تتررمد  لأرر  تررد   تإلأالأررو اتامصررا  مار ررم

عموووى تحميووول العناصووور النصوووية  ملاتصرررمااا مات رررت دتا  رررو ع رررم   م  رررلاع  رررلا  مخزترررمن عذارررر س رررمت  
عتعصررررلأن تلأررررر مادرم ررررا  ارررر   رررررعرة تإ اررررق ماتعم ررررق سررررا  تلأررررر ماع مصررررر  والضوووومنية المكونووووة لمرسووووالة

 الا تجمسا الأزتا عملا ترمتاجامن ملاتصمااا ماتو اتع م ت دمتيم 
 

  20 (Yunna Rhee and Vicky Moon, 2010) اع رم ر  ع اإرو ترع تر   إر    معتعت رن درم رت     
 ررو ملايتتررمع سدرم ررا مار ررم   ملاتصررمااا  ارر  ماترإاررز  لأرر   21 (Sojung Kim, 2010) ررعجم   إرراع ع

عذارر تر   رلا  ت مر را ترغعار ملا رتتملان م  لاتارا  الاستمالات الإعلامية المستبدمة وي تموك الرسوائل
ماعمطااررا عمات ط اررا  لأرر  ماجتيررعرت عتظيرررن  تررم   تلأررر مادرم ررمن ت  ملا ررتتملان ماعمطااررا ع مصررا تلأررر 

م  لأر   عمطرم ما رلأعإاا" ارععر  اجمسا ر –ماعمطاارا  –ت  تايعع مات رمتع سغسعرمده "ماتعر ارا  ماتو ترإز  لأ 
دمرتيم الأزتا خ ن اسرز مادعر مخ لا و ايم  لا  مخزتمن ماجتيعر  إع مات ظتا ع   م 

دور وسوووائل الإعووولام الجديووود ووووي إدارة اتصوووالات الأزموووة عتعررددن عت ع رررن مادرم رررمن ماترررو ت معارررن      
 تررمرر  ررم  داررماوعيررو مادرم ررمن ماتررو  رردتيم إرر  ترر  ، وتوووكيل اتجاىووات واىتمامووات الجميووور حوليووا

(Marc van Daele, 2007) 22  امر   ا  عتمرم عتماإ  سماا امرع (Shari Veil, Tara and Michael 
Palenchar, 2010) 23 لا رردمع دم ارر  ع (Daniel A. Landau, 2011) 24 ررترم دار  ا ررمع  (Ina 
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Strander, 2011) 25  دمعععارن آ  إرمالأوع  (Kylie Ann Dowthwaite, 2011)31  سعإارم   إراع ع
ساترر إارارعم عدمارع و ع ماسرمإعع   35(Bokyung Kim and Hyunmin Lee, 2011)  عيارم تا  ارو

 Peter Kerkhof, Dionne Beugels, Sonja Utz and Camiel) ساجلأز ع ع جم تعتز عإمتا  ساإعسعع
Beukeboom, 2011) 31  عات رررو يرررعاتازت عماسمإعرررا (Whitney Holmes, 2011) 33  عدرم رررمن

 Friederike Schultz, Sonja Utz and) ع ررم درم جلأعإررم رمارردرار اررماتز ع ررع جم تعتررز ماسررمإعع  
Sandra Glocka, 2012) 30   إااارا م رت دمع ماع رم   ماتام لأارا  رو ت إار  رإرزن تلأرر مادرم رمن  لأر

تإ اق متصملان  عماا ت  جتميار مات ظتا  عمت تإم ن تعتتد  لأ  م ت دمع ماتع   م ااإترع و الأت ظتا 
سم  ررم ا  ارر   Advancedم اررسإمن ماتعمصرر  ملاجتتررم و إع ررم   تإعررر تطررعر  تع  Basicإع ررالأا ت م رراا 

 عيو: ماتيتات عتعصلأن تلأر مادرم من  ا  تجتع ا ت  ما تم   ماتدع من عتجتع من ماتامش ماتاتعإا
 

ت   جمح ما م تا   لأ   دمرة متصملان مخزتا  و تإ اق درجا ت  ماتإمت  سا  ماع رم   ماتام لأارا تر   -
ا يع  و تطعار تطر ت   "عااس ملا تتمد ماإلأو  لأ  ع م   م  لاع ماجداد" لاع مات لأاداا ع م   م 

 ماتتمر ا ما لأاتا لاتصملان مخزتا 
 

ت   تلأاا تصتاع عت ااذ عسر  ماتعلأعترمن  لأر  ماتعم ر  م ااإترع ارا سترم ات م ر  تر   رعع مخزترا ارععر  -
 مات ظتا الأزتا اجمسام  لأ  تدرإمن عمتجميمن ماجتيعر إع   دمرة  

 

زترمن خت  ماعت   لأ  د   عتعزاز مار م   ملاتصرمااا  ار  ماجترميار مخ م راا الأت ظترا  سر  إردع  م -
 اجمسام  لأ  متجميمن ع عمطم تلأر ماجتميار  إع مات ظتا  لا  مخزتمن  اععر 

 

تصرم  ذ   رو تعزارز تايرعع ملا تيرعت  ملا تتمد  لأر  ع رم   م  رلاع ماجدارد  رلا  مخزترمن ارن دعر  -
ملاتجررميا  ترر  جتيررعر مات ظتررا عإررذار ترر  ع ررم   م  ررلاع مات لأاداررات إارر  ت  تاررمرإمن تجتع ررمن 
ماتصماع عتعلأا متيع  لأ  ماتتمر رمن ملاتصرمااا الأت ظترا  رلا  مخزترمن اارعق تارمرإمتيع  رو ع رم   

 م  لاع مات لأاداا  
 

عماتو ترجعيم ماسمإعع   ا   -تع من مخزتمن ت  ملايتاا عمااعمااا ماتو اإت سيم م  لاع ماجداد  لا   -
" تت رع سماطساعرا ماا صراا ع م   رم اا  مصا صاإمن مااراس سرعر عماتردع من ما مصرات  تلأر ماع م   "

ت ررتع سررماتعسار  رر  آرمت  -" not company tone of voiceعلا تتسرر  ماصررعن مار ررتو الأت ظتررا 
 ت  ماتصدم اا  م او  لأايم  ع   عمتجميمن ماجتيعر دع  عجعد إرمس ماسعمسا تتم ا

 

ت  تإعررر  ررلأسامن م تتررمد مات ظتررمن  لأرر  تلأررر ماع ررم   يررع م ررت دمتيم  ررو  اررر تعلأعتررمن إمذسررا تتررم  -
 اعد   ا  ت لأا  ماجتيعر 
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ى:مـذـكـــلةىالبــحـــث
 

ت تلأم ع  م  و  عت تعدد مخزتمن ماتو تتر سيم مات ظتمن ماعمتلأا  و ت تلأم ما طم من عماتو      
ادرجا  طعرتيم عت  عااا مات ظتا   يم ستم اععر  لأ   تعا مات ظتمن اد  جتمياريم مخ م اات 

 عسماتماو تتإدد ماتاإلأا ماسإعاا  اتم الأو:
 

التعرف عمى طبيعة ونوعية الاستراتيجيات الإتصالية التي تستبدميا المنظمة الباضعة لمدراسة " 
  لاستجابة للأزمات، وتحميل نوعية الاستمالات المستبدمة وي الرسائل الاتصالية الموجية لمجماىير

الأساسية، ومن ثم دراسة دور تمك الإستراتيجيات وي تكوين مدركات الجميور حول سمعة المنظمة 
لاتصالية من حيث جودة بدماتيا ومنتجاتيا وكفاءة المنظمات وي إدارة الأزمة وتوجيو الأنوطة ا

الفعالة لمجماىير المبتمفة بالإضاوة إلى جيود الإدارة الدابمية وبرام  المسئولية الاجتماعية، كما 
تستيدف الدراسة التعرف عمى عناصر إسناد سببية حدوث الأزمة بالمنظمات لدى الجميور وتظثيرىا 

 " عمى عواطفيم واتجاىاتيم ونواياىم السموكية نحو المنظمة
 

ى:الــعــلــميىللـبــحثالنمــوذجى
 SCCT: situational crisisنموووووتج تحميوووول موقووووف الأزمووووة  اعتتررررد ماسإرررر   لأرررر       

communication theory ،  تاتررررععو إررررعتسسعماتررررو مستإريررررم ماسمإرررر Timothy Coombs  ررررمع  
بتطوووير  ررو تجررم  مخزتررمن  اتررم اتعلأررق  32ت عماتررو م تترردن  لأايررم ماعداررد ترر  مادرم ررمن ما ررمس ا 555131

ت عيع تد   عصاو  رم ع  رو مخ رمس الاستراتيجيات الاتصالية المناسبة للاستجابة للأزمات بعد حدوثيا
تررا م ررترمتاجاا  دمرة مخزتررا عمار ررم   ملاتصررمااا تزتررا عمخزتررمن ما ررمس ا عذاررر اتلا لأرر  تإلأارر  تع ررم مخ

 ار  تإدارد درجرا  طرعرة مخزترا عترد  ت ر عااا  مات ت دتا  و  رلاج مخزترا تر  تإلأار  ماتع رمت عصرعلا  
 مات ظتا    إدععيم 

 

ت رداع ما ترعذج  رو درم رتن ماترو  ردتيم  Kylie Ann Dowthwaite77 إما  آ  دعمععارنعت مد ماسمإ       
 –سررا  تجتع ررا تتلارررمن ت م رراا تتعلأ ررا سمخزتررا  ا رريم "تررمرا  مخزتررا ترر   ررلا  مارررسط سررا   1155 ررمع 

 رتعا  –م ترمتاجامن ملا تجمسا الأزترا" عمات ظترا "درجرا ت ر عااا مات ظترا  ر  مخزترا  –مخزتا تغعارمن 
م مات ظتررا" عماعلا ررا سررا  مات ظتررا عسرررا  جتمياريررم مخ م رراا "ت رردتمن ماعلا رررا  سرر  إرردع  مخزتررا" عت ارررر  

 ماجتيعر "ما عمام ما لأعإاا الأجتيعر 
 

تإرد  ترغعارمن  رلأساا تسماررة عمارر تسماررة  لأر   ير مسوتقل"الأزمة "كمتغإا  ااترض ما تعذج ت        
ت تتررم اررععر  لأرر  ما عماررم ما ررلأعإاا اجتيررعر مات ظتررا  إارر  ا ررعع جتيررعر سوومعة المنظمووة "كمتغيوور توواب "

مات ظتررا ستإررعا  ترردرإمتيع إررع  درجررا تإترر  مات ظتررا ات رر عااا إرردع  مخزتررا ترر  إارر  درجررا ما طررعرة 

                                                           
  .طجمذ الدراسخ على الجبهعخ الأهزٌكٍخ ثبلمبهزح، ودراسخ أسهخ إعزصبم الطلاة وإغلاق الجبهعخ ورعلٍك الدراسخ 
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ا عملا ت رمر عتمرا  مخزترمن سمات ظترات عذارر  رو  رعت طساعرا ملا رترمتاجامن عمات  عااا عماتعتد عماتإرمرا
 ملاتصمااا ماتو ت ت دتيم مات ظتا اتعماجا تع م مخزتا عتإعا  مار م   ملاتصمااا ماتتعلأ ا سمخزتا  

 (2شكل رقم )
 النموذج العلمي للدراسة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :المنيجي لمدراسة الإطار
ىأولا/مفاهومىالدرادةىالنظروةىوالإجرائوة:

 
 

 الاتصالية للاستجابة لحدوث الأزمةالاستراتيجيات 
Crisis response strategies 

 

 التعريف النظري
يررو تجتع ررا ترر  ما رررمرمن ماراررادة ع ماتترمسطررا ماتررو ت ررع   ارر  تإ اررق مخيرردمم مات ططررا "تع ررمت عسعررد إرردع  مخزتررمن" ع 

عماتو تعطرو ماارصرا الأت ظترا ات لأار  تع  زمارا إر  مخ ررمر ما رلأساا ما متجرا  ر  إردععيم  رعمت  لأر   ماع م   مالازتا اتإ ا يم
ت رتع  ماصررعرة ماذي ارا الأت ظتررا  تع  ررتعتيمت خ يرم تتإرر  تر  تعصررا  ماتعلأعتررمن ماتطلأعسرا الأجتيررعر عسماترماو ت ررم ديم  ررو 

  34تإداد ماطرا ا ماتو ات س  سيم ماجتيعر عاا ر ماتع م 
 التعريف الإجرائي

 

 تتحدد الاستراتيجيات الاتصالية التي تستبدميا المنظمات وعميا وي الاستجابة للأزمات، كما يمي:
 

 الأزمة

درجخ هسئىلٍخ الوٌظوخ عي 

 الأسهخ

 –سوعخ الوٌظوخ لجل الأسهخ 

 همدهبد العلالخ لجل الأسهخ 

 ربرٌخ الأسهخ

 سمعة المنظمة 

 رأثٍزاد الأسهخ 

 النوايا السلوكية للجمهور

اسززارٍجٍبد 

 الاسزجبثخ للأسهخ
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عتت ت   دة م ترمتاجامن  :existence strategies Nonأولا: الاستراتيجيات الاتصالية المتعمقة بتجاىل وجود الأزمة  
 "clarificationماتع اع   - attackمايجعع  – intimidationمات عام  – denial ر اا عيو "م  إمر ماإمت  

عتت رت  م رترمتاجاتا   :Distance strategiesالاستراتيجيات الاتصالية المتعمقة ببم  مساوة بعيودة عون الأزموة  ثانيا:
 " justification ماتسرار – excuse ر اتا  عيتم "ملا تذمر 

تجتع را م رترمتاجامن  ر ارا عيرو " ماع رمت  لأر   عتت رت  :Ingratiationالاستراتيجيات الاتصالية المتعمقة بالمودح  ثالثا:
 " transcendingتجمعز مااإر  – bolstering ماتعزاز – praising others ملآ را 

عتت ررررت  تجتع ررررا ترررر  ملا ررررترمتاجامن ماار اررررا  :Mortificationثالثووووا: الاسووووتراتيجيات الاتصووووالية المتعقووووة بالإىانووووة 
 " Remediationماتعماجا  – repentanceماتإرمر  – rectificationعيو:"تصإاع مات مر 

عيررو تلأررر ملا ررترمتاجامن ماترررو ت ررتيدم مات ظتررا ت يرررم : Sufferingرابعووا: الاسووتراتيجيات الاتصوووالية المتعمقووة بالمعانووواة 
 عت يم ماتت ررة ت  إدع  مخزتا  ظيمر تعم متيم  ا  ماجتيعر 

عيرو تاررمسيا اتجمير  مخزتررا عاإ يرم ت تلأررم  رو ت  ملا ررتجمسا مارر تعجررعدة  :Silenceبامسوا: اسووتراتيجية الصوومت التووام 
 الأت ظتا  مجاد   م لأ  م طلاق عسماتماو  يو لا تعتسر  امر  

 

  سمعة المنظمة
 

 التعريف النظري
مات اراع ماعررمع عماعمسرن اجتررميار مات ظترمن مخ م رراا الأت ظترا  سررر  تررة زت اررا طعالأرات عماررذ  اعتترد  لأرر  ماتجرسرا ماتسمارررة ترر  
مات ظتا تع ت  اإ  آ ر ت  ملاتصم  ماذ  اعصر  تعلأعترمن  ر  ت عرم  عتصرر من مات ظترا عت مر تيرم ست م  رايم ماسرمرزا   

35 
 التعريف الإجرائي

 

جرائيا يمكن قياس سمعة المنظمات من بلال العناصر التالية   :80وا 
 

: تررر   رررلا   ارررمس تررردرإمن ماجتيرررعر  ررر  ما ررردتمن عمات تجرررمن ماترررو ت ررردتيم جوووودة البووودمات والمنتجوووات المقدموووة -
 مات ظتمن عتد  جعدتيم ت مر ا سلاريم ت  مات ظتمن مخ ر  

ا مخزتررمن ما ررمس ا  لأرر  مات ظتررا عع ررو ماجتيررعر سيررم عإاااررا اررتع  ام ررن ترر   ررلا  درم رر توواري  الأزمووات بالمنظمووات: -
  دمرتيم 

ترر   ررلا  ع ررو ماجتيررعر سسرررمت   دمرة مخزتررمن سمات ظتررات عت ارراتيع الأ ررترمتاجامن  كفوواءة إدارة الأزمووات بالمنظمووة: -
 ملاتصمااا  لاايم 

مخ ارطا تر  إار  ماجرعدة عماارتع  عاتع  ام يم تر   رلا  ع رو ماجتيرعر ستلأرر  كفاءة الأنوطة الاتصالية بالمنظمة: -
 عماإاماا عماتصدم اا عملات مق عمااام اا 

ت   لا  ماتعرم  لأ  ماجيعد ماسا ارا عملاجتتم ارا عما ارارا ماترو تتمر ريم مات ظترا  رو  برام  المسئولية الاجتماعية: -
 ماتجتت ت عع و ماجتيعر سدرجا م لتم يم  و ماتامرإا ماتجتتعاا 

 رردرة مات ظتررا  –ترر   ررلا  ع ررو ماجتيررعر سإاررمتة م دمر مادم لأاررا سمات ظتررا ع إاررمتة ماعررمتلأا   الدابميووة:جووودة الإدارة  -
  عو مات ظتا اتاعا  سرمت  تدرا  عتإااز عتطعار ماعمتلأا   – لأ  جذ   متلأا  جدد 

 
 
 

o b e i k a n d l . c o m



   www.epra.org.eg                                   www.jprr.epra.org.eg                  مجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسط  – السادس عشرالعدد  222 

ىثانوا/ىفروضىوأدئلةىالبحث:
 التساؤلات البحثية: - أ

 

 ما تعذج ماترإلأو  دمرة مخزتا"؟ – دمرة مخزتا "تد   تإلأا  ماتع م تم تد  م تتمد مات ظتمن  لأ   تعذج   5
 تم يو ماتإع من ملاتصمااا عم دمراا  دمرة مخزتمن سمات ظتمن ما م عا الأدرم ا؟  1
تررم يررع تصرر ام ملا ررترمتاجامن ملاتصررمااا ماتررو ت ررت دتيم مات ظتررمن الا ررتجمسا الأزتررا "م ررترمتاجامن تإلأارر    3

 من م تعمدة ماصعرة ماذي اا"؟م ترمتاجا –ماتع م 
يررر  ارررععر  رررعع مات ظترررا عإجتيرررم ع طرررمع  تلأيرررم  لأررر  م رررترمتاجاا  دمرة  لا رررمن مات ظترررا سجتمياريرررم  رررلا    0

 مخزتمن؟
ترر  إارر  تررم يررو طساعررا مخ اررطا ملاتصررمااا مات ررت دتا  ررلا  ملا ررتجمسا الأزتررا؟ عتررم يررو درجررا جعدتيررم   1

 تد ق ماتعلأعتمن"؟ –تصم  ماع ا  و ملا –ماتعد   –مااتع   –ماإاماا "
تم يع تغعار طساعا ملا ترمتاجامن ملاتصمااا الإ رتجمسا الأزترمن  لأر  ماععمطرم عملاتجميرمن عما عمارم ما رلأعإاا   2

 الأجتيعر ؟
ي  تععر ماععمت  ماداتعمرم ارا الأجتيرعر  لأر  تردرإمن ماجتيرعر إرع  جيرعد  دمرة مخزترمن عطساعرا متصرملان   3

 مخزتا؟
 مادم لأاا "مات ظاتاا" عما مرجاا "ماتجتتعاا" ماتععرة  لأ   دمرة مخزتمن سمات ظتا؟تم يو ماععمت    4
 تم يو ت ااتمن عتدرإمن ماجتيعر إع   تعا مات ظتمن؟  5

 

 

 الفروض البحثية: - ب
ينطمو  البحوث مون مجموعووة مون الفوروض الأساسووية، والتوي يطرحيوا النموووتج العمموي لمدراسوة وتتحوودد 

 وروض الدراسة ويما يمي:
ملا ترمتاجامن ملاتصمااا مات ت دتا الا تجمسا الأزتمن تععر  لأر  تردرإمن ماجتيرعر اع مصرر   ر مد   5

  سساا إدع  مخزتمن سمات ظتمن 
إارررررمتة متصرررررملان مخزترررررا ترررررععر  لأررررر  تررررردرإمن ماجتيرررررعر اع مصرررررر   ررررر مد  رررررسساا إررررردع  مخزترررررمن   1

 سمات ظتمن 
ت رررت دتا  دمرة مخزترررا ع  عمطرررم عمتجميرررمن تعجرررد  لا رررا مرتسمطارررا سرررا  ملا رررترمتاجاا ملاتصرررمااا ما  3

 ماجتيعر ع عماميع ما لأعإاا  إع مات ظتا 
متجميمن ماجتيعر ع عمطايع ع عماميع ما لأعإاا  إع مات ظترا ترععر  لأر  تردرإمتيع إرع  درجرا تإتر    0

 مات ظتا الأزتا عتد   طعرتيم 
 ما لأعإاا ايع  إع مات ظتمنإامتة متصملان مخزتا تععر  لأ  متجميمن ع عمطم ماجتيعر ع عماميع   1
تتغعر تدرإمن ماجتيعر إع   تعا مات ظتا  رلا  تع رمن مخزترمن سع مصرر   ر مد مات ظترمن ا رسساا   2

 إدع  مخزتا 
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ىثالثا/ىنوعىالبحثىومنكجه:
إارر  ت ررع   ارر  تصرر ام ماسام ررمن عماإ ررم ق ترر   ررلا  تإلأارر   جمسررمن  وصووفيةتعتسررر يررذه مادرم ررا       

ماتسإععا  إع  مخزتا ماتدرع ا   طمت عصم عتإلأار  تسعرمد عتتلاررمن ماظرميرة ماتدرع رات عم رت دتن 
ع ررلا  يررذم ماترر ي  م تترردن ماسمإعررا  لأرر  ت ررع آرمت ماجتررميار ما مرجاررا  مووني  دراسووة الحالووة،مادرم ررا 

م رررات عذارررر ا ارررمس متجميرررمتيع ع رررعمطايع عتررردرإمتيع  ررر  مات ظترررمن   ررر  مخزترررات الأت ظترررمن تإررر  مادر 
عتصرررمدر تعرررر تيع سمخزترررات عت اررراتيع ادرجرررا إارررمتة  تلأارررا  دمرة مخزترررا عت اررراع م  رررترمتاجامن م تصرررمااا 

 مات ت دتا الإ تجمسا الأزتا 
 م راا ت رميع  رو ماتعررم  لأر  سيدم جت  سام رمن ت أداة إستمارة الإستقصاءع و  طمر ذار تع م ت دمع 

 تدرإمن ماجتيعر إع  تتلارمن مادرم ا عم تسمر  رع يم عم جمسا  لأ  ت معلاتيم 
 

ىرابعا/ىمجتمعىالدرادة:
اتإدد  و مات ظتمن ماعمتلأا  و تصر سم تلام طساعا  امطيم )  تمجو/ دتو( ع تط تلأإاتيم ) طمع 

تتدن مات ظتمن  لأ   طا   ترمتاجاا  دمرة  مع تع  طمع  مص(ت سإا  تإع  تعر ن خزتا تم عم 
 مخزتا ع متن ستعظام سرمت  متصمااا تإعاا الا تجمسا ايم  

 

ىخامدا/رــــونةىالدرادـــةى:
 :  عينة المنظمات  - أ
ابتيار عينة عمدية من منظمة عاممة وي مصر ، وتحددت عينة الدراسوة ووي "الجامعوة الأمريكيوة      

 بالقاىرة" حيث تنطب  عمييا العناصر التالية: 
 ت  تإع   د تعر ن ا عع ت  مخزتمن تععر  لأ   تعتيم اد  جتمياريم مخ م اا     -
 م   د مخزتمن ت  ت ت دع مات ظتمن   ترمتاجامن ت تلأاا لادمرة  تصملاتي -
دمرا  م عمتصماا  م عم تصمدا  تعم ر تعلأعتمن   يم  و ع م   م  لاع ت عا ا   -  م م ع  ا  م عم 

 

عتتتع  مخزتا ما م ا الأدرم ا  و ملأق ماجمتعا عم  رم  ماطلا  س س  تاإلان تتعلأ ا سمااام اا       
إتر  ترع   رلا  تلاارر ر راس ماجمتعرا  ماتمااات تتم تد  ماتإرإمن ماطلاساا  ا  ماتغعار  لأ   دمرة ماجمتعرا

إررلا الأتع رررمت ع ررلا  تلأرررر مااتررررة  متررن ماجمتعرررا سم ررت دمع ماعدارررد تررر  مخ اررطا ملاتصرررمااا  دمرة مخزترررا 
 عصعلا  دمرة   ترمتاجاا الأتع م 

 011تع ملا تتمد  لأ   ا ا  تداا ت  طلا  ماجمتعا مختراإاا سما ميرة  عمتيم " :رعينة الجميو  -  
د رم ن ماسمإعا ت  اإع  ت رمد ماعا ا ت  ماطلا  ماذا   مصرعم مخزتا عتعر عم تاردة"  ع 

 الأر م   ملاتصمااا ماتو عجيتيم ماجمتعا  لا  عسعد مخزتا ماتدرع ا 
 

ى
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ى:نــتـائـــجىالـــدرادــــة
ولما كان موضوع الدراسة يستيدف قيواس مودركات الجميوور حوول بورام  اتصوالات الأزموات التوي      

ضراب الطلاب عن استكمال الدراسوة  استبدمتيا الجامعة الأمريكية بالقاىرة بلال أزمة "غم  الجامعة وا 
وصوووولا إلوووى إجوووراء اسوووتفتاء أدي إلوووى رحيووول رئووويس الجامعوووة ليوووزا أندرسوووون"، ودراسوووة درجوووة توووظثير 

سوومعة  الاسووتراتيجيات الاتصووالية التووي اسووتبدمتيا الجامعووة للاسووتجابة للأزمووة عمووى موودركاتيم حووول
 الجامعة، حيث جاءت النتائ  عمى النحو التالي:

 

 :توصيفات الطلاب لسبب حدوث الأزمة 
 (: 5ابتمفت مدركات الطلاب ويما يبص تحديد السبب لحدوث الأزمة، مما يتضح من جدول رقم )

 

 (2جدول رقم )
 أسباب حدوث الأزمة بالجامعة

 سبب حدوث الأزمة التكرار %
 عتماااتامإ  م تصمداا  31 31
  يتم  ت   دمرة ماجمتعا 43 1 03
   م ت  ماطلا  0 1

 اع اإدد 35 1 55
 ماتجتعع 200 511%

 

وجووود تضووارب وعوودم اتسووا  وووي توصوويفات الطوولاب لمسووبب عات ررع ترر  سام ررمن ماجرردع  ما ررمسق      
تر  ماطرلا  ت  ما رس  عرمت ملازترا %  1 03ت إار  إردد الأساسي لحودوث الازموة المدروسوة بالجامعوة

ىمال إدارة الجامعة وي التعرف عموى ررائيوم اإت   و  عدم تفيم مطالب الطلاب بالوفاوية منت البداية وا 
المواكل الاقتصادية والماليوة التوي مورت بيوا الجامعوة ت  ماطلا   ا  ت  % 31ت سا تم رت  ومقترحاتيم

مع  تعلأعترمن تر  تصرمدر تتعرددة  ر  عجرعد  جرز  رو إار  ترع ترد ىي السبب الأساسي لحودوث الأزموة
 تازم اا ماجمتعا تتم  د اعد  تسمارة  ا  مرتامع ماتصرع من 

 

 :تقييم الطلاب لدور الجامعة وي إدارة الأزمة، ودرجة كفاءتيا 
وتم قياس مستويات تقييم الطلاب لودور الجامعوة ووي إدارة الأزموة، ولمتعورف عموى المكونوات الاتصوالية 

( يوضووحان طبيعووة موودركات الطوولاب حووول 3( و )2ريووة لإدارة الأزمووات بالجامعووة، والجوودول رقووم )والإدا
 مراحل إدارة الأزمة بالجامعة ودرجة وعاليتيا:
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 (2جدول رقم )

 مدركات الطلاب حول تقييم كفاءة الجامعة في إدارة الأزمة في كافة مراحلها

     
تقييم                                       

 الطلاب
 
 

 إجراءات إدارة الأزمة

  مستويات التقييم
الإنحراف 
 المعياري

 
الوسط 
 الحسابي

 
 إيجابي

 
 محايد

 
 سمبي

 % ر % ر % ر

 مرحمة ما قبل الأزمة
ماجمتعررا ارردايم  طررا تتإمتلأررا اتعمجيررا ت  تزتررمن 

 تإتتلأا
553 12 1 52 4 35 31 1 1 534 1 15 

ات ررر عاع  تعلأعترررمن  ررر  ماطرررلا  عماسا رررا اجتررر  م
 ماتإاطا 

513 23 1 11 51 1 04 10 1 411 1 01 

ماجمتعرررا ت رررعع سدرم رررمن تتتماارررا ات ررر  إررردع  تارررن 
 تزتمن 

51 03 1 55 5 1 42 03 1 513 1 11 

 13 1 330 1 1 53 31 1 4 53 30 504 اجمتعا ستعر ا آرم  م سم تترمر تيتع م
 مرحمة )أثناء( الأزمة

 03 1 434 1 1 11 01 1 4 53 25 534 ماجمتعا ادايم  راق  ت  تتدر   دمرة مخزتا
ماجمتعررا تررزعد ماطررلا  ستعلأعتررمن ساررغ  تطررعرمن 

 ماتع م
535 21 1 52 4 13 12 1 1 434 1 35 

إررررررن ماجمتعرررررا ماد رررررا  رررررو ماتعلأعترررررمن مات دترررررا ت
 الا لاع

51 02 11 51 44 00 1 515 1 11 

تررع رصررد ردعد  علأ ررم سلأ ررمتمن تسمارررة  ررعر إرردع  
 مخزتا

515 11 1 51 3 1 40 01 1 521 1 15 

اتعلأعترررررررمن ماتطلأعسرررررررا اتع ررررررراع ت رررررررسم   رررررردتن م
 ماتاإلأا 

55 05 1 55 5 1 41 05 1 511 1 15 

 11 1 415 1 15 01 1 4 53 1 31 505 ماجمتعا تإرإمن  راعا الا تجمسا الأزتامت ذن 
مت ماارصررررا ماإمتلأررررا الأتاررررمرإا  ررررو إرررر  تررررع   طرررر
 ماتع م

41 05 10 51 50 03 1 535 5 50 

تررررع ملا تتررررمد  لأرررر  ت اررررطا متصررررمااا إم اررررا تع ررررمت 
 مخزتا

554 15 54 5 20 31 1 553 1 13 

ع  اررردايع رعح  رارررق ماعتررر  عماتعرررمع   رررو ماتعظاررر
 مخزتمن

534 25 51 3 1 03 13 1 1 405 1 02 
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اررررررتع ماجمتعررررررا  طررررررعط  ررررررم  ا الأطررررررلا  ع ررررررن ت
 مخزتمن

555 15 1 52 4 21 31 1 1 513 1 13 

 ررررن ماجمتعررررا ماطررررلا  اتررررعتتر صررررإاو   رررر  د
 مخزتا

555 15 1 55 5 1 21 35 1 551 1 15 

 01 1 403 1 13 02 5 54 24 532 إددن ماجمتعا تتإد  ر تو الأزتا
اعجد تعمع  سا  ماجمتعا عماجيمن ماإإعتارا اإر  

 مخزتا
555 15 1 11 55 15 15 1 1 453 1 31 

 مرحمة ما بعد الأزمة
  رررررر  مخزتررررررا ر عررررررن ماجمتعررررررا درجررررررمن مخترررررر  

 عماع ماا سيم
551 13 1 52 4 25 30 1 1 530 1 13 

 11 1 502 1 1 03 43 55 11 1 01 55  ار عتعزا   تم   مخزتا عتدم امتيم  لأ  ماطلا 
 02 1 412 1 10 04 2 51 31 501 ما امع ستإدا  ماتعلأعتمن ساإ  ت تتر

 
 (2جدول رقم )

 تقييم الطلاب لكفاءة إدارة الأزمة
 

 تقييم الطلاب                   
 
 

 جيود إدارة الأزمة     

  مستويات التقييم
الإنحراف 
 المعياري

 
الوسط 
 الحسابي

 
 إيجابي

 
 محايد

 
 سمبي

 % ر % ر % ر

 15 3 314 5 1 15 15 1 3 3 23 530  عاا /  عااا
 33 3 231 5 35 34 1 51 12 551 صمد ا / ت لألأا

 11 3 245 5 1 33 23 3 2 1 23 513 ا / مار ت لا اات لا ا
 21 3 230 5 1 14 13 0 4 1 23 531 إم تا / مار إم تا

 11 3 243 5 31 20 1 1 55 1 21 511 / سطا ا راعا 
 11 3 245 5 33 22 2 51 25 511  عراا / تتغ رة

 

(  ا  ت ااع ماطلا  الإجرمتمن عما طعمن ماتو مت رذتيم ماجمتعرا 3( ع )1عتاار سام من جدعاو ر ع )     
  دمرة مخزتا  و ترمإلأيم ماعلاعا مخ م اات عتت ع تلأر ما تم   إتم الأو:

: تامر ماطلا   ا  ت  ماجمتعا تعتتد ساإ  اسن تتإمت   لأ  مإتامم  ارمرمن الأزمةمرحمة ما قبل  -
  ذمر إدع  مخزتمن عع ر   را مراعيمن الأزترمن ماتإتتلأرا ماترو  رد تإرد  الأجمتعرات عما ارمع سجيرعد 
ت ظتا اجت  آرمت عت ترإمن عاإمع  ماطرلا  سم رتترمر إتر  اتراع  تإم ارا رصرد ماتارإلان ماترو  رد 

 م متصمااا  عماا  و ترإلأا ماع ماا ت  إدع  ملازتمن إدع  تزتا عماتو تعإس جيعد   تد   لأ 
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زتا تع مت إدععيم   رد خ:  متن ماجمتعا سجيعد  دمراا عمتصمااا ت ظتا اتعمجيا ممرحمة حدوث الأزمة -
  تتردر  جارد الأتعمتر  تر  تامر ماطرلا  ت رن  لأر  مات رتع  م دمر   مترن ماجمتعرا ستإرعا   رارق  تر

ت ع لأرر  مات ررتع  ملاتصررماو   ررد م تترردن ماجمتعررا  لأرر  ماتعمصرر  مااعررم  ترر  ع ررم   م  ررلاع اطررلا م
 عماجيمن ماإإعتاات ع تع  طعط الاتصم  سماطلا   تدمديع سماتعلأعتمن ماتطلأعسا 

سا تم  إ ن ما تم   عجعد سعض ما صعر ت   س   دمرة ماجمتعا  رو  اررمر ماطرلا   رو إر  ماتع رم 
 تعم ا سيرع  رو إر  لامتتع  يم مإتان   ط ستعصا  ماتعلأعتمن مخ م اا ساغ  ماتع م سا تم اع تإا  

 ماتع م 
: تعإس  تم   ماجدع  ما مسق  امع ماجمتعرا سجيرعد جاردة  ار  إرد إسارر  اترم ا رص مرحمة بعد الأزمة -

صررعر  اتررم تتمسعررا ماتع ررم عتإرردا  ماتعلأعتررمن ساررغ  ماتطررعرمنت سا تررم عجررد ماطررلا  عجررعد سعررض ما 
ا ص ت رداع تعلأعترمن عت رمرار تإتعسرا إرع   ترم   مخزترا عتردم امتيم عتعزاعيرم  لأر  ماطرلا  ع ارريم 

  لأ  ماتع   م ااإترع و 
 والإعودادإردع  مخزترمن  إكتواف إوارات إنتارعات ع ت  ما تاجا ما مس ا ترإاز ماجمتعا  لأ  ترإلأتو 

ماتعلأعتررمن إررع  آرمت عاررإمع  ماطررلا  سم ررتترمرت  ايررمت إارر  رت  ماطررلا  ت  ماجمتعررا ت ررع   ارر  جترر 
ت ع اترم مرحموة إحتوواء الأزموة عموى المسوتوى الإداري والاتصواليسم  م ا  ا  عجعد جيعد تلأإعظرا  رو 

 عنصري التقييم والتعمم.زتمن   د عجد ماطلا  عجعد سعض ما صعر  اتم ا ص خا ص ترإلأا تم سعد م
إارر  اسلأرر   ب لكفوواءة إدارة الأزمووة جوواءت إيجابيووة بوووكل عووامتقييمووات الطوولاإتررم تع ررإن ما تررم   ت  

اتزمتيرررم 3ماتتع رررط ماإ رررمسو تملأررر  ماع مصرررر   ت تررر  إاررر  ت رررتعامن ما رررعة عماصررردق عماإ رررع عما رررر ا عم 
 سغ لا امن ملاتصم  ت  ماطلا  

ومما سب  يتضوح أن الجامعوة تركوز بووكل كبيور عموى عمميوة إدارة الأزموة عموى المسوتوى الإداري      
والاتصالي، أي أن إدارة الجامعة تعتمود عموى إعوداد بطوط متكامموة واسوتراتيجية سوواء قبول أو أثنواء أو 

ا لتحقي  الاتصال الفعال ا يتم تنفيت اتصالات مدروسة ومبططة يتم الإعداد ليا مسبقً بعد الأزمة، وأيضً 
 توجييية وي المستقبل.بال إدارة الأزمة وبلال مرحمة التعمم منيا لمتوصل إلى استروادات 

 

عمى النتيجة السابقة وإن الجامعة تعتمد عموى النمووتج المرحموي لإدارة الأزموة وىوو المودبل  وبناءً      
الووتي ينظوور للأزمووة كمراحوول متتابعووة تتطمووب اتبووات بطوووات مرحميووة وتنتيووي بتقيوويم كوول مرحمووة للانتقووال 

 .85ا وعممية وي مجال إدارة الأزمة ماتج تطبيقً لممراحل التالية، ويعتبر ىتا النموتج ىو من أكثر الن
 

 :مدركات الطلاب حول درجة تحمل الجامعة مسئولية الأزمة 
 ( تقييم الطلاب لمستوى تحكم الجامعة وي الأزمة ودرجة بطورتيا:4ويوضح جدول رقم )
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 (2جدول رقم )
 مدركات الطلاب حول درجات تحكم الجامعة في الأزمة ومسئوليتها نحوها

      

 عناصر تحمل المسئولية                
  

 
 تقييم الطلاب         

  مستويات التقييم
الإنحراف 
 المعياري

 
الوسط 
 الحسابي

 
 إيجابي

 
 محايد

 
 سمبي

 % ر % ر % ر
 التووووحكوووم

 44 3 551 5 55 34 1 4 53 1 31 501  جإن ماجمتعا  و ما اطرة  لأ  مخزتا س عة
إررررم  ترررر  ماتتإرررر  تج رررر  عت رررر  ع ررررعع مخزتررررا ترررر  

 ماسدماا 
54 05 15 51 1 45 01 1 5 325 3 34 

تام ترررن مخزترررا إعاررررم عارررع ت رررتط  ماجمتعرررا مإترررعمت 
 ماتع م

31 33 1 54 5 513 13 1 5 142 3 11 

 لمووسوووئوليووةا
 01 3 215 5 1 01 45 1 51 1 10 515 تإت  ماجمتعا ت  عااا إدع  مخزتا إمتلأا 
 13 3 102 5 00 44 1 1 55 1 11 515 ماظرعم ما ا ا يو ماتو تدن  ا  مخزتا 

 البوووطوووورة
تعتسررر يررذه مخزترررا ترر  ت طررر مخزترررمن ماتررو تررررن 

 سماجمتعا
535 25 1 55 1 1 11 11 5 051 3 45 

 القصووووود / التعووومووود
 11 3 045 5 00 44 2 51 11 511 اع تإ   عمام ماجمتعا  ا ا   دتم ت متن ماتصرم

ماجمتعررررررا لا تعتررررررد اإرررررر  ماتاررررررإلان ماتررررررو تعمجررررررن 
 جتيعريم 

45 01 1 52 4 513 15 1 1 51 1 51 

 الاستوووقووورار
 31 3 105 5 1 30 25 1 51 11 13 512 تصسإن ماجمتعا مار ت ت رة سعد إدع  مخزتا 

م رررررتعمدن ماجمتعرررررا ع رررررا ماطرررررلا  سيرررررم سعرررررد م تيرررررمت 
 مخزتا

510 11 11 51 32 34 5 133 3 15 

 التووكوووراريوووة
تإرمرارررا مخزترررمن سماجمتعرررا اع رررو  ررردع تعلأتيرررم تررر  

 ت طم يم
515 11 1 15 50 1 31 31 5 251 3 14 

م دمرة ماجارررررررردة الأزتررررررررا تت رررررررر  سما رررررررررعرة تزتررررررررمن 
 ت ت سلأاا 

515 10 1 51 2 35 35 1 5 133 3 34 

 قوووووووة العوووولاقووة
 11 3 211 5 1 01 41 1 0 5 13 512 لا تررررو سماجمتعررررا تجعلأ ررررو تعاررررديم سررررغ   رررررمر  ررررو 
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لمطوولاب ويمووا يبووص كاوووة  -إلووى حوود مووا  –وجووود تقيوويم إيجووابي عتع ررع  تررم   ماجرردع  ما ررمسق      
ت إارر  تعإررس ما تررم    رتاررمع درجررا تإإررع ماجمتعررا  ررو مخزتررا زمووة لمجامعووةلأ العناصوور المكونووة لإسووناد ا

إا  ار  ماطلا  ت  ماجمتعا اع تتعتد  إدم  ماتارإلان  رو  تزتاخعم   امض درجا ماتعتد  و  إدم  م
 لا متيم سماطلا  س  ت ع   ا  إلأيمت إتم جمت   صر  عة ماعلا را سرا  ماطرلا  عماجمتعرا تر  ماع مصرر 
م اجمساررا ماتررو  ررميتن  ررو مات ارراع م اجررمسو اتإرمراررا إرردع  مخزتررمن سماجمتعررات سم  ررم ا  ارر    صررر 

 ا م تعمدن ع ا ماطلا      م دمرة ماإمت الأزتا ماتإرمراا عت  ماجمتع
ررر م ت  ماطرررلا  الأ رررع  ست ررر عااا إررردع  مخزترررا سارررإ  إسارررر  لأررر   دمرة ماجمتعرررا إترررم تعإرررس ما ترررم   تا  

سم  م ا  ا  مرتامع ت تع   طرعرة مخزترا سم تسمريرم تر  ت طرر مخزترمن ماتماارا ماترو تررن سيرم ماجمتعرا 
  لأ  م طلاق 

 الجميور عن الأزمة، والأنوطة الاتصالية المستبدمة بلال الأزمة: مصادر انطباعات 
( مصووادر تكوووين موودركات وانطباعووات الطوولاب حووول الأزمووة ودراسووة 6( و )5) أرقووام يعوورض الجوودولان

 زمة، وتلك ويما يمي:الأ ا وي الطلاب بلال وقت كثر تظثيرً لأ الأىمية النسبية لموسائل الاتصالية ا
 (2جدول رقم )

 المصادر التي اعتمد عليها الطلاب في تكوين المدركات حول الأزمة
 مصادر المعمومات التكرار %

 ماتعمتلان ماتسمارة ت  ماجمتعا 501 1 31
 ع م   ملا لاع 15 1 15
 مخإدم  ماتو  ظتتيم ماجمتعا 15 1 51
 مخصد مت عزتلات ماعت  51 1 3
 ملاي  عمخ مر  0 1
 ماتو تصدر    ماجمتعاماتطسع من  53 1 2
 ايعد ماعام  01 11
 ماتتإد  مار تو الأجمتعا 25 1 30
 ماتع   م ااإترع و الأجمتعا 31 1 53
 تتمسعا  امط ماجمتعا  لأ  صاإمن ماتعمص  ملاجتتم و 511 11

 ماتجتعع >111 511%>
 تإعر ت  سدا عما عم  ا تع الا تامر سا   –  ط  501ماعدد ماإلأو الأطلا   و يذم ما عم  

 
 

 مخزتا 
تررم  علأتررن ماجمتعررا  سررر تمرا يررم اجعلأ ررو تماررر ايررم 

 مخ طمت 
551 11 4 0 41 05 5 231 3 15 

ارررع تعرررط ماجمتعرررا ارررو  رصرررا اإرررو ت رررم ديم سماارررإ  
 ماتطلأع  
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 (6جدول رقم )
 ترتيب الطلاب للأنشطة الاتصالية التي استخدمتها الجامعة خلال معالجة الأزمة

 الترتيب           
 

 وسائل الاتصال

 الترتيب المرجح البامس الراب  الثالث الثاني الأول
عدد  % ك % ك % ك % ك % ك

 النقاط
 الترتيب

 3 014 1 3 1 0 4 51 4 33 10 5 52 13 3 11 15 البيانات الصحفية
 1 211 2 3 2 0 1 5 5 4 51 11 40 1 12 00 الموق  الإليكتروني 

 5 322 1 1 1 2 1 55 2 50 15 3 15 03 1 04 52 صفحات التواصل الاجتماعي
 5 05 5 51 2 0 52 5 3 3 0 2 3 1 4 5 5 إعلانات تجارية

 51 30 5 55 3 0 3 1 0 3 1 5 1 3 3 5 5 إعلانات الصورة التىنية
 2 51 1 1 0 5 51 55 0 52 51 3 1 1 4 2 1 المسئولية الاجتماعية
 4 14 1 51 51 3 55 53 3 3 3 1 1 5 5 رعاية الأحداث الباصة

 1 531 5 51 50 4 11 10 50 53 3 0 0 1 3 3 المؤتمرات والندوات
 0 541 3 50 53 5 51 54 1 1 3 3 50 53 0 4 51 مؤتمرات صحفية

 3 20 2 3 3 3 55 52 4 0 0 2 3 3 1 5 5 مطبوعات العلاقات العامة
 

اعتموواد الطوولاب عمووى مصووادر متنوعووة وووي تكوووين موودركاتيم ( 2( ع )1عتظيررر  تررم   جرردمع  ر ررع )     
وانطباعاتيم عن الأزمة والتي جواء ووي مقودمتيا عموى الإطولا  التعواملات المباوورة مو  الجامعوة بولال 

رر1 31عذاررر س  ررسا  الأزمووة م خ  م  ظررر  %  ررو ماترتارر  مخع ت عتررر  ماسمإعررا ت  يررذه ما تاجررا ت ط اررا تتمت 
طساعررا ماعلا ررا سرررا  ماجمتعررا عطلاسيررم إتع  رررا تعلأاتاررا تتطلأرر  ماتعمجرررد اررسن مااررعتو سيرررمت عسماتررماو  رررإ  
ماطرررلا  اعتتررردع   رررو ماإصرررع   لأررر  تعلأعترررمتيع عتإرررعا  تررردرإمتيع عمتجميرررمتيع إرررع  تارررا ت رررتجدمن تع 

متابعوة نوواط الجامعوة مون بولال  م طمر ا  لأ  ماتعرمتلان ماتسماررة دم ر  ماإررع ماجرمتعوت عرع جرمت تعم
لمتحوودث الرسوومي لمجامعووة وووي %ت عجررمت م11عس  رسا  صوفحات التواصوول الاجتموواعي وووي الترتيووب الثوواني

%ت عذاررررر اررررد   لأرررر   صررررعر دعر  دمرة ماعلا ررررمن ماعمتررررا  ررررو تعصررررا  1 03عس  ررررسا  الترتيووووب الثالووووث
 تعلأعتمن ماترمعسا ساإ  ر تو ت   دمرة ماجمتعا ما

%  و تإعا  تدرإمن ماطلا  إع  مخزتات 1 15س  سا  وسائل الإعلام وي الترتيب الراب عجمتن       
الأطررلا   ررو ماإصررع   معتررر  ماسمإعررا ت  تلأررر ما تاجررا لا تعإررس  صررعر ع ررم   م  ررلاع  ررو إع يررم تصرردر  

ررر لأررر  ماتعلأعترررمن ما مصرررا سرررماتع مت عم   م لارتارررمع درجرررا   لترررمس ماطرررلا   رررو م  ظرررر   ترررم ارجررر  ذارررر تا  
% إتصدر إصع  ماطلا   لأ  تعلأعتمتيع 11ماجمتعا  عجمت ايعد ماعام   و ماترتا  ما متس عس  سا 

%ت ع لأرر  مارررمع ترر  ت  1 53س صررعص ملازتررا  عجررمت ماتع رر  م ااإترع ررو  ررو ماترتارر  ما ررمدس عس  ررسا 
إتصردر الأتعلأعترمن إرع  ماجمتعرا  لا ت رن  رلا   وإترع رلأ  ماتع   م اتدع  ساإ  ت م و  ماطلا  اعت

 مخزتا لا اتع ملا تتمد  لأان س اس مات تع  
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عااررا ترر  مخيرر  عماجتم ررمن ماعم عاررا ترر  خماجتم ررمن م عترمجرر  دعر إرر  ماجتم ررمن ماترجعاررا  ررعمت       
مخصد متت سم  م ا  ا  ماتطسع من ماصمدرة    ماجمتعا  رو  ردرة إر  ت يترم  رو   ر  تعلأعترمن  مصرا 

 سمخزتا الأطلا    
أىميووة وسووائل الاتصووال المباووورة وووي تكوووين موودركات وانطباعووات الطوولاب عتعإررس ما تاجررا ما ررمس ا      

ائل الاتصال الجماىيري وي ىتا الوظن، وتفسر الباحثة تلك لطبيعة العلاقة حول الأزمة وتراج  دور وس
وووي الاتصووال  بووين الجامعووة والطوولاب والتووي تعتموود عمووى الاتصووال المباووور والتعوواملات الوبصووية سووواءً 

 المستمر أو بلال الأزمات.
م ماجمتعررررا  ررررو عالأتعرررررم  لأرررر  درجررررا مخيتاررررا ما  ررررساا خ ررررماا  عع ررررم   ملاتصررررم  ماتررررو م ررررت دتتي     

 ماتعمص  ت  ماطلا   لا  ع ن مخزتات   د جمتن ما تم    لأ  ما إع ماتماو: 
تعتسرررر ع رررم   ملاتصرررم  م ااإترع ارررا "مارررر مات لأادارررا"  رررو تجتلأيرررم مخإعرررر تيتارررا تررر  سرررا  مخ ارررطا  -

صراإمن ماتعمصر   ملاتصمااا ماتو م ت دتتيم ماجمتعا  رو ماتعمصر  تر  ماطرلا   رلا  مخزترات  رعمت  
 ملاجتتم و عماتو جمتن  و ماترتسا مخعا  ع ماتع   م ااإترع و  و ماترتسا ماعم اا 

ت ظررراع ما ررردعمن سارررغ   ماترررعتترمن ماصرررإااا تع جرررمتن ماسام رررمن ماصرررإااا عمخإررردم  ما مصرررا  رررعمت   -
 و تع اع مختعر ماتتعلأ ا سماتع م  و ماترتسا ماعماعا عمارمسعا عما مت ا  لأ  ماتعما

تعتسر سرمت  مات  عااا ملاجتتم اا ذمن تيتاا تإدعدة  لا  تع من مخزتمن إا  جمتن  و ماترتا   -
ما مدست إا  اعتتد ماطلا  ساإ  ت م و  و تإعا  م طسم متيع    تع رم مخزترا  لأر  مخ رماا  

م  اجمسا ررماتررو ت ررتيدم   رر  ماتعلأعتررمن ساررإ  ت م ررو عارراس ماسرررمت  ماتجتتعاررا مات ررتترة عماتررو تررععر 
  لأ   تعا ماجمتعا 

م  لا رمن ماتجمرارا تع   لا رمن ماصرعرة ماذي ارا  رو ترمتر   جمتن مخ اطا م  لا ارا مات لأادارا  رعمت   -
 تتغ رة ت  إا  تيتاتيم  و م تتمد ماجمتعا  لأايم الأتعمص  ت  ماطلا   لا  مخزتا  

ة للأنووطة التقميديوة والحديثوة لنقول وتعكس النتائ  السابقة وجود نوع من التوازن بوين توظيوف الجامعو
لمطوولاب أو الجموواىير الأبوورى ووسووائل  الرسووائل الاتصووالية الباصووة بموقووف الأزمووة وتداعياتووو سووواءً 

 الإعلام.
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 :تقييم الطلاب لكفاءة اتصالات الأزمة 
 الأزمة:( يوضح مستويات تقييمات الطلاب لكفاءة الاتصالات المستبدمة بلال 7والجدول رقم )

 (2جدول رقم )
 تقييم الطلاب لكفاءة اتصالات الجامعة خلال الأزمة 

 
 تقييم الطلاب               

 
 

 كفاءة اتصالات الأزمة     

  مستويات التقييم
الإنحراف 
 المعياري

 
الوسط 
 الحسابي

 
 إيجابي

 
 محايد

 
 سمبي

 % ر % ر % ر

 53 3 455 5 1 11 511 3 2 1 00 45 عم عا ما طمق / تإدعد ما طمق
 35 3 312 5 11 551 3 50 34 32 / اإلأاا جعيراا
 11 3 331 5 04 52 1 0 11 511 / جز ااامتلأا 

 11 3 411 5 11 510 1 1 1 1 01 55 ت تترة / تت طعا
 15 3 331 5 13 512 1 51 01 40 / تتغ رة عراا 

 51 1 333 5 1 00 45 1 2 53 05 54 صمد ا / إمذسا
 13 3 331 5 10 514 1 3 51 1 34 23 تإددة /  متا

 14 3 350 5 15 511 1 51 00 44 / تت م  اتت  ا 
 53 3 241 5 1 11 511 3 50 1 01 45 / تسيتاعم إا 
 31 1 321 5 1 35 35 1 1 1 14 552 /  مصرة تت ع ا

 14 3 353 5 11 511 1 0 5 1 01 55  عماا / سلا  م دة
 41 1 315 5 01 51 3 2 11 510  اجمساا /  لأساا

 15 1 241 5 35 21 1 4 53 1 21 515 ميا  / تإمداا م تجمه و  تج
 40 1 435 5 03 42 0 4 13 512 تتجددة / تإررة

 25 1 334 5 32 31 2 51 14 552 تعلأعتمن إمتلأا / ت  عصا
تقييموووات الطووولاب لفاعميوووة الاتصوووالات التوووي اسوووتبدمتيا عات رررع تررر  سام رررمن ماجررردع  ما رررمسق ت       

ت 3ت إارر  اسلأرر  ماتتع ررط ماإ ررمسو تملأرر  ماع مصررر  الجامعووة بوولال الأزمووة جوواءت إيجابيووة بوووكل عووام
 اترررم اتعلأرررق سمت رررمع  طرررمق ملاتصرررملان مات رررت دتا عمارررتتمايم  لأررر  تعلأعترررمن جعيرارررا عتت ررر ا ع مصرررا 

رر م ترر  إارر  درجررا ملا ررتترمراا ععم ررإا عتإررددة ع عماررا  ررو تعصررا  ماتعلأعتررمن ما مصررا سررماتع مت عتا  
 عما ر ا  و ملاتصم  سماطلا  

ا رص ماتإ رق تر  صردق ماتعلأعترمن سا تم رت  ماطلا  ت  ملاتصملان اع تإ   عماا سماارإ  ماإرم و  اترم 
مات دترررا  ارررايع عترررد  مات رررعع  رررو مار رررم   ملاتصرررمااا عتجررردديمت إترررم تعإرررس ما ترررم   ت  ملاتصرررملان ماترررو 

قصووور ممحوووظ ويمووا يبووص تحقيوو  مبوودأ الاتصووال تي م ررت دتتيم ماجمتعررا  ررو ملاتصررم  سررماطلا  اررمسن 
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الطووولاب حوووول الرسوووائل الاتصوووالية  اتجووواىين مووو  الطووولاب و سوووعي الجامعوووة لمتعووورف عموووى ردود أوعوووال
  الموجية إلييم

 

 :مدى اىتمام الجامعة برصد رراء الطلاب، والأساليب والوسائل المستبدمة 
الاتجوواىين بووين الجامعووة والطوولاب وموودى  يولمتعوورف عمووى تووظثير اسووتبدام الاتصووال التفوواعمي ت     

إستبدام أساليب إتصالية متعددة لرصد أراء الطلاب بلال وقت الأزمة، توم قيواس كول مون مودى اىتموام 
زمووة والتعوورف عمووى أسوواليب ووسووائل الاتصووال التووي لأ الجامعووة بووالتعرف عمووى رراء الطوولاب بوولال وقووت ا
 (:9( و )8نتائ  الموضحة بجدولي رقم )استبدمتيا الجامعة لتحقي  ىتا اليدف، وجاءت ال

 (2جدول رقم )
 مدى اهتمام الجامعة بالتعرف على آراء الطلاب خلال الأزمة

مدى اىتمام الجامعة بالتعرف 
 عمى رراء الطلاب

 

 التكرار
 

% 

 35 501 نعم
 15 14 لا

 511 111 المجموع
 

 (2جدول رقم )
 أساليب قياس آرء واتجاهات الطلاب خلال الأزمة

 الأساليب المستبدمة التكرار %
اجمد إلأع  ايم 35 4 15   جرمت ت مسلان  مجلأا اسإ  مخزتا عم 
 اد عة اإ عر تعتتر صإاو ا ار ماإ م ق إعايم 11 1 51
  جرمت م تطلا من رت  عسطم من ت ااع 51 3

 ماإعمر ت  ما ع  ماتت ت ا  و مخزتا 31 2 10
 ماتاادة ماتتعلأ ا ستطعر ماتع م ماإرص  لأ  ت داع ماتعلأعتمن 31 5 15
 ماتتمسعا سمارد ت   لا  صاإمن تعم   ماتعمص  ملاجتتم اا 552 3 45
 د عتر ازامرة تع   مخزتا  ا ن 2 1 0

 ماتجتعع 142> 511%>
 عما عم  ا تع الا تامر سا  تإعر ت  سدا  –  ط  501ماعدد ماإلأو الأطلا   و يذم ما عم  

 

% موون الطوولاب قوود لمسوووا اىتمووام وسووعي إدارة 70( ت  5( ع )4سام ررمن جرردع  ر ررع )عات ررع ترر        
 يم بلال وقت الأزمة، وقد تحق  تلك من بلال وسائل اتصالية متعددة سوواءً ئالجامعة لمتعرف عمى ررا

ت عجرمت م رت دمع صراإمن من بولال الاتصوال المباوور بوالطلاب أو باسوتبدام وسوائل الاتصوال التفواعمي
ملاجتتم و الأرد  لأ  ت  لأا ع م تا مرمن ماطلا  س صعص تطعرمن ماتع م عت رداع ماتعلأعترمن ماتعمص  

م ت مر ررا سررغدعمن ملاتصررم  ماتسمارررة % عيررو   ررسا ترتاعررا جررد  3 45ماتطلأعسررا  ررو ماترتسررا مخعارر  عس  ررسا 
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مخ ر ت سا تم جمتن ت ماا  ملاتصرم  ماتسماررة تر  ماطرلا  س  ر   لأالأرا عيرو  جررمت إرعمرمن سرا  ماارارق 
جرررمت 2 10مات رر ع   رر   دمرة مخزتررا عاج ررا ت صررو ماإ ررم ق ترر  ماطررلا   ررو ماترتسررا ماعم اررا س  ررسا  %ت عم 

 ررررم  اسإررر  ماتارررإلأا عتإمعارررا  اجرررمد إلأرررع   رررراعا ت رررمسلان ا صررراا تررر  ماطرررلا  ماتارررمرإا   رررو م 
صدمر تصراإمن تت ت  تعلأعتمن ت م اا تتعلأق سماتع م 4 15الأتع م  و ماترتسا ماعماعا عس  سا  %ت عم 

%ت عررع جررمت د ررعة ماطررلا  اإ ررعر تررعتتر صررإاو إررع  5 15عماتررو جررمتن  ررو ماترتسررا مارمسعررا عس  ررسا 
%ت سا تم جرمت 1 51 اع ماتع م  و ماترتسا ما مت ا عس  سا تع عع مخزتا ا ار ماإ م ق مات تلأاا عتع 

  جرمت م تطلا من مارت  عزامرة تع   مخزتا  و ترمت  تتغ رة  م  صر 
 

 :الاستراتيجيات الاتصالية للاستجابة للأزمة 
( موودركات الطوولاب حووول طبيعووة الاسووتراتيجيات الاتصووالية التووي اعتموودت 50ويوضووح جوودول رقووم )     
 الجامعة للاستجابة للأزمة:عمييا 

 (22جدول رقم )
 تقييم الطلاب للاستراتيجيات التي اعتمدت عليها الجامعة للاستجابة للأزمة

الوسط  % التكرار الاستراتيجية الاتصالية
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 553 1 33 5 33 22 الإنكار "أنكرت الجامعة من الأساس وجود الأزمة"
التفاوض 
لقاء  وا 
 المسئولية

 343 1 11 1 24 532 إلقاء الموم عمى أطراف أبرى
 533 1 43 5 1 33 31 الأزمة نابعة من النوايا الحسنة

 553 1 35 5 33.5 23 إدعاء الجامعة بظنيا ضحية لممتآمرين
 
 

تقميل 
اليجوم 
 البارجي

 511 1 31 1 1 23 513 النظر للأزمة أنيا حدث عابر وليست ميمة
 503 1 55 5 1 01 45 عمى أن الحدث تكرر وي جامعات أبرىالتظكيد 

 404 1 13 5 1 13 03 الدواع عن السمعة دون تقديم حمول جترية لمموقف
)ماتيعا  ت  الازمة ليست كبيرة كما تصورىا وسائل الاعلام 

 مخزتا(
31 

51 
5 01 1 333 

 513 1 44 5 1 33 31 توتيت الإنتباه –لفت انتباه الجميور لقضايا أبرى 
 
 

الأوعال 
 التصحيحية

 401 1 11 5 13 02 تقديم تعويضات لممتضررين
 511 1 34 5 1 32 33 اتبات قرارات بتصحيح الأبطاء

 511 1 31 5 31 31 وعود بتغيير السياسة العامة واتبات إجراءات وقائية
 535 1 35 5 1 33 23 مساعدة الطلاب عمى التقبل النفسي لمموقف

 453 1 11 5 1 11 05 إيقاع الموم لأحد الإدارات والتعيد بعقاب المسئول
 531 1 23 5 31 20 القيام بظوعال إيجابية وورية

 515 1 23 5 1 31 25 اعتبار الأزمة نقطة انطلا  لمستقبل أوضل
 555 1 15 1 1 01 41 مياجمة المتسبب وي وقوع الأزمة 
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 113 1 15 5 1 0 5 الصمت حيال الموقف
 535 1 45 5 01 41 تفسير أسباب حدوث الأزمة وكيفية التعامل معيا -التوضيح 

 535 1 24 5 33 22 توجية الإىانة
 535 1 33 5 1 31 35 الإعتتار الصريح عن الأزمة

 110 1 11 5 2 51 التبرير )كنقص الموارد والإمكانيات(
 > المجموع ) مسموح بابتيار أكثر من بديل(

111 511< 
- - 

 

 

(  ا  ت  تيع ملا ترمتاجامن ماتو م ت دتتيم ماجمتعا  دمرة مخزتا 51عتاار  تم   جدع  ر ع )     
 جمتن  لأ  ما إع ماتماو:

 

عماتو تت ت  ت داع ر م   متصمااا ترإز  لأ  ما عمام  جاءت استراتيجية التفاوض وي المرتبة الأولى -
ا مت مات  عااا  لأ  تطرمم ت ر ت عت  ماجمتعا تعتسر  ا يم  ماإ  ا الأجمتعا  اتم ا ص مخزتا عم 

اعتمدت الجامعة عمى توظيف إستراتيجية مياجمة المتسبب  إاا اتتآترا   لأايمت عساإ  تتتمس  
تسا ماعم اات ع د تامرن  تم   سعض مادرم من ما مس ا  ا  ت ن عماتو جمتن  و ماتر  وي وقوع الأزمة

   41 مدة تم تلأجغ مات ظتمن  ا  م ت دمع يمتا  ملا ترمتاجاتا  سماتعمز  
استراتيجية تقميل اليجوم البارجي جاءت وي الترتيب الثالث من بين الإستراتيجيات التي إعتمدت   -

عت ت ن ت داع ر م    تصمااا تعت   لأ  تيعا   تعمييا الجامعة بوكل أساسي وي إدارة الأزمة
مخزتا عت يم اا ن   تا إتم تصعريم ع م   م  لاعت سم  م ا  ا  ماترإاز  لأ  ت  اان   تسمه 

 ماطلا  ا  مام ت ر  اتاتان م تسمييع    ماتع م  
ماو إا  اتع  لأ  ماتع  التوضيح والأوعال التصحيحية وي الترتيب الراب  والبامس اجاءت استراتيجيت -

ت مذ  طعمن اتصإاع ماتع م ت  جيا  دمرة  تا ار ت سم  إدع  مخزتا عإاااا ماتعمت  تعيمت عم 
 ماجمتعا ماتو  متن سمت مذ  طعمن  اجمساا  عراا اعلاج مخزتا 

وتؤكد النتيجة السابقة اعتماد الجامعة بوكل أساسي عمى توظيف مدبل تحميل الموقف واتصالات  
والتي يقوم وي الأساس عمى تحميل  SCCT: Situational crisis communication theoryالأزمة 

موقف الأزمة والأزمات السابقة التي تعرضت ليا المنظمة، وتلك لتحديد درجة مسئولية المنظمة عنيا، 
كظساس لابتيار الاستراتيجيات الاتصالية المناسبة للاستجابة ليا، والرسائل الاتصالية المستبدمة 

 .83لاجيا، وتوصيف وتحميل كل ما يتعم  بدور اتصالات إدارة الأزمة لع
 

 :العناصر المكونة لسمعة الجامعة وي تقييم الطلاب 
تسوتيدف الدراسوة التعورف عمووى توظثير اسوتبدام بورام  لإدارة العلاقووات بوين الجامعوة والطولاب بوولال 

سووعت الباحثووة إلووى قيوواس الأزمووات وتظثيرىووا عمووى موودركات الطوولاب لسوومعة الجامعووة.  وموون ىنووا 
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اتجاىات ورراء الطلاب حول العناصر المكونوة لسومعة الجامعوة لمتعورف عموى تموك العلاقوة، ويتضوح 
 (:55تلك من جدول رقم )

 (22جدول رقم )
       مدركات الطلاب حول سمعة الجامعة الأمريكية بعناصرها المختلفة

العناصر الأساسية المكونة            
 لمسمعة   

  
 

 تقييم الطلاب         

  مستويات التقييم
الإنحراف 
 المعياري

 
الوسط 
 الحسابي

 
 إيجابي

 
 محايد

 
 سمبي

 % ر % ر % ر

 كفاءة إدارة الجامعة
 41 1 051 1 1 0 55 11 43 530 ماجمتعا جمدة  و مت مذ  رمرمتيم

 15 1 345 1 1 54 33 51 10 1 25 535  دمرة ماعت  سماجمتعا تت ع سماترع ا
 01 1 441 1 1 12 13 1 2 53 23 530 تعق  و إامتة تدمت ماجمتعا خ تمايم

 أبلاقيات وقيم ومبادئ العمل بالجامعة
 13 1 341 1 54 32 55 11 35 501 ت رم تسمدئ ماجمتعا سع عح ت  اعمرمتيم

 11 1 350 1 55 34 3 50 30 504 ماجمتعا تيتع س ار مخ لا امن م اجمساا
 مستوى الأداء المالي لمجامعة

 52 1 111 1 5 1 1 1 1 1 52 553 تتتلأر ماجمتعا ماتعمرد عم تإم امن ماعمااا
 42 1 012 1 3 2 4 52 45 534 ماجمتعا  مجإا  و تعظاع ترسمإيم سم تترمر

 15 5 210 1 41 520 3 50 55 11 مخدمت ماتماو الأجمتعا تتعم  
 جودة البدمة التعميمية بالجامعة

 44 1 003 1 1 0 5 3 2 1 51 541 تتع  ماجمتعا  تعذج تارم الأ دتا ماتو ت دتيم
 31 1 231 1 1 51 11 1 3 3 40 524 تتتت  ماجمتعا س تعا جادة  و تجمايم

 31 1 245 1 53 12 1 0 41 531 ت دع ماجمتعا  دتمن  مااا ماجعدة
 35 1 255 1 50 14 5 1 41 531  دتمن ماجمتعا سماتإدا  عماتطعارتت ع 

 25 1 332 1 51 31 1 5 55 1 31 515 تيتع ماجمتعا ستتمسعا ما دتمن مات دتا الأ راجا 
 35 1 513 1 31 21 1 5 55 1 21 515 تإلأاا ملااتإمق سماجمتعا ت م   ت مر ا س ع اتيم

 مستوى إلتزام الجامعة بالقانون
 00 1 410 1 10 04 4 52 24 532  دمرة ماجمتعا تإمع  متسمع ما م ع  س در ماتتمح

ماجمتعررررا تتعم ررررق  ررررو ت تمايررررم ترررر  تتلارررررمن سا ررررا 
 ماعت 

511 21 1 53 4 1 14 15 1 454 1 30 

 12 1 324 1 53 30 51 11 33 502 لا اعجد الأجمتعا ت  تلأامن تع   مام   مد
 علاقات الموظفين "بإدارة الجامعة وبالطلاب"

o b e i k a n d l . c o m

http://www.epra.org.eg/


 للأزمـة كفاءة الإستراتيجيات الاتصالية للإستجابة: د/ مي محمود عبد اللطيف 222 

 

تقيوويم الطوولاب لعناصوور سوومعة الجامعووة الأمريكيووة ( سعجرن  ررمع  ار  ت  55عتارار  تررم   جردع  ر ررع )     
ت عتتإررع  تلأرر ماع مصررر تر  ت تلأررم ماتصررمدر ويمووا يبووص كاوووة العناصوور المكونووة لمسوومعة اجواء إيجابيًوو

ما سررررمن عماتعرررمتلان ماتسماررررة تع مارررر ماتسماررررة تررر   رررلا  ع رررم   م  رررلاعت ع رررو مخع رررمن ماعمدارررا   رررعمت  
 ع لا  مخزتمن ماتو ترن سيم ماجمتعات عجمتن ما تم    لأ  ما إع ماتماو:

 المسوئولية الاجتماعيوةجمتن ت لأ  درجمن ت ااع ماطلا  ا تعا ماجمتعا  اتم اتعلأق سإر  تر  سررمت   -
ماجمتعررا سم ررتترمر عإاماررا مخ ارررطا ماتجتتعاررا ا دتررا ماتجتترر  عتإ اررق تمرررمض اا رررن ماتررو ت اررذيم 

مم رسإاا  لأ  ت تع  ماسا ا ماتإاطات عتتع  تلأر مخ اطا تعامر   ات ظتمن عااس ت مس سن  تعا م تيت 
الأجمتعررا إار  اررر  ماطرلا  ت  ماجمتعررا ت رت رة سدرجررا  مسووتوى الأداء المواليت ع   رط ما ردرة مارسإاررا

من ماعمااررا ت مر ررا سماجمتعررمن مات م  ررات د  عت يررم تتتلأررر ماتررعمرد عم تإم ررارررة  لأرر  مات ررتع  م  تصررمإس

 01 1 432 1 12 11 1 1 55 1 24 533 ماتعظاع  سماجمتعا تتعمع ع 
ماجمتعررررررا تإررررررمع   لأررررررق جررررررع ترررررر  مخااررررررا عماررررررعد  

 الأتعظاا 
513 34 1 52 4 13 53 1 1 313 1 21 

ماجمتعرررررا تررررر ظع ت م رررررسمن تعارررررم سرررررا  ماترررررعظاا  
 عماطلا 

502 33 3 3 1 03 13 1 1 415 1 11 

 علاقة الجامعة بالمجتم  "برام  المسئولية الاجتماعية"
ة  ررردتمتيم اترررتلاتع تررر  دجرررع تررر  ماجمتعرررا  تإ ررر 

 سا ا ماعت  
520 41 50 3 11 55 1 210 1 35 

تيررررررررتع ماجمتعررررررررا سإاماررررررررا ماعداررررررررد ترررررررر  مخ اررررررررطا 
 ماتجتتعاا

541 51 50 3 2 3 1 053 1 43 

تر  ت  ماجمتعرررررررا ترررررررعد  ماإعارررررررر تررررررر  ما ررررررردتمن 
 الأتجتت 

532 44 51 3 1 5 0 1 1 034 1 40 

 علاقة الجامعة بالحكومة
 31 1 213 1 55 11 1 2 53 1 41 521 اسدع الأجتا  ت   لا ا ماجمتعا سماإإعتا ت ت رة

 علاقة الجامعة بوسائل الإعلام
ترررردمديع  تيررررتع ماجمتعررررا سماتعمصرررر  ترررر  م  ررررلاع عم 

 سماتعلأعتمن
525 40 1 1 1 1 12 53 1 243 1 31 

 21 1 310 1 1 52 33 1 51 1 34 513 ماجمتعا اتع تلطاتيم ت  ع م   م  لاعتإدم  
 علاقة الجامعة بالمناوسين

 20 1 353 1 50 14 1 4 53 1 33 511 لا ت ئ ماجمتعا الأت م  ا  
 21 1 315 1 1 50 15 2 51 1 35 515 تإرص ماجمتعا  لأ  مات م س ماارام  و ما عق

 03 1 421 1 1 10 05 1 0 5 35 501 تتعمع  ماجمتعا ت  ت م  ايم ا دتا ماتجتت 
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إارر  جررمتن ما تررم    اجمساررا  اتررم ا ررص ميتتررمع  دمرة  جووودة البوودمات التعميميووة المقدمووة لمطوولابع
ت رمخ جارد  جا  تع ترع اراماجمتعا ستإ را  جرعدة ما ردتمن ماترو ت ردتيم ماجمتعرا  رعمت الأطرلا  عما رر 

 الأتعظاا  عمخ متذة تتم اجع  ماجمتعا تتتازة  و تجمايم ت مر ا سلاريم 
رر - م"  اتررم ا ررص ماع مصررر ما مصررا سررإدمرة م "عاإ يررم ت رر    ررسا  جررمتن  تررم   ت ارراع ماطررلا  ترتاعررا تا  

تع  وسووائل الإعوولامتع  علاقووة الجامعووة بالمناوسووين  لا ررمن ماجمتعررا  لأرر  مات ررتع  ما ررمرجوت  ررعمت  
سرررماطلا  عدرجرررا تعرررمع يع  رررو تدمت ما ررردتمن مات تلأارررا عدرجرررا  وعلاقوووة مووووظفي الجامعوووةت كوموووةالح

 ماتعمع  اتإ اق تيدمم ماجمتعا  لأ  مات تع  مادم لأو عما مرجو 
 إلتووزام الجامعووة بالقووانون عجررمتن ت رر  درجررمن ت ارراع ماطررلا  ا ررتعا ماجمتعررا  اتررم ا ررص   صررر   -

تر   رلا   سماجمتعا عمت متيم سملات مق عماتعمز  ع ار ما راع م اجمسارا  رعمت   أبلاقيات ومبادئ العملع
 مااعمرمن ماعمستا تع مار م   ملاتصمااا مات تلأاا 

ووي ضوء النتيجة السابقة نمحظ وجود تظثير لاستبدام الجامعة برام  مستمرة لإدارة علاقاتيوا بوالطلاب 
د الطلاب وي إجابواتيم أن تواري  علاقواتيم بالجامعوة وي تكوين مدركاتيم حول سمعة الجامعة، حيث أك

و دور الجامعة وي استبدام اتصالات مسوتمرة ووعالوة معيوم يوؤثر عموى مودركاتيم حوول الجامعوة بولال 
ا بالأزموة التوي مورت بيوا وقت الأزمة، وبالتالي وإن تقييم الطلاب لمعناصر المكونة لمسمعة لم تتظثر كميًو

 الجامعة.
ىفروضىالدرادة:نتائجىاختبارى

 

 ابتبار الفرض الأول:
الاستراتيجيات الاتصوالية المسوتبدمة للاسوتجابة للأزموات توؤثر عموى مودركات الجميوور لعناصور إسوناد 

 سببية حدوث الأزمات بالمنظمات.
علا تسمر ماارض مخع  تع م ت دمع تعمت  مرتسمط سار ع  اتعر ا ماعلا ا م رتسمطاا سا  ملا ترمتاجاا 
ملاتصمااا مات ت دتا الإ تجمسا الأزتا عسا  تدرإمن ماطلا  إع    مصر تإت  ماجمتعا الأزتات 

 (:51عات ع ذار ت  جدع  ر ع )
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 ( 22جدول رقم )

 العلاقة بين الاستراتيجيات الاتصالية للاستجابة للأزمات وبين درجة تحمل مسئولية الجامعة عن الأزمة
 
 

 
 
 
 
 
 
 

    
 
 
 
 
 
 

زمة من لأ وجود علاقة بين درجة تحمل المنظمة لمسئولية حدوث ا( 51عات ع ت  جدع  ر ع )      
الأزمات(  والاستراتيجيات تاري   –التكرارية  –التعمد  –الاستقرار  –البطورة  –حيث عناصر )التحكم 

عيع ت الاتصالية التي تستبدميا الجامعة للاستجابة للأزمة ويما عدا استراتيجيتي )التبرير والتفاوض(
 تم اظير  لأ  ما إع ماتماو:

تعجد  لا ا طرداا تتع طا سا  تدرإمن ماطلا  إع  درجا تإت  ماجمتعا ات  عااا إدع  مخزتا  -
تيمجتا ماتت س   و مخزتا(ت  –ت لأا  مايجعع ما مرجو  –م  إمر عسا  م ت دمع م ترمتاجامن )

ع لا ا طرداا  عااا ت  م ت دمع م ترمتاجاا ) م يم ا(ت إا  جمتن  اتا تعمت  مرتسمط سار ع  
 تيمجتا ماتت س   و مخزتا – 013 1ت لأا  مايجعع ما مرجو   – 010 1 لأ  ما إع ماتماو )م  إمر 

 ( 11 1ت عيع دم    د ت تع  تع عاا ت   ت  )(113 1م يم ا  - 120 1
تعجد  لا ا  إ اا تتع طا سا  درجا تإت  ماجمتعا ات  عااا إدع  مخزتا عسا  م ت دمع ماجمتعا  -

ملا تذمر(ت ع لا ا  إ اا  عااا ت  م ت دمع  –ماتع اع  –ا الا ترمتاجامن )مخ عم  ماتصإاإ
ت  مرتسمط سار ع   لأ  ما إع ماتماو )مخ عم  ماتصإاإاا م ترمتاجاا ماصتنت إا  جمتن  اتا تعم

 
 الدراسةالعلاقة بين متغيري 

 
 درجة تحمل الأزمة

R 
 معامل بيرسون

P 
 الاستراتيجيات الاتصالية مستوى المعنوية

 11 1 010 1 الإنكار
 015 1 -121 1 التفاوض

 11 1 013 1 تقميل اليجوم البارجي
 11 1 120 1 مياجمة المتسبب وي الأزمة

 11 1 -032 1 الأوعال التصحيحية
 115 1 -541 1 الصمت
 11 1 113 1 الإىانة

 11 1 -031 1 التوضيح
 11 1 -034 1 الإعتتار
 10 1 -515 1 التبرير
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ت عيع دم    د ت تع  ( -541 1ماصتن  - -034 1 م  تذمر - - 031 1ماتع اع  - -032 1
 ( 11 1تع عاا ت   ت  )

وتعكووس النتووائ  السووابقة أنووو كممووا زاد اعتموواد الجامعووة عمووى اسووتبدام اسووتراتيجيات اتصووالية إيجابيووة 
ت بظوعال تصحيحة أو الاعتتار عن الموقوف أو تقوديم معموموات لتوضويح الموقوف كمموا قمول كإتبات قرارا

تلووك موون درجووة تحمميووا لممسووئولية موون وجيووة نظوور الطوولاب، بينمووا وووي حالووة اسووتبدام الاسووتراتيجيات 
السمبية كإنكار الموقف أو مياجمة جيات أبرى لإلقاء المسئولية أو الإكتفواء بتقميول اليجووم البوارجي 
وقط كمما أثر تلك سمبيا عمى اتجاىات الطلاب وي ىتا النحوو وسواىم ووي إلقواء المسوئولية بووكل كبيور 

 عمى الجامعة وي وقوع الأزمة.
 

وبالتالي تتضح صحة الفرض الأول حيث أن الاستراتيجيات الاتصوالية المسوتبدمة لاسوتجابة للأزموات 
 الأزمات بالمنظمات.تؤثر عمى مدركات الجميور لعناصر إسناد سببية حدوث 

 

 ابتبار الفرض الثاني:
كفووواءة اتصوووالات الأزموووة توووؤثر عموووى مووودركات الجميوووور لعناصووور إسوووناد سوووببية حووودوث الأزموووات      

 بالمنظمات.
علا تسمر ماارض ماعم و تع م ت دمع تعمت  مرتسمط سار ع  اتعر ا ماعلا ا م رتسمطاا سا  تدرإمن ماطلا  

خزتا عإامتة ملاتصملان مات ت دتا  و  دمرتيمت عات ع ذار ت  م  عااا إع    مصر تإت  ماجمتعا ات
 (:53جدع  ر ع )

 ( 22جدول رقم )
 العلاقة بين كفاءة اتصالات الأزمة وبين عناصر مسئولية الجامعة عن الأزمة

 

 
 العلاقة بين متغيري الدراسة

 كفاءة اتصالات الأزمة
R 

 بيرسون
P 

 مستوى المعنوية
 115 1 - 111 1 الكمي لتحمل الجامعة لممسئوليةالتقييم 

 
عناصر تحمل الأزمة
 

 

 11 1 - 013 1 التحكم
 051 1 - 114 1 المسئولية
 11 1 - 011 1 البطورة
 113 1  - 151 1 التعمد
 051 1 - 114 1 الاستقرار
 411 1 - 152 1 التكرارية

 11 1 335 1 تاري  الأزمات
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وجود علاقة عكسية ضعيفة بين مدركات الطلاب حول كفاءة ( 53سام من جدع  ر ع )عات ع ت        
الاتصالات التي تستبدميا الجامعة بلال الأزمة ومدركاتيم حول درجة تحمل الجامعة لمسئولية حدوث 

(ت ع مصرا  اترم اتعلأرق 115 1(ت   د ت تع  تع عاا )-111 1ت إا  جمن  اتا تعمت  سار ع  )الأزمة
ر ما مصا سدرجا تإإع ماجمتعا  و مخزتا عت تع   طعرتيم عتد  عجعد  صد تع تعترد اإردع  سماع مص

 مخزتمن ت   دتن 
وبالتووالي تثبووت صووحة الفوورض الثوواني حيووث إنووو كممووا اعتموودت الجامعووة عمووى اسووتبدام اتصووالات وعالووة 

السورعة" كمموا  –ية الاستمرار  –الكفاية  –الومول  –الدقة  –وكفء بلال الأزمة من حيث "المصداقية 
 ا عمى مدركات الطلاب حول درجة تحمل الجامعة مسئولية حدوث الأزمة.أثر تلك إيجابيً 

 

 ابتبار الفرض الثالث:
توجد علاقة ارتباطية بوين الاسوتراتيجية الاتصوالية المسوتبدمة لإدارة الأزموة و عواطوف واتجاىوات      

 الجميور ونواياىم السموكية نحو المنظمة.
علا تسمر ماعلا ا سا  ماععمطم عملاتجميمن عما عمام ما لأعإاا الأطلا   إرع ماجمتعرا عطساعرا ملا رترمتاجامن 
ملاتصمااا مات رت دتا الا رتجمسا الأزترات ترع  جررمت م تسرمر سم رت دمع تعمتر  سار رع  اتع عارا مااررعق سرا  

 (:50ماتتلارمن ما مس ات عات ع ذار ت  جدع  ر ع )
 

 (22جدول رقم )
 العلاقة بين عواطف واتجاهات والنية السلوكية للطلاب واستراتيجيات إدارة الأزمة

 

 
 العلاقة بين متغيري الدراسة

 الاتجاىات النوايا السموكية العواطف
R P R P R P 

 132 1 -512 1 133 1 -515 1 11 1 -331 1 الإنكار
 115 1 132 1 113 1 555 1 11 1 335 1 التفاوض
 11 1 -311 1 11 1 -025 1 11 1 -001 1 جوم البارجيتقميل الي

 11 1 -035 1 11 1 -010 1 11 1 -141 1 مياجمة المتسبب وي الأزمة
 11 1 013 1 11 1 151 1 015 1 121 1 لتصحيحيةالأوعال ا
 032 1 115 1 021 1 -111 1 530 1 -153 1 الصمت
 353 1 -112 1 110 1 -521 1 11 1 -041 1 الإىانة

 11 1 351 1 11 1 351 1 115 1 510 1 التوضيح
 11 1 335 1 11 1 351 1 113 1 155 1 الإعتتار
 051 1 114 1 351 1 -155 1 105 1 -141 1 التبرير
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وجود علاقة تات دلالة إحصائية بين عواطف الطلاب واتجاىاتيم ( 50عات ع ت  جدع  ر ع )     
عيع تم ات ع ت ونواياىم السموكية نحو الجامعة م  بعض الاستراتيجيات المستبدمة للاستجابة للأزمة

  لأ  ما إع ماتماو:
 عمطم ماطلا  ع عماميع ما لأعإاا  إع ماجمتعا عم ت دمع ماجمتعا تعجد  لا ا  إ اا سا   -

لا ترمتاجاا م  إمر  لا  مخزتات عيو  لا ا  إ اا تتع طا ت  ماععمطم إا  جمتن  اتا 
(ت ع إ اا  عااا ت  ما عمام ما لأعإاا إا  جمتن  اتا تعمت  سار ع  -331 1تعمت  سار ع  )

 ( 11 1اا ت   ت  )(ت عيع دم    د ت تع  تع ع -515 1)
تعجد  لا ا طرداا سا   عمطم ماطلا  عمتجميمتيع ع عماميع ما لأعإاا  إع ماجمتعا عم ت دمع  -

(ت 335 1م ترمتاجاا ماتامعضت عيو  لا ا تتع طا ت  ماععمطم إا  جمتن  اتا تعمت  سار ع  )
( 555 1( ع )132 1ع عااا ت  ملاتجميمن عما عمام ما لأعإاات إا  جمتن  اتا تعمت  سار ع  )

  لأ  ماتعماو  
اميع ما لأعإاا  إع ماجمتعا عسا  متعجد  لا ا  إ اا تتع طا سا  متجميمن ماطلا  ع عمطايع ع ع  -

م ت دمع م ترمتاجاتو ت لأا  مايجعع ما مرجو عتيمجتا تطرمم ت ر ت إا  جمتن ما تم    لأ  ما إع 
 ماتماو:
 ا تعمت  سار ع   لأ  ما إع ماتماو   د م ترمتاجاا ت لأا  مايجعع ما مرجوت جمتن  ات           

 ( -025 1ت ما عمام ما لأعإاا -311 1ت ملاتجميمن  -001 1) ماععمطم 
 د م ترمتاجاا تيمجتا تطرمم ت ر ت جمتن  اتا تعمت  سار ع   لأ  ما إع ماتماو                

 ( -035 1ت ما عمام ما لأعإاا  -010 1ت ملاتجميمن  -141 1) ماععمطم 
تعجد  لا ا طرداا تتع طا سا  م ت دمع م ترمتاجاا مخ عم  ماتصإاإاا عمتجميمن ماطلا  ع عماميع  -

( 151 1( الأ عمام ما لأعإاا ت ع )013 1ما لأعإاا  إع ماجمتعات إا  جمتن  اتا تعمت  سار ع  )
 الاتجميمن 

يع ما رررلأعإاا  إرررع تعجرررد  لا رررا  إ ررراا سرررا  م رررت دمع م رررترمتاجاا م يم رررا ع عمطرررم ماطرررلا  ع عمارررم -
(ت ع لا را -041 1ماجمتعات عيرو  لا را تتع رطا تر  ماععمطرم إار  جرمتن  اترا تعمتر  سار رع  )

 ( -521 1 عااا ت  ما عمام ما لأعإاا إا  جمتن  اتا تعمت  سار ع  )
تعجرررد  لا رررا طردارررا سرررا  م رررت دمع م رررترمتاجاا ماتع ررراع ع عمطرررم ماطرررلا  ع عمارررميع ما رررلأعإاا  إرررع  -

(ت ع لا ررا 510 1 لا ررا  ررعااا ترر  ماععمطررم إارر  جررمتن  اتررا تعمترر  سار ررع  ) ماجمتعررات عيررو
( 351 1( ع )351 1تتع ررطا ترر  ما عماررم ما ررلأعإاا عملاتجميررمن إارر  جررمتن  اتررا تعمترر  سار ررع  )

  لأ  ماتعماو 
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تعجد  لا ا طرداا تتع طا سا  م ت دمع م ترمتاجاا م  تذمر ع عمطم ماطرلا  عمتجميرمتيع ع عمارميع  -
        ( الأ عماررررم ما ررررلأعإاات 351 1( الأععمطررررمت ع )151 1لأعإاا إارررر  جررررمتن  اتررررا تعمترررر  سار ررررع  )ما رررر
 ( الاتجميمن  335 1ع )
كممووا زاد اعتموواد الجامعووة عمووى اسووتبدام اسووتراتيجيات  وبالتوالي تثبووت صووحة الفوورض الثالووث حيوث أنووو      

الموقووف أو التفوواوض أو تقووديم معمومووات ة أو الاعتووتار عوون يتبووات قوورارات بظوعووال تصووحيحاإيجابيووة ك
 ،لتوضيح الموقوف كمموا زادت عوواطفيم واتجاىواتيم ونوايواىم السوموكية نحوو الجامعوة، والعكوس صوحيح

وكمما استبدمت الجامعة استراتيجيات سمبية للاسوتجابة للأزموة كالإنكوار أو تقميول اليجووم البوارجي أو 
أدي تلووك إلووى إنبفوواض مسووتوى عووواطفيم واتجاىوواتيم مياجمووة المتسووبب وووي الأزمووة أو الإىانووة كممووا 

  الجامعة ونواياىم السموكية نحو
 ابتبار الفرض الراب :

اتجاىات الجميور وعواطفيم ونوايواىم السوموكية نحوو المنظموة توؤثر عموى مودركاتيم حوول درجوة       
 تحمل المنظمة للأزمة ومدى بطورتيا.

عملاتجميمن عما عمام ما لأعإاا الأطرلا   إرع ماجمتعرا عتردرإمتيع إرع  درجرا علا تسمر ماعلا ا سا  ماععمطم 
تإتر  ماجمتعررا الأزتررا عدرجررا  طعرتيررمت تررع  جرررمت م تسرمر سم ررت دمع تعمترر  سار ررع  اتع عاررا ماارررعق سررا  

 (:51ماتتلارمن ما مس ات عات ع ذار ت  جدع  ر ع )
 (22جدول رقم )  

 السلوكية للطلاب وعناصر مسئولية الجامعة عن الأزمةالعلاقة بين عواطف واتجاهات والنية 
 

    
  
 
 
 

علاقة عكسية ضعيفة بين عواطف الطلاب نحو الجامعة ودرجوة وجود  ماجدع  ما رمسقعات ع ت       
(   رد ت رتع  تع عارا -550 1ت إا  جمتن  اترا تعمتر  سار رع  )مسئولية الجامعة عن حدوث الأزمة

 (ت سا تم لا تعجد  لا ا سملاتجميمن عما عمام ما لأعإاا الأطلا  112 1)
طوف الطولاب نحوو الجامعوة كمموا أثور تلوك وبالتالي تثبوت صوحة الفورض الرابو  حيوث أنوو كمموا زادت عوا

 ا عمى إدراكيم لتحمل الجامعة لمسئولية الأزمة.إيجابيً 
 

 ابتبار الفرض البامس:
 كفاءة اتصالات الأزمة تؤثر عمى اتجاىات وعواطف الجميور والنوايا السموكية ليم نحو المنظمات

 العلاقة بين متغيري الدراسة
 الاتجاىات النوايا السموكية العواطف

R P R P R P 
 

التقييم الكمي لمسئولية الجامعة 
 عن الأزمة

 
1 550- 

 
1 112 

 
1 114 

 
1 053 

 
1 155- 

 
1 445 
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تررع  جرررمت م تسررمر سم ررت دمع تعمترر  سار ررع  اتع عاررا ماارررعق سررا   يررذا  ماتتلارررا علا تسررمر ماعلا ررا سررا  
 (:52ماتتلارمن ما مس ات عات ع ذار ت  جدع  ر ع )

 (26جدول رقم )
 العلاقة بين عواطف واتجاهات والنية السلوكية للطلاب وكفاءة اتصالات الجامعة

 
 العلاقة بين متغيري الدراسة

 تقييم الطلاب لكفاءة اتصالات الأزمة
R P 

 11 1 423 1 العواطف
 11 1 103 1 النوايا السموكية

 11 1 133 1 الاتجاىات
وجود علاقة ارتباط طردية قوية بين عواطف الطلاب نحو الجامعة ( 52عات ع ت  جدع  ر ع )     

(   د ت تع  423 1ت إا  جمتن  اتا تعمت  سار ع  )وكفاءة الاتصالات المستبدمة بلال الأزمة
(ت ع لا ا مرتسمط طرداا تتع طا سا  ما عمام ما لأعإاا الأطلا  عمتجميمتيع  إع ماجمتعا 11 1تع عاا )

(  لأ  ماتعماو   د 133 1 – 103 1سع صر إامتة متصملان مخزتا إا  جمتن  اتا تعمت  سار ع  )
 ( 11 1ت تع  تع عاا )

الجامعة وي اتصالاتيا وبالتالي تثبت صحة الفرض البامس حيث إنو كمما زادت كفاءة ومصداقية 
 –التنوع  –الصد   –الاستمرارية  –الاتسا   –الكفاية  –الدقة  –زمة من حيث )الومول لأ بلال ا

ا عمى عواطف الطلاب واتجاىاتيم ونواياىم السموكية نحو الفعالية( كمما أثر تلك إيجابيً  -السرعة 
 الجامعة.

 

 ابتبار الفرض السادس:
حووول سوومعة المنظمووة بوولال أوقووات الأزمووات بعناصوور إسووناد المنظمووات  تتووظثر موودركات الجميووور     

 لسببية حدوث الأزمة.
علا تسررمر ماارررعق سررا  ترردرإمن ماطررلا  إررع   ررتعا ماجمتعررا ع   مصررر تإترر  ماجمتعررا ات رر عااا إرردع  

اررر مخزترات تررع  جرررمت م تسررمر سم ررت دمع تعمترر  سار ررع  اتع عارا ماارررعق سررا  ماتتلارررمن ما ررمس ات عات ررع ذ
 (:53ت  جدع  ر ع )

 (22جدول رقم )
 العلاقة بين سمعة الجامعة و عناصر تحملها لمسئولية حدوث الأزمة

 
 العلاقة بين متغيري الدراسة

 تقييم الطلاب لسمعة الجامعة
R 

 معامل بيرسون
P 

 مستوى المعنوية
 445 1 -155 1 التقييم الكمي لتحمل المسئولية

 

o b e i k a n d l . c o m

http://www.epra.org.eg/


 للأزمـة كفاءة الإستراتيجيات الاتصالية للإستجابة: د/ مي محمود عبد اللطيف 222 

عدم وجود علاقوة بوين مودركات الطولاب حوول سومعة الجامعوة ودرجوة ( 53عات ع ت  جدع  ر ع )     
(ت عسماترماو  رإ  445 1ت إا  ت  ت تع  ماتع عارا جرمتن س اترا )تحمل الجامعة لمسئولية حدوث الأزمة

 زتا خت ااع ماطلا  ا تعا ماجمتعا لا اتغعر سدرجا تإت  ماجمتعا ات  عااا إدع  م
سادس حيث أن مدركات الجميور حول سمعة الجامعة بلال الأزموات لم تثبت صحة الفرض العسماترماو 

 لا تتظثر بدرجة تحمل الجامعة مسئولية الأزمة.
 

ىالادتخلاصات:
 

 -وويما يمي استبلاص أىم النتائ  التي توصمت إلييا الدراسة:
الاسووووتراتيجيات الاتصووووالية المتماثمووووة، وىووووي تمووووك تعتتررررد ماجمتعررررا ساررررإ  ت م ررررو  لأرررر  م ررررت دمع  -

والمتوازنوة بوين الجامعوة وطلابيوا، وتتويح  ،تصوالات ثنائيوة الإتجواهلا الاستراتيجيات التى تقوم عمى ا
  تمك الاستراتيجيات لكل من الطروين ورصة التظثير وى الطرف الآبر

ع لأرر  مارررمع ترر  ت  ما تررم   تعستررن ت ررن لا اعجررد تإداررد د اررق لا ررترمتاجاا تإررددة ت ررت دتيم ماجمتعررا 
 لا متيم سماطلا ت سا تم تعتتد  لأ  تزاد ت  ماتإ اإرمن ملاتصرمااا ماترو تتإردد ع  رم الأتع رم اتإ ا  

اسووتراتيجيات ت  لا ت  تملأرر  تلأررر ماتإ اإررمن  ررد تإررددن  ررو م ررت دمع عماترإلأررا ماتررو تتررر سيررم ماعلا ررا
 الإيجابية والإنفتاح والوصول.

 

تطسارق تعارمر  مات رعع   رلا   تر لعلاقوة وويما يبوص كفواءة القنووات الاتصوالية المسوتبدمة لإدارة ا -
اعتمواد عماام لأاا  لأ  ماع م   ملاتصرمااا ماترو ت رت دتيم ماجمتعرا اتاعار   لا متيرم سرماطلا ت مت رع 

الجامعووة بوووكل أساسووي عمووى أنوووطة العلاقووات العامووة والاتصووالات المباووورة موو  الطوولاب، ولا تمجووظ 
ت عاعإررس ذاررر ع م ررا ماجمتعررا ماتررو ترإررز  لأرر  ةلاسووتبدام الأنوووطة الإعلانيووة إلا وووي حووالات نووادر 

ملاتصررررم  ماتاررررم لأو ا ررررت  ايررررم تإ اررررق درجررررا  مااررررا ترررر  ماد ررررا  ررررو ملاتصررررم  ترررر  ما طم ررررمن ماتررررو 
اسووتبدام اسووتراتيجية تجزئووة السووو  المركووزة التووي تعتموود عمييووا ت ررتيد يمت عاتاررق ذاررر تتمتررم ترر  

 ات مطسا ارم ع ع  من تإددة ت  ماجتيعر   ط  الجامعة
بالتنوع والكثاوة وقودرتيا عموى تحقيو  درجوة عاليوة عتت ع مخ اطا ملاتصمااا مات دتا الأطلا        

ترر   ررلا  ماتطسع ررمن "ماإتاسررمن عما ارررمن عماتجررلان" تع مخإرردم    ررعمت   موون التفاعميووة موو  الطوولاب
ما مصرا تع ماتع ر  م ااإترع ررو عصراإمن ماتعمصر  ملاجتتررم وت عتجرد ماسمإعرا ت  تلأررر ماع رم   تترراع 

 عطرح ما  مام ماتو تيتيع  بتكارلالممواركة وا رصا إسارة الأطلا  
 –ق "مااررام اا  ررترر  إارر  تإ يووا بظنيووا ممتووازةجووودة اتصووالات الجامعووة موو  طلابعت رراع ماسمإعررا      

 ماتإمت "  –م ت مق  –إاماا ماتعلأعتمن  –م ستإمر  –مات عع  –ملا تترمراا 
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التوووازن بووين اسووتبدام الوسووائل التقميديووة والإليكترونيووة وووي إدارة إتررم تعجررد درجررا إسارررة ترر       
عووة وووي إطووار توظيووف الإعوولام تبووين وجووود جيووودا كبيوورة لمجامت إارر  علاقووات الجامعووة بووالطلاب

 ست تلأم مخدعمن م ااإترع اا ماتتمإا عم   م تلأم تغعار إ  ت يتم  لأ   م لأاا ملاتصم   التفاعمي
 

 إ ررن اعجررد ت ررتع  ترتارر  ترر    لتررمس وويمووا يبووص درجووة إنغموواس الطوولاب وووي أنوووطة الجامعووة  -
ماتررررععرة  ررررو  ام ررررا تع  رررررمرمن عتاررررمرإا ماطررررلا  سماجمتعررررا عاإ ررررن اررررغتو  ررررو  طررررمر ماتاررررمرإا ماررررر 

ماجمتعات إا  لا اعجد تم اعإس  امع ماطلا  سمت مذ ت عم  تإددة تع تامرإمن ت  ارغ يم ماتارمرإا 
مات ررتع  مارردم لأو تع    ررو  ت ررمذ ما رررمرمن ملا ررترمتاجاا تع ت ررداع ت ترإررمن اتطررعار سا ررا ماجمتعررا  لأرر

 ما مرجو 
ماجمتعرا  رو  تلأارا  دمرة مخزترا  لأر  مات رتعدا  م دمر  رة   رد م تتردن  دمتقييم كفاءة إدارة الأزمة:  -

ررإعووداد بطووط متكاممووة واسووتراتيجية سووواء قبوول أو أثنوواء أو بعوود الأزمووة عملاتصررماو  لأرر  م اررتع ت عتا  
   دمرة مخزترا لام اتإ ارق ملاتصرم  مااعرم   رت ااذ متصملان تدرع ا عت ططرا ارتع م  ردمد ايرم ت رس   

 م الأتعص   ا  م ترامدمن تعجاياا  و مات ت س  ع لا  ترإلأا ماتعلأع ت ي
الجامعوة تعتمود عموى النمووتج المرحموي لإدارة الأزموة وىوو المودبل الوتي ع د م ت لأصن ماسمإعرا ت  

عت تيو ست ااع إ  ترإلأا الا ت م  الأترمإلأا  ينظر للأزمة كمراحل متتابعة تتطمب اتبات بطوات مرحمية
 م ع تلأاا  و تجم   دمرة مخزتا   تإعر ما تمذج تطسا   ماتمااات عاعتسر يذم ما تعذج يع ت

جموالاً       ن عمميووة ووإ 84تورى الباحثوة أنوو قياسووا بالقواعود الأساسوية لتقيويم كفوواءة اتصوالات الأزموة  وا 
إردع  مخزترمن  إكتوواف إووارات إنوتارإا  ترإز ماجمتعرا  لأر  ترإلأترو إدارة الأزمة بالجامعة ممتازة، 

ايرررمت   رررد رت  ماطرررلا  ت  ماجمتعرررا ت رررع   اررر  جتررر  ماتعلأعترررمن إرررع  آرمت عارررإمع  ماطرررلا   والإعوووداد
مرحمووووة إحتووووواء الأزمووووة عمووووى المسووووتوى الإداري سم ررررتترمرت سم  ررررم ا  ارررر  عجررررعد جيررررعد تلأإعظررررا  ررررو 

زتررمن   ررد عجررد ماطررلا  عجررعد سعررض ما صررعر  اتررم ا ررص خت ع اتررم ا ررص ترإلأررا تررم سعررد موالاتصووالي
 .والتعمم عنصري التقييم

  د جمتن  ت ااتمن ماطلا  اإارمتة  دمرة  متصرملان مخزترا ومن حيث تقييم واعمية اتصالات الأزمة  -
اتزمتيررم سغ لا اررمن  جررمتن  اجمساررا ساررإ   ررمع ترر  إارر  ت ررتعامن ما ررعة عماصرردق عماإ ررع عما ررر ا عم 

اتجواىين مو   الاتصوال تي قصور ممحوظ ويما يبص تحقي  مبدأملاتصم  ت  ماطلا ت سا تم امسن 
  سعي الجامعة لمتعرف عمى ردود أوعال الطلاب حول الرسائل الاتصالية الموجية إلييمالطلاب و 

عتتعمظع تيتاا ع م   ملاتصم  ماتسمارة  و تإعا  تدرإمن عم طسم من ماطرلا  إرع  مخزترا عترمجر  
ماعلا ررا سررا  ماجمتعررا دعر ع ررم   ملاتصررم  ماجتررميار   ررو يررذم مااررغ ت عتا ررر ماسمإعررا ذاررر اطساعررا 

عماطررلا  عماتررو تعتتررد  لأرر  ملاتصررم  ماتسماررر عماتعررمتلان ماا صرراا  ررعمت  ررو ملاتصررم  مات ررتتر تع 
  لا  مخزتمن 
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إتم اعجد درجا ت  ماتعمز  سا  تعظارم ماجمتعرا الأ ارطا مات لأادارا عماإداعرا ا  ر  مار رم   ملاتصرمااا 
 ع ماجتميار مخ ر  عع م   م  لاع ما مصا ستع م مخزتا عتدم امتن  عمت الأطلا  ت

 دائم. –متس   –نوط سغ ن تحدد نمط استجابة الجامعة للأزمة عسعجن  مع 
تجرد ماسمإعرا ت رن ستإلأار  تلأرر ماع مصرر  إ ررن تقيويم العناصور المكونوة لإسوناد سوببية الأزمووة لمجامعوة:  -

ت  إا   رتامع درجا تإإع اع مصر ت  عااا ماجمتعا    مخزتا  – ا  إد تم  –اعجد ت ااع  اجمسو 
ماجمتعا  و مخزتا عم   رمض درجرا ماتعترد  رو  إردم  ملازترات سا ترم تعإرس ما ترم   تا رم ت  ماطرلا  
الأ ررع  ست رر عااا إرردع  مخزتررا ساررإ  إساررر  لأرر   دمرة ماجمتعررا سم  ررم ا  ارر  مرتاررمع ت ررتع   طررعرة 

وبوضو  الأزمووة متعرا  لأر  م طرلاق  مخزترا سم تسمريرم تر  ت طرر مخزترمن ماتماارا ماترو ترررن سيرم ماج
 توصيف الأزمة أنيا تات درجة بطورة متوسطة ودرجة تحكم عالية.عمى مصفووة الأزمات يمكن 

توظيوف مودبل تحميول الموقوف تعتترد ماجمتعرا سارإ  ت م رو  لأر  تحديد استراتيجيات إدارة الأزموة:  -
والوتي يقووم ووي  SCCT: Situational crisis communication theoryواتصوالات الأزموة 

ت عذار اتإدارد درجرا الأساس عمى تحميل موقف الأزمة والأزمات السابقة التي تعرضت ليا المنظمة
ت ررر عااا مات ظترررا   يرررمت إغ رررمس لا تارررمر ملا رررترمتاجامن ملاتصرررمااا مات م رررسات عمار رررم   ملاتصرررمااا 

 دمرة مخزتا مات ت دتا اعلاجيمت عتعصام عتإلأا  إ  تم اتعلأق سدعر متصملان  
بوثلاث مراحول لتتواوو  مو  أحوداث الأزموة نفسويا،  ع د تررن  تلأارا  دمرة متصرملان مخزترا ماتدرع را

  وىي التقميل من الموقف وتعزيز موقف المنظمة ثم اتبات قرارت تصحيحية
ع رد م تلأارن ت ااترمن ماطرلا  الا رترمتاجامن ملاتصرمااا ماترو م رت دتتيم ماجمتعرا  دمرة مخزتررات      

ترررر   التفوووواوضإارررر  رت  ماطررررلا  ت  ماجمتعررررا م تترررردن ساررررإ  ت م ررررو  لأرررر  م ررررت دمع م ررررترمتاجاا 
ماطلا  عتيمجتتيع سم تسمريع ماطرم ماتإرر الأزتات عيذم اعإس عجعد  صرعر  رو تعجارن عتعصرا  

  ملاتصرررمااا الأطررررلا  ع رررن مخزتررررا تترررم ت ررررار  ررر   جررررعة  رررو ت ارررراع م  رررترمتاجاا ملاتصررررمااا مار رررم 
 مات ت دتا ت   س  ماجمتعا

 

ماطلا  اع مصر  تعا ماجمتعا مختراإاا  اجمسو  جمت ت ااع تقييم العناصر المكونة لسمعة الجامعة: -
ة تع ماررر ماتسمارررة ترر   ررلا  عماتررو تإع ررن ترر  ت تلأررم ماتصررمدر  ررعمت ما سرررمن عماتعررمتلان ماتسماررر 

ماترررو ت ارررذيم ماجمتعرررا  ببووورام  المسوووئولية الاجتماعيوووةع رررم   م  رررلاعت ع مصرررا ماع مصرررر ماتتعلأ رررا 
سم تترمر عإاماا مخ اطا ماتجتتعاا ا دتا ماتجتت  عتإ اق تمرمض اا ن رسإاا  لأ  ت تع  ماسا ا 

ررمم ماتإاطررات عتتعرر  تلأررر مخ اررطا تعاررمر   تررمن عارراس   ررط ما رردرة مارسإاررات ات ظت ررمس سررن  ررتعا م تيت 
إارر  اررر  ماطررلا  ت  ماجمتعررا ت ررت رة سدرجررا إسارررة  لأرر  مات ررتع   مسووتوى الأداء المووالي لمجامعووةع

جووودة البوودمات من ماعمااررا ت مر ررا سماجمتعررمن مات م  ررات ع د  عت يررم تتتلأررر ماتررعمرد عم تإم ررم  تصررم
ساررا  اتررم ا ررص ميتتررمع  دمرة ماجمتعررا ستإ ررا  إارر  جررمتن ما تررم    اجم التعميميووة المقدمووة لمطوولاب
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الأطلا  عما رجا  تع ترع ار ت رمخ جارد الأترعظاا  عمخ رمتذة  جعدة ما دتمن ماتو ت دتيم ماجمتعا  عمت  
 تتم اجع  ماجمتعا تتتازة  و تجمايم ت مر ا سلاريم 

 

 نتائ  الدراسة م  النموتج العممي لمدراسة، ويتضح تلك ويما يمي: اتفا 
 

عات رع ذارر تر  ا بوين متغيورات النمووتج المقتورح لمدراسوة، توصمت النتائ  إلى صوحة العلاقوة كميًو     
ما تررم   ما مصررا سم تسررمرمن  رررعض مادرم ررا مخ م رراات عماتررو ت ررع   ارر  م تسررمر ماعلا ررمن م رتسمطاررا سررا  

تد عملا ت رمر عماتإرمرارا"ت  تلأاتو  دمرة مخزتا "سإم ا ماع مصر ماتإع ا ات تعامن ما طعرة عمات  عااا عماتع
ع تعا مات ظتا ستإع متيم مخ م اات عترغعار يرذا  ماتتلاررا   لأر  تردرإمن ماجتيرعر  ر  مخزترا عتإرعا  

 متجميمتيع ع عمطايع ع عماميع ما لأعإاا  إع مات ظتا 
 

 ع اتم الأرو   رتعرض م ت لاصرمن ماعلا را سرا  تتلاررمن ما ترعذج  رو  رعت ماإمارا ماتدرع را تر  تع راع
 -متام يم عم تلا يم ت   تم   مادرم من ما مس ا ماتو   ان س امس  اس ماتتلارمن:

 

 –الدقوة  –اعتماد الجامعة عمى استبدام اتصالات وعالة وكفء بلال الأزمة من حيث "المصوداقية  -
زمة لأ السرعة"، يقمل من درجة تحمل الجامعة مسئولية حدوث ا –الاستمرارية  –الكفاية  –الومول 

سمتراارام إرعرتا  ع ترو إرا  عتتاق يذه ما تاجا ت  تم تعصلأن  اارن درم را إر  تر   قييم الطلاب،وي ت
عماترو تعصرلأن  ار  ت  م رتجمسمن  41 (Patricia Curtin and T. Kenn Gaither, 2007) جرمازر

ماجتيعر الأر رم   ملاتصرمااا ماترو ت رت دتيم مات ظترا  رلا  مخزترا ترععر  لأر   درمر ماجتيرعر ادرجرا 
 تإت  مات ظتا ت  عااا إدععيم 

 

ا عمى عواطوف الطولاب كفاءة واتسا  الاتصالات التي استبدمتيا الجامعة بلال الأزمة تؤثر إيجابيً  -
ت عتعددن مادرم من مخج ساا ماتو تعصلأن ار اس ما تاجرا واتجاىاتيم ونواياىم السموكية نحو الجامعة
 اررا   ع  42  (Michelle Maresh, 2007) تااررا  تررمراشعيررو تلأررر مادرم ررمن ماتررو  رردتيم إرر  ترر  

عدا ررراس  ارجع رررع  ع جرررو د  عملاس ع رعسررررن ت 43 (Eilene Wollslager, 2007) عا رررلاجر
درم را ع  44 (Denise Ferguson, J. D. Wallace and Robert Chandler, 2009)ارم دار

عإر  تر   45 (Sang Cheng and Matthew Seeger, 2010)  رم   ارا   عترمعاع اراجرماسمإعم  
   (Camiel Beukeboom, 2011ساتررر إاراررعم عدع ررو ساجلأررز عإمتارر  سعإاسررع  ع ررع جم تعتررز 
(Peter Kerkhof,   Dionne Beugels, Sonja Utz and 51  ار  ت  درجرا تإ ارق ت إار  تعصرلأعم 

 تعرررماار مختم رررا عماد رررا عماع رررا عماتإمتررر  عماتصررردم اا  رررو مار رررم   ملاتصرررمااا ماترررو ارررتع تعصرررالأيم  اررر 
 م  لأ  متجميمن ع عمطم ماجتيعر ساإ   اجمسو ماجتميار تععر  اجمسا  

 

توجد علاقة ارتباطية بين الاستراتيجية الاتصالية المستبدمة لإدارة الأزمة و عواطف واتجاىات  -
إعرن ت عتتاق تلأر ما تاجا ت  تم تعص   اان إ  ت  الطلاب ونواياىم السموكية نحو الجامعة
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ازمسا  سعتارعت عإ  ت   55   (Kurt Wise, 2004)عماز  Kristin) إرا تا  سمس عتعتمس  ادار عم 
Pace, Tomasz Fediuk and Isabel Botero, 2010) 51  عزم  إلاا ت ع  (Susan Kline, 

 ا  ت  م ترمتاجاا ملا تذمر تعتسر ت  تإعر ماع م   ماتو ت يع  و ماتإإع سل    53 (2012
ماجتيعر  لا  مخزتمن  لأ  م تلام ت عمع مات ظتمن عت عمع مخزتمن ت مر ا سم ترمتاجاا م  إمر 

 ماتو عسن ت يم تعد   ا  متجميمن ع عمطم  لأساا ت  ماجتيعر  إع مات ظتا 
 

الطوولاب حووول سوومعة الجامعووة ودرجووة تحموول الجامعووة لمسووئولية حوودوث توجوود علاقووة بووين موودركات  -
 الأزمة وتاري  علاقاتيم بالجامعة.
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Results explored the link between all the study model variables. Research 
results indicated that the university is using effective communication through 
crisis regarding “credibility – accuracy – continuity – speed” and this leads to 
low crisis attribution. Also research results explored that the efficiency and 
consistency of communication messages and tolls being used in crisis time 
affects the students‟ emotions, attitudes and behaviors intention toward the 
university.  
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Abstract 

  This One of the most difficult challenges for public relations in the 

global marketplace is in the field of crisis communication. In particular that the 
organization manages a crisis is critical in maintaining good relationships 
between the organization and the public. Thus, how an organization responds to 
a crisis is one of the crucial standards in evaluating public relations effectiveness 
and excellence.   Crisis response strategies vary in their effects according to the 
degree of crisis danger and level of controllability.  

Previous studies have focused on identifying the most appropriate response 
communication strategies and their role in shaping different communication 
messages about the organization.     

This study investigated the publics‟ perceptions toward organizational 
crisis response strategies through analyzing the communication appeals targeted 
to the general publics. Also the study aims at discovering the role of 
communication response strategies‟ in shaping organization reputation and their 
assessment of the quality of products, services, internal management efforts and 
social responsibility programs. Furthermore, the study aims at identifying the 
attribution factors of a crisis.   

Research model is represented by Kylie Ann Dowthwaite
 
  in 2011 by 

linking basic variables to each other. The crisis factors: crisis history – crisis 
effects - crisis response strategies. The organizational factors:  degree of 
responsibility – reputation and the factors of publics: behaviors intention.  

Study model assumes that the crisis as an independent variable will have 
direct and indirect negative effects on the organization reputation as a dependent 
variable which will have also negative effects on the publics‟ behaviors 
intention towards the organization.  Thus, publics are shaping their perceptions 
about the crisis attributions depending on the following elements: severity – 
responsibility – intention – repeat – stability – crisis history.  

This study explored the concepts of crisis and reputation, Quantitative 
method was adopted to measure these concepts. This study conducted a case 
study of an educational organization (American university in Cairo) and the 
crisis is students‟ trike and study cancellation. Survey with “400” students was 
adopted as an instrument for assessing the relationship between study variables.   
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