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 تأثير الشائعات على برامج العلاقات العامة الاتصاليةمدى 

دراسة ميدانية على عينة من إدارات العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية "
 "بالرياض

 *عبدالرحمن بن نامي المطيري  د.
 :مقدمة

يرى كثير من الباحثين أن وسائل الإعلام تعد الوسيلة المثلى لنشر الشائعات في 
نوعها،  :نشرها، واتساعها، ويتوقف أهميتها حسبفي المجتمعات الإنسانية، وتسهم 

أو المؤسسات التي تستهدفها، والأهداف التي وجدت من أجلها،  ،وحسب الأشخاص
يفرض على سيرها نوع من الرقابة، كما أن  وتنتشر الشائعة عندما تقل المعلومات، أو

دور الشائعة يتعاظم عندما تكون ضد المؤسسات العامة، خاصة تلك المؤسسات 
الخدمية التي تقدم خدمات مباشرة للجمهور، الأمر الذي ربما يفرض على إدارات 

يب، والتكذ ،للتعامل مع تلك الشائعات، إما بالتفنيد ؛العلاقات العامة التخطيط المنظم
ما  ماوالتعقيب،  ،بالتبريروا   باستخدام الاتصال الفعال. وا 

نشاط  يفالعلاقات العامة لا تقصر نشاطها الاتصالي على الرد على الشائعات، بل ه
والقبول من  ،والتقييم، ويسعى إلى كسب التأييد ،وهادف يخضع للتخطيط ،متكامل

توفير المعلومات الضرورية وقراراتها، فهي تسعى إلى  ،الجمهور لسياسات المؤسسات
عن المؤسسة في الوقت المناسب، وتزود الجمهور بها، فسياسة الإفضاء كفيلة بإنهاء 
الشائعات الضارة، وترى )جنيد( أن من الواجب على إدارة العلاقات العامة التحلي 

 (.3112جنيد:).لكسب ثقة الجمهور ؛بالوضوح في التعامل مع الشائعات
تفقد الوسائل التكنولوجية التي تساعدها على كشف الشائعات،  إن العلاقات العامة

والتعامل مع مصدرها، مما يدفع بعديد منها إلى نفي الشائعات دون النظر إلى البيئة 
 التي ظهرت بها، والظروف التي ساعدت على انتشارها. 

ر، والآخ ،وتهتم إدارات العلاقات العامة بمعالجة الشائعات التي تظهر بين الحين
والأنشطة  ،سمعة المؤسسة، الأمر الذي ربما دفعها إلى تغيير البرامج فيوتؤثر 

                                                            
جامعة الإمام محمد بن سعود بقسم العلاقات العامة، كلية الإعلام والاتصال بالأستاذ المساعد  *

 الإسلامية
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الاتصالية التي تقوم بها نتيجة انتشار الشائعات عن المؤسسة، مما يؤثر بشكل بارز 
 ستراتيجية لها.الخطط الا في

 السابقة: الدراسات
لامبان   دواردا  و  جروس، ندروآو  ترايلور، ومارك جافيجلي، خار استهدفت دراسة راجي

(Javalgi. Traylor. Gross and Lampan:1993الوعي ) الأنشطة برعاية، 
دراك ،وعي بين العلاقة على للتعرف ؛للمنظمة الذهنية والصورة  رعايةل الجمهور وا 
 المحتملة التأثيرات قياس إلى إضافة لدى الجمهور، وصورتها ،لحدث معين ما شركة
 جمهورها.  لدى المؤسسة صورة على الرعاية لأنواع
 كما ( مفردة،311من ) مكونة فون يالتل قوائم من عشوائية عينة على الدراسة وطبقت

 إقليمي، )بنك :وهي أنشطتها، في متنوعة أمريكية مؤسسات خمس صورة تقييم تم
التجزئة  بيع لاومح صحي، تأمين وشركة غذائية، وشركة محركات، وشركة

 ويحسن ،يدعم ربما الأحداث لبعض المؤسسة رعاية أن إلى )سوبرماركت(. وخلصت
في  ويسهم الاتصالية، العامة العلاقات برامج من ويعزز لجمهور، لدى صورتها
 ستزاد سلبية صورة تعاني التي المؤسسات أن كما ،لبرامجها واضحة خطة وضع

 أنه إلى النتائج وأشارت ،الأحداث بعض رعاية في اشتركت نإ حتى سلبية صورتها
 يكون  أن المتوقع من فليس الراعية، بالمؤسسة خبرة أو ،اتصال لهم الأفراد كان إذا

 .اكبير  عليهم الرعاية تأثير
 المؤسسات في العامة العلاقات ( أجهزة1995والقاضي ) ،الجوهر استهدفت دراسة

 للعلاقات الاتصالي النشاط تمارس متفرغة أجهزة وجود مدى على للتعرف ؛الأردنية
 بها، المتعلقة التنظيمية الجوانب مختلف معرفة إلى إضافة الشركات، في العامة

 وأدوارها.  ،بمهامها للقيام العامة العلاقات تستخدمها التي والأنشطة ،والأدوات
 ،الشركات من عينة على تطبيقها وتم المسحي، المنهج الدراسة واستخدمت
 ممارسي من منتظمة عشوائية عينة على الدراسة وطبقت الأردنية، والمؤسسات
 إدارات ( من%57أن ) إلى ( مفردة. وخلصت171قوامها ) بلغ العامة العلاقات
 ؛التقويم عملية ولاتستخدم الاتصالية، لأنشطتها تخطط لا الأردن في العامة العلاقات
 العامة العلاقات إدارات ( من%57أن ) الاتصالية، كما وبرامجها ،أنشطتها لمتابعة
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نما مستقلة، ميزانية لها ليست الأردنية والمؤسسات ،ركاتالش في  فرعية إدارة تعد وا 
 (.1995)الجوهر، والقاضي: .أخرى  لإدارة تابعة

 مع العامة العلاقات خبراء تعامل ( كيفية3111وزملائه ) ،نيكولاس استهدفت دراسة
 وتأثيرها، ،الشركات في المنتشرة الشائعات أنواع على للتعرف ؛الشائعات

 لمواجهة الشائعات، العامة العلاقات ممارسو يستخدمها التي والاستراتيجيات
 لعينة المسحي المنهج الدراسة استخدمتو  بها، المرتبطة والظرفية ،النفسية والمتغيرات

( 57قوامها ) عينة على وطبقت العالمية، الشركات في العامة العلاقات ممارسي من
 العامة.  العلاقات مجال في المتخصصينو  ،الخبرة ذوي  من مفردة

 التغيير خلال اخصوص مألوفة أصبحت السلبية الشائعات أن إلى وخلصت
 بالمتغيرات ترتبط داخلية شائعات كانت الشائعات من العظمى الغالبية وأن التنظيمي،

 وهي- الخارجية الشائعات تركز بينما الوظيفي، والرضا الموظفين، على تطرأ التي
 الدراسة كشفت كما ،والخدمات ،المنتجات وجودة ،المؤسسة سمعة على -تداولا الأقل
 تعزيز على التركيز :أبرزها من التي الشائعات مواجهة في الفعالة الاستراتيجيات عن

 (.(Nicholas:2000 .الرسمية التصريحات فعالية
 سلطنة في الحكومية العامة العلاقات دوائر ( أداء3111الشماخي ) استهدفت دراسة

 العلاقات إدارات أداء على للتعرف ؛الأخرى  الدوائر مديري  نظر وجهة من عُمان
 ،الوسائل على التعرف إلى إضافة عُمان، سلطنة في المدنية الخدمة في العامة

 المؤسسات على الدراسة وطبقت العامة، العلاقات عمل في المتبعة والأساليب
 عينة على وطبقت لمسحي،ا المنهج استخدمت حيث ؛عُمان سلطنة في الحكومية
 (  مفردة. 57قوامها )
 تستخدم لا وأنها ،امتوسط يعد العامة العلاقات إدارات أداء مستوى  أن إلى خلصت
 :الاتصالية البرامج هذه ومن الاتصالية، برامجها أداء في الحديثة والأدوات ،الأساليب
 نترنت،الإ شبكة واستخدام والنشرات، ،والمجلات ،والصحف ،التقليدية الاتصال وسائل
 .الأخرى  الحديثة الاتصال ووسائل

 العامة العلاقات عمل في الاتصالية الأنشطة ( أهمية3111عتوم ) استهدفت دراسة
 الاتصالية وأنشطتها العامة، العلاقات عمل واقع على للتعرف ؛الأردنية الوزارات في
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 لمهارات العامة العلاقات ممارسي استخدام مدى معرفة إلى إضافة الوزارات، في تلك
 الوصفي المنهج الدراسة استخدمتو  ،لبرامجها الاتصالية والأساليب الاتصال،
 العامة للعلاقات للممارسين العينة لكامل الدراسة مجتمع مسح خلال من المسحي
 ( مفردة. 171قوامها ) عينة على الدراسة طبقتو  ،الأردنية بالوزارات
 ،برامجها في للإعلام الأردنية بالوزارات العامة العلاقات إدارات استخدام إلى خلصت
 ،المباشرة الاتصالية البرامج على واعتمادها ،هبنوعي الجمهور مع الاتصالية وأنشطتها

 غير الاتصال على تعتمد مما أكثر العمل وورش والمحاضرات، ،الندوات :مثل
 .الجماهيري  والإعلام ،الاتصال ووسائل ،الإلكتروني الاتصال يتضمن الذي المباشر

للتعرف  ؛الأنبار جامعة في العامة العلاقات ( نشاط3111استهدفت دراسة عرسان )
 استخدمتو  ونفيها، ،العامل يعانيها التي العوامل عن والكشف ،ونشاطها ،دورها على

 العامة العلاقات أقسام في العاملين من عينة على المسحي، وطبقت المنهج الدراسة
  ( مفردة.21) حجمها بلغ بالجامعة
 لديهم ليس العراقية الأنبار بجامعة العامة للعلاقات الممارسين أن إلى خلصت
كما أن العلاقات العامة  الرئيسة، العامة العلاقات بوظائف والمهنية العلمية، المعرفة

 والملصقات الصحف، تتضمن التي والاتصال ،الإعلام وسائل بالجامعة تستخدم
براز الداخلي، الجمهور مع تعاملها في عالية بدرجة  جهود من الجامعة به تقوم ما وا 

 الاتصالية رسائلها إيصال على وتركز الداخلي، الرأي أمام وفعاليات اتصالية،
 ،والملصقات ،والصحف ،الإنترنت شبكة استخدام خلال من الخارجي للجمهور
 مع ااستخدام الاتصالية الأساليب أكثر من والزيارات ،الندوات وتعد والنشرات،
 في ااستخدام الأكثر الوسيلة فهي ،فيةاالصح الإعلانات أما الداخلي، الجمهور
 .الخارجي الجمهور مع التعامل

 التعليم هيئة في العامة العلاقات ( نشاط3113وبولص ) ،استهدفت دراسة خلف
 تستخدمها التي المناسبة الاتصال وسائل معرفة على وركزت العراقية، التقني

 معه، تتعامل الذي الجمهور وميول ،وآراء ،اتجاهات على للتأثير ؛العامة العلاقات
 تنفيذ أجل من اللازمة والبشرية ،المادية الإمكانات توافر مدى معرفة إلى إضافة
 دراستهما في الوصفي المسحي المنهج الباحثان العامة. طبق العلاقات وبرامج ،خطط
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 الذي الدراسة مجتمع من البيانات على للحصول ؛الاستبيان ةأدا  استخدام خلال من
  التقني. التعليم هيئة في العامة للعلاقات الممارسون  وهم ( مفردة،17من ) تكون 

 امتلاكهم وعدم العامة، العلاقات لممارسي المهني التأهيل ضعف إلى خلصت
 لإيصال الاتصالية وسائلها في العامة العلاقات وتركز التخصصية، العلمية للمؤهلات
 الصحف، تتضمن التي المطبوعة الوسائل على والخارجي ،الداخلي للجمهور برامجها

 الوسائل على التركيز إلى إضافة والملصقات، ،والإعلانات ،والنشرات ،والمجلات
 الوسائل من المؤتمرات والمحاضرات، وتعد ،الندوات :مثل ،المباشرة الاتصالية
 التعليم هيئة في الاتصالية العامة العلاقات أنشطة في ااستخدام قلالأ الاتصالية

 .العراقية الفني
 وأهدافها: ،مشكلة الدراسة

هذه الدراسة تسعى للتعرف على أسباب ظهور الشائعات في بيئة عمل المؤسسات 
الحكومية، وتحديد أنواعها، ومصادرها، ودور ممارسي العلاقات العامة في مواجهة 

وتحليل ماهية  ،وسمعة مؤسساتهم، وتوصيف ،السلبية على صورة تأثيراتها
 ،ستراتيجيات، والسياسات الاتصالية المعنية بمواجهة الشائعات، والأساليبالا

والقوة فيها،  ،لتقييم جوانب الضعف والوسائل الاتصالية المستخدمة فيها، وذلك وصولا
 بما يمكّن الباحث من تقديم رؤية علمية موضوعية لتطويرها. 

التركيز على معرفة مدى تأثير الشائعات على برامج في تنحصر مشكلة الدراسة 
 يلي: تسعى الدراسة الحالية إلى تحقيق ما االعلاقات العامة الاتصالية، وتحديد

 .مفهوم الشائعات لدى ممارسي العلاقات العامة  -1
 ؟أنواع الشائعات التي تتعرض لها المؤسسات، وما طبيعتها -3
 مدى تأثير الشائعات على برامج العلاقات العامة الاتصالية. -2
التعرف على طبيعة الشائعات التي تواجهها إدارات العلاقات العامة بالمؤسسات  -7

 الحكومية في مدينة الرياض.
 الشائعات.التعرف على الوسائل الاتصالية المستخدمة لمواجهة  -7
 معرفة الاستراتيجيات التي تستخدمها إدارات العلاقات العامة لمواجهه الشائعات. -6
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التعرف على الأساليب الاتصالية التي يستخدمها ممارسو العلاقات العامة  -5
 للتعامل مع الشائعات.

 التعرف على الأسباب التي تدفع المؤسسة لمواجهة الشائعة. -5
 تساؤلات الدراسة:
وأهدافها تم صياغة مجموعة من التساؤلات التي تحقق  ،الدراسة في ضوء مشكلة

ما مدى تأثير الشائعات على برامج العلاقات  :أهدافها، ويتمثل التساؤل الرئيس في
العامة الاتصالية؟ وينبثق من هذا التساؤل تساؤلات فرعية أخرى جاءت على النحو 

 التالي:
 عامة؟ما مفهوم الشائعات لدى ممارسي العلاقات ال -1
 ما أنواع الشائعات التي تتعرض لها المؤسسات، وما طبيعتها؟ -3
 ما مصادر الشائعات التي تواجه المؤسسات الحكومية في مدينة الرياض؟ -2
ما الأسباب التي تؤدي إلى ظهور الشائعات في بيئة العمل الداخلية، خاصة في  -7

 المؤسسات الحكومية في مدينة الرياض؟
 ؤسسة لمواجهة الشائعات؟ما الأسباب التي تدفع الم -7
والاتصالية التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة  ،وليات الإداريةؤ والمس ،ما المهام -6

 لمواجهة الشائعات؟ 
 ما الاستراتيجيات التي تستخدمها إدارات العلاقات العامة لمواجهة الشائعات؟ -5
 ما الأساليب التي يستخدمها ممارسو العلاقات العامة مع الشائعات؟  -5
 ما الوسائل الاتصالية المستخدمة لمواجهة الشائعات؟  -9

 :خطر الشائعات
 في وتتطور ،وتنشأ البشرية، الثقافات تكوين في امهم اعنصر  الشائعات تعد

 بها تلك تمر التي الظروف عن بعمق وتعبر المحافظة، الإنسانية المجتمعات
 ،(3112)هاشم: نفسية أو ،أو اقتصادية ،اجتماعية اظروف كانت سواء ،المجمعات
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 والمؤسسات ،والمجتمعات ،الأفراد على التأثيرات من اعديد الشائعات وربما تُحدث
 الأمر المجتمعية، المؤسسات أنشطة على إلى تأثير تؤدي وربما والخاصة، ،العامة
وتؤثر بشكل  حولها، تثار التي الشائعات مع الجاد بالتعامل المؤسسات تلك يلزم الذي

 تلك كانت سواء بها، تقوم الأنشطة الاتصالية التي على مباشر غير أو مباشر،
 المجتمعية. المسؤولية أو ،الربحي للجانب تهدف والبرامج ،الأنشطة

 الاتصالية، المؤسسات برامج على للشائعات الكبيرة السلبية التأثيرات من الرغمعلى و 
تعزيز  إلى وتؤدي إيجابية، التأثيرات تلك تكون  ربما الأحيان بعض في أنه إلا

 للعاملين المعنوية الروح رفع أو ،خفض في لدورها اوفق المؤسسات تلك في التماسك
 أو ،خدمات نحو والاتجاهات ،المواقف تتغير أن يمكنما  شائعة خلال فمن فيها،

 أو ،الخدمات من نوع شراء عن الجمهور أعرض ربما أو المؤسسات، منتجات
 من على عديد تؤثر ربما فالشائعة معينة، أماكن زيارة أو كليهما، أو ،المنتجات
 ،الاقتصادية الجوانب في خاصة ،والمؤسسات ،والمجتمعات ،للأفراد الحياتية الجوانب

 والثقافية. ،والنفسية ،والاجتماعية
 منذ الشائعة عرف فالإنسان شائعات، دون  إنساني مجتمع يوجد لا أنه )حجاب( يذكر
 أسبابها، ومعرفة بدراستها، اهتموا حيث ؛الباحثين بال تشغل وأصبحت التاريخ، فجر

 الإنساني التاريخ عصور مر على محاربتها وطرق  ها،يومروج ،هايمطلق وسمات
 .(3115)حجاب: .المختلفة

 المؤسسات أحضان من خرجت الأول طورها في بالشائعات اهتمت التي الدراسات إن
 ،بالدراسة العلمية المنهجية للشائعات الرئيس الدور لها كان التي الأمريكية الأكاديمية

 خاصة الغربيين، الباحثين دفع الذي السبب )كايفيرير( أن :مثل الباحثين بعض فيرى 
 خلال طلاقهاإ تم التي للشائعات الهائل العدد إلى يعود الشائعات لدراسة الأمريكيين
 ،الجنود معنويات في القوي  السلبي التأثير لها كان التي الثانية العالمية الحرب

 والشعب.
 وأشكالها، أنواعها، بمختلف الشائعة يبتكر واحد رئيس مصدر وجود من الرغمعلى و 
 ونسج والنشر، ،بالتداول ون أيبد من هم عليها يطلعون  الذين الآخرين الأفراد أن إلا
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 نوع أنها على الشائعة إلى النظر ويمكن وتضخيمها، ،حولها والحكايات ،القصص
 معين. اجتماعي نظام داخل الأفراد يمارسه الذي السلوك من

 على الاتفاق أن ذلك إلى ويعود للشائعات، مرض   تعريف في تقديم الباحثون  اختلف
 المعلومات تحليل يتم عندماف ،التعريف على طريقةإنما والاختلاف  ،الشائعة وجود
 من كثير في الإعلام وسائل أن الباحثين من يرى فريق الشائعة عليها تبنى التي

 حقيقة تعلم وحينما بحقيقتها، تعلم أن دون  الشائعات ترويج على تعتمد الأحيان
 الدراسات أن الثاني الفريق يرى  بينما تفنيدها، على فات قد الوقت يكون  الشائعة
 ،آلياتها توضيح إلى منه أكثر اأخلاقي الشائعات تأويل إلى سعت والأكاديمية العلمية،
يشيبوتاني  عرفت فقد ،بالشائعات تهتم التي التعريفات من مجموعة هناك أن فنجد
(T. shibutaniالشائعة ) جماعي نقاش من تتولد التي الملفقة الأخبار" :بأنها." 

 .(3115)كابفيرير:
 يرتبط افتراض" :( بأنهاAllport& Postmanوبوستمان ) ألبورت، يعرفها كما

 شخص من ترويجه يتم حيث ؛العامة تصديق موضع يصبح أن يُراد القائمة بالأحداث
  ."صحته بإثبات تسمح معلومة أي تتوافر أن دون  العادة، في مشافهة آخر إلى

 ويرتبط العامة، لتصدقه ؛يطلق تصريح" :بأنها ( الشائعةknappكانب ) ويعرف
وجيست  بيترسون، ويرى  ."صحته من ارسمي التحقق دون  وينتشر الساعة، بأحداث

(Peterson& Gistأن ) إلى شخص من مثبت غير اشرح أو ،قصة تعد الشائعة 
 .العامة اهتمام يثير أو سؤال ،حدث أو ،بموضوع ويتعلق آخر،
(Nicholas:2000). 

 تعريفات الشائعة مفهوم تحديد إلى تسعى التي التعريفات هذه أن الواضح ومن
 تشير استعراضها تم التي الثلاثة التعريفات هذه فكل بعيد، حد إلى ومتقاربة ،متداخلة

 ،ما شخص إلى جديدة عناصر تضيف معلومة تعد الشائعة أن إلى الأول المقام في
 على تميزها في تعتمد أنها كما ،(3115)حجاب: الحال بواقع مرتبط ما حدث أو

 الشائعة من الرئيس الغرض وأن الماضية، بالأحداث يرتبط الذي الأسطوري  الجانب
 التخيل، أو ،التسلية بهدف تقال لا الشائعة أن المؤكد فمن تصديقها، يتم أن هو

 القصص من غيرها عن تتميز يجعلها ما وهو التصديق، أجل من تطلق فالشائعة
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 والتصديق ،والتأثير ،الإقناع الشائعة هدف خاصة أن الخيالية، والمغامرات ،الطريفة
 الأفراد. قبل من
 على يركز تعريف كل أن :نلاحظ الشائعات تناولت التي التعريفات إلى النظر وعند

 التعريفات هذه أن غيرها، كما دون  للشائعة الخصائص من مجموعة أو ،خاصية
 تتناول التي التعريفات أغلب أن الملاحظ فمن لمصنعها، العلمية الخلفية على تعتمد
 الخصائص بين الجمع يتم وعندما النفسية، أو ،الاجتماعية العلوم من تأتي الشائعة
 يمكن التعريفات، لأصحاب والمهنية العلمية، والخلفيات ،الشائعة تتضمنها التي

 مجهول خبروهي: " ،خصائص الشائعة بين الجمع يحاول تعريف إلى التوصل
 والانتشار، ،للتصديق قابل ،اغالب ةشفاه تداوله يتم ،الصحة مؤكد غير المصدر
 بشكل ينتشر أنه كما بكذبه، الخبر ناقل يدري  أن دون  تلقائي بشكل وينتشر
 .(3115) كابفيرير:".قصدي

 توصياته وضع ( إلىknappكناب ) دفع قد للشائعة الدقيق التعريف وضوح عدم إن
 ربما التوصيات هذه أن خاصة الشائعات، انتشار من تحد أنها يعتقد كان الذي الأربع
 الأوقات. جميع في مربكة الشائعات تجعل التي الأسباب عن اضمني تكشف

 ويؤكد المختلفة، الرسمية الإعلام وسائلفي  يثقوا أن يجب العامة أن كناب يرى   -1
 من المعلومات استقصاء يغريها لا حيث ؛عمياء تكون  أن يجب الثقة هذه أن على

 أخرى. مصادر
 تبذل التي بالحكومة افيثقو  ،امطلق اإيمان بقادتها الشعبية القاعدة تؤمن أن يجب  -2

 الذي الأمر ،والحروب ،الأزمات من تبرز التي المشكلات لمواجهة ؛جهدها قصارى 
 على المؤثرة العوامل تفادي على تساعد التي الضرورية التدابير تخاذا يتطلب

 الوضع يتطلب ما حدث يحدث عندما :فمثلا ،انتشارهافي  تسهم التي الشائعات
 أن المفترض فمن عنه، المعلومات من قدر أكبر وبث ،نشر إلى الإمكان قدر الإسراع
 الجميع.  متناول في المعلومات تلك تكون 
 الأسئلة من تبرز الشائعات أن الميدانية والتجارب ،العلمية الدراسات أكدت فقد

 عند دقيقة واضحة إجابة لها يوجد ولا الجمهور، أذهان إلى تتبادر التي التلقائية
 المعنية. الجهات



736 

 مما العام، الجمهور من تلقيها تم أنه ذلك يعني لا المعلومات نشر يتم عندما  -3
 الجمهور إلى الرسالة تصل أن على الحرص نشرها على القائمين من يتطلب

 من الحدث يغلف كان الذي الغموض إزالة يؤكد مما الملائمة، بالطرق  المستهدف
 عنه. المعلوماتفي  نقص

 في تسهم التي الأسباب أهم أحد يعد للمجتمعات الاجتماعية الأوضاع تعقد إن  -4
 الفراغ. وأوقات ،البطالة في تبرز التي انتشارها وسرعة الشائعة، بروز
 للتواصل موقع ( مليون 211) من أكثر الإلكتروني ويكيبيديا موقع على يوجد

 سبيس وماي مشترك، ( مليون 571من ) أكثر يضم الذي بالفيسبوك اءبد الاجتماعي،
 اعديد تثير التي الشخصية المواقع إلى إضافة ( مليون،157من ) أكثر يضم الذي
 البريد طريق عن الشائعات انتشار ويكثر ،المصدر معروفة غير الشائعات من

 بالبريد رسالة عن الإبلاغ ( تم3111مارس ) القصيرة. في والرسائل الإلكتروني
نووي ناتج عن الزلزال  إشعاع انتشار تضمن تداولها تم نصية ورسالة الإلكتروني،

 الشرقية الجنوبية المناطق جميع في الذعر أثارت الشائعة وهذه الذي ضرب اليابان،
 ،اليابان الذي حدث فيها الزلزال من قريبة وهي الفلبين ذلك في بما آسيا، قارة من

 (.3115)مصطفى:.ودمر بعض المناطق التي يوجد فيها مفاعلات نووية
 ،اليوتيوب على صغيرة شائعة نأ( Convergys.corpفيرجيز ) كون  شركة وجدت
 بشكل وتؤثر ،( عميلاا 21ربما تكلف الشركة ما يصل إلى ) الفيسبوك أو ،توتير أو

 ،بالمؤتمرات يتعلق ما خاصة الشركة، بها تقوم التي الاتصالية البرامج على مباشر
 (.Ruler:2000) .والتسويقية ،والإعلانية ،الاتصالية والخطط ،والندوات
 العامة: العلاقات

 المجتمعات في الكافي الاهتمام تجد لم التي العلوم من العامة العلاقات علم يعد
 ،أهميتها تبرز لم أنها إلا القدم، منذ وممارسة ،كمهنة وجودها من الرغمعلى  العربية

 في الميلادي العشرين القرن  بداية في إلا والخاصة، ،العامة للمؤسسات وضرورتها
 العامة، العلاقات لبرامج الحاضنة الأولى الدولة تعد التي الأمريكية المتحدة الولايات
 الربحية. الأهداف ذات الخاصة المؤسسات في رئيس بشكل وربطها
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 الأسس على يعتمد منهجي كعلم تأطيرها تم عندما العامة العلاقات ازدهار وبدأ
 أهمية وا عطائها العام، للرأي الدول حتى بل ،والأفراد المؤسسات، تقديم في العلمية
 سهمتأ كما الاتصالية، العامة العلاقات برامج بروز على ساعد كبيرة مجتمعية
 بدأت التي والتكنولوجية ،والثقافية ،والاجتماعية ،والسياسية ،الاقتصادية التطورات
 العامة، العلاقات ميلاد بداياته شهدت الذي العشرين القرن  نهاية في بوضوح تتشكل
 الإعلام وسائل وظهور الحكومات، دور واتساع المختلفة، الكبرى  المؤسسات وظهور

 ،إلكترونية إعلامية وسائل من أفرزته وما ،نترنتالإ شبكة بروز ثم الجماهيرية،
 مفهوم اكتنفت التي الخاطئة المفاهيم من اكثير  بددت فقد بازدهار العلاقات العامةو 

 المؤسسات، من كثير في الآن تمارس كما وأصبحت وتطبيقاتها، ،العامة العلاقات
 العالمية العلمية المؤسسات من عديد في وتٌدّرس ،تدرس وكما المختلفة، والهيئات
 ،اناضج انامي ادراسي حقلا وتعد الصناعية، وغير ،الصناعية الدول وفي ،المرموقة
 مرموقة. اجتماعية ومهنة
 التي والتعريفات ،المفاهيم من عديد على اتصالية كوظيفة العامة العلاقات مفهوم يقوم

 حيث ؛العامة العلاقات لمهنة والممارسين ،والأكاديميين ،الباحثين من مجموعة أطلقها
 الوظائف بقية مثل إدارية وظيفة العامة للعلاقات أن على التعريفات تلك ركزت

 أو ،التسويق أو ،الإنتاج وظائف على تعتمد التي والهيئات ،للمؤسسات الأساسية
 التمويل.
 الفلسفة" :( بأنهاCanfield & Moorومور ) ،كانفليد من كل العامة العلاقات وعرف

 ؛للجمهور المعلنة وسياساتها ،أنشطتها خلال من عنها تعبر التي للإدارة الاجتماعية
 التعريف شرحا عندما ومور ،كانفليد الباحثان . ويؤكد"وتفاهمه ،ثقته كسب أجل من
 بالاتجاهين الاتصال أو ،المزدوج الاتصال أهمية على العامة للعلاقات وضعاه الذي

 بين تتشكل التي الثقة وأن وجمهورها، ،المؤسسات بين التفاهم تحقيق إلى الهادف
نما بسهولة، تحقيقها يمكن لا الطرفين  أجل من ومخططة ،مستمرة جهود إلى تحتاج وا 
 .(3111)عجوة:.الهدف ذلك إلى الوصول
 بها تقوم التي الوظيفة" :بكونها العامة ( العلاقاتGriswoldجريزويلد ) وعرف
 مصلحة مع يتفق بما المؤسسة أو ،الفرد سياسات وتحديد الاتجاهات، لتقويم ؛الإدارة

 . "وتفاهمه ،الجمهور هذا رضا كسب إلى يهدف برنامج وتنفيذ الجمهور،
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 في تبدو المؤسسة لجعل دفاعية وسيلة" :بأنها (Paul Garretبولجاريت ) ويعرفها
نما الحقيقية، لصورتها مخالفة صورة  لكسب ؛الإدارة جانب من المستمرة الجهود هي وا 
 ."باحترامه تحظى التي الأعمال طريق عن الجمهور ثقة
 التي الإقناعية الاتصالات لإدارة الفنية التقنية" :بأنها العامة العلاقات تعريف تم كما

 أو ،المؤسسة لمصالح اطبق المستهدف على الجمهور للتأثير ستراتيجيةا بصورة تهدف
 . "الفرد
 بين انشاط كونها على تقتصر لا العامة العلاقات فإن ،التعريف هذا على وبناء
 اجتماعية فلسفة هي بل أخرى، جهة من وجمهورها ،جهة من مؤسسة أو ،منظمة
 المعاصر، المجتمع في وأعقد ،أكبر أصبحت التي الفرد مشكلات معالجة إلى تهدف
 وتطوره الإنساني، المجتمع نمو ظل في خاصة أكثر، فيه الفرد حاجات أصبحت كما

 وتداخلت ،الأفراد مصالح تشابكت أن :نتائجه من كان حيث ؛وسريع ،كبير بشكل
 هذه حل يلي اتصال كنشاط العامة العلاقات فبرزت ،التعقيد درجة إلى

 (.3119)ميهوب:.الإشكاليات
 الاتصالية: العامة العلاقات برامج
 والخاصة ،العامة المؤسسات لسياسات والمنفذ المخطط، العقل العامة العلاقات تعد

 وكسب والإقناع، ،التأثير فنون  من امتطور  اوفن ،اعلم تعد ذلك إلى إضافة الاتصالية،
 من ؛الخارجي أو ،الداخلي سواء ،الجمهور على التأثير بهدف ؛الآخرين وتعاطف ،ودّ 
 يرغبه الذي الاتجاه في وتحريكه معينة، قضية أو ،هدف نحو تأييده كسب أجل

 تشكل المعنى بهذا العامة والعلاقات ،له التخطيط وتم ،العامة للعلاقات الممارسون 
 ،والآراء ،الأفكار نقل خلال من والجمهور ،المؤسسة بين ةفعال اتصال حلقة

 ،والاتصال ،الإعلام وسائل باستخدام المختلفة فئاته لجميع والسلع والخدمات،
 (.3112)الجرايدة:.وفنونه
 التي والمرسومة ،المخططة الأنشطة على الاتصالية العامة العلاقات برامج وتعتمد
 ،العامة العلاقات بها تقوم التي الاتصالية فالجهود المؤسسة، نجاح إلى تهدف

 البرامج من مجموعة خلال من المؤسسة سمعة بناء أجل من تُبذل والمخططة
 وأنشطة ،برامج وتصميم ،إعداد خلال من الجمهور، وذلك في المؤثرة الاتصالية
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 في تأثير إحداث على قدرتها الاعتبار في الأخذ مع فعالة، بطرق  العامة العلاقات
 عليه التأثير أو المؤسسة، نحو اتجاهاته أو ،مواقفه بتغيير ماإ المستهدف، الجمهور
 اتصالية. وأنشطة ،برامج من المؤسسة به تقوم ما لكل التأييد إلى بدفعه
 المبذولة الجهود أو ،الأنشطة جميع إلى تشير الاتصالية العامة العلاقات برامج إن
 يقوم الذي المؤسسة في وآرائه ،الجمهور وثقة ،تأييد وكسب وتدعيم، ،إقامة نحو

 نشاط في اونمو  ،اازدهار  يعكس بما الأداء طرق  وتحسين ،واستهداف ،بإعلام
 ،الاجتماعي النشاط في المؤسسة لدور الجمهور فهم في اوتعميق المؤسسة،

 (.3111)بدوي:.والاقتصادي
 من مجموعة عن عبارة الاتصالية العامة العلاقات أنشطة أن )الجوهر( ويرى 

 جماهير أو ،امعين اجمهور  يستهدف ما هدف لتحقيق ؛الموجهة والحملات ،الأنشطة
 الفقري  العمود ويعد ،العامة الخطة من جزء وهو ،اعام اجمهور  أو ،محددة
  (.3117)الجوهر:.لها

 الأنشطة من مجموعة" :بأنها الاتصالية العامة العلاقات برامج فتعرف ،أما )طلعت(
 الأغراض، من مجموعة أو ،غرض لتحقيق وموجهة البعض، بعضها على تعتمد التي

 (.3113)طلعت: ".المؤسسة لتحقيق أهدافهاوترشد 
 التكنولوجيا لإنجازات نتيجة اتعقيد أكثر الاتصالية العامة العلاقات مهام أصبحت
 كافة في للمعلومات والمتزامن الفوري، والنقل ،بالتواصل تسمح التي الاتصالية
 الذي الأمر الإلكترونية، والنصوص ،والصورة ،الصوت امتزاج :بمعنى الاتجاهات،

 هذه من الاستفادة عملية إتقاننحو  الحثيث السعي إلى العامة العلاقات ممارسي دفع
 كافة على الاتصالية العامة العلاقات وأنشطة ،برامج لصالح المتطورة التقنيات

 وفي ،لصالحها يعملون  التي المنظمة أو ،المؤسسة على بالفائدة يعود بما المستويات،
 ،التحديدات من اعديد تواجه الاتصالية العامة العلاقات برامج فإن :المقابل

 تبرز الصعوبات تلك أبرز ولعل ،خارجها من أو المؤسسة، داخل من والصعوبات
 العامة، العلاقات إدارة بها تقوم التي الاتصالية البرامج بجدوى  الإدارة اقتناع عدم :في
 وأهم ،أبرز الشائعات فتمثل ،الخارجي المستوى  على أما الداخلي، المستوى  على هذا

 إلى العامة العلاقات ممارسي بعض فيشير العامة، العلاقات تواجه التي الصعوبات
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 على كبير بشكل تؤثر القوية فالشائعات قوتها، باختلاف تأثيرها يختلف الشائعات أن
 تجميد يتم الأحيان من كثير وفي ،الشركة بها تقوم التي العامة العلاقات برامج
 .1وتفنيدها ،الشائعة تعقب على والتركيز العامة، للعلاقات الاتصالية البرامج

 استئناف يتم والخارجي ،الداخلي للجمهور ومغزاها ،الشائعة أهداف إيضاح وبعد 
 العلاقات فإن ،المؤسسة على تأثير لها ليس الشائعة كانت إذا أما ،الاتصالية البرامج
 المعلومات بتوفير الشائعة تفنيد على التركيز مع الاتصالية برامجها في تستمر العامة
 الاتصالية بالبرامج الاستمرار إلى الإشارة من الرغمعلى و  ،الشائعة على تقضي التي

 أن إلى يشير ربما الذي الأمر البرامج، تلك على اتأثير  لها أن إلا العامة، للعلاقات
 المؤسسة. حول تثار التي الشائعات بجميع تتأثر العامة للعلاقات الاتصالية البرامج

 العامة: والعلاقات ،الشائعات
 بالجوانب يرتبط لا التأثير وهذا الاتصالي، العامة العلاقات نشاط على الشائعات تؤثر

ن فقط،  السلبية  العمل، مكان في نسجها يتم التي الشائعات بعض هناك كانت وا 
 معنويات من ويخفض ،الإنتاج يستنزف الشائعات تأثير أن :المعروف ومن

 الاتصالات الشائعات أثناء وتتعارض المؤسسة، سمعة إلى ويسيء الموظفين،
 الرسمية. الاتصالات مع التنظيمية

 الدراسات من تعد والشائعات ،العامة العلاقات بين تربط التي العلمية الدراسات إن
 ،التحقيق نظرية على القائمة المنهجية الدراسات فقلة الدولي، المستوى  على القليلة
دارة  لدى العملية التطبيقات في مفقودة الشائعات لمكافحة التنظيمية الاستراتيجيات وا 
 لها تتعرض التي الشائعات بعض مع يتعاملون  عندما العامة العلاقات خبراء

 المؤسسة سمعة تمس شائعة مع يتعاملون  عندما العامة العلاقات فخبراء ،مؤسساتهم
 مع التعامل في السابقة وخبرتهم المشورة، على يعتمدون  فإنهم إليها، ينتمون  التي

 والدراسة ،البحث طريق عن الشائعة مواجهة يتم أن اجد النادر من ولكن الشائعات،

                                                            
مقابلةةةةةة لابةةةةةة مليا ةةةةةا مةةةةةة مةةةةةلموا فمت وةةةةةاس فمتامةةةةةة    ةةةةةة ف  فبةةةةة اس  ف قةةةةةاو       وةةةةة   1

هةةةو  مقابلةةة  لةةاح مليا ةةا مةةة مةةلموا فمت وةةاس فمتامةةة    يف   فمتةةلم و     وةة  01/9/031
مةة مةلموا فمت وةاس فمتامةة   فم ةاسة فمةةت نوة ملبرقة  فمة  و  -أوضةا-قابلة هة.  م00/9/0331
 هة.01/9/0331  
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 .Nicholas).العامة العلاقات عمليات أهم أحد عدي يالذ تجريبي أساس على
&Prashant:2000.) 

 العلاقات العامة:ستراتيجية في مفهوم الا
سرتراتيجية "كعلررم" مرن أجرل الحصررول الا يررى بعرض البراحثين أن مررن الضرروري معرفرة
"النظريرة  وهم يعتقدون أن ،ستراتيجية "كفن"على تطبيق عملي لها، والحصول على الا

سرتراتيجية وللا ،ومرزدوج مرع التجربرة ليسرت ناجحرة باسرتمرار، التي تستخدم بشركل دائرم
وثباتهررا نسرربي، والجهررل بقواعرردها يقررود إلررى  ،وهرري متغيرررة والفنررون، ،مقواعدكبقيررة العلررو 

"إن مراقبرررررة مبررررراد   هرررررذا مرررررا يؤكرررررده أحرررررد البررررراحثين الفرنسررررريين حينمرررررا يقرررررول:، الفشرررررل
ولكنها تخفف من وقرع  للحصول على النصر، اومعرفتها لا يكفي دائم ،الاستراتيجيات

 (.Hande:2001l).الهزيمة"
والقواعررد، وتسررهل عمليررة اتخرراذ القرررار،  ،توضرريح الأسررسى لررإسررتراتيجية إذن تهرردف الا

والبررامج التري  ،إنهرا تسرهم فري وضرع الخطرط وتعطي القدرة على معرفة طريقة التنفيرذ،
، وتبررين العلاقررات المتبادلررة بررين الأشررياء، وتوضررح مررا هررو ضررروري  تخرردم المؤسسررات،
 (.3117)موسى:.وما هو ثانوي"

 ،فهري طررق جديردة ،جرذري فري أنظمرة كلاسريكية قديمرةما هري إلا تحرول  ستراتيجيةالا
والتخطيط للبرامج التي تقوم بها إدارات العلاقات العامة،  ،وجذرية في عمليات التفكير

التري تتكرون مرن التنظريم للمبراد  المسرتقرة الثابترة، ومرن  ويصل إليها ممارسو أنشرطتها
محصرور فري مجموعرة  فهري نروع مرن التفكيرر ،أو معادلرة مرن طررفين ،أو خطة ،منهج

ذات القدرة على تحقيق التحولات، والتغيرات التي ليست فري  أو البدائل ،من المتغيرات
 وبلوغها لأهدافها.  ،متناول المؤسسات في عمقها

والبرررامج  ،عير اوالمشرر ،الجهررود المخططررة للأعمررال" :سررتراتيجية بأنهرراويمكررن تعريررف الا
 ،للميزانيرات اوأهدافها المرجوة، وذلرك وفقر ،ورؤيتها ،الهادفة إلى تحقيق رسالة المؤسسة

 ."والجداول الزمنية المحددة ،والمواصفات ،والمعايير ،والأنظمة ،والسياسات
واهتمررت عديررد مررن الدراسررات بررالتركيز علررى دراسررة الاتصررال فرري العلاقررات العامررة مررن 

علرى ف عليهرا، و منظور تطبيقي يهتم بالتركيز على عناصر العملية الاتصالية المتعرار 
الرررغم مررن أهميررة هررذا المنظررور مررن الاسررتفادة مررن نتررائج الدراسررات التطبيقيررة فرري تنفيررذ 
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آخرر للاتصرال  االبرامج الاتصالية الهادفة إلرى تحقيرق أهرداف المؤسسرات، إلا أن جانبر
، وهررررو الجانررررب المتعلررررق بالاسررررتراتيجيات  فررري العلاقررررات العامررررة لررررم يرررردرس بشرررركل واف 

 ت العلاقات العامة. المطبقة في إدارا
والأسرررراس النظررررري لمخططرررري، ومصررررممي البرررررامج  ،هررررذه الاسررررتراتيجيات تعررررد المرشررررد

 الاتصرررالية فررري صرررياغة قواعرررد تزيرررد مرررن فعاليرررة تنفيرررذ البررررامج، كمرررا أنهرررا تعرررد انتقرررالا
ستراتيجي فري العلاقرات العامرة إلرى مرحلرة من مرحلة التخطيط الا اوموضوعي ،امنطقي

 ط.التنفيذ لهذه الخط
تعتمد هذه الدراسة على تطبيق ثلاث من استراتيجيات العلاقات العامة المستخدمة في 
البررررررامج الاتصرررررالية، والكيفيرررررة التررررري يسرررررتفيد منهرررررا مخططرررررو هرررررذه البررررررامج مرررررن تلرررررك 

 الاستراتيجيات في تحقيق الرتأثير المرغوب لدى الجمهور المستهدف.
 ستراتيجية الاتصال الفعال:ا -1

وضرورته فري العلاقرات العامرة موضروع جردل برين الممارسرين لمهنرة  ،لم يعد الاتصال
 ،العلاقات العامة، والباحثين فري مجرال الاتصرال، فالمؤسسرات علرى مختلرف توجهاتهرا

ومتطورة، ويتوقف نجاح المؤسسات علرى  ،ومخرجاتها، أصبحت تعمل في بيئة متغيرة
 ،ومؤسسرررات ،ن جمهرررورقررردرتها علرررى التكيرررف مرررع هرررذه البيئرررة، وعناصررررها المختلفرررة مررر

 (.Seitel:2007).والتطلعات ،والحاجات ،وجماعات متباينة الاتجاهات
لقرررررد راجعرررررت مجموعرررررة مرررررن الدراسرررررات أسرررررباب فشرررررل البررررررامج الاتصرررررالية لعديرررررد مرررررن 
المؤسسرررات، وخلصرررت تلرررك الدراسرررات إلرررى أن فشرررل المؤسسرررات، وبرامجهرررا الاتصرررالية 

 ،لتعامررررل مررررع الجمهررررور وفررررق رغباتررررهيعررررود إلررررى عرررردم قرررردرة البرررررامج الاتصررررالية علررررى ا
واتجاهاترره، بررل إنهررا تتعامررل مررع تلررك البرررامج كمررا لررو كانررت رسررالة تبررث عبررر وسررائل 

فالاتصرررال  ،وتنتهررري بنشرررر الرسرررالة ،أن تبررردأ العمليرررة :الاتصرررال المتاحرررة فقرررط، بمعنرررى
نما يمثل عملية متكاملرة تبردأ برسرالة  الفعال لا يتوقف على مجرد نشر رسالة معينة، وا 

 ؛وانتبرراه الجمهررور ،يجررب اسررتقبالها مررن الجمهررور المسررتهدف، ويجررب أن تجررذب اهتمررام
ويصررردقها، برررل ويسرررتجيب لهرررا بالطريقرررة التررري يريرررد القرررائم علرررى تلرررك البررررامج  ،مهررراهليف

 (.3115)الجمال، وعياد:.الاتصالية الوصول لها
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سررررتراتيجية الاتصررررال الفعررررال علررررى نمرررروذج )رولررررر( الررررذي أطلررررق عليرررره شرررربكة اتعتمررررد 
ستراتيجية واحدة للاتصال في العلاقرات االاتصال، وهو يرى أنه من الصعب استخدام 

سررررتراتيجية سررررتراتيجية مثاليررررة. ولكررررن ربمررررا يمكررررن اسررررتخدام الااوجررررد تالعامررررة، وأنرررره لا 
ماقدمرره "جرررونج" مررن وصررف  وبنررى رولررر رؤيترره علررى ،الأنسررب لكررل موقررف اتصررالي

للنماذج الاتصالية الأربعة التي تتناول النشر بالوكالة، والإعلام العام، والاتصال غيرر 
ستراتيجية التنفيذ استراتيجية يمثل فالاتصال وفق هذه الا ،المتوازن، والاتصال المتوازن 

 للخطط المحددة وفق الزمن المخطط لها. 
وأهرداف البرنرامج  ،كامل بين أهداف الخطرة مرن جانربستراتيجية تركز على التفهذه الا

خرررررررررررررر، ويعرررررررررررررد الجمهرررررررررررررور هرررررررررررررو محرررررررررررررور البرنرررررررررررررامج آالاتصرررررررررررررالي مرررررررررررررن جانرررررررررررررب 
 (.Ruler:2004).الاتصالي

 ستراتيجية التفنيد:ا -2
سررتراتيجية تهرردف إلررى إقنرراع وغيررره مررن البرراحثين أن هررذه الا ،(3115:يرررى )آل تررويم 

والجحررود، وتوضررح سرربب عرردم  ،نكررارالجمهررور بعرردم وجررود الأزمررات، وتعتمررد علررى الإ
سرررررتراتيجية أن تهررررراجم وجرررررود الأزمرررررات، ويمكرررررن للمؤسسرررررات عنررررردما تسرررررتخدم هرررررذه الا

كمررا  ،وأزمررات فرري المؤسسررة ،والأفررراد الررذين يشرريرون إلررى وجررود مشرركلات ،المؤسسررات
فيجرررب التأكرررد مرررن قبرررل  ،سرررتراتيجية التفنيررردايرررذكر بعرررض البررراحثين أنررره عنرررد اسرررتخدم 
والمشرركلات الترري تعررد مؤشرررات لهررا غيررر  ،ممارسرري العلاقررات العامررة مررن أن الأزمررات

 (.Nicholas. &Prashant:2000).موجودة
 ستراتيجية التغيير:ا -3

سررتراتيجية إلررى تبنرري القضررايا الترري تسرراعد المؤسسررة علررى التكيررف مررع تسررعى هررذه الا
سررتراتيجية فرري القضررايا الترري تسررتحوذ علررى الاالبيئررة المحيطررة بهررا، ويررتم اسررتخدام هررذه 

 .Nicholas )،اأو أفررراد ،سررواء كرران ذلررك الجمهررور مؤسسررات   ،اهتمررام الجمهررور
&Prashant:2000) اسررتراتيجية وعررودوتقرردم البرررامج الاتصررالية الترري تتبنررى هررذه الا 

وسياسررات المؤسسررة  ،وسررلطة أكبررر علررى الآخرررين، أو علررى المواقررف ،للجمهررور برقابررة
)درة،  أو السلوك المقتررح للتغييرر ،في حال الاستجابة الإيجابية للرسالة، وتبني الاتجاه
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وهررري برررذلك تطبرررق الاتصرررال الإقنررراعي، أو مرررا يعررررف بالاتصرررال  (،3111والمجرررالي:
 لممارسة الاتصال في العلاقات العامة. ؛ي قدمها جرونجتوهو أحد النماذج ال ،العام

 هجي للدارسةالإطار المن
 تمهيد:

 ،يسررررررتعرض هررررررذا الجررررررزء مررررررن الدراسررررررة الإجررررررراءات المنهجيررررررة المتبعررررررة فرررررري الدراسررررررة
ووصررررررف مجتمعهررررررا، وعينتهررررررا، وأداتهررررررا،  ،، وتحديرررررردومنهجهررررررا ،الدراسررررررة مثررررررل: نرررررروع
 .ها، وأساليب المعالجة الإحصائية المستخدمة في معالجة بياناتهائوكيفية بنا

 :هامنهجو  ،نوع الدراسة
الدراسة في إطار الدارسات الوصفية، وهي الدراسات التري لا تقرف عنرد جمرع تقع هذه 
بررل تعمررد إلررى تصررنيف البيانررات، والحقررائق الترري تررم جمعهررا مررع تفسررير هررذه  ،البيانررات
 ودلالات مفيررررردة ،مرررررن أجرررررل الوصرررررول إلرررررى نترررررائج ؛شررررراملا اوتحليلهرررررا تحليررررر ،البيانرررررات
ثير الشررائعات علررى برررامج حيررث تسررعى هررذه الدراسررة إلررى وصررف تررأ ؛(3119)زغيررب:

ترم اسرتخدام العلاقات العامة الاتصالية. ومن أجل التوصل إلى نتائج على نحرو دقيرق 
الدراسرات الإعلاميررة،  المرنهج الوصرفي الرذي يعتبرر مرن أهرم المنراهج التري تسرتخدم فري

وتحديررد الظررروف الترري توجررد فرري الواقررع، وتحديررد  ،وتفسرريره ،وصررف مررا هررو كررائنفهررو ي
 (.3116)حسين:.أو السائدة فيه ،الشائعةلممارسات ا

 وعينتها: ،مجتمع الدراسة -1
يتمثرررررررل مجتمرررررررع الدراسرررررررة فررررررري العررررررراملين برررررررإدارة العلاقرررررررات العامرررررررة فررررررري المؤسسرررررررات 
العسرررررركرية، والمؤسسررررررات العامررررررة، والمصررررررالح الحكوميررررررة، والشررررررركات الخاصررررررة، فقررررررد 

سررررات العامررررة تررررم حصررررر جميررررع المؤسسررررات الأمنيررررة التابعررررة لرررروزارة الداخليررررة، والمؤس
الحكوميرررررررة، والشرررررررركات الخاصرررررررة التررررررري تعمرررررررل فررررررري مجرررررررال  الحكوميرررررررة، والمصرررررررالح

حيرررررث ترررررم اختيرررررار  ؛وترررررم الاعتمررررراد علرررررى العينرررررة العشررررروائية البسررررريطة ،والغررررراز ،النقرررررل
المديريررررررة ): موهرررررر ،رة الداخليررررررةاأربررررررع جهررررررات مررررررن المؤسسررررررات الأمنيررررررة التابعررررررة لرررررروز 

المرررررردني، والمديريررررررة العامررررررة للسررررررجون،  العامررررررة للجرررررروازات، والمديريررررررة العامررررررة للرررررردفاع
، وترررررم اختيرررررار ثرررررلاث مؤسسرررررات مرررررن المؤسسرررررات (والمديريرررررة العامرررررة لحررررررس الحررررردود
: )المؤسسررررررررة العامررررررررة للبريررررررررد، والمؤسسررررررررة موهرررررررر ،العامررررررررة فرررررررري المجتمررررررررع السررررررررعودي
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العاملرررررة لتحليرررررة الميررررراه، والمؤسسرررررة العامرررررة للمررررروان (، وترررررم اختيرررررار مصرررررلحتين مرررررن 
حصررررررراءات : )مصرررررررلحة الزكررررررراة والررررررردخل، ومصرررررررلحة الإمررررررراالمصرررررررالح الحكوميرررررررة، وه

وهرررررررري: )الشررررررررركة  ،العامررررررررة(، وتررررررررم اختيررررررررار الشررررررررركات الكبرررررررررى فرررررررري مجررررررررال النقررررررررل
السرررررعودية للنقرررررل الجمررررراعي، والشرررررركة السرررررعودية للنقرررررل البحرررررري، والشرررررركة السرررررعودية 

( مفرررررردة 67وقرررررد ترررررم تطبيرررررق الدراسرررررة الميدانيرررررة علرررررى عينرررررة قررررردرها ) (،للنقرررررل البرررررري 
 ،والشررررررررررركات ،والمصررررررررررالح ،سرررررررررري العلاقررررررررررات العامررررررررررة فرررررررررري المؤسسرررررررررراتممار مررررررررررن 

الممارسرررررررررين للعلاقرررررررررات العامرررررررررة مرررررررررن موزعرررررررررة برررررررررين الدراسرررررررررة،  عينرررررررررةوالمرررررررررديريات 
 .للنساء( 15، و)للذكور( 75بواقع) الجنسين

 أداة الدراسة: -2
اعتمررررردت الدراسرررررة فررررري جمرررررع البيانرررررات علرررررى الاسرررررتبانة، ففررررري البدايرررررة قرررررام الباحرررررث 

بعرررررررد الاطرررررررلاع علرررررررى الدراسرررررررات السرررررررابقة، والإطرررررررار النظرررررررري بتصرررررررميم الاسرررررررتبانة 
 للدراسة.

 لأداة الدراسة: والثبات ،اختبار الصدق -
 صدق أداة الدراسة: -أ

 قام الباحث بالتأكد من صدق أداة الدراسة بطريقتين:
 الطريقة الأولى: الصدق الظاهري:

تررررررم التأكررررررد مررررررن الصرررررردق الظرررررراهري لررررررلأداة مررررررن خررررررلال صرررررردق المحكمررررررين بعرررررررض 
، وبنررررراء وخارجهرررررا ،داخرررررل المملكرررررةمرررررن  أسررررراتذة الإعرررررلام  2الاسرررررتبانة علرررررى خمسرررررة

 سواء بالحذف، أو التعديل، أو الإضافة. ،حظاتهم تم تغيير ما يلزمعلى ملا
 الطريقة الثانية: صدق الاتساق الداخلي:

ترررررم صررررردق الاتسررررراق الرررررداخلي مرررررن خرررررلال حسررررراب معامرررررل الارتبررررراط "بيرسرررررون" برررررين  
  .، والدرجة الكلية لهاكل فقرة من فقرات محاور الاستبانة

                                                            
 تم تحك م فلاستيانة من س  من: 2
 .جامتة فمقاها  -سل ة فلإع م  -أ.ن. سايمان حملم و أستاذ فمت واس فمتامة -0
 .فمقاها  جامتة -فلإع م سل ة -فمتامة فمت واس أستاذ حمان و إبافه م بة  نيأ.ن.  -2
 .فمقاها  جامتة -فلإع م سل ة -فمتامة فمت واس أستاذ عترفنو ست لم.ن. أ -3
 .فمقاها  جامتة -فلإع م سل ة -فمتامة فمت واس أستاذ فمةقاو  ةن همت.ن. أ -3
أستاذ فمت واس فمتامة  فلإع ن ف ةاعلم بجامتتي فلأيهاو  -عيلمفمافضي حملم  فميلي شي. ن  -1

 محملم بن ست ن فلإس م ة.  فلإمام
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 وضح ذلك:ي والجدول التالي
 لقياس العلاقة بين محاور الدراسة، بالدرجة الكلية للاستبانة: ؛معامل ارتباط بيرسون  :(1جدول رقم )

 الارتباطمعامل  المحور
 **5.6.0 أنواع الشائعات التي واجهت مؤسستكم

 **5.753 طبيعة الشائعة
 **5.461 أسباب ظهور الشائعات عن مؤسستكم

 **.5.73 سلوب مواجهة الشائعةأ
 **64..5 الوسائل الاتصالية المستخدمة

 **5.620 الأسباب التي تدفع مؤسستكم لمواجهة الشائعة
 **41..5 العلاقات العامة لمواجهة الشائعاتالمهام التي تقوم بها 

 **5.714 نواع الاستراتيجية المستخدمةأ
نوعية تأثير الشائعات على البرامج الاتصالية للعلاقات 

 العامة في مؤسستكم
5..12** 

أهم المعوقات التي تواجه عمل العلاقات العامة لمواجهة 
 الشائعات من وجهة نظرك 

5.4.6** 

 1.17*دالة عند مستوى الدلالة         
 حدود الدراسة: -
  الحدود البشرية: – 1

 ،تقتصررر الدراسررة علررى عينررة مررن ممارسرري العلاقررات العامررة فرري المؤسسررات الحكوميررة
 والخاصة في مدينة الرياض.

 الحدود الزمنية: – 2 
 هر(1726الآخراستغرق إجراء الدراسة الميدانية شهرين متتاليين )ربيع الأول، وربيع 

 
  الحدود المكانية: – 2
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ممارسرري العلاقررات العامررة مررن الجنسررين فرري المؤسسررات  طبقررت الدراسررة الميدانيررة علررى
 والخاصة في مدينة الرياض. ،العامة

 أساليب المعالجة الإحصائية للبيانات: -
ترررم اسرررتخدام عديرررد مرررن الأسررراليب الإحصرررائية المناسررربة باسرررتخدام الحرررزم الإحصرررائية  

التري يرمرز  statistical package for ( social sciencesللعلروم الاجتماعيرة )
، وفيمررررا يلرررري مجموعررررة الأسرررراليب الإحصررررائية الترررري اسررررتخدمتها spss)لهررررا بررررالرمز )

 الدراسة:
للتعرف على الخصائص الشخصية، والوظيفية للشباب  ؛التكرارات، والنسب المئوية  -0

وتحديد استجابات أفرادها تجاه عبارات المحاور الرئيسة  ،-عينة الدراسة-الجامعي 
 التي تتضمنها أداة الدراسة.

المتوسط الحسابي، وذلك لمعرفة مدى ارتفاع، أو انخفاض استجابات الشباب   -1
مع العلم بأنه يفيد  ،الدراسة الأساسيةالجامعي على كل عبارة من عبارات متغيرات 

 في ترتيب العبارات حسب أعلى متوسط حسابي موزون. 
للتعرف على مدى انحراف  ؛"Standard Deviation"الانحراف المعياري   -3

استجابات أفراد الدراسة لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة، ولكل محور من 
ها، ويلاحظ أن الانحراف المعياري يوضح المحاور الرئيسة عن المتوسط الحسابي ل

التشتت في استجابات أفراد عينة الدراسة لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة، إلى 
جانب المحاور الرئيسة، فكلما اقتربت قيمته من الصفر تركزت الاستجابات، وانخفض 

 تشتتها بين المقياس.
 ة.لقياس صدق أداة الدراس ؛معامل الارتباط بيرسون   -3
 لقياس ثبات أداة الدراسة. ؛معامل ألفاكرونباخ  -1
وذلك بهدف التعرف على دلالة الفروق في استجابة  ( للعينات المستقلة،Tاختبار )  -6

 أفراد عينة الدراسة نحو محورها باختلاف متغيراتهم الشخصية، والوظيفية.
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وذلك بهدف التعرف على  ،(One Way Anovaاختبار تحليل التباين الأحادي )  -7
دلالة الفروق في استجابة أفراد عينة الدراسة نحو محورها باختلاف متغيراتهم 

 الشخصية، والوظيفية التي تنقسم إلى أكثر من فئتين.
 لقياس ثبات أداة الدراسة: ؛معاملات ألفاكرونباخ :(2جدول رقم )

 المـــــــــحـــــور
عدد 

العبارا
 ت

 ألفاكرونباخ

 **5.6.0 6 الشائعات التي واجهت مؤسستكمأنواع 
 **5.753 . طبيعة الشائعة

 **5.461 7 أسباب ظهور الشائعات عن مؤسستكم
 **.5.73 15 سلوب مواجهة الشائعةأ

 **64..5 14 الوسائل الاتصالية المستخدمة
 **5.620 0 الأسباب التي تدفع مؤسستكم لمواجهة الشائعة

 **41..5 0 العلاقات العامة لمواجهة الشائعاتالمهام التي تقوم بها 
 **5.714 12 واع الاستراتيجية المستخدمةأن

نوعية تأثير الشائعات على البرامج الاتصالية للعلاقات 
 **12..5 13 العامة في مؤسستكم

أهم المعوقات التي تواجه عمل العلاقات العامة لمواجهة 
 **5.4.6 6 الشائعات من وجهة نظرك 

 ** 5.603 05 الثبات العام لأداة الدراسة
حيث  ؛أن ثبات محور الدراسة مرتفع :من خلال النتائج الموضحة أعلاه يتبين

كما بلغ معامل الثبات الكلي  ،(1.756و 1.657تراوحت معاملات الثبات بين )
مما يدل على أن  ،وهي جميعها قيم ثبات مرتفعة ،(1.692لجميع محاور الدراسة )
يمكن الاعتماد عليها في التطبيق الميداني و  ،من الثبات مرتفعة ةالاستبانة تتمتع بدرج

 للدراسة.
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 الإطار الميداني للدراسة
الحصول  تم البيانات التي عرض خلال الدراسة من على تساؤلات الإطار يجيب هذا

من خلال المعاملات السابق  اعليها بواسطة أداة الدراسة، وقد تم معالجتها إحصائي
 ذكرها، وذلك على النحو الآتي:

 ولية:البيانات الأ : أولا
 التخصص العلمي  :(3جدول رقم )

 % ك التخصص العلمي
 70..1 12 إدارة عامة

 21 21 علوم إنسانية
 25 16 علاقات عامة
 23.43 15 ثانوية عامة

 100% 64 المجموع
إجابرررات عينرررة الدراسرررة حسرررب متغيرررر  :(2الجررردول رقرررم )تبرررين النترررائج المعروضرررة فررري 

( مرن غيرر المتخصصرين %57.99التخصص العلمي، فقد اتضرح أن غالبيرة العينرة )
( من العينة إلى أن تخصصهم العلمي فري %15.57) أشارقد ففي العلاقات العامة، 

( مررن ممارسرري العلاقررات العامررة أن %23.51المرحلررة الجامعيررة إدارة عامررة، وذكررر )
)علررم الاجتمرراع، علررم نفررس، تخصصررهم العلمرري ضررمن العلرروم الإنسررانية غيررر الإعررلام 

مؤهلهم العلمي الثانوية  إن :( من أفراد العينة%32.72تربية، ثقافية إسلامية(، وقال )
 ممررا يشررير إلررى ،( فقررط%37ن فرري العلاقررات العامررة )و العامررة، بينمررا مثررل المتخصصرر

والخاصررررررة فرررررري المجتمررررررع السررررررعودي  ،عرررررردم الاهتمررررررام مررررررن قبررررررل المؤسسررررررات العامررررررة
 بالمتخصصين بالعلاقات العامة، الأمر الذي ربما يؤثر على مستقبل هذا التخصص.

 النوع  :(4جدول رقم )
 % ك الجنس

 26.56 17 أنثى
 73.4 47 ذكر

 100% 64 المجموع
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اسررتجابات عينررة الدراسررة حسررب متغيررر النرروع، فقررد  :( إلررى7تشررير نتررائج الجرردول رقررم )
والخاصة  ،( ممارسي العلاقات العامة في المؤسسات العامة%52.7تبين أن غالبية )

فرري المجتمررع السررعودي مررن الررذكور، بينمررا مثلررت نسرربة النسرراء العرراملات فرري العلاقررات 
 ااهتمامرر الأمررر الررذي يشررير إلررى أن هنرراك ،( فقررط مررن عينررة الدراسررة%36.76العامررة )

 ة في مجال العلاقات العامة.أ المر والخاصة بعمل  ،من قبل المؤسسات العامة
 الحالة الاجتماعية:  :(0جدول رقم )

الحالة 
 الاجتماعية

 % ك

 60.93 39 متزوج
 37.0 24 أعزب
 1.6 1 مطلق

 100% 64 المجموع
متزوجرون، ( %61.9أن أكثرر مرن نصرف العينرة ) :(7يتضح من نتائج الجردول رقرم )

والخاصرررة فررري  ،ويمثرررل العرررزاب مرررن ممارسررري العلاقرررات العامرررة فررري المؤسسرررات العامرررة
(. ممررا %1.6) ا، بينمررا يمثررل المطلقررون نسرربة قليلررة جررد(%25.7المجتمررع السررعودي )

والاسرررتقرار  ،يررردل علرررى أن ممارسررري العلاقرررات العامرررة لرررديهم شرررعور بالأمررران الررروظيفي
 العاطفي.

 العمر :(6جدول رقم )
 % ك العمر

 12.5 8 سنة 26أقل من 
 25.0 16 سنة 35سنة إلى  26من 
 26.6 17 سنة 30سنة إلى  31من 

 15.6 10 سنة 45سنة إلى  36
 18.8 12 سنة 05سنة إلى  41

 1.6 1 فأكثر ،سنة 05
 100% 64 المجموع
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إجابرات عينرة الدراسرة حسرب متغيرر  :(6تبين من النتائج المعروضة في الجدول رقرم )
سررنة(، وقررال  27و 21( مررن العينررة بررأن أعمررارهم مررا بررين )%36.6العمررر، فقررد أفرراد )

( مررن أفررراد العينررة %15.5سررنة(، بينمررا ذكررر )21و 36ن أعمررارهم مررا بررين )إ( 37%)
  26( أن أعمرارهم تقررع مرا بررين )%17.6ن )سرنة(، وبرريّ  71و 71أن أعمرارهم مرا بررين )

سرنة(، وفري  36م أقرل مرن )( من أفرراد العينرة برأن أعمراره%13.7وأفاد ) سنة(، 71و
ممرا يشرير إلرى  ،فرأكثر( ،سنة 71فقط من العينة أن أعمارهم ) (%1.6شار )المقابل أ

والخاصرررة فررري المجتمرررع  ،فررري المؤسسرررات العامرررة أن  العررراملين فررري العلاقرررات العامرررة
يؤكرد أن علرم العلاقرات العامرة لا  السعودي أعمرارهم لرم تتجراوز الأربعرين، الأمرر الرذي

 ، وينتظره مستقبل زاهر.والبروز ،يزال في مرحلة الشباب
 الدخل الشهري  :(7جدول رقم )

 % ك الدخل الشهري 
 18.8 12 ريال7555أقل من 
ريــــــــــال إلــــــــــى 7555مــــــــــن 

 ريال.15555
25 39.1 

 12.5 8 ريال 13555 -15551
 9.37 6 ريال 16555 -13551
 7.8 5 ريال 10555 -16551

 12.5 8 فأكثر ،ريال 10555من 
 100% 64 المجموع

إجابررات العينررة حسررب متغيررر  :(56يتضررح مررن النتررائج المعروضررة فرري الجرردول رقررم )
أقل و  5111( يتراوح دخلهم الشهري ما بين )%29.1حيث تبين أن ) ؛الدخل الشهري 

ريرررال(  5111)ريرررال(، تلررريهم الفئرررة التررري يقرررع دخلهرررم الشرررهري أقرررل مرررن  11111مرررن 
أقرررررل مرررررن و  11111مرررررا برررررين ) ايقرررررع دخلهمررررر انترررررلن الا(، ثرررررم الفئتررررر%15.5بنسررررربة )
( لكررل فئررة، %13.7فررأكثر(، بنسرربة متسرراوية ) ،ريررال 19111ريررال(، ومررن )12111

(، بينمررا %9.25ريررال( بنسرربة ) 16111إلررى أقررل مررن  12111فالفئررة الترري تقررع )مررن 
ريرررال(  19111إلرررى أقرررل مرررن  16111)احتلرررت الفئرررة التررري يقرررع دخلهرررم الشرررهري مرررن 

الأمررررر الررررذي يشررررير إلررررى أن ممارسرررري  ،(%5.5المرتبررررة الأخيرررررة بنسرررربة تصررررل إلررررى )
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مرررن المهرررن الأخررررى،  مغيررررهبمرررا مقارنرررة  العلاقرررات العامرررة لرررديهم دخرررل مرتفرررع إلرررى حرررد
قل من سرتة ف ريال إلى أآلاسبعة ( يقع دخلهم الشهري من %61.95فغالبية العينة )
 ل.عشر ألف ريا

 المؤهل العلمي :(.جدول رقم )
 % ك المؤهل العلمي

 10.9 7 فأقل، العامة الثانوية
 79.7 51 البكالوريوس
 3.1 2 الماجستير

 6.3 4 عال   دبلوم
 100.0 64 المجموع

إجابات عينة الدراسة حسب متغيرر  :( إلى5تشير النتائج المعروضة في الجدول رقم )
( لرديهم مؤهرل جرامعي، بينمرا %59.5حيث يتضح أن غالبية العينرة ) ؛المؤهل العلمي
( فقرررط، ومرررن لرررديهم مؤهرررل %11.9قرررل )فأ ،ة الرررذين لرررديهم الثانويرررة العامرررةتمثرررل نسرررب
ن ممارسررررري أممرررررا يعنررررري  ،( مرررررن أفرررررراد العينرررررة%9.7) والررررردبلوم العرررررالي ،الماجسرررررتير

التنفيذيررة فرري مجررال  وهررو مررا يررؤهلهم للوظررائف ،العلاقررات العامررة لررديهم مؤهررل جررامعي
 العلاقات العامة.

 نوات الخبرة في العلاقات العامة س :(0جدول رقم )
 % ك سنوات الخبرة

 45.6 26 فأقل، سنوات 5
 14.1 9 سنواتي ثمان لىإ سنوات خمس من

 20.3 13 سنة عشرة إحدى لىإ سنواتي ثمان من
 7.8 5 سنة عشرة خمس لىإ سنة عشرة إحدى من

 17.2 11 فأكثر، سنة عشرة خمس
 100% 64 المجموع
إجابررات عينررة الدراسررة حسررب متغيررر سررنوات الخبرررة فرري  :(9تبررين نتررائج الجرردول رقررم )

( مرررن أفرررراد العينرررة سرررنوات %71.6حيرررث تشرررير النترررائج إلرررى أن ) ؛العلاقرررات العامرررة
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ي العلاقرررات خبررررتهم مرررن خمرررس سرررنوات فأقرررل، بينمرررا تمثرررل نسررربة مرررن يملكرررون خبررررة فررر
ديهم والررذين لرر ،(%27.7لررى أقررل مررن إحرردى عشرررة سررنة )خمررس سررنوات إ العامررة مررن

وأشرررار  ،( فقرررط%5.5قرررل مرررن خمرررس عشررررة سرررنة )خبررررة مرررن إحررردى عشررررة سرررنة إلرررى أ
 ،( مررن العينررة إلررى أن خبرررتهم فرري مجررال العلاقررات العامررة خمررس عشرررة سررنة15.3%)

 ،العامرررةوهرررذه النترررائج ربمرررا توضرررح حداثرررة العلاقرررات العامرررة فررري المؤسسرررات  ،فرررأكثر
 والخاصة في المجتمع السعودي.

 الدورات التدريبية في رات مشاركتك عدد م :(15جدول رقم )
 % ك الدورات التدريبية

 31.3 20 دورة تدريبية واحدة
 12.5 8 دورتان تدريبيتان

 45.3 29 فأكثر ،ثلاث دورات تدريبية
 10.9 7 لم يحصل على أي دورة تدريبية

 100% 64 المجموع
إجابات العينة حسب متغير عدد  :(11توضح النتائج المعروضة في الجدول رقم )
( من أفراد العينة أن لديهم ثلاث %77.2المشاركة في الدورات التدريبية، فقد ذكر )

( بأنهم تحصلوا على دورتين، %13.7فاد )فأكثر في العلاقات العامة، وأ ،راتدو 
تدريبية واحدة فقط في العلاقات العامة، وأشار ن لديهم دورة إ (%21.2بينما قال )

مما  ،دورة في العلاقات العامة أيمن العينة إلى أنهم لم يحصلوا على  (11.9%)
قل في ن، أو أان تدريبيتا( لديهم دورت%77.5يعني أن أكثر من نصف العينة )

يب بتدر  المؤسسةلى عدم الاهتمام من ت العامة، الأمر الذي ربما يشير إالعلاقا
 الكوادر العاملة في العلاقات العامة لديهم.

 المؤسسات عينة الدراسة :(12جدول رقم )
 % ك القطاع العسكرية

 31.20 20 العسكرية الأمنية المؤسسات
 12..2 18 المؤسسات العامة الحكومية

 23.43 15 شركات النقل الأهلية
 .17.1 11 المصالح العامة الحكومية
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 100% 64 المجموع
حيث مثلت  ؛المؤسسات عينة الدراسة :(13تبين النتائج المعروضة في الجدول رقم )

( من عينة الدراسة، تليها المؤسسات العامة %21.37نسبة المؤسسات الأمنية )
(، %32.72، ثم شركات النقل العام الأهلية بنسبة )(%35.13الحكومية بنسبة )

 (.%15.15فالمصالح العامة الحكومية بنسبة )
 : محاور الدراسة:اثاني

 ثناء عملك في العلاقات العامة؟أهل واجهت مؤسستك شائعة  :(13جدول رقم )
 % ك العبارة

 14.1 9 لا
 86 55 نعم

 100% 64 المجموع
استجابات عينة الدراسة حول  :(12يتضح من النتائج المعروضة في الجدول رقم )

حيث أشار  ؛للشائعات التي تتعرض لها المؤسسة أثناء عملهم في العلاقات العامة
( إلى أن المؤسسات التي يعملون بها واجهت شائعة أثناء عملهم %56غالبية العينة )

( عدم مواجهة المؤسسة لشائعة أثناء %17.1في العلاقات العامة، بينما ذكر )
 ضح النتائج أن الغالبية من المؤسسات واجهت شائعة معينة.وتو  ،عملهم
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 أنواع الشائعات: -1

اع الشائعات التي واجهت أنو  علىإجابات أفراد عينة الدراسة  :(14جدول رقم )
 مؤسسةال

 أنواع الشائعات

 درجة الموافقة

سط
متو

ال
 

ي  ر
عيا

الم
ف 

حرا
الان

 

أكثر من 
 مرة

لم يحدث  مرة واحدة
 مطلقا

 ٪ ت ٪ ت ٪ ت
 0.844 2.23 37 16 32.7 17 72.13 27 الصراعات بين إدارات المؤسسة

 0.718 2.03 32.7 17 71 23 36.6 15 فساد إداري 
وجود تقارير سلبية من جهات 

 0.833 2.02 23.5 31 21.2 31 27.92 32 رقابية عن أداء مؤسستكم

والمناقصات )عدم  ،خلل في العقود
 0.854 1.93 25.7 37 36.6 15 27.92 32 والإجرائية( ،مراعاة القواعد القانونية

 0.845 1.79 76.9 21 37 16 35.13 15 اختلاسات مالية 
 0.851 1.65 75.5 25 15.57 13 32.7 17 انحرافات أخلاقية
والانحراف المعياري  ،المتوسط العام

 0.82 1.94  العام

سة حول أنواع إجابات عينة الدرا :( إلى17النتائج المعروضة في الجدول رقم )تشير 
أن ب( %72.13حيث أفاد ) ؛ه المؤسسات التي يعملون بهاالشائعات التي تواج

ون بها تركز على الشائعات التي تحدث أكثر من مرة في المؤسسات التي يعمل
حدوثها مرة واحدة، فيما  أن (%32.7دارات في المؤسسة، وذكر )الصراعات بين الإ

تؤدي إلى ( من أفراد العينة بعدم حدوث صراعات بين إدارات المؤسسة %37قال )
 المؤسسة. عن انتشار الشائعات

( من أفراد العينة وجود تقارير سلبية من جهات رقابية عن أداء %27.92كما ذكر )
لنوع حدث أكثر المؤسسة، وأن هذا ا تثير الشائعات عنالمؤسسة التي يعملون بها 
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( من %23.5( حدوثها هذا النوع مرة واحدة، وأشار )%21.2من مرة، بينما أفاد )
 طلاق.على الإ مؤسساتهمالعينة إلى عدم حدوث هذا النوع من الشائعات في 

ن من أنواع الشائعات التي تواجه المؤسسات التي إ :( من أفراد العينة%27.92قال )
والمناقصات يتمثل في عدم مراعاة القواعد  ،وديعملون بها وجود خلل في العق

( %36.6، وأفاد )ا( عدم حدوث ذلك مطلق%25.7والإجرائية، بينما ذكر ) ،القانونية
 من العينة بأن هذا النوع من الشائعات حدث في مؤسساتهم مرة واحدة.

المالية ات الاختلاس تأن الشائعات التي تناول ( من أفراد عينة الدراسة%76.9ذكر )
( من %35.13طلاق، فيما قال )لم تتعرض لها المؤسسات التي يعملون بها على الإ

ات المالية أكثر من مرة، مؤسساتهم تواجه شائعات تركز على الاختلاسن إ :العينة
مما يشير إلى أن  ،مرة واحدة( إلى حدوث هذا النوع من الشائعات %37وأشار )

المؤسسات التي يعملون بها لنوع من ت ( تعرض%72.13أكثر من نصف العينة )
 .فأكثر ،الشائعات التي تركز على الاختلاسات المالية مرة واحدة

( من أفراد العينة إلى أن المؤسسات التي يعملون بها واجهت شائعات %36.6شار )أ
ن مؤسساتهم تعرضت لشائعة الفساد إ :(%71الفساد الإداري أكثر من مرة، وقال )

( من أفراد العينة بأن المؤسسات التي يعملون بها %32.7دة، وأفاد )الإداري مرة واح
 لم تتعرض لشائعة تتناول الفساد الإداري على الاطلاق.

ن المؤسسات التي يعملون بها لم أ( %75.5ذكر أكثر من نصف عينة الدراسة )
 ( بأن المؤسسات التي%32.7خلاقية، وأفاد )رض لشائعات تتناول الانحرافات الأتتع

خلاقية، وقال من مرة شائعات عن الانحرافات الأ يعملون بها واجهت أكثر
الشائعات التي تركز على الانحرافات الأخلاقية  واجهتإن مؤسساتهم  :(15.57%)

 مرة واحدة.
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 طبيعة الشائعات: -1
 (: إجابات أفراد عينة الدراسة على طبيعة الشائعة10جدول رقم )

 الأسباب

 درجة الموافقة
سط

متو
ال

 

ي  ر
عيا

الم
ف 

حرا
الان

 

غير موافق  غير موافق لا أعرف موافق موافق بشدة
 بشدة

 ٪ ت ٪ ت ٪ ت ٪ ت ٪ ت
تتركز الشائعة حول أحداث 

 1.122 4 2.1 3 5.5 7 15.5 13 36.76 15 72.5 35 تسيء لسمعة المؤسسة
تركز الشائعة على  انتقادات 

 1.061 3.94 2.1 3 11.92 5 11.9 5 73.3 35 23.5 31 من الجمهور الخارجي
 -تركز على الخدمات 

 1.138 3.89 6.37 7 9.7 6 13.7 5 25.7 37 27.7 33 المنتجات التي تقدمها المؤسسة
تركز الشائعة على الجوانب 

 1.132 3.76 2.1 3 17.1 9 17.6 11 27.9 32 21.37 31 المالية
تركز الشائعة على سوء 
 1.08 3.65 6.37 7 9.7 6 17.1 9 72.13 27 15.3 11 الأداء الإداري للمؤسسة

تركز الشائعة على تغيير 
 1.279 3.57 7.5 2 31.2 12 31.2 12 31.2 12 27.25 33 القيادات الإدارية

تركز الشائعة على 
اهتمامات، ومصالح العاملين 

 بالمؤسسة
5 13.7 22 71.6 13 15.5 5 11.9 7 6.2 3.53 1.054 

تتركز الشائعة على الشخص 
 1.16 3.36 7.5 2 31.9 17 37 16 39.5 19 15.5 13 المسؤول الأول في المؤسسة
المتوسط العام، والانحراف 

 1.12 3.71  المعياري العام

إجابات عينة الدراسة عن طبيعة الشائعة التي تواجه  :(17يبين الجدول رقم )
( موافقتهم على أن %51.26المؤسسات التي يعملون بها، فقد ذكر غالبية العينة )

( بعدم معرفتهم، %15.5الشائعة تتركز حول أحداث تسيء لسمعة المؤسسة، وأفاد )
( من أفراد العينة بعدم موافقتهم على أن من طبيعة الشائعة التركيز %11.9وقال )

( %57أفاد أكثر من نصف العينة )و  على الأحداث التي تسيء لسمعة المؤسسة.
بموافقتهم على أن انتقادات الجمهور الخارجي تعد مرتكز الشائعة عن المؤسسات، 

( من عينة الدراسة عدم %12.97ة عدم موافقتهم، وذكر )( من العين%11.9وأبدى )
 موافقتهم على أن انتقادات الجمهور الخارجي مرتكز الشائعات عن المؤسسة.

 ،( موافقتهم على أن الشائعات تركز على الخدمات%51.9أبدى غالبية العينة )
( أنهم  لا يعرفون، وأفاد %13.7والمنتجات التي تقدمها المؤسسة، وذكر )
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والمنتجات التي تقدمها  ،( من العينة بعدم موافقتهم على أن الخدمات17.9%)
 للشائعات عنها. اؤسسة تعد مرتكز الم

( إلى موافقتهم على أن الشائعات التي تواجهها %65.17أشار غالبية العينة )
( من أفراد العينة %15.3المؤسسات تركز على الجوانب المالية، وفي المقابل أفاد )

موافقتهم على أن الشائعات التي تتعرض لها المؤسسات تركز على الأمور بعدم 
قال أكثر من نصف العينة كما  ( عدم معرفتهم.%17.6المالية، بينما ذكر )

( بموافقتهم على تركيز الشائعات على سوء الأداء الإداري، بينما ذكر 51.23%)
داء الإداري، وأشار ( عدم موافقتهم على أن الشائعة تركز على سوء الأ17.9%)
 ( من أفراد العينة إلى عدم معرفتهم.17.1%)

( على أن الشائعة تركز على تغيير القيادات %77.65وافق أكثر من نصف العينة )
من أفراد العينة بعدم موافقتهم، وذكر  (%37الإدارية في المؤسسة، وفي المقابل أفاد )

لى موافقتهم على أن ( إ%67.1ة )غالبية العين أشارو  ( عدم معرفتهم بذلك.31.2%)
( %15.3العاملين بالمؤسسة، بينما ذكر ) حومصال ،الشائعات تركز على اهتمامات

العاملين  حومصال ،من أفراد العينة عدم موافقتهم على تركيز الشائعات على اهتمامات
 ( من عينة الدراسة بعدم معرفتهم بذلك.%15.5بالمؤسسة، وقال )

الشخص ( من عينة الدراسة بموافقتهم على تركيز الشائعات على %75.7أفاد )
( بعدم موافقتهم على أن %36.6، وفي المقابل قال )المسؤول الأول في المؤسسة

( من أفراد العينة عدم معرفتهم %37شخص المسؤول، وأبدى )الالشائعة تركز على 
 .الأول في المؤسسة شخص المسؤولالالشائعة على بتركيز 
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 أسباب ظهور الشائعات: -2
(: إجابات أفراد عينة الدراسة عن أسباب ظهور الشائعات في 16جدول رقم )

 مؤسساتهم

 الأسباب

 درجة الموافقة

سط
متو

ال
 

ي  ر
عيا

الم
ف 

حرا
الان

 

 أرفض لا أعرف موافق

 ٪ ت ٪ ت ٪ ت

شائعات من المتعاملين مع المؤسسة؛ لعدم إتمام 
 لعدم قانونيتهاالمعاملات الخاصة بهم؛ 

25 75.5 31 23.5 6 9.7 2.48 0.666 

 0.711 2.45 13.7 5 39.5 19 75.5 25 معلومات غير صحيحة روجت لها وسائل الإعلام

نقص المعلومات المتاحة للعاملين بالمؤسسة، مما 
 يدفعهم للحصول عليها من جهات غير رسمية

21 75.7 31 23.5 13 15.5 2.3 0.77 

تضع قيودا على الرسائل الإعلامية رئاسة المؤسسة 
 للعلاقات العامة للرد الفوري على الشائعات

35 72.5 35 73.3 9 17.1 2.3 0.706 

 0.767 2.17 31.9 17 29.1 37 29.1 37 رغبة مؤسسات أخرى في الإساءة لسمعة مؤسستنا
تنافسية مهنية بين العاملين بإدارة واحدة؛ للاستحواذ 

 على منصب أعلى
35 73.3 31 23.5 16 37 2.17 0.808 

خلافات شخصية بين العاملين بإدارتين في 
 المؤسسة

37 25.7 37 25.7 16 37 2.07 0.778 

 0.74 2.27  المتوسط العام، والانحراف المعياري العام

استجابات عينة الدراسة حول أسباب ظهور الشائعات  :(16يتضح من الجدول رقم )
( إلى %75.5في المؤسسات التي يعملون بها، فقد أشار أكثر من نصف العينة )
وذلك بسبب  ،موافقتهم على أن من أسباب ظهور الشائعات المتعاملين مع المؤسسة

( من %9.7لعدم قانونيتها، وفي المقابل رفض ) ؛تمام المعاملات الخاصة بهمإعدم 
( %23.5أفراد العينة اعتبار ذلك من أسباب ظهور الشائعات عن المؤسسة، وقال )

العينة إلى  ( من أفراد%75.5أشار )كما  أفراد العينة بعدم معرفتهم بذلك.من 
سباب ظهور الشائعات عن المؤسسة انتشار معلومات غير موافقتهم على أن من أ
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( من العينة برفضهم أن تكون %13.7فاد )صحيحة روجت لها وسائل الإعلام، وأ
ظهور في وسائل الإعلام روجت معلومات غير صحيحة عن المؤسسة كانت السبب 

 ( من أفراد العينة عدم معرفتهم بذلك.%19الشائعات عنها، وأبدى )
( من عينة الدراسة موافقتهم على أن من أسباب ظهور الشائعات عن %75.7ذكر )

مما يدفهم للحصول عليها من  ،بهااحة للعاملين المؤسسة نقص المعلومات المت
كون نقص المعلومات ي( برفضهم أن %15.5جهات غير رسمية، وفي المقابل قال )

من أفراد  (%23.5وذكر ) ،ظهور الشائعة عنهافي  االمتاحة للعاملين بالمؤسسة سبب
في  اسببكون ين نقص المعلومات المتاحة للعاملين بالمؤسسة العينة عدم معرفتهم بأ

 ظهور الشائعات عن المؤسسة.
( من أفراد عينة الدراسة إلى موافقتهم على أن وضع قيود على %72.5أشار )

الرسائل الإعلامية للعلاقات العامة للرد الفوري على الشائعات من قبل رئاسة 
( من عينة %17.1ظهور الشائعات عنها، بينما رفض )في  اعد سببيالمؤسسة 
ضع قيود من قبل الإدارة العليا في المؤسسة على الرسائل الإعلامية و اعتبار الدراسة 

ظهور الشائعة عن في  اللعلاقات العامة للرد الفوري على الشائعات أن تكون سبب
( %26.1أشار )و  ( من أفراد العينة بعدم معرفتهم بذلك.%73.3المؤسسة، وقال )

ة رغبة مؤسسات أخرى في من العينة إلى أن من أسباب ظهور الشائعات عن المؤسس
فضهم ر ( ب%31.9الإساءة لسمعة المؤسسة التي يعملون بها، وفي المقابل أفاد )

ظهور في  االإساءة لسمعة مؤسستهم أن  تكون سببفي مؤسسات أخرى لرغبة 
( من أفراد العينة عدم معرفتهم بأن الإساءة من مؤسسات %29.1الشائعة، وقال )

( من عينة %73.3ذكر )و  في ظهور الشائعة عنها. اأخرى لسمعة مؤسستهم تعد سبب
الدراسة موافقتهم على أن من أسباب ظهور الشائعات عن المؤسسات التنافسية 
المهنية بين العاملين بإدارة واحدة للاستحواذ على منصب أعلى، وفي المقابل رفض 

للحصول  حدةمن العينة اعتبار التنافسية المهنية بين العاملين بالإدارة الوا (37%)
سباب ظهور الشائعة عن المؤسسة، فيما أفاد من أ اعلى منصب أعلى سبب

 عدم معرفتهم بذلك.ب( من عينة الدراسة 23.5%)
( من أفراد العينة بموافقتهم على أن الخلافات الشخصية بين العاملين %25.7قال )

ورفض من أسباب ظهور الشائعات عن المؤسسة،  ابإدارتين في المؤسسة تعد سبب
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( من عينة الدراسة اعتبار الخلافات الشخصية بين العاملين في إدارات 37%)
( من أفراد عينة الدراسة عدم %25.7لظهور الشائعات، وأبدى ) االمؤسسة سبب

لظهور  امعرفتهم بأن الخلافات الشخصية بين العاملين لإدارات المؤسسة تعد سبب
 الشائعات عن المؤسسة.

 الشائعات:أسلوب مواجهة  -3
 (: أسلوب مواجهة الشائعة17جدول رقم )

 الأسباب

 درجة الموافقة

سط
متو

ال
 

ي  ر
عيا

الم
ف 

حرا
الان

 

موافق إلى  موافق موافق بقوة
 حد ما

 ٪ ت ٪ ت ٪ ت
الإدارة العليا في المؤسسة هي التي تعطى 

 0.777 2.25 31.2 12 27.7 33 77.2 39 التعليمات بكيفية التعامل مع كل شائعة على حدة
يتوقف تعامل المؤسسة مع الشائعة وفق حجم 

 0.744 2.21 15.5 13 71.6 36 71.6 36 انتشارها
يتم الرد على الشائعات التي تربط الشخصيات 

 0.836 2.08 39.5 19 39.5 19 71.6 36 القيادية بقصور الخدمات في الوزارة
العلاقات العامة لديها خطط معينة للتعامل مع 

 0.794 2.06 35.1 15 25.7 37 27.7 33 الشائعات المختلفة
 0.74 2.03 37 16 76.55 21 35.1 15 تعمل المؤسسة على تعقب الشائعة، وتفنيدها

جميع الشائعات التي تتناول شخصية الوزير يتم 
 0.789 2.03 35.1 15 25.7 37 27.25 33 تفنيدها، والرد عليها فورا

 0.794 1.94 27.7 33 25.7 37 35.1 15 برمتها تتجاهل المؤسسة الشائعة
الشائعات التي تتناول الجوانب المادية، والإدارية يتم 

 0.882 1.89 72.5 35 31.9 17 27.55 33 تجاهلها في كثير من الأحيان
المؤسسة لديها سياسة ثابتة للتعامل مع الشائعات 

 0.724 1.88 23.5 31 76.9 21 31.2 12 المختلفة
الشائعات التي تتضمن خدمات المؤسسة يتم 

 0.787 1.73 76.9 21 21.2 31 31.55 17 تجاهلها

 5.7.6 2.51  المتوسط العام، والانحراف المعياري العام

 
إجابات عينة الدراسة حول  :(15يتبين من النتائج المعروضة في الجدول رقم )

فأبدى الأساليب التي يستخدمها ممارسو العلاقات العامة لمواجهة الشائعات، 
تعطي من ( من العينة الموافقة على أن الإدارة العليا في المؤسسة هي 77.2%)
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( بموافقهم على أن %27.7التعليمات بكيفية التعامل مع كل شائعة على حدة، وقال )
هي التي تفرض أسلوب التعامل مع كل شائعة عن المؤسسة على حدة، الإدارة العليا 
ما على أن الإدارة العليا في  ( من أفراد العينة موافقتهم إلى حد%31.2بينما أبدى )

ب معين مع الشائعات حول عطي التعليمات لاستخدام أسلو تالمؤسسة هي من 
وافقة على أن الإدارة ( لديهم م%59.5مما يشير إلى أن غالبية الفئة )، المؤسسة

التعليمات بكيفية التعامل مع كل الشائعة  إعطاءالعليا في المؤسسة هي من يملك 
ن دور العلاقات العامة في مواجهة إ :على حدة، الأمر الذي يمكن القول معه

 الشائعات دور تنفيذي فقط. 
تعامل  على أن ( من أفراد عينة الدراسة يوافقون %71.6وأشارت النتائج إلى أن )

المؤسسة مع الشائعة يتوقف على حجم انتشارها، وذكر نفس النسبة موافقتهم على أنه 
( من أفراد %15.5يتوقف تعامل المؤسسة مع الشائعة وفق حجم انتشارها، وأبدى )

 تعامل المؤسسة مع الشائعة يتوقف على حجمها.أن ما حيال  العينة موافقتهم إلى حد
( من عينة الدراسة إلى موافقتهم القوية على أن من الأساليب التي %71.6أشار )

يستخدمها ممارسو العلاقات العامة لمواجهة الشائعات الرد على الشائعات التي تربط 
( بموافقتهم %39.5في المؤسسة، وقال ) الخدماتالشخصيات القيادية مع قصور 

قصور الخدمات التي بمؤسسة على الرد على الشائعات التي تربط القيادات في ال
مما  ،ما على ذلك ( من أفراد العينة إلى موافقتهم إلى حد%39.5تقدمها، بينما أفاد )

يعني أن العلاقات العامة تهتم بالرد على الشائعات التي تربط بين القيادات في 
 وقصور الخدمات التي تقدمها أكثر من اهتمامها بغيرها من الشائعات. ،المؤسسة

ساليب العلاقات العامة نة الدراسة بموافقتهم على أن من أ( من أفراد عي%25.7فاد )أ
لمواجهة الشائعات وجود خطط معينة للتعامل مع الشائعات المختلفة، وقال 

على وجود خطط معينة للتعامل مع الشائعات المختلفة،  القوية ( بموافقتهم27.7%)
ما حيال وجود خطط معدة  إلى حد ( من أفراد عينة الدراسة موافقتهم%35.1وذكر )

 للتعامل مع الشائعات المختلفة التي تثار حول المؤسسة.
ساليب مواجهة الشائعات أمن الدراسة بموافقتهم على أن  ( من عينة%76.55فاد )أ

( من العينة موافقتهم بقوة على %35.1وتفنيدها، وذكر ) ،العمل على تعقب الشائعة
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 ( من أفراد عينة الدراسة إلى موافقتهم إلى حد%37شار )، وأوتفنيدها ،تعقب الشائعة
 ما.

تتناول التي من عينة الدراسة إلى موافقتهم على أن جميع الشائعات  (%25.7أشار )
( موافقتهم بقوة %27.25، وذكر )اوالرد عليها فور  ،يتم تفنيدها المسوؤلشخصية 

لمواجهة الشائعات الرد على على أن من الأساليب المستخدمة في العلاقات العامة 
ويتم تفنيدها والرد  ،جميع الشائعات التي تركز على شخصية المسؤول في المؤسسة

ما على  ( من أفراد العينة إلى موافقتهم إلى حد%35.1)أشار ، بينما اعليها فور 
 سلوب.استخدام هذا الأ

للشائعة ( من أفراد عينة الدراسة بموافقتهم على تجاهل المؤسسة %25.7قال )
الشائعة برمتها، بينما ما على تجاهل  ( موافقتهم إلى حد%27.7برمتها، وذكر )

من أفراد عينة الدراسة إلى موافقتهم بقوة على تجاهل المؤسسة  (%35.1شار )أ
 للشائعات بكاملها.

ما على تجاهل  ( من أفراد عينة الدراسة إلى موافقتهم إلى حد%72.5أشار )
والإدارية في كثير من الأحيان، بينما أبدى  ،تتناول الجوانب الماديةالشائعات التي 

 ،( موافقتهم بقوة على تجاهل الشائعات التي تركز على الأمور المادية27.55%)
عينة الدراسة بموافقتهم على أن  من (%31.9فاد )أوالإدارية في كثير من الأحيان، و 

أنهم ئعات في كثير من الأحيان ساليب ممارسي العلاقات العامة لمواجهة الشاأ
 والإدارية. ،يتجاهلون الشائعات التي تتناول الجوانب المادية

ساليب مواجهة راسة موافقتهم على أن من أ( من أفراد عينة الد%76.9أبدى )
فاد للتعامل مع الشائعات المختلفة، وأ ؛الشائعات وجود سياسة ثابتة للمؤسسة

للتعامل مع الشائعات ل وجود سياسة ثابتة ما حيا بموافقهم إلى حد (23.5%)
( من عينة الدراسة إلى موافقتهم بقوة على ضرورة وجود %31.2شار )المختلفة، وأ

 للتعامل مع الشائعات المختلفة. ؛سياسة ثابتة للمؤسسة
ما حيال تجاهل الشائعات  ( من عينة الدراسة إلى موافقهم إلى حد%76.9أشار )

( بموافقتهم على تجاهل الشائعة التي %21.2سة، وقال )التي تتضمن خدمات المؤس
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( من أفراد عينة المدرسة بموافقتهم %31.55تركز على خدمات المؤسسة، وأفاد )
 سلوب التجاهل للشائعات التي تتضمن خدمات المؤسسة.بقوة حيال استخدام أ

 الوسائل الاتصالية المستخدمة لمواجهة الشائعات: -4
 الوسائل الاتصالية المستخدمة(:  .1جدول رقم ) 

 الوسائل الاتصالية

 درجة الموافقة

سط
متو

ال
 

ي  ر
عيا

الم
ف 

حرا
الان

 

 لاتستخدم مطلقا نادرا أحيانا دائما

 ٪ ت ٪ ت ٪ ت ٪ ت

71.7 22 شبكات التواصل الاجتماعي 
6 31 21.2 5 11.9 7 6.2 3.27 0.926 

71.6 36 التصريحات الصحافية
3 39 77.2 6 9.7 2 7.5 3.19 0.807 

36.7 15 75.7 21 الموقع الإلكتروني للمؤسسة 
6 13 15.5 7 6.2 3.18 0.967 

75.7 21 الإعلانات الصحافية
2 17 31.9 13 15.5 5 11.9 3.05 1.062 

27.2 33 15.5 13 المؤتمرات الصحافية 
5 31 23.5 9 17.1 2.56 0.969 

التغطية الصحافية التحريرية مدفوعة 
17.6 11 الثمن

3 32 27.9 31 21.2 11 15.3 2.48 0.948 

21.3 31 35.1 15 17.6 11 إعلانات اللوحات الحائطية للعاملين
7 16 37 2.35 1.034 

حملة إعلامية تقوم بها شركة علاقات 
31.2 12 عامة محترفة

1 31 21.2 9 17.1 33 27.7 2.35 1.152 

15.1 11 البرامج التلفزيونية 
5 31 21.2 17 31.9 19 39.5 2.31 1.065 

31.5 17 البرامج الإذاعية  
5 12 31.2 16 37 31 23.5 2.29 1.142 

39.6 19 37 16 17.1 9 الإعلانات التلفزيونية
5 31 21.2 2.22 1.054 

نشرات داخلية مطبوعة توزع على 
 1.065 2.21 23.5 31 36.6 15 37 16 17.6 11 العاملين

39.6 19 13.7 5 المحاضرات
5 12 31.2 37 25.7 2.16 1.081 

32.7 17 17.6 11 الندوات 
2 13 15.5 35 73.3 2.1 1.141 

المتوسط العام، والانحراف المعياري 
 1.52 2.00  العام
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إجابات عينة الدراسة حول استخدام  :(15تبين النتائج المعروضة في الجدول رقم )
شار أكثر من نصف العينة فقد أة التأثير السلبي للشائعات، الوسائل الاتصالية لمعالج

لمعالجة التأثير  ؛( إلى استخدامهم وسائل التواصل الاجتماعي بشكل دائم71.76%)
( من عينة الدراسة باستخدامهم %21.2السلبي للشائعة على المؤسسة، وأفاد )

( أنه من النادر %11.9لشبكات التواصل الاجتماعي في بعض الأحيان، وذكر )
واصل الاجتماعي لمعالجة التأثير السلبي الذي يصيب المؤسسة استخدام شبكات الت

نهم لا يستخدمون وسائل إ :( من أفراد عينة الدراسة%6.2بينما قال ) ،بسبب الشائعة
من قبل إدارات العلاقات  ان هناك توجهأمما يعني  ،االتواصل الاجتماعي مطلق

ائل المستخدمة من قبل برز الوسوسائل التواصل الاجتماعي كأحد أ العامة لتوظيف
 لمعالجة التأثيرات السلبية للشائعات. عينة الدراسة المؤسسات
نه في بعض الأحيان تستخدم التصريحات إ :( من عينة الدراسة%77.2قال )
بأنهم ( %71.63فاد )ر السلبي للشائعة على المؤسسة، وألمعالجة التأثي ؛فيةاالصح

نه : إ(%9.7لمعالجة تأثيرات الشائعة على المؤسسة بشكل دائم، وقال ) هايستخدمون
ي للشائعات على فية لمعالجة التأثير السلبامن النادر استخدام التصريحات الصح

فية الى عدم استخدام التصريحات الصح( من أفراد العينة إ%7.5وأشار ) ،المؤسسة
 شكل مطلق.لمعالجة تأثيرات الشائعة السلبية على المؤسسة ب

( من العينة إلى أنهم يستخدمون الموقع الإلكتروني للمؤسسة بشكل %75.7) أشار
( بأنهم %36.76لمعالجة التأثيرات السلبية للشائعات على المؤسسة، وأفاد ) ؛دائم

، وقال لمعالجة تأثير الشائعة ؛يستخدمون موقع المؤسسة في بعض الأحيان
لمعالجة تأثيرات  ؛لموقع الإلكتروني للمؤسسةنهم من النادر استخدام اإ :(15.5%)

( من أفراد العينة أنهم لا يستخدمون الموقع %6.3الشائعة عليها، بينما ذكر )
ل المؤسسة من و لمعالجة التأثير السلبي الذي يط االإلكتروني للمؤسسة مطلق

 الشائعات.
فية كوسيلة ا( من أفراد العينة إلى أنهم يستخدمون الإعلانات الصح%75.72شار )أ

اتصالية لمعالجة تأثيرات الشائعات السلبية على المؤسسة بشكل دائم، وذكر 
ر فية لمعالجة التأثيا( أنه في بعض الأحيان يتم استخدام الإعلانات الصح31.9%)

لمعالجة  هااستخدام ن النادرأنه مب( %15.5فاد )السلبي للشائعة على المؤسسة، وأ
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نهم لا إ :( من أفراد عينة الدراسة%11.9، بينما قال )تأثيرات الشائعة على المؤسسة
فية التي تعالج تأثيرات الشائعة السلبية على المؤسسة ايستخدمون الإعلانات الصح

 . امطلق
فية من بعض اح( تستخدم الإعلانات الص%51.22فإن غالبية العينة ) :وعليه
 ت على المؤسسة.حيان إلى دائم من أجل معالجة التأثيرات السبية للشائعاالأ

فية في ا( من عينة الدراسة إلى أنهم يستخدمون المؤتمرات الصح%27.25أشار )
بعض الأحيان كوسيلة اتصال لمعالجة تأثيرات الشائعة على المؤسسة، وقال 

فية لمعالجة التأثيرات السلبية انه من النادر استخدام المؤتمرات الصح: إ(23.5%)
لمعالجة التأثيرات السلبية على  هاما يستخدمون ابأنهم دائم( %15.5للشائعات، وأفاد )

( من أفراد عينة الدراسة عدم %17.1المؤسسة الناتجة عن الشائعات، بينما ذكر )
 فية بشكل مطلق.ااستخدامهم للمؤتمرات الصح

( من أفراد عينة الدراسة أنه في بعض الأحيان يتم استخدام التغطية %27.9ذكر )
 ها( بأنه من النادر استخدام%21.2فاد )يرية مدفوعة الثمن، وأفية التحر اصحال

نهم لا إ :(%15.3على المؤسسة، بينما قال ) ةلمعالجة تأثيرات الشائعة السلبي
طلاق، وأشار على الإفية التحريرية مدفوعة القيمة ايستخدمون التغطية الصح

فية مدفوعة اما يستخدمون التغطية الصح الى أنهم دائم( من أفراد العينة إ17.63%)
 القيمة لمعالجة تأثيرات الشائعة السلبية على المؤسسة.

( من عينة الدراسة إلى أنه من النادر استخدام إعلانات اللوحات %21.37) أشار
على المؤسسة،  السلبية للشائعةتأثير الالحائطية للعاملين كوسيلة اتصال لمعالجة 

نهم لا إ :(%37، وقال )يستخدمونها( أنهم في بعض الأحيان %35.1وذكر )
كوسيلة اتصال لمعالجة  ايستخدمون إعلانات اللوحات الحائطية للعاملين مطلق

( من أفراد عينة الدراسة بأنهم %17.6فاد )على المؤسسة. وأ ةت الشائعة السلبيتأثيرا
 م.يستخدمون إعلانات اللوحات الحائطية للعاملين بشكل دائ

( من أفراد عينة الدراسة أنهم لا يستخدمون الحملة الإعلانية التي تقوم %27.7ذكر )
نه في بعض الأحيان يتم : إ(%21.2، وقال )ابها شركات العلاقات العامة مطلق

( إلى %31.21لمعالجة التأثيرات السلبية للشائعة على المؤسسة، وأشار )استخدامها 
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أنهم يستخدمون الحملات الإعلامية التي تقدمها شركات العلاقات العامة المحترفة 
نهم في النادر يستخدمون إ :( من عينة الدراسة%17.1بشكل دائم، بينما قال )

الحملة الإعلامية التي تقوم بها شركة العلاقات العامة لمعالجة تأثيرات الشائعة 
 (%71.9الذي يشير إلى أن أكثر من نصف العينة ) الأمر ،السلبية على المؤسسة

تقوم بها شركات العلاقات العامة من بعض  يستخدمون الحملات الإعلانية التي
 الأحيان إلى دائم .

في بعض الأحيان يستخدمون التلفزيون  مأنهب( من عينة الدراسة %21.2أفاد )
( أنهم لا يستخدمون %39.5لمعالجة تأثيرات الشائعة السلبية على المؤسسة، وذكر )

، وقال اعلى المؤسسة مطلق السلبية للشائعة تأثيرالالبرامج التلفزيونية لمعالجة 
في النادر يستخدمون البرامج التليفزيونية لمواجهة الشائعات، وأشار  منهإ :(31.9%)
( من أفراد العينة إلى أنهم يستخدمون البرامج التلفزيونية كوسيلة اتصالية 15.15%)
 عالجة تأثيرات الشائعة السلبية على المؤسسة بشكل دائم.لم

 انهم لا يستخدمون البرامج الإذاعية مطلقإ :( من أفراد عينة الدراسة%23.5قال )
ما  اأنهم دائمب( %31.55لمعالجة التأثيرات السلبية للشائعات على المؤسسة، وأفاد )

( من %37الشائعة السلبي على المؤسسة، وذكر ) تأثيرمن أجل معالجة  هايستخدمون
 تأثيراتمن النادر استخدام البرامج الإذاعية كوسيلة اتصال لمعالجة أن أفراد العينة 

( من العينة إلى أنهم في بعض %31.2على المؤسسة، وأشار ) الشائعات السلبية
 ؤسسة.الأحيان يستخدمون البرامج الإذاعية لمعالجة تأثير الشائعة على الم

فزيونية ( من عينة الدراسة إلى أنهم لا يستخدمون الإعلانات التل%21.2شار )أ
جل معالجة تأثيرات الشائعات السلبية ضد المؤسسة، من أ اكوسيلة اتصال مطلق

( أن من النادر استخدام الإعلانات التلفزيونية لمعالجة تأثيرات %39.65وذكر )
لمعالجة تأثير الشائعة  هاحيان يستخدموننهم في بعض الأإ :(%37الشائعة، وقال )

أنهم يستخدمون ب( من أفراد عينة الدراسة %17.1السلبي على المؤسسة، وأفاد )
 على المؤسسات.  السلبية للشائعات تأثيراتالالإعلانات التلفزيونية بشكل دائم لمعالجة 

إن استخدام الإعلانات التلفزيونية كوسيلة اتصال لمعالجة  :يمكن القول :وعليه
 إلى نادر. االتأثيرات السلبية للشائعات على المؤسسة تقع ما بين عدم الاستخدام مطلق



775 

لا يستخدمون النشرات الداخلية المطبوعة  ( من عينة الدراسة بأنهم%23.5د )فاأ
( أن استخدامهم للنشرات %36.6، وذكر )االتي يتم توزيعها على العاملين مطلق

الداخلية المطبوعة التي توزع على العاملين في المؤسسة كوسيلة اتصالية لمعالجة 
ن في بعض الأحيان إ :(%37وقال ) ،اتأثيرات الشائعات السلبية على المؤسسة نادر 

( من أفراد عينة %17.6)السلبية للشائعة، وأشار تأثيراتاللمعالجة  هايتم استخدام
والمطبوعات الداخلية كوسيلة اتصال لمعالجة  ،إلى أنهم يستخدمون النشراتدراسة ال

 تأثيرات الشائعة السلبية على المؤسسة بشكل دائم مع المجهور الداخلي.
استخدام المحاضرات كوسيلة  :( إلى19أشارت النتائج المعروضة في الجدول رقم )

( من %25.7اتصالية لمعالجة التأثيرات السلبية للشائعة على المؤسسة، فقد ذكر )
نهم يستخدمون إ :(%39.65، وقال )اعينة الدراسة أنهم لا يستخدمونها مطلق

المحاضرات كوسيلة اتصالية لمواجهة تأثيرات الشائعة السلبية على المؤسسة في 
( من %13.7، وأشار )هاأن من النادر استخدامب( %31.2اد )بعض الأحيان، وأف

تأثير الأفراد عينة الدراسة إلى أنهم يستخدمون المحاضرات كوسيلة اتصالية لمعالجة 
 على المؤسسة بشكل دائم. السلبي للشائعة

( من أفراد العينة أنهم لا يستخدمون الندوات كوسيلة اتصال لمعالجة %73.3ذكر )
في  منهإ :(%32.72عة السلبية على المؤسسة بشكل مطلق، وقال )تأثيرات الشائ

( بأنهم من %15.5لمواجهة تأثيرات الشائعات، وأفاد )ها بعض الأحيان يستخدمون
( من أفراد عينة الدراسة إلى %17.6وأشار ) ،النادر استخدام الندوات كوسيلة اتصال

جة تأثيرات الشائعة السلبية أنهم يستخدمون الندوات بشكل دائم كوسيلة اتصال لمعال
 على المؤسسة.
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 الأسباب التي تدفع المؤسسة لمواجهة الشائعات: -0
 الأسباب التي تدفع مؤسستكم لمواجهة الشائعة  :(25جدول رقم )

سباب التي تدفع الأ
 المؤسسة لمواجهة الشائعة

 درجة الموافقة
سط

متو
ال

ف  
حرا

الان
ي  ر

عيا
الم

 

غير موافق  غير موافق لا اعرف موافق موافق بشدة
 بشدة

 ٪ ت ٪ ت ٪ ت ٪ ت ٪ ت
 1.037 4.06 2.1 3 6.2 7 13.7 5 25.7 37 71.6 36 ة المؤسسةتشوه سمع

تضر بشكل عام 
 0.807 4.02   7.5 2 15.3 11 71 23 35.1 15 ونشاطها ،بالمؤسسة

تثير قضايا مزيفة متعلقة 
 0.942 3.97   5.5 7 31.9 17 27.9 32 27.7 33 بالمؤسسة

 0.961 3.89   13.7 5 17.1 9 77.2 39 35.1 15 زم المواقف الاتصاليةؤ ت
تنشر المعلومات السرية 

 1.171 3.8 1.6 1 15.5 13 17.1 9 39.5 19 27.9 32 عن المؤسسة
والانحراف  ،توسط العامالم

 1.18 3.64  المعياري العام

( إجابات عينة الدراسة على الأسباب 31توضح النتائج المعروضة في الجدول رقم )
التي تدفع المؤسسات التي يعملون بها لمواجهة الشائعات، فقد ذكر غالبية العينة 

التي تدفع ( موافقتهم على أن تشوية سمعة المؤسسة يعد أبرز الأسباب 55%)
( بعدم الموافقة، بينما %9.7المؤسسات إلى مواجهة الشائعات، وفي المقابل قال )

 ( من أفراد العينة بعدم معرفتهم بذلك.%13.7أفاد )
 تهم على أن الشائعات تضر بشكل عام( إلى موافق%55.1شار غالبية العينة )وأ

ة الشائعة، بينما ذكر لى مواجهطها، الأمر الذي يدفع بالمؤسسات إونشا ،بالمؤسسة
 ،( فقط من عينة الدراسة عدم موافقتهم على أن الشائعات تضر بالمؤسسات7.5%)

( من أفراد عينة الدراسة بعدم معرفتهم بالضرر الذي تلحقه %15.3ونشاطها، وقال )
 الشائعة بالمؤسسة.

سباب التي تدفع من عينة الدراسة موافقتهم على أن من الأ (%51.2ذكر )
تثير قضايا مزيفة متعلقة بالمؤسسة، وفي المقابل  هاالمؤسسات لمواجهة الشائعات كون

( من أفراد العينة بعدم %31.9( فقط من العينة بعدم الموافقة، وقال )%5.5) أفاد
 معرفتهم بذلك.
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زم المواقف الاتصالية، ؤ ( موافقتهم على أن الشائعات ت%52.7أبدى غالبية العينة )
عدم معرفتهم بينة الدراسة ( من ع%17.1فاد )( عدم موافقتهم، وأ%13.7ما ذكر )بين

أشار أكثر من نصف و  الاتصالية. تأزيمها للمواقفسباب مواجهة الشائعات أن من أ
تدفع المؤسسات لمواجهة  يسباب الت( إلى موافقتهم على أن من الأ%67.6العينة )

( بعدم %31.7فاد )المقابل أالسرية عن المؤسسة، وفي الشائعات نشرها للمعلومات 
( من أفراد عينة الدراسة عدم معرفتهم بأن نشر %17.1الموافقة، بينما ذكر )

 المعلومات السرية عن المؤسسة يدفعها لمواجهة الشائعات.
 مهام العلاقات العامة لمواجهة الشائعات: -6

 بها العلاقات العامة لمواجهة الشائعات ( المهام التي تقوم21جدول رقم )

 سبابالأ

 درجة الموافقة

سط
متو

ال
 

ي  ر
عيا

الم
ف 

حرا
الان

 

لا  أحيانا دائما
أستطيع 
 التحديد

لا نقوم بها  نادرا
 مطلقا

 ٪ ت ٪ ت ٪ ت ٪ ت ٪ ت
المبادرة إلى تصحيح أي معلومات 

 0.882 4.13 1.6 1 1.6 1 15.5 13 29.1 37 29.1 37 مغلوطة في وسائل الإعلام
وتحليل مضمون وسائل  ،رصد

 1.143 4.11 7.5 2 7.5 2 15.3 11 31.9 17 71.6 22 الإعلام عن المؤسسة
مراقبة ما يثار من قضايا خلافية 

 1.139 3.81 6.2 7 6.2 7 15.5 13 25.7 37 21.2 31 داخل المؤسسة
تفسير أي غموض في المعلومات 

 1.277 3.6 6.2 7 15.5 13 13.7 5 21.37 31 21.37 31 التي تخص قرارات المؤسسة للعاملين 
 1.219 3.58 5.5 7 13.7 5 15.5 13 27.9 32 37 16 تحليل شكاوى العاملين

 1.234 3.55 9.7 6 13.7 5 17.1 9 73.3 35 31.9 17 تحليل شكاوى الجمهور الخارجي
وضع خطة محددة للتعامل مع أي 

 1.229 3.39 9.7 6 17.6 11 31.2 12 27.9 32 15.5 13 شائعات
 ؛تقديم توصيات بإجراءات وقائية

 1.241 3.34 11.9 5 13.7 5 32.7 17 23.5 31 31.21 12 للشائعات المعالجة أي قصور منع
 ؛القيام ببث الرسائل الاتصالية اللازمة

 1.28 3.32 13.7 5 17.1 9 15.5 13 27.9 32 15.57 13 لمعالجة التأثير السلبى للشائعات
والانحراف المعياري  ،المتوسط العام

 .1.1 3.64  العام

(: إجابات عينة الدراسة عن المهام 31يتضح من النتائج المعروضة في الجدول رقم )
التي يقوم بها ممارسو العلاقات العامة في المؤسسات عينة الدراسة لمواجهة 

( من العينة إلى أنهم يبادرون إلى تصحيح جميع %29.1الشائعات؛ حيث أشار )
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ؤسسة بشكل دائم، فيما قالت نفس المعلومات المغلوطة في رسائل الإعلام عن الم
(: إنهم في بعض الأحيان يقومون بالمبادرة بتصحيح المعلومات %29.1النسبة )

( من العينة أنهم لا يستطيعون التحديد، فيما أفاد %15.5المغلوطة، وذكر )
( من أفراد العينة بأنهم في النادر تكون لديهم مبادرة لتصحيح المعلومات 1.6%)

( فقط من العينة إلى أنهم %1.6سائل الإعلام، وأشارت نفس النسبة )المغلوطة في و 
 لا يقومون بالمبادرة مطلقا.

( إلى أن المهام التي يقومون بها لمواجهة %71.6أشار أكثر من نصف العينة )
الشائعات تبرز في رصد، وتحليل رسائل الإعلام عن المؤسسة بشكل دائم، وذكر 

والتحليل لمضمون رسائل الإعلام في بعض  ( أنهم يقومون بالرصد،31.9%)
( فقط من %7.5( بعدم استطاعتهم على التحديد، وقال )%15.3الأحيان، وأفاد )

أفراد العينة: إنهم يقومون برصد، وتحليل مضمون وسائل الإعلام عن المؤسسة 
 ( الذين لا يقومون بذلك مطلقا.%7.5بشكل نادر، ومثلت نفس النسبة )

نهم يقومون بمهمة مراقبة ما يثار من قضايا خلافية إ :أفراد العينة( من %25.7قال )
( بأنهم %21.2داخل المؤسسة في بعض الأحيان لمواجهة الشائعات، بينما أفاد )

وأشار  ،( من العينة عدم التحديد%15.5يقومون بتلك المهمة بشكل دائم، وفضل )
نادر، ومثلهم قالت نفس  ( من أفراد العينة إلى قيامهم بتلك المهمة بشكل6.2%)

النسبة الذين لا يقومون بمراقبة مايثار من قضايا خلافية داخل المؤسسة لمواجهة 
 الشائعات بشكل مطلق.

العينة إلى أنهم يقومون بتفسير أي غموض في ( من أفراد %21.37شار )أ
المعلومات التي تخص قرارات المؤسسة للعاملين بشكل دائم، ونفس النسبة 

( من %15.5في بعض الأحيان يقومون بذلك، بينما أفاد ) منهإ وا:قال (21.37%)
من النادر قيامهم بتفسير الغموض في المعلومات التي تخص قرارات  بأنهمالعينة 

( %6.2( بعدم استطاعتهم التحديد، فيما قالت )%13.7المؤسسة للعاملين، وذكر )
 .اعدم قيامهم بذلك مطلقبمن أفراد عينة الدراسة 

( من عينة الدراسة أنه في بعض الأحيان يقوم ممارسو العلاقات %27.9ر )ذك
( بأنهم %37العامة بتحليل شكاوى العاملين من أجل مواجهة الشائعات، وأفاد )
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( من العينة بعدم استطاعتهم على %15.5يقومون بهذه المهمة بشكل دائم، وقال )
بتحليل شكاوى العاملين،  مهمن النادر قيام هم( أنه%13.7التحديد، فيما ذكر )

( من أفراد العينة إلى أنهم لا يقومون بتحليل شكاوى العاملين لمواجهة %5.5وأشار )
 طلاق.الشائعات على الإ

( من عينة الدراسة إلى أنهم يقومون بتحليل شكاوى الجمهور %73.3أشار )
ومون ( أنهم يق%31.9الخارجي في بعض الأحيان لمواجهة الشائعات، فيما ذكر )

( من العينة عدم تحديد استطاعتهم للقيام %17.1بتلك المهمة بشكل دائم، وفضل )
اوى الجمهور الخارجي من نه من النادر القيام بتحليل شكإ :(%13.7بذلك، وقال )

فراد العينة عدم قيامهم بهذه المهمة ( من أ%9.7الشائعات، بينما ذكر ) جل مواجهةأ
 .امطلق
نه في بعض الأحيان يتم وضع خطة محددة للتعامل مع إ :( من العينة%27.9قال )

أنه إلى  (%15.5( أنهم لا يستطيعون التحديد، وأشار )%31.2الشائعات، وذكر )
( من %17.6يتم وضع خطة محددة للتعامل مع الشائعات بشكل دائم، وقال )

( %9.7شار )ددة للتعامل مع الشائعات، بينما أنه من النادر وضع خطة محإ :العينة
 .امن أفراد العينة إلى أنههم لا يقومون بذلك مطلق

( من أفراد عينة الدراسة إلى أنهم يقومون في بعض الأحيان بتقديم %23.5أشار )
 :(%31.21للشائعات، وقال ) امنع ؛ي قصوريات بإجراءات وقائية لمعالجة أتوص
 (%13.7ذكر )(، فيما %32.7نهم يقومون بذلك بشكل دائم، ولم يستطع التحديد )إ

( من عينة الدراسة بأنهم لا %11.9أن من النادر قيامهم بتلك المهمة، وأفاد )
 للشائعات. امنع ؛بتقديم توصيات بإجراءات وقائية لمعالجة أي قصور ايقومون مطلق

ن بمهمة بث رسائل و ( من عينة الدراسة بأنهم في بعض الأحيان يقوم%27.9أفاد )
ن بذلك و نهم يقومإ :(%15.57لسلبي للشائعات، وقال )اتصالية لمعالجة التأثير ا

( من %17.1( بأنهم لا يستطيعون التحديد، بينما ذكر )%15.5بشكل دائم، وأفاد )
( من أفراد العينة إلى أنهم %13.7شار )من النادر القيام بتلك المهمة، وأالعينة بأن 
 .ائعة مطلقا ببث رسائل اتصالية لمعالجة التأثير السلبي للشاو لم يقوم
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 أنواع الاستراتيجيات لمواجهة الشائعات: -7

 أنواع الاستراتيجية المستخدمة :(22جدول رقم )

 أنواع الاستراتيجية المستخدمة
 درجة الموافقة

سط
متو

ال
ف  

حرا
الان

ي  ر
عيا

الم
 

الأكثر 
 استخداما

متوسطة 
 الاستخدام

نادرة 
 الاستخدام

لا تستخدم 
 مطلقا

 ٪ ت ٪ ت ٪ ت ٪ ت
التأكيد على قيم المؤسسة 

 0.979 3.1 9.7 6 17.1 9 23.5 31 72.57 35 )الرسالة والرؤية(
الاتصال  الفعال في اتجاهين  

 0.878 2.97 6.2 7 15.3 11 71.6 36 21.37 31 مع مجموعات المصالح الأساسية
 0.933 2.95 9.7 6 15.3 11 73.3 35 21.2 31 التفنيد
 0.928 2.9 11.9 5 17.63 11 76.9 21 36.6 15 التغيير

 1.047 2.88 17.1 9 15.5 13 23.5 31 27.7 33 التبرير )سبب انتشارها(
حائط الصد )إعطاء أقل قدر من 

 0.979 2.8 13.7 5 31.9 17 29.1 37 36.6 15 المعلومات(
 1 2.78 13.7 5 37 16 27.7 33 35.1 15 الإنكار
 0.864 2.63 9.7 6 27.7 33 71.6 36 17.6 11 التعتيم -التجاهل 

الهجوم المضاد )على من أطلق 
 1.054 2.52 31.9 17 37 16 23.5 31 31.2 12 الشائعة(

الاستراتيجية القانونية )اللجوء 
 1.011 2.43 31.9 17 35.1 15 23.5 31 15.15 11 للقضاء(
الضحية )المؤسسة  -المعاناة 

 1.003 2.27 36.6 15 21.2 31 35.1 15 17 9 ضحية لتآمر آخرين(
 1.041 2.02 71.6 36 32.72 17 32.7 17 13.31 5 الاستخفاف 

المتوسط العام، والانحراف 
 0.97 2.68  المعياري العام

(: إجابات عينة الدراسة عن أنواع الاستراتيجيات 33يتبين من الجدول رقم )
بها لمواجهة  المستخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة في المؤسسات التي يعملون 

( من أفراد العينة إلى أن الاستراتيجية الأكثر %72.57الشائعات؛ حيث أشار )
( %23.5استخداما لديهم: التأكيد على قيم المؤسسة لمواجهة الشائعات، فيما ذكر )

( أن من النادر استخدام استراتيجية %17.1أن استخدامهم لها يعد متوسطا، وأفاد )
( من أفراد عينة الدراسة: %9.7ة لمواجهة الشائعات، وقال )التأكيد على قيم المؤسس

 إنهم لا يستخدمون استراتيجية التأكيد على قيم المؤسسة مطلقا.



767 

( من عينة الدراسة أن الاستراتيجية الأكثر استخداما لمواجهة الشائعة %21.37ذكر )
هي الاتصال الفعال في الاتجاهين مع مجموعات المصالح الأساسية، وقال 

(: إن استخدام هذه الاستراتيجية لمواجهة الشائعات يتم بشكل متوسط، وأفاد 71.6%)
( من العينة بأن من النادر استخدام استراتيجية الاتصال الفعال لمواجهة 15.3%)

( من أفراد عينة الدراسة إلى عدم استخدام استراتيجية %6.2الشائعات، وأشار )
ات المصالح الأساسية من قبل إدارات الاتصال الفعال بالاتجاهين مع مجموع
 العلاقات العامة لمواجهة الشائعات مطلقا.

( من عينة الدراسة بأنهم يستخدمون استراتيجية التفنيد بدرجة متوسطة %73.3أفاد )
( أنهم يستخدمون هذه %21.2لمواجهة الشائعات التي تثار حول المؤسسة، وذكر )

(: إن من النادر استخدام استراتيجية التفنيد، %15.3الاستراتيجية كثيرا، فيما قال )
( من أفراد عينة الدراسة إلى عدم استخدام استراتيجية التفنيد لمواجهة %9.7وأشار )

 التغيير ستراتيجيةا( من عينة الدراسة إلى استخدام %76.9أشار )الشائعات مطلقا. و 
 التغيير ستراتيجيةان إ :(%36.6واجهة الشائعة، وقال )بدرجة متوسطة من أجل م

( أن من النادر %17.63)لمواجهة الشائعات، فيما ذكر  االأكثر استخدامهي 
 ( من أفراد العينة بعدم استخدامهم%11.9، وأفاد )ستراتيجية التغييرااستخدام 

 لمواجهة الشائعات ضد المؤسسة. امطلق التغيير ستراتيجيةلا
 اة التبرير هي الأكثر استخدامستراتيجياأن ب( من عينة الدراسة %27.7أفاد )

( أنهم يستخدمون استراتيجية التبرير بشكل متوسط، %23.5لمواجهة الشائعة، وذكر )
عينة ( من أفراد %17.1، وأشار )هان من النادر استخدامإ :(%15.5بينما قال )

 .استراتيجية التبرير لمواجهة الشائعات مطلقاالدراسة إلى عدم استخدامهم 
ستراتيجية حائط الصد بدرجة امن أفراد العينة إلى استخدامهم  (%29.1أشار )

لمواجهة  ان هذه الاستراتيجية تعد الأكثر استخدامأ( %36.6متوسطة، بينما ذكر )
لمواجهة الشائعات، ن من النادر استخدامها إ :ن العينةم (%31.9الشائعات، وقال )

موا استراتيجية حائط الصد ( من عينة الدراسة بأنهم لم يستخد%13.7بينما أفاد )
 .المواجهة الشائعات ضد المؤسسة مطلق
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، فيما ذكر امتوسطيعد نكار الإ ستراتيجيةا( من العينة بأن استخدام %27.7أفاد )
ن إ( %37ال )، وقلمواجهة الشائعات اكثر استخدامستراتيجية الأها الا( أن35.1%)

الدراسة إلى  عينة( من أفراد %13.7شار )ستراتيجية الإنكار، وأامن النادر استخدام 
 في مواجهة الشائعات. انكار مطلقالإ ستراتيجيةاعدم استخدام 

ستراتيجية التجاهل اعينة الدراسة إلى أنهم يستخدمون ( من أفراد %71.6أشار )
جهة الشائعات ضد لموا هان من النادر استخدامإ :(%27.7بدرجة متوسطة، وقال )
لمواجهة الشائعات  ايات استخدامستراتيج( بأن أكثر الا%17.6المؤسسة، بينما أفاد )

عينة الدراسة أنهم لا يستخدمون  ( فقط من%9.7التجاهل، وذكر ) ستراتيجيةا
 لمواجهة الشائعات ضد المؤسسة. استراتيجية التجاهل مطلقا

ستراتيجية الهجوم المضاد بدرجة امن عينة الدراسة أنهم يستخدمون ( %23.5ذكر )
ستراتيجية الهجوم المضاد ان من النادر استخدام إ :(%37ل )فيما قامتوسطة، 

 ،استراتيجية مطلق( بأنهم لا يستخدمون هذه الا%31.9لمواجهة الشائعة، بينما أفاد )
هي ستراتيجية الهجوم المضاد ا( من أفراد عينة الدراسة إلى أن %31.2وأشار )

 .لمواجهة الشائعات استراتيجية الأكثر استخدامالا
( من أفراد عينة الدراسة إلى أنهم يستخدمون الاستراتيجية القانونية %23.5شار )أ

 :(%35.1بدرجة متوسطة لمواجهة الشائعات التي تثار ضد المؤسسة، بينما قال )
 ،امطلق أنهم لم يستخدموهاب( %31.9، وأفاد )ن من النادر استخدام هذه الاستراتيجيةإ

لمواجهة  استراتيجية الأكثر استخدامالدراسة أن الا( من عينة %15.15) وذكر
 الاستراتيجية القانونية. هي الشائعات
ستراتيجية الضحية لمواجهة االدراسة أن من النادر استخدام  ( من عينة%21.2ذكر )

ستراتيجية المعاناة انهم يستخدمون إ :(%35.1ينما قال )الشائعات ضد المؤسسة، ب
( بعدم استخدام هذه %36.6ؤسسة بدرجة متوسطة، وأفاد )لمواجهة الشائعات ضد الم

ستراتيجية الضحية ا( من أفراد العينة إلى أن %17ر )شا، وأامطلق ستراتيجيةالا
 لمواجهة الشائعات ضد المؤسسة. االأكثر استخدام

 استراتيجية الاستخفاف مطلقان عينة الدراسة إلى عدم استخدام ( م%71.6شار )أ
 :(%32.7، وقال )ها( بأن من النادر استخدام%32.72لمواجهة الشائعات، وأفاد )
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فيما ذكر  ،بدرجة متوسطة لمواجهة الشائعات ستراتيجيةهذه الا نهم يستخدمون إ
لمواجهة  االأكثر استخدامهي ستراتيجية الاستخفاف ا( من أفراد العينة أن 13.31%)

 .المؤسسةالشائعات المثارة ضد 
 
 الشائعات على البرامج الاتصالية للعلاقات العامة:تأثير  -.

 تأثير الشائعات على البرامج الاتصالية للعلاقات العامة :(23جدول رقم )

 التأثيرات

 درجة الموافقة

سط
متو

ال
ي   ار
معي

ف ال
نحرا

الا
 

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد موافق موافق بشدة

   ٪ ت ٪ ت ٪ ت ٪ ت ٪ ت
ط رد فعل المؤسسة تجاه الشائعة يرتب

 1.046 3.92 2.1 3 5.5 7 13.7 5 71.6 36 27.92 32 بنوعية الشائعة ذاتها
عند انتشار الشائعة عن المؤسسة تكثف 
البرامج الاتصالية للعلاقات العامة من 
 أجل  معالجة التأثيرات السلبية للشائعات

19 39.65 35 73.3 11 15.3 7 6.2 2 7.5 3.84 1.066 

تكثف برامج العلاقات العامة الاتصالية 
 1.105 3.78 7.5 2 5.5 7 31.9 17 27.9 32 39.5 19 إذا ارتبطت الشائعة بسمعة المؤسسة

يؤدى انتشار الشائعة عن المؤسسة إلى 
إيقاف البرامج الاتصالية  العلاقات 

 العامة بشكل كامل
31 23.5 31 21.2 11 17.6 9 17.1 7 6.2 3.7 1.243 

عند انتشار الشائعة عن المؤسسة لا 
 1.136 3.7 23.51 31 17.63 11 15.3 11 17.63 11 15.57 13 توقف برامج العلاقات العامة

يهدد انتشار الشائعات صورة إدارة 
 1.298 3.67 11.9 5 7.5 2 37 16 37 16 27.7 33 العلاقات العامة بالمؤسسة

يدفع انتشار الشائعات استمرار العلاقات 
 1.14 3.63 13.7 5 71.63 36 13.7 5 15.57 13 17.63 11 العامة ببرامجها المعتادة

لا علاقة لارتباط الشائعة بمنصب معين 
 1.023 3.62 7.5 2 6.2 7 39.5 19 29.1 37 31.2 12 بتصرف المؤسسة نحوها

يؤدى انتشار الشائعات عن المؤسسة إلى 
إيقاف البرامج الاتصالية،  العلاقات 

 العامة بشكل مؤقت
17 32.7 37 25.7 11 15.3 11 15.3 2 7.5 3.58 1.166 

توقف البرامج الاتصالية المعتادة 
 1.234 3.55 9.7 6 9.7 6 32.7 17 23.5 31 37 16 للعلاقات العامة، وتطبق برامج الأزمات 
ليس للشائعات أي تأثير على استمرارية 

 1.357 3.48 36.76 15 39.65 19 13.7 5 17.63 11 17.63 11 برامج العلاقات العامة المعتادة
توقف برامج العلاقات العامة الاتصالية 
بشكل كامل إذا ارتبطت الشائعة بسمعة 

 المؤسسة 
31 23.5 12 31.2 11 17.6 11 15.3 9 17.1 3.41 1.455 
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 التأثيرات

 درجة الموافقة

سط
متو

ال
ي   ار
معي

ف ال
نحرا

الا
 

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد موافق موافق بشدة

   ٪ ت ٪ ت ٪ ت ٪ ت ٪ ت
إذا ارتبطت الشائعة بالوزارة توقف البرامج  

 1.152 3.21 5.5 7 15.5 13 21.2 31 36.6 15 17.63 11 الاتصالية للعلاقات العامة بشكل كامل

 1.18 3.21  المتوسط العام، والانحراف المعياري العام

( إجابات أفراد عينة الدراسة عن 32توضح النتائج المعروضة في الجدول رقم )
تأثيرات الشائعات على برامج العلاقات العامة الاتصالية في المؤسسات التي يعملون 

الشائعات على برامج العلاقات العامة، والتأثير ( بتأثير %56.72بها، فقد قال )
يرتبط برد فعل المؤسسة تجاه الشائعة حسب نوعية الشائعة ذاتها، وفي المقابل ذكر 

( من عينة الدراسة الحياد حيال تأثير %13.7( عدم تأثيرها، وفضل )11.9%)
العلاقات الشائعة المرتبط برد فعل المؤسسة تجاه نوعية الشائعة ذاتها على برامج 

 العامة الاتصالية.
( إلى موافقتهم على تأثير الشائعات على %51.55أشار أكثر من نصف العينة )

برامج العلاقات العامة الاتصالية، فعند انتشار الشائعة تكثف البرامج الاتصالية من 
( من العينة فقط %11أجل معالجة التأثيرات السلبية للشائعات، وفي المقابل أفاد )

( من عينة الدراسة بالحياد من تكثيف %15.3موافقتهم على التأثير، وقال )بعدم 
البرامج الاتصالية للعلاقات العامة عند انتشار الشائعة من أجل معالجة تأثيرها 

 السلبي.
( موافقتهم على تأثيرات الشائعة على برامج العلاقات %67.6أبدى غالبية العينة )

مج إذا ارتبطت الشائعة بسمعة المؤسسة، وفي المقابل العامة الاتصالية، وتكثيف البرا
( من عينة %31.9( عدم الموافقة على التأثير على البرامج، وفضل )%13.7ذكر )

( إلى أنه عند انتشار الشائعة %67.1الدراسة الحياد. وأشار أكثر من نصف العينة )
ي المقابل ذكر توقف المؤسسة البرامج الاتصالية للعلاقات العامة بشكل كامل، وف

( بالحياد، مما %17.6( عدم تأثر المؤسسة من انتشار الشائعة، وقال )31.7%)
يعني أن هناك تأثيرا للشائعة على برامج العلاقات العامة الاتصالية، الأمر الذي 

 يؤدي إلى إيقافها بالكامل.
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توقف برامج الدراسة إلى عدم موافقتهم على  ( من أفراد عينة%75.72أشار )
( %27.25العلاقات العامة عند انتشار الشائعة عن المؤسسة، وفي المقابل ذكر )

( من أفراد %15.3توقف البرامج، وفضل ) على أنه عند انتشار الشائعة لاموافقتهم 
 العينة الحياد.

هدد ي بموافقتهم على أن انتشار الشائعات( %79.7أفاد أكثر من نصف العينة )
 ( عدم تهديد صورتها%17.6ينما ذكر )مة في المؤسسة، بصورة إدارة العلاقات العا

ذكر أكثر من كما  ( من أفراد العينة الحياد.%37عند انتشار الشائعة، وفضل )
( عدم موافقتهم على استمرار العلاقات العامة ببرامجها %72.13نصف العينة )

ئعات تدفع ( موافقتهم على أن الشا%27.25المعتادة عند انتشار الشائعات، وأبدى )
( من عينة الدراسة %13.7العلاقات العامة بالاستمرار ببرامجها المعتادة، وفضل )

 الحياد.
موافقتهم على أنه لا علاقة لارتباط الشائعة  ( إلى%79.7أشار غالبية عينة الدراسة )

عدم موافقتهم ( ب%11نصب معين بتصرف المؤسسة نحوها، وفي المقابل، أفاد )بم
وتصرف المؤسسة نحوها، وفضل  ،لارتباط الشائعة بمنصب معين وجود علاقةعلى 

 ( الحياد.39.5%)
أن انتشار الشائعات بموافقتهم على ( %61.9قال أكثر من نصف عينة الدراسة )

يقاف البرامج الاتصالية للعلاقات العامة بشكل مؤقت، بينما إعن المؤسسة يؤدي إلى 
لبرامج الاتصالية عند انتشار الشائعات إيقاف ا بعدم موافقتهم على( %31.9أفاد )

 ( من أفراد العينة الحياد. %15.3عن المؤسسة، وفضل )
أن انتشار الشائعة عن  موافقتهم على ( من أفراد عينة الدراسة إلى%75.5شار )أ

ويتم تطبيق  ،ؤدي إلى توقف البرامج الاتصالية المعتادة للعلاقات العامةيالمؤسسة 
تأثر برامج العلاقات العامة موافقتهم على ( بعدم %15.5) زمات، وقالبرامج الأ

 ( الحياد.%32.7الاتصالية المعتادة عند انتشار الشائعة، وفضل )
( إلى عدم موافقتهم على أنه ليس للشائعات %76.37أشار أكثر من نصف العينة )

ن ( م%21.37أي تأثير على استمرارية برامج العلاقات العامة المعتادة، وأفاد )
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 ،المعتادة هاالعينة بالموافقة على أنه ليس للشائعات تأثير على استمرارية برامج
 ( من أفراد العينة الحياد.%13.7وفضل )
أن الشائعات تؤثر على برامج  موافقتهم علىب ( من أفراد العينة%72.1قال )

وتؤدي إلى توقفها بشكل كامل عند ارتباطها بسمعة  ،العلاقات العامة الاتصالية
أشار و  ( حياديتهم.%17.6( بعدم تأثيرها، وذكر )%21.2المؤسسة، وفي المقابل )

( من عينة الدراسة إلى أن الشائعة تؤثر على البرامج الاتصالية للعلاقات 73.33%)
موافقتهم دم ( بع%36.6وتؤدي إلى توقفها، وقال ) ،العامة إذا ارتبطت بالمؤسسة

 ( من العينة الحياد.%21.2تأثيرها على البرامج الاتصالية، وفضل )على 
 معوقات عمل العلاقات العامة لمواجهة الشائعات: -0

 المعوقات التي تواجه عمل العلاقات العامة لمواجهة الشائعات :(24جدول رقم )

 المعوقات

 درجة الموافقة

سط
متو

ال
ف  

حرا
الان

ي  ر
عيا

الم
 

موافق 
 بشدة

غير  لا اعرف موافق
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة
   ٪ ت ٪ ت ٪ ت ٪ ت ٪ ت

كة ممارسي العلاقات العامة ضعف مشار 
 0.754 4.41 2.1 3 1.76 1 6.2 7 27.9 32 72.1 27 في عملية اتخاذ القرار في المؤسسة

تفرض الإدارة العليا نوعا من السرية على 
 0.996 3.84 1.6 1 5.5 7 37 16 27.9 32 39.5 19 التعامل مع الشائعة

الإدارة العليا في المؤسسة تصدر تعليمات 
لإدارة العلاقات العامة دون ملزمة 

 الاستماع لآراء القائمين عليها
16 37 32 27.9 17 32.7 5 11.9 2 7.5 3.66 1.116 

إدارة العلاقات العامة في المؤسسة تعمل 
 1.308 3.56 11.9 5 9.7 6 31.9 17 35.1 15 39.5 19 بحرية كاملة في التعامل مع الشائعات

تمنح الإدارة العليا في المؤسسة لا 
العلاقات العامة أي صلاحيات لمواجهة 

 الشائعات
16 37 33 27.7 11 17.6 11 15.3 7 5.5 3.52 1.26 

ليس هناك قيود مفروضة من الإدارة العليا 
على إدارة العلاقات العامة في المؤسسة 

 للتعامل مع الشائعات
13 15.5 31 21.2 17 32.7 13 15.5 7 5.5 3.34 1.211 

 1.15 3.72  المتوسط العام، والانحراف المعياري العام

(: إجابات عينة الدراسة حيال أهم 37تبين النتائج المعروضة في الجدول رقم )
المعوقات التي تواجه عمل العلاقات العامة لمواجهة الشائعات، فقد أشار غالبية 

إدارات العلاقات ( إلى موافقتهم على أن ضعف مشاركة العاملين في %59العينة )
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العامة في عملية اتخاذ القرار أبرز المعوقات التي تواجهها العلاقات العامة في 
( من أفراد العينة %7.66( الحياد، فيما ذكر )%6.2التعامل مع الشائعات، وفضل )

عدم موافقتهم على أن ضعف مشاركتهم في اتخاذ القرار من معوقات العلاقات العامة 
 .لمواجهة الشائعات

( من عينة الدراسة موافقتهم على أن فرض الإدارة العليا نوعا من %67.6ذكر )
السرية على التعامل مع الشائعة يعد من معوقات عمل إدارات العلاقات العامة 

( %9.26( من العينة الحياد في إجابتهم، وقال )%37لمواجهة الشائعات، وفضل )
ارة العليا تفرض نوعا من السرية للتعامل من أفراد العينة بعدم موافقتهم على أن الإد

 مع الشائعة التي تعد عائقا للعلاقات العامة لمواجهتها.
( موافقتهم على أن من معوقات عمل %61.9أبدى أكثر من نصف عينة الدراسة )

إدارات العلاقات العامة في مواجهة الشائعات إصدار الإدارة العليا في المؤسسة 
العلاقات العامة دون الاستماع لآراء القائمين عليها، بينما تعليمات ملزمة لإدارة 

( من عينة الدراسة بعدم %17.6( من العينة الحياد، وقال )%32.7فضل )
( من أفراد عينة الدراسة إلى موافقتهم على أن إدارة %75.5أشار )موافقتهم. و 

عات، وأفاد العلاقات العامة في المؤسسة لا تعمل بحرية كاملة للتعامل مع الشائ
( من أفراد العينة بعدم موافقتهم على أن %31.2وقال ) ،( بحياديتهم31.9%)

عدم عمل إدارة  تتمثل في معوقات عمل العلاقات العامة في مواجهة الشائعات
 العلاقات العامة بحرية كاملة للتعامل مع الشائعة.

مل العلاقات ( موافقتهم على أن من معوقات ع%79.7أبدى أكثر من نصف العينة )
العامة لمواجهة الشائعات عدم منح الإدارة العليا في المؤسسة أي صلاحيات لمواجهة 

( %17.6( بعدم الموافقة على ذلك، فيما فضل )%37الشائعة، وفي المقابل أفاد )
 من العينة الحياد.

( من أفراد العينة إلى موافقتهم على أنه ليس هناك قيود مفروضة من %29أشار )
الإدارة العليا على إدارة العلاقات العامة في المؤسسة للتعامل مع الشائعات، وفي 

( عدم موافقتهم على عدم وجود قيود مفروضة على عمل %25.72المقابل ذكر )
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العلاقات العامة من الإدارة العليا في المؤسسة للتعامل مع الشائعات، وفضل 
 ( من عينة الدراسة الحياد.32.7%)

 فروق الاحصائية: ثالثا: ال
للتعرررف علررى مررا إذا كانررت هنرراك فررروق ذات دلالررة إحصررائية فرري إجابررات أفررراد عينررة 

وطبيعتهرررا، وأسرررباب ظهورهرررا، ، نرررواع الشرررائعات التررري واجهرررت المؤسسرررةالدراسرررة حرررول أ
سررلوب مواجهتهررا، والوسررائل الاتصررالية المسررتخدمة، والأسررباب الترري ترردفع المؤسسررات وأ

امرررررة لمواجهرررررة الشرررررائعات، وأنرررررواع لتررررري تقررررروم بهرررررا العلاقرررررات العلمواجهتهرررررا، والمهرررررام ا
علررى بررررامج العلاقررات العامررة الاتصرررالية،  وترررأثير الشررائعةسررتراتيجيات المسررتخدمة، الا

فمرن أجرل معرفرة  ،مواجهة الشائعاتلوأهم المعوقات التي تواجه عمل العلاقات العامة 
 .Independentsample tاسرتخدام )ترم وأنواع الشرائعات  ،الفروق بين متغير النوع

test)الجردول رقرم وجراءت النترائج كمرا يوضرحها  ،الاحصرائية لتوضيح دلالة الفرروق  ؛
 ناث.الإو  ،الذكورفروق ذات دلالة إحصائية بين  ( بوجود37)

 وأنواع الشائعات ،الفروق بين متغير النوع :(20جدول رقم )

قيمة  الانحراف المعياري  المتوسط العينة المجموعات
 الدلالة ت()

ناثالإ  3.11553 10.7674 43 الذكور 0.002 3.30 2.23361 13.2857 14 
 ،ذات دلالرة احصرائية برين إجابرات الرذكوروجود فرروق  (:37الجدول رقم )يتضح من 

مررررن  قررررلأوهرررري  (،1.113 فتشررررير قيمررررة )ت: الممارسررررين للعلاقررررات العامررررة، نرررراثالإو 
، (0.05مسررتوى دلالرررة ) ذات دلالررة احصررائية عنررد ممررا يعنرري وجررود فررروق  ،(1.17)

ممررا يعنرري أن الإنرراث أكثررر موافقررة علررى  ،الررذكوربمقارنررة  نرراثوهررذه الفررروق لصررالح الإ
 تي يعملن بها.لاأنواع الشائعات التي تواجه المؤسسة ال

ومن أجل الوقوف على الفروق ذات الدلالة الإحصائية في إجابات عينة الدراسة حول 
ختلاف متغيرررر العمرررر، قرررام الباحرررث باسرررتخدام: "تحليرررل التبررراين الأحرررادي" محاورهرررا برررا

(One Way ANOVA  ؛ لتوضرريح دلالررة الفررروق فرري إجابررات أفررراد عينررة الدراسررة)
وجرررود فرررروق ذات دلالرررة : (36الجررردول رقرررم )لاخرررتلاف متغيرررر العمرررر، ويوضرررح  طبقرررا
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الشرررائعات علرررى البررررامج إحصرررائية فررري آراء عينرررة الدراسرررة نحرررو محرررور نوعيرررة ترررأثير 
 الاتصالية للعلاقات العامة باختلاف متغير العمر.

وجود فروق بين متوسطات العمر لأفراد العينة من خلال  :فيتضح من الجدول السابق
(، ممرا يعنري  0.05( أقرل مرن )0.015( التي بلغت )Fقيمة مستوى الدلالة الاختبار )

عمررر لأفرررراد العينررة عنرررد مسررتوى دلالرررة وجررود فرررروق ذات دلالررة إحصرررائية بررين فئرررات ال
( مع محور نوعية تأثير الشرائعات علرى البررامج الاتصرالية للعلاقرات 0.05إحصائية )
 العامة.

 
( One Way ANOVAنتائج "تحليل التباين الأحادي" ) (:26الجدول رقم )

 للفروق طبقا لاختلاف العمر

لأفررراد  فئررات العمرررالفررروق بررين متوسررطات  وجررود :(36الجرردول رقررم )يتضررح مررن كمررا 
( 0.014التري بلغرت )( Fلاختبرار ) ةالعينة من خرلال قيمرة مسرتوى الدلالرة الإحصرائي

 فئرات العمرر لعينرةوجرود فرروق ذات دلالرة إحصرائية برين يعني مما  ،(0.05من ) قلأ
أهرم المعوقرات التري تواجره " :( مرع المحرور0.05الدراسة عند مستوى دلالة إحصرائية )

 ."عمل العلاقات العامة لمواجهة الشائعات

مصادر  
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
مجموع 
 المربعات

 (Fقيمة )
قيمة مستوى 

الدلالة 
 الإحصائية

تأثير 
الشائعات 

على البرامج 
الاتصالية 
للعلاقات 
 العامة

بين 
 198.372 5 991.860 المجموعات

3.149 
 

.015 
 

داخل 
 63.002 50 3150.122 المجموعات

  55 4141.982 الكلي

أهم 
المعوقات 

التي تواجه 
عمل 

العلاقات 
العامة 
لمواجهة 
 الشائعات

بين 
 34.094 5 170.470 المجموعات

3.130 
 

.014 
 

داخل 
 10.891 57 620.800 المجموعات

 62 791.270 الكلي
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 ؛(LSDاسرررتخدام اختبرررار )ومرررن أجرررل إيجررراد الفرررروق لصرررالح أي الفئرررات العمريرررة ترررم 
برين  (0.05حصرائية عنرد مسرتوى دلالرة )إفرروق ذات دلالرة  تفوجد ،لتوضيح الفروق 

ومحور تأثير الشائعات على برامج العلاقات العامة الاتصالية،  ،الفئات العمرية للعينة
الفئرررة العمريرررة بفرررأكثر(، مقارنرررة  ،سرررنة 71-71وتميرررل الفرررروق لصرررالح الفئرررة العمريرررة )

موافقة على تأثير  اسنة(، مما يشير إلى أن لدى الفئة العمرية الأكبر سن 36 )أقل من
 .اا الشائعات على برامج العلاقات العامة أكثر من الفئة العمرية الأقل سن

 
 

(: الفروق بين فئات العمر، وتأثير الشائعات على برامج العلاقات 27جدول رقم )
 العامة الاتصالية

الخطأ  المتوسط الفئة العمرية العمر
 المعياري 

مستوى 
 الدلالة

 099. 3.91557 6.57143 سنة 26أقل من  سنة 05 - 45أقل من 
 35إلى أقل من  26

 سنة
*10.35065 4.08968 .015 

 190. 3.83313 5.08929 سنة 30إلى  31
 094. 4.37774 7.46429 سنة 45إلى  36

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.  دلالة .*
 (1.17عند مستوى دلالة إحصائية )

وجررود فررروق ذات دلالررة إحصررائية بررين فئررات العمررر،  :(35الجرردول رقررم )كمررا يوضررح 
ومحررور أهررم المعوقررات الترري تعيررق عمررل العلاقررات العامررة فرري مواجهررة الشررائعات، فقررد 

 36الفئررات )أقررل مررن بسررنة( مقارنررة  27إلررى  21دلررت الفررروق لصررالح الفئررة العمريررة )
سنة( لديها موافقرة  27إلى  21سنة(، مما يعني أن الفئة العمرية )21إلى  36سنة، و

على المعوقرات التري تعتررض عمرل العلاقرات العامرة عنرد مواجهرة الشرائعات أكثرر مرن 
 .االفئات العمرية الأقل سن

قات ومحور المعو  ،كما تبين وجود فروق ذات دلالة احصائية بين فئات العمر
لممارسي العلاقات العامة في مواجهة الشائعات، وهذه الفروق تميل لصالح الفئة 

سنة،  21إلى  36الفئات العمرية )بفأكثر( عند مقارنتها  ،سنة 71إلى  71العمرية )
 سنة(. 27إلى  21و
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وأهم المعوقات التي تواجه عمل  ،الفروق بين فئات العمر :(.2جدول رقم )
 العلاقات العامة لمواجهة الشائعات

الخطأ  المتوسط الفئة العمرية العمر
 المعياري 

مستوى 
 الدلالة

 019. 1.39439 *3.36111 سنة 36أقل من  سنة 27إلى  21
 006. 1.14724 *3.24444 سنة 21إلى  36
 389. 1.55658 1.35000 سنة 71إلى  26
 011. 1.49782 *-3.91667- سنة 71إلى  71

 936. 1.43666 11667. سنة 36أقل من  فأكثر ،سنة 71إلى  71
 004. 1.27094 *3.80000 سنة 21إلى  36
 011. 1.49782 *3.91667 سنة 27إلى  21
 361. 1.33969 1.23333 سنة 71إلى  26

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
فررأكثر(، لررديها موافقررة علررى أهررم  ،سررنة 71إلررى  71ممررا يشررير إلررى أن الفئررة العمريررة )

إلرى  36المعوقات التي تواجه عمل العلاقات العامة أثناء الشائعات أكثر من الفئتين )
رتفرررع العمرررر لررردى اا الأمرررر الرررذي يشرررير إلرررى أنررره كلمررر ،سرررنة( 27إلرررى  21سرررنة، و21

لديهم القردرة علرى تحديرد المرؤثرات علرى عمرل العلاقرات  ممارسي العلاقات العامة كان
 . االعامة لمواجهة الشائعات، أكثر من الفئات الأصغر سن

 مناقشة النتائج
 تمهيد:   
ومررن ثررم التوصرريات  ،لأبرررز النتررائج الترري تررم التوصررل إليهررا ايشررمل هررذا الفصررل عرضرر 

 في ضوء تلك النتائج.
 نتائج الدراسة:  

 نوجزها فيما يلي: ،عديد من النتائجتوصلت الدراسة إلى 
انطلقت الدراسة في شقها النظري من الاقتراب بالتعرف على خطر الشائعات 
ومفهومها، من خلال الاستعراض النظري للأدبيات والمفاهيم التي قدمها الباحثون 
المهتمون في دراسة الشائعات، كما حاولت استكشاف مهام العلاقات العامة لمواجهة 

ات. وقد خلصت الدراسة إلى خطر الشائعة على المؤسسات المختلفة، وهي الشائع
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عنصر مهم في تكوين الثقافات الإنسانية، وبينت الاختلاف بين الباحثين حول 
 مفهومها، واتفاقهم على تأثيراتها، وتهديدها لسمعة المؤسسة.

  : البيانات الأولية:ولاأ  
( منهم %77من الذكور، ويحمل ) تبين من نتائج الدراسة إن غالبية العينة -

غالبية العينة و في مجال العلاقات العامة، غالبيتهم متزوجون،  اجامعي اتخصص
 16111 -5111( دخلهم الشهري من مهنة العلاقات العامة ما بين )61.95%)

( لا %77.5أكثر من نصف العينة لديهم مؤهل جامعي، غالبية العينة )و ريال(، 
( %77.2) كما أن ،سنوات يثمان في مجال العلاقات العامةتتجاوز سنوات خبرتهم 

 .فأكثرمن العينة لديهم ثلاث دورات تدريبية 
 

 الدراسة: المتعلقة بمحاورنتائج ال: اثاني
والخاصة في المجتمع السعودي تواجه  ،كشفت النتائج أن المؤسسات العامة -

مجموعة من الشائعات التي تركز على الصراع بين إدارات المؤسسة، والفساد 
وهذه النتائج  ،الإداري، ووجود تقارير سلبية من جهات رقابية عن أداء المؤسسة

على قدرة ممارسي العلاقات العامة على تحديد نوع الشائعة التي تثار  اتعطي مؤشر 
داخل المؤسسة، أو من خارجها، فأهمية هذه النتيجة تأتي من كون الدراسات التي 

 لأنواعها. ادقيق اتناولت الشائعات لم تعط تحديد
 ،خلصت نتائج الدراسة الحالية إلى أن طبيعة الشائعة تواجه المؤسسات العامة -
الخاصة السعودية تركز على أحداث تسيء لسمعة المؤسسة، وعلى انتقادات و 

والمنتجات التي تقدمها المؤسسة، وسوء الأداء  ،الجمهور الخارجي، وعلى الخدمات
عن  (3111 نتائج دراسة )الشماخي: لإدارية، وتقترب منالإداري، وتغيير القيادات ا

، ومع ذلك فإن هذه النتيجة تعد اد متوسطتقييم أداء إدارات العلاقات العامة الذي يع
ميزة لهذه الدراسة حينما ركزت على الاهتمام بدراسة طبيعة الشائعة التي تواجه 

 والخاصة في المجتمع السعودي. ،المؤسسات العامة
والخاصة في  ،كشفت نتائج الدراسة أسباب ظهور الشائعات في المؤسسات العامة -

فئات من الجمهور  هاالأسباب وراء ظهور  حيث كان أبرز ؛المجتمع السعودي
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صحيحة التي اللعدم قانونيتها، والمعلومات غير  ؛الخارجي الذين لم تنه معاملاتهم
 ،تروج لها وسائل الإعلام، إضافة إلى نقص المعلومات المتاحة للعاملين بالمؤسسة
مما يدفعهم للحصول عليها من جهات غير رسمية، الأمر الذي يشير إلى عدم 

ورسالتها للعاملين بها، وعدم وضوح الأدوار التي يقومون بها  ،ضوح رؤية المؤسسةو 
 .داخل المؤسسة

ة ستراتيجية العامى غياب الخطة الان هذه النتيجة تشير إلإ :يمكن القول :وعليه
 للمؤسسة التي يعرف كل عامل بالمؤسسة دوره فيها.

 ؛العلاقات العامة بها الشائعاتتوضح نتائج الدراسة الأساليب التي تواجه إدارات  -
تنفيذية، وانفراد  أعمالالعلاقات العامة على  عمل إداراتحيث كشفت النتائج اقتصار 
التعليمات بكيفية التعامل مع كل شائعة على حدة،  بإعطاءالإدارة العليا في المؤسسة 

 إضافة إلى تعامل المؤسسة مع الشائعة وفق حجم انتشارها، واقتصار الرد على
قصور الخدمات في المؤسسة، ووجود بالشائعات التي تربط الشخصيات القيادية 

هذه النتيجة تختلف مع  ما و  ،خطط معينة لدى العلاقات العامة للتعامل مع الشائعات
( عن رعاية المؤسسة لبعض الأحداث التي ربما 1992 وزملاؤه: ،توصل إليه )راجي

 العامة. وضع خطة واضحة لبرامج العلاقاتفي تسهم 
والاتصال  ،وسائل الإعلام لاستخدام العلاقات العامة لكعن كشفت النتائج  -

ختلف ين كان استخدام وسائل الاتصال ا  لمواجهة الشائعات التي تعترض المؤسسة، و 
باختلاف أهمية الوسيلة، فقد ركزت على استخدام وسائل التواصل الاجتماعي، ثم 

فية، والتغطية اوالمؤتمرات الصح ،ناتلكتروني. والإعلاوالموقع الإ ،الصحف
فية التحريرية مدفوعة الثمن، إضافة إلى الإعلانات الحائطية للعاملين، االصح

 ،والحملات الإعلامية لشركات العلاقات العامة، واستخدام البرامج التلفزيونية
والندوات للتعامل مع الشائعات التي  ،والمحاضرات ،والنشرات الداخلية ،ذاعيةوالإ

 ه:ؤ وزملا ،وتتفق نتائج الدراسة الحالية مع ما توصل إليه )نيكولاس ،تواجه المؤسسات
دبيات ، فقد عرضت تلك الأ(3113 وبولص: ،، وخلف3111 ، والشماخي:3111

 أبرز الوسائل الاتصالية المستخدمة في إدارات العلاقات العامة في المؤسسات
والزيارات،  ،والندوات نترنت،استخدام الصحف، وشبكة الإ برزت في حيث ؛ةالمختلف

( من 3111 توم:، وع3111 مع ما توصل إليه )عرسان:وتختلف  ،والمحاضرات
( تعتمد العلاقات العامة في 3111حيث ترتيب الوسائل الاتصالية، فعند عتوم )
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أكثر مما تعتمد على  وورش العمل ،والمحاضرات ،برامجها الاتصالية على الندوات
لكتروني، ووسائل الإعلام الجماهيرية، الاتصال غير المباشر المتضمن الاتصال الإ

( تستخدم العلاقات العامة بالتواصل  مع الجمهور الداخلي 3111وعند عرسان )
والزيارات التي تعد أكثر  ،والندوات ،والنشرات ،والملصقات ،نترنت، والصحفشبكة الإ

 افإن أكثر الوسائل الاتصالية استخدام ،، أما مع الجمهور الخارجياامالوسائل استخد
مما يشير إلى أن اختلاف أهمية الوسيلة الاتصالية لدى  ،فيةاالإعلانات الصح

ممارسي العلاقات العامة يتحكم بها قدرتها على الانتشار، وحجم الجمهور المتعرض 
 لها، وأهمية الموضوع المطروح.

كشفت نتائج الدراسة عن الأسباب التي تدفع المؤسسة لمواجهة الشائعات التي  -
تتمثل في تشويه سمعة المؤسسة، وضررها بنشاط المؤسسة بشكل عام، وتركيزها 
على بعض القضايا المزيفة المرتبطة بالمؤسسة، وتأزيم المواقف الاتصالية، ونشر 

أن الدراسات السابقةلم تركز على  ومع ،المعلومات ذات الصبغة السرية عن المؤسسة
والأسباب، إلا أن نتائج هذه الدراسة تكشف بعض الأسباب التي تدفع  ،تلك الدوافع

، والخاصة السعودية بالدفاع عن نفسها في مواجهة الشائعات ،المؤسسات العامة
( من تركز 3111 ه:ؤ وزملا ،وتتفق نتائج الدراسة الحالية مع ما توصل إليه )نيكولاس

 والخدمات.  ،وجودة المنتجات ،لشائعات الخارجية على سمعة المؤسسةا
برز الأسباب التي تدفع المؤسسات لمواجهة الشائعات تأثيرها إن أ :وعليه يمكن القول

 على سمعة المؤسسة.
خلصت نتائج الدراسة إلى تحديد بعض المهام التي يقوم بها ممارسو العلاقات  -

تتعرض لها المؤسسات التي يعملون بها، فقد ركزت  العامة لمواجهة الشائعات التي
المهام التي يقومون بها على المبادرة لتصحيح المعلومات غير الصحيحة التي تنشرها 

ار من قضايا والتحليل لمضمونها، والعمل على مراقبة ما يث ،وسائل الإعلام، والرصد
ارجي، وتقديم والجمهور الخ ،وتحليل شكاوى العاملين خلافية داخل المؤسسة،

خطة  لمعالجة جوانب القصور في المؤسسة، إضافة إلى وضع ؛توصيات وقائية
تختلف نتائج الدراسة الحالية مع ما خلص إليه و  ،محددة للتعامل مع الشائعات

( في دراستهما عن أجهزة العلاقات العامة في الأردن، 1995 )الجوهر، والقاضي:
وربما  ،والمتابعة لأنشطتها ،والتقويم ،التخطيطحيث ذكرا أنها لا تقوم بعمليات 

الاختلاف بين الدراستين جاء من خلال تركيز الدراسة الحالية على معرفة المهام 
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أنهم ربما يتعاملون  :ممارسي العلاقات العامة في مواجهة الشائعات، بمعنىبالمناطة 
 ،مهاممع ظرف خاص، بينما دراسة )الجوهر، والقاضي( ركزت على دراسة ال

 .الاعتياديةوالأدوار لممارسي العلاقات العامة في الظروف 
كشفت نتائج الدراسة عن أنواع الاستراتيجيات المستخدمة في إدارات العلاقات  -

حيث برزت في التأكيد على قيم المؤسسة، والاتصال  ؛العامة لمواجهة الشائعات
والأنكار، وحائط الصد،  ،ريرستراتيجية التباالفعال، والتفنيد، والتغيير، إضافة إلى 

وتؤكد النتائج على  ،والضحية، ثم الاستخفاف ،والقانونية ،والهجوم المضاد ،والتجاهل
لدى ممارسي  استراتيجيات استخدامستراتيجية التأكيد على قيم المؤسسة أكثر الااأن 

الفعال، ثم ستراتيجية الاتصال االعلاقات العامة في المؤسسات عينة الدراسة، تليها 
 سة )نيكولاس وزملائه:والتغيير. وتقترب نتائج هذه الدراسة مع نتائج درا ،التفنيد
ستراتيجيات المطبقة لمواجهة الشائعات شارت إلى أن أهم الا( التي أ3111

الأمر الذي يشير إلى أهمية العملية الاتصالية ذات  ،ستراتيجية الاتصال الفعالا
 امل مع الشائعات التي تواجه المؤسسة.للتع ؛الاتجاهين المتوازيين

كشفت النتائج تأثيرات الشائعة على البرامج الاتصالية للعلاقات العامة من حيث  -
تكثيف البرامج الاتصالية للعلاقات العامة، وارتباط رد فعل المؤسسة بنوع الشائعة، 

يقاف البرامج بالك امل عند وتكثيف البرامج إذا ارتبطت الشائعة بسمعة المؤسسة، وا 
دبيات السابقة لم تهتم بدراسة التأثير للشائعة الرغم من أن الأعلى و  ،نتشار الشائعةا

على برامج العلاقات العامة، إلا أن هذه الدراسة توضح التأثيرات السلبية للشائعات 
على البرامج الاتصالية للعلاقات العامة التي تصل في بعض الأحيان إلى إيقاف 

بشكل كامل، مما يبين تأثيرات الشائعة على برامج العلاقات العامة البرامج المعتادة 
 بشكل واضح. 

تبين من نتائج الدراسة المعوقات التي تعيق عمل العلاقات العامة في مواجهة  -
 االقرار في المؤسسة، وفرض نوع اتخاذضعف المشاركة في عملية  :الشائعات من

صدار معلومات ملزمة  من السرية على التعامل مع الشائعات من قبل الإدارة العليا، وا 
لإدارة العلاقات العامة دون فهم وجه نظرها، وعدم منح إدارة العلاقات العامة 

وتقترب نتائج هذه الدراسة  ،الصلاحيات الكافية من الإدارة العليا لمواجهة الشائعات
( من عدم استقلالية إدارة العلاقات 1995 والقاضي:مع ما توصل إليه )الجوهر، 

والخاصة  ،ن إدارات العلاقات العامةأمما يعني  ،والمادية ،مة في القوة البشريةاالع
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المشاركة الفاعلة باتخاذ القرار في على في المؤسسات السعودية ليس لديها القدرة 
نما هي إدارة تنفيذية فقط.  المؤسسة، وا 

والإناث في  ،ة عن فروق ذات دلالة إحصائية بين الذكوركشفت نتائج الدراس -
وجد فروق ذات دلالة تكما  ،محور أنواع الشائعات، وتميل الفروق لصالح الإناث

وتأثير الشائعات على البرامج الاتصالية للعلاقات  ،إحصائية بين فئات العمر للعينة
ة الشائعات، وتميل هذه العامة، والمعوقات التي تواجه عمل العلاقات العامة لمواجه

 .امن أفراد العينة مقارنة بالأصغر سن االفروق لصالح الفئات الأكبر سن
 التوصيات:

لقد أصبحت الشائعات من أخطر العوائل التي تهدد سمعة المؤسسات العامة 
والخاصة، الأمر الذي يتطلب من ممارسي العلاقات العامة، أخذ تأثيراتها على 

بعين الاعتبار، وقد أشار خبراء العلاقات العامة أن الشائعة برامجهم الاتصالية 
تحدث تأثيرات على المؤسسات وبرامجها الاتصالية، وعليه فإن الدراسة الحالية تقترح 

 بعض التوصيات التالية:
خلصت نتائج الدراسة الحالية إلى مجموعة من الشائعات التي تواجه المؤسسات  -1

السعودي، وتحدث نوعاا من الصراع بين الإدارات في العامة والخاصة في المجتمع 
المؤسسات، وعليه فإن هذه الدراسة توصي بمنح إدارات العلاقات العامة دوراا أكبر 
في وضع خطط علمية تستطيع أن تواجه بها الشائعات من خلال تحديد أنواعها، 

دور العلاقات وأهدافها، مما يزيد بالاهتمام بالدراسات التي تهدف إلى التعرف على 
 العامة بوضع الخطط والبرامج التي تواجه الشائعات.

توصلت الدراسة إلى أن هدف الشائعات إلحاق الضرر بسمعة المؤسسة، الأمر  -3
الذي يتطلب إجراء مزيد من الدراسات التي تهدف إلى التعرف على نوعية أهداف 

 الشائعات التي توجه للمؤسسات العامة والخاصة.
لدراسة الحالية إلى اقتصار أعمال العلاقات العامة على الأعمال اشارت نتائج ا -2

التنفيذية، مما يؤكد أهمية التوصية الأولى بمنح العلاقات العامة وضع الخطط 
 والبرامج واستخدام الأساليب الاتصالية التي تستطيع أن تواجه الشائعات وتفنيدها.
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لى برامج العلاقات العامة، كشفت نتائج الدراسة الحالية عن تأثيرات الشائعة ع -7
بمستويات مختلفة، وعليه فإن الاهتمام بدراسة التأثيرات التي تتركها الشائعات على 

 المؤسسات بحاجة إلى مزيد من الدراسات المتعمقة التي تكشف أسبار غورها.
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