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 دور الاتصال الرقمي في التعامل مع الأزمات في بيئة العمل 
لدى الموظفين بدولة الكويت

أمينة محمود غيث اليوسف

 قسم التدريب المكتبي
 كلية الدراسات التجارية

 الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب 
دولة الكويت

الملخص 1

هدفت الــدراســة الحالية للكشف عن دور الاتــصــال الـــرقمي بالتعامل مع الأزمـــات في بيئة العمل لــدى المــوظــفين بدولة 
الكــويــت، والكشف عن المعوقات التي يمكن أن تــعترض المــوظــفين عند استخدام الاتصال الــرقمي بالتعامل مع الأزمـــات، تم 
تطوير قائمة الاستقصاء يهدف للكشف عن الاتصال الرقمي لدى الموظفين في التعامل مع الأزمات في بيئة العمل، وتم التحقق 
من خصائصه السيكومترية من صدق وثبات، وقد تم اختيار العينة بطريقة عشوائية حيث تكونت العينة من )180( موظفا 
وموظفة، منهم )90( موظفا، و)90( موظفة، وتم اختيارهم من الموظفين في كلية الدراسات التجارية في الهيئة العامة للتعليم 
التطبيقي والتدريب بعام 2024، وتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، أشارت نتائج الدراسة إلى أن مستوى الاتصال الرقمي 
ودور الموظفين في التعامل مع الأزمات في بيئة العمل سواء من ناحية اجتماعية ومعرفية وثقافية جاء بمستوى متوسط، كما 
جاءت المعوقات التي يعاني منها الموظفون في الاتصال الرقمي عند التعامل مع الأزمات في بيئة العمل بمستوى متوسط، ولم 
يكن هناك فــروق بين الذكور والإنــاث في الاتصال الــرقمي ســواء من الناحية الاجتماعية أو الثقافية، بينما كان هناك فروق 
لصالح الإناث في الاتصال الرقمي من ناحية معرفية، كما أشار الذكور إلى وجود معوقات أكثر في الاتصال الرقمي من الإناث، 
تــم الخــــروج ببعض التوصيات منهـــا ضـــرورة الاهــتــمــام بالمؤسسات المختلفة بتطوير استراتــيــجــيــات  الــدراســة  وبــنــاء على نتائج 

الاتصال الرقمي الحديثة بحيث يستطيع الموظفون استخدامها بفعالية أكثر في حالة الأزمات في بيئة العمل.

الكلمات المفتاحية: الاتصال الرقمي، التعامل مع الأزمات في بيئة العمل، الموظفين.

المقدمة
لقد تطور المجتمع حاليًًا ومعه تــطــورت التقنيات المستخدمة وطــرق الــتــواصــل، مما اســتــدعى مــن المــوظــفين امــتلاك 
استراتيجيات وأساليب أكثر فعالية تساعد في التعامل مع الأزمات المختلفة التي يتعرضوا لها، ومما يستدعي منهم العمل على 
مواكبة تلك الاستراتيجيات بما يتناسب مع حاجة الموظفين ليصبحوا أكثر تمكنًًا وفعالية في بيئة العمل، وهي الهدف الذي 

يتم العمل على أساسه حاليًًا في هذه الدراسة.

في ظل التطور التكنولوجي بدأ التحول التدريجي من الأنشطة العادية إلى الأنشطة الإلكترونية وخصوصًًا مع تعاظم 
الاستفادة من إمكانيات شبكة المعلومات الدولية )الإنترنــت(، ومر تطورها من خلال ست ثورات، حيث بدأت الثورة الأولى 
عد 

ُ
بظهور التجمعات البشرية نتيجة لبداية عملية التفاهم الإنساني باستخدام إشارات اللغة )بوغازي وبلحاج، 2019(. وتُ

تقنيات الاتصال الرقمي هي المعــدات أو الأجهــزة التي تختــص بجمع وتخزين واسترجاع وإرسال وعرض البيانات والمعلومات، 
سواء كانت مرئية أم مُُصورة أم بيانية أو مكتوبة، أم مسموعة أم مرسومة، يستفيد منها الفرد أو المجتمع )الناصري، 2021(.

ومما لا شك فيه أننا نعيش في عصر ملئ بالأزمات والتغيرات السياسية والاقتصادية والاجتماعية والتربوية، حدثت 
نتيجة للتقدم التكنولوجي الهائل والتغيرات السريعة في تركيبة المجتمعات التي أثرت بدورها على الاستقرار التربوي والنف�سي 

 *  تم استلام البحث في سبتمبر 2024، وقبل للنشر في أكتوبر 2024، وسيتم نشره في أكتوبر 2025.

DOI: 10.21608/aja.2024.322270.1719 :)معرف الوثائق الرقمي(

هدفت الدراسة الحالية للكشف عن دور الاتصال الرقمي بالتعامل مع الأزمات في بيئة العمل لدى الموظفين بدولة الكويت، 
والكشف عن المعوقات التي يمكن أن تــعترض المــوظــفين عند استخدام الاتصال الــرقمي بالتعامل مع الأزمـــات، تم تطوير قائمة 
الاستقصاء يهدف للكشف عن الاتصال الرقمي لدى الموظفين في التعامل مع الأزمات في بيئة العمل، وتم التحقق من خصائصه 
السيكومترية من صدق وثبات، وقد تم اختيار العينة بطريقة عشوائية حيث تكونت العينة من )180( موظفا وموظفة، منهم )90( 
موظفا، و)90( موظفة، وتم اختيارهم من الموظفين في كلية الدراسات التجارية في الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب بعام 
2024، وتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، أشارت نتائج الدراسة إلى أن مستوى الاتصال الرقمي ودور الموظفين في التعامل 
مع الأزمات في بيئة العمل سواء من ناحية اجتماعية ومعرفية وثقافية جاء بمستوى متوسط، كما جاءت المعوقات التي يعاني منها 
الموظفون في الاتصال الرقمي عند التعامل مع الأزمات في بيئة العمل بمستوى متوسط، ولم يكن هناك فروق بين الذكور والإناث 
في الاتصال الرقمي سواء من الناحية الاجتماعية أو الثقافية، بينما كان هناك فروق لصالح الإناث في الاتصال الرقمي من ناحية 
معرفية، كما أشــار الــذكــور إلى وجــود معوقات أكثر في الاتــصــال الـــرقمي مــن الإنـــاث، وبــنــاء على نتائج الــدراســة تــم الخـــروج ببعض 
التوصيات منها ضرورة الاهتمام بالمؤسسات المختلفة بتطوير استراتيجيات الاتصال الــرقمي الحديثة بحيث يستطيع الموظفون 

استخدامها بفعالية أكثر في حالة الأزمات في بيئة العمل.
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والاجتماعي للطلاب وجعلهم أكثر عرضة للاضطرابات النفسية والسلوكية وازديــاد مستوى التوتر والقلق لديهم، وأصبح 
الطلاب في حاجة إلى من يساعدهم في حل المشكلات التي تواجههم بشكل قوي وفعال، والشخص المعني بذلك هو الموجه 
الطلابي متى ما قام بدوره على أكمل وجه )Rust Raskin & Hill, 2013( ويتسم عصرنا بأنه عصر الأزمــات والتي أصبحت 
المــؤثــرة في حياة الشعوب، فالأزمة  بُُــعــدًًا استراتيجيًًا وتمثل خطر مباشر يمس مستقبل المنظمات والأفـــراد وخاصة  تأخذ 
جــزء مرتبط بحياة الإنسان وتشكل قلق، ومواجهة تحديات الأزمــة يستوجب وجــود توجه جديد للعمل. وتشكل القيادة 
أحد المرتكزات التي تضمن لمنظمات اليوم اتخاذ القرارات الرشيدة وتشجيع الإبداع لتحقيق الأهداف الاستراتيجية وتعزز 
قدراتها ومهارات كوادرها وتحقيق التطور والتحسن والاستدامة لهذه القدرات والمهارات والارتقاء بأدائها لمواجهة التحديات 
2015(. وتشهد البــشــريــة الــيــوم العديد مــن الأزمـــات الخــــطيرة، ســـواء كاــنــت اقتصادية أو بيئية أو  وإدارة الأزمـــات )مــنــاف، 
صحية، أو اجتماعية، لكن أكثر الأزمـــات تـــدميرًًا تلك الأزمـــات الأمنية التي تنــتهي بحروب لا نهاية لها، تقتل الآلاف وتشرد 

.)Topper & Lagadec, 2013,.4( ملايين آخرين

الإطار النظري
من خلال الاتصال الرقمي يتم استعمال الوسائل الإلكترونية في تبادل الرسائل الشفوية والكتابية والمصورة، وهو 
اتصال له الــقــدرة على التوسع في المكــان والــزمــان أكثر من أي شكــل آخــر من أشكــال الاتــصــال الأخــرى باعتباره متنافيا مع 
فكرة الاحتكار، ومشجعا على التوسع والمشاركة وتبادل الثقافات الشفوية والمكتوبة )قاسيمي، 2017(. ويعرف الاتصال 
الـــــرقمي بــأنــه: المـــهـــارة الأســاســيــة لــلــكــثير مــن الأعـــمـــال التي مــن الـــضـــروري أن يــكتــسبهــا في إطــــار المــفــاهــيــم، والإنـــتـــاج الــفــكــري 
والإرسال أو الاستقبال عبر وسائل الاتصال ضمن قيامهم بوظائفهم، حيث يهدف لخلق اتصال فعال باستغلال الوسائل 
2021(. ويــرى الطائي )2017( بأنه: أحــد أبعاد ثــورة الاتــصــال الحديثة، التي أحدثت  الرقمية المتاحة )ركـــروك وعيــســاوي، 
تغيرات عديدة وكبيرة في نشأة المجتمعات العربية وهياكلها التنظيمية ولا سيما بعد أن أصبحت المجتمعات محور اهتمام 
أعلام العولمة في الشرق والغرب لأسباب اقتصادية وسياسية وثقافية واجتماعية ودينية ... الخ(. ويمتاز الاتصال الرقمي 
بالتفاعلية والتنوع والتكامل حيث تمثل شبكة الإنترنت مظلة اتصالية تجمع بين نظم الاتصال وأشكالها والوسائل الرقمية 
المخــتــلــفــة التي تــســاعــد الــفــرد على اخــتــيــار مــا يناسبه مــن المــــواد الإعلامـــيـــة، والــفــرديــة )إبــراهــيــم وحــــسين، 2015(. وتـــشترك 
حــملات الاتصال الــرقمي مع المفهوم التقليدي لحــملات الاتصال الكلاسيكية في المفهوم والمــبــادئ العامة والأهـــداف، غير 
مـــميزات الاتصال  2019(، ومــن  )ملياني،  في اعتمادها على وســائــط اتصالية رقمية تعتمد على الأنترنــــت  أنهــا تختلف عنه 
الرقمي: المهارة التقنية، والقدرة على تسيير الفضاءات الرقمية المختلفة كشبكات التواصل الاجتماعي، والدقة، كما أنها 
تتيح لصانع المحــتــوى اختيار أوقـــات معينة مــن الــيــوم لبث الحملة الاتصالية، أو استــبــعــاد جمهور قــد استهـــدف مــن قبل 
)ما الإعلان الرقمي؟ دليل المبتدئين، 2022(، والتفاعلية، والمرونة والانتشار والتتبع، كما أنها تتيح إمكانية تتبع الحملة من 
خلال خدمات الاطلاع على الإحصائيات كالخصائص السوسيوديمغرافية للجمهور، والانتشار الجغرافي للحملة، وأوقات 

ذروة الاستجابة، ومعلومات أخرى تساعد على نجاح الحملات الاتصالية الرقمية )سمي�شي، 2021: 150(.

إن مصطلح الأزمة يحمل في حد ذاته معاني كثيرة، هذه المعاني توجه مديري وقادة الأزمات في تقرير ما يجب القيام 
به في حالة الأزمــات، خاصة عندما تكون أزمة فريدة من نوعها، كما أشار )Coombs, 2012( والأزمــة هي حالة من الإدراك 
والاضطراب أو الشدة، وهي نقطة تحول قد تكون إلى الأحسن أو الأسوأ، وبهذا فهي تحمل إمكانية الفرصة والخطر في آن 
واحــد، وهي وليدة ظروفها ووضعها الــذي توجد فيه ســواء كانت على مستوى الفرد أو المجتمع أو المؤسسة أو الدولة فهي 
تعبير نــسبي غير مــوضــوعي يأخذ معناه من إدراك المــوقــف، أو الوضع أو الحــالــة التي تعيشها الــدولــة في ظل ظــروف معينة 
)الدليمي، 2015(، وفي القاموس البريطاني Webster أنها: نقطة تحول إلى الأفضل أو الأسوأ، أو أنها وقت حاسم لخطر كبير 

 )Simon & Schuster, 1997( تعتمد نتائجه على قدر العواقب السلبية التي يسفر عنها

إن الطبيعة المعقدة وغير المستقرة للبيئة العالمية جعلت المنظمات عرضة للأزمات والصعوبات التي تختلف أسبابها 
تــأثيرهــا، مما يشكل خطرًًا إضافيًًا على بقاء واستمرارية هــذه المنظمات، في الوقت ذاتــه قد تحث هذه  ومستوياتها وشــدة 
2022(.  وتظهر  ــا وأســالــيبهــا تجاه إدارة الأزمـــات )حسن واللامـــي وإسماعيل،  الأزمـــات المنظمات على تطوير وتــحــسين رؤيتهـ
الأزمــات في بيئة العمل على أشكــال مختلفة منهــا: الأزمــات الطبيعية: تتضمن الكــوارث الطبيعية مثل الــزلازل، الفيضانات، 
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ــــاصير، والحـــرائـــق الطبيعية، والأزمـــــات الإنــســانــيــة: تتعلق بـــالأحـــداث الإنــســانــيــة غير المــرغــوبــة مــثــل الحـــــوادث العملية  الأعــ
ــيــــارات الــســوقــيــة، والــتــدهــور  الجــســيــمــة، والهجــــمــــات الإرهـــابـــيـــة، والأزمــــــات الاقــتــصــاديــة: تــشــمــل الكــــــوارث المالـــيـــة مــثــل الانهــ
الاقتصادي، والتقلبات الاقتصادية العالمية، والأزمات التقنية: تتعلق بانقطاع الخدمات التكنولوجية الحيوية مثل انهيار 
2024(.كما إن الحالة النفسية المزرية التي يعيشها  الأنظمة الحاسوبية، وانقطاع الكهرباء، وانقطاع الاتصالات )ريفيو، 
الفرد عند حدوث حدث صدمي أي كان سواء كارثة طبيعية أو أزمة صحية ويحتاج من خلالها للمساعدة النفسية الأولية 
2021(. وتنــشــأ الأزمــــات داخـــل المنظمة لأســبــاب عــديــدة ومختلفة مما يـــؤدي إلى تباين طبيعة الأزمـــات  )شيــنــار وبــولجــيــال، 
ومجالها وأطرافها ومكان وزمان حدوثها )الخضيري، 1990(. أو قد تحدث نتيجة الأخطاء البشرية، أو بسبب سوء التقدير 

والتقييم، أو الإدارة الاعتباطية )العشوائية(، أو تعارض الأهداف، أو نتيجة تعارض المصالح )سيد، 2002(.

كما أن هناك عدة متطلبات لإنجاح عملية إدارة الأزمــة أهمها: تبسيط الإجــراءات وعــدم تعقيدها والابتعاد عن كل 
ما من شأنه تعقيد الأمور ويخلق نوع من الإرباك وعدم الفهم والوضوح، ووضع الأنظمة وسن القوانين التي تسهل عملية 
الإدارة، والتنسيق: إن التنسيق بين فريق إدارة الأزمــة والإدارات والقيادات الأخــرى ذات العلاقة بالأزمة متطلب ضروري 
)المعهد التخص�صي للدراسات، 2016(. وقد آثرت تقنيات الاتصال في التعرف على أساليب إدارة الأزمة بشكل سلبي، ونقص 
الخبرة لدى العنصر البشري في إدارة الأزمة من ناحية رقمية، ولم تحدث التقنيات الرقمية تأثيرات مذكورة في أنشطة إدارة 

الأزمة، وضعف البنية التحتية الرقمية يؤثر في إدارة الأزمة الطبيعية )عبابنة، 2023(

ويُُعد الضغط جزء طبيعي من الحياة. كل شخص يشعر بالتوتر، لكن عندما يصبح الإجهاد أكثر من اللازم أو يعتقد 
الشخــص أن الإجهاد زاد عن اللازم، فقد يكــون ذلك مؤشرًًا يحتاج لاهتمام. وقالت أنه عندما يتلقى الإنسان بالكثير من 
الأزمات )Kanel, 2015(. وقد عرف )Steven, 1986: 88( إدارة الأزمة بأنها فن إزالة المخاطر وعدم اليقين لتحقيق أهداف 

المنظمة، أما )Ulmer, 2001: 595( فقد عرفها على أنها اتخاذ قرارات أو إيجاد حلول لحالات الأزمات.

وبشكل عام فإن إدارة الأزمات هي عنصر أسا�سي في بيئة العمل اليوم، حيث تتعرض الشركات والمؤسسات لتحديات 
متنوعة وغير متوقعة قد تهدد استمراريتها وسمعتها. تعتبر الأزمــات جزءًًا لا يتجزأ من دورة الحياة المؤسسية، سواء كانت 
طبيعية كالكوارث الطبيعية أو الإنسانية كالفضائح الإعلامية أو التقنية كانتهاكات البيانات، وهذا يجعل إدارتها أمرًًا حيويًًا 

للمنظمات في كل الأحوال.

الدراسات السابقة
أيًًــا من تلك  الــدراســات السابقة ذات الصلة بالدراسة الحالية، فلم تجد  من خلال إطلاع الباحثة على العديد من 

الدراسات التي ربطت المتغيرين معا بشكل مباشر، وفيما يلي أبرز الدراسات السابقة ذات الصلة:

دراسة إيجوو، أويليكي )2019(، وهدفت إلى الكشف عن تأثير وسائل الإعلام الرقمي على العلاقات العامة في عصر 
شديد التواصل: وجهات نظر من مــحترفي العلاقات العامة في ولاية إيبوني، وتوصلت إلى أن وسائل الإعلام الرقمية غيرت 
الطريقة التقليدية لممارسة الــعلاقــات العامة في ولايــة إيبوني، وقــد أدى ذلــك بنفس القدر إلى أداء أفضل وأكبر من قبل 
الممارسين، كما أوضحت النتائج أن هناك تــأثيرات سلبية بنفس القدر للوسائط الرقمية على المهنة والتي يمكن أن تكون 

ضارة إذا لم يتم التعامل معها بشكل صحيح. 

دراسة القعيد )2019(، وهدفت للتعرف إلى أثر إدارة الاتصالات الإدارية في المؤسسات الصحفية الأردنية في إدارة 
الأزمــات من خلال إدارة المعرفة كمتغير وسيط. تكونت عينة الدراسة من )209( عــاملا، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج 
أبرزها وجود أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة الاتصالات الإدارية بأبعادها في إدارة الأزمات في المؤسسات الصحفية الأردنية، 
ووجود أثر ذو دلالة إحصائية عند لإدارة المعرفة بأبعادها في إدارة الأزمات في المؤسسات الصحفية الأردنية، ووجود أثر ذو 
دلالة إحصائية لإدارة الاتصالات الإداريــة بأبعادها في إدارة المعرفة في المؤسسات الصحفية الأردنية، بالإضافة إلى وجود 
أثــر ذو دلالــة إحصائية لإدارة الاتــصــالات الإداريـــة بأبعادها في إدارة الأزمـــات في ظــل وجــود إدارة المعرفة مــتــغيرا وسيطا في 

المؤسسات الصحفية الأردنية. 

الهواتف  لتطبيقات  الحكومية  المؤسسات  استخدام  فاعلية  مــدى  استكشاف  إلى  وهدفت   ،)2020( سالم  دراســة 
الذكية في إدارة اتصالات الطوارئ والأزمات والكوارث، واعتمدت الباحثتان على أسلوب دراسة الحالة، وذلك بالتطبيق على 
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الهيئة الوطنية لإدارة الطوارئ والأزمات والكوارث بدولة الإمارات العربية المتحدة، باعتبارها أول مؤسسة حكومية عربية 
تطلق تطبيقا ذكيا في هذا المجال. وخلصت دراسة الحالة إلى مجموعة من النتائج أهمها: يعد التطبيق الذي أطلقته الهيئة 
بمثابة دليل إرشـــادي وتــوعــوي متكامل لمعظم الــطــوارئ والأزمـــات والكـــوارث المحتملة بدولة الإمـــارات، تنوعت طــرق عرض 
تم توظيف  التفاعلية،  المعلوماتية والخــرائــط  النصوص والصور والفيديوهات والرسوم  بالتطبيق عبر توظيف  البيانات 

التطبيق في مجال التوعية والإرشاد للحد من المخاطر المحتملة بدولة الإمارات.

بــه شبكة الإنترنــــت وتطبيقاتها  الــــرقمي ونقصد  الــفــضــاء  إثـــارة قضية توظيف  إلى  دراســـة بوزيفي )2020(، وهــدفــت 
الخاصة بالجيل الثاني والمتمثلة في مواقع التواصل الاجتماعي كوسائل اتصال جديدة وتفاعلية فورية متعددة الاستعمالات 
في عملية اتصال الأزمات؛ وقد توصلت الدراسة إلى أن إدارة اتصال الأزمات على مستوى شركة تويوتا وظفت أولا موقعها 
الإلكتروني لمتابعة تطور الأزمــة، مرورا بالبريد الإلكتروني وفتحها المجال للحــوار المباشر )chat( مع عملائها، ونهاية بإجراء 
اتصالاتها الرقمية معهم عبر صفحاتها على مختلف مواقع التواصل الاجتماعي ونخص بالذكر الفيسبوك، وتويتر واليوتوب.

إلى التعرف على استخدام الإنفوجراف في المواقع الإلكترونية المصرية في أوقات  دراســة منصور )2021(، وهدفت 
الأزمات. أوضحت الدراسة الإطار المفاهيمي وفيه صحافة البيانات والإنفوجراف. اختتمت الدراسة باستعراض أهم النتائج 
منها وجود علاقة دالة إحصائيا بين إطلاع الجمهور على الإنفوجرافيك المنشور على المواقع الإلكترونية والقضايا التي يقوم 
الإنفوجرافيك بمعالجتها، لا توجد علاقة دالة إحصائيا بين معدل الاطلاع على الإنفوجرافيك ومدى الثراء الذي يتمتع به، 
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين المبحوثين في التأثيرات المعرفية الخاصة بالاطلاع على الإنفوجرافيك وفقا للمستوى 

الاقتصادي والاجتماعي.

دراســة بوتقطة )2021(، وهدفت إلى فهم آليات الاتصال الجــديــدة في إدارة الأزمــات عبر الفضاء الـــرقمي، انطلاقا 
من تشخيص أهداف اتصال الأزمات والدور الذي تلعبه مواقع التواصل الاجتماعي كآلية مهمة أثناء الأزمة والتي تعتمدها 
المؤسسة للحفاظ على صورتها وسمعتها، بينت النتائج أن إدارة الصفحة لم توفق لحــد كــبير في إدارة الأزمــة اتصاليًًا عبر 

موقع الفيسبوك نظرًًا لنقص المعلومات وضعف الاستراتيجيات الاتصالية في أغلب محتويات منشوراتها.

دراســـة الأســمــري )2022(، وهــدفــت إلى الكشف عــن أثــر الــذكـاـء الاستراتـــــيجي على إدارة أزمـــات الــقــطــاع المــصــرفي في 
السعودية وتحديدا في منطقة عسير )مدينتي أبها وخميس مشيط( ومعرفة مدى إدراك منسوبي تلك المصارف لمفهوم الذكاء 
الاستراتيجي في تحقيق إدارة الأزمات، ووزع على )154( عينة، تم اختيارهم بصورة عشوائية من مجتمع موظفي المصارف، 
وعلى إثر المسح الميداني المتبع أشارت النتائج أن هناك مؤشرات وأبعاد كانت تطبق بنسب عالية مثل: بعد الاستشراف وبعد 

الرؤية وبعد التفكير وبعد التحفيز وبعد الشراكة وبعد إدارة الأزمة، بالإضافة إلى توفر تطبيق مرتفع للذكاء الاستراتيجي. 

دراسة الشمري وعبد الرحمن )2022(، وهدفت للكشف عن الدور الذي يؤديه الاتصال الرقمي في إذكاء التوترات 
داخل الأســرة العراقية إلى حد كبير وكانت سببًًا كــبيرًًا في تفككها، تم اعتماد منهج دراســة الحالة، وذلك بإجراء تحقيقات 
سببية الهدف منها معرفة إذا ما كان للتواصل الرقمي سببًًا في حدوث الأزمات داخل الأسرة وفق معطيات علمية وعملية، 
وخلصت الدراسة إلى تقديم طرق الحل للحد من تلك الأزمات والمشاكل التي تواجه الأسرة العراقية، وتمثلت بالآتي بطريقة 

التجزئة، وطريقة إجهاض الفكر، وطريقة مواجهة الأزمة بالحب.

دراســة الــعنزي )2023(، وهدفت إلى محاولة الكشف عن تــأثير عمليات الاتصال والتواصل لتعامل الإدارة وتبادل 
تم استخدام الاستبانة  القطاعات،  في مختلف  المختلفة  الوظيفي وعناصره  الرضا  المــوظــفين على مستوى  المعلومات مع 
كأداة لجمع المعلومات من الموظفين أفراد العينة خلال جائحة كورونا وبلغ عدد المستجيبين )357( فردًًا. كانت أهم النتائج 
وجود أهمية عالية للتواصل الفعال بين الإدارة والموظفين وتبادل المعلومات في ظل الأزمات مثل جائحة كورونا، فلقد أشار 

70% من أفراد العينة إلى التأثير الإيجابي للتبادل المعلومات والتواصل مع الإدارة في ظل أزمة كورونا. 

دراسة خليفي والإدري�سي )2023(، وهدفت إلى التعرف على أهم استراتيجيات إدارة الأزمات في المنظمات، وتحديد 
وظائف استراتيجيات إدارة الأزمات، وأساليب حل الأزمات، توصلت الدراسة إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية توجد 
علاقة بين استراتيجيات إدارة الأزمــات وأداء الموظفين داخل البنوك، وكذلك أنه توجد علاقة بين استخدام استراتيجية 
تغيير المسار وأداء المــوظــفين داخــل البنوك، كما توجد علاقــة بين استخدام استراتيجية تفريغ الأزمــة على أداء الموظفين 
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داخــل البنوك، وكذلك يوجد علاقــة بين استخدام استراتيجية احــتــواء الأزمــة على أداء المــوظــفين داخــل البنوك، وتوجد 
علاقة بين استخدام استراتيجية تفتيت الأزمة على أداء الموظفين داخل البنوك.

افعي )2023(، وهدفت إلى توضيح دور الإعلام الرقمي في تعزيز عمل المركز الوطني  دراسة نمنم وبدره وأحمد والر
للأرصاد خلال الأزمات والكوارث الطبيعية، حيث طبقت الدراسة على طلاب الجامعات بشكل خاص يقدر عددهم )219( 
ا باستخدام أداة الاستبيان. وقد كشفت نتائج الدراسة أن الإعلام الرقمي بكافة أشكاله يعتبر من أهم الوسائل لنشر 

ً
مبحوثً

المعلومات بشكل فوري ومباشر خلال الأزمات والكوارث الطبيعية، حيث إنه يتيح من خلال وسائله المختلفة نشر الوسائط 
التوعوية بأشكالها المتعددة لتصل إلى جميع الفئات بالطريقة التي تناسبهم. 

دراســـة شعيب )2023(، وهــدفــت إلى الــتــعــرف على الـــدور الــوســيــط لنمط الحــيــاة الــــرقمي لــلــعــامــلين في الــعلاقــة بين 
معوقات الاتصال التنظيمي، تكونت العينة من )309( مفردة. وكانت أهم النتائج: يوجد تأثير لاعتماد المنظمات الصحية 
الحكومية في المملكة لتقليل معوقات الاتصال التنظيمي في تحسين السلوك الإبداعي في ظل الدور الوسيط لأسلوب الحياة 
الـــرقمي، من وجهة نظر المــوظــفين. تجلت أهمية الــدراســة في تقليل معوقات الاتــصــال التنظيمي بالمنظمات قيد الدراسة 
كعامل لربط المستويات التنظيمية، مما يدعم إبداع العاملين والتنسيق بين مختلف إدارات المنظمة. وتبين أن المستويات 

الإدارية المختلفة )الصغيرة والمتوسطة( لم يسمح لها بالمشاركة في التخطيط 

دراســة بــط�سي وبورقعة )2024(، وهدفت إلى التعرف على دور الاتــصــال الـــرقمي في إدارة أزمــة كــورونــا في المؤسسة 
الاستشفائية: دراسة ميدانية بمستشفى الحكيم ضربات عنابة، حيث أصبحت الأزمات الصحية من أهم المشكلات التي 
يستوجب التطرق إليها، تم استخدام أداة قائمة الاستقصاء، وتوصلت الدراسة لنتائج أهمها: أن الأطباء استخدموا مواقع 
الجمهور، كذلك استخدامها لاستراتيجيات  عــدد من  أكبر  إلى  للوصول  للمستشفى  الـــرسمي  والمــوقــع  التواصل الاجتماعي 
مختلفة من بينها جمع كافة المعلومات حــول الأزمــة، وتقديم نصائح وحــملات توعية عبر المنصات الرقمية للحــد من كثرة 

المعلومات وتصحيحها وعدم إثارة الهلع والخوف داخل المجتمع.

التعقيب على الدراسات السابقة

يلاحــظ أهمية وحداثة الــدراســات التي تناولت استراتيجية الاتصال الــرقمي ودورهــا بطريقة غير مباشرة في معالجة 
الأزمات ومنها أزمة كورونا كدراسة بط�سي وبورقعة )2024(، ودراسة نمنم وبدره وأحمد والرافعي )2023(، وتناولت معظمها 
الموظفين ومنها دراسة العنزي )2023( ودراسة الأسمري )2022(ز وما يميز الدراسة الحالية أنها تعنى بالربط بين المتغيرين 
لدى عينة من الموظفين، وتستفيد الدراسة الحالية من خلال الدراسات السابقة عند تطوير قائمة الاستقصاء، وفي اختيار 

المنهجية للدراسة، وعند مناقشة النتائج.

مشكلة الدراسة

المــوظــفين وارتباطها بتطوير  الــرقمي وأثــر هــذه الاستراتيجيات على حياة  تأسيسًًا على أهمية استراتيجيات الاتصال 
مهاراتهم الوظيفية كسرعة الأداء وسرعة الوصول إلى المعلومة وسرعة تبني التطبيقات واستخدام الحاسب الآلي والتقنيات 
الحــديــثــة واســتــخــدام البريــــد الإلـــكترونـــي ولمـــس الــشــاشــة واســتــخــدام الأجــهــزة والتطبيقات التي أفـــرزتهـــا شبكة الإنترنـــــت من 
أجــل الوصول إلى المعلومات وإدارتهـــا ومشاركتها بشكل مفيد، ومــن أجــل امــتلاك مصادر المعرفة اللازمــة لهم والــقــدرة على 
تشغيل الوسائط الرقمية بما ينعكس على جــودة عملهم في بيئة العمل، من أجــل زيــادة قــدرتهــم في الإنتاجية فقد لمست 
الباحثة ضــرورة القيام بدراسة طبيعة هذه الاستراتيجيات في الاتصال الــرقمي، وربطها بالأزمات في بيئة العمل، كما تعد 
دراسة الأزمات موضوعًًا حيويًًا؛ لأنها تهتم بقضايا تمس استقرار الفرد وأمنه وسلامه وتؤثر على مستقبله وتطوره النف�سي 
والاجــتــمــاعي والاقــتــصــادي، ولما للأزمـــات مــن آثــار سلبية على جــوانــب الحــيــاة المختلفة )اجتماعية، واقــتــصــاديــة، ونفسية، 
وجسدية، وأخلاقية(، فقد جاءت هذه الدراسة تلبية لضرورة الاهتمام بهذه المشكلة وفهم محركاتها والعوامل المساهمة في 

تكوينها، ولقد أوصت الدراسات كدراسة الأسمري )2022(.

الباحثة من خلالها التعرف على طبيعة إسهام استراتيجيات  التي تحاول  الــدراســة الحالية  ومــن هنا جــاءت مشكلة 
الاتصال الرقمي لدى الموظفين في الأزمات في بيئة العمل في دولة الكويت
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أسئلة الدراسة 

تحاول الدراسة الحالية الإجابة عن الأسئلة التالية:

1 ما مستوى استراتيجيات الاتصال الرقمي لدى الموظفين في دولة الكويت في بيئة العمل عند حدوث الأزمات من  -
ناحية اجتماعية؟

2 ما مستوى استراتيجيات الاتصال الرقمي لدى الموظفين في دولة الكويت في بيئة العمل عند حدوث الأزمات من  -
ناحية معرفية؟

3 ما مستوى استراتيجيات الاتصال الرقمي لدى الموظفين في دولة الكويت في بيئة العمل عند حدوث الأزمات من  -
ناحية ثقافية؟

4 ما طبيعة المعوقات التي تواجه الموظفين عند الاتصال الرقمي في بيئة العمل عند حدوث الأزمات؟ -

5 هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى )α=0.05( في الاتصال الرقمي لدى الموظفين في حالة حدوث  -
الأزمات في بيئة العمل تبعا للجنس؟

أهداف الدراسة
تهدف الدراسة لما يلي:

-	 التعرف على طبيعة الاتصال الرقمي لدى الموظفين في بيئة العمل من ناحية اجتماعية ومعرفية وثقافية.

-	 التعرف على استراتيجيات الاتصال الرقمي في بيئة العمل لدى الموظفين 

-	 التعرف على طبيعة المعوقات التي تواجه الموظفين عند الاتصال الرقمي في بيئة العمل عند حدوث الأزمات. 

-	 التعرف على اختلاف استراتيجيات الاتصال الرقمي تبعا لاختلاف متغير جنس الموظف.

أهمية الدراسة
تأتي أهمية هذه الدراسة من أهمية التحول الــرقمي الــذي طال كافة المؤسسات الــذي أصبح حتمية في ظل التطور 

التكنولوجي، وعليه فإن أهمية هذه الدراسة تظهر فيما يلي:

- الأهمية النظرية
ا

أولًا
-	 تنبع أهمية الدراسة الحالية من أهمية العينة، حيث ركزت على نخبة متميزة من المجتمع، وهم الموظفون؛ حيث 

المــوظــف، بوضعها على بساط البحث  بها  التي قــد يمر  الــدراســة معرفة المشاكل الاجتماعية والانفعالية  تــحــاول 
العلمي لوصف تأثيرها وانعكاساتها على الصحة النفسية للموظف، وقدرته على إدارة الأزمات

-	 تمثل المعلومات الواردة في هذه الدراسة إضافة قيمة في مجال الاتصال الرقمي ودوره في بيئة العمل.

-	 تنبع الأهمية كذلك من أهمية مواكبة العصر الحالي والتطورات التكنولوجية والتي تقت�ضي القيام بالعديد من 
الدراسات التي تتطلب معرفة طبيعة التواصلات الرقمية.

ا- الأهمية التطبيقية ثانًيً
-	 بالإضافة إلى تقديم رؤية نقدية حول هذه الإسهامات النظرية للباحثين حول عدد من النظريات والمداخل الفكرية 

التي درست بيئة الإعلام الرقمي وتحليل كيفية توظيف الدراسات الإعلامية لتلك الأطر النظرية سواء على نطاق 
الموضوعات والمناهج البحثية والمجالات والمداخل والمفاهيم التي تناولتها.

-	 تحاول هذه الدراسة الإسهام في مجال إرشاد هذه الفئة بحيث تكون قادرة على مواجهة أزماتها وإدارتها من خلال 
تعديل ومعالجة نمط التعامل وقتها

-	 تعطي الدراسة أفكارا واقتراحات حول أهمية دراسة متغيرات نفسية اجتماعية أخرى لدى هذه الفئة تحديدا، 
مع أهمية بناء برامج نفسية داعمة للموظفين في هذا المجال.
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مصطلحات الدراسة
-	 الاتصال الرقمي: هي عملية يتم فيها الاتصال عن بعد، بين أطــراف يتبادلون الأدوار في بث الرسائل الاتصالية 

ويعرف   .)47  :2007 )محمد،  معينة  أهـــداف  لتحقيق  ووسائلها  الرقمية  النظم  خــال  مــن  واستقبالها  المتنوعة 
إجرائيًا بالدرجة التي يحصل عليها الموظف على قائمة الاستقصاء المطورة في الدراسة الحالية.

-	 الأزمة في بيئة العمل: إن الأزمة هي تحول إلى الأفضل أو الأسوأ بسبب مرض أو خلل في الوظائف أو تغيير جذري 
فــي حياة الإنــســان بسبب أوضـــاع غير سوية وغير مستقرة )Kanel, 2015(، وتــعــرف إجــرائــيًــا بأنها نــوع مــن أنــواع 

الأزمات التي يمر بها الموظف في بيئة العمل.

تصميم الدراسة
-	 منهجية الدراسة: لتحقيق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لمناسبته لأهداف الدراسة.

-	 مجتمع الدراسة: تكون مجتمع الدراسة من جميع الموظفين في كلية الدراسات التجارية في الهيئة العامة للتعليم 
التطبيقي والتدريب في دولة الكويت حيث بلغ عدد الموظفين )400( موظفًا، حسب إحصائية الهيئة لعام 2024

-	 العينة العشوائية مــن خــال عينة  تــم اختيار عينة بطريقة  الــدراســة الحالية  أهـــداف  الــدراســة: لتحقيق  عينة 
الــجــنــس، حــيــث تــم اخــتــيــار عينة عــشــوائــيــة مــن المــوظــفــيــن والمــوظــفــات، وقـــد بــلــغ الــعــدد الــنــهــائــي للموظفين الــذيــن 

استجابوا على الرابط بواقع )180( موظفًا، منهم )90( موظفًا، و)90( موظفة وقد شكلوا أفراد عينة الدراسة.

-	 أدوات الدراسة: لتحقيق أهــداف الدراسة الحالية تم تطوير قائمة استقصاء الاتصال الرقمي في وقت حدوث 
الأزمات في بيئة العمل:

-	 قائمة استقصاء الاتصال الرقمي: تم تطوير قائمة استقصاء الاتصال الرقمي من خلال الشافعي والحمداني 
)2019( وعبابنة )2023(، قائمة الاستقصاء إلى الكشف عن طبيعة الاتصال الرقمي لدى الموظفين في بيئة العمل 
عند حــدوث الأزمـــات، حيث تكونت قائمة الاستقصاء من )24( فقرة، وأربــعــة أبعاد هــي: البُعد الاجتماعي وعدد 
فقراته )6( فقرات، والبُعد الاتصال الرقمي المعرفي وعــدد فقراته )5( فقرات، والبُعد الثقافي وعــدد فقراته )5( 
فــقــرات، ومــعــوقــات توظيف تقنيات الاتــصــال الرقمي فــي الأزمـــات وعــدد فقراته )8( فــقــرات، وقائمة الاستقصاء 
تتكون من أربعة أبعاد ولا توجد درجــة كلية، وللتحقّق من مناسبة قائمة الاستقصاء للدراسة الحالية فقد تم 

إخضاعها لإجراءات الصدق والثبات على النحو التالي:

- صدق قائمة الاستقصاء
ًلاً
أو

1 تم عــرض قائمة الاستقصاء على نخبة من أعضاء هيئة التدريس والخبراء في الجامعات في  - الصدق الظاهري: 
مين بالاطلاع 

ّ
دولة الكويت، وطلب منهم بيان صلاحية قائمة الاستقصاء ومناسبة فقراته، حيث قام )10( محك

على قائمة الاستقصاء، وتم اعتماد معيار اتفاق )80%( للإبقاء على الفقرات، وبعد إبداء جملة من التعليقات 
والملاحظات الصياغية على )3( من الفقرات. 

2 تم حساب معامل الارتــبــاط بين درجــة كل فقرة من قائمة الاستقصاء للاتصال الرقمي  - صــدق البناء الداخلي: 
مــع الــفــقــرات والــبُــعــد مــن خـــال تطبيقه عــلــى عــيّــنــة استطلاعية بلغت )30( مــوظــفــا مــن داخـــل مجتمع الــدراســة 
ــــــة عــنــد مــســتــوى الــــدلالــــة الإحــصــائــيــة 

ّ
وخــــــارج الـــعـــيّـــنـــة، وقــــد تــبــيّــن أن قــيــم مـــعـــامـــات الارتــــبــــاط بــيــن الـــفـــقـــرات دال

 )0.53-0.35( الأول  والبُعد  الفقرات  بين  الدلالة الإحصائية  الارتباط ذات  تراوحت معاملات  )α=0.05(، حيث 
وتراوحت معاملات الارتباط بين الفقرات والبُعد الثاني )0.61-0.77(،  وتراوحت معاملات الارتباط بين الفقرات 
والبُعد الثالث )0.44-0.51(، وتراوحت معاملات الارتباط بين الفقرات والبُعد الرابع )0.51-0.69(، وهذا يدل على 

أن قائمة الاستقصاء للاتصال الرقمي في وقت حدوث الأزمات يمتلك صدق داخلي.

ا - ثبات قائمة الاستقصاء ثانًيً

لإيجاد مؤشرات ثبات قائمة الاستقصاء فقد تم تطبيقها على )30( موظفًًا من مجتمع الدراسة وخارج عينتها، وحسبت 
مؤشرات الاتساق الداخلي باستخدام ألفا كرونباخ والتجزئة النصفية، والثبات بطريقة الإعادة للاختبار من خلال تطبيق 

قائمة الاستقصاء على عينة وإعادة تطبيقه بعد أسبوعين على نفس العينة، والجدول )1( يوضح ذلك.
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تصحيح قائمة الاستقصاء الاتصال الرقمي من خلال الأزمات في 
بيئة العمل

تــدريــج ليكرت  تتم الاســتــجــابــة على قائمة الاســتــقــصــاء بحسب 
الخما�سي )أوافــق بشدة، أوافــق، محايد، لا أوافــق، لا أوافق بشدة(، 
وتعطى الــدرجــات )5، 4، 3، 2، 1( على الترتيــــب، وتكـــون أعلى درجــة 
يمكن الحصول عليها على قائمة الاستقصاء )120( وأدنى درجة )24(، 
حيث تشير الدرجة المرتفعة على قائمة الاستقصاء إلى مستوى مرتفع 
مـــن الاتـــصـــال الـــــرقمي بيــنــمــا الـــدرجـــة المــنــخــفــضــة تــــشير إلى انــخــفــاض 
الـــرقمي، ويتم الحكم على المستوى بالاعتماد على  مستوى الاتــصــال 
المــعــيــار الــتــالي: مــن 1-2.33 مستوى منخفض مــن الاتــصــال الـــرقمي، 
ومن 2.34-3.67 مستوى متوسط من الاتصال الرقمي، ومن 5-3.68 

مستوى مرتفع من الاتصال الرقمي.

أساليب تحليل البيانات
هدفت الدراسة الحالية للتعرف على مستوى استراتيجيات الاتصال الرقمي ومعوقاته لدى عينة من الموظفين في بيئة 

العمل عند حدوث الأزمات ، وفيما يلي إجابة الأسئلة مع مناقشتها

عرض نتائج السؤال الأول ومناقشته: ما مستوى استراتيجيات الاتصال الرقمي لدى الموظفين في دولة الكويت في بيئة 
العمل عند حدوث الأزمات من ناحية اجتماعية؟

للإجــابــة عن هــذا الــســؤال تم استخراج المتوسطات الحسابية والانــحــرافــات المعيارية لمستوى الاتــصــال الـــرقمي لدى 
الموظفين في دولة الكويت في بيئة العمل عند حدوث الأزمات من ناحية اجتماعية، والجدول )2( يوضح ذلك.

جدول رقم )2( 
افات المعيارية لمستوى الاتصال الرقمي لدى الموظفين في دولة الكويت المتوسطات الحسابية والانحر

في بيئة العمل عند حدوث الأزمات من ناحية اجتماعية

المتوسط الفقراتالرقم
الحسابي

الانحراف 
التقديرالترتيبالمعياري

مرتفع3.860.881أق�ضي وقتا في التحدث مع الآخرين عبر المواقع الإلكترونية لحل الأزمة2
متوسط3.181.012عند حدوث أزمة أتواصل مع الآخرين عبر مواقع التواصل الإلكترونية1
متوسط3.131.143أشارك الآخرين أحزانهم في الأزمة عبر المواقع الإلكترونية 3

أهتم بنشر الموضوعات التي تعزز العلاقات الاجتماعية من خلال المواقع الإلكترونية عند 5
متوسط3.101.024حدوث أزمة ما أو بعدها

متوسط3.040.915استخدم مواقع التواصل الإلكتروني للاطمئنان على أحوال الموظفين عند حدوث أزمة4
متوسط2.960.836أؤكد في منشوراتي على المواقع الإلكترونية على التمسك بالقيم المجتمعية عند حدوث أزمة6

متوسط3.250.56الدرجة الكلية

يتبين من نتائج السؤال الأول أن مستوى الاتصال الرقمي لدى الموظفين في دولة الكويت في بيئة العمل عند حدوث 
الأزمات من ناحية اجتماعية جاء بمستوى متوسط وبلغ )3.25( بانحراف معياري )0.56(.

عرض نتائج السؤال الثاني ومناقشته: ما مستوى استراتيجيات الاتصال الــرقمي لدى الموظفين في دولــة الكويت في 
بيئة العمل عند حدوث الأزمات من ناحية معرفية؟

للإجــابــة عن هــذا الــســؤال تم استخراج المتوسطات الحسابية والانــحــرافــات المعيارية لمستوى الاتــصــال الـــرقمي لدى 
الموظفين في دولة الكويت في بيئة العمل عند حدوث الأزمات من ناحية معرفية، والجدول )3( يوضح ذلك.

جدول رقم )1( 
معاملات الثبات لأبعاد قائمة الاستقصاء للاتصال 

الرقمي في وقت حدوث الأزمات

عدد البُُعد
الفقرات

الاتساق 
الداخلي من 
خلال معامل 
ألفا كرونباخ

الثبات 
بطريقة 
الإعادة 
للاختبار

معامل 
التجزئة 
النصفية

0.75**0.83**60.77البُُعد الأول
0.73**0.88**50.81البُُعد الثاني
0.71**0.79**50.72البُُعد الثالث
0.78**0.81**80.89البُُعد الرابع

يتبين من نتائج التحقق من الثبات وجود مستويات مناسبة من الثبات 
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جدول رقم )3( 
افات المعيارية لمستوى الاتصال الرقمي لدى الموظفين في دولة الكويت المتوسطات الحسابية والانحر

في بيئة العمل عند حدوث الأزمات من ناحية معرفية

المتوسط الفقراتالرقم
الحسابي

الانحراف 
التقديرالترتيبالمعياري

متوسط3.230.661أجيب عن استفسارات الموظفين عن طريق استعمال البريد الإلكتروني أو الواتس عند حدوث أزمة2
متوسط3.090.872أزود زملائي بالمصادر العلمية عبر استعمال مواقع التواصل الإلكتروني عند حدوث أزمة3
متوسط3.081.013أقدم التعليمات والتوجيهات إلى الموظفين عن طريق الاتصال الرقمي عند حدوث أزمة5

أعمل على إنشاء مجموعات إلكترونية في مواقع التواصل الإلكتروني من أجل إيصال المعارف 4
متوسط3.040.984والمعلومات العلمية عند حدوث أزمة

متوسط2.960.835أتبادل المصادر والمعلومات مع الموظفين إلكترونيا عند حدوث أزمة1
متوسط3.210.51الدرجة الكلية 

يتبين من نتائج السؤال الثاني أن مستوى الاتصال الرقمي لدى الموظفين في دولة الكويت في بيئة العمل عند حدوث 
الأزمات من ناحية معرفية جاء بمستوى متوسط وبلغ )3.21( بانحراف معياري )0.51(.

عرض نتائج السؤال الثالث ومناقشته: ما مستوى استراتيجيات الاتصال الرقمي لدى الموظفين في دولة الكويت في 
بيئة العمل عند حدوث الأزمات من ناحية ثقافية؟

للإجــابــة عن هــذا الــســؤال تم استخراج المتوسطات الحسابية والانــحــرافــات المعيارية لمستوى الاتــصــال الـــرقمي لدى 
الموظفين في دولة الكويت في بيئة العمل عند حدوث الأزمات من ناحية ثقافية، والجدول )4( يوضح ذلك.

جدول رقم )4( 
افات المعيارية لمستوى الاتصال الرقمي لدى الموظفين في دولة الكويت المتوسطات الحسابية والانحر

في بيئة العمل عند حدوث الأزمات من ناحية ثقافية

المتوسط الفقراتالرقم
الحسابي

الانحراف 
التقديرالترتيبالمعياري

مرتفع4.110.961أشجع الموظفين على الانتفاع من خدمة الدردشة أثناء التعامل معا عند حدوث أزمة4
مرتفع4.010.912أؤكد في منشوراتي على أهمية الحفاظ على التراث الثقافي والبيئي عند حدوث أزمة1

أبين للموظفين مخاطر الانتحال الإلكتروني وسرقة المصادر العلمية المتوافرة على شبكة 5
متوسط3.391.043الإنترنت عند حدوث أزمة

أؤكد على مبدأ الاحترام المتبادل بيني وبين الموظفين عند استخدام مواقع التواصل الإلكتروني 2
متوسط 3.240.914وقت حدوث الأزمة

أحث الموظفين على مناقشة القضايا التي تتناسب مع ثقافة الدولة عند نشرها عبر مواقع 3
متوسط3.090.885التواصل الإلكتروني عند حدوث أزمة

متوسط3.540.53الدرجة الكلية 

يتبين من نتائج السؤال الثالث أن مستوى الاتصال الرقمي لدى الموظفين في دولة الكويت في بيئة العمل عند حدوث 
الأزمات من ناحية ثقافية جاء بمستوى متوسط وبلغ )3.54( بانحراف معياري )0.53(.

عرض نتائج السؤال الرابع ومناقشته: ما طبيعة المعوقات التي تواجه الموظفين عند الاتصال الرقمي في بيئة العمل 
عند حدوث الأزمات؟

تــم استخراج المتوسطات الحسابية والانــحــرافــات المعيارية لطبيعة المعوقات التي تواجه  الــســؤال  للإجــابــة عــن هــذا 
الموظفين عند الاتصال الرقمي في بيئة العمل عند حدوث الأزمات، والجدول )5( يوضح ذلك.

يتــبين من نتائج الــســؤال الــرابــع أن المعوقات في الاتــصــال الـــرقمي لــدى المــوظــفين في دولــة الكــويــت في بيئة العمل عند 
حدوث الأزمات جاءت بمستوى متوسط وبلغ )2.66( بانحراف معياري )0.45(.



دور الاتصال الرقمي بالتعامل مع الأزمات في بيئة العمل ...

10

جدول رقم )5( 
افات المعيارية لطبيعة المعوقات التي تواجه الموظفين عند الاتصال الرقمي المتوسطات الحسابية والانحر

في بيئة العمل عند حدوث الأزمات

المتوسط الفقراتالرقم
الحسابي

الانحراف 
التقديرالترتيبالمعياري

متوسط2.940.951أرى أن التقنيات الرقمية لا تحدث تأثيرات مذكورة في أنشطة إدارة الأزمة7
متوسط2.830.792اعتقد أن ضعف البنية التحتية الرقمية يؤثر في إدارة الأزمة  بشكل عام8
متوسط2.790.843اعتقد بضعف القدرة على استخدام تقنيات الاتصال الرقمي من قبل الموظفين2
متوسط2.710.754أرى أن نقص الخبرة لدى العنصر البشري يؤثر سلبت في إدارة الأزمة من ناحية رقمية6
متوسط2.541.085أرى أن عدم المعرفة ببرامج إدارة الأزمة في البيئة الرقمية يعد عامل مؤثر في التعامل مع الأزمة1
متوسط2.471.056لقد أثرت تقنيات الاتصال في التعرف على أساليب إدارة الأزمة بشكل سلبي5

أرى أن ضعف مشاركة ممار�سي الاتصال الرقمي في عملية اتخاذ القرار وقت الأزمة يحد من 3
متوسط2.391.197القدرة على التعامل معها

منخفض2.331.288اعتقد بعدم وجود دعم من إدارة المؤسسة لاستخدام تقنيات الاتصال الرقمي في الأزمة4
متوسط2.660.45الدرجة الكلية 

نتائج السؤال الخامس ومناقشته: هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى )α=0.05( في الاتصال الرقمي 
لدى الموظفين في حالة حدوث الأزمات في بيئة العمل تبعا للجنس؟

للإجـــــــــابـــــــــة عـــــــن هــــــــــذا الــــــــــســــــــــؤال، فـــــقـــــد تـــم 
الفروق  لفحص   )t-test( )ت(  اختبار  استخدام 
الـــدلالـــة الإحــصــائــيــة  مــتــوســطــات الأداء على  بين 
على الــفــروق لــدى المــوظــفين في الاتــصــال الـــرقمي 
ومــــعــــوقــــاتــــه بـــــاخـــــتلاف الجنــــــــــس، والجـــــــــــدول )6( 

يوضح ذلك. 

يتبين من نتائج السؤال الحالي أن الاتصال 
الــــرقمي لـــدى المـــوظـــفين في حــالــة حـــدوث الأزمـــات 
في بيــــئــــة الـــعـــمـــل ســــــــواء مـــــن نـــاحـــيـــة اجـــتـــمـــاعـــيـــة 
وثــقــافــيــة كـاـنــت تـــدل على عـــدم وجــــود فــــروق بين 
الــذكــور والإنـــاث حيث بلغت قيم ت على التوالي 

.)1.47 ،0.25(

مناقشة النتائج

يتبين من نتائج السؤال الأول أن مستوى الاتصال الرقمي لدى الموظفين في دولة الكويت في بيئة العمل عند حدوث 
الأزمــات من ناحية اجتماعية جاء بمستوى متوسط، وقد جــاءت أعلى الفقرات في الاتصال الــرقمي من ناحية اجتماعية 
لدى الموظفين هي: أق�ضي وقتا في التحدث مع الآخرين عبر المواقع الإلكترونية لحل الأزمــة، وعند حدوث أزمة أتواصل مع 
الآخرين عبر مواقع التواصل الإلكترونية. بينما جاءت أقل الفقرات في الاتصال الرقمي من ناحية اجتماعية لدى الموظفين 
هي: استخدم مواقع التواصل الإلكتروني للاطمئنان على أحوال الموظفين عند حدوث أزمة، وأؤكد في منشوراتي على المواقع 
الإلــكترونــيــة على التمسك بالقيم المجتمعية عند حــدوث أزمــة، مما يــشير إلى تمتع المــوظــفين الذين يستخدمون الاتصال 
الرقمي بمستوى متوسط من التعامل عند حدوث الأزمات، ويُُعزى ذلك لطبيعة الدورات التدريبية والورش التي يخضع لها 
الموظفين خلال عملهم بما يساعدهم في التعامل بطريقة متوسطة من ناحية اجتماعية. وربما تسعى العديد من المؤسسات 
ــال الـــعلاقـــة مــع الـــــزملاء، حــيــث تـــسعى المــؤســســات للقيام  بــتــطــويــر مــوظــفيهــا مــن كـاـفــة المجـــــالات والأصـــعـــدة وخــاصــة في المجــ

جدول رقم )6( 
نتائج اختبار )ت( لمتوسطات الأداء للفروق لدى الموظفين

في الاتصال الرقمي تبعا للجنس

المتوسط العددالجنسالبعد
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
الحرية

قيمة 
)ت(

مستوى 
الدلالة

الاتصال الرقمي 
الاجتماعي

903.250.76ذكر
1780.250.81

903.230.54أنثى

الاتصال 
الرقمي المعرفي

903.170.57ذكر
178*-2.060.04

903.330.44أنثى

الاتصال 
الرقمي الثقافي

903.480.55ذكر
178-1.470.14

903.590.48أنثى

معوقات 
الاتصال الرقمي

902.810.44ذكر
178*4.620.00

902.520.36أنثى
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بنشاطات اجتماعية باستمرار لكي يسهل تعامل الموظف مع زملائه وتقديم الخدمات لهم خاصة في وقت حدوث الأزمات، 
ونظرًًا لطبيعة المجتمع الآن والذي يتم فيه التواصل الرقمي، لذلك لا شك أن العلاقة مع الآخرين مهمة هذا الجانب، وقد 
جاء المستوى متوسط وربما يمكن أن تسعى المؤسسات لمستوى مرتفع من الاتصال الرقمي، وذلك يستدعي المزيد من العمل 
 Egwu, Oyeleke (2019( ،وتكثيف الخــطــط التي تطور المــوظــفين بهــذا المجـــال، وتتفق نسبيًًا مــع دراســـة إيــجــوو، أويــلــيكــي

ودراسة بوزيفي )2020(.

كــمــا يتــــبين مــن نتائج الــســؤال الــثــانــي أن مــســتــوى الاتــصــال الــــرقمي مــن نــاحــيــة معرفية جـــاء بمستوى مــتــوســط وقــد 
جاءت أعلى الفقرات في الاتصال الرقمي من ناحية معرفية لدى الموظفين هي: أجيب عن استفسارات الموظفين عن طريق 
استعمال البريـــد الإلــكترونــي أو الــواتــس عند حــدوث أزمــة، وأزود زملائــي بالمصادر العلمية عبر استعمال مواقع التواصل 
الإلــكترونــي عند حــدوث أزمــة، بينما جــاءت أقــل الفقرات في الاتــصــال الـــرقمي من ناحية معرفية لــدى المــوظــفين هي: أعمل 
على إنشاء مجموعات إلكترونية في مواقع التواصل الإلــكترونــي من أجل إيصال المعارف والمعلومات العلمية عند حدوث 
أزمة، وأتبادل المصادر والمعلومات مع الموظفين إلكترونيا عند حدوث أزمة، مما يشير إلى تمتع الموظفين الذين يستخدمون 
الاتصال الرقمي بمستوى متوسط من التعامل عند حدوث الأزمات، ويُُعزى ذلك لطبيعة الدورات التدريبية والورش التي 
يخضع لها الموظفين خلال عملهم بما يساعدهم في التعامل بطريقة متوسطة من ناحية معرفية. حيث إن زيادة المعلومات 
التي يمكن أن يتم تقديمها أثناء الاتصال الــرقمي في بيئة العمل وقت حدوث الأزمــة لدى المعلومات يمكن أن تمكن هؤلاء 
الموظفين في التعامل مع الأزمات بشكل أكثر فعالية وكفاءة، وتتفق مع نتيجة دراسة القعيد )2019( دراسة العنزي )2023( 

دراسة نمنم وبدره وأحمد والرافعي )2023(، بينما تختلف مع نتيجة دراسة الأسمري )2022(.

ويتبين من نتائج السؤال الثالث أن مستوى الاتصال الرقمي من ناحية ثقافية جاء بمستوى متوسط، وقد جاءت 
أعلى الفقرات في الاتصال الــرقمي من ناحية ثقافية لدى الموظفين هي: أشجع الموظفين على الانتفاع من خدمة الدردشة 
أثناء التعامل معا عند حدوث أزمة، وأؤكد في منشوراتي على أهمية الحفاظ على التراث الثقافي والبيئي عند حدوث أزمة، 
بينما جــاءت أقــل الفقرات في الاتصال الــرقمي من ناحية ثقافية لــدى المــوظــفين هي: أؤكــد على مبدأ الاحترام المتبادل بيني 
وبين الموظفين عند استخدام مواقع التواصل الإلكتروني وقت حدوث الأزمة، وأحث الموظفين على مناقشة القضايا التي 
تتناسب مع ثقافة الدولة عند نشرها عبر مواقع التواصل الإلكتروني عند حدوث أزمة، مما يشير إلى تمتع الموظفين الذين 
يستخدمون الاتصال الرقمي بمستوى متوسط من التعامل عند حدوث الأزمــات، ويعزى ذلك لطبيعة الــدورات التدريبية 
والورش التي يخضع لها الموظفين خلال عملهم بما يساعدهم في التعامل بطريقة متوسطة من ناحية ثقافية. حيث إن هؤلاء 
الموظفين يبدو أن لديهم انتماء ثقافي ويحرصون على استخدام الاتصال الرقمي بما يتناسب مع ثقافة الدولة وقيمها وبما 

يحقق انتمائهم الوطني لبلدهم من جهة ولمؤسستهم من جهة ثانية، وتتفق نسبيا مع نتيجة دراسة سالم )2020(. 

ــــبين مــن نــتــائــج الــســؤال الــرابــع أن المــعــوقــات في الاتـــصـــال الـــــرقمي جـــاءت بــمــســتــوى مــتــوســط وقـــد جـــاءت أعلى  ويتـ
الفقرات في معوقات الاتصال الــرقمي لدى الموظفين هي: أرى أن التقنيات الرقمية لا تحدث تــأثيرات مذكورة في أنشطة 
إدارة الأزمــة، واعتقد أن ضعف البنية التحتية الرقمية يؤثر في إدارة الأزمــة  بشكل عــام، بينما جــاءت أقــل الفقرات في 
معوقات الاتــصــال الـــرقمي لــدى المــوظــفين هي: أرى أن ضعف مشاركة مــمــار�سي الاتــصــال الـــرقمي في عملية اتخاذ القرار 
وقت الأزمة يحد من القدرة على التعامل معها، اعتقد بعدم وجود دعم من إدارة المؤسسة لاستخدام تقنيات الاتصال 
الرقمي في الأزمة، مما يشير إلى وجود بعض الصعوبات والمعوقات التي يواجهها الموظفون عند حدوث الأزمات وتحتاج إلى 
تطوير. ويبدو أن هؤلاء الموظفين يشعرون بوجود بعض الصعوبات التي تحد من امتلاكهم مستوى مرتفع من الاتصال 
الرقمي وقت حدوث الأزمة في بيئة العمل، مما يستدعي العمل على معالجة بعض هذه المعوقات والعمل على المساعدة 
الــدراســة الحالية مع نتيجة دراســة بوتقطة )2021(، ودراســة  تجاوزها من خلال خطة عملية مــدروســة، وتتفق نتيجة 
بط�سي وبورقعة )2024(. ويتبين من نتائج السؤال الحالي أن الاتصال الرقمي من ناحية اجتماعية وثقافية كانت تدل على 
عدم وجود فروق بين الذكور والإناث مما يدل على أن كل من الذكور والإناث لا يختلفوا في استراتيجيات الاتصال الرقمي 
في ناحيتين وهما: الناحية الاجتماعية والناحية الثقافية، بينما يتبين وجود فروق بين الذكور والإناث في الاتصال الرقمي 
لدى الموظفين في حالة حدوث الأزمات في بيئة العمل من ناحية معرفية وكانت الفروق لصالح الإناث مما يشير إلى تمتع 
الإناث بمستوى أعلى من الذكور في الاتصال الرقمي في حالة حدوث الأزمات في بيئة العمل، وربما يُُعزى ذلك لتعلم الإناث 
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المستمر أثناء العمل، كما يتبين من النتائج وجود فروق بين الذكور والإناث في معوقات الاتصال الرقمي وكانت الفروق 
لصالح الذكور، مما يشير إلى أن الذكور قد عبروا عن وجود صعوبات ومحددات تعيق الاتصال الــرقمي في بيئة العمل 

أثناء حدوث الأزمات. 

توصيات الدراسة

ومن أبرز مقترحات الدراسة: 

-	 أهمية دعم نشر التطبيقات الذكية في حالة الأزمات بشكل عملي من خلال خطط مدروسة للتعامل مع الأزمات.

-	 ضــرورة الاهتمام بالتحديث المستمر لإصــدارات هذه التطبيقات وتطوير شكلها ومحتواها وفقا للمتغيرات التي 
يمكن أن تطرأ على احتياجات أفراد المجتمع وبما يتناسب مع الأزمات المستحدثة في بيئة العمل.

-	 توفير استراتيجيات الاتصال الرقمي لدى الموظفين بشكل أكثر دقة بحيث يكون من السهل تطبيقه عليهم في بيئة 
العمل عند حدوث الأزمات المختلفة.

-	 ضرورة تشجيع الموظفين على اتخاذ مبادرات فردية وعدم الخوف من تحمل المسؤولية عند حدوث الأزمات

-	 ضرورة تدريب الموظفين لزيادة مهاراتهم في إدارة مواقف ومشاكل العمل اليومية عند حدوث الأزمــات من خلال 
تأكيد دور الاتصال الرقمي وإسهاماته الحديثة.

-	 إجراء المزيد من الدراسات والأبحاث المعنية بالاتصال الرقمي نظرا لأنه من المواضيع الحديثة وعلاقته بالأزمات 
في بيئة العمل وفي بيئات مختلفة.

حدود الدراسة

تحددت نتائج هذه الدراسة في طبيعة الدراسة ومتغيراتها والقيود والظروف العلمية والعملية التي واجهتها الباحثة 
الـــرقمي ودور  التي تم تطويرها، وهي قائمة استقصاء الاتــصــال  الــدراســة  الــدراســة، والخصائص السيكومترية لأدوات  في 
الموظفين في التعامل مع الأزمات في بيئة العمل، والموظفين في كلية الدراسات التجارية في الهيئة العامة للتعليم التطبيقي 

والتدريب.
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 ABSTRACT

The current study aimed to reveal the role of digital communication in dealing with crises in the 
work environment among employees in the State of Kuwait, and to reveal the obstacles that employees 
may face when using digital communication in dealing with crises. A scale was developed to reveal digital 
communication among employees in dealing with crises in the work environment, and its psychometric 
properties were verified for validity and reliability.

The sample was selected randomly, as the sample consisted of (180) male and female employees, 
including (90) male employees and (90) female employees. They were selected from employees in 
the College of Business Studies at the Public Authority for Applied Education and Training in 2024. 
The descriptive analytical approach was used.

The results of the study indicated that the level of digital communication and the role of employees in 
dealing with crises in the work environment, whether from a social, cognitive, or cultural perspective, was 
at an average level. The obstacles that employees suffer from in digital communication when dealing with 
crises in the work environment were at an average level.

There were no differences between males and females in digital communication, whether from a social 
or cultural perspective, while there were differences in favor of females in digital communication from 
a cognitive perspective, as indicated by Males face more obstacles in digital communication than females. 
Based on the results of the study, some recommendations were made, including the need for various 
institutions to pay attention to developing modern digital communication strategies so that employees can 
use them more effectively in the event of crises in the work environment.

Keywords: Digital Communication, Crisis Management in the Workplace, Employees.


