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  عامة ةـمقدم
التـــــــي يشـــــــهدها المجتمـــــــع المحلـــــــي والعـــــــالمي علـــــــى  والتغيـــــــرات فـــــــي ظـــــــل التحـــــــولات        

ــــــه  ــــــة مســــــتوياته وأنظمت ــــــإن هــــــذا ، كاف ــــــرف ــــــبط التغي ــــــد ارت ــــــر مــــــن   ق المخــــــاطر بظهــــــور الكثي
 تجاهـــــــلحـــــــال مؤسســـــــاته خســـــــائر فادحـــــــة  الأزمـــــــات التـــــــي تعـــــــوق تقـــــــدم المجتمـــــــع وتكبـــــــدو 

  .  اهالمؤسسات ل نية تعرضإمكاالتخطيط لمثل تلك الأزمات و 
 

ـــــي تواجـــــه المؤسســـــات          ـــــد الأزمـــــات الت ـــــالعلوم إومـــــع تزاي ـــــون ب ـــــاحثون والمعني ـــــق الب نطل
مـــــع الاهتمـــــام بوضـــــع أســـــس ومبـــــادئ  ، نحـــــو تطـــــوير هـــــذا المجـــــال والاجتماعيـــــة  الإنســـــانية

 التوقـــــع لحـــــدوث تنطلـــــق مـــــن آليـــــةعبـــــر منظومـــــة متكاملـــــة  عامـــــة عـــــن كيفيـــــة إدارة الأزمـــــات
ــــــــة زمــــــــات الأ ــــــــل حجــــــــم الخسائر المختلف مــــــــرورا بإعــــــــداد الخطــــــــط الشــــــــاملة ، المؤسســــــــية وتقلي

وإنتهـــــــــاءا بتقيـــــــــيم الأداء واســـــــــتخلاص الـــــــــدروس المســـــــــتفادة بشـــــــــكل يحقـــــــــق ، والتخصصـــــــــية 
     أمام جمهورها . الصورة الذهنية الفعالة عن المؤسسة

 

زمـــــــات ، نظـــــــرا وقـــــــد تطـــــــورت ممارســـــــات العلاقـــــــات العامـــــــة لتشـــــــمل مجـــــــال إدارة الأ        
 لارتباطهــــــــا بــــــــالإجراءات الاتصــــــــالية مــــــــع البيئــــــــة الداخليــــــــة والخارجيــــــــة للمؤسســــــــة، والقيــــــــام 

عــــــن مــــــا يحــــــدث بهــــــا ، مــــــع إجــــــراء الاتصــــــالات المســــــتمرة الرصــــــدية  المســــــحية بالدراســــــات
ــــــوع  ــــــد وق ــــــر عن ــــــر الأث ــــــه أكب ــــــات معــــــه، وهــــــو مــــــا يكــــــون ل ــــــد العلاق ــــــاء وتوطي ــــــالجمهور وبن ب

ءات الاتصــــــــالية بــــــــالجمهور الــــــــداخلي والخــــــــارجي ووســــــــائل الأزمــــــــات، حيــــــــث تكــــــــون الإجــــــــرا
دورهــــــا عنــــــد احتــــــواء  كمــــــا يبــــــرز . الإعــــــلام مــــــن أكثــــــر الجوانــــــب أهميــــــة عنــــــد إدارة الأزمــــــة

ذهنيــــة للمؤسســـــة عنــــد الجمهـــــور لاســــيما المتعلقـــــة منهــــا بالصـــــورة ال ة عنهـــــا جمــــالأضــــرار النا
 . السلبي منها هوموقف

 

ت الاتصــــــــالية عنــــــــد إدارة الأزمــــــــات وأداء القــــــــائمين ولــــــــذلك فــــــــإن دراســــــــة الإجــــــــراءا         
 ، مـــــــع الوقـــــــوف علـــــــى بالمؤسســـــــات  العلاقـــــــات العامـــــــةالاعـــــــلام و  بالاتصـــــــال مـــــــن ممارســـــــي

يتــــيح بشــــكل فــــي هــــذا الأداء  ـ  خاصــــة الإعلاميــــين ـ  الجمهــــور الخــــارجيوجهــــة نظــــر 
ـــــيم والتطـــــوير فـــــي مجـــــال إدارة اتصـــــالات الأزمـــــة ، و  ـــــب التقي ـــــك انعكـــــالكثيـــــر مـــــن جوان اس ذل

  . الذهنية  وتحقيق الصورة الفعال ن أساليب الممارسة وطرق الأداءيتحسعلى 
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مـــــن هنـــــا انصـــــب اهتمـــــام الباحـــــث علـــــى دراســـــة الاجـــــراءات الاتصـــــالية التـــــى تتخـــــذ         
ـــــــــوم بهـــــــــا ممارســـــــــو  ـــــــــد إدارة الأزمـــــــــات ، مـــــــــع اســـــــــتخلاص الأدوار الاتصـــــــــالية التـــــــــى يق عن

. ويــــــــأتى ذلــــــــك  ســــــــات المختلفــــــــة فــــــــى هــــــــذا الشــــــــأنالاتصــــــــال والعلاقــــــــات العامــــــــة  بالمؤس
   .أبعاد مؤثرة على كل المستويات  بالتطبيق على أزمة أنفلونزا الطيور لما لها من

  

    الراهنـــــة مـــــن خـــــلال عـــــدة يتنـــــاول الفصـــــل الأول الاطـــــار النظـــــرى والمنهجـــــى للدراســـــة
مل تمثــــل مســــارات الدراســــة علــــى المســــتويين النظــــرى والتطبيقــــى وتشــــ محــــاور أساســــية

ـــــــــــاهيم  ـــــــــــروض ، المف ـــــــــــه ، الأهـــــــــــداف ، التســـــــــــاؤلات والف : موضـــــــــــوع الدراســـــــــــة وأهميت
الأساســـــــية ، الاطـــــــار النظـــــــرى ، نـــــــوع الدراســـــــة ومنهجيتهـــــــا ، أدوات جمـــــــع البيانـــــــات ، 

 مجتمع الدراسة وخصائصه .

 ـــــــانى بمناقشـــــــة نمـــــــاذج مـــــــن يخـــــــتص ا ـــــــى الدلفصـــــــل الث ـــــــة والعالميـــــــة الت راســـــــات المحلي
ــــت مجــــال إدارة إتصــــالات ــــا تناول ت العامــــة الأزمــــة فــــى ســــياق وســــائل الاتصــــال والعلاق

ــــــي لهــــــا ثيعرضــــــها الباحــــــ ــــــا للتطــــــور الزمن ــــــي ثلاثــــــة محــــــاور رئيســــــية وفق :  الأول،  ف
لعامـــــــة عنـــــــد إدارة الأزمـــــــات ، لمســـــــئولي العلاقـــــــات ادراســـــــات عـــــــن الأدوار الاتصـــــــالية 

: دراســـــــات حـــــــول مضـــــــمون الرســـــــالة الاتصـــــــالية ونـــــــوع الخطـــــــاب عنـــــــد إدارة  الثـــــــانى
ــــثخــــلال الأزمــــات ، الذهنيــــة  صــــورةال ينهــــي الباحــــث هــــذا الفصــــل بتعليــــق عــــام :  الثال

ســــتفادة الباحـــــث مــــن تلــــك الدراســـــات ات الســـــابقة مــــع تقــــديم بيـــــان بأوجــــه اعلــــى الدراســــ
  .وما تضيفه دراسته الراهنة 

  يـــــأتى الفصـــــل الثالـــــث ليركـــــز علـــــى الأدوارالأساســـــية لمســـــئولي العلاقـــــات العامـــــة عنـــــد
لأزمــــة فــــي مراحلهــــا الــــثلاث قبــــل وأثنــــاء وبعــــد حــــدوثها ، ومــــن ثــــم فــــإن إدارة إتصــــالات ا

 عبــــرتلــــك الأدوار تشــــمل الاجــــراءات الوقائيــــة والعلاجيــــة فــــي عمــــل العلاقــــات العامــــة  
: مرحلـــــــة جمـــــــع المعلومـــــــات  هـــــــى شـــــــملها الفصـــــــل الحـــــــالى  أربعـــــــة محـــــــاور رئيســـــــية 

 يليهــــــا ارجيــــــة ،وإعــــــداد الدراســــــات الرصــــــدية عــــــن بيئــــــة عمــــــل المؤسســــــة الداخليــــــة والخ
ـــــة التخطـــــيط لادارة إتصـــــالات الأزمـــــة ، ـــــم مرحل ـــــة إدارة الاتصـــــال مـــــع الجمهـــــور  ث مرحل

ــــــة التقيــــــيم لاتصــــــالات الأزمــــــة بعــــــد مرورهــــــا  وأخيــــــرا وقــــــت حــــــدوث الأزمــــــات ،   .مرحل
عنـــــد الفعليـــــة المطلـــــوب توافرهـــــا وفـــــى إطـــــار تلـــــك المراحـــــل تـــــأتى الاجـــــراءات والأدوار 

إدارة اتصــــــــالات الأزمــــــــة علــــــــى المســــــــتويات التنظيميــــــــة والاداريــــــــة والاتصــــــــالية والتــــــــى 
  يتناولها الفصل بشئ من التفصيل .

   مـــــع التعامـــــل تتجلـــــى أهميـــــة الفصـــــل الرابـــــع فـــــي كونـــــه يســـــلط الضـــــوء علـــــى إجـــــراءات
، والأدوار التــــى يقــــوم بهــــا ممارســــو العلاقــــات العامــــة فــــى هــــذا الشــــأن وســــائل الاعــــلام 
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ـــــ ـــــان الباحـــــث يقـــــدم الفصـــــل مـــــن خـــــلال ومـــــن ث أساســـــية منهـــــا مـــــا يهـــــتم محاور عـــــدة م ف
بدراســـــة طبيعـــــة العلاقـــــة بـــــين ممارســـــى الاتصـــــال بالمؤسســـــات وبـــــين الاعلاميـــــين عنـــــد 

، ومنهـــــا مـــــا يعـــــرض للاجـــــراءات الواجـــــب إدارة الأزمـــــات والحصـــــول علـــــى المعلومـــــات 
ف وظيفــــى محــــدد توافرهــــا عنــــد إدارة إتصــــالات الأزمــــة مــــع وســــائل الاعــــلام وفــــق وصــــ

ـــــــة ،  ـــــــاول اجـــــــراءات إعـــــــداد لممارســـــــى الاتصـــــــال بالمؤسســـــــات المختلف ـــــــب تن ـــــــى جان إل
ـــــى إعـــــداد المتحـــــدث الرســـــمى للتعامـــــل مـــــع الاعـــــلام  ـــــة ف ، مـــــع توضـــــيح للطـــــرق الفعال

البيانـــــــات الاعلاميـــــــة وعقـــــــد المـــــــؤتمرات الصـــــــحفية ومهـــــــارات اســـــــتخدام الانترنـــــــت فـــــــى 
ــــــــى مضــــــــ ــــــــم التطــــــــرق إل امين الخطــــــــاب الاتصــــــــالى لادارة إدارة اتصــــــــالات الأزمــــــــة ، ث

الصــــــورة الذهنيــــــة للمؤسســــــات فــــــى حالــــــة الأزمــــــات مــــــن واقــــــع أزمــــــات ســــــابقة واجهــــــت 
   المؤسسات الغربية وقدمها الباحثون فى اسهاماتهم العلمية فى هذا الشأن .

  ـــــي ـــــة ف ـــــات الحكومي ـــــوزارات والهيئ ـــــى قامـــــت بهـــــا ال ـــــاول الفصـــــل الخـــــامس الأدوار الت يتن
ــــــونزا الطيــــــور مــــــن خــــــلال رصــــــد للإجــــــراءات الأساســــــية التــــــى إتخــــــذتها  إدارة أزمــــــة أنفل

تلـــــك الأجهـــــزة ، ثـــــم اســـــتخلاص للجوانـــــب الاتصـــــالية ومعرفـــــة مـــــدى مشـــــاركة مســـــئولي 
وقــــــد حــــــرص الباحــــــث علــــــى .  الاتصــــــال والعلاقــــــات العامــــــة بــــــأدوار فــــــي تلــــــك الأزمــــــة

رصـــــــد الاجـــــــراءات التـــــــى قامـــــــت بهـــــــا الأجهـــــــزة المعنيـــــــة ثـــــــم مقارنتهـــــــا وقيـــــــاس مـــــــدى 
قبـــــل وأثنـــــاء عبـــــر مراحلهـــــا ليتهـــــا وفـــــق الاطـــــار العلمـــــى فـــــى إدارة اتصـــــالات الأزمـــــة فعا

ــــــوع الأزمــــــة ، وبعــــــد الحــــــدوث  ــــــى أســــــاس ن الدراســــــة  خاصــــــة وأن الأزمــــــة مجــــــال، وعل
    . تصنف على أنها من الأزمات المزمنة الممتدة

  برصـــــــــد آراء جمهــــــــور المنـــــــــدوبين الاعلاميـــــــــين فـــــــــى الأدوار  الســـــــــادس لفصـــــــــلايهــــــــتم
التــــــــى قامــــــــت بهــــــــا الــــــــوزارات والهيئــــــــات المعنيــــــــة بــــــــإدارة أزمــــــــة أنفلونـــــــــزا  الاتصــــــــالية

عنـــــد التعامـــــل مـــــع المنـــــدوبين الاعلاميـــــين . وبحيـــــث تتنـــــوع تلـــــك الأدوار مـــــا بـــــين الطيور 
ـــــائم بالاتصـــــال مـــــن  ـــــردى للق ـــــدور الف ـــــين ال ـــــة ، ومـــــا ب ـــــدور المؤسســـــى للأجهـــــزة المعني ال

 يــــــة . وتــــــم رصــــــد آراء المنــــــدوبينممارســــــى الاعــــــلام والعلاقــــــات العامــــــة بــــــالأجهزة المعن
ـــــى أربعـــــة محـــــاور رئيســـــية يتخللهـــــا  اســـــتبياناســـــتمارة مـــــن خـــــلال  بمقـــــابلتهم تحتـــــوى عل

ـــــق أهـــــداف الدراســـــة وهـــــى :  ـــــدوبين لوصـــــف  عناصـــــر متنوعـــــة وف ـــــونزا المن مـــــرض أنفل
ــــــور ودرجــــــة اهتمــــــام ــــــهالطي ــــــدوبين للإجــــــراءات الاتصــــــالية المؤسســــــية ،  هم ب ــــــيم المن تقي

تقيــــــــيم المنــــــــدوبين لــــــــلأداء الاتصــــــــالى للمتحــــــــدث الرســــــــمي عــــــــن ،  فــــــــي إدارة الأزمــــــــة 
تقيــــــــيم المنــــــــدوبين لأداء ممــــــــارس الاتصــــــــال والعلاقــــــــات العامــــــــة بــــــــالأجهزة ،   الأزمــــــــة
  .المعنية 
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  ـــــــوزارة)  ليـــــــدرس الســـــــابع الفصـــــــلجـــــــاء ـــــــر الجهـــــــة (ال العلاقـــــــات الارتباطيـــــــة بـــــــين متغي
التــــــى اتخــــــذتها تلــــــك  المعنيــــــة بــــــإدارة الأزمــــــة وبــــــين متغيــــــرات الدراســــــة مــــــن الإجــــــراءات

الجهـــــات فـــــي إدارة اتصـــــالات الأزمـــــة إعلاميـــــا وفـــــق الرؤيـــــة التقييميـــــة لمنـــــدوبي وســـــائل 
ويـــــأتي تركيـــــز الباحـــــث علـــــى متغيـــــر الجهـــــة متوافقـــــا مـــــع أهـــــداف الدراســـــة ،  .الإعـــــلام 

إلــــى إدارات تنظيميــــة داخــــل تلــــك عــــادة خاصــــة وأن إجــــراءات اتصــــالات الأزمــــة تســــند 
رعيــــــة فــــــي إطــــــار النظــــــام المؤسســــــي العــــــام ، ممــــــا يتطلــــــب الــــــوزارات تعمــــــل كأنظمــــــة ف

التركيــــــز علــــــى دراســــــة تلــــــك الأنظمــــــة للمقارنــــــة فيمــــــا بينهــــــا ، ورصــــــد مــــــدى الاتفــــــاق 
   والاختلاف وجوانب القوة والضعف في إجراءات اتصالات الأزمة. 

  تنتهــــــى الدراســــــة بالفصــــــل الثــــــامن لينــــــاقش أهــــــم النتــــــائج المستخلصــــــة بوجــــــه عــــــام مــــــن
بحيــــث يناقشــــها الباحــــث فــــى ضــــوء عــــدة معــــايير تســــتند إلــــى التــــراث ، نــــة الدراســــة الراه

الدراســـــة ، إلـــــى جانـــــب أهـــــداف وتســـــاؤلات والتطبيقـــــى مـــــن اســـــهامات البـــــاحثين النظـــــرى 
الراهنــــــة . ثــــــم يــــــتم اســــــتخلاص مجموعــــــة مــــــن التوصــــــيات التــــــى تفعــــــل مــــــن اجــــــراءات 

يات تـــــرتبط اتصـــــالات أزمـــــة أنفلـــــونزا الطيـــــور والأزمـــــات المشـــــابهة ، فضـــــلا عـــــن توصـــــ
    بتفعيل قدرة المؤسسات بشكل عام على إدارة الأزمات المختلفة .
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  الفصل الأول 
  دراسةلالإطار النظري والمنهجي ل  

  مقدمة       
يظهر الواقع البحثى والتطبيقي مدى التفاوت ما بين المؤسسات الغربية والمحلية في        

التخطــيط لإدارة الأزمــات ، حيــث أشــارت الدراســات الأمريكيــة إلــى أن المنظمــات الأمريكيــة 
% منهــا لــديها فريــق عمــل وخطــط شــاملة 79ت ، وأن لــديها منظومــة فعالــة فــى إدارة الأزمــا

فـي حـين أن المؤسسـات المصـرية تفتقـر إلـى هـذا العمـل بشـكل تجلـى فـي . 1 في هذا الشأن
عــدم وجــود خطــط لإدارة الأزمــات وفــق مــا أشــارت إليــه الدراســات المحليــة ، كمــا يلاحــظ أن 

ص بــإدارة الأزمــات لــه إدارة الأزمــات تعتمــد علــى القــرارات المركزيــة دون وجــود نظــام مخــت
  أطر تنظيمية ومهنية وتشريعية تحكمه  .

ومن الواضح أيضا أن التغيـرات التـى يشـهدها المجتمـع العـالمي والمحلـي الآن ومنـذ        
فتـرة سـابقة قــد سـاعدت علــى تطـور الأسـاليب الإداريــة داخـل المؤسســات المختلفـة ، خاصــة 

ستجيب للتطورات الحديثة فـي هـذا المجـال . وقـد التى لديها ثقافة تنظيمية متطورة وفعالة وت
رصــد البــاحثون عــدة جوانــب اســتدعت الاهتمــام مــن قبــل البــاحثين والممارســين لمجــال إدارة 

  : )2(الأزمات وإتصالاتها ، وقدموها فيما يلي 

  تزايد عدد الأزمات والتنوع فى أشكال الحدوث وحجم الخسـائر الناجمـة عنهـا سـواء بشـريا
لأمــر الــذى يتطلــب اتخــاذ اجــراءات وقائيــة للتعامــل مــع الأزمــات فــى ضــوء أو ماديــا ، ا

منظومــة متكاملــة . وقــد أكــدت دراســة قــدمها مركــز جــالوب الــدولي لاســتطلاعات الــرأى 
) حـــول التخطـــيط الاســـتراتيجى لادارة الأزمـــات ، وأشـــارت إلـــى أن إنفـــاق 2009العـــام  (

  عند حدوثها . ) دولارات6) دولار في التخطيط للأزمات يوفر (1(

  امتـــداد نطـــاق التـــأثير للأزمـــات ليشـــمل دولا كثيـــرة أو العـــالم ككـــل مثـــل الأوبئـــة العالميـــة
  والأزمات والكوارث المرتبطة بالطبيعة والمصالح بين الدول .

                                      
1  - Jaesub Lee & others, 2007: pp. 334 – 336. 

  الباحث إلى المراجع التالية : استند )2(
 Michael Bland, 1998:90- 91 .  
 Gail F. Baker, 2001 : p. 515 
 Nolan, D.M., 2005: pp. 22-23. 
 Brenda J. Wrigley , shizuko ota, & Akie Kikuchi, 2006 : pp. 350 
 Jian Wang, 2006 : pp. 91 – 96 
 LAN Ni, 2006: pp.276 – 277. 
 Lisa K. Lundy & Jinx C. Broussard, 2007: pp. 220- 223. 
 Timothy Coombs & Sherry J. Holladay, 2008:252- 257. 
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  تعـــد الأزمـــات مـــن أكثـــر المواقـــف التـــى تـــؤثر علـــى ســـمعة المؤسســـات لـــدى الجمـــاهير
أن ما تفعله المؤسسات فـي عقـود لبنـاء الصـورة  المرتبطة بها ، حيث أشار الباحثون إلى

  قد يفقد في حالة حدوث الأزمات إذا أخفقت تلك المؤسسات في إدارتها .

  عــادة مــا تجــذب الأزمــات اهتمامــات الجمهــور وتوجــد نقاشــات وحــوارات جماهيريــة حــول
مســئولية المؤسســة عــن الأزمــات والأســباب التـــى أدت إلــى حــدوثها وحجــم تأثيرهــا علـــى 

مهــور ، وفــي الغالــب فــإن الصــورة الذهنيــة عــن المؤسســة قبــل الأزمــة تــؤثر فــي مســار الج
تلـــك الحـــوارات الجماهيريـــة ، وتســـاهم فـــي تكـــوين تصـــورات معينـــة فـــي ضـــوء مـــا لـــدى 

  الجمهور من معلومات وتصورات شخصية .

  تحظى الأزمات بتغطية واسعة من وسـائل الإعـلام ، وفـى نفـس الوقـت تعـد مـادة خصـبة
  ضوء اهتمامات الجمهور بمعرفة تطورات الأحداث الأزموية عبر تلك الوسائل . لها في 

  إن الكيفيــة التــى تتعامــل بهــا المؤسســات وممارســى الاتصــال بهــا مــع الجمهــور ووســائل
الإعــلام خــلال الأزمــات تــؤثر بشــكل كبيــر علــى ســمعة تلــك المؤسســات ، وبالتــالي فــان 

ـــــب اتخـــــاذ عـــــدة ـــــة  تحقيـــــق أداء اتصـــــالي فعـــــال يتطل إجـــــراءات تشـــــمل الجوانـــــب الإداري
  والاتصالية والتشغيلية ضمن منظومة إدارة الأزمات .

  أشــار البــاحثون إلــى أن المؤسســات رغــم تحولهــا فــي الفتــرة الراهنــة نحــو الاهتمــام بــإدارة
الأزمــات إلا أنهــا لا توجــه الاهتمــام للإجــراءات الاتصــالية ، وتركــز أكثــر علــى الجوانــب 

ة النشاط . وهذا يعد قصورا واضحا في إدارة الأزمات لكونها تتطلب التشغيلية وفق طبيع
  الرؤية التكاملية في التعامل مع الأزمات .  

  يعــــد مجــــال إدارة اتصــــالات الأزمــــة مــــن المجــــالات التــــى تحتــــاج دائمــــا إلــــى مســــاهمات
البـــاحثين بهــــدف تقـــديم أفضــــل الممارســــات الاتصـــالية فــــي إدارة الأزمـــات والتعامــــل مــــع 

ر ووسائل الإعـلام ، مـع تبـادل الخبـرات والاسـتفادة مـن التجـارب السـابقة فـي هـذا الجمهو 
  المجال على المستويين البحثي والتطبيقي .

  أكـــــد البـــــاحثون والممارســـــون علـــــى أن إدارة العلاقـــــات العامـــــة بالمؤسســـــات مـــــن أكثـــــر
الإعـلام التنظيمات فعالية في إدارة اتصالات الأزمة خلال التعامل مع الجمهور ووسائل 

  ، بشرط أن يتوافر لدى ممارسيها السلطات والصلاحيات والمهارات الكافية للعمل .

  شــهد الواقــع المؤسســي فــي أنظمــة الاتصــال بــالجمهور والإعــلام تطــورا ملحوظــا فــي هــذا
الجانــب ؛ حيــث أســندت الأنشــطة الاتصــالية داخــل المؤسســات إلــى إدارات وأقســام تحمــل 

ت العامــــة ســــواء إدارات فرعيــــة تعمــــل داخلهــــا أو إدارات مســــميات متنوعــــة غيــــر العلاقــــا
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مســـتقلة بـــذاتها ضـــمن الهيكـــل التنظيمـــي ، وبالتـــالي فـــان الباحـــث يتعـــرض إلـــى ممارســـى 
ـــوظيفي داخـــل  ـــا كـــان المســـمى التنظيمـــي أو الموقـــع ال الاتصـــال فـــي الأجهـــزة المعنيـــة أي

  المؤسسات المعنية .

 ويـة مـع الجمهـور وسـائل الإعـلام ، ممـا توجه العديد مـن المؤسسـات إلـى بنـاء علاقـات ق
يتطلب الاهتمام باتصالات العلاقات العامة وأنشطتها فى إدارة المخاطر والأزمات وبنـاء 
صــورة جيــدة للمؤسســات . وقــد أشــار عــدد مــن البــاحثين إلــى أهميــة التوجــه البحثــي نحــو 

فــي بنــاء  كيفيــة تطــوير ممارســات العلاقــات العامــة بحيــث تكــون أحــد الأركــان الرئيســية
  أجندة وسائل الإعلام ومصدر رئيسي لها .

  علــى الــرغم مــن أهميــة وســائل الإعــلام فــي تقيــيم الأداء المؤسســي خــلال إدارة الأزمــات
وإمكانية أن تكون جهة شريكة في إدارة الأزمة وتقويـة موقـف المؤسسـة فـي هـذا الشـأن ، 

لمؤسسـي فـي إدارة الأزمـات إلا أن الاهتمام البحثي برصد موقف الإعلاميين من الأداء ا
وتأثير هذا الأداء على الصورة التى تكونت لدى جمهور الإعلاميين لم يكن موجـودا فـي 
جميع الدراسات المحلية والعالمية التى تعـرض لهـا الباحـث ، خاصـة وأن المـنهج العلمـي 
في إدارة الأزمات يتضمن الإجـراء الرصـدي لموقـف الجمهـور الخـارجي ووسـائل الاعـلام 

  ن الطريقة التى سلكتها المؤسسات في إدارة الأزمات .م

وقـــد جـــاء تركيـــز الباحـــث علـــى أزمـــة أنفلـــونزا الطيـــور اســـتنادا إلـــى تـــوافر ســـمات         
) تصــنيفها علــى 2) حجــم التــأثير والخطــورة الحاليــة والمتوقعــة ، (1أساســية بهــا وهــي : (

) توقـف نجـاح إدارة الأزمـة 3ار ، (أنها من الأزمات المزمنـة والممتـدة فـي التـأثير والانتشـ
في جزء كبير منهـا علـى الجانـب الاتصـالي مـع الجمهـور بفئاتـه المتنوعـة والحـرص علـى 

) الأســلوب الــذى اتبعتــه الحكومــة فــى إدارة الأزمــة ومــا نــتج عنــه مــن 4التواصــل معــه ، (
  آراء جماهيرية وأبعاد تأثيرية متعددة .

هـــذا الموضـــوع وبلورتـــه فـــى مشـــكلة بحثيـــة يمكـــن ومـــن ثـــم اهـــتم الباحـــث بدراســـة         
دراســتها علــى مســتوى البنــاءات النظريــة والمنهجيــة والتطبيقيــة  ، وهــو مــايركز عليــه هــذا 

مشــــكلة الدراســــة وأهميتهــــا ، الأهــــداف ،  :الفصــــل بعرضــــه لعــــدة محــــاور أساســــية هــــي 
جمـع البيانـات التساؤلات ، تصنيف الدراسـة والمنـاهج المسـتخدمة ، عينـة الدراسـة وأدوات 

  .، التعريفات الاجرائية للدراسة ، التوجه النظري ومبررات اختياره 

  أولا : مشكلة الدراسة :       


