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 :  الملخص

ميدانية ثم تطبيقها على شةةةةةةركة  دراسةةةةةةة    الأزماق،ودورها في إدارة    توظيف اسةةةةةةتراتيلياق العلعاق العامةكيفية إلى  التعرف   الدراسةةةةةةةهدفت 

صةةةةة ي ة   وكانت أداتها الإعلمي،منهج المسةةةةة    من الدراسةةةةةاق الوصةةةةةفية التي اسةةةةةت دم فيها  الدراسةةةةةة  ، وتعدعطاع غزة في الكهرباء   توزيع

، من خلل غزة  بقطاع الكهرباء توزيع شةةةةركةورؤسةةةةاء الأعسةةةةام والمدراء في في دائرة العلعاق العامة   لعامليناعلى    ثم تطبيقها الاسةةةةتق ةةةةاء

أن شةةركة توزيع كهرباء غزة كانت تعتمد  العديد من النتائج كان من أهمها: وخل ةةت الدراسةةة إلى،  ( م ردة209عينة ح ةةر شةةامل عوامها  

أن من أهم معوعاق التي تواجه إدارة الازماق بالشةةةركة عدم  و ،  كبر من باعي الاسةةةتراتيلياقأعلى اسةةةتراتيلية الإجراءاق الت ةةة ي ية بشةةة ل 

أكدق النتائج عدم مشةاركة و وضةع الشة ا المناسةي في الم ان المناسةي وعدم اتماع معايير تك ل الاختيار ال ة ي  للعمل في المناصةي،  

 إدارة العلعاق العامة في ات اذ القرار أثناء الأزماق فهي جهة من ذة فقط.

 .، شركة توزيع كهرباء غزةالكلمات المفتاحية: توظيف، استراتيجيات العلاقات العامة، إدارة الأزمات، المؤسسات الخدمية

 

  

 ABSTRACT: 

The current study aimed to identify how to employ public relations (PR) strategies and their role in crisis 

management, a field study, and apply them to the Electricity Distribution Company in the Gaza Strip. The 

study is one of the descriptive studies in which the media survey curriculum was used, and its tools were 

applied to the employees, the heads of departments and managers in the Electricity Distribution Company 

in the Gaza Strip, through a comprehensive inventory sample of (209) individuals.  

     The study concluded with many results, the most important of which were: The most important obstacles 

facing the company's crisis management was the failure to place the right person in the right place in 

addition to not following criteria that ensure the correct selection of positions . 

          The results confirmed that public relation management was not involved in decision-making during 

crises only as an implementing entity 

Keywords: Employment- Public Relations Strategies- Crisis Management- Service Institutions -Gaza 

Electricity Distribution Company. 
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 المقدّمة :  

تعد العلعاق العامة في القرن ال ادي والعشرين من أهم الدوائر  
غير  أو  رسمية،  مؤسساق  كانت  سواء  المؤسساق  في  الإدارية 
رسمية، أو مؤسساق خدماتية، أو مؤسساق إنتاجية، لما لها دور 
كبير في ت قيق أهداف المؤسساق المتنوعة إضافة إلى أهمية دورها  

 هذه المؤسساق. الريادي في إدارة الأزماق في
وعد تطورق ممارساق العلعاق العامة لتشمل ملال إدارة الأزماق  
نظراً لارتماطها بالإجراءاق الات الية مع البيئة الداخلية وال ارجية  
للمؤسساق، وهو ما ي ون له أكبر الأثر عند وعوع الأزماق، حيث 
تكون الاجراءاق الات الية باللمهور الداخلي وال ارجي ووسائل 

كمن أهمية ولا ت ،اللواني أهمية عند إدارة الأزمة الاعلم من أكثر
  ولكن لها دوراً عبل أثناء حدوثها  الأزماقفي إدارة  عاق العاّمةلالع

الوعائية    خلل وضع  الأزمة، منوبعد حدوث    والعلجية ال طط 
 والطارئة. 

كافة  في  الأزماق  من  للعديد  ال لسطيني  الملتمع  يتعرض 
وعدوانه  الإسرائيلي  الاحتلل  نتيلة  وذلك  ال دمية  المؤسساق 
المستمر على شعبنا ال لسطيني وعطاعاته الم تل ة، والتي فرضت  

ب ال دماق  تقديمها  لضمان  مواجهتها  المؤسساق  لودة العلى 
المطلوبة، وهذا يتطلي من العلعاق العامة في المؤسساق ال دمية 
المستمرة الت دياق  هذه  لمواجهة  استراتيلياق  وضع   ال لسطينية 

الأو  الأزماق وفق خطط مستقبلية لإدارة  زماق والتي التعامل مع 
تساعد القائمين عليها التنبؤ بالمش لق المستقبلية لوضع ال لول 
ة المسمقة عبل حدوثها للعمل على ت فيف حدة الآثار السلبية الناتل
عن الأزماق، وعلى إثر ذلك عام العديد من الماحثين بإجراء دراساق  
إدارة  في  العامة  العلعاق  دور  أهمية  إلى  توصلت  والتي  علمية 
الأزماق عبل حدوثها وعند حدوثها وبعد حدوثها وعد كش ت دراسة  

( عن وجود أزماق في شركة توزيع كهرباء 2017 ال يلة وآخرون، 
( أن العلعاق العامة لا 2019كما أثبتت دراسة   عاشور،  غزة ،

وإنما لها أيضاً   قتقت ر على العملية الت  ي  والإعلمية للأزما
وبالتالي الأزماق،  حدوث  لمنع  وعائية  استراتيلية     وظي ة  بدون 

زماق من المؤكد ارتكاب أخطاء تؤدي ل سائر مالية كبيرة لإدارة الأ
التهديداق ونقاط تتطلي استراتيلية إدارة الأ زماق ت ليل كل من 

الضعف الداخلية وال ارجية لذا ت ديد استراتيلية مناسمة وتن يذها 
تطوراق التي ت  ل  المع  بما يتناسي  وت ديث هذه الاستراتيلية  

ومتابعة وتقوية أواصر العلعاق هي  مع اللمهور،  دامة التواصل  إو 
الناج ة،  الأزماق  إدارة  لاستراتيلياق  الرئيس  من   الم تاح  فكان 

الضروري على المؤسساق ال دمية الموجودة بغزة مواكمة التطوراق  
لتقديم  الأزماق  لمواجهة  للت ال  ال ديثة  الاستراتيلياق  وإتماع 

، التهرب ، التبرير، مثل استراتيلية   الانكار  خدماق فعالة لللمهور
تعمق  تجاءق هذه الدراسة ل  لذا  ،الاعتذار، الإجراءاق الت  ي ية(  

أكثر في التعرف على الاستراتيلياق التي تست دمها إدارة العلعاق  
 العامة للإدارة الازماق في شركة توزيع كهرباء غزة. 

 
 الطار المنهجي للدراسة: 

 الدراسات السابقة:
توجد عدد من الدراساق المت لة بموضوع استراتيلياق العلعاق 

 : زماق ومنهاالعامة في إدارة الأ
  المحور الأول/ دراسات تناولت الاستراتيجيات والأزمات:

التي 2021دراسة  الوائلي،            التعرف  (  إلى  على   هدفت 
التي   ات الياً أالطرق  كورونا  أزمة  ال  ومة  بها  وأثر دارق   ،

اللمهور،  أمام  صورتها  رسم  في  العامة  العلعاق  استراتيلياق 
معرفة  إلى  ذلك    بالإضافة  في  المست دمة  الإعلمية  الأنشطة 

التي  ،  الوعت الوصفية  الدراساق  من  المنهج وتعد  است دمت 
جميع  ت ليل  من  الدراسة  وعينة  ملتمع  تكون  كما  المس ي، 
  27خطاباق وعراراق خلية الأزمة في م افظة واسط  وملموعهم  

الاعتماد على الانشطة التقليدية من خلل    خطاب، من أهم نتائلها
الكتي الرسمية دون إعامة حملق العلعاق العامة بهذا ال دد مع  
الات الية   وسائلها  بتنوع  الاعلمية  جهودها  تكثيف    إذا عدم 

التواصل   مواعع  على  الرسائل  اعت رق  بإي ال  الاجتماعي 
 لللمهور.

 
 

لتعرف على دور العلعاق  إلى اهدفت    (2021،المعمري  دراسة  
الدراساق  من  تعد  حيث  للأزمة،  المم ر  الاكتشاف  في  العامة 
 ة الوصفية التي است دمت المنهج المس ي، وتكونت عينة الدراس

بطريقة    160من   اختيارهم  تم  الرياض  ببلدية  العاملين  من  فردا 
الاستمانة   است دام  أهم   ة كأدا عشوائية بسيطة، وتم  للدراسة، ومن 

المتوسطاق  تراوحت  الأزماق  عن  الكشف  ملال  في  نتائلها: 
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( أي بدرجة متوسطه وذلك لعدم 4.22-30.2ال سابية ما بين  
كشف  شأنها  من  خطط  ووضع  الأعسام  بين  المشترك  التعاون 

زماق عبل وعوعها، دور العلعاق العامة في الأزماق جاءق بين الأ
ثقافة 3.95- 2.58    لغياب  ذلك  ويرجع  متوسطة  درجة  وهي   )

 بعض المؤسساق عن دور العلعاق العامة في المؤسساق.
إلى  (  2020  م مد،   دراسة   أما استراتيلياق هدفت  توضي  
وت ليل  إ ت  ي ها،  في  العامة  العلعاق  ودور  ال ورة،  صلح 

، تم است دام دارق بها ال  ومة أزمة كورونا ات الياً أالطريقة التي  
من  الدراسة  وملتمع  عينة  وتكونت  الت ليلي،  الوص ي  المنهج 

العراق،   في  كورونا  أزمة  خليلة  نتائلهاخطاباق  أهم  تمثل من   :
حداث، وتثير التوتر والقلق مما الأزمة نقطة ت ول لملموعة من الأ

يقلل إلى حد كبير من السيطرة على التأثير والآثار، وعادة ما تكون 
تؤدي حقيقة لتض يم ضغط الوعت لالمعلوماق المتاحة غير كافية  

ال  ومة م داقية  وتهدد  المشاركين  المعلوماق ،  على  نتيلة 
أن ال ورة الذهنية والبياناق التي ح لنا عليها يم ن أن نستنتج  
دارة الأزمة ل ال  إالتي كونها اللمهور متذبذبة وتميل من حيث  

إن ال  ومة العراقية عد است دمت الاستراتيلياق  الم لية، و ال  ومة  
خلية   تاهتم  االمناسمة وأهمها استراتيلية الاطاراق الت  ي ية أذ
الاجراءاق    الازمة بضرورة استعادة فرض القانون من خلل ت قيق

التلمعاق وغلق الأ نها است دمت أسواق بالإضافة  الوعائية كمنع 
خلية الأزمة بنقل الاحداث   تندقاس  إذاستراتيلية الاعتراف بالذني  

 .ب ورة حقيقية في م اولتها لكسي متابعة اللمهور
لتعرف على الأدوار التي ا  إلى   هدفت(  2020وفي دراسة  مقيدش،

تقوم بها العلعاق العامة في إدارة الأزماق التي تواجه المؤسساق، 
الأزمة   وعوع  عبل  تقدمها  التي  المساهماق  على  الضوء  وتسليط 

است دمت الدراسة المنهج الوص ي الت ليلي، وعد  ،  وأثنائها وبعدها
ومن وتكونت ملتمع وعينة الدراسة من المراجع والوثائق الرسمية ،  

ير يصعوباق عديدة في تس  تواجه  المؤسساق  الى أن  أهم نتائلها
في  والمت   ين  ال براء  لنقا  وذلك  تهددها  التي  الأزماق 
العلعاق العامة، واهمال وظي ة الات ال والعلعاق العامة، وعدم  
ادخال التكنولوجيا، مع عدم وضع استراتيلياق ات الية فعالة خلل  

 المراحل الأزمة التي تمر به المؤسسة.
لتعرف على دور إلى ا (  2019فيما هدفت دراسة  عاشور،          

استراتيلياق العلعاق العامة في إدارة الأزماق داخل المؤسساق 

ت ديد أهم أنواع الاستراتيلياق، كما است دمت  و ال دمية والتلارية،  
الت ليلي،   الوص ي  الدراسة  وتمثلت  المنهج  وملتمع    في عينة 

عتمدق الدراسة على الأسلوب الم تبي الذي كما ا   ،المراجع والوثائق
العامة،   والمراجع  الم ادر  على  أهم  و يعتمد  أن   :نتائلهامن 

الت  ي ية والإعلمية  العملية  على  تقت ر  العامة لا  العلعاق 
 بهدف منع وعوعها. وعائيةيضاً هناك وظي ة أللأزماق وإنما 
 استراتيجيات العلاقات العامة: /المحور الثاني
إلى  (2021،دراسة  توفيق استراتيلية  ا  هدفت  على  لتعرف 

على   والتعرف  والأس ار،  السياحة  مؤسساق  في  العامة  العلعاق 
في ترويج خدماق الوكالاق للعلعاق العامة    الدور الذي تقوم به

السياحية، تم است دام المنهج المس ي الميداني، كما تكون ملتمع 
( مم وثين 6من عينة ع دية غير احتمالية من    تهاوعينالدراسة  

السياحية المؤسساق  بعض  وأص اب  العينة   ،من ملك  وشملت 
من   تكونت  احتمالية  عشوائية  عينة  من 80على  مم وث   )
أن  :  ومن أهم نتائلهاالمست يدين من خدماق المؤسساق السياحية،  

في الوكالة دور في نشر الوعي السياحي وترسيخ للعلعاق العامة  
والإ الدعاية  من خلل  السياحية  في  الثقافة  المشاركة  عبر  علن 

ال الوناق والتظاهراق العامة كما  ،  م تلف  العلعاق  يبرز دور 
الزبائن وتوفير وسائل   ال  اوة في استقمال  الوكالة من خلل  في 

 لهم. الراحة والرفاهية لهم وال دف والوفاء بالوعود المقدمة 
فهدفت إلى التعرف على استراتيلياق (  2021 إبراهيم،    دراسةأما  

العلعاق العامة في المؤسساق ال  ومية، كما هدفت إلى توضي   
أداء  تطوير  في  به  تقوم  الذي  والدور  العامة  العلعاق  أهمية 
الوص ي  المنهج  الدراسة  واست دمت  ال  ومية،  المؤسساق 
 الت ليلي، وتكون ملتمع وعينة الدراسة من دوائر العلعاق العامة 

وزارة المالية والت طيط الاعت ادي،   في كل من الوزاراق  العدل،
 : من أهم نتائلهاكان  و الداخلية، التعليم العالي والم ث العلمي(،  

أن من معوعاق ت عيل عمل العلعاق العامة بالمؤسساق ال  ومية 
وجود ضعف في التدريي ، أيضا السودانية ضعف الميزانية المالية 

مما ي عي   ،الداخلي وال ارجي على است دام التكنولوجيا ال ديثة
عدم إلمام مسؤولي بالإضافة إلى    ،ت عيل انشطة العلعاق العامة

العلعاق العامة بالأساليي ال ديث التي تساعد على ممارسة العمل  
فعالية   امام  عقمة  يعد  وهذا  والتن يذي  الاستراتيلي  للمستوى  وفقاً 

 داء المؤسساق.أوتطوير 
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 :المحور الثالث / إدارة الأزمات
هدفت إلى تسليط الضوء على عملية    ( 2020دراسة  أبو عرعوب،   

إدماج العلعاق العامة في خطة عمل إدارة الأزماق، وإبراز دورها 
زماق، تم است دام في المشاركة في ات اذ القراراق المتعلقة بإدارة الأ

من جمهور ال ارجي   الدراسة المنهج الت ليلي، وتكون ملتمع وعينة  
العامة،   العلعاق  لدوائر  نتائلهاكان  و والداخلي  أهم  أن   :من 
 ضدها، م  ن    أحدنذار ولا  إالأزماق أحداث عد تقع دون سابق  

علمية ت ظى بدعم إ لذلك يلي ان ي ون هناك خطة عمل إدارية و 
وسرعة   الآزمة  بوعوع  المم ر  التنبؤ  على  لتساعدها  الإدارة  وثقة 

أهم ميزاق خطة عمل الأزمة ال عالة أن تكون وأن  ،  ابة لهالالاست
لتواكي المستلداق   ؛وحديثة  بسيطة وواض ة ويم ن تطبيقها عملياً 

ويتم تدريي العاملين عليها عملياً ومنشورة في دليل ي ون في متناول 
هداف إدارة الأزماق هو أ هم  كما أظهرق أن أ ،  اللميع في المؤسسة

 ت ويل الازمة إلى فرصة ن و التغيير الايلابي.
هدفت إلى التعرف على دور    (2020دراسة  عبد ال تاح وعودة,  و 

إدارة العلعاق العامة في التعامل مع الأزماق الإدارية عبل وأثناء 
إداراق  تواجهها  التي  المعوعاق  أهم  على  والتعرف  حدوثها  وبعد 
است دام  وتم  الأردنية،  الأعمال  منظماق  في  العامة  العلعاق 
من  الدراسة  وعينة  ملتمع  تكون  وعد  الت ليلي،  الوص ي    المنهج 

( موظف من عشرين منظمة أعمال في المملكة الأردنية تم 600 
تقديراق أفراد اختيارها بطريقة عشوائية، وكان من أهم نتائلها: أن 

عينة الدراسة في منظماق الأعمال الأردنية لدور العلعاق العامة  
الأزماق   إدارة  ال  الإدارية جاءقفي  الدرجة  وأن  متوسطةضمن   ،

لدور  الأردنية  الأعمال  منظماق  في  الدراسة  عينة  أفراد  تقديراق 
العلعاق العامة العلجي في إدارة الأزماق الإدارية جاءق ضمن 

 الدرجة المرت عة.
التعرف (   krisna Magantari ،2020 دراسة  و  إلى  هدفت 

لإدارة  التابعة  العامة  العلعاق  به  تقوم  الذي  الدور  طبيعة  على 
الات ال في البنوك، واست دمت الدراسة المنهج المس ي بالإضافة  
خبراء  من  الدراسة  وعينة  ملتمع  وتكون  التاري ي،  المنهج  إلى 

( من جميع 46عوامها    الوطني الأندونسي  BNIالات ال في بنك  
فروع البنك، وكان من أهم نتائلها: أن إدارة الات ال تسعى لترسيخ 
م هوم المسئولية الاجتماعية لدي البنوك في حماية أذهان اللماهير 
في   البنوك  في  العامة  العلعاق  به  تقوم  الذي  الدور  خلل  من 

البنك في حماية  أندونيسيا الذي يقوم به  الدور  ، وذلك من خلل 

الوطني و الاعت اد  على ،  اعتمادها  من  بد  لا  الات ال  إدارة  أن 
ن عدم اعتمادها على استراتيلية في التعامل مع اللماهير، وذلك لأ

ف  عملها  بتنظيم  تقوم  من إاستراتيلية  لملموعة  البنك  يعرض  نه 
 الأزماق خاصة فيما يتعلق بالعلعة مع اللماهير والمستثمرين. 

هدفت إلى التعرف على أثر  (  2017وعلوة ،   ودراسة   ال يلة ، 
إدارة الأزماق في ال د من الإجهاد الوظي ي في شركة توزيع كهرباء 
غزة من وجهة نظر العاملين فيها، وعد است دمت الدراسة المنهج 
العاملين   الدراسة من جميع  الت ليلي، وعد تكون ملتمع  الوص ي 
والم بقطاع غزة،  الكهرباء  توزيع  في شركة  الرئيسي  ال رع  الغ  في 

الشامل، 160عددهم   المس   أسلوب  است دام  تم  وعد  عاملً،   )
وكان من أهم نتائلها: وجود علعة ع سية ذاق دلالة إح ائية  

دلالة     مستوى  والاجهاد  α≤0.05عند  الأزماق  إدارة  بين   )
الوظي ي في الشركة، وأن مستوى توافر عناصر الاجهاد الوظي ي  
في شركة الكهرباء من وجهة نظر العاملين جاءق بدرجه ضعي ة 

 (. 53.53وبوزن نسبي   
هدفت الي (  Mazzei & Ravazzani, 2015 دراسة    في حين

أثناء وعوع الأزمة  الداخلية  التعرف على مدى فعالية الات الاق 
في الشركاق الإيطالية من خلل معرفة التواصل مع موظ يها، وعد 
وعينة  ملتمع  تكون  وعد  الت ليلي،  الوص ي  المنهج  است دام  تم 

( شركة، وكان من أهم نتائلها: 135الدراسة من عينة عشوائية  
إلى أن   أدق  الشركاق  داخل هذه  الات ال  است دام وسائل  تنوع 

مما أحدث خلل   ؛عدم وضوح الرسائل التي ترسلها الإدارة لموظ يها
ن و الموظ    ، كما ش ىسوء ال هم لهذه الرسائل من عبل الموظ ين  في

من است دام أنواع الات الاق الهرمية وعدم الاستماع لهم خلل 
 وعوع الأزماق. 

 التعقيب على الدراسات السابقة: 
ت ني ها -1 في  السابقة  الدراساق  جميع  مع  الدراسة  هذه  ات قت 

الم وث   دراسة   الوصفية،ضمن  مثل  المس ي  المنهج  واختيارها 
ودراسة  2021المعمري،  ودراسة    (،2021، توفيق(، 

عدا دراسة   (،2020  وعودة،ال تاح     عبد(، ودراسة  2021، إبراهيم
التي 2019ودراسة  عاشور،    (، 2020 مقيدش، استعملت   ( 
 .المنهج الوثائقي الدراستان

  ، إبراهيم  ( ودراسة2021، توفيقات قت هذه الدراسة مع دراسة    -2
المعلوماق 2021 لللمع  والاستبيان  المقابلة  أداة  است دام  في   )

دراسة  الوائلي،   مع  ودراسة  2021واختل ت  ( 2020، م مد( 
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ت ليل 2020عرعوب،   أبو  ودراسة أداة  است دام  تم  حيث   )
 . المضمون 

اختل ت هذه الدراسة عن الدراساق الأخرى في م ان تطبيقها    -3
الأخرى  الدراساق  بينما  فلسطين  في  طمقت  أنها  منها حيث   ،

الدراساق العربية التي طمقت في دول عربية كالعراق، السعودية، 
، ومنها ما أجريت في دول أجنبية ليبيا،  والسودانالأردن، اللزائر،  

 مثل، إيطاليا، اندونيسيا مما يدل على أهمية موضوع الدراسة. 
الدراسا-4 من  ال الية  الدراسة  إعداد   قاست ادق  في  السابقة 

وصياغتها  المش لة  ت ديد  حيث  من  بالدراسة  ال اصة  المنهلية 
والإطار العام لها، والمساعدة في ت ديد المنهج العلمي المناسي 
للمع  المناسمة  الأدواق  ت ديد  التي  بالإضافة  الدراسة،  لموضوع 
والاست ادة  والت ليلية،  الميدانية  الدراسة  عينة  وت ديد  المعلوماق، 

 نها في ت ميم الاستمانة.م
تم الاست ادة كذلك من حيث اللاني التطبيقي فالماحثان سوف   -5

بنتائج الدراساق السابقة للتعرف على الاستراتيلياق التي   يستعينان
اعتمدق عليها  عينة الدراسة( في إدارة الأزماق، ومقارنتها بنتائج  

 دراستها. 
 مشكلة الدراسة: 

مع حقيقة وجود الأزماق وتعرض المؤسساق كافة لتلك الأزماق 
في أي وعت، ظهرق ال اجة لات اذ ال طط اللزمة لت ادي وعوع 
كافة  المؤسساق  توجه  ومع  أضرارها،  من  والتقليل  الأزماق  هذه 

فضل الوسائل لكسي أ والمؤسساق ال دمية خاصة ن و الم ث عن  
ثقة اللمهور والعملء، وم اولة الظهور أمامهم بمظهر جيد من 
المؤسسة  سياسة  يع س  ومضمونه  فعالة  ات الية  عنواق  خلل 
ودورها في خدمة اللمهور، فقد سعت هذه المؤسساق التي تمثلت 

العامة   العلعاق  إدارة  بأفي  الأزماق  لمواجهة  سلوب فهي تسعى 
لكسي ثقة اللمهور والم افظة   علمي وعقلني حسي عواعد معينة

المؤسسة، إلى    وحيث  على سمعة  الكهرباء  أدواق  إت ولت  حدى 
الضغوط  المزيد من  ومعاعبتهم وفرض  عطاع غزة  ح ار س ان 

 .وحرباً  عليهم سلماً 
معرفة استراتيلياق ان ي اهتمام الماحثان على    ضوء ذلكوعلى  

الشركة في  المست دمة  العامة  هذه   العلعاق  توظيف  يتم  وكيف 
الأ  الاستراتيلياق إدارة  بهذه زماق،  في  الشركة  التزام  درجة  وما 

الاستراتيلياق، بالإضافة إلى معرفة المعوعاق التي تواجه الشركة 

وفي ضوء ذلك يم ن ت ديد مش لة   في است دام هذه الاستراتيلياق،
 الدراسة في التساؤل الرئيس التالي:

كيف توظف العلاقات العامة استراتيجياتها في إدارة الأزمات في 
  ؟ " بالتطبيق على شركة توزيع كهرباء غزة " المؤسسات الخدمية

 وينبثق من التساؤل الرئيس الأسئلة ال رعية التالية: 
ما درجة التزام العلعاق العامة في شركة توزيع كهرباء   .1

 ؟ اغزة في است دام استراتيلياته
ما المعوعاق التي تواجهه العلعاق العامة للقيام بواجماتها  .2

 اتلاه التعامل مع الأزماق في شركة توزيع كهرباء غزة؟
 فرضية الدراسة: 

 ( α≤0.05 هل يوجد أثر ذو دلالة إح ائية عند مستوى الدلالة  -
التهوين،  التهرب،  العامة  الانكار،  العلعاق  استراتيلياق  لأبعاد 
الاجراءاق الت  ي ية أو الاعتذار، الاعتراف( في إدارة الأزماق 

 لدى شركة توزيع كهرباء غزة. 
 أهداف الدراسة: 

 
 

 - الدراسة ال الية التعرف على: هدف ت
التعرف على درجة التزام العلعاق العامة في شركة توزيع   .1

 ؟ االكهرباء غزة في است دام استراتيلياته
 الانكار، معرفة أثر أبعاد استراتيلياق العلعاق العامة   .2

الاعتذار،   أو  الت  ي ية  الاجراءاق  التهوين،  التهرب، 
 الاعتراف( وإدارة الأزماق في شركة توزيع كهرباء غزة. 

الكشف عن المعوعاق التي تواجهه العلعاق العامة للقيام   .3
  .بواجماتها اتلاه التعامل مع الأزماق

 أهمية الدراسة: 
 أولًا: الأهمية النظرية: 

للم تمة  -1 العلمية  المعرفة  في  مساهمة  الدراسة  هذه  تعتبر 
ملال   في  العلمي  للم ث  وإضافة  والعربية  ال لسطينية 

نها أن ت يد الماحثين في ملال  أالعلعاق العامة والتي من ش
 الدراساق الإعلمية. 

إدارة   -2 في  والضعف  القوة  نقاط  إبراز  في  الدراسة  تسهم 
العلعاق العامة للأزماق التي تتعرض لها المؤسسة والتي  

 نها أن ت يد القائمين عليها.أمن ش



 نموذجاً"  غزة " شركة توزيع الكهرباءالخدمية  بالمؤسساتالازمات توظيف استراتيجيات العلاقات العامة في إدارة 

 

 213 
  

 ثانياً: الأهمية التطبيقية:
تعد هذه الدراسة من الدراساق ال لسطينية القليلة على حد   -1

علم الماحثان التي تسعى لمعرفة مدى توظيف استراتيلياق 
العلعاق العامة في إدارة الأزماق في المؤسساق ال دمية  

ش من  القرار  أوالتي  تساعد صناع  أن  المؤسساق   فينها 
 ال دماتية الاست ادة من نتائلها. 

 إفادة المؤسساق ال دمية بنوعية الأزماق التي تواجها. -2
الاهتمام   -3 زيادة  في  الدراسة  نتائج  من  الاست ادة  ام انية 

 باستراتيلياق العلعاق العامة ل ل الأزماق.
الدراسة   -4 للعلعاق كيفية توظيف  تطرح  فعالة  استراتيلياق 

العامة، وذلك لت قيق زيادة فعالية وك اءة الات ال خلل 
 الأزماق وت قيق الأهداف المنشودة.

 حدود الدراسة:
: اعت رق الدراسة عل معرفة واعع  الحد الموضوعي •

إدارة  في  العامة  العلعاق  استراتيلياق  توظيف 
 الازماق داخل المؤسساق ال دمية. 

شركة توزيع   : اعت رق الدراسة علىالحد المكاني •
 غزة.كهرباء 

البشري: • العاملين في    الحد  الدراسة على  اعت رق 
توزيع   بشركة  القرار  وأص اب  العامة  العلعاق 

(  240الكهرباء بم افظاق عطاع غزة المالغ عددهم   
 ( يعملون بدائرة العلعاق العامة.40منهم  

: اجريت الدراسة خلل العام اللامعي الحد الزماني •
2022-2023  . 
 مصطلحات الدراسة:

هي كل الإجراءاق والطرق المتنوعة التي   الاستراتيجيات اصطلاحاً:
تت ذها إدارة العلعاق العامة في ت قيق أهدافها لاسيما عند حدوث 

 . ( 12:  2019الأزماق  عاشور، 
إجرائياً:          التي الاستراتيجيات  والتكتي اق  الأساليي  هي 

جماهيرها، لمواجهة الأزماق   غزة معشركة توزيع كهرباء  تست دمها  
 وفق نماذج وخطط تضعها المؤسسة.     

اللهود الم ططة التي يقوم بها "العلاقات العامة اصطلاحاً:        
الت اهم  اللمهور وت قيق  الدولة لكسي ثقة  أو  المؤسسة  ال رد أو 

المستمرة   الات الاق  خلل  من  والأفعال   والسياساقالمتمادل 

 "طار ما هو مم ن ومشروعإالمرغوبة لتلبية احتياجاق اللمهور في  
  .(24  :2000 علوة،  

شركة  الوظي ة المت   ة في    هي العلاقات العامة اجرائياً:      
التي تسعى إلى ت قيق تواصل بناء بين المؤسسة   توزيع كهرباء غزة

أجل ت قيق أواللمهور سواء كان جمهور خارجي   داخلي من  و 
م ال  الطرفين، والعمل على ت سين أداء المؤسسة وخدماتها عبل  

 وبعد وأثناء حدوث الأزمة.
اصطلاحاً:   الأزمات  من    هيإدارة  تسعى  التي   خللها العملياق 

الإدارة لإيلاد حلول للأزمة والت  م فيها والتقليل من آثارها السلبية 
 . (124: 2022وتلني وعوعها مستقبلً  مطابس وآخرون،

إجرائياً:   الأزمات  وال لول  إدارة  ال طط  وضع  على  "القدرة  هي 
عبل وعوعها والت  م   غزة،اق في شركة توزيع كهرباء  لمواجهة الأزم

فيها والتقليل من أضرارها بالإضافة إلى تلني الوعوع بها مستقبلً 
 وعدم تكرارها. 

اصطلاحاً:  الخدمية  أساس   المؤسسات  على  تقوم  منظمة  هي 
أش اص عادرين ومتم نين من العملية الاعت ادية بوسائل خاصة 
تهدف إلى ت قيق أرباح، وذلك عن طريق اتساع حاجياق ورغماق 

تقديم خدماق ذاق مستوى    إلى هذه المؤسسة    عىالزبون، كما تس
مرغوب من اللودة، ت تلف طبيعة ال دمة عن طبيعة السلعة لذا 
ما جعل  هذا  تكون م تل ة،  مادية  تنتج سلع  التي  المؤسسة  فإن 
والهياكل  ال  ائا  من  بملموعة  تتميز  ال دمية  المؤسسة 

 (.7- 6:  2015التنظيمية  عزوز، 
إجرائياً: الخدمية  أش اص   المؤسسات  على  تقوم  مؤسساق  هي 

عادرين ومتم نين من العملية الاعت ادية وفق هي ل تنظيمي منظم 
وهادف، تقدم خدماق لللمهور بش ل مماشر مما يلعلها تضطر 
رغماق  على  والاطلع  اللمهور  مع  علعاتها  ملال  لتوسيع 

 اللمهور واذواعهم من أجل ت سين ال دماق المقدمة لهم. 
 الطار النظري للدراسة: 

تعتمد الدراسة على نظرية التواصل خلل الأزماق الموعفية: نظرية 
للموعف، الملئمة  الاستلابة  استراتيلية  ت ديد  على  وفقاً  تعمل 

تنظيم  على  كذلك  وتعمل  المنظمة،  سمعة  على  التهديد  لدرجة 
است دامها،  الهدف من  ت ديد  الاستلابة من خلل  استراتيلياق 
هل هو تغيير الآراء والت وراق حول الأزمة أم حول المنظمة التي 
أو   مواعف،  أربعة  في  الاستراتيلياق  تلميع  تم  وعد  بها؟  تمر 

وفقاً  وذلك  متشابهة  أص اب    ملموعاق  نظر   الم ل ة لوجهة 
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لذا هذه النظرية تش ل الإطار النظري للدراسة ،  (2020  الله،  حرز 
، فهي تش ل أساساً ل هم واختيار استراتيلياق يقوم بها الماحثانالتي  

 . منظمةالالاستلابة ال عالة والملئمة للأزماق التي تمر بها 
النظرية مذكورة   :نقد  غير  مهمة  عوامل  وجود  الماحثان  يرى 
اللمهور    ،بالنظرية عن  بعيدا  المؤسسة  صورة  على  تركز  فهي 

ها تقدم استراتيلياق بش ل عام، أنوالاضرار ال اصلة له، بالإضافة  
ورغم ذلك فهي من أهم النظرياق في ملال استراتيلياق الات ال 

  .وعت الأزماق
 استراتيجيات الاستجابة لأزمة: 

حيث تمثل   ةمن الضروري في الأزماق أن تروي ما حدث وبسرع
هذه الاستراتيلياق الاستلابة ال علية المست دمة من عبل المؤسسة  
أو  الكلماق  سواء  الات الاق  هذه  تمثل  حيث  الأزمة،  لمعاللة 

  الأفعال توجهاق المؤسسة لمعاللة الأزمة.
بأن سلمة الأفراد هي الأولوية الق وى   SCCTنظرية    تواعترف

في الأزماق، إذ يبدو التركيز على سمعة المؤسسة سط ياً في ظل  
وعد ش ل الاعتذار أو   ،تهديداق الأرواح والممتلكاق خلل الأزمة

است دام الات ال كوسيلة للدفاع عن السمعة تلاه هلوم اللمهور، 
أولى استراتيلياق الاستلابة فقام عدد من النقاد بتطبيق استراتيلية 
عن  الدفاع  في  المؤسسة  عبل  من  المعتمدة  الآلية  ل هم  الاعتذار 
دودًا سمعتها خلل الأزماق، لكن بما أن الاعتذار يوفر عددًا م 

من استراتيلياق الاستلابة تم التوسع فيها بعد ذلك من خلل دراسة 
 (. 2020 حرز الله ،  م هوم ت مل المسؤولياق

 العلاقات العامة:  مفهوم 
تعد العلعاق العامة جزء لا يتلزأ من الهي ل التنظيمي للمنشأة، 

يق د و   ،فهي تعتبر نشاط إداري كأي إدارة أخرى داخل المنظمة
ال ديثة   الات ال  لتقنياق  العامة  العلعاق  إداراق  توظيف  بها 
سواء  أهدافها  وت قيق  أنشطتها  لتن يذ  الرعمي  الات ال  وعنواق 
زيادة   سواء   حد  على  وال ارجية  الداخلية  بلماهيرها  ال اصة 

( ، فالعلعاق العامة تعد نظام يت اعل مع الم يط  358:  2022،
( إن Campbell Cathفي رأي  ضاً، و ويؤثر فيه وعد يتأثر به أي

العلعاق العامة فن وعلم في آن واحد، فهي فن في مساعدة الناس 
على فهم المنظمة وت  يزهم لدعمها ومساعدتها في أداء رسالتها، 
اللماهير  إلى  التي ستنقل  الاحداث والمعلوماق  انتقاء  وهي علم 
التي  اللماهير  التي ستربطها ب اعلية مع تلك  وأساليي الات ال 

الطيمة  المشاعر  وتمادل  بها  علعتها  توطيد  في  المنظمة  ترغي 
  .(440: 2021عرسان، معها والودية 

الوظي ة المت   ة   وقد عرف الباحثان العلاقات العامة: بأنها
في المؤسساق ال دماتية التي تسعى إلى ت قيق تواصل بناء بين 
المؤسسة واللمهور سواء كان جمهور خارجي او داخلي من أجل 
المؤسسة  أداء  ت سين  على  والعمل  الطرفين،  م ال   ت قيق 

 وخدماتها عبل وبعد وأثناء حدوث الأزمة.
 مفهوم الأزمات: 

لقد بدأق العديد من المؤسساق في مواجهة م تلف الأزماق، مما 
يعني عدم وجود مؤسسة م  نة ضد هذه الأزماق بغض النظر 
عن عوتها وم انتها، من هنا فإن الشروع بتعريف الأزمة هو م تاح 
ل همها وحلها في الوعت ذاته. فتعددق التعري اق التي تناولت م هوم 

رئة أو حدث م اجئ يؤدي إلى الإخلل الأزماق فهي عمارة حالة طا
لها  التنافسي  المركز  يضعف  مما  المؤسسة،  في  المتمع  بالنظام 
ويتطلي منها ت ركاً سريعاً واهتماماً فورياً، وبذلك يم ن ت نيف  
أي حدث بانه أزمه اعتماداً على درجة ال لل الذي يتركه هذا ال دث 

للمنظمة   الاعتيادي  العمل  سير  ،  في  أما 4:  2020ال لق   )
يؤدي  357:  2018 طي ور، م اجئ  بأنها حدث  الأزمة  ( عرفت 

 إلى صعوبة التعامل معه ومن ثم الم ث عن وسائل وطرق لإدارته.  
 ات: الأزم خصائص

من الضروري فهم خ ائا الأزمة، لأنها المدخل الرئيسي للقضاء 
، ولا ي لو حدوثهاعلى الأزمة، وات اذ التدابير الوعائية اللزمة لمنع  
 شيء من ص اق وخ ائا تميزه عن غيره. 
كدراسة   السابقة  الدراساق  من  العديد    الأل ي، و   العيسىوتت ق 

ودراسة  الشمري 2019 ودراسة  2020  ،(  ( 2015مناع،  ( 
ملموعة من ال  ائا التي    ( بأن هناك2014،  ج لوحودراسة  

الأزمة،   بها  في  تت ف  ايلازها  يم ن  المعلوماق،  والتي  نقا 
   والم اجأة العني ة، والتعقيد والتداخل، وضيق الوعت، والتهديد.

 مفهوم إدارة الأزمات: 
والأل ي عرفها  فقد   إداري 447:  2019،  العيسى  "منهج  بأنها   )

لها  الاستعداد  أو  ظله  وفي  الأزماق  مع ظروف  للتعامل  موع ي 
والت طيط لمواجهتها وفي المنظماق أسلوب مبني على التنبؤ الليد 
، وت ديد المهام والت رك السريع الذي ي احي مراحل حدوث الأزمة

وآخرون،   عرفتها  مطامس  التي  2022:124كما  العملياق   )
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تسعى من خللها الإدارة لإيلاد حلول للأزمة والت  م فيها والتقليل 
 يرى الماحثانومن هنا  ،  من آثارها السلبية وتلني وعوعها مستقبلً 
 تعري اً   الماحثان   اختار لذا    اق،أنه هناك تعري اق عديدة لإدارة الأزم

معيناً  ال الية   اجرائيا  الدراسة  بموضوع  يتعلق  على  فيما  "القدرة   :
فيها  عبل وعوعها والت  م  لمواجهة الأزمة  ال طط وال لول  وضع 
والتقليل من أضرارها بالإضافة إلى تلني الوعوع بها مستقبلً وعدم 

   تكرارها.
 :استراتيجيات العلاقات العامة 

يعود اهتمام العلعاق العامة بالمشاركة في إدارة الأزماق إلى عام 
كانت    1906 وحل أحيث  إدارة  في  العامة  للعلعاق  مهمة  ول 

الأزماق في ذلك الوعت فيم ن القول بأنها العملية التي تتلسد في 
ش ل م طط ات الي يع س سياسة المؤسسة، والتي تلعل م تلف 
أش ال الات ال منسلمة فيما بينها وتأخذ بعين الاعتمار م تلف 

وال والثقافة  التاريخ  من  للمؤسسة  المش لة  لت قيق العناصر  قيم 
المؤسسة   المدى على ضوء ام انياق  الطويلة والق يرة  الأهداف 
باست دام وسائل تتناسي ونوعية الرسائل المراد إي الها لللمهور  

 . (434:2020المستهدف.  خبيزي، 
للعلعاق العامة العديد من الاستراتيلياق في إدارة الأزماق، يم ن 
بأنها  صن ها  من  فمنهم  الازماق  على  التغلي  خللها  من 
صن ها  من  وهناك  عاطفية،  واستراتيلياق  منطقية  استراتيلياق 
بأنها استراتيلياق هلومية وأخرى دفاعية وم تلطة، وتم ت ني ها 

تقليد استراتيلياق  بأنها  حديثة.  عاشور، أيضاً  واستراتيلياق  ية، 
الأساليي    فعر   (. 12:  2019 بأنها:  الاستراتيلية  الماحثان 

جماهيرها،  مع  ال دماتية  المؤسساق  تست دمها  التي  والتكتي اق 
 لمواجهة الأزماق وفق نماذج وخطط تضعها المؤسسة.     

 : تصالية في الأزماتلا ستراتيجيات الاام أه
( يلي  كما  الاتصالية  الاستراتيجيات  أهم  تصنيف  جاب يمكن 

 (:2019الرب،
الصمت- وسائل استراتيجية  أمام  الملال  غلق  منها  والهدف   :

استراتيلية  أنها  إلى  الإشارة  المعلوماق، مع  تقديم  الاعلم وعدم 
تتأثر بسرعة انتشار الاشاعاق عبر مواعع  لأنهاغير معتمدة كثيرا 

أخرون  ال مت  فضلت  المؤسسة  فإذا  الاجتماعي،  التواصل 
 سينشرون خبر الأزمة وهذه الاستراتيلية ترتمط بثقافة المؤسسة. 

الصد:- حائط  وعدم   استراتيجية  بال طأ  الاعتراف  عدم  وهي 
على  ال  ول  لم اولة  ال ارجية،  القوى  لضغوط  الاستلابة 

اللماهير  فيه  ت سر  الذي  الوعت  في  الموضوع  عن  معلوماق 
 . ووسائل الاعلم ذلك بأنه إخ اء لأخطاء كبيرة

تسعى المؤسسة من خللها لوضع حد   :القانونيةالاستراتيجية    -
وت مل   حول   المسئولية،للشائعاق  واح ائياق  بياناق  تقدم  كما 

 خسائر وم ل اق الأزمة. 
والاعتذار:- التبرير  بالأزمة   استراتيجية  للعتراف  المنظمة  تللأ 

وتعترف بال طأ باست دام أساليي راقية ولمقة تعلن من خللها عن 
فتقدم معلوماق حقيقية   الأزمة،تبريراتها ودفاعها عن أسماب وعوع  

الاستراتيلياق  من  وهي  للمنظمة  الرسمي  المت دث  يقدمها 
 الأزماق.  لإدارةالمست دمة في العلعاق العامة  

المسئولية- من  التملص  ت ويل استراتيجية  المؤسسة  ت اول   :
 ض ية.أسماب الأزماق لأطراف أخرى وإظهار أنها ملرد 

الهجومي  - الدفاع  هذه استراتيجية  المنظمة من خلل  تسعى   :
الموعف  تدهور  ومنع  الأزمة  أطراف  مع  للتعامل  الاستراتيلية 
 وتست دم هذه الاستراتيلية في الأزماق ذاق العلعة بالرأي العام. 

الأفعال    - بالأزمة  ةالتصحيحي استراتيجية  الاعتراف  تقوم على   :
الإجراءاق  ذكر  مع  تكرارها  عدم  على  العمل  على  والتأكيد 

 الأزمة.الت  ي ية للأضرار الناجمة عن 
استراتيجيات العلاقات العامة خلال مراحل ادارة الأزمات   •

 التي تواجه المؤسسة: 
في   -1 الأزمة  حدوث  قبل  العامة  العلاقات  استراتيجية 

 المؤسسة: 
تبني استراتيلية فعالة على أساس واض  وعابل للت قيق هو أساس  
مع  ش افة  ات الية  سياساق  على  تعتمد  التي  المؤسسة،  نلاح 
جمهورها الداخلي وال ارجي حتى تكون صورة طيمة اتلاه اللمهور  

 (. 124:  2020مقيدش، 
تتعرض المؤسسة لكثير من الازماق لذا يلي دراسة الميادين التي 
يم ن معاللتها في المؤسسة والت رك بش ل وعائي لتلني حدوث 
مالا يم ن توععه ومنه يم ننا أن نل ا استراتيلية العلعاق العامة 

 عبل حدوث الازمة من خلل: 
 اعداد فريق ات الاق الأزمة. -
وجمهورها،   - المنظمة  بيئة  عن  معلوماتية  عاعدة  بناء 

 وت ديد الم اطر الم تملة. 
الأزماق  - وإدارة  العامة  العلعاق  خطط  على  التدريي 

 (. 299-281:  2013سلمي،  
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 يلي معاللة المش لق التي تقضي إلى وعوع أزمة.  -
 وضع خطط لت ادي وعوع الأزمة. -
في   - العمل  سير  لضمان  بديلة  طوارئ  خطط  اعداد 

 المنظمة.
بوضوح   - ن سها  عن  الأزمة  تعلن  حتى  الانتظار  عدم 

 (. 59: 2021 المعمري، 
 استراتيجية العلاقات العامة أثناء الأزمة:  •

عند ح ول أزمة يلي الت رك فورا لإدارتها فال طوة الأولى تكون 
وتتكون من   ،في تش يل خلية أزمة تكون بمثابة م در للمعلوماق

الموظ ين  عن  ممثل  الاعلمية  المل ق  العامة  للعلعاق  مسئول 
 .ومهندس تقني في حال كانت الأزمة أزمة تقنية

تستطيع  ولا  ب دمة،  بالمؤسسة  الادارة  ت اب  الأزماق  في 
واخراج  الق ة   بسرعة  الت رك  يلي  بال مت  فتلوذ  الت رف 
الرسمية( للمؤسسة، مع تش يل خلية تتكون من مسؤول العلعاق 
العامة ومهندس تقني في حال كانت الازمة تقنية، مع توفر حد  

جاق وسائل الاعلم أدنى من المعلوماق، والتي يلي أن تلبي احتيا
واللمهور، وت ف ال دث وتعترف بالأزمة على اعل تقدير منعاً 

من أهم اهداف هذه ال لية وضع نهاية فورية   ،لانتشار الاشاعاق
بالمؤسسة.  الثقة  وإعادة  ال سائر  حلم  من  التقليل  للأزمة، 

 ( 128-127:  2020مقيدش: 
 استراتيجية العلاقات العامة بعد وقوع الأزمة:  •

تسعى المؤسسة في هذه المرحلة لإعادة بناء سمعتها واستعادة ثقة 
اللمهور بها من خلل تزويدهم بالمعلوماق الإجراءاق التي تت ذها 
 ، المؤسسة لرصد ردود أفعالهم ولتلني أزماق أخرى في المستقبل
وهذا يندرج ضمن الاستراتيلية الات الية لل د من الدمار الناتج 

يلي ألا ننسى أن الممالغة في است دام وسائل الاعلم  عن الازمة،  
 (. 258:  2011عد يضر بالمؤسسة  العدوي،

 :قطاع غزةفي شركة توزيع الكهرباء 
بين  شراكة  على  عامت  م دودة  مساهمة  شركة خ وصية  وهي 
ال لسطينية   الطاعة  سلطة  في  ممثلة  ال لسطينية  الوطنية  السلطة 

 .ووزارة المالية وبين ملموع البلديةاق في م افظةاق غةزة
وتعمةل علةى توزيةع الطاعةة الكهربائيةة في كافةة المناطةق التةي تقةع 

السلطةة الوطنية ال لسطينيةة في م افظةاق غةزة   وإدارةتة ت سلطةة 
ال ني  والأشةراف  والت  يةل  اللمايةة  أعمةال  من  ذلك  يتبةع  ومةا 

لشم ةاقال يانة    وأعمال العالي     والتطويةر  كيلو    22الضغةط 
 (.www.gedco.psالمن  ةض والضغط  فولت(

توزيع  شركة  في  العامة  العلاقات  لوحدة  التنظيمي  الهيكل 
 الكهرباء: 

تتمع دائرة العلعاق العامة في شركة توزيع كهرباء غزة إلى م تي 
مدير عام الشركة، والذي يتمع بدوره إلى م تي رئيس مللس إدارة 

عمل م تي العلعاق العامة في هي لية تتكون وي   ،الشركة مماشرة
ثلث   الم لية  :عسامأمن  العلعاق  الات ال  ،عسم  وعسم   ،وعسم 

 : الإعلم، من المهام الموكلة إلى دائرة العلعاق العامة والاعلم
اصدار البيناق والاخمار والتقارير المرئية والأفلم الوثائقية، إعامة  
ال عالياق الم تلة والت اعل مع اللمهور عبر الفيس بوك وتوثيق 

 .( www.gedco.ps   الأنشطة
 :نوع الدراسة ومنهجها

تدخل هذه الدراسة ضمن الم وث الوصفية التي تستهدف ت وير 
يغلي  معين  أو موعف  معينة  وتقويم خ ائا ملموعة  وت ليل 
بطبيعة  المتعلقة  الراهنة  ال قائق  دراسة  أو  الت ديد،  ص ة  عليه 

من   ملموعة  أو  موعف،  أو  : 2006حسين،   الناس  ظاهرة، 
، إذ هذه الدراسة ستعمل على وصف وت ليل كيفية توظيف (131

الأزماق في شركة توزيع  إدارة  في  العامة  العلعاق  استراتيلياق 
جهدا الذي يعتبر  من خلل المنهج المس ي الإعلمي    غزة،كهرباء  

علميا منظما لل  ول على بياناق و معلوماق و أوصاف عن 
الم ث   لملتمع الظاهرة موضوع  الم ونة  الم رداق  من  عدد  من 

 ( 2011:109.  مزاهرة، الم ث ول ترة زمنية كافية للدراسة 
 مجتمع الدراسة وعينتها: 

 يتكون   المستهدف  الملتمع  فإن  وأهدافها  الدراسة   مش لة  على  بناء
بالإضافة الى رؤساء دائرة العلعاق العامة   في العاملين من جميع

والمالغ   بم افظاق عطاع غزة،في شركة الكهرباء    الأعسام والمدراء
والعينة هي عينة ال  ر الشامل  ،( موظ اً وموظ ة240عددهم  
 كافة.للملتمع 

 :أداة الدراسة
 المتعلقة  البياناق  وجمع  للدراسة   كأداة   الاستمانة  الدراسة  است دمت
 تكونت أداة الدراسة من الم اور الأتية:و  ،الدراسة بموضوع

: استراتيلياق العلعاق العامة التي تست دمها شركة المحور الأول
الأزماق،   لمواجهة  جماهيرها،  مع  غزة  كهرباء  تضم توزيع  وهي 

http://www.gedco.ps/
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التهرب، 30  وهي  الانكار،  ملالاق  عدة  على  موزعة  فقرة   )
  التهوين والتبرير، الإجراءاق الت  ي ية، الاعتراف والاعتذار(. 

في شركة توزيع كهرباء غزة وهذا   : إدارة الأزماقالثاني  المحور
 ( فقرة. 23يشمل على  

المعوعاق التي تواجه إدارة الأزماق في شركة توزيع   :الثالث  المحور
 .فقرة(  11  وتضمكهرباء غزة، 

المالغ عددهم    توزيع الاستمانة على كافة افراد ملتمع الدراسة  وعد تم
 . %87.1استمانة بنسمة  (209  وعد تم استرداد ( م ردة240 

 صدق الاستبانة:
 أو   السمة  أو  القدرة  فعلً   الاختمار  يقيس   أن"  :يعني  الاستمانة  صدق
  فعلً   يقيس  أي  لقياسه،  الاختمار  وضع  الذي  الاستعداد  أو  الاتلاه
  من  التأكد تم وعد (. 323:  2003 العيسوي،"  يقيسه أن يق د ما

   :خلل من الاستمانة صدق
 صدق آراء المحكمين "الصدق الظاهري":  -

  ملموعة   على  الأولية  صورتها  في  الدراسة  أداة   بعرض  الماحثان  عام
 ملال   في  م ت ين  م  مين،(  4    عددهم  بلغ  الم  مين  من

والاح اء، الأزماق  وإدارة  العامة   هيئة   أعضاء   من   العلعاق 
 . (•1  ال لسطينيةاللامعاق  في التدريس

 صدق الاتساق الداخلي: -
فقراق  من  فقرة  كل  اتساق  مدى  الداخلي  الاتساق  ب دق  يق د 

ال قرة   هذه  إلية  تنتمي  الذي  الملال  مع   ,Drost الاستمانة 
عام(106 :2011 وعد  الداخلي   الماحثان  ،  الاتساق  ب ساب 

للستمانة وذلك من خلل حساب معاملق الارتماط بين كل فقرة  
ن سه للملال  الكلية  والدرجة  الاستمانة  ملالاق  فقراق  حيث    من 

 داخلي. تبين أن هناك اتساق 
الداخلي اتساق كل فقرة من فقراق   : يق د ب دق الاتساق  مدى 

ال قرة   هذه  إلية  تنتمي  الذي  الملال  مع   ,Drost الاستمانة 
وعد  (106 :2011 الماحثان،  الداخلي   عام  الاتساق  ب ساب 

للستمانة وذلك من خلل حساب معاملق الارتماط بين كل فقرة  
 من فقراق ملالاق الاستمانة والدرجة الكلية للملال ن سه. 

 " الانكار مجال " -(: نتائج الاتساق الداخلي 1جدول )

 الفقرة  م

مل 
معا

ا
باط

لارت
ية   
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

 

 0.000 *810. ينكر بش ل صري  وب ل بساطة وجود أزماق.  .1
 0.000 *818. يشرح الأسماب المنظمة بعدم وجود أزماق.  .2
 0.000 *777. يدافع عن الشركة لمن يزعم بوجود أزماق.  .3
 0.000 *854. ين ي وجود أزمة عن طريق وسائل الإعلم.   .4
 0.000 *795. التهديد واست دام القوة ضد من يزعمون بوجود أزمة ومقاضاتهم.  .5
 0.000 *773. يقلل من أهمية ال دث أو الأزماق.  .6

 . α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *
( معامل الارتماط بين كل فقرة من فقراق ملال 1جدول  يوض   

" والدرجة الكلية للملال، والذي يبين أن معاملق الارتماط الانكار"

 
 المحكمين وهم:   (•)

بالجامعة   -1 والإعلام  الصحافة  أستاذ  عيسى  الحميد  عبد  طلعت  أ.د. 

 الإسلامية. 

أ.د. زهير عبد اللطيف عابد، أستاذ العلاقات العامة والاعلان، عميد كلية   -2

 الاعلام سابقاً بجامعة الأقصى وعضو هيئة تدريس حاليا بجامعة غزة. 

وبذلك يعتبر الملال     α≤  0.05المبينة دالة عند مستوى معنوية  
 صادعاً لما وضع لقياسه. 

 " التهربمجال " -(: نتائج الاتساق الداخلي 2جدول )

قسم    .أ.د  -3 الاتصال  وتكنولوجيا  الاعلام  أستاذ  وافي،  منصور  أمين 

 الصحافة بالجامعة الإسلامية غزة. 

د المعز حمودة علي، دكتوراه في العلاقات العامة والاعلام، رئيس قسم   -4

 الاعلام جامعة بحري، السودان. 
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 الفقرة  م
مل

معا
ا 

باط
لارت

ية   
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

 

 0.000 *874. أن ي تماما حدوث أزمة في الشركة.   .1
 0.000 *802. أل ت انتماه اللمهور لقضايا أخرى تشتت انتماههم.   .2
 0.000 *865. تقديم الأزمة على أنها حدث بسيط وغير مؤثر على الشركة.   .3
 0.000 *815. وضع التبريراق بأن ما حدث ليس أزمة وأن الأمور ت ت السيطرة.  .4
 0.000 *615. التهرب باتهام آخرين هم من وراء إحداث أزماق.   .5
 0.000 *803. عدم إعطاء ت سيراق حقيقية لما ي دث داخل الشركة باعتماره ليس أزمة   .6
 . α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *

" والدرجة الكلية للملال، والذي يبين أن معاملق الارتماط المبينة التهرب( معامل الارتماط بين كل فقرة من فقراق ملال "2جدول   يوض   
 وبذلك يعتبر الملال صادعاً لما وضع لقياسه.    α≤  0.05دالة عند مستوى معنوية 

 "  التهوين والتبريرمجال " -(: نتائج الاتساق الداخلي 3جدول )

 الفقرة  م

مل
معا

الا  
باط

رت
 

مة
لقي

ا
 

ية  
مال

لاحت
ا

 

 0.000 *798. أشعر اللمهور بأن ما حدث ليس بأزمة حقيقية.  .1
 0.000 *798. أعطي تبرير بأن ما تقوله وسائل الإعلم ليس دقيقا.  .2
 0.000 *754. الدفاع عن الأزمة دون تقديم حلول جذرية.   .3
 0.000 *832. الأزمة نابعة من النوايا ال سنة.   .4
 0.000 *692. التبرير بأن ما ح ل ناتج عن نقا في الموارد والام انياق.   .5
 0.000 *800. ما حدث هو ت ت السيطرة ولا يوجد خسائر تذكر.  .6

 . α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة     *
( معامل الارتماط بين كل فقرة من فقراق ملال 3جدول  يوض   

" والدرجة الكلية للملال، والذي يبين أن معاملق التهوين والتبرير"

وبذلك يعتبر   α  ≤  0.05الارتماط المبينة دالة عند مستوى معنوية  
 الملال صادعاً لما وضع لقياسه. 

( الداخلي  4جدول  الاتساق  نتائج   :)-  " الجراءات   مجال 
 "  التصحيحية

 الفقرة  م

مل
معا

 
باط

لارت
ا

ية   
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

 

 0.000 *756. تقدم الشركة تعويضاق للمتضررين من الأزمة.   .1
 0.000 *730. ت اول الشركة تغيير السياسة العامة وات اذ إجراءاق وعائية.  .2
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 0.000 *753. تساعد الشركة المتضررين على التقبل الن سي للموعف.   .3
 0.000 *844. اعتمار الازمة نقطة انطلق لمستقبل أفضل.   .4
 0.000 *692. تقوم الشركة بإجراءاق ت  ي ية فورية عند وعوع الازماق.  .5
 0.000 *641. تكافئ الشركة العاملين المميزين في إدارة الأزمة.  .6

 . α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة     *
( معامل الارتماط بين كل فقرة من فقراق ملال 4جدول  يوض   

الت  ي ية" أن الإجراءاق  يبين  والذي  للملال،  الكلية  والدرجة   "

  α  ≤  0.05معاملق الارتماط المبينة دالة عند مستوى معنوية  
 وبذلك يعتبر الملال صادعاً لما وضع لقياسه. 

الاعتراف والاعتذار مجال "  -(: نتائج الاتساق الداخلي  5جدول )
 " 

 الفقرة  م

مل 
معا

ا
باط

لارت
ية   
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

 

 0.000 *525. نعترف بما ح ل على أنه أزمة.   .1
 0.000 *727. الت ري  لوسائل الإعلم بأن ما ح ل خلل فني.   .2
 0.000 *833. نعتذر لللمهور عامة والمتضرر خاصة من الأزمة.   .3
 0.000 *754. نش ر كل من عدم العون في مواجهة الأزمة ونعترف باللميل لهم.  .4
 0.000 *843. العمل على خلق تعاطف إيلابي من اللمهور مع الشركة.    .5
 0.000 *643. اعناع اللمهور بمعاناة الشركة وما تكبدته من خسائر مالية وبشرية.  .6

 . α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة     *
( معامل الارتماط بين كل فقرة من فقراق ملال 5جدول  يوض   

والاعتذار" أن الاعتراف  يبين  والذي  للملال،  الكلية  والدرجة   "

   α≤  0.05معاملق الارتماط المبينة دالة عند مستوى معنوية  
 وبذلك يعتبر الملال صادعاً لما وضع لقياسه. 

 " إدارة الأزماتمجال " -(: نتائج الاتساق الداخلي 6جدول )

 الفقرة  م

باط
لارت

ل ل
عام

م
ية   
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

 

 0.003 *434. تعمل إدارة الأزمة على مواجهة الأزماق الطارئة التي تتعرض لها.    .1
 0.001 *471. تعد إدارة الشركة خطة وعائية للتعامل مع الأزماق المستقبلية المتوععة.  .2

3.  
ت رص إدارة الشركة على تقديم المعلوماق الكاملة للعاملين عن ال طط المستقبلية لإدارة 

 الأزماق. 
.611* 0.000 

 0.000 *544. تعمل الشركة على وضع نظام انذار مم ر لرصد أي أزماق م تملة.   .4
 0.000 *696. لدى الشركة خطط معدة مسمقاً لمواجهة أزماتها المتوععة.   .5
 0.000 *672. تعين الشركة فريق عمل مت  ا لإدارة الأزماق عبل حدوثها.  .6
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7.  
اللزمة   المعلوماق  ال طط وجمع  لت طيط مت  ا في وضع  عسم  الشركة  في  يوجد 

 لإدارة الأزماق. 
.715* 0.000 

 0.000 *696. تسهل الشركة ح ول جميع العاملين على المعلوماق التي ي تاجونها في إدارة الازماق.  .8
 0.000 *826. تت ذ الشركة القرار المناسي للتعامل مع الأزماق بناء على معلوماق دقيقة.  .9
 0.000 *645. تقوم شركة بتس ير ام انياتها الضرورية بسرعة ودعة لاحتواء الازماق.   .10
 0.000 *807. تعمل الشركة على ح ر الازماق في نطاق م دود حتى لا تنتشر.  .11
 0.000 *760. تراعي الشركة حاجاق الأطراف ذاق العلعة عند ات اد القراراق المتعلقة بالأزمة.  .12

13.  
موظف العلعاق العامة يلي أن ي ون مؤهل من الناحية الن سية والعلمية والاجتماعية من 

 أجل القدرة على التعامل مع الأزماق الإدارية.  
.658* 0.000 

 0.000 *671. العلعاق العامة ليس لها أي دور وعائي في المشاكل والأزماق الإدارية.   .14

15.  
بالمعلوماق   الأزمة  أطراف  تزويد  الازماق  إدارة  في  العامة  العلعاق  أهم مسؤولياق  من 

 والاح اءاق وال قائق ال ادعة وال ري ة التي ترشدهم للتعامل مع هذه الأزمة. 
.675* 0.000 

 0.000 *694. وجود فريق لإدارة الأزماق ي ون ممثلً من أعلى سلطة بالشركة.   .16
 0.000 *710. افتعال الأزماق وسيلة للتغطية والتمويه على المشاكل القائمة.   .17
 0.000 *733. تقوم الشركة على اعتماد فرق مت   ة من الداخل لاحتواء الأزمة.  .18
 0.000 *820. تم نت الشركة من احتواء الأزماق بنلاح في السنواق السابقة.   .19
 0.000 *597. الموظ ون يقومون باللهود المطلوبة للمساعدة باحتواء الأزمة.   .20
 0.000 *597. تقوم الشركة بالت اوض مع مسببي الأزمة لاحتوائها.  .21
 0.000 *667. ت ت ظ الشركة بوسائل ات ال اضافية يتم است دامها عند حدوث أزماق كبرى.   .22

23.  
تستعين الشركة ب براء من ال ارج لتطوير عدراق العاملين وتأهيلهم للتعامل مع الأزماق  

 المتوععة.
.731* 0.000 

 . α ≤ 0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة     *
( معامل الارتماط بين كل فقرة من فقراق ملال 6جدول  يوض   

للملال، والذي يبين أن معاملق إدارة الأزماق" الكلية  " والدرجة 

وبذلك يعتبر   α  ≤  0.05الارتماط المبينة دالة عند مستوى معنوية  
 الملال صادعاً لما وضع لقياسه. 

( الداخلي  7جدول  الاتساق  نتائج   :)-  " التي مجال  المعوقات 
 "  تواجه إدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء غزة

 الفقرة  م

باط
لارت

ل ل
عام

م
ية   
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

 

 0.000 *706. لا يوجد معايير تك ل الاختيار ال  ي  للعاملين في إدارة العلعاق العامة.  .1
 0.000 *789. لا ي  ل العاملين في إدارة العلعاق العامة على دوراق تدريبية مت   ة لمواجهة الأزماق.  .2
 0.000 *818. لا تعمل الشركة على بث روح ال ريق الواحد لدى العاملين في الشركة من أجل مواجهة الأزماق.   .3
 0.000 *730. عدم توفر المواد الأولية لإدارة العلعاق العام بش ل كاف أثناء الأزمة.  .4
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 0.000 *869. لا تهتم الادارة العليا بالعلعاق العامة وعدم اعتناعها بقدراتها.   .5
 0.000 *839. ضعف الإدارة في التعامل مع الأزماق.   .6
 0.000 *760. لا تعتمد الشركة على ال طط الاستراتيلية متوسطة وطويلة المدى.  .7
 0.000 *749. عدم توفر المعلوماق ال  ي ة واللزمة.   .8
 0.000 *756. الممالغة في است دام وسائل الات ال عند حدوث أزمة.   .9
 0.000 *774. لا يشارك مدير إدارة العلعاق العامة في عملية ات اذ القرار الإدارية عند وجود أزمة في الشركة.   .10
 0.000 *704. عدم وجود تعاون بين المستوياق الإدارية الم تل ة عند حدوث الأزمة.  .11

( معامل الارتماط بين كل فقرة من فقراق ملال 7جدول  يوض   
"   المعوعاق التي تواجه إدارة الأزماق في شركة توزيع كهرباء غزة "

والدرجة الكلية للملال، والذي يبين أن معاملق الارتماط المبينة 
وبذلك يعتبر الملال صادعاً   α  ≤  0.05دالة عند مستوى معنوية  

 لما وضع لقياسه. 
   :Reliabilityثبات الاستبانة 

يعني الثماق استقرار الاستبيان وعدم تناعضه مع ن سه، أي يعطي 
:  2018ن س النتائج إذا أعيد تطبيقه على ن س العينة  الم راوي،  

الدراسة من خلل  الماحثان    ت ققت  ، حيث(3 استمانة  ثماق  من 
كرونماخ   أل ا  ، Cronbach's Alpha Coefficientمعامل 

 (. 8وكانت النتائج كما هي مبينة في جدول  
 (: معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة8جدول )

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات  المجال 

 0.907 6 الانكار 
 0.881 6 التهرب 

 0.871 6 التهوين والتبرير
 0.828 6 الإجراءاق الت  ي ية
 0.819 6 الاعتراف والاعتذار 

مع  غزة  كهرباء  توزيع  شركة  تست دمها  التي  العامة  العلعاق  استراتيلياق 
 جماهيرها، لمواجهة الأزماق 

30 0.942 

 0.943 23 إدارة الأزماق
 0.936 11 المعوعاق التي تواجه إدارة الأزماق في شركة توزيع كهرباء غزة 

 0.968 64 معا  فقراق الاستمانةجميع 

( أن قيمة معامل أل ا كرونماخ مرت عة لكل ملال 8ض  جدول  يو 
بين   تتراوح  فقراق  0.819،0.943 حيث  للميع  بلغت  بينما   ،)

  (، وهذا يعنى أن الثماق مرت ع ودال إح ائيا.0.968الاستمانة  
 الأساليب الحصائية المستخدمة:

ت ريغ وت ليل   الت ليل الإح ائي   الاستمانةتم  برنامج  من خلل 
(SPSS) :حيث تم است دام الأدواق الإح ائية التالية ، 

والتكراراق    .1 المئوية   & Frequencies النسي 
Percentages :) .لوصف عينة الدراسة 

 والان راف المعياري.  المتوسط ال سابي والوزن النسبي  .2
كرونماخ    .3 أل ا  لمعرفة  Cronbach's Alphaاختمار   )

 .الاستمانةثماق فقراق 
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بيرسون   .4 ارتماط   Pearson Correlationمعامل 
Coefficient  لقياس درجة الارتماط: يقوم هذا الاختمار )

 . على دراسة العلعة بين متغيرين
ال طينموذج   .5 الان دار   Linear   المتعدد  ت ليل 

Regression- Model Multiple). 
 One Way Analysisاختمار ت ليل التماين الأحادي   .6

of Variance - ANOVA) لمعرفة ما إذا كان هناك )
فروعاق ذاق دلالة إح ائية بين ثلث ملموعاق أو أكثر 

  من البياناق المستقلة.
 نتائج الدراسة الميدانية: 

يستعرض الماحثان نتائج الدراسة التي أجريت على عينة ال  ر 
الشامل للميع عاملي العلعاق العامة والمدراء ورؤساء الأعسام في 

بين   المدة  في  غزة،  كهرباء  توزيع  وحتى  2023/ 1/2شركة  م 
ومقارنتها 20023/ 15/2 وت سيرها  النتائج  مناعشة  يتم  حيث  م، 

وأهم   النتائج  الى  للوصول  بالإضافة  السابقة  الدراساق  بنتائج 
 التوصياق الدراسة. 

 إجابة السؤال الأول:
ما درجة التزام العلاقات العامة في شركة توزيع كهرباء غزة في  

 استخدام استراتيجياتها؟
للإجاب عن هذا السؤال تم است دم المتوسط ال سابي والان راف 

النسبي   والوزن  يلي:  والترتيي،المعياري  كما  فقراق   وذلك  ت ليل 
استراتيلياق العلعاق العامة التي تست دمها شركة توزيع كهرباء "

 ".غزة مع جماهيرها، لمواجهة الأزماق
 ". الانكار تحليل فقرات مجال " -
تم است دام المتوسط ال سابي والان راف المعياري والوزن النسبي  

 (. 9والترتيي لمعرفة درجة الموافقة، النتائج موض ة في جدول  
( والوزن 9جدول  المعياري  والانحراف  الحسابي  المتوسط   :)

 " الانكار  لكل فقرة من فقرات مجال " النسبي والترتيب

المتوسط  الفقرة  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 الوزن 
درجة   الترتيب النسبي

 الموافقة

يزعم   .1 لمن  الشركة  عن  يدافع 
 بوجود أزماق.

 متوسطة  1 66.57 1.11 3.33

2.  
ينكر بش ل صري  وب ل بساطة 

 وجود أزماق.
 متوسطة  2 64.81 1.37 3.24

بعدم   .3 المنظمة  الأسماب  يشرح 
 وجود أزماق.

 متوسطة  3 63.56 1.19 3.18

طريق   .4 عن  أزمة  وجود  ين ي 
 وسائل الإعلم. 

 متوسطة  4 62.49 1.30 3.12

5.  
أو  ال دث  أهمية  من  يقلل 

 متوسطة  5 60.19 1.22 3.01 الأزماق. 

6.  

من  ضد  القوة  واست دام  التهديد 
 متوسطة  6 54.64 1.34 2.73 يزعمون بوجود أزمة ومقاضاتهم. 

 متوسطة   62.05 1.02 3.10 جميع فقرات المجال معاً  



 نموذجاً"  غزة " شركة توزيع الكهرباءالخدمية  بالمؤسساتالازمات توظيف استراتيجيات العلاقات العامة في إدارة 

 

 223 
  

( ك ل  الانكارلملال  المتوسط ال سابي    تبين أن(  9من جدول  
، وهذا يعني أن هناك  %(62.05   نسبي  وبوزن   (3.10   يساوي 
، من عبل أفراد العينة على فقراق هذا الملالبدرجة متوسطة    موافقة

كون أن الوزن النسبي لاستراتيلية  الانكار( التي   يعزو الماحثان
الازمة  حدة  من  للت فيف  اللمهور  مع  العامة  العلعاق  تتمعها 

علمياً لعدم وجود استراتيلياق ات الية فعالة خلل مراحل الأزمة  إ 
العامةإ نتيلة   والعلعاق  الات ال  وظي ة  مع   ،همال  يت ق  وهذا 

( وكذلك  2019( وأيضاً دراسة  عاشور،  2020دراسة  مقيدش،  
الموظ ين من   ش ي  (Mazzei & Ravazzani, 2015دراسة  

است دام أنواع الات الاق الهرمية وعدم الاستماع لهم خلل وعوع  
 الأزماق. 
ال قرة  ل • الشركة لمن يزعم بوجود قد ح لت  يدافع عن 

على  أزماق الأولى (  نسبيموافقة    المرتمة   وبوزن 
ويعزو الماحثان ذلك إلى بأن المستليبون (،  %  (66.57

من   عاموا  عد  وبالتالي  الشركة  من  أفراد  هم  للستبيان 
الأ لإدارة  يستطيعون  ما  بأع ى  نظرهم  زمة وجهت 

فيها  العاملين  وسمعة  الشركة  سمعت  على  وللم افظة 
زمة  وعدم شعورهم بأن هناك أي خلل في التعامل مع الأ

 وأن هذه ام انياتهم. 
بش ل صري  وب ل    ينكروجاءق في المرتمة الثانية ال قرة   •

لذلك يعزو (،  64.81 ( وبوزن نسبي  بساطة وجود أزماق
أمام    الماحثان ال  اظ على صورتها  بأن الشركة ت اول 

ه أخرى ح اظا  هزمة من جاللمهور والعمل على حل الأ
   على سير العمل.

( يقلل من أهمية ال دث أو الأزماقفقرة    ح لتفيما   •
%(،   60.19على الدرجة القبل الأخيرة وبوزن نسبي  

ذلك الماحثان  فني    يعزو  بأن ما حدث هو خلل  بالقول 
   .المولداقناجم عن تعطل أحد 

ال قرة   • ح لت  من   بينما  ضد  القوة  واست دام  التهديد 
ومقاضاتهم أزمة  بوجود  الأخيرةعلى    (يزعمون   المرتمة 

بنسمة   الماحثان ،  (%  (54.64موافقة  الى    ويعزو  ذلك 
سلوب بش ل بارز من عبل الشركة  الأ  اعدم است دام هذ

من خلل رفع  عماء وتكاليف مالية  أ لما يترتي عليه من  
عنهم   ال ادر  العاملين  على  المواطنين  من  عضايا 

هدف الشركة الم افظة على  أن  بالإضافة الى  التهديد،  
وعدم   اللمهور  لرأي  والاستماع  باللمهور  الات ال 

بها اللمهور  ثقة  دراسة  ،  زعزعة  مع  يت ق  وهذا 
( والتي كانت من نتائلها "الابتعاد عن  2019 عاشور،

انتشار  لمنع  الأزماق  أثناء  المعلوماق  وكتم  حلي 
 الاشاعاق وت ادياً لزعزعة ثقة اللمهور. 

 ":التهربتحليل فقرات مجال " -
تم است دام المتوسط ال سابي والان راف المعياري والوزن النسبي  

 (. 10والترتيي لمعرفة درجة الموافقة، النتائج موض ة في جدول  
( والوزن 10جدول  المعياري  والانحراف  الحسابي  المتوسط   :)

 "التهرب لكل فقرة من فقرات مجال " النسبي والترتيب

 الفقرة  م
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 الوزن 
 الترتيب النسبي

درجة  
 الموافقة

وضع التبريراق بأن ما حدث ليس   .1
 أزمة وأن الأمور ت ت السيطرة.

 متوسطة  1 64.23 1.25 3.21

في   .2 أزمة  حدوث  تماما  أن ي 
 متوسطة  2 63.92 1.40 3.20 الشركة. 

3.  
التهرب باتهام آخرين هم من وراء 

 إحداث أزماق.
 متوسطة  3 63.83 1.19 3.19

حدث   .4 أنها  على  الأزمة  تقديم 
 بسيط وغير مؤثر على الشركة. 

 متوسطة  4 63.17 1.15 3.16
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5.  
لما  عدم إعطاء ت سيراق حقيقية 
ي دث داخل الشركة باعتماره ليس 

 أزمة
 متوسطة  5 62.39 1.32 3.12

أل ت انتماه اللمهور لقضايا أخرى   .6
 تشتت انتماههم. 

 متوسطة  6 61.63 1.21 3.08

 متوسطة   63.21 1.04 3.16 جميع فقرات المجال معاً  

 تبين ما يلي: ( 10من جدول   
ال سابي    أن • ك لالتهربلملال  المتوسط  يساوي   ( 

نسبي    ((3.16 أن %(63.21وبوزن  يعني  وهذا   ،
العينة على  بدرجة متوسطة    هناك موافقة أفراد  من عبل 
التهرب،  فقراق   الماحثانملال  أن    ويعزو  كون  ذلك 

استراتيلية التهرب جاءق بدرجة متوسطة لما عد يترتي  
عليها من مسائلق عانونية في حالة حدوث أضرار على  
المشتركين المنت عين من ال دمة وخ وصاً إذا كان هناك 

 . تق ير أو خلل في الادارة ناتج عن الأزمة
وضع التبريراق بأن ما حدث ليس أزمة  وعد ح لت فقرة   •

السيطرة الاولى    (وأن الأمور ت ت  المرتمة  وبوزن  على 
الماحثان  %(،64.23   نسبي عد  ذلك    ويعزو  ما  كون 

ثقة   اهتزاز  إلى  يؤدى  عد  أزمة  بوجود  الاعتراف  يسبمه 
 اللمهور بالشركة.

(  تماما حدوث أزمة في الشركة  وعد ح لت فقرة  أن ي •
الثانية وبوزن نسبي ، ويعزو  %(63.92   على المرتمة 

ذلك وعدم    الماحثان  التهرب  سياسة  الشركة  لتبني 
  زمة.أالاعتراف ب دوث 

عدم إعطاء ت سيراق حقيقية لما ي دث  وح لت ال قرة   •
أزمة ليس  باعتماره  الشركة  القبل  داخل  المرتمة  على   )

ذلك   ، ويعزو الماحثان%(62.39الأخيرة وبوزن نسبي  

 لا نها حدث صغير  أعامل مع الأزمة على  تت  ن الشركة لأ
 يستوجي هذه الت سيراق. 

أل ت انتماه اللمهور لقضايا أخرى  بينما ح لت ال قرة   •
انتماههم المرتمة  تشتت  على  نسبي(  وبوزن   الاخيرة 

أن خدمة الكهرباء خدمة   ويعزو الماحثان%(،  61.63 
ت ل لكل بيت وعند حدوث أزمة يست يل ألا يشعر بها 

عطاع    في المشتركين خ وصاً ان الشركة هي الوحيدة  
كدراسة  غزة،   الدراساق  بعض  مع  النتائج  هذه  وات قت 
تنوع Mazzei & Ravazzani, 2015 دراسة    )

است دام وسائل الات ال داخل هذه الشركاق أدق إلى  
لموظ يها مما   الإدارة  التي ترسلها  الرسائل  عدم وضوح 
عبل  من  الرسائل  لهذه  ال هم  سوء  من  خلل  أحدث 

أن الازماق (  2019وكذلك دراسة  عاشور،  ،  الموظ ين
تتسم بال لائية والسرعة ويلي على المؤسسة إدارتها من  

 .خلل رؤية واض ة واستراتيلية سليمة
 ". التهوين والتبرير تحليل فقرات مجال " -
تم است دام المتوسط ال سابي والان راف المعياري والوزن النسبي  

 (. 11والترتيي لمعرفة درجة الموافقة، النتائج موض ة في جدول  
( والوزن (11جدول  المعياري  والانحراف  الحسابي  المتوسط   :

 "  التهوين والتبرير لكل فقرة من فقرات مجال " النسبي والترتيب

 الفقرة  م
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 الوزن 
 الترتيب النسبي

درجة  
 الموافقة

عن   .1 ناتج  ما ح ل  بأن  التبرير 
 نقا في الموارد والام انياق. 

 كبيرة  1 70.91 1.14 3.55

أشعر اللمهور بأن ما حدث ليس   .2
 كبيرة  2 68.85 1.34 3.44 بأزمة حقيقية. 
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تقديم   .3 دون  الأزمة  عن  الدفاع 
 حلول جذرية. 

 متوسطة  3 67.18 1.21 3.36

أعطي تبرير بأن ما تقوله وسائل   .4
 الإعلم ليس دقيقا.

 متوسطة  4 63.65 1.20 3.18

ولا   .5 السيطرة  ت ت  هو  حدث  ما 
 يوجد خسائر تذكر.

 متوسطة  5 63.06 1.26 3.15

 متوسطة  6 60.48 1.32 3.02 الأزمة نابعة من النوايا ال سنة.   .6
 متوسطة   65.72 1.01 3.29 جميع فقرات المجال معاً  

 تبين ما يلي: ( 11من جدول   
ال سابي    أن • والتبريرلملال  المتوسط    ك ل   (التهوين 

، وهذا يعني %(65.72   نسبي  بوزن و   (3.29 يساوي  
من عبل أفراد العينة على  بدرجة متوسطة    أن هناك موافقة

الملال هذا  و فقراق  الماحثي،  ملال    انعزو  أن  كون 
التهوين والتبرير جاء بدرجة متوسطة لعدم قيام الشركة  
الشركة   تللأ  ذلك  ولتبرير  الأزماق  لمواجهة  بالت طيط 

 إعلمياً للتبرير والتهوين من حدة الازماق. 
التبرير أما ب  وص فقراق الملال فقد ح لت ال قرة   •

(  بأن ما ح ل ناتج عن نقا في الموارد والام انياق
ويعزو %(،  70.91   وبوزن نسبيعلى المرتمة الاولى  

نه بال عل يوجد معوعاق أمام الشركة أذلك إلى    الماحثان
ال  ار   بسبي  للمشتركين  متميزة  خدماق  تقديم  في 
عبل  منذ سنواق طويلة من  عطاع غزة  على  الم روض 

، مما أدى إلى عدم عدرة الشركة على  يالاحتلل الإسرائيل
 توفير على ما يلزم من المعداق والام انياق. 

أشعر اللمهور بأن ما حدث ليس  فيما ح لت ال قرة   •
حقيقية نسبي  بأزمة  وبوزن  الثانية  المرتمة  على   )

إلى 68.85  ذلك  الماحثان  أن عطاع غزة    %(، ويعزو 
زمه جديد  ألذلك أي    ال روب والأزماقمر بالكثير من  

 تعتبر صغيرة بالنسمة لل روب التي مرق.
ما حدث هو ت ت السيطرة ولا يوجد ولقد جاءق ال قرة   •

تذكر نسبي  خسائر  وبوزن  الأخيرة  القبل  المرتمة  في   )
ذلك    (،63.06%  الماحثان  أزمة  ويعزو  مدة  لطول 

انقطاع التيار الكهربائي في عطاع غزه أصم  اللمهور 
 لذا لا يوجد خسائر تذكر. الوضعمتأعلم ومتكيف مع 

ال قرة    • ال سنةبينما ح لت  النوايا  نابعة من  (  الأزمة 
ويعزو  %(،  60.48 على المرتمة الاخيرة وبوزن نسبي  

ذلك كون أن النوايا ال سنة المتمثل بعضها في   الماحثان
المؤسساق  لمعض  المستمرة  الكهرباء  خدمة  تقدم 

حساب   على  والتعليمية  ال  ية  الأفراد  كالمؤسساق 
المشتركين، لا تؤثر في حل الأزمة أو اتلاهها، وات قت  

أن من معوعاق   (2021هذه النتائج مع دراسة  ابراهيم، 
ال  ومية   بالمؤسساق  العامة  العلعاق  عمل  ت عيل 

ودراسة  أبو عرعوب،    ،السودانية ضعف الميزانية المالية 
الأزمة ال عالة أن تكون  أهم ميزاق خطة عمل  (  2020

لتواكي   وحديثة  عمليا  تطبيقها  ويم ن  وواض ة  بسيطة 
ومنشورة  عملياً  عليها  العاملين  تدريي  ويتم  المستلداق 

ودراسة  ،  في دليل ي ون في متناول اللميع في المؤسسة
  2020،krisna Magantari)   أن إدارة الات ال لا

مع   التعامل  في  استراتيلية  على  اعتمادها  من  بد 
اللماهير، وذلك لان عدم اعتمادها على استراتيلية تقوم 
بتنظيم عملها فانه يعرض البنك لملموعة من الأزماق 
 خاصة فيما يتعلق بالعلعة مع اللماهير والمستثمرين.

 "  الجراءات التصحيحيةتحليل فقرات مجال " -
تم است دام المتوسط ال سابي والان راف المعياري والوزن النسبي  

 (. 12والترتيي لمعرفة درجة الموافقة، النتائج موض ة في جدول  
( والوزن (12جدول  المعياري  والانحراف  الحسابي  المتوسط   :

والترتيب "  النسبي  مجال  فقرات  من  فقرة  الجراءات    لكل 
 "  التصحيحية
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 الفقرة  م
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 الوزن 
 الترتيب النسبي

درجة  
 الموافقة

تقوم الشركة بإجراءاق ت  ي ية   .1
 فورية عند وعوع الازماق.

 كبيرة  1 77.02 1.00 3.85

المميزين   .2 العاملين  الشركة  تكافئ 
 في إدارة الأزمة.

 كبيرة  2 75.36 0.99 3.77

السياسة   .3 تغيير  الشركة  ت اول 
 العامة وات اذ إجراءاق وعائية.

 كبيرة  3 75.29 0.99 3.76

على   .4 المتضررين  الشركة  تساعد 
 التقبل الن سي للموعف. 

 كبيرة  4 71.98 1.10 3.60

تعويضاق   .5 الشركة  تقدم 
 للمتضررين من الأزمة. 

 كبيرة  5 71.87 1.17 3.59

انطلق   .6 نقطة  الازمة  اعتمار 
 كبيرة  6 71.17 1.11 3.56 لمستقبل أفضل. 

 كبيرة   73.89 0.83 3.69 جميع فقرات المجال معاً  

 تبين ما يلي: ( 12من جدول   
ال سابي    أن • الت  ي يةلملال  المتوسط   (الإجراءاق 

، وهذا  %(73.89   نسبي  ( وبوزن 3.69 يساوي    ك ل
من عبل أفراد العينة  بدرجة كبيرة    يعني أن هناك موافقة 
   . على فقراق هذا الملال

ال قرة   • تقوم الشركة بإجراءاق ت  ي ية فورية   ح لت 
الازماق وعوع  الأولىعلى    (عند  نسبي و   المرتمة    بوزن 

بأن الشركة حري ة    يعزو الماحثان ذلك(،  77.02% 
على عدم ت اعم الأزمة ومن ثم فقد ثقة اللمهور والتأثير 

 على صورة وهوية الشركة. 
تكافئ الشركة العاملين المميزين في إدارة  وجاءق فقرة   •

الثانية بوزن نسبي  الأزمة %(، 75.36( على المرتمة 
عدرة الشركة على كسي اللمهور  ويعزو الماحثان ذلك إلى  

وال وافز والاعتراف بالك اءاق   الم افأةالداخلي من خلل  
 الموجودة بالشركة.

ال قرة  تقدم • الشركة تعويضاق للمتضررين   بينما جاءق 
الأزمة نسبي من  بوزن  الأخيرة  القبل  المرتمة  على   )

الماحثان    (،%  71.87  الاضرار ويعزو  معظم  لان 

ال اصلة ناتله عن ال روب أي أسماب خارجه عن إرادة  
 الشركة. 

فقرة   • لمستقبل    اعتمارح لت  انطلق  نقطة  الأزمة 
وهي   (%71.17بوزن نسبي  أعل درجة و   أفضل( على
تقوم   كبيرة،درجة   الشركة  ان  ذلك  الماحثان  ويعزو 

اجل وضع   من  أدائها  لت سين  الازماق  من  بالاست ادة 
  ال طط الاستراتيلية المسمقة للت ادي هذه الأزماق.

الماحثان • الاجراءاق   يعزو  ملال  أن  إلى  النتائج  تلك 
الت  ي ية جاء موافقاً بدرجة كبيرة، وذلك لات اذ الدوائر  
الإدارية بالشركة ملموعة من القراراق التي تعد اجراءاق  
الأزمة،   لعلج  وذلك  للأزماق  التعرض  بعد  ت  ي ية 

(  2020أبو عرعوب،  وعد ات قت هذه النتيلة مع دراسة  
حيث توصلت إلى أن من أهم طرق العلعاق العامة في  
استعادة ال ورة الذهنية للمؤسسة في مرحلة ما بعد الأزمة 

  ، السريعة  الت  ي ية  بالإجراءاق  القيام  دراسة و هو 
عد  حيث    (  2020 م مد،   العراقية  ال  ومة  إن 

استراتيلية   وأهمها  المناسمة  الاستراتيلياق  است دمت 
الت  ي ية   اهتمإالاطاراق  الات  ذ  بضرورة  خلية  زمة 
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الاجراءاق  ت قيق  خلل  من  القانون  فرض  استعادة 
التلمعاق وغلق الاسواق   بينما تعارضت الوعائية كمنع 

دراسة  المعمري،   أن    ( 2021مع   على  أكدق  حيث 
م  ن    أحدالأزماق أحداث عد تقع دون سابق انذار ولا  

إدارية    ضدها، عمل  خطة  هناك  ي ون  ان  يلي  لذلك 
واعلمية ت ظى بدعم وثقة الإدارة لتساعدها على التنبؤ 

 المم ر بوعوع الآزمة وسرعة الاستلابة لها.

 "الاعتراف والاعتذارتحليل فقرات مجال " -
تم است دام المتوسط ال سابي والان راف المعياري والوزن النسبي  

 (. 13والترتيي لمعرفة درجة الموافقة، النتائج موض ة في جدول  
( والوزن (13جدول  المعياري  والانحراف  الحسابي  المتوسط   :

 الاعتراف والاعتذار   لكل فقرة من فقرات مجال "  النسبي والترتيب
" 

المتوسط  الفقرة  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 الوزن 
درجة   الترتيب النسبي

 الموافقة
 كبيرة  1 77.29 1.02 3.86 نعترف بما ح ل على أنه أزمة.   .1

2.  
في  العون  عدم  من  كل  نش ر 
باللميل  ونعترف  الأزمة  مواجهة 

 لهم.
 كبيرة  2 74.16 1.03 3.71

3.  
الشركة  بمعاناة  اللمهور  اعناع 
مالية  خسائر  من  تكبدته  وما 

 وبشرية.
 كبيرة  3 73.97 1.01 3.70

العمل على خلق تعاطف إيلابي   .4
 من اللمهور مع الشركة.  

 كبيرة  4 72.06 1.03 3.60

نعتذر لللمهور عامة والمتضرر   .5
 خاصة من الأزمة. 

 كبيرة  5 70.19 1.08 3.51

الت ري  لوسائل الإعلم بأن ما   .6
 ح ل خلل فني. 

 كبيرة  6 69.47 1.12 3.47

 كبيرة   72.82 0.79 3.64 جميع فقرات المجال معاً  

 تبين ما يلي: ( 13من جدول   
ك ل    ( الاعتراف والاعتذارلملال   المتوسط ال سابي    أن •

، وهذا يعني %(72.82   نسبي  وبوزن   (3.64 يساوي  
العينة على  بدرجة كبيرة    أن هناك موافقة من عبل أفراد 
ذلك كون أن م ور    احثانعزو الميو   ،فقراق هذا الملال

الاعتراف بالأزمة والاعتذار للمشتركين كان بدرجة كبيرة،  
التيار  كانقطاع  الأزماق  حدوث  حال  في  أنه  بسبي 
عن  اخ اؤها  يم ن  فل  طويلة  لساعاق  الكهربائي 
المشتركين، وبالتالي تللأ شركة الكهرباء إلى الاعتراف 
ي  بوجود أزماق، ولكسي ثقة المشتركين تسرع الشركة ف

أسمابها  تبرير  مع  الازمة  ل دوث  للمشتركين  الاعتذار 
 وتقديم ال لول لل د من آثارها على المشتركين.

ال قرة   • أزمةوعد ح لت  أنه  على  بما ح ل  (  نعترف 
نسبي   بوزن  الملال  فقراق  من  الاولى  المرتمة  على 

الماحثوي%(،  77.29  الشركة    انعزو  ذلك أن اعتراف 
الشركة   عدرة  عدم  أن  للمشتركين  للتوضي   أزمة  بوجود 
حدوث   بسبي  عالية  بلودة  الكهرباء  خدمة  تقديم  على 
الازماق ال ارجة عن إرادة الشركة نتيلة المعوعاق التي 
سماح   عدم  مثل  الإسرائيلي  الاحتلل  عبل  من  تواجهها 

بإدخال   للشركة  الإسرائيلي  الاحتلل  السولار  سلطاق 
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الكهرباء   لتشغيل مولداق  الضرورية  والمعداق والأجهزة 
 وتوزيعها على المشتركين.

ال قرة   • مواجهة  وجاءق  في  العون  عدم  من  كل  نش ر 
باللميل لهم الثانية وبوزن  الأزمة ونعترف  المرتمة  ( في 

من خلل بناء   %(، ويعزو الماحثان ذلك74.16نسبي  
  المؤسساق.علعاق طيمة بين 

فقرة   • جاءق  والمتضرر  بينما  عامة  لللمهور  نعتذر 
( في المرتمة القبل الأخيرة وبوزن نسبي  خاصة من الأزمة

وذلك لكسي ثقة اللمهور %(، يعزو الماحثان  70.19 
 بالمؤسسة وتوثيق العلعاق بينهم.

ال قرة   • ما بينما ح لت  بأن  الإعلم  لوسائل  الت ري  
( على المرتمة الأخيرة من فقراق الملال  ح ل خلل فني
لأن كثرة  ذلك    ويعزو الماحثان %(،  69.47بوزن نسبي  

الت ري اق بوجود خلل فني يثير حافظة المشتركين حول 

وعد ات قت ،  م داقية الشركة لذلك تمتنع عن الت ري 
دراسة  م مد،   مع  النتيلة  ال  ومة    ( 2020هذه  إن 

وأهمها  المناسمة  الاستراتيلياق  است دمت  عد  العراقية 
خلية    تندقاس  إذا بالذني    والاعتذار   استراتيلية الاعتراف

الأزمة بنقل الاحداث ب ورة حقيقية في م اولتها لكسي 
 .متابعة اللمهور

المعوقات التي تواجه إدارة الأزمات في شركة " ما  :انيالثالسؤال  
 ؟توزيع كهرباء غزة

تم است دام المتوسط ال سابي والان راف للإجابة عن هذا السؤال  
النتائج   الموافقة،  درجة  لمعرفة  والترتيي  النسبي  والوزن  المعياري 

 (. 15موض ة في جدول   
( والوزن   (15جدول  المعياري  والانحراف  الحسابي  المتوسط 

المعوقات التي تواجه النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات مجال "  
 إدارة الأزمات في شركة توزيع كهرباء غزة " 

المتوسط  الفقرة  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 الوزن 
درجة   الترتيب النسبي

 الموافقة

1 - 
الاختيار   تك ل  لا يوجد معايير 
إدارة   في  للعاملين  ال  ي  

 العلعاق العامة. 
 كبيرة  1 69.07 1.37 3.45

2 - 

إدارة  في  العاملين  ي  ل  لا 
دوراق   على  العامة  العلعاق 
لمواجهة   مت   ة  تدريبية 

 الأزماق. 

 متوسطة  5 63.69 1.32 3.18

3 - 

لا تعمل الشركة على بث روح  
ال ريق الواحد لدى العاملين في  
مواجهة   أجل  من  الشركة 

 الأزماق. 

 متوسطة  3 64.37 1.32 3.22

4 - 
لإدارة   الأولية  المواد  توفر  عدم 
العلعاق العام بش ل كاف أثناء  

 الأزمة.
 متوسطة  11 58.15 1.24 2.91

العليا بالعلعاق  - 5 لا تهتم الادارة 
 العامة وعدم اعتناعها بقدراتها. 

 متوسطة  9 59.42 1.28 2.97

مع   - 6 التعامل  في  الإدارة  ضعف 
 الأزماق. 

 متوسطة  7 59.90 1.30 2.99
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7 - 
ال طط   على  الشركة  تعتمد  لا 
وطويلة  متوسطة  الاستراتيلية 

 المدى. 
 متوسطة  10 59.31 1.34 2.97

عدم توفر المعلوماق ال  ي ة   - 8
 واللزمة. 

 متوسطة  4 63.90 1.30 3.20

وسائل   - 9 است دام  في  الممالغة 
 الات ال عند حدوث أزمة. 

 متوسطة  2 65.45 1.19 3.27

10 - 

العلعاق  إدارة  مدير  يشارك  لا 
القرار   ات اذ  عملية  في  العامة 
في   أزمة  وجود  عند  الإدارية 

 الشركة. 

 متوسطة  8 59.71 1.25 2.99

11 - 
بين   تعاون  وجود  عدم 
الم تل ة   الإدارية  المستوياق 

 عند حدوث الأزمة. 
 متوسطة  6 61.94 1.24 3.10

 متوسطة   62.22 1.04 3.11 جميع فقرات المجال معاً  

 يتبين ما يلي: (15من جدول   
المعوعاق التي تواجه إدارة لملال  المتوسط ال سابي    أن •

غزة كهرباء  توزيع  شركة  في  يساوي  ك ل    (الأزماق 
، وهذا يعني أن هناك  %(62.22   نسبي  بوزن   (3.11 

من عبل أفراد العينة على فقراق بدرجة متوسطة    موافقة
الماحثوي  .الملال غزة   انعزو  عطاع  واعع  بأن  ذلك 

م اصر منذ سنواق طويلة من عبل الاحتلل الإسرائيلي، 
مما أدي إلى وجود معوعاق كبيرة تواجه الشركة في توفير  
للتعامل مع   التي ت تاجها  الام اناق والأدواق والآلاق 

 الأزماق، لت اديها أو السيطرة على آثارها.
لا يوجد  اما ب  وص فقراق الملال فقد ح لت ال قرة   •

إدارة  في  للعاملين  ال  ي   الاختيار  تك ل  معايير 
العامة نسبي  العلعاق  وبوزن  الاولى  المرتمة  على   )

كبيرة  (69.07%  موافقة  ال قرة   ،وبمستوى  وح لت 
(  في است دام وسائل الات ال عند حدوث أزمة   الممالغة

نسبي   وبوزن  الثانية  المرتمة  بمستوى    (%65.45 على 
 .موافقة متوسطة

ال قرة  • ح لت  ال طط     بينما  على  الشركة  تعتمد  لا 
( على المرتمة القبل  الاستراتيلية متوسطة وطويلة المدى

نسبي   وبوزن  موافقة  %59.31الأخيرة  وبمستوي   )
الأزمة(  بش ل كاف أثناء    ملعدم الع متوسطة، أما ال قرة  

 %(58.15على المرتمة الأخيرة بوزن نسبي  ح لت  
 .وبمستوى موافقة متوسطة

ذلك إلى عدم اهتمام الإدارة العليا للشركة    انعزو الماحثوي  •
الأ التعامل مع  في  العامة وأهميتها  العلعاق  زمة بدائرة 

لى عدم وجود  إوالتي نتلت حسي وجهة نظر المستليبين  
توفر  معايير لاختيار العاملين في العلعاق العامة وعدم 

الأولية   دائرةالمواد  لعمل  ،  العامة  العلعاق  والضرورية 
وهذا ما أكدق عليه نتائج اللدول السابق، وات قت هذه 

(  2021النتائج مع بعض الدراساق مثل دراسة  المعمري  
في ملال الكشف عن الأزماق عد تراوحت المتوسطاق 

الم ور4.22- 3.02ال سابية ما بين   بدرجة    ( وجاء 
ذلك   ويرجع  بين إمتوسطة  المشترك  التعاون  عدم  لى 

الأعسام ووضع خطط من شأنها تكشف عن الأزماق عبل 
المتوسطاق ،  وعوعها ان  المعلوماق  توافر  ملال  في 

ودراسة  ،  (3.92-   3.19ال سابية عد تراوحت ما بين  
في    (2020 مقيدش،   صعوباق  المؤسساق  تواجه 

مواجهة الازماق نتيلة اهمال وظي ة الات ال والعلعاق 
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ودراسة   العامة، عدم ادخال التكنولوجيا في المؤسساق،  
السابقة ( و 2021،  الوائلي   ال براق  الاست ادة من   عدم 

في  الأكاديمية  العلمية  المماثلة    إدارة  وال براق  الأزماق 
الاعتماد على الانشطة التقليدية  ،  زمة كوروناأفي موجة  

العلعاق  إعامة حملق  الرسمية دون  الكتي  من خلل 
تكثيف جهودها الاعلمية  ال دد مع عدم  بهذا  العامة 

اعت رق على مواعع التواصل    إذابتنوع وسائلها الات الية  
 .الاجتماعي بإي ال الرسائل لللمهور

 فرضية الدراسة: 
 (α≤0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة    هل

)الانكار، التهرب، التهوين لأبعاد الاستراتيجيات العلاقات العامة  
التصحيحية، الاجراءات  إدارة والاعتذار  الاعتراف  والتبرير،  في   )

 .الأزمات في شركة توزيع الكهرباء غزة
الان دار   است دام للإجابة عن هذا السؤال لاختمار هذه ال رضية تم  

 : واللدول التالي يوض  ذلكالمتعدد ال طي 
 (: تحليل الانحدار المتعدد 14جدول )

 .Sigالقيمة الاحتمالية  Tقيمة اختبار  معاملات الانحدار الاستراتيجيات /المتغيرات المستقلة
 0.000 8.211 1.409 المقدار الثابت 

 0.009 2.623 0.162 الانكار 
 0.855 0.183 0.014 التهرب

 0.504 0.669 0.042 التهوين والتبرير 
 0.121 1.556 0.094 الجراءات التصحيحية

 0.000 5.444 0.352 الاعتراف والاعتذار
 0.476معامل التحديد المُعدَّل=  0.699 = رتباطمعامل الا 

 0.000القيمة الاحتمالية =  F  =38.739قيمة الاختبار 

 ( يتبين ما يلي:14الموض ة في جدول  من النتائج 
، ومعامل الت ديد المُعدَّل= 0.699=    رتماطمعامل الاأن   •

في    % 47.6أن    ي يدوهذا    0.476 التغير  إدارة من 
تم ت سيره من خلل    الأزماق في شركة توزيع الكهرباء غزة

ال طية عوامل    ، العلعة  إلى  ترجع  عد  المتمقية  والنسمة 
تؤثر الكهرباء    في  أخرى  الأزماق في شركة توزيع  إدارة 

 . غزة
أن   • أن (38.739   بلغتالم سوبة    F  قيمةتبين  كما   ،  

مما يعني وجود علعة    0.000القيمة الاحتمالية تساوي  
بين استراتيلياق العلعاق العامة في    ذاق دلالة إح ائية

 إدارة الأزماق في شركة توزيع كهرباء غزة. 
إدارة الأزماق في اق المستقلة المؤثرة في  تبين أن المتغير  •

هي غزة  الكهرباء  توزيع  الاعتراف ،   الانكار  شركة 
، بينما تبين عدم وجود تأثير لماعي المتغيراق والاعتذار(

الأخرى  إذا زاد درجة واحدة    ،المستقلة  الانكار  أن  حيث 
زمة في شركة توزيع الكهرباء بما  الأ  ةدار إفإنه يؤثر في  

الاعتراف والاعتذار    0.16مقداره   درجة  زادق  إذا  بينما 
التأثير في ادارة الأزمة  درجة واحدة فإنه يزيد من درجة 

 أي أكبر من متغير الانكار في التأثير،  0.352بما قيمته  
ن استراتيلياق الانكار والاعتراف والاعتذار  وذلك نظراً لأ

العلعاق  دوائر  في  است داماً  الاستراتيلياق  أكثر  من 
اللمهور   على  للتأثير  والشركاق  بالمؤسساق  العامة 
والمشتركين، فمن خلل الاعتراف بوجود ازمة والاعتذار  
الم تل ة  الإعلم  عبر وسائل  الأزمة  هذه  عن  لللمهور 

معاللت على  ثقة والعمل  الشركة  كسي  أجل  من  ها 
النتائ هذه  ات قت  وعد  دراسة  م مد، المشتركين،  مع  ج 

است دمت استراتيلية الاعتراف بالذني  ( حيث تم  2020
خلية الأزمة بنقل الاحداث ب ورة حقيقية في    تندقاس  إذا

 .م اولتها لكسي متابعة اللمهور
 : نتائج الدراسة
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ن يتم است دام استراتيلياق العلعاق العامة أأظهرق النتائج    -1
ب يث يتم است دام استراتيلية   مت اوتةزماق بدرجاق  في إدارة الأ

 بش ل أكبر من باعي الاستراتيلياق.  والاعتراف( نكار، الإ
هناك موافقة كبيرة من عبل المم وثين على    أنأكدق النتائج    -2

الأعسام   بين  تعاون  لوجود  وذلك  الت  ي ية  الإجراءاق  فقراق 
 زماق. زمة لعلج الألالقراراق ال لات اذالإدارية 

العامة بالشركة يساعد في -3 أن است دام استراتيلياق العلعاق 
 إدارة الأزمة مما يدل على أهمية هذه الاستراتيلياق. 

معوعاق التي الأن من أهم  يرى الغالبية الكبرى من المم وثين    -4
الأ إدارة  في تواجه  المناسي  الش ا  وضع  عدم  بالشركة  زماق 

الم ان المناسي وعدم اتماع معايير تك ل الاختيار ال  ي  للعمل  
 في المناصي. 

ب  -5 النتائج  ات اذ أكدق  العامة في  العلعاق  إدارة  عدم مشاركة 
 القرار أثناء الأزماق فهي جهة من ذة فقط.

مت   ة في  الإهمال الشركة للدوراق التدريبية    أثبتت الدراسة  -6
ضعف   إلىملال العلعاق العامة أو الإدارة بالأزماق مما يؤدي  

 زماق عند حدوثها.  إم انياق العاملين بالشركة في مواجهة هذه الأ
زمة أعدم تعاون المستوياق الإدارية عند حدوث  بينت النتائج  -7

المعلوماق ال زمة لمع بعضها المعض بالإضافة الي عدم توفير 
 عند حدوث ذلك للعاملين بالشركة.

 :توصيات الدراسة
 يلي:لأن التوصياق تبنى على النتائج لذلك توصي الدراسة بما 

أثناء   بتوفير جميع المعلوماقاهتمام شركة توزيع الكهرباء   -1
ومنع   بالشركة  اللمهور  ثقة  زعزعة  لت ادي  الأزماق 

 انتشار الاشاعاق.
من في شركة توزيع الكهرباء  ت عيل دور العلعاق العامة   -2

است دام  لزيادة  جميع  خلل  في    فعاليتها  استراتيلياتها 
 .دارة الأزماقإ
 العلعاق العامة ب يث  ق بلميع استراتيليا  هتمام الشركةا  -3

لا يقت ر على العملية الت  ي ية والإعلمية للأزماق، 
وعوع  تمنع  ب يث  الوعائية  وظي ة  يشمل  ايضاً  ولكن 

 الازماق مره أخرى.
وضع معايير تك ل الاختيار ال  ي  للعاملين في إدارة   -4

 . بالشركة العلعاق العامة

بالشركة   -5 العاملة  الدوائر  جميع  تشليع  على  العمل 
الازمة  المعلوماق  وتقديم  المعض  بعضها  مع  بالتعاون 

، وت عيل الدوراق المت   ة لكافة  زماقلل روج من الأ
 . العاملين في الشركة

 :والمصادر المراجع
 :المراجع العربية 
(. دور العلعاق العامة في إدارة  2020 أبو عرعوب، إبراهيم   ▪

اللامعة    –الأزماق، دراساق   العلوم الانسانية والاجتماعية، 
 . 556- 570(، 2  47،عمادة البحث العلميالاردنية 

في كيفية عراءة نتائج    دليل الباحثين(.  2018 الم راوي، سيد   ▪
وكيفية التعليق    SPSSالت ليل الإح ائي باست دام برنامج  

 ، م ر. 1على النتائج، ط
مالك     ▪ في  2021 توفيق،  العامة  العلعاق  استراتيلية   .)

غليزان،  بولاية  ميدانية  دراسة  والاس ار:  السياحة    مؤسساق 
- 60،  (1 7  مجلة الرواق للدراسات الاجتماعية والانسانية،

86 . 
درجة الولاء التنظيمي لدى مديري  .  (2014ج لوح، سامي   ▪

المدارس الثانوية بم افظاق غزة وعلعته بإدارة الأزماق من 
نظرهم ماجستي،  وجهة  التربية،  ررسالة  كلية  اللامعة  ، 
 .، فلسطينغزةب الإسلمية

(. استراتيلياق الات ال ودورها 2019جاب الرب، ح يمة    ▪
المجلة الجزائرية للعلوم الاجتماعية  في ت عيل إدارة الأزماق،  

 . 113- 97، ص2، عدد7، المللدوالنسانية
(. دور العلعاق العامة في التواصل  2020حرز الله، فاطمة    ▪

 رسالة ماجستير،خلل الأزماق " جامعة بيرزيت نموذجاً"،  
 جامعة النلاح الوطنية، فلسطين. 

سمير ▪  الم ث مناهج في دراساق (2006) .حسين، 
 طمعة، القاهرة. بدون  الكتي، عالم الإعلم،  ب وث :العلمي
 .131 ص

: اللامعة  العلاقات العامة والأزمات(.  2020حلق، بطرس   ▪
 الافتراضية السورية، سوريا. 

(. إدارة الأزماق كمدخل لل د من  2017ال يلة، أبو علوة    ▪
في   الكهرباء  توزيع  بشركة  العاملين  لدى  الوظي ي  الإجهاد 

، مجلة جامعة فلسطين للأبحاث والدراساتم افظاق غزة،  
 . 166- 123، ص  2العدد سابع،مللد 
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سامية   ▪ ك يار  2020خبيزي،  الات الية  الاستراتيلية   ،)
المجلة  استراتيلي وعلمي تنتهله المؤسساق: آلياته وخطواته،  

المجلد   والانسانية  الاجتماعية  للعلوم  ،  2عدد  ،8الجزائرية 
 . 455-429ص

(. استراتيلياق العلعاق العامة الرعمية  2022 زيادة، نسرين   ▪
في إدارة الأزماق ال  ية: دراسة وصفية وت ليلية ل   ة  

ال ايسبوك،   موعع  عبر  ال فيظ  عبد  عيادة  المجلة الدكتور 
، جامعة إبراهيم سلطان الجزائرية للعوم الاجتماعية والنسانية

 . 352- 373، ص1، ع10، مللد 3شيبوط اللزائر
(. استراتيلياق العلعاق العامة في 2013سلمي، اسعداني   ▪

إدارة الأزماق دراسة حالة اصطدام الطريق السيار بال ضيرة 
والداخلية،   الدولية  للدراساق  ال  مة  مللس  القالة،  الوطنية 

والتوزيع،،  1العدد للنشر  الحكمة  كنوز  المنهل.   الناشر 
 . 299-281ص

الأساليب العلمية في ممارسة  (:  2010الشمري، على جمار    ▪
العامة طالعلاقات  القاهرة، 1،  والتوزيع،  للنشر  العربي   ،

 جمهورية م ر العربية.
هي اء   ▪ حائل    . (2018طي ور،  جامعة  ب لية  الازماق  ادارة 

الم ادر والاستراتيلياق المست دمة للتعامل معها من وجهة  
جامعة الأزهر، ب مجلة كلية التربيةنظر القياداق الأكاديمية، 

37(178) ،353 -381 . 
،  4، طالعامةالأسس العلمية للعلاقات    (.2000   علوة، على ▪

  القاهرة، عالم الكتاب.جامعة 
(. م اهيم جديدة في العلعاق العامة،  2011 العدوي، فهمي  ▪

 ، دار اسامة للنشر والتوزيع، الأردن. 1ط
 ادارة  متطلماق(.  2019   أشرف  والأل ي،  ؛عبد الله  العيسى، ▪

 التربية  كلية  مجلة  القن ذة،  م افظة  مدارس  في  الأزماق
 . 480- 442  ،(8 35 أسيوط، بجامعة

 والمقاييس  الاختماراق  .(2003 الرحمن    عبد  العيسوي، ▪
 .: الاس ندريةالمعارف منشأةوالعقلية،   الن سية

العلعاق العامة ودورها    ق(. استراتيليا2019  عاشور، على   ▪
مجلة المنارة للدراسات في إدارة الأزماق داخل المؤسساق،  

 . 469-447(،27)القانونية والدارية، 

المؤسساق  .  (2021 ، عرسان  عرسان ▪ العامة في  العلعاق 
المؤسساق  في  العامة  للعلعاق  ميدانية  دراسة  ال  ية 

الانمار م افظة  في  العدد    ،ال  ية  الآداب  مداد  مجلة 
 . 470-432ص  ،السادس

الضمورة   ▪ عودة،  زهري؛  العامة  2020ال تاح،  العلعاق   .)
الأعمال  منظماق  في  الإدارية  الأزماق  إدارة  في  ودورها 

 . 88-67، (1)3مجلة الاقتصاد والبيئة،الأردنية، 
منال ▪ والمبادئبحوث  ،  (2011   مزاهرة،  الاسس  ، العلام: 

  العلمية.، عمان: دار كنوز المعرفة 1ط
(: دور استراتيلياق العلعاق العامة 2020 مقيدش، هاجر   ▪

مجلة في إدارة الأزماق المؤسساتية مقاربة ت ليلية وصفية،  
الاعلامية برلين، الدراسات  العربي،  الديمقراطي  المركز   ،

 . 131- 118المانيا، العدد الثالث عشر، ص 
حاتم   ▪ النقل  2015مناع،  وزارة  في  الأزماق  إدارة  واعع   .)

رسالة والمواصلق في عطاع غزة  من وجهة نظر العاملين(،  
 ، أكاديمية السياسة والإدارة للدراساق العليا، فلسطين. ماجستير

(.  2022مطابس، آمال؛ ص راني، عائشة؛ بن أحمد، آسية    ▪
من  الأداء  على  الأزماق  لإدارة  ال ديثة  الاستراتيلياق  أثر 

مجلة دراسات العدد الاقتصادي،  وجهة نظر الأفراد العاملين،  
13(1 ،)117-136 . 

(. استراتيلياق اصلح صورة ال  ومة  2020 م مد، عراك  ▪
الأزماق في  العامة  العلعاق  ادارة  ت ليلية    -لدى  دراسة 
الفنون والأدب   ل طاباق خلية أزمة كورونا في العراق، مللة

 . 208 -197 (،58وعلوم الانسانيات والاجتماع، ) 
جمال   ▪ إدارة  2021 المعمري،  في  العامة  العلعاق  دور   .)

بلدية   في  العاملين  نظر  وجهة  من  المؤسساق  في  الأزماق 
، مجلة  مدينة الرياض، المللة العربية للعلوم ونشر الاب اث

 . 69-54،(6) 5العلوم والانسانية والاجتماعية،
(. استراتيلياق العلعاق العامة في إدارة 2021 الوائلي، رائد   ▪

الأزمة ال  ية دراسة ت ليلية ل طاباق خلية ازمة كورنا في  
مجلة لارك للفلسفة واللسانيات والعلوم الاجتماعية، واسط،  

2(41) ،923-944 . 
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عزوز،   ▪ ال دمية2015  وافية،  المؤسساق  في  اللودة   ،) –  
البليدة جامعة  نظرية،  الجزائر،  2مقاربة  جامعة    ، 1حوليات 

 . 388-375،  27عدد
(. فاعلية استراتيلياق العلعاق العامة 2021 يوسف، إبراهيم   ▪

السودانية،   ال  ومية  المؤسساق  أداء  تطوير  رسالة  في 
للعوم   دكتوراه، السودان  جامعة  العليا،  الدراساق  كلية 

 والتكنولوجيا، السودان. 
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