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:الملخص  

تجاهات نحو استراتيجيات اتصال الازمة لدى عينة من طلاب وطالبات لاالدراسة الحالية إلى تقصي ا تدفه

 استراتيجيات اتصال الازمة وفقا   ت نحوفي الاتجاهاجامعة الملك عبدالعزيز، وكذلك إلى تبيان الفروق 

الاستبانة كأداة لهذه الدراسة وعلى  ذلك بإستخداملمتغيري الجنس والعمر، وذلك بالاعتماد على المنهج الكمي و

هم النتائج إلى أن استراتيجية إعادة البناء هي الاستراتيجية الأكثر قبولا  أخلصت وقد مفردة،  ٢٨٣حجم عينة  

، كما كشفت نتائج الدراسة عن عدم الاستراتيجية الأقل قبولا   استراتيجية الانكار في حين كانت والأكثر فاعلية

في حين  وفقا  لمتغير الجنس، استراتيجيات اتصال الازمة وجودة فروق ذات دلالة إحصائية في الاتجاهات نحو

 . تجاهات وفقا  لمتغير العمروجدت فروق ذات دلالة إحصائية في هذه الا

ات، نظرية اتصال الأزمة الظرفيةلأزماستراتيجيات اتصال الازمة،اتصال ا: ات مفتاحيةكلم  

Abstract:  

The current study aimed at investigating the attitudes towards the crisis communication strategies among a 

sample of male and female students at King Abdulaziz University. It also aimed to investigate the 

differences in the attitudes of the students towards crisis communication strategies according to the 

variables of gender and age. By relying on the quantitative approach, the study used a questionnaire among 

a sample of 382 students. The results revealed that the reconstruction strategy is the most acceptable and 

most effective strategy by the sample while the denial strategy was the least acceptable and the least 

effective strategy. The results also showed that there were no significant differences in the attitudes 

toward crisis communication strategies according to the gender while there were significant differences in 

these attitudes toward crisis communication strategies according to the age variable. 

Keywords: Crisis Communication Strategies; Crisis Communication, Situational Crisis Communication 

Theory 
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 : مقدمة. ١
العالم جملة من الأزمات على صعيد الشركات التي تقدم خدماتها للمستهلكين، ونظراً لكون طبيعة الأزمات متغيرة  يشهد

وخطرة سواءً من ناحية حجمها أو تأثيرها على الشركة؛ فقد أصبح من المهم أن يتعامل أصحاب القرار في الشركة بطرق 
مع هذه الأزمات وتجاه المستهلك، خاصة وأن المستهلك أصبح يعد شريكاً اساسياً في عمليات  استراتيجية مختلفة وليست تقليدية

التغيير التي تحدث في الشركات نتيجة لهذه الأزمات، وقد يعود الفضل في ذلك إلى التطور التكنولوجي المعاصر والذي أظهر لنا 
همة للمستهلكين للتعبير عن استيائهم تجاه هذه الشركات بل مؤخراً وسائل التواصل الاجتماعي والتي أصبحت من المنصات الم
 (.Zang, Liu& Davison, 2018)وحتى مكنت المستهلكين من التفاعل بنشاط عند حدوث الأزمة 

سواء كانت أزمة حدثت بفعل الأخطاء الفنية مثلما والمنعطفات  بالعديد من الأزمات تمرمن المحتمل أن  الشركات ولأن
، أو أزمات بسبب فشل منتج (Dejene,2017)م ٧١٠٢في عام  note7ونج وحادثة انفجار بطاريات حصل مع سامس

عند استدعاء بودرة الأطفال لأنها تحتوي على مادة تسبب  من منتجات الشركة كما حصل مع شركة جونسون اند جونسون
ا حصل مع شركة بالوليتا عندما ، أو أزمات حصلت بسبب تخريب منتج مثلم(Edday,2012)م ٧١١٢السرطان في عام  

، فقد أصبحت الازمات واقع حتمي Hsu,2006) ) م٧١١٢قام شخص مجهول بحقن مشروبات الطاقة بمادة سامة في عام 
على الرغم تهدد الشركات وتهدد بقائها في السوق، وتختلف ردود فعل كل شركة من هذه الشركات في كيفية تعاملها مع الأزمة، و 

لأزمات وكيف أن التعامل العشوائي معها من الممكن أن يحدث أضراراً مادية وبشرية، إلا أن هذه الأزمات من خطورة هذه ا
فرصة للتعلم والتطوير كونها لحظات ومنعطفات خطيرة من الممكن أن تجعل من  للشركةليست سلبية في جوهرها؛ بل تقدم 

، ولهذا السبب زاد الاهتمام بدراسة إدارة الأزمات في (م٧١٠٢ن، أولمر وآخرو )أكثر قوة وصلابة بعد مواجهة الأزمة  الشركات
،  (Zhao, Zhan& Ma, 2020; Zang, Liu & Davison, 2018; Fang, 2016) المكتبة الأجنبية 

ل ومع تزايد الاهتمام في المكتبة الأجنبية لوحظ  قصور واضح في الدراسات العربية وتركيز معظمها على الازمات الاقتصادية مث
مة لذلك جاءت للأز  الاستجابة الاستراتيجياتوالتي درست كفاءة ( ٧١٠٢)ودراسة عبداللطيف  )م٧١٠٢)دراسة أبو غنم 

هذه الدراسة لتغطي أوجه القصور في الادبيات السابقة، وذلك من خلال دراسة  اتجاهات المستهلك السعودي نحو استراتيجيات 
جامعة الملك عبدالعزيز ومعرفة الفرق بين استراتيجيات اتصال الازمة ودور الجنس اتصال الازمة لدى عينة من طلاب وطالبات 

 . والعمر نحو اتجاهات اتصال الازمة
  تساؤلات الدراسة١,٢

تقصي اتجاهات المستهلك نحو استراتيجيات اتصال الأزمة لدى عينة من طلاب وطالبات جامعة ولأن هذه الدراسة تهدف إلى 
 : لك تحاول هذه الدراسة الإجابة على التساؤلات التاليةلذ الملك عبد العزيز

 ماهي اتجاهات طلاب وطالبات جامعة الملك عبد العينة نحو استراتيجيات اتصال الأزمة؟ -
هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الاتجاهات نحو استراتيجيات اتصال الأزمة من وجهة نظر عينة من طلاب وطالبات  -

 بد العزيز وفقاً لمتغير الجنس؟ جامعة الملك ع
هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الاتجاهات نحو استراتيجيات اتصال الأزمة من وجهة نظر عينة من طلاب وطالبات  -

 جامعة الملك عبد العزيز وفقاً لمتغير العمر؟ 
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  منهج وتصميم الدراسة ١,٣
ض جوانب هذه الدراسة؛ اتضح أنها انقسمت إلى الدراسات النوعية مثل بعد الاطلاع على الدراسات السابقة التي تناولت بع

 ;Zhu, Anagondahalli & Zhang, 2017; Roshan, Warren& Carr, 2016)دراسة كل من 
Zhou, 2013 )والدراسات الكمية مثل دراسة كل من ،(Lai, Yang & We, 2015; Dutta &Pulling, 

نوع من البحوث "لدراسة؛ تم اختيار المنهج الكمي في الدراسة الحالية والذي يعرف بأنه أهداف هذه ا تحقيق يتمولكي   (2011
العلمية التي تفترض وجود حقائق اجتماعية وموضوعية، منفردة ومعزولة عن مشاعر ومعتقدات الأفراد، وتعتمد غالباً الأساليب 

 ( ١٠: ٧١٠٢القندليجي، " )الإحصائية في جمعها للبيانات وتحليلها
( م٠٢٢١) Good  تحقيق أهداف الدراسة المرجوة، ويعرف جود بهدف الاعتماد على الاستبانة كأداة جمع بيانات وتم 

فرحاتي، " )قائمة من الأسئلة تعد بشكل جيد لمعرفة أراء ومعتقدات واتجاهات الآخرين نحو موضوع معين"الاستبانة بأنها 
من  و ، (العمر، الجنس)لمستجيبين عن بعض البيانات الديموغرافية وتحديداً سؤال احيث ابتدأت أداة الدراسة ب( ٧٨٠: م٧١٠٧

ستة سيناريوهات أزمات لشركات مختصة بمنتجات غذائية للأطفال لقياس اتجاهات المستهلك نحو استراتيجيات اتصال    عرضثم
ليو وأوستن وجين  ارة قام بتصميمهاعب ٠٨وبعد قراءة كل من هذه السيناريوهات الستة تم تقديم مقياس مكون من  الأزمات،

Liu, Austin and Jin (2011) التي من الممكن أن ، وذلك لقياس مدى قبول المستهلكين لاستراتيجيات اتصال الأزمة
أوافق )الخماسي والذي يبدأ من  Likertعلى مقياس ليكرت  تتخذها الشركة للاستجابة للأزمات الموجودة في السيناريوهات

، وتم بناء هذه العبارات استناداً على استراتيجيات نظرية اتصال الأزمة الظرفية الأربعة وهي (غير موافق بشدة)إلى ( بشدة
 .(استراتيجية الانكار، استراتيجية تقليل الهجوم، استراتيجية الدعم، استراتيجية إعادة البناء)
 عينة الدراسة ١,٤

ونظراً ( م٧١٠٢الزهيري،)يمكنه أن يأخذ عينة تمثل المجتمع المراد دراسته إذا لم يستطع الباحث دراسة المجتمع كاملًا فإنه 
عينة ( "٢٠:م٧١٠٢)وهي كما ذكر عبد الرفوع  لصعوبة دراسة كامل مجتمع الدراسة الحالية تم اختيار عينة عشوائية تطوعية

، ولكي تتمكن الباحثة من تعميم نتائج "ةتعتمد على مجموعة من الافراد الذين يتطوعون اختياريًا ليكونوا أفراداً ضمن العين
الدراسة على مجتمعها؛ تم اختيار عينة يتناسب عدد افرادها مع افراد المجتمع، وعلى هذا الأساس تم حساب العينة إلكترونياً من 

اج ٪ والتي أظهرت بأن الدراسة الحالية تحت٢٪ وبهامش خطأ ٢٢بمستوى ثقة  Survey systemخلال موقع حساب العينة 
 .مفردة ليتم تعميم نتائج الدراسة على مجتمعها، وفي الرسم التالي وصف لمفردات عينة الدراسة ٢٨٧إلى 
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 یوضح الرسم البياني لفئات الدراسة العمریة( 1)شكل رقم 

 
 ٢٢بعدد  كانت للإناث وذلك  "٧٧وأقل من  ٧١أكبر من " يتضح من خلال الرسم البياني للفئات العمرية أن أكثر فئة عمرية

بينما الذكور  ٢٢للإناث وذلك بعدد " ٧١وأقل من  ٠٨أكبر من " ، تليها الفئة العمريةمستجيب ٢٢بينما الذكور بعدد 
 ٢٢بينما الذكور  ١٢وذلك بعدد  للإناث كانت" ٧١وأقل من  ٧٧"أكبر من " ، تليها الفئة العمريةمستجيب ٢٧بعدد

 . مستجيب ٠١بينما الأقل كانت للذكور بعدد  ٢٢وذلك بعدد  كانت للإناث" ٠٨أقل من "الفئة عمرية  ، وأخيراً مستجيب
 مجتمع العينة١,٥

 & Pace, Balboni)نظراً لكون بعض دراسات إدارة الأزمة اعتمدت على الطلاب كمشاركين مثل  دراسة كل من 
Gistri, 2017; Lai, Yang & We, 2015; Dutta& Pulling, 2011; Hus, 2006; 

Commbs& Holladay, 1996 ) لذلك ارتأت الدراسة بأن يكون مجتمع الدراسة الحالية من طلاب وطالبات ،
 ٧١سنه إلى  ٠٨الجامعة، وتحديداً تكون مجتمع الدراسة من طلاب وطالبات جامعة الملك عبد العزيز الذين يتراوح أعمارهم بين 

 ٢٢١٢٢وفقاً لموقع جامعة الملك عبدالعزيز( م٧١٠٢)هم لعام سنة من مختلف الكليات ومختلف المستويات الدراسية والبالغ عدد
 (.م٧١٠٢جامعة الملك عبدالعزيز، )طالب وطالبة 

 صدق وثبات الأداة  ١,٦
 :مرت أداة الدراسة بالعديد من المراحل لضمان ثباتها واتساقها ومن هذه الخطوات

 صدق الأداة: المرحلة الأولى
دق المحكمين والذي يعد من أهم الإجراءات التي يجب أن تخضع لها أداة تم قياس صدق الاستبانة من خلال ص  

أن "ويقصد بصدق المحكمين  ،(٧١٠٢رزوقي، )الدراسة للتحقق من أن أداة الدراسة قد صممت لقياس ما صممت من أجله 
وعة في الاستبانة تقيس فعلًا ما تقدم أداة الدراسة لمحكم مختص في المجال ويمكن للمحكم أن يبدي رأيه فيما كانت الأسئلة الموض

، لذلك تم عرض أداة الدراسة الحالية على أربعة المحكمين من أعضاء هيئة التدريس (٨٢: م٧١٠٢النوايسة، " )وضعت لقياسه
المتخصصين في الاتصال والإعلام في جامعة الملك عبد العزيز وجامعة الملك سعود بهدف إبداء رأيهم في مدى وضوح وسهولة 
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ت أداة الدراسة ومدى ملائمتها لقياس متغيرات الدراسة ومدى قدرة الأداة على قياس ما صممت لأجله، وعلى هذا عبارا
 . الأساس تم إجراء بعض التعديلات في ضوء ما ذكره المحكمين وخرجت أداة الدراسة بصورتها الحالية

 قياس ثبات الأداة : المرحلة الثانية
تنتج نتائج ( الاستبانة)التي نضمن بها أن أداة التقييم ( الثبات)سة والذي يقصد به درجة الموثوقية تم أيضاً قياس ثبات أداة الدرا

أي أن أداة الدراسة تعطي  ،(Cozby, 2001) أخرى ةمستقرة ومتسقة وبمعنى أخر مماثلة إذا تمت إعادة اختبارها في فترة زمني
ل أن المقياس يتمتع بدرجة عالية من الثبات إذا كانت تنتج عنه نتائج مماثلة نفس النتائج إذا تمت إعادة جمعها في فترة أخرى ونقو 

نوعين من أنواع الثبات لقياس ثبات أداة وتحديداً، اعتمدت هذه الدراسة على  ،(Blank, 2019)تحت نفس الظروف 
 Cohenمعادلة كوهين  وذلك بالاعتماد على Test-retest Reliabilityالدراسة النوع الأول طريقة إعادة الاختبار 

الاستبيان يعطي نفس النتائج إذا أعيد تطبيقه على نفس الأشخاص في فترتين مختلفتين، حيث "والذي وفقاً عزب  يشير إلى أن 
، كما تم أيضاً قياس ثبات الأداة )٠٢١: م٧١١٢ ("أن الاستبيان الثابت يعطي نفس النتائج إذا قاس نفس الشيء مرات متتالية

الطريقة التي يتم قياس معامل "والذي يعرفه أبو سمرة وآخرون بأنه  Internal Consistencyتساق الداخلي عن طريق الا
،  وذلك باستخدام معامل ألفا (٢٢: م٧١٧١" )الثبات من خلال مدى الاتساق بين أداة الدراسة وهل الفقرات متجانسة أم لا

ة معدة بطريقة ثابتة ومتسقة، وفيما يلي إيضاح لخطوات ونتائج  للتأكد بأن فقرات الاستبان Alpha Cronbachكرو نباخ 
 :كل من هذين الطريقتين

 Test-retest Reliabilityقياس الثبات بطریقة إعادة الاختبار  -١
مستجيب مأخوذة من مجتمع الدراسة تراوحت أعمارهم بين  ٠١١تم تطبيق طريقة إعادة الاختبار على عينة مكونة من 

، ثم بعد ذلك تم إعادة الاختبار على المجموعة نفسها بعد أسبوعين ٧١٦٠١ومتوسط حسابي  ٠٦١٢اف معياري بانحر ( ٧١-٠٨)
دقيقة لكل مستجيب، وبهدف الوصول لنتيجة الثبات تم حساب معامل  ٧١واستغرق متوسط الإجابة على الاستبيان حوالي 

حيث أن ارتفاع درجة معامل الارتباط يدل على ثبات الأداة ، SPSSالارتباط بيرسون بالاستعانة ببرنامج الحزم الإحصائية 
بطريقة إعادة الاختبار، ويعود سبب اختيار معامل ارتباط بيرسون عن المعاملات الأخرى كونه من أكثر معاملات الارتباط 

 الرجوع إلى معادلة كوهين ، ولتفسير قوة معامل الارتباط من الممكن (م٧١٠٢عبدالفتاح، )استخداماً ودقة في العلوم الإنسانية 
Cohen  ١٦٢و   ١٦٢٠والتي تذكر بأن قوة معامل الارتباط تكون قوية إذا تراوحت قيمته بين (Cohen, 1988 (. 

وخلصت نتائج التحليل الإحصائي للعلاقة بين الاختبارين إلى وجود علاقة ارتباطية إيجابية قوية ذات دلالة إحصائية  
، حيث اتضح أن عبارات المقياس  (١٦١٢)الاختبار الأول والاختبار الثاني عند مستوى دلالة  بين إجابات المستجيبين في

؛ بينما بلغت درجة ارتباط معامل بيرسون لعبارات مقياس (١٦٢٨)للسيناريو الأول ككل حصلت على معامل ارتباط بلغ قيمته 
؛ (١٦٢٢) ن في عبارات مقياس السيناريو الثالث ككل ؛ كما بلغت درجة ارتباط معامل بيرسو (١٦٢٢)السيناريو الثاني ككل 

؛ كما بلغت درجة ارتباط معامل (١٦٢٢) بينما بلغت درجة معامل ارتباط بيرسون في عبارات مقياس السيناريو الرابع ككل 
على قيمة ؛ وأخيراً عبارات مقياس السيناريو السادس ككل حصلت (١٦٢٠)بيرسون في عبارات مقياس السيناريو الخامس ككل 

على هذا الأساس يتضح أن جميع  الارتباط، وبالرجوع إلى قاعدة كوهين في تفسير قوة معاملات (١٦٢٠)ارتباط معامل بيرسون 
 .معاملات الارتباط ذات الدلالة الإحصائية هذه هي معاملات ارتباط قوية
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 Internal Consistencyثبات الاتساق الداخلي  -٢
امل ألفا كرونباخ لقياس الاتساق الداخلي لأداة الدراسة الحالية حيث تعد قيمة معامل ألفا  تم أيضاً الاعتماد على مع

وتكون غير مقبولة عندما تكون أقل من ذلك، وبلغت نتيجة معامل  ١٦٢٢كرونباخ مقبولة عندما تكون أكبر من أو مساوية لـ
 . الدراسة تمتع بدرجة عالية من الثبات، وهذا يعني أن أداة ١٦٢٠ألفا كرونباخ لاستبيان الدراسة الحالية 

 الدراسات السابقة .2
تهدف الدراسة إلى تقصي اتجاهات الاطلاع على العديد من الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة والتي بعد 

 تضح اهتمام، اعبد العزيزالمستهلك السعودي نحو استراتيجيات اتصال الازمة لدى عينة من طالبات وطلاب جامعة الملك 
متغيرات الدراسة الحالية وهي إدارة الأزمة وبالتحديد استراتيجيات الاستجابة للأزمة بعض الدراسات السابقة الأجنبية بدراسة 

، في  (Lai, Yang & We, 2015; Dutta & Pulling, 2011; Hsu, 2006)أثناء الأزمة مثل دراسات
راسات العربية قد ركزت بعض  متغير إدارة الازمة ولكن من جانب التخطيط حين لوحظ عند مراجعة الدراسات السابقة أن الد

التي اهتمت بدراسة أسباب ( م٧١٠٢)عبداللطيف وكذلك دراسة ( م٧١٠٢السماعنة و الخدام، )  الاستراتيجي مثل دراسة
جديداً يثري المكتبة العربية من خلال  اسناد الازمة، وتأتي الدراسة الحالية استكمالًا لما سبق من الدراسات السابقة لتقدم فهماً 

 .اتجاه نحو استراتيجيات الازمة لدى عينة من طلاب وطالبات جامعة الملك عبدالعزيزدراسة 
كما تتشابه الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقة الأجنبية التي اعتمدت على المنهج الكمي في الحصول على 

والدراسة (  Rankovic & Janicic, 2013; Dutta & Pulling, 2011; Hsu, 2006)بيانات الدراسة 
في حين تختلف مع بعض الدراسات الأجنبية التي تناولت بعض من متغيرات  ،(م٧١٠٢السماعنة، الخدام، )العربية مثل دراسة 

 ;Roshan, (Warren & Carr, 2016)هذه الدراسة لاعتمادها على المنهج النوعي في الوصول لنتائج الدراسة
Zhou, 2013;  (م٧١٠٢م؛ أبو غنم، ٧١٠٢عبداللطيف، )والدراسات العربية مثل دراسة . 

وكذلك يظهر من استعراض الدراسات السابقة تركيز العديد من الدراسات العربية على إدارة الأزمة ولكن على مستوى 
م، ٧١٠٢السماعنة والخدام، )ت كل من اقتصادي ومن ناحية البحث عن الأزمة وعلاقتها بالتخطيط الاستراتيجي مثل دراسا

كفاءة الاستراتيجيات الاتصالية في تكوين مدركات الجمهور ولم يتم ( م٧١٠٢)، في حين درس عبداللطيف (٧١٠٢أبو غنم، 
أو على استجابة المستهلك لهذه الاستراتيجيات، مما أوضح الفجوة الشركات تناول إدارة الأزمة واستراتيجياتها على مستوى 

و اتجاه نحو  الشركاتعرفية في هذا المجال، وبالتالي ستحاول هذه الدراسة ردم الفجوة الخاصة بإدارة الأزمات على مستوى الم
 .استراتيجيات الازمة لدى عينة من طلاب وطالبات جامعة الملك عبدالعزيز

 الإطار النظري .3
 

  Situational Crisis Communication Theory (SCCT)نظریة اتصال الازمة الظرفية ١.٣
أظهرت الدراسات أن استراتيجيات الاستجابة للازمة هي ما تفعله وتقوله الشركات اثناء الازمة وهي تعمل على حماية 

، وقد خضعت استراتيجيات الاستجابة للأزمة لعدة (Coombs& Holladay, 2008)سمعة الشركات المتعرضة لأزمة 
قبل كومبس ولكن آنذاك لم تكن موضعاً للبحوث التجريبية؛ إلا أن العالم كومبس قام م من ٠٢٢٢تغييرات وتحسينات منذ عام 
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م أن تتخذ الشركة المتعرضة لأزمة ٠٢٢٨بعد ذلك باقتراح خمس مجموعات لاستراتيجيات الاستجابة للأزمات، واقترح في عام 
ءات إصلاحية، أو تدعي الشركة بأنه لا يوجد أزمة، لعدة استراتيجيات، وهي أن تتحمل مسؤولية الأزمة أولاً، أو تتخذ عدة إجرا

م ٧١١٢ولكن في ( Coombs, 1998)أو تحاول إنكار المسؤولية عن الأزمة، أو تستخدم الشركة جميع هذه الاستراتيجيات 
وهذه  ية،قام، بتطوير هذه الاستراتيجيات وتم تقسيمها إلى أربع مجموعات أساسية وكل استراتيجية لها عدة استراتيجيات فرع

الاستراتيجيات من وجهة  نظره تصف بأنها الأفعال التي يعتمد عليها أصحاب القرار في الشركة للتعامل مع الأزمة 
(Coombs, 2007) وتسعى هذه الاستراتيجيات إلى تقليل الآثار السلبية الناجمة من الأزمة، وكانت أول مجموعة ،

نكار، وفيها يتم إنكار الشركة للأزمة، ولكن إذا استخدمت الشركة استراتيجية لاستراتيجيات الاستجابة للأزمة هي مجموعة الإ
، (Coombs, 2014)الإنكار وبعد ذلك تبين أنها سبب في حدوث الأزمة فإن الاضرار والخسائر ستتضاعف على الشركة 

 : ويكون انكار الشركة للازمة عن طريق اتباع عدة  استراتيجيات ومنها
 .وتكون عن طريق مواجهة مدير الأزمات أصحاب المصلحة الذين يدعون وجود أزمة مهاجمة المتهم،-٠
يؤكد هنا أيضاً مدير الأزمات بأنه لا توجد أزمة وأن الشركة في حالتها  ،قطع أي صلة بين الشركة والأزمةالإنكار، ويقصد به -٧

 .الطبيعية
 .لقاء اللوم على الغير أي أن الخطأ حدث من خارج الشركةبإإلقاء اللوم أو كبش الفداء، وفيها يقوم مدير الأزمات  -٢

، وذلك عندما تتحمل الشركة بعض من "تقليل الهجوم"ثاني مجموعة لاستراتيجيات الاستجابة للازمة هي استراتيجيات 
 :وذلك عن طريق عدة استراتيجيات وهي( Coombs, 2014)مسؤولية الأزمة 

ركة بأنها تتحمل مسؤولية حدوث الأزمة ولديها سيطرة على الأزمة، وأن هذه الأزمة لا تعد تقليل الهجوم، وفيها يتم إقرار الش-٠
 . بالسوء الذي يراه أصحاب المصلحة

 . التبرير، وذلك بأن يقلل مدير الأزمات من الأضرار الناجمة من الأزمة-٧
هذه الاستراتيجيات على إضافة ، وتعمل "الدعم"وتسمى ثالث مجموعة من استراتيجيات استجابة الأزمة بمجموعة 

وذلك عن  (Coombs, 2014)المعلومات السلبية التي انتشرت في وقت الأزمة معلومات إيجابية بهدف التعويض عن كمية 
 : طريق عدة استراتيجيات وهي

 .التذكير، فقد تذكر الشركة أصحاب المصلحة بالأعمال الخيرية السابقة-٠
 . الذين ساهموا في مواجهة الأزمة مثل العملاء المخلصينحيث تقوم الشركة بشكر : الشكر-٧
 . وفيها يذكر مدير الأزمات أصحاب المصلحة بأن الشركة ضحية لهذه الأزمة أيضاً : لعب دور الضحية-٢

فتقوم على أساس تقليل وتحديد مخاوف " إعادة البناء"أما المجموعة الرابعة لاستراتيجيات الاستجابة للأزمة وهي 
من الأزمة، والهدف منها هو زيادة الإجراءات الإيجابية تجاه الضحايا من أجل التعويض عن الآثار السلبية التي حدثت  الضحايا

 : وذلك يكون عن طريق عدة استراتيجيات وهي (Coombs, 2004)بسبب الأزمة 
 . تعويض، الضحايا بالأموال- ٠
 .الاعتذار، عن هذه الأزمة لطلب الغفران منهم-٧
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 :ئج ومناقشة تساؤلات الدراسةنتا.٤
يقدم هذا الجزء عرضاً لنتائج الدراسة الحالية والتي تهدف الى الوصول إلى اتجاهات طلاب وطالبات جامعة الملك عبد العزيز نحو 

 :استراتيجيات اتصال الازمة
 ل الأزمة؟ماهي اتجاهات طلاب وطالبات جامعة الملك عبد العينة نحو استراتيجيات اتصا: التساؤل الأول

المتوسط الحسابي، )تمت الإجابة على هذا التساؤل باستخدام للتحليل الوصفي لإجابات المستجيبين حيث تم حساب كل من 
 ( والانحراف المعياري، والقيمة الدنيا، والقيمة العليا، اول ربيع الأول، والربيع الثالث

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 نتائج التحليل الوصفي لأفراد العينة من الاناث ككل( ١)جدول رقم 
نتائج التحليل الوصفي للاتجاهات نحو الاستراتيجيات الأربعة لاتصال الأزمة وفقاً لإجابات ( ٠)وضح الجدول رقم ي

الملك عبد العزيز ككل، ويتضح من هذا الجدول أن أعلى متوسط حسابي كان لصالح أفراد العينة من طلاب وطالبات جامعة 
والذي يشير إلى قبول الجيد من قبل أفراد العينة لهذه ( ١٦١٨)بانحراف معياري ( ٢٦٢٠)وقيمته " إعادة لبناء"استراتيجية 

والذي ( ١٦٨٢)بانحراف معياري ( ٧٦١١)ته وقيم" الانكار"الاستراتيجية،  بينما أقل متوسط حسابي حصلت عليه استراتيجية 
يشير إلـي حياد أفراد العينة الكلية تجاه هذه الاستراتيجية حسب مقياس لكرت الخماسي الذي تم تطبيقه في الدراسة الحالية، وكما 

أقل قيمة للربيع ، وكانت (٢)وقيمة المتوسط الأعلى هو ( ٠)هو متوقع كانت قيمة المتوسط الأدنى للاستراتيجيات الأربعة هي 
حيث " إعادة البناء"، في حين كانت أعلى قيمة للربيع الثالث هي عند استراتيجية (٧٦١١" )الإنكار"الأول هي عند استراتيجية 

لا "كانت " الانكار"٪ من استجابات الطلاب والطالبات في استراتيجية ٧٢، مما يدل على أن الربع أي  (١٦٧٢)بلغت قيمتها 
كانت للدرجة المقابلة لأوافق " إعادة البناء"٪ من استجابات الطلاب والطالبات في استراتيجية ٧٢أن الربع أي ؛ و "أوافق بشدة

 . بشدة
أن استراتيجية الانكار هي والتي أسفرت على Zhou  (2013 )تشونتائج دراسة  وتتفق هذه النتيجة مع 

Rankovic & Janicic (2013 )في الأزمات، في حين أن دراسة اتفقت رانكوفيتش وجانيتش الاستراتيجية الأقل فاعلية 
 مع نتائج الدراسة الحالية على أن الاستراتيجية الأكثر فاعلية هي استراتيجية إعادة البناء وبالتحديد الاعتذار كان لها تأثير إيجابي

 Zhu, Anagondahalliسة مع دراسة تشو واناغندهالي وتشانغ وايضاً اتفقت نتائج هذه الدرا على ردود فعل المستهلكين
& Zhang  (2017 ) والتي قدمت نموذجين أحدهم لشركة ماكدونالدز والتي تعاملت مع المستهلكين أثناء الأزمة عن طريق

 
العينة 
 الكلية

الانحراف  المتوسط الاستراتيجيات
 المعياري

القيمة 
 العليا

القيمة 
 الدنيا

الربيع 
 الأول

الربيع 
 النتيجة الثالث

استراتيجية إعادة 
 موافق ١٦٧٢ ٢٦٢١ ٢٦١١ ٠٦١١ ١٦١٨ ٢٦٢٠ البناء

 موافق ١٦٧١ ٢٦٧١ ٢٦١١ ٠٦١١ ١٦١١ ٢٦١٨ استراتيجية الدعم
استراتيجية تقليل 

 موافق ١٦١١ ٢٦١١ ٢٦١١ ٠٦١١ ١٦٢١ ٢٦١٢ الهجوم

 محايد ٢٦٧١ ٧٦١١ ٢٦١١ ٠٦١١ ١٦٨٢ ٧٦١١ الانكاراستراتيجية 
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اكي مع الأزمة عن طريق استراتيجية إعادة البناء وبالتحديد الاعتذار وأثبتت فاعلية هذه الاستراتيجية، بينما تعاملت شركة كنت
 & Yannasالإنكار والتي لاقت رفض من المستهلكين، وكذلك اتفقت نتائج هذه الدراسة مع دراسة يانناس وتريانتافيلدو 

Triantafillidou  (2020)  والتي أثبتت فاعلية استراتيجية إعادة البناء واتخاذ الإجراءات التصحيحية والتي تؤثر بشكل
 .لشركة أثناء الأزمةإيجابي على سمعة ا
هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الاتجاهات نحو استراتيجيات اتصال الأزمة من وجهة نظر  :نيثاتساؤل الدراسة ال

  عينة من طلاب وطالبات جامعة الملك عبد العزیز وفقاً لمتغير الجنس؟
 One-way ANOVAذو الاتجاه الواحد وللإجابة على هذا التساؤل تم إجراء اختبار تحليل التباين الأحادي 

 :، كما هو موضح في الجدول التاليWelchومن ثم اختبار ويلش 

 الاستراتيجيات
 ویلش -اختبار تحليل التباین ذو الاتجاه الواحد

 مستوى الدلالة قيمة ف
 ١٦٠٠ ٧٦١٠ استراتيجية الانكار

 ١٦٢٨ ١٦١١ استراتيجية تقليل الهجوم
 ١٦٨٧ ١٦١٢ ناءاستراتيجية إعادة الب

 ١٦٠٢ ٠٦٢٢ استراتيجية الدعم
 نتائج تحليل التباین ذو الاتجاه الواحد للفروق في الاتجاهات نحو استراتيجيات اتصال الأزمة وفقاً لمتغير الجنس( ٢)جدول رقم 

، (١٦٠٠)ة بمستوى دلال( ٧٦١٠)أن قيمة ف للدرجة الكلية لاستراتيجية الانكار هي ( ٧)يتضح من نتائج الجدول رقم 
، وقيمة ف الكلية لاستراتيجية الدعم هي (١٦٢٨)بمستوى دلالة ( ١٦١١)وقيمة ف للدرجة الكلية لاستراتيجية تقليل الهجوم هي 

وحيث أن ( ١٦٠٢)، بمستوى دلالة (٠٦٢٢)، وقيمة ف الكلية لاستراتيجية إعادة البناء هي (١٦٨٧)بمستوى دلالة ( ١٦١٢)
؛ فإنه لا يوجد فروق بين اتجاهات أفراد العينة من الذكور والاناث نحو كل من (١٦١٢) جميع هذه القيم هي أكبر من

 .استراتيجيات اتصال الأزمة الأربعة
والتي درست تأثير الأزمات السابقة  Coombs(2004)واتفقت هذه النتيجة مع النتيجة التي توصل لها كومبس 

عتماد على نظرية اتصال الأزمة الظرفية، وأثبتت عدم وجود أي اختلافات على طريقة اتصال الشركة في الأزمات الحالية بالا
والتي أكدت عدم وجود أي Elliot (2007 ) ايليوتبالنسبة لمتغير الجنس، وكذلك اتفقت الدراسة الحالية مع دراسة 

( م٧١٠٢)اءت دراسة غوجل اختلافات جوهرية لمتغير الجنس في تصورات الجمهور تجاه الشركة حيال الأزمات السابقة، ولكن ج
لتختلف مع نتيجة هذه الدراسة حيث أكدت نتائجها أن متغير الجنس يلعب دوراً مهماً في اتجاهات المستهلكين، وحجازي 

الذي ذكر أن اتجاهات الافراد  تتأثر بمتغير الجنس تأثراً واضحاً، وذلك يعود لكون الاتجاهات  بطبعها مختلفة لدى ( م٧١٠٢)
 .لإناثالذكور عن ا

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الاتجاهات نحو استراتيجيات اتصال الأزمة من وجهة نظر : دراسة الثالثتساؤل ال
 عينة من طلاب وطالبات جامعة الملك عبد العزیز وفقاً لمتغير العمر؟ 

ومن ثم  One-way ANOVAواحد وللإجابة على هذا التساؤل تم أيضاً إجراء اختبار التباين الأحادي ذو الاتجاه ال
 :البعدي، وكانت النتائج كالتالي Test Tukeyاختبار توكي 
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 الاستراتيجيات
 ویلش -اختبار تحليل التباین ذو الاتجاه الواحد

 مستوى الدلالة قيمة ف
 ١٦١١ ٠٠٦٢٢ استراتيجية الانكار

 ١٦١١ ٢٦٢٢ استراتيجية تقليل الهجوم
 ١٦١١ ٢٦٢٨ استراتيجية إعادة البناء

 ١٦١٢ ٧٦١١ استراتيجية الدعم
 نتائج تحليل التباین ذو الاتجاه الواحد للفروق في الاتجاهات نحو استراتيجيات اتصال الأزمة وفقاً لمتغير العمر( ٣)جدول رقم 

، (١٦١١)بمستوى دلالة ( ٠٠٦٢٢)يتضح أن قيمة ف الكلية لاستراتيجية الانكار هي ( ٢)من خلال الجدول رقم 
، وقيمة ف الكلية لاستراتيجية الدعم هي (١٦١١)بمستوى دلالة ( ٢٦٢٢)ة ف الكلية لاستراتيجية تقليل الهجوم هي وقيم

، وحيث أن (١٦١٢)وبمستوى دلالة ( ٧٦١١)، وقيمة ف الكلية لاستراتيجية إعادة البناء هي (١٦١١)بمستوى دلالة ( ٢٦٢٨)
ف بين إجابات أفراد العينة حسب الفئات العمرية، وبالتالي تم إجراء ؛ يتضح وجود اختلا(١٦١٢)جميع هذه القيم أقل من 

 (.٢)الاختبار البعدي توكي كما هو موضح في جدول رقم 
 مستوى الدلالة العمر الاستراتيجيات

 استراتيجية الانكار

 عامًا ١١أقل من 
 ١٦١١ عامًا ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر من
 ١٦١٧ عامًا ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر من
 ١٦١٢ عامًا ٧١ وأقل من ٧٧ أكبر من

 ٢٢ وأقل من ١١ أكبر من
 عامًا

 ١٦١١ عامًا ٠٨أقل من 
 ١٦١٠ عامًا ٧٧وأقل من  ٧١ أكبر من
 ١٦١١ عامًا ٧١وأقل من  ٧٧ أكبر من

 ٢٢ وأقل من ٢٢ أكبر من
 عامًا

 ١٦١٧ عامًا ٠٨من  أكبر من
 ١٦١٠ عامًا ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر من
 ١٦١١ عامًا ٧١ وأقل من ٧٧ نأكبر م

 ٢٤وأقل من  ٢٢ أكبر من
 عامًا

 ١٦١٢ عامًا ٠٨أقل من 
 ١٦١١ عامًا ٧١وأقل من  ٠٨ أكبر من
 ١٦١١ عامًا ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر من

 استراتيجية تقليل الهجوم

 عامًا ١١أقل من 
 ١٦١١ عامًا ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر من
 ١.١٠ عامًا ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر من
 ١٦١١ عامًا ٧١وأقل من  ٧٧ أكبر من

 ٢٢ وأقل من ١١ أكبر من
 عامًا

 ١٦١١ عامًا ٠٨أقل من 
 ١٦١٢ عامًا ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر من
 ١٦٢٢ عامًا ٧١ وأقل من ٧٧ أكبر من

 ٢٢ وأقل من ٢٢ أكبر من
 عامًا

 ١٦١٠ عامًا ٠٨أقل من 
 ١٦١٢ عامًا ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر من

 ١٦٨٢ عامًا ٧١ وأقل من ٧٧  منأكبر
 ٢٤ وأقل من ٢٢ أكبر من

 عامًا
 ١٦١١ عامًا ٠٨أقل من 
 ١٦٢٢ عامًا ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر من
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 ١٦٨٢ عامًا ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر من

 استراتيجية الدعم

 عامًا ١١أقل من 
 ١٦١١ عامًا ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر من
 ١١١ عامًا ٧٧وأقل من  ٧١ أكبر من
 ١٦١١ عامًا ٧١وأقل من  ٧٧ أكبر من

 ٢٢ وأقل من ١١ أكبر من
 عامًا

 ١٦١١ عامًا ٠٨أقل من 
 ١٦٢٢ عامًا ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر من
 ١٦٢٢ عامًا ٧١ وأقل من ٧٧ أكبر من

 عامًا ٢٢إلى  ٢٢ أكبر من
 ١٦١١ عامًا ٠٨أقل من 
 ١٦٢٢ عامًا ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر من
 ١٦٠١ عامًا ٧١ أقل منو  ٧٧ أكبر من

 ٢٤وأقل من  ٢٢ أكبر من
 عامًا

 ١٦١١ عامًا ٠٨أقل من 
 ١٦٢٢ عامًا ٧١وأقل من  ٠٨ أكبر من
 ١٦٠١ عامًا ٧٧وأقل من  ٧١ أكبر من

 استراتيجية إعادة البناء

 عامًا ١١ أقل من
 ١٦٧٧ عامًا ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر من
 ١٦٠٢ عامًا ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر من
 ١٦١٢ عامًا ٧١ وأقل من ٧٧ أكبر من

 ٢٢ وأقل من ١١ أكبر من
 عامًا

 ١٦٧٧ عامًا ٠٨أقل من 
 ١٦٠١ عامًا ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر من
 ١٦١١ عامًا ٧١إلى  ٧٧أكبر من 

 ٢٢ وأقل من ٢٢أكبر من 
 عامًا

 ١٦٠٢ عامًا ٠٨أقل من 
 ١٦٠١ عامًا ٧١وأقل من  ٠٨أكبر من 
 ١٦١٢ عامًا ٧١ قل منوأ ٧٧أكبر من 

 ٢٤ وأقل من ٢٢ أكبر من
 عامًا

 ١٦١٢ عامًا ٠٨أقل من 
 ١٦١١ عامًا ٧١وأقل من  ٠٨ أكبر من
 ١٦١٢ عامًا ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر من

 نتائج اختبار توكي البعدي للاستراتيجيات الأربعة وفقًا لمتغير العمر( ٤)جدول رقم 

فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة في استراتيجية الانكار وفقاً أن هنالك ( ١)ويتضح من الجدول رقم 
( ١٦١١)بمستوى دلالة  عام ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر منوالفئة  عام ٠٨لمتغير العمر؛ حيث كان الاختلاف بين الفئة العمرية أقل من 

سنة والفئة  ٠٨ف ذا دلالة إحصائية بين الفئة أقل من عام، كما يوجد اختلا ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر منوذلك لصالح الفئة العمرية 
عام، بينما أظهرت النتائج عدم  ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر منلصالح الفئة العمرية ( ١٦١٧)بمستوى دلالة  عام ٧٧ وأقل من ٧١أكبر من 

 عام ٧١وأقل من  ٧٧ أكبر منفئة سنة وال ٠٨وجود اختلاف ذا دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة بين الفئة العمرية أقل من 
و الفئة  عام ٧١ وأقل من ٧٧ أكبر من ، وكذلك لا يوجد اختلاف ذا دلالة إحصائية بين الفئة العمرية(١٦١٢)بمستوى دلالة 

 (. ١٦١١)بمستوى دلالة  عام ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر من العمرية
الهجوم وفقاً لمتغير العمر؛ أن هنالك فروق بين الفئة فيما يتعلق باستراتيجية تقليل ( ١)ونلاحظ كذلك من الجدول رقم 

وأقل  ٠٨ أكبر منلصالح الفئة العمرية ( ١٦١١)بمستوى دلالة  عام ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر منوالفئة العمرية عام  ٠٨العمرية أقل من 

( ١٦١٠)بمستوى دلالة  ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر منوالفئة العمرية  عام ٠٨عام، وأيضاً هنالك فروق بين الفئة العمرية أقل من  ٧١ من
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وأقل  ٧٧ أكبر منوالفئة العمرية  عام ٠٨عام، وهنالك فروق بين الفئة العمرية أقل من  ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر منلصالح الفئة العمرية 

ت ذات دلالة عام؛ أي أنه يوجد اختلافا ٧١وأقل من  ٧٧ أكبر منوذلك لصالح الفئة العمرية ( ١٦١١)وبمستوى دلالة  عام ٧١من 
إحصائية بين إجابات أفراد العينة حسب الفئات العمرية في استراتيجية تقليل الهجوم، بينما أظهرت النتائج أنه لا يوجد اختلاف 

بمستوى دلالة عام  ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر منوالفئة العمرية  عام ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر منبين اجابات العينة في الفئة العمرية 
 عام ٧١وأقل من  ٧٧ أكبر منوالفئة العمرية  عام ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر منلك لا يوجد اختلاف بين الفئة العمرية ، وكذ(١٦١٢)

والفئة  عام ٧٧وأقل من  ٧١ أكبر من، وكذلك لا يوجد فروق بين إجابات أفراد العينة بين الفئة العمرية (١٦٢٢)بمستوى دلالة 
 (.١٦١٢)، وذلك لأن قيم دلالتهم أكبر من (١٦٨٢)وى دلالة بمست عام ٧١ وأقل من ٧٧ أكبر منالعمرية 

أنه وفيما يتعلق باستراتيجية الدعم وفقًا لمتغير العمر؛ فإن هنالك فروق ذات دلالة ( ١)ونلاحظ من الجدول رقم 
لصالح الفئة ( ١.١١)وبمستوى دلالة  عام ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر منوالفئة العمرية عام  ٠٨إحصائية بين الفئة العمرية أقل من 

عام، وكذلك يتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين درجات أفراد العينة وفقًا للفئة العمرية من أقل  ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر منالعمرية 
عام، وبين  ٧٧وأقل من  ٧١ أكبر منلصالح الفئة العمرية ( ١٦١١)بمستوى دلالة  عام ٧٧ وأقل من ٧١أكبر من و الفئة  عام ٠٨من 
 أكبر منلصالح الفئة العمرية ( ١٦١١)بمستوى دلالة  عام ٧١وأقل من  ٧٧ أكبر منوالفئة العمرية  عام ٠٨ة العمرية من أقل من الفئ
؛ مما يعني وجود اختلافات بين  درجات أفراد العينة حسب الفئات (١٦١٢)عام كون جميع هذه القيم أقل من  ٧١ وأقل من ٧٧

والفئة  عام ٧١وأقل من  ٠٨ أكبر منكذلك أظهرت النتائج بأنه لا يوجد فروق بين الفئة العمرية العمرية في استراتيجية الدعم، و 
 عام ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر من، وكذلك لا توجد فروق بين الفئة العمرية (١٦٢٢)بمستوى دلالة عام  ٧٧وأقل من  ٧١ أكبر منالعمرية 
 عام ٧٧ وأقل من ٧١ أكبر من، كما لا توجد فروق بين الفئة العمرية (١.٢٢)بمستوى دلالة  عام ٧١ وأقل من ٢٢ أكبر من والفئة 

 (.١٦١٢)كون جميع هذ القيم أكبر من ( ١٦٠١)بمستوى دلالة عام ٧١ وأقل من ٧٧أكبر من والفئة العمرية 
إحصائية بين وفيما يتعلق بالفروق في استراتيجية إعادة البناء وفقاً لمتغير العمر؛ يتضح أن هنالك فروق ذات دلالة 

وذلك  (١٦١٢) دلالة عام بمستوى ٧١ وأقل من ٧٧ أكبر من والفئة العمرية عام ٠٨إجابات أفراد العينة بين الفئة العمرية أقل من 
عام، بينما لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة بين الفئة العمرية  ٧١إلى  ٧٧أكبر من لصالح الفئة العمرية 

، وكذلك لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات (١٦٧٧)عام  ٧١وأقل من  ٠٨ أكبر من والفئة العمرية عام ٠٨من أقل 
، كما لا توجد فروق ذات دلالة (١٦٠٢) عام ٧٧ وأقل من  ٧١ أكبر من سنة والفئة العمرية ٠٨الفئة العمرية من أقل من 

 (.١٦٠١) عام ٧٧ وأقل من ٧١  أكبر من والفئة ٧١ وأقل من ٠٨ أكبر منالعمرية  إحصائية بين إجابات أفراد العينة بين الفئة
والتي اثبتت أن العمر يلعب دوراً في إدارة الازمات ( ٧١٠٠)وتتفق نتائج هذا التساؤل مع نتائج دراسة مسك 

بأن اتجاه المستهلك يتأثر والتي تؤكد ( م٧١٠٢)واستراتيجيات التعامل معها، وكذلك اتفقت هذه الدراسة مع دراسة غوجل 
  Zoonen & Meerبعوامل ديموغرافية عديدة ومنها العمر، كذلك لعب العمر دور أساسي في دراسة زونين و مير 

 . والتي تهدف إلى التأكد مما إذا كان تقييم العلامة التجارية يتوسط العلاقة بين استراتيجية اتصال الازمة وسمعة الشركة( 2015)
 :خاتمة .4
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فت هذه الدراسة إلى تقصي اتجاهات المستهلكين تجاه استراتيجيات اتصال الازمة، وأبرز النتائج التي توصلت لها هذه الدراسة هد
وقد هي أن استراتيجيات إعادة البناء فعالة للشركات المتعرضة للازمات بينما استراتيجية الانكار فقد لاقت رفض المستهلكين، 

 :، كالتاليياتبعدة توص خرجت هذه الذراسة
ركزت الدراسة الحالية على اختبار أكثر استراتيجيات اتصال الازمة فاعلية من وجهة نظر طلاب وطالبات جامعة الملك  -

قترح الاعتماد على مجتمع مختلف وعمل اختبارات استطلاعية تجاه الشركات يعبد العزيز، ولإجراء دراسات مستقبلية 
 .  الأكثر عرضة للازمات

من ه الدراسة على المنهج الكمي وعلى الاستبانة في الوصول لنتائج الدراسة؛ ولإجراء دراسة مستقبلية اعتمدت هذ -
حقيقية متعرضة لأزمة وتحليل اتجاهات المستهلكين تجاهها في  شركةالاعتماد على المنهج المزيج وذلك لاختيار  الممكن

 . مواقع التواصل الاجتماعي
الأزمات  ثيراجراء دراسات حول كيفية تأومن الممكن زمات الحالية للشركات، كذلك ركزت هذه الدراسة على الا -

 .زمة حاليةبا المتعلقةالسابقة على استجابة المستهلكين لاستراتيجيات اتصال الازمة 
دة بزيادة الاهتمام بدراسة استراتيجيات اتصال الأزمة في المكتبة العربية لما لها أهمية في مساع الدراسة وصيتكذلك  -

 .أصحاب القرار في الشركة من اتخاذ القرار المناسب واختيار الاستراتيجية المناسبة وقت حدوث الأزمة
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: كفاءة الاستراتيجيات الاستجابة للأزمة في تكوين مدركات الجمهور حول سمعة المنظمة(. ٧١٠٢.)عبداللطيف، مي محمود-
 مجله بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسط. سة حالةدرا
أثر الإعلان عبر الهاتف المحمول في السلوك الشرائي للمستهلكين دراسة ميدانية على عملاء شركات (. ٧١٠٢.)غوجل، سايا-

 .جامعة دمشق كلية الاقتصاد. دراسة ماجستير. الهواتف المحمولة في سورية
 .0227دار المعتز للطباعة والنشر والتوزيع ، . بين الإعلام التقليدي والجديدالتكامل . إبراهيم ، علي حجازي-
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