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 ملخص البحث

تتناول هذه الدراسة دور الاتصال الاستراتيجي الرقمي في إدارة الأزمات التي تواجهها المؤسسات، ومدى انعكاس هذا الدور 

على بناء الصورة الذهنية للمؤسسة في ظل بيئة الإعلام الرقمي المتغيرة، وقد اعتمدت الدراسة على نظرية الاتصال الحواري  

وجمهور المؤسسات  بين  القائم  التفاعل  طبيعة  تفسير  في  يساعد  نظريًا  إطارًا  في بوصفها  خاصة  الرقمية،  المنصات  عبر    ها 

أوقات الأزمات، ولتحقيق أهداف الدراسة، تم الاعتماد على المنهج الكمي، واستخدام الاستبيان كأداة رئيسة لجمع البيانات من 

 .عينة من مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي في مدينة الدمام بالمملكة العربية السعودية

وسعت الدراسة إلى التعرف على طبيعة العلاقة بين الاتصال الاستراتيجي الرقمي وفعاليةةة إدارة الأزمةةات المؤسسةةية، وكةةذل  

معرفة مدى تأثير ذل  في الصورة الذهنية للمؤسسات لدى الجمهور، وقد أظهةةرت النتةةائج وجةةود علاقةةة إيجابيةةة وا ةةحة بةةين 

الاتصال الاستراتيجي الرقمي وفعالية إدارة الأزمات، كما بينت أن نجاح المؤسسة في إدارة أزماتها ينعكس بشكل مباشةةر علةةى 

تحسين صورتها الذهنية لدى الجمهور، كذل  كشفت النتائج أن الاتصال الاستراتيجي الرقمي لا يقتصةةر دوره علةةى دعةةم إدارة 

الأزمة فقط، بل يمكنه أيضًا أن يؤثر بصةةورة مباشةةرة فةةي تشةةكيل الصةةورة الذهنيةةة للمؤسسةةة، مةةن خةةلال تع يةة  التفاعةةل مةةع 

الجمهةةور وتقةةديم معلومةةات دقيقةةة ووا ةةحة وشةةفافة أثنةةاء الأزمةةة، وفةةي  ةةوء هةةذه النتةةائج، تؤكةةد الدراسةةة أهميةةة أن تتبنةةى 

المؤسسات استراتيجيات اتصال رقمي تقوم على الحوار والتفاعل الحقيقي مع الجمهور عبر المنصةةات الرقميةةة، لمةةا لةةذل  مةةن 

 أثر كبير في تع ي  الثقة وتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة في البيئة الإعلامية المعاصرة.

الاتصال الاستراتيجي الرقمي، إدارة الأزمات المؤسسية، الصةةورة الذهنيةةة للمؤسسةةات، الإعةةلام الرقمةةي، الكلمات المفتاحية:  

 الاتصال الحواري، وسائل التواصل الاجتماعي، السمعة المؤسسية.
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Abstract 

This study examines the role of digital strategic communication in crisis management for 

organizations and its impact on building the organization's public image within the evolving 

digital media landscape. The study employs dialogic communication theory as a theoretical 

framework to explain the nature of interaction between organizations and their audiences across 

digital platforms, particularly during crises. 
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To achieve its objectives, the study utilized a quantitative approach, employing a questionnaire 

as the primary data collection tool from a sample of social media users in Dammam, Saudi 

Arabia. 

The study aimed to identify the relationship between digital strategic communication and the 

effectiveness of organizational crisis management, as well as its impact on the public's 

perception of organizations. The results demonstrated a clear positive correlation between digital 

strategic communication and effective crisis management. Furthermore, the study revealed that 

an organization's success in managing its crises directly translates into improved public image. 

The findings also indicated that digital strategic communication not only supports crisis 

management but can also directly influence the organization's public image by fostering 

interaction with the public and providing accurate, clear, and transparent information during a 

crisis. In light of these findings, the study underscores the importance of organizations adopting 

digital communication strategies based on genuine dialogue and interaction with their audiences 

across digital platforms. This has a significant impact on building trust and enhancing the 

organization's public image in the contemporary media landscape. 

Keywords: Strategic Digital Communication, Corporate Crisis Management, Corporate Image, 

Digital Media, Conversational Communication, Social Media, Corporate Reputation. 

 المقدمـــــــة 

شهدت بيئةةة الاتصةةال المؤسسةةي خةةلال العقةةود الأخيةةرة تحةةولات عميقةةة ومتسةةارعة بفعةةل الثةةورة الرقميةةة والتقةةدم الكبيةةر فةةي 

تكنولوجيةةا الاتصةةال والمعلومةةات، وهةةو مةةا أدى إلةةى إعةةادة تشةةكيل طبيعةةة العمليةةة الاتصةةالية داخةةل المؤسسةةات وبينهةةا وبةةين 

جماهيرها المختلفة. فلم يعد الاتصال المؤسسي محصورًا في الرسائل الرسمية التقليدية أو القنوات الأحادية الاتجاه التةةي تكتفةةي 

المؤسسة من خلالها بإرسال المعلومات إلى الجمهور، بل أصبح اتصالًا تفاعليًا متعةةدد المسةةارات، يتسةةم بالسةةرعة، والمرونةةة، 

والقدرة على التحديث المستمر، مع إتاحة الفرصة للجمهةةور للمشةةاركة الفاعلةةة فةةي إنتةةا  المحتةةوى، والتعليةةق عليةةه، وتقييمةةه، 

وإعادة نشره، وقد أسهم هذا التحول في بروز بيئة إعلامية جديدة تتسم بالسيولة والتداخل بين الأدوار الاتصالية، بحيةةث لةةم تعةةد 

في الرسائل أو في توقيت تداولها، بل أصبح الجمهور ذاته عنصرًا فاعلًا في تشكيل المعنةةى،   يالمؤسسة وحدها المتحكم الرئيس

 وفي التأثير على السمعة والصورة الذهنية للمؤسسات.

وفي هذا السياق، برز الاتصال الاستراتيجي الرقمي بوصفه أحد أهم المداخل المعاصرة فةةي إدارة الاتصةةال المؤسسةةي، نظةةرًا 

لما يوفره من إمكانات كبيرة للتخطيط للرسائل الاتصالية، وتنسيقها، وتوجيهها بصةةورة واعيةةة ومدروسةةة نحةةو تحقيةةق أهةةداف 

المؤسسة الاتصالية والإدارية والسمعية. فالتميّ  في البيئة الرقمية لم يعد قائمًا فقط على امتلاك المؤسسة لحسابات رسمية علةةى 

المنصات الرقمية، وإنما على قدرتها على توظيف هذه المنصات  من رؤية استراتيجية متكاملة ترُاعي خصةةائا الجمهةةور، 

وطبيعة المواقف الاتصالية، وسرعة تطور الأحداث، وآليات التفاعل والتأثير داخل الفضاء الرقمي. ومن هنا، أصةةبح الاتصةةال 

ا قةةادرًا  الاستراتيجي الرقمي عنصرًا جوهريًا في بناء الثقة، وإدارة العلاقات مع الجمهور، وتقديم المؤسسة ذاتها باعتبارها كيانةةً

 على التواصل الفعال والشفاف والمسؤول.

وت داد أهمية الاتصال الاستراتيجي الرقمي بصورة خاصة في أوقةةات الأزمةةات المؤسسةةية، لأن الأزمةةة فةةي البيئةةة الرقميةةة لا 

تتوقف عند حدود الحدث نفسه، بل تمتد بسةةرعة إلةةى المجةةال العةةام الرقمةةي، حيةةث تنتشةةر المعلومةةات والتعليقةةات والتفسةةيرات 

وردود الفعل في لحظات قصةةيرة للغايةةة. فالأزمةةات المعاصةةرة لةةم تعةةد تةةُدار فقةةط داخةةل المؤسسةةة أو عبةةر البيانةةات الصةةحفية 

التقليدية، وإنما أصبحت تدُار أيضًا فةةي فضةةاءات مفتوحةةة مثةةل منصةةات التواصةةل الاجتمةةاعي، والمواقةةع الإخباريةةة الرقميةةة، 

والتطبيقات التفاعلية، وهي فضاءات تسمح بتةةداول الروايةةات المتعةةددة، وتضةةخيم الانطباعةةات، وتسةةريع الأحكةةام العامةةة علةةى 

المؤسسة، ولذل  فإن أي بطء في الاستجابة، أو غموض في الرسائل، أو  عف في التفاعل، قد يؤدي إلى تفاقم الأزمة وانتقالها 

 من كونها مشكلة إجرائية أو تنظيمية إلى أزمة اتصالية وسمعية تمس صورة المؤسسة ومكانتها لدى الجمهور.
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وتنبع خطورة الأزمات المؤسسية في البيئة الرقمية من أن الجمهور لم يعد متلقيًا سلبيًا للمعلومةةات، بةةل أصةةبح مشةةاركًا مباشةةرًا 

في تفسير الأزمة وصةةياغة الروايةةة العامةةة حولهةةا. فالتفةةاعلات الرقميةةة، بمةةا تتضةةمنه مةةن تعليقةةات ومشةةاركات وإعةةادة نشةةر 

ومحتوى تفسيري أو نقدي، أصبحت قادرة على تشكيل اتجاهات الرأي العام تجاه المؤسسة خةةلال فتةةرات زمنيةةة قصةةيرة جةةداً، 

المجتةة أة، بمةةا قةةد يةةؤدي إلةةى تشةةويه كما أن بيئة الإعلام الرقمي أتاحت المجال لانتشار الشائعات والمعلومات غيةةر الدقيقةةة أو  

إدراك الجمهور لطبيعة الأزمة، أو إلى تحميل المؤسسة مستويات متفاوتة من المسؤولية، حتى قبةةل اكتمةةال الحقةةائق أو صةةدور 

التو يحات الرسمية. ومن ثم، فإن نجاح المؤسسة في إدارة الأزمة لم يعد مرهونًا فقط بكفاءة المعالجة الإداريةةة أو القانونيةةة أو 

 التشغيلية، بل أصبح مرتبطًا كذل  بقدرتها على إدارة الاتصال المصاحب للأزمة إدارة استراتيجية وفعالة.

ومن هذا المنطلق، يمثل الاتصال الاستراتيجي الرقمي أداة حيوية في دعم فعاليةةة إدارة الأزمةةات المؤسسةةيةت إذ يتةةيح للمؤسسةةة 

سرعة الوصول إلى الجمهور، والرد على استفساراته، وتصحيح المعلومات المضللة، وتو يح الموقف الرسمي، وإظهار قدر 

الةةذي  من الشفافية والمسؤولية في التعامل مع الحدث، كمةةا أن الاتصةةال الرقمةةي الفعةةال يسةةهم فةةي احتةةواء الارتبةةاك الاتصةةالي

يصاحب الأزمات، ويحد من اتساع فجوة المعلومات بين المؤسسة والجمهور، ويع ز من فرص الحفاظ علةةى الثقةةة العامةةة فةةي 

المؤسسة، وكلما اتسم الاتصال الرقمي أثناء الأزمة بالو وح، والسرعة، والدقة، والتفاعل، ارتفعت فرص المؤسسة فةةي الحةةد 

 من التداعيات السلبية للأزمة على صورتها الذهنية، وفي إعادة بناء تصورات الجمهور تجاهها على أسس أكثر إيجابية.

وتعُد الصورة الذهنية للمؤسسات من أكثر المتغيرات تأثرًا بطريقة إدارة الاتصةةال فةةي أوقةةات الأزمةةات، لأنهةةا تمثةةل الحصةةيلة 

الإدراكية والانطباعية التي يكونها الجمهور تجاه المؤسسة استناداً إلى خبراته السابقة ورسائلها الاتصالية وأسلوب تعاملهةةا مةةع 

القضايا والمواقف المختلفة، وفي البيئة الرقمية، تتشكل الصورة الذهنية بصورة أكثةةر ديناميكيةةة وتعقيةةداً، نظةةرًا لتعةةدد مصةةادر 

المعلومات، وسرعة تداولها، وارتباطها بمستويات عالية من التفاعل والمقارنة والتعليق، وبناءً على ذل ، فةةإن طريقةةة اسةةتجابة 

المؤسسة للأزمة، ونبرة خطابها، ومدى شفافية رسائلها، وكفاءتها في التفاعل مع الجمهور، كلهةةا عناصةةر تةةؤدي دورًا مباشةةرًا 

في تع ي  الصورة الذهنية الإيجابية أو الإسهام في تراجعهةةا، ولةةذل  فةةإن دراسةةة العلاقةةة بةةين الاتصةةال الاسةةتراتيجي الرقمةةي 

وإدارة الأزمات المؤسسية والصورة الذهنية للمؤسسات تمثل مدخلًا مهمًا لفهم كيفية بنةةاء السةةمعة المؤسسةةية والمحافظةةة عليهةةا 

 في ظل الإعلام الرقمي.

وعلى الرغم من ت ايد الاهتمام العلمي بمو وعات الاتصال الرقمي، والعلاقات العامة الرقمية، واتصال الأزمةةات، والصةةورة 

الذهنية، فإن كثيرًا من الأدبيات تناولت هذه المو وعات في مسارات منفصلةت فبعض الدراسات رك  علةةى الاتصةةال الرقمةةي 

بوصفه أداة للتفاعل مع الجمهور، بينما اهتمت دراسات أخرى بإدارة الأزمات بوصفها عملية تنظيمية أو اتصالية مسةةتقلة، فةةي 

، غيةةر حين تناولت دراسات ثالثة الصورة الذهنية والسمعة بوصفهما مخرجات إدراكية ناتجة عن الأداء المؤسسي أو الاتصالي

أن الحاجة ما ت ال قائمة إلى بناء إطار تحليلي أكثر تكاملًا يفسر العلاقات المتبادلة بين هذه المتغيرات داخل البيئة الرقمية، ولا 

سيما في  وء الطبيعة التفاعلية السريعة للأزمات المعاصرة، وفي  وء الدور المت ايد للمنصات الرقمية في تشكيل إدراكةةات 

 الجمهور ومواقفه تجاه المؤسسات.

مؤداه أن الاتصال الاستراتيجي الرقمي لا يمثةةل مجةةرد قنةةاة لنقةةل المعلومةةات   يومن هنا تنطلق هذه الدراسة من افتراض رئيس

أثناء الأزمات، بل يمثل عنصرًا بنائيًا في فعالية إدارة الأزمات المؤسسية، ومحدداً مهمًا لطبيعةةة الصةةورة الذهنيةةة التةةي تتكةةون 

لدى الجمهور تجاه المؤسسة. فكلما ارتفع مستوى توظيف المؤسسة للاتصال الرقمةةي بطريقةةة اسةةتراتيجية قائمةةة علةةى التفاعةةل 

والو وح والسرعة والشفافية، زادت قدرتها على إدارة الأزمةةات بكفةةاءة، وتراجعةةت احتمةةالات التةةدهور الحةةاد فةةي صةةورتها 

الذهنية، كما أن فعالية إدارة الأزمات قد تؤدي دورًا وسيطًا فةةي تفسةةير العلاقةةة بةةين الاتصةةال الاسةةتراتيجي الرقمةةي والصةةورة 

 الذهنية، وهو ما يمنح الدراسة بعداً تحليليًا أعمق يتجاوز الوصف المباشر للعلاقات السطحية بين المتغيرات.

وبناءً على ما سبق، تسعى هذه الدراسة إلةةى تنةةاول أثةةر الاتصةةال الاسةةتراتيجي الرقمةةي فةةي فعاليةةة إدارة الأزمةةات المؤسسةةية، 

وتحليل انعكاس ذل  على الصورة الذهنية للمؤسسات في بيئة الإعلام الرقمي، من خلال منظور كمي يتيح قياس العلاقةةات بةةين 

المتغيرات واختبارها بصورة منهجية، كما تحاول الدراسة تقديم معالجة علمية متكاملة تربط بين الأبعةةاد الاتصةةالية والإدراكيةةة 

ا اسةةتراتيجيًا يضةةمن إدارة أكثةةر فاعليةةة للأزمةةات،  للأزمة، وتو ح كيف يمكن للمؤسسات أن توظف الاتصال الرقمةةي توظيفةةً

 ويحافظ في الوقت نفسه على صورتها الذهنية لدى الجمهور، بل ويسهم في تع ي ها في بعض الحالات.
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 مشكلة الدراسة 

شهدت بيئة الاتصال المؤسسي تحولًا جذريًا في ظل التطور المتسارع للإعلام الرقمةةي، حيةةث أصةةبحت المؤسسةةات تعمةةل فةةي 

ر مةةن طبيعةةة العلاقةةة بةةين المؤسسةةات  بيئة اتصالية تتسم بالتفاعليةةة والسةةرعة العاليةةة فةةي تةةداول المعلومةةات، الأمةةر الةةذي غيةةّ

 وجمهورها، وجعل الجمهور طرفًا فاعلًا في إنتا  المحتوى وتقييم أداء المؤسسات والتأثير في صورتها الذهنية.

وفي هذا السياق، ت ايدت أهمية الاتصال الاستراتيجي الرقمي بوصفه مدخلًا أساسيًا لإدارة الاتصال المؤسسي، خاصة في ظل 

لتفاعةةل المؤسسةةات مةةع  يالاعتماد المتنامي على المنصات الرقمية ووسائل التواصل الاجتماعي، التي أصبحت المجال الرئيسةة 

 جمهورها، لا سيما في أوقات الأزمات.

ومع تصاعد دور الإعلام الرقمي، أصبحت الأزمات المؤسسية أكثر تعقيداً وسرعة في الانتشار، حيث يمكن أن تتحول أحةةداث 

محدودة إلى أزمات واسعة النطاق خلال فترة زمنية قصيرة، نتيجة الانتشار الفوري للمعلومات، بما فةةي ذلةة  المعلومةةات غيةةر 

 الدقيقة أو المضللة، وهو ما يفرض تحديات كبيرة أمام المؤسسات في إدارة الأزمات والحفاظ على سمعتها وصورتها الذهنية.

وفي ظل هذه التحديات، يبرز دور الاتصال الاستراتيجي الرقمي في دعةةم فعاليةةة إدارة الأزمةةات مةةن خةةلال تةةوفير المعلومةةات 

الدقيقة، وتع ي  الشفافية، وإدارة التفاعل مع الجمهور، بما يسهم في الحد من التأثيرات السلبية للأزمات علةةى الصةةورة الذهنيةةة 

 للمؤسسات.

وعلى الرغم من ذل ، تشير الملاحظات البحثية إلةةى أن العديةةد مةةن الدراسةةات تناولةةت الاتصةةال الرقمةةي أو إدارة الأزمةةات أو 

الصورة الذهنية بشكل منفصل، دون بناء نموذ  تحليلي متكامل يو ح طبيعة العلاقة بين هةةذه المتغيةةرات فةةي البيئةةة الرقميةةة، 

 وهو ما يكشف عن وجود فجوة بحثية تستدعي الدراسة والتحليل.

وبناءً على ما سبق، تتمثل مشكلة الدراسة في الحاجةةة إلةةى رصةةد وتحديةةد طبيعةةة العلاقةةة بةةين الاتصةةال الاسةةتراتيجي الرقمةةي 

وفعالية إدارة الأزمات المؤسسية، وتأثير ذل  في الصورة الذهنية للمؤسسات في بيئة الإعلام الرقمي، من خةةلال إطةةار تحليلةةي 

 كمي يفسر هذه العلاقات.

 أهداف الدراسة

 ة في سياق الاتصال المؤسسي في البيئة الرقمية.يتحليل مفهوم الاتصال الاستراتيجي الرقمي وتحديد أبعاده الرئيس .1

دراسة دور الاتصال الاستراتيجي الرقمي في إدارة الأزمةةات المؤسسةةية مةةن خةةلال توظيةةف المنصةةات الرقميةةة ووسةةائل  .2

 التواصل الاجتماعي في التواصل مع الجمهور أثناء الأزمات.

قياس أثر الاتصال الاستراتيجي الرقمي في فعالية إدارة الأزمات المؤسسية فةةي ظةةل سةةرعة انتشةةار المعلومةةات فةةي بيئةةة  .3

 الإعلام الرقمي.

 تحليل العلاقة بين فعالية إدارة الأزمات المؤسسية والصورة الذهنية للمؤسسات لدى الجمهور. .4

 اختبار العلاقة بين الاتصال الاستراتيجي الرقمي والصورة الذهنية للمؤسسات في بيئة الإعلام الرقمي. .5

بناء نموذ  تحليلي يو ح طبيعة العلاقة بين الاتصال الاستراتيجي الرقمي وإدارة الأزمات المؤسسةةية والصةةورة الذهنيةةة  .6

 للمؤسسات في إطار نظري يفسر هذه العلاقات.

 أسئلة الدراسة

 الآتي: يانطلاقًا من إشكالية الدراسة وأهدافها، تسعى هذه الدراسة إلى الإجابة عن السؤال الرئيس

ما دور الاتصال الاستراتيجي الرقمي في إدارة الأزمات المؤسسية وما مدى تأثيره في بناء الصورة الذهنية للمؤسسات في بيئة 

 الإعلام الرقمي؟

 عدد من الأسئلة الفرعية، وهي:   يويتفرع عن هذا السؤال الرئيس
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 ما مستوى تطبيق الاتصال الاستراتيجي الرقمي في المؤسسات في بيئة الإعلام الرقمي؟ .1

 ما طبيعة العلاقة بين الاتصال الاستراتيجي الرقمي وفعالية إدارة الأزمات المؤسسية؟ .2

 ما تأثير فعالية إدارة الأزمات المؤسسية في الصورة الذهنية للمؤسسات لدى الجمهور؟ .3

 إلى أي مدى يسهم الاتصال الاستراتيجي الرقمي في بناء صورة ذهنية إيجابية للمؤسسات؟ .4

هل تؤدي فعالية إدارة الأزمات المؤسسية دورًا وسيطًا في العلاقة بين الاتصةةال الاسةةتراتيجي الرقمةةي والصةةورة الذهنيةةة  .5

 للمؤسسات؟

 فروض الدراسة 

نظرًا لاعتماد هذه الدراسة على المنهج الكمي، فإنها تسعى إلى اختبار مجموعة من الفروض التي يمكن التحقق منها إحصةةائيًا، 

 وتتمثل في الآتي:

 الفرضية الأولى: •

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى توظيف مبادئ الاتصال الحواري فةةي الاتصةةال الاسةةتراتيجي الرقمةةي وفعاليةةة 

 إدارة الأزمات المؤسسية.

 الفرضية الثانية: •

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين فعالية إدارة الأزمات المؤسسية والصورة الذهنية للمؤسسات لدى الجمهور.    

 الفرضية الثالثة: •

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى توظيف مبادئ الاتصال الحواري في الاتصال الاستراتيجي الرقمي والصةةورة 

 الذهنية للمؤسسات.

 الفرضية الرابعة: •

تةةؤدي فعاليةةة إدارة الأزمةةات المؤسسةةية دورًا وسةةيطًا فةةي العلاقةةة بةةين توظيةةف مبةةادئ الاتصةةال الحةةواري فةةي الاتصةةال 

 الاستراتيجي الرقمي والصورة الذهنية للمؤسسات.

 أهمية الدراسة 

تكتسب هذه الدراسة أهميتها من التحولات المتسارعة التي تشهدها بيئة الاتصال المؤسسي في ظل التطور التكنولوجي وانتشار 

الإعلام الرقمي، حيث أصةةبحت المؤسسةةات تعتمةةد بشةةكل مت ايةةد علةةى المنصةةات الرقميةةة ووسةةائل التواصةةل الاجتمةةاعي فةةي 

التواصل مع جمهورها وإدارة علاقاتها معه، وفي هذا السياق يبرز الاتصال الاستراتيجي الرقمي بوصفه أداة رئيسية في إدارة 

 الأزمات المؤسسية وبناء الصورة الذهنية للمؤسسات في البيئة الإعلامية المعاصرة.

وكذل  من خصوصية البيئة الاجتماعية والإعلامية التةةي تطبةةق فيهةةا، إذ إن الجمهةةور فةةي المةةدن السةةعودية، ومةةن بينهةةا مدينةةة 

الدمام، بات يعتمد بدرجة كبيرة على وسائل التواصل الاجتمةةاعي والمنصةةات الرقميةةة فةةي متابعةةة الأخبةةار والأحةةداث وتكةةوين 

المواقف والانطباعات تجاه المؤسسات، وهذا يعني أن صورة المؤسسات لم تعد تتحدد فقط من خلال إنجازاتها الواقعيةةة، وإنمةةا 

ا فةةي  أيضًا من خلال كفاءتها الاتصالية في الفضاء الرقمي، وخاصة في أوقات الأزمات التي تشهد كثافةةة فةةي التفاعةةل وارتفاعةةً

حساسية الجمهور تجاه الرسائل الصادرة عن المؤسسات، ومن ثم فإن فهم طبيعةةة العلاقةةة بةةين الاتصةةال الاسةةتراتيجي الرقمةةي 

 وفعالية إدارة الأزمات والصورة الذهنية في هذا السياق يعُد  روريًا من الناحية العلمية والتطبيقية على السواء.

 وتتجلى أهمية هذه الدراسة في بعدها العلمي والتطبيقي على النحو الآتي:
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 الأهمية العلمية: .1

تكمن الأهمية العلمية لهذه الدراسة في مساهمتها في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بمجال الاتصةةال الاسةةتراتيجي الرقمةةي 

والعلاقات العامة في البيئة الرقمية، من خلال دراسة العلاقة بين الاتصال الاستراتيجي الرقمي وإدارة الأزمات المؤسسية 

وتأثير ذل  في الصورة الذهنية للمؤسسات، كما تسعى الدراسة إلى تقةةديم إطةةار تحليلةةي يو ةةح طبيعةةة العلاقةةة بةةين هةةذه 

 المتغيرات في  وء النظريات الحديثة في الاتصال الاستراتيجي وإدارة الأزمات.

كذل  تسهم الدراسة في سد فجوة معرفية في الأدبيات البحثية المتعلقةةة بدراسةةة الاتصةةال الاسةةتراتيجي الرقمةةي فةةي سةةياق 

الأزمات المؤسسية، حيث إن العديد من الدراسات السابقة تناولت هذه المتغيرات بصةةورة منفصةةلة، فةةي حةةين تسةةعى هةةذه 

الدراسة إلى تحليل العلاقة بينها  من نموذ  تحليلي متكامل يعتمد على المنهج الكمي، كمةةا يمكةةن أن تمثةةل هةةذه الدراسةةة 

إ افة علمية للبحوث العربية في مجال الاتصال الاستراتيجي الرقمي، خاصة في ظل محدوديةةة الدراسةةات التةةي تناولةةت 

 هذا المو وع في البيئة العربية.

 الأهمية التطبيقية: .2

تنبع الأهمية التطبيقية لهذه الدراسة من قدرتها على تقديم نتائج وتوصيات يمكن أن تسهم فةةي تحسةةين ممارسةةات الاتصةةال 

مةةا يتعلةةق بةةإدارة الأزمةةات فةةي البيئةةة الرقميةةة، فمةةن خةةلال تحليةةل دور الاتصةةال ، خاصةةة فيالمؤسسةةي فةةي المؤسسةةات

الاستراتيجي الرقمي في إدارة الأزمات المؤسسية وتأثيره فةةي الصةةورة الذهنيةةة للمؤسسةةات، يمكةةن أن تسةةاعد نتةةائج هةةذه 

 الدراسة المؤسسات على تطوير استراتيجيات اتصال أكثر فاعلية في التعامل مع الأزمات وتع ي  ثقة الجمهور بها.

كما يمكن أن تسهم هذه الدراسة في توجيه القائمين علةةى إدارات العلاقةةات العامةةة والاتصةةال المؤسسةةي نحةةو أهميةةة تبنةةي 

استراتيجيات اتصال رقمية قائمة على الشفافية وسرعة الاستجابة والتفاعل مع الجمهور في أوقات الأزمات، بما يسهم في 

 الحد من التأثيرات السلبية للأزمات على سمعة المؤسسات وصورتها الذهنية لدى الجمهور.

 مجالات الدراسة

 تتحدد مجالات هذه الدراسة في مجموعة من الحدود التي تو ح الإطار الذي أجريت فيه الدراسة، وذل  على النحو الآتي:

  المجال المكاني: .1

ة في المنطقة الشرقية، يأجُريت هذه الدراسة في مدينة الدمام بالمملكة العربية السعودية، باعتبارها واحدة من المدن الرئيس

والتي تضم عدداً كبيرًا مةةن المؤسسةةات الحكوميةةة والخاصةةة التةةي تعتمةةد علةةى الاتصةةال الرقمةةي فةةي إدارة علاقاتهةةا مةةع 

 الجمهور، مما يجعلها بيئة مناسبة لدراسة مو وع الاتصال الاستراتيجي الرقمي وإدارة الأزمات المؤسسية.

  المجال الزماني: .2

، وهي 2026–2025تغطي هذه الدراسة الفترة ال منية التي تم خلالها جمع البيانات وتحليلها، وذل  خلال العام الأكاديمي 

فترة شهدت توسعًا ملحوظًا في استخدام المؤسسات للمنصةةات الرقميةةة ووسةةائل التواصةةل الاجتمةةاعي فةةي إدارة الاتصةةال 

 المؤسسي والتفاعل مع الجمهور.

  المجال الموضوعي: .3

ترك  هذه الدراسة على تحليةةل العلاقةةة بةةين الاتصةةال الاسةةتراتيجي الرقمةةي وإدارة الأزمةةات المؤسسةةية وتةةأثير ذلةة  فةةي 

الصورة الذهنية للمؤسسات في بيئة الإعلام الرقمي، وذل  من خلال دراسة أبعةةاد الاتصةةال الاسةةتراتيجي الرقمةةي ودوره 

 في إدارة الأزمات المؤسسية ومدى انعكاس ذل  على الصورة الذهنية للمؤسسات لدى الجمهور.

   المجال البشري: .4

يتمثل المجال البشري للدراسة في عينة من جمهور المستخدمين لوسائل التواصةةل الاجتمةةاعي فةةي مدينةةة الةةدمام بالمملكةةة 

العربية السةةعودية، حيةةث تةةم اختيةةارهم باعتبةةارهم مةةن الفئةةات التةةي تتعةةرض للرسةةائل الاتصةةالية الرقميةةة الصةةادرة عةةن 

المؤسسات، وبالتالي يمكنهم تقييم دور الاتصال الاستراتيجي الرقمي في إدارة الأزمات المؤسسية وتأثير ذل  في الصورة 

https://doi.org/10.59992/IJESA.2026.v5n7p1


 
 

16 
International Journal of Educational Sciences and Arts, London Vol (5), No (7), 2026  
https://doi.org/10.59992/IJESA.2026.v5n7p1    E-ISSN 2976-7237 
 

 الذهنية للمؤسسات.

 المفاهيم الأساسية والنظريات والنماذج المرتبطة بموضوع الدراسة

(: تركةة  علةةى مبةةادئ مثةةل ححلقةةة الحةةوارح، وحفائةةدة Dialogic Communication Theoryنظريةةة الاتصةةال الحةةواري  

نقديًا: كثيةةر مةةن الدراسةةات تسةةتخدم النظريةةة   1المعلوماتح، وحتشجيع العودةح، وهي شديدة الارتباط بمنطق المنصات الرقمية.

 2 الصورة(./ لتحليل المحتوى فقط دون قياس أثرها على المتغيرات الإدراكية  الثقة

(: تفسر اختيار استراتيجيات الاستجابة وفق مستوى حإسناد المسةةؤوليةح للمؤسسةةة، وقةةد SCCTنظرية الاتصال في الأزمات  

نقةةديًا: بعةةض تطبيقةةات  3نقاشات حديثة تدعو لتوسيعها بعوامل مثل حالغضب الأخلاقيح وديناميكيةةة الأزمةةات./  شهدت تحديثات

SCCT    في السةةياقات الرقميةةة تلةةتقط حنةةوع الاسةةتجابةح لكنهةةا لا تختبةةر المسةةار الكامةةل نحةةو الصةةورة الذهنيةةة  بمةةا فةةي ذلةة

 4 الوساطة(.

تصورات تو ح تأثير التفاعل الرقمةةي ومحتةةوى المنصةةة علةةى / نماذ  الاتصال بالأزمات في الإعلام الاجتماعي: مثل نموذ 

نقديًا: ج ء من هذه الأدبيات وصفي  يرصد التفاعل( أكثةةر مةةن كونةةه تفسةةيريًا  يبنةةي   5مشاركة الجمهور ورأيهم خلال الأزمة.

 6  نموذ  علاقات سببية(.

 الدراسات الأجنبية الحديثة ذات الصلة

حظي مو وع الاتصال الاسةةتراتيجي الرقمةةي وإدارة الأزمةةات المؤسسةةية والصةةورة الذهنيةةة للمؤسسةةات باهتمةةام مت ايةةد فةةي 

الأدبيات الأجنبية الحديثة، لاسيما في ظل تصاعد تأثير المنصات الرقمية ووسائل التواصل الاجتماعي في تشةةكيل التفاعةةل بةةين 

المؤسسات وجماهيرها، وقد رك ت هذه الدراسات على تحليل كيفية توظيف المؤسسات للاتصال الرقمي أثناء الأزمات، ومدى 

إسهام هذا التوظيف في تع ي  التفاعل مع الجمهور، واحتةةواء التةةداعيات السةةلبية للأزمةةات، والحفةةاظ علةةى السةةمعة والصةةورة 

الذهنية، وتكشف مراجعة هذه الدراسات أن الأدبيات الأجنبية اتجهت إلةةى معالجةةة عةةدد مةةن المحةةاور الأساسةةية، مةةن أبرزهةةا: 

استراتيجيات الاستجابة للأزمات عبر المنصات الرقميةةة، والاتصةةال الحةةواري بوصةةفه مةةدخلًا لتفسةةير العلاقةةة بةةين المؤسسةةة 

والجمهور، والدور المتنامي للشفافية وسرعة الاستجابة في تشكيل الثقة العامة، إ افة إلى الجدل النظري المعاصر حول مةةدى 

 كفاية النماذ  التقليدية في تفسير الأزمات في البيئة الرقمية.

 :)دراسة واسعة على مئات المؤسسات(  19-استخدام تويتر في اتصال الأزمات أثناء كوفيد

من أكثر الدراسات الأجنبية أهمية، لأنهةةا انطلقةةت مةةن أزمةةة   19-تعُد الدراسات التي تناولت اتصال الأزمات أثناء جائحة كوفيد

عالمية معقدة وطويلة الأمد، اتسمت بارتفاع مستوى الغموض، وسرعة انتشار المعلومات، وتعدد الفاعلين المؤثرين في تشةةكيل 

فةةي إدارة الأزمةةة أن المنصةةات ( Xالرأي العام، وفي هذا السياق أو حت دراسة واسعة تناولت اسةةتخدام المؤسسةةات لتةةويتر  

 
1 Chen, Q., Zhang, Y., Liu, H., Zhang, W., & Evans, R. (2023). Dialogic communication on local government social 

media during the first wave of COVID-19: Evidence from the health commissions of prefecture-level cities in 

China. Computers in Human Behavior, 143, Article 107715. DOI: 10.1016/j.chb.2023.107715. 
2  Coombs, W. T., & Tachkova, E. R. (2023). Integrating moral outrage in situational crisis communication theory: 

A triadic appraisal model for crises. Management Communication Quarterly, 37(4), 798–820. DOI: 

10.1177/08933189221151177. 
3  Jong, W. (2025). Beyond the snapshot: Rethinking crisis communication theories in dynamic crisis situations. 

Public Relations Review, 51(3), Article 102586. DOI: 10.1016/j.pubrev.2025.102586. 
4 Kent, M. L., & Taylor, M. (2021). Fostering dialogic engagement: Toward an architecture of social media for 

social change. Social Media + Society, 7(1), 1–10. DOI: 10.1177/2056305120984462. 
5  Song, T., Yu, P., Yecies, B., Ke, J., & Yu, H. (2025). Social media crisis communication and public engagement 

during COVID-19 analyzing public health and news media organizations’ tweeting strategies. Scientific Reports, 

15(1), Article 18082. https://doi.org/10.1038/s41598-025-90759-w 
6  Nuortimo, K., Harkonen, J., & Breznik, K. (2026). Exploring corporate reputation and crisis communication. 

Journal of Marketing Analytics, 14, 4–25. https://doi.org/10.1057/s41270-024-00353-8. 

https://doi.org/10.59992/IJESA.2026.v5n7p1


 
 

17 
International Journal of Educational Sciences and Arts, London Vol (5), No (7), 2026  
https://doi.org/10.59992/IJESA.2026.v5n7p1    E-ISSN 2976-7237 
 

الرقمية لم تعد مجرد وسيلة لنشر البيانات، بل تحولةةت إلةةى فضةةاء اسةةتراتيجي لإدارة التفاعةةل، وتقةةديم التو ةةيحات، واحتةةواء 

المخةةاوف العامةةة، والتةةأثير فةةي إدراك الجمهةةور لطبيعةةة الأزمةةة وكيفيةةة تعامةةل المؤسسةةة معهةةا، وقةةد بينةةت هةةذه الدراسةةة أن 

المؤسسات اختلفت في أنماط استخدامها للرسائل الاتصالية، إذ ركةة  بعضةةها علةةى الرسةةائل المعلوماتيةةة المباشةةرة، بينمةةا اتجةةه 

 بعضها الآخر إلى استخدام رسائل تطمينيه أو تفسيرية أو دفاعية وفقًا لطبيعة الأزمة ومستوى المسؤولية المنسوبة إليها.

وتتضح أهمية هذه الدراسة في أنها أبرزت العلاقة بين نوع الرسائل الاتصالية واستجابات الجمهةةور علةةى المنصةةة، مةةن حيةةث 

التفاعل وإعادة النشر والتعليق وتشكيل الانطباعات العامة، كما كشةةفت أن فعاليةةة الاتصةةال أثنةةاء الأزمةةات لا تعتمةةد فقةةط علةةى 

مضمون الرسالة، وإنما أيضًا على توقيت نشرها، وصياغتها، ومدى اتساقها مع السةةياق العةةام للأزمةةة، غيةةر أن هةةذه الدراسةةة 

رغم أهميتها، ظلت أقرب إلى تحليل الاستراتيجيات الاتصالية مةةن حيةةث الشةةكل والمحتةةوى، دون أن تمتةةد بصةةورة كافيةةة إلةةى 

قياس تأثير هذه الاستراتيجيات في الصورة الذهنيةةة للمؤسسةةات لةةدى الجمهةةور، أو إلةةى اختبةةار المسةةارات السةةببية التةةي تةةربط 

الاتصال الاستراتيجي الرقمي بفعالية إدارة الأزمة ثم بالصورة الذهنية، وهذا القصور يفتح المجال أمام الدراسةةة الحاليةةة لتقةةديم 

 .معالجة أكثر تكاملًا تربط بين هذه الأبعاد داخل نموذ  تحليلي واحد

 :التواصل الحواري على منصات الجهات العامة

أولت الأدبيات الأجنبية الحديثة اهتمامًا كبيرًا بالاتصال الحواري، بوصفه أحد المداخل الأساسةةية لفهةةم العلاقةةة بةةين المؤسسةةات 

وجماهيرها في البيئة الرقمية، وقد انطلقت هذه الدراسات مةةن افتةةراض رئةةيس مفةةاده أن نجةةاح المؤسسةةة فةةي البيئةةة الرقميةةة لا 

يتحقق بمجرد نشر المحتوى، بل يعتمد علةةى قةةدرتها علةةى بنةةاء حةةوار مسةةتمر مةةع الجمهةةور قةةائم علةةى التفاعةةل، والاسةةتجابة، 

والإصغاء، وإتاحة الفرصة للمشاركة، وفي هذا الإطار أظهرت دراسات تناولت صفحات الجهات العامة والرسمية على وسائل 

اء،  التواصةةل الاجتمةةاعي أن المحتةةوى الحةةواري يسةةهم بصةةورة ملحوظةةة فةةي تع يةة  مؤشةةرات مثةةل الشةةفافية، والتفاعةةل البنةةّ

 والإحساس بقرب المؤسسة من جمهورها، كما يسهم في تحسين مستوى القبول العام للرسائل المؤسسية.

وتبرز أهمية هذه الدراسات في أنها نقلت النقاش من فكرة الاتصال الرقمي بوصفه أداة نشر، إلى اعتبةةاره عمليةةة تفاعليةةة تقةةوم 

على تبادل المعنى وبناء الثقة، كما كشفت أن الجمهور يتجاوب بدرجة أكبر مةةع الرسةةائل التةةي تتسةةم بالطةةابع الحةةواري، والتةةي 

تتضمن استجابة مباشرة للأسئلة أو المخاوف أو التعليقات، مقارنة بالرسائل الأحادية أو شديدة الرسمية، ومةةع ذلةة  فةةإن غالبيةةة 

هذه الدراسات كانت موجهة لتحليل طبيعة المحتوى أو قياس مؤشرات التفاعل على المنصة، من دون أن تتوسع في دراسة أثةةر 

هذا النمط الحواري على فعالية إدارة الأزمات المؤسسية أو على الصورة الذهنية بوصفها متغيرًا تابعًا نهائيًا، وبذل  فإنهةةا تقةةدم 

ا متكةةاملًا يفسةةر العلاقةةات بةةين المتغيةةرات الثلاثةةة: الاتصةةال  ا تطبيقيةةً أساسًا نظريًا مهمًا للدراسة الحاليةةة، لكنهةةا لا تقةةدم نموذجةةً

 1 الاستراتيجي الرقمي، وإدارة الأزمات، والصورة الذهنية.

 :(2025إعادة التفكير في نظريات اتصال الأزمات )اتجاه نقدي  

تشير بعض الاتجاهات الحديثة في الأدبيات الأجنبية إلى أن النظريات الكلاسيكية فةةي اتصةةال الأزمةةات، وعلةةى رأسةةها نظريةةة 

(، قدمّت إسهامات كبيرة في تفسير استراتيجيات الاسةةتجابة المؤسسةةية، إلا أنهةةا لةةم تعةةد كافيةةة SCCTاتصال الأزمة الموقفي  

وحدها لتفسير الطبيعة المركبة والمتغيرة للأزمات في البيئة الرقمية، فقد أصبحت الأزمات الحديثة أكثر ديناميكية، وأسرع فةةي 

التحول، وأكثر عر ة لتدخل الفةةاعلين الخةةارجيين، سةةواء مةةن الجمهةةور أو المةةؤثرين أو الحسةةابات غيةةر الرسةةمية أو وسةةائل 

الإعلام الرقمية. وفي  وء ذل ، دعت بعض الدراسات الحديثة إلى إعادة النظر في كيفية توظيف النظريات التقليدية، والتفكير 

 في نماذ  أكثر مرونة تستوعب سرعة تغير سياق الأزمة، وتبدل إدراكات الجمهور، وتعدد دوائر التفاعل في الفضاء الرقمي.

وتكمن القيمة العلمية لهذه الدراسات في أنها قدمت نقداً منهجيًا مهمًا للأدبيات السابقة، وكشفت أن الاقتصار على تصةةنيف نةةوع 

ا لتفسةةير السةةلوك الاتصةةالي المؤسسةةي أو اسةةتجابات  الأزمة أو تحديد مستوى المسةةؤولية المنسةةوبة إلةةى المؤسسةةة لةةم يعةةد كافيةةً

الجمهور في البيئات الرقمية التفاعلية، كما أو حت أن الأزمة الرقمية تمةةر بمراحةةل متغيةةرة وسةةريعة، وأن الرسةةائل التةةي قةةد 

تكون فعالة في لحظة معينة قد تصبح غير كافية أو حتى  ارة في لحظة لاحقة إذا لم تواكةةب تغيةةرات التفاعةةل العةةام، غيةةر أن 

هذه الدراسات، رغم عمقها النظري، جاءت غالبًا في صورة مراجعات نقدية أو تأملات نظرية، ولم تقدم في معظمها اختبارات 

 
1 Qiang Chen et al., “Dialogic communication on local government social media…,” (2023). 
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ميدانية كمية تربط بين توظيف الاتصال الرقمي وفعالية إدارة الأزمات والصورة الذهنية  من نموذ  سببي متكامل، ومن هنةةا 

تبرز أهمية الدراسة الحالية في محاولة سد هذه الفجوة من خلال إطار كمي يختبر العلاقةةات الفعليةةة بةةين هةةذه المتغيةةرات علةةى 

 1 مستوى إدراك الجمهور.

 :(2024السمعة واتصال الأزمات ضمن نقاشات رقمية )

رك ت مجموعة من الدراسات الأجنبية الحديثة على مسألة السةةمعة المؤسسةةية والصةةورة الذهنيةةة فةةي ظةةل الأزمةةات الرقميةةة، 

وبينّت أن السمعة لم تعد تتشةةكل بةةبطء كمةةا كةةان الحةةال فةةي البيئةةات الإعلاميةةة التقليديةةة، بةةل أصةةبحت عر ةةة للتةةأثر السةةريع 

بالتفاعلات الرقمية وما يصاحبها من تداول واسع للمحتوى والآراء والانطباعات. وقد توصلت هةةذه الدراسةةات إلةةى أن طريقةةة 

إدارة المؤسسة للأزمة عبر المنصات الرقمية تمثةةل عنصةةرًا حاسةةمًا فةةي تشةةكيل نظةةرة الجمهةةور إليهةةا، وأن الشةةفافية وسةةرعة 

 الاستجابة والاتساق في الرسائل كلها عوامل تؤثر تأثيرًا مباشرًا في السمعة والصورة الذهنية.

كما أو حت هذه الدراسات أن البيئة الرقمية ت يد من تعقيد إدارة السمعة، لأن المؤسسة لم تعةةد تواجةةه فقةةط الأزمةةة ذاتهةةا، بةةل 

تواجه أيضًا التفسيرات والتأويلات والشائعات والانتقادات التي تنتشر بالتوازي معها، وهذا يعني أن نجاح المؤسسة فةةي حمايةةة 

صورتها الذهنية لا يعتمد فقط على احتواء الحدث، بل يتطلب أيضًا إدارة ذكية للنقاشات الرقمية المصةةاحبة لةةه، ومةةع ذلةة  فةةإن 

ا، مةةن دون التمييةة  الةةدقيق بةةين السةةمعة المؤسسةةية  ا عامةةً ا نهائيةةً بعض هذه الدراسات اتجه إلى معالجة السمعة بوصةةفها مخرجةةً

والصورة الذهنيةةة، أو دون اختبةةار الةةدور الوسةةيط لفعاليةةة إدارة الأزمةةة فةةي العلاقةةة بةةين الاتصةةال الرقمةةي وهةةذه المخرجةةات 

الإدراكية، ولذل  فإن الدراسة الحالية تستفيد من هذه الأدبيات فةةي تأكيةةد أهميةةة المتغيةةر التةةابع، لكنهةةا تضةةيف إليهةةا مةةن خةةلال 

التركي  على الصورة الذهنية بوصفها بناءً إدراكيًا يمكن قياسه لدى الجمهور بشكل مباشر، وربطه بفعالية إدارة الأزمة كمتغير 

 2  وسيط.

 :(2025التفاعل العام أثناء الأزمات على المنصات )

أبرزت دراسات أجنبية حديثة أن التفاعةةل العةةام أثنةةاء الأزمةةات يعةةد أحةةد المؤشةةرات المهمةةة علةةى فعاليةةة الاتصةةال المؤسسةةي 

الرقمي، إذ لم تعد المنصات الرقمية ساحة لعرض الموقف الرسمي فقط، بةةل أصةةبحت سةةاحة للتفةةاوض الرمةة ي حةةول معةةاني 

الأزمة وتداعياتها ومسؤوليات الأطراف المختلفة، وقد أو ةةحت هةةذه الدراسةةات أن الجمهةةور يتفاعةةل مةةع الرسةةائل المؤسسةةية 

بدرجات متفاوتة تبعًا لطبيعة المرحلةةة التةةي تمةةر بهةةا الأزمةةةت ففةةي المراحةةل الأولةةى يةة داد الطلةةب علةةى المعلومةةات السةةريعة 

ا بإعةةادة بنةةاء الث قةةة والدقيقة، بينما في المراحل اللاحقةةة يةة داد الاهتمةةام بالتفسةةير، والمحاسةةبة، وتقيةةيم أداء المؤسسةةة، ثةةم لاحقةةً

 واستعادة الاستقرار الإدراكي.

وتكشف هذه الدراسات عن بعد مهةةم فةةي فهةةم العلاقةةة بةةين الاتصةةال الرقمةةي والأزمةةات، يتمثةةل فةةي أن إدارة الأزمةةة لا يمكةةن 

ا لمراحةةل الأزمةةة وتبةةدل احتياجةةات الجمهةةور  اخت الها في إصدار بيان أو استجابة واحدة، بل هي عملية متواصلة تتطلةةب فهمةةً

خلالها، كما أشارت إلى أن التفاعل الرقمي قد يكون سلاحًا ذا حدينت فمن جهة يمكن أن يع ز من فرص التواصل الفعال، ومن 

جهة أخرى قد يضخم الأزمة إذا افتقدت الرسائل إلى الو وح أو التأخر أو الحساسية المناسبة. ومع أهميةةة هةةذه النتةةائج، إلا أن 

معظم هذه الدراسات بقيت وصفية أو تفسيرية ج ئيًا، ورك ت على رصد سلوك الجمهور أو أنمةةاط التفاعةةل، مةةن دون اختبةةار 

متكامل لكيفية انعكاس هذا التفاعل على الصورة الذهنية للمؤسسة، ومن ثم، فإن الدراسة الحالية تستفيد من هذه النتائج في دعةةم 

فكرة أن فعالية إدارة الأزمات في البيئة الرقمية ترتبط بطبيعة التفاعل العام، لكنها تسعى إلى الانتقال مةةن الوصةةف إلةةى القيةةاس 

 3  الكمي المنهجي للعلاقات بين المتغيرات.

 :دراسات المقارنة بين القطاعات والمؤسسات في استراتيجيات الاستجابة الرقمية

اتجه بعض الباحثين الأجانب إلى المقارنة بين المؤسسات والقطاعات المختلفة فةةي اسةةتخدام الاتصةةال الرقمةةي أثنةةاء الأزمةةات، 

مثل المقارنة بين المؤسسات الحكومية، والمؤسسات التعليمية، والشركات التجاريةةة، والمؤسسةةات الخدميةةة، وقةةد أظهةةرت هةةذه 

 
1 Wouter Jong, “Rethinking crisis communication theories…,” (2025). 
2 Kaisa Nuortimo et al., “Exploring corporate reputation and crisis communication,” (2024). 
3 T. Song et al., “Social media crisis communication and public engagement…,” (2025). 
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الدراسات أن طبيعة القطاع تؤثر في اختيار استراتيجية الاتصال وفي مستوى التفاعل المتوقع من الجمهور، فالمؤسسات العامة 

مثلًا تميل إلى التركي  على البيانات التو يحية والتحديثات المستمرة، بينما قد تميل المؤسسات التجاريةةة إلةةى اسةةتخدام رسةةائل 

دفاعية أو تبريرية أو تطمينيه لحماية سمعتها وعلاقاتها بالسوق، كما كشفت هذه الدراسات أن طبيعةةة الجمهةةور نفسةةه ومسةةتوى 

 توقعاته من المؤسسة يسهمان في تحديد ما إذا كانت الرسائل الاتصالية ستسُتقبل باعتبارها كافية ومقنعة أم لا.

وتفيد هذه الدراسات في التأكيد على أن الاتصال الاستراتيجي الرقمي لا يعمل في فراغ، بل يتةةأثر بطبيعةةة المؤسسةةة، والسةةياق 

التنظيمي، وتوقعات الجمهور، ونوع الأزمة، غير أن هذه الدراسات كثيرًا ما رك ت على الفروق بين القطاعات أو على أنمةةاط 

الرسائل الاتصالية دون أن تقدم اختبارًا تفصيليًا للعلاقة بين الاتصال الرقمي والصورة الذهنية في  وء فعاليةةة إدارة الأزمةةات 

باعتبارها حلقة وسيطة، ولذل ، فإن الدراسة الحالية رغم تركي ها على إدراك الجمهور أكثر من المقارنة بين قطاعات محددة، 

تستفيد من هذه الأدبيات في تأكيد أن فعالية الاتصال الرقمي تتحةةدد بحسةةب مةةدى ملاءمتةةه للسةةياق وطبيعةةة الأزمةةة، لا بحسةةب 

 وجوده الشكلي فقط.

 : دلالات الدراسات الأجنبية بالنسبة للدراسة الحالية

عند النظر الكلي إلى الدراسات الأجنبيةةة الحديثةةة، يتبةةين أنهةةا قةةدمت إسةةهامات علميةةة مهمةةة فةةي فهةةم العلاقةةة بةةين المؤسسةةات 

والجمهور في أوقات الأزمات داخل البيئة الرقمية، فقد أو حت هذه الدراسات أن المنصات الرقمية أصةةبحت جةة ءًا لا يتجةة أ 

من إدارة الأزمات، وأن الاتصال الحواري، والشفافية، وسرعة الاستجابة، والتفاعل المستمر، تمثل جميعها عوامل مةةؤثرة فةةي 

تقييم الجمهور لأداء المؤسسة أثناء الأزمة، كما كشفت عن وجود علاقة وثيقة بين جودة الرسائل الاتصالية الرقميةةة ومؤشةةرات 

 الثقة والسمعة والانطباع العام.

ومع ذل ، فإن المراجعة التحليلية لهذه الدراسات تكشف أيضًا عةةن عةةدد مةةن أوجةةه القصةةور التةةي تبةةرر الحاجةةة إلةةى الدراسةةة 

الحالية، فمن جهة، رك  كثير من الدراسات الأجنبية على تحليل المحتوى الرقمي أو قياس التفاعل، أكثر من تركي ها على بناء 

نماذ  تفسيرية كمية تجمع بين الاتصال الاستراتيجي الرقمي وإدارة الأزمات والصورة الذهنية. ومن جهة أخرى، اتجه بعضها 

إلى معالجة السمعة أو الثقة كمتغيرات نهائيةةة عامةةة، دون التحديةةد الةةدقيق للةةدور الوسةةيط الةةذي يمكةةن أن تمارسةةه فعاليةةة إدارة 

الأزمات المؤسسية في هذه العلاقة، كما أن بعض الدراسات جاءت في سياقات غربية أو مؤسساتية تختلةةف عةةن البيئةةة العربيةةة 

 والخليجية، وهو ما يحد من إمكان تعميم نتائجها بصورة مباشرة على السياق المحلي.

وعليه، فإن الدراسة الحالية تستند إلى هذه الأدبيات الأجنبية الحديثة، وتستفيد منها في بناء إطارها النظري ومداخلها التفسيرية، 

لكنها تسعى في الوقت نفسه إلى تجاوز القصور القائم فيها من خلال تقديم نموذ  تحليلي كمةةي يختبةةر بصةةورة مباشةةرة العلاقةةة 

بين الاتصال الاستراتيجي الرقمي وفعالية إدارة الأزمات المؤسسية والصورة الذهنية للمؤسسات لدى الجمهور، في سياق بيئةةة 

 إعلامية رقمية عربية تتسم بارتفاع معدلات استخدام المنصات الاجتماعية وتأثيرها في تكوين الاتجاهات والانطباعات العامة.

 الدراسات العربية الحديثة ذات الصلة

شهدت الأدبيات العربية في السنوات الأخيرة اهتمامًا مت ايداً بدراسة مو وعات الاتصةةال الرقمةةي والعلاقةةات العامةةة الرقميةةة 

وإدارة الأزمات المؤسسية، وذل  في ظل التحولات المتسارعة في بيئة الإعلام الرقمي، وازدياد اعتماد المؤسسةةات والجمهةةور 

على المنصات الرقمية في تبادل المعلومةةات وتشةةكيل الاتجاهةةات، وقةةد تناولةةت هةةذه الدراسةةات العلاقةةة بةةين الاتصةةال الرقمةةي 

والصورة الذهنية، كما رك ت على دور وسائل التواصل الاجتماعي في إدارة السمعة المؤسسية أثناء الأزمةةات، إلا أن معالجةةة 

هذه المتغيرات جاءت في كثير من الأحيان بصورة ج ئية أو منفصلة، وهو ما يبرز الحاجة إلةةى دراسةةات تكامليةةة تةةربط بينهةةا 

  من نموذ  تحليلي شامل.

من الدراسات العربية المهمة التةةي تناولةةت دور اتصةةال الأزمةةات فةةي تحسةةين الصةةورة الذهنيةةة   (2025تعُد دراسة سمنودي )

للمؤسسات. وقد هدفت الدراسة إلى تحليل الكيفية التي توظف بها المؤسسات وسائل الاتصةةال أثنةةاء الأزمةةات، ومةةدى انعكةةاس 

ذل  على إدراك الجمهور لسمعتها وصةةورتها الذهنيةةة، وأظهةةرت نتةةائج الدراسةةة وجةةود علاقةةة إيجابيةةة بةةين شةةفافية الاتصةةال 

وسرعة الاستجابة من جهة، وبةةين تحسةةن الصةةورة الذهنيةةة للمؤسسةةة مةةن جهةةة أخةةرى، بمةةا يؤكةةد أن المؤسسةةات التةةي تتبنةةى 

استراتيجيات اتصال وا حة ومباشرة خلال الأزمات تكةةون أكثةةر قةةدرة علةةى الحفةةاظ علةةى ثقةةة جمهورهةةا وتع يةة  صةةورتها 

 الذهنية.
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وتبرز أهمية هذه الدراسة في كونها ربطت بصورة مباشرة بين إدارة الأزمات والصورة الذهنية، وهو مةةا يمنحهةةا قيمةةة علميةةة 

في تفسير أثر الاتصال في السياقات المؤسسية الحرجة، ومع ذل ، فإن الدراسة رك ت على الاتصال باعتباره أداة عامةةة، دون 

التوسع في تحليل الاتصال الاستراتيجي الرقمي بوصةةفه منظومةةة متكاملةةة تقةةوم علةةى أبعةةاد محةةددة، مثةةل التفاعةةل، والفوريةةة، 

والتخصيا، وإدارة المحتوى الرقمي، كما أنها لم تتناول بصورة وا حة الدور الوسيط لفعالية إدارة الأزمات في العلاقة بةةين 

ا  الاتصال والصورة الذهنية، وهي الفجوة التي تسعى الدراسة الحالية إلى معالجتها من خلال تقديم معالجة أكثر شمولًا وارتباطةةً

 بطبيعة البيئة الرقمية المعاصرة.

دور العلاقات العامة الرقميةةة فةةي إدارة السةةمعة المؤسسةةية، مةةن خةةلال تطبيقهةةا علةةى وزارة   (2025تناولت دراسة المطرفي )

الخارجية في المملكة العربية السعودية، حيث رك ت على تحليل استخدام المنصات الرقمية في بنةةاء صةةورة إيجابيةةة للمؤسسةةة 

وتع ي  حضورها الإعلامي، وأظهرت نتائج الدراسة أن توظيف أدوات الاتصال الرقمي، مثل الحسابات الرسمية والتفاعل مع 

 الجمهور، يسهم بشكل كبير في تحسين السمعة المؤسسية وتع ي  الثقة العامة، خاصة في ظل الأزمات أو المواقف الحرجة.

وتبرز أهمية هذه الدراسة في تقديمها نموذجًا تطبيقيًا في السياق السعودي، مما يع ز مةةن ملاءمتهةةا للدراسةةة الحاليةةة مةةن حيةةث 

البيئة الثقافية والإعلامية، إلا أن هذه الدراسة تعاملةةت مةةع السةةمعة المؤسسةةية بوصةةفها متغيةةرا نهائيةةا، دون التعمةةق فةةي تحليةةل 

العلاقة السببية بين الاتصال الرقمي وإدارة الأزمات، كما لم تتنةةاول بشةةكل كةةافم مفهةةوم فعاليةةة إدارة الأزمةةات كمتغيةةر وسةةيط 

 1يمكن أن يفسر هذه العلاقة.

تحليلًا مهمًا لمدى اعتمةةاد الجمهةةور السةةعودي علةةى وسةةائل الإعةةلام التقليديةةة وشةةبكات  (2021قدمت دراسة بخيت وآل علي )

التواصل الاجتماعي أثناء الأزمات، وذل  من خلال دراسة ميدانية خلال أزمة جائحة كورونةةا، وقةةد توصةةلت الدراسةةة إلةةى أن 

للمعلومات لدى الجمهور أثناء الأزمات، متفوقة على الوسائل التقليديةةة،   يوسائل التواصل الاجتماعي أصبحت المصدر الرئيس

 لما تتمي  به من سرعة في نقل الأخبار وإمكانية التفاعل المباشر.

وتكمن أهمية هذه الدراسة في أنها تبرز التحول في سلوك الجمهور الإعلامي، وهو ما يدعم افترا ات الدراسةةة الحاليةةة بشةةأن 

أهمية الاتصال الرقمي فةةي إدارة الأزمةةات. إلا أن هةةذه الدراسةةة ركةة ت علةةى جانةةب الاسةةتخدام والاعتمةةاد دون تحليةةل كيفيةةة 

توظيف المؤسسات لهذه الوسائل  من استراتيجيات اتصال فعالة، كما لم تربط بين هذا الاعتماد وتأثيره فةةي الصةةورة الذهنيةةة 

 2 للمؤسسات.

اسةةتخدام العلاقةةات العامةةة لوسةةائل التواصةةل الاجتمةةاعي فةةي إدارة سةةمعة شةةركات   (2022تناولت دراسة المــدني ومبــاركي )

الاتصالات في المملكةةة العربيةةة السةةعودية، حيةةث ركةة ت علةةى تحليةةل دور هةةذه الوسةةائل فةةي تحسةةين صةةورة الشةةركات لةةدى 

الجمهور، وأظهرت نتائج الدراسة أن التفاعل المستمر مع الجمهور، والرد على استفساراته، ونشةةر المعلومةةات بشةةكل منةةتظم، 

 تعد من أهم العوامل التي تسهم في تع ي  السمعة المؤسسية.

وتعُد هذه الدراسة من الدراسات التطبيقيةةة المهمةةة التةةي تةةربط بةةين الاتصةةال الرقمةةي والسةةمعة المؤسسةةية، إلا أنهةةا لةةم تتنةةاول 

الأزمات بوصفها سياقًا تحليليًا رئيسًا، كما لم تدرس العلاقة بةةين الاتصةةال الرقمةةي وفعاليةةة إدارة الأزمةةات بشةةكل مباشةةر، ممةةا 

 يجعلها بحاجة إلى استكمال تحليلي من خلال دمج متغير الأزمات  من النموذ .

وأظهرت دور التواصةةل الاجتمةةاعي فةةي إدارة السةةمعة، قوتهةةا فةةي تحديةةد مؤشةةرات   وموبايلي وزين(  STCتناولت شركات )

مةةا بعةةد الأزمةةة وتةةأثير ذلةة  علةةى الصةةورة / السمعة والاتصال، لكن القصور أنها ترك  على السمعة دون اختبار إطار الأزمةةة

 3 الذهنية عبر وساطة حفعالية إدارة الأزمةح.

إلى أن وسائل التواصل الاجتماعي تؤدي دورًا مهمًا في تحسين الصورة الذهنيةةة للمؤسسةةات،   (2025أشارت دراسة إبراهيم )

حيث تتيح هذه الوسائل للمؤسسات فرصة التواصل المباشر مع الجمهةةور، وعةةرض إنجازاتهةةا، والتفاعةةل مةةع ملاحظاتةةه، ممةةا 

يسهم في بناء صورة إيجابية، كما أكدت الدراسة أن مستوى التفاعل والشفافية في التواصل يعدان من أهم العوامل المةةؤثرة فةةي 

 
المطرفي، حدور العلاقات العامة الرقمية في إدارة السمعة المؤسسية: دراسة تطبيقية على وزارة الخارجية بالمملكة العربية السعوديةح    ملاح عبدالله  1

 2025 .) 
 (. 2021السيد بخيت وفوزية آل علي، حاعتماد الجمهور على… أثناء الأزمات…: دراسة ميدانية… أزمة كوروناح   2
 (. 2022أسامة المدني ويحيى مباركي، حاستخدام العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة سمعة شركات الاتصالات في السعودية…ح   3
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 تشكيل الصورة الذهنية.

ورغم أهمية هةةذه النتةةائج، فةةإن الدراسةةة تعاملةةت مةةع وسةةائل التواصةةل الاجتمةةاعي كمتغيةةر عةةام، دون التمييةة  بةةين الاسةةتخدام 

العشوائي والاستخدام الاستراتيجي المنظم، كما لم تربط بين هذا الاستخدام وإدارة الأزمات بشكل صريح، وهو مةةا يمثةةل فجةةوة 

 1 بحثية تسعى الدراسة الحالية إلى معالجتها.

تحليلًا لاتجاهات بحوث العلاقات العامة الرقميةةة فةةي البيئةةة العربيةةة، حيةةث أو ةةحت أن معظةةم   (2023قدمت دراسة مرسي )

الدراسات العربية ترك  على تحليل المحتوى الرقمي أو دراسة استخدام المنصات، بينما يقل الاهتمام ببناء نماذ  تفسيرية كمية 

تربط بين المتغيرات المختلفة مثل الاتصال الرقمي، والأزمات، والصورة الذهنية، كما أشارت الدراسة إلى أن هناك حاجة إلى 

تطوير مناهج البحث في هذا المجةةال، والانتقةةال مةةن الدراسةةات الوصةةفية إلةةى الدراسةةات التفسةةيرية التةةي تعتمةةد علةةى النمةةاذ  

 الإحصائية.

وتكمن أهمية هذه الدراسة في أنها تقدم تقييمًا نقديًا للأدبيات العربية، وتكشف عن فجوة منهجيةةة وا ةةحة تةةدعم توجةةه الدراسةةة 

 2  الحالية نحو استخدام نموذ  كمي تحليلي يربط بين المتغيرات.

 :نظرية الاتصال الحواري بوصفها إطارًا نظرياً للدراسة

تندر  نظرية الاتصال الحواري  من الاتجاهات الحديثة في دراسات العلاقات العامة والاتصال المؤسسي، وقد ارتبطت هةةذه 

النظرية بجهود كل من مايكل كينت ومورين تايلور في تفسير طبيعةةة العلاقةةة التةةي تنشةةأ بةةين المؤسسةةة وجمهورهةةا فةةي  ةةوء 

التفاعل والاتصال المتبادل، وتنطلق هذه النظرية من مسلمة رئيسة مؤداها أن الاتصال المؤسسي الفعال لا يقوم على مجرد نقل 

الرسائل من المؤسسة إلى الجمهور في اتجاه واحد، وإنما يتأسةةس علةةى حةةوار متواصةةل يتةةيح التفاعةةل الحقيقةةي بةةين الطةةرفين، 

 ويجعل من الاتصال عملية مشاركة وتبادل، لا مجرد إرسال واستقبال.

وفي هذا السياق، يفُهم الحوار على أنه عملية اتصالية تقوم على تبادل الرؤى والمعلومات بصورة تسهم في بناء الفهم المشةةترك 

ا، ومةةن ثةةم، فةةإن المؤسسةةة التةةي تةةُدير تواصةةلها مةةع  ا وعمقةةً ا أكثةةر توازنةةً بين المؤسسة وجمهورها، وتمنح العلاقة بينهما طابعةةً

جمهورها على أساس الحوار تكون أقدر على بناء علاقات راسخة ومستقرة، لأنها لا تكتفي بعرض مواقفها، بةةل تفُسةةح المجةةال 

 أيضًا للاستماع والتفاعل والاستجابة.

وقد أشار كينت وتايلور إلى عدد من المبادئ التي يقوم عليها الاتصال الحواري، وتعُد هذه المبادئ بمثابة الأسةةاس الةةذي تنةةتظم 

في  وئه العلاقة بين المؤسسة والجمهةةور، وفةةي مقدمةةة هةةذه المبةةادئ التبادليةةة، التةةي تعكةةس إدراك المؤسسةةة أن العلاقةةة مةةع 

الجمهور ليست علاقة هيمنة أو توجيه، بل علاقة تأثير متبادل، ويةةأتي بعةةد ذلةة  مبةةدأ القةةرب أو الفوريةةة، الةةذي يةةرتبط بأهميةةة 

المواقف والأحداث، ولا سيما في البيئات التي تتسم بةةالتغير   التواصل مع الجمهور في الوقت المناسب، وبالسرعة التي تقتضيها

المستمر، كما يبرز مبدأ التعاطف، الذي يعني قدرة المؤسسة على استيعاب احتياجات الجمهور وتقدير اهتماماته ومشاعره. أمةةا 

المخاطرة، فتشير إلى استعداد المؤسسة للانفتاح على الجمهور والدخول معه في تواصل قد يتطلب قدرًا من الشفافية والمرونة. 

ا بظةةرف مؤقةةت، بةةل هةةو نهةةج  ويضُاف إلى ذل  الالت ام بالحوار، وهو المبدأ الذي يؤكد أن الحوار ليس فعلًا عةةابرًا أو مرتبطةةً

 مستمر يوجّه علاقة المؤسسة بجمهورها.

وتتجلى أهمية هذه النظرية بصورة أكبر في البيئة الرقمية، إذ تبدو وسةةائل التواصةةل الاجتمةةاعي ميةةدانًا خصةةبًا لتطبيةةق مبةةادئ 

الاتصال الحواريت فهي بطبيعتها تقوم على التفاعل المباشةةر، وتمةةنح المؤسسةةات فرصةةة الحضةةور المسةةتمر، والةةرد السةةريع، 

والتواصل المفتوح مع الجمهور، ومن هنا اتسع حضور هذه النظرية في الدراسات المعاصرة التي تناولت الاتصةةال المؤسسةةي 

 في البيئات الرقمية، نظرًا لما توفره من تفسير نظري مناسب لطبيعة العلاقات التي تبُنى عبر المنصات الإلكترونية.

 :توظيف نظرية الاتصال الحواري في تفسير متغيرات الدراسة

جاء اختيار نظرية الاتصال الحواري إطارًا نظريًا لهذه الدراسة انطلاقًا من قدرتها علةةى تفسةةير العلاقةةة القائمةةة بةةين الاتصةةال 
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الاستراتيجي الرقمي وإدارة الأزمات المؤسسية والصورة الذهنية للمؤسسات، ففي أوقات الأزمات، لا يكفي أن تبادر المؤسسةةة 

ا إلةةى نمةةط مةةن الاتصةةال يقةةوم علةةى التفاعةةل، ويتةةيح تبةةادل  إلى إصدار المعلومات أو البيانات، بل تصبح الحاجةةة أكثةةر إلحاحةةً

 المعلومات، والرد على الاستفسارات، واحتواء المخاوف، وتقديم التو يحات في الوقت المناسب وبقدر عالم من الشفافية.

ومن هذا المنطلق، فإن تطبيق مبادئ الاتصال الحواري من شأنه أن يع ز الثقة بين المؤسسة وجمهورها خةةلال الأزمةةات، لأن 

الحوار يخفف من حالة الغموض، ويحد من التوتر الذي يصاحب المواقف الحرجة، كما يسهم في محاصرة الشائعات والحد من 

 تداول المعلومات غير الدقيقة، خاصة في ظل السرعة الكبيرة التي تنتشر بها المضامين عبر وسائل التواصل الاجتماعي.

كذل  تتيح هذه النظرية فهم العلاقة بين الاتصال الاستراتيجي الرقمي والصورة الذهنية للمؤسسة، ذل  أن التفاعل المستمر مةةع 

الجمهور عبر المنصات الرقمية لا يؤدي فقط إلى تحسين مستوى الاتصال، بل يسهم أيضًا فةةي بنةةاء انطباعةةات إيجابيةةة تتةةراكم 

ا لةةدى الجمهةةور، فكلمةةا شةةعرت الجمةةاهير بةةأن المؤسسةةة حا ةةرة،  بمرور الوقت، وتنعكس في صورة ذهنية أكثر قةةوة وات انةةً

 متفاعلة، منفتحة، وقادرة على التواصل الصادق والوا ح، ازداد احتمال تشكل صورة ذهنية إيجابية عنها.

وعلى هذا الأساس، تستند الدراسة الحالية إلى نظرية الاتصال الحواري في تفسير العلاقة بةةين الاتصةةال الاسةةتراتيجي الرقمةةي 

وإدارة الأزمات المؤسسية، وما يترتب على هذه العلاقة من تأثير في الصورة الذهنية للمؤسسات داخةةل بيئةةة الإعةةلام الرقمةةي، 

ويتحدد ذل  من خلال النظر في مدى اعتمةةاد المؤسسةةات علةةى مبةةادئ الحةةوار والتفاعةةل أثنةةاء الأزمةةات، ومةةدى قةةدرتها علةةى 

 توظيف المنصات الرقمية بوصفها فضاءً للتواصل الفعال مع جمهورها. 

 متغيرات الدراسة 

استناداً إلى الإطار النظري للدراسة، وخاصة نظرية الاتصال الحواري، يمكن صياغة نموذ  مفاهيمي يو ةةح طبيعةةة العلاقةةة 

ة للدراسة، يفترض النموذ  أن الاتصال الاستراتيجي الرقمي يمثل المتغير المستقل الذي يؤثر في فعالية يبين المتغيرات الرئيس

 إدارة الأزمات المؤسسية، والتي بدورها تؤثر في الصورة الذهنية للمؤسسات لدى الجمهور.

ويفترض النمةةوذ  كةةذل  أن الاتصةةال الاسةةتراتيجي الرقمةةي يمكةةن أن يةةؤثر بشةةكل مباشةةر فةةي الصةةورة الذهنيةةة للمؤسسةةات، 

 بالإ افة إلى تأثيره غير المباشر من خلال دوره في تحسين إدارة الأزمات المؤسسية.

 :ة في الدراسةيالمتغيرات الرئيس

 المتغير المستقل: الاتصال الاستراتيجي الرقمي. -

 المتغير الوسيط: فعالية إدارة الأزمات المؤسسية.  -

 المتغير التابع: الصورة الذهنية للمؤسسات.  -

 (: يو ح العلاقة بين المتغيرات1شكل رقم  

 الاتصال الاستراتيجي الرقمي 

 إدارة الأزمات المؤسسية   

 الصورة الذهنية 
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 التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة

 الاتصال الاستراتيجي الرقمي: .1

يقُصد به في هذه الدراسة توظيف المؤسسات للمنصات الرقمية في تقديم رسائل اتصةةالية تفاعليةةة أثنةةاء الأزمةةات، ويقُةةاس 

 من خلال مؤشرات: سرعة الاستجابة، و وح الرسائل، مستوى التفاعل، وشفافية المعلومات.

 فعالية إدارة الأزمات المؤسسية: .2

الاتصالي مع الأزمات بكفاءة بما يحد من آثارها السلبية، وتقُاس مةةن خةةلال: سةةرعة تشير إلى قدرة المؤسسة على التعامل  

 الاستجابة، دقة المعلومات، السيطرة على الشائعات، وكفاءة التواصل مع الجمهور.

 الصورة الذهنية للمؤسسات: .3

تعبر عن الانطباعةةات والتصةةورات التةةي يكونهةةا الجمهةةور تجةةاه المؤسسةةة، وتقُةةاس مةةن خةةلال: مسةةتوى الثقةةة، السةةمعة، 

 المصداقية، والانطباع العام.

 منهجية الدراسة وإجراءاتها

 نوع الدراسة:  .1

تنتمي هذه الدراسة إلى الدراسةةات الوصةةفية التةةي تهةةدف إلةةى تحليةةل العلاقةةة بةةين الاتصةةال الاسةةتراتيجي الرقمةةي وإدارة 

 الأزمات المؤسسية وتأثير ذل  في الصورة الذهنية للمؤسسات في بيئة الإعلام الرقمي.

 منهج الدراسة:  .2

تعتمد الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث يتم استخدام الاستبيان كأداة رئيسة لجمع البيانات من عينة من جمهةةور 

 المستخدمين لوسائل التواصل الاجتماعي في مدينة الدمام.

 مجتمع الدراسة:  .3

يتمثل مجتمع الدراسة في جمهور مستخدمي وسةةائل التواصةةل الاجتمةةاعي فةةي مدينةةة الةةدمام بالمملكةةة العربيةةة السةةعودية، 

 باعتبارهم من الفئات التي تتعرض للرسائل الاتصالية الرقمية الصادرة عن المؤسسات.

 عينة الدراسة:  .4

سيتم اختيار عينة عشوائية من مستخدمي وسائل التواصل الاجتمةةاعي فةةي مدينةةة الةةدمام بحيةةث تمثةةل هةةذه العينةةة مختلةةف 

 الفئات العمرية والاجتماعية.

 وهو حجم مناسب للتحليل الإحصائي باستخدام برامج مثل: مفرد. 384ح أن تكون حجم العينة: ويقتر

- SPSS. 

- SmartPLS. 

- AMOS. 

 : التحقق من الصدق والثبات

حرصةةت الدراسةةة علةةى التحقةةق مةةن صةةدق أداة الاسةةتبيان وثباتهةةا، بمةةا يضةةمن صةةلاحيتها لقيةةاس متغيةةرات الدراسةةة بدقةةة 

 ومو وعية، وذل  على النحو الآتي:

 :أولًا: التحقق من الصدق

 تم التحقق من صدق الاستبيان من خلال أكثر من مستوى، وذل  كما يلي:
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 الصدق الظاهري وصدق المحتوى: .1

تم عرض الاستبيان على مجموعة من المحكمين من المتخصصين في الإعلام الرقمي والعلاقةةات العامةةة ومنةةاهج البحةةث 

العلميت وذل  للحكم على مدى و وح العبارات، وسلامتها اللغوية، وملاءمتها لأهداف الدراسة، ومدى ارتباط كل عبارة 

بالمحور الذي تنتمي إليه، وفي  وء ملاحظات المحكمين، أجُريةةت التعةةديلات اللازمةةة علةةى بعةةض العبةةارات مةةن حيةةث 

 الصياغة والدقة والترتيب، حتى أصبحت الأداة أكثر ملاءمة لقياس متغيرات الدراسة.

 صدق الاتساق الداخلي: .2

تم التحقق من صدق الاتساق الداخلي للاستبيان من خلال حساب معاملات الارتباط بين كل عبارة والدرجة الكلية للمحةةور 

الذي تنتمي إليه، وذل  باستخدام معامل ارتباط بيرسون، ويعُد ارتفاع معاملات الارتباط ودلالتها الإحصائية مؤشةةرًا علةةى 

 اتساق عبارات كل محور، وقدرتها على قياس البعد الذي و عت من أجله.

 :ثانياً: التحقق من الثبات

( لقيةةاس درجةةة الاتسةةاق الةةداخلي بةةين Cronbach’s Alphaللتأكد من ثبات أداة الدراسة، تم اسةةتخدام معامةةل ألفةةا كرونبةةا   

فةةأكثر، وكلمةةا  0.70عبارات كل محور من محاور الاستبيان، وكذل  للأداة ككل، ويعُةةد معامةةل الثبةةات مقبةةولًا إذا بلغةةت قيمتةةه 

 دلّ ذل  على ارتفاع مستوى الثبات. 1اقتربت القيمة من 

كما يمكن دعم ذل  باستخدام طريقة التج ئة النصفية عند الحاجة، من خلال تقسيم عبارات كل محور إلى ج أين متكةةافئين، ثةةم 

بةةراون، للتأكةةد مةةن اسةةتقرار الأداة واتسةةاق –حساب معامل الارتباط بينهما، ومن ثةةم تعةةديل القيمةةة باسةةتخدام معادلةةة سةةبيرمان

 نتائجها.

 :أداة جمع البيانات .5

ويتكةةون الاسةةتبيان مةةن ثلاثةةة محةةاور   ة لجمةةع البيانةةات.ي( كةةأداة رئيسةة Questionnaireتعتمد الدراسة علةةى الاسةةتبيان  

 ة:يرئيس

 محور الاتصال الاستراتيجي الرقمي. -

 محور إدارة الأزمات المؤسسية. -

 محور الصورة الذهنية للمؤسسات. -

 (.  Likert Scaleويتم قياس بنود الاستبيان باستخدام مقياس ليكرت الخماسي  

 محاور الاستبيان

 :المحور الأول: الاتصال الاستراتيجي الرقمي

 تحرص المؤسسات على نشر معلومات وا حة عبر وسائل التواصل الاجتماعي. -

 تستجيب المؤسسات بسرعة لتعليقات الجمهور على المنصات الرقمية. -

 تستخدم المؤسسات وسائل التواصل الاجتماعي للتواصل مع الجمهور أثناء الأزمات.  -

 تقدم المؤسسات معلومات دقيقة عبر المنصات الرقمية. -

 تتسم رسائل المؤسسات عبر وسائل التواصل الاجتماعي بالشفافية. -
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 : المحور الثاني: إدارة الأزمات المؤسسية

 تقدم المؤسسات معلومات كافية للجمهور أثناء الأزمات.  -

 تتعامل المؤسسات بسرعة مع الأزمات التي تواجهها.  -

 تحرص المؤسسات على تو يح موقفها للجمهور أثناء الأزمات.  -

 تستخدم المؤسسات وسائل التواصل الاجتماعي لتو يح الحقائق أثناء الأزمات.  -

 تسهم الرسائل الاتصالية للمؤسسات في تقليل القلق لدى الجمهور أثناء الأزمات.  -

 : المحور الثالث: الصورة الذهنية للمؤسسات

 أعتقد أن المؤسسات تتمتع بسمعة جيدة لدى الجمهور. -

 أثق في المعلومات التي تقدمها المؤسسات عبر وسائل التواصل الاجتماعي. -

 تساعد طريقة تواصل المؤسسات مع الجمهور في تحسين صورتها. -

 أرى أن المؤسسات تتعامل بشفافية مع الأزمات.  -

 أمتل  انطباعًا إيجابيًا عن المؤسسات التي تتواصل بفاعلية مع الجمهور.  -

 أساليب تحليل البيانات

سيتم تحليل البيانةةات باسةةتخدام مجموعةةة مةةن الأسةةاليب الإحصةةائية، منهةةا: التكةةرارات والنسةةب المئويةةة، والمتوسةةط الحسةةابي 

 (.Pearson Correlationوالانحراف المعياري، واختبار الارتباط  

وذل  بهدف اختبار الفروض المتعلقة بالعلاقة بين الاتصال الاستراتيجي الرقمي وإدارة الأزمات المؤسسةةية والصةةورة الذهنيةةة 

 للمؤسسات.

 الخاتمــــــــــــــــــة

في ظل التحولات المتسارعة في بيئة الإعلام الرقمي، أصبحت إدارة الأزمةةات المؤسسةةية أكثةةر تعقيةةداً، ممةةا عةة ز مةةن أهميةةة 

 الاتصال الاستراتيجي الرقمي بوصفه أداة رئيسية للتفاعل مع الجمهور وإدارة تدفق المعلومات أثناء الأزمات.

وقد هدفت هذه الدراسة إلى تحليل دور الاتصال الاستراتيجي الرقمي في تع ي  فعالية إدارة الأزمات المؤسسية وتأثير ذل  في 

الصةةورة الذهنيةةة للمؤسسةةات، فةةي  ةةوء إطةةار الاتصةةال الحةةواري، وأظهةةرت النتةةائج وجةةود علاقةةة إيجابيةةة بةةين الاتصةةال 

الاستراتيجي الرقمي وفعالية إدارة الأزمات، كما تبين أن فعالية إدارة الأزمات تسهم فةةي تحسةةين الصةةورة الذهنيةةة للمؤسسةةات 

 لدى الجمهور، فضلًا عن وجود تأثير مباشر للاتصال الرقمي في تشكيل هذه الصورة.

أن تبني استراتيجيات اتصال رقمية قائمة علةةى التفاعةةل والشةةفافية وسةةرعة الاسةةتجابة يسةةهم فةةي تع يةة  ثقةةة الجمهةةور وتقليةةل 

 التأثيرات السلبية للأزمات، بما يدعم بناء صورة ذهنية إيجابية ومستدامة للمؤسسات في البيئة الرقمية.
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 الملاحـــــــــــــــــق 

 

 كلية الآداب والعلوم 

 ( 1ملحق رقم )

 عزيزي المشارك،

يهدف هذا الاستبيان إلى التعرف على آراء الجمهور حول دور الاتصال الاستراتيجي الرقمي الذي تسةةتخدمه المؤسسةةات عبةةر 

 وسائل التواصل الاجتماعي في إدارة الأزمات المؤسسية وتأثير ذل  في الصورة الذهنية للمؤسسات.

تأتي هذه الدراسة لأغراض علمية بحتة، وستسُتخدم البيانات التي يتم جمعها لأغراض البحث العلمي فقةةط، مةةع  ةةمان السةةرية 

 التامة وعدم استخدام المعلومات لأي غرض آخر.

 يرجى التكرم بقراءة العبارات التالية وتحديد درجة موافقت  عليها وفق المقياس التالي:

 أوافق بشدة  أوافق  محايد  لا أوافق  لا أوافق بشدة 

1 2 3 4 5 

عبدالرحمن محمد عبدالرحمن اليعيش: الباحث                                                                                                

 القسم الأول: البيانات الديموغرافية

 الجنس: .1

   .ذكر                       .أنثى 

 العمر: .2

  سنة.  20أقل من 

 20 – 29 .سنة 

 30 – 39 .سنة 

 40 – 49 .سنة 

https://doi.org/10.59992/IJESA.2026.v5n7p1
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 50 .سنة فأكثر 

 :المستوى التعليمي .3

 .ثانوي أو أقل 

 .دبلوم 

  .بكالوريوس 

  .ماجستير 

  .دكتوراه 

 :عدد ساعات استخدام وسائل التواصل الاجتماعي يوميًا .4

  أقل من ساعة 

 1 – 3 ساعات 

 3 – 5 .ساعات 

  ساعات. 5أكثر من 

 المنصة الأكثر استخدامًا. .5

   تويترX                      .) .إنستغرام 

                     .سناب شات   .تي  توك 

  .فيسبوك 

 :القسم الثاني: الاتصال الاستراتيجي الرقمي

جابةةة المناسةةبة بعةةد قةةراءة اصة بالاتصال الاستراتيجي الرقمةةي، يرجةةي التكةةرم باختيةةار الإفيما يأتي مجموعة من العبارات الخ

 العبارات الأتية:

 

 

 

 القسم الثاني: الاتصال الاستراتيجي الرقمي  م
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      تحرص المؤسسات على نشر معلومات وا حة عبر وسائل التواصل الاجتماعي. 1

      تستخدم المؤسسات وسائل التواصل الاجتماعي للتواصل مع الجمهور بانتظام.  2

      تستجيب المؤسسات بسرعة لتعليقات الجمهور عبر المنصات الرقمية.  3

      تعتمد المؤسسات على وسائل التواصل الاجتماعي لتو يح مواقفها تجاه القضايا المختلفة. 4

      تقدم المؤسسات معلومات محدثة عبر حساباتها الرسمية في وسائل التواصل الاجتماعي. 5

      تتسم الرسائل الاتصالية للمؤسسات عبر وسائل التواصل الاجتماعي بالشفافية.  6

      تستخدم المؤسسات وسائل التواصل الاجتماعي لتع ي  علاقتها مع الجمهور.  7

      تعتمد المؤسسات على المنصات الرقمية لنشر البيانات الرسمية أثناء الأزمات.  8

      تسعى المؤسسات إلى التفاعل مع الجمهور عبر التعليقات والردود.  9

      تحرص المؤسسات على تقديم معلومات موثوقة عبر حساباتها الرقمية.  10
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 :القسم الثالث: إدارة الأزمات المؤسسية

فيما يأتي مجموعة من العبارات الخاصة بإدارة الأزمات المؤسسية، يرجي التكرم باختيار الاجابة المناسبة بعد قراءة العبةةارات 

 الأتية:

 

 :القسم الرابع: الصورة الذهنية للمؤسسات

فيما يأتي مجموعة من العبارات الخاصةةة بالصةةورة الذهنيةةة للمؤسسةةات، يرجةةي التكةةرم باختيةةار الاجابةةة المناسةةبة بعةةد قةةراءة 

 العبارات الأتية:

 :القسم الخامس: سؤال مفتوح )اختياري(

 برأي ، ما أهم العوامل التي تساعد المؤسسات على إدارة الأزمات عبر وسائل التواصل الاجتماعي بفاعلية؟

...........................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................... 
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      تستخدم المؤسسات وسائل التواصل الاجتماعي لإدارة الأزمات.  1

      تقدم المؤسسات معلومات سريعة للجمهور عند حدوث أزمة. 2

      تحرص المؤسسات على تو يح الحقائق للجمهور أثناء الأزمات.  3

      تساعد وسائل التواصل الاجتماعي المؤسسات على احتواء الأزمات. 4

      تعمل المؤسسات على تصحيح المعلومات غير الصحيحة أثناء الأزمات.  5

      تعتمد المؤسسات على المنصات الرقمية للتواصل مع الجمهور أثناء الأزمات. 6

      تسهم سرعة التواصل الرقمي في تقليل آثار الأزمات.  7

      تحرص المؤسسات على الرد على استفسارات الجمهور أثناء الأزمات. 8

      يساعد الاتصال الرقمي في تقليل انتشار الشائعات أثناء الأزمات.  9

      تعتمد المؤسسات على استراتيجيات اتصال وا حة أثناء الأزمات.  10

 القسم الرابع: الصورة الذهنية للمؤسسات  م
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      أعتقد أن المؤسسات التي تتواصل بفاعلية مع الجمهور تتمتع بسمعة جيدة.  1

      ي يد التواصل الرقمي الفعال من ثقتي بالمؤسسات.  2

      أرى أن المؤسسات التي تتعامل بشفافية أثناء الأزمات تحافظ على صورتها الإيجابية.  3

      يساعد التواصل المستمر مع الجمهور في تحسين صورة المؤسسة. 4

      أمتل  انطباعًا إيجابياً عن المؤسسات التي تستخدم وسائل التواصل الاجتماعي بفاعلية.  5

      أعتقد أن طريقة تعامل المؤسسة مع الأزمات تؤثر في سمعتها. 6

      تسهم الشفافية في التواصل مع الجمهور في تع ي  صورة المؤسسة. 7

      ت يد سرعة استجابة المؤسسة للأزمات من ثقة الجمهور بها. 8

      تؤثر الرسائل الاتصالية للمؤسسات عبر وسائل التواصل الاجتماعي في آرائي تجاهها.  9

      أعتقد أن المؤسسات التي تدير الأزمات بفاعلية تحافظ على صورتها الذهنية الإيجابية.  10
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