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  المقدمة:1.1   

إدارة الأزماا  هي عملياة منةماة ومخطط لهاا تهادف إلى تقليال الأضااااارار النااتجاة عن الأزماا     

المنةمااة على   التطورا   2021الرشااااايااد   منهااا  التعااا ي  والكوارث وتعزيز قاادرة  (. وقااد أد  

التكنولوجية والرقمية إلى ةهور مفهوم العلاقا  العامة الإلكترونية  والتي تسااااتخدم أدوا  الإعلام  

(. وبالتالي   إن  2020ديثة لإيصااااال رسااااائل المنةمة إلى جماهيرها والتفاعل معهم  حمدان   الح

للعلاقا  العامة الإلكترونية دور كبير  ي إدارة الأزما  من خلال التواصاااال السااااريل والفعال مل  

    .(2022الجمهور وإدارة المعلوما   الخضر  

تكنولوجيا المعلوما  والاتصاااالا   أصااابح     ي ةل التطورا  الساااريعة والمتلاحقة  ي مجال  

(.  2021 ي الوق  الحاضاار  الرشاايد     تواجه المنةما  إدارة الأزما  من أهم الموضااوعا  التي  

ويعد اساتخدام العلاقا  العامة الإلكترونية أحد الأسااليب الفعالة  ي إدارة الأزما   حيث تسااعد على  

 (2022؛ الخضر  2020جمهور  حمدان  تعزيز سمعة المنةمة وتحسين صورتها أمام ال

  مل  للتعاامال  المنةماة  تتخاذهاا  التي  المنةماة  والتادابير  الإجراءا    من  مجموعاة  هي  الأزماا    إدارة

 العلاقاا    وتعتبر(.  2020  وآخرون  الشاااااريف   السااااالبياة  آثاارهاا من  وللحاد   تواجههاا  التي الأزماا  

 حيث   المتساارعة   التكنولوجية  التطورا    ةل   ي  الأزما   إدارة  عناصار  أهم أحد   الإلكترونية  العامة

 الأزماة  قبال  جمهورهاا  مل والتفااعال  التواصااااال  على  المنةماا    قادرة  تعزيز   ي  حيوياا    دورا    تلعاب 

 (2021 الخطيب   وبعدها وخلالها

  على المنةماا    قادرة  تعزز  الإلكترونياة العااماة  العلاقاا   أن  على(  2019   الجبوري دراساااااة  أكاد    

  اساتخدام  أن  إلى(  2018   الحمداني  أشاار  كما.  بشاكل مساب   لها  والاساتعداد   المحتملة  بالأزما    التنبؤ

  الصاورة  وتعزيز  السالبية  آثارها  من الحد    ي  يسااعد   الأزما   إدارة  ي  الاجتماعي  التواصال  وساائل

  بماد  تتاثثر  الأزماا    إدارة   عاالياة  أن(  2020   البطاايناة وأوضااااا .  الجمهور  لاد   للمنةماة الاذهنياة

  الأزماة  مراحال  خلال  الجمهور  مل  التواصااااال   ي  الإلكترونياة  العااماة  للعلاقاا    المنةماة  اساااااتخادام

 .المختلفة

لقد أصاااابح  شاااابكا  التواصاااال الاجتماعي من أهم الأدوا  الإلكترونية المسااااتخدمة  ي إدارة   

الأزما   حيث تساااااعد على التواصاااال السااااريل مل الجمهور والتعامل مل الأزما  بشااااكل  عال 
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(. كما أن اسااتخدام الأدوا  الإلكترونية الأخر  كالمواقل الإلكترونية وبرامإ إدارة 2019 الطائي   

 .(2022؛ الربيعي  2021حتو  يلعب دورا  مهما   ي نجاح إدارة الأزما   البياتي  الم

 ي السنوا  الأخيرة  ازداد اهتمام المنةما  العربية بتوةيف العلاقا  العامة الإلكترونية  ي إدارة   

  مل الجمهور وتقديم المعلوما  الصاحيحة والموثوقة   الأزما   حيث تسااعد على التواصال الساريل  

(. ومل ذلك  لا تزال هناك تحديا  تواجه اساتخدام هذ  التقنيا   ي إدارة الأزما  2023 الشامري   

 .(2022كالاعتماد المفرط على وسائل التواصل الاجتماعي والا تقار إلى الخبرة الفنية  الشريف  

رة الأزما   إلا على الرغم من تركيز الأبحاث الساابقة على دور العلاقا  العامة الإلكترونية  ي إدا

أن هناك ندرة  ي الدراساااا  التي تتناول هذا الموضاااوع  ي السااايا) العربي  الشااامري وآخرون   

(. كما أن معةم الأبحاث ركز  على الجوانب التقنية والتكنولوجية دون التطر) بشااكل كاف 2022

   (2021إلى الجوانب الإدارية والتنةيمية المرتبطة بإدارة الأزما   الجبوري  

تكمن مشاكلة البحث  ي الحاجة إلى  هم أعم  لدور العلاقا  العامة الإلكترونية  ي إدارة الأزما     

وذلاك لمواكباة التطورا  التكنولوجياة والرقمياة وزياادة  عاالياة إدارة الأزماا   ي المنةماا  العربياة  

 .(2021 الحربي  

مجموعاة من المتطلباا  كاالبنياة التحتياة  يتطلاب نجااح إدارة الأزماا   ي ةال التحول الرقمي توا ر  

التكنولوجية المناسااابة والكوادر البشااارية المؤهلة والقادرة على اساااتخدام التقنيا  الحديثة  الحربي   

(. كماا أن للقياادة الإدارياة دور مهم  ي تو ير الادعم اللازم لتطبي  هاذ  التقنياا  وتطوير  2021

 كترونيا  سياسا  وإجراءا  محددة لإدارة الأزما  إل

  ي  الأزما   إدارة  على  الإلكترونية  العامة العلاقا   أثر  على  التعرف   ي الحالي  البحث   مشاكلة  تتمثل

 .(2020 وآخرون  الشريف  العربية المنةما  

 العلاقا   من  العربية  المنةما    اسااتفادة  لكيفية  أعم    هم  إلى  الحاجة  من الحالي  البحث   مشااكلة  تنبل

 .(2023 الشمري   تواجهها التي الأزما   إدارة  ي الإلكترونية العامة

تبرز أهمية هذا البحث  ي تقديم إطار نةري وتطبيقي لتوةيف العلاقا  العامة الإلكترونية  ي إدارة 

 .(2022الأزما   مما يساهم  ي تطوير ممارسا  المنةما  العربية  ي هذا المجال  الخطيب  
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مية استخدام العلاقا  العامة الإلكترونية  ي إدارة الأزما   حيث تساعد   ي ضوء ما سب   تبرز أه  

على تعزيز ساامعة المنةمة وتحسااين صااورتها أمام الجمهور وتو ير قنوا  اتصااال  عالة لمواجهة  

(. وتتطلاب الاساااااتفاادة من هاذ  التقنياا  تو ير البنياة التحتياة المنااسااااباة  2022الأزماا   الخطياب  

 .ملين وتبني ممارسا  إدارية حديثة تتماشى مل متطلبا  التحول الرقميوتطوير كفاءا  العا

تنبل أهمية هذا البحث من كونه يساعى إلى ساد الفجوة البحثية  ي المجال العربي  كما أنه يهدف إلى   

تقديم رؤية متكاملة حول الدور الاستراتيجي للعلاقا  العامة الإلكترونية  ي تعزيز قدرا  المنةما  

 .(2022ارة الأزما   الشمري وآخرون  على إد 

تكمن أهمية البحث الحالي  ي أنه ساااايسااااهم  ي سااااد الفجوة البحثية المتعلقة بدور العلاقا  العامة 

الإلكترونية  ي إدارة الأزما . حيث ساايو ر رؤية أوضاا  حول كيفية اسااتخدام المواقل الإلكترونية  

 (الجبوري  عالل الأزما  بشكل والوسائل الأخر  للعلاقا  العامة  ي التعامل م

 البحث:  مشكلة 1.2 

إدارة الأزمااا  هااي عمليااة منةمااة ومخطااط لهااا تهاادف إلااى تقلياال الأضاارار الناتجااة عاان   

(. وقااد أد  2021الرشاايد  منهااا  الأزمااا  والكااوارث وتعزيااز قاادرة المنةمااة علااى التعااا ي 

التطاااورا  التكنولوجياااة والرقمياااة إلاااى ةهاااور مفهاااوم العلاقاااا  العاماااة الإلكترونياااة  والتاااي 

الإعااالام الحديثاااة لإيصاااال رساااائل المنةماااة إلاااى جماهيرهاااا والتفاعااال معهااام تساااتخدم أدوا  

(. وبالتااالي   ااإن للعلاقااا  العامااة الإلكترونيااة دور كبياار  ااي إدارة الأزمااا  2020 حماادان  

  ) 2022من خلال التواصل السريل والفعال مل الجمهور وإدارة المعلوما   الخضر  

العلاقا  العاامة الإلكترونياة  ي تعزيز قدرة المنةماا    ( على دور2021أكد  دراساااااة الحربي    

على إدارة الأزما   وأشار الباحث إلى أن الاستخدام الفعال لوسائل الإعلام الرقمية يسهم  ي سرعة  

( أن 2020الاساتجابة لززما  والتواصال المباشار مل الجمهور.  ي السايا) ذاته  أوضا  الحسايني  

تفعيل قنوا  التفاعل عبر شاابكا  التواصاال الاجتماعي يعزز من قدرة إدارة المحتو  الإلكتروني و

 .المنةما  على السيطرة على الأزما  والحد من انتشارها
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 النظرية: الفجوات  1.2.1

"دور العلاقا  العامة الإلكترونية  ي إدارة الأزما : دراسااة حالة شااركة الراجحي المصاار ية  ي 

الساعودية". ركز  هذ  الدراساة على أهمية اساتخدام وساائل التواصال الاجتماعي  ي المملكة العربية  

إدارة الأزما   ولكن لم تتناول بشكل مفصل تثثير هذ  الوسائل على سمعة الشركة وتفاعل الجمهور  

معها. حيث "أةهر  النتائإ أن اساتخدام العلاقا  العامة الإلكترونية له دور  عاال  ي إدارة الأزما  

من خلال التواصاال السااريل والمباشاار مل الجمهور عبر وسااائل التواصاال الاجتماعي"  العجمي  

 (79  ص. 2022

 التطبيقية: الفجوات 1.2.2

"دور العلاقا  العامة الإلكترونية  ي إدارة الأزما : دراساة حالة على شاركة الراجحي المصار ية   

  ي السعودية" للباحث محمد الحربي

  الحساااابا    مساااتو   على  الأزما   إدارة  على  الإلكترونية  العامة العلاقا    تثثير الدراساااة  تتناول  لم

 العامة للعلاقا    أن  النتائإ  أةهر  "  حيث .  الاجتماعي  التواصااال  وساااائل  على للشاااركة  الرسااامية

  التواصال  قنوا    كا ة  تساتلل  لم  الشاركة  أن  إلا  المصار ية   الأزما   إدارة  ي  كبير  دور  الإلكترونية

  .(87. ص   2021 الحربي "  الجانب  هذا  ي المتاحة الإلكتروني

"دور إدارة العلاقا  العامة الإلكترونية  ي التعامل مل الأزما : دراسة تطبيقية على بنك الراجحي   

 :(2022) اللامدي ي المملكة العربية السعودية" للباحثة نورة 

لإدارة الازما  لم تتطر) الدراسة الى استراتيجيا  العلاقا  العامة المتبعة من قبل شركة الراجحي  

ساة بضارورة تطوير اساتراتيجيا  العلاقا  العامة الالكترونية لد  بنك الراجحي حيث اوصا  الدرا

 لتكون أكثر  عالية  ي إدارة الازما  المصر ية

 تتناول هذ  الدراسة سؤال البحث الرئيسي التالي:

بالتطبي  على شااااركة الراجحي  ي المملكة العربية    الأزما   ادارة  على العامة العلاقا    أثر  ما هو"

    " ؟السعودية بمحا ةة جدة
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 البحث:أهمية 1.3

 ي ةل التطورا  الساااريعة والمتلاحقة  ي مجال تكنولوجيا المعلوما  والاتصاااالا   أصااابح    

(.  2021 ي الوق  الحاضاار  الرشاايد     تواجه المنةما  إدارة الأزما  من أهم الموضااوعا  التي  

ويعد اساتخدام العلاقا  العامة الإلكترونية أحد الأسااليب الفعالة  ي إدارة الأزما   حيث تسااعد على  

 .(2022؛ الخضر  2020تعزيز سمعة المنةمة وتحسين صورتها أمام الجمهور  حمدان  

وتطبيقي لتوةيف العلاقاا  العااماة الإلكترونياة  ي تبرز أهمياة هاذا البحاث  ي تقاديم إطاار نةري     

إدارة الأزماا   مماا يسااااااهم  ي تطوير مماارساااااا  المنةماا  العربياة  ي هاذا المجاال  الخطياب   

2022). 

تنبل أهمية هذا البحث من كونه يساااعى إلى ساااد الفجوة البحثية  ي المجال العربي  كما أنه يهدف    

العااماة الإلكترونياة  ي تعزيز قادرا    الاساااااتراتيجي للعلاقاا    إلى تقاديم رؤياة متكااملاة حول الادور

 .(2022المنةما  على إدارة الأزما   الشمري وآخرون  

 النظرية:   الأهمية 1.3.1 

من الناحية النةرية  توكد على أهمية استخدام أدوا  العلاقا  العامة الإلكترونية بشكل استراتيجي     

 ي إدارة الأزما   حيث تسااعد  ي الاتصاال الفعال مل الجمهور وتقديم المعلوما  الصاحيحة والرد 

 .(2021على الشائعا   الشريف  

ة بشااكل منةام ومخطط له يساااهم بشااكل كبير  ي  إن اسااتخدام أدوا  العلاقا  العامة الإلكتروني   

  ص. 2021إدارة الأزما  والتخفيف من آثارها على السااامعة والعلاقة مل الجمهور"  الشاااريف   

82). 

    التطبيقية:الأهمية 1.3.2 

 الأزما   إدارة   ي  الاجتماعي  التواصااال  وساااائل  اساااتخدام  أهمية  على أكد    من الناحية التطبيقية 

  من للحد   الحقيقية  المعلوما    وتقديم  الجمهور  مل  سااريل  بشااكل  التواصاال  من الشااركا    تمكن  حيث 

  .(2022 العمري   الشائعا  
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 التواصااااال ومنصاااااا    الإلكترونياة كاالمواقل  الإلكترونياة  العااماة  العلاقاا    أدوا    اساااااتخادام   اإن  

 الأزما    أثناء المسااتهدف  للجمهور      عال  بشااكل الشااركة  رسااائل  إيصااال   ي  يساااعد   الاجتماعي

    (2020 الشمري  

 البحث: أسئلة  1.4 

" الازما ؟ ادارة على   العامة الالكترونية العلاقا   اثر  ما هو  "    الرئيسي:  البحث  سؤال    

  من الأزما    من  والوقاية الاساااااتعاداد   تعزيز   ي  الإلكترونياة العاامة العلاقا    إساااااهاام مد   ما  .1  

  المختلفة؟ أبعادها خلال

 الأزما    احتواء   ي المسااااعدة  الإلكترونية العامة العلاقا     ي  المتاحة  للتساااهيلا    يمكن  كيف  .2  

    السلبية؟ آثارها وتقليل

  على  المنةمااة  وقادرة  الإلكترونيااة  العاااماة  للعلاقاا    الاجتماااعي  التااثثير  بين  العلاقاة  هي  ماا  3.  

   ؟المبكر الإنذار لإشارا   السريعة الاستجابة

  المنةماة  قادرا   من  يعزز  أن  الإلكترونياة العااماة  العلاقاا    من  المتوقل لزداء  يمكن ماد   أيالى   .4   

 الأزما ؟ من والوقاية الاستعداد  على

 لبحث: أهداف ا1.5  

  الأزما   من والوقاية الاستعداد  تعزيز  ي الإلكترونية العامة العلاقا   تحديد  هدف البحث:1.

الإلكترونية المسااااعدة  ي احتواء الأزما  التساااهيلا  المتاحة  ي العلاقا    البحث: تحليلهدف  2.

 وتقليل اثارها السلبية

 الساااااريعاة  الاساااااتجااباة على المنةماة وقادرة  الاجتمااعي  التاثثير  بين  العلاقاةهادف البحاث: مقاارناة  3.

 المبكر الإنذار لإشارا  

  المنةماة  قادرا    من  يعزز  أن الإلكترونياة  العااماة  العلاقاا    من  المتوقل  الاداء تقييم  هادف البحاث:.4

 الأزما   من والوقاية الاستعداد  على
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 :البحثفرضيات  1.6 

الإلكترونية وإدارة الأزما  العلاقا  العامة علاقة معنوية ذا  دلالة إحصائية بين توجد    H 

 Ha    بين العلاقا  العامة الالكترونية  ي تعزيز الاستعداد  دلالة إحصائية توجد علاقة معنوية ذا

 والوقاية من الأزما   

Hb   الإلكترونية  توجد علاقة معنوية ذا  دلالة إحصائية بين تحليل التسهيلا  المتاحة  ي العلاقا

 ء  المساعدة  ي احتوا

 الأزما  وتقليل اثارها السلبية 

 Hc  المنةمة على الاستجابة   وقدرةإحصائية بين التثثير الاجتماعي  توجد علاقة معنوية ذا  دلالة

  لإشارا   السريعة  

 الإنذار المبكر 

Hd  بين تقييم الأداء المتوقل والعلاقا  العامة الالكترونية  إحصائية توجد علاقة معنوية ذا  دلالة

  ي تعزيز قدرا  المنةمة  

 على الاستعداد والوقاية من الأزما  

 البحث: نموذج  1.7 

 يوض  الشكل التالي بين متليرا  البحث و رضيا  البحث كما يلي:

 

 

 

 

 

H, Ha, Hb, Hc, Hd 

 العلاقات العامة الالكترونية: 

 الأداء المتوقل 

 التثثير الاجتماعي 

 التسهيلا  المتاحة 

: إدارة الازمات  

المبكر  الإنذار إشارا      

 الاستعداد والوقاية 

 احتواء الأزمة 
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 البحث:  منهجية 1.8 

  لسفة البحث: الوضعية. 

 منهإ البحث: الاستنتاجي. 

 استراتيجية البحث: دراسة الحالة. 

 نوع البحث: الكمي. 

  الأ   الزمني: المقطعية.

 التقنيا  والاجراءا : الاستبيان والتحليل الاحصائي. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

منهجية البحث للمشروع المصدر له الطالب   :2الشكل   

   

الوضعية

الاستنتاجي

دراسة الحالة

الكمي

المقطعية

ان الاستبي
ل والتحلي
الاحصائي
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 الميدانية:الدراسات 1.9 

  والأكبر  الساااوقية  القيمة  حيث   من  العالم   ي  البنوك  أكبر  من  وهو   1957  عام  الراجحي  بنك  تثساااس

  ورأس  سااعودي   ريال  مليار  801  أصااول  بإجمالي  السااعودية   العربية  والمملكة  الأوسااط الشاار)   ي

 تزياد   موةفين وقااعادة  تمويال(.  أمريكي  دولار  ملياار  10.66   ساااااعودي  ريال ملياار  40 ماد وع ماال

ا 60 من أكثر مل موةف  20000 عن  .والتجارية المصر ية الأنشطة  ي الخبرة من عام 

  ويمارس السااعودية   العربية  بالمملكااة  الريااا    مدينااة   ي الراجحااي  لمصاارف  الرئيااسي المقاار  يقاال

 مصااارف  مجموعاااة  ي  عضاااو  وهاااو   1010000096  رقااام  التجااااري الساااجل  بموجب   نشااااطه

 ( تاداول  الساعودية المالية الساو)  ي ومدرج الراجحي 

 ساعودي  ريال  مليار  762  قيمتها  تبلغ  بثصاول العالم   ي  إسالامي مصارف  أكبر  الراجحي مصارف  يعد 

  دولار  ملياار 11   ساااااعودي  ريال  ملياار 40  قادر   ماد وع  ماال ورأس   (أمريكي  دولار  ملياار  203 

 موةف ا 19,964 على عددهم يزيد  وموةفين  (أمريكي

 :والخدما   الأنشطة

  الجارية  الحساابا   ذلك  ي  بما  الإسالامية   المصار ية الخدما    من  متنوعة  مجموعة  الشاركة  تقدم  -

 .والشركا   الأ راد  وتمويل والودائل

 .والمشاركة والمضاربة المرابحة مثل الإسلامي والتمويل الاستثمار خدما   تقدم -

 .المالية الأورا) وتداول المالية والوساطة الأصول إدارة خدما   تقدم -

 .المملكة أنحاء جميل  ي الآلية والصرا ا   الفروع من واسعة شبكة الشركة لد  -

 :والشراكا  المالي الأداء

 .والتمويل والودائل الأصول حيث  من المملكة  ي البنوك أكبر من واحدة الراجحي شركة تعد  -

ا الشركة حقق   -  .الماضية السنوا   خلال أرباحها  ي ملحوة ا نمو 

 .ودولية إقليمية مالية مؤسسا   مل استراتيجية شراكا   الشركة لد  -
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  تقييم   مؤسااسااا   من  الإيجابية  والتصاانيفا   الجوائز من  العديد على  الشااركة حصاال  -

 .الائتماني  التصنيف

 :والتوسع الاستراتيجية

 المملكة داخل  والاسااااتثمارية  المصاااار ية  أعمالها   ي  التوساااال  على  الشااااركة  اسااااتراتيجية  تركز  -

 .وخارجها

  المنتجا     ي  والابتكار  الإسالامية  المصار ية الخدما    مجال   ي  ريادتها  تعزيز  إلى الشاركة  تساعى  -

 .والخدما  

  شااريحة  إلى  للوصااول  والمنطقة  المملكة  ي  والوحدا    الفروع  من  المزيد   لا تتاح  الشااركة  تخطط  -

 .العملاء من أوسل

 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 
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 :مقدمة  2.1

 العامة العلاقا    أصابح    الاجتماعي   التواصال  وساائل  وانتشاار  الساريل  التكنولوجي  التطور ةل   ي

 الأدوا    هذ   تو ر  حيث .  والمنةما    المؤسسا    تواجه  التي  الأزما    إدارة   ي   اعلة  أداة  الإلكترونية

  موجه  بشاكل  الاتصاالية  الرساائل  وتوجيه  الجمهور  مل  للتواصال  و ورية  ساريعة  اتصاال  قنوا    الرقمية

 (.2020 الحديبي   ومستهدف

 الأدوا    أهم أحد   الإلكترونية  العامة العلاقا    أصاااابح    الأخيرة   الساااانوا    ي  العالم  شااااهد  الذي

 المواقف  مل  والتعامل  الأزما   إدارة  ي  والشاااركا    المؤساااساااا    عليها  تعتمد   التي  الاساااتراتيجية

  رصاة  للمؤساساا    يو ر  الرقمية  والمنصاا    الاجتماعي  التواصال  وساائل  اساتخدام  أن  حيث .  الطارئة

  الزيادي   الأزما   ةل   ي  وساالوكهم  إدراكهم  على  والتثثير  جماهيرها  مل  للتواصاال  و عالة  سااريعة

 (.2021 والمشهداني 

ف  لإدارة  الاجتمااعياة  والشااااابكاا    الحاديثاة  التقنياا   اساااااتخادام  باثنهاا  الإلكترونياة العااماة العلاقاا   تعُرَّ

  ويمكن(.  2021  والنجار   الصاابا    وسااريل  مباشاار  بشااكل  معهم  والتواصاال  الجمهور  مل العلاقا  

  المتثثر   الجمهور  مل  والتواصاااال  الأزما    لإدارة  التخطيط   ي  المساااااعدة  المتطورة  الأدوا   لهذ 

 (.2018 بكر  أبو  للمؤسسة الذهنية الصورة وتعزيز الصحيحة  المعلوما   ونشر

 الأزما    تنشاث إذ   الحاضار  الوق     ي  المؤساساا    تواجه  التي  التحديا    أبرز  من  الأزما   إدارة  تعَُدا 

(.  2021  الحسايني    الجمهور  مل  وعلاقتها  المؤساساة  سامعة  على  سالبي  بشاكل  وتؤثر  مفاجئ  بشاكل

 خلال  من  الأزما    مل  التعامل   ي  الإلكترونية  العامة العلاقا   أدوا    اساتخدام  أهمية  تبرز  هنا  ومن

 (.2019 العزاوي   العام الرأي على والتثثير المصلحة أصحاب  مل والفعال السريل التواصل

  تواجه  التي  التحديا    أهم  من  الأزما   إدارة  أصاابح    باسااتمرار   والمتلير  المتسااارع  اليوم  عالم   ي

 معها  التعامل  يتم  لم  إذا  باللة أضارارا    وتسابب   مفاجئ  بشاكل  تنشاث قد    الأزما  .  والشاركا    المؤساساا  

 إدارة   على  المساااااعدة   ي  الإلكترونية  العامة العلاقا    أهمية  برز    الساااايا)   هذا   ي.   عال  بشااااكل

 (.2019 وآخرون  الشرع  السلبية آثارها وتقليل الأزما  

  الإلكترونية العامة العلاقا    دور  على الضاوء  تساليط إلى  تساعى  كونها  ي الدراساة  هذ   أهمية  تبرز

  ساايتم  حيث .  الموضااوع  هذا  تناول    التي  العربية  الأبحاث   اسااتعرا   خلال  من الأزما   إدارة   ي
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  لتحقي   الجمهور  مل  الإلكتروني  والتفاعل  الرقمية  التقنيا    من  المؤساساا    اساتفادة  كيفية  اساتكشااف

 (.2020 عبد الحا ة   الأزما   خضم  ي سمعتها على والحفاة الاستقرار

 إدارة    عالية  على  الإلكترونية  العامة العلاقا    اساتخدام  أثر  وتحليل  اساتكشااف إلى الدراساة  هذ   تهدف

 الصاالة  ذا    والتطبيقية  النةرية  الأطر  اسااتعرا    ساايتم  حيث .  العربية  المؤسااسااا     ي  الأزما  

 المؤساااساااا    جهود   دعم  ي  الإلكترونية  والمواقل  الاجتماعي  التواصااال  وساااائل  دور  على  والتركيز

 (.2021 المالكي   الأزما   لإدارة

 العلاقات العامة الالكترونية:  2.2

 السابقة  قد تم التطر) الى العلاقا  العامة الإلكترونية من عدة جوانب:و قا لزبحاث  

 ةل   ي.  الحديث   الاتصااال مجال   ي  البارزة  الموضااوعا    أهم أحد   الإلكترونية  العامة العلاقا    تعد 

  بشااكل  تعتمد   العامة العلاقا    أصاابح    للإنترن    الواساال  والانتشااار  المتسااارع  التكنولوجي  التطور

 إلى  تسااعى الدراسااة  هذ .  علاقاتها  وإدارة  الجمهور  مل  التواصاال   ي  الإلكترونية  ائلالوساا  على  كبير

  ي  المتاحة  والفرص   التحديا    أهم  وتحديد   الإلكترونية  العامة العلاقا    ممارسااا    واقل  اسااتكشاااف

 (.Smith, 2021  المجال هذا

  لتحقي   أسااساية  وسايلة  الإلكترونية العامة العلاقا    أصابح    المتساارع   التكنولوجي  التطور ةل   ي

  هاذ  تهادف(.  2020  الجاابري   المساااااتهاد اة  والجمااهير  العربياة المنةماا    بين  والتفااعال  التواصااااال

  وأثرها العامة العلاقا    ممارسااا     ي  الرقمية  المنصااا    توةيف  اسااتراتيجيا    تحليل  إلى الدراسااة

 .والولاء الثقة بناء على

 المنةما    ساامعة  لتعزيز  اسااتراتيجية أداة  الإلكترونية  العامة لعلاقا  ا  تعد   العربية   الأعمال  بيئة   ي

 المنصااا    دور  تحليل إلى الدراسااة  هذ  تهدف(.  2020  العيسااى    عملياتها   ي  الجمهور وإشااراك

 .المتثثرين مل الفعال التواصل وتحقي  العامة العلاقا   أزما   إدارة  ي الرقمية

 العامة العلاقا    أصااابح    الرقمية   والتقنيا    الاجتماعي  التواصااال  وساااائل  اساااتخدام  انتشاااار  مل

 تهدف(.  Diga & Kelleher, 2009   الجماهير  مل  مسااتدامة  علاقا    لبناء  حيوية أداة  الإلكترونية

  الصااورة  لتعزيز  الإلكترونية  العامة العلاقا    ممارسااا    توةيف  كيفية  اسااتكشاااف  إلى الدراسااة  هذ 

 .الاستراتيجي التواصل أهداف وتحقي  للمنةما   الذهنية
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  التواصاال  وسااائل  دور  حولاسااتهد   (  Jones   2021و  Smith  من  كل  أجراها دراسااةوكشااف   

  تساااتخدم  التي  المنةما    أن  الدراساااة  وجد   وقد .  الإلكترونية  العامة العلاقا    تعزيز   ي  الاجتماعي

  التفاعل   ي  أ ضااال  نتائإ  تحق   العامة  علاقاتها  لإدارة  عال  بشاااكل  الاجتماعي  التواصااال  وساااائل

 (.Jones  2021و Smith  المستهدف الجمهور مل والتواصل

 إدارة  ي  الاجتماعي  التواصال  وساائل  اساتخدام  أهمية  إلى اساتهد     (2021   وجونز  ساميث   دراساة

  بضارورة  الدراساة  أوصا   وقد .  المساتهدف  الجمهور  مل  التفاعل  وتعزيز  الإلكترونية  العامة العلاقا  

 ,Smith & Jones   المنصااااا    هذ   عبر  للتواصاااال  متطورة  لاسااااتراتيجيا    المنةما    امتلاك

2021.) 

 للعلاقات العامة الالكترونية:تعريفات  2.2.1

   ي  الرقمية والوسائط  الإنترن   وأدوا   تقنيا    استخدام هي  الإلكترونية  العامة العلاقا  "

 (. 2019 الصباح  "  المستهد ة  والجماهير  المنةمة  بين   العلاقا   وتنةيم إدارة

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

 (. 2020 الخرشة "  وجماهيرها  المنةمة  بين   الفعال التواصل  لتحقي 

ف  الإلكترونية  العامة العلاقا  "  إدارة  ي  والمتطورة  الحديثة  التقنيا   استخدام  بثنها  تعُرَّ

  البطاينة"  المستهد ة والجماهير   المنةمة بين  الفعال  التواصل وتحقي   العلاقا   وتنةيم

 (. 2021  والحديدي 

  التي والممارسا    الأنشطة من مجموعة عن   عبارة   هي  الإلكترونية  العامة العلاقا  "

  مل  علاقتها  وإدارة المنةمة  أهداف لتحقي   الاجتماعية والوسائط  الرقمية  التقنيا   تستخدم 

 (. 2022  العتيبي "  جماهيرها 

  بين  العلاقا   وتنةيم  إدارة  ي  الرقمية التقنيا   توةيف  هي  الإلكترونية  العامة العلاقا  "

 (. 2018 الحسناوي "  و وري   تفاعلي  بشكل   وجماهيرها  المنةمة

 إدارة  ي  والرقمية  الإلكترونية  التواصل أدوا   استخدام هي  الإلكترونية  العامة العلاقا  "

 (. 2019  الزعبي "  وجماهيرها المنةمة بين العلاقا   وتطوير 
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  الحديثة  الاتصال تقنيا   باستخدام  العامة العلاقا   ممارسة هي  الإلكترونية  العامة العلاقا  "

 (. 2021  الشنا) "  الرقمية والوسائط  الإنترن   عبر 

ف  الإلكترونية  العامة العلاقا  "   لبناء والتفاعلية  الإلكترونية  التقنيا   استخدام  بثنها  تعُرَّ

 (. 2020  والطراونة   الخوالدة"  وجماهيرها المنةمة بين العلاقا   وتطوير 

  ممارسة  ي  الرقمية والتقنيا   الإنترن   شبكة  توةيف  هي  الإلكترونية  العامة العلاقا  "

 (. 2018  الخزاعي "  العامة  العلاقا   وةائف 

ف  الإلكترونية  العامة العلاقا  "   والرقمية  الإلكترونية والأدوا   التطبيقا   استخدام  بثنها  تعُرَّ

 (. 2022 الشرقاوي  "  وجماهيرها   المنةمة بين  العلاقا   وتنةيم إدارة  ي

 للعلاقات العامة الالكترونية:الأبعاد  2.2.2

  بناء   ي  الإلكترونية  العامة العلاقا    اسااتخدام  كيفية إلى  البعد  هذا  يشااير  :السمممعة  تعزيز 1.

   .(2019 الزعبي ; 2019 الصباح   المختلفة الجماهير لد  المنةما   سمعة وتعزيز

  تحقي    ي  الإلكترونياة  العااماة  العلاقاا   دور  البعاد   هاذا  يتنااول  :الفعمال التواصمممممل  تحقيق. 2

 الخوالدة;  2020  الخرشة    .المستهد ة  وجماهيرها  المنةما    بين  والمستمر  الفعال  التواصل

 (.2020 الطراونة او

 العامة العلاقا    أدوا    اسااااتخدام  كيفية  إلى البعد   هذا  يشااااير  :الذهنية  الصممممورة  تعزيز.  3

.  المختلفة   الجماهير  لد   للمنةما    الإيجابية  الذهنية  الصاااورة  وتحساااين  بناء   ي  الإلكترونية

 (.2021 والحديدي  البطاينة 

  الإلكترونية العامة العلاقا    ممارسااااا    دور البعد   هذا  يتناول:  المنظمات  أهداف  تحقيق.  4

 (.2022 العتيبي   .للمنةما   والتنةيمية الاستراتيجية الأهداف تحقي   ي

 العامة العلاقا    تقنيا    اسااااتخدام  كيفية إلى  البعد  هذا  يشااااير:  الجماهير  مع  التواصممممل.  5

  الحساااناوي    .المنةمة  جماهير  مل  المساااتمر  والتواصااال  التفاعل  ي  المختلفة  الإلكترونية

2018.) 
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  المختلفة  والأنشاطة  الممارساا   البعد   هذا  يتناول  :الإلكترونية  العامة العلاقات  ممارسمات.  6

 (.2021 الشنا)  . الإلكترونية العامة العلاقا   مجال  ي المنةما   تتبناها التي

 العااماة  العلاقاا    مماارساااااا    دور  إلى  البعاد   هاذا  يشاااااير  :الجمماهير  مع  العلاقمات  إدارة.  7

 الشااااارقااوي    .المختلفاة  وجمااهيرهاا  المنةماة  بين  العلاقاا    وتعزيز  إدارة   ي  الإلكترونياة

2022.) 

  وتوةيف  اساااااتخادام  كيفياة البعاد   هاذا  يتنااول:  الإلكترونيمة  العماممة العلاقمات  تقنيمات  توظيف.  8

  .المنةماا    داخال  العااماة  العلاقاا    مماارساااااا     ي  المختلفاة  الإلكترونياة  والأدوا   التقنياا  

 (.2018ا الخزاعي  

 ة:النظريات للعلاقات العامة الالكتروني2.2.3 

  تقوم  الإلكترونياة العااماة  العلاقاا    أن على  تنص   نةرياة"  :المرحليمة  الاسمممممتجمابمة  نظريمة 1. 

  على  باالتعرف  تبادأ  مرحلياة  بطريقاة  وجمااهيرهاا  المنةماة  بين  التفااعال  عملياة  إدارة  على

  معهم  والتفاعل  لهم  المناساابة  الإلكترونية  الرسااائل  تصااميم  ثم  وتطلعاتهم  الجماهير  احتياجا  

 .(2019 الصباح "  مستمر بشكل

 العااماة  العلاقاا    تقنياا    اساااااتخادام  على  تقوم  نةرياة"   :الإلكتروني  الإقنمماع  نظريممة 2.

"  المنةمة   أهداف  يحق   بما  وسااااالوكياتهم  اتجاهاتهم   ي  والتثثير  الجماهير  لإقنااع  الإلكترونياة

 .(2020 الخرشة  

  الإلكترونياة العااماة  العلاقاا    أن على  تنص   نةرياة"  :الإلكترونيمة السممممممعمة إدارة نظريمة3.  

  مل المساتمر  التواصال  خلال  من  إلكترونيا    المنةمة  سامعة وإدارة  بناء   ي  محوريا   دورا    تلعب 

  البطاايناة"  للمنةماة  الاذهنياة  الصاااااورة  يعزز  بماا  الإلكتروني  المحتو   وإدارة  الجمااهير

 .(2021 والحديدي 

  الإلكترونية العامة العلاقا    أن  على  تؤكد   نةرية"  :الإلكتروني التفاعلي  الاتصممال  نظرية4. 

 أدوا    اساااتخدام  خلال  من  وجماهيرها  المنةمة  بين  وتبادلية  تفاعلية  علاقا    إقامة  على  تقوم

 (.2022 العتيبي "  المختلفة الإلكترونية الاتصال
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 العااماة  العلاقاا    أن  على  تنص   نةرياة"  :العماممة  العلاقمات  في  الإلكتروني  التعلم  نظريمة.  5

  محتو   تو ير  خلال  من  الجماااهير  لااد   والمعر ااة  التعلم  تعزيز   ي  تساااااهم  الإلكترونيااة

 .(2018 الحسناوي "  متنوعة معلوماتية خدما   وتقديم تفاعلي إلكتروني

  اساتخدام  على  تقوم  نةرية"  :العامة العلاقات  في  الإلكترونية  الاجتماعية الشمبكات  نظرية.  6

  تعزيز   ي  يساااهم  بما  الإلكترونية  العامة للعلاقا     اعلة كثداة  الاجتماعي  التواصااال  شااابكا  

 (2019 الزعبي "  المنةمة أهداف وتحقي  الجماهير مل والتفاعل التواصل

  تقنيا    اساااتخدام  أهمية  على  تؤكد   نةرية"  :العامة العلاقات  في  الرقمي  الاتصمممال  نظرية.  7

 العلاقا   ممارساا     ي  الاجتماعي  التواصال  ووساائل  الإلكترونية  كالمواقل الرقمي  الاتصاال

 .(2021 الشنا) "  الجماهير مل الفعال التواصل تحقي   ي يسهم بما الإلكترونية العامة

 مماارساااااا    أن  على  تنص   نةرياة"  :العماممة  العلاقمات  في  الإلكتروني  المحتوى  نظريمة 8.

  والمفياد   الجاذاب   الإلكتروني  المحتو   وإدارة  إنتااج  على  تركز الإلكترونياة  العااماة  العلاقاا  

 .(2020 والطراونة  الخوالدة"  للمنةمة الاتصالية الأهداف تحقي   ي يسهم بما للجماهير

 خدما    تو ير  أهمية  على  تؤكد   نةرية"  :العامة  العلاقات  في  الإلكترونية  الخدمات  نظرية 9. 

  الجماهير  ولاء  يعزز  بما  الإلكترونية  العامة العلاقا    ممارسااا   خلال  من  متميزة  إلكترونية

 .(2018 الخزاعي "  المنةمة مل تفاعلهم واستمرارية

 أن  على  تنص   نةرية"  :العامة العلاقات  في  الإلكتروني  الاسممتراتيجي  الاتصممال  نظرية 10. 

  إلكترونية  اتصااااالية  اسااااتراتيجيا    اعتماد   تتطلب   الإلكترونية  العامة العلاقا    ممارسااااا  

 الشااااارقااوي "  المنةماة  أهاداف  وتحقي  الجمااهير  مل قوياة علاقاا    بنااء إلى تهادف متكااملاة

2022.) 

 

 :العلاقات العامة الإلكترونيةأهمية 2.2.4 

 إلى  الوصاااول  للمنةما    تتي   الإلكترونية  العامة العلاقا    :أوسمممع  جمهور  إلى  وصمممول.1

 Grunig) الرقمية  والوساائط  الإنترن    عبر   اعلية  وأكثر  أسارع  بشاكل  وأوسال  أكبر  جمهور

& Hunt, 2013). 



23 
 

  مل  المنةمة  بتفاعل  تساام   الإلكترونية  العامة العلاقا    منصااا    :والمشمماركة  التفاعلية 2.

 & Tench) والتواصال  المشااركة  يعزز  مما  مباشارة   عل  ردود   على  والحصاول  الجمهور

Yeomans, 2017). 

  والتواصال  المعلوما    نشار  ي  بالسارعة  الإلكترونية  الوساائط  تتميز  :والفورية السمرعة 3. 

 & Wright) والأزما    لزحداث   أسارع  اساتجابة   ي  يساهم  مما   وري   بشاكل  الجمهور  مل

Hinson, 2017). 

  الإلكترونية العامة العلاقا    اساااااتخادام  يمكن  :التجمارية  العلامة  وحمماية  السممممممعمة  إدارة 4.

 المباشاار  التواصاال  خلال  من  الإنترن    عبر  التجارية  علامتها  وحماية  المنةمة ساامعة  لإدارة

 .(Grunig & Hunt, 2013) الجمهور مل

  التقليدية  بالقنوا    مقارنة  تكلفة أقل  الإلكترونية  العامة العلاقا    تعد   :المنخفضممممة التكلفة 5.

ا  يجعلهاا  مماا  العااماة   للعلاقاا    ,Tench & Yeomans) للمنةماا    جادو   أكثر  خياار 

2017). 

 المساتهدف  جمهورهم اساتهداف  للمنةما    الإلكترونية  الوساائط  تتي   :الدقيق  الاسمتهداف 6.

 .(Wright & Hinson, 2017) التقليدية بالطر) مقارنة وتحديد ا دقة أكثر بشكل

  حول  قيمة  وتحليلا    بيانا    الإلكترونية  العامة العلاقا    منصاا    تو ر  :والتحليل  القياس 7.

 & Grunig) الجهود    عاالياة  قيااس   ي  يساااااهم  مماا  الجمهور   مل  والتفااعال  الحملا    أداء

Hunt, 2013). 

 اهداف العلاقات العامة الالكترونية: 2.2.5 

 العامة العلاقا    :الشممممركة أو  للمؤسممممسممممة  الإيجابية  الذهنية  الصممممورة  وتعزيز  بناء.  1

 خلال  من  المؤساساة  عن  إيجابية  ذهنية  صاورة  وتعزيز  إنشااء  ي  تسااعد   أن  يمكن  الإلكترونية

  ي  يسااااعد   هذا.  المختلفة الرقمية  والمنصاااا    الإلكترونية  المواقل  عبر  المنشاااور  المحتو 

 (APA: Smith, 2022.  وأنشطتها ورسالتها وقيمها بالمؤسسة الجمهور تعريف
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 المؤساساة  الإلكترونية العامة العلاقا    تمكن:  المسمتهدف  الجمهور  مع والتفاعل  التواصمل.  2

  الوصول   ي  يسااعد   هذا.  و وري  مباشار  بشاكل  المختلفة  جماهيرها  مل  والتفاعل  التواصال  من

 ( APA: Doe, 2021.  منهم  والملاحةا    الفعل  ردود   وتلقي  وسرعة   بكفاءة  الجمهور  إلى

 المؤساساة   حول  شاائعا    انتشاار  أو أزمة  أي  حدوث   حالة   ي :والشمائعات  الأزمات  إدارة.  3

  التواصاال  خلال  من  عال  بشااكل  الأزما   هذ  إدارة   ي  الإلكترونية  العامة العلاقا    تساااعد 

  ساااامعة  على  الحفاة   ي  يساااااعد  هذا.  الصااااحيحة  المعلوما    وتقديم  الجمهور  مل  السااااريل

 (APA: Johnson, 2020.  المؤسسة

 الجاذاب  والمحتو   المساااااتمر  التفااعال  خلال من  :الجمهور  لمدى  والانتمماء  الولاء  تعزيز. 4

 لد   والانتماء  بالولاء  الشااعور  تعزيز  يمكن  الإلكترونية   العامة العلاقا    تقدمه  الذي  والمفيد 

 :APA.  معهم  الأمد   وطويلة  قوية  علاقة  تكوين   ي  يسااااعد   هذا.  المؤساااساااة  تجا   الجمهور

Lee, 2019) 

  الإلكترونية العاامة العلاقا    تتي   :والتواصمممممل التحمديث  في  والسمممممرعة  المرونة  توفير.  5

  ي  يساااعد   مما  ومرن   سااريل  بشااكل  والمحتو   المعلوما    تحديث   على القدرة  للمؤسااسااة

 (APA: Ahmed, 2018.  الحديثة بالمعلوما   وتزويدهم الجمهور مل الفوري التواصل

  التي  والشاافا ة  الموثوقة  والمعلوما    المحتو  خلال  من  :والمصمممداقية  الشمممفافية  تعزيز.  6

  وجماهيرها  المؤساساة  بين  والثقة المصاداقية  تعزيز  يمكن  الإلكترونية   العامة العلاقا    تقدمها

(Solis & Breakenridge, 2015). 

 

 إدارة الأزمات:2.3 

 و قا لزبحاث السابقة  قد تم التطر) الى العلاقا  العامة الإلكترونية من عدة جوانب:

 أصااااابحا    الأزماا   مل  بفعاالياة  التعاامال  على القادرةاساااااتهاد ا   (  Smith   2020  بهاا قاام دراساااااة

ا  الحالي العصااار   ي  للمنةما    ضااارورية  أن  وأوضاااح  .  البيئي  والاضاااطراب   التلير  لتزايد   نةر 

  ي  والاسااااتمرار  التكيف  على  القدرة  لديها  الأزما   لإدارة  جيدة  وآليا    بخطط  تتمتل  التي  المنةما  

 (.Smith, 2020  الصعبة الأوضاع ةل
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ا  تلعاب  الأزماا    إدارة(  Jones   2021 أجراهاا  دراساااااةوكشااااافا    ا دور   الميزة تعزيز  ي محوريا 

 بشاااكل  معها  والتعامل لها  والاساااتعداد   بالأزما    التنبؤ  ي  المسااااعدة  خلال  من  للمنةما    التنا ساااية

ا  تولي  التي  تلك  هي  مجالها   ي الرائدة الشاااركا    أن  وأوضاااح  .   عال ا  اهتمام   الأزما    بإدارة  كبير 

 Jones, 2021.) 

.  للمنةما    التنا ساية  الميزة  تحقي    ي  الأزما   إدارة  دور  تحليل  إلى هد   (  2020 السايد   دراساة

  من  للمنةما    التنا سااية القدرة  تحسااين   ي  رئيساايا    دورا   تلعب   الأزما   إدارة  أن  النتائإ أةهر    وقد 

 .بفعالية الأزما   مل للتعامل المناسبة الإجراءا   وتنفيذ  وتخطيط تحديد  خلال

 إدارة    عالية  على  المؤثرة العوامل  اسااتكشاااف  إلى  هد   اساات(  2021  وآخرون   الحمداني  دراسااة

 الفعالة   والقيادة  والبشاارية   المالية  الموارد   توا ر  أن  النتائإ  وأةهر  .  الحكومي  القطاع   ي  الأزما  

 إدارة   عاالياة  تعزيز   ي  تسااااااهم  التي  العوامال  أهم  من  المتطورة   الإدارياة  المعلوماا    نةم  وتو ر

 .الحكومية المنةما    ي الأزما  

 إدارة  قادرا    تعزيز  ي  الاساااااتراتيجي  التخطيط  دور  تقييم إلى  هاد ا  (  2022  عباد ،  دراساااااة   

 قدرا   تحسااين   ي  يساااهم  الاسااتراتيجي  التخطيط  أن  إلى  النتائإ  وأشااار  .  المنةما     ي  الأزما  

  من  يعزز  مما معها   للتعامل   عالة  اسااااتراتيجيا    وتطوير  المحتملة   بالأزما    التنبؤ  على  المنةما  

 .ناج  بشكل الأزما   إدارة على قدرتها

  ي  الأزما   إدارة   ي  الاسااااتراتيجي  التخطيط دوراسااااتهد    (  2020   وآخرون  العباديدراسااااة 

  المختلفة  السااايناريوها    يشااامل الذي  الاساااتراتيجي  التخطيط  أن  وجدوا  وقد .  التعليمية  المؤساااساااا  

 (.2020 وآخرون  العبادي  الأزما   مل التعامل على المؤسسا   قدرة من يزيد  اللازمة والموارد 

  القيادية  الممارساااا    أهم  على التعرف  إلى الدراساااة هد      (2021  الشاااريف  بها  قام دراساااة   ي

  ساااما   أبرز  من  الفعال  والاتصاااال  المرونة  أن  إلى  النتائإ  وأشاااار    الأزما    مواجهة   ي  الفعالة

 (.2021 الشريف   الأزما   إدارة  ي الناجحة القيادة

 :تعريفات لإدارة الازمات2.3.1 

  والتي  مسبق ا   لها  والمخطط  المنةمة  والعمليا   الإجراءا    من  مجموعة  هي الأزما    إدارة"

  وسااااريعة   عالة  بطريقة  المتوقعة  غير  والأحداث   الطارئة  الأوضاااااع  مل  التعامل إلى  تهدف

 (.2020 الشاعر "  السلبية الآثار لتقليل
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 والإجراءا    الموارد   على  والرقااباة  والقياادة  والتنةيم  التخطيط  عملياة  هي  الأزماا    إدارة"

"  الساالبية   آثارها  لتقليل  وسااريل  عال  بشااكل  والطارئة  الحرجة  الأوضاااع  مل  للتعامل اللازمة

 (.2018 الحربي  

  التعاامال  إلى  تهادف  التي  المنةماة  والإجراءا    الخطط  من  مجموعاة  هي  الأزماا    إدارة"

 الفرص   وتعةيم السااااالبياة الآثاار لتقليال  الحرجاة  والأوضااااااع الطاارئاة  الأحاداث   مل  بفعاالياة

 (.2019 العتيبي "  المتاحة

  الطارئة الأحداث   من  والاسااترداد   والاسااتجابة  والوقاية  التحضااير  عملية  هي الأزما    إدارة"

 (.2021 الفايز "  و عالة منةمة بطريقة الحرجة والأوضاع

 تهادف  التي  والمترابطاة  المتكااملاة  والإجراءا    الخطوا    من  مجموعاة  هي  الأزماا    إدارة"

  الآثار  لتقليل  و عال  سااااريل  بشااااكل  الحرجة  والأوضاااااع  الطارئة  الحالا    مل  التعامل  إلى

 (.2020 الخزاعي "  السلبية

 والإجراءا    الموارد   على  والرقااباة والتوجياه والتنةيم  التخطيط  عملياة  هي  الأزماا    إدارة"

 المخااطر  لتقليال   عاالاة بطريقاة  الحرجاة  والأوضااااااع الطاارئاة  الأحاداث   مل  للتعاامال  اللازماة

 (.2019 الرشيدي "  السلبية والآثار

  مل  التعامل إلى  تهدف  التي  المنةمة  والأنشااطة الإجراءا    من  مجموعة  هي الأزما    إدارة"

"  الساالبية   والآثار الأضاارار  لتقليل   عالة  بطريقة  المتوقعة  غير  والأحداث   الطارئة  الأوضاااع

 (.2021 الخالدي  

 والإجراءا    الموارد   على  والرقااباة  والتنفياذ   والتنةيم  التخطيط  عملياة  هي  الأزماا    إدارة"

"  و عالة   ساااااريعاة  بطريقاة  الحرجة  والأوضااااااع  الطاارئة الأحداث   مل  للتعاامل  الضااااارورية

 (.2018 البدراني  

  مل  التعاامال  إلى  تهادف  التي  المنةماة  والإجراءا    الخطط  من  مجموعاة  هي  الأزماا    إدارة"

  وتعةيم  السااالبية  الآثار  لتقليل  و عالة  ساااريعة  بطريقة  الحرجة  والأوضااااع  الطارئة  الحالا  

 (.2020 الجبوري "  المتاحة الفرص 
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 والموارد   الإجراءا    على  والرقااباة  والتنفياذ   والتنةيم  التخطيط  عملياة  هي  الأزماا    إدارة"

  لتقليال  و عاالاة  منةماة بطريقاة  الحرجاة والأوضااااااع  الطاارئاة  الأحاداث   مل  للتعاامال  اللازماة

 (.2021 الموسوي "  السلبية والآثار الأضرار

 الأبعاد لإدارة الازمات:2.3.2 

 الأزما    مل  للتعامل  مسابقة  واساتراتيجيا    خطط  وضال  :للأزمات  الاسمتراتيجي  التخطيط1. 

 (.2021 الخالدي   آثارها من والتخفيف المحتملة

  من والحد   الأزمة  مل  للتعامل  والفعالة  السااااريعة القرارا    اتخاذ   عملية  :القرارات اتخاذ 2. 

 (.2019 الرشيدي   تداعياتها

  جميل  بين  الفعالة  والاتصااالا    المعلوما   تد    ضاامان  :والمعلومات  الاتصممالات إدارة3 . 

 (.2020 الشاعر   الأزمة أثناء المعنية الأطراف

  الأزماة  مل  التعاامال  على  قاادرة   عاالاة  وقياادة  تنةيمي  هيكال  وجود   :والقيمادة  التنظيم4 . 

 (.2019 العتيبي   الجهود  بين والتنسي 

 اللازمة  والمادية  البشااارية للموارد   الفعال  والتنةيم  التخطيط  :والإمكانيات  الموارد  إدارة 5. 

 (.2021 الفايز   الأزمة مل للتعامل

  وتطوير  الساابقة  الأزما    من  المساتفادة  الدروس  اساتخلاص   :المسمتمر  والتطوير التعلم6 . 

 (.2018 الحربي   المستقبلية الأزما   لمواجهة الأداء

  المحتملة  الأزما    لمواجهة  والتحضاايرية  الوقائية الإجراءا    اتخاذ   :والاسممتعداد  الوقاية 7. 

 (.2018 البدراني   وقوعها قبل

  وزيادة  للمنةمة  التنا ساية القدرة  لتعزيز  الأزما   إدارة  اساتخدام  :التنافسمية  الميزة  تعزيز 8. 

 (.2020 الجبوري   مرونتها
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 لإدارة الازمات:نظريات  2.3.3

  التخطيط  أهمياة  على  النةرياة  هاذ   تركز  :الأزممات لإدارة  الاسمممممتراتيجي  التخطيط  نظريمة 1.

 المساااااب   والتخطيط  المحتملاة باالأزماا    التنبؤ  خلال من  الأزماا    إدارة   ي  الاساااااتراتيجي

 (2018 الحربي   معها للتعامل

 الفعال  الاتصاال  أهمية  على  النةرية  هذ   تركز  :الأزمات  إدارة  في الفعال  الاتصمال  نظرية2. 

  اللازمين  والتعاون  التنسااااي   لتحقي   الأزما    خلال  المعنية  الأطراف  جميل  مل  والشاااافاف

 (.2019 الرشيدي   معها للتعامل

  التعلم  أهميااة  على  النةريااة  هااذ   تركز  :الأزمممات  إدارة  في  التنظيمي  التعلم  نظريممة  3 .

  الشاااعر    المسااتقبلية  الأزما    لمواجهة  عالة  آليا    لتطوير  السااابقة  الأزما    من  التنةيمي

2020). 

  تطوير  أهمياة  على  النةرياة  هاذ   تركز  :الأزممات  إدارة  في  التنظيميمة  المرونمة  نظريمة   4.

 .(2019 العتيبي   المختلفة الأزما   مل بمرونة والتعامل للتكيف التنةيمية القدرا  

  القياادة  دور  أهمياة  على  النةرياة  هاذ   تركز  :الأزممات  إدارة  في  الفعمالمة  القيمادة  نظريمة   5.

  الفاايز    والحاازماة  الساااااريعاة  القرارا    اتخااذ   خلال  من  الأزماا    وإدارة توجياه   ي  الفعاالاة

2021). 

 التكاامال  أهمياة  على  النةرياة  هاذ   تركز  :الأزممات  إدارة  في  الوظيفي  التكماممل  نظريمة6 . 

 الأزما    مل  الفعال  التعامل  لتحقي   المنةمة  ي  والإدارا    الوةائف  مختلف  بين  والتنسااااي 

 .(2020 الجبوري  

  أهمية  على  النةرية  هذ   تركز  :الأزمات  إدارة  في والضممبط  المرونة  بين  التوازن  نظرية 7. 

  تصاااعيدها  لمنل  والسااايطرة  والضااابط  الأزما    مل  التعامل   ي  المرونة  بين  التوازن  تحقي 

 .(2021 الموسوي  

 إشاااراك  أهمية  على  النةرية  هذ   تركز  :الأزمات إدارة  في  المجتمعية  الشمممراكة  نظرية 8. 

  والتضااامن  التكامل  لتحقي   الأزما    مل  التعامل   ي  المختلفة  والمؤسااسااا    المحلي  المجتمل

 .(2018 البدراني   المجتمعي



29 
 

 الاسااتعداد   أهمية  على  النةرية  هذ   تركز  :الأزمات  إدارة  في  والوقاية  الاسممتعداد  نظرية 9. 

 لززماا  السااااالبياة  الآثاار لتقليال والوقااياة  والتادرياب  التخطيط  خلال من  لززماا    المساااااب 

 (.2020 الخزاعي  

 أهمية إدارة الازمات:2.3.4 

 للتعامل  والاساتعداد   التخطيط  على  المنةما    تسااعد   الأزما   إدارة  :والاسمتعداد التخطيط.  1

 ,Coombs    عاال  بشاااااكال الاساااااتجااباة على  قادرتهاا من  يزياد   مماا  المحتملاة   الأزماا   مل

2019.) 

  وتقليل  الأزمة  عن  الناجمة  الأضارار  تقليل   ي  تسااعد   الأزما   إدارة:  الأضمرار  من الحد.  2

 (.Mitroff, 2005  للمنةمة والسمعية المالية الخسائر

  وصاااورتها  المنةمة  سااامعة  على  المحا ةة  ي  تسااااعد   الأزما   إدارة  :السممممعة  حماية.  3

 (.Benoit, 1997  المصلحة أصحاب  ثقة على يحا ة مما الجمهور  لد  الإيجابية

  الساااااابقة  الأزما    تجارب   من  بالتعلم  للمنةماة  تسااااام   الأزما   إدارة  :والتطوير التعلم.  4

 (.Coombs, 2012  للمستقبل  اعلية أكثر وإجراءا   خطط وتطوير

  الأقساام  مختلف  بين  والتنساي   الاتصاال  تحساين  ي  تسااعد   الأزما   إدارة:  الاتصمال  تعزيز.  5

 (.Seeger et al., 2003  والتكامل التعاون يعزز مما المنةمة  داخل والفر)

 مما  المديرين  لد   القرار  وصاانل  القيادة مهارا    تطُور  الأزما   إدارة :القيادة  تحسممين.  6

 (.Fink, 1986  الصعبة المواقف مل التعامل على المنةمة قدرة يعزز

 العمل  ي  الاساااتمرار  على  المنةمة  تسااااعد   الأزما   إدارة  :الاسمممتمرارية على الحفاظ.  7

 (.Hale et al., 2005  الصعبة الةروف ةل  ي حتى خدماتها وتقديم

  والتعا ي  التكيف  على القدرة  تطوير  على  المنةمة  تسااعد   الأزما   إدارة:  المرونة  تعزيز.  8

 ,.Boin et al   الطويال  الماد   على  والنمو  البقااء  على  قادرتهاا  يعزز  مماا  الأزماا    من

2017.) 
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 أهداف إدارة الازمات:2.3.5 

  والخاارجياة  الاداخلياة  البيئاة  تحليال الخطوة هاذ  تشااااامال :المحتملمة المخماطر  وتقييم تحمديمد. 1

 ,Coombs   المحتملاة  وآثاارهاا حادوثهاا  احتماالياة  وتقييم  المحتملاة  المخااطر  لتحادياد   للمنةماة

2019.) 

  والمنساقة  الساريعة  للاساتجابة  تفصايلية  خطة إعداد   تتضامن  :فعالة  اسمتجابة  خطة  وضمع.  2

 & Mitroff   الأوامر  وسااااالسااااالاة  والمساااااؤولياا    الأدوار  تحادياد   ذلاك   ي  بماا  لززماة 

Alpaslan, 2003.) 

  عالية  كفاءة ذو  متخصااص    ري   تشااكيل  المرحلة  هذ   تشاامل  :الأزمات إدارة  فريق  بناء.  3

-Lalonde & Roux   الأعضااااء  بين  الفعال  والاتصاااال  القيادة  تحديد   مل  الأزمة   لإدارة

Dufort, 2013.) 

 الأطراف  جميل  مل  ومحددة  واضااحة  اتصااال  قنوا    إنشاااء  :فعال اتصمممال  نظام  تطوير.  4

 (.Fearn-Banks, 2016  الإعلامية والوسائل الجمهور ذلك  ي بما المعنية 

 خلال للمنةمة  الأساسية العمليا    استمرارية  لضمان  خطة  وضل  :للاستمرارية التخطيط.  5

 (.Herbane, 2010  منها والتعا ي الأزمة

 الأزماا    إدارة  خطاة  لاختباار  منتةماة  وتادريباا    تماارين  إجراء  :والتمرين  التمدريم .  6

 (.Coombs, 2019  الفري  جاهزية من والتثكد 

  الموةفين  مل  واضااحة  اتصااال  قنوا    إنشاااء  :المصمملحة أصممحا   مع الفعال  التواصممل.  7

-Fearn   والشاااافا ية  المعلوما    تبادل  لضاااامان  والشااااركاء  الحكومية  والجها    والعملاء

Banks, 2016.) 

 المساااتفادة  الدروس  وتحديد  لززمة  الاساااتجابة أداء  تقييم  :المسمممتمر والتحسمممين التعلم.  8

 (.Mitroff & Alpaslan, 2003  المستقبلية والاستجابة الاستعداد  لتحسين

  والاساااااتجااباة  الاساااااتعاداد  تادعم تنةيمياة  ثقاا اة  بنااء  :للأزممات  التنظيميمة  الثقمافمة  تعزيز.  9

 (.Coombs, 2019  لززما  
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  والتنساي   الاتصاالا    لتحساين  التكنولوجيا  اساتخدام  :الحديثة  التكنولوجيا  من  الاسمتفادة.  10

 (.Herbane, 2010  الأزما   خلال المبكر والإنذار

 لهم  اللازم  والتدريب   الدعم  وتو ير  بالموةفين  الاهتمام  :البشممرية  الموارد على  التركيز.  11

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

  على  والحفاة  المنةمة  ساااامعة  لحماية  التخطيط  :الذهنية  والصممممورة  السمممممعة إدارة.  12

 (.Fearn-Banks, 2016  الأزما   خلال الذهنية صورتها

  المختصااة  والمنةما    الحكومية  الجها    مل  التعاون  :الخارجية الجهات  مع  التنسممميق.  13

 (.Herbane, 2010  لززما   والاستجابة الاستعداد  لتعزيز

 المواقف  مل  بابتكار  والتعامل  التكيف  على القدرة  تطوير  :وابتكار  بمرونة  الاسممممتجابة.  14

 (.Mitroff & Alpaslan, 2003  الأزما   خلال المتليرة

 العلاقة بين العلاقات العامة الالكترونية وإدارة الازمات:2.4 

  تعزيز  خلال  من  الأزما   إدارة   ي  كبير  بشكل  تساهم  الإلكترونية  العامة العلاقا    أن  النتائإ  أةهر  

  الشاي   لززما    السالبية  الآثار  وتقليل المؤساساة   صاورة  وتحساين  الجمهور   مل  المباشار  التواصال

 اساااتخدام  أن اكد  الدراساااة  (2021   العزاويلما أشاااار اليه    و قا  (.45.  ص    2021  وآخرون 

 الأزما   إدارة   ي  كبير  بشاكل  يسااهم  الإلكترونية  العامة للعلاقا    كثداة  الاجتماعي  التواصال  وساائل

  على والرد   الصاحيحة المعلوما    ونشار  الجماهير   مل  والتواصال  الاتصاال  عملية  تساهيل  خلال  من

  الشائعا  

ا  الإلكترونية  العامة العلاقا    تلعب "   اتصااااال  قنوا    تو ير  خلال  من  الأزما   إدارة   ي  محوري ا  دور 

  والمعلوما    الشااااائعا    من للحد   والشاااافا ة  الدقيقة المعلوما    وتقديم  الجمهور   مل  وسااااريعة   عالة

 العااماة العلاقاا    منهإ  تبني  أهمياة  على"  (2022 الزعبي ( وأشاااااار  2020 الحاديادي "  المضاااااللاة

  الاساتجابة  وسارعة  والمصاداقية   الشافا ية  تعزيز   ي ذلك  يسااعد   حيث   الأزما   إدارة   ي  الإلكترونية

 " لززما   السلبية الآثار وتقليل للجمهور 

  كاالمواقل  الإلكترونياة  العااماة  العلاقاا    أدوا   اساااااتخادام أهمياةعلاوة على ذلاك  توكاد الأبحااث على  

 الأدوا    هذ   أن  وأوضاااح  .  الأزما    مل  التعامل   ي  الاجتماعي  التواصااال  ومنصاااا    الإلكترونية
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 الفرا   الشااائعا    على  والرد   الصااحيحة المعلوما    وتقديم  الجمهور  مل  السااريل  التواصاال   ي  تساااعد 

 التواصاااال  وسااااائل  اسااااتخدام  كيفية  (2021الشااااامي  والعريني   ذكر وكما    (.2019  ،   وعبد 

  مل  المساااتمر  التواصااال  أهمية  على  وأكد  .  بفعالية  الأزما   لإدارة  الإلكترونية  والمواقل  الاجتماعي

 الأزمة وآثار الشائعا   انتشار من للحد  والشفا ة الصحيحة المعلوما   وتقديم الجمهور

 العااماة  العلاقاا    دور  على  دراساااااة للتعرف  (2020  الحربي    و ي دراساااااة اجراهاا البااحثون

  بشاكل  سااهم  الإلكترونية  التواصال  وساائل  اساتخدام  أن إلى  وتوصال    الأزما   إدارة   ي  الإلكترونية

 دور  على  التعرف إلى  الدراسةوجاء  ي    عال  بشكل  الأزما    وإدارة  الجمهور  مل  التواصل   ي  كبير

  التواصاال  وسااائل  اسااتخدام  أن إلى  النتائإ  وأشااار    الأزما   إدارة   ي  الإلكترونية  العامة العلاقا  

  العنزي    عالية  بكفاءة  الأزما    وإدارة  الجمهور  مل  والفعال  الساريل  الاتصاال  ي  سااعد   الإلكترونية

2018.) 

  الإلكترونية العامة العلاقا    أنبدراسااة لتحليل  (  2021  الشاامري  علي  الباحث   أجراها دراسااةو ي  

  الساريل  التواصال  خلال  من  الجمهور  لد   المؤساساة  صاورة  وتعزيز  الأزما    آثار  من الحد   ي  تسااعد 

 دور  لها  الإلكترونية  العامة العلاقا  وجاء  ي الدراسة ان أدوا   "  الدقيقة  المعلوما    وتقديم  والشفاف

  وتلقي  الحقيقية  المعلوما    وتقديم  الجمهور  مل  الساااريل  التواصااال  خلال  من  الأزما   إدارة   ي  مهم

 (.2019 الصرايرة "  الراجعة التلذية

 العلاقا   دوروجود  "  تم اساااتكشااااف كيفية تثثير  (  2021  الشاااريف    الباحث اجراها  و ي دراساااة  

 للعلاقا  "  أن  على الدراساةوجاء  ي  ".  الساياحية  المنةما    ي  الأزما   إدارة   ي  الإلكترونية  العامة

  يسُااهم مما  الأزما    أثناء  الجمهور  مل  والتفاعل  التواصاال  تعزيز   ي  حيويا    دورا    الإلكترونية  العامة

 "السلبية آثارها من الحد   ي

  التواصااال  وساااائل  دور" إلى  التطر)  تم   (2020  وآخرون   العتيبي   الباحث اجراها   دراساااة   يو  

  وسااائل  اسااتخدام"  أنووجدوا    " الإلكترونية العامة العلاقا    خلال  من  الأزما   إدارة   ي  الاجتماعي

  بشاكل  الحقيقية  المعلوما    وتقديم  جماهيرها  مل  المباشار  التفاعل  للمنةما    يتُي   الاجتماعي  التواصال

 "الأزما   أثناء المللوطة والمعلوما   الشائعا   انتشار من الحد   ي يسُهم مما سريل 

 العلاقا   تقنيا    اسااااتخدامدراسااااة لفحص كيفية     (2019  الحربي    اجراها الباحث  دراسااااةو ي    

  المؤساساا    اعتماد "  أن إلىوتوصالوا    الحكومية  المؤساساا    ي  الأزما   إدارة   ي  الإلكترونية  العامة
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 المعلوما    وتو ير لززما    الاساتجابة  سارعة   ييسُاهم    الإلكترونية  التواصال  قنوا    على  الحكومية

 (.27. ص   2019 الحربي "  للجمهور الدقيقة

  الاجتماعي  التواصال  وساائلدراساة لتحليل    (2020   وحمودة  الشانا)اجراها الباحثون    دراساةو ي  

.  الأردن    ي  والخاصااااة  الحكومية  المؤسااااسااااا    بع    تجارب   تحليل  خلال  من  الأزما   إدارة   ي

 الأزما   إدارة   ي  الاجتماعي  التواصاال  وسااائل  اسااتخدام  أهمية  على  التعرف إلى  الدراسااةوجاء   

 دورا    لعب    الاجتماعي  التواصااال  وساااائل"  ووجدوا ان   المجال  هذا  ي  الممارساااا   أ ضااال  وإبراز

 المسااتجدا    آخر  على  واطلاعهم  الجمهور  مل  التواصاال  تسااهيل خلال  من  الأزما   إدارة  ي  حيويا  

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

  الإلكترونية العامة العلاقا    دوردراساة لتحليل    (2021   وآخرون  اللامديالباحثون  دراساة اجراها  

  الساااعودية  العربية  بالمملكة  الحكومي  القطاع  ي  الإدارية القيادا    نةر  وجهة  من  الأزما   إدارة   ي

  ومد   الأزما   إدارة  ي  المسااتخدمة  الإلكترونية  الوسااائل  أهم  على التعرف  إلى الدراسااةجاء  ي  و

  التواصاال  وسااائل  اسااتخدام  أن"    وتوصاالوا الى ان  الجمهور  مل  التواصاال   ي  الوسااائل  هذ    عالية

 اساااااتخادام  تلاهاا الإدارياة   القياادا   نةر  وجهاة من الأزماا    إدارة   ي   عاالياة الأكثر كاان  الاجتمااعي

 (.12. ص   2021 وآخرون  اللامدي"  للمؤسسا   الرسمية الإلكترونية المواقل

 الخاتمة: 2.5

  ي  حيوية أداة  الإلكترونية  العامة العلاقا    أصااااابح    المتساااااارعة   التكنولوجياة  التطورا   ةل   ي

  الاتصااال  تعزيز  من  المنةما    يمكن  الرقمية  التواصاال  لوسااائل  الفعال   الاسااتخدام.  الأزما   إدارة

  إمكانية  للمؤساااساااا    تو ر  الرقمية  الأدوا  "  أن  كما.  وشااافاف   وري  بشاااكل  الجمهور  مل  والتفاعل

  العبيدي "  الأزما    أثناء  المنا ساين  وتحركا    الجمهور  لانشالالا    الساريعة  جابةوالاسات  الاساتماع

2021.)  

ان  الاجتماعي  التواصاال  وسااائل  عبر  المباشاار  التواصاال"  أن إلى  الأبحاث   وتشااير   من  المنةما    يمُك 

"  السالبية   آثارها  من والحد   الأزما    حدة  تقليل  على  ويسااعد   مؤثر   وبشاكل  بسارعة  رساائلها  إيصاال

  المساتمرة المراقبة  إمكانية  للمؤساساا  "  يتي   الرقمية  التواصال  منصاا     اساتخدام(.  2018 الحداد  

  الوهاب   عبد "  ومناسابة  ساريعة إدارية قرارا    اتخاذ    ي  يساهم  مما  وتوجهاتهم   الجمهور   عل لردود 

2019.) 
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  ي  قوية أداة  يعُد   الاجتماعي  التواصاال  وسااائل  لبيانا    الإلكتروني  التحليل"  أن الدراسااا    تؤكد   كما

  التفاعلا    رصاد " خلال   من(.  2020  حسان "  المساتقبلية  بتطوراتها  والتنبؤ  الأزمة  ديناميكيا     هم

  الجمهور لد   القل   مصااااادر  على  التعرف  للمنةما    يمكن  الرقمية   المنصااااا    عبر  والمناقشااااا  

 (.2019 العتي  "  استباقي بشكل معها والتعامل

م  ذلاك  على  وعلاوة  المنةماة  بين والمصاااااداقياة  الثقاة تعزيز  ي  الإلكترونياة  العااماة العلاقاا   تسُاااااه 

  موقفها  توضااي   إمكانية  للمؤسااسااا    الرقمية  القنوا    عبر  المباشاار  الاتصااال  يتُي "  حيث   والجمهور 

  والاساتجابة  التفاعل"  أن  كما(.  2020 الصااد) "  وموضاوعية  بشافا ية  التطورا    تفاصايل  وشارح

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

 ساااامعة  وحماية  الأزما   إدارة  ي  الإلكترونية العامة العلاقا    أهميةةهر  الدراسااااا  السااااابقة  أ

  أهم  من  يعُد  الرقمي  التواصااال"  أن  على  الدليمي  محمد  الرزا)  عبد   الباحث   يؤكد  كما.  المؤساااساااا  

   الوجود (.  2018 الدليمي "  المنةمة  ساامعة  على  والمحا ةة  الأزما   إدارة   ي  الأساااسااية  الركائز

 .جماهيرها مل و وري مباشر بشكل التفاعل من المؤسسا   يمُكان الرقمية المنصا   عبر القوي

  الإلكتروني  التواصاال   ي  والمصااداقية  الشاافا ية"  أن  إلى الحميد   عبد   سااحر  الباحثةكما اكد  دراسااة 

   الانفتاح(.  2015  الحميد   عبد "  المؤساساة  سامعة  وتعزيز  الجمهور  ثقة  بناء   ي  تسُاهم الأزما    أثناء

  على  ويسُاااعدها  المنةمة  صااورة  من  يحُساان  الصااحيحة  المعلوما    عن  والإ صاااح  الجمهور  على

 .بنجاح التحديا   تجاوز

  مل  للتعامل محددة  اتصااال  خطة  تطوير"  أهمية  على  الرحمن  عبد   نوال  الباحثةاشااار  دراسااة   كما

(.  2019  الرحمن   عبد "  المحددة  والأدوار  والإجراءا    الساياساا    تتضامن  الإنترن    عبر  الأزما  

  يقُلل  مما  الأزما    وقوع  عند   والفعالة  السريعة  الاستجابة  من  المؤسسا    يمُكان  المسب   التخطيط  هذا

 .الجماهير مل وعلاقاتها سمعتها على الأضرار من

 قيماة  وذو  جاذاب   رقمي  محتو   تطوير"  أن  إلى  الفتااح  عباد   محماد جراهاا البااحاث  و ي دراساااااة ا

(.  2017  الفتاح   عبد "  الأزما    أثناء  المؤسااااسااااة  ساااامعة  وتعزيز  الثقة  بناء   ي  يسُااااهم  للجمهور

  من  والاساتجابة  بالاهتمام  وشاعورهم  الجماهير  تفاعل  من  يعُزز  المفيد   والمحتو   الإبداعي   التواصال

 .المنةمة قبل
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 إدارة  ي  الإلكترونية  العامة العلاقا    دور" دراسااتها   ي الشاامري  سااهام  الباحثةكما اكد  دراسااة 

  واضااحة  سااياسااا    وتطوير  المحتملة  الأزما    مل  للتعامل  المسااب   التخطيط"  أهمية  على"  الأزما  

  هذا (.  2018  الشامري "  الاجتماعي  التواصال  ومواقل  الإلكترونية  المواقل  عبر  الأزما    للاتصاال

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

  ي  الأزما   إدارة   ي  العامة العلاقا    دور"  دراسااته   ي  الطراونة  سااليمان محمد   الباحث   أشااار  كما

  الساياساا    تحديد   مل  للمنةمة محددة  أزما    اتصاال  خطة  تطوير"  أهمية  إلى"  الحكومية  المؤساساا  

  من  المؤساااساااا    يمُكان  المساااب   التخطيط  هذا(.  2016  الطراونة "  والمساااؤوليا    والإجراءا  

  وعلاقاتها  سامعتها  على  السالبية  الآثار  من  يقُلل  مما  الأزما    وقوع  عند   والفعالة  الساريعة  الاساتجابة

 .جماهيرها مل

 إدارة  ي  حاسامة  اساتراتيجية أداة  الإلكترونية  العامة العلاقا    تشُاكالحيث تةهر الدراساا  الساابقة ان  

 الجمهور   مل  المباشار  والتفاعل  والشافا ية  المنهجي  التخطيط خلال  من.  العربية  المنطقة   ي  الأزما  

 أصاااحاب   وثقة  سااامعتها  على  والحفاة  الطارئة  التحديا    مل  بفعالية  التعامل  من المؤساااساااا    تتمكن

  مواجهة   ي  المنةما    وصااامود   قوية  علاقا    بناء   ي  تسُاااهم  الحكيمة  الممارساااا   هذ .  المصااالحة

 (.2020.  محمد  السيد  .الأزما  

الاة  أداة  الإلكترونياة  العااماة  العلاقاا  كماا اشاااااار  ان     تمكن   هي  الأزماا    إدارة   ي وحااساااااماة   عاا

  من والحد   للتطورا    الساريعة  والاساتجابة   الجمهور   مل  والشافاف  الفوري  الاتصاال  من  المنةما  

 إدارة   اساااااتراتيجياة   ي  الإلكترونياة  العااماة  العلاقاا    دمإ   اإن وباالتاالي .  لززماا    السااااالبياة  الآثاار

 (2019عبد الوهاب   المتسارعة. الرقمية البيئة ةل  ي ملحة ضرورة يعُد  الأزما  

 العصار   ي  الأزما   إدارة   ي  محورية  اساتراتيجية أداة  الإلكترونية  العامة العلاقا    تشُاكال  الختام    ي

 الشاافاف  والتواصاال  الاسااتباقي  التخطيط خلال  من.  العربية الدراسااا    من العديد  أكد    كما الرقمي 

  وثقة  سااامعتها  على  والحفاة  الطارئة  التحديا    مل  بكفاءة  التعامل  من  المؤساااساااا    تتمكن  والفوري 

  مواجهة   ي  المنةما    وصاااامود   قوية علاقا    بناء   ي  تسُااااهم  الذكية  الممارسااااا    هذ .  جماهيرها

 (.2019 الطائي   .الأزما  
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 .78-45  (1 41 الإدارية  البحوث  مجلة. الحكومي القطاع  ي

 الإدارة  مجلاة.  الحكومياة  المنةماا     ي  الأزماا    لإدارة  مقترح  نموذج(.  2021.  ص   الخاالادي 

 .72-45  (3 61 العامة 

  جماهير  مل الفعال  التواصاااال  تحقي   على  الإلكترونية  العامة العلاقا    تثثير(.  2020.  أ الخرشااااة 

 .72-55  (4 17 الإعلامية  الدراسا   مجلة. المنةما  
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30 1)  115-136. 

 مجلة.  الأزما   إدارة  على  الاجتماعي  التواصااال  وساااائل  اساااتخدام  تثثير(.  2022.  ب   الخضااار 

 97 -78  (4 15 الإعلامية  الدراسا  

 العامة العلاقا    أدوا    باساااتخدام  الجمهور  أمام  المنةمة  صاااورة  تحساااين(.  2022.  ن  الخضااار 

  78-56  (1 8 الإعلامية  الدراسا   مجلة. الإلكترونية
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 العامة   الإدارة مجلة.  للمنةما    التنا سااية الميزة  تحقي   ي  الأزما    إدارة دور(.  2020.  أ  الساايد 

50 2)  75-110. 

   ( 1 40  والتنمية  الإدارة  مجلة.  الربحية  غير  المنةما     ي  الأزما   إدارة(.  2020.  ع  الشااااعر 
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 .20-1  (3 12 السياحية  البحوث  مجلة

    الجامعية المعر ة دار. والأساليب  المفاهيم: المنةما    ي الأزما   إدارة(. 2020.  ح الشريف   

  جامعة  مجلة.  الحكومية  المنةما     ي  الأزما    إدارة   ي  الإدارية  القيادة  دور(.  2021.  ع  الشريف 

 .72-45  (1 23 الإنسانية  للعلوم الأزهر

 شاااركة  حالة دراساااة:  الأزما   إدارة   ي  الإلكترونية  العامة العلاقا    دور(.  2021.  م الشاااريف 

 .90-77  (1 6 الطفل  وثقا ة للإعلام العربية المجلة. السعودية الاتصالا  

 مجلة.  الأزما   إدارة   ي  الاجتماعي  التواصااال  وساااائل  اساااتخدام  تحديا  (.  2022.  م الشاااريف 

 62-45  (2 9 الإعلامية  الدراسا  

(. واقل اسااااتخدام العلاقا  العامة الإلكترونية  ي المؤسااااسااااا  الحكومية  2023الشاااامري  ح.  

 92-67(  187 49الخليإ والجزيرة العربية  السعودية. مجلة دراسا  

  العربياة المجلاة.  الأزماا   إدارة  ي  الإلكترونياة العااماة  العلاقاا    دور(.  2018.  ساااااهاام الشااااامري 

 .112-89  (2 25 الإدارية  للعلوم

  الحكومية  المؤسسا     ي  الأزما   إدارة   ي  الإلكترونية  العامة العلاقا    دور(.  2021.  ع  الشمري 

 .112-87  (2 26 الإعلامية  الدراسا   مجلة. السعودية

 إدارة  ي  الإلكترونية  العامة العلاقا    دور(.  2022.  ر  والحمداني    .ع  والزبيدي    .ف الشاامري 

  78-45  (3 29 الآداب  كلية مجلة. العرا)  ي الحكومي القطاع على تطبيقية دراسة: الأزما  



41 
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    29-12  (1 6 الحكومي  الاتصال

 الإدارة  مجلاة.  المنةماة  سااااامعاة  على  وأثرهاا  الرقمياة  الأزماا    إدارة(. 2021.  ر  الادين   شااااامس

 .72-45  (2 27 والاقتصاد 

 الدراساااااا  مجلاة.  المنةماا    ي  الإلكترونياة  العاامة  العلاقا    مماارساااااا  (.  2021.     الشاااااناا) 

 .92-75  (2 18 الإعلامية 

 دراسااة :  الأزما   إدارة   ي  الاجتماعي  التواصاال  وسااائل  دور(.  2020.  م  وحمودة    .)  الشاانا) 

 .28-15  (2 6 والأعمال  الاقتصاد  مجلة. الأردن  ي المؤسسا   بع   على حالة

 الدور  العميل  امتنان  على  الإلكترونية  العامة  العلاقا    تثثير(.  2024.  محمد &    م.   اللنام   الشواد ي
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39 4)  87-104   
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 .58-34  (3 12 والاتصالية  الإعلامية للدراسا   العربية المجلة

 المجلة.  الأزما    أثناء المؤساساة  سامعة  تعزيز  ي  الرقمي  المحتو   دور(.  2017  محمد   الفتاح   عبد 

 .89-67  (2 15 الإدارية  للعلوم العربية

.  المنةما     ي  الأزما   إدارة  قدرا    تعزيز   ي  الاساااتراتيجي  التخطيط  دور(.  2022.  ح  عبد ، 

 .155-120  (3 15 الاستراتيجية  الإدارة مجلة

  للإعلام  العربية  المجلة.  العامة العلاقا    خلال  من  الرقمياة  الأزما   إدارة(.  2019.  م  الوهاب   عباد 

 .72-45  (2 15 والاتصال 

  حالة دراسااة:  الأزما   إدارة   ي  الاجتماعي  التواصاال  شاابكا    اسااتخدام(.  2020.  س  عبدالحا ة 

 .234-201  (1 15 الإعلام  كلية مجلة. المتحدة العربية الإمارا   دولة  ي كورونا  يروس أزمة

  الإعلام  مجلااة.  الأزمااا    إدارة   ي  الإلكترونيااة  العااامااة  العلاقااا    دور(.  2021.  ف  العبياادي 

 .158-123  (2 18 والاتصال 

 العااماة   الإدارة  مجلاة. الحكومياة المؤساااااساااااا     ي الأزماا    إدارة متطلباا  (.  2019.  م العتيبي 

59 2)  23-46. 

 إدارة  ي  الاجتماعي  التواصاال  وسااائل  دور(.  2020.  ع  والشاامري    .ف  الشاامري    .م  العتيبي 

 .22-1  (4 11 والإدارة  الاقتصاد  مجلة. الإلكترونية العامة العلاقا   خلال من الأزما  
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.  المنةما   أهداف  تحقي   على  وأثرها  الإلكترونية العامة العلاقا    ممارسااا  (.  2022.  ن  العتيبي 

 .62-45  (3 19 والإعلام  الاتصال مجلة

  والمجتمل   الإعلام  مجلة.  الأزما   إدارة   ي  الاجتماعي  التواصل  وسائل  دور(.  2019.  ف  العتي  

12 1)  67-88. 

  على  ميدانية دراساااة:  الأزما   إدارة  ي  الاجتماعي  التواصااال  وساااائل  دور(.  2021.  م  العزاوي 

 .124-101  (1 35 لزبحاث  النجاح جامعة مجلة. الأردن  ي الحكومية المؤسسا  

 المواقل دور(.  2021.  أحماد   الماالكي .  ال  العلاقاا    أدوا    اساااااتخادام أثر(.  2019.  ن  العزاوي 

 . 92-67   (2 61  العامة  الإدارة  مجلة.  حالة  دراسة:  الأزما   إدارة   ي  العامة للعلاقا    الإلكترونية

  على  تطبيقياة  دراساااااة: الأزماا    إدارة   ي  الإلكترونياة  العااماة  العلاقاا    دور(.  2018.  ح  العنزي 

 .112-87  (2 58 العامة  الإدارة مجلة. السعودية العربية المملكة  ي الصناعية الشركا  

  المؤساساا     ي  الأزما   إدارة   ي  الاجتماعي  التواصال  وساائل  اساتخدام  أثر(.  2020.  ر  العنزي 

  68-45  (1 30 العامة  الإدارة مجلة. الحكومية

.  العربياة   المنةماا     ي  الأزماا    إدارة على  الرقمياة  العااماة  العلاقاا    أثر(.  2020.   هاد   العيساااااى 

 .90-69  (1 10 الطفل  وثقا ة للإعلام العربية المجلة

:  الساعودية   المؤساساا     ي  الأزما   إدارة   ي  الاجتماعي  التواصال  وساائل دور(.  2021.  أ  اللامدي 

 112-85  (4 18 الإدارية  البحوث  مجلة. الراجحي شركة على حالة دراسة

 إدارة    ي  الإلكترونياة  العااماة  العلاقاا    دور(.  2021.  م  والحربي    .م  العجمي    .ع  اللاامادي 

 مجلاة. الساااااعودياة العربياة  باالمملكاة الحكومي  القطااع  ي  الإدارياة  القياادا    نةر وجهاة من  الأزماا  

 .20-1  (2 48 التربوية  العلوم  ي التربية كلية

 دراسااااة:  الأزما    مل  التعامل  ي  الإلكترونية  العامة العلاقا   إدارة  دور(.  2022.  نورة  اللامدي 

  والاتصاااااال   للإعلام  العربياة  المجلاة.  الساااااعودياة  العربياة  المملكاة   ي  الراجحي  بناك  على تطبيقياة

15 2)  92-110. 
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 : الملاحق 

 استبيان 

 بسم ، الرحمن الرحيم 

  تعقيد ا  أكثر الأزما   إدارة أصبح   المتسارع  التكنولوجي  والتطور  الرقمي  التحول عصر    ي   

  متزايدة أهمية   الإلكترونية  العامة العلاقا    اكتسب   السيا)   هذا   ي والمؤسسا    للمنةما   وتحدي ا

آثارها من  والتخفيف   الأزما   مل  التعامل   ي   عالة كثداة      

  وجهة من  الأزما   إدارة  ي الإلكترونية  العامة  العلاقا   دور استكشاف إلى  الاستبيان هذا  يهدف 

  لأدوا    المنةما   استخدام كيفية  هم  على  التركيز سيتم   المجال هذا   ي والممارسين  المسؤولين  نةر

ا الأزما   إدارة  مراحل مختلف   ي  الإلكترونية  العامة  العلاقا   وتقنيا     التخطيط  من بدء 

ا والتحضير   والاستقرار  التعا ي  مرحلة إلى  وصولا    الأزمة  مل  والتعامل   بالاستجابة  مرور 

  الاستفادة  على  المنةما   لمساعدة عملية   توصيا    تقديم   ي الاستبيان  هذا نتائإ  تساهم  أن  نثمل   

 . و عالية  كفاءة أكثر بطريقة  الأزما   مل    التعامل   ي  الإلكترونية  العامة العلاقا   من القصو  

 ونتقدم بالشكر لجميل المشاركين على جهودهم  ي 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   التثثير  المتوقل  الأداء  " الالكترونية  العامة العلاقات المتلير المستقل  :المحور الاول   

 " المتاحة  التسهيلا  

 

 

 

 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

 موا   غير  محايد موا    البعد الأول: الأداء المتوقل  الرقم 

1 
تفيااد اسااتخدام التطبيقااا  الرقميااة  ااي زيااادة الااوعي ماان خاالال تااو ير 

 الاحداث والاخبار الخاصة بالشركة
   

2 
يمكننااي اسااتخدام التطبيقااا  الرقميااة  ااي متابعااة ورصااد مشاااركا  

 بالشركةالعاملين 
   

3 
يفيااادني اساااتخدام التطبيقاااا  الرقمياااة  اااي ارساااال الاخباااار ونقااال 

 المعلوما  بصورة أسرع من الوسائل التقليدية
   

    تتي  التطبيقا  الرقمية التفاعل بين العاملين بالشركة 4

 موا   غير  محايد موا    البعد الثاني: التثثير الاجتماعي الرقم 

    المديرون ضرورة استخدام التطبيقا  الرقميةير   1

2 
اسااااتخدام التطبيقااااا  الرقميااااة لان أصاااادقائي وزملائااااي يقومااااون 

 باستخدامها
   

    تشجل الشركة باستخدام التطبيقا  الرقمية 3

 موا   غير  محايد موا    البعد الثالث: التسهيلا  المتاحة الرقم 

    اللازمة لاستخدام التطبيقا  الرقميةتتي  الشركة الأدوا   1

    لدي المعر ة الازمة لاستخدام التطبيقا  الرقمية 2

3 
ماان السااهل لااي اسااتخدام التطبيقااا  الرقميااة لتااوا ر المااواد والفاارص 

 والمعر ة اللازمة لاستخدامها
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احتواء   والوقاية   الاستعداد ، المبكر الإنذار إشارا  الازمات "  إدارة : المتلير التابل الثاني المحور

" الازمة  

 

 

موا    غير الأول: إشارا  الإنذار المبكر  البعد  موا    محايد   الرقم  

 1 شركتكم تحديد مؤشرا  حدوث الأزما  تدعم    

   
تؤكاااد شاااركتكم علاااى أهمياااة سااارعة ودقاااة التعامااال مااال مؤشااارا  

 حدوث الأزما  
2 

 3 تهتم شركتكم بالتخطيط لززما  غير المتوقعة   

 

 

 

 

 

التابع المتغير   المرجع عدد العبارات  ابعاد المتغير  

 إدارة الأزمات

 3 إشارات الإنذار المبكر 

 إدارة، نداء محمد باقر الياسري

،دار صفاء للنشر والتوزيع الأزمات  
  4           الاستعداد والوقاية

 3 احتواء الازمة 

موا    غير الثاني: الاستعداد والوقاية  البعد  موا    محايد   الرقم  

 1 للتعامل مل الأزما  تعمل شركتكم على اعداد خطط    

 2 تملك شركتكم  ري  متخصص للتعامل مل الأزما     

 3 تو ر شركتكم كا ة المستلزما  الضرورية لفري  الأزمة   

تقاااوم شاااركتكم بتجرياااب ممارساااا  تطبيقياااة للوقاياااة مااان حااادوث    
 الأزما  

4 

الثالث: احتواء الأزمة  البعد  موا   محايد غير موا    الرقم  

   
تسااااتثمر شااااركتكم كا ة الإمكانا  المتاحة للاسااااتفادة منها  ي احتواء  

 الأزما  
1 

 2 تقوم شركتكم بتوزيل المهام والمسؤوليا  أثناء التعامل مل الأزما     

 3 تو ر شركتكم نةام اتصال  عال أثناء احتواء الأزما     
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