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 الشكر والتقدير 

الإنسان مالم يعلم الحمد الله المنان الملك القدوس السلام مدير الليالي  الحمدالله الذي علم القلم علم  

والأيام مصرف الشهور والأعوام قدر الأمور فأجراها على أحسن نظام ما شاء الله كان ومالم يشأ  

من فضله الخير الكثير والعلم الوفير وأعانني على إنجاز هذا   على لم يكن الحمد لله على ما أنعم به 

 . الذي احتسبه عبادة من العبادات جعلها الله خالصةالعمل 

كما   البحث. اود ان أتقدم بخالص الشكر الى شركة الراجحي في جدة على تعاونهم خلال اجراء هذا 

 اشكر جميع الموظفين والعاملين في الشركة وساهموا في إنجاح البحث. 

  ةوبعد حمد الله تعالى وشكره على إنهائي لهذه الرسالة أتقدم بخالص الشكر وعظيم الامتنان للأستاذ 

د. منى مصطفى على ما قدمته لي من علم نافع وعطاء متميز وإرشاد مستمر وعلى ما   ةالفاضل

تواصل ونصح وتوجيه من بداية مرحلة البحث حتى إتمام هذه الرسالة ومهما كتبت  بذلوه من جهد م

فجزاهما الله عنى خير الجزاء   حقهما، من عبارات وجمل فإن كلمات الشكر تظل عاجزة عن إيفاء 

 .وجعل ذلك في موازين حسناتهما 

كانت له إسهامه  معلومة او لي يد العون أو أسدى لي معروفًا، أو قدم لي لكل من مد وأخيرا، 

. صغيرة أو كبيرة في إنجاز هذا العمل فله مني خالص الشكر والتقدير  
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 الاهداء

اموري ومُيسر  خالقي الله  سم ب " 

" والامتنان  الحمد  كُل لك أمري،  وعصِمت   

  الختام، وعند  البدء عند   الله  فالحمد  الله،  فضل لولا هذه  مسيرتي  لأختم  ماكنت  الحمد، وله  الفضل  اللهف

  وعلى  والكمال  التمام  على -  الله  الحمد  بفضله  إلا سعي تم ولا  جهد   ختم ولا  درب  انتهى  ما  الله الحمد 

. الإنجاز  لذة  

. لا عمرا ه المسيرة دمتم لي سندا ذ ه  لإتمامثم الى كل من سعى معي   أولا لنفسي النجاح  اذ اهدي ه  

سببا في كل خطوة نجاح خطوتها، الى من غمروني بدعائهم   كإنو الى من  بحياتي، الناس   أغلي الى 

لي طريق العلم وساندوني   أنارواو فوق كل حب الى من من حبهم يعل د الى هدا الجهودعمهم  

 ووفروا لي سبل السعادة والنجاح.. 

حياتي مصدر فخري وسعادتي  في كل خطوات  الثابت . الأول وسندي الله.الى والدي العزيز حفظه   

متني ان النجاح  وعل  أجلى العظيمة تلك التي سهرت أياما طوال من  الله.. الأم الى امي الغالية أدامها 

. بالأصرار والعزيمة   

جزء من رحلتي.   وكإنولحظات النجاح والتحديات  شاركوني   ينذ ل.، ا. الى رفقاء دربي  

فهو نتاج   النجاح،أهديكم هذا  كل من ساهم في اثراء، معرفتي ودعمني في رحلتي الأكاديمية الى 

 حبكم وتشجيعكم.. 
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 المستخلص:

 علددى الإلكترونيددة العامددة العلاقددات  أثددر استكشدداف إلددى البحددث  هددذا يهدددف الهدددم مددن البحددث:

 علددى الشددركة لقدددرة العلاقددات  هددذه تعزيددز كيفيددة وبيددان الراجحددي، شددركة فددي الأزمددات  إدارة

 .سمعتها وتحسين للأزمات  الاستجابة

 

 خدددلال مدددن البياندددات  جمدددع تدددم حيدددث  الحالدددة، تحليدددل منهجيدددة اسدددتخدام تدددممنهجيدددة البحدددث: 

 مددن الثانويددة البيانددات  تحليددل إلددى بالإضددافة الراجحددي، شددركة مددوظفي مددع ومقددابلات  اسددتبيانات 

 .السابقة الدراسات 

 

ا فددي إدارة  :نتددائج البحددث أظهددرت النتددائج أن العلاقددات العامددة الإلكترونيددة تلعددب دورًا حيويددً

مددع الجمهددور، ممددا يسدداعد فددي  الأزمددات، حيددث تسددهم فددي تعزيددز التواصددل السددريع والفعددال

 .تقليل آثار الأزمات السلبية على سمعة الشركة

 

 العامة العلاقات   اسددتخدام  كيفية  لفهم  نظري  إطار  تقديم  في الدراسددة هذه  تسدداهم  المسدداهمة النظرية:

 هدذا  حول  العربيدة  الأدبيدات   في  فجوة  يملأ  ممدا  الأزمدات،  إدارة  في  اسدددددتراتيجيدة  كدأداة  الإلكترونيدة

 .الموضوع

 

يمكدددن أن تسدددتفيد الشدددركات مدددن نتدددائج البحدددث مدددن خدددلال تطدددوير  التطبيقدددات العمليدددة:

اسددتراتيجيات فعالددة للعلاقددات العامددة الإلكترونيددة لتعزيددز قدددرتها علددى إدارة الأزمددات، ممددا 

 .يؤدي إلى تحسين التواصل مع الجمهور

 

 .السمعة التواصل، الراجحي، شركة الأزمات، إدارة الإلكترونية، العامة لعلاقات ا الكلمة المفتاحية:
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Abstract:  

Research Objective: This research aims to explore the impact of 

electronic public relations on crisis management at Al-Rajhi Bank, 

demonstrating how these relations enhance the company's ability to 

respond to crises and improve its reputation. 

 

Research Methodology:  A case study methodology was employed, 

collecting data through surveys and interviews with Al-Rajhi 

employees, along with secondary data analysis from previous studies. 

 

Research Findings: The findings revealed that electronic public 

relations play a vital role in crisis management by facilitating quick and 

effective communication with the public, thereby helping to mitigate the 

negative impacts of crises on the company's reputation. 

 

Theoretical Contribution: This study contributes a theoretical 

framework for understanding how electronic public relations can be 

utilized as a strategic tool in crisis management, filling a gap in the 

Arabic literature on this topic. 

 

Practical Applications: Companies can benefit from the research 

findings by developing effective electronic public relations strategies to 

enhance their crisis management capabilities, leading to improved 

communication with the public. 

 

Keywords: Electronic public relations, crisis management, Al-Rajhi 

Bank, communication, reputation. 
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  المقدمة:1.1   

إدارة الأزمدات هي عمليدة منظمدة ومخطط لهدا تهددف إلى تقليدل الأضدددددرار النداتجدة عن الأزمدات    

المنظمددة على   التطورات  2021الرشددددديددد،  منهددا )التعددافي  والكوارث وتعزيز قدددرة  (. وقددد أدت 

الإعلام  التكنولوجية والرقمية إلى ظهور مفهوم العلاقات العامة الإلكترونية، والتي تسددددتخدم أدوات 

(. وبالتالي، فإن  2020الحديثة لإيصددددال رسددددائل المنظمة إلى جماهيرها والتفاعل معهم )حمدان،  

للعلاقات العامة الإلكترونية دور كبير في إدارة الأزمات من خلال التواصددددل السددددريع والفعال مع  

    .(2022الجمهور وإدارة المعلومات )الخضر، 

حقة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصدددالات، أصدددبحت في ظل التطورات السدددريعة والمتلا  

(.  2021في الوقت الحاضددر )الرشدديد،    تواجه المنظمات إدارة الأزمات من أهم الموضددوعات التي  

ويعد اسدتخدام العلاقات العامة الإلكترونية أحد الأسداليب الفعالة في إدارة الأزمات، حيث تسداعد على  

 (2022؛ الخضر، 2020تها أمام الجمهور )حمدان، تعزيز سمعة المنظمة وتحسين صور

  مع  للتعدامدل  المنظمدة  تتخدذهدا  التي  المنظمدة  والتددابير  الإجراءات   من  مجموعدة  هي  الأزمدات   إدارة

 العلاقدات   وتعتبر(.  2020  وآخرون، الشدددددريف)  السدددددلبيدة  آثدارهدا من  وللحدد   تواجههدا  التي الأزمدات 

 حيث   المتسدارعة،  التكنولوجية  التطورات   ظل  في  الأزمات  إدارة  عناصدر  أهم أحد   الإلكترونية  العامة

ً   دوراً   تلعدب   الأزمدة  قبدل  جمهورهدا  مع والتفداعدل  التواصدددددل  على  المنظمدات   قددرة  تعزيز  في  حيويدا

 (2021 الخطيب،) وبعدها وخلالها

  على المنظمدات   قددرة  تعزز  الإلكترونيدة العدامدة  العلاقدات  أن  على(  2019)  الجبوري دراسدددددة  أكددت   

  اسدتخدام  أن  إلى(  2018)  الحمداني  أشدار  كما.  بشدكل مسدبق  لها  والاسدتعداد   المحتملة  بالأزمات   التنبؤ

  الصدورة  وتعزيز  السدلبية  آثارها  من الحد   في  يسداعد   الأزمات  إدارة في  الاجتماعي  التواصدل  وسدائل

  بمددى تتدأثر  الأزمدات   إدارة  فعداليدة  أن(  2020)  البطدايندة وأوضدددددح.  الجمهور  لددى  للمنظمدة الدذهنيدة

  الأزمدة  مراحدل  خلال  الجمهور  مع  التواصدددددل  في  الإلكترونيدة  العدامدة  للعلاقدات   المنظمدة  اسدددددتخددام

 .المختلفة

لقد أصددددبحت شددددبكات التواصددددل الاجتماعي من أهم الأدوات الإلكترونية المسددددتخدمة في إدارة   

والتعامل مع الأزمات بشددددكل فعال   الأزمات، حيث تسدددداعد على التواصددددل السددددريع مع الجمهور
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(. كما أن اسددتخدام الأدوات الإلكترونية الأخرى كالمواقع الإلكترونية وبرامج إدارة 2019)الطائي،  

 .(2022؛ الربيعي، 2021المحتوى يلعب دوراً مهماً في نجاح إدارة الأزمات )البياتي، 

في السنوات الأخيرة، ازداد اهتمام المنظمات العربية بتوظيف العلاقات العامة الإلكترونية في إدارة   

مع الجمهور وتقديم المعلومات الصدحيحة والموثوقة     الأزمات، حيث تسداعد على التواصدل السدريع  

دارة الأزمات (. ومع ذلك، لا تزال هناك تحديات تواجه اسدتخدام هذه التقنيات في إ2023)الشدمري،  

 .(2022كالاعتماد المفرط على وسائل التواصل الاجتماعي والافتقار إلى الخبرة الفنية )الشريف، 

على الرغم من تركيز الأبحاث السدابقة على دور العلاقات العامة الإلكترونية في إدارة الأزمات، إلا 

عربي )الشدددمري وآخرون،  أن هناك ندرة في الدراسدددات التي تتناول هذا الموضدددوع في السدددياق ال

(. كما أن معظم الأبحاث ركزت على الجوانب التقنية والتكنولوجية دون التطرق بشددكل كاف 2022

   (2021إلى الجوانب الإدارية والتنظيمية المرتبطة بإدارة الأزمات )الجبوري، 

إدارة الأزمات،   تكمن مشدكلة البحث في الحاجة إلى فهم أعمق لدور العلاقات العامة الإلكترونية في  

وذلدك لمواكبدة التطورات التكنولوجيدة والرقميدة وزيدادة فعداليدة إدارة الأزمدات في المنظمدات العربيدة  

 .(2021)الحربي، 

يتطلدب نجداح إدارة الأزمدات في ظدل التحول الرقمي توافر مجموعدة من المتطلبدات كدالبنيدة التحتيدة  

والقادرة على اسدددتخدام التقنيات الحديثة )الحربي،  التكنولوجية المناسدددبة والكوادر البشدددرية المؤهلة  

(. كمدا أن للقيدادة الإداريدة دور مهم في توفير الددعم اللازم لتطبيق هدذه التقنيدات وتطوير  2021

 ً  سياسات وإجراءات محددة لإدارة الأزمات إلكترونيا

 في  الأزمات  إدارة  على  الإلكترونية  العامة العلاقات  أثر  على  التعرف  في الحالي  البحث   مشدكلة  تتمثل

 .(2020 وآخرون، الشريف) العربية المنظمات 

 العلاقات  من  العربية  المنظمات   اسددتفادة  لكيفية  أعمق  فهم  إلى  الحاجة  من الحالي  البحث   مشددكلة  تنبع

 .(2023 الشمري،) تواجهها التي الأزمات  إدارة في الإلكترونية العامة

تقديم إطار نظري وتطبيقي لتوظيف العلاقات العامة الإلكترونية في إدارة تبرز أهمية هذا البحث في  

 .(2022الأزمات، مما يساهم في تطوير ممارسات المنظمات العربية في هذا المجال )الخطيب، 
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في ضوء ما سبق، تبرز أهمية استخدام العلاقات العامة الإلكترونية في إدارة الأزمات، حيث تساعد    

المنظمة وتحسددين صددورتها أمام الجمهور وتوفير قنوات اتصددال فعالة لمواجهة    على تعزيز سددمعة

(. وتتطلدب الاسدددددتفدادة من هدذه التقنيدات توفير البنيدة التحتيدة المنداسددددبدة  2022الأزمدات )الخطيدب، 

 .وتطوير كفاءات العاملين وتبني ممارسات إدارية حديثة تتماشى مع متطلبات التحول الرقمي

لبحث من كونه يسدعى إلى سدد الفجوة البحثية في المجال العربي، كما أنه يهدف إلى تنبع أهمية هذا ا  

تقديم رؤية متكاملة حول الدور الاستراتيجي للعلاقات العامة الإلكترونية في تعزيز قدرات المنظمات 

 .(2022على إدارة الأزمات )الشمري وآخرون، 

تكمن أهمية البحث الحالي في أنه سدددديسددددهم في سددددد الفجوة البحثية المتعلقة بدور العلاقات العامة 

الإلكترونية في إدارة الأزمات. حيث سدديوفر رؤية أوضددح حول كيفية اسددتخدام المواقع الإلكترونية  

 (الجبوري)فعالوالوسائل الأخرى للعلاقات العامة في التعامل مع الأزمات بشكل 

 البحث:  مشكلة 1.2 

إدارة الأزمددات هددي عمليددة منظمددة ومخطددط لهددا تهدددف إلددى تقليددل الأضددرار الناتجددة عددن   

(. وقددد أدت 2021الرشدديد، منهددا )الأزمددات والكددوارث وتعزيددز قدددرة المنظمددة علددى التعددافي 

التطدددورات التكنولوجيدددة والرقميدددة إلدددى ظهدددور مفهدددوم العلاقدددات العامدددة الإلكترونيدددة، والتدددي 

دوات الإعدددلام الحديثدددة لإيصدددال رسدددائل المنظمدددة إلدددى جماهيرهدددا والتفاعدددل معهدددم تسدددتخدم أ

(. وبالتددالي، فددإن للعلاقددات العامددة الإلكترونيددة دور كبيددر فددي إدارة الأزمددات 2020)حمدددان، 

  ) 2022من خلال التواصل السريع والفعال مع الجمهور وإدارة المعلومات )الخضر، 

ى دور العلاقات العدامة الإلكترونيدة في تعزيز قدرة المنظمدات ( عل2021أكدت دراسدددددة الحربي )  

على إدارة الأزمات، وأشار الباحث إلى أن الاستخدام الفعال لوسائل الإعلام الرقمية يسهم في سرعة  

( أن 2020الاسدتجابة للأزمات والتواصدل المباشدر مع الجمهور. في السدياق ذاته، أوضدح الحسديني )

وني وتفعيل قنوات التفاعل عبر شددبكات التواصددل الاجتماعي يعزز من قدرة إدارة المحتوى الإلكتر

 .المنظمات على السيطرة على الأزمات والحد من انتشارها
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 النظرية: الفجوات  1.2.1

"دور العلاقات العامة الإلكترونية في إدارة الأزمات: دراسددة حالة شددركة الراجحي المصددرفية في 

السدعودية". ركزت هذه الدراسدة على أهمية اسدتخدام وسدائل التواصدل الاجتماعي في المملكة العربية  

إدارة الأزمات، ولكن لم تتناول بشكل مفصل تأثير هذه الوسائل على سمعة الشركة وتفاعل الجمهور  

معها. حيث "أظهرت النتائج أن اسدتخدام العلاقات العامة الإلكترونية له دور فعاال في إدارة الأزمات 

من خلال التواصددل السددريع والمباشددر مع الجمهور عبر وسددائل التواصددل الاجتماعي" )العجمي، 

 (79، ص. 2022

 التطبيقية: الفجوات 1.2.2

"دور العلاقات العامة الإلكترونية في إدارة الأزمات: دراسدة حالة على شدركة الراجحي المصدرفية   

 في السعودية" للباحث محمد الحربي

  الحسدددابات   مسدددتوى  على  الأزمات  إدارة  على  الإلكترونية  العامة العلاقات   تأثير الدراسدددة  تتناول  لم

 العامة للعلاقات   أن  النتائج  أظهرت "  حيث .  الاجتماعي  التواصدددل  وسدددائل  على للشدددركة  الرسدددمية

  التواصدل  قنوات   كافة  تسدتغل  لم  الشدركة  أن  إلا  المصدرفية،  الأزمات  إدارة في  كبير  دور  الإلكترونية

  .(87. ص  ،2021 الحربي،" )الجانب  هذا في المتاحة الإلكتروني

"دور إدارة العلاقات العامة الإلكترونية في التعامل مع الأزمات: دراسة تطبيقية على بنك الراجحي   

 :(2022) الغامديفي المملكة العربية السعودية" للباحثة نورة 

لإدارة الازمات لم تتطرق الدراسة الى استراتيجيات العلاقات العامة المتبعة من قبل شركة الراجحي  

حيث اوصدت الدراسدة بضدرورة تطوير اسدتراتيجيات العلاقات العامة الالكترونية لدى بنك الراجحي 

 لتكون أكثر فعالية في إدارة الازمات المصرفية

 يسي التالي:تتناول هذه الدراسة سؤال البحث الرئ

بالتطبيق على شددددركة الراجحي في المملكة العربية    الأزمات  ادارة  على العامة العلاقات   أثر  ما هو"

    " ؟السعودية بمحافظة جدة
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 البحث:أهمية 1.3

في ظل التطورات السدددريعة والمتلاحقة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصدددالات، أصدددبحت   

(.  2021في الوقت الحاضددر )الرشدديد،    تواجه المنظمات إدارة الأزمات من أهم الموضددوعات التي  

  ويعد اسدتخدام العلاقات العامة الإلكترونية أحد الأسداليب الفعالة في إدارة الأزمات، حيث تسداعد على

 .(2022؛ الخضر، 2020تعزيز سمعة المنظمة وتحسين صورتها أمام الجمهور )حمدان، 

تبرز أهميدة هدذا البحدث في تقدديم إطدار نظري وتطبيقي لتوظيف العلاقدات العدامدة الإلكترونيدة في    

إدارة الأزمدات، ممدا يسددددداهم في تطوير ممدارسدددددات المنظمدات العربيدة في هدذا المجدال )الخطيدب،  

2022). 

تنبع أهمية هذا البحث من كونه يسدددعى إلى سدددد الفجوة البحثية في المجال العربي، كما أنه يهدف    

العدامدة الإلكترونيدة في تعزيز قددرات   الاسدددددتراتيجي للعلاقدات إلى تقدديم رؤيدة متكداملدة حول الددور  

 .(2022المنظمات على إدارة الأزمات )الشمري وآخرون، 

 النظرية:   الأهمية 1.3.1 

لناحية النظرية، توكد على أهمية استخدام أدوات العلاقات العامة الإلكترونية بشكل استراتيجي  من ا   

في إدارة الأزمات، حيث تسداعد في الاتصدال الفعال مع الجمهور وتقديم المعلومات الصدحيحة والرد 

 .(2021على الشائعات )الشريف، 

فإن اسددتخدام أدوات العلاقات العامة الإلكترونية بشددكل منظام ومخطط له يسدداهم بشددكل كبير في    

، ص. 2021إدارة الأزمات والتخفيف من آثارها على السدددمعة والعلاقة مع الجمهور" )الشدددريف،  

82). 

    التطبيقية:الأهمية 1.3.2 

 الأزمات، إدارة  في  الاجتماعي  التواصدددل  وسدددائل  اسدددتخدام  أهمية  على أكدت   من الناحية التطبيقية،

  من للحد   الحقيقية  المعلومات   وتقديم  الجمهور  مع  سددريع  بشددكل  التواصددل  من الشددركات   تمكن  حيث 

  .(2022 العمري،) الشائعات 
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 التواصدددددل ومنصدددددات   الإلكترونيدة كدالمواقع  الإلكترونيدة  العدامدة  العلاقدات   أدوات   اسدددددتخددام  فدإن  

 الأزمات   أثناء المسددتهدف  للجمهور     فعال  بشددكل الشددركة  رسددائل  إيصددال  في  يسدداعد   الاجتماعي

    (2020 الشمري،)

 البحث: أسئلة  1.4 

" الازمات؟ ادارة على   العامة الالكترونية العلاقات  اثر  ما هو  "    الرئيسي:  البحث  سؤال    

  من الأزمات   من  والوقاية الاسدددددتعدداد   تعزيز  في  الإلكترونيدة العدامة العلاقات   إسدددددهدام مدى  ما  .1  

  المختلفة؟ أبعادها خلال

 الأزمات   احتواء  في المسددداعدة  الإلكترونية العامة العلاقات   في  المتاحة  للتسدددهيلات   يمكن  كيف  .2  

    السلبية؟ آثارها وتقليل

  على  المنظمددة  وقددرة  الإلكترونيددة  العددامدة  للعلاقدات   الاجتمدداعي  التددأثير  بين  العلاقدة  هي  مدا  3.  

   ؟المبكر الإنذار لإشارات  السريعة الاستجابة

  المنظمدة  قددرات  من  يعزز  أن  الإلكترونيدة العدامدة  العلاقدات   من  المتوقع للأداء  يمكن مددى  أيالى   .4   

 الأزمات؟ من والوقاية الاستعداد  على

 لبحث: أهداف ا1.5  

  الأزمات  من والوقاية الاستعداد  تعزيز في الإلكترونية العامة العلاقات  تحديد  هدف البحث:1.

الإلكترونية المسددداعدة في احتواء الأزمات التسدددهيلات المتاحة في العلاقات   البحث: تحليلهدف  2.

 وتقليل اثارها السلبية

 السدددددريعدة  الاسدددددتجدابدة على المنظمدة وقددرة  الاجتمداعي  التدأثير  بين  العلاقدةهددف البحدث: مقدارندة  3.

 المبكر الإنذار لإشارات 

  المنظمدة  قددرات   من  يعزز  أن الإلكترونيدة  العدامدة  العلاقدات   من  المتوقع  الاداء تقييم  هددف البحدث:.4

 الأزمات  من والوقاية الاستعداد  على
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 :البحثفرضيات  1.6 

الإلكترونية وإدارة الأزمات العلاقات العامة علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين توجد    H 

 Ha   دلالة إحصائية بين العلاقات العامة الالكترونية في تعزيز الاستعداد  توجد علاقة معنوية ذات

 الأزمات وبين إدارة والوقاية  

Hb  الإلكترونية  توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين تحليل التسهيلات المتاحة في العلاقات

 وبين إدارة الازمات 

Hc    وبين إدارة  المنظمة  وقدرةتوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين التأثير الاجتماعي

  الازمات 

Hd  بين تقييم الأداء المتوقع والعلاقات العامة الالكترونية  إحصائية توجد علاقة معنوية ذات دلالة

 وبين إدارة الازمات. 

 

 البحث: نموذج  1.7

 متغيرات البحث وفرضيات البحث كما يلي:يوضح الشكل التالي بين 

 

 

 

 

 

H, Ha, Hb, Hc, Hd 

 

 

 العلاقات العامة الالكترونية: 

 الأداء المتوقع 

 التأثير الاجتماعي 

 التسهيلات المتاحة 

: إدارة الازمات  

المبكر  الإنذار إشارات     

 الاستعداد والوقاية 

 احتواء الأزمة 
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 الميدانية:الدراسات 1.8 

  والأكبر  السدددوقية  القيمة  حيث   من  العالم  في  البنوك  أكبر  من  وهو  ،1957  عام  الراجحي  بنك  تأسدددس

  ورأس  سددعودي،  ريال  مليار  801  أصددول  بإجمالي  السددعودية،  العربية  والمملكة  الأوسددط الشددرق  في

 تزيدد   موظفين وقداعددة  تمويدل(.  أمريكي  دولار  مليدار  10.66)  سدددددعودي  ريال مليدار  40 مددفوع مدال

 .والتجارية المصرفية الأنشطة في الخبرة من عامًا 60 من أكثر مع موظف، 20000 عن

  ويمارس السددعودية،  العربية  بالمملكددة  الريددا    مدينددة  في الراجحددي  لمصددرف  الرئيددسي المقددر  يقددع

 مصدددرف  مجموعدددة في  عضدددو  وهدددو  ،1010000096  رقدددم  التجددداري السدددجل  بموجب   نشددداطه

 ( تدداول) السدعودية المالية السدوق في ومدرج الراجحي،

 سدعودي  ريال  مليار  762  قيمتها  تبلغ  بأصدول العالم  في  إسدلامي مصدرف  أكبر  الراجحي مصدرف  يعد 

  دولار  مليدار 11)  سدددددعودي  ريال  مليدار 40  قددره  مددفوع  مدال ورأس  ،(أمريكي  دولار  مليدار  203)

 موظفًا 19,964 على عددهم يزيد  وموظفين ،(أمريكي

 :والخدمات  الأنشطة

  الجارية  الحسدابات  ذلك في  بما  الإسدلامية،  المصدرفية الخدمات   من  متنوعة  مجموعة  الشدركة  تقدم  -

 .والشركات  الأفراد  وتمويل والودائع

 .والمشاركة والمضاربة المرابحة مثل الإسلامي والتمويل الاستثمار خدمات  تقدم -

 .المالية الأوراق وتداول المالية والوساطة الأصول إدارة خدمات  تقدم -

 .المملكة أنحاء جميع في الآلية والصرافات  الفروع من واسعة شبكة الشركة لدى -

 :والشراكات المالي الأداء

 .والتمويل والودائع الأصول حيث  من المملكة في البنوك أكبر من واحدة الراجحي شركة تعد  -

 .الماضية السنوات  خلال أرباحها في ملحوظًا نموًا الشركة حققت  -

 .ودولية إقليمية مالية مؤسسات  مع استراتيجية شراكات  الشركة لدى -
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  تقييم   مؤسددسددات  من  الإيجابية  والتصددنيفات  الجوائز من  العديد على  الشددركة حصددلت -

 .الائتماني  التصنيف

 :والتوسع الاستراتيجية

 المملكة داخل  والاسددددتثمارية  المصددددرفية  أعمالها  في  التوسددددع  على  الشددددركة  اسددددتراتيجية  تركز  -

 .وخارجها

  المنتجات   في  والابتكار  الإسدلامية  المصدرفية الخدمات   مجال  في  ريادتها  تعزيز  إلى الشدركة  تسدعى  -

 .والخدمات 

  شددريحة  إلى  للوصددول  والمنطقة  المملكة في  والوحدات   الفروع  من  المزيد   لافتتاح  الشددركة  تخطط  -

 .العملاء من أوسع

 المشروع: مخطط  

  

   

الإطار العام للبحث: الفصل الأول

الإطار النظري: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل الاحصائي: الفصل الرابع

مناقشة النتائج والخاتمة: الفصل الخامس
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 النظري الفصل الثاني: الإطار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



23 
 

 :مقدمة  2.1

 العامة العلاقات   أصدبحت   الاجتماعي،  التواصدل  وسدائل  وانتشدار  السدريع  التكنولوجي  التطور ظل  في

 الأدوات   هذه  توفر  حيث .  والمنظمات   المؤسسات   تواجه  التي  الأزمات   إدارة  في  فاعلة  أداة  الإلكترونية

  موجه  بشدكل  الاتصدالية  الرسدائل  وتوجيه  الجمهور  مع  للتواصدل  وفورية  سدريعة  اتصدال  قنوات   الرقمية

 (.2020 الحديبي،) ومستهدف

 الأدوات   أهم أحد   الإلكترونية  العامة العلاقات   أصددددبحت   الأخيرة،  السددددنوات  في  العالم  شددددهده الذي

 المواقف  مع  والتعامل  الأزمات  إدارة في  والشدددركات   المؤسدددسدددات   عليها  تعتمد   التي  الاسدددتراتيجية

 فرصدة  للمؤسدسدات   يوفر  الرقمية  والمنصدات   الاجتماعي  التواصدل  وسدائل  اسدتخدام  أن  حيث .  الطارئة

  الزيادي)  الأزمات  ظل  في  وسددلوكهم  إدراكهم  على  والتأثير  جماهيرها  مع  للتواصددل  وفعالة  سددريعة

 (.2021 والمشهداني،

ف  لإدارة  الاجتمداعيدة  والشدددددبكدات   الحدديثدة  التقنيدات  اسدددددتخددام  بدأنهدا  الإلكترونيدة العدامدة العلاقدات  تعُرَّ

  ويمكن(.  2021  والنجار،  الصددبا )  وسددريع  مباشددر  بشددكل  معهم  والتواصددل  الجمهور  مع العلاقات 

  المتأثر،  الجمهور  مع  والتواصددددل  الأزمات،  لإدارة  التخطيط  في  المسدددداعدة  المتطورة  الأدوات  لهذه

 (.2018 بكر، أبو) للمؤسسة الذهنية الصورة وتعزيز الصحيحة، المعلومات  ونشر

 الأزمات   تنشدأ إذ   الحاضدر، الوقت   في  المؤسدسدات   تواجه  التي  التحديات   أبرز  من  الأزمات  إدارة  تعَُدا 

(.  2021  الحسديني،)  الجمهور  مع  وعلاقتها  المؤسدسدة  سدمعة  على  سدلبي  بشدكل  وتؤثر  مفاجئ  بشدكل

 خلال  من  الأزمات،  مع  التعامل  في  الإلكترونية  العامة العلاقات  أدوات   اسدتخدام  أهمية  تبرز  هنا  ومن

 (.2019 العزاوي،) العام الرأي على والتأثير المصلحة أصحاب  مع والفعال السريع التواصل

  تواجه  التي  التحديات   أهم  من  الأزمات  إدارة  أصددبحت   باسددتمرار،  والمتغير  المتسددارع  اليوم  عالم  في

 معها  التعامل  يتم  لم  إذا  بالغة أضدراراً   وتسدبب   مفاجئ  بشدكل  تنشدأ قد   فالأزمات .  والشدركات   المؤسدسدات 

 إدارة   على  المسدددداعدة  في  الإلكترونية  العامة العلاقات   أهمية  برزت   السددددياق،  هذا  في.  فعال  بشددددكل

 (.2019 ،وآخرون الشرع) السلبية آثارها وتقليل الأزمات 

  الإلكترونية العامة العلاقات   دور  على الضدوء  تسدليط إلى  تسدعى  كونها في الدراسدة  هذه  أهمية  تبرز

  سدديتم  حيث .  الموضددوع  هذا  تناولت   التي  العربية  الأبحاث   اسددتعرا   خلال  من الأزمات، إدارة  في



24 
 

  لتحقيق  الجمهور  مع  الإلكتروني  والتفاعل  الرقمية  التقنيات   من  المؤسدسدات   اسدتفادة  كيفية  اسدتكشداف

 (.2020 عبد الحافظ،) الأزمات  خضم في سمعتها على والحفاظ الاستقرار

 إدارة   فعالية  على  الإلكترونية  العامة العلاقات   اسدتخدام  أثر  وتحليل  اسدتكشداف إلى الدراسدة  هذه  تهدف

 الصددلة، ذات   والتطبيقية  النظرية  الأطر  اسددتعرا    سدديتم  حيث .  العربية  المؤسددسددات   في  الأزمات 

 المؤسدددسدددات   جهود   دعم في  الإلكترونية  والمواقع  الاجتماعي  التواصدددل  وسدددائل  دور  على  والتركيز

 (.2021 المالكي،) الأزمات  لإدارة

 العلاقات العامة الالكترونية:  2.2

 وفقا للأبحاث السابقة فقد تم التطرق الى العلاقات العامة الإلكترونية من عدة جوانب:

 ظل  في.  الحديث   الاتصددال مجال  في  البارزة  الموضددوعات   أهم أحد   الإلكترونية  العامة العلاقات   تعد 

  بشددكل  تعتمد   العامة العلاقات   أصددبحت   للإنترنت،  الواسددع  والانتشددار  المتسددارع  التكنولوجي  التطور

 إلى  تسددعى الدراسددة  هذه.  علاقاتها  وإدارة  الجمهور  مع  التواصددل  في  الإلكترونية  الوسددائل  على  كبير

 في  المتاحة  والفرص   التحديات   أهم  وتحديد   الإلكترونية  العامة العلاقات   ممارسددات   واقع  اسددتكشدداف

 (.Smith, 2021) المجال هذا

  لتحقيق  أسداسدية  وسديلة  الإلكترونية العامة العلاقات   أصدبحت   المتسدارع،  التكنولوجي  التطور ظل  في

  هدذه تهددف(.  2020  الجدابري،) المسدددددتهددفدة  والجمداهير  العربيدة المنظمدات   بين  والتفداعدل  التواصدددددل

  وأثرها العامة العلاقات   ممارسددات   في  الرقمية  المنصددات   توظيف  اسددتراتيجيات   تحليل  إلى الدراسددة

 .والولاء الثقة بناء على

 المنظمات   سددمعة  لتعزيز  اسددتراتيجية أداة  الإلكترونية  العامة العلاقات   تعد   العربية،  الأعمال  بيئة  في

 المنصددات   دور  تحليل إلى الدراسددة  هذه تهدف(.  2020  العيسددى،)  عملياتها  في  الجمهور وإشددراك

 .المتأثرين مع الفعال التواصل وتحقيق العامة العلاقات  أزمات  إدارة في الرقمية

 العامة العلاقات   أصدددبحت   الرقمية،  والتقنيات   الاجتماعي  التواصدددل  وسدددائل  اسدددتخدام  انتشدددار  مع

 تهدف(.  Diga & Kelleher, 2009)  الجماهير  مع  مسددتدامة  علاقات   لبناء  حيوية أداة  الإلكترونية

  الصددورة  لتعزيز  الإلكترونية  العامة العلاقات   ممارسددات   توظيف  كيفية  اسددتكشدداف  إلى الدراسددة  هذه

 .الاستراتيجي التواصل أهداف وتحقيق للمنظمات  الذهنية
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  التواصددل  وسددائل  دور  حولاسددتهدفت Jones  (2021  )و  Smith  من  كل  أجراها دراسددةوكشددفت  

  تسدددتخدم  التي  المنظمات   أن  الدراسدددة  وجدت  وقد .  الإلكترونية  العامة العلاقات   تعزيز  في  الاجتماعي

  التفاعل  في  أفضدددل  نتائج  تحقق  العامة  علاقاتها  لإدارة فعال  بشدددكل  الاجتماعي  التواصدددل  وسدددائل

 (.Jones، 2021و Smith) المستهدف الجمهور مع والتواصل

 إدارة في  الاجتماعي  التواصدل  وسدائل  اسدتخدام  أهمية  إلى اسدتهدفت   (2021)  وجونز  سدميث   دراسدة

  بضدرورة  الدراسدة  أوصدت  وقد .  المسدتهدف  الجمهور  مع  التفاعل  وتعزيز  الإلكترونية  العامة العلاقات 

 ,Smith & Jones)  المنصددددات   هذه  عبر  للتواصددددل  متطورة  لاسددددتراتيجيات   المنظمات   امتلاك

2021.) 

 للعلاقات العامة الالكترونية:تعريفات  2.2.1

  في  الرقمية والوسائط  الإنترنت  وأدوات  تقنيات   استخدام هي  الإلكترونية  العامة العلاقات "

 (. 2019 الصباح، " )المستهدفة  والجماهير  المنظمة  بين   العلاقات  وتنظيم إدارة

  الحديثة  التفاعلية  الوسائل  استخدام على  يقوم متكامل  نشاط   هي  الإلكترونية  العامة العلاقات "

 (. 2020 الخرشة،" )وجماهيرها  المنظمة  بين   الفعال التواصل  لتحقيق

ف  الإلكترونية  العامة العلاقات "  إدارة في  والمتطورة  الحديثة  التقنيات  استخدام  بأنها  تعُرَّ

  البطاينة" )المستهدفة والجماهير   المنظمة بين  الفعال  التواصل وتحقيق  العلاقات  وتنظيم

 (. 2021  والحديدي،

  التي والممارسات   الأنشطة من مجموعة عن   عبارة   هي  الإلكترونية  العامة العلاقات "

  مع  علاقتها  وإدارة المنظمة  أهداف لتحقيق  الاجتماعية والوسائط  الرقمية  التقنيات  تستخدم 

 (. 2022  العتيبي،" )جماهيرها 

  بين  العلاقات  وتنظيم  إدارة في  الرقمية التقنيات  توظيف  هي  الإلكترونية  العامة العلاقات "

 (. 2018 الحسناوي،" )وفوري   تفاعلي  بشكل   وجماهيرها  المنظمة

 إدارة في  والرقمية  الإلكترونية  التواصل أدوات  استخدام هي  الإلكترونية  العامة العلاقات "

 (. 2019  الزعبي،" )وجماهيرها المنظمة بين العلاقات  وتطوير 
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  الحديثة  الاتصال تقنيات  باستخدام  العامة العلاقات  ممارسة هي  الإلكترونية  العامة العلاقات "

 (. 2021  الشناق،" )الرقمية والوسائط  الإنترنت  عبر 

ف  الإلكترونية  العامة العلاقات "   لبناء والتفاعلية  الإلكترونية  التقنيات  استخدام  بأنها  تعُرَّ

 (. 2020  والطراونة،  الخوالدة" )وجماهيرها المنظمة بين العلاقات  وتطوير 

  ممارسة في  الرقمية والتقنيات  الإنترنت  شبكة  توظيف  هي  الإلكترونية  العامة العلاقات "

 (. 2018  الخزاعي،" )العامة  العلاقات  وظائف 

ف  الإلكترونية  العامة العلاقات "   والرقمية  الإلكترونية والأدوات  التطبيقات  استخدام  بأنها  تعُرَّ

 (. 2022 الشرقاوي، " )وجماهيرها   المنظمة بين  العلاقات  وتنظيم إدارة في

 للعلاقات العامة الالكترونية:الأبعاد  2.2.2

  بناء  في  الإلكترونية  العامة العلاقات   اسددتخدام  كيفية إلى  البعد  هذا  يشددير  :السددمعة  تعزيز 1.

   .(2019 الزعبي،; 2019 الصباح،) المختلفة الجماهير لدى المنظمات  سمعة وتعزيز

  تحقيق  في  الإلكترونيدة  العدامدة  العلاقدات  دور  البعدد   هدذا  يتنداول  :الفعدال التواصدددددل  تحقيق. 2

 الخوالدة;  2020  الخرشة،)  .المستهدفة  وجماهيرها  المنظمات   بين  والمستمر  الفعال  التواصل

 (.2020 الطراونة،دو

 العامة العلاقات   أدوات   اسددددتخدام  كيفية  إلى البعد   هذا  يشددددير  :الذهنية  الصددددورة  تعزيز.  3

.  المختلفة   الجماهير  لدى  للمنظمات   الإيجابية  الذهنية  الصدددورة  وتحسدددين  بناء  في  الإلكترونية

 (.2021 والحديدي، البطاينة)

  الإلكترونية العامة العلاقات   ممارسددددات   دور البعد   هذا  يتناول:  المنظمات  أهدام  تحقيق.  4

 (.2022 العتيبي،) .للمنظمات  والتنظيمية الاستراتيجية الأهداف تحقيق في

 العامة العلاقات   تقنيات   اسددددتخدام  كيفية إلى  البعد  هذا  يشددددير:  الجماهير  مع  التواصددددل.  5

  الحسدددناوي،)  .المنظمة  جماهير  مع  المسدددتمر  والتواصدددل  التفاعل في  المختلفة  الإلكترونية

2018.) 
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  المختلفة  والأنشدطة  الممارسدات  البعد   هذا  يتناول  :الإلكترونية  العامة العلاقات  ممارسدات.  6

 (.2021 الشناق،). الإلكترونية العامة العلاقات  مجال في المنظمات  تتبناها التي

 العدامدة  العلاقدات   ممدارسدددددات   دور  إلى  البعدد   هدذا  يشدددددير  :الجمداهير  مع  العلاقدات  إدارة.  7

 الشدددددرقداوي،)  .المختلفدة  وجمداهيرهدا  المنظمدة  بين  العلاقدات   وتعزيز  إدارة  في  الإلكترونيدة

2022.) 

  وتوظيف  اسدددددتخددام  كيفيدة البعدد   هدذا  يتنداول:  الإلكترونيدة  العدامدة العلاقدات  تقنيدات  توظيم.  8

  .المنظمدات   داخدل  العدامدة  العلاقدات   ممدارسدددددات   في  المختلفدة  الإلكترونيدة  والأدوات  التقنيدات 

 (.2018د الخزاعي،)

 ة:النظريات للعلاقات العامة الالكتروني2.2.3 

  تقوم  الإلكترونيدة العدامدة  العلاقدات   أن على  تنص   نظريدة"  :المرحليدة  الاسدددددتجدابدة  نظريدة 1. 

  على  بدالتعرف  تبددأ  مرحليدة  بطريقدة  وجمداهيرهدا  المنظمدة  بين  التفداعدل  عمليدة  إدارة  على

  معهم  والتفاعل  لهم  المناسددبة  الإلكترونية  الرسددائل  تصددميم  ثم  وتطلعاتهم  الجماهير  احتياجات 

 .(2019 الصباح،" )مستمر بشكل

 العدامدة  العلاقدات   تقنيدات   اسدددددتخددام  على  تقوم  نظريدة"   :الإلكتروني  الإقندداع  نظريددة 2.

"  المنظمة   أهداف  يحقق  بما  وسدددددلوكياتهم  اتجاهاتهم  في  والتأثير  الجماهير  لإقنداع  الإلكترونيدة

 .(2020 الخرشة،)

  الإلكترونيدة العدامدة  العلاقدات   أن على  تنص   نظريدة"  :الإلكترونيدة السدددددمعدة إدارة نظريدة3.  

ً  دوراً   تلعب  ً   المنظمة  سدمعة وإدارة  بناء  في  محوريا   مع المسدتمر  التواصدل  خلال  من  إلكترونيا

  البطدايندة" )للمنظمدة  الدذهنيدة  الصدددددورة  يعزز  بمدا  الإلكتروني  المحتوى  وإدارة  الجمداهير

 .(2021 والحديدي،

  الإلكترونية العامة العلاقات   أن  على  تؤكد   نظرية"  :الإلكتروني التفاعلي  الاتصددال  نظرية4. 

 أدوات   اسدددتخدام  خلال  من  وجماهيرها  المنظمة  بين  وتبادلية  تفاعلية  علاقات   إقامة  على  تقوم

 (.2022 العتيبي،" )المختلفة الإلكترونية الاتصال
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 العدامدة  العلاقدات   أن  على  تنص   نظريدة"  :العدامدة  العلاقدات  في  الإلكتروني  التعلم  نظريدة.  5

  محتوى  توفير  خلال  من  الجمدداهير  لدددى  والمعرفددة  التعلم  تعزيز  في  تسدددددهم  الإلكترونيددة

 .(2018 الحسناوي،" )متنوعة معلوماتية خدمات  وتقديم تفاعلي إلكتروني

  اسدتخدام  على  تقوم  نظرية"  :العامة العلاقات  في  الإلكترونية  الاجتماعية الشدبكات  نظرية.  6

  تعزيز  في  يسدددهم  بما  الإلكترونية  العامة للعلاقات   فاعلة كأداة  الاجتماعي  التواصدددل  شدددبكات 

 (2019 الزعبي،" )المنظمة أهداف وتحقيق الجماهير مع والتفاعل التواصل

  تقنيات   اسدددتخدام  أهمية  على  تؤكد   نظرية"  :العامة العلاقات  في  الرقمي  الاتصدددال  نظرية.  7

 العلاقات  ممارسدات   في  الاجتماعي  التواصدل  ووسدائل  الإلكترونية  كالمواقع الرقمي  الاتصدال

 .(2021 الشناق،" )الجماهير مع الفعال التواصل تحقيق في يسهم بما الإلكترونية العامة

 ممدارسدددددات   أن  على  تنص   نظريدة"  :العدامدة  العلاقدات  في  الإلكتروني  المحتوى  نظريدة 8.

  والمفيدد   الجدذاب   الإلكتروني  المحتوى  وإدارة  إنتداج  على  تركز الإلكترونيدة  العدامدة  العلاقدات 

 .(2020 والطراونة، الخوالدة" )للمنظمة الاتصالية الأهداف تحقيق في يسهم بما للجماهير

 خدمات   توفير  أهمية  على  تؤكد   نظرية"  :العامة  العلاقات  في  الإلكترونية  الخدمات  نظرية 9. 

  الجماهير  ولاء  يعزز  بما  الإلكترونية  العامة العلاقات   ممارسددات  خلال  من  متميزة  إلكترونية

 .(2018 الخزاعي،" )المنظمة مع تفاعلهم واستمرارية

 أن  على  تنص   نظرية"  :العامة العلاقات  في  الإلكتروني  الاسددتراتيجي  الاتصددال  نظرية 10. 

  إلكترونية  اتصددددالية  اسددددتراتيجيات   اعتماد   تتطلب   الإلكترونية  العامة العلاقات   ممارسددددات 

 الشدددددرقداوي،" )المنظمدة  أهدداف  وتحقيق الجمداهير  مع قويدة علاقدات   بنداء إلى تهددف متكداملدة

2022.) 

 

 :أهمية العلاقات العامة الإلكترونية2.2.4 

 إلى  الوصدددول  للمنظمات   تتيح  الإلكترونية  العامة العلاقات   :أوسدددع  جمهور  إلى  وصدددول.1

 Grunig) الرقمية  والوسدائط  الإنترنت   عبر  فاعلية  وأكثر  أسدرع  بشدكل  وأوسدع  أكبر  جمهور

& Hunt, 2013). 
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  مع  المنظمة  بتفاعل  تسددمح  الإلكترونية  العامة العلاقات   منصددات   :والمشدداركة  التفاعلية 2.

 & Tench) والتواصدل  المشداركة  يعزز  مما  مباشدرة، فعل  ردود   على  والحصدول  الجمهور

Yeomans, 2017). 

  والتواصدل  المعلومات   نشدر في  بالسدرعة  الإلكترونية  الوسدائط  تتميز  :والفورية السدرعة 3. 

 & Wright) والأزمات   للأحداث   أسدرع  اسدتجابة  في  يسدهم  مما  فوري،  بشدكل  الجمهور  مع

Hinson, 2017). 

  الإلكترونية العامة العلاقات   اسدددددتخددام  يمكن  :التجدارية  العلامة  وحمداية  السدددددمعدة  إدارة 4.

 المباشددر  التواصددل  خلال  من  الإنترنت   عبر  التجارية  علامتها  وحماية  المنظمة سددمعة  لإدارة

 .(Grunig & Hunt, 2013) الجمهور مع

  التقليدية  بالقنوات   مقارنة  تكلفة أقل  الإلكترونية  العامة العلاقات   تعد   :المنخفضددددة التكلفة 5.

 ,Tench & Yeomans) للمنظمدات   جددوى  أكثر  خيدارًا  يجعلهدا  ممدا  العدامدة،  للعلاقدات 

2017). 

 المسدتهدف  جمهورهم اسدتهداف  للمنظمات   الإلكترونية  الوسدائط  تتيح  :الدقيق  الاسدتهدام 6.

 .(Wright & Hinson, 2017) التقليدية بالطرق مقارنة وتحديدًا دقة أكثر بشكل

  حول  قيمة  وتحليلات   بيانات   الإلكترونية  العامة العلاقات   منصدات   توفر  :والتحليل  القياس 7.

 & Grunig) الجهود   فعداليدة  قيداس  في  يسدددددهم  ممدا  الجمهور،  مع  والتفداعدل  الحملات   أداء

Hunt, 2013). 

 الالكترونية: اهدام العلاقات العامة 2.2.5 

 العامة العلاقات   :الشددددركة أو  للمؤسددددسددددة  الإيجابية  الذهنية  الصددددورة  وتعزيز  بناء.  1

 خلال  من  المؤسدسدة  عن  إيجابية  ذهنية  صدورة  وتعزيز  إنشداء في  تسداعد   أن  يمكن  الإلكترونية

 في  يسددداعد   هذا.  المختلفة الرقمية  والمنصدددات   الإلكترونية  المواقع  عبر  المنشدددور  المحتوى

 (APA: Smith, 2022. )وأنشطتها ورسالتها وقيمها بالمؤسسة الجمهور تعريف
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 المؤسدسدة  الإلكترونية العامة العلاقات   تمكن:  المسدتهدم  الجمهور  مع والتفاعل  التواصدل.  2

  الوصول  في  يسداعد   هذا.  وفوري  مباشدر  بشدكل  المختلفة  جماهيرها  مع  والتفاعل  التواصدل  من

 ( APA: Doe, 2021. )منهم  والملاحظات   الفعل  ردود   وتلقي  وسرعة،  بكفاءة  الجمهور  إلى

 المؤسدسدة،  حول  شدائعات   انتشدار  أو أزمة  أي  حدوث   حالة  في :والشدائعات  الأزمات  إدارة.  3

  التواصددل  خلال  من فعال  بشددكل  الأزمات  هذه إدارة  في  الإلكترونية  العامة العلاقات   تسدداعد 

  سددددمعة  على  الحفاظ  في  يسدددداعد  هذا.  الصددددحيحة  المعلومات   وتقديم  الجمهور  مع  السددددريع

 (APA: Johnson, 2020. )المؤسسة

 الجدذاب  والمحتوى  المسدددددتمر  التفداعدل  خلال من  :الجمهور  لددى  والانتمداء  الولاء  تعزيز. 4

 لدى  والانتماء  بالولاء  الشددعور  تعزيز  يمكن  الإلكترونية،  العامة العلاقات   تقدمه  الذي  والمفيد 

 :APA. )معهم  الأمد   وطويلة  قوية  علاقة  تكوين  في  يسددداعد   هذا.  المؤسدددسدددة  تجاه  الجمهور

Lee, 2019) 

  الإلكترونية العدامة العلاقات   تتيح  :والتواصدددددل التحدديث  في  والسدددددرعة  المرونة  توفير.  5

 في  يسدداعد   مما  ومرن،  سددريع  بشددكل  والمحتوى  المعلومات   تحديث   على القدرة  للمؤسددسددة

 (APA: Ahmed, 2018. )الحديثة بالمعلومات  وتزويدهم الجمهور مع الفوري التواصل

  التي  والشددفافة  الموثوقة  والمعلومات   المحتوى خلال  من  :والمصدددداقية  الشدددفافية  تعزيز.  6

  وجماهيرها  المؤسدسدة  بين  والثقة المصدداقية  تعزيز  يمكن  الإلكترونية،  العامة العلاقات   تقدمها

(Solis & Breakenridge, 2015). 

 

 إدارة الأزمات:2.3 

 وفقا للأبحاث السابقة فقد تم التطرق الى العلاقات العامة الإلكترونية من عدة جوانب:

 أصدددددبحدت   الأزمدات  مع  بفعداليدة  التعدامدل  على القددرةاسدددددتهددفدت  Smith  (2020  )  بهدا قدام دراسدددددة

 أن  وأوضدددحت .  البيئي  والاضدددطراب   التغير  لتزايد   نظرًا  الحالي العصدددر  في  للمنظمات   ضدددرورية

 في  والاسددددتمرار  التكيف  على  القدرة  لديها  الأزمات  لإدارة  جيدة  وآليات   بخطط  تتمتع  التي  المنظمات 

 (.Smith, 2020) الصعبة الأوضاع ظل
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 الميزة تعزيز في محوريدًا دورًا  تلعدب  الأزمدات   إدارةJones  (2021  ) أجراهدا  دراسدددددةوكشدددددفدت  

 بشدددكل  معها  والتعامل لها  والاسدددتعداد   بالأزمات   التنبؤ في  المسددداعدة  خلال  من  للمنظمات   التنافسدددية

 الأزمات   بإدارة  كبيرًا  اهتمامًا  تولي  التي  تلك  هي  مجالها  في الرائدة الشدددركات   أن  وأوضدددحت .  فعال

(Jones, 2021.) 

.  للمنظمات   التنافسدية  الميزة  تحقيق  في  الأزمات  إدارة  دور  تحليل  إلى هدفت (  2020 السديد،) دراسدة

ً   دوراً  تلعب   الأزمات  إدارة  أن  النتائج أظهرت   وقد    من  للمنظمات   التنافسددية القدرة  تحسددين  في  رئيسدديا

 .بفعالية الأزمات  مع للتعامل المناسبة الإجراءات  وتنفيذ  وتخطيط تحديد  خلال

 إدارة   فعالية  على  المؤثرة العوامل  اسددتكشدداف  إلى  هدفت اسددت(  2021  وآخرون،  الحمداني) دراسددة

 الفعالة،  والقيادة  والبشددرية،  المالية  الموارد   توافر  أن  النتائج  وأظهرت .  الحكومي  القطاع  في  الأزمات 

 إدارة  فعداليدة  تعزيز  في  تسددددداهم  التي  العوامدل  أهم  من  المتطورة،  الإداريدة  المعلومدات   نظم  وتوفر

 .الحكومية المنظمات  في الأزمات 

 إدارة  قددرات   تعزيز في  الاسدددددتراتيجي  التخطيط  دور  تقييم إلى  هددفدت (  2022  عبدد الله،)دراسدددددة   

 قدرات  تحسددين  في  يسدداهم  الاسددتراتيجي  التخطيط  أن  إلى  النتائج  وأشددارت .  المنظمات   في  الأزمات 

  من  يعزز  مما معها،  للتعامل  فعالة  اسددددتراتيجيات   وتطوير  المحتملة،  بالأزمات   التنبؤ  على  المنظمات 

 .ناجح بشكل الأزمات  إدارة على قدرتها

 في  الأزمات  إدارة  في  الاسددددتراتيجي  التخطيط دوراسددددتهدفت  (  2020)  وآخرون  العباديدراسددددة 

  المختلفة  السددديناريوهات   يشدددمل الذي  الاسدددتراتيجي  التخطيط  أن  وجدوا  وقد .  التعليمية  المؤسدددسدددات 

 (.2020 وآخرون، العبادي) الأزمات  مع التعامل على المؤسسات  قدرة من يزيد  اللازمة والموارد 

  القيادية  الممارسدددات   أهم  على التعرف  إلى الدراسدددة هدفت   ،(2021) الشدددريف  بها  قام دراسدددة  في

  سدددمات  أبرز  من  الفعال  والاتصدددال  المرونة  أن  إلى  النتائج  وأشدددارت   الأزمات،  مواجهة  في  الفعالة

 (.2021 الشريف،) الأزمات  إدارة في الناجحة القيادة

 :تعريفات لإدارة الازمات2.3.1 

  والتي  مسبقًا،  لها  والمخطط  المنظمة  والعمليات  الإجراءات   من  مجموعة  هي الأزمات   إدارة"

  وسددددريعة  فعالة  بطريقة  المتوقعة  غير  والأحداث   الطارئة  الأوضدددداع  مع  التعامل إلى  تهدف

 (.2020 الشاعر،" )السلبية الآثار لتقليل
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 والإجراءات   الموارد   على  والرقدابدة  والقيدادة  والتنظيم  التخطيط  عمليدة  هي  الأزمدات   إدارة"

"  السددلبية   آثارها  لتقليل  وسددريع فعال  بشددكل  والطارئة  الحرجة  الأوضدداع  مع  للتعامل اللازمة

 (.2018 الحربي،)

  التعدامدل  إلى  تهددف  التي  المنظمدة  والإجراءات   الخطط  من  مجموعدة  هي  الأزمدات   إدارة"

 الفرص   وتعظيم السدددددلبيدة الآثدار لتقليدل  الحرجدة  والأوضددددداع الطدارئدة  الأحدداث   مع  بفعداليدة

 (.2019 العتيبي،" )المتاحة

  الطارئة الأحداث   من  والاسددترداد   والاسددتجابة  والوقاية  التحضددير  عملية  هي الأزمات   إدارة"

 (.2021 الفايز،" )وفعالة منظمة بطريقة الحرجة والأوضاع

 تهددف  التي  والمترابطدة  المتكداملدة  والإجراءات   الخطوات   من  مجموعدة  هي  الأزمدات   إدارة"

  الآثار  لتقليل  وفعال  سددددريع  بشددددكل  الحرجة  والأوضدددداع  الطارئة  الحالات   مع  التعامل  إلى

 (.2020 الخزاعي،" )السلبية

 والإجراءات   الموارد   على  والرقدابدة والتوجيده والتنظيم  التخطيط  عمليدة  هي  الأزمدات   إدارة"

 المخداطر  لتقليدل  فعدالدة بطريقدة  الحرجدة  والأوضددددداع الطدارئدة  الأحدداث   مع  للتعدامدل  اللازمدة

 (.2019 الرشيدي،" )السلبية والآثار

  مع  التعامل إلى  تهدف  التي  المنظمة  والأنشددطة الإجراءات   من  مجموعة  هي الأزمات   إدارة"

"  السددلبية   والآثار الأضددرار  لتقليل  فعالة  بطريقة  المتوقعة  غير  والأحداث   الطارئة  الأوضدداع

 (.2021 الخالدي،)

 والإجراءات   الموارد   على  والرقدابدة  والتنفيدذ   والتنظيم  التخطيط  عمليدة  هي  الأزمدات   إدارة"

"  وفعالة   سدددددريعدة  بطريقدة  الحرجة  والأوضددددداع  الطدارئة الأحداث   مع  للتعدامل  الضدددددرورية

 (.2018 البدراني،)

  مع  التعدامدل  إلى  تهددف  التي  المنظمدة  والإجراءات   الخطط  من  مجموعدة  هي  الأزمدات   إدارة"

  وتعظيم  السدددلبية  الآثار  لتقليل  وفعالة  سدددريعة  بطريقة  الحرجة  والأوضددداع  الطارئة  الحالات 

 (.2020 الجبوري،" )المتاحة الفرص 
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 والموارد   الإجراءات   على  والرقدابدة  والتنفيدذ   والتنظيم  التخطيط  عمليدة  هي  الأزمدات   إدارة"

  لتقليدل  وفعدالدة  منظمدة بطريقدة  الحرجدة والأوضددددداع  الطدارئدة  الأحدداث   مع  للتعدامدل  للازمدةا

 (.2021 الموسوي،" )السلبية والآثار الأضرار

 الأبعاد لإدارة الازمات:2.3.2 

 الأزمات   مع  للتعامل  مسدبقة  واسدتراتيجيات   خطط  وضدع  :للأزمات  الاسدتراتيجي  التخطيط1. 

 (.2021 الخالدي،) آثارها من والتخفيف المحتملة

  من والحد   الأزمة  مع  للتعامل  والفعالة  السددددريعة القرارات   اتخاذ   عملية  :القرارات اتخاذ 2. 

 (.2019 الرشيدي،) تداعياتها

  جميع  بين  الفعالة  والاتصددالات   المعلومات  تدفق  ضددمان  :والمعلومات  الاتصددالات إدارة3 . 

 (.2020 الشاعر،) الأزمة أثناء المعنية الأطراف

  الأزمدة  مع  التعدامدل  على  قدادرة  فعدالدة  وقيدادة  تنظيمي  هيكدل  وجود   :والقيدادة  التنظيم4 . 

 (.2019 العتيبي،) الجهود  بين والتنسيق

 اللازمة  والمادية  البشدددرية للموارد   الفعال  والتنظيم  التخطيط  :والإمكانيات  الموارد  إدارة 5. 

 (.2021 الفايز،) الأزمة مع للتعامل

  وتطوير  السدابقة  الأزمات   من  المسدتفادة  الدروس  اسدتخلاص   :المسدتمر  والتطوير التعلم6 . 

 (.2018 الحربي،) المستقبلية الأزمات  لمواجهة الأداء

  المحتملة  الأزمات   لمواجهة  والتحضدديرية  الوقائية الإجراءات   اتخاذ   :والاسددتعداد  الوقاية 7. 

 (.2018 البدراني،) وقوعها قبل

  وزيادة  للمنظمة  التنافسدية القدرة  لتعزيز  الأزمات  إدارة  اسدتخدام  :التنافسدية  الميزة  تعزيز 8. 

 (.2020 الجبوري،) مرونتها
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 لإدارة الازمات:نظريات  2.3.3

  التخطيط  أهميدة  على  النظريدة  هدذه  تركز  :الأزمدات لإدارة  الاسدددددتراتيجي  التخطيط  نظريدة 1.

 المسدددددبق  والتخطيط  المحتملدة بدالأزمدات   التنبؤ  خلال من  الأزمدات   إدارة  في  الاسدددددتراتيجي

 (2018 الحربي،) معها للتعامل

 الفعال  الاتصدال  أهمية  على  النظرية  هذه  تركز  :الأزمات  إدارة  في الفعال  الاتصدال  نظرية2. 

  اللازمين  والتعاون  التنسدددديق  لتحقيق  الأزمات   خلال  المعنية  الأطراف  جميع  مع  والشددددفاف

 (.2019 الرشيدي،) معها للتعامل

  التعلم  أهميددة  على  النظريددة  هددذه  تركز  :الأزمددات  إدارة  في  التنظيمي  التعلم  نظريددة  3 .

  الشدداعر،)  المسددتقبلية  الأزمات   لمواجهة فعالة  آليات   لتطوير  السددابقة  الأزمات   من  التنظيمي

2020). 

  تطوير  أهميدة  على  النظريدة  هدذه  تركز  :الأزمدات  إدارة  في  التنظيميدة  المروندة  نظريدة   4.

 .(2019 العتيبي،) المختلفة الأزمات  مع بمرونة والتعامل للتكيف التنظيمية القدرات 

  القيدادة  دور  أهميدة  على  النظريدة  هدذه  تركز  :الأزمدات  إدارة  في  الفعدالدة  القيدادة  نظريدة   5.

  الفدايز،)  والحدازمدة  السدددددريعدة  القرارات   اتخداذ   خلال  من  الأزمدات   وإدارة توجيده  في  الفعدالدة

2021). 

 التكدامدل  أهميدة  على  النظريدة  هدذه  تركز  :الأزمدات  إدارة  في  الوظيفي  التكدامدل  نظريدة6 . 

 الأزمات   مع  الفعال  التعامل  لتحقيق  المنظمة في  والإدارات   الوظائف  مختلف  بين  والتنسدددديق

 .(2020 الجبوري،)

  أهمية  على  النظرية  هذه  تركز  :الأزمات  إدارة  في والضددبط  المرونة  بين  التوازن  نظرية 7. 

  تصدددعيدها  لمنع  والسددديطرة  والضدددبط  الأزمات   مع  التعامل  في  المرونة  بين  التوازن  تحقيق

 .(2021 الموسوي،)

 إشدددراك  أهمية  على  النظرية  هذه  تركز  :الأزمات إدارة  في  المجتمعية  الشدددراكة  نظرية 8. 

  والتضددامن  التكامل  لتحقيق  الأزمات   مع  التعامل  في  المختلفة  والمؤسددسددات   المحلي  المجتمع

 .(2018 البدراني،) المجتمعي
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 الاسددتعداد   أهمية  على  النظرية  هذه  تركز  :الأزمات  إدارة  في  والوقاية  الاسددتعداد  نظرية 9. 

 للأزمدات السدددددلبيدة  الآثدار لتقليدل والوقدايدة  والتددريدب  التخطيط  خلال من  للأزمدات   المسدددددبق

 (.2020 الخزاعي،)

 أهمية إدارة الازمات:2.3.4 

 للتعامل  والاسدتعداد   التخطيط  على  المنظمات   تسداعد   الأزمات  إدارة  :والاسدتعداد التخطيط.  1

 ,Coombs)  فعدال  بشدددددكدل الاسدددددتجدابدة على  قددرتهدا من  يزيدد   ممدا  المحتملدة،  الأزمدات  مع

2019.) 

  وتقليل  الأزمة  عن  الناجمة  الأضدرار  تقليل  في  تسداعد   الأزمات  إدارة:  الأضدرار  من الحد.  2

 (.Mitroff, 2005) للمنظمة والسمعية المالية الخسائر

  وصدددورتها  المنظمة  سدددمعة  على  المحافظة في  تسددداعد   الأزمات  إدارة  :السدددمعة  حماية.  3

 (.Benoit, 1997) المصلحة أصحاب  ثقة على يحافظ مما الجمهور، لدى الإيجابية

  السدددددابقة  الأزمات   تجارب   من  بالتعلم  للمنظمدة  تسدددددمح  الأزمات  إدارة  :والتطوير التعلم.  4

 (.Coombs, 2012) للمستقبل فاعلية أكثر وإجراءات  خطط وتطوير

  الأقسدام  مختلف  بين  والتنسديق  الاتصدال  تحسدين في  تسداعد   الأزمات  إدارة:  الاتصدال  تعزيز.  5

 (.Seeger et al., 2003) والتكامل التعاون يعزز مما المنظمة، داخل والفرق

 مما  المديرين، لدى  القرار  وصددنع  القيادة مهارات   تطُور  الأزمات  إدارة :القيادة  تحسددين.  6

 (.Fink, 1986) الصعبة المواقف مع التعامل على المنظمة قدرة يعزز

 العمل في  الاسدددتمرار  على  المنظمة  تسددداعد   الأزمات  إدارة  :الاسدددتمرارية على الحفاظ.  7

 (.Hale et al., 2005) الصعبة الظروف ظل في حتى خدماتها وتقديم

  والتعافي  التكيف  على القدرة  تطوير  على  المنظمة  تسداعد   الأزمات  إدارة:  المرونة  تعزيز.  8

 ,.Boin et al)  الطويدل  المددى  على  والنمو  البقداء  على  قددرتهدا  يعزز  ممدا  الأزمدات،  من

2017.) 
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 أهداف إدارة الازمات:2.3.5 

  والخدارجيدة  الدداخليدة  البيئدة  تحليدل الخطوة هدذه تشدددددمدل :المحتملدة المخداطر  وتقييم تحدديدد. 1

 ,Coombs)  المحتملدة  وآثدارهدا حددوثهدا  احتمداليدة  وتقييم  المحتملدة  المخداطر  لتحدديدد   للمنظمدة

2019.) 

  والمنسدقة  السدريعة  للاسدتجابة  تفصديلية  خطة إعداد   تتضدمن  :فعالة  اسدتجابة  خطة  وضدع.  2

 & Mitroff)  الأوامر  وسدددددلسدددددلدة  والمسدددددؤوليدات   الأدوار  تحدديدد   ذلدك  في  بمدا  للأزمدة،

Alpaslan, 2003.) 

  عالية  كفاءة ذو  متخصددص   فريق  تشددكيل  المرحلة  هذه  تشددمل  :الأزمات إدارة  فريق  بناء.  3

-Lalonde & Roux)  الأعضددداء  بين  الفعال  والاتصدددال  القيادة  تحديد   مع  الأزمة،  لإدارة

Dufort, 2013.) 

 الأطراف  جميع  مع  ومحددة  واضددحة  اتصددال  قنوات   إنشدداء  :فعال اتصدددال  نظام  تطوير.  4

 (.Fearn-Banks, 2016) الإعلامية والوسائل الجمهور ذلك في بما المعنية،

 خلال للمنظمة  الأساسية العمليات   استمرارية  لضمان  خطة  وضع  :للاستمرارية التخطيط.  5

 (.Herbane, 2010) منها والتعافي الأزمة

 الأزمدات   إدارة  خطدة  لاختبدار  منتظمدة  وتددريبدات   تمدارين  إجراء  :والتمرين  التددريد .  6

 (.Coombs, 2019) الفريق جاهزية من والتأكد 

  الموظفين  مع  واضددحة  اتصددال  قنوات   إنشدداء  :المصددلحة أصددحا   مع الفعال  التواصددل.  7

-Fearn)  والشددددفافية  المعلومات   تبادل  لضددددمان  والشددددركاء  الحكومية  والجهات   والعملاء

Banks, 2016.) 

 المسدددتفادة  الدروس  وتحديد  للأزمة  الاسدددتجابة أداء  تقييم  :المسدددتمر والتحسدددين التعلم.  8

 (.Mitroff & Alpaslan, 2003) المستقبلية والاستجابة الاستعداد  لتحسين

  والاسدددددتجدابدة  الاسدددددتعدداد  تددعم تنظيميدة  ثقدافدة  بنداء  :للأزمدات  التنظيميدة  الثقدافدة  تعزيز.  9

 (.Coombs, 2019) للأزمات 
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  والتنسديق  الاتصدالات   لتحسدين  التكنولوجيا  اسدتخدام  :الحديثة  التكنولوجيا  من  الاسدتفادة.  10

 (.Herbane, 2010) الأزمات  خلال المبكر والإنذار

 لهم  اللازم  والتدريب   الدعم  وتوفير  بالموظفين  الاهتمام  :البشددرية  الموارد على  التركيز.  11

 (.Lalonde & Roux-Dufort, 2013) للأزمات  الاستجابة على قدرتهم لزيادة

  على  والحفاظ  المنظمة  سددددمعة  لحماية  التخطيط  :الذهنية  والصددددورة  السددددمعة إدارة.  12

 (.Fearn-Banks, 2016) الأزمات  خلال الذهنية صورتها

  المختصددة  والمنظمات   الحكومية  الجهات   مع  التعاون  :الخارجية الجهات  مع  التنسددديق.  13

 (.Herbane, 2010) للأزمات  والاستجابة الاستعداد  لتعزيز

 المواقف  مع  بابتكار  والتعامل  التكيف  على القدرة  تطوير  :وابتكار  بمرونة  الاسددددتجابة.  14

 (.Mitroff & Alpaslan, 2003) الأزمات  خلال المتغيرة

 الالكترونية وإدارة الازمات:العلاقة بين العلاقات العامة 2.4 

  تعزيز  خلال  من  الأزمات  إدارة  في  كبير  بشكل  تساهم  الإلكترونية  العامة العلاقات   أن  النتائج  أظهرت 

  الشدي ) للأزمات   السدلبية  الآثار  وتقليل المؤسدسدة،  صدورة  وتحسدين  الجمهور،  مع  المباشدر  التواصدل

 اسدددتخدام  أن اكدت الدراسدددة  (2021)  العزاويلما أشدددار اليه    وفقا  (.45.  ص   ،2021  وآخرون،

 الأزمات  إدارة  في  كبير  بشدكل  يسداهم  الإلكترونية  العامة للعلاقات   كأداة  الاجتماعي  التواصدل  وسدائل

  على والرد   الصدحيحة المعلومات   ونشدر  الجماهير،  مع  والتواصدل  الاتصدال  عملية  تسدهيل  خلال  من

  الشائعات 

  اتصددددال  قنوات   توفير  خلال  من  الأزمات  إدارة  في  محوريًا  دورًا  الإلكترونية  العامة العلاقات   تلعب "

  والمعلومات   الشددددائعات   من للحد   والشددددفافة  الدقيقة المعلومات   وتقديم  الجمهور،  مع  وسددددريعة  فعالة

 العدامدة العلاقدات   منهج  تبني  أهميدة  على"  (2022،الزعبي)( وأشدددددار  2020 الحدديددي،" )المضدددددللدة

  الاسدتجابة  وسدرعة  والمصدداقية،  الشدفافية  تعزيز  في ذلك  يسداعد   حيث   الأزمات، إدارة  في  الإلكترونية

 " للأزمات  السلبية الآثار وتقليل للجمهور،

  كدالمواقع  الإلكترونيدة  العدامدة  العلاقدات   أدوات  اسدددددتخددام أهميدةعلاوة على ذلدك، توكدد الأبحداث على  

 الأدوات   هذه  أن  وأوضدددحت .  الأزمات   مع  التعامل  في  الاجتماعي  التواصدددل  ومنصدددات   الإلكترونية
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 الفرا)  الشددائعات   على  والرد   الصددحيحة المعلومات   وتقديم  الجمهور  مع  السددريع  التواصددل  في  تسدداعد 

 التواصددددل  وسددددائل  اسددددتخدام  كيفية  (2021الشددددامي، والعريني،  ذكر)وكما    (.2019  الله،  وعبد 

  مع  المسدددتمر  التواصدددل  أهمية  على  وأكدت .  بفعالية  الأزمات  لإدارة  الإلكترونية  والمواقع  الاجتماعي

 الأزمة وآثار الشائعات  انتشار من للحد  والشفافة الصحيحة المعلومات  وتقديم الجمهور

 العدامدة  العلاقدات   دور  على  دراسدددددة للتعرف  (2020  الحربي،)  وفي دراسدددددة اجراهدا البداحثون

  بشدكل  سداهم  الإلكترونية  التواصدل  وسدائل  اسدتخدام  أن إلى  وتوصدلت   الأزمات، إدارة  في  الإلكترونية

 دور  على  التعرف إلى  الدراسةوجاء في   فعال  بشكل  الأزمات   وإدارة  الجمهور  مع  التواصل  في  كبير

  التواصددل  وسددائل  اسددتخدام  أن إلى  النتائج  وأشددارت   الأزمات، إدارة  في  الإلكترونية  العامة العلاقات 

  العنزي،)  عالية  بكفاءة  الأزمات   وإدارة  الجمهور  مع  والفعال  السدريع  الاتصدال في  سداعد   الإلكترونية

2018.) 

  الإلكترونية العامة العلاقات   أنبدراسددة لتحليل  (  2021) الشددمري  علي  الباحث   أجراها دراسددةوفي  

  السدريع  التواصدل  خلال  من  الجمهور  لدى  المؤسدسدة  صدورة  وتعزيز  الأزمات   آثار  من الحد  في  تسداعد 

 دور  لها  الإلكترونية  العامة العلاقات وجاء في الدراسة ان أدوات  "  الدقيقة  المعلومات   وتقديم  والشفاف

  وتلقي  الحقيقية  المعلومات   وتقديم  الجمهور  مع  السدددريع  التواصدددل  خلال  من  الأزمات  إدارة  في  مهم

 (.2019 الصرايرة،" )الراجعة التغذية

 العلاقات  دوروجود  "  تم اسدددتكشددداف كيفية تأثير  (  2021  الشدددريف،)  الباحث اجراها  وفي دراسدددة  

 للعلاقات "  أن  على الدراسدةوجاء في  ".  السدياحية  المنظمات  في  الأزمات  إدارة  في  الإلكترونية  العامة

ً   دوراً   الإلكترونية  العامة   يسُددهم مما  الأزمات،  أثناء  الجمهور  مع  والتفاعل  التواصددل  تعزيز  في  حيويا

 "السلبية آثارها من الحد  في

  التواصدددل  وسدددائل  دور" إلى  التطرق  تم  ،(2020  وآخرون،  العتيبي)  الباحث اجراها   دراسدددة  فيو  

  وسددائل  اسددتخدام"  أنووجدوا    " الإلكترونية العامة العلاقات   خلال  من  الأزمات  إدارة  في  الاجتماعي

  بشدكل  الحقيقية  المعلومات   وتقديم  جماهيرها  مع  المباشدر  التفاعل  للمنظمات   يتُيح  الاجتماعي  التواصدل

 "الأزمات  أثناء المغلوطة والمعلومات  الشائعات  انتشار من الحد  في يسُهم مما سريع،

 العلاقات  تقنيات   اسددددتخدامدراسددددة لفحص كيفية    ،(2019  الحربي،)  اجراها الباحث  دراسددددةوفي    

  المؤسدسدات   اعتماد "  أن إلىوتوصدلوا    الحكومية  المؤسدسدات  في  الأزمات  إدارة  في  الإلكترونية  العامة
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 المعلومات   وتوفير للأزمات   الاسدتجابة  سدرعة  فييسُدهم    الإلكترونية  التواصدل  قنوات   على  الحكومية

 (.27. ص  ،2019 الحربي،" )للجمهور الدقيقة

  الاجتماعي  التواصدل  وسدائلدراسدة لتحليل    (2020)  وحمودة  الشدناقاجراها الباحثون    دراسدةوفي  

.  الأردن   في  والخاصددددة  الحكومية  المؤسددددسددددات   بع    تجارب   تحليل  خلال  من  الأزمات  إدارة  في

 الأزمات  إدارة  في  الاجتماعي  التواصددل  وسددائل  اسددتخدام  أهمية  على  التعرف إلى  الدراسددةوجاءت  

 دوراً   لعبت   الاجتماعي  التواصدددل  وسدددائل"  ووجدوا ان   المجال  هذا في  الممارسدددات  أفضدددل  وإبراز

 ً  المسددتجدات   آخر  على  واطلاعهم  الجمهور  مع  التواصددل  تسددهيل خلال  من  الأزمات  إدارة في  حيويا

 (.25. ص  ،2020 وحمودة، الشناق" )الأزمة آثار من للحد  وتوجيههم

  الإلكترونية العامة العلاقات   دوردراسدة لتحليل    (2021)  وآخرون  الغامديالباحثون  دراسدة اجراها  

  السدددعودية  العربية  بالمملكة  الحكومي  القطاع في  الإدارية القيادات   نظر  وجهة  من  الأزمات  إدارة  في

  ومدى  الأزمات، إدارة في  المسددتخدمة  الإلكترونية  الوسددائل  أهم  على التعرف  إلى الدراسددةجاء في  و

  التواصددل  وسددائل  اسددتخدام  أن"    وتوصددلوا الى ان  الجمهور  مع  التواصددل  في  الوسددائل  هذه  فعالية

 اسدددددتخددام  تلاهدا الإداريدة،  القيدادات  نظر  وجهدة من الأزمدات   إدارة  في  فعداليدة الأكثر كدان  الاجتمداعي

 (.12. ص  ،2021 وآخرون، الغامدي" )للمؤسسات  الرسمية الإلكترونية المواقع

 الخاتمة: 2.5

 في  حيوية أداة  الإلكترونية  العامة العلاقات   أصدددددبحت   المتسدددددارعة،  التكنولوجيدة  التطورات  ظل  في

  الاتصددال  تعزيز  من  المنظمات   يمكن  الرقمية  التواصددل  لوسددائل  الفعال  فالاسددتخدام.  الأزمات  إدارة

  إمكانية  للمؤسدددسدددات   توفر  الرقمية  الأدوات "  أن  كما.  وشدددفاف  فوري  بشدددكل  الجمهور  مع  والتفاعل

  العبيدي،" )الأزمات   أثناء  المنافسدين  وتحركات   الجمهور  لانشدغالات   السدريعة  جابةوالاسدت  الاسدتماع

2021.)  

  من  المنظمات   يمُكِان  الاجتماعي  التواصددل  وسددائل  عبر  المباشددر  التواصددل"  أن إلى  الأبحاث   وتشددير

"  السدلبية   آثارها  من والحد   الأزمات   حدة  تقليل  على  ويسداعد   مؤثر،  وبشدكل  بسدرعة  رسدائلها  إيصدال

  المسدتمرة المراقبة  إمكانية  للمؤسدسدات "  يتيح  الرقمية  التواصدل  منصدات   فاسدتخدام(.  2018 الحداد،)

  الوهاب،  عبد " )ومناسدبة  سدريعة إدارية قرارات   اتخاذ   في  يسدهم  مما  وتوجهاتهم،  الجمهور  فعل لردود 

2019.) 
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 في  قوية أداة  يعُد   الاجتماعي  التواصددل  وسددائل  لبيانات   الإلكتروني  التحليل"  أن الدراسددات   تؤكد   كما

  التفاعلات   رصدد " خلال  فمن(.  2020  حسدن،" )المسدتقبلية  بتطوراتها  والتنبؤ  الأزمة  ديناميكيات   فهم

  الجمهور لدى  القلق  مصددددادر  على  التعرف  للمنظمات   يمكن  الرقمية،  المنصددددات   عبر  والمناقشددددات 

 (.2019 العتيق،" )استباقي بشكل معها والتعامل

 المنظمدة  بين والمصدددددداقيدة  الثقدة تعزيز في  الإلكترونيدة  العدامدة العلاقدات  تسُدددددهِم  ذلدك، على  وعلاوة

  موقفها  توضدديح  إمكانية  للمؤسددسددات   الرقمية  القنوات   عبر  المباشددر  الاتصددال  يتُيح"  حيث   والجمهور،

  والاسدتجابة  التفاعل"  أن  كما(.  2020 الصدادق،" )وموضدوعية  بشدفافية  التطورات   تفاصديل  وشدرح

 (.2021 الدين، شمس" )الأزمة حدة وتخفيف ثقتهم كسب  على يساعد  الجمهور لمخاوف السريعة

 سددددمعة  وحماية  الأزمات  إدارة في  الإلكترونية العامة العلاقات   أهميةظهرت الدراسددددات السددددابقة  أ

  أهم  من  يعُد  الرقمي  التواصدددل"  أن  على  الدليمي  محمد  الرزاق  عبد   الباحث   يؤكد  كما.  المؤسدددسدددات 

  فالوجود (.  2018 الدليمي،" )المنظمة  سددمعة  على  والمحافظة  الأزمات  إدارة  في  الأسدداسددية  الركائز

 .جماهيرها مع وفوري مباشر بشكل التفاعل من المؤسسات  يمُكان الرقمية المنصات  عبر القوي

  الإلكتروني  التواصددل  في  والمصددداقية  الشددفافية"  أن  إلى الحميد   عبد   سددحر  الباحثةكما اكدت دراسددة 

  فالانفتاح(.  2015  الحميد،  عبد " )المؤسدسدة  سدمعة  وتعزيز  الجمهور  ثقة  بناء  في  تسُدهم الأزمات   أثناء

  على  ويسُدداعدها  المنظمة  صددورة  من  يحُسددن  الصددحيحة  المعلومات   عن  والإفصدداح  الجمهور  على

 .بنجاح التحديات  تجاوز

  مع  للتعامل محددة  اتصددال  خطة  تطوير"  أهمية  على  الرحمن  عبد   نوال  الباحثةاشددارت دراسددة   كما

(.  2019  الرحمن،  عبد " )المحددة  والأدوار  والإجراءات   السدياسدات   تتضدمن  الإنترنت   عبر  الأزمات 

  يقُلل  مما  الأزمات،  وقوع  عند   والفعالة  السريعة  الاستجابة  من  المؤسسات   يمُكان  المسبق  التخطيط فهذا

 .الجماهير مع وعلاقاتها سمعتها على الأضرار من

 قيمدة  وذو  جدذاب   رقمي  محتوى  تطوير"  أن  إلى  الفتداح  عبدد   محمدد جراهدا البداحدث  وفي دراسدددددة ا

(.  2017  الفتاح،  عبد " )الأزمات   أثناء  المؤسددددسددددة  سددددمعة  وتعزيز  الثقة  بناء  في  يسُددددهم  للجمهور

  من  والاسدتجابة  بالاهتمام  وشدعورهم  الجماهير  تفاعل  من  يعُزز  المفيد   والمحتوى  الإبداعي  فالتواصدل

 .المنظمة قبل
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 إدارة في  الإلكترونية  العامة العلاقات   دور" دراسددتها  في الشددمري  سددهام  الباحثةكما اكدت دراسددة 

  واضددحة  سددياسددات   وتطوير  المحتملة  الأزمات   مع  للتعامل  المسددبق  التخطيط"  أهمية  على"  الأزمات 

 فهذا (.  2018  الشدمري،" )الاجتماعي  التواصدل  ومواقع  الإلكترونية  المواقع  عبر  الأزمات   للاتصدال

 .أزمة أي وقوع عند  والفعالة السريعة الاستجابة من المنظمات  يمُكان المنهجي الإعداد 

 في  الأزمات  إدارة  في  العامة العلاقات   دور"  دراسددته  في  الطراونة  سددليمان محمد   الباحث   أشددار  كما

  السدياسدات   تحديد   مع  للمنظمة محددة  أزمات   اتصدال  خطة  تطوير"  أهمية  إلى"  الحكومية  المؤسدسدات 

  من  المؤسدددسدددات   يمُكان  المسدددبق  التخطيط فهذا(.  2016  الطراونة،" )والمسدددؤوليات   والإجراءات 

  وعلاقاتها  سدمعتها  على  السدلبية  الآثار  من  يقُلل  مما  الأزمات،  وقوع  عند   والفعالة  السدريعة  الاسدتجابة

 .جماهيرها مع

 إدارة في  حاسدمة  اسدتراتيجية أداة  الإلكترونية  العامة العلاقات   تشُدكالحيث تظهر الدراسدات السدابقة ان  

 الجمهور،  مع  المباشدر  والتفاعل  والشدفافية  المنهجي  التخطيط خلال  من.  العربية  المنطقة  في  الأزمات 

 أصدددحاب   وثقة  سدددمعتها  على  والحفاظ  الطارئة  التحديات   مع  بفعالية  التعامل  من المؤسدددسدددات   تتمكن

  مواجهة  في  المنظمات   وصدددمود   قوية  علاقات   بناء  في  تسُدددهم  الحكيمة  الممارسدددات  هذه.  المصدددلحة

 (.2020. )محمد  السيد، .الأزمات 

الدة  أداة  الإلكترونيدة  العدامدة  العلاقدات كمدا اشدددددارت ان     تمكن  فهي  الأزمدات،  إدارة  في وحداسدددددمدة  فعدا

  من والحد   للتطورات،  السدريعة  والاسدتجابة   الجمهور،  مع  والشدفاف  الفوري  الاتصدال  من  المنظمات 

 إدارة   اسدددددتراتيجيدة  في  الإلكترونيدة  العدامدة  العلاقدات   دمج  فدإن وبدالتدالي،.  للأزمدات   السدددددلبيدة  الآثدار

 (2019عبد الوهاب،) المتسارعة. الرقمية البيئة ظل في ملحة ضرورة يعُد  الأزمات 

 العصدر  في  الأزمات  إدارة  في  محورية  اسدتراتيجية أداة  الإلكترونية  العامة العلاقات   تشُدكال  الختام،  في

 الشددفاف  والتواصددل  الاسددتباقي  التخطيط خلال  من.  العربية الدراسددات   من العديد  أكدت   كما الرقمي،

  وثقة  سدددمعتها  على  والحفاظ  الطارئة  التحديات   مع  بكفاءة  التعامل  من  المؤسدددسدددات   تتمكن  والفوري،

  مواجهة  في  المنظمات   وصددددمود   قوية علاقات   بناء  في  تسُددددهم  الذكية  الممارسددددات   هذه.  جماهيرها

 (.2019 الطائي،) .الأزمات 
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 الفصل الثالث: منهجية البحث 
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 3.1المقدمة:

، وذلك للإجابة على أسددئلة البحث  الحالي،مشددروع  المنهجية التي تم تطبيقها في  اليوضددح هدا الجزء  

  وما البحث،واختبار فرضدديات البحث . حيث توضددح العناوين التالية التعريفات الإجرائية لمتغيرات  

 تم تطبيقه كما يلي:

                                              لمتغيرات البحث:  الإجرائيةالتعريفات 3.2 

  قياسددددها  يتم  التي  المتغيرات   تحديد  في  أسدددداسددددية  الاجرائية  التعريفات   تعد   البحثية، في الدراسددددات 

  الباحثين  ويسدداعد .  او معالجته  ملاحظته  أو  متغير  قياس  كيفية  الاجرائي  التعريف  يصددف.  بوضددوح

 وصلاحيتها وموثوقيتها دراساتهم اتساق على

 المتغير المستقل )العلاقات العامة الإلكترونية(: 3.2.1

يتم قياس جودة العلاقات العامة الإلكترونية عن مسدتوى رضداهم عن الخدمة من    التعريف الاجرائي:

مثدل الأداء المتوقع والتدأثير الاجتمداعي والتسدددددهيلات    مختلف جواندب العلاقدات العدامدة الإلكترونيدة

   المتاحة

 الأزمات(: إدارة)المتغير التابع  3.2.2

يتم قيداس جودة إدارة الأزمات عن مسدددددتوى رضددددداهم عن الخددمة من مختلف    الإجرائي:التعريف  

 الأزمةاحتواء جوانب إدارة الأزمات مثل إشارات الإنذار المبكر والاستعداد والوقاية و

 تصميم البحث:3.3

الوضددعية. فلسددفة البحددث الوضددعية تركددز علددى فهددم الحقيقددة والمعرفددة مددن  :البحددث فلسددفة 1.

خدددلال سدددياق الوضدددع الحدددالي والظدددروف المحيطدددة. تعتمدددد هدددذه الفلسدددفة علدددى التأكيدددد علدددى 

 السياق والثقافة لفهم الظواهر البحثية

تاجي يهددددف الدددى اسدددتنتاج اسدددتنتاجات : الاسدددتنتاجي. مدددنهج البحدددث الاسدددتنالبحدددث مدددنهج2. 

يسددعى هددذا النددوع مددن البحددث الددى  المتاحددة.عامددة مددن خددلال تحليددل البيانددات والمعلومددات 

 استخلاص نتائج شاملة وعامة
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: دراسددة الحالددة. اسددتراتيجية البحددث فددي دراسددة الحالددة تركددز علددى فهددم البحددث اسددتراتيجية3.

فرديدددة او مجموعدددة صدددغيرة. تعتبدددر هدددذه عميدددق لظددداهرة معيندددة مدددن خدددلال دراسدددة حالدددة 

 الاستراتيجية ذات قيمة في فهم السياق والتفاعلات المعقدة

: الكمدددي. البحدددث الكمدددي يسدددتند الدددى الأرقدددام والبياندددات الكميدددة لتحليدددل وفهدددم البحدددث ندددوع4.

الظدددواهر المختلفدددة. يسدددتخدم أدوات القيددداس والاحصددداء للتوصدددل الدددى نتدددائج معرفيدددة قابلدددة 

 ليلللقياس والتح

: المقطعيددة. الأفددق الزمنددي المقطعددي يشددير الددى دراسددة محددددة فددي فتددرة زمنيددة الزمنددي الأفددق5.

محدددودة، دون الركددوب علددى تحليددل تطددورات زمنيددة طويلددة. يركددز هددذا النددوع مددن الأفدداق 

 الزمنية على فترة زمنية محددة.

يشدددير هدددذا الندددوع مدددن التقنيدددات  الاحصدددائي.الاسدددتبيان والتحليدددل  :والإجدددراءات التقنيدددات6.

والإجدددراءات الدددى اسدددتخدام اسدددتبيانات لجمدددع البياندددات والمعلومدددات، بالإضدددافة الدددى تحليدددل 

 باستخدام أساليب إحصائية لاستخلاص النتائج والاستنتاجات البيانات 

 

 

 

منهجية البحث للمشروع المصدر له الطالب   :2الشكل   

منهجية البحث للمشروع المصدر له الطالب   :2الشكل   

 

 

 

 

 

منهجية البحث للمشروع المصدر له الطالب   :2الشكل   

الوضعية

الاستنتاجي

دراسة الحالة

الكمي

ةالمقطعي

ان الاستبي
والتحليل
الاحصائي
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 3.4                                               العينات:  وطرق أخذ مجتمع البحث 

والبالغ    بجدة،البحث لهذه الدراسدددة هو جميع موظفي شدددركة الراجحي فرع حي المنتزهات    مجتمع

التي تقدم منتجات التمويل الشددخصددي خيارات متعددة تسدداند تطلعاتكم وتسددهل  ظفا  وم120عددهم  

 احتياجكم.الحصول على 

 جتمع البحث: م     3.4.1 

جدة مجتمع البحث لهذه الدراسددة هو جميع موظفي شددركة الراجحي فرع حي المنتزهات في مدينة    

 :تصنيف مجتمع البحث وفقا لما يلي موظفا. تم120والبالغ عددهم 

 

 : مجتمع البحث  1قمجدول ر

 النسبة المئوية  عدد الموظفين  التصنيم 

 % 100 120 موظفين شركة الراجحي 

 % 100 120 المجموع 

 : الموارد البشرية في شركة الراجحيالمصدر   

 

 عينة البحث: 3.4.2

، فقدد تم  120هو الممثدل لحجم المجتمع  92( فدان حجم العيندة هو  1970)  Krejcieفقدا لجددول  و

موظفا. وقد تم الحصددول على  92اختيار عينة عشددوائية بسدديطة من مجتمع البحث، والبالغ حجمها  

 100%موظفا، أي بنسبة استجابة 92من استجابة 

 

 : عينة البحث 2جدول رقم 

 النسبة المئوية  عدد الموظفين  التصنيم 

 % 76.67 92 موظفين شركة الراجحي 

 % 76.67 92 المجموع 

 Krejcie (1970)المصدر:    
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العينة: أخذطريقة وتقنية   3.4.3 

التقنية، تم اختيار الخصددائص من   هذ ا البحث تم اسددتخدام العينة العشددوائية البسدديطة. وفقا لهذ هفي   

مما يتضددمن تمثيل المجتمع بشددكل دقيق . وقد تم اسددتخدام جداول  مجتمع البحث بطريقة عشددوائية ،

الأرقدام العشدددددوائيدة لضدددددمدان التمثيدل الملائم لمختلف الفئدات العمريدة في العيندة، ثم تم اختيدار عيندة  

عشدوائية منها وهذه الطريقة ضدمنت ان يكون لكل موظف فرصدة متسداوية للاختيار في العينة، مما 

 الأصلي.تمع اعطى تمثيلا دقيقا للمج

وتعتبر تقنية العينة العشددددوائية البسدددديطة نوعا من تقنيات اخذ العينة المحتملة، حيث ان جميع افراد 

وهذا يضدمن الحصدول على نتائج موثوقة وقابلة  المجتمع لديهم فرصدة متسداوية للاختيار في العينة.  

 للتعميم على مجتمع الدراسة.

 

 البيانات: طريقة جمع  3.5

للإجابة على أسئلة البحث  ث التي تم استخدامها لجمع البيانات المطلوبة  يصف هذا القسم أدوات البح 

واختبار فرضيات البحث. وعليه فقد اعتمد الباحث على المنهج المسحي في جميع البيانات الكمية عن  

 طريق الاستبيانات . وتعر  الأقسام التالية الأدوات التي تم استخدامها لقياس متغيرات البحث : 

 

 (: الإلكترونيةالعامة  )العلاقاتالمتغير المستقل 3.5.1 

(. وذلك لقياس العلاقات العامة الإلكترونية  2024في ومحمد )ذ واعتمد الباحث على اسدددتبانة الشدددوا

فقرة   10الاجتماعي، والتسددددهيلات المتاحة. بإجمالي  حيث ثلاثة ابعاد وهي الأداء المتوقع، والتأثير  

فقرات والبعدد التدأثير الاجتمداعي يتكون من    4للمتغير كلده. حيدث ان البعدد الأداء المتوقع يتكون من  

. نوع الاستبيان هو ليكرث الثلاثي حيث ان فقرات   3والبعد التسهيلات المتاحة يتكون من   فقرات،  3

 = موافق 3= محايد،  2= غير موافق، 1
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 المقياس المستخدم لقياس المتغير المستقل العلاقات العامة الالكترونية :3جدول رقم 

المصدر: الطالب      

 

 المتغير التابع )إدارة الازمات(: 

وذلك من حيث ثلاثة ابعاد   الازمات،واعتمدت الباحثة على استبانة نداء محمد. وذلك لقياس إدارة 

للمتغير   فقرة 10بإجمالياحتواء الازمة.    والوقاية، بعد إشارات المبكر، بعد الاستعداد  وهي البعد 

الاستعداد والوقاية يتكون   وبعد  ،فقرات  3منيتكون  ر المبك الإنذاركله. حيث ان البعد إشارات  

الثلاثي حيث ان   ليكرث فقرات. نوع الاستبيان هو  3، وبعد احتواء الازمة يتكون من  فقرات  4من

 موافق. = 3 محايد،=  2= غير موافق، 1

 

 : المقياس المستخدم لقياس المتغير التابع لإدارة الازمات4جدول رقم 

المصدر: الطالب      

 

 

 

 

 

 المرجع عدد العبارات  ابعاد المتغير  المتغير المستقل

العلاقات العامة  

 الالكترونية

 4 الأداء المتوقع 
. محمد&  م.، الغنام، يالشوا ذف 

 العامة العلاقات تأثير(. 2024)

العميل امتنان على الإلكترونية  

 3           التأثير الاجتماعي 

 3 التسهيلات المتاحة

التابع المتغير   المرجع عدد العبارات  ابعاد المتغير  

 إدارة الأزمات

 3 إشارات الإنذار المبكر 

 نداء محمد باقر الياسري، إدارة 

 الأزمات، دار صفاء للنشر والتوزيع
  4           الاستعداد والوقاية

 3 احتواء الازمة 
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 3.6 أنواع البيانات:

 هده الدراسة: الأولية والبيانات الثانوية التي تم استخدامها في  في هدا القسم سنقوم بالتمييز بين البيانات  

 

 البيانات الأولية:  3.6.1   

في منطقة جدة نتائج اسددددتبيان اجريته على موظفي شددددركة الراجحي فرع حي المنتزهات   •

 موضوع العلاقات العامة الالكترونية على إدارة الازمات. حول

 حول تقييم الموظفين لموضوع  توزيع الاستبيان على العينة المختارة وجمع البيانات الخام  •

 العلاقات العامة الالكترونية على إدارة الازمات.         

 تنظيم البيانات الأولية وادخالها في برامج إحصائية لتحليلها كميا. •

 

 البيانات الثانوية:       3.6.2

العلاقات الأبحاث والدراسات السابقة المنشورة في المجلات العلمية والكتب حول موضوع  •

 . العامة الإلكترونية على إدارة الازمات 

 . أخرى عن الشركةشركة الراجحي واي مواد إعلامية المعلومات المتوفرة على موقع  •

    

 طرق وأساليب تحليل البيانات: 3.7 

 الضروري تحليل المعلومات التي تم جمعها لاستخلاص استنتاجات ذات معنى. يعد جمع البيانات، من  

لتحليل البيانات    28( وتحديدا الإصدار  (spssالحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية  حيث تم استخدام  

 المجمعة. 

 

ثاقبة   • نظرة  على  للحصول  الوصفي،  التحليل  خلال  من  العينة،  توصيف  اختبار  اجراء  تم 

يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات    لخصائص مجتمع العينة. 

 الأخرى ذات الصلة بالأفراد المشاركين في الدراسة. 
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المجمعة   • البيانات  دقة  في ضمان  حاسمة  والموثوقية  اختبارات  اختبارات تعتبر    واتساقها. 

اذا كانت أدوات البحث تقيس ما تهدف الى    ستكشافي( لتحديد ما العاملي الا   )التحليل الصدق  

 ألفا( بتقييم ثبات النتائج مع مرور الوقت.   خ قياسه، بينما تقوم اختبارات الثبات )اختبار كور نبا

 

 3.8 خاتمة:

الدراسة.  هذه  في الفصل الثالث من البحث، تم توضيح بالتفصيل المنهجية البحثية المتبعة في  

والدي يهدف الى وصددف  تم تحديد المنهج البحثي المسددتخدم وهو المنهج الوصددفي التحليلي،    بداية،

وتحليل العلاقة بين العلاقات العامة الالكترونية وبين إدارة الازمات لدى موظفين شددددركة الراجحي 

، فقد جمع البيانات   بأسداليب وفيما يتعلق    في المملكة العربية السدعودية في جدة، فرع حي المنتزهات.

من الموظفين بطريقة عشدوائية بسديطة بهدف الحصدول على  اسدتبيانات على عينة مقصدودة    تم توزيع

 البيانات الكمية حول هذه العلاقة.

بعد ذلك، تم التحقق من توافر شددددروط الصدددددق والثبات للمقاييس المسددددتخدمة في قياس متغيرات  

 موثوقية هذه المقاييس.الدراسة، والتي أظهرت مؤشرات جيدة تؤكد على 

وبذلك، قد يكون الفصدل الثالث قد وفر وصدفا تفصديليا للمنهجية المتبعة في هذا البحث العلمي، والتي  

اتسددمت بالدقة والموضددوعية بما يضددمن موثوقية النتائج وإمكانية تعميمها. وهذا الالتزام بالمنهجية  

 زه.سيساهم في تعزيز جودة هذا البحث وتميالعلمية السليمة 
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 الفصل الرابع: التحليل الاحصائي 
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 : التمهيد 4.1 

ا لنتائج الدراسدددة الميدانية التي تم تحليلها إحصدددائيًا باسدددتخدام حزمة البرنامج   يتناول هذا الفصدددل عرضدددً

. الفصدل الحالي للتحليل الإحصدائي يتضدمن الإحصداء الوصدفي للعينة محل 28الاصددار    SPSSالإحصدائي  

ع البيانات المطلوبة من اختبار صددق وثبات الاسدتبيانات المسدتخدمة في جم  .SPSS V 28الدراسدة باسدتخدام  

عينة الدراسدة الحالية بالإضدافة إلى ذلك، من أجل اختبار فرضديات البحث ومدى ملاءمة النموذج، تم إجراء  

 .SPSS 28تحليل الانحدار الخطي البسيط عبر  

 

 خصائص عينة الدراسة:4.2 

 التعليمي. المستوى  –العمر  –تم توزيع مفردات عينة الدراسة وفقًا الى الجنس   ▪

تم حساب التكرارات والنسب المئوية لأفراد عينة الدراسة وتتمثل في المعلومات العامة  ▪

 الديموغرافية التي تشمل: 

 انثى(.  –الجنس ويشمل على )ذكر  •

أكثر من   –سنة  45الى  35من  –سنة  35الى  25من   – 25أقل من العمر ويشمل ) •

45.) 

 (. سبكالوريو –ثانوي ) المستوى التعليمي ويشمل •

 

 الجدول، الرسومات والفقرات التالية توضح تصنيف العينة محل الدراسة كما يلي:
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 : توصيم عينة البحث. 5جدول  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بالاعتماد على النتائج الإحصائية للدراسة الميدانية.المصدر: من إعداد الباحث 

 

( تم استخلاص النتائج التالية: 5بيانات الجدول رقم )  

حيث يبلغ عدد   الاناثعدد تجاوز  الذكورعدد  أظهرت النتائج الإحصائية ان،  بالنسبة للجنس:  ▪

من   % 27.9يعادلحيث  12يبلغ من العينة بينما عدد الاناث  % 72.1يعادلحيث 31الذكور 

 العينة. كما هو موضح بالشكل التالي:   

 

 العينة وفقا للجنس : تصنيف3لالشك

▪  

 المتغير  فئات المتغير  العدد  النسبة من إجمالي العينة 

 ذكر 31 % 72.1

 أنثى  12 % 27.9 النوع 

 الإجمالي  43 % 100

 سنة   25أقل من  2 % 4.6

الفئة  
 العمرية 

 سنة  35إلى  25من  12 % 27.9

 سنة  45إلى  35من  13 %30.2

 سنة  45أكثر من  16 % 37.2

 الإجمالي  43 %100

 ثانوي 22 % 51.2

المستوى  
 التعليمي 

 وسببكالوري  21 % 48.8

 الإجمالي  43 % 100
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أي ما  25شدددخص أعمارهم أقل من 2هناك أظهرت النتائج الإحصدددائية ان،    أما بالنسدددبة للعمر: ▪

سددنة أي ما  35الى  25شددخص أعمارهم تتراوح بين  12وهناك % من عينة الدراسددة،  4.7يعادل  

سدنة أي ما  45الى   35شدخص أعمارهم تتراوح بين  13وهناك % من عينة الدراسدة،  27.9يعادل  

سدددنة أي ما يعادل  45اشدددخاص أعمارهم أكثر من 16وهناك % من عينة الدراسدددة،  30.2يعادل  

 وضح بالشكل التالي:% من عينة الدراسة. كما هو م37.2

▪  

 تصنيف العينة وفقا للعمر :4شكلال

 

شددخص حاصددلين على 22أظهرت النتائج الإحصددائية ان، هناك   أما بالنسددبة للمسددتوى التعليمي: ▪

شددخص حاصددلين على شددهادة  21% من عينة الدراسددة، وهناك 51.2أي ما يعادل    الثانويشددهادة  

 ، كما هو موضح بالشكل التالي:  % من عينة الدراسة48.8أي ما يعادل   سالبكالوريو

 

 
 تصنيف العينة وفقا للمستوى التعليمي :5 الشكل
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 قياس الصدق والثبات لأدوات البحث:  4.3.

من أجل التحقق من صددددق وثبات المقاييس المسدددتخدمة في الدراسدددةا تم اختبار صددددق الاتسددداق الداخلي  

للاسدددتبيانات المسدددتخدمة لقياس متغيرات الدراسدددةا بالإضدددافة إلى قياس الصددددق التقاربي عن طيق قياس 

. بينمدا تم قياس الثبات للمقاييس  Average Variance Extracted (AVEمتوسدددددط التبداين المسدددددتخرج )

ا قيمة الثبات  Cronbach's alphaالمسددددتخدمة في الدراسددددة عن طريق قياس كلا من قيمة ألفا كرونباخ 

 Structuralا من خلال نموذج المعدادلدة البندائيدة  hoا وقيمدة معدامدل اComposite reliabilityالمركدب  

equation modeling (SEM  يل الإحصدددائي  برنامج التحل  باسدددتخدام اSPSS   الفقرات  28بالإصددددار .

 والجداول التالية توضح ذلك.

 صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة  4.3.1

تم اختبار صددق الاتسداق الداخلي للمقاييس المسدتخدمة في قياس متغيرات الدراسدة، بالإضدافة إلى   ▪

 Average Varianceقيداس الصددددددق التقداربي عن طريق قيداس متوسدددددط التبداين المسدددددتخرج  

Extracted. 

ي  صددق الاتسداق الداخلي: يقصدد به مدي اتسداق كل عبارة من عبارات الاسدتبانة للمتغير الذي تنتم ▪

إليه، لذا قامت الباحثة بقياس الاتسداق الداخلي للاسدتبيانات من خلال حسداب معاملات الارتباط بين  

معدامدل  Kaiser(  1974درجدة كدل عبدارة والددرجدة الكليدة للمتغير التي تنتمي إليده. وفقدا لددراسدددددة )

 يتم حذفه من الاستبانة. 0.5الارتباط أقل من 

يتم قياس متوسدط التباين بين العبارات التي تقييس نفس   Convergent Validityالصددق التقاربي:   ▪

ا التي يجب ان تكون قيمتها AVEالمقياس، وذلك عن طريق احتسدداب متوسددط التباين المسددتخرج  

 (Hair et al.2006وفقا ل ) 0.5أكبر من 

الجداول التالية توضح النتائج الاحصائية الخاصة ب )معاملات الارتباط الانحراف المعياري، قيمة  ▪

T   ،المحسدوبة، وقيمةP value   بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمتغير لقياس صددق الاتسداق

اربي  لقياس الصدددق التق  AVEالداخلي للاسددتبانات. كذلك احتسدداب قيمة متوسددط التباين المسددتخرج  

 ا كما يلي: 28بالإصدار   SPSSللاستبانات وذلك من خلال نموذج المعادلة البنائية  
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 : صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة للمتغير المستقل. 6جدول 

 الميدانية.المصدر: من اعداد الباحث بناءً على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة 

 الذي بالأعلى:  6يتضح بالجدول 

الأداء  جميع معداملات الارتبداط لكدل العبدارات )  :العلاقدات العدامدة الإلكترونيدة  مقيداس تطبيق ▪

( ترتبط ارتباط قوي مع المتغير التابع لها، عند  التسددددهيلات المتاحة  الاجتماعي،التأثير    المتوقع،

بالإضددافة الى ان قيم كل معاملات الارتباطات للعبارات دالة إحصددائية عند  0.5  قيم أكبر من  

وفقًا لذلك فقد تحقق صدددق الاتسدداق الداخلي للمقياس. كذلك، من   0.001مسددتوى معنوية أقل من

، يتضددح ان قيمته لمتغير تطبيق  AVEاين المسددتخرج  النتائج بالأعلى المتعلقة بقيمة متوسددط التب

من وفقًا لذلك، فقد تحقق الصددق    0.5وهو أكبر 0.6067هو العلاقات العامة الإلكترونية  المتغير  

 للاستبانة.  التقاربي

 

 

Average variance 
extracted 

 متوسط التباين المستخرج 

P 
Values 

Standard 
deviation 
الانحرام  
 المعياري

Factor 
loadings 
 معامل الارتباط 

KMO  المتغير  العبارات 

0.6067 

0.5945 

0.000 0.152 0.480 

0.452 

A1 

الأداء  
 المتوقع 

العلاقات  
العامة  
 الالكترونية 

0.000 0.213 0.625 A2 

0.000 0.213 0.648 A3 

0.000 0.338 0.625 A4 

0.650333 

0.000 0.324 0.678 B1 

تأثير  ال
 الاجتماعي 

0.000 0.592 0.599 B2 

0.000 0.294 0.674 B3 

0.57933 

0.000 0.338 0.516 C1 

تسهيلات  ال
 المتاحة 

0.000 0.433 0.637 C2 

0.000 0.305 0.585 C3 
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 : صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة للمتغير التابع. 7جدول

 

 

 اعداد الباحث بناءً على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.المصدر: من 

 الذي بالأعلى:  7يتضح بالجدول 

  المبكر، إشدددارات الأنذار  جميع معاملات الارتباط لكل العبارات )  :إدارة الأزماتمقياس تطبيق   ▪

( ترتبط ارتباط قوي مع المتغير التابع لها، عند قيم أكبر من احتواء الازمة  الاسددددتعداد والوقاية،

بالإضدافة الى ان قيم كل معاملات الارتباطات للعبارات دالة إحصدائية عند مسدتوى معنوية  0.5

وفقًا لذلك فقد تحقق صدددق الاتسدداق الداخلي للمقياس. كذلك، من النتائج بالأعلى   0.001أقل من 

هو إدارة الأزمات ، يتضدح ان قيمته لمتغير تطبيق  AVEن المسدتخرج  المتعلقة بقيمة متوسدط التبا

 .وفقًا لذلك، فقد تحقق الصدق التقاربي للاستبانة 0.5وهو أكبر من  0.8821

Average variance 
extracted 

 التباين المستخرج متوسط  

P 
Values 

Standard 
deviation 
الانحرام  
 المعياري

Factor 
loadings 
 معامل الارتباط 

KMO  المتغير  العبارات 

0.8821 

0.901333 

0.000 0.394 0.923 

0.433 

BA1 

إشارات  
الأنذار  
 المبكر 

إدارة  
 الازمات 

0.000 0.374 0.909 BA2 

0.000 0.394 0.872 BA3 

0.8765 

0.000 0.394 0.923 BB1 

ستعداد  الا
 والوقاية 

0.000 0.591 0.862 BB2 

0.000 0.591 0.833 BB3 

 0.000 0.581 0.888 BB4  

0.870333 

0.000 0.466 0.831 BC1 

حنواء  ا
 الأزمة 

0.000 0.500 0.866 BC2 

0.000 0.433 0.914 BC3 
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 ثبات أداة الدراسة 4.3.2 

يشدير ثبات الاسدتبيان إلى: الاسدتقرار في نتائج الاسدتبيان وعدم تغييرها بشدكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها 

على افردا العينة عدة مرات خلال فترات زمنية محددة. لقياس ثبات الاسدتبانات المسدتخدمة لقياس متغيرات  

بواسدطة   A-rhoا وقيمة reliability Compositeالدراسدة، تم احتسداب قيم ألفا كرونباخ، الثبات المركب  

 0.7ا يجب ان تكون القيم الثلاثة أكبر من al et Hair( 2010. وفقا لدد )PLS-SEMنموذج المعادلة البنائية  

 حتى يتحقق الثبات للمقياس.

فيمدا يتعلق بدالثلاث قيم )ألفدا    PLS-SEMالجددول التدالي موضدددددح بده القيم المسدددددتخرجدة من المعدادلدة البندائيدة  

 .reliability Compositeكرونباخ، الثبات المركب 

 الثبات لأداء الدراسة  س: قيا8جدول

 المصدر: من اعداد الباحث بناءً على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.

 الذي بالأعلى ان قيم معاملات الثبات لمقاييس الدراسة كما يلي: 8يتضح بالجدول  

أظهرت النتائج الإحصائية أن قيم ألفا كورنباخ الثبات    :العلاقات العامة الإلكترونية  مقياس تطبيق ▪

هوComposite reliabilityالمركب   المركب   .0  506،  الثبات  كورنباخ  ألفا  قيم  وبينما 

Composite reliability    الأداء المتوقع  على الترتيب هي  العلاقات العامة الالكترونية  لأبعاد =

مما يشير الى أن جميع القيم    0.447=  التسهيلات المتاحة    0.  075=التأثير الاجتماعي    0.519

 ا فقد تحقق الثبات للمقياس. al et Hair( 2010، وفقا لد )0.7أكبر من 

Cronbach's alpha  المتغير  عدد العبارات 

0.506 

 الأداء المتوقع  4 0.519

العلاقات  
العامة  
 الإلكترونية 

 التأثير الاجتماعي  3 0.075

 التسهيلات المتاحة  3 0.447

0.945 

 إشارات الأنذار المبكر  3 0.878

إدارة  
 الأزمات 

 الاستعداد والوقاية  4 0.937

 حتواء الأزمة ا  3 0.947
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أظهرت النتدائج الإحصدددددائيدة أن قيم ألفدا كورنبداخ الثبدات المركدب   :إدارة الأزمدات  مقيداس تطبيق ▪

Composite reliability  ،  وبينمدا قيم ألفدا كورنبداخ الثبدات المركدب  0.945هوComposite 

reliability  الاستعداد   0. 878=إشارات الأنذار المبكر  على الترتيب هي إدارة الأزمات  لأبعاد

وفقا لد    ،7.0مما يشددددير الى أن جميع القيم أكبر من 0.947= الأزمةاحتواء   0.937= والوقاية  

(2010 )al et Hair.ا فقد تحقق الثبات للمقياس 

وفقا للنتائج الإحصدددائية بالأعلى، التي اثبتت صددددق وثبات المقاييس المسدددتخدمة في الدراسدددة   ▪

الاسدتبانات للتطبيق والوثوق بها،  الحالية، مما يعني إمكانية الاعتماد على نتائجها وصدلاحية هذه  

 واستخدامها في إجراء التحليلات الخاصة باختبار فرضيات الدراسة.

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة 4.4 

 الثلاثي، وفقًا لما يلي: ليكرثقد تم قياس استجابات أفراد العينة لفقرات المقياس، طبقًا لمقياس 

 غير موافق  محايد  موافق 

1 2 3 
 

 وقد تم حسا  مستوى الأهمية وفقاً للمعادلة التالية: 

تم حساب الوزن النسبي المقابل لكل فئة عن طريق ضرب المتوسط الحسابي في   
100 

3
= 33.33% 

 دلالة المتوسطات الحسابية، كما يلي:  9يوضح الجدول 

 : دلالة المتوسطات الحسابية. 9جدول

يوضدددح الجدول التالي التحليل الوصدددفي لمتغيرات الدراسدددة متمثلة في الأوسددداط الحسدددابية بالاعتماد على 

 الثلاثي، والانحرافات المعيارية للمتغيرات طبقا للجدول المتعلق بدلالة المتوسط الحسابي. ليكرثمقياس  

 الوزن النسبي %   النتيجة )الاتجاه العام(   قيمة المتوسط الحسابي  
)درجة( مستوى    

 الممارسة / الأهمية  

 موافقة مرتفعة  % 100إلى  %66.67من  موافق    1.67إلى  1من 

 موافقة متوسطة    %66.66إلى  %33.34من  محايد  2.34إلى  1.68من 

 موافقة منخفضة   %33.33إلى  %0من  غير موافق  3الى  2.35من 
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العلاقات  حيث يتم النظر إلى دلالة المتوسدط الحسدابي الموضدح في الجدول بالأعلى لمعرفة مسدتوى تطبيق  

وأبعادها، وذلك وفقًا لوجهة نظر عينة الدراسدة،  إدارة الازمات وابعادها، وكذلك مسدتوى    لكترونيةالعامة الا

 وذلك كما يلي:

 لمتغيرات الدراسة. : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  10جدول

 المصدر: من اعداد الباحث بناءً على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.

في الأعلى الخاص بالمتوسدطات الحسدابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسدة   10يتضدح في الجدول  

 ما يلي:

أوضدددحت النتائج أن :  الالكترونيةل العلاقات العامة  توصددديم العينة للمتغير المسدددتقتظهر نتائج   ▪

الاتجاه العام لمفردات عينة الدراسددددة هي نسددددبة الموافقة مرتفعة، مما يدل على تحقيق مرتفع من 

حيث أن المتوسدددط    .المنتزهات  يبمنطقة جدة، ح  الراجحيفي شدددركة   لعلاقات العامة الالكترونيةا

،  0.155% عند انحراف معياري 37.33بنسدبة موافقة بلغت  1.12الحسدابي للمتغير ككل بلغ = 

، أن الابعاد الثلاثة  العلاقات العامة الالكترونيةكذلك أوضددحت النتائج الإحصددائية الوصددفية لأبعاد  

( جداء التسدددددهيلات المتداحدة  ،الاجتمداعيالتدأثير    المتوقع،الأداء  )الالكترونيدة  العلاقدات العدامدة لمتغير  

الاتجاه العام لها من قبل مفردات عينة الدراسدددة هو مسدددتوى الموافقة المرتفع عند مسدددتوى تطبيق  

الأداء  . حيث نجد ان المتوسددط الحسددابي لبعد  المنتزهات يجدة، حبمنطقة    شددركة الراجحي مرتفع

التأثير  ، أما بالنسددبة لبعد  0.136% عند انحراف معياري  35بنسددبة موافقة تبلغ    1.05=المتوقع  

  ، أما بالنسدبة لبعد 0.285% عند انحراف معياري 41.33بنسدبة موافقة تبلغ  1.24= الاجتماعي  

 .0.245% عند انحراف معياري36.33بنسبة موافقة تبلغ  1.09=    التسهيلات المتاحة

 

 المتغير  الحسابي المتوسط  الانحرام المعياري  الاتجاه العام  مستوى الأهمية 

 مرتفع 

 مرتفع 

 موافق 

 موافق 

0.155 

0.136 

1.12 

 الأداء المتوقع  1.05

العلاقات  
العامة  
 الإلكترونية 

 1.24 0.285 موافق  مرتفع 
 تأثير الاجتماعي ال

 1.09 0.245 موافق  مرتفع 
 تسهيلات المتاحة ال

 مرتفع 

 مرتفع 

 موافق 

 موافق 

0.415 

0.399 

1.21 

 إشارات الأنذار المبكر  1.20

 1.25 0.494 موافق  مرتفع  إدارة الأزمات 
 ستعداد والوقاية الا

 1.19 0.438 موافق  مرتفع 
 حتواء الأزمة ا
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تظهر نتائج  توصيم العينة للمتغير التابع ادارة الازمات: أوضحت النتائج أن الاتجاه العام لمفردات عينة  

                                              الدراسة هي نسبة الموافقة مرتفعة، مما يدل على تحقيق مرتفع من 

. حيث أن المتوسددط الحسددابي للمتغير ككل  الراجحي بمنطقة جدة، حي المنتزهات في شددركةإدارة الازمات 

، كدذلدك أوضدددددحدت النتدائج  0.415% عندد انحراف معيداري  40.33بلغدت  بنسدددددبدة موافقدة  1.21بلغ =  

إشددددارات الأنذار  )إدارة الازمات أن الابعاد الاربعة لمتغير   إدارة الازمات، الإحصددددائية الوصددددفية لأبعاد

اء الاتجاه العام لها من قبل مفردات عينة الدراسدة هو مسدتوى ( جالاسدتعداد والوقاية، احتواء الأزمة،  المبكر

حيث نجد ان   الراجحي بمنطقة جدة، حي المنتزهات.الموافقة المرتفع عند مسددتوى تطبيق مرتفع في شددركة  

% عند انحراف معياري 40بنسدددبة موافقة تبلغ  1.20=   إشدددارات الأنذار المبكرالمتوسدددط الحسدددابي لبعد  

% عند انحراف معياري 41.66بنسددبة موافقة تبلغ  1.25=   الاسددتعداد والوقايةلبعد    ، أما بالنسددبة0.399

بددالنسدددددبددة  0.494 أمددا  احتواء الأزمددة،  موافقددة تبلغ  1.91=    لبعددد  انحراف  63.66بنسدددددبددة  عنددد   %

 0.438معياري

 معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة 4.5

  باستخداميعر  الجدول التالي معاملات الارتباط الخطى )لبيرسون( بين متغيرات الدراسة، والتي تم قياسها  

SPSS-V 28 وذلك على النحو التالي : 

 

 

 

 

  

 إدارة الأزمات 
تسهيلات  ال

 المتاحة 
تأثير  ال

 ي الاجتماع
لأداء  ا

 المتوقع 
 المتغير 

297. 046. .396* 1 
Pearson 

Correlation 

 لأداء المتوقع ا
053 .722 .015  Sig. (2-tailed) 

43 43 
43 43 N 

579**. .355" 1 .396" 
Pearson 

Correlation 

تأثير  ال
 الاجتماعي 

001.> 020.  .015 Sig. (2-tailed) 

43 43 
43 43 N 

171. 1 .355" .064 
Pearson 

Correlation 

تسهيلات  ال
 المتاحة 

272.  020 .722 Sig. (2-tailed) 

43 
43 

43 43 N 

1 .171 .579** .297 
Pearson 

Correlation 

 إدارة الأزمات 
 .272 001.> .035 Sig. (2-tailed) 

43 43 43 43 N 
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كمتغير مستقل( وإدارة الازمات )كمتغير تابع(: )وابعادها الارتباط الخطي بين العلاقات العامة   

( بين العلاقدات العدامدة الالكترونيدة  (0.297تبين وجود ارتبداط معنوي متوسدددددط بموجدب   ▪

 ((0.053كمتغير مستقل وإدارة الازمات كمتغير تابع عند مستوى الدلالة وابعداها

تبين وجود ارتباط معنوي متوسدط بموجب بين كل بعد من ابعاد العلاقات العامة الالكترونية   ▪

المدتدوقع التدددأثيدر)الأداء  المدتددداحدددة(  ،  التسدددددهديدلات  ارتبددداط    الاجتدمددداعي،  معدددامدددل  عندددد 

وبين    ((0.053على الترتيب كمتغيرات مسددددتقلة عند مسددددتوى دلالة    1،0.396،0.046

 إدارة الازمات كمتغير تابع.

يلاحظ مما سدددبق ان قيم معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسدددة مرتفعة، ومما يدل على   ▪

 قوة هذا الارتباط.

متغير العلاقات العامة الالكترونية ككل،  الارتباط الخطي بين ابعاد العلاقات العامة الالكترونية وبين  

 : بعضها البعض  وبين

يتضددح من نتائج الجدول السددابق وجود ارتباط موجب معنوي بين العلاقات العامة الالكترونية وبين  

 ((0.053المتاحة( عند مستوى الدلالة  ابعادها )الأداء المتوقع، التأثير الاجتماعي، التسهيلات 

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة  4.6 

من فرو  فرعية، ويتم عر    وما يتبعهيتعلق هذا الجزء باختبار صدحة الفر  الرئيسي للدراسة 

-SEMالنتدائج الإحصدددددائيدة التي تم التوصدددددل اليهدا بداسدددددتخددام كلا من الحزمدة الإحصدددددائيدة  

PLS,SPSSV.28 :على النحو التالي 

 

 الفرض الرئيسي للدراسة: 

توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصددائية بين العلاقات العامة الالكترونية وبين إدارة  ▪

 الازمات.

 فروضا فرعية كما يلي:رع من هذا الفرض الرئيسي ويتف

العلاقدددات العامدددة  : توجدددد علاقدددة معنويدددة إيجابيدددة ذات دلالدددة إحصدددائية بدددين1الفرضدددية 

 الالكترونية وبين إدارة الأزمات.

بددين تعزيددز الاسددتعداد والوقايددة  : توجددد علاقددة معنويددة إيجابيددة ذات دلالددة إحصددائية2الفرضددية 

 الازمات.وبين إدارة 
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توجددد علاقددة معنويددة إيجابيددة ذات دلالددة إحصددائية بددين التسددهيلات المتاحددة وبددين  :3الفرضددية 

 إدارة الازمات.

التددأثير الاجتمدداعي وقدددرة  توجددد علاقددة معنويددة إيجابيددة ذات دلالددة إحصددائية بددين :4الفرضددية

 المنظمة وبين إدارة الازمات.

دلالدددة إحصدددائية بدددين الأداء المتوقدددع وبدددين  توجدددد علاقدددة معنويدددة إيجابيدددة ذات  :5الفرضدددية 

 إدارة الازمات.

 :نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة

يددنص هددذا الفددر  علددى اندده " توجددد علاقددة معنويددة ذات دلالددة إحصددائية بددين العلاقددات العامددة 

 الالكترونية وإدارة الازمات."

 Simpleالانحددددار الخطدددي البسددديط لاختبدددار هدددذا الفدددر ، تدددم اسدددتخدام أسدددلوب تحليدددل 

Linear Regression Analysisالإحصددددائية الشددددائعة الأسدددداليب  أحددددد يعددددد  ، والددددذي

، تددم تطبيددق هددذا الأسددلوب لدراسددة المسددتخدمة لاختبددار العلاقددة بددين متغيددرين. فددي هددذا السددياق

رونيددة، التددي تمثددل المتغيددر المسددتقل فددي الدراسددة وإدارة العلاقددة بددين العلاقددات العامددة الالكت

كانددت هندداك علاقددة  إذاوالتددي تعتبددر المتغيددر التددابع. ويهدددف التحليددل الددى تحديددد مددا  الازمددات،

معنويددة بددين تطبيددق ممارسددات العلاقددات العامددة الالكترونيددة فددي الشددركة وبددين مسددتوى تطبيددق 

مدددن خدددلال هدددذا التحليدددل، يدددتم  .مدددات ممارسدددات وبدددين مسدددتوى تطبيدددق ممارسدددات إدارة الاز

اختبددار مدددى تددأثير العلاقددات العامددة الالكترونيددة علددى إدارة الازمددات، وكددذلك القيدداس قددوة 

ه هدددذه العلاقدددة باسدددتخدام المعددداملات الإحصدددائية المستخلصدددة مدددن نمدددوذج الانحددددار واتجدددا

 .الخطي البسيط
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.847 1 1.847 14.105 <.001b 

Residual 5.369 41 .131   

Total 7.216 42    

a. Dependent Variable:  ادارة_الأزمات 

b. Predictors: (Constant), العلاقات_العامة_الالكترونية 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 

Interval for B 

B Std. Error Beta 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

1 (Constant) -.307- .408  -.754- .455 -1.130- .516 

  العلاقات_العامة_

 الالكترونية 

1.356 .361 .506 3.756 <.001 .627 2.085 

a. Dependent Variable:  ادارة_الأزمات 

   

 

 R=0.506 

=0.256                                                                ²R=0.256 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .506a .256 .238 .362 

a. Predictors: (Constant), العلاقات_العامة_الالكترونية 

علاقات العامة الالكترونية ال  إدارة الازمات 



64 
 

 ما يلي:   بالأعلى يتضح من الجدول  

( مما يدل على ان نموذج  (sig))  0.053والذي يسداوي    ((Fشدير مسدتوى المعنوية لاختبارت ▪

 .0.053الانحدار الخطي البسيط ذو دلالة معنوية عند مستوى 

( الى وجود ارتبداط إيجدابي قوي بين العلاقدات (R=0.506تشدددددير قيمدة معدامدل الارتبداط  ▪

 العامة الالكترونية بشكل عام وإدارة الازمات.

في إدارة اصدددددل % من التبداين الحد25( ان حوالي ²R)  يوضدددددح معدامدل التحدديدد المحتمدل ▪

 الازمات يمكن تفسيره من خلال التباين في مستوى العلاقات العامة الالكترونية.

(، حيث ان مستوى الدلالة  (B( الى معنوية معامل الانحدار بيتا(T-Valueتشير قيمة )ت(   ▪

 (.  (0.02المحسوب لاختبار)ت( اقل من

الرئيسددي الذي ينص على وجود علاقة  وبناء على النتائج السددابقة يتم قبول صددحة الفر    ▪

معنوية إيجابية ذات دلالة إحصدائية بين العلاقات العامة الالكترونية )اجمالا( كمتغير مسدتقل  

 وإدارة الازمات كمتغير تابع.

 

 نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث والرابع والخامس للدراسة:

  " لا توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصدددائية بينينص هذا الفر  الفرعي الأول على انه   ▪

بين    يختبر هذا الفر  العلاقات المباشددرة"  العلاقات العامة الالكترونية وبين إدارة الأزمات 

 .وإدارة الازمات كمتغير تابعكمتغير مستقل،  محل الدراسة العلاقات العامة الالكترونية

  على انه " لا توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصدددائية بين  ثانينص هذا الفر  الفرعي الي ▪

تعزيز الاسدددتعداد والوقاية وبين إدارة الازمات" يختبر هذا الفر  العلاقات المباشدددرة بين  

  كمتغير مستقل، وإدارة الازمات كمتغير تابع. محل الدراسة تعزيز الاستعداد والوقاية

بين  علاقة معنوية ذات دلالة إحصددائية    توجد   لاينص هذا الفر  الفرعي الثالث على انه "   ▪

  يختبر هدذا الفر  العلاقدات المبداشدددددرة بين  "التسدددددهيلات المتداحدة وبين إدارة الازمدات 

 .كمتغير مستقل، وإدارة الازمات كمتغير تابعمحل الدراسة التسهيلات المتاحة 

  على انده " توجدد علاقدة معنويدة ذات دلالدة إحصدددددائيدة بين الرابع ينص هدذا الفر  الفرعي ▪

يختبر هددذا الفر  العلاقددات   "  التددأثير الاجتمدداعي وقدددرة المنظمددة وبين إدارة الازمددات 

كمتغير  محل الدراسددة   التأثير الاجتماعي وقدرة المنظمة وبين إدارة الازمات   المباشددرة بين

 .مستقل، وإدارة الازمات كمتغير تابع
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  ص هذا الفر  الفرعي الرابع على انه " لا توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصددائية بينين ▪

الأداء   يختبر هدذا الفر  العلاقدات المبداشدددددرة بين  "  الأداء المتوقع وبين إدارة الازمدات 

 .كمتغير مستقل، وإدارة الازمات كمتغير تابعمحل الدراسة  المتوقع وبين إدارة الازمات 

ولاختبدددار هدددذه الفرضددديات الفرعيدددة تدددم اسدددتخدام أسدددلوب تحليدددل الانحددددار الخطدددي البسددديط 

Simple Linear Regression Analysis. 

  

 

 

 

 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.483 3 .828 6.821 <.001b 

Residual 4.733 39 .121   

Total 7.216 42    

a. Dependent Variable:  ادارة_الأزمات 

b. Predictors: (Constant), التأثير الاجتماعي ا  الأداء المتوقعا التسهيلات المتاحة 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .587a .344 .294 .348 

a. Predictors: (Constant), التأثير الاجتماعي ا  الأداء المتوقعا التسهيلات المتاحة 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for 

B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) -.035- .471  -.075- .941 -.988- .918 

 1.146 -577.- 508. 668. 094. 426. 285. الأداء_المتوقع

 1.249 367. 001.> 3.705 555. 218. 808. التأثير_الاجتماعي 

 426. -528.- 830. -216.- -030.- 236. -051.- التسهيلات_المتاحة 

a. Dependent Variable:  ادارة_الأزمات 
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R=0.587  ، R ² =0.344 

 

     

 

 

 يتضح من الجدول بالأعلى ما يلي:

( مما يدل على ان نموذج  (sig)  )0.053( والذي يساوي  (Fيشدير مستوى المعنوية لاختبار ▪

 .0.053الانحدار الخطي البسيط ذو دلالة معنوية عند مستوى 

( الى وجود ارتبداط إيجدابي قوي بين العلاقدات (R=0.587تشدددددير قيمدة معدامدل الارتبداط  ▪

العدامدة الالكترونيدة )الأداء المتوقع، التدأثير الاجتمداعي، التسدددددهيلات المتداحدة( وبين إدارة 

 الازمات.

% من التباين الحاصدددل في إدارة الازمات يمكن  34.4(²Rيشدددير معامل التحديد المعدل ) ▪

 تفسيره من خلال التباين في مستوى ابعاد العلاقات العامة الالكترونية.

(، حيث ان مستوى الدلالة  (B( الى معنوية معامل الانحدار بيتا(T-Valueتشير قيمة )ت(   ▪

 (.  (0.02لاختبار)ت( اقل منالمحسوب 

بناء على هذه النتائج السددابقة، يتم رف  صددحة الفرضددية الأولى والثانية والثالثة والخامسددة   ▪

حيدث لم يثبدت اثبدات وجود علاقدة إيجدابيدة ذات دلالدة إحصدددددائيدة العلاقدات العدامدة الالكترونيدة  

ي كمتغيرات مستقلة وإدارة وتعزيز الاستعداد والوقاية والتسهيلات المتاحة والتأثير الاجتماع

الازمات كمتغير تابع. اما بالنسددبة للفرضدديات الفرعية الرابعة فقد تم قبول صددحتها حيث تم  

اثبدات وجود علاقدة معنويدة إيجدابيدة ذات دلالدة إحصدددددائيدة بين التدأثير الاجتمداعي كمتغير  

 مستقل، وإدارة الازمات كمتغير تابع.

 

 الأداء المتوقع 

 التأثير الاجتماعي 

 التسهيلات المتاحة 

 إدارة الازمات
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 الخاتمة:4.7 

حليل الاحصددائي المفصددل لنتائج الدراسددة الميدانية التي أجريت على  يتناول هذا الفصددل الت ▪

عينة من موظفي شدركة الراجحي بجدة، فرع المنتزهات. وقد تم اسدتخدام أسداليب إحصدائية  

.لتحليل البيانات  SPSS-V 28&SEM-PLSمتقدمة في هذا التحليل باسددتخدام برنامجي  

صدددائية قوية تسددداعد في تفسدددير البيانات  التي تم جمعها، حيث توفر هذه البرامج أدوات إح

 واستخلاص النتائج بشكل دقيق وموثوق .

بدأت عملية التحليل الاحصدددائي بتنفيذ التحليل الوصدددفي لعينة الدراسدددة، حيث تم دراسدددة  ▪

التوزيع الدديموغرافي للموظفين المشددددداركين في الددراسدددددة. تم التركيز في هدذا الجزء من  

الشددخصددية والمهنية للمشدداركين مثل الجنس، العمر،   التحليل على مجموعة من الخصددائص 

المؤهل العلمي. هذا التحليل الوصدفي كان ضدروريا لفهم خصدائص العينة بشدكل شدامل، مما 

 يساعد في تقديم تفسير ادق النتائج التي سيتم التوصل اليها لاحقا.

تمثل قي العلاقات بعد ذلك، تم الانتقال الى تحليل المتغيرات الرئيسددية في الدراسددة، والتي ت ▪

العدامدة الالكترونيدة وإدارة الازمدات تم تحليدل هدذه المتغيرات من خلال النظر في ابعدادهدا  

 المختلفة.

في حدالدة العلاقدات العدامدة الالكترونيدة تم تحليدل ابعداد مثدل الأداء المتوقع، التدأثير الاجتمداعي،   ▪

التسدددددهيلات المتداحدة، امدا في حدالدة إدارة الازمدات تم تحليدل ابعداد إشدددددارات الأندذار المبكر، 

الاسدتعداد والوقاية احتواء الازمة. هذا التحليل الوصدفي للمتغيرات سداعد في توضديح مدى 

 بيق هذه المفاهيم في بيئة العمل بالشركة وكيفية تأثيرها على الأداء العام في المؤسسة.تط

توكد النتائج الإحصدائية التي تم الحصدول عليها في هذا الفصدل على ماحلصدت اليه الفصدول   ▪

السددددابقة من الدراسددددةا، حيث اثبتت ان العلاقات العامة الالكترونية تلعب دورا محوريا في 

ات إدارة الازمات في شدددركة الراجحي في جدة، حي المنتزهات. من خلال تعزيز ممارسددد

هذه النتائج، يمكن تقديم التوصدديات العملية التي سدديتم عرضددها في الفصددل الختامي، والتي  

تهدف الى تحسددين ممارسددات العلاقات العامة الالكترونية في المنظمة وتعزيز قدرتها على  

 فعال.إدارة الازمات بشكل 
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 الفصل الخامس: النتائج والتوصيات 
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 المقدمة:  5.1

 النظرية  المساهمات   إلى  بالإضافة  البحث،  في  إليها  التوصدل  تم  التي  النتائج  مناقشدة  الفصدل هذا  يتناول

  مع  الإلكترونية، العامة العلاقات   خلال  من  الأزمات  إدارة  لتحسدين  توصديات   تقديم  سديتم  كما.  والعملية

 .المستقبلية والدراسات  البحث  حدود  توضيح

 النظرية:  المساهمة5.2

.  الأزمات  إدارة  في  الإلكترونية  العامة العلاقات  لدور  الأكاديمي  الفهم  تعزيز  في الدراسددة  هذه  تسدداهم

  يمكن  كيف الدراسددة  توضددح  الراجحي، شددركة  سددياق  في  وتطبيقها  الحالية  الأدبيات   تحليل  خلال  من

 للأزمات، الشدركات   اسدتجابة  تحسدين  في  فعالة  اسدتراتيجية أداة  تكون  أن  الإلكترونية  العامة للعلاقات 

 .العربية الأدبيات  في بحثية فجوة يملأ مما

العملية:  المساهمة  5.3 

 للعلاقات  اسددتراتيجياتها  تحسددين  في  المؤسددسددات   منها  تسددتفيد   أن  يمكن  عملية  تطبيقات  الدراسددة  تقدم

  واضدددحة  عمل  خطط  تطوير للشدددركات   يمكن  المسدددتخلصدددة،  النتائج  خلال  من.  الإلكترونية  العامة

  من  يعزز  مما  الجمهور،  مع الفعال  للتواصددل  كأداة  الاجتماعي  التواصددل  وسددائل  اسددتخدام  تتضددمن

 .السلبية آثارها وتقليل الأزمات  إدارة على قدرتها

 التوصيات:5.4

 .للموظفين المستمر التدريب  تشمل الإلكترونية العامة للعلاقات  فعالة: استراتيجيات تطوير .1

 .الأزمات   خلال   وفعالة  سريعة   استجابة  لضمان   متعددة  منصات   عبر   الجمهور:   مع  التواصل   تعزيز  .2

  على   بناءً  وتحديثها الإلكترونية  العامة  العلاقات   استراتيجيات   فعالية   لتقييم   :دورية   دراسات  إجراء.  3

 . النتائج 
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 حدود البحث: 5.5 

 5.5.1الحدود الموضوعية:

  تناول  دون  فقط،  الأزمات  إدارة في  الإلكترونية العامة العلاقات   أثر  تحليل  على الدراسدددددة  تقتصدددددر

 .القانونية أو المالية الأبعاد  مثل الأزمات  إدارة من أخرى جوانب 

 5.5.2الحدود البشرية:

  تعميم   على  يؤثر  قد  مما الراجحي، شركة  موظفي من محدودة مجموعة آراء إلى النتائج  تستند 

 .المؤسسات  جميع  على النتائج 

 5.5.3الحدود المكانية:

  تطبيق   إمكانية  من  يحد   قد   مما   السعودية،  العربية  المملكة  في  الراجحي  شركة  على  الدراسة  تتركز

 . مختلفة   جغرافية  سياقات  في النتائج 

 الحدود الزمنية: 5.5.4

  العلاقات   استراتيجيات   في  التغيرات   مدى  على  يؤثر  قد   مما  محدودة،  زمنية  فترة  خلال  البحث   إجراء  تم

 . الوقت  بمرور  الإلكترونية  العامة

 الدراسات المستقبلية: 5.6 

 ظل  في  الإلكترونية  العامة العلاقات   تطور  كيفيةيمكن للدراسددات المسددتقبلية ان تسددتكشددف   ▪

 .السريعة التكنولوجية التغيرات 

 .أخرى شركات  في الأزمات  إدارة على الاجتماعي التواصل وسائل تأثيركما يمكن دراسة  ▪

 الخاتمة: 5.7 

 خلال  من.  الأزمات   إدارة  في  استراتيجية  كأداة  الإلكترونية  العامة  العلاقات   أهمية  البحث   يبرز  ختامًا،

  وتعزيز  التواصدل  اسدتراتيجيات   تحسدين في  الدراسدة  هذه  تسدهم  أن  يمكن المقدمة،  والتوصديات   النتائج

 .بفعالية الأزمات  مواجهة على المؤسسات  قدرة
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 : الملاحق 

 استبيان 

 بسم الله الرحمن الرحيم 

  تعقيدًا  أكثر الأزمات  إدارة أصبحت  المتسارع، التكنولوجي  والتطور  الرقمي  التحول عصر   في   

  متزايدة أهمية   الإلكترونية  العامة العلاقات   اكتسبت  السياق،  هذا  في والمؤسسات   للمنظمات  وتحدياً

آثارها من  والتخفيف   الأزمات  مع  التعامل  في  فعالة كأداة      

  وجهة من  الأزمات  إدارة في الإلكترونية  العامة  العلاقات  دور استكشاف إلى  الاستبيان هذا  يهدف 

  لأدوات   المنظمات  استخدام كيفية فهم  على  التركيز سيتم   المجال هذا  في والممارسين  المسؤولين  نظر

  التخطيط  من بدءًا الأزمات، إدارة  مراحل مختلف  في  الإلكترونية  العامة  العلاقات  وتقنيات 

 والاستقرار  التعافي  مرحلة إلى  وصولاً   الأزمة، مع  والتعامل   بالاستجابة  مرورًا والتحضير،

  الاستفادة  على  المنظمات  لمساعدة عملية   توصيات   تقديم  في الاستبيان  هذا نتائج  تساهم  أن  نأمل   

 . وفعالية  كفاءة أكثر بطريقة  الأزمات  مع    التعامل  في  الإلكترونية  العامة العلاقات  من القصوى 

 ونتقدم بالشكر لجميع المشاركين على جهودهم في إنجاح هذا البحث 

 :الجزء الأول البيانات الشخصية  

 :الجنس

  ذكر     

 انثى      

 :التعليمي المستوى     

 ابتدائي     

   متوسط      

ثانوي           

: العمر      

25 اقل من       

سنة   25سنة الى  35 من       

45 سنة سنة الى   35 من       
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   الاستبيان:الجزء الثاني محاور    

الاجتماعي،  التأثير  المتوقع، الأداء  " الالكترونية  العامة العلاقات المتغير المستقل  :المحور الاول   

 " المتاحة  التسهيلات 

 

 

 

 المرجع عدد العبارات  ابعاد المتغير  المتغير المستقل

العلاقات العامة  

 الالكترونية

 4 الأداء المتوقع 
.  محمد&  م.، الغنام، الشوادفي

 العامة العلاقات تأثير(. 2024)

العميل امتنان على الإلكترونية  

 3           التأثير الاجتماعي 

 3 التسهيلات المتاحة

 موافق غير  محايد موافق  البعد الأول: الأداء المتوقع  الرقم 

1 
تفيددد اسددتخدام التطبيقددات الرقميددة فددي زيددادة الددوعي مددن خددلال تددوفير 

 الاحداث والاخبار الخاصة بالشركة
   

2 
مشدداركات يمكننددي اسددتخدام التطبيقددات الرقميددة فددي متابعددة ورصددد 

 العاملين بالشركة
   

3 
يفيددددني اسدددتخدام التطبيقدددات الرقميدددة فدددي ارسدددال الاخبدددار ونقدددل 

 المعلومات بصورة أسرع من الوسائل التقليدية
   

    تتيح التطبيقات الرقمية التفاعل بين العاملين بالشركة 4

 موافق غير  محايد موافق  البعد الثاني: التأثير الاجتماعي الرقم 

    يرى المديرون ضرورة استخدام التطبيقات الرقمية 1

2 
اسددددتخدام التطبيقددددات الرقميددددة لان أصدددددقائي وزملائددددي يقومددددون 

 باستخدامها
   

    تشجع الشركة باستخدام التطبيقات الرقمية 3

 موافق غير  محايد موافق  البعد الثالث: التسهيلات المتاحة الرقم 

    اللازمة لاستخدام التطبيقات الرقميةتتيح الشركة الأدوات  1

    لدي المعرفة الازمة لاستخدام التطبيقات الرقمية 2

3 
مددن السددهل لددي اسددتخدام التطبيقددات الرقميددة لتددوافر المددواد والفددرص 

 والمعرفة اللازمة لاستخدامها
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احتواء   والوقاية،  الاستعداد ، المبكر الإنذار إشارات الازمات "  إدارة : المتغير التابع الثاني المحور

" الازمة  

 

 

موافق  غير الأول: إشارات الإنذار المبكر  البعد  موافق  محايد   الرقم  

 1 تدعم شركتكم تحديد مؤشرات حدوث الأزمات    

   
تؤكدددد شدددركتكم علدددى أهميدددة سدددرعة ودقدددة التعامدددل مدددع مؤشدددرات 

 حدوث الأزمات 
2 

 3 تهتم شركتكم بالتخطيط للأزمات غير المتوقعة   

 

 

 

 

 

التابع المتغير   المرجع عدد العبارات  ابعاد المتغير  

 إدارة الأزمات

 3 إشارات الإنذار المبكر 

،إدارة  نداء محمد باقر الياسري

 الأزمات ،دار صفاء للنشر والتوزيع
  4           الاستعداد والوقاية

 3 احتواء الازمة 

موافق  غير الثاني: الاستعداد والوقاية  البعد  موافق  محايد   الرقم  

 1 تعمل شركتكم على اعداد خطط للتعامل مع الأزمات    

 2 تملك شركتكم فريق متخصص للتعامل مع الأزمات    

 3 توفر شركتكم كافة المستلزمات الضرورية لفريق الأزمة   

تقدددوم شدددركتكم بتجريدددب ممارسدددات تطبيقيدددة للوقايدددة مدددن حددددوث    
 الأزمات 

4 

الثالث: احتواء الأزمة  البعد  موافق محايد غير موافق  الرقم  

   
تسددددتثمر شددددركتكم كافة الإمكانات المتاحة للاسددددتفادة منها في احتواء  

 الأزمات 
1 

 2 تقوم شركتكم بتوزيع المهام والمسؤوليات أثناء التعامل مع الأزمات    

 3 توفر شركتكم نظام اتصال فعال أثناء احتواء الأزمات    



87 
 

      Midocean University 

      Management college  

      management specialization 
 

 

The effectiveness of administrative public relations 

related to crisis management in application to Al Rajhi 

Company in the Kingdom of Saudi Arabia in Jeddah “A 

case study” 

 

student name: Abeer Sami Majeed 

2021204516 

 

Graduation project - 2 

Faculty of Management - Midocean University 

 

Supervisor: 

Dr. Mona Mustafa Elashry 

Faculty Member – Faculty of Management - Midocean University 

 

Second semester - 2024 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

