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والدراســات  البحــوث  بنشــر  المجلــة  تقــوم    
والترجمــات  والتقاريــر  الكتــب  ومراجعــات 

الآتيــة: للقواعــد  وفقًــا 

قواعد النشر 

 يعتمد النشر على رأي اثنين من المحكمين 
المتخصصين في تحديد صلاحية المادة 

للنشر.

 ألا يكون البحث قد سبق نشره في أي مجلة 
علمية محكمة أو مؤتمرًا علميًا.

 لا يقل البحث عن خمسة آلاف كلمة ولا 
يزيد عن عشرة آلاف كلمة ... وفي حالة 

الزيادة يتحمل الباحث فروق تكلفة النشر.

 يجب ألا يزيد عنوان البحث –الرئيسي 
والفرعي- عن 20 كلمة.

 يرسل مع كل بحث ملخص باللغة العربية 
وآخر باللغة الانجليزية لا يزيد عن 250 

كلمة.

 يزود الباحث المجلة بثلاث نسخ من البحث 
 ،C D  مطبوعة بالكمبيوتر .. ونسخة على

على أن يكتب اسم الباحث وعنوان بحثه 
على غلاف مستقل ويشار إلى المراجع 

والهوامش في المتن بأرقام وترد قائمتها في 
نهاية البحث لا في أسفل الصفحة.

 لا ترد الأبحاث المنشورة إلى أصحابها .... 
وتحتفظ المجلة بكافة حقوق النشر، ويلزم 

الحصول على موافقة كتابية قبل إعادة نشر 
مادة نشرت فيها.

 تنشر الأبحاث بأسبقية قبولها للنشر .

 ترد الأبحاث التي لا تقبل النشر لأصحابها.

  جميع الآراء الواردة في المجلة تعبر عن رأي صاحبها ولا تعبر عن رأي المجلة 
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د. آلاء بنت بكر علي الشيخ

أســتاذ مســاعد كليــة الاتصــال والاعــام- جامعــة الملــك عبــد 
العزيز

The role of «Twitter» during crises and its impact 
on improving the organization’s image
 «The train station crisis as a model»



دور »تويتر« أثناء الأزمات وتأثيره في تحسين الصورة الذهنية للمنظمة ...

مجلة البحوث الإعلامية964

ملخص الدراسة

لوســائل التواصــل الاجتماعــي، دور كبيــر في معالجــة الأزمــات، فيجــب علــى متصلــي الأزمــة أن يأخــذوا بعــن الاعتبــار 

هــذه الوســائل وكيفيــة اســتخدامها بأفضــل الطــرق علــى مــدى مراحــل الأزمــة. وقطــار الحرمــن هــو قطــار ســكة 

حديــدي كهربائــي يربــط بــن مكــة والمدينــة المنــورة مــرورًا بمحافظــة جــدة وبمدينــة الملــك عبــد الاقتصاديــة، بتكلفــة 

٦٣ مليــار ريــال ســعودي وتم افتتاحــه في ٢٥ ســبتمبر ٢٠١٨م، وفي تاريــخ ٣٠ ســبتمبر ٢٠١٩حدثــت أزمــة انــدلاع 

حريــق في محطــة القطــار أســفر عــن إصابــة ١١ شــخص، أصــاب هــذا الحريــق المواطنــن بحالــة مــن الإحبــاط 

فعــم الشــعب الحــزن والألــم لحريــق محطــة القطــار، والتســاؤلات بــدأت بالانبثــاق أيــن أنظمــة الطــوارئ والســامة؟ 

فتهــدف هــذه الدراســة إلــى معرفــة دور وســائل التواصــل الاجتماعــي »تويتــر أنموذجًــا« في إدارة أزمــة حريــق محطــة 

قطــار الحرمــن، وهــل أســهمت هــذه الوســيلة في تلبيــة احتياجــات الجمهــور المعرفيــة حــول هــذه الأزمــة.   تعتمــد هــذه 

 .image repair theory الدراســة علــي إطــار يرتكــز علــى نظريــة إدارة وإصــاح الصــورة

ينــدرج البحــث الحالــي ضمــن البحــوث الوصفيــة Descriptive Researche ، التــي تهتــم بجمــع معلومــات تتســم 

بالموضوعيــة والمنهجيّــة عــن الدراســة. نتائــج الدراســة أن شــركة »ســار« أدارت الأزمــة بشــكل جيــد، حيــث اســتخدمت 

»تويتــر« كوســيط مهــم للتعامــل مــع الأزمــة وركــزت علــى النشــر بانتظــام فيمــا يخــص الأزمة.وبالرغــم مــن أن كثيــرًا 

ــذي حــدث في محطــة القطــار، إلا أن شــركة »ســار« نجحــت  ــق ال ــة أمــل بســبب الحري ــوا بخيب مــن المواطنــن أصُيب

في الاســتجابة للأزمــة واســتخدمت »تويتــر« كوســيط في تحســن الصــورة الذهنيــة. كمــا أنهــا اســتخدمت عــدة 

اســتراتيجيات لاســتجابة للأزمــة أولًا: كبــش فــداء، ثانيًــا اســتراتيجية عــدم المبالغــة في التبريــر والافــراط في الــرد 

ــا وأخيــرًا اســتراتيجية الوفــاء بالوعــود. وثالثً

Abstract
Social media has a major role in dealing with crisis. Crisis managers must consider these 
methods and how they can best be used throughout the crisis stages. The Al-Haramain Railway 
is an electric railway that connects Makkah and Madinah, passing through Jeddah Governorate 
and King Abdulaziz Economic City, at a cost of 63 billion Saudi riyals, and it opened on 
September 25, 2018AD. On 30th September, 2019, there was a crisis of fire at the train station, 
which resulted in the injury of 11 people. This fire affected the citizens in a state of frustration. 
The people were saddened by the fire of the train station, and many questions started to emerge 
like, where are the emergency and safety regulations? This study aims to know the role of 
social media «Twitter as a model» in managing the crisis of the Al-Haramain train station 
fire, and whether this medium contributed to meeting the public›s knowledge needs about this 
crisis. This study is based on a framework that is based on image repair theory.
The current research is part of Descriptive Research, which is interested in collecting objective 
and systematic information about the study. The results of the study showed that the company 
«Saar» managed the crisis well, and it used «Twitter» as an important medium to deal with 
the crisis and focused on publishing regularly regarding the crisis. Although many citizens 
were disappointed by the fire that occurred at the train station, the company Saar succeeded in 
responding to the crisis and used Twitter as a medium to improve the company’s image. She 
also used several strategies to respond to the crisis: first a scapegoat, second a strategy of not 
being over-justified and over-responding, and third, and finally a strategy to fulfill promises.
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مقدمة:

أحدثــت موقــع التواصــل الاجتماعــي بصفــة عامــة، و«تويتــر« بصفــة خاصــة، تطــورًا كبيــرًا 
في حيــاة الأفــراد علــى المســتوى الشــخصي والاجتماعــي والسياســي، وجــاءت لتشــكل عالمـًـا 
افتراضيًــا يفتــح المجــال للأفــراد والمجموعــات والمؤسســات بمختلــف أنواعهــا لإبــداء آرائهــم 
ــع  ــره مــن مواق ــر« مــع غي ــم، وتحــول »تويت ــي تهمه ــا والموضوعــات الت ــم في القضاي ومواقفه
التواصــل إلــى وســيلة إعــام، يعتمــد عليهــا الكثيــرون في اســتقاء الأخبــار ومعرفــة مــا يجــري 

في العالــم، وفــرض نفســه منافسًــا لوســائل الإعــام التقليديــة.

لــذا يشــكل “تويتر”عامــة متميــزة علــى رأس مواقــع التواصــل الاجتماعــي في المجتمــع 
الســعودي, حيــث يقبــل عليــه الســعوديون مــن مختلــف الأطيــاف والمســتويات والأعمــار، 
يتواصلــون ويتناقشــون، فأصبــح مــن أهــم وســائل تحقيــق التواصــل والاستكشــاف المعــرفي 
ــع  ــه صــورة المجتم ــر في ــدًا تتغي ــا جدي ــا افتراضيً ــع واقعً ــا صن ــي، وهــو م ــاش المجتمع والنق

وتفاعاتــه ومؤثراتــه.

ورغــم أن »تويتــر« بــدأ كأداة للتوصــل الاجتماعــي لاســتخدام الشــخصي، إلا أن العديــد 
مــن الشــركات والمؤسســات والمنظمــات تســتخدمه للأعمــال الرســمية، فهــو الآن واحــدًا 
مــن عــدد قليــل مــن أدوات الإعــام الاجتماعــي المهيمنــة التــي تســتخدم لمجموعــة متنوعــة 
ــه القــدرة والفرصــة لمعالجــة  مــن أغــراض الاتصــال، ولا شــك أن الإعــام الاجتماعــي لدي

ــه بشــكل مناســب )١(. الأزمــات إذا أحســن الممارســون والباحثــون الاســتفادة من

ونظــرًا لهــذا الــدور الكبيــر لوســائل التواصــل الاجتماعــي، يجــب علــى متصلــي الأزمــة 
أن يأخــذوا بعــن الاعتبــار هــذه الوســائل وكيفيــة اســتخدامها بأفضــل الطــرق علــى مــدى 
مراحــل الأزمــة، فوســائل التواصــل الاجتماعــي لا يقتصــر دورهــا علــى إنشــاء ومشــاركة 
مضمــون الرســائل أو المعلومــات، وإنمــا جعلهــا مفيــدة أكثــر، حديثــة ومواكبــة للمتغيــرات 
ولحــل الأزمــات، فالأزمــة: حالــة غيــر عاديــة تخــرج عــن نطــاق التحكــم والســيطرة وتــؤدي 
إلــى توقــف حركــة العمــل أو هبوطهــا إلــى درجــة غيــر معتــادة، بحيــث تهــدد تحقيــق الأهــداف 

المطلوبــة مــن قبــل المنظمــة وفي الوقــت المحــدد. 
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ــورة  ــة المن ــن مكــة والمدين ــط ب ــي يرب ــدي كهربائ وقطــار الحرمــن هــو قطــار ســكة حدي
مــرورًا بمحافظــة جــدة وبمدينــة الملــك عبــد الاقتصاديــة، بتكلفــة ٦٣ مليــار ريــال ســعودي 
ــت إنشــائه شــركة الخطــوط الســعودية للســكك  وتم افتتاحــه في ٢٥ ســبتمبر ٢٠١٨م. وتول
الحديديــة )ســار(. وفي تاريــخ ٣٠ ســبتمبر ٢٠١٩حدثــت أزمــة انــدلاع حريــق في محطــة 
القطــار أســفر عــن إصابــة ١١ شــخص، أصــاب هــذا الحريــق المواطنــن بحالــة مــن الإحبــاط 
فعــم الشــعب الحــزن والألــم لحريــق محطــة القطــار، والتســاؤلات بــدأت بالانبثــاق أيــن أنظمة 
الطــوارئ والســامة؟ هــل اشــتغلت أنظمــة الحــرق بشــكل فعّــال؟ مســؤولية مــن هــذا الحريــق، 
هــل هــو مســؤولية الشــركة المنفــذة آم هنــاك أمــرُ مــا؟ فتهــدف الباحثــة مــن هــذه الدراســة 
إلــى معرفــة دور وســائل التواصــل الاجتماعــي »تويتــر أنموذجًــا« في إدارة أزمــة حريــق محطــة 
ــة حــول  ــة احتياجــات الجمهــور المعرفي قطــار الحرمــن، وهــل أســهم هــذه الوســيلة في تلبي

هــذه الأزمــة.

مشكلة الدراسة:
نظــرًا لتزايــد دور صفحــات التواصــل الاجتماعــي كوســيط إعامــي لــه درجــة عاليــة مــن 
التأثيــر والتفاعــل، والتغيــرات الاتصاليــة التــي جعلــت شــيكات التواصــل الاجتماعــي وســيلة 
لاتصــال وتبــادل الأفــكار والمعلومــات بــن كافــة فئــات المجتمعــات وكافــة المؤسســات حــول 
العالــم، ونظــرًا لتزايــد صفحــات المؤسســات الحكوميــة في المملكــة العربيــة الســعودية عبــر 
»تويتــر«، وفي ضــوء تزايــد اســتخدام المجتمــع الســعودي لموقــع التواصــل »تويتــر« حيــث يعــد 

المجتمــع الســعودي أكثــر شــعوب العالــم اســتخدامًا لــه.

 ولأن الأزمــات غالبًــا مــا تحــاط بســياج مــن القلــق لــدى المواطــن وتنتشــر حولهــا الشــائعات التــي 
تبلبــل الــرأي العــام، فــإن توظيــف »تويتــر« في معالجــة الأزمــات وتوضيــح الحقائــق وتحســن الصــورة 
الذهنيــة هــو أمــر يســتدعي الإحســاس بالمشــكلة، ومــن هنــا تتبلــور المشــكلة البحثيــة في: رصد دور 
»تويتــر« كوســيط لإدارة أزمــة قطــار الحرمــن وتحســن الصــورة الذهنيــة لشــركة الخطــوط 

الحديديــة الســعودية )ســار( مــن خــال دراســة ميدانيــة لعينــة مــن المواطنــن الســعودين.

حيــث أصــاب المواطنــن الســعودين حالــة مــن الحــزن الشــديد عنــد حــدوث أزمــة حريــق محطــة 
قطــار الحرمــن، وأثيــرت كثيــر مــن التســاؤلات عــن أســباب هــذه الأزمــة وهــل هــو نتيجــة تقصيــر أم 
هــو بفعــل فاعــل. وحيــث أن »تويتــر« هــو أكثــر منصــات وســائل التواصــل الاجتماعــي اســتخدامًا بــن 
المواطنــن، وبصفــة عامــة يــزداد الاعتمــاد علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي أثنــاء الكــوارث، 
ــا تحســن الصــورة  ــة محطــة قطــار الحرمــن ومنه ــر« وســيط لإدارة أزم ــون »تويت ــد يك فق

الذهنيــة.
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أهمية الدراسة:
- تناولــت الدراســات الســابقة مواقــع التواصــل الاجتماعــي بشــكل عــام، أو »تويتــر« بصفــة 
ــر للدراســة  ــا يوف ــة، وهــو م ــة معين ــر« في أزم ــاول دراســتنا دور »تويت ــا تتن ــة، بينم عام

صفــة التركيــز، ويعطــي لنتائجهــا الدقــة والمباشــرة.

- توفــر هــذه الدراســة إطــارًا معرفيًــا يمكــن أن يســتفيد منــه العاملــون في العاقــات 
العامــة والمســئولون عــن إدارة الأزمــات في المؤسســات المختلفــة في معرفــة كيفيــة توظيــف 
الصــورة  الأزمــة وتحســن  »تويتــر« لإدارة  وبخاصــة  الاجتماعــي  التواصــل  شــبكات 

ــة مــع الجمهــور. ــة ومتين ــاء عاقــات قوي ــة، وبن الذهني

- يشــكل »تويتــر« ظاهــرة اتصاليــة غيــر مســبوقة، يشــارك فيهــا أطيــاف متنوعــة مــن 
المجتمــع الســعودي، والوصــول إلــى هــذه الشــرائح لمعالجــة أزمــة مــا يســهم في تكويــن 

اتجاهــات وقناعــات الجمهــور تجــاه هــذه الأزمــة.

ــر« في أزمــة حريــق القطــار الســعودي، في ظــل شــيوع  - ترصــد هــذه الدراســة دور »تويت
ــا في الدراســة  ــدًا مهم ــب بع ــل هــذا الجان ــر، ويمث ــا تويت ــع التواصــل وفي مقدمته مواق
ــدًا  لوصــف الواقــع الاتصالــي والإعامــي الجديــد في معالجــة الأزمــات، ويتطلــب مزي

مــن الجهــد البحثــي لرصــده وتقــديم مؤشــرات عنــه.

- »تويتــر« لــه اســتخدامات اتصاليــة وتداخــات إعاميــة أخــرى، حيــث يمكــن ربطــه 
وإعاميــة  إخباريــة  حســابات  علــى  يحتــوى  أنــه  كمــا  مباشــرة،  إعاميــة  بروابــط 

متخصصــة، وهــو مــا يمكــن الإفــادة منــه في معالجــة الأزمــات.

أهداف الدراسة:
- التعرف على مجالات توظيف شركة »سار« لـ »تويتر« مع الجمهور الخارجي.

- التعــرف علــى الاســتراتيجيات التــي وظفتهــا شــركة »ســار« »تويتــر« أثنــاء أزمــة محطــة 
القطــار مــن وجهــة نظــر المواطنــن المســتخدمن لـــ »تويتــر«.

- قيــاس العاقــة بــن التغريــدات عبــر منصــة »تويتــر« وتحســن صورتهــا الذهنيــة بــن 
الجمهــور أثنــاء الأزمــة حريــق محطــة القطــار بــن الجمهــور.

المنظمــات  قبــل  مــن  المســتخدمة  تويتــر،  عبــر  الأزمــة  إدارة  اســتراتيجيات  - تحديــد 
»ســار«. شــركة  في  متمثلــة  الحكوميــة 

ــق  ــاء أزمــة حري ــدات شــركة »ســار« أثن ــر« مــع تغري ــف تفاعــل المســتخدمن لـــ »تويت - كي
قطــار جــدة.
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- تحديد هل »تويتر« وسيطًا فعالًا لإدارة الأزمة في المنظمات الحكومية.

الدراسات السابقة:
 قامــت الباحثــة بمراجعــة التــراث العلمــي الســابق المرتبــط بموضــوع الدراســة وذلــك مــن 
خــال عــرض النتــاج العلمــي مــن الدراســات الســابقة، وتم حصــر هــذه الدراســات وترتيبهــا 
ترتيبًــا زمنيًــا مــن الأحــدث إلــى الأقــدم، وقــد تم تقســيم عــرض هــذه الدراســات في محوريــن 

علــى النحــو الآتــي:

دراسات تناولت الأدوار الاتصالية لموقع التواصل الاجتماعي »تويتر«.- ١
دراسات تناولت العاقات العامة وإدارة الأزمات في المؤسسات:- ٢

المحور الأول: دراسات تناولت الأدوار الاتصالية لموقع التواصل الاجتماعي »تويتر«.
نيــازي )2018م(  دراســة حســن  العامــة جــاءت  العاقــات  إطــار نظريــة الحــوار ونمــاذج  في 
)2( لتبحــث مــدى اســتخدام العاقــات العامــة في الجامعــات الســعودية لشــبكات التواصــل 

الاجتماعــي، وذلــك مــن خــال تحليــل موقــع »تويتــر« لجامعــات الملــك فيصــل وجامعــة الملــك 
عبــد العزيــز وجامعــة فيصــل الأهليــة، اســتنادًا إلــى فكــرة أن الممارســن يســعون جاهديــن 
للحــوار والاتصــال التفاعلــي في اتجاهــن في إطــار جهــود العاقــات العامــة، وتشــير النتائــج 
إلــى أن الجامعــات لا تتبــع المخططــات التــي وضعهــا كينــت وتايلــور وجــرونج وهانــت لإدمــاج 
الحــوار وتطبيــق نمــاذج العاقــات العامــة ذات الاتجاهــن في جهودهــا، حيــث لا تتبنــى تمامــا 
ــر«  ــر »تويت ــزات الاتصــال في اتجاهــن في نشــاطها عب ــة ومي ــدرات الحواري ــج الق ــرة دم فك
فطبقًــا للتحليــل ٠.٦% فقــط مــن التغريــدات طبقــت الاتصــال المتــوازن في اتجاهــن، وورد 
الاتصــال غيــر المتــوازن في اتجاهــن في 4.٣% فقــط مــن التغريــدات، ولــم تظهــر ردود 
ــور  ــات الجمه ــم الاســتجابة لتعليق ــم يت ــدات، ول ــة ســوى في ١٦% مــن التغري ــل الحواري الفع
واستفســاراته ســوى في 4%، ومــن ثــم فمجــرد التواجــد علــى »تويتــر« ليــس كافيًــا ، لأن جنــي 

ثمــاره يعتمــد علــى مــدى فعاليــة واســتراتيجية اســتخدامه لإشــراك الجمهــور.

وحــول اســتخدامات الشــباب الســعودي لـــ )تويتــر(, ذهبــت دراســة محمــد الســوّيد )2015()3( 
التــي درســت أيضًــا عاقــة هــؤلاء الشــباب بوســائل الإعــام التقليديــة, وتأثيــر اســتخدامهم 
لـــ )تويتــر( علــى عاقتهــم بتلــك الوســائل, وقــد شــارك في الدراســة )7٣7( طالبًــا جامعيًــا, 
ــى  ــاض, يتوزعــون عل ــة الري ــة وخاصــة في مدين ــات حكومي ــة مــن خمــس جامع ــون عين يمثل
ــق  ــد تم تطبي ــة, وق ــة والمســتويات الدراســية المختلف ــة والتخصصــات العلمي ــات العمري الفئ
الدراســة ميدانيًــا خــال العــام الجامعــي ١4٣٥ هـــ- ٢٠١4 م, وتوصلــت الدراســة إلــى نتائــج 

مختلفــة مــن أهمهــا: 
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كشــفت الدراســة عــن انتشــار اســتخدام )تويتــر( بــن الشــباب الجامعــي كســمة 	 
ــم اليومــي مــع الموقــع، وتركــزت كثافــة اســتخدامات  ــرات تعامله ــة, وطــول فت غالب

الشــباب في المتابعــة والقــراءة فقــط, وإعــادة الإرســال, والتغريــد.
أوضحــت الدراســة أن أهــم العوامــل التــي تجــذب الشــباب علــى )تويتــر( هــي، 	 

والتنــوع, والتواصــل  التعبيــر,  ,وحريــة  ســهولة الاســتخدام, والعامــل الإخبــاري 
الاجتماعــي, والإثــارة, وتقــد تضمنــت دراســة كل عامــل قيــاس عــدة متغيــرات عنــه 

وتعكــس جاذبيتــه.
الفــرم  خالــد  دراســة  ذهبــت  فقــد  “تويتــر”  شــبكة  داخــل  ودينامياتــه  التفاعــل  بيئــة  أمــا 
)2014م( )4( إلــى رصــد هــذه البيئــة داخــل شــبكة تويتــر، واستكشــاف اتجاهــات وآليــات 
الخطــاب النــاتج عــن التفاعــات الجدليــة حــول قضيــة اجتماعيــة خافيــة هــي قضيــة 
قيــادة المــرأة الســعودية للســيارة وتقييــم مســتوى التماســك في خطــاب القبــول والرفــض تجــاه 
تلــك القضيــة، وتحــددت عينــة الدراســة في أنشــط الوســوم في الفتــرة الزمنيــة مــن نوفمبــر 

٢٠١٣م حتــى نهايــة شــهر ديســمبر ٢٠١4م .

 وقد توصلت إلى عدد من النتائج من أهمها:

كان الذكــور هــم الأكثــر مشــاركة في وســوم الدراســة بنســبة )٦٨.٦%( كمــا كانــت النســبة  -
الأكبــر مــن هــؤلاء المشــاركن مــن الأشــخاص العاديــن بنســبة )٨٨.١%( في حــن جــاءت 
مشــاركات الشــخصيات العامــة بنســبة )4.١%( والشــخصيات الرئيســة في القضيــة 

بنســبة )٩.٨%(

ــي  - ــة بــن اتجــاه المضمــون ودرجــة الاهتمــام الت ــة إحصائي ثبــت وجــود فــروق ذات دلال
ــا مــن خــال كل مــن )عــدد مــرات النشــر( و)عــدد مــرات الوضــع في  ــر عنه تم التعبي
المفضلــة( و)عــدد التعليقــات الفرعيــة( و)عــدد المشــاركات في وســوم أخــرى( ، كمــا ثبــت 
وجــود تلــك الفــروق اتجــاه المضمــون الــوارد في مشــاركات المغرديــن ومســتوى لغتهــم مــن 

حيــث كونهــا لغــة راقيــة أو متدنيــة.

وعــن عاقــة “تويتــر” بالشــائعات هدفــت دراســة رائــد الكرنــاف )2014م( )5( إلــى التعــرف 
الاجتماعيــة  الآثــار  ومعرفــة  مكافحتهــا،  وكيفيــة  الإلكترونيــة  الشــائعات  طبيعــة  علــى 
والاقتصاديــة والنفســية لهــا، ووضــع تصــور اســتراتيجي لمكافحتهــا، واســتخدم الباحث المنهج 
الوصفــي ووظّــف المقابلــة والاســتبانة كأداتــن لجمــع البيانــات والمعلومــات مــن الميــدان، ومــن 

أهــم النتائــج: 
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موقــع “تويتــر” ذو صلــة أساســية بترويــج الشــائعات في المجتمــع الســعودي كمــا أن  -
الشــائعات علــى “تويتــر” أكثــر ســرعة منهــا علــى مواقــع التواصــل الأخــرى. 

يظهــر تأثيــر موقــع “تويتــر” بشــكل كبيــر وواضــح علــى دور وســائل الإعــام التقليديــة  -
عنــد نشــر الشــائعات

ضــرورة إنشــاء فــرق إلكترونيــة مــن الشــباب لمراقبــة وتحديــد إطــاق الشــائعات، ومــن  -
ثــم مكافحتهــا إلكترونيًــا، وذلــك بالتعــاون بــن المؤسســات الاجتماعيــة في المجتمــع. 

ولبيــان أثــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى القيــم لــدى طــاب الجامعــة حاولــت دراســة 
ــة  ــار الإيجابي ــى الآث ــرف عل ــن خــال التع ــدف م ــق هــذا اله فهــد الطيــار )2014م( )6(: تحقي
والســلبية المترتبــة علــى اســتخدام طــاب الجامعــة لشــبكات التواصــل الاجتماعــي، وتكونــت 
عينــة الدراســة مــن)٢74( طالبــاُ مــن طــاب جامعــة الملــك ســعود، وتوصلــت الدراســة إلــى 

عــدد مــن النتائــج مــن أهمهــا: 

أن أهــم الآثــار الســلبية لشــبكات التواصــل تمثلــت في التمكــن مــن إجــراء عاقــات 	 
غيــر شــرعية مــع الجنــس الآخــر، والإهمــال في الشــعائر الدينيــة، في حــن كانــت 
أهــم الآثــار الإيجابيــة متمثلــة في الاطــاع علــى أخبــار البلــد الــذي نعيــش فيــه، 
وتعلــم أمــور جديــدة مــن خــال شــبكات التواصــل الاجتماعــي، والتعبيــر بحريــة عــن 

الــرأي، والتمكــن مــن تخطــي حاجــز الخجــل، 
ــز 	  ــرض لشــبكات التواصــل في تعزي ــم نتيجــة التع ــر القي ــت أهــم مظاهــر تغيي تمثل

اســتخدام الطالــب لشــبكات التواصــل الاجتماعــي، والقــدرة علــى مخاطبــة الجنــس 
الآخــر بجــرأة.

- وعــن أفضــل أوعيــة الاتصــال الاجتماعــي المســتخدمة مــن قبــل المنظمــات والمؤسســات 
الداعمــة للتغييــر الاجتماعــي مثــل مؤسســات الحفــاظ علــى البيئــة والحقــوق النســوية 
والمدنيــة وغيرهــا قامــت دراســة جــو و ساكســتون Guo, C., & Saxton )2013م( )7( بتحليــل 
المضمــون لنشــاطات هــذه المؤسســات وتبــن أن أكثرهــا فعاليــة في تحقيــق أهــداف التغييــر 
هــو “تويتــر” حيــث اتســمت شــبكة “تويتــر” بالديناميكيــة والمباشــرة وســرعة التغطيــة ، 

ــر. ــر” في تبنــي خطــاب التغيي ــدى مســتخدمي “تويت ــة العميقــة ل والأهــم هــو الدافعي

- أمــا عــن الآثــار الإيجابيــة والســلبية للشــبكات الإلكترونيــة فقــد اســتهدفت دراســة حنــان 
الشــهري )2013م( )8(: الكشــف عــن هــذه الآثــار والتعــرف علــى أســباب الاشــتراك في موقعــي 
الفيســبوك وتويتــر وطبيعــة العاقــات الاجتماعيــة عبــر هــذه المواقــع ، باســتخدام منهــج 
المســح الاجتماعــي وأداة الاســتبيان لجمــع المعلومــات، وطبقــت الدراســة علــى عينــة طبقيــة 
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بلــغ حجمهــا الكلــي ١٥٠ مبحوثــة مــن طالبــات جامعــة الملــك عبــد العزيــز، وتوصلــت الدراســة 
إلــى عــدد مــن النتائــج مــن أهمهــا:

أكدت الدراســة أن 7٥ % من مجموع مفردات العينة عرفن الكثير من عادات الشــعوب  -
الأخــرى مــن خــال اســتخدام الفيســبوك وتويتــر ، ممــا أتــاح لهــن فرصــة التعــرف علــى 
أشــخاص مــن خلفيــات ثقافيــة واجتماعيــة مختلفــة عــن المجتمــع الســعودي ممــا أغنــى 

تجربتهــن الفكريــة والثقافية.

ــرن التواصــل مــن خــال  - ــات يعتب ــا نســبته ٨4.٦ % مــن المبحوث ــت الدراســة أن م  بين
ــد بوقــت أو مــكان. ــر مقي ــه غي ــر أســهل مــن التواصــل وجهــا لوجــه لأن الفيســبوك وتويت

أثبتــت النتائــج وجــود عاقــة ارتبــاط طرديــة بــن متغيــر طريقــة الاســتخدام وبــن  -
أســبابه وطبيعــة العاقــات الاجتماعيــة والإيجابيــات والســلبيات المعنيــة.

المحور الثاني :العاقات العامة وإدارة الأزمات في المؤسسات:
فيمــا يتعلــق بســمات الخطــاب الإعامــي للمتحــدث الرســمي أثنــاء الأزمــات ســعت دراســة: 
نهــا الأســدودى)2018()9(، إلــى تحليــل ورصــد هــذه الســمات مــن خــال كيفيــة طرحــه لهــذه 
القضايــا والأيدولوجيــات التــي يتبناهــا. واعتمــدت الباحثــة علــي أســلوب تحليــل الخطــاب، 
وذلــك عــن طريــق تحليــل بيانــات المتحــدث الرســمي أثنــاء أزمتــن، وتحليــل مضمــون البرامــج 

الحواريــة التــي ظهــر فيهــا المتحــدث الرســمي.

وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها:
تبــن مــن خــال نتائــج الدراســة أن أهــم الأطــر المرجعية المتضمنة في الخطاب الرســمي  -

لــدى الحكومــة المصريــة لأزمــة تفجيــر الكنائــس هــى الأطــر المرجعيــة الدينيــة، في 
حــن جــاء في مقدمــة الأطــر المرجعيــة المســتخدمة في أزمــة الجزيرتــن أطــر المرجعيــة 

القانونيــة.

لــدى الحكومــة المصريــة في  - بيــان المتحــدث الرســمي  اختــاف الإطــار الســائد في 
الأزمــات، حيــث تصــدر إطــار الصــراع والدينــي وإطــار إســناد المســئولية في أزمــة تفجيــر 

الكنائــس، أمــا بالنســبة لأزمــة الجزيرتــن فــكان الإطــار القانونــي هــو الســائد.

توحــدت الاســتراتيجات التــي يســتخدمها المتحــدث الرســمي في مواجهــة الأزمــات حيــث  -
تصــدرت اســتراتيجية توضيــح موقــف المؤسســة في الأزمــات، وهــذه النتيجــة اتفقــت مــع 

نظريــة خطــاب إصــاح الصــورة كنمــوذج لإدارة الأزمــات.

أمــا عــن دور العاقــات العامــة الرقميــة في الإدارة الإلكترونيــة للأزمــات السياســية في 
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الــدور في  المجتمــع الســعودي فقــد حاولــت دراســة إيمــان ســامى)2017()١٠(، رصــد هــذا 
المجتمــع الســعودي ومعرفــة مــدى قــوة وتأثيــر دور العاقــات العامــة الرقميــة في تناولهــا 
للأزمــات إلكترونيــا خاصــة أزمــة عاصفــة الحــزم، والتعــرف علــى أســاليب توظيــف 
العاقــات العامــة للمواقــع الإلكترونيــة الســعودية في معالجــة الأزمــة السياســية في عاصفة 

ــج أهمهــا: ــى عــدة نتائ ــت الدراســة إل الحــزم، وقــد توصل

ــر مــن٨ ســاعات  - ــة أكث ــع الإلكتروني ــن اســتخدموا المواق ــاع نســبة الأشــخاص الذي ارتف
لتصــل نســبتهم إلــى ٦٣.٢% يليهــم الأشــخاص الذيــن اســتخدموا هــذه المواقــع أقــل مــن 

ســاعتن ومــن 4-٦ ســاعات.

ــب  - ــاء جوان ــم أو إخف ــة الحــزم بشــفافية دون تعتي ــق بعــرض موضــوع عاصف ــا يتعل فيم
محــددة ســجلت وكالــة الأنبــاء الســعودية أعلــى نســبة متوســط وهــى ١.٨٣% يليهــا مــاب 
نيــوز الإخبــارى والــذى ســجل نســبة متوســط ١.٨٠% وأخيــرا جريــدة الريــاض التــي كان 

نســبة المتوســط فيهــا ١.٥٦% 

يوجــد حــرص واضــح لــدى المواقــع الإلكترونية الســعودية على اســتغال كامل الإمكانات  -
المتاحــة على شــبكة الإنترنت.

في  العامــة  العاقــات  إدارات  قبــل  مــن  المســتخدمة  الاتصاليــة  الاســتراتيجيات  وعــن 
هــذه  أهــم  علــى  التعــرف  حســن)2017()١١(،  حــازم  دراســة  حاولــت  الــوزارات  ســمعة  إدارة 
الاســتراتيجيات الاتصاليــة، والتعــرف علــى الأنشــطة الاتصاليــة والتكتيــكات التــي تطبقهــا 
الــوزارات لإدارة ســمعتها، وتمثــل مجتمــع الدراســة مــن القائمــن بالاتصــال في وزارات ) 
الداخليــة- الســياحة- الصحة-التربيــة والتعليــم(، ومجتمــع الجمهــور الخارجــي وهــو عينــة 
مــن الجمهــور المصــري 4٠٠ مفــردة مــن المتعاملــن مــع الــوزارات عينــة الدراســة والمســتفيدين 

ــا الدراســة: ــت إليه ــي توصل ــج الت ــا، ومــن أهــم النتائ مــن خدماته

ــا عــن ســمعة -  أكــدت نتائــج الدراســة أن أهــم العوامــل التــي تجعــل الجمهــور راضيً
الــوزارة حســب أهميتهــا أن تقــوم الــوزارة بتطويــر خدماتهــا وسياســتها باســتمرار، 

ثــم عامــل التأثيــر الفعــال للسياســات الاتصاليــة علــي الجمهــور.
أكــدت النتائــج أن الــوزارات تعتمــد علــى مجموعــة مــن الاســتراتيجيات أهمهــا، - 

اســتراتيجية الإقنــاع، اســتراتيجية الوضــوح، اســتراتيجية الحــوار، اســتراتيجية 
الرعايــة، اســتراتيجية بنــاء الإجمــاع، اســتراتيجية المكانــة.

اعتمــدت الــوزارات محــل الدراســة علــى تكتيــكات اتصاليــة مثــل اعتمــاد وزارة - 
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ــكات مرتبطــة بمكافحــة الإرهــاب، واعتمــدت وزارة الســياحة  ــى تكتي ــة عل الداخلي
التكتيــكات  ومــن  والأرقــام،  بالإحصائيــات  مرتبطــة  اتصاليــة  تكتيــكات  علــى 
الاتصاليــة التــي اعتمــدت عليهــا جميــع الــوزارات توظيــف الأطــر المرجعيــة الدينيــة.

وفي الســياق نفســه وعــن الاســتراتيجيات الاتصاليــة لممارســي العاقــات العامــة في ضــوء 
الرقميــة ومــن أهمهــا الإنترنــت، هدفــت دراســة:حنان  التكنولوجيــا  المتاحقــة في  التطــورات 
جنيــد )2015()١٢(، إلــى التعــرف علــى هــذه التطــورات، وأكــدت الدراســة علــى التطــور الســريع 
للإنترنت كوســيلة اتصال وإلي ضرورة إعادة النظر في الاســتراتيجيات الاتصالية للعاقات 
العامــة في كافــة المؤسســات والمنظمــات ســواء كانــت حكوميــة أو خاصــة، إنتاجيــة أو خدميــة. 
ــة حيــث  ــى مواقــع الجامعــات الحكومي ــز مواقــع الجامعــات الخاصــة عل ــى تمي ــت إل وتوصل
تجــدد مواقــع الجامعــات الخاصــة في الألــوان والتصميــم، وعــرض الصــور، وهــو مــا يــؤدي 
إلــى جــذب الطــاب. وكذلــك تنــوع المضامــن المفضلــة والتــي ترتفــع بــن موقــع الجامعــات 
ــع،  ــة للموق ــوان الجاذب ــل في؛ المضامــن المتحــررة، المضامــن الشــبابية، الأل الخاصــة وتتمث
التصميــم الحديــث للموقــع، إمكانيــة التفاعــل مــع الزمــاء، إمكانيــة التفاعــل مــع الأســاتذة، 

ووجــود روابــط كثيــرة بالموقــع، تســاعد في الوصــول للمناهــج.

وعــن كيفيــة إدارة الأزمــات في قطــاع الشــرطة في جمهوريــة الصــن الشــعبية هدفــت دراســة: 
Ceng, Ji Kui )2015()13(، إلــى التعــرف علــي كيفيــة إدارة هــذه الأزمــات، بالتطبيــق علــى 
الأحداث التي مر بها القطاع الأمني في منطقة شــنغهاي، حيث وجدت الدراســة أن القطاع 
الأمنــي تطــور تطــوراً كبيــرًا في التعامــل مــع الأزمــات والأحــداث الأمنيــة مقارنــة بتعاملــه في 
الأحــداث الســابقة وذلــك نتيجــة لاتبــاع آليــات معينــة في التعامــل مــع تلــك الأزمــات، ممــا 
حافــظ علــي الصــورة الطيبــة للقطــاع الشــرطي في جمهوريــة الصــن، وذلــك عــن طريــق زرع 
الوعــي وتعزيــز إحســاس القطــاع الأمنــي بالأزمــة وكيفيــة إدارتهــا وذلــك بالنســبة للأفــراد 
العاملــن في إدارة العاقــات العامــة الذيــن يتعاملــون في حــل وإدارة الأزمــات، كذلــك محاولــة 
التعــاون مــع وســائل الإعــام في تقــديم صــورة طيبــة عــن الأحــداث وتبريــر موقــف القطــاع 
الأمنــي في إدارة الأزمــات الراهنــة ومحاولــة التهدئــة، وعــدم بــث أخبــار تؤجــج مــن الأزمــة، 

بــل وعــرض دور الأمــن في حــل تلــك الأزمــة.

وفي الســياق نفســه وعــن الــدور الــذى قامــت بــه العاقــات العامــة بجهــاز الشــرطة لإدارة 
الأزمــات التــي تعــرض لهــا الجهــاز نفســه بعــد أحــداث الخامــس والعشــرين مــن ينايــر 2011م 
عــن  والكشــف  الــدور  هــذا  التعــرف رصــد  إلــى  هدفــت دراســة: خالــد فهمــى)2015()١4(، 
ــك  ــي مــن شــأنها أن تحــد مــن تكــرار تل ــة والت ــي اتُخــذت في المواقــف الأزموي القــرارات الت
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المواقــف فيمــا بعــد، وطبقــت الدراســة الميدانيــة علــي عينــة عشــوائية طبقيــة مــن الجمهــور 
الداخلــي لجهــاز الشــرطة)الضباط والأفــراد( قوامهــا ٢٠٠ مفــردة ممثلــة لكافــة الرتــب، مــن 
ضبــاط وأفــراد مدينتــي القاهــرة والإســكندرية، واســتخدم الباحــث المنهــج التاريخــى لتتبــع 

الأزمــات التــي مــرت بمؤسســة الشــرطة خــال تلــك الفتــرة.

وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها:
تتوافــر درجــة عاليــة مــن الثقــة في جهــاز الشــرطة مــن قبــل الجمهــور الداخلــي في - 

قــدرة الجهــاز نفســه علــى مواجهــة الأزمــات التــي يتعــرض لهــا.
تتوافــر معرفــة متميــزة بالــدور المنــوط للعاقــات العامــة القيــام بــه وضــرورة تمثيلهــا - 

ضمــن فريــق إدارة الأزمــات.
أكــدت نســبة كبيــرة مــن عينــة الدراســة مــن الجهــور الداخلــي لجهــاز الشــرطة قيــام - 

العاقــات العامــة بعمــل بحــوث، وفــى مقدمتهــا البحــوث التــي تســتهدف التعــرف 
علــى الصــورة الذهنيــة لــدى فئــات الجماهيــر.

وعــن دور العاقــات العامــة في وزارة النفــط العراقيــة في معالجــة أزمــة الخدمــات هدفــت 
ــدور، واســتخدم الباحــث المنهــج  ــى هــذا ال ــى التعــرف عل دراســة أحمــد راضــى)2014()١٥(، إل

ــات الدراســة. ــع بيان المســحى، والاســتبيان لجم

وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها:
ظهــرت أعلــى نســبة في تخصصــات العاملــن لصالــح تخصصــات القانــون وبلغــت  -

للتخصصــات  نســبة  أدنــى  وكانــت   ،%٩.٨ وبلــغ  والاقتصــاد  الإدارة  تليهــا   %١٠.٦
.%٥.٣ وبلغــت  الإعاميــة 

ــن وهــذا  - ــة بالنســبة للعامل ــرة في مجــال العاقــات العامــة كانــت قليل إن ســنوات الخب
ــات والتعامــل  ــة الأزم ــة مواجه ــة في كيفي ــرة الكافي ــن الخب ــاك العامل ــي عــدم امت يعن

معهــا. 

أظهــرت النتائــج أن أغلــب مفــردات العينــة تــرى أن قســم الخدمــات والعاقــات في  -
شــركة توزيــع المنتجــات النفطيــة لا يســتخدم البحــث العلمــي في مواجهــة الأزمــات.

دراســة  ســعت  فقــد  الأزمــات،  علــى  تأثيرهــا  ومــدى  الإلكترونــي  الإعــام  وســائل  عــن  أمــا 
دعــاء محمــد )2014()16(، إلــى التعريــف بهــذه الوســائل الإلكترونيــة، وافترضــت أن الإعــام 
الإلكترونــي يمكــن أن يــؤدى الــدور الأكبــر أثنــاء الأزمــات ســواء كان هــذا الــدور إيجابيــا أو 
ســلبيا مــن تهويــل وتفاقــم للأزمــات أو التخفيــف مــن حدتهــا والتقليــل مــن آثارهــا الســلبية 

مــن خــال قدرتــه علــى تغييــر اتجاهــات الــرأى العــام أثنــاء الأزمــات.
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وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها:
يعــد الإعــام الإلكترونــي بــكل أدواتــه مــن أهــم البدائــل الإعاميــة والاتصاليــة - 

ــه  ــه وخصائصــه وتأثيرات ــة؛ نظــرًا لميزات ــة الدولي ــى الســاحة الإعامي ــة عل الحديث
الفوريــة علــى مســتخدميه.

يعــد الإعــام الإلكترونــي أهــم محــرك ودافــع اتصالــي وإعامي في تعبئــة الجماهير - 
وصناعــة الــرأي العــام مــن افتعــال للأزمــات أو مواجهــة الأزمات.

أن للإعــام دوراً بــارزًا ســلبًا وإيجابًــا في تفاعــات الأزمــة لذلــك يجــب علــى إدارة - 
الأزمــة التعامــل بحــذر مــع وســائله المختلفــة، ولابــد إزاء ذلــك مــن تعيــن متحــدث 
رســمي علــى قــدر مــن الكفــاءة والتأهيــل والقــدرة بحيــث يتولــى كافــة التصريحــات 

الرســمية عــن الأزمــة.
أمــا عــن الــدور الإعامــي في مواجهــة الأزمــات فقــد هدفــت دراســة ســيد نصرالديــن)2014(

)١7(، إلــى التعــرف علــى هــذا الــدور ومتطلبــات الإعــام للحــد مــن الآثــار الســلبية للأزمــات، 

وتوضيــح الأســاليب التــي يلجــأ إليهــا الإعــام في إدارة الأزمــات والحــد من آثارهــا والمقومات 
التــي تحــول دون نجــاح الأســاليب الإعاميــة لمواجهــة الأزمــات، وتوضيــح الخطــط الإعاميــة 

التــي تم إعدادهــا لمواجهــة الأزمــات، وقــد توصلــت الدراســة إلــى عــدة نتائــج منهــا:

- للإعــام متطلبــات ودعائــم لأداء دوره في مواجهــة وإدارة الأزمــات والحــد مــن آثارهــا 
الســلبية.

- الإعــام لــه دور مهــم في التقليــل مــن حــدة الأزمــات عــن طريــق تزويــد الجماهيــر 
بالحقائــق وللتقليــل مــن انتشــار الشــائعات والأخبــار الكاذبــة حــول أى أزمــة, مــن خــال 
ــاءة لإعطــاء التصريحــات حــول الأزمــات. ــرة والكف ــه الخب تخصيــص متحــدث رســمى لدي

- يوجــد عــدد مــن المعوقــات التــي تحــول دون قيــام الإعــام بــدوره وتعرقلــه في محاولــة 
مواجهــة الأزمــات والحــد مــن آثارهــا الســلبية.

 وفيمــا يتعلــق بــدور العاقــات العامــة بقطــاع الاســتثمار في مصــر في إدارة الأزمــات العالميــة 
هدفــت دراســة حنــان موســى)2013()١٨(، إلــى التعــرف علــى هــذا الــدور ورصــد أســاليب 
ــه، كذلــك التعــرف  ــات التابعــة ل ــة العاقــات العامــة بقطــاع الاســتثمار والهيئ ممارســة مهن
علــى الأســاليب البحثيــة التــي تتخذهــا العاقــات العامــة في قطــاع الاســتثمار في إطــار 
التعامــل مــع الأزمــة الماليــة العالميــة. وتنتمــي إلــى الدراســات الوصفيــة واعتمــدت علــى 
المنهــج المســحي وصحيفــة الاســتقصاء وأســلوب المقابلــة، وتمثــل مجتمــع الدراســة في وزارة 

ــا. ــة له ــات التابع الاســتثمار والهيئ



دور »تويتر« أثناء الأزمات وتأثيره في تحسين الصورة الذهنية للمنظمة ...

مجلة البحوث الإعلامية976

وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من أهمها:
أن عامــل نــوع المبحــوث )ذكــر، أنثــى( يؤثــر إلــى حــد مــا في مــدى كفــاءة أجهــزة العاقــات  -

العامــة داخــل قطــاع الاســتثمار في مواجهــة الأزمــة الماليــة العالميــة، وإيجــاد حلــول لهــا 
ومحاولــة الخــروج منهــا بأقــل الأضــرار الممكنــة، وذلــك لصالــح الذكــور.

توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن مــدى مشــاركة أجهــزة العاقــات العامــة في إدارة  -
الأزمــة ودرجــة كفــاءة أنشــطة قطــاع الاســتثمار في مواجهــة الأزمــات.

أكــدت النتائــج أن نشــاط العاقــات العامــة أثنــاء الأزمــة كان ذا كفــاءة عاليــة، وهــذا أدى  -
إلــى مواجهتهــم للأزمــة بشــكل صحيح.

زيــاد  دراســة  ذهبــت  الحريــق  حــوادث  مواجهــة  فــى  والإعــام  العامــة  العاقــات  دور  وعــن 
إبراهيــم)2012()١٩( إلــى رصــد وتحليــل أحــد مجتمعــات العمــل الأمنــى الميدانــى والمتمثــل في 
الضبــاط والأفــراد والعاملــن بــإدارة الدفــاع المدنــى بالعاصمــة المقدســة؛ وذلــك للتعــرف علــى 
الــدور المهــم للعاقــات العامــة والإعــام قبــل وأثنــاء وبعــد حــوادث الحريــق وأوجــه القصــور 
فيــه. وتكــون مجتمــع الدراســة مــن جميــع الضبــاط والأفــراد العاملــن بــإدارة الدفــاع المدنــى 
والبالــغ عددهــم ١٢٨١ فــردًا خــال فتــرة إجــراء الدراســة، وقــام الباحــث بتوزيــع ٣٥٠ 
اســتمارة علــى عينــة مــن الدراســة. واســتخدم الباحــث المنهــج الوصفــى التحليلــى، كمــا 

ــات.  اســتخدم أداة الاســتقصاء لجمــع البيان

وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها: 
اختيار الصورة المؤثرة في برامج التوعية يعطى طابعًا وقائيًا.  -

تنــوع أســاليب التوعيــة والتركيــز علــى نتائجهــا المؤلمــة يعمــل علــى رفــع مســتوى الحــس  -
الوقائــى بهــا لــدى أفــراد المجتمــع. 

توزيع النشرات التوعوية بطريقة عشوائية لا يحدث الأثر التوعوى المطلوب. -

تدعيــم برامــج التربيــة في مختلــف المراحــل التعليميــة بخطــط توعويــة مســتمرة تضــع  -
أسسًــا لثقافــة الســامة الشــاملة في المجتمــع. 

وحــول معرفــة مفهــوم إدارة الأزمــة وصناعتهــا أشــارت دراســة:Tritz ، )2010()20(، إلــى أنــه 
ينبغــي معرفــة مفهــوم إدارة الأزمــة وصناعتهــا قبــل التطــرق إلــى اســتراتيجيتها، ففــي الوقــت 
الــذي تمثــل فيــه صناعــة الأزمــات أو الإدارة بالأزمــات علــم وفــن الســيطرة علــى الآخريــن 
ــاع الأزمــة بهــدف الإخضــاع  مــن خــال أحــداث الموقــف وتوجيهــه بمــا يخــدم أهــداف صن
والابتــزاز بعــد خلــق فوضــى منظمــة متحكــم فيهــا، لذا تســمى أحيانا بفن صناعــة المؤامرات، 
ويســاعد علــى ذلــك وجــود منــاخ مــن القلــق والتوتــر والشــك. ووفقًــا للدراســة فــإن عناصــر 
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إدارة الأزمــة الناجحــة ترتكــز علــى كل مــن الآتــي: 

الاستجابة الفورية والسريعة للأزمة.- 
تدفق متواصل وصريح من المعلومات.- 
رسائل صادقة تكون متسقة المحتوى.- 
التعامل الإنساني مع الضحايا.- 
تركيز المتحدث الرسمي المتدرب بشخص واحد وتحديد وظيفته.- 

أمــا عــن توظيــف الموقــع الإلكترونــي للمنظمــة والوســائل الاتصاليــة المتاحــة علــى شــبكة 
ــاء الأزمــات التــي تواجههــا هدفــت دراســة أحمــد  الإنترنــت في إدارة المنظمــة لاتصــال أثن
فــاروق)٢٠١٠()21( إلــى التعــرف علــى الكيفيــة التــي يتــم مــن خالها هذا التوظيــف، واعتمدت 
الدراســة علــى أســلوب دراســة الحالــة للأزمــة التــي واجهــت شــركة » تويوتــا« اليابانيــة 
لصناعــة الســيارات والخاصــة بظهــور عيــوب فنيــة في بعــض أنــواع الســيارات التــي تنتجهــا 
خــال عــام ٢٠١٠ ، ممــا تطلــب معــه القيــام بعمليــة اســتدعاء للســيارات المعيبــة لإصاحهــا 
في مراكــز الخدمــة الموجــودة في عــدد مــن الــدول، واعتمــدت الدراســة علــى مدخــل اتصــالات 

الأزمــة الموقفيــة كمدخــل نظــري لهــا. 

وتوصلــت النتائــج الــى توظيــف شــركة تويوتــا الإمكانــات التفاعليــة للإنترنــت بصــورة 
ــي للتواصــل مــع العمــاء، كمــا وظفــت الشــركة الوســائط  ــا الإلكترون ــر موقعه واضحــة عب
المتعــددة لنقــل رســائلها إلــى العمــاء بأكثــر مــن وســيلة تحقيقًــا للتكامــل والتأثيــر المشــترك. 
وفيمــا يتعلــق باســتراتيجيات الاتصــال أثنــاء الأزمــة وظفــت الشــركة اســتراتيجيات الاعتــذار 
واتخــاذ الإجــراءات التصحيحيــة بأشــكالها المتنوعــة بهــدف حمايــة ســمعتها وصورتهــا لــدى 
العمــاء. وفيمــا يتعلــق بمركزهــا الإعامــي علــى الموقــع وظفــت الشــركة العديــد مــن الأدوات 
التقليديــة والتفاعليــة لنقــل الرســالة الاتصاليــة المدعمــة لاســتراتيجيات المســتخدمة مثــا 

لبيانــات الصحفيــة، والملفــات المرئيــة والتقاريــر، والحــوار المباشــر والروابــط الفعالــة.

وعــن فاعليــة الاتصــالات في إدارة الأزمــات الأمنيــة بأجهــزة وزارة الداخليــة بمدينــة الريــاض 
جــاءت دراســة ســليمان صالــح)2010()٢٢(، وهدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى الإجابــة علــى 
التســاؤل الرئيــس: مــا فاعليــة الاتصــالات في إدارة الأزمــات الأمنيــة بأجهــزة وزارة الداخليــة 
بمدينــة الريــاض مــن وجهــة نظــر العاملــن؟ وطبقــت الدراســة علــى عينــة مــن جميــع العاملن 
مــن الضبــاط وصــف الضبــاط في غــرف العمليــات بأجهــزة وزراة الداخليــة والبلــغ عددهــم 

٨٥٠ مفــردة وتم أخــذ عينــة عشــوائية بلــغ حجمهــا ٢7٠ مفــردة.

ومن أهم نتائج الدراسة ما يلى: 
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أن أهــم أنــواع الاتصــال التــي تســتخدم في إدارة الأزمــات الأمنيــة هــى: اســتخدام  -
الاتصــالات الرســمية أثنــاء الأزمــة الأمنيــة.

أهــم أســاليب الاتصــال التــي تســتخدم في إدارة الأزمــات الأمنيــة هــى: الاعتمــاد علــى  -
الاتصــال الشــفوى عبــر أجهــزة الاتصــال المختلفــة. 

أهــم المعوقــات التــي تحــول دون إتمــام فاعليــة الاتصــال في إدارة الأزمــات الأمنيــة  -
ــى المســتحدث مــن وســائل  ــى عل ــب العاملــن في مجــال الاتصــال الأمن هــى عــدم تدري

الاتصــال الحديثــة. 

وأكــدت دراســة:Louise K. Comfort )2009 ()23(، علــى أهميــة عامــل الإدراك لــدى 
الجماهيــر حــول الأزمــة وأبعادهــا وهــو الــدور الــذى أدتــه وســائل الإعــام المختلفــة في توعيــة 
الجماهيــر حــول أزمــة إعصــار كاترينــا، وفي الوقــت نفســه أكــدت الدراســة علــى أهميــة 
ــات  ــن جــراء المعلوم ــع م ــا المجتم ــرض له ــي يتع ــى درجــة المخاطــرة الناشــئة الت ــة عل التوعي
المغلوطــة التــي يمكــن أن تــؤدى إلــى تفاقــم الأزمــة والــدور الــذى قامــت بــه وســائل الإعــام 
والعمــل علــى تصحيــح تلــك المعلومــات الخاطئــة. وهــو مــا أكــدت عليــه الدراســة عنــد دراســة 
الأزمــة حــول حالــة إعصــار كاترينــا لتوضيــح انهيــار النمــوذج القياســي لإدارة الطــوارئ دون 
ــى إعــادة  ــا عل ــدت الدراســة أيضً ــا أك ــور، كم ــدى الجمه ــى دور الإدراك ل ــز واضــح عل تركي
صياغــة مفهــوم الأزمــة الحكوميــة الدوليــة حيــث يحتــاج النظــام إلــى تعديــل وتكييــف أدائــه. 
وحتــى تنجــح إدارة الأزمــات في أعمالهــا لابــد لهــا مــن تملــك المعلومــات الحقيقيــة وفي الوقــت 

المناســب.

امــا دراســــة: Borah )2009()24( ، فقــد هدفــت إلــى التعــرف علــى تغطيــة صحيفتــي » الــــ 
»وشــنطن بوســت« و » النيويــورك تايمــز« لكارثــة تســونامي المحيــط الهنــدي عــام٢٠٠4م، 
ــم مــن خــال مــا  ــا الجماهيــر حــول العال ــا عــام٢٠٠٥م، اللتــن روعت ــة إعصــار كاترين وكارث

نشــر عنهمــا مــن صــور في هاتــن الصحيفتــن. 

وكان مــن أبــرز نتائــج هــذه الدراســة أن الصحيفتــن أفردتــا مســاحة أكبــر للصــور التــي 
ــة  ــا المشــاهد العاطفي تتحــدث عــن إنقــاذ الأروح في الكارثتــن، وأن كا الصحيفتــن أظهرت
وصــور الموتــى في تســونامي، غيــر أن التغطيــة لإعصــار كاترينــا أظهــرت وصفًــا أكثــر لأعمــال 

الاغاثــة وللناجــن. 

وبينــت أن تغطيــة تســونامي تضمنــت صــوراً كبيــرة المســاحة، التقطــت مــن مســافات 
قريبــة للضحايــا وأقربائهــم في أوضــاع مأســاوية ومؤســفة، وهــذا مــا تجنبتــه الصحيفتــان 
في تغطيتهمــا لإعصــار كاترينــا، ومــع ذلــك فقــد كان هنــاك صــور متعلقــة بإعصــار كاترينــا، 
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ــن  ــة م ــرة المســاحة، ونشــرت في الصفحــات الداخلي ــا صغي ــم، لكنه ــر عــن الحــزن والأل تعب
الصحيفتــن.

التعقيب علي الدراسات السابقة:

مــن خــال العــرض الســابق للدراســات العربيــة والأجنبيــة، كنمــاذج ممــا تم إجــراؤه مــن 
بحــوث ودراســات حــول اتصــالات الأزمــة والعاقــات العامــة- في حــدود علــم الباحثــة- يمكــن 

اســتخاص الماحظــات التاليــة:

١ـ تنــدرج الدراســات المحليــة والعالميــة التــي تم عرضهــا تحــت مظلــة الدراســات الوصفيــة 
مســتخدمة المنهــج المســحي في الحصــول علــى المعلومــات والبيانــات والتــي مــن شــأنها 
تحقيــق أهــداف تلــك الدراســات. كمــا تنوعــت الأدوات البحثيــة التــي اعتمــدت عليهــا 

الدراســات مــا بــن الاســتبيان والمقابــات الحــرة وتحليــل المضمــون الكيفــي.

٢ـ اتجهــت الدراســات المحليــة التــي تناولــت العاقــات العامــة وإدارة الأزمــات قــد اتجهــت 
في بعضهــا إلــى تحليــل مضمــون التغطيــة الصحفيــة للأزمــة مجــال الدراســة- كحالــة 
دراســية- دون التركيــز علــى رصــد الأدوار الفعليــة لمســئولي العاقــات العامــة في إدارة 
الأزمــة رغــم أنهــا تمثــل الهــدف الرئيــس للدراســة، كذلــك فــإن الدراســات الأخــرى 
ــب  ــن الجان ــات ســواء م ــة في إدارة الأزم ــات العام ــت أدوار مســئولي العاق ــي تناول الت

التخطيطــي والاســتراتيجي أو مــن الجانــب العاجــي والتعامــل مــع أزمــات فعليــة.

ــل قاســمًا مشــتركًا فيمــا  ــا تمث ــى عــدة قضاي ــة عل ــة والعالمي ٣- اتفقــت الدراســات المحلي
ــا وهــي: ــا في نتائجه ــا وأكدت بينه

كشــفت في مجملهــا عــن أن اتصــالات الأزمــة تمثــل الأنشــطة الاتصاليــة التــي تتــم - 
في مراحــل إدارة الأزمــة قبــل وأثنــاء وبعــد وقوعهــا، بحيــث تتنــوع تلــك الأنشــطة وفق 
القائــم بالاتصــال ورؤيتــه في إدارة الأنشــطة الاتصاليــة ســواء مــن جانــب مســئولي 

العاقــات العامــة أو الإعاميــن أو المســتويات التنظيميــة داخــل المؤسســات.
أن فعاليــة العاقــات العامــة في إدارة الأزمــات وممارســة أنشــطتها لــن تتحقــق إلا - 

في ظــل ثقافــة تنظيميــة تفعــل مــن أداء ممارســي العاقــات العامــة.
وقد أفادت الدراسة الحالية مما أوردته الدراسات السابقة في:

- توجيــه الاهتمــام نحــو دراســة دور »تويتــر« في إدارة الأزمــة كأحــد الموضوعــات الأساســية 
في مجــال تحســن الصــورة الذهنيــة، ودراســة أداء ممارســي العاقــات العامــة خــال 

الأزمات. 
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-تأكيــد الدراســات الســابقة التــي تناولــت اتصــالات العاقــات العامــة في إدارة الأزمــات 
علــى فعاليــة الاتصــالات الثنائيــة المتبادلــة وأكدتهــا الدراســات التــي تناولــت تطــور 

تكنولوجيــا الاتصــال في إدارة الأزمــات.

وطبقًــا لهــذا فــإن الدراســة الحاليــة تســعى إلــى الإفــادة مــن نتائــج تلــك الدراســات 
الســابقة ومــا أوصــت بــه مســتقباً، بحيــث يمكــن الوقــوف علــى مــدى تأثيــر موقــع التواصــل 
الاجتماعــي »تويتــر« في إدارة الأزمــات، باعتبــار أن المعرفــة هــي أســاس التغييــر، وتلــك 
الرؤيــة تتفــق مــع نتائــج الدراســات الاســتراتيجية التــي تناولهــا الباحثــون في العاقــات 

العامــة والاتصــال. 

ثانيًا: الإطار المعرفي للدراسة
فاعلية الاتصالات في إدارة الأزمات

 Crisis Communication تنامــى الاهتمــام النظــرى والعملــى باتصــالات الأزمــات
والتــى تتســع لــكل أنمــاط الاتصــال ومجالاتــه أثنــاء الأزمــات والكــوارث، وفــى هــذا الســياق 
ــة بحــوث واســتخدامات العاقــات العامــة  ــى نحــو ســريع وربمــا لأســباب عملي تطــورت عل
لاتصــالات الأزمــات، حيــث تعمــل العاقــات العامــة علــى الاتصــال بجماهيــر المنظمــة 
ــام؛ لإخــراج المنظمــة  ــرأي الع ــا وســائل الإعــام وأطــراف ال ــة بمــا فيه ــة والخارجي الداخلي
ــه قبــل  ــة الظــروف لإعــادة ســمعة المنظمــة وصورتهــا إلــى مــا كانــت علي مــن ورطتهــا وتهيئ

الأزمة)٢٥(.

 ويهــدف الاتصــال الفعــال إلــى تكييــف العاقــات بــن المؤسســة والجمهــور لتحقيــق 
التفاعــل والتفاهــم المتبــادل نحــو تحقيــق أهــداف المؤسســة وذلــك عــن طريــق اســتخدام 

وســيلة اتصــال أو أكثــر. 
ويمكن تحديد خصائص الاتصال الفعال في ما يأتي)٢٦(: 

أ . الدقــة: مــن خــال الابتعــاد عــن إعطــاء بيانــات ناقصــة أو قاصــرة أو غيــر كافيــة أو 
مبهمــة أو مبالــغ فيهــا.

ب . الوضــوح: في البنــى والسياســات، مــع تجنــب ســوء الفهــم والالتبــاس والغمــوض 
والفوضــى؛ لتــافي إهــدار الجهــد والمــال والوقــت.

ت . الإيجــاز: فالاتصــالات الإداريــة الجيــدة ينبغــي أن تكــون مختصــرة، كــي تنجــز الكثيــر 
بكلمــات قليلــة. والإيجــاز لا يعنــي بالضــرورة وحصــرًا كتابــة جمــل قصيــرة أو حــذف تفاصيــل 

ضروريــة، بــل يعنــي جعــل كل كلمــة مــن الكلمــات هادفــة وذات مغــزى.
ث . النشاط: من خال اعتماد أسلوب يبنى على الدّقة والوضوح والضّبط والإيجاز.
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  وهنــاك ضــرورة قويــة لاســتخدام الاتصــال الفعــال في مواجهــة الأزمــات وتعــرف 
ــف أطــراف الأزمــة  ــد مــع مختل ــا »ضــرورة التفاعــل والتواصــل الجي اتصــالات الأزمــة بأنه

مثــل العاملــن والجمهــور الخارجــى والمجتمــع ووســائل الإعــام«)٢7(.

ــة ينقــل مــن خالهــا المســئولون عــن إدارة الأزمــة  وتعــرف اتصــالات الأزمــة بأنهــا عملي
لوســائل الإعــام والجمهــور والمســئولن بالحكومــة وأنــواع أخــرى متخصصــة مــن الجمهــور 
الإجــراءات التــي ســيتخذونها لمنــع وقــوع الأزمــات والإعــداد لهــا، فضــاً عــن إجــراءات 
الاســتجابة لهــا وإزالــة رواســبها عنــد حدوثهــا، واتصــالات الأزمــة تبــدأ بموافقــة المســئولن 
عــن إدارة الأزمــة بــن أنفســهم علــى نوعيــة الرســائل الهامــة التــي توجــه للأنــواع المختلفــة 

ــر)٢٨(. مــن الجماهي

  وانطاقًــا مــن هــذا كلــه فــإن اتصــالات الأزمــة يجــب أن تكــون قــادرة علــى التعامــل مــع 
هــذه العوامــل الثاثــة علــى النحــو الآتــي)٢٩(:

يجــب علــى اتصــالات الأزمــة أن تتعامــل مــع الغمــوض العــام الــذى يلــى مابســات . ١
ــم المؤسســة  ــي تته ــن الشــائعات الت ــد م ــح المجــال لمزي ــة؛ لأن هــذا الغمــوض يفت الأزم

وتشــكك في التزامهــا بالمســئولية.

يجــب علــى اتصــالات الأزمــات أن تتعامــل مــع التغطيــة الســلبية لوســائل الإعــام، . ٢
ومــع شــراهة وســائل الإعــام للمعلومــات في هــذه الحالــة بطريقــة تكفــل عــدم تفاقــم 

الأزمــة.

ــر مــن . ٣ ــى اتصــالات الأزمــات أن تتعامــل مــع الســلبية النشــطة لواحــد أو أكث يجــب عل
ــن كحــد  ــى تخفيضهــا وعــدم نشــرها بــن الآخري ــؤدى إل ــر المؤسســة، بشــكل ي جماهي

أدنــى.

فابــد مــن التخطيــط الجيــد لاتصــالات الأزمــة، فعنــد حدوثهــا لا يكــون هنــاك متســعا 
ــد مــن الإعــداد لاتصــال  ــك لاب ــان أو دعــوة لمؤتمــر صحفــى، ولذل مــن الوقــت لإصــدار بي
بالجماهيــر وإعــداد خطــة لاتصــالات حتــى لا يحــدث أخطــاء في الاتصــال نتيجــة لضيــق 

الوقــت

مراحل التخطيط الإعامي في الأزمات 
  تحــدد البرامــج الإعاميــة المفتــاح الرئيســي لإدارة الأزمــة بنجــاح، وأفضــل وســيلة 
ــة، لــن يتوفــر  ــة الطارئ ــة هــي الاســتعداد قبــل حدوثهــا. فعنــد وقــوع الحال لكــي تكــون فعال
متســع مــن الوقــت للتفكيــر، ولا للتخطيــط، ومــن هنــا يقســم خبــراء معالجــة الأزمــات مراحــل 
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الاتصــال في فتــرة الأزمــات إلــى ثاثــة مراحــل هــي: مــا قبــل الأزمــة, وأثنائهــا, ومــا بعدهــا، 
مــن خــال وضــع خطــط فعالــة لعمليــة الاتصــال، وتعكــس هــذه الخطــة بــذل الجهــود وبنــاء 

تصــورات التصــرف لجهــز العاقــات العامــة في ثــاث مراحــل وهــي)٣٠(:

مرحلة ما قبل الأزمة:- 1
تعتمــد قــدرة تنفيــذ برامــج الاتصــالات والعاقــات العامــة في مرحلــة مــا قبــل الأزمــة إلــى 
درجــة كبيــرة علــى مــدى الاســتعدادات التــي تم القيــام بهــا قبــل حــدوث الأزمــة بوقــت طويــل, 

وتشــمل هــذه الاســتعدادات مــا يأتــي:

أ تهيئــة المنــاخ الايجابــي مــع المحيــط الخــاص بالأزمــة، والكشــف عــن الحقائــق بصــورة 	.
واضحــة.

أ الرد على التساؤلات وشكاوى العماء.	.

اســتثمار وســائل التفاعــل الاجتماعــي كونهــا أكثــر وصــولا للنــاس وتعــد وســائل الإعــام 	.أ
الرقميــة والاجتماعيــة اليــوم أفضــل الاتصــالات وأســهلها خــال الأزمــات.

خلــق أفضــل بيئــة للتعــاون مــع وســائل الإعــام، فــإذا تحقــق ذلــك فســوف تصبــح 	.أ
وســائل الإعــام أقــل ريبــة وأكثــر تعاونًــا في خضــم الأزمــة.

بأحــدث 	.أ فيهــا  يغــذون  الأزمــات  معالجــة  لفريــق  مســتمرة  تدريبيــة  دورات  إقامــة 
المعلومــات والطــرق في معالجــة الأزمــات مــع الاحتفــاظ بمعلومــات دقيقــة عنهــم. فقــد 
تريــد الصحافــة، عنــد حصــول أزمــة، أن تعــرف خلفيــات الذيــن يتعاملــون مــع الأزمــة.

مرحلة الأزمة:- 2
  عندمــا تبــدأ الأزمــة تكــون الخطــوات التــي تم اتخاذهــا قبــل بــدء مســار العمليــة 
الاتصاليــة ودور العاقــات العامــة وفريقهــا المتخصــص الــذي ســيختبر برنامجــه المعــد 
مســبقًا ويحــاول التعديــل والتطويــر فيــه وتتركــز جهــود العاقــات العامــة وأنظمــة الاتصــالات 
بالمؤسســة أثنــاء الأزمــة في التعامــل مــع الموقــف وتجميــع المعلومــات الشــاملة والدقيقــة عنــه 
وإبــاغ الأطــراف ذوي العاقــة بأقصــى ســرعة ممكنــة. وتذكــر جنيفــر ميلــر، وهــي مراســلة 
لــدى الشــركة الاستشــارية روكفــورد غــراي في دنفــر بولايــة كولــورادو، »ســوف تعمــل وســائل 
الإعــام بطريقــة يمكــن التنبــؤ بهــا. ســوف تســعى لاقتــراب مــن منطقــة الحــدث، وســوف 
تتحــدث إلــى أي كان، وســوف تبحــث في الأحــداث الســابقة، وســوف تســعى للحصــول علــى 
آراء خبــراء مــن أطــراف ثالثــة، وســوف تســعى إلــى تحديــد الســبب أو اللــوم، وســوف تتعاطف 
مــع الضحايــا، وغالبًــا مــا ســوف تفهــم القصة بطريقة خاطئــة، وســوف يكــون اهتمامهــا 
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لفتــرة قصيــرة«)٣١(.

 وعلى وجه التحديد فإن أدوار العاقات العامة أثناء الأزمة تتلخص فيما يأتي:
أ لابــد أن يكــون فريــق العمــل وجمهــور المؤسســة المحلــي علــى درايــة بالمعلومــات المحيطــة 	.

بالأزمــة -الموظفــن والمكاتــب الحكوميــة الأخــرى- في وبنفــس المعلومــات التــي ســتزود 
ــون في  ــى المعلومــات أيضًــا. لأنهــم يعمل بهــا وســائل الإعــام. فالموظفــون يحتاجــون إل

إحــدى الفــرق المنخرطــة في الأزمــة. 

أ لابــد مــن الاتســام بأقصــى درجــات الهــدوء في التعامــل مــع الجمهــور الــذي يتميــز 	.
بمختلــف حــالات الانفعــال لنقــص الخدمــات أو القلــق مــن تأثيــر الأزمــة.

ــاع 	.أ ــد لإقن ــق الوحي ــي تشــكل الطري ــق والت معالجــة موضــوع الشــائعات بعــرض الحقائ
النــاس )٣٢(.

لابــد مــن تحديــث آخــر الأخبــار في المواقــع الخاصــة بموضــوع الأزمــة، ومنهــا الإنترنــت 	.أ
ومواقــع وســائل الإعــام الاجتماعيــة.

ــح الأخطــاء فــوراً دون القــاء 	.أ ــر وســائل الإعــام وتصحي ــة تقاري مــن الضــروري مراقب
ــوع مــن الاتهامــات.  ــى احــد والاشــتباك بن ــوم عل الل

مرحلة بعد انتهاء الأزمة:- 3
وهي المرحلة التي يجب أن تكون مكملة للمراحل السابقة من خال:

أولًا: الإعــان عــن انتهــاء الأزمــة: فمــن المهــم للمؤسســة والعاملــن بهــا الإعــان رســميًا عــن 
انتهــاء الأزمــة وبدايــة اســتعادة النشــاط.

ثانيًــا: التقــويم: وهــي المرحلــة التــي تقيــم فيهــا جميــع الفعاليــات التــي أقيمــت أثنــاء الأزمــة 
ومناقشــتها بــكل وضــوح وصراحــة ووضــع تقييــم ذو مســتوى محــدد، ولابــد كذلــك مــن إعــداد 
تقريــر عــن الأزمــة وعرضــه علــى فــرق معالجــة الأزمــات للتعــرف علــى نتائــج الجهــود التــي 

تم بذلهــا أثنــاء الأزمــة والإيجابيــات والســلبيات وفــرص الاســتفادة منهــا.

ثالثًــا: المتابعــة، فابــد لفريــق العمــل أن يبقــى علــى صلــة بالأطــراف ذات العاقــة بعــد 
الانتهــاء مــن الأزمــة, خاصــة مــع أولئــك الذيــن تضــررت مصالحهــم بشــكل ملمــوس.

ثالثًا: الإطار النظري للدراسة:
 image ــة إدارة وإصــاح الصــورة ــى نظري ــي إطــار يرتكــز عل تعتمــد هــذه الدراســة عل
repair theory؛ وترجــع الباحثــة الســبب في اختيــار تلــك النظريــة للتعــرف علــي الــدور 
الــذي قامــت بــه شــركة الخطــوط الحديديــة الســعودية )ســار( في توظيــف موقــع التواصــل 
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الاجتماعــي »تويتــر« بهــدف إصــاح صورتهــا الذهنيــة التــي تتعــرض لحمــات تشــويه 
ــات. ــوع الأزم ــد وق ــا بع وخصوصً

فعندمــا يتــم اتهــام الأفــراد أو المؤسســات التــي تقــع فيهــا الأزمــات، ببعــض الســلوكيات 
بعمليــة  القيــام  إلــى  والتشــويه، وتحتــاج  بالضــرر  الذهنيــة  تصــاب صورتهــم  المرفوضــة 
إصاحيــة لهــا عــن طريــق خطــاب يســعى إلــى إصاحهــا، وعــاج ذلــك الضــرر الــذي أصــاب 

ــة. ــكاب أعمــال معين ــك الصــورة، نتيجــة شــكوك أو مزاعــم بارت تل

  وفي عــام ١٩٩٥ وضــع ويليــام بينويــت William Benoit( ( نظريــة إصــاح الصــورة؛ 
لكــى تتيــح إطــارًا للتعــرف علــى محــاولات إعــادة بنــاء الصــورة التــي تضــررت بفعــل الأزمــة، 

وتفتــرض تلــك النظريــة وجــود خمــس اســتراتيجيات لإصــاح الصــورة)33(.

Image Repair Theory :نظرية إصاح الصورة الذهنية
  نظــرًا لأهميــة الصــورة في تحديــد الطريقــة التــي يــدرك مــن خالهــا أصحــاب المصالــح، 
والــرأي العــام المؤسســة، قــدم بنويــت تلــك النظريــة لإصــاح الخلــل الطــارئ علــى الصــورة 
المؤسســية نتيجــة الأزمــة، باعتبــار أن الصــورة مــن النواحــي المهمــة علــى كافــة المســتويات، 
وأن اكتمالهــا مــن المهــام الرئيســية للعاقــات العامــة، وتلــك النظريــة تمتــد لتســتخدم مــن قبل 
الممارســن في حالــة الأزمــة؛ لأنهــا تســاعد في تصميــم الرســائل الاتصاليــة خــال الأزمــات 

وأثنــاء التعامــل معهــا، وبالتالــي معرفــة نواحــي القصــور والانتقــادات في تلــك الرســائل)٣4(.

وقــد اقتــرح “ويليــام بينويــت” William Benoit(( هــذه النظريــة عــام ١٩٩٥، ويعــد 
موضــوع إصــاح الصــورة بمثابــة تطــور في مجــال العاقــات العامــة بالنســبة للأفــراد 
 Imageأو Image Repair( ــح إصــاح الصــورة والشــركات والمنظمــات، كمــا يعــد مصطل
Restoration ( تطــورًا لمصطلــح إدارة الســمعة ))Reputation Management)٣٥(، وفي 
هــذا الصــدد يميــل “بينويــت” إلــى تفضيــل مصطلــح )Image Repair( عــن مصطلــح 
)Image Restoration( لأن Restoration(( تعنــى إعــادة الشــيء تمامًــا كمــا كان عليــه 
مــن قبــل، أمــا Repair فتعنــى إصــاح الصــورة قــدر الإمــكان دون التأكيــد علــى عــودة 
الشــيء لمــا كان عليــه مــن قبــل، فقــد يــؤدي الإصــاح إلــى رجــوع الصــورة أقــل أو أفضــل ممــا 

ــه في الماضــي)٣٦(.  ــت علي كان

 ووفقًــا لــــ »بينويــت« فــإن إصــاح الصــورة يكــون ضــرورة عندمــا يكــون هنــاك حــدث يــراه 
الجمهــور مســتحق التوبيــخ أو اللــوم، وتتهــم فيــه مؤسســة أو شــخص مــا بالمســئولية عــن هــذا 
الحــدث)٣7(. فالأزمــة تهــدد وتضــر ســمعة المنظمــة؛ لأنهــا تعطــي الجمهــور الفرصــة والمبــرر 
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لإعــادة التفكيــر في المنظمــة بشــكل ســيئ)٣٨(. وتمثــل التهديــدات التــي تواجــه المنظمــة - ســواء 
كانــت تلــك التهديــدات حقيقيــة أو تصــور الجمهــور أنهــا حقيقيــة - خطــرًا يعــرض صــورة 
وســمعة المنظمــة للخطــر، لاســيما أن تكويــن صــورة تلــك المنظمــة قــد أنفــق واســتثمر فيهــا 

أمــوال طائلــة علــى مــدار عقــود)٣٩(. 

وتشتمل النظرية على جانبن أساسين هما:
أ- وصف وتوضيح المبادئ الأساسية للنظرية.

ــى عــدد مــن  ــة عل ــق النظري ــع تطبي ــن واق ــة م ــت« لاتصــالات الأزم ب- اقتراحــات »بينوي
المؤسســات ودراســته العلميــة والتطبيقيــة.

المبادئ الأساسية للنظرية
تبــدأ المبــادئ الأساســية للنظريــة مــن أن الأســاس في فهــم وتحديــد اســتراتيجيات إصاح 
الصــورة يتــم مــن خــال إدراك طبيعــة المخاطــر التــي تتعــرض لهــا المؤسســة، والتــي تهيــئ 

الظــروف لحــدوث الأزمــات القويــة، كمــا أنهــا تحتــوي علــى عنصريــن أساســين همــا)4٠(:

أ أن المتسبب في هذا الاتهام )الحدث( مسئول عن التصرفات والإجراء الذي يتم.	.

أ هذا الإجراء يعد عماً مثيرًا للهجوم والاستياء.	.

ــة مــن الواقــع،  ــر أهمي ــن الشــرطن فــإن التصــورات في رأي “بنويــت” أكث ــا لهذي   ووفقً
وذلــك مــن خــال مــا يتصــوره الجمهــور عــن المنظمــة، حيــث إن الجانــب المهــم هــو مــا يتصــوره 

الجمهــور عــن مســئولية المنظمــة تجــاه الحــدث ومــا تتخــذه مــن إجــراءات تصحيحيــة.

وترتكز نظرية إصاح الصورة على فرضن رئيسن هما)4١(:

 أن الحفاظ على الصورة الذهنية الجيدة يتطلب دائمًا مضمونًا اتصاليًا هادفًا.. ١

 أن أحــد الأهــداف الرئيســة لاتصــال هــو الحفــاظ علــى الصــورة الذهنيــة الإيجابيــة . ٢
المدركــة. 

Organizational Image Management Model نموذج إدارة صورة المنظمة
  إن عملية إدارة الصورة الذهنية للمنظمة تتكون خال ثاث مراحل أساسية هي)42(:

المرحلــة الأولــى: هــي مرحلــة تشــكيل شــخصية المنظمــة وهــي تقــدم فرصــة لــلإدارة لتنميــة 
ــة  ــي تشــكل بدورهــا ثقاف ــة، والت ــم الأساســية للمنظم ــي تدمــج القي ــة و الت فلســفة للمنظم
ــة للمنظمــة يتضمــن  ــة إدارة الصــورة الذهني ــي مــن عملي المنظمــة، والجــزء الأساســي الثان
تلــك الأنشــطة المصممــة للتأثيــر في الإدارة الإســتراتيجية للمنظمــة، طالمــا أن رســالة المنظمــة 

واضحــة فــإن الإدارة تضــع الأهــداف النهائيــة الكليــة للعمــل.
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المرحلــة الثانيــة: هــي مرحلــة هويــة المنظمــة وهــي عمليــة تحديــد الأهــداف الاتصاليــة 
للمنظمــة، والتــي تتحــدد بنــاء علــى الأهــداف الكليــة للمنظمــة، ومــن هنــا تبــزغ فلســفة 
الاتصــالات مثلمــا تنشــأ القضايــا والموضوعــات التــي يجــب علــى المنظمــة أن تقــم بالحديــث 
حولهــا، أي مــاذا تقــول؟ مــا كميــة المعلومــات التــي يجــب نقلهــا؟ كيــف يتــم قولهــا أي كيــف 
يتــم التعامــل معهــا؟ مــن خــال بعــض الوظائــف مثــل: بحــوث الصــورة، المســح البيئــي، مراقبــة 
للقضايــا الاجتماعيــة والسياســية والعاقــات مــع وســائل الإعــام، ويجــب أيضــا تقــديم 

ــي للمنظمــة. ــر ســنوي حــول النشــاط الإعان تقري

المرحلــة الثالثــة: هــي مرحلــة صــورة المنظمــة وتعتبــر صــورة المنظمة نقطة لالتقــاء والتداخل 
ــر المتعــددة وبــن المنظمــة. حيــث تتشــكل خبــرات جماهيــر المنظمــة المتنوعــة  بــن الجماهي

بواســطة مخرجــات النظــم الإداريــة المتعــددة.

ويقــوم هــذا النمــوذج علــى ضــرورة أن تعمــل المنظمــات علــى تحســن وتدعيــم صورتهــا 
أمــام جمهورهــا؛ لكــي تعظــم وتعــزز مــن فــرص نجــاح الصــورة الذهنيــة التــي تهــدف إليهــا 
المنظمــة، خاصــةً بعــد تعرضهــا لتشــويه صورتهــا نتيجــة حــدوث أزمــة ما. وتعتبــر عملية إدارة 
الصــورة الذهنيــة للمنظمــة بمثابــة تكامــل البنــاء الاجتماعــي بــن الإدارة العليــا للمنظمــة مــن 
ناحيــة وبــن الأطــراف المعنيــة مــن ناحيــة أخــرى، أو مــا يشــكل جمهــور المنظمــة مــن خــال 

الاعتمــاد علــى تشــارك الاتجاهــات والمعرفــة والآراء لخلــق صــورة المنظمــة)4٣(.

ووفقًــا لهــذا النمــوذج فــإن عمليــة إدارة الصــورة الذهنيــة للمنظمــة تمــر بثــاث مراحــل، 
هي)44(:

  Creating المرحلة الأولى: بناء الصورة

  Maintaining المرحلة الثانية: صيانة الصورة

 Restoration المرحلة الثالثة: إصاح الصورة

وفيما يأتي شرح لكل مرحلة: 
− 	 Creating: المرحلة الأولى: بناء الصورة

تفتــرض هــذه المرحلــة أن المنظمــة عندمــا تبــدأ العمــل أول مــرة تكــون غيــر معروفــة 
للجمهــور؛ ولــذا عليهــا أن تكــون لنفســها صــورة عنــد جميــع مــن لهــم مصلحــة في التعــرف 
علــى تلــك الصــورة)4٥(، ويصعــب علــى المنظمــة في هــذه المرحلــة بنــاء تلــك الصــورة بســهولة 

ــا. ــا، أو يتشــكك منه ــد جمهــور لا يعرفه عن
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)4٦( Maintaining: المرحلة الثانية: صيانة الصورة-

ــى  ــى الحفــاظ عل ــاء الصــورة لــدى الجمهــور عل ــة تعمــل المنظمــة بعــد بن في هــذه المرحل
تلــك الصــورة وصيانتهــا، وهــي عمليــة مســتمرة تتطلــب مــن المنظمــة الاتصــال الدائــم مــع 
ــا  ــط أدائه ــور لضب ــى رجــع الصــدى مــن الجمه ــى الحصــول عل ــور، مــع الحــرص عل الجمه
علــى تلــك النتائــج المرتــدة، وعلــى العكــس إذا فشــلت المنظمــة في التعامــل الجيــد مــع التغذيــة 
المرتــدة مــن الجمهــور في هــذه المرحلــة، فــإن ذلــك قــد يؤثــر ســلبًا في نجــاح المرحلــة الثالثــة.

Restoration المرحلة الثالثة: إصاح الصورة-

تلجــأ المنظمــة لهــذه المرحلــة عندمــا تواجــه نوعًــا مــن الأزمــات، وهــذه المرحلــة لا تتعــرض 
لهــا كل المنظمــات، حيــث قــد يقتصــر تعــرض بعــض المنظمــات علــى المرحلــة الثانيــة فقــط، 
ولكــن بســبب زيــادة الأزمــات تتعــرض الكثيــر مــن المنظمــات لهــذه المرحلــة. وعندمــا تنتقــل 
المنظمــة للمرحلــة الثالثــة ينبغــي عليهــا اتبــاع اســتراتيجية اتصــال ناجحــة وفعالــة لإصــاح 

الصــورة.

 :)47( )STREMIL( نموذج اتصالات الأزمة عبر وسائل التواصل الاجتماعي 

 : Model of Social Media Crisis Communication

مــن خــال هــذا النمــوذج، ســتقوم الباحثــة بقيــاس مــدى تحقــق المراحــل التــي حددهــا 
هــذا النمــوذج في إدارة الأزمــات لــدى المؤسســات عينــة الدراســة، لتقييــم فاعليــة الاتصــال 



دور »تويتر« أثناء الأزمات وتأثيره في تحسين الصورة الذهنية للمنظمة ...

مجلة البحوث الإعلامية988

ــاء الأزمــة وبعدهــا. في إدارة الأزمــات أثن

ويتكون نموذج اتصالات الأزمة هذا من ست مراحل أساسية وهى:
المرحلة الأولى: المراقبة والاســتماع للجمهور، وحيث تتيح وســائل التواصل الاجتماعي . ١

ــة تدفــق المعلومــات بشــكل مســتر، وذلــك  ــى إدارة الأزمــة الفرصــة لمراقب للقائمــن عل
مــن خــال مجموعــة كبيــرة مــن المصــادر قبــل حــدوث الأزمــة وفــى أثنائهــا وبعدهــا، 
وبالتالــى تحســن قدرتهــم علــى التأكــد مــن الوعــى الموقفــى والاســتجابة للحــوار عبــر 

الإنترنــت.

 المرحلــة الثانيــة: اســتهداف الجمهــور المعنــى بالأزمــة، ويمكــن اســتخدام هــذه الوســائل . ٢
التفاعليــة في رصــد وتحديــد أهــم فئــات مجموعــات المصالــح المتأثــرة بالأزمــة وذلــك 

لضمــان وصــول رســائل وســائل التواصــل الاجتماعــي الــى الجمهــور المعنــى بالأزمــة

وتحــدث . ٣ حولهــا،  المحادثــات  في  والاندمــاج  الازمــة  الاســتجابة  الثالثــة:  المرحلــة 
الاســتجابة بمجــرد وقــوع الأزمــة، إذ يتــم عمــل تقييــم شــامل علــى كافــة مســتويات 
المنظمــة المعنيــة. وتعــد الاســتجابة الفوريــة التــي تتــم بمجــرد اتخــاذ القــادة التنظيميــن 
الخطــوات المناســبة أمــرًا بالــغ الأهميــة لاحتــواء الضــرر، والخطــوة التاليــة تكــون 

المعالجــة، بينمــا يكــون حــل المشــكلة التــي تم تحديدهــا هــو الخطــوة الأهــم.

المرحلــة الرابعــة: مراقبــة وســائل التواصــل الاجتماعــي وتقييــم النتائــج، وفــى هــذه . 4
المرحلــة يجــب أن تبقــى المنظمــة يقظــة ومتابعــة لــكل مــا يجــرى للبقــاء في مقدمــة 
ــى الوقــت نفســه  ــذى يتطــور بشــكل مســتمر، وف ــت، وال ــى الإنترن الحــوار الجــارى عل
ــة إجــراءات  ــى أي ــد الحاجــة إل ــة لتحدي ــم جــودة اســتجاباتها الفوري ــا تقيي يجــب عليه

إضافيــة لاتخاذهــا في المســتقبل.

 المرحلــة الخامســة: التفاعــل مــع الجماهيــر في هــذه المرحلــة يجــب علــى القــادة . ٥
التنظيميــن تنفيــذ الجهــود المقــررة لإدارة الأزمــة وتقييــم إجــراءات اتصــالات الأزمــة 

بالإضافــة إلــى مواصلــة التفاعــل المســتمر مــع الجماهيــر.

المرحلــة السادســة: تنفيــذ التغييــرات الضروريــة، وبنــاء علــى تقييم خطــة إدارة الأزمات . ٦
قــد تحتــاج المنظمــة إلــى إعــادة النظــر في الاســتراتيجية الاتصاليــة الخاصــة بوســائل 
التواصــل الاجتماعــي المســتخدمة في اتصــالات الأزمــة، في ضــوء النتائــج التــي حصلــت 

عليهــا مــن تجربــة إدارة الأزمــة عبــر هــذه الوســائل.
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رابعًا: الإطار المنهجي للدراسة:
تساؤلات الدراسة:

ما مجالات توظيف شركة »سار« لـ »تويتر« مع الجمهور الخارجي؟. ١

كيــف وظفــت شــركة »ســار« »تويتــر« أثنــاء أزمــة محطــة القطــار مــن وجهــة نظــر . ٢
»تويتــر«؟ لـــ  المســتخدمن  المواطنــن 

إلــى أي مــدى ســاعدت التغريــدات عبــر »تويتــر« في تحســن الصــورة الذهنيــة لشــركة . ٣
»ســار« أثنــاء الأزمــة ؟

مــا أكثــر اســتراتيجيات إدارة الأزمــة عبــر تويتــر، المســتخدمة مــن قبــل المنظمــات . 4
الحكوميــة متمثلــة في شــركة »ســار«؟

كيــف تفاعــل المســتخدمون لـــ »تويتــر« مــع تغريــدات شــركة »ســار« أثنــاء أزمــة حريــق . ٥
قطــار جــدة؟

إلى أي مدى »تويتر« وسيطًا فعالًا لإدارة الأزمة في المنظمات الحكومية؟. ٦

فروض الدراسة:
توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن مــدى قيــام صفحة الشــركة الســعودية  -

للخطــوط الحديديــة )ســار( بنشــر الأخبــار عبــر »تويتــر« و تشــجيع الصفحــة للمبحوثن 
لتقديم الشــكاوى

توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن مــدى توظيف شــركة »ســار« لـــ »تويتر«  -
باحترافية في إدارة الأزمة وإدارة شــركة »ســار« لأزمة الحريق بشــكل جيد

توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن ثقــة المبحوثــن في تصريحــات شــركة  -
»ســار« عبــر »تويتــر« ونيــة المبحوثــن تجــاه متابعــة حســاب الشــركة عبــر تويتــر

توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إدارة شــركة »ســار« لأزمــة الحريــق  -
والصــورة الذهنيــة المنطبعــة لــدى المبحوثــن حــول الشــركة وإنجازاتهــا مــن خــال 

ــا بعدهــا  ــة وم ــاء الأزم ــر« في أثن ــر »تويت ــم للشــركة عب متابعته

توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن رأي المبحوثــن في إدارة شــركة »ســار«  -
لأزمــة الحريــق ومــدى اســتمرار اهتمامهــم بمتابعــة تشــغيل المحطــة عبــر تغريــدات 

شــركة »ســار«.

توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن رأي المبحوثــن فيمــا إذا كانــت شــركة  -
ــام الشــركة  ــة, ومــدى قي ــق المحطــة العين »ســار« تتحمــل جــزءًا مــن المســئولية في حري



دور »تويتر« أثناء الأزمات وتأثيره في تحسين الصورة الذهنية للمنظمة ...

مجلة البحوث الإعلامية990

بــالإدلاء بوعــود في أثنــاء الأزمــة

توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن مــدى متابعــة أفــراد العينــة لأخبــار  -
أزمــة حريــق محطــة القطــار ومتابعتهــم لتغريــدات شــركة »ســار« حــول حريــق المحطــة.

توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة في مــدى متابعــة المبحوثــن لتغريــدات شــركة »ســار«  -
حــول حريــق المحطــة وفــق خصائصهــم الديموغرافيــة المتمثلــة في النــوع والســن والتعليــم.

منهج الدراسة
ــي  ــة Descriptive Researches، الت ــن البحــوث الوصفي ــي ضم ــدرج البحــث الحال ين
تهتــم بجمــع معلومــات تتســم بالموضوعيــة والمنهجيّــة حــول الظاهــرة محــل الدراســة. ويؤكــد 
ــة  ــى دراســة الظاهــرة البحثي ــة هــي الأقــدر عل ــراء مناهــج البحــث أن البحــوث الوصفي خب
التــي تحقــق بــروزًا وشــيوعًا Saliency في المجتمــع خــال ســنواتٍ قليلــةٍ نســبيًا)4٥(، ومــن ثــمّ 
فــإن البحــوث الوصفيــة هــي الأكثــر مائمــةً لدراســة ظاهــرة مواقــع التواصــل الاجتماعــي 
ــى الرغــم مــن  ــم عل ــف دول العال ــدى مســتخدميها في مختل ــروزًا وشــيوعًا ل ــي حققــت ب الت

حداثــة ظهورهــا، واعتمــدت الدراســة في ذلــك علــى منهــج المســح بالعينــة.

جمع البيانات الكمية
تم تطبيــق منهــج المســح بالعينــة في الدراســة الحاليــة وذلــك لمناســبته نظــر لطبيعــة 
الدراســة وللتعــرف علــى دور »تويتــر« في إدارة الأزمــة القطــار. وقــد قامــت الباحثــة بتصميــم 
أداة دراســة عبــارة عــن اســتمارة اســتبيان اشــتملت علــى محــاور أساســية المحــور الأول: 
ــف الشــركة الســعودية للخطــوط  ــي: مجــالات توظي ــة، المحــور الثان المعلومــات الديموغرافي
الحديديــة لـــ »تويتــر« قصــد الاتصــال بالجمهــور المحــور الثالــث: كيفيــة توظيف شــركة »ســار« 
ــدات  ــع: مســاعدة تغري ــق محطــة القطــار بجــدة . المحــور الراب ــاء أزمــة حري ــر« أثن لـــ »تويت
»تويتــر« للشــركة الســعودية للخطــوط الحديديــة في تحســن صورتهــا. المحــور الخامــس: 
تفاعــل المســتخدمون مــع تغريــدات وزارة النقــل أثنــاء حريــق محطــة القطــار المحور الســادس: 
مصداقيــة وزارة النقــل عبــر صفحتهــا علــى تويتربعــد مــرور شــهرين مــن الأزمــة. وبعــد جمــع 
الاســتمارات مــن المســتجيبن واســتبعاد الاســتمارات الغيــر مســتوفاه قامــت الباحثــة بعمــل 
التحليــل الوصفــي للبيانــات الإحصائيــة بتطبيــق برنامــج الحــزم الإحصائيــة للدراســات 

 .)SPSS(الاجتماعيــة

عينة الدراسة:
تم تطبيــق أداة الدراســة اســتمارة اســتبيان علــى عينــة مــن المواطنن، وقــد اختيرت العينة 
بالطريقــة العشــوائية وقــد تم تجميــع ٣٠٠ اســتمارة اســتبيان مــن مســتخدمي »تويتــر« الذيــن 
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قاموا باســتكمال اســتمارة الاســتبيان بعد ما تم اســتبعاد الاســتمارات الغير مســتوفاة.
الحد المكاني: 

ــة جــدة  ــة جــدة حيــث ان الحريــق حــدث في مدين ــى ســكان مدين اقتصــرت الدراســة عل
وكان أكثــر النــاس تطلعًــا لمعرفــة الاخبــار ومتابعــة اخــر المســتجدات هــم ســكان مدينــة جــدة. 
لرؤيــة الحــد الزمانــي: تم تطبيــق هــذه الدراســة علــى عينــة عمديــة في شــهر ينايــر وفبرايــر 

٢٠٢٠م.

ثانيًا: أدوات جمع البيانات
تتحــدد أدوات جمــع البيانــات، التــي اعتمــدت عليهــا الدراســة محــل البحــث، في اســتمارة 
ــى  ــا عل ــم اســتمارة اســتبيان حرصــت مــن خاله ــة بتصمي ــث قامــت الباحث الاســتبيان, حي
تحقيــق كافــة أهــداف الدراســة, والإجابــة عــن تســاؤلاتها، والتحقــق مــن فروضهــا, وذلــك 

مــن خــال مجموعــة متنوعــة مــن الأســئلة المفتوحــة والمغلقــة والمقاييــس المختلفــة.

ثالثًا: اختباري الصدق والثبات
تم اختبــار صاحيــة اســتمارة الاســتبيان في جمــع البيانــات مــن خــال إجــراء اختبــاري 

الصــدق والثبــات لهــا, وذلــك علــى النحــو الآتــي:

− 	 :)Validity( اختبار الصدق
 ويعنــى الصــدق الظاهــري صــدق المقيــاس المســتخدم ودقتــه في قيــاس المتغيــر النظــري أو 
المفهــوم المــراد قياســه, وللتحقــق مــن صــدق المقيــاس المســتخدم في البحــث, تم القيــام بعــرض 
البيانــات )صحيفــة الاســتبيان( علــى مجموعــة مــن الخبــراء والمتخصصــن في مناهــج البحث 

والإعــام والإحصاء. 

− 	:)Reliability( اختبار الثبات
ــد اســتخدامهم  ــج بــن الباحثــن عن ــوازن في النتائ ــى اتفــاق مت ــه الوصــول إل  ويقصــد ب
لنفــس الأســس والأســاليب بالتطبيــق علــى نفــس المــادة الإعاميــة، أى محاولــة الباحثــة 
ــؤدى  ــي ت ــى العوامــل الت تخفيــض نســب التبايــن لأقــل حــد ممكــن مــن خــال الســيطرة عل

ــي: ــى النحــو الآت ــة مــن مراحــل البحــث، وهــو مــا تم عل ــوره في كل مرحل لظه

 قامــت الباحثــة بتطبيــق اختبــار الثبــات علــى عينــة تمثــل ١٠% مــن العينــة الأصليــة بعــد 
ــن  ــة ٥% م ــى عين ــة عل ــرة ثاني ــار م ــق الاختب ــم أعــادت تطبي ــة الاســتبيان, ث ــم صحيف تحكي
المبحوثــن بعــد أســبوعن مــن الاختبــار الأول, والــذى وصــل إلــى ٩٢.٨ %, ممــا يؤكــد ثبــات 

الاســتمارة وصاحياتهــا للتطبيــق وتعميــم النتائــج.
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رابعًا: التحليل الإحصائي للبيانات
 قامــت الباحثــة بالاســتعانة ببرنامــج التحليــل الإحصائــي )SPSS(، وذلــك لتحليــل 
بيانــات الدراســة الميدانيــة، ويتمثــل مســتوى الدلالــة المعتمــدة في الدراســة الحاليــة في كافــة 
اختبــارات الفــروض والعاقــات الارتباطيــة ومعامــل الانحــدار في قبــول نتائــج الاختبــارات 

ــة ٠.٠٥ فأقــل.  ــد مســتوى معنوي ــر، أى عن ــد درجــة ثقــة ٩٥% فأكث ــة عن الإحصائي

اســتخدمت الباحثــة في الدراســة الحاليــة برنامــج الحــزم الإحصائيــة )SPSS( لتحليــل 
النتائــج بعــد جمعهــا مــن مجتمــع الدراســة 

مصطلحات الدراسة:
الطــارئ: موقــف اســتثنائي يحتــاج إلــى تعبئــة الجمهــور وانهائــه في أقصــر وقــت ممكــن، . ١

ويســتخدم البعــض كلمــة الطــوارئ  للتعبيــر عــن حالــة الكارثــة بالرغــم أن حالــة الطــوارئ 
لا ترقــي إلــى حــد الكارثــة.

الإنســان . ٢ حيــاة  تواجــه  التــي  التهديــدات  Kasperson.Rبأنهــا:  يعرفهــا  المخاطــر: 
ــا ً ومكانيــا تقــع  وممتلكاتــه ومقومــات بيئتــه الكارثــة: عبــارة عــن حادثــة محــددة ً زمني
بفعــل الطبيعــة أو الخطــأ الإنســاني المتعمــد أو غيــر المتعمــد، وينتــج عنهــا خســائر 
ضخمــة في الأرواح والممتلــكات، وتحتــاجً  جهــودا ضخمــة لمواجهتهــا قــد تتعــدى إمكانــات 

وقــدرات الدولــة أو عــدة دول مجتمعــة 
ــف . ٣ ــى توق ــؤدي إل ــم والســيطرة وت ــة تخــرج عــن نطــاق التحك ــر عادي ــة غي ــة: حال الأزم

حركــة العمــل أو هبوطهــا إلــى درجــة غيــر معتــادة، بحيــث تهــدد تحقيــق الأهــداف 
المطلوبــة مــن قبــل المنظمــة وفي الوقــت المحــدد. 

إدارة الكارثــة: هــي عمليــة هامــة وديناميكيــة ومســتمرة، تشــمل الأعمــال الإداريــة . 4
الاعتياديــة كالتخطيــط، والتنظيــم، والقيــادة والســيطرة للقوى البشــرية والمادية، وتشــمل 
كذلــك مؤسســات عديــدة تعمــل مــع بعضهــا البعــض للوقايــة والاســتعداد والاســتجابة 

ــة ومعالجــة نواتجهــا.  للكارث
إدارة الطــوارئ: هــي قواعــد التعامــل وتجنــب المخاطــر، وهــي القواعــد التــي تشــمل . ٥

التحضيــر لحــالات الكــوارث قبــل وقوعهــا، والاســتجابة للكــوارث، ودعــم، وإعــادة بنــاء 
ــي وقعــت، بشــكل عــام  ــة الت المجتمــع بعــد الكــوارث البشــرية أو الطبيعي

ــوارث: هــي سياســات واســتراتيجيات وإجــراءات . ٦ ــن الك ــافي م ــي للتع ــف الاجرائ التعري
عملياتــه تتعلــق بالإعــداد واســترداد واســتمرار البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا الحيويــة 

ــع الإنســان. ــة أومــن صن ــة طبيعي ــوع كارث ــد وق لعمــل المؤسســة بع
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Crisis 3- الأزمة
هــي موقــف أو أحــداث طارئــة، قــد تكــون حــوادث طبيعيــة أومن صنع البشــر أو مشــكات 
ــب اتخــاذ عــدة إجــراءات  ــخ، وهــذه الأزمــات تواجــه المؤسســة وتتطل ــة.... إل وأزمــات إداري
ومســئوليات إداريــة واتصاليــة وفنيــة تختلــف علــى حســب درجــة وشــدة الحــدث، وامتــداد 
تأثيــره، والاســتجابة المطلوبــة. وأنهــا كذلــك تتميــز بأنهــا أحــداث غيــر معتــادة، ومتوقعــة في 
إمكانيــة حدوثهــا نتيجــة الاطــاع اليومــي علــى الأحــداث ومجريــات الأمــور المتعلقــة بنشــاط 

المؤسســة، إلا أنهــا مفاجئــة في توقيــت وزمــن حدوثهــا.

نتائج الدراسة
المحــور الأول: مجــالات توظيــف الشــركة الســعودية لـــ »تويتــر« فــي الاتصــال بالجمهــور 

الخارجي
أولًا: الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة

جدول رقم )١(

الإجماليالبياناتأالشخصية
%ك

النوع
155.0ذكور
28595.0إناث

300100.0الإجمالي

العمر

4113.7	قلأمنأالعشرينات
21471.3العشرينات
279.0الثلاثينيات
124.0الاربعينيات

62.0الخمسينياتأفأكثر
300100.0الإجمالي

المستويأالتعليمي

3511.7الثانويأفأقل
23578.3البكالوريوس
155.0الماجستير
155.0ال	كتوراة
300100.0الإجمالي
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	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق ما يأتي
شــكلّ العنصــر النســائي النســبة الأكبــر مــن متابعــي صفحــة الشــركة الســعودية للخطــوط 
الحديديــة )ســار( علــى »تويتــر« حيــث بلــغ عددهــن٢٨٥ مفــردة بنســبة )٩٥%(، مقارنة بنســبة 
ضئيلــة مــن الذكــور بلغــت )٥%(، الأمــر الــذي قــد يعنــي أن النســاء هــن الأكثــر اهتمامًــا 
بمتابعــة هــذه الشــركة نظــرًا لاســتخدام خدماتهــا أكثــر مــن الرجــال الذيــن يفضلــن الاعتمــاد 
علــى الســيارات الخاصــة بشــكل أكبــر، فضًــا عــن اهتمــام الســيدات بمتابعــة موقــع »تويتــر« 

بشــكل أكبــر مــن الرجــال وهــو مــا يتناســب مــع طبيعتهــن وتفرغهــن نســبيًا عــن الرجــال. 

نتائــج  كشــفت  »العمــر«،  عامــل  وهــو  الثانــي  الديموغــرافي  بالعامــل  يتعلــق  مــا  أمــا 
ــة في  ــة المتمثل الدراســة أن أكثــر متابعــي صفحــة الشــركة هــم مــن أصحــاب الفئــة العمري
ــك بنســبة )7١,٣%(، حيــث يمكــن تفســير هــذا الرقــم في أن هــذه  ــة العشــرينات وذل مرحل
ــة العمــر الجامعــي وبالتالــي  ــر نظــرًا لأنهــا فئ ــة تســتخدم خدمــات الشــركة بشــكل أكب الفئ
يســتخدمون تلــك الوســيلة في الذهــاب لجامعاتهــم يوميًــا، وهــو مــا أدركتــه الشــركة فكانــت 
حريصــة علــى تقــديم بعــض الأخبــار علــى موقعهــا يخــص الطــاب والتخفيضــات المقدمــة 

ــي: ــه الشــكل الآت لهــم، ويبين

كذلــك أشــارت نتائــج الدراســة إلــى الفئــة الأقــل مــن العشــرينات جــاءت في المرتبــة 
الثانيــة بنســبة )١٣,7%(، وهــو مــا قــد يرتبــط أيضًــا بالجانــب الدراســي لهــذه الفئــة، لكــن 
النتائــج بيّنــت أمــرًا مهمــا وهــو أن الفئــة العمريــة الأكبــر مــن الفئتــن الســابقتن لا يتابعــن 
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أنشــطة وأخبــار الشــركة عبــر »تويتــر« إلا بنســبة ضئيلــة جــدا بلغــت في مرحلــة الثاثينــات 
)٩%(، وفي مرحلــة الخمســينات فأكثــر بنســبة )٢%(، مــا يعنــي أن هــذه الفئــات إمــا أنهــا لا 
تشــكل وســائل التواصــل الاجتماعــي ومنهــا »تويتــر« أهميــة لديهــا في التعــرف علــى جديــد 
تلــك الشــركات ومتابعــة أخبارهــا أو أنهــا لديهــا عــزوف عــن الاعتمــاد علــى خدمــات قطــاع 

الســكك الحديــدة وتفضــل وســائل مواصــات أخــرى.

أمــا مــا يتعلــق بالعامــل الديموغــرافي الثالــث وهــو »المســتوى التعليمــي«، فإنــه يتفــق 
ــا هــم طــاب  ــك الشــركة وخدماته ــار تل ــة الســابقة في أن المهتمــن بأخب ــات الباحث وتحلي
الجامعــات، حيــث بلغــت نســبة الحاصلــن علــى البكالوريــوس مــن عينــة الدراســة ممــن 
يتابعــون أخبــار الشــركة عبــر »تويتــر« )7٨,٣%(، تاهــا الحاصلــن علــى الشــهادة الثانويــة 
فأقــل بنســبة )١١,7%(، وأخيــرًا جــاءت نســبة الحاصلــن علــى درجتــي الماجســتير والدكتوراه 

ــكل منهمــا. بنســبة )٥%( ل
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ثانيًا: جمهور الشــركة الســعودية للخطوط الحديدية )ســار( على موقع »تويتر« 
جدول رقم )٢(

%ك	رجةأالمتابعةأأ

21471.3	ائما
7424.7احيانًا
124.0نا	رًا

300100.0الإجمالي
كا2: 214.160أأ	رجةأالحرية:أ2أأمستويأالمعنوية:أ0.000أ	ال

	:تشير الأرقام الواردة في الجدول السابق إلى ما يأتي
إن الشــركة الســعودية للخطــوط الحديديــة )ســار( نجحــت في جــذب المتابعــن لخدماتهــا 
وأنشــطتها عبــر موقــع التواصــل الاجتماعــي »تويتــر«؛ حيــث بيّنــت نتائــج الدراســية أن نحــو 
٢١4 شــخصًا بنســبة )7١,٣%( مــن عينــة الدراســة يتابعــون موقــع الشــركة علــى تويتيــر 
دائمًــا، في حــن أن 74 شــخصًا يتابعــون الشــركة »أحيانًــا« بنســبة )٢4,7%(، في حــن جــاءت 

نســبة مــن يتابعونهــا بشــكل نــادر ضيئلــة، حيــث بلغــت نحــو )4%( فقــط.

وتــرى الباحثــة أن الأرقــام الســابقة تؤكــد أهميــة الخدمــات التــي تقدمهــا الشــركة 
للجمهــور وبالتالــي حــرص الكثيــر منهــم علــى متابعتهــا بشــكل دائــم خاصــة وأن خدماتهــا 
تُعــد أساســية لــدى شــريحة مــن المواطنــن الذيــن يســتخدمون هــذه الســكة الحديــدة كوســيلة 

ــان. مواصــات مهمــة في بعــض الأحي

وجــاءت قيمــة كا٢ )٢١4.١٦٠( عنــد درجــة حريــة )٢( ومســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ 
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الأمــر الــذي يعنــي وجــود فــروق دالــة بــن المبحوثــن في مــدى متابعتهــم للشــركة الســعودية 
ــر. ــر تويت ــة )ســار( عب للخطــوط الحديدي

ثالثًا: رأي المبحوثن في انتظام المحتوى الإخباري للشركة على »تويتر« 
جدول رقم )٣(

أأ%أك	رجةأالاهتمامأبنشرأالأخبار
21571.7بانتظام
6822.7إلىأح	أما

175.6نا	راأماأتنشر
300100.0الإجمالي

كا2: 211.380أأ	رجةأالحرية:21أأمستويأالمعنوية:أ0.000أ	ال

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
رأي نحــو ٢١٥ فــرد مــن المبحوثــن بنســبة 7١.7% ممــن أجريــت عليهــم الدراســة أن 
صفحــة الشــركة الســعودية للخطــوط الحديديــة )ســار( علــى موقــع التواصــل »تويتــر« اهتمت 
ــا بشــكل منتظــم، في حــن أن ٦٨ شــخصًا بنســبة )٢٢,7%( رأو أن الشــركة  بنشــر أخباره

اهتمــت بنشــر أخبارهــا إلــى حدمــا وليــس بشــكل منتظيــم.

ويمكــن تفســير هــذه الأرقــام بــأن صفحــة الشــركة علــى »تويتــر« تُعــد مصــدرًا مهمًــا 
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بالنســبة لمتابعيهــا في التعــرف علــى أخبــار الشــركة والخدمــات التــي تقدمهــا بشــكل يومــي 
وبالتالــي رأوا أنهــا تنشــر أخبارهــا بشــكل منتظــم بنســبة كبيــرة منهــم وهــو مــا يؤكــد متابعتهــم 
لهــا، خاصــة وأن الأخبــار والبيانــات المتعلقــة بهــذه الشــركة يتــم في كثيــر مــن الأحيــان نشــرها 
أولا علــى صفحــات التواصــل الاجتماعــي الخاصــة بالشــركات قبــل إرســالها لوســائل الإعام 

الأخــرى.

وبلغــت قيمــة كا٢ )٢١١.٣٨٠( عنــد درجــة حريــة )٢١( ومســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ 
ــام صفحــة  ــم حــول مــدى قي ــن في رأيه ــن المبحوث ــة ب ــروق دال ــي وجــود ف ــذي يعن ــر ال الأم

الشــركة الســعودية للخطــوط الحديديــة )ســار( بنشــر الأخبــار عبــر تويتــر.

رابعًــا: طبيعــة ونوعيــة المعلومــات التــي تنشــرها شــركة »ســار« عبــر صفحتهــا علــى 
»تويتــر« طبقًــا لمتابعــة المبحوثــن لهــا

جدول رقم )4(
أأ%أأكنوعأالمعلوماتأالمنشورةأعلىأالصفحة

9933.0ج	ي	أالمشاريع
7625.3معلوماتأإرشا	يةأوتوعوية

7023.3	خبارأتخصأشبكاتأالنقلأالبريةأوالبحريةأوالجوية
6923.0ج	ي	أالقوانينأوالتعليمات
6822.7رؤيةأورسالةأشركةأ“سار”

6722.3	خبارأتخصأالأزماتأالتيأتواجههاأالشركةأ
5217.3	خبارأتخصأالتوظيف

3913.0	خبارأتخصأالتعييناتأوالوظائفأالشاغرةأبشركةأ“سار”أوفروعها
300الإجمالي
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	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
تصــدرت المشــروعات الجديــدة المعلومــات التــي يتعــرض لهــا متابعــي الشــركة عبــر موقــع 
التواصــل الاجتماعــي تويتــر، حيــث أشــار المبحوثــون أن »جديــد المشــاريع« جــاء في مقدمــة 
المعلومــات التــي يتابعونهــا علــى صفحــة الشــركة بنســبة )٣٣%(، مــا يعنــي أن الشــركة تســعى 
إلــى إبــراز جوانــب التطويــر بهــا وتقــديم مزيــد مــن الخدمــات الجديــدة عبــر مشــروعاتها 
ــة خدماتهــم في هــذا المجــال،  ــي تقــوم بتنفيذهــا بمــا يناســب اهتمامــات الجمهــور وتلبي الت
كمــا جــاءت »المعلومــات الإرشــادية والتوعويــة« بنســبة )٢٥.٣%(، الأمــر الــذي يعنــي اهتمــام 
الشــركة بمعاييــر الســامة والحفــاظ علــى أرواح المواطنــن وعلــى أن تظــل خدماتهــا مثــار 
إعجــاب المواطــن ومصــدر أمــان لــه عــن غيرهــا مــن وســائل الانتقــال الأخــرى، وهــو مــا 
بيّنتــه نســبة »جديــد القوانــن والتعليمــات« أيضًــا والتــي جــاءت بنســبة )٢٣%(، وفي المرتبــة 
الســابعة، في حــن ذكــرت عينــة الدراســة أن »أخبــار تخــص التوظيــف« جــاءت بنســبة أقــل 
بلغــت )١7,٣%(، وهــو مــا يمكــن تبريــره بــأن الشــركة قــد لا يتوافــر بهــا وظائــف أو أن مــا 
بهــا مــن وظائــف قــد لا يمثــل مثــار إعجــاب متابعــي أخبارهــا، ولذلــك جــاءت الأخبــار التــي 
تخــص التعيينــات والوظائــف الشــاغرة بشــركة »ســار« وفروعهــا« بنســبة قليلــة بلغــت )١٣%(، 
ويوضــح الشــكل الآتــي ترتيــب المعلومــات التــي تقدمهــا صفحــة شــركة النقــل »ســار« علــى 

تويتــر:



دور »تويتر« أثناء الأزمات وتأثيره في تحسين الصورة الذهنية للمنظمة ...

مجلة البحوث الإعلامية1000

خامسًا: خدمة الشكاوى بالشركة من وجهة نظر المبحوثن
جدول رقم )٥(
%كر	يأالمبحوثينأفيأخ	مةأتق	يمأالشكاوىأبالشركة

6722.3مشجعة
93.0غيرأمشجعة
22474.7لاأا	ري
300100.0الإجمالي

كا2: 247.460أأ	رجةأالحرية:أ2أمستويأالمعنوية:أ0.000أ	ال

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
كشــفت نتائــج الدراســة أن نحــو )٢٢,٣%(، يــرون خدمــة تقــديم الشــكاوى عبــر صفحــة 
»تويتــر« لشــركة »ســار« مشــجعة لهــم وتمكنهــم مــن إرســال شــكاواهم، في حــن أن نحــو )٣%( 
ــت  ــديم الشــكاوى للشــركة، في الوق ــى تق ــر مشــجعة عل ــا غي ــرون أنه ــة الدراســة ي ــن عين م

الــذي أنــه النســبة الاكبــر مــن العينــة والتــي بلغــت )74,7%(، جــاء رأيهــا بـــ«لا تــدري«.

وطبقًــا للأرقــام التــي كشــفتها النتائــج وتصدرتهــا النســبة الأكبــر ممــن لديهــم عــدم 
ــأن خدمــة الشــكاوى بصفحــة  ــه يمكــن القــول ب ــم الخدمــة، فإن ــد وتقيي ــى تحدي القــدرة عل
الشــركة علــى »تويتــر« غيــر مؤهلــة أو أنهــا لا تناســب هــذه الوســيلة الــذي يكتفــي فيهــا 
المتابعــن بقــراءة ومتابعــة مــا ينشــر عليهــا مــن أخبــار في حــن أن الكثيــر منهــم قــد يثــق في 
إرســال شــكواه مــن خــال الموقــع الرســمي بشــكل أكبــر مــن مواقــع التواصــل الاجتماعــي.

وبلغــت قيمــة كا٢ )٢47.4٦٠( عنــد درجــة حريــة )٢( ومســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ الأمــر 
الــذي يعنــي وجــود فــروق دالــة بــن المبحوثــن في رأيهــم حــول مــدى تشــجيع صفحــة شــركة 

»ســار« لهــم علــى تقــديم الشــكاوى.
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سادسًا: تقييم المبحوثن لتغريدات الشركة السعودية للخطوط الحديدية وقت الأزمة 
جدول رقم )٦(

ر	يأالمبحوثينأفيأتغري	اتأالشركةأالسعو	يةأللخطوطأالح	ي	يةأوقتأ
الأزمة

%ك

14448.0مهمة
8929.7كافية

3110.3غيرأمهمة
3612.0غيرأكافية
300100.0الإجمالي

كا2: 112أ	رجةأالحرية:أ3أأمستويأالمعنوية:أ0.000أ	ال

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
نجحــت تغريــدات الشــركة الســعودية للخطــوط الحديديــة وقــت الأزمــات، في إشــباع 
حاجــة المتابعــن المعرفيــة، حيــث رأى نحــو )4٨%( مــن عينــة الدراســة أن مــا تقــوم الشــركة 
ــات المرتبطــة  ــم للمعلوم ــق احتياجاته ــة وتحق ــد مهم ــر« تع ــر »تويت ــدات عب بنشــره مــن تغري
بالأزمــة، كذلــك جــاءت نســبة مــن يــرون أن التغرديــات المقدمــة »كافيــة« لهــم )7,٢٩%(، 
في المقابــل تراجعــت نســبة التقييــم الضعيــف لأهميــة المعلومــات المقدمــة مــن الشــركة عبــر 
تغريداتهــا علــى »تويتــر« وقــت الأزمــات، بنســبة )١٢%( ممــن رأو أنهــا غيــر كافيــة، )١٠,٣%( 

ممــن رأوا أنهــا غيــر مهمــة.

ــدات الشــركة وقــت الأزمــة تعــد مهمــة، نظــرًا  ــأن تغري ــن ب ويمكــن تفســير رأي المبحوث
الكثيــر مــن  لأنهــا تمثــل جهــة رســمية ومســئولة وبالتالــي فإنــه وقــت الازمــات تمتلــك 
المعلومــات التــي تكــون أقــرب للواقــع لارتباطهــا بأرقــام موثقــة وليــس فقــط مجــرد آراء قــد 
تكــون تحتمــل الخطــأ، كذلــك فــإن المؤسســة الرســمية عندمــا تعلــن عــن بيــان حــول أزمــة مــن 
الأزمــات فإنهــا تبنــي تقاريرهــا علــى معلومــات موثقــة مــن أكثــر مــن مصــدر، كمــا أن هــذه 
المعلومــات حتــى وإن تأخــرت فإنهــا تخضــع لتحريــات وعمليــة تدقيــق تضمــن حقيقتهــا وعــدم 

احتمالهــا للخطــأ.

وبلغــت قيمــة كا٢ )١١٢.١٨7( عنــد درجــة حريــة )٣( ومســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ الأمــر 
الــذي يعنــي وجــود فــروق دالــة بــن المبحوثــن في رأيهــم حــول تغريــدات الشــركة الســعودية 

للخطــوط الحديديــة وقــت الأزمــة.
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المحور الثاني: توظيف شركة »سار« لـ »تويتر« أثناء أزمة حريق محطة القطار بجدة
أولًا: المصادر التي اعتمدت عليها عينة الدراسة للتعرف على تفاصيل حريق قطار جدة 

جدول رقم )7(
%كالمصا	رأالتيأاعتم	أعليهاأ	فرا	أالعينةألمعرفةأتفاصيلأ	زمةأالقطار

20769.0مواقعأالتواصلأالاجتماعي
11839.3وسائلأالإعلامأ)التلفاز،أرا	يو(
5719.0الموقعأالرسميألوزارةأالنقل

31.0	خرىأ
300الإجمالي

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
تصــدرت مواقــع التواصــل الاجتماعــي مصــادر المعلومــات الرئيســة التــي اعتمــدت عليهــا 
عينــة الدراســة في التعــرف علــى تفاصيــل أزمــة حريــق قطــار جدة وذلك بنســبة ٦٩%، مقارنة 
بغيرهــا مــن المصــادر المعرفيــة الأخــرى كالراديــو والتلفــاز والتــي جــاءت بنســبة ٣٩.٣% 
لتحتــل المرتبــة الثانيــة بعــد وســائل التواصــل الاجتماعــي، في حــن أن الموقــع الرســمي لــوزارة 

النقــل جــاء في المرتبــة الأخيــرة بنســبة ١٩% فقــط.

وتبــرر الباحثــة تصــدر وســائل التواصــل الاجتماعــي في المصــادر المعرفيــة التــي تناولــت 
هــذه الأزمــة نظــرًا لأن هــذه الوســائل تعــد الأســرع في إيصــال المعلومــة للجمهــور، ســواء مــن 
خــال تواجــد بعــض روادهــا بالقــرب مــن موقــع الحــادث وذكــر بعــض التفاصيــل أو ســهولة 
وســرعة انتقــال المعلومــة عكــس الوســائل الأخــرى كالتلفــاز والــرادي والتــي تحتــاج إلــى 
مجموعــة مــن الإجــراءات التــي تســتلزمها عمليــة نشــر المعلومــة بعــد مرورهــا علــى مجموعــة 



د/ آلاء الشيخ

1003 العدد الثالث والخمسون- ج2 - يناير 2020 م

مــن المراحــل فالصحفــي الــذي حصــل علــى المعلومــة ليــس لديــة صاحيــة النشــر المباشــر إلا 
بعــد موافقــة إدارة التحريــر أو القســم الــذي يعمــل بــه خاصــة في مثــل هــذه الأزمــات التــي 

تمثــل المعلومــة فيهــا جانــب مهــم يترتــب عليــه كثيــر مــن النتائــج.

ــل بشــكل  ــوزارة النق ــع الرســمي ل ــى الموق ــة الدراســة عل ــاد عين ــة أن اعتم ــرى الباحث ــا ت كم
ــى معلومــات، لأن كثيــر مــن الجمهــور يــدرك أن المواقــع الرســمية  ضعيــف في الحصــول عل
للــوزارات تكــون أقــل تحديثًــا عــن غيرهــا مــن مصــادر المعرفــة الأخــرى أو وســائل الإعــام 
بشــكل عــام باعتبارهــا تمثــل مؤسســة رســمية لا يمكــن أن تصــدر معلومــة إلا إذا كانــت 

موثقــة بشــكل كامــل. 

ثانيًا: متابعة المبحوثن لأخبار أزمة حريق محطة القطار عبر صفحة شركة »سار« على تويتر

جدول رقم )٨(
	رجةأمتابعةأالمبحوثينألأخبارأ	زمةأحريقأمحطةأالقطارأعبرأصفحةأ

%ك“سار”أعلىأتويتر

23377.6	ائما
113.7إلىأح	أما
5618.7نا	رًا

300100.0الإجمالي
كا2: 275.460أأ	رجةأالحرية:أ2أأمستويأالمعنوية:أ0.000أ	ال
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	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
كشــفت نتائــج الدراســة أن وســائل التواصــل الاجتماعــي وعلــى رأســها »تويتــر« تمثــل 
ــا لهــم فيمــا يتعلــق بالأحــداث المثــارة،  مصــدرًا مهمــا لــرواد هــذه الوســائل ومصــدراً معرفيً
حيــث ذكــرت الأرقــام الــواردة في الجــدول الســابق أن نحــو ٢٣٣ مفــردة مــن مفــردات عينــة 
الدراســة بنســبة 77.٦% أكــدوا أنهــم اعتمــدوا في متابعتهــم لأزمــة حريــق قطــار جــدة علــى 
صفحــة شــركة »ســار« علــى تويتيــر بشــكل دائــم، وهــو مــا يمكــن تفســيره بــأن الحــدث يرتبــط 
بالشــركة بشــكل أكبــر باعتبــار أن القطــار في جــدة يمثــل أحــد خدماتهــا وبالتالــي فــإن 
المعلومــات التــي ســتقدمها الشــركة مــن خــال صفحتهــا علــى »تويتــر« هــي الأقــرب للحقيقــة 
باعتبــار مــا تملكــه الشــركة مــن معلومــات فنيــة حــول أســباب الحريــق ومابســات حدوثــه 
وبالتالــي انعكــس ذلــك علــى اهتمــام المتابعــن لهــذا الحــدث ممــن أجريــت عليهــم الدراســة.

في الوقــت نفســه كانــت نســبة مــن اعتمــدوا علــى مصــادر أخــرى للوقــوف علــى مابســات 
هــذا الحريــق ومتابعــة أخبــار نســبة ضئيلــة قــد ترجــع لعــدم اهتمامهــم بالحــدث من الأســاس 
وبالتالــي دخولهــم علــى صفحــة »تويتــر« الخاصــة بالشــركة قــد يكــون لــه اهتمامــات أخــرى 
كالبحــث عــن جديــد الخدمــات أو الشــكاوى أو مــا إلــى ذلــك، حيــث جــاءت نتيجــة مــن أجابــوا 
بأنهــم »نــادراً« مــا تابعــوا أزمــة حريــق قطــار جــدة عبــر »تويتــر« شــركة »ســار« قليلــة بنســبة 

)١٨.7%(، كمــا جــاء اختيــار »إلــى حــد مــا« بنســبة )7,٣%(.

وبلغــت قيمــة كا٢ )٢7٥.4٦٠( عنــد درجــة حريــة )٢( ومســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ الأمــر 
الــذي يعنــي وجــود فــروق دالــة بــن المبحوثــن في مــدى متابعتهــم لأخبــار أزمــة حريــق محطــة 

القطار.
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ثالثَــا: مــدي متابعــة عينــة الدراســة لتغريــدات شــركة »ســار« علــى تويتيــر حــول حريــق محطــة 
قطــار جدة

جدول رقم )٩(
%كم	ىأمتابعةأالمبحوثينألتغري	اتأشركةأ“سار”أحولأحريقأالمحطة

12742.4	ائمًا
5819.3إلىأح	أما
11538.3نا	را

300100.0الإجمالي
كا2: 27.180أ	رجةأالحرية:أأ2أأمستويأالمعنوية:أأ0.000أ	ال

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
أكــدت نتائــج الدراســة أن عينــة الدراســة فضلــوا متابعــة تغريــدات شــركة »ســار« حــول 
حريــق محطــة قطــار جديــة بشــكل دائــم بنســبة)4٢,4%(، في حــن أن فئــة مــن أشــاروا إلــى 
أنهــم تابعــوا أخبــار هــذا الحــادث مــن خــال تغريــدات الشــركة علــى »تويتــر« بفئــة »إلــى حــد 
مــا« بلغــت نســبتهم )١٩,٣%(, بنمــا بلغــت نســبة مــن اختــاروا فئــة »نــادراً« بنســبة )٣٨,٣%(.

وبلغــت قيمــة كا٢ )٢7.١٨٠( عنــد درجــة حريــة )٢( ومســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ الأمــر 
الــذي يعنــي وجــود فــروق دالــة بــن المبحوثــن في مــدى متابعتهــم لتغريــدات شــركة »ســار« 

حــول حريــق المحطــة.



دور »تويتر« أثناء الأزمات وتأثيره في تحسين الصورة الذهنية للمنظمة ...

مجلة البحوث الإعلامية1006

ــا: المبــادئ التــي اعتمــدت عليهــا صفحــة شــركة »ســار« عبــر »تويتــر« مــن وجهــة نظــر  رابعً
ــن المبحوث

جدول رقم )١٠(
ر	يأ	فرا	أالعينةأفيأالمبا	ئأالتيأاعتم	تأعليهاأصفحةأشركةأ“سار”أ

%كعبرأتويتر

14247.3التح	يثأالمستمرأونقلأج	ي	أالأزمةأ	ولاأبأول
11839.3مب		أمكاشفةأالجمهورأعلىأالحقائق

9933.0مب		أالتقليلأمنأحجمأالأزمة
7926.3الاعتذارأللجمهورأوالتأسفأعنأالح	ث

6321.0مب		أإخفاءأالحقائق
5418.0تحميلأالأزمةأللجهاتأالمتسببةأبها

4214.0مب		أالتهويلأمنأالأزمة
300الإجمالي

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
كشــفت نتائــج الدراســة أن المبحوثــن أكــدوا إفادتهــم مــن الأخبــار المنشــورة عــن حريــق 
قطــار جــدة عبــر صفحــة شــركة »ســار«، نظــرًا لنشــر هــذه الأخبــار وفقًــا لمجموعــة مــن 
المبــادئ المهمــة التــي اتســم بهــا النشــر عبــر الصفحــة ومنهــا، »التحديــث المســتمر ونقــل جديد 
الأزمــة أول بــأول« في المقدمــة مقارنــة بغيرهــم مــن الوســائل الأخــرى حيــث بلغــت نســبة مــن 
رأوا ذلــك مــن عينــة الدراســة نحــو )47,٣%(, كمــا جــاء في المرتبــة الثانيــة مــن المبــادئ التــي 
كشــفت عــن اهتمــام الجمهــور بمتابعــة صفحــة الشــركة »مبــدأ مكاشــفة الجمهــور علــى 
ــة الدراســة، كمــا جــاء مبــدأ »التقليــل  الحقائــق« ، واليــت اختارهــا نحــو )٣٩,٣%( مــن عين
مــن حجــم الأزمــة« في المرتبــة الثالثــة بنســبة )٣٣%(، ثــم »الاعتــذار للجمهــور والتأســف عــن 

الحــدث« بنســبة )٢٦,٣%(، وأخيــرًا »مبــدأ التهويــل مــن الأزمــة« بنســبة )١4%(.

وتــرى الباحثــة أن معاييــر المتابعــة الســابقة التــي اختارهــا المبحوثــون هــي مــن اقــوى 
المعاييــر التــي يمكــن أن يقــرر القــارئ بنــاء عليهــا مــدى متابعتــه لوســيلة إخباريــة مــن عدمــه، 
ــل المعلومــات بشــكل  ــا لنق ــون هــذه الوســيلة مصــدرًا مهمً ــر مــن ك ــاج أكث ــور لا يحت فالجمه
ســريع، وفي نفــس التوقيــت تكــون علــى قــدر مــن الثقــة وتقــدم الحقائــق دون إخفــاء أي 
معلومــة عــن القــارئ الــذي يكــون حريًــا علــى الوصــول للحقيقــة لمعرفــة مــا يــدور حولــه 

ويخــص أمــره بشــكل مباشــر.
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خامسًا: مدى تزامن التغريدات مع تطورات الأزمة أولًا بأول 

جدول رقم )١١(
%كر	يأالمبحوثينأفيأم	ىأتزامنأهذهأالتغري	اتأمعأالأزمةأ	ولًاأبأول

22876.0نعم

7224.0لا

300100.0الإجمالي

كا2: 81.120أ	رجةأالحرية:أ1أأمستويأالمعنوية:أ0.000أ	ال

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
أبــدى نحــو ٢٢٨ مــن مفــردات العينــة بنســبة )7٦%( موافقتهــم علــى أن تغريــدات الشــركة 
علــى »تويتــر« حــول أزمــة حريــق القطــار تزامنــت مــع تطــورات الأزمــة أولًا بــأول، الأمــر 
ــى المكشــافة في التعامــل  ــا عل ــة الحــادث وحرصه ــى اهتمــام الشــركة بأهمي ــذي يشــير إل ال
مــع الحــدث ونقــل أحداثــه بشــكل دوري لمنــع أيــة تكهنــات حــول الحــدث وصــدور معلومــات 

أخــرى قــد تكــون غيــر حقيقــة.

في المقابــل أبــدى نحــو 7٢ مفــردة مــن فــدرات العينــة بنســبة )٢4%( عــدم موافقتهــم قيــام 
الشــركة بنشــر تطــورات الحــدث أولًا بــأول، وهــي وإن كانــت نســبة قليلــة إلا أنهــا يمكــن أن 
تقييمهــا قائــم علــى أن الشــركة كانــت نتصــدر بياناتهــا حــول الأزمــة متأخــرة عــن غيرهــا مــن 
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وســائل الإعــام الأخــرى التــي كانــت تقــوم بتغطيــة فعاليــات الحــدث نظــرا لاختــاف طبيعــة 
صفحــة الشــركة عــن وســائل الإعــام ، فالشــركة غالبــا لا تصــدر كلمــة حــول حــدث كهــذا 
إلا بعــد الحصــول علــى موافقــات إداريــة بخــاف الصحيفــة التــي تســعى للتفــرد بتطــورات 

الحــدث وبالتالــي تقــوم بالنشــر المباشــر.

وبلغــت قيمــة كا٢ )٨١.١٢٠( عنــد درجــة حريــة )١( ومســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ الأمــر 
الــذي يعنــي وجــود فــروق دالــة بــن المبحوثــن في رأيهــم حــول مــدى تزامــن هــذه التغريــدات 

مــع الأزمــة أولًا بــأول.

ــر« كوســيط في إدارة الأزمــة مــن وجهــة  ــا: مــدى توظيــف شركــة »ســار« لموقــع »تويت سادسً
نظــر المبحوثــن

جدول رقم )١٢(

ر	يأ	فرا	أالعينةأفيأم	ىأتوظيفأشركةأ“سار”ألـأ“تويتر”أكوسيطأ
%كفيأإ	ارةأالأزمة

20367.7نعم
9732.3لا

300100.0الإجمالي
كا2: 37.453أأ	رجةأالحرية:أ1أأمستويأالمعنوية:أ0.000أ	ال

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
نجحــت شــركة »ســار« مــن وجهــة نظــر أفــراد عينــة الدراســة في توظيــف موقــع التواصــل 
الاجتماعــي »تويتــر« كوســيط في إدارة أزمــة حريــق قطــار جــدة وتنــاول تفاصيلــه بشــكل 
ــة الدراســة، بينمــا رأى )٣٢,٣%( منهــم أن  دوري، حيــث أكــد ذلــك نحــو )٦7,7%( مــن عين
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الشــركة لــم توظيــف موقــع »تويتــر« بشــكل جيــد في إدارة الأزمــة.

وبلغــت قيمــة كا٢ )٣7.4٥٣( عنــد درجــة حريــة )١( ومســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ الأمــر 
الــذي يعنــي وجــود فــروق دالــة بــن المبحوثــن في رأيهــم حــول مــدى توظيــف شــركة »ســار« لـــ 

»تويتــر« كوســيط في إدارة الأزمــة.

الســعودية  للشــركة  الذهنيــة  الصــورة  وتحســين  »تويتــر«  تغريــدات  الثالــث:  المحــور 
الحديديــة  للخطــوط 

أولًا: تقييــم المبحوثــن لتحمــل شــركة »ســار« جــزء مــن المســؤولية في حريــق المحطــة في 
إطــار متابعتهــم لصفحتهــا علــى تويتــر

جدول رقم )١٣(
ر	يأ	فرا	أالعينةأفيماأإذاأكانتأشركةأ“سار”أتتحملأجزءًاأمنأالمسئوليةأفيأ

%كحريقأالمحطة

24080.0نعم

6020.0لا
300100.0الإجمالي

كا2: 108.000أأ	رجةأالحرية:أ1أأمستويأالمعنوية:أ0.000أ	ال
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	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
كشــفت نتائــج الدراســة أن تغريــدات شــركة “ســار” علــى “تويتــر” أثنــاء أزمــة حريــق 
قطــار جــدة لــم تنجــح في تحســن الصــورة الذهنيــة للشــركة وإخــاء مســؤوليتها عــن وقــوع 
الحــادث، حيــث أجــاب أكــد )٨٠%( مــن عينــة الدراســة أن الشــركة تتحمــل جــزءًا مــن 
المســئولية في حريــق المحطــة، مــا يعنــي أن متابتعهــم للتفاصيــل التــي نشــرتها الشــركة علــى 
ــر موقــف  ــم تتمكــن في تبري ــكافي ول ــة بالشــكل ال ــى عناصــر إقناعي ــوي عل ــم تحت ــر” ل “تويت
الشــركة مــن هــذا الحريــق بــل إنهــا أســهمت في اتهــام المتابعــن لهــا بــأن الشــركة يقــع عليهــا 
جــزء مــن المســئولية، لكــن في المقابــل جــاءت أجــاب نحــو )٢٠%( منهــم بالنفــي لتحمــل الشــركة 
مســئولية الحريــق، وتــرى الباحثــة أن هــذه النســبة غيــر كافيــة وتعنــي أن الشــركة لــم توظيــف 
صفحتهــا علــى وتويتــر بالشــكل الــذي يمكنهــا مــن تحســن صورتهــا الذهنيــة لــدى الجمهــور.

وبلغــت قيمــة كا٢ )١٠٨.٠٠٠( عنــد درجــة حريــة )١( ومســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ الأمــر 
الــذي يعنــي وجــود فــروق دالــة بــن المبحوثــن في رأيهــم فيمــا إذا كانــت شــركة »ســار« تتحمــل 

جــزءًا مــن المســئولية في حريــق المحطــة.
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ثانيًا: الصورة الذهنية للمبحوثن نحو الشركة وإنـجازاتها بعد ملف أزمة القطار
جدول رقم )١4(

نجازاتهاأمنأخلالأ الصورةأالذهنيةأل	ىأالميحوثينأعنأالشركةأواإ
%كمتابعتهمألهاأعبرأ“تويتر”أفيأ	ثناءأالأزمةأوبع	ها

18963.0إيجابية
9832.7سلبية
134.3محاي	ة
300100الإجمالي

كا2: 142.940أ	رجةأالحرية:أ2أأمستويأالمعنوية:أ0.000أ	ال

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
رغــم أن النســبة الأكبــر مــن المبحوثــن بعــد متابعتهــم لتغريــدات الشــركة حــول أزمــة 
قطــار جــدة رأوا أن الشــركة تتحمــل جــزء مــن المســئولية في هــذه الأزمــة، إلا أن هــذه الرئيــة 
لــم تؤثــر بصــورة كاملــة علــى الصــورة الذهنيــة العامــة للشــركة، فكشــفت نتائــج الدراســة أن 
الصــورة الذهنيــة المنطبعــة لــدى المبحوثــن حــول الشــركة وإنجازاتهــا مــن خــال متابعتهــم 
للشــركة عبــر “تويتــر” في أثنــاء الأزمــة ومــا بعدهــا جــاءت “إيجابيــة” بنســبة )٦٣%(, بينمــا 
ــم  ــن ممــن ل ــة المبحوث ــل وبنســبة )٣٢.7%(, في حــن أن عين ــت أق الصــورة “الســلبية” كان
يســتطيعوا أن يحــددوا موقفًــا حاســما لصــورة الشــركة لديهــم واختــاروا فئــة “محايــدة” 

كانــت نســبتهم )٣.%4(.

وبلغــت قيمــة كا٢ )١4٢.٩4٠( عنــد درجــة حريــة )١( ومســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ الأمــر 
ــة بــن المبحوثــن في الصــورة الذهنيــة المنطبعــة لديهــم حــول  الــذي يعنــي وجــود فــروق دال
الشــركة وإنجازاتهــا مــن خــال متابعتهــم للشــركة عبــر “تويتــر” في أثنــاء الأزمــة ومــا بعدهــا.
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المحــور الرابــع: تفاعــل المســتخدمين مــع تغريــدات وزارة النقــل أثنــاء حريــق محطــة 
القطــار

أولًا: شكل تفاعل المبحوثن مع تغريدات شركة »سار« على »تويتر« أثناء الأزمة 
جدول رقم )١٥(

%ك	سالي	أتفاعلأالمستخ	مينأمعأتغري	اتأوزارةأالنقلأ	ثناءأحريقأمحطةأالقطار

23377.7القراءةأفقط
279.0التعليق

248.0إعا	ةأالنشر
165.3الإعجا	
300100.0الإجمالي

كا2: 444.667أأ	رجةأالحرية:أ3أمستويأالمعنوية:أ0.000أ	ال

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
رغــم أن فاعليــة القــراءة كانــت هــي الأكثــر في شــكل تفاعــل المبحوثــن مــع تغريــدات 
ــاء الأزمــة بنســبة )77,7%(، إلا أنهــا تكشــف عــن اهتمــام هــؤلاء  الشــركة علــى »تويتــر« أثن
المبحوثــن بالحصــول علــى معلومــات الأزمــة مــن خــال صفحــة الشــركة على »تويتــر« باعتبار 
أنهــا تمثــل جهــة تعــد المصــدر الأول للمعلومــات المتعلقــة بهــذه الأزمــة، وفيمــا يخــص فاعليــة 
»التعليــق« فإنــه جــاء في المرتبــة الثانيــة بنســبة )٩%(، وتــرى الباحثــة أنــه رغــم انخفــاض هــذه 
النســبة إلا أنهــا تعــد جيــدة بالنســبة لموقــع »تويتــر« والــذي يكتفــي فيــه غالــب المتابعــن بقــراءة 
التغريــدات وتصفــح غيرهــا دون الوقــوف كثيــرا والحــرص علــى التعليــق عليهــا، فيمــا جــاءت 
فاعليــة »إعــادة النشــر« في المربتــة الثالثــة بنســبة )٨%(، وأخيــرًا »الإعجــاب« بنســبة )٥,٣%(.

وبلغــت قيمــة كا٢ )444.٦٦7( عنــد درجــة حريــة )٣( ومســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ الأمــر 
الــذي يعنــي وجــود فــروق دالــة بــن المبحوثــن في أســاليب تفاعلهــم مــع تغريــدات وزارة النقــل 

أثنــاء حريــق محطــة القطــار.
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ثانيًا: نوعية تعليقات المبحوثن على تغريدات الشركة على تويتر
جدول رقم )١٦(

%كطبيعةأتعليقاتأالمستخ	مينأحولأ	زمةأالقطار
2074إيجابية
726سلبية

27100الإجمالي

كا2: 45.500أ	رجةأالحرية:أ1أأمستويأالمعنوية:أ0.000أ	ال

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
أكــدت نتائــج الدراســة أن تعليقــات المبحوثــن علــى تغريــدات شــركة »ســار«على »تويتــر« 
حــول أزمــة القطارعبــر »تويتــر« جــاءت »إيجابيــة« بنســبة )74%(، في حــن كانــت ســلبية 
بنســبة )٢٦%(، حيــث تتفــق هــذه النتيجــة مــع النتائــج الــورادة في جــدول رقــم )١4(، والتــي 
كشــفت عــن إيجابيــة الصــورة الذهنيــة للشــركة بعــد متابعــة تغريداتهــا قبــل أزمــة القطــار 

وبعدهــا.

وبلغــت قيمــة كا٢ )4٥.٥٠٠( عنــد درجــة حريــة )١( ومســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ الأمــر 
الــذي يعنــي وجــود فــروق دالــة بــن المبحوثــن في طبيعــة تعليقاتهــم حــول أزمــة القطارعبــر 

تويتــر.
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المحــور الخامــس: مصداقيــة وزارة النقــل عبــر صفحتهــا علــى »تويتر« بعد مرور شــهرين 
من الأزمة

أولًا: رأي المبحوثن في تحقيق الشركة لوعودها بعد مرور شهرين على الأزمة
جدول رقم )17(

%كر	يأالبمحوثينأفيأم	ىأتحقيقأالشركةألوعو	هاأبع	أمرورأشهرينأعلىأالأزمة
10850.2بعضها

5626.0لمأتتحققأالوعــــو	

5123.8كلها

215100.0الإجمالي

كا2: 28.347أأ	رجةأالحرية:أ2أمستويأالمعنوية:أ0.000أ	ال

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
كشــفت نتائــج الدراســة أنــه في إطــار الوعــود التــي قدمتهــا الشــركة أثنــاء أزمــة الحريــق 
عبــر تغريداتهــا علــى تويتــر، فــإن متابعــي هــذه التغريــدات مــن عينــة الدراســة رأوا بنســبة 
٥٠.٢% أن الشــركة حققــت بعــض هــذه الوعــود وليســت كلهــا، وهــو مــا ينمكــن تفســيره بأنــه 
رغــم أن النســبة ليســت مرتفعــة إلا أنهــا قــد تمنــح الشــركة جــزءًا مهمًــا مــن ثقــة متابعيهــا 
ومســتخدمي خدماتهــا، في الوقــت نفســه رأى نحــو )٢٦%( مــن عينــة الدراســة أن الشــركة 
»لــم تتحقــق وعودهــا«، في حــن عبــر المبحوثــون بنســبة )٢٣,٨%( عــن »تحققهــا كلهــا«، وهــذه 

النســبة تدعــم النســبة الأولــى وتضيــف إلــى ثقــة مســتخدمي الشــركة.

وبلغــت قيمــة كا٢ )٢٨.٣47( عنــد درجــة حريــة )٢( ومســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ الأمــر 
الــذي يعنــي وجــود فــروق دالــة بــن المبحوثــن في رأيهــم حــول مــدى تحقــق وعــود الشــركة 

بعــد مــرور شــهرين مــن الأزمــة
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ثانيًا: ثقة المبحثوين في تصريحات شركة »سار« التي تنشرها عبر »تويتر« 
جدول رقم )١٨(

%كم	ىأثقةأالمبحوثينأفيأتصريحاتأشركةأ“سار”أعبرأتويتر
8428.0نعم
4013.3لا
17658.7ربما

300100.0الإجمالي
كا2: 96.320أأ	رجةأالحرية:أ2أمستويأالمعنوية:أ0.000أ	ال

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
ــر«  ــر »تويت ــن في تصريحــات شــركة »ســار« عب ــة المبحوث ــج الدراســة أن ثق كشــفت نتائ
ــذي  ــر ال ــم«، الأم ــم بـ«نع ــث أجــاب نحــو )٢٨%( منه تراجعــت عقــب أزمــة قطــار جــدة، حي
قــد يرتبــط بمــا ورد في بيانــات الجــدول الســابق بــأن تحقيــق الشــركة لوعودهــا عقــب 
الأزمــة لــم يكــن في أعلــى درجاتــه وبالتالــي أثــر بشــكل نســبي علــى ثقــة المتابعــن للشــركة 
في التصريحــات التــي تصدرهــا، في المقابــل جــاءت ردرود مــن لا يثقــون تمامًــا في هــذه 
التصريحــات بنســبة )١٣,٣%(، في حــن بلغــت نســبة المتردديــن منهــم في الحكــم علــى هــذه 

التصريحــات وأجابــوا بـ«ربمــا« نحــو )7,٥٨%(.

تتســق هــذه النتيجــة مــع المؤشــرات المبينــة أســفل الجــدول, حيــث تبلــغ قيمــة كا٢ 
ــي وجــود  ــذي يعن ــر ال ــة )٠.٠٠٠(؛ الأم ــة )٢( ومســتوى معنوي ــد درجــة حري )٩٦.٣٢٠( عن

فــروق دالــة بــن المبحوثــن في مــدى ثقتهــم في تصريحــات شــركة »ســار« عبــر تويتــر.



دور »تويتر« أثناء الأزمات وتأثيره في تحسين الصورة الذهنية للمنظمة ...

مجلة البحوث الإعلامية1016

ثالثًا: هل ستبقى مهتمًا بمتابعة جديد تشغيل المحطة عبر تغريدات شركة »سار«؟ 
جدول رقم )١٩(

%كم	ىأاستمرارأالمبحوثينأفيأمتابعةأتشغيلأالمحطةأعبرأتغري	اتأشركةأ“سار”

17759.0نعم
12341.0لا

300100.0الإجمالي
كا2: 9.720أأ	رجةأالحرية:أ1أأمستويأالمعنوية:أ0.002أ	ال

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
رغــم أن ثقــة المبحوثــن في تصريحــات الشــركة وتغريداتهــا عبــر “تويتــر” تراجعت نســبتها 
بعــد أزمــة حريــق قطــار جــدة، إلا أن هــذا التراجــع لــم يؤثــر بشــكل كبيــر علــى حرصهــم في 
متابعــة صفحــة الشــركة علــى تويتــر، حيــث أبــدى نحــو ٥٩% مــن عينــة الدراســة اســتعدادهم 
لاســتمرار متابعتهــم لتغريــدات الشــركة حــول تشــغيل المحطــة، لكــن في المقابــل هنــاك نســبة 
ليســت بالقليلــة بلغــت )4١%( أدبــت رأيهــا في أنهــا لــن تســتمر في متابعــة تغريــدات الشــركة 
علــى »تويتــر« عــن تشــغيل المحطــة، وهــذه قــد تأثــرت بالتأكيــد بعــدم تحقيــق الشــركة لبعــض 

وعودهــا عقــب الأزمــة وبالتالــي تكــون لديهــا صــورة ذهينــة ســلبية عــن الشــركة وأخبارهــا.

ــة )٠.٠٠٢(؛ الأمــر  ــة )٢( ومســتوى معنوي ــد درجــة حري وبلغــت قيمــة كا٢ )٩.7٢٠( عن
الــذي يعنــي وجــود فــروق دالــة بــن المبحوثــن في مــدى اســتمرار اهتمامهــم بمتابعــة تشــغيل 

المحطــة عبــر تغريــدات شــركة »ســار«.
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رابعًــا: مــدى اســتمرار عــن الدراســة في متابعــة حســاب شــركة »ســار« بشــكل عــام عبــر 
تويتــر

جدول رقم )٢٠(
%كنيةأالمبحوثينأتجاهأمتابعةأحسا	أالشركةأعبرأتويتر

16555.0نعم
13545.0لا

300100.0الإجمالي
كا2: 3.000أ	رجةأالحرية:أ1أمستويأالمعنوية:أ0.083أغيرأ	ال

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
كشــفت نتائــج الدراســة أن رأي المبحوثــن في متابعــة تطــورات محطــة جــدة عبــر حســاب 
الشــركة علــى “تويتــر” انعكــس أيضًــا علــى متابعتهــم لحســاب الشــركة علــى “تويتــر” بشــكل 
عــام، حيــث أبــدى )٥٥%( منهــم عــن اســتعداده في الاســتمرار لمتابعــة حســاب الشــركة عبــر 
تويتــر؛ لكــن في المقابــل هنــاك نســبة ليســت بالقليلــة أعربــت عــن نيتهــا في عــدم متابعــة 

حســاب الشــركة بعــد ذلــك، حيــث بلغــت هــذه النســبة )%4٥(.

وتــرى الباحثــة أن ذلــك يمثــل مؤشــرًا خطيــرا في اتجــاه المتابعــن للشــركة وصورتهــا 
الذهنيــة لديهــم، وبالتالــي فــإن الشــركة في حاجــة إلــى إعــادة بنــاء صورتهــا الذهنيــة لــدى 

ــور مــرة أخــرى. الجمه
ــة )٠.٠٨٣(؛ الأمــر  ــة )١( ومســتوى معنوي ــد درجــة حري وبلغــت قيمــة كا٢ )٣.٠٠٠( عن
الــذي يعنــي وجــود فــروق دالــة بــن المبحوثــن في نيتهــم تجــاه متابعــة حســاب الشــركة عبــر 

تويتــر.
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خامسًا: مقترحات المبحوثن للقائمن على حساب شركة »سار« عبر تويتر
جدول رقم )٢١(

مقترحاتأالمبحوثينأللقائمينأبالاتصالأعلىأحسا	أشركةأ“سار”أ
%كعبرأتويتر

206.67إرفاقأالصور
3612التزامأبالوعو	

1550الاهتمامأبمتابعينهم
1550الاهتمامأبالجان	أالتطويري

175.6الاهتمامأبالشكاوي
17056.6تحريأالمص	اقيةأوعرضأكافةأالحقائق

82.6تفعيلأالحسا	أبشكلأاكبر
124.0تق	مأالمحتوىأاولًاأبأول
31.0زيا	ةأع		أالموظفين
41.3سرعةأالتنفيذأوالأ	اء

Total300100.0

	:توضح الأرقام الواردة في الجدول السابق الأمور الآتية
تنوعــت المقترحــات التــي قدمهــا المبحوثــون للقائمــن علــى حســاب شــركة “ســار” عبــر 
تويتــر، حيــث رأى المبحوثــون أن هــذه المقترحــات مــن شــأنها أن تســهم في تحســن الصــورة 
الذهنيــة لللشــركة وتعيــد الثقــة في تغريداتهــا مــرة أخــرى خاصــة في وقــت الأزمــات، وتــرى 
الباحثــة أن تصــدر اقتــراح »تحــري المصداقيــة وعــرض كافــة الحقائــق« والــذي جــاء بنســبة 
ــدى  ــزاز صــورة الشــركة ل ــق جــدة تســبب في اهت ــى أن أزمــة قطــار حري )٥٦,٦%( يؤكــد عل
المتابعــن باعتبــار أنهــا لــم تتمكــن بشــكل جيــد في اســتخدام »تويتــر« كوســيط مهــم في إدارة 

شــئون هــذه الأزمــة.

كذلــك جــاء في المرتبــة الثانيــة في المقترحــات المقدمــة والتــي أجمــع عليهــا نحــو ٥٠% مــن 
ــل  ــري«، وتتمث ــب التطوي ــة الدراســة، ضــرورة »الاهتمــام بمتابعيهــم« و«الاهتمــام بالجان عين
ــة وبالتالــي لابــد وأن تقــدم خدماتهــا  أهميــة هــذا المقتــرح في أن الشــركة تعــد جهــة خدمي
مكتملــة وتلبــي استفســارات المتابعــن حــول تلــك الخدمــات وتجيــب علــى أســئلتهم وتوفــر لهــم 

المعلومــات الازمــة حــول هــذا الشــأن.
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أيضًــا جــاء »الالتــزام بالوعــود وتحقيقهــا« أحــد أهــم المقترحــات المقدمــة وذلــك بنســبة 
)١٢%( وهــو مــا أدركــه المبحوثــون عقــب الأزمــة بشــهرين وبالتالــي كانــوا حريصــن علــى أن 
ــم جــاءت  ــر، ث ــى تويت ــى حســاب الشــركة عل ــزام بالوعــود للقائمــن عل ــرح الالت يقدمــوا مقت
المقترحــات بعــد ذلــك متنوعــة وبعضهــا يتعلــق بجوانــب الإخــراج والإبــراز ومنهــا »إرفــاق 
الصــور« بنســبة )٦,٦7%(، ثــم »ســرعة التنفيــذ والأداء« بنســبة )١,٣%(، وأخيــرًا »زيــادة عــدد 

الموظفــن« بنســبة ١%.

نتائج فروض الدراسة
صفحــة  قيــام  مــدى  بــن  إحصائيــة  دلالــة  ذات  ارتباطيــة  عاقــة  توجــد  الأول:  الفــرض 
الشــركة الســعودية للخطــوط الحديديــة )ســار( بنشــر الأخبــار عبــر »تويتــر« وتشــجيع الصفحة 

للمبحوثــن لتقــديم الشــكاوى.

أنشرأالشركةأللأخبارأعبرأتويتر

تشجيعأصفحةأشركةأ“سار”
أللمبحوثينأعلىأتق	يمأالشكاوى

معاملأ
ارتباطأ
بيرسون

مستويأ
ال	لالةالمعنوية

	ال0.2520.000**
300نأ=أالعينةأ

ــا بــن مــدى  تشــير بيانــات الجــدول الســابق إلــى وجــود عاقــة ارتباطيــة دالــة إحصائيً
قيــام صفحــة الشــركة الســعودية للخطــوط الحديديــة )ســار( بنشــر الأخبــار عبــر »تويتــر« و 
تشــجيع الصفحــة للمبحوثــن لتقــديم الشــكاوى؛ حيــث بلغــت قيمــة معامــل ارتبــاط بيرســون 
)٠.٢٥٢**( عنــد مســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ الأمــر الــذي يعنــي أنــه كلمــا ارتفــع نشــر 
الأخبــار عبــر »تويتــر« بواســطة الشــركة, ارتفــع قيــام المبحوثــن بتقــديم الشــكاوى عبــر 

ــا. صفحته

الفــرض الثانــي: توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن مــدى توظيــف شــركة 
»ســار« لـــ »تويتــر« باحترافيــة في إدارة الأزمــة وإدارة شــركة »ســار« لأزمــة الحريــق بشــكل جيــد:

أأتوظيفأالشركةألـأ»تويتر«أ
فيأإ	ارةأالأزمة

إ	ارةأالشركةألأزمة
أالحريقأبشكلأجي	

معاملأ
ارتباطأ
بيرسون

مستويأ
ال	لالةالمعنوية

	ال0.5070.000**
300نأ=أالعينةأ
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توضــح بيانــات الجــدول الســابق وجــود عاقــة ارتباطيــة دالــة إحصائيًــا بن مــدى توظيف 
ــق  ــة في إدارة الأزمــة وإدارة شــركة »ســار« لأزمــة الحري ــر« باحترافي شــركة »ســار« لـــ »تويت
بشــكل جيــد؛ حيــث بلغــت قيمــا معامــل ارتبــاط بيرســون )٠.٥٠7**( عنــد مســتوى معنويــة 
)٠.٠٠٠(؛ الأمــر الــذي يعنــي أنــه كلمــا ارتفــع توظيــف شــركة »ســار« لـــ »تويتــر« باحترافية في 

إدارة الأزمــة, ارتفعــت الإدارة الجيــدة لأزمــة الحريــق. 

في  المبحوثــن  ثقــة  بــن  إحصائيــة  دلالــة  ذات  ارتباطيــة  عاقــة  توجــد  الثالــث:  الفــرض 
تصريحــات شــركة »ســار« عبــر »تويتــر« ونيــة المبحوثــن تجــاه متابعــة حســاب الشــركة عبــر تويتــر

أثقةأالمبحوثينأفيأتصريحات
أالشركةأعلىأتويتر

نيةأالمبحوثينأ

لاستمرارأالمتابعة

معاملأ
ارتباطأ
بيرسون

مستويأ
ال	لالةالمعنوية

	ال0.3170.000**
300نأ=أالعينةأ

توضــح بيانــات الجــدول الســابق وجــود عاقــة ارتباطيــة دالة إحصائيًا بــن ثقة المبحوثن 
ــة المبحوثــن تجــاه متابعــة حســاب الشــركة  ــر« وني ــر »تويت في تصريحــات شــركة »ســار« عب
عبــر تويتــر؛ حيــث بلغــت قيمــا معامــل ارتبــاط بيرســون )٠.٣١7**( عنــد مســتوى معنويــة 
)٠.٠٠٠(؛ الأمــر الــذي يعنــي أنــه كلمــا ارتفعــت ثقــة المبحوثــن في تصريحــات الشــركة, 

ارتفعــت نيتهــم لمتابعــة حســاب الشــركة عبــر تويتــر. 

الفــرض الرابــع: توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إدارة شــركة »ســار« لأزمــة 
لــدى المبحوثــن حــول الشــركة وإنجازاتهــا مــن خــال  الحريــق والصــورة الذهنيــة المنطبعــة 

متابعتهــم للشــركة عبــر »تويتــر« في أثنــاء الأزمــة ومــا بعدهــا.
أأر	يأالمبحوثينأفيأإ	ارةأشركة
أ»سار«ألأزمةأالحريق

الصورةأالذهنيةأل	ى
نجازاتها أالمبحوثينأحولأالشركةأواإ

أعبرأ“تويتر”أفيأ	ثناءأالأزمةأوماأبع	ها

معاملأ
ارتباطأ
بيرسون

مستويأ
ال	لالةالمعنوية

	ال0.2330.000**
300نأ=أالعينةأ

توضــح بيانــات الجــدول الســابق وجــود عاقــة ارتباطيــة دالــة إحصائيًــا بــن إدارة شــركة 
»ســار« لأزمــة الحريــق الصــورة الذهنيــة المنطبعــة لــدى المبحوثــن حــول الشــركة وإنجازاتهــا 
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مــن خــال متابعتهــم للشــركة عبــر »تويتــر« في أثنــاء الأزمــة ومــا بعدهــا؛ حيــث بلغــت قيمــا 
معامــل ارتبــاط بيرســون )٠.٢٣٣**( عنــد مســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(؛ الأمــر الــذي يعنــي 
أنــه كلمــا ارتفعــت ثقــة المبحوثــن في إدارة الشــركة للأزمــة بشــكل جيــد, تشــكلت لديهــم 

صــورة ذهنيــة إيجابيــة عــن الشــركة.

الفــرض الخامــس: توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن رأي المبحوثــن في إدارة 
شــركة »ســار« لأزمــة الحريــق ومــدى اســتمرار اهتمامهــم بمتابعــة تشــغيل المحطــة عبــر تغريــدات 

شــركة »ســار«.
أر	يأالمبحوثينأفيأإ	ارةأشركةأ»سار«
ألأزمةأالحريق

م	ىأاستمرارأاهتمام
أالمبحوثينأبمتابعةأتشغيلأالمحطة

أعبرأتغري	اتأشركةأ“سار”

معاملأ
ارتباطأ
بيرسون

مستويأ
ال	لالةالمعنوية

غيرأ	ال0.0730.207

300نأ=أالعينةأ
توضــح بيانــات الجــدول الســابق عــدم وجــود عاقــة ارتباطيــة دالــة إحصائيًــا بــن رأي 
المبحوثــن في إدارة شــركة »ســار« لأزمــة الحريــق و مــدى اســتمرار اهتمامهــم بمتابعــة 
تشــغيل المحطــة عبــر تغريــدات شــركة »ســار« ؛ حيــث بلغــت قيمــا معامــل ارتبــاط بيرســون 

)٠.٠7٣**( عنــد مســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(.

الفــرض الســادس: توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن رأي المبحوثــن 
فيمــا إذا كانــت شــركة »ســار« تتحمــل جــزءًا مــن المســئولية في حريــق المحطــة العينــة, ومــدى 

قيــام الشــركة بــالإدلاء بوعــود في أثنــاء الأزمــة.

أم	ىأتحملأللمسئوليةأفيأحريقأالمحطة

م	ىأقيامأالشركةأبالإ	لاءأ
بوعو	أفيأ	ثناءأالأزمة

معاملأ
ارتباطأ
بيرسون

مستويأ
ال	لالةالمعنوية

غيرأ	ال0.0180.750
300نأ=أالعينةأ

توضــح بيانــات الجــدول الســابق عــدم وجــود عاقــة ارتباطيــة دالــة إحصائيًــا بــن رأي 
المبحوثــن فيمــا إذا كانــت شــركة »ســار« تتحمــل جــزءًا مــن المســئولية في حريــق المحطــة 
ــل  ــا معام ــت قيم ــث بلغ ــة؛ حي ــاء الأزم ــالإدلاء بوعــود في أثن ــام الشــركة ب ــة, ومــدى قي العين
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ارتبــاط بيرســون )٠.٠١٨**( عنــد مســتوى معنويــة )7٥٠.٠(.

الفــرض الســابع: توجــد عاقــة ارتباطيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن مــدى متابعــة أفــراد 
العينــة لأخبــار أزمــة حريــق محطــة القطــار ومتابعتهــم لتغريــدات شــركة »ســار« حــول حريــق 

المحطــة:
أأمتابعةأ	فرا	أالعينةألأخبارأالأزمة

متابعةأالمبحوثين
ألتغري	اتأأالشركةأحولأالحريق

معاملأ
ارتباطأ
بيرسون

مستويأ
ال	لالةالمعنوية

	ال0.1750.000**

300نأ=أالعينةأ
 توضــح بيانــات الجــدول الســابق وجــود عاقــة ارتباطيــة دالــة إحصائيًــا بــن مــدى متابعة 
أفــراد العينــة لأخبــار أزمــة حريــق محطــة القطــار ومتابعتهــم لتغريــدات شــركة »ســار« حــول 
حريــق المحطــة؛ حيــث بلغــت قيمــا معامــل ارتبــاط بيرســون )٠. ١7٥**( عنــد مســتوى 
معنويــة )٠.٠٠٠(؛ الأمــر الــذي يعنــي أنــه كلمــا ارتفعــت متابعــة أفــراد العينــة لأخبــار أزمــة 
حريــق محطــة القطــار, ارتفــع مســتوى متابعتهــم لتغريــدات شــركة »ســار« حــول حريــق 

المحطــة.
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الفــرض الثامــن: توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة في مــدى متابعــة المبحوثــن لتغريــدات 
شــركة »ســار« حــول حريــق المحطــة وفــق خصائصهــم الديموغرافيــة المتمثلــة في النــوع والســن 

والتعليــم:

الانحرافأالمتوسطالع		المتغيراتأال	يموغرافية
المعياري

مؤشراتأإحصائية

	رجةأالاختبار
الحرية

مستوىأ
المعنوية

النوع
.151.60910ذكور

ت=أ
0.961298 0.337

غيرأ	ال
.2851.40779اناث

العمر

 

.411.83771اقلأمنأالعشرينات

ف=أ
0.938

4
295

 0.442
غيرأ	ال

2141.861.045العشرينات

272.001.177الثلاثينيات
122.001.279الاربعينيات

.61.50548الخمسينياتأفأكثر

3001.861.024الإجمالي

المستويأ
التعليمي

.351.29458الثانويأفأقل

ف=أ
4.801

3
0.003أ	ال296

2351.931.036البكالوريوس

151.801.207الماجستير

152.201.207ال	كتوراه

3001.861.024الاجمالي

توضــح بيانــات الجــدول الســابق العاقــة بــن مــدى متابعــة المبحوثــن لتغريــدات شــركة 
»ســار« حــول حريــق المحطــة وخصائصهــم الديموغرافيــة المتمثلــة في النــوع والســن والتعليــم؛ 
حيــث ثبــت عــدم وجــود عاقــة دالــة بــن متغيــري النــوع والســن ومتابعــة المبحوثــن لتغريــدات 
شــركة »ســار«, حيــث بلغــت قيمــة ت لمتغيــر النــوع )٠.٩٦١( عنــد مســتوى معنويــة )٠.٣٣7(, 
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كمــا بلغــت قيمــة ف لمتغيــر الســن )٠.٩٣٨( عنــد مســتوى معنويــة )٠.44٢(. أمــا متغيــر 
التعليــم, فقــد ثبــت وجــود عاقــة بينــه وبــن اتجــاه المبحوثــن نحــو متابعــة التغيــردات 
الخاصــة بالشــركة, حيــث بلغــت قيمــة ف )4.٨٠١( عنــد مســتوى معنويــة )٠.٠٠٣(, وكانــت 
ثــم البكالورويــوس )١.٩٣(  الفــروق لصالــح الحاصلــن علــى درجــة الدكتــوراه )٢.٢٠( 
وأخيــرًا الثانويــة فأقــل )١.٢٩(. ومــن هنــا يتضــح عــدم وجــود فــروق بــن المبحوثــن في 
ــق  ــم وف ــا بينه ــروق فيم ــوع والســن, في حــن توجــد ف ــري الن ــق متغي ــدات وف ــة التغري متابع

متغيــر التعليــم.

الفــرض التاســع: توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن آراء المبحوثــن في إدارة شــركة »ســار« 
لأزمــة الحريــق وفــق خصائصهــم الديموغرافيــة المتمثلــة في النــوع والســن والتعليــم:

الانحرافأالمتوسطالع		المتغيراتأال	يموغرافية
المعياري

مؤشراتأإحصائية

	رجةأالاختبار
الحرية

مستوىأ
المعنوية

النوع
.151.40507ذكور

ت=أ
غيرأ1.162298

	ال0 .2851.26441اناث

العمر

 

اقلأمنأ
العشرينات

411.15358.

ف=أ
2.467

4
295

 0.045
	ال

.2141.28450العشرينات
.271.44506الثلاثينيات
.121.25452الاربعينيات
الخمسينياتأ

فأكثر
61.00000.

.3001.27445الاجمالي

المستويأ
التعليمي

.351.09284الثانويأفأقل

ف=أ
2.826

3
296

 0.039
	ال

.2351.29456البكالوريوس
.151.40507الماجستير
.151.20414ال	كتوراه
.3001.27445الاجمالي
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توضــح بيانــات الجــدول الســابق العاقــة بــن رأي المبحوثــن في إدارة شــركة »ســار« 
لأزمــة الحريــق وخصائصهــم الديموغرافيــة المتمثلــة في النــوع والســن والتعليــم؛ حيــث ثبــت 
عــدم وجــود عاقــة دالــة بــن متغيــر النــوع ورأي المبحوثــن, حيــث بلغــت قيمــة ت )١.١٦٢( 
عنــد مســتوى معنويــة )٠.٠٠٠(, في حــن ثبــت وجــود عاقــة ارتباطيــة بــن متغيــري الســن 
والتعليــم ورأي المبحوثــن, حيــث بلغــت قيمــة ف )٢.4٦7( و)٢.٨٢٦( لــكل منهمــا علــى 
التوالــي, وبلــغ مســتوى المعنويــة )٠.٠4٥( و)٠.٠٣٩( لــكل منهمــا علــى التوالــي. وفيمــا يتعلــق 
بمتغيــر الســن, كانــت الفــروق لصالــح فئــة الثاثينــات )١.44( ثــم العشــرينات )١.٢٨( 
ــر )١.٠٠(. أمــا بالنســبة لمتغيــر المســتوى التعليمــي, فقــد كانــت  ــرًا الخمســينات فأكث وأخي
الفــروق لصالــح الحاصلــن علــى الماجســتير )١.4٠( ثــم البكالوريــوس )١.٢٩( وأخيــرًا 
ــة فأقــل )١.٠٩(. وبذلــك يتضــح وجــود عاقــة بــن رأي المبحوثــن في إدارة شــركة  الثانوي
»ســار« لأزمــة الحريــق وخصائصهــم الديموغرافيــة المتمثلــة في متغيــري الســن والمســتوى 

التعليمــي فقــط.

خاتمة الدراسة
مناقشة نتائج الدراسة

خلصــت الدراســة التحليليــة التــي أجرتهــا الباحثــة علــى الصفحــة الرســمية لشــركة 
»ســار« علــى منصــة تويتــر، مــن خــال تحليــل الأخبــار والمســتجدات بشــكل منتظــم عــن أزمــة 
محطــة القطــار حتــى بعــد انتهــاء الأزمــة، إلــى مجموعــة مــن النتائــج يمكــن مناقشــتها علــى 

النحــو الآتــي:

ــن أجريــت عليهــم الدراســة أن شــركة »ســار« أدارت الأزمــة بشــكل  ــون الذي رأى المبحوث
ــى النشــر  ــزت عل ــة ورك ــع الأزم ــل م ــم للتعام ــر« كوســيط مه ــث اســتخدمت »تويت ــد، حي جي
 Liu, Fraustino, & Jin بانتظــام فيمــا يخــص الأزمــة، وهــو مــا يتفــق مــع نتائــج دراســة
ــى أن اســتخدام وســائل التواصــل  ــوي عل ــل ق ــاك دلي ــى أن هن ــت إل ــي توصل )٢٠١٥( ، والت
الاجتماعــي يــزداد أثنــاء الكــوارث وأن اختيــارات وســائل الإعــام مهمــة للغايــة - يعــد 

Twitter مثاليًــا لقــراءة ســريعة وقصيــرة، و تحديثــات الأخبــار.

وبالرغــم مــن أن كثيــرًا مــن المواطنــن أصُيبــوا بخيبــة أمــل بســبب الحريــق الــذي حــدث 
في محطــة القطــار، إلا أن شــركة »ســار« نجحــت في الاســتجابة للأزمــة واســتخدمت »تويتــر« 
 ،)١٩٩٥،٢٠٠7( Combos كوســيط في تحســن الصــورة الذهنيــة وهــذا يتوافــق مــع كا مــن
ــري الأزمــات اســتخدام اســتراتيجيات لاســتجابة، فهــي  ــى مدي ــه يجــب عل ــرا أن ــث ذك حي
تظهــر المنظمــة أكثــر مســؤولية تجــاه الأزمــة. وهــي تســهم في تحســن الســمعة مــن خــال 
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وربطهــا بمســتوى  إيصالهــا  طريــق  عــن  الأزمــة  علــى  والــرد  الاســتجابة  اســتراتيجيات 
مســؤولية، فشــركة »ســار« اســتجابت للأزمــة مــن خــال »تويتــر« فهــذا ســاعد علــى تحســن 
الصــورة الذهنيــة لهــا، كمــا أنهــا اســتخدمت عــدة اســتراتيجيات لاســتجابة للأزمــة أولًا: 
كبــش فــداء: حــن يلقــي المســؤولون اللــوم علــى شــخص أو مجموعــة مــن الافــراد مــن خــارج 
المؤسســة بســبب وقــوع الأزمــة، وهــذه الاســتراتيجية تبنتهــا الشــركة حيــث أنهــا أفــادت بأنهــا 
ســوف تكشــف الأســباب الحقيقيــة للحريــق ولــن تتهــاون في العقوبــة ومحاســبة المتســببن إذا 

أثبتــت أنــه نــاتج عــن التقصيــر أو الإخفــاق في بنــاء المحطــة أو أنظمــة الســامة.

ــن إدارة  ــة ب ــة ارتباطي ــه يوجــد عاق ــج أن ــت النتائ ــات: فأثبت ــا يخــص الفرضي ــا فيم أم
شــركة »ســار« للأزمــة وبــن توظيــف »تويتــر« باحترافيــة لإدارة الأزمــة، إذن »تويتــر« كان 
باســتخدام اســتراتيجيات الاســتجابة  الذهنيــة  الصــورة  وســيط لحــل الأزمــة وتحســن 

الثــاث المذكــورة. 

ووجــدت الدراســة أنــه كلمــا زادت ثقــة المبحوثــن في تصريحــات الشــركة ارتفعــت نيتهــم 
لمتابعــة حســاب الشــركة، وهــذا مــا فعلتــه الشــركة فقــد كانــت غيــر مبالغــة في التصريحــات 
والتبريــر بقــدر مــا ركــزت الشــركة بأنهــا ســوف تحقــق في الموضــوع لمحاســبة المتســبب 
وســوف تبقــي التحقيقــات ســرية وســوف تشــغل القطــار في شــهر مــن تاريــخ وقــوع الحــادث، 
ــى  ــن ممــا أدت ال ــدى المواطن ــرة ل ــة كبي ــه وحققــت مصداقي ــت هــذه الاســتجابات كافي كان

الاســتمرارية في متابعــة حســاب الشــركة علــي »تويتــر« .

إن الثقــة التــي حققتهــا شــركة »ســار« مــن خــال تغريداتهــا علــي منصــة »تويتــر« شــكلت 
صــورة ذهنيــة إيجابيــة عــن الشــركة، وهــذه مــا اثبتتــه النتائــج علــى وجــود عاقيــة ارتباطيــة 
الذهنيــة  الشــركة للأزمــة بشــكل جيــد وتشــكيل الصــورة  إدارة  ثقــة المبحوثــن في  بــن 

ــة للشــركة. الإيجابي

وأثبتــت النتائــج انــه لا توجــد عاقــة ارتباطيــة فيما كانت تتحمل شــركة »ســار« المســؤولية 
ومــدي قيامهــا بوعــود أثنــاء الأزمــة، فالشــركة تحــرت الدقــة والحــرص عنــد كتابــة التغريدات 
التــي تم مــن خالهــا إدارة الأزمــة ولــم تدلــي بــاي امــر يوجــه لهــا الاتهــام او المســؤولية بانهــا 
تتحمــل جــزءا مــن المســؤولية في الأزمــة، فاســتراتيجية عــدم المبالغــة في التبريــر والافــراط 

في الــرد كانــت موفقــة لتبعــد عنهــا أي مســؤولية عــن إدارة الحريــق.

كذلــك يمكــن القــول بــأن الصــورة الذهنيــة لشــركة »ســار« جيــده لأنهــا أوفــت بالوعــود 
وشــغلت القطــار، بالإضافــة إلــى أنهــا تفاعلــت مــع الجمهــور مــن خــال الــرد وتوضيــح 
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المعلومــات علــى حســابات أخــرى، فكانــت حريصــة علــى أن لا تكتــب شــيء في حســابها قــد 
يأخــذ منحنــى ســيء عنهــا، وكمــا أظهــرت المقابــات الشــخصية فــكان هنــاك حــوار مــع 
المواطنــن وليــس مــن حســابها الخــاص إنمــا مــن خــال حســابات أخــرى، وهــذا يتوافــق مــع 
ــار وســائل الإعــام المختلفــة  ــى آث ــي أجراهــا Schultz(،)2011، وركــزت عل الدراســة الت
علــى الأزمــات، حيــث وجــد كا منهمــا أن »تويتــر« يعتقــد أن وســائل التواصــل الاجتماعــي 
أكثــر تفاعليــة وأصالــة وذات مصداقيــة، وتعــزز هــذه المنصــات الحــوار عبــر الإنترنــت بشــكل 

جيــد.

وفي إجابــة 4٥% مــن عينــة الدراســة مــن أن بعــض الوعــود تحققــت بنســبة ٢٣٪، يكشــف 
حــرص الشــركة علــى الحفــاظ علــى صورتهــا الذهنيــة لــدى المتابــع بعــد انتهــاء الأزمــة، حيــث 
ــود وهــو تشــغيل قطــار الحرمــن  ــى أن شــركه ســار أوفــت ببعــض العه ــون إل أشــار المبحوث

واســتمرت في تقــديم خدماتهــا ومعلوماتهــا عــن الخدمــات التــي تقدمهــا.

توصيات الدراسة:
بعــد مــا توصلــت إليــه الدراســة مــن نتائــج، وبعــد مــا تبــن مــن تنــاول شــركة »ســار« لأزمــة 
قطــار جــدة عبــر صفحتهــا الرســمية علــى تويتــر، يمكــن طــرح مجموعــة مــن التوصيــات علــى 

النحــو الآتي:
ــث المســتمر والســرعة في نشــر المعلومــات المتعلقــة 	  ــى التحدي الشــركة في حاجــة إل

بخدماتهــا، حتــى تشــبع حاجــة المتابعــن لهــا.
ضــرورة الإفصــاح عــن كل المعلومــات الحقيقــة أثنــاء الأزمــات المتعلقــة بالخدمــات 	 

التــي تقدمهــا.
تحقيــق الشــركة للوعــود التــي تنشــرها عبــر صفحتهــا علــى “تويتــر” كاملــة حتــى لا 	 

تفقــد ثقــة المتابعــن لهــا.
أن يعمــل القائمــون علــى تحســن الصــورة الذهنيــة للشــركة مــن خــال الاســتفادة 	 

مــن تغريــدات “تويتــر” بنشــر إيجابيــات الشــركة للمتابعــن بشــكل دوري.
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