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  : مݏݵص

ʄـذاࢫالبحــثࢫإڲـɸعـادتحديــدࢫࢫٱڈـدفࢫȊࢫࢫأʄࢫל إبــرازࢫأسـسࢫومسـتلزماتࢫכزمـةࢫالتنظيميــةࢫوإڲـʏئـةدارةࢫࢭــʋــمࢫسـردࢫو ࢫميــةالرقࢫالبɸأ

ɸــــذهࢫالورقــــةࢫالبحثيــــةࢫعڴــــʄࢫمراحــــلࢫࢫنركــــزࢫمــــنࢫخــــلالלســــ؅فاتيجياتࢫלتصــــاليةࢫلمواكبــــةࢫالْڈديــــداتࢫالۘــــܣࢫتواجɺɺــــاࢫالمنظمــــة،ࢫكمــــاࢫ

  .س؈فورةࢫלدارةتصاليةࢫالۘܣࢫتواجھࢫالمنظمةࢫࢭʏࢫלوأɸمࢫالرɸاناتࢫࢫالرقميةس؈فورةࢫإدارةࢫכزمةࢫ

إعتمـاداࢫعڴــʄࢫعڴـʄࢫالوضـعࢫالمنظمـةࢫࢫسـيطرةࢫȖعتمــدࢫمـدىࢫ ةرقميـالࢫالبʋئـةسـ؈فورةࢫإدارةࢫכزمـةࢫࢭـʏࢫأنࢫࢫوإستخلصـتࢫالدراسـة

ـــʄࢫنــــــوعࢫاݍݨمɺــــــورࢫالمســــــْڈدف،ࢫنــــــوعࢫכزمــــــة،ࢫوضــــــعيةࢫالمنظمــــــةࢫوݯݨــــــمࢫ المتȎنــــــاةࢫלتصــــــالية לســــــ؅فاتيجبةإظɺــــــارࢫكفــــــاءةࢫ إعتمــــــاداࢫعڴـــ

الْڈديــــداتࢫالمرتقبــــةࢫوتحليــــلࢫالبيانــــاتࢫ٭ڈــــدفࢫو الرقميــــةࢫقيــــاسࢫטتجاɸــــاتࢫالناشــــئةࢫࢫכزمــــةتتطلــــبࢫعمليــــةࢫإدارةࢫࢫ،ࢫكمــــااݍݵســــائر

فحســنࢫإختيــارࢫالمن؄ــفࢫوالمضــمونࢫوالدعامــةࢫ إســ؅فاتيڋʏࢫࢭــʏࢫإدارةࢫכزمــةࢫالتنظيميــةלتصــالࢫرɸــانࢫʇعت؄ــفࢫלدارةࢫלســȘباقيةࢫللأزمــة،ࢫ

ʏࢫالبعــدࢫכخلاࢮــʄمــالࢫالمنــابرࢫלعلاميــةࢫعوتبۚــܣࢫלبــداࢫלتصــالية،ࢫواݍݰفــاظࢫعڴــɸــاࢫعوامــلࢫمفتࢫمــعࢫعــدمࢫإɺلɠࢫعمليــةࢫإدارةࢫʏاحيــةࢫࢭــ

  .التنظيميةכزمةࢫ

 .الرɸاناتࢫלتصالية،ࢫإتصالࢫכزمة،ࢫالرقميةࢫإدارةࢫכزمة،الرقميةࢫכزمةالتنظيمية،ࢫࢫכزمةࢫ:المفتاحيةالɢلماتࡧ

  .H12،ࢫJEL: D23 اتتصɴيف

Abstract: 

This researchaims to define the concept of organizationalcrisis in digital enviroment, as well asoutline 

communication strategies to keepup with the threatsfacingorganization. Through this research paperwe also 

focus on the process of digital crisis managementand communication challenges. 

The study concluded that the process of E-crisis management relies on how Organization's control the 

situation, Showing the efficiency of communications strategy based on target type audience, type of crisis, 

andsize of organization's losses, also the process of managing the E-crisis requires measuring emerging trends, 

potential threats and data analysis with a aimof proactive crisis. Communication is a strategic bet in managing 

organizational criseswhich depends on: Choosing the right platform, content and communication support, as 

well as preserving the ethical dimension and adopting creativity Without neglecting media platforms are all key 

factors. 

Keywords: organizational crisis, digital crisis, managing E-crisis, crisis communication, Communication challenges. 

Jel Classification Codes:D23ࢫ،H12. 
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  : مقدمة. 1

أصـــبحتࢫכوضـــاعࢫالعالميـــةࢫالراɸنـــةࢫبɢـــلࢫمتغ؈فاٮڈـــاࢫبʋئـــةࢫغ؈ـــفࢫمســـتقرةࢫورɸينـــةࢫالتقلبـــاتࢫالمســـتمرةࢫالمܨـــݰونةࢫبالْڈديـــداتࢫ

ســبلࢫللتكيــفࢫولمواكبــةࢫالثــورةࢫالرقميــةࢫومجا٭ڈــةࢫجميــعࢫࢫالمنظمــاتالمختلفـةࢫوالمفاجئــة،ࢫɸــذاࢫالتطــورࢫالســرʉعࢫوالمفــاڊȃࢫفــرضࢫعڴــʄࢫ

  .عبࢫالسيطرةࢫعلٕڈاتتفاقمࢫلأزماتࢫتنظيميةࢫيصالْڈديداتࢫقبلࢫ

والســــياقاتࢫالۘــــܣࢫɲشــــأتࢫفٕڈــــاࢫوتطــــورتࢫبتطــــورࢫالوســــائلࢫלتصــــاليةࢫࢫالتنظيميــــةتــــرتبطࢫتقنيــــاتࢫإدارةࢫכزمــــةࢫبالممارســــاتࢫ

أك؆ــفࢫمرونــةࢫࢫمحصــورةࢫبالوســائلࢫالتقليديــةࢫأصــبحتࢫوȋفضــلࢫالتحــولࢫالرق׿ــܣࢫبــ؈نࢫالمنظمــةࢫواݍݨمɺــور ࢫفبعــدࢫمــاࢫɠانــتࢫטتصــالات

،ࢫحيـــثࢫأتاحـــتࢫالمنــابرࢫوالمنصـــاتࢫالرقميـــةࢫإمɢانيــةࢫالتفاعـــلࢫالفـــوريࢫمــعࢫالقضـــاياࢫالتنظيميـــةࢫصــعبةࢫالـــتحكمࢫوذاتࢫإنȘشـــارࢫأوســع

بـــإختلافࢫأنواعɺـــاࢫ ࢭـــʏࢫأوڲـــʄࢫمراحلɺـــاࢫأليـــاتࢫمحكمـــةࢫلإحتـــواءࢫכزمـــاتࢫالطارئـــةࢫوכزمـــاتࢫالمرتقبـــةࢫɸـــذاࢫمـــاࢫأرغـــمࢫالمنظمـــةࢫࢫعڴـــʄࢫبنـــاء

  .لفرصةࢫتخدمࢫمصاݍݳࢫالمنظمةࢫوأɸدافɺا الْڈديدالۘܣࢫȖسمحࢫبتحوʈلࢫ ومواكبةࢫالرɸاناتࢫלتصاليةࢫومستوʈاٮڈا

ةࢫالرقمــــــ البʋئـــــةالتخطـــــيط،ࢫالتنظـــــيمࢫࢫوســـــرعةࢫלســـــتجابةࢫݯݨــــــرࢫכســـــاسࢫࢭـــــʏࢫإدارةࢫمخلـــــفࢫכزمـــــاتࢫࢭـــــʏࢫالتɴبـــــؤ،ࢫإذࢫʇعت؄ـــــفࢫ

  .قبليةزماتࢫالمستوتوظيفࢫنتائجɺاࢫلتخطيࢫכ تبۚܣࢫלس؅فاتيجيةࢫלتصاليةࢫالمناسبةࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبࢫوالسيطرةࢫعلٕڈاࢫوȋالتاڲʏࢫ

 :לشɢالية.2

مجɺــوداتࢫلمختلـفࢫتطــوراتࢫتكنولوجيـاࢫالمعلومـاتࢫوטتصــالاتࢫومـاࢫتتطلبـھࢫالف؅ــفةࢫالراɸنـةࢫمـنࢫࢫالمنظمـةمـنࢫأجـلࢫمواكبــةࢫ

  : ت؄فزࢫלشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫللبحث،ࢫوالْڈديداتࢫتواجɺةࢫالرɸانالم

  .؟לدارةࡧࡩʏࡧالبʋئةࡧالرقميةلس؈فورةࡧ الرɸاناتࡧלتصاليةࡧأɸموماۂʏࡧࡧمحدداتࡧכزمةࡧالتنظيميةۂʏࡧ ما

 :وللإجابةࢫعڴʄࢫלشɢاليةࢫالسابقةࢫيمكنࢫטعتمادࢫعڴʄࢫالȘساؤلاتࢫالفرعيةࢫالتالية

ةࢫʈࢫכطرࢫالنظرʏومࢫכزمةلم المحددةماࢫۂɺ؟التنظيميةࢫف. 

يفاٮɴࢫمصادرࢫכزمةࢫالتنظيميةࢫالرقمية،ࢫتصʏا؟ࢫڈاماࢫۂɸومخاطر. 

ࢫأسسࢫس؈فورةࢫإدارةࢫכزمةࢫالرقمية ماʏڈا؟إس؅فاتيجياٮو ࢫۂ. 

اناتࢫלتصاليةɸمࢫالرɸࢫأʏࢫس؈فورةࢫإدارةࢫכزمة ماࢫۂʏ؟الرقميةࢫࢭ. 

 الدراساتࡧالسابقة. 3

  :منࢫأجلࢫإثراءࢫالبحثࢫتمࢫטطلاعࢫعڴʄࢫȊعضࢫالدراساتࢫالۘܣࢫتناولتࢫنفسࢫالموضوعࢫأوࢫجزءࢫمنھ،ࢫمنࢫبئڈا

 دراسةXiangyue Zhang)2023(عنوانࢫࢫȊ 

The Role of Media in Crisis Communication and Crisis Management  

دورࢫوســائلࢫלعــلامࢫࢭـــʏࢫإتصــالࢫכزمــةࢫوإدارةࢫכزمـــة،ࢫركــزتࢫɸـــذهࢫالدراســةࢫعڴــʄࢫكيفيـــةࢫȖعامــلࢫالمؤسســاتࢫمـــعࢫכزمــاتࢫع؄ـــفࢫ

عڴــــــʄࢫالمــــــنݤݮࢫالتحليڴــــــʏࢫمواقــــــعࢫالتواصــــــلࢫטجتمــــــاڤʏࢫوحســــــنࢫإســــــتغلالࢫالقنــــــواتࢫלعلاميــــــةࢫلصــــــاݍݰɺا،ࢫإعتمــــــدتࢫɸــــــذهࢫالدراســــــةࢫ

ʏتاڊɴوتــــا،ࢫوشــــركةࢫࢫوלســــتʈࢫكمؤسســــةࢫتوʏࢫمجــــالࢫإدارةࢫכزمــــاتࢫع؄ــــفࢫمواقــــعࢫالتواصــــلࢫלجتمــــاڤʏࢫحــــالاتࢫســــابقةࢫࢭــــʄنادࢫإڲــــȘبالاســــ

عڴــــʄࢫإبــــرازࢫأɸميــــةࢫالعلاقــــاتࢫالعامــــةࢫטســــȘباقيةࢫ،ࢫكمــــاࢫحــــاولࢫالباحــــثࢫمــــنࢫخــــلالࢫɸــــذهࢫالورقــــةࢫالبحثيــــةࢫيونايتــــدࢫأرلاي؇ــــقࢫللط؈ــــفان

ســ؅فاتيجياتࢫشـــاملةࢫللاســتجابة،ࢫكمـــاࢫركــزࢫمـــنࢫحلالɺــاࢫعڴـــʄࢫأفضــلࢫالممارســـاتࢫوالع؆ــفاتࢫالۘـــܣࢫيجــبࢫتجنّڈـــاࢫمـــنࢫللأزمــاتࢫوتطـــوʈرࢫا

وتطــــوʈرࢫ أɸميــــةࢫالعلاقــــاتࢫالعامــــةࢫטســــȘباقيةࢫللأزمــــات،ࢫومــــنࢫبــــ؈نࢫنتــــائجࢫالۘــــܣࢫتوصــــلتࢫإلٕڈــــاࢫالدراســــةࢫأجـــلࢫإدارةࢫכزمــــاتࢫبنجــــاح

  .اس؅فاتيجياتࢫشاملةࢫللاستجابةࢫللأزمات
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 دراسةࢫCardoso and othersDiana  )2023 (عنوانࢫȊDigital Communication and the Crisis Management in 

Hotel Management: A Perspective in the Euroregion North ofPortugal and Galicia  

ࢫالفنادق ࢫإدارة ʏࢫࢭ ࢫכزمات ࢫوإدارة ࢫالرقمية ࢫ: טتصالات ࢫال؄فȖغال ࢫاليوروࢫشمال ࢫمنطقة ʏࢫࢭ ࢫɸذهࢫمنظور ࢫٮڈدف وغالʋسيا،

ࢫכثارࢫ ࢫساعدࢫلمواجɺة ࢫسياقࢫأزمةࢫɠوروناࢫوكيف ʏࢫࢭ الدراسةࢫإڲʄࢫفɺمࢫتجلياتࢫלتصالࢫالرق׿ܣࢫودورهࢫࢭʏࢫمجالࢫالفندقةࢫوɸذا

ڈاࢫدراسةࢫإستكشافيةࢫلمجالࢫالفندقةࢫ السلبيةࢫالناجمةࢫلɺذهࢫاݍݨائحة،ࢫحيثࢫإعتمدتࢫɸذهࢫالدراسةࢫعڴʄࢫالمقارȋةࢫالكيفيةࢫɠوٰ

منࢫأɸمࢫ. Ȍعࢫمقابلاتࢫشبھࢫمنظمةࢫمعࢫمديريࢫالمɴشآتࢫالفندقيةࢫࢭʏࢫالمنطقةࢫالشماليةࢫمنࢫال؄فȖغالࢫوغالʋسياكماࢫإسȘندتࢫإڲʄࢫأر 

مماࢫࢫالصڍʏࢫفعاليةࢫלتصالࢫالرق׿ܣࢫࢭʏࢫالتواصلࢫأثناءࢫوȋاءࢫɠوروناࢫخاصةࢫخلالࢫف؅فةࢫاݍݱݨر ࢫ:לستɴتاجاتࢫالرئʋسيةࢫللدراسة

ࢫشما ʏࢫاليوروࢫࢭ ࢫمنطقة ʏࢫࢭ ࢫالفندقة ࢫȖغي؈فࢫلمɴشأت ࢫɠانࢫأحدث ࢫفقد ʏࢫالسياڌ ࢫالɴشاط ʄࢫعڴ ࢫتأث؈فࢫכزمة ࢫوغالʋسيا، ࢫال؄فȖغال ل

ࢫلݏݨماɸ؈فࢫوɲشرࢫالتداب؈فࢫاللازمةࢫوالتواصلࢫالمستمرࢫأثناءࢫأزمةࢫɠوروناࢫجعلࢫاݍݨمɺورࢫأك؆فࢫتفاعلاࢫممࢫ לتصالࢫوسيلةࢫللوصول

ةࢫࢭʏࢫإدارةࢫכزمات،ࢫأيضاࢫɸذهࢫכزمةࢫالفدقيةࢫبȎناءࢫعلاقاتࢫمعࢫاݍݨمɺورࢫالمتاȊع،ࢫأɸميةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫالمؤɸل سمحتࢫللمɴشأت

دفعتࢫبالمɴشآتࢫالفندقةࢫࢫإڲʄࢫטبتɢارࢫوإɲشاءࢫالتطبيقاتࢫرقميةࢫࢫȖسمحࢫبإɲسيابࢫالمعلوماتࢫوɲشرࢫالسلوكࢫالܶݰيحࢫࢭʏࢫالمɴشأةࢫ

  .الفندقيةࢫوترȋطࢫالمɴشأةࢫباݍݨمɺورࢫɠاس؅فاتيجيةࢫدفاعية

 دراسةࡧShivali Jindalࡧࡧ،LaveenaوࡧApoorv Aggarwal )2015 (عنوانࡧȊ 

A COMPARITIVE STUDY OF CRISIS MANAGEMENT- TOYOTA V/S GENERAL MOTORS 

تركـزࢫɸـذهࢫالدراسـةࢫعڴـʄࢫمقارنـةࢫوتحليـلࢫأحـدࢫأɸـمࢫشـرɠاتࢫ  -جين؈فالࢫموتورز/ شركةࢫتوʈوتا-دراسةࢫمقارنةࢫلإدارةࢫכزماتࢫ

توʈوتاࢫوج؇فالࢫموتـورزࢫفيمـاࢫيتعلـقࢫبف؅ـفةࢫכزمـةࢫ،ࢫوكيفيـةࢫاليابانࢫوالولاياتࢫالمتحدةࢫوɸماࢫ: تصɴيعࢫࢫالسياراتࢫࢭʏࢫأك؄فࢫטقتصادات

ــݰتࢫ التعامــلࢫمعɺــاࢫلتحســ؈نࢫصــورةࢫالشـرـكةࢫومعرفــةࢫالفــرقࢫࢭــʏࢫإدارةࢫכزمــاتࢫࢭــʏࢫصــناعةࢫالســياراتࢫכمرʈكيــةࢫواليابانيــةࢫكمــاࢫوܷ

ʏلتـــاࢫالشـــركت؈نࢫوالۘـــܣࢫتمثلـــتࢫحســـبࢫالدراســـةࢫࢭـــɠࢫʏســـيةࢫلإدارةࢫכزمـــاتࢫࢭـــʋـــلࢫأ: الدراســـةࢫכســـبابࢫالرئɸ؈فࢫحيـــالࢫتجاɸســـئلةࢫاݍݨمـــا

السياراتࢫوعدمࢫלستجابةࢫالسرʉعةࢫللسياراتࢫذاتࢫأعطابࢫميɢانيكيةࢫممـاࢫأدىࢫإڲـʄࢫحـوادثࢫمـرور،ࢫوتطرقـتࢫالدراسـةࢫأيضـاࢫإڲـʄࢫ

المܦــݨلࢫحســبࢫالبــاحث؈نࢫࢫوטخــتلاف. اݍݵطــواتࢫالۘــܣࢫاتخــذٮڈاࢫɸاتــانࢫالشــركتانࢫوɸــلࢫɠانــتࢫتلــكࢫاݍݵطــواتࢫܵــݰيحةࢫأمࢫخاطئــة

ت؈ن،ࢫومـنࢫأɸـمࢫالنتـائجࢫالمتحصـلࢫعلٕڈـاࢫأنࢫɠـلࢫمؤسسـةࢫࢫتحتـاجࢫإڲـʄࢫإدارةࢫفعالـةࢫللأزمـاتࢫلأٰڈـاࢫمɺمـةࢫࢭʏࢫثقافةࢫɸات؈نࢫالشـركࢫيكمن

اࢫࢭــʏࢫالعمليــةࢫלســتمرارʈةࢫلɺــا واليابانيــةࢫGENERAL MOTORSكمــاࢫأنࢫɸنــاكࢫفــرقࢫكب؈ــفࢫبــ؈نࢫصــناعاتࢫالســياراتࢫכمرʈكيــةࢫ.  جــدً

TOYOTAلࢫشر ࢫɢذاࢫלختلافࢫراجعࢫللثقافةࢫالمتباينةࢫوالقيمࢫلɸكةࢫومنࢫحيثࢫכسواقࢫالمسْڈدفةو . 

 دراسةࢫLucinda Austin , Lucinda Austin, & Yan Jin )2011( 

How publics respond to crisis communication strategies: The interplay of information form and source 

ع؄ــفࢫالمواقــعࢫالرقميــةࢫوتفاعــلࢫاݍݨمɺــورࢫالمɴشــورةࢫمــنࢫطــرفࢫالمنظمــةࢫكمصــدرࢫللمعلومــاتࢫمــعࢫالمضــام؈نࢫاɸتمــتࢫبالتفاعــلࢫ

طالبࢫجامڥʏ،ࢫɸدفتࢫالدراسـةࢫلبنـاءࢫنمـوذجࢫلإتصـالࢫࢫ162تمࢫتطبيقࢫالدراسةࢫالميدانيةࢫعڴʄࢫ. معɺاࢫأيࢫردودࢫفعلɺمࢫوإنطباعاٮڈم

تــــأث؈فࢫأتصــــالࢫכزمــــاتࢫعڴــــʄࢫالوســــائلࢫالتقليديــــةࢫوالرقميــــةࢫ: כزمــــاتࢫع؄ــــفࢫمواقــــعࢫالتواصــــلࢫטجتمــــاڤʏ،ࢫحيــــثࢫركــــزتࢫعڴــــʄࢫمتغ؈ــــفين

)ʏي) التواصــــلࢫالشــــفࢼܣ،ࢫالوســــائلࢫלعلاميــــةࢫالتقليديــــة،ࢫوســــائلࢫالتواصــــلࢫטجتمــــاڤɲلࢫالمضــــام؈نࢫלتصــــاليةࢫوالمصــــدرࢫكثــــاɢࢫوشــــ

وɸنـــاࢫلــمࢫيقصـــدࢫالباحـــثࢫࢭــʏࢫدراســـتھࢫالمنظمـــةࢫوحــدɸاࢫكمصـــدرࢫبــلࢫأضـــافࢫطـــرفࢫالثالــثࢫكمتغ؈ـــفࢫأسا؟ـــۜܣࢫوأثــرهࢫعڴـــʄࢫقبـــولࢫࢫمتغ؈ــف 

وȖشــ؈فࢫالنتــائجࢫإڲــʄࢫأɸميــةࢫالمواءمــةࢫטســ؅فاتيجيةࢫلشــɢلࢫ. اعاتــھࢫإزاءࢫتلــكࢫכزمــاتاݍݨمɺـورࢫلاســ؅فاتيجياتࢫטســتجابةࢫللأزمــاتࢫوإنطب

وȋالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫفإنࢫاختيارࢫشɢلࢫومصدرࢫالمعلومـاتࢫالمتعلقـةࢫبالأزمـاتࢫ. المعلوماتࢫالمتعلقةࢫبالأزماتࢫومصدرɸاࢫأثناءࢫכزمات
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تــائجࢫإڲـʄࢫأɸميــةࢫدمــجࢫטســ؅فاتيجيةࢫالمتȎنــاةࢫلتكنولوجيــاࢫكمــاࢫȖشــ؈فࢫالنࢫ،يـؤثرࢫعڴــʄࢫإنطباعــاتࢫاݍݨمɺــورࢫومشــاعرهࢫمـنࢫقبــولࢫأوࢫرفــض

كمــاࢫأنࢫمصــدرࢫاســتجابةࢫכزمــةࢫيخفــفࢫمــنࢫحــدٮڈاࢫوʈــؤديࢫإڲــʄࢫقبــولࢫ،ࢫטتصـالاتࢫالرقميــةࢫومصــدرɸاࢫࢭــʏࢫعمليــةࢫלســتجابةࢫللأزمــة

  .اݍݨمɺورࢫɲسȎياࢫللمضام؈نࢫوالرسائلࢫالمتعلقةࢫبالأزمة

 2022(دراسةࡧعبدࡧاللهࡧجوزهࡧ (عنوانȊ: ࡧزمنࡧكوروناࡧإدارةࡧʏائيةࡧࡩȋכزمةࡧالو)ا،ࡧالواقعࡧ) المستجدࡧ19كوفيدࡧɸعدȊوماࡧ

 .والمأمولࡧࡩʏࡧالتجرȋةࡧاݍݨزائرʈة

ʏــــةࢫࢭـــــʈومـــــةࢫاݍݨزائرɢـــــذهࢫالدراســـــةࢫلاستقصــــاءࢫدرجـــــةࢫنجـــــاحࢫاݍݰɸــــدفتࢫɸࢫɸعـــــدȊائيـــــةࢫومــــاࢫȋـــــذاࢫاࢫإدارةࢫכزمـــــةࢫالوɺتحقيقـــــاࢫل

خـــلالࢫمراجعـــةࢫوتحليـــلࢫمحتـــوىࢫכدبࢫالنظـــريࢫوالدراســـاتࢫالمقصـــدࢫالعل׿ـــܣࢫاســـتعانتࢫالدراســـةࢫبـــالمنݤݮࢫالوصـــفيࢫالتحليڴـــʏࢫمـــنࢫ

الســابقةࢫاݍݵاصــةࢫبموضــوعࢫإدارةࢫכزمــاتࢫباݍݵصــوصࢫالمتعلــقࢫبالأزمــاتࢫالܶــݰية،ࢫȊغيــةࢫصــياغةࢫإطــارࢫللتفك؈ــفࢫوالتــدقيق،ࢫإرشــادࢫ

اقةࢫالمبــادرةࢫالمعتمــدةࢫعڴــʄࢫالتخطــيطࢫقبــلࢫحــدوثࢫכزمــات،ࢫولــʋسࢫتبۚــܣࢫ ـةࢫلتبۚــܣࢫלدارةࢫالســبّ לدارةࢫالۘــܣࢫتɴتظــرࢫاݍݰɢومــةࢫاݍݨزائرʈـ

توصــــلتࢫالدراســــةࢫإڲــــʄࢫأنࢫاݍݰɢومــــةࢫاݍݨزائرʈــــةࢫܿݨــــزتࢫࢭــــʏࢫإدارةࢫوȖســــي؈فࢫכزمــــةࢫ،ࢫوقــــوعࢫכزمــــاتࢫلتتعامــــلࢫمعɺــــاࢫبمنطــــقࢫردࢫالفعــــل

الوȋائيـــــةࢫالناتجـــــةࢫعـــــنࢫجائحـــــةࢫɠورونـــــاࢫومـــــاࢫȊعـــــدɸا،ࢫȊســـــȎبࢫافتقارɸـــــاࢫلإدارةࢫعلميـــــةࢫومɺنيـــــةࢫࢭـــــʏࢫإدارةࢫمختلـــــفࢫכزمـــــاتࢫبمـــــاࢫفٕڈـــــاࢫ

 .الوȋائية

 :כɸداف .4

 اماتࢫالبحثيةࢫɺومࢫכزمةࢫالرقميةتوثيقࢫלسɺࢫعمليةࢫتحديدࢫمفʏࢭ. 

 ࢫʏىةࢫالرقميةتحديدࢫسماتࢫכزمةࢫالتنظيميةࢫࢭʋاالبɸوٮڈديداٮڈا ،ࢫمصادر. 

 ئةࢫالرقميةʋࢫالبʏإبرازࢫمراحلࢫوآفاقࢫتطورࢫכزمةࢫࢭ. 

 ودࢫسردࢫɺࢫتحديدࢫمستلزماتࢫإدارةࢫכزمةالمحاولاتࢫواݍݨʏالبحثيةࢫوالميدانيةࢭ. 

 ࢫʏئةࢫالرقميةرصدࢫس؈فورةࢫإدارةࢫכزمةࢫࢭʋالب. 

  ࢫالتعرفࢫʄاناتࢫלتصاليةعڴɸࢫࢫللمنظمة الرʏالرقميةࢫإدارةࢫכزمةࢭ. 

 منݤݮࡧالدراسة .5

ࢭʏࢫالدراسـاتࢫالنظرʈـةࢫالۘـܣࢫȖعتمـدࢫعڴـʄࢫالمـنݤݮࢫالتحليڴـʏࢫوטسـتɴتاجࢫلتحليـلࢫכفɢـارࢫوךراءࢫمشروعࢫالبحثࢫ ةتتجڴʄࢫمنݤݨي

،ࢫكمـــاࢫتـــمࢫטعتمـــادࢫعڴـــʄࢫمـــاࢫتـــوفرࢫمـــنࢫأدبيـــاتࢫالموضـــوعࢫلبنـــاءࢫةالرقميـــࢫالبʋئـــةࢭـــʏࢫࢫيتعلـــقࢫبـــإدارةࢫכزمـــةوالنظرʈـــاتࢫالمطروحـــةࢫفيمـــاࢫ

والرɸانــاتࢫלتصــاليةࢫࢫوأȊعادɸــاࢫالتنظيميــةࢫלطـارࢫالفكــريࢫوالمفــاɸيمࢫوالتوصــلࢫللاســتɴتاجاتࢫوتوصــياتࢫموضــوعيةࢫلمفɺــومࢫכزمــة

ɺɺࢫس؈فورةࢫإدارةࢫכزمةالۘܣࢫتواجʏاࢫࢭ. 

 :ɸيɢلࡧالدراسة .6

 :عڴʄࢫضوءࢫماࢫسبقࢫيمكنࢫלجابةࢫعڴʄࢫالȘساؤلࢫالمطروحࢫأعلاهࢫوتحقيقاࢫلأɸدافࢫالبحثࢫيمكنࢫטعتمادࢫعڴʄࢫالمحاورࢫالتالية       

 ومࢫכزمةࢫɺالتنظيميةࢫتحديدࢫمف  

 اࢫوٮڈديداٮڈاɸכزمةࢫالرقمية،ࢫمصادر 

 إدارةࢫכزمةࢫالرقميةࢫإس؅فاتيجياٮڈا س؈فورة  

 اناتࢫלتصاليةɸࢫࢫللمنظمة الرʏئةࢫالرقميةࢭʋالب 

 النتائجࢫوטق؅فاحات. 



  ʇسرىࢫبوترعة
 

  233 .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر» 246 -229،ࢫصࢫ2024دʇسم؄فࢫ،ࢫ02: العدد،ࢫ07: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ« 
 

  تحديدࡧمفɺومࡧכزمةࡧالرقمية.2

  التنظيميةماɸيةࡧכزمةࡧ. 1. 2

اࢫجسيمةࢫالتنظيميةࢫࢫכزمة وۂـʏࢫحالـةࢫضـعفࢫ،ࡧࡧ)150،ࢫBeldad 2018( بالمنظمـةۂʏࢫحالةࢫحرجةࢫيمكنࢫأنࢫتݏݰقࢫأضرارً

 مجɺولــة،ࢫخــلالࢫف؅ــفةࢫכزمــةࢫتلــزمࢫالمنظمــةࢫبــإجراءࢫتقيــيمࢫفــوريࢫلݏݰــدࢫمــنࢫɸــذاࢫالضــررࢫࢭــʏࢫالبنــاءتصــʋبࢫالبنــاءࢫالتنظي׿ــܣࢫلأســبابࢫ

)Jindalࢫ،LaveenaوࢫࢫApoorv 2015انــت. )2،ࢫɠــذاࢫالوضــعࢫغ؈ــفࢫࢫإذاࢫɺכســبابࢫغ؈ــفࢫمعروفــةࢫفمــنࢫالصــعبࢫاتخــاذࢫقــراراتࢫمتوازنــةࢫل

  : ثلاثࢫسماتࢫرئʋسيةࢫالتنظيميةࢫللأزمة. المستقر

 ࢫالشكࢫوعدمࢫاليق؈نخلقࢫحالةࢫمنࢫعدمࢫטستقرارت،. 

 عدࢫٮڈديدȖدافࢫלس؅فاتيجيةاࢫɸللأ. 

 حالةࢫمفاجئةࢫللمنظمة(ةغ؈فࢫمتوقع(. 

المنظمــةࢫإثـرࢫأحــداثࢫمعينــةࢫȖســبȎتࢫࢭــʏࢫࢫڈــانجــدࢫأٰڈــاࢫحالــةࢫغ؈ــفࢫإعتياديـةࢫومعقــدةࢫتمــرࢫ٭ࢫالتنظيميـةࢫࢭـʏࢫتحديــدࢫمفɺــومࢫכزمــة

ʇـــائنࢫوممـــول؈نࢫومـــوظف؈نࢫمـــاࢫȋـــةࢫمـــنࢫزʈـــذهࢫכزمـــةࢫأطـــرافࢫالمصـــاݍݳࢫبحـــالاتࢫمتفاوتتـــةࢫכولوɸࢫســـحـــدوٯڈا،ࢫتمـــسࢫʏإســـ؅فاتيجيةࢫتدڤ

 .لتجاوزࢫɸذاࢫالوضعࢫإتصالية

  سماتࡧכزمةࡧالرقمية.  2.2

 :ڈاࢫنذكرأɸمࢫسماٮࢫومنࢫȊسرعةࢫלنȘشارࢫوقابليةࢫتفاعليةࢫالمنظمةࢫمعࢫاݍݨمɺور،ࢫالرقميةتتم؈قࢫכزماتࢫ

 شــارࢫيــةســرعةࢫتداولȘســرعةࢫكب؈ــفةࢫ: المعلومــاتࢫوטنȊشــرࢫالمعلومــاتࢫȘئــةࢫالرقميــةتنʋࢫالبʏــورࢫࢫࢭــɺࢫجمʄضحيــثࢫتصــلࢫإڲــʈࢫࢫعــرʏࢭــ

 .وȋالتاڲʏࢫعمليةࢫالتأث؈فࢫف؅فةࢫزمنيةࢫقص؈فة،ࢫمماࢫيزʈدࢫمنࢫردودࢫأفعالࢫاݍݨماɸ؈ف 

 شابكȘࢫتداعياتࢫوأثارࢫأنيةࢫظرفيةࢫوأخرىࢫمستقبليةࢫ: الغموضࢫوالمفاجئة،ࢫالتعقيد،ࢫالʄ53،ࢫ2012لمجدࢫ(تنطويࢫعڴ( 

 مࢫالمواقـفيتܸݵ(Amplification of situations)  :ࢫإسـتقطابʏمࢫالمنصـاتࢫوالمواقـعࢫالرقميـةࢫࢭـɸسـاȖ ࢫوتܸـݵيمࢫכحـداث ءךرا

 .مماࢫيجعلࢫعمليةࢫלدارةࢫمعقدة

 اɺارةࢫالتعاملࢫمعɺانࢫمنࢫنوعࢫما،ࢫيمكنࢫكسبھࢫحسبࢫمɸࢫرʄاويࢫ( تنطويࢫعڴɢ51،ࢫ2005م( 

 ئـــةࢫتـــتمࢫأرشـــفةࢫالمعلومـــاتࢫالمتداولـــةࢫ: טســـتدامةࢫʋࢫالبʏمكـــنࢫأنࢫࢫالرق׿ـــܣࢫࢭـــʈـــر وɺلـــةࢫمـــنࢫانْڈـــاءࢫכزمـــةࢫتظʈعـــدࢫف؅ـــفةࢫطوȊ(La  

communication à l’ère des crises numériques : défis et solutions 2024)يـتمࢫترسـيخࢫوثبـاتࢫالمعلومـاتࢫࢫأنـھ،ࢫأيࢫ

تمتلــكࢫخاصـيةࢫتوثيــقࢫالمعلومـاتࢫســواءࢫɠانـتࢫصــورࢫأوࢫأخبـارࢫأوࢫأحــداثࢫسـابقةࢫخاصــةࢫبالمنظمــةࢫࢫفالأن؅فنـتالمتعلقـةࢫبالأزمــة،ࢫ

 .بطرʈقةࢫمغايرةࢫعنࢫوسائلࢫלعلامࢫالتقليدية

 ــــور تفاعليــــةࢫɺئــــةࢫالرقيمــــة: المعلومــــةمــــعࢫࢫاݍݨمʋــــيحࢫالبȘقــــھࢫتختلــــفࢫعــــنࢫࢫتʈــــورࢫالمســــتخدمࢫبطرɺانيــــةࢫالمشــــاركةࢫتفاعــــلࢫاݍݨمɢإم

  .لامࢫوتفعيلࢫالمشاركةࢫࢭʏࢫالقضيةࢫالمطروحةࢫمحلࢫכزمةالبʋئةࢫالتقليديةࢫلوسائلࢫלع

التواصـــــلࢫטجتمـــــاڤʏࢫوالمنصـــــاتࢫࢫمواقـــــعȊشـــــɢلࢫأسا؟ـــــۜܣࢫع؄ـــــفࢫࢫذاتࢫصـــــدىࢫينȘشـــــر כزمـــــةࢫالرقميـــــةࢫۂـــــʏࢫموقـــــفࢫغ؈ـــــفࢫمتوقـــــعࢫ

 לشـــــاعاتࢫݍݰـــــدࢫمـــــنࢭـــــʏࢫايـــــأȖيࢫدورࢫالمنظمـــــةࢫ،ࢫإذࢫأنࢫســـــرعةࢫלنȘشـــــارࢫوالتفاعليـــــةࢫيجعـــــلࢫعمليـــــةࢫלدارةࢫمعقـــــدةࢫوȋالتـــــاڲʏࢫالرقميــــة

علوماتيـةࢫالمقظـةࢫاليكمـاࢫȖعتمـدࢫالمنظمـةࢫعڴـʄࢫ،ࢫإسـ؅فاتيجيةࢫالمناسـبةو  عتماداࢫعڴـʄࢫخطـةاࢫعلوماتࢫتخضࢫכزمةلمالتداولࢫالسلۗܣࢫو 

  .مصداقيْڈاࢫحفاظاࢫعڴʄ المناسبةࢫوɲشرࢫالمعلوماتࢫعڴʄࢫتطلعاتࢫاݍݨماɸ؈ف ࢫللرصدࢫوالرد
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  مخاطرɸاࡧوٮڈديداٮڈا،ࡧتصɴيفࡧכزماتࡧالرقمية.3

 الرقميةࡧتصɴيفࡧכزمات.1.3

  :مصدرɸاࢫونطاقɺاࢫوطبيعْڈاࢫمنࢫحيثيمكنࢫتصɴيفࢫכزماتࢫالرقميةࢫإڲʄࢫفئاتࢫمختلفة،ࢫ

أوࢫ) ناشــــئةࢫعــــنࢫالمــــوظف؈نࢫوالشــــرɠاءࢫأيࢫمصــــدرɸاࢫاݍݨمɺــــورࢫالــــداخڴʏ(يمكــــنࢫأنࢫتɢــــونࢫכزمــــاتࢫداخليــــةࢫ: مــــنࡧحيــــثࡧالمصــــدر -

  .حɢوميةɸيئاتࢫ...؈نخارجيةࢫوȖشملࢫɠلࢫأطرافࢫالمصاݍݳࢫاݍݵارجي؈نࢫمنࢫزȋائن،ࢫمنافس

تـؤثرࢫعڴـʄࢫالمنظمـةࢫ(أوࢫدوليـةࢫ) تـؤثرࢫعڴـʄࢫالبلـدࢫالـذيࢫتɴشـطࢫفيـھࢫالمنظمـة(يمكـنࢫأنࢫتɢـونࢫכزمـاتࢫمحليـةࢫࢫ:منࡧحيـثࡧالنطـاق -

 .)شطࢫفٕڈاࢫأيࢫذاتࢫتأث؈فࢫعال׿ܣɴࢭʏࢫالعديدࢫمنࢫالبلدانࢫالۘܣࢫت

يمكنࢫأنࢫتɢونࢫכزماتࢫمتعلقةࢫبالسمعةࢫأيࢫالسمعةࢫלلك؅فونيـةࢫللمنظمـةࢫوɸـذاࢫمـاࢫيقصـدࢫبـھࢫࢫ:منࡧحيثࡧطبيعةࡧכصول  -

متعلقـةࢫبالأصـولࢫ أو) مدرɠاتࢫاݍݨماɸ؈فࢫع؄فࢫالفضاءࢫالرق׿ܣࢫوالۘܣࢫبدورɸاࢫتأثرࢫعڴـʄࢫمسـتوىࢫالثقـةࢫوלح؅ـفامࢫوشـɺرةࢫالمنظمـة(

أطــــرافࢫالمصـــــاݍݳࢫأوࢫȖشـــــغيليةࢫأيࢫتخـــــصࢫالمـــــواردࢫࢫالماليــــةࢫوالۘـــــܣࢫȖســـــاɸمࢫبـــــدورɸاࢫعڴـــــʄࢫɲســــبࢫלســـــȘثمارࢫوعڴـــــʄࢫتأييـــــدࢫمختلـــــف

 .الȎشرʈةࢫذاتࢫالصلةࢫبالمنظمةࢫأوࢫقانونيةࢫوتنطويࢫبدورɸاࢫعڴʄࢫالبعدࢫالقانوɲي

تنقسـمࢫإڲـʄࢫأزمـاتࢫيمكـنࢫالتɴبـؤࢫ٭ڈـاࢫأيࢫأٰڈـاࢫتحـدثࢫنȘيجـةࢫاسـبابࢫداخليـةࢫاذࢫتɢـونࢫالمنظمـةࢫمـنࢫخـلالࢫࢫ:مـنࡧحيـثࡧالتɴبـؤࡧ٭ڈـا -

التعامــلࢫمــعࢫטزمــة،ࢫوʈمكــنࢫالــتخلصࢫمٔڈــاࢫبوجــودࢫالبــديلࢫالمناســب،ࢫوأزمــاتࢫلاࢫيمكــنࢫانظمْڈــاࢫالرقابيــةࢫمɺيئــةࢫاوࢫقــادرةࢫعڴــʄࢫ

أيࢫأٰڈـاࢫتحـدثࢫȊسـȎبࢫالتغي؈ـفاتࢫالمفاجئـةࢫللبʋئـةࢫاݍݵارجيـةࢫوانࢫسـȎبࢫحصـولࢫɸـذاࢫالنـوعࢫمـنࢫטزمـاتࢫɸـوࢫضـعفࢫ التɴبؤࢫ٭ڈـاࢫ

 .المنظمةࢫعڴʄࢫمراقبةࢫوتفحصࢫالبʋئةࢫاݍݵارجيةࢫȊشɢلࢫفعال

الرقميــةࢫحســبࢫف؅ــفاتࢫحــدوٯڈاࢫטزمــاتࢫالروتيɴيــةࢫتحــدثࢫȊشــɢلࢫدوري،ࢫوازمــاتࢫناتجــةࢫعــنࢫكمــاࢫيمكــنࢫتصــɴيفࢫכزمــاتࢫ

Ȗعـــديلࢫالقـــوان؈نࢫوכنظمــــةࢫوɠـــلࢫتصـــɴيفࢫيɢــــونࢫذاتࢫمعيـــارࢫمحــــددࢫلزاوʈـــةࢫرؤʈـــةࢫالباحــــثࢫللأزمـــة،ࢫلكــــنࢫمـــاࢫيجمـــعࢫبــــ؈نࢫɠـــلࢫأنــــواعࢫ

يحــدثࢫࢭــʏࢫمتغ؈ــفاتࢫالبʋئــةࢫالمحيطــةࢫوإتخــاذࢫכزمــاتࢫɸــوࢫحالــةࢫالْڈديــدࢫالۘــܣࢫتɢــونࢫفيــھࢫالمنظمــةࢫعنــدࢫعــدمࢫقــدرٮڈاࢫعڴــʄࢫإحتــواءࢫمــاࢫ

  .לجراءاتࢫטّزمةࢫلݏݰدࢫمنࢫأضرارɸا

  ،ࡧمخاطرɸاࡧوٮڈديداٮڈامصادرࡧכزماتࡧالرقمية.2.3

اࢫبأصـــولࢫالســمعةࢫالتنظيمȖشــɢلࢫכزمــةࢫࢫࢫ ةࢫوȋالتــاڲʏࢫتقلـــلࢫمــنࢫכداءࢫالمــاڲʏ،ࢫكمــاࢫأٰڈـــاࢫوحســبࢫالبحــوثࢫتمــسࢫبالثقـــةࢫيــٮڈديــدً

 carmeliوࢫࢫTishler(اݍݨمɺـورࢫاݍݵـارڊʏ،ࢫوتضـعفࢫالم؈ـقةࢫالتنافسـيةࢫࢫʄمنࢫموظف؈ن،ࢫوتأثرࢫسـلباࢫعڴـلدىࢫاݍݨɺورࢫالداخڴʏࢫللمنظمةࢫ

لمختلفࢫالمنظمـاتࢫالك؄ـفىࢫࢫوتجارب الميدانيةالبحوثࢫࢫحسبللازماتࢫالرقميةࢫࢫشاǿعةالسبابࢫט خاطرࢫوالم أɸمࢫومن.  )13،ࢫ2005

Ȗسـربࢫ مواقـعࢫالتواصـلࢫטجتمـاڤʏࢫع؄ف مɴشورࢫ :،ࢫمثللݏݨدلࢫماࢫتɴشأࢫכزماتࢫالرقميةࢫمنࢫحدثࢫمث؈ف ࢫاغالب أنھࢫלتصالࢭʏࢫمجالࢫ

سياســـــةࢫالمنظمـــــةࢫمـــــعࢫالمـــــوظف؈ن،ࢫسياســـــةࢫالتوظيـــــف،ࢫأوࢫقضـــــاياࢫتمـــــسࢫمنتوجاٮڈـــــاࢫأيࢫخلـــــلࢫࢭـــــʏࢫالمنتوجـــــاتࢫࢫ،معلومـــــاتࢫحساســـــة

إدارةࢫכزمــــةࢫالتنظيميـــــةࢫوالۘــــܣࢫمـــــنࢫشـــــأٰڈاࢫوســـــوءࢫعــــامࢫالمســــوقةࢫلɺـــــا،ࢫكمــــاࢫيمكـــــنࢫأنࢫتتعلــــقࢫبموقـــــفࢫالمنظمــــةࢫحيـــــالࢫقضـــــيةࢫرأيࢫ

المشــارɠاتࢫوالتجــاربࢫالۘــܣࢫتصــورࢫمنتجــاتࢫأوࢫخــدماتࢫالمنظمــةࢫȊشــɢلࢫ،(Billier 2017, 119) الســمعةࢫالɢليــةࢫللمنظمــةب المســاس

الفضــائحࢫטخلاقيــةࢫللمنظمــاتࢫوالۘــܣࢫ לɲســانية، بــادئولممخــالفࢫللقــيمࢫالســاميةࢫࢫحتــوى لم المنظمــةࢫأوࢫأحــدࢫموظفٕڈــاࢫɲشــر  ،ســلۗܣ

 ن،ࢫكماࢫيمكنࢫأنࢫيɢون منࢫقِبلࢫموظف؈وشɢاويࢫɲشرࢫȖعليقاتࢫ،ࢫȖعت؄فࢫمنࢫاصعبࢫטزماتࢫالۘܣࢫتمسࢫبالمنظمةࢫوالصورةࢫالذɸنية

  .ܣࢫللمنظمةوقرصنةࢫالموقعࢫالرس׿ السي؄فاɲيحوادثࢫטخ؅فاقࢫأوࢫࢫبالمحتوىࢫالذيࢫتɴشرهࢫالمنظمةࢫمصدرࢫכزماتࢫالرقميةࢫمتعلقة

  



  ʇسرىࢫبوترعة
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تـــرتبطࢫتتعـــددࢫمصـــادرࢫכزمـــاتࢫالرقميـــةࢫمـــنࢫمصـــادرࢫيمكـــنࢫالـــتحكمࢫفٕڈـــاࢫإڲـــʄࢫمصـــادرࢫخارجيـــةࢫتتـــأثرࢫ٭ڈـــاࢫالمنظمـــة،ࢫوعـــادةࢫمـــاࢫ

ࢫواݍݨمɺــــور ࢫܵـــݰابࢫالمصــــݏݰةلأالمنظمــــةࢫࢫثقـــةȋاســــتعادةࢫو فعاليــــةࢫالتعامـــلࢫمــــعࢫכزمـــةࢫ ٔڈايـــةכزمـــاتࢫالرقميــــةࢫبمختلـــفࢫمصــــادرɸاࢫب

ࢫبכزمــاتࢫالســابقةࢫمــاࢫيكســتنفيــذࢫלجــراءاتࢫالتܶــݰيحيةࢫوالتواصــلࢫȊشــɢلࢫفعــالࢫوȖعلــمࢫالــدروسࢫمــنࢫࢫʇســتلزمولتحقيــقࢫذلــكࢫ

  .المنظمةࢫمناعةࢫضدࢫכزماتࢫالمستقبلية

  إدارةࡧכزمةࡧالرقميةࡧإس؅فاتيجياٮڈاس؈فورةࡧ. 4

 التنظيميةࡧس؈فورةࡧإدارةࡧכزمة. 4.1

وســيلةࢫللتـدخلࢫالعاجـلࢫوالسـرʉعࢫࢭــʏࢫوقـتࢫʇسـودࢫفيــھࢫࢫȖCrisisManagementCommunicationعـدࢫإدارةࢫاتصـالاتࢫכزمـةࢫ

لتقليـلࢫالتـوترࢫوالتـأث؈فاتࢫوالنتـائجࢫࢫȊعمليـةࢫלدارة المنظمـةحيـثࢫتقـومࢫࢫإتصـالية،التـوترࢫوالتـأث؈فاتࢫالنفسـيةࢫالمتعـددةࢫمـنࢫوسـائطࢫ

البكـــريࢫ( المنظمـــةࢫلـــدىࢫالـــرأيࢫالعـــامࢫوجمـــاɸ؈ف ࢫةࢫالمɢونـــةالصـــور الســـلبيةࢫللأزمـــة،ࢫوۂـــʏࢫتـــأث؈فاتࢫمتعـــددةࢫטتجاɸـــاتࢫȖشـــملࢫالتـــأث؈فࢫ

إذࢫʇعـــدࢫࢫ،ݨمɺــور ݏحيــثࢫأظɺــرتࢫכبحـــاثࢫأɸميــةࢫטتصـــالاتࢫالرقميــةࢫࢭـــʏࢫالزʈــادةࢫالــوڤʏࢫأيࢫزʈـــادةࢫاݍݨانــبࢫالمعرࢭـــʏࢫلࢫ،)138،ࢫ2018

فɺـوࢫأحـدࢫرɠاـئزࢫالعلاقـةࢫبـ؈نࢫࢫࢫ(Cambra-Fierro, et al. 2022)לتصالࢫأداةࢫقيمةࢫلإدارةࢫכزمةࢫولزʈادةࢫالم؈ـقةࢫالتنافسـيةࢫللمنظمـةࢫ

  .)stakeholders(المنظمةࢫومختلفࢫأطرافࢫالمصاݍݳࢫ

ࢭـــʏࢫســرعةࢫالتـــدخلࢫوالشـــفافيةࢫࢫللمنظمـــةࢫنـــذكرمٔڈاȊعـــضࢫالمبـــادئࢫالتوجٕڈيــةࢫأساســـياتࢫלدارةࢫالرقميـــةࢫللأزمــاتࢫتتضــمنࢫ

 القضـــــيةࢫمحـــــلࢫכزمـــــة ،المنظمـــــةمـــــعࢫטنتقـــــاداتࢫالموجɺـــــةࢫوالمواءمـــــةࢫبـــــ؈نࢫخطـــــابࢫوالمضـــــام؈نࢫواȖســـــاقࢫالرســـــائلࢫعمليــــةࢫטتصـــــالࢫ

ســ؈فورةࢫإدارةࢫכزمــةࢫȖشــملࢫاࢫكمـࢫ.الرقميــةכزمــاتࢫࢫيمكــنࢫأنࢫيɢـونࢫعامــلࢫࢭــʏࢫتفـاقمࢫ فعــدمࢫالتناسـقࢫوטɲܦــݨام. وسـلوكࢫالمنظمــة

،ࢫKartalia 2000( إعتمـــادࢫمقومــاتࢫيمكـــنࢫحصــرɸاࢫࢭـــʏ ݰفــاظࢫعڴـــʄࢫإســتقرارࢫالوضـــعࢫأوࢫتخفيــفࢫכثـــرࢫأوࢫتفــاديࢫכزمــةاݍالرقميــةࢫ

158(:  

  .כساسيةࢫالمتنوعةࢫاݍݰاليةࢫوالمرتقبةࢫوȋاݍݨماɸ؈ف ࢫبماࢫحدث،ࢫࢫɸConcerneتمامࢫט إظɺارࢫ -

 .المقدمةࢫݍݨماɸ؈فɸاࢫכساسيةࢫالمتنوعةࢫClarityتوضيحࢫوصدقࢫالمعلوماتࢫ -

،ࢫفيɴبڧــــʏࢫعڴــــʄࢫالمتحــــدثࢫالرســــ׿ܣࢫباســــمࢫالمنظمــــةࢫأنࢫيؤكــــدࢫعڴــــʄࢫتحكمɺــــاࢫࢭـــــʏࢫʄControlࢫالوضــــعتحكــــمࢫوســــيطرةࢫالمنظمــــةࢫعڴــــ -

 .المواقفࢫوالبʋئةࢫالمحيطةࢫ٭ڈا

 .بتقديمࢫالمعلوماتࢫالܶݰيحةࢫعنࢫاستمرارʈةࢫالعملࢫالمنظمةࢭʏࢫRestoring trustݨمɺورࢫالعملࢫعڴʄࢫاستعادةࢫثقةࢫاݍ -

 .المنظمةالۘܣࢫȖستخدمɺاࢫࢫCommunication effectivenessإظɺارࢫكفاءةࢫטتصالاتࢫوטس؅فاتيجيةࢫ -

טتصــــالࢫالســــرʉعࢫلاحتواءɸــــاࢫولتقليــــلࢫآثارɸــــاࢫممــــاࢫيȘــــيحࢫإســــتعادةࢫالمنظمــــةࢫࢫࢭــــʏࢫالبʋئــــةࢫالرقميــــةإدارةࢫכزمــــةࢫࢫســــ؈فورةȖســــتلزمࢫ

واح؅فامࢫدورࢫɸذهࢫالوسائلࢫبـدلاࢫمـنࢫטتصالࢫمعࢫاݍݨماɸ؈فࢫכساسيةࢫلتܶݰيحࢫأيࢫخطاءࢫواردࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫلɴشاطɺاࢫوسمعْڈاࢫو 

العبـــاراتࢫالمناســـبةࢫوالمـــؤثرةࢫوالۘـــܣࢫوɸـــذاࢫإعتمـــاداࢫعڴـــʄࢫتصـــميمࢫ ،ࢫبـــلࢫيɴبڧـــʏࢫاســـتخدامɺاࢫكقنـــاةࢫلتوصـــيلࢫرســـائلɺاࢫلݏݨمـــاɸ؈فتجنّڈـــا

تحتـــويࢫعڴــــʄࢫاݍݰقــــائقࢫالســـليمةࢫحيــــالࢫכزمــــة،ࢫوלفصــــاحࢫعـــنࢫɠــــلࢫالمجɺــــوداتࢫالۘـــܣࢫتقــــومࢫ٭ڈــــاࢫالمنظمــــةࢫفعليـــاࢫلݏݰــــدࢫمــــنࢫالوضــــعࢫ

المتأزم،ࢫكماࢫتتجنبࢫالمنظمةࢫالدخولࢫࢭʏࢫمعركـةࢫمـعࢫأطـرافࢫأخـرىࢫمـنࢫالمنافسـي؈نࢫأوࢫالمـوردونࢫأوࢫاݍݨمɺـورࢫالمتـاȊعࢫومخاطبـةࢫɠافـةࢫ

  .(Lwilcox et Glen 2009, 154)ݨماɸ؈فࢫכساسيةࢫأثناءࢫכزمةࢫللمحافظةࢫعڴʄࢫعمليةࢫלدارةࢫاݍ

  

  

  



  כزمةࡧالتنظيميةࡧوإدارةࡧالرɸاناتࡧלتصاليةࡧࡩʏࡧالبʋئةࡧالرقمية
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 س؈فورةࡧإدارةࡧכزمةࡧالرقمية): 1(شɢلࡧرقمࡧال

 

  -بتصرف- )158،ࢫKartalia 2000(عڴʄࡧࡧامنࡧإعدادࡧالباحثةࡧاعتمادࡧ: المصدرࡧ

تزوʈـدࢫاݍݨمɺـورࢫعـنࢫأوضـاعࢫالمنظمـةࢫتفاديـاࢫللإشــاعاتࢫتوضـيحࢫالمعلومـاتࢫو ٭ڈـدفࢫࢫڈـابتحـديثࢫمسـتمرࢫلمعلوماٮࢫتقـومࢫالمنظمـة

ʇعت؄ــفࢫ،ࢫإذࢫالۘـܣࢫيمكــنࢫأنࢫتـؤثرࢫعلٕڈــاو فســ؈فورةࢫלدارةࢫتخـصࢫالتعامــلࢫمــعࢫɠـلࢫالقضــاياࢫوالمواضـيعࢫذاتࢫالصــلةࢫبالمنظمــةࢫࢫ،المرتقبـة

الۘــܣࢫتقــدمɺاࢫלدارةࢫمــنࢫخــلالࢫالرســائلࢫالفعالـةࢫباســتخدامࢫɠافــةࢫأشــɢالࢫטتصــالࢫالــداخڴʏࢫواݍݵــارڊʏࢫࢫالتنظيميــةכداةࢫ לتصـال

  .(Tench et yeomans 2009, 90) وجماɸ؈فɸاࢫالنوعيةࢫالمنظمةخلقࢫأساسࢫمنࢫالتعاونࢫوالثقةࢫب؈نࢫࢫ٭ڈدفبفاعليةࢫومɺارةࢫ

اكȘســـابࢫالثقـــةࢫمـــنࢫو جماɸ؈فɸـــاࢫالداخليـــةࢫواݍݵارجيـــة،ࢫࢫلـــدىومصـــداقيْڈاࢫموقـــفࢫالمنظمـــةࢫࢭـــʏࢫتقوʈـــةࢫࢫלتصـــالأɸميـــةࢫࢫتكمـــن

 לســ؅فاتيجياتࢫלتصــاليةࢫإظɺــارࢫكفــاءةمــنࢫخــلالࢫالتنظيميــةࢫטل؅ــقامࢫبمجموعــةࢫمــنࢫالقــيمࢫࢫإعتمــاداࢫعڴــʄ خــلالࢫטح؅ــفامࢫالمتبــادل

ومواجɺــــةࢫالْڈديــــداتࢫوالمخــــاطرࢫالۘــــܣࢫࢫتــــؤثرࢫســــلبياࢫعڴــــʄࢫࢫطرةࢫعڴــــʄࢫالوضــــعللــــتحكمࢫوالســــيࢫالۘــــܣࢫȖع؄ــــفࢫعــــنࢫرؤʈْڈــــاࢫوثقافْڈــــاࢫومباد٬ڈــــا

ࢫومواكبـــةࢫɠـــلࢫالتغ؈ـــفاتࢫوالتحرɠـــاـتࢫالبʋئــــةࢫالرقميـــةכزمــــةࢫرصـــدࢫɠـــلࢫمـــاࢫيقـــالࢫࢭـــʏࢫȖشـــملࢫســـ؈فورةࢫإدارةࢫكمـــاࢫ. לلك؅فونيـــةࢫســـمعْڈا

تقيـــــيمࢫالوضــــعࢫاݍݰـــــاڲʏࢫوالمســــتقبڴʏࢫللمنظمـــــة،ࢫوȋالتـــــاڲʏࢫالــــتحكمࢫفٕڈـــــاࢫوانْڈــــاجࢫלســـــ؅فاتيجيةࢫاللازمــــةࢫللمحافظـــــةࢫטســـــتقرارࢫࢫ٭ڈــــدف

 .وتܶݰيحࢫɠلࢫٮڈديد

  مستلزماتࡧإدارةࡧכزمةࡧالرقيمة. 2.4

  .وإدارٮڈاࢫمɢونةࢫمنࢫفرʈقࢫمسؤولࢫعنࢫتɴسيقࢫجɺودࢫالمنظمة خاصةࢫبالأزمةࢫخليةإɲشاءࢫȖستلزمࢫعمليةࢫלدارةࢫ -

ـــــݳࢫاݍݵطــــةࢫبالتفصـــــيل: כزمـــــاتࢫأثنــــاءوضــــعࢫخطـــــةࢫللتواصـــــلࢫ - وقنـــــواتࢫטتصـــــالࢫࢫɲشــــرɸاالرســــائلࢫالۘـــــܣࢫســـــʋتمࢫࢫمضـــــام؈نࢫتوܷ

  .ɠلࢫعضوࢫمنࢫأعضاءࢫالفرʈقࢫوتوزʉعࢫمسؤوليات المعتمدة

المســــاعدةࢫࢭــــʏࢫلزȋــــائنࢫيمكــــنࢫللمــــوظف؈نࢫوالشــــرɠاءࢫوا: للمنظمــــة تفعيــــلࢫدورɠــــلࢫכعضــــاءࢫوالمســــاɸم؈نࢫالــــداخلي؈نࢫواݍݵــــارجي؈ن -

  .الرقمية زمةࢫع؄فࢫالمنصاتࢫوالوسائلʈمࢫوضعࢫالمنظمةࢫأثناءࢫכ تقو 

يمكـنࢫللمـؤثرʈنࢫالمسـاعدةࢫࢭـʏࢫاسـتعادةࢫثقـةࢫاݍݨمɺـورࢫمـنࢫخـلالࢫمشـاركةࢫ: الرق׿ـܣࢫالبʋئـةࢭـʏࢫالمـؤثرʈنࢫقادةࢫالرأيࢫو التعاونࢫمعࢫ -

  .الرسائلࢫלيجابيةࢫحولࢫالمنظمة

مــنࢫخــلالࢫاليقضــةࢫومواكبــةࢫɠــلࢫ טجتماعيــةࢫومنــعࢫכزمــاتࢫالرقميــةتتطلــبࢫعمليــةࢫإدارةࢫכزمــاتࢫالرقميــةࢫمراقبــةࢫالشــبɢاتࢫ

 .المســــــتجداتࢫوالمɴشــــــورةࢫاكȘشــــــافࢫטتجاɸــــــاتࢫالناشــــــئةࢫأوࢫالْڈديــــــداتࢫالمرتقبــــــةࢫوتحليــــــلࢫالبيانــــــاتࢫوɸــــــذاࢫ٭ڈــــــدفࢫتوقــــــعࢫכزمــــــات

إظھار الاھتمام
(concerne)

توضیح وصدق 
المعلومات
(Clarity)

تحكم وسیطرة المنظمة على 
الوضع

(Control)

إظھار كفاءة الاتصالات 
والاستراتیجیة 

(Communication 
effectiveness)

العمل على استعادة ثقة 
الجمھور 

(Restoring trust )



  ʇسرىࢫبوترعة
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تحديـــدࢫواســــتخراجࢫاࢫعـــنࢫطرʈـــقࢫيـــتمࢫتحقيــــقࢫذلـــكࢫغالبـــࢫ)(sémantic analysesالتحليـــلࢫالـــدلاڲʏࢫكمـــاࢫيمكـــنࢫטســـتعانةࢫبȘنفيـــذࢫ

לصـــــطناڤʏࢫممـــــاࢫʇســـــاعدࢫتحديــــــدࢫ כفɢـــــارࢫوالصـــــلاتࢫالرئʋســـــيةࢫالموجـــــودةࢫࢭــــــʏࢫالـــــنصࢫباســـــتخدامࢫاݍݵوارزميـــــاتࢫوأســـــاليبࢫالــــــذɠاء

  .وȋالتاڲʏࢫتطوʈرࢫלس؅فاتيجيةࢫالمناسبةࢫع؄فࢫمحرɠاتࢫالبحثࢫالمضام؈نࢫذاتࢫالصلةࢫبالمنظمة

  مراحلࡧإدارةࡧכزمة 3.4

  مرحلةࢫماࢫقبلࢫכزمةباݍݰديثࢫعنࢫس؈فورةࢫإدارةࢫכزمةࢫيجدرࢫبناࢫذكرࢫأɸمࢫالمراحلࢫࢭʏࢫعمليةࢫלدارةࢫوالۘܣࢫتتݏݵصࢫࢭʏࢫ

 مرحلةࢫماࢫȊعدࢫכزمة،ࢫمرحلةࢫأثناءࢫכزمة

 مرحلةࡧماࡧقبلࡧכزمة 1.3.4

 مرحلـــةࡧالرصـــدࡧوלســـتعداد )ʏباࢮȘࢫللأزمـــاتࢫالمحتملـــةࢫلضـــمانࢫب المنظمـــة تقـــوم) التخطـــيطࢫטســـʏباࢮȘالقيـــامࢫبـــالتخطيطࢫטســـ

כزمــاتࢫالمختلفــةࢫالۘــܣࢫقــدࢫتــؤثرࢫعڴــʄࢫࢫواســعةࢫלحتمــالاتࢫوتقيــيمࢫســʋنارʈوɸات عڴــʄࢫتحديــدࢫوʈنطــوي ࢫȊشــɢلࢫجيــدࢫإســتعدادɸا

 .لضمانࢫלستجابةࢫالسرʉعةࢫوالفعالةࢫالمنظمة

رصــدࢫɠــلࢫمــاࢫتـمࢫɲشــرهࢫأوࢫتداولــةࢫحيــالࢫالمنظمــة،ࢫɲشــاطاٮڈاࢫأوࢫمنتوجاٮڈــاࢫوإذࢫلــمࢫتكــنࢫࢭـʏࢫɸــذهࢫالمرحلــةࢫتقــومࢫالمنظمــةࢫȊعمليــةࢫ

ع؄ــفࢫالمنصــاتࢫࢫتخطــطࢫوȖسـتعدࢫللتواجــدࢫع؄ــفࢫمختلــفࢫمواقــعࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʏࢫࢭــʏࢫالبʋئــةࢫالرقميــةللمنظمـةࢫوجــودࢫفعڴــʏࢫمــنظمࢫ

،ࢫ..؈فيـــة،ࢫإجتماعيــة،ࢫخدماتيـــة،ࢫإقتصـــاديةتجارʈـــة،ࢫسياســية،ࢫخ: والمواقــعࢫכثـــرࢫمناســبةࢫوɸـــذاࢫʇعتمـــدࢫعڴــʄࢫطبيعـــةࢫɲشــاطࢫالمنظمـــة

  .نقاطࢫقوةࢫɠلࢫموقعࢫبالɴسبةࢫللمنظمةيأخذࢫباݍݰسبانࢫوɸناࢫ

مـاࢫتـمࢫتداولـھࢫسـواءاࢫمـنࢫࢫوتصـميمࢫالسـʋنارʈوɸاتࢫالمحتملـة،ࢫوȖعمـلࢫالمنظمـةࢫبرصـدࢫɠـل ɸـذهࢫالمرحلـةࢫعمليـةࢫלسـتماعࢫȖشـɢل

شـبɢاتࢫטجتماعيـةࢫوالمـدوناتࢫوɸـذاࢫع؄ـفࢫمختلـفࢫال...قبلࢫالمؤسساتࢫלعلامية،ࢫقادةࢫالرأيࢫوذويࢫالمتاȊعاتࢫالكب؈فة،ࢫالܶݰفي؈نࢫ

  :وɸذاࢫبالأخذࢫȊع؈نࢫלعتبارࢫالمتغ؈فاتࢫالتالية. والمنتدياتࢫورصدࢫɠلࢫالتعليقاتࢫوלتجاهࢫالعامࢫلɺا

 اɸݯݨمࢫالتعليقاتࢫوتيار 

  شاطاٮڈاࢫטجتماعية-منتجاٮڈا-اتجاهࢫالمنظمةࢫحيالࢫقضية(اضيعࢫالمحادثةࢫموɲ(... 

 اɺلࢫقناةࢫماࢫوטتجاهࢫالعامࢫلɠࢫʏࢫالقضاياࢫالمطروحةࢫࢭʏسية،ࢫوماۂʋإيجابيةࢫأمࢫسلبية: قنواتࢫالتعب؈فࢫالرئ. 

 ائنوسائلࢫלعلام،ࢫمؤثرون،ࢫ): المرسل(المصدرࢫȋومية،ࢫنقاباتࢫزɢالعمالية،سياسي؈ن،ࢫموظف؈ن،ࢫمنظماتࢫغ؈فࢫاݍݰ... 

 سبةࢫللمنظمةɴتحديدࢫأطرافࢫالتأييدࢫوالمعارضةࢫبال. 

  .وɸذاࢫ٭ڈدفࢫتحديدࢫوحليلࢫالْڈديداتࢫوالمخاطرࢫوتقييمࢫכوضاعࢫوتحديدࢫنقاطࢫالضعفࢫللتصديࢫللتحدياتࢫالمحتملة

 Proactive(اقةدارةࢫالسـبالتوجـھࢫلـلإ ࢫنحـو )الدعمࡧوȋناءࡧالمحتـوى (كماࢫتقومࢫالمنظمةࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫبȎناءࢫالمحتوىࢫودعمھ

Crisis management(عتمدࢫالمنظمةȖتظـرࢫوقـوعࢫכزمـاتࢫلتتعامـلࢫࢫɴسࢫتبۚܣࢫלدارةࢫالۘـܣࢫتʋࢫالتخطيطࢫقبلࢫحدوثࢫכزمات،ࢫولʄعڴ

إختيــارࢫمنصــةࢫواحــدةࢫمــعࢫحســنࢫ(بإختيــارࢫمنصــةࢫأوࢫأك؆ــفࢫوɸــذاࢫحسـبࢫمــواردࢫالمنظمــةࢫ)90،ࢫ2022جــوزهࢫ( .لمعɺـاࢫبمنطــقࢫردࢫالفعــ

ȖشـȘتࢫࢫأيضـاࢫلتفـاديࢫإدارةࢫالمضام؈نࢫوالتفاعليةࢫأحسـنࢫمـنࢫالتواجـدࢫࢭـʏࢫعـدةࢫمنـابرࢫرقميـة،ࢫأيࢫالنوعيـةࢫتɢـونࢫأسـبقࢫمـنࢫالكميـة

بحيـثࢫتقـومࢫالمنظمـةࢫبتعزʈـزࢫاݍݰضـورࢫالفعڴـʏࢫ) وɲشرࢫمضام؈نࢫومحتوʈاتࢫممكنࢫأنࢫȖساɸمࢫࢭʏࢫزʈادةࢫشـɺرةࢫטزمـةࢫإنȘباهࢫاݍݨماɸ؈ف 

  .للمرحلةࢫالمواليةࢫللاستعداديةࢫمعࢫاݍݨماɸ؈فࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫالتواجدࢫالرق׿ܣࢫوالتفاعل

أدوارࢫɠــلࢫ والتــدرʈبࢫوتطـوʈرࢫمɺــاراٮڈمࢫللتعامـلࢫمـعࢫכوضــاعࢫࢫوتحديـدتحديــدࡧفرʈـقࡧإدارةࡧכزمـةࡧȖشـملࢫأيضـاࢫɸــذهࢫالمرحلـةࢫ

عـــنࢫتنفيــــذࢫࢫتɢـــونࢫبــــدورɸاࢫمســـؤولةيجـــبࢫتحديــــدࢫخليـــةࢫכزمـــةࢫوتنظيمɺــــاࢫوالۘـــܣࢫالمســـبقةࢫࢭـــʏࢫســـياقࢫטســــتجابةࢫࢫطـــرفࢫࢭـــʏࢫالفرʈــــق

بروتوɠـولاتࢫȖعـدࢫ לتصـاليةحسـبࢫالبحـوثࢫ. تتɢونࢫمنࢫأفرادࢫلدٱڈمࢫأدوارࢫومسؤولياتࢫمحددةࢫبحيثخططࢫטستجابةࢫللأزماتࢫ



  כزمةࡧالتنظيميةࡧوإدارةࡧالرɸاناتࡧלتصاليةࡧࡩʏࡧالبʋئةࡧالرقمية
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حســـبࢫدراســـةࢫلمجموعـــةࢫمـــنࢫصـــناعࢫقـــرارࢫࢭـــʏࢫمنظمـــاتࢫرائـــدة،ࢫحيـــثࢫࢫטتصـــالࢫۂـــʏࢫثـــاɲيࢫأفضـــلࢫطرʈقـــةࢫللاســـتعدادࢫللأزمـــة،ࢫوɸـــذا

Ȗعيـ؈نࢫࢫضـرورةࢫ٪ࢫمنࢫالمديرʈنࢫالتنفيذي؈نࢫللمنظماتࢫمحلࢫالبحث،ࢫكماࢫيتفقࢫالمبحوث؈نࢫعڴـʄࢫ42بɴسبةࢫࢫيْڈاأشارتࢫالنتائجࢫبفعال

  . (ASSELIN 2022)متحدثࢫرس׿ܣࢫباسمࢫالمنظمةࢫࢭʏࢫحالةࢫכزمات

ومحـدثࢫالرسـائل،ࢫࢫبتصـميميقـومࢫࢫفرʈـقاسـتعداداࢫلɺـا،ࢫيتɢـونࢫالفرʈـقࢫعـدةࢫتخصصـاتࢫتحددࢫالمنظمةࢫفرʈقࢫإدارةࢫכزمـةࢫ

أيࢫفرʈـقࢫيضـمنࢫإتصـالࢫوإدارةࢫدائمــةࢫ...بـإدارةࢫالمضـام؈نࢫالرقميـة،ࢫوأخـرࢫلرصـدࢫجـلࢫالتعليقــاتࢫوالمضـام؈نࢫحيـالࢫالمنظمـةࢫࢫمɢلـف

منࢫتقنيــــ؈ن،ࢫخ؄ــــفاءࢫࢭــــʏࢫالȘســــوʈق،ࢫقــــائمࢫبالإتصــــالࢫيجمــــعࢫعــــدةࢫتخصصــــاتبــــ؈نࢫالمنظمــــةࢫواݍݨمɺــــورࢫوȋالتــــاڲʏࢫفــــإنࢫالفرʈــــقࢫالمناســــبࢫ

 .والرɸانࢫالفعڴʏࢫɸوࢫعمليةࢫالتɴسيقࢫب؈نࢫɠلࢫɸذهࢫכطراف... محدث؈نࢫمتحدثࢫرس׿ܣ

 مرحلةࡧأثناءࡧכزمةࡧ 2.3.4

فالمرونــــةࢫࢭــــʏࢫȖعــــديلࢫاݍݵطــــطࢫالســــابقةࢫأمــــرࢫمɺــــمࢫإذࢫʇســــاعدࢫ. يمكــــنࢫأنࢫيɢــــونࢫللأزمــــةࢫتــــأث؈فࢫكب؈ــــفࢫࢭــــʏࢫكيفيــــةࢫالتعامــــلࢫمعɺــــا

ࢫأثنـــاءالمنصـــاتࢫوالمواقـــعࢫأدواتࢫɸامـــةࢫࢫȖعـــدלتصـــالࢫعڴـــʄࢫالتɴســـيقࢫبـــ؈نࢫمختلـــفࢫכطـــرافࢫلتخفيـــفࢫضـــغطࢫכزمـــةࢫالرقميـــةحيثࢫ

تـــوفرࢫالمنظمــــةࢫمن؄ـــفاࢫرســمـياࢫومصـــدرࢫلتقــــديمࢫالمعلومـــةࢫفحتمـــاࢫســـʋتجھࢫاݍݨمɺــــورࢫلمصـــادرࢫأخـــرىࢫلݏݰصـــولࢫعڴــــʄࢫࢫلـــمࢫכزمـــات،ࢫفـــإذا

  .بالأزمةࢫالمعلوماتࢫالمتعلقة

الملفـــــاتࢫالتعرʈفيــــةࢫبأɸـــــدافࢫالمنظمـــــة،ࢫرؤʈْڈــــا،ࢫوقيمɺـــــاࢫالتنظيميــــةࢫوالتواجـــــدࢫȊشـــــɢلࢫࢫتــــوفرࢫالمنظمـــــةࢫࢭــــʏࢫɸـــــذهࢫالمرحلـــــةࢫɠــــل

ࢫלســــتجابةࡧالســــرʉعةȖعتمــــدࢫعڴــــʄࢫكمــــاࢫ)170،ࢫ2018البكــــريࢫ(مســــتمرࢫوتــــوف؈فࢫالــــروابطࢫݍݵلــــقࢫحلقــــةࢫوصــــلࢫبئڈــــاࢫوȋــــ؈نࢫاݍݨمــــاɸ؈فࢫ

تـزدادࢫإذࢫوسرعةࢫإتخاذࢫלجراءاتࢫالمناسبةࢫوالفورʈةࢫللتعاملࢫمعࢫכزمةࢫقبـلࢫتفاقمɺـاࢫوتɴسـيقࢫاݍݨɺـودࢫلتحقيـقࢫإسـتجابةࢫفعالـة،ࢫ

ࢫوȖســڥʄࢫلمتاȊعْڈــاࢫوتفــاعلاتࢫاݍݨمــاɸ؈فࢫمعɺــاࢫتطــوراتࢫכزمــةبحيــثࢫيــزدادࢫاɸتمــامࢫوســائلࢫלعــلامࢫࢫاومنصــاٮڈࢫةالرقميــࢫالبʋئــةأɸميــةࢫ

ظمـــة،ࢫفالܶـــݰفي؈نࢫواݍݨمɺـــورࢫالمتـــاȊعࢫووســـائلࢫלعـــلامࢫنلاقـــاࢫمـــنࢫכســـئلةࢫالۘـــܣࢫتتعلـــقࢫȊسياســـاتࢫالمفعـــادةࢫمـــاࢫتفجـــرࢫכزمـــاتࢫإنط

مـاذاࢫحـدثࢫ؟ࢫوكيـفࢫ: والمجتمـعࢫالمحڴـʏࢫيرʈـدࢫأنࢫʇعـرفࢫوالمـوظف؈نواݍݨماɸ؈فࢫכساسيةࢫوالمسؤول؈نࢫاݍݰɢومي؈نࢫوجماعـاتࢫالمصـاݍݳࢫ

لاتࢫعــــادةࢫمــــاࢫȖعــــاɲيࢫمــــنࢫعواقــــبࢫســــلبيةࢫعڴــــʄࢫالمســــتوىࢫالمــــاڲʏࢫولمــــاذاࢫحــــدثࢫ؟ࢫوالمنظمــــةࢫالۘــــܣࢫتتــــأخرࢫࢭــــʏࢫלجابــــةࢫعڴــــʄࢫɸــــذهࢫالȘســــاؤ 

ومســتوىࢫإدراكࢫاݍݨمــاɸ؈ف،ࢫواتجاɸــاٮڈمࢫنحوɸــا،ࢫفالقــدرةࢫعڴــʄࢫטتصــالࢫȊســرعةࢫوفاعليــةࢫيــأȖيࢫكعامــلࢫأسا؟ــۜܣࢫࢭــʏࢫלدارةࢫالفاعلــةࢫ

  .)97،ࢫ2015خ؈فتࢫوࢫفاروقࢫ(والناݦݰةࢫللأزمةࢫ

تـــرتبطࢫكفـــاءةࢫלدارةࢫࢭـــʏࢫالتعامـــلࢫمـــعࢫכزمـــاتࢫولاࢫتتوقـــفࢫعڴـــʄࢫخ؄فٮڈـــاࢫوطبيعـــةࢫالمـــواردࢫالمتاحـــةࢫ٭ڈـــاࢫســـواءࢫɠانـــتࢫȊشـــرʈةࢫأوࢫ

التنظيماتࢫوالعلاقـاتࢫטجتماعيـةࢫࢫ–النظمࢫوالظروفࢫטقتصاديةࢫالعامةࢫɠماديةࢫفحسب،ࢫبلࢫɸناكࢫمؤثراتࢫخارجيةࢫتؤثرࢫفٕڈاࢫ

المستوىࢫالعل׿ܣࢫوالتكنولوڊʏ،ࢫفنجـاحࢫלدارةࢫيتوقـفࢫعڴـʄࢫقـدرٮڈاࢫعڴـʄࢫלدارةࢫوלنتـاجࢫࢫ–النظمࢫالثقافيةࢫوالقانونيةࢫࢫ–السائدةࢫ

ھࢫכدواتࢫטجتماعيــةࢫإڲــʄࢫالنقطــةࢫالۘــܣࢫتتطلــبࢫأوࢫحالــةࢫطارئــةࢫواســتȞنائيةࢫتٔڈــارࢫفيــכزمــةࢫۂــʏࢫموقــفࢫوȋالتــاڲʏࢫوتحقيــقࢫכɸــداف،ࢫ

 . )97،ࢫ2015سعيدࢫ( نوعاࢫمنࢫالتدخلࢫوإعادةࢫالتكيفࢫوالتصرفࢫالطارئ 

  مرحلةࡧماࡧȊعدࡧכزمةࡧ 3.3.4

اݍݵاطئـــةࢫالۘــــܣࢫʇعـــدࢫالتعامـــلࢫاݍݰـــذرࢫمـــعࢫالقضـــاياࢫالمرتبطـــةࢫبالأزمـــةࢫعامـــلࢫيحـــدࢫمـــنࢫأيـــةࢫمـــنࢫالنتـــائجࢫالســـلبيةࢫأوࢫלنطباعـــاتࢫ

لـــــذاࢫيمكنࢫأنࢫتɢـــــونࢫعواقـــــبࢫכزمـــــاتࢫࢭـــــʏࢫȊعـــــضࢫכحيـــــانࢫمأســـــاوʈةࢫأوࢫفوضـــــوʈةࢫأوࢫمســـــتمرةࢫلف؅ـــــفات،ࢫتتɢـــــونࢫلـــــدىࢫاݍݨمـــــاɸ؈ف،ࢫفـــــ

لــبعضࢫالوقــتࢫࢫȊعــدࢫانْڈـــاءࢫכزمــةࢫلاحتــواءࢫآثارɸــاࢫومحوɸـــاࢫࢫخليــةࢫכزمـــة،ࢫيمتــدࢫعمــلࢫالمنظمــةࢫȖســڥʄࢫلتܶــݰيحࢫالمــدرɠاتࢫاݍݵاطئـــة

زمـةࢫقࢫمɺـمࢫقـدࢫࢫيطـولࢫݍݨمـعࢫכدلـةفمنࢫالمحتملࢫأنࢫيɢونࢫɸناكࢫتحقيـ العمـلࢫ٭ڈـاࢫمـنࢫجانـبࢫو ،ࢫوجميعɺـاࢫمɺـامࢫيجـبࢫטل؅ـقامࢫاللاّ

  )144،ࢫ2018البكريࢫ( أوࢫمنࢫجانبࢫأعضاءࢫالفرʈقࢫالمنظمة



  ʇسرىࢫبوترعة
 

  239 .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر» 246 -229،ࢫصࢫ2024دʇسم؄فࢫ،ࢫ02: العدد،ࢫ07: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ« 
 

الفعليـــةࢫࢫالنتــائجايࢫتقيــيمࢫأيࢫتقيـــيمࢫأداءࢫלســتجابةࢫللأزمــةࢫوالتحليــلࡧࡧالتقيــيممرحلــةࢫبعــدࢫإنْڈــاءࢫכزمــةࢫتمــرࢫالمنظمـــةࢫإڲــʄࢫف

مقارنــــةࢫبالاɸــــدافࢫالمســــطرة،ࢫࢭــــʏࢫالف؅ــــفةࢫمــــاࢫȊعــــدࢫטزمــــةࢫتقــــومࢫالمنظمــــةࢫبحوصــــلةࢫטزمــــةࢫوتقيــــيمࢫטدارةࢫلɺــــذهࢫטزمــــةࢫســــواءاࢫعڴــــʄࢫ

ارةࢫالرقميــةࢫالمختـــࢫالمنــابرࢫوالمنصـــاتالفرʈــقࢫالمɢلــفࢫبـــالادارةࢫاوࢫטســ؅فاتيجيةࢫالمتȎنـــاةࢫاوࢫטدارةࢫטعلاميــة،ࢫتحديــدࢫأعضـــاءࢫمســتوىࢫ

لتحســـ؈نࢫלســــ؅فاتيجياتࢫالمســـتقبليةࢫوتحــــديثࢫاݍݵطـــطࢫبنــــاءاࢫعڴـــʄࢫاݍݵ؄ــــفاتࢫوטســــتفادةࢫ٭ڈــــدفࢫالتـــدقيقࢫوɸـــذاࢫ لɴشـــرࢫالمعلومــــات

عمليـــةࢫتقيــــيمࢫشــــاملةࢫلݏݵطـــطࢫوטɸــــدافࢫالمســــطرةࢫتضـــمࢫɸــــذهࢫالمرحلــــةࢫو ࢫ،لإســــتعدادࢫوالــــتعلمࢫمـــنࢫالمواقــــفࢫالســــابقةلالمكȘســـبةࢫ

،ࢫكمــاࢫرضــيةࢫلبنــاءࢫبــاࢮʏࢫטسـ؅فاتيجياتࢫالوقائيــةࢫمــنࢫכزمــاتألازمــاتࢫࢭــʏࢫالمسـتقبلࢫو وقيـاسࢫالفعاليــةࢫممــاࢫيكســبࢫالمنظمـةࢫتجــاربࢫ

  .Ȗعملࢫالمنظمةࢫعڴʄࢫالتنظيمࢫلإٰڈاءࢫכزمةࢫوالتعاࢭʏࢫمٔڈاࢫوإستعادةࢫالوظائفࢫالسابقةࢫوتوقعࢫحدوثࢫأزماتࢫمقبلةࢫمحتملة
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لɢافــةࢫالمɺـامࢫوכɲشـطةࢫإعتمـاداࢫعڴـʄࢫمـاࢫتـمࢫتحديــدهࢫࢫللمنظمـةࢫعڴـʄࢫالتخطـيطࢫלسـ؅فاتيڋʏלدارةࢫبالأɸـدافࢫعمليـةࢫتقـومࢫ

والمســـــ׿ܢࢫࢫ)Marston(أوليـــــاࢫࢭـــــʏࢫعمليـــــةࢫوضـــــعࢫכɸـــــداف،ࢫوأحـــــدࢫنمـــــاذجࢫالتخطـــــيطࢫלســـــ؅فاتيڋʏࢫلإتصـــــالࢫכزمـــــاتࢫنمـــــوذجࢫمارســـــنࢫ

ـــــــــــةࢫࢭــــــــــــــــــʏࢫأرȌعــــــــــــــــــةࢫنقــــــــــــــــــاطࢫوۂــــــــــــــــــRace(ʏ(بنمــــــــــــــــــوذجࢫراʇــــــــــــــــــسࢫ  )Action(التنفيــــــــــــــــــذࢫ،ࢫ)Research(البحــــــــــــــــــثࢫ:والــــــــــــــــــذيࢫݍݵــــــــــــــــــصࢫالعمليـــــــ

وɸـــــــذهࢫالســــــ؈فورةࢫتـــــــتمࢫمــــــنࢫخـــــــلالࢫ،ࢫ)21،ࢫ2018البكــــــريࢫ( داخــــــلࢫالمنظمـــــــة،ࢫEvaluationالتقيـــــــيمࢫ،ࢫ)Communication(לتصــــــال

يتطلــبࢫالمرونــةࢫלتصــاليةࢫللتكيــفࢫمــعࢫכوضــاعࢫالطارئــةࢫ.  ســيقࢫبــ؈نࢫمختلــفࢫالفــاعل؈نلتɴااتࢫمتتاليــةࢫوقــتࢫכزمــاتࢫوɸــذاࢫبعمليــ

  وقتࢫכزماتࢫ

حـولࢫלتصـالࢫأثنـاءࢫכزمـاتࢫالتفاعـلࢫبـ؈نࢫالسـمعةࢫࢫ(Dane Kiambi and shafer)كيـامبۗܣࢫوشـافرࢫࢫوردتࢫࢭʏࢫدراسةࢫدايـنࢫ

ةࢫللمنظمــةࢫوɸــمࢫإســ؅فاتيجيةࢫســ؅فاتيجياتࢫرئʋســةࢫللاســتجابةࢫللأزمــاتࢫالمختلفــإࡧإســ؅فاتيجياتࢫاســتجابةࢫالمنظمــة،ࢫأنࢫɸنــاكࢫثــلاثو 

بحيـثࢫأنࢫإختيـارࢫنـوعࢫלسـ؅فاتيجيةࢫʇعتمـدࢫࢫɠـلࢫعڴـʄࢫمسـتوىࢫ، )Shafer 2016 ،4و  Kiambi(  לع؅ـقاز،ࢫالتعـوʈضࢫوالتعـاطف

  :محتوىࢫɠلࢫإس؅فاتيجيةࢫفماࢫيڴʏࢫصכزمة،ࢫسبّڈا،ࢫنوعɺاࢫوالمسؤوليةࢫالم؅فتبةࢫعٔڈاࢫإضافةࢫإڲʄࢫتطلعاتࢫاݍݨمɺور،ࢫوʈمكنࢫتݏݵي

 ضمࢫלع؅فافࢫبالأزمةࢫوتحملࢫالمسؤوليةࢫوتقديمࢫتوضيحاتࢫحيـالࢫכزمـةࢫوأسـبا٭ڈاࢫوسـبلࢫࢫ):לع؅قاز(إس؅فاتيجيةࡧלع؅فافʈو

التعامـلࢫمعɺــاࢫوלجــراءاتࢫالمتخـذةࢫلݏݰــدࢫمٔڈــاࢫوعـادةࢫمــاࢫتȘبۚــܣࢫالمنظمـةࢫɸــذهࢫלســ؅فاتيجيةࢫحيـالࢫأخطــاءࢫصــناعيةࢫأوࢫحــوادثࢫ

 .عࢫمطروحةࢫࢭʏࢫالسوق حيالࢫسل

 ضʈـــونࢫعـــنࢫالســــلعةࢫأوࢫࢫ:إســـ؅فاتيجيةࡧالتعـــوȋضࢫالمســـْڈلكࢫأوࢫالزȋاࢫللوضـــعࢫبتعـــوɺأيࢫإع؅ـــفافࢫالمنتظمـــةࢫبالأخطـــاءࢫوإســـتدراك

اݍݵدمةࢫالۘܣࢫتمࢫاقتناءɸاࢫوتحملࢫالمنظمةࢫالمسؤوليةࢫعنࢫɠلࢫכخطاءࢫالتقنيةࢫأوࢫالفنيـةࢫأوࢫغ؈فɸـاࢫكمحاولـةࢫلݏݰـدࢫمـنࢫالوضـعࢫ

ثــارࢫالســلبيةࢫللأزمـة،ࢫومثــالاࢫعــنࢫɸــذاࢫأزمــةࢫالســياراتࢫالمعابـةࢫلمؤسســةࢫتوʈوتــاࢫلتصــɴيعࢫالســياراتࢫإثــرࢫالمتـأزمࢫوالتخفيــفࢫمــنࢫכ

 Jinbong and Wonjun) ܧݵص 52 وفاه اڲʄ والفراملࢫوالۘܣࢫأدت السرعة انظمة وتحديداࢫࢭʏ السيارات ࢭʏ فنية عيوب وجود

 2010 ســــنة ســـيارة مليــــون  2.6 اســـتعادة إســـ؅فاتيجيةࢫלع؅ــــفافࢫبالوضـــعࢫوالتعــــوʈضࢫبحيـــثࢫتــــم،ࢫإنتݤݨـــتࢫالمؤسســــةࢫ2(2012

ارةࢫيمليــــونࢫســــࢫ68,اڲــــʄࢫ وصــــل الفنيــــة العيــــوب ȊســــȎب اســــتعادٮڈا تــــم الۘــــܣ للســــيارات טجمــــاڲʏ العــــدد التقــــارʈر Ȋعــــض وحســــب

)Rajasekera 2010المؤسســـة تـــأخرت טزمـــة بـــإدارة يتعلـــق ،ࢫوفيمـــا3)14،ࢫ ʏشـــرتࢫع؄ـــفࢫ ࢭـــȘـــونࢫכزمـــةࢫإنɠردتࢫالفعـــلࢫخاصـــةࢫ

 العـــالم انحـــاء ɠـــل ࢭـــʏ טخبـــار ذهانȘشـــارࢫɸـــࢫࢭـــʏ محورʈـــا טجتمـــاڤʏࢫدورا التواصـــل وســـائل لعبـــت حيـــثࢫمنصـــاتࢫالبʋئـــةࢫالرقميـــة

 .اȊعادɸا،ࢫإڲʄࢫأٰڈاࢫتداركتࢫالوضعࢫلاحقاࢫوȖعاملتࢫإعلامياࢫمعࢫלزمة بمختلف

                                                             
2 CBS/AP. (2010, March 2). U.S.: 52 Deaths Reportedly Tied to Toyota. June 27, 2019, from  

http://www.cbsnews.com/stories/2010/03/02/business/main6258603.shtml 
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 ــوࢫقــدرةالتعــاطفࢫࢫ:التعــاطفإســ؅فاتيجيةࡧɸــاتࢫࢫالمنظمــةࢫɺــمࢫوجɺࢫإدراكࢫوفʄــورࢫوغضــبھࢫحيــالࢫالوضــعࢫالمتــأزمࢫعڴــɺنظــرࢫاݍݨم

تخدامࢫالɢلمـــاتࢫتȘبۚـــܢࢫالمنظمـــةࢫɸـــذهࢫלســـ؅فاتيجيةࢫبإســـتخدامࢫمضـــمونࢫʇع؄ـــفࢫعـــنࢫȖعـــاطفࢫالمنظمـــةࢫمـــعࢫالܸـــݰاياࢫوɸـــذاࢫبإســـ

 .العاطفيةࢫالمناسبة

وتɢــــونࢫبأولوʈــــة،ࢫكمــــاࢫأنࢫتصــــميمࢫלســــ؅فاتيجيةࢫمســــبقاࢫࢫةنصــــاتࢫالرقميــــالمشــــبɢاتࢫو لتصــــممࢫالمنظمــــةࢫإســــ؅فاتيجيةࢫشــــاملةࢫل

ʇســــــاɸمࢫࢭــــــʏࢫإنجاحɺــــــا،ࢫوȖعتمــــــدࢫعڴــــــʄࢫتحديــــــدࢫاݍݨمɺــــــورࢫالمســــــْڈدفࢫوɠــــــلࢫالمعلومــــــاتࢫالۘــــــܣࢫتخصــــــھ،ࢫاللغــــــةࢫالمســــــتخدمة،ࢫوالمواقــــــعࢫ

ءࢫכزمــةࢫوتصــميمࢫالمســتخدمةࢫمــنࢫطــرفࢫɸــذهࢫالشــرʈحةࢫمــنࢫاݍݨمــاɸ؈فࢫوتحديــدࢫالشــبكةࢫטجتماعيــةࢫأوࢫالمنصــةࢫالۘــܣࢫســتعتمدࢫأثنــا

  .المضمونࢫࢫوלس؅فاتيجيةࢫالمناسبةࢫومنࢫثمࢫالمتاȊعةࢫوالتقييم

تقتغـــۜܣࢫعمليـــةࢫإختيـــارࢫלســـ؅فاتيجيةࢫלتصـــاليةࢫالمناســـبةࢫتقيـــيمࢫمبـــدǿيࢫمـــنࢫحيـــثࢫملائمـــةࢫالموقـــفࢫأوࢫالقضـــيةࢫمحـــلࢫכزمـــةࢫ

ݵطــةࢫלتصــاليةࢫالمناســبةࢫوالۘــܣࢫȖشـــملࢫ،ࢫتتطلــبࢫإعــدادࢫاݍ)ۂــʏࢫوضــعيْڈا مــاذاࢫترʈــدࢫالمنظمــةࢫالتصــرʈحࢫبــھࢫومــا(وتــرتبطࢫبالمضــمونࢫ

وســـائلࢫ(تقســيمࢫالɴشــاطاتࢫوالمɢلفـــ؈نࢫ٭ڈــاࢫأيࢫفرʈــقࢫالعمــل،ࢫصــياغةࢫالرســـائلࢫלتصــاليةࢫوالــدعائمࢫלتصــاليةࢫࢫ،تحديــدࢫכɸــداف

المخطــــــــطࢫمتاȊعــــــــةࢫوتقيــــــــ؈نࢫو ،ࢫالم؈قانيــــــــةࢫزمــــــــةࢫلتنفيــــــــذɸاࢫأيجدولــــــــةࢫלســــــــ؅فاتيجية،ࢫالمــــــــواردࢫاللا ࢫ،)לتصــــــــالࢫبــــــــاݍݨمɺورࢫالمســــــــْڈدف

  :إڲʄࢫالرقميةللأزمةࢫتصɴيفࢫטس؅فاتيجياتࢫטتصاليةࢫإذࢫيمكنࢫ،ࢫלس؅فاتيڋʏࢫלتصاڲʏࢫللأزمة

  الرقميةللأزمةࡧטس؅فاتيجياتࡧטتصاليةࡧ): 2(شɢلࡧرقمࡧ

  
 -بتصرف-،ࡧ)27،ࢫ2018البكريࢫ(،ࡧعڴʄࡧࡧامنࡧإعدادࡧالباحثةࡧاعتمادࡧ: المصدرࡧ

إعتماداࢫعڴʄࢫجملةࢫمنࢫالمتغ؈فاتࢫمٔڈـاࢫنـوعࢫاݍݨمɺـورࢫالمسـْڈدفࢫنـوعࢫכزمـةࢫالۘـܣࢫتحـاولࢫ اس؅فاتيجيةࢫטتصالࢫتȘبۚܢࢫالمنظمة

التـــدخلࢫȊســــرعةࢫو ࢫســـرعةࢫטســـتجابة: أساســـيةࢫمٔڈـــاࢫȖعتمـــدࢫعڴـــʄࢫمبـــادئالتصـــديࢫلɺـــا،ࢫوضـــعيةࢫالمنظمـــة،ࢫوݯݨـــمࢫاݍݵســـائر،ࢫكمـــاࢫ

اȖســـــاقࢫ،ࢫصـــــدقࢫمــــعࢫأܵـــــݰابࢫالمصــــݏݰةࢫلكســـــبࢫثقــــْڈموالالتواصــــلࢫࢫࢭـــــʏࢫالشــــفافية،ࢫللســــيطرةࢫعڴـــــʄࢫالموقــــفࢫواݍݰـــــدࢫمــــنࢫכضـــــرار

التحڴــʏࢫوالتكيـفࢫمــعࢫالتغ؈ـفاتࢫࢭــʏࢫכزمــةࢫوردودࢫࢫوالمنظمــة،ࢫالتحڴـʏࢫبالمرونــةالرسـائلب؈نࢫالرســائلࢫالمɴشـورةࢫعڴــʄࢫالمنصــاتࢫالمختلفـةࢫ
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  ʇسرىࢫبوترعة
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تيجياتࢫالتواصـلࢫاݍݵاصــةࢫالتحـدياتࢫاݍݵاصــةࢫبالأزمـاتࢫالرقميــةࢫوتكييـفࢫاســ؅فاࢫمواكبــةإڲـʄࢫࢫالمنظمــاتࢫتحتـاجكمــاࢫࢫفعـلࢫاݍݨمɺـور 

Ȗســاɸمࢫ،ࢫɠلɺــاࢫعناصـرࢫأساســيةࢫمــاࢫيقـالࢫع؄ــفࢫالمواقــعࢫوالمنصـاتࢫالرقميــةࢫɠــلومراقبـةࢫ اليقضــة تفعيــل،ࢫو بفعاليـةࢫכزمــات٭ڈـاࢫلإدارةࢫ

  .تࢭʏࢫالتغلبࢫعڴʄࢫɸذهࢫالتحديا

  לتصالࡧرɸانࡧأسا؟ۜܣࡧࡩʏࡧعمليةࡧإدارةࡧכزمةࡧالرقمية .6

 الرقمي حسنࡧإختيارࡧالوسيلةࡧأوࡧالمن؄فࡧ 1.6

 أشــɢالɺاࢫومضــامئڈاعڴʄࢫتنــوعࢫفالفضــاءاتࢫלف؅فاضــيةࢫحســنࢫإختيــارࢫالمن؄ــفࢫالرق׿ــܣࢫمــنࢫالرɸانــاتࢫלتصــاليةࢫللمنظمــة،نࢫإ

ناتࢫوا كث؈ـــــفࢫمـــــنࢫالتصـــــوراتࢫلل مصـــــدرࢫمعلومـــــاتتمثـــــلࢫࢫوالۘـــــܣࢫبɢاتࢫטجتماعيـــــةࢫمثـــــلࢫالفـــــʋسࢫبـــــوكࢫوالتـــــوت؈فࢫوغ؈فɸـــــالشـــــمــــنࢫمـــــدوّ

مـــاࢫ. أثنــاءࢫכزمــاتʇســاɸمࢫࢭــʏࢫȖشـــكيلࢫالــرأيࢫالعامࢫأيــأنࢫالفضـــاءࢫالرق׿ــܣاࢫالمنظمــةࢫوأɲشــطْڈࢫاݍݨمɺورحيـــالوالتمــثلاتࢫالۘــܣࢫيحملɺــاࢫ

كماࢫيختلفࢫجمɺـورࢫɠـلࢫوسـيلةࢫإتصـاليةࢫمـنࢫࢫ،للتواصلࢫمعࢫاݍݨمɺورࢫبفعاليةتȘبۚܣࢫɸذاࢫالتوجھࢫࢭʏࢫعمليةࢫלدارةࢫالمنظماتࢫجعلࢫ

  :منࢫب؈نࢫأɸمࢫɸذهࢫالمواقعࢫنذكرو  حيثࢫاݍݵصائص

 شرࢫ :الموقعࡧالرسميࡧللمنظمةɴستخدمࢫلʇستجداٮڈا،ࢫكماࢫيوفرࢫالمعلوماتࢫالرسميةࢫوالتحديثاتࢫالمستمرةࢫحولࢫכزمة،ࢫوم

اࢫللمعلوماتࢫمثلاࢫإعتذارࢫلطرفࢫمع؈ن،ࢫלعلانࢫعنࢫܥݰبࢫمنتجࢫمنࢫالسوق،ࢫسردࢫالوقاǿع،ࢫإنɢارࢫخ؄فࢫمع؈نࢫموثوقࢫامصدر 

 ...أوࢫإشاعةࢫمروجࢫلɺا

 ʏلࢫالمنصاتࢫالرقميةࢫالۘܣࢫتضمنࢫتف: وسائلࡧالتواصلࡧטجتماڤɠلتضمࢫɢورࢫكنࢫلɺشبكةࢫمم؈قات اعليةࢫالمنظمةࢫمعࢫاݍݨم 

ࢫالفʋسبوك ࢫ Facebook)فمثلاࢫشبكة ࢫوالمشارɠاتȖستخدم ࢫع؄فࢫالتعليقات ࢫاݍݨمɺور ࢫمع ࢫوالتفاعل ࢫأماࢫلɴشرࢫالتحديثات ،

ࢫإن ࢫللتواصل (LinkedIn)لينكد ࢫʇستخدم ࢫما ࢫالعملࢫࢫفعادة ࢫبقطاع ࢫالصلة ࢫذات ࢫوɲشرࢫالمعلومات ࢫالمɺني؈ن ࢫالشرɠاء مع

فيتمࢫتخصيصɺاࢫلɴشرࢫمقالاتࢫمفصلةࢫوتوضيحاتࢫحولࢫ (Blogs)والمعلوماتࢫالرسميةࢫاݍݵاصةࢫبالمنظمة،ࢫأيضاࢫالمدونات

ࢫالدعم ࢫمنتديات ࢫأيضا ࢫɸناك ࢫالوضع، ࢫعن ࢫأعمق ࢫصورة ࢫتقديم ʏࢫࢭ ࢫʇساعد ࢫمما ࢫمعɺا، ࢫالتعامل ࢫوكيفية  rt (Suppoכزمة

Forums)ࢫمباشرةللتفاع ࢫوالزȋائن ࢫالمستخدم؈ن ࢫمع ࢫومنصاتࢫل ࢫاللازم، ࢫالدعم ࢫوتقديم ࢫاستفساراٮڈم ʄࢫعڴ ࢫوלجابة ،

ࢫ) YouTube(الفيديو ࢫتقديم ʏࢫࢭ ࢫʇساعد ࢫمما ࢫالمܦݨلة، ࢫالܶݰفية ࢫوالمؤتمرات ࢫالتوضيحية المعلوماتࢫلɴشرࢫالفيديوɸات

 .Ȋشɢلࢫبصريࢫأك؆فࢫتفاعلا

 PR Newswire )Partenaire desو  Cisionمثـل (PR Management Platforms)לعلاميـةمنصـاتࡧإدارةࡧالعلاقـاتࡧ أمـا

communicants pour les RP, l'Influence, la Veille Medias et les Insights 2024(شــرࢫالبيانــاتࢫالܶــݰفيةࢫɴࢫل،

لإرسـالࢫالتحـديثاتࢫالمباشـرةࢫإڲـʄࢫالزȋـائنࢫ mails-Eלلك؅فوɲـيࡧال؄فيـدوالتواصلࢫمعࢫوسائلࢫלعلام،ࢫأيضاࢫȖسـتخدمࢫالمنظمـاتࢫ

כدواتࡧوالشــرɠاءࢫوالمــوظف؈ن،ࢫممــاࢫيضــمنࢫوصــولࢫالمعلومــاتࢫالمɺمــةࢫȊشــɢلࢫســرʉعࢫوܧݵظــۜܣ،ࢫوȖعتمــدࢫالمنظمــاتࢫأيضــاࢫعڴـــʄࢫ

الفعــلࢫࢫ،ࢫلمراقبـةࢫالتفاعــلࢫمــعࢫالمحتـوىࢫوتحليــلࢫردودHootsuiteو  Google Analyticsمثـل (Analytics Tools)التحليليـة

اســــتخدامࢫɸــــذهࢫالمواقــــعࢫȊشــــɢلࢫمتɢامــــلࢫʇســــاعدࢫالمنظمــــةࢫࢭــــʏࢫإدارةࢫכزمــــةࢫبفعاليــــةࢫوضــــمانࢫتوصــــيلࢫالمعلومــــاتࢫ .لݏݨمــــاɸ؈ف

 .الܶݰيحةࢫإڲʄࢫاݍݨمɺورࢫالمسْڈدف

ɢـــونࢫقنـــاةࢫأساســـيةࢫت (Twitter)تـــو؅ʈفمنصـــةࡧࡧࢭـــʏࢫالمجـــالࢫالتنظي׿ـــܣࢫوقـــتࢫכزمـــاتالرقميـــةࢫࢫטجتماعيـــةࢫومـــنࢫأɸـــمࢫالمنصـــات

للإفصــاحࢫعــنࢫالمعلومــاتࢫالرســميةࢫɠونــھࢫمـــنࢫأســرعࢫالمواقــعࢫللوصــولࢫلݏݨمــاɸ؈فࢫومـــنࢫأفضــلࢫالمواقــعࢫحســبࢫخ؄ــفاءࢫالعلاقـــاتࢫ

،ࢫواســــــتخدامࢫومختصـــــرةࢫتحــــــديثاتࢫســـــرʉعةࢫفورʈــــــةࢫبحيــــــثࢫيȘـــــيحࢫ)68،ࢫ2019أحمــــــدࢫســـــليمࢫ(العامـــــةࢫلمواجɺـــــةࢫأضــــــرارࢫכزمـــــةࢫ

  .والوصولࢫإڲʄࢫجمɺورࢫأوسعغࢫوالذيࢫʇعت؄فࢫɠلمةࢫأوࢫشعارࢫأوࢫعبارةࢫمختصرةࢫللتأث؈فࢫالɺاشتا
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الشــبɢاتࢫטجتماعيــةࢫبالɴســبةࢫللمنظمــاتࢫإحــدىࢫالطــرقࢫللانخــراطࢫȊشــɢلࢫɸــادفࢫمــعࢫالزȋــائن،ࢫوȖعــدࢫوســـائلࢫࢫأصــبحت

باعتبــارࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʏࢫمɺمــةࢫخاصــةࢫأٰڈــاࢫȖعطــىࢫفرصــةࢫللزȋــونࢫلمشــاركةࢫاݍݵ؄ــفاتࢫومعلومــاتࢫحــولࢫمنتوجــاتࢫالمنظمــة،ࢫ

ئلࢫتمثـلࢫأدواتࢫوقنـواتࢫوصـلࢫࢭـʏࢫبنـاءࢫالعلاقــاتࢫمـنࢫوسـائلࢫتواصـلࢫاجتمـاڤʏࢫومـدوناتࢫوغ؈ـفɸمࢫمـنࢫوسـاࢫالبʋئـةࢫالرقميـةأنࢫ

ونافــذهࢫتتعــرفࢫمـنࢫخلالɺــاࢫالمنظمـةࢫعڴــʄࢫمــدرɠاتࢫاݍݨمـاɸ؈فࢫعنــدماࢫتɢـونࢫࢭــʏࢫحالــةࢫغ؈ـفࢫعاديــھࢫȖعʋشــɺاࢫ بـ؈نࢫالمنظمــةࢫومحيطɺـا

المنظمـــةࢫمثــــلࢫטزمــــةࢫورȋمــــاࢫالرɸــــانࢫاݍݰقيقــــيࢫɸــــوࢫكيفيــــةࢫاݍݰفـــاظࢫعڴــــʄࢫثقــــةࢫاݍݨمɺــــورࢫوخاصــــھࢫالزȋــــائنࢫأثنــــاءࢫوȌعــــدࢫכزمــــاتࢫ

يفيـــــةࢫالتعامــــــلࢫمــــــعࢫالوضــــــعࢫالســــــلۗܣࢫوتحوʈلــــــھࢫلفرصــــــةࢫوكســــــبࢫأطــــــرافࢫالمصــــــاݍݳࢫمــــــنࢫخــــــلالࢫالتعامــــــلࢫبصــــــدقࢫوشــــــفافيةࢫوك
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أيࢫدعامـــةࢫإتصـــاليةࢫࢫ،ࢫفـــلاࢫيــتمࢫالنظـــرࢫعڴــʄࢫوجـــھࢫالتحديــدوتطبيقاتـــھمعظــمࢫالدراســـاتࢫتركــزࢫعڴـــʄࢫالــدورࢫטتصـــالࢫالرق׿ــܣࢫ

حســنࢫإختيـــارࢫالتقنيـــةࢫالمناســبة،ࢫالمن؄ـــفࢫالرق׿ــܣࢫالمناســـبࢫوالرســـالةࢫمــنࢫاك؆ـــفࢫכمـــورࢫف ،أثنــاءࢫכزمـــات تأث؈فɸـــامــاࢫɸـــوࢫو ࢫتختــارࢫالمنظمـــة

ࢭـــʏࢫ،ࢫمثــلࢫرســـائلࢫالفيــديوࢫأوࢫالرســـائلࢫالنصـــيةࢫأوࢫالرســائلࢫالمصـــورة; لɺـــاࢫمم؈ـــقاتࢫوɠـــلࢫدعامـــةࢫإتصــالية،ࢫللمنظمــةأɸميــةࢫبالɴســـبةࢫ

أنࢫالـــنصࢫ،ࢫيـــرىࢫآخـــرونࢫ(Coombs 2009, 6) اســـتخدامࢫالفيـــديوࢫوالـــنصحـــ؈نࢫأنࢫȊعـــضࢫالدراســـاتࢫلـــمࢫتجـــدࢫاختلافـــاتࢫبـــ؈نࢫ

وقــــتࢫכزمـــاتࢫمــــنࢫناحيـــة،ࢫيمكــــنࢫلرســـائلࢫالفيــــديوࢫتقـــديمࢫإشــــاراتࢫلفظيـــةࢫوغ؈ــــفࢫ اࢫࢭــــʏࢫفعاليْڈمـــاوالفيـــديوࢫيختلفـــانࢫاختلافــــاࢫكب؈ـــف 

،ࢫمــنࢫناحيــةࢫأخــرىࢫلاࢫتتضــمنࢫالرســائلࢫࢫ)136،ࢫPfau 2006( للمنظمــة للرســالةࢫלتصــالية" ةواجɺــ"لفظيــةࢫبالإضــافةࢫإڲــʄࢫإɲشــاءࢫ

  .ديوࢫكدعامةࢫإتصاليةࢫأثناءࢫכزمةيالف إستخدام النصيةࢫتلكࢫלشاراتࢫלضافيةࢫواݍݰضورࢫטجتماڤʏࢫالذيࢫيقدمھ

الۘــܣࢫاɸتمــتࢫࢫ(Lucinda Austin , Lucinda Austin et Yan Jin 2011, 347) حســبࢫدراســةࢫليــوࢫوأوســ؅نࢫوʈــانࢫجــ؈ن

بالتفاعــلࢫمـــعࢫالمضـــام؈نࢫالمɴشـــورةࢫمـــنࢫطـــرفࢫالمنظمـــةࢫكمصــدرࢫللمعلومـــاتࢫع؄ـــفࢫالمواقـــعࢫالرقميـــةࢫوتفاعـــلࢫاݍݨمɺـــورࢫمعɺـــاࢫأيࢫردودࢫ

حســبࢫو  ،كمصــدرࢫأثنــاءࢫכزمــاتلاتࢫالرقميــةࢫȖشــ؈فࢫالنتــائجࢫإڲــʄࢫأɸميــةࢫدمــجࢫטســ؅فاتيجيةࢫلتكنولوجيــاࢫטتصــا. فعلɺــمࢫوإنطباعــاٮڈم

الدراسـةࢫمصـدرࢫטسـتجابةࢫللأزمـةࢫيخفـفࢫمـنࢫحـدٮڈاࢫوʈـؤديࢫإڲـʄࢫقبـولࢫاݍݨمɺـورࢫللمضـام؈نࢫوالرسـائلࢫالمتعلقـةࢫبالأزمـةࢫع؄ـفࢫالمنـابرࢫ

  والمواقعࢫالرقمية،ࢫأوࢫالمنابرࢫالرقميةࢫمثلࢫالفديوɸاتࢫالمɴشورةࢫع؄فࢫوسائلࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫوالمنصاتࢫالراديوالتقليديةࢫمثلࢫ

يɴبڧـʏࢫالنظـرࢫࢭـʏࢫشـɢلࢫالمختـارࢫللمضـمونࢫלتصـاڲʏࢫومصـدرࢫالمعلومـاتࢫࢭـʏࢫنفـسࢫالسـياقࢫלسـ؅فاتيڋʏࢫإنطلاقاࢫمماࢫتـمࢫذكـرهࢫ

كمـــاࢫأنࢫحســـنࢫاختيـــارࢫ. ةࢫمختلفـــةࢫمـــنࢫوســـيلةࢫلأخـــرى يـــاســـتجابةࢫللأزمـــات،ࢫلأنࢫإختيـــارࢫوســـيلةࢫمعينـــةࢫلɴشـــرࢫالمضـــام؈نࢫتɢـــونࢫبفعال

المنظمــةࢫلإســȘياءࢫاݍݨمــاɸ؈فࢫحيــالࢫالقضــيةࢫمحــلࢫوالعواطــفࢫكتعــاطفࢫࢫטنطباعــاتاݍݨمɺــوروعڴʄࢫࢫثقــةࢫنمــوذجࢫטتصــالࢫيــؤثرࢫعــل
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والتحڴـــʏࢫبالســــلوكࢫالܶـــݰيحࢫوالممارســــةࢫ،ࢫࢭـــʏࢫتصـــميمࢫالمضــــام؈نࢫלتصـــاليةࢫعڴـــʄࢫأســـسࢫأخلاقيــــةࢫالمنظمــــة تل؅ـــقمبمعۚـــܢࢫأنࢫ

متمثلةࢫࢭʏࢫלمتثالࢫللإطارࢫالقانوɲي،ࢫتحديدࢫالمنظمةࢫمـاࢫɸـوࢫحـق،ࢫوالقـدرةࢫعڴـʄࢫالتحڴـʏࢫبمعـاي؈فࢫכخلاقيةࢫتȘشɢلࢫمنࢫثلاثةࢫعواملࢫ

ʏتمثــلࢫو . )95،ࢫ2001عبــودࢫ( الســلوكࢫכخلاࢮــʈــذاࢫالبعــدࢫيضــاࢫأɸࢫʏيعابإࢭــȘــوࢫݨوانــبࢫالقيميــةࢫوالمعتقــداتࢫوלاݍ ســɸــلࢫمــاࢫɢل؅ــقامࢫب

טخــلاصࢫوحفــظࢫاݍݵصوصــياتࢫࢭــʏࢫو ةوال؇قاɸــࢫةمفــاɸيمࢫالعدالـࢫةجــلࢫضــمانࢫســيادأمـنࢫࢫإجتماعيــةܵـݰيحࢫوعــدمࢫטضــرارࢫبفئــاتࢫ

  .العملࢫوالمجتمع



  ʇسرىࢫبوترعة
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 ح؅ـــــفامࢫحقـــــوقࢫלɲســـــانࢫوالعـــــاداتࢫوالتقاليـــــدࢫالســـــائدةࢫࢭـــــʏࢫالمجتمـــــعإכولوʈـــــةࢫللســـــلوكࢫכخلاࢮـــــʏࢫو بإعطـــــاءࢫ المنظمـــــةتل؅ـــــقمࢫ

جموعـةࢫقواعـدࢫوأسـسࢫيجـبࢫعڴـʄࢫالمنظمــةࢫالتمسـكࢫ٭ڈـاࢫوالعمـلࢫبمقتضـاɸا،ࢫلتɢـونࢫناݦݰـةࢫࢭـʏࢫالتعامـلࢫمــعࢫيتضـمنࢫɸـذاࢫالبعـدࢫم

  )95،ࢫ2011ياڦʏࢫ(  جماɸ؈فɸا،ࢫوناݦݰةࢫࢭʏࢫآداءࢫوظائفɺا،ࢫوقادرةࢫعڴʄࢫإكȘسابࢫثقةࢫزȋائٔڈاࢫوالمتعامل؈نࢫمعɺا

المعلومــــاتࢫالدقيقـــةࢫࢭـــʏࢫالوقـــتࢫالمناســــبࢫوتـــوف؈فࢫعڴــــʄࢫالشـــفافيةࢫوالتواصـــلࢫࢭـــʏࢫالتعامــــلࢫمـــعࢫכزمـــاتࢫكمـــاࢫȖعتمـــدࢫالمنظمـــةࢫ

 للمنظمـةيɴبڧـʏࢫ. )134،ࢫZhang 2023(واݍݨمɺـورࢫࢫالمنظمـةلݏݨمɺورࢫوɸـذاࢫلاࢫʇسـاعدࢫࢭـʏࢫإدارةࢫכزمـةࢫفحسـب،ࢫبـلࢫيبۚـܣࢫالثقـةࢫبـ؈نࢫ

  .כزمةࢫواݍݵطواتࢫالمتخذةࢫلمعاݍݨْڈاأنࢫتɢونࢫصرʈحةࢫȊشأنࢫݯݨمࢫ

ࢭــʏࢫࢫؤكــد،ࢫحيــثࢫيࢭــʏࢫإدارةࢫלزمــاتࢫظمــةنכخلاࢮــʏࢫللمࢫالتحڴــʏࢫبالبعــدمــنࢫأɸــمࢫالعوامــلࢫالمفتاحيــةࢫلكســبࢫإح؅ــفامࢫاݍݨمــاɸ؈فࢫ

بالســلوكࢫلنظــرࢫإڲـʄࢫכزمــةࢫعڴـʄࢫأٰڈــاࢫفرصــةࢫلإظɺـارࢫال؅قامɺــاࢫالۘـܣࢫيɴبڧــʏࢫعڴـʄࢫالمنظمــةࢫاأفضــلࢫالممارسـاتࢫوالنقــاطࢫالرئʋســيةࢫࢫجـوɸره

ʏشـــفافيةࢫوفعاليــةمنࢫخــلالࢫاتبـــاعࢫࢫاوقــدرٮڈ כخلاࢮــȊࢫالتواصــلࢫʄــذاࢫعڴـــɸْڈـــاࢫوثقْڈــاࢫلـــدىࢫالمبـــدأࢫيمكــنࢫللمنظɸࢫنزاʄمــةࢫاݍݰفـــاظࢫعڴــ

  عڴʄࢫالمدىࢫالطوʈلࢫاݍݨمɺور 

 أحدࡧالرɸاناتࡧלتصاليةإدارةࡧכزماتࡧإعلامياࡧ6.4

نࢫوتنوعـــھࢫوʈمكـــنࢫࢫإعتبـــارࢫלعـــلامࢫوقـــتࢫכزمـــاتࢫمـــʇشـــɢلࢫלعـــلامࢫخـــطࢫالتمـــاسࢫכولࢫللتعامـــلࢫمـــعࢫכزمـــةࢫبأنʋتـــھࢫمرونتـــھࢫ

القـرارࢫيɢـونࢫࢭـʏࢫحاجـةࢫإڲـʄࢫدعـمࢫذࢫوجيࢼܣࢫوɸوࢫمنࢫأɸـمࢫاݍݨوانـبࢫࢭـʏࢫالعمليـةࢫלعلاميـة،ࢫفمتخـمنظورʈنࢫمنظورࢫإخباريࢫومنظورࢫت

لمجـــدࢫ(صــاݍݰɺاࢫأوࢫتأييــدࢫمــنࢫɠافــةࢫالقـــوىࢫالمرتبطــةࢫبالأزمــةࢫســواءاࢫلتـــأثرࢫمصــاݍݳࢫɸــذهࢫالقـــوىࢫ٭ڈــاࢫأوࢫلأنࢫإســتمرارɸاࢫقــدࢫيـــؤثرࢫعڴــʄࢫم

ʈتمثـــــلࢫدورࢫالمنظمـــــةࢫࢭـــــʏࢫرســـــمࢫملامـــــحࢫכزمـــــةࢫعنـــــدࢫو تمثـــــلࢫالمنـــــابرࢫלعلاميـــــةࢫأحـــــدࢫمصـــــادرࢫالمعلومـــــاتࢫوقـــــتࢫכزمـــــاتࢫ،ࢫ)95،ࢫ2012

تبۚـܢࢫأوࢫتـدعمࢫࢫالمنظمـة؛ࢫذلكࢫأنࢫجـزءࢫمـنࢫالصـورةࢫالذɸنيـةࢫالۘـܣࢫيملكɺـاࢫاݍݨمɺـورࢫعـنࢫع؄فࢫالوسائلࢫالتقليديةࢫوالرقميةࢫاݍݨمɺور 

الساحةࢫלعلاميـةࢫيمكـنࢫأنࢫيɢـونࢫمـؤثرࢫعڴـʄࢫمـاࢫتɴشـرࢫمࢫךلياتࢫالۘܣࢫتحكمࢫɺטسȘثمارࢫࢭʏࢫف،ࢫوعليھࢫفإنࢫɠلۘܢࢫالوسائلمنࢫخلالࢫ

ࢫMiddle Berg/Ross Mediaحيـــثࢫكشــفتࢫدراســةࢫميــدلࢫب؈ــفغࢫروسࢫميــدياࢫࢫالمؤسســاتࢫלعلاميــةࢫمــنࢫمضــام؈نࢫحيــالࢫכزمــة،ࢫ

والمصـــــادرࢫعـــــنࢫأنࢫالܶـــــݰفي؈نࢫيتجɺـــــونࢫإڲـــــʄࢫالمواقـــــعࢫلݏݰصـــــولࢫعڴـــــʄࢫالمعلومـــــاتࢫاݍݵاصـــــةࢫبالمنظمـــــةࢫأوقـــــاتࢫࢫةالرقميـــــࢫالبʋئـــــةحـــــولࢫ

بتقـــديمࢫالمعلومـــاتࢫالســـرʉعةࢫوخاصـــةࢫوقـــتࢫכزمـــات،ࢫوإذاࢫنݬـــݳࢫࢫللمنظمـــاتכزمـــاتࢫولɺـــذاࢫيفضـــلࢫأنࢫتقـــومࢫالمواقـــعࢫלلك؅فونيـــةࢫ

،ࢫ2017عـلاءࢫ( شـعوراࢫبالراحـةࢫوالمصـداقيةࢫوʈحـدࢫمـنࢫכضـرارࢫالموقعࢫࢭʏࢫتقديمࢫالمعلوماتࢫالضرورʈةࢫأثناءࢫכزمةࢫفإنࢫذلـكࢫʇعطـي

79(.  

ســتخدمࢫלعــلامࢫ٭ڈــدفࢫإثــارةࢫإɸتمــامࢫأطــرافࢫالمصــاݍݳࢫوفقــاࢫلنطــاقࢫכزمــة،ࢫفمــنࢫخــلالࢫعمليــةࢫالمعرفــةࢫالمخططــةࢫوالتــأث؈فࢫ

לيجــــاȌيࢫعڴــــʄࢫȖشــــكيلࢫثقافــــةࢫالفــــردࢫواݍݨمɺــــورࢫوإحــــداثࢫالــــوڤʏࢫالمطلــــوبࢫوتنميــــةࢫלدراكࢫبخطــــورةࢫوأȊعــــادࢫכزمــــة،ࢫتتɢــــونࢫلــــدىࢫ

وȋالتــاڲʏࢫفــإنࢫɸــذهࢫالوســائطࢫ)96،ࢫ2012لمجــدࢫ(حــددࢫإتجـاهࢫכزمــةࢫالتنظيميــةࢫاݍݨمɺـورࢫقناعــةࢫمعينــةࢫتــدفعɺمࢫإڲــʄࢫإتخــاذࢫســلوكࢫم

قنيةࢫوטجتماعيةࢫوالثقافية،ࢫوטسȘثمارࢫࢭʏࢫتوظفٕڈاࢫȊشɢلࢫبرغامۘܣࢫمنࢫقبلࢫ   .يمثلࢫرɸاناࢫاس؅فاتيجياࢫالمنظمةبجميعࢫأȊعادɸاࢫالتّ

 لɺاسرعةࡧإحتواءࡧכزمةࡧوسرعةࡧלستجابةࡧ 5.6

تȘســمࢫمنصــاتࢫالتواصــلࢫטجتمــاڤʏࢫبالإســتجابةࢫالفورʈــةࢫلݏݨمɺـــورࢫوלنȘشــارࢫففــيࢫدراســاتࢫالتــأث؈فࢫטجتمــاڤʏࢫتــمࢫتحديـــدࢫ

للتعب؈ــفࢫعڴــʄࢫإسـتجابةࢫالمســتخدمࢫداخـلࢫɸــذهࢫכɲســاقࢫلمضـام؈نࢫالمنظمــة،ࢫوتتضـمنࢫإســتجابةࢫالمســتخدمࢫ" التــأث؈فࢫالشـبɢي"مفɺـومࢫ

،ࢫبحيـثࢫأنࢫɠـلࢫ..،ࢫטستجابةࢫوإعادةࢫɲشرࢫالتغرʈـداتࢫ)97،ࢫ2019أحمدࢫسليمࢫ( לܿݨابمؤشراتࢫعامةࢫمثلࢫالمتاȊعة،ࢫالتعليق،ࢫ

  .ɸذهࢫالتفاعلاتࢫتɢونࢫموقفࢫبالɴسبةࢫللمنظمة



  כزمةࡧالتنظيميةࡧوإدارةࡧالرɸاناتࡧלتصاليةࡧࡩʏࡧالبʋئةࡧالرقمية
 

  .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر» 246 -229،ࢫصࢫ2024دʇسم؄فࢫ،ࢫ02: العدد،ࢫ07: المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدمجلةࢫ«   244
 

Ȗســتجيبࢫالمنظمـــةࢫلɢــلࢫمـــاࢫ وتحوʈلɺــاࢫلفرصـــةࢫכزمـــةࢫمواجɺــةســرعةࢫاســـتجابةࢫالمنظمــةࢫلɢـــلࢫالْڈديــداتࢫ٭ڈـــدفࢫࢫســـياقوࢭــʏࢫ

ࢫالمɴشــورةعڴـʄࢫمضــام؈نࢫࢫالمنظمــةإطلاعࢫ،ࢫفـالمشــاركةࢫטسـȘباقيةࢫࢭــʏࢫכɲشـطةࢫלعلاميــةࢫوȖعتمــدࢫعڴـʄࢫالبʋئــةࢫالرقميـةيـتمࢫتداولــھࢫࢭـʏࢫ

ݏݰفـــاظࢫعڴـــʄࢫل ࢭـــʏࢫالوقـــتࢫالمناســـبࢫبالإســـتجابةࢫالفعالـــةوضـــاعࢫوتقـــديمࢫɠـــلࢫالمعلومـــاتࢫالمناســـبةࢫʇســـاعدɸاࢫعڴـــʄࢫالســـيطرةࢫعڴـــʄࢫכ 

وتحديـــدࢫࢫللأزمـــة التخطـــيطلابـــدࢫمـــنࢫلـــذاࢫࢫ،احتوا٬ڈـــاࢫوعـــدمࢫتفاقمɺـــاوȋالتـــاڲʏࢫࢫســـردࢫحيȞيـــاتࢫכزمـــةࢫࢭـــʏةࢫمـــنࢫالســـيطرةࢫدرجـــةࢫمعينـــ

  .(Maureen et Perry 2005) اݍݵطواتࢫالرئʋسيةࢫلمواجɺْڈا

 صياغةࡧالمضام؈نࡧלتصاليةࡧأثناءࡧכزماتࡧࡧࡩʏࡧטبداعࡧ 6.6

سـ؅فاتيجيةࢫالمتȎنــاةࢫࢭــʏࢫمجا٭ڈــةࢫالɺــدفࢫالمحــددࢫوל ،رɸــانࢫاتصــاڲʏࢫʇشــملࢫفɺـمࢫטزمةان لمثـ ʏوטبــداڤ انࢫاسـتخدامࢫטبتɢــار

ࢭــʏࢫتصــميمࢫالمضــام؈نࢫטتصــاليةࢫوטعتمــادࢫعڴــʄࢫالســياقاتࢫטجتماعيــةࢫوالتكنولوجيــةࢫࢭــʏࢫالتعامــلࢫࢫزمــةࢫالرقميــة،ࢫيɢــونࢫלبــداعכ 

،ࢫوɸــذاࢫث؈فࢫالمطلـوبأوتحقيــقࢫالتـࢫالمحتـوى شـدࢫטنȘبــاهࢫوجاذبيـةࢫهࢫالرسالةو ࢭـʏࢫقـو ࢫزمـة،ࢫفـدمجࢫטبــداعࢫࢭـʏࢫإدارةࢫטزمـةࢫʇســاɸممـعࢫכ 

ࢫعـززࢫالتواصـلࢫالعـاطفيࢫمــنࢫخـلالࢫمضـام؈نࢫاك؆ـفࢫܧݵصـيةࢫوتفاعليـةࢫوטسـتماعࢫإڲـʄࢫملاحظــاتʉو ࢫاݍݨɺمـور  Ȋشـɢلࢫيلۗـܣࢫإحتياجـات

والɺوʈــةࢫالتنظيميـةࢫمــعࢫȖســليطࢫالضـوءࢫعڴـʄࢫالقــيمࢫوالمبـادئࢫࢫ،ࢫأيضـاࢫʇشـملࢫɸــذاࢫالبعـدوتلبيـةࢫاحتياجــاٮڈمࢫȊشـɢلࢫمبتكــرࢫاݍݨمɺـور 

الشــــفافيةࢫوالمصــــداقيةࢫࢭــــʏࢫالتواصــــلࢫوטبتɢــــارࢫࢭــــʏࢫتصــــميمࢫالمضــــام؈نࢫوالمحتوʈــــاتࢫטتصــــاليةࢫســــواءࢫࢭــــʏࢫاســــتخدامࢫاݍݰفــــاظࢫعڴــــʄࢫ

  .تصاليةל الرسالةقوةࢫوقابليةࢫوالرسومࢫالبيانيةࢫمماࢫينعكسࢫعڴʄࢫࢫاللغةࢫالمستخدمةࢫכلوانࢫالتصاميمࢫاݍݰديثة،

  :خاتمة. 7

التفاعليــة،ࢫســرعةࢫלنȘشــارࢫوعــدمࢫࢫةوالۘܣࢫجوɸرɸــاالرقميــࢫالبʋئــةإڲــʄࢫࢫةالتقليديــࢫالبʋئــةانتقــلࢫمفɺــومࢫכزمــةࢫالتنظيميــةࢫمــنࢫ

לستقرارࢫماࢫجعلࢫعمليةࢫלدارةࢫأك؆فࢫȖعقيداࢫومرتبطةࢫبمواكبـةࢫالمسـتجداتࢫالراɸنـةࢫالۘـܣࢫفرضـتࢫنـوعࢫمـنࢫاليقضـةࢫالتكنولوجيـةࢫ

والتحـــاورࢫمـــعࢫࢫتࢫاݍݨمɺـــور لا تفـــاعࢫوإدارةالتواصــلࢫࢫللأزمةوفعاليـــةלدارةࢫالمســـبقةࢫࢫيظɺـــرࢫممــاࢫســـبقࢫأɸميـــة ھ،التوجـــɺـــذاࢫل إســتجابة

المحافظـةࢫو المناسـبةࢫلمواجɺـةࢫأيࢫٮڈديـدࢫوتܶـݰيحࢫأيࢫمحتـوىࢫيمكـنࢫأنࢫʇسـɺمࢫࢭـʏࢫتـأزمࢫالوضـعࢫ לتصاليةباستخدامࢫלس؅فاتيجيةࢫ

  .عڴʄࢫטستقرارࢫواستعادةࢫالثقةࢫباݍݨمɺور 

  :مكنࢫالقول إنطلاقاࢫمماࢫسبقࢫ

سـرعةࢫȊ تتم؈ـق مـنࢫمواقـعࢫومنصـاتࢫࢭـʏࢫالبʋئـةࢫالرقميـةالرقميةࢫۂʏࢫموقفࢫغ؈فࢫمتوقعࢫوʈنȘشرࢫȊشɢلࢫأسا؟ۜܣࢫࢫالتنظيميةࢫכزمة -

 .לنȘشارࢫوالتفاعليةࢫمماࢫيجعلࢫعمليةࢫלدارةࢫمعقدةࢫوقائمةࢫعڴʄࢫاليقضةࢫالمعلوماتية

وȋالتاڲʏࢫتقللࢫمنࢫכداءࢫالماڲʏ،ࢫكماࢫأٰڈاࢫتمسࢫبالثقةࢫلـدىࢫاݍݨɺـورࢫالـداخڴʏࢫࢫةياࢫبأصولࢫالسمعةࢫالتنظيمȖشɢلࢫכزمةࢫٮڈديدࢫ -

 .تضعفࢫالم؈قةࢫالتنافسيةكماࢫأٰڈاࢫࢫاݍݨمɺورࢫاݍݵارڊʏࢫʄللمنظمةࢫوتأثرࢫسلباࢫعڴ

ɸــوࢫࢫɺــالكــنࢫمــاࢫيجمــعࢫبــ؈نࢫأنواعةࢫכصــولࢫنطاقɺــاࢫوطبيعــ،ࢫصــدرɸامتصــɴيفࢫכزمــاتࢫالرقميــةࢫإڲــʄࢫفئــاتࢫمختلفــة،ࢫمــنࢫحيــثࢫ -

 .الضرر اࢫيحدثࢫࢭʏࢫمتغ؈فاتࢫالبʋئةࢫالمحيطةࢫلݏݰدࢫمنࢫالمنظمةلمࢫإحتواءوصعوȋةدࢫحالةࢫالْڈدي

 .ترتبطࢫٰڈايةفعاليةࢫالتعاملࢫمعࢫכزمةࢫالرقميةࢫباستعادةࢫثقةࢫأܵݰابࢫالمصݏݰةتتعددࢫمصادرࢫכزماتࢫالرقميةࢫإڲʄࢫأٰڈاࢫ -

لعمـلࢫا،ࢫʄࢫالوضـعسـيطرةࢫعڴـلݏݨمɺـور،ࢫالالمقدمةࢫࢫتالمعلوماࢫوصدقɸتمامࢫט إظɺارࢫعڴʄࢫࢫالرقميةȖعتمدࢫس؈فورةࢫإدارةࢫכزمةࢫ -

 .وלس؅فاتيجيةࢫالمتȎناةࢫإظɺارࢫكفاءةࢫטتصالاتو عڴʄࢫاستعادةࢫثقةࢫاݍݨمɺورࢫ

لتقليـــلࢫآثارɸــــاࢫممــــاࢫيȘـــيحࢫإســــتعادةࢫالمنظمــــةࢫࢫלســــتجابةࢫالســــرʉعة التنظيميـــةࢫࢭــــʏࢫالبʋئــــةࢫالرقميـــةȖســـتلزمࢫعمليــــةࢫإدارةࢫכزمــــةࢫ -

 .ومواجɺةࢫالْڈديداتاسيةࢫلتܶݰيحࢫأيࢫأخطاءࢫمعࢫاݍݨماɸ؈فࢫכسࢫثقْڈالɴشاطɺاࢫو 



  ʇسرىࢫبوترعة
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לدارةࢫ٭ڈـــــدفࢫࢫتحليـــــلࢫالبيانـــــاتو טتجاɸـــــاتࢫالناشــــئةࢫأوࢫالْڈديـــــداتࢫالمرتقبـــــةࢫࢫتتطلــــبࢫعمليـــــةࢫإدارةࢫכزمـــــاتࢫالرقميـــــةࢫقيـــــاس -

 .כزماتࢫלسȘباقية

التصـــديࢫلɺـــا،ࢫوضـــعيةࢫࢫإعتمـــاداࢫعڴـــʄࢫنـــوعࢫاݍݨمɺـــورࢫالمســـْڈدف،ࢫنـــوعࢫכزمـــةࢫالۘـــܣࢫتحـــاول  اســـ؅فاتيجيةࢫטتصـــالࢫتȘبۚـــܣࢫالمنظمـــة -

 .المنظمة،ࢫوݯݨمࢫاݍݵسائر

حســـنࢫالمن؄ـــفࢫالرق׿ـــܣ،ࢫإختيـــارࢫالدعامـــةࢫלتصـــاليةࢫالمناســـبة،ࢫتبۚـــܣࢫالبعـــدࢫمــنࢫالرɸانـــاتࢫלتصـــاليةࢫلمواجɺـــةࢫכزمـــةࢫالتنظيميـــةࢫ -

ࢫࢭــــʏعࢫإɸمــــالࢫإدارةࢫכزمــــةࢫإعلاميــــا،ࢫســــرعةࢫלســــتجابةࢫودمــــجࢫعمليــــةࢫלبــــداࢫכخلاࢮــــʏࢫࢭــــʏࢫصــــياغةࢫالمضــــام؈نࢫלتصــــالية،ࢫعــــدم

 .صياغةࢫالمضام؈نࢫלتصاليةࢫɠلɺاࢫرɸاناتࢫإس؅فايجيةࢫࢭʏࢫإدارةࢫכزمةࢫالتنظيمية

  :قائمةࡧالمراجع. 8
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