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ادراك الجمهور المصري للعلاقة بين المصداقية المؤسسية 

فى اطار استراتيجيات الاستجابة  وبين السمعة التنظيمية

 العالمية"   " بالتطبيق على منظمة الصحة للأزمة

 *د.ايمان طاهر

 الملخص:

تسعى هذه الدراسة الوصفية الى رصد وتحليل وتقييم مدركات الجمهور المصري للعلاقة بين 

مصداقية المؤسسية لمنظمة الصحة العالمية وبين سمعتها من خلال تعرضهم للاستراتيجيات ال

والرسائل الاتصالية للمنظمة نتيجة استجابتها لأزمة ظهور انتشاروإدارة جائحة كورونا، وذلك بهدف 

قيق التوصل إلى مؤشرات تحدد درجة كفاءة إدارة الاتصالات أثناء هذه الأزمة وتنمية دورها في تح

 Jamilahالمصداقية المؤسسية وعلاقتها بالسمعة التنظيمية. تنطلق الدراسة بالاعتماد على نموذج )

Jamal &Hassan Abu Bakar للعلاقة بين المصداقية المؤسسية والسمعة التنظيمية في ظل )

الأزمة استراتيجيات الاستجابة للأزمة ، يعتبر هذا النموذج تطويراً لنظرية الموقفية لاتصالات 

(Situational Crisis Communication Theory( )SCCT بالإضافة الى الاعتماد على . )

(. تعتمد هذه Wouter Jongالقائمة القياسية لتقييم اتصالات الأزمات أثناء الجائحة التي وضعها)

مبحوث( من الجمهور المصري ) خاصة  304الدراسة على منهج المسح لعينة متاحة قدرها )

عام( من محافظة القاهرة الكبرى . كشفت النتائج 60إلى أكثر من -عام  20لة العمرية من المرح

العامة للدراسة إلى أنه: توجد علاقة ارتباطية بين مدركات الجمهور المصري نحو المصداقية 

 ة.المؤسسية وبين السمعة التنظيمية لمنظمة الصحة العالمية أثناء إدارة اتصالات أزمة انتشار الجائح

ووجد علاقة ارتباطية بين الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة للاستجابة لأزمة أنتشار الجائحة وبين 

. أوضحت الدراسة ان منظمة الصحة العالمية تقييم الجمهور للأداء الاتصالي لإدارة هذه الأزمة

ات الاتصالية التي تتحمل مسئولية مرتفعة تجاه انتشار الجائحة حول العالم. ومن أهم الاستراتيجي

استخدمتها منظمة الصحة العالمية لادارة أزمة انتشار كورونا جاءت بالترتيب على النحو التالى: 

جاءت استراتيجية التوضيح ،ثم استراتيجية التبرير ،جاءت استراتيجية الأفعال التصحيحية في 

ة العالمية بالايجابية بشكل عام مدركات المبحوثين للاداء الكلى لمنظمة الصح أتسمت المرتبة الثالثة.

أتسمت مدركات الجمهور بالحيادية نحو سمعة منظمة الصحة العالمية في اطار الاستجابة لأزمة .

مدركات الجمهور تجاه مصداقية المدير العام المنظمة كمصدر بالإضافة الى أن  انتشار الجائحة.

الجدارة بالثقة ، الخبرة حد كبير من حيث للمعلومات والبيانات حول الجائحة اتسمت بالحيادية الى 

 . في المقابل نجد مدركات الجمهور تجاه مصداقيةالمهنية والعملية ، جاذبية المدير العام للمنظمة 

 من حيث  بالحيادية بشكل عام تتسم محتوى الرسائل الاتصالية لمنظمة الصحة العالمية حول الجائحة

المنظمة للجماهير وكذلك شمولية وتكامل المعلومات والبيانات دقة المعلومات والبيانات المقدمة من 

لذا أصبح توظيف . المقدمة،أما محور ملائمة المعلومات المقدمة للجماهير بشكل كلى يتسم بالايجابية

الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة للاستجابة للأزمات للحفاظ على كلٍ من المصداقية المؤسسية 

 مؤشراً قوياً للاداء التنظيمى الايجابى للمنظمات المختلفة وخاصة الدولية.والسمعة التنظيمية 

الكلمات المفتاحية: المصداقية المؤسسية، السمعة التنظيمية، استراتيجيات الاستجابة 

 ، إدارة الأزمات، منظمة الصحة العالمية19للأزمة، كوفيد 

                                                           
  * مدرس بقسم العلاقات العامة والإعلام بكلية الاعلام جامعة القاهرة
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Egyptian Audience's Perception of the Relationship 

between Institutional Credibility and Organizational 

Reputation in the Context of Crisis Response Strategies: 

A Study of the World Health Organization 

This descriptive study seeks to monitor, analyze and evaluate the Egyptian public’s 

perceptions of the relationship between the institutional credibility of the World Health 

Organization and its reputation through their exposure to the organization’s communication 

strategies and messages as a result of its response to the crisis of the emergence and 

management of the Corona pandemic, with the aim of arriving at indicators that determine the 

degree of efficiency of communications management during this crisis and the development 

of its role In achieving institutional credibility and its relationship to organizational 

reputation. The study depends on the model which (Jamilah Jamal & Hassan Abu Bakar) for 

the relationship between institutional credibility and organizational reputation in light of crisis 

response strategies. In addition to depended on the standard list for assessing crisis 

communications during the pandemic, which was developed by (Wouter Jong). This study is 

based on the survey for an available sample of ( 304 respondents) from the Egyptian public 

(particularly the age group from 20 - to more than 60 years) from the Greater Cairo 

Governorate. The results of the study revealed that: There is a correlation between the 

Egyptian public's perceptions of institutional credibility and the WHO's organizational 

reputation during the management of the pandemic communications crisis. And he found a 

correlation between the communication strategies used to respond to the crisis of the spread of 

the pandemic and the public's evaluation of the communication performance of managing this 

crisis. The study indicated that the World Health Organization bears a high responsibility for 

the spread of the pandemic around the world. Among the most important communication 

strategies used by the World Health Organization to manage the crisis of the spread of Corona 

came in order as follows: the clarification strategy, then the justification strategy, the 

corrective actions strategy came in third place. The respondents' perceptions of the overall 

performance of the World Health Organization were generally positive. The public's 

perceptions were characterized by neutrality towards the reputation of the World Health 

Organization in the context of responding to the crisis of the spread of the pandemic. In 

addition, the public's perceptions of the credibility of the Director-General of the organization 

as a source of information and data about the pandemic were largely neutral in terms of 

trustworthiness, professional and practical experience, and the attractiveness of the Director-

General of the organization. On the other hand, we find the public’s perceptions towards the 

credibility of the content of the WHO’s communication messages about the pandemic, which 

are generally neutral in terms of the accuracy of the information and data provided by the 

organization to the public, as well as the comprehensiveness and integration of the 

information and data provided, as for the axis of appropriateness of the information provided 

to the public in a positive manner. Therefore, the utilizing of communication strategies used 

to respond to crises to maintain both institutional credibility and organizational reputation has 

become a strong indicator of the positive organizational performance of various organizations, 

especially international ones. 

Keywords: crisis management, crisis response strategies, institutional credibility, 

organizational reputation, the World Health Organization, the Corona pandemic. 
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 مقدمة: ال

تعد الأزمة نقطة تحول في حياة أية منظمة حيث ينجم عنها نتائج سلبية تعوق العمل 

الأمر الذي رها المعتاد للمنظمة، وبالتالي تؤثر على عملياتها ومنتجاتها، وجماهي

 -تطورت للأسوأإذا -تؤدي ، بل قد ومكانتها على سمعة المنظمةيؤدي إلى التأثير سلبًا 

 .(1) نفسهإلى تهديد وجود المنظمة 

لارتباط نظرًا للبعد الذي تتناوله هذه المفاهيم وفقًا تتعدد التعريفات المتعلقة بالأزمات 

ومنها ما هو  ،اعي، ومنها ما هو صحيما هو اجتم منها؛ بأكثر من بعدالأزمة مفهوم 

الذي تشمله الإطار اقتصادي، كما يختلف ومنها ما هو  ،سياسيومنها ما هو  ،ثقافي

المحلية وينتهي بالأزمات الأزمات ليشمل الأزمة وحدودها. فيتسع مفهوم الأزمة 

دي يؤالأزمة وحدودها وحجمها الناجمة عن الآثار وهذا الاختلاف في طبيعة  ،الدولية

"ظاهرة  :بأنهاالأزمة ويمكن تعريف  .وإدارتهاإلى اختلاف طبيعة التعامل معها 

من بدءًا مواجهتها تستدعي بذل جهود مضنية وأن  ،معقدة تتألف من عناصر متداخلة

الأزمة ومن ثم اتخاذ القرار المناسب الذي يحدد آليات التعامل مع الأزمة، تشخيص 

 : (2)ا يليمالأزمة هم خصائص أ. ومن "وحلها

يؤدي إلى ظهور حـالة من الأمر الذي  ،تكون غير متوقـعةلأنها عنصر المفاجأة:  

 الاهتمام المفاجئ.

متعددة الاتجاهات والأبعاد بشكل للأزمة تأثيرات  : وهيالتعقيد والتشابك والتداخل 

الضرر الواقع على المنظمة وعلى المجتمع المتعرض للأزمة، إجمالي يوسع من 

 منها. للتعافي  يْنطول دورة الوقت والجهد اللازمإلى ذلك  يؤديوقد 

الأمر الذي يمنع رؤية الاتجاه الصحيح لحل وهو  :نقص المعلومات لدى المنظمة 

 .االأزمة وتقدير حجم المخاطر التي تواجهه

تقليل حالة إلى يهدف  ااتصالي  جهداً فإنها تبذل ؛ وعندما تتعرض المنظمة للأزمة

لتيقن لدى الجمهور المتأثر بهذه الأزمة من خلال اختيار الغموض وعدم ا

الاستراتيجيات الملائمة لمواجهة الأزمة، ثم يقوم الجمهور المستهدف بتقييم استجابة 

فإن جودة اختيار هذه الاستراتيجيات يمثل أهم قرارات  ؛وبالتالي. المنظمة للأزمة

 .(3) التنظيميةعملية إدارة الأزمات 

ما تفعله المنظمة ) :بأنهااستراتيجيات الاستجابة للأزمات  (4)(0072عرّف كومبس )

، وحدد ثلاثة مكونات للاستجابة الفعالة (وبعدها وقوع الأزمةأثناء في وتقوله 

 :هي للأزمات

 جماعات المصالحيجب أن توفر الاستجابة الناجحة معلومات إرشادية تخبر : أولًا  

 اء الأزمة. أثنجسدي ا في بكيفية حماية أنفسهم 
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بالضبط ما  لجماعات المصالحيجب أن توفر الاستجابة معلومات معدلة تنقل  :ثانيًا

يجب و ،لأحداث الأزمةكامل الأزمة بالإضافة إلى وصف وتسبب في حدوث حدث 

-تقديم التعليمات وتعديل المعلومات في الوقت المناسب وبطريقة متسقة، ويجب 

 .(5)جماعات المصالحصادقة مع أن تكون المنظمة منفتحة و -أيضًا

في  جماعات المصالحتعديل معلومات تقوم بو ،بعد أن تقدم المنظمة التعليمات :ثالثاً

ع جماعات الوقت المناسب، يمكن أن تبدأ في استخدام الاستجابات لإدارة سمعتها م

  المصالح.

في أوقات يرتبط مفهوم المصداقية المؤسسية والسمعة التنظيمية ارتباطًا وثيقًا و 

الأزمات لدرجة أن بعض الدراسات أشارت إلى أن المصداقية مستمدة من 

أن إلى هناك دراسات تشير آخر أن على جانب ؛ يُلاحظ . ومع ذلك(6)السمعة

 . (7)مختلف عن السمعةبنائي المصداقية مفهوم 

 جائحةال، فقبل (19كورونا )كوفيد جائحةأزمة  2020واجه العالم مع مطلع عام  وقد

لا يجادل ولا يناقش أحد في مصداقيته مصدرًا كانت منظمة الصحة العالمية 

فعل المنظمة العالمية.  وردوداديته. وبدأ الأمر يختلف وبشدة بعد حدوث الجائحة يوح

أزمة مصداقية سواء الناتجة عن الشائعات أو إلى فتعرضت منظمة الصحة العالمية 

ا من المنظمة في حق الجماهير أو تلك التي وقعت بسبب ثبوت تقصير وخطأ م

ما الانتقادات التي طالت منظمة الصحة العالمية خلال أزمة كورونا ومن ، المجتمع

 : (8)يلي

  للمواقف وتبنِّّيها وجه العديد من الاتهامات لمنظمة الصحة العالمية بالخضوع للصين

دير حالة الطوارئ. ونشرت حملات إعلامية ضد مفي إعلان الصينية وتأخرها 

تناقضات تصريحات منظمة الصحة العالمية )تيدروس أدهانوم( مطالبين بإقالته نتيجة 

أسهم في تحول الفيروس من كونه أزمة الأمر الذي المنظمة المتواترة عن الجائحة، 

 وطرق العدوى والوقاية واللقاحات. محلية إلى الكارثة العالمية

  ى كل سلوك وسياسات منظمة علاعتراضًا هو الأوضح الأمريكي ولعل الموقف

المنظمة حجبت معلومات بشأن فيروس كورونا المستجد حيث إن  ،الصحة العالمية

تفتقر بعد ضغوط من الصين، وأخفت معلومات عن وباء كورونا ، وأن تقاريرها 

أثر حد ا للمصداقية. وبلغت الأزمة بين الرئيس الأمريكي ومنظمة الصحة العالمية 

صداقيتها من الناحية المعلوماتية. واتهامها بالانسياق وراء الصين سلبًا على مستوى م

فيما يتعلق بالفيروس الذي اجتاح العالم، وإنهاء علاقة الولايات المتحدة معها من 

بسبب طريقة تعاملها مع في عهد الرئيس ترامب خلال وقف تمويل منظمة الصحة 

 أزمة فيروس كورونا. 
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جميع في قية لمنظمة الصحة العالمية أمام جمهورها أثار أزمة المصداالذي الأمر 

حد التناقض في المعلومات إلى والذى قد يصل  ،أنحاء العالم نتيجة تذبذب مواقفها

اللقاحات مع بداية الموجة إلى واتخاذ القرارات، حتى بعد أن وصلت الأبحاث العلمية 

ية انتهاء أزمة انتشار جائحة والتي تمثل بدا ،2021الثالثة التي واجهها العالم بداية من 

 .(9)كورونا في العالم

تحليل أسبابها وتقييم كفاءة الحالية إلى  وهذه هي الإشكالية التي تسعى الدراسة
انتشار جائحة كورونا التي استخدمتها منظمة الصحة  لأزمةاستراتيجيات الاستجابة

بين مصداقيتها  حول العلاقةالمصري العالمية ودورها في تكوين مدركات الجمهور 
 إدارة اتصالات الأزمة.إطار و سمعتها في 

  الفكري للدراسة:الإطار 

لحداثة نظرًا مداخل النظري للدراسة على مدخل تكاملي يجمع بين عدة الإطار يعتمد 

تناول العلاقة بين المصداقية المؤسسية والسمعة التنظيمية لدى الجمهور الخارجي 

وذلك بهدف الوصول إلى تقييم  ،الاستجابة للأزمة استراتيجياتإطار للمنظمات في 

 :كالتاليللعوامل المرتبطة بتحقيق هذه العلاقة في إدارة اتصالات الأزمة كلي 

للعلاقة بين  (10)(Jamilah Jamal&Hassan Abu Bakar)نموذج  (1)

في ظل استراتيجيات الاستجابة  تنظيميةالمصداقية المؤسسية والسمعة ال

 :للأزمة

 Situational Crisis)لاتصالات الأزمة لنظرية الموقفية تطويرًا النموذج هذا  يعد  

Communication Theory( )SCCT ) وصفي وهذه النظرية عبارة عن مدخل

تمد ليى يرتكز على أن المنظمات تتبنى العديد من الاستراتيجيات الاتصالية اللازمة 

النموذج على ثلاثة متغيرات في يعتمد هذا ، والجماهير بالمعلومات للاستجابة للأزمة

تحدثه الأزمة، وهذه الذي تؤثر على تهديد سمعة المنظمة التي مواقف الأزمات 

 المتغيرات هي: 

أي مدى يمكن أن تكون الأفعال وإلى تقييم الجماهير إلى مسئولية الأزمة: تشير  

 التنظيمية الخاصة بالمؤسسة تسبب الأزمة.

 .مشابهةالمنظمة مع مواقف أزمات  ماضىإلى تاريخ الأزمات: تشير   

سيئ مع بشكل كيفية تعامل المنظمة بشكل جيد أم إلى : تشير المنظمةسمعة  

 .أخرىجماعات المصالح في سياقات 

لأبعاد لا ( تطويرً Jamilah Jamal & Hassan Abu Bakarثم أضاف )

بعد ووضع ال ،والمتغيرات التي ترتكز عليها نظرية الموقفية لاتصالات الأزمة

الخاص بأهمية المصداقية المؤسسية للمصدر وعلاقته بالسمعة التنظيمية للمؤسسة. 
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بما تطور هذا النموذج إلى أهمية دراسة استراتيجيات الاستجابة للأزمة حيث يشير 

علاج إلى على السمعة التنظيمية للوصول  المؤسسية وتأثيرهايتوافق مع المصداقية 

 الأزمة الفعال. 

موذج على ثلاث فرضيات أساسية مستخرجة من النظرية الموقفية يقوم هذا الن

 :كالتاليلاتصالات الأزمة 

هناك علاقة ارتباطية بين درجة تحمل المنظمة لمسئولية حدوث  الفرضية الأولى: 

 ،والتعمد ،والمسئولية ،درجة الخطورة :)من حيث وسمعتها المؤسسية الأزمة

 مات بالمنظمة(.وتاريخ الأز ،والاستقرار ،والتكرارية

جماهير المنظمة بتكوين مدركات حول درجة تحمل يقوم هذا النموذج إطار في 

من خلال  ،والتكرارية ،والتعمد ،، ودرجة خطورتها المنظمة لمسئولية حدوث الأزمة

 ،طبيعة ونوعية الاستراتيجيات الاتصالية التي تستخدمها المنظمة للاستجابة للأزمة

 معتها بشكل مباشر.يؤثر على سالأمر الذي 

هناك علاقة ارتباطية بين مسئولية الأزمة ومصداقية الجمهور  الفرضية الثانية: 

 للمنظمة.

هذا النموذج يفترض أن مصداقية المنظمة تتعرض للتهديد عند إطار في    

فإن الاستجابة الاتصالية للأزمة ومسئولياتها تجاه جماهير المنظمة  ؛لذا. الأزمات

بوصفها المصدر لان عن الأزمة تؤثر على مصداقية المنظمة الأساسية للإع

 ومن ثم التأثير على سمعتها بشكل غير مباشر. ،ساسي للمعلوماتالأ

نظر الجمهور وجهة هناك علاقة ارتباطية بين أداء المنظمة من  الفرضية الثالثة: 

 وسمعة المنظمة المدركة.

فرص للمنظمات لعرض قدرتها  نظر إلى الأزمة على أنهاهذا النموذج يُ إطار في 

وعرض خطط  ،واستخدام الاستراتيجيات المناسبة ،مواجهة أحداث الأزمة :على

فإن هذه  ؛لتعزيز الأداء والتأكيد على التقدم والنمو المستمر لجماهير المنظمة. لذا

يؤثر بالتبعية على الذي أثناء الأزمة في للمنظمة  الاتصاليالأداء إلى الفرضية تستند 

إدراكها بوعودها يتم  تفيومن ثم يؤثر على سمعتها. فالمنظمة التي لا  ،داقيتهامص

أما السمعة الإيجابية  ؛بالسلب على سمعتهاالأمر الذي يؤثر  ،على أنها غير موثوق بها

من المهنية في الأداء  العاليترتبط بكفاءة وجودة الأداء والمستوى فللمنظمة 

 .يالاتصال

ه النظرية أهمية دراسة مصداقية مصدر المعلومات لذا يتضح من تطوير هذ

 االمصداقية المؤسسية للمنظمة مؤشر  وتعدُّ المؤسسي وعلاقته بالسمعة التنظيمية. 

 مية للمنظمة.يفي تقييمات وتكوين مدركات الجماهير حول السمعة التنظإضافيًّا 
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 ويوضح الشكل التالي عناصر النموذج: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لتفسير العلاقة بين المصداقية المؤسسية والسمعة المؤسسيةنموذج 

 

 أثناء الجائحة التي وضعهافي (القائمة القياسية لتقييم اتصالات الأزمات 2)

(Wouter Jong)(11): 

عام  Wouter Jongوضعها التي تقييمية القياسية القائمة تعتمد الدراسة على ال

مة على ستة محاور أساسية لتقييم عبارة مقس 30تتضمن في مجملها والتي  2021

الأدبيات تم تجميع هذه القائمة من مجمل وأثناء أزمة أو جائحة، في منظمة  ةأداء أي

 :كالتالي. والمحاور الستة  الأزماتالخاصة باتصالات 

  Sense making in times of crisisفي أوقات الأزمات.الوعي المحور الأول: تدفق المعلومات وتشكيل 

  Public leadership in times of crisis .ر الثاني: دور القيادات في أوقات الأزماتالمحو

  .Public health professionals and expert voicesالصحة العامةومتخصصي المحور الثالث: دور الخبراء 

 Interactions with stakeholders بع: التفاعل مع جماعات المصالح. المحور الرا

 .                Interactions with publicالمحور الخامس: التفاعل مع الجماهير الخارجية

  Storytellingأثناء الأزمات. في المحور السادس: استخدام أسلوب السرد القصصي في عملية التعلم 

 ةأي لإدارةسي المؤس للأداء جماهير المنظمةإدراك  وهذه المحاور الستة تمثل تقييمات

 .أزمة أو جائحة

 المصداقية المؤسسية

Organizational 

credibility 

 مسئولية المنظمة 

Crisis 

responsibility 
 الأداء

performance 

 معة المؤسسيةالس

Organizational 

reputation 

مدركات 

 الجمهور
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العلاقة بين المصداقية  يوضحالذي للدراسة الفكري المدخل  ومن خلال استعراض 

استراتيجيات الاستجابة للأزمة التي أكدتها إطار المؤسسية والسمعة التنظيمية في 

تقييم أداء إدارة اتصالات الأزمة التي تتعرض لها إطار التوجهات البحثية في 

نظر الجمهور الخارجي؛ لذا تأتي أهمية دراسة إلى أي مدى وجهة ت من المنظما

أثرت استراتيجيات الاستجابة للأزمة التي استخدمتها منظمة الصحة العالمية على 

وتقييم أداء اتصالات أزمة  ،مدركات الجمهور للعلاقة بين مصداقية المنظمة وسمعتها

 مصري.نظر الجمهور الوجهة انتشار جائحة كورونا من 

  :استعراض التراث العلمي لموضوع الدراسة 

كشف مسح التراث العلمي لموضوع الدراسة عن تعدد الدراسات الأجنبية مقابل ندرة 

الدراسات العربية التي تناولت العلاقة بين المصداقية المؤسسية والسمعة التنظيمية 

ل الدراسات استراتيجيات الاستجابة للأزمات. وتعددت مداخإطار للمنظمات في 

الأمر الذي يبرز أهمية مدركات الجمهور حول العلاقة بين المصداقية  ،الأجنبية

والسمعة التنظيمية عن طريق استخدام استراتيجيات الاستجابة للأزمات التي تواجهها 

 :التاليةيمكن عرض التراث العلمي للدراسة في ضوء المحاور  ؛المنظمات. لذا

  .زماتالأإدارة في  المؤسسية المصداقيةمفهوم تناولت تي الالدراسات  :المحور الأول

 تناولت فعالية الاستراتيجيات الاتصالية للاستجابة للأزمة.التي دراسات ال :المحور الثاني

  .السمعة التنظيميةتأثير الأزمات على تناولت التي دراسات ال: المحور الثالث

 :كالتاليوفيما يلى عرض للمحاور السابقة 

تناول هذا  :الأزمات في إدارة مصداقيةال تناولت التي دراساتال -ر الأولالمحو (1)

وجاء أثناء الأزمات في المصداقية مفهوم المحور العديد من الجوانب فيما يتعلق ب

 :كالتالي

 دراسات تناولت عناصر المصداقية بشكل عام: (أ

 ، حيثمفهوم المصداقية (12( (Zoonen,Van der meer,2015تناولت دراسة )

مصداقية و، source credibilityمصداقية مصدر المعلومات يتكون من  رأت أنه

وأن كلاهما ضروري في التأثير على  content credibilityالمحتوى 

استراتيجيات الاستجابة للأزمة وعلاقتها بتكوين مدركات الجماهير حول السمعة 

توى في اتصالات المؤسسية. وخلصت الدراسة إلى أهمية مصداقية المصدر والمح

بالإضافة إلى وجود علاقة قوية إيجابية بين ، وسائل التواصل الاجتماعيالأزمة عبر 

المنظمة والجمهور إذا كانت المنظمة تتمتع بمصداقية قوية من حيث المصدر 

أن تكوين مدركات الجماهير حول السمعة المؤسسية إلى وأشارت النتائج والرسالة. 

 للأزمة،لا يعتمد فقط على استراتيجيات الاستجابة  وبعدها مةأثناء الأزفي للمنظمات 
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المحتوى ومصداقية مصداقية من كلا  الجماهير إدراك على أيضًا ولكن يعتمد 

 مصدر حول الأزمة.ال

أن مفهوم إلى   Appelman, Alyssa, and Sundar ,2016))(13)أشارت دراسة 

 الرسالة التأثيرية، فقـد ربـط بعضبالدرجـة الأولـى بقدرة يرتبط مصداقية المصدر 

مـن حيـث وضـوح لغـة المعلومـات  وتقـديمها بشـكل الرسـالةالمصـداقية  الباحثين

 :المقدمـة ومضـامينها، إضـافة إلـى أن مفهوم مصـداقية الرسالة مرتبطـ بمفاهيم

 .وقابليتها للتصديق ،الدقةووالموضوعية،  ،والإنصاف ،التحيز

العلاقة بين دراسة التي تناولت  (14)( ielle Golway,2017Danدراسة ) أكدت

 أثناء اتصالات الأزمات على وسائل التواصلفي  المحتوى المنظمة ومصداقية

على أساس  فرداً من جيل الألفية وجيل زد 336الاجتماعي بتطبيق استقصاء على 

ه هؤلاء ووجدت الدراسة أنه كلما زاد الوقت الذي يقضينظرية إدارة العلاقات. 

وجدوا رسائل من الشركات على وسائل  ،الجمهور على وسائل التواصل الاجتماعي

ن أإلى الدراسة  وأشارت .أثناء الأزماتفي التواصل الاجتماعي أكثر جدارة بالثقة 

مصداقية المحتوى تؤثر على مدركات الجمهور في قراراتهم بتصديق المنظمة 

في ( جيل الألفية وجيل زدالجمهور )ونية  ،وتكوين اتجاهات إيجابية نحو سمعتها

اتجاهين بين الجمهور ذي فالحفاظ على اتصال مفتوح  ؛لذاتصديق المنظمة. 

يجعل الرسائل أكثر موثوقية ومصداقية على وبعدها والمنظمة قبل الأزمة وخلالها 

 اتصالات الأزمة. إدارة وسائل التواصل الاجتماعي في 

أن مصــداقية المصــدر  (15)( zger,2020Flanagin&. Metوكشفت دراسة )

، والأبعاد التي تتسم بأنها الأكثر ديمومة الأبعادمفهــوم يتكــون مــن العديــد مــن 

بالثقـة. كمـا أن تصـورات المصـداقية الأعلى ترتبط وجـدارته تشمل خبـرة المصـدر 

لمـا حظـي المصـدر أنـه ك . بمعنىبشكل مباشر بنجاح عملية الإقناع وتغيير المواقف

بثقـة الجمهـور واحترامـه وقناعتـه بكفـاءة القـائمين عليـه وبموضوعيته وعـدم 

انحيـازه فـي التواصل مع الجمهور، زادت الثقـة والمصـداقية بالمصـدر، وأصـبح 

 لمتلقـي.في ا اأكثـر تـأثيرً 

ناء أثفي  بالجماهير مصدر المعلومات والاتصال مصداقية دراسات تتناول (ب
 الأزمات:

تناول العديد من الدراسات أهمية اختيار مصدر المعلومات والاتصال في المنظمات 

 أثناء الأزماتفي  الاتصالالمعلومات ويعد اختيار مصدر  حيث، أثناء الأزماتفي 

ويمكن أن يشجع أو يضر إيمان  ،الاتصالية ستراتيجيةالافي صياغة ضروري ا أمرًا 

بالانطباعات الذهنية الذي يؤدي إلى الإضرار داقيتها، الأمر مصوبالمنظمة الجمهور 

اختلف تناول الدراسات ومناقشتها حول إمكانية . (16(للمنظمة لدى جماهيرها

رئيس التنفيذي للمنظمة الالاستعانة بمتحدث رسمي للمنظمة أو إمكانية الاستعانة ب
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ا  وأيهما اكثر فاعلية  أثناء اتصالات الأزمةفي للمعلومات والاتصال بوصفه مصدر 

 على جمهور المنظمة.

مدى مصداقية ممارسي العلاقات  (17)(coy collision, 2004تناولت دراسة )

حيث وُجد  -من مصادر المعلومات أو الأخبار عن المنظمةبوصفهم مصدرًا -العامة 

أن المتحدثين الرسميين للمنظمات الذين لم يكونوا من ممارسي العلاقات العامة يمكن 

وهناك احتمال أقل في  ،أن يكون هناك احتمال أقل من أن يخبروا الجمهور بالحقيقة

التمسك بالأخلاقيات مقارنة بنظرائهم من خارج المنظمة )أو ما يطلق عليهم المصادر 

من  اشكوكً دائمًا المستقلة من خارج المنظمة(، والسبب في ذلك قد يكون أن هناك 

النوايا التنظيمية للمنظمة تجاه الجمهور العام،  جانب الجمهور العام حول مصداقية

أفضل مصادر عد هم وكذلك يرى الجمهور أن ممارسى العلاقات العامة لا يتم 

المنظمة للمعلومات عن المنظمة وكذلك جميع المصادر المعلوماتية المرتبطة 

ون لأنهم يرتبطأخلاقًا نظرًا وأقل سلبي والمندمجة بالمنظمات يتم رؤيتها بشكل 

 العام.بالإدراك السلبي 

)18)،Pauly &  )19(Seeger et al.,2003)تناولت دراسات 

Hutchison,2005،al.,2009 Goodman et)20) ،Laufer,2017 &،Garrett 
التنفيذي )أو ما يطلق عليه رئيس مجلس إيجابيات إمكانية الاستعانة بالرئيس ()21(

ي تمر بها المنظمات. ووجد أن ظهور في الأزمات الت ارسمي  بوصفه متحدثاً الإدارة( 

أثناء الأزمة يمنح جمهور المنظمة في رئيس المنظمة كمصدر للمعلومات والاتصال 

تقليل الضرر وردود الفعل السلبية تجاه الأمر الذي يؤدي إلى  ،مستوى أعلى من الثقة

رئيس المؤسسة له دور ضمني في مساعدة المنظمة في التغلب إن حيث ، المنظمة

ولكن أيضًا من  ،الأزمة ليس فقط من خلال تحديد اتجاه الشركة وتحديد أفعالها على

 المنظمة خلال مساعدة جماعات المصالح الخاصة بالمنظمة في الحفاظ على ثقة

  لها. يساعد في الحفاظ على السمعة التنظيميةالأمر الذي  ،ومصداقيتها

 , Lucero,  Tan Teng Kwang, Pang )  وأشارت الدراسة الاستكشافية لــ 

باسم  ارسمي  بوصفه متحدثاً  وتأثيره طبيعة دور الرئيس التنفيذيإلى  (22)(2009

: يجب على ى التي تؤكدالمنظمة في الأزمات.  وتمثلت هذه الحالات في الحالة الأول

الرئيس التنفيذي أن يتقدم في بداية الأزمة إذا كانت الأزمة تتعلق بتجاوز تنظيمي أو 

التنظيمية. بقدر ما هو غير بديهي، يجب  ساباتعندما تصبح الأزمة متفاقمة بسبب الح

: فهي على الرؤساء التنفيذيين الامتناع عن التقدم في ذروة الأزمة .أما الحالة الثانية

عندما تنطوي الأزمة على التشكيك بنزاهة المؤسسة، يجب على الرئيس التنفيذي أن 

عمل لإرشاد إطار عمل  . وهذا ساعد علىقوي ا ومسئولًا يتقدم لإعطاء المنظمة وجهًا 

كل من ممارسي العلاقات العامة والرؤساء التنفيذيين بشأن الحالات الواجب على 

 الرؤساء التنفيذيين أن يقوموا بدور المتحدث الرسمي للمنظمة.

https://www.emerald.com/insight/search?q=Marela%20Lucero
https://www.emerald.com/insight/search?q=Alywin%20Tan%20Teng%20Kwang
https://www.emerald.com/insight/search?q=Augustine%20Pang
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 آراء العاملين بالمنظمات أن (23((Westerman et al.,2012استخلصت دراسة )

ثوق وله مصداقية أكبر من أفعال المنظمة )المصادر التنظيمية( مصدر مو وأفعالهم

 & Kimدراسة ) أفادت. ووبعدهاأثناء الأزمة في نفسها أو من يمثلها أمام الجماهير 

Park,2017))24)  يكون من الذي بأن المصادر التنظيمية بشكل عام )أي المصدر

 نظيميةأكثر مصداقية من المصادر غير الت اعلى أنه اداخل المنظمة نفسها( ينُظر إليه

كان المصدر يتمثل فى الرئيس التنفيذي إذا )المصادر خارج المنظمة(. خاصة 

، المصدر الأكثر موثوقية ومصداقية في توصيل رسائل الأزمات عدَّهفيتم  ،للمنظمة

في  اوسيطً  أشارت النتائج إلى أن مصداقية المصدر لدى الجمهور كانت عاملًا و

أن إلى يا السلوكية لجمهور المنظمة، بالإضافة العلاقة بين السمعة المؤسسية والنوا

 هذا التأثير يتوقف على نوع استراتيجية الاستجابة للأزمات.

الاستعانة بالرئيس التنفيذي  لإمكانيةمعارضتها أخرى  نتائج دراساتأكدت في حين 
ا  الاستعانة بممارسي وأيدت  ،أثناء الأزماتفي للمعلومات والاتصال بوصفه مصدر 

. الأزمةأثناء في رسمي للمنظمة المتحدث ال يطلق عليهممن ت العامة أو العلاقا
المسحية حول تقييم المعايير الأساسية للجمهور  (25)(avery,2010)دراسة  شارتأف

الصحية المتمثل في الوكالة الفيدرالية مصدر المعلومات إلى مصداقية الأمريكي 

أن الجمهور  غابات كاليفورنيابما يتعلق بأزمة حرائق ( FEMAلإدارة الطوارئ )

. في تقييماتهم لمصداقية المصدر للمعلومات الصحية -ما إلى حدٍّ -يتخذ مسارًا واعيًا 

السعي وراء  نحوعلى الدافع مؤشرًا قوي ا  تعدمصداقية المصدر  وبينت النتائج أن

توجيهات الصحة العامة والحضور إليها واتباعها. إلى جانب العنوان المهني 

. ومن أهم المعايير المستخدمة لتقييم مصداقية للمصدر(المهني )التوصيف صدرللم

 ،: الخبرة المتصورة-من وجهه نظر الجمهور-مصدر المعلومات في هذه الدراسة 

الأطباء والعلماء في ومعرفة المصدر. وجاء مصدر المعلومات المتمثل  ،والشفافية

العلاقات ممارسو اقية. ثم جاء كأول وثاني أكثر مصادر المعلومات الصحية مصد

فإدراك  .ةالعامة كمصدر ثالث للمعلومات الأكثر مصداقية للمعلومات الصحي

 مصداقية لنشر المعلومات الصحية أكثر مقارنةً أكثر أنهم بممارسي العلاقات العامة 

يرجع السبب و ،بالمسئولين الحكوميين أو الصحفيين أو مسئولي المنظمات الخاصة

 -من وجهه نظر الجمهور-ممارسي العلاقات العامة في المجال الصحي  في مصداقية

لأنهم يعملون لصالح الصحة العامة وليس بدافع الحفاظ على السمعة التنظيمية. ومن 

يجب على ممارسي العلاقات العامة كمصادر للمعلومات  -أيضًا- وجهه نظر الجمهور

ة بعناية في أذهان الجماهير من الصحية أن يقوموا بحماية تلك المصداقية المتصور

 المهنية. لأدوارهمالمسئولة خلال الممارسة 

( من 226على )عينة تقدر بـ    (26)(Avery, 2017)المسحية لـــــ  دراسة ال جريتأ

المعلومات العامة  في إدارات الصحة العامة المحلية في جميع أنحاء مسئولي 

س زيكا كمصدر قلق صحي عالمي في أثناء أزمة ظهور فيروفي الولايات المتحدة 
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ممارسي العلاقات العامة في الوحدات عمل رصد متابعة و من خلال 2016عام 

في الصحية المعلومات والبيانات التي يتم تداولها على وسائل التواصل الاجتماعي 

الإنترنت معلومات المضللة عبر لوذلك للتصدي ل ،أثناء أزمات الصحة العامة

 ،لعام ومكافحة التضليل المعلوماتي على وسائل التواصل الاجتماعياالوعي ومراقبة 

إدارة الأزمات الصحية.  عن توفير رؤية مهمة للجمهورالأمر الذي يؤدي إلى 

الرئيسية في النقاط توقيت نشر المعلومات الصحية يعد أحد  وأوضحت الدراسة أن

لمناسبة الصحية بالرغم أثناء الأزمة بالمعلومات افي استهداف الجمهور بشكل فعال 

النشر الفعال أن إلى من الموارد المحدودة المتاحة ونقص التمويل. بالإضافة 

تعزيز الامتثال لتوجيهات الحماية من مصادر صحية يؤدي إلى للمعلومات الدقيقة 

أوضحت الدراسة الصحة العامة. كما أزمات في إدارة  أمرًا بالغ الأهميةيعد  موثوقة 

من جانب ممارسي قات إيجابية بين رصد وسائل التواصل الاجتماعي هناك علا أن

  .الصحيةزمة إدارة الأعن الجمهور ورضا العلاقات العامة في الوحدات الصحية 

مقارنة بين عند عقد  (27)( ,Verčič9,201Coombs, Verčičخلصت دراسة )

متحدث  واستخدامللاتصال في الأزمات بوصفه مصدرًا تنفيذي الرئيس الاستخدام 

 ارسمي  بوصفه متحدثاً رئيس التنفيذي )أو رئيس مجلس الإدارة( الأن إلى  رسمي

رئيس المنظمة له تأثير الاستعانة بوأن أثناء الأزمات يمثل قيمة رمزية. في للمنظمة 

وأضافت الدراسة أن . مع استراتيجيات الاستجابة للأزمة كبير على تفاعل الجمهور

 تأثير مثل له تأثير على سمعة المنظمةالمتحدث الرسمي للمنظمة يمكن أن يكون 

يكون الرئيس  عندماما يمكن تسميته رئيس مجلس إدارة المنظمة(  المدير التنفيذي )أو

الإعلام بوسائل إيجابي ا وداً التنفيذي يفتقر إلى التدريب الإعلامي و / أو لا يعكس  وج

. في مثل هذه الحالات، سيكون من الأفضل أن يكون هناك متحدث رسمي الجماهيرية

مدرب وفعال لتقديم استراتيجيات الاستجابة )أو أحد مسئولي العلاقات العامة( 

  للأزمات.

المعرفة إلى تقييم  (28((et al.,2020 Abdelhafz) هدفت الدراسة المسحية  لــ

-تجاه مرض  امبحوثً  559التصورات والموقف من المصريين الجمهور لعينة و

COVID 19-  معرفة مصادر المعرفة والمعلومات عن هذا المرض. إلى بالإضافة

وأوضحت النتائج أن المصدر الرئيسى للمعرفة هو وسائل التواصل الاجتماعي بنسبة 

بشكل ملحوظ بين كبار  كان مستوى المعرفة أقلو(. ٪58.3( والإنترنت )66.9٪)

كان معظم ، وا، والمشاركين ذوي الدخل المنخفض، وسكان الريفالسن، والأقل تعليمً 

كان لدى المشاركين معرفة جيدة ، و( قلقين بشأن خطر العدوى٪86.9المشاركين )

بالمرض وموقف إيجابي تجاه التدابير الوقائية. هذه المعرفة يتم اكتسابها بشكل أساسي 

 لقنوات الإعلامية الجديدة التي لها إيجابيات وسلبيات. من خلال ا

 

https://onlinelibrary.wiley.com/action/doSearch?ContribAuthorStored=Tkalac+Ver%C4%8Di%C4%8D%2C+Ana
https://onlinelibrary.wiley.com/action/doSearch?ContribAuthorStored=Coombs%2C+W+Timothy
https://onlinelibrary.wiley.com/action/doSearch?ContribAuthorStored=Ver%C4%8Di%C4%8D%2C+Dejan
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 ستجابة للأزمة:الاتصالية للاستراتيجيات الافعالية دراسات تناولت  -الثانيالمحور  (2)

التي تهدف لدراسة تأثير - (29((Verhoeven et al.,2012أشارت نتائج دراسة )

ات إلى سمعة الشركة الأزممسئولية استراتيجية الاعتذار في حالة الأزمات وإسناد 

الاستجابة للأزمات )استراتيجية الاعتذار( لم استراتيجية إلى أن  -والمتحدث الرسمي

تؤثر بشكل كبير على استجابات الجمهور للأزمة من حيث الثقة والسمعة. بالإضافة 

على سمعة الشركة أكثر من تأثيرها على سمعة المتحدث  اإلى أن للأزمة تأثيرً 

جماعية مسئولية يدل على أن الأزمة ينُظر إليها على أنها الذي ، الأمر الرسمي

في الأخذ شخصية للمتحدث الرسمي. لذلك لابد من مسئولية للمنظمة، وليست 

المسئولية عن  لتحملالسياق الاجتماعي للأزمة، ونزع الطابع الشخصي الحسبان 

 الأزمة التنظيمية.

عند استخدام  )30( (Coombs et al.,2016)بينت الدراسـة المسـحية التـي أجراهـا     

استراتيجيات الاستجابة للأزمة أنه عند استخدام المنظمات لاستراتيجية الإنكار يؤدي 

فأمام إلى الإضرار بسمعة المنظمة، وزيادة غضـب أصــحاب المصــلحة، هذا 

ية المسئولالجماهير المختلفة فالمنظمة مذنبة سواء كانت تتحمل أو لا تتحمل بعض 

وأن ســمعة المنظمــة قــد تتحســن وتصــبح أكثــر إيجابيــة ، "الحقيقية" عن أزمة ما

بوجه -تأكيد الدراسة إلى بالإضافة  .عنــدما يــتم استخدام استراتيجية العمل الإيجابي

دراسة الظروف حول لا توجد استراتيجية يمكن وصفها مسبقًا دون أخذ أنه  -عام

الأزمة ستجابات الاستراتيجيات المختلفة لاتحديد جدوى  ثم يتمالحسبان الأزمة في 

 لطبيعة الأزمة.وفقًا المختلفة 

الـدور  (31((Ye Lan& Jung Eyun,2017) هااوأوضحت دراسة الحالة التي أجر     

الحاسم للمعلومـات عـن الأزمـة علـى مواقع التواصل الاجتماعي ودورهـا في تحديـد 

سبة للأزمة وكسب تأييد الجمهور لقرارات أي منظمة / مؤسسة في الاسـتراتيجية المنا

 .إدارة الأزمة

بهــدف   )32()7201، داليــا عبــد االله)الدراســة المســحية التــي أجرتهــا  أضافت

فهــم دور وســائل التواصل الاجتماعي في اتصالات إدارة الأزمات، وذلك بالتطبيق 

مفردة من مديري العلاقات العامة، أو التسويق (99) على عينة متاحـة حجمهـا 

بالمنظمات التابعة لقطاعي الأعمـال العــام والاســتثماري، وكشــفت نتــائج الدراســة 

مــن المنظمــات بالعينــة اســتخدمت بالفعـل وسـائل التواصـل ( %42) نسبة أن

ى أن نوعيـة المنـتج الذي الاجتمـاعي في اتصـالات إدارة أزمـات سـابقة، بالإضافة إل

تقدمه المنظمة عامل مهم في مدى الاستعانة بوسائل التواصل الاجتمـاعي في خطـط 

خاصة اختيار استراتيجيات الاستجابة للأزمة، ولم يكن لنمط ملكية  ،اتصالات الأزمة

 .المنظمة وجنسيتها دور في ذلك
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 (33(( Caroline, Messner, a Meganck, Guidry(2017),دراسة )تناولت 

( كوسيلة رئيسية إنستجرام، تويتركيفية استخدام منصات التواصل الاجتماعي )

للتواصل في الأزمات من قبل منظمات الصحة العامة الدولية )تتمثل في: مركز 

(، WHO(، ومنظمة الصحة العالمية )CDCالسيطرة على الأمراض والوقاية منها )

مرض تفشي مخاطر الصحية وخاصة في ال ((MSFومنظمة أطباء بلا حدود )

وكيف شكلت ردود فعل الجمهور على تفشي المرض داخل وسائل التواصل الإيبولا، 

قد يكون منصة مفيدة بشكل إنستجرام . تشير النتائج إلى أن وخارجها الاجتماعي

خاص لإنشاء اتصالات هادفة وتفاعلية مع الجمهور في أوقات الأزمات الصحية 

ضح من مستويات مشاركة أكبر بكثير من جانب المنظمات الصحية العالمية، كما يت

أن النتائج تشير إلى أن رسائل وسائل التواصل الاجتماعي إلى بالإضافة ؛ والجمهور

قد تكون أكثر فاعلية عندما تستخدمها المنظمات الصحية المألوفة وعامة الناس، 

ار الصحيح لاستراتيجيات وعندما تكون مبنية على الاستخدام الاستراتيجي والاختي

الاستجابة للأزمة وتطبيق لمبادئ التواصل بشأن المخاطر مثل الرسائل المستندة إلى 

 الحلول، والحماية والوقاية من الصور المرئية، والإقرار بمخاوف الجمهور. 

"الجامعـة على  (34((2018 محمود، مي)الحالة التي أجرتها  دراسةهدفت كما 

التعرف علـى درجـة كفـاءة إدارة علاقات المنظمات إلى  الأمريكيـة بمصـر" 

وعلاقتهـا بسـمعة المنظمـات واتجاهـات  ،أثنـاء الأزمـاتفي بجماهيرها الأساسـية 

وتقييم الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة للاستجابة ، وعواطـف الجمهور نحوها

وأكثر كفاءة لات فعالة استخدام الجامعة اتصاإلى للأزمة. وتوصلت نتائج الدراسة 

الأمر الذي السرعة"،  -الاستمرارية -الكفاية -الشمول -خلال الأزمة من حيث "الدقة

أن اتضح يقلل من درجة تحمل الجامعة مسئولية حدوث الأزمة في تقييم الطلاب. كما 

على إيجابي ا كفاءة واتساق الاتصالات التي استخدمتها الجامعة خلال الأزمة تؤثر 

الطلاب واتجاهاتهم ونواياهم السلوكية نحو الجامعة. كما توجد علاقة بين  عواطف

مدركات الطلاب حول سمعة الجامعة ودرجة تحمل الجامعة لمسئولية حدوث الأزمة 

 وتاريخ علاقاتهم بالجامعة.

دراسة الاستمالات المستخدمة في الخطاب إلى  (35((2021هدفت دراسة )بتول السيد، 

الات العاطفية، العقلانية، التخويف( لمنظمة الصحة العالمية خلال )الاستمالإعلامي 

جائحة كورونا. وارتكزت الدراسة على نظرية تحليل الخطاب الإعلامي من ناحية 

 725واعتمدت على منهج المسح لعينة عمدية قوامها ) ،النص والسياق الظاهريين

ضوا للخطاب الإعلامي أن غالبية النخب العربية تعرإلى مفردة( وخلصت الدراسة 

لمنظمة الصحة العالمية خلال جائحة كورونا عبر مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة 

من العينة  (%39.9)وبينت النتائج موافقة  (،%28.7)ثم التلفزيون بنسبة  (54.8%)

ممن يعارضون ذلك  (%18.3)على أن الخطاب مشحون بمؤثرات عاطفية في مقابل 
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تفضيلية لترجيح أفكار  اأن الخطاب يستخدم صيغً على العينة ووافق غالبية أفراد 

 .(%59.2)معينة بنسبة 

 السمعة التنظيمية:تأثير الأزمات على دراسات تناولت  -المحور الثالث (3)

 &،  Kim)  ،Avery،  (36)(Benoit & Drew  ،1997) كل مندراسات تناولت 

Lariscy  ،2009)(37) (،Jin et al.,2011)(38) ،et) al.)DiStaso  ،2015)(39) 

بالإضافة ؛ أهمية تناسق موقف اتصالات الأزمة مع اختيار مصدر المعلومات للأزمة

 ،أنواع الأزمات المختلفة :حيث تناولت ،الأزمات على سمعة المنظمةإلى تأثير 

وأوضح العديد من الاستراتيجيات الاتصالية  .وكيفية تأثيرها على سمعة المنظمة

 . بنائهااستخدامها للحفاظ على السمعة أو إعادة المختلفة التي يتم 

آثار السمعة السابقة  (40( (Van Slyke Turk et al.,2012)تناولت دراسة 

، ماالمتصورة للمنظمة لدى أصحاب المصالح في استجابات الجمهور لحالة أزمة 

في أن استراتيجية الاستجابة الدفاعية للأزمة مقبولة لأصحاب المصالح وتوصّلت إلى 

)أو مسموعًا( في مرئي ا استجابة اعتذارية إذا كان الرئيس التنفيذي بوصفها الأزمة 

، الاستجابة بشرط إذا كانت سمعة الشركة وأصحاب المصلحة قبل الأزمة إيجابية

يدل على أن السمعة الجيدة والاستجابة الدفاعية للأزمات ورؤية الرئيس الأمر الذي 

إلى أفضل المواقف لأصحاب المصلحة تؤدي رية للأزمة التنفيذي في الاستجابة الفو

 تجاه المنظمة ونوايا الشراء أو نوايا التعامل مع المنظمة.

أن استراتيجيات الاستجابة  (41((Claeys & Cauberghe,2012أوضحت دراسة )

ومن ضمن هذه  ،للأزمات تؤثر على سمعة المنظمة. وهناك متغيرات وسيطة بينهما

اقية المؤسسية. بمعنى أن مصداقية المحتوى تتوسط تأثير الاستجابة المتغيرات المصد

 اإيجابي   ايدل على أن للمصداقية تأثيرً ، الأمر الذي للأزمة على سمعة ما بعد الأزمة

على سمعة المنظمة. ومن ثم، فإن المصداقية التنظيمية تتوسط بشكل كامل بين  اقوي  

لأزمات المستخدمة، واستراتيجية توقيت استخدام تأثير استراتيجية الاستجابة ل

 الأزمات، وسمعة تفاعلها مع المنظمة بعد الأزمة.

للعلاقات الإداري والاتصالي الدور  (42)(2013دعاء عاشور، وتناولت دراسة )

حيث أوضحت أن العملية ، العامة بوجه عام في بناء سمعة المنظمة وخاصة الأزمات

العامة تعد عملية متكاملة لها مدخلاتها وبرامجها الإدارية والاتصالية في العلاقات 

وخطط محددة، وأن بناء السمعة يعد من أهم أهدافها أهداف ومخرجاتها، وتعمل وفق 

 خاصة في أوقات حدوث الأزمات.

 Westerman et، ) (43)( Yang,2010 &Kang ،Johnson)دراستا اتفقت 

al.,2014)(44) لأزمات من منظورين مختلفين على أن تقييم المصداقية  في أوقات ا

هما )مصداقية المصدر عنصرين والمصداقية تشمل  وارتباطهما بالسمعة المؤسسية
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بالغ الأهمية لإنشاء نتائج إيجابية لما بعد الأزمة. وهو أمر ومصداقية المحتوى( 

فترتبط المصداقية بتصورات السمعة في أذهان الجماهير، حيث تسهل المصداقية 

فيما بعد الأزمة. تتطور سمعة ملائم تنظيمية بشكل الاظ على السمعة المؤسسية الحف

المنظمة من خلال المعلومات التي يتلقاها الجمهور في التفاعل مع المنظمة أو 

إن موظفيها. يسعى الجمهور للحد من عدم التيقن والشك في أوقات الأزمات، حيث 

ت ضرورية لفهم الأزمة تصورات الجمهور لمصداقية المحتوى من معلومات وبيانا

 والتأثير على السمعة المؤسسية. 

كيفية  (45((Schoofs, Claeys, Waele& Cauberghe,2019دراسة )بيَّنت 

وأوضحت أن أزمات الضحايا لا ، تأثير إدارة اتصال الأزمات التنظيمية على السمعة

اهير تسبب فقط ضررًا أقل للسمعة من الأزمات التي يمكن الوقاية منها لأن جم

للمسئولية عن الأحداث، وكذلك لأنهم أكثر  المنظمة أقل تحملًا يعد ون المؤسسة 

عرضة للتعاطف مع المنظمة. وعند استخدام استراتيجية الاعتذار بالتعاطف بين 

زيادة الإصلاح لسمعة الأمر الذي يؤدي إلى  ،جماعات المصالح الخاصة بالمنظمة

أن المستهلكين ينسبون إلى . ويرجع ذلك المنظمة على عكس استراتيجية الإنكار

فمن المحتمل أن يتمكن الجمهور  ؛لذا. الخصائص والسمات البشرية إلى المنظمات

: التعويض للضحايا أو التعبير عن فمثلًا من تطوير التعاطف تجاه المنظمات ككيانات. 

؛ رالتعاطف تجاه المتضررين من الأزمة هما استراتيجيات استجابة، مثل الاعتذا

إن شرح سبب وقوع أحداث إلى وبالتالي قد تثير التعاطف )العاطفي(. بالإضافة 

الأزمة هو جهد تواصل آخر من المتوقع أن يثير التعاطف )المعرفي بشكل خاص(. 

فالأضرار التي تلحق بالسمعة يمكن تقليلها عندما تقوم المنظمة أو من يمثلها بإيصال 

شارت النتائج إلى أن التعاطف قد يكون أمرًا وبشكل عام أ؛ مشاعرهم حول الأحداث

 .للأزماتفي شرح تأثيرات عدد من استراتيجيات الاستجابة حيوي ا 

أن السمعة المؤسسية إلى  (46((Vercic, Vercic& Coombs,2019أشارت دراسة )

حيث تبين  ،المنظمة لاستراتيجيات الاستجابة للأزمة اختيارأثناء الأزمات تعتمد على في 

في  فاعلية في زيادة الانطباعات الإيجابية للمؤسسةأكثر استراتيجية الاعتذار  استخدامأن 

من بين الأكثر فعالية بوصفها الاعتذار استراتيجية وتعزز نتائج الدراسة ، أثناء الأزمة

 لما بعد الأزمة. عند حماية السمعة التنظيمية اتالاستراتيجي

  مدركات الجمهور مجال تأصيل ي العلمي فمن استعراض التراث استخلاصات

إدارة في إطار والسمعة التنظيمية المؤسسي مصداقية المصدر العلاقة بين تجاه 

 اتصالات الأزمة: 

مدركات الجمهور تجاه العلاقة بين مصداقية من خلال مراجعة أدبيات موضوع    
تصالية استخدام الاستراتيجيات الاإطار في  المصادر المؤسسية والسمعة التنظيمية

 :التاليةيمكن استخلاص المؤشرات  للاستجابة للأزمات
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حدوث تطور في الدراسات التي تتناول إدارة اتصالات الأزمة والاستراتيجيات  

أثناء إدارة الأزمة إلى دراسة تأثيرات هذه الأزمة على في الاتصالية المستخدمة 

والسمعة  ،المصداقية المؤسسية :مثلالأخرى، بعض المتغيرات التنظيمية 

ككل للمنظمة مع جماعات المصالح التي تتعامل  ،والأداء الاتصالي ،التنظيمية

 الداخلية والخارجية لها.البيئتين معها المنظمة سواء على مستوى 

عندما تحدث أزمة، فإنها لا تعطل العمليات أنه إلى بشكل عام أشارت الدراسات  

مدى الطويل على السمعة بل تؤثر أيضًا على ال؛ فحسبالفورية للمؤسسة 

فإن الاختيار الصحيح ؛ لذلكالتنظيمية والأداء طويل المدى )أو حتى البقاء(. 

لاستراتيجيات التواصل وعناصر الاستجابات التواصلية يمكن أن يساعد في الحد 

 من الإضرار بالسمعة.

عنصرين مهمين هما المؤسسية تشمل مصداقية الأن  الدراسات إلى تأشار 

المصدر "المتحدث الرسمي أو من ينوب عنه"، مصداقية المحتوى(.  )مصداقية

 على فعالية إدارة اتصالات الأزمة. مابدوره يؤثر هذان العنصران

 ،ذا قيمة ابالسمعة التنظيمية التي تمثل موردً أيدت الدراسات الاهتمام المتزايد  

يار الاستجابة وأفضل طريقة للقيام بذلك هي اخت ،أثناء الأزماتفي ويجب حمايتها 

 .ما أزمةلإدارة للأزمات الاستراتيجية الأنسب 

في صياغة أمر ضروري أكدت الدراسات أن اختيار مصدر الاتصال المؤسسي  

أو ويمكن أن يشجع إيمان الجمهور ودعمه للمنظمة  ،استراتيجية الاستجابة للأزمة

 أثناء الأزمة وبعدها.يضر به في 

الدراسات السابقة، فمنها ما تم تطبيقه على في  تنوعت خصائص مجتمعات البحث 

الجماهير الخارجية ومنها ما تم تطبيقه على ، مديري العلاقات العامة وموظفيها

مرت التي ومنها ما تم تطبيقه على الرسائل الاتصالية للمنظمات  ،للمنظمات

 بالأزمات.

لكمي في تلك الدراسات ما بين المنهج ا تعددت المناهج البحثية المستخدمة 

في مقدمة المناهج البحثية التي اعتمدت عليها  منهج المسحوالكيفي، حيث جاء 

، أو استخدام تقييم جماهير المنظمات لفعالية إدارة اتصالات الأزماتدراسات 

، ويليه الأزماتالمنظمات للتعرف على خطط إدارة اتصالات  يئولالمسح لمس

مدى فعالية ى كيفية لبعض المنظمات للتعرف عل منهج دراسات الحالة

 استراتيجيات الاستجابة للأزمة.
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في الدراسات السابقة ما بين الأدوات الكمية والكيفية،  تنوعت أدوات جمع البيانات 

ويعد الاستقصاء باستخدام المقابلات الشخصية من أكثر أدوات جمع البيانات 

عالية لفمدركات الجماهير بالكمية التي اعتمدت عليها الدراسات المعنية 

، ويليها الأدوات استراتيجيات الأزمة وعلاقتها بالمصداقية وسمعة المنظمة

. وتم استخدام تحليل المضمون للرسائل الاتصالية الكيفية، مثل: المقابلات المتعمقة

للمنظمات للتعرف على نوعية الاستراتيجيات المستخدمة في إدارة اتصالات 

 الأزمة.

مدركات الجماهير التي تمت فيها دراسات ية السياقات التنظيمطبيعة تنوعت  

، فكان التطبيق على: الأجهزة في إدارة الاتصالات وسمعتها لمصداقية المنظمات

تنوع طبيعة الأزمات التي تم دراستها ما إلى بالإضافة ؛ القطاع الخاصالحكومية، 

 وصحية. ،وتنظيمية ،وسياسية ،اقتصادية :بين

العديد من النماذج والأطر العلمية، أو القيام  اهتم العديد من الدراسات بوضع 

الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة بتطوير بعض النظريات القائمة لتفسير تأثير 

، وسمعتها ادراك الجمهور لمصداقية المنظمات المختلفةعلىإاستجابة للأزمات 

ئة التي تصلح للتطبيق العلمي بوجه عام إلا أن كل نموذج يختلف باختلاف بي

 تطبيق هذه الدراسات.

تنوع التراث العلمي الأجنبي في مجال الدراسة سواء المنتمي إلى الثقافة الأمريكية  

كما تباين تطبيق هذه الدراسات بين تلك البلدان ذات  ،أو الأوربية أو الآسيوية

الثقافات المختلفة، في حين لم تهتم الدراسات العربية بعد باستكشاف مدركات 

إطار ل العلاقة بين المصداقية المؤسسية والسمعة التنظيمية في الجمهور حو

 الأمر الذي يدعم أهمية دراستها.  ،الاستجابة للأزماتاستراتيجيات استخدام 

  قضية الدراسة:تحديد 

 يوالتراث العلم يالفكرالإطار من خلال استعراض تقديمه تم الذي في ضوء الطرح 

 :ة فيما يليالحاليتتمثل قضية الدراسة للدراسة 

مصداقية ال للعلاقة بين يرصد مدركات الجمهور المصرإلى تسعى الدراسة       

من خلال وبين سمعتها  وتحليلها وتقييمها، منظمة الصحة العالميةل المؤسسية

تعرضه للاستراتيجيات والرسائل الاتصالية للمنظمة نتيجة استجابتها لأزمة 

وذلك بهدف التوصل إلى مؤشرات تحدد  ،وإدارتها ظهور انتشار جائحة كورونا

أثناء الأزمة وتنمية دورها في تحقيق المصداقية في كفاءة إدارة الاتصالات  درجة

 .تنظيميةالسمعة العلاقتها بالمؤسسية و
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 :أهمية الدراسة 

 :التاليةتتضح أهمية الدراسة في الجوانب 

 ،لمخرجات التنظيميةأهمية دراسة تقييم مفهوم المصداقية المؤسسية وتفاعلها مع ا -1

 أثناء الأزمات.في مثل: السمعة التنظيمية 

أهمية دراسة مدى فعالية استراتيجيات الاستجابة للأزمات وعلاقتها بمفهوم  -2

 المصداقية المؤسسية. 

 التنظيميةوالسمعة  المصدر المؤسسيمصداقية حداثة تناول موضوع العلاقة بين  -3

 عربية.في الدراسات ال إدارة الأزماتإطار في 

 بين للعلاقةاستكشاف العوامل التي تساعد على تكوين مدركات الجماهير أهمية  -4

 . التنظيميةوالسمعة  المصداقية المؤسسية

 الدراسة:  دافأه 

 :التاليةتسعى الدراسة الحالية إلى تحقيق الأهداف 

 ت أثناء الأزمافي الاستراتيجيات الاتصالية الاستجابة للأزمة من خلال واقع  تقييم

ومن  ،للمنظمات ودورها في تكوين مدركات الجماهير عن المصداقية المؤسسية

 .ثم علاقتها بالسمعة المؤسسية

  بين  الجمهور للعلاقةإدراك درجة كفاءة الأداء الاتصالي للأزمة على دراسة

  .المصداقية المؤسسية والسمعة المؤسسية

  لمصداقية المؤسسية والسمعة تحقيق العلاقة الإيجابية بين اتقديم توصيات من أجل

 .أثناء الأزماتفي المؤسسية 

 :تساؤلات الدراسة  

تقييم التي تناولت  -والمصرية بوجه خاصعمومًا العربية -في ضوء قلة الدراسات 

إطار مدركات الجمهور تجاه العلاقة بين مصداقية المصدر والسمعة التنظيمية في 

للدراسة، ونتائج  الفكريبالإطار ا واسترشادً  ،استراتيجيات الاستجابة للأزمة

تساؤلات مجموعة من الالدراسة الحالية بصياغة اهتمت الدراسات السابقة، لذا 

 . والفروض العلمية

 :التساؤلات البحثية 

  حول العلاقة بين المصداقية المؤسسية والسمعة المصري ما مدركات الجمهور

 الأزمة؟أثناء التنظيمية في 
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 الجهود الاتصالية حول  هيموغرافية للجمهور على مدركاتما تأثير العوامل الد

 الأزمة؟لإدارة 

  التي استخدمتها منظمة الصحة للأزمة ما الاستراتيجيات الاتصالية للاستجابة

 ؟المصرينظر الجمهور وجهة من  أزمة انتشار جائحة كورونالإدارة العالمية 

  أثناء انتشار في لأزمة حول تقييم إدارة اتصالات االمصري ما مدركات الجمهور

 جائحة كورونا؟ 

 :فروض الدراسة 

وتساؤلاتها تم  يالمشكلة البحثية، وتحديد أهداف الدراسة وإطارها النظرإطار في 

 :يصياغة عدة فروض لاختبار مدى صحتها على النحو التال

توجد علاقة بين مدركات الجمهور المصري نحو المصداقية  الفرض الأول: -1

 الجائحة.أثناء إدارة اتصالات أزمة انتشار في ة التنظيمية المؤسسية والسمع

توجد علاقة بين الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة للاستجابة  الثاني:الفرض  -2

 وتقييم الجمهور للأداء الاتصالي لإدارة هذه الأزمة. (الجائحة)انتشار للأزمة 

لمنظمة الصحة داء الاتصالي للأ المصريالفرض الثالث: يوجد اختلاف في تقييم الجمهور  -3

 .للعوامل الديموغرافية للجمهوروفقًا جائحة الإدارة أزمة انتشار العالمية نحو 

هناك علاقة بين مدركات الجمهور لمصداقية المنظمة وتحمل  الرابع:الفرض  -4

 مسئولية المنظمة لحدوث الأزمة.

ي للمنظمة في الفرض الخامس: هناك علاقة بين مدركات الجمهور للأداء الاتصال -5

 إدارة الأزمة وسمعة المنظمة المدركة.

درجة تحمل المنظمة مدركات الجمهور لناك علاقة بين الفرض السادس: ه -6

 وسمعتها المؤسسية. لمسئولية حدوث الأزمة
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 فاهيم الدراسة:م 

 :للدراسةوالإجرائية التعريفات النظرية 

 فريـعـتـال ومـهفمال
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 التعريف النظري:
مجموعة كاملة من التصورات التي يحملها جمهور  :مصداقية المنظمة بأنهاتعُرف 

لتي تمثل المصدر( بمعنى إلى أي مدى يمثل المستقبل( تجاه المنظمة )االذي المنظمة )
يمكن أن يشعر الجمهور بأن المنظمة لديها المعرفة الكاملة والقدرة على تلبية مطالب 

جمهورها في الأزمات وغيرها، وما إذا كان يمكن الوثوق بالمنظمة لتقول الحقيقة أم لا 

 .(47)وكفاءتها في أوقات الأزمات ،ويمكن تصديقها

 التعريف الإجرائي:
وينظر إلى  ،في أدبيات اتصالات الأزمات، مصدر الرسائل الاتصالية هو المنظمة

الجمهور على أنهم متلقو الرسالة. لذا فيقصد بمصداقية المصدر هنا المصداقية 
 المؤسسية.

 :(48)هماجزأين يمكن قياس المصداقية المؤسسية من خلال وإجرائيًّا 
تؤثر التي لخصائص الإيجابية للمراسل أي ا مصداقية المصدر بمعنى سمات المصدر

 والتي تتكون من: ،على قبول المتلقي للرسالة
 * الجدارة بالثقة: الاستدلالات السببية التي يتوصل إليها الجمهور حول دوافع المصدر

 ( لتوصيل رسائل اتصالية معينة دون تحيز.)المنظمة
ت وتأكيدات صحيحة القدرة المتصورة للمصدر على تقديم معلوماهي *الخبرة: 
 والمهارات. ،المعرفة :مثل ،للجمهور

ويتم تعريفها على أنها  ،تعد جاذبية المصدر بعدًا آخر لمصداقية المصدر*الجاذبية: 
يتضمن المتحدث الذي ) فيه متلقي المعلومات أن المصدر جذابيرى المدى الذي 

)ممثل  بين المصدر الألفة، والإعجاب، والتشابه وجود:. بمعنى الرسمي للمنظمات(
 الرسالة )الجمهور(.ومتسل ِّم المنظمة( 
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 :مصداقية المحتوى -2

 من المنظمة في تقييم الجمهور الخارجي لمصداقية محتوى المضمون المقدموتعني 
 ينقسم إلى: يالذ ،أثناء الأزمة

مه المنظمة. ما يحتاجه الجمهور وما الملاءمة: درجة التطابق بين  تقد ِّ
معلومات التي تخرج من المنظمات بمعنى إلى أي مدى يعتقد الصحة ويقصد بها الدقة: 

على أنها صحيحة غير ورؤيتها المعلومات التي تخرج من المنظمة في صحة الجمهور 
 في صحتها.مشكوك 
ني أن المعلومات التي تصدر يعالأمر الذي تشير إلى اكتمال المعلومات، والشمولية: 

يساعد في عملية صنع القرار في بالإيضاحات، الأمر الذي من المنظمة مفهومة وغنية 
 المواقف غير المألوفة.
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 التعريف النظري:
منظمة،  ةأنها من أهم الأصول غير الملموسة التي تمتلكها أيبالسمعة التنظيمية تعُرف 

بشكل عام، السمعة هي التصور العام ؛ أثناء الأزماتفي ولكنها تتعرض للخطر 
الجماعي لأصحاب المصلحة مع مرور الوقت تجاه المنظمة. تتطور السمعة من خلال 

ف السمعة التنظيمية بأنها، التفاعل مع المنظمة "مخزون الأصول الإدراكية  :فتعُرَّ
لها جودة العلاقة التي أقامتها مع أصحاب المصلحة والاجتماعية التي تتكون من خلا

السمعة تعُرف يمكن أن  ؛والاعتبار الذي تحتفظ به الشركة والعلامة التجارية". ولذا
تمنح السمعة المنظمة المرونة للتعامل على  :؛ فمن وجهة نظر تنظيميةامزدوجً  اتعريفً 

منافسيها. من و ما يميزها ، وهوتوقعاتهمالنحو الأمثل مع احتياجات أصحاب المصلحة 
للسمعة عاطفيًّا وفكريًّا وسلوكيًّا يفترض أصحاب المصلحة فهمًا  :من ناحية أخرىو

 .(49)يعتمد على تحقيق رغباتهم وتوقعاتهم من قبل المنظمة

 التعريف الإجرائي:

: جودة الخدمات (50)التاليةيمكن قياس السمعة التنظيمية من خلال العناصر إجرائيًّا 

قبول المنظمة على المدى الطويل  ،بعملائهارعاية المنظمة واهتمامها  ملة للمنظمة،الشا
نظر الجمهور وجهة من جانب الجمهور الخارجي، استقرار الأداء المالي من 

 الخارجي.
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فها كومبس ) التعريف النظري: أثناء في بأنها )ما تفعله المنظمة وتقوله  (51)(2007عر 

 .(وبعد وقوعها وقوع الأزمة
 التعريف الإجرائي:

مجمل الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة التي أشارت إليها السمعة تشمل 

: استراتيجية الإنكار، استراتيجية وهيوستستند إليها هذه الدراسة،  ،(52)الأدبيات

 في وقوع الأزمة، التبرير، استراتيجية الاعتذار الصريح، استراتيجية مهاجمة المتسبب
المسئولية والتفاوض، استراتيجية الأفعال إلقاء استراتيجية الصمت، استراتيجية 

 التصحيحية، استراتيجية تقليل الهجوم الخارجي، استراتيجية التوضيح.

 :التصميم المنهجي للدراسة 

 نوع الدراسة:  

هرة التي الوصفية التي تتجه إلى وصف الظا هذه الدراسة إلى الدراساتتنتمي 

ستهدف توصيف ، حيث ت(53) كما هي في الظروف التي توجد بها وفحصها ندرسها

تجاه العلاقة بين المصداقية المؤسسية  وفحصها وقياسها مدركات الجمهور المصري

استراتيجيات الاستجابة للأزمة بالتطبيق على منظمة إطار والسمعة التنظيمية في 

  .دولي امة انتشار جائحة كورونا أثناء مواجهة أزفي الصحة العالمية 

 :منهج الدراسة 

 وهو تصميم بحثي يهدف إلى وصف الأوضاع أو الاتجاهات الحاليةمسح المنهج  

وسيتم ذلك من  .(54) أي إنه يشرح ما هو قائم بالفعل في اللحظة الراهنة وتوثيقها؛
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متها خلال جمع البيانات حول دور استراتيجيات الاستجابة للأزمة التي استخد

تجاه العلاقة بين المصري منظمة الصحة العالمية في تكوين مدركات الجمهور 

وتقييمهم لهذه العلاقة في إطار ممارسة  ،مصداقيتها وسمعتها في مواجهة الأزمة

أزمة جائحة كورونا منذ بدايتها حتى ظهور لإدارة الأداء المهني المؤسسي 

 .اية تلقيهوبد التطعيم باللقاحات الخاصة بهذا الفيروس

 وعينتها مجتمع الدراسة: 

تم سحب العينة بأسلوب حيث  يتمثل مجتمع الدراسة في الجمهور المصري،       

من محافظة القاهرة المصري من الجمهور  نيمبحوث 304قوامها والعينة المتاحة 

الزمنية والمدة ، (†)ا عامً 60من إلى أكثر  -20الكبرى خاصة المرحلة العمرية من 

أي بعد الموجة الثالثة "التي تتمثل في بدء التطعيم  2021سبتمبرمن  بدءًا

والتي تمثل بداية  ،باللقاحات الخاصة بفيروس كورونا في العديد من دول العالم"

 انتهاء أزمة انتشار جائحة كورونا في العالم.

 :أدوات جمع البيانات 

فئات الجمهور  كافةإلى للوصول الإلكترونية صحيفة الاستقصاء تم ملء      

القاهرة، ) وذلك على اختلاف أماكن الإقامة ،من محافظة القاهرة الكبرىالمصري 

 على دوروالمراحل العمرية والمؤهلات العلمية للتعرف  (الجيزة، القليوبية

جائحة أزمة التي استخدمتها منظمة الصحة العالمية تجاه ستراتيجيات الاتصالية الا

المصداقية المؤسسية  حول العلاقة بينالمصري  الجمهورمدركات في كورونا 

مواصفات عينة التالي ويوضح الجدول   سمعتها.لمنظمة الصحة العالمية و

 الدراسة:  

 (1جدول رقم )

 المتغيرات الديموغرافية لعينة الدراسة

 الديموغرافيالمتغير 
 عينة الدراسة

 % ك

 
 النوع

 %46,4 141 ذكر

 %53,6 163 أنثى

 100 304 المجموع

 
 الإقامةمكان 

 - - ريف

 100 304 حضر

                                                           
( تم أختيار محافظة القاهرة الكبرى لأنها من أكبر المحافظات تعدادًا للسكان، وتم اختيار هذه الفئة العمرية † 

نها أكبر الفئات وجودًا في المجتمع المصري وفقًا للبيان الصحفي الذي أصدره الجهاز المركزي للتعبئة لأ
 ، متاح على الموقع الإلكتروني:2021يوليو 11بمناسبة اليوم العالمي للسكان الذي يوافق العامة والإحصاء 

https://www.capmas.gov.eg/Pages/GeneralNews.aspx?page_id=  

https://www.capmas.gov.eg/Pages/GeneralNews.aspx?page_id=
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 100 304 المجموع 

 
 

 المؤهل الدراسي

 %27 82 مؤهل متوسط

 %62,8 191 )بكالوريس/ ليسانس(جامعي 

 %10,2 31 دراسات عليا )ماجستير/ دكتوراه(

 100 304 المجموع

 
 المهنة

 %31,9 97 قطاع عام

 %30,9 94 قطاع خاص

 %21,7 66 حرةأعمال 

 %15,5 47 لا يعمل

 100 304 المجموع

 
 المرحلة العمرية

 %20,4 62 اعامً  30إلى أقل من  -20من 

 %24,3 74 اعامً  40إلى أقل من  -30من 

 %28,9 88 اعامً  50إلى أقل من  -40من 

 %14,1 43 اعامً  60إلى أقل من  - 50من 

 %12,2 37 فأكثر اعامً 60من 

 100 304 المجموع

 
 مستوى الدخل

 %55,6 169 اجنيه شهريًّ  5000إلى أقل من  -2500من 

 %34,5 105 اجنيه شهريًّ  7000إلى أقل من  -5000من 

 %7,2 22 اجنيه شهريًّ  10000إلى أقل من  -7000من 

 %2,6 5 جنيه فأكثر10000من 

 100 304 المجموع

  وثباتها أداة الدراسةاختبار صدق: 

ومدى تمثيله  ،حثة للتأكد من صحة الاستقصاء وصلاحيته للتطبيققامت البا  

لأغراض الدراسة بمراجعة المشكلة البحثية والتساؤلات المطروحة والتراث النظري، 

من خلال  (55) تحكيم نسخة من صحيفة الاستقصاء في صورتها الأوليةحيث تم 

وتم ، يرات الدراسةللتأكد من صدق أداة القياس في قياسها متغعرضها على محكمين 

 .المحكمين التعديلات المطلوبة في ضوء توجيهاتإجراء 

 :نتائج الدراسة 

ه حيث تم تقسيم ،لتحليل أداة الاستقصاء المستخدمةوفقًا عرض نتائج الدراسة يتم س

التساؤلات عن لإجابة اكل محور يغطي بحيث  ،تتابعًا منطقي امتتابعة على عدة محاور 

 :التاليةور امحلأساس اعلى البحثية 

 :الحصول على تفاصيل أزمة جائحة في مصادر المعلومات  المحور الأول

  كورونا.  

 الأساليب الاتصالية المستخدمة من منظمة الصحة العالمية  :يالمحور الثان

 لمواجهة الجائحة.
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 :توصيف الجمهور لأسباب حدوث أزمة لمنظمة الصحة العالمية  المحور الثالث

 بسبب انتشار فيروس كورونا.

 :مدركات الجمهور للاستراتيجيات الاتصالية لمنظمة الصحة   المحور الرابع

 .العالمية التي استخدمتها استجابة لأزمة الجائحة

 :ث مدركات الجمهور تجاه مدى مسئولية المنظمة في حدو المحور الخامس

 أزمة انتشار جائحة كورونا.

 :مدركات الجمهور تجاه مصداقية منظمة الصحة العالمية من  المحور السادس

 خلال:

ا مصداقية المدير العام  (أ للمعلومات والبيانات حول للمنظمة بوصفه مصدر 

 الجائحة.

 محتوى الرسائل الاتصالية لمنظمة الصحة العالمية حول الجائحة.مصداقية  (ب

 مدركات الجمهور المصري نحو أداء المنظمة جراء جائحة المحور السابع :

 كورونا.

 :إطار مدركات الجمهور نحو سمعة منظمة الصحة العالمية في  المحور الثامن

 تعاملها مع الجائحة. 

 عرض النتائج بالتفصيل:يلي وفما 

 الحصول على تفاصيل أزمة جائحة في مصادر المعلومات  -المحور الأول

 :التاليوضحه الجدول كما ي  :كورونا

 (2جدول رقم )

 على تفاصيل أزمة جائحة كورونا حصولالمعلومات في المصادر 

 النسبة التكرار مصادر المعلومات

 %2,6 8 منظمة الصحة العالمية

 %1,3 4 الصحة المصريةوزارة 

 %96,1 292 الاثنين معًا

 100 304 الإجمالي

 على  المصريحصول الجمهور  تحليل مصادربيانات الجدول السابق عكس ت

وتفاصيل أزمة جائحة كورونا على تعدد وتنوع المصادر التي  ،المعلومات

 المصريحيث حرص الجمهور  ،استقى منها الجمهور التفاصيل والمعلومات

من منظمة الصحة العالمية ووزارة الصحة  على متابعة المعلومات من كلٍّ 

لمعلومات التي تصدر من منظمة يليها متابعة ا ،(%96,1) المصرية بنسبة

متابعة المعلومات الصادرة من وأخيرًا  ،(%2,6)بنسبة  فقط الصحة العالمية

يدل على حرص عينة الأمر الذي  ،(%1,3) وزارة الصحة المصرية بنسبة

والحرص على   وتعددها، تنوع مصادر الحصول على المعلوماتالدراسة على 
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الخاصة بالجائحة  من جهات مختلفة  المعلوماتأكبر قدر ممكن من تجميع 

   .ومتنوعة

الأساليب الاتصالية المستخدمة من منظمة الصحة العالمية  -الثانيالمحور  

 :التالينتائج الجدول توضحها كما  لمواجهة الجائحة:

 (3جدول رقم )

 منظمة الصحة العالمية لتناول أزمة جائحة كورونااستخدمتها الأساليب الاتصالية التي 

 النسبة التكرار لأساليب الاتصالية المستخدمة ا

 %19.9 119 المؤتمرات الصحفية

 %4.2 25 للمنظمة الندوات الإلكترونية

 %19.9 119 الإخبارية المواقع الإلكترونية

 %29.6 177 للمنظمة مواقع التواصل الاجتماعي

 %5.9 35 للمنظمة الموقع الإلكتروني

 %20.4 122 للمنظمة الحملات التوعوية

 %100 597 الإجمالي
 والسؤال هنا يسمح باختيار أكثر من بديل نيمبحوث 304للعينة الكلي العدد *

عيتضح من نتائج الجدول السابق  استخدمتها الأساليب والوسائل الاتصالية التي  تنو 

نظر المبحوثين. حيث وجهة منظمة الصحة العالمية لتناول أزمة جائحة كورونا من 

ثم الحملات التوعوية  (%29.6)مواقع التواصل الاجتماعى للمنظمة بنسبة جاءت 

، ثم جاء كل من المؤتمرات (%20.4)للمنظمة في مواجهة انتشار الجائحة بنسبة 

، وجاء الموقع (%19.9)الإخبارية بنسبة الإلكترونية قع االصحفية للمنظمة، والمو

 .  (%4.2)للمنظمة بنسبة الإلكترونية ، ثم الندوات (%5.9) للمنظمة بنسبةالإلكترونى 

 توصيف الجمهور لأسباب  حدوث أزمة لمنظمة الصحة العالمية  -المحور الثالث

 :التاليوضحه نتائج الجدول وت بسبب انتشار فيروس كورونا:

 (4جدول رقم )

 توصيف أسباب حدوث الأزمة

 النسبة التكرار  سبب حدوث الأزمة

 %2.3 18 ستجابة للتحديات التي تفرضها البيئة الخارجية.عدم قدرة المنظمة على الا -1

 %2.5 19 .                                   الإعلامغياب العلاقات الجيدة مع وسائل  -2

 %32 247 .                                 وآثارهنقص المعلومات المتاحة عن الفيروس  -3

 %3.1 24 .                             الإعلاموسائل  وجود اتجاهات معادية من جانب -4

 %22.2 171 الصراعات بين شركات الأدوية العالمية   -5

 %0.5 4 مستوى العلاقات العامة بالمنظمة.                                      تدني  -6

 %10.9 84 .المحاباة السياسية لبعض الدول دون غيرها -7
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 %5.4 42 مع الأزمات الصحية الدوليةفي التعامل إدارة متخصصة  عدم وجود -8

 %21.1 163 وجود قوى خارجية معادية للمنظمة داخل المجتمع الدولي.       -9

 %100 772 الإجمالى
 والسؤال هنا يسمح باختيار أكثر من بديل ينمبحوث 304للعينة الكلي العدد *

التي الأسباب أهم نة الدراسة على توصيف اتفاق عي -تبين نتائج الجدول السابق

حدوث أزمة لمنظمة الصحة العالمية بسبب انتشار الجائحة بالترتيب على إلى أدت 

(، ثم جاء %32لنقص المعلومات المتاحة عن الفيروس وآثاره بنسبة ) أنه نتيجة:

الصراعات بين شركات الأدوية العالمية بنسبة إلى السبب في حدوث الأزمة 

(، ووجود قوى خارجية معادية لمنظمة الصحة العالمية داخل المجتمع 22,2%)

المحاباة السياسية لبعض الدول دون ثم جاءت الأزمة بسبب  ،(%21,1بنسبة )الدولي 

عدم وجود إدارة متخصصة السبب في هذه الأزمة هو إن ثم  ،(%10,9بنسبة )غيرها 

وجود اتجاهات معادية ثم  ،(%5,4بنسبة ) مع الأزمات الصحية الدوليةفي التعامل 

غياب العلاقات الجيدة مع وسائل ثم  ،(%3.1)بنسبة الإعلام من جانب وسائل 

عدم قدرة المنظمة على الاستجابة للتحديات التي  ، ثم جاء(%2.5)بنسبة الإعلام 

مستوى العلاقات العامة تدني جاء وأخيرًا ، (%2.3)تفرضها البيئة الخارجية بنسبة 

 . (%0.5)نسبة بالمنظمة ب

 مدركات الجمهور للاستراتيجيات الاتصالية لمنظمة الصحة العالمية  -المحور الرابع

 :التالينتائج الجدول توضحها كما  :استجابة لأزمة الجائحةاستخدمتها التي 

 (5) جدول رقم

تقييم الجمهور للاستراتيجيات التي اعتمدت عليها المنظمة استجابة لأزمة 

 انتشار الجائحة

 المتوسط الاستراتيجيات الاتصالية
الانحراف 
 المعياري

معامل الاختلاف 
C.V. 

 %20.5 0.83 4.06 محور استراتيجية الأنكار

 %13.8 0.55 4.00 محور استراتيجية التبرير -2

 %33.4 0.60 1.79 الاعتذار الصريحاستراتيجية  محور -3

 %23.2 0.57 2.45 مهاجمة المتسبب في وقوع الأزمةاستراتيجية  محور

 %14.1 0.54 3.81 محور استراتيجية الأفعال التصحيحية -5

 %14.3 0.44 3.06 محور استراتيجية تقليل الهجوم الخارجي -6

 %14.7 0.59 4.02 المسئوليةوإلقاء محور استراتيجية التفاوض  -7

 %37.4 0.76 2.03 محور استراتيجية الصمت -8

 %13.3 0.50 3.76 استراتيجية التوضيح محور -9

 100× تم حساب معامل الاختلاف لمراعاة تشتت إجابات المبحوثين من )الانحراف المعياري / المتوسط( *

 .تشتتاًدل ذلك على أن الاتجاه أقل  c.v.  (Coefficient of variation)وكلما قلت قيمة معامل 

 .كثر من بديلوالسؤال هنا يسمح باختيار أمبحوثين  304للعينة الكلي العدد *
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 أن أهم الاستراتيجيات التي استخدمتها منظمة إلى نتائج الجدول السابق  تشير

 :التاليعلى النحو جاءت كورونا جائحة أزمة انتشار لإدارة الصحة العالمية 

حيث يتم تفسير أسباب حدوث  ،جاءت استراتيجية التوضيح في الترتيب الأول

راتيجية التبرير في المرتبة الثانية التي تتضمن ثم است، الأزمة وكيفية التعامل معها

ثم جاءت استراتيجية الأفعال التصحيحية في عالمي ا، مبررات حدوث هذه الأزمة 

التي تتضمن كيفية اتخاذ الخطوات لتصحيح الموقف المتأزم هي المرتبة الثالثة و

لسلبية لانتشار لتجنب الآثار ا كافة واتخاذ الإجراءات الإيجابية والتدابير اللازمة

ثم جاءت استراتيجية التقليل من الهجوم الخارجي لمنظمة الصحة ، الجائحة

التي تتضمن التهوين وتشتيت الانتباه وعدم هي العالمية في المرتبة الرابعة و

اتخاذ الإجراءات الاحترازية ضد هذا إلى الذعر لانتشار الجائحة والدعوة 

المسئولية في المرتبة الخامسة التي وإلقاء وجاءت استراتيجية التفاوض ، الفيروس

الأساسي وهو الصين كونها المتسبب  ،المسئولية على طرف آخرإلقاء تتضمن 

التي هي في المرتبة السادسة والإنكار ثم استراتيجية ، لانتشار الجائحة حول العالم

ار منظمة الصحة العالمية لعدم مصداقيتها المعلوماتية نتيجة انتشإنكار تتضمن 

ثم جاءت استراتيجية مهاجمة المتسبب في حدوث الأزمة في المرتبة ، الجائحة

لمحاكمة الدولي القضاء إلى التي تتضمن مهاجمة الصين واللجوء هي السابعة و

ثم جاءت استراتيجية الاعتذار الصريح من ، الصين نتيجة انتشار الفيروس منها

بوصفها كورونا إعلان خير في جانب منظمة الصحة العالمية حول تقصيرها بالتأ

بوجه الدولي جائحة وحول تضارب وتخبط مواقفها ومعلوماتها الصحية للمجتمع 

نظر المبحوثين وجهة ثم جاءت استراتيجية الصمت في المرتبة الأخيرة من ، عام

 المنظمة لم تلتزم بالصمت حيال موقف أزمة انتشار الجائحة.إن حيث 

 ر لكفاءة اتصالات أزمة الجائحة التي قامت تقييم الجمهو -المحور الرابع

 :كالتاليجاءت النتائج و ،الدلاليمقياس التمييز  باستخدامبها منظمة الصحة العالمية: 

 (6جدول رقم )

 لأزمةخلال امنظمة الصحة العالمية اتصالات  لكفاءة المصريتقييم الجمهور 
 

إدارة اتصالات منظمة الصحة  كفاءة

 حةالعالمية لأزمة الجائ

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

c.v. 

لكفاءة الصفة المميزة 

 إدارة اتصالات الأزمة

 ماإلى حدٍّ إيجابية  23,5 0,760 3,24 إيجابية         //       سلبية

 ماإلى حدٍّ واسعة النطاق  23,3 0,769 3,30 واسعة النطاق   //    محدود النطاق

 ما حدٍّ إلى موضوعية  23 0,723 3,14 //     التحيز   الموضوعية   

 ما حدٍّ إلى دقيقة  23,3 0,726 3,12 الدقة          //    التشويه المتعمد

 نسبي االتعتيم والتكتم  28,2 0,782 2,77 الشفافية        //   التعتيم والتكتم

 نسبي امستمرة  27,4 0,937 3,42 مستمرة       //         متقطعة

 نسبي امتأخرة  32,5 0,849 2,61 فورية          //        متأخرة

 نسبي امكررة  29 0,849 2,93 متجددة       //         مكررة

 ماإلى حدٍّ نظرة شمولية  26,7 0,852 3,20 النظرة الشمولية   //   النظرة الجزئية



فى اطار  ادراك الجمهور المصري للعلاقة بين المصداقية المؤسسية وبين السمعة التنظيمية

 العالمية"   " بالتطبيق على منظمة الصحة استراتيجيات الاستجابة للأزمة

 75    2022 يونية/ يناير والعشرين الثالث العدد – العلاقات العامة والاعلان لبحوث لميةالع المجلة

 ما حدٍّ إلى ضحة وا 28,8 0,922 3,20 واضحة         //     مبهمة

 نسبي اكاذبة  24,6 0,709 2,88 صادقة          //      كاذبة

 نسبي امتناقضة  24,7 0,723 2,93 متسقة     //          متناقضة
 100× / المتوسط(  المعياريتم حساب معامل الاختلاف لمراعاة تشتت إجابات المبحوثين من )الانحراف *

 .تشتتاًدل ذلك على أن الاتجاه أقل  c.v.  (coefficient of variation)وكلما قلت قيمة معامل 

  بيانات الجدول السابق أن تقييمات عينة الدراسة لدرجة كفاءة فاعلية توضح

بالحيادية تتسم منظمة الصحة العالمية خلال الأزمة استخدمتها الاتصالات التي 

ة الاتصالات الخاصة لدرجة كفاءالإيجابي التقييم ويلُاحظ أن  .بوجه عام

ما، والموضوعية إلى حدٍّ واسعة النطاق أنها و بالمنظمة يتسم بالايجابية النسبية

ما إلى حدٍّ والنظرة الشمولية  النسبيالنسبية والوضوح  والاستمراريةالنسبية 

السلبي منظمة الصحة العالمية خلال الأزمة. بينما يتمثل التقييم لفاعلية اتصالات 

لبعض المعلومات  النسبيعينة الدراسة في التعتيم والتكتم  نظروجهة من 

ترتب عليه أن الاتصالات بالجمهور الأمر الذي  ،الخاصة بانتشار هذه الجائحة

 النسبينتيجة التأخر نسبي ا جاءت متناقضة وكاذبة  -نظرهموجهة من - الدولي

 .منظمة الصحة العالمية لأزمة انتشار الجائحةاتصالات  لإدارة

 حدوث أزمة في الجمهور تجاه مدى مسئولية المنظمة  مدركات -لمحور الخامسا

 :التالينتائج الجدول  اكما توضحه :انتشار جائحة كورونا

 (7جدول رقم )

 جائحةالفي حدوث أزمة انتشار  مدركات الجمهور تجاه مدى مسئولية المنظمة
ظمة في حدوث أزمة انتشار مسئولية المنمدى 

 الجائحة

 مدركات الجمهورتقييم 

 المعياريالانحراف  المتوسط الحسابى

 0.06 4.17 محور المسئولية

 1.313 3.51 محور الخطورة

 0.132662304 3.68 محور الاستقرار

 0.168845917 3.62 محور التكرارية

 0.002810218 3.11 محور التعمد

مسئولية المنظمة في حدوث محور مدى إجمالي 
 حةأزمة انتشار الجائ

3.6845 0.33038 

مدركات الجمهور تجاه مدى مسئولية المنظمة في  :أنتوضح نتائج الجدول السابق  

من حيث بشكل عام بالإيجابية تتسم  حدوث أزمة انتشار جائحة كورونا

محور ومحور خطورة الأزمة، ومحور الاستقرار المؤسسي، ومحورالمسئولية، 

وللتعرف على مدى مسئولية المنظمة  .محورالتعمدوتكرارية الأزمات للمنظمة، 

ثلاث إلى نظر المبحوثين تم تقسيم التكرارات وجهة لتحديد مسئوليتها من كلي بشكل 

تكرار، منخفضة( وإيجاد النسبة المئوية لكل  –متوسطة  –فئات مسئولية )مرتفعة 

 :كالتالياتجاهات المبحوثين  نسبةوجاءت 
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 (8جدول رقم )

 صحة العالمية تجاه الأزمةمستوى مسئولية منظمة ال

 النسبة التكرار مستوى مسئولية منظمة الصحة العالمية تجاه الأزمة

 26,6 81 مسئولية منخفضة

 33.9 103 مسئولية متوسطة

 39,5 120 مسئولية مرتفعة

 %100 304 الإجمالي

مسئولية منظمة الصحة المبحوثون أن : يرى التاليةالنتيجة هذا الجدول ويتضح من 

ثم  ،(%39,5لعالمية تجاه انتشار الجائحة حول العالم مسئولية مرتفعة تقدر بنسبة )ا

 .(%26.6)ثم مسئولية منخفضة بنسبة  (، %33.9) مسئولية متوسطة تقدر بنسبة

 مدركات الجمهور تجاه مصداقية منظمة الصحة العالمية من خلال: -المحور السادس 

ا للمنظمة بوصفه مصمصداقية المدير العام  (أ للمعلومات والبيانات حول در 

 :التالينتائج الجدول  اكما توضحه .الجائحة

 (9جدول رقم )

ا مدركات الجمهور تجاه مصداقية المدير العام  للمعلومات للمنظمة بوصفه مصدر 

 والبيانات حول الجائحة
للمنظمة مصداقية المدير العام 

للمعلومات بوصفه مصدرًا 

 والبيانات حول الجائحة

 ت الجمهورمدركا

متوسط ال معارض محايد موافق

 الحسابي

الانحراف 

 % ك % ك % ك المعياري

 0.37258 3.2475 الجدارة بالثقة: -أولًا 

من أو تصدر المنظمة  -1

يمثلها )المدير العام( معلومات 

 .موضوعية عن جائحة كورونا

95 31,2 123 40.5 29 9,5 3.42 0.680 

من أو تحرص المنظمة  -2

مثلها )المدير العام( على ي

مشاركة معلومات موثوقة مع 

المجتمع الدولي حول أزمة 

 جائحة كورونا.

109 35,9 140 46.1 35 11,5 3.33 0.696 

المعلومات المقدمة من  -3

من يمثلها )المدير أو المنظمة 

العام( تتواكب مع تطورات 

أزمة جائحة كورونا في 

 المجتمع الدولي.

92 30,3 104 34.2 77 25,3 3.17 0.825 

يحاول المدير العام للمنظمة  -4

توصيل المعلومات عن الجائحة 

 دون تحيز.

74 24,3 117 38.5 80 26,3 3.08 0.825 

 0.38359 3.0567 الخبرة: -ثانيًا

 يقدم المدير العام للمنظمة -5

أثناء ظهور الجائحة  في

 المعلومات بطريقة موضوعية.

95 31,2 143 47 66 21,7 3.11 0.754 
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 يقدم المدير العام للمنظمة -6

أثناء ظهور الجائحة  في

 معلومات صحيحة.

109 35.9 143 47 52 17,1 3.20 0.722 

يمتلك المدير العام للمنظمة  -7

الخبرة العملية في توصيل 

 المعلومات للمجتمع الدولي.

92 30,3 118 38.8 94 30,9 2.98 0.802 

ظمة لدى المدير العام للمن -8

الكفاءة في تقديم تأكيدات 

صحيحة حول نشأة أزمة 

 .وظهورها جائحة كورونا

74 24,3 136 44.7 94 30,9 2.93 0.793 

 0.61727 2.4814 الجاذبية: -ثالثاً

أشعر بالألفة عند صدور  -9

المعلومات والبيانات من المدير 

 العام المنظمة.

22 7,3 68 22.4% 214 70,4 2.03 0.956 

تؤدي إلى ي بالمنظمة ثقت -10

تقليل المخاطر التي تم 

 .الأزمةأثناء في تصويرها 

53 17,4 84 27.6% 167 54,9 2.43 1.003 

ردود أفعال رئيس المنظمة 

 إيجابية للحد من آثار الجائحة.
86 28,3 125 41.1% 93 30,6 2.98 0.794 

ة بوصفه مصدرًا للمنظمالمدير العام محور مدركات الجمهور حول  مصداقية إجمالي 

 للمعلومات والبيانات حول الجائحة
2.9692 0.31674 

  حول المصري توضح نتائج الجدول السابق أن مدركات المبحوثين من الجمهور

للمعلومات والبيانات حول الجائحة للمنظمة بوصفه مصدرًا مصداقية المدير العام 

لمحور الجدارة بالثقة بشكل ي الحسابمتوسط الحيث جاء  .كبيرإلى حد ٍّ بالحيادية تتسم 

بمعنى أن مدركات المبحوثين حول مدى شعور 3.2475 يتسم بالحيادية=كلي 

مدير العام جدير بالثقة والمصداقية تتسم بالحيادية. وكذلك محور الالمبحوثين بأن 

المتوسط إن حيث  ،بالحياديةيتسم مدير العام لمنظمة الصحة لالخبرة المهنية والعملية ل

مدى جاذبية المدير العام للمنظمة بالنسبة إلى أن . بالإضافة 3.0567=بي الحسا

 للمبحوثين جاءت مدركاتهم تتسم بالحيادية.

 .محتوى الرسائل الاتصالية لمنظمة الصحة العالمية حول الجائحةمصداقية  (ب

 :التاليبيانات الجدول توضحها كما 

 (10جدول رقم )

 لرسائل الاتصالية لمنظمة الصحة العالميةمحتوى امصداقية مدركات الجمهور نحو 

محتوى الرسائل الاتصالية لمنظمة الصحة العالمية مصداقية 
 حول الجائحة.

 مدركات الجمهور

 المعياريالانحراف  الحسابي المتوسط 
 0.48801 3.6077 .: الملاءمةأولاً 

 0.42770 2.8495 .: الدقةثانياً

 0.51597 3.4189 .: الشموليةثالثاً

محور مدركات الجمهور حول  مصداقية محتوى إجمالى 
 الرسائل الاتصالية لمنظمة الصحة العالمية حول الجائحة.

3.2286184 
 

0.062413 
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  حول المصري توضح نتائج الجدول السابق أن مدركات المبحوثين من الجمهور

 تسمت محتوى الرسائل الاتصالية لمنظمة الصحة العالمية حول الجائحة مصداقية

المعلومات ملاءمة لمحور الحسابي متوسط الحيث جاء  .بالحيادية بشكل عام
طبيعة ملاءمة الجمهور وإدراك  بالإيجابيةيتسم بشكل كلى المقدمة للجماهير 

معلومات واضحة عن نشأة ظهور المعلومات المقدمة عن الأزمة من حيث تقديم 

ق مع ما يريده المجتمع ما وفرته المنظمة من بيانات يتطابوجائحة كورونا، 

الدولي من معلومات حول أسباب ظهور الجائحة، وكذلك ما قدمته المنظمة من 

اتخاذ القرارات والتدابير على القرار في الدول المختلفة متخذي معلومات ساعد 

المبحوثين أن معلومات منظمة الصحة وإدراك اللازمة للحد من آثار الجائحة، 

لمحور وبالنسبة . حة لم تكن تتلاءم إلا مع بعض الدولالعالمية حول تجنب الجائ
من  يتسم بالحيادية فهو دقة المعلومات والبيانات المقدمة من المنظمة للجماهير

فاعلية وذات وأنها مفيدة  ،حيث صحة ودقة المعلومات عن أسباب الجائحة

ة بالإضاف للمجتمع الدولي، وتصدر المنظمة المعلومات في التوقيت المناسب.
منظمة عن بالتشكيك في المعلومات الصادرة أن المبحوثين قد شعروا إلى 

أما  الصحة العالمية بسبب وقف التمويل الأمريكي لها في عهد الرئيس ترامب.
بالحيادية من حيث تكامل المعلومات والبيانات فقد اتسم بالنسبة لمحور الشمولية 

مات تأثر بمصادر تمويل تكامل هذه المعلووأن المقدمة من جانب المنظمة 
المنظمة فيما يتعلق بالعلاقات السياسية بين الصين ومنظمة الصحة العالمية على 

 الدوليعملية تقديم معلومات مفصلة للمجتمع 

 الجمهور المصري نحو أداء المنظمة جراء جائحة  مدركات -المحور السابع

 :التالينتائج الجدول  اكما توضحه .كورونا

 (11جدول رقم )

 أداء المنظمة جراء جائحة كورونا

 المنظمة لأداء مستوى تقييم الجمهور  العبارات

 المعياريالانحراف  الحسابي المتوسط 

 0.46139 3.6072 .محور تدفق المعلومات في أوقات الأزمات

 0.40732 3.5599 الأزمات.محور دور القيادات في أوقات  -2

 0.49566 3.9205 .العامةالصحة ومتخصصي محور دور الخبراء  -3

 0.39665 3.6599 .محور التفاعل مع جماعات المصالح -4

 0.37000 3.8176 .التفاعل مع الجماهير الخارجيةمحور  -5

مدركات الجمهور المصري نحو أداء المنظمة جراء إجمالي 
 0.051116 3.7130 جائحة كورونا
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لمنظمة الصحة لأداء الكلي لمدركات الجماهير : أنتوضح نتائج الجدول السابق 

بشكل عام من حيث محاور أداء المنظمة التي تتضمن تدفق  بالإيجابيةالعالمية يتسم 

الصحة ومتخصصي ودور الخبراء  ،ودور القيادات ،المعلومات في أوقات الأزمة

  والتفاعل مع الجماهير وجماعات المصالح كككل. ،العامة

 في إطار سمعة منظمة الصحة العالمية مدركات الجمهور نحو  -المحور الثامن

 :التالينتائج الجدول  اكما توضحه تعاملها مع الجائحة.

 (12جدول رقم )

 مدركات الجمهور نحو سمعة المنظمة

 
 العبارات

  تقييم مدركات الجمهور نحو سمعة المنظمة
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 معارض محايد موافق

 % ك % ك % ك

هتم المنظمة برفاهية ت
 جماهيرها المختلفة.

5 1,6 38 12.5 261 85,9 1,90 0.665 

تصدر المنظمة 
معلومات متخبطة عن 

 .جائحة كورونا
161 53 105 34.5 38 12,2 3.41 0.721 

لا أثق فيما تصدره 
منظمة الصحة العالمية 
من بيانات حول أسباب 
 نشأة جائحة كورونا.

18 5,9 30 9.9 256 84,2 1,97 0.804 

أصدق كل ما يصدر 
عن منظمة الصحة 
العالمية من معلومات 
وبيانات حول جائحة 

 .كورونا

171 56,2 107 35.2 26 8,6 3.49 0.694 

منظمة الصحة العالمية 
غير مهتمة برفاهية 
وصحة جماهيرها 

 المختلفة.

119 39,2 135 44.4 50 16,4 3.26 0.767 

منظمة الصحة العالمية 
ما هو أفضل تفعل كل 

 للمجتمع الدولي.
129 42,4 111 36.5 64 21,1 3.23 0.796 

ما فعلته منظمة الصحة 
العالمية خلال تاريخها 

عن ما أتغاضى يجعلني 
صدر منها من أخطاء 

 .خلال الجائحة

114 37,5 109 35.9 81 26,7 3.12 0.848 

 0.28955 2.9098 مدركات الجمهور نحو سمعة المنظمةإجمالى 
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مدركات الجمهور نحو سمعة منظمة الصحة العالمية : أنح نتائج الجدول السابق توض

إن حيث  ،كبيرإلى حد ٍّ تتسم بالحيادية الاستجابة لأزمة انتشار الجائحة إطار في 

يدل على أنه الأمر الذي  2.9098= كلي لمحور السمعة بشكل الحسابي المتوسط 

 الحيادية.إلى يميل 

 :نتائج فروض الدراسة 

 فيما يلي عرض لنتائج فروض الدراسة:

مدركات الجمهور حيث توجد علاقة ارتباطية بين ؛ تبين صحة الفرض الأول 

في لمنظمة الصحة العالمية المصري نحو المصداقية المؤسسية والسمعة التنظيمية 

حساب معامل الارتباط خلال من  ،أثناء إدارة اتصالات أزمة انتشار الجائحة

 : التاليكما هو موضح بالجدول  ؛وجود علاقة من عدمهاإلى  سبيرمان للإشارة

 (13جدول رقم )

 المصداقية المؤسسية والسمعة التنظيميةالعلاقة بين 
 المؤسسيةمصداقية للالكلي التقييم  الدراسةمتغيريْ العلاقة بين 

 ستوى المعنويةم R سبيرمانمعامل 

 )*(10,00 0,198 للسمعة التنظيميةالكلي التقييم 

 0,05دالة إحصائي ا عند مستوى معنوية  )*(             

دلالة إحصائية ذات  طرديةأن هناك علاقة ارتباطية من نتائج الجدول السابق اتضح  

بين مدركات الجمهور المصري نحو المصداقية ( 0,05)  عند مستوى معنوية

ء إدارة اتصالات أزمة أثنا في المؤسسية والسمعة التنظيمية لمنظمة الصحة العالمية

ت المصداقية أنه كلما زاديعني وهذا  .0,05 >لأن قيم الارتباط  انتشار الجائحة

 سمعة إيجابية لهذه المنظمة لدى هذا الجمهور. تكوّنت المؤسسية لدى الجمهور 

، حيث توجد علاقة ارتباطية بين الاستراتيجيات الاتصالية يتبين صحة الفرض الثان 

لإدارة الكلي الجائحة وتقييم الجمهور للأداء انتشار تجابة لأزمة المستخدمة للاس

 ؛وجود علاقة من عدمهاإلى حساب اختبار سبيرمان للإشارة هذه الأزمة من خلال 

 : التاليكما هو موضح بالجدول 

 (14جدول رقم )

 الأزمةالكلي لإدارة العلاقة بين الاستراتيجيات الاتصالية والأداء 
 للمنظمةالكلي تقييم الجمهور للأداء  الدراسةيريْ متغالعلاقة بين 

 مستوى المعنوية معامل الارتباط الاستراتيجيات الاتصالية

 )*(0,000 0,231 الإنكار.استراتيجية 

 )*(0,000 0,372 .استراتيجية التبرير -2

 )*(0,029 0,125- .استراتيجية الاعتذار الصريح -3

 )*(0,001 0,190-  .في وقوع الأزمةاستراتيجية مهاجمة المتسبب  -4
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 )*(0,000 0,385 .استراتيجية الأفعال التصحيحية -5

 )*(0,431 0,045  .استراتيجية تقليل الهجوم الخارجي -6

 )*(0,000 0,300 .المسئوليةوإلقاء استراتيجية التفاوض  -7

 )*(0,000 0,245- .استراتيجية الصمت -8

 )*(0,000 0,230 .استراتيجية التوضيح -9

 0,05دالة إحصائي ا عند مستوى معنوية  )*(        

  :الآتييتضح من نتائج الجدول  

 بين تقييم الجمهور  0,05 ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية طردية د علاقةووج

استخدام انتشار الجائحة و أزمةلإدارة للمنظمة المصري للأداء الاتصالي 

التبرير، ، استراتيجية الإنكارمن: استراتيجية  كلا   الاستراتيجيات الاتصالية

استراتيجية التوضيح،  استراتيجية التفاوض، استراتيجية الأفعال التصحيحية،

  .استراتيجية تقليل الهجوم الخارجي

  بين تقييم  0,05 د علاقة عكسية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنويةووج

دارة اتصالات انتشار الجائحة واستخدام الجمهور المصري للأداء الاتصالي لإ

من: استراتيجية الاعتذار الصريح، استراتيجية مهاجمة  الاستراتيجيات الاتصالية كلا  

 المتسبب في وقوع الأزمة، استراتيجية الصمت.

الجمهور المصري  تقييمفي  يوجد اختلاف، حيث نسبيًّاصحة الفرض الثالث تبين  

وفق ا إدارة أزمة انتشار الجائحة نحو حة العالمية للأداء الاتصالي لمنظمة الص

 : التاليكما هو موضح بالجدول  .للعوامل الديموغرافية للجمهور

 (15جدول رقم )

للعوامل وفق ا لمنظمة الصحة العالمية  الاتصاليتقييم الجمهور المصري للأداء 

 الديموغرافية

 لمنظمة الصحة العالميةالكلي للأداء  تقييم الجمهور المصري الدراسةمتغيريْ العلاقة بين 

 النوع
 مستوى المعنوية zوتيني مان معامل قيمة 

0.615- 0.538 

 مستوى المعنوية Hكروسكال ويلزمعامل قيمة  الدراسةمتغيريْ العلاقة بين 

 )*(0,000 20.600 التعليميالمستوى 

 0,533 3,151 المرحلة العمرية

 0,776 18,663 مستوى الدخل

 )*(0,000 1,104 لمهنةا

  0,05دالة إحصائي ا عند مستوى معنوية  )*(            

 : يليتوضح نتائج الجدول السابق ما 



فى اطار  ادراك الجمهور المصري للعلاقة بين المصداقية المؤسسية وبين السمعة التنظيمية

 العالمية"   " بالتطبيق على منظمة الصحة استراتيجيات الاستجابة للأزمة

 82    2022 يونية/ يناير والعشرين الثالث العدد – العلاقات العامة والاعلان لبحوث لميةالع المجلة

  وتينيمن خلال حساب مان (Mann Whitney للبيانات اللامعلمية لمعرفة )

د أنه لا يوجد وج للنوع: وفق ا المصريالاختلاف أو الاتفاق بين تقييم الجمهور 

تقييم الجمهور في  0,05ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية اختلاف 

المصري للأداء الاتصالي لمنظمة الصحة العالمية لإدارة أزمة انتشار الجائحة 

   0,05معنوية أكبر من المستوى إن للنوع حيث  وفقًا

  من خلال حساب اختبار كروسكال ويلزKruskal-Wallis Test) لمعرفة )

)المستوى التالية عوامل للوفقًا  المصريالجمهور  تقييماق بين الاختلاف أو الاتف

 :ما يلي المرحلة العمرية، مستوى الدخل، المهنة( اتضح ،التعليمي

  التعليميمتغير المستوى : 

اتجاهات الجمهور المصري للأداء الاتصالي لمنظمة الصحة في وجود اختلاف 

لأن  للجمهور التعليميمستوى العالمية لإدارة أزمة انتشار الجائحة وفق ا لل

لصالح المؤهلات المتوسطة. وهذا يعني أنه كلما  0,05معنوية أقل من المستوى 

تراجع تقييم الأداء الاتصالي لمنظمة الصحة  للجمهور التعليميارتفع المستوى 

 العالمية لإدارة أزمة انتشار الجائحة.

  :متغير المرحلة العمرية 

الجمهور المصري للأداء الاتصالي لمنظمة الصحة  لا يوجد اختلاف فى اتجاهات

لأن مستوى  العالمية لإدارة أزمة انتشار الجائحة وفق ا للمرحلة العمرية للجمهور

  0,05معنوية أكبر من ال

  :متغير المهنة 

اتجاهات الجمهور المصري للأداء الاتصالي لمنظمة الصحة في لا يوجد اختلاف          

 مة انتشارالعالمية لإدارة أز

  0,05معنوية أكبر من اللأن مستوى هنة الجائحة وفق ا للم         

 :متغير مستوى الدخل 

اتجاهات الجمهور المصري للأداء الاتصالي لمنظمة الصحة في اختلاف يوجد 

لأن  المصريالعالمية لإدارة أزمة انتشار الجائحة وفق ا لمستوى الدخل للجمهور 

 5000إلى أقل من  -2500لصالح مستوى الدخل من  0,05معنوية أقل من المستوى 

. وهذا يعني أنه كلما ارتفع مستوى الدخل للجمهور تراجع تقييم الأداء شهري اجنيه 

 الاتصالي لمنظمة الصحة العالمية لإدارة أزمة انتشار الجائحة.

المهنة(  المرحلة العمرية، ذا يتضح أن المتغيرات الديموغرافية للمبحوثين )النوع،هوب

تقييم الجمهور المصري للأداء الاتصالي لمنظمة الصحة العالمية ليس لها تأثير على 
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)المستوى التعليمي، مستوى يْ متغير تبين أن بينما؛ لإدارة أزمة انتشار الجائحة

ا تأثير على تقييم الجمهور المصري للأداء الاتصالي لمنظمة الصحة مالدخل( له

 شار الجائحة.العالمية لإدارة أزمة انت

مدركات الجمهور ، حيث توجد علاقة ارتباطية بين الرابعصحة الفرض عدم تبين  -

من خلال حساب و زمة.لأحدوث االمنظمة لمسئولية تحمل لمصداقية المنظمة و

 :التاليكما يتضح من الجدول  للتعرف على العلاقة بين المتغيرينبيرسون معامل 

 (16جدول رقم )

 مسئولية حدوث الأزمة ومصداقية المنظمةالعلاقة بين تحمل 

 
 الدراسةمتغيريْ العلاقة بين 

 لمصداقية المنظمةالكلي التقييم 

 مستوى المعنوية Rبيرسونمعامل 

 0.415 0.047 لتحمل مسئولية حدوث الأزمةالكلي التقييم 

عدم وجود علاقة بين مدركات الجمهور لمصداقية  توضح نتائج الجدول السابق:

ظمة وتحمل مسئولية المنظمة لحدوث الأزمة، حيث جاءت قيمة مستوى المعنوية المن

فإن تقييم الجمهور لمصداقية المنظمة لا يتأثر  ؛وبالتالي ,05<  (0,415بقيمة )

 بدرجة تحمل منظمة الصحة العالمية لمسئولية حدوث الأزمة.

دركات تبين عدم صحة الفرض الخامس، حيث توجد علاقة ارتباطية بين م -5

من  في إدارة الأزمة وسمعة المنظمة المدركة.للمنظمة الاتصالي للأداء الجمهور 

خلال حساب معامل بيرسون للتعرف على العلاقة بين المتغيرين كما يتضح من 

 :التاليالجدول 

 (17جدول رقم )

 وسمعة المنظمة المدركةالأداء الكلي للمنظمة العلاقة بين 

 
 راسةالدمتغيريْ العلاقة بين 

 لسمعة المنظمةالكلي التقييم 

 مستوى المعنوية Rمعامل بيرسون 

 0.891  -0.008 للمنظمةالكلي للأداء الاتصالي التقييم 

 سمعةعدم وجود علاقة بين مدركات الجمهور ل توضح نتائج الجدول السابق:

، حيث جاءت قيمة مستوى المعنوية بقيمة للمنظمةالاتصالي الأداء المنظمة و

بالأداء الاتصالي  المنظمة لا يتأثر  سمعةفإن تقييم الجمهور ل ؛( وبالتالي0,891)

 منظمة الصحة العالمية.ل

مدركات علاقة ارتباطية بين عدم صحة الفرض السادس، حيث توجد تبين  -6

من  المؤسسية.ة سمعالدرجة تحمل المنظمة لمسئولية حدوث الأزمة ولالجمهور 
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للتعرف على العلاقة بين المتغيرين كما يتضح من خلال حساب معامل بيرسون 

 :التاليالجدول 

 (18جدول رقم )

 العلاقة بين تحمل المنظمة مسئولية حدوث الأزمة وسمعة المنظمة المدركة

 
 الدراسةمتغيريْ العلاقة بين 

 لسمعة المنظمةالكلي التقييم 

 مستوى المعنوية Rمعامل بيرسون 

مة مسئولية حدوث لتحمل المنظالكلي التقييم 
 الأزمة

0,010- 0.862 

عدم وجود علاقة بين مدركات الجمهور لتحمل  توضح نتائج الجدول السابق:

المنظمة مسئولية حدوث الأزمة وسمعة المنظمة، حيث جاءت قيمة مستوى المعنوية 

فإن تقييم الجمهور لسمعة المنظمة لا يتأثر بتحمل المنظمة  ؛( وبالتالي0,862بقيمة )

 سئولية حدوث الأزمة.  لم

 العامة للدراسة: نتائجال 

 عن الجائحة من جانب المبحوثين عدد مصادر الحصول على المعلوماتتتنوع وتت (1

لجائحة على  تجميع أكبر قدر ممكن من المعلومات الخاصة باإضافة إلى الحرص 

مصادر المعلومات الخاصة كل تتمثل في متابعة  ،من جهات مختلفة ومتنوعة

 .معًاة الصحة العالمية ووزارة الصحة المصرية بمنظم

حدوث أزمة لمنظمة الصحة العالمية بسبب انتشار إلى أهم الأسباب التي أدت  (2

الجائحة بالترتيب على أنه نتيجة: لنقص المعلومات المتاحة عن الفيروس وآثاره، 

ة ثم الصراعات بين شركات الأدوية العالمية، ووجود قوى خارجية معادية لمنظم

المحاباة السياسية لبعض الدول دون ثم الدولي، الصحة العالمية داخل المجتمع 

 . مع الأزمات الصحية الدوليةفي التعامل ثم عدم وجود إدارة متخصصة  ،غيرها

أزمة لإدارة أهم الاستراتيجيات الاتصالية التي استخدمتها منظمة الصحة العالمية  (3

ت استراتيجية التوضيح في الترتيب الأول، انتشار كورونا على النحو التالى: جاء

ثم استراتيجية التبرير في المرتبة الثانية، ثم جاءت استراتيجية الأفعال التصحيحية 

 في المرتبة الثالثة.

منظمة الصحة استخدمتها لدرجة كفاءة فاعلية الاتصالات التي المبحوثين تقييمات  (4

 .العالمية خلال الأزمة تتسم بالحيادية بوجه عام

الاستجابة لأزمة إطار مدركات الجمهور نحو سمعة منظمة الصحة العالمية في  (5

  .كبيرإلى حدٍّ انتشار الجائحة تتسم بالحيادية 

 مدركات الجمهور تجاه مصداقية منظمة الصحة العالمية من خلال: (6
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للمعلومات للمنظمة بوصفه مصدرًا مدركات الجمهور تجاه مصداقية المدير العام  .أ

 كبير.إلى حدٍّ حول الجائحة تتسم بالحيادية  والبيانات

محتوى الرسائل الاتصالية لمنظمة الصحة  مدركات الجمهور تجاه مصداقية .ب

 .بالحيادية بشكل عام تتسم العالمية حول الجائحة

 بشكل عام.تتسم بالإيجابية لمنظمة الصحة العالمية للأداء الكلي مدركات الجماهير  (7

مدركات الجمهور المصري نحو المصداقية المؤسسية توجد علاقة ارتباطية بين   (8

أثناء إدارة اتصالات أزمة انتشار في والسمعة التنظيمية لمنظمة الصحة العالمية 

 الجائحة.

توجد علاقة ارتباطية بين الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة للاستجابة لأزمة  (9

  .هذه الأزمةالجائحة وتقييم الجمهور للأداء الاتصالي لإدارة انتشار 

توجد علاقة ارتباطية بين مدركات الجمهور لمصداقية المنظمة وتحمل لا  (10

 مسئولية المنظمة لحدوث الأزمة.

في للمنظمة الاتصالي للأداء توجد علاقة ارتباطية بين مدركات الجمهور لا  (11

  إدارة الأزمة وسمعة المنظمة المدركة. 

لدرجة تحمل المنظمة  توجد علاقة ارتباطية بين مدركات الجمهورلا  (12

 لمسئولية حدوث الأزمة والسمعة المؤسسية.

 المرحلة العمرية، أن المتغيرات الديموغرافية للمبحوثين )النوع،تضح ا (13

المهنة( ليس لها تأثير على تقييم الجمهور المصري للأداء الاتصالي لمنظمة 

)المستوى يْ ربينما تبين أن متغي؛ الصحة العالمية لإدارة أزمة انتشار الجائحة

ا تأثير على تقييم الجمهور المصري للأداء الاتصالي مالتعليمي، مستوى الدخل( له

 لمنظمة الصحة العالمية لإدارة أزمة انتشار الجائحة.

 :توصيات الدراسة 

تحقينق العلاقنة الإيجابينة بنين إلنى مجموعة من التوصيات تسعى منن خلالهنا  نقترح 

وذلننع علننى النحننو  ،أثننناء الأزمننات فنني تنظيميننةالمصننداقية المؤسسننية والسننمعة ال

 :التالي

، أثنةاء الأزمةاتفةي ويجةب حمايتهةا  ،ذا قيمةةتنظيمي ا  االسمعة التنظيمية موردً تعد    -1

أفضةةةل طريقةةةة للقيةةةام بةةةذلك هةةةي اختيةةةار الاسةةةتجابة للأزمةةةات وتةةةرى الباحثةةةة أن 

 الاستراتيجية الأنسب لحالة الأزمة التي تواجهها المنظمة.

كةةةود أخلاقةةةى أو ميثةةةاق اخلاقةةةى يتضةةةمن آليةةةات موضةةةوعية لقيةةةاس الأداء وضةةةع  -2

الاتصالي المؤسسي الدولي في أثنةاء الأزمةات وخاصةة للمنظمةات الدوليةة ليضةمن 

 أساسيات المساءلة والمحاسبة الدولية لهذه المنظمات أثناء مواجهة أي أزمة دولية.
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سةات والاسةتراتيجيات وضع خطط استراتيجية قصيرة المةدى وطويلةة المةدى للسيا -3

الأمةةر ، الاتصةةالية الخاصةةة بةةإدارة المنظمةةات المختلفةةة وخاصةةة المنظمةةات الدوليةةة

أثناء وبعد الأزمةة التةي في يستهدف وضع الخطط والاستراتيجيات الاتصالية الذي 

 تناسب الاختلافات الثقافية والديموغرافية المختلفة حول العالم.

فصةل بةين الأهةداف والمحابةاة مع الةدولى للوضع آليات موضوعية من جانب المجت -4

لأي وبةةذلك لا يسةةمح  ،الحقوقيةةة العامةةة للمنظمةةات الدوليةةةالأهةةداف بةةين السياسةةية و

حتةى يةتم تحقيةق الصةالح العةام أن يقوض مصداقية المنظمةات الدوليةة دولي طرف 

 للجميع.
ا المنظمات المختلفةة ومن هنا يمكن التأكيد على أن استراتيجيات الاستجابة للأزمة التي تتبنه

 فأصةبحت مةن مصةداقيتها وسةمعتها.كةل   لها دور أساسي في تكوين مدركات الجمهور حول 

. COVID-19قيمة التواصل في الأزمات كمحةرك فةي إدارة الأزمةات أكثةر وضةوحًا خةلال 

وطةةول مدتةةه أدت إلةةى زيةةادة الحاجةةة إلةةى  COVID-19بمعنةةى أن الطبيعةةة المتغيةةرة لةة وباء  

التواصل فقط من خلال إرسال رسائل إلى الجماهير ولكن يعني مع الجماهير. ولا التواصل 
وأصةبح توظيةف الاسةتراتيجيات ، إليةه خةلال الجائحةةيحتاجون لفهم ما أيضًا الاستماع إليهم 

مةن المصةداقية والسةمعة المؤسسةية كةل   الاتصالية التي تستخدم استجابة للأزمة للحفاظ على 
 للمنظمات المختلفة وخاصة الدولية.لأداء التنظيمي الإيجابي مؤشرًا قويًّا على ا
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