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تهــدف الدراســة إلــى توصيــف طبيعــة اتصــالات إدارة الأزمــات )ممثلــة في اتصــالات إدارة القضايــا، واتصــالات 
أثنــاء الأزمــات، وتقييــم مــا بعــد الأزمــات( في الشــركات الخاصــة العائليــة العاملــة في مصــر – نظــرًا لأهميــة هــذا 
القطــاع مــن الشــركات- حيــث تمثــل الشــركات المصريــة المملوكــة لعائــات 91 ٪ مــن إجمالــي شــركات القطــاع 
الخــاص بمصــر، وتســهم تلــك الشــركات بحوالــي 41-71 % مــن النــاتج الإجمالــي القومــي المصــري، كمــا تســتهدف 
هــذه الدراســة تحديــد طبيعــة العلاقــة بــن اتصــالات إدارة الأزمــات في هــذه الشــركات وثقــة العاملــن في إدارتهــا 
ــة،  ــة بأبعادهــا كاف ــة التنظيمي ــم لســلوكيات المواطن ــى تبنيه ــك عل ــا(، وانعكاســات ذل ــة ومجالاته )مســتوى هــذه الثق
وذلــك بالتطبيــق علــى عينــة متاحــة قوامهــا )200( مفــردة مــن العاملــن في الإدارات المتنوعــة بعينــة مــن الشــركات 
الخاصــة العائليــة العاملــة في القطاعــن الإنتاجــى والخدمــي حجمهــا )10( شــركات، بواقــع )20( مفــردة بــكل 
شــركة، وقــد تنوعــت هــذه الإدارات مــا بــن إدارة الإنتــاج، وإدارة التخطيــط، وإدارة العلاقــات العامــة، وإدارة التســويق، 

والإدارة الماليــة، وإدارة الشــئون القانونيــة، وإدارة التدريــب، وإدارة الأمــن، وكشــفت نتائــج الدراســة عــن مــا يلــى:

ــا في الشــركات الخاصــة العائليــة مــن  ــة إحصائيــة بــن طبيعــة اتصــالات إدارة القضاي - هنــاك علاقــة ذات دلال
منظــور العاملــن بهــا وثقتهــم التنظيميــة، وعلاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن طبيعــة اتصــالات إدارة القضايــا في 

ــة. ــة التنظيمي ــاد ســلوكيات المواطن ــم لأبع ــدل تبنيه ــا ومع ــن به ــة مــن منظــور العامل الشــركات الخاصــة العائلي

الكلمــات الدالــة: اتصــالات إدارة القضايــا، اتصــالات إدارة الأزمــات، الثقــة التنظيميــة للعاملــن، ســلوكيات المواطنــة 
التنظيميــة للعاملين.

The study aims to characterize the nature of crisis management communi-
cations (issues management communications, communications during crises, 
post-crisis assessment) in private family companies operating in Egypt . This 
study also aims to determine the nature of the relationship between crisis man-
agement communications in these companies and employees’s organizational 
trust (the level and scope of this trust), and its implications of their adoption of 
organizational citizenship behaviors (OCB). By applying to a sample of (200) em-
ployees in the various departments in (10) private family companies. The results 
of the study revealed the following:

- There is a statistically significant relationship between the nature of issues 
management communications in family private companies from the perspective 
of their employees and their organizational trust, and a statistically significant re-
lationship between the nature of issues management communications in family 
private companies from the perspective of their employees and their adoption of 
organizational citizenship behaviors.

Keywords: issues management communications, crisis management commu-
nications, employees’ organizational trust, employees’ organizational citizen-
ship behaviors.
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تواجه المنظمات على اختلاف أنواعها عديدًا من الأزمات، هذه الأزمات تحدث في مراحـل 
مختلفة مـن حيـاة المنظمـة، وتختلـف هـذه الأزمـات مـن حيـث شـدتها ودرجـة تأثيرهـا علـى 

وفى ضوء الثورة التكنولوجية التي يعيشـها العـالم الآن في مجـال   استمرار المنظمة وبقائها،
تصالات، التي تنقل الأحداث والأزمات وتسهم بشكل كبير في سرعة معالجتهـا الإعلام والا

وقوعها من أي مكـان في العـالم؛ هـذا فضـلاً عـن كثـرة الأزمـات التـي تعـاني منهـا دول فور  
أصـــبحت الأزمـــات التـــي تتعـــرض لهـــا عيـــة، العـــالم، خاصـــة الناتجـــة عـــن الكـــوارث الطبي

مًا كبيـرًا لتزايـدها المسـتمر، وتكاليفهـا بالنسـبة المنظمات على اختلاف أنواعها تلقى اهتما
الأكثر من ذلك أن تلك الأزمات قد تحدث بدون سـابق إنـذار؛ الأمـر للمنظمات والمجتمع، و

  .1الذي قد يحول دون تجنبها
ا مـا تكشـف عـن غيـاب وقد أوضـحت الدراسـات   العلميـة أن الإدارة السـيئة للأزمـات دائمـً

ء تنفيذها، ولكن في المقابل لـن تـؤدي الاتصـالات الممتـازة خطة اتصالات شاملة، أو عن سو
فخطة اتصالات الأزمة هي جزء فقـط ممـا يتحـتم عملـه   بمفردها إلى التغلب على الأزمة؛

إدارة الأزمـات، وهنـاك ضـرورة إلـى الاهتمـام في الممارسات الجيدة للقائمين بالاتصـال في  
ب الفنيــة لاتصــالات الأزمــات إلــى بتوســيع مجــال ممــارس الاتصــال إلــى أبعــد مــن الجوانــ

، ومـن هـذه المتغيـرات 2وكفـاءةالاهتمام بمتغيرات أخـرى مهمـة تتـأثر بـإدارة الأزمـة بنجـاح  
  ثقة العاملين في إدارة المنظمات.  

ـــ ـــوم الثقـ ـــال مفهــ ـــؤخرًا نـ ــال مــ ـــي مجـ ـــاحثين فـ ـــن البــ ـــعًا مـ ـــًا واســ ـــة اهتمامـ ة التنظيميــ
ـــ ـــة، الاتصــالات المؤسســية بعـــدما ك ـــوم النفـــسية والاجتماعي ان مجـــال الاهتمـــام فـــي العل

ظيميــــة وقتــــًا طــــويلاً، ولكــــن يمكــــن أن تنتهـي في لحظـة مـا؛ ويستغرق بنــــاء الثقــــة التن
ظمات إلى أن تجهز نفسها ليس فقط لكسب الثقة؛ بل للحفاظ علـى هـذه لذلك تحتاج المن

ـــة هـ ـــة؛ فالثقــــ ـــاعي الثق ـــال الاجتمـــــــ ـــر رأس المــــ ـــن عناصــــ ـــاني مــــ ـــصر الثــــ ـــي العنــــ ـــ
  .3ـــــــد القابليــــــــة الاجتماعيــــــــةبعـ
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فائـدة إذ كـان يتخلـل المنظمـة عـدة مــستويات إداريـة الباحثون أن الثقـة تـصبح أكثــر  وأكـد
  والعـاملين.  مــن الإدارة العليـا إلى المـشرفين

كما أثبتـت البحـوث التـي أجريـت مـؤخرًا أهميـة كبيرة للثقة التنظيمية فـي تحديـد ســلوك 
ـــا  ـــزام التنظيمــي، والرضـــ ــى وجــه الخصــوص، والالتــ ـــة عل ـــة التنظيمي ـــوظيفي، المواطن الــ

ا أنهـا والإدارة الناجحــــة للتغيــيـــر والعمــــل الجمـــــاعي، وفاعليـة الأداء الت نظيمـــي، وأيضـً
  ضـرورية للتكيـف مـع التغييـر والتطـوير.

وتظهر أهمية كل هذه المتغيرات في الشركات الخاصة العائلية على وجه الخصوص؛ حيـث 
ركات يتزايــد دورهــا في تحقيــق التنميــة الاقتصــادية تؤكــد الدراســات العلميــة أن هــذهً الشــ

ا في مختلف المجتمعات على اخـتلاف نظمهـا والاجتماعية نتيجة تزايد أعدادها، وأحجامه
حيث تعد الشركات العائلية النمـوذج السياسية والاجتماعية، أو درجة تقدمها الاقتصادي،  

  .الأكثر شيوعًا لمنظمات الأعمال في مختلف الدول
توصيف طبيعة اتصالات إدارة الأزمات على ما سبق، يمكن تحديد موضوع الدراسة في  بناء  

تقيـيم مـا بعـد الأزمـات) في صالات إدارة القضايا، واتصالات أثناء الأزمـات، و(ممثلة في ات
 -نظـرًا لأهميـة هـذا القطـاع مـن الشـركات   –الشركات الخاصة العائلية العاملة في مصر  

 الخـاص  القطـاع  شركات  إجمالي  من  ٪91رية المملوكة لعائلات  حيث تمثل الشركات المص
، المصـري  القـومي  الإجمـالي  النـاتج  مـن  ٪71-41  بحـوالي  الشـركات  تلـك  وتسـهم  بمصر،

كما تستهدف هذه الدراسة رصد طبيعة تـأثير اتصـالات إدارة الأزمـات في هـذه الشـركات 
ومجالاتها)، وانعكاسات ذلـك علـى تبنـيهم على ثقة العاملين في إدارتها (مستوى هذه الثقة 

  .لسلوكيات المواطنة التنظيمية بأبعادها كافة
  أهمية الدراسة:

تتفق الدراسة مع توجهات إدارة الدولة المصـرية للاهتمـام بـرأس المـال البشـري، ورصـد   -
المتغيرات المؤثرة على مستوى أدائهم، سواء بشكل مباشر أو غير مباشر، التي منها طبيعـة 

  اتصالات إدارة الأزمات في الشركات.  
ن ندرة الدراسات التي تسهم هذه الدراسة في سد الفجوة البحثية في الأدبيات الناتجة ع-

سلوكيات المواطنة التنظيمية، ومتغيرات اتصـالية تتناول العلاقة بين مستوى ثقة العاملين و
كانـت تتنـاولهم مـن منظـور متمثلة في اتصالات إدارة الأزمـات؛ حيـث إن غالبيـة الدراسـات 

  إداري دون المنظور الاتصالي.
لأنهـا تطبـق علـى قطـاع مـن الشـركات  الدراسـة؛ هـذه مثـل لنتـائج تطبيقيـة أهميـة هناك-

العاملة في مصر لم يلق الاهتمام الكافي في الدراسـات الاتصـالية علـى الـرغم مـن أهميتـه، 
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هـذه الشـركات  علـى القـائمين انتبـاه لفـت ومحاولـة وهو قطاع الشركات الخاصة العائلية،
 هـذه الشـركات، وعلاقتها بمسـتوى ثقـة العـاملين في إدارة إدارة الأزماتاتصالات  لأهمية

  سلوكيات المواطنة التنظيمية. معدل تبنيهم لأبعاد  زيادة أجل من وهذا
  اهداف الدراسة:

  التعرف على مستوى الثقة التنظيمية للعاملين في الشركات الخاصة العائلية في مصر.-
  توصيف طبيعة اتصالات إدارة الأزمات بالشركات الخاصة العائلية في مصر.-
  لعاملين لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية في هذه الشركات.رصد معدل تبني ا-
التوصل إلى نموذج نظـري يـربط بـين اتصـالات إدارة الأزمـات ومسـتوى الثقـة التنظيميـة -

للعاملين ومعـدل تبنـيهم لأبعـاد سـلوكيات المواطنـة التنظيميـة يصـلح للتطبيـق في الشـركات 
  الخاصة العائلية.

  السابقة:الدراسات  
لاع علـــى أحـــدث الدراســـات العالميـــة والعربيـــة ذات الصـــلة بموضـــوع الدراســـة، ل الاط ـــمـــن خـــلا

توصلت الباحثة إلى أنــه يمكــن تقســيم هــذه الدراســات إلــى ثلاثــة محــاور رئيســية علــى النحــو 
  الآتي:

 :المحور الأول: الدراسات التي تناولت اتصالات إدارة الأزمات، ويمكن تقسيمها إلى  
  ومنها:  إدارة القضايا،  تناولت اتصالات دراسات

بهـدف التعـرف علـى القضـايا   4)2009الدراسة المسحية التي أجرتها "ريم أحمد عادل" (
المهمة التي واجهت المنظمات العاملة في مصر والاستراتيجيات الاتصالية التي تسـتخدمها 

تجنــب التــأثيرات  في إدارة هــذه القضــايا، وانعكاســات ذلــك علــى مــدى قــدرة المنظمــة علــى
حماية مصالحها، وذلك بالتطبيق على عينة عشـوائية طبقيـة مكونـة مـن السلبية للقضية و

) منظمة من المنظمات الإنتاجية والخدمية العاملة في مصر والتابعـة لقطـاع الأعمـال 60(
العــام والقطــاع الاســتثماري، كمــا اعتمــدت الباحثــة علــى دراســة الحالــة لقضــيتين (قضــية 

ــب ــ المطال ــة لمراقب ــة الوظيفي ــة الجوي ــدني المصــرية) و(قضــية  –ي الحرك ــران الم وزارة الطي
الشـركات العاملـة في   –التأثيرات الضارة للمحمول ومحطات التقوية على صـحة الإنسـان  

وأشـارت نتـائج الدراسـة إلـى أن المنظمـات الاسـتثمارية أكثـر   ،مجال الاتصـالات المحمولـة)
ا وممارســة  ا بالأســلوب العلمــي اللأنشــطة الرصــد البيئــي، وأكثــر اهتمامــً صــحيح في التزامــً

ــام، ــال العـ ــاع الأعمـ ــات قطـ ــن منظمـ ــة مـ ــايا المهمـ ــد القضـ ــة رصـ ــات  عمليـ ــا أن المنظمـ كمـ
الاستثمارية تستند في قراراتها لتحديد الاستراتيجية الاتصـالية الملائمـة لمعالجـة القضـية 

  ال العام.إلى معايير أكثر موضوعية من منظمات الأعم
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عـن   5)2010كوكـب الجميـل، سـراء سـالم فـؤاد" (لتـي أجرتهـا "سـرمد  الدراسة النظرية ا
طريق صياغة سيناريو محاكاة أزمة عربية مفترضة ومعرفة المتغيـرات الاقتصـادية المـؤثرة 
في حدوث هذه الأزمة، وذلك بالتطبيق علـى عينـة عمديـة مكونـة مـن أربـع مجموعـات مـن 

حتــى صــارت  1990ات التــي أعقبــت الــدول تعاقبــت الأزمــات الماليــة عليهــا خــلال الســنو
ة، وقد اختارت الباحثتان دولاً عربيـة لـم تحـدث بهـا أزمـات في باسم مجتمع الأزمات المالي

، وطبقــت عليهــا أســلوب المحاكــاة للأزمــات المحتملــة مســتقبلاً، 2003تلــك الحقبــة حتــى 
ات وأوضــحت نتــائج الدراســة مــن خــلال نظــام المحاكــاة للظــروف الاقتصــادية في المجموعــ

ث الأزمـــة الماليـــة، وأن ضـــعف الأربعـــة أن الســـعودية أكثـــر الـــدول المتوقـــع تعرضـــها لحـــدو
الاستثمارات سيكون أبرز الأسباب في حدوث الأزمات، إضافة إلى الـديون وعـدم الوضـوح 
والشــفافية بخصــوص الأوضــاع الماليــة، وأكــدت الباحثتــان ضــرورة تخصــيص نصــيب مــن 

  .العالمية والإنفاق على التنبؤ بالأزمات وإداراتهاالتمويل لدراسة الأزمات المالية 
  ات تناولت اتصالات إدارة الأزمات، ومنها:دراس

بهــدف  et al.  ,Britt Foget Johansen) "2016(6دراسـة الحالــة التـي أجراهــا "
التعرف على نوعية الاسـتراتيجيات الاتصـالية المسـتخدمة في إدارة الأزمـات التـي تتعـرض 

وكيف يمكن توظيف واستخدام مؤيدي المنظمات أثنـاء التعامـل مـع الأزمـات لها المنظمات،  
، وأوضــحت Telenorبيق علــى حالــة أزمــة شــركة ودورهــم في الــدفاع عنهــا، وذلــك بــالتط

% منهــا كانــت 18عليقــات التــى تم تحليلهــا كانــت تهــاجم الشــركة، و% مــن الت82النتــائج أن 
الإجـراءات التصـحيحية للتعامـل مـع الأزمـة، تؤيد الشركة، وأن الشركة اتبعت استراتيجية  

جية التبريــــر واســــتراتيجية الاعتــــذار، في حــــين اســــتخدم المؤيــــدون للشــــركة اســــتراتي
  .واستراتيجية الهجوم على الطرف الآخر

بهـدف  et al." ,"W. Timothy Coombs )2016( 7حية التـي أجراهـا الدراسة المسـ
لإنكار لحماية سمعتها، وذلـك بـالتطبيق علـى معرفة تأثير استخدام الشركة لاستراتيجية ا

 " بالولايــات المتحــدةMid-Western) مفــردة مــن طــلاب جامعــة "119وامهــا (عينــة ق
ظمات لاسـتراتيجية الإنكـار يـؤدي إلـى الأمريكية، وأظهرت نتائج الدراسة أن استخدام المن

قـد تتحسـن   الإضرار بسمعة المنظمة، وزيادة غضب أصحاب المصلحة، وأن سمعة المنظمـة
  وتصبح أكثر إيجابية عندما يتم استخدام استراتيجية العمل الإيجابي.  

بهـدف تحديـد  and Eyun Jung,Lan Ye) "2017(8دراسـة الحالـة التـي أجراهـا "
ــاء مــدركات أصــحاب ا ــي تســتخدمها المنظمــات أثن لمصــالح للاســتراتيجيات الاتصــالية الت

كة بــريتش بيتــروليم" الناتجــة عــن تســرب الأزمــات، وذلــك بــالتطبيق علــى حالــة أزمــة "شــر
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مـة علـى صـفحة النفط تحت سطح الماء، وأكدت النتائج الدور الحاسم للمعلومات عـن الأز
بة وكســـــب تأييـــــد الجمهـــــور الفيســـــبوك ودورهـــــا في تحديـــــد الاســـــتراتيجية المناســـــ

  اء.للاستراتيجيات التى استخدمتها الشركة في إدارة الأزمة، مثل استراتيجية إعادة البن
بهـدف  et al." ,Colleen Arendt )2017(9الدراسـة التحليليـة التـي أجراهـا كـل مـن 

تحديــد الاســتراتيجيات الاتصــالية التــي تســتخدمها المنظمــات عنــدما تواجــه أزمــات، مــن 
، وأكدت نتـائج 2016حتى عام    1986مجلة من عام    51مقالات في    110ل تحليل  خلا

ــرن الدراســة أن الإجــراءات التصــحيحية أك ــدما تقت ــك عن ا، وذل ــر الاســتراتيجيات نجاحــً ث
ــائج أن اســتراتيجي ــدت النت ــا أك ــز، كم ــل التعزي ــر باســتراتيجية أخــرى مث ــار مــن أكث ة الإنك

  ر.الاستراتيجيات استخدامًا في هذا الإطا
ــة حلمــي رشــاد موســى" ( ــا "أمين ــي أجرته بهــدف رصــد،  10)2020الدراســة المســحية الت

ت الاتصـالية المنظمات عينة الدراسة للعمليات والإجـراءاوتحليل، وتقييم أساليب ممارسة  
والإدارية في مرحلة ما بعد الأزمة وممارسات التعلم التنظيمي من الأزمـات، ومقارنـة ذلـك 

العلميــة المعياريــة؛ لتحديــد المعوقــات والتحــديات التــي قــد تقلــل مــن بالنمــاذج والتطبيقــات 
لإدارة الأزمات بمسـاريه الإداري والاتصـالي،  التعلم من الأخطاء في تطوير الأداء المؤسسي

لقطاعي الأعمال   ) من مسئولي الاتصالات بشركات تابعة80وطبقت الدراسة على عدد (
دراسـتي حالـة همـا: أزمـة سـقوط الطـائرة المدنيـة العام والاستثماري، كما أجـرت الباحثـة 

تـائج الدراسـة ، وكشفت ن2019، وأزمة اختطاف الطائرة المصريةKGL-9268الروسية  
ة في مرحلــة مــا بعــد الأزمــة تنحصــر علــى المســتوى أن ممارســات المنظمــات محــل الدراســ

المشــكلات  الإداري في إعــداد تقريــر لــلإدارة العليــا، يتضــمن توصــيات عــن الأزمــة وتحديــد
ومــواطن القصــور التــي واجهتهــا أثنــاء الأزمــة وتقيــيم الأضــرار الناتجــة عــن الأزمــة عليهــا 

وعلى المستوى الاتصالي تقوم المنظمات بجهود اتصالية مع الجمهور لإعـادة   وعلى الأفراد،
ــا الـــداخلي والخـــارجي،  ــا لضـــمان الثقـــة بجمهورهـ وتقـــديم الـــدعم النفســـي للعـــاملين بهـ

مـل، كمـا تعمـل المنظمـات علـى نشـر معلومـات عـن نتـائج الأزمـة وتـداعياتها اسـتمرارية الع
والمؤسســات غيــر الحكوميــة للتعــاون في تقــديم  علــى الجمهــور واســتثارة المشــاركة الشــعبية

وى كفــاءة إدارة المســاعدة للمتضــررين، كمــا كشــفت النتــائج عــن ارتفــاع معــدل تقيــيم مســت
القطــاع العــام، وكــذلك بالقطــاع الإنتــاجي عــن الأزمــة بعــد انتهائهــا بالقطــاع الخــاص عــن 

ا عــن تقيــ يم مســتوى كفــاءة الخــدمي، وأن أعضــاء مجلــس الإدارة هــم الجهــة المســئولة غالبــً
إدارة الأزمـــة بعـــد انتهائهـــا، يلـــيهم في الترتيـــب الاســـتعانة بفريـــق إدارة الأزمـــة ومستشـــار 

داخلية مـن أهـم المصـادر وأعضاء مجلس الإدارة معًا، وأن تقارير لجان التحقيق الخارجي  
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الأساســية التــي تعتمــد عليهــا المنظمــات محــل الدراســة لتقيــيم مســتوى كفــاءة خطــة إدارة 
  مة، يليها في المستوى الثاني تقارير الأداء للأفراد في القطاع محل الأزمة.الأز

  دراسات تناولت العوامل المؤثرة على كفاءة اتصالات إدارة الأزمات، ومنها:
  التواصل الاجتماعي:شبكات 

 Konstantinos Domdouzis et al."" )2016( 11الدراسـة التحليليـة التـي أجراهـا 
الأمنيـة ودورهـا أثنـاء  جتماعي في منع الأزماتر وسائل التواصل الابهدف التعرف على دو

الأزمة وبعدها، وذلـك مـن خـلال نظـام البيانـات والمعلومـات المتـوافر عليهـا لمنـع عديـد مـن 
شطة الإجرامية التي تحدث، وأوضحت النتائج أن وسائل التواصل الاجتماعي لهـا دور الأن

بعد حدوثها، وذلك عن طريق توفير المعلومـات في فتـرة كبير ومهم في إدارة الأزمات أثناء و
  زمنية قصيرة جدًا، وفى تصنيف البيانات وتجميعها.
بهـــدف فهـــم دور وســـائل  12)2017الدراســـة المســـحية التـــي أجرتهـــا "داليـــا عبـــد االله" (

التواصل الاجتماعي في اتصالات إدارة الأزمات، وذلك بالتطبيق على عينة متاحـة حجمهـا 
ة من مديري العلاقات العامة، أو التسويق بالمنظمات التابعة لقطاعي الأعمـال ) مفرد99(

ــائج الدرا ــة اســتخدمت 42ســة أن العــام والاســتثماري، وكشــفت نت % مــن المنظمــات بالعين
بالفعــل وســائل التواصــل الاجتمــاعي في اتصــالات إدارة أزمــات ســابقة، وأن نوعيــة المنــتج 

دى الاستعانة بوسائل التواصل الاجتمـاعي في خطـط الذي تقدمه المنظمة عامل مهم في م
  اتصالات الأزمة، ولم يكن لنمط ملكية المنظمة وجنسيتها دور في ذلك.

  القيادة التنظيمية:
تنـاول تـأثير أنمـاط بهـدف  13)2016أجرتهـا "ضـحى باسـل مظفـر" (دراسة الحالـة التـي  

) مـديرًا في 96نة مكونـة مـن (القيادة التنظيمية في إدارة الأزمات، وذلك بالتطبيق على عي
اســة عــن وجــود علاقــة تــأثير وارتبــاط دوائــر وزارة الكهربــاء العراقيــة، وكشــفت نتــائج الدر

إدارة الأزمـــات، وأن مســـتوى تـــأثير الأنمـــاط ذات دلالـــة معنويـــة بـــين الأنمـــاط القياديـــة و
  القيادية في إدارة الأزمات يزداد بوجود التخطيط الاستراتيجي.  

  ية:لية الاجتماعبرامج المسئو
بهدف التعرف علـى درجـة كفـاءة إدارة   14)2018دراسة الحالة الي أجرتها "مي محمود" (

علاقات المنظمات بجماهيرها الأساسـية أثنـاء الأزمـات في حـالتي الدراسـة "شـركة مصـر 
للطيــران، والجامعــة الأمريكيــة بمصــر" وعلاقتهــا بســمعة المنظمــات واتجاهــات وعواطــف 

جتماعيـة وتوصلت نتائج الدراسة إلى أهمية متغير مبادرات المسؤولية الا  الجمهور نحوها،
للمنظمة كمتغير مستقل له تأثيرات مباشرة على ما تعرضت له الصورة الذهنية للمنظمـة 
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ــل أفعــالاً وتكنيكــات داعمــة لإدارة اتصــالات  ــاء الأزمــة وبعــدها، كونهــا تمث مــن أضــرار أثن
وفعّال على معتقدات الجمهـور حـول كفـاءة إدارة الأزمـة الأزمة، وكونها تؤثر بشكل إيجابي  

  قتها بجماهيرها في موقف الأزمة.وإدارة علا
 :المحور الثاني: الدراسات التي تتناول الثقة التنظيمية، ومنها  

بهــدف فحــص  15)2014يوســف حامــد يوســف منــاع" (الدراســة المســحية التــي أجراهــا "
لتنظيمية من جانب، والالتزام التنظيمــي مـن جانـب العلاقة بين الثقة التنظيمية والعدالة ا

مفـردة) مـن العـاملين في  ٤٠٠ر، وذلـك بـالتطبيق علـى عينـة عشـوائية طبقيــة حجمهـا (آخ
الـــشركات العـــشر العاملــة في إنتــاج الــدواء التابعــة للشــركة القابضــة للأدويــة والكيماويــات 

لكبرى، وكشفت نتائج الدراسة عـن ـستلزمات الطبيـة (هولدي فارما) بمنطقة القاهرة اوالم
د من أبعاد الثقة التنظيمية، والعدالة التنظيميـة، والالتـزام التنظيمـى ارتفاع مستوى كل بع

إلــى حــد مــا لــدى العــاملين بقطــاع إنتــاج الــدواء عــن المتوســط العــام، وأن للثقـــة التنظيميــة 
ج التـي أسـفرت عنهـا ا علـى مسـتوى الالتـزام التنظيمـي، وعلـى أسـاس النتـائتأثيرًا واضـحً 

توى الالتـزام التنظيمـي بصـفة عامـة يميـل إلـى الارتفـاع هذه الدراسة يمكـن القـول أن مسـ
بـــين الأعلـــى في مســـتوى الثقـــة التنظيميـــة، الـــذين يـــزداد لـــديهم مــــستوى إدراك العدالـــة 

  .التنظيمية
 بهـدف الكشـف عـن دور  16)2014رتهـا "أميـرة خضـير كـاظم" (الدراسة المسحية التي أج

 تعزيز الالتزام التنظيمي، وذلك بـالتطبيق علـى عينـة عشـوائية حجمهـا الثقة التنظيمية في
) مفـــردة مـــن العـــاملين بخمســـة فـــروع مـــن مصـــرف الرافـــدين في محافظـــة النجـــف 67(

 العمـل بـزملاء الثقـة بعـد تقـدم بالعراق، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها:
 الثقـة بعـد بالمشـرفين، يليـه الثقـة بعـد التنظيمية، ثـم الثقة ادلأبع ترتيب الأولال في ليكون

التنظيميــة  الثقــة بــين معنويــة دلالــة ذاتيــة ارتباط وأن هنــاك علاقــة، العليــا بــالإدارة
 ارتباطيـة علاقـة وجـود عدم الدراسة أظهرتكما التنظيمي،  الالتزامووبزملاء  بالمشرفين

  الالتزام التنظيمي.ويا علال بالإدارة الثقة بين إحصائية دلالة ذات
ــر  Chen et al  ")2015( 17هــدفت الدراســة المســحية التــي أجراهــا " إلــى تحديــد أث

العدالة التنظيمية علـى الثقـة التنظيميـة والهويـة التنظيميـة، إضـافة إلـى قيـاس أثـر الثقـة 
التنظيميـــة بأبعادهـــا علـــى الالتـــزام التنظيمـــي لـــدى الممرضـــات العـــاملات في المستشـــفى 

 ليمي في تايوان، وتوصلت النتائج إلى أن العدالة التنظيمية التي تدركها الممرضـات لهـاالتع
تأثير إيجابي كبيـر في ترسـيخ ثقـتهن التنظيميـة وتحديـد هـويتهن التنظيميـة، وأن الالتـزام 

  التنظيمي للممرضات يتأثر إيجابيا بثقتهن التنظيمية.  
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بهـدف فحـص العلاقـة بـين  E. Dursun 0152( 18" ("الدراسـة المسـحية التـي أجراهـا 
وذلك بـالتطبيق علـى عينـة حجمهـا  الثقة التنظيمية والدعم التنظيمي والالتزام التنظيمي،

) مفــردة مــن المعلمــين والمــديرين في المــدارس الابتدائيــة بتركيــا، وكــان مــن أبــرز نتــائج 72(
يميـة، كمـا أن هنـاك الدراسة أن هناك علاقة ارتباطية بين الثقة التنظيمية والعدالة التنظ

نظـر المعلمـين والمـديرين، علاقة ارتباطية بين الثقة التنظيمية والالتزام التنظيمي من جهة  
  .وتبين أن العدالة التنظيمية تؤدي دورًا وسيطًا بين الثقة التنظيمية والالتزام التنظيمي

سـتوى بهدف التعـرف علـى م 19)2017الدراسة المسحية التي أجراها "محسن العريفي" (
كشـف عـن ية لدى قائدات المدارس الابتدائية الحكومية بمدينـة الريـاض، والالثقة التنظيم

المعوقات التي تحد من رفع مستوى الثقة التنظيمية لديهن، وكذلك تقديم مقترحات تسهم 
ــا  ــة عشــوائية حجمه ــى عين ــالتطبيق عل ــك ب ــديهن، وذل ــة ل ــة التنظيمي في رفــع مســتوى الثق

ات المـدارس الابتدائيـة الحكوميـة بمدينـة الريـاض، وكشـفت نتـائج ) مفردة من قائد200(
قــة التنظيميــة لــدى قائــدات المــدارس الابتدائيــة الحكوميــة بمدينــة الدراســة أن مســتوى الث

ا علـى النحـو: بُعـد فـرص  الرياض متوسـط، كمـا جـاء ترتيـب أبعـاد الثقـة التنظيميـة تنازليـً
دة بالتنظيم، ثم بُعد تدفق المعلومـات في القنـوات الابتكار وتحقيق الذات، وبُعد القيم السائ

ا الاتصالية، وآخرها بعد السياسات   الإدارية، كما أوضحت نتـائج الدراسـة أن هنـاك فروقـً
  .)العلمي ذات دلالة إحصائية تعزى إلى متغيرات (عدد سنوات الخبرة، والمؤهل

إلى تحديـد مسـتوى   20)2020هدفت الدراسة المسحية التي أجرتها "نهال محمد علام" (
كل من الثقة الإدراكية والعاطفية داخل قطـاع البنـوك التجاريـة وأثرهـا علـى أداء العـاملين 

) مفردة من العـاملين في البنـوك   400ومستوى التزامهم التنظيمي، وذلك بالتطبيق على (
) مفــردة مــن القطــاع 178) مفــردة مــن القطــاع العــام، و(  222التجاريــة، مقســمة إلــى (

، وتوصــلت الدراســة إلــى وجــود علاقــة قويــة وطرديــة بــين كــل مــن الثقــة الإدراكيــة صاالخــ
ــة وأداء  ــة العاطفي ــين الثق ــة ب ــة قوي ــة طردي ــذلك علاق ــي، وك ــزام التنظيم ــة والالت والعاطفي
العاملين؛ بينما لا تؤثر الثقة الإدراكية على أداء العاملين، كمـا تبـين عـدم وجـود اختلافـات 

اص للبنوك التجارية من حيـث أبعـاد الثقـة الإدراكيـة والعاطفيـة، لخابين القطاعين العام و
  ووجود اختلاف فقط بينهما في بُعد الثقة العاطفية في الرئيس. 

الدراسة المسـحية التـي أجراهـا "نيـان كمـال رشـيد، وجـلال محمـد عبـد االله، ونيكـار علـي 
قة بالإدارة العليـا لث(ابهدف الكشف عن دور الثقة التنظيمية بأبعادها   21)2020محمد" (

للمنظمـــة، والثقـــة برؤســـاء الأقســـام، والثقـــة بـــزملاء العمـــل) في تقليـــل مظـــاهر الصـــمت 
التنظيمي بأبعاده (صمت الاستسـلام، والصـمت الـدفاعي، والصـمت الاجتمـاعي، وصـمت 



 

                1091 

) مفـــردة مـــن القـــائمين 120الفرصـــة)، وذلـــك بـــالتطبيق علـــى عينـــة عشـــوائية حجمهـــا (
املين بالأقسام العلمية في المعهد التقني بالسليمانية، وكشـفت نتـائج لعا  بالتدريس والفنيين

الدراسة عن وجود علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة معنوية بين الثقــة التنظيميـة والصـمت 
ـــة التنظيميــة، فضــلاً عــن تقليــل  ـــى اهتمـــام المعهــد التقنــي بالثقـ التنظيمــي؛ ممـــا يــدل عل

النتائج قـدّم البـاحثون مجموعـة مـن التوصـيات، مـن   وءض  مظاهر الصمت التنظيمي، وفي
ــا: ــوين  أهمه ــنهم، وتك ــا بي ــاون فيم ــة روح التع ــل، وتنمي ــين زمــلاء العم ــا ب ــة م ــة العلاق تقوي

  .علاقات علمية داخل الأقسام العلمية، وتشجيع المنافسات العلمية ما بين زملاء العمل
 22)2020ر، وكريمـة ربحـى" (ريسـ الدراسة المسحية التي أجراها كل من "حياة الحرتسي

للوقــوف علــى أثــر أبعــاد الثقــة التنظيميــة الممثلــة في (الثقــة بــالزملاء، والثقــة بالمشــرفين، 
ــل  ــاملين بالمعم ــدى الع ــي ل ــراب التنظيم ــادي ظــاهرة الاغت ــى تف ــا) عل ــالإدارة العلي ــة ب والثق

نه تبااسـ  ، وقد تم جمـع البيانـات مـن خـلال تصـميم"NCA"الجزائري الجديد للمصبرات  
) عاملاً، وكانت أبرز النتائج التـى تم التوصـل 231تم توزيعها على عينة عشوائية ضمت (

إليها وجود ارتباط معنوي عكسي بين أبعاد الثقة التنظيمية والاغتراب التنظيمـي، ووجـود 
  .تأثير معنوي لجميع أبعاد الثقة التنظيمية على الاغتراب التنظيمي بأبعاده

  ات التي تتناول سلوكيات المواطنة التنظيمية، ومنها:راسالدالمحور الثالث:  
معرفـة بهـدف    23)2015(  رشـيد مناصـرية، وفريـد بـن ختـو"دراسة الحالة التي أجراهـا "

مــدى تــأثير ســلوكيات المواطنــة التنظيميــة علــى أداء العــاملين، وذلــك بــالتطبيق علــى عينــة 
ف النقــال مــوبيليس وحــدة ) مفــردة مــن العــاملين في مؤسســة اتصــالات الهــات30حجمهــا (

ــلوكيات المواطنـــة  ــاع مســـتوى سـ ــائج الدراســـة في: ارتفـ ورقلـــة بـــالجزائر، وتمثلـــت أهـــم نتـ
، ووجــود تــأثير متوســط لســلوكيات المواطنــة التنظيميــة علــى أداء التنظيميــة وأداء للعــاملين

  . العاملين في مؤسسة اتصالات الهاتف النقال موبيليس وحدة ورقلة
 Mohammad Reza Dehghani , Ali Asghar"أجراهـا دراسـة الحالـة التـي

and Keramat Esmi",Javad Kojuri ,Hayat  )2015(24  دور بهـدف استكشـاف
نة التنظيمية في تعزيز تبادل المعرفة بين العـاملين بالمنظمـات، علـى أسـاس أن سلوك المواط

طبقت الدراسـة علـى مشاركة المعرفة واحدة من النتائج المهمة لهذا النوع من السلوكيات، و
عينة عشوائية بسـيطة مـن العـاملين بجامعـة خـوارزمي بمدينـة طهـران، وتم مـلء صـحيفة 

لدراســة أن مســتوى ممارســة أبعــاد ســلوكيات المواطنــة استقصــاء معهــم، وأوضــحت نتــائج ا
التنظيمية كافة بين المبحوثين متوسط، وأن هناك علاقـة ارتباطيـة بـين سـلوكيات المواطنـة 
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للمبحـــوثين وعمليـــة تشـــارك المعرفـــة وإدارتهـــا، وأن أبعـــاد ســـلوكيات المواطنـــة التنظيميـــة 
  .رتها بالمنظمة محل الدراسةالتنظيمية تساعد في التنبؤ بمستوى تشارك المعرفة وإدا

التي أكـدت أن القيـادة  Nohe Christoph and Guido Hertel")"2017(25دراسة 
نة لدى العاملين، من خلال مكافأة السلوك التحويلية تؤثر بشكل إيجابي على سلوك المواط

عكــس القيــادة الأوتوقراطيــة التــي تــؤثر بشــكل ســلبي علــى الــذي يقومــون بــه، وذلــك علــى 
ات المواطنــة للعــاملين؛ فالرقابــة التــي يفرضــها القائــد علــى مرؤوســيه وتوليــه جميــع ســلوكي

ة مهـام المواطنـة مراحل اتخاذ القرار من شأنه أن يأتي بنتائج عكسية وتمنعهم مـن ممارسـ
  التي ينظر إليها على أنها مهام إضافية لن يعاقب على عدم ممارستها.

بهــدف  26)2020المعتــز بــاالله البــرنس محمــد خليفــة" (الدراســة المســحية التــي أجراهــا "
اختبار طبيعة العلاقة بين متغيرات الصمت التنظيمي بأبعـاده الأربعـة كمتغيـرات مسـتقلة، 

ــاز والاحتـــراق الـــوظيفي ببع ــعور بانخفـــاض الإنجـ ــاطفي، والشـ ــاد العـ ــه الاثنـــين (الإجهـ ديـ
الأربعة كمتغيرات تابعـة، في الشخصي) كمتغير وسيط، وسلوك المواطنة التنظيمية بأبعاده  

ضوء مجموعة من العوامل الديموجرافيـة لعينـة مـن المسـتويات الإداريـة المتنوعـة، حجمهـا 
أسـيوط، وتمثلـت أهـم نتـائج الدراســة  ) مفـردة في أحـد البنـوك التجاريـة بمحافظـة100(

ت في: أهمية معالجة عنصر الإجهاد العاطفي كمتغير وسيط في العلاقة بين كل من الصـم
التنظيمــى وســلوك المواطنــة التنظيميــة، فضــلاً عــن وجــود اخــتلاف معنــوي بــين آراء عينــة 

قــدمت و )،الدراسـة حـول إدراكهـم لمتغيـرات الدراســة الـثلاث (المسـتقل، والوسـيط، والتـابع
الدراسة مجموعـة مـن التوصـيات أهمهـا: دعـم تنظـيم العمـل في مجموعـات أو فـرق عمـل 

ين، مع ربط مسار الترقـي لهـم في ضـوء مسـاهماتهم العمليـة تدعم روح التعاون بين الموظف
في حل مشاكل العمل؛ بل وتطوير آليات تنفيذه، مع توفير مناخ العمل المناسب الذي يشجع 

  . لاء باقتراحاته دون خوف أو قلقالموظف على الإد
بهــدف التعــرف علــى أثــر  27)2020الدراســة المســحية التــي أجراهــا "محمــد بــن كيحــول" (

أبعاد الثقافة التنظيمية في تنمية سلوك المواطنة التنظيمية، وكذا التعـرف علـى الفـروق في 
ة، وذلــك تنميــة هــذا الســلوك بــاختلاف الســن والجــنس والمســتوى الدراســي والخبــرة المهنيــ

ا، 144بـــالتطبيق علـــى جميـــع مـــوظفي مقـــر بلديـــة عـــين الملـــح البـــالغ عـــددهم ( ) موظفـــً
ت نتــائج الدراســة في: وجــود تــأثير ذي دلالــة إحصــائية لأبعــاد قــيم الانتمــاء، وقــيم وتلخصــ

التعاون، وقيم الاحترام، وقيم العدالة، على تنمية سـلوك المواطنـة التنظيميـة لـدى مـوظفي 
لح، ووجود تـأثير ذي دلالـة إحصـائية لأبعـاد الثقافـة التنظيميـة مجتمعـة مقر بلدية عين الم

م التعــاون، وقــيم الاحتــرام، وقــيم العدالــة) علــى تنميــة ســلوك المواطنــة (قــيم الانتمــاء، وقــي
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التنظيمية لدى موظفي مقر بلديـة عـين الملـح، وعـدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائية في 
  .بعًا لمتغير الجنس، والمستوى الدراسي، والخبرة المهنيةتنمية سلوك المواطنة التنظيمية ت

 ــي ر ــات التــ ــع: الدراســ ــور الرابــ ــالات إدارة المحــ ــثلاث (اتصــ ــة الــ ــرات الدراســ ــت بــــين متغيــ بطــ
  الأزمات، والثقة التنظيمية، وسلوك المواطنة التنظيمية)، ومنها:

ــوح" ( ــد الوهــاب ن ــد عب ــا "هــوازن محم ف هــدب 28)2013الدراســة المســحية التــي أجراه
الكشــف عــن وجــود علاقــة بــين درجــات ممارســة الثقــة التنظيميــة لــدى مــديرات المــدارس 

ــ ــة مكــة الثانوي ــة بمدين ــة الثانوي ــة مكــة المكرمــة، ودرجــات ممارســة معلمــات المرحل ة بمدين
المكرمة لسـلوك المواطنـة التنظيميـة، وتوصـلت نتـائج الدراسـة إلـى وجـود علاقـة ارتباطيـة 

التنظيميــة لــدى مــديرات المــدارس الثانويــة، وممارســة معلمــات  دالــة إحصــائيًا بــين الثقــة
 طنة التنظيمية.  المرحلة الثانوية لسلوك الموا

" نجيـــب عبـــد المجيـــد نجـــم، وخولـــة صـــدر الـــدين كـــريمواتفقـــت نتـــائج دراســـة كـــل مـــن "
ــل جعفــر حجــاجوالدراســة المســحية التــي أجراهــا " 29)2014( بهــدف  30)2014" (خلي

ة التنظيميــة، في أن أفــراد العينــة قــة التنظيميــة وســلوك المواطنــتحديــد العلاقــة بــين الث
ثقــة، وأن هنــاك علاقــة قويــة بــين الثقــة التنظيميــة وســلوك يشــعرون بدرجــة جيــدة مــن ال

  المواطنة التنظيمية، وأن الثقة بزملاء العمل أفضل مجال للتنبؤ بسلوك المواطنة.  
 " Singh,and, Kailash B. L. Sri Astava الدراســة المســحية التــي أجراهــا "

Upasana)2016(31  بهـــدف تحديـــد أثـــر الثقـــة التنظيميـــة في ســـلوك المواطنـــة، وأثـــر
العدالة الإجرائية والدعم التنظيمي على الثقة التنظيمية بعدّها محددات للثقة التنظيميـة 
للعـــاملين في المنظمـــات الصـــناعية والخدميـــة في المـــدن الكبـــرى بالهنـــد، وأظهـــرت نتـــائج 

يمــى تــؤثر إيجابيــا في الثقــة التنظيميــة، وأن ة أن العدالــة الإجرائيــة والــدعم التنظالدراســ
  الثقة التنظيمية تؤثر بشكل إيجابي في جميع أبعاد سلوك المواطنة التنظيمية.

سماح بنت عبـد القـادر العسـمي، ومحمـد بـن فـالح الدراسة المسحية التي أجراها كل من "
ة التنظيميـة، ية علـى سـلوك المواطنـر الثقة التنظيمبهدف اختبار أث 32)2019الحنيطي" (

والتعــرف علــى مســتوى كــل مــن الثقــة التنظيميــة وممارســة ســلوكيات المواطنــة التنظيميــة 
) مفــردة مــن العــاملين في 280بأبعادهمــا، وذلــك بــالتطبيق علــى عينــة عشــوائية حجمهــا (

وكشـفت نتـائج الدراسـة أن  الهيئة العامة للطيران المدني في مطار الملك عبد العزيز بجدة،
 ظيمية بجميع أبعادها تؤثر إيجابيا في جميع أبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية. الثقة التن
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  استخلصت الباحثة من الدراسات السابقة ما يلي:
وفرة الدراسات الأجنبية والعربية والمصرية التي تتنـاول كـل متغيـر مـن متغيـرات الدراسـة  -

ارة الأزمــات، والثقــة التنظيميــة، وســلوكيات المواطنــة التنظيميــة)، علــى حــدة (اتصــالات إد
ــة والم ــة والعربي ــة الدراســات الأجنبي ــين هــذه ومحدودي ــربط ب ــي ت صــرية بشــكل خــاص الت

لدراســات التــى رصــدتها الباحثــة تــربط فقــط بــين أبعــاد الثقــة المتغيــرات بشــكل مباشــر؛ ا
مــا حاولــت الدراســة الحاليــة تناولــه  ذاوه ــالتنظيميــة وأبعــاد ســلوكيات المواطنــة التنظيميــة، 

  .كتوجه جديد عن طريق الربط بين المتغيرات الثلاثة
ة التنظيمية اعتماد غالبية الدراسات السابقة، العربية والأجنبية، على أبعاد مستويات الثق -

الثلاثة (الثقة في زملاء العمل، والإدارة العليا، والمشرفين) دون الإشارة إلى مجـالات الثقـة 
التنظيمية الأربعة (السياسات الإدارية، والقيم التنظيمية، والإبداع وتحقيق الذات، وتـوافر 

ياســـة، بعـــاد ســـلوكيات المواطنـــة التنظيميـــة الخمســـة (وعـــي الضـــمير، والكالمعلومـــات)، وأ
والإيثار، والروح الرياضية، والسلوك الحضاري)، أما فيما يتعلـق باتصـالات إدارة الأزمـات 

ــة الد ــاء الأزمــات، وفغالبي ــاول اتصــالات أثن ــى تن زت عل ــّ أضــافت الباحثــة بعــض راســات رك
العناصــر الاتصــالية الأساســية مثــل: اتصــالات إدارة القضــايا (طبيعــة المؤشــرات التــى تســبق 

ليب رصدها، ومرحلة التدخل من قبل الشركات للتعامل معهــا)، وتقيــيم عمليــة الأزمة، وأسا
واعتمــدت علــى أبعــاد ســلوكيات المواطنــة التنظيميــة وأبعــاد  إدارة الأزمــة في الدراســة الحاليــة،

 س مجالات الثقة التنظيمية.مستوى الثقة التنظيمية السابقة، وأضافت إليهم قيا
(تـايوان، والهنـد، وفلسـطين، والعـراق، والمملكـة العربيـة   غالبية الدراسات السابقة آسـيوية -

ــة (مصــر، والجز ــران)، وأفريقي ــا، وإي ــدرة الســعودية، وتركي ــة، ون ــر، والســودان)، وأمريكي ائ
 الدراسات الأوربية.

اعتمــدت غالبيــة الدراســات علــى مــنهج المســح، وفــى إطــاره تم جمــع البيانــات باســتخدام  -
لــذلك اعتمــدت ا اعتمد على منهج دراسـة الحالـة؛  صحيفة الاستقصاء، وعدد محدود منه

ــتخدام صــــحيفة الاستق ــاره تم اســ ــى إطــ ــح، وفــ ــنهج المســ ــى مــ ــة علــ ــع الباحثــ ــادأة لجمــ ــاء كــ صــ
 البيانات.

وبشـكل   –طبقت غالبية الدراسات على عينة من العاملين في المسـتويات الإداريـة المختلفـة   -
إنتاجيـة وخدميـة، سـواء تابعـة للقطـاع في منظمات متنوعـة  –خاص في الإدارات الوسطى 

ا جديــدًا هــو تطبيــق الدراســة علــى الع ــالعام أو الخـاص؛ إ املين في لا أن الباحثــة تبنــت توجهــً
د مــن الشــركات هــو الشــركات الخاصــة المستويين (الإدارة الوسطى والتنفيذية) في نمــط محــد

 العائلية لما لها من دور مهم في الاقتصاد المصري.
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زت بشـكل واضـح علـى مخرجـات غالبية ال  -  دراسات السابقة التى تناولت الثقة التنظيمية ركـّ
ز ت علــى الالتــزام التنظيمــى بشــكل خــاص)، ولــم الثقــة التنظيميــة (وغالبيــة الدراســات ركــّ

 ومجالاتهـا، تتطرق الدراسات إلى المدخلات المؤثرة على مستوى الثقـة التنظيميـة للعـاملين
ــه الباحثـــة فيو زت عليـ ــّ ــا ركـ ــو مـ ــافة إلـــى هـ ــات، إضـ ــة اتصـــالات إدارة الأزمـ ــة، خاصـ ــذه الدراسـ  هـ

الدراســــي، وعــــدد ســــنوات الخصــــائص الديموجرافيــــة للمبحــــوثين (النــــوع، والعمــــر، والمؤهــــل 
أما بالنسبة لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية فغالبية الدراسات السابقة ركّزت الخبــرة)،  

 تبنـي أبعـاد سـلوكيات المواطنـة التنظيميـة،على المدخلات التى يترتـب عليهـا ارتفـاع معـدل  
متغيــرين في غايــة  وهو ما ركّزت عليه الباحثة أيضًا، ولم تكتف بمتغير واحد؛ إنما ركّزت على

ــالا ــا: اتصـ ــابقة، همـ ــات السـ ــائج الدراسـ ــحت نتـ ــا أوضـ ــة، كمـ ــتوى الأهميـ ــات، ومسـ ت إدارة الأزمـ
 الثقة التنظيمية للعاملين ومجالاتها.

  لتي تعتمد عليها الدراسة:النماذج النظرية ا
 33نموذج الاتصالات المتناسقة لإدارة اتصالات الأزمة:  

ا يسـعى Alfonso Gonzalez-Herrero and Cornelius B. Pratطـوّر "  " نموذجـً
، وتقوم كل مرحلة على افتراضـين، إلى التعامل مع الأزمات في المراحل المختلفة من إدارتها

همــا: أن لكــل أزمــة دورة حيــاة، ويمكــن اســتخدام دورة حيــاة الأزمــة بمراحلهــا المختلفــة 
تها (إجهـاض الأزمـة)، أو الموت) في محاولة منع الأزمة قبل ولاد  –النضج  –النمو  –(الولادة

ع المشـكلات إلا بعـد الاستعداد لمواجهتها قبل أن تحـدث، والإدارة التـي لا تهـتم بالتعامـل مـ
أن تتحول إلى أزمات تهدد مصالحها هي إدارة قاصرة، والآخر يتمثل في أن أفضـل وسـيلة 

تماعيــة لتجنــب التغطيــة الإعلاميــة الســلبية هــى الانــدماج مــع الواقــع والقيــام بأنشــطة اج
ا يجمــع بــين إدارة القضــايا والتخطــيط  تحمــل معنــى المســئولية الاجتماعيــة، وقــدما نموذجــً

قائي ووسائل الإدارة القويـة وأدواتهـا في التعامـل مـع الأزمـات، وأسسـا نموذجهمـا علـى الو
ثلاثة جوانب نظرية: أولهـا إدارة القضـايا، يليـه النظريـة الموقفيـة لجـرونج عـن الجمـاهير، 

  .الاتصالات ثنائية الاتجاه المتبادلة وأخيًرًا
  المرحلة الأولى: إدارة اتصالات القضايا

 Issues Communication Management : 
  وتمثل الخطوة الأولى إدارة اتصالات الأزمة، وتتضمن مجموعة من الإجراءات:

مســـح البيئـــة والبحـــث عـــن التوجهـــات الجماهيريـــة التـــي قـــد تـــؤثر علـــى المنظمـــة  -
  .مستقبلاً 

 جمع المعلومات التي قد تؤثر على المنظمة مسببة مشكلات وأزمات بالمؤسسات. -
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  تطوير استراتيجية اتصالية تمنع وقوع الأزمات. -
 المرحلة الثانية: إدارة اتصالات الأزمة:  

حيث تكون كل الجهـود الوقائيـة قـد اسـتنفدت، وتكـون المؤسسـة في موقـف مواجهـة مـع 
مــن جانــب المؤسســة علــى أســاس وجــود خطــة لإدارة  الأزمــة، ويتحــدد أســلوب التعامــل

والتعامـــل معـــه، حيـــث تتخـــذ المؤسســـة مجموعـــة  الأزمـــة، أو طريقـــة معالجـــة الموقـــف
 إجراءات تشمل:  

  اجتماع أعضاء فريق إدارة الأزمة، وتحديد المتحدث الرسمي لوسائل الإعلام.  -
ل بالجمهور وإعلامه تحليل التغطية السلبية من جانب وسائل الإعلام، ومحاولة الاتصا -

  لها.  ارة الأزمة وحبجهود المؤسسة والإجراءات التي تتخذها لإد
 تطوير وتحسين الخطة الموجودة للأزمة مع الاستفادة من المعلومات الجديدة المتوافرة.   -
 العمل على استهداف الجماهير المناسبة بدقة والسعي لاكتساب تأييد طرف ثالث. -
ات الصـــحيحة والمتجـــددة يـــد وســـائل الإعـــلام بالمعلومـــالســـيطرة علـــى الشـــائعات بتزو -

  والدقيقة. 
   مواصلة العمل اليومي المعتاد. -

 :Crisis-Post: ما بعد الأزمة  ثالثةالمرحلة ال
التقيــيم العــام لخطــة الأزمــة، وتحديــد مســتوى نجاحهــا وكيفيــة تجــاوب الإدارة  -

ــينات ــال التحسـ ــا، وإدخـ ــاملين معهـ ــة الم والعـ ــن خـــلال التغذيـ ــا مـ ــات عليهـ ــدة وتوجهـ رتـ
  الجمهور.  

  :الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة في إدارة الأزمات في مراحلها المختلفة  
رصدت الباحثة مجمل الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة في إدارة الأزمات في مراحلها  

 :34هذه الدراسة، وهيالمختلفة، التي أشارت إليها الأدبيات وستستند إليها 
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اتيجيات الاتصالية المستخدمة لإدارة الأزمات  سترالا
  المحتملة أو الوشيكة (القضايا) 

  الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة في إدارة الأزمات 
  

  )1 وتضم مجموعة من    )استراتيجية تكامل الجماهير

 : الاستراتيجيات الفرعية 

  استراتيجية الحاجز أو مخفف الصدمة  -   

 ة  الاستراتيجية التعاوني  -

  )2 استراتيجية تطوير القدرات( 

 وتضم مجموعة من الاستراتيجيات الفرعية:  

 استراتيجية التطوير المستقل    -   

  استراتيجية التطوير المشترك    -   

  استراتيجية وسيط التطوير    -   

 

  

  عدم القيام بفعل أو الصمت أو التجنب أو )استراتيجية 1(

 تلافي المواجهة  

 لمسئولية  )استراتيجية التملص من ا2( 

  )استراتيجية الإنكار  3( 

 )استراتيجية التكتم أو السرية  4(

 )استراتيجية تشويه شخصية الخصم  5(

 )استراتيجية التكيف 6(

 )استراتيجية التسوية  7(

 التعاون بين طرفي الخلاف  )استراتيجية 8(

 )استراتيجية المواجهة والتفاوض  9(

  ) الاستراتيجية القانونية 10(

  ة والدفاعجية الاستجاب) استراتي11(

  ) استراتيجية الدفاع الهجومي 12(

  ) استراتيجية الهجوم المضاد  13( 

وتضم مجموعة من   الأفعال التصحيحية) استراتيجية 14( 

  : الاستراتيجيات الفرعية

  استراتيجية المحاورة الإدارية  -

  استراتيجية تغيير الأفراد  -

 استراتيجية تغيير البناء  -

   
 يمية:  الثقة التنظ  

رصدت الباحثة مجـالات الثقــة التنظيميــة ومسـتوياتها التـي اتفـق عليهـا غالبيـة البـاحثين 
يعنيه كل مجـال ومسـتوى مـن هـذه المجـالات وتناولوها في دراساتهم، وفيمـا يلي توضيح لما 

  والمستويات:
  :35 مجالات الثقة التنظيمية ) 1( 
 السياسات الإدارية: -

بحيــث ترشــد وتوجــه عــد العامــة التــي ســبق تحديــدها، وهــي مجموعــة مــن المبــادئ والقوا
سلوك العاملين وتصرفاتهم، وتضبط تفكيـرهم، وتسـهم في اتخـاذ القـرارات في المنظمـة أو 

   إحدى وحداتها.في 
  القيم التنظيمية السائدة:-
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وهـي عبـارة عـن اتفاقـات مشــتركة بـين أعضـاء التنظـيم الاجتمــاعي الواحـد، حـول مـا هــو 
وب، جيــد أو غيــر جيــد، مهــم أو غيــر مهــم، والقــيم التنظيميــة تمثــل مرغــوب أو غيــر مرغــ

املين ضـمن ث تعمـل هـذه القـيم علـى توجيـه سـلوك العـالقيم في مكان أو بيئة العمل، بحيـ
    الظروف التنظيمية المختلفة.

  توافر المعلومات:-
دقــة يتضــمن هــذا البعــد المتغيــرات الخاصــة بكفايــة المعلومــات المتاحــة في المنظمــة، وهــي: 

والصـــحة أو الخلـــو مـــن الخطـــأ، وإمكانيـــة التحقـــق مـــن صـــحتها،  ،المعلومـــات المتاحـــة
  وإمكانية الحصول عليها بسهولة، والشمول، والوضوح. والموضوعية،

  الإبداع وتحقيق الذات: -
ويعني قيام إدارة المنظمة بوضع استراتيجيات مبتكرة لإجراء تحسين وتجديد شـاملين في  

العمـل، بمـا يسـهم في جـودة الأداء، والوصـول ل، والتقنيـات، وأسـاليب  السياسات، والوسـائ
   إلى حلول مبتكرة جديدة للقضايا والمشكلات التي تحدث في بيئة العمل.

  :36)مستويات الثقة التنظيمية2(
  الثقة بالإدارة العليا (المنظمة):  -

ـــراد  ـــة الأفــ ــى ثقــ ـــشير إل ـــا تــ ـــالإدارة العليــ ـــة بــ ـــذ إن الثقــ ـــى تنفيــ ـــة علــ ـــدرة المنظمــ بقــ
    . لة تكون في صالح جميع أفراد المنظمةالمسؤوليات واتخاذ قرارات عاد

  بالمشرفين: الثقة  )2(
العمـل  تتمثل في تلك التوقعات الإيجابيـة للمرؤوسـين نحـو سـلوك وتصـرفات مشـرفيهم في

  وفقًا للعلاقات المتبادلة بين الطرفين.
  العمــل:  )الثقــة بــزملاء3(
هي تلك العلاقات التعاونية المتبادلة والمواقف الإيجابيـة بـين العـاملين مـن حيـث الاعتمـاد  

  .المتبادل المشترك في الأفكار والمعلومات والاتصالات المفتوحة بين جميع الأطراف
 37نة التنظيميةأبعاد سلوكيات المواط:  

  )الإيثار:1(
المشــاكل المرتبطــة بالعمــل، ســواء بطريقــة يشــير إلــي تصــرفات مســاعدة الآخــرين في حــل 

  مباشرة أو غير مباشرة. 
  ) الكياسة:2(

وإدراكه لتـأثير هـذا السـلوك  وهو محاولة العامل منع المشاكل المتعلقة بالعمل من الحدوث،
  .خرين، وتجنب إثارة المشاكل معهمعلى الآخرين، وعدم استغلاله حقوق الآ
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  ) وعي الضمير:3(
ي والاختيــاري الــذي يتجــاوز الحــدود الــدنيا مــن لوك العامــل التطــوعويعنــي هــذا البعــد ســ

متطلبات وظيفتـه، مـن خـلال التطـوع بأعمـال إضـافية وإبـداء مقترحـات تسـهم في تطـوير 
  المنظمة.العمل وتحسينه، والمساهمة بشكل اختياري في حل المشاكل في 

  )الروح الرياضية:4(
كــس مــدى اســتعداد العامــل لتقبــل بعــض بمعنــي تحمــل أوضــاع العمــل الســيئة، وهــو مــا يع

ت والمضايقات التـي يتعـرض لهـا في مكـان العمـل، التـي لا تخلـو منهـا أي وظيفـة، الإحباطا
  وذلك دون أي شكوى.

  )السلوك الحضاري:5(
الفرد مـن خـلال انغماسـه ومشـاركته البنـاءة   ويشير إلى السلوك أو النشاطات التي يبديها

  ، ومتابعة أنشطتها كافة.في الحياة الاجتماعية للمنظمة
  تساؤلات الدراسة:

  ما مستوى الثقة التنظيمية للعاملين في الشركات الخاصة العائلية العاملة في مصر؟  - 
  ملة في مصر؟ما مجالات الثقة التنظيمية للعاملين في الشركات الخاصة العائلية العا-
العاملون في الشـركات الخاصـة ما ترتيب أبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية التى يتبناها  -

  العائلية محل الدراسة؟
ــل الأزمــات (اتصــالات إدارة القضــايا) بالشــركات الخاصــة  - ــة اتصــالات مــا قب مــا طبيع

وأسـاليب رصـدها، العائلية عينة الدراسة (من حيث طبيعة المؤشرات التي تنذر بالأزمات،  
  ومرحلة التدخل للتعامل معها)؟

العائليـة عينـة الدراسـة (مـن حيـث  الأزمات بالشركات الخاصة  ما طبيعة اتصالات أثناء  -
الفئات الجماهيريـة التـي تتواصـل معهـا أثنـاء الأزمـة، والوسـائل الاتصـالية المسـتخدمة في 

  مة في إدارة الأزمة)؟التواصل مع الجمهور، والاستراتيجيات الاتصالية المستخد
  فروض الدراسة:

 وثقـــتهم  المتغيـــرات الديموجرافيـــة للمبحـــوثينهنـــاك علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين -
  التنظيمية.

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين المتغيرات الديموجرافية للمبحوثين ومعدل تبنـيهم   -
  لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية. 

لالــة إحصــائية بــين الثقــة التنظيميــة للعــاملين بالشــركات الخاصــة هنــاك علاقــة ذات د -
  معدل تبنيهم لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية.العائلية و
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ــة اتصــالات إدارة القضــايا في الشــركات  - ــين طبيع ــة إحصــائية ب ــة ذات دلال ــاك علاق هن
  الخاصة من منظور العاملين بها وثقتهم التنظيمية.

ــة ذات دلا - ــاك علاق ــة اتصــالات إدارة القضــايا في الشــركات هن ــين طبيع ــة إحصــائية ب ل
ــ ــة الخاصـــة العائليـ ــلوكيات المواطنـ ــاد سـ ــيهم لأبعـ ــا ومعـــدل تبنـ ــاملين بهـ ــور العـ ة مـــن منظـ

  ية.التنظيم
هناك علاقة ذات دلالـة إحصـائية بـين طبيعـة اتصـالات الأزمـات في الشـركات الخاصـة   -

  نظيمية.العائلية من منظور العاملين بها وثقتهم الت
الشـركات الخاصـة هناك علاقة ذات دلالـة إحصـائية بـين طبيعـة اتصـالات الأزمـات في   -

  بعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية.العائلية من منظور العاملين بها ومعدل تبنيهم لأ
هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تقييم المبحوثين لعملية إدارة الأزمات في الشركات   -

  ئلية وثقتهم التنظيمية.الخاصة العا
حوثين لعملية إدارة الأزمات في الشركات هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تقييم المب  -

  العائلية ومعدل تبنيهم لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية.الخاصة  

  المفاهيم النظرية والإجرائية بالدراسة: 

  الإجرائيالتعريف   التعريف النظري  المفهوم

عمليــــــة إدارة 

  الأزمات

هــي مجموعــة الإجــراءات المتخــذة مــن 

ــات، ــل المنظمــــ ــة  قبــــ ــع الموجهــــ للتوقــــ

  .38التعامل والتعلم من الأزماتو

عـــة اتصـــالات مـــا قبـــل الأزمـــات تحديـــد  طبي

بالشــركات الخاصــة (اتصــالات إدارة القضــايا) 

  من حيث طبيعة   -عينة الدراسة  -العائلية  

ــاليب  ــات، وأســ ــذر بالأزمــ ــي تنــ ــرات التــ المؤشــ

للتعامل معها، وأيضًا   رصدها، ومرحلة التدخل

الفئات   زمات من حيثطبيعة اتصالات أثناء الأ

الجماهيرية التي تتواصل معها إدارة الشـركات 

الأزمــة، والوســائل الاتصــالية المســتخدمة  أثنــاء

الجمهـــور، والاســـتراتيجيات في التواصـــل مـــع 

وأخيـرًا   الاتصالية المسـتخدمة في إدارة الأزمـة،

عــدّهم إحــدى  عــاملين بهــذه الشــركات ب تقيــيم ال

  العملية. المصالح لهذه فئات جماعات 
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  الإجرائيالتعريف   التعريف النظري  المفهوم

لشــــــــــــركات ا

  العائلية  

 عائلة فيها تسيطر التي الشركات هي

 وعلـى التصـويتية، القـوة واحـدة علـى

بالشـركة،  الاسـتراتيجية القـرارا اتخاذ

 .39لها العامة التوجهات تحديد وكذلك

 الخصـائص بهـا تـوافرت التي المصرية الشركات

  :الآتية

 من التنفيذيون المديرون، وواحدة عائلة تملكها

  عائلية. المالية ومواردها،العائلة نفسها

الثقــــــــــــــــــــــة 

  التنظيمية  

عــات الإيجابيــة التــي يحملهــا  تلــك التوق

تجاه نوايا وسلوكيات مختلـف   العاملون

علـــــى الأدوار أعضــــاء المنظمـــــة بنــــاء 

التنظيمية والعلاقات والخبرات ومـدى 

  .40اعتمـاد بعضهم على بعض

 

عـاملين   التنظيميـة لعينـةقياس مسـتوى الثقـة   ال

ــركاتفي ال ــت  شـ ــي اتفقـ ــة التـ ــة العائليـ الخاصـ

هذا المجـال علـى غالبية الدراسات السابقة في  

أنهــم ثلاثــة مســتويات: الثقــة في الإدارة العليــا، 

والثقــة في المشــرفين، والثقــة في زمــلاء العمــل، 

عـدد مـن الجمـل التـي تقيسـه، ولكل بعد مـنهم  

يميــة التنظت ثقــتهم إضــافة إلــى تحديــد مجــالا

عــة الرئيســية التــي اتفقــت عليهــا غالبيـــة  الأرب

السابقة، وهي: السياسـات الإداريـة، الدراسات  

ــداع،  ــة، والإب ــذات، ووالقــيم التنظيمي ــق ال تحقي

  وتوافر المعلومات، ولكل مجال منهم أيضًا عدد

  من الجمل التي تقيسه.

ــلوكيات  ســــــــــ

  المواطنة

  التنظيمية 

 لا العامل، بها يقوم تصرفات مجموعة

 تسهم ولكنها الرسمي، للنظام تخضع

  الغايات  تحقيق في كبير  بشكل

 أجلها من أنشأت   التي والأهداف

 .41المنظمة 

عـــاملين بالشـــركات  قيـــاس مـــدى تبنـــي عينـــة ال

عـــاد ــة لأب ــة العائليـ ــة  الخاصـ ــلوكيات المواطنـ سـ

  التنظيمية الخمس الرئيسية التى اتفقت عليها 

ــذا ا ــابقة في هـ ــات السـ ــة الدراسـ ــال، غالبيـ لمجـ

والــروح الرياضــية،  وتشــمل: الكياســة، والإيثــار،

  والسلوك الحضاري، ووعي الضمير.
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  التصميم المنهجي للدراسة:
  نوع الدراسة:

الوصفية التي تتجه إلى وصف الظـاهرة التـي ندرسـها تنتمي هذه الدراسة إلى الدراسات  
التعرف على الكيفية   ، حيث تسعى هذه الدراسة إلى42كما هي في الظروف التي توجد بها

ؤثر بها اتصالات إدارة الأزمات بالشـركات الخاصـة العائليـة، وعلاقـة ذلـك بمسـتوى التي ت
  وكيات المواطنة التنظيمية. ثقة العاملين في إدارة تلك الشركات وبتبنيهم لأبعاد سل

  منهج الدراسة:
فراد خلال فترة منهج المسح، وهو تصميم بحثي يهدف إلى جمع البيانات من عديد من الأ

وعـة مـن المتغيـرات يهـدف الباحـث زمنية محددة، وهي عبارة عن بيانات كمية تتعلـق بمجم
ين لاتصــالات إدارة ، وتم ذلــك مــن خــلال جمــع البيانــات حــول تقيــيم العــامل43إلــى دراســتها

الأزمــات بشــركتهم وعلاقــة ذلــك بمســتوى ثقــتهم في إدارة هــذه الشــركات وبتبنــيهم لأبعــاد 
  واطنة التنظيمية.سلوكيات الم

  أدوات جمع البيانات:
صــحيفة الاستقصــاء التــي طبقــت مــع عينــة مــن العــاملين بــالإدارات بعــدد مــن الشــركات 

  الإنتاجى العاملة في مصر.الخاصة العائلية التابعة للقطاعين الخدمي و
  مجتمع الدراسة وعينتها: 

ئليـة العاملـة في مصـر، وتم جميع العاملين في المنظمـات الخدميـة والإنتاجيـة الخاصـة العا
) مفــردة مــن 200كات، وعينــة متاحــة قوامهــا () شــر10ســحب عينــة متاحــة مكونــة مــن (

) مفــردة بكــل شــركة، 20قــع (العــاملين في الإدارات المتنوعــة بالشــركات عينــة الدراســة، بوا
، وتنوعت هذه القطاعات ما بـين: إدارة الإنتـاج، وإدارة التخطـيط، وإدارة العلاقـات العامـة

وإدارة التســويق، والإدارة الماليــة، وإدارة الشــئون القانونيــة، وإدارة التــدريب، وإدارة الأمــن، 
تحديد مسـتوى ثقـة   صالات إدارة الأزمات في هذه الشركات وتأثيرها فيوذلك لتوصيف ات

  العاملين وممارستهم لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية.
   الشركات: يوضح الجدول الآتي قائمة بأسماء هذه
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  قائمة بأسماء الشركات الخاصة العائلية عينة الدراسة )1جدول رقم (

  الشركات التابعة للقطاع الإنتاجي  الشركات التابعة للقطاع الخدمي

 مجموعة معمار المرشدي -

  بلقيس للسياحة -

  مجموعة الشبراوي-

 السويدي إليكتريك  -

  مؤسسة مصطفى السلاب -

  العربي جروب  -

  إحدى شركات مجموعة صلاح دياب وار لاب-

  الحرمين جروب  -

  مجموعة غبور للسيارات  -

  إحدى شركات مجموعة أبو العينين  سيراميكا كيلوباترا-

  

 ) خصائص عينة الدراسة 2جدول رقم (

 % ك  خصائص العينة

 النوع 
 % 57.5 115 ذكور

 % 42.5 85 إناث 

 السن

 %38 76 40لأقل من  25من 

 % 47.5 95 55 لأقل من  40من 

 % 14.5 29 فأكثر  55من 

 عدد سنوات الخبرة

 %37 74 سنوات 10أقل من 

 % 41.5 83 سنة 25سنوات لأقل من  10من 

 % 21.5 43 سنة فأكثر  25

 المؤهل الدراسي 

 %24 48 دراسات عليا 

 % 68.5 137 مؤهل جامعي

 %7.5 15 مؤهل أقل من جامعي
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 اختبارا الصدق والثبات: 

  الثبات في صحيفة الاستقصاء قامت الباحثة بما يلي:الصدق ولتحقيق  
  ــة ــة المشــكلة البحثي ــد البيانــات مراجع ــد في تحدي والتســاؤلات المطروحــة للبحــث بمــا يفي

  المطلوب جمعها.
  ا، بحيـث يغطـي كـل جـزء نقطـة معينـة في ا منطقيـًّ تقسيم الأسئلة إلى أجـزاء متتابعـة تتابعـً

ول يتعلــق بالجوانــب المتنوعــة في عمليــة اتصــالات إدارة البحــث ويفــي بأهــدافها. الجــزء الأ
ــات بالشــركات، والجــزء ال ــة الأزم ــاد مســتوى الثق ــد أبع ــق بتحدي ــن الاســتمارة يتعل ــاني م ث

التنظيمية ومجالاتها، والجـزء الثالـث مـن الاسـتمارة يتعلـق بتحديـد معـدل تبنـي المبحـوثين 
عـدة جمـل تعبـر عـن هـذه الأبعـاد،   لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية، حيث تمت صـياغة
ــات الشــركة  ــق ببيان ــع مــن الاســتمارة يتعل ذاتهــا (الاســم، وطبيعــة نشــاطها)، والجــزء الراب

  وبالبيانات الشخصية للمبحوثين (النوع، وعدد سنوات الخبرة، والسن، والمؤهل).
  إعداد نسخ مـن صـحيفة الاستقصـاء في صـورتها الأوليـة، وعرضـها علـى أسـاتذة الإعـلام

ــرات الدراســة، وأجــرت و ــاس في قياســها متغي ــد مــن صــدق أداة القي ــاهج البحــث للتأك من
ــةالبا ــع  حث ــاييس بالإضــافة، أو الحــذف، أو إعــادة الصــياغة بعــد تجمي التعــديلات في المق

 ملاحظات الأساتذة المحكمين.
 .وضع بعض الأسئلة التأكيدية، والتأكد من صدق إجابة المبحوثين عليها  
 ا؛ أي 20اء علـى عينـة قوامهـا (ي لصـحيفة الاستقصـإجراء اختبـار قبلـ % مـن 10) مبحوثـً

لك للتعرُّف علـى إذا كـان هنـاك تعـديلات في بعـض الأسـئلة، فضـلاً عـن العينة المختارة، وذ
ــى مــدى فهــم المبحــوثين للأســئلة والألفــاظ المســتخدمة في الصــحيفة، ودرجــة  التعــرُّف عل

بيانـات والملاحظـات والتعليقـات المختلفـة وضوحها، والوقت الـذي تسـتغرقه عمليـة جمـع ال
دقها وصـلاحيتها في قيــاس الجوانــب علـى جميــع جوانـب الصــحيفة؛ وذلـك للتأكــد مـن صــ

 . المختلفة التي وُضعت الصحيفة لقياسها

 المعالجة الإحصائية للبيانات:
ب إلـى الحاسـ  -بعد ترميزها-بعد الانتهاء من جمع البيانات اللازمة للدراسة، تم إدخالها  

ــائج الإحصــائية باســتخدام برنــامج  ــي، ثــم جــرت معالجتهــا وتحليلهــا واســتخراج النت الآل
 Statisticalاختصـارًا لــ:  SPSSالحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية" والمعروف باسم "

Package for the Social Sciences (Version 23 وذلك باللجوء إلى المعاملات ،(
 حصائية الآتية:والاختبارات والمعالجات الإ
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  التكرارات البسيطة والنسب المئوية.  -1
  الحسابية والانحرافات المعيارية.المتوسطات    -2
حساب الوزن النسـبي للبنـود المقُاسـة علـي مقيـاس ليكـرت، وذلـك عـن طريـق حسـاب   -3

ــائج  ــم ضــرب النت ــا، ث ــي الحــد X 100المتوســط الحســابي له ــاتج عل ــم قســمة الن ، ث
  ياس.الأقصي لدرجات المق

ة شـدة ) لدراسـPearson Correlation Coefficientمعامـل ارتبـاط بيرسـون (  -4
 Intervalالعلاقة الارتباطية واتجاهها بين متغيرين من مستوى المسافة أو النسبة (

Or Ratio ــل مــن ــل أق ــة المعام ــت قيم ــة ضــعيفة إذا كان دّت العلاق ــُ ــد ع ، 0.4)، وق
  فأكثر. 0.7ت  ، وقوية إذا بلغ0.7-0.4ومتوسطة ما بين  

) لدراسـة Independent-Samples T-Testاختبـار (ت) للمجموعـات المسـتقلة (  -5
الدلالة الإحصائية للفروق بين متوسطين حسابيين لمجموعتين مستقلتين من الحـالات 

  ).Interval Or Ratioالمدروسة في أحد المتغيرات من نوع المسافة أو النسبة (
) المعـروف One way Analysis of Varianceلواحـد (تحليـل التبـاين ذو البعـد ا  -6

ــم  ــارًا باسـ ــروق بـــين المتوســـطات لد ANOVAاختصـ ــائية للفـ ــة الإحصـ ــة الدلالـ راسـ
الحســابية لأكثــر مــن مجمــوعتين مــن الحــالات المدروســة في أحــد المتغيــرات مــن نــوع 

  ).Interval Or Ratioالمسافة أو النسبة (
مسـتوى % فـأكثر، أي عنـد 95ئية عنـد درجـة ثقـة  وقد تم قبول نتائج الاختبـارات الإحصـا

 فأقل. 0.05معنوية  
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 نتائج الدراسة:
أولاً: النتـــــائج المتعلقـــــة بالثقـــــة التنظيميـــــة للعـــــاملين بالشـــــركات الخاصـــــة العائليـــــة محـــــل 

 الدراسة:
  )مستوى الثقة التنظيمية للعاملين بالشركات الخاصة العائلية محل الدراسة:1(

التنظيمية للعــاملين ما مستوى الثقة ة على التساؤل الأول وهو: "راسة الإجاباستهدفت الد
وتطلب الوصول لإجابة علـى هـذا التسـاؤل   في الشركات الخاصة العائلية العاملة في مصر؟

جمع البيانات الآتية: الأوزان النسبية لأبعاد مستوى الثقة التنظيمية مـن منظـور المبحـوثين 
قة التنظيميـة؛ ت المعبرة عن كل بعد من أبعاد مستوى الثثين في العبارا، وآراء المبحوبالعينة

  فجاءت النتائج على النحو الآتي:

  ) الأوزان النسبية لأبعاد مستويات الثقة التنظيمية  3جدول رقم (

 ) 200من منظور المبحوثين بالعينة (ن=
 
  
 
 
 
 

  توضح بيانات الجدول السابق ما يلي:
أن بُعــد الثقــة في زمــلاء العمــل شــغل الترتيــب الأول مــن أبعــاد مســتوى الثقــة التنظيميــة -

%)، 82ة، وذلـك بـوزن نسـبي (للمبحوثين بعينة الشـركات الخاصـة العائليـة محـل الدراسـ
حيــث ذكــر المبحوثــون أن علاقــتهم الخاصــة بــزملائهم في العمــل تجعلهــم يشـــتركون في 

%)، وعنـدما يطرحـون مشـاكلهم علـى بعضـهم 83,8ي (المشاعر والآمال بحرية بوزن نسب
الــبعض يســتجيبون باهتمــام، ويضــحون مــن أجــل بعــض عنــد الحاجــة لــذلك بــوزن نســبي 

  %) لكلاهما. 81,8(
جـــاء بُعـــد الثقـــة في الإدارة العليـــا في الترتيـــب الثـــاني لأبعـــاد مســـتوى الثقـــة التنظيميـــة -

%)، 75,3دراسة، وذلك بوزن نسـبي (للمبحوثين بعينة الشركات الخاصة العائلية محل ال
بالأمان مع الإدارة العليا لأن لـديها القـدرة علـى التنبـؤ   أنهم يشعرون  حيث ذكر المبحوثون

وتتخـذ القـرارات   %)،76تغيرات التي تحـدث في بيئـة العمـل بـوزن نسـبي (والتوافق مع ال

  الوزن النسبي   المتوسط الحسابي  مستوى الثقة التنظيمية 

 %82 12.30  ملاء العملالثقة في ز

 %75.3 11.29 الثقة في الإدارة العليا

 %58 8.70 الثقة في المشرفين
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ــوزن نســبي ( ــ %)،74,3الجيــدة المتعلقــة بالعمــل ب ــوزن نســبي وقراراتهــا تتســم بالعدال ة ب
)74,2.(%  
ــر لأبعــاد مســتوى الثقــة  - ــب الثالــث والأخي ــد الثقــة في المشــرفين فجــاء في الترتي ــا بُع أم

ركات الخاصة العائلية محل الدراسـة، وذلـك بـوزن نسـبي التنظيمية للمبحوثين بعينة الش
فيهم في العمــل %)، حيــث ذكــر المبحوثــون أنهــم يشــعرون بالراحــة تجــاه قــرارت مشــر58(

ولأنهم ينظرون للعمـل باحترافيـة   %)،59,7م يتصرفون بطريقة عادلة بوزن نسبي (لكونه
هم المتعلقة بالأداء بـوزن وتفانٍ، ولا يرون أي سبب للشك بتوصيات وتقارير متابعة مشرفي

  %) لكلاهما.57نسبي (
  وبإدخال المتغيرات الديموجرافية للمبحوثين على النتائج السابقة اتضح ما يلي:

لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين العــاملين في الشــركات الخاصــة العائليــة بعينــة  -
ية، وهو مـا توضـحه قيمـة الدراسة تبعًا لنوعهم (ذكور أو إناث) في مستوى ثقتهم التنظيم

  ).319، . 093، . 297.  )، و(مستوى المعنوية = 1.000، 1.690-،  1.046(ت=  
ية بــين العــاملين في الشــركات الخاصــة العائليــة بعينــة لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائ -

، 1.575الدراسة تبعًا لعمرهم في مستوى ثقتهم التنظيمية، وهو مـا توضـحه قيمـة (ف=
  ).413، .725، .210، و(مستوى المعنوية= .)888، .322.
لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين العــاملين في الشــركات الخاصــة العائليــة بعينــة  -

راسة تبعًا لعدد سنوات خبـرتهم في مسـتوى ثقـتهم التنظيميـة، وهـو مـا توضـحه قيمـة الد
  ) .668،. 970،. 275)، و(مستوى المعنوية= .404،. 030،.1.301(ف=

توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين العــاملين في الشــركات الخاصــة العائليــة بعينــة  لا-
ا لمســتوى تعلــيمهم في مســتوى ثقــتهم ا لتنظيميــة، وهــو مــا توضــحه قيمــة الدراســة تبعــً

 ) .313،.045.، 803)، و(مستوى المعنوية= .1.170، 219،3.149(ف=.
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  شركات الخاصة العائلية محل الدراسة:)مجالات الثقة التنظيمية للعاملين بال2( 
مــــا مجــــالات الثقــــة التنظيميــــة اســــتهدفت الدراســــة الإجابــــة علــــى التســــاؤل الثــــاني، وهــــو: "
وتطلــب الوصــول لإجابــة علــى  للعــاملين في الشــركات الخاصــة العائليــة العاملــة في مصــر؟"،

ظيميـة مـن منظـور هذا التساؤل جمـع البيانـات الآتيـة: الأوزان النسـبية لمجـالات الثقـة التن
وآراء المبحــوثين في العبــارات المعبــرة عــن كــل مجــال مــن مجــالات الثقــة المبحــوثين بالعينــة، 

  ءت النتائج على النحو الآتي:التنظيمية، فجا

  ) الأوزان النسبية لمجالات الثقة التنظيمية 4جدول رقم (

  ) 200من منظور المبحوثين بالعينة (ن= 

  ن النسبي وزال  المتوسط الحسابي  المجالات

 %69.8 14.66  القيم التنظيمية

 %69.7 18.83 السياسات الإدارية

 %62 14.89 الإبداع

 %57.5 10.35 المعلومات توافر 

 توضح بيانات الجدول السابق ما يلي:
أن مجال الثقة في السياسات الإدارية شغل الترتيب الأول مـن مجـالات الثقـة التنظيميـة  -

%)، حيث 69,8اصة العائلية محل الدراسة، وذلك بوزن نسبي (للعاملين بالشركات الخ
أن السياســات الإداريــة المطبقــة بالمنظمــة تتــيح إمكانيــة وضــع الشــخص  ذكــر المبحوثــون

ــيح لهــم فرصــة المشــاركة في  %)،71وزن نســبي (المناســب في المكــان المناســب بــ كمــا تت
ومـنحهم المكافـآت المناسـبة مناقشة مشكلات العمل قبل اتخاذ القرار، وتقدير العاملين  

والمشاركة في تحديد احتياجاتهم التدريبية بوزن نسـبي   %) لكلاهما،70,7بوزن نسبي (
ــوزن نســبي ( %)،70,5( ــة واضــحة ب ــون في ظــل نظــم إداري وتتســم  %)،70,3فهــم يعمل

تشمل أسـاليب تقيـيم الأداء في هـذه الـنظم كما    بالمرونة بصورة تضمن مصلحة الجميع،
  %) لكلاهما.68,7العمل بالشركات بوزن نسبي (جميع مهام 

جـــاء مجـــال الثقـــة في القـــيم التنظيميـــة في الترتيـــب الثـــاني لمجـــالات الثقـــة التنظيميـــة  -
%)، حيث 69,7ل الدراسة، وذلك بوزن نسبي (للعاملين بالشركات الخاصة العائلية مح

مـود بـين العـاملين إدارة شركاتهم تتـيح مسـاحة لتشـجيع التنـافس المحأن    ذكر المبحوثون
تمـنحهم حريـة التصـرف بطـرق تبـين أنهـم في موقـع المسـئولية و %)،71,3بـوزن نسـبي (
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ودًا تبــذل جهــو %)،68,8وتعــزز لــديهم مفهــوم احتــرام الوقــت بــوزن نســبي ( %)،69,2(
  %).68,7كبيرة في تطوير قدراتهم بوزن نسبي (

الات الثقـة التنظيميـة للعـاملين أما الإبداع وتحقيق الـذات فجـاء في الترتيـب الثالـث لمجـ  -
%)، حيـث ذكـر 62عائلية محل الدراسـة، وذلـك بـوزن نسـبي (بعينة الشركات الخاصة ال

ومعالجة جوانب الضـعف في   المبحوثون أن إدارة شركاتهم تعمل على تنمية جوانب القوة
تتــيح لهــم مســاحة لتــداول الأفكــار والتعبيــر عــن الآراء و %)،63,3أدائهــم بــوزن نســبي (

ــبي ( ــوزن نسـ ــة بـ ــوزن و%)، 62,2المختلفـ ــدريبهم بـ ــين لتـ ــراء والمختصـ ــع الخبـ ــق مـ تنسـ
%)، كمــا تهــتم بالمبــادرات الذاتيــة لإنتــاج الأعمــال الإبداعيــة بــوزن نســبي 61,5نســبي(

رص علـــى ترســـيخ مبـــدأ الـــتعلم الـــذاتي لضـــمان اســـتمرارية التطـــوير %)، وتحـــ61,2(
  %).61التنظيمى بوزن نسبي (

ت في الترتيـب الرابـع لمجـالات الثقـة التنظيميـة للعـاملين توافر المعلومـا أخيرًا جاء مجال -
%)، حيــث 57,5بعينــة الشــركات الخاصــة العائليــة محــل الدراســة، وذلــك بــوزن نســبي (

ــون أن  ــر المبحوث ــتم ذك ــه ي ــة والمصــداقية، وأن ــات المتاحــة بشــركاتهم تتســم بالدق المعلوم
%) لكلاهما، كما توفّر إدارة شركاتهم 58تحديث نظم المعلومات باستمرار بوزن نسبي (

ا  %)،57,7المعلومــات الشــاملة اللازمــة لأداء عملهــم بــوزن نســبي ( تســتخدم إدارة وأيضــً
ــة المختلفــة للتو ــوزن نســبي (شــركاتهم الوســائل التكنولوجي %)، 57اصــل مــع العــاملين ب

بــوزن وتــوفّر قنــوات اتصــال مفتوحــة تســاعد علــى تــدفق المعلومــات في كــل الاتجاهــات 
  %).56,8نسبي (

  وبإدخال المتغيرات الديموجرافية للمبحوثين على النتائج السابقة اتضح ما يلي:
ائليـــة محـــل توجــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين العــاملين في الشـــركات الخاصـــة الع-

ا لنـــوعهم في أحـــد مجـــالات ثقـــتهم التنظيميـــة فقـــط، وهـــي: السياســـات  الدراســـة تبعـــً
)، حيـث إن 0.012)، و(مستوى المعنوية=  2.548حه قيمة (ت=  الإدارية، وهو ما توض

  الإناث أكثر ثقة في مجال السياسات الإدارية.
الشــركات الخاصــة العائليــة بعينــة لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين العــاملين في  -

ا لعمــرهم في مجــالات ثقــتهم التنظيميــة الأربعــة، وهــو مــا توضــحه قيمــة  الدراســة تبعــً
 304،.  276،.  270)، و(مستوى المعنوية= .152،.  1.199،    1.317،1.294(ف=

.،859.(  
لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين العــاملين في الشــركات الخاصــة العائليــة بعينــة  -

ــة، وهــو مــا  ــة الأربع ــرتهم في مجــالات ثقــتهم التنظيمي ا لعــدد ســنوات خب ــً الدراســة تبع
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 943و(مســــــتوى المعنويــــــة= . )،087،.512،.985،. 059توضــــــحه قيمــــــة (ف=.
.،375.،600.،917.(  

ــة إحصــائ - ــة توجــد فــروق ذات دلال ــة بعين ية بــين العــاملين في الشــركات الخاصــة العائلي
ــة همــا  ــيمهم في مجــالين فقــط مــن مجــالات الثقــة التنظيمي ا لمســتوى تعل ــً الدراســة تبع

 5.407السياســات الإداريــة والإبــداع وتحقيــق الــذات، وهــو مــا توضــحه قيمــة (ف=
لـــى )، حيـــث إن العـــاملين الحاصـــلين ع002، .005)، و(مســـتوى المعنويـــة= .6.281،

مــؤهلات متوســطة أكثــر ثقــة في مجــالي السياســات الإداريــة والإبــداع وتحقيــق الــذات 
  مقارنة ببقية الفئات بعينة الدراسة.

ا ونصـه:  ة "هنـاك علاقـبناء على النتائج السابقة تثبت صحة الفرض الأول للدراسـة جزئيـً
  يمية".ة إحصائية بين المتغيرات الديموجرافية للمبحوثين وثقتهم التنظذات دلال

ثانيًا: النتائج المتعلقة بسلوكيات المواطنة التنظيمية للعاملين بالشركات الخاصة العائلية 
  محل الدراسة: 

ة مــا ترتيــب أبعــاد ســلوكيات المواطن ــاســتهدفت الدراســة الإجابــة علــى التســاؤل الثالــث، وهــو: "
وتطلــب  اســة؟"،لون في الشــركات الخاصــة العائليــة محــل الدرالتنظيميــة التــي يتبناهــا العــام

الوصول لإجابة على هذا التساؤل جمع البيانـات الآتيـة: الأوزان النسـبية لأبعـاد سـلوكيات 
آراء المبحـوثين في العبـارات المعبـرة عـن المواطنة التنظيمية من منظـور المبحـوثين بالعينـة، و

  ، فجاءت النتائج على النحو الآتي:كل بعد

  ) الأوزان النسبية لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية 5جدول رقم (

  ) 200من منظور المبحوثين بالعينة (ن= 

  الوزن النسبي   المتوسط الحسابي  الأبعاد 

 %79.7 11.96  بعد الإيثار

 %79.1 11.87 بعد الروح الرياضية

 %74.4 11.16 بعد الكياسة

 %66.1 5.95 سلوك الحضاري ال بعد

 %64.7 7.76 بعد وعي الضمير

  توضح بيانات الجدول السابق ما يلي:
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أن بُعـــد الإيثـــار شـــغل الترتيـــب الأول لأبعـــاد ســـلوكيات المواطنـــة التنظيميـــة للعـــاملين  -
%)، حيــث ذكــر 79,7بالشــركات الخاصــة العائليــة محــل الدراســة، وذلــك بــوزن نســبي (

العمل يساعدونهم عندما يكون لديهم عمـل كبيـر بـوزن نسـبي   هم فيزملاءأن    المبحوثون
كمـــا أنهـــم يتجنبـــون  %)،80,2العمـــل بـــوزن نســـبي (وعنـــدما يتغيبـــون عـــن  %)،80,5(

ــوزن نســبي ( ــبعض في العمــل ب ــى  %)،80التســبب في أي مشــكلة لبعضــهم ال ا عل ــً ودائم
  %).79,3ن نسبي (استعداد لمساعدة العاملين الجدد على التكيف مع بيئة العمل بوز

اطنـة التنظيميـة أما بُعد الروح الرياضـية فجـاء في الترتيـب الثـاني لأبعـاد سـلوكيات المو  -
%)، حيث 79,1للعاملين بالشركات الخاصة العائلية محل الدراسة، وذلك بوزن نسبي (

 %)،79,8يحضرون بنشاط جميع اجتماعات الشـركة بـوزن نسـبي ( ذكر المبحوثون أنهم

ويتكيفـون مـع التغيـرات  %)،79,3إلى عملهم في وقـت مبكـر بـوزن نسـبي (ون  يصلوأنهم  
ويحرصـون علـى جـودة الأداء بشـكل   %)،78,2عمـل بـوزن نسـبي (التي تطرأ في مكان ال

  %).78كبير في العمل بوزن نسبي (
ــة للعــاملين  - ــة التنظيمي جــاء بُعــد الكياســة في الترتيــب الثالــث لأبعــاد ســلوكيات المواطن

%)، حيــث ذكــر 74,7الخاصــة العائليــة محــل الدراســة، وذلــك بــوزن نســبي ( بالشــركات
ادًا للعمل خارج أوقات العمـل الرسـمية إن تطلـب الأمـر ذلـك المبحوثون أن لديهم استعد

في العمـل يتشـاورون معهـم قبـل البـدء في الأعمـال   زملاءهـموأن    %)،76,7بوزم نسـبى (
ــوزن نســبي ( ــبعض ب ــى أعمــال بعضــهم ال ــؤثرة عل ــوق  %)،76,2الم ــم يحترمــون حق وأنه

  %).72,8بعضهم البعض بوزن نسبي (
فى الترتيب الرابع جاء بًعد السـلوك الحضـاري مـن أبعـاد سـلوكيات المواطنـة التنظيميـة  -

%)، حيث 66,1ة محل الدراسة، وذلك بوزن نسبي (للعاملين بالشركات الخاصة العائلي
ون بـوزن حمـل الجـد وقلـيلاً مـا يخطئـيأخـذون جميـع المهـام علـى مذكر المبحوثون أنهـم  

لا يتغيبـــــون عـــــن العمـــــل إلا للضـــــرورة القصـــــوى بـــــوزن وأنهـــــم  %)،67,5نســـــبي (
ا علــى تطبيــق نظــم وقواعــد وإجــراءات العمــل حتــى إذا  %)،67,3نســبي( ويعملــون دائمــً

  %).63,5لب ذلك جهدًا كبيرًا لن يكافأوا عليه بوزن نسبي (تط
بعاد سـلوكيات المواطنـة التنظيميـة لأ  الترتيب الخامسوأخيرًا جاء بُعد وعي الضمير في -

%)، حيث 64,7للعاملين بالشركات الخاصة العائلية محل الدراسة، وذلك بوزن نسبي (
ا علــى كســب يشــعرون بــأن مــن الواجــب علــيه ذكــر المبحوثــون أنهــم م العمــل بجــد حرصــً

ة عـــن %)، ويحرصـــون علـــى نشـــر الأخبـــار الجيـــد66,3راتـــبهم بصـــدق بـــوزن نســـبي (
ا عـــن ســـمعة الشـــركة بـــوزن نســـبي  الشـــركة، كمـــا أنهـــم علـــى اســـتعداد للوقـــوف دفاعـــً
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ــن عمليــات %) لكلاه64,8( ــن أن تحســن م ــذلك يقــدمون اقتراحــات بنــاءة يمك ــا، ول م
  %).62,7الشركة بوزن نسبي (

  دخال المتغيرات الديموجرافية للمبحوثين على النتائج السابقة اتضح ما يلي:وبإ
ائية بــين العــاملين في الشــركات الخاصــة العائليــة بعينــة ذات دلالــة إحصــلا توجــد فــروق  -

ا لنــوعهم في تبنــيهم لأبعــاد ســلوكيات المواطنــة التنظيميــة كافــة، وهــو مــا  الدراســة تبعــً
)، و(مسـتوى المعنويـة= 135.-،1.606،  438،.  1.040،    711.توضحه قيمـة (ت=  

.478.،299.،662.،110.،893.(  
بــين العــاملين في الشــركات الخاصــة العائليــة بعينــة لالــة إحصــائية جــد فــروق ذات دلا تو -

ا لعمــرهم في مجــالات ثقــتهم التنظيميــة الأربعــة، وهــو مــا توضــحه قيمــة  الدراســة تبعــً
ــة= .2.433، 1.751، 2.984، 1.297، 4.104(ف= ــتوى المعنويـــ ، 018)، و(مســـ

.276.،053.،176.،090.(  
ــة إحصــ - ــة ملين في الشــركائية بــين العــاتوجــد فــروق ذات دلال ــة بعين ات الخاصــة العائلي

ــاد ســلوكيات  ــد واحــد فقــط مــن أبع ــي بُع ــرتهم في تبن ــدد ســنوات خب ا لع ــً الدراســة تبع
) 5.372المواطنــة التنظيميــة، وهــو بُعــد الــروح الرياضــية، وهــو مــا توضــحه قيمــة (ف=

ا وسطة أكثر تبن)، حيث إن العاملين من أصحاب الخبرة المت005و(مستوى المعنوية= . يـً
  وح الرياضية مقارنة ببقية الفئات بعينة الدراسة.لبُعد الر

لاتوجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين العــاملين في الشــركات الخاصــة العائليــة بعينــة  -
ا لمســتوى تعلــيمهم في تبنــي أبعــاد الســلوكيات المواطنــة التنظيميــة، وهــو مــا  الدراســة تبعــً

توى المعنويــة= )، و(مســ1.056، 571،.1.452، 285، .1.206توضــحه قيمــة (ف=
.302 .،752 .،237 .،566 .،350.(  

"هنـاك علاقـة بناء على النتائج السـابقة لـم تثبـت صـحة الفـرض الثـاني للدراسـة، ونصـه: 
ــاد ســلوكيات  ــيهم لأبع ــة للمبحــوثين وتبن ــرات الديموجرافي ــين المتغي ــة إحصــائية ب ذات دلال

  المواطنة التنظيمية".

أبعاد مستوى الثقة التنظيميــة للعــاملين بالشــركات  قة بين كل منار طبيعة العلاوعند اختب
الخاصــة العائليــة ومجالاتهــا مــن جانــب، وممارســتهم لأبعــاد ســلوكيات المواطنــة التنظيميــة 

 من جانب آخر، اتضح ما يلي:
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  ئليةبالشركات الخاصة العا) العلاقة بين كل من أبعاد مستوى الثقة التنظيمية للعاملين 6جدول رقم (

  ومجالات ثقتهم التنظيمية من جانب، وممارستهم لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية من جانب آخر

  
بعد 

  الإيثار 
بعد 

 الكياسة 
بعد الروح  
 الرياضية

بعد 
السلوك  
 الحضاري

بعد وعي 
 الضمير 

الثقة في الإدارة  
 العليا

 ** 0.584 ** 0.675 ** 0.515 ** 0.669  ** 0.527 معامل بيرسون 

 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 عنوية ى الممستو 

 الثقة في المشرفين 
 ** 0.521 ** 0.606 0.131 ** 0.349  *0.155 معامل بيرسون 

 0.000 0.000 0.064 0.000  0.028 مستوى المعنوية 

الثقة في زملاء  
 العمل

 ** 0.544 ** 0.615 ** 0.375 ** 0.599  ** 0.380 معامل بيرسون 

 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 مستوى المعنوية 

 السياسات الإدارية 
 ** 0.345 ** 0.195 *0.145 0.036  0.117 معامل بيرسون 

 0.000 0.006 0.041 0.615  0.099 مستوى المعنوية 

 القيم التنظيمية
 ** 0.783 ** 0.914 ** 0.655 ** 0.772  ** 0.652 معامل بيرسون 

 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 مستوى المعنوية 

 افر المعلومات وت
 ** 0.584 ** 0.573 *0.165 ** 0.345  *0.172 معامل بيرسون 

 0.000 0.000 0.019 0.000  0.015 مستوى المعنوية 

الإبداع وتحقيق  
 الذات 

 ** 0.623 ** 0.397 0.032 ** 0.216  0.021 معامل بيرسون 

 0.000 0.000 0.657 0.002  0.770 مستوى المعنوية 

 0.05* دال عند مستوى معنوية  

  0.01** دال عند مستوى معنوية  
  توضح بيانات الجدول السابق ما يلي:

أن هناك علاقة ارتباطية طردية ذات دلالة إحصائية بين بعـدي ثقـة العـاملين بالشـركات -
توضح قيمة معامـل بيرسـون ومسـتوى الخاصة العائلية في الإدارة العليا وزملاء العمل كما  

لوكيات المواطنة التنظيمية، حيث إنه: كلما ارتفع مستوى ثقـة المعنوية، وتبنيهم لكل أبعاد س
ــاد ممارســة ســلوكيات ال ــيهم لأبع ــا وزمــلاء العمــل ارتفــع معــدل تبن عــاملين في الإدارة العلي

ضـمير، والإيثـار، والـروح المواطنة التنظيمية الآتية: السلوك الحضاري، والكياسة، ووعي ال
  الرياضية.

بعـد ثقـة العـاملين بالشـركات ديـة ذات دلالـة إحصـائية بـين  أن هناك علاقة ارتباطية طر-
الخاصة العائلية في المشرفين كما توضح قيمة معامـل بيرسـون ومسـتوى المعنويـة، وتبنـيهم 

وى ثقـة العـاملين في لغالبية أبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية، حيث إنـه: كلمـا ارتفـع مسـت
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ســلوكيات المواطنــة التنظيميــة الآتيــة فقــط:  المشــرفين ارتفــع معــدل تبنــيهم لأبعــاد ممارســة
  ي الضمير، والكياسة، والإيثار.السلوك الحضاري، ووع

أن هنــاك علاقــة ارتباطيــة طرديــة ذات دلالــة إحصــائية بــين ثقــة العــاملين بالشــركات -
نظيمية وتوافر المعلومات وتبنيهم لكل أبعـاد سـلوكيات الخاصة العائلية في مجالي القيم الت

حيـث إنـه:   التنظيمية، وهذا مـا توضـحه قيمـة معامـل بيرسـون ومسـتوى المعنويـة،المواطنة  
كلما ارتفع مستوى ثقة العاملين في مجالي القيم التنظيمية وتـوافر المعلومـات ارتفـع معـدل 

يــة الآتيــة: الســلوك الحضــاري، ووعــي تبنــيهم لأبعــاد ممارســة ســلوكيات المواطنــة التنظيم
  رياضية، والإيثار.الضمير، والكياسة، والروح ال

ــاملين بالشــركات  - ــة الع ــين ثق ــة إحصــائية ب ــة ذات دلال ــة طردي ــة ارتباطي ــاك علاق أن هن
الخاصــة العائليــة في مجــالي السياســات الإداريــة والإبــداع وتحقيــق الــذات وتبنــيهم لــبعض 

ــة الت ــاد ســلوكيات المواطن ــة، وهــذا مــا توضــحه قيمــة معامــل بيرســون ومســتوى أبع نظيمي
معـدل تبنـيهم  ث إنه: كلما ارتفع مستوى ثقة العاملين في هـذين المجـالين ارتفـعالمعنوية، حي

لأبعـــاد ممارســـة ســـلوكيات المواطنـــة التنظيميـــة الآتيـــة فقـــط: وعـــي الضـــمير، والســـلوك 
اريــة)، والكياســة (في حالــة الحضــاري، والــروح الرياضــية (في حالــة مجــال السياســات الإد

  مجال الإبداع).

ا، ونصــه: "ســابقة تثبــت صــحة الفــربنــاء علــى النتــائج ال ــً هنــاك ض الثالــث للدراســة جزئي
ــة  ــة إحصــائية بــين الثقــة التنظيميــة للعــاملين بالشــركات الخاصــة العائلي علاقــة ذات دلال

  وتبنيهم لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية".

عائليــة ثالثًا: النتائج المتعلقة بتوصيف طبيعــة اتصــالات إدارة الأزمــات بالشــركات الخاصــة ال
وكيات محــل الدراســة وعلاقــة ذلــك بمســتوى الثقــة التنظيمــة للعــاملين وتبنــيهم لأبعــاد ســل

  المواطنة التنظيمية:
 :توصيف عام للأزمات التي تعرضت لها الشركات الخاصة العائلية محل الدراسة  

%) أن شركاتهم تعرضت لأزمات خلال السـنوات 100جمع المبحوثون بعينة الدراسة ()أ1(
  ة.  الأخير

%) أن الأزمات الاقتصادية ثــم العماليــة أبــرز 79أوضح غالبية المبحوثين بعينة الدراسة ()2(
أنواع الأزمــات التــى تعرضــت لهــا شــركاتهم في الســنوات الأخيــرة، وأشــاروا إلــى أن هــذه الأزمــات 

ى توابــع الكارثــة الطبيعيــة الممثلــة في انتشــار وبــاء فيــروس كورونــا المســتجد، وتمثلــت هــي إحــد
البيتهــا في انخفــاض أربــاح الشــركات، وتوقــف صــرف نســبة العــاملين مــن الأربــاح، وتخفــيض غ
وبفـــارق كبيـــر جـــاءت الأزمـــات  رواتـــب إلـــى النصـــف، والاســـتغناء عـــن بعـــض العمالـــة...ال
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%)، 4%) مـــن إجمـــالي العينـــة، ثـــم البيئيـــة (10,5نســـبة (الإعلاميـــة في الترتيـــب الثالـــث ب
  %).1%)، والسياسية (2ة(%)، والتكنولوجي3,5والتشريعية (

%) أن هذه الأزمات آثارها طويلة ومسـتمرة 53)أشار نصف المبحوثين بعينة الدراسة (3( 
تسـتمر حتى الآن، في حين ذكر بقية المبحوثين بعينة الدراسة أن هـذه الأزمـات وآثارهـا لـم 

دة %) مــن العينــة، أو مــ27إلا مــدة متوســطة تتــراوح مــا بــين أســبوع لعــدة شــهور بنســبة (
  %) من العينة.  20بنسبة (  -أقل من أسبوع -قصيرة  

الثقة   مستوى  من  وكل  جانب  من  الأزمة  استمرار  مدة  بين  العلاقة  طبيعة  اختبار  وعند 
ث ومجالات  العائلية  الخاصة  بالشركات  للعاملين  تبنيهم  التنظيمية  ومعدل  قتهم 

  لسلوكيات المواطنة التنظيمية من جانب آخر، اتضح ما يلي:

 طبيعة العلاقة بين مدة استمرار الأزمة من جانب وكل من مستوى الثقة التنظيمية للعاملين )7جدول رقم (

  جانب آخر بالشركات الخاصة العائلية ومجالات ثقتهم ومعدل تبنيهم لسلوكيات المواطنة التنظيمية من 

  العدد   
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 قيمة ف 

درجتي  

 الحرية 

مستوى  

 لمعنوية ا

 الثقة في الإدارة العليا

 2.195 13.55 40 مدة قصيرة 

36.032 
2 

197   
 4.171 7.96 54 مدة متوسطة  0.000

 3.503 12.13 106 مدة طويلة 

 الثقة في المشرفين

 3.661 12.33 40 مدة قصيرة 

26.631 
2 

197   
 3.634 8.33 54 مدة متوسطة  0.000

 3.500 7.53 106 مدة طويلة 

 الثقة في زملاء العمل 

 677. 14.55 40 مدة قصيرة 

20.535 
2 

197   
 4.373 9.89 54 مدة متوسطة  0.000

 3.804 12.68 106 مدة طويلة 

 السياسات الإدارية 

 4.982 22.95 40 مدة قصيرة 

17.272 
2 

197   
 6.676 14.74 54 مدة متوسطة  0.000

 7.471 19.36 106 مدة طويلة 

 القيم التنظيمية 

 5.012 17.72 40 مدة قصيرة 

42.038 
2 

197   
 4.902 10.48 54 مدة متوسطة  0.000

 5.515 12.20 106 مدة طويلة 

 توافر المعلومات

 5.239 13.80 40 مدة قصيرة 

13.244 
2 

197   
 4.781 9.93 54 مدة متوسطة  0.000

 4.640 9.26 106 مدة طويلة 
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  العدد   
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 قيمة ف 

درجتي  

 الحرية 

مستوى  

 لمعنوية ا

 اعالإبد

 4.751 20.13 40 مدة قصيرة 

20.809 
2 

197   
 5.703 12.93 54 مدة متوسطة  0.000

 6.216 13.91 106 مدة طويلة 

 بعد الإيثار 

 1.439 14.28 40 مدة قصيرة 

111.646 
2 

197   
 3.424 7.52 54 مدة متوسطة  0.000

 3.943 11.80 106 مدة طويلة 

 بعد الكياسة 

 3.201 12.96 40 مدة قصيرة 

49.867 
2 

197   
 3.368 7.41 54 مدة متوسطة  0.000

 3.623 11.45 106 مدة طويلة 

 بعد الروح الرياضية 

 1.266 14.19 40 مدة قصيرة 

107.760 
2 

197   
 3.554 7.56 54 مدة متوسطة  0.000

 3.942 11.55 106 مدة طويلة 

 بعد السلوك الحضاري

 2.104 7.26 40 مدة قصيرة 

43.421 
2 

197   
 2.277 4.15 54 مدة متوسطة  0.000

 2.110 4.90 106 مدة طويلة 

 بعد وعي الضمير 

 3.447 9.25 40 مدة قصيرة 

23.884 
2 

197   
 2.833 5.89 54 مدة متوسطة  0.000

 3.199 6.35 106 مدة طويلة 

 توضح بيانات الجدول السابق ما يلى:
الشــركات الخاصــة ت دلالــة إحصــائية بــين مــدة اســتمرار الأزمــات في هنــاك فــروق ذا-

التنظيمية، وهو مـا توضـحه العائلية محل الدراسة من منظور العاملين بها ومستوى ثقتهم  
قيمة (ف) ومستوى المعنوية، حيث إنه كلما كانت مدة استمرار هـذه الأزمـات قصـيرة كلمـا 

  رة العليا وزملاء العمل والمشرفين.ارتفع مستوى ثقة العاملين في كل من الإدا
ــات في  - ــين مــدة اســتمرار الأزم ــة إحصــائية ب ــاك فــروق ذات دلال الشــركات الخاصــة هن

محل الدراسة من منظور العاملين بها ومجالات ثقتهم التنظيمية، وهو ما توضـحه   العائلية
صـيرة كلمـا قيمة (ف) ومستوى المعنوية، حيث إنه كلما كانت مدة استمرار هـذه الأزمـات ق

ارتفعت ثقـة العـاملين في كـل مـن المجـالات الآتيـة: السياسـات الإداريـة، والقـيم التنظيميـة، 
  ، وتوافر المعلومات.والإبداع وتحقيق الذات
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ــات في  - ــين مــدة اســتمرار الأزم ــة إحصــائية ب ــاك فــروق ذات دلال الشــركات الخاصــة هن
ــيهم ــا وتبنـ ــاملين بهـ ــور العـ ــن منظـ ــة مـ ــل الدراسـ ــة محـ ــة  العائليـ ــلوكيات المواطنـ ــاد سـ لأبعـ

التنظيمية، وهو ما توضحه قيمة (ف) ومستوى المعنوية، حيث إنه كلما كانت مدة اسـتمرار 
الأزمـات قصـيرة كلمـا ارتفـع معـدل تبنـي العـاملين للأبعـاد الآتيـة: سـلوكيات المواطنـة هذه  

  الضمير.التنظيمية، والإيثار، والكياسة، والروح الرياضية، والسلوك الحضاري، ووعي 
  ــة اتصــالات مــا قبــل الأزمــة (اتصــالات إدارة القضــايا) فــى الشــركات توصــيف مرحل

  الخاصة العائلية محل الدراسة:

هدفت الدراسة الإجابة على التساؤل الرابع، ونصه: "ما طبيعة اتصالات ما قبل الأزمــات است
يــــث طبيعــــة (اتصـــالات إدارة القضــــايا) بالشــــركات الخاصــــة العائليــــة عينـــة الدراســــة (مــــن ح

وتطلـب  المؤشرات التي تنذر بالأزمات، وأساليب رصدها، ومرحلة التــدخل للتعامــل معهــا)؟"،
  ذا التساؤل جمع البيانات الآتية:الوصول لإجابة على ه

ا مــا تكــون هنــاك مؤشــرات 79) أوضــح غالبيــة المبحــوثين بعينــة الدراســة (1( %) أنــه غالبــً
صــة العائليــة، فــى مقابــل نســبة محــدودة لــم تنــذر بقــرب وقــوع الأزمــات في الشــركات الخا

  %) منهم ذكروا أنه لا توجد مثل هذه المؤشرات.21تتجاوز (
  التي تنذر بالأزمات:)طبيعة المؤشرات  2(

 )  8جدول رقم (

  طبيعة المؤشرات التي تنذر بوقوع أزمات في الشركات الخاصة العائلية من منظور العاملين بها 

  %  ك  طبيعة هذه المؤشرات
 %46.9 74  رات مادية إشا

 %31.6 50 إشارات خارجية
 %21.5 34 إشارات داخلية غير مادية 

  % 100  158 الإجمالي

  بيانات الجدول السابق ما يلي:توضح  
أن المؤشــرات الماديــة جــاءت في مقدمــة المؤشــرات التــي تنــذر بقــرب وقــوع الأزمــات في -

تراجــع أربــاح لين بهـا، ممثلـة في  الشركات الخاصة العائلية محل الدراسة مـن منظـور العـام
المؤشـرات  %)، يليها46,9وذلك بنسبة ( الشركات كما ذكر المبحوثون في لقائهم مع الباحثــة

%)، وتمثلـت في 31,6خارجية المنشأ (مصدرها البيئة الخارجية للشـركات) وذلـك بنسـبة (
ء مـــــن شـــــكاوى العمـــــلا%)، و20,2بنســـــبة ( التنـــــاول الإعلامـــــي الســـــلبي لأخبـــــار الشـــــركات

%)، وأخيـرًا جـاءت المؤشـرات داخليـة المنشـأ 11,4بنسبة (  انخفاض جودة المنتج/ الخدمــة
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ازديــاد معــدل %)، وتمثلــت في 21,5خليــة للشــركات)، وذلــك بنســبة ((مصــدرها البيئــة الدا
ــبة ( غيـــاب العـــاملين بالشـــركات زيـــادة نســـبة الخلافـــات داخـــل الشـــركة بـــين %)، و14,5بنسـ

بنســـــبة  انخفـــــاض مســـــتوى جـــــودة أداء العـــــاملين بالشـــــركاتو%)، 3,8بنســـــبة ( أعضـــــائها
)3,2.(%  

لتي تنذر بالأزمات في الشركات الخاصة  وعند اختبار طبيعة العلاقة بين طبيعة المؤشرات ا
العائلية من منظور العاملين بها من جانب، وكل من مستوى ثقتهم التنظيمية ومجالاتها 

  ة من جانب آخر اتضح ما يلي:ومعدل تبنيهم لسلوكيات المواطنة التنظيمي

ة العائلية من منظور ) العلاقة بين طبيعة المؤشرات التي تنذر بالأزمات في الشركات الخاص9جدول رقم (
العاملين بها من جانب، وكل من مستوى ثقتهم التنظيمية ومجالات ثقتهم ومعدل تبنيهم لسلوكيات  

  المواطنة التنظيمية من جانب آخر 

المتوسط   العدد   
 لحسابيا

الانحراف 
درجتي   قيمة ف  المعياري 

 الحرية 
مستوى  
 المعنوية 

الثقة في الإدارة  
 العليا 

 4.515 11.09 34 داخلية غير مادية إشارات 

11.744 
2 

197   
 1.002 13.85 74 إشارات مادية 0.000

 3.783 11.88 50 إشارات خارجية

 الثقة في المشرفين

 2.622 13.18 34 إشارات داخلية غير مادية 

32.159 
2 

197   
 3.538 7.80 74 إشارات مادية 0.000

 3.772 7.88 50 إشارات خارجية

الثقة في زملاء 
 العمل 

 861. 14.43 34 إشارات داخلية غير مادية 

10.401 
2 

197   
 1.098 14.35 74 إشارات مادية 0.000

 3.980 12.56 50 إشارات خارجية

 لإدارية السياسات ا

 1.286 24.74 34 إشارات داخلية غير مادية 

28.339 
2 

197   
 6.301 21.53 74 إشارات مادية 0.000

 7.243 15.32 50 إشارات خارجية

 القيم التنظيمية 

 5.456 17.68 34 إشارات داخلية غير مادية 

24.707 
2 

197   
 4.971 17.42 74 إشارات مادية 0.000

 4.723 10.62 50 يةإشارات خارج
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المتوسط   العدد   
 لحسابيا

الانحراف 
درجتي   قيمة ف  المعياري 

 الحرية 
مستوى  
 المعنوية 

 توافر المعلومات

 4.220 15.35 34 إشارات داخلية غير مادية 

21.200 
2 

197   
 4.798 9.32 74 إشارات مادية 0.000

 4.695 9.80 50 إشارات خارجية

 الإبداع

 1.693 21.74 34 إشارات داخلية غير مادية 

25.207 
2 

197   
 6.134 14.35 74 إشارات مادية 0.000

 6.400 13.68 50 إشارات خارجية

 بعد الإيثار 

 3.367 7.62 34 مادية إشارات داخلية غير 

174.880 
2 

197   
 1.360 14.28 74 إشارات مادية 0.000

 700. 14.40 50 إشارات خارجية

 بعد الكياسة 

 2.910 7.68 34 إشارات داخلية غير مادية 

75.917 
2 

197   
 3.019 13.16 74 ات ماديةإشار 0.000

 1.796 13.85 50 إشارات خارجية

 الروح الرياضية بعد 

 3.525 7.76 34 إشارات داخلية غير مادية 

142.651 
2 

197   
 1.453 14.16 74 إشارات مادية 0.000

 808. 14.20 50 إشارات خارجية

بعد السلوك  
 الحضاري

 1.834 4.18 34 إشارات داخلية غير مادية 

26.456 
2 

197   
 2.362 7.12 74 إشارات مادية 0.000

 2.095 7.22 50 إشارات خارجية

 بعد وعي الضمير 

 1.742 5.24 34 إشارات داخلية غير مادية 

21.826 
2 

197   
 3.526 9.30 74 إشارات مادية 0.000

 3.389 9.32 50 إشارات خارجية

 بق ما يلي:توضح بيانات الجدول السا
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المؤشرات التي تنذر بقـرب وقـوع الأزمـات في هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين طبيعة -
الشـــركات الخاصـــة العائليـــة محـــل الدراســـة مـــن منظـــور العـــاملين بهـــا ومســـتوى ثقـــتهم 
التنظيمية، وهو مـا توضـحه قيمـة (ف) ومسـتوى المعنويـة، حيـث إنـه كلمـا كانـت المؤشـرات 

 الشركات الخاصة العائلية ذات طبيعة مادية كلما ارتفـع ع الأزمات فيالتي تنذر بقرب وقو
مستوى ثقة العاملين في الإدارة العليا، وكلما كانت طبيعة هذه المؤشرات داخلية غير مادية 

  كلما ارتفع مستوى ثقة العاملين في المشرفين وزملاء العمل.
بقـرب وقـوع الأزمـات في ي تنذر المؤشرات التهناك فروق ذات دلالة إحصائية بين طبيعة -

الشـــركات الخاصـــة العائليـــة محـــل الدراســـة مـــن منظـــور العـــاملين بهـــا ومجـــالات ثقـــتهم 
التنظيمية، وهو مـا توضـحه قيمـة (ف) ومسـتوى المعنويـة، حيـث إنـه كلمـا كانـت المؤشـرات 
التــي تنــذر بقــرب وقــوع الأزمــات في الشــركات الخاصــة العائليــة ذات طبيعــة داخليــة غيــر 

  ارتفعت ثقة العاملين في المجالات الأربعة. ية كلماماد
المؤشرات التي تنذر بقـرب وقـوع الأزمـات في هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين طبيعة -

الشركات الخاصـة العائليـة محـل الدراسـة مـن منظـور العـاملين بهـا ومعـدل تبنـيهم لأبعـاد 
ومستوى المعنويـة، حيـث إنـه كلمـا سلوكيات المواطنة التنظيمية، وهو ما توضحه قيمة (ف) 

كانت المؤشرات التي تنذر بقرب وقوع الأزمـات في الشـركات الخاصـة العائليـة ذات طبيعـة 
  خارجية كلما ارتفع معدل تبني العاملين لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية كافة.

  ات:التي تنذر بقرب وقوع الأزم) نوعية الأساليب المستخدمة في رصد المؤشرات  3(
  ) نوعية الأساليب المستخدمة في رصد المؤشرات 10جدول رقم (

   التي تنذر بوقوع الأزمات في الشركات الخاصة العائلية محل الدراسة 

  %  ك  الأساليب 

 %51.9 82  غير علمية

 %48.1 76 علمية

  % 100  158 الإجمالي

  توضح بيانات الجدول السابق ما يلي:
رصـد مقدمة الأساليب التي تستخدمها هذه الشركات في  جاءت الأساليب غير العلمية في

%)، 51,9التي تنذر بقرب وقوع الأزمات من منظور العـاملين بهـا وذلـك بنسـبة (المؤشرات  
ــون -وتمثلـــت في  ــره المبحوثـ ــا ذكـ ا لمـ ــً ــة  تبعـ ــع الباحثـ ــائهم مـ ــاء لقـ ــة  -أثنـ ــات دوريـ ــد اجتماعـ عقـ



 

                1121 

الاجتماعـــــات و %)،31بنســـــبة ( لرصـــــد ومتابعـــــة مـــــا يحـــــدث في قطاعـــــات الشـــــركة المختلفـــــة
جمــع معلومــات و %)،20,3الخاصــة بتحليــل شــكاوى ومقترحــات العمــال والعمــلاء بنســبة (

العلميـة التـي ، ثـم الأسـاليب %)0,6غير رسمية عما يحدث للمنافســين مــن تغيــرات بنســبة (
التـي تنـذر بقـرب وقـوع الأزمـات مـن منظـور رصد المؤشـرات  تستخدمها هذه الشركات في  

ــام ــبة (العـ ــك بنسـ ــا وذلـ ــاس %)، 48,1لين بهـ ــة بقيـ ــات الخاصـ ــوث والدراسـ ــت في البحـ وتمثلـ
دراســات تحليــل التغيــرات التــي و %)،30,4اتجاهات الجمــاهير الداخليــة والخارجيــة بنســبة (

  %).17,7لعملاء بنسبة (تحدث في اتجاهات ا
شــرات التــي وعنــد اختبــار طبيعــة العلاقــة بــين نوعيــة الأســاليب المســتخدمة في رصــد هــذه المؤ

تنــذر بالأزمــات في الشــركات الخاصــة العائليــة مــن منظــور العــاملين بهــا مــن جانــب، وكــل مــن 
 مســتوى ثقــتهم التنظيميــة ومجالاتهــا ومعــدل تبنــيهم لســلوكيات المواطنــة التنظيميــة مــن

  جانب آخر، اتضح ما يلي:
لتي تنذر بالأزمات في  ) العلاقة بين نوعية الأساليب السمتخدمة في رصد المؤشرات ا11جدول رقم (

الشركات الخاصة العائلية من منظور العاملين بها من جانب، وكل من مستوى ثقتهم التنظيمية  
  انب آخر ومجالات ثقتهم ومعدل تبنيهم لسلوكيات المواطنة التنظيمية من ج

  

المتوسط   العدد   
 الحسابي

الانحراف 
درجة   قيمة ت  المعياري 

 الحرية 
مستوى  
 المعنوية 

  الإدارة العلياالثقة في

 891. 13.82 76 أساليب علمية

أساليب غير   0.000 156 5.111
 4.264 11.36 82 علمية 

 الثقة في المشرفين

 4.050 10.32 76 أساليب علمية

أساليب غير   0.000 156 4.170
 3.701 7.74 82 علمية 

 الثقة في زملاء العمل 

 3.334 12.92 76 أساليب علمية

أساليب غير   0.000 156 4.626
 652. 14.66 82 علمية 

 السياسات الإدارية 

 6.441 21.36 76 أساليب علمية

أساليب غير   0.054 156 1.941
 7.247 19.23 82 علمية 

 0.000 156 5.503 6.000 13.62 76 أساليب علمية التنظيمية القيم 
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المتوسط   العدد   
 الحسابي

الانحراف 
درجة   قيمة ت  المعياري 

 الحرية 
مستوى  
 المعنوية 

أساليب غير  
 4.603 18.28 82 علمية 

 توافر المعلومات

 5.325 12.53 76 أساليب علمية

أساليب غير   0.000 156 4.294
 4.563 9.15 82 علمية 

 الإبداع

 6.169 16.93 76 أساليب علمية

أساليب غير   0.022 156 2.313
 6.438 14.61 82 علمية 

 بعد الإيثار 

 1.340 14.21 76 أساليب علمية

أساليب غير   0.000 156 5.681
 4.152 11.46 82 علمية 

 بعد الكياسة 

 4.194 10.78 76 أساليب علمية

أساليب غير   0.000 156 5.842
 1.730 13.72 82 علمية 

 بعد الروح الرياضية 

 4.090 11.42 76 أساليب علمية

أساليب غير   0.000 156 5.528
 1.412 14.07 82 علمية 

 بعد السلوك الحضاري

 2.627 5.71 76 أساليب علمية

أساليب غير   0.000 156 4.265
 2.015 7.29 82 علمية 

 بعد وعي الضمير 

 3.658 8.08 76 أساليب علمية

أساليب غير   0.236 156 1.189
 3.498 8.76 82 علمية 

 توضح بيانات الجدول السابق ما يلي:

الأسـاليب المسـتخدمة مـن قبـل الشـركات الخاصـة هناك فروق ذات دلالـة إحصـائية بـين -
التــي تنــذر بقــرب وقــوع الأزمــات مــن منظــور ليــة محــل الدراســة في رصــد المؤشــرات العائ

ومســتوى ثقــتهم التنظيميــة، وهــو مــا توضــحه قيمــة (ف) ومســتوى المعنويــة،  العــاملين بهــا
فكلما كانت الأساليب المستخدمة من قبـل الشـركات الخاصـة العائليـة في رصـد المؤشـرات 
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كلمــا ارتفــع مســتوى الثقــة التنظيميــة للعــاملين في التــي تنــذر بقــرب وقــوع الأزمــات علميــة 
هذه الأسـاليب غيـر علميـة كلمـا ارتفـع مسـتوى الثقـة الإدارة العليا والمشرفين، وكلما كانت  
  التنظيمية للعاملين في زملاء العمل.

الأسـاليب المسـتخدمة مـن قبـل الشـركات الخاصـة هناك فروق ذات دلالـة إحصـائية بـين -
التــي تنــذر بقــرب وقــوع الأزمــات مــن منظــور ة في رصــد المؤشــرات العائليــة محــل الدراســ

التنظيميــة، وهــو مــا توضــحه قيمــة (ف) ومســتوى المعنويــة، ومجــالات ثقــتهم  العــاملين بهــا
فكلما كانت الأساليب المستخدمة من قبـل الشـركات الخاصـة العائليـة في رصـد المؤشـرات 

قـتهم التنظيميـة للعـاملين في مجــال التـي تنـذر بقـرب وقـوع الأزمـات علميـة كلمـا ارتفعـت ث
يق الذات، وكلما كانت هذه الأسـاليب توافر المعلومات، والسياسات الإدارية، والإبداع وتحق

  غير علمية كلما ارتفعت ثقتهم التنظيمية في مجال القيم التنظيمية.
الأسـاليب المسـتخدمة مـن قبـل الشـركات الخاصـة هناك فروق ذات دلالـة إحصـائية بـين -

التــي تنــذر بقــرب وقــوع الأزمــات مــن منظــور  المؤشــراتائليــة محــل الدراســة في رصــد الع
ومعدل تبنيهم لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية، وهو ما توضحه قيمة (ف)   العاملين بها

كات الخاصة العائليـة في ومستوى المعنوية، فكلما كانت الأساليب المستخدمة من قبل الشر
ر بقرب وقوع الأزمات غير علمية كلما ارتفع معدل تبنـي العـاملين رصد المؤشرات التي تنذ

  في هذه الشركات لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية.
  )مرحلة تعامل الشركات الخاصة العائلية مع المؤشرات التي تنذر بوقوع أزمات:4(

  بأزماتشركات الخاصة العائلية مع المؤشرات التي تنذر ) مرحلة تعامل ال12جدول رقم (
  %  ك  مرحلة التعامل  

 % 17.7 28  تعامل مبكر 

 % 38 60 تعامل متأخر 

 % 44.3 70 لم يحدث أي تعامل معها 

  % 100  158 الإجمالي 

  توضح بيانات الجدول السابق ما يلي:

%) أن شــركاتهم لــم تتعامــل 44,3أوضــح مــا يقــرب مــن نصــف المبحــوثين بعينــة الدراســة (
نذر بقرب وقوع الأزمـات، يضـاف إلـى ذلـك أن حـوالي ثلـث التي تنهائيًا مع هذه المؤشرات  

%) أشاروا إلى أن شركاتهم تعاملت في وقت متـأخر مـع هـذه 38المبحوثين بعينة الدراسة (
قـوع الأزمـات (فـى مرحلـة القضـية الحاليـة والحاسـمة)، وفـى المؤشرات التي تنذر بقرب و
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شـركاتهم تعاملـت مبكـرًا مـع %) أن  17,7مقابل ذلك ذكرت نسبة محدودة مـن المبحـوثين (
  هذه المؤشرات التي تنذر بقرب وقوع الأزمات (فى مرحلة القضية المحتملة والوشيكة).

الخاصة العائلية مع المؤشرات التي وعند اختبار طبيعة العلاقة بين مرحلة تعامل الشركات  
ــا مـــن جانـــب، وكـــل مـــن مســـتوى ثقـــتهم التنظي ــة تنـــذر بالأزمـــات مـــن منظـــور العـــاملين بهـ ميـ
  ومجالاتها ومعدل تبنيهم لسلوكيات المواطنة التنظيمية من جانب آخر اتضح ما يلي:

التي تنذر بالأزمات   ) العلاقة بين مرحلة تعامل الشركات الخاصة العائلية مع المؤشرات 13جدول رقم (
من منظور العاملين بها من جانب، وكل من مستوى ثقتهم التنظيمية ومجالاتها ومعدل تبنيهم  

  لسلوكيات المواطنة التنظيمية من جانب آخر

  العدد   
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 قيمة ف 
درجتي  
 الحرية 

مستوى  
 المعنوية 

 الثقة في الإدارة العليا

 979. 13.92 28 مبكر تعامل 

12.681 
2 

197   
0.000 

 4.741 10.46 60 تعامل متأخر 

لم يحدث أي تعامل  
 معها 

70 12.40 3.338 

 الثقة في المشرفين

 903. 14.00 28 تعامل مبكر 

40.107 
2 

197   
0.003 

 4.005 8.42 60 تعامل متأخر 

لم يحدث أي تعامل  
 معها 

70 7.46 3.287 

 الثقة في زملاء العمل 

 813. 14.50 28 تعامل مبكر 

5.901 
2 

197   
0.000 

 1.166 14.21 60 تعامل متأخر 

  لم يحدث أي تعامل
 معها 

70 13.09 3.492 

 السياسات الإدارية 

 1.180 25.22 28 تعامل مبكر 

121.724 
2 

197   
0.000 

 1.295 24.75 60 تعامل متأخر 

تعامل  لم يحدث أي 
 معها 

70 14.20 6.378 

 القيم التنظيمية 

 5.130 17.94 28 تعامل مبكر 

44.661 
2 

197   
0.000 

 5.014 17.32 60 تعامل متأخر 

لم يحدث أي تعامل  
 معها 

70 8.54 1.319 

 توافر المعلومات

 1.101 17.21 28 تعامل مبكر 

39.601 
2 

197   
 5.071 9.90 60 تعامل متأخر  0.000

لم يحدث أي تعامل  
 معها 

70 8.94 4.293 
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  العدد   
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 قيمة ف 
درجتي  
 الحرية 

مستوى  
 المعنوية 

 الإبداع

 1.833 21.61 28 تعامل مبكر 

29.827 
2 

197   
0.000 

 6.292 16.80 60 تعامل متأخر 

لم يحدث أي تعامل  
 معها 

70 12.46 5.664 

 بعد الإيثار 

 652. 14.46 28 تعامل مبكر 

587.001 
2 

197   
0.000 

 1.501 14.18 60 تعامل متأخر 

لم يحدث أي تعامل  
 معها 

70 6.18 1.219 

 بعد الكياسة 

 1.961 13.68 28 تعامل مبكر 

121.490 
2 

197   
0.000 

 2.630 13.46 60 ر تعامل متأخ

لم يحدث أي تعامل  
 معها 

70 6.46 1.170 

 بعد الروح الرياضية 

 736. 14.26 28 تعامل مبكر 

523.399 
2 

197   
0.000 

 1.607 14.17 60 تعامل متأخر 

لم يحدث أي تعامل  
 معها 

70 6.21 1.031 

بعد السلوك  
 الحضاري

 2.086 7.37 28 تعامل مبكر 

41.978 
2 

197   
0.000 

 2.240 7.00 60 تعامل متأخر 

لم يحدث أي تعامل  
 معها 

70 3.43 790.0 

 بعد وعي الضمير 

 2.887 10.20 28 تعامل مبكر 

29.993 
2 

197   
0.000 

 3.795 7.97 60 تعامل متأخر 

لم يحدث أي تعامل  
 معها 

70 5.00 981.0 

 توضح بيانات الجدول السابق ما يلي:

الشــركات الخاصــة العائليــة محــل مرحلــة تــدخل فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين هنــاك -
، التـي تنـذر بقـرب وقـوع الأزمـات مـن منظـور العـاملين بهـاالدراسة للتعامل مـع المؤشـرات  

تـدخل   ، وهو ما توضحه قيمة (ف) ومستوى المعنوية، فكلمـا كـانالتنظيميةومستوى ثقتهم  
الأزمـات مـن التي تنذر بقرب وقوع  تعامل مع المؤشرات  الشركات الخاصة العائلية مبكرًا لل

منظور العاملين بها كلما ارتفع مستوى ثقـتهم التنظيميـة بكـل مـن الإدارة العليـا والمشـرفين 
  وزملاء العمل.
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الشــركات الخاصــة العائليــة محــل مرحلــة تــدخل هنــاك فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين  -
، بهـار بقـرب وقـوع الأزمـات مـن منظـور العـاملين  التـي تنـذالمؤشـرات    مـعالدراسة للتعامل  

تـدخل  ومجالات ثقتهم التنظيمية، وهو ما توضحه قيمة (ف) ومستوى المعنوية، فكلما كـان
التي تنذر بقرب وقوع الأزمـات مـن الشركات الخاصة العائلية مبكرًا للتعامل مع المؤشرات  
  جالات الأربعة.منظور العاملين بها كلما ارتفعت ثقتهم التنظيمية في الم

الشــركات الخاصــة العائليــة محــل مرحلــة تــدخل حصــائية بــين هنــاك فــروق ذات دلالــة إ-
، التـي تنـذر بقـرب وقـوع الأزمـات مـن منظـور العـاملين بهـا  المؤشـراتالدراسة للتعامل مـع  

ومعدل تبنيهم لأبعـاد سـلوكيات المواطنـة التنظيميـة، وهـو مـا توضـحه قيمـة (ف) ومسـتوى 
التـي بكـرًا للتعامـل مـع المؤشـرات  الشـركات الخاصـة العائليـة متـدخل    لمـا كـانالمعنوية، فك

تنذر بقرب وقوع الأزمات من منظور العاملين بها كلما ارتفع معدل تبنيهم لأبعاد سـلوكيات 
  المواطنة التنظيمية كافة.  

ــائج الســابقة تثبــت صــحة الفرضــين الرابــع والخــامس للدراســة، ونصــهما:  ــاء علــى النت بن

طبيعـــة اتصـــالات إدارة القضـــايا في الشـــركات ك علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين هنـــا"

الخاصـة العائليــة مــن منظـور العــاملين بهــا وثقــتهم التنظيميـة"، و"هنــاك علاقــة ذات دلالــة 

إحصــائية بــين طبيعــة اتصــالات إدارة القضــايا في الشــركات الخاصــة العائليــة مــن منظــور 

  د سلوكيات المواطنة التنظيمية".العاملين بها ومعدل تبنيهم لأبعا

  :توصيف مرحلة اتصالات أثناء الأزمة في الشركات الخاصة العائلية محل الدراسة  

ما طبيعـة اتصـالات أثنـاء استهدفت الدراسة الإجابة على التساؤل الخامس، ونصه: "

الأزمــات بالشــركات الخاصــة العائليــة عينــة الدراســة (مــن حيــث الفئــات الجماهيريــة 

ائل الاتصــالية المســتخدمة في التواصــل مــع تواصــل معهــا أثنــاء الأزمــة، والوســالتــي ت

"، وتطلـب الوصـول الجمهور، والاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة في إدارة الأزمـة)؟

 لإجابة على هذا التساؤل جمع البيانات الآتية:

أطـراف الأزمـة %) أن شركاتهم تتواصل مـع 94اتفق غالبية المبحوثين بعينة الدراسة ( )1(
  %) شركاتهم لا تتواصل مع أطراف الأزمة.6محدودة لم تتجاوز (في مقابل نسبة 

الفئـــات الجماهيريـــة التـــي تتواصـــل معهـــا الشـــركات الخاصـــة العائليـــة أثنـــاء ) طبيعـــة 2(

  الأزمات:



 

                1127 

  الفئات الجماهيرية التي تتواصل معها الشركات الخاصة العائلية  طبيعة  )14جدول رقم (
  زمات من منظور العاملين بها بعينة الدراسةأثناء الأ

  %  ك  الفئات الجماهيرية  

 % 7.4 14  المهتمين

 %22.3 42 المتأثرين

 %27.7 52 كل الفئات الجماهيرية

 %42.6 80 المؤثرين

  % 100  188 الإجمالي

  بيانات الجدول السابق ما يلي:توضح  

ا مـا تتواصـل مـع فئـة جماهيريـة أن الشركات الخاصة العائلية عندما تعرضت لأزمة غالب ـً
%)، وجـاء 72,3واحدة فقط أثناء الأزمة من وجهة نظر العاملين بالشركات وذلك بنسـبة (

%)، ثم المتأثرين بالأزمـة بنسـبة 42,6في مقدمة هذه الأطراف: المؤثرين في الأزمة بنسبة (
ــرًا 22,3( ــل (7,4المهتمــين بالأزمــة بنســبة (%)، وأخي ن إجمــالي %) مــ27,7%)، فــى مقاب

  المبحوثين بالعينة يعتقدون أن شركاتهم تتواصل مع كل الفئات السابقة أثناء الأزمات.
الفئــات الجماهيريــة التــي تتواصــل معهــا الشــركات الخاصــة وعند اختبار طبيعة العلاقة بين 

ــات ــاء الأزمــ ــة أثنــ ــامل العائليــ ــور العــ ــن منظــ ــتهم مــ ــتوى ثقــ ــن مســ ــل مــ ــب، وكــ ــن جانــ ــا مــ ين بهــ
لاتها ومعدل تبنيهم لسلوكيات المواطنة التنظيمية مــن جانــب آخــر، اتضــح التنظيمية ومجا

 ما يلي:
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  تتواصل معها الشركات الخاصة العائلية   الفئات الجماهيرية التىالعلاقة بين  )15جدول رقم (
  من منظور العاملين بها من جانب، وكل من مستوى ثقتهم التنظيمية ومجالاتها   أثناء الأزمات

  ومعدل تبنيهم لسلوكيات المواطنة التنظيمية من جانب آخر 

  العدد   
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 قيمة ف 
درجتي  
 الحرية 

مستوى  
 المعنوية 

الثقة في الإدارة  
 العليا 

 3.641 11.90 80 المؤثرين  

20.04 
3 

184  
0.000 

 4.471 8.88 42 المتأثرين  

 864. 13.86 14 المهتمين 

 1.058 13.95 52 كل ما سبق

 الثقة في المشرفين

 1.705 6.33 80 المؤثرين  

297.2 
3 

184  
0.000 

 1.103 6.05 42 المتأثرين  

 3.995 12.57 14 المهتمين 

 825. 14.21 52 كل ما سبق

الثقة في زملاء 
 العمل 

 3.634 12.75 80 المؤثرين  

9.911 
3 

184  
0.000 

 4.454 10.92 42 ن  المتأثري

 756. 14.43 14 المهتمين 

 862. 14.48 52 كل ما سبق

 السياسات الإدارية 

 2.484 11.18 80 المؤثرين  

849.9 
3 

184  
0.000 

 1.103 25.38 42 المتأثرين  

 1.167 25.14 14 المهتمين 

 1.501 25.46 52 كل ما سبق

 القيم التنظيمية 

 5.746 17.13 80 ن  المؤثري

50.99 
3 

184  
0.000 

 1.430 8.62 42 المتأثرين  

 5.908 15.14 14 المهتمين 

 3.726 18.86 52 كل ما سبق

 توافر المعلومات

 2.072 7.10 80 المؤثرين  

135.1 
3 

184  
0.000 

 4.218 8.67 42 المتأثرين  

 5.784 11.29 14 المهتمين 

 1.022 17.23 52 كل ما سبق

 الإبداع

 2.680 9.90 80 المؤثرين  

146.8 
3 

184  
0.000 

 6.197 14.48 42 المتأثرين  

 1.597 22.13 14 المهتمين 

 363.0 22.14 52 كل ما سبق



 

                1129 

  العدد   
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 قيمة ف 
درجتي  
 الحرية 

مستوى  
 المعنوية 

 بعد الإيثار 

 3.541 12.63 80 المؤثرين 

12.84 
3 

184  
0.000 

 1.711 14.00 42 المتأثرين  

 4.395 10.12 14 ين المهتم

 0.756 14.43 52 كل ما سبق 

 بعد الكياسة 

 3.673 12.33 80 المؤثرين 

31.85 
3 

184  
0.000 

 2.260 13.67 42 المتأثرين  
 3.529 7.88 14 المهتمين 

 1.069 13.71 52 كل ما سبق 

 بعد الروح الرياضية 

 3.552 12.30 80 المؤثرين 

13.83 
3 

184  
0.000 

 1.848 14.00 42 المتأثرين  
 4.302 10.08 14 المهتمين 

 363. 14.86 52 كل ما سبق 

بعد السلوك  
 الحضاري

 2.396 6.93 80 المؤثرين 

58.82 
3 

184  
0.000 

 718.0 3.38 42 المتأثرين  
 2.107 5.86 14 المهتمين 

 1.447 8.05 52 كل ما سبق 

 ضمير بعد وعي ال

 874.0 4.54 80 المؤثرين 

41.35 
3 

184  
0.000 

 3.497 9.33 42 المتأثرين  

 3.527 6.14 14 المهتمين 

 3.116 9.75 52 كل ما سبق 

 توضح بيانات الجدول السابق ما يلي:

طبيعـة الأطـراف الجماهيريـة التـي تهـتم الشـركات هناك فروق ذات دلالة إحصـائية بـين -
، ومســتوى ثقــتهم ائليــة بالتواصــل معهــا أثنــاء الأزمــة مــن منظــور العــاملين بهــاالخاصــة الع

التنظيميـة، وهــو مـا توضــحه قيمــة (ف) ومسـتوى المعنويــة، حيــث إن ارتفـاع معــدل تواصــل 
الشركات الخاصة العائليـة مـع كـل أطـراف الأزمـة (المـؤثرين، والمتـأثرين، والمهتمـين) يـؤدي 

بهــذه الشــركات في كــل مــن الإدارة العليــا وزمــلاء العمــل إلــى ارتفــاع مســتوى ثقــة العــاملين 
  والمشرفين.

طبيعـة الأطـراف الجماهيريـة التـي تهـتم الشـركات وق ذات دلالة إحصـائية بـين هناك فر-
، ومجــالات ثقــتهم الخاصــة العائليــة بالتواصــل معهــا أثنــاء الأزمــة مــن منظــور العــاملين بهــا

المعنويــة، حيــث إن ارتفـاع معــدل تواصــل  التنظيميـة، وهــو مـا توضــحه قيمــة (ف) ومسـتوى
اف الأزمــة يــؤدي إلــى ارتفــاع ثقــة العــاملين بهــذه العائليــة مــع كــل أطــر الخاصــةالشــركات 

  كافة.الشركات في مجالات الثقة التنظيمية  
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طبيعـة الأطـراف الجماهيريـة التـي تهـتم الشـركات هناك فروق ذات دلالة إحصـائية بـين -
، ومعــدل تبنــيهم هــا أثنــاء الأزمــة مــن منظــور العــاملين بهــاالخاصــة العائليــة بالتواصــل مع

ــة ــة، حيــث إن  لســلوكيات المواطن التنظيميــة، وهــو مــا توضــحه قيمــة (ف) ومســتوى المعنوي
ارتفاع معدل تواصل الشـركات الخاصـة العائليـة مـع كـل أطـراف الأزمـة يـؤدي إلـى ارتفـاع 

  واطنة التنظيمية.معدل تبني العاملين بهذه الشركات كل أبعاد سلوكيات الم
ــي تســتخدمها الشــركات 3(  ــة في التواصــل مــع ) الوســائل الاتصــالية الت الخاصــة العائلي

  أطراف الأزمة من منظور العاملين بها:
  ) الأوزان النسبية للوسائل الاتصالية التي تستخدمها الشركات الخاصة العائلية  16جدول رقم (

  وثين بالعينةفى التواصل مع أطراف الأزمة من منظور المبح

  الوزن النسبي  المتوسط الحسابي  الوسائل الاتصالية

 % 95.7 5.74  الوسائل المسموعة المرئية

  % 92.5  11.10 الاتصال المباشر 

 % 91.2 8.21  الأحداث الخاصة

 % 87.5 21.01 الوسائل المطبوعة 

 % 53.3 12.80 الوسائل التفاعلية 

 توضح بيانات الجدول السابق ما يلي:

ــة تســتخدم في المقــام الأول الوســائل أن الشــ- الاتصــالية المســموعة ركات الخاصــة العائلي
المرئيـــة في التواصـــل مـــع أطـــراف الأزمـــة مـــن منظـــور العـــاملين بهـــا وذلـــك بـــوزن نســـبي 

البــرامج الإذاعيــة/ التليفزيونيــة بــوزن نســبي  %)، وهــذه الوســائل هــي بالترتيــب:95,7(
ــوزن نســبي97,3( %)، كمــا ذكــر المبحوثــون في لقــائهم مــع 94( %)، والأفــلام التســجيلية ب

  الباحثة.
%)، وهـذه الوسـائل 92,5ت وسائل الاتصال المباشر في الترتيب الثاني بـوزن نسـبي (جاء-

%)، والاجتماعــات بــوزن نســبي 92,9جــولات العمــل الميدانيــة بــوزن نســبي ( هــي بالترتيــب:
  %).90,4%)، والمناقشات الجماعية بوزن نسبي (91,8(
ه الوســائل هــي %)، وهــذ91,2الأحــداث الخاصــة الترتيــب الثالــث بــوزن نســبي (شــغلت -

%)، 91,1%)، والأيـــام المفتوحـــة بـــوزن نســـبي (91,8بالترتيـــب: المـــؤتمرات بـــوزن نســـبي (
  %).90,8والزيارات بوزن نسبي (
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%)، وهـذه الوسـائل 87,5أما الوسائل المطبوعة فجاءت في الترتيـب الرابـع بـوزن نسـبي (-
%)، 89وزن نسـبي (%)، والنشـرات بـ89,7البيانات الإخباريـة بـوزن نسـبي (  يب:هي بالترت

%) لكلاهمــا، واللوحــات الإعلانيــة 88,3والتقــارير الســنوية، ومجلــة الشــركة بــوزن نســبي (
%)، والملصــــقات بــــوزن نســــبي 87,2%)، والكتيبــــات بــــوزن نســــبي (87,6بــــوزن نســــبي (

  %).83,7%)، والمطويات بوزن نسبي (86,5(
ة التـي تسـتخدمها الشـركات رًا جاءت الوسائل التفاعلية في ترتيب الوسائل الاتصـاليأخي-

الخاصــة العائليــة في التواصــل مــع أطــراف الأزمــة مــن منظــور العــاملين بهــا بــوزن نســبي 
%)، وهذه الوسائل هي بالترتيـب: شـبكة التليفزيـون المغلقـة، والنشـرات الإلكترونيـة 53,3(
ت %)، والإنترانت (شـبكة الاتصـالا53,9نس، وغرف المحادثة (%)، والفيديو كونفرا54,3(

ــول  ــاتف المحمــ ــائل الهــ ــة)، ورســ ــركة SMS)52,8الداخليــ ــي للشــ ــع الإلكترونــ %)، والموقــ
 %).52,1%)، والبريد الإلكتروني (الإيميل) (52,5(

الوســائل الاتصــالية التــي تســتخدمها الشــركات الخاصــة وعنــد اختبــار طبيعــة العلاقــة بــين 
لين بها من جانب، وكــل مــن من منظور العام ة في التواصل مع الجمهور أثناء الأزماتالعائلي

مســتوى ثقــتهم التنظيميــة ومجالاتهــا ومعــدل تبنــيهم لســلوكيات المواطنــة التنظيميــة مــن 
  جانب آخر اتضح ما يلي:

صة العائلية  الوسائل الاتصالية التي تستخدمها الشركات الخاالعلاقة بين العلاقة بين  )17جدول رقم (
من منظور العاملين بها من جانب، وكل من مستوى ثقتهم   الأزماتفي التواصل مع الجمهور أثناء 

  التنظيمية ومجالاتها ومعدل تبنيهم لسلوكيات المواطنة التنظيمية من جانب آخر 

  

الثقة في  

الإدارة 

  العليا

الثقة في  

 المشرفين

الثقة في  

زملاء 

 العمل

السياسات  

 الإدارية

يم الق

 التنظيمية

توافر 

 المعلومات 
 الإبداع 

 بعد

 الإيثار

بعد 

 الكياسة

بعد 

الروح  

 الرياضية

بعد 

السلوك 

 الحضاري 

بعد وعي  

 الضمير

الوسائل  

المسموع 

 المرئية

معامل  

 بيرسون
.019   .194** .087  .328** .043 .089 .085 .029 .080 .017 .095 .004 

مستوى  

 المعنوية
.792  .008 .235 .000 .560 .223 .246 .689 .272 .815 .193 .959 

الوسائل  

 المطبوعة 

معامل  

 بيرسون
 .160*   .524** .131  .302**  .463**  .530**  .394**  .705**  .550**  .680**  .453**  .333** 

مستوى  

 المعنوية
.028  .000 .073 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

الأحداث 

 الخاصة 

معامل  

 بيرسون
 .502**   .421**  .656**  .333**  .288**  .380**  .351**  .265**  .183*  .280**  .317**  .306** 

مستوى  

 المعنوية
.000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .012 .000 .000 .000 

الوسائل  

 التفاعلية 

معامل  

 بيرسون
 .355**   .878**  .212**  .538**  .690**  .861**  .707**  .351**  .498**  .344**  .694**  .622** 

مستوى  

 المعنوية
.000  .000 .004 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

الاتصال 

 المباشر

معامل  

 بيرسون
 .485**   .487**  .624**  .361**  .358**  .474**  .417**  .275**  .171*  .280**  .379**  .371** 

مستوى  

 المعنوية
.000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .019 .000 .000 .000 
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  توضح بيانات الجدول السابق ما يلي:

أن هناك علاقة ارتباطية طردية ذات دلالة إحصائية بين بعض أنواع الوسائل الاتصـالية -
التــي تســتخدمها الشــركات الخاصــة العائليــة في التواصــل مــع أطــراف الأزمــة مــن منظــور 

ظيميـة للعـاملين بهـذه الشـركات، وهـذا مـا توضـحه ، وأبعـاد مسـتوى الثقـة التنالعاملين بها
الخاصــة العائليــة  الشــركاتوى المعنويــة، حيــث إن: اســتخدام قيمــة معامــل بيرســون ومســت

 التواصـل مـع أطـراف الأزمـةالأحداث الخاصة، والاتصال المباشر، والوسائل التفاعليـة في 
  الإدارة العليا، والمشرفين.يؤدي إلى ارتفاع مستوى ثقة العاملين في كل من زملاء العمل، و

ة إحصائية بين بعض أنواع الوسائل الاتصـالية أن هناك علاقة ارتباطية طردية ذات دلال-
التــي تســتخدمها الشــركات الخاصــة العائليــة في التواصــل مــع أطــراف الأزمــة مــن منظــور 

توضـحه ، وأبعاد مجالات الثقـة التنظيميـة للعـاملين بهـذه الشـركات، وهـذا مـا  العاملين بها
الخاصــة العائليــة قيمــة معامــل بيرســون ومســتوى المعنويــة، حيــث إن: اســتخدام الشــركات 

التواصل الوسائل التفاعلية، والوسائل المطبوعة، والأحداث الخاصة، والاتصال المباشر في  
مستوى ثقة العاملين في كل من المجـالات الآتيـة: تـوافر   ارتفاعيؤدي إلى    مع أطراف الأزمة

  ، والإبداع وتحقيق الذات، والقيم التنظيمية، والسياسات الإدارية.المعلومات
ن هناك علاقة ارتباطية طردية ذات دلالة إحصائية بين بعض أنواع الوسـائل الاتصـالية أ-

التــي تســتخدمها الشــركات الخاصــة العائليــة في التواصــل مــع أطــراف الأزمــة مــن منظــور 
ــا ــة ا، والعـــاملين بهـ ــلوكيات المواطنـ ــاد سـ ــا العـــاملون بهـــذه  لتنظيميـــةأبعـ ــة التـــى يتبنهـ كافـ

مـة معامـل بيرسـون ومسـتوى المعنويـة، حيـث إن: اسـتخدام الشركات، وهذا مـا توضـحه قي
التواصـل مـع أطـراف الشركات الخاصة العائلية الوسائل التفاعلية والوسائل المطبوعـة في  

الآتيـة: طنـة التنظيميـة  سـلوكيات الموايؤدي إلى ارتفـاع معـدل تبنـي العـاملين لأبعـاد    الأزمة
 يثار، والروح الرياضية.السلوك الحضاري، ووعي الضمير، والكياسة، والإ
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الاستراتيجيات الاتصالية التي تستخدمها الشركات الخاصة العائليـة في إدارة   طبيعة  )4(

  الأزمات التي تتعرض لها من منظور العاملين بها:
  راتيجيات الاتصالية التي تستخدمها الشركات الخاصة العائلية) الأوزان النسبية للاست18جدول رقم (

  فى إدارة الأزمات من منظور المبحوثين بالعينة

المتوسط   ستراتيجيات المستخدمة الا
  الحسابي

الوزن 
  النسبي 

 %54.9 26.35  الاستراتيجية العلاجية 

 %64.2 9.63 الاستراتيجية الوقائية

 :توضح بيانات الجدول السابق ما يلي

أن الشركات الخاصة العائلية تستخدم في المقـام الأول اسـتراتيجيات اتصـالية وقائيـة في -
ا 64,2إدارة الأزمات التي تتعرض لها من منظور العاملين بها وذلك بوزن نسبي ( %)، فتبعـً

تعين ممثلـين عـن الجمـاهير المهمـة   لما ذكره المبحوثون في لقائهم مع الباحثة فإن شركاتهم:
لإدارة ليشاركوا في عمليـة صـنع القـرار ويقومـون بحمايـة مصـالح هـذه الفئـات إ  في مجلس

أو تطور روابط مع الهيئات الممثلة لها ولغيرها مـن الشـركات  %)،65,8وذلك بوزن نسبي (
%)، 64,3لتتجنب التعامل بشكل مباشر مع الفئات الجماهيرية المهمة وذلك بـوزن نسـبي (

مــع الشــركات الأخــرى لتبــادل المعرفــة في إدارة القضــايا  يــةتلجــأ لتكــوين اتحــادات تعاونأو 
أو تقــوم بتجميــع معلومــات أو تكــوين معرفــة تفيــدها في إدارة  %)،64وذلــك بــوزن نســبي (

القضايا وتقوم بتسجيل هذه المعلومات في ملفات تستعين بهـا في إدارة القضـايا المسـتقبلية 
تتعاقـد مـع خبـراء مـن خـارج الشـركة   أو%)،  63,8وذلك بوزن نسبي (أو الأزمات المحتملة  

لمساعدتها في تطوير القدرات المعرفية اللازمة لإدارة القضية ونقل المعرفة مـن الجماعـات 
  %).63التي تتوافر لديها للشركة وذلك بوزن نسبي (

تطبق الشركات الخاصة العائلية الاستراتيجيات الاتصالية العلاجية لإدارة الأزمات التي -
ا لمـا 54,9 الترتيب الثاني من منظور العـاملين وذلـك بـوزن نسـبي (في  تتعرض لها %)، وتبعـً

تقــوم بتغييــر مواقــع المســئولين عــن  ذكــره المبحوثــون في لقــائهم مــع الباحثــة فــإن شــركاتهم:
%)، أو تقــوم بتغييــر البنــاء التنظيمــى 72,3الأزمــة بالنقـــل أو الفصــــل وذلــك بــوزن نســبي (

ر بـين الجماعـات الجماهيريـة التـي يكـون مـن الصـعب حـدوث واوالاتصالى بها وتفتح الحـ
%)، أو تـذعن لأهـداف الطـرف الآخـر ممـا يجعلهـم 72الاتصال بينهـا وذلـك بـوزن نسـبي (

%)، أو إعلام الجمهـور أن 71,7مدينين للشركة بهذا الموقف مستقبلاً وذلك بوزن نسبي (  
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%)، أو تقـدم 71,5وزن نسـبي (بـ  المشكلة يتم التعامل معها للوصول لحل مناسب لها وذلـك
%)، أو تواجــه الموقــف 71إدارة الشــركة بعــض التنــازلات لحــل الأزمــة وذلــك بــوزن نســبي (

%)، أو تقـوم بالتحـاور 70,3وتتفاوض مـع الأطـراف المشـاركة بالأزمـة وذلـك بـوزن نسـبي (
والنقــاش حــول الأزمــة لمحاولــة الوصــول لحــل يرضــي جميــع الأطــراف وذلــك بــوزن نســبي 

وبفارق واضح تستخدم الشركات الخاصة العائلية عددًا آخر مـن الاسـتراتيجيات   )،68%(
من منظور العاملين بها، فقد تعتمد على آراء وتوجيهات رئيس الشـئون القانونيـة بالشـركة 
التــي تتمثــل في ذكــر أقــل قــدر مــن المعلومــات وإنكــار الاتهامــات الموجهــة للمنظمــة وتحويــل 

%)، وتحاول تشـويه سـمعة الطـرف الآخـر 45لك بوزن نسبي (وذالمسئولية إلى جهة أخرى  
ا بشــكل 44,3في الأزمــة وإضــعاف الثقــة بــه وذلــك بــوزن نســبي ( ــً %)، أو تتصــرف إعلامي

%)، أو تحــاول 43,5هجـومي وقــد تســتخدم حقهـا في اللجــوء للقضــاء وذلـك بــوزن نســبي (
الأخـرى في الموضـوع  هـيتحويل المسئولية في الأزمة إلى جهات أخرى وإظهــار أنها ضحية 

%)، أو تنكر وجود أزمة وتقدم المعلومات التي توضح وتؤكــد ذلـك 42,8وذلك بوزن نسبي (
%)، أو تتخذ قرارًا بالانسحاب أو تلافي موقف الصـراع لأنهـا تعتقـد أن 42,1بوزن نسبي (

 لـىالرأي العام لا يعـرف بالأزمـة وأن بإمكانهـا الحفـاظ علـى سـريتها مـن خـلال التعتـيم ع
%)، أو تعــد 41,7أحــداثها علــى أمــل أنهــا ســتنتهي مــن تلقــاء نفســها وذلــك بــوزن نســبي (

دفاعًا يتضمن معلومات حقيقية يقوم المتحدث الرسمي بتقديمها بـأكثر الطـرق الاتصـالية 
ملاءمة ولباقة وتعترف فيها الشركة بالخطأ وتعلن تبريرها له واعتذارها عنه وذلـك بـوزن 

ل جعـل الصـراع بعـــــيد عـن نطـاق معرفـة غالبيـة الأفـراد وذلـك او%)، أو تح41,4نسبي (
%)، أو تستخدم الأزمة كفرصة لخلق رأي عـام إيجـابي مسـاند لهـا مـن 41,3بوزن نسبي (

توقعات الجماهير وذلك بتفسير سياستها على نطـاق واسـع وذكـر   يتجاوزخلال العمل بما  
  %).40,8ن نسبي (وزمعلومات تفصيلية لم تكن تتوقعها الجماهير وذلك ب

ــة بـــين  ــار طبيعـــة العلاقـ ــد اختبـ ــتخدمها الشـــركات وعنـ ــالية التـــي تسـ ــتراتيجيات الاتصـ الاسـ
ــا مـــن جانـــب، وكـــل مـــن مســـتوى  الخاصـــة العائليـــة في إدارة الأزمـــات ــور العـــاملين بهـ مـــن منظـ

ثقتهم التنظيمية ومجالاتها ومعدل تبنيهم لسلوكيات المواطنة التنظيميــة مــن جانــب آخــر 
 ا يلي:اتضح م
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الاستراتيجيات الاتصالية التي تستخدمها الشركات الخاصة العائلية في  ) العلاقة بين 19جدول رقم (
من منظور العاملين بها من جانب، وكل من مستوى ثقتهم التنظيمية ومجالاتها ومعدل  إدارة الأزمات

  تبنيهم لسلوكيات المواطنة التنظيمية من جانب آخر

  

الثقة في  

 الإدارة

  العليا

الثقة في  

 المشرفين

الثقة في  

زملاء 

 العمل

السياسات  

 الإدارية

القيم 

 التنظيمية

توافر 

 المعلومات 
 الإبداع 

بعد 

 الإيثار

بعد 

 الكياسة

بعد 

الروح  

 الرياضية

بعد 

السلوك 

 الحضاري 

بعد وعي  

 الضمير

الاستراتيجيات  

 الوقائية

معامل  

 **796.  **866.  **612.  **722.  **621.  **408.  **444.  **857.  *161.  **638.  **566.   **662.   بيرسون

مستوى  

 000. 000. 000. 000. 000. 000. 000. 000. 022. 000. 000.  000. المعنوية

 الاستراتيجيات

  العلاجية 

معامل  

 **284.  **226.  *163.  031. 133. **770.  **714.  **207.  **685.  **199.  **795.   086.  بيرسون

مستوى  

 000. 001. 021. 665. 061. 000. 000. 003. 000. 005. 000.  228. المعنوية

 توضح بيانات الجدول السابق ما يلي:

ــتراتيجيات - ــة الاسـ ــائية بـــين طبيعـ ــة إحصـ ــة ذات دلالـ ــة طرديـ ــة ارتباطيـ ــاك علاقـ أن هنـ
التي تستخدمها الشركات الخاصـة العائليـة في إدارة الأزمـات التـي تتعـرض لهـا الاتصالية  

، وأبعاد مستوى الثقة التنظيمية للعاملين بهذه الشـركات، وهـذا مـا عاملين بهامن منظور ال
توضــحه قيمــة معامــل بيرســون ومســتوى المعنويــة، حيــث إن: اســتخدام الشــركات الخاصــة 

يـؤدي إلـى للاستراتيجيات الاتصالية الوقائيـة في إدارة الأزمـات التـي تتعـرض لهـا العائلية  
ــاملين في  ــة العـ ــتوى ثقـ ــاع مسـ ــن: الإارتفـ ــل مـ ــرفين. كـ ــل، والمشـ ــلاء العمـ ــا، وزمـ دارة العليـ

ــة  ــة العائليـ ــركات الخاصـ ــتخدام الشـ ــة في إدارة واسـ ــالية العلاجيـ ــتراتيجيات الاتصـ للاسـ
يــؤدي إلــى ارتفــاع مســتوى ثقــة العــاملين في كــل مــن: المشــرفين، الأزمــات التــي تتعــرض لهــا 

  وزملاء العمل فقط.
ــة ذات دلا- ــة طرديـ ــة ارتباطيـ ــاك علاقـ ــائيةأن هنـ ــة إحصـ ــتراتيجيات  لـ ــة الاسـ بـــين طبيعـ

التي تستخدمها الشركات الخاصـة العائليـة في إدارة الأزمـات التـي تتعـرض لهـا الاتصالية  
، ومجــالات الثقــة التنظيميــة للعــاملين بهــذه الشــركات، وهــذا مــا مــن منظــور العــاملين بهــا

ت الخاصــة توضــحه قيمــة معامــل بيرســون ومســتوى المعنويــة، حيــث إن: اســتخدام الشــركا
يـؤدي إلـى للاستراتيجيات الاتصالية الوقائيـة في إدارة الأزمـات التـي تتعـرض لهـا لعائلية  ا

: القيم التنظيمية، وتوافر المعلومـات، الآتيةارتفاع مستوى ثقة العاملين في كل من المجالات  
ــة  ــة. واســتخدام الشــركات الخاصــة العائلي ــذات، والسياســات الإداري ــق ال ــداع وتحقي والإب
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يـؤدي إلـى ارتفـاع ات الاتصالية العلاجية في إدارة الأزمـات التـي تتعـرض لهـا  لاستراتيجيل
مستوى ثقة العاملين في كل من المجالات الآتية: الإبداع وتحقيق الذات، وتـوافر المعلومـات، 

  والسياسات الإدارية، والقيم التنظيمية.

ــة - ــة ذات دلالـ ــة طرديـ ــة ارتباطيـ ــاك علاقـ ــائيةأن هنـ ــتبـــين ط إحصـ ــة الاسـ راتيجيات بيعـ
التي تستخدمها الشركات الخاصـة العائليـة في إدارة الأزمـات التـي تتعـرض لهـا الاتصالية  

، ومعــدل تبنــيهم لأبعــاد ســلوكيات المواطنــة التنظيميــة، وهــذا مــا مــن منظــور العــاملين بهــا
توضــحه قيمــة معامــل بيرســون ومســتوى المعنويــة، حيــث إن: اســتخدام الشــركات الخاصــة 

يـؤدي إلـى تيجيات الاتصالية الوقائيـة في إدارة الأزمـات التـي تتعـرض لهـا للاستراية  العائل
ارتفاع معدل تبني العاملين للأبعاد الآتية لسلوكيات المواطنة التنظيمية بالترتيـب: السـلوك 
الحضــاري، ووعــي الضــمير، والكياســة، والإيثــار، والــروح الرياضــية. واســتخدام الشــركات 

ات الاتصـالية العلاجيـة في إدارة الأزمـات التـي تتعـرض لهـا لاسـتراتيجيلالخاصة العائلية  
يـــؤدي إلـــى ارتفـــاع معـــدل تبنـــي العـــاملين للأبعـــاد الآتيـــة لســـلوكيات المواطنـــة التنظيميـــة 

  بالترتيب: وعي الضمير، والسلوك الحضاري.
 هما:بناء على النتائج السابقة تثبت صحة الفرضين السادس والسابع للدراسة جزئيًا ونص

علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــين طبيعــة اتصــالات الأزمــات في الشــركات الخاصــة  "هنــاك

العائلية من منظور العاملين بها وثقـتهم التنظيميـة."، و"هنـاك علاقـة ذات دلالـة إحصـائية 

بين طبيعة اتصالات الأزمات في الشركات الخاصة العائلية من منظور العاملين بها ومعدل 

  واطنة التنظيمية".سلوكيات المتبنيهم لأبعاد  
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 :تقييم المبحوثين لعملية إدارة الأزمة في الشركات الخاصة العائلية محل الدراسة  
 ) تقييم المبحوثين لعملية إدارة الأزمة في الشركات الخاصة العائلية محل الدراسة20جدول رقم (

 التقييم

  الجهود

المتوسط   5  4  3  2  1
  الحسابي

الوزن 
  النسبي

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك

 %79.3 3.97 %33 66 %44 88 %13.5 27 %5.5 11 %4 8  مستوى إدارة الأزمة

فعالية الوسائل  
 %78.2 3.91 %23.5 47 %49.5 99 %21.5 43 %5.5 11 - - الاتصالية 

اتساق الرسائل 
 %76.8 3.84 %19 38 %50 100 %28 56 %2 4 %1 2 الاتصالية 

 %73.7 3.69 %12 24 %55.5 111 %23.5 47 %7 14 %2 4 خطة إدارة الأزمة

 %73.1 3.66 %11 22 %54.5 109 %23.5 47 %11 22 - - ميزانية إدارة الأزمة

 %67.5 3.38 %12 24 %22.5 45 %56.5 113 %9 18 - - المتحدث الرسمي

 %66.5 3.33 %5.5 11 %35 70 %46 92 %13.5 27 - - القرارات الإدارية 

 الجدول السابق ما يلي:  توضح بيانات

أن تقييم العاملين بالشركات الخاصة العائلية محل الدراسة لعملية إدارة الأزمة بشركاتهم 
يغلب عليه الطابع الإيجابي في غالبية عناصره وهي بالترتيب: مستوى إدارة الأزمـة بشـكل 

لتواصـل مـع %)، وفعالية الوسائل الاتصـالية المسـتخدمة في ا79,3عام وذلك بوزن نسبي (
%)، ومــدى اتســاق الرســائل الاتصــالية المتعلقــة 78,2نســبي ( بــوزنوذلــك أطــراف الأزمــة 

%)، 73,7%)، وخطــة إدارة الأزمــة وذلــك بــوزن نســبي (76,8بالأزمــة وذلــك بــوزن نســبي (
%)، وجــاء تقيــيمهم محايــدًا 73,1والميزانيــة المخصصــة لإدارة الأزمــة وذلــك بــوزن نســبي (

مــا: المتحــدث الرســمى باســم شــركتهم ر عمليــة إدارة الأزمــة، هلعنصــرين فقــط مــن عناصــ
%)، والقـرارات الإداريـة المتخـذة أثنـاء الأزمـة وذلـك بـوزن نسـبي 67,5وذلك بوزن نسـبي (

)66,5.(%    
وعند اختبار طبيعة العلاقــة بــين تقيــيم المبحــوثين لعمليــة إدارة الأزمــة في الشــركات الخاصــة 

نظيميــة ومجالاتهــا ومعــدل وكــل مــن مســتوى ثقــتهم الت العائليــة محــل الدراســة مــن جانــب،
 تبنيهم لسلوكيات المواطنة التنظيمية من جانب آخر اتضح ما يلي:

تقييم المبحوثين لعمليـة إدارة الأزمـة في لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين -
مية للعاملين بهـا، ، وكل أبعاد مستوى الثقة التنظيالشركات الخاصة العائلية محل الدراسة
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 )، ومسـتوى المعنويـة0.077، 0.015، 0.057مـا توضـحه قيمـة معامـل بيرسـون (وهذا  

)0.421   ،0.830  ،0.279.(  
ــة إحصــائية بــين - تقيــيم المبحــوثين لعمليــة إدارة توجــد علاقــة ارتباطيــة طرديــة ذات دلال

ــة محــل الدراســة ــةالأزمــة في الشــركات الخاصــة العائلي ــة  ، وأحــد مجــالات الثق التنظيمي
)، 0.219، وهــو القـيم التنظيميــة، وهــذا مــا توضـحه قيمــة معامــل بيرســون (للعـاملين بهــا

  ).  0.002ومستوى المعنوية (

هنـاك علاقـة بناء على النتائج السابقة لـم تثبـت صـحة الفـرض الثـامن للدراسـة، ونصـه: "

كات الخاصــة ذات دلالــة إحصــائية بــين تقيــيم المبحــوثين لعمليــة إدارة الأزمــات في الشــر

  العائلية وثقتهم التنظيمية".

إدارة  - لعملية  المبحوثين  تقييم  بين  إحصائية  دلالة  ذات  طردية  ارتباطية  علاقة  توجد 
محل الدراسة، ومعدل تبني العاملين بهذه الشركات   العائليةالأزمة في الشركات الخاصة  

معامل قيمة  توضحه  ما  وهذا  التنظيمية،  المواطنة  (  لأبعاد سلوكيات  ،    0.349بيرسون 
 0.000،   0.000،  0.000)، ومستوى المعنوية (0.231،  0.201،    0.393  ،0.280

)، فكلما كان تقييم المبحوثين لعملية إدارة الأزمة في الشركات الخاصة  0.004،0.001،
  العائلية إيجابيًا كلما ارتفع معدل تبنيهم لكل أبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية. 

"هنـاك علاقـة ذات   تثبت صحة الفرض التاسع للدراسة، ونصـه:ئج السابقة  بناء على النتا

دلالة إحصائية بـين تقيـيم المبحـوثين لعمليـة إدارة الأزمـات في الشـركات الخاصـة العائليـة 

  ومعدل تبنيهم لأبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية".

  مناقشة نتائج الدراسة:
للعــاملين بالشــركات الخاصــة التنظيميــة  الثقــةأوضــحت نتــائج الدراســة ارتفــاع مســتوى -

العائليــة بــزملاء العمــل في المقــام الأول، ثــم الإدارة العليــا، وأخيــرًا المشــرفين، كمــا ارتفعــت 
ثقــتهم التنظيميــة في المجــالات الآتيــة بالترتيــب: السياســات التنظيميــة، والقــيم التنظيميــة، 

م الديموجرافيــة لــم  أن خصائصــهوالإبــداع وتحقيــق الــذات، وأخيــرًا تــوافر المعلومــات؛ إلا
رت بشـكل محـدود علـى مجـالات ثقـتهم التنظيميـة  تؤثر على مستوى ثقـتهم التنظيميـة وأثـّ
ــتواهم  ــرهم وبمسـ ــة بعمـ ــات الإداريـ ــال السياسـ ــاملين في مجـ ــة للعـ ــة التنظيميـ ــأثر الثقـ (تتـ

نتــــائج دراســــة أميــــرة خضــــير كــــاظم تتفــــق هــــذه النتيجــــة مــــع مــــا كشــــفت عنــــه التعليمــــي)، و
 لأبعـاد ترتيـب الأولال في ليكـون العمـل بـزملاء الثقـة بُعـد تقـدم التي أوضـحت )،2014(

بالمشـرفين جـاء في الترتيـب الثـاني،  الثقـة التنظيمية، ولكن اختلفـت معهـا في أن بُعـد الثقة
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، )2017كمــا اختلفــت مــع نتــائج دراســة محســن العريفــي (، العليـا بـالإدارة الثقـة بُعـد يليـه
الثقـة التنظيميـة هـي بالترتيـب: مجـال فـرص الابتكـار وتحقيـق ت  التي أوضحت أن مجـالا

الذات، والقيم السائدة بالتنظيم، ثم مجال تدفق المعلومات في القنوات الاتصالية، وآخرها 
ا ذات دلالـة إحصــائية تعـزى إلــى متغيــرات  ا في أن هنــاك فروقــً السياسـات الإداريــة، وأيضـً

  رتيب المبحوثين لمجالات الثقة. تفي  )العلمي (عدد سنوات الخبرة، والمؤهل
ارتفاع معدل تبني العاملين بالشركات الخاصـة العائليـة لأبعـاد سـلوكيات المواطنـة وأيضًا  -

وفى مقدمتها بًعد الإيثار، ثم الروح الرياضية، والكياسة، والسـلوك الحضـاري، التنظيمية،  
معـدل تبنـيهم لأبعـاد لـى  لا أن خصائصهم الديموجرافية لم تـؤثر عوأخيرًا وعي الضمير؛ إ

تتفـــق النتيجـــة الســـابقة مـــع مـــا كشـــفت عنـــه نتـــائج دراســـة ســلوكيات المواطنــة التنظيميـــة، و
ارتفاع مسـتوى سـلوكيات من  )2015( رشيد مناصرية، وفريد بن ختــوالحالة التي أجراها  

 واختلفــت مــع نتــائج الدراســة التــيالمواطنة التنظيميـة للعـاملين بالمنظمـات محـل الدراسـة،  
 Mohammad Reza Dehghani , Ali Asghar Hayat , Javad"أجراهــا

Kojuri,and Keramat Esmi" )2015(  التــي أوضــحت أن مســتوى ممارســة أبعــاد
  بين المبحوثين متوسط.سلوكيات المواطنة التنظيمية كافة 

كما كشفت النتائج أن هناك علاقة ارتباطية طردية ذات دلالـة إحصـائية بـين بعـدي ثقـة -
عــاملين بالشــركات الخاصــة العائليــة في الإدارة العليــا وزمــلاء العمــل وتبنــيهم لكــل أبعــاد ال

ــة،  ــة التنظيميـ ــلوكيات المواطنـ ــه الدراس ـــوسـ ــلت إليـ ــا توصـ ــع مـ ــابقة مـ ــة السـ ــت النتيجـ ة اتفقـ
من وجود علاقـة ارتباطيـة  )2013المسحية التي أجراها "هوازن محمد عبد الوهاب نوح" (

قــة التنظيميــة لــدى مــديرات المــدارس الثانويــة، وممارســة معلمــات دالــة إحصــائيًا بــين الث
نجيـب عبـد المجيـد ومع نتـائج دراسـة كـل مـن "المرحلة الثانوية لسلوك المواطنة التنظيمية،  

خليـل جعفـر )، والدراسـة المسـحية التـي أجراهـا "2014" (لدين كـريمنجم، وخولة صدر ا
كمــا فضل مجال للتنبـؤ بسـلوك المواطنـة، أن الثقة بزملاء العمل هي أ) في 2014" (حجاج

 ,Singh,and الدراســة المســحية التــي أجراهــا "تختلــف مــع النتيجــة التــي توصــلت إليهــا 
Kailash B. L. Sri Astava " Upasana)2016(  أن الثقـة التنظيميـة تـؤثر بشـكل من

التي أجراهــا ومع نتائج الدراسة المسحية إيجابي في جميع أبعاد سلوك المواطنة التنظيمية، 
من أن الثقـة  )2019سماح بنت عبد القادر العسمي، ومحمد بن فالح الحنيطي" (كل من "

  نة التنظيمية.  التنظيمية بجميع أبعادها تؤثر إيجابيًا في جميع أبعاد سلوكيات المواط
كشــفت نتــائج الدراســة عــن وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين مــدة اســتمرار آثــار  -

ومســتوى لشــركات الخاصــة العائليــة مــن منظــور العــاملين بهــا مــن جانــب، االأزمــات علــى 
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ومجــالات الثقــة التنظيميــة ومعــدل تبنــي العــاملين في هــذه الشــركات لســلوكيات المواطنــة 
  آخر.  التنظيمية من جانب

المؤشرات التي تنذر بقرب وقوع الأزمات في هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين طبيعة    -
ومســتوى العائليــة محــل الدراســة مــن منظــور العــاملين بهــا مــن جانــب، الشــركات الخاصــة 

ومجــالات الثقــة التنظيميــة ومعــدل تبنــي العــاملين في هــذه الشــركات لســلوكيات المواطنــة 
  خر.التنظيمية من جانب آ

الأسـاليب المسـتخدمة مـن قبـل الشـركات الخاصـة هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين    -
التــي تنــذر بقــرب وقــوع الأزمــات مــن منظــور  رصــد المؤشــرات العائليــة محــل الدراســة في

ومستوى ومجالات الثقة التنظيميـة ومعـدل تبنـي العـاملين في هـذه   العاملين بها من جانب،
وتتفــق هــذه النتيجــة مــع مــا كشــفت الشركات لسلوكيات المواطنة التنظيمية من جانب آخر، 

أن المنظمــــــات  مــــــن )2009" (عنــــــه الدراســــــة المســــــحية التــــــي أجرتهــــــا "ريم أحمــــــد عــــــادل
الاستثمارية تهتم بممارسـة أنشـطة الرصـد البيئـي، وتلتـزم بالأسـلوب العلمـي الصـحيح في 

  عملية رصد القضايا المهمة.
الشــركات الخاصــة العائليــة محــل مرحلــة تــدخل هنــاك فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين  -

لعـاملين بهـا مـن من منظـور ا  التي تنذر بقرب وقوع الأزماتالدراسة للتعامل مع المؤشرات  
ومســـتوى ومجـــالات الثقـــة التنظيميـــة ومعـــدل تبنـــي العـــاملين في هـــذه الشـــركات  جانـــب،

  لسلوكيات المواطنة التنظيمية من جانب آخر.
طبيعة الأطـراف الجماهيريـة التـي تهـتم الشـركات هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين    -

ومسـتوى  العـاملين بهـا مـن جانـب، مة من منظورالخاصة العائلية بالتواصل معها أثناء الأز
ومجــالات الثقــة التنظيميــة ومعــدل تبنــي العــاملين في هــذه الشــركات لســلوكيات المواطنــة 

  التنظيمية من جانب آخر.
هناك علاقة ارتباطية طردية ذات دلالـة إحصـائية بـين بعـض أنـواع الوسـائل الاتصـالية   -

التــي اعليــة، والوســائل المطبوعــة) لوســائل التف(الأحــداث الخاصــة، والاتصــال المباشــر، وا
تستخدمها الشركات الخاصة العائلية في التواصل مع أطراف الأزمة مـن منظـور العـاملين 

جانب، ومستوى ومجالات الثقة التنظيمية ومعدل تبني العاملين في هـذه الشـركات   بها من
لت إليــه ة مــع مــا توص ــوتتفــق هــذه النتيج ــلســلوكيات المواطنــة التنظيميــة مــن جانــب آخــر، 

، التــي أكــدت الــدور )Lan Ye,and Eyun Jung) "2017دراســة الحالــة التــي أجراهــا "
الحاسم للمعلومـات عـن الأزمـة علـى صـفحة الفيسـبوك ودورهـا في تحديـد الاسـتراتيجية 

  المناسبة وكسب تأييد الجمهور لقرارات الشركة في إدارة الأزمة.
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ئية بين طبيعة الاسـتراتيجيات الاتصـالية دلالة إحصا هناك علاقة ارتباطية طردية ذات  -
التي تستخدمها الشركات الخاصة العائلية في إدارة الأزمات التي تتعـرض لهـا مـن منظـور 

جانب، ومستوى ومجالات الثقة التنظيميـة ومعـدل تبنـي العـاملين في هـذه   العاملين بها من
النتيجة مع ما توصــلت وتتفق هذه  الشركات لسلوكيات المواطنة التنظيمية من جانب آخر،

أن  مـن )et al." ,"W. Timothy Coombs )2016إليــه الدراســة المســحية التــي أجراهــا 
وزيادة غضـب  استخدام المنظمات لاستراتيجية الإنكار يؤدي إلى الإضرار بسمعة المنظمة،

ــتم  أصــحاب المصــلحة، ــدما ي ــة عن ــر إيجابي وأن ســمعة المنظمــة قــد تتحســن وتصــبح أكث
  اتيجية العمل الإيجابي.  ستخدام استرا
تقيـيم المبحـوثين لعمليـة إدارة الأزمـة لا توجد علاقة ارتباطيـة ذات دلالـة إحصـائية بـين   -

، وكل أبعاد مسـتوى الثقـة التنظيميـة للعـاملين في الشركات الخاصة العائلية محل الدراسة
وثين لعمليـة تقيـيم المبحـبها؛ لكن توجـد علاقـة ارتباطيـة طرديـة ذات دلالـة إحصـائية بـين  

، وأحد مجـالات الثقـة التنظيميـة إدارة الأزمة في الشركات الخاصة العائلية محل الدراسة
للعاملين بها، وهو القيم التنظيمية، كما توجد علاقة ارتباطية طردية ذات دلالـة إحصـائية 

ل الدراســة، بــين تقيــيم المبحــوثين لعمليــة إدارة الأزمــة في الشــركات الخاصــة العائليــة محــ
  ومعدل تبني العاملين بهذه الشركات لكل أبعاد سلوكيات المواطنة التنظيمية.

مــن خــلال النتــائج الســابقة توصــلت الباحثــة إلــى النمــوذج النظــري الآتــي الــذي يــربط بــين 
عناصر عملية إدارة الأزمات وأبعاد الثقة التنظيمية (المستويات، والمجالات) وأبعاد سلوكيات 

لتنظيمية الذي يمكن أن يسترشد بــه الأكــاديميون ومســئولو الاتصــالات بالشــركات االمواطنة  
  الخاصة العائلية تحت أي مسمى وظيفي:

حيث إن ارتفـاع معـدل اهتمـام الشـركات برصـد المؤشـرات التـي تنـذر بوقـوع أزمـات، وفـى 
علميـة   بمقدمتها المؤشرات الداخلية غير الماديـة، ثـم المؤشـرات الماديـة، واسـتخدام أسـالي

في هــذا الرصــد والتــدخل مبكــرًا للتعامــل مــع هــذه المؤشــرات قبــل أن تتحــول إلــى أزمــات 
(اتصالات إدارة القضايا)، وارتفاع معدل اهتمـام الشـركات بالتواصـل مـع أطـراف الأزمـة، 
ولــيس طــرف واحــد؛ إنمــا كــل الأطــراف ســواء المــؤثرين أو المتــأثرين أو المهتمــين بالأزمــة، 

تصــال متنوعــة للتواصــل معهــم، وفــى مقدمــة هــذه الوســائل الوســائل اواســتخدام وســائل 
ــى  ــز في إدارة هــذه الأزمــات عل ــة والأحــداث الخاصــة والاتصــال المباشــر، والتركي التفاعلي
الاســتراتيجيات الوقائيــة فــى المقــام الأول، ثــم الاســتراتيجيات العلاجيــة (اتصــالات أثنــاء 

أعضـاء المنظمـة في هـذا التقيـيم، وأن يشـتمل   ءالأزمة)، وعند تقيـيم الأزمـة الاهتمـام بـآرا
التقيــيم علــى العناصــر الآتيــة: مســتوى إدارة الأزمــة، وفعاليــة الوســائل الاتصــالية، واتســاق 
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ــالية، وخطـــة إدارة الأزمـــة، وميزانيـــة إدارة الأزمـــة، والمتحـــدث الرســـمي،  الرســـائل الاتصـ
  والقرارات الإدارية.

ثقة التنظيمية للعـاملين في الإدارة العليـا والمشـرفين لكل ما سبق يؤدي إلى ارتفاع مستوى ا
وزمــلاء العمــل في هــذه الشــركات، كمــا ترتفــع ثقــتهم في المجــالات الآتيــة: القــيم التنظيميــة 
والسياسات الإداريـة، والإبـداع وتحقيـق الـذات، وتـوافر المعلومـات، وهـو مـا يـنعكس بـدوره 

ــة التنظيميــ ــيهم لأبعــاد ســلوكيات المواطن ــى تبن ــروح ةعل ــار، وال ــة في: الكياســة، والإيث ، ممثل
 الرياضية، ووعي الضمير، والسلوك الحضاري، كما يوضح الشكل الآتي:  
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  التوصيات:
  على المستوى التطبيقي:

نوصي إدارة الشركات الخاصة العائلية بالعمل على تعزيز الثقة التنظيميـة للعـاملين، مـن -

ممارسـات المـوارد البشـرية لأهميـة   والإجراءات وتحسـينخلال تعديل بعض السياسات  

الثقة التنظيميـة في التـأثير علـى ممارسـة العـاملين لسـلوك المواطنـة التنظيميـة، بحيـث 

يكون العاملون منخرطين بشكل أفضل في سلوك إضافي، مما يؤدي إلـى زيـادة الفاعليـة 

  الفردية والتنظيمية.

    الثقة التنظيمية.  استحداث لجنة يطلق عليها لجنة دعم -

التأكد من رضا العاملين عن حقوقهم، وإتاحة فرص متكافئـة للمشـاركة في عمليـة صـنع   -

  القرار، وذلك لتعزيز الثقة وتنميتها.

تحفيز العاملين معنويًا على تبني سلوكيات المواطنة التنظيمية، مـن خـلال عقـد اللقـاءات -

  ذا المجال.للاقتداء بها في هبشكل مستمر معهم، وتقديم نماذج إيجابية لهم  

  على المستوى الأكاديمي:

  اهتمام البحوث المستقبلية بالمجالات الآتية:

ــاء  - ــاملين والانتمـ ــة للعـ ــة التنظيميـ ــتوى الثقـ ــز مسـ ــية في تعزيـ ــالات المؤسسـ دور الاتصـ

  التنظيمي.

  دور الأداء الاجتماعي للمنظمات في بناء الثقة التنظيمية للعاملين. -

 ندة التنظيمية وسلوكيات المواطنة التنظيمية للعاملين.العلاقة بين الدعم أو المسا -
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