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  ABSTRACT    

 

The aim of the research is to study the role of digital marketing in crisis management, by 

studying the role of the digital marketing dimensions: Attracting, Relating, Engaging, 

Learning and Retaining in crisis management. The researcher relied on the descriptive 

analytical approach as a general approach to research, where a questionnaire was designed 

and distributed to an intentional sample (number 70, 64 questionnaires were retrieved valid 

for statistical analysis) from small and medium enterprises in the governorate of Damascus 

that exercise part of their work in the digital environment, and the researcher used the 

statistical program Spss In conducting statistical descriptions and testing research 

hypotheses. The research found that there is a positive moral effect of digital marketing in 

crisis management for the projects under discussion, and the ranking of the dimensions of 

digital marketing in terms of the power of influence in crisis management for the 

enterprises under discussion, according to the following order: Relating, Retaining, 

Attraction, Engaging, learning. 
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  ملخّص 
فَ البحددإ ىلددا دراوددة دور التوددوي  الرقمدد  لأدد  ىدارل امنمددا د وسلددو مددن دددلت دراوددة دور  بعدداد التوددوي  الرقمدد  هددد

واعتمددددَ الباحدددإ علدددا المدددن   الوصددد   لأددد  ىدارل امنمدددا . صدددتد المشدددارتةد الدددتعلام والاحت دددا  والمتمثلدددةا بالجدددسود التوا
اوددتبيان  46د اوددتردَ 07)عددددها  وتونيعددع علددا عينددة قصددديةحيددإت تددما تصددميم اوددتبيان التحليلدد  تمددن   عددام للبحددإد 

من المشروعا  الصغيرل والمتووطة لأ  محالأ ة دمش  والت  تمارس جدناا  مدن  عمال دا لأد  صالح للتحليت الإحصائ ( 
لأد  ىجدراا التوصديف الإحصدائ  وادتبدار لأراديا  البحدإ.  Spssد واودتددمَ الباحدإ البرندام  الإحصدائ  البيئة الرقمية

د وتان ترتيو وتوصت البحإ ىلا وجود تأثير معنوي ايجاب  للتووي  الرقم  لأ  ىدارل امنما  للمشروعا  محت البحإ
 بعاد التووي  الرقم  من حيإ قدول التدأثير لأد  ىدارل امنمدا  للمشدروعا  محدت البحدإد ولأد  الترتيدو ااتد ا التواصدتد 

  الاحت ا د الجسود المشارتةد التعلام. 
 
 

 د المشروعا  الصغيرل والمتووطة.التووي د التووي  الرقم د ىدارل امنما  ت المفتاحية:الكلما
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
  ةسوري -اللاذقية -جامعة تشرين -كلية الاقتصاد -عضو هيئة تدريسية في قسم إدارة الأعمال -أستاذ. 
 سورية. -اللاذقية -جامعة تشرين -كلية الاقتصاد -تدريسية في قسم إدارة الأعمالعضو هيئة  -مُدرّس 
 سورية. –اللاذقية  –جامعة تشرين  –كلية الاقتصاد  –اختصاص تسويق  –قسم إدارة الأعمال  –طالب دكتوراه 
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 مُقدِّمة:
تنداد  همية ىدارل امنما  لأ  الوق  الدراهن  تثدر مدن  يا وقد  ماداب بودبو التطدورا  التتنولوجيدة والمعلوماتيدةد التد  

د مقطدي لأيدديو صدغير تدما تودجيلع بواودطة   د  ىلدا دلد   نمدا  لدم يودب  ل دا مثيدت لأد  مع دم قطاعدا  امعمداتد لأمجدرا
هاتف ست د وتدما نشدرف لأد  مواقدي التواصدت الاجتمداع د تادمنا حادثدة طدرد مودالأر علدا مدتن ىحددم الطدائرا  المملوتدة 

 ندوا  لشرتة "يونايتيد ىيرلاينن"د توبو للشرتة بأنمدة  د  ىلدا دودارت ا مليدين الددولارا . وعلدا صدعيدف دددرد لأقدد باتد  
امنما  متنوعة وغير مألولأةد لأمن  نما  اممن الويبران  ىلا  نمدا  الإنتداك تمدا لأد  "بيوندس" و"وامودونس" وصدولا  ىلدا 

 لأددرن  الثددورل الرقميددة التثيددر مددن  تمددا نمددا  العلمددة التجاريددة والدطددط الاوددتراتيجية تمددا لأدد  "نوتيددا" و"جنددرات ىلتتريددو". 
ر لأاعت لأ  ىدارل امنما د ويعدا التووي  الرقمد  ىحددم هدسف الم داهيم والدسي يودتددم لأد  الم اهيم المعاصرل والت  ل ا دو 

ىدارل امنما ب ن را  لإو امع ال اعت لأ  رصد متغيرا  بيئة امعمات الرقمية الت  قد تنبد  بحددوإ  نمدة مداد لأادل  عدن 
 لت امنما  بالدقة والورعة المناوبتين.بالمعلوما  المراد توويقي ا دقدرتع التبيرل لأ  اوت داف عملا المن مة 

وبناا  علا ما وب ب يحاوت البحإ الحال  تحديد دور التووي  الرقم  لأ  ىدارل امنما  وواا  من دلت الإطار الن ري 
للبحإ  و العينة الت  تما جمع اد للوقوف بشتت عمل  علا هسا الدورب مما قد يمتان من ما  امعمات الوورية وداصة  

 مشروعا  الصغيرل والمتووطة من الاوتثمار اممثت لقنوا  التووي  الرقم  لأ  ىدارل  نمات ا.ال
 الدراسات السابقة:

 Using Twitter in crisis management for organizationsبعنوان: ) :(Xu and Wu, 2015)دراسة 

bearing different country-of-origin perceptions)  
 في إدارة الأزمات للمنظمات التي تحمل مفاهيم مختلفة عن البلد الذي تمارس نشاطها به(. )استخدام تويتر

تلدصددد  مشدددتلة الدفراودددة لأددد  الت ودددا ت الدددرئيس ااتددد ا مدددا دور اودددتددام موقدددي التواصدددت الاجتمددداع  "تدددويتر" لأددد  ىدارل 
؟ وقدد هددلأ  الدفراودة ىلداا تحديدد دور للمن ما  التد  تحمدت م داهيم مدتل دة عدن البلدد الدسي تمدارس نشداط ا بدع امنما 

للمن مدددا  التدد  تحمددت م دداهيم مدتل دددة عددن البلددد الدددسي  اوددتددام موقددي التواصددت الاجتمددداع  "تددوتير" لأدد  ىدارل امنمددا 
مشددددارو مددددن دددددلت ن ددددام  393. وتددددم  ىتبددددا  المددددن   الاوددددتقرائ د حيددددإت تددددم  تطبيدددد  الدراوددددة علددددا تمددددارس نشدددداط ا بددددع

Amazon Mechanical Turk موقدددي التواصدددت ودددتددام لا ايجددداب  وجدددود تدددأثير معندددوي. ودلصددد  الدفراودددة ىلدددا
من مدة التد  جة تبيرل من التقييم الولب  لعملا الىدارل امنما د حيإت يد ف اوتددام "تويتر" بدر الاجتماع  "توتير" لأ  

امنمددة. ومددن توصدديا  الداراوددةا  تمددر بأنمددة مدداد تمددا يودد م بدرجددة تبيددرل لأدد  الح ددا  علددا وددمعة المن مددة دددلت مراحددت
الاجتماع  تأدوا  لأاعلة لأ  رصد م شرا  امنما د ىادالأة  ىلدا دورهدا ال اعدت تدأدال اتصدات الاهتمام بمواقي التواصت 

 .بين المن مة وجم ورها دلت مراحت امنمة
رة الأزمةةةات: دراسةةةة بعنةةةوان: )إسةةةهام تكنولوجيةةةا المعلومةةةات والاتصةةةالات فةةةي إدا (:8102هةةةادي  و  دراسةةةة )الهةةةادي

 بغداد(.-استطلاعية لآراء عينة من الأفراد في البنك المركزي العراقي
؟ وقددد تتنولوجيددا المعلومدا  والاتصدالا  لأدد  ىدارل امنمدا تلدصد  مشدتلة الدفراوددة لأد  الت ودا ت الددرئيس ااتد ا مدا دور 

صدالا د والمتمثلدة بدامج نل والمعددا د البرمجيدا د تدأثير متوندا  تتنولوجيدا المعلومدا  والاتهدلأ  الدفراودة ىلداا تحديدد 
. وتدم  ىتبدا  المدن   الوصد   التحليلد د حيدإت تدم  تصدميم اودتبانة الاتصالا  والشبتا  والموارد البشرية لأ  ىدارل امنما 

. قد  المرتدنيلأد  البندو العرا مدير ومعداون مددير 07لقياس متغيرا  الداراوةد وتما تونيع ا علا عينة قصدية متونة من 
علدددا  ايجدداب  تددأثير معندددويومددن ثدددما تددم  ت ريغ ددداد وتحليل ددا باودددتددام البددرام  الإحصدددائية. ودلصدد  الدفراودددة ىلددا وجدددود 
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دارل امنمدددا  ومدددن . الترتيدددو بدددين تدددت مدددن الاتصدددالا  والشدددبتا د البرمجيدددا د المدددوارد البشدددرية وامج دددنل والمعددددا د وا 
دارل امنمددا  وتدددريو و ودبددراا مدتصددين لأدد  تتن توصدديا  الداراوددةا الاوددتعانة بشددرتا  لوجيددا المعلومددا  والاتصددالا  وا 

العدداملين علددا تي يددة ىدارل امنمددا د الاوددت ادل مددن تجددارو البنددوو العالميددة لأدد  ىدارل  نمات دداد اددرورل وجددود ودديناريوها  
 .ت الإدارل امنما  يتما تحديث ا بصورل موتمرل وادتبارها بشتت لأعل  للتأتد من صلحي

بعنوان: )مدى إسهام أبعاد الذكاء التسويقي فةي إدارة الأزمةات التسةويقية دراسةة  (:8102الحمامي  و  )الطائي دراسة
 تطبيقية في الشركة العالمية للبطاقة الذكية في مدينة الموصل(.

ا  التوددويقية؟ وقددد هدددلأ  تلدصدد  مشددتلة الدفراوددة لأدد  الت وددا ت الددرئيس ااتدد ا مددا دور الددستاا التوددويق  لأدد  ىدارل امنمدد
الدفراوة ىلاا تحديد دور  بعاد الستاا التوويق د والمتمثلة ب  م الوو د لأ م النبوند ستداا المندت د ستداا المج دنين وستداا 
المنالأودين لأد  ىدارل امنمددا  التودويقية . وتددم  ىتبدا  المدن   الوصدد   التحليلد د حيددإت تدم  تصدميم اوددتبانة لقيداس متغيددرا  

لأدد  مدينددة عامددت ومدددير لأدد  الشددرتة العالميددة للبطاقددة الستيددة  22اوددةد وتددما تونيع ددا علددا عينددة قصدددية متونددة مددن الدار 
 ايجابيدة وجدود علقدة معنويدةتم  ت ريغ اد وتحليل ا باوتددام البرام  الإحصائية. ودلص  الدفراوة ىلا  الموصت. ومن ثما 

د بادددرورل تدددولأير المعلومدددا  . و وصددد  الداراودددة ارل امنمدددا  التودددويقيةبدددين  بعددداد الدددستاا التودددويق  من دددردل ومجتمعدددة وا 
الداصة بمتغيرا  البيئة التوويقية الدادلية والدارجية لأ  الوق  المناوو والدقة المناوبةد وتحليل دا لاودتدراك الم شدرا  

 .الت  قد تنب  بحدوإ  نما 
 :Managing the product-harm crisis in the digital eraبعنةوان: ) :(Yuan, et al., 2020)دراسةة 

The role of consumer online brand community engagement) 
)إدارة أزمةةة سةةوء تصةةنيت المنةةتص فةةي العصةةر الرقمةةي: دور مشةةاركة المجتمةةت الافتراضةةي للعلامةةة التجاريةةة الخةةاص 

 بالمستهلكين(.
مشدددارتة المجتمددي الالأترااددد  للعلمددة التجاريدددة الددددا  ر تلدصدد  مشدددتلة الدفراوددة لأددد  الت وددا ت الدددرئيس ااتددد ا مددا دو 

مشدارتة  بتعدد لأد  ىدارل  نمدة ودوا تصدنيي المندت  لأد  العصدر الرقمد ؟ وقدد هددلأ  الدفراودة ىلداا تحديدد تدأثير بالموت لتين
 . وتدم  لأد  ىدارل  نمدة ودوا تصدنيي المندت  لأد  العصدر الرقمد المجتمي الالأترااد  للعلمدة التجاريدة الددا  بالمودت لتين

ىتبددا  المددن   الوصدد   التحليلدد د حيددإت تددم  جمددي البيانددا  مددن  عادداا مجتمددي العلمددة التجاريددة لشددرتة واموددونس عبددر 
وجدود تدأثير معندوي ايجداب  . ودلصد  الدفراودة ىلدا  Galaxy Note 7الإنترني  لأ  الصين دلت  نمدة بطاريدة ج دان 

. ومددن توصدديا  ىدارل  نمددة وددوا التصددنيي لأدد اريددة الدددا  بالموددت لتين مشددارتة المجتمددي الالأتراادد  للعلمددة التجلبتعددد 
من دلت بناا مجتمعا  الأترااية   همية تعنين مشارتة العملا لأ  مجتمعا  العلمة التجارية عبر الإنترني الداراوةا 

 .للعلمة التجارية لأ  مواقي التواصت الاجتماع 
 الدّراسات السّابقة:أوجه التشابه والاختلاف بين دراسة الباحث و 

مدي بعد  (د لأد  حدين تدتلدف ىدارل امنمدا تتشابع الداراوة الحالية مي الدفراوا  الواابقة بشدتتف عدام لأد  المتغيدر التدابي )
تناولد  الداراودة د حيدإت )التووي  الرقم (د ومي بعاد ا امددر لأد   بعداد المتغيدر المودتقت المتغير الموتقتالدراوا  لأ  

 .(p. 4 et al.,, Kierzkowski ,1996)لتووي  الرقم  ولأ   نموسك  بعاد االحالية 
 :مشكلة البحث

مددن دددلت الملح ددة المتتددررل عنددد الباحددإ لعدددد مددن امنمددا  التدد  تعرادد  ل ددا مجموعددة مددن المشددروعا  الصددغيرل 
روك مددن  نمت ددا بأقددت ت ددا. لأمن ددا مددن اوددتطاع  الددداوالمتووددطة الوددوريةد وجدددَ  نا هددسف المشددروعا  تبايندد  لأدد  ىدارل  نم
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الدوددائر الممتنددةد ومن ددا مددن تمتاندد  مددن تحويددت  نمت ددا ىلددا لأرصددة اوددتثماريةد لأدد  حددين  نا الددبع  اادددر مددن هددسف 
اد وانت ددا اممددر ب ددا ىلددا ىعددلن الإلأددلس. لددسلو قددامَ الباحددإ بمراجعددة  دبيددة محدددإ لأدد  ىدارل  نمت دد  المشددروعا  لأشددل

لبدداحثين قددد انقوددموا ىلددا  ربعددة  قوددام لأدد  تحديددد الوددبو الددرئيس لأدد  نجدددا  ىدارل الدراوددا  حددوت المواددو د ووجدددَ  نا ا
امنمددا د حيددإت عددنم القوددم اموت مددن البدداحثين وددبو النجددا  لأدد  ىدارل امنمددا  ىلددا درجددة ت دداال ولأعاليددة لأريددد  ىدارل 

ا القوم الثالإ امنمةد لأ  حين عنم القوم الثان  وبو النجا  ىلا درجة ت اال ولأعالية ن م المعلوما  لأ   المشرو د  ما
د لأ  حين  نا القوم الرابي عنم وبو النجا  ىلدا المشرو عنم وبو النجا  ىلا درجة ت اال ولأعالية ن م الاتصات لأ  

ون را  لإقبات عددد تبيدر مدن المشدروعا  الصدغيرل والمتوودطة الودورية ىلدا  درجة اعتماد المشرو  علا التووي  الرقم .
تودوي  الرقمدد  مدنا مواقددي التواصدت الاجتمدداع د المواقدي الرقميددة المودتقلة وتطبيقددا  ال داتف المحمددوت اودتددام قنددوا  ال

لأقد  د ولأال  عن الارتباط الوثي  بين التووي  الرقم  ون ام  المعلوما  والاتصاتبالست ...ىلخد لأ  العملية التوويقية
  . تثر  همية لأ  بيئة التطبي توبو يراف   ادتارَ الباحإ دراوة دور التووي  الرقم  لأ  ىدارل امنما

 وبناا  علا ما وب  وعلا الدراوا  الوابقةد يمتن تلدي  مشتلة البحإ بالتوا ت الرئيس اات ا
 ما دور التسويق الرقمي في إدارة الأزمات؟

 ويت ر  عنع التوا لا  ااتيةا
 ما دور الجسو تأحد  بعاد التووي  الرقم  لأ  ىدارل امنما ؟

 دور التواصت تأحد  بعاد التووي  الرقم  لأ  ىدارل امنما ؟ ما
 ما دور المشارتة تأحد  بعاد التووي  الرقم  لأ  ىدارل امنما ؟

 ما دور التعلم تأحد  بعاد التووي  الرقم  لأ  ىدارل امنما ؟
 ما دور الاحت ا  تأحد  بعاد التووي  الرقم  لأ  ىدارل امنما ؟

 
 :و أهدافه أهمية البحث

دارل امنما د حيإت يعداان من الم اهيم الحديثة نوبيا   الأهمية النظرية:  وتتمثت لأ  تقديم ىطار ن ري للتووي  الرقم  وا 
لأ  العلوم الإداريةد لأال  عن تقديم  نموسك علم  لبيان العلقة بين المتغيرين اوتنادا  ىلا مجموعة من الدراوا  

 الوابقة سا  الصلة بالمواو .
 صبح  امنما  من اممور الثابتة لأقد  دىدارل امنما تنبي امهمياة العملياة للبحإ انطلقا  من  همية  ية العملية:الأهم

حيإت من الممتن  ن تو م النتائ  الت   لأ  بيئة امعمات وداصة  الرقمية من اب بوبو التغيرا  الوريعة لأ  هسف البيئةد
ت ىلي اد والتوصيا  الت  تما  الت   المشروعا  الصغيرل والمتووطة الووريةاقتراح ا لأ  حات اادس ب ا من قبت  تما التوصا

قنوا  التووي  الرقم  لأ  ىدارل تمارس نشاط ا لأ  البيئة الرقمية  و الراغبة بمماروة نشاط ا لأ  هسف البيئة من اوتثمار 
 تصاد الوورية.دلأي عجلة الاقيو م لأ  نموها وتطورهاد وبالتال   ب اممر السي قد نمات ا

 أهداف البحث:
 يحاوت البحإ الحال  الوصوت ىلا امهداف ااتيةا

 دراوة دور التووي  الرقم  لأ  ىدارل امنما  للمشروعا  محت البحإ. .1
 تحديد  يا من  بعاد التووي  الرقم  سو الدور امتبر لأ  ىدارل امنما  للمشروعا  محت البحإ. .2
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  والمقترحا د والات  قد تو م لأ  تحوين اوتثمار قنوا  التووي  الرقم  لأ  الت وصت ىلا مجموعة من الت وصيا .3
 ىدارل امنما د وسلو لأ  حات تما اادس ب ا. 

 فرضيات البحث:
 ال راية الرئيوةا

دارل امنما  لأ  المشروعا  محت البحبين التووي  الرقم  و  ايجابية لا توجد علقة معنوية  إ.ا 
 عية ااتيةاويت ر  عن ا ال رايا  ال ر 

دارل امنما  لأ  المشروعا  محت البحإ. تأحد  بعاد التووي  الجسولا توجد علقة معنوية بين  .1   الرقم  وا 
دارل امنما  لأ  المشروعا  محت البحإ. تأحد  بعاد التووي  التواصتلا توجد علقة معنوية بين  .2   الرقم  وا 
دارل امنما  لأ  المشروعا  محت البحإ. ووي تأحد  بعاد الت المشارتةلا توجد علقة معنوية بين  .3   الرقم  وا 
دارل امنما  لأ  المشروعا  محت البحإ. تأحد  بعاد التووي  التعلملا توجد علقة معنوية بين  .6   الرقم  وا 
دارل امنما  لأ  المشروعا  محت البحإ. تأحد  بعاد التووي  الاحت ا لا توجد علقة معنوية بين  .5   الرقم  وا 
 

 :البحث ةمنهجي
اعتمددددددددَ الباحدددددددإ لأددددددد  هدددددددسا البحدددددددإ علدددددددا المقاربدددددددة الاودددددددتنباطياة تمدددددددن   عدددددددام لأددددددد  الت تيدددددددرد حيدددددددإت قدددددددامَ بوادددددددي 
ال رادددددياا د تمدددددا اعتمددددددَ الباحدددددإ علدددددا المدددددن   الوصددددد   تمدددددن   عدددددام للبحدددددإد مدددددن ددددددلت الرجدددددو  ىلدددددا المصدددددادر 

طريددددد  قيامددددع بمراجعددددة  دبياددددة للعديددددد مدددددن والدددددوريا  ال تدددد  تناولدددد  الم دددداهيم والعناصدددددر ال تدددد  تاددددمن ا البحددددإد عددددن 
المقدددددالا  العلميادددددةب وسلدددددو مدددددن  جدددددت توصددددديف متغيدددددرا  البحدددددإ وتحليل دددددا اعتمدددددادا  علدددددا البياندددددا  ال تددددد  تدددددم  جمع ددددداد 

 د( اودددددتبيان07البحدددددإد حيدددددإت تدددددم  تونيدددددي ) لأددددد  تونيدددددي اودددددتبيان وقدددددد اعتمددددددَ الباحدددددإ علدددددا  ودددددلوو العيندددددة القصددددددية
للتحليدددددت الإحصدددددائ د ومدددددن ثدددددم  اعتمددددددَ الباحدددددإ علدددددا برندددددام  التحليدددددت الإحصدددددائ   الح( اودددددتبيان صددددد46) تدددددان مندددددع

Spss .جراا التوصيف الإحصائ  وادتبار لأراياا  البحإ  د تأدال لتحليت البيانا  المتوالأرلد وا 
 :الدّراسةحدود 

 .12/0/2727ولغاية  22/1/2727من الحدود الزمانية: 
 .محالأ ة دمش الحدود المكانية: 

دارل امنما  تمتغير تابيد وساو اوتنادا  ىلدا مجموعدة مدن دود الموضوعية: الح  بعاد التووي  الرقم  تمتغير موتقتد وا 
  حدإ الدراوا  سا  الصلة بالمواو .

تما التطبي  علا المشروعا  الصغيرل والمتووطة لأ  محالأ ة دمش  والت  ل دا تواجدد لأد  البيئدة الرقميدة  مجال التطبيق:
 لتووي  الرقم (.)توتددم ا
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 أنموذج البحث:
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 

(: أنموذج البحث من اعداد الباحث استناداً إلى الدراسات السابقة.0الشكل )  
 
 

 الإطار النظري:
 :Digital Marketing)مفهوم التسويق الرقمي )

مجدات الادسي ينتمد  ىليدعد ولقدد  دتا التودوي  يعدا التووي  العنصر الرئيس لنجدا   ي مشدرو  بغد  الن در عدن حجمدع وال
لعقود من النمن محصورا  لأ  المجل  والجرائد والقنوا  التلي نيونيةد والات  تان  تمثات القنوا  التوويقية امتثر لأاعليدةد 
 ىلدددا  ن   دددر  الإنترنيددد  وتتنولوجيدددا الاتصدددات الحديثدددةد حيدددإت   دددرَ م  دددوم جديدددد للتودددوي  يودددما التودددوي  الرقمددد 

) 231., 2017, p. et al, Foroudi) د والاسي غيارَ التثير من م داهيم التودوي  وعلقدة المشدرو  بالمودتددم الن دائ ب
لأمددددن دللددددع يمتددددن الوصددددوت للعميددددت الموددددت دف بددددأدوا  مبتتددددرل وعصددددرية مثددددتا )محرتددددا  البحددددإد مواقددددي التواصددددت 

الإعددددلن الرقميددددة ...الددددخ( لأدددد  المتددددان والنمددددان  الاجتمدددداع د  تطبيقددددا  ال دددداتف المحمددددوتد الروددددائت النصدددديةد لوحددددا 
 .(  ,p. 172) et alNiculescu ,2019 ,.د بت ولأ  الحالة املأات لاتداس قرار الشرااينالمناوب

ىنا التووي  الرقم  لا يشير ىلا تتنولوجيا الاتصالا  الحديثة لأقطد بت يشير  ياا  ىلا امج نل التتنولوجيدة المودتددمة 
لدا المنصدا  الرقميدة  من قبت العملا مثتا )ال واتف الستيدةد امج دنل اللوحيدةد الشاشدا  المتصدلة بالإنترنيد ...ىلخ(د وا 

 et al, Kawira ,.الموتددمة مثتا )المواقي الإلتترونيةد مواقي التواصت الاجتماع د تطبيقا  ال واتف الستية....الخ(
2019, p. 3) .) عبدر الإنترنيد  هدو  تبدر رالأدد للتودوي  الرقمد د ىلا  نادع لا يعددا وهنا لابدا من الإشارل ىلا  نا التودوي  

مرادلأددا  لددعد حيددإت يتجدداون م  ددوم التوددوي  الرقمدد  م  ددوم التوددوي  عبددر الإنترنيدد  ليشددمت تددت مددا لددع علقددة بالتتنولوجيددا 
لاد بالإنترنيدد   م مددن الممتددن تحقيقددع وددواا تددان ال دداتف متصددل   SMSالحديثددةب لأمددثل  التوددوي  عبددر الروددائت النصددية 

ويعدراف التودوي  الرقمد   .)p. 39Kuzmenkoand  Kovalenko ,2020 ,-(40 وهدو ينتمد  ىلدا التودوي  الرقمد
مجموعة امنشطة الت  تتعنا بالمنت  وتوعيرف وتونيعع والتروي  لدع ىادالأة  ىلدا مدتلدف امنشدطة المودتحدثة الجديددل بأناع 

 المتغير المستقل: أبعاد التسويق الرقمي.

 الجذب

 التواصل
 المشاركة

 الاحتفاظ

 التعلم

: إدارة المتغير التابت
 الأزمات
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ةد تولأير اممند ددمدة النبدوند الدصوصديةد التدصدي ( والتد  لأرادت ا البيئدة )تتصميم الموقيد المجتمعا  الالأترااي
رادداا  لرغباتددع جرائيةةاً يعةةرّف التسةةويق . الالأترااددية )الرقميددة( لاددمان وصددوت المنددت  ىلددا الموددتددم تلبيددة  لحاجاتددع وا  وا 

تقلة  مواقةت التواصةل الاجتمةاعي  )المواقت الرقمية المس الرقمية للقنواتبأنّه الاستخدام الأمثل  في هذا البحث الرقمي
نتاجيةةة التسةةويق وعملياتةةه الموجّهةةة لتحديةةد حاجةةات المسةةتخدمين الهةةاتف المحمةةول الةةذكي...إل (   لزيةةادة فعاليةةة وا 

ويتادح مدن هدسا التعريدف  نا التودوي   .(27  ص8102)غةدير  شكل المطلةوب المستهدفين وتقديم المنتجات لهم بال
ا الاتصات الرقمية الحديثة لتلبية احتياجا  العملاب وبالتال  تحقي  ال دف الدرئيس للمن مدة الرقم  يعتمد علا تتنولوجي

وبنداا  علدا مدا ودب ب يمتدن القدوت  نا التودوي  الرقمد  هدو تطبيد  للمبدادل العامدة لعلدم  الاودتثمار.علدا  العائددلأ  نيادل 
الاتصات الحديثة وداصة  الإنترني د تما  نادع مجموعدة  التووي  من دلت اوتددام  دوا  التتنولوجيا الحديثة وتتنولوجيا

الاوتراتيجيا  والتتتيتا  الت  تتوتددم لتحويت الوو  الرقمية ىلا وو  ملمدوسد حيدإت ي دتم التودوي  الرقمد  بالعمليدا  
 Electronic Customer Relationshipد وهد  ادتصدار للمصدطلح ”E-CRM“التجاريدة التد  تقدوم علدا م  دوم 

Management د وتعن  ىدارل علقا  العملا الإلتترونيدةد وسلدو مدن ددلت دراودة الودو د والبحدإ عدن عمدلا جدددد
عطداا ال رصدة للعمدلا للمشدارتة لأد  تطدوير المنتجدا  المقدمدة  )Hawary-Al وددمدة العمدلا الحداليين والقدداماد وا 

)99, 2020, p. Alhajriand . 
 أبعاد التسويق الرقمي:

( يعددا امتثدر p.  et al., ,Kierzkowski ,41996مدن البداحثين  بعداد التودوي  الرقمد د ىلا  نا  نمدوسك ) تناوتَ العديد
قبددولا  وانتشددارا  لأدد  تحديددد تلددو امبعددادد ويشددمتا )الجددسود التواصددتد المشددارتةد الددتعلم والاحت ددا ( وهددو مددا وددوف يتبندداف 

 ل سف امبعادا مدتصر البحإ الحال د ولأيما يل  شر 
وددواا  تاندد   للمن مددةويشددير هددسا البعددد ىلددا تي يددة جددسو الموددتددمين ىلددا المواقددي الرقميددة  :Attractingذب الجةة .0

و يا   علددا مواقددي التواصددت الاجتمدداع ( المن مددةعلددا الويددو(  م تابعددة )صدد حا   للمن مددةموددتقلة )الموقددي الاعتبدداري 
. )p. 23)  Ollila ,2012 ي دردشدةد مددونا ...ىلخ(لأد  البيئدة الرقميدة )منتدديا د مواقد للمن مةمجتمي الأتراا  ددر 

وسلو لتحقي  العديد من امهداف من اا نيدادل الدوع  بالعلمدة التجاريدةد نيدادل حرتدة المدرور علدا موقدي الويدود تحودين 
مددن  برنهددا (. ويددتما سلددو عبددر العديددد مددن امودداليو p. 1Paranjape ,2018 ,- (2تصددنيف موقددي الويددو...ىلخ 

لأددد  هدددسف المواقدددي الرقميدددة التابعدددةد ىادددالأة  ىلدددا التصدددميم التقنددد   المن مدددةلإعلنددد  الت ددداعل  المقددددام مدددن قبدددت المحتدددوم ا
 .  )p. 263)et al, Prathapan ,2018 ,.التوويق  والجمال  الجسااو للموقي الرقم  الموتقت 

تحديد ت ايلت م وحاجدات م وردود ب لمي العملا بالتواصتويشير هسا البعد ىلا قيام المن مة : Relatingالتواصل  .8
قنددوا  التوددوي  الرقمدد د بحيددإ يددتما الددردا علددا اوت وددارات م وشددتاوي م مددن دددلتا  تقنيددا  مددن دددلت  لأعددال مد ويددتما سلددو

التعليقددا د مواقددي الدردشددةد الروددائت النصدديةد تطبيقددا  ال دداتف المحمددوت...ىلخب اممددر الددسي يودد م بتعنيددن ولاا العمددلا 
 (.p. 147ALmohaimmeed ,2019 ,- (148 تجات اللمن مة ومن

للمن مددةد مددن دددلت  الرقميددة ويشددير هددسا البعددد ىلددا ىشددراو العمددلا لأدد  العمليددة التوددويقية :Engagingالمشةةاركة  .3
د مددن دددلت تطبيدد  المبددادل حددث م علددا نيددادل الت اعددت ومشددارتة المحتددوم الرقمدد  للمن مددة علددا صدد احت م الشدصددية

ب اممدر الدسي يود م لمواقي الرقمية من ىدارل الت اعدتد ىدارل المشدارتةد ىدارل التلمدة المنقولدة رقميدا ...ىلخالرئيوة لأ  ىدارل ا
 (.616د  2719)الشرقاويد  النشاط التوويق  للمن مةلأ  نيادل لأعالية 
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هددا التوددوي  ويشددير هددسا البعددد ىلددا قدددرل المن مددة علددا اوددتثمار البيانددا  والمعلومددا  التدد  يولأر  :Learningالةةتعلم  .7
ا )الجدددنسد العمدددرد الحالدددة الاجتماعيدددةد النيدددارا  الرقمددد  لأددد  تحودددين  دائ دددا التودددويق د ومدددن هدددسف البياندددا  والمعلومدددا 

اودت داف  لأد امديرل لموقدي مداد الموقدي الجغرالأد د المودتوم الدو ي  ...ىلخ(د حيدإت يود م التحليدت الددقي  ل دسف البياندا  
تحودين منتجدا  المن مدة بمدا و و ام لأ  بناا العلمة التجارية واتتوداو عمدلا جددد العملا بشتت دقي د لأال  عن الإ

 Karjaluotoand  Järvinen ,2015 ,العملاد وغيرها من امهداف التودويقية امددرم رغبا حاجا  و يتناوو مي 
30) -p. 25.) 

ائمددة مددي عملئ دداد ولأدد  ن ددس ويشددير هددسا البعددد ىلددا قدددرل المن مددة علددا ىقامددة علقددا  د :Retainingالاحتفةةاظ  .5
الوق  العمت علا اتتواو عملا جددد وي دي التووي  الرقم  دورا  م ما  لأ  هسا البعدد حيإت ي وس مدن ددلت قنواتدع 

(. تمدا يد دي الدولاا p. 143) Dastane ,2020 , م لأد  تحقيد  هدسا البعددودت ىلا ىدارل قوية للعلقة مي العملا رقميدا  
دددلت التوددوي  الرقمدد  دورا  رئيوددا  لأدد  تطددوير العلقددة مددي العمددلاد والددسي ينيددد مددن  ربددا  المن مددة الددسي يددتما بنائددع مددن 
د حيإت يجعت العملا الحداليين  قدت حواودية للودعرد لأادل  عدن تد دي  التتداليف التودويقيةد لأقدد بمقدار ثلثة  اعاف

  (.14د  2712)البنويد  ليف الاحت ا  بعميت حال الدراوا  ىلا  نا تتاليف جسو عميت جديد ت و  وتة  اعاف تتا شار  
 :The concept of crisis managementمفهوم إدارة الأزمات 

دددحَ الإعلمددد  اممريتددد  الشددد ير "د.لأيدددت" م  دددوم ىدارل امنمدددا  بقولدددعا "ىسا تانددد  امنمدددة تقدددي دائمدددا  بشدددتت م ددداج ب  واا
د 1يمتاددن التدددرو عليددع بألأاددت الطددر  الممتنددة لتجنددو عواقب ددا" لأالاوددتعداد لوقوع ددا والتعامددت مع ددا بمجددرد وقوع دداد  مددر  

وبإوقاط هدسف المقولدة علدا العلقدة بدين المدري  والطبيدود يمتادن تقدديم صدورل واادحة عدن م  دوم ىدارل امنمدا د حيدإت 
دددراو للتعامددت ال ددوري مع ددا بمن جيددة ثابتددة د تنقددس عندددما يصدداو المددري  بأنمددة صددحية م اجئددةد يتددون الطبيددو عندددها مت

المري  علا المدم القصير  ولا د ومن ثدما البددا لاحقدا  بالتشددي  المووادي لحالدة المدري  لعددم تتدرار   دور مثدت هدسف 
امنمددة. اممددر ن وددع يددتما تطبيقددع علددا المن مددا  عندددما تواجددع  نمات دداب وبالتددال  ىمددا  ن تتددون ردود لأعل ددا اتجدداف  نمات ددا 

بدددة ومج دددنل مودددبقا  ولأقدددا  لمن جيدددة ىدارل  بطيئدددة ومرتبتدددة تددد دي ىلدددا المنيدددد مدددن مدددا  ن تتدددون ردود ستيدددة ومدرا امنمدددا د وا 
وعمومددا  يعدددا مصددطلح ىدارل امنمددا  وليددد انيددة تحويل ددا ىلددا لأددر  اوددتثمارية. امنمددا ب وبالتددال  الودديطرل علي ددا مددي ىمت

دارل الوياوددة  الدارجيددةد تمددا  ناددع وثيدد  الصددلة بالعلقددا  الإدارل العامددةد لتناددع نمددا وتبلددور لأدد  مجددات العلقددا  الدوليددة وا 
)الددليم د  العامة والت  تعدا  حد عناصر المني  الترويج ب ن را  لارتباط ا بإدارل ومعة المن مة وتعنين صورت ا السهنية

تعدددد  الددر م لأدد  توصدديف ىدارل امنمددة والاتدد  تدتلددف عددن م  ددوم الإدارل بامنمددةد ىسا يددرتبط هددسا  (.115د  2712
دير بعلم صناعة امنمة القائم علا الأتعات  نما  وهمية ودلق ا من العدم توويلة للتغطية علا المشداتت التد  تواجدع ام

التيان الإداريد  ما ىدارل امنما  تعراف بأنا دا لأدن ىدارل الوديطرل وعمليدة ىداريدة تادم الإجدرااا  واموداليو الاتد  تتددسها 
مةب لتحديد المتغيرا  الدادلية والدارجية المولدل ل دا عدن طريد  الاوتشدعارد وتعبئدة المن مة )قبتد  ثنااد بعد( وقو  امن 

تالأددة المددوارد للتعامددت مددي هددسف الحالددة الاوددتثنائية بددأتبر قدددر مددن الت دداال وال عاليددة مقابددت  قددت اماددرارب وسلددو لاددمان 
و حدددوإ مثددت هددسف الحددالا  الاوددتثنائية اوددتقرار امواددا  واوددتعادل المن مددة لنشدداط اد ىاددالأة  ىلددا تعلاددم الدددروس لتجندد

موددتقبل ب وبالتددال  يتددون ال دددف الددرئيس مددن ىدارل امنمددة هددو مواج ددة حددالا  حرجددة غيددر متوقعددة بت دداال ولأعاليددة لتقليددت 
امارار من ج دةد وتحييدد الودلبيا  التد  تد ثر علدا عمليدة اتدداس القدرار مدن ج دة  ددرم ممدا يوداعد لأد  الاودت ادل مدن 

                                                 
1
 Administrative-inspirational-stories-guides-help-to-transform disaster-for a precious opportunity. 2018, 

7April. 2020. <https://bit.ly/2Y23xmY> 
 

https://bit.ly/2Y23xmY
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. تما  ن ا تعمت علا تصميم نمط تن يم  لأعاات لمواج دة امنمدا  المحتملدةد وسلدو (22د  2712)نويمةد  اىيجابيات 
مددن دددلت لأريدد  عمددت لإدارل امنمددة والاددسي يمتلددو تالأددة الصددلحيا  لإدارل امنمددةد لأتدددرك اموامددر الإداريددة عددن موددارها 

 (.53د  2712)عبد التالأ د االعاديب لسلو يطل  علا هسف الحالة بتومية الإدارل بالاوتثنا
 التسويق الرقمي في إدارة الأزمات: دور

يعتمد نجا  المن مة لأد  ىدارل  نمت دا بالدرجدة امولدا علدا دقدة المعلومدا  المتدوالأرل لددي ا عدن امنمدة وعناصدرهاد حيدإت 
را  معالجدة امنمدةب وهدسا تو م هسف المعلوما  بروم ويناريوها  معالجة امنمةد وتشدتات القاعددل اموداس لأد  اتدداس قدرا

 بالوقد  المناودو لمتددس القدرار يتطلو توالأر ن م معلوما  علا درجة عالية من الت اال وال اعلية لتولأير هسف المعلومدا 
تما يعدا توالأر ن ام اتصات لأاعت لأ  المن مةد  حد الرتائن امواس لأد  نجدا  ىدارل  (.125د  2712د ددرون)حنا و 

 )وددليطين وحربدداد لتدد  يددتم ب ددا تبددادت المعلومددا  المتعلقددة بامنمددةد وددواا قبددتد  ثنددااد بعددد امنمددةامنمددة تونددع الوودديلة ا
دددس  (.202  د2719 التودددوي  الرقمددد  لأددد  ىدارل امنمدددا د مدددن ددددلت الميدددنا  الاتددد  يولأرهدددا التودددوي   دورويمتدددن تلما

تصددات الموددتددمة لأدد  معالجددة الامعلومددا  و سف الميددنا  لأدد  ن ددم الد حيددإت يددتما اوددتثمار هددالرقمدد  للمن مددا  التدد  تتبندداف
 (ا22-24د  2710د غديرمينا د اات  )د ومن هسف الامنمة

قين بإجابا   (1 التغسية العتوية عبر التتامتا لأالتووي  الرقم  هو صورل جيدل للتووي  المتتامت حيإت  ناع يمدا المووا
وتثمارد ومدم اتوا  الروالة مي حاجا  العملاد لأ و د والعائد علا الاالاجتماعية عن القاايا المتعلقة بالمو ولية

قين القيام بادتبارا  وبحوإ موحية لتحوين جودل الددمة والمعلوما  الت  يحتاج ا العملا . وهنا يتضح يومح للمووا
ن دور التسويق الرقمي في إدارة الأزمات من خلال التغذية العكسية التي يوفرها للمعلومات التي تمّ تسويقها ضم

 مراحل الأزمة.
تحوين ال عاليةا التووي  الرقم  يتمين بال عالية العالية وسلو مناع يجعت العملا لأ  حالة انتباف تام علا المنتجا   (8

وهنا يتضح دور التسويق الرقمي في إدارة الأزمات من خلال إسهامه الفاعل في الت  تعر  علا المنصا  الرقمية. 
 دعم نظام الاتصال.

لت اعت المباشر بين العميت والمن مةا يمتن للعملا من دلت التووي  الرقم  التعبير عن رغبات م بشتت ىمتانية ا (3
مباشر للمن مةد وسلو من دلت الت اعت مي المحتوم الرقم  الصادر عن المن مةد لأعلا وبيت المثاتد يمتن للعميت 

علي  علا  حد ص حات ا علا مواقي التواصت ابداا ر يع مباشرل  حوت  حد منتجا  المن مة عن طري  تتابة ت
الاجتماع د وهسا يواعد المن مة علا لأ م عملئ ا وتحديد حاجات م ورغبات م ومشاتل مب وبالتال  ىمتانية تطوير 

وهنا يتضح دور التسويق الرقمي في إدارة الأزمات من خلال البيانات التي يوفرها المنتجا  بما يتناوو مي العملا. 
 معلومات  وبالتالي الوقاية من حدوث الأزمة.لنظم ال

القدرل علا الاوت داف الدقي  للعملاا يقدام التووي  الرقم  العديد من البيانا  والمعلوما  الدقيقة حوت العملاب  (6
 وبالتال  ىمتانية الوصوت ىلا العملا المحتمليند مما يمتان المن مة من نيادل الوع  بعلمت ا التجارية واتتواو
عملا جددب وبالتال  نيادل المبيعا . لأمن دلت التووي  الرقم  يمتن للمن مة اوت داف العملا ولأقا  لعدل معاييرد 
من اا )العمرد الجنسد الحالة الاجتماعيةد الاهتماما د النيارا  امديرل لموقي ماد التلما  البحثيةد الم هت العلم د 

وهنا يتضح دور التسويق الرقمي في إدارة الأزمات من خلال قدرته على الخ(. الموقي الجغرالأ د الموتوم الو ي  ....
   استهداف جمهور المنظمة )الاتصال الفعّال(.
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التوويقية بشتت  تثر مرونةا تأت  التتل ة العادلة للتووي  الرقم   المواننةالتتل ة العادلة والقدرل علا التحتم لأ   (5
التتل ة بحجم امربا  الت  يمتن تحقيق ا من دلت هسف التتل ةد حيإ يمتن للمن مة نتيجة لأاعليتع التبيرلد وتقاس هسف 

الدلأي مقابت تت عميت موت دف يقوم بمشاهدل المحتوم الترويج  ل اد وسلو بدلا  من دلأي مبالس تبيرل لأ  الإعلنا  
د لأمثل  يمتن للمن مة البدا التلي نيونية الت  لا يمتن للمن مة التحتم لأ  عرا ا لتت عميت موت دف بشتت دا 

$ لأقطد مي ىمتانية ىيقالأ ا لأ   ي وق  وبشتت لح  ب  177بحملة توويقية علا  حد مواقي التواصت الاجتماع  و 
وهنا يتضح دور التسويق الرقمي في إدارة التوويقية مينل بارنل لأ  التووي  الرقم .  المواننةوبالتال  لأإنا التحتم لأ  

 لإسهام في تقليل الخسائر.الأزمات من خلال ا
عادل اوتددام اا من دلت التتنولوجيا المتقدمة الت  يوتددم ا التووي  الرقم  يمتن  (4 القدرل علا جمي البيانا  وا 

للمن مة جمي ببيانا  العملا والاحت ا  ب اد ومن ثم ىعادل اوتددام ا لأ  مجالا  متعددلد من اا )تطوير المنتجا د 
وهنا يتضح دور التسويق الرقمي في إدارة الأزمات من خلال د بحوإ توويقيةد....الخ(. عرو  توويقيةد بيع ا

 البيانات التي يوفرها لنظم المعلومات.
القدرل علا قياس النتائ  بدقة ومن ثم عمت التحوينا  المطلوبةا يتمين التووي  الرقم  بقدرتع علا رصد وتوجيت  (0

المن مة من اتحاس القرارا  المناوبة بإجراا التطوير والتحوين الموتمرد وعموما  وتحليت النتائ  التوويقيةب وهسا يمتان 
لأ  التووي  الرقم  تت ش ا قابت للتحليتد مثتا )موتوم الت اعت علا مواقي التواصت الاجتماع د نوبة لأتح البريد 

شمت التحليت متووط  عمار العملاد الإلتترون د مشاهدل ال يديوها د حرتة النوارد عمليا  البييد ....الخ(د وعادل  ي
وهنا يتضح دور التسويق الرقمي في إدارة الأزمات من خلال البيانات التي الجنسد الاهتمامد موتوم الددتد ...الخ. 

  يوفرها لنظم المعلومات.
بشتت ورييد ورعة الحصوت علا نتائ  مقارنة بالتووي  التقليديا من دلت التووي  الرقم  غالبا  ما ترم النتائ   (2

لأمن ناحية يمتن توجيع التووي  لأ  الاتجاف السي تريدف المن مة بدقةد ومن ناحية  درم يمتن قياس تت ش ا ويمتن 
الاطل  علا النتائ   ولا  بأوتد لأمثل  عند البدا بحملة توويقية علا  حد مواقي التواصت الاجتماع  يمتن للمن مة 

وهنا يتضح دور التسويق الرقمي في إدارة الأزمات ن دلت واعة من ىنشااها. تحديد درجة ت اعت العملا الموت دلأي
 من خلال قدرته على استهداف جمهور المنظمة )الاتصال الفعّال(.

ىدارل ومعة المن مةد من دلت بناا صورل سهنية للمن مة لدم جم ورهاد ىاالأة  ىلا بناا اتجاها  معينة لدم  (9
 ة والت  من ا  يا  نمة تعتر  المن مة.جم ور المن مة نحو قاايا معين

 (ا203-202د  2719وعموما  يمتان تتثيف مينا  التووي  الرقم  لأ  ىدارل امنما د باات  )محمدد 
  تووي  ديناميت  ت اعل ا يومح بمشارتة المتلق  لأد  عمليدة الاتصداتد مدن ددلت تتابدة التعليقدا  وغدرف المحادثدةب

 والة.وبالتال  المشارتة لأ  صني الر 
  د التلمة وال يديوب مما يعط  المعلومة قول تأثير تبيرل.لتووي  متعدد الووائطا يجمي بين الصور 
  متان من ىنشاا مجتمعا  سا  اهتماما  مشترتة.تووي  مجتمع ا يت 
 لوقدد   ولة الاوددتددام )التوالأقيددة(ا لأ ددو متددا  للجميدديد مددي ىمتانيددة ىروددات واوددتقبات الروددائت لأدد  االانتشددار الواوددي وودد

 المناوو للموتددم.
 .دقة الاوت دافا يمتن توجيع الروالة ىلا لأرد واحد  و مجموعة معينة 
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مةةن خةةلال دوره الةةرئيس فةةي يتضةةح التسةةويق الرقمةةي فةةي إدارة الأزمةةات   وبنةةاءً علةةى مةةا سةةبق  يةةرى الباحةةث أنّ دور
ي قةد تمثةّل إشةارات إنةذار تنبةو بحةدوث أزمةة تزويد نظم المعلومات بالبيانات الدقيقة عن متغيرات البيئة الخارجية والّت

ومةن   فضةلًا عةن تزويةده لهةذا النظةام بالمعلومةات والبيانةات الضةرورية خةلال كةل مرحلةة مةن مراحةل إدارة الأزمةة  ما
البيانات التي يوفرها التسويق الرقمي  الآتي: انخفاض حجم المبيعات  ازدياد عدد شكاوي العملاء  انخفةاض مسةتوى 

إضةافةً إلةى دوره الفاعةل فةي دعةم نظةام اتصةال المنظمةة سةواءً ي المنصات الرقمية التابعة للمنظمةة...إل   التفاعل ف
 بالسةةةرعة والوقةةةت فةةةي تسةةةويق المعلومةةةات إلةةةى جمهةةةور المنظمةةةة الرقميةةةة  مةةةن خةةةلال قنواتةةةه الةةةداخلي أم الخةةةارجي

 .ينالمناسب
 تجارب شركات استخدمت التسويق الرقمي في إدارة أزماتها:

التد  اودتطاع  التعامدت مدي امنمدا  باودتراتيجيا  مدتل دةد بعاد ا نجدح  الشدرتا    عالم امعماتد يوجدد العديدد مدنلأ
لأ  تحويت امنمة ىلا لأرصةد وبعا ا نجح لأ  الصمود  مام هلو حتم د والبع  الثالدإ اودتطا  الددروك من دا بأقدت 

امنما د ومدن هدسف رل دالأ  ى لدور التووي  الرقم  يو ا تأمثلةىلا نماسك دراوية يتما تدر الدوائرد لتتحوت هسف التجارو 
 ا2التجارو اات 
 :"جونسون آند جونسونتجربة شركة "

د اوتيق  1922الدوائية والطبيةد ولأ  عام تعدا شرتة جونوون دند جونوون من الشرتا  الرائدل لأ  مجات المنتجا  
المو ولون لأ  الشرتة علا وقي دبر م وف  شارَ ىلا قرو نشوا  نمة لأ  الشرتةد حيإت قتتِتَ وبعة  شدا  لأ  

وت ىتوترا اوترينإ" الت  اوتددم ا جا  الشرتة وهو "تبوولا  التايلن مريتا بوبو تعاط  جرعة تبيرل من  حد منت
اياف الوبعةب ن را  لاحتواا هسف التبوولا  علا مادل البوتاويوم ويانيدد والت  تعدا وما قاتت ىسا تما القاتت لأ  قتت اح

غير مو ولة بشتت مباشر لأ  عمليا  القتتد ىلا  نا ربط منتج ا وعلا الراغم من  نا الشرتة  تعاطي ا بشتت مرتان.
الوو  اممريت د والاسي يعدا من  تبر  وواق ا علا بحالا  القتت تان بمثابة ىشارل ىلا قرو اهتنان ومعت ا لأ  

الإطل . وبورعة قياوية وحتا قبت بدا الحمل  ال جومية علي ا من قبت الإعلم والشرتا  المنالأوةد قام  الشرتة 
مليون دولار من تالأة الصيدليا د مي وقف  177مليون نجاجة من التايلنوت بقيمة  31بإصدار قرار وحب  بموجبع 

د ىاالأة  ىلا ىعلن ا عن تعاون ا التامت ميا شرطة شيتاجود "الإف ب  دي" اك هسا المنت  والحمل  التوويقية لعىنت
 لف دولار لمن يرشد عن القاتت  و  177ومن مة الدواا العالميةب ب دف البحإ عن القاتتد و علن  عن جائنل قدرها 

ريعة من الشرتةد  شاد  الصحف وووائت الإعلم الروم  بشدل وتنتيجة ل سف الاوتجابة الو يواعد لأ  الوصوت ىليع.
بالإجرااا  الت  اتدست ا الشرتةد بدلا  من توجيع اللوم ل ا وال جوم علي ا "تما هو متوقي دائما  لأ  مثت هسف الحالا ". 

بطريقة تغليف  تثر  مانا  وبعد لأترل قصيرل من النمند قام  الشرتة بإعادل طر  منت  التايلنوت بترتيبة مدتل ة تماما د و 
د ىاالأة  ىلا قيام ا بحملة توويقية تبيرل عنن  من ثقة الموت لتين بالمنت  والشرتةد وحقق  معدت اوتثمار واحترالأية
ويتضح دور التسويق الرقمي في إدارة هذه الأزمة  من خلال قنواته التي سوقت المعلومات التي اتخذها  مرت ي.

قياسية  فضلًا عن دوره الفاعل في تسويق المنتص الجديد  الأمر الّذي عزز من ثقة  فريق إدارة الأزمة بسرعة
 المستهلكين بالشركة  وحقق معدّل استثمار مرتفت.

 تجربة شركة "بيبسي":

                                                 
2
 Administrative-inspirational-stories-guides-help-to-transform disaster-for a precious opportunity. 2018, 

7April. 2020. <https://bit.ly/2Y23xmY> 

https://bit.ly/2Y23xmY
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د تعراددد  الشدددرتة 1993تعددددا شدددرتة بيبوددد  مدددن الشدددرتا  القائددددل لأددد  مجدددات صدددناعة المشدددروبا  الغانيدددةد ولأددد  عدددام 
وممدا ناد اممدر  ر  حد امشدا  لأ  ولاية واشنطن علا "حقنة" داددت ىحددم علدو البيبود  دايد .عثو  ام ادها لإشاعة

تقريدر تتاددمن شدتاوي غيدر م تددل مدن مدتلدف ولايددا   مريتداد يدنعم  صدحاب ا  ن دم وجدددوا  57 تثدر مدن  تعقيددا ب   دور
 علندد   ف النيددت مددن وددمعة الشددرتة."حقنددا " دادددت علددو البيبودد  دايدد ب اممددر الددسي  شددارَ ىلددا قددرو وقددو   نمددة توددت د

ب للتحقدد  مددن الشددرتة عبددر منصددات ا الرقميددة وووددائت الإعددلم الروددم   ن ددا قامدد  بالتعدداون مددي من مددة الغددساا اممريتيددة
ح  من مدددة الغدددساا اممريتيدددة  نا هدددسف التقدددارير م برتدددة يدددا  المطلوبدددةد صدددرا صدددحة هدددسف الادعدددااا د وبعدددد ىجدددراا التحرا 

عة الشرتةد لأدرج  شرتة "بيبو " ىلا جم ورهدا عبدر منصدات ا الرقميدة ووودائت الإعدلم الرودم  توت دف النيت من وم
ولأدد  الوقدد  ن وددعد بددد   الشددرتة  و علندد   ن ددا لا تعددسر عددن شدد ا لددم يقددي  صددل د ودالأعدد  عددن ن ودد ا بتددت ثبددا  وثقددة.
بتصدددميم  ربعدددة لأيدددديوها  ابداعيدددة بحملدددة تودددويقيةد هددددلأ  ىلدددا تعنيدددن ثقدددة المودددت لو بالشدددرتة ومنتجات ددداد حيدددإت قامددد  

 دا للمودت لو عمليدة تعبئدة علدو البيبود  دطدول ية وووائت الإعلم الروم د تشر  لأيوشارتت ا علا جميي منصات ا الرقم
بدطولد تما قام  الشرتة بالتشف عن شريط مراقبة حصل  عليدعد يت  در امدر ل لأد   حدد متداجر تولدورادو تادي "حقندة" 

و ثنداا    داي  دون انتباف مو ف المتجرب اممر الاسي دتا علا براال الشدرتة مدن هدسا الادعداا.دادت ىحدم علو البيبو
ر مودد وت واحدد عدن العلقدا  العامددة لأد  الشدرتة ج ددا  مدن ال  ددور علدا المنصدا  الرقميدة العامددة  هدسف امنمدةد لدم يدددا

دلة علا براال الشدرتة والمودندل ىلدا تصداريح والداصةد وداصة  المنصا  سا  نوو المشاهدل المرت عةد حامل  معع ام
ل سف الاوتجابة الودريعة مدن الشدرتة لأد  التعامدت مدي  نمت داب انحودر  هدسف الإشداعا  وتنتيجة  من مة الغساا اممريتية.

الماددللة دددلت  وددبوعين لأقددطد وداصددة  عندددما اوددتطاع  من مددة الغددساا اممريتيددة مددن العثددور علددا امشدددا  الددسين 
الادعدددااا . تمدددا اودددتطاع  الشدددرتة مدددن ىعدددادل مبيعات دددا ىلا معددددلات ا الطبيعيدددة ددددلت شددد ر واحددددد بعددددما   طلقدددوا هدددسف

مةةن خةةلال اسةةتثمار د ويتضةةح دور التسةةويق الرقمةةي فةةي إدارة هةةذه الأزمةةة % بوددبو هددسف امنمددة.2اند ادد  بنحددو 
ات براءة الشركة  إضافةً إلةى دوره فةي مسؤولي العلاقات العامة في الشركة للمنصات الرقمية العامة والخاصة في إثب

إعادة ثقة المستهلكين بالشركة ومنتجاتها  من خةلال الفيةديوهات التةي تةمّ تسةويقها  وفضةلًا عةن إسةهامه فةي إعةادة 
 المبيعات إلى معدلاتها الطبيعية

 تجربة شركة "دومينوز":
د ولأدد  شدد ر نيوددان مددن عددام    مريتددا والعددالمتعدددا شددرتة "دومينددون" مددن الشددرتا  الرائدددل لأدد  مجددات الوجبددا  الوددريعة لأدد

د وقبت  ن يتون للشرتة  يا تواجد روم  علا مواقي التواصت الاجتمداع د تعراد  هدسف الشدرتة ىلدا واحددل مدن 2779
 تبددر امنمددا د والتدد  تدداد   ن تطدديح بعلمددة تجاريددة تبيددرل لأدد  الوددو  اممريتيددة مثددت "دومينددون"د حيددإت قددامَ مو  ددان 

 ثندداا  علددا اليوتيددوو لأددرو  الشددرتة بمدينددة تون ددور لأدد  ولايددة تارولينددا الشددماليةد برلأددي لأددديو دددا  ل مددا يعمددلن لأدد   حددد
مجموعدددة مدددن  تثدددر تحادددير وجبدددة مقدددرر توصددديل ا ىلدددا مندددنت  حدددد العمدددلاد وبددددا  ن مدددا تاندددا مدمدددوريند حيدددإت    دددرا 

انتشر هسا ال يديو المثير للشمئنان وقد  حتمالع.المماروا  ىثارل للقرف والاشمئنان  ثناا تحاير الوجبة بشتت لا يمتن ا
ويترد واشددتعل  هددسف المواقددي بدد لاف بشددتت لأيروودد  علددا مواقددي التواصددت الاجتمدداع د وداصددة  اليوتيددوود ال يوددبوو وتدد

وبودددرعة قياوددديةد وبعدددد تأتدددد الشدددرتة مدددن مصدددداقية  التعليقدددا  الغاادددبة مدددن العمدددلاد الدددسين  بددددوا اشدددمئنانهم ممدددا ر وف.
د وبدد   بحملدة تودويقية عبدر عدل حودابا  رودمية ل دا علدا مواقدي التواصدت الاجتمداع د وداصدة  تدويتر طلق   يديوبال 

بيان   نا ما حدإ مجرد دطأ اودتثنائ  و د بغية التواصت مي عملئ ا ووج   ل م الشتر والتقدير بهسف المنصا  الرقمية
لشرتة تدتبر ىجرااا  جديدل تمني حددوإ مثدت هدسا الدطدأ ال دردي لأ  ن ام انتاك يرتنا علا الن الأة بشتت رئيسد و نا ا
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تشديد ىجرااا  الجودل والمراقبةد تما درك الرئيس التن يسي للشدرتة )باتريدو دويدت( لأد  تلمدة لدع  مجددا د وسلو من دلت
طدرد المدو  ين علا اليوتيوو )المنصة الت  انطلق  من ا امنمة( للعتسار لعملا الشرتة علا مدا حصدتد و علدن عدن 

قددام و ثندداا هددسف الحملددة التوددويقيةد  ومقااددات ما بت مددة ارتتدداو جريمددة تحاددير وتوصدديت طعددام غيددر صددالح للوددت لو.
لأري  العلقا  العامة بمحاصرل لأيديو اليوتيدوود وسلدو مدن ددلت التعداون مدي عددد مدن المن مدا  لأد  الإبدل  عدن هدسا 

وبالرغم من  نا ومعة الشرتة قدد تادرر  بشددل مدن هدسف  لتين من مشاهدتع.ب وسلو ب دف مني المنيد من الموت ال يديو
امنمةب ىلا  نا اوتجابة الشرتة الوريعة لأد  التعامدت مدي هدسف امنمدة مدن ددلت  دوا  التودوي  الرقمد د متان دا مدن ىنقداس 

لشةركة للتسةويق الرقمةي ويلحظ مةن هةذه التجربةة أنّ عةدم تبنةي ا ن و ا من  نمة تاد   ن تتدمر وجودها بشتت تامت.
أسهمَ في ازديةاد شةدة الأزمةة  وذلةك مةن خةلال عةدم قةدرة الشةركة مةن التواصةل مباشةرةً مةت عملائهةا المتواجةدين فةي 
المنصةةات الرقميةةة. إلا أنّ الاسةةتجابة السةةريعة مةةن الشةةركة فةةي التعامةةل مةةت هةةذه الأزمةةة  والتةةي تمثّلةةت بةة طلاق عةةدة 

اعي  تواصلت من خلالها مت عملائها وبيّنت لهم الإجراءات التي اتخةذتها أسةهمَ حسابات على مواقت التواصل الاجتم
 في خفض شدة الأزمة.

 
 النتائص والمناقشة:
 مجتمت وعينة البحث:

هددو المشددروعا  الصددغيرل والمتووددطة لأدد  محالأ ددة دمشدد د والتدد  ل ددا تواجددد لأدد  البيئددة الرقميددة وتمددارس مجتمةةت البحةةث: 
  ا.جناا  من  عمال ا من دلل

تمشددرو  صددغير ومتووددط ي 07م ل ددة مددن  تددما ادتيددار عينددة قصدددية عينةةة البحةةث: لأدد   عمددت لأدد  محالأ ددة دمشدد  وموددجا
لأ  العمت دلت الحرو علا وورية حتا تاريخ ىجراا هسا البحإد ىاالأة   اريتعغرلأة الصناعة والتجارلد بناا  علا اوتمر 

علدا امقدت )مواقدي التواصدت الاجتمداع د المواقدي  التودوي  الرقمد  ىحددم قندوا  اوتددامعو  تواجدف لأ  البيئة الرقمية ىلا
 لأ   عمالع. الرقمية الموتقلةد مدونا د غرف دردشةد تطبيقا  ال اتف المحموت...ىلخ(

 أداة الدراسة:
قدددامَ الباحدددإ بتصدددميم اودددتبيان لجمدددي البياندددا  اموليدددة اللنمدددة للبحدددإ. وقدددد تدددما الاعتمددداد لأددد  تصدددميمع علدددا المقددداييس 

طارف الن ري. ا حيإت تدما اودتددام مقيداس ليتدر  لموتددمة لأ  البحوإ الوابقةد وبما يت   مي مواو  البحإ الحال د وا 
(د محايددد 2(د غيددر موالأدد  )1الدماودد ب لقيدداس مدددلوت العبددارا  الموددتددمة لأدد  الاوددتبياند تدداات ا غيددر موالأدد  بشدددل )

 (.5(د موالأ  بشدل )6(د موالأ  )3)
 بيان:اختبار صدق الاست

تم  صياغة  تما عر  الاوتبيان علا مجموعة من المحتمين امتاديميين. ولأ  اوا توجي ات مصدق المحتوى:  .0
 العبارا  والتعديت لأي اد وصولا  ىلا تحقي  الاوتبيان لشروط الملئمة المطلوبة لقياس متغيرا  المواو  المدروس.

-236ا  2712)غديرد ل ا ترونباخ لحواو ثبا  المقياس قام الباحإ باوتددام طريقة اختبار ثبات الاستبيان:  .8
 (د وبالتطبي  علا البحإ الحال  نجد اات ا264

 ( نتائص اختبار الثبات0جدول )
 قيمة معامت  ل ا ترونباخ عدد العبارا  المقاييس
 7.979 6 الجسو
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 7.202 6 التواصت
 7.254 6 المشارتة
 7.249 6 التعلام

 7.227 6 الاحت ا 
 7.914 11 ارل امنما ىد

 7.942 31 تامت عبارا  الاوتبيان
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامص الإحصائي 

  
ح الجدوت الواب   نا قيمة معامت  ل ا ترونباخ  تبر من   لأ  جميي حالا  القياسد ولجميي المقاييس  7.47يواا

 وتبيان بجميي عباراتع ومقاييوعد وعدم الحاجة ىلا حسف  ية عبارل من عباراتع.الموتددمةب وهسا ي تد علا قبوت الا
 التوصيف الإحصائي:

هناو التثير من الم شرا  الإحصائية الت  تتعنا بالتوصيف الإحصائ  وقد اتت ا الباحإ ببع  الم شرا  الت  تدددم 
 البحإ بشتت مباشر.

 ( التوصيف الإحصائي لمتغيرات البحث8جدول )
 الانحراف المعياري المتووط الحواب  لمتغيرا

 7.9463 3.056 الجسو
 7.25524 6.7992 التواصت
 7.22165 3.9564 المشارتة
 7.05562 3.9200 التعلام

 7.25223 3.0275 الاحت ا 
 7.29422 3.2901 ىدارل امنما 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامص الإحصائي 
 

وتقابدت القيمدة موالأد  علدا  6.79يتلح  مدن الجددوت الوداب   نا  علدا قيمدة للوودط الحوداب  هد  لبعدد التواصدت وتوداوي 
وتقابدت القيمدة موالأد  علدا مقيداس  3.05وتواوي  لبعد الجسومقياس ليتر  الدماو د و دنا قيمة للووط الحواب  ه  
وبالتدال  تتبداين دراا  لأدراد  7.94عدد الجدسو وتوداوي اري هد  لبت ليتر  الدماود . تمدا تاند   علدا قيمدة للنحدراف المعيد

ر من تباين ا حوت باق  المتغيرا د لأ  حين تان   دنا قيمدة للنحدراف المعيداري هد  بشتت  تبالجسو  بتعد العينة حوت
 ن ا حوت باق  المتغيرا .بشتت  قت من تباي بتعد التعلاموبالتال  تتباين دراا  لأراد العينة حوت  7.055وتواوي  لبعد التعلم

 اختبار الفرضيات:
دارل )المتغيددرا  الموددتقلة( و  ىجددراا تحليددت الانحدددار المتعدددد بددين  بعدداد التوددوي  الرقمدد تددما  مددن  جددت ادتبددار ال رادديا  ا 

 اوسك الانحدار للتأتد من صلحيتع. وقبت البدا لأ  ادتبار ال رايا  تما ىجراا ادتبار  نم)المتغير التابي( امنما 
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 ( تحليل الانحدار )ملخص الأنموذج(3جدول )
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .906
a

 0.826 0.817 0.39986 

a. Predictors: (Constant), التواصل ,المشاركة ,الجذب ,التعلم ,الاحتفاظ 

 SPSSجات البرنامص الإحصائي المصدر: نتائص التحليل الإحصائي بالاعتماد على مخر 
 

 ( تحليل الانحدار )جدول تحليل التباين(4جدول )
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 87.3875 5 17.4775 79.912 .000
b
 

Residual 8.7656 58 .151   

Total 96.1531 63    

a. Dependent Variable:  الازماتإدارة 

b. Predictors: (Constant), التواصل ,المشاركة ,الجذب ,التعلم ,الاحتفاظ 

 SPSSالمصدر: نتائص التحليل الإحصائي بالاعتماد على مخرجات البرنامص الإحصائي 
 

( 7.75( وهد   صدغر مدن مودتوم الدلالدة )7.777( تواوي ).sig نا قيمة احتمات الدلالة ) (6الجدوت رقم ) يتاح من
دارل امنمدا  بدين  ل  لأإنا  نموسك الانحدار معندويد  يا هنداو علقدةوبالتا  بعداد التودوي  الرقمد  )المتغيدرا  المودتقلة( وا 

(  نا قيمدة معامدت الارتبداط 3وامنموسك المقتر  صالح لت وير تلو العلقة. تما يتبين من الجدوت رقم ) )المتغير التابي(د
دارل امنمدا د وتاندد   وهد  قيمددة عاليدة تشدير 7.974الدطد  بلغد   ىلددا وجدود ارتبداط قددوي جددا  بدين التوددوي  الرقمد  وا 

% مددن التباينددا  لأدد  ىدارل امنمددا  21.0وبالتددال  لأددإنا التوددوي  الرقمدد  ي واددر  7.210قيمددة معامددت التحديددد المصددحح 
الباحدإ بددإجراا ادتبددار  ومددن  جددت التأتدد مددن  نا المتغيدرا  الموددتقلة لا تددرتبط ساتيدا د قددامَ  يعدود لعوامددت  ددرم. %12.3و

  وجود التعدد الدط د حيإت ي دي وجود التعدد الدط  ىلا  دطاا لأ  معامل  امنموسك.
 

 ( تحليل الانحدار )جدول المعاملات(5جدول )
Coefficients

a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) -.797 .247  -3.486 .001   

 1.945 589. 001. 4.367 246. 073. 224. الجذب

 2.463 489. 000. 5.714 357. 089. 369. التواصل

 2.512 676. 003. 3.521 198. 088. 216. المشاركة

 2.985 389. 042. 2.287 167. 097. 198. التعلم

 2.651 434. 002. 3.259 248. 099. 251. الاحتفاظ

a. Dependent Variable:  إدارة الأزمات 

 SPSSالمصدر: نتائص التحليل الإحصائي بالاعتماد على مخرجات البرنامص الإحصائي 
 

 5يمدددة ( لجميدددي المتغيدددرا  المودددتقلة  صدددغر مدددن القVIF(  نا قددديم معامدددت تاددددم التبددداين )5يتادددح مدددن الجددددوت رقدددم )
 وبالتال  هسف المتغيرا  لا تتأثر بمشتلة التعدد الدط .
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دارل امنما  لأ  المشروعا  محت البحإ.الفرضية الرئيسة:   لا توجد علقة معنوية ايجابية بين التووي  الرقم  وا 
 ويتفرع عنها الفرضيات الفرعية الآتية: 

دارل امنمدا  لأد  المشدروعا  لا توجد علقة معنوية بين الجسو الفرضية الفرعية الأولى:  تأحد  بعاد التووي  الرقم  وا 
  محت البحإ.

(ب 7.75( وهددو  صدغر مددن )7.771عددد الجدسو يوداوي )( لبت .sig)(  نا قيمدة احتمددات الدلالدة 5يتادح مدن الجدددوت رقدم )
تأحددد  بعددداد وبالتددال  نددرلأ  لأراددية العدددم ونقبددت ال راددية البديلددة التدد  تدددن ا علددا وجددود علقددة معنويددة بددين الجددسو 

دارل امنما  لأ  المشروعا  محت البحدإ التووي  الرقم  . ويتادح مدن الجددوت  يادا   نا قيمدة معامدت الانحددار لبتعدد وا 
دارل امنمددا  هدد  علقددة 7.226الجددسو تودداوي ) (. علقددة وددببية) تددأثير ايجدداب (ب وبالتددال  العلقددة بددين بتعددد الجددسو وا 

  امنما . يجاب  لبتعد الجسو لأ  ىدارلمعنوي ا هناو تأثير بأنا  يمتن القوت عت ما وب دوبناا  
دارل امنمددددا  لأدددد  الفرضةةةةية الفرعيةةةةة الثانيةةةةة:  لا توجددددد علقددددة معنويددددة بددددين التواصددددت تأحددددد  بعدددداد التوددددوي  الرقمدددد  وا 

  المشروعا  محت البحإ.
(ب 7.75( وهدو  صدغر مدن )7.777( لبتعدد التواصدت يوداوي ).sig)(  نا قيمة احتمات الدلالة 5يتاح من الجدوت رقم )

تأحددد  بعدداد وبالتددال  نددرلأ  لأراددية العدددم ونقبددت ال راددية البديلددة التدد  تددن ا علددا وجددود علقددة معنويددة بددين التواصددت 
دارل امنما  لأ  المشروعا  محت البحدإ. ويتادح مدن الجددوت  يادا   نا قيمدة معامدت الانحددار لبتعدد  التووي  الرقم  وا 

دارل امنمدا  هد  علقدة تدأثير ايجداب  )علقدة ودببية(.  (ب7.349التواصت تواوي ) وبالتال  العلقة بين بتعد التواصت وا 
 وبناا  عت ما وب د يمتن القوت بأنا هناو تأثير معنوي ايجاب  لبتعد التواصت لأ  ىدارل امنما . 

دارل امنمددددا  لأدددد  لا توجدددد علقددددة معنويدددة بددددين المشددددارتة تأحدددد  بعدددداد التوددددوي  الفرضةةةةية الفرعيةةةةة الثالثةةةةة:  الرقمددد  وا 
  المشروعا  محت البحإ.
(ب 7.75( وهدو  صدغر مدن )7.773( لبتعد المشارتة يوداوي ).sig)(  نا قيمة احتمات الدلالة 5يتاح من الجدوت رقم )

تأحددد  بعدداد وبالتددال  نددرلأ  لأراددية العدددم ونقبددت ال راددية البديلددة التدد  تددن ا علددا وجددود علقددة معنويددة بددين المشددارتة 
دارل امنما  لأ  المشروعا  محت البحدإ. ويتادح مدن الجددوت  يادا   نا قيمدة معامدت الانحددار لبتعدد  تووي  الرقم ال وا 

دارل امنما  ه  علقة ت المشارتة(ب وبالتال  العلقة بين بتعد 7.214المشارتة تواوي ) ايجاب  )علقدة ودببية(. أثير وا 
 امنما .  لأ  ىدارل المشارتةثير معنوي ايجاب  لبتعد وبناا  عت ما وب د يمتن القوت بأنا هناو تأ

دارل امنمدا  لأد  المشدروعا  الفرضية الفرعية الرابعة:  لا توجد علقة معنوية بين الدتعلام تأحدد  بعداد التودوي  الرقمد  وا 
  محت البحإ.

(ب 7.75وهددو  صددغر مددن ) (7.762( لبتعددد الددتعلام يودداوي ).sig)(  نا قيمددة احتمددات الدلالددة 5يتاددح مددن الجدددوت رقددم )
تأحد  بعاد التودوي  وبالتال  نرلأ  لأراية العدم ونقبت ال راية البديلة الت  تن ا علا وجود علقة معنوية بين التعلام 

دارل امنمددا  لأدد  المشددروعا  محددت البحددإ. ويتاددح مددن الجدددوت  ياددا   نا قيمددة معامددت الانحدددار لبتعددد الددتعلام  الرقمدد  وا 
دارل امنما  ه  علقة تأثير ايجاب  )علقة وببية(. وبناا  عدت مدا (ب وبا7.192تواوي ) لتال  العلقة بين بتعد التعلام وا 

 وب د يمتن القوت بأنا هناو تأثير معنوي ايجاب  لبتعد التعلام لأ  ىدارل امنما . 
دارل امنمدددا  لأددد  لا توجدددد علقدددة معنويدددة بدددين الاحت دددا  تأحدددد  بعددداد التودددوي  الرقالفرضةةةية الفرعيةةةة الخامسةةةة:  مددد  وا 

  المشروعا  محت البحإ.
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(ب 7.75( وهددو  صددغر مددن )7.772( لبتعددد الددتعلام يودداوي ).sig)(  نا قيمددة احتمددات الدلالددة 5يتاددح مددن الجدددوت رقددم )
تأحددد  بعدداد وبالتددال  نددرلأ  لأراددية العدددم ونقبددت ال راددية البديلددة التدد  تددن ا علددا وجددود علقددة معنويددة بددين الاحت ددا  

دارل امنما  لأ  المشروعا  محت البحدإ. ويتادح مدن الجددوت  يادا   نا قيمدة معامدت الانحددار لبتعدد  الرقم  التووي  وا 
دارل امنما  ه  علقة تدأثير ايجداب  )علقدة ودببية(. 7.251الاحت ا  تواوي ) (ب وبالتال  العلقة بين بتعد الاحت ا  وا 

 عنوي ايجاب  لبتعد الاحت ا  لأ  ىدارل امنما . وبناا  عت ما وب د يمتن القوت بأنا هناو تأثير م
( ونتةائص اختبةار الفرضةيات  يمكةن 5على قيم معامل الانحدار لأبعاد التسويق الرقمي الواردة فةي الجةدول رقةم )وبناءً 

  (1.3.2) ترتيةةب أبعةةاد التسةةويق الرقمةةي مةةن حيةةث قةةوة التةةأثير فةةي إدارة الأزمةةات  وفةةق الترتيةةب الآتةةي: التواصةةل
  (. 1.022(  التعلّم ).1.80(  المشاركة )1.887(  الجذب )1.850) حتفاظالا
 

 الاستنتاجات والتوصيات:
ت الباحإ ىلا الاوتنتاجا  ااتيةا  بناا  علا الدراوة العملية ونتائ  ادتبار ال رايا د توصا

ارل امنمدا  مد الاحت ا ( لأد  ىدالتواصتد المشارتةد التعلا يوجد تأثير معنوي ىيجاب  مبعاد التووي  الرقم  )الجسود  .1
 .للمشروعا  محت البحإ

ب يوجددد تددأثير معنددوي ىيجدداب  للتوددوي  الرقمدد  لأدد  ىدارل امنمددا  للمشددروعا  محددت البحددإبندداا  علددا البنددد الودداب د  .2
 .وبالتال  ي دي التووي  الرقم  دورا  م ثرا  لأ  ىدارل امنما  للمشروعا  محت البحإ

قمد  مدن حيدإ قدول التدأثير لأد  ىدارل امنمدا  للمشدروعا  محدت البحدإد ولأد  الترتيدو ااتد ا تترتو  بعاد التووي  الر  .3
 التواصتد الاحت ا د الجسود المشارتةد التعلام.

حيدإت وجدد  بدأنا التودوي  الرقمد  عبدر موقدي  (Xu and Wu, 2015)تت د  نتدائ  هدسف الداراودة مدي نتدائ  دراودة  .6
ىيجددداب  لأددد  ىدارل امنمدددا . وتت ددد  نتدددائ  هدددسف الداراودددة جنئيدددا  مدددي نتدددائ  دراودددة التواصدددت الاجتمددداع  "تدددويتر" لدددع تدددأثير 

(Yuan, et al., 2020)   لأ  ىدارل امنما .حيإت وجد  بأنا بتعد المشارتة لأ  المجتمعا  الالأترااية لع تأثير ىيجاب 
مددن بددين  بعدداد التوددوي   ىنا بتعددد التواصددت هددو صدداحو التددأثير امتبددر لأدد  ىدارل امنمددا  للمشددروعا  محددت البحددإ .5

 ب اممدر الدسي نا هسا البعد يو م لأ  ى  ار اهتمام المشرو  بعملئدع ويعني الباحإ الوبو الرئيس لأ  سلو ىلاد الرقم 
 يعنن من ولااهم للمشرو  وداصة   ثناا امنما .

د ن  بعداد التودوي  الرقمد مدن بدي ىنا بتعد التعلام هو صاحو التأثير امقت لأ  ىدارل امنمدا  للمشدروعا  محدت البحدإ .4
لبيانا  الت  تولأرها لالاوتثمار اممثت عدم قدرل المشروعا  محتا البحإ من ىلا  يعني الباحإ الوبو الرئيس لأ  سلوو 

حيدإت يتطلددو الاوددتثمار اممثدت ل ددسف البيانددا  تدوالأر مددوارد بشددرية متدصصدة علددا درجددة عاليددة  دقندوا  التوددوي  الرقمدد 
 دوا  رقميددة داصددة لأدد  جمددي وتحليددت هددسف اوددتددام  ىلددا ىاددالأة   حليددت وقددراال هددسف البيانددا دمددن الت دداال لأدد  جمددي وت

 بودبو العقوبدا  محجوو لأ  ووريةد لأ  حين  نا البع  اادر مدلأو  امجرومن ا ما هو مجان  من ا ما هو  البيانا 
 .(similar web, hot suite, site liner) 3ومن هسف امدوا 

 
 

                                                 
العديد من امدوا  )المجانية والمدلأوعة( الت  تواعد لأ  جمي وتحليت البيانا  الت  تولأرها قنوا  التووي  الرقم د  الإنترني يتوالأر لأ    3

 ويمتن البحإ عن ا من دلت محرو البحإ جوجتد حيإت لا مجات لسترها لأ  البحإب ن را  لتبر عددها. 
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 يلي: ويوصي الباحث بما
ارورل تبن  المن ما  الوورية عموما  والصغيرل والمتووطة داصة  للتووي  الرقم د لما لع مدن تدأثير ىيجداب  لأد   .1

 ىدارل امنما د لأال  عن دورف ال اعت لأ  تحوين امداا التوويق .
لندا  الت اعليدة د وسلدو مدن ددلتا تصدميم الإعلأ  القنوا  الرقمية للمشرو  لأعالية بتعد الجسو تحوينالعمت علا  .2

ىقامدددة المنيددد مدددن الموددابقا  المصدددحوبة بدددالجوائن  ي  مدددن الصددور وال يدددديو وال لشددا دالإبداعيددة التددد  تحتددوي علدددا مددن 
تقددديم ددددما  ىاددالأية مجانيددة لأدد  القنددوا  الرقميددة  العمددت علددا نيددادل عدددد القنددوا  الرقميددة للمشددرو د الماديددة والمعنويددةد

 للمشرو  لأ  محرتا  البحإ.ستير بالعلمة التجارية للمشرو د نيادل عدد مواقي الت
 العمددت علددا تحوددين بتعددد التواصددت لأدد  القنددوا  الرقميددة للمشددرو د وسلددو مددن دددلتا الددردا ااندد  علددا اوت وددارا  .3

د تقدديم محتدوم رقمد  يتادمن معلومدا  ت صديلية عدن التواصت مي العملا مدن ددلت بدرام  الدردشدةالعملاد  وتعليقا 
 منتجاتعد مشارتة العملا لأ  جميي المناوبا  الاجتماعية.  المشرو  و 

اوتقطاو دبدراا لأد  ىدارل المواقدي  العمت علا تحوين بتعد المشارتة لأ  القنوا  الرقمية للمشرو د وسلو من دلتا .6
الإبداعية التد  تحدات   تصميم البرام  الرقمية الرقمية لتحقي  ال عالية لأ  ىدارل المشارتة والت اعت والتلمة المنقولة رقميا د

 عملا المشرو  وتشجع م علا المشارتة لأ  نشاطع التوويق .
اودتقطاو دبدراا لأد  جمدي وتحليدت  العمت علدا تحودين بتعدد الدتعلام لأد  القندوا  الرقميدة للمشدرو د وسلدو مدن ددلتا .5

انيددة الموددتددمة لأدد  جمددي وتحليددت وقددراال البيانددا  التدد  تولأرهددا القنددوا  الرقميددة للمشددرو د اوددتددام امدوا  الرقميددة المج
د ومن ثما تطوير لتحديد ت ايل  العملا لأ  القنوا  الرقمية للمشرو  ىجراا البحوإ والداراوا  دبيانا  القنوا  الرقمية

 .المنتجا  بما يتناوو مي هسف الت ايل 
التحديإ الموتمر للمحتوم تا العمت علا تحوين لأعالية بتعد الاحت ا  لأ  القنوا  الرقمية للمشرو د وسلو من دل .4

الرقم د المحالأ ة علا دصوصية بيانا  العملاد تولأير المعلوما  الت  يحتاج دا العمدلا بالدقدة والودرعة المناودبتيند 
 اوتقطاو الدبراا لأ  ىدارل ددمة العملا رقميا . 

References: 

ABDEL-KAFI, I. A. Crises, Media And Public Relations. 1
nd

.ed., Alexandria Book Center, 

Egypt, 2012, 196. 

AL-DULAIMI, A. M. Media And Crisis Management. 1
nd

.ed., Dar Al Masirah for 

Publishing, Distribution and Printing, Jordan, 2012. 352. 

AL-HADI, K; HADI, M. The Contribution Of Information And Communications 

Technology In Crisis Management: An Exploratory: Study Of The Opinions Of A Sample 

Of Individuals In The Central Bank Of Iraq_ Baghdad. Dinars Magazine, No(13) 2018, 

408- 430.  

AL-HAWARY, S; ALHAJRI, S. Effect Of Electronic Customer Relationship Management 

On Customers' Electronic Satisfaction Of Communication Companies In Kuwait. Calitatea, 

Vol(21) No(175) 2020, 97-102.  

ALJAZEERA. Administrative-Inspirational-Stories-Guides-Help-To-Transform Disaster-

For A Precious Opportunity, 2018, 7April. 2020. <https://bit.ly/2Y23xmY> 

ALMOHAIMMEED, M. The Effects Of Social Media Marketing Antecedents On Social 

Media Marketing, Brand Loyalty And Purchase Intention: A Customer 

Perspective. Journal of Business and Retail Management Research, Vol(13) No(4) 2019, 

146-157. 

https://bit.ly/2Y23xmY


 4242 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series (4) ( العدد44المجلد ) الاقتصادية والقانونيةالعلوم  .مجلة جامعة تشرين

journal.tishreen.edu.sy                                                  Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  
442 

ALRABHON. What Is Digital Marketing?, 2019, 28 March. 2020. 

<https://www.alrab7on.com/what-is-digital-marketing/> 

AL-SHARQAWI, R. The Relationship Between The Quality Of The Word Transmitted 

Electronically And The Brand's Credibility: An Applied Study On Egyptair Customers. The 

Scientific Journal of Business and Environmental Studies, Vol(10) No(1) 2019, 411-431. 

AL-TAIE, B; AL-HAMAMI, M. The Extent To Which The Dimensions Of Marketing 

Intelligence Contribute To The Management Of Marketing Crises: An Applied Study At 

The International Smart Card Company In The City Of Mosul. Tikrit Journal of 

Administrative and Economic Sciences, Vol(15) No(47) 2019, 270-289. 

DASTANE, O. Impact Of Digital Marketing On Online Purchase Intention: Mediation 

Effect Of Customer Relationship Management. Journal of Asian Business Strategy, 

Vol(10) No(1) 2020, 142-158.  

DUMITRIU, D; MILITARU, G; DESELNICU, C; NICULESCU, A; POPESCU, M. 

Aperspective Over Modern Smes: Managing Brand Equity, Growth And Sustainability 

Through Digital Marketing Tools And Techniques. Sustainability, Vol(11) No(7) 2019, 1-

24.  

ELBANAWEY, M. The Effect Of Trust In The Tag As An Intermediate Variable On The 

Relationship Between Customer Engagement And Loyalty To The Mark. Business 

Administration Department, Faculty of Commerce, ALZagazig University, digital file, 

2018, 1-43 

FOROUDI, P; GUPTA, S; NAZARIAN, A; DUDA, M. Digital Technology And 

Marketing Management Capability: Achieving Growth In SMEs. Qualitative Market 

Research: An International Journal, Vol(20) No(2) 2017, 230-246.  

GHADEER, B. G. 1
nd

.ed., The Basic Approach To Analyzing Data Using IBM SPSS 20 

Statistics, The Mechanism Of Using The Program In Conducting Scientific Research 

Through Examples. Part Two, Syria, 2012, 284. 

GHADEER, B. G. E-Marketing. 1
nd

.ed., Tishreen University Publications, Syria, 2017, 

312. 

HANNA, R; ABDEL AZEEZ, S; NAJIB, S. The Role Of Management Information 

Systems In Crisis Management: An Applied Study In Some Colleges Of The University Of 

Mosul. Kirkuk University Journal of Administrative and Economic Sciences, Vol(8) No(2) 

2018, 115-140. 

JÄRVINEN, J; KARJALUOTO, H. The Use Of Web Analytics For Digital Marketing 

Performance Measurement. Industrial Marketing Management, No(50) 2015, 117-127.   

KAWIRA, D; MUKULU, E; ODHIAMBO, R. Effect Of Digital Marketing On The 

Performance Of MSMEs In Kenya. Journal of Marketing and Communication, Vol(2) 

No(1) 2019, 1-23.  

KIERZKOWSKI, A; MCQUADE, S; WAITMAN, R; ZEISSER, M. Marketing To The 

Digital Consumer. The McKinsey Quarterly, No(3) 1096, 4- 5. 

KOVALENKO, A; KUZMENKO, Y. Online Marketing Impact On Micro-Enterprises: An 

Insight Through Visibility In Search Engines. Management & Marketing, Challenges for 

the Knowledge Society, Vol(15) No(1) 2020, 38-58.  

MUHAMMAD, A. Public Relations Employment For Digital Media Applications In Local 

Crisis Management / Survey Study In Iraqi Ministries. Iraqi University Journal, Iraq, 

Vol(3) No(43) 2019, 268-292.  

NASSIMA, T. Effective Communication Is The Foundation For Crisis Management In An 

Economic Organization. Academy of Social and Human Studies - Department of Social 

Sciences, No(19) 2018, 20-25. 

https://www.alrab7on.com/what-is-digital-marketing/


 غديرد اوبرد محمد                                                                               دور التووي  الرقم  لأ  ىدارل امنما 

journal.tishreen.edu.sy                                                  Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  
444 

NICULESCU, A; DUMITRIU, D; PURDESCU, C; POPESCU, M. Enhancing Brand 

Value Of Modern Organizations Through Digital Marketing Tools And Techniques: A 

Study On Top Ten Romanian Companies. TEM Journal, Vol(8) No(1) 2019, 171-181.  

OLLILA, T. Www Visibility In Marketing, Master’s Thesis, University of Oulu, 

Department of Information Processing Science, November 27, 2012, 78.  

PARANJAPE, S. Role Of Digital Marketing For Developing Customer 

Loyalty. Sansmaran Research Journal, 2018, 1-7.  

PRATHAPAN, M; SAJIN SAHADEVAN, D; ZAKKARIYA, K. Effectiveness Of Digital 

Marketing: Tourism Websites Comparative Analytics Based On AIDA Model. International 

Journal of Innovative Research & Studies, Vol(8) No(4) 2018, 262-273.  

SULAITIN, S; HARBA, A. The Role Of Using Administrative Communication Systems In 

Crisis Management: An Empirical Study On Banks Operating In The Syrian Coast. 

Tishreen University Journal, Economic and Legal Sciences Series, Vol(41) No(4) 2019, 

276-293. 

XU, J; WU, Y. Using Twitter In Crisis Management For Organizations Bearing Different 

Country-Of-Origin Perceptions. Journal of Communication Management, Vol(19) No(3) 

2015, 239-253.  

YUAN, D; LIN, Z; FILIERI, R; LIU, R; ZHENG, M. Managing The Product-Harm Crisis 

In The Digital Era: The Role Of Consumer Online Brand Community Engagement. Journal 

of Business Research, No(115) 2020, 38-47. 

 

 
 

 
  
   
 
 

 
 

 


