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  دور إدارة العلاقات العامة بجامعة اليرموك في الحد من انتشار الإشاعة عند الأزمات

  

  2، اسيل معابرة1فرحان العليمات

  
  صـلخّ م

  
العلاقات العامة في جامعة اليرموك في الحد من انتشار الإشاعة عند الأزمات من وجهة  دور إدارة فتعرُّ  إلى هدفت هذه الدراسة

إجراء دراسة وصفية باستخدام منهج المسح لعينة قصدية قوامها بفي جامعة اليرموك، وذلك  ات العامةنظر طلبة قسم العلاق
  :أبرزها ) طالباً وطالبة من طلبة قسم العلاقات العامة في جامعة اليرموك، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج321(
ن الإشاعات عند الأزمات يتمثل باعتماد إدارة العلاقات العلاقات العامة في جامعة اليرموك للحد م نّ أهم أدوار إدارةأ  -

  .على وسائل الإعلام المختلفة لإيصال الحقائق عن الأزمة لمنع حدوث الإشاعة العامة
  .للحد من الإشاعةمة مها إدارة العلاقات العاهم الوسائل الاتصالية التي تستخدنّ الرسائل الإلكترونية هي أأ  -
الجانب للحد من الإشاعة عند الأزمات تتمثل في استخدام الأساليب المختلفة لزيادة رة العلاقات العامة م أساليب إدانّ أهأ  -

  .لجمهور الداخلي والخارجيعند االتوعوي 
  .التي تواجه إدارات العلاقات العامة بشكل عام تتمثل بعدم تجاوب الإدارة العليا مع تلك الإدارات إنّ أهم المعيقات  -
  نها.بحثه ع بالحقيقة أو بعدمكتراث المتلقي اعوامل انتشار الإشاعة وتداولها يتمثل بعدم  إنّ أهم  -
إحصائية بين متوسط إجابات طلبة قسم العلاقات العامة / كلية الإعلام في جامعة اليرموك  لا توجد فروق إحصائية ذات دلالة - 

  السنة الدراسية. ،العمر ،عند الأزمات تبعاً لمتغير النوع الجنسنحو دور إدارة العلاقات العامة في الحد من انتشار الإشاعة 
  .العلاقات العامة، الإشاعة، الأزمات، جامعة اليرموك :ةالكلمات الدال

 
  المقدمة

كمفهوم إداري وعمل مؤسسي سريعاً  "نمت العلاقات العامة
في الخمسين عاماً الماضية، وذلك نتيجة حتمية للتطورات 

 تمع الحديث والقوة المتزايدة للرأي العام،الحاصلة في المج
فراد في المنظمة وبين المنظمة وأصبحت العلاقات بين الأ

وجمهورها الخارجي أحد أهم مقومات تطور المنظمة ونموها" 
 .)2011 (العدوي،

إلى تاريخ العلاقات العامة الحديثة، نرى أنّ  وفي نظرة
إذ  ؛زماتفي مطلع القرن العشرين اقترن بوحود أ ظهورها
الأسس الحديثة للعلاقات العامة  )ivy leأيفي لي ( وضع

لإدارة الأزمات التي كانت تهدد وجود الشركات في ذلك 
الوقت، وإنّ العلاقات العامة الحديثة نشأت في الأساس 

أثناء الأزمات عن طريق الاضطرابات والمشكلات  وتطورت
وقت الذي في ال ،الاجتماعية التي يصبح فيه التواصل صعباً 

 يجدر بالمؤسسة أن تشرح وتتواصل مع الجمهور (هتيمي،
2015.( 

جهاز حيوي  في المؤسسات والمنظمات إنّ العلاقات العامة
 ساساً أواجبات والأهداف، وأنشطة منبثقة بمجموعة من ال يقوم

ومهنة تتجلى أدوارها في مختلف  من تلك الأهداف، وهي علم
في الظروف غير العادية،  ةالظروف، وتزداد تلك الأدوار خاص

ويبرز الدور الاستراتيجي للعلاقات العامة في أي منظمة من 
 ،خلال التصدي للأزمات والمشكلات التي تواجه الإدارة العليا
، والتي سرعان ما تتحول إلى حدث إعلامي أو قضية رأي عام
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إنّ . على الاستمرار أو البقاء يهدد قدرتهاوهذا من شأنه أن 
للأزمات التي تواجه المؤسسات،  رئيساً  مصدراً  تشكل الإشاعات

سلبية في قناعات الأفراد  سلاح خطير يُحدث آثاراً  وهي
سمعة المؤسسة وصورتها الذهنية لدى  فيويؤثر  والمجتمعات،
حاجةً إلى  من أكثر المؤسسات تعد الجامعاتو الجماهير، 

لجمهور وذلك لتنوع فئات ا ؛تطوير إدارات العلاقات العامة فيها
 يةتدريسال تينهيئفي المن طلبة وأعضاء المتعامل معها 

من المؤسسات الضخمة سواء في جمهورها  وهي ة،يدار الإو 
   .الداخلي أو الخارجي

في عالم الاتصال  في ظل الانفتاح والتطور الهائل 
وظهور منصات التواصل الاجتماعي بمختلف  ،والإعلام
دام للمستخدمين وشيوع وفرت من حرية استخ وبما ،تطبيقاتها

خلاقيات الاستخدام أ، وغياب ملموس للمهنية و انتشارو 
قادرة على  كنافذة اتصالية الاتصالي تبرز الإشاعات، وتتمدد

في ظل تراجع دور وسائل  خاصةإحداث التأثير في المتلقين؛ 
الإعلام التقليدية وعدم قدرتها على مجاراة منصات مواقع 

ل الجمهور عنها لصالح تلك التواصل الاجتماعي، وتحو 
عند الأزمات والكوارث  المنصات، وتجد الإشاعات طريقها

المعلومة طربة وغير المستقرة، يرافقها تأخر والظروف المض
  عن فحوى الإشاعة.أو غيابُها الصحيحة 

من  لَهوإنّ إخبار جمهور المؤسسة المعني في الأزمة 
وطرق  ين حجمهافهو يشرح موقف المؤسسة ويب ؛الأهمية بمكان

ذية الراجعة من الجمهور، ويعمّق معالجتها وآثارها، ويفعّل التغ
يتم لانتشار الإشاعات، و  اً سلوب الاتصال باتجاهين ويضع حدّ أ

من خلال الحملات الإعلامية المرتبطة بالأزمة وإدارتها،  ذلك
للعلاقات العامة في الأزمات هو الحفاظ على فالهدف الأساسي 
 .جمهورهابوعلاقتها  سمعة المؤسسة

الدراسات السابقة التي تعنى بدوائر  في ظل محدوديةو 
العلاقات العامة في الجامعات الأردنية وخاصة وقت الأزمات، 

لها جمهورها  وبما تشكل تلك الجامعات من قطاعات حيوية
العريض، يبرز الدور المأمول للعلاقات العامة في الجامعات 

لتعليم العالي مثقل بالأزمات وذلك أنّ قطاع ا خاصةالأردنية، 
لتعدد المرجعيات والتشريعات والقرارات التي تنظم سير العملية 

التي  زماتفي الأردن، مما ولد الكثير من الأ التعليمية
 صبحت بيئة جاذبة للإشاعات.أ

  الدراسة: إشكالية

ومن أخطر المواد  ،أهم مصادر الأزمات منتعد الإشاعات 
ياة كافة، وتسعى إلى نتشر وتخترق مجالات الحالتي ت الاتصالية

ومن ضمنها فيه، وإحداث الضرر المجتمع ومكوناته  تدمير
بسبب   المجتمع في أكثر خطراً وتأثيراً  التي تعُد المؤسسات التعليمية

وبالرغم  ،وارتباطها بالعديد من القطاعات ،حجم جمهورها الضخم
إلا أنّ  في الجامعات هاز العلاقات العامةمن الأدوار الكثيرة لج

 الحد من الإشاعات عند الأزمات. يأهميتها تظهر ف

في الإجابة على السؤال  مشكلة هذه الدراسة من هنا تكمن
 الآتي: الرئيس

في الحد   مة في جامعة اليرموكالعلاقات العا ما دور إدارة
من وجهة نظر طلبة قسم  نتشار الإشاعة عند الأزماتامن 

   لية الإعلام في جامعة اليرموك؟العلاقات العامة /ك

 ويتفرع عنه مجموعة من الأسئلة الفرعية الآتية:

 ما الدور الرئيس لجهاز إدارة العلاقات العامة في -

 ؟جامعة اليرموك عند الأزمات

ما الوسائل الاتصالية للعلاقات العامة في جامعة  -
 ؟الحد من الإشاعات عند الأزمات في اليرموك

لعلاقات العامة تي تستخدمها إدارات اب الما هي الأسالي - 
   ؟في جامعة اليرموك في مواجهة الإشاعات عند الأزمات

هم المعيقات التي تواجهها إدارات العلاقات العامة أ ما -
بشكل عام للحد من الإشاعات عند الأزمات من وجهة نظر 
 ؟طلبة قسم العلاقات العامة / كلية الإعلام في جامعة اليرموك

عوامل انتشار الإشاعة وتداولها عند الأزمات من ما  -
  ؟وجهة نظر عينة الدراسة

 

 فروض الدراسة: 

بين متوسط إجابات  إحصائية توجد فروق ذات دلالة -
إدارة  طلبة قسم العلاقات العامة في جامعة اليرموك نحو دور

لاجتماعي العلاقات العامة عند الأزمات تُعزى لمتغير النوع ا
 .اسية والعمروالسنة الدر 

 

  :أهداف الدراسة
 الدور الرئيس لجهاز إدارة العلاقات العامة في فتعرُّ  -

 .جامعة اليرموك عند الأزمات
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ف الوسائل الاتصالية للعلاقات العامة في جامعة تعرُّ  -
 في الحد من الإشاعات عند الأزمات. اليرموك

للعلاقات العامة في جامعة  الأساليب المستخدمة فتعرُّ  -
 ليرموك في مواجهة الإشاعات عند الأزمات.ا

المعيقات التي تواجهها إدارات العلاقات العامة  فتعرُّ  -
للحد من الإشاعات عند الأزمات من وجهة نظر  بشكل عام

 طلبة قسم العلاقات العامة / كلية الإعلام في جامعة اليرموك.

عوامل انتشار الإشاعة وتداولها عند الأزمات من  فتعرُّ  -
  جهة نظر عينة الدراسة. و 

 

  :أهمية الدراسة

الدراسة من أهمية العلاقات العامة في أي  تبرز أهمية -
المهم والمفترض للعلاقات  منظمة، وتسليط الضوء على الدور

 .في جامعة اليرموك العامة

 ينتائج وتوصيات علمية تساعد ممارسالتوصل إلى  -
 .عة عند الأزماتالعلاقات العامة في الحد من انتشار الإشا

بحاث المتعلقة بدور العلاقات محدودية الدراسات والأ -
العامة في القطاع التعليمي الجامعي في الحد من انتشار 

   .الإشاعة عند الأزمات

مادة نظرية حول العلاقات العامة بء المكتبة العلمية غناإ -
 والحد من الإشاعة عند الأزمات.

 

   :مصطلحات ومفاهيم الدراسة

: مجموعة التوقعات التي يطلبها الآخرون كالمشرفين دورال
إجرائياً) ( أمّا .)2006والزملاء المرؤوسين من الفرد (هيكل، 

لعلاقات العامة في ادائرة  الجهود التي يقوم بها ممارسو :فهو
   .زماترموك للحد من نشر الإشاعة عند الأجامعة الي

 

تمرة تعتمد على اتصالية مس : وظيفة إداريةالعلاقات العامة
التخطيط وتعمل بين طرفين هما المنظمة وجماهيرها عن 
طريق الاستخدام الملائم للاتصال ووسائل الإعلام بهدف 

 .)2008 تحقيق أهداف الطرفين بكفاءة وفاعلية (شعبان،
في هذه الدراسة بأنها: الوظيفة الإدارية  )إجرائياً (وتعرف 

في جامعة  لاقات العامةوالاتصالية التي يقوم بها ممارسو الع
وتحسين صورتها الذهنية عند  اليرموك لتحقيق أهداف الجامعة

لها والتصدي لإشاعة من االجمهور الداخلي والخارجي، والحد 
   .توقت الأزما خاصة

 

المنع والفصل بين الشيئين الذي يمنع اختلاط أحدهما  :الحد
ء وحد كل شي .حدهما على الآخرأأو لئلا يتعدى  ،بالآخر

 ).1290 منتهاه لأنه يرده ويمنعه من التمادي (ابن منظور،

نه: منع انتشار الإشاعة عند أأمّا الحد (إجرائياً) فيعرف ب
 .العلاقات العامة في جامعة اليرموك يالأزمات من قِبل ممارس

 

وهي  ،: النبأ الكاذب الذي يكون مصدره مجهولاً الإشاعة
هادئ حسب طبيعة  سريعة الانتشار ذات طابع استفزازي أو

أما الإشاعة (إجرائياً): فهي  .،)2014ذلك النبأ(الجويلي،
يتم تناقلها لا أساس لها من الصحة  أخبار أو معلومات

  .وتنتشر عند الأزمات في جامعة اليرموك

 

و سلسلة من أ ،: تهديد أو حدث كبير وخطيرالأزمة -
 يقل احتمال وقوعه أو يتم توقع حدوثه في وقت ،الأحداث
يؤثر سلباً في منظمة  نأن يحمل تهديداً يؤثر أو يمك ،متأخر
لحاضر في ا و سلسلة من المنظمات في قطاع معينأواحدة 

 ،العملاءو  ،الخدماتو  ،المنتجاتفي والمستقبل. ويشمل التأثير 
المتصورة لاتخاذ قرارات  ويخلق الحاجة الفعلية .السمعةو 

 (الفقيه، حاليتتطلب إحداث تغييرات في الوقت ال ،سريعة
اً: فهي أي مشكلة أو حدث من أمّا الأزمة إجرائي .)2012

وتقوم دائرة  وصورتها، سمعة جامعة اليرموك فينه أن يؤثر أش
العلاقات العامة بالتعاون مع الإدارة العليا باتخاذ السبل كافة 

 . للسيطرة عليها واحتوائها

  
  الدراسات السابقة: 

  الدراسات العربية:
) دراسة بعنوان: "دور إدارة 2020أبو عباة (أجرى  - 1

العلاقات العامة بوزارة الصحة السعودية في التعامل مع 
من وجهة نظر طلاب العلاقات  )19(كوفيد جائحة كورونا

دور العلاقات العامة بيان إذ هدفت هذه الدراسة إلى " العامة
بوزارة الصحة السعودية في التعامل مع جائحة كورونا 

) من وجهة نظر طلاب العلاقات العامة، وتندرج 19(كوفيد
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 واستخدمت الدراسة ،هذه الدراسة ضمن البحوث الوصفية
ن مجتمع المنهج الوصفي بشقيه التحليلي والتطبيقي، وتكوّ 
جامعة  –الدراسة من طلاب العلاقات العامة بكلية الإعلام 

دة، مفر  )422الإمام محمد بن سعود، وبلغت العينة (
ة لجمع أداة رئيسبوصفها لدراسة الاستبانة واستخدمت ا

وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج كان من  ،البيانات من العينة
أبرزها: أنّ إدارة العلاقات العامة بوزارة الصحة السعودية لها 

) من وجهة 19دور كبير في التعامل مع جائحة كورونا (كوفيد
مية الوسائل الإعلانظر طلاب العلاقات العامة، وتنوعت 

ثناء فترة الجائحة مما يدل على امتلاك في أوتعدد استعمالها 
ارات الاتصالية التي ممارسي العلاقات العامة في الوزارة المه

    طتها التأثير في الجمهور.اسيستطيعون بو 
ثير أالت عنوان:دراسة ب) ب2020وقام بن سالم ( -2

تماعي على النفسي للشائعات عبر مواقع التواصل الاج
-2019زمة كورونا خلال الفترة أالب الجامعي في ظل الط

 فيثيرها أدراسة إلى التوعية بالشائعات وتهدفت ال ،2020
الطالب في ظل أزمة  فيالنفسي  أثرهاو  ،الفرد والمجتمع

وجاءت الدراسة في نطاق الدراسات الوصفية من  ،كورونا
ب وخلصت إلى نتائج من ) طال100خلال استبانة قوامها (

ؤكدون ضرورة زيادة وعي الجمهور فراد العينة يأ: أن أهمها
وتبين أنّ المبحوثين يقرون استخدام مواقع  ،بنائه ثقافياً و 

وأن  ،%100التواصل الاجتماعي في أزمة كورونا بنسبة 
 فية طويلة في تصفح مواقع التواصل الاجتماعي مدّ استغراق 

نشر عادة إمن المبحوثين يقترحون  %48 وأن ،أزمة كورونا
عي في ظل مواقع التواصل الاجتما علىالأخبار التي يتلقونها 
  .كد من مصدرهاأأزمة كورونا دون الت

) بدراسة بعنوان: دور برامج 2020( وقامت عاشور -3
العلاقات العامة في الجامعات الأردنية في تنمية الوعي 

دور  فتعرُّ  إلى هدفت ،دراسة ميدانية الصحي لدى الطلبة
قات العامة في الجامعات الأردنية في مجال أجهزة العلا
واعتمدت الدراسة على المنهج  ،حية لدى الطلبةالتوعية الص

المسحي من خلال عينة من طلبة الجامعات الأردنية 
ات وتوصلت الدراسة إلى نتائج من أهمها: أنّ برامج العلاق

لوكيات سهمت في تعديل سأالعامة في الجامعات الأردنية 
نّ طلبة الجامعات يعتمدون أو  ،رساتهم الصحيةالطلاب ومما

بدرجة مرتفعة على المعلومات التي تقدمها أجهزة العلاقات 
نّ أو  ،عات الأردنية عبر موقعها الرسميالعامة في الجام

يضاحية والرسائل كات التواصل الاجتماعي والصور الإشب
 اً أكثر الوسائل الاتصالية استخدام عبر البريد الإلكتروني من

من قبل أجهزة العلاقات العامة في الجامعات الأردنية من 
نّ هناك العديد من الدوافع أل التوعية الصحية للطلبة فيها، و أج

والأسباب التي تجعل طلبة الجامعات الأردنية يعتمدون على 
 البرامج التي تنظمها أجهزة العلاقات العامة للتوعية الصحية.

ة بعنوان: دور دراس )2020( جرى موسى وصالحأو  - 4
وسائل الإعلام الجديدة في ترويج الشائعات بين الشباب 

 دور الإعلام الجديد في بث فتعرُّ إلى هدفت الدراسة  ،الجامعي
الإعلام  والعوامل التي تقف خلف ظهور وانتشارها، الشائعات

؛ لدراسة على المنهج الوصفيوقامت ا ت.الجديد لترويج الشائعا
وتوصلت إلى نتائج منها:  ،) مفردة100(استبانة قوامها  فأجرت

غلب عينة الدراسة لا يستطيعون التفريق بين الخبر أأنّ 
الصحيح والكاذب، وأنّ هناك نسبة ليست بالقليلة تعمل على 

  .دون التحقق منها نشر الأخبار والمعلومات ومقاطع الفيديو

دراسة بعنوان: دور الحملات  )2020( جرى النصارأو  -5
لأجهزة العلاقات في الجامعات الأردنية في توعية  الإعلامية

دور  فتعرّ إلى هدفت  ،الشباب من الشائعات: دراسة ميدانية
علامية لأجهزة العلاقات العامة في الجامعات الحملات الإ

وقامت الدراسة على  ،الأردنية في توعية الشباب من الشائعات
ة المنهج المسحي في إطار الدراسات الوصفية على عين

وتوصلت  .وطالبة ) طالباً 500( عشوائية منتظمة قوامها
الدراسة إلى نتائج من أهمها: أن الحملات الإعلامية تركز 

 ،40.5على الشائعات وكيفية التصدي لها بنسبة مئوية بلغت 
نّ طلبة الجامعات الأردنية يولون الحملات الإعلامية أو 

في ة خاصت العامة درجة اهتمام كبيرة لأجهزة العلاقا
نّ أسباب ودوافع اعتماد طلبة الجامعات أالمهمة، و  حداثالأ

الأردنية على الحملات الإعلامية لأجهزة العلاقات العامة في 
ات دقيقة التوعية من الشائعات هو الحصول على معلوم

ساليبها المختلفة، وأنّ الحملات أوموضوعية عن الشائعات و 
ت في رفع معرفة همأسالإعلامية لأجهزة العلاقات العامة 

 .ووعيهم بها الشائعاتبالشباب 

"جهود إدارة  :بعنوان ) فقام بدراسة2018الخثلان ( ماأ - 6
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دفت هذه الدراسة وقد ه ،"العلاقات العامة في مواجهة الأزمات
رصد مدى رضا جمهور العلاقات العامة للمرور بالرياض إلى 

وتندرج  .عن جهود إدارة العلاقات العامة في مواجهة الأزمات
 واستخدمت الدراسة ،هذه الدراسة ضمن البحوث الوصفية

ن مجتمع الدراسة من المراجعين وتكوّ  ،المنهج الوصفي التحليلي
بالمرور في  المستفيدين من خدمات إدارة العلاقات العامة

 داةبوصفها أاض، واستخدمت الدراسة الاستبانة منطقة الري
لت الدراسة إلى عدة توصو  ،ة لجمع البيانات من العينةرئيس

برزها: تسعى إدارة العلاقات العامة بمرور الرياض أنتائج من 
نيل رضا جمهورها المستفيد من خلال ما تقدمه من  إلى

معلومات وبيانات وبطريقة أسرع لتوفر الجهد والوقت 
 للمستفيدين من خدماتها.

) بدراسة بعنوان: 2018في حين قامت اللقماني ( -7 
سائل الإعلام ام إدارة العلاقات العامة لو "أساليب استخد

 ف تعرُّ  إلى هدفت هذه الدراسةوقد  ،"زماتالإلكترونية وقت الأ 
استخدامات العلاقات العامة لوسائل الإعلام الإلكترونية وقت 
الأزمات بالمؤسسات الخاصة، وتندرج هذه الدراسة ضمن 

واستخدمت الدراسة المنهج المسحي  ،البحوث الوصفية
ن مجتمع الدراسة من ممارسي العلاقات العامة داني، وتكوّ المي

 بالمؤسسات الخاصة بمنطقة مكة المكرمة، وبلغت العينة
ة أداة رئيسبوصفها دة، واستخدمت الدراسة الاستبانة ) مفر 96(

لجمع البيانات من العينة، وتوصلت إلى عدة نتائج كان من 
 لعامة على أنّ اتفقت الغالبية من ممارسي العلاقات ا :أبرزها

علام الإلكترونية جاء معدل استخدام المؤسسة لوسائل الإ
زمات والأنشطة المتعلقة بظروف أي في "فترة الأ ؛بشكل وقتي

 تلاها بشكل دائم ثم بشكل نادر. ،خاصة

أثر  :) بدراسة معنونة ب2018وقامت الهواري ( -8
اعي في حدوث العنف شاعة عبر مواقع التواصل الاجتمالإ

ردني من وجهة نظر المعلمين في محافظة لمجتمع الأ في ا
أثر الإشاعة عبر مواقع  فتعرُّ إلى  ، هدفت الدراسةالكرك 

التواصل الاجتماعي في حدوث العنف في المجتمع الأردني 
وتم تصميم  ،هة نظر المعلمين في محافظة الكركمن وج

 اً معلم 276استبانة وزعت على عينة من المعلمين قوامها 
تبين  :وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها ،ةومعلم

دلالة إحصائية للإشاعة عبر مواقع التواصل  يوجود أثر ذ

الاجتماعي في حدوث العنف في المجتمع الأردني من وجهة 
وتبين كذلك أنّ درجة ثقة  ،ن في محافظة الكركنظر المعلمي

المعلمين في محافظة الكرك بالمعلومات التي تنشر على 
 ،مواقع التواصل الاجتماعي جاءت بدرجة تقدير متوسطة

وكشفت النتائج أنّ من أسباب انتشار الإشاعة نقص الرقابة 
وسهولة النشر عبر مواقع  ،على المعلومات التي يتم نشرها

نشاء مواقع غير حقيقية على إوسهولة  ،التواصل الاجتماعي
 منصات التواصل الاجتماعي.

بعنوان: "دور القائم  دراسة) 2017( عميري واجرت -9
بالعلاقات العامة في إدارة أزمة الإفلاس بمؤسسة التفصيل 

 فتعرُّ إلى  هدفت هده الدراسة ،"الجديدة بسعيدة دراسة حالة
الدور الاتصالي الذي يقوم به القائم بالعلاقات العامة في 
التعامل وإدارة الأزمات، وتندرج هذه الدراسة ضمن البحوث 

ن ستخدمت الدراسة منهج دراسة الحالة، وتكوّ وا ،الوصفية
مجتمع الدراسة من العاملين بمؤسسة التفصيل الجديدة 

واستخدمت الدراسة  ،) مفردة120بسعيدة، وبلغت العينة (
 ،ة لجمع البيانات من العينةأداة رئيسبوصفها الاستبانة 

وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج كان من أبرزها: تعمل إدارة 
 ييدأة على تحسين سمعة المؤسسة وكسب تت العامالعلاقا

ويمكن للقائم  ،زمات تتسم بالفجأة والتهديدالجمهور، وأنّ الأ
بالعلاقات العامة إدارتها بسهولة في حال اتبعت الخطط 

للقائم بالعلاقات العامة اتصالية كثيرة . الخاصة بالتعامل معها
  .عبر مراحل الأزمة

بعنوان "الشائعات في  اسةدر  )2015( وأجرى اكحيل -10
ثيرها من وجهة نظر الصحفيين أالأردنية وت خباريةالمواقع الإ
ثيرها أف الشائعات ومدى تتعرُّ إلى وهدفت الدراسة  ،الأردنيين"

في نشر الأخبار في المواقع الإخبارية الأردنية من وجهة نظر 
 ومثّلَ  ،واعتمد الباحث المنهج الوصفي .الصحفيين الأردنيين

 الصحفيين الأردنيين بلغت عيّنة عشوائية منمع الدراسة مجت
ثير أت نتائج من أهمها: وجودُ إلى  ت الدراسةوتوصل ،)315(

للشائعات في نشر الأخبار في المواقع الإخبارية  حصائياً إدال 
الصحفيين الأردنيين من خلال درجة اعتمادهم نظر من وجهة 
 ، ووجودُ خباريةالإات في نشر الأخبار في المواقع على الشائع

نشر الأخبار من وجهة نظر  في اً حصائيّ إ ثير دالٍّ أت
الصحفيين الأردنيين من خلال درجة تعاملهم مع الشائعات في 
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 .نشر الأخبار

 لىإ) فهدفت 2015( عشيشو  أما دراسة بعلول، - 11 
دراسة  :"دور العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات فتعرُّ 

ومعرفة دور العلاقات العامة  "ربية والتعليمبمديرية الت ميدانية
وتندرج . التعامل مع الأزماتفي  لتعليماديرية التربية و في م

هذه الدراسة ضمن البحوث الوصفية، واستخدمت الدراسة 
ن مجتمع الدراسة من الجمهور وتكوّ  ،المنهج المسحي بالعينة

دة، مفر  ٥٠وبلغت العينة  ،الداخلي لمديرية التربية والتعليم
وات لجمع أدبوصفها  انةخدمت الدراسة الملاحظة والاستبواست

البيانات من العينة، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج كان من 
في مديرية التربية أبرزها: أن العلاقات العامة لها مكانة مهمة 

في الهيكل  اً جهاز بوصفها غير مجسدة  نهاأوالتعليم رغم 
لعمل هي أكثر الأسباب ظروف اأنّ و  ،التنظيمي للمؤسسة

  التي تؤدي إلى حدوث أزمات بالمؤسسة.

) المعنونة ب: "دور 2012( وهدفت دراسة الدسوقي - 12
إدارات العلاقات العامة في مواجهة الإشاعات: دراسة تحليلية 

طبيعة  فتعرُّ إلى  ،"وميدانية لعينة من القطاعات المصرية
في مواجهة الشائعات  ةالدور الذي تقوم به إدارة العلاقات العام

الاستراتيجيات والخطط التي تضعها العلاقات العامة  فوتعرُّ 
لمواجهة الشائعات، وتندرج هذه الدراسة ضمن البحوث 
الوصفية، واستخدمت الدراسة المنهج المسحي، وتكون مجتمع 

العاملين بمختلف إدارات العلاقات العامة في عينة  الدراسة من
 عمال،الأ الخاصة، ،الحكوميةمن القطاعات المصرية (

) مفردة، واستخدمت 270( والمتعددة الجنسيات)، وبلغت العينة
لجمع  ينتاأدبوصفهما دراسة الاستقصاء وتحليل المضمون ال

وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج كان من  ،البيانات من العينة
وأهمية توفير  ،أبرزها: أهمية سرعة الرد على الإشاعات

أهمية التعامل مع الوسائل و ضاء على الإشاعات، المعلومات للق
ثم الوسائل  ،الصحف بخاصةلجماهيرية في المقام الأول و ا

  .أثناء ظهور الشائعات في الإلكترونية
 :جرى دراسة بعنوانأ) فقد 2015المطيري ( أما - 13

"مدى تأثير الشائعات على برامج العلاقات العامة الاتصالية: 
ة من إدارات العلاقات العامة في على عين دراسة ميدانية

ف تعرّ  إلى هدفت هذه الدراسة ،المؤسسات الحكومية بالرياض"
 ،أسباب ظهور الشائعات في بيئة عمل المؤسسات الحكومية

ودور ممارسي العلاقات العامة في  ،ومصادرها ،وتحديد أنواعها
وتندرج  وسمعتها. صورة مؤسساتهم فيمواجهة تأثيراتها السلبية 

المنهج  عتمادوتم ا ،الدراسة ضمن البحوث الوصفيةهذه 
ن مجتمع الدراسة من العاملين بإدارات ، وتكوّ فيها الوصفي

العلاقات العامة في المؤسسات العسكرية والمؤسسات العامة 
) 64(والمصالح الحكومية والشركات الخاصة، وبلغت العينة

ة لجمع أداة رئيسبوصفها واستخدمت الدراسة الاستبانة  ،مفردة
من البيانات من العينة، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج كان 

والخاصة في المجتمع السعودي  أبرزها: أنّ المؤسسات العامة
تواجه مجموعة من الشائعات التي تركز على التصارع بين 

ن طبيعة الشائعة التي أرت المؤسسة، والفساد الإداري، و إدا
في السعودية تركز على  تواجه المؤسسات العامة والخاصة

أحداث تسيء لسمعة المؤسسة، وعلى انتقادات الجمهور 
الخارجي، وعلى الخدمات، والمنتجات التي تقدمها المؤسسة، 

 وسوء الأداء الإداري، وتغيير القيادات الإدارية.

) لتكشف عن: "الدور 2011وجاءت دراسة عمري ( -14
ف  عرُّ تَ و  زمات"الأ يجي للعلاقات العامة في إدارة الاسترات

ه العلاقات العامة في إدارة الأزمات ؤدّيالدور الذي الذي ت
رصاد الجوية في قسنطينة، وتندرج هذه بمديرية الأ هاوتيسير 

الدراسة ضمن البحوث الوصفية، واستخدمت الدراسة المنهج 
ن مجتمع الدراسة من الممارسين في قطاعات المسحي، وتكوّ 

 ،) مفردة48( وبلغت العينة ،مةالاتصال والعلاقات العا
والوثائق والسجلات  انةخدمت الدراسة المقابلة والاستبواست

لجمع  أدواتبوصفها للمؤسسة الصادرة  والتقارير الرسمية
وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج كان من  ،البيانات من العينة

أبرزها: أنّ تصورات مستخدمي المؤسسة لدور العلاقات 
 تتطابق مع النماذج التي تطرقت الأزمة لا أثناءفي العامة 

   .ليها في الجانب النظريإ

 

  : جنبيةالدراسات الأ
ثير أ) دراسة بعنوان ت2020ر والعبدي (وأجرى كرا - 1

: دراسة تطبيقية في الشائعات التنظيمية على كرامة الموظف
الشائعات التنظيمية وما  فتعرّ إلى دراسة الوهدفت  .جامعه الكوفة

التنشئة  نبعاد في الحصول على المعلومات عألها من 
ج الوصفي من خلال أدوات واستخدمت المنه ،الاجتماعية
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مفردة وتوصلت لنتائج منها:  350على عينة قوامها  انةالاستب
  يوجد علاقة تفاعلية بين الشائعات وكرامة الموظف في الجامعة.

دور  :بدراسة معنونة ب Putri 2018وقام  -2
هدفت ؛ امة كوظيفة إدارية في التعليم العاليالعلاقات الع

في إدارة  تهاومكاندور العلاقات العامة  إلى تعرُّف الدراسة
وقامت الدراسة على المنهج الوصفي  ،سسات التعليم العاليؤ م

من خلال المقابلات المعمقة على عينات شملت العاملين في 
ائج إلى نت وخلصت ،العلاقات العامة في جامعة ماهيدارتها

همها: أن العاملين في العلاقات العامة في الجامعات أمن 
دور مسؤول العلاقات العامة أو  حولنفسُه ليس لديهم الفهم 

 ،دوارهم كما يجب أن تكونألا يقومون بأنّهم و  ،العاملين فيها
ن العلاقات العامة وظيفة عدّو الكثير من العاملين ي نأو 

 تسويقية.

 نجليزية معنونةة باللغة الإ اسليلى الصقر بدر  وقامت -3
دور العلاقات العامة في تخطيط إدارة الأزمات في " :بـ

   )Layla Alsaqer )2018 المنظمات البحرينية"
“The Role of Public Relations in Crisis 

Management Planning in Bahrain 

Organaizations “  

ول هدفت هذه الدراسة إلى تقديم بيانات نوعية أصلية ح
ت الأزمات في دور العلاقات العامة في تخطيط اتصالا

ن مجتمع الدراسة من مدراء العلاقات تكوّ  ؛المنظمات البحرينية
العامة في مجال استشارات العلاقات العامة الحكومية 

 ت) مفردة، واستخدم19(وبلغت العينة ،والخاصة في البحرين
ت إلى عدة وتوصل ،لجمع البيانات من العينة أداةً المقابلة 

نتائج كان من أبرزها: أن العلاقات العامة في المنظمات 
البحرينية يجب أن تطور تخطيط اتصالات على مستوى 

وهذا يتطلب  ،أجل تطوير الإدارة الاستراتيجية القضية من
تطوير ثقافة مؤسسية داعمة تبدأ من فهم الإدارة العليا للدور 

فعيل دور البحث في الاستراتيجي للعلاقات العامة من خلال ت
العلاقات العامة لتطوير وظيفتها في صنع القرار. وهذا يؤكد 
أهمية كل من التدريب والتعليم لتحسين دور العلاقات العامة 

 في التخطيط الاستباقي للاتصالات. 

 مريكاأبدراسة في   ،Zhuang، 2018 وقام تشوانغ -4
دام وسائل شاعة باستخالاتصال والتعامل مع الإ زمةأبعنوان "

أثناء  في أزمة الاتصال تعرُّف" بهدف التواصل خلال الكوارث
وقامت الدراسة  ئها.أثنافي ث وكيفية الاستجابة للإشاعة الكوار 
 :وتوصلت الدراسة إلى نتائج منها ،منهج دراسة الحالة على
 بحثوا %9 نّ أنشرها، و  عادةإللإشاعة ب وااستجاب %86أنّ 
لديهم شك بصحة المعلومات  %10و ،كيدها أو نفيهاأعن ت

 واالتغريدة ولم يعيد واحذف %10و ،التي تضمنتها الإشاعة
 الإشاعة دون إعادة نشرها.  وااستقبل %78و ،نشرها

دور  :نجليزية بعنوانباللغة الإ  وقامت سحر بدراسة -5
العلاقات العامة في إدارة الأزمات مع مؤسسة الرياضة 

 Sahar Oumertem, (2017)  للأطراف: دراسة ميدانية

The Role of Public Relations in Crisis 

Management with Relevant Parties Sports 

Foundation: Field Study 

ي هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى وعي المؤسسات والنواد
في إدارة ودورها العلاقات العامة  الرياضية الجزائرية بأهمية
الحفاظ بالمؤسسة الرياضية و  علاقةال اتالأزمات مع الأطراف ذ

تندرج هذه الدراسة  .الجماهير ذهانأعلى صورتها الإيجابية في 
الدراسة المنهج المسحي،  ضمن البحوث الوصفية، واستخدمت

ن مجتمع الدراسة من ضباط الارتباط في فريق وفاق وتكوّ 
أداة رئيسة لجمع بوصفها طيف، واستخدمت الدراسة المقابلة س

لى عدة نتائج كان من من العينة، وتوصلت الدراسة إ البيانات
مع العمال  برزها: تعرض النادي للعديد من الأزمات سواء داخلياً أ

تختص إدارة العلاقات العامة بتقديم و ، في الخارج أوواللاعبين 
تهتم إدارة العلاقات و  ،الحلول للأزمات التي يتواجد بها النادي

  خاصة أثناء الأزمات.العامة بالعلاقة مع الصحافة و 
دراسة في أمريكا  Naylar،2017جرى نايلر أو  -6

التوزيع الزماني : بعنوان الحقيقة والإشاعة على تويتر
الفروق  فتعرُّ إلى هدفت  ،لمكاني للموقع الجغرافي للتغريدةا

الفردية بين تغريدات الإشاعة وتغريدات الحقيقة وكيفية 
واستخدمت الدراسة منهج  ،مع مرور الوقت اً انتشارها مكانيّ 

إلى أن هدف المعلومة لا  تدراسة الحالة للتغريدات وتوصل
على تويتر، ويمكن  ومكانياً  يغير من انتشار الشائعات زمانياً 

ن الإشاعة تنبثق عن المعلومة أو  ،ن تنتشر على نطاق عالٍ أ
 .الحقيقية مع مرور الوقت وانتقالها من مكان إلى آخر

"دور الإعلام  :بعنوان Ghassabi وجاءت دراسة -7
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  في إدارة الأزمات: دراسة حالة زلزال أذربيجان"

Ghassabi, Fateme, Firoozeh Zare-

Farashbandi (2015)  
”The Role of Media in Crisis Management: 

A Case Study of Azerbaijan Earthquake  
ر وسائل الإعلام في وهدفت هذه الدراسة إلى تقييم دو

م الناس عن حالة الأزمات الناجمة عن زلزال أذربيجان بناءً إعلا
 استخدمت "دراسة تطبيقية" وهي على رأي طلاب الجامعات،

ن مجتمع الدراسة من جميع طلاب جامعة وتكوّ  ،منهج المسح
) 350ئي في مدينة طهران، وبلغت العينة (اطباالعلامة طب

البيانات من لجمع  أداةً  انةمفردة، واستخدمت الدراسة الاستب
ا: المبحوثين، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج كان من أبرزه

في تغطية هذا الحادث  اً وإيجابي اً وسائل الإعلام تلعب دورًا مهم
مما دفع السكان إلى إرسال مساعدات إنسانية إلى مناطق 
الكوارث. كما يميل معظم المستجيبين إلى متابعة أخبار الحادث 

   قادمة من مناطق الكوارث إلى طبيعتها.حتى تعود الأخبار ال

 

 :التعليق على الدراسات السابقة

 :ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

 اختلفت معظم الدراسات السابقة في مجال موضوع هذا
لى تبيان دور العلاقات العامة في مواجهة إإذ سعت  ؛البحث

كالصحة  في الوزارات والمؤسسات الخدمية خاصةالأزمات 
نها تناولت دور أب أنّ الدراسة الحالية تميزت إلاَ  .والتعليم

في الحد من الإشاعة وقت  العلاقات العامة بجامعة اليرموك
الأزمات، وهي بذلك تشابهت من حيث الموضوع مع عدة 

 ثيرأ) التي بحثت في ت2015المطيري، (دراسات هي: دراسة 
تصالية في مدينة برامج العلاقات العامة الا فيالإشاعات 

التي تناولت دور إدارات ) 2012 ،الرياض، ودراسة (الدسوقي
ات المصرية، العلاقات العامة في مواجهة الإشاعات في القطاع

من الدراسات  بأنها ،حدود علم الباحثينفي  ،وتتميز هذه الدراسة
القليلة في الأردن التي تتناول دور العلاقات العامة في جامعة 

من الإشاعات وقت الأزمات، ودراسة (بن  حكومية للحد
التـأثير النفسي للشائعات  فتعرّ إلى ) التي هدفت 2020سالم،

عبر مواقع التواصل الاجتماعي على الطالب الجامعي في ظل 
 فتعرّ إلى ) التي هدفت 2020أزمة كورونا. ودراسة (عاشور، 

في تنمية دور برامج العلاقات العامة في الجامعات الأردنية 
) التي 2020ودراسة (النصار،  ،الوعي الصحي لدى الطلبة

دور الحملات الإعلامية لأجهزة العلاقات  فتعرّ إلى هدفت 
العامة في الجامعات الأردنية في توعية الشباب الجامعي من 

مهما يتناول الأزمات  الشائعات، وهي بذلك تضفي بعداً 
رز يب امّ مو  .أهم مصادر الأزمات بوصفها منوالإشاعات 

دور إدارة العلاقات العامة في جامعة  أنها دمجتيضا أتميزها 
معرفة طلبة قسم العلاقات مع ليرموك للحد من الإشاعات، ا

، وهم الطلبة وتقييمها لأدوار تلك الدائرة العامة في كلية الإعلام
 ،ل الأزماتن لمساقات عدة في العلاقات العامة مثو الدارس

 .ية والإعلانيةعلامالإ والحملات ،والإشاعات

 

 :أوجه الاتفاق

اتفقت الدراسة الحالية مع عدد من أهداف الدراسات 
السابقة التي سعت إلى الكشف عن الدور الاتصالي للعلاقات 

يضا مع أظمات في مواجهة الأزمات. واتفقت العامة في المن
الوصفية  الدراسات السابقة في أنها تندرج ضمن البحوث

قة الدراسات الساب مع غالبية وكذلك ،واتباعها المنهج المسحي
 رئيسة لجمع البيانات من العينة. داةً أباستخدام الاستبانة 

 

استفادت الدراسة الحالية من الدراسات أوجه الاستفادة: 
والبناء  ،السابقة في البناء النظري والمنهجي، والمقارنة معها

 ومعرفة مدى الاختلاف والاتفاق في النتائج التي تم عليها
 التوصل إليها.

 

تستخدم العلاقات العامة نماذج "  المفسر للدراسة: النموذج
تختار من هذه  ؛ حيثتعددة في تعاملها مع الأزماتاتصالية م

ولكل نموذج  ،النماذج ما يناسب الظرف الذي تمر به المؤسسة
مجموعة من الأساليب الخاصة به إذا ما تم استخدامها بطريقة 

 ن الأزمة بأقل الأضرار"علمية خرجت المؤسسة م
 ).2013(مانع،

العلاقات العامة الذين  يعد جيمس جرونج أكثر الباحثين في
عرفوا العلاقات العامة في ضوء سلوك المنظمة، واقترح جرونج 

" مفهوماً نظرياً لكيفية ممارسة Gruing & Huntوهانت "
العلاقات العامة على مستوى المنظمة، وهذا المفهوم يقوم على 
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 ،)اتجاهين- اتجاه الاتصال (اتجاه واحد  :ربط بين متغيرين هماال
 ).2011 (العدوي، ،غير متناسق) –ر الاتصال (متناسق تأثي
استراتيجيات لفهم دور  تقسم نماذج جرونج وهانت إلى أربعو 

    ممارس العلاقات العامة في المنظمات المختلفة وهي:

 :نموذج الوكالة الصحفية - أ

ج أقدم أشكال الاتصال المستخدمة في يمثل هذا النموذ
العلاقات العامة، وهو الاتصال الهابط، فالمعلومات وفق هذا 

لى العاملين، إي اتجاه واحد من الإدارة العليا النموذج تنساب ف
ن في ومن المؤسسة إلى الجماهير الخارجية، ويعتمد العاملو 

توصيل في  اً اتصاليّ  اً نشاطبوصفه العلاقات العامة على النشر 
رسائلهم إلى الجمهور، ويتجاهلون رد فعل الجمهور، ووفق هذا 

ة ودعاية النموذج تتم ممارسة العلاقات العامة بهدف تحقيق شهر 
الطرق الممكنة، وغالباً ما تكون  جميعالمنظمة التي تمثلها ب

المعلومات المقدمة للجمهور غير كافية أو تكون معتمدة على 
تستخدم  نهاأع الجمهور، كما المضللة لخدا بعض الحقائق

ولا تستخدم  ،تجاه من المنظمة إلى الجمهورحادي الاأالاتصال 
لية مثل شكاله الأو أالعلمي، وإذا استخدمته فستستخدم المنهج 

 ).2014 ،ي نشاط تقوم به (المشاقبةأالقيام بعدم الحضور في 

 :علام العامنموذج الإ -ب

لمعلومات للجمهور، يعتمد هذا النموذج على عملية تقديم ا
ولكن ليس بغرض الترويج لسلعة أو خدمة، وهذا ما يجعله 
مختلفاً عن النموذج السابق، ولكن يظل الاتصال في هذا 
الجانب في اتجاه واحد من المنظمة إلى الجمهور، ووفقاً لهذا 
النموذج تكون العلاقات العامة مكتباً للاستعلامات، ولعل هذا 

ي المؤسسات الحكومية والوزارات النموذج يكون عملياً ف
ويسعى العاملون  والمؤسسات التعليمية وغير الهادفة للربح،

في العلاقات العامة إلى توفير وتقديم المعلومات للجماهير 
المختلفة، وكلما ازدادت حاجة الجماهير للمعلومات ازداد 

 .)2011نشاط العاملين في توفيرها (العدوي،

 :النموذج غير المتوازن- ج

في هذا النموذج يكون الاتصال وفق هذا النموذج في 
الهدف  اتجاهين من المنظمة إلى الجمهور وبالعكس، وينحصر

ط والمبني على قناع المخطلإفي االأساسي للعلاقات العامة 
 ،قناع الجماهير المعنية بنشاط المنظمةأسس علمية، وذلك لإ

هذا  ق علىوتحويل هذا الإقناع إلى سلوك مؤيد للمنظمة، ويطل

نه يوظف نماذج العلوم لأ ؛قناعيالنموذج الاتصال الإ
ويسعى العاملون من  ،قناعيةجتماعية لزيادة قدرة الرسالة الإالا

اتجاهات الجماهير من خلال تعرّف خلال هذا النموذج إلى 
استطلاعات الرأي والمقابلات، ومناقشة الجماعات المركزة؛ 

عامة تحظى بدعم وذلك من أجل تصميم برامج علاقات 
جماهير المؤسسة، والواقع أنّ هدف المنظمة من خلال هذا 
الأسلوب الاتصالي هو إقناع الجماهير بسياسأت المنظمة، 

ويكون الهدف الرئيس هنا  ،وجعلها تتكيف مع هده السياسات
لذلك يطبق  ،هو تغيير اتجاهات الجماهير على المدى القصير

 ).2014 ،ة (المشاقبةهذا النموذج في الشركات التجاري

  :النموذج المتوازن- د

يركز هذا النموذج على بناء علاقات استراتيجية مع الجماهير 
تعتمد على الفهم المتبادل والاتصال الفعال في اتجاهين متوازيين 
بدلاً من الاعتماد على الإقناع في اتجاه واحد، فالعلاقات العامة 

وازي قوة لجمهور قوة تأثير تتهتم بإقناع الجمهور والتأثير فيه، ول
إدارة المنظمة لتعديل سياساتها وقراراتها  فيتأثير المنظمة، فيؤثر 

حث وخططها تلبية لرغباته واتجاهاته، ويستخدم هذا النموذج الب
يستخدم البحث التكويني لمعرفة  ؛ إذالتكويني والبحث التقييمي

للإدارة مفهوم المنظمة لدى الجمهور، وتقديم النصح والمشورة 
العليا فيما يتعلق بردود فعل الجمهور على سياسات المنظمة، و 

فائدة للجمهور،  كثرأير أو تعديل هذه السياسات لتكون اقتراح تغي
منطمة ومدى تفهم لمعرفة مدى تفهم الجمهور لل يستخدم كذلكو 

لمعرفة مستوى  أما البحث التقييمي فيستخدم .المنظمة للجمهور
بين المنظمة وجماهيرها نتيجة لجهود العلاقات التفاهم المتبادل 
النموذج وقد تم توظيف استراتيجية  .)2011 العامة (العدوي،

تطور الكبير في ظل ال وفي ،نهإإذ  ؛المتوازن في هذه الدراسة
ذلك أن مُثلى؛ هذه الاستراتيجية هي ال نإوسائل الاتصال، ف

ء الجمهور سوا اً،نوعيّ  اً جمهور جامعة اليرموك يعتبر جمهور 
 الداخلي أو الخارجي، وهذا يتطلب أن يكون الفهم متبادلاً 

جاه، وأن تقوم العلاقات العامة في الجامعة لاتتصال ثنائي االاو 
 بدور الوسيط ما بين الإدارة والجمهور. 

 تها:اجراءإ و منهجية الدراسة 

  :نوع الدراسة 

تعد هذه الدراسة من الدراسات الوصفية "وهي من البحوث   
 ،التي تهدف إلى اكتشاف الوقائع ووصف الظواهر وصفاً دقيقاً 
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و كمياً، وكما تقوم بالكشف عن أوتحديد خصائصها تحديداً كيفياً 
 ،لى صورتها الحاليةإحالة السابقة للظواهر وكيف وصلت ال

 ستقبل، وباختصار فهيوتحاول التنبؤ بما ستكون عليه في الم
 .)2000،(إبراهيم  تهتم بماضي الظواهر وحاضرها ومستقبلها "

   :المنهج

قامت هذه الدراسة على المنهج المسحي لتقديم إطار 
ي ودور ممارس ،ع الشائعات والأزماتنظري عن مواضي

و"يعتبر المسح واحداً من المناهج الأساسية  ،العلاقات العامة
يهتم بدراسة الظروف الاجتماعية  في البحوث الوصفية حيث

والسياسية والاقتصادية وغيرها في مجتمع معين. بقصد تجميع 
اللازمة لحل مشاكل هذا  الحقائق واستخلاص النتائج

  .)1994 ،(بدر." المجمتع
طلبة  مثل مجتمع الدراسة فيت :مجتمع الدراسة وعينته

عددهم  قسم العلاقات / كلية الإعلام في جامعة اليرموك البالغ
في الفصل الدراسي الأول من العام الجامعي  طالباً  )681(

مفردة  )321( قوامها عينة قصدية اختياروتم  ،2020/2021
في دائرة العلاقات العامة  ميدانياً  من الطلبة الذين تلقوا تدريباً 

 نظراً  إلكترونياً  ةوتم توزيع الاستبان ،في جامعة اليرموك
 .اع الدراسة والتعليم عن بعدوانقط ،لظروف جائحة كورونا

ويأتي اختيار مجتمع الدراسة وعينتها من طلبة قسم العلاقات 
أكثر ة اليرموك لأنهم من العامة في كلية الإعلام / جامع

وواجبات العلاقات  هدافأعلى معرفة وفهم  قدرةالفئات 
هي دراسة كاديمي، و ذلك أنها دراستهم وتخصصهم الأ ؛العامة
في خاصة  مهام العلاقات العامة جميعب لمامإ إلى تحتاج

 .مواجهة الأزمات والإشاعات

   :حدود الدراسة

أجريت الدراسة في الفصل الثاني من العام  :الحدود الزمنية
 .2020/2021الجامعي 

طلبة قسم العلاقات العامة / كلية  :الحدود البشرية
 .الإعلام/ في جامعة اليرموك

 .الأردن –ربد إ جامعة اليرموك :الحدود المكانية

 :أداة الدراسة

ستمارة استخدام اكالية البحث وموضوعه تم نطلاقاً من إشا
، وجاءت أداة جمع البيانات منسجمة مع إشكالية بانةالاست

 رئيسة محاور ةخمسوتضمنت الاستبانة  ،البحث وأسئلته
بالإضافة إلى البيانات الديمغرافية  ،جاءت في ثلاثين فقرة

الاستبانة وقد قام الباحثان بتصميم  ،اسةلأفراد عينة الدر 
للدراسات السابقة  بالإطار النظريبعد الاستعانة  هاوتطوير 

   .سئلة الدراسة وفرضياتها ومتغيراتهاأبحيث تجيب عن 
 :اختبار الصدق والثبات

  :الصدق

اختبار قدرة الأداة على قياس ما هو مطلوب ويُقصَد به 
لخطأ في أي مرحلة من قياسه بحيث نضمن عدم التحيز أو ا

صلاحية الأدوات المستخدمة في  فيالمراحل التي قد تؤثر 
الدراسة، وبالتالي ارتفاع مستوى الثقة فيها. ولتحقيق ذلك قام 

الأسئلة المرتبط  وتعرّفالباحثان باختبار الصدق الظاهري 
حتى تعكس  وذلك للتأكد من اتساق إجابتها ببعض؛ بعضها

ثم تم عرض الاستبانة على هيئة ومن تها. أهداف الدراسة وتساؤلا
خبراء متخصصين ومحكمين من أصحاب الخبرات العلمية 

 )3وعددهم ( والعملية من أساتذة كلية الإعلام/ جامعة اليرموك
 ،د. علي الحديد، ود. غالب شطناويو  ،د. خلف الحماد :وهم

ومن  ،وجمعيهم أساتذة في قسم العلاقات العامة في كلية الإعلام
وتفضلوا مشكورين  ،لمتخصصين في الإشاعة والأزماتا

وتم تصحيح الاستمارة في ضوئها،  ،بتوجيهاتهم وملاحظاتهم
 وبالتالي اعتبرت الاستبانة مستوفية لشروط المصداقية.

  :الثبات

عادة الاختبار إبات الأداة فقد تم اعتماد طريقة للتأكد من ث
الدراسة مرتين من خارج عينة  مفردة 25مكونة من  على عينة

بفارق زمني مدته أسبوعان، وحساب معامل ارتباط بيرسون 
بين تقديراتهم في المرتين على محاور الدراسة والأداة ككل 
لمعرفة معامل الاستقرار بين التطبيقين، ودلت النتائج على 

وتم تطبيق معادلة كرونباخ ألفا  ،وجود علاقة ارتباط مرتفعة
لمعرفة الاتساق  اسة والأداة ككلعلى جميع فقرات محاور الدر 

كرونباخ ألفا  رتباط، وتم احتساب معامل الاالداخلي للفقرات
على أو  84,0وبلغت أدنى قيمة  .٪88بلغت قيمته  ؛ إذالكلي
داة الدراسة أ تُعدّ وبالتالي  ،مقبولاً  اً ثبات دّ وهذا يع 92,0قيمة 

  .مستوفية لشرطي الصدق والثبات
  لات الثبات لمحاور الدراسة.والجدول الآتي يوضح معام

  



  فرحان العليمات، اسيل معابرة                                                                ...                   دور إدارة العلاقات العامة بجامعة اليرموك

-36-  

 جدول معامل الثبات (كرونباخ ألفا) لمحاور الدراسة

 لفاأثبات كرونباخ  المحور

  0.92الدور الرئيس لدائرة العلاقات العامة في جامعة اليرموك عند نشر الإشاعات. :المحور الأول
 0،90 . لحد من الإشاعاتزمات للاتصالية للعلاقات العامة عند الأ المحور الثاني: الوسائل ا

 0،88 .المستخدمة في مواجهة الإشاعات عند الأزمات أساليب العلاقات العامة المحور الثالث:

للحد من  بشكل عام العلاقات العامة أهم المعيقات التي تواجهها إدارات المحور الرابع:
 .الإشاعات عند الأزمات

0،86 

 0.84 زمات.تداولها عند الأ انتشار الإشاعة و  عواملالمحور الخامس: 

 0.88  الكلي

   
يتضح من بيانات الجدول أعلاه أن قيم ثبات الفقرات 

أعلى، فتدلّ  ) حدّاً 0.92(أدنى و ) حدّاً 0.84تراوحت بين (
تها على تحقيق أغراض المؤشرات على تمتع أداة الدراسة بقدر 

   ).0.88بلغ مستوى الثبات الكلي ( ؛ إذالدراسة
 لدراسة: تصحيح أداة ا

لتدرج الثلاثي ) ذي اLikertتم استخدام مقياس ليكرت (
) درجات، 3(: على النحو الآتي: موافق لدرجات الموافقة

 ، ولتقدير مدى دورواحدة درجة ض:، معار د: درجتانمحاي
اليرموك في الحد من  إدارة العلاقات العامة بجامعة دور

ج الإحصائيّ تم استخدم التدرّ  ،انتشار الإشاعة عند الأزمات
لتوزيع المتوسّطات الحسابيّة لتحديد مدى الدور، وقد تمّ 

  حساب طول الفئة حسب المعادلة الآتية:
 

   =طول الفئة = 

  
دناه تقسيم مستويات مدى الدور وحدود الفئة أ الجدول ويبيّن

ة لكلّ منها بالاعتماد على المتوسّطات الحسابيّة لدور إدار 
العلاقات العامة بجامعة اليرموك في الحد من انتشار الإشاعة 

 عند الأزمات.

تقسيم مستويات مدى الدور وحدود الفئة لكلّ منها بالاعتماد 
رة العلاقات العامة بجامعة ئعلى المتوسّطات الحسابية لدور دا

اليرموك في الحد من انتشار الإشاعة عند الأزمات، وذلك 
  :ليق على المتوسطات الحسابيةللاستفادة عند التع

  

مدى الدور حدود الفئة
 منخفض1.66أقل من  – 1.00من 

 متوسط 2.33أقل من  - 1.67من 

 مرتفع  3.00 – 2.34من 

  
  :أسلوب جمع البيانات

أفراد العينة المختارة في الدراسة المتمثلة  :المصادر الأولية
   .امعة اليرموكبطلبة قسم العلاقات العامة في كلية الإعلام /ج

الكتب العلمية والأبحاث المنشورة  :المصادر الثانوية
   والمواقع الإلكترونية والدراسات السابقة.

 .دور العلاقات العامة :المتغير المستقل :متغيرات الدراسة

  الحد من انتشار الإشاعة عند الأزمات. :المتغير التابع

  :وتتمثل في :المتغيرات الوسيطة

 نثى).أ وله فئتان (ذكر، :ماعيالنوع الاجت

 25( )،25-22( )،22-18وله ثلاثة مستويات ( :العمر
 فأكثر).

سنة  ربعة مستويات (سنة أولى،أولها  :السنة الدراسية
 .)كثرأسنة رابعة ف سنة ثالثة، ثانية،

 

  :الأساليب الإحصائية المستخدمة

ن أنهى الباحثان عملية جمع البيانات والمعلومات أبعد 
لى الحاسب إات الدراسة تم ترميزها وإدخالها زمة حول متغير اللا

النتائج الإحصائية، حيث تم الاستعانة  الآلي تم استخراج
، وتم spssبالأساليب الإحصائية ضمن البرنامج الإحصائي 
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تم الحصول عليها من خلال الدراسة  معالجة البيانات التي
 :ب الإحصائية الآتيةالميدانية وبالتحديد لقد تم استخدام الأسالي

-Independent Samples T-test  

 ).One- Way ANOVAتحليل التباين الأحادي ( -

 .المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية -

  لفا لقياس ثبات الأداة.أاختبار بيرسون واختبار كرونباخ -
ة اتمثلت أهم صعوبات الدراسة بأن أد :صعوبات الدراسة

من عينة  ؛ ذلك أن عدداً ها إلكترونياً ؤ تم مل )نةالاستبا(الدراسة 
 .رسال والتذكير لعدة مراتجب مع تكرار الإ الدراسة لم يست

  
  نتائج الدراسة ومناقشتها:

 توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية )1جدول (

النسالتكرارات الفئات المتغيرات
 بة

 الجنس
 35.5 114 ذكر

 64.5 207 أنثى

 العمر

18-21 192 59.8 

22-25 114 35.5 

 4.7 15 فأكثر 25

السنة الدراسية

 23.4 75 أولى

 26.8 86 ثانية

 36.8 118 ثالثة

 13.1 42رابعة فأكثر

 100 321 المجموع

  
) 114) أنّ عدد الذكور بلغ (1يتضح من الجدول رقم (

 64.5) وبنسبة 207وأنّ عدد الإناث بلغ ( 35.5وبنسبة 
 21 - 18بة للفئة العمرية جاءت الفئة العمرية من وبالنس
بنسبة  25-22)، والفئة العمرية من 192(وبعدد  59.8بنسبة 
  4.7) وبنسبة 15كثر بعدد (أف 25، والفئة العمرية 35.5

) وبنسبة 75( أما السنوات الدراسية، فجاءت السنة الأولى بعدد
سنة الثالثة ، وال26.8) وبنسبة 86( ، والسنة الثانية بعدد23.4
  .13.1) وبنسبة 42( ، والرابعة بعدد36.8) بنسبة 118( بعدد

 سئلة الدراسة:أ

العامة في  السؤال الأول: ما الدور الرئيس لجهاز العلاقات
 زمات؟جامعة اليرموك عند الأ

"الدور الرئيس لجهاز العلاقات العامة في  قيس محور
وجدول  ؛) فقرات7من خلال (جامعة اليرموك عند الأزمات" 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  ) يعرض3(
 والأهمية النسبية لفقرات المحور.
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). المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لتقديرات أفراد العينة للدور الرئيس لجهاز العلاقات 3جدول (
 .في جامعة اليرموك عند الأزمات العامة

 الفقرة  الرتبة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

تعتمد العلاقات العامة وسائل الإعلام المختلفة لتوصيل   1 .6
 شاعات.إالحقائق عن الأزمة لمنع حدوث 

 مرتفع 0.46 2.69

تحرص العلاقات العامة على إصدار القرارات بشأن الأزمات   2 .7
 .لعاملينبشكل تشاركي بين جميع ا

 مرتفع 0.47 2.67

 مرتفع 0.47 2.66 زمات.رسمياً عنها وقت الأتحدد إدارة العلاقات العامة متحدثاً   3 .5
تُعِد إدارة العلاقات العامة في الجامعة خطة متكاملة لإدارة    4 .1

 الأزمات.
 مرتفع 0.48 2.66

ل تقوم العلاقات العامة بالتأكد من دقة جميع المعلومات قب  5 .3
 التصريح بها.

 مرتفع 0.48 2.64

أداور العاملين للتعامل  تحدد إدارة العلاقات العامة في الجامعة  6 .4
 مع الأزمات قبل وقوعها.

 مرتفع 0.48 2.63

تحدد إدارة العلاقات العامة في الجامعة تعليمات إدارية   7 .2
 وإجراءات واضحة للتعامل مع الأزمات.

 مرتفع 0.49 2.58

 مرتفع 0.48 2.64 .ككل المحور   

 

) أنّ محور "الدور الرئيس لجهاز العلاقات 3يبين جدول (
 العامة في جامعة اليرموك عند الأزمات" مرتفع الأهمية

)، كما أنّ 0.48وانحراف معياري ( )2.64بمتوسط حسابي (
ة مرتفع. وجاءت جميع فقرات المحور كانت ذات مستوى أهمي

نصت  قدو  ،)2.69ط حسابي بلغ (على متوسأ) ب6الفقرة رقم (
" أن العلاقات العامة في جامعة اليرموك تعتمد على على 

الأزمة  دعن مختلف وسائل الإعلام لتوصيل الحقائق للجمهور
دوار العلاقات ألإشاعات"، وهذا الدور يعتبر أهم لمنع ا

العامة؛ ذلك أنّ العلاقات العامة في أي مؤسسة، ومهما 
الية أو إعلامية، فإن وسائلها الذاتية امتلكت من وسائل اتص

تظل عاجزة عن إيصال رسالتها للجماهير العريضة المراد 
بو أ(وتتفق هذه النتيجة مع دراسة  إيصال الرسالة لها.

 ،الخثلان() ودراسة 2020 ،عاشور() ومع دراسة 2020،عباة
) ودراسة 2015 ،بعلول وعشيش(دراسة ) و 2018

أكدت وقد  ،)(Ghassabi,2015 ) ودراسة2012،الدسوقي(
العلاقات العامة في التعامل مع  ؤدّيهالذي ت الدورَ  هاجميعُ 

في  اً كبير  اً لوسائل الإعلام الجماهيرية دور  الأزمات، وأنّ 
وتبدو  .مساعدة إدارات العلاقات العامة في تحقيق أهدافها

النتائج في هذا السؤال مرتفعة حسب المتوسطات الحسابية؛ 
 العلاقات العامة في جامعة اليرموك بذلت جهوداً  ذلك أنّ إدارة

إذ ألقي على عاتقها التواصل مع  ؛أثناء أزمة كورونافي كبيرة 
ويتمثل النموذج  .)نيداريالإ ،الأساتذة ،الطلبة(مجتمع الجامعة 

إذ يركز  ؛المتوازن من نماذج جرونج وهانت في هذا السؤال
مع الجماهير تعتمد هذا النموذج على بناء علاقات استراتيجية 

على الفهم المتبادل والاتصال الفعال في اتجاهين متوازيين 
بدلاً من الاعتماد على الإقناع في اتجاه واحد، فالعلاقات 

وللجمهور قوة تأثير  ،العامة تهتم بإقناع الجمهور والتأثير فيه
إدارة المنظمة لتعديل  فيفيؤثر  ،توازي قوة تأثير المنظمة

راتها وخططها تلبية لرغباته واتجاهاته، ويستخدم سياساتها وقرا
يستخدم  ؛ إذهذا النموذج البحث التكويني والبحث التقييمي

البحث التكويني لمعرفة مفهوم المنظمة لدى الجمهور، وتقديم 
عل الجمهور النصح والمشورة للإدارة العليا فيما يتعلق بردود ف
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يل هذه ير أو تعداقتراح تغيو  على سياسات المنظمة، 
لمعرفة  كثر فائدة للجمهور، ويستخدم كذلكأالسياسات لتكون 

 مة ومدى تفهم المنظمة للجمهور،ظنمدى تفهم الجمهور للم
لمعرفة مستوى التفاهم المتبادل  أما البحث التقييمي فيستخدم

بين المنظمة وجماهيرها نتيجة لجهود العلاقات العامة 
النموذج يجية ). وقد تم توظيف استرات2011 (العدوي،

ظل التطور الكبير في  نه وفيإإذ  ؛المتوازن في هذه الدراسة
ذلك أن  مُثلى؛هذه الاستراتيجية هي ال نإف وسائل الاتصال،

سواء الجمهور  اً نوعي اً جمهور جامعة اليرموك يعتبر جمهور 
 الداخلي أو الخارجي، وهذا يتطلب أن يكون الفهم متبادلاً 

وأن تقوم العلاقات العامة في تجاه، لاتصال ثنائي االاو 

الجامعة بدور الوسيط ما بين الإدارة والجمهور، ومن مجمل 
دارة العلاقات إالحسابية للفقرات أعلاه يتضح أن المتوسطات 

لتطبيق هذ النموذج، الذي يعد أفضل  تالعامة وموظفيها مال
  المنظمة مع جمهورها.  تواصلنماذج جرونج وهانت ل
لاتصالية للعلاقات العامة عند الوسائل االسؤال الثاني: ما 

زمات للحد من الإشاعات؟ قيس محور "الوسائل الاتصالية الأ
لجهاز العلاقات العامة عند الأزمات للحد من الإشاعات في 

 ) يعرض4فقرات، وجدول ( )6جامعة اليرموك" من خلال (

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية 
 رات المحور.لفق

  
ت ) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لتقديرات أفراد العينة للوسائل الاتصالية لجهاز العلاقا4جدول (

 شاعات في جامعة اليرموك.العامة عند الأزمات للحد من الإ

الر
 قم

 الفقرة  الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 بيةالنس

 مرتفع 0.43 2.75 الرسائل عبر البريد الإلكتروني  1 .1

 مرتفع 0.48 2.65 التصريحات الإعلامية عبر وسائل الإعلام  2 .6

 مرتفع 0.48 2.63 مواقع التواصل الاجتماعي  3 .4

موقع  على إلكترونياً  أو ،النشرات والمطبوعات ورقياً   4 .5
 0.48 2.63  الجامعة

 مرتفع

 مرتفع 0.49 2.61 لجامعة إذاعة ا  5 .2

 مرتفع 0.50 2.55 المؤتمرات والمحاضرات  6 .3

 مرتفع 0.48 2.64 المحور ككل   

 

) أنّ محور "الوسائل الاتصالية لجهاز 4يبين الجدول (
العلاقات العامة عند الأزمات للحد من الإشاعات في جامعة 

) 2.64اليرموك" مرتفع الأهمية النسبية بمتوسط حسابي (
)، كما أنّ جميع فقرات المحور كانت 0.48انحراف معياري (و 

ذات مستوى أهمية مرتفع. ويظهر أن العبارة المتعلقة بالرسائل 
، وقد تفسر هذه الإلكترونية عبر البريد الإلكتروني جاءت أولاً 

النتيجة بأن عينة الدراسة من الجمهور الداخلي للعلاقات 
ميع الطلبة والأساتذة جويتلقى  ،العامة في جامعة اليرموك

داريين رسائل عبر بريدهم الإلكتروني الجامعي، واتفقت والإ

) التي رأت أن الطلبة 2020عاشور، (هذه النتيجة مع دراسة 
يعتمدون وبدرجة مرتفعة على المعلومات التي تقدمها إدارة 
العلاقات العامة في الجامعات الأردنية عبر موقعها الرسمي 

ي، وتقاربت نتيجة هذا السؤال مع دراسة والبريد الإلكترون
للإشاعة من خلال مواقع  اً ) التي رأت دور 2018 ،الهواري(

التواصل الاجتماعي؛ وهذا يحتم على إدارات العلاقات العامة 
وأن تقوم  ،أن تعي الأهمية الكبيرة لمواقع التواصل الاجتماعي
 .هالوتحلي باستمرار برصد الإشاعات التي لها علاقة بالمؤسسة

المستخدمة  السؤال الثالث: ما هي أساليب العلاقات العامة
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  في مواجهة الإشاعات عند الأزمات؟

شاعات عند الأزمات" من قيس محور "أساليب مواجهة الإ
المتوسطات الحسابية  ) يعرض5) فقرات، وجدول (5خلال (

  والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لفقرات المحور.
  

شاعات عند أفراد العينة لأساليب مواجهة الإ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لتقديرات) 5جدول (
 زمات لإدارة العلاقات العامة في جامعة اليرموك.الأ 

 الفقرة  الرتبة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

ة لزيادة الجانب استخدام الأساليب المختلف  1  2
 التوعوي للجمهور الداخلي والخارجي

 مرتفع 0.48 2.73

  مرتفع 0.45 2.71  إهمال الإشاعات وعدم الالتفات لها  2 3
 مرتفع 0.48 2.65 اعتماد مصدر رسمي للأخبار   3 5

  مرتفع 0.49 2.62 النفي السريع للإشاعة   4 4
 مرتفع 0.50 2.57 التأكد من صحة الأخبار قبل بثها   5 1

 مرتفع 0.48 2.64 المحور ككل   

 

ر"أساليب مواجهة الإشاعات عند ) أنّ محو 5يبين الجدول ( 
) وانحراف 2.64زمات" مرتفع الأهمية النسبية بمتوسط حسابي (الأ

)، كما أنّ جميع فقرات المحور كانت ذات مستوى 0.48معياري (
م الأساليب أهمية مرتفع. ويتبين أنّ الفقرة التي تتعلق باستخدا

للجمهور الداخلي والخارجي جاءت المختلفة لزيادة الجانب التوعوي 
أنّ العلاقات العامة في على على متوسط حسابي، وهذا يدل أب

ات عند الأزمات قد لمواجهة الإشاع اً جامعة اليرموك تبذل جهود
وضرورة استقاء  ،دراك تزايد الإشاعة في الأزماتإتتعلق بضرورة 
مصادرها، وعدم تناقل المعلومة غير المتأكد من المعلومة من 

وأهمية تزويد العلاقات العامة بأية إشاعات تنمو وقت  ،صحتها
النموذج المتوازن وغير (حسب  الأزمة لتعزيز الاتصال باتجاهين

بوصفها ما بين الجامعة  )المتوازن من نماذج جرونج وهانت
ة تتفق مع مؤسسة أكبر وبين جمهورها المختلف. وهذه النتيج
 ،الأول ين:معظم نتائج الدراسات السابقة التي تم ذكرها في السؤال

جمعت على ضرورة تنوع الأساليب التي تستخدمها أ قدو  .والثاني
إدارات العلاقات العامة من خلال وسائلها الاتصالية الذاتية، أو من 

التواصل الاجتماعي، من خلال وسائل الإعلام التقليدية ومواقع 
) التي 2020 بو عباة،أ(مع دراسة تحديداً النتيجة أعلاه  تواتفق

رأت أن الوسائل والأساليب تنوعت وتعددت لمواجهة أزمة كورونا 
النصار، (من قبل العلاقات العامة، واتفقت كذلك مع دراسة 

) التي رأت ضرورة تنوع وتعدد الوسائل والأساليب لمواجهة 2020
إذ تبين أنها تسهم في رفع  ؛ةفي مجتمعات الطلب خاصةالشائعات؛ 

وتقاطعت هذه النتيجة مع دراسة  ،وعيهم بالشائعات
) التي رأت ضرورة الرد السريع على الإشاعة 2012،(الدسوقي

وأهمية توفير معلومات للقضاء على الإشاعة، ويتضح من بعض 
الفقرات أعلاه أن ارتفاع المتوسط الحسابي ليس ميزة تسجل لدائرة 

مة في جامعة اليرموك؛ ذلك أن تلك الفقرات جاءت العلاقات العا
همال الإشاعة وعدم إفي صياغتها بشكل سلبي، فلا يجوز 

 ،الالتفات لها، وكذلك ليس من الصحيح النفي السريع والمتسرع
 نما الرد الموضوعي المتأني والدقيق. إ و 

العلاقات  السؤال الرابع: ما أهم المعيقات التي تواجهها إدارات
للحد من الإشاعات عند الأزمات؟ وقيس محور "المعيقات  العامة

) 6التي تواجهها العلاقات العامة عند الأزمات" من خلال (
المتوسطات الحسابية والانحرافات  ) يعرض6فقرات، وجدول (

 .المعيارية والأهمية النسبية لفقرات المحور
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همية النسبية لتقديرات أفراد العينة للمعيقات التي تواجهها العلاقات العامة ) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأ6جدول (و 
 للحد من الإشاعات عند الأزمات.

 الفقرة  الرتبة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 مرتفع 0.45 2.73 عدم تعاون الإدارة العليا مع العلاقات العامة  1 .1
 مرتفع 0.46 2.69 حديد واضح لدور العلاقات العامةعدم وجود ت  2 .6
 مرتفع 0.47 2.68 محدودية استخدام أنظمة الاتصال الحديثة للتصدي للأزمات  3 .5
 مرتفع 0.47 2.67 زماتخطط التدريب والتأهيل في مجال الأضعف   4 .4
 مرتفع 0.48 2.65 ة العاملين في العلاقات العامة ينقص كفا  5 .3
 مرتفع 0.50 2.57 التقنيات الحديثةنقص   6 .2
 مرتفع 0.47 2.67 المحور ككل   

 

) أنّ محور "المعيقات التي تواجهها العلاقات 6يبين جدول (
للحد من الإشاعات عند الأزمات" مرتفع الأهمية النسبية  العامة

)، كما أن جميع 0.47) وانحراف معياري (2.67بمتوسط حسابي (
جاء هذا السؤال  مستوى أهمية مرتفع. فقرات المحور كانت ذات

لتبيان رأي عينة الدراسة في أهم المعيقات التي  اً واستطلاعيّ اً عامّ 
 السّؤالذلك أنّ  ؛لعلاقات العامة على مستوى الأردنتواجه إدارات ا

معة عن أهم المعيقات التي تواجهها إدارة العلاقات العامة في جا
قدر على إجابة هذا السؤال في الأ إنّ اليرموك يعتريه الصواب؛ حيث 

حالة العلاقات العامة في جامعة اليرموك هم العاملون في تلك 
الإدارة. ويتبين من الجدول أعلاه أن الفقرة المتعلقة بعدم تعاون 

على متوسط حسابي، ألعليا مع العلاقات العامة جاءت بالإدارات ا
هنة في الوطن مبوصفها ذه النتيجة بأن العلاقات العامة وقد تفسر ه

لها بأنها وظيفة تكميلية،  لا يزال ينظر العربي والعالم الثالث عموماً 
دافها المراسم والاستقبال، أو التركيز فقط على نشاطات أهوجل 

دول  في حين نرى أن مهنة العلاقات العامة في ،المسؤول الأول

لمؤسسات، وتسهم وأهمية في عمل ا كثر المهن نشاطاً أالغرب من 
في تلك الدول، ويتضح من السؤال  نتاج القوميممتاز في الإ بشكل

اءت بدرجة مرتفعة، وهذا لا أعلاه أن جميع المتوسطات الحسابية ج
نّ جميع الفقرات جاءت إإذ  ؛لإدارات العلاقات العامة متيازاً ايسجل 

عن المعيقات، وطبيعة السؤال هنا تفترض أن تكون الفقرات سلبية، 
الأهمية النسبية مرتفعة،  كانتتائج سلبية، و وبالتالي جاءت الن

 ،ما مع دراسة (المطيري وجاءت نتائج هذه الدراسة متسقة نوعاً 
أثناء الصراع بين الإدارات  في ) التي رأت أن الإشاعات تنمو2015
 وسوء المنتجات التي تقدمها المؤسسة أو المنشأة. ،وتغييرها

وتداولها عند انتشار الإشاعة  السؤال الخامس: ما عوامل
وقيس محور "عوامل ؟ زمات من وجهة نظر عينة الدراسةالأ

) فقرات، 6وتداولها عند الأزمات " من خلال ( انتشار الإشاعة
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  ) يعرض7وجدول (

  والأهمية النسبية لفقرات المحور.

  
 زمات وتداولها.نة لعوامل انتشار الإشاعة عند الأ ارية والأهمية النسبية لتقديرات أفراد العيالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعي )7جدول (

 الفقرة  الرتبة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 مرتفع 0.45 2.72 يسمعه امليس لدى الفرد وقت للتأكد م  1 .3

1. 
تصديق  لىإن الإنسان بطبيعته النفسية يميل إ 2

 0.45 2.71 شاعات دون وعيالإ
 مرتفع

 مرتفع 0.47 2.68 قناعات الفرد ورغباته أكيدت  3 .6
 مرتفع 0.47 2.68 بموضوعها يحيطتعتيم إعلامي وغموض   4 .5



  فرحان العليمات، اسيل معابرة                                                                ...                   دور إدارة العلاقات العامة بجامعة اليرموك

-42-  

 الفقرة  الرتبة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 مرتفع 0.48 2.64 أهمية الإشاعة بالنسبة للمتلقي  5 .4

2. 
لى تقصي إ ونميليالناس  جعلي ذيحب الاستطلاع ال  6

 0.49 2.61 الأفكار
 مرتفع

 مرتفع 0.47 2.52 المحور ككل   

 

وتداولها  "عوامل انتشار الإشاعةمحور  ) أنّ 7يبين جدول (
) 2.52مرتفع الأهمية النسبية بمتوسط حسابي (" زماتعند الأ

)، كما أن جميع فقرات المحور كانت ذات 0.47وانحراف معياري (
الفقرة المتعلقة  مستوى أهمية مرتفع. يتضح من الجدول أعلاه أن

بعدم وجود وقت لدى المتلقي للتأكد مما يسمعه جاءت بأعلى 
متوسط حسابي، وقد تفسر هذه النتيجة لضغوط الحياة وانشغال 

حداث. ويبدو أو تتعلق بسلبيته تجاه الأ ،المتلقي، وكثرة الإشاعات
من فقرات السؤال أعلاه أن الفقرات جاءت لتسأل عينة الدراسة عن 

ومن تحليل النتائج  ،تشار الإشاعة، وهي عبارات سلبيةعوامل ان
وحسب المتوسطات الحسابية يتبين أنها جاءت بمتوسطات حسابية 

نها نتائج سلبية تدل على إومستوى أهمية مرتفع، وبالتأكيد ف مرتفعة،
حيحة، عدم التقدير للإشاعة وضرورة محاربتها بالطرق العلمية الص

(بعلول ) و2015،المطيري( تاوتتفق هذه النتيجة مع دراس
التي تقاربت في ) Putri() و 2018الصقر،(و )2015وعشيش، 

 وعوامل الحد منها.  ،تحديد عوامل انتشار الإشاعة

 

 فروض الدراسة:

الفرض الأول: هل توجد فروق إحصائية ذات دلالة عند 
) بين متوسط إجابات طلبة قسم مستوى الدلالة (
اليرموك نحو دور إدارة العلاقات  مة في جامعةالعلاقات العا

للحد من الإشاعات عند الأزمات  العامة في جامعة اليرموك
 ؟والسنة الدراسية) ،والعمر ،(الجنس اتتُعزى لمتغير 

وللإجابة عن هذه الفرضية تم حساب المتوسطات الحسابية   
والانحرافات المعيارية واختبار (ت) لعينتين مستقلتين 

)Independent Samples T-testبين  ) لفحص دلالة الفرق
نحو دور العلاقات العامة للحد  متوسطي إجابات عينة الدراسة

، وجدول متغير الجنسلعزى يُ  فيما عند الأزمات من الإشاعات
المتوسطات الحسابية  يوضح )8جدول (و  ) يوضح ذلك.8(

 Independent(والانحرافات المعيارية واختبار (ت) 

(Samples T-test بين متوسطي إجابات  لفحص دلالة الفرق
فيما طلبة جامعة اليرموك نحو دور العلاقات العامة عند الأزمات 

 .متغير الجنسلعزى يُ 

  
الدلالة مستوىدرجات الحريةقيمة اختبار (ت)الانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالجنس
 2.05 18.73 ذكور

 2.15 18.42 إناث 205. 319 1.269

  
) عدم وجود فرق ذي دلالة إحصائية في 8يظهر جدول (

للحد من  إجابات عينة الدراسة نحو دور إدارة العلاقات العامة
، حيث بلغت تُعزى لمتغير الجنس الإشاعات عند الأزمات

عند  )، وهي قيمة غير دالة إحصائياً (t) (1.269قيمة اختبار
على أنه لا فرق بين ) مما يدل مستوى الدلالة (
 شاعاتلاقات العامة للحد من الإنحو دور الع الذكور والإناث
وبذلك يرفض الفرض البديل ويقبل الفرض  ،عند الأزمات

  لمتغير الجنس. الصفري بعدم وجود فروق تبعاً 
وللإجابة عن هذه الفرضية تم  :متغير السنة الدراسية

 (One-Way ANOVAاستخدام تحليل التباين الأحادي (
بين متوسطات إجابات عينة الدراسة نحو لفحص دلالة الفروق 

دور العلاقات العامة عند الأزمات تُعزى لمتغير السنة 
 ) يوضح ذلك.9، وجدول (الدراسية
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نحو دور  لفحص دلالة الفروق بين متوسطات إجابات عينة الدراسة (One-Way ANOVA) تحليل التباين الأحادي (9جدول (
 .عند الأزمات تُعزى لمتغير السنة الدراسية العامة للحد من الإشاعاتالعلاقات 

الدلالة الإحصائيةقيمة الإحصائي (ف)متوسط المربعاتدرجة الحريةمجموع المربعات مصدر التباين
 487. 813. 3.640 3 10.920 بين المجموعات

   4.477 317 1419.104داخل المجموعات

    320 1430.025 المجموع

) عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية وفقاً 9يظهر جدول (
) وهي غير 813.لمتغير السنة الدراسية، حيث بلغت قيمة (ف) (

)؛ مما يدل على دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة (
نحو  عدم وجود فروق دالة إحصائياً بين إجابات عينة الدراسة

عند الأزمات باختلاف  ن الإشاعاتدور العلاقات العامة للحد م
السنة الدراسية، وبذلك يرفض الفرض البديل، ويقبل الفرض 

 .الصفري بعدم وجود فروق تبعا لمتغير السنة الدراسية

  متغير العمر:
استخدام تحليل التباين الأحادي وللإجابة عن هذه الفرضية تم 

)One-way ANOVA)  بين لفحص دلالة الفروق
 عينة الدراسة نحو دور العلاقات العامة متوسطات إجابات

، للحد من الإشاعات عند الأزمات تُعزى لمتغير السنة الدراسية
 ) يوضح ذلك.10وجدول (

  
لفحص دلالة الفروق بين متوسطات إجابات طلبة جامعة اليرموك  (One-way ANOVA) تحليل التباين الأحادي (10جدول (

 .ات تُعزى لمتغير العمرنحو دور العلاقات العامة عند الازم

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة الإحصائي 
 (ف)

الدلالة 
 الإحصائية

 496. 702. 3.143 2 6.286 بين المجموعات

   4.477 318 1423.739 داخل المجموعات

    320 1430.025 المجموع 

ة إحصائية ) عدم وجود فروق ذات دلال10يظهر جدول (
) وهي غير 702.وفقاً لمتغير العمر، حيث بلغت قيمة (ف) (

)؛ مما يدل دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة (
على عدم وجود فروق دالة إحصائياً بين إجابات عينة الدراسة 

عند الأزمات  نحو دور العلاقات العامة للحد من الإشاعات
الفرض البديل ويقبل الفرض  باختلاف أعمارهم، وبذلك يرفض

 .الصفري بعدم وجود فروق تبعا لمتغير السنة الدراسية

 :التوصيات

جراء العلاقات العامة على إ ) ضرورة تركيز إدارات1
هم في تحديد أبعاد الأزمات وتحديد الدراسات الميدانية التي تس

 .الاستراتيجيات الهادفة الحد منها

إدارات العلاقات العامة ) تحديد احتياجات الموظفين في 2
ت تدريبية في وإقامة دورا وتوفير التقنيات الاتصالية الحديثة

 .زماتمجال التعامل مع الأ

) إقناع الإدارة العليا بأهمية جهاز العلاقات العامة والدور 3
 جامعة اليرموك.بتراتيجي الذي تلعبه في النهوض الاس

لتطور أن تراعي إدارات العلاقات العامة ا ) ضرورة4
 ،الحاصل في توجه المتلقين نحو مواقع التواصل الاجتماعي

  .وبأنها باتت بيئة خصبة لنمو الإشاعات
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The Role of the Department of Public Relations at Yarmouk University in Limiting 

the Spread of Rumor in Times of Crisis    

 

Farhan Olaimat 1, Aseel Maabreh2 

 

ABSTRACT 

This study aimed to identify the role of the Department of Public Relations (DPR) at Yarmouk 

University in limiting the spread of rumors in times of crises from the viewpoint of students of the 

department, by conducting a descriptive study using the survey method for an intentional sample of 

(321) male and female students from the DPR. The findings of the study revealed that the most 

important role of the DPR at Yarmouk University in curbing rumors in times of crises is that it relies 

on the various media to communicate facts about the crisis to prevent rumors from happening. In 

addition, the findings show that electronic messages are the most important means of communication 

used by the DPR to reduce rumours. Further, the researchers found that the most important factor in 

the spread and circulation of rumors is the recipient's indifference to the truth or his/her lack of search 

for it. Finally, there are no statistically significant differences between the average answers of the 

students of the Public Relations Department / College of Media at Yarmouk University towards the 

role of the Public Relations Department in limiting the spread of rumor in crises according to the 

gender, age, and school year variables. 

Keywords: Crises, Public Relations, Rumor, Yarmouk University. 
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