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أداءىالعلاقاتىالعامةىفىىإداراتىالمخاطرىىاتجاهاتىالجمكورىنحوىفارلوة
ىبمؤدداتىالطوران

)*( رفاعً الحمٌد عبد الشافً عبد سالً  

ىمقدمة
ٌعتبر مجال إدارة المخاطر من المجالات التى زاد الأهتمام به فى الأونة  

ظل تؽٌرات البٌئة المتسارعة وزٌادة المنافسة بٌن المإسسات فى  الأخٌرة فى
مختلؾ القطاعات , وانتشار ثورة المعلومات والإتصالات , مما نشىء بٌئة من 
الأعمال الؽٌر مستقرة وأكثر تعقٌداً على المستوى الدولى والإقلٌمى والمحلى , 

د تإثر علٌها بشكل وبالتالى واجهت تلك المإسسات العدٌد من المخاطر التى ق
 .(1)مباشر فى كٌانها وأدائها المإسسى

ومن هذا المنطلق ظهرت الحاجة إلى القٌام بإجراءات واضحة لإدارة هذه       
المخاطر ابتدأ من التعرؾ على مصادر الخطر المختلفة بشكل دقٌق وتحلٌلها 

قد لمعرفة ماقد ٌنتج عنها من آثار سلبٌة على تحقٌق أهداؾ المإسسة . و
بلورت تلك المإسسات ممارسات إدارٌة تتعلق بالمخاطر تتمثل فى إجراء 
عملٌات تقٌٌمٌة شاملة لهذه المخاطر بهدؾ الوصول إلى أفضل الطرق للتحكم 
فٌها وتطبٌق ضوابط استباقٌة فعالة , إلى جانب وضع تدابٌر وقائٌة بقصد منعها 

 . (2)أو تقلٌلها
سى لإدارة المخاطر الجٌدة هى التعرؾ على هذه وبالتالى كان التركٌز الأسا      

الأخطار وتقدٌر حجمها ومعالجتها مما تساعد على فهم الجوانب الأٌجابٌة 
والسلبٌة المحتملة لكل العوامل التى قد تإثر على المإسسة باعتبارها إدارة 
تعتمد على التحلٌل الواقعى لهٌكلة المخاطر والإستعانة بالنماذج قٌاسٌة مناسبة 
حتى تظل فى حدود المعاٌٌر المقبولة وتعمٌٌمها بنجاح وفعالٌة على المإسسة 
ككل.مع الأخذ فى الإعتبار أن كل مراحل هذه العملٌة ٌكون هناك تواصل 

                                                           
 للعلاقات الإتصالٌة النماذج: ]بعنوان وهً بالباحثة، الخاصة الدكتوراه رسالة من البحث هذا  )*(

 المؤسسات بٌن مقارنة دراسة المؤسسً الأداء تحسٌن فى ودورها المخاطر إدارة فى العامة
 – الإعلام كلٌة – عثمان اللاه عبد العزٌز عبد عزة. د.أ: إشراف تحت ،[والدولٌة المصرٌة

     .المنوفٌة جامعة – الآداب كلٌة – السعٌد السٌد. د&  فاروس جامعة
محمد طلعت محمد ,"دور نظام المعلومات المحاسبى الإلكترونى فى تطوٌر إدارة مخاطر  (1)

جامعة الائتمان " دراسة مٌدانٌة على القطاع المصرفى العراقى , رسالة ماجستٌر غٌر منشورة  )
 .62-60( ص 2017السوٌس: كلٌة التجارة ,

اشرف احمد محمد ، " إطار مقترح للدور الحوكمً للمراجع  فى تحسٌن أداء إدارة المخاطر (2)
بمنشآت الأعمال " درا سة تطبٌقٌة "، رسالة دكتوراه ه غٌر منشورة،)  جامعة قناة السوٌس: كلٌة 

 ,101 -101(، ص 2012التجارة ,
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واستشارة مع أصحاب المصلحة , مع القٌام بمراجعة الخطر والضوابط 
 .(3)الموضوعة لمعالجتها بطرق مستمرة

بموجبها إتخاذ الإجراءات المناسبة لتخفٌؾ  ن إدارة المخاطر ٌتمأ كما 
وقع الخطر والتقلٌل من آثاره على النتائج المنتظرة  فً ضوء تحلٌل التكلفة 
والعائد، والسعً لتحقٌق التوازن بٌن درجة المخاطرة الممكن تحملها ومستوى 
الفائدة العائدة من تحقق المراد، كما أنها تشمل عملٌة تصحٌح للسٌاسات 

و تكمن  (4.)تقٌٌمها بطرق سلٌمةلءات التً سمحت بوقوع تلك المخاطر وإلاجرا
أهمٌة إدارات المخاطر داخل المإسسات إلى ضرورة وجود أدلة أو نماذج 
إتصالٌة تكون بمثابة مرجعٌة وقواعد ثابتة لمختلؾ القطاعات على المستوى 

أو المحلى عند وضع الخطط  والاستراتٌجٌات المحتملة  للتعامل مع  الدولى
الظروؾ ومتؽٌرات البٌئٌة الداخلٌة والعوامل الخارجٌة على حد سواء ومواجهة 
الخطر بشكل  ٌضمن توظٌؾ هذه العوامل فً تحقٌق الأهداؾ المرسومة لخططها 

وء تفاعلها مع لتصبح منظومة متكاملة لنتائج أعمال المإسسة فً ض وبرامجها
عناصر البٌئة المحٌطة)الضعؾ والقوة( و )الفرص والتهدٌدات( مما ٌزٌد من 

 (5)فاعلٌة الاداء المإسسى فى المإسسات المختلفة .
ومن هنا تسعى الباحثة من خلال هذه الدراسة التعرؾ على التطبٌقات        

ر والأزمات ومدى والنماذج الإتصالٌة الخاصة بالعلاقات العامة فى مجال المخاط
فاعلٌتها على الأداء المإسسى  على المستوى المإسسات الدولٌة والمحلٌة 
للوصول الى إطار نموذجى ٌحمل فى مجمله خطوات التعامل مع المخاطر وكٌفٌة 
تقٌٌم تلك المخاطر بطرٌقة ؼٌر عشوائٌة ٌستطٌع من خلالها تجنب أو التقلٌل من 

والظروؾ المحٌطة. إلى جانب معرفة الخطر فى ضوء المتؽٌرات الطارئة 
 اتجاهات الجمهور نحوها.

 ى
                                                           

3)   Schneider, G. & Others ," Holistic Risk Management An Expanded 

Role For Internal Auditors",(Paper Presented  At Academy Of 

Accounting And Financial Studies Journal, 16(1) 
, , 2012) PP. 212 – 213.

  
(4) Bird, D., Ling, M., & Haynes, K ," Flooding Facebook—The Use Of 

Social Media During The Queensland And Victorian Floods",(Paper 

Presented At  Australian Journal Of Emergency Management, 

2(7)2012),Pp 27–33.    
(5) Mitchell, T., Haynes, K., Hall, N., Choong, W., & Oven, K", The Roles 

Of Children And Youth In Communicating Disaster Risk.",(Paper 

Presented At Journal Of Children, Youth And Environments, 18,2008),Pp 

254–279,  
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 :ى-الدراداتىالدابقة
حاولت الباحثة تقسٌم الدراسات السابقة إلى محورٌن أساسٌن تبعاً  لمتؽٌرات 

 -الدراسة الحالٌة وجاءت كالتالى:
 دراسات حول أدوار العلاقات العامة فى اتصالات المخاطر. -المحور الأول:

 دراسات حول فاعلٌة الأداء . -الثانىى:المحور 

ىأولًا:ىدراداتىحولىأدوارىالعلاقاتىالعامةىفىىاتصالاتىالمخاطر
"حول إتصالات  Michele M.Wood  &Dennis S.(2012 )(6,) دراسة

المخاطر كعملٌة لمخاطر الأرهاب ومخاطر أخرى ", والتى سعت إلى  تجمٌع 

فٌز المعلومات التعلٌمٌة العامة لسلوك المعرفة البحثٌة ونظرٌتها حول كٌفٌة تح

الأستعداد الأسري. من خلال تحدٌد العملٌات الأجتماعٌة العامة التً تحول 

معلومات التؤهب المستلمة إلى إجراءات تؤهب الأسرة الفعلٌة. وباستخدام نموذج 

 -الإبلاغ عن المخاطر القابل للتنفٌذ ,كانت أهم نتائجها :

طرٌق معلومات المخاطر القابلة للتنفٌذ التً تم تلقٌها وصؾ هذه العملٌات عن  -
)الكثافة والمحتوى( ومعلومات المخاطر القابلة للتنفٌذ التً تمت مشاهدتها 
)إشارات( حول إجراءات الأستعداد هً العوامل الرئٌسٌة التً تحفز الناس على 

تإثر كمار هذه العوامل لها تؤثٌرات "مباشرة" على زٌادة الأسرة , الأستعداد.
عوامل متعلقة المعلومات نفسها هذه أٌضًا "بشكل ؼٌر مباشر" على استعداد 
الأسرة من خلال العملٌات المحددةالمتمثلة فى ) زٌادة معرفة الناس ، والفعالٌة 
المتصورة أو فعالٌة إجراءات الأستعداد الذٌن ٌفكرون فٌها ، وعن طرٌق زٌادة 

مزٌد من المعلومات حول إجراءات الأستعداد المناقشات مع الآخرٌن والبحث عن 
ا. هذه العوامل المتداخلة )المعرفة والفعالٌة المتصورة والمشاركة(  ًٌ قبل إتخاذ فعل
، بدورها ، تزٌد أٌضًا من إتخاذ إجراءات الاستعداد.  وباستخدام نموذج الإبلاغ 

دئ الأساسٌة عن المخاطر القابلة للتنفٌذ للكوارث المنزلٌة, استنتج عده  المبا
 -أهمها:

أولاً الافراد المتعرضٌن لدٌهم دوافع قوٌة بشؤن المخاطر عند تقدٌم معلومات 
كافٌة حول كٌفٌة إتخاذ إجراءات نحوها. ثانٌاً ، تؤخذ المعلومات القابلة للتنفٌذ 
شكلٌن.هذه هً المعلومات التً ٌحصلون علٌها من خلال مراقبة الآخرٌن لإتخاذ 

ة لإعدادهم ، والمعلومات الشفوٌة والمكتوبة التً ٌتلقونها الإجراءات اللازم
والتً تصؾ إجراءات الاستعداد .ثالثا: التركٌز على توصٌل الإجراءات بدلاً من 

                                                           
(
 
6) Michele M.Wood," Communicating Actionable Risk For Terrorism 

And Other Hazards",(Paper Presented At Journal Of Risk Analysis, 32 

(4), 2012),Pp601-614. 
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المخاطرة والتواصل بٌن إجراءات التؤهب لتحفٌز الناس على التصرؾ ٌكون أكثر 
 مباشرة من التواصل مع المخاطرة .

, حول  "نموذج sinead Moylett   (2012 )(3)أوضحت دراسة كما      
العملٌة الموازٌة الممتدة للتواصل حول مرض القلب والأوعٌة الدموٌة للسكان 
المعرضٌن للخطر باستخدام منهجٌة التفكٌر بصوت عالٍ" , والتى تهدؾ إلى 

فً رسائل المخاطر الصحٌة حول  EPPMأختبار نسب التجرٌبٌة المستندة إلى 
ٌة الوعائٌة والسلوكٌات الصحٌة المرتبطة بها بٌن كبار السن الأمراض القلب

عامًا( والذٌن سٌكونون معرضٌن لخطر التخفٌؾ من الأمراض القلبٌة  60)
الوعائٌة. والتركٌز على الجانب النوعً من هذا التقٌٌم وتستخدم منهجٌة التفكٌر 

ات التفكٌر بصوت عالٍ من أجل اكتساب رإٌة أكثر تفكٌرًا للمشاركٌن فً عملٌ
  -وحل المشكلات عند تقدٌمها, وتوصلت الدراسة إلى بعض النتائج أهمها:

مركّزة على السكتة الدماؼٌة ، ٌجب توخً  EPPMإلى أن عند تطوٌر إتصالات 
الحذر الشدٌد لتخفٌؾ ردود الفعل العاطفٌة السلبٌة التً ٌظهرها المشاركون عند 

لمثال، مستوٌات أكبر من المعلومات مناقشة الأمثلة الأجتماعٌة )على سبٌل ا
حول الفعالٌة ومهمة التؤكٌد للحد من ردود الفعل الدفاعٌة(, اما بالنسبة إلى 

EPPM  والنظرٌات الأخرى للمخاطر الصحٌة واتخاذ القرارات، ٌجب حساب
تؤثٌر المخاطر المقارنة والأمثلة الاجتماعٌة على تصورات التهدٌد والفعالٌة 

 الفردٌة. 
 Seongjung Jeong And Junhwa Chung (2012)كما جاءت  دراسة 

, التى كانت حول "العلاقة بٌن نظام إدارة الأزمات والتحلٌل بٌن الثقافات فى  (3)
جنوب كورٌا والولاٌات المتحدة فى الشركات متعددة الجنسٌات", والتى بحثت فى 

الجنسٌات فى الولاٌات  مقارنة وتحلٌل أنظمة إدارات الازمات بٌن شركات متعددة
المتحدة وكورٌا الجنوبٌة فى كٌفٌة التواصل بٌن الثقافات, حٌث استخدم الباحث 

 -, ومن أبرز نتائجها: Hofstedeنموذج 

ضرورة  وجود أنظمة إتصالٌة ثقافٌة فى إدارات الأزمات بالشركات  -
 وتطبٌقها بشكل فعال حتى ٌتجنب التعرض لمختلؾ الأزمات.

                                                           

(7) Sinead Moylett," Examining The Extended Parallel Process Model For 

Communicating About Cardiovascular Disease To An At-Risk Population 

Utilising A Think Aloud Methodology",(Paper Presented At  Hrb Open 

Research,12(2)2019),Pp1-14.  
 (8) Seongjung Jeong And Junhwa Chung:" The Relationship Between 

Crisis Management System A   Nd Cross-Cultural Analysis In South 

Korea And U.S. Multinational Corporations",( Paper Presented At The 

International  Journal Of Human Resource Management , 15(4) 

2012),Pp1-17.. 
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ى الشركات متعددة الجنسٌات فى الولاٌات المتحدة على أن الموظفٌن ف -
 علاقة قوٌة بسلطة الشركة على عكس فى جنوب كورٌا الجنوبٌة ,

حٌث تقوم الولاٌات المتحدة بالتعامل بشكل منفتح وتشاركى مما ٌتٌح   -
 عن وجود نظام محدد لإدارة الأزمات الخاصة بها.

, "حول تحلٌل Edmir Parada (2011)(3)كما جاءت دراسة             
المخاطر فً تكنولوجٌا المعلومات والإتصالات بالأستعانة بمصادر خارجٌة", 

ستعانة بمصادر الاوالتى ركزت على تقٌٌم عملٌة تحلٌل المخاطر من خلال 
خارجٌة لخدمات تكنولوجٌا المعلومات والإتصالات. وتوصلت الدراسة إلى أبرز 

  -النتائج:
المإسسات الكبٌرة تقوم بتحلٌل مخاطر أفضل لخدمات  أظهر التحلٌل أن -

الأستعانة بمصادر خارجٌة فً مجال تكنولوجٌا المعلومات والإتصالات ،إلى 
جانب إلى المإسسات التً تنتمً إلى صناعة الخدمات تقوم بتحلٌلات أفضل من 
تلك الموجودة فً صناعة التصنٌع.بالاضافةأنه كلما زاد تنوع الخدمات 

ة، زادت تحلٌلات المخاطر التً أجرتها المنظمات فً عملٌة اختٌار الخارجٌ
 الموردٌن وفً البٌئات الخارجٌة.

 Ayse Kucuk Yilmaz  and Ferziyeدراسة  كما قامت            

Kucuk )2010)(10 ), دارة لإوالتى كانت حول " أزمة السمعة: الإطار المنطقى
المخاطر القائمة على استدامة الشركات", والتى تهدؾ إلى تقدٌم عده مخاطر  
مإسسٌة من قبل المسإلٌن  ٌقوم على أساس منطقى جدٌد خاص بؤزمة السمعة 
وذلك لتحقٌق استدامة الشركات على المستوى المحلى لها , بالإضافة إلى وضع 

الة لتطوٌر صرامة  أطر خرٌطة اجتماعٌة واضحة والتى تحتاج إلى إدارة فع
ادارة المخاطر المإسسٌة فى حالات الأزمات وذلك من خلال نموذج لفظى  وهو 
ٌحدد مهمة عمل الشركات من خلال عدة عناصر نوعٌة وكمٌة تساعد فى إدارة 

 -أزمة السمعة والدعوة إلى تحوٌل المحنة إلى فرصة , ومن أبرز نتائجها:

                                                           

9) Edmir Parada Vasques Prado," Risk Analysis In Information 

Technology And) 
Communication Outsourcing",(Paper Presented At Journal Of 

Information Systems And Technology Management,8(3)2011), Pp. 605-

618. 
  

 (10) Ayse Kucuk Yilmaz  And Ferziye Kucuk , " The Reputation Crisis: 

Risk Management Based Logical  Framework To The Corporate 

Sustainability",(Paper Presented At Journal Of Mass Communication, 

3(2)2010), Pp. 338. 
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كل قطاعات الأعمال وذلك لأنها تقوم أن إدارت المخاطر جزء أساسى فى -
 -بحماٌة وتعزٌز قٌمة الشركات من خلال ثلاث طرق هم:

 تساعد على إنشاء مٌزة تنافسٌة مستدامة . -

 تساعد على تحسٌن أداء العاملٌن. -

 تحسٌن وتعزٌز سمعة الشركة. -

تحقٌق مخرجات الشركات وانجازها حول سمعة الشركة عبر عملٌة  -
 ممنهجة وجدٌدة .

ؾ من هذا النموذج توافر إطار لدمج مخاطر السمعة إلى إدارة المخاطر والهد
 المإسسٌة بطرٌقة مستدامة.

, والتى كانت (11)(2003دراسة فإاد على سعدان  )وتناولت أٌضاً            
سعت   حول  " أدوار ونماذج العلاقات العامة فى الجمهورٌة الٌمنٌة ", والتى

إلى رصد وتحلٌل كٌفٌة ممارسة العلاقات العامة من خلال تطبٌق نماذج العلاقات 
 -العامة والادوار الإتصالٌة فى القطاعٌن العام والخاص ,ومن أبرز نتائجها  :

حصول نموذج تاثٌر الشخصى فى الترتٌب الأول ٌلٌها نموذج المترجم الثقافى فى 
علومات العامة , ثم النموذج المتوازن ونموذج الترتٌب الثانى , ٌلٌها نموذج الم

 الوكالة الصحفٌة , واخٌراً نموذج الدوافع المشركة فجاء فى الترتٌب الأخٌر.
 ثانٌاً: دراسات حول فاعلٌة الأداء 

التى كانت  حول" تصور  (,12)(2015جاءت دراسة فهٌمة عبد الله محمد )
ء معاٌٌر الجودة الشاملة, مقترح لقٌاس أداء أجهزة العلاقات العامة فى ضو

والتى هدفت الدراسة إلى التعرؾ على القضاٌا العملٌة والنظرٌة والتطبٌقٌة 
التراكمٌة فى مجال جودة العلاقات العامة وتحسٌنها فى إدارات العلاقات العامة 
الحكومٌة ومعرفة مجموعة من الأهداؾ الرئٌسٌة وصولاً لوضع نموذج مقترح 

ن فاعلٌة العلاقات العامة فى المإسسات البحرنٌة فى للتطبٌق فى مجال تحسٌ
ضوء معاٌٌر الجودة الشاملة, أستخدمت الباحثة المنهج المسج الاجتماعى 
الشامل لكل العاملٌن فى إدارات العلاقات العامة بالمجالٌن البشرى والمكانى 
بالوزارات والمإسسات المعنٌة, حٌث توصلت إلى نموذج مقترح لقٌاس أداء 

إسسى وهو قائم على عده عناصر تخطٌط الأداء المستهدؾ ثم تقٌٌم الأداء الم
 الفعلى .

                                                           

(  فؤاد على  سعدان," أدوار ونماذج العلاقات العامة فى الجمهورٌة الٌمنٌة",) رسالة 11)
                                                                                                                                                                                                                            ( ,                                                                                                                      2001دكتوراة غٌر منشورة , كلٌة الإعلام , جامعة القاهرة,

 

رح لقٌاس أداء أجهزة العلاقات العامة فً ضوء معاٌٌر ( فهٌمة عبد الله محمد," تصور مقت12)
 (.2015الجودة الشاملة.", ) رسالة دكتوراة غٌر منشورة, كلٌة الإعلام , جامعة القاهرة ,
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 أداء التى كانت  حول" قٌاس(,13)( 2015إبراهٌم) أحمد دراسة كاملوجاءت  

المتوازن", والتى  الأداء بطاقة باستخدام ؼزة قطاع فً العام القطاع مإسسات
القطاع العام فً قطاع ؼزة باستخدام بطاقة  هدفت إلى قٌاس أداء مإسسىات

الأداء المتوازن، وترتٌب أبعاد البطاقة من حٌث التؤثٌر على أداء تلك 
المإسسات، إلى جانب بناء  نموذج لبطاقة الأداء المتوازن ٌتناسب مع 
المإسسىىات العامة فً قطاع ؼزة والأرتقاء بؤدائها وتقدٌم التوصٌات اللازمة 

 -ومن أهم نتائجها:لعلاقة لتحسٌن أداء هذه المإسسات, للجهات ذات  ا
وجود أثر إٌجابً لتطبٌق بطاقة الأداء المتوازن على أداء المإ سسىات العامة  -

فً قطاع ؼزة، وآثار إٌجابٌة لتطبٌق أبعاد رضا الجمهور والبعد المالً، وبعد 
ماعٌة على أداء تلك النمو والتعلٌم، وبعد العملٌات الداخلٌة، وبعد المسإلٌة الاجت

 المإسسات.
, والتى كانت حول "  (, 14) (2015دراسة سما سالم عٌسى ) أما عن            

أثر عملٌات إدارة المعرفة التنظٌمٌة على الأداء المإسسى فى المنظمات ؼٌر 
الحكومٌة فى مصر", والتى تهدؾ إلى قٌاس واقع تطبٌق عملٌات إدارة المعرفة 

المنطمات ؼٌر الحكومٌة العاملة فى مصر وأثرها على الأداء  التنظٌمٌة فى بعض
 -المإسسى. ومن أهم نتائجها :

أن أؼلبٌة العٌنة تتمركز حول موافق وموافق بشدة فٌما ٌخص أثر إدارة  -
المعرفة على أداء الأفراد وكذلك أداء فرٌق العمل , بٌنما تمركزت حول موافق 

 .المعرفة على المنظمة ككلومحاٌد فٌما ٌخص أثر عملٌات أدارة 
حول" حوكمة  Shkendije Himaj  (2014)(15)وفى دراسة         

تهدؾ إلى التعرؾ الشركات المصرفٌة وتؤثٌرها على أداء إدارة المخاطر", والتى 
الشركات المصرفٌة على وجه التحدٌد الملكٌة وهٌكلٌة مجلس  على آلٌات حوكمة

 -2003الإدارة  فضلا عن ممارسات إدارة المخاطر المإسسٌة خلال أزمة لعام 
, بالإضافة إلى معرفة العلاقة بٌن إدارة العلٌا والبٌئة المإسسٌة داخل 2003

                                                           

 بطاقة باستخدام غزة قطاع فً العام القطاع مؤسسات أداء قٌاسراهٌم," إب أحمد ( كامل13)

الجنان , لبنان,  ورة , كلٌة إدارة الأعمل, جامعةالمتوازن",) رسالة دكتوراة غٌر منش الأداء
2015.) 

سما سالم عٌسى," أثر عملٌات ادارة المعرفة التنظٌمٌة على الأداء المؤسسى فى ( 14)
المنظمات غٌر الحكومٌة فى مصر", )رسالة ماجستٌر غٌر منشورة , جامعة القاهرة: كلٌة 

 (.2015سٌاسة واقتصاد,
(15) Shkendije Himaj," Corporate Governance In Banks And Its Impact 

On Risk And Performance: Review Of Literature On The Selected 

Governance Mechanisms.", (Paper Presented At Journal Of Central 

Banking Theory And Practice,3(1) 2014), Pp. 53-85.   
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برز , ومن أالشركات المصرفٌة من خلال فروض نظرٌة العدسات المختارة 
 -نتائجها:

أن تقٌٌم حوكمة الشركات المصرفٌة تإثر على الأداء المإسسى لإدارة  -
المخاطر مما ٌجعل مجالاً لإقتراح حلول ممكنة وخلفٌة نظرٌة لأهمٌة حوكمة 

 الشركات عن التعرض لإزمات أخرى.
والتى كانت Catherine Asemeit (2014 ) (16)أما دراسة  كاترٌن            
ٌر إدارات المخاطر المالٌة على أداء شركات التؤمٌن فى كٌنٌا"هى حول" تؤث

دراسة استكشافٌة تهدؾ إلى تحدٌد تؤثٌر ممارسات إدارة المخاطر التى اعتمدتها 
  -ومن أبرز نتائجها:شركة التامٌن الكٌنٌة على الأداء المالى لهذه الشركات , 

كٌنٌا اعتمدت ممارستها على  إدارات المخاطر فى  أن ؼالبٌة شركات التؤمٌن فى-
عملٌاتها وهذا له تؤثٌر قوى على أداء سٌاستها المالٌة وتلٌها تخفٌؾ المخاطر 

 وتنفٌذ ورصد وتقٌٌم لبرنامج إدارة المخاطر المالٌة.
 

, حول (13)(2013كرٌم ) أبو أحمد محمد أٌمنفى حٌن قدمت دراسة              
 مٌدانٌة اسةرد الإداري الأداء تحسٌن فً الإدارٌة وماتالمعل نظم "علاقة

 ؼزة ", والتى سعت إلى التعرؾ بقطاع الحكومٌة ؼٌر المنظمات على بالتطبٌق

 ؼٌر المنظمات فً الإداري الأداء بتحسٌن الإدارٌة المعلومات نظم علاقة على

 -ومن أهم نتائجها: ؼزة، بقطاع الحكومٌة
 أٌضاً  وبٌنت الإداري، الأداء وتحسٌن الإدارٌة المعلومات نظم بٌن علاقة وجود -

 بتحسٌن الإدارٌة المعلومات نظم علاقة حول إحصائٌة دلالة ذات فروق وجود

 .العلمً والمإهل الخدمة، سنوات متؽٌر من لكل تبعاً  الإداري الأداء
 Shima Nickmanesh , Mahmoodوكذلك قامت دراسة               

zohoori (2013)(13) حول " إدارة المخاطر والإداء المإسسى فى ,
مالٌزٌا",وتسعى الدراسة إلى التعرؾ على العلاقة بٌن مجلس إدارة المخاطر فى 

( ومدى تؤثٌرهذه العلاقة على مقاٌٌس الإداء التنظٌمى , حٌث  ERMالمإسسة)

                                                           

(16) Catherine Asemeit, "The Effect Of Risk Management On Financial 

Performance Of Insurance Companies In Kenya", (Un Published Phd , 

Science In Finance, Nairobi, October 2014) Pp1-2. 
-كرٌم, " علاقة نظم المعلومات الإدارٌة فً تحسٌن الأداء الإداري  أبو أحمد محمد ( أٌمن17)

تطبٌق على المنظمات غٌر الحكومٌة بقطاع غزة",)رسالة ماجستٌر غٌر دراسة  مٌدانٌة بال
 (.2013الإدارٌة, جامعة الأزهر, غزه, والعلوم الاقتصاد منشورة , كلٌة

(18)  Shima Nickmanesh , Mahmood Zohoor," Enterprise Risk 

Management And Performance In Malaysia", ,( Paper Presented At 

Interdisciplinary Journal Of Contemporary Research In Business, 5(1) 

2013), Pp670. 
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تركز بشكل  اعتمدت الدراسة على نظرتى الوكالة ونظرٌة الإشراؾ وهى التى
خاص على هذه العلاقة  لٌخرج بإطار ٌوضح المإشرات الحٌوٌة لتقٌم أداء 

 -ومن أبرز نتائجها:التنظٌمى داخل المإسسة وفقاً لمتؽٌرات التابعة والمستقلة, 
أن ادارة المخاطر تعمل على زٌادة العائد على أصول الشركة بٌنما حجم ادارة   

 ئد على الاصول.المخاطر لها تاثٌر سلبى على العا
 التخطٌط , حول "دور(13)(2011أما عن دراسة إٌاد على الدجنً )          

 المإسسً", والتى هدفت إلى التعرؾ على دور الأداء جودة فً الأستراتٌجً

للجامعات  الشامل المإسسً الأداء جودة تحقٌق فً الأستراتٌجً التخطٌط
 بكافة الفاعل المإسسً للأداء ومحددة واضحة أداء مإشرات الفلسطٌنٌة ,وتقدٌم

الفلسطٌنٌة ,  البٌئة تناسب التً الدولٌة والمعاٌٌر بٌن المإشرات من مكوناته
 -ومن أبرز نتائجها :

 التخطٌط الاستراتٌجً دور مستوى بٌن  عند إحصائٌة دلالة ذات علاقة وجود -

 إحصائٌة دلالة ذات علاقة الفلسطٌنٌة, ووجود للجامعات المإسسً الأداء وجودة

 كؤحد والأهداؾ والرسالة الفلسفة ومعٌار التخطٌط الاستراتٌجً دور مستوى بٌن

  الفلسطٌنٌة للجامعات المإسسً الأداء جودة أبعاد
 ومعٌار الأستراتٌجً التخطٌط دور مستوى بٌن إحصائٌة دلالة ذات علاقة وجود-

 . الفلسطٌنٌة للجامعات المإسسً الأداء جودة أبعاد كؤحد المإسسً النطاق
ة العام حول" العلاقات( 20)(2011هشام) كما اهتمت دراسة بوخناؾ            

الجزائرٌة", والتى سعت إلى التعرؾ  العمومٌة المإسسة أداء على انعكاساتهاو
 فً مهمة و حٌوٌة عملٌة باعتبارها العامة العلاقات وظٌفة تؤثٌر على مدى

  -وكان من أهم نتائجها:ئر، زاالج إتصالات مإسسة أداء على المإسسة،
 المفهوم بعٌدة عن زائرالج إتصالات مإسسة داخل العامة العلاقات ممارسة تعتبر

لا  كما صحٌحة، علمٌة أسس على مإسسة ؼٌر أنها و العامة، للعلاقات الحقٌقً
 عوائق عدة لوجود وهذا التهمٌش من الكثٌر تعانً العامة العلاقات وظٌفة زالت
 من أعدت التً الأهداؾ لتحقٌق الوصول فً فشلها إلى أدى ما وظٌفتها، من تحد

 فٌما العامة العلاقات لوظٌفة الإستراتٌجى  البعد على سلباً , وهناك انعاكس  أجلها
 هذه أصبحت هنا ومن الاستشارٌة، الأعمال و التخطٌط و البحث بعملٌات ٌتعلق

 من الصحٌح العلمً بالمعنى الجزائر إتصالات مإسسة فً لها وجود لا العملٌات

 و المإسسة بٌن العلاقة على ثانٌة جهة من الوضع هذا أثر كذلك و جهة

                                                           

," دور التخطٌط الاستراتٌجً فً جودة الأداء المؤسسً : دراسة وصفٌة إٌاد على الدجنً (11)
 تحلٌلٌة فً الجامعات النظامٌة الفلسطٌنٌة ",)رسالة ماجستٌر غٌر منشورة , كلٌة التربٌة ,جامعة

 (.2011دمشق, 
," وظٌفة العلاقات العامة و انعكاساتها على أداء المؤسسة العمومٌة هشام بوخناف (20)

 عنابة",) رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ,  الجزائر اتصالات بمؤسسة مٌدانٌة دراسة الجزائرٌة"
 (.2011عنابة, مختار باجً الآداب, جامعة كلٌة
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 و العامة العلاقات وظٌفة بٌن الموجود التوازن فً الاختلال نتٌجة المستهلكٌن
 تحسٌن أمام عائق إلى مإسسة إتصالات الجزائر فً ممارسة تحولت حٌث الأداء،

 .المإسسً الأداء مستوى
 (2003وأخٌراً جاءت دراسة تؽرٌد صالح سعٌفان, أحمد عدنان الطٌط )        

حول, " ممارسة استراتٌجٌات التؽٌٌر لمواجهة الأزمات وأثرها على الأداء (21)
المإسسً دراسة مٌدانٌة على القطاع المصرفً  الأردنً", والتى هدفت هذه 

التؽٌٌـر لمواجهـة الأزمـات وأثرها  الدراسة إلى بٌان أثر ممارسة استراتٌجٌات
وتوصـلت الدراسـة إلـى على الأداء المإسسً فً القطاع المصرفً الأردنً، 

  :مجموعة من النتائج، أهمها

إن درجة ممارسة استراتٌجٌات التؽٌٌر لمواجهة الأزمات فـً القطـاع  -
التوعٌـة المـصرفً الأردنً مرتفعة، حٌث كانت درجـة ممارسـة اسـتراتٌجٌة 

 الموجهـة، والاستراتٌجٌة العقلانٌة مرتفعة .

 ,إن مستوى الأداء المإسسً فً القطاع المصرفً الأردنً كان مرتفعاً  -
علاقة إٌجابٌة بٌن استراتٌجٌة التوعٌـة الموجهـة، والعقلانٌـة وبـٌن حٌث هناك 

 الأداء المإسسً .

لتؽٌٌـر لمواجهـة ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة لممارسـة اسـتراتٌجٌات ا -
الاستراتٌجٌة العقلانٌة، واستراتٌجٌة التوعٌة الموجهة( علـى الأداء )الأزمـات

 المإسسً فً القطاع المصرفً الأردنً.

 

 :ى-تحدودىالمذكلةىالبحثوة
ٌعتبر دور العلاقات العامه متؽٌراً هاماً لنجاح المإسسات فً أداء مهامها 

الخارجٌة ,ولهذا ركزت تلك المإسسات ووظائفها وتحسٌن علاقاتها الداخلٌة و
أهتمامها نحو  معرفة دورها  وتؤثٌراتها على الأنظمة الإدارٌة، إذ أنه أصبح 
ضرورة  كؽٌره من الموارد  والآلات والموظفٌن لقدرته على ضمان بقاء 
المإسسة واستمرارها فً تحقٌق أهدافها من خلال تخصٌص مٌزانٌة كاملة 

 اءات اللازمة  لتفعٌلها بشكل مستمر ودٌنامٌكى.لتؽطٌة وتنفٌذ كل الإجر
 

كما أن جو المنافسة والتطور التكنولوجً والصناعً الهائل التى تشهده العدٌد 
، خاصة فً الأوقات من المإسسات ألزم علٌها تعظٌم نطاق دائرة الإتصالات

                                                           

الطٌط: "ممارسة استراتٌجٌات التغٌٌر لمواجهة الأزمات تغرٌد صالح سعٌفان, أحمد عدنان (21)
وأثرها على الأداء  المؤسسً دراسة مٌدانٌة على القطاع المصرفً الأردنً",) بحث مقدم 

تداعٌات الأزمة الاقتصادٌة  " :للمؤتمر العلمً الدولً السابع كلٌة الاقتصاد والعلوم الإدارٌة "
 .2(  ص ص2001معة الزرقاء, , جا  "العالمٌة على منظمات الأعمال
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الصعبة التً من الممكن تمر بها . باعتبارها من أهم الدعائم الإستراتٌجٌة 
بالمإسسة فً مجاهبة المخاطر التً تتعرض لها عن طرٌق برمجة الخطط 
اللازمة قبل وأثناء وبعد حدوث المخاطر. وذلك بتوظٌؾ تقنٌات الإتصال الملائمة 

على المإسسات وضع برامج خاصة لإدارة تلك المخاطر وهذا ما ٌفرض 
بالإتصال العام سواء كانت وقائٌة أي قبل وقوع الخطر أو أستعجالٌه أي أثناء 

 وبعد وقوعها.
 
لذلك قامت الباحثة بتحدٌد مشكلة الدراسة فى الكشؾ عن أدوار العلاقات العامة  

 وقٌاس مدى فعالٌتها فى تحسٌن الأداء المإسسى-محل الدراسة –بالمإسسات 
ونجاح الإدارة  فى التعامل مع المخاطر وزٌادة ثقة ورضا عملائها من خلال 

محل –دراسة الانشطة والأسالٌب الإتصالٌة التى تمارسها مإسسات الطٌران 
الدراسة  , خاصة وأن بعض المإسسات وأجهزة الإتصال المإسسى بها تستخدم 

إلى جانب , الأزمات النماذج الارشادٌة والإتصالٌة فى التعامل مع المخاطر و
 .معرفه اتجاهات الجمهور نحوها عند التعامل معها وقت المخاطر 

     

 :ىالتعروفاتىالإجرائوةىلمفاهومىالدرادة
 -إدارة المخاطر:

وهى إدارة قد تكون مستقلة أو تابعة ضمن المنظومة الإدارٌة              
المتكاملة لمإسسات الطٌران الدولٌة والمصرٌة , حٌث تقوم  بمجموعة من 
العملٌات والإجراءات الوقائٌة والتصحٌحٌة  لتعامل مع المخاطر الحالٌة 

فى ضوء خططها  والمحتملة أما بالتجنب أو التقلٌل او القبول بصورة مرضٌة
وأستراتٌجٌاتها الأستباقٌة .وتختلؾ  طبٌعة الإدارة من مإسسة لآخرى وفقاً 

 لسٌاستها ونوع وشدة المخاطر التى تتعرض لها فى مراحل الخطر المختلفة.
 

 إتصالات المخاطر:
وهى العملٌات الإتصالٌة التى تمارسها مإسسات الطٌران فى أوقات          

تحقٌق تواصل دائم ومستمر بٌن المإسسة بعضها البعض , المخاطر والأزمات ل
وبٌنها وبٌن أصحاب المصالح فى إطار استخدامات الوسائل المناسبة لتخطى تلك 
المخاطر بطرق سلمٌة وسهلة.بما تتناسب مع الأنشطة والاستراتٌجٌات 

 الموضوعة.
 

 تحسٌن الأداء المإسسى: 
عٌل إتصالات مخاطر جٌدة  قائمة على وهى المخرج النهائى النائج  من تف       

أساس مخطط وممنهج فى ضوء نماذجها المختلفة, مما ٌإثر بصورة إٌجابٌة 
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على الأداء المإسسى داخلٌاً) إدارة تنظٌمٌة محكمة خالٌة من المشكلات( 
 وخارجٌؤ )صورتها نحو عملائها (.

 

 :ى-أهموةىالدرادةى
 -تتلخص أهمٌة الدراسة فى النقاط التالٌة:

تساهم الدراسة فى بلورة رإٌة جدٌدة للنماذج والاستراتٌجٌات الإتصالٌة  (1)
الخاصة بالعلاقات العامة فى مجال إدارة المخاطر فى المإسسات  الطٌران 

 الدولٌة والمصرٌة من أجل فاعلٌة وتحسٌن الأداء المإسسى بها.
رسم صورة واقعٌة حول أهمٌة  إتصالات المخاطر بالمإسسات  الطٌران  (2)
دولٌة والمصرٌة , ودورها فى تحسٌن الأداء المإسسى من خلال وجهات نظر ال

مسئولى ومستشارى العلاقات العامة لكونهم الفئة الواعٌة والمقٌمة للظروؾ 
 والمواقؾ والأحداث المستقبلٌة والمحتملة.

تعتبر إدارة المخاطر من الإدارات الاستراتٌجٌة الهامة فى المإسسات  (3)

تساعد بشكل مباشر أو ؼٌر مباشر على إدارة سمعة المإسسة بوجه عام  ,فهى

 وتجنب وتحدٌد المخاطر والمشكلات بوجه خاص.

 

 :ى-أهدافىالدرادة
تسعى الدراسة إلى تحقٌق هدؾ رئٌسى ٌتمثل فى التعرؾ على اتجاهات الجمهور 
  نحو العلاقات العامة فى إدارات المخاطر فى المإسسات الطٌران  الدولٌة

 -والمحلٌة )مجال الدراسة( , وٌتفرع من هذا الهدؾ عده أهداؾ فرعٌة وهى:
التعرؾ على طبٌعة إدارة المخاطر بالمإسسات الطٌران الدولٌة  (1)

 عٌنة الدراسة فٌما ٌتعلق بدورها الإتصالى ضمن وحدات الأعمال.–والمصرٌة 
عٌنة  –تحدٌد الخطوات الإجرائٌة التى تتبعها مإسسات الطٌران  (2)
 دراسة فى مواجهه المخاطر, ومدى فعالٌتها لدى جمهورها.ال

الوقوؾ على أدوار العلاقات العامة فى التعامل مع المخاطر لدى  (3)
 عٌنة الدراسة فى ضوء استجابتهم للجمهور.–المإسسات 

التعرؾ على أهم الانشطة الإتصالٌة التى تمارسها مإسسات الطٌران  (4)
 عٌنة الدراسة نحو جمهورها.–الثلاثة 

رصد أهم دوافع الجمهور فى التعامل مع المإسسات الطٌران المصرٌة  (5)
 عٌنة الدراسة.–والدولٌة 

قٌاس مستوى التؤثٌرات الناجمة عن استخدامات النماذج الإتصالٌة فى  (6)

تحسٌن الأداء المإسسى فى إطار جودة الخدمات المقدمة , الصورة الذهنٌة , 

 عٌنة الدراسة.–ك المإسسات والشعور برضا لدى الجمهور المتعامل مع تل
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 تداؤلاتىالدرادة:ى 

تساإلات الخاصة بالجمهور المتعامل مع مإسسات الطٌران)  -وتشمل:
 -المصرٌة( وهى: –الأماراتٌة  –السنؽافورٌة 

 عٌنة الدراسة؟–ما معدلات تعامل المبحوثٌن مع مإسسات الطٌران ( 1)
 تتعامل المبحوثٌن معها ؟ ما جنسٌة المإسسات التى (2)
 عٌنة الدراسة؟ –ما دوافع تعامل المبحوثٌن مع المإسسات الطٌران  (3)
ما نوعٌة المخاطر التى تتعرض المبحوثٌن لها من خلال المإسسات  (4)

 الدراسة؟     عٌنة –الطٌران 
قبل حدوث  -عٌنة الدراسة–ما طبٌعة المعلومات التى توافرها المإسسات (5)

 ؟المخاطر
فى التعامل المبحوثٌن قبل  -عٌنة الدراسة–ما دور مإسسات الطٌران  (6)      

 حدوث المخاطر؟
عٌنة –ما الأنشطة الإتصالٌة التى تستخدمها مإسسات الطٌران ( 3)      

 الدراسة مع المبحوثٌن لنشر معلومات أثناء إدارة المخاطر؟
فى  -عٌنة الدراسة –لطٌران ما الأسالٌب التى استعانت بها مإسسات ا( 3)      

 التعامل مع المبحوثٌن وقت المخاطر؟
ما هى الطرق والأستراتٌجٌات المستخدمة فى التعامل المبحوثٌن أثناء ( 3)      

 المخاطر؟
عٌنة الدراسة مع -ماهى العملٌات التى تمارسها مإسسات الطٌران( 10)      

 المبحوثٌن فى إدارة المخاطر؟
شعور المبحوثٌن بالرضا نحو استخدامات النماذج الإتصالٌة ما مدى ( 11)    

 عٌنة الدراسة؟–فى تحسٌن الأداء المإسسى لمإسسات الطٌران 
 

 :ىالتصمومىالمنكجىىللدرادة
تمثل مجتمع الدراسة المٌدانٌة فى عٌنة عمدٌة من  -:مجتمع الدراسة والعٌنة

تعرضت لها مإسسات الطٌران الثلاثة )  المتعاملٌن مع المخاطر التى
مصر للطٌران( , وذلك باستخدام أسلوب الاستقصاء  -الأماراتٌة –السنؽافورٌة 

الإلكترونى, بالإضافة إلى مجتمع مإسسات الطٌران التى احتلت المراكز الأولى 
على المستوى الدولى والعربى داخل الاحصائٌات التى قدمها كلا من الموقعٌن 

https://www.airlineratings.com/ https://skytraxratings.com /
, والذى ٌعد من أشهر المواقع الخاصة بالمإسسات الطٌران 2013,  لعام 

الدولٌة والعربٌة والأكثر نجاحاً من حٌث جودة وأمن وسلامة الطٌران العالمى 
ر فى أوقات المخاطر والأزمات .إلى جانب مإسسة مصر الطٌران , والتى تعتب
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من أهم المإسسات المعنٌة على المستوى الرسمى للدولة فى مصر فٌما ٌتعلق 
 بإدارة المخاطر. 

 خصائص عٌنة الجمهور:

  أن ٌكون الجمهور سبق له التعرض للمخاطر والمشكلات الخاصة
 بمإسسات الطٌران الثلاثة 

  المصرٌة(. –الأماراتٌة  –) السنؽافورٌة 

  العمرٌة والاجتماعٌة.أن ٌكون من مختلؾ الفئات 

  حاولت الباحثة التركٌز على المتابعٌن لمواقع وصفحات مإسسات
بحٌث ٌمثلون الجزء الأكبر من العٌنة وفقاً لمتطلبات –عٌنة الدراسة –الطٌران 

 التعامل مع المخاطر.

  لها  -عٌنة الدراسة-حاولت الباحثة أٌضاً الاهتمام إلى حد ما أن تكون
تكررة فى التعامل مع المخاطر بمإسسات الطٌران الثلاثة قدرة تحلٌلة وخبرة م

 للتؤكٌد على طبٌعة ممارساتها فى مراحل الخطر المختلفة.

 

ىتوصوفىرونةىالدرادة:
عٌنة الدراسة المٌدانٌة : قامت الباحثة باختٌار عٌنة عمدٌة من الجمهور قدرها 

المإسسات الطٌران الثلاثة )  مفردة من المتعرضٌن للمخاطر فى 400
 مصر للطٌران(.–الأماراتٌة  –السنؽافورٌة 

 

 ىنوعىالدرادة:ى
تنتمى هذه الدراسة إلى نوعٌة الدراسات الوصفٌة التى تهتم بدراسة الظاهرة فى 
وضعها الراهن ولا تقؾ عند حدود الوصؾ, بل تتجاوز ذلك إلى وصؾ العلاقات 

, حٌث تسعى هذه الدراسة (22)مرتبطة بها السببٌة لأؼراض اكتشاؾ الحقائق ال
  -عٌنة الدراسة–إلى وصؾ النشاط الإتصالى التى تقوم به مإسسات الطٌران 

مع أصحاب المصالح فى إدارة المخاطر , ومدى قدرة هذه المإسسات على 
الإستفادة  من معرفة الخطط الأستباقٌة المحتملة والحالٌة , والنماذج والأنشطة 

ستخدمة فى إدارة المخاطر من أجل تحقٌق أهدافها الاستراتٌجٌة مع الإتصالٌة الم
جمهورها المستهدؾ والمإسسة ككل خلال مدى زمنى طوٌل وقصٌر الأجل. 
وكذلك الوصؾ المجرد والمقارن لتلك البرامج والنماذج الإتصالٌة, إلى جانب 

أسالٌب المتعاملٌن مع هذه المإسسات ,ومعرفة دوافعهم وأنماط استجابتهم , و
تفاعلهم المختلفة نحو إتصالات المخاطر , ثم وصؾ وتفسٌر العلاقات والتؤثٌرات 

                                                           

محمد منٌر حجاب , "أساسٌات البحوث الإعلامٌة والأجتماعٌة ", )دار الفجر , الطبعة  (22)
 .10( ص ص 2002الأولى ,القاهرة, 
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المتبادلة لهذه العناصر وبعضها البعض فى إطار علاقات فرضٌة ٌمكن أختبارها 
للوصول إلى نتائج تفسر العلاقات السببٌة وتؤثٌراتها , وذلك بالإعتماد على 

 هداؾ التحلٌل.الأسالٌب الكمٌة والكٌفٌة وربطها بؤ
 

 ىمنكجىالدرادة
اعتمدت الدراسة على منهج المسح المٌدانى والذى شمل عٌنة من            

عٌنة –جمهور متعاملى مع المخاطر التى تعرضت الٌها المإسسات الطٌران 
التعامل مع تلك  , للتعرؾ على الخصائص الأساسٌة لهم , ودوافعهم فى-الدراسة

المإسسات , وطبٌعة استجابتهم للأنشطة الإتصالٌة للمإسسات سواء داخل 
الصفحات الرسمٌة لهم أو خارجها , وأسالٌب تفاعلهم معها , وذلك لتوصٌؾ 
الجوانب السلوكٌة لهم , ومعرفة العوامل المإثرة على الاستجابة للتفاعل مع 

لى صورتهم الذهنٌة نحو الأداء المخاطر وكذلك رصد تؤثٌر هذه العوامل ع
الإتصالى لهذه المإسسات. بالإضافة إلى شعورهم بالرضا نحو جودة الخدمات 
الإتصالٌة المقدمة لهم والعملٌات التى تقوم بها المإسسات لإدارة المخاطر . إلى 
جانب تؤثٌرات تلك العوامل على تحسٌن الأداء المإسسى ككل . أما من خلال 

الٌب الممارسة , تم إجراء مقابلات متعمقة مع مدٌرى المخاطر أستخدام منهج أس
لثلاثة مإسسات للطٌران على مستوٌات الأجنبٌة والعربٌة والمصرٌة للوصول 
إلى المعلومات والبٌانات التى تجٌب على تساإلات الدراسة بما ٌحقق أهدافها 

 المرجوه.
 

 :أدواتىجمعىالبوانات 

 -:استمارة الأستقصاء (1)

كؤداة لجمع البٌانات والمعلومات الخاصة بالدراسة المٌدانٌة , وقامت           
الباحثة بتصمٌمها فى ضوء أهداؾ وتساإلات الدراسة المٌدانٌة , ومن خلال 
الأطلاع على الدراسات المٌدانٌة التى لها علاقة بموضوع الدراسة , والتى 

لوبة , بالإضافة إلى الاستعانة ساعدت الباحثة فى تحدٌد نوع وكم البٌانات المط
وقد اشتملت   Traveller Experience بمجموعات على موقع الفٌس بوك

 -الأسئلة على ماٌلى :

( أسئلة , وأسئلة تتعلق 5أسئلة تتعلق بخصائص عٌنة الدراسة وكانت وكانت)-
  بموضوع الدراسة وأهدافها تم تقسٌمهم على ثلاث محاور داخل الأستمارة

 -( سإال, وتشمل هذه المحاور على :13وكانت)
 حجم وأسالٌب التعامل مع مإسسات الطٌران. المحور الأول:

وبعد  –واثناء  –قبل -المحور الثانى: إتصالات المخاطر بمإسسات الطٌران.) 
 المشكلة(



الطيران  بمؤسسات المخاطر إدارات فى العامة العلاقات أداء فاعلية نحو الجمهور اتجاهات   

322 

الأداء المإسسى للمإسسات وقت المخاطر والأحداث قٌاس  المحور الثالث:
 الطارئة.

الأستمارة على مجموعة من المقاٌٌس الإجرائٌة التى شملت المتؽٌرات  اشتملت-
( الخاص بالعملٌات 15الرئٌسٌة للدراسة المٌدانٌة , وتمثلت فى السإال رقم ) 

( 13التى تقوم بها مإسسات الطٌران خلال إدارة المخاطر, والسإال رقم )
ن فى إدارة جودة الخدمات الإتصالٌة المقدمة من مإسسات الطٌراب الخاص

بالصورة الذهنٌة للمإسسة نحو إتصالات  ( الخاص13المخاطر  , والسإال رقم) 
( الخاص بقٌاس الشعور بالرضا   13المخاطر لدى المبحوثٌن   , والسإال رقم ) 

لدى المبحوثٌن تجاه إتصالات المخاطر التى تستخدمها مإسسات الطٌران مع 
 جمهورها.

 الأستمارة ماٌلى:وقد راعت الباحثة عند تصمٌم 
وضوح الأسئلة من خلال صٌاؼتها بشكل مفهوم ومناسب لتنوع فئات  (1)

 عٌنة الدراسة.
تم ترتٌب الأسئلة بطرٌقة منهجٌة , بحٌث تساعد المبحوث على سهولة  (2)

 الإجابة والتفكٌر والمترابط أثناء الإجابة.

( سإال , وذلك لمراعاة 24اشتملت على عدد مناسب من الأسئلة بلػ ) (3)
م شعور المبحوث بالملل والتركٌز فى إجابة كل سإال وخاصة لطبٌعة ملىء عد

 الأستمارات الكترونٌاً.

 وجود أسئلة تتعلق بثبات وصدق الأستمارة. (4)

راعت الباحثة وجود أسئلة تبحث تؤثٌر بعض المتؽٌرات الوسٌطة على  (5)
م بها المتؽٌرات الرئٌسٌة للدراسة المٌدانٌة والمتمثلة فى العملٌات التى تقو

المإسسات من خلال إدارة المخاطر, جودة الخدمات الإتصالٌة المقدمة 
للمبحوثٌن, الصورة الذهنٌة والشعور بالرضا نحو إتصالات المخاطر بالمإسسات 

 الطٌران.

تم تحدٌد المتؽٌرات الوسٌطة فى ضوء الدراسات وأهداؾ الدراسة  (6)
لتى أعتمدت علٌه الباحثة والتوجه النظرى الخاص بها , وكذلك النموذج العلمى ا

 فى اجراء هذه الدراسة .

راعت الباحثة تنفٌذ التعدٌلات والملاحظات الخاصة بالمحكمٌن داخل  (3)
الاستمارة , والتى أثرت الأسئلة وساعدت على وضوحها ومنطقٌتها , وملاءمتها 

 لأهداؾ الدراسة.

 

 :ى-المقاووسىالمدتخدمةىفىىالدرادة
قامت الباحثة بتصمٌم أربعة مقاٌٌس إجرائٌة مثلت المتؽٌرات الرئٌسٌة للدراسة 

 :المٌدانٌة وفقاً لأهداؾ وتساإلات الدراسة وكانت كالآتى
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أولاً: مقٌاس "العملٌات التى تقوم بها مإسسات الطٌران فى خلال إدارة 
(, 5المخاطر"  حٌث استخدمت الباحثة مقٌاس لٌكرت الخماسى "موافق بشده)

(,وتم تقسٌم عبارات 1(, معارض بشده")2(, معارض)3(, محاٌد)4موافق)
المقٌاس وفقاً لدور العلاقات العامة  فى إدارة المخاطر التى افترضتها نظرٌة 
النظم المتمثلة فى المراقبة والتفسٌر وتقدٌم المشورة , وذلك بواقع عبارتٌن لكل 

 عنصر  وكانت عبارات المقٌاس كالآتى:
 لمراقبة:ا  -(1)
تقوم المإسسة بالمتابعة الدورٌة لكل التطورات والأحداث الطارئة  -

 المحتمل حدوثها أتناء الرحلة.

تقوم المإسسة بؤعطاء الفرصة للمسافرٌن فى للمساعدة فى حل المشكلة  -
 بطرق مرضٌة..

 (  التفسٌر:2)
 توضح المإسسة للمسافرٌن موقفها تجاه المشكلة  بكل شفافٌة. -
 ن المإسسة عن الأستعداد التام لأى مشكلة وكٌفٌة معالجتها بطرق آمنه.تعل -

 (  تقدٌم المشورة:3)

توفر المإسسة التعلٌمات والأرشادات حول المشكلة فى شكل رسائل  -
 مبسطة وواضحة.

 تتقبل المإسسة كل المقترحات من قبل المسافرٌن لتصدى المشكلة. -
ات لقٌاس تحسٌن الأداء المإسسى, ومن ثانٌاً:أعتمدت الباحثة على عدة مإشر

خلال الأطلاع على التراث العلمى وجد أن هناك مقاٌس خاصة بالأداء المإسسى  
تمثلت فى مقٌاس جودة الخدمة المدركة , مقٌاس رضا العملاء ,مقٌاس الصورة 
الذهنٌة. ومن ثم وضعت الباحثة مقٌاسها الإجرائى  من خلال تلك المقاٌس لتكون 

قٌاس جودة أداء مإسسات الطٌران السنؽافورٌة, الأماراتٌة, مإشرات ل
 والمصرٌة. 

(  مقٌاس جودة الخدمات الإتصالٌة التى تقدمها مإسسات الطٌران  1) 
للمبحوثٌن فى إدارة المخاطر وهو مقٌاس  ٌتكون من خمسة أبعاد رئٌسة لجودة 

وهً:الأعتمادٌة،  Parasuraman et al., 1991الخدمة  وضعهم 
لملموسٌة، والاستجابة، والضمان، والتعاطؾ. وباستخدام مقٌاس لٌكرت وا

(, معارض 2(, معارض)3(, محاٌد)4(, موافق)5الخماسى "موافق بشده)
(, تم تقسٌم عبارات المقٌاس وفقؤ لهذه العناصر الخمسة وذلك بواقع 1بشده")

   وكانت عبارات المقٌاس كالآتىعبارتٌن لكل عنصر  
 والبشرٌة ، المادٌة، التسهٌلاتة وٌقصد بها توفٌر المإسسة  لكاف  :الملموسٌة 

. ورمزت الباحثة لها فى المقٌاس  من خلال والمواد التوضٌحٌة والإرشادٌة
 -العبارتٌن التالٌن:
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وجدت  أن المإسسة تمتلك وسائل إتصالٌة متعددة وجاذبة مثل الموقع  -
 الإلكترونى,الفٌس بوك وؼٌرها.

أن المإسسة لدٌها خطط  للطوارىء والسلامة معده  لمست أثناء سفرى -
 بشكل منظم وواضح.

وتعنى الرؼبة فً مساعدة العملاء وتقدٌم خدمة فورٌة. ورمزت   الاستجابة: 
 -الباحثة لها فى المقٌاس من خلال العبارتٌن التالٌن:

 لاحظت أن المإسسة تقوم بالرد على التساإلات والشكاوى بشكل فورى. -

 المإسسة كل آرائى واستفسارتى ومقترحاتى . تفبلت -

معرفة العملاء ومجاملتهم وقدرتهم على استثارة الثقة والضمان.  الأمان:
 -ورمزت الباحثة لها فى المقٌاس من خلال العبارتٌن التالٌن:

 تلتزم المإسسة بالشفافٌة والوضوح فى التعامل مع المسافرٌن. -

مإسسة  بالمصداقٌة فى تقدٌم من خلال تعاملى المتكرر... تلتزم ال -
 المعلومات اللازمة للمسافرٌن .

للعملاء. ورمزت الباحثة لها  المقدم الشخصً والاهتمام وهى العناٌة، : التعاطؾ
 -فى المقٌاس من خلال العبارتٌن التالٌن:

 أهتمت االمإسسة بكل فرد من المسافرٌن لدى التعامل معهم. -

 واحترامها مع الأحتٌاجات الخاصة بالمسافرٌن. لمست تقدٌر االمإسسة -

: وتعنى  القدرة على أداء الخدمة الموعودة بشكل معتمد وصحٌح. الاعتمادٌة
 -ورمزت الباحثة لها فى المقٌاس من خلال العبارتٌن التالٌن:

 وجدت توجٌهات إرشادٌة  تقدمها المإسسة للمسافرٌن بشكل دورى. -

 الإجراءات الأحتٌاطٌة  للمسافرٌن. أدركت أن المإسسة تلتزم بكافة -

 
(  مقٌاس أنعكاس الصورة الذهنٌة للمبحوثٌن  تجاه إتصالات المخاطر 2)

 Terkla بمإسسات الطٌران والتى استعانت الباحثة  بمقاٌسس كلا

&Pagano,1993  ,Dichter1985 ,Balmer,1997  وباستخدام مقٌاس ,
(, 2(, معارض)3محاٌد)(, 4(, موافق)5لٌكرت الخماسى "موافق بشده)

 وتمثلت عبارات المقٌاس كالآتى:(, 1معارض بشده")
 تركز المإسسة جهودها نحو عملائها. -

 من خلال متابعتى.. تساهم االمإسسة فى  حماٌة البٌئة. -

توجه المإسسة أهتمامها نحو قضاٌا السلامة والمخاطر والإلتزام بحماٌة  -
 لعملائها.

 التواصل المتبادل مع المإسسة ٌحقق لى ما ارجوه منها. -

 الثقة العالٌة فى الرسائل الإتصالٌة الصادرة عن المإسسة. -
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من خلال متابعتى للموقع المإسسة... تحقق المإسسة نجاحاً كبٌراً   -
 مقارنة بشركات طٌران آخرى.

 عى.الرؼبة فى البقاء كعمٌل للمإسسة للارتٌاح فى طرق التواصل م -

 لدى انطباع اٌجابى عن المإسسة فٌما ٌتعلق خطط الطوارىء  المتبعة. -
 
( مقٌاس الشعور بالرضا لدى المبحوثٌن نحو الأداء الإتصالى للمإسسات 3)

الطٌران فى أوقات المخاطر والطوارىء , والتى استعانت الباحثة بكلا من 
 & Zeithaml & Bitner1996, Oliver, 1997,   , .Croninالمقاٌسس 

Taylor, 1992(5باستخدام مقٌاس لٌكرت الخماسى "موافق بشده ,)
( تم تقسٌمهم مابٌن جمل 1(, معارض بشده")2(, معارض)3(, محاٌد)4موافق)

 وتمثلت عبارات المقٌاس كالآتى:إٌجابٌة وأخرى سلبٌة , 
تطرح المإسسة أسئلة للمسافرٌن  للتعرؾ على الطرق المثلى للتعامل  -

 وقت الطوارىء.وخاصة فى 

 كانت جودة التواصل معى أفضل من توقعاتى. -

عدم المشاركة الفعالة من مسإلى الإتصال فى أوقات المخاطر  -
 والطوارىء

 تضع المإسسة سلامة وأمن عملائها فوق كل اعتبار. -

 لاتقوم المإسسة  بتلبٌة حاجاتى باستمرار. -

لتواصل مع المسافرٌن لحل ٌتمٌز موظفى المإسسة بالكفاءة العالٌة فى ا  -
 المشكلات.

 تقدمت بشكوى لإدارة المإسسة بسبب تعامل مسإلى الإتصال. -

 لم تتعامل المإسسة مع جمٌع عملائها بعدالة تامة. -

من وجهه نظرى .. تسعى المإسسة باستمرار للتطوٌر السٌاسات  -
 والوسلئل الإتصالٌة المقدمة.

 

 :الصدق:إجراءات  -إجراءات الثبات والصدق 
 : Face Validityأولاً: الصدق الظاهرى 

ٌهدؾ اختبار صدق أداة جمع البٌانات إلى التعرؾ على مدى قدرتها على قٌاس 
حٌث قامت الباحثة عقب إعداد استمارة  23ماتسعى الدراسة إلى قٌاسه بالفعل.

الاستقصاء, واستمارة تحلٌل المضمون , ودلٌل المقابلة بعرضها على مجموعة 
من أساتذة الإعلام , ومناهج البحث , وذلك لإبداء الملاحظات والتعدٌلات العلمٌة 

                                                           

لطبعة الأولى , سمٌر محمد حسٌن,"  دراسات فى مناهج البحث العلمى" ,) عالم الكتب , ا( 23)
 .( .2006القاهرة,
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 والتطبٌقٌة اللازمة , والتى قامت الباحثة وفقاً لها بتعدٌل الأسئلة والمقاٌٌس,
 لضمان مناسبة الأستمارات لطبٌعة البحث وأهدافه للوصول لدقة النتائج.

 
وقامت الباحثة بإجراء الأختبار القبلى على  :Pre Testثانٌاً: الأختبار القبلى :

% من عٌنة 10عٌنة عشوائٌة من مجتمع الدراسة المٌدانٌة , بلػ قوامها 
ستمارة الاستقصاء الدراسة , وذلك بهدؾ التعرؾ على مدى وضوح أسئلة ا
 –عٌنة الدراسة  -بالنسبة لجمهور متعرضى المخاطر بمإسسات الطٌران

ومناسبتها من حٌث كم وطرق صٌاؼة الأسئلة , وكذلك للتؤكد من تحقٌقها 
لأهداؾ الدراسة , ثم قامت الباحثة عقب الاختبار بإعادة ترتٌب بعض الأسئلة , 

الصٌاؼات لعبارات مقاٌٌس  وتعدٌل بنود بعض الأسئلة وكذلك توضٌح بعض
 الدراسة.

 

 إجراءات الثبات: -

ٌهدؾ اختبار الثبات فى الدراسات الإعلامٌة إلى الوصول إلى نفس النتائج 
حٌث  (24)بتكرار تطبٌق الأداة على نفس الأفراد وفى نفس المواقؾ والظروؾ.

% من عٌنة 10( على نسبة test-retestقامت الباحثة بإعادة الأختبار )
استمارة , وذلك عقب أسبوع من التطبٌق للاستمارة  42الدراسة بلػ عددها 

 %.34على نفس المبحوثٌن وقد وجدت الباحثة أن هناك نسبة ثبات قدرها 
كما قامت الباحثة عن طرٌق الملاحظة الظاهرٌة بالتؤكد من مدى الأتساق -

ستقصاء , وبناء الداخلى وعدم التناقض بٌن الأجابات المختلفة داخل استمارة الأ
( أستمارة من أجمالى عدد الاستمارات لٌكون عدد 31علٌها تم أستبعاد عدد )

 ( استمارة.323الاستمارات الصالحة للتطبٌق)

 :المعالجة الإحصائٌة للدراسة وتحلٌل البٌانات 
قامت الباحثة بتفرٌػ بٌانات المقابلات وعرضها وتحلٌلها من خلال الاستعانة 

الذى ٌستخدم لإفتراض رموز المعلومات لإجراء التحلٌل  N  Vivoببرنامج 
ومعالجة البٌانات الدراسات الكٌفٌة . كما استعانت الباحثة فى المعالجة 

 spssالإحصائٌة لبٌانات الدراسة المٌدانٌة على الجمهور , بالبرنامج الإحصائى )
الها إلى , وذلك بعد الأنتهاء من جمع البٌانات وتفرٌؽها ثم ترمٌزها وأدخ (

البرنامج , ثم جرت معالجتها وتحلٌلها واستخراج النتائج من خلال استخدام عدد 
 من المعاملات والاختبارات الإحصائٌة التالٌة:

 
  

                                                           

الحمٌد ," البحث العلمى فى الدراسات الإعلامٌة , )عالم الكتب, الطبعة الثانٌة, محمد عبد  (24)
 .75-72(,ص ص 2004القاهرة,  
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 .Chi- Square Test 2اختبار كا -

 .T-Testاختبار ت  -

 .One – Way Anovaاختبار ؾ  -

 .Person Correlationمعامل الأرتباط بٌرسون  -

 Standard, والأنحرافات المعٌارٌة Meanالمتوسطات الحسابٌة  -

Deviation التكرارات الإحصائٌة ,Frequencies . 
 -الإطار التطبٌقى للدراسة :
 -أولاً: أهم الجداول التكرارٌة للدراسة وجاءت كالتالى:

 (1جدول )
 ٌوضح  الجدول طبٌعة المعلومات التً توفرها المإسسة قبل حدوث المشكلة

 وفقاً لجنسٌتها

 طبٌعة المعلومات المقدمة 

 الإجمالً مصري عربً أجنبً

 % ك % ك % ك % ك

معلومات حول طبٌعة 
 الشركة

34 63.6 33 33.1 43 42.3 130 43.3 

سٌاسة الشركة فً التعامل 
 مع العملاء

33 53.3 43 44.3 55 43.5 133 51.4 

معلومات حول خطط السلامة 
 والطوارئ

103 31.3 53 55.2 43 43.2 214 61.5 

بٌانات عن مخاطر الطٌران 
 بشكل عام

53 43.3 42 40.0 33 23.3 133 33.2 

الإرشادات التوجٌهٌة فً 
كٌفٌة التعامل مع المخاطر 

 والأزمات الطارئة
33 66.3 43 41.0 43 33.3 134 50.0 

أهم التحدٌثات الخاصة 
 بؤخبار الشركة

25 13.3 23 25.3 33 35.1 31 26.1 

 132 عدد المستجٌبٌن
 

105 
 

111 
 

343 
 

ٌوضح نتائج الجدول السابق,  أن أهم المعلومات التى توفرها الشركة قبل حدوث 
" حٌككث  احتلككت المركككز "معلومككات حككول خطككط السككلامة والطككوارئالمشكككلة هككى 

% ، 32لأول فى الطٌران السنؽافورى والأماراتى وجاءت بنسبة متساوٌة بلؽكت 
التككوالى .بٌنمككا جكاءت فككى المركككز الأخٌككر بنسكبة متسككاوٌة أٌضككؤ فككى % علكى 55

" لككلا مكن الطٌكران بؤهم التحدٌثات الخاصة بؤخبار الشكركة المعلومات المتعلقة "
% علكى التكوالى . فكى حكٌن 26% و13السنؽافورى والامكاراتى وبلؽكت نسكبتهم 

" جكاءت فكى ءسٌاسة الشركة فكً التعامكل مكع العمكلا كانت المعلومات المتعلقة "
% بٌنما جاءت فكى المكإخرة المعلومكات 43المقدمة فى الطٌران المصرى بنسبة 

 %.30" وبلؽت نسبتها بٌانات عن مخاطر الطٌران بشكل عام المتعلقة "
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وتلاخظ الباحثة ان ارتفاع نسب المعلومات حول خطط السلامة والطكوارىء التكى 
علككى أن إدارة المخككاطر ضككمن  توافرهككا الطٌككران السككنؽافورى والأمككاراتى دلككٌلا

أولوٌات الأساسٌة  لطٌرانهم وهو ما أثبتكه أٌضكا نوعٌكة المعلومكات التكى اهتمكت 
 بها طٌران السنؽافورى .فى حٌن اهتمام طٌران المصرى بالمعلومكات المتعلقكة "

" فكككى المقكككام الاول وجكككاء الاهتمكككام سٌاسكككة الشكككركة فكككً التعامكككل مكككع العمكككلاء
"وهكذا ٌرجكع إلكى  ٌانات عن مخكاطر الطٌكران بشككل عكامببالمعلومات الخاصة " 

عدم الشفافٌة فى اظهار الاستراٌتجٌات والخطط لإدارة المخاطر واعتبارها سكرٌة 
وؼٌكككر معلنكككة لعملائهكككا الخكككارجى وهكككو ماكدتكككه الدراسكككة التحلٌلكككة عبكككر الموقكككع 

 الالكترونى الخاص بالطٌران المصرى.
 (2جدول )

ٌوضح دور المإسسة فً التعامل مع المبحوثٌن قبل حكدوث المشككلة              
 وفقاً لجنسٌتها

 أدوار المإسسة 

 الإجمالً مصري عربً أجنبً

 % ك % ك % ك % ك

نشر التعلٌمكات والإرشكادات 
التوضكككٌحٌة حكككول المخكككاطر 

 المتوقعة
114 36.4 63 65.3 63 62.2 252 32.4 

القٌكككككككام بتعرٌكككككككؾ جمٌكككككككع 
المخاطر المحتملة والسكابقة 

 وطرق معالجتها
53 43.3 30 23.6 40 36.0 123 36.3 

التؤكٌككككد علككككى قككككدرة فرٌككككق 
ادارة المخككاطر فككً توصككٌل 
المعلومكككككككككات الضكككككككككرورٌة 

 بكفاءة

33 53.3 33 36.2 33 34.2 153 44.0 

توضككٌح كٌفٌككة التعامككل مككع 
الخطكط المتبعككة بشكككل سككهل 

 ومحكم وقت الاضطراب
32 54.5 33 36.2 32 23.3 142 40.3 

التؤكٌكككككككككد علكككككككككى ارسكككككككككال 
التحكككككذٌرات الوقائٌكككككة فكككككً 
الوقككت المناسككب وتحككت أي 

 ضؽط

43 33.1 32 30.5 33 33.3 113 33.3 

 132 عدد المستجٌبٌن
 

105 
 

111 
 

343 
 
نشككر مككن نتككائج الجككدول السككابق نجككد تسككاوى نسككب جمٌككع الطٌككران الثلاثككة فككى 

التعلٌمات والإرشادات التوضٌحٌة حول المخاطر المتوقعكة باعتبارهكا أهكم الادوار 
فككى التعامككل مككع المبحككوثٌن قبككل حككدوث المشكككلة حٌككث  المإسسككةالتككى تقككوم بككه 

% 66% و36جكككاءت فكككى مقدمكككة الادوار فبلكككػ نسكككبة الطٌكككران السكككنؽافورى 
التؤكٌكد علكى أرسكال % للطٌران المصكرى , بٌنمكا جكاء" 63للطٌران الاماراتى و 

التحذٌرات الوقائٌة فً الوقت المناسب وتحت أي ضؽط" مكن ضكمن الأدوار التكى 
% أما بالنسبة 33احتلت المركز الأخٌر بالنسبة لطٌران السنؽافورى وبلػ نسبته 

للطٌران الأماراتى فجاء دور" القٌام بتعرٌكؾ جمٌكع المخكاطر المحتملكة والسكابقة 
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% , وأخٌكراً جكاءت " توضكٌح 23بكة الأخٌكرة بنسكبة وطرق معالجتها" فى المرت
كٌفٌككة التعامككل مككع الخطككط المتبعككة بشكككل سككهل ومحكككم وقككت الاضككطراب" فككى 

 % .23الموخرة بنسبة 
تشكككٌر الباحثكككة مكككن خكككلال هكككذه النتٌجكككة, إلكككى  تنكككوع واخكككتلاؾ الاسكككتراتٌجٌات 

مكانٌككات والخطككوات الإجرائٌككة  المتبعككة  فككى إتصككالات المخككاطر وفقككاً لسٌاسككة وا
 وطبٌعة عمل كل مإسسة الطٌران لاخرى .

 
 (3جدول )

ٌوضح الأنشطة الإتصالٌة التً تسكتخدمها المإسسكة لنشكر معلومكات أثنكاء إدارة 
 المشكلات وفقاً لجنسٌة المإسسة

 الا نشطة الإتصالٌة 

 الإجمالً مصري عربً أجنبً

 % ك % ك % ك % ك

تقككككدٌم المعلومككككات التصككككحٌحٌة مككككن 
الموقككككع الإلكترونككككً الخككككاص خككككلال 

 بالشركة
36 32.3 64 61.0 55 43.5 215 61.3 

التحقق مكن البٌانكات والاهتمكام بكرأي 
 العملاء من خلال الصحؾ والمجلات

50 33.3 23 26.3 13 16.2 36 23.6 

الرد على التساإلات والمقترحات من 
 خلال مواقع التواصل الاجتماعً

33 34.2 53 55.2 56 50.5 212 60.3 

توضٌح الصورة الذهنٌة للشكركة مكن 
 خلال النشرات والتقارٌر

30 53.0 31 23.5 24 21.6 125 35.3 

التؤكٌد على سلامة وامن الشركة من 
خلال المقابلات المباشرة والاعلانكات 

 التلٌفزٌونٌة
34 25.3 16 15.2 13 15.3 63 13.3 

التعرؾ على اهكم التحكدٌثات الخاصكة 
مراككز اسكتعلامات بالشركة من خلال 

 بالشركة
40 30.3 23 26.3 43 42.3 115 33.0 

 132 عدد المستجٌبٌن
 

105 
 

111 
 

343 
 

أوضككحت نتككائج الجككدول السككابق ,أن أكثككر الأنشككطة  الإتصككالٌة التككى ٌسككتخدمها 
الكرد علكى التسكاإلات  الطٌران السنؽافورى والمصكرى أثنكاء المشككلات وكانكت "

والمقترحات من خلال مواقع التواصل الاجتماعً" حٌث احتلت بالتساوى المركز 
% للطٌكران المصكرى 50% للطٌران السنؽافورى و34الاول حٌت بلؽت نسبتهم 

. فى حٌن كان" تقدٌم المعلومكات التصكحٌحٌة  خكلال الموقكع الإلكترونكً الخكاص 
للطٌككران الأمككاراتى . بٌنمككا جككاء كككلا مككن  %  61بالشككركة" فككى المقدمككة بنسككبة 

بالتساوى للطٌران السنؽافورى ولأماراتى والمصرى فى المراككز الأخٌكرة  فكى " 
التؤكٌككد علككى سككلامة وامككن الشككركة مككن خككلال المقككابلات المباشككرة والاعلانككات 

 % على التوالى.15% و15% و 26التلٌفزٌونٌة", حٌت بلؽت النسبة 
تٌجكة ارتفكاع نسكبة اسكتخدام المواقكع الالكترونٌكة و مواقككع تفسكر الباحثكة هكذه الن

التواصل الاجتماعى فى إدارة المشكلات  لدى معظم المبحوثٌن دلٌل على الرؼبكة 
عٌنة الدراسكة عبكر  –التامة فى التواصل والفعالٌة مع مإسسات الطٌران الثلاثة 
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ٌمككنهم مكن  الانترنت, وانهم على قكدر كبٌكر مكن مسكتوى التعلٌمكى والمهنكى ممكا
بالإضافة إلى ما اكدته الدراسة التحلٌلة  .مواكبة التطورات التكنولوجٌة الحدٌثة  

الحالٌة  حول تفوق تلك مإسسات الطٌكران عٌنكة الدراسكة فكى اسكتخدام العناصكر 
التفاعلٌة والوسكائط الفائقكة مكن صكور ورسكومات متحرككة  وفٌكدٌوهات مباشكرة   

 بؤقل تكلفة وباقصى سرعة  ممكنة.مماٌسهل التواصل مع المبحوثٌن 
 (4جدول )

ٌوضح مكدى اسكتجابة المإسسكة عنكد التواصكل مكع المبحكوثٌن وقكت               
 المشكلة 

 مدى الاستجابة 

 الإجمالً مصري عربً أجنبً

 % ك % ك % ك % ك

كانكككت أفضكككل ممكككا 
 توقعت

62 43.0 33 35.2 33 34.2 133 33.3 

كانت جٌدة إلى حد 
 ما

60 45.5 52 43.5 40 36.0 150 43.1 

لككم تكككن الاسككتجابة 
 ملاءمة

10 3.6 16 15.2 33 23.3 53 13.0 

 100 343 100 111 100 105 100 132 الإجمالً

 تكشككؾ بٌانككات الجككدول السككابق , أن الطٌككران السككنؽافورى ٌمثككل أعلككى نسككبة فككى
استجابة عتد التواصل مع المبحوثٌن وقت المشكلة حٌت كانت أفضل مما توقعكوا 

لم تكن الاسكتجابة % ,فى حٌن أٌضا تمثل أقل نسبة فى " 43والتى بلؽت النسبة 
%.أمككا بالنسككبة للطٌككران الأمككاراتى والمصككرى فكانككت 3ملاءمككة"وبلؽت نسككبتها 

% 36% و43قدمكة بنسكبة الاستجابة جٌدة إلى حد ما وجاءت  بالتساوى فى الم
على الترتٌب. وجكاءت بالتسكاوى أٌضكؤ فكى المكإخرة لككل مكن الطٌكران الأمكاراتى 

%  30% و 15والمصككرى فككى لككم تكككن الاسككتجابة ملاءمككة حٌككث بلؽككت نسككبتهم 
 على الترتٌب.

تكككرى الباحثكككة أن ارتفكككاع نسكككب المبحكككوثٌن نحكككو اتجاهكككاتهم فكككى اسكككتجابة  ككككل 
وقت المشكلة تراوحت مكابٌن أفضكل ممكاتوقعوا  مإسسات الطٌران عٌنة الدراسة

," وجٌدة إلى حدما" وتراجع معكدلات  النسكب "لكم تككن ملاءمكة" بشككل ملحكوظ  
وهذا دلٌل على الاهتمام بتدرٌبات أعضاء فرٌق المخاطر نحكو الأسكتعداد المسكبق 
لإدارة المشككككلة مكككن خكككلال وضكككع السكككنارٌوهات المتنوعكككة للمشككككلات المحتمكككل 

 حدوثها.
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 (5جدول )
 توزٌع فئات درجات مقٌاس عملٌات إدارة المشكلات وفقاً لجنسٌة المإسسة

  

 الإجمالً مصري عربً أجنبً

 % ك % ك % ك % ك

 3.4 12 3.2 3 2.3 3 0.3 1 عملٌات منخفضة

 23.0 30 34.2 33 25.3 23 11.4 15 عملٌات متوسطة

 33.6 256 53.6 65 31.4 35 33.3 116 عملٌات مرتفعة

 100 343 100 111 100 105 100 132 الإجمالً

 
من بٌانات الجدول السابق, ٌتضح أن اتفاق معظم المبحوثٌن على قٌام الطٌران 
السنؽافورى بؽالبٌة العملٌات المتعلقة إدارة المخاطر والمشكلات حٌث جاءت 

% مقابل  33حٌت بلؽت  النسبة مرتفعة مقارنة بالطٌران الأماراتى والمصرى
% للمصرى . أما بالنسبة لمدى موافقة المبحوثٌن فى 53% للاماراتى و31

قٌام مإسسات الطٌران عٌنة الدراسة  بالعملٌات بشكل وسطى حٌت جاءالطٌران 
% ثم 26% ٌلٌه الطٌران الاماراتى بنسبة 34المصرى فى المركز الأول بنسبة 

ت نسبة الموافقة على القٌام بالعملٌات %. فى حٌن كان11السنؽافورى بنسبة 
.% ٌلٌه كلا 3بشكل منخفض حٌث جاء الطٌران السنؽافورى فى المقدمة بنسبة 

للمصرى .وهذا ٌعنى بوجه عام ارتفاع نسبة موافقة 5%3% الأماراتى , 3من 
معظم المبحوثٌن  بالقٌام  الطٌران السنؽافورى بمعظم العملٌات المتعلقة بإدارة 

, ثم الطٌران 21.33, ٌلٌه الطٌران الأماراتى بمتوسط 23.44متوسط المخاطر ب
 .20.46المصرى 

وتشٌر الباحثة من خلال النسب أن ابراز  دور العلاقات العامة فى إتصالات 
 المخاطر له اهمٌة كبٌرة فى مإسسات الطٌران عٌنة الدراسة والمتمثل فى
المراقبة والتفسٌر وتقدٌم المشورة للمبحوثٌن , ولكن تفاوت النسب بٌهم إلى حد 
ما ٌرجع إلى مدى تطبٌق النماذج الإتصالٌة الخاصة بالعلاقات العامة فى التعامل 

ٌثها حسب طبٌعة مع المخاطر , ومدى قدرة فرٌق المخاطر على استٌعابها وتحد
 .المخاطر المحتملة
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 (6جدول )
 فئات درجات مقٌاس جودة الخدمات الاتصالٌة وفقا لجنسٌة المإسسةٌوضح  

  

 الإجمالً مصري عربً أجنبً

 % ك % ك % ك % ك

خدمات اتصالٌة 
 منخفضة الجودة

0 0.0 3 2.3 3 3.2 11 3.2 

خدمات اتصالٌة 
 متوسطة الجودة

35 26.5 33 36.2 40 36.0 113 32.5 

خدمات اتصالٌة 
 مرتفعة الجودة

33 33.5 64 61.0 63 56.3 224 64.4 

 100 343 100 111 100 105 100 132 الإجمالً

 
من بٌانات الجدول السابق. فٌما ٌتعلق بالخدمات الإتصالٌة مرتفعة الجودة , حٌث 

% ٌلٌها الأماراتى 33جاء طٌران السنؽافورى فى المرتبة الاولى بنسبة 
 % .56% , ثم الطٌران المصرى بنسبة 61بنسبة

أما بالنسبة إلى بالخدمات الإتصالٌة متوسطة الجودة فجاءت الطٌران المصرى 
% ثم الطٌران 36% , ٌلٌها الطٌران الأماراتى بنسبة 36فى المقدمة بنسبة 
%. فى حٌن أن الخدمات الإتصالٌة منخفضة الجودة فجاء 26السنؽافورى بنسبة 

ا فى المركز الثانى الطٌران % , ٌلٌه3الطٌران الأماراتى فى المركز الأول بنسبة 
% ٌلٌها الطٌران السنؽافورى مقابل لاشىء.وهذا ٌعنى ارتفاع 3المصرى بنسبة 

نسبة الموافقة لدى المبحوثٌن حول جودة الإتصالٌة فى طٌران سنؽافورة 
وأخٌرأ طٌران  42.33, ٌلٌها طٌران الأماراتى بمتوسط 44.23بمتوسط 

 .40.52المصرى بمتوسط 
 

 (3جدول )
 ٌوضح فئات درجات مقٌاس الصورة الذهنٌة وفقا لجنسٌة المإسسة

  

 الإجمالً مصري عربً أجنبً

 % ك % ك % ك % ك

صورة ذهنٌة 
 منخفضة

5 3.3 4 3.3 10 3.0 13 5.5 

صورة ذهنٌة 
 متوسطة

31 23.5 44 41.3 43 33.3 113 33.3 

صورة ذهنٌة 
 مرتفعة

36 32.3 53 54.3 53 52.3 211 60.6 

 100 343 100 111 100 105 100 132 الإجمالً

من بٌانات الجدول السابق ٌتضح أن الصورة الذهنٌة  المرتفعة لدى معظم 
%, 32المبحوثٌن  حٌث جاء الطٌران السنؽافورى فى الترتٌب الأول بنسبة 
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% ٌلٌها الطٌران 54ٌلٌهم بنسب متقاربة كلا من الطٌران الأماراتى بنسبة 
% . اما بالنسبة للصورة الذهنٌة المتوسطة حٌت جاء 52بنسبة  المصرى

% ٌلٌها فى المرتبة الثانٌة 42الطٌران الأماراتى فى المرتبة الأولى بنسبة 
% ثم الطٌران السنؽافورى فى المرتبة الأخٌرة 33الطٌران المصرى بنسبة   

مصرى % .اما عن الصورة الذهنٌة المنخفضة حٌت جاء الطٌران ال23بنسبة 
% , ٌلٌها الطٌران السنؽافورى والأماراتى  بنسب 10فى المقدمة بنسبة  

% على التوالى. وهذا ٌعنى ان الصورة الذهنٌة مرتفعة لدى 4%  , 5متقاربة 
, ٌلٌها الطٌران الأماراتى 30.33معظم المبحوتٌن للطٌران السنؽافورى بمتوسط 

 .26.53, واخٌرأ الطٌران المصرى بمتوسط 23.33بمتوسط 
 

 (3جدول )
 ٌوضح فئات درجات مقٌاس أسباب الشعور بالرضا وفقا لجنسٌة المإسسة

  

 الإجمالً مصري عربً أجنبً

 % ك % ك % ك % ك

أسباب متوسطة 
 للشعور بالرضى

63 51.5 46 43.3 65 53.6 133 51.4 

أسباب مرتفعة 
 للشعور بالرضى

64 43.5 53 56.2 46 41.4 163 43.6 

 100 343 100 111 100 105 100 132 الإجمالً

من بٌانات الجدول السابق ٌتضح أن أسباب المرتفعة للشعور بالرضا حٌث جاء  
% ٌلٌها الطٌران الأماراتى بنسبة 43الطٌران السنؽفورى فى المقدمة بنسبة 

المتوسطة للشعور  %.أما بالنسبة لاسباب41% ثم الطٌران المصرى بنسبة 56
% بٌنما جاء الطٌران 53بالرضى جاء الطٌران المصرى فى المقدمة بنسبة 

%. وهذا ٌعنى أن ؼالبٌة المبحوثٌن اتقفوا على 43الأماراتى فى المإخرة بنسبة 
 23.53ان الشعور بالرضا جاء فى المركز الأول للطٌران السنؽافورى بمتوسط 

 26.33, 23.43ثم جاء بمتوسطات متقاربة كلا الطٌران الأماراتى والمصرى 
 على الترتٌب.

وتشٌر الباحثة من خلال الجدوال الثلاثة السابقة أن من المقاٌٌس الهامة لمعرفة 
تحسٌن الأداء المإسسى تقوم من خلال قٌاس الجودة الإتصالٌة والصورة 

ات الطٌران عٌنة الدراسة. ولوحظ من خلال الذهنٌة والشعور بالرضا نحو مإسس
تلك النسب ارتفاع الطٌران السنؽافورى ٌلٌها بنسب  متقاربة كلا من الطٌران 
الأماراتى والمصرى وهذا ٌرجع إلى تكامل طٌران السنؽافورى من حٌث جودة 
اتصالات المخاطر وسهولة التعامل معها ,وملاءمتها للخطط والاستراتٌجٌات 

عملائها مما ٌناسب مع مٌولهم ورؼباتهم , وبالتالى ٌنشؤ الثقة المتبعة مع 
 والصورة الذهنٌة الاٌجابٌة مما ٌحسن الأداء المإسسى على كافة جوانبة.
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 (3جدول )
مقارنة متوسطات مستوى العملٌات الإتصالٌة وفقاً لمعدلات تعامل  المبحوثٌن 

 حسب جنسٌةالمإسسة
جنسٌة 

 العدد معدلات التعامل  المإسسة

الوسط 
 الحسابً

الانحراؾ 
 المعٌاري

اختبار 
 ؾ

مستوى 
 الدلالة

 أجنبً

 2.413 23.33 51 مرة واحدة

0.064 0.333 
 3.403 23.36 43 مرتٌن إلى أربع مرات

 4.432 23.62 34 أربع مرات فؤكثر

 3.363 23.44 132 الإجمالً

 عربً

 4.336 21.13 32 مرة واحدة

1.540 0.213 
 4.315 21.22 36 مرتٌن إلى أربع مرات

 3.333 22.31 33 أربع مرات فؤكثر

 4.501 21.33 105 الإجمالً

 مصري

 6.431 20.13 23 مرة واحدة

0.033 0.362 
 6.053 20.53 33 مرتٌن إلى أربع مرات

 5.635 20.51 43 أربع مرات فؤكثر

 5.360 20.46 111 الإجمالً

من بٌانات نتائج الجدول السابق, نجد فٌما ٌتعلق بالعلاقة بٌن مستوى العملٌات 
الإتصالٌة التً تقوم بها المإسسات الطٌران لإدارة المخاطر ,وبٌن معدلات تعامل 

وجد أن هناك  فروق ؼٌر دالة  2المبحوثٌن  معها . وباستخدام اختبار كا
ودرجة  0.433ٌمة معنوٌة  احصائٌا  فى الطٌران السنؽافورى وذلك عند ق

ودرجة معنوٌة 0.425, وكذلك فى الطٌران الأماراتى عند مستوى دلالة 4حرٌة 
. وباستخدام 4ودرجة معنوٌة 0.333, والطٌران المصرى عند مستوى دلالة 4

أٌضا اختبار) ؾ( لمقارنة متوسطات مستوى العملٌات الإتصالٌة وفقاً لمعدلات 
الثلاثة , وجد أٌضاً فروق ؼٌر دالة أحصائٌا فى  التعامل حسب مإسسات الطٌران

 0.333عند مستوى دلالة  0.064الطٌران السنؽافورى حٌث بلؽت قٌمة )ؾ(  
عند مستوى دلالة  1.540, وكذلك فى الطٌران الأماراتى بلؽت قٌمة )ؾ( 

عند مستوى دلالة   0.033, والطٌران المصرى  بلؽت قٌمة )ؾ( 0.213
هرت النتائج  ثبوت عدم صحة الفرض الأول القائل بؤن وبالتالى أظ  0.362

هناك فروق دالة إحصائٌا فً مستوى العملٌات الإتصالٌة التً تقوم بها 
 المإسسات الطٌران لإدارة المخاطر وفقاً لمعدلات تعامل  المبحوثٌن معها.
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 (10جدول )
التً تمارسها إدارة المخاطر وفقاً لطبٌعة عمل  ٌوضح الأنشطة الإتصالٌة

 المإسسات من حٌث جنسٌتها

 الأنشطة الإتصالٌة
قٌمة كا مصري عربً أجنبً

درجة  2
 الحرٌة

مستوى 
 الدلالة

تقدٌم المعلومات التصحٌحٌة من خلال 
 الموقع الإلكترونً الخاص بالشركة

32.3 61.0 43.5 13.362 2 0.001 

والاهتمام برأي التحقق من البٌانات 
 العملاء من خلال الصحؾ والمجلات

33.3 26.3 16.2 14.223 2 0.001 

الرد على التساإلات والمقترحات من 
 خلال مواقع التواصل الاجتماعً

34.2 55.2 50.5 16.335 2 0.000 

توضٌح الصورة الذهنٌة للشركة من 
 خلال النشرات والتقارٌر

53.0 23.5 21.6 23.515 2 0.000 

التؤكٌد على سلامة وامن الشركة من 
خلال المقابلات المباشرة والاعلانات 

 التلٌفزٌونٌة
25.3 15.2 15.3 5.333 2 0.055 

التعرؾ على اهم التحدٌثات الخاصة 
بالشركة من خلال مراكز استعلامات 

 بالشركة
30.3 26.3 42.3 6.316 2 0.035 

    111 105 132 عدد المستجٌبٌن

 
لقٌاس العلاقة بٌن الأنشطة الإتصالٌة التً تمارسها  2ظهر استخدام اختبار كاأ

إدارة المخاطر وفقاً لطبٌعة عمل المإسسات من حٌث جنسٌتها , بؤن هناك فروق 
تقدٌم المعلومات التصحٌحٌة من خلال  دالة احصائٌا فى النشاط الإتصالى  "

ت الطٌران الثلاثة ) وفقؤ لشركا الموقع الإلكترونً الخاص بالشركة" 
المصرٌة (, وذلك عند قٌمة مستوى الدلالة   –الأماراتٌة  –السنؽافورىة 

التحقق من البٌانات والاهتمام برأي  , وكذلك فى " 2ودرجة حرٌة  0.001
وذلك عند قٌمة مستوى الدلالة العملاء من خلال الصحؾ والمجلات" 

والمقترحات من خلال مواقع الرد على التساإلات  , و"2ودرجة معنوٌة 0.001
ودرجة معنوٌة 0.000" , وذلك عند قٌمة مستوى الدلالة التواصل الاجتماعً

" عند قٌمة توضٌح الصورة الذهنٌة للشركة من خلال النشرات والتقارٌر, و" 2
التؤكٌد على سلامة وامن الشركة من , " 2ودرجة معنوٌة  0.000مستوى دلالة 

الاعلانات التلٌفزٌونٌة" عند قٌمة مستوى  الدلالة خلال المقابلات المباشرة و
التعرؾ على أهم التحدٌثات الخاصة , أخٌراً " 2ودرجة معنوٌة  0.055

 0.035بالشركة من خلال مراكز استعلامات بالشركة" عند قٌمة مستوى الدلالة 
. ولذلك أظهرت نتائج صحة الجزء الأول الفرض الثانى فٌما  2ودرجة المعنوٌة 

الأنشطة الإتصالٌة التً تمارسها إدارة فروق دالة إحصائٌا بٌن   ق بؤن هناكٌتعل
 المخاط وفقًا لطبٌعة عمل المإسسات من حٌث جنسٌتها.   
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ىثانواً:ىأهمىنتائجىالدرادةى
توصلت الباحثة من خلال الدراسة المٌدانٌة التى تم إجراإها على عٌنة قوامها 

 –مفردة من المتعرضٌن للمخاطر بمإسسات الطٌران ) السنؽافورٌة  323
المصرٌة(. وباستخدام استمارة استقصاء إلكترونٌة, خلصت على  -الأماراتٌة

تبار صحة فروضها, عدد من النتائج تجٌب على تساإلات الدراسة المٌدانٌة وأخ
 -ومن أبرز هذه النتائج:

أوضحت الدراسة, أن من أهم أسباب التعامل  لدى معظم المبحوثٌن مع  -
لدٌها ممٌزات لم تكن فً شركة طٌران أخرى "   الطٌران السنؽافورى كانت "

فى حٌن  .حٌث جاءت فى المقدمة ,ٌلٌها الطٌران المصرى ثم الطٌران الأماراتى
انخفاض اسعارها بالمقارنة مع المإسسات الأخرى" ضمن أهم أحتل سبب " 

أسباب التعامل فى المراكز الأولى لدى معظم المبحوثٌن لكل من الطٌران 
 المصرى والأماراتى .

 
أن ؼالبٌة المبحوثٌن تعرضوا لمشكلات مختلفة خلال  تشٌر الدراسة إلىكما -

فى حٌن أن نسبة تعرض  تعاملهم مع مإسسات الطٌران الثلاثة عٌنة الدراسة.
المبحوثٌن للمشكلات فى طٌران المصرى جاءت فى المركز الأول , تلٌه الطٌران 

 الأماراتى فى المركز الثانى , أما الطٌران السنؽافورى جاء فى المركز الأخٌر .
 
رصدت الدراسة ,  أن أكثر نوعٌة مشكلات  ٌتعرض لها  معظم المبحوثٌن فى -

مشكلات "متعلقة بالظروؾ المناخٌة"" و مشكلات متعلقة الطٌران السنؽافورى" 
بالمعاملات المالٌة"حٌث جاءت بشكل متساوى فى المقدمة . فى حٌن احتلت " 
مشكلات إدارٌة خاصة بالمإسسة" مركز الصدارة  لكلا من الطٌران الأماراتى 
والمصرى, بٌنما تساوى جمٌعهم فى النسب  فى " مشكلات متعلقة بالجانب 

نً" وجاءت فى مإخرة  المشكلات التى تعرض لها  عدد قلٌل من المبحوثٌن الأم
   فى كلا من الطٌران  السنؽافورى والأماراتى والمصرى.

 
أظهرت الدراسة,  أن أهم المعلومات التى توفرها المإسسات قبل حدوث -

"معلومات حول خطط السلامة والطوارئ" حٌث  احتلت المركز المشكلة هى 
الطٌران السنؽافورى والأماراتى وجاءت بنسبة متساوٌة . بٌنما جاءت الأول فى 

فى المركز الأخٌر بنسبة متساوٌة أٌضؤ فى "المعلومات المتعلقة " بؤهم 
التحدٌثات الخاصة بؤخبار المإسسة" لكلا من الطٌران السنؽافورى والأماراتى. 

مل مع العملاء" فى حٌن كانت المعلومات المتعلقة " سٌاسة المإسسة فً التعا
جاءت فى المقدمة فى الطٌران المصرى . وجاءت فى المإخرة المعلومات 

 . المتعلقة " بٌانات عن مخاطر الطٌران بشكل عام"
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أما فٌما ٌتعلق دور المإسسات فً التعامل مع المبحوثٌن قبل حدوث المشكلة , -

شادات نشر التعلٌمات والإرنجد تساوى نسب جمٌع الطٌران الثلاثة فى" 
التوضٌحٌة حول المخاطر المتوقعة" باعتبارها أهم الادوار , حٌث جاءت فى 
المقدمة. بٌنما جاء" التؤكٌد على أرسال التحذٌرات الوقائٌة فً الوقت المناسب 
وتحت أي ضؽط" من ضمن الأدوار التى احتلت المركز الأخٌر بالنسبة لطٌران 

تى فجاء دور" القٌام بتعرٌؾ جمٌع السنؽافورى , أما بالنسبة للطٌران الأمارا
المخاطر المحتملة والسابقة وطرق معالجتها" فى المرتبة الأخٌرة. وأما الطٌران 
المصرى  جاءت " توضٌح كٌفٌة التعامل مع الخطط المتبعة بشكل سهل ومحكم 

 وقت الاضطراب" فى الموخرة.
 
خدمها الطٌران أن أكثر الأنشطة  الإتصالٌة التى ٌستكماأظهرت الدراسة,  - 

الرد على التساإلات  السنؽافورى والمصرى أثناء المشكلات وكانت "
والمقترحات من خلال مواقع التواصل الاجتماعً" حٌث احتلت بالتساوى المركز 
الاول . فى حٌن كان" تقدٌم المعلومات التصحٌحٌة  خلال الموقع الإلكترونً 

راتى . بٌنما جاء كلا من الخاص بالمإسسة" فى المقدمة  للطٌران الأما
بالتساوى للطٌران السنؽافورى والأماراتى والمصرى فى المراكز الأخٌرة  فى " 
التؤكٌد على سلامة وامن المإسسة من خلال المقابلات المباشرة والاعلانات 

 التلٌفزٌونٌة".
 
هناك تساوى فى نسب كلا من الطٌران السنؽافورى أكدت الدراسة, أن -

ثر الأسالٌب التى استعانت بها فى التعامل مع معظم المبحوثٌن والمصرى فى أك
الاستماع للمسافرٌن وهى استراتٌجٌة المتناسقة ذو اتجاهٌن والمتمثلة فى "

وتقدٌم المساعدات من خلال فرق إدارة المخاطر لحل المشكلة". فى حٌن كانت 
تذار على وجود نسبة استراتٌجٌة الهروب للطٌران الأماراتى والمتمثلة فى " الاع

مشكلة والاقرار بعدم تكرارها مره أخرى" كانت فى المقدمة . بٌنما كانت 
استراتٌجٌة الهروب المتمثلة فى " التراخً وعدم الاهتمام بحل المشكلة" جاءت 
فى الترتٌب الأخٌر للطٌران السنؽافورى, وجاءت استراٌجٌة المتناسقة ذو 

ر مع مسإولً المخاطر" للطٌران اتجاهٌن المتمثلة فى " التواصل المستم
الأماراتى .كما جاءت استراتٌجٌة ؼٌر متناسقة باتجاه واحد المتمثلة فى " 

 التركٌز على جوانب أخرى لا تتعلق بحل المشكلة." للطٌران المصرى.
 
وأوضحت الدراسة, أن "استقبال الآراء والمقترحات الخاصة بتقٌٌم المإسسة" -

كلا الطٌران السنؽافورى والأماراتى والمصرى . كما  من أكثر الطرق التى تتبعها
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اتفقوا أٌضاً على ان "الدعوة إلى حضور الحفلات والقاءات التً تقٌمها 
 المإسسةة" من أقل الطرق استخداماً.

ٌتضح أن اتفاق معظم المبحوثٌن على قٌام الطٌران أظهرت الدراسة, -
مخاطر والمشكلات حٌث جاءت السنؽافورى بؽالبٌة العملٌات المتعلقة إدراة ال

النسبة مرتفعة مقارنة بالطٌران الأماراتى والمصرى. أما بالنسبة لمدى موافقة 
المبحوثٌن فى قٌام مإسسات الطٌران عٌنة الدراسة  بالعملٌات بشكل وسطى 
حٌت جاءالطٌران المصرى فى المركز الأول ٌلٌه الطٌران الاماراتى ثم 

ة الموافقة على القٌام بالعملٌات بشكل منخفض السنؽافورى. فى حٌن كانت نسب
 حٌث جاء الطٌران السنؽافورى فى المقدمة ٌلٌه كلا الأماراتى والمصرى .

 
كما أثبتت الدراسة, اتفاق معظم المبحوثٌن على أهم اسباب عدم تكرار التعامل -

عدم توافر عروض أو خصومات."حٌث  مع الطٌران الثلاثة عٌنة الدراسة هو "
النسبة  مرتفعة . كما اتفقوا أٌضا كلا من الطٌران السنؽافورى والأماراتى جاءت 

على أن "نقص الإمكانات الخاصة بسلامة المسافرٌن وأمنهم"لم تكن من أهم 
الاسباب لدٌهم حٌث جاءت بنسب منخفضة . فى حٌن جاءت " لم أجد ما 

 ٌناسبنً فً الخدمات المقدمة" للطٌران المصرى .
 
. فٌما ٌتعلق بالخدمات الإتصالٌة مرتفعة الجودة , حٌث جاء اسة , و كشفت الدر-

طٌران السنؽافورى فى المرتبة الاولى  ٌلٌها الأماراتى ثم الطٌران المصرى.أما 
بالنسبة إلى بالخدمات الإتصالٌة متوسطة الجودة فجاءت الطٌران الأماراتى فى 

فورى فى حٌن أن الخدمات المقدمة , ٌلٌها الطٌران المصرى ثم الطٌران السنؽا
الإتصالٌة منخفضة الجودة فجاء الطٌران المصرى فى المركز الأول ٌلٌها فى 

 المركز الثانى الطٌران الأماراتى ٌلٌها الطٌران السنؽافورى مقابل لاشىء.
 
كما وجدت الدراسة, أن الصورة الذهنٌة  المرتفعة لدى معظم المبحوثٌن  حٌث -

فى الترتٌب الأول, ٌلٌهم بنسب متقاربة كلا من  جاء الطٌران السنؽافورى
الطٌران الأماراتى ٌلٌها الطٌران المصرى . اما بالنسبة للصورة الذهنٌة 
المتوسطة حٌت جاء الطٌران الأماراتى فى المرتبة الأولى بنسبة ٌلٌها فى 
 المرتبة الثانٌة الطٌران المصرى ثم الطٌران السنؽافورى فى المرتبة الأخٌرة.اما
عن الصورة الذهنٌة المنخفضة حٌت جاء الطٌران المصرى فى المقدمة , ٌلٌها 

 الطٌران السنؽافورى والأماراتى  بنسب متقاربة.
 
ٌتضح أن أسباب المرتفعة للشعور بالرضا حٌث جاء الطٌران السنؽفورى فى -

 المقدمة ٌلٌها  الطٌران الأماراتى ثم الطٌران المصرى.أما بالنسبة لاسباب
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المتوسطة للشعور بالرضا جاء الطٌران المصرى فى المقدمة  بٌنما جاء الطٌران 
 الأماراتى فى المإخرة.
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