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المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال

الاستعداد المبكر للأزمات للعاملين في الاتصال 
المؤسسي  في قطاع الحج والعمرة

د.إيمان أحمد 
مرسي 

الأستاذ المشارك بقسم 

العاقات العامة، كلية 

الاتصال والإعام، 

جامعة الملك عبد 

العزيز، المملكة 

العربية السعودية 

أ. هالة منصــــــور 
فاســي

 ماجستير العاقات 

العامة بكلية الاتصال 

والإعام جامعة الملك 

عبد العزيز

أ. هـــدى شــــداد 
المالكــي

 ماجستير العاقات 

العامة بكلية الاتصال 

والإعام جامعة الملك 

عبد العزيز 

أ. سميـــرة 
حمــــــد غويـــر

 ماجستير العاقات 

العامة بكلية الاتصال 

والإعام جامعة الملك 

عبد العزيز

الملخص:

ــين فــي  ــي تواجــه العامل ــة الاســتعداد المبكــر للأزمــات ال ــى مرحل ــى التعــرف عل هدفــت الدراســة إل
الاتصــال المؤســسي داخــل قطــاع الحــج والعمــرة: دراســة تطبيقيــة لآراء عينــة مــن العاملــين فــي قطــاع 
الحــج والعمــرة بمكــة المكرمة،اعتمــدت الدراســة علــى المنهــج الوصفي التحليلي، واســتخدمت الاســتبانة 
كأداة رئيســية لجمــع البيانــات مــن عينــة مكونــة مــن )100( مفــردة مــن العاملــين بقطــاع الحــج 
والعمــرة، وخلصــت نتائــج الدراســة إلــى أن دور أنشــطة الاتصــال المؤســسي فــي تعزيــز الصــورة الذهنيــة 
لأداء مناســك الحــج والعمــرة فــي الــوزارة ، ودور الاتصــال المؤســسي الفعــال فــي الاســتعداد المبكــر 
للأزمــات للعاملــين فــي قطــاع الحــج والعمــرة جــاء مرتفعًــا جــدًا بشــكل عــام، وأهميــة الاتصــال المؤســسي 
جــاء مرتفعًــا جــدًا ممــا يشــير إلــى أهميــة بنــاء قــدرات الاتصــال المؤســسي فــي قطــاع الحــج والعمــرة لإدارة 
الأزمــات بشــكل فعــال، وضــرورة تطويــر اســتراتيجيات اتصاليــة متقدمــة لتحقيــق أهــداف القطــاع.

كمــا تشــير النتائــج إلــى أن التحديــات الــي تواجــه الاتصــال المؤســسي فــي هــذا القطــاع تســتدعي 
اتخــاذ إجــراءات وتدابيــر لتعزيــز الاســتعداد والتأهــب لمواجهــة الأزمــات بشــكل فعال.وأوصــت الدراســة 
بتعزيــز برامــج التدريــب والتطويــر للعاملــين فــي مجــال الاتصــال المؤســسي،وتعزيز التأهــب والاســتعداد 
ــة،  ــع ســيناريوهات مختلف ــل م ــة للتعام ــر احترازي ــن خــال إنشــاء خطــط طــوارئ وتدابي للأزمات،م

وتشــجيع تبــادل المعرفــة والخبــرات فــي مجــال إدارة الأزمــات مــع الجهــات ذات الصلــة۔
الكلمات المفتاحية: الاستعداد المبكر للأزمات،الاتصال المؤسسي،قطاع الحج والعمرة.
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المقدمة:

تهتــم المملكــة العربيــة الســعودية منــذ عهــد الملــك عبــد العزيــز آل ســعود ومــن بعــده أبنائــه الذيــن 
ــين الشــرفين،  ــك ســلمان بالحرم ــين الشــرفين المل ــادم الحرم ــد خ ــده، حــى عه ــن بع ــم م ــوا الحك تول
ــة  ــة والمدين ــر الحرمــين الشــرفين فــي مكــة المكرم ــم وتطوي ــة والاهتمــام فــي تنظي ــل هــذه العناي وتتمث
ــة  ــة وخدم ــه بحماي ــذي تحصــل علي ــد الشــرف ال ــن والحجــاج، لتأكي ــى مســتوى المعتمري ــورة، عل المن

المقدســات الإســامية )المالكــي، 2022(.
ــة وزارة الحــج والعمــرة فــي المملكــة  ــى ضــرورة متابعــة ومواكب ــد )2018( عل وأكــد القصــبي وعاب
العربيــة الســعودية عجلــة التطــورات والتغيــرات التقنيــة، وتحســين الأداء وتقديــم الخدمــات للحجــاج 
ــات المرتبطــة  ــى التوقع ــر عل ــرت بشــكل كبي ــة، وهــذه التطــورات أث ــة عالي ــاءة وفاعلي ــن بكف والمعتمري
بقــدرات الموظفــين والعاملــين فــي قطــاع الحــج والعمــرة، حيــث يتوقــع الحجــاج والمعتمريــن أداء متميــز 

مــن قبــل العاملــين بقطــاع الحــج والعمــرة.
ــار الكــوارث المدمــرة  ــا المســبقة بآث والتخطيــط الســليم لمواجهــة الأزمــات ضــرورة تفرضهــا معرفتن
علــى المجتمــع بمختلــف مكوناتــه، والأضــرار الاقتصاديــة والاجتماعيــة والصحيــة بشــكل عــام ويمتــد 
التخطيــط لمواجهــة الأزمــات إلــى مــا قبــل حدوثهــا حيــث يمكــن بالتخطيــط الجيــد تافــى آثــار الأزمــات 
والتقليــل مــن خســائرها البشــرية والماديــة، كمــا يمتــد ليشــمل مرحلــة مــا بعــد الأزمــة حــى يمكــن إعــادة 

الوضــع الطبيعــي لمؤسســات المجتمــع )بشــير وآخــرون، 2022(.
 وتعــد مرحلــة الاســتعداد المبكــر للأزمــات مــن اهمــا المراحــل فــي عمليــة إدارة الازمــة ومواجهتهــا، 
نظــرا لاهميتهــا فــي الحــد مــن آثــار الازمــات والكــوارث أثنــاء حدوثهــا او مــن خــال التنبــؤ ورســم 
ســيناريوهات لأزمــات متوقعــة وتخضيــر خطــط اســتباقية لمواجهتهــا، كمــا تســاعد إجراءات الاســتعداد 
المبكــر علــى التعامــل مــع الازمــة بفعاليــة وكفــاءة.  وعلــى هــذا الأســاس، اهتمــت هــذه الدراســة بالتعــرف 

علــى الاســتعداد المبكــر للأزمــات للعاملــين فــي الاتصــال المؤســسي فــي قطــاع الحــج والعمــرة.

أهمية البحث:

تكمُــن أهميــة فــي التعــرف علــى إجــراءات الاســتعداد المبكــر للأزمــة ودور ذلــك فــي إدارة ومواجهــة 
الأزمــة، حيــث يمكــن الاســتفادة مــن نتائــج هــذه الدراســة مــن قبــل العاملــين فــي قطــاع الحــج والعمــرة، 
كمــا تفيــد هــذه الدراســة الباحثــين والمهتمــين بالمجــال الحــج والعمــرة فــي إعــداد المزيــد مــن الدراســات 

الــي تتنــاول الحديــث عــن الأزمــات الــي تواجــه قطــاع الحــج والعمــرة. 
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كمــا تتضــح أهميــة الدراســة فــي الوقايــة والمحافظــة علــى الأرواح والممتلــكات للحجــاج والمعتمريــن 
فــي المملكــة العربيــة الســعودية، وهــذا يُعــد الهــدف الرئيــسي لــوزارة الحــج والعمــرة، ومــن ثــم إمكانيــة 
الاســتفادة مــن نتائــج البحــث لتعزيــز مســتوى الوقايــة والســامة مــن مخاطــر وأخطــار الأزمــات والــي 

تنعكــس ايجابًــا علــى الحجــاج والمعتمريــن.

أهداف البحث:

يهــدف البحــث التعــرف علــى أهــم خطــوات الاســتعداد المبكــر للأزمــات الــي تواجــه العاملــين فــي 
الاتصــال المؤســسي داخــل قطــاع الحــج والعمرة.ويتفــرع مــن الهــدف الرئيــسي بعــض الأهــداف الفرعيــة 

التاليــة:
التعرف على أبرز الأزمات الي تواجه العاملين في قطاع الحج والعمرة. - 1
اكتشــاف أهــم الاســتراتيجيات المتبعــة لاســتعداد المبكــر للأزمــة لــدى العاملــين بقطــاع الحــج  - 2

والعمــرة.
رصد أهم المعوقات الي يمكن أن  تواجه إدارة الأزمات في قطاع الحج والعمرة. - 3
الكشف عن الدور الذي تقوم به إدارة الأزمات لتحقيق أهداف قطاع الحج والعمرة. - 4
وعيهــم  - 5 وزيــادة  الأزمــات،  مواجهــة  علــى  القطــاع  فــي  العاملــين  لتطويرقــدرات  تصورمقتــرح 

بخطورتهــا.

مشكلة البحث:

يواجــه قطــاع الحــج والعمــرة العديــد مــن التحديــات والأزمــات، والــي  تمثــل نقطــة حاســمة 
وحرجــة فــي كيــان هــذا القطــاع، حيــث تختلــط أســباب هــذه الأزمــات بنتائجهــا وهــذا مــا يمكــن أن 
ــرارات المناســبة  ــات واتخــاذ الق ــذه الأزم ــع ه ــل م ــة التعام ــم إمكاني ــين ويفقده ــدرة العامل ــى ق ــر عل يؤث
لمواجهتهــا والخــروج منهــا بأقــل الأضــرار، ونتيجــة لمــا ســبق ظهــرت الحاجــة إلــى إيجــاد الحلــول 
المناســبة لمواجهــة هــذه الأزمــات والتحديــات، ونظــرًا لعــدم إمكانيــة التنبــؤ بحــدوث الأزمــات والكــوارث 
فــي بعــض الحــالات، وجــب أن تكــون الجهــات المعنيــة مســتعدة للتعامــل معهــا، وقــادرة علــى احتــواء 
مــا ينتــج عنهــا ، ولديهــا المرونــة الكافيــة لتســيير أعمالهــا، والقــدرة علــى اتخــاذ قــرارات فــي غضــون 
فتــرة زمنيــة قصيرة.ومــن هــذا المنطلــق تتمثــل مشــكلة الدراســة فــي التعــرف علــى اجــراءات وعمليــات 
الاســتعداد المبكــر للأزمــات ودور ذلــك فــي مواجهــة الفاعلــة لازمــات أثنــاء حدوثهــا، وذلــك مــن خــال 
ــى عينــة مــن العاملــين بمجــال الاتصــال المؤســسي  بقطــاع الحــج والعمــرة.  إجــراء دراســة ميدانيــة عل

ــي: منطلقــين مــن  الســؤال الرئيــسي التال
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- مــا هــي إجــراءات الاســتعداد المبكــر ف إدارة الأزمــات الــي تواجــه العاملــين ف 

ــرة؟ ــج والعم ــاع الح ــدى قط ــي ل ــال المؤس الاتص

ويتفرع منها الأسئلة التالية: 
ما هي أبرز الأزمات الي تواجه العاملين في الاتصال المؤسسي بقطاع الحج والعمرة؟ - 1
فيمــا تتمثــل أهــم اســتراتيجيات الاســتعداد المبكــر للأزمــة الــي تتبعهــا إدارة الأزمــات بقطــاع الحــج  - 2

والعمرة؟ 
ما هو الدور الذي تقوم به إدارة الأزمات لتحقيق أهداف قطاع الحج والعمرة؟ - 3
ما هي أهم المعوقات الي تواجه إدارة الأزمات في قطاع الحج والعمرة؟ - 4
ــى مواجهــة الأزمــات،  - 5 ــين فــي قطــاع الحــج والعمــرة عل ــر قــدرات العامل ــا هــي المقترحــات لتطوي م

ــادة وعيهــم بمــدى خطــورة هــذه الأزمــات؟  وزي

منهج البحث:

ــه الأقــرب والمناســب لتطبيــق هــذا البحــث،  ــي كون ــى المنهــج الوصفــي التحليل اعتمــد البحــث عل
والــذي يهتــم بدراســة المشــكات المتعلقــة بالمجــالات الإنســانية والاجتماعيــة، فقــد قامــت الباحثــات 
بجمــع معلومــات دقيقــة عــن ظاهــرة معينــة موضــوع البحــث، ويقــوم بوصــف تلــك الظاهــرة وتفســيرها 
ــن الاســتعداد  ــات ع ــع بيان ــات بتجمي ــت الباحث ــث قام ــرة، حي ــق المتوف ــة الحقائ ــا بدلال تفســيرًا دقيقً
المبكــر للعاملــين فــي الاتصــال المؤســسي فــي قطــاع الحــج والعمــرة، وتــم وضــع أســئلة محــددة وصياغتها 

فــي شــكل اســتبانة وتــم توزيعــه علــى أفــراد العينــة ومــن ثــم وصــف هــذه البيانــات وتحليلهــا.

مجتمع البحث:

الخطــوة الأولــى فــي البحــوث هــو تعريــف مجتمــع البحــث )Population( المســتهدف بالدراســة، 
ومجتمــع البحــث هــو بمثابــة وحــدات محــددة مــن العناصــر الموجــودة فــي المجتمــع تســتهدفهم الباحثات 
بالدراســة، ويتكــون مجتمــع البحــث مــن جميــع العاملــين فــي قطــاع الحــج والعمــرة بــوزارة الحــج والعمــرة 

بالمملكــة العربية الســعودية.

عينة البحث:

إحصائيــة  وقواعــد  لأســس  وفقًــا  اختيارهــا  يتــم  المجتمــع  مــن  جزئيــة  وحــدات  هــي  العينــة 
محددة،واقتصــرت الدراســة الحاليــة علــى عينــة قصديــة مــن العاملــين والعامــات فــي وزارة الحــج 
والعمــرة ممــن أبــدو تجاوبهــم وتعاونهــم معنــا لتعبئــة الاســتبيان،  والمقــدر عددهــم ب 100 مفــردة، 
ذلــك مــن خــال الاســتناد علــى اســتمارة إلكترونيــة عــن طريــق موقــع (google drive)، ومــن ثــم 
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إرســال الرابــط الإلكترونــي للعينــة المســتهدفة عــن طريــق تطبيقــات الهاتــف الجــوال والايميــل وبعــض 
ــع التواصــل الاجتمــاعي. مواق

أداة البحث: 

تــم تصميــم اســتبانة كأداة رئيســية لجمــع بيانــات الدراســة مــن أفــراد العينــة، وذلــك لأنهــا تُعــد مــن أهــم 
أدوات البحــث العلــمي والأكثــر انتشــارًا واســتخدامًا فــي مجــالات العلــوم المختلفــة، فهــي أكثــر فاعليــة مــن 
حيــث توفيــر الوقــت وتقليــل التكلفــة، وإمكانيــة جمــع البيانــات عــن أكبــر عــدد من الأفــراد مقارنة بالوســائل 
الأخــرى، كمــا أنهــا تســهل الإجابــة علــى بعــض الأســئلة الــي تحتــاج إلى وقت مــن قبل المبحــوث، وقد قامت 
الباحثــات بالاطــاع علــى الأدب النظــري والدراســات الســابقة المتعلقــة بموضــوع البحث ومن ثم قمنــا بإعداد 
قائمة الاســتبانة لهذا البحث، ومن أجل تحقيق أهداف البحث تم اعتماد الاســتبانة بوصفها أداة للدراســة 

وتنقســم إلــى جزئيــين رئيســيين كمــا هــو موضــح فــي الملحــق رقــم )1( علــى النحــو التالي:
الجزء الأول:	 

      ويشــتمل علــى البيانــات الأوليــة لعينــة البحــث وتشــمل الخصائــص الديموغرافيــة والوظيفيــة 
للعينــة )الجنــس - العمــر – المؤهــل العلــمي - ســنوات الخبــرة(.

الجزء الثاني:	 

      ويشــتمل علــى البيانــات الخاصــة بالاســتعداد المبكــر للأزمــات للعاملــين فــي الاتصــال المؤســسي 
فــي قطــاع الحــج والعمــرة. وتشــمل خمســة محــاور علــى النحــو التالــي:

المحــور الأول:المعرفــة بأهميــة الاتصــال المؤســي الفعــال ف إدارة الأزمات: وأشــتمل - 

البُعــد علــى )11( عبــارات. 
المحــور الثانــي:دور أنشــطة الاتصــال المؤســي الفعــال ف إدارة الأزمــات ف قطــاع - 

الحــج والعمــرة: وأشــتمل البُعــد علــى )9( عبــارات. 

المحــور الثالــث: الاســتعداد المبكــر للأزمــات للعاملــين بقطــاع الحــج والعمــرة: - 

وأشــتمل البُعــد علــى )15( عبــارات.  
المحــور الرابع:المعوقــات الــي يمكــن أن تواجــه إدارة الأزمــات ف قطــاع الحــج - 

والعمــرة: وأشــتمل البُعــد علــى )7( عبــارات.

المحورالخامــس: المقترحــات لتطويــر قــدرات العاملــين ف قطاعالحــج والعمــرة علــى - 

مواجهــة الأزمــات: وأشــتمالبُعدعلى )8( عبــارات.

وبعــد ذلــك تــم تدريــج الاســتجابات للعبــارات: تــم تدريــج الاســتجابات عليهــا باســتخدام مقيــاس 
ليكــرت الخمــاسي علــى النحــو الآتــي: )موافــق بشــدة - موافــق - محايــد - غيــر موافــق - غيــر موافــق 

بشــدة( تأخــذ الدرجــات )5 – 4 – 3 – 2 – 1( علــى التوالــي.



المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال

 2
02

5 
و 

وني
/ ي

ل 
بري

- أ
 4

9 
دد

لع
ا

242

أسلوب جمع البيانات:

يعتمــد البحــث فــي جمــع البيانــات الازمــة لهــذا البحــث علــى نوعــين مــن البيانــات همــا: البيانــات 
الأوليــة والبيانــات الثانويــة.

- البيانــات الأوليــة: مــن خــال تصميــم اســتبانة لــآراء علــى عينــة مــن العاملــين فــي قطــاع الحــج 

والعمــرة كعينــة لاســتطاع عــن آرائهــم حــول الاســتعداد المبكــر للأزمــات للعاملــين فــي الاتصال المؤســسي 
فــي قطــاع الحــج والعمــرة.

- البيانــات الثانويــة: لتحديــد الإطــار النظــري للبحــث واســتعراض الدراســات الســابقة مــن خــال 

الاعتمــاد علــى الكتــب والمجــات المنشــورة والرســائل والأطروحــات ومواقــع الانترنــت.

الأساليب الإحصائية المستخدمة ف البحث:

       بعــد جمــع البيانــات مــن أفــراد العينــة تــم ترميــز الاســتبانات وإدخالهــا فــي الحاســب الآلــي 
باســتخدام برنامــج الحزمــة الإحصائيــة للعلــوم الاجتماعيــة )SPSS  V. 26( لأنــه الأنســب فــي تحليــل 
ــرارات  ــى التك ــك للحصــول عل ــداف وأســئلة البحــث، وذل ــق أه ــا يحق ــاً علميً ــات الدراســة تحلي بيان
والنســب المئويــة والأوســاط الحســابية والانحرافــات المعياريــة وبقيــة الاختبــارات الإحصائيــة المناســبة 
للإجابــة علــى أســئلة البحــث ووصــف عينــة البحــث. وتــم اســتخدام أســاليب الإحصــاء الوصفــي 
التحليلــي، لوصــف متغيــرات البحــث وتحليــل البيانــات الأوليــة للبحــث واســتخرجت النتائــج مــن خــال 

)SPSS  V. 26(.ــة ــوم الاجتماعي ــة للعل الحاســوب باســتخدام برنامــج الحزمــة الاحصائي

حدود البحث:

الحدود المكانية: طُبقت هذه الدراسة في منطقة مكة المكرمة بالمملكة العربية السعودية.	 

الحــدود الزمنيــة: طُبقــت هــذه الدراســة خــال الفصــل الثانــي مــن العــام الــدراسي )1445هـــ - 	 

2024م(.)  فبرايــر- مــارس- أبريــل 2024(
الحــدود الموضوعيــة: الاســتعداد المبكــر للأزمــات للعاملــين فــي الاتصــال المؤســسي فــي قطــاع 	 

الحــج والعمــرة.

مفاهيم الدراسة:                             

أولا: إدارة الأزمات

ــة ومتفاقمــة والتعامــل معهــا وتصنيفهــا ومواجهــة  - 1 ــري: هــي إدارة أحــداث مفاجئ ــوم النظ المفه

آثارهــا ونتائجهــا، وهــي إدارة تقــوم علــى الدراســة والبحــث، والمعرفــة والتجــارب المســتفادة والتخطيــط 
ــد، 2023، ص2(. ــات كأســاس للقــرار الســليم )الفهــمي وزوي ــات والبيان واســتخدام المعلوم
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2- التعريــف الاجرائــي هــي إجــراءات وخطــوات التنظيــم والاســتعداد والتخطيــط الــي تقــوم بهــا 

إدارة الأزمــات فــي قطــاع الحــج والعمــرة، لمواجهــة الأزمــات والحــوادث الــي ممكــن أن تحــدث أثنــاء الحــج 
والعمــرة للحفــاظ علــى أمــن وســامة الحجــاج والمعتمريــن. 

ثانيا:الاتصال المؤسي

 المفهــوم النظــري: هــي العمليــة الــي يتــم فيهــا تأســيس وبنــاء المعانــي والعاقــات عــن طريــق 1- 

تبــادل وتصميــم الرســائل بــين الموظفــين داخــل المؤسســات )محمــد، 2021، ص86(.
 المفهــوم الاجرائــي: هــي الجهــود والاســتراتيجيات الــذي يتبعهــا قطــاع الحــج والعمــرة لتعزيــز 2- 

وبنــاء العاقــات بــين الجهــات المختلفــة لهــذا القطــاع. 
ثالثا: قطاع الحج والعمرة

ــع  - 1 ــرة لجمي ــم رحــات الحــج والعم ــإدارة وتنظي ــم ب ــذي يهت ــو القطــاع ال ــري: ه ــوم النظ المفه

المســلمين الراغبــين فــي أداء فريضــة الحــج والعمــرة، ويحتــوي هــذا القطــاع علــى العديــد مــن الخدمــات 
والأنشــطة الــي يتــم تقديمهــا للحجــاج والمعتمريــن منــذ بدايــة رحلتهــم وحــى عودتهــم بســام.

ــوزارة الحــج  - 2 ــين ب ــي هــذه الدراســة بقطــاع الحــج والعمــرة العامل ــي: يقصــد ف ــوم الاجرائ المفه

ــة الســعودية. ــة العربي ــرة بالمملك والعم

الإطار النظري للدراسة:

 أولا: إدارة الأزمات- 

هناك العديد من التعريفات الخاصة بإدارة الأزمات، سوف نذكر أهمها فيما يلي:
ــن -  ــات وع ــن الأزم ــون ناتجــة ع ــي تك ــل حجــم الأضــرار ال ــم بتقلي ــي تهت ــف ال ــد الوظائ ــي أح ه

أســبابها، ســواء فــي الصــورة الذهنيــة الخاصــة بهــا عند الجماهير )بشــير وآخــرون، 2022، ص13(.
كمــا يمكــن تعريفهــا علــى أنهــا السلســة الــي تكــون متكــررة فــي صناعــة البدائــل وجمــع المعلومــات - 

ــر  ــذي يقــوم بمعالجــة الأخطــار الغي ــام باتخــاذ القــرارات ومتابعتهــا فــي شــكل تكتيــك إداري ال والقي
محسوســة والــي تكــون مفاجئة)بــوارس وبلخيــر، 2020، ص37(.

كمــا أنهــا عمليــة إداريــة تتعامــل مــع الأزمــات بهــدف تجنــب الوقــوع بهــا، فهــي تُمكــن الإدارة مــن - 
التنبــؤ والتعــرف علــى اتجاهــات الأزمــات المتوقــع حدوثهــا، فهــي تُســاهم فــي تهيئــة المنــاخ مــن أجــل 

ــي، 2022، ص270(. ــا )لعجــال ومقران ــل معه التعام
وهناك ثاث مدارس لإدارة الأزمات، نذكرها فيما يلي:

إدارة الأزمــة بــرد الفعــل، وهــي تعتبــر واحــدة مــن أســواء الأســاليب المســتخدمة فــي إدارة الأزمــات؛ - 
ــذا الأســلوب  ــة، وه ــب مســبق. والإدارة بمعرفةالأزم ــط أو ترتي ــدون تخطي ــا ب ــم إدارته ــه يت ــك لأن وذل
يتعامــل مــع الأزمــة ويتعامــل مــع مؤشــراتها فــي مرحلــة مــا قبــل الأزمــة، ثــم القيــام بالتعامــل مــع الأســباب 
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المؤديــة لهــا مُبكــرًا ومحاولــة تداركهــا قبــل تطورهــا.  وهــذا الأســلوب يعتمــد علــى افتعــال الأزمــة بهــدف 
ــي  ــمي ف ــج العل ــاب المنه ــن غي ــون ناتجــة ع ــا تك ــة، أو أنه ــذه الأزم ــاع ه ــة لصُن ــراض معين ــق أغ تحقي
الظــروف الخاصــة بعــدم التأكــد، أو تكــون نتيجــة السياســة الخاصــة بــرد الفعــل أو الارتجال)الحلفــي، 

2021، ص433(.
ــق درجــة ســريعة  ــا،  تحقي ــن بينه ــداف م ــدة اه ــات ع ــر ان لإدارة الأزم ــي المجــال نفســه، نذك وف
وفعالــة مــن الاســتجابة للظــروف الخاصــة بالمتغيــرات الــي تكــون متســارعة بهــدف تخفيــف الأخطــاء 
عــن طريــق الاســتعداد الــازم للأزمــات الــي يتــم التنبــؤ بهــا قبــل حدوثهــا. كمــا إن إدارة الأزمــات تُســاهم 
ــام  ــة، والقي ــد المحتمل ــؤ بمصــادر التهدي ــام بالتنب ــة لاســتقرار والقي ــة الازم ــر القــدرة العلمي ــي توفي ف
بالاســتغال الأمثــل للإمكانيــات والمــوارد المتاحــة مــن أجــل تقليــل الآثــار الناتجــة عــن الأزمــة. )المهنــا، 

2021، ص109(.
مــن جانــب آخــر، فــإن إدارة الأزمــات تمــر بخمــس مراحــل مــن أجــل التخفيــف مــن الآثــار المترتبــة 

عــن الأزمــة،  وهــذه المراحــل نذكرهــا فيمــا يلــي: 
المرحلة الأولى: اكتشاف إشارات الإنذار- 

ــة تعــي  ــا، وهــذه المرحل ــل حدوثه ــذار قب ــن الإشــارات أو إن ــد م ــوم بإرســال العدي ــادة تق ــة ع فالأزم
ــات. ــا بحــدوث الأزم ــي تنبؤن ــراض والمؤشــرات ال ــام بتشــخيص الأع القي

المرحلة الثانية: الوقاية والاستعداد- 

وهــذه المرحــة تعــي القيــام بالتحضيــر المســتقبلي للتعامــل مــع الأزمــات المتوقــع حدوثهــا فــي 
المســتقبل، بهــدف الوقايــة منهــا ومنــع حدوثهــا، فجميــع المنظمــات يجــب أن يكــون لديهــم العديــد مــن 

ــات. ــن الأزم ــة م ــة للوقاي ــة والكافي الأســاليب المختلف
المرحلة الثالثة: الحد من الأضرار واحتوائها- 

وهــذه المرحلــة تعــي القيــام بتنفيــذ مــا تــم التخطيــط لــه فــي المرحلــة الســابقة، حيــث يتــم فــي هــذه 
المرحلــة القيــام باحتــواء الآثــار الناتجــة عــن وقــوع الأزمــات والقيــام بعاجهــا بهــدف تقليــل الخســائر.

المرحلة الرابعة: استعادة النشاط- 

حيــث أن أي منظمــة يجــب أن يكــون لديهــا خطــط قصيــرة وطويلــة الأجــل يكــون الهــدف منهــا 
إعــادة الأوضــاع فيهــا علــى مــا كانــت عليــه قبــل حــدوث الأزمــة، وبالتالــي يتــم اســتعادة نشــاطها وإعــادة 

التــوازن بداخلهــا.
المرحلة الخامسة: التعلم- 

وهــذه هــي المرحلــة الأخيــر مــن مراحــل إدارة الأزمــات، والــي تحتــوي علــى تعلــم المنظمــة مــن 
الخبــرات الســابقة، ومــن خبــرات المنظمــات الأخــرى الــي مــرت بأزمــات معينــة )بشــير وآخــرون، 

ص14(.  ،2022
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ثانيا: الاتصال المؤسي

قبــل الخــوض فــي تعريــف هــذا المفهــوم المعقــد لابــد مــن الإشــارة إلــى العاقــة بــين الاتصــال 
والمؤسســة. ينظــر إلــى المؤسســة علــى أنهــا وحــدة اجتماعيــة تتكــون مــن مجموعــة مــن الأفــراد الذيــن 
ينقلــون طبيعــة النشــاط والوظيفــة الــي يؤدونهــا داخــل المؤسســة. وهــذا يدفعنــا إلــى محاولــة توظيــف 
الاتصــال ليــس فقــط كوظيفــة طبيعيــة فــي المجتمــع، بــل كوظيفــة أساســية داخــل المؤسســة تقــوم 
علــى تنظيــم وتوجيــه المعامــات الــي تتــم داخلهــا مــن أجــل تحقيــق الهــدف المنشــود )زرايــبي، مايســة، 

2016، ص 24(.
فيُعــرفّ الاتصــال المؤســسي: بأنــه مجموعــة الأنشــطة والممارســات المســتخدمة لإقامــة عاقــة جيــدة 
بــين أصحــاب المصلحــة بهــدف تحقيــق مشــروع معــين والوصــول إلــى أهــداف مشــتركة،ويعرفّ الاتصــال 
المؤســسي أيضًــا بأنــه: العمليــة الــي يتــم مــن خالهــا نقــل المعلومــات مــن أي نــوع ومــن أي عضــو فــي 

الهيــكل التنظيــمي إلــى آخــر )عريجــة، ســالم بــن علــى،2021، ص200(.
وجديــر بالذكــر أن الاتصــال المؤســسي يختلــف عــن باقــي أنــواع الاتصــال فــي عديــد مــن النقــاط، 

نذكــر منهــا:
 الاتصال المؤسي والاتصال التسويقي: )الزيات، نايف، 2019م(

يهــدف الاتصــال المؤســسي إلــى بنــاء ســمعة المنظمــة وتطويــر صــورة إيجابيــة للشــركة، أمــا - 
فــي مجــال الاتصــال التســويقي فــإن الترويــج لمبيعــات المنظمــة هــو التركيــز الأســاسي.

يركــز الاتصــال التســويقي علــى ميــزات المنتــج أو الخدمــة، بينمــا يركــز الاتصــال المؤســسي - 
علــى هويــة المنظمــة بشــكل عــام.

يســتهدف الاتصــال المؤســسي جمهــور المؤسســة وأصحــاب المصلحــة، بينمــا يســتهدف - 
الاتصــال التســويقي العمــاء للترويــج للمنتجــات.

الاتصــالات  تهــدف  بينمــا  العــام،  الــرأي  علــى  التأثيــر  إلــى  المؤسســية  الاتصــالات  تهــدف 
المنتجــات  علــى  الطلــب  لخلــق  والمحتملــين  الحاليــين  العمــاء  علــى  التأثيــر  إلــى  التســويقية 

والخدمــات.
الاتصال المؤسي والاتصال الجماهيري: )زرايبي، مايسة،2016، ص 24(

- يفتقــر التواصــل بــين وســائل الإعــام والأفــراد إلــى أرضيــة مشــتركة، باســتثناء المصطلــح الفــي الــذي 
يشــتركون فيــه. إنهــم لا يتشــاركون معرفــة محــددة، ممــا يجعــل مــن الصعــب فهــم أفــكار وتفضيــات 

الجمهــور أثنــاء تلقيهــم رســائل مــن وســائل الإعــام.
- إن التفاعــل بــين وســائل الإعــام والأفــراد هــو تواصــل فــي اتجــاه واحــد، ويفتقــر إلــى أي شــكل مــن 
أشــكال المشــاركة. وتقتصــر العمليــة علــى نقــل المعلومــات فقــط، دون العنصــر التفاعلــي الموجــود فــي 

الاتصــال داخــل المنظمــة.
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وإذا مــا تحدثنــا عــن أنــواع الاتصــالات فــي المؤسســة، نجــد الاتصــالات الرســمية وهــي مــن أكثــر 
الأنــواع شــيوعًا وانتشــارًا فــي المؤسســة، وتُعرّفــه معظــم المصطلحــات الإعاميــة بأنــه الاتصــال الــذي 
يتــم بــين المســتويات الإداريــة المختلفــة فــي المؤسســة مــن خــال الأســاليب الرســمية المتفــق عليهــا فــي 
تنظيمهــا وتقاليدهــا، )زرايــبي، مايســة، 2016، ص28(.أمــا الاتصــالات غيــر الرســمية فهــي يشــمل 
ــة،  ــد تنظيمي ــة دون أن تخضــع لقواع ــا الطبيعي ــي حالته ــات ف ــع العاق ــر الرســمي جمي الاتصــال غي
ــبي،  ــل حاجــة إنســانية لا يمكــن القضــاء عليها.)زراي ــك، فهــو يمث ــى ذل ــات. عــاوة عل ــل الصداق مث

مايســة،2016، ص 33(.
ومــن المعــروف أنــه تــم تصميــم اســتراتيجيات الاتصــال المؤســسي لتحقيــق أهــداف الاتصــال 

)الزيــات،2019( التاليــة:  المؤســسي 
- إنشــاء بيئــة عمــل منظمــة نحــو نمــو ونجــاح المؤسســة مــن خــال تنظيــم هيــاكل اتصــال 

المؤسســةللموظفين. وأهــداف  ورؤيــة  مهمــة  حــول  المعلومــات  تبــادل  تســهل  فعالــة  داخليــة 
 - خلــق ســمعة إيجابيــة للمؤسســة أمــام الجمهــور والحكومــة والمســاهمين والمســتثمرين، وذلــك مــن 
خــال توفيــر المعلومــات عبــر وســائل الإعــام المختلفــة والاجتماعــات والإنترنــت والتقاريــر الســنوية.

وكذلــك  قضاياهــا،  المؤسسةومناقشــة  أداء  فهــم  مــن  الموظفــين  لتمكــين  الداخلــي  الاتصــال   -
عليهــا. والحفــاظ  المؤسســة  ســمعة  لتعزيــز  التواصــل  علــى  الموظفــين  تشــجيع 

- فهــم أداء المؤسسةوأنشــطتها المســتقبلية وإقنــاع الجمهــور ببرامجهــا لخلــق صــورة إيجابيــة 
ــى تصــورات أصحــاب المصلحــة. ــر عل ــر والرســائل والقصــص للتأثي ــداد التقاري ــن خــال إع م

- تعزيــز التماســك والتعــاون بــين جميــع الأعضــاء، حيــث أن الاتصــال التنظيــمي ينشــئ بيئــة 
ــداف المشــتركة. ــق الأه ــين والإدارة نحــو تحقي ــل الموظف ــن عم ــي المؤسســة ويضم ــة ف ــل صحي عم
مــن جهــة اخــرى وفيمــا يتعلــق بوســائل الاتصــال المؤسســاتي ومعاييــر اختيارهــا، فيمكــن تقســيم 

الاتصــال المؤســسي إلــى نوعــين: )منصــور، حنــان، د.ت، ص 4(
النــوع الأول: يشــمل القنــوات الــي تهــدف إلــى نقــل المعلومــات، مثــل المؤتمــرات الصحفيــة - 

والملصقات.
ــة وتســهيل -  ــم أنشــطة المنظم ــى تنظي ــدف إل ــي ته ــوات ال ــي: فيشــمل القن ــوع الثان الن

ــة، والصحــف المؤسســية المتخصصــة،  ــل الجلســات الحواري ــا، مث ــين أعضائه ــل والتماســك ب التفاع
والاســتبيانات، وصناديــق الاقتراحــات، والبريــد الإلكترونــي.

يُعــد التواصــل المؤســسي الفعــال أمــرًا ضروريًــا لنجــاح أي مؤسســة، لأنــه يضمــن نشــر المعلومــات 
بكفــاءة ومشــاركة جميــع الأعضــاء وتواصلهــم. ومــن خــال الاســتفادة مــن مجموعــة مــن قنــوات 
الاتصــال المعلوماتيــة والتنظيميــة، يمكــن للمؤسســات توصيــل أهدافهــا وقيمهــا ومبادراتهــا بشــكل 

ــن ســامي،2023،ص2( ــل، محمــد ب ــو الحماي ــى أصحــاب المصلحــة،: )أب ــال إل فع
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أهمية الاتصال داخل المؤسسة: )المسعودي، محمد،2023(

يلعــب التواصــل دورًا حاســمًا فــي حــل الأزمــات والصراعــات الــي قــد تنشــأ بــين الموظفــين - 
ــه الخافــات والنزاعــات نحــو المصلحــة المشــتركة والوحــدة. داخــل المؤسســةمن خــال توجي

يُســاهم التواصــل الفعــال فــي تعزيــز العمــل الجمــاعي والتماســك بــين الموظفــين داخــل - 
المؤسســة، ممــا يســمح لهــم بالتفاعــل والتعــرف علــى بعضهــم البعــض والشــعور بشــعور التضامــن. 

ــة. ــزة للمجموع ــة تواصــل ممي ــق بيئ ــه يخل ــي، فإن وبالتال
الاتصــال هــو الأداة الــي تُمكــن مــن قيــاس ممارســة الديمقراطيــة داخــل المؤسســة، والــي - 

يمكــن اكتشــافها مــن خــال مجمــوع المعامــات الــي يجــب أن تتــم بشــفافية فــي الحــوار وحريــة 
ــى. ــى الأعل ــم إل ــين أن يعرضــوا همومه ــي للموظف ــي ينبغ ــر ال التعبي

ــي مــن -  ــي داخــل المؤسســةفي تعزيزهــا مــن الداخــل، فهــو الأداة ال يُســاهم الاتصــال الداخل
ــا. ــر المؤسســةعلى أعضائه ــا تؤث خاله

معوقات الاتصال المؤسساتي:

نظــرًا للأهميــة الكبيــرة لاتصــالات فــي عمــل المؤسســة، غالبًــا مــا تواجــه العديــد مــن التحديــات، 
بمــا فــي ذلــك:

كلمــا كان الهيــكل التنظيــمي للمؤسســة أكثــر تعقيــدًا وغيــر منظــم، مــع عــدم تحديــد المهــام - 
والفــروع، كلمــا أصبحــت قنــوات الاتصــال أكثــر تشــابكًا، وهــذا يــؤدي إلــى الفــوضى داخــل المؤسســة. 
ــين  ــات الموظف ــات واهتمام ــال اقتراح ــى إهم ــؤدي إل ــة ت ــح الإداري ــي تقســيم المصال ــوضى ف ــا أن الف كم

ــات، 2019(. )الزي
عــدم توفــر أدوات الاتصــال المناســبة داخــل المنظمــة، وكذلــك الافتقــار إلــى التنظيــم - 

والتنســيق والدراســة المتعمقــة بمــا فــي ذلــك خصائــص البيئــة الداخليــة وأهــداف المنظمــة. )زرايــبي، 
ص49( مايســة،2016، 

السياســة الاحتكاريــة الــي يتبعهــا قــادة المنظمــة تجــاه الموظفــين الآخريــن تــؤدي إلــى العــداء - 
بــين الموظفــين ممــا يؤثــر ســلبًا علــى إنتاجيتهــم. )أبــو الحمايــل، محمــد بــن ســامي، 2023، ص2(.

الدراسات السابقة:

الدراسات ذات الصلة بإدارة الأزمات:

دراســة بشــير وآخرون )2022(،بعنوان: »أثر اســتراتيجيات الموارد البشــرية على إدارة الأزمات«،  - 1
هدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى الآثــار الاســتراتيجية لإدارة المــوارد البشــرية علــى الأزمــات، واتبعــت 
ــات  ــا، واســتخدمت أداة الاســتبيان لجمــع البيان ــق أهدافه ــي لتحقي ــي التحليل الدراســة المنهــج الوصف
والمعلومــات، وطُبقــت علــى عينــة مكونــة مــن )80( عامــل، وأظهــرت النتائــج وجــود أثــر لاســتراتيجية 
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المــوارد البشــرية علــى إدارة الأزمــات، كمــا أوضحــت النتائــج أن لإدارة الأزمــات العديــد مــن المراحــل منهــا 
الاستكشــاف والاســتعدادات والحمايــة والوقايــة مــن المخاطــر، كمــا أكــدت الدراســة علــى أن الهــدف 

الأســاسي لإدارة الأزمــات هــو مواجهــة الخســائر الناتجــة عــن المخاطــر والكــوارث.
دراســة لأســمري )2022(،بعنــوان: »أثــر الــذكاء الاســتراتيجي علــى إدارة الأزمــات فــي ظــل انتشــار  - 2

ــا بالتطبيــق علــى القطــاع المصرفــي الســعودي بمنطقــة عســير«، هدفــت الدراســة إلــى  جائحــة كورن
ــى إدارة الأزمــات، واتبعــت هــذه الدراســة  ــذكاء الاســتراتيجي عل ــذي يحدثهــا ال ــار ال ــى الآث التعــرف عل
المنهــج الوصفــي الارتباطــي لتحقيــق أهدافهــا، واســتخدمت أداة الاســتبيان لجمــع البيانــات والمعلومات، 
وطبقــت علــى عينــة مكونــة مــن )154( مفــردة، وأظهــرت النتائــج وجــود أبعــاد ومؤشــرات مثــل بُعــد 

إدارة الأزمــات يتــم تطبيقــه داخــل المنظمــات لتحقيــق مواجــه أفضــل للأزمــات فــي المســتقبل.
ــت الدراســة  - 3 ــات« هدف ــي إدارة الأزم ــاءات ف ــوان: »دور الكف ــدة )2018(، بعن دراســة رشــيد ومفي

ــة جيجــل اعتمــدت الدراســة  ــر ولاي ــات بمق ــي إدارة الأزم ــاءات ف ــه الكف ــذي تلعب ــدور ال ــة ال ــى معرف إل
علــى المنهــج الوصفــي ومجموعــة مــن الأدوات لجمــع البيانــات كالماحظــة والمقابلــة والاســتمارة وبعــض 
ــى النتائــج المتحصــل عليهــا  ــة بموضــوع الدراســة مــن أجــل الوصــول إل الوثائــق والســجات ذات الصل
بالاعتمــاد علــى الأســلوب الكــمي والكيفــي، وقــد تــم تطبيــق الدراســة علــى عينــة عشــوائية بســيطة 
والــي تتكــون مــن )64( موظــف، ومــن أهــم النتائــج الــي توصلــت إليهــا الدراســة أن موظفــي ولايــة 
جيجــل لديهــم مهــارات وقــدرات فــي إنجــاز المهــام المطلوبــة منهــم ممــا يســاهم فــي تحقيــق الأهــداف 
المرجوة،ومســاهمة الأســاليب الإداريــة مــن ترقيــة وتجــارب عمليــة فــي زيــادة أداء الموظفــين مــع نقــص 
اعتمــاد الإدارة علــى فــرص التدريب،واعتمــاد الإدارة علــى التخطيــط والتنظيــم والرقابــة والتقييــم 
والمشــاركة فــي صنــع القــرارات تســهم فــي التقليــل مــن نســبة الأخطــاء تعمــل علــى حــل المشــكات.

الدفــاع  - 4 وزارتــي  فــي  المــدراء  لــدى  الأزمــة  »إدارة  )2020(،بعنــوان:  والحلــو  قاســم  دراســة 
والداخلية«،هدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى أســاليب التعامــل فــي إدارة الأزمــة لــدى المــدراء فــي 
وزارتــي الدفــاع والداخلية،وأيضًــا هدفــت إلــى التعــرف علــى دلالــة الفــروق فــي أســاليب إدارة الأزمــة لــدى 
المــدراء فــي وزارتــي الدفــاع والداخليــة، تــم اتبــاع المنهــج الوصفــي كونــه أســلوبًا مــن أســاليب البحــث 
العلــمي واعتمــدت الباحثــة فــي اختيــار عينــة البحــث بطريقــة العينــة العشــوائية البســيطة  بلــغ عددهــا 
ــج أن  ــة، وأظهــرت النتائ ــاس إدارة الأزم ــاء مقي ــت أداة البحــث المســتخدمة هــي بن ــردًا، وكان )300( ف

ــبي. ــة بالأســلوب التجن ــي والســلوكي مقارن ــا المعرف ــة هم ــي إدارة الأزم ــون أســلوبين ف ــن يتبع المديري
دراســة ياســين )2021(،بعنــوان: »عاقــة إدارة الأزمــات المصرفيــة بالســمعة المؤسسية:دراســة  - 5

اســتطاعية لعينــة مــن المصــارف العراقيــة«، تهــدف إلــى تحديــد مــدى اســتخدام اســتراتيجيات إدارة 
الأزمات في البنوك العراقية وكشــف العاقة بين إدارة الأزمات المصرفية والســمعة المؤسسية،اســتخدمت 
ــة الدراســة )8(  ــع اعتمــاد اســتبيان كأداة رئيســية، وشــملت عين ــا م ــا تحليليً ــا وصفيً الدراســة منهجً
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بنــوك خاصــة عراقيــة، وأظهــرت النتائــج وجــود عاقــة معنويــة بــين إدارة الأزمــات المصرفيــة والســمعة 
المؤسســية، مؤكــدة علــى أهميــة الإدارة الفعالــة للأزمــات فــي الحفــاظ علــى وتحســين الســمعة المؤسســية 

للبنــوك.
ــي بقطــاع  - 	 ــدى مؤسســات الحكــم المحل ــات ل ــع إدارة الأزم ــوان: »واق دراســة حســن )2022(،بعن

غــزة خــال عــدوان 2021م«، هدفــت الدراســة إلــى توضيــح دور البلديــات فــي إدارة الأزمــات والكــوارث 
وكيــف يمكــن تحقيــق الاكتفــاء الذاتــي فــي هــذا الســياق، وبيــان الصعوبــات الــي تواجــه تطبيــق الادارة 
المتكاملــة لمؤسســات الحكــم المحلــي فــي مواجهــة العــدوان العســكري علــى قطــاع غزة،وأتبــع الباحــث 
المنهــج الوصفــي التحليلــي ومنهجيــة تحليــل المحتــوى، وتــم تحديــد عينــة الدراســة لتشــمل الفئــات 
العاملــة والمختلطــة فــي لجــان إدارة الأزمــات والهيئــات المختصــة فــي غــزة أمــا عــن العينــة الاســتطاعية 
فكانــت عشــرة أفــراد مــن الاشــخاص العاملــين فــي غزة،أمــا العينــة الفعليــة تكونــت مــن )30( موظــف 
ــة  ــات الاولي ــى أداتــين رئيســيتين همــا: البيان ــين فــي غــزة، واعتمــدت الدراســة عل وموظفــة مــن العامل
)الاســتبانة والماحظــة( والبيانــات الثانويــة مــن المجــات العلميــة والكتــب توصلــت الدراســة  إلــى 
ضــرورة تطويــر سياســة عامــة لدعــم المؤسســات المحليــة بالقــدرات والإمكانيــات الازمــة لإدارة الأزمــات 
ــا فــي مواجهــة العــدوان العســكري مــن خــال  ــات جدارته ــة،أن غــزة أســتطاعت اثب والكــوارث بفعالي

وجــود طــوارئ وكــوادر فعالــة وعاملــة علــى ارض الواقــع.
دراســة يوســف )2023(،بعنــوان: »إدارة الأزمــات ودورهــا فــي مواجهــة الأزمــات البيئيــة بهيئــة  - 	

الإســعاف المصريــة«، هدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى الأدوار الــذي تقــوم بهــا إدارة الأزمــات لمواجهــة 
الأزمــات البيئيــة، وأتبعــت الدراســة المنهــج الوصفــي لتحقيــق أهدافها،وأســتخدمت أداة الاســتبيان 
لجمــع البيانــات والمعلومــات، وطُبقــت علــى عينــة مكونــة مــن )315( مفــردة، وأظهــرت النتائــج مــدى 
أهميــة إدارة الأزمــات فــي مواجهــة الأزمــات البيئيــة، كمــا أظهــرت النتائــج أن لأبعــاد إدارة الأزمــات تأثيــر 

كبيــر علــى مواجهــة الأزمــات البيئيــة والتصــدي لهــا.
ــة  - 	 ــا )2021(،بعنــوان: »تصــور مقتــرح لإنشــاء وحــدة لإدارة الأزمــات فــي وزارة التربي دراســة المهن

ــى التعــرف علــى حقيقيــة إدارة  ــدول«، هدفــت الدراســة إل ــة الكويــت فــي ضــوء خبــرات بعــض ال بدول
الأزمــات فــي وزارة التربيــة بالكويــت، واتبعــت هــذه الدراســة المنهــج الوصفــي التحليلــي لتحقيــق 
أهدافهــا، واســتخدمت أداة الاســتبيان لجمــع البيانــات والمعلومــات، وطبقــت الدراســة علــى عينــة 
مكونــة مــن )54( مفردة،وأظهــرت النتائــج وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة حــول تحقيــق إدارة 
الأزمــات فــي وزارة التربيــة بالكويــت، كمــا أوضحــت النتائــج تصــور مقتــرح عــن إدارة الأزمــات داخــل 

وزارة التربيــة بالكويــت.
دراســة ســفلو والدرويــش )2022(،بعنــوان: »أثــر الاســتراتيجيات الحديثــة لإدارة الأزمــات علــى  - 9

تخطيــط إدارة الأزمة«،هدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى الآثــار الــي تحدثهــا الاســتراتيجيات الحديثــة 
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الخاصــة بــإدارة الأزمــات علــى عمليــة تخطيــط الأزمــة، واتبعــت هــذه الدراســة المنهــج الوصفــي التحليلــي 
لتحقيــق أهدافهــا، واســتخدمت أداة الاســتبيان لجمــع البيانــات والمعلومــات، وطبقــت علــى عينــة 
ــات  ــإدارة الأزم ــة الخاصــة ب ــج أن لاســتراتيجيات الحديث ــن )75( موظــف، وأظهــرت النتائ ــة م مكون
العديــد مــن الآثــار علــى عمليــات التخطيطـــ، كمــا أوضحــت النتائــج أن اســتراتيجية تفتيــت الأزمــة هــي 

أهــم الاســتراتيجيات الحديثــة المتبعــة.

الدراسات ذات الصلة بالاتصال المؤسي:

دراســة أحمــد وجنيــد )2021(،بعنــوان: »الاتجاهــات البحثيــة الحديثــة فــي تطــور دراســات الاتصالات  - 1
المؤسســية الداخليــة والمتغيــرات المرتبطــة بهــا«، هدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى الاتجاهــات الحديثــة الــي 
تســعى إلى تطور الاتصالات المؤسســية الداخلية، واتبعت الدراســة المنهج المســحي التحليلي، واســتخدمت 
أداة الاســتبيان لجمــع البيانــات والمعلومــات، وطبقــت علــى عينــة مكونــة )40( دراســة مــن البحــوث الأجنبيــة 
والعربيــة، وقــد أوضحــت النتائــج  أهم القضايا المتعلقة بالاتصال المؤســسي والمرتبطة بالتغيرات المرتبطة به، 
كمــا أكــدت النتائــج علــى أن الاتصــال المؤســسي لــه دور كبيــر في تحســين ســمعة وصورة المنظمــات، وتحديد 

الأهــداف الــي تســعى إلــى تحقيقهــا هــذه المنظمات.
دراســة محمد )2021(،بعنوان:«دراســات الاتصالات المؤسســية الداخلية، الواقع واتجاهات المســتقبل:  - 2

رؤيــة تحليليــة نقديــة«، هدفــت الدراســة إلــى رصــد القضايــا الرئيســية الــي تناولتهــا الدراســات العربيــة 
والاجنبيــة الــي تناولــت الحديــث عــن الاتصــالات المؤسســية ونقدهــا وتحليلهــا، واتبعــت الدراســة المنهــج 
الوصفــي لتحقيــق أهدافهــا، وتكونــت عينــة الدراســة مــن )70( بحــث منشــور، و)30( رســالة علميــة، 
وأظهرت النتائج الأهداف والوظائف المختلفة لاتصالات المؤسســية، كما أوضحت النتائج تراجع الدراســات 

العربيــة فــي تنــاول الحديــث عــن القضايــا المتعلقــة بالاتصــالات المؤسســية الداخليــة.
ــي  - 3 ــة الاتصــال المؤســسي ف ــى أنظم ــد عل ــام الجدي ــة الاع ــوان: »فاعلي ــي )2021(،بعن دراســة عل

المؤسســات«، هدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى مــدى فاعليــة الإعــام الجديــد علــى الأنظمــة الخاصــة 
بالاتصــال المؤســسي، واتبعــت الدراســة المنهــج المســحي والمنهج الوصفــي لتحقيق أهدافها، واســتخدمت 
أداتــي المقابلــة والاســتبيان لجمــع البيانــات والمعلومــات، وطبقــت علــى عينــة مكونــة مــن )175( مــن 
الأكاديميــين وذوي الخبــرة والكفــاء العاملــين فــي شــركة زيــن لاتصــالات،  وأظهــرت النتائــج أن أســاليب 
ــر داخــل أنظمــة الاتصــال المؤســسي، كمــا أظهــرت  ــد لهــا دور كبي ــة والإعــام الجدي الاتصــال الحديث
النتائــج أن لوســائل الاتصــالات الحديثــة أثــر إيجابــي علــى الجمهــور  فــي تقــوم بمــا يجــب أن تقــوم بــه.

دراســة علــى وآخــرون )2021(،بعنــوان: »اســتراتيجيات الاتصــال المؤســسي ودورهــا فــي التوعيــة  - 4
بقضايــا ذوي الاحتياجــات الخاصــة«، هدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى الأدوار الــذي يقــوم بهــا 
الاتصــال المؤســسي فــي تحقيــق التوعيــة بالقضايــا الخاصــة بالمعاقــين، واتبعــت الدراســة المنهــج الوصفــي 
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التحليلــي لتحقيــق أهدافهــا، واســتخدمت أداة الاســتبيان لجمــع البيانــات والمعلومــات، وطُبقــت 
ــة الاتصــال المؤســسي  ــدى فاعلي ــج م ــرت النتائ ــردة، وأظه ــن )96( مف ــة م ــة مكون ــى عين الدراســة عل
فــي التوعيــة بقضايــا المعاقــين، كمــا أكــدت النتائــج علــى وجــود عاقــة طرديــة بــين فاعليــة الاتصــال 

ــا المعاقــين.  المؤســسي  وبــين قضاي
دراســة حســب الله )2022(،بعنوان: »اســتراتيجيات الاتصال المؤســسي في المؤسســات المجتمعية  - 5

لمصــارف دول الخليــج العربــي«، هدفــت الدراســة للتعــرف علــى الاســتراتيجيات المختلفــة لاتصــال 
المؤســسي، والتعــرف علــى الــدور الــذي تقــوم بــه فــي تعزيــز المســؤولية الاجتماعيــة، واتبعــت الدراســة 
المنهــج الوصفــي التحليلــي لتحقيــق أهدافهــا، واســتخدمت أداة الاســتبيان لجمــع البيانــات والمعلومــات، 
وتكونــت عينــة الدراســة مــن )3( مصــارف فــي دول الخليــج، وأظهــرت النتائــج وجــود اتفــاق بــين 
المصــارف فــي الخليــج العربــي، فــي برامــج الدعــم الاجتمــاعي، كمــا أكــدت النتائــج علــى اهتمــام الثــاث 

مصــارف بالمســؤولية الاجتماعيــة.
ــي إدارة الســمعة  - 	 ــوان: »دور أنشــطة الاتصــال المؤســسي ف ــاداود )2021(،بعن دراســة عريجــة وب

لشــركة الميــاه الوطنية«،هدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى الأدوار الــذي يقــوم بهــا الاتصــال المؤســسي 
فــي لإدارة الســمعة، واتبعــت الدراســة المنهــج الوصفــي التحليلــي لتحقيــق أهدافهــا، واســتخدمت أداة 
ــج أن  ــرت النتائ ــردة، وأظه ــة )226( مف ــى عين ــات، وطبقــت عل ــات والمعلوم ــع البيان الاســتبيان لجم
فاعليــة وكفــاءة أنشــطة الاتصــال المؤســسي فــي إدارة الســمعة،كما أوضحــت النتائــج الاتصــال المؤســسي 

داخــل المنظمــات يســاهم فــي تحســين ســمعة المنظمــات والشــركات.
دراســة عــادل )2019(،بعنــوان: »دور الاتصــالات المؤسســية فــي تحديــد مــدركات العاملــين عــن  - 	

مســتوى العدالــة التنظيميــة وعاقتهــا بمســتوى الرضــا الوظيفي«،هدفــت الدراســة إلــى التعــرف 
ــة  ــين عــن مســتوى العدال ــدركات العامل ــد م ــي تحدي ــا الاتصــال المؤســسي ف ــوم به ــي يق ــى الأدوار ال عل
التنظيميــة وعاقتهــا بمســتوى الرضــا الوظيفــي، واتبعــت الدراســة المنهــج المســحي الوصفــي لتحقيــق 
أهدافهــا، وطبقــت علــى عينــة مكونــة مــن )20( منظمــة، واســتخدمت أداة الاســتبيان لجمــع البيانــات 
والمعلومــات. وأظهــرت النتائــج أن لاتصــالات المؤسســية دور كبيــر فــي التعــرف علــى مــدركات العاملــين، 
وأن المديــرون فــي المؤسســات لا يميــزون ولا يفرقــون بــين العاملــين داخــل المؤسســات، كمــا أكــدت النتائج 
علــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــين العدالــة التنظيميــة المدركــة فــي المنظمــات الإنتاجيــة وبــين 

العدالــة التنظيميــة المدركــة فــي المنظمــات الخدميــة.   
دراســة ريــان وآخــرون )2022(،بعنــوان: »دور الاتصــال المؤسســاتي فــي تحســين صــورة المؤسســة  - 	

الاقتصاديــة«، هدفــت الدراســة إلىفهــم الــدور الــذي يلعبــه الاتصــال المؤسســاتي فــي تحســين صــورة 
ــي  ــروض والمنتجــات ال ــات والع ــور الخارجــي تجــاه الخدم ــد نظــرة الجمه ــن خــال تحدي المؤسســة م
تقدمهــا المؤسســة، واتبــع الباحــث  المنهــج الوصفــي لربــط المتغيــرات والوصــول إلــى نتائــج يمكــن 
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ــور الخارجــي للمؤسســة.  ــة للجمه ــع اســتخدام اســتمارة اســتبيان كأداة أساســية موجه ــا، م تعميمه
عينــة الدراســة تضــم )75( فــردًا، وتــم التركيــز علــى تحليــل اســتخدام المؤسســة لوســائل الاتصــال 
ــي  ــد الإلكترون ــف والبري ــى أن الهات ــت الدراســة إل ــا، وتوصل ــى تحســين صورته ــا عل ــة وتأثيره المختلف
ــة  ــال وبتكلف ــات بشــكل ســريع وفع ــل المعلوم ــي المؤسســة لنق ــر الوســائل اســتخدامًا ف ــن أكث ــا م هم
منخفضة،كمــا أن الاتصــال المؤسســاتي يلعــب دورًا أساســيًا فــي تحســين صــورة المؤسســة مــن خــال 

ــف بخدماتهــا ومنتجاتهــا. ــة للتعري ــا الوســائل المختلف ــي تســتخدم به الطريقــة ال
دراســة الحــوش ومقرانــي )2018(،بعنــوان: »الاتصالفــي المؤسســات الجزائريــة«، هدفــت الدراســة  - 9

ــي  ــج الوصف ــت الدراســة المنه ــات، واتبع ــى أشــكال الاتصــال المؤســسي داخــل المنظم ــرف عل ــى التع إل
التحليلــي لتحقيــق أهدافهــا، واســتخدمت أداة المقابلــة لجمــع البيانــات والمعلومــات، وطبقــت الدراســة 
ــواع الاتصــال  ــد مــن أن ــج العدي ــة مــن )42( عامــل فــي المؤسســات، وأظهــرت النتائ ــة مكون ــى عين عل
المؤســسي داخــل المؤسســات، كمــا أظهــرت النتائــج أن الاتصــال المتبــع داخــل المؤسســات هــو الاتصــال 

الرســمي فــي مختلــف الاتجاهــات.
دراســة أبــو الحمايــل والبســام )2023(،بعنــوان: »دور الاتصــال المؤســسي فــي تحســين  - 10

الصــورة الذهنيــة للمنظمــة: دراســة تطبيقيــة علــى شــركة الخطــوط الجويــة العربية الســعودية«،هدفت 
الدراســة إلــى التعــرف علــى الأدوار الــي يقــوم بهــا الاتصــال المؤســسي فــي التعــرف علــى الصــورة الذهنيــة 
فــي المؤسســات، واتبعــت الدراســة المنهــج الوصفــي التحليلــي لتحقيــق أهدافهــا، واســتخدمت أداة 
الاســتبيان لجمــع البيانــات والمعلومــات، وطبقــت علــى عينــة عشــوائية مــن شــركات الخطــوط الجويــة 
فــي المملكــة العربيــة الســعودية، وأظهــرت النتائــج مــدى فاعليــة الاتصــال المؤســسي فــي تحســين 
ــى  ــة لاتصــال المؤســسي عل ــة إحصائي ــج وجــود دلال ــا أظهــرت النتائ ــة لمؤسســات، كم الصــورة الذهني

تحســين الانطبــاع الإيجابــي والمعرفــة لخطــوط الطيــران الجويــة الســعودية.

الدراسات ذات الصلة بإدارة الأزمات ف قطاع الحج والعمرة:

دراســة الفهــمي وزويــد )2023(،بعنــوان: »دور إدارة الأزمــات ف تحقيــق أمــن وســامة  - 1
الحجــاج والمعتمريــن ف المملكــة العربيــة الســعودية«،هدفت الدراســة إلــى التعــرف علــى 

ــي  ــاج ف ــن والحج ــن والســامة للمعتمري ــق الأم ــل تحقي ــن أج ــات م ــا إدارة الأزم ــوم به ــي تق الأدوار ال
المملكــة العربيــة الســعودية، واتبعــت هــذه الدراســة المنهــج الوصفــي التحليلــي لتحقيــق أهدافهــا، 
ــن )167(  ــة م ــة مكون ــى عين ــت عل ــات، وطُبق ــات والمعلوم ــع البيان واســتخدمت أداة الاســتبيان لجم
مبحــوث، وأظهــرت النتائــج أن لإدارة الأزمــات دور مهــم وكبيــر فــي تحقيــق الســامة والأمــن للحجــاج، 
كمــا أوضحــت النتائــج أن إعــداد فريــق عمــل مختــص تعتبــر مــن أهــم العوامــل تنبــؤاً فــي مجــال إدارة 

الأزمــات لتحقيــق الســامة والأمــن للحجــاج.
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دراســة العتيــبي )2019(،بعنــوان: »دور العاقــات العامــة ف المستشــفيات الســعودية  - 2
ف إدارة أزمــة الحــج«، هدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى الــدور الــذي تقــوم بــه العاقــات العامــة مــن 

أجــل إدارة الأزمــات فــي قطــاع الحــج والعمــرة، واتبعــت المنهــج الوصفــي التحليلــي لتحقيــق أهدافهــا، 
ــن  ــع الدراســة م ــون مجتم ــات، وتك ــات والمعلوم ــع البيان ــة والاســتبيان لجم ــي المقابل واســتخدمت أدات
جميــع العاملــين فــي المستشــفيات الحكوميــة الموجــودة فــي مدينــي الطائــف ومكــة المكرمــة بالمملكــة 
ــة مكــة  ــن ســينا بمدين ــي مستشــفى اب ــين ف ــن العامل ــة الدراســة م ــت عين ــة الســعودية، وتكون العربي
المكرمــة، ومستشــفى حــراء بمدينــة مكــة ومستشــفى الملــك عبــد العزيــز التخصــي بمدينــة الطائــف، 
ومستشــفى أجيــاد العــام بمكــة المكرمــة، ومستشــفى الأمــراض الصدريــة بالطائــف، ومستشــفى 
الملــك فيصــل بالطائــف، ومستشــفى الأميــر ســلطان للقــوات المســلحة، ومستشــفى الأمــراض العقليــة 
بالطائف،وأظهــرت النتائــج عــدم اهتمــام وتقديــر المؤسســات بمكانــة وأهميــة العاقــات العامــة فــي إدارة 

الأزمــات، وعــدم توافــر الكــوادر المؤهلــة لإدارة الأزمــات.

مناقشة الدراسات السابقة:

  من خال عرض الدراسات والبحوث السابقة يمكن استخاص ما يأتي:
 أوجه الاتفاق:1- 

    اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة فيما يأتي:
ــث عــن إدارة  ــت الحدي ــا تناول ــي أنه ــن الدراســات الســابقة ف ــد م ــع العدي اتفقــت هــذه الدراســة م
الأزمــات مثــل دراســة )بشــير وآخــرون، 2022؛ الأســمري، 2022؛ رشــيد ومفيــدة، 2018؛ قاســم 
والحلــو، 2020؛ ياســين 2021؛ حســن، 2022؛ يوســف، 2023؛ المهنــا، 2021؛ ســفلو 
والدرويــش، 2022( كمــا اتفقــت هــذه الدراســة مــع العديــد مــن الدراســات الــي تناولــت الحديــث عــن 
الاتصــال المؤســسي مثــل دراســة )أحمــد وجنيــد، 2021؛ محمــد، 2021؛ علــي وأخــرون، 2021؛ 
ــان وآخــرون،2022؛ الحــوش  ــاداود، 2021؛ عــادل، 2021؛ ري حســب الله 2022؛ عريجــة وب

ومقرانــي، 2018؛ أبــو الحمايــل والبســام، 2023(.
 أوجه الاختاف:2- 

    اختلفت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة فيما يأتي:
واختلفــت هــذه الدراســة مــع هــذه الدراســات فــي القطــاع الــذي طُبقــت فيــه هــذه الدراســة، حيــث 
طُبقــت هــذه الدراســة علــى قطــاع الحــج والعمــرة، كمــا اختلفــت معهــم أيضًــا فــي حجــم العينــة، فهــذه 

الدراســة طُبقــت علــى عينــة مكونــة مــن )100( عامــل فــي قطــاع الحــج والعمــرة.
أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة: - 3

          تمت الاستفادة من الدراسات السابقة في النواحي الآتية:



المجلة العربية لبحوث الإعلام والاتصال

 2
02

5 
و 

وني
/ ي

ل 
بري

- أ
 4

9 
دد

لع
ا

254

ــي  - 1 ــن الدراســات الســابقة ال ــدى الاســتفادة م ــين م ــى الدراســات الســابقة، تب ــد الإطــاع عل بع
تناولــت الحديــث عــن إدارة الأزمــات فــي التمكــن مــن تقييــم المخاطــر الــي تواجــه المعتمريــن والحجــاج 

والتخطيــط المســتقبلي لهــا.
كما أنها ساهمت في التعرف على كيفية تنظيم وإدارة الاستجابة للأزمات. - 2
التعرف على المهارات والقدرات الازمة لإدارة الأزمات. - 3
كمــا يمكــن الاســتفادة مــن الدراســات الســابقة الــي تناولــت الحديــث عــن الاتصــال المؤســسي فــي  - 4

تحســين أداء قطــاع الحــج والعمــرة لإدارة الأزمــات الــي تواجــه الحجــاج والمعتمريــن بكفــاءة وفاعليــة.

خصائص العينة:

المتغيــرات  مــن  مجموعــة  خــال  مــن  الميدانيــة  البحــث  عينــة  خصائــص  توصيــف  يمكــن 
الخبــرة(. ســنوات  العلــمي-  المؤهــل   – العمــر   - الديموغرافية)الجنــس 

       وقــد تــم جمــع البيانــات الــي توضــح معلومــات أفــراد عينــة البحــث ومــن واقــع البيانــات الــي 
تــم الحصــول عليهــا. لــذا، يمكــن وصــف عينــة البحــث تباعًــا علــى النحــو التالــي:
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: وصف عينة البحث تبعًا لمتغير الجنس: 
ً

أولا

جدول )1( وصف عينة البحث لمتغير الجنس

 النسب المئويةالعددالفئةالمتغير

النوع

63%63الذكور

37%37الإناث

%100100المجموع

)spss( المصدر: إعداد الباحثات استنادًا إلى مخرجات

       
ــر  ــا لمتغي ــة وفقً ــردات العين ــع مف ــاه توزي ــم )1( أع ــي جــدول رق ــواردة ف ــات ال ــن البيان ياحــظ م
الجنــس، حيــث ناحــظ أن النســبة الأعلــى لأفــراد العينــة كانــت للذكــور حيــث بلغــت نســبتهم 
ــي  ــاث )%37( مــن إجمال ــت نســبة الإن ــي نفــس الوقــت كان ــة، وف ــراد العين ــي أف )%63( مــن إجمال

أفــراد العينة،وبصــورة أدق كمــا يوضحهــا الشــكل التالــي.

شكل )1( يوضح وصف عينة البحث لمتغير الجنس
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ثانيًا: وصف عينة البحث تبعًا لمتغير العمر: 

جدول )2( وصف عينة البحث لمتغير العمر

 النسب المئويةالعددالفئةالمتغير

العمر

20%20أقل من 30 سنة

	2%26من 30 إلى 39 سنة

26%26من 40 إلى 49 سنة

	2%28من 50 سنة فما فوق

%100100المجموع

)spss( المصدر: إعداد الباحثات استنادًا إلى مخرجات

  ياحــظ مــن البيانــات فــي الجــدول رقــم )2( أعــاه توزيــع مفــردات العينــة وفقًــا لمتغيــر العمــر، 
ــد عــن 50 ســنة  ــة البحــث كانــت لمــن أعمارهــم تزي حيــث ناحــظ أن النســبة الأكبــر مــن أفــراد عين
بنســبة بلغــت )%28( مــن إجمالــي أفــراد العينة،وقــد جــاءت فــي المرتبــة الثانيــة ممــن تتــراوح أعمارهــم 
مــن 30 إلــى 39سنةونســبة مــن تتــراوح أعمارهــم مــن 40 إلــى 49 ســنة بنســبة بلغــت )%26( علــى 
ــن  ــن 20 ســنة بنســبة )%20( م ــل م ــن أعمارهــم أق ــرة لم ــى والأخي ــة الأدن ــي المرتب التوالي،وجــاءت ف

إجمالــي أفــراد العينة،وبصــورة أدق كمــا يوضحهــا الشــكل التالــي. 

شكل )2( يوضح وصف عينة البحث لمتغير العمر
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ا: وصف عينة البحث تبعًا لمتغير المؤهل العلمي: 
ً
ثالث

جدول )3( وصف عينة البحث لمتغير المؤهل العلمي

 النسب المئويةالعددالفئةالمتغير

المؤهل العلمي

	1%16ثانوي وأقل

	4%48بكالوريوس

25%25ماجستير

11%11دكتوراه

%100100المجموع

)spss( المصدر: إعداد الباحثات  استنادًا إلى مخرجات

ــا لمتغيــر المؤهــل  ياحــظ مــن البيانــات الــواردة فــي الجــدول رقــم )3( توزيــع مفــردات العينــة وفقً
العلــمي لأفــراد العينــة، حيــث ناحــظ أنــه قــد توزعــت بــين المؤهــات العلميــة بصــورة مختلفة،حيــث 
نجــد أن أعلــى نســبة مــن أفــراد العينــة المبحوثــة كانــت للذيــن يمتلكــون شــهادات البكالوريــوس بالفئــة 
ــن  ــة للذي ــة الثاني ــي المرتب ــي ف ــم تأت ــن ث ــراد العينة،وم ــي أف ــن إجمال ــت )%48( م ــر بنســبة بلغ الأكب
يمتلكــون شــهادات الماجســتير بنســبة بلغــت )%25( مــن إجمالــي أفــراد العينــة، وجــاءت فــي المرتبــة 
الثالثــة للذيــن يمتلكــون شــهادة الثانويــة فأقــل بنســبة بلغــت )%16( مــن إجمالــي أفــراد العينــة، 
وجــاءت فــي المرتبــة الأخيــرة مــن يمتلكــون شــهادة الدكتوراهبنســبة بلغــت )%11( مــن إجمالــي أفــراد 

العينــة، وبصــورة أدق كمــا يوضحهــا الشــكل التالــي.

شكل )3( يوضح وصف عينة البحث لمتغير المؤهل العلمي
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رابعًا: وصف عينةالبحث تبعًا لمتغيرسنوات الخبرة: 

جدول )4( وصف عينةالبحث لمتغيرسنوات الخبرة

النسب المئويةالعددالفئةالمتغير

سنوات الخبرة

72%72أقل من ٥ سنوات

.9%91من ٥ إلى 01 سنوات

45%45أكثر من 01 سنوات

001%001المجموع

)spss(المصدر:إعدادالباحثات استنادًاإلى مخرجات

ياحــظ مــن البيانــات الــواردة فــي الجــدول رقــم )4( توزيــع مفــردات العينــة وفقًــا لمتغيــر ســنوات 
الخبــرة لأفــراد العينة،حيــث نجــد أن أعلــى نســبة مــن أفــراد العينــة المبحوثــة كانــت للأفــراد الذيــن تزيــد 
ســنوات خبرتهــم عــن 10 ســنواتبالفئة الأكبــر بنســبة بلغــت )%54( مــن إجمالــي أفــراد العينــة، ومــن 
ثــم تأتــي فــي المرتبــة الثانيــة الذيــن تقــل ســنوات خبرتهــم عــن 5 ســنوات بنســبة بلغــت )%27( مــن 
ــراوح مــا بــين  ــرة للأفــراد الذيــن ســنوات خبرتهــم تت ــة الأخي ــي أفــراد العينــة، وجــاءت فــي المرتب إجمال
ــة، وبصــورة أدق كمــا يوضحهــا  ــي أفــراد العين ــى 10 ســنوات بنســبة بلغــت )%19( مــن إجمال 5 إل

الشــكل التالــي.

شكل )4( يوضح وصف عينة البحث لمتغير سنوات الخبرة
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صدق أداة الدراسة:

يقصــد بصــدق الاســتبانة أن تقيــس أســئلة الاســتبانة مــا وضعــت لقياســه. لــذا، قامــت الباحثــات 
بالتأكــد مــن صــدق وثبــات الاســتبانة مــن خــال الآتــي:

صدق المحكمين: »الصدق الظاهري«.

       بعــد الانتهــاء مــن إعــداد الاســتبانة فــي شــكلها الأولــي، كان لابــد مــن التحقــق مــن الصــدق 
المنطقــي لهــا، أي قدرتهــا علــى قيــاس المتغيــرات الــي صممــت لقياســها، حيــث قامــت الباحثــات 

ــى الأســاتذة ذوي الاختصــاص الأكاديــمي لغــرض تحكيمهــا. بعرضهــا عل
      وللتأكــد مــن صاحيــة المحتــوى، وللتأكــد أيضًــا مــن أن فقــرات الاســتبانة تقيــس المتغيــرات 
الــي صُممــت لقياســها، ويتحقــق منهــا الوضــوح ودقــة الصياغــة وتغطــي كل الجوانــب المطلوبــة لإنجــاز 
الدراســة، وبنــاءً علــى ماحظــات وآراء المحكمــين تــم إعــادة صياغــة الفقــرات فــي شــكلها النهائــي 

)ينظــر الملحــق رقــم 1(.
صدق المقياس: 

تم التأكد من صدق المقياس من خال الآتي:
: الاتساق الداخلي

ً
أولا

ــذي  ــي مــدى اتســاق كل فقــرات الاســتبانة مــع البُعــد الفــرعي ال يقصــد بصــدق الاتســاق الداخل  

تنتــمي إليــه هــذه الفقــرة، وقــد قمنــا بحســاب الاتســاق الداخلــي لاســتبيان بنــاءً علــى إجمالــي العينــة 
البالــغ حجمهــا )100( مفــردة، وذلــك مــن خــال حســاب معامــات الارتبــاط بــين كل فقــرة مــن فقــرات 

الاســتبيان )فقــرات البُعــد( والدرجــة الكليــة للبُعــد الفــرعي الــي تنتــمي إليــه.
ــذا  ــة له ــة الاحتمالي ــاط( والقيم ــل بيرســون لارتب ــار الصدق)معام ــج اختب ــراءة نتائ ــن خــال ق وم
الاختبــار لفقــرات الاســتبانة المــوزع لأفــراد العينــة، ووجــدت الباحثــات أنهــا دالــة إحصائيــة عند مســتوى 

معنــوي %1 لجميــع فقــرات الاســتبانة، والجــدول التالــي يبــين معامــات الارتبــاط.
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جدول )5( معامات الارتباط بين درجة كل فقرة والبعد الي تنتمي إليه

رقم 

الفقرة

معامل بيرسون 

لارتباط

القيمة 

).Sig(المعنوية

رقم 

الفقرة
القيمة المعنوية)Sig.(معامل بيرسون لارتباط

1.742**.0002	.914**.000
2.860**.0002	.839**.000
3.867**.0002	.821**.000
4.723**.00029.827**.000
5.887**.00030.781**.000
	.910**.00031.827**.000
	.816**.00032.823**.000
	.821**.00033.816**.000
9.794**.00034.851**.000

10.783**.00035.834**.000
11.838**.0003	.843**.000
12.763**.0003	.848**.000
13.886**.0003	.897**.000
14.887**.00039.871**.000
15.865**.00040.815**.000
1	.902**.00041.906**.000
1	.887**.00042.843**.000
1	.859**.00043.894**.000
19.911**.00044.779**.000
20.854**.00045.815**.000
21.847**.0004	.878**.000
22.895**.0004	.828**.000
23.865**.0004	.882**.000
24.839**.00049.830**.000
25.824**.00050.764**.000

.)Correlation is significant at the 0.0. level )2-tailed .**0.0.دال عند**

)spss( المصدر:إعداد الباحثات استنادًا إلى مخرجات

       
يبــين جــدول )5-4( أن جميــع قيــم معامــات الارتبــاط فــي جميــع فقــرات الاســتبانة دالــة إحصائيــة 
عنــد مســتوى معنــوي ≥0.01α بــين درجــة كل فقــرة مــن فقــرات الاســتبانة مــع البُعــد الفــرعي الــذي 

تنتــمي إليــه بموجــب الاختبــار الموضــوع لذلــك.
     حيــث أن القيمــة الاحتماليــة لــكل بُعــد أقــل مــن )%1( وبذلــك تعتبــر جميــع فقــرات الاســتبانة 

صادقــة لمــا وضعت لقياســه.
ثانيًا: الصدق البنائي

      يعتبــر الصــدق البنائــي أحــد مقاييــس صــدق الأداة الــذي يقيــس مــدى تحقــق الأهــداف الــي 
تريــد الأداة الوصــول إليهــا، ويبــين مــدى ارتبــاط كل محــور مــن محــاور الدراســة بالدرجــة الكليــة 

ــرات الاســتبانة. لفق
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جدول )	( معامات الارتباط بين درجة كل محور والدرجة الكلية ككل

المحاور
معامل 

الارتباط
مستوى الدلالة

نوع الارتباط
)طردي(

قوي جدًا.000**932.المحور الأول:أهمية الاتصال المؤسسي الفعال

المحور الثاني:دورالاتصال المؤسسي الفعال في الاستعداد المبكر للأزمات في 

قطاع الحج والعمرة
قوي جدًا.000**951.

المحور الثالث:دور أنشطة الاتصال المؤسسي في تعزيز الصورة الذهنية لأداء 

مناسك الحج والعمرة
قوي جدًا.000**951.

قوي جدًا.000**838.المحورالرابع:الاستعداد المبكر للأزمات للعاملين بقطاع الحج والعمرة

المحورالخامس:المقترحات لتطوير قدرات العاملين في قطاعالحجوالعمرة على 

مواجهة الأزمات
قوي جدًا.000**945.

)spss( المصدر:إعداد الباحثات استنادًا إلى مخرجات

        
مــن خــال الجــدول )6( أعــاه يتبــين لنــا أن جميــع القيــم الاحتماليــة لمحــاور البحــث كانــت أقــل 
مــن مســتوى الدلالــة )0.01α ≥( بمعــنى أن معامــات الارتبــاط بــين كل محــور والدرجــة الكليــة ككل 

ذات دلالــة معنويــة، وبذلــك تعتبــر فقــرات المحــاور محــل البحــث صادقــة لمــا وضعــت لقياســه.

ثبات الاستبانة:

 لقيــاس ثبــات الاســتبانة، أي مــدى الحصــول علــى النتائــج نفســها حــى لــو تــم تكــرار الدراســة فــي 
 s’hcabnorhC ظــروف مشــابهة وباســتخدام الاســتبانة نفســها، قامــت الباحثــات باســتخدام معامــل

ahplA لتحديــد درجــة ثبــات الاســتبانة.
لــذا توضــح النتائــج الــي تــم الحصــول عليهــا بواســطة الحزمــة الإحصائيــة )SPSS( قيــم معامــل 
ــم هــذا المعامــل مــن الواحــد  ــت قي ــاس المســتخدم، وكلمــا اقترب ــات المقي ــاخ للتأكــد مــن ثب ــا كرونب ألف
الصحيــح كلمــا دل ذلــك علــى ثبــات عالــي للمقيــاس وكلمــا اقتربــت مــن الصفــر دل ذلــك علــى ضعــف 

ثبــات المقيــاس.

جدول )	( يوضح قيم معامل ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة

معامل ألفا كرونباخعدد الفقراتمحاور الدراسة

11.949المحور الأول

9.957المحور الثاني

15.967المحور الثالث

7.939المحور الرابع

8.937المحور الخامس

50.950المحاور ككل

)spss( المصدر: إعداد الباحثات استنادًا إلى مخرجات
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 يتضــح مــن الجــدول الســابق رقــم )7( أن جميــع قيــم معامــل ثبــات ألفــا كرونبــاخ لجميــع المتغيــرات 
)المحــاور( مرتفعــة جــدًا بنســبة بلغــت )%95(، وهــذا يعــي أن المقيــاس المســتخدم لأداة هــذه الدراســة 

يتمتــع بدرجــة عاليــة جــدًا بهــا مــن الثبــات.
        وهــذا يشــير إلــى موضوعيــة العبــارات وقدرتهــا علــى التعبيــر عــن المتغيــرات الــي تقيســها 
بوضــوح. فضــاً عــن ذلــك، اســتخدام الاســتبانة بــكل ثقــة. وبالتالــي، فإنــه ســيتم التوصــل إلــى نفــس 

النتائــج إذا أعيــد تطبيــق الدراســة علــى العينــة نفســها.

نتائج الدراسة:

       وللإجابــة علــى محــاور الدراســة تــم اعــداد جــداول تحتــوي علــى المتوســطات الحســابية 
والانحرافــات المعياريــة وترتيــب الفقــرات وفــق المتوســط الحســابي ودرجــة تمثيلهــا حيــث قُســمت 

ــي:  ــي كالآت ــا للمتوســط الحســابي وه ــة وفقً ــات الموافق درج

جدول )	( مستويات درجة الموافقة

درجة الموافقةالأهمية النسبيةالمدى حسب المتوسطالمستوى

منخفضة جدًامن %20 إلى %	3من )1( إلى )80..(المستوى الأول

منخفضةأكبر من %	3 إلى %52من ).8..( إلى )2.60(المستوى الثاني

متوسطةأكبر من %52 إلى %		من ).2.6( إلى )3.40(المستوى الثالث

مرتفعةأكبر من %		 إلى %4	من ).3.4( إلى )4.20(المستوى الرابع

مرتفعة جدًاأكبر من %4	 إلى %100من ).4.2( إلى )5(المستوى الخامس
)spss( المصدر: إعداد الباحثات استنادًا إلى مخرجات

 
وللإجابــة علــى تســاؤل الدراســة الرئيــسي والــذي ينــص علــى )مــا دور إجــراءات الاســتعداد المبكــر 
ــم حســاب  ــي الاتصــال المؤســسي لقطــاع الحــج والعمــرة( ت ــين ف ــي تواجــه العامل ــات ال ــي إدارة الأزم ف
المتوســط العــام لــلأداة ككل والانحــراف المعيــاري لــه، تبــين ومــن خــال درجــة الموافقــة لــلأداة والــي كانــت 
مرتفعــة جــدًا، وبمتوســط حســابي بلــغ )4.4809( وانحــراف معيــاري )57880.( وكمــا تــم تفريعــه 

إلــى خمســة أســئلة وهــي: 
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ــة  ــال( وللإجاب ــي الفع ــال المؤس ــة الاتص ــا أهمي ــي الأول: )م ــؤال الفرع ــة الس إجاب

علــى هــذا الســؤال تــم إعــداد الجــدول الآتــي:

جدول )9( يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات أهمية الاتصال المؤسي الفعال ف 

وزارة الحج والعمرة بالمملكة العربية السعودية مع رتبتها ودرجة تمثيلها

الفقراتم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
الترتيبدرجة الموافقة 

1
ال في بناء ثقة الجمهور وتعزيز  يُسهم الاتصال المؤسسي الفعَّ

سمعة المؤسسة.
1مرتفعة جدًا4.78.543

2
يساعد الاتصال المؤسسي الجيد على تعزيز شعور الانتماء 

والولاء لدى الموظفين.
2مرتفعة جدًا4.73.584

3
يُسهم الاتصال المؤسسي في تعزيز التواصل الداخلي داخل 

المؤسسة، مما يسهم في تحسين التنظيم والتعاون بين الموظفين.
5مرتفعة4.60.620

4
يُمكن الاتصال المؤسسي من نقل رؤية وأهداف المؤسسة 

بشكل فعّال إلى الجمهور المستهدف ۔
3مرتفعة جدًا4.66.572

5
ال وسيلة لتحسين العاقات مع  يُعتبر الاتصال المؤسسي الفعَّ

الجمهور، والإعام، والمجتمع.
4مرتفعة جدًا4.66.607

	

يُمكن الاتصال المؤسسي من جمع الماحظات والآراء من 
الجمهور واستخدامها لتحسين سياسات المؤسسة واتخاذ 

القرارات الأفضل.
	مرتفعة جدًا4.60.651

	
يُمكن الاتصال المؤسسي من تعزيز عملية الابتكار والتطوير 

من خال تبادل الأفكار والمعرفة مع الجمهور والشركاء.
	مرتفعة جدًا4.56.641

	
تقوم المؤسسة ببذل قصارى جهدها لإيصال المعلومات الحجاج 

والمعتمرين وذلك عبر إرسالرسائل نصية وبريد إلكتروني.
10مرتفعة جدًا4.42.781

9

يتم طباعة وتوزيع نشرات وكتيبات تعريفية دورية تساهم في 
التعريف بالخدماتالمقدمة وطرق الحصول على تلك الخدمات 

عبر المواقع الإلكترونية.
9مرتفعة جدًا4.45.770

10
يتم عقد المؤتمرات والندوات والمحاضرات للتعريف 

بالخدماتووسائل الوصول اليها.
11مرتفعة جدًا4.39.827

11

يحرص الاتصال المؤسسي على تنظيم شؤون 
الحجاج والمعتمرين في الداخل والخارج عبر شركات 

خدمات المعتمرين والحجاج.
	مرتفعة جدًا4.52.703

المتوسط 

الحسابي العام
مرتفعة جدًا54525..4.579

)spss( المصدر:إعداد الباحثات استنادًا إلى مخرجات
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 مــن الجــدول )9( تبــين أهميةالاتصــال المؤســسي الفعــال فــي وزارة الحــج والعمــرة بالمملكــة العربيــة 
الســعودية،من حيــث أهميةالاتصــال المؤســسي الفعــال كان مرتفعًــا جــدًا حيــث المتوســط الحســابي بلــغ 
)4.5791( والانحــراف المعيــاري )54525.( بدرجــة موافقــة مرتفعــة جــدًا، أمــا مــن حيــث الفقــرات 
فقــد كانــت جميــع الفقــرات درجــات موافقتهــا مرتفعــة جــدًا، ومــن حيــث الترتيــب فقــد جــاءت الفقــرة 
ــة  ــاء ثق ــي بن ــال ف ــى »يُســهم الاتصــال المؤســسي الفعَّ ــي تنــص عل ــى، وال ــة الأعل ــي المرتب ــم )1( ف رق
الجمهــور وتعزيــز ســمعة المؤسســة« بمتوســط حســابي )4.78( وانحــراف معيــاري )543.( بدرجــة 
موافقــة مرتفعةجــدًا، مقارنــة بالفقــرة رقــم )10( الــي جــاءت فــي المرتبــة الأدنــى، والــي تنــص علــى 
»يتــم عقــد المؤتمــرات والنــدوات والمحاضــرات للتعريــف بالخدماتووســائل الوصــول اليهــا« بمتوســط 

حســابي )4.39( وانحــراف معيــاري )827.( بدرجــة موافقــة مرتفعــة جــدًا.
ــات جــاء  ــي إدارة الأزم ــال ف ــة الاتصــال المؤســسي الفع ــة بأهمي ــأن المعرف ــج ب ــن النتائ ــح م يتض

مرتفعًــا جــدًا، وهــذه النتيجــة تتفــق مــع دراســة )قاســم والحلــو، 2020( الــي أوضحــت أن المديريــن 
يتبعــون أســلوبين فــي إدارة الأزمــة همــا المعرفــي والســلوكي مقارنــة بالأســلوب التجنبي،وتتفــق مــع دراســة 
)أحمــد وجنيــد، 2021( الــي أكــدت علــى أن الاتصــال المؤســسي لــه دور كبيــر فــي تحســين ســمعة 
وصــورة المنظمــات، وتحديــد الأهــداف الــي تســعى إلــى تحقيقهــا هــذه المنظمــات، كمــا تتفــق أيضًــا 
مــع دراســة )ياســين، 2022( الــي أظهــرت أظهــرت النتائــج وجــود عاقــة معنويــة بــين إدارة الأزمــات 
المصرفيــة والســمعة المؤسســية، مؤكــدة علــى أهميــة الإدارة الفعالــة للأزمــات فــي الحفــاظ علــى وتحســين 
الســمعة المؤسســية للبنوك،وأظهــرت دراســة )علــي، 2021( أن أســاليب الاتصــال الحديثــة والإعــام 

الجديــد لهــا دور كبيــر داخــل أنظمــة الاتصــال المؤســسي،
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إجابــة الســؤال الفرعــي الثانــي: )مــا دور الاتصــال المؤســي ف إدارة الأزمــات 

وتحقيــق أمــن وســامة الحجــاج والمعتمريــن( وللإجابــة علــى هــذا الســؤال تــم إعــداد الجــدول 

الآتــي:
جدول )10( يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات دور الاتصال المؤسي ف إدارة 

الأزمات وتحقيق أمن وسامة الحجاج والمعتمرين مع رتبتها ودرجة تمثيلها

الفقراتم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري

درجة 

الموافقة
الترتيب

1
تُصدر المؤسسة مجلة خاصة تتناول آخر المستجدات والتطورات 

في مجال خدمات الحجاج والمعتمرين.
9مرتفعة جدًا4.32.863

2
مقابلة المعتمرين والحجاج عن طريق موظفين مؤهلين لإعطاء صورة 

لائقة وذلك عندما تواجه المستفيد مشكلة معينة
	مرتفعة جدًا4.49.759

3

يتم التواصل مع الحجاج والمعتمرين عن طريق الموقع الإلكتروني 
الرسمي للمؤسسة وتطبيقات التواصل الاجتماعي المختلفة بحيث 

تُمكن المستفيد من اختيار الخدمة الي يحتاجها دون عناء 
	مرتفعة جدًا4.42.768

4

يُمكن لاتصال المؤسسي من الإدارة المثالية لازمات من خال 
توجيه الرسائل العامة والتفاعل مع وسائل الإعام، وتقديم 

الإرشادات الازمة للموظفين والعماء.
4مرتفعة جدًا4.53.674

5

يمكن لاتصال المؤسسي في مجال إدارة الأزمات من تعزيز الثقة 
بين المؤسسة والجمهور والحفاظ على السمعة الطيبة من خال 

تقديم المعلومات باستمرار بشكل شفاف وصادق.
	مرتفعة جدًا4.47.731

	
يُمكن الاتصال المؤسسي من تحديد الأولويات وتنسيق الجهود 

الداخلية والخارجية من اجل إدارة الأزمات بفاعلية۔
1مرتفعة جدًا4.58.654

	

يُمكن الاتصال المؤسسي في مجال إدارة الأزمات من تعزيز 
العاقات العامة للمؤسسة مع الجمهور ووسائل الإعام والأطراف 

المعنية.
3مرتفعة جدًا4.55.657

	
يُمكن الاتصال المؤسسي في مجال إدارة الأزمات من تقديم 

الرسائل الصحيحة والتوجيه السليم لوسائل الإعام 
5مرتفعة جدًا4.52.674

9
يُمكن الاتصال المؤسسي في مجال إدارة الأزمات من تقليل الأضرار 

الناجمة عن التغطية الإعامية السلبية.
2مرتفعة جدًا4.57.714

 المتوسط

 الحسابي

العام

مرتفعة جدًا4.4944.62463

)spss( المصدر: إعداد الباحثات استنادًا إلى مخرجات

       
مــن الجــدول )10( تبــين دور الاتصــال المؤســسي فــي إدارة الأزمــات وتحقيــق أمــن وســامة الحجــاج 
والمعتمرين،مــن حيــث دور الاتصــال المؤســسي فــي إدارة الأزماتــكان مرتفعًــا جــدًا حيــث المتوســط 
ــغ )4.4944( والانحــراف المعيــاري )62463.( بدرجــة موافقــة مرتفعــة جــدًا، أمــا مــن  الحســابي بل
حيــث الفقــرات فقــد كانــت جميــع الفقــرات درجــات موافقتهــا مرتفعــة جــدًا، ومــن حيــث الترتيــب فقــد 
جــاءت الفقــرة رقــم )6( فــي المرتبــة الأعلــى، والــي تنــص علــى »يُمكــن الاتصــال المؤســسي مــن تحديــد 
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الأولويــات وتنســيق الجهــود الداخليــة والخارجيــة مــن اجــل إدارة الأزمــات بفاعليــة« بمتوســط حســابي 
ــي  ــم )1( ال ــرة رق ــة بالفق ــة جــدًا، مقارن ــة مرتفع ــاري )654.( بدرجــة موافق )4.58( وانحــراف معي
جــاءت فــي المرتبــة الأدنــى، والــي تنــص علــى »تُصــدر المؤسســة مجلــة خاصــة تتنــاول آخــر المســتجدات 
والتطــورات فــي مجــال خدمــات الحجــاج والمعتمريــن« بمتوســط حســابي )4.32( وانحــراف معيــاري 

)863.( بدرجــة موافقــة مرتفعــة جــدًا.
يتضــح مــن النتائــج بــأن دور الاتصــال المؤســسي الفعــال فــي إدارة الأزمــات فــي قطــاع الحــج والعمــرة 
جــاء مرتفعًــا جــدًا، وهــذه النتيجــة تتفــق مــع دراســة )الفهــمي وزويــد، 2023( الــي أثبتــت أن لإدارة 
ــج أن إعــداد  ــا أوضحــت النتائ ــن للحجــاج، كم ــق الســامة والأم ــي تحقي ــر ف ــات دور مهــم وكبي الأزم
فريــق عمــل مختــص تعتبــر مــن أهــم العوامــل تنبــؤاً فــي مجــال إدارة الأزمــات لتحقيــق الســامة والأمــن 
للحجاج،وأختلفــت نتائــج الدراســة الحاليــة مــع دراســة )العتيــبي، 2019( الــي أوضحــت عــدم اهتمــام 
وتقديــر المؤسســات بمكانــة وأهميــة العاقــات العامــة فــي إدارة الأزمــات، وعــدم توافــر الكــوادر المؤهلــة 

لإدارة الأزمــات.

إجابــة الســؤال الفرعــي الثالــث: )مــا هــو دور الاتصــال المؤســي الفعــال ف إدارة 

الأزمــات لتحقيــق أهــداف قطــاع الحــج والعمــرة( وللإجابــة علــى هــذا الســؤال تــم إعــداد 

ــي: الجــدول الآت

جدول )11( يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات دور الاتصال المؤسي الفعال ف 

إدارة الأزمات لتحقيق أهداف قطاع الحج والعمرة مع رتبتها ودرجة تمثيلها

الفقراتم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
الترتيبدرجة الموافقة 

1
توجد خطة مسبقة للتعامل مع الأزمات في الاتصال 

المؤسسي في قطاع الحج والعمرة
5مرتفعة جدًا4.49.745

2
يتشارك العاملين في الاتصال المؤسسي مع المديرين في 

وضع الخطط المستقبلية لإدارة الأزمات.
12مرتفعة جدًا4.39.737

3
تتسم الخطط لاستعداد المبكر لازمات بالمرونة في 

تطبيقها
9مرتفعة جدًا4.42.669

4
توجد برامج تدريبية للعاملين في الاتصال المؤسسي على 

الاستعداد المبكر لمواجهة الأزمات.
	مرتفعة جدًا4.45.744

5

هناك تنسيق مسبق مع جميع الجهات المشاركة في 
الاتصال المؤسسي في قطاع الحج والعمرة لاستعداد 

المبكر لمواجهة الأزمات.
10مرتفعة جدًا4.41.805

	
يوجد تحديث وتطوير مستمر لخطط ادارة الأزمات في 

الاتصال المؤسسي في قطاع الحج والعمرة.
13مرتفعة جدًا4.36.732
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تضع المؤسسة خطط ادارة الأزمات بالتعاون مع الخبراء 

من الجامعات والمعاهد.
	مرتفعة جدًا4.43.685

	
توجد خطط بديلة لادارةالأزمات في حالة تعثر احدى 

الخطط الرئيسية.
11مرتفعة جدًا4.40.711

9
الخطط المستقبلية لادارةالأزمات تتم بناء على 

استطاع قاصدي المسجد الحرام في العام الماضي.
14مرتفعة جدًا4.33.779

10
الخطط الموجودة لادارةالأزمات في الوقت الحالي كافية 

وتؤدي الغرض منها.
15مرتفعة 4.101.020

11
يشجع التخطيط المبكر لإدارة الأزمة على ابتكار الحلول 

المنطقية لمواجهة الأزمات۔
1مرتفعة جدًا4.58.622

12
يسهم الاستعداد المبكر علي تقليل التهديدات والمخاطر 

المسببة لحدوث الأزمات
3مرتفعة جدًا4.55.672

13
يساعد الاستعداد المبكر على تحديد كل الفرص المتاحة 

لتخطي الأزمة
2مرتفعة جدًا4.57.655

14
للعاملين في الاتصال المؤسسي دور كبير في تحسين 

مستوى الجاهزية للتعامل مع الأزمات۔
4مرتفعة جدًا4.51.745

15
تتميز الخطة المستقبلية لمواجهة أزمات قطاع الحج 

والعمرة بالمرونة والسهولة في تطبيقها
	مرتفعة جدًا4.44.743

المتوسط 

الحسابي 

العام

مرتفعة جدًا4.4287.6.877

)spss( المصدر:إعداد الباحثات استنادًا إلى مخرجات

مــن الجــدول )11( تبــين دور الاتصــال المؤســسي الفعــال فــي إدارة الأزمــات لتحقيــق أهــداف قطــاع 
ــا جــدًا حيــث  الحــج والعمــرة، مــن حيــث دور الاتصــال المؤســسي الفعــال فــي إدارة الأزمــات كان مرتفعً
المتوســط الحســابي بلــغ )4.4287( والانحــراف المعيــاري )61877.( بدرجــة موافقــة مرتفعــة جــدًا، 
ــث  ــن حي ــة جــدًا، وم ــا مرتفع ــرات درجــات موافقته ــع الفق ــت جمي ــد كان ــرات فق ــث الفق ــن حي ــا م أم
الترتيــب فقــد جــاءت الفقــرة رقــم )11( فــي المرتبــة الأعلــى، والــي تنــص علــى »يشــجع التخطيــط 
المبكــر لإدارة الازمــه علــى ابتــكار الحلــول المنطقيــة لمواجهــة الأزمــات« بمتوســط حســابي )4.70( 
وانحــراف معيــاري )691.( بدرجــة موافقــة مرتفعــة جــدًا، مقارنــة بالفقــرة رقــم )10( الــي جــاءت فــي 
المرتبــة الأدنــى، والــي تنــص علــى »الخطــط الموجــودة لإدارة الأزمــات فــي الوقــت الحالــي كافيــة وتــؤدي 
الغــرض منهــا« بمتوســط حســابي )4.10( وانحــراف معيــاري )1.020( بدرجــة موافقــة مرتفعةجــدًا.

ويتضــح مــن النتائــج  بــأن الاســتعداد المبكــر للأزمــات  للعاملــين بقطــاع الحــج والعمــرة جــاء 

مرتفعًــا جــدًا، وهــذه النتيجــة تتفــق مــع دراســة )بشــير وآخــرون، 2022( التيأثبتــت وجــود أثــر 
لاســتراتيجية المــوارد البشــرية علــى إدارة الأزمــات، كمــا أوضحــت النتائــج أن لإدارة الأزمــات العديــد مــن 

ــة مــن المخاطــر. ــة والوقاي المراحــل منهــا الاستكشــاف والاســتعدادات والحماي
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الــي تواجــه الاتصــال  التحديــات  هــي  )مــا  الرابــع:  الفرعــي  الســؤال  إجابــة 

ــم إعــداد الجــدول  ــذا الســؤال ت ــى ه ــة عل ــرة( وللإجاب ــج والعم ــاع الح ــال ف قط ــي الفع المؤس

الآتــي:
جدول )12( يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات التحديات الي تواجه الاتصال 

المؤسي الفعال ف قطاع الحج والعمرةمع رتبتها ودرجة تمثيلها

الفقراتم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
الترتيبدرجة الموافقة 

1
حدوث الأزمات والمشكات بشكل فجائي وغير متوقع، 

مما يصعب التعامل معها بفعالية.
	مرتفعة جدًا4.32.963

2

سرعة انتشار المعلومات المغلوطة على الإنترنت يجعل 
من الصعب التحكم في إدارة الأزمة، ويحتاج الأمر إلى 

استراتيجيات فعالة لإدارة السمعة الإلكترونية.
1مرتفعة جدًا4.53.745

3

يتوقع الجمهور اليوم مزيدًا من التفاعل والمشاركة، وهذا 
يضع ضغطًا إضافيًا على قطاع الحج والعمرة ليكون 
متفاعاً ومشارك في تجارب العماء والمستخدمين.

5مرتفعة جدًا4.38.838

4

قد يواجه القطاع تحديات في التعامل مع اللغة والثقافة 
المختلفة، ويحتاج الأمر إلى استراتيجيات مائمة 

ال. للتواصل الفعَّ
3مرتفعة جدًا4.45.770

٥

التشريعات واللوائح الخاصة بالاتصال المؤسسي قد 
تتغير، ويجب على المؤسسات المتعاونة مع وزارة الحج 
والعمرة أن تتبنى التغييرات وتلتزم بها لتجنب المشاكل 

القانونية.

2مرتفعة جدًا4.53.758

٦

تضخم عدد الحجاج والمعتمرين يتسبب في صعوبة 
إدارة الأزمة، حيث تتأخر استجابة الطوارئ وتقييد 

حركات الإغاثة.
	مرتفعة جدًا4.211.047

٧

انتشار الأمراض والأوبئة المعدية بين الحجاج والمعتمرين 
يؤثر بشكل كبير على إدارة الأزمات في قطاع الحج 

والعمرة.
4مرتفعة جدًا4.43.967

المتوسط 

الحسابي 

العام

مرتفعة جدًا74973..4.407

)spss( المصدر:إعداد الباحثات استنادًا إلى مخرجات

مــن الجــدول )12( تبــين التحديــات الــي تواجــه الاتصــال المؤســسي الفعــال فــي قطــاع الحــج 
ــا حيــث المتوســط  ــي تواجــه الاتصــال المؤســسي الفعــال كان مرتفعً ــات ال والعمــرة، مــن حيــث التحدي
ــن  ــا م ــة جدًا،أم ــة مرتفع ــة موافق ــاري )74973.( بدرج ــراف المعي ــغ )4.4071( والانح الحســابي بل
حيــث الفقــرات فقــد كانــت جميــع الفقــرات درجــات موافقتهــا مرتفعــة جــدًا ومــن حيــث الترتيــب فقــد 
جــاءت الفقــرة رقــم )2( فــي المرتبــة الأعلــى، والــي تنــص علــى »ســرعة انتشــار المعلومــات المغلوطــة علــى 
الإنترنــت يجعــل مــن الصعــب التحكــم فــي إدارة الأزمــة، ويحتــاج الأمــر إلــى اســتراتيجيات فعالــة لإدارة 
الســمعة الإلكترونيــة« بمتوســط حســابي )4.53( وانحــراف معيــاري )745.(، مقارنــة بالفقــرة رقــم 
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)1( الــي جــاءت فــي المرتبــة الأدنــى، والــي تنــص علــى »تضخــم عــدد الحجــاج والمعتمريــن يتســبب فــي 
صعوبــة إدارة الأزمــة، حيــث تتأخــر اســتجابة الطــوارئ وتقييــد حــركات الإغاثــة« بمتوســط حســابي 

)4.21( وانحــراف معيــاري )1.047( بدرجــة موافقــة مرتفعةجــدًا.
ــي قطــاع الحــج  ــات ف ــي يمكــن أن تواجــه إدارة الأزم ــات ال ــأن المعوق ــج  ب ــن النتائ ــح م ويتض

والعمــرة جــاء مرتفعًــا جــدًا، وهــذه النتيجــة تتفــق مــع دراســة )لأســمري، 2022( التيأظهــرت وجــود 
أبعــاد ومؤشــرات مثــل بُعــد إدارة الأزمــات يتــم تطبيقــه داخــل المنظمــات لتحقيــق مواجــه أفضــل للأزمــات 

فــي المســتقبل.

إجابةالســؤال الفرعــي الخامــس: )مــا المقترحــات لتطويــر قــدرات العاملــين ف 

قطــاع الحــج والعمــرة علــى مواجهــة الأزمــات( وللإجابــة علــى هــذا الســؤال تــم إعــداد الجــدول 

الآتــي:

جدول )13( يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات المقترحات لتطوير قدرات العاملين 

ف قطاع الحج والعمرة على مواجهة الأزمات مع رتبتها ودرجة تمثيلها

الفقراتم
المتوسط  

الحسابي

الانحراف 

المعياري
الترتيبدرجةالموافقة

1
توجد قاعدة بيانات متكاملة تسهم بصورة فعالة في التغلب 

على الأزمات في قطاع الحج والعمرة
4متوسطة4.47.717

2
للمؤسسة موقع الكتروني متاح للجميع وسهل الاستخدام 

مما يساهم في التواصل الفعال
2مرتفعةجدًا4.53.717

3
تسعى المؤسسة إلى تقديم دورات عن بعد للموظفين 
لتدريبهم على ادارة الأزمات في قطاع الحج والعمرة

3مرتفعةجدًا4.49.759

4
يتوفر في المؤسسة الأجهزة تقنية ذات الكفاءة العالية لإدارة 

الاتصال المؤسسي في قطاع الحج والعمرة
6مرتفعةجدًا4.45.770

5
خطط التدخل السريع تدار من خال أحدث التقنيات 

وأجهزة الاتصالات المتطورة
5مرتفعةجدًا4.47.731

	
يوجد اتصال فعال وتنسيق مستمر بين كافة العاملين في 

الاتصال المؤسسي في مجال إدارة الأزمة.
	مرتفعةجدًا4.44.783

	
الاستفادة من المستحدثات التكنولوجيا لتوفير المعلومات 
الحيوية وتحسن إدارة الأزمات في قطاع الحج والعمرة. 

4.58
1مرتفعةجدًا638.

	
محاكاة الأزمات وإعداد العديد من التدريبات العملية على 

مواجهة الأزمات.
2 مكررمرتفعةجدًا4.53.717

المتوسط 

الحسابي 

العام

مرتفعة4.4950.60847

)spss(المصدر:إعدادالباحثات استنادًا إلى مخرجات
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مــن الجــدول )13( تبــين المقترحــات لتطويــر قــدرات العاملــين فــي قطــاع الحــج والعمــرة علــى 
ــا  ــكان مرتفعً ــة الأزمات ــى مواجه ــين عل ــدرات العامل ــر ق ــث المقترحــات لتطوي ــن حي ــة الأزمات،م مواجه
جــدًا حيــث المتوســط الحســابي بلــغ )4.4950( والانحــراف المعيــاري )60847.( بدرجــة موافقــة 
مرتفعــة جــدًا، أمــا مــن حيــث الفقــرات فقــد كانــت جميــع الفقــرات درجــات موافقتهــا مرتفعــة جــدًا، 
ومــن حيــث الترتيــب فقــد جــاءت الفقــرة رقــم )7( فــي المرتبــة الأعلــى، والــي تنــص علــى »الاســتفادة 
ــي قطــاع الحــج  ــات ف ــة وتحســن إدارة الأزم ــات الحيوي ــر المعلوم ــا لتوفي ــن المســتحدثات التكنولوجي م
والعمــرة« بمتوســط حســابي )4.58( وانحــراف معيــاري )638.( بدرجــة موافقــة مرتفعــة جــدًا، 
ــال  ــى »يوجــد اتصــال فع ــي تنــص عل ــى، وال ــة الأدن ــي المرتب ــي جــاءت ف ــم )6( ال ــرة رق ــة بالفق مقارن
وتنســيق مســتمر بــين كافــة العاملــين فــي الاتصــال المؤســسي فــي مجــال إدارة الأزمــة« بمتوســط حســابي 

ــة جــدًا. ــة مرتفع ــاري )783.( بدرجــة موافق )4.44( وانحــراف معي
ويتضــح مــن النتائــج بــأن المقترحــات لتطويــر قــدرات العاملــين فــي قطــاع الحــج والعمــرة علــى 

مواجهــة الأزمــات، وزيــادة وعيهــم بمــدى خطــورة هــذه الأزمــات جــاء مرتفعًــا جــدًا، وهــذه النتيجــة تتفــق 
مــع دراســة )ســفلو والدرويــش، 2022( التيأثبتــت أن لاســتراتيجيات الحديثــة الخاصــة بــإدارة الأزمات 
العديــد مــن الآثــار علــى عمليــات التخطيــط، كمــا أوضحــت النتائــج أن اســتراتيجية تفتيــت الأزمــة هــي 

أهــم الاســتراتيجيات الحديثــة المتبعــة فــي المؤسســة.

النتائج :

 أثبتــت النتائــج الخاصــة بــدور الاتصــال المؤســسي الفعــال فــي الاســتعداد المبكــر للأزمــات للعاملــين 
فــي قطــاع الحــج والعمــرة الــدور الإيجابــي الكبيرلاتصــال المؤســسي الفعالفــي الاســتعداد المبكــر للأزمات 
للعاملــين فــي قطــاع الحــج والعمــرة. ومــن خــال التحليــل الاحصائــي للبيانــات تبــين للباحثــات النتائــج 

الآتية:
أوضحــت النتائــج بــأن دور الاتصــال المؤســسي الفعــال فــي الاســتعداد المبكــر للأزمــات للعاملــين فــي  -  1

قطــاع الحــج والعمرةجــاء مرتفعًــا جــدًا بشــكل عــام.
ــى 2 -   ــام، ممايشــير إل ــا جــدًا بشــكل ع ــة الاتصــال المؤســسي جــاء مرتفعً ــج بأنأهمي  أشــارت النتائ

أهميــة بنــاء قــدرات الاتصــال المؤســسي فــي قطــاع الحــج والعمــرة لإدارة الأزمــات بشــكل فعــال، وضــرورة 
تطويــر اســتراتيجيات اتصاليــة متقدمــة لتحقيــق أهــداف القطــاع.

بينــت النتائــج أن دور الاتصــال المؤسســيالفعال فــي إدارة الأزمــات لتحقيــق أهــداف قطــاع  -  3
الحــج والعمــرة جــاءت مرتفعــة جــدًا.

 كمــا أشــارت النتائــج بــأن التحديــات الــي تواجــه الاتصــال المؤســي الفعــال ف قطــاع 4 -  
الحــج والعمــرة جــاءت مرتفعــة جــدًا بشــكل عام،كمــا تشــير النتائــج إلــى أن التحديــات الــي تواجــه 
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ــز الاســتعداد والتأهــب  الاتصــال المؤســسي فــي هــذا القطــاع تســتدعي اتخــاذ إجــراءات وتدابيــر لتعزي
لمواجهــة الأزمــات بشــكل فعــال.

كمــا أشــارت النتائــج بــأن المقترحــات لتطويــر قــدرات العاملــين فــي قطــاع الحــج والعمــرة علــى  -  5
مواجهــة الأزماتجــاءت مرتفعــة جــدًا بشــكل عــام.

التوصيات:

     بناءً على نتائج الدراسة يوصي البحث بما يلي:
تعزيــز برامــج التدريــب والتطويــر للعاملــين فــي مجــال الاتصــال المؤســسي، لتعزيــز قدراتهــم فــي  - 1

إدارة الأزمــات بشــكل فعــال والاســتعداد المبكــر لهــا.
وضــع خطــط اســتراتيجية لاتصــال تهــدف إلــى تحســين التواصــل مــع العمــاء والشــركاء  - 2

والجهــات المعنيــة خــال الأزمــات.
 تعزيــز التأهــب والاســتعداد للأزمات،ينبغــي علــى القطــاع اتخــاذ إجــراءات لتعزيــز التأهــب 3 - 

ــة للتعامــل مــع ســيناريوهات  والاســتعداد للأزمــات، مــن خــال إنشــاء خطــط طــوارئ وتدابيراحترازي
مختلفــة.

تعزيــز التواصــل مــع الجمهــور مــن خــال اســتخدام وســائل الاتصــال المتقدمــة وإطــاق حمــات  - 4
توعيــة لتعزيــز الــوعي بأهميــة إدارة الأزمــات والاســتعداد المبكــر لهــا. 

تشــجيع تبــادل المعرفــة والخبــرات فــي مجــال إدارة الأزمــات مــع الجهــات ذات الصلــة، لتحســين  - 5
الاســتجابة والتأهــب للأزمــات المحتملــة.
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