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 الملخص

 

وسائل الاعلام الالكترونية، إدارة الأزمات، الأساليب، إدارة  الكلمات المفتاحية:

 العلاقات العامة.

تمثلت مشكلة هذه الدراسة في التعرّف على أساليب استخدام إدارة  ملخص البحث:

ة ويتكون  العلاقات العامّة لوسائل الإعلام الإلكترونية وقت الأزمات بالمؤسسات الخاصَّ

ة في منطقة مكة المكرمة، وقد تم اختيار مجتمع الدراسة الحالية من ا لمؤسسات الخاصَّ

( مفردة من الذين يمارسون العلاقات 69العينّة بأسلوب العيّنة المتاحة حيث طبقت على )

العامّة في تلك المؤسسات، اعتمدت الباحثة على منهج أسلوب المسح الميداني لعينّة من 

ة بمنطقة مكة المكرمة، وتم  الذين يمارسون العلاقات العامّة في المؤسسات الخاصَّ

استخدام الاستبانة كأداة لجمع معلومات وبيانات الدراسة، وقد جاءت أهم نتائج الدراسة 

اتفقت الغالبية من ممارسي العلاقات العامة على أن معدل استخدام  .١فيما يلي: 

لأنشطة ات واالمؤسسة لوسائل الإعلام الإلكترونية جاء بشكل وقتي أيّ في "فترة الأزم

توجد فروق دالّة  .٢المتعلقة بظروف خاصة"، تلاها "بشكل دائم"، ثم "بشكل نادر". 

إحصائيًّا في مستويات استخدام وسائل الإعلام الإلكتروني بإدارات العلاقات 

. توجد فروق دالّة إحصائيًّا ٣ أثناء(. - بعد -)قبل  ومراحل الأزمة )عينّة الدراسة( العامة

استخدام ممارسي العلاقات العامة للمؤسسات( عينة الدراسة( لوسائل  في مستويات

 الإعلام الإلكتروني وفقًا لسنوات الخبرة.
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Abstract: The problem of this course was to identify the methods 

of using public relations management for electronic media at the 

time of crisis in private institutions. The current study population 

consists of private institutions in Makkah region. The sample was 

selected in the sample method available, which was applied to 

(96) individuals who practice public relations in these institutions. 

The study based on the method of the field survey for a sample of 

public relations practitioner in private institutions in Makkah 

region and the questionnaire was used as a tool for collecting 

study data. The main results of the study:1. The majority of public 

relations practitioners agreed that the rate of the institution's use 

of electronic media came in a timely manner (period of crisis and 

activities related to special circumstances), followed by a 

permanent and then rarely. 2. There are statistically significant 

differences in levels of use of electronic media in the public 

relations departments (sample of study) and stages of crisis 

(before - after - during). 3. There are statistically significant 

differences in the levels of use of public relations practitioners of 

the "study sample" for electronic media according to years of 

experience. 
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 :مقدمة

أصبحت العلاقات العامّة مع التطور الهائل في مجال تكنولوجيا الاتصالات             

والتنظيمات ضرورة لا غنى عنها لأيّ تنظيم يستهدف الثبات والاستقرار، وتعدّ إدارة 

العلاقات العامّة جزءًا حيويًّا من البناء التنظيمي لأيّ مؤسسة، ولا يمكن أن نتغافل أهمية 

ب السمعة الطيبة، وبناء الثقة المتبادلة بين الإدارة العليا والجمهور دورها في كس

 الداخلي والخارجي للمؤسسة على اختلاف وتنوع فئاته.

وتتضح أهمية العلاقات العامّة عند مواجهة المؤسسة لأزمة ما، حيث تقوم بدورها      

لصالح المؤسسة،  في التعامل مع الأزمة، وإدارتها، والعمل على استغلال كل ما فيها

 وتقليل حجم الخسائر إلى أقلّ حدّ ممكن.

ولا تكمن أهمية العلاقات العامّة في إدارة الأزمات أثناء حدوثها فقط، بل يمتد دورها      

حدوث الأزمة، وذلك من خلال الخطط الوقائية والعلاجية والطارئة التي تعمل  وبعدقبل 

ي يدفع ممارسي العلاقات العامّة إلى التحول باستمرار في وضعها وتطويرها؛ الأمر الذ

من العمل كمنفذي اتصالات إلى مشاركي في إدارة الأزمة وعملية صناعة القرار 

 الخاص باستراتيجية اتصالات الأزمة وأساليب تنفيذها.

ولما كانت وسائل الإعلام الإلكترونية من العوامل الأساسية في المساعدة على      

قات العامّة بدرجة تجعلها تؤدي دورًا أكثر فاعلية في المؤسسات تطوير قدرة العلا

ة؛ فقد عكست هذه التطورات تغييرات في توجهات ممارسي العلاقات العامّة  الخاصَّ

 وسعيهم نحو إيجاد أفضل الطرق لخدمة الجمهور من خلال قنواتهم الاتصالية.

الأزمات خلال السنوات وقد أسهمت تكنولوجيا الاتصال والمعلومات في إدارة      

الأخيرة أيّ منذ القرن العشرين، وبعد أن كانت دراسات إدارة الأزمة تميل إلى الاهتمام 

بالجوانب الاقتصادية والإدارية والسياسية لها، ومع دخول الألفية الثالثة تركز الاهتمام 

لأزمات على على اتصالات الأزمة باعتبارها محورًا أساسيًّا لا غنى عنه لنجاح إدارة ا

اختلاف نطاقها ومجالاتها وأنواعها، ومن ناحية أخرى أصبحت اتصالات الأزمات لا 

تعُنى فقط بمواجهة أحداث الأزمة، والحدّ من تأثيراتها السلبية، وإنما تتطرق إلى 

الاهتمام بالاستراتيجيات الوقائية التي تعمل على منع الأزمة وتلافي أسباب حدوثها من 

قضايا، وكذلك إدارة عملية التغيير والتحول الكبرى التي تحدث على نطاق خلال إدارة ال

 البيئتين الداخلية والخارجية للمؤسسات. 

ونظرًا لأهمية الوسائل التكنولوجية الحديثة، ودورها في إدارة الأزمات كان موضوع 

ة كترونيهذا البحث حول " أساااليب اسااتخدام إدارة العلاقات العامّة لوسااائل الإعلام الإل

 وقت الأزمات ".
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 مشكلة الدراسة:

أتت أهمية الوسائل الإعلامية الإلكترونية من تلك التطورات السريعة التي تشهدها      

سواء في خصائصها الفنية كوسيلة اتصال أو في عدد مستخدميها، الأمر الذي أصبح 

ضاارورياً لأن تتجه العلاقات العامّة لاسااتغلال الوسااائل الإعلامية الإلكترونية كوساايلة 

اخلي والخارجي للمؤسسة، وتعمل العلاقات العامّة من خلال للوصول إلى الجمهور الد

هذه الوسااااائل الإلكترونية لجعل المعلومات متاحة للجمهور في الظروف العادية كذلك 

ة إلى التااأثير على الجمهور  في وقاات الأزمااات حيااث تسااااااعى إدارة العلاقااات العااامااّ

المجلات  -المنتااادياااات -المسااااااتهااادف من خلال أمااااكن تواجااادهم على )المااادوناااات

 مواقع التواصل الاجتماعي(. -البريد الإلكتروني -المواقع الإخبارية -الإلكترونية

وإذا كان اسااااااتخدام إدارة العلاقات العامّة لوسااااااائل الإعلام الإلكترونية مهماً في       

الظروف العادية فإنه أشااااد أهمية وقت الأزمات، حيث يحدث خللاً يتساااام بكونه يرتبط 

شاااكل فجائي ويؤثر على النظام الكلي للمؤساااساااة يصااال إلى حد تهديد بموقف يحدث ب

 بقائها.

أن المهمة الاساااتراتيجية للعلاقات العامّة تظهر بوضاااوح عندما تواجه المؤساااساااة      

أزمة تهدد وضااااعها ووجودها وقدرتها على العمل والمنافسااااة، هنا تكمن خبرة وقدرة 

ة وفي حلها والخروج منها إذا حدثت، ولا العلاقات العامّة في التأهب قبل وقوع الأزم

يعد حدوث الأزمات شااايء جديد في حد ذاته، ولكن الشااايء الجديد في المؤساااساااة هو 

أسااااليب اساااتخدام العلاقات العامّة لوساااائل الإعلام الإلكتروني في تناولها ل زمة التي 

ؤل تتعرض لها المؤسااااسااااة، ومن هنا تتمثل مشااااكلة الدراسااااة في الإجابة على التسااااا

ة  الرئيسااي ايتي: ماهي أساااليب اسااتخدام إدارة العلاقات العامّة بالمؤسااسااات الخاصااَّ

 لوسائل الإعلام الإلكترونية وقت الأزمات ؟

 أهمية الدراسة:

تعدّ هذه الدراسااااااة محاولة للوقوف على أبرز أساااااااليب اسااااااتخدامات إدارة  .1

ة وقت العلاقات العامّة لوساااااائل الإعلام الإلكترونية بالمؤساااااساااااات الخ اصاااااَّ

 الأزمات. 

تكتساب الدراساة أهميتها من خلال اساتخدام العلاقات العامّة لوساائل الإعلام   .2

الإلكترونية؛ حيث أصاااااابحت تلك الوسااااااائل هي المسااااااؤولة عن تقديم كافّة 

 الخدمات والمعلومات، وإصدار أيّ بيانات عن المؤسسة. 

يعة اسااتخدام تنطلق أهمية الدراسااة من كونها سااتوفر رؤية واضااحة عن طب  .3

خل  ها دا مام ب مدى الاهت ية، و ئل الإعلام الإلكترون مّة لوساااااااا عا العلاقات ال

ة.   المؤسسات الخاصَّ
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تقارن بين أساااااااليب اسااااااتخدام وسااااااائل الإعلام الإلكترونية وقت الأزمات،   .4

والتعرّف على الاساتراتيجيات المساتخدمة من جانب المؤساساات، والاساتفادة 

ساليب ممارسة العلاقات العامّة لوسائل الإعلام الإلكترونية  منها في تطوير أ

 وقت الأزمات.

رة على أساااااااليب الاتصااااااال في تبرز أهمية الوقوف على أهم العوامل المؤث  .5

 المؤسسات وقت الأزمات، والعوامل المحددة لها.

 أهداف الدراسة:

تتمثل أهداف الدراسااااااة في الهدف الرئيسااااااي ايتي: التعرّف على اسااااااتخدامات 

ة،  العلاقات العامّة لوسائل الإعلام الإلكترونية وقت الأزمات بالمؤسسات الخاصَّ

 لفرعية ايتية:ويتفرع منه مجموعة من الأهداف ا

 التعرّف على معدل استخدام المؤسسات عينّة الدراسة للوسائل الإلكترونية.  .1

الوقوف على أكثر الوساااااائل الإلكترونية اساااااتخدامًا من جانب المؤساااااساااااات  .2

 المعنية وقت الأزمات.

التعرّف على الخدمات التي تقدمها العلاقات العامّة من خلال وساااائل الإعلام  .3

ة.الإلكترونية بالم  ؤسسات الخاصَّ

التعرّف على أهم الأسااااااليب الاتصاااااالية والاساااااتراتيجيات التي تساااااتخدمها   .4

ة عبر وسااائل الاعلام الالكترونية وقت  العلاقات العامّة بالمؤسااسااات الخاصااَّ

 الأزمات.

التعرّف على العوامل المؤثرة عند اساااتخدام وساااائل الإعلام الإلكترونية في   .5

ة بمنطقة مكة المكرمة. العلاقات العامّة بالمؤسسات  الخاصَّ

التعرّف على علاقة استخدام الوسائل الإلكترونية بالمؤسسات عينّة الدراسة   .9

 بمرحلة الأزمة.

الوصااول إلى المشااكلات والمعوقات التي تعترض إدارة العلاقات العامّة في   .7

 استخدام الوسائل الإلكترونية وقت الأزمات.

 فرضيات الدراسة:

توجد فروق دالّة إحصائيًّا في مستويات استخدام وسائل الإعلام الإلكتروني   -1

 بإدارات العلاقات العامّة )عينّة الدراسة( وقت الأزمات وفقًا للآتي:

 مرحلة الأزمة )قبل، أثناء، بعد الأزمة(.  -أ

 نوع الأزمة )بفعل الإنسان، بفعل البيئة(. -ب
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 طبيعة نشاط المؤسسة.  -ت

توجد فروق دالّة إحصائيًّا في مستويات استخدام وسائل الإعلام الإلكتروني   -2

 وفقًا للخصائص المرتبطة بممارسي العلاقات العامّة للمؤسسة، من حيث:

 سنوات الخبرة.  -أ

 الخلفية الأكاديمية لممارسي العلاقات العامّة.  -ب

ي إدارة خدمة فتوجد فروق دالّة إحصائيًّا بين الاستراتيجيات الاتصالية المست -3

 الأزمات بالمؤسسات عينّة الدراسة، وفقا للآتي:

 مرحلة الأزمة )قبل، أثناء، بعد الأزمة(. -أ

 نوع الأزمة )بفعل الإنسان، بفعل البيئة(.  -ب

 طبيعة نشاط المؤسسة. -ت

 مفاهيم الدراسة:

 المصطلحات والتعريفات الإجرائية:

سااائل الإعلام الإلكتروني، سااوف يتم عرض مفاهيم الدراسااة الرئيسااية، وهي: "و     

 والأزمات، وإدارة الأزمات، وإدارة العلاقات العامّة، وممارسي العلاقات العامّة".

 وسائل الإعلام الإلكتروني:

( وساااااائل الإعلام الإلكترونية بأنها جميع وساااااائل 2006عرف كاردوساااااو ) -

 الاتصاااااااال، والتمثيل، والمعرفة )الإعلام( التي يحدث بها رقمنة ل شاااااااارة

 ,Cardosoومحتواها، وتتساااااام بأبعاد التفاعلية وثراء الوسااااااائط المتعددة )

2009.) 

 التعريف الإجرائي لوسائل الإعلام الإلكتروني:

تعرف الباحثة وساااائل الإعلام الالكتروني بأنها وساااائل الاتصاااال المتمثلة في المواقع 

 الإلكترونية، البريد الالكتروني، المدونات، مواقع التواصل الاجتماعي، وغيرها. 

 الأزمات:

الأزمة هي موقف يتساابب في جعل المنظمة محل اهتمام ساالبي واسااع النطاق  -

المية ومن جماعات أخرى كالمسااااااتهلكين من وساااااااائل الإعلام المحلية والع

 (.٢٠٠٢، ٩٤والعاملين والسياسيين والنقابيين والتشريعيين )مكاوي، ص
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 :  للأزماتالتعريف الإجرائي 

هي أي أزمة تتعرض لها المؤسااااسااااات عينّة البحث أياً كان نوعها سااااواء وقعت بفعل 

الحدوث أو أزمات الإنساااااااان أو أزمات طبيعية، وسااااااواء كانت مفاجئة أو متوقعة 

 مستمرة.

 إدارة الأزمات:

مة لتقليال  - عا خدام العلاقات ال ها اساااااات يد إدارة الأزمات على أن عرف الساااااا

الأضاااااارار التي تلحق بالمنظمة في المواقف الطارئة والتي تساااااابب تدميراً 

 (.121، ص2014للمنظمة يصعب إصلاحه. )السيد، 

لات تقييم الأزمة والسيطرة وأشار باميلا الى أن مفهوم إدارة الأزمة هو محاو -

عليها من أجل تحقيق محصاالة إيجابية، أو على الأقل تقليل الأضاارار الناجمة 

 (.Pamela , 2011, p.8عن الحدث. )

 التعريف الإجرائي لإدارة الأزمات:

ساااارعة تنفيذ مجموعة من الإجراءات منسااااقة تنساااايقاً تعُرف إدارة الأزمات بأنها 

الضارر الحادث عن الأزمة واساتعادة أو الحفاع على ثقة تاماً للسايطرة على حجم 

 .في النظام المتبع في عل تلك الأزمة الجمهور

 إدارة العلاقات العامّة:

هي وعيفة الإدارة المسااااااتمرة، المخططة، والتي تسااااااعى بها المؤسااااااسااااااة  -

ة والعامّة لكسااااااب تفاهم وتعاطف وتأييد الجماهير التي  والمنظمات الخاصااااااَّ

على اساااتمرار هذا التفاهم والتعاطف، والتأييد وذلك من خلال  تهمها والحفاع

قياس الرأي العام لضااااامان توافقه قدر الإمكان مع ساااااياساااااتها، وأنشاااااطتها، 

وتحقيق المزيااد من التعاااون الخلاق والأداء الفعااال للمصاااااااالح المشااااااتركااة 

 (٢٠١٣، ١٩. )شكري، صباستخدام الإعلام الشامل المخطط

 :رة العلاقات العامّةلإداالتعريف الإجرائي 

المقصاااود به أي قسااام أو إدارة بالمؤساااساااات عينّة البحث تحت مسااامى العلاقات 

 العامّة.

 ممارسي العلاقات العامّة:

يعرف ممارس العلاقات العامّة بأنه الشااااخص الذي يزاول مهنة أو وعيفة أو  -

 ,Atlas Encyclopedic Dictionary, 2002أسلوب عمل متخصص. )

p. 989.) 
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 التعريف الإجرائي لممارسي العلاقات العامّة:

تعرف الباحثة ممارساااااي العلاقات العامّة بأنهم كل الموعفين والموعفات المشاااااتغلين 

 بمهنة العلاقات العامّة في منطقة مكة المكرمة، في القطاع الخاص والقطاع الخيري.

 الإطار النظري للدراسة:

 :الأزماتالمبحث الأول/ العلاقات العامّة وإدارة 

 مفهوم الأزمات:

يا  - ها العل ها تعرض المنظمة لمواقف أو أحداث تربك إدارت بأن تعرف الأزمة 

وتؤثر على المنظمااة سااااااواء في الأجاال القصااااااير أو الطوياال، بااالرغم من 

يا اتخاذ القرارات اللازمة لعلاج  الغموض المحيط بالأزمة فعلى الإدارة العل

سلبية إلى أدنى حد وأيضاً تعظيم ايثار  الأزمة أو على الأقل تدني تأثيراتها ال

 (.٢٠١١، ٣٣الإيجابية منها. )جاد الرب، ص

 مفهوم إدارة الازمات:

مة لتقليال  - عا خدام العلاقات ال ها اساااااات يد إدارة الأزمات على أن عرف الساااااا

الأضاااااارار التي تلحق بالمنظمة في المواقف الطارئة والتي تساااااابب تدميراً 

 (.121، ص2014د، للمنظمة يصعب إصلاحه. )السي

   دور ومراحل إدارة الأزمات لدى أجهزة العلاقات العامّة:

مّة في إدارة الأزمة: ) عا لدور العلاقات ال ما يلي توضاااااايح   Alzahrani, 2016في

,pp.1085-1086) 

أولاً: تحديد الأزمة: يكون الهدف الأساسي في هذه المرحلة هو الفهم، أيّ فهم 

المسااااتهلكين والجماهير والعاملين، وتكون التحديات أسااااباب الأزمة وانعكاسااااها على 

الجوهرية التي تواجه العلاقات العامّة هنا هي بناء وتطوير نظام معلومات ذو حساسية 

هذه المهمة جهداً  ها، وتتطلب  بالأزمات قبل حدوث ل زمة، ويمكن الإدارة من التنبؤ 

 وتفكيراً استراتيجيًّا من قبل إدارة العلاقات العامّة.

ثانياً: خلال الأزمة: يركز مدير العلاقات العامّة في هذه المرحلة على تطوير 

ا لمواقف محددة؛ لأن هذه المرحلة يتم  خطط طوارئ أو حلول بديلة مصااممة خصاايصااً

فيها تقويم الاسااااااتراتيجيات المتاحة؛ فإن الهدف يكون بتقليل المخاطر المتوقعة لأدنى 

 جماهيرها الأساسية. مدى ممكن سواءً بالنسبة للمنظمة أو

ثااالثاااً: مااا بعااد الانتهاااء من الأزمااة: يكون الهاادف في هااذه المرحلااة من حاال 

الأزمة بتنفيذ الاسااااتراتيجية التي تم اعتمادها لحل الأزمة، ومراقبة عملية التنفيذ بدقة، 

يذ  هذه المرحلة يكون تركيزه على تنف مّة في  عا مدير العلاقات ال وعلى الرغم من أن 
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جية فإنه لا يجب أن يغفل عن الفرص التي يمكن الاساااااتفادة منها والدروس الاساااااتراتي

 التي يمكن تعلمها في عملية إعادة ترتيب الأوضاع.

إن مراحاال إدارة الأزمااات ترتبط بااالتغيرات التي تطرأ على الأزمااة ذاتهااا، 

وبالتالي فإن هذه المراحل تختلف بحسااااب نوع الأزمة وتطور حركتها، ويرى البع  

( تلطيف أو 57، ص2015منيسااااااي،دارة الأزمااات تمر بااأربع مراحاال، وهي: )أن إ

 وإعادة التوزان. -والمواجهة  –والاستعداد والتحضير  -تخفيف حدة الأزمة 

يرى البع  الأخر والااذي تتفق معااه الباااحثااة أن إدارة الأزمااة تمر بخم  

مرحلة الحدّ  -داد مرحلة المنع أو الاستع -مراحل، وهي: مرحلة تحليل إشارات الإنذار

، 2005عجوة، فريد، مرحلة التعلم. ) -مرحلة اسااااتعادة النشاااااط  -من انتشااااار الأزمة

 .(175ص

   :استراتيجيات العلاقات العامّة في إدارة الأزمات

لقد تعددت اساااااتراتيجيات العلاقات العامّة في إدارة الأزمات، ومنها كيفية الاساااااتجابة 

الارتكاز على أن المدخل الاسااااتراتيجي يؤساااا  على والتعامل مع الأزمات من خلال 

مبدأ التكامل والترابط من النواحي المختلفة القانونية والاتصااااالية والإدارية، وذلك من 

 (124 - 123، ص2019محمود، خلال الاستراتيجيات ايتية: )

اساااتراتيجية العلاقات العامّة التقليدية: تهتم الاساااتراتيجية بتقديم عدة نصاااائح  (1

ئولي العلاقات العامّة عند التعامل مع الأزمة وقت حدوثها؛ لمساااااااعدة لمساااااا

المنظمة في الحصول على صفح وتأييد الجمهور، وإعادة بناء الثقة، وتحقيق 

 المصداقية والتفاعل مع الجمهور. 

الاسااااتراتيجية القانونية التقليدية: وتعتمد على  راء وتوجيهات المسااااتشااااارين  (2

 المؤسسة أو خارجها، وتقدم عدة نصائح في حالة الأزمة.القانونيين داخل 

الاستراتيجية المختلطة: هي التي تجمع ما بين النوعين السابقين، استراتيجية  (3

هام  ية؛ حيث أن المنظمة تنكر الات قانون مّة والاسااااااتراتيجية ال عا العلاقات ال

ما م وتدفعه بعيداً عن المنظمة، وفي نف  الوقت تعبر عن اسااااااتيائها وحزنها

حدث، من أجل التفاعل مع الجمهور، وكذلك اتخاذ إجراءات اتصالية مستمرة 

 معه في حالة الأزمات.

نب  (4 جا ية من  فة الإجراءات الاتصاااااااال كا مل  اسااااااتراتيجية التحويل: وتشاااااا

التخصااااصااااات المختلفة، والتي تسااااعى إلى تحويل فكر وانتباه الجمهور إلى 

بعيدة عن المنظمة وخاصااااة نواحي أخرى تدفع بالمساااائولية لجهات خارجية 

وساااائل الإعلام، وتقدم الاساااتراتيجية عدة نصاااائح، مثل: التعامل مع وساااائل 

 الإعلام، وإعهار الاستياء من الاتهام، قد اتخذت الإجراءات.
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 المعوقات التي تواجه العلاقات العامّة في إدارة الأزمات: 

تحول دون إتمام عملية تواجه إدارة الأزمات بالمؤسااسااة العديد من المعوقات التي 

إدارة الأزمات بفاعلية أو تطيل وجود الأزمة وتزيد من تفاقمها، كالمعوقات التنظيمية 

التي تتمثل في عدم تحديد واضااااااح للساااااالطة، واختلاف الثقافة بين الأفراد العاملين 

بالمؤسسة، وقصورهم في معرفة وفهم طبيعة المخاطر والأزمات، إضافة إلى ضعف 

الأفراد في مجال إدارة الأزمات، وعدم تأييد الإدارة العليا لأسااااااااليب  تدريب هؤلاء

عملية إدارة الأزمات، وهناك معوقات متعلقة بالمعلومات تتعلق بصحة المعلومات من 

حيث تشااخيص دقتها، وضاامان مصااادرها أو حجب جزء من المعلومات المطلوبة عن 

اذ القدرة على تحديد المشكلة واتخمتخذ القرار؛ فعدم توافر المعلومات يتسبب في عدم 

قة  فة الى معوقات متعل فاقم ل زمة، بالإضاااااااا تالي ينتج عنه ت القرار المناساااااااب وبال

بالاتصاااااال من حيث صاااااعوبة نقل وتبادل المعلومات من داخل وخارج المؤساااااساااااة، 

ومحدودية اسااااااتخدام أنظمة الاتصااااااال الحديثة؛ للتصاااااادر ل زمة، وكذلك معوقات 

بالعوامل الفنية والتقنية للمؤسااااااساااااااة، والتي تعد عائقًا في مواجهة تكنولوجية تتعلق 

الأزمة، كقلة اسااااااتخدام التقنيات الحديثة، مثل: الإنترنت وغيره، وعدم توفر أجهزة 

عملية متطورة تؤدي إلى تشااخيص الأزمة، وأخيرا معوقات اقتصااادية تتعلق بالوضااع 

، كقلة المخصاااصاااات المالية، ونقص الاقتصاااادي الراهن ساااواءً كان داخليًّا أو خارجيًّا

 (.149 -145، ص 2017عبادي، الموارد المالية. )

الأساليب الاتصالية المستخدمة في العلاقات العامّة عبر وسائل  /المبحث الثاني

 :الإعلام الالكتروني وقت الأزمات

 وسائل الاتصال المستخدمة عبر الإعلام الإلكتروني وقت الأزمات:

( وسااااائل الاتصااااال المسااااتخدمة عبر الإعلام Badaracco, 2017: 230صاااانف )

 الإلكتروني وقت الأزمات كما يلي:

 أولاً: وسائل الاتصال الداخلية )داخل المؤسسة(، وتتكون من:

 الرسائل النصية الإلكترونية عبر الهواتف المحمولة.  -1

 التقارير الرقمية الداخلية للعلاقات العامّة.  -2

 ثانياً: وسائل الاتصال الخارجية )بين المؤسسة وجمهورها(: 

المناااقشااااااااات الإلكترونيااة في الماادونااات وغرف الاادردشااااااااة والمجتمعااات  -1

 الإلكترونية. 

 وسائل الإعلام الإلكتروني الشائعة، مثل: الصحف الإلكترونية.  -2

الاتصااال ثنائي الاتجاه عبر شاابكات التواصاال الاجتماعي، مثل: )الفيساابوك،  -3

 ويتر، والإنستغرام، واليوتيوب( وغيرها. وت
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الاتصااااااالية المسااااااتخدمة لإدارة العلاقات العامّة على وسااااااائل الإعلام  الأساااااااليب

 :الإلكترونية وقت الأزمات

( أسااااااليب توعيف العلاقات Veil, Sellnow, & Petrun, 2015: 322وقسااااام )

 كايتي:العامّة لأدوات الإعلام الإلكتروني للاتصال وقت الأزمات 

 أساليب اتصال رئيسية: (1

تتمثل في استخدام الإعلام الإلكتروني ومنصاته بمهاجمة المتسبب في الأزمة أو إنكار 

 الأزمة أو تقديم الأعذار والتبرير، وعرض التعويضات، والاعتذار عن الأزمة. 

 أساليب اتصال ثانوية: (2

بأعمال المؤساااااساااااة، تتمثل في اساااااتخدام الإعلام الإلكتروني ومنصااااااته في التذكير 

 والتملق، ورفع مسؤولية الأزمة عن المؤسسة. 

( أساليب الاتصال الملائمة ل علام الإلكتروني في مواجهة Selin, 2017: 18وحدد )

 الأزمات بالمؤسسات كما يلي:

 تقديم المقترحات والإرشاد عبر قنوات الإعلام الإلكتروني.  (1

بل حلها عبر منصااااااات إصاااااادار مطبوعات دورية حول طبيعة الأزمة وساااااا (2

 الإعلام الاجتماعي. 

 بناء العلاقات الاتصالية القائمة على الثقة مع جمهور المؤسسة.  (3

نشاار الإعلانات والرسااائل عبر المنصااات الإلكترونية حول قدرة المؤسااسااة  (4

 على مواجهة الأزمات. 

 بناء مجال عام إلكتروني حول سمعة المؤسسة.  (5

 هذه الأساليب: المعوقات التي تحول دون استخدام

تتمثل أهم معوقات اساااتخدام الإعلام الإلكتروني وقت الأزمات في عدم وعي 

بع  إدارات العلاقات العامّة بأهمية الإعلام الإلكتروني كقنوات اتصاااااال جادة يمكن 

فيلجأون إلى تلك القنوات كوسيلة للاتصال  ؛توعيفها في دعم المؤسسات خلال أزمتها

تاركين جمهور المؤسااسااات فريسااة للشااائعات والمعلومات المضااللة في  ،الشااخصااي

 (. Lydia, & Philip 2015: 4الفضاء الاجتماعي خلال الأزمات. )

 :Westerman, Spence, & Van Der Heide, 2014وفي دراستهم، ذكر )

( أن من بين معوقات اسااااااتخدام الإعلام الإلكتروني كوساااااايلة بين يدي العلاقات 171

مّة في مواجهة الأزمات سهولة انتشار الشائعات والمعلومات المغلوطة خلال وقت العا
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كان موجوداً؛  لذي  بة ا ئل؛ نتيجة لغياب دور حارس البوا هذه الوساااااااا الأزمات عبر 

 ليراقب محتوى الإعلام التقليدي. 

( إلى أن استخدام الإعلام Freberg, Palenchar, &Veil, 2013: 178وقد أشار )

ني في مجال مواجهة أزمات المؤسااااااسااااااات يمثل إعاقة؛ نظرًا لأن الأزمات الإلكترو

 عندما تنتشر عبر هذه ايليات تكون غير متوقعة، وسريعة التغير.

( أن أهم معوقات اسااااااتخدام Alfonso, & de Valbuena, 2016: 267ويبين )

فير الوقت توالإعلام الإلكتروني كاستراتيجية للعلاقات العامّة وقت الأزمات تتمثل في 

ة، وبناااء خبراتااه  والأموال والاادعم اللازم؛ لترقيااة مهااارات ممااارس العلاقااات العااامااّ

 المهنية التكنولوجية من أجل توعيف الإعلام الإلكتروني.  

ويمكن أن يكون الإعلام الإلكتروني نفسااااه مصاااادرًا ل زمة من خلال كونه مصاااادرًا 

 التي ترتب عليها عهور الأزمةللشائعات أو القرصنة أو انتهاك الخصوصية 

 الدراسات السابقة:

الترتيب الزمني من الأحدث إلى  مع مراعاة ستقوم الباحثة بترتيب الدراسات السابقة   

 الأقدم، حيث سيتم عرضها في أربعة محاور، كما يلي:

 المحور الأول: دراسات تتعلق بالعلاقات العامّة، وإدارة الأزمات:

( حول "الدور الاتصاالي للعلاقات العامّة في إدارة 2010الوهاب، دراساة )السايد عبد 

الأزمات وانعكاساااته على الصااورة الذهنية لممارساايها لدى مندوبي وسااائل الإعلام": 

هدفت الدراساااة إلى التعرّف على رصاااد وتصااانيف وتقييم الإجراءات الاتصاااالية التي 

رات المختصااااااة، وهي وزارة اتخذت في إدارة أزمة إنفلونزا الطيور من جانب الوزا

الصاااااحة، والزراعة، والبيئة، والتنمية المحلية، وتحديد الأدوار التي قام بها ممارساااااو 

الاتصاااال بتلك الوزارات، واعتمدت منهج دراساااة الحالة، وتوصااالت إلى أنه لا توجد 

خطة لإدارة اتصاااااالات الأزمة، والتعامل مع وساااااائل الإعلام بالجهات المعنية بإدارة 

ة، بالإضاااااااافة إلى عدم وجود هيكل تنظيمي في كل الوزارات المعنية يختص الأزم

 بإدارة الأزمات.

( حول "دور العلاقات العامّة في إدارة الأزمات": 2006دراسة )عبد الرحمن الشلبي، 

ة خلال مراحاال الأزمااة، وعلى طبيعااة  هاادفاات إلى التعرّف على دور العلاقااات العااامااّ

فة التصااااااحيحية والعلاجي مدت المنهج الوعي مّة وقت الأزمات، واعت عا ة للعلاقات ال

المسااااحي، وتوصاااالت إلى أن العلاقات العامّة ترتبط ارتباطًا وثيقًا بإدارة الأزمات من 

خلال مهامها الرئيساااية، وهي: )التخطيط، والتنسااايق، والتنفيذ، والاتصاااال، والتقييم(، 

لأزمة، وإنما يتوجب عليها عدةّ وأن إدارة العلاقات العامّة لا تنتهي مهمتها بانتهاء ا

 أمور، منها: تقييم الأزمة الذي يعتبر مقياسًا لنجاح العلاقات العامّة في إدارتها ل زمة.
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( حول "دور إدارات العلاقات العامّة في التعامل مع 2003دراسة )سحمي القحطاني، 

ب لذي تقوم  لدور ا لدراساااااااة إلى التعرّف على ا ه إدارة الأزمات والكوارث": هدفت ا

ة للادفااع المادني بمنطقاة الريااض في التعاامال مع  ة باالماديرياة العااماّ العلاقاات العااماّ

الأزمات والكوارث، وأهم ما توصااااالت إليه: نقص وجود الأنظمة والقواعد الرسااااامية 

ة في حااالااة وقوع الأزمااات والكوارث، وناادرة  التي تحاادد دور إدارة العلاقااات العااامااّ

يب العلمية، مل مع مراحل الأزمة أو  اسااااااتخدام الأساااااااال عا يات في الت وبحوث العمل

 الكوارث.

 المحور الثاني: دراسات تتعلق بالأساليب الاتصالية للعلاقات العامّة:

( حول "الوعيفة الاتصاااااااالية لإدارة العلاقات العامّة 2006دراساااااااة )دينا الخطاط، 

ومية ة القبالمؤسااسااات الإعلامية المصاارية: دراسااة تطبيقية على المؤسااسااات الصااحفي

سة إلى التعرف على الوعيفة  ":واتحاد الإذاعة والتليفزيون المصري سعت هذه الدرا

الاتصالية للعلاقات العامّة في المؤسسات الإعلامية التي تعتبر مؤسسات اتصالية لها 

رسااااااالتها المجتمعية ،وذلك من خلال الكشااااااف عن واقع الممارسااااااة الفعلية لإدارات 

ومدى إتباع العلاقات العامّة، والتعرف على أهدافها ووعائفها وأنشاااااطتها الاتصاااااالية 

الأساااا  العلمية في التخطيط، وتحديد درجة اهتمام هذه الإدارات بالجمهور الداخلي ، 

الدراساااااااة من تعد  ومدى اعتماد هذه الجماهير عليها في تلبية احتياجاتهم المختلفة و

الدراسااااات الوصاااافية التي اسااااتخدمت منهج المسااااح، ومن النتائج التي توصاااالت إليها 

ساااساااات الإعلامية بإنشااااء إدارات مساااتقلة للعلاقات العامّة بها ، الدراساااة: اهتمام المؤ

ً بتفعياال دور هااذه الإدارات في البناااء التنظيمي وجود ميزانيااة  .ولكنهااا لم تهتم فعليااا

مساااتقلة لإدارة العلاقات العامّة في معظم المؤساااساااات عينّة الدراساااة، إلا أنها لا تكفي 

شطتها، كما أن ضعف هذه ا شطة التي يتم لممارسة كافة أن لميزانية يؤثر في كثافة الأن

أشاااااارت الدراساااااة إلى أن إدارة العلاقات العامّة مازالت في حاجة إلى إعادة ، تنفيذها

 النظر في ممارستها الاتصالية، والتي تفتقر إلى العمل وفقًا لأس  علمية سليمة.

الحكومية دور العلاقات العامّة في الأجهزة حول " (2001دراسااااااة )هباس الحربي، 

بالمملكة العربية السااااااعودية": تهدف هذه الدراسااااااة إلي محاولة التعرف على الجانب 

الإداري والتنظيمي والأساااااااليب الاتصااااااالية لممارسااااااة العلاقات العامّة في الجهاز 

الحكومي في المملكة العربية الساااااعودية، اساااااتخدم الباحث منهج المساااااح ل سااااااليب 

عامّة من حيث المعرفة والاتجاه والساااالوك وأساااااليب الاتصااااالية لممارسااااة العلاقات ال

قياس الاتجاه بالإدارة العليا نحو العلاقات العامّة، وتم حصاااااار مجتمع البحث )أجهزة 

مشروعات متفرغة عن المؤسسات  -مؤسسات مختلفة  -غير مدنية  -حكومية مدنية 

ال لأساااليب الاتصاا الارتباط الإداري،ومن النتائج التي توصاالت إليها الدراسااة:العامّة(

( من إدارة العلاقات العامّة  %11.6لإدارة العلاقات العامّة، حيث بينت الدراسااااة أن )

 .أمير منطقة( –رئي  عام  –تابعة ل دارة العليا .والإدارة العليا متمثلة في )وزير 
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الوعيفة الاتصااالية للعلاقات العامّة في قطاع حول "( 2001دراسااة )سااليمان فيصاال، 

دراساااة تطبيقية على قضاااية المخدرات": تهدف هذه الدراساااة إلى  –الأمن الساااعودي 

رصاااد واقع الوعيفة الاتصاااالية للعلاقات العامّة في القطاع الأمني الساااعودي بمشاااكلة 

علي  ومن خلاله تم التطبيقالمخدرات ، واعتمدت هذه الدراسااااااة على منهج المسااااااح 

مفردة( من القائمين بالاتصااااااال في إدارات العلاقات العامّة بقطاع  100عيّنة قوامها )

مفردة ( من الجمهور 400الأمن السااااااعودي بالإضااااااافة إلى عينّة عشااااااوائية قوامها )

مع قطاعات الأمن السااعودي، ذلك من خلال أداة المقابلة غير الخارجي من المتعاملين 

ومن النتائج التي توصاالت إليها الدراسااة: جاء التليفزيون .المقننة وصااحيفة الاسااتقصاااء

بة لتوعية الجمهور بخطورة المخدرات، ثم جاء إصااااااادار  في الترتيب الأول بالنساااااا

النشاااارات في المرتبة الثانية، والصااااحف في المرتبة الثالثة، ثم الكتيبات تليها الندوات 

لنماذج اسااااتخداماً ضاااامن والمحاضاااارات والمجلات . وقد جاء نموذج الإعلام كأكثر ا

نماذج جرونيج في إدارات العلاقات العامّة بقطاع الأمن السااااااعودي، حيث تنحصاااااار 

أبعاد الوعيفة الاتصاااااااالية في تقديم المعلومات للجماهير المختلفة، الإعلام بالأخبار 

 والمنشورات الصحفية.

المحور الثالث: دراساااااات تتعلق باساااااتخدام إدارة العلاقات العامّة لوساااااائل الإعلام  

 الالكتروني في تفعيل أنشطتها:

( حول "اساتخدام الانترنت في ممارساة العلاقات العامّة 2014دراساة )ساماح غلاب، 

دراسااة تطبيقية على عينّة من المؤسااسااات الانتاجية والخدمية": هدفت الدراسااة إلى  –

تعرف على وصف وتحليل استخدام ممارسي العلاقات العامّة ل نترنت في ممارسة ال

أنشاااطة العلاقات العامّة من بحوث وتخطيط واتصاااال وتقويم بالمؤساااساااات الخدمية، 

واساااتخدمت الباحثة منهج المساااح، وتوصااالت إلى: أن الانترنت بما يوفره من خدمات 

ت إلى تطوير أدائهم في عملهم وتمكنوا تعد وسااايلة مهمة لممارساااي العلاقات العامّة أد

من خلالها إجراء البحوث والتخطيط والاتصال بفئات الجماهير المتنوعة من أجل بناء 

صاااورة ذهنية إيجابية عن المؤساااساااة وبناء علاقات والتواصااال مع هذه الفئات وتقييم 

 أنشطة العلاقات العامّة عبر الانترنت.

تخدام العلاقات العامّة لتكنولوجيا الاتصاااال ( حول "اسااا2014دراساااة )وفاء الجمال، 

الحديثة في قطاع البترول": هدفت الدراسااة إلى التعرف على مدى اسااتخدام تكنولوجيا 

الاتصاااال الحديثة في قطاع البترول في القطاعين الحكومي والخاص وتنتمي الدراساااة 

 -ى: اسة إلإلى الدراسات الوصفية واعتمدت الباحثة على منهج المسح، وتوصلت الدر

ة في مجال البترول بأنشاطة العلاقات  ارتفاع مساتوى اهتمام الشاركات العامّة والخاصاَّ

العامّة ومواكبة شااااااركات البترول العامّة والخاصااااااة لتكنولوجيا الاتصااااااال الحديثة 

واسااااتخدامها في مجالات متعددة، وكانت شااااركات القطاع الخاص هي الأكثر اعتماداً 

مّة مقارنة بشااااااركات القطاع العام وأن على الانترنت في مجال  عمل العلاقات العا
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العاملين في القطاع الخاص هم الأكثر تفاعلاً مع تكنولوجيا الاتصااااااال الحديثة مقارنة 

 بالعاملين في شركات القطاع العام في مجال البترول.

( حول "تأثير استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة على 2012دراسة )سلمان فيحان، 

لاسااااتراتيجيات الاتصااااالية للعلاقات العامّة في المؤسااااسااااات السااااعودية": اسااااتهدفت ا

الدراسة التعرف على تأثير التكنولوجيا الاتصالية الحديثة على ممارسة مهنة العلاقات 

العامّة في السااااااعودية والاسااااااتراتيجيات الاتصااااااالية الحديثة المترتبة على بروز هذه 

اها المؤسااسااات السااعودية المختلفة، واعتمدت الدراسااة الوسااائل التكنولوجية والتي تتبن

أن الانترنت يمثل وسااايلة اتصاااالية هامة  -على المنهج التحليلي، حيث توصااالت إلى: 

لدى ممارسااي العلاقات العامّة في المؤسااسااات عينّة الدراسااة، حتى تتمكن من خلالها 

ات من قتها بهذه الفئالاتصاال بفئات الجمهور المتنوعة وهي بايتي تتمكن من بناء علا

العملاء والمسااااااتهلكين ووساااااااائل الإعلام وفئات الوكلاء والموردين والمسااااااتثمرين 

 والمنظمات الحكومية ومنظمات المجتمع المدني.

المحور الرابع: دراسااااااات تتعلق باسااااااتخدام إدارة العلاقات العامّة لوسااااااائل الإعلام 

 الالكتروني وقت الأزمات:

( بعنوان: "التفاعل أثناء Vjollca Hysenlika, 2012) دراساااااة فيولكا هيساااااينليكا

العلاقات العامّة": تهدف الدراسااة  تنظيم الأزمة: اسااتخدام )الفيساابوك( كأداة لممارسااي

كأداة  خدام )الفيساااااابوك(  ناء تنظيم الأزمة واساااااات عل أث فا ية الت إلى التعرف على كيف

لتجريبي، وكانت أدوات لممارسااااي العلاقات العامّة، واعتمدت الدراسااااة على المنهج ا

ارتفاع معدل  -جمع بيانات الدراسااااااة ملاحظة ساااااالوك المبحوثين، وأعهرت النتائج: 

جد تأثير لا يو -التفاعل في اسااتجابات المبحوثين مقابل مصااداقية الموقع أثناء الأزمة، 

 للمتغيرات الديموجرافية على تفاعل المبحوثين أثناء الأزمة على الموقع.

سة ليندساي  ستخدام شركة  (Lindsay A, Jordan, 2011)أ. جوردان درا حول "ا

النفط البريطانية لموقع )تويتر( كأداة اتصااااااال أزموي في مرحلة الاسااااااتجابة لأزمة 

تساااارب البترول بخليج المكساااايك": تهدف الدراسااااة إلى التعرف على كيفية اسااااتفادة 

العلاقات العامّة بشااااركة النفط البريطانية لوسااااائل الإعلام الاجتماعية وموقع )تويتر( 

ديد في أزمة انفجار إحدى وحدات حفر  بار البترول التابعة للشااااااركة على وجه التح

بفروعها بالولايات المتحدة الأمريكية، والتي أدت لتساااارب النفط بخليج المكساااايك في 

 -، حيث اسااااتخدمت الدراسااااة منهج دراسااااة الحالة، ومن أبرز نتائجها: 2010إبريل 

طوال أسبوع كامل عقب حدوث غفلت الشركة عن استخدام وسائل الإعلام الاجتماعي 

التساااااارب، على الرغم من أنها تمتلك أكبر حساااااااب في العديد من مواقع التواصاااااال 

اسااتخدمت الشااركة في مرحلة ما بعد الأزمة وسااائل الإعلام الاجتماعي  -الاجتماعي، 

نات عبر موقع  تدوي لك عبر إطلاق  ها، وذ لدى عملائ ية  لذهن ها ا لتحسااااااين صااااااورت

يتم بشااااكل يومي في البداية ثم أكثر من مرة على مدار اليوم بعد  )تويتر(، كان تحديثها
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أكثر من نصااف النساابة المئوية لجملة التدوينات التي بثتها الشااركة عن الأزمة  –ذلك. 

 عبر )تويتر( ارتبطت بطرح حلول ل زمة.

( حول "تأثير نوع الوسااائط التفاعلية على Seth Oyer ,2008دراسااة: ساايث أوير )

نوع الأزمة على ثقة المستخدمين خلال تنظيم الأزمة": تهدف الدراسة إلى الانترنت و

التعرف على تااأثير الوسااااااااائط التفاااعليااة على الانترناات ونوع الأزمااات، على ثقااة 

المساااتخدمين خلال تنظيم تلك الأزمة، وتحديد الاساااتراتيجيات الفعالة لاساااتخدامها من 

دراسة على المنهج المسحي، وتوصلت قبل ممارسي العلاقات العامّة، حيث اعتمدت ال

أنه هناك تأثير لنوع الأزمة على ثقة المسااااتخدمين، بينما لم تظهر أن  -الدراسااااة إلى: 

ية على الانترنت.  تأثيرات لنمط الوساااااااائل التفاعل لا توجد فروق ذات دلالة  -هناك 

ية لردود المشااااااااركين: الجن  والعمر  لديموغراف نات ا يا ية على أي من الب إحصاااااااائ

 والوعيفة والوضع في العمل ونوع المؤسسة.

 التعليق على الدراسات السابقة:

 أوجه التشابه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:

  اعتمدت الدراسات السابقة على المنهج الوصفي وهو ما اعتمدته الباحثة

 في الدراسة الحالية.

  البيانات وهو ما معظم الدراسات السابقة استخدمت الاستبيان كأداة جمع

 اعتمدت عليه الباحثة.

  لدراساااااااات الساااااااابقة من حيث ية مع عدد من ا لدراساااااااة الحال اتفقت ا

 الموضوع.

 أوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:

  تركيز الدراسة الحالية على استخدامات العلاقات العامّة لوسائل الإعلام

ة بينما شااملت الدراسااات  الإلكترونية وقت الأزمات بالمؤسااسااات الخاصااَّ

 السابقة مجالات مختلفة.

  سابقة في زمن تطبيق الدراساة سات ال سة الحالية عن الدرا اختلاف الدرا

 وكذلك مكان التطبيق.

 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:

باسااااتعراض الدراسااااات السااااابقة يتضااااح أنها تختلف فيما بينها من حيث الهدف 

والمنهج والأدوات المستخدمة والعينّة، وبشكل عام فقد ساعدت هذه الدراسات الباحثة 

 على ما يلي: 
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  تكوين رؤية واضااحة نحو المشااكلة البحثية من حيث تحديدها وصااياغتها

 والإطار العام لها.

 الميدانية. تحديد عينّة الدراسة 

  .صياغة تساؤلات وفروض الدراسة بشكل علمي يحقق أهداف الدراسة 

  .تحديد أنسب المناهج والأساليب المستخدمة في الدراسة الحالية 

  التعرف على أهم طرق المعااااجلاااة الإحصااااااااائياااة لقيااااس العلاقاااة بين

 المتغيرات.

  بهااا في معرفااة أهم المراجع العربيااة والأجنبيااة التي يمكن الاسااااااتعااانااة

 الدراسة الحالية.

 الاجراءات المنهجية والميدانية:

 نوع الدراسة، ومنهجها:

تعدّ الدراسة من الدراسات الوصفية، والتي تعتمد أسلوب المسح الميداني لعينّة من      

ة بمنطقة مكة المكرمة.  ممارسي العلاقات العامّة في المؤسسات الخاصَّ

 مجتمع وعينّة الدراسة:

ة بمنطقة مكة المكرمة، وقد  يتكون      مجتمع الدراسااة الحالية من المؤسااسااات الخاصااَّ

( مفردة من ممارسااااي 69تمّ اختيار العينّة بأساااالوب العينّة المتاحة، حيث طُبقت على )

العلاقات العامّة بتلك المؤسااااسااااات، ويتمثل في إدارات العلاقات العامّة بالمؤسااااسااااات 

ة بمنطقة مكة المكرمة، وقد ت ة كمجتمع للدراسااة الخاصااَّ م اختيار المؤسااسااات الخاصااَّ

 بناءً على  راء أعضاء هيئة التدري  في قسم الإعلام بجامعة أمّ القرى.

 أداة جمع بيانات الدراسة:

سة، واحتوت على       ستخدمت الباحثة الاستبانة كأداة لجمع معلومات وبيانات الدرا ا

الرجوع إلى الدراسااات السااابقة في مجموعة من المتغيرات التي قاسااتها الدراسااة بعد 

 مجال العلاقات العامّة، والوسائل الإلكترونية، وكيفية مواجهة الأزمات.

 إجراءات الصدق والثبات:

 صدق الاستبيان:   -

للتحقق من الصدق الظاهري للاستمارة تم عرضها على مجموعة من المحكمين 

الاسااااااتمارة وفقًا لما أبدوه من في مجال الإعلام، ومجال العلاقات العامّة، وتم تعديل 

 ملاحظات.
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 ثبات الاستبيان:  -

تم إجراء اختبار الثبات لاساااتمارة الاساااتبيان عن طريق إعادة تطبيق الاساااتمارة 

Retest  20عبر فترة زمنيااة من إجاااباااتهم عليهااا، وذلااك على عينّااة التقنين وقوامهااا 

للاستمارة، وقد اعتمدت مفردة، وذلك بعد مرور خمسة عشر يومًا من التطبيق الأولي 

الباحثة في حساااااااب ثبات نتائج الاسااااااتبيان على حساااااااب نساااااابة الاتفاق بين إجابات 

(، وهو معامل 0.13المبحوثين في التطبيق الأول والثاني، وكانت قيمة معامل الثبات )

ثبات مرتفع يدل على عدم وجود اختلاف كبير في إجابات المبحوثين، كما يدل على 

 يان للتطبيق.صلاحية الاستب

 خاتمة الدراسة:

اهتمت هذه الدراسة بالتعرّف على أساليب إدارة العلاقات العامّة لوسائل الإعلام 

ة، وذلك بالتطبيق على موعفي  الإلكترونية وقت الأزمات بالمؤسااااااساااااااات الخاصاااااااَّ

( مفردة 69وموعفات العلاقات العامّة، وتم إجراء المسااااح الميداني على عينّة قوامها )

ارسااااااي العلاقات العامّة في منطقة مكة المكرمة، وتم اختيارهم بطريقة العيّنة من مم

ة، وقد تم اساااتخدام أداة  المتاحة من العاملين في العلاقات العامّة بالمؤساااساااات الخاصاااَّ

الاسااااتبيان؛ لقياس وجمع البيانات، وقياس مجموعة من متغيرات الدراسااااة، واختبرت 

ت إلى مجموعة من النتائج، ويمكن حصرها فيما الدراسة العديد من الفروض، وتوصل

 يلى:

: بالنسبة للنتائج العامّة:  أولاا

كشاااافت النتائج اسااااتخدم إدارة العلاقات العامّة بالمؤسااااسااااة لوسااااائل الإعلام  .1

الإلكترونية الحديثة في ممارساااة أعمالها، وذكرت أنهم "يساااتخدمون وساااائل 

(وهي نساااابة %65.1بنساااابة )الإعلام الإلكترونية الحديثة في مؤسااااساااااتهم" 

كبيرة جداً، وترى الباحثة أنها اسااااااتجابة منطقية؛ حيث يزداد الاعتماد على 

اسااتخدام وسااائل الإعلام الإلكترونية الحديثة اليوم؛ فقد أصاابح أحد المنطلقات 

المهنية اللازمة للعاملين في أجهزة العلاقات العامّة بالمؤساااساااات الساااعودية، 

ساااات إلى أن اساااتخدام وساااائل الإعلام الإلكترونية وأشاااارت العديد من الدرا

الحديثة يسااااهم بدرجة كبيرة في بناء ساااامعة المؤسااااسااااة بالتكامل مع وسااااائل 

الإعلام الأخرى، وتتفق هذه النتيجة مع دراسااة كل من )شاايماء عبد العاطي، 

(، بينما جاءت "لا يستخدمون وسائل الإعلام 2015( و )محمد الحبل، 2015

 (  وهي نسبة ضئيلة جداً. %4.2لحديثة" بنسبة )الإلكترونية ا

اتفقت الغالبية من ممارسي العلاقات العامّة على أن معدل استخدام المؤسسة  .2

كل وقتي "فترة  يب الأول بشاااااا جاء في الترت ية  ئل الإعلام الإلكترون لوساااااااا

(، ومن %51.3، بنسبة بلغت )”الأزمات والأنشطة المتعلقة بظروف خاصة

بة عالية؛ مما يؤكد على أهميتها وقت الأزمات، تلاها "بشكل الملاحظ أنها نس
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(. وترى %10.4(، ثم "بشااااكل نادر" بنساااابة بلغت )%31.2دائم" بنساااابة )

الباحثة أن هذا يعك  حرص العاملين بالعلاقات العامّة في المؤساااساااات على 

توعيف وسائل الإعلام الإلكترونية؛ لما لها من أهمية كبيرة في دعم الأنشطة 

لمختلفة بالمؤساااااساااااة وقت الأزمات، وتتفق هذه النتيجة مع دراساااااة كل من ا

(؛ حيث أشارت الدراستان إلى 2013( و )خالد الرويلي، 2001)هينة سلام، 

أهمية استخدام تكنولوجيا الاتصال في مجال العلاقات العامّة، وكذلك اتسمت 

نحو تكنولوجيا اتجاهات ممارسااااي العلاقات العامّة عينّة الدراسااااة بالإيجابية 

 الاتصال.

تمثلت الأنشاااطة التي تساااتخدم فيها إدارة العلاقات العامّة بالمؤساااساااة وساااائل  .3

-الإعلام الإلكترونية من خلال "تسااااااويق خدمات أو منتجات المؤسااااااسااااااة 

(، تلاها "الاتصال بالجمهور وقت الأزمات" حيث %17.5" بنسبة )-الشركة

ة، ثم "الحملات الإعلامية" (، وهي نساابة معتدل%57.3جاءت بنساابة بلغت )

(، ، وتلاها "تقويم برامج العلاقات العامّة" بنساااااابة %53.1بنساااااابة بلغت )

 (.%22.6(، ، وجاءت في الأخير "بحوث العلاقات العامّة" بنسبة )39.5%)

اتفقت الغالبية من ممارسااااي العلاقات العامّة على أن تأثير اسااااتخدام وسااااائل  .4

العلاقات العامّة في المؤسسات تمثلت في أن  الإعلام الإلكترونية على رسائل

"أصبحت الرسائل الاتصالية أكثر سرعة"، تلاها "أصبحت الرسائل متاحة 

فيديو("، وأخيرًا  -صورة  -في أي وقت"، ثم "أصبحت أكثر تنوعًا )صوت 

جعلت الصااادى ساااريعًا". وترجع الباحثة منطقية  -"جعلتها أكثر جاذبية ودقة 

تأثير وسااااااائل الإعلام الإلكترونية الحديثة على رسااااااائل اسااااااتجابة العيّنة ل

يات  كان ئل من إم لك الوساااااااا كه ت ما تمتل لك من خلال  مّة أن ذ عا العلاقات ال

ساااعدت على توفير الساارعة، والإتاحة في أيّ وقت، والتنوع الذي يؤدي إلى 

الانجذاب من خلال عرض الصااااوت والصااااورة والفيديو، الأمر الذي يعك  

إذا أحساانت إدارة العلاقات العامّة الاسااتفادة من تلك الوسااائل،  صااورة إيجابية

( و )محمد الحبل، 2013وهذا ما أشااارت إليه دراسااة كل من )خالد الرويلي، 

2015.) 

كشاااااف ممارساااااو العلاقات العامّة عن أهم وساااااائل الإعلام الإلكترونية التي  .5

ت الأزمات يمكن أن تسااااااتخدمها إدارة العلاقات العامّة في مجال عملها وق

وترى الباحثة أنه أمر طبيعي؛ لسااااهولة  وهي "مواقع التواصاااال الاجتماعي"

استخدامها وسرعة انتشارها بين أفراد المجتمع مما يمكن ممارسي العلاقات 

العامة بسرعة التفاعل مع فئات الجماهير المتنوعة في كل الأوقات، وخاصة 

ا يعتبر مؤشااارًا إيجابيًّا في بناء روابط الاتصاااال بينهم  وقت الأزمات، وأيضاااً

ية  غذ ية الت بالأخذ والعطاء في عل عمل وبين الجمهور، والتعبير عن الرأي 

ية، وهو ما تسااااااعى إليه معظم المؤسااااااساااااااات التي تقدم الخدمات  العكساااااا
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، ثم الإلكترونية؛ للاسااااااتفادة من مميزاتها وفوائدها خاصااااااة وقت الأزمات، 

ريد الإلكتروني"، ثم "المدونات"، "الموقع الإلكتروني للمؤساااساااة"، يليه "الب

 .SMS"ثم "رسائل 

أما عن دور وسااائل الإعلام الإلكترونية في ممارسااة أنشااطة العلاقات العامّة  .9

بمؤسااااساااااتهم وقت الأزمات فقد أشاااااروا إلى أن "اسااااتخدام وسااااائل الإعلام 

الإلكترونية مفيد في نشااااار أخبار المؤساااااساااااة"، ثم تعتبر "وساااااائل الإعلام 

وساااايلة للاتصااااال المباشاااار بممارسااااي العلاقات العامّة"، تلاها  الإلكترونية

"اساااتخدامي لوساااائل الإعلام الإلكترونية يزيد من فرص تحساااين أداء عملي 

بالمؤساااساااة"، ثم "تتيح وساااائل الإعلام الإلكترونية للجمهور تقديم الشاااكاوى 

 والمقترحات، وتتيح للجمهور التفاعل الحي مع المسااائولين"، ثم "اساااتخدامها

سهل وبسيط وأنصح زملائي باستخدامها في أنشطة العلاقات العامّة المختلفة 

بالمؤسااسااة"، تلاها "أحرص دائمًا على الاسااتفادة من التقنيات التكنولوجية"، 

ثم "أصبح استخدامها هو السبيل الوحيد لضمان جودة الخدمة في المؤسسة"، 

لإعلام" و "ساااااالبياتها ثم "لا أهتم بأي جديد في عالم تكنولوجيا الاتصااااااال وا

أكثر من إيجابياتها"، ثم "أفضااال اساااتخدام وساااائل الإعلام التقليدية المعروفة 

في ممارسااااااة أنشااااااطة العلاقات العامّة"، تلاها "لا أمتلك الإمكانات اللازمة 

لاسااااااتخدام هذه الوسااااااائل الإلكترونية"، ثم "تحتاج هذه الوسااااااائل إلى خبرة 

هاااا"، ثم "تتيح للجمهور أساااااائلاااة وتااادرياااب مسااااااتمر؛ لتعلمهاااا والعمااال ب

( 2014وتتفق هذه النتيجة مع دراسااة كل من )سااماح غلاب، واسااتفسااارات".

( في أن وساااااائل الإعلام الإلكتروني بما توفره من 2012و )سااااالمان فيحان،

خدمات تعد وساااااايلة مهمة لممارسااااااي العلاقات العامّة، وقد أدت إلى تطوير 

بنشر أخبار المؤسسة والاتصال بفئات أداءهم في عملهم، وتمكنهم من خلالها 

الجماهير المتنوعة؛ من أجل بناء صااااااورة إيجابية عن المؤسااااااسااااااة، وبناء 

علاقات للتواصاال مع المؤسااسااات الأخرى، وتقييم أنشااطة المؤسااسااة، وكذلك 

 المساعدة في إجراء البحوث والتخطيط وقت الأزمات.

الإعلام الإلكترونية تمثلت أشاااااكال اساااااتخدام إدارة العلاقات العامّة لوساااااائل  .7

بالمؤسااااسااااات في الاتصااااال بالجمهور المسااااتهدف أثناء الأزمات من خلال 

"الاتصااااال بالجمهور المسااااتهدف، لخلق تجاه إيجابي لديهم نحو المؤسااااسااااة 

( وهي نسااابة عالية جداً، تلاها %66.0وتحساااين صاااورتها " وذلك بنسااابة )

دف إعهار الحقيقة" "الاتصااال بالجمهور المسااتهدف لنقل المعلومات إليه؛ به

( وتلك نساابة متقاربة، ثم "الاتصااال المتبادل بين المؤسااسااة %69.6بنساابة )

والجمهور المسااااااتهدف؛ بهدف إحداث تغيير في اتجاهات وساااااالوك كل من 

(، ثم "الاتصاااال المتبادل بين %64.1المؤساااساااة وجمهورها" بنسااابة بلغت )

داث تغيير في المؤسااااسااااة والجمهور والمسااااتهدف المعني بالأزمة؛ بهدف إح



  إدارة العلاقات العامّة لوسائل الإعلام الإلكترونية وقت الأزمات أساليب استخدام

 555  السادس عشرالعدد  – علاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث ال

(، وتتفق هذه النتيجة مع %60.9اتجاهات وسااااالوك الجمهور فقط" بنسااااابة )

(، والتي أشاااارت إلى أن وساااائل الإعلام Allagui Ihem, 2016دراساااة )

الحديثة هي صاااالب أنشااااطة العلاقات العامّة؛ لما لها من دور كبير في تعزيز 

 العلاقات بين المؤسسة وأفراد المجتمع.

المساااتخدمة في إدارة الأزمات  امين الخطاب الاتصااااليمضااامن أهم سااامات  .1

إدارة العلاقات العامّة بالمؤسااااسااااات عبر وسااااائل الاعلام  والذي تسااااتخدمه

قبل عهور  في ضاااوء المراحل الثلاث )مرحلة ما وقت الأزمات الالكتروني 

مرحلة التعامل على  -مرحلة أثناء عهور تداعيات الأزمة -تداعيات الأزمة

ل عند انتهاء الأزمة( هي "الاسااااااتعانة بفرق العمل المؤلفة من المدى الطوي

الكوادر المتخصصة المعنية بمواجهة الأزمة"، تلاها "الافصاح عن خطورة 

الأزمة، وعن كيفية المشااااركة المتبادلة بشاااكل شااافاف وديمقراطي في إيجاد 

 حلول؛ للتعامل مع الأزمة"، ثم "الاعتذار والاعتراف بتحمل المساااائولين عن

الأزمة"، تلاها "الاتصااال بقادة المجتمع واسااتخدام النفوذ وجماعات الضااغط 

في اتخاذ مواقف علنية تجاه الجهات المساااببة ل زمة"، ثم "الاعتراف الكامل 

أو الجزئي بالحقائق والأساااااباب التي أدت إلى وقوع الأزمة"، ثم "التقليل من 

هااا أزمااة غير حجم الأزمااة وأضاااااارارهااا مع الاعتراف بوجودهااا واعتبااار

مهمة"، تلاها "إصاااااالاح الأضاااااارار الناتجة عن الأزمة"، ثم "تأجيل عهور 

الأزمة بقصاااااااد تدميرها"، تلاها "الاعتراف الجزئي بالأزمة ثم إنكارها"، 

وأخيرًا "إنكار حدوث الأزمة، وممارساااااااة التعتيم الإعلامي عليها". وتتفق 

التي أشااارت إلى (، و2012نتيجة هذه الدراسااة مع دراسااة )أحمد رضااوان، 

اسااتراتيجيات الاتصااال أثناء الأزمة، والتي تمثلت في اسااتراتيجيات الاعتذار 

واتخاذ الإجراءات التصاااحيحية بأشاااكالها المتنوعة، واساااتخدام المواقع؛ لدعم 

الاتصاااااال المزدوج مع الجمهور، وتفعيل أدوات الاتصاااااال المختلفة المتاحة 

  على الشبكة. 

 ,Robert, Mathew & Othersمع كاال من )كااذلااك تتفق هااذه النتيجااة 

2007( ، )Karen, Mishra, 2006(  )Maureen & Danielle , 

2005(  ،)Namkee, Kwan, 2007( )Spiro, Daniela, 

Dimitrova, 2006 ،والذين أشااااااروا إلى 2006(، )عبدالرحمن الشااااالبي )

إمكانية بناء علاقات قوية مع جماهير المؤسااااااساااااااة في إطار مراحل إدارة 

الصااورة المؤسااسااية، وإجراء أنشااطة اتصااالية متنوعة؛ للوقاية من الأزمات، 

وإطلاع الجمهور على اساااااتعدادات المؤساااااساااااة في هذا المجال، وهذا الأمر 

ها عند ند  يعزز من موقف حدوث الأزمة، ويكون الجمهور في موقف مساااااااا

للمؤساااساااة ولي  عدائي لها، وكذلك إمكانية إدارة الأزمات التي تتعرض لها 

المؤساااااساااااات، وتكون على مساااااافات بعيدة أو خارج الدولة من حيث متابعة 



  إدارة العلاقات العامّة لوسائل الإعلام الإلكترونية وقت الأزمات أساليب استخدام

 555  السادس عشرالعدد  – علاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث ال

الإجراءات التي تتخذ على المسااااتويات التشااااغيلية والاتصااااالية والإدارية مع 

فريق إدارة الأزمات المركزي والمتنقل في أفضاااال الطرق؛ تبادل ايراء بين 

للمواجهة وتقليل الخسااااااائر، وإتاحة المعلومات أولًا بأول وتقديمها بساااااارعة 

فائقة طوال الوقت مع تطورات الأحداث بشكل يمكن المؤسسة من التنوع في 

الرسائل الاتصالية والوسائل المستخدمة وفق الجمهور المستهدف، مع التحكم 

مصدر المعلومات حول الأزمة، والاتصال بالإعلاميين وإرسال التقارير  في

الإخبارية إليهم، حيث أشاااااارت إحدى الدراساااااات إلى أن معظم الصاااااحفيين 

ستلام التقارير الإخبارية من المؤسسات عبر مواقعهم الإلكترونية  يفضلون ا

ة بهم أو بمؤسااساااتهم الإعلامية، ومن جانب  خر يقوم المسااؤ لون عن الخاصااَّ

العلاقات العامّة برصاااد محتوى المواقع الإخبارية على الإنترنت والصاااحف 

الإلكترونية والمؤسااااسااااات التي تعمل في نف  النشاااااط؛ بهدف الوقوف على 

اتجاهات الجمهور، ودرجة التحول في صورة المؤسسة نتيجة الأزمة، وتنفيذ 

الصااااااورة حملات اتصاااااااالية لمختلف الفئات الجماهيرية؛ بهدف اسااااااتعادة 

الإيجابية للمؤسااسااة من خلال التنوع في برامج التوعية والإرشاااد، واسااتقبال 

  الشكاوى والمقترحات، وسرعة الرد عليها.

وضح ممارسو العلاقات العامّة أهم العقبات التي تواجه إدارة العلاقات العامّة  .6

ي التأثناء قيامها بدورها الاتصااااااالي  في إدارة الأزمة في مراحلها المختلفة و

تمثلت في "ضعف الخبرة والمهارة المهنية لممارسي العلاقات العامّة" بنسبة 

( ، تلاها "ضاااعف الثقافة التنظيمية للمؤساااساااة في إدارة الأزمات" 44.1%)

( ، ثم "عاادم وجود قواعااد بيااانااات ومعلومااات في مجااال %37.5بنساااااابااة )

قات (، تلاها "عدم إقناع ممارسااااااي العلا%30.2الأزمات" بنساااااابة بلغت )

(، ، ثم "تجاهل %21.1العامّة بأن يكون لهم دورًا في إدارة الأزمة" بنسااابة )

أنشااااااطة العلاقات العامّة في إدارة الأزمات، واختزالها في أنشااااااطة خدمية" 

(، تلاها "ضااعف الإمكانيات البشاارية والمادية" بنساابة بلغت %15.9بنساابة )

ؤساااساااة لدور الاتصاااال في (، وأخيرًا "عدم تقدير الإدارة العليا بالم12.5%)

سبة ضئيلة لم تتجاوز ) (. وتتفق هذه النتيجة مع كل %6.4إدارة الأزمات" بن

( و )دينا 2003( و )سااااااحمي القحطاني، 2010من )الساااااايد عبد الوهاب، 

( حيث أكدت هذه الدراسااااااات الثلاثة على عدم وجود خطة ٢٠٠٤الخطاط، 

لام بالجهات المعنية بإدارة لإدارة اتصالات الأزمة، والتعامل مع وسائل الإع

الأزمة، إلى جانب عدم وجود هيكل تنظيمي في كل الوزارات المعنية والذي 

يختص بإدارة الأزمات، ونقص وجود الأنظمة والقواعد الرساااامية التي تحدد 

دور إدارة العلاقات العامّة في حالة وقوع الأزمات والكوارث، فضاااااالًا عن 

وبحوث العمليات في التعامل مع مراحل  ندرة اسااااااتخدام الأساااااااليب العلمية

الأزمة أو الكوارث، واهتمام المؤساااساااات الإعلامية بإنشااااء إدارات مساااتقلة 

ا بتفعيال دور هاذه الإدارات في  ة بهاا، غير أنهاا لم تهتم فعلياًّ للعلاقاات العااماّ
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البناء التنظيمي، وأثبتت أيضًا أنه رغم وجود ميزانية مستقلة لإدارة العلاقات 

ة في معظم المؤساساات إلا أنها لا تكفي لممارساة كافة أنشاطتها، كما أن العامّ 

ها، وإدارة  يذ طة التي يتم تنف فة الأنشاااااا ثا ية يؤثر في ك هذه الميزان ضااااااعف 

العلاقات العامّة مازالت بحاجة إلى إعادة النظر في ممارسااااااتها الاتصاااااالية، 

 والتي تفتقر إلى العمل وفقًا لأس  علمية سليمة.

 لنتائج الفروض:بالنسبة 

ثبتت صااااااحة الفرض الأول جزئيًا؛ حيث وجدت فروق دالّة احصااااااائيًّا بين  .1

مسااتويات اسااتخدام وسااائل الإعلام الإلكتروني بإدارات العلاقات العامّة وفقًا 

بعد الأزمة(، كما وجدت فروق  -أثناء الأزمة  -لمراحل الأزمة )قبل الأزمة 

سااااائل الإعلام الإلكتروني بإدارات دالّة احصااااائيًّا في مسااااتويات اسااااتخدام و

العلاقات العامّة وفقًا لنوع الأزمة بفعل الإنسااااااان، في حين لم تثبت صااااااحة 

ما يتعلق بمتغير نوع الأزمة بفعل البيئة، وبمتغير طبيعة نشااااااااط  الفرض في

 المؤسسة.

 ,Seth Oyer( و )Soobin Seo, 2012واتفقت النتيجة مع دراسة كل من )

الدراسة إلى أن )نوع الأزمة، وشدة المخاطر( كان لهما (، وتوصلت 2008

 تأثير على نمط التقارير الإعلامية.

ثبتت صحة الفرض الثاني جزئيًا؛ حيث لم يتضح تأثير دالّ لجميع الخصائص  .2

التي تم قياسها، والمرتبطة بممارسي العلاقات العامّة بالمؤسسات محل 

استخدام تلك الوسائل وفقًا  الدراسة؛ فقد وجدت فروق دالّة في مستويات

وترى الباحثة أن وجود فروق لصالح سنوات الخبرة الأعلى  لسنوات الخبرة،

ارتبطت بتوعيفهم لوسائل الإعلام الإلكترونية في ممارسة أعمالهم بمجال 

العلاقات العامة؛ فالسنوات الطويلة في العمل جعلت لديهم دراية بالاستخدام 

 ائدة للوسائل الإعلامية الإلكترونية داخل مؤسساتهم،الأمثل والتوعيف الأكثر ف

في حين لم تثبت صحة الفرض فيما يتعلق بمتغير الخلفية الأكاديمية لممارسي 

وترى الباحثة أن عدم وجود فروق بين )عيّنة الدراسة( في العلاقات العامّة، 

ن عامل أتوعيفهم لوسائل الإعلام الإلكترونية وفقًا للخلفية الأكاديمية يؤكد 

الخبرة والممارسة الفعلية قد يكون أقوى من الخبرة الأكاديمية أثناء العمل؛ فكم 

من قائمين بالأعمال طبقًا للتخصص الأكاديمي ولكن لا يستطيعون أداء مهامهم 

 على أفضل وجه ممكن وعلى العك  من ذلك غير الأكاديميين.

ات الاستراتيجيثبتت صحة الفرض الثالث جزئيًا؛ حيث وجدت فروق بين  .3

الاتصالية المستخدمة في إدارة الأزمات وفقًا لمتغيرات مرحلة الأزمة )قبل 

بعد الأزمة(، ونوع الأزمة بفعل الإنسان، في حين  -أثناء الأزمة  -الأزمة 

اتضح عدم وجود تأثير دالّ لمتغير نوع الأزمة بفعل البيئة، ومتغير طبيعة 
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وق بين الاستراتيجيات الاتصالية نشاط المؤسسة؛ حيث لم يتضح وجود فر

وترى الباحثة أن عدم وجود المستخدمة في إدارة الأزمة وفقًا لهذين المتغيرين، 

فروق في الاستراتيجيات الاتصالية التي تقوم بها المؤسسات المختلفة في إدارة 

الأزمة قد يرجع إلى أن تلك المؤسسات تعمل في بيئة واحدة ولها نف  القواعد 

في شتى الأمور المختلفة، وهذا الأمر ينعك  بطبيعته على أسلوب والأس  

ممارسة العلاقات العامة لمهامها داخل المؤسسات المختلفة، من حيث: 

)الاستراتيجيات، والتخطيط، والتسويق، والتعامل مع الأزمات المختلفة(، 

وجميعهم قد يتبعون نف  الاستراتيجيات في التعامل مع الأزمات التي 

 ضون لها بإدارات تكون متقاربة في أسلوب التناول والتعامل مع الأزمة.يتعر

 مقترحات الدراسة:

توعيف تكنولوجيا الإعلام والاتصال في مجال العلاقات العامة وإدارة  .1

الأزمات؛ بهدف السرعة في حلّ الأزمات وبطرق علمية بعيداً عن القرارات 

 الارتجالية.

رف على المشاكل التي تحيط ضرورة إجراء بحوث ودراسات؛ للتع .2

 بالمؤسسات الخاصة من خلال إدارة العلاقات العامة.

ة بتوفير الخدمات الإلكترونية للعاملين لديها  .3 ضرورة اهتمام المؤسسات الخاصَّ

 والجمهور، مع توفير كافة المعلومات المرتبطة بها.

إدارة  لاستعانة العاملين في العلاقات العامة بالخبراء والمتخصصين في مجا .4

الأزمات؛ لمساعدتهم في تحديد المخاطر المحتملة، ووضع الأس  لعمل فريق 

 إدارة الأزمات مستقبلًا.

ضرورة إنشاء المواقع الإلكترونية للمؤسسات الخاصة التي لا تمتلك مواقعًا  .5

 لها.

الاستعانة بالخبراء والمتخصصين في العلاقات العامة؛ للاستفادة من خبراتهم  .9

 التخطيط اللازمة للمؤسسة.في عملية 

ضرورة تدريب مديري العلاقات العامة والمتحدثين الرسميين للوزارات على  .7

كيفية التعامل مع وسائل الإعلام الجديد أثناء الأزمات؛ لرفع مستوى مهارات 

 الاتصال لديهم بما يمكنهم من مواجهة المواقف بكفاءة.

ل: بناء الحوار عبر عدة قنوات، مثتفعيل الاتصال ثنائي الاتجاه والمتمثل في  .1

الاستقصاء أو الاستقراء، وبرامج المحادثات الفورية، والمنتديات، وشبكات 

 التواصل الاجتماعي وخاصة أثناء وبعد حدوث الأزمة.
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إدراج خاصية "قارئ النصوص الإلكترونية" في كافة المواقع الإلكترونية  .6

 فاقديه. التابعة للمؤسسات، وذلك لفئة ضعاف البصر أو

تشجيع ودعم الجماهير على تغيير سلوكياتهم نحو استخدام وسائل الاتصال  .10

الحديثة، وضرورة تحقيق نوع من التكامل بين الخدمة الإلكترونية وعملية 

التغيير في سلوك الجمهور من خلال تبسيط الإجراءات قبل وضعها على 

 المواقع الإلكترونية للمؤسسة وخاصة وقت حدوث أزمة.

ة بالمؤسسات ضرو .11 رة اهتمام القائمين على تصميم المواقع الإلكترونية الخاصَّ

بالروابط الاتصالية المتوفرة على الموقع، وذلك بتنظيم حملات تثقيفية؛ 

لتوضيح أهمية التواصل عبر تلك الروابط الاتصالية، وكيفية استخدامها أثناء 

 الأزمة.
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