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 المقدمة
تعد الأزمات سمة من سمات العصر الحديث، فلم تعد أي دولة أو منظمة أو شخصية عامة بمنأى عن حدوث 

على درجة عالية من الغموض وعدم اليقين تؤدى إلى زيادة الطلب على المعلومات، وتعد الأزمات، وتنطوي الأزمات 

مواقع التواصل الاجتماعي أحد أهم الوسائل الإعلامية التي يتجه لها الجمهور في الوقت المعاصر بشكل متزايد للبحث عن 

ي تعد بيئة خصبة للشائعات فمن الضروري أن المعلومات ومشاركتها أثناء الأزمات. ونظراً لأن مواقع التواصل الاجتماع

يستجيب المسئولون عن اتصالات الأزمات في المنظمات بأكبر قدر من الكفاءة والفعالية وأن يقدموا المعلومات الدقيقة 

بسرعة مما يزيد من مصداقية المنظمة ويحد من انتشار الشائعات التي تؤثر على سمعة المنظمة وتؤدى إلى تصعيد 

 الأزمة.

وقد أحدثت مواقع التواصل الاجتماعي تغييرات جذرية في اتصالات الأزمات، حيث أنها أداة اتصالية سريعة 

ومنخفضة التكلفة تتيح تقديم المعلومات عن الأزمة والقرارات التي يتم اتخاذها بشكل فورى ومباشر ودون الحاجة إلى 

لية لمواقع التواصل الاجتماعي الاندماج مع الجمهور في اتصال تدخل حارس البوابة الإعلامية، كما تتيح الطبيعة التفاع

حواري ثنائي الاتجاه للرد على تساؤلاته واستفساراته، ويمكن توظيف هذه الوسائل لرصد القضايا الناشئة والاستجابة لها 

 بفعالية قبل أن تتحول إلى أزمات.

ماعي في اتصالات الأزمات فإنها سلاح ذو حدين لأنها وعلى الرغم من الأهمية الاستراتيجية لمواقع التواصل الاجت

ً أمام المنظمات في اتصالات الأزمات، كما تؤدى  في حد ذاتها قد تسبب الأزمات وتزيد  من انتشارها مما يمثل تحدياً كبيرا

اعر وإثارة المشاستراتيجيات الاستجابة غير الفعالة للأزمة عبر مواقع التواصل الاجتماعي إلى مزيد من تصعيد الأزمة 

السلبية للجمهور والتي يعبر عنها من خلال الكلمة الإلكترونية المنطوقة عبر تعليقات الجمهور والتي تنتشر انتشاراً سريعاً 

 مما يؤدى إلى انخفاض الثقة في المنظمة ويؤثر على النوايا السلوكية للجمهور وقد يؤدى إلى مقاطعة المنتج أو الخدمة.

ً اختيارياً، وعلى  ومن هنا فإن دمج المنظمات لمواقع التواصل الاجتماعي في اتصالات الأزمات لم يعد أمرا

المنظمات أن تقوم بتوظيفها في الاستجابة للأزمة على أفضل نحو، وإقامة اتصال ثنائي الاتجاه مع جماعات المصالح من 

 أجل إدارة الأزمات التي تتعرض لها المؤسسات واستعادة سمعة المنظمة.

 مشكلة الدراسة وأهميتها
على الرغم من الاهتمام البحثي بقضية الدراسة إلا أنه لا توجد رؤية شاملة ومدخل فكرى شامل يوضح أهم العوامل 

المؤثرة على فعالية اتصالات الأزمات للمنظمات لدى جماعات المصالح، وهو الأمر الذى لا يمكن الوصول إليه من خلال 

قضية بشكل محدد وقاصر على مجال معين ونطاق جغرافي محدد، وإنما من خلال الدراسة الدراسات التي تتناول ال

المتعمقة التي تقوم على تحليل وتفسير الإنتاج البحثي لدراسات اتصالات الأزمات للمنظمات عبر مواقع التواصل 

 وممارسي العلاقات العامة أو مسئوليالاجتماعي وأهم النتائج التي وصلت إليها بما يمكن من تقديم إطار إرشادي للباحثين 

 اتصالات الأزمات للمنظمات.

ومن هنا تتحدد مشكلة الدراسة في رصد وتحليل الاتجاهات البحثية الحديثة في مجال بحوث اتصالات الأزمات عبر 

لتوجهات ، بهدف تقديم رؤية تحليلية متعمقة ل3131وحتى عام  3105مواقع التواصل الاجتماعي خلال الفترة من عام 

البحثية في مجال الدراسة وذلك بالكشف عن أهم القضايا والموضوعات التي تناولتها هذه الدراسات، والمداخل الفكرية 

ً أهم النتائج التي  والأطر النظرية التي انطلقت منها، والمناهج البحثية وأدوات جمع المعلومات التي اعتمدت عليها وأخيرا

 توصلت إليها هذه الدراسات.



 هداف الدراسةأ
رصد الدراسات التي تناولت الاتجاهات البحثية الحديثة في دراسات اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل   -

 .3131حتى عام  3105الاجتماعي خلال الفترة من عام 

تماعي لاجتحديد الموضوعات والقضايا البحثية للدراسات التي اهتمت بمجال اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل ا  -

 خلال فترة الدراسة وإبراز أوجه التشابه والاختلاف بين هذه الدراسات.

 التعرف على أهم المداخل الفكرية والنماذج النظرية التي انطلقت منها الدراسات المعنية بقضية الدراسة.  -

لى تحليل أهم النتائج التي رصد المناهج البحثية وأدوات جمع البيانات التي اعتمدت عليها هذه الدراسات إضافة إ  -

 توصلت إليها.

 تقديم إطار إرشادي للباحثين لتطوير الأجندة البحثية في مجال اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي.  -

 منهجية الدراسة
 Meta-Analysisتنتمى الدراسة الحالية إلى الدراسات الوصفية التي تعتمد على منهج التحليل من المستوى الثاني 

وهو أسلوب منهجي يعتمد على المراجعة التحليلية المنظمة للدراسات والبحوث العلمية التي تم نشرها في مجال معين أو 

موضوع محدد، وذلك للخروج بنتائج تمكن الباحث من رصد ما توصلت إليه هذه البحوث والتعرف على ما اتفقت واختلفت 

 ً تقييمياً حول المناهج والأطر النظرية التي استخدمتها هذه الدراسات، وذلك من خلال رصد عليه من نتائج كما توفر إطارا

وحتى  3105وتحليل الاتجاهات الحديثة في دراسات اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي في الفترة من عام 

 .3131عام 

 مجتمع وعينة الدراسة

ناولت اتصالات الأزمات، وتم اختيار عينة متاحة من الدراسات التي يتمثل مجتمع الدراسة في الدراسات التي ت

نظراً لاتساع  3131وحتى عام  3105تناولت اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي في الفترة من عام 

ل مسح المجال البحثي وبروز دور مواقع التواصل الاجتماعي في اتصالات الأزمات في العصر الحديث، وذلك من خلا

ً للثراء المعرفي،  المكتبتين العربية والأجنبية، وروعي أن تكون الدراسات مرتبطة ارتباطاً وثيقاً بموضوع الدراسة تحقيقا

وتم استخدام أسلوب البحث التقليدي في المكتبات والبحث الإلكتروني من خلال محركات البحث على شبكة الإنترنت 

دراسة باللغة  ٧٦دراسة بواقع  ٤٨، وقد بلغ حجم عينة الدراسات الخاضعة للتحليل وقواعد البيانات العربية والأجنبية

 دراسة باللغة العربية. ٠٦الإنجليزية و

بالإضافة  ولقد تمثلت مصادر الاطلاع والمراجعة في الدوريات العلمية المحكمة في مجال الإعلام والعلاقات العامة،

ا تتضمنه من مؤتمرات علمية ورسائل دكتوراه في مجال اتصالات الأزمات عبر إلى الاستفادة من مكتبة كلية الإعلام بم

مواقع التواصل الاجتماعي، وكذلك قواعد البيانات الإلكترونية العربية والتي تمثلت في: قاعدة بيانات بنك المعرفة 

وتمثلت قواعد البيانات المصري وقاعدة بيانات دار المنظومة، وقاعدة بيانات اتحاد مكتبات الجامعات المصرية، 

 Academia, Elsevier, Sage Publication, Google, Googleالإلكترونية للدراسات والبحوث الأجنبية في 

Scholar, Research Gate   بالإضافة إلى النصوص الكاملة لرسائل الدكتوراه على موقعProQuest. 

 

 

 



 
 

 (١جدول رقم )

 التي تم استخدامها Keywordsالكلمات المفتاحية 

 Keywords كلمات مفتاحية

الأزمات اتصالات  Crisis Communication 

 Crisis Management إدارة الأزمات

 Risk Communication اتصال المخاطر

 Crisis Response الاستجابة للأزمات

 Disaster Response الاستجابة للكوارث

 Image Repair اصلاح الصورة

التواصل الاجتماعيمواقع   Social Media 

 Facebook فيس بوك

 Twitter تويتر

 YouTube يوتيوب

 Instagram انستجرام



 نتائج الدراسة

 المحور الأول: خصائص وسمات عينة الدراسات التي تناولت اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 أولاً: لغة نشر البحث

دراسة، ويشير الجدول  84( أن إجمالي عدد الدراسات والبحوث التي خضعت للتحليل بلغ ٠يتضح من الشكل رقم )

إلى تفوق الدراسات المنشورة باللغة الانجليزية على الدراسات المنشورة باللغة العربية في مجال اتصالات الأزمات عبر 

دراسة،  67من إجمالي الدراسات بواقع  %80مواقع التواصل الاجتماعي، حيث مثلت الدراسات باللغة الانجليزية نسبة 

دراسة وتضمنت الدراسات المنشورة باللغة  17من إجمالي الدراسات بواقع  %20ة العربية نسبة ومثلت الدراسات باللغ

الانجليزية دراستين ينتميان للدول العربية، وهو ما يعنى أن المدرسة العربية بحاجة إلى مزيد من الاهتمام بدراسة اتصالات 

كنولوجية الحديثة والتي لا غنى عن دمجها في اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي لمواكبة التطورات الت

المنظمات مع جماعات المصالح سواء في الأوقات الاعتيادية أو أوقات الأزمات، فعلى الرغم من اهتمام الدراسات العربية 

ت عبر وسائل بمجال اتصال الأزمات بشكل عام وفقاً لاطلاع الباحثة إلا أنه مازال الاهتمام ينصب على اتصالات الأزما

  الاتصال التقليدي، فضلاً عن دراسة دوافع اعتماد الجمهور على وسائل الإعلام التقليدية والحديثة أثناء الأزمات.

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( ١شكل رقم )

 لغة نشر البحث

 

 ثانياً: أسلوب نشر البحث:

 ( ٢جدول رقم )

 أسلوب نشر البحث

 ٪ التكرار السنة

 %86.9 73 محكمةبحث منشور في دورية علمية 

 %9.5 8 رسالة دكتوراة غير منشورة

 %3.6 3 بحث منشور في مؤتمر علمي

 %100.0 84 إجمالي

دراسات باللغة 
العربية

17
20%

دراسات باللغة 
الإنجليزية

67
80%



 
 

( أن النشححر في دورية علمية محكمة هو السححمة الغالبة لأسححلوب نشحححر البحوث التي تناولت ٠يتضححح من الجدول رقم )

، ثم %9.5، يليها بفارق كبير رسححائل الدكتوراه بنسححبة %86.9اتصححالات الأزمات عبر مواقع التواصححل الاجتماعي بنسححبة 

 .%3.6النشر في المؤتمرات العلمية بواقع 

 ثالثاً: عدد القائمين بالبحث في بحوث اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 ( ٣جدول رقم )

 عدد الباحثين

 ٪ التكرار عدد الباحثين

 %34.5 29 باحث واحد

 %29.8 25 باحثان

 %35.7 30 ثلاثة باحثين فأكثر

 %100.0 84 إجمالي

( إلى أن أغلب الدراسححححححات محل التحليل قام بإجرائها فريق بحثي من ثلاثة باحثين فأكثر ٣تشحححححير بيانات جدول رقم )

، وانفردت البحوث الأجنبية بوجود فريق بحثي يشححترك في تنفيذ وإعداد الدراسحة في الدراسححات محل التحليل، %35.7بنسحبة 

وهو الاتجاه العام للدراسات العربية، ونسبة  %34.5وجاء في المرتبة الثانية الدراسحات التي قام بإجرائها باحث واحد بنسحبة 

ً تم إجرا  من البحوث بمشاركة باحثين اثنين فقط. %22ء نسبة بسيطة من الدراسات الأجنبية، وأخيرا

وتشححير هذه النتيجة إلى عدم اهتمام الباحثين العرب بالمشحححاركة في بحوث جماعية في مجال اتصحححالات الأزمات عبر 

مواقع التواصحححل الاجتماعي وترى الباحثة أن الاهتمام بالبحوث الجماعية في مجال الدراسححححة يمكن أن يضححححيف أبعاداً ورؤى 

أكثر عمقاً، فضحححلاً عن إمكانية المقارنة بين اسحححتراتيجيات اتصحححالات الأزمات وتأثيراتها على جماعات المصحححالح في بيئات 

 مختلفة، حيث يمكن أن يتولى كل باحث دراسة دولة محددة بما يثرى نتائج البحث.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 رابعاً: سنوات نشر الأبحاث:

اً ( تصحاعد الاهتم٠يتضحح من الشحكل رقم ) ام البحثي بمجال اتصحالات الأزمات عبر مواقع التواصحل الاجتماعي نسبي

، ويمكن أن يرجع ذلك إلى أنه مثل 3105وفقحاً للتصححححححاعحد الزمنى، حيحث انخفض الاهتمحام بحدراسححححححات هحذا المجحال في عحام 

بشكل  لاتصال التنظيميبدايات دراسحة مواقع التواصحل الاجتماعي من أجل اسحتكشحاف خصحائصحها وإمكانياتها التفاعلية في ا

عام مع ضححححعف توظيفها في اتصححححالات الأزمات، ثم حدث ارتفاع ملحوظ في الاهتمام بدراسححححات اتصححححالات الأزمات عبر 

على  %02.2و %16.7دراسحة بنسححبة   15، 14حيث بلغ عدد الدراسحات  3102و 3105مواقع التواصحل الاجتماعي عامي 

 الترتيب.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

شكل  ( ٢رقم )

البحث طبقاً  تصنيف 

لسنة  النشر

حيحث بلغ عحدد الحدراسححححححات في العرض  2019و 3102وتراجع إلى ححد محا الاهتمحام بحدراسححححححات هحذا المجححال عحامي 

بالتسحححاوي لكل منهما، وربما يعود ذلك إلى بروز مجالات بحثية جديدة خاصححة بوسحححائل  ٪15.5دراسححة بنسححبة  02التحليلي 

 التواصل الاجتماعي والدبلوماسية العامة وغيرها.الإعلام الجديد مثل مؤثري مواقع 

دراسحححة بنسحححبة  25قفزة كبيرة وارتفاع ملحوظ في عدد الدراسحححات محل التحليل حيث بلغت  3131وأخيراً شحححهد عام 

، ويعود ذلك إلى تفشحححى جائحة كورونا في هذا العام واهتمام العديد من الدراسحححات بإدارة الأزمة الصححححية عبر مواقع 29.8٪

، كذلك %11.8بنسححبة  3131دراسححات عام  10تواصححل الاجتماعي في مختلف دول العالم، حيث تضححمن العرض التحليلي ال

والتي هحدفحت لاختبحار تأثير بعض العوامل على فعالية  3131تبين أن هنحاك تنحامى واضححححححح للحدراسححححححات التجريبيحة في عحام 

 لي الدراسات.من إجما %2.3دراسات وبنسبة بلغت  5اتصالات الأزمات بواقع 

المحور الثاني: الاتجاهات البحثية الحديثة في دراسات اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي وأبرز النتائج 

 التي توصلت إليها

تناقش الباحثة من خلال هذا المحور تصحنيف الدراسات الخاصة باتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

 حثية الحديثة كما تستعرض أبرز نتائج الدراسات الخاصة بكل اتجاه.وفق الاتجاهات الب
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 (٤جدول رقم )

 الاتجاهات البحثية الحديثة

 ٪ التكرار الاتجاهات البحثية الحديثة

 %33.3 28 استراتيجيات اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 %28.6 24 تأثيرات استراتيجيات الاستجابات المختلفة على ردود أفعال الجمهور 

 %17.9 15 على فعالية اتصالات الأزماتالتي تؤثر الدراسات التي تناولت العوامل 

 %11.9 10 الأزمات  اتصالاتتوظيف الخصائص التفاعلية لمواقع التواصل الاجتماعي في 

 %8.3 7 مواقع التواصل الاجتماعي في اتصالات الأزمات الفرص والتحديات التي تتيحها

 %100.0 84 إجمالي

( إلى تنوع الاتجاهات البحثية لدراسححححة اتصحححالات الأزمات عبر مواقع التواصححححل الاجتماعي ٨ويشحححير الجدول رقم )

، وتصحححححدر قائمة الاهتمام البحثي الاتجاه الخاص باسحححححتراتيجيات اتصحححححالات 3131وحتى عام  3105خلال القترة من عام 

لاتجاه البحثي الخاص بتأثيرات اسححتراتيجيات الاسححتجابات ، تلاه ا%33.3الأزمات عبر مواقع التواصححل الاجتماعي بنسححبة 

، ثم احتلححت الحدراسحححححححات التي تنحاولححت العوامحل التي تؤثر على فعححاليححة %28.6المختلفحة على ردود أفعحال الجمهور بنسححححححبحة 

لمنهج ، واقتصحححححر هذا الاتجاه على الدراسحححححات الأجنبية واسحححححتخدم أغلبها ا%02اتصحححححالات الأزمات المرتبة الثالثة بنسحححححبة 

التجريبي لاختبار تأثير العوامل التي تطرقت إليها كل دراسحححححة على مشحححححاعر الجمهور وتقبله لاتصحححححالات الأزمات، وتلاها 

الدراسحححات التي تناولت توظيف المنظمات للخصحححائص التفاعلية لمواقع التواصحححل الاجتماعي في اتصحححالات الأزمات بنسحححبة 

والتحديات التي تتيحها مواقع التواصحححححل الاجتماعي في اتصحححححالات الأزمات  ، وأخيراً الدراسححححات التي تناولت الفرص03%

فقط وربما يعود ذلك إلى تناولها والاهتمام بها في فترة سحححابقة في بدايات ظهور مواقع التواصحححل الاجتماعي،  %8.3بنسحححبة 

جابات واسحححتراتيجيات الاسححححت والتركيز في الدراسحححات الحديثة بشححححكل أكبر على كيفية اسحححتخدام مواقع التواصححححل الاجتماعي

للأزمحات التي يمكن اسححححححتخحدامهحا في المواقف المختلفححة وتحأثيراتهحا على ردود أفعحال الجمهور. وتتنحاول البحاحثحة الاتجحاهححات 

البحثية الحديثة في دراسحات اتصحالات الأزمات عبر مواقع التواصحل الاجتماعي وأبرز النتائج التي توصححلت إليها على النحو 

 الآتي: 

الاتجاه الأول: الدراسات التي تناولت الفرص والتحديات التي تتيحها مواقع التواصل الاجتماعي في اتصالات الأزمات 
 للمنظمات

( للتعرف 3102لفهم أهمية دور وسحائل التواصحل الاجتماعي في اتصحالات الأزمات، سحعت دراسة )داليا عبد الله، 

قبل المنظمات العاملة في مصححححر في اتصحححححالات الأزمات، وطبيعة اتجاهاتهم على مدى الاسححححتخدام الفعلي لهذه الوسححححائل من 

من مديري  22وذلك من خلال اسححححتمارة اسححححتبيان طبقت على عينة قدرها  –نحو احتمالية الاسححححتعانة بها في إدارة الأزمات 

 الاجتماعي تمثل أهمية لدى العلاقات العامة أو التسحويق بالمنظمات عينة الدراسحة، وكشحفت الدراسحة عن أن وسحائل التواصححل

المنظمات في إدارة الأزمات حيث تبين عند بحث تفضححيلات العينة لوسححائل التواصححل الاجتماعي بالمقارنة بالوسححائل التقليدية 

أثناء اتصحححالات الأزمات أن الفيس بوك احتل المرتبة الأولى في اتصحححالات الأزمات يليه البيان الصححححفي في الجرائد فشحححبكة 



، كما حرصححت المنظمات على رصححد ما يقوله الجمهور عنها للوقاية من الأزمات عبر مواقع التواصححل الاجتماعي، الإنترنت

إلا أنه أرجع ما يقرب من ثلث العينة عدم اسحححتعانتهم بمواقع التواصحححل الاجتماعي في خطط اتصحححالات الأزمات إلى اعتقادهم 

 لا تنتشر الأزمة على نطاق واسع. بأن استخدامها سيضعف من صورة المنظمة وسمعتها وحتى

من محترفي العلاقحات العامة من طلاب  015اسححححححتبيحانحاً على  (Kuruc, 2019)وفي نفس السححححححيحاق أجرت دراسححححححة 

الجامعات من إقليم الشححححححرق الأوسححححححط للتعرف على إدراكهم للفرص والتحديات التي تخلقها مواقع التواصححححححل الاجتماعي في 

اسححة إلى أن مواقع التواصححل الاجتماعي تمتلك إمكانيات هائلة لتشححكيل الرأي العام ونشححر اتصححالات الأزمات، وخلصححت الدر

المعلومات الدقيقة لمختلف الجماهير في أقصحححر وقت ممكن، فضحححلاً عن إمكانية إشحححراكهم في اتصحححال حوارى مسحححتمر ثنائي 

ات تواجه اتصحححححالات الأزمات عبر مواقع الاتجاه، وعلى الرغم من ذلك فقد رأت عينة الدراسحححححة أن هناك مجموعة من التحدي

التواصحل الاجتماعي أبرزها الوصحول غير المتكافل لشحبكة الإنترنت ومواقع التواصححل الاجتماعي بين الدول وداخلها ونقص 

التدريب المطلوب، ضححححعف الالتزام المهني والأخلاقي بين بعض الممارسححححين، وفتح الباب للإسححححاءة والنقد من قبل عدد كبير 

تخدمي مواقع التواصحل الاجتماعي، كما شحكك غالبيتهم في مصحداقية مواقع التواصحل الاجتماعي كمصحدر من مصادر  من مسح

 المعلومات الموثوقة وقت الأزمات.

وتسحمح مواقع التواصحل الاجتماعي كذلك للموظفين بالمشحاركة في اتصحالات الأزمات للمؤسسة التي يعملون بها، وفى 

عن )هل اتصحححالات الموظفين بشحححأن أزمة المؤسحححسحححة عبر مواقع التواصحححل  (Opitz, 2017) هذا الإطار تسحححاءلت دراسحححة

مشححححارك على اسححححتبيان، وقد  225الاجتماعي يشحححكل فرصححححة أم تهديدا؟ً( وذلك من خلال إجراء دراسحححة تجريبية أجاب فيها 

رة( ( والوسححيلة )مدونة مقابل مدونة صححغيأشححارت النتائج إلى أهمية التأثيرات الوسححيطة لتأطير الرسححالة )التأييد مقابل الهجوم

حيث اتضححححح أن مهاجمة الموظفين للمنظمة تسححححبب دماراً هائلاً لسحححححمعة المنظمة، وعلى العكس فإن الموظفين يمكن أن يكون 

 لديهم تأثيراً فعالاً عند تأييدهم للمنظمة أوقات الأزمات.

 ,Zhu)أما عن الشححركات الدولية واسححتخدامها لمواقع التواصححل الاجتماعي من أجل إدارة الأزمات، فقد وظفت دراسححة 

منهج دراسححححححة الحالة لبحث اسححححححتخدام كلِ من شححححححركتي كنتاكى وماكدونالدز لمواقع التواصححححححل الاجتماعي في إدارة  (2017

لصححححت الدراسححححة إلى تأثير الثقافة على الطريقة التي ينظر بها ، وخ 3103أزماتهم الخاصحححة بسححححلامة الغذاء في الصحححين عام 

أصححححاب المصحححالح إلى الأزمات ويسحححتجيبون لها بالنسحححبة للشحححركات عابرة الحدود لذلك فإن هناك تحدياً إضحححافياً يتمثل في 

الدراسححححححة أن  ضحححححرورة مراعاة الثقافة المحلية عند إدارة الأزمات عبر مواقع التواصححححححل الاجتماعي، كما اتضححححححح من نتائج

مؤثري مواقع التواصححححححل الاجتمححاعي يؤثرون على نتححائج الأزمحات من خلال تحأثيرهم القوى على متححابعي مواقع التواصحححححححل 

 الاجتماعي إلا أنه على الرغم من ذلك فإن تأثير المؤثرين يكون أقوى في الثقافات الجماعية مثل الصين.

 ات اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعيالاتجاه الثاني: الدراسات التي تناولت استراتيجي

أدى الاتجاه المتزايد لاسححححتخدام مواقع التواصحححححل الاجتماعي إلى تغييرات جذرية في ممارسحححححات اتصحححححالات الأزمات 

لدراسححححححة كيفية اسححححححتجابة الفنادق في  (Liu, 2015)للمنظمحات في المجحالات المختلفحة، وفى مجال الفنادق سححححححعت دراسححححححة 

لأزمة حشحححححرة "بق الفراش" على مواقع التواصحححححل الاجتماعي من خلال تحليل مضحححححمون كمي وكيفي لاسحححححتجابة نيويورك 

تعليق للجمهور ، وكشححفت النتائج الكمية أن اسححتجابة الفنادق ارتبطت بعوامل تنظيمية مثل )شححعبية الفنادق،  522الفنادق لعدد 

أن الفنادق توظف اسحححححتراتيجيات اسحححححتجابة مختلفة، وغلب عليها  التصحححححنيف، عدد النجوم(، بينما كشحححححفت النتائج الكيفية عن

من كل  4، حيث أن ما يقرب من نصححف الاسححتجابات اسححتخدمت إسححتراتيجية التذكير، وأن Bolsteringاسححتراتيجيات التدعيم 

 استجابات استخدمت إستراتيجية التودد، ولم تستخدم إستراتيجية الضحية إلا بنسبة قليلة للغاية. 01



 
 

والتي اختفت قبل  3105( أزمة شحركة مصر للطيران عام 3102مجال الطيران تناولت دراسحة )سحلوى سحليمان،  وفى

دخول المجال الجوي المصححري وتوفى جميع ركابها، واسحححتهدفت الدراسحححة عرض وتقييم إدارة أزمة شحححركة مصحححر للطيران 

ونموذج الوسحححححيط  STCCالأزمة الموقفية عبر فيس بوك وتويتر وانسحححححتجرام ، واسحححححتخدمت الدراسحححححة نموذج اتصحححححالات 

، وخلصححححححت الدراسححححححة إلى أن صححححححفحة Social-Mediated Crisis Communication Modelالاجتماعي لاتصحححححالات 

الفيس بوك اسحتخدمت المنشحورات الداعمة للصحورة الذهنية للشحركة وقت الأزمة، وتمثلت أهم الاستراتيجيات التي استخدمتها 

سحاندة الضحايا وتحمل مسئولية الحادث، كما قامت الشركة من خلال حسابها على تويتر بالرد على الشحركة في إسحتراتيجية م

تسحاؤلات وشحكاوى الجمهور بشكل فردى، كما تم التركيز على نشر البيانات الإخبارية، وأخيراً فإن حساب انستجرام تضمن 

 صور هدفت لإعلان حداد الشركة ودعم الصورة الذهنية. 01

( رصحححد وتحليل الاسححتراتيجيات الاتصحححالية التي اتبعتها 2020لسححياق اسحححتهدفت دراسححة )حسحححن الصححيفي، وفي ذات ا

في الأجواء الأثيوبية في ضوء نظرية اتصالات  222شحركة بوينج، اسحتجابة للأزمة التي واجهتها عقب تحطم طائرة ماكس 

سححتخدام منهج دراسحححة الحالة، وتحليل موقع الشحححركة الأزمة الموقفية ونظرية الوسححيط الاجتماعي لاتصحححالات الأزمة وذلك با

الإليكتروني ومواقعهم عبر شححححححبكات التواصححححححل الاجتماعي، وأظهرت النتائج ضححححححعف الأنشححححححطة الاتصححححححالية، وقصححححححور 

اسحتراتيجيات الاتصحال المسحتخدمة، حيث افتقدت بوينج لاستراتيجيات الاتصال الاستباقية، وكان رد فعل الدولة والمؤسسات 

ة أقوى من رد فعحل الشححححححركحة، مما جعلها تبدو سححححححلبية، وأضححححححر بمصححححححداقيتها، كما خلق فراغاً في المعلومات مُللَِ الحكوميح

بانتقادات أصححححححاب المصحححححلحة، ورغم أن بوينج اتبعت اسحححححتراتيجيات تتراوح بين الدفاع )مثل التجاهل، والإنكار( والتكيف 

ملائمة، وبدا أن بوينج لا تدرك أهمية الإنترنت في الأزمات، كما  )مثحل، التعويض والاعتحذار( فقحد كحانحت غير كحافيحة أو غير

لم تحتل شحركة بوينج مكانة محورية في النقاش الإعلامي، حيث اسحتعانت مواقع وسحائل الإعلام بمصحادر خارجية، لتوصيل 

ة وإلغاء الصفقات روايتها إلى النقاد من مختلف مجموعات أصححاب المصحلحة، مما أضحر بسحمعة الشركة وأدى لحظر الطائر

المبرمة لشحرائها، وأوصحت الدراسة بأهمية اختيار الاستراتيجيات التي تعزز نقاط القوة وتصحح نقاط الضعف للاستفادة من 

 الفرص الخارجية والتصدي للتهديدات الخارجية.

أجرت دراسححححة وللتعرف على اسحححتخدام المنظمات لمواقع التواصحححل الاجتماعي في اتصححححالات الأزمات في اسحححتراليا، 

(Roshan, 2016) منظمة استرالية كبيرة، ووجدت  02منشور على الفيس بوك وتويتر لـحح  05.551تحليل مضمون كيفي لـحح

الدراسحححححة أن العديد من المنظمات لم تسحححححتجب لرسحححححائل الأزمات  للجمهور وبالتالي لم تسحححححتفد من الإمكانيات القيمة والكاملة 

اتصححححححالات الأزمات التنظيمية، كما كشححححححفت الدراسححححححة عن أن المنظمات لم تسححححححتخدم لمواقع التواصححححححل الاجتماعي في دعم 

 استراتيجيات ملائمة للأزمة، واعتمدت بشكل مبالغ فيه على إستراتيجية الاعتذار مما يزيد من مخاطر سمعة المنظمة.

سححة )شححيماء سححالم، وللتعرف على وظائف وسححائل الإعلام الاجتماعي في اتصححالات الأزمات والكوارث، اعتمدت درا

( على أحد أسححاليب منهج دراسححة الحالة وهو أسححلوب الاسححتقراء والاسححتدلال من خلال دراسححة حالات متعددة وذلك في 3105

محاولة للخروج بمجموعة من الدروس المسحتفادة، ووضحعت الباحثة نموذجاً يوضحح المعايير والنقاط الاسحترشادية التي يمكن 

لجهات المعنية على إدارة اتصححالات فعالة للأزمات والمخاطر والكوارث عبر وسححائل الإعلام أن تسححاعد منظمات الأعمال وا

الاجتمحاعي في إطحار المراحل المختلفة لدورة حياة الأزمة وذلك على النحو التالي: )قبل الأزمة؛ تشححححححكيل فريق لاتصححححححالات 

شحعار الاجتماعي، الاستماع للجمهور والحوار الأزمات، اسحتهداف مجموعات المصحالح المؤثرة، إنشحاء نظام للرصحد والاسحت

بعد  –أثناء الأزمة؛ الاسحتجابة الفورية، اختيار الاسحتراتيجية الاتصحالية المناسبة، الرصد والمراقبة، وإدارة الشائعات  –معه 

 الأزمات؛ تقييم الاستجابة الاتصالية، استمرار التواصل مع الجمهور، والتصحيح والبناء(.



التواصححححل الاجتماعي أن تقوم بدور في غاية الأهمية في اتصححححالات الأزمات أثناء الكوارث الطبيعية وتسحححتطيع مواقع 

من خلال تقديم المعلومات حول عدد الضححححايا وتقديم النصحححائح والإرشحححادات وطمأنة الجمهور، إضححححافة إلى إعلام الجماهير 

ة عند الحاجة، وفى هذا السححححححياق حاولت دراسححححححة المحليحة والعحالميحة بمسححححححتجحدات الموقف حتى يسححححححتطيعوا تقديم المسححححححاعد

(Michael, 2020)  دراسححححة كيفية اسحححتخدام عمدة تكسحححاس )سححححيلفسحححتر تيرنر( لتويتر أثناء إعصحححار هارفى في أغسححححطس

، وتوصححلت الدراسححة Restorative Rhetoric Theory، واسححتخدمت الدراسححة نظرية الخطاب الإصححلاحي 3102وسحبتمبر 

ثل أفضححل الممارسححات لاسححتخدام مواقع التواصححل الاجتماعي في اتصححالات الأزمة، ومن خلال دراسححة إلى أن العمدة تيرنر م

الحالة توصححححححلت الدراسححححححة إلى أنه يمكن إدخال بعض التعديلات على نظرية الخطاب الإصححححححلاحي عند التعامل مع الكوارث 

لتحذيرات المسححححححبقة والاحتياطات قبل حدوث الطبيعية أهمها؛ التركيز على الفترة التي تسحححححبق الأزمة من أجل نشححححححر بعض ا

الأزمة في  مرحلة الاسححححتعداد؛ واتضححححح ان اسححححتراتيجية إلقاء اللوم أقل أهمية عند التعامل مع الكوارث الطبيعية، وأخيراً فانه 

 يجب التركيز في مرحلة التعافي على العبارات الإيجابية مثل الشكر أو الامتنان وعودة الأمور إلى طبيعتها.

( بتحليل مضححححمون 3102، قامت دراسححححة )هويدا الدر، 3102ن أزمة السححححيول التي تعرضححححت لها السححححعودية عام وع

الحسحححابات الرسحححمية عبر تويتر من أجل التعرف على اسحححتراتيجيات إدارة المؤسحححسحححات الحكومية للأزمة، والتماس المواطن 

لمؤسحححسحححات الحكومية عبر حسحححاباتها على تويتر أسححححلوباً للمعلومات عبر هذه الحسحححابات، وأشحححارت النتائج إلى أنه لم تتخذ ا

منتظماً ومتوازناً، حيث ارتفعت معدلات النشححر خلال الأزمة وانخفضححت بشححكل ملحوظ في بداية الأزمة وبعد انحسححارها كما 

ب لاتضححححححح ارتفحاع نسححححححبحة القالب الخبري في التغريدات من خلال نشححححححر الجهود المبذولة لإدارة الأزمة، وانخفضححححححت القوا

التفسححححححيرية والتحليلية المتعمقة، كما اتضححححححح أهمية موقع تويتر لدى النسححححححبة الأعلى من عينة الدراسححححححة الميدانية كمصححححححدر 

 للمعلومات والمتابعة المستمرة لكافة المستجدات حول الأزمة.

ياحة للسحححححح وحيحث أن قطحاع السححححححيحاحة يمكن أن يتأثر بمختلف الكوارث الطبيعية فإن مواقع التواصححححححل يمكن أن تجلب

اسححتكشححاف كيفية  (Moller, 2018)فرصححاً جديدة وتحديات في الاسححتعداد للكوارث والتعامل معها، ومن هنا حاولت دراسححة 

في دولة فيجي، وتم اسحححتخدام أدوات  Winstonاسحححتخدام مواقع التواصحححل الاجتماعي من قبل الفنادق إثر الإعصحححار المدارى 

( من مديري الفنادق، إضحححححافة الى تحليل مضحححححمون منشححححححورات الفيس بوك للفنادق، 03مزدوجة من المقابلات المتعمقة مع )

وكشححفت الدراسححة عن إخفاق مواقع التواصححل في الاسححتعداد والاسححتجابة للكارثة إلا أنها لعبت دوراً حاسحححماً في جمع الأموال 

 والتبرعات في مرحلة التعافي.

إلى  (Ketter, 2016)لتي تتعرض لها، فقد هدفت دراسححة أما عن إصححلاح صحححورة المقاصححد السحححياحية إثر الأزمات ا

، والذي Gurkhaرصحد تحليل اسححتخدام هيئة تنشححيط السحياحة بنيبال للفيس بوك من أجل إصححلاح صححورتها في أعقاب زلزال 

ريختر. وتم إجراء تحليل كيفي لمضحححححمون المنشحححححورات الصحححححينية على الفيس بوك لمدة  2.2بقوة  3105أبريل  35وقع في 

ر، وخلصحححححت الدراسحححححة إلى أن الخصحححححائص الفريدة للفيس بوك تجعله أداه متعددة الوظائف يمكن اسحححححتخدامها لمخاطبة شحححححه

جماهير مختلفة لإجراء تفاعلات رسححمية وغير رسححمية، أما عن اسححتراتيجيات إصححلاح الصححورة التي تم توظيفها عبر موقع 

عر الجمهور والتي ركزت على أهمية مسححاعدة شححعب نيبال من الفيس بوك فتمثلت في الاسححتراتيجية الإعلامية لتوظيف مشححا

خلال السححححياحة التي تسححححاهم في إنقاذ الاقتصححححاد، كما تم اسححححتخدام الاسححححتراتيجية الإعلامية للتقليل من حجم الأزمة من خلال 

جمهور ية لتغيير الالتركيز على أن العحديحد من المنحاطق لم تتأثر وآمنة للسححححححياح، وكذلك تم اسححححححتخدام الاسححححححتراتيجية الإعلام

المسححتهدف من خلال التركيز على شححريحة جديدة من الجمهور وهو سححائح المغامرات والذى يعد أكثر قدرة على الصححمود في 

مواجهة الأزمات، وأخيراً تم اسحححتخدام الاسحححتراتيجية الإعلامية لإشحححراك المشحححاهير من خلال توظيف تأثير دعم المشححححاهير 

 ملين.لجذب انتباه السائحين المحت



 
 

تحليل اتصحححالات ما بعد الأزمة  (Oliveira, 2019)، حاولت دراسحححة 3102وعلى إثر الهجوم الإرهابي بأسححبانيا عام 

للتعرف على كيفية إدارة مؤسحسات التسويق السياحي ببرشلونة وكامبرلز لاتصالات الأزمات عبر منصة تويتر في مواجهة 

ت الدراسحة عن أن اتصححالات الأزمة لمنظمات التسححويق السححياحي ركزت الهجوم الإرهابي من أجل اسحتعادة الصححورة، وكشححف

بشحكل خاص على جذب انتباه جماعات المصححالح وجوانب الترويج السحياحي من أجل اسححتعادة صحورة المقصححد السححياحي، في 

صححورة المقصححد حين لم تسححتخدم المنصححة للإعلام عن الهجمات وخاصححة الإجراءات الأمنية التي تم اتخاذها من أجل اسححتعادة 

على الرغم من أهميتهحا لتكوين صححححححورة الأمن والأمحان، كمحا لم ينجححذب مسححححححتخححدمي الموقع كثيراً للتغريححدات حيححث لم تتلق 

 مؤسسات التسويق السياحي سوى عدد قليل من الإعجابات والمشاركات.

ومع ظهور جائحة كورونا وما صاحبها من الشعور بالقلق وعدم التيقن لدى المواطنين وتزايد اقبالهم على مواقع 

التواصل الاجتماعي للحصول على المعلومات كان من الضروري أن تتجه الحكومات الى الاتصال بالجمهور عبر هذه 

رف على أهم استراتيجيات اتصال المخاطر التي استخدمتها ( الى التع2020الوسائل، ومن هنا هدفت دراسة )نرمين عجوة، 

وزارة الصحة والسكان المصرية في الاتصال بالجمهور المصري عبر موقع الفيس بوك أثناء جائحة "كورونا" في المراحل 

لدراسة . وخلصت اCERCالمختلفة للأزمة، واعتمـدت الدراسـة على نمـوذج اتصــال المخـاطـر للطــوارئ والأزمــات 

الى انه في مرحلة ما قبل الازمة تم استخدام إستراتيجية توضيح الإجراءات الحكومية تلاها إستراتيجية الطمأنة للتأكيد على 

أما في مرحلة الأحداث الأولية للأزمة فقد احتلت  عدم رصد أي حالات مصابة بمصر ثم إستراتيجية التحذيرات من المخاطر.

ات الحكومية المرتبة الأولى، تلاها إستراتيجية تخفيض الغموض، ثم إستراتيجية ترويج إستراتيجية توضيح الإجراء

السلوكيات الفعالة، تلى ذلك استراتيجية الطمأنة، كما تم استخدام استراتيجية تصحيح الشائعات وسوء الفهم، وأخيراً في مرحلة 

ظام الأولى من خلال نشر تقارير الحالات اليومية بانت الأزمة غلب استخدام إستراتيجية تخفيض الغموض حيث احتلت المرتبة

بأعداد حالات الإصابة والوفاة والشفاء، وتعريف الجمهور بمصادر المعلومات الرسمية، ودعوة الجمهور لطرح 

الآخرين، باستفساراتهم، تلاها إستراتيجية ترويج السلوكيات الفعالة التي يجب الالتزام بها للوقاية من الوباء وعدم الإضرار 

 وتلى ذلك إستراتيجية تقديم النصائح

وفى السحححححياق ذاته وللتعرف على دور الاتصحححححال الحكومي في مواجهة جائحة كورونا بدولة الإمارات، قامت دراسحححححة 

(Radwan & Mousa, 2020)  بتحليل مضححححمون كيفي لمنشححححورات وزارة الصحححححة ووقاية المجتمع وهيئة إدارة الأزمات

انسحتجرام، وكشححفت الدراسححة أن اتصححال المخاطر في مرحلة الحجر الصحححي ركز على تقديم المعلومات  والكوارث عبر موقع

للجمهور حول المرض والتوعية به، وتحفيز تغيير السححححححلوكيات الصحححححححية، وإبلاغ الجمهور بالقرارات والإجراءات التي تم 

على ضححححححرورة الالتزام بالإجراءات الاحترازية،  اتخحاذهحا، أمحا في مرحلحة التعحايش فقحد ركز اتصححححححال المخحاطر على التأكيد

وتقحديم المعلومححات حول عودة العمحل في المؤسححححححسحححححححات والمراكز التجححاريحة وإشححححححراك الجمهور في المبححادرات الصحححححححيححة 

 والاجتماعية ومواجهة عدم الالتزام بالإجراءات الاحترازية، وأخيراً الرد على الشائعات والأخبار الكاذبة.

 (Lwin, 2018)ة توظيف السلطات الصحية في سنغافورة لمواقع التواصل الاجتماعي، قامت دراسة وللتعرف على كيفي

بدراسة استراتيجيات الاتصال المستخدمة في الفيس بوك للرسائل المتعلقة بوباء زيكا لثلاث مؤسسات صحية أساسية في 

حية وذلك خلال عام. وقد أشارت الدراسة إلى أنه سنغافورة هي وزارة الصحة والوكالة القومية للبيئة ومجلس التوعية الص

. كما CERCتم استخدام الفيس بوك للاتصال بشكل استراتيجي بما يتوافق مع نموذج اتصال المخاطر للطوارئ والأزمات 

ور هتبين أن هناك استخدامات حديثة للفيس بوك للاتصال بشأن تفشى الأوبئة والتي تتضمن ترويج المسئولية المشتركة للجم

للوقاية من المرض، والتعبير عن الامتنان والشكر لتعاون الجمهور أثناء الأزمة. كما أشارت النتائج إلى أن رسائل الاستعداد 

 للأزمة أكثر فعالية حيث إنها حققت مستوى عالي من اندماج الجمهور معها.



 ,Vos & Banker)اهتمت دراسة  H1N1الطيورولتقييم محتوى الرسائل التي تم ارسالها عبر تويتر أثناء أزمة انفلونزا 

بدراسة ما إذا كان مضمون الرسائل المتعلقة بالأزمة يسمح للأفراد بإدراك الأزمة والاستجابة لها بفعالية وذلك  (2016

تغريدة عن فيروس انفلونزا الطيور في ابريل  35.522باستخدام نموذج اتصال المخاطر للطوارئ والأزمات حيث تم تحليل 

، واتضح أن هناك نسبة كبيرة من الرسائل تحتوي معلومات تسهم في إدراك الجمهور للأزمة، وأن نسبة قليلة من 3102

 التغريدات تحتوى على معلومات عن السلوكيات الفعالة التي تؤدى إلى استجابة الأفراد للأزمة بشكل صحيح.

ماعي لخلق ذكريات تحيط بالأزمات الماضححية ويعيد مسححتخدمو مواقع التواصححل الاجتماعي إنشححاء القصححص بشححكل ج

دراسحححة أطر الاسحححتجابة لثلاث  (Zhang, 2020)وهو ما يعرف بمفهوم الذاكرة الجماعية، وفى هذا السحححياق حاولت دراسحححة 

أزمحات بحالصححححححين وروايات الذاكرة الجماعية من قبل الفاعلين الاجتماعيين )الحكومة والمنظمات والجمهور( من خلال تحليل 

، انفجارات تيانجين 3101حول ثلاث أزمات وطنية وهي زلزال يوشحححححو  Weiboمنشححححوراً على منصححححة  2323ن مضححححمو

، وتم تحليل المضحححححمون لمدة عام بعد حدوث كل أزمة. وخلصحححححت الدراسحححححة إلى أن الجمهور 3102، وفضحححححيحة لقاح 3105

 حكومات والمنظمات كانت أكثر اتجاهاً لاسحححتخدامالصحححيني يميل إلى تبنى أطر القضحححية الاجتماعية وإلقاء اللوم، في حين أن ال

وعند اسححححتدعاء ذكريات الأمة، كانت الصححححدمة هي الراوية المسححححيطرة على  أطر الإجراءات التصححححيحية وتقديم المعلومات.

ءات االفحاعلين الاجتمحاعيين في الثلاث أزمحات، وارتبطحت أطر الاسححححححتجحابحة للأزمحات المتمثلحة في إلقاء اللوم والتقدير والإجر

التصححيحية بشححكل كبير بروايات السحلطة والتنافس والبطولة والقومية على التوالي، وأوصححت الدراسححة بأن تراعى الحكومات 

تحسحين اسحتراتيجيات الاسحتجابة للأزمة لتتوافق مع الاستجابات العامة للجمهور على مواقع التواصل الاجتماعي، فعلى سبيل 

فى التوقيت المناسححححححب حول التحقيق والمسححححححاءلة كاسححححححتجابة لإطار إلقاء اللوم الذى غلب المثال يجب تقديم معلومات دقيقة و

 اعتماد الجمهور عليه خاصة وقت الأزمة الصحية.

 الاتجاه الثالث: الدراسات التي تناولت تأثيرات الاستجابات المختلفة للأزمات على ردود أفعال الجمهور
لاجتماعي والوصححححول السححححريع في الوقت المناسححححب، فإنها مكنت كلاً من بفضححححل الطبيعة التفاعلية لمواقع التواصححححل ا

في استراتيجيات  (Cindy, 2016)أصححاب المصحالح والشحركات من التفاعل في اتصالات الأزمات، ومن هنا بحثت دراسة 

الخطوط الجوية الاتصحححال في الأزمات وقبول الجماهير لها ومشحححاعرهم تجاه الشحححركة، وذلك فيما يتعلق بأزمة تحطم طائرة 

تعليق من  0235منشححور من الخطوط الجوية آسححيانا و 22، واسححتخدمت الدراسححة تحليل مضححمون كيفي لـححححححح 304آسححيانا رقم 

الجمهور الصحححيني، وخلصحححت الدراسحححة إلى أن الشحححركة تبنت اسحححتخداماً متكاملاً لكل من الاسحححتراتيجيات التكيفية )الاعتذار، 

ر والتبرير(، وححدث انخفحاض في حجم تعليقحات الجمهور الصححححححيني كمحا ححدث تحول في التعويض( والحدفحاعيحة )تقحديم الأعحذا

نغمححة ردود فعححل الجمهور من السححححححلبيححة إلى الأكثر حيححاديححة وحتى الإيجححابيححة، ويعكس ذلححك فعححاليححة الاسححححححتخححدام المتكححامححل 

 الأزمة.لاستراتيجيات الاتصال التكيفية والدفاعية في المرحلة المبكرة من الأزمة في منع تصعيد 

ولدراسحححة تأثيرات اتصحححالات الأزمات للشحححركات التي تعانى من أزمة المنتج عبر مواقع التواصحححل الاجتماعي، قامت 

( بتحليل مضححمون كمي وكيفي لصححفحة هاينز عبر الفيس بوك لرصحد اسححتجابة الشححركة للأزمة 3102دراسحة )داليا عبد الله، 

الشحححركة، كما طبقت الدراسحححة اسححتمارة اسحححتبيان على الجمهور، وخلصحححت وتأثيراتها عبر تعليقات الجمهور على منشححورات 

الدراسححة إلى أن مواقع التواصحححل الاجتماعي كانت أحد العوامل الرئيسحححية في نشححر الأزمة وتفاقمها، وأن الشحححركة اسحححتخدمت 

ي الشحححركة ثقة الجمهور ف اسححتراتيجية دفاعية تمثلت في الإنكار حيث نفت في البداية أنها المصحححنع المتهم مما أدى إلى ضححعف

وتوجيحه اللوم لهحا عبر التعليقحات، كمحا لم تقحدم الشححححححركحة دليلاً قحاطعاً على ذلك كفيلم أو لقطات حية من المصححححححنع مثلما اقترح 



 
 

الجمهور ممحا أدى إلى تزايحد المححادثحات السححححححلبيحة التي توجحه الاتهحام للشححححححركحة وتحدينهحا كما أظهرت الدراسححححححة خطورة هذه 

 بية على سلوك مقاطعة المنتج.الاتصالات السل

وقد أدى الاتصحححال عبر مواقع التواصحححل الاجتماعي إلى تمكين المسحححتهلكين من الاندماج في اتصحححالات الأزمة الثانوية 

Secondary Crisis Communication (SCC)  والتي تتضحمن مشححاركة ونشحر رسححائل الأزمات ونشحر التعليقات السححلبية

التعرف على تأثيرات اسححححححتجابة المنظمات  (Zheng, 2020)ي. ومن هنا حاولت دراسححححححة على مواقع التواصححححححل الاجتمحاع

مسححححححتهلك بالصححححححين، وطبقت  303للأزمات على عملية اتصححححححالات الأزمة الثانوية من خلال دراسححححححة تجريبية طبقت على 

لفعالة للأزمات من شححأنها أن الدراسححة نموذج التنافر المعرفي ونظرية إدارة الانطباع، وخلصححت الدراسححة إلى أن الاسححتجابة ا

تسححاعد المسححتهلكين على تقليل التنافر المعرفي وبالتالي تقليل الاتصححالات الثانوية للأزمات، في حين أن الاسححتجابة بمسححتوى 

منخفض من المسحئولية تؤدى إلى إدراك الانتهاكات الأخلاقية بشحكل أكبر مما يؤدى إلى عاصححفة سحلبية من اتصححالات الأزمة 

، ولذلك أوصحت الدراسححة مديري الشححركات ببذل جهود قوية للتعافي من الأزمات قبل أن يتواصحل المسححتهلكون بشححكل الثانوية

 سلبى على وسائل التواصل الاجتماعي.

وخلال أوقحات الأزمحات يجحب أن تتصححححححرف الحكومحات بسححححححرعحة ودون تأخير من أجل نقل معلومات الأزمة بفاعلية 

مواطنين إلى الشححححححعور بحالخوف وعحدم التيقن والقلق في الموقف السححححححائحد، ولمعرفة كيف للجمهور، والفشححححححل في ذلحك يقود ال

تسححححححتخدم الحكومة الصححححححينية مواقع التواصححححححل الاجتماعي من أجل ترويج التفاعل أثناء أزمة كورونا اسححححححتخدمت دراسححححححة 

(Chen,2020)  تحليل مضححمون لبيانات حسححاب رسححمي يطلق عليهHealthy China ة القومية بالصححين، ويتبع لجنة الصححح

وبحثت الدراسحححة في تأثير مجموعة من العوامل المرتبطة بمواقع التواصحححل الاجتماعي على تفاعل الجمهور على منشححححورات 

وخلصححت الدراسححة إلى أن ثراء الوسححيلة يرتبط  الاسححتجابة للأزمة وتتضححمن ثراء الوسححيلة والحلقة الحوارية ونوع المحتوى.

ً بتفححاعححل المواطن عبر مواقع التواصحححححححل الحكوميححة، وأن المعلومححات التي تتعلق بمسححححححتجححدات الأخبححار عن الأزمححة  سححححححلبيحا

والإجراءات الحكومية ترتبط إيجابياً بتفاعل الجمهور وهو ما يعنى أن المواطنين يهتمون أكثر بالمحتوى النصحححححي للمنشحححححور 

تسححححححهحل من تفحاعل  Dialogue loopاريحة وليس إذا محا كحان يحتوي على صححححححورة أو مقطع فيحديو، كمحا تبين أن الحلقحة الحو

الجمهور حيحث أنهحا تتيح للجمهور التححدث مع المنظمحة، كمحا تمكن المنظمحة من الرد على أسححححححئلتهم ومخاوفهم بشححححححأن أحداث 

 الأزمة.

وللتعرف على المعلومححات الموقفيححة التي تم نشححححححرهححا من قبححل الجمهور خلال أزمححة وبححاء كورونححا، وفهم كيف يمكن 

لتحليل المناقشححححات حول  (Li, 2020)مواقع التواصححححل الاجتماعي من خلال إعادة النشححححر، هدفت دراسححححة   انتشححححارها على

في الصحححححين، وتم تقسححححححيم هذه المعلومات إلى  Weiboالمعلومات المتعلقة بفيروس كورونا على موقع التواصحححححل الاجتماعي 

التي تم إعادة نشححححرها أهمها احتوائها على  سححححبع معلومات موقفيه، وتوصححححلت الدراسححححة إلى أن هناك خصححححائص للمعلومات

مسححححتجدات الموقف والتبرعات ونقد السححححلطات الصحححححية، كما تبين وجود ارتباط بين وجود الهاشححححتاج في المنشححححور وإعادة 

 التغريد.

للتعرف على  (Wong,2017)وللتعرف على خصائص تغريدات مكاتب الصحة المحلية حول ايبولا، سعت دراسة 

هذه المؤسسات لتويتر في نقل المعلومات عن وباء ايبولا خلال فترة تفشى الوباء في الولايات المتحدة الأمريكية  كيفية استخدام

، وتوصلت الدراسة إلى أن مكاتب الصحة المحلية قد استخدمت تويتر بشكل كبير في إمداد الجمهور بالمعلومات 3104عام 

لحاق التغريدات بروابط لمواقع على الإنترنت أو لمواد مرئية مثل الرسوم العامة حول ايبولا ومصادر المعلومات من خلال إ

وإعادة تغريد  Hashtagsالبيانية، وتبين وجود ارتباط  قوى بين أكثر من نصف التغريدات التي تتضمن روابط أو وسوم 

 د.لمتابعي من يقوم بإعادة التغريهذه الرسائل، وهو ما يمكن من نشر المعلومات بشكل أسرع طالما يتم نقل الرسالة الأصلية 



 MOHللتعرف على اسححححتخدام كلاً من وزارة الصححححححة  (Vijaykumar, 2017)وفي نفس السححححياق سححححعت دراسححححة 

، 3105سحححححبتمبر  ٠إلى  3105مارس  0ووكالة البيئة الوطنية في سحححححنغافورة للفيس بوك من أجل التوعية بمرض زيكا من 

لجهود، وقد توصحححلت الدراسحححة إلى أنه على الرغم من التقارب الشححححديد بين المنظمتين والتعرف على اسحححتجابة الجمهور لهذه ا

في التوعية، فإن منشححورات وزارة الصحححة قد حظيت بعدد أكبر من الإعجابات ومشححاركة الجمهور، بينما حظيت منشححورات 

 عن الوقاية من المرض بينما جاءت وكالة البيئة الوطنية بعدد أكبر من التعليقات، وجاءت غالبية المنشححححححورات الخاصححححححة بها

 غالبية منشورات وزارة الصحة عن مستجدات الموقف.

( في الصين إلى التعرف على التغييرات في نشاط التغريدات لمركز الوقاية Chen, 2018وهدفت دراسة )

وعلاقتها باستجابة الجمهور لهذه الرسائل من  3105خلال عام  Zikaوالسيطرة على الأمراض فيما يتعلق بمرض زيكا 

خلال التعرف على التغييرات في اندماج الجمهور معها، وتوصلت الدراسة إلى أن مركز الوقاية والسيطرة على المعلومات 

م لال الربع الأول من عاكان أكثر فعالية في مرحلة الإنذار المبكر لوباء زيكا القادم، وأنه نجح في جذب انتباه الجمهور خ

فإنه قد قل عدد التغريدات  3105، بينما وجد أنه عندما زاد عدد حالات زيكا بشكل حاد في الربع الثاني والثالث من عام 3105

 المتعلقة بزيكا بشكل ملحوظ ولم تتوافق مع أعداد الحالات.

التواصحححححل الاجتماعي لمراكز  في أمريكا منشححححورات صحححححفحات مواقع (Strekalova, 2016)واسححححتخدمت دراسحححححة 

من أجحل التعرف على انحدمحاج وتفحاعل  3104أكتوبر  20محارس حتى  02الوقحايحة والسححححححيطرة على الأمراض في الفترة من 

الجمهور مع المعلومات الصحححية عبر الإنترنت، وتوصححلت الدراسححة إلى أن مراكز الوقاية والسححيطرة على الأمراض نشححرت 

مقارنة بالرسححححححائل عن الموضححححححوعات الأخرى، وعلى الرغم من ذلك فإن تفاعل  رض ايبولاعحدداً أقحل من الرسححححححائل عن م

الجمهور مع رسحائل ايبولا كان أعلى بشححكل واضحح، واتضححح أن الرجال كانوا أكثر اهتماماً برسحائل ايبولا حيث قاموا بنشححر 

 تعليقات أكثر من النساء.

تتسححم بها تفتقر إلى تصححور منهجي ومقياس صححالح لقياس تأثير  وفى إطار ديناميكية الأزمات وتعقيدها والسححرعة التي

إطار نظري جديد يحدد أبعاداً  (Zhao, X., 2018)مواقع التواصحححححل الاجتماعي في سحححححياق الأزمة، لذلك اقترحت دراسحححححة 

مختلفة لتأثير مواقع التواصحححححل الاجتماعي بناء على السححححححلوكيات التواصححححححلية للجمهور أثناء الأزمات وذلك من خلال تحليل 

تغريدة لأربع أزمات؛ أزمتان تتعلقان بالشحححركات وأزمتان تتعلقان بالحكومة، وتوصحححلت الدراسححححة إلى  345.522مضحححمون 

وهى المخرجات ونواتج الاتصحححححال التفاعلية ونواتج  ORPNربع لتأثير شححححبكات التواصحححححل الاجتماعي نموذج الخطوات الأ

الاتصحال الاسحتباقية ومكانة الشحبكات الاجتماعية، وكل عامل يتكون من مجموعة مميزة من المؤشرات السلوكية للمستخدمين 

 مثل إعادة التغريد.

فاعلية لمواقع التواصل الاجتماعي في اتصالات الأزماتالاتجاه الرابع: توظيف المنظمات للخصائص الت  
للتعرف على اسححححححتخحدام مواقع التواصححححححل الاجتمحاعي في الاتصححححححال بحالجمهور أثناء الأزمات اسححححححتخدمت دراسححححححة 

(Vistbacka, 2017)  أداة تحليل المضححمون لمنشححورات الشححركات وتعليقات المسححتخدمين عليها عبر الفيس بوك وانسححتجرام

شحركة بفنلندا. وخلصحت الدراسحة إلى أن اسحتراتيجيات اتصحالات الأزمات التي تتبعها المؤسحسححات عبر مواقع  00وتويتر في 

التواصحححححل الاجتماعي بفنلندا متشححححححابهة، حيث أنها لا تسححححححتفيد من الإمكانيات التفاعلية لهذه المنصححححححات ومازالت تركز على 

حول الأزمة، كما كشححفت النتائج أنها اتبعت اسححتراتيجية الصححمت في الاتصححال أحادي الاتجاه، فلم ترد على تعليقات الجمهور 

 اتصالات الأزمة حيث لم تقدم معلومات وحقائق كافية حول الأزمة.



 
 

وقد أثارت فضححححيحة انبعاثات شححححركة فولكس فاجن للسححححيارات جدلاً كبيراً على مواقع التواصححححل الاجتماعي، وفى ظل 

التعرف على اتصحححالات الأزمة التي اسحححتخدمتها الشحححركة وإدراك  (Stieglitz et al, 2018)تصححاعد الأزمة حاولت دراسحححة 

الجمهور لها، واسحححححتخدمت نظريتي اتصحححححالات الأزمة الموقفية ونظرية الشحححححرعية كأطر نظرية للدراسحححححة، وتبين من نتائج 

لرد تسحححتفد الشحححركة من وظيفة االدراسحححة أن التغريدات التي نشحححرتها الشحححركة فيما يتعلق بالأزمة قليلة جداً وهامشحححية، كما لم 

Reply ،ومن ثم خلصحححت الدراسحححة  التي يتيحها موقع تويتر من أجل مخاطبة جماعات المصحححالح مباشحححرة فيما يتعلق بالأزمة

إلى أن فولكس فحاجن اتبعحت إسححححححتراتيجيحة جحديحدة غير موجودة في نموذج اتصححححححالات الأزمحة الموقفيحة وهى )اسححححححتراتيجيححة 

 ستراتيجية إلى تخفيض المشاعر السلبية أو تقليل حالة الجدل الدائر على تويتر.الصمت(، ولم تؤدى هذه الإ

( دراسحححتي 3105ولرصححد توظيف تكنولوجيا الاتصحححال التفاعلي في اتصححالات الأزمات أجرت دراسحححة )أمينة الديب، 

سحححتخدام وسحححائل التواصحححل حالة على وزارتي الدفاع والداخلية في مصحححر بالاعتماد على نموذج معايير الممارسحححة المتميز لا

، وتم اسحححتخدام تحليل مضحححمون كيفي (STREMII)الاجتماعي، ونموذج اتصححالات الأزمة عبر مواقع التواصحححل الاجتماعي 

لمواقع التواصححل الاجتماعي ومقابلات متعمقة مع المسحححئولين عن إدارة الأزمات، وتوصححلت الدراسحححة إلى أن مسحححتوى الأداء 

ه الاتصحالي لوزارة الدفاع متو سحط وأنه ضعيف بالنسبة لوزارة الداخلية وأن كلاهما يركز على النهج الاتصالي أحادي الاتجا

 ويفتقد إلى التفاعلية مع الجمهور.

مع الدراسححححات السححححابقة والتي هدفت للتعرف على كيف أدارت الخطوط  (Adebayo, 2017)واختلفت نتائج دراسححححة 

ك، وكيف اسحتجابت جماعات المصحالح لرسحائل استجابة الشركة للأزمة، من أزمتها عبر الفيس بو (MAS)الجوية الماليزية 

، وكشححححححفت الدراسححححححة أن الخطوط الجوية الماليزية تتمتع بعلاقات قوية مع 3102خلال دراسححححححة ححالحة لتحطم طحائرتين عام 

 في مرحلة ما قبل أصحححاب المصححالح من خلال إقامة اتصححال ثنائي الاتجاه قائم على الحوار والتفاعل مع أصحححاب المصحححالح

الأزمة، ومن ثم تم نقلها بسححهولة لمرحلة الأزمة حيث تم نشححر المعلومات المتعلقة بالأزمة وتم تقديم رسححائل فورية وواضحححة 

وذات مصححححداقية، وأدى ذلك إلى تعاطف الجمهور مع الشححححركة حيث تبين من تحليل مضححححمون تعليقات الجمهور أنهم رأوا أن 

 رجية ليس للمنظمة القدرة على السيطرة عليها بما جعل المنظمة في نظرهم ضحية للأزمة.الأزمة نتجت عن عوامل خا

 

 الاتجاه الخامس: العوامل المؤثرة على فاعلية اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي
او ايجاباً، ركزت دراسححححححات هذا المحور علي مجموعة من العوامل التي تؤثر على فاعلية اتصححححححالات الأزمات سححححححلباً 

والتي تعنى  Stealing thunderوجاء في مقدمة العوامل التي تؤثر على فاعلية الازمة بالإيجاب اسححححححتراتيجية سححححححرقة الرعد

أن تأخذ الشححركة اسححتراتيجية اتصححالية اسححتباقية للإعلان السححريع بنفسححها عن الأزمة قبل وسححائل الإعلام، فقد حاولت دراسححة 

(Alriyami, 2020)  فعالية اسححححتراتيجية التوقيت الخاصححححة بسححححرقة الرعد وإدراك الوصححححول البحث فيPerceived reach 

عبر مواقع التواصححل الاجتماعي )تويتر( على رضحححا الجمهور والمصححداقية المدركة للمنظمة باسحححتخدام أربع منظمات مختلفة 

مقابل الرعد( و )إدراك الجمهور من قطاعات مختلفة، وقد وظفت الدراسحححححة )اسحححححتراتيجية اتصحححححالات الأزمة: سحححححرقة الرعد 

لوصححححول الرسحححححالة: مرتفع مقابل منخفض(، وخلصحححححت الدراسححححة إلى أن اسحححححتراتيجية سحححححرقة الرعد عبر مواقع التواصحححححل 

 (WOM)الاجتمحاعي تؤدى إلى تحأثيرات إيجحابية على رضححححححا الجمهور ومصححححححداقية المنظمة واتصححححححالات الكلمة المنطوقة 

وصحول الرسحالة عبر مواقع التواصحل الاجتماعي يمكن أن يؤدى إلى رضحا ومصحداقية أعلى  والنوايا الشحرائية، كما أن إدراك

 عندما تقرر المنظمة سرقة الرعد أثناء الأزمة.



التعرف على تأثير التوقيت واسححححتمالات رسححححالة الاسححححتجابة للأزمة على إدراك  (Huang, 2020)وحاولت دراسححححة 

اصحل الاجتماعي من خلال دراسحة تجريبية تم فيها اسحتخدام سحيناريو لأزمة صحية المنظمة والنوايا السحلوكية على مواقع التو

يتضحمن التوقيت )سححاعة واحدة، يوم واحد، أسححبوع واحد بعد الأزمة(، والاسححتمالات )عاطفية، عقلانية(، وتوصححلت الدراسححة 

الة كبر في المسحححتشحححفى مقارنة بالرسحححإلى أن الاسحححتجابة التي تنشحححر بعد يوم واحد من الأزمة على الفيس بوك تؤدى إلى ثقة أ

ولم تظهر فروق جوهرية بين الاسحتجابة بعد يوم واحد أو الاستجابة بعد ساعة واحدة من الأزمة على  ,التي تنشحر بعد أسحبوع

الثقة تجاه المسحتشحفى، وإضحافة إلى ذلك فإن الاسحتمالات العاطفية حظيت بثقة أكبر وسحمعة أعلى ونوايا للإعجاب بالمنشححور، 

 حين حظيت الاستمالات العقلانية بنسبة أعلى لنوايا مشاركة المنشور والتعليق عليه. في

ويمكن للجمهور أن يكون مشححححاركاً نشححححطاً في الأزمات التنظيمية من خلال وسححححائل الإعلام الرقمية حيث يمكنهم تقديم 

ي تعاني من الأزمة، وفى هذا الإطار سححححعت معلومات حول الأزمة أو انتقاد المشححححاركين في الأزمة أو الدفاع عن المنظمة الت

في  Faith-holdersإلى رصححححد اسحححححتراتيجيات الاتصحححححال التي قدمها ذوو الثقة في المنظمة  (Kochigina, 2020)دراسححححة 

تعليقاتهم على المقالات المتعلقة بالأزمة والمنشحححححورة على مواقع التواصححححححل الاجتماعي وذلك من خلال دراسححححححة حالة لأزمة 

والتي تنتج السحححيارات الكهربائية، وخلصححت الدراسحححة إلى أن ذوي الثقة في المنظمة لديهم تأثير قوى  Tesla Motorsشححركة 

في الدفاع عن المنظمة وقت الأزمات، واسحححححتخدمت الدراسححححححة بالإضححححححافة إلى اسحححححتراتيجيات إصححححححلاح الصححححححورة التقليدية 

ذوي الثقة في المنظمة أثناء الأزمات، ولذلك اقترحت  اسحححححتراتيجيات جديدة حددتها الدراسححححححة لتناسححححححب تعليقات الجمهور من

 الدراسة ضرورة إعادة النظر في نظرية اتصالات الأزمة الموقفية فيما يتعلق بتعليقات الجمهور ذوي الثقة في المنظمة.

 ,Kim)وعن تأثير اسححتخدام السححخرية الذاتية في اتصححالات الأزمات عبر مواقع التواصححل الاجتماعي، أجرت دراسححة 

وردود  Weiboتحليل مضحححمون كمي وكيفي للمنشحححورات التي تتناول اسحححتجابة شححححركة على بابا للأزمة على موقع  (2016

فعل الجمهور حولها، وأشححارت الدراسحححة إلى أهمية الاسحححتفادة من شححخصحححية الرئيس التنفيذي والعلاقات شحححبه الاجتماعية في 

في تجنب أزمة سحححمعة على مواقع التواصحححل الاجتماعي من خلال  الاسححتجابة للأزمة، وخلصحححت الدراسحححة إلى نجاح الشححركة

والتي سححاهمت في  Para-Crisisتبنى اسححتراتيجية السححخرية من الذات في الاسححتجابة للأزمات البسححيطة أو الأزمات الناشححئة 

ر يمكن أن يعتبر قبول الجمهور لرسححائل اتصححالات الأزمة مما قلل من دافع الجدل المضححاد، وأشححارت الدراسححة إلى أن الجمهو

سححححححخريحة الشححححححركحة من نفسححححححهحا علامة على العقاب الذاتي بناء على الاعتراف بالخطأ مما يؤدى إلى اسححححححتبعاد ردود الفعل 

 الهجومية.

دراسححححححة تجريبيحة للتعرف على كيف يؤثر الحزن الحذى يتم التعبير عنحه من  (De Waele, 2020)وأجرت دراسححححححة 

لى إدراك الجمهور وقت الأزمة، وقد أشححححححارت التجربة الأولى إلى أن الصححححححوت خلال صححححححوت الرئيس التنفيحذي للمنظمحة ع

الحزين يزيحد من تعحاطف الجمهور مع الرئيس التنفيححذي والحذى يؤدى إلى اتجححاه إيجحابي تجحاه المنظمححة، إلا أنححه يمكن أن ينتج 

التجربحة الثحانيحة ما إذا كان تأثير  واختبرت ,عنحه اتجحاهحات سححححححلبيحة تجحاه المنظمحة لأنحه يجعحل الرئيس التنفيحذي يبحدو أقحل قوة

الصححوت العاطفي يعتمد على المرحلة التي تمر بها الأزمة وتبين أن التأثيرات السححلبية للعواطف الصحححاخبة والتي تحدث نتيجة 

 يإدراك انخفحاض قوة المنظمحة لا تححدث إلا أثنحاء الححدث المحفز للأزمحة، وأن التحأثيرات الإيجابية للتعبيرات الصححححححوتية والت

تتمثحل في زيادة الشححححححعور بالتعاطف مع المنظمة أثناء الأزمة تحدث في جميع مراحل دورة حياة الأزمة. ولذلك تشححححححير هذه 

 النتيجة إلى أن المتحدثين الرسميين للمنظمة يجب ألا يخافوا من التعبير عن مشاعرهم الحقيقية بأصواتهم أوقات الأزمات.

، تأثير دمج الرسححححححائل التي تعبر عن تعاطف المنظمة عبر مواقع (Xu, 2020)وفى نفس السححححححياق اختبرت دراسححححححة 

التواصححححححل الاجتماعي في اتصححححححالات الأزمة على ردود الفعل السححححححلبية للجمهور، وتم إجراء الدراسححححححة التجريبية من خلال 

يان مقابل الب مسحححححتهلك، وقد وظفت الدراسحححححة )التعبير عن التعاطف : نعم مقابل لا( و )الوسحححححيلة : تويتر 352اسحححححتبيان على 



 
 

الصحححفي(، وكشححفت الدراسححة عن أن اسححتخدام تويتر والتعبير عن التعاطف يقلل من ردود الفعل السححلبية للجمهور، وأنه يوجد 

متغيرات وسححيطة بين الوسححيلة ومخرجات رد الفعل وتتمثل في المسححئولية المدركة عن الأزمة والسحححمعة التنظيمية، ولا يوجد 

 ر عن التعاطف ومخرجات رد الفعل.متغيرات وسيطة بين التعبي

، والتي أشححارت إلى أن اسححتراتيجية التعاطف تؤدى إلى انخفاض (DiStaso, 2015)وتتناقض هذه النتيجة مع دراسحة 

سحمعة المؤسحسححة مقارنة باسحتراتيجية تقديم المعلومات والاعتذار، وذلك من خلال دراسحة تجريبية اختبرت تأثير اسححتراتيجية 

ة في )التعاطف والاعتذار وتقديم المعلومات( على سحححححمعة المسحححححتشحححححفى ومصحححححداقيتها والنوايا السحححححلوكية، الاتصحححححال المتمثل

وخلصحححت الدراسححححة إلى أن ممارسححححي العلاقات العامة يجب أن يتجنبوا نشححححر منشححححورات الفيس بوك العاطفية أثناء الأزمات 

ج لامية تهدف لتقديم المعلومات يمكن أن تحقق نتائالصحححية، وعلى النقيض فإن اتباع نهج اسححتباقي من خلال نشححر رسححائل إع

 أفضل.

وفى ظل اهتمام الشححححركات بالتسححححويق من خلال مؤثري مواقع التواصحححححل الاجتماعي، أصححححبحت الشحححححركات تلجأ إلى 

إشححراك المؤثرين على وسححائل التواصححل الاجتماعي من أجل تعزيز صحححورة العلامة التجارية بعد الأزمات، وعلى الرغم من 

دراسححححححات تشححححححير إلى أن المؤثرين لحديهم تحأثيرات إيجحابيحة إلى ححد كبير على العلامحات التجحاريحة إلا أن هنحاك ندرة في أن الح

لإجراء دراسحححتين  (Singh, 2020)الأبحاث حول دور المؤثرين في اتصححالات الأزمات للشححركات، ومن هنا سححعت دراسححة 

ة لمسححتهلكين للشححركات التي تسححتجيب للأزمات واسححتخدمت نظريتجريبيتين بهدف التعرف على تأثير المؤثرين على إدراك ا

، ووجدت الدراسحححة أن اسحححتراتيجية النوايا الحسحححنة اسحححتراتيجية فعالة Persuasion Knowledge Theoryالاقناع المعرفي 

أن  زمتها، حيثفي إدارة الأزمحات، ولكن تأثيرها يتغير عندما يدعم مؤثر مواقع التواصححححححل الاجتماعي العلامة التجارية في أ

وجود المؤثرين يزيد من الشححكوك تجاه العلامة التجارية للمؤسحححسحححة بما يؤدى إلى اسحححتنتاج النية للتلاعب إلا أنه يمكن التغلب 

على الإدراك السححححلبى لتوظيف المؤثرين في اتصححححالات الأزمة من خلال نقل الدوافع القائمة وراء الشححححراكة بين الشحححححركة و 

 المؤثر.

ولمعرفة تأثيرات اسححححتخدام الصححححور على مدى تقبل جماعات المصححححالح لرسححححائل اتصححححالات الأزمة، أجرت دراسححححة 

(Yook, 2019)  مبحوث في أمريكا لمعرفة ردود أفعالهم على رسححححائل أزمة  352دراسحححة تجريبية من خلال اسحححتبيان على

دام الصحور وباستخدام صور المنتج أو صور المدير وهمية تتعلق بضحرر المنتج )أزمة اكتشحاف دودة في الطعام( بدون اسحتخ

التنفيذي أو صححورة المدير التنفيذي مع ما يعبر عن شححخصححية العلامة التجارية، وخلصححت الدراسححة إلى أن الصححور تؤثر على 

 ردود الفعل العاطفية لجماعات المصحالح حيث اختلفت مشحاعر الغضحب وتقييم سحمعة المؤسحسة باختلاف نوع الصورة فعندما

رأى المشحاركون صحورة الرئيس التنفيذي دون إشحارة إلى شحخصحية العلامة التجارية انخفضحت مشاعر الغضب لديهم وقيموا 

سحمعة المؤسحسححة بشحكل أكثر إيجابية من كل أنواع الصححور الأخرى، وعندما شحاهدوا صححورة المدير التنفيذي مع ما يعبر عن 

من المشححاركين الذين شححاهدوا صححورة المنتج فقط ومنشححور لا يحتوى شححخصححية العلامة التجارية مالوا للشححعور بغضححب أقل 

على صحورة، بينما اتجه المشحاركون للشحعور بغضب أكبر وتقييم سمعة المنظمة بشكل أكثر سلبية من الصور الأخرى عندما 

 شاهدوا صورة المنتج، ويرجع ذلك إلى أنه مشاهدة صورة المنتج تذكرهم بالأحدث السلبية للأزمة.

اسححتراتيجية الحجز الزائد اسححتراتيجية شححائعة تسححتخدمها العديد من شححركات الطيران بهدف أسححاسححي هو تعويض  وتعد

الخسحححائر الناتجة عن عدم حضحححور الركاب وإلغاء الحجز المتأخر، وقد تتسحححب التعليقات السحححلبية في هذا الإطار ليس فقط في 

 (Ma, 2019)أزمة لشركة الطيران، ومن هنا سعت دراسة الإضحرار بسحمعة المؤسحسحة، ولكن أيضاً خسارة مالية ضخمة و

لإجراء دراسححة تجريبية من أجل دراسححة اسححتراتيجيات اتصححالات الأزمة والاسححتجابة لها في سححياق موقف الحجز الزائد، وقد 



ار ظهأظهرت النتائج أن خطاب الاعتذار غير الصحححادق الذى لا يتضحححمن الاعتراف بالخطأ وتحمل المسحححئولية، إضححححافة إلى إ

 التذلل عبر الموقف الدفاعي هي عوامل تؤدى إلى ضعف استراتيجيات إصلاح الصورة الموجهة لجماعات المصالح.

ولدراسحححة التأثير الذى يمكن أن تحدثه الأنواع الشحححائعة من ردود الشحححركات على إدراك المسحححتهلكين عند تقديم شحححكوى 

بإجراء دراسححة تجريبية باسححتخدام نظرية إصححلاح  (Nazione & Perrault, 2019)سححلبية عبر الإنترنت فقد قامت دراسححة 

الصحورة لاختبار تأثير اسحتجابة الشركة على الشكاوى عبر الإنترنت من خلال )الاعتذار المهني، الاعتذار الشخصي، حذف 

(، هور، الاتجاهالتعليق، تجاهل التعليق والمجموعة الضحححابطة( على إدراك المشحححاركين للشحححركة )إدراك اهتمام الشحححركة بالجم

وكشحححفت الدراسحححة عن أن اسحححتجابة الشحححركة للشحححكوى من خلال الاعتذار أدت إلى اتجاهات إيجابية عن الشحححركة في حين أن 

التجاهل أو حذف الشحححكوى أدى إلى اتجاهات سحححلبية وخلصحححت الدراسححححة إلى أن الشحححكاوى الرقمية يمكن أن تصحححبح فرصححححة 

 اه الشركة كانت إيجابية عندما تم الاستجابة للشكاوى بشكل إيجابي.لتحسين صورة المؤسسة حيث أن الاتجاهات تج

 رؤية نقدية لأهم نتائج الدراسات التي تناولت اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي
اتضحح من نتائج الدراسححة أن مواقع التواصححل الاجتماعي تقدم فرصححاً هائلة للمنظمات في اتصححالات الأزمات من خلال  -

محا يقولحه الجمهور عنهحا للوقحايحة من الأزمحات، كمحا أنها تمكن المنظمات من نشححححححر المعلومات الدقيقة لمختلف رصححححححد 

الجماهير في أقصححححر وقت ممكن، فضححححلاً عن إمكانية إشححححراكهم في اتصححححال حوارى ثنائي الاتجاه من خلال الرد على 

ها بشكل فوري، ومع ذلك هناك مجموعة من تسحاؤلاتهم واسحتفسحاراتهم كما يمكن من خلالها رصد الشائعات وتصحيح

التححديحات تواجحه اتصححححححالات الأزمحات عبر مواقع التواصححححححل الاجتمحاعي أبرزهحا اعتقحاد بعض محديري المنظمحات أن 

اسحتخدامها سحيضحعف من صورة المنظمة وسمعتها و أنها يمكن أن تنشر الأزمة على نطاق واسع، كما أنها تفتح الباب 

عدد كبير من مسححححتخدمي مواقع التواصحححل الاجتماعي، واتضححححح أن مهاجمة الموظفين للمنظمة للإسحححاءة والنقد من قبل 

أوقات الأزمات تسححححبب دماراً هائلاً لسححححمعة المنظمة، كما أن هناك تحدياً إضححححافياً للشححححركات عابرة الحدود يتمثل في 

 ي.ضرورة مراعاة الثقافة المحلية عند إدارة الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماع

أظهرت النتحائج أن مواقع التواصحححححححل الاجتمحاعي تسححححححتطيع أن تقوم بححدور في غححايحة الأهميححة أثنححاء الكوارث الطبيعيححة  -

والمخاطر الصحححية مثل الأوبئة من خلال نشحححر بعض التحذيرات المسحححبقة والاحتياطات قبل حدوث الأزمة في مرحلة 

ومات حول عدد الضححححححايا والمصحححححابين وإعلام الجماهير الاسحححححتعداد للأزمة، وتمكن في مرحلة الأزمة من تقديم المعل

المحليحة والعالمية بمسححححححتجدات الموقف حتى يسححححححتطيعوا تقديم المسححححححاعدة عند الحاجة، إضححححححافة الى تقديم النصححححححائح 

والإرشحححادات وطمأنه الجمهور وتصحححححيح الشحححائعات وسححححوء الفهم، وأخيراً فانه يجب التركيز في مرحلة التعافي على 

 يجابية مثل الشكر أو الامتنان وعودة الأمور إلى طبيعتها.العبارات الإ

أشحححارت النتائج الى المعايير التي تسحححاعد المنظمات على تحسحححين جودة وكفاء ة جهودها الاتصحححالية لإدارة اتصحححالات  -

 الأزمحات والكوارث عبر شححححححبكحات التواصححححححل الاجتمحاعي وفقحاً لكل مرحلة في دورة حياة الأزمة، ففي مرحلة ما قبل

الأزمة يجب تشحححححكيل فريق لاتصحححححالات الأزمات، اسحححححتهداف مجموعات المصحححححالح المؤثرة، إنشحححححاء نظام للرصحححححد 

والاسحححتشحححعار الاجتماعي والاسحححتماع للجمهور والحوار معه. أما في مرحلة الأزمة فيجب الاسحححتجابة الفورية، اختيار 

ة عات. وفي مرحلة ما بعد الأزمة يتم تقييم الاستجابالاسحتراتيجية الاتصحالية المناسحبة، الرصحد والمراقبة، وإدارة الشحائ

 الاتصالية، استمرار التواصل مع الجمهور، والتصحيح والبناء.



أظهرت نتائج تحليل دراسحات اتصحالات الأزمات عبر مواقع الاتصال الاجتماعي أن اختيار الاستراتيجيات الفعالة في  -

، ودرجة مسحئولية المنظمة عنها، إلا أنه بشحكل عام اتضحح فعالية اتصحالات الأزمات يختلف وفقاً لنوع الأزمة وحجمها

الاسححححححتخحدام المتكامل لاسححححححتراتيجيات اتصححححححالات الأزمات التكيفية والدفاعية في المرحلة المبكرة من الأزمة في منع 

 تصعيد الأزمة.

حة ولية المنظمة عنها واضأكدت النتائج على ضحرورة اسحتخدام اسحتراتيجية الاعتذار في حالة الأزمات التي تكون مسحئ -

مع مراعاة سحرعة نشححر الاعتذار وأن يقترن باسحتراتيجية التصحححيح وإعادة البناء مثل سححب المنتجات من السححوق في 

 حالة أزمة المنتج المعيب وتقديم التعويض للمتضررين بما يحد من غضب الجمهور ويقلل من الآثار السلبية للأزمة.

الإنكار والتبرير والتهوين دون تقديم دليل واضحححح في حالة أزمة ضححححرر المنتج أو  اتضحححح أن اسحححتخدام اسحححتراتيجيات -

الخدمة من شححححأنها أن تؤدى إلى تزايد المحادثات السححححلبية التي توجه الاتهام للشححححركة وتدينها بما يؤثر على مصححححداقية 

ثم لا يجب اسححححححتخدام هذه الشححححححركة والنوايا السححححححلوكية والتي قد تصححححححل الى سححححححلوك مقاطعة المنتج أو الخدمة، ومن 

 الاستراتيجيات الا عندما تستطيع المنظمة تقديم دليل واضح.

تبين من نتائج الدراسحححات محل التحليل أن العديد من المنظمات لم تسححححتجب لرسححححائل الجمهور فيما يتعلق بالأزمات ولم  -

ال زمات، ومازالت تركز على الاتصححتسحتفد من الإمكانيات التفاعلية لمواقع التواصحل الاجتماعي في دعم اتصحالات الأ

أحادي الاتجاه ولم ترد على تعليقات الجمهور حول الأزمة أو تسححتجب لمقترحاته. وأشحححارت الدراسحححات إلى أهمية الرد 

بشحححكل مسححححتمر ومراعاة الاتسححححاق وعدم التناقض في ردود المنظمة من أجل منع انتشححححار التعليقات السححححلبية للجمهور 

 في اتصالات الأزمة. وبناء مصداقية للمنظمة

اتضححححححح أن هنحاك مجموعحة من العوامحل التي تؤثر على فعالية اتصححححححالات الأزمات سححححححلباً أو إيجاباً، وجاء في مقدمة  -

والتي  Stealing Thunderالعوامل التي تؤثر على فاعلية اتصحححححالات الأزمات بالإيجاب اسحححححتراتيجية سحححححرقة الرعد 

ة اسححتباقية للإعلان السحريع بنفسححها عن الأزمة قبل وسحائل الإعلام، إضححافة تعنى أن تأخذ الشحركة اسححتراتيجية اتصحالي

إلى تأثير التوقيت بشحححكل عام في الاسحححتجابة للأزمة حيث أن الاسحححتجابة المبكرة في السحححاعات الأولى من الأزمة تزيد 

أو  الة الأزمات الناشححئةمن ثقة الجمهور في المنظمة، كما اتضححح فعالية اسححتخدام اسححتراتيجية السححخرية من الذات في ح

حيث أن سحححححخرية الشحححححركة من نفسحححححها علامة على العقاب الذاتي بناء على اعتراف  Para-crisisالأزمات البسحححححيطة 

المنظمحة بحالخطحأ ممحا يؤدى إلى اسححححححتبعحاد ردود الفعحل الهجوميحة، كحذلحك اتضححححححح أن التعبير عن التعاطف واسححححححتخدام 

السححلبية لدى الجمهور، وكذلك اتضححح فعالية اسحححتخدام الأسححلوب الشححخصحححي  الاسححتمالات العاطفية يقلل من ردود الفعل

الإنسحححاني في إدارة المحادثات من خلال الاسحححتفادة من شحححخصحححية الرئيس التنفيذي في إقامة العلاقات شحححبه الاجتماعية 

ليل مشحححاعر لى تقعبر مواقع التواصحححل الاجتماعي. وأخيراً فإن صحححورة الرئيس التنفيذي للشحححركة لديها تأثير إيجابي ع

الغضححب لدى الجمهور أثناء الأزمات حيث أنها تعد علامة على اهتمام قيادة المؤسححسححة بمعالجة الأزمة والحرص على 

 إرضاء الجمهور.

وعلى العكس اتضححححح أن هناك مجموعة من العوامل تؤثر بالسحححححلب على فعالية اتصحححححالات الأزمات فعلى غير المتوقع  -

ات التي أشححححححارت إلى التأثيرات الإيجابية للمؤثرين على العلامة التجارية، اتضححححححح أن وعلى الرغم من نتائج الدراسحححححح

توظيف المؤثرين في اتصححححالات الأزمات يزيد من الشححححكوك تجاه العلامة التجارية ويزيد من الشححححعور بالتلاعب وأنه 

الحدوافع القحائمحة وراء يمكن التغلحب على الإدراك السححححححلبى لتوظيف المؤثرين في اتصححححححالات الأزمححات من خلال نقححل 



الشحححححراكة بين الشحححححركة والعلامة التجارية، كما أظهرت النتائج أنه على الرغم من فعالية خطاب الاعتذار فإن الاعتذار 

غير الصححادق الذى لا يتضححمن الاعتراف بالخطأ وتحمل المسححئولية كما أن المبالغة في الاعتذار من خلال إظهار التذلل 

عوامل تؤدى إلى ضححعف اسححتراتيجيات إصححلاح الصححورة الموجهة لجماعات المصححالح، كما عبر الموقف الدفاعي هي 

اتضحححح أن تجاهل الشحححكاوى الرقمية أو حذفها من شححححأنه أن يؤدى إلى تصحححعيد الموقف. وأخيراً فإن تضحححمين رسححححائل 

من  لمنتج تزيدالأزمات صححورة المنتج في حالة الأزمات التي تنطوي على مسححئولية كبيرة للشححركة مثل أزمة ضححرر ا

مشححححاعر الغضححححب لدى الجمهور وتؤدى إلى تقييم سححححلبي لسححححمعة المنظمة ويرجع ذلك إلى أن صححححورة المنتج تذكرهم 

 بالأحداث السلبية للأزمة.

 المحور الثالث: مؤشرات كمية من البحوث التي خضعت للتحليل

 أولاً: المجتمعات التي أجريت في سياقها البحوث عينة الدراسة

 

(٣شكل رقم )   

 تصنيف الدارسات حسب المجتمعات التي أجريت فيها

 

( وجدول رقم ٣بالنسحبة للمجتمعات التي أجريت في سححياقها الدراسحات التي خضححعت للتحليل تشحير بيانات شححكل رقم )

 32وبواقع بالتساوي لكل منهما،  %28.6( إلى أن أمريكا الشحمالية ودول شحرق آسحيا حظيت بأغلب عدد الدراسات بنسبة ٥)

دراسححة في الولايات المتحدة الأمريكية ودراسحححة واحدة في كندا بالنسححبة لأمريكا الشحححمالية، أما دول شححرق آسحححيا فقد تضحححمن 

دراسحات في ماليزيا ودراسححة واحدة في كل من الهند  2دراسحات في سحنغافورة و 5دراسحة في الصحين و 02العرض التحليلي 

 ونيبال وهونج كونج.

يجة إلى أنه على مسحححتوى الدول تفوقت كل من الولايات المتحدة والصحححين في إجراء الدراسححححات على وتشحححير هذه النت

مجال اتصححححالات الأزمات عبر مواقع التواصححححل الاجتماعي، وهو ما يشححححير إلى اهتمام هذه الدول بمجال إدارة الأزمات من 

المؤثرة على فعاليتها عبر مواقع التواصححل  أجل اسحتخلاص أفضححل الممارسححات لاسححتراتيجيات اتصححالات الأزمات والعوامل

 الاجتماعي وهو ما ينعكس على الممارسة الفعالة على المستوى التطبيقي.

دراسات في السعودية  2دراسات في مصر و 01بواقع  ٪22.6دراسحة بنسبة  02وفى سحياق الدول العربية تم إجراء 

السححودان والعراق ودراسححة واحدة في الشححرق الأوسححط بشححكل ودراسححتين في الإمارات ودراسححة واحدة في كل من الجزائر و

دراسححات في بريطانيا ودراسححتين في فنلندا ودراسححة واحدة  2( دراسححات، وأجريت 01عام. وبلغ عدد الدراسححات الأوروبية )
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البحثي  لفي كل من أسحبانيا وبلجيكا وسححويسحرا كما أجريت دراسححة في فرنسحا وأسححبانيا معاً. وقلت نسحبة الدراسححات في المجا

مححل التحليحل في افريقيحا واسححححححتراليحا وهو محا يشححححححير إلى ضححححححرورة اهتمحام هذه المجتمعات بهذا المجال لمواكبة التطورات 

 التكنولوجية الحديثة في مجال إدارة الأزمات.

 (٥جدول رقم )

 تصنيف الدراسات حسب الدولة

 ٪ التكرار الدولة ٪ التكرار الدولة

 %1.4 1 السودان %32.9 23 أمريكا

 %1.4 1 الشرق الأوسط %18.6 13 الصين

 %1.4 1 العراق  %14.3 10 مصر

 %1.4 1 الهند %7.1 5 سنغافورة

 %1.4 1 نيبال  %4.3 3 السعودية

 %1.4 1 هونج كونج %4.3 3 ماليزيا

 %1.4 1 كندا %4.3 3 بريطانيا

 %1.4 1 فيجي  %2.9 2 الإمارات

 %1.4 1 أستراليا %2.9 2 فنلندا

 %1.4 1 نيوزيلاندا %1.4 1 أسبانيا

 %1.4 1 جنوب أفريقيا %1.4 1 بلجيكا

 %1.4 1 إثيوبيا %1.4 1 سويسرا

 %1.4 1 الكاميرون %1.4 1 اليونان

 %1.4 1 كينيا %1.4 1 فرنسا واسبانيا

 %100.0 84 إجمالي %1.4 1 الجزائر

عينة الدراسة عليهاثانياً: مواقع التواصل الاجتماعي التي تم تطبيق الأبحاث   

( إلى أن الدراسححححححات في المجال البحثي محل التحليل عنيت بدراسححححححة مواقع التواصححححححل ٧تشححححححير بيانات جدول رقم )

وذلك من خلال الاسححححححتبيان أو المقابلات المتعمقة أو تحليل مضححححححمون  %25.2الاجتماعي بشححححححكل عام في المقدمة بنسححححححبة 

ل التواصححححل الاجتماعي التي حظيت باهتمام الباحثين منصححححات اجتماعية متنوعة، وجاء الفيس بوك وتويتر في مقدمة وسححححائ



على الترتيب ويمكن ارجاع ذلك إلى اعتماد  %32.2و %35في مجال اتصححححححالات الأزمات عبر مواقع التواصححححححل بنسححححححب 

 المنظمات عليهما في اتصالات الأزمات حيث أنهما أكثر المنصات الاجتماعية نمواً وانتشاراً على مستوى العالم.

 %03والتي تعد أكثر منصحات التواصحل الاجتماعي شحيوعاً في الصين المرتبة الثالثة بنسبة  Weiboصحة واحتلت من

ويرجع ذلك إلى أن نسححبة كبيرة من الدراسححات عينة الدراسححة تم إجراؤها في سححياق المجتمع الصححيني وتضححاءل إلى حد كبير 

ات حولهم في مجال إدارة الأزمات وخاصححححة موقع دراسحححة موقعي يوتيوب وانسحححتجرام مما يشححححير إلى أهمية إجراء الدراسححح

 انستجرام الذي تزايد اعتماد الشركات عليه في مجال التسويق في الفترة الأخيرة.

 (٦جدول رقم )

 مواقع التواصل الاجتماعي التي تم دراستها

 ٪ التكرار مواقع التواصل

 %35.7 30 موقع تواصل اجتماعي متنوعة

 %25.0 21 فيس بوك

 %23.8 20 تويتر

Weibo 10 11.9% 

Youtube 2 2.4% 

 %1.2 1 انستجرام

 %100.0 84 إجمالي

 ثالثاً: أنواع الأزمات في الأبحاث عينة الدراسة

انقسححححححمحت الأزمحات في المجحال البحثي مححل التحليحل مححا بين أزمحات مجتمعيحة وأزمحات شححححححركحات، وتفوقحت أزمححات 

 كانت لأزمات مجتمعية. %45.2، في حين أن نسبة %54.8الشركات حيث بلغت نسبة إجراء الدراسات حولها 

بر مواقع التواصححل الاجتماعي، وتعددت مجالات عمل الشححركات التي قام الباحثون بدراسححة اتصححالات الأزمات لها ع

وجاء في مقدمتها شححركات الطيران ثم المسححتشححفيات فالمطاعم والأغذية والمشححروبات ثم الفنادق وتلاها شححركات السحححيارات 

والبترول والمؤسححسحححات التعليمية الخاصحححة كما تم تناول أزمة لشححركة اتصحححالات وشحححركة تجارة الكترونية ومنتجات العناية 

ت كذلك الأزمات المجتمعية وجاء في مقدمتها أزمات الأوبئة وخاصححة وباء كورونا إضححافة إلى مجموعة بالصحححة، كما تعدد

أخرى من الأوبئحة مثحل ايبولا وزيكحا وانفلونزا الطيور تلاهحا أزمحات الكوارث الطبيعيحة وخحاصححححححة الأعاصححححححير والسححححححيول 

هاب وأخيراً تم إجراء دراسححححححتين حول أزمات والزلازل، ثم الأزمات السححححححياسححححححية مثل الثورات والمظاهرات فأزمات الإر

 السياحة. 

 (٧جدول رقم )

 نوع الأزمات التي تم دراستها

 ٪ التكرار نوع الأزمات بالتفصيل نوع الأزمات

 %13.1 11 شركات متنوعة  



 
 

 %11.9 10 شركات طيران  

 %6.0 5 مستشفيات  

 %4.8 4 مطاعم  

 %4.8 4 شركات أغذية ومشروبات أزمات

 %3.6 3 فنادق شركات

 %2.4 2 شركات سيارات 46

 %2.4 2 شركات بترول 54.8% 

 %2.4 2 مؤسسات تعليمية خاصة  

 %1.2 1 شركات اتصالات  

 %1.2 1 منتجات العناية بالصحة 

 %1.2 1 شركات تجارة الكترونية  

 %11.9 10 وباء كورونا  

 %9.5 8 اوبئة غير كورونا أزمات 

 %9.5 8 كوارث طبيعية مجتمعية

 %5.9 5 أزمات سياسية )ثورات أو مظاهرات( 38

 %4.8 4 إرهاب 45.2%

 %3.6 3 سياحة  

 %100.0 84 إجمالي

 

 المحور الرابع: الأطر النظرية للدراسات التي تناولت اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي

، بينما لم %64.7( إلى أن أغلب الدراسحححات محل التحليل اسحححتخدمت إطاراً نظرياً بنسحححبة ٤تشحححير بيانات جدول رقم )

من الدراسحات أي إطار نظري، وغالبية هذه النسحبة هي لدراسات أجنبية وكانت الأبحاث العربية هي  %35.7تسحتخدم نسحبة 

إطاراً نظرياً  ٪51.2يقرب من نصحححف الدراسحححات محل التحليل بنسحححبة  الأكثر التزاماً بتوظيف الأطر النظرية، واسحححتخدم ما

أطر نظرية كما اسححتخدمت  3من الدراسححات إطارين نظريين، واسححتخدمت دراسححة وحدة  %10.7واحداً، في حين اسححتخدمت 

 أطر نظرية. 5دراسة أخرى 

 (٨جدول رقم )

 عدد الأطر النظرية المستخدمة

 ٪ التكرار عدد الأطر النظرية

1 43 51.2% 



2 9 10.7% 

3 1 1.2% 

5 1 1.2% 

 %35.7 30 لا يوجد

 %100.0 84 إجمالي

( أن أكثر الأطر النظريحة التي تم اسححححححتخحدمهحا هي نظريحة اتصححححححالات الأزمحة الموقفية ٩ويتضححححححح من الجحدول رقم )

Situational Crisis Communication Theory (SCCT)  تلاها نظرية إصححححححلاح الصححححححورة %32بنسححححححبة ،Image 

Restoration Theory  ثم نموذج اتصحححححححال المخححاطر للطواري والأزمححات %10بنسححححححبححة ،Crisis and Emergency 

Risk Communication Model (CERC)  وجححاء في المرتبححة الرابعححة نموذج الوسححححححيط الاجتمحححاعي %7بنسححححححبححة ،

 .٪6بنسبة  Social-Mediated Crisis Communication Modelلاتصالات الأزمة 

جاءت مجموعة من الأطر النظرية منفردة في دراسححة واحدة مثل نظرية الاتصحححال الحواري ونظرية ثراء الوسحححيلة و

ومنظور الشححبكة الاجتماعي ونظرية الشححرعية ونظرية الاسححناد ونظرية جماعات المصححالح ونظرية النظم ونظرية الخطاب 

ظرية السححححلعة ونظرية الحتمية التكنولوجية ونظرية وضححححع الإصحححلاحي ونظرية إدارة الانطباع ونظرية الاقناع المعرفي ون

 الأجندة ونظرية التنافر المعرفي ونظرية التماس المعلومات ونظرية التلقيح ونظرية الاستجابة النفسية والنظرية النقدية.



 
 

(٩جدول رقم )  

 الأطر النظرية المستخدمة

 ٪ التكرار الإطار النظري

 %32 22 نظرية اتصالات الأزمة الموقفية

 %10 7 نظرية إصلاح الصورة

 %7 5 نموذج اتصال المخاطر للطوارئ والأزمات

 %6 4 نموذج الوسيط الاجتماعي لاتصالات الأزمة

 %4 3 نموذج اتصالات الأزمة عبر وسائل التواصل الاجتماعي

 %3 2 نظرية استراتيجيات اتصال المخاطر الصحية

 فقطالأطر النظرية المستخدمة مرة واحدة 

 نظرية الاقناع المعرفي نظرية اتصال الأزمات عبر الشبكات الاجتماعية

 نظرية التنافر المعرفي نموذج المراحل الأربعة لتخطيط إدارة الأزمة

 نظرية السلعة نموذج مراحل إدارة الأزمات في النظام الرقمي

 نظرية الاسناد نموذج التواصل الاجتماعي لتحليل الكوارث

 نظرية التماس المعلومات الحواريالاتصال 

 نظرية وضع الأجندة ثراء الوسيلة

 نظرية التلقيح منظور تأثير الشبكات الاجتماعية

 نظرية الاستجابة النفسية نظرية الشرعية

 نموذج الاستثمار  نظرية جماعات المصالح

 نظرية الخطاب الإصلاحي النظرية النقدية

 نظرية النظم نموذج العوامل المؤثرة على القرار بالمقاطعة 

نموذج معايير الممارسة المتميزة لاستخدام وسائل 

 التواصل الاجتماعي 
 نظرية إدارة الانطباع

 نموذج بناء العوامل  نظرية الحتمية التكنولوجية



 

 التفصيل:وتتناول الباحثة فيما يلي الأطر النظرية الأكثر شيوعاً بشيء من 

 Situational Crisis Communication (SCCT)نظرية اتصالات الأزمة الموقفية:  

، وتقوم النظرية على أن اختيار الاسحتراتيجية الاتصحالية المناسبة للأزمة يكون 0225سحنة  Coombsابتكر النظرية 

وفقحاً لنوع الأزمة ودرجة مسححححححئولية المنظمة عنها، واعتمدت النظرية على تصححححححنيف المنظمات التي تتعرض للأزمات إلى 

ونمط المنظمة  Accident typeدث والمنظمة التي تعرضحححححت لحا Victim Typeثلاث أنماط وهى نمط المنظمة الضححححححية 

، ويكون على المنظمة الاختيار بين أربع اسححتراتيجيات اتصححالية هي الرفض والتقليل Preventable typeالمتسححبب بالأزمة 

 .من حجم الحادث وإعادة البناء والتعزيز وتتفرع عن كل استراتيجية رئيسية مجموعة من الاستراتيجيات الفرعية

 Image Restoration Theory (IRT)ة نظرية إصلاح الصور

وهي تركز على الرسحائل الاتصحالية المعنية باسحتعادة صحورة المنظمة الإيجابية  0225سحنة  Benoitوضحع النظرية 

بعد حدوث الأزمات، وتحدد النظرية خمس اسححتراتيجيات لاسححتعادة الصححورة الذهنية للمنظمات التي تعرضححت لأزمات وهي 

مسحئولية والتقليل من شحأن الحدث واتخاذ الإجراءات التصحححيحية والاعتراف بمسحئولية المؤسحسححة عن الإنكار والتهرب من ال

 الحادث.

  نموذج الوسيط الاجتماعي لاتصالات الأزمة

(SMCC) Social-Mediated Crisis Communication Model 

عاني من الأزمة وثلاث أنواع ويسححححتهدف النموذج وصححححف العلاقة بين المنظمة التي ت 3103سححححنة  Liuقام بتطويره 

( المؤثرون الذين ينشحححححئون محتوى وسحححححائل التواصحححححل الاجتماعي لاسحححححتهلاكها سحححححواء كانوا أفراداً أو 0من الجمهور هم )

( مستخدمو 2( متابعو وسحائل التواصحل الاجتماعي الذين يسحتهلكون معلومات الأزمة التي أنشأها المؤثرون، )3مؤسحسحات، )

ماعي الخاملون الذين يسحتهلكون معلومات الأزمة بشكل غير مباشر من خلال الاتصال الشفهي ودون وسحائل التواصحل الاجت

اتصحال بالإنترنت مع متابعي وسحائل التواصحل الاجتماعي، ووسائل الإعلام التقليدية، ويحدد النموذج خمس عوامل تؤثر في 

عدها وهي منشححححححأ الأزمة ونوع الأزمة والبنية التحتية كيفيحة قيحام المنظمحات بتوصححححححيحل المعلومات قبل الأزمات وأثناءها وب

 واستراتيجية الرسائل وشكل الرسالة.

  نموذج اتصال المخاطر للطوارئ والأزمات

 Crisis Emergency Risk Communication Model (CERC) 

قاية ويسححححححتخحدم هذا النموذج من قبل مراكز الو (Reynolds & Seeger, 2005)وتم وضححححححع النموذج بواسححححححطحة 

والسحححححيطرة على الأمراض كأداة لتشحححححكيل وإدارة أنشحححححطة اتصحححححال المخاطر أثناء الطوارئ الصححححححية مع الجمهور، ويحدد 

النموذج الممارسحححححة الفعالة خلال الأزمة حيث يحدد عناصحححححر الممارسحححححة الجيدة لاتصحححححال المخاطر خلال المراحل المختلفة 

ومرحلححة اسححححححتمرار  Initial eventsلححة الأحححداث الأوليحة للأزمححة ومرح Pre-Crisisللأزمحة وهي مرحلححة مححا قبححل الأزمحة 

 .Evaluationومرحلة تقييم الأزمة  Resolutionومرحلة التعافي من الأزمة  maintenanceالأزمة 

  نموذج إدارة الأزمة عبر وسائل التواصل الاجتماعي

 Model of Social Media Crisis Management 



نموذجاً يوضححح مراحل اتصححالات الأزمات عبر وسححائل التواصححل  3105عام  Stewart & Wilsonوضححع كل من 

الاجتماعي، والذي يتكون من سحححت مراحل هي: الرصححححد والاسححححتماع، اسحححتهداف الجمهور المناسححححب، الاسححححتجابة والحوار، 

المراقبة والتقييم، التفاعل مع الجمهور، إجراء التعديلات الضرورية في خطة الاتصال.

الخامس: الأطر المنهجية المستخدمة في بحوث اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعيالمحور   

هدفت الدراسححة إلى رصححد وتحليل الأطر المنهجية للدراسححات التي تناولت اتصححالات الأزمات عبر مواقع التواصححل 

نات على النحو الآتي:الاجتماعي من حيث نوع الدراسات والمناهج العلمية المستخدمة وأدوات جمع البيا

 أولاً: نوع الدراسات التي تناولت اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي

(١١جدول رقم )

 نوع الدراسات

 ٪التكرارنوع الدراسة

 %79.8 67دراسة وصفية

 %17.9 15دراسة سببية

 %2.4 2دراسة استكشافية

 %100.0 84إجمالي

( أن أغلحب الحدراسححححححات التي تناولت اتصححححححالات الأزمات عبر مواقع التواصححححححل ٠٢يتضححححححح من نتحائج جحدول رقم )

وتعد الدراسحات الوصحفية هي الأنسحب للدراسحات الإعلامية حيث تسححتهدف  %79.8الاجتماعي هي دراسحات وصحفية بنسحبة 

والتي  %02ة الثانية الدراسححات السححببية بنسححبة وصحف وتحليل الظاهرة وجمع الحقائق حولها بشححكل منظم، وتلاها في المرتب

تسحتهدف البحث في الأسححباب الكامنة وراء الظاهرة من خلال تحديد العلاقات السحببية بين المتغيرات، واسححتخدمت الدراسححات 

 السححححححببيحة في المجحال البحثي مححل التحليحل من خلال الحدراسحححححححات التجريبيحة لاختبحار تحأثير عوامحل مححددة على ردود أفعححال

الجمهور تجاه اتصحالات الأزمات، وفى المرتبة الأخيرة جاءت الدراسحات الاسحتكشحافية والتي تهتم باستكشاف ظاهرة جديدة 

 .%3.4بنسبة 

وتبين من نتائج العرض التحليلي أن الدراسحات العربية هي جميعها دراسححات وصححفية، وانفردت الدراسححات الأجنبية 

لال إجراء تجارب لدراسححة العلاقة السححببية بين المتغيرات ولم تسححتخدمها الدراسححات بالدراسحات الاسححتكشححافية والسححببية من خ

العربية في مجال العرض التحليلي. 

 ثانياً: المناهج البحثية المستخدمة في الدراسات التي تناولت اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي

في بحوث اتصححححححالات الأزمات عبر مواقع التواصححححححل ( غلبة اسححححححتخدام منهج المسححححححح ٠٠يتضححححححح من جدول رقم )

، ويتفق ذلك مع غلبة الدراسحححات الوصحححفية في الدراسحححة حيث أن منهج المسحححح هو الأكثر ملاءمة %45.2الاجتماعي بنسحححبة 

وهو منهج مناسب لاتصالات الأزمات بشكل  %38للدراسحات الوصحفية، وفى المرتبة الثانية جاء منهج دراسحة الحالة بنسبة 

حيث يتم دراسححححححة حالة لأزمة أو أكثر وتحليل الظاهرة بعمق بما يوفر معلومات ثرية حول أهم الدروس المسححححححتفادة في  عحام

مجال اتصححالات الأزمات، وتم توظيفه في الدراسححة على نحو كبير في الدراسححات التي عنيت بتحديد اسححتراتيجيات اتصححالات 

 لاجتماعي.الأزمات التي يتم استخدامها عبر مواقع التواصل ا



 ( ١١جدول رقم )

 المناهج البحثية المستخدمة

 ٪ التكرار منهج الدراسة

 %45.2 38 منهج المسح

 %38.1 32 منهج دراسة الحالة

 %16.7 14 المنهج التجريبي

 %100.0 84 إجمالي

في الدراسحححات التي واسحححتخدم على نحو مركز  %16.7وأخيراً تم اسحححتخدام المنهج التجريبي في المرتبة الثالثة بنسحححبة 

عنيحت بتحححديححد العوامححل المؤثرة على فعحاليححة اتصحححححححالات الأزمححات من خلال اختبححار تححأثير هححذه العوامححل على ردود أفعححال 

الجمهور، واقتصحححححر اسحححححتخدام المنهج التجريبي على الدراسحححححات الأجنبية فقط، ولم تتوصحححححل الباحثة إلى أي دراسحححححة عربية 

 الدراسة.استخدمت المنهج التجريبي في مجال 

 ثالثاً: أدوات جمع البيانات التي استخدمتها الدراسات التي تناولت اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي

تنوعحت الأدوات البحثيحة التي اعتمحدت عليها الدراسححححححات محل التحليل، وجاء في مقدمتها تحليل المضححححححمون بنسححححححبة 

التواصحححل الاجتماعي وذلك بغرض تحليل اسحححتراتيجيات الاسحححتجابات ، حيث تم تحليل مضحححمون منشحححورات مواقع 63.1%

المختلفة التي اسحححتخدمتها المنظمات في إدارة الأزمة، وغلب عليها تحليل المضحححمون الكمي، كما اسحححتخدمت نسححححبة كبيرة من 

ئيلة نسححبة ضححالدراسححات تحليل المضححمون الكمي والكيفي من أجل الوصححول إلى تحليل وتفسححير أعمق للظاهرة، واسححتخدمت 

 من الدراسات التحليل الكيفي بمفرده من أجل التعمق في فهم الظاهرة.

وظهر اتجحاه بحثي جحديحد مواكحب للتطورات التكنولوجيحة الححديثحة وهو تحليحل مضححححححمون تعليقحات مسححححححتخدمي مواقع 

زمات ومدى التواصححححل الاجتماعي بغرض التعرف على ردود أفعال جماعات المصححححالح تجاه اسححححتراتيجيات اتصحححححالات الأ

قبولهم لرسحائل اتصحالات الأزمات واتجاهاتهم نحو المنظمة، واتجهت بعض الدراسحات الأجنبية إلى اسحتخدام التحليل الضححخم 

 للبيانات من خلال تحليل مضمون عدد كبير من التعليقات يتعدى الألف منشور.

 (١٢جدول رقم )

 أدوات جمع البيانات

 ٪ التكرار الأداة المستخدمة

 %63.1 53 مضمون تحليل

 %26.2 22 استبيان

 %2.4 2 مقابلات متعمقة 

 %8.3 7 جمعت أكثر من أداة



 %100.0 84إجمالي

وغلب اسحححتخدام الاسحححتبيان على  %26.2واعتمدت الدراسححات محل التحليل في المرتبة الثانية على الاسحححتبيان بنسحححبة 

التي تناولت العوامل التي تؤثر على فعالية اتصحححححالات الأزمات  الجمهور العام كما غلب اسححححتخدامه في الدراسحححححات التجريبية

بالسححححلب أو الإيجاب، كما طبقت بعض الدراسححححات الاسححححتبيان على مسححححئولي العلاقات العامة ومسححححئولي اتصححححال الأزمات 

اصححححححل التوبالمنظمات، وندر للغاية اسححححححتخدام الاسححححححتبيان من أجل تقييم اتصححححححالات الأزمات للمنظمات المختلفة عبر مواقع 

الاجتماعي في الدراسات الأجنبية والعربية على السواء.

من حيث اعتماد الدراسحححححات محل التحليل عليها في جمع  %2.4وجاءت المقابلات المتعمقة في المرتبة الثالثة بنسحححححبة 

على  ت للتعرفالمعلومات بشححكل كيفي، وأجريت أغلبها مع مسححئولي العلاقات العامة ومسححئولي اتصححالات الأزمات بالمنظما

الفرص والتحديات التي تتيحها مواقع التواصحححححل الاجتماعي في اتصحححححالات الأزمات للمنظمات، واتجهت بعض الدراسححححححات 

، حيث تم الجمع بين تحليل المضححمون والاسححتبيان في ثلاث دراسححات %8.3للجمع بين أكثر من أداة في المرتبة الثالثة بنسححبة 

مقة في أربع دراسحححات، وتشحححير هذه النتيجة إلى قلة الدراسححححات التي جمعت أكثر من أداة وتحليل المضحححمون والمقابلات المتع

على الرغم من أهميتها في تحقيق فهم شامل وأعمق للظاهرة محل التحليل.

 مقترحات الدراسة

 لىإجراء مزيد من الدراسحححححات حول اتصحححححالات الأزمات عبر مواقع التواصحححححل الاجتماعي في الدول العربية للتعرف ع -

طبيعة اسحححتخدام المنظمات لمواقع التواصحححل الاجتماعي في اتصحححالات الأزمات، وردود أفعال الجمهور لاسححححتراتيجيات 

 الاستجابات المختلفة لاتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي.

ء يندر فيها إجراضححححرورة التوجه إلى إجراء الدراسحححححات التجريبية على الجمهور وخاصحححححة في المجتمعات العربية التي  -

مثل هذا النوع من الدراسحححات وتفتقر إليها في مجال الدراسحححة، وذلك من أجل التعرف على العوامل التي تؤثر على فعالية 

اتصححححالات الأزمات عبر مواقع التواصححححل الاجتماعي بالسححححلب أو الإيجاب، وتأثيرها على ردود أفعال الجمهور وتقبلهم 

 لاتصالات الأزمات.

الندوات لشحرح كيفية إجراء الدراسحات التجريبية للباحثين في الدول العربية، وتوفير الإمكانيات وتذليل الصححعوبات إقامة  -

 أمامهم لإجرائها.

الاتجاه نحو إجراء الدراسححححات المقارنة لدراسححححة تأثير الاختلاف الثقافي على قبول الجمهور لاسححححتراتيجيات اتصححححالات  -

تماعي في مجتمعات مختلفة، والتي اتضححححح ضححححعف اهتمام الدراسححححات محل التحليل الأزمات عبر مواقع التواصححححل الاج

 بها.

إجراء مزيد من الدراسحات حول اسححتخدام موقع انسححتجرام والذي اتضحح ضححعف اهتمام الدراسححات محل التحليل بدراسححته  -

. وخاصححححة لات الأزماتمقارنة بموقعي فيس بوك وتويتر، للتعرف على مدى فعاليته والإمكانات التي يتيحها في اتصححححا

 مع تصاعد اعتماد الشركات عليه في التسويق في الآونة الأخيرة.

أهميحة تحليحل مواقف وردود أفعحال الجمهور تجحاه اسححححححتراتيجيات الاسححححححتجابات المختلفة للأزمة عبر مواقع التواصححححححل  -

الية للتعرف على مدى فع الاجتماعي من خلال تحليل مضحححمون تعليقات الجمهور، إضححححافة الى تحليل مسححححتويات التفاعل

 المضامين المختلفة في تحقيق اندماج وتفاعل الجمهور.



أهمية اتجاه الباحثين إلى تقييم اتصححححالات الأزمات للمنظمات في مواقف الأزمات المختلفة من خلال الدراسححححات الميدانية  -

 ل بها.لمستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي والتي اتضح ضعف اهتمام الدراسات محل التحلي

أهميحة توظيف أداة جمححاعححات النقححاش المركزة التي نححدر اهتمحام البحاحثين بهححا في مجححال الحدراسحححححححة، حيححث يمكن إجراء  -

جماعات النقاش المركزة مع الأكاديميين من أسحححاتذة العلاقات العامة والتسحححويق، والمهنيين من مسحححئولي العلاقات العامة 

 لأداة من معلومات عميقة باعتبارها أداة كيفية للحصول على المعلومات.واتصال الأزمات بالمؤسسات لما توفره هذه ا

على تصحححححورات المسححححححتهلكين  Influencersإجراء دراسحححححات للتعرف على تأثير مؤثري مواقع التواصحححححل الاجتماعي  -

 للعلامات التجارية أوقات الأزمات في البيئات المختلفة حيث تبين ندرة الدراسات في هذا المجال.

أهمية دراسة مدى تطبيق أخلاقيات اتصالات الأزمات عبر مواقع التواصل الاجتماعي في المنظمات المختلفة. -
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: 222. استراتيجيات العلاقات العامة الاتصالية المستخدمة في أزمة تحطم طائرة ماكس  (2020)الصيفي، حسن.  .00

 .41-73 11،طي العربي، برلين، ألمانياالمركز الديموقرا مجلة الإعلامية.دراسة حالة. 

(. تأثيرات الاتصالات السلبية عبر وسائل التواصل الاجتماعي أثناء أزمة المنتج على سلوك 3102عبد الله، داليا. ) .03

المجلة المصرية  الجمهور نحو مقاطعة شرائه: دراسة حالة على شركة القاهرة للصناعات الغذائية )هاينز مصر(.

 .61،جامعة القاهرة لبحوث الإعلام،

(. استخدام المنظمات العاملة في مصر لوسائل التواصل الاجتماعي في اتصالات الأزمة 3102عبد الله، داليا. ) .02

 .9،المجلة العلمية لبحوث العلاقات العامة والإعلان، كلية الإعلام، جامعة القاهرة .واتجاهاتهم نحوها: دراسة مسحية

ليب استخدام إدارة العلاقات العامة لوسائل الإعلام الإلكترونية وقت الأزمات: دراسة (. أسا3102اللقمانى، شيماء. ) .04

المجلة العلمية لبحوث العلاقات العامة والإعلان، كلية  .ميدانية على عينة من المؤسسات الخاصة بمنطقة مكة المكرمة

 .16،الإعلام، جامعة القاهرة

 –لية الحديثة وواقع إدارة الأزمات بالتطبيق على قطاع النقل الجوي (. الاستراتيجيات الاتصا3102مشهور، لينا. ) .05

 ً  .مجلة البحث العلمي في الآداب .شبكات التواصل الاجتماعي نموذجا



 
 

وتأثيرها على  02(. دور شبكات التواصل الاجتماعي في إدارة أزمة جائحة كورونا كوفيد 3131المتبولي، داليا. ) .05

 .20،المجلة العلمية لبحوث الإذاعة والتليفزيون، كلية الإعلام، جامعة القاهرة .الجمهور المصري المتابع لها

وكيفية تعامل الحكومة العراقية ووسائل  3131–3102(. انتفاضة تشرين في العراق عام 3131الوزان، عبد الكريم. ) .02

 .4نولوجيا الاتصال،مجلة اتحاد الجامعات العربية لبحوث الإعلام وتك .الإعلام والمواقع الاجتماعية معها
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