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 التعليمية استخدام وسائل التواصل الاجتماعي واهميته في ادارة الازمات
 علي صبري محمد

 أ.م.د. علي عبد الكريم الصفار
 
 :لملخصا

يهم عععععععععععععع  اىععععععععععععع ة  ية  ي عععععععععععععع  ي   معععععععععععععع     عععععععععععععع  ي يا   تسعععععععععععععحا ية ايىعععععععععععععع  ية  ة عععععععععععععع  يةعععععععععععععا ية   عععععععععععععع       
  عععععععع  تاسععععععععي ية ايىعععععععع  يةمسهجععععععععال ية  ععععععععة  ية   ا عععععععع  امععععععععسه   ايىعععععععع    ةعععععععع  مععععععععل  عععععععع    ايىعععععععع  ي زمعععععععع   

  ةععععععععععع    محععععععععععع  الععععععععععع ي  امععععععععععع  هععععععععععع   ااهععععععععععع   ععععععععععع  ية   ععععععععععع   ي ىععععععععععع  يت ج  يةجاععععععععععع     يا  ي زمععععععععععع   ا ععععععععععع  
 ت   ي ية ايى  يةا يةس  ة  ية  ة   :

 يهم   اى ة  ية  ي   ي   م       ي يا  ي زم   ت اك ج مح  يةين      -1
 ا ة لاا ي   سب يةض اا    ت  م ا ةم ي ح  يةمس م   ايةق  مين يةج مح -2
يهم ععععععععع  اىععععععععع ة  ية  ي ععععععععع  ي   مععععععععع     ععععععععع   ت  عععععععععب  ععععععععع  ي    ععععععععع ا ية أكععععععععع  معععععععععل  ن ي  ياي  ايةةععععععععع    -3

 ي يا  ي زم  
يهم ععععععععععع  اىععععععععععع ة  ايةعععععععععععب  ي ضعععععععععععمل  ي م شعععععععععععا  عععععععععععسس ية ععععععععععع يا يةجاععععععععععع    عععععععععععا يةمسععععععععععع    ي ىععععععععععع  يت ج  -4

 ة   اج مل يلأزم  . ية  ي   ي   م       ي يا  ي زم  
 :الاولالمبحث 

 :منهجية الدراسة
 :اولًا: مشكلة الدراسة

يمععععععععععع  ي  ععععععععععع اي  اتلاععععععععععع ي  ىععععععععععع  ح  ةعععععععععععبي يجعععععععععععب ي  عععععععععععب  ععععععععععع   ين ية ح ععععععععععع   يةحععععععععععع ة   ععععععععععع  يةحععععععععععع ي        
معععععععععع  ي   ععععععععععب اىعععععععععع ة  ية  ي ععععععععع  ي   معععععععععع     عععععععععع  ي يا  ي زمعععععععععع   اي ىععععععععع ج ا  يةة   عععععععععع  يهم عععععععععع   ي    ععععععععع ا

ية   عععععععععع   ي يةجاعععععععععع   عععععععععع  ي يا  ي زمعععععععععع   مععععععععععل ي عععععععععع  ين ت عععععععععع ن يةمس معععععععععع    ععععععععععا يةج محعععععععععع  ي ايك يهم عععععععععع  
  يةم  ةم ي ه  ي زم   اتج ازه  اية ح    مسه  س ح  م

  يةح يق   اشك    م، ايةج مح  يةم   ث     مم  ت  م ي ضح ين هس ةك مشك   اي ع   ا ق ق      يةج مح  
 اشك    ص، ةبي يس ل   اى ة  ية  ي   ي   م   

 ط ح ية س ؤ   ي ت  :
اىععععععععععععع ة  ية  ي ععععععععععععع  ي   مععععععععععععع     ععععععععععععع  ي يا  ي زمععععععععععععع    اأهم ععععععععععععع  مععععععععععععع  مسععععععععععععع    مح  ععععععععععععع  يةج محععععععععععععع  -1

 اي ى ج ا  يةة     ةه   
يةعععععععععب  ي  عععععععععب  ععععععععع  ي    ععععععععع ا ية   ععععععععع   ي ىععععععععع  يت ج   ععععععععع  يةج محععععععععع   مععععععععع  مسععععععععع    تععععععععع ي   م    ععععععععع   -2

 اى ة  ية  ي   ي   م       ي يا  ي زم   
 :ثانياً: أهداف الدراسة

 ت م  هبه ية ايى  يةا ي  غ ي ه يف ي ت  : 
اىععععععععع ة  ية  ي ععععععععع  ي   مععععععععع     ععععععععع  ي يا  ي زمععععععععع   اي ىععععععععع ج ا  يةة   ععععععععع  ةهععععععععع    يهم ععععععععع  ق ععععععععع   مععععععععع   -1

  ية ح    يةح ة  يةح يق     مؤىس   
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ت  اععععععععععع  يةس عععععععععععع ة  ية عععععععععععع  ىععععععععععععا   ية   عععععععععععع  يةاهعععععععععععع  مععععععععععععل  عععععععععععع   يةمح يشعععععععععععع  يةما ي  عععععععععععع  ايةم   عععععععععععع    -2
يةم  شععععععععع   ة    ععععععععع   ضععععععععع ض  عععععععععل يةم ععععععععع ا   يةش  ععععععععع   معععععععععس احععععععععع  يةمحساعععععععععال معععععععععل  ععععععععع   ت  يععععععععع  

    ط ية    ايةضحف ث ةث ض: 
 :أهمية الدراسةثالثا: 

 ت   ص يهم   ية ايى  ا  ت  : 
ية   ععععععععععع   ي ىععععععععععع  يت ج   يةج محععععععععععع   ععععععععععع  ى سعععععععععععه  ية ايىععععععععععع  ية  ة ععععععععععع   ععععععععععع  ت  يععععععععععع  مسععععععععععع     ةععععععععععع    -1

 اى ة  ية  ي   ي   م       ي يا  ي زم   اي ى ج ا  ةه  ا هما ه 
  ى ة  ية  ي   ي   م       ي يا  ي زم   اي ى ج ا  يةة     ةه   ت  ي     ط ية    ايةضحف ية     ي -2

 :منهج الدراسةرابعا: 

 ى ح م  ية ايى    ا مسه  ا ة  ت  ا   امسه   ايى  ية  ة .
 :اساليب جمع البياناتخامسا: 

  ج زه  اية     يةا يةس  ج يةم   ب  مسه ،     ي   م    ية زم  يةا        اية ايى   ال ض           
 يلآت  :   ا يلأى ةاب

يةم  ي    ايةح ب   ية  ب يلأ سا   مسه  يةم   ا  مل    إةا  ة  ايى  يةس     يةج  ب : ى س س النظري  الجانب .1
يةج مع   يةح ب   مسه  ايلأ سا  ،  ايلأ سا  ،  ض ض  ل ية ى ة  يةح ب      مك     يةج مح  ، ايةمج  
 ايةم   ا يةمأ  ذ  مل ي     اي.

   يم   ةم  يةة ص ى ف يج      هبي يةج  ب  مس يةا      ايةمح  م   مل     يى: العملي بالجان .2
 (.1( ا م  ي ض ه يةج ا  )-20ا   ض ةلأازين مل )( Likertايى حم   يةمق    يةث ث  )يةمح   

 ( يةمق    يةث ث 1  ا  )

 :: حدود الدراسةسادسا

 ت ضمل   ا  ية ايى  ية  ا  يةمك     ايةزم     ايةحم    اه    ا يةس   يلآت :      

   ي  ية ايى  امج  ض ةق     ج   : ي  ا     مح  ال ي  مك   ض  الحدود المكانيــــة .1

اةل ي            2222/ 8/ 9: تمث ي يةم   يةزمس   ةل ض م      ةم  يةة ص يي  ي يض مل    الحدود الزمانيــــة .2
16   /8 /2222. 

 

 غا  م ا   م ا   زة       م ا  

2 1 0 
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 أساليب تحليل البياناتسابعاً: 

ة   ا  يةا      ية يا      ية ايى  ا يج    ج  يةةج ي  يال ية ي س يةةح   امؤش ي    ةم  يةة ص       
 (:58، 2012ية     ا ة ايى     يةج مح  مج   ية   ، يى   مي يةمح     يلآت   )يةح  : 

  س ب ية ى  ية س ي  )يةم  ح( اإى حم   يةمح  ة  يلآت  : .1

 الوسط الحسابي = مجموع )الأوزان * تكراراتها( / مجموع التكرارات

  س ب يةسس   يةمئ    ةم   م  ا   مل     يةمح  ة  ي ت  :  .2

 النسبة المئوية لمدى المطابقة = )الوسط الحسابي المرجح( / قيمة اعلى وزن في المقياس

 س ب  ج  يةةج   ة   م  ا مل     يةمح  ة  يلآت  :  .3

 النسبة المئوية لمدى المطابقة – 1حجم الفجوة لكل محور = 

 :المبحث الثالث : الجانب النظري 

 :اولا مفهوم ادارة الازمة
 المفهوم المصدر ت

1 Thompson, 2012: 9  ا  ع  ب يةم ع    ايلأ مع    مسس  ا ت  ا  يةس ع ة  يةسع ا   ةلأزمع  اب ة ع ة   م يع  يةمس مع
 مل ية أثا ي  يةس ا  

2 Ye, 2014: 11 
مجم    مل يةح يم  يةم مم  ةمك     يلأزم   ات  ا  يلأض يا يةةح    ية   ت  ث، اية   
تسععحا إةععا ت  اعع  تعع يت  يلأزمعع  ، اية عع  مععل يةضعع ا ام تععه اشعع ته ا  تععه، ات  يعع  ط يةعع  

    ية ج ي     م     م  اح  يلأزم يى   يم يلأزم   ة    ة  ح   ا     

3 Mayo, 2015: 5  م    ت  ع   يىع  يت ج  ة زمع   ا    ع  ت ع   ىع ا  ، اية ع  تز ع  احع  يةم ع ط  ا ع م 
 ية  ال مل ية  ي ث يةس ا  ، اية   تسمح ة مؤىس  ي  ك   كا     م ا ه 

4 
Scarpino Johns, 

2015: 23 

ية ع  تع  اضعحه   ع  م  اةع  ةةهع  يلأزمع   امسحهع  ا  ياتهع  تس    يةجه   يةمس م   ايةمكثة  
اية عع  ت عع ث اةح ة ععع  مععس يلأ ععب  ععع  ي    عع ا  ععع    عع   مععل   ععع ي  ية   عع   اية ععع ا ب 

 ايلأ ش   ام         ب يةم    

5 Nogueira, 2016: 43 ياي  مجم    مل ت  ي   ية كع  يةم  يا ع  اغاع  يةح  يع ، اية ع  ي   عس ين ية ع    ي  عبان  ع 
   ىم  ات  ي  ية    ه      حب ية  اف

 
 :: التواصل عبر الأزمةثانيا

يشعععععععععععا  ية  ي عععععععععععع   ثسععععععععععع   يلأزمعععععععععععع   إةعععععععععععا  مم اىعععععععععععع   ي ت ععععععععععع    يةم ععععععععععععمم  ة   اععععععععععع  يةضعععععععععععع ا        
اي   يةعععععععععععععععه، اتععععععععععععععع  ا  مح  مععععععععععععععع   م ععععععععععععععع    لأ ععععععععععععععع  ب يةم ععععععععععععععع   ، ابععععععععععععععع   اتحز عععععععععععععععز ية حععععععععععععععع   ، ا  يا  
ية عععععععععععع ا  ات عععععععععععع اي  ية عععععععععععع م ايةمسععععععععععععؤاة  ، ا  عععععععععععع ح يةشعععععععععععع    ، ات ةاعععععععععععع  يةعععععععععععع    ايةمسعععععععععععع    ، اشعععععععععععع ح 
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 :Seeger et al., 2008يا، اتحز ععععز يةشععععة   ايةعععع ح   اية لااعععع  )اتا  عععع  ي  عععع ي ي ، اي   ععععب
(، ا مكعععععععععععل ي سععععععععععع ط  ييضععععععععععع ض  هععععععععععع  ية  ي ععععععععععع   ثسععععععععععع   يلأزمععععععععععع     عععععععععععا    عععععععععععه يةحم  ععععععععععع  يةمسععععععععععع م   10-11

ة  عععععععععع  محسععععععععععا مشعععععععععع  ك يععععععععععال يةمجم  عععععععععع   ايةمج محعععععععععع   ايلأ عععععععععع ي  اية  عععععععععع   ، ضععععععععععمل يةسعععععععععع    يةاائعععععععععع  
ايلأذ  اية ععععععععععععععع  مسهععععععععععععععع  اي ىععععععععععععععع ج ا  ةهععععععععععععععع   ةلأزمععععععععععععععع ، ةلععععععععععععععع ض ي ىععععععععععععععع ح ي  ة  ععععععععععععععع  معععععععععععععععل ية ه يععععععععععععععع ي  

(Sellnow & Seeger, 2021: 13.) 
يهعععععععععع ف ية  ي عععععععععع   ثسععععععععععع   يلأزمعععععععععع   إةععععععععععا شععععععععععع ح يلأزمعععععععععع  يةم عععععععععع    يةم  ا ععععععععععع ، ات  يعععععععععع  يةس ععععععععععع ة        

ايةس ععععععععععع ة  يةم  م ععععععععععع ، اتععععععععععع  ا  مح  مععععععععععع   ت   ععععععععععع  يةضععععععععععع ا ةلأ ععععععععععع ي  ايةمج محععععععععععع   يةم ضععععععععععع ا ، اهسععععععععععع ك 
 اععععععععع ي    عععععععععه يجعععععععععب   عععععععععا يةم  ععععععععع ال ا لأزمععععععععع   تضعععععععععماسهم  اهمععععععععع :  ععععععععع م ن ىععععععععع ة ين ة  ىععععععععع ة  يح  ععععععععع  ية

يةمح  مععععععععع   اية حععععععععع طف، يذ يجععععععععع   تح  ععععععععع  ية حععععععععع طف   عععععععععا   عععععععععه  م ععععععععع ا امعععععععععز  قععععععععع   يمكعععععععععل ةمععععععععع ي   
 ,Coombsيلأزمععععععععع   يىععععععععع   يمه ة حز عععععععععز يةسعععععععععمح  ات ععععععععع    ية سععععععععع ا    ثسععععععععع    زمععععععععع  ية ععععععععع ي ث  )

1999: 137.) 
ي جعععععععععععز  معععععععععععل إ يا  يلأزمععععععععععع  ، لأ عععععععععععه ي حعععععععععععب  اايض  ععععععععععع   يحععععععععععع  ية  ي ععععععععععع   ثسععععععععععع   يلأزمععععععععععع    عععععععععععز يض        

ية ةعععععععععع     ععععععععععا ىععععععععععمح  يةمس معععععععععع  ا  عععععععععع    تأى سععععععععععه  ا ععععععععععبةك  عععععععععع  إاعععععععععع غ   عععععععععع  ب يةم عععععععععع    ا لأزمعععععععععع  
ا ثسععععععععع   يلأزمععععععععع  ابحععععععععع ه ، يذ ت  ععععععععع  يلأزمععععععععع  ية   ععععععععع  إةعععععععععا يةمح  مععععععععع   امعععععععععل ية  ي ععععععععع   ثسععععععععع   يلأزمععععععععع   

يت ععععععععععع    يلأزمععععععععععع   ية س  م ععععععععععع  يععععععععععع    ععععععععععع   يةمح  مععععععععععع   ايةمح  ععععععععععع  ات   ةهععععععععععع ،  اععععععععععع  ت حعععععععععععب اىععععععععععع ة  
 اايض  ا  عععععععععع ض  عععععععععع   عععععععععع    يلأزمعععععععععع  ،  معععععععععع    هعععععععععع  تعععععععععع    مح  معععععععععع   ة م ضعععععععععع ا ل مععععععععععل يلأزمعععععععععع  اتسعععععععععع    
 عععععععع  ية عععععععع  مععععععععل يةضعععععععع ا اتععععععععأثا  يلأزمعععععععع    ععععععععا يةمس معععععععع ، اتحمعععععععع  ييضعععععععع ض  عععععععع  يائعععععععع     عععععععع   مععععععععل    هعععععععع  

 :Gebeyehu, 2018اسععععععاب ية  عععععع  يةم  شعععععع  ة  سعععععع ا  ية ااعععععع  ، اضععععععل  ية  ععععععي، اي  هعععععع   )
17.) 

 :ثالثا: الاستجابة للأزمة
ين ي ىعععععععععععععععع ج ا  ةلأزمعععععععععععععععع  ضعععععععععععععععع اا   لأن احعععععععععععععععع  يةمسععععععععععععععععؤاةال  ععععععععععععععععل يلأزمعععععععععععععععع  يسسععععععععععععععععا ن إةععععععععععععععععا       

يةمس مععععععععع ،  ععععععععع    ي ي  ية ععععععععع  ت  عععععععععبه  يةمس مععععععععع   ععععععععع  ية ح مععععععععع  معععععععععس يلأزمععععععععع  ا    ععععععععع  يىععععععععع ج ي ه  اشعععععععععك  
تهععععععععع  اشعععععععععك  ت ي عععععععع    ععععععععع   ا ععععععععع   يلأزمععععععععع   يمكععععععععل  ن ت  ععععععععع  اشعععععععععك   ااععععععععع  مععععععععل يةضععععععععع ا إذي تمعععععععععي إ يا 

 عععععععععع  ح،  ا تز عععععععععع  اشععععععععععك   ااعععععععععع  مععععععععععل يةضعععععععععع ا  عععععععععع    ةعععععععععع  ىعععععععععع   ي  يا ،    ت عععععععععع   ضعععععععععع اا   ثسعععععععععع   
إ يا  يلأزمععععععععععع  ، ةعععععععععععبي  عععععععععععإن مك  ععععععععععع   ي ىععععععععععع ج ا  يةة   ععععععععععع  ةلأزمععععععععععع   يس ععععععععععع  ةهععععععععععع  معععععععععععل ث ثععععععععععع  مةععععععععععع     
عععععععععععع ،     ععععععععععععك ىعععععععععععع  حض  يحسعععععععععععع  ي سعععععععععععع ط  تحمعععععععععععع    ععععععععععععا تزا عععععععععععع    ى ىعععععععععععع  :  ععععععععععععل ىعععععععععععع  حض  ام سعععععععععععع ض  امسة  ض

 ةمح  معععععععععع    ععععععععع   يلأزمعععععععععع ، ا هم ععععععععع   ن ت عععععععععع ن ىععععععععع  حض  ةم عععععععععع  يةةععععععععع يغ يةمح  معععععععععع     ععععععععع  ب يةم ععععععععع    ا
(Fortunato, et al., 2018: 513  ةععععبي    ىععععع ج ا  يةسعععع  ح  هععععع  يىعععع ج ا   شععععع   لأ هععععع ،)

ت عععععععععع ا  م عععععععععع  يةةعععععععععع يغ ا ة  عععععععععع ة ، اتسععععععععععمح ي ىعععععععععع ج ا  ية  ائعععععععععع  ة  عععععععععع  ل ام عععععععععع  يةةعععععععععع يغ ا ةمضعععععععععع اب  ا/ 
ن هعععععععععععؤ   يلآ ععععععععععع ان غاععععععععععع  م  حعععععععععععال  ا  ععععععععععع  يس هعععععععععععزان يةة  ععععععععععع   ا يةمح  مععععععععععع   يةمضععععععععععع   ، ا ععععععععععع  يكععععععععععع  

عععععععععععع  اععععععععععععأن يةمس معععععععععععع  تعععععععععععع اك   عععععععععععع ا   عععععععععععع  إ س ىض ةمه  معععععععععععع  يةمس معععععععععععع ، اتعععععععععععع    ي ىعععععععععععع ج ا  يةسعععععععععععع  ح   يضض
يةم  عععععععععف اتععععععععع  ك    عععععععععه، ات ضععععععععع   ية   ععععععععع  إةعععععععععا يىععععععععع ج ا  ىععععععععع  ح  ةلأزمععععععععع  اشعععععععععك   ععععععععع ص  ععععععععع  يائععععععععع  

 ةعععععع  ي ت عععععع     عععععع  (،  معععععع  تحعععععع  ا Coombs, 2006: 172اىعععععع ة  ية  ي عععععع  ي   معععععع    )
ط  حعععععععععع  ي ىعععععععععع ج ا  ةلأزمعععععععععع  ،  اعععععععععع  ت عععععععععع م ي  عععععععععع    ا ي عععععععععع   ية  عععععععععع ة  اي  عععععععععع ي ي  ايةح يطععععععععععف إةععععععععععا 
مجم  عععععععععع  ايىععععععععععح  مععععععععععل   عععععععععع  ب يةم عععععععععع     عععععععععع  ا ععععععععععي ت حعععععععععع ض   ععععععععععه ىععععععععععمح  يةمس معععععععععع  ات    ععععععععععه  
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ة حمعععععععععع  ة  ه يعععععععععع ، اة سهعععععععععع   كثعععععععععع  مععععععععععل مجعععععععععع   ا  ت   كعععععععععع ، يذ يسعععععععععع     عععععععععع    ي ت عععععععععع     عععععععععع  ية ةعععععععععع   
 عععععععععع  يةمس معععععععععع ، ممعععععععععع  يضععععععععععمل ية عععععععععع  ا   عععععععععع  ية عععععععععع ياي  اي  عععععععععع ي ي  ية ة سعععععععععع   اح ىعععععععععع     ععععععععععا يةسععععععععععمح 

يةسععععععععععععمح ،  ععععععععععععإ يا  يلأزمععععععععععععع   يىعععععععععععع  يت ج   تععععععععععععع اا  عععععععععععع   يةجععععععععععععع ه  اةعععععععععععع   يةععععععععععععع ااين، ايةحمعععععععععععع  اةععععععععععععع   
ية  معععععععع  ،   ةمس معععععععع  ية عععععععع  ت ي ععععععععه  زمعععععععع  مععععععععل     عععععععع  ، ىععععععععا   ية كعععععععع    اهعععععععع   عععععععع  يةسه يعععععععع  يسعععععععع  ض   ععععععععا 

ي  ية ععععععععع  ت ععععععععع م يهععععععععع ، اة عععععععععل هعععععععععبه ية ععععععععع ياي  اي  ععععععععع ي ي  يس لععععععععع   ن ية ععععععععع ياي  ية ععععععععع  ت  عععععععععبه  اي  ععععععععع ي 
يععععععععععععععععع   إي ععععععععععععععععع ةه  ا ة    ععععععععععععععععع  ية ععععععععععععععععع            اب ة هجععععععععععععععععع  ية ععععععععععععععععع     ا ععععععععععععععععع  ية  عععععععععععععععععي يةمس ىعععععععععععععععععب 

 ,Griffin(، ةععععععععبي  ععععععععإن              )Jaques, 2007: 154ةلأشعععععععع  ص يةمس ىععععععععاال )
 مععععععععع  ةلأزمععععععععع   ( ي ضعععععععععح مجم  ععععععععع  معععععععععل ية  ععععععععع ي  ية ةا ععععععععع  ا ىععععععععع ج ا  يةمس235-236 :2014

 ية   ت ااه ، اهبه ية   ي    ا يةس   ي ت :
تشععععععععععكا     عععععععععع    يا  ي زمعععععععععع  ي عععععععععع ةا  م  عععععععععع  ي ىعععععععععع ج ا  ةلأزمعععععععععع  ا  ياتهعععععععععع  ا ةشععععععععععك  يةععععععععععب  يععععععععععؤ    .1

ة سععععععععععع       اهععععععععععع ، ت   ععععععععععع  ش  ععععععععععع   ق ععععععععععع    مس ىععععععععععع     يا  هعععععععععععبي يةة  ععععععععععع  ابمععععععععععع  ي س ىعععععععععععب ا ععععععععععع   
ي مك   عععععععععع   ايةمعععععععععع يا  ايةمسعععععععععع  زم      عععععععععع  يلأزمعععععععععع ،  ضعععععععععع ض  ععععععععععل تعععععععععع  ا  م  ععععععععععز ة ق عععععععععع    اتعععععععععع  ا  

 اية   تمكل يةة    مل ية     يةا يه ي ه يةم    .
ي مثععععععععععع   اا    ععععععععععع  ي يا  يلأزمععععععععععع   ععععععععععع  ي شععععععععععع يف   عععععععععععا ي ىععععععععععع ج ا  ية شعععععععععععلا    ا   ياهععععععععععع  ات  اههععععععععععع   .2

ثععععععععع  تج ازهععععععععع ، ا س لعععععععععع     يضععععععععع س يةة  عععععععععع   ععععععععع  م لاعععععععععع ي  ي ىععععععععع ج ا ،  ذ يس لعععععععععع   ن ي ععععععععع   عععععععععع ة  
ىععععععععععععع  يت ج  ، معععععععععععععس ت  اعععععععععععععزه   عععععععععععععا ية ععععععععععععع ا  ية ااععععععععععععع  ، اية عععععععععععععأثا ي  ط   ععععععععععععع  يةمععععععععععععع   يةمسععععععععععععع    اي 

 اية ح   .
ت مثعععععععععع  مهمعععععععععع  يةة  عععععععععع ،  عععععععععع  يت عععععععععع ذ  عععععععععع ياي  ا  حعععععععععع  يةمسعععععععععع   ، ا م يعععععععععع  ت ععععععععععك يلأشعععععععععع    يةمح عععععععععع ف  .3

 اأ ه  ذي  ق م       اث       ب يةم     ايةسمح  ية   ي     ه  ة مس م .
ج محعععععععععععع  ايةم ح عععععععععععع  اأ عععععععععععع  ب يةم عععععععععععع     معععععععععععع يض  عععععععععععع   زمعععععععععععع  معععععععععععع ، يحعععععععععععع  يةسعععععععععععع    يةس  ىعععععععععععع  ايةم .4

 ى ىععععععععع  ض، يذ يمكعععععععععل  ن تسععععععععع    ا  ةععععععععع  ي ت ععععععععع     ععععععععع   هععععععععع  يةة  ععععععععع  ةعععععععععه، ا   ععععععععع   ية ععععععععع اج  ععععععععع  
 ية ي  .

إ يا  يلأزمععععععععع   تععععععععع اا  ععععععععع   يةجععععععععع ه  اةععععععععع   ية ععععععععع ا  ، ا س لععععععععع   ن يسععععععععع      ةععععععععع  ي ت ععععععععع     ععععععععع   .5
 ية       ا ي ى ج ا  ية      ايةمس        ت  ا ه .

لععععععععععع   ن ت ععععععععععع ن  ععععععععععع ياي  يةة  ععععععععععع  م    ععععععععععع  ا ةحسععععععععععع ا ل   ععععععععععع ، اة عععععععععععل اىععععععععععع ة  ي  ععععععععععع م هععععععععععع    يس  .6
ية سععععععععع   ية ععععععععع  معععععععععل   ةهععععععععع  ت  ي ععععععععع  يةمس مععععععععع   ععععععععع   زمععععععععع  معععععععععس يةحععععععععع ة  يلأاىعععععععععس،   ىععععععععع ة  ي  ععععععععع م 

 ة سي يةجمه ا يةسه ة ، ة سه    تزي  ية س   يلأى ى   لأاةئك يةبيل ي   ان يةسمح .
م يلآ عععععععععع ان يععععععععععبةك، ةععععععععععبي ةععععععععععل تس  عععععععععع    ععععععععععا ت عععععععععع ح يةة  عععععععععع  إذي ةعععععععععع  تاعععععععععع    عععععععععع  ي ت عععععععععع  ،  سعععععععععع     .7

 ة مس م  ية      ي      ب يلأزم  ة س     ةسه   ي    ض ا   غ  يى ج ي ه .
ي  ععععععععع    ععععععععع  ب يةم ععععععععع    ىعععععععععم   مععععععععع   ععععععععع ث امععععععععع ذي تةحععععععععع    ععععععععع   ذةعععععععععك امععععععععع  تشعععععععععح  اعععععععععه   ععععععععع    .8

 ععععععععع  يكععععععععع ن ذةعععععععععك، اة عععععععععسه    ي سععععععععع م  ن معععععععععس ي ي عععععععععبي  ةة ععععععععع   ط   ععععععععع ، إذي ت  ةعععععععععي ية ىععععععععع ة  لأ عععععععععه 
 اساب تحث  ي ى ج ا ، ا   ت  ن ي ى ج ا  اأ ح     ض  ي  ض مل ية  م   يلأ ض .

يس لعععععععععععع    ععععععععععععا  م ععععععععععععس يةمس معععععععععععع   ية ااعععععععععععع   يىعععععععععععع ثم ا ية  ععععععععععععي  عععععععععععع  ت  يعععععععععععع  ا  عععععععععععع ي  يةم  عععععععععععع ثال  .9
 ية ىماال، ا   مل يج   ي    اه ى    ج إةا ية         ي   ااه.
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    ععععععععععععع  لأىععععععععععععععئ   ية ععععععععععععع ةاال  ععععععععععععععل يةحمعععععععععععععع   ععععععععععععع  ية عععععععععععععع  مسعععععععععععععؤا  ي ت عععععععععععععع    ي ىعععععععععععععع ج ا  ية ة .12
ي ىعععععععععع      يةععععععععععب  ي  عععععععععع ج     ععععععععععه إةععععععععععا يةق عععععععععع م اععععععععععه، ةععععععععععبي ت عععععععععع م يةح يعععععععععع  مععععععععععل يةمس معععععععععع   ي عععععععععع ا ب 

 يةم  ةال    ية   ةف ي  يا   ة شكا  مث  هبه يةة  .
 

 المبحث الرابع : التواصل اثناء الازمات
 ي ضح يةج ا  ي   ه    ة  ق    يةةج  

مطبق  المتطلبات ت
 كليا

مطبق 
 جزئيا

غير 
 مطبق

 اتخاذ القرار 1.1

ة   يةمس م  ية  ا    ا ت     ات  ي  اى ة  م سع   تس ع  ا   حع  يةمس مع    عا يلأزمع  معل  1
  ا  م  تح  ه    ذةك ية  ي، ام  تةح ه اشأن م   ف ية ض ي  يةمحس  

  *   

   *   يةمس    ية ش   تشم  ا ا   ح  يةمس م  يةمس   ال ية س  م  اية ي    ا  ا  2

3 
ي   ي جعز  معل يىع ج ي ه  لأ   زمع  ا ل ع   تشك  يت ع    يةمس مع   ع    ةع  يلأزمع    عز ض
 م س اى ة  ي ت    ية ي     اية  ا    يةم مم  ايةم  م   س ض  إةا  سب مس ا  ةع  إ يا  

 يلأزم   ا  مه 
*   * 

 1333 الوسط الحسابي المرجح 
 67 مستوى التطبيق )%( 
 33 حجم الفجوة )%( 

 التحضير لما قبل الازمة  2.2

1 
تحمعععع  يةمس معععع    ععععا ي    عععع   يةسعععع   يععععال ي  يا  يةا م عععع  ة ت عععع    ية اتاس عععع  ايةسشعععع ط 

 يةمض  س اه   يا   زم  م  م    ا  زم    م  .
*     

اي  ع ي ي  ية ع  يجعب  ن تضس يةمس م      يت    ةلأزم   ة   ي  يلأ ايا ايةمسؤاة     2
 ي  به    ض        ي ت     امل ي  م  ه 

  *   

3 
ععع    يا  يىععع ج ا  ي ت ععع   ، معععس مسعععؤاة    ايضععع  ،  ععع  مس مض ت ععع     ععع  يةمس مععع  مسهجض
ااضعس إ ع ي ي ، ات تا ع   مج بعع  ة ىع      ا  ع اي  تع  ا  يةمعع يا  ة  ا ع  مسع        ة عع  

 مل ية  ب
  *   

4 
يةمس م       إ يا  يلأزم     ا  م    ي ت     ثس   يلأزم   اأكم ه  ا     م ة  أكع  ت اب 

 مل  ن يلأ  م   ح ة  ا ن يةة     هز 
  *   

 1333 الوسط الحسابي المرجح 
 67 مستوى التطبيق )%( 
 33 حجم الفجوة )%( 

 ادارة السمعة والاطراف المهتمة 2.3
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1 
اآاي   م ععس يلأطعع يف يةمحس ععع  ا  ععبه   عع  ي    ععع ا امعع   عع  ذةعععك ت عع   يةمس معع  ي     ععع   

 يةزب ةل ايةم  ةال ايةمس همال ايةم ا يل
  *   

2 
ت ضععععمل ت تا عععع   يةمس معععع  ي ىعععع ج ا  ةلأزمعععع   ية عععع ا    ععععا ت اعععع   ا هعععع  يةح يمعععع  يةمهمعععع  

 لأ   ب يةم     هؤ   اية   يمكل  ن تؤث    ا يةسمح 
  *   

ي ت عع     عع  يةمس معع  م ععة    إ يا  ة   ععس يلأطعع يف يةمه معع  ية عع  تعع  ية  عع ث ةعع      عع   3
 إةاه  اب يى   مل ام ا ى   ن ي ت     ية  ة  

    * 

 2367 الوسط الحسابي المرجح 
 33 مستوى التطبيق )%( 
 67 حجم الفجوة )%( 

 الادوار الرئيسية 2.4

1 
ي ت ععع     ععع  يةمس مععع  يةم  ععع ث )يةم  ععع ث ن(  ا ت ضعععمل يلأ ايا ية ة سععع    ي ععع     ععع  

 يةمسؤا  ية  ة 
  *   

   *   ت ضمل يلأ ايا ية ة س    ي        ي ت        يةمس م  اة   ي ت     2
 *     ت ضمل يلأ ايا ية ة س    ي        ي ت        يةمس م  م ي ب اى ة  ي   م 3
   *        ي ت        يةمس م  م     يةمك ةم   ت ضمل يلأ ايا ية ة س    ي   4
   *   ت ضمل يلأ ايا ية ة س    ي        ي ت        يةمس م  مسؤا  ي ت     ية ي     5

ت ضععمل يلأ ايا ية ة سعع    ي عع     عع  ي ت عع     عع  يةمس معع  مسععؤا  يت عع      عع  ب  6
 *     يةم     ية  ا   

 2367 المرجحالوسط الحسابي  
 33 مستوى التطبيق )%( 
 67 حجم الفجوة )%( 

 تطوير استراتيجية اتصال للازمات  2.5

1 
تضعععس يةمس مععع  يىععع  يت ج   ة ت ععع    ت ععع   ية ىععع ة  يلأى ىععع   ة مس مععع   ىععع   يمه   اععع  
 م ععععس اىعععع ة  ي  عععع م، ايةم ضعععع     ية ة سعععع    ي عععع  ية ىعععع ة  ايةمعععع ي  ية ي معععع  ااي  هععععبه 

 يةم ض    
*     

     * هس ةك يتة      يةمس م    ا هبه ي ى  يت ج   مس ي  يا  يةح    2

تضس يةمس م      إش يك     ب يةم     ات  ي  إاش  ي      مس    يةمح  م   ية    3
 ىا      ه  اةمل

  *   

4 
ام  ةمعع  مععس ي  عع ي ي  ين ية ىعع ة  يلأى ىعع   ية عع  تس  هعع  ي ت عع     عع  يةمس معع  م سعع   

 ايةس  ك
  *   

 135 الوسط الحسابي المرجح 
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 75 مستوى التطبيق )%( 
 25 حجم الفجوة )%( 

 المبادئ الأساسية للإستجابة للإتصالات عند الأزمات 2.6

1 
تضععمل يةمس معع   ن    عع  إ يا  يلأزمعع   معع مكل  عع  يت عع ذ   عع ي    ا عع  ة  عع  ح ية  عع ا   

   ا مس  ش  ية ض ي  غا  ي   ق            ا ته  يةمض    اية  ا 
  *   

   *   تضمل يةمس م   ن      إ يا  يلأزم   م مكل    ي   ي  ةم  ي    ا    ي    اةم ذي ي   ؟ 2

3 
تضمل يةمس م  ين      ي يا  ي زم   م مكل    ت  ي  معل يجعب ية  ي ع  محعه )يةجمهع ا 

 ي    ذةكيةمس ه ف(، ابأ  ت تاب امل 
*     

تضعمل يةمس مع   ن    ع  إ يا  يلأزمع   مع مكل  ع  ت  عس  ن يىسعأ    عا يلأ ع : مع ذي  ع ث؟  4
 ةم ذي     هبي؟ )  ا مل ي س ية  م؟( م ا ت  يك ش  ه؟ م  يج   يةق  م اه      ذةك؟

*     

5 
 ثسع   يلأزمع   ي  ع ي  يذ يس لع   ن يكع ن ةع   يةمس مع   ت ضمل يةم   ئ يلأى ى   ة ت ع  

  م    يت    ايض   ام  ش  
  *   

ت ضعععمل يةم ععع  ئ يلأى ىععع   ة ت ععع    ثسععع   يلأزمععع    سعععل ية   اعععي  اععع  ية  ي ععع  اسععع     6
     * ابشك  مس ىب، ة ش ا  إةا   ه ىا   ت  ي  يةمز   مل يةمح  م    س م  يك ن ذةك ممكسض 

1 
ت ضععمل يةم عع  ئ يلأى ىعع   ة ت عع    ثسعع   يلأزمعع   يةم يق عع  يذ يحعع  ت  ععس معع  ي عع ث  عع   عع  

 مك ن  م ضي ا ةغ يلأهم  
  *   

ت ضععععمل يةم عععع  ئ يلأى ىعععع   ة ت عععع    ثسعععع   يلأزمعععع   ية سسععععا  اي ىعععع م يا    اعععع  ية  عععع ث  2
 ا    اي   اة ل ة   ا ةض اا  م   ث ا ى  اي  

  *   

9 
يلأى ى   ة ت     ثس   يلأزمع   يةشعة      اع  معسه  مسةع ح ا ع   ، يع  ض  ت ضمل يةم   ئ

 مل ت  ا   م يلأم    مم  يجح  يلأم ا  ى  
  *   

ت ضمل يةم   ئ يلأى ى   ة ت     ثس   يلأزم   ية     ا  يى   م ية  ع ة  يةث ي ع  اتجسعب  11
 يةش ةح   اية  ماس   اي    يض  

  *   

11 
يةم ععع  ئ يلأى ىععع   ة ت ععع    ثسععع   يلأزمععع   يةمسععع  ة  ا ععع م ية ععع ف معععل ي   عععبيا ت ضعععمل 

  س م  يك ن ذةك مس ى ض  اذي     
 

    * 

ت ضعععععمل يةم ععععع  ئ يلأى ىععععع   ة ت ععععع    ثسععععع   يلأزمععععع   ي ىععععع  يت ج    اععععع  ت ععععع    ية ىععععع ة   12
 *     )ية ى ة ( يلأى ى   ايةم يض س ية ي م ، ايى م يا يةمس م     يس ةه 

13 
ت ضععععمل يةم عععع  ئ يلأى ىعععع   ة ت عععع    ثسعععع   يلأزمعععع   إ  عععع   يلأاة  عععع  ة مح  معععع   ا حعععع  

 يلأش  ص يلأكث  تأثا يض يح   ن  ا ض 
  *   

 1328 الوسط الحسابي المرجح 
 54 مستوى التطبيق )%( 
 46 حجم الفجوة )%( 
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 تناسق الرسالة 2.1

1 

تضعععمل يةمس مععع  مشععع ا   يةم  ععع   يلأى ىععع  ة  ىععع ة   اععع  يةمؤىسععع  )ية  ععع ط ية ععع  يجعععب 
يت  ذه ( معل   ع  ضعم ن ا ع   يتسع    ع  ية ىع ة   اع   م عس  شعك   ي ت ع   ية ع  ت ع ج 
مس ي   ة   يهبه يةحس    يلأى ى         ش   يع   يىع   يم ية سسعا ،   عا ىعاا  يةمثع   

 تل   ي   ا ي           

    * 

تضمل يةمس م   ن ية ى ة  ت  ن م     ةجمه اه ، مس م ي    يةمم اى   يةح  ي  اث   ع   2
 يةم ى  ايةم    

  *   

 235 الوسط الحسابي المرجح 
 25 مستوى التطبيق )%( 
 75 حجم الفجوة )%( 

 معوقات التواصل الفعال 2.2

1 
مح     ية  ي ع  يةةحع   مثع  يىع   يم ةلع  مح ع    ا ت س ع  يمكعل  تأ ب يةمس م     ي     ا

  ن ت بك  اةئك يةبيل ي  ؤان  ا يس مح ن 
*     

2 
تأ عععب يةمس مععع   ععع  ي    ععع ا مح  ععع   ية  ي ععع  يةةحععع   مثععع  اىععع ة  غاععع  ايضععع     تس ععع  

 يةمح    يةم   ب 
*     

3 
مح  عع   ية  ي عع  يةةحعع   مثعع   عع م يةعع     ععا ية ح   عع   يةح معع   تأ ععب يةمس معع   عع  ي    عع ا

 اتح ي  ية ى ة  ية   ا  ا  ض  ةبةك
  *   

4 
تأ ععععب يةمس معععع   عععع  ي    عععع ا مح  عععع   ية  ي عععع  يةةحعععع   مثعععع   عععع م ي   عععع يف ا لأاة  عععع   

 اية   ا    يةمس ى  
    * 

يةمس معععع   يلأ عععع    يةمشعععع ا    عععع  تعععع ية  يةمس معععع  ي ت عععع     اعععع  ي  ياي  ا ععععبةك مععععس  5
 ي ى ج ا 

  *   

 132 الوسط الحسابي المرجح 
 62 مستوى التطبيق )%( 
 42 حجم الفجوة )%( 

 وسائل التواصل الاجتماعي )الفرص والتهديدات( 2.9
 *     ي   س م ي ا يةمس م   ن ت  ن يةمح    ا لأزم     يةمج   يةح م اس     اا  . 1

2 
يىععع  يت ج   ي ت ععع    ععع  يةمس مععع  اىععع ة  ية  ي ععع  ي   مععع      ىععع م   ععع  ىععع    تععع م  
 يلأزم .

*     

3 

ت اك يةمس م    ه    ية  اف يةح  يع  ا عبةك  ع  يلأزمع   يمكعل ة حع ة  اأىع ه ية ح اع    عا 
معععع  تةح ععععه ي  يا   ا   تةح ععععه )يةزبعععع ةل غاعععع  ية يضععععال، ايةمس  سععععال يةمحعععع  يل، ايةمعععع  ةال، 
ايةس  اعع  ، اية عع    ، ايةمس معع   غاعع  ية ك م عع ، ايةس  ىععاال يلأطعع يف، يةمس  عع  يةمجعع اا  

    ععع  ب م ععع    مهععع     عععا يىععع ح ي  ة مسععع     اة عععل ةععع   ا ةضععع اا  يةق ععع م ةمسشععكتك، 

  *   
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 يبةك،    ش ص يح     ا يةس  ش    ية  ي ية  ة ، ام  إةا ذةك(.

4 
يعع اك    عع  إ يا  يلأزمعع    هم عع  اىعع ة  ية  ي عع  ي   معع     اعع  ا عع    زمعع  مععل   عع  يسعع   

   ايته     إ يا  ية لاا .
  *   

يةمس معع  إ عع ي ي  اية عع  تحعع  ية عع اي  يلأى ىعع   ية عع  يجععب يس ؤهعع  مععل   عع  يةعع مكل مععل ةعع    5
 إ يا    ة  يلأزم 

  *   

6 
ت اك يةمس م      ا    إ يا  يلأزم    ن يك ن      ي يا  ي زم      ا   ا م يق      ع  

 ةزم يلأم يةم اا   ا اى ة  ية  ي   ي   م    يلأ    اي ى ح ي   ى   يمه  إذي 
    * 

   *   تح  يةمس م  اى ة  ية  ي   ي   م    مسأة  ت ي   ا  يا  1
 2386 الوسط الحسابي المرجح 
 43 مستوى التطبيق )%( 

 حجم الفجوة )%( 
 

57 

الي
جم

الا
 

 1 الوسط الحسابي المرجح
 52 مستوى التطبيق )%(

 52 حجم الفجوة )%(
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 :المبحث الرابع
 :الاستنتاجات والتوصيات

 ععععععععععععع  ي يا  ي زمععععععععععععع    ععععععععععععع  يهم ععععععععععععع  اىععععععععععععع ة  ية  ي ععععععععععععع  ي   مععععععععععععع     ين يةج محععععععععععععع  الععععععععععععع ي  تععععععععععععع اك -1
 مؤىس   ية ح    يةح ة  يةح يق  

يععععععععععع   عععععععععععب  ععععععععععع  ي     ايهم ععععععععععع  اىععععععععععع ة  ية  ي ععععععععععع  ي   مععععععععععع     ين ية   ععععععععععع   ي ىععععععععععع  يت ج  يةجاععععععععععع   -2
    ي يا  ي زم      مؤىس   ية ح    يةح ة  يةح يق  

شعععععععععععا  إةعععععععععععا ية  ععععععععععع م م   ععععععععععع  ية حععععععععععع    معععععععععععل إ يا  ت  ن ي ه مععععععععععع م ي ىععععععععععع ة  ية  ي ععععععععععع  ي   مععععععععععع   ي  -3
 يلأزم  ، 

اىعععععععععع ة   مععععععععععس يهم عععععععععع   ععععععععع  يةج محعععععععععع  ي م شععععععععععا  ععععععععععسس ية عععععععععع يا يةجاعععععععععع    ععععععععععا يةمسعععععععععع    ي ىعععععععععع  يت ج  -4
مععععععععععععععس ية  ي ععععععععععععع  ي   معععععععععععععع     عععععععععععععع  ي يا  ي زمععععععععععععع    عععععععععععععع  مؤىسعععععععععععععع   ية ح ععععععععععععع   يةحعععععععععععععع ة  يةح يق عععععععععععععع  

 ة   اج مل يلأزم  يلأه يف يةم     ا    ه  

 :ثانيا: التوصيات
ي ىععععععععع ة  ية  ي ععععععععع  ي   مععععععععع     ععععععععع  ي يا   ي ه مععععععععع م  يس لععععععععع    عععععععععا يةج محععععععععع  ت ععععععععع    ية ععععععععع ا    عععععععععا -1

 ية      ي ى  يت ج     إ يا  يلأزم  ي زم      مؤىس   ية ح    يةح ة  يةح يق   
اىعععععععععع ة  ية  ي عععععععععع  ي   معععععععععع     عععععععععع     عععععععععع  يهم عععععععععع   يس لعععععععععع  ت   ععععععععععه ية   عععععععععع   يىعععععععععع  يت ج   اهعععععععععع   -2

معععععععععل    عععععععععا ية س ععععععععع   اية سةاعععععععععب معععععععععل  ععععععععع   ي يا  ي زمععععععععع    ععععععععع  مؤىسععععععععع   ية ح ععععععععع   يةحععععععععع ة  يةح يق ععععععععع  
 إط ا إ يا  يلأزم  

 ايةب  يح ا        ي ب هبي ه  ذةك يةجز  يةح    يةب  يجب   ا ي  يا    -3
ل ي عععععععع  ية عععععععع اج يجععععععععب   ععععععععا  عععععععع    ية عععععععع يا  عععععععع  يةج محعععععععع  ية   ععععععععه اتحز ععععععععز اتضعععععععع    يةجهعععععععع ا معععععععع -4
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The use of social media and its importance in managing educational crises 
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Asst.Prof.Dr. Ali Abdul Karim Al-Saffar 

summary 

          The current study seeks to verify the importance of social media in 

crisis management. The study adopted the descriptive analytical method 

and the case study method through a case study of the University of 

Baghdad and what is its role in good strategic planning for crisis 

management. The study reached the following results: 

1-  The university’s plans realize the importance of social media in crisis 

management 

2- The university is constantly reviewing and making changes as necessary 

3- Ensuring that departments and teams take into account the importance of 

social media in crisis management 

4- Good decision-making is consistent at the strategic level, which includes 

the importance of social media in crisis management to get out of the 

crisis. 


