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 ممخص البحث: 
بيف إستراتيجيات إتصالات الأزمة وتحسيف الصورة الذىنية لدراسة العلاقة  يسعى البحث

و فى مصر بقطاع الأعماؿ العاـ شركات قطاع الصناعات الغذائيبالتطبيؽ عمى  لممنظمة
مديري القطاعات فى شركات قطاع وتمثمت وحدة المعاينة فى  ،والإستثمار المشترؾ والقطاع الخاص

وكشفت النتائج عف وجود علاقة بيف  ( مدير قطاع،344والبالغ عددىـ ) الصناعات الغذائيو
تبمغ طبقا لمعامؿ الإرتباط  إستراتيجيات إتصالات الأزمة وبيف تحسيف الصورة الذىنية، والتى

:( 8343المتغيرات المستقمة )استراتيجيات إتصالات الأزمة( يفسر ما مقداره ) % ، كما أف9919
،وفى ضوء النتائج التى تـ ( فقط مف التغير الحاصؿ في المتغير التابع )الصورة الذىنية ككؿ

ب المتحدثيف الرسميف لمشركة تدري التوصؿ إلييا أمكف التوصؿ إلى مجموعة مف التوصيات أىميا
عمى كيفية الرد عمى إتيامات الموجيو لمشركة سواء عمى مواقع التواصؿ الإجتماعى أو عمى وشائؿ 

 الإعلاـ المسموعة والمقرؤة دوف توريط الشركة أو إستفزاز العملاء1
Abstract: 
The research seeks to study the relationship between crisis communications 

strategies and improving the organization image by applying it on food 

industry sector companies in Egypt in the public business sector, joint 

investment, and the private sector. The sampling unit was sector managers 

in food industry sector companies, who numbered (433) sector managers, 

and the results revealed There is a relationship between crisis 

communications strategies and improving mental image, which according to 

the correlation coefficient amounts to 91.1%, and the independent variables 

(crisis communication strategies) explain only (84.4%) of the change 

occurring in the dependent variable (organization image), In light of the 

results reached, it was possible to reach a set of recommendations, the most 

important of which is training the company‟s official spokespeople on how 

to respond to accusations directed at the company, whether on social 

networking sites or on the audio and print media, without implicating the 

company or provoking customers. 
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 Introductionمقدمة: . 1
إف التطورات السريعة التي تحدث في محيط المؤسسات الاقتصادية خاصة تمؾ المتعمقة 
بالإطار التنافسي أدت إلى التأكيد عمى أىمية الصورة الذىنية لممنظمات ، وتقوـ العديد مف 

ورتيا فى المنظمات بصرؼ مبالغ طائمة لتحسيف صورتيا الذىنية وتبذؿ كؿ جيودىا حتى ترتبط ص
اذىاف العملاء بميزة أو دلالة تشير إلى تفوقيا أو ريادتيا فى مجاؿ معيف ، ونجحت العديد مف 

والتى تمثؿ عائقا أماـ نمو  الشركات فى ىذا الشأف ولكف لا توجد منظمو محصنو ضد الأزمات
النظر عف وتطور المنظمة فى أذىاف عملائيا ، مما يمثؿ أيضاً تيديداً لوجودىا فى السوؽ بغض 

 مدى إستقرارىا مالياً ونجاحيا وتقدميا ، وعاملا ميددا لسمعتيا وصورتيا1
ويرى العديد مف الباحثيف أف الأزمة ليست ىى نفسيا التى تمحؽ الضرر بمكانة المنظمة، إنما 
يكوف التعامؿ السئ مع المشكمة ىو السبب الرئيسى لحدوث التداعيات السمبية للأزمة عمى الصورة 

(، وبالتالى نجد أف إستراتيجيات إتصالات الأزمة قد يكوف ليا Li et al., 2019ية لممنظمة )الذىن
تأثير قوى عمى الصورة الذىنية لممنظمة ، وىناؾ العديد مف الإستراتيجيات التي يمكف لممؤسسات 

مف  استخداميا عند حدوث الأزمة ، ولكف اختيار الإستراتيجية المناسبة ىو الجزء الأكثر تحديا
عممية إتصالات الأزمة وذلؾ مف أجؿ كسب تأييد اصحاب المصمحة الناقميف ، وتحسيف صورتيا 

 1وسمعتيا لدى العملاء
إستراتيجيات إتصالات الأزمة وبيف  وبناءاً عمى ما سبؽ فإف البحث الحالى يتناوؿ العلاقة بيف

ناعات الغذائية فى مصر، ، وذلؾ بالتطبيؽ عمى شركات قطاع الصتحسيف الصورة الذىنية لممنظمة
الكيفية التى قد تساعد بيا إستراتيجيات إتصالات الأزمة فى تقميؿ قمؽ وذلؾ بيدؼ التعرؼ عمى 

 1الصورة الذىنية ليذه الشركاتتحسيف أصحاب المصمحة المرتبطيف بالأزمة ، و 
 :الإطار النظرى .2

، إستراتيجيات إتصالات الأزمة ما يتناوؿ ىذا الجزء الإطار النظرى المتعمؽ بمتغيرات الدراسة وى
 :وذلؾ عمى النحو التالى، وتحسيف الصورة الذىنية

   : إستراتيجيات إتصالات الأزمة2/1
نظراً لأف العديد مف الأزمات ناتجة عف عوامؿ خارجية ،خارجو عف سيطرة المنظمة ،فإف 

يصبح ىدؼ إدارة الأزمات  اليدؼ الرئيسي لإدارة الأزمات ىو محاولة منعيا ،ولكف في حالة حدوثيا
محاولة الإستجابة الأكثر فاعمية ليا ،وبالتالى تستخدـ المنظمات إتصالات الأزمة لإصلاح صورتيا 
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لذا فإف الإختيار الصحيح ،( Schoofs et al., 2019الذىنية في أعقاب حدوث الأزمة1 )
مف الإضرار بسمعو المنظمة والمناسب لإستراتيجية الإتصاؿ أثناء الأزمة يمكف أف تساعد في الحد 

 1(Coombs & vercic ,2019)والنتائج غير المواتية الأخرى 
ؼ ة منيا تعريالعديد مف التعريفات المقدمو للأزمة مف قبؿ البحوث والدراسات المختمف ىناؾو 

(Coombs , 2017 الأزمة عمى أنيا عباره عف " حدث غير متوقع ييدد التوقعات الميمو )
، ويمكف اف يؤثر بشكؿ خطير عمى اداء المنظمة ويؤدي إلى نتائج سمبيو "، لأصحاب المصمحو

( اف الأزمة ىي " حدث يحمؿ أضرار محتممو ومخرجات Crandall et al., 2014ويشير )
( أف الأزمة عباره عف "موقؼ طارئ Pang, 2013بتصور عاـ سمبي ضد المنظمة " كما يرى )

ميو لممنظمة، ويؤدي إلى سمسمة مف التفاعلات مما يستمزـ يحدث ارتباكا في تسمسؿ الأحداث إلىو 
 "1 اليقيفاتخاذ قرارات سريعو في وقت محدد في ظؿ حالو عدـ 

تحرص العديد مف المنظمات المعاصره عمى تكويف فريؽ متخصص للأزمات يتـ منحو  كما
المؤسسو مف الآثار صلاحيات إداريو عمى اعمى المستويات التنظيمية والإداريو،  المنوط بو حمايو 

السمبيو للأزمات والإستعداد لمواجيو التيديدات بجانب دوره في التخطيط لمستقبميا واسموب قيادتيا 
أثناء الأزمة ،وذلؾ بالاستجابو السريعة لإشارات الإنذار وتنفيذ الخطط المتفؽ عمييا لمخروج مف 

إدارة الأزمات عمى  ( Smith, 2009) وفي ىذا الصدد يرى ، (Murad et al., 2019) الأزمة
انيا "الإدارة المسؤولو عف تنفيذ الاستراتيجيات مف اجؿ تجنب او تقميؿ تأثير الاحداث الكبرى عمى 

( اف إدارة الأزمات ىي " العمميو الاداريو  Coombs & Holladay, 2008المنظمة "  ويشير )
ستشعار ورصد المتغيرات البيئة الداخمية المستمره التي تيتـ بالتنبؤ بالأزمات المحتممو عف طريؽ الا

والخارجية المولده للأزمة وتعبئو الموارد والامكانات المتاحو لمنع او التعامؿ مع الأزمات باكبر قدر 
 1"ممكف مف الكفاءه وبما يحقؽ اقؿ قدر ممكف مف الضرر لممنظمة ولمبيئو والعامميف

ت بأنػو " الحػوار بػيف المنظمػة وجميورىػا الإتصػاؿ أثنػاء الأزمػاإلػى ( Fearn ,2010شير ) وي  
أف الإتصػػػاؿ بالأزمػػػات   fishmanالعػػػاـ مػػػف أجػػػؿ حػػػدوث الأزمػػػة وأثنػػػاء وبعػػػد حػػػدوثيا " ،و أظيػػػر 

يتضػػػمف " مجموعػػػة ديناميكيػػػة او متعػػػددة الأبعػػػاد مػػػف العلاقػػػات ضػػػمف بيئػػػة سػػػريعة التغير،تتطمػػػب 
محة الرئيسيف مثػؿ المػوظفيف والعمػلاء التواصؿ الفعاؿ لمحفاظ عمي علاقة إيجابية مع أصحاب المص

 1(Swart ,2010والمورديف والمساىميف" )
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( ىي " التدابير التي تتخذىا  Smith, 2009وتعني استراتيجيات إتصالات الأزمة وفقا ؿ )
( " بأنيا كافو Coombs ,2014المنظمة للاستجابو لمتأثيرات والفرص لبيئتيا " كما يعرفيا )

 1الإتصالية التي يتـ ممارستيا أثناء المراحؿ المختمفو للأزمة "الإجراءات والانشطو 
تستخدـ المنظمة استراتيجيات الاستجابو للأزمة لإستعاده صورتيا وسمعتيا وقد طور العديد 
مف العمماء والباحثيف في مجاؿ الأزمات عده نظريات أو نماذج للاستجابو للأزمة ،بيدؼ مساعده 

 .مف الأضرار التي تتعرض ليا أثناء الأزمة المنظمة في القضاء او الحد
 ستراتيجيات إتصالات الأزمةإ : نماذج2/1/5

 ( Sturges ,1994) قد اختمؼ الباحثيف في تصنيؼ استراتيجيات إتصالات الأزمة فحدد 
ثلاث أنواع مف استراتيجيات إتصالات الأزمة لإستعاده صورتيا الذىنيو وىي) إستراتيجية المعمومات 

ستر  ستراتيجية استيعاب المعمومات ( ،حيث اعتمد عمى أف التعرؼ ، وا  اتيجية تعديؿ المعمومات ، وا 
 & Bradford) إتصالات الأزمة ،بينما قاـ عاليةعمى ردود افعاؿ أصحاب المصمحو ىو المقياس لف

Garrett, 1996 ) ، بتقديـ اربع استراتيجيات أساسيو للاستجابو للأزمة وىي ) إستراتيجية الرفض 
ستراتيجية الامتياز(  ،وأظير اف إستراتيجية الامتياز  ستراتيجية التبرير ، وا  ستراتيجية الاعتذار ،  وا  وا 

قسـ الاستراتيجيات التي  (Benoit , 2008) ىي الخيار الاستراتيجي الافضؿ والاكثر فاعميو1 اما
ستراتيجية التيرب مف  تستخدميا المنظمة لإستعاده صورتيا الذىنيو إلى )  إستراتيجية الإنكار ، وا 

ستراتيجية  ستراتيجية الاجراءات التصحيحيو  ، وا  ستراتيجية الحد مف العدوانيو ، وا  المسؤوليو ،  وا 
  طمب الصفح (
( بتقديـ نظريو اتصاؿ الأزمات الظرفيو والتي تتضمف اربع  Coombs ,2007كما قاـ )

ستراتيج ستراتيجية إعاده البناء ،  استراتيجيات أساسيو ) إستراتيجية الإنكار ،  وا  ية التقميص ،  وا 
ستراتيجية الدعـ( ،وقدـ ) ( قائمو رئيسيو محدثو لاستراتيجيات الاستجابو للأزمة  Smith ,2009وا 

لمساعده المنظمة في إصلاح الصوره الذىنيو وتتضمف سبع استراتيجيات أساسيو وىي )استراتيجيات 
تيجيات دفاعيو ، واستراتيجيات الاستجابو المتنوعو ، وقائيو ، واستراتيجيات ىجوميو  ، واسترا

واستراتيجيات التعاطؼ المفظي ،  واستراتيجيات تصحيح السموؾ ، واستراتيجيات عدـ الإتصاؿ 
 : Smithلنموذجوفيما يمي عرض ،المتعمد( 
 :تصنيفات أساسية مف إستراتيجيات إتصالات الأزمة وهى كما يمى 7بتحديد Smith  قاـ
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وىى تمؾ الإستراتيجيات التى يتـ إتخاذىا قبؿ أف تتاح فرصو   :إستراتيجيات وقائيه :2/1/5/1
لممنافسيف والمعارضيف شف ىجوـ عمى المنظمة وتتضمف إستراتيجية الطعف: وتعتبر ىذه 

 .الإستراتيجية نشاط استباقى قبؿ ظيور الأزمة رسميا لمجميور
راتيجيات التى تمجأ إلىيا المنظمة عندما يتـ وىى تمؾ الإست  :إستراتيجيات هجوميه :2/1/5/2

اليجوـ عمييا بإعتبارىا ارتكبت مخالفات، وتيدؼ إلى إتياـ المنافسيف بمحاولة إفساد سمعو المنظمة 
  :وتتضمف

  إستراتيجية الإحراج: تقوـ المنظمة بمحاولو إضعاؼ موقؼ الخصـ بإستخداـ معمومات تجرـ
 .الخصـ ،وتتيمة بالعمؿ ضدىا

  ستر اتيجية التيديد: تنطوى ىذه الإستراتيجية عمى إعلاف المنظمة أف المدعى بوجود أزمة وا 
 .سوؼ يواجة نوعا مف الأذى

  ستراتيجية الصدمو: وتنطوى ىذه الإستراتيجية عمى إستخداـ مشاعر المفاجأة ،أو الإشمئزاز وا 
 .وغيرىا مف المشاعر القوية وغير المتوقعة حوؿ الأزمة

وىى تمؾ الإستراتيجيات التى تيدؼ إلى إنكار وجود الأزمة   :يات دفاعيهإستراتيج: 2/1/5/3
 :وتتضمف

   إستراتيجية الإنكار: وتتضمف إدعاء المنظمة أف الأزمة غير موجودة بالفعؿ. 
    إستراتيجية العذر: تقوـ المنظمة بتقديـ أعذار لنفسيا ،بيدؼ تقميؿ مسئوليتيا عف عواقب

 .الأزمة
    ير: تقوـ المنظمة بالإعتراؼ بالأزمة، ولكنيا فى نفس الوقت تصر عمى أف أستراتجيو التبر

 .لدييا أسباب قوية لمثؿ ىذه الأفعاؿ
وىى تمؾ الإستراتيجيات التى تيدؼ إلى تحويؿ  : إستراتيجيات الاستجابة المتنوعة: 2/1/5/4

  تركيز أصحاب المصمحو عف القضيو الرئيسيو للأزمة ، وتتضمف
   لإمتياز: وتتضمف قياـ المنظمة بمحاولة إعادة بناء العلاقات مع أصحاب إستراتيجية ا

 .المصمحة مف خلاؿ تزويدة بشئ ذات قيمة
    إستراتيجية إعادة التسمية : تقوـ المنظمة بإبعاد نفسيا عف النقد مف خلاؿ تغير العلامة

 .التجارية التى تحمؿ صورة السمبية
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    الموـ إلى بعض الأفراد، وتزعـ المنظمة أف ىؤلاء إستراتيجية الإنفصاؿ: وتشمؿ تحويؿ
 .الأفراد تصرفوا بمفردىـ دوف معرفة المنظمة أو أخذ تفويض منيا

وىى تمؾ الإستراتيجيات التى تيدؼ إلى التعاطؼ مع  :إستراتيجيات التعاطؼ المفظى :2/1/5/5
  :ضحايا الأزمة دوف الإعتراؼ بالذنب ،وتتضمف

   بر المنظمة مف خلاليا عف إرتباطيا بالأزمة، ولكف دوف الإعتراؼ إستراتيجية القمؽ : تع
 .بالذنب تجاة ضحايا الأزمة

    إستراتيجية التعزية: تقوـ المنظمة بالتعبير عف أسفيا وحزنيا عف الخسائر الناتجة عف
 .الأزمة دوف الإعتراؼ بالذنب تجاة ضحايا الأزمة

    بالندـ والتصريح بأف الأزمة لف تتكرر مرة إستراتيجية الندـ : يتضمف إعتراؼ المنظمة
 .أخرى

    إستراتيجية الإعتذار: تعترؼ المنظمة بمسؤوليتيا الكاممة عف الأزمة، وتتقدـ بطمب العفو
 .مف عملائيا

وىى تمؾ الإستراتيجيات التى تستخدـ ىذه الإستراتيجية : إستراتيجيات تصحيح السموؾ :2/1/5/6
ركة عف الأزمة لا لبس فييا، وتشير إلى نية المنظمة لإصلاح عادة فى حالة أف مسئولية الش

   :الضرر الناتج عف الأزمة والذى ألحؽ الضرر بعملائيا، وتتضمف
    إستراتيجية التحقيؽ : تقوـ المنظمة بالتعيد بالتحقيؽ فى أسباب حدوث الأزمة، وتطمب مف

 .عملائيا وقتا إضافيا لمنظر فى بدائؿ لإرضاء عملائيا
   صلاح إست راتيجية الإجراء التصحيحى : تتضمف إتخاذ خطوات ممموسة لإحتواء الأزمة، وا 

 .الضرر ومنع تكرارة
    إستراتيجية الإسترداد أو التعويض : تشير إلى إجراء تعديلات مف قبؿ المنظمة مف خلاؿ

 .تعويض الضحايا، أو إعادة الوضع إلى حالتة الأصمية قبؿ الأزمة
    وتشير إلى إعلاف المنظمة عف التغير الكامؿ لسياسات العمؿ بيا إستراتيجية التوبة :

 .لإحتواء الأزمة وعدـ تكرارىا مرة أخرى
وىى تمؾ الإستراتيجيات التى تيدؼ إلى عدـ    :إستراتيجيات عدـ الإتصاؿ المتعمد: 2/1/5/7

 : الإتصاؿ أو إدلاء اى معمومات حوؿ الأزمة وتتضمف



 

 
245 

 .د. شوقي محمد الصباغ أ

  يوسف رانيا محمود كمال الديو
 

الأسمت و تحسين العلاقت بين إستراتيجياث إتصالاث 
 الصورة الذهنيت للمنظمت

 على شزكاث قطاع الصناعاث الغذائيه فى مصزدراست تطبيقيت 
   

    اتيجى : يتوقؼ إستخداـ الشركات الإستراتيجية الصمت إستراتيجية الصمت الإستر
كوسيمة لتجنب أصحاب المصمحة، ، و الإستراتيجي بشكؿ فعاؿ لتقميؿ العواقب الضارة للأزمة

خفاء المعمومات حوؿ الأزمة عف أصحاب المصمحة إلى و والقضايا التى أبرزتيا الأزمة،  ا 
 .غير مسمىمحدد أو إلى أجؿ أجؿ 

   وض الإستراتيجى : تقوـ المنظمة بمقاومة محاصرة وسائؿ الإعلاـ، إستراتيجية الغم
 وجميور العملاء لإجبار المنظمة لعمؿ إستجابة معينة1

  الصورة الذهنية لممنظمة: 2/2
تشير مفاىيـ الصورة الذىنية إلي تمؾ الرؤي والتطورات والإنطباعات التي تدور في أذىاف    

المنظمات أو الحكومات أو المنتجات أو الجماعات أو  حتي مجموعة مف الأفراد تجاه الدوؿ أو 
الأفراد انفسيـ ، وفيما يتعمؽ بتعريؼ الصورة الذىنية ، فتوجد العديد مف البحوث والدراسات 
والكتابات العممية التي قدمت تعريفا واضحا ومحددا لمصورة الذىنية لممنظمة ، ويمكف توضيح ذلؾ 

 : فيما يأتي
أف الصورة الذىنية تعني " إجمإلي الإنطباعات الذاتية لمجماىير  ( schuler , 2004 ) يري

عف المنظمة أو الشركة ، وىي إنطباعات عقمية غير ممموسة  تختمؼ مف فرد لآخر ، وىي 
المشاعر التي تخمقيا المنظمة لدي الجماىير بتأثير ما تقدمو مف منتجات ، وتأثير تعاملاتيا مع 

داري ، وتندمج ىذه الإنطباعات وتتوحد لتكويف الصورة الذىنية الكمية الجماىير ، ومظيرىا الا
  .لممنظمة أو الشركة

لممنظمة، والتى يمكف سردها الصورة الذهنية بها تتميز وهناؾ مجموعة مف الخصائص التى 
 ( : 2114، عجوة ، Brink & Nel, 2015 ,Dowling ,2014عمي النحو الآتى)

 متغيرات التتسـ الصورة الذىنية لممنظمة بالتفاعؿ المستمر مع  غير:الديناميكيه والقابميه لمت
كما تتفاعؿ مع  ،منظمات المنافسوال أونفسيا  المنظمةتمؾ الخاصو ب أوفراد الذاتيو للأ

لمتعديؿ أو التطوير  لممنظمةوبالتالى تخضع الصورة الذىنية  ،متغيرات المجتمعيو المختمفوال
 1أو التدعيـ

  الصورة الذىنية قابمو لمقياس بإستخداـ أساليب البحث العممي ويمكف التعرؼ  :سمقيالالقابميه
 عمييا لدى الجميور وتحديد التغيرات التي تطرأ عمييا سواء كانت إيجابية أو سمبية1 
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 :ًوىي بذلؾ ، تتسـ الصورة الذىنية بانيا مقصوده ومخطط ليا بعنايو مخطط لها مسبقا
كونيا الأفراد بناء عمى معمومات خاطئة بؿ تعتمد عمى ي ي  تختمؼ عف الصورة النمطيو الت

 برامج مدروسة1
 :دائيا أموضوعيا تمجأ إليو المنظمة حاؿ تقييـ  اتعتبر الصورة الذىنية معيار  معيار موضوعي

 مف وجيو نظر أصحاب المصمحة1
 تتكوف الصورة الذىنية لممنظمات مف إنطباعات ذاتيو تتكوف في أذىاف :ذاتية وشخصية 

وبالتالى تختمؼ الصورة الذىنية مف فرد لآخر ومف مجتمع ، الأفراد وتشكؿ إتجاىاتيـ ومواقفيـ
 لآخر وىذا الإختلاؼ يرجع إلي القدرات الحسية المتباينة للأفراد1 

 :تتميز الصورة الذىنية لممنظمة بأنيا مستقرة نسبيا حيث أنيا تعبر عف معرفة   مستقرة نسبيا
تجاىات الأفراد خلا تتميز بأنيا مستقرة نسبياً ولكف ىذا الإستقرار يعتبر عيباً و  ،ؿ فترة معينووا 

 جؿ تعديميا1 أفي حالة ما إذا كانت صورة غير جيده وتتطمب وقتا وجيداً مف 
 :الصورة الذىنية ىى نتاج تفاعؿ لممعرفة والإدراؾ لذا تعتبر محصمة لكؿ  لها إطارا زمنيا

أف ليا إطاراً  فإف الصورة الذىنية تتسـ بأنيا قديمة التكويف أي وبالتالى ،الخبرات السابقة لمفرد
 زمنياً سابقا1ً

 :أبعاد الصورة الذهنية لممنظمة :2/2/2
إتفؽ معظـ الباحثيف في مجاؿ التسويؽ أف الصورة الذىنية لممنظمة تتكوف مف ثلاث ابعاد  
 :وىى( Keller, 2006) مختمفة

 البعد المعرفي أو الادراكي: Cognitive Component  
يقصد بو المعمومات والبيانات التي تتعمؽ بمنظمو ما ومنتجاتيا وأخبارىا ومسؤولياتيا 
الإجتماعية، وكؿ ما يتعمؽ بأنشطتيا المختمفو وقد تـ اكتساب ىذه المعمومات بشكؿ مباشر مف 
ذه خلاؿ المستيمؾ نفسو أو بشكؿ غير مباشر مف خلاؿ وسائؿ الإعلاـ المختمفو وتعتبر ى

المعمومات ىي الأساس الذي تبني عميو الصورة الذىنية التي يكونيا العملاء وبالتالى مستوى دقو 
  :ويتسـ ىذا البعد بأنيا ،المعمومات تؤثر في دقو الصورة الذىنية

 .تخضع إلي عمميات إنتقائيو ذاتيو -
دراكيا بشكؿ عند معالجو البيانات بشكؿ جيد يؤدي إلي صوره ذىنيو إيجابيو، أما إذا تـ ا -

 .خاطئ يؤدي إلي صوره ذىنيو سمبية
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محدودية القدره عمى التركيز والسعو المعرفيو لمعملاء تساىـ في تكويف صوره ذىنيو  -
 .خاطئة

 البعد العاطفي / الوجداني : Affective Component  
يقصد بو إتجاىات ومشاعر العملاء تجاه المنظمة ومنتجاتيا ويتدرج البعد الوجداني بيف 
الإيجابيو والسمبيو تبعا لعده عوامؿ أىميا مصادر المعرفة المتاحو وطبيعو التجربو واسموب التجربو 

 بما يمى: المستخدـ ومدى قبوؿ الفرد لمصدر المعمومات ويتسـ ىذا البعد
 .تمثؿ انعكاس لمدوافع داخميو لمعملاء   -
 .تعتمد عمى الخبرات والتجارب السابقو لمفرد   -
 .المزاجيو لمفرد مف وقت لآخر تتأثر بالحالو   -

 البعد السموكي: Behavioral Component   
يقصد بو سموكيات الأفراد التي تعكس إتجاىاتيـ الناتجة عف الصورة الذىنية المتكونو 
لدييـ عف منظمة ما أو منتجاتيا، أي يقوـ العميؿ بإتخاذ إجراءات نحو المؤسسو يعبر بيا عف 

وقؼ ذلؾ عمى إتجاىة المسبؽ نحوىا وكذلؾ تحيزاتو المسبقو بشأف قبولو ليا أو رفضو ليا ويت
 أنشطتو المختمفو1 

 جراءات تحسيف الصورة الذهنية لممنظمة: إ2/2/3
لذلؾ تقوـ بتخصيص مبالغ  ،منظمات الأعماؿ مدى أىميو تحسيف الصورة الذىنية أدركت

ثير تحسيف تمؾ الصورة عمى سموؾ ولأنيا أدركت تأ عملائيا،كبيره لبناء صوره ذىنيو إيجابيو لدى 
ممنظمة والتأثير عمى السموؾ الشرائي لعملائيا بالإضافة لأصحاب المصمحو وقدرتيا عمى خمؽ قيمو 

1 وبالتالى نجد (Keller ,2006)إلي أف أىميتيا تظير جميا عند تقييـ العميؿ لخدمو أو منتج جديد
لمنظمة حتى تحسف مف صورتيا الذىنية أف ىناؾ العديد مف الاجراءات التي يجب أف تتبعيا ا

 :( أف ىذه الاجراءات تتمثؿ في٥١9٢ويري ) الزغبي ، ،
  منظـلمقياس الصورة الذىنية الحالية لممنظمة: تتمثؿ الخطوه الأولى لتحسيف الصورة الذىنية’ 

في قياس صوره الذىنية الحالية مف خلاؿ إستخداـ أساليب البحث العممي لمكشؼ عف 
قياس  ، وستطلاع الرأى وتقديميا لمعملاءلإوضع نماذج و  ،يزه لصورتيا الذىنيةسمات الممال

نقاط القوه والضعؼ الموجوده في الصورة الحالية مف خلاؿ اجراء مقابلات مع أصحاب 
 1المصمحو أو الملاحظو
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 بو ي تحديد الفجوه بيف الصورة الذىنية الحالية والصورة الذىنية المرغو : أتقييـ الصورة الذىنية
 1أو المستيدفو

 :يـ الصورة الذىنية وذلؾ في ضوء الصورة الذىنية يبعد تق التخطيط لتطوير الصورة الذىنية
 يةفأف الخطوه التال ،وتحديد الاختلافات بينيما والصورة الواقعية المستيدفو أو المرغوب فييا

ة الذىنية ىي وضع خطو تطويريو لتغيير أو لتحويؿ الصورة الذىنية الفعميو إلي الصور 
ت نحو الإتجاة أالمرغوبو ويجب القياـ باستقصاء دوري لدى العملاء لمعرفة التغييرات التي طر 

 1المرغوب مف عدمو
  ي جيد إتصالى وذلؾ أجيدا قبؿ القياـ ب فيمةتفعيؿ الترويج بأسسو ونظرياتو ويجب أف يتـ

 1لضماف تحسيف الصورة الذىنية
 1لممنظمة وتحديد الفرص والتيديدات والخارجيو خميةالدا تحميؿ نقاط القوه ونقاط الضعؼ 
  تحديد الوسائؿ المستخدمو وتقديـ برامج الصورة الذىنية وكمما تنوعت الوسائؿ بيف الجماىيريو

 1والشخصيو كمما كاف ذلؾ افضؿ
  دمج العناصر الأساسيو لتشكيؿ صوره ذىنيو إيجابيو لممنظمة ونقميا إلي العملاء في قنوات

 1اء الصورة الذىنية المرغوبو وتدعيميا جيود تسويقيومتعدده وبن
  1لمدى يتـ مراقبتيا في برنامج الصورة الذىنيةاوضع إستراتيجية تسويقيو طويمو 
  ربط خطو الصورة الذىنية بالتخطيط الاستراتيجي لممنظمة ومعرفة إتجاىات عمؿ المنظمة في

 1وتنفيذىا المستقبؿ في المجالات المختمفو قبؿ البدء في وضع خطو
 1إستخداـ وسائؿ الإتصاؿ التسويقيو لتشكيؿ صوره ذىنيو إيجابيو 
  قياـ المنظمة بإستخداـ وسائؿ الإعلاـ والترويج المتنوعو ليعكس انجازات المنظمة واعماليا

 1وخمؽ ردود افعاؿ إيجابيو
 1وضع برنامج لمصوره الذىنية المرغوبو وذلؾ بعد دراسة سموؾ المستيمؾ 
  Literature Review ات السابقة:: الدراس2/3

إتصالات  لقد تعددت الدراسات السابقة التى تناولت متغيرات الدراسة والمتعمقة بإستراتيجيات  
  ، ويمكف تناوؿ تمؾ الدراسات كما يمى:الأزمة ، وتحسيف الصورة الذىنية
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 :بإستراتيجيات إتصالات الأزمةدراسات خاصة : 4/9/٥
لتى تناولت إستراتيجيات إتصالات الأزمة مف حيث مجالات تطبيقو لقد تعددت الدراسات ا

المختمفة، المحددات الأساسية لضماف نجاح تطبيقو، وفوائد التطبيؽ والتى مف المتوقع أف تحصؿ 
إلى تعزيز إدارة  ( Jour,2019) ىدفت دراسةعمييا الشركات عند تطبيؽ ىذه الإستراتيجيات1 حيث 

ستخداـ الصمت الإستراتيجى الأزمات مف خلاؿ الصمت ا لاستراتيجي  لتحقيؽ النتائج المرجوة، وا 
كوسيمة لمتخفيؼ مف أى عواقب ضارة للأزمة ، وأىـ ما توصمت إليو الدراسة أف سوء التعامؿ مع 
الأزمات ىو السبب الرئيسى لحدوث تداعيات سمبية عمى الصورة الذىنية لممنظمة ، بالإضافة إلى 

الخيار الأفضؿ لممنظمات لكسب تأييد أصحاب المصمحة الناقميف أثناء  أف الصمت الإستراتيجى
اأزمة ولكف يجب عمى المنظمات تحديد متى وكيؼ يتـ كسر الصمت قبؿ أف تخرج الأحداث عف 

 .نطاؽ سيطرة المنظمة
تأثير إستخداـ الصمت الإستراتيجى عمى  (Phuong  et al., 2019) كما تناولت دراسة

الإضافة إلى الكشؼ عف أنواع الصمت التى يمكف إستخداميا مف قبؿ المنظمات  إتصالات الأزمة ب
،وركزت الدراسة عمى ثلاثة عناصر أساسية لمصمت الإستراتيجى وىى النوايا التنظيمية )تجنب 
أصحاب المصمحة /إخفاء المعمومات( ، ووضع الأزمة )نوع الأزمة /مسئولية الأزمة /شدة الأزمة 

ى التعامؿ مع أزمات مماثمة( ، والثقافة المحمية )درجة التسامح مع الصمت(، وأىـ /تاريخ المنظمة ف
ما توصمت إليو الدراسة أف ىناؾ أربعة نماذج لمصمت " الصمت المطمؽ ، الصمت الدفاعى ، 
الحفاظ عمى الصمت ، الصمت المتوقع " و يتخذ كؿ نوع شكلا مختمؼ مف أشكاؿ الإستجابة حيث 

 .اتيجى دورا  فى الحد مف أضرار الأزمةكاف لمصمت الإستر 
( التناوؿ الإعلامى لأزمة فيروس كرونا فى مصر: رؤى ٥١٥١وتناولت دراسة )حافظ ،

الخبراء لإستراتيجيات إتصالات الأزمة، واستيدفت الدراسة الكشؼ عف تقييـ الخبراء لمدى نجاح 
ت النتائج إلى تأكيد أغمب الخبراء وسائؿ الإعلاـ المصرية فى تناوليا لأزمة فيروس كورونا، وتوصم

أف مواقع التواصؿ الاجتماعى كانت الفاعؿ الاتصالى الأوؿ مف حيث التأثير فى إدارة الأزمة، تمييا 
وسائؿ الإعلاـ المصرية، ثـ وسائؿ الإعلاـ الأجنبية والعربية، واعتمدت الدراسة عمى المنيج 

راء المتخصصيف فى مجاؿ إستراتيجيات الوصفى مف خلاؿ رصد وتوصيؼ توجيات عينة مف الخب
إتصالات الأزمة، وأوضحت نتائج الدراسة أف الإعلاـ المصرى نجح فى استخداـ أغمب إستراتيجيات 
اتصالات الأزمة ولكف بنسب متفاوتة، وأكد أغمب الخبراء بعينة الدراسة أف تغطية الإعلاـ المصرى 
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لتعديلات ، وعمى رغـ  مف إختلاؼ الخبراء للأزمة كانت ناجحة إلى حد ما ولكف ينقصيا بعض ا
حوؿ مدى نجاح ىذه التغطية إلا أف أغمبيـ اتفقوا عمى افتقادىا لعناصر الشفافية والفورية فى تداوؿ 
المعمومات والأخبار مف قبؿ أغمب وسائؿ الإعلاـ المصرية، إضافة إلى مبالغتيا فى الاعتماد عمى 

 .ت والشائعات عمى نطاؽ واسعالتخويؼ؛ مما سأىـ فى انتشار الخرافا
( بالتعرؼ عمى الإستراتيجيات الإتصالية المستخدمة فى إدارة ٥١٥9كما إىتمت دراسة )جنيد ،

الأزمات بالمؤسسات الكويتية، واعتمدت الدراسة عمى منيج المسح مف خلاؿ الإعتماد عمى 
مفردة  9٥ى عينة قواميا المقابلات المتعمقة مع عدد مف مسئولى الإدارة بالمؤسسات المصرفية عم

،وقد توصمت الدراسة إلى أف نسبة إعتماد المؤسسات الكويتية عمى ممارسى العلاقات العامة فى 
إدارة الأزمات نسبة كبيرة، كما وجد أف ىذه المؤسسات قامت بإستخداـ أكثر مف إستراتيجية لإدارة 

ستر  ستراتيجية الوضوح ،وا   .اتيجية التأثيرالأزمة منيا إستراتيجية الإقناع ،وا 
بدراسة إستراتيجيات التواصؿ مع ضحايا الأزمات عمى  (Dhar & Bose ,2022) وقاـ

وسائؿ الإعلاـ الرقمية ،دراسة عف جائحة كرونا ،وىدفت الدراسة توفير نظرة ثاقبة لمممارسيف حوؿ 
عف  تأثير إستراتيجيات الإستجابة لأزمة كرونا عمى مشاعر وسموؾ أصحاب المصمحة ،والكشؼ

عتمدت  تأثير إستراتيجيات الإتصاؿ المناسبة فى الأزمات عمى المشاعر لدى أصحاب المصمحة ،وا 
الدراسة عمى أسموب تحميؿ المسار لإختبار نموذج البحث مف منظور نظرية إتصالات الأزمات 

،وقد أظير التحميؿ أف توجية المعمومات وتحميميا يمكف أف يقمؿ مف التيديدات  SCCT الظرفية
 .لسمعة المنظمة فى أزمة الضحية

( تحديد وفياس التغير فى إتجاىات ونوايا Vlastelica et al., 2023وىدفت دراسة )
المستيمكبف فيما يتعمؽ بنوع إستراتيجية الإتصاؿ بالأزمات التى تطبقيا شركات صناعة الأغذية، 

عملاء شركات صناعة عميؿ مف  938إعتمدت الدراسة عمى منيج البحث التجريبى عمى عينة مف 
الأغذية فى صربيا ، وقد أظيرت نتائج الدراسة وجود بعض الإختلافات مف حيث الخصائص 
ستعادة الثقة فى الرسائؿ الإعلانية لمشركات والتوصىة  الديمغرافية نحو التفكير فى التعاوف ،وا 

 بمنتجات الشركة بعد الأزمة1
 :ؿ عاـتحسيف الصورة الذهنية بشكبدراسات خاصة : ٥/4/٥

عمى كشؼ تأثير ملائمة موقع الشركات عمى تحسيف   ( Ageeva ,2018 ) وركزت دراسة
الصورة الذىنية لمشركة، وىدفت ىذه الدراسة لفحص الآثار الرئيسية لمحددات مواقع الويب الخاص 
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بالشركات بالإضافة إلى ذلؾ تبحث في التأشيرات الرئيسية لمرضا والجاذبية عمى صورة الشركة 
وتحميؿ العوامؿ  (FSQCA) معتيا ، اعتمد ىذا البحث عمى إستخداـ التحميؿ المقارف النوعيوس

مستيمؾ ، تقدـ ىذه الدراسة مساىمة إدارية لفيـ مديري  ٢64لعينة مكونة مف  (CFA) المؤكدة
التسويؽ والاتصالات ومصممي مواقع الويب فيما يتعمؽ بالارتباطات بيف تفصيلات موقع الشركة 

 .قيا وعواقبياوسواب
بعنواف أثر جودة الخدمة والصورة الذىنية  (Ashraf et. al., 2018) ووضحت دراسة

لمشركة والقيمة المدركة عمى الولاء لمعلامة التجارية بوجود وغياب رضا العملاء ، و ىدفت ىذه 
رية، وكذلؾ الدراسة إلى تحقيؽ دور الوساطة لرضا العملاء بيف جودة الخدمة والولاء لمعلامة التجا

صورة الشركة والولاء لمعلامة التجارية وكذلؾ القيمة المدركة والولاء لمعلامة التجارية ، واعتمدت ىذه 
الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي لتوصيؼ وتحميؿ المتغيرات وتـ جمع البيانات مف خلاؿ 

ثمج لحساب العينة ، وأىـ مستيمؾ وتـ استخداـ طريقة كره ال ٢١١قائمة استقصاء لعينة مكونة مف 
ما توصمت إليو الدراسة أف جودة الخدمة وصورة الشركة والقيمة المدركة ىي العوامؿ المؤثرة في 

 .تعزيز ولاء العلامة عندما يتوسط رضا العملاء في علاقتيـ
تأثير كلا مف الصورة  (Hassam et. al., 2019 ) وفى نفس السياؽ تناولت دراسة

ضا الطلاب كمتغير وسيط عمى العلاقة بيف جودة الخدمة وولاء الطلاب ، استخدـ الذىنية لمشركة ور 
الباحث المنيج الوصؼ التحميمي لتوصيؼ وتحميؿ المتغيرات وتـ جمع البيانات مف خلاؿ قائمة 

طالب تـ حساب حجميا، كما تيدؼ ىذه الدراسة إلى ضرورة تحسيف  349استقصاء لعينة مكونة 
صورة الشركة لضماف رضا الطالب وولاءه ، و وأىـ ما توصمت إليو الدراسة مستوي جودة الخدمة و 

 .وجود دور وسيط لمرضا الطلاب وصورة المؤسسة حوؿ العلاقة بيف جودة الخدمة وولاء الطلاب
(عمى تحديد أثر الاتصالات التسويقية  ٥١٥٥كما ركزت دراسة )فرداس، ومنصورى،

معلامة التجارية أوريدو، ولتحقيؽ ذلؾ تـ إعداد استبياف كأداة المتكاممة في تحسيف الصورة الذىنية ل
متعاملا مف عملاء مؤسسة أوريدو  ٥٥4لجمع البيانات، حيث طبؽ عمى عينة عشوائية بمغت 

للاتصالات، وتوصمت الدراسة إلى أف ىناؾ أثر ذو دلالة إحصائية للاتصالات التسويقية المتكاممة 
مة التجارية أوريدو، وأف التسويؽ المباشر يعتبر أىـ أداة اتصاؿ في تحسيف الصورة الذىنية لمعلا

 .تسويقي لتحسيف الصورة الذىنية لمعلامة التجارية أوريدو
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( بتناوؿ الابتكار في التكنولوجيا المالية ودورىا ٥١٥٥وقامت دراسة )عبد الغنى ،وأخروف ،
راسة إلى التعرؼ عمى  دور في تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة لدى العملاء، ىدفت ىذه الد

الابتكار في التكنولوجيا المالية في تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة لدى اعملاء، ومحاولة معالجة 
إشكالياتيا، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ اعتماد استبانة إلكترونية لغرض جمع البيانات مف أفراد 

دراسة وجود علاقة أثر ذو دلالة إحصائية مفردة، وقد أظيرت نتائج ال ٢63العينة التي بمغ عددىا 
للابتكار في التكنولوجيا المالية في تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة )مؤسسة البريد والمواصلات( 

 لدى المواطف الجزائري1
دراسات سابقة تناولت العلاقة بيف إستراتيجيات إتصالات الأزمة وبيف تحسيف الصورة : 4/4/٥

 :الذهنية.
راسات التى قامت بالربط بيف إستراتيجيات إتصالات الأزمة وبيف تحسيف ىناؾ بعض الد

بإختبار نظرية إتصالات الأزمة  (Claeys et al.,2010) الصورة الذىنية ، حيث إىتمت دراسة
 496الموقفية عمى مدركات سمعة المنظمة ،وتـ إستخداـ المنيج التجريبى مف خلاؿ التطبيؽ عمى 

أنماط مف الازمات )أزمة الضحية، والأزمة العرضية ،والأزمة التى يمكف  مفردة وتـ إستخداـ ثلاث
ستراتيجية التقميص  تجنبيا( مقابؿ ثلاث أنواع مف الإستراتيجيات الإتصالية )إستراتيجية الإنكار،وا 
ستراتيجية إعادة البناء( ،وتوصمت الدراسة إلى أف ىناؾ تأثير سمبى عمى السمعة التنظيمية فى  ،وا 

زمات التى يمكف تجنبيا ، كما تؤثر إستراتيجية إعادة البناء بشكؿ إيجابى عمى إصلاح حالة الأ
 .سمعة المنظمة

عمى الكشؼ عف تأثير ثلاث  (Coombs & Holladay, 2016) وركزت دراسة
ستراتيجية العمؿ الإيجابى( ،  ستراتيجية الإنكار،وا  إستراتيجيات إستجابة )إستراتيجية الصمت، وا 

طالب مسجميف فى جامعة الغرب  999دراسة تجريبية بالتطبيؽ عمى عينة مف  واعتمدت عمى
ستراتيجية  الأوسط فى الولايات المتحدة الأمريكية ،وتوصمت الدراسة إلى أف إستراتيجية الإنكار وا 

 .الصمت أقؿ فعالية بشكؿ ممحوظ مف إستراتيجية العمؿ الإيجابى عمى سمعة المنظمة
دور التعاطؼ فى التواصؿ أثناء الأزمات  (Schoofs et al., 2019) وتناولت دراسة

،وتيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى كيفية تأثير الأزمات التنظيمية والأتصاؿ أثناء الأزمة عمى 
عتمدت الدراسة عمى منيج دراسة الحالة ،وتوصمت نتائج الدراسة إلى أف أزمة  سمعة المنظمة ،وا 

المنظمة مقارنة بنوع الأزمات التى يمكف تجنبيا لأف أصحاب  الضحية تسبب ضررا أقؿ عمى سمعة
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المصمحة يعتبروف المنظمة أقؿ مسئولية عف حدوث الأزمة ،وتثير إستراتيجية الإعتذار التعاطؼ 
بيف أصحاب المصمحة ،وتزيد مف فرص إصلاح الصورة الذىنية لممنظمة عمى عكس إستراتيجية 

 .الإنكار
بدراسة التواصؿ فى الأزمات مف خلاؿ الدور الوسيط   (Ndone & Park ,2022وقاـ )

لمتعاطؼ المعرفى ،والتعاطؼ العاطفى عمى السمعة التنظيمية ،وتسامح أصحاب المصمحة لمنظمة 
ما خلاؿ الأزمة ،وىدفت الدراسة الكشؼ عف تأثير التعاطؼ المعرفى والعاطفى عمى السمعة 

عتمدت الدراسة عمى إستخداـ المنيج  التنظيمية وتسامح أصحاب المصمحة لمنظمة خلاؿ الأزمة ،وا 
مشاركا ، تـ إستخداـ ثلاث أنواع مف الأزمات )أزمة  638التجريبى مف خلاؿ إجراء تجربة عمى 

الضحية ،والأزمة العرضية ،والأزمة التى يمكف تجنبيا( مقابؿ إستخداـ نوعيف مف إستراتيجيات 
ست راتيجية إعادة البناء( ،وقد أظيرت نتائج الدراسة وجود إتصالات الأزمة )إستراتيجية الإنكار ، وا 

تأثير لنوع الأزمة عمى كؿ مف التعاطؼ المعرفى والتعاطؼ العاطفى ،ويمعب التعاطؼ المعرفى دورا 
ستراتيجية الإتصاؿ المستخدمة مقارنة بالتعاطؼ العاطفى  ميما فى توسط العلاقة بيف نوع الأزمة وا 

 لإستراتيجية الإعتذار عمى سمعة المنظمة فى مرحمة ما بعد الأزمة1،كما وجد أيضا تأثير سمبى 
عف يختمؼ  البحث الحالي  نجد أف بناءً عمى ما تـ استعراضه مف الدراسات السابقةو 

معظـ الدراسات السابقة حيث لـ تتناوؿ الدرسات السابقة العلاقة بيف إستراتيجيات إتصالات الأزمة 
الذىنية كمتغير تابع بالتطبيؽ عمى شركات قطاع الصناعات  كمتغير مستقؿ، وتحسيف الصورة

الغذائية فى مصر، وبالتالى يأتى ىذا البحث كمتابعة للاتجاىات الحديثة فى إدارة الأزمات، وىو ما 
 .يضفى أىمية خاصة لمبحث الحالي

 Exploratory study . الدراسة الإستطلاعية:3
حوث الإستكشافية، والتى تعد خطوة أولية لزيادة تعتبر الدراسة الإستطلاعية نوعاً مف الب

المعرفة بمشكمة الدراسة وأبعادىا، والتى تساعدعمى بناء الفروض الخاصة بالدراسة1 وفيما يمى 
 (٥١9٥لأىـ عناصرىا: )ادريس،توضيح 

  : أهداؼ الدراسة الإستطلاعية3/1
 تحقيؽ ما يمى: إستيدفت الدراسة الإستطلاعية

  وتوثيؽ المشكمة بوضوح وصياغتيا فى مجموعة مف التساؤلات التى تحديد التعرؼ عمى
 البحث1 سوؼ يتـ الإجابة عمييا مف خلاؿ 
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  تحديد وبمورة المتغيرات البحثية لبناء الفروض الأساسية لمدراسة كأسباب محتممة لتفسير
 1مشكمة الدراسة

 التعرؼ عمى الخصائص العامة لمجتمع الدراسة وتكويف صورة مبدئية عنو.  
 سموب الدراسة الإستطلاعية أ: 3/2

 : في إجراء الدراسة الاستطلاعية عمى أسموبيف أمكف توضيح كؿ منيا فيما يمى وتـ الإعتماد
 : الدراسة المكتبية للأدبيات العممية لموضوع الدراسة :3/2/1

مصادر  ىدفت الدراسة المكتبية إلى جمع البيانات الثانوية المرتبطة بموضوع الدراسة، مف عدة
أىميا )المؤلفات العممية، المقالات، الدوريات، الدراسات والبحوث، الرسائؿ العممية(؛ وذلؾ مف أجؿ 
التعرؼ عمى الإطار الفكري لموضوع الدراسة، الذي أمكف الاعتماد عميو في تحديد الفجوة البحثية 

 :التالية وتتمثؿ أىـ ىذه البيانات في
  مف الممكف إستخداميا أثناء الأزمة؟ ما ىى إستراتيجيات التواصؿ التى 
 ؟ماىى إستراتيجيات إتصالات المستخدمة فى الشركات محؿ الدراسة  
  مدى تأثر الصورة الذىنية لممنظمة أثناء الأزمة؟ما 
 :المقابلات الشخصية :3/2/2

وقد إجراء الدراسة الاستطلاعية الميدانية، تـ بجانب الدراسة المكتبية للأدبيات العممية ، فقد 
( مقابمة مع عدد 96إجراء عدد ) تـاعتمدت تمؾ الدراسة عمى أسموب المقابلات الشخصية، حيث 

مف المسئوليف في شركات قطاع الصناعات الغذائية فى مصر مف مديرى الإدارات، وو جيت المقابمة 
 : بعدد مف الأسئمة التي تغطى النقاط الآتية

 1ائية فى مصرالأزمات التى تتعرض ليا شركات السمع الغذ 
 1الإستراتيجيات التى يتـ إستخداميا أثناء حدوث الأزمة فى شركات السمع الغذائية فى مصر  
  دور إستراتيجيات الإتصاؿ المستخدمة بالشركات محؿ الدراسة أثناء الأزمة فى  تحسيف

 1الصورة الذىنية ليا
  نتائج الدراسة الإستطلاعية :3/3

 :يدانية إلى النتائج التاليةتوصمت الدراسة الاستطلاعية الم



 

 
225 

 .د. شوقي محمد الصباغ أ

  يوسف رانيا محمود كمال الديو
 

الأسمت و تحسين العلاقت بين إستراتيجياث إتصالاث 
 الصورة الذهنيت للمنظمت

 على شزكاث قطاع الصناعاث الغذائيه فى مصزدراست تطبيقيت 
   

  تتعرض شركات قطاع االسمع الغذائية لكثير مف الأزمات متمثمة فى شائعات مستمرة حوؿ
عدـ سلامة المنتج ، وعدـ مطابقة الإنتاج لمعايير الجودة ، وخطر المنتج عمى الصحة 

 1العامة
 مؤشر سمبى  يوجد إنخفاض فى مبيعات بعض الشركات أثناء حدوث الأزمة ، ويعتبر ىذا

 .عمى الصورة الذىنية لبعض الشركات
  قياـ بعض المنظمات بإستخداـ إستراتيجية الإنكار أولًا أثناء حدوث الأزمة، ثـ إستخداـ

 .إستراتيجية الإعتذار الأمر الذى يؤثر سمباً عمى مصداقية المنظمة، وبالتالى صورتيا الذىنية
  كتيكتيؾ لتأخير الإستجابة ( ، ويعتبر  قياـ بعض الشركات بتطبيؽ الصمت الإستراتيجى(

المديريف أف تكتيؾ تأخير الصمت أكثر أنواع إستراتيجية الصمت الإستراتيجي فعالية لإدارة 
الأزمة كإستراتيجية إستباقية قبؿ الأزمة، حيث أنو يساعد عمي تقميؿ مف شدة الأزمة، ويعطي 

رات التي تطرأ عمي موقؼ أصحاب الفرصة لممنظمة لممراقبة المستمرة لمتيديدات والتغي
المصمحة، كما يمنح المنظمة فرصة لمسيطرة عمي الأزمة، ويمنح المنظمة وقتاً إضافياً لإجراء 

 المزيد مف التحقيؽ قبؿ إصدار إستجابة أولية1
  يفضؿ المديريف إستخداـ إستراتيجية الإجراءات التصحيحية كإستراتيجية إتصاؿ فعالة

المدي الطويؿ، حيث يرى المديريف أف إستخداـ ىذة الإستراتجية  للإستجابة للأزمات عمي
يساىـ في تحسيف سمعة المنظمة وأف المنظمة أصبحت أكثر تفضيلًا مما يمكف تحقيقو مف 

 خلاؿ إستخداـ إستراتيجية الإجراء التصحيحي1
  Research Problem. مشكمة البحث:4

ويتطمب ذلؾ أف يكوف  الاقتصاد القومي، ت عد صناعة السمع الغذائية في مصر إحدى دعامات
أداء ىذه الشركات عمى درجة عالية مف الكفاءة مف أجؿ تقديـ صناعة ذات جودة وقدرة تنافسية 

لأمر الذى الا يتحقؽ بسبب الأزمات التى تتعرض ليا الشركات فى ىذه الصناعة ،قد عالية، وىذا 
الأزمات التى تواجيو ىذه الشركات لتحسيف  يتطمب القياـ بتطبيؽ إستراتيجيات قوية لمتعامؿ مع

 .صورتيا الذىنية لدى عملائيا
عمى بعض شركات  تمتوبناء عمي نتائج الدراسات السابقة ونتائج الدراسة الاستطلاعية التى 

السمع الغذائية فى مصر ، وايضًا فى ضوء الاحداث التى تغطى مساحة واسعة مف الاخبار التى 
ؿ وسائؿ الاعلاـ المختمفة المصرية ، وكذلؾ وسائؿ التواصؿ الإجتماعى تيـ الرأى العاـ مف خلا
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والتى تتعمؽ بالأزمات التى تتعرض ليا تمؾ الشركات، والتى تتمثؿ فيما يتداولو العملاء حوؿ خطورة 
وبناءا  بعض السمع الغذائية عمى صحة العملاء وتسببيا فى حدوث امراض خطيرة لمف يتناوليا،

" إنخفاض الصورة ف القوؿ بأف مشكمة البحث يمكف تجسيدىا بصورة رئيسة فى عمى ما سبؽ يمك
الذهنية لشركات قطاع الصناعات الغذائية فى مصر، وقد يرجع ذلؾ لعدـ قياـ المديريف بإختيار 

وبمغة أكثر تحديداً فإف ىذا البحث يسعى مف خلاؿ  إستراتيجية الإتصاؿ المناسبة أثناء الأزمة ".
ىؿ توجد علاقة بيف بيف التساؤؿ الرئيسى التالى: ميؿ إلى تقديـ إجابات واضحة عمى التقصى والتح

 إستراتيجيات إتصالات الأزمة، وبيف تحسيف الصورة الذىنية فى الشركات محؿ البحث؟ 
 Research Objectivesأهداؼ البحث: . 5

العلاقة بيف التحقؽ مف نوع وقوة  التالي: اليدؼ الرئيسىإلى تحقيؽ  بحثسعى ىذه الي
إستراتيجيات إتصالات الأزمة، وبيف  تحسيف الصورة الذىنية فى الشركات محؿ البحث، وتحديد 
الأىمية النسبية لمجالات تطبيؽ ىذه الإستراتيجيات مف حيث قدرتيا عمى التأثير عمى الصورة 

 1الذىنية
  Research importanceأهمية البحث:1  6

رؼ عمى كيفية قياـ الشركات بالإستجابة للأزمة، وخاصة تمؾ ي عد ىذه البحث منظور جيد لمتع
التى تتعمؽ بسلامة المنتجات، وكذلؾ دورىا فى إستعادة الصورة الذىنية لممنظمة فى الشركات 
الصناعية بصفة عامة وشركات قطاع الصناعات الغذائية فى مصر بصفة خاصة، بإعتبار أنيا 

ة فى نمو الاقتصاد المصرى، وبالتالى يستمد ىذه البحث تمؾ الشركات إحدى أىـ القطاعات الرئيس
 :أىميتو مف خلاؿ الإعتبارات التالية

  ي عد محاولة لتفسير أىمية إستخداـ إستراتيجيات إتصالات الأزمة بإعتبارىا أحد التدابير اليامة
لمحد مف تفاقـ الأزمة ووسيمو ىامة لمحفاظ عمى مكانة المنظمة و مصداقيتيا لدى أصحاب 

  .المصمحة
   تستطيع الشركات مف خلالو التعرؼ عمى إستراتيجيات إتصالات الأزمة، والتركيز عمى

الإستراتيجيات التى تساعد فى تخفيؼ حالات قمؽ أصحاب المصمحة الناجـ عف الأزمة، 
 .والتركيز عمى الخطوات التى يجب أف تتخذىا لمنع تكرار الأزمة

 سيف الصورة الذىنية ليا، خاصة مع إشتداد حدة يساعد فى تحسيف قدرة الشركات عمى تح
 .المنافسة
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  يساعد فى تدعيـ قدرة الشركات عمى المنافسة فى حالة إستخداـ إستراتيجية الإتصاؿ
 المناسبة، ومف ثـ زيادة إحتمالات بقائيا فى السوؽ1

 Research Hypothesesفروض البحث:  .7
صورة فى  فرض رئيسى لمبحثال صياغة تـفى ضوء العرض السابؽ لمشكمة البحث وأىدافو 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف إستراتيجيات إتصالات الأزمة، وبيف " وىو H0فرض العدـ
 ."أبعاد تحسيف الصورة الذهنية فى الشركات محؿ البحث

 منهجية البحث. 8
نحو تحقيؽ  كمرشد ي ستخدـالذى يعد مخططاً تفصيمياً  الإطار المنيجى منيجية البحث تمثؿ

فروض وكذلؾ طبيعة البيانات التى سوؼ يتـ جمعيا للإجابة عف ال، واختبار البحثأىداؼ 
وتحقيؽ الأىداؼ المخططة، كما أف أساليب التحميؿ التى يتـ استخداميا سوؼ  البحثتساؤلات 

تساعد عمى استخلاص النتائج التى تحقؽ أىداؼ الدراسة1 مع تسميط الضوء عمى مجتمع 
، وطرؽ جمع البيانات، فضلَا عف الأساليب الإحصائية المستخدمة لاختبار ت البحثومتغيرا

 :البحث كما يمىمنيجية  تـ تناوؿالفروض1 ومف ثـ 
 : : متغيرات البحث8/1

التحقؽ مف نوع وقوة العلاقة بيف إستراتيجيات إتصالات الأزمة، وبيف تحسيف يتعمؽ ىذا البحث ب
يعتمد عمى المدخؿ  بحثال ا، وبالتالى فإف تصميـ ىذبحثؿ الالصورة الذىنية فى الشركات مح

ائص والمتغيرات الخاصة بمشكمة الوصفى فى مجاؿ البحوث الإنسانية، مف أجؿ وصؼ الخص
الدراسة، وكذلؾ التعرؼ عمى العلاقات بيف متغيرات الدراسة والتى تتمثؿ فى إستراتيجيات 

  إتصالات الأزمة كمتغير مستقؿ و تحسيف الصورة الذىنية كمتغير تابع1
وضح (، حيث ي9مف خلاؿ الشكؿ ) لمبحث الحالىوفى ضوء ما تقدـ أمكف توضيح النموذج المقترح 

 المتغيرات المستقمة والتابعة والعلاقة بينيما1 
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 : البحث جتمعم: 8/2
يشتمؿ مجتمع الدراسة عمى جميع مديرى القطاعات فى الشركات التي تعمؿ في مجاؿ 
الصناعات الغذائية، فى منطقة العاشر مف رمضاف، ومدينة السادس مف أكتوبر ، والقاىرة الكبرى، 

نظرا ، و (٥١٥9مدير )الجياز المركزى لمتعبئة العامة والاحصاء، ( 344والتي يصؿ عددىـ إلى)
عمى أسموب الحصر الشامؿ في دراسة جميع و تـ الإعتماد لمحدودية حجـ مجتمع الدراسة، فإن

المفردات التي يشتمؿ عمييا مجتمع البحث ومف ثـ يصبح مديرى القطاعات المستيدفيف بالشركات 
تـ إختيار قطاع الصناعات الغذائية في ، و في تمؾ الشركات ( مديراً 344محؿ الدراسة عددىـ )
 :مصر للأسباب التالية

  ي عػػػػػد قطػػػػػاع الصػػػػػناعات الغذائيػػػػػة بمصػػػػػر مػػػػػف القطاعػػػػػات الإسػػػػػتراتيجية اليامػػػػػة،حيث ي سػػػػػيـ
% مف حجـ العمالة المباشرة وغيػر  ٥41٥في الناتج المحمي الإجمالي ،ويوفر  ٥31٢بنسبة%

لايػػػػيف عامػػػػؿ ، كمػػػػا اف الشػػػػركات الغذائيػػػػة التابعػػػػة لمقطػػػػاع م 7المباشػػػػرة فػػػػي مصػػػػر بحػػػػوالي 
مميار  ٢١١% مف الصناعة، أف حجـ استثمار الصناعات الغذائية حوالي  ٢6الرسمي تحتؿ 

%مػف العمالػػة الموجػػودة فػي القطػػاع الصػناعي )عبػػد العػػاؿ ،و  ٥٢جنيػو، وتسػػاىـ فػي تشػػغيؿ 
 .(٥١93يوسؼ ،
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 الشركات فى ىذا القطاع، كما تزداد خطورة الإزمات  توجد مجموعة مف الأزمات التى تواجييا
فى ىذا القطاع نتيجػة ضػخامة أعػداد مسػتيمكى المنتجػات الغذائيػة، ومػف ثػـ إكتشػاؼ العمػلاء 
لأى تمػػؼ فػػى تمػػؾ المنتجػػات سػػيزيد مػػف مخػػاوفيـ بشػػأف تأثيراتيػػا السػػمبية ومػػدى تيديػػدىا عمػػى 

 .سلامتيـ وصحتيـ
قائمة صالحة لمتحميؿ وذلؾ بعد  4٥١وىو ما يعنى وجود  %73كما بمغت نسبة الردود حوالى 
 (91كما ىو موضح بالجدوؿ رقـ ) إستبعاد القوائـ الغير صالحة لمتحميؿ

 ن ب     دود ع ى        ء (1جدول  قم )

     ب    عدد    ن

 %011 344      ئ      ز  

 %3.4 01      ئ    غ           )     ب   زئ  (

 %70.2 13    ق  ئ     

 %44 323      ئم               ل

 1إعداد الباحث:  المصدر   
 : أساليب تجميع البيانات:8/3

وتـ تصميـ  تمثمت أداة الدراسة الحالية المستخدمة لجمع البيانات فى قائمة الاستقصاء،
سئمة ذات القائمة بحيث تكوف موجية ومحددة اليدؼ، وت صنؼ أسئمة القائمة عمى أنيا مف الأ

الإستجابات المحددة سمفا، وتعتبر غالبية البيانات مف النوع ذو الفواصؿ مع وجود عدد محدود مف 
وتـ جمع البيانات مف مديرى القطاعات في شركات قطاع الصناعات الغذائية مف  البيانات الوصفية،

 Google Forms خلاؿ استخداـ المقابمة الشخصية، وعف طريؽ الإستقصاء الإلكترونى بإستخداـ
 : واشتممت قائمة الأسئمة عمى الأجزاء الآتية

والخاص بقياس إستراتيجيات إتصالات الأزمة فى الشركات محؿ الدراسة،  :الأوؿالجزء   
( إلى غير موافؽ عمى 9(، حيث يشير الرقـ )٢( إلى )9وذلؾ مف خلاؿ مقياس متدرج مف )

 .( إلى موافؽ جداً ٢الإطلاؽ، والرقـ )
والخاص بتحسيف الصورة الذىنية فى الشركات محؿ الدراسة ، وذلؾ مف  :الثانى الجزء  

( إلى غير موافؽ عمى الإطلاؽ، والرقـ 9(، حيث يشير الرقـ )٢( إلى )9خلاؿ مقياس متدرج مف )
 .( إلى موافؽ جداً ٢)
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ية والذى يتعمؽ بمجموعة البيانات الوصفية لشركات قطاع الصناعات الغذائ :ثالثالجزء ال 
محؿ الدراسة، والتى تنقسـ إلى ثلاثة أجزاء أوليا يتعمؽ بممكية الشركة، والثانى يتعمؽ بحجـ الشركة 

 معبرا عنيا بحجـ العامميف وأخيرا عمر الشركة1
 : أساليب تجميع البيانات:8/4

ختبار  تتسـ طبيعة بيانات ىذه الدراسة بانيا متعددة المتغيرات، كما اف أغراض التحميؿ وا 
وض الخاصة بيا تنطوى عمى التحقؽ مف نوع ودرجة العلاقة بيف أكثر مف متغير في نفس الفر 

 :الوقت، ولذا تـ اختيار بعض الأساليب الإحصائية المناسبة ليذه الدراسة، وىذه الأساليب ىي
 إختبار معامؿ الإرتباط ألفا كرونباخ Alpha Cronbach:  تـ إستخدامو وذلؾ لمتحقؽ مف

دية في المقاييس متعددة المحتوي والمستخدمة فى قياس متغيرات الدراسة1 وتـ الثبات والإعتما
إختيار ىذا الأسموب لتركيزه عمى درجة التناسؽ الداخمي بيف بنود أو متغيرات التى يتكوف 

(1 وبتعمؽ ىذا المقياس فى الدراسة الحالية ٥١9٥منيا المقياس الخاضع للإختبار )إدريس، 
 .الأزمة وتحسيف الصورة الذىنية بإستراتيجيات إتصالات

 إختبار كولموجروؼ سميرنوؼ One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test: 
لإختبار مدى تبعية البيانات لمتوزيع الطبيعي، واختيار الإختبارات الإحصائية المناسبة لتحميؿ 

 بيانات الدراسة
  :التحميؿ الوصفى لمبياناتDescriptive Analysis سابية والانحراؼ كالمتوسطات الح

المعياري والتكرارات لمتغيرات الدراسة، وذلؾ لتحميؿ ووصؼ مجتمع الدراسة واستجابات 
 .المستقصي منيـ نحو متغيرات الدراسة

 أسموب تحميؿ الارتباط البسيط Simple Correlation:  ويشير تحميؿ الارتباط البسيط إلي
قياس قوة العلاقة او الارتباط بيف مجموعة الاساليب الاحصائية التى يمؾ استخداميا ل

متغيريف اثنيف، وتـ استخدامو لمتاكد مف وجود درجة مف الارتباط بيف متغيرات الدراسة عدا 
المتغيرات الديموجرافية، وىو ما يعزز مف صدؽ المفاىيـ لممقاييس المختمفة المستخدمة 

 .بالدراسة
 أسموب تحميؿ الإرتباط والانحدار المتعدد Multiple Regression & Correlation 

Analysis  :  ويعد أسموب تحميؿ الانحدار المتعدد مف الأساليب الإحصائية التنبؤية، حيث
يمكف مف خلالو التنبؤ بالمتغير التابع، عمى أساس قيـ عدد مف المتغيرات المستقمة، وتـ 
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بيف إستراتيجيات  استخداـ ىذا الأسموب فى الدراسة الحالية، بيدؼ تحديد نوع ودرجة العلاقة
إتصالات الأزمة والصورة الذىنية لممنظمة بالتطبيؽ عمى شركات قطاع الصناعات الغذائيو 
فى مصر محؿ الدراسة1 ولتحديد الاىمية النسبية لكؿ إستراتيجية مف الاستراتيجيات فى 

 تحسيف الصورة الذىنية فى بالشركات محؿ الدراسة1
 :البحث حدود. 9

كات قطاع الصناعات الغذائية فى مصر مف ضمف إحدى اقتصر البحث عمى شر 
بالإضافة إلى الأسباب التى تـ توضيحيا عند إستعراض الصناعات القوية التى تتمتع بيا مصر، 

عمى دراسة إستراتيجيات إتصالات الأزمة والتى تركز عمى تحسيف  مجتمع البحث، كما تـ الإقتصار
 غذائية مف وجية نظر المديريف فى ىذه الشركات1الصورة الذىنية لشركات قطاع الصناعات ال

 :تقييـ الإعتمادية والصلاحية. 11
بحث الحالى فى تقييـ لتمثؿ الخطوة الأولي فى عممية تحميؿ البيانات الاولية الخاصة با

 كما يمى:الاعتماددية والصلاحية لممقاييس المستخدمة 
  Reliability  تقييـ الإعتمادية:: 11/1

في القياس إلى الدرجة التي يتمتع بيا  Reliability الاعتمادية / الثقة / الثبات ي شير مفيوـ
المقياس المستخدـ في توفير نتائج متسقة في ظؿ ظروؼ متنوعة ومستقمة لأسئمة متعددة، ولكف 
بقياس نفس الخاصية أو الموضوع محؿ الاىتماـ وباستخداـ نفس مجموعة المستقصي منيـ )إدريس 

،٥١9٥).  
متأكد مف درجة الاعتمادية فى المقاييس المستخدمة فى الدراسة الحالية تـ استخداـ أسموب ول

باعتباره أكثر أساليب تحميؿ   Alpha Correlation Coefficientمعامؿ الارتباط ألفا لكرونباخ
 دلالة في تقييـ درجة التناسؽ الداخمي بيف محتويات او بنود Reliabilityالثبات )الاعتمادية( 

ختبار Internal Consistencyالمقياس الخاضع للإختبار  ، ووفقاً لممبادئ العامة لتنمية وا 
المقاييس تقرر استبعاد اي متغير مف المتغيرات الخاضة لإختبار الثقة والذي يحصؿ عمى معامؿ 

، حيث (٥١9٥)إدريس،  ١44١ارتباط اجمالي بينو وبيف المتغيرات الاخري بنفس المقياس اقؿ مف 
 (:٥بيف أف درجة الإتساؽ الداخمى فى مقاييس البحث كمايمى )انظر الجدوؿ ت
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 تقييـ درجة الإتساؽ الداخمى بيف محتويات المقاييس المستخدمة (2جدوؿ )
 بإستخداـ معامؿ الإرتباط ألفا

 المحاولة الثانية المحاولة الأولى المقاييس
 ألفامعامؿ  عدد المتغيرات  معامؿ ألفا عدد المتغيرات

 ١49٢7 38 ١49٢3 ٢٥ إستراتيجيات إتصالات الأزمة
 ١49٥6 ٥٥ ١49٥4 ٥٢ الصورة الذىنية لممنظمة

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي.
 فقد تبيف مف النتائج اف معاملات الإرتباط  بالنسبة لمقياس إستراتيجيات إتصالات الأزمة

،( ،وىو 9٢3ىو ) ت إتصالات الأزمةفي قياس استراتيجيا ككؿ الخاصة بالعوامؿ المستخدمة
مؤشر لدرجة عالية مف الإعتمادية ،وبفحص كؿ متغير مف المتغيرات تبيف أف ىناؾ أربعة 

ولذا تقرر استبعاد تمؾ العبارات ،( 4١متغيرات معاملات الإرتباط الخاصة بيا اقؿ مف )
الإجمالى لمتغيرات  ، ليصبح العدد(١49٢7الأربعة وبالتالي اصبح معامؿ الفا لممقياس ككؿ )

 ٢٥1بدلًا مف  38مقياس إستراتيجيات إتصالات الأزمة 
  فقد تبيف مف النتائج اف معاملات الإرتباط الخاصة بالعوامؿ  الصورة الذهنيةبالنسبة لمقياس

،( ،وىو مؤشر لدرجة عالية مف 9٥4ىو ) الصورة الذىنيةالمستخدمة ككؿ في قياس 
متغيرات معاملات  ثلاثةالمتغيرات تبيف أف ىناؾ الإعتمادية ،وبفحص كؿ متغير مف 

وبالتالي اصبح  لثلاثة،( ولذا تقرر استبعاد تمؾ العبارات ا4١الإرتباط الخاصة بيا اقؿ مف )
 الصورة الذىنية(، ليصبح العدد الإجمالى لمتغيرات مقياس ١49٥6معامؿ الفا لممقياس ككؿ )

 ٥٢1بدلًا مف  ٥٥
 Validity :دؽ المقاييستقييـ الصلاحية / الص :11/2

إلي مدي قدرة المقياس عمي قياس ما ي فترض  Validityي شير مفيوـ الصلاحية أو الصدؽ 
قياسو، وبغرض زيادة التحقؽ مف درجة مصداقية المقياس الخاضع للإختبار ولتفادى حدوث أخطاء 

 (٥١9٥القياس المنتظمة والعشوائية )إدريس ،
 الإستراتيجية اختيار محدداتالمستخدمة فى الدراسة )حتي يتسني تقييـ صدؽ المقاييس 

( ومف أجؿ لمشركة الذىنية الصورة ، والأزمة إتصالات استراتيجيات، الأزمة مواجية فى المناسبة
التأكد مف اف ىذه المقاييس تقيس المفاىيـ المفترض قياسيا وليس شيئاً لأخر، ولتفادي أخطاء 

 أكثر مف طريقة وذلؾ كما يمي: تـ إستخداـو القياس المنتظمة والعشوائية، فان
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 : Face Validity: التأكد مف الصدؽ الظاهري 11/2/1
بالمراجعة الدقيقة لكافة بنود المقاييس المستخدمة فى الدراسة،  تـ الفياـطبقاً ليذه الطريقة 

لإبداء  والتى تحتوي عمييا قائمة الإستقصاء، بالاضافة إلي عرض المقاييس عمى بعض الأكاديمييف
 وجيو نظرىـ فييا، وبناء عمي ذلؾ تـ إجراء عدد مف التعديلات فى بعض بنود تمؾ المقاييس1

 : Content Validity: التأكد مف صدؽ المحتوي 11/2/2
وتعريؼ البنود المختمفة لكؿ مقياس بشكؿ دقيؽ، وتـ بتحديد  تـ القياـطبقا ليذة الطريقة 

،  ، وتحسيف الصورة الذىنيةفى إستراتيجيات إتصالات الأزمة يتمراجعة الدراسات السابقة التى أ جر 
كما تـ إجراء دراسة إستطلاعية عمى بعض الشركات فى قطاع الصناعات الغذائية فى مصر، بما 

إختبار قائمة الاستقصاء ميدانياً وذلؾ بعرضيا يساعد عمى التحديد الدقيؽ لمتغيرات الدراسة، وقد تـ 
ى القطاعات، وتـ ابلاغيـ باف اليدؼ مف ىذا الإجراء ىو إختبار القائمة ( مدير مف مدير 97عمى )

حتى لايترددوا فى ذكر أى ملاحظات أو كتابة أى تعميقات تفيد فى التصميـ النيائى لمقائمة1 وبناءً 
وبعضيا  خاص بصياغة بعض العبارات، عميو تـ إجراء بعض التعديلات فى القائمة بعضيا لغوى

 ، كما تـ حذؼ بعض العبارات1 ،رات، خاص ببعض التفسي
  research hypotheses test:ختبار فروض الدراسةإ .11

ستخداـ مجموعة مف الأساليب الإحصائية المستخدمة إمف خلاؿ  البحثختبار فروض تـ إ
فى تحميؿ البيانات، واختبار معامؿ الثبات وتحميؿ خصائص المستقصى منيـ والتحميؿ الوصفى 

 كما يمى: حثية بالإضافة إلى اختبار فروض الدراسة وتحميؿ النتائجلممتغيرات الب
 بحثالتحميؿ الوصفي لمتغيرات ال: 11/1

الجزء التالي وصؼ وتفسير وتفسير إتجاىات المديريف فى شركات قطاع  يستعرض       
وقد  الصناعات الغذائية محؿ الدراسة نحو جميع متغيرات الدراسة عدا المتغيرات الديموجرافية،

تناولت الدراسة استراتيجيات إتصالات الأزمة وأبعادىا الستة كمتغيرات مستقمة، والصورة الذىنية 
 لمشركة وأبعادىا الخمسة كمتغيرات تابعة كما يمى:

 التحميؿ الوصفي لاستراتيجيات إتصالات الأزمة:: 11/1/1
دراسة نحو يتناوؿ ىذا الجزء وصؼ وتفسير إتجاىات المديريف فى الشركات محؿ ال

استراتيجيات إتصالات الأزمة، مف خلاؿ الإجابة عف متغيرات مقياس استراتيجيات إتصالات الأزمة 
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عبارة تغطي جميع أبعاد استراتيجيات إتصالات الأزمة الستة كما ىو موضح  38والمكوف مف 
 (:4بالجدوؿ رقـ )

 الأزمة إتصالات لاستراتيجيات المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري (3جدوؿ رقـ )
 

 المػػػتػغػيػرات
 الوصفي الإحصاء
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 0.325 3.8578 إستراتيجية الانكار
 0.289 3.8875 إستراتيجية التقميص / التبرير

 0.277 3.8789 إستراتيجية الاجراءات التصحيحية
 0.337 3.8391 إستراتيجية الاعتذار
 0.311 3.8754 التعزيز إستراتيجية الدعـ /

 0.286 3.8813 الصمت إستراتيجية
 261١. 3.8700 الأزمة إتصالات استراتيجيات

 : نتائج التحميؿ الإحصائي 1المصدر        
 لتحميؿ الوصفي لإستراتيجية الانكارا: 

يتضح إرتفاع مستوي تبني مديري الشركات محؿ الدراسة لإستراتيجية الانكار كأحد 
( وذلؾ بانحراؼ 448٢ت إتصالات الأزمة، حيث بمغ الوسط الحسابي ليذه الإستراتيجية )استراتيجيا

(، مما يعنى اف الشركات التى تستخدـ ىذة الإستراتيجية ت عمف عف عدـ وجود ١44٥٢معياري قدره )
أزمة أو انيا أزمة مفتعمة مجرد شائعات، وانيا غير مسئولة عف حدوث الأزمة، كما تصرح باف 

ىـ مف تسببوا فى حدوث الأزمة وذلؾ بإطلاؽ الشائعات رغبة منيـ فى تحقيؽ الشيرة  خصوميا
عمي حساب سمعتة الشركة، حيث انو لا يتمتعوف بالمصداقية، كما اف الشركات تمقي الموـ عمى 

 .وسائؿ الإعلاـ لمساىمتيا فى نشر تمؾ الإشاعات مما يتسبب فى الأزمات ليا
 التقميص / التبرير التحميؿ الوصفي لإستراتيجية: 

يتضح إرتفاع مستوي تبني مديري الشركات محؿ الدراسة لإستراتيجية التقميص / التبرير كأحد 
( وذلؾ بانحراؼ 4488استراتيجيات إتصالات الأزمة، حيث بمغ الوسط الحسابي ليذه الإستراتيجية )

تيجية تؤكد عمى اف أطراؼ (1 مما يعنى اف الشركات التى تستخدـ ىذة الإسترا١4٥89معياري قدره )
أخرى مثؿ الإعلاـ ساىمت فى تفاقـ الأزمة، واف ىناؾ مبالغة فى تناوؿ الأزمة حيث اف المشكمة 
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التى تواجة عملائيا تتسـ بالبساطة، كما تصرح باف الأخطاء التي سببت الأزمة حدثت دوف قصد 
انيا غير قادرة عمى التحكـ فى نتيجة لنقص المعمومات او نتيجة لمضغوط التى تواجيو الشركة، أو 

 .الأحداث الناجمة عف الأزمة دوف تعمد الإضرار بالعملاء
  التحميؿ الوصفي لإستراتيجية الاجراءات التصحيحية: 

يتضح إرتفاع مستوي تبني مديري الشركات محؿ الدراسة لإستراتيجية الاجراءات التصحيحية 
( وذلؾ 4487سط الحسابي ليذه الإستراتيجية )كأحد استراتيجيات إتصالات الأزمة، حيث بمغ الو 

(1 مما يعنى اف الشركات التى تستخدـ ىذة الإستراتيجية تحرص عمى ١4٥77بانحراؼ معياري قدره )
ضماف عدـ تكرار الأزمة مستقبلًا مف خلاؿ تنفيذ عدد مف التعديلات لجعؿ الأمور فى نصابيا 

ا مع إلتزاميا بتحمؿ جميع التكاليؼ وتقديـ الصحيح منيا إجراء مراجعو شاممة لجميع عممياتي
 .خدمات إستثنائية وتعويضات مالية لممتضرريف مف الأزمة

 لتحميؿ الوصفي لإستراتيجية الاعتذارا: 
يتضح إرتفاع مستوي تبني مديري الشركات محؿ الدراسة لإستراتيجية الاعتذار كأحد 

( وذلؾ بانحراؼ 4484يذه الإستراتيجية )استراتيجيات إتصالات الأزمة، حيث بمغ الوسط الحسابي ل
( مما يعنى أف الشركات التى تستخدـ ىذة الإستراتيجية تعترؼ بمسئوليتيا ١4447معياري قدره )

الكاممو عف الخطا الذى تسبب فى حدوث الأزمة وأنيا لاتمبى حاجات عملائيا بشكؿ جيد، وتعبر 
ديـ الإعتذار وطمب الصفح مف الأطراؼ عف حزنيا للأضرار التى لحقت بالعملاء وتحرص عمى تق

 .المتضررة مف الأزمة
 التحميؿ الوصفي لإستراتيجية الدعـ / التعزيز: 

يتضح إرتفاع مستوي تبني مديري الشركات محؿ الدراسة لإستراتيجية الدعـ / التعزيز كأحد 
وذلؾ بانحراؼ ( 4487استراتيجيات إتصالات الأزمة، حيث بمغ الوسط الحسابي ليذه الإستراتيجية )

( مما يعنى أف الشركات التى تستخدـ ىذة الإستراتيجية تعمؿ عمى تذكير ١4499معياري قدره )
العملاء بالأشياء الجيده التى قامت بيا تجاىيـ قبؿ الأزمة، وتعمف لعملائيا أنيا أيضا ضحية للأزمة 

تيجة الأزمة مع تعيدىا بانيا وتسببت فى خسائر فادحة ليا، وتعبر عف تقديرىا لقمؽ العملاء الواقع ن
 .ستعمؿ عمى الارتقاء لمستوي توقعات عملائيا، وتقدـ الشكر لعملائيا عمى دعميـ ليا
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 التحميؿ الوصفي لإستراتيجية الصمت: 
يتضح إرتفاع مستوي تبني مديري الشركات محؿ الدراسة لإستراتيجية الصمت كأحد 

( وذلؾ بانحراؼ 4488الحسابي ليذه الإستراتيجية )استراتيجيات إتصالات الأزمة، حيث بمغ الوسط 
( مما يعنى أف الشركات التى تستخدـ ىذة الإستراتيجية قد تميؿ إلي حجب ١4٥86معياري قدره )

المعمومات عف أصحاب المصالح والإمتناع عف التصريحات حوؿ الأزمة أو الرد عمى الإستفسارات 
يكوف ذلؾ خلاؿ فترة محددة أو إلى أجؿ غير مسمى،  حوؿ الأزمة، أو التحدث لوسائؿ الإعلاـ وقد

 .وذلؾ لعمؿ تحقيقات حوؿ موضوع الأزمة أو لكسب الوقت
ومف إستعراض التحميؿ الوصفي لمتغير استراتيجيات إتصالات الأزمة تبيف اف المستوى العاـ 

اف مرتفع1 لتبني الشركات محؿ الدراسة لاستراتيجيات إتصالات الأزمة مف وجيو نظر المديريف ك
(1 وىذا يعنى اف تمؾ الشركات ١4٥69( بانحراؼ معياري قدره )4487حيث بمغ الوسط الحسابي لو )

تحرص عمى إستخداـ إستراتيجيات إتصالات الأزمة لمتعامؿ مع الأزمات الواقعة، إلا اف أكثر تمؾ 
/ التبرير، ثـ الإستراتيجيات إستخداما مف قبؿ الشركات محؿ الدراسة ىي إستراتيجية التقميص 

ستراتيجيات الإجراءات التصحيحية،  إستراتيجية الصمت، وتمييا كؿ مف إستراتيجية الدعـ/ التعزي، وا 
ثـ إستراتيجية الانكار، فيما كانت إستراتيجية الإعتذار ىي أقؿ تمؾ الإستراتيجيات إستخداما مف قبؿ 

 تمؾ الشراكات1
 مة:لمصورة الذهنية لممنظالتحميؿ الوصفي : 11/1/2

ات محؿ الدراسة مف وجيو نظر المديري العامميف بتمؾ لمشرك الذىنية لصورةاتـ تقييـ مستوى 
عبارة  ٥4والمكوف مف لمشركة  الذىنية لصورةامف خلاؿ الإجابة عف متغيرات مقياس الشركات، 

 ( ما يأتي:3ويتضح مف الجدوؿ رقـ )،الخمسة  لمشركة الذىنية الصورةجميع أبعاد تغطي 
 المالية لاعتباراتليؿ الوصفي التحم: 

مف وجيو نظر مديري الشركات محؿ  المالية لاعتباراتا يتضح إرتفاع مستوي توافر ب عد
( وذلؾ 4487) ليذا البعد، حيث بمغ الوسط الحسابي الدراسة كأحد أبعاد الصورة الذىنية لمشركة

دة في معدلات العائد عمى مما يعنى اف تمؾ الشركات تحقؽ زيا(1 ١44٥4بانحراؼ معياري قدره )
الإستثمار ومعدؿ نمو المبيعات مما يزيد مف ربحية الشركة الامر الذي يؤدي إلى توقعات مالية 

 إيجابية مستقبلًا1
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 السوؽ فى متواجدل التحميؿ الوصفي: 
مف وجيو نظر مديري الشركات محؿ  السوؽ فى التواجد يتضح إرتفاع مستوي توافر ب عد

( وذلؾ 4487) ليذا البعد، حيث بمغ الوسط الحسابي د الصورة الذىنية لمشركةالدراسة كأحد أبعا
مما يعنى انو تتزايد الحصة السوقية لتمؾ الشركات بإستمرار فى (1 ١44٢١بانحراؼ معياري قدره )

السوؽ نتيجة مجيوداتيـ المستمر لمحفاظ عمى العملاء وجذب عملاء جدد والعمؿ عمى ضماف ثقة 
 العملاء1

 الإدارية عتباراتللا يؿ الوصفيالتحم: 
مف وجيو نظر مديري الشركات محؿ  الإدارية الاعتبارات يتضح إرتفاع مستوي توافر ب عد

( وذلؾ 4487) ليذا البعد، حيث بمغ الوسط الحسابي الدراسة كأحد أبعاد الصورة الذىنية لمشركة
نظاـ إداري مرف وكفئ وقيادة مما يعنى اف تمؾ الشركات لدبيا (1 ١4448بانحراؼ معياري قدره )

 جيدة تراعي أخلاقيات العمؿ وتضمف راحة وولاء العامميف بيا1
 الشركة تصالاتلإ  التحميؿ الوصفي: 

مف وجيو نظر مديري الشركات محؿ  الشركة إتصالات يتضح إرتفاع مستوي توافر ب عد
( وذلؾ 448٢) ذا البعدلي، حيث بمغ الوسط الحسابي الدراسة كأحد أبعاد الصورة الذىنية لمشركة

مما يعنى اف تمؾ الشركات لدييا تغطية إعلامية جيدة وتواصؿ جيد  (١4478بانحراؼ معياري قدره )
مع وسائؿ الإعلاـ لتقديـ تقارير إيجابية عف الشركة كما انيا تستخدـ موقعيا الإلكتروني المنظـ 

 العملاء1ومواقع التواصؿ الإجتماعي لمدفاع عف سمعة الشركة وضماف رضا 
 لمشركة العامة مصورةل التحميؿ الوصفي: 

مف وجيو نظر مديري الشركات محؿ  لمشركة العامة الصورة يتضح إرتفاع مستوي توافر ب عد
( وذلؾ 4489) ليذا البعد، حيث بمغ الوسط الحسابي الدراسة كأحد أبعاد الصورة الذىنية لمشركة

الشركات تحظي بتفضيؿ العملاء، كما انيا  مما يعنى اف ىذه (١44٢9بانحراؼ معياري قدره )
 تحصؿ عمى تقييـ إيجابي مف قبؿ العملاء عف سياساتيا وعف منتجاتيا1

لمصورة تبيف اف المستوى العاـ  الصورة الذىنية لمشركةومف إستعراض التحميؿ الوصفي لمتغير 
بمغ الوسط الحسابي  1 حيثنسبيا كاف مرتفعالذىنية لمشركات محؿ الدراسة مف وجيو نظر المديريف 

تمؾ الشركات تتمتع بقبوؿ عاـ مف قبؿ  (1 وىذا يعنى اف١4٥86( بانحراؼ معياري قدره )4487لو )
العملاء وتحظي بثقتيـ وولائيـ، وكانت أكثر أبعاد الصورة الذىنية إدراكا مف قبؿ المديريف ىو 
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دارية ثـ التواجد فى السوؽ وأخيراً الصورة العامة لمشركة ثـ الإعتبارات المالية يمييا الاعتبارات الإ
 إتصالات الشركة1

 لمشركة الذهنية لمصورة المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري(4جدوؿ رقـ )
 

 المػػػتػغػيػرات
 الوصفي الإحصاء
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 0.323 3.8769 المالية الاعتبارات
 0.350 3.8708 السوؽ فى التواجد
 0.338 3.8731 الإدارية باراتالاعت

 0.378 3.8500 الشركة إتصالات
 0.351 3.8917 الصورة العامة لمشركة

 2861. 3.8725 الصورة الذهنية لممنظمة
 1 : نتائج التحميؿ الإحصائيالمصدر        
 نتائج إختبار الفرض: 11/2

ؿ الأزمة كمتغيرات ( استراتيجيات لاتصا6اشتمؿ أسموب تحميؿ الانحدار المتعدد عمى )
مستقمة ومتغير تابع وأحد وىو الصورة الذىنية لمشركة بشكؿ عاـ، ولإختبار ذلؾ تـ تطبيؽ أسموب 

 (٢1) رقـ بالجدوؿ الموضح النحو عمى وذلؾ Stepwiseالانحدار بطريقة 
ؿ استراتيجيات إتصالات الأزمة، وتحسيف الصورة الذهنية بشكنوع وقوة العلاقة بيف  (5جدوؿ رقـ)

 (Stepwise)مخرجات تحميؿ الانحدار المتعدد  عاـ
 المتغير 
 ات المستقمةالمتغير  التابع

معامؿ 
 الدلالة المعنوية قيمة ت الانحدار 

 VIF  Tol الترتيب

نية
لذه

رة ا
صو

ال
 

 ككؿ

 ١4٥٢8 44889 ٥ معنوي ١4١١١ ٢44١4 ١4٥44 الانكار إستراتيجية
 ١4٥3٢ 34١9١ 4 معنوي ١4١١١ ٢4١4٥ ١4٥٥7  التقميص إستراتيجية
 الاجراءات إستراتيجية
 ١44٢9 ٥48٢4 ٢ معنوي ١4١١١ 447٥9 ١493١ التصحيحية

 ١4334 ٥4٥6١ - غير معنوي ١44١٥ 94١44 ١4١4٢ الاعتذار إستراتيجية
 ١44٢9 ٥4838 3 معنوي ١4١١١ 44949 ١4938  الدعـ إستراتيجية
 ١4٥89 44٢٢٢ 9 معنوي ١4١١١ 64893 ١4٥89 الصمت إستراتيجية

 R  =11919معامؿ الإرتباط 
  R2 =11844معامؿ التحديد 

   F =3411811التبايف 
 p =11111المعنوية 

 1الاحصائي التحميؿ نتائج:  المصدر
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 ( النتائج التالية:٢الجدوؿ رقـ ) تضح مفيو 
  ث بمغػت ، حيػككؿ الذىنية الصورةصلاحية النموذج المستخدـ في إختبار العلاقة التأثيرية في

%( ممػا يعنػي اف النمػوذج 9( وىػى أقػؿ مػف )١1١١١( بمستوى معنوية )43١48١9) Fقيمة 
 بمتغيراتو المستقمة صالح لمتنبؤ بقيـ المتغير التابع1

  أمػػا فيمػػا يتعمػػؽ بالقػػدرة التفسػػيرية ليػػذا النمػػوذج، والتػػي توضػػح نسػػبة التغيػػر فػػي المتغيػػر التػػابع
 إتصػػػالات اسػػػتراتيجياتة )المسػػػتقم اتتغيػػػر المتغيػػػر  التػػػي ترجػػػع الػػػى (ككػػػؿ الذىنيػػػة الصػػػورة)

( ومعامػػػؿ التحديػػػد بمػػػغ ١4999بمػػػغ ) يمػػػااف م عامػػػؿ الارتبػػػاط المتعػػػدد بين فقػػػد تبػػػيف، (الأزمػػػة
فسػر مػا مقػداره ي( الأزمػة إتصػالات اسػتراتيجيات) ةالمسػتقم ات( وىذا يعني اف المتغير ١4833)
 1(ككؿ الذىنية الصورة)ابع :( فقط مف التغير الحاصؿ في المتغير الت8343)

 طرديػػاً ؤثر تػػأثيراً ( تػالاعتػػذار إسػتراتيجية)عػػدا  الأزمػة إتصػػالات اسػتراتيجياتجميػػع  يتضػح اف
 الصػػػورة، وكانػػػت أكثػػػر الإسػػػتراتيجيات تػػػأثيرا فػػػى  ككػػػؿ الذىنيػػػة الصػػػورةمعنويػػػاً فػػػي  "إيجابيػػػاً"
( بمسػػتوي ١4٥89ر )حيػػث بمغػػت قيمػػة معامػػؿ الانحػػدا الصػػمت إسػػتراتيجيةىػػي  ككػػؿ الذىنيػػة

( ١4٥44حيث بمغػت قيمػة معامػؿ الانحػدار )الانكار  إستراتيجية%(، يمييا 9معنوية أقؿ مف )
حيػػث بمغػػت قيمػػة معامػػؿ الانحػػدار  التقمػػيص إسػػتراتيجية%(، ثػػـ 9بمسػػتوي معنويػػة أقػػؿ مػػف )

حيػػث بمغػػت قيمػػة معامػػؿ  الػػدعـ إسػػتراتيجية%(، يمييػػا 9( بمسػػتوي معنويػػة أقػػؿ مػػف )١4٥٥7)
 التصحيحية الاجراءات إستراتيجية%(، وأخيراً 9( بمستوي معنوية أقؿ مف )١4938لانحدار )ا

%(، فيمػػا تبػػيف اف 9( بمسػػتوي معنويػػة أقػػؿ مػػف )١493١حيػػث بمغػػت قيمػػة معامػػؿ الانحػػدار )
عنػػد مسػػتوي معنويػػة  ككػػؿ الذىنيػػة الصػػورةلػػيس ليػػا تػػأثير معنػػوي عمػػى  الاعتػػذار إسػػتراتيجية

٢1% 
  نسػبة تضػخـ التبػايف يتضح اف جميػعVIF  كمػا اف قػيـ  ٢اقػؿ مػف ،( التفػاوؼTolerance )

متعػددة بػيف  Collinearity( لكؿ متغير، مما يعني انػو لا توجػد علاقػة خطيػة ١19أكبر مف )
مكػف الاعتمػاد عمػى نتػائج ىػذا النمػوذج ، وكػػذلؾ بحيػث ي   المسػتقمة بػالنموذج الحػاليالمتغيػرات 

وىػي اقػؿ مػف الوأحػد الصػحيح وىػذا يؤكػد  ١4١٥٢تساوي  Cook's Distanceتبيف اف قيمة 
 عمى تبعية البواقي )الأخطاء( لمتوزيع الطبيعي1

  توجػد لا"والػذي يػنص عمػى انػو الرئيسػي لمدراسػة فرض ال رفضوفي ضوء ما سبؽ فانو يمكف 
 الذىنيػة الصػورة تحسػيف وبػيف الأزمػة، إتصػالات اسػتراتيجيات بػيف إحصػائية دلالة ذات علاقة
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تػأثير معنػوي إيجػابي وذلػؾ بعػد اف تبػيف اف ىنػاؾ بشػكؿ جزئػي،  " الدراسػة محػؿ الشركات ىف
 الذىنيػػة الصػػورة عمػػى( الاعتػػذار إسػػتراتيجيةعػػدا ) الأزمػػة إتصػػالات اسػػتراتيجيات أبعػػاد جميػػعل

 1ككؿلمشركة 
  Research Resultsنتائج البحث: . 12

مػػػى طبيعػػػة العلاقػػػة بػػػيف إسػػػتراتيجيات مػػػف خػػػلاؿ التقصػػػى والتحميػػػؿ حاولػػػت الدراسػػػة التعػػػرؼ ع
إتصػػػالات الأزمػػػػة وتحسػػػيف الصػػػػورة الذىنيػػػة لممنظمػػػػة فػػػى شػػػػركات قطػػػاع الصػػػػناعات الغذائيػػػة فػػػػى 

تػػـ لقد توصػػمت الدراسػػة إلػػى تحقيػػؽ مجموعػػة مػػف الأىػػداؼ التػػى سػػبؽ الاشػػارة إلييػػا، حيػػث و مصػػر،
جانػػب مػػديرى القطاعػػات فػػى إلػػى مجموعػػة مػػف النتػػائج التػػى تسػػتحؽ الدراسػػة والاىتمػػاـ مػػف  التوصػػؿ

 شركات قطاع الصناعات الغذائية فى مصر، وتتمخص أىـ النتائج فيما يمى:
  إحتمػػت إسػػتراتيجية التقمػػيص المرتبػػة الأولػػى للإسػػتراتيجية الأكثػػر إسػػتخداما فػػى شػػركات قطػػاع

الغػػزؿ والنسػػيج فػػى مصػػر، ثػػـ تػػأتى إسػػتراتيجية الصػػمت فػػى المرتبػػة الثانيػػة، يمييػػا إسػػتراتيجية 
، وكػذلؾ إسػتراتيجية الإجػراءات التصػحيحية فػى المرتبػة الرابعػة، وفػى فػى المرتبػة الثالثػة الدعـ

المرتبػػػػة الرابعػػػػة تػػػػأتى إسػػػػتراتيجية الإنكػػػػار، واخيػػػػرا جػػػػاءت إسػػػػتراتيجية الإعتػػػػذار فػػػػى المرتبػػػػة 
 السادسة1 

 دراسة تمعب إستراتيجيات إتصالات الأزمة دورا فى تحسيف الصورة الذىنية لمشركات محؿ ال
بصػػفة عامػػة، حيػػث إحتمػػت إسػػتراتيجية الصػػمت المرتبػػة الأولػػى فػػى التػػأثير الإيجػػابى عمػػى 
تحسػػػيف الصػػػورة الذىنيػػػة لمشػػػركة، ثػػػـ تػػػأتى فػػػى المرتبػػػة الثانيػػػة إسػػػتراتيجية الإنكػػػار، يمييػػػا 
إستراتيجية التقميص فى المرتبة الثالثة ،وفى المرتبة الرابعة جاءت إستراتيجية الدعـ، وأخيرا 

ءت الإسػػػػػتراتيجية الإجػػػػػراءات التصػػػػػحييحية فػػػػػى المرتبػػػػػة الخامسػػػػػة، بينمػػػػػا إتضػػػػػح أف جػػػػػا
إسػػػتراتيجية الإعتػػػذار لػػػيس ليػػػا تػػػأثير عمػػػى تحسػػػيف الصػػػورة الذىنيػػػة لممنظمػػػة، وتتفػػػؽ ىػػػذه 

( ،وتختمؼ ىذه النتيجة مع مػا Claeys et al.,2010النتيجة مع ما توصمت إلية دراسة )
 (Coombs & Holladay, 2016 ،Ndone & Park ,20221توصمت إلية دراسات )

  ستراتيجية الصػمت ستراتيجية الإنكار وا  ساىـ إستخداـ الشركات لكؿ مف إستراتيجية التقميص وا 
أثناء الأزمة فى تحسيف معدؿ التطور المالى ،والتوقعات المالية ومعدؿ العائػد عمػى الإسػتثمار 

 1فى الشركات محؿ الدراسة
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  سػتراتيجية الصػمت أثنػاء الأزمػة تحسػف حقؽ إسػتخداـ الشػركات لكػؿ مػف إسػتراتيجية الإنكػار وا 
فػػػى قػػػدرة الشػػػركات محػػػؿ الدراسػػػة عمػػػى الحفػػػاظ عمػػػى العمػػػلاء الحػػػالييف وجػػػذب عمػػػلاء جػػػدد، 

 1وزيادة درجة ثقة العملاء والحصة السوقية لمشركة
 سػػػػتراتيجي سػػػػتراتيجية التقمػػػػيص وا  ة سػػػػاعد إسػػػػتخداـ الشػػػػركات لكػػػػؿ مػػػػف إسػػػػتراتيجية الصػػػػمت وا 

الإجػػػراءات التصػػػحيحية أثنػػػاء الأزمػػػة عمػػػى تحسػػػيف الإنطبػػػاع حػػػوؿ مرونػػػة وجػػػودة وأخلاقيػػػات 
  ا1النظاـ الإدارى بي

  ستراتيجية الإجراءات التصػحيحية أثنػاء ساىـ إستخداـ الشركات لكؿ مف إستراتيجية الصمت وا 
 1الأزمة فى تحسيف التغطية الإعلامية حوؿ الشركة

 سػػتراتيجية الإجػػراءات التصػػحيحية أثنػػاء  حقػػؽ إسػػتخداـ الشػػركات لكػػؿ مػػف إسػػتراتيجية الػػدعـ وا 
الأزمة إنطباعا إيجابيا حوؿ جودة منتجاتيا،وقياميـ بالتقييـ الإيجابى ليا، بالإضػافة إلػى زيػادة 

 1درجة تفضيميـ لمعلامة التجارية لمشركة
 : Research Contributionsإسهامات البحث  .13

 :الى عف وجود بعض الإسيامات يمكف بيانيا كما يمىأسفرت مناقشة نتائج البحث الح
 :البحث الحػالى عمػى العلاقػة بػيف إسػتراتيجيات إتصػالات  أكد إسهامات عمى مستوى النظرية

الأزمػػػػة، وتحسػػػػيف الصػػػػورة الذىنيػػػػة لممنظمػػػػة فػػػػى الشػػػػركات محػػػػؿ الدراسػػػػة بإسػػػػتخداـ المػػػػنيج 
عمػى مػنيج دراسػة الحالػة، ومػف ثػـ الوصفى التحميمى، بينمػا إعتمػدت معظػـ الدراسػات السػابقة 

حيث لـ يتـ رصػد -ي ضيؼ البحث الحالى إلى الأدبيات القميمة نسبياً والمتاحة فى ىذا المجاؿ 
ممػػا  -أى سػػبؽ لتنػػاوؿ النمػػوذج الػػذى تػػـ تناولػػة فػػى البحػػث الحػػالى فػػى بيئػػة العمػػؿ المصػػرية

 يعمؿ عمى توسيع القاعدة البحثصة فى ىذا الجانب1
 سػمط ىػذا البحػث الضػوء عمػى أحػد الإسػتراتيجيات الإيجابيػة  توى التطبيؽ:إسهامات عمى مس

المتمثمػػػة فػػػى إسػػػتراتيجية الصػػػمت، ومػػػا يترتػػػب عمييػػػا مػػػف أثػػػار إيجابيػػػة فػػػى تحسػػػيف الصػػػورة 
 الذىنية فى الشركات محؿ الدراسة1

  Research Recommendation:البحثتوصيات  .14
يا، ولتحقيؽ اليدؼ الأساسي لمدراسة، تـ تناوؿ في ضوء نتائج الدراسة التي تـ التوصؿ إلي

توصيات الدراسة والتى يمكف أف تساىـ فى تحسيف الصورة الذىنية لشركات قطاع الصناعات 
 :يمي كما الغذائية فى مصر
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  إنشاء مركػز معمومػات الأزمػة متخصػص فػى جمػع معمومػات حػوؿ الأزمػات التػى تتعػرض ليػا
وتحديػػد الجميػػور المتضػػرر مػػف الأزمػػة والػػذى ترغػػب  الشػػركة، والتأكػػد مػػف صػػحة المعمومػػات،

المنظمػػػػة فػػػػى الوصػػػػوؿ إليػػػػة وتفيػػػػـ إحتياجػػػػاتيـ وتوقعػػػػاتيـ لتخصػػػػيص إسػػػػتراتيجية الإتصػػػػاؿ 
 لموصوؿ إلييـ بشكؿ فعاؿ1

  تصػػػميـ موقػػػع متخصػػػص لمتعامػػػؿ مػػػع الأزمػػػة وتػػػوفير روابػػػط لػػػو عمػػػى كافػػػة مواقػػػع التواصػػػؿ
 الإجتماعى1

 زمػػػات عبػػػر مواقػػػع التواصػػػؿ الإجتمػػػاعى ضػػػمف فريػػػؽ إدارة تعيػػػيف فريػػػؽ متخصػػػص لإدارة الأ
الأزمة يتولى مياـ الرصػد المبكػر لأى أزمػات محتممػة و ردرود فعػؿ أصػحاب المصػمحة تجػاه 

 الأزمة1
 متابعة التطورات فى تداعيات الأزمة وردود فعؿ أصحاب المصمحة عف كثب أوؿ بأوؿ 
  ظيفتػػػة نشػػػر معمومػػػات عػػػف الشػػػركة تصػػػميـ تطبيػػػؽ عمػػػى اليواتػػػؼ الذكيػػػة خػػػاص بالشػػػركة، وو

 وتوضيح موقفيا فى حالة حدوث الأزمة1
  تدريب المتحدثيف الرسميف لمشركة عمػى كيفيػة الػرد عمػى إتيامػات الموجيػو لمشػركة سػواء عمػى

مواقع التواصؿ الإجتماعى أو عمى وشػائؿ الإعػلاـ المسػموعة والمقػرؤة دوف تػوريط الشػركة أو 
 إستفزاز العملاء1

 وضيح موقؼ الشركة وعدـ الإنتظار طويلا حتى لا تزيد الشائعات1السرعة فى ت 
  التخطػػيط الجيػػد والتنسػػيؽ بػػيف جميػػع الإدارات داخػػؿ المنظمػػة عنػػد تنفيػػذ إسػػتراتيجية الإتصػػاؿ

 المحددة1
 -  مراقبػػة التطػػورات حػػوؿ الأزمػػة عمػػى مواقػػع التواصػػؿ الإجتمػػاعى والتحػػديث المسػػتمر لأخبػػار

اقع التواصؿ الإجتماعى لتفػادى انتشػار الأخبػار الكاذبػة وتوجيػة الشركة عمى صفحتيا عمى مو 
 النصائح لمعملاء حوؿ التعامؿ مع الأزمة   1

  عقػػد مػػؤتمرات صػػحفية لتطمئنػػة أصػػحاب المصػػمحة وبنػػاء الثقػػة مػػع الجميػػور المتضػػرر مػػف
 الأزمة1

 بة التػى عقد لجنة مف مديرى القطاعػات فػى الشػركة يكػوف دورىػا ىػو: تحديػد المؤشػرات المناسػ
تحدد مدى التقدـ فى تنفيذ إستراتيجية الإتصاؿ المستخدمة ومدى تاثيرىا عمى الصػورة الذىنيػة 

أصػحاب المصػمحة والمجتمػع والجيػات الحكوميػة والإعػلاـ مػع  لممنظمة1 وتحديػد درجػة تفاعػؿ
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 الأستراتيجية المستخدمة ومدى تاثييا عمى الصورة الذىنية لمشركة1 وتحديد درجة ثقة أصحاب
 المصمحة فى المنظمة بعد إستخداـ إستراتيجيات إتصالات الأزمة1

  اجػػػراء اسػػػتطلاعات رأى لعمػػػلاء الشػػػركة لمتعػػػرؼ عمػػػى مػػػدى رضػػػاىـ عػػػف إسػػػتجابة المنظمػػػة
للأزمػػػة، إلػػػى اى مػػػدى حققػػػت إسػػػتجابة الشػػػركة توقعػػػات العمػػػلاء فػػػى حػػػؿ الأزمػػػة، ومػػػا ىػػػى 

 مقترحات العملاء لتحسيف إستجابة المنظمة1
 ث مستقبمية: بحو  .14

 

تناولػػػت الدراسػػػة الحاليػػػة دور إسػػػتراتيجيات إتصػػػالات الأزمػػػة فػػػى تحسػػػيف الصػػػورة الذىنيػػػة 
لممنظمػػة بػػالتطبيؽ عمػػى شػػركات قطػػاع الصػػناعات الغذائيػػة فػػى مصػػر، إلا أف ىنػػاؾ بعػػض النقػػاط 

 :تىالبحثية التى لـ تتعرض ليا الدراسة، والتى تحتاج إلى المزيد مف البحث والدراسة منيا الأ
 تأثير الكممة المنطوقة E-WOM  عبر وسائؿ التواصؿ الإجتماعى عمى الإستجابة الإتصػالية

 .لممنظمات أثناء الأزمة
 تأثير إستراتيجيات إتصالات الأزمة الداخمية لممنظمات عمى القدرة التنافسية. 
 جاريةتحميؿ الإستراتيجيات الإتصالية لممنظمة أثناء الأزمة وتأثيرىا عمى العلامة الت. 
 إستخداـ تطبيقات اليواتؼ الذكية فى إدارة إستراتيجيات إتصالات الأزمة. 
 تأثير إستراتيجيات إتصالات الأزمةعمى ردود فعؿ أصحاب المصمحة. 
 تأثير الإعتبارات الأخلاقية عند إختيار إستراتيجيات إتصالات الأزمة. 
 ة اللازمةدور وسائؿ التوصؿ الإجتماعى فى تحديد إستراتيجية الإستجاب. 
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