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أولاً: نظرية الدراسة )المنظور النظري(
 1.1 مدخل إلى الإطار النظري
تستند الدراسة الحالية إلى جملة من النظريات العلمية المتكاملة التي تُفسّر العلاقة بين الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات الاجتماعية والتواصل مع الجمهور، إذ لا يمكن للباحث دراسة هذه الظاهرة المركّبة من منظور نظري أحادي. لذلك اعتمدت الدراسة على مجموعة من النظريات المتكاملة التي تتوزع بين النظريات الإعلامية والاتصالية والاجتماعية، وتشكّل مجتمعةً بنية نظرية متماسكة تُعين على استيعاب أبعاد الموضوع وتحليله بعمق علمي وافٍ.
1.2  نظرية ترتيب الأولويات (Agenda Setting Theory)
تُعدّ نظرية ترتيب الأولويات التي صاغها ماكسويل ماكومبز وديونالد شو عام 1972م من أبرز النظريات الإعلامية التي تستند إليها هذه الدراسة. تنطلق هذه النظرية من مبدأ أن وسائل الإعلام لا تُخبر الجمهور بماذا يُفكّر، بل بما يُفكّر فيه؛ أي أنها تحدد القضايا والموضوعات التي تحتلّ اهتمام الرأي العام وتضعها في سلّم أولوياته. وفي سياق الأزمات الاجتماعية، تكتسب هذه النظرية أهمية استثنائية، إذ تملك منصات الإعلام الرقمي قدرة هائلة على صياغة أجندة الأزمة وإعادة ترتيب أولوياتها في أذهان الجمهور، من خلال التركيز على جوانب بعينها وإغفال أخرى، واختيار الأطر اللغوية والمرئية التي تُشكّل الإدراك العام للحدث.
ويتجلى توظيف هذه النظرية في الدراسة الحالية من خلال دراسة كيفية تحديد المؤسسات المعنية بإدارة الأزمات لأولويات رسائلها الاتصالية عبر المنصات الرقمية، وما إذا كانت هذه الأولويات تنعكس على توجّهات الجمهور وتفاعله مع القضايا الأزموية المطروحة.
1.3  نظرية التأطير (Framing Theory)
تمتد نظرية التأطير التي أسّس لها إرفينغ غوفمان وطوّرها روبرت إنتمان لتُشكّل أحد الأعمدة النظرية الرئيسية لهذه الدراسة. تُبيّن هذه النظرية أن الإعلام لا يُنقل الواقع بصورة حرفية، بل يُقدّمه من خلال أطر تفسيرية مُعيّنة تُؤثر في كيفية فهم الجمهور للأحداث وتقييمه لها. فالإطار الإعلامي يُحدد ما يُدرج في الرسالة وما يُستبعد منها، وما يُبرز من أسباب وما يُقترح من حلول.
وفي سياق الأزمات الاجتماعية، تبرز أهمية هذه النظرية بوضوح في تحليل الأطر التي يعتمدها الإعلام الرقمي في تناوله للأزمة: هل يُقدّمها باعتبارها ظاهرة فردية أم بنيوية؟ هل يُؤطّرها ضمن خطاب الخوف والاستنفار أم خطاب الأمل والتضامن؟ وهل يُسهم التأطير الرقمي في تخفيف حدة الأزمة أم في تضخيمها؟ وتُعين هذه الأسئلة الدراسةَ الحالية على تحليل الرسائل الاتصالية الرقمية بعمق ودقة.
 1.4 نظرية الاعتماد على وسائل الإعلام (Media Dependency Theory)
طوّر هذه النظرية ساندرا بول-روكيتش وميلفن ديفلور عام 1976م، وتُقرّ بأن علاقة الجمهور بوسائل الإعلام تشتدّ وتتعمق في أوقات الأزمات والغموض وعدم اليقين. فكلما ازداد الغموض المحيط بالأزمة، كلما ازداد اعتماد الأفراد على وسائل الإعلام للحصول على المعلومات وتفسير الأحداث وتوجيه قراراتهم. وفي عصر الإعلام الرقمي، تحوّل هذا الاعتماد من الوسائل التقليدية كالتلفاز والصحافة المطبوعة نحو المنصات الرقمية ومواقع التواصل الاجتماعي التي باتت المصدر الأول للمعلومات لدى شريحة واسعة من الجمهور.
وتُسهم هذه النظرية في إطار الدراسة الحالية في تفسير السبب الذي يجعل الإعلام الرقمي ذا تأثير بالغ في إدارة الأزمات الاجتماعية، إذ يُصبح المرجع الأول الذي يلجأ إليه الجمهور في لحظات الغموض والقلق، مما يُلقي على عاتق المؤسسات المعنية مسؤولية توظيف هذه الثقة الجماهيرية توظيفاً مدروساً وأخلاقياً.
 1.5 نظرية الاتصال في الأزمات والتجديد (Discourse of Renewal Theory)
تُقدّم هذه النظرية التي صاغها ماتهيوز وسيجر وسيلنو مقاربة إيجابية لإدارة الأزمات عبر الاتصال، إذ ترى أن الأزمة لا تُمثّل نهاية بل فرصة للتجديد والنمو المؤسسي والمجتمعي. وتُركّز على أهمية الاتصال الصادق والشفاف مع الجمهور في مراحل الأزمة المختلفة: قبلها، وخلالها، وبعدها. كما تُبرز دور القيادة المؤسسية في بناء رواية اتصالية تُعزز الثقة وتُسهم في التعافي المجتمعي.
وتنسجم هذه النظرية مع محاور الدراسة الحالية في تحليل مدى قدرة الإعلام الرقمي على تحويل الأزمة الاجتماعية من حالة اضطراب وفوضى إلى فرصة للتضامن المجتمعي وإعادة بناء الثقة بين المؤسسات والجمهور.
 1.6 نظرية الاتصال التشاركي (Participatory Communication Theory)
تنبثق أهمية هذه النظرية في سياق الإعلام الرقمي من كونها تُقرّ بأن الجمهور ليس متلقياً سلبياً للرسائل الإعلامية، بل شريكاً فاعلاً في إنتاجها وتداولها وتشكيل معانيها. وقد أسهمت الثورة الرقمية في تعزيز هذا الدور التشاركي بصورة لم يشهدها تاريخ الإعلام من قبل، إذ أتاحت للجمهور إنتاج المحتوى ومشاركته والتأثير في مسار الأزمة من خلال التعليقات والتغريدات والمقاطع المصوّرة ومنشورات مواقع التواصل الاجتماعي.
وتُستثمر هذه النظرية في الدراسة الحالية لتحليل طبيعة التفاعل بين المؤسسات المعنية بإدارة الأزمات وجمهورها عبر المنصات الرقمية، ومدى استيعاب هذه المؤسسات لمبدأ الاتصال التشاركي في استراتيجياتها الاتصالية.
ثانياً: منهج الدراسة ونوعها
 2.1 نوع الدراسة
تنتمي هذه الدراسة إلى نوع الدراسات الوصفية التحليلية (Descriptive-Analytical Study)، التي تهدف إلى رصد ظاهرة بحثية قائمة ووصفها وتحليل أبعادها وعلاقاتها وفق منهج علمي منظّم. وقد اختارت الباحثة هذا النوع من الدراسات لأنه يُلائم طبيعة موضوع البحث الذي يسعى إلى الكشف عن واقع استخدام الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات الاجتماعية وتحليل أبعاده المختلفة من حيث الأساليب والمعوقات والفروق الديموغرافية، دون أن يسعى إلى التدخل التجريبي في المتغيرات.
وتجمع هذه الدراسة بين المقاربتين الكمية والكيفية (Mixed Approach)، إذ تعتمد على الاستبانة أداةً رئيسية لجمع البيانات الكمية وتحليلها إحصائياً، فيما تستكمل الجانب الكيفي من خلال قراءة تحليلية للتوجهات والمواقف والآراء التي يُبديها المستجيبون، بما يُغني نتائج الدراسة ويُعمّق دلالتها.
2.2  المنهج المستخدم
اعتمدت الدراسة الحالية على المنهج المسحي (Survey Method) بوصفه المنهج الرئيسي الذي يُفضي إلى الإجابة عن تساؤلات الدراسة وتحقيق أهدافها. يُعرَّف المنهج المسحي بأنه الأسلوب العلمي الذي يُستخدم لدراسة الظواهر الاجتماعية والإعلامية في ميدانها الطبيعي من خلال جمع البيانات من عينة ممثّلة للمجتمع المعني، ثم تحليل هذه البيانات والخروج منها بنتائج ذات دلالة علمية.
ويُعدّ المنهج المسحي الأنسب لهذه الدراسة للأسباب الآتية:
1. يُمكّن من قياس اتجاهات الجمهور وآرائه ومستوى وعيه بدور الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات الاجتماعية بصورة منظمة وشاملة.
1. يُتيح إجراء مقارنات وفق المتغيرات الديموغرافية كالجنس والعمر والمستوى التعليمي، وهو ما تسعى الدراسة إليه في تساؤلاتها الفرعية.
1. يُناسب طبيعة الدراسة التي تستهدف مجتمعاً بحثياً واسعاً يصعب دراسته كلياً، مما يستلزم الاستعانة بعينة ممثّلة.
1. يُتيح جمع بيانات كمية قابلة للتحليل الإحصائي بالاستناد إلى برامج معالجة البيانات.
كما استعانت الدراسة بمنهج تحليل المضمون (Content Analysis) بصورة مكمّلة لتحليل بعض النماذج من الرسائل الاتصالية التي تُنتجها المؤسسات المعنية عبر منصات الإعلام الرقمي أثناء الأزمات الاجتماعية، بما يُعزز الجانب التحليلي للدراسة ويُضيف إليها بُعداً توثيقياً.
ثالثاً: عينة الدراسة
 3.1 مجتمع الدراسة
يتكوّن مجتمع الدراسة الأصلي من مستخدمي منصات الإعلام الرقمي في المجتمع العربي الذين مرّوا بتجربة متابعة أزمة اجتماعية عبر هذه المنصات أو التعامل معها، ويشمل هذا المجتمع فئات متعددة تشمل: الأفراد العاديين المتفاعلين مع المنصات الرقمية، والعاملين في مجال الإعلام والعلاقات العامة، والمتخصصين في إدارة الأزمات والتواصل المؤسسي، والمسؤولين في المؤسسات الحكومية والأهلية المعنية بإدارة الأزمات.
ونظراً لاتساع هذا المجتمع وتشعّب فئاته، اعتمدت الباحثة على العينة بدلاً من الحصر الشامل، مع الحرص على تمثيل أبرز الفئات المكوّنة لهذا المجتمع.
 3.2 نوع العينة
اعتمدت الدراسة على العينة القصدية العمدية (Purposive Sampling)، وهي أسلوب من أساليب العينات غير الاحتمالية الذي يقوم على اختيار المفردات بصورة مقصودة وفق معايير يحددها الباحث مسبقاً بما يضمن أن المستجيبين يمتلكون خبرة أو معرفة أو مشاركة فعلية في موضوع الدراسة.
وقد اختارت الباحثة هذا النوع من العينات لأسباب عدة، أبرزها:
1. أن طبيعة موضوع الدراسة يستلزم استهداف فئات بعينها تمتلك تجربة فعلية في متابعة الأزمات الاجتماعية عبر الإعلام الرقمي، وليس أي فرد من عموم الجمهور.
1. صعوبة الوصول إلى عينة احتمالية عشوائية في البيئات الرقمية نظراً لعدم توافر قوائم شاملة ودقيقة للمجتمع الأصلي.
1. ملاءمة هذا الأسلوب للدراسات الإعلامية الاجتماعية ذات الطابع الاستطلاعي.
3.3  حجم العينة ومعايير اختيارها
تتكوّن عينة الدراسة من  (350) مفردة، اختيرت وفق المعايير الآتية:
1) أن يكون المستجيب مستخدماً لإحدى منصات الإعلام الرقمي كفيسبوك، وتويتر/إكس، وإنستغرام، وتيليغرام، ويوتيوب بصورة منتظمة.
2) أن يكون قد تابع أزمة اجتماعية أو مررَ بتجربة اتصال رقمي مرتبطة بأزمة خلال السنوات الثلاث الأخيرة.
3) ألّا يقلّ عمر المستجيب عن ثمانية عشر عاماً.
4) أن يكون قادراً على الفهم والاستيعاب والتعبير عن رأيه بصورة موضوعية.
 3.4 الخصائص الديموغرافية للعينة
تتوزع عينة الدراسة وفق الخصائص الديموغرافية الآتية:
أ. توزيع العينة حسب الجنس
1. الذكور: 45% من إجمالي العينة.
1. الإناث: 55% من إجمالي العينة.
يعكس هذا التوزيع التناسب النسبي المقصود الذي يُتيح إجراء مقارنات دالة إحصائياً بين الجنسين.
ب. توزيع العينة حسب الفئة العمرية
1. 18 - 24 سنة: 25% من العينة.
1. 25 - 34 سنة: 35% من العينة.
1. 35 - 44 سنة: 25% من العينة.
1. 45 سنة فأكثر: 15% من العينة.
ج. توزيع العينة حسب المستوى التعليمي
1. ثانوية عامة أو أقل10%.
1. دبلوم أو بكالوريوس55%.
1. دراسات عليا ماجستير / دكتوراه 35%.
د. توزيع العينة حسب طبيعة العمل
1. متخصصون في الإعلام والعلاقات العامة30%.
1. موظفون حكوميون أو أهليون في مجال الأزمات20%.
1. أكاديميون وباحثون15%.
1. أفراد من عموم الجمهور المستخدمين للإعلام الرقمي35%.





رابعاً: أدوات جمع البيانات
اعتمدت الدراسة على أدوات متنوعة لجمع البيانات تتوافق مع طبيعة منهجها الوصفي التحليلي ومجتمعها البحثي، وذلك على النحو الآتي:
 4.1 الاستبانة )الأداة الرئيسية(
تُعدّ الاستبانة الأداة الرئيسية لجمع البيانات في هذه الدراسة، وهي مجموعة منظّمة من الأسئلة والعبارات التي تُوجَّه إلى أفراد العينة للإجابة عنها بصورة مكتوبة أو إلكترونية. وتُستخدم الاستبانة في البحوث الوصفية المسحية لقدرتها على جمع كميات كبيرة من البيانات من أعداد كبيرة من المستجيبين في وقت قياسي وبتكلفة معقولة.
أ. بناء الاستبانة
بُنيت الاستبانة في ضوء الأهداف البحثية والتساؤلات الفرعية للدراسة، كما استُرشد في بنائها بالدراسات السابقة ذات الصلة كدراسات الشمري (2025) والعنزي (2024) والحربي (2024)، فضلاً عن الاطلاع على الأدبيات النظرية المتعلقة بإعلام الأزمات والاتصال الرقمي.
ب. محاور الاستبانة
تتكوّن الاستبانة من ستة محاور رئيسية على النحو الآتي:
1) المحور الأول: البيانات الشخصية والديموغرافية، ويشمل: الجنس، والعمر، والمستوى التعليمي، وطبيعة العمل، ومنصات الإعلام الرقمي الأكثر استخداماً.
2) المحور الثاني: واقع استخدام منصات الإعلام الرقمي في إدارة الأزمات الاجتماعية، ويقيس مستوى الاستخدام والتكرار والأغراض المتعددة لهذا الاستخدام 10 عبارات
3) المحور الثالث: أبرز الأساليب والاستراتيجيات الاتصالية التي يوظّفها الإعلام الرقمي في التعامل مع الأزمات الاجتماعية 10 عبارات
4) المحور الرابع: دور الإعلام الرقمي في التواصل المباشر والتفاعلي مع الجمهور أثناء الأزمات8 عبارات
5) المحور الخامس: دور الإعلام الرقمي في الحد من انتشار الشائعات والمعلومات المضللة 8 عبارات
6) المحور السادس: أبرز المعوقات التي تحول دون توظيف الإعلام الرقمي بفاعلية في إدارة الأزمات الاجتماعية، والسبل المقترحة لتطويره 10 عبارات
ج. مقياس الاستجابة
اعتمدت الاستبانة على مقياس ليكرت الخماسي (Likert Scale) للإجابة عن عبارات المحاور من الثاني إلى السادس، وفق الدرجات الآتية:
1. موافق بشدة: 5 درجات.
1. موافق: 4 درجات.
1. محايد: 3 درجات.
1. غير موافق: درجتان.
1. غير موافق بشدة: درجة واحدة.
وتُعتمد المعادلة الإحصائية الآتية لتحديد المستويات: طول الفئة = القيمة العظمى - القيمة الصغرى ÷ عدد المستويات = (5-1) ÷ 3 = 1.33
1. 1.00 - 2.33: مستوى منخفض.
1. 2.34 - 3.67: مستوى متوسط.
1. 3.68 - 5.00: مستوى مرتفع.
د. صدق الاستبانة وثباتها
للتأكد من صدق أداة الدراسة، ستخضع الاستبانة للإجراءات الآتية:
1. الصدق الظاهري (Face Validity): عرض الاستبانة على مجموعة من المحكّمين المتخصصين في الإعلام والاتصال وإدارة الأزمات، لا يقلّ عددهم عن سبعة محكّمين، للحكم على مدى وضوح العبارات ودقتها وصلاحيتها لقياس الأهداف البحثية المرجوة.
1. صدق الاتساق الداخلي (Internal Consistency): التحقق من مدى ارتباط كل عبارة بالمحور الذي تنتمي إليه، من خلال حساب معاملات الارتباط بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمحور.
1. الثبات (Reliability): يُقاس ثبات الأداة باستخدام معامل ألفا كرونباخ (Cronbach's Alpha)، ويُعدّ الثبات مقبولاً إذا بلغت قيمة المعامل  (0.70) فأكثر.
4.2  المقابلة المعمّقة 
تُوظَّف المقابلة المعمّقة بوصفها أداة مكمّلة للاستبانة، وذلك لإثراء البيانات الكمية ببيانات كيفية تُعمّق الفهم وتكشف عن الأبعاد الخفية للظاهرة. وتستهدف المقابلات عيّنة قصدية مصغّرة تتكوّن من (10-15) متخصصاً يُمثّلون فئات مختلفة:
1. مختصّون في الإعلام الرقمي وإدارة الأزمات.
1. مسؤولون في المؤسسات الحكومية والأهلية المعنية بالتواصل المؤسسي.
1. أكاديميون متخصصون في الإعلام والاتصال.
تتمحور المقابلات حول عدد من المحاور الكيفية، أبرزها: طبيعة الدور الفعلي للإعلام الرقمي في إدارة الأزمات الاجتماعية من منظور التجربة الميدانية، والتحديات الحقيقية التي تواجه المؤسسات، ومقترحات التطوير على المستوى الاستراتيجي والتقني.
 4.3 تحليل المضمون 
تُستخدم هذه الأداة لتحليل عينة من المنشورات والرسائل الاتصالية التي تُنتجها المؤسسات المعنية بإدارة الأزمات الاجتماعية عبر منصات الإعلام الرقمي. وتهدف هذه الأداة إلى:
1. رصد أنماط الرسائل الاتصالية المستخدمة وتصنيفها وفق أطر موضوعية.
1. تحليل مدى توافق الخطاب الرقمي مع معايير الاتصال في الأزمات.
1. مقارنة مستويات التفاعل الجماهيري مع الأنماط المختلفة من الرسائل.
1. رصد حجم ومضمون الرسائل المضادة الشائعات والمعلومات المضللةوأساليب التعامل معها.
تُطبَّق هذه الأداة على عينة مقصودة من منشورات المؤسسات المعنية على منصة إكس/تويتروفيسبوك خلال فترة أزمة اجتماعية بعينها، وذلك باستخدام أداة تحليل مضمون مُقنَّنة تشمل: وحدات التحليل، وفئات التحليل، ومعيار الاتساق بين المحللين.
4.4  الأساليب الإحصائية المستخدمة
ستُعالَج البيانات الكمية المجمّعة بالاستعانة ببرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية (SPSS)، من خلال الأساليب الإحصائية الآتية:
1. الإحصاء الوصفي: التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لوصف خصائص العينة ومستويات الاستجابة.
1. معامل ألفا كرونباخ: لقياس ثبات أداة الدراسة.
1. اختبار تللعينات المستقلة  (Independent Samples T-test): للكشف عن الفروق وفق متغير الجنس.
1. تحليل التباين الأحادي (One-Way ANOVA):  للكشف عن الفروق وفق متغيرات العمر والمستوى التعليمي وطبيعة العمل.
1. معامل ارتباط بيرسون  (Pearson Correlation): لدراسة العلاقات الارتباطية بين المتغيرات الرئيسية للدراسة.
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