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    1.1المقدمة :   

                  منها التعافية على إدارة الأزمات هي عملية منظمة ومخطط لها تهدف إلى تقليل الأضرار الناتجة عن الأزمات والكوارث وتعزيز قدرة المنظم  

دوات الإعلام الحديثة  (. وقد أدت التطورات التكنولوجية والرقمية إلى ظهور مفهوم العلاقات العامة الإلكترونية، والتي تستخدم أ2021الرشيد، )

(. وبالتالي، فإن للعلاقات العامة الإلكترونية دور كبير في إدارة الأزمات من  2020ان، لإيصال رسائل المنظمة إلى جماهيرها والتفاعل معهم )حمد

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

تواجه  لمتلاحقة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، أصبحت إدارة الأزمات من أهم الموضوعات التي في ظل التطورات السريعة وا  

(. ويعد استخدام العلاقات العامة الإلكترونية أحد الأساليب الفعالة في إدارة الأزمات، حيث تساعد على  2021في الوقت الحاضر )الرشيد،  المنظمات

( 2022؛ الخضر،  2020ن صورتها أمام الجمهور )حمدان،  تعزيز سمعة المنظمة وتحسي  

  السلبية آثارها من وللحد تواجهها التي الأزمات مع للتعامل المنظمة تتخذها التي المنظمة والتدابير الإجراءات  من مجموعة هي الأزمات إدارة

 حيث المتسارعة، التكنولوجية التطورات ظل في الأزمات  إدارة  عناصر أهم  أحد الإلكترونية العامة العلاقات وتعتبر(. 2020 وآخرون، الشريف)

( 2021 الخطيب،) وبعدها وخلالها الأزمة قبل جمهورها مع والتفاعل التواصل  على المنظمات قدرة  تعزيز في حيويا   دورا   تلعب  

بشكل   لها والاستعداد المحتملة بالأزمات التنبؤ على المنظمات قدرة تعزز الإلكترونية العامة العلاقات  أن  على( 2019) الجبوري دراسة  أكدت 

  وتعزيز السلبية آثارها  من الحد في يساعد الأزمات  إدارة  في الاجتماعي التواصل  وسائل استخدام أن  إلى ( 2018) الحمداني أشار كما. مسبق

 الإلكترونية العامة  للعلاقات المنظمة استخدام بمدى  تتأثر الأزمات  إدارة  فعالية أن( 2020) البطاينة وأوضح. الجمهور  لدى للمنظمة الذهنية الصورة

المختلفة الأزمة مراحل  خلال الجمهور مع التواصل في . 

لقد أصبحت شبكات التواصل الاجتماعي من أهم الأدوات الإلكترونية المستخدمة في إدارة الأزمات، حيث تساعد على التواصل السريع مع   

(. كما أن استخدام الأدوات الإلكترونية الأخرى كالمواقع الإلكترونية وبرامج إدارة  2019الجمهور والتعامل مع الأزمات بشكل فعال )الطائي، 

(2022؛ الربيعي، 2021حتوى يلعب دورا  مهما  في نجاح إدارة الأزمات )البياتي، الم . 

( على دور العلاقات العامة الإلكترونية في تعزيز قدرة المنظمات على إدارة الأزمات، وأشار الباحث إلى أن  2021أكدت دراسة الحربي )   

ستجابة للأزمات والتواصل المباشر مع الجمهور. في السياق ذاته، أوضح الحسيني ئل الإعلام الرقمية يسهم في سرعة الاالاستخدام الفعال لوسا

( أن إدارة المحتوى الإلكتروني وتفعيل قنوات التفاعل عبر شبكات التواصل الاجتماعي يعزز من قدرة المنظمات على السيطرة على  2020)

 .الأزمات والحد من انتشارها

ا في إدارة الأزمات من خلال تعزيز التواصل مع الجمهور وإدارة ( على أن ل2020أكدت دراسة العنزي ) ا كبير  لعلاقات العامة الإلكترونية دور 

التواصل الاجتماعي يساعد المنظمات على التفاعل السريع مع الأزمات   ( أن استخدام وسائل2021المعلومات بفاعلية. كما بينت دراسة الخطيب )

( إلى أن العلاقات العامة الإلكترونية تمكن المنظمات من التنبؤ بالأزمات المحتملة والتخطيط لها 2022غامدي )والرد عليها بشكل فوري. وأشار ال

 .مسبق ا

 الموضوع  هذا تتناول التي الدراسات في ندرة هناك أن إلا الأزمات،  إدارة في الإلكترونية العامة العلاقات بدور الباحثين اهتمام تزايد من الرغم  على

  دون الإلكترونية، العامة للعلاقات والتطبيقية النظرية الجوانب على ركزت السابقة الدراسات معظم أن كما(. 2022 الله، عبد) العربية البيئة في

(2021 الخطيب،) الأزمات إدارة مراحل على تأثيرها آليات في التعمق . 

 



 

  

   السريع في السنوات الأخيرة، ازداد اهتمام المنظمات العربية بتوظيف العلاقات العامة الإلكترونية في إدارة الأزمات، حيث تساعد على التواصل  

دارة  (. ومع ذلك، لا تزال هناك تحديات تواجه استخدام هذه التقنيات في إ2023مع الجمهور وتقديم المعلومات الصحيحة والموثوقة )الشمري،  

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

ناول هذا على الرغم من تركيز الأبحاث السابقة على دور العلاقات العامة الإلكترونية في إدارة الأزمات، إلا أن هناك ندرة في الدراسات التي تت

لوجية دون التطرق بشكل كاف (. كما أن معظم الأبحاث ركزت على الجوانب التقنية والتكنو2022السياق العربي )الشمري وآخرون، الموضوع في 

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

ترونية في إدارة الأزمات، وذلك لمواكبة التطورات التكنولوجية والرقمية  تكمن مشكلة البحث في الحاجة إلى فهم أعمق لدور العلاقات العامة الإلك 

(2021وزيادة فعالية إدارة الأزمات في المنظمات العربية )الحربي،  . 

المؤهلة   يتطلب نجاح إدارة الأزمات في ظل التحول الرقمي توافر مجموعة من المتطلبات كالبنية التحتية التكنولوجية المناسبة والكوادر البشرية

رية دور مهم في توفير الدعم اللازم لتطبيق هذه التقنيات وتطوير (. كما أن للقيادة الإدا2021والقادرة على استخدام التقنيات الحديثة )الحربي، 

 سياسات وإجراءات محددة لإدارة الأزمات إلكترونيا  

(2020 وآخرون، الشريف) العربية المنظمات في الأزمات إدارة على الإلكترونية العامة العلاقات أثر على التعرف في  الحالي البحث مشكلة تتمثل . 

  تواجهها التي الأزمات  إدارة في الإلكترونية العامة العلاقات من العربية المنظمات استفادة  لكيفية أعمق فهم إلى الحاجة من  الحالي البحث مشكلة تنبع

(2023 الشمري،) . 

تقديم إطار نظري وتطبيقي لتوظيف العلاقات العامة الإلكترونية في إدارة الأزمات، مما يساهم في تطوير ممارسات تبرز أهمية هذا البحث في 

(2022المنظمات العربية في هذا المجال )الخطيب،  . 

المنظمة وتحسين صورتها  في ضوء ما سبق، تبرز أهمية استخدام العلاقات العامة الإلكترونية في إدارة الأزمات، حيث تساعد على تعزيز سمعة 

(. وتتطلب الاستفادة من هذه التقنيات توفير البنية التحتية المناسبة 2022اجهة الأزمات )الخطيب، أمام الجمهور وتوفير قنوات اتصال فعالة لمو

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

لبحث من كونه يسعى إلى سد الفجوة البحثية في المجال العربي، كما أنه يهدف إلى تقديم رؤية متكاملة حول الدور الاستراتيجي تنبع أهمية هذا ا 

(2022للعلاقات العامة الإلكترونية في تعزيز قدرات المنظمات على إدارة الأزمات )الشمري وآخرون،   . 

فية توظيف العلاقات العامة الإلكترونية بفاعلية في مختلف مراحل إدارة الأزمات، مما يساهم في تكمن أهمية هذا البحث في تقديم توصيات عملية لكي 

(2022تعزيز قدرة المنظمات العربية على التعامل مع الأزمات بشكل أكثر فاعلية )الغامدي،  . 

العلاقات العامة الإلكترونية في إدارة الأزمات. حيث سيوفر رؤية تكمن أهمية البحث الحالي في أنه سيسهم في سد الفجوة البحثية المتعلقة بدور  

(2021أوضح حول كيفية استخدام المواقع الإلكترونية والوسائل الأخرى للعلاقات العامة في التعامل مع الأزمات بشكل فعال )الجبوري،   . 

 يساعد مما بفعالية، الأزمات  إدارة على المنظمات قدرة تعزيز في ترونيةالإلك العامة العلاقات دور  حول شاملة رؤية  تقديم في البحث هذا أهمية تكمن 

(2018 الحمداني،) المجال هذا  في المتبعة والاستراتيجيات الممارسات تطوير في . 

 



 

  1.2    مشكلة البحث: 

منها إدارة الأزمات هي عملية منظمة ومخطط لها تهدف إلى تقليل الأضرار الناتجة عن الأزمات والكوارث وتعزيز قدرة المنظمة على التعافي   

الإعلام الحديثة  (. وقد أدت التطورات التكنولوجية والرقمية إلى ظهور مفهوم العلاقات العامة الإلكترونية، والتي تستخدم أدوات 2021الرشيد، )

(. وبالتالي، فإن للعلاقات العامة الإلكترونية دور كبير في إدارة الأزمات من  2020ان، لإيصال رسائل المنظمة إلى جماهيرها والتفاعل معهم )حمد

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

( على دور العلاقات العامة الإلكترونية في تعزيز قدرة المنظمات على إدارة الأزمات، وأشار الباحث إلى أن الاستخدام  2021أكدت دراسة الحربي )  

( أن إدارة  0202الفعال لوسائل الإعلام الرقمية يسهم في سرعة الاستجابة للأزمات والتواصل المباشر مع الجمهور. في السياق ذاته، أوضح الحسيني )

تشارهاالمحتوى الإلكتروني وتفعيل قنوات التفاعل عبر شبكات التواصل الاجتماعي يعزز من قدرة المنظمات على السيطرة على الأزمات والحد من ان . 

:الفجوات النظرية  1.2.1 

المملكة العربية السعودية". ركزت هذه الدراسة على    "دور العلاقات العامة الإلكترونية في إدارة الأزمات: دراسة حالة شركة الراجحي المصرفية في

زمات، ولكن لم تتناول بشكل مفصل تأثير هذه الوسائل على سمعة الشركة وتفاعل الجمهور أهمية استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في إدارة الأ

في إدارة الأزمات من خلال التواصل السريع والمباشر مع معها. حيث "أظهرت النتائج أن استخدام العلاقات العامة الإلكترونية له دور فعّال 

( 79، ص. 2022الجمهور عبر وسائل التواصل الاجتماعي" )العجمي،   

: الفجوات التطبيقية   1.2.2 

الحربي"دور العلاقات العامة الإلكترونية في إدارة الأزمات: دراسة حالة على شركة الراجحي المصرفية في السعودية" للباحث محمد    

  التواصل وسائل على للشركة الرسمية الحسابات مستوى على الأزمات  إدارة على الإلكترونية العامة العلاقات تأثير الدراسة تتناول لم: الفجوة -

  قنوات كافة تستغل لم الشركة أن  إلا المصرفية، الأزمات  إدارة في كبير دور الإلكترونية   العامة للعلاقات أن  النتائج أظهرت"  حيث. الاجتماعي

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

حثة نورة "دور إدارة العلاقات العامة الإلكترونية في التعامل مع الأزمات: دراسة تطبيقية على بنك الراجحي في المملكة العربية السعودية" للبا  

 :(2022) الغامدي

تتطرق الدراسة إلى استراتيجيات العلاقات العامة الإلكترونية المتبعة من قبل شركة الراجحي لإدارة الأزمات. حيث "أوصت الدراسة  الفجوة: لم  -

،  2022فية" )الغامدي، بضرورة تطوير استراتيجيات العلاقات العامة الإلكترونية لدى بنك الراجحي لتكون أكثر فعالية في إدارة الأزمات المصر

(104ص.  . 

" ؟بالتطبيق على شركة الراجحي في المملكة العربية السعودية بمحافظة جدة  الأزمات ادارة على  العامة العلاقات أثر ما هو  "    

  



   

1.3 أهمية البحث       

تواجه  في ظل التطورات السريعة والمتلاحقة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، أصبحت إدارة الأزمات من أهم الموضوعات التي   

(. ويعد استخدام العلاقات العامة الإلكترونية أحد الأساليب الفعالة في إدارة الأزمات، حيث تساعد على  2021في الوقت الحاضر )الرشيد،  المنظمات

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

وتطبيقي لتوظيف العلاقات العامة الإلكترونية في إدارة الأزمات، مما يساهم في تطوير ممارسات  تبرز أهمية هذا البحث في تقديم إطار نظري   

(2022المنظمات العربية في هذا المجال )الخطيب،  . 

 الاستراتيجي  تنبع أهمية هذا البحث من كونه يسعى إلى سد الفجوة البحثية في المجال العربي، كما أنه يهدف إلى تقديم رؤية متكاملة حول الدور  

(2022للعلاقات العامة الإلكترونية في تعزيز قدرات المنظمات على إدارة الأزمات )الشمري وآخرون،   . 

 

  1.3.1   الأهمية النظرية:

تصال  من الناحية النظرية، توكد على أهمية استخدام أدوات العلاقات العامة الإلكترونية بشكل استراتيجي في إدارة الأزمات، حيث تساعد في الا  

(2021الفعال مع الجمهور وتقديم المعلومات الصحيحة والرد على الشائعات )الشريف،  . 

ة بشكل منظّم ومخطط له يساهم بشكل كبير في إدارة الأزمات والتخفيف من آثارها على السمعة  فإن استخدام أدوات العلاقات العامة الإلكتروني  

(82، ص. 2021والعلاقة مع الجمهور" )الشريف،  . 

(2021 الحربي،) بفاعلية الأزمات  وإدارة الجمهور مع التواصل في حيويا   دورا   الإلكترونية العامة للعلاقات أن  أوضحت     

 

 1.3.2الأهمية التطبيقية  :

 مع سريع بشكل التواصل من الشركات تمكن حيث الأزمات، إدارة في الاجتماعي التواصل  وسائل استخدام أهمية على أكدت من الناحية التطبيقية،  

(2022 العمري،) الشائعات  من للحد الحقيقية المعلومات وتقديم الجمهور .  

    فعال بشكل الشركة رسائل إيصال في  يساعد الاجتماعي التواصل ومنصات الإلكترونية كالمواقع الإلكترونية العامة العلاقات أدوات استخدام  فإن  

(2020 الشمري،) الأزمات أثناء المستهدف للجمهور     

(2021 الحازمي،) الأزمات أثناء العملاء ثقة وتعزيز الشركة  سمعة على  الحفاظ في تساعد الإلكترونية  العامة العلاقات  فعالية أن . 
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:الملاحق        

 استبيان 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 السياق، هذا في والمؤسسات للمنظمات وتحدي ا تعقيد ا أكثر الأزمات إدارة أصبحت المتسارع، التكنولوجي والتطور الرقمي التحول  عصر  في   

آثارها من والتخفيف الأزمات مع التعامل  في فعالة كأداة متزايدة أهمية الإلكترونية العامة العلاقات اكتسبت      

          سيتم المجال  هذا في والممارسين المسؤولين نظر وجهة من الأزمات  إدارة في الإلكترونية العامة العلاقات دور استكشاف إلى الاستبيان هذا يهدف 

ا الأزمات، إدارة مراحل مختلف في الإلكترونية العامة العلاقات وتقنيات لأدوات  المنظمات استخدام كيفية فهم على التركيز  التخطيط من  بدء 

ا والتحضير،  والاستقرار التعافي مرحلة إلى وصولا   الأزمة، مع والتعامل بالاستجابة مرور 

 وكذلك الأزمات، إدارة في الإلكترونية العامة العلاقات توظيف في المنظمات تواجه التي والصعوبات التحديات أبرز تحديد إلى الاستبيان يسعى كما  

 .الممارسات هذه فعالية لتعزيز  المتاحة الفرص

   التعامل   في  الإلكترونية  العامة  العلاقات  من  القصوى  الاستفادة  على  المنظمات  لمساعدة  عملية  توصيات  تقديم  في  الاستبيان  هذا  نتائج  تساهم  أن  نأمل  

 .وفعالية  كفاءة أكثر بطريقة الأزمات مع

 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       

45 اكثر من       

 



  

 

 

       :الجزء الثاني محاور الاستبيان    

 " المتاحة  الاجتماعي، التسهيلاتالتأثير  المتوقع،الأداء  "  الالكترونية العامة العلاقاتالمتغير المستقل  :المحور الاول       

  

 

 محايد غير موافق موافق الأول: الأداء المتوقعالبعد  الرقم 

استخدام التطبيقات الرقمية في زيادة الوعي من خلال توفير الاحداث تفيد  1
 والاخبار الخاصة بالشركة 

   

    يمكنني استخدام التطبيقات الرقمية في متابعة ورصد مشاركات العاملين بالشركة 2

قمية في ارسال الاخبار ونقل المعلومات بصورة  التطبيقات الريفيدني استخدام  3
 اسرع من الوسائل التقليدية 

   

    تتيح التطبيقات الرقمية التفاعل بين العاملين بالشركة  4

 

 

 

 محايد غير موافق موافق البعد الثاني : التأثير الاجتماعي الرقم 

    الرقميةيرى المديرون ضرورة استخدام التطبيقات  1

    لان أصدقائي وزملائي يقومون باستخدامهااستخدام التطبيقات الرقمية  2

    تشجع الشركة باستخدام التطبيقات الرقمية 3

 

 

 

 محايد غير موافق موافق : التسهيلات المتاحةالبعد الثالث الرقم 

    تتيح الشركة الأدوات اللازمة لاستخدام التطبيقات الرقمية 1

    لدي المعرفة الازمة لاستخدام التطبيقات الرقمية 2

من السهل لي استخدام التطبيقات الرقمية لتوافر المواد والفرص والمعرفة   3
 اللازمة لاستخدامها

   

    يتناسب استخدام التطبيقات الرقمية مع اسلوبي  4

 

 

 

  

  



 

"الازمةاحتواء  والوقاية، الاستعداد، المبكر الإنذار إشارات" الازمات إدارة: المتغير التابع الثاني المحور      

 

 الرقم  المتغير الأول: إشارات الإنذار المبكر  موافق غير موافق محايد

بشكل  لأزمات تقوم شركتكم بتحليل بيئتها الداخلية للتعرف على مؤشرات حدوث ا   
 منتظم 

1 

 2 تدعم شركتكم تحديد مؤشرات حدوث الأزمات    

 3 تؤكد شركتكم على أهمية سرعة ودقة التعامل مع مؤشرات حدوث الأزمات    

 4 تهتم شركتكم بالتخطيط للأزمات غير المتوقعة   

 

 

 

الثاني: الاستعداد والوقايةالمتغير  موافق غير موافق محايد  الرقم  

 1 تعمل شركتكم على اعداد خطط للتعامل مع الأزمات    

الأزمات تملك شركتكم فريق متخصص للتعامل مع      2 

 3 توفر شركتكم كافة المستلزمات الضرورية لفريق الأزمة    

 4 تقوم شركتكم بتجريب ممارسات تطبيقية للوقاية من حدوث الأزمات   

مجهزة بتقنيات الاتصال الحديثة لاحتواء الأزمةتمتلك شركتكم غرفة طوارئ      5 

 

 

 

موافقغير  محايد  الرقم  المتغير الثالث: احتواء الأزمة موافق 

 1 تستثمر شركتكم كافة الإمكانات المتاحة للاستفادة منها في احتواء الأزمات    

 2 تقوم شركتكم بتوزيع المهام والمسؤوليات أثناء التعامل مع الأزمات    

أثناء احتواء الأزمات توفر شركتكم نظام اتصال فعال      3 
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