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 في الاجتماعي التواصل لمواقع العامة العلاقات ممارسي توظيف
 كورونا أزمة إدارة

دراسة ميدانية على عينة من ممارسي العلاقات العامة بالمستشفيات 

 والخاصة بالرياضالحكومية 

 *صفية بنت إبراهيم العبد الكريمد. 

 مقدمة: 

تساعد تكنولوجيات الشبكات الاجتماعية  يةت تبةاال المماو ةات مةير  ما  ةت  

الملاقات الما   يةت اةالات الاةوا ا مالمستشة يات سالمسةت،د يرك ستشةكل تكنولوجيةا 

ةا يةت جع تومةل س ةاسل التواتةل الاجتمةاعت  همة   اا    ا  سيس  الهاتف النقةال عنرةا 

عت قةد وةويا المدوةد  ةر ال ةاع لومة  الأز ات. إع ا ت،دام س اسل التواتل الاجتمةا

المماو ةةات الشةةا ا  سقةةد تسةةت،دم جهةةات إاا   الاةةوا ا المكةةوع الاجتمةةاعت لو ةةاسل 

التواتةةل الاجتمةةاعت  ةةر رةةلال إمةةااع الومهةةو  عاةةد ال ةةو  يةةت  اسا يماهةة  جس  ةةر 

رةةلال تمكةةير الومهةةو   ةةر التنتةةي  الةةلاتت ايةة  وميةةل الومهةةو  يةةت س ةةاسل ا عةةلام 

إلةةد الاعتمةةاا عاةةد الت اعةةل مةةير ممحةةه  الةةبمم ايةة  جتةةب   المواقةة  الاجتماعيةة  

ا لكتاسني   راا  لامماو ات يت جمي  الأز ات سوتداود هلا الا ت،دام المكثف لتاة  

 المواق  سق  الأز ات. 

إع جنةةواق قنةةوات المماو ةةات الم،تا ةة  التةةت تقةةد ها الملاقةةات الما ةة   ات تةةا   

لأز ات يقد عما  الملاقات الما ة   ةر رةلال س ةاسل متشكيل  ،ااات التواتل يت ا

التواتةةل الاجتمةةاعت عاةةد نشةةا البيانةةات المهمةة  لاتما ةةل  ةة  الأز ةةاتك  ةةر رةةلال 

ا ت،دام التواتل المباما    الأمة،اع لرةاا التواتةل يةت الأز ةات. اية  تةويا 

ومةل س اسل التواتل الاجتماعت إ كاني  التواتل    الوهو  المستهدف الأ ا اللي و

 هلا الدس  وتماظ  رلال إاا   الأز ات.

ا عاةد  ا  ةًاا  تشكل تمايقات الوماهيا عاد س اسل التواتل الاجتمةاعت عنرةا 

 ةةمم  المنشةةع  ممةةد الأز ةة . سومكةةر جع تةةًاي التمايقةةات السةةابي  إلةةد زوةةاا  الحةةا  

المتماةةب مالسةةمم  يةةت اةةير جع التمايقةةات ا وواميةة  ومكةةر جع تسةةاعد يةةت الت، يةةف  ةةر 

 جضاا  السمم  مالنسب  لاوهات التت تواجه جز    ا. 

ونبرةةت جع وتةةوايا لةةدق الملاقةةات الما ةة  المماو ةةات الةةوييا  التةةت تسةةتاي  جع 

تقد ها لاومهو   ر رلال قنوات التواتل الاجتماعت قبل سقوق جز    ا لاتعكد  ر جع 

س ةةاسل  البةةااثير عةةر المماو ةةات و رةةاوع عايهةةا  ةةر المرةةاا  الرةة ي    ةةر رةةلال

ا علام الاجتماعت سقبل ظهو  الأز   ستراعدهاك كما لامد  ر التواتل     رةاا  

                                                           
 ج تا   ساعد مقس  ا علام مكاي  الآااب موا م  الما   موا. *
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جرةةاق تتسةة  مالمرةةداقي  لحةةماع تةةااما الا ةةاسل التةةت  تنشةةاها المنشةةع . كةةلل   ةةر 

الحةةاس ي التواتةةل  ةة  س ةةاسل ا عةةلام التقايدوةة  لاتمةةاف عاةةد اقيقةة  الأز ةة  سجهةة  

 لر ي  التت تشكل راو   عاد ايا  البشا.المماو ات مشعنها سرات  الأز ات ا

( يت جقرد مةا  9102سقد انتشا يت جسارا مها اوسمبا  ر المام الماضت )

المال  ست دود ا يت الرير مدارل  دون  سسهةاعك ييةاسس  ةاو  الانتشةا  سقاتةلك ج اةب 

 .٩١عايه الأ باء يياسس كو سنا المستود جس يياسس كوييد

لأعةةداا ضةة،م   مةةا اضةةاا ال كو ةة  الرةةيني  إلةةد ستداوةةد عةةدا ا تةةامات مةةه 

عدل  دون  سسهاع سعدل  ب   ةدع  وةاس   لهةا سإعةلاع االة  الاةوا اك سلكةر هةل  

ا جااءات ل  تمنمه  ر  واتا  انتشا   اتةد ستةل إلةد كاية  اسل المةال ك ستسةامق  

 ٩١الدسل يت سض  إجااءات ااتاازو  سقاسي  تسمد لا ةد  ةر انتشةا  ييةاسس كوييةد 

اارل  دنها س ل  لا  اظ عاد ت   س لا   ممومهاك مالاغ   ر ال،ساسا الاقترااو  

الهاسا  التةت تسةبب مهةا هةلا ال يةاسس  ةر عةدل ممةم الةدسل سالمةدعك سإوقةاف غالبية  

الأنشا  السيااي  سالتاييهي  سالتوا وة  سكةلل  الدونية ك يقةد نةتف عةر ييةاسس كو سنةا 

 ايةةوع مةة،  عاةةد  92ك سإتةةام  جكثةةا  ةةر سيةةا  جكثةةا  ةةا وقةةاب  ةةر  ايةةوع مةة، 

  ستوق المال  اتد إعداا هل  الد ا  .

سعند ا ستل ال ياسس إلد المماك  المامي  السةمواو  سضةم  إجةااءات ااتاازوة  

سقاسيةة  لةة  وسةةبب سضةةمها  ةةر قبةةل  ةةر ججةةل ال  ةةاظ عاةةد  وا نيهةةا. سا ةةت،د   المماكةة  

التواتةل  ة  المةوا نير  ةر رةلال نشةا  المامي  السمواو   واق  التواتةل الاجتمةاعت يةت

 الأربا  اليو ي  اول ال ياسس س ا  الوقاو   نه عر  اوب ا وواز اليو ت.

سجتب   جز   ت شةت ييةاسس كو سنةا هةت ال ةدر الأمةاز الةلي وسةياا عاةد 

المال  ججم  رةلال تاة  الا تةات سماتة   واقة  التواتةل الاجتمةاعت  ةر جهة  ج ةاليب 

الملاقةةات الما ةة  يةةت تواتةةاها  ةة  الومهةةو  كمةةا جع الومهةةو   التواتةةل التةةت تتبمهةةا

جتبح ومتمد عايها يت ال رول عاد المماو ات اول جز   كو سناك س ر اة  اكتسةب  

 واق  التواتل الاجتماعت جهمي  كباق لدق  ما  ت الملاقات الما   يت الساع  يت 

 نشا المماو اتك سالتواتل    جكبا عدا  ر الومهو .

 :  الإطار المعرفي للدراسة:أولًا

 تعريف العلاقات العامة: 

للل  يالملاقات الما    تمدا  الأاسا  اارل المنشةع  ستممةل يةت جكثةا  ةر اتوةا  

كالتما ةةل  ةة  المشةةكلات سال ةةاع عاةةد ترةة يح الأسضةةاق التةةت تسةةببها المشةةكلات 

  الأز ةات سإوواا جيحل السبل لتونب التهدودات التةت تواجةه المنشةع ك سلةلل  يةاع إاا 

تشمل التما ل    التهدودات قبةل سجانةاء سممةد اةدساهاك سهةو  ةا ومثةل الانحةبا  اارةل 

السيا  الأس   ل اوةب وممةل سيقةا  لموموعة   ةر المهةا ات سالتقنيةات اللاز ة ك لت دوةد 

 (1) ستقيي  سيه  التما ل    الوض  المتعزم سال،ايا لامنشع .



301 

سومةةةد التنبةةةً مالأز ةةةات سال ةةةاع عاةةةد عةةةدم سقوعهةةةاك س لةةة   ةةةر رةةةلال     

الت،ايا الساي  لامستقبلك  ر جه  جهوا الملاقات الما  ك التت تقوم مها سقة  الأز ةات 

ستقدوا النتاسف ستقيي  السيا اتك سوتس    هوم الملاقات الما   المماتا ليشمل اس هةا 

جانةاء الأز ةات سالكةوا ر ومةد  ةر جكثةا  يت إاا   الأز ات سالكةوا رك مةل إع اس هةا

الأاسا  يمالي ك سجكباها تعاياا  يت جو   نشع   هما تمدات ارتراتةات تاة  المنشةع  جس 

ومتبةةا ت دوةد الأهةةداف عا ةل  هةة   ةر عوا ةةل السةياا  عاةةد  (2) .ارتا ة  عةةر غياهةا

بشةاو  الأز  . سهناع  وموع   ر الترو ات يت   اسل  الا ت اا   ةر ا  كانيةات ال

 سالمااو  المتويا  التت قد تًاي إلد اسر إاا   الموقف س ل  عر  اوب  ا وات:

 سقف التدهو  سال،ساسا. .0

 . تع ير ساماو  المناتا الأراق المكون  للأز  .9

 . السياا  عاد ااك  الأز   سالقحاء عايها.2

 . الا ت اا   ر الموقف الناتف عر الأز   يت ا تلاح سالتاووا.4

ا ا ة  الأ ةباب سالموا ةل التةت جات للأز ة  لات،ةا  إجةااءات الوقاوة  لمنة   .5

 )3) تكاا ها جس ادسر جز ات  شامه  لها.

س ةةر اةة  يبةةدارل كةةل  نشةةع  إاا   لاملاقةةات الما ةة  لامةةد جع وكةةوع  ةةر جهةة      

 ها ها سجوا را   اا   الأز ات تتماب مالأادار المً    سغيا المتوقم  سالراا 

راةة   اا   الأز ة  هةةو سضة  راةة  لاممةل الم تمةةل الم،ةا ا سال ةةواار   ةر سضة 

المتاتب  عاد الأز   ست دود ياوب  اا   الأز   ستوييا كل الآليةات التةت تمكةنه   ةر 

 ات،ا  القاا ات سعبو  الأز   منواح.

 وظائف العلاقات العامة أثناء الأزمات:

مهةا الملاقةات الما ة  مشةكل ومكر جع ن دا  وموع   ةر الوظةاسف التةت تقةوم    

عام عند ا تكوع المنشع  يت اال  الا تقاا  سرالي   ر الأز ةات يحةلا  عةر  وموعة  

  ر الوظاسف الأراق سق  الأز ات.

(   هو ا" قدوما" اتالااا" سا ت،دا ا" ستمنت يةت الارة  Crisisتمد الأز   )

ز   يةت مةمولي   بيمتهةا تكمر الرموم  يت ت دود   هوم الأ (4)المامي : الشد  سالق ا

ساتسةاق ناةةا  ا ةتممالها لتشةةمل  ،تاةةف تةو  الملاقةةات ا نسةةاني  يةت كايةة   وةةالات 

 (5)التما ل سعاد تمدا  ستوواته .

( David Burke & Stuart) س ةتا ت جلةرمةاع وقةول كةل  ةر او يةد    

جع الأز ةة  هةةت اةةاار غيةةا  توقةة  سو تةةوي عاةةد ممةةم عناتةةا الم اجةةع  الةةلي 

تهدوةةدا لامنشةةع  سووةةب  مالوتهةةا عاةةد ال ةةو ك سالأز ةة  عا  يةة  ال ةةدر وشةةكل 

 (6) .الموهةةد  التةةت تسةةبب يةةت توقةةف الأعمةةال سا تبةةاع يةةت  ةةيا الأ ةةو  لامنشةةع 

ستمةةاف الأز ةة  جوحةةا  معنهةةا عمايةة  الت ةةول ايةة  لةة  ومةةد  ةةر الممكةةر ا مقةةاء      
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مةةدودا  عاةةد المنشةةع  يالأز ةة  اةةدر وكةةوع لةةه تةةعاياا  عاةةد النتةةام القةةدو  المتةةوتا 

سسظاس هةةا سجماهياهةةا الأ ا ةةي  سإ ا لةة  وةةةت  التما ةةل  ةة  هةةلا ال ةةدر مااوقةةة  

ت يةةة    يةةة ـنه وهةةة دا قةةة واعد المنشةةةع  الأ  ا ةةة ي ك سوةةة  د  ةةةر ق ةةة د تها عا ةةة د 

 .  (7) الق  يام ممها ها سال  اظ عاد ماعيتها س ممتها

 رةالح المنشةع  ستةو تها ج ةام :  وقةف   ةدا وهةدا بأنهاستماف الأز   جوحا      

الوماهيا  ما وستدعت ات،ا  إجةااءات يو وة  لترةووب الأسضةاق اتةد تمةوا إلةد  سةا ها 

يالأز ة  هةت سضةة  غيةا  سةتقا وةةًاا عاةد عمةل المنشةةع  ككةل سوهةدا ايتااضةةاته  الابيمةت

 (8) قاا ات  اوم  ساا م  سالوق  هو جوها المشكا .الأ ا ي     ضاس   ات،ا  

تماف الأز   عاد جنها ت ول يواست عر الساوع الممتاا نتيو   اسةا   كلل     

 ر الت اعلات التت وتاتب عايها نشوء  وقف   ةاج  وناةوي عاةد تهدوةد  بامةا لاقةي  

جس المرالح الووهاو  لادسل   ما وستادم  مه ضاس   ات،ا  قاا ات  اوم  يةت سقة  

 (9). لا تن وا الأز  ضيب س   عدم التعكد ستحا ب المماو ات س ل  اتد 

 متطلبات إدارة الأزمة:

 هناع عد   تاابات  نواح عماي  إاا   الأز   جهمها  ا وات: 

تبسةةيا ا جةةااءات سعةةدم تمقيةةدها سهةةو الامتمةةاا عةةر كةةل  ةةا مةةعنه تمقيةةد  .0

الأ و  سراةب نةوق  ةر ا  مةاع سعةدم ال هة  سالوضةوح سسضة  الأنتمة  

 ا اا  .س ر القوانير التت تسهل عماي  

التنسيب: إع التنسيب مير ياوب إاا   الأز   سا اا ات سالقيااات الأرةاق  .9

 ات الملاق  مالأز    تااب ضاس ي س ه  س ل  لتن يل القاا ات سكةلل  

لا ياولةة  اسع تمةةا ا ا جةةااءات سالتعكةةد  ةةر جع الممةةل ووةةاي ميسةةا 

 س هول  ستناغ  مدود سكلل  إ كاني  تباال الموا ا.

الت،ايا: إع الت،ايا هو ا  ا  المام اللي عمل  ر رلالةه القةاا   اا    .2

جعمةةاله  ماتوةةا  التما ةةل  ةة  الأز ةةات سهةةو المنهويةة  الماميةة  التةةت تبمةةد 

 الأز   عر الا توالي  سالمشواسي  سال وضد يت ات،ا  القاا ات.

التواجةةد المسةةتما: لا ومكةةر التما ةةل  ةة  الأز ةة  إلا  ةةر رةةلال تواجةةد  .4

اء ال اوةةةب مشةةةكل  سةةةتما يةةةت  كةةةاع إاا   الأز ةةة  ايةةة  وةةةًاي جعحةةة

تواجةةده  إلةةد تنسةةيب ستبةةاال الآ اء سالا ةةلاق عاةةد كةةل  ةةا هةةو جدوةةد 

ايةةةال تاةةةو  الأز ةةة  سات،ةةةا  القةةةاا ات المنا ةةةب  سالآنيةةة  سالمااقبةةة  

ال مالةة  لكةةل  ةةا ووةةاي  ةةر تاةةو ات س ةةر ا تشةةااف  سةةتقبل الأز ةة  

 التن يل.سكلل  تلليل الرماب التت تمتاا 

التواتةةل المسةةتما  ةة  س ةةاسل ا عةةلام: ييوةةب جع تتحةةمر راةة  إاا    .5

الأز   إعةداا لقةاءات إعلا ية  مععحةاء ياوةب إاا   الأز ة  الةلور واتقةوع 

 (10) ممندسمت س اسل ا علام يت  وق  ال در.
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سممةةد تداوةةد جز ةة  كو سنةةا يةةت عاةةد المسةةتووير الم اةةت سالةةدسلت تداوةةد جنشةةا  

 يت الموال الر ت سزاات  ساهمات الملاقات الما   عبا ا نتان . الملاقات الما  

 ثانياا: أهمية وأهداف الدراسة: 

 أهمية الدراسة: -أ

 تت دا جهمي  الد ا   ييما وات:

تاكيد الد ا   عاد تقيي  ا جااءات سالأ ةاليب التةت تت،ةلها الملاقةات الما ة  يةت  ـ1

س اتواهةات  ما  ةت الملاقةات الما ة   وال التوعي  موماء كو سناك  ر رةلال قيةا

كي ي   واجه  الأز   س اهي  ا جااءات التت اعتمةدت عايهةا الملاقةات الما ة  يةت 

 الموال الر ت يت إاا   جز   كو سنا.

تمُد هل  الد ا   تابيق ا لأهمي  الملاقةات الما ة  يةت إاا   الأز ةاتك ستداوةد تاةو   ـ2

ما  ةت الملاقةات الما ة   ةر رلالهةا التةدسور تقنيات مبك  ا نتان  التت سيةات لم

 ست اوا الأربا  سالمماو ات س ي  المقا   الروتي  سالماسي .

تمُد الد ا   ال الي  هت الأسلد  ر نوعها يت قياس كي ي  توظيةف الملاقةات الما ة   ـ3

 لمواق  التواتل الاجتماعت يت إاا   جز   كو سنا.

ت تتبمها الملاقات الما   يت إاا   جز   كو سنا الوقوف عاد  بيم  ا جااءات الت ـ4

س ل   ر رلال قياس اتواهات  ما  ت الملاقات الما   يت المستش يات ال كو ي  

 سال،ات .

 أهداف الدراسة: -ب

 تسمد الد ا   ال الي  إلد ت قيب الأهداف التالي :

جم  المماو ات لمماي  سالملاقات الما   . التماف عاد المراا  التت تمتمد عايها 0

 اول جز   كو سنا؟

.   ماي  جكثا  واق  التواتل الاجتماعت التت ت  الاعتماا عايها يت جم  9

 المماو ات اول جز   "كو سنا 

 . التماف عاد ال،اوات التت وت  ات،ا ها قبل ادسر الأز    ر جانب الملاقات الما  . 2

 كو سنا عاد  مم  المنشع ..  ماي  كيف وت  تقيي  التعايا الم تمل لأز   4

.  ا ا جااءات التت وت  ات،ا ها  اا   الأز   يت مداو  ادساها عبا  واق  الشبكات 5

 الاجتماعي ؟

 .  ا  وات ات الا ال  ا علا ي  التت تقد ها الملاقات الما   لمواجه  جز   كو سنا؟6

 . هل وت  إتاا  ال ات  لاومهو  لاتواتل    الملاقات الما   رلال جز   كو سنا؟   7
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 . كيف وت  إتاا  ال ات  لاومهو  يت التواتل    الملاقات الما   جاناء جز   كو سنا؟8

 . ا جهمي  ا ت،دام  واق  التواتل الاجتماعت يت إاا   جز   كو سنا؟2

نشع   اا   جز   كو سنا  ر رلال  واق  التواتل . ا ا جااءات التت تت،لها الم01

 الاجتماعت؟

.  ا  دق ت اعل المنشع     الومهو  سق  جز   كو سنا  ر رلال  واق  التواتل 00

 الاجتماعت؟

. ا جمكال التواتل التت تت،لها المنشع  يت التواتل    الومهو  لاتوعي   ر 09

  ،ا ا جز   كو سنا؟

اا: الإطار النظري   للدراسة:ثالث

 Situational crisis   نظرية اتصالًت الأزمة الموقفية:

communication theory (scct).       

تقدم نتاو  اترالات الأز   الموق ي  إ ا ا  عر كي ي  ا ت،دام   

الاترال  تلاح  مم  المنشع  سمناء عاد هل  النتاو  يـع الموقف 

الأز وي وتعلف  ر ج مم  عناتا تست،دم لتقيي  التعايا الم تمل 

 للأز   عاد السمم  سهت:

   المنشع  نوق الأز    دي الحا  الناتف عر الأز   تا وخ الأز    

 سعلاق  المنشع  مالأز  . 

سسيقا للل  الترو  يـع عماي  إاا   الأز   تمتمد عاد ارتيا      

الا توام  الاترالي  الملاسم  سيقا لنوق الأز   س بيم  التعاياات المتاتب  

 . (11) عايها ستا وخ سعلاق  المنشع  مالأز    ر قبل

ستًكد النتاو  عاد جع تهدود  مم  المنشع  سالتعايا عايها  ابا     

رلال الأز   واتبا ممدق  سئولي  المنشع  عر الأز   سكلل  مالأز ات 

 السامق  جس المشامه  التت  ات مها المنشع  س دق تعاا  ممتها مهل  الأز ات.

تت دا يت سسيقا للل  جوحا  يـع  سئولي  المنشع  عر سقوق الأز       

الار االات: الأسلد هت المسئولي  الحمي   يت اال  جع تكوع المنشع  ض ي  

 جادار  مين  جس جع الأز   تسبب  ييها عوا ل  بيمي . 

سالثاني   سئولي   تو ا ك يت اال  سقوق ااار عاضت كال واار 

ل التقني ك سالثالث ك المسئولي  القوو  اي  تكوع الشاك   سبب  للأز    ر رلا

  يا ات جس قاا ات را ئ  جس جع تسببها جرااء مشاو .
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ج ا ييما وتماب متماا المنشع  لأز ات  امق ك ياع تكاا  ن س      

الأز   وماا المنشع  لموقف تمب سوحا مسممتهاك لأنه ومات اناباعا  

معع المنشع  غيا قاا   عاد توق  الأز   جس إاا تها سااهاك كما جع ا اا   

 للأز ات السامق  تًاي إلد ن س التعايا السابت عاد  مم  المنشع .    ال،ا ئ  

سمالتالت يـع التا وخ غيا الناجح لامنشع     الأز ات التت تماض     

لهاك سعدم سجوا علاقات يمال     ج ااف الأز   وحا مالمنشع ك سهو  ا 

لاتما ل     و ت  عايها الت،ايا الويد لات،ا  الا توام  الاترالي  المنا ب 

 .(12)تداعيات الأز  

جع كل  ر المنشع   coombs"كو بس "سسيقا لهلا الترو   كا       

سالومهو  المتحا   ر الأز   جس س اسل ا علام ومماوع عات إ ناا ج باب 

سقوق الأز   لش،  جس جه   مين ك س ل  لأع الومهو  ااسما   ا وااب 

لومهو  جس ا علام الأز   إلت جرااء ت سيا لأ باب الأز  ك يـ ا  ا ج ند ا

سقم  ييها المنشع ك يـع  ل  ااي معع و سد  مم  المنشع  سوحا مععمالها 

س ل   (Attribution theory) س بيماتها سهو  ا ج اب عاي  نتاو  ا  ناا 

إ تااتيوي  اترالي   مين  ت سا  ر  ودي  المنشع  إلد ارتيا   وقف  مير جس

 (13)لاقتها مالأز   س ا يماها تواهها.رلالها لاومهو  ع

" cavberghe& vyncheكclaeysسجضاف "كلا س كوماف سينش 

جع  بيم  الأز   سا ج   سئولي  المنشع  عنهاك ت دا ا جااء المااوب 

ات،ا  ك يالأز ات التت لا ارل لامنشع  ييها  ثل الأز ات الناتو  عر 

ماسماتك وراح لاتما ل  مها ا تااتيويات الهووم عات المدعت سالتكلوبك 

لها التهدس  سالأز ات الناتو  عر جرااء تكنولوجي  يت عماي  ا نتاج وراح 

 ر رلال الاعتلا  جس التباوا ك سالأز ات الناتو  عر جرااء مشاو  

سقاا ات را ئ  لامنتمات سونتف عنها ض اواك لامد جع تقوم ييها المنشع  

 ليس يقا مالاعتلا  سإنما مالتمووم جوحا . 

 رابعاا: الدراسات السابقة:

  وضوق الد ا   كما وات: جم  البااث  لاد ا ات السامق  التت ومكر جع ت يد 

 الدراسات العربية: -أ

 (:  9106ا ا   )ت اء تلاح الدور 

اول تعايا الملاقات الما   يت  ً سات القااق ال،ةاع عاةد إاا   الأز ةاتك 

سهةدي  الد ا ةة  لاتمةةاف عاةةد اس  الملاقةةات الما ةة  يةةت الترةةدي للاز ةةات معنواعهةةا 

الم،تا ةة ك سسضةة  ال،اةةا سال اةةول المنا ةةب  لهةةا عةةر  اوةةب مةةاا ف عمةةل الملاقةةات 

لتةةت تممةةل الملاقةةات الما ةة  يةةت الما ةة . س مايةة  الأ ةةباب التةةت جات لوقةةوق الأز ةةات ا
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المً سةةة  عاةةةد ااهةةةاك سا ةةةت،د   الد ا ةةة  جاا  الا ةةةتبياع س بقةةة  عاةةةد عينةةة   ةةةر 

 ما  ت الملاقات الما   يت ممم  ً سةات القاةاق ال،ةاعك ستوتةا  النتةاسف إلةد 

جع الملاقات الما   تسه  مشكل اووامت يت  سةاعد  الأيةااا ستقةدو  ال،ةد ات الم،تا ة ك 

 ها يت القحاء عاةد المشةاكل الداراية  سال،ا جية  التةت تواجهةه المنشةع  يحلا  عر اس

سجمهو هةةةا المسةةةتهدف. ستوتةةةا  كةةةلل  الد ا ةةة  إلةةةد ضةةةاس   تةةةوايا الكةةةواا  

المت،ررةة   ات ال،بةةا  الوا ةةم  يةةت  وةةال  مالوةة  الأز ةةات. ساع الملاقةةات الما ةة  

 (14.)قاا   عاد إاا   الأز ات

 ( :9102عبدي نو و ك ا ا   )موعلام موعلامك عيسد 

سا ةةةتهدي  الد ا ةةة  التمةةةاف عاةةةد الةةةدس  الةةةلي تقةةةوم مةةة  الملاقةةةات الما ةةة  يةةةت 

المً سةةات لمواجهةة  الأز ةةاتك مةةالتابيب عاةةد جاةةد المً سةةات الاقترةةااو  سهةةت  ً سةة  

 و تالاندك سهت ادوق  لا يوانات س ل  لكونها عاةد ايوانةات   تا ة  التةت قةد تةًاي إلةد 

 لاتماف عاد اس  الملاقات الما   يت إاا    ثل هل  الأز ات.ادسر جز ات   اجئ  

ساعتمدت الد ا   عاةد جاا  المقاماة  يةت جمة  البيانةاتك س بقة  الد ا ة  عاةد 

عا ةةل ومماةةوع مالوانةةب ا اا ي سالأ ةةر سالسةةلا  . ستوتةةا  النتةةاسف إلةةد جع كةةل  79

ر الموا ا البشاو  جز   تق  عاد عاتب المً س  تسه  يت علاجهاك سوكوع المسئول ع

 ر ضمر ياوةب الأز ة   ةواء مهةدف الت،اةيا جس التنسةيب جس غياهةا  ةر المهةام. سجع 

ا يةت إاا   الأز ةاتك سالتما ةل  مهةاك س ةر المهة  سجةوا  ا  هم  عا ل ال،با  وامب اس  

تةة  ات عاةةد  واقةة  التواتةةل الاجتمةةاعت لاتواتةةل  ةة  الومهةةو ك ستكايةةف ممةةم 

ا و  كـعداا التقا وا سالما ات سترةني ها. سجع عاةد المةا اير الأيااا مبمم المهام ا ا

 (15)عند سقوق الأز   سض  راا سقاسي  ت ااو ا لأي  ا ا قد وًاي إلد ت اق  الأز  .

 (9108ا ا   )عبدالله يت ت س متد عبد القاا ك 

اول ياعاي  الملاقات الما   يةت إاا   الأز ةات ممً سةات التماةي  المةالتك  ةر 

ا    س ي   بق  عاد جا م  السوااع لاماوم سالتكنولوجياك سهدي  الد ا ة  رلال ا 

لاوقةةوف عاةةد جهميةة  الملاقةةات الما ةة  مالمً سةةات الماميةة  سا ا ةة  إ كانيةةات ت ميةةل 

الملاقات الما   يةت إاا   الأز ةاتك  ةر رةلال جاا  الملااتة  سالا ةتبياع التةت  بقة  

ملاقةات الما ة ك ستوتةا  النتةاسف إلةد عاد  وموع   ر ال،بااء سالمت،ررير يت ال

عةةدم ت هةة  جاسا  سجهميةة  سظي ةة  الملاقةةات الما ةة  يةةت إاا   الأز ةةات موا مةة  السةةوااع 

لاماةةوم سالتكنولوجيةةاك سضةةمف الميدانيةة  الماتةةوا  لاملاقةةات الما ةة   ةةر قبةةل ا اا   

 (16)لما  .المايا مالوا م ك ما ضاي  إلد ضمف التد وب التاووا لاما اير مالملاقات ا

 (:9102ا ا   )ميماء  ال ك اونا ال،اا ك 

 كةةدت الد ا ةة  عاةةد ا ةةتااتيويات اترةةالات الأز ةةات الناجمةة  عةةر عيةةوب 

المنتوةةةات عبةةةا مةةةبكات التواتةةةل الاجتمةةةاعتك سهةةةت ا ا ةةة  كي يةةة  عاةةةد مةةةاكتت 

" ا سونف سجملك س تد تقيةي  الا ةتوام  الاترةالي  لاشةاكتير عبةا مةبكات التواتةل 
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رةلال جاةدر الأز ةات التةت تماضة  لهةا  نتواتهةاك سالتمةاف عاةد  ةةدق  الاجتمةاعت

ياعايةة  الا ةةتااتيويات الاترةةالي  المسةةت،د   يةةت ااتةةواء الأز ةةاتك ستوتةةا  النتةةاسف 

إلةةد ارةةتلاف نةةوق الأز ةة  مةةير الشةةاكتير  ةةر ايةة  اوةة  الأز ةة  س ةةدق راو تهةةا 

ا يت ارتيا  الشةاكتير لا ةتااتوي ات الا ةتوام ك اية  كانة  تعاياهاك كاع عا لا   ًاا 

ا ج  راو   الأز   يت ماك   ا سونف جكبا  ر ماك  آملك يعز    ا سونف تةًاا 

ا اقترةااو ا يقةاك س ةر اة   عاد  لا   المست،د يرك مينما جز   آمل وتاتب عايهةا ضةا  

كان  ماك   ا سونف جكثا تنوعا يت ج اليبها الاترالي  سالتسووقي  يت  ااا   ةا ممةد 

 (17)لا تماا  علاقتها مالمملاءك سا تماا   ممتها الاووامي   ر جدود.الأز   

 الدراسات الأجنبية: -ب 

 (:  2019كKhan & Saveraا ا   ) ايياا سراع 

 كةةةدت الد ا ةةة  عاةةةد إاا   السةةةمم  عاةةةد س ةةةاسل التواتةةةل الاجتمةةةاعت سقةةة  

جعحةاء الوممية  الأز اتك  ر رلال ت ايل تمايقات المةوا نير عاةد  شةا كات ستراوةدات 

الو نية  الباكسةتاني ك س ةم  الد ا ةة  لاكشةف عةر  ةمم  السيا ةةيير يةت ماكسةتاع )جعحةةاء 

الومميةة  الو نيةة ( مةةير المةةوا نير  ةةر  سةةت،د ت يةةيس مةةوع ستةةووتا سكةةلل  ا تكشةةاف 

 رةةداقي  السيا ةةيير سالةةااسا الما ةة   ةةر قبةةل المةةوا نير عاةةد  شةةا كاته . ستةة  ت ايةةل 

عحةو  ةر جعحةاء الوممية  الو نية   ةر  ةن   ٤٣د جمي  تراوةدات تمايقات الموا نير عا

يةةةت تةةةووتا سيةةةيس مةةةوعك سجةةةاءت جهةةة  النتةةةاسف  مبةةةا  عةةةر جهميةةة   واقةةة   ٣١٩٢-٣١٩٤

التواتةةل الاجتمةةاعت التةةت تسةةت،د ها الملاقةةات الما ةة  يةةت إاا   الأز ةةات سإاا    ةةممتهاك 

جعحةاء الوممية  الو نية  يةت كما مين  النتاسف جع نرف تمايقات الموا نير عاد تراوةدات 

ماكسةةتاع جةةاءت ااعمةة  لهةة  س شةةوم  جانةةاء إاا   الأز ةة  منوةةاحك مينمةةا كانةة  غيةةا  اضةةي  

 (18)عر   توق  نشو اته  يت توتيا سييس موع اينما يشا  المنشع  يت إاا   الأز  .

 (:2017كJan Christian & Garrod ا ا   )جاع كاوستياع سجا اس 

الرةةةااق المً سةةةت عاةةةد تةةة  ات المموبةةةير مالملا ةةة   اهتمةةة  الد ا ةةة  مةةةـاا  

التوا وةة  لو ةةاسل التواتةةل الاجتمةةاعتك س بقةة  الد ا ةة  يةةت المماكةة  المت ةةد ك س ةةم  

الد ا   إلد ا تكشاف ا ةتااتيويات  اا   الرةااق المً سةت ل سةامات المً سةات عاةد 

لاملا ةةات س ةةاسل التواتةةل الاجتمةةاعتك سالتمةةاف عاةةد  ةةا  التواتةةل  ةة  المسةةت،د ير 

 التوا و ك سكي ي  إاا   جي جز   قد تنشع مير المً س  سجمهو ها المستهدف. 

ست  الاعتماا عاد عين  عشواسي  تة  ارتيا هةا لسةت  اسةامات عاةد  وقة  ال ةيس 

مةةوع م سةةب عةةد   مةةاويا  نهةةا نشةةا  الرةة    ستواتةةاها  ةة  المسةةتها ك س مايةة  

التوا وةة  ك ما ضةةاي  لمتةةاممت هةةل   جتةة اب ال سةةامات التةةت تةة  ارتيا هةةا مالملا ةةات

ك ٣١٩٢ووليةو-الر  ات. سا ت،د   الد ا   جاا  ت ايةل المحةموع رةلال يتةا  ونةاوا

ما ضةةةاي  إلةةةد جاا  المقاماةةة  لأتةةة اب ال سةةةامات التوا وةةة ك سجاا  جماعةةةات النقةةةا  

الماكةةةد   لمموبةةةت الملا ةةةات التوا وةةة ك ستوتةةةا  جهةةة  النتةةةاسف إلةةةد سجةةةوا رمةةةس 
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 اا   الرااق يت الشاكات  نها: الاقامة ك التمدوةدك التواتةل المسةتما  ا تااتيويات

 (19)   المملاءك التهدس ك الاعتماا عاد المًااور.

 (:2016ك Andreas & Darla. Keels ا ا   )اند واس ساا لاس كاوكياسا

اول تعايا س اسل ا علام الاجتماعية  عاةد السةمم  رةلال اةدسر الأز ة  يةت  

تناع  راو  الاالات الب او  معلمانياك س كدت الد ا   عاد تعايا س اسل ا عةلام 

الاجتماعت ) ييس موع ( عاد  مم  ال،او  الب او  يت اال ادسر جز    ر رةلال 

قهةةا  مةةا وتسةةبب يةةت جز ةة  سضةة  عمةةل تواوبةةت  اةةدق  ةة ر ال،اةةو  الب اوةة  سغا

 لااكاب سال،او ك ست  قياس جاا   ل  عاد الالاب  ر  ست،د ت ييس موع. 

س كةةدت الد ا ةة  عاةةد إاا   السةةمم  سعلاقتةةه مةةـاا   الأز ةة ك كةةلل  تةة  قيةةاس 

 اع  ا ت،دام س اسل التواتل الاجتمةاعت يةت إاا    ةمم  الشةاكات ممةد الأز ةاتك 

وا علا   توا و  قووة  يةت ا ةت،دام س ةاسل ا عةلام كما جكدت الد ا   عاد جهمي  سج

الاجتمةةةاعت جانةةةاء إاا   الأز ةةةات. ساعتمةةةدت الد ا ةةة  عاةةةد المةةةنهف التواوبةةةتك ستةةة  

 الةةب يةةت الولاوةةات المت ةةد ك  ةةر رةةلال  ٩٢١ الةةب جلمةةانتك س065التابيةةب عاةةد 

ز ة  ا تبياع إلكتاسنتك كما جاءت جهة  النتةاسف  تمثاة  يةت  ةاع  ا ةتوام  الشةاك  للأ

عاد  واق  التواتل الاجتماعت ستعايا  مشةكل إووةامت عاةد  ةممتهاك سكةلل  جمةا ت 

النتةةاسف إلةةد جع إاا   الأز ةة  عاةةد س ةةاسل ا عةةلام الاجتمةةاعت اقتةةاع مالسةةاع  يةةت 

التواتةةل  ةة  الومهةةةو  المسةةتهدفك سجع هنةةةاع علاقةة  مةةةير إاا   ال،اةةو  الب اوةةة  

 (20)لسمم  ال،او   ر قبل المست يدور. للأز   منواح  سزواا  ا ا اع ا ووامت

 :Gabriel & Koh (2016ا ا   )غاماوال سكوا 

 م  الد ا   إلد التماف عاد ساقة  ا ةت،دام س ةاسل ا عةلام الاجتماعية   ةر 

رلال  ما  ت الملاقةات الما ة  يةت  اليدوةاك سراتة  رةلال سقة  الأز ةاتك س بقة  

ملاقات الما  ك ستوتا  النتةاسف إلةد  ر  ما  ت ال 96الد ا   عاد عين   كون   ر 

تداود ا ت،دام  ما  ةت الملاقةات الما ة  لو ةاسل ا عةلام الاجتماعية  سقة  الأز ةاتك 

سجع ا ةةةت،دام س ةةةاسل التواتةةةل الاجتمةةةاعت كانةةة  الأ ةةةاق يةةةت الوتةةةول لاومهةةةو  

المستهدفك كما عما  عاد زواا  الوعت مير المست،د ير سرات  يت  وال ا ةتهلاع 

 (21)التت تمار عنها الشاك . المنتوات

 (:2014كMazzei & Ravazzaniا ا   ) ازي س ايازاع 

اول جهمية  الاترةال الةدسلت سقة  الأز ةات س بقة  الد ا ة  عاةد عينة   ةر  

 ما  ةةةت الملاقةةةات الما ةةة  مالشةةةاكات الاوااليةةة ك سا ةةةت،د   الد ا ةةة  الا ةةةتبياع 

 ا ة  كي ية ك ستوتةا  النتةاسف إلةد الالكتاسنتك ما ضاي  إلد جاا  المقاما   ر رةلال ا

جهميةة  اةةل المشةةكلات الدارايةة  إع سجةةدت مةةير ياوةةب إاا   الأز ةة ك سضةةاس    يةة  

 منووةةات القةةاسمير عاةةد إاا   الأز ةة ك ليكونةةوا جكثةةا إوواميةة  لمواجهةة  الأز ةة  اارايةةا ك 

لأنه  ر الأهمي  نوةاح الملاقةات الما ة  مةير جمهو هةا الةداراتك لتةتمكر  ةر  ما  ة  
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ماهةةا سإاا   الأز ةة  مةةير جمهو هةةا ال،ةةا جت سالمتحةةا   ةةر الأز ةة ك يحةةلا عةةر ع

جهمي  التواتل الساو  سال مال    الومهو  المتحةا   ةر الأز ة  س لة  لا  ةاظ عاة  

 (22)الرو   الاووامي  لاشاك  ج ام جمهو ها.

 :2012)ك R كKriyantonoا ا   )كاوانتونو  ي 

المنشع  سقة  الأز ةاتك س بقة  الد ا ة  اهتم  هل  الد ا    مقياس  مم  

عاد الاا  ماكات ج اوكي  لاتمةاف عاةد  ةدق تةعاا  ةمم  الشةاك  جانةاء الأز ة ك 

جنةه  ساعتمدت عاد الا تبياع ا لكتاسنت يت جم  البيانةاتك ستوتةا  النتةاسف إلةد

ونبرةةةت تةةةوايا المدوةةةد  ةةةر الممةةةاويا المهمةةة  سقةةة  إاا   الأز ةةة  سهةةةت  جع وكةةةوع 

لأسل  ةر جانةب المنشةع  وتماةب مت قيةب جكبةا ال ةاع يةت إنقةا  الأ ساحك الاهتمام ا

ستقايل ال،ساسا مقد  ا  كاعك سجكدت عاةد جع  لة  هةو المميةا  الأكثةا جهمية  يةت 

ال  اظ عاد  ممتها سق  الأز ةاتك سهةو قمة  نوةاح المنشةع  يةت ت،ايهةا للأز ة ك 

ك   ةر ججةل ال  ةاظ عاةد ونبرةت جع تكةوع الت اكةات الأسلةد لامنشةع  جس الشةاجنه س

الومهةةو  سضةةماع السةةلا   الما ةة  لهةة ك إ ا  ةةا تاتةةب عاةةد الأز ةة  جضةةاا   تتماةةب 

م يةةةا  المةةةوا نيرك يهنةةةا لامةةةد جع تبةةةلل المنشةةةع  جقرةةةد  اقتهةةةا  ةةةر ججةةةل تةةةوييا 

 (23).ا جااءات التت تويا لاومهو  كي ي  تواسز الأز   مع اع

 التمايب عاد الد ا ات السامق :

نتاسف الد ا ات عاةد جهمية  الملاقةات الما ة  يةت إاا   الأز ةاتك ساع .ات ق  0

 لامد  ر سجوا المدود  ر الا تااتيويات التت تحمها الملاقات الما    اا   الأز ات.

.  ماةة  ممةةم الد ا ةةات مةةير إاا   الأز ةة  س ةةمم  المنشةةع ك سجمةةا ت إلةةد 9

للاز ةة  سالتواتةةل  ةة   جهميةة  ال  ةةاظ عاةةد السةةمم   ةةر رةةلال  ةةاع  إووةةاا ال اةةول

 .2012)ك  R كKriyantonoالومهو  المستهدف  ثل ا ا   "

.ا ت،د    مت  الد ا ات جاا  الا تبياع الالكتاسنت كعاا  لوم  البيانات 2

 ر المين ك مينما اعتمد القايل  ر الد ا ات عاد الأاسات الكي ي  يت جم  البيانات  ثل 

(ك سكلل  ا ا   )ميماء 2014كMazzei & Ravazzaniا ا   ) ازي س ايازاع 

 (.9102 ال ك اونا ال،اا ك 

 خامساا: الإجراءات المنهجية للدراسة:

 تساؤلًت الدراسة: -أ

 تسمد الد ا   للإجام  عاد  وموع   ر التساؤلات كما وات:

.  ا المراا  التت ومتمد عايها الأيااا عين  الد ا   لمماي  سجم  المماو ات اول 0

 نا ؟جز   كو س
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.   ا جكثا  واق  التواتل الاجتماعت التت اعتمد عايها  ما  ت الملاقات الما   يت 9

 جم  المماو ات اول جز   "كو سنا ؟

 .  ا ال،اوات التت وت  ات،ا ها  ر جانب الملاقات الما   قبل ادسر الأز  ؟ 2

 الملاقات الما  ؟. كيف وت  تقيي  التعايا الم تمل للأز   عاد  مم  المنشع   ر رلال 4

 .  ا ا جااءات التت وت  ات،ا ها  اا   الأز   يت مداو  ادساها عبا  واق   التواتل الاجتماعت؟5

 .  ا  وات ات الا ال  ا علا ي  التت تقد ها الملاقات الما   لمواجه  الأز  ؟6

  سنا؟   . هل وت  إتاا  ال ات  لاومهو  لاتواتل    الملاقات الما   رلال جز   كو7

. كيف وت  إتاا  ال ات  لاومهو  يت التواتل    الملاقات الما   جاناء ادسر 8

 جز   كو سنا؟

 .  ا جهمي  ا ت،دام  واق  التواتل الاجتماعت يت إاا   جز   كو سنا؟2

.  ا ا جااءات التت تت،لها المنشع   اا   جز   كو سنا  ر رلال  واق  التواتل 01

 الاجتماعت؟

 دق ت اعل المنشع     الومهو  سق  جز   كو سنا  ر رلال  واق  التواتل  .  ا00

 الاجتماعت؟

. ا جمكال التواتل التت تت،لها المنشع  يت التواتل    الومهو  لاتوعي   ر 09

  ،ا ا جز   كو سنا؟

 ب. نوع الدراسة: 

 Quantitativeتنةد ج الد ا ة   ةر ايةة  القيةاس ضةمر الب ةةور الكمية      

Research  التت تمتمد عاد الا تدلالات المناقية  سالأ ةاليب ا ارةاسي ك ممةا وسةمح

 مد ا   المترياات سالملاقات المتشامك  ييما مينها مشكل عامت س نتت .

كما ا تمان  البااث  ممنهف المسح ا علا ت مشةقيه الوتة ت سالت اياةتك ممةا و قةب  

 التعكد  ر تساؤلات الد ا  ك مهدف الوتول إلد نتاسف ت سياو   ات الال  عامي .

 ج. عينة الدراســـــة:

تحةةةمن  الد ا ةةة  ال اليةةة   تةةةد ا لاتواهةةةات  ما  ةةةت الملاقةةةات الما ةةة  يةةةت 

ل،ات  يت  دون  الاوااك ساعتمدت البااث  يت   ب المينة  المستش يات ال كو ي  سا

عاد ج اوب المين  المتاا ك سومتمد هلا الأ اوب مشةكل ج ا ةت عاةد  ة ب الواةدات 

 (.001المتاا  الممثا  ل،راس   وتم  الب  ك سقد ماغ إجمالت   ااات المين  )
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 د. قياس اتجاهات ممارسي العلاقات العامة:  

ةةا لمما  ةةت الملاقةةات الما ةة  ن ةةو إاا   جز ةة  تحةةمن  الد ا ةة  ا ل اليةة  قيا  

كو سنا سقد اعتمدت البااث  يت قيةاس تاة  الاتواهةات ممكوناتهةا الممايية  سالوجدانية  

سالساوكي  عاد  قياس ليكات  ي الثلار نقا ك ساللي وقيس  دق  وايق  جس  ما ضة  

ست دود ا جااءات التةت تة    ما  ت الملاقات الما   لأ اليب  واجه  جز   كو سنا ك

 ا ت،د اها يت التواتل    الومهو  لا د  ر انتشا  يياسس كو سنا مير الموا نير.

سكلل  تحمر القياس  تد ا لاتواهات  ما  ت الملاقات الما   ن و  

 وات ات الا ال  ا علا ي  التت تقد ها الملاقات الما   لمواجه  الأز  ك سكلل  

اومهو  لاتواتل    الملاقات الما   رلال جز   كو سناك  دق إتاا  ال ات  ل

سجوحا التماف عاد كي ي  إتاا  ال ات  لاومهو  يت التواتل    الملاقات الما   

جاناء جز   كو سنا. كما تحمر القياس جهمي  ا ت،دام  واق  التواتل الاجتماعت يت 

ت تت،لها المنشع  إاا   جز   كو سنا. سكلل  تحمر القياس  تد ا جااءات الت

  اا   جز   كو سنا  ر رلال  واق  التواتل الاجتماعت.

 ه. جمع البيانات والمدى الزمني للدراسة:

قا ةة  البااثةة  مومةة  ميانةةات هةةل  الد ا ةة   ةةر رةةلال ا ةةتما   الا تقرةةاء عبةةا 

 ة   ما  ةت الملاقةات  Monkey Survey مانةا ف  الباوةد ا لكتاسنةت س ةر رةلال

الما ة  يةت ممةم المستشةة يات ال كو ية  سال،اتة  مالاوةااك سقةةد مةدجت عماية  جمةة  

ك سهةةت ال تةةا  التةةت مةةهدت انتشةةا  9191البيانةةات رةةلال مةةهاي  ةةا س سجماوةةل عةةام 

 يياسس كو سنا يت المال .

 سادساا: نتائج الدراسة:

 (1جدول رقم )

العلاقات العامة لجمع المعلومات يوضح المصادر التي يعتمد عليها ممارسي 

 حول أي أزمة كورونا

 % ع المراا  التت ومتمد عايها  ما  ت الملاقات الما   لوم  المماو ات اول جي جز   كو سنا 

 2ك91 50  واق  الشبكات الاجتماعي  

 0ك91 42 القنوات ا ربا و  المامي  

 9ك07 49 س اسل ا علام المالمي  

 06 22 التاي دووع 

 5ك00 98 الر ف المامي 

 8ك7 02  راا  الاترال الش،رت 

 5ك6 06 الاااوو

 011 944* ا جمالت

سهةةو عةةدا المينةة  س لةة  نتةةاا لأع كةةل  001* ولااةةأ جع إجمةةالت التكةةاا ات زاا عةةر 

  ب ور ارتا  جكثا  ر مدول.
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جةاءت الشةبكات الاجتماعية   ( جع  واقة 0توضح ميانات الوةدسل السةامب  قة  )

جه  المراا  التت اعتمةد عايهةا  ما  ةت الملاقةات الما ة  يةت جمة  المماو ةات اةول 

 ةةر إجمةةالت مةةاقت  % 2ك91ك سجةةاء  لةة  منسةةب  02ييةةاسس كو سنةةا المسةةتود كوييةةد 

) ةةةازي المرةةةاا  التةةةت وسةةةت،د ها جيةةةااا المينةةة ك سات قةةة  تاةةة  النتيوةةة   ةةة  ا ا ةةة  

ميةة  الاترةةال الةةدسلت سقةة  ( اةةول جه2014كMazzei & Ravazzaniس ايةةازاع 

كةةعه  المرةةاا  التةةت اعتمةةد عايهةةا الشةةبكات الاجتماعيةة    واقةة الأز ةةات ايةة  جةةاءت 

  ما  ت الملاقات الما   يت جم  المماو ات. 

ك سهةةلا وشةةيا  0ك91سجةةاءت القنةةوات ا ربا وةة  الماميةة  يةةت التاتيةةب الثةةانت منسةةب  

ب   شةةاهد   ات مةة  مةةير جيةةااا المينةة ك جوحةةا إلةةد جع القنةةوات ا ربا وةة  الماميةة  ت تةةد منسةة

ك سجةاء التاي دوةوع يةت %9ك07سجاءت س اسل ا علام المالمية  يةت التاتيةب الثالة  منسةب  

مينمةا  5ك00ك وايه الر ف المامي  يت التاتيةب ال،ةا س منسةب  %06التاتيب الاام  منسب  

ر جةةاء ك يةةت اةةي%8ك7جةةاءت  رةةاا  الاترةةال الش،رةةت يةةت التاتيةةب السةةااس منسةةب ك 

الاااوو يت التاتيب الأريا  ر مير المراا  التت سظ ها جيةااا المينة  يةت جمة  المماو ةات 

 اول يياسس كو سناك هلا وشيا إلد تااج  الاااوو كمرد  لامماو ات.

 ( 1الرسم البياني لجدول ) 

 كوروناالمصادر التي يعتمد عليها ممارسي العلاقات العامة لجمع المعلومات حول أي أزمة 

 

( ووضةةح تمثيةةل  رةةاا  المماو ةةات التةةت 0سيةةت الا ةة  البيةةانت السةةامب  قةة  )  

اعتمةةد عايهةةا  ما  ةةت الملاقةةات الما ةة  يةةت جمةة  المماو ةةاتك سكمةةا هةةو ساضةةح جع 

ااتا  النسب  الأكبةا  ةر مةير المرةاا ك وايهةا القنةوات ا ربا وة  الشبكات الاجتماعي  

المالمية ك اة  التاي دوةوعك وايةه الرة ف المامية ك يمرةاا  المامي ك اة  س ةاسل ا عةلام 

 ةةر مةةير  % 5ك6الاترةةال الش،رةةتك مينمةةا الاااوةةو كمةةا هةةو ساضةةح جةةاءت منسةةبه 

  راا  المماو ات التت اعتمد عايها جيااا المين .
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 (2جدول رقم )

 " ل أزمة "كورونايوضح مواقع التواصل الًجتماعي التي يعتمد عليها أفراد العينة في جمع المعلومات حو
 % ك  واق  التواتل الاجتماعت التت ومتمد عايها جيااا المين  يت جم  المماو ات اول جز   "كو سنا "

 2،52 111 تويتر

 2254 98 اليوتويب

 1951 44 انستجرام

 1451 1، الفيس بوك

 859 38 سناب شات

 451 29 الواتس آب

 2.9 11 مدونات

*384 الإجمالي  111 

سهةةو عةةدا المينةة  س لةة  نتةةاا لأع كةةل  001ولااةةأ جع إجمةةالت التكةةاا ات زاا عةةر * 

  ب ور ارتا  جكثا  ر مدول.

( ووضح جع  وق  تةووتا ترةد  قاسمة  المواقة  التةت اعتمةد عايهةا جيةااا 9 ر الودسل السامب  ق  )

ك سهةةةلا وتسةةةب  ةةة  % 9ك95المينةةة  يةةةت جمةةة  المماو ةةةات اةةةول ييةةةاسز كو سنةةةاك سجةةةاء منسةةةب  

لرةةدا   التةةت و تةةد مهةةا  وقةة  تةةووتا مةةير الومهةةو  السةةمواي مشةةكل عةةامك وايةةه  وقةة  اليوتيةةوب ا

( 2019كKhan & Saveraا ا ةة  ) ةةايياا سرةةاع ك سات قةة  تاةة  النتةةاسف  ةة  % 4ك99منسةةب  

 ةر جهة   واقة  التواتةل الاجتمةاعت التةت ومتمةد عايهةا  ما  ةو الملاقةات  اي  جاء  وقة  تةووتا

 الما   يت تواتاه     الومهو  المستهدف.

 0ك04ك مينمةا جةاء  وقة  ال ةيس مةوع يةت التاتيةب الاامة  منسةب  % 6ك08ا  جاء  وق  انستواام منسةب  

ك مينمةا جةاءت % 8ك9سةب  ك وايةه الةواتس آب يةت التاتيةب السةااس من% 8ك2ك ا   ناب مات منسةب  %

المدسنات يت التاتيةب الأريةا  ةر مةير المرةاا  التةت اعتمةد عايهةا  ما  ةت الملاقةات الما ة  يةت جمة  

 المماو ات اول يياسس كو سنا.

 (3الرسم البياني لجدول رقم )

 مواقع التواصل الًجتماعي التي يعتمد عليها أفراد العينة في جمع المعلومات حول أزمة "كورونا "
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( ووضةح تمثيةل  واقة  التواتةل الاجتمةاعت 9سيت الا   البيانت السةامب  قة  )

التت اعتمد عايها  ما  ت الملاقات الما   يةت جمة  المماو ةاتك سكمةا هةو ساضةح جع 

 ةر مةير المواقةة  الأرةاق التةةت  % 9ك95 وقة  تةووتا ترةةد  المواقة  اجممهةاك منسةةب  

اليوتيوبك ا  انستواامك ا  ال يس مةوع عك وايةه  ةناب اعتمدت عايها المين ك وايه  وق  

 ةر مةير  %85ك9ماتك يالواتس آبك مينما جاءت المدسنات يت التاتيب الأريا منسةب  

 واق  التواتل الاجتمةاعت التةت اعتمةد عايهةا جيةااا المينة  كمرةاا  المماو ةات التةت 

 اعتمد عايها جيااا المين .

 (3جدول رقم )

 يتم اتخاذها من خلال العلاقات العامة قبل حدوث أزمة كورونايوضح الخطوات التي 

 % ك ال،اوات التت وت  ات،ا ها  ر رلال الملاقات الما   قبل ادسر جز   كو سنا

 ،245 111 وجود فريق مدرب خاص بإدارة الأزمات

 22 ،8 اختيار متحدث رسمي لإدارة الأزمة 

 21 81 التواصل مع الجهات المسئولة لجمع معلومات حول الأزمة 

 1453 ،4 إعداد خطط بديلة لمواجهة الأزمة

 1،52 11 تحديد الخسائر المتوقعة قبل حدوث الأزمة

 111 433* الإجمالي

سهو عدا المين  س لة  نتةاا لأع  001* ولااأ جع إجمالت التكاا ات زاا عر 

 مدول. كل  ب ور ارتا  جكثا  ر

( جع جهةة  ال،اةوات التةت وتبمهةةا 2توضةح نتةاسف الوةةدسل السةامب  قة  )

 ما  ت الملاقات الما   يت التما ل  ة  جز ة  كو سنةا ك،اةوات ااتاازوة  

قبةةل سقةةوق الأز ةة  هةةت  سجةةوا ياوةةب  ةةد ب رةةاع مةةـاا   الأز ةةاتك اةة  

ارتيا   ت دا ا   مي ا  اا   الأز  ك سات ق  تاة  النتةاسف  ة  ا ا ة  )تة اء 

ايةة  جةةاءت ضةةاس   تةةوايا الكةةواا  المت،ررةة  ( 9106ح الةةدوركتةةلا

يةةةت  قد ةةة  اهتما ةةةات   ات ال،بةةةا  الوا ةةةم  يةةةت  وةةةال  مالوةةة  الأز ةةةات

 الملاقات الما   يت سق  الأز ات.

اةة  التواتةةل  ةة  الوهةةات المسةةئول  لومةة  المماو ةةات اةةول الأز ةة ك 

عةةةداا ك عاةةةد التةةةوالتك وايهةةةا إ% 90ك %99ك % 5ك94سجةةةاء  لةةة  منسةةةب  

ك اةةة  ت دوةةةد اوةةة  ال،سةةةاسا % 2ك07راةةةا مدواةةة  لمواجهةةة  الأز ةةة  منسةةةب  

 البشاو  المتوقم   ر ادسر الأز  .
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 (3الرسم البياني لجدول رقم )

 يوضح الخطوات التي يتم اتخاذها من خلال العلاقات العامة قبل حدوث أزمة كورونا 

 

( ال،اةةةوات التةةةت وتبمهةةةا  ما  ةةةت 2سووضةةةح الا ةةة  البيةةةانت السةةةامب  قةةة  )

الملاقات الما   يت التما ل    جز   كو سناك سجاء سجوا ياوب  د ب رةاع مةـاا   

الأز اتك ا  ارتيا   ت در   ميا  اا   الأز ة ك اة  التواتةل  ة  الوهةات المسةئول  

تسةتند إليهةا الملاقةات الما ة  يةت لوم  المماو ةات اةول الأز ة  كةعه  ال،اةوات التةت 

 التما ل    جز   كو سنا. 

 (4جدول رقم )

 يوضح آراء المبحوثين حول كيفية تقييم التأثير المحتمل للأزمة على سمعة المنشأة

تقيي  التعايا الم تمل للأز   عاد  مم  

 المنشع  

 المتو ا غيا  وايب جايانا  وايب

بالتاتي المتو ا % ع % ع % ع  

 0 80ك9 6ك4 5 7ك09 04 7ك89 20  ر رلال ت دود نوق الأز   

 ر رلال ت دود الأضاا  الناتو  عر 

 الأز   
 9 60ك9 2ك7 8 5ك94 97 9ك68 75

 4 56ك9 9ك8 2 2ك97 21 5ك64 70  ر رلال علاق  المنشع  مالأز   

 ر رلال التماف عاد تعايا جز ات  شامه  

 عاد  ممه ممم المنتمات 
 2 57ك9 00 09 2ك91 92 9ك68 75
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وتحح جع ت دود نةوق الأز ة   ةر جهة  الاةا  التةت  4 ر الودسل السامب  ق    

ومكةةر  ةةر رلالهةةا تقيةةي  التةةعايا الم تمةةل للاز ةة  عاةةد  ةةمم  المنشةةع ك ايةة  جةةاء  لةة  

( 9102   )موعلامك سعيسةد نو وة ك ا ا ك ستت ب تا  النتيو    80ك9ممتو ا قد   

اول الدس  اللي تقوم م  الملاقات الما   يت المً سات لمواجه  الأز اتك اي  جاء 

 ست دود كي ي  التما ل  مهاك  ر ال،اوات المهم   اا   الأز ات.ت دود نوق الأز   

التمةاف ك س ةر رةلال 60ك9ا  جاء ت دود الأضةاا  الناتوة  عةر الأز ة  ممتو ةا قةد   

 .57ك9عاد تعايا جز ات  شامه  عاد  ممه ممم المنتمات الأراق ممتو ا قد   

 (4الرسم البياني لجدول رقم )

 تقييم التأثير المحتمل للأزمة على سمعة المنشأة

 (،جدول رقم )

يوضح آراء المبحوثين حول الإجراءات التي يتم اتخاذها  لإدارة الأزمة في بداية 

 التواصل الًجتماعي  حدوثها عبر مواقع
آ اء المب واير اول ا جااءات التت وت  

ات،ا ها   اا   الأز   يت مداو  ادساها عبا 
  واق   التواتل الاجتماعت

 المتو ا غيا  وايب جايانا  وايب

بالتاتي المتو ا % ع % ع % ع  

 5 44ك9 0ك2 01 2ك27 40 6ك52 52 ارتيا  الا توام  الاترالي  الملاسم  للأز  

التواتل    المتحا ور  ر الأز   لتقدو  
 ال قاسب سالمماو ات المهم  اولها

 2 48ك9 0ك8 2 5ك25 22 4ك56 69

ا ت،دام الاترال الش،رت لاوتول إلد 
 الأيااا المتحا ور  ر الأز  

 4 45ك9 8ك00 02 20 24 9ك57 62

 9 50ك9 01 00 21 22 61 66 ج باب الأز  سض  إ تااتيوي    دا  ت سا 

 0 59ك9 01 00 9ك98 20 8ك60 68 سض  راا  اوم  لمواجه  الأز  
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( وتحح جع سض  ال،اا السةاوم  لمواجهة  الأز ة  5 ر الودسل السامب  ق  )

جاء يت  قد   ا جااءات التةت تت،ةلها الملاقةات الما ة   اا   الأز ة  عبةا الشةبكات 

ا ا ة  )جنةد واس ك سات ق  تا  النتيوة   ة  59ك9الاجتماعي  سجاء  ل  ممتو ا قد   

تةعايا س ةاسل ا عةلام الاجتماعية  عاةد ( اةول 2016ك Andreas & Darlaساا لا 

السةةمم  رةةلال اةةدسر الأز ةة  يةةت تةةناع  راةةو  الةةاالات الب اوةة  معلمانيةةاك ايةة  

يةةت  قد ةة   جةةاءت  ةةاع  ا ةةتوام  الشةةاك  للأز ةة  عاةةد  واقةة  التواتةةل الاجتمةةاعت

س ةةةةاسل ا عةةةةلام ا جةةةةااءات التةةةةت تت،ةةةةلها الملاقةةةةات الما ةةةة   اا   الأز ةةةة  عبةةةةا 

إاا   الأز   اقتاع مالساع  يةت التواتةل  ة  الومهةو  المسةتهدف.  الاجتماعتك سجع

ك وايةةه 50ك9اةة  جةةاء سضةة  إ ةةتااتيوي    ةةدا  ت سةةا ج ةةباب الأز ةة  ممتو ةةا قةةد   

التواتةل  ةة  المتحةةا ور  ةةر الأز ةة  لتقةةدو  ال قةةاسب سالمماو ةةات المهمةة  اولهةةاك اةة  

ر الأز ة ك اة  ارتيةا  ا ت،دام الاترال الش،رت لاوتول إلد الأيةااا المتحةا ور  ة

 الا توام  الاترالي  الملاسم  للأز  .

 (،الرسم البياني لجدول رقم )

آراء المبحوثين حول الإجراءات التي يتم اتخاذها  لإدارة الأزمة في بداية حدوثها 

 عبر مواقع التواصل الًجتماعي
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 (1جدول رقم )

الإعلامية التي تقدمها العلاقات يوضح آراء المبحوثين حول مواصفات الرسالة 

 العامة لمواجهة أزمة كورونا

 وات ات الا ال  ا علا ي  التت 

 تقد ها الملاقات الما   لمواجه  الأز   

 المتو ا غيا  وايب جايانا  وايب

بالتاتي المتو ا % ع % ع % ع  

 2 57ك9 0ك2 01 5ك94 97 4ك66 72 الواج  يت التناسل

 9 52ك9 2ك7 8 2ك96 92 4ك66 72 المرداقي  يت  اح المماو ات

 4 46ك9 2ك01 09 8ك20 25 2ك57 62 المكام   سالش ايي     الومهو 

 مالو   ،ا ا الأز   عاد  اجق 

 س سم   ر الومي 
 5 24ك9 0ك02 90 9ك98 20 7ك59 58

الاهتمام ممرا   الومهو  المتحا  

  ر الأز   
 0 85ك9 6ك2 4 2ك7 8 0ك82 28

( وتحةةح جع الاهتمةةام ممرةةا   الومهةةو  6 ةةر رةةلال الوةةدسل السةةامب  قةة  )

المتحا   ةر الأز ة  جةاء كةعه   واتة ات الا ةال  ا علا ية  التةت تقةد ها الملاقةات 

ك وايه المرداقي  يت  ةاح المماو ةات ممتو ةا 85ك9الما  ك سجاء  ل  ممتو ا قد   

ك اةة  المكامةة   سالشةة ايي   ةة  الومهةةو ك وايةةه 57ك9لك اةة  الوةةاج  يةةت التنةةاس52ك9قةةد   

 24ك9ك س 46ك9 مالو   ،ا ا الأز   عاد  اجق س سم   ر الومية  ممتو ةا قةد   

لكةةل  نهمةةا عاةةد التةةوالت لامواتةة ات التةةت ووةةب جع تتسةة  مهةةا الا ةةال  ا علا يةة  يةةت 

  مالو  جز   كو سنا.

 (1الرسم البياني لجدول رقم )

مواصفات الرسالة الإعلامية التي تقدمها العلاقات العامة  آراء المبحوثين حول

 لمواجهة الأزمة
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 (4جدول رقم )

يوضح آراء المبحوثين حول مدى إتاحة الفرصة للجمهور للتواصل مع العلاقات 

 العامة خلال أزمة كورونا

آ اء المب واير اول  دق إتاا  ال ات  لاومهو  لاتواتل    الملاقات الما   رلال 

    كو سناجز
 % ك

 41 44 نعم

 2154 28 أحيانا

 3351 34 لً

 111 111 الإجمالي

( جع هناع يات  لاتواتل مةير الومهةو  7توضح ميانات الودسل السامب  ق  )

 ةر جيةااا  % 4ك96ك مينمةا  كةا نسةب   % 41سالملاقات الما   اي  جاء  لة  منسةب  

 6ك22الومهةو  يةت التواتةلك مينمةا  كةا نسةب  المين  جنه جايانا وت  إتاا  ال ات   ة  

 معنه  و حاوع عدم التواتل    الومهو  سق    س  الأز  . %

 (4الرسم البياني لجدول رقم )

آراء المبحوثين حول مدى إتاحة الفرصة للجمهور للتواصل مع العلاقات العامة 

 خلال أزمة كورونا
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 (9جدول رقم )

كيفية إتاحة الفرصة للجمهور في التواصل مع العلاقات يوضح آراء المبحوثين حول 

 العامة أثناء حدوث أزمة كورونا
آراء المبحوثين حول كيفية إتاحة 
الفرصة للجمهور للتواصل أثناء 

 حدوث أزمة كورونا

 قيمة المتوسط غير موافق أحيانا موافق

 الترتيب المتوسط % ك % ك % ك

من خلال إتاحة الفرصة للأفراد 
 لنشر أفكارهم في احتواء الأزمة 

23 3.92 45 5.92 35 3292 3122 2 

تمكين الجمهور من نشر صور 
 ومقاطع فيديو حول الأزمة 

32 3414 43 5،12 22 3،13 21.2 5 

الاستماع جيدا لشكاوى 
 المتضررين من الأزمة 

42 431، 22 3213 32 2.12 3125 3 

الاستماع لاستفسارات الجمهور 
 حول الأزمة

32 3212 24 4.12 2. 2،12 312، 2 

اول آ اء المب ةواير لكي ية  إتااة  ال اتة  ( 8وتحح  ر الودسل السامب  ق  )

لا ت سةةا ات ك ايةة  جةةاء الا ةةتماق لاومهةةو  لاتواتةةل جانةةاء اةةدسر جز ةة  كو سنةةا

 ر جه  الاا   تاا  ال ات  لاتواتل    الومهو ك ممتو ةا  الأز  الومهو  اول 

ك 24ك9الا تماق جيدا لشكاسق المتحا ور  ر الأز ة  ممتو ةا قةد   ك ا  27ك9قد   

اةول  Gabriel & Koh (2016سات ق  تا  النتاسف    نتاسف ا ا   )غاماوال سكةوا 

ساقةة  ا ةةت،دام س ةةاسل ا عةةلام الاجتماعيةة   ةةر رةةلال  ما  ةةت الملاقةةات الما ةة  يةةت 

 اليدوةةاك ايةة  جةةاء جهميةة  الا ةةتماق إلةةد الومهةةو  المتحةةا   ةةر الأز ةة  يةةت  قد ةة  

 ةر رةلال إتااة  ا  جةاء  جاناء ادسر الأز ات.ال،اوات التت تتبمها الملاقات الما    

ك مينمةةا جةةاء 01ك9ك ممتو ةةا قةد   ااتةواء الأز ةة  ال اتة  للأيةةااا لنشةا جيكةةا ه  يةةت

يت التاتيب الأريا  ر مير  تمكير الومهو   ر نشا تو  س قا   ييدوو اول الأز  

 آ اء المب واير اول إتاا  ال ات  لاتواتل    الومهو  جاناء الأز  .

 (8الا   البيانت لودسل  ق  )

للتواصل أثناء حدوث  راء المبحوثين حول كيفية إتاحة الفرصة للجمهورآ

 أزمة كورونا
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 (8جدول رقم )

يوضح آراء المبحوثين حول أهمية استخدام مواقع التواصل الًجتماعي في إدارة 

 أزمة كورونا

 % ك أهمية استخدام مواقع التواصل الًجتماعي في إدارة أزمة كورونا

 8ك96 001 لنشا   اسل التوعي  الساوم  لاموا نير اول الأز  

 2ك95 014  وواا تااما  او  مير المً سات الم،تا   اول الأز  

 8ك94 019 لوم  المماو ات سالبيانات المهم  اول الأز  

 0ك92 25  ت قيب التواتل الساو     الومهو  المتحا   ر الأز  

 011 400* ا جمالت

لاع  سهو عدا المين  س لة  نتةاا 001* ولااأ جع إجمالت التكاا ات زاا عر 

 كل  ب ور ارتا  جكثا  ر مدول.

نشةا   ةاسل التوعية  السةاوم  لامةوا نير اةول ( وتحةح جع 2 ر الوةدسل السةامب  قة  )

جاءت  ةر جهة  ا ةت،دا ات  واقة  التواتةل الاجتمةاعت يةت إاا   جز ة  كو سنةاك سجةاء  الأز  

يةةت  الأز ةة اةة  جةةاء  ووةةاا تةةااما  ةةاو  مةةير المً سةةات الم،تا ةة  اةةول ك %8ك96 لةة  منسةةب  

 Andreasا ا ة  )جنةد واس ساا لا سات قة  تاة  النتيوة   ة  ك % 2ك95التاتيب الثانت منسةب  

& Darla ايةةة  جةةةاءت ضةةةاس   نشةةةا   ةةةاسل التوعيةةة  اةةةول الأز ةةة ك  ةةةر جهةةة  2016ك )

 ا تااتويات تما ل الملاقات الما      الأز ات.

 قيةةب التواتةةل تك سجةةاء لومةة  المماو ةةات سالبيانةةات المهمةة  اةةول الأز ةة اةة  

 8ك94يةت التاتيةب الثالة  سالاامة ك منسةب   الساو     الومهو  المتحةا   ةر الأز ة 

 (.2لكل  نهما عاد التوالت سكما وتحح  ر الا   البيانت  ق  ) % 0ك92ك س%
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 (8الرسم البياني لجدول رقم )

 أهمية استخدام مواقع التواصل الًجتماعي في إدارة أزمة كورونا

 

 (11)جدول رقم 

يوضح آراء المبحوثين حول الإجراءات التي تتخذها المنشأة لإدارة أزمة كورونا 

 من خلال مواقع التواصل الًجتماعي

آ اء المب واير اول ا جااءات 

التت تت،لها المنشع   اا   جز   

كو سنا  ر رلال  واق  التواتل 

 الاجتماعت 

 ا جمالت غيا  وايب جايانا  وايب

 التاتيب المتو ا % ع % ع % ع

إتدا  التمايمات المهم  لكي ي  

 التما ل    جز   كو سنا
 5 51ك9 2ك7 8 5ك24 28 9ك58 64

التواتل الساو     الموا نير 

 اال ت اق  الأز   
 4 56ك9 2ك7 8 0ك92 29 6ك62 71

نشا ممم التقا وا المهم  اول 

 الأز   لاومهو  المتحا   نها
 2 61ك9 5ك4 5 4ك96 92 0ك62 76

التنسيب مير المنشع  سالمً سات 

 الأراق لااتواء الأز  
 0 67ك9 4ك5 6 6ك92 96 70 78

الااسا الساوم  اول تساؤلات 

 الومهو  اول الأز  
 9 65ك9 2ك01 09 0ك02 90 71 77

( آ اء المب واير اول ا جااءات التت تت،ةلها 01ووضح الودسل السامب  ق  )

 اا   جز   كو سنا  ر رلال  واق  التواتل الاجتماعتك اية  جةاء التنسةيب المنشع  

مةةير المنشةةع  سالمً سةةات الأرةةاق لااتةةواء الأز ةة  كةةعه  ا جةةااءات التةةت تت،ةةلها 

ك وايةةه الةةااسا السةةاوم  اةةول تسةةاؤلات الومهةةو  اةةول 67ك9المنشةةع ك ممتو ةةا قةةد   

لمهمةة  اةول الأز ةة  لاومهةةو  نشةا ممةةم التقةا وا ااةة   ك65ك9الأز ة  ممتو ةةا قةد   

ا ا   )جاع كاوستياع سجةا اس ك ستت ب تا  النتاسف    61ك9ممتو ا قد   المتحا  
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 Jan Christian & Garrodسالتةةت  ةةم  إلةةد ا تكشةةاف ا ةةتااتيويات 2017ك )

جةاء التنسةيب مةير المنشةع  إاا   جي جز   قد تنشع مير المً س  سجمهو ها المستهدفك 

لااتةةةواء الأز ةةة ك سجهميةةة  التواتةةةل السةةةاو   ةةة  الومهةةةو   سالمً سةةةات الأرةةةاق

جاء التواتل السةاو   ة  المةوا نير  ا  المستهدف  ر جه  ا تااتيويات إاا   الأز  .

إتدا  التمايمات المهم  لكي ي  التما ل    جز ة  كو سنةا  ةر مةير ك ساال ت اق  الأز  

 .ل  واق  التواتل الاجتماعتا جااءات التت تت،لها المنشع   اا   الأز    ر رلا

 (11الرسم البياني لجدول رقم )

آراء المبحوثين حول الإجراءات التي تتخذها المنشأة لإدارة أزمة كورونا من خلال 

 مواقع التواصل الًجتماعي
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 (11جدول رقم )

يوضح آراء المبحوثين حول مدى تفاعل المنشأة مع الجمهور وقت أزمة كورونا 

 مواقع التواصل الًجتماعيمن خلال 
آ اء المب واير اول  دق ت اعل المنشع     الومهو  

  واق  التواتل الاجتماعتسق  جز   كو سنا  ر رلال 

 قيم  المتو ا غيا  وايب جايانا  وايب

بالتاتي المتو ا % ع % ع % ع  

 ر رلال التواتل    الموا نير لاتماف عاد ااتياجاته  

 مسبب الأز  
 0 66ك9 4ك5 6 6ك99 95 79 72

 ر رلال ا تالاق آ اء الومهو  لاتماف عر  دق 

  ضاه  عر ال،د ات المقد   مشعع الأز   
 2 54ك9 01 00 4ك96 92 6ك62 71

 ر  رلال الا توام  الساوم  لمتاابات الومهو  

 المتحا   ر الأز   
78 70 90 02 00 01 9.61 9 

 ر رلال عماي  نقل ستراي  الأادار المتاتب  عاد 

 الأز   مرو    وضوعي  
 4 59ك9 8ك00 02 6ك94 97 6ك62 71

( آ اء المب ةةواير اةةول  ةةدق ت اعةةل المنشةةع   ةة  الومهةةو  00سووضةةح الوةةدسل السةةامب  قةة  )  

سق  جز   كو سنا  ر رلال  واق  الشةبكات الاجتماعية ك يوةاء التواتةل  ة  المةوا نير لاتمةاف 

اعةل  ة  عاد ااتياجاته  مسبب الأز ة  يةت  قد ة  ا جةااءات التةت تت،ةلها المنشةع  كنةوق  ةر الت 

ك وايةه  ةر رةلال الا ةتوام  السةاوم  66ك9الومهو  سق  جز   كو سناك سجاء  ل  ممتو ةا قةد   

ا ا ةة  ك ستت ةةب تاةة  النتةةاسف  ةة  61ك9لمتاابةةات الومهةةو  المتحةةا   ةةر الأز ةة  ممتو ةةا قةةد   

سالتةت اهتمة  هةل  الد ا ة   مقيةاس  ةمم   2012)ك R كKriyantono)كاوةانتونو  ي 

الومهةو  سضةماع السةلا   الما ة  لهة ك  المنشع  سق  الأز اتك اي  جةاء التواتةل  ة 

سكي ية  توةاسز الأز ة  مع ةةاع الا ةتوام  السةاوم  لمتاابةات الومهةو  المتحةا   ةةر الأز ة ك س

 ت اعل المنشع     الومهو  سق  الأز ات. ر جه  ج اليب 

 تالاق آ اء الومهو  لاتماف عةر  ةدق  ضةاه  عةر ال،ةد ات ا   ر رلال ا

ك س ةر رةلال عماية  نقةل ستراية  الأاةدار 54ك9ممتو ةا قةد    المقد   مشعع الأز ة 

 .59ك9المتاتب  عاد الأز   مرو    وضوعي  ممتو ا قد   

 (11الرسم البياني لجدول رقم )

 أزمة كورونا من خلالآراء المبحوثين حول مدى تفاعل المنشأة مع الجمهور وقت 

 مواقع التواصل الًجتماعي
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 (12جدول رقم )

يوضح آراء المبحوثين حول أشكال التواصل التي تتخذها المنشأة في التواصل مع 

 الجمهور للتوعية من مخاطر أزمة كورونا
آراء المبحوثين حول أشكال التواصل التي يتخذونها 

 للتواصل مع الجمهور للتوعية من مخاطر أزمة
 كورونا

 قيمة المتوسط غير موافق أحيانا موافق

بالترتي المتوسط % ك % ك % ك  

من خلال تخصيص فريق يتولى الرد على 
 استفسارات الجمهور حول الأزمة الصحية 

،3 2414 23 3.12 2 415 314، 2 

من خلال إعداد مقاطع الفيديو التي توضح حقيقة 
 الأزمة وتطورها 

،2 ،2 3، 3514 4 514 3122 2 

نشر المعلومات التوعوية الضرورية التي يجب 
 إتباعها من قبل المواطنين لمواجهة الأزمة 

،2 2212 3. 3215 2 ،12 314. 3 

عن طريق تحسين صورة المنشأة من خلال نشر 
 عدد حالات المتعافين من الفيروس

22 2212 22 3213 22 22 3143 5 

 ةةةر الوةةةدسل السةةةامب اةةةول آ اء المب ةةةواير اةةةول جمةةةكال التواتةةةل التةةةت وت،ةةةلسنها 

لاتواتل    الومهو  لاتوعي   ر  ،ةا ا جز ة  كو سنةاك اية  إعةداا  قةا   ال يةدوو 

ممتو ةا  التت توضح اقيق  الأز   ستاو ها يت  قد   جمكال التواتةل  ة  الومهةو 

ك اة  جةاء نشةا المماو ةات التوعووة  الحةاس و  التةت ووةب إتباعهةا  ةر  ك 66ك9قد   

وايهةةا  ت،رةةي  ياوةةب وتةةولد  ك52ك9ممتو ةةا قةةد    قبةل المةةوا نير لمواجهةة  الأز ةة 

اة  عةر  ك 57ك9ممتو ةا قةد    الاا عاةد ا ت سةا ات الومهةو  اةول الأز ة  كو سنةا

 ير  ر ال ياسس.  اوب ت سير تو   المنشع   ر رلال نشا عدا االات المتماي

 (12الرسم البياني لجدول رقم )

مع  آراء المبحوثين حول أشكال التواصل التي تتخذها العلاقات العامة  للتواصل

 الجمهور للتوعية من مخاطر أزمة كورونا
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(13جدول رقم )  

 يوضح مواصفات عينة الدراسة

 % التكاا  المستوىات المتريا

 النوق
 52 65  كو 

 40 45 إنار

25-21 المااال المماو   22 21 

 
26-40  98 95 

 
49-47  95 92 

 
 99 94 عا ا 47جكثا  ر 

 الوه 
 59 57 اكو ت

 48 52 راع

( ووضح  وات ات عين  الد ا  ك يكان  نسب  اللكو  02 ر الودسل السامب  ق  )

المماو  لامااا   % 21. ج ا المااال المماو  يتمثا  يت %40ك سنسب  ا نار 52%

. ج ا الوهات التت %92منسب   47-49ك ا  %95ك منسب  40-26ك وايا  ر 25-21 ر 

ك سجاءت الوه  %59وممل  ر رلالها عين  الد ا   يكان  الوهات ال كو ي  منسب  

 .%48ال،ات  منسب  

 ووضح  وات ات عين  الد ا   (02الا   البيانت لودسل  ق  )
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