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 الأزمة داخل مؤسسات التعليم العالي اتصالاتدور العلاقات العامة في إدارة 

 -على عينة من موظفي جامعة سرتدراسة ميدانية- 

 (*)السنيأحمد عبدالسلام  ..مم

binco232@gmail.com 

 مستخلص:

إدارة اتصالات الأزمة داخل مؤسسات دور العلاقات العامة تسليط الضوء على إلى تهدف هذه الدراسة      

ح توضيإلى فضلًا عن ، جامعة سرتعلى اداء موظفي  اومدى تأثيره االذي يوضح دورهو ، التعليم العالي

( مبحوثاً والذين تم اختيارهم من 55وتم تحديد أفراد العينة ليكون )، العلاقات العامة في إدارة الازماتأهميته 

 ثلاث وظائفإلى اذ كشف البحث عن أهم وظائف العلاقات العامة والتي تم تقسيمها جميع إدارات الجامعة. 

ية ووظيفة التنسيق ووظيفة الإستعلام. كما بينا في هذا البحث أهم الإعلامرئيسية والمتمثلة في الوظيفة 

الخصائص التي تتميز بها العلاقات العامة. وأوضح البحث في الجزئية الأخيرة من الإطار النظري مفهوم 

الشفهي أو المكتوب أو المرئي أو المسموع بين ، إتصالات الأزمة والتي يقصد بها عملية التفاعل اللفظي

اهير قبل الجمإلى المعلومات  وسائل وأساليب اتصالية متنوعة تتضمن وصول استعمالب، المؤسسة وجماهيرها

نشؤ  إلىأهم الأسباب التي تؤدي إلى وأثناء وقوع الأحداث السلبية للأزمة. كما تمت الإشارة في هذا البحث 

، يةوالإدارة العشوائ، منها سوء الفهم، تم تسليط الضوء على أهمها والتي إذالأزمات والتي تتنوع وتتعدد 

 والرغبة في الإبتزاز والإشاعات.

 .جامعة سرت، اتصالات الازمة، العلاقات العامة الكلمات المفتاحية:

                                                           

 .جامعة سرت/  الإعلامقسم  ( *)
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The Role of Public Relations in the Management of Crisis Communication 
within the Higher Education Institutions: a Field Study on a sample of the 

employees of Cirt University 
Asst. Inst. Ahmed Adbulsalam Al Sini 
Abstract 
This study aims to shed light on the role of public relations managing crisis 
communications within higher education institutions, which clarifies its role 
and the extent of its impact on the performance of Sirte University employees, 
as well as to clarify its importance of public relations in crisis management. 
They were chosen from all departments of the university. As the search 
revealed the most important public relations jobs, which were divided into 
three main functions, namely the media function, the coordination function, 
and the inquiry function. We also showed in this research the most important 
characteristics that characterize public relations. 
Key words: Public Relations - Crisis Communications - University of Sirte - 
Libya. 

 مقدمة:
، هالفي التنبؤ بالأزمات بوجه عام والتصدي الفعال  مهماً العلاقات العامة بالمؤسسة المعاصرة دوراً  تؤدي     

 .والخارجيويأتي هذا الدور مجسداً لنشاط العلاقات العامة الذي يستهدف التأثير في الرأي العام الداخلي 
جهاز العلاقات العامة باعتباره جهاز استشعار يتم من خلاله التعرف على اتجاهات وآراء إلى وينظر      

، ذلكى . علاوة علواستراتيجياتها وتوجهاتها العامةالجماهير الداخلية والخارجية نحو المؤسسة وسياساتها 
ا وملاحظتها وتقييمها فإن لجهاز العلاقات العامة دوراً فاعلًا في التنبؤ باحتمالات حدوث الأزمات ورصده

ورفع التقارير للمسئولين لاتخاذ الإجراءات اللازمة لتجنب وقوع الأزمات ووضع الخطط اللازمة ، مستمرةبصفة 
 (3) .حدوثهاالحد من الآثار السلبية التي قد تتولد عند هتها أو لمواج
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 مشكلة البحث:
فنننني السنننننوات الاخيننننرة ومننننن خننننلال معايشننننة الباحننننث للأوضنننناع التنننني مننننرت بهننننا جامعننننة سننننرت 

والتننني كاننننت السنننبب فننني العديننند منننن المشنننكلات التننني تعننناني منهنننا الننني وقتننننا الحاضنننر والمتمثلنننة فننني 
الغينننناب الملحننننوظ لنننندور جهنننناز العلاقننننات العامننننة داخننننل الجامعننننة. ممننننا وضننننع المؤسسننننة  الجامعننننة  فنننني 

ت وغيرهننننا مننننن وعننننندما تعترضننننها المشننننكلات والخلافننننا، موقننننف حننننرر عننننند تعرضننننها لا بسننننط الازمننننات
دراسننننة: النننندور الننننذي مننننن إلننننى المعوقننننات التنننني تننننؤثر علننننى سننننير العمننننل فيهننننا. لننننذلك جنننناءت الحاجننننة 

الاهنننداف إلنننى الممكنننن ان تلعبنننه العلاقنننات العامنننة فننني مثنننل هنننذه المواقنننف للرقننني بالمؤسسنننة والوصنننول 
 المرسومة لها والتي وجدت من أجلها.

 أهمية الدراسة:
كونها مساهمة متواضعة في ميدان البحث العلمي بصفة عامة وبصفة خاصة تكمن أهمية الدراسة من      

تكمن أهمية الدراسة في إمكانية استفادة الجامعة كما  في مجال العلاقات العامة وذلك لإثراء المكتبة العلمية.
دارتها للأزمة حتي تتجنب الوقوع فيها مرة   .ىخر أمن أخطائها السابقة التي وقعت فيها عند معالجتها وا 

 أهداف البحث:
التعرف على مدى وعي الجمهور الداخلي بوظائف ومهام العلاقات العامة وطبيعة دورها إلى يهدف البحث      

التعرف علي جودة إلى كما يهدف البحث  المناط بها والذي لابد ان تعمل على تحقيقها داخل المؤسسة. 
فة أهم الاستراتيجيات الاتصالية المستعملة من قبل وأهمية إتصال الأزمة داخل المؤسسات التعليمية ومعر 

اقيل والصعوبات والعر  المشكلاتمعرفة أهم إلى المؤسسة أثناء مرورها بالأزمات التي تعرضت لها. كما يهدف 
 التي تتعارض مع العلاقات العامة عند شروعها في تأدية مهامها ووظائفها بكل سهولة ويُسر.

 تساؤلات الدراسة:  
 .الأهداف التي تسعي  العلاقات العامة لتحقيقهاما أهم  .1
 ما المقصود بالأزمة وماهي أنواعها؟ .2
 هل تسهم الوظيفة البحثية للعلاقات العامة في الكشف المبكر عن إشارات الأزمة؟ .3
 ما أهم الإستراتيجيات التي تعتمد عليها العلاقات العامة في إدارة إتصالات الأزمة؟ .4
 لوقوع الأزمة داخل المؤسسات حسب وجهة نظر أفراد العينة. ما أبرز الأسباب الأساسية .5

في ية حالياً و الإعلامنوع البحث: يقع هذا البحث من ضمن البحوث الوصفية التي تسعى الي وصف الظاهرة 
  (2) .وحركتها وعناصرها وعلاقاتها، الماضي
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ة تم إجراء إستبيان الرأي على عين إذالعينة التي اجريت على هذه الدراسة هي العينة القصدية عينة البحث: 
( مبحوثاً والذين تم اختيارهم 55قصدية من الموظفين العاملين في جامعة سرت وتم تحديد أفراد العينة ليكون )

 من جميع إدارات الجامعة. 
لقد اعتمد الباحث في هذا البحث على المنهج المسحي باعتباره المنهج الملائم لتحقيق اهداف منهج البحث: 

  الدراسة والتحقق من تساؤلاتها.

 

 راسات السابقة:دال
 (2232) 1دراسة: توفيق العمري: .3

الكشف عن الدور الاستراتيجي الذي تلعبه العلاقات العامة في إدارة وتسيير الأزمات إلى هدفت الدراسة 
قد قام المسح و ت الباحث في هذه الدراسة منهج استعملوقد ، بمدرية الإرصاد الجوية بالقسطنطينية كنموذر

ينة واعتمد الباحث على الع، بالاستعانة بالمقابلة الشخصية واستمارة الإستبيان لجمع البيانات والمعلومات
 مجموعة من النتائج أهمها:إلى ( مفردة. وقد توصلت الدراسة 44بلغت ) إذالقصدية ب

 .العلاقات العامة ضرورية أثناء الأمات 
  اطاراتها الممارسة للعلاقات العامة والإتصال أثناء الأزمة.إن المؤسسة تعتمد بشكل مهم على 

 4(2233دراسة: مراد كموش: ) .2
د هذه تع، معرفة دور العلاقات العامة في إدارة وتسيير أزمات المؤسسات الجزائريةإلى هدفت الدراسة 

فيها الباحث منهج المسح كما استعان بأداتي المقابلة الشخصية  استعمل إذالدراسة من الدراسات الوصفية ب
والإستبيان في جمع البيانات والمعلومات.وتم توزيع استمارة الإستبيان على عينة قصدية من الموظفين 

( 44العاملين في المديرية العامة للمؤسسة ومختلف وكالاتها التجارية المنتشرة بالعاصمة والتي بلغ عددها )
 مجموعة من النتائج أهمها: إلى ة. وقد توصلت الدراسة مفرد
 .احتلال العلاقات العامة مكان مهمة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة 
 .ان نماذر الاتصال المؤسساتي هي الكثر ممارسة في المؤسسة 

 التعليق على الدراسات السابقة:
وسليمة للدراسة وفق الأساليب العلمية المتبعة فاد الباحث من الدراسات السابقة في تحديد منهجية مناسبة أ

وأيضا تحديد الأسئلة الخاصة بإستمارة الاستبيان ، في ترتيب الجزئيات والموضوعات المختلفة عن الدراسة
 الخاصة بالدراسة الميدانية.
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 الفصل الثاني: الإطار النظري:
 المبحث الأول:

 وظائفها.، خصائصها، فهااأهد، مفهومها، العلاقات العامة
 مدخل:

تزايد اهتمام المؤسسات المعاصرة بممارسة وظيفة العلاقات العامة خلال السنوات الأخيرة. ولم يعد من 
دراك مفهوم، الممكن إغفال هذه الوظيفة في الهيكل الإداري لأي مؤسسة رغم اختلاف درجة الإهتمام بها ها وا 

تعتبر العلاقات العامة إحدى مجالات الإدارة التي  ىلذ( 5)الحقيقي بين مؤسسة وأخري أو بين دولة وأخري.
تعاظم أهمية الرأي العام وكسب ثقة إلى ظهرت وحققت قبولًا متزايداً خلال النصف قرن الأخير. ويرجع ذلك 

نمو شعور الإدارة إلى وتأييد الجمهور في نجاح أي منظمة بصرف النظر عن نوع نشاطها كما يرجع ذلك 
 .(4)ة وضرورة أخذ وجهة النظر العامة كمتغير رئيسي مؤثر عند إتخاذ قراراتها.بمسؤوليتها الاجتماعي
 -مفهوم العلاقات العامة:

وتعننندد التعريفنننات ، هنننناك الكثينننر منننن التعريفنننات للعلاقنننات العامنننة التننني تطنننورت منننع تطنننور خبنننرة الادارة
ت العامنننة وعلينننه نشنننير ولا يوجننند تعرينننف واحننند جنننامع للعلاقنننا، التننني تقننندم حنننول مفهنننوم العلاقنننات العامنننة

 هنا الي بعض هذه التعريفات بغرض توضيح العلاقات العامة.
هننني وظيفنننة ادارينننة مخططنننة ومسنننتمرة منننن الوظنننائف الادارينننة العلينننا وهننني وظيفنننة  -العلاقنننات العامنننة:

استشنننننارية تنفيذينننننة تقننننندم المشنننننورة لنننننجدارة محليننننناً لأخننننند مصنننننلحة الجمننننناهير ذات العلاقنننننة للمنظمنننننة 
يسنننننتجيب منننننع مصنننننالح الجمننننناهير ورغبتهنننننا تحقيقيننننناً لفائننننندة  إذالمنظمنننننة وتعديلنننننه بنننننوتكيينننننف سنننننلوك 
 (7)الطرفين بالتساوي

ويننننرى علنننني عجننننوة العلاقننننات العامننننة: بأنهننننا الجهننننود المخططننننة التنننني يقننننوم بهننننا الفننننرد والمؤسسننننة أو 
 الدولننننة لكسننننب ثقننننة الجمهننننور وتحقيننننق التفننننناهم المتبننننادل مننننن خننننلال الاتصننننالات المسننننتمرة والافعنننننال

 .(4)المرغوبة لتلبية احتياجات الجمهور في اطار ما هو ممكن ومشروع
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 أهداف العلاقات العامة:   
وتعنننرف الاهننننداف ، علنننى كنننل مؤسسننننة أن تحننندد أهننندافها وان تنننننظم مواردهنننا لكنننني تحقنننق تلنننك الاهننننداف

 بأنهننننا النتننننائج النهائيننننة التنننني ترغننننب المؤسسننننة فنننني تحقيقهننننا ولنننني  هننننناك شننننك  فنننني أن أهننننداف أي
 (9)مؤسسة تشكل وتحدد أهداف كل الادارات التي تنظمها.

 تعك  الاهداف الفلسفة التي تقوم عليها المنظمة. .3
تحنننندد الاهننننداف الاتجنننناه العننننام المجهننننودات الجماعيننننة فننننلا يمكننننن تصننننور جهنننند جمنننناعي منننننتج دون  .2

 الاهداف.
العناصنننننر داخنننننل وبننننندونها فنننننأن ، تنننننزود الاهنننننداف المنظمنننننة بالأسنننننا  النننننذي يقنننننوم علينننننه التخطنننننيط .1

 المنظمة قد تنحرف في الإتجاه الصحيح مما يترتب عليه تشتت الموارد .
وذلنننك عنننن طرينننق ربنننط أهدافنننه ، تعتبنننر الاهنننداف بمثابنننة دافنننع لكنننل فنننرد فننني المجموعنننة للقينننام بالعمنننل .4

 بأهداف المنظمة التي يعمل بها.
فنننني المجموعننننة  فعننننندما يعننننرف كننننل شننننخص، تسننننهل الأهننننداف مننننن التنسننننيق بننننين مجهننننودات الأفننننراد .5

 فأنهم يعملون متعاونين في الوصول إليها.، الاهداف المطلوب الوصول إليها
وتنننؤدي أيضننناً الننني عملينننات ، الأهنننداف مقينننا  للتقنننويم والرقابنننة طالمنننا إنهنننا تحننندد المطلنننوب عملنننه .4

 تعديل استراتيجيات المنظمة.
 خصائص العلاقات العامة:   

 (32)-من الخصائص ندكر منها ما يلي:تتميز العلاقات العامة بمجموعة عديدة 
بنننل تشنننكل عنصنننراً أساسنننياً فننني أنشنننطة ، أن العلاقنننات العامنننة ليسنننت منننن الانشنننطة الثانوينننة الاهمينننة .3

 المنشآت فهي ضرورية يفرضها المجتمع الحديث.
العلاقننننات العامننننة نشنننناط مخطننننط مرسننننوم لإحننننداث تننننأثير مرغننننوب فنننني وقننننت محنننندد فنننني القصنننندية  .2

 وبأسلوب معين مختار.
العلاقنننات العامنننة هننني همنننزة الوصنننل بنننين فلسنننفة المشنننروع والجمهنننور وهننندا الاتصنننال ضنننروري لجعنننل  .1

يرتكننننب كثيننننر مننننن المننننديرين خطننننأً كبيننننراً عننننندما يتصننننورون أن ، الجمهننننور يننننتفهم أنشننننطة المنظمننننة
الجمهنننور لا يهنننتم بمنننا تفعلنننه المنظمنننة. وكثينننرون مننننهم يعتبنننرون إعنننلام الجمهنننور انمنننا هنننو مسنننار 

 لزهو بالنف .للافتخار وا
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تسننننتهدف العلاقننننات العامننننة تحقيننننق الرضننننا العننننام وانتننننزاع موافقننننة الجمنننناهير أي أنهننننا تنننندار بمهننننارة  .4
 الاسلوب التأثيري الصاعد والهابط من اجل احداث التوافق والتكيف والتعاون.

ترتكنننز العلاقنننات العامنننة علنننى التخطنننيط القنننائم علنننى الملاحظنننة العلمينننة وطنننرق البحنننث العلمننني التننني  .5
اعد علنننى تلمُننن  احتياجنننات الجمننناهير ودراسنننة آرائهنننا واتجاهاتهنننا وتحسنننن مشنننكلاتها. ونقنننل هنننده تسننن

المسننننتويات الاداريننننة العليننننا. لهنننندا فهنننني لا تعننننتم علننننى الارتجننننال او إلننننى الدراسننننات بأمانننننة وصنننندق 
 الصدفة.

العلاقنننات العامنننة عملينننات تطبيقينننة للعلنننوم الاجتماعينننة والسنننلوكية لأنهنننا تتعامنننل منننع كائننننات إنسنننانية  .4
متخصصننننين إلننننى حيننننة ذات طبننننائع مختلفننننة وتكوينننننات نفسننننية متغيننننرة وذلننننك تحتننننار هننننذه الوظيفننننة 

 لممارسة أنشتطها المختلفة.
اخنننر بنننل يمتننند ليشننننمل  فنشننناطها لا يقتصننننر علنننى ميننندان دون، تتصنننف العلاقنننات العامنننة بالشنننمولية .7

كافننننة الميننننادين السياسننننية والاقتصننننادية الاجتماعيننننة.. إلننننه  وكافننننة المؤسسننننات بأشننننكالها و أنواعهننننا 
 كما تخدم أصحاب الحرف والمهن المختلفة.

 وظائف العلاقات العامة:  
يمكننننن تحدينننند وظننننائف العلاقننننات العامننننة ضننننمن مجموعننننة مننننن المحنننناور الاساسننننية الوظيفيننننة الثلاثننننة 

 (33)-للعلاقات العامة وذلك على النحو التالي:
  -ية:الإعلامالوظيفة  -أ

توعينننة جمهننننور المؤسسننننة لمخرجاتهننننا )سننننلعاً وخنننندمات( وكيفيننننة الاننننندفاع منهننننا والاسننننهام فنننني   .3
 تطويرها.

 ية بما يحقق مرونة التفاعل الايجابي مع جمهور المنظمة .الإعلامتطوير تقنية الانشطة  .2
وسنننائل الاتصنننال المتاحنننة بمنننا يحسنننن منننن علاقنننات منننع الجمهنننور ويننندفعها  اسنننتعمالرفنننع كفننناءة  .1

 باتجاهات ايجابية.
 -. وظيفة الاستعلام:ب

رات دقيقننننة عننننن مؤشننننإلننننى اجننننراء البحننننوث المسننننحية لجمهننننور المنظمننننة او للننننرأي العننننام وصننننولًا . 3
 .مواقفها من المنظمة
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المترتبننننة عليهننننا وسننننبل معالجننننة الجوانننننب تحليننننل مواقننننف الجمهننننور والننننرأي العننننام لتحدينننند الأثننننار  .2
 السلبية منها ودعم الايجابية منها.

 تطوير تقنيات استيعاب متغيرات مواقف الجمهور)حاجته ورغبته( وكيفية التحكم به. .1
 -وظيفة التنسيق: -ر

 ربط  خطة العلاقات العامة مع خطط الادارات الاخرى في إطار الخطة الشاملة للمنظمة.  .3
التنظيمننننني للعلاقنننننات العامنننننة بمنننننا يتفنننننق منننننع موقعهنننننا فننننني الهيكنننننل التنظيمننننني تصنننننميم الهيكنننننل  .2

 للمنظمة وينسجم مع بناء العلاقات العامة بين الوحدات المختلفة في الهيكل.
 المبحث الثاني:

ها... مفهوم ودوافع وأهمية و أهداف واستراتيجية ووظائف إدارة أتأسباب نش، الأزمة: مفهومها
 اتصالات الأزمة.

 مدخل:
 وقد تعطلها أو تمنعها من تحقيق، تمثل الأزمات تحديات حقيقية قد تترك أثار سلبية على مسيرة المنظمة

و التقليل من أ، واحتوائها، أهدافها. وتلعب أجهزة العلاقات العامة الفعالة أدوار حقيقية في التنبؤ بهذه الأزمات
ابة على وأحكام الرق، امة على تخطيط جهوده وتنظيمهاوهذا يعتمد على قدرة جهاز العلاقات الع، أثارها السلبية

 (32)المتغيرات التي يمكن التحكم بها على أقل تقدير.
تترتب عليها  تطورات غير متوقعة ، خلل مفاجئ نتيجة لأوضاع غير مستقرة -عرفت بأنهامفهوم الأزمة: 

 .(31)تكون بفعل الإنسانوغالباً ما  ، نتيجة عدم القدرة على احتوائها من قبل الاطراف المعنية
ظرف انتقالي يتسم بعدم التوازن ويتمثل نقطة تحول في حياة الفرد أو الجماعة أو المنظمة أو  -الأزمة:

 .(34)المجتمع وغالباً ينتج عنه تغير كبير
 الأزمات: أةأسباب نش

ة وموضوعي، ذاتيةوأخرى خارجية ، لأزمة بتنوع الأزمة نفسها هناك مسببات داخليةاسباب نشأة أتتنوع 
رغم تنوع هذه الأسباب وتعددها فأنه من الممكن تسليط الضوء على ، وعامة تخطيطية وتنفيذية، شخصية
 .(35)-أهمها:
 وينشأ سوء الفهم عادة من خلال جانبين هامين هما: -سوء الفهم:  .3

 المعلومات المبتورة.    .أ
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سواء تحت ضغط الخوف ، حقيقتهارع في إصدار القرارات أو الحكم على الأمور قبل تبين سالت .ب
 والقلق والتوتر أو نتيجة للرغبة في استعجال النتائج.

ويطلنننننق عليهنننننا مجنننننازاً ادارة لكنهنننننا ليسنننننت ادارة بنننننل هننننني مجموعنننننة منننننن  -الادارة العشنننننوائية:  .2
 الاهواء والامزجة التي تتنافى مع أي مبادئ علمية وتتصف بالصفات الاتية:

عننننندم ، ، عننننندم الاحتنننننرام للهيكنننننل التنظيمننننني، ، ، وضنننننرورته للنشننننناط عننننندم الاعتنننننراف بنننننالتخطيط        
، قصننننور التوجيننننه للأوامننننر، ، سننننيطرة النظننننرة الأحاديننننة السننننوداوية، ، التوافننننق مننننع روح العصننننر

 عدم وجود متابعة ورقابة علمية وقائية وعلاجية.
مثنننل هننندا  اسنننتعمالوأيضننناً جماعنننات المصنننالح ب، تقنننوم جماعنننات الضنننغط -الرغبنننة فننني الابتنننزاز: .1

واسنننلوبها فننني ذلنننك ، الاسنننلوب وذلنننك منننن أجنننل جنننني المكاسنننب غينننر العادلنننة منننن الكينننان الاداري
واخضننناعه لننني سلسنننلة متوالينننة منننن الازمنننات التننني ، هنننو صننننع الازمنننات المتتالينننة للكينننان الاداري

 تجبر متخذ القرار على الانصياع لها.
زمنننات عنننادةً منننا يكنننون مصننندرها بنننل أن الكثينننر منننن الا ، منننن اهنننم مصنننادر الازمنننات-الاشننناعات:  .4

الوحينننند هننننو اشنننناعة اخلقننننت بشننننكل معننننين وتننننم توظيفهننننا بشننننكل معننننين وبالتننننالي فننننأن احاطتهننننا 
واعلانهنننا فننني توقينننت معنننين وفننني اطنننار بيئنننة ومننننا  محنننددين ، بهالنننة منننن المعلومنننات الكاذبنننة
 ان تنفجر الازمة.إلى ومن خلال حدث معين يؤدي 

دة مننننا يسننننتخدم مننننن قبننننل الكيانننننات الكبيننننرة او القويننننة وهننننذا الاسننننلوب عننننا -اسننننتعراض القننننوة:  .5
ويطلنننق علينننه أيضننناً مصنننطلح  ممارسنننة القنننوة واسنننتغلال اوضننناع التفنننوق علنننى الاخنننرين سننننواء 

ويبننندا ، نتيجنننة الحصنننول علنننى قنننوة جديننندة او حصنننول ضنننعف لننندى الطنننرف الاخنننر أو الاثننننين معننناً 
يكنننون هنننناك حسننناب للعواقنننب بعملينننة استعراضنننية خاضنننعة للتنننأثير علنننى سنننرح الأحنننداث دون أن 

 تما تتدخل جملة عوامل غير منظورة فتحدث الازمة.
تعننننند الاخطننننناء البشنننننرية منننننن اهنننننم اسنننننباب نشنننننوء الازمنننننات سنننننواء فننننني  -الاخطننننناء البشنننننرية:  .4

واختفنننناء ، وتتمثنننل تلنننك الاخطنننناء فننني عننندم كفنننناءة العننناملين، الماضننني او الحاضنننر او المسننننتقبل
وكنننننذلك ، واغفنننننال المراقبنننننة والمتابعنننننة، اهمنننننال الرؤسننننناءو ، وتراخننننني المشنننننرفين، الدافعينننننة للعمنننننل
 اهمال التذريب.

يعمننننل كننننل  إذيعنننند تعننننارض المصننننالح مننننن أهننننم أسننننباب حنننندوث الازمننننات   -تعننننارض المصننننالح:  .7
طننرف مننن اصنننحاب المصننالح المتعارضننة علنننى إجنناد وسننيلة منننن وسننائل الضننغط لمنننا يتوافننق منننع 

 مصالحه ومن هنا يقوى تيار الازمة.
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عننننندما تتعننننارض الاهننننداف المختلفننننة يكننننون ذلننننك مننننداعاة لحنننندوث أزمننننة   -اف:تعننننارض الاهنننند  .4
هنننذا العمنننل منننن إلنننى بنننين تلنننك الاطنننراف خصوصننناً إذا جمعهنننم عمنننل مشنننترك وكنننل طنننرف ينظنننر 

 زاويته التي قد لا تتوافق مع الطرف الاخر.
الشنننفهي أو ، ننننننن هننني عملينننة التفاعنننل اللفظنننيمفهنننوم اتصنننالات الأزمنننة: يقصننند بمفهنننوم اتصنننالات الأزمة:

وسنننننائل وأسننننناليب اتصنننننالية  اسنننننتعمالب، المكتنننننوب أو المرئننننني أو المسنننننموع بنننننين المؤسسنننننة وجماهيرهنننننا
وهنننذه ، متنوعنننة تتضنننمن وصنننول المعلومنننات إلننني الجمننناهير قبنننل وأثنننناء وقنننوع الأحنننداث السنننلبية للأزمنننة

رسنننني وتعتمنننند علننننى دور مما، الاتصننننالات قنننند صننننممت لتقليننننل الأضننننرار الواقعننننة علننننى سننننمعة المؤسسننننة
 (34)العلاقات العامة في القيام بأنشطة اتصالية متعددة.

 دوافع الاهتمام بإتصالات الأزمة:
 (37)يمكن حصر دوافع الاهتمام باتصالات الأزمة في الدوافع الآتية: 

 .تزايد عدد الأزمات التي تعانى منها المنظمات والمؤسسات المختلفة في المجتمع في السنوات الأخيرة 
  بتغطية أخبار الأزمات والأخطار الصناعية والبيئية والسياسية المحدقة  الإعلامتزايد اهتمام وسائل

 تغطيتها بعمق من خلال تقارير تقصى الحقائق.إلى واللجوء ، بالجماهير
 .التأثير العميق للأزمات على المجتمع ومؤسساته وهيئاته 
 باعتبارها من الأخبار السلبية التي تحقق  الإعلامئل تحظى الأزمات والكوارث بتغطية واسعة من قبل وسا

 المعرفة.إلى وتلبى حاجة النا   الإعلامالانتشار لوسائل 
 .تستقطب الأزمات اهتمام السياسيين وجماعات المصالح الخاصة 
 املة التأثير في قطاعات كإلى بل قد يتجاوز ، تأثير الأزمة لا يقف مردوده السلبى عند حد منظمة بعينها

 في المجتمع.
 أهداف إتصال الأزمة:نن

يمكن تحديد أهداف اتصالات الأزمة والتي لخصها العديد من الباحثين منهم  محمود يوسف  في كتابه 
 (34)المعنون بنن  دراسات في العلاقات العامة المعاصرة  في النقاط الستة الأولي:

 يجب تجنب وقوع الأزمة من المؤسسة ما أمكن ذلك. .3
 الفوري والفعال عند وقوع الأزمة.التصدي  .2
 توزيع الأدوار والمهام على الأجهزة المختلفة للمؤسسة. .1
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 الإقليمية أو الدولية.، سواء المحلية الإعلامزيادة قدرة المؤسسة على التعامل مع وسائل  .4
 تفعيل الاتصالات مع الجماهير الداخلية والخارجية. .5
 ومخرجاتها   النتائج  لمنع تكرار أزمات مماثلة ما أمكن ذلك.الاستفادة من مدخلات  معطيات  الأزمة  .4

 (39)كذلك من أهداف الاتصال في الأزمات ما يلي: 
 ىوضع كافة المعلومات والبيانات الدقيقة أما متخذي القرار في مواقع التنفيذ والقيادات المختلفة حت .3

 يتمكنوا من صنع قرارات سليمة مناسبة.
تخاذ مساعدة الإدارة على  .2 القيام بأعمالها الرئيسية في رسم سياسات المؤسسة ووضع خططها وا 

 قراراتها.
 تزويد العاملين بما يحتاجون إليه من معلمات عند الإجراءات والممارسات الخاصة بالعمل. .1
 تحقيق إنسياب المعلومات والبيانات الضرورية لحسن سير العمل داخل المؤسسة. .4

 استراتيجية إتصال الأزمة:
العلاقات العامة داخل المؤسسة أو التي يختارها خبير  تستعملهامن أهم الاستراتيجيات الإتصالية التي 
 (22)العلاقات العامة لتحقيق الهدف هي:

ل على ية لضمان الحصوالإعلاماستراتيجية التوقيت: وتعتمد على الوقت المناسب في توجيه الرسائل  -أ
 جات الجمهور في الوقت المناسب.ولتلبية حا، أكبر قدر ممكن من التأثير

استراتيجية التركيز: وتستخدم هذه الإستراتيجية في أوقات الأزمات والحروب والمواقف الطارئة التي  -ب
ل أفراد كإلى ية الإعلامتقتضي التحرك سريعاً من القائم بالإتصال بالعلاقات العامة لتوصيا الرسالة 

 الجمهور في أسرع وقت ممكن.
هذه الاستراتيجية عندما تتعرض المؤسسة للهجوم من قبل إلى استراتيجية الصبر: تلجأ العلاقات العامة  -ت

 وينبغي أن لا يكون الرد سريعاً في مواجهة الهجوم.، أو مؤسسة أخرى الإعلام
 (23)لتالي:اوهي على النحو للتصدي للشائعات كما يُحدد إتصال الأزمة عدة أستراتيجيات اتصالية خلال الأزمات 

ا تنجح ي أو الإقناع يحدث عندمالإعلاماستراتيجية بناء المعاني: تفترض هذه الإستراتيجية  أن التأثير  .أ
كتسابها معاني جديدة. الإعلاموسائل   في تعديل المعاني والصور والرموز المحيطة بالإنسان وا 
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ونيين بالاستعانة بآراء الخبراء والمستشارين القانية فيها الإعلامالإستراتيجية القانونية: وتقوم المعالجة  .ب
نكار الإتهامات الموجهة للمؤسسة لتحويل المسؤولية ، للمؤسسة. وتتمثل في ذكر أقل المعلومات وا 

 لجهة أخرى.
استراتيجية الاستجابة والدفاع: وتقوم بإختصار هذه الإستراتيجية على إعداد دفاع يتضمن معلومات  .ت

تحدث الرسمي للمؤسسة وذلك بالإستعانة بآراء وخبراء كافة المستشارين المعنيون حقيقية يقوم بها الم
 بالأزمة.

استراتيجية الإتصال الوقائي: تتميز الإستراتيجيات السابقة بأن لها طابع )دفاعي( من هذا برز التفكير  .ث
هوم ين بمفمن أجل توعية المواطن الإعلامفي أهمية وضع استراتيجية وقائية تستخدم كافة وسائل 

 الشائعات والظروف المرتبطة بنشأتها وتطورها والمخاطر الناجمة عنها.
 الفصل الثالث

 نتائج الدراسة الميدانية: 
 

 البيانات الشخصية لأفراد العينة:
 

من خلال الدراسة الميدانية التي أجريت على عينة من موظفي جامعة سرت والتي بلغ مجموعها 
( من الإناث بنسبة 25و)، ( من مجموع المبحوثين%5445كور وبنسبة )( من الذ12( فرد منهم )55)
وي أربع مجموعات الأولي المستإلى المستوي التعليمي  إذ( من أفراد العينة. كما تم تقسيم العينة من 4545%)

غاية إلى الإعدادي والذي لم يشتمل على أي نسبة تذكر بإعتبار أن الجامعة لم توظف بشهادة الإعدادية 
والمستوي الثالث المستوي الجامعي ، (%3249( مبحوثين بنسبة )4والثانية المستوي الثانوي وشملت )، الأن

(. والرابع ما فوق الجامعي بحث %7247( مبحوثاً بنسبة )42والذي إحتل أعلي نسبة والذي شمل على )
سنوات الخدمة  إذلعينة من ( من أفراد العينة. كما تقسيم ا%3444( مبحوثين وبنسبة بلغي )9إشتمل على )

( مبحوث وبنسبة 33شملت على ) إذخم  سنوات بإلى خم  مجموعات المجموعة الأولي من عام إلى 
( من %5247( مبحوثاً وبنسبة بلغت )29( من أفراد العينة. أما المجموعة الثالثة فقد إشتملت على )22%)

عام و من 35إلى عام 33عدد سنوات الخدمة من ) أفراد العينة. بينما جاءت في المجموعة الثالثة كلًا من
             ( من %943( مبحوثين بنسبة )5اشتملت على ) إذعام ( متساوية ب22عام وأكثر من 22إلى عام 34

 أفراد العينة.
 
 



 ه3441م_2222-حزيران/العدد الثالث-الثاني دلجملا-السنة الثانية/مجلة أيفي لي للعلاقات العامة

331 
 

 ر( يوضح إجابات أفراد العينة فيما إذا كانت الوظيفة البحثية للعلاقات العامة تساعد في الكشف المبك3) جدول
 عن إشارات الأزمة أم لا.

 النسبة التكرار العينة
 %9445 52 نعم تُساعد
 %545 1 لا تٌساعد
 %322 55 المجموع

يتضح من بيانات الجدول السابق إرتفاع نسبة من يرون أن الوظيفة البحثية في العلاقات العامة 
( من أفراد العينة. ويمكن أن يرجع %9445بلغت نسبتهم ) إذب، تساهم في الكشف المبكر عن إشارات الأزمة

وعي أفراد العينة بأهميتها في إتخاذ القرارات قبل وقوع الأزمة الأمر الذي يساهم في زيادة إلى السبب في ذلك 
مستوي الأداء لدي المؤسسة والذي بدوره يساعد في تحقيق التوافق والتكامل بين المؤسسة وبيئتها الداخلية 

 ( من أفراد العينة.%545خارجية. بينما من قالوا بأنها لا تسهم جاءت نسبتهم منخفضة وبلغت )وال
( يوضح إجابات أفراد العينة فيما إذا كان لجتصال فعالية في إدارة الأزمة داخل الجامعة أثناء 2) جدولال

 تعرضها للأزمات أم لا.
 النسبة التكرار العينة

 %53 24 كانت لها فعالية كبيرة
 %2544 34 كانت لها فعالية متوسطة

 %2144 31 لم تكن لها فعالية
 %322 55 المجموع

توضح بيانات الجدول السابق فيما إذا كان لجتصال فعالية في إدارة الأزمة داخل الجامعة أثناء 
( من أفراد العينة بأن لجتصال فعالية متوسطة في إدارة الأزمة. بينما %52أشار ) إذتعرضها للأزمات أم لا. ب

( من أفراد العينة. ومن قالوا بأن الإتصال لم يكن %2544من قالوا بأن لجتصال فعالية كبيرة جاءت نسبتهم )
 ( من أفراد العينة.%2144له فعالية داخل المؤسسة كانت نسبتهم )

 ز الأسباب الأساسية لوقوع الأزمة داخل المؤسسات حسب وجهة نظر أفراد العينة.( يوضح أبر 1) جدولال
 النسبة التكرار العينة

 %3442 32 سوء الفهم                                                                                 
 %3442 32 الإشاعات
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 %42 22 الإدارة العشوائية                                                                         
 %943 5 استعراض القوة                                                                          

 \ \                                                                         الأخطاء البشرية  
 %3249 4 تعارض المصالح                                                                           
 %144 2 تعارض الأهداف                                                                           

 %322 55 المجموع
توضح بيانات الجدول السابق أبرز الأسباب الرئيسية لوقوع الأزمة داخل المؤسسات بحسب وجهة 
نظر أفراد العينة والتي جاءت علي النحو التالي: في المرتبة الأولي جاء سبب الإدارة العشوائية وبنسبة بلغت 

مرت به الجامعة في السنوات عدم الإستقرار الإداري الذي إلى ( من أفراد العينة. وربما يرجع ذلك 42%)
الأخيرة والذي طال جميع الإدارات داخل الجامعة بما فيها إدارة الجامعة في حد ذاتها والتي تناوب عليها ثلاث 
رؤساء للجامعة وهذا بدوره يضعف أداء المؤسسة ويؤثر على الأداء الوظيفي فيها لذلك نجدها جاءت في 

الثانية وبنسب متساوية كلًا من سوء الفهم والإشاعات والتي بلغت  المرتبة الأولي. بينما حل في المرتبة
( %3249بلغت نسبتها ) إذ( من أفراد العينة. أما في المرتبة الثالثة جاءت تعارض المصالح ب%3442نسبتها )

ة. أما ( من أفراد العين%943من أفراد العينة. وتلتها في المرتبة الرابعة إستعراض القوة والتي كانت نسبتها) 
بلغت  ذإفي المرتبة الخامسة جاءت بسبب تعارض الأهداف وكانت نسبتها منخفضة مقارنةً بالخيارات الأخرى ب

( من أفراد العينة. أما في المرتبة الأخيرة فجاءت الأخطاء البشرية وبون أي نسبة تذكر. %144نسبتها )
كل ما سبق ذكره يعد من الأخطاء ويمكن أن يرجع السبب في عدم حصولها على أي نسبة تذكر هو أن 

 البشرية التي يقع فيها الإنسان في حياته اليومية.
( يوضح أهم الإستراتيجيات التي تبنتها إدارة العلاقات العامة في إدارتها للأزمة والتي مرت بها 4) جدولال

 بحسب وجهة نظر أفراد العينة.
 النسبة التكرار العينة

 %1247 34 استراتجية الصمت
 %147 2 استراتيجية الإنكار                                                                                        

 %1244 37 التملص من المسؤولية                                                                                  
 %3442 32 التبرير والإعتذار                                                                                          
 %147 2 الدفاع الهجومي                                                                                           

 / /                                                                                  الهجوم المضاد           
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 %3249 4 الأفعال الصحيحة                                                                                         
 %322 55 المجموع

الإستراتيجيات التي تبنتها إدارة العلاقات العامة في إدارتها للأزمة توضح بيانات الجدول السابق أهم 
 والتي مرت بها والتي جاءت على النحو التالي:

( من أفراد العينة. ويمكن %1244في المرتبة الأولي جاءت إستراتيجية الصمت والتي بلغت نسبتها )
لمطروحة هو نجاحها لا نها تُعد من أنجح أن يرجع السبب في إحتلالها المرتبة الأولي من بين الخيارات ا

الإستراتيجيات الإتصالية وخاصةً في الظروف التي مرت بها الجامعة في تلك الفترة. بينما جاءت في المرتبة 
( من أفراد العينة. وبنسبة بلغت %1249الثانية إستراتيجية التملص من المسؤولية والتي بلغت نسبتها )

لتبرير والإعتذار والتي إحتلت المرتبة الثالثة. بينما جاءت في المرتبة الرابعة ( جاءت استراتيجية ا3442%)
( من أفراد العينة. وبنسب متساوية جاءت وفي المرتبة %3249استراتيجية الأفعال الصحيحة وبنسبة بلغت )

العينة. وفي ( من أفراد %144الخامسة كلًا من إستراتيجية الإبتكار والدفاع الهجومي والتي بلغت نسبتها)
 المرتبة الأخيرة جاءت إستراتيجية الهجوم المضاد وبدون أي نسبة تذكر.

( يوضح أهم الوسائل الإتصالية التي وظفتها الجامعة أثناء إدارتها إدارتها للأزمة حسب وجهة 5) جدولال
 نظر أفراد العينة.

 النسبة التكرار العينة
 / / الصحافة المكتوبة                                                                                        
 %3442 32 الصحافة الإلكترونية                                                                                    

 / / الراديو
 / / التلفزيون   

 / / الملصقات                                                                                                 
 %144 2 التقرير والنشرات

الموقع الخاص بالمؤسسة على 
 الإنترنت                                                           

41 7442% 

 %322 55 المجموع
يتضح من الجدول السابق أن أهم الوسائل الإتصالية التي وظفتها الجامعة أثناء إدارتها للأزمة هو 

( %7442الموقع الخاص بالجامعة على الإنترنت وذلك بحسب ما أفاد به أفراد العينة والتي بلغت نسبتها )
رى داخل المدينة والتي تُعد من عدم توافر بقية وسائل الإتصال الأخإلى من أفراد العينة. وربما يعود ذلك 
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وسائل الإتصال الأساسية لذا نجد أن الجامعة أولت أهمية كبيرة للموقع الخاص لها لنشر أهدافها ومناشطها 
أن أهم الوسائل إلى ( من أفراد العينة. %3442أكبر عدد ممكن من الجمهور. بينما أشار )إلى لتصل 

ارتها للأزمة هي الصحافة الإلكترونية بإعتبارها من أحد الوسائل الإتصالية التي وظفتها الجامعة أثناء إد
المتوفرة شأنها شأن الموقع الخاص بالجامعة على الإنترنت والذي جاء في المرتبة الأولي وبفارق كبير عن 

راد ( من أف%741بقية الوسائل الاتصالية الأخرى. تلتها في المرتبة الثالثة النشرات والتقارير وبنسبة بلغت )
العينة. بينما جاء كل من التلفزيون والصحافة المكتوبة  الصحف والمجلات  والراديو في المرتبة الأخيرة وبدون 

عدم وجود هذه الوسائل الإتصالية داخل المدينة وبالتالي إلى أي نسبة تذكر. ويمكن أن يرجع السبب في ذلك 
 تكون غير متوفرة للجامعة لجمكانية الإستفادة منها.

( يوضح إجابات أفراد العينة حول تقيمهم لدور العلاقات العامة في إدارة إتصالات الأزمة وذلك في 4) جدوللا
 لها. الإعلامإطار تغطية وسائل 

 النسبة التكرار العينة
 %1249 37 كان لها دور فعال                                                                                        
 %4943 14 لم يكن لها دور فعال                                                                                     

 %322 55 المجموع
يتضح من بيانات الجدول السابق إجابات أفراد العينة حول تقيمهم لدور العلاقات العامة في إدارة 

( من أفراد العينة بأنها لم يكن %4943أفاد ) إذلها. ب الإعلامإتصالات الأزمة وذلك في إطار تغطية وسائل 
نعدام بعضه الإعلامضعف أداء وسائل إلى لها دور فعال. ويمكن أن يرجع السبب في ذلك  ا في تلك الفترة وا 

ة بمختلف أنواعها وخاصةً القنوات الفضائي الإعلاموكذلك لقلة المراسلين المعتمدين لدي وسائل ، داخل المدينة
( من أفراد العينة بأن لها دور فعال في إدارة إتصالات %1249والصحافة المكتوبة داخل المدينة. بينما أشار )

 لها. الإعلامة وسائل الأزمة وذلك في إطار تغطي
( يوضح إجابات أفراد العينة فيما إذا كانت الجامعة أولت إهتماماً بالعاملين في مجال العلاقات 7) جدولال

 العامة وذلك بإعطائهم دورات تدريبية قبل وأثناء مواجهتهم للأزمات أم لا.
 النسبة التكرار العينة

 %22 33 نعم أولت لهم اهتمام                                                                                     
 %42 44 لم تولي لهم اهتمام                                                                                      

 %322 55 المجموع
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بيانات الجدول السابق فيما إذا كانت الجامعة أولت إهتماماً بالعاملين في مجال العلاقات يتضح من 
( من أفراد العينة %42أشار ) إذالعامة وذلك بإعطائهم دورات تدريبية قبل وأثناء مواجهتهم للأزمات أم لا. ب
لة التي تمر بها الجامعة والمتمثبأنها لم تولي إهتماماً لهم. ويمكن أن يرجع السبب في ذلك للأوضاع المالية 

( من أفراد العينة بأنها أولت إهتماماً بهم وهي نسبة %22في قلة المخصصات المالية لها. بينما أشار )
 منخفضة مقارنةً بمن رأوا أنها لم تولي إهتماماً بهم.

امها بإجراء إتصالات ( يوضح أهم الأهداف التي لا بد أن تهتم بها إدارة العلاقات العامة عند قي4) جدولال
 الأزمة وذلك بحسب وجهة نظر أفراد العينة.

 النسبة التكرار العينة
 %4943 27 منع وقوع الأزمة ما أمكن ذلك                                                                         
 %3444 9 التصدي للأزمة حال وقوعها                                                                           

زيادة قدرة المؤسسة على التعامل 
                                              الإعلاممع وسائل 

32 2344% 

تحسين صورة وسمعة المؤسسة 
                                            عند جمهورها        

7 3244% 

 أدنيإلى تقليل خسائر المؤسسة 
 حد ممكن                                                         

/ / 

 %322 55 المجموع
د عنأهم الأهداف التي لا بد أن تهتم بها إدارة العلاقات العامة  يتضح من بيانات الجدول السابق

جاءت على النحو التالي: في المرتبة  إذقيامها بإجراء إتصالات الأزمة وذلك بحسب وجهة نظر أفراد العينة. ب
( من أفراد العينة. وفي %4943الأولي جاء من أهم الأهداف هو منع وقوع الأزمة ما أمكن ذلك وبنسبة بلغت)

( من أفراد %2344وبنسبة بلغت ) الإعلاموسائل المرتبة الثانية جاءت زيادة قدرة المؤسسة على التعامل مع 
( من أفراد العينة. بينما %3444العينة. وفي المرتبة الثالثة جاء التصدي للأزمة حال وقوعها وبنسبة بلغت )

( من أفراد %3247تحسين صورة وسمعة المؤسسة عند جمهورها جاء في المرتبة الرابعة وبنسبة بلغت)
 أدني حد ممكن وبدون أي نسبة تذكر.إلى رة جاءت تقليل خسائر المؤسسة العينة. وفي المرتبة الأخي
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 :الاستنتاجات
إرتفاع نسبة من يرون بأن للوظيفة البحثية دور في الكشف المبكر عن إتصالات إلى تشير النتائج  .3

لها دور ( من أفراد العينة بأن لي  %545( من أفراد العينة. بينما أفاد )%9445الأزمة وبنسبة بلغت )
 في الكشف المبكر عن إشارات الأزمة.

( من أفراد العينة يرون بأن لجتصال فعالية متوسطة في إدارة الأزمة داخل %52أن )إلى تشير النتائج  .2
( من أفراد العينة بأن لها دور كبير في إدارة الأزمة. ومن يرون بأن لي  لها دور %2544الجامعة. )

 أفراد العينة.( من %2144كبير كانت نسبتهم )
إحتلت الإدارة العشوائية الترتيب الأول حسب وجهة نظر عينة الدراسة في كونها أبرز أسباب وقوع  .1

( من أفراد العينة. تلتها في المرتبة الثانية وبنف  النتيجة %42الأزمات داخل الجامعة وبنسبة بلغت )
العينة. أما في الترتيب الثالث جاء  ( من أفراد%3242سبب سوء الفهم والإشاعات والتي بلغت نسبتها )

( من أفراد العينة. وفي المرتبة الرابعة جاءت إستعراض %3249بسبب تعارض المصالح وبنسبة بلغت )
( من %144( من أفراد العينة. وأخيراً جاء سبب تعارض الأهداف وبنسبة بلغت )%943القوة بنسبة )
 أفراد العينة.

أفراد العينة يرون بأن من أهم الإستراتيجيات التي تبنتها إدارة  ( من%1244أن )إلى تشير النتائج  .4
ة تلتها في المرتب، العلاقات العامة بالجامعة في إدارتها لأزمة التي مرت بها هي إستراتيجية الصمت

( من أفراد العينة. أما في المرتبة %1249الثانية إستراتيجية التملص من المسؤولية وبنسبة بلغت )
( من أفراد العينة. وفي المرتيبة %3442اءت إستراتيجية التبرير والإعتذار وبنسبة بلغت )الثالثة فج

( من أفراد العينة. وبنف  الترتيب %3249الرابعة جاءت إستراتيجية الأفعال الصحيحة وبنسبة بلغت )
ستراتيجية الإنكار والتي إحتلت المرتبة الخامسة وبن ة بلغت سبجاءت إستراتيجية الدفاع الهجومي وا 

 ( من أفراد العينة.144%)
( من أفراد العينة يرون أن أهم الوسائل الإتصالية التي تم توظيفها من %4742أن )إلى تشير النتائج  .5

 قبل الجامعة أثناء إدارة الأزمة هو الموقع الخاص بالجامعة على الإنترنت.
ات العامة لم يكن لها دور فعال في ( من أفراد العينة يرون بأن العلاق%4943أن )إلى أشارت النتائج  .4

( من أفراد العينة %1249لها. بينما أفاد ) الإعلامإدارة إتصالات الأزمة وذلك في إطار تغطية وسائل 
 بعك  ذلك.
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إرتفاع نسبة من يرون بأن الجامعة لم تولي إهتماماً بالعاملين في مجال العلاقات إلى تشير النتائج  .7
( %22ن أفراد العينة. ومن قالوا بأنها أولت لهم إهتمام كانت نسبتهم )( م%42العامة وبنسبة بلغت )

 من أفراد العينة.
( من أفراد العينة يرون بأن من أهم الأهداف التي لا بد أن تهتم بها %4943أن)إلى أشارت النتائج  .4

 ذلك.إدارة العلاقات العامة عند قيامها بإجراء إتصالات الأزمة هي منع وقوع الأزمة ما أمكن 
 :مقترحات البحث

العمل على تمكين العاملين في مجال العلاقات العامة من مهارات إدارة التعامل مع الأزمات وذلك  .3
 بإعطائهم دورات تدريبية متقدمة كل حسب مجال تخصصه.

المختلفة والمتواجدة بالمدينة وذلك لتحسين صورة  الإعلامضرورة فتح قنوات إتصال مع جميع وسائل  .2
 الجامعة عند جمهورها الداخلي والخارجي.

دارة الأزمات .1 د ذلك لإرشا -إن لم يكن في الجامعة  -ضرورة الإستعانة بمستشارين للعلاقات العامة وا 
 العاملين بكيفية التعامل مع الأزمة.
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 الخاتمة:
في إطار ما هدف إليه البحث فقد تبين من خلال العرض السابق أن العلاقات العامة يقصد بها الجهود 
المخططة التي يقوم بها الفرد والمؤسسة أو الدولة لكسب ثقة الجمهور وتحقيق التفاهم المتبادل من خلال 

ما هو ممكن ومشروع. كما كشف الاتصالات المستمرة والافعال المرغوبة لتلبية احتياجات الجمهور في اطار 
ثلاث وظائف رئيسية والمتمثلة في الوظيفة إلى البحث عن أهم وظائف العلاقات العامة والتي تم تقسيمها 

ية ووظيفة التنسيق ووظيفة الإستعلام. كما بينا في هذا البحث أهم الخصائص التي تتميز بها العلاقات الإعلام
خيرة من الإطار النظري مفهوم إتصالات الأزمة والتي يقصد بها عملية العامة. وأوضح البحث في الجزئية الأ

سائل و  استعمالب، الشفهي أو المكتوب أو المرئي أو المسموع بين المؤسسة وجماهيرها، التفاعل اللفظي
الجماهير قبل وأثناء وقوع الأحداث السلبية للأزمة. إلى وأساليب اتصالية متنوعة تتضمن وصول المعلومات 

تم  ذإنشؤ الأزمات والتي تتنوع وتتعدد بإلى أهم الأسباب التي تؤدي إلى ما تمت الإشارة في هذا البحث ك
ا والرغبة في الإبتزاز والإشاعات وغيره، والإدارة العشوائيةتسليط الضوء على أهمها والتي منها سوء الفهم 

هم المواضيع أإلى ا تطرقنا في هذا البحث من الأسباب التي تم توضيحها في المبحث الثاني في هذا الفصل. كم
وأهداف إتصالات الأزمة وأهم ، دوافع الإهتمام بإتصالات الأزمة إذالتي لها علاقة بإتصالات الأزمة من 

 العلاقات العامة داخل المؤسسة. تستعملهاالاستراتيجيات الإتصالية التي 
ختتم البحث بدراسة ميدانية تم إجرائها علي عينة من  موظفي جامعة سرت والتي تبين من خلالها ضعف وا 

والمتمثل في تحسين صورة الجامعة ، الدور الذي من المفترض أن تؤديه إدارة العلاقات العامة داخل الجامعة
 عند جمهورها الداخلي والخارجي
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