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 والتقدير الشكر

الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف الانبياء والمرسلين سيدنا محمد وعلى آله وصحبه 
 ،،،أجمعين وبعد
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 وآخراً 
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 سرحان.
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ص  المُلخ 
الدراسة إلى التعرف على دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في إدارة مخاطر تهدف هذه 

السمعة من وجهة نظر المؤسسة والجمهور. وقد تم اختيار شركة كهرباء الشمال كحالة دراسة للدور 
 دالحيوي والمهم لشركة تزويد كهرباء الشمال في المجتمع الفلسطيني. حيث تقوم كهرباء الشمال بإمدا

 وادارة الطاقة الكهربائية للمحافظات الواقعة في شمال الضفة الغربية.

لتحقيق أهداف الدراسة، استخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي واعتمد على الاستمارة والمقابلة  
كما وتم  ( مشتركاً.181) كأداتين للدراسة. وتشكلت عينة الدراسة من عينة عشوائية بسيطة بلغت

عينة قصدية لثلاثة مختصين بالعلاقات العامة والتخطيط الاستراتيجي في شركة توزيع استخدام 
 كهرباء الشمال. 

الدور الحيوي لتغطية الاعلامية وحماية سمعة الشركة  وقد خرجت الدراسة بعدد من النتائج كان أهمها
لدورية التي خلال التقارير االتغطية المستمرة من و  ،والقفزات النوعية التي حققتها ،من خلال انجازاتها

ك تنفيذ وكذل ،تنشرها الشركة سواء عبر مواقعها الرسمية على الويب او على صفحة الفيس بوك
 ،الاعلانات المرئية والاذاعية

كما توصلت الدراسة لوجود تأثير لأصحاب المصلحة على مخاطر السمعة لشركة تزويد كهرباء 
الطريقة المتبعة في التعامل مع قضايا الشركة وآلية تغطية و الشمال من وسائل الاعلام والصحفيين 

 وانجازاتها.اخبارها 



 ل

توصي الدراسة الحالية بضرورة صياغة خطة استراتيجية تفصيلية عامة للشركة تشمل جميع اقسام 
وقيام الشركة  .لحماية سمعتها من المخاطرودوائر شركة توزيع كهرباء الشمال بصورة تكاملية 

 رية حول توقعات العملاء من الشركة.دو باستطلاعات 

ركة ش ،العلاقات العامة، التخطيط الاستراتيجي، إدارة مخاطر السمعة ،الدور الكلمات المفتاحية:
 كهرباء الشمال.توزيع 
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 الفصل الاول

 مشكلة الدراسة وخلفيتها 

 المقدمة: 2.2

همية العلاقات العامة ة في المؤسسـات كافة وقد ازدادت أ هم الوظائف الحيويمن أ العلاقات العامة 
عمل حيث ت مع التطور المتسارع في جميع مناحي الحياة وبالذات مجالات التكنولوجيا والاتصال.

تقوم العلاقات و  ،المؤسسة الداخلي والخارجي صعدة ومع جمهوري  العلاقات العامة على جميع الأ
رها، زالة العوائق التي تقـف بين المؤسسة و جمهو لخطط الاستراتيجية التي تسهم في إالعامة بوضع ا

ية السمعة جوهر  ،من هذه الخطط هو بناء وتعزيز سمعة المؤسسة ما يكون الهدف الرئيس وغالباً 
 ،يريةتوسيع قاعدتها  الجماه إلىى ا وليس فقط للمؤسسات التي تسعوضرورية للمؤسسات جميعه

تقاء المحافظة على سمعتها الجيدة والار  إلىها تسعى نإحتى المؤسسات ذات السمعة القوية والواسعة ف
 بها.

لبحث  اً ، وفق(2211،ليزلي جاينز روس)"السمعة هي الأصول الأكثر تنافسية للمؤسسة"، كما أشارت 
سمعة الشركة والضرر  إلىمن القيمة السوقية تُعزى  ٪62 إلىما يصل  أندويك، فأنأجراه ويبر ش

الذي يلحق بسمعة العلامة التجارية يتصدر قائمة المخاطر التي تتعرض لها المؤسسات في جميع 
 حيت تعد   ،حاء العالم. ومن هنا جاءت أهمية السمعة المؤسساتية والمحافظة عليها من المخاطرأن

آخر بسبب التصور العام غير المواتي  نالربحية أو استدامة شركة أو كي اً مخاطر السمعة تهديد
عى والتي تس ،السمعة إدارةمخاطر السمعة أحد مكونات  إدارةوتعد  ،للمنظمة أو منتجاتها أو خدماتها

  تشكيل التصور العام لمنظمة أو علامة تجارية. إلى

ت فعلية أو انكها وإخفاقاتها، سواء كللكيفية تفكير المؤسسة في مشا اً توسعوتعتبر مخاطر السمعة 
ها تقع خارج نطاق أنمخاطر السمعة أساسية لنجاح المؤسسة، إلا  إدارةكون محتملة. على الرغم من 

ها ليست نأه من الصعب تجميعها وقياسها بدقة. نحد كبير لأ إلى -مخاطر المؤسسة التقليدية  إدارة
ونة تختلف العناصر المكو ها مخاطر استراتيجية. أنحيث من الأفضل وصفها ب ،شغيليةمخاطر ت

على نطاق المؤسسة، وتشكيل أصحاب المصلحة، وطبيعة أعمالها ووجودها  اً لمخاطر السمعة اعتماد



3 

على المسائل  دارةالإشراف القوي من مجلس الإ أنمخاطر السمعة من القمة.  إدارةتبدأ الإعلامي. 
التي تعد مساهماً لحوكمة الشركات الفعالة و  ر حيوي  الاستراتيجية والسياسة والتنفيذ والتقارير الشفافة أم  

مخاطر  دارةإقوياً في الحفاظ على السمعة وتأكيد كبير على صحة الشركة وفريق إدارتها. لا تتناسب 
يحكمها  في نهاية المطاف،  إدارةمجلس  إلى المخاطر إدارةفة واحدة. قد تتطلب السمعة عادةً مع وظي

 دارةوالإ دارةيجب على مجلس الإ .وهي مسؤولية واضحة وقيادة ومشاركة عبر العديد من الفرق 
جب اعتبار والتخطيط لها. ي ست فكرة لاحقة لوضع الاستراتيجيةالمخاطر لي أنالتنفيذية التأكد من 

مخاطر السمعة  إدارةترتبط مخاطر السمعة من المخاطر الجوهرية والمخاطر الاستراتيجية. حيث 
ع ، فضلًا عن مواءمة الاستراتيجية والثقافة مفي الشركة الأزمات إدارةلمخاطر و ا إدارةب اً ا وثيقارتباط

 دارةجلس الإمن م لكل  تضمن الأدوار والاستجابة  أنالتزام المؤسسة بالجودة والتميز التشغيلي. يجب 
، مؤسسةبسمعة ال تضر   أنالتي يمكن  الكافي على مخاطر المؤسسة الحرجة العليا التركيز   دارةوالإ

لوقت ، وعملية تحديد المخاطر الناشئة في االمؤسسةوتقييم التغييرات المهمة في ملف تعريف مخاطر 
 (2222،المناسب. )ثاكيراي

إيجابي  ل  كالمؤسسة بش إلى، لذلك قد يُنظر سمعة تتمتع الشركات بسمعة متعددةال إلىوبالنظر 
ه على نأسلبي أكثر من قبل العملاء أو الموظفين. هذا يعني  كل  ولكن بش للغاية من قبل المستثمرين

كون ت أنه لا يزال هناك احتمال أن  إيجابي إجمالًا، إلا  كلالشركة بش إلىه قد يُنظر أنالرغم من 
 إدارةتتمثل الخطوات الأولى في  مخاطر السمعة كامنة مع واحد أو أكثر من أصحاب المصلحة.

حيث من المهم  ،، ثم قياسها بعد ذلكتحديد مخاطر سمعة الشركة سمعة الشركة )المخاطر( في
 ية، يمكن الكشف عنقياس سمعة الشركة لمعرفة حالة الشركة فيما يتعلق بسمعتها المؤسس

الاختلافات بين الطريقة التي تُرى بها الشركة بالفعل والطريقة التي ترى بها الشركة نفسها، يمكن 
ين اتخاذ تدابير لتحسين سمعتها المؤسسية، ويمكن تقييم هذه التدابير لتحس إلىللشركة تقييم الحاجة 

التخطيط  توضيح دور إلى(. تسعى الدراسة الحالية Eckert،2017،p2المخاطر. ) إدارة
هرباء ك توزيع شركة   وقد اتخذت الدارسةُ  ،مخاطر السمعة إدارةلعلاقات العامة في الاستراتيجي ل

 .نموذجاً  الشمال
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 مشكلة الدراسة:  2.0

، مهورتهديد سمعتها لدى الج إلىالتي تؤدي  الأزماتاً مختلفة من واعأني الكثير من المؤسسات ناتع
 سيطرة والقدرة على التحكم في أوضاعفتفقد ال ،خفاض نسبة أدائهاأنهيارها و أن إلىو قد تؤدي أ

ل رباك والاضطراب داخسوء في تنفيذ أهدافها وحدوث حالة من الغموض والإ إلىالمؤسسة مما يؤدي 
معة بهدف التقليل من حجم الضرر بسمما يستدعي البحث السريع واتخاذ القرار المناسب  ،المؤسسة

معرفة الوصول ل إلىتهدف هذه الدراسة   المؤسسة والذي ينعكس على قدرتها التنافسية ووجودها.
ائرة من خلال دور د ،مخاطر السمعة المؤسسية إدارة في لعلاقات العامةالتخطيط الاستراتيجي ل دور

المخاطر المؤسسية الناجحة تدير مخاطر  إدارةعملية  نإالعلاقات العامة كوظيفة إدارية. وبالتالي ف
مخاطر السمعة بمثابة جهد فعال لتخطيط  دارةفعال، وستكون العملية الناجحة لإ كل  السمعة بش

سمعة  دارةإتولد  أنذلك يمكن  إلىالمخاطر المؤسسية. بالإضافة  دارةالاستراتيجي للعلاقات العامة لإ
لمختلفة، حة اخلال التأثير الإيجابي على مجموعات أصحاب المصل الشركة قيمة كبيرة للشركات من

 لكتؤدي السمعة غير المدارة بش أنالمخاطر المؤسسية، يمكن  إدارةمع أهداف  اُ وهو ما يتماشى تمام
بما في ذلك من عمليات تحديد المخاطر الزائدة أو غير المتناسقة  ،تكبد الشركات تكاليف إلىجيد 

. الغرض من أي وحدة أو نشاط داخل المنظمة  (Gatzert، Schmit،2015،p8)المخاطر" إدارةو 
. اً طر المؤسسية عنصراً حاسمالمخا إدارةالعامة للمؤسسة، حيث تمثل  الاستراتيجيةهو دعم الأهداف 

التنسيق والمواءمة مع أهداف  نإ، فالمخاطر المؤسسية إدارةوإجراءات شطة أن، عند تحديد لذلك
التعرف على دور  في ة الدراسةكل  وهنا تبرز مش(. Fraser،2010 &Simkinsالمنظمة أمر حتمي )

من  كهرباء الشمال توزيعلشركة مخاطر السمعة  إدارةالتخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في 
ات كهرباء الشمال نموذجاً للدراسة للاعتبار  توزيعوقد تم اختيار شركة  وجهة نظر الشركة والجمهور.

 التالية:

قوم كهرباء حيث ت كهرباء الشمال في المجتمع الفلسطيني. توزيعالدور الحيوي والمهم لشركة  .1
هي و الطاقة الكهربائية للمحافظات الواقعة في شمال الضفة الغربية  إدارةالشمال بإمداد و 

 .مجلس بلدي وقروي  (11)من  " نابلس، جنين " والتي تضم اكثر محافظتي
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ركات ومن قبل الش ،خرى منافسةوق تزويد الكهرباء من قبل شركات أالمنافسة القوية في س .2
 الاسرائيلية المزودة للمستوطنات في الضفة الغربية.

 .مخاطر سمعتها دارةحاجة الشركة لخطة استراتيجية لإ .1

ن شركات نظراً لخصوصيتها ممن الية التعرض الكبير لمخاطر السمعة لمثل هذا النوع كانمإ .4
 ية الكبيرة لتعرض للمخاطر.كانمحيث الإ

 :اسئلة الدراسة

ت العامة في اللدراسة يتمحور في ما هو دور التخطيط الاستراتيجي للعلاق السؤال البحثي الرئيس 
كهرباء الشمال من وجهة نظر الشركة والجمهور؟ ويتفرع  توزيعشركة  دارةلإ مخاطر السمعة إدارة

 :عنه عدة أسئلة فرعية منها

 لشمال؟كهرباء ا توزيعما هي استراتيجيات السمعة التي تنفذها العلاقات العامة في شركة  .1

 وزيعتكيف يؤثر التخطيط الاستراتيجي للوسائط الرقمية على الحد من مخاطر السمعة لشركة  .2
 ؟كهرباء الشمال

كيف تساهم الخطة الاستراتيجية للعلاقات العامة في تحسين الأداء الاداري لموظفي شركة  .1
 ؟رباء الشمال وحمايتها من المخاطركه توزيع

 عتها؟كهرباء الشمال وتؤثر على سمتوزيع واع وفئات المخاطر التي قد تتعرض لها شركة أنما  .4

 كهرباء الشمال؟ توزيعما تأثير أصحاب المصلحة على مخاطر السمعة لشركة  .1

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات الجمهور حول دور التخطيط  .6
ية: تعزى للمتغيرات التال مخاطر السمعة لشركة توزيع كهرباء الشمال دارةلإالاستراتيجي 

 مؤشرات وجود توجهات ،مؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة مخاطر السمعة)
ها من المخاطر، مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية، لحماية سمعت استراتيجية للشركة

  (السمعة دارةمؤشرات مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية لإ ،مؤشرات تنفيذ الخطة الاستراتيجية
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هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات الجمهور حول دور التخطيط  .7
 كانوم ،للمؤهل العلمي ،مخاطر السمعة تعزى للجنس دارةلإ للعلاقات العامة الاستراتيجي

 وطبيعة العمل. ،الإقامة

  اهداف الدراسة: 2.1

تحديد مفهوم التخطيط  تأتي هذه الدراسة في سياق العمل على وضع أطر معيارية تساعد على
 الاستراتيجي لمخاطر سمعة:

 .هرباء الشمالك توزيعالتعرف على استراتيجيات السمعة التي تنفذها العلاقات العامة في شركة  .1

التعرف على الآلية التي تساهم الخطة الاستراتيجية للعلاقات العامة في تحسين الأداء الاداري   .2
 كهرباء الشمال وحمايتها من المخاطر ؟ توزيعلموظفي شركة 

ؤثر على كهرباء الشمال وت توزيعخاطر التي قد تتعرض لها شركة أنواع وفئات المالتعرف على  .1
 سمعتها.

 التعرف على تأثير أصحاب المصلحة على مخاطر السمعة لشركة تزويد كهرباء الشمال. .4

الكشف عن وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات الجمهور حول دور التخطيط  .1
 لشركة توزيع كهرباء الشمال تعزى للمتغيرات التالية: )مؤشراتالاستراتيجي لإدارة مخاطر السمعة 

ية وجود توجهات استراتيج مؤشرات ،تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة مخاطر السمعة
لحماية سمعتاها من المخاطر، مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية، مؤشرات تنفيذ للشركة 

  بة وتقييم الخطة الاستراتيجية لإدارة السمعة(.مؤشرات مراق ،الخطة الاستراتيجية

الكشف عن فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات الجمهور حول دور التخطيط  .6
ان ومك ،للمؤهل العلمي ،الاستراتيجي للعلاقات العامة لإدارة مخاطر السمعة تعزى للجنس

 .وطبيعة العمل ،الإقامة
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 أهمية الدراسة: 2.1

هذه الدراسة من أهمية الموضوع الذي تتناوله وهو دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات  تكمن أهمية
حيث تعمل دائرة العلاقات العامة على بناء خطط استراتيجية تحد  ،العامة في ادارة مخاطر السمعة

 من المخاطر التي قد تتعرض لها الشركات والمؤسسات والتي قد تتطور وتتحول الى أزمات.

 الأهمية العلمية: 

تبرز أهمية الدراسة كونها دراسة نوعية وحديثة من الناحية العلمية بخصوص بحث دور التخطيط 
الاستراتيجي للعلاقات العامة في إدارة مخاطر السمعة، وندرة الدراسات والابحاث العربية التي تناولت 

باعتبارها  سمعةمخاطر الهذا الموضوع الذي يعد نواة لانطلاق البحوث في المستقبل للبحث في ادارة 
 هتناول التيالنموذج احد مهام العلاقات العامة. وتسهم الدراسة أيضاً في الجانب الاكاديمي من حيث 

ول إلى نتائج الوصو توصل اليها تدعم هذا التوجه النظري الذي تبنيته.تم الوكيف ان النتائج التي 
خطيط التي تسهم في توظيف الت علمية يستفاد منها في تقديم العديد من الاقتراحات والتوصيات

 الاستراتيجي للعلاقات العامة لإدارة مخاطر السمعة توظيف فعال.

   الاهمية العملية:

مجموعة جديدة من الكفاءات والقدرات  إلىص مهم في مجال الأعمال، وتحتاج تخص   السمعة إدارة
ب ونمذجة الاتصال والبحث والتدري :مثل ،تتقاطع مع مختلف الوظائف والمهام التقليدية أنوالتي لا بد 

نسبة لجميع المنظمات ويجب النظر إليها جنباً ة بالقضية رئيسمخاطر السمعة  وكذلك فإن  .بياناتال
وهذا  ،من المخاطر الاستراتيجية والتشغيلية والماليةخرى الأع جميع المخاطر الرئيسية جنب م إلى

الفرص  ىإلولكنها تحتاج  ،السمعة فقدانالتخفيف من آثار  إلىالمنظمات لا تحتاج فقط  أنيعني 
تسليط الضوء على دور العلاقات العامة الحيوي والاستراتيجي للإسهام في والاسهام في  لتعزيزها.

في منتجاتها  لحماية سمعة المنظمة وإداراتها واعادة الثقة ؛الأزمة أثناء مراحل دورة حياتها إدارة
حة مخاطر السمعة مخاطر غير واضوتعتبر  .فضلفرصة للتغيير نحو الأ ىإلوخدماتها وتحويلها 
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المفهوم، وغير قابلة للقياس الرياضي، مما يزيد في صعوبة تقديرها، واتخاذ إجراءات فاعلة نحوها، 
لرغم ما تش  ه من ضغط واضح على القرارات الإدارية. ك 

 :حدود الدراسة 2.1

هما في محافظتي جنين ونابلس وهما المدينتان التي تغطي الشمال ية: شركة تزويد كهرباءكانالحدود الم
 الشركة بالخدمات.

وقد تم اختيار هذه الفترة  .م2221/2222ية: الفصل الدراسي الاول من العام الدراسي ناالحدود الزم
عكاس ناو  ،عدوالتعليم عن ببسبب أزمة الكهرباء التي تمر بها الأراضي الفلسطينية خلال أزمة كورونا 

 كهرباء الشمال. توزيع زمة على مخاطر سمعة شركة هذه الأ

 ،لن وقسم التخطيط والعلاقات العامة في شركة تزويد كهرباء الشماالحدود البشرية: المديرون التنفيذيو 
منتفع من خدمات والفي محافظتي جنين ونابلس والجمهور الفلسطيني المقيم في شمال الضفة الغربية 

 الشركة.

 محددات الدراسة:  

اقتصرت الدراسة في محدداتها الزمانية والمكانية على توزيع استمارة الكترونية على مشتركي شركة 
عام الدراسي من ال الصيفيفي الفصل  تموزوتم توزيع الاستمارة في شهر  ،توزيع كهرباء الشمال

طيط والتخ ،العلاقات العامةرؤساء العينة القصدية من كما تم تنفيذ مقابلات مع  ،م2222/2221
 والمدير التنفيذي.

 :رات الدراسةمبر   2.1

 تتمثل مبررات الدراسة بما يلي:

 مخاطر دارةحداثة وأهمية موضوع مخاطر السمعة، وكيفية توظيف دوائر العلاقات العامة لإ  . 1
 السمعة من ضمن استراتيجياتها وبرامجها. 

 .على حد علم الباحثة مخاطر السمعة إدارةة الدراسات العربية التي تناولت قل  . 2
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 دراك الجمهور لهذه الاستراتيجيات.وإ مخاطر السمعة إدارةتوصيف استراتيجيات   . 1

  مصطلحات الدراسة: 2.1

قـرارات كاتخـاذ ال، جـراءاتلهـا الكثيـر مـن الإهـو منظومة عمل متكاملـة يتخل  التخطـيط الاسـتراتيجي: 
 وغيرهـا من مرتكزات نظامية لتحديد ،ـاتكانمل المـوارد وتشـخيص الواقـع والإهداف واسـتغلاورسم الأ

 .(6ص ،2217،)المبارك. المستقبل إلىال المنظمـة مـن الوضـع الـراهن تقناكيفية 

 ،عيد المدىوهو تخطيط ب ،ينظر بالرؤيا المستقبلية للمنظمة ،دارةهو أحد أدوات الإجرائي: التعريف الإ
ات الارتباط ويبحث في علاق ،ويستهدف المتغيرات الداخلية والخارجية والفئات المقصودة من التخطيط

 والتكامل بينها.

هي الجهود الإدارية المخططة والمستمرة  : يناتعريف معهد العلاقات العامة البريطالعلاقات العامة: 
العلاقات  نأتعزيـز التفـاهم المتبـادل بين المنشأة وجمهورها. ويتضح من التعريف  إلىالتي تهدف 

جماهير. المنظمة وال تحقيق التفاهم بين إلىير والوصول العامة هي جهود مخططـة لكـسب ثقة الجماه
 .(22ص ،2218،ي أن)الفرج

التفاهم  عزيزجرائي: عملية اتصال هادفة بين المنظمة وجمهورها الداخلي والخارجي لتالتعريف الإ
 هداف واستراتيجيات المنظمة.وتحقيق أ  ،سجامنوالا

اذ تتفاعل مجموعة من العوامل المكونة لها  ،ة المنظمةكانحدى العوامل التي تؤثر على مإ السمعة:
ة فسمعة المنظمة تعتمد على مجموع ،جمهور نحوهاوالتي تمثل في مجملها التقييم الذي يصدره ال

ويمكن تحقيق السمعة عن طريق قدرة المنظمة على  ،من الآراء المتكونة لدى فئات الجمهور عنها
ها التي قدرتها على تحقيق أهداف إلى، بالإضافة تكوين اسم وعلامة متميزة لها ولخدماتها ولمنتجاتها

  .(221ص  ،2212،نا)رضو ها. أجلت من شئأن

هنية التعريف الاجرائي: هو الرأي الذي يمتلكه الجمهور عن المنظمة من خلال الصورة الذ
مما يعكس الآلية التي يتعامل بها الجمهور مع المنظمة مما يزيد  ،فرادطباعات المكونة لدى الأنوالا

 ل قيمتها التنافسية حسب السمعة.أو يقل  
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جراءات التي تقوم بها المؤسسة للحفاظ على سمعتها وتحسينها مجموعة السياسات والإ :السمعة إدارة
اع طبناصورة أو  كل  مما يش ،عن طريق الجمع بين العمليات الداخلية وجودة الاتصال المؤسسي

 ( 2216 ،)فلاقويكسبها تفرد.  ،مميز للمؤسسة مما يعزز سمعتها

 يجابية عنها لدىبناء صورة إ إلىا المنظمة جرائي: عملية مستمرة تهدف من خلالهالتعريف الإ
 شطة هادفة لتحسن وزيادة الوعي بسمعتها.أنيث تعمل على تنفيذ استراتيجيات و ح ،جمهورها

جوة وهي الف ،صحاب المصلحةي تلبية توقعات مجموعة معينة من أفشل المنظمة ف مخاطر السمعة:
 (84ص  ،2218،)العمري بين السلوك المتوقع والفعلي. 

ون ناتج عن خلل تشغيلي مما يؤدي ويك ،و خطر يمس سمعة المنظمةي: تهديد أجرائتعريف الإال
 وخلل في الثقة الداخلية والخارجية على حد سواء .   ،لي تدهور السمعةإ

لتي فعال المكتسبة االنمط المتكرر من الأ إلىوهنا يشير  ،ي التفاعل الاجتماعيعنصر ف الدور:
 . (141ص  ،)مراد. يها شخص معين في موقف التفاعليؤد  

  جماعة"وال ،ه "الفردكانم إلىلمركز القائم بالدور الذي يشير  كاديميب الأناوالدور يطلق على الج
 خرين منه.و الجماعة في ضوء توقعات الآفرد أسلوك ال إلىأو يشير  ،"المؤسسة و المجتمع"

  .(191ص ،1987 ،)البدوي 

لحقوق و المنظمة بناء على اة للفرد أكل  والواجبات المو المهام التعريف الإجرائي: نموذج أداء مرتبط ب
 ة الممنوحة له في التنظيم الذي يعمل فيه.كانوالم
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 الفصل الثاني
 النظري والدراسات السابقة الإطار
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 الفصل الثاني

 الاطار النظري والدراسات السابقة

 الإطار النظري: 0.2

 مقدمة: 

ن معه علاقة، وماذا تريد من تلك العلاقة، تخطيط العلاقات العامة هو  ببساطة تحديد من تريد أن تكو 
وما يمكنك القيام به لتحقيق ذلك. الخطة هي استراتيجية تستخدم لإدارة تصور الجمهور أو الشخص 
أو المنظمة. عادة ما تتناول خطة العلاقات العامة، الكوارث العامة والقضايا ذات الإدراك العام. 

شمل هذه القضايا انتهاكات البيانات والمعلومات، والنشاط غير القانوني والسلوك غير يمكن أن ت
الأخلاقي. تتكون خطط العلاقات العامة من معرفة من هو جمهورك المقصود، وكيفية الاتصال 
بالجمهور المستهدف ومعالجة المشكل ة. ويعر ف التخطيط الاستراتيجي كنموذج أو عملية لمواءمة 

والأداء والمكافآت في النموذج الجديد للتفكير والتخطيط الاستراتيجي الفعال، وذلك لتحديد الأشخاص 
 . (Sirisagul Kanya, 2012) وتبرير وتقديم نتائج عالية المردود.

 نموذج السيناريو في التخطيط الاستراتيجي:  0.2.2

 المفهوم وأصل النشأة:

 ،Herman Kahn & Wack Pierre من لكل  صول التاريخية لتخطيط السيناريو المعاصر تعود الأ
لأكبر في الفضل ا أن  إلا  ،وغيرهم من أصحاب الرؤى في الخمسينيات والستينيات من القرن الماضي

من   Kahn Herman إلىيعود  عمالالأعالم  إلىنقل تخطيط السيناريو من المجال العسكري 
  Wack Pierre جاء أن إلىذاك نآ يترأس إدارتها كانالذي  RAND ث والتطويرخلال شركة البح

الأمر  ،Shell/ Dutch Royal العالمية  بفكرة تطبيق عملية تخطيط السيناريو في الشركة النفطية
واستمرارها بخط  م،1967حدوث تحولات جذرية في مسار عمل الشركة في عام  إلىالذي أدى 

الشركات لتطبيق هذا النهج من التخطيط  جه بعدها جل  ة هرم النجاح لتت  عتلاء قم  اتصاعدي نحو 
 .,Chermack & Thomas) (2019المستقبلي في عملها
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تستخدمه المنظمات في  ه أسلوب التخطيط الاستراتيجي الذيأنالسيناريو ب ،Avis) 2217يعرف )
ع الاستراتيجية التي تجم دارةتخطيط السيناريو هو أحد عمليات الإ أن مد.طويلة الأوضع خطط مرنة 

وتصورات مستقبلية وبين الاستجابات الاستراتيجية العملية اللازمة للتعامل معها حيث  شاء رؤى نإبين 
تعيين الخارطة المستقبلية للمنظمات من خلال تحليل منهجي للقوى  إلىالتصورات  شاءنإيؤدي 

وتعرف  .( Mckiernan & Mackay ،2218للتغيير في السياق البيئي ) الرئيسية الدافعة
ها قصص متوازية تدور حول كشف حالة الغموض التي تكتنف مستقبل أنالسيناريوهات أيضاً ب

لتي لسيناريوهات، وموارد المنظمة ال دة استناداً متعد   تأخذ السيناريوهات أشكالاً  أنالمنظمات، ويمكن 
ويتراوح  .السيناريو، والثقافة وأسلوب التخطيط في المنظمة، والتفضيل النفسي للجمهورتركز على جهد 

النهائي الذي تتخذه السيناريوهات من صور متوازية، وتقرير نصي، وسرد، وحتى المقالات  كل  الش
على  اً ناريوهات نوعية، أو كمية اعتمادتكون السي أنكما يمكن  ،القصيرة الحية، أو الرؤية الافتراضية

 (.Bezold ،2212جراءات وموارد المنظمة )إ

 :ة هيتفكير السيناريو يشتمل على ست  خطوات رئيس أن إلى Sarpong) 2211يشير )

 أولًا:  تحديد الأجندة الاستراتيجية للمنظمة، بما في ذلك الافتراضات المتعلقة بالتفكير الاستراتيجي.

الذهنية  الافتراضات الحالية لصناع القرار في المنظمات من خلال التشكيك في النماذج دياً. تحديناث
 .الحالية حول البيئة الخارجية

 .ثالثاً. الدراسة المنهجية لبيئة المنظمة الخارجية لتحسين فهم بنية القوى الرئيسية التي تقود التغيير

 .محتملة في ثلاث، أو أربع صور بديلةبعاً. تجميع المعلومات حول الأحداث المستقبلية الرا

 .خامساً. تطوير روايات حول خطوط القصة لجعلها تبدو ذات صلة ومقنعة لصناع القرار

 اع القرار على مراجعة تفكيرهم الاستراتيجي.سادساً. استخدام القصص لمساعدة صن  

 :واع السيناريوهاتأن

 :إلىناريوهات من خلال تحليل مفهوم السيناريوهات، يمكن تصنيف السي

 سيناريوهات استطلاعية: تنطلق من الوضع الراهن لتضع عدة احتمالات وبدائل للمستقبل. .1
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يد المسارات دالحاضر لتح إلىسيناريوهات استهدافية: تنطلق من تحديد هدف مستقبلي ثم العودة  .2
تقودنا تجاه تحقيق هذا الهدف؛ لذلك يطلق عليها السيناريوهات العكسية،  أنالتي من المحتمل 

 الوراء. إلىأو سيناريوهات العودة 

لاعية ففي حالة السيناريوهات الاستط ،هداف السيناريوهات والغرض منها بنوع السيناريوترتبط أ 
يها التطورات تنطوي عل يستهدف هذه السيناريوهات تقديم صورة للاحتمالات والخيارات البديلة التي

ئل وهي بذلك تقدم لصاحب القرار مجموعة من البدا ،كما تكشف عنها هذه السيناريوهات ،المستقبلية
النسبة اع في المستقبل بوضتخاذ ما يراه  مناسبا  لتحسين الأويمكن لصاحب القرار ا ،في ضوئها

ستقبل اء التفكير في احتمالات المكما يعمل السيناريو على استدع ،و المؤسسة المستهدفةللمجتمع أ
اريوهات أما في حالة السين ،فعال حول صورة هذا المستقبلواستدعاء ردود الأ ،ة النقاش حولهواستثار 

ذلك ذات قيمة وهي ب ،ها تستهدف استجلاء صورة معينة مرغوبة فيها في المستقبلنإف ،الاستهدافية
ما هي نإو  ،المستقبلية ليست دراسات علمية محايدةراسات فالد   ،فضلصورة أ إلىمع في تحويل المجت

عمال العقل والمنطق في التعامل مع عتمد على إ فهي من ناحية ت ،عمال والاستهدافمزيج من الأ
حكام و الأمن القيم أ تكون محررة تماماً  أنن ها لا يمكأنوهي استهدافية من حيث  ،المستقبلالحاضر و 

من الربط  نغيير مقصود. وبالتالي لا بد من الخروج بتوصيات تمك  لإحداث ت داة  ما هي أنإ، و القيمية
 (2217،)عبد العال  .ي للمنظماتكل  بين التخطيط للسيناريو والبناء الهي

 أبعاد عملية تخطيط السيناريو:

بعاد التي تربطهم علاقة مجموعة من الأ تتكون من ،تخطيط السيناريو عملية متكاملة ومترابطة يعد  
ل وهكذا، وتوجد العديد و  تهاء مهمة البعد الأنا لا بعدلا يعمل إ الثانيالبعد  أن، أي اعتماديةتسلسلية 

 & Kuye .بعاد التي طرحتها الدراسات والبحوث؛ أبعاد عملية تخطيط السيناريو التي ذكرهامن الأ

Oghojafo،2011) ). 

مل، مع توضيح لملامح المسار من تف لوضع مستقبلي محوص   تحديد المشاركين: السيناريو .1
من  اً طلاقناهذا الوضع المستقبلي، وذلك  إلىتؤدي  أنالوضع الراهن أو المسارات التي يمكن 

خيارات يات بديلة للمستقبل، وتقدم عرضاً للكانوضع ابتدائي مفترض. السيناريوهات تصف إم
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هات على ينطوي تحليل السيناريو  نتائجها المتوقعة، وقيد ناي، مع بيناسنالمتاحة أمام الفعل الأ
ي تخطيط المشاركين ف ،فرادالأ نإ، وبالتالي فتوصيات ضمنية أو صريحة حول ما ينبغي عمله

 يمتلكوا المقدرة على تحقيق أهداف ومواصفات السيناريوهات المطلوبة. أنالسيناريو يجب 

 المشاريع إدارةالمهم في تحديد مدى قدرة  العامل   الزمنُ  كانمني: لطالما طار الز  تحديد الإ .2
ناريو مدى تحقيق السي نامهماً في بي يلعب الزمن دوراً  ،هداف المرجوةتحديد وتحقيق الأ على

وأهداف  ،ر عدد المشاركين في السيناريوالاعتباإذ يجب الأخذ ب ،هأجلوأهدافه التي وضع من 
لوبة من هداف المطالزمنية اللازمة لتحقيق الألفترة ية لتمديد اكانمهناك إ كانوإذا  ،السيناريو

 السيناريو.

خذها مور الواجب أالأ ،عوامل المؤثرة على السيناريوتحديد المؤثرين على السيناريوهات: ال .1
 طار الزمني.المشاركين والإوعدد  ،نابالحسب

تبار عند الاعهم العوامل الواجب أخذها بعين ات تحديد المستقبل: المستقبل من أ تحديد اتجاه .4
 تخطيط السيناريو.

ط من خلال رب ،ل القيام بالإجراءات الاحترازيةتحديد العوامل المجهولة للمستقبل: من خلا .1
 واعتمادهن كبعدين مكملين لبعض. ،العوامل المجهولة مع الاتجاهات

 :تطوير السيناريوهات لدعم التخطيط الاستراتيجي 0.2.0

ها أنلى ع الاستراتيجية دارةصياغة رؤية الشركة. تُفهم رؤية الإ الحافز للعمل مع السيناريوهات هو
تمثل وثيقة  ةالاستراتيجي نلأ اً تعبير دقيق ومنظم عن حالة الشركة في أفق زمني مستقبلي محدد. نظر 

ا دقيق ومتسق في جميع المكونات الجزئية حتى لا تفقد معناه كل  تخطيط أساسية، يجب صياغتها بش
ة العمل من طبيع كل  ولكن هذا التحديد مرهون ب ،يكون أفق التخطيط متوسط المدى بالكامل. عادة ما

ة وتطوير الدور  ،)مثل صناعة الأدوية أو صناعة الطاقة أو بناء رأس المال لها آفاق تخطيط أطول(
مات حتوي على جميع المعلو ت الرؤية تكانالاقتصادية التي تؤثر على ملاءمة التنبؤات. حتى لو 

يكون لها الاتساع والعمق اللازمين لتصبح أداة لتحديد الأهداف الاستراتيجية  أنه يجب أن، إلا الأولية
 استنتاج الأسسبالتالي يتم ل، ذه الأهداف واحترام محتوى الرؤيةطويلة المدى مع الالتزام به
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 تصف هذه الأسس التحول المطلوب للشركة نحو المركز المستهدف المحدد علىو . الاستراتيجية
ن. أصحاب المصلحة الرئيسيي أساس جميع المعلومات المتاحة والمعروفة بما في ذلك مطالب ومواقف

ات ين لن يكون لديهم اعتراضجميع أصحاب المصلحة المهم   أنشروط لنجاح صياغة السيناريو من ال
 .على محتوى السيناريوهات وتطبيقها

 :ات أساسيةست خطو  إلىيمكن تقسيم عملية صياغة السيناريو ذاتها 

 تحديد عوامل الخطر وتحديد أهميتها. 
 هداف أساسي على تحقيق الأ كل  تؤثر بش ــ حسب رأي الشركة ــ الرئيسية التي اختيار المخاطر

 .الاستراتيجية
 صياغة السيناريوهات الأساسية واختبار مدى اتساقها. 
 تحديد احتمالية حدوث السيناريوهات. 
  تحديد مدى تحقيق الأهداف الاستراتيجيةإجراء "تحليل الفجوة" من أجل .Prakash،2012)). 

  :تطبيق السيناريوهات لدعم التخطيط الاستراتيجي عمليا    0.2.1

أهم مجال لتطبيق السيناريوهات في شركة تجارية هو التخطيط الاستراتيجي واتخاذ القرار. يمكن  ن  إ
 :إلىتؤدي السيناريوهات  أن

  الاستراتيجيةوضع متغيرات الخطة.  

 .تقييم المتغيرات الاستراتيجية 

 المخاطر. إدارة 

 ن  أيأتي تطبيق السيناريوهات كأداة لدعم صياغة المتغيرات الاستراتيجية من الافتراض القائل ب
لنظر في وبالتالي توفر حوافز ل ،السيناريوهات توضح الاحتمالات المختلفة لتطور البيئة الخارجية

حتملة للرد على تطور مختلف لهذه البيئة. ثم يدعم هذا الشرط المسبق صياغة الطرق الأساسية الم
، جي واحديلات كمية لمتغير استراتيبعض المتغيرات الاستراتيجية. هذه المتغيرات ليست مجرد تعد

 في طبيعتها. اً جوهري اً لكنها تختلف اختلاف
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راض الأساسي يجية وتقييم مخاطرها. الافتفي تقييم المتغيرات الاسترات اً مهم اً تلعب السيناريوهات دور 
متغير استراتيجي  لكل  ه بالنسبة أن  متغير في جميع السيناريوهات. وهذا يعني  كل  ه يجب اختبار أنهو 

، يجب تحديد التأثيرات فيما يتعلق بتقييم المعايير الفردية. يجب اعتبار إعداد الخطة سيناريو لكل  و 
ن طريق ع، والتي يتم التعبير عنها عادة كأساس لتحديد هذه التأثيراتاريو متغير وسين لكل  المالية 

لمحتملة للمتغيرات النتائج ا ناة. قيم هذه المعايير وغيرها، والتي تأخذ في الحسبالمعايير المالية الرئيس
  O‘BRIEN, 2007) .) .الفردية في جميع السيناريوهات

 :نموذج السيناريوهاتعملية التخطيط الاستراتيجي باستخدام   0.2.1 

ى أساس ملة علتخطيط السيناريو هو طريقة للتطوير والتفكير في الحالات المستقبلية المحت
تيجيات أفضل بل تطوير استرا ،ة بالمستقبلؤ بدق  الهدف من هذه التقنية ليس التنب   ،سيناريوهات مختلفة

 نأيعتمد تخطيط السيناريو على افتراض   ،من خلال التغلب على التحيزات الإدراكية للمديرين
ناريو هي الفكرة الأساسية لتخطيط السي وبالتالي فأنحد كبير.  إلىالتطورات المستقبلية غير مؤكدة 

 تفكير في خيارات متعددة. إلىإجبار المديرين على الاعتراف بعدم اليقين هذا وترجمته 

، من ماضيةلسيناريو على مدار الأربعين عاماً اتم تطوير العديد من الأساليب المختلفة لتخطيط ال
هذه  كل   أن  على الرغم من و  " Shell). 2221بين الأساليب الأكثر تأثيراً تلك التي اتخذتها شركة )

نهج سيناريو مختلف يكشف عن خطوات عملية مميزة معينة  أنالأساليب تختلف في تفاصيلها، ف
تبع هداف والمحتويات فهي متشابهة في معظم الأساليب. تيشترك فيها الكثير منهم. فيما يتعلق بالأ

وي ، لا يكاد يوجد نهج يحتية هذه بطريقة أو بأخرى. ومع ذلكمعظم نهج السيناريو الخطوات العمل
مشاريع تخطيط السيناريو  أن   إلىص لخي أنيمكن للمرء خطوات. ومع ذلك بالكامل على جميع ال

شاء نإ أجلدين في الاعتبار من تأخذ بوجه عام وجهات نظر ووجهات نظر أصحاب المصلحة المتعد  
طيط السيناريو خت ن  إسيناريوهات مختلفة، أي صور متعددة للحالات والتطورات المستقبلية. وبالتالي ف

ن التخطيط ن المديرين م. وهي تمك  جيةالاستراتيشاء نين لإطار عمل متكامل لأيلبي متطلبي ن رئيس
لخيارات متعددة ويسمح بدمج وجهات النظر الخارجية والداخلية ومواءمتها لتحدي الافتراضات 
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ة أساس مفاهيمي ات كبيرة ليكون بمثابكانتخطيط السيناريو لديه إم إن  والعقليات الحالية. لهذا السبب  ف
 .Meißner & Stubner) .(2010 لإطار عمل تكاملي 

 عملية التخطيط الاستراتيجي باستخدام السيناريومراحل 

تمر عملية التخطيط الاستراتيجي بالاعتماد على نموذج السيناريو بعدة مراحل يمكن ايجازها بالخطوات 
 التالية:

 الاستراتيجي التحليل ولى: الأ  المرحلة

على  وتؤثر بةومتقل   دةمعق   الخارجية البيئة تكون  ما غالباً  :وتحليلها الخارجية البيئة مسح أولا:
 الخارجية البيئة فحص في الاستراتيجية تخطيط في الأولى الخطوة . تتمثلجلالأ طويلة القرارات
 .المنظمة شطةأن على تأثيرها وتحليل الخارجية البيئة عوامل استحضار القيود المخفية. يجب وتحديد
خصائص  له يكون  أن يجب لا والذي ومتشعب منفتح بتفكير ،الذهني هي العصف ممارسة أفضل
 الحكم

هو  الاستراتيجي للتخطيط النهائي الهدف ن  لأ نظراً  :الاستراتيجية والقدرات الموارد تحديد يا :أنث
 يمكن التي الاستراتيجية والقدرات الموارد تحديد هي ةالثاني الخطوة ن  إف تنافسية، ميزة على الحصول

 قدرة تحديد وكذلك ،للموارد الأمثل والاستغلال الدائمة التغطية يعد الصدد هذا في ،مضاعفتها
 القيام يجب التي ةالرئيس شطةنالأ بعض من الاستراتيجية القدرات ومضاعفة شاءأن على المنظمة

 .بها

 إلى المنظمة ما تحتاج صناعة في والازدهار البقاء أجل من وذلك :الحرجة النقاط عزل ثالثا:
 .المنافسة مع عوامل نجاحها مقارنة

ها أنش من مجموعات في المنظمة وكفاءات والقيود الأفكار بين الجمع يتم :المجموعات تحديد رابعا : 
 .التغيير تحديد لمحركات الأساسيات تكون  أن
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 الاستراتيجية صياغة ة:الثاني المرحلة

 من خلال للمنظمة الاستراتيجية الأهداف مراجعة تتم :للمنظمة الاستراتيجية الأهداف أولا: مراجعة
 .المجموعات مقابل تحليلها

المعرفة  تحديد ويتم المعرفة بيانات قواعد في البحث يتم المعرفة.  بيانات قاعدة في البحث يا:ناث
 .المجموعات إلى تشير التي الصريحة

الاستراتيجية  والأهداف المجموعات إلى بالنظر: والاختيار الاستراتيجية الخيارات تحديد ثالثاً:
 اختيار سيتم. جديدة استراتيجية خيارات بتصميم الخبراء من فريق سيقوم الواضحة، والمعرفة

 الخيارات ستكون   .السيناريوهات لإعداد الأساس حجر هي هذه وستكون  ببضعة بدائل قائمة
 .التالية المرحلة تخطيط ونوعية وتحضر رسمية غير الاستراتيجية

 السيناريوهات إعداد الثالثة: المرحلة

على  القدرة لديها والتي المترابطة الأحداث تحديد يتم الخطوة هذه في: السيناريوهات توليد أولا:
 على بناءو  السيناريوهات من ممكن عدد أكبر شاءأن يتم ثم المستقبل، في تشارنالأ أو التكاثر

  التكميلية. اختيار السيناريوهات يتم الإجماع،

 :هي السيناريوهات تصميم عند مراعاتها يجب التي ةالرئيس الخصائص

 في مفرطة تكون  التي السيناريوهات تجنب يتم ما محدود؛ عادة غير دةالمحد   السيناريوهات عدد
 تحتاج ،ومعقولة مرنة وصعبة؛ محاكاة السيناريوهات تكون  أن التشاؤم؛ يجب شديدة أو التفاؤل

 .السلبيةالمنظورات و  الإيجابية المنظورات بين الموازنة إلى السيناريوهات

 الحرجة والقضايا الأحداث تحديد أجل من السيناريوهات فحص يتم: الرئيسية القضايا تحديد يا:ناث
 التنظيمية اتكانالإم على القوي  التأثير ذات القرارات أو بالأحداث مقارنتها ستتم التي ةالرئيس

 .الأزمات فترة في للبقاء ياتهاكانإم أو، طويلة المدى

 .العام الذي سيتم من خلاله تنفيذ السيناريو السياق اختيار يجب :السياق اختيار ثالثا:



21 

معياري  نمط يوجد لا السيناريوها، إذ سياق تطوير يتم الخطوة هذه في :السيناريوهات كتابة رابعا :
 على بناء مكتوب، كنص السيناريوهات تقديم يتم ما غالباً  ولكن السيناريوهات، تقديم لكيفية

 هو شرطب ،واحتياجاتها المنظمة اهتمامات عن تعبر بطريقة كتابتها النوعية ويتم المتغيرات
 التقرير هاأن على تقديمها يتم المنظمات في بعض، مؤهلاً  يكون  أن يجب سيناريو كل   أن

 .الأحداث عواقب مراعاة يجب هنلأ ومتشعب صارم تفكير إلىتحتاج  الخطوة هذهو  .التقليدي

 .المصممة السيناريوهات وصحة الثقة درجة اختبار يتم الخطوة هذه في :السيناريوهات اختبارخامسا: 

 القرار صنع الرابعة: استراتيجية المرحلة

 الموارد المحدودة بين التوازن  تحقيق في دور الخطوة هذهل :الاستراتيجية التغييرات أولا: تطبيق
 التصحيحات وتشغيل التخطيط أثناء تحديدها تم التي والاختلافات الخارجية والتحديات ،للمنظمة

 .المصممة اللازمة للاستراتيجيات

 على تحليلات القائمة الإستراتيجية تقييم تقنيات باستخدام الاستراتيجية: اختيار قرار اتخاذ يا:ناث
 . غيرها أو الجدوى 

 الخطة موضع لوضع العمل هي الاستراتيجي التخطيط من الأخيرة الخطوة :الاستراتيجية ثالثا: تنفيذ
 . واضح زمني وجدول مسؤوليات لها المدى قصيرة منفصلة عمل خطة إعداد يتم ، حيثالتنفيذ

(2010  Doval Elena .) 

تخطيط السيناريو ليس مجرد أسلوب لتحسين فعالية صنع القرار في البيئات المعقدة  أن  وترى الباحثة 
بعد  تحديد الأحداث والظروف المستقبلية المحتملة ذات الصلة بالعمل، إلىي حيث يؤد   ،وغير المؤكدة

ن المنظمة من اتخاذ القرارات  المستقبلية، لكنتحديد الأحداث  يعمل تخطيط السيناريو على تمك 
 .المناسبة عند الاستجابة للتغيرات في البيئة

 ه والتيمن خلال جميع مراحل ،عنصر أساسي في التخطيطكتخطيط السيناريو  من الباحثة واستفادت
 من أصحاب المصلحة التحقيق في  ومنها الطلب ،المخاطر تشمل جميع الجوانب التي تتطلب ادارة
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 تتضمن عملية التخطيطو  ،العوامل الواسعة التي تؤثر على تعرض المؤسسة لمخاطر السمعة
المخاطر وتصور احتمالات وقوع حوادث  إدارةحيث زمة من المتعلقة بما قبل الأ الجوانببالسيناريو 

ضرورة ربط مخاطر السمعة بالتخطيط الاستراتيجي و  ،مخاطر السمعة إلىمعينة على الشركة تؤدي 
ها "مجرد نأشطة التبصر على أن إلىيُنظر  أنوالتأثير على وضع القرارات الاستراتيجية. ولا يجوز 

البيئتين الداخلية  تحليل إلىى التخطيط المؤسسي  راتيجية. يسعالاست تها، دون توضيح قيمفقطمعلومة 
 هذا المتغير تشغيلي أم إداري  كان، سواء ضرر بالسمعة إلىوالخارجية ورصد أي متغير قد يؤدي 

كة بدل وتحويلها لفرص تدعم الشر  ،ومن ثم تحديد الموارد والقدرات لمتابعة هذه المتغيرات ،أم معنوي 
ومن ثم وضع خيارات لتجاوز هذا الخطر حسب  ،الشركةسمعة  من كونها تهديد وخطر يمس  

ات السلبية عن الانحرافالمخاطر عندما يتم تحديد  إدارة فعالية التخطيط بالسيناريو أثناءتتحقق  ،نوعه
يدعم تخطيط . ةتنفيذ الفوري للإجراءات التصحيحيوبالتالي دعم ال ،أهداف الشركة  في الوقت المناسب

لق موضوع هذه الدراسة يتع، و المخاطر إدارةد بوضوح الغرض من حد  ه ينالقرار لأناريو اتخاذ السي
  .مخاطر السمعة إدارةب

 العلاقات العامة:

تعتبر العلاقات العامة حلقة وصل بين المنظمة والمجتمع الذي يحيط بها، فكل  منظمـة في المجتمع 
ولابد من تقوية العلاقـات العامة خاصةً مع تقوم بتقديم خدمة معينة أو إنتاج معين لأفراد المجتمع، 

أولئك الأفراد الذين نهدف إلى إعلامهم وإقناعهم بالخدمة، والاستماع لآرائهم في تقييم الخدمة وتأييدهم 
ودعمهم لها، ونحترم تلك الآراء ونهتدي بها، حيث أن المنظمات الحديثة بمختلـف أنواعهـا تسعى 

 (2222،)بزور .وذلك ناتج من أهمية الفرد في المجتمعللحصول على رضا الزبائن عنها، 

أن العلاقات العامة عبارة عن إقامة علاقات ايجابية بـين المنظمـة وعملائهـا الـداخليين  الباحثةوترى 
والخارجيين، مبنية على التفاهم والثقة المتبادلة والمنفعة المشتركة، والعمل على تكييف المنظمة حسب 

المحيطة بها. ويتضح لنا من المفاهيم السابقة للعلاقات العامة أن خيطاً يربط بينها  الظـروف البيئية
 جميعاً في تحديـد ماهية العلاقات العامة، ونستطيع أن نلخص ذلك في الآتي:

  عملية مخط طة: فالعلاقات العامة نشاط مخطط ومنظم وهادف لتحقيق أغراض محددة ونشاط
 اجتماعي واتصالي.
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   الاجتماعية: أن العلاقات العامة ليست نشاطاً أنانياً يخدم مصالح المنظمة فحسب، المسؤولية
 .ولكنه بنفس القدر يوازن بين مصالحها ومصالح زبائنها والمجتمع والبيئة المحيطة

 اتصال ذو اتجاهين: ويتضمن بث برامج العلاقات العامة وتقبل وجهات النظر الطرف الآخر، 
 س الوقت.وتقبل الرأي العام في نف

 .الصدق: حيث تبنى العلاقات العامة على الصدق وتبتعد عن الغـش والتزوير 

  الأداء الجيد: ينبغي للمنظمة أن تسعى لكسب ثقة زبائنها وقبولهم مـن خـلال سياساتها الجيدة
صلاح ) وترجمة تلك السياسات بالأداء الجيد إلى أعمال مفيدة تنال قبول الزبائن والمجتمع.

 .(664ص ،2218،الدين

  أنواع برامج العلاقات العامة:  0.2.1

ختلف برامج العلاقات العامة في حجمها تبعاً للمشـكلات التي توضع من أجلها، وحسـب الغرض أو ت
الهدف التي تسعى إلى تحقيقه، ووفقاً للجمهور الذي تتوجه إليه وبشكل عام يقسم خبراء العلاقات 

 العامة البرامج إلى نوعين:

: وهي برامج مبنية على دراسات مستفيضة وبحوث رشيدة تسـتهدف غايات أو لا : البرامج الوقائية
ية بين المؤسسة وجماهيرها المختلفة؛ وذلك بالعمل الدائم  بعيدة، تدور في محيط إقامة علاقات ود 

جن ب ت لإزالة كل  ما يؤدي إلى سوء الفهم أو تعارض المصالح، وهذا النوع من البرامج يستهدف
الأخطاء قبل حـدوثها، ودرء الأخطار قبل وقوعها، ودراسة مواقف الجماهير إزاء المؤسسة باستمرار، 

  .ورصد أسباب الأزمات، واكتشاف أعراضها وتلافيها قبل حدوثها، وبذلك يمكن تجنبها والوقاية منها
 (118ص  ،2222،ووهبي ،) حجاب

مج طويلة الأجل، ذات أهداف محددة تحديداً جيداً بـعد دراسـة فالبرامج الوقائية في العلاقات العامة برا
الأحوال القائمة دراسة دقيقة، وتستهدف تحقيق الفهم المشترك والمشاركة في المسـؤوليات الاجتماعية،  
وهذا يعني أن البـرامج الوقـائية تخدم أهداف العلاقــات العامة على المدى الطويل، ولذلك فهي بــرامج 

وتمثل البرامج الوقائية البرنامج العام  بالاستمرارية، وتت صل بالسياسة العامة لكل  مؤسسة،تت صف 
الدائم الذي يستمر نشـاطه كل  يوم، ويشـمل الأفراد كل هم العاملين داخل المؤسسة، ويصل إلى الجماهير 
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طيبة ر العلاقات الالتي تتعامل معها المؤسسة، وإلى أكبـر عدد ممكن من الناس؛ وذلك لضمان استمرا
 بالجمهور الداخلي والخارجي على السواء.

: وهي برامج ذات طبيعة إنسانية مقـارنة بالبـرنامج الوقـائي، فهو ذلك البرنامج ثأنيا  ـ البرامج العلاجية 
الذي يبدأ حينما يحتاج الأمر إلى بذل مجهود لمواجهة أزمة ما، ومعنى ذلك أن هذا النوع من البـرامج 

بالحالية والمواجهة السريعة للمشاكل  والأزمات التي تظهر فجأة في علاقة المؤسسـة بـجمهورها،  يتسم
 . كما أن ها تت سم بقصر الأجل لارتباطها بمعالجة المشـكلة أو الازمة التي دعت إليها

أن  اُ إلىومن الملاحــظ أن  عدد البــرامج العلاجية كان كثيراً جداً في الماضي، ولعل ذلك كان راجع
المؤسسات الصناعية كانت لا تستعين بخبراء في العلاقات العامة إلا اذا حدثت مشكل ة طارئة أو 
أزمة مفاجئة بينها وبين عمالها أو مستهلكيها. ولقد كانت هذه المناسبـات كثيرة بسبـب ظروف التغير 

غير ذلك فإن الوضع قد ت الاقـتصادي في المجتمعات الرأسمالية منذ نهاية القرن التاسع عشر، مع
لاسيما فيما يخص المؤسسـات الكبرى إذ أصبح تركيزها على البرامج الوقائية أمراُ حيوياً تفرضه 

 (161ص ،2212،محمد ،)كشكطبيعة عملها في المجتمع. 

ولقد كانت الأعمال والبرامج العلاجية هي التي لفتت الأنظار إلى أهمية العلاقات العامة، حتى اذا 
حدثت أزمة بين مؤسسة وجمهورها استدعيت العلاقات العامة لعلاج الأزمة، لكن الاتجاه الحـديث 

وعها قهو تجنب الأخطار قبل حدوثها، ورصد أسباب الأزمات واكتشاف أعراضها وتلافيها قبل و 
بزمن غير قصير، وبـذلك يمكن تجنبها والوقاية منها. وأياً كانت نوعية البرامج التي تسعى إليها 
إدارات العلاقات العامة، فإنه يتحتم أن تكون مبنية على أسس من الإعداد والتنظيم والتخطيط العلمي، 

ت في يترتب عليه إلا التشتيأما الحالات العشـوائية والتجارب السطحـية والارتجال في الأعمال فلا 
الجهود والإسراف في النفقات، ولذا أصبـح التخطيط من أهم سـمات العلاقات العامة الحديثة، كما أن  
العقلية الارتجالية التي تستخف بالخطط وتتعجل بإعداد البـرامج لا تصلح للعمل في العلاقات العامة. 

 .(161ص ،2221،هناء ،)بدوي 
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ات العامة إلى أربعة برامج رئيسـة، هذه البـرامج تؤدي أغراضا  وقائية أو علاجية تقسم برامج العلاق
 :. وهيوقد تؤدي الغرضين في الوقت ذاته

 برنامج إدارة الأزمات. .1

  برنامج رفع الروح المعنوية للعاملين. .2

 برنامج التعامل مع وسائل الإعلام.  .1

السابقة تسهم في تحقيق استراتيجية العلاقات برنامج العلاقة مع المجتمع. ونرى أن البرامج  .4
 العامة في بناء وتعزيز سمعة المؤسسة.

وترى الباحثة أن من أهم برامج العلاقات العامة هي البرامج الوقائية والتي يندرج تحتها إدارة مخاطر 
حتملة والآثار لمالسمعة والتي تشمل إدارة المخاطر الثقافية والعمليات والهياكل  اللازمة لإدارة الفرص ا

السلبية لأي قرار اداري او تنفيذي. يتمثل دور إدارة المخاطر في تحديد المخاطر المحتملة وتقليل 
  .فرص تحول تلك المخاطر إلى حقيقة واقعة وتقليل حجم الحوادث إذا تحولت المخاطر إلى واقع

وترى الباحثة أنه من الضروري تحليل المخاطر من خلال فهم المخاطر وطرق تقليل تأثيرها، وكيفية 
تقدير الاحتمالية والتأثير، مما يسمح بتحديد مستوى الخطر والتأثير المحتمل ومستويات المخاطر 

 المحتملة باستخدام جداول أو مصفوفات خاصة تظهر الاحتمالية مقابل التأثير.

 استراتيجية بناء وتعزيز سمعة المؤسسة في العلاقات العامة:  0.2.1

العلاقات العامة توجِد الثقة  والتفاهم  المتبـادل بـين المؤسسـات المختلفة والجماهير المتعاملة معها، 
وهي تهدف من ذلك إلى إقامة سمعة طيبة للمؤسسة من ناحية، والحفاظ على العلاقات الطيبـة 

عليه فإن الجهود المبذولة في مجال  وبناء  ،مع تلك الجماهير من ناحية اخرى  واستمرار التعامل
العلاقات العامة لا بد من أن تنصب في تحقيق هذه الاستراتيجية الجوهرية؛ مما يؤدي إلى نجاح 

واذا كانت هذه الاستراتيجية تمثل الأهداف العليا للعلاقات العامة فهناك أهدافاً فرعية أخرى  ،المؤسسة
أو مرتبطة بموقف معين أو حدوث واقعة ما، وهذا يتضح في البـرامج التي تسـعى إدارات العلاقات 
العامة إلى تحقيقها. فالهدف من برامج العلاقات العامة هو توطيد سمعة المؤسسة باعتبار أن السـمعة 
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مؤسسـة هي قة للالطيبة هي إحدى الدعائم الأساسية التي يقوم عليها كيان المؤسسة، فالصورة المشر 
التي تخلق المناخ المناسب لإقبال الجمهور على التعامل معها وجذب أفضل العناصر للعمل فيها 
وسعادة العاملين بـالانتماء إليها، وبذلك يزداد نجاحها وتنمو أنشطتها وتصبح قادرة على مواجهة أية 

 (99ص ،2229 ،)عجوة .منافسة حالية كانت أو مرتقبة

يتمحور هذا الجانب في صلب العلاقات العامة التي تسعى إلى المحافظة  الباحثةوحسب اط لاع 
على علاقات إيجابية مع جميع أصحاب المصلحة؛ ليكونوا داعمين للمؤسسة وروافع لها ولسمعتها؛ 
مما يعود بنتائج إيجابية على المؤسسة من خلال المردود المادي والمكانة والسمعة الإيجابية في 

ن المنافسين، وتقديم خدمات ومنتجات منافسة لجمهورها وتغطية متطلبات جميع أطراف السوق وبي
 أصحاب المصلحة.

وتعتمد سمعة أية مؤسسة على الأمور المادية الملموسة، والتي يمكن تحقيقها بـالعمل الجاد، وليس 
ك لا بـد  ذلعن طريق الممارسات والأفعال التجميلية التي تجمل سمعة المؤسسة وتحسن صورتها، ل

من التعامل مع صورة المؤسسة بعناية وحرص عن طريق وضع برامج فعالة تعالج نقـاط الضعف، 
معة الطيبة التي تم التوصل إليها إن أنشطة المؤسسة لا  ،مع بـذل الجهود المضنية للحفاظ على الس 

بها طلع بواجيمكن أن تنجح إلا إذا رضيت جماهيرها عنها، وعلى هذا يجب على المؤسسة أن تض
الاجتماعي تجاه جماهيرها على أكمل وجه؛ لكسب ثقـتهم واحـترامهم وتعاونهم معها، ومما يساعد 
على هذا ات سامُ أعمال المؤسسة بـالصدق والأمانة والعدل والإنصاف، وأن تتفق أعمالها مع أقـوالها، 

اسـي ن عن المؤسسـات وعامل أسفالحقيقـة خير إعلا ،وإلا فقدت الثقة بين جمهورها الداخلي والخارجي
في بـناء شخصيتها، ولهذا ينبغي أن يراعي المشتغلون بالعلاقات العامة المبادئ والقيم الأخلاقـية 

 .(4ص ،222 ،ووهبي ،)حجاب .العالية في تصرفاتهم جميعها، وأن تصبغ أعمالهم بالصبغة المهنية

وأن تكون القرارات مرتبطة بمصلحة  لم والحقائق.وترى الباحثة أن الثقة والشفافية يجب تستند إلى الع
المؤسسة والقيم الإنسانية والمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة؛ لتوائم بين تطلعات المؤسسة وتطلعات 

 الجمهور وأصحاب المصلحة.
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من المعروف أن أية مؤسسة صغيرة كانت أم كبيرة، حـكومية أم خاصة، تمتلك شـخصية اعتبـارية 
ذه الشخصية مماثلة تماماً لشخصية الأفراد، لذلك فإن برامج العلاقـات العامة تصب خاصة بها، وه

اهتمامها في المؤسسات كافة إلى بناء هوية للمؤسسة في البيئة التي تعمل فيها، كما تهدف العلاقات 
 العامة الحديثة إلى ترسيخ سمعة المؤسسة عن طريق تكوين صورة ذهنية طيبة في أذهان جماهيرها، 
ولقد تعاظم الاهتمام بموضوع بـناء الهُوية والصورة الذهنية للمؤسسات المعاصرة نظراً لما تقوم به تلك 
الصورة من دور في تكوين الآراء، واتخاذ القرارات، وتشكيل الانطباعات والسلوك لدى جماهير 

ل سائد لديهم حو المؤسسـة، ولا يخفى أن هذه الصورة المرسـومة في أذهان الجماهير والانطباع ال
المؤسسة يعد  من أفضل المؤشرات المعبرة عن نجاح أو فشـل هذه المؤسسة، لأن هذا الانطباع يمثل 

 ،2228،)ناصر .مقياس قدرة الإدارة على تحقـيق مسـؤولياتها الاجتماعية تجاه المجتمع الذي تعمل به
 (122ص

ضح سبب ر الذي يو الأم ،للمؤسسات بالسمعةمن هنا ظهر للباحثة ارتباط الصورة الذهنية الإيجابية 
س أو وتزيل أي لب ،بحيث تخدم أهدافها ومصالحها ،بصورتها الذهنية المشرقة اهتمام المؤسسات

ط في كما أن الصورة الذهنية ترتب ،تشويش حول صورتها الذهنية، وإبقائها جيدة في اذهان عملائها
 د من الميزة التنافسية المستدامة.  ولذا تقوم برامجالسمعة والتي تعتبر رأس مال غير ملموس مما يزي

العلاقات العامة بوظيفتين أساسيتين من أجل بناء وتعزيز سمعة المؤسسـة هما وظيفتا البناء 
نه اوتعني وظيفة البناء خلق سمعة طيبة للمؤسسة ودعم ثقة الجمهور فيها وكفالة إيم والتصحيح

ا وبرامجها وانجازاتها، والمحافظة على علاقات وصلات قوية عن واقتناعه برسـالتها وأهدافها وكفاءته
 .(19ص ،2221 ،)الشامي وجراداتالعامة من وسائل إيجابية بناءة. طريق ما تقدمه العلاقـات 

هنا يظهر الدور الرئيس لإدارة مخاطر السمعة في تدارك أي خطر يؤثر على سمعة المؤسسة من 
 أي قبل تعرض المؤسسة لأية أزمة مما يضطرها لإعادة بناء وترميم سمعتها. ،لحظة بنائها
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  :الخطة الاستراتيجية للعلاقات العامة  0.2.1

تسمح الخطة الاستراتيجية للعلاقات العامة لمدير العلاقات العامة بنشر الموارد بشكل  أكثر فاعلية 
مجالات والفرص المشتركة في مختلف البرامج و  واستراتيجية من خلال تسليط الضوء على أوجه التآزر

إن  استخدام الخطة الاستراتيجية يعطي خطوة مهمة لأية منظمة لتبني مثل هذه الخطة، وهذا  ،العمل
يمث ل تحولًا ثقافياً نحو إدراك واضح بأن جميع جهود المنظمة لها عنصر اتصال، وأن  التنظيم على 

لبحث والخدمة المباشرة، وجمع الأموال، والدعوة العامة تكشف عن مستوى القاعدة، والتعليم العام، وا
 أن مهام التخطيط أمر حيوي  لصحة المنظمة ونجاحها.

يمكن استخدام الخطة الاستراتيجية للعلاقات العامة من قبل خبراء العلاقات العامة لبناء ورعاية 
 ة على ذلك، يضيف مودريك وآخرون والحفاظ على التفاهم المتبادل بين المنظمة وعامة الناس. علاو 

أن  التخطيط الاستراتيجي ليس وسيلة لتطوير رؤية مشتركة فحسب، بل أيضاً إحساس بالتمكين 
والتنشيط لأصحاب المصلحة في تلك المنظمة على حد سواء. ويمكن استخدام الاستراتيجية وفقاً لها 

 تي تقوم بها المنظمات.لتسهيل التطورات الاجتماعية والاقتصادية والتكنولوجية ال

(Oriaso، Dulo، Ochuodho،2020( 

  :التخطيط  الاستراتيجي في العلاقات العامة

إن دور استراتيجية العلاقات العامة، يرتكز على ثلاث ركائز: المسح البيئي، وأصحاب المصلحة 
التنظيميين، والقضايا المجتمعية. وقد ارتفع تحديد أصحاب المصلحة التنظيميين والتفاعل معهم، 
 ومجموعات المصالح التي تتطور حول القضايا المجتمعية إلى قمة جدول أعمال مجالس الإدارة

وكبار الإدارات في جميع أنحاء العالم. تحتكر المفاهيم المعاصرة، مثل: السمعة والثقة والشرعية 
والشفافية والحوكمة والسلوك المسؤول اجتماعياً، والتنمية المستدامة للمحادثاتِ الاستراتيجية في هذا 

ة رئيسة راتيجيالقرن. حيث أصبحت موضوعات الخطاب المجتمعي هذه بشكل  متزايد أولويات است
للمنظمات، مما يوفر فرصة للعلاقات العامة. في إطار دورها الاستراتيجي، هذه "قضايا" مجتمعية 

 مهمة يجب على المنظمات النظر فيها، والتكيف معها، والعمل على أساسها. 
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قعات و تساعد استراتيجية العلاقات العامة المنظمة على تحديد أصحاب المصلحة والقيم والمعايير والت
حول هذه القضايا؛ وذلك من أجل تعديل السلوك التنظيمي ليكون مقبولًا اجتماعياً؛ وبالتالي كسب 

  (Sirisagul Kanya ,2012) .ثقة الجمهور وبناء سمعة جيدة.

ترى الباحثة أن دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة وأنشطته مهم في جميع المجالات. ومع 
الكبير تغيرت أهمية بعض مجموعات أصحاب المصلحة، وظهرت قضايا  التطور التكنولوجي

مجتمعية جديدة في المقدمة، وتزايدت أهمية وسائل التواصل الاجتماعي.  ونظراً لأن مخاطر السمعة 
ة أن  باً على السمعة، وترى الباحثسل يمكن أن تؤدي إلى الإضرار بثقة أصحاب المصلحة. والتأثير

وظيفة تنظيمية مهمة للحماية بشكل  استباقي لمنع الضرر، والتعامل بشكل  فعال  إدارة مخاطر السمعة
 .مع الأحداث )الكشف والاستجابة( التي قد تسبب ضرراً لسمعتها

إن  تجسيد الدور الاستراتيجي للعلاقات العام ة يمكن العثور عليه في التحول الأساسي الذي حدث 
، وذلك في عصر يتميز بالتركيز على "المحصلة الثلاثية" في علاقة الأعمال بالأفراد وبالمجتمع  ككل 

حيث اكتسبت القضايا الاجتماعية والسياسية والبيئية والأخلاقية أهمية استراتيجية ، وحيث يجب 
مراعاة جميع أصحاب المصلحة الاستراتيجيين وكذلك القيم والمعايير المجتمعية عند تحديد اتجاه 

 ها الجيدة الآن على اعتبارها جديرة بالثقة. الشركة. التي تعتمد سمعت

لقد أصبحت الشرعية بسرعة شرطاً مسبقاً للقبول الاجتماعي على مستوى الشركات. ومع ذلك، لا 
يزال العديد من قادة الأعمال يفشلون في فهم أن "ترخيص العمل" يتم الحصول عليه الآن من 

مخاطر ديهم المعرفة لتقديم التوجيه فيما يتعلق بالمجتمع. حتى لو فعلوا ذلك، فالكثير منهم ليس ل
السمعة، أو تحديد أصحاب المصلحة. وبالتالي، فإن  الدور المتغير للأعمال في المجتمع له آثار 
كبيرة على الدور الذي ستؤديه وظيفة العلاقات العامة، إن  أكبر التحديات التي تواجه العلاقات العامة 

ميع أصحاب المصلحة الداخليين والخارجيين، وإدارة السمعة، واستشارة اليوم تشمل بناء الثقة مع ج
 .(Steyn, 2009)الإدارة العليا لتلبية الطلب المجتمعي لمزيد من الشفافية والإفصاح . 
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 مراحل استراتيجية العلاقات العامة:  0.2.2

 أولا : البحث التكويني:

التركيز على العمل الأولي لتخطيط الاتصال، وهو خلال هذه المرحلة من المراحل الأربع، ينصب  
الحاجة إلى جمع المعلومات وتحليل الموقف. في ثلاث خطوات، يعتمد المخطط على المعلومات 
الموجودة المتاحة للمنظمة، وفي نفس الوقت يقوم بإنشاء برنامج بحث لاكتساب المعلومات الإضافية 

 في عملية التخطيط. اللازمة لدفع القرارات التي ستأتي لاحقاً 

: تحليل الموقف. إن  تحليل الوضع هو البداية الحاسمة للعملية. من الضروري أن الخطوة الأولى
المخططين والعملاء والمشرفين والزملاء الرئيسيين وصناع القرار النهائيين  -يكون جميع المشاركين 

يضاً في هذا البرنامج. من المهم أعلى اتفاق قوي حول طبيعة الفرصة أو العقبة التي يجب تناولها 
 معرفة ما اكتشفه الباحثون حول القضية ذات الصلة، وملاحظة دراسات الحالة ذات الصلة.

تحليل المنظمة. تتضمن هذه الخطوة نظرة فاحصة وصريحة على ثلاثة جوانب من  الخطوة الثانية:
( بيئتها 1تصورها العام )السمعة(، و ) (2( بيئتها الداخلية )المهمة والأداء والموارد(، )1المنظمة: )

 الخارجية )المنافسبن و المعارضين وكذلك المؤيدين(.

د وتحل ل الجمهور الأساسي  الخطوة الثالثة: عات المجمو  -تحليل الجمهور. في هذه الخطوة، تحد 
المختلفة من الأشخاص الذين يتفاعلون مع المؤسسة بشأن القضية المطروحة. يوفر التخطيط 

ستراتيجي للعلاقات العامة أسلوباً موضوعياً لتحديد الأولويات بين مختلف الجماهير، مما يساعد الا
على اختيار تلك الأكثر أهمية في القضية المعينة التي يتم التعامل معها. وتتضمن هذه الخطوة 

مة، مشاركتها ظتحليلًا لكل  جمهور من حيث رغباته واحتياجاته وتوقعاته بشأن القضية؛ علاقتها بالمن
في التواصل، مع وسائل الإعلام المختلفة؛ ومجموعة متنوعة من الاتجاهات الاجتماعية والاقتصادية 

 والسياسية والثقافية والتكنولوجية التي قد تؤثر عليه.
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 نيا : الاستراتيجية:اث

ول التأثير التي تتنااتخاذ القرارات  -تتعامل المرحلة الثانية من عملية التخطيط مع جوهر التخطيط 
 المتوقع للتواصل، فضلًا عن طبيعة الاتصال نفسه.

. تركز هذه الخطوة على الموقف النهائي المطلوب للمنظمة الخطوة الأولى: تحديد الأهداف والغايات
والمنتج أو الخدمة. تساعدك هذه الخطوة على تطوير أهداف واضحة ومحددة وقابلة للقياس تحدد 

للمنظمة على الوعي والقبول والعمل لدى كل  عمل رئيسي. يتم إيلاء قدر كبير من  التأثير المأمول
؛ لأن هذا هو المجال الأكثر أهمية للعلاقات العامة رسالة الشركةالاهتمام للأهداف التي تتناول قبول 

 واستراتيجيات الاتصال التسويقي.

فر مجموعة من الإجراءات الممكنة . تتو الخطوة الثانية: صياغة استراتيجيات العمل والاستجابة
للمؤسسة، وفي هذه الخطوة تفكر في ما قد تفعله في مواقف مختلفة. يتضمن هذا القسم أنماط مبادرات 
العلاقات العامة وردودها. لن تتضمن أي حملة استراتيجية كل  خيار ممكن، ولكن أي حملة جيدة 

 ا وغاياتها.التخطيط ستأخذ في الاعتبار كل  منها في ضوء أهدافه

ة بالرسالة، ات المختلفة المتعلق. تتناول هذه الخطوة القرار الخطوة الثالثة: تطوير استراتيجية الرسالة
مثل الشخص أو الكيان الذي سيقدم الرسالة إلى الجمهور الرئيسي، ومحتوى الرسالة، ونبرتها وأسلوبها، 

ث تم تطبيق الدروس المستفادة من البحوالإشارات اللفظية وغير اللفظية، والقضايا ذات الصلة. ي
 حول التواصل المقنع والحوار لغرض نهائي هو تصميم رسالة تعكس المعلومات المكتسبة.

 ثالثا : التكتيكات:

 خلال هذه المرحلة، يتم النظر في أدوات الاتصال المختلفة وإنشاء العناصر المرئية لخطة الاتصال.

. يتعامل هذا المخزون مع خيارات الاتصال المختلفة، وعلى صالالخطوة الأولى: اختيار أساليب الات
 وجه التحديد، يأخذ المخطط في الاعتبار أربع فئات:

 ( التواصل وجهاً لوجه وفرص المشاركة الشخصية.1) 

 ( وسائل الإعلام التنظيمية )تسمى أحياناً الوسائط الخاضعة للرقابة(.2) 
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 الإعلام غير الخاضعة للرقابة(، ( وسائل الإعلام الإخبارية )وسائل1) 

 ( وسائل الإعلان والترويج )شكل آخر من وسائل الإعلام الخاضعة للرقابة(. 4) 

 بينما يمكن لكل  مؤسسة استخدام مثل هذه الأدوات، إلا أن كل  أداة ليست مناسبة لكل  مشكل ة.

ل الخطوة الثانية: تنفيذ الخطة الاستراتيجية طوة المكونات الأولية المحددة في الخ. هذه الخطوة تحو 
السابقة إلى وصفة للعلاقات العامة الناجحة والتواصل التسويقي. إذ يقوم المخططون بتجميع 
دة في مراجعة القائمة للخطوة السابقة في برنامج اتصال متماسك. هنا يقوم  التكتيكات المحد 

 لاستعداد لتنفيذ برنامج الاتصال.المخططون أيضاً بتطوير الميزانيات والجداول الزمنية وا

 رابعا : البحث التقييمي

نك ع التقييم والتقدير. حيث يهذه هي المرحلة الأخيرة من التخطيط الاستراتيجي، وهي تتعامل م مك 
تحديد الدرجة التي تم بها تحقيق الأهداف المذكورة، وبالتالي تعديل أو مواصلة أنشطة الاتصال. وفقاً 

(، تعود هنا مر ة أخرى إلى تقنيات البحث، وتستعد لتقييم فعالية تكتيكاتك في Smith D 2005لـ )
تحقيق أهدافك بمجرد بدء تنفيذ هذه التكتيكات. وهنا يمكن تحقيق أداءٍ جي دٍ في هذه المرحلة، والارتفاع 

و أن  دفوق المنافسة؛ لأن ممارسي العلاقات العامة غالباً ما يكونون ضعفاء في البحث التقييمي. يب
الخبراء في التقييم والقياس يجتذبون دائماً جماهير كبيرة. تقييم الخطة الاستراتيجية. وهذا هو عنصر 
التخطيط النهائي، ويشير إلى طرق محددة لقياس فعالية كل  تكتيك موصى به في تحقيق الأهداف 

 .(Oriaso, Dulo, Ochuodho ,2020). المعلنة

 السمعة: 

 مخاطر السمعة:أهمية دراسة   ..0.2

معة العالمي  تظهر أهمية السمعة في زيادة قيمة المنشأة وتكوين الميزة التنافسية. وبحسب معهد الس 
ز من قيمة الشركة، فالأرباح الفصلية والسنوية أحد الطرق لتقييم الشركة، لكن عندما  فإن  السمعة تعز 

 لموسة، مثل السمعة أكثر أهمية؛ إذيتعلق الأمر بإجمالي القيمة السوقية، تصبح الأصول غير الم
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معة من المخاطر  81تشكل  القيمة غير الملموسة نحو  في المئة من القيمة السوقية، كما تخف ف الس 
من الجمهور يعطي الشركات ذات السمعة  %61التي تتعرض لها الشركات وقت الأزمات؛ لذا فإن 

 .الممتازة أهمية وقت الأزمات

بأن  السمعة تتكون من عدد من العناصر، والمتمثلة في اسم المؤسسة   (Weber,2013 )ويضيف 
وشعارها الرسمي، والعاملين فيها، والإداريين، وفلسفتها، وقراراتها وإنجازاتها، ودورها في  تقديم 
الخدمات المجتمعية، ومشاركتها في الحياة العامة بالإضافة إلى احتوائها للمشكلات التي تواجهها 

 لبية لها.والآثار الس

 خصائص سمعة المؤسسة:

 (Sadeq, 2016)  تمتلك المؤسسة عدداً من الخصائص التي تحق ق السمعة الحسنة لها وهي

  .السمعة: وهي الانطباعات الذهنية المتكونة في عقول الأفراد وتشكل  اتجاهاتهم نحو المؤسسة .1

تتسم السمعة بالديناميكية؛ وذلك في مقدرتها على التفاعل الدائم مع المتغيرات الذاتية الخاصة  .2
بالفرد أو المؤسسة أو المؤسسات المنافسة، بالإضافة إلى تفاعلها مع العديد من التغيرات 

 المجتمعية المتنوعة، كصورة أفراده، أو صورتها العامة التجارية. 

  .منتجات، أو تقديماً لكافة مكوناتها وعناصرها وأبعادهاتمثل السمعة تقديماً لل .1

على برامج إعلامية  بالصورة المخطط لها، وذلك لاعتمادها المؤسسة   المخططةتكون السمعة  .4
  موثوق بها ومدروسة.

سمعة المؤسسة قابلة للقياس والتقويم؛ وذلك باتباع أساليب حديثة في البحث العلمي، حيث يمكن  .1
من خلال الصورة المتكونة عند الجمهور والمستفيدين، وتعيين أية تغيرات تحدث، التعرف إليها 

  .سواء تغيرات سلبية أم ايجابية

وترى الدارسة أن مِن أولى مهام وواجبات العلاقات العامة هو التوضيح للإدارة العليا والإدارة التنفيذية 
لخطط لتكون من ضمن ا تصبو إليها قيمة وأهمية سمعة المؤسسة ودورها في تحقيق المكاسب التي
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ل أو وألا يتم الرجوع والعمل عليها فقد عند حدوث خل ،الاستراتيجية التي تسعى المؤسسات لتحقيقها
 ضعف في سمعة المؤسسة لأي سبب كان.

 .(2216،)قرفي وصحراوي :  وتتجلى أهمية السمعة في النقاط التالية

الذي تحصل عليه المنظمة من علاقاتها مع أصحاب تعتبر السمعة بمثابة البناء الاجتماعي  .1
 المصالح، وأن السمعة الجيدة تؤدي إلى توطيد العلاقات الودية مع الأطراف المؤثرة في المجتمع.

تساعد في التقليل من المخاطر التي قد يتحملها العملاء وتكون عوناً  لهم عندما يحتاجون إلى  .2
شابه المنتجات والخدمات، كل  هذا سوف يزيد اختيار اختيار منتج أو خدمة خصوصاً في حالة ت

 منتج أو خدمة ما في رضا العملاء عن المنظمة، ورضا الموظفين عن عملهم.

 تعطي قيمة سيكولوجية إضافية للمنتجات والخدمات التي تقدمها المنظمة. .1

مصداقية  يتضاعف فاعلية الإعلإن وتأثير قوة المبيعات، فالسمعة الإيجابية لها شأن كبير ف  .4
 إعلانات المنظمة.

وترى الدارسة أن كون السمعة هي أصل أساسي )غير ملموس( للشركة، فإن  تهديدات السمعة تخلق 
وبالتالي فإن  الشركة ذات السمعة القوية والجيدة تخلق نوعاً من الأمان العالي  ،تهديدات تنافسية

 افئ والتي لديها سمعة متدنية.للشركات وهو لا يقارن بالشركات ذات الأداء المالي المك

 استراتيجيات السمعة التنظيمية:  0.2.22

  ًعملية تحديد وبناء ووضع القيم للمؤسسة: تكون هذه العمليات نابعة من الفهم والوضوح نظرا
ويتم  ،لما تمثله السمعة للمنظمة من نمو مكانة واحترام لسمعتها من قبل منافسيها وجمهورها

نمية علاقات الولاء وت ،توجيه التسويق بشكل  متكامل؛ لتعظيم الميزة التنافسية بصدى سمعة قوية
بشكل فاعل مع زبائن المنظمة برسم الخارطة الذهنية لإطار التنافس، وتوضيح نقاط التكافؤ 

ة فإضا ،والاختلاف مع المنظمات الأخرى، والاستفادة من الأحداث وتسخيرها لخدمة السمعة
 لذلك إبراز شعار المنظمة ليصبح معروفاً للجميع.
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  عملية تنفيذ وتصميم برامج تسويق السمعة: بناء وتحديد موقع السمعة في أذهان الزبائن لتحقيق
لي والدقيق لمزي ،أكبر قدرٍ من المعرفة من قبلهم ضمن وحدة الزمن ج وتتوق ف على الاختيار الأو 

سويقية والاهتمام بالبرامج والأنشطة الت ،والمواءمة فيما بينها العناصر المكونة للسمعة والتوفيق
 الداعمة والمتكاملة مع تلك العناصر حيث تحدث. 

  روابط مباشرة وغير مباشرة بينها تعمل على رفع السمعة وتربطها مع الكيانات الأخرى ضمن
القنوات  ،نتاجاستراتيجيات التسعير والإ ،الشعار ،الشخصية ،حدود المنظمة وتتضمن )الرمز

 ،ناطقين الرسميينال ،التراخيص ،تحديد البلد المصنع ،استراتيجيات العلاقات العامة ،الاستراتيجية
 التأييد والرعاية والجوائز التي تحصل عليها المنظمة(. 

  :عملية قياس وتفسير أداء السمعة 

روف، لكل  الأوقات والظ إدارة السمعة بشكل مثمر ومفيد تتحقق بتصميم وتنفيذ نظام قياس      
ويكون مناسباً وذا فاعلية ليعطي مت خذ القرار المعلومات الكافية لاتخاذ القرار التكتيكي أو 

تماعياً من اجقارير وتحديد مسؤوليات المنظمة الاستراتيجي لتوليد السمعة؛ وذلك بتجميع الت  
 وسلسلة قيمة السمعة(.  ،ةنظام إدارة واستثمار السمع ،تعقب السمعة ،خلال ) تدقيق السمعة

 نمو واستدامة السمعة: المحافظة على السمعة وتوسيعها من أكبر التحديات التي تواجه المنظمة، 
اذ تسعى المنظمة لأداء أعمال واسعة من منظورات مختلفة لفهم استراتيجيات إدارة السمعة 
التنظيمية وآلية انعكاسها على مكانتها، وكيفية تعديلها وتعزيزها وتنشيطها بمختلف الأوقات 

تراتيجيات لجميع عمليات واس ،وهيكلة محفظة أعمالها ،واستراتيجيات توسيعها ،بتحديد بنيتها
ارة السمعة وبشكل  مستمر: من خلال التطور التقني والارتقاء بأساليب حثي ة جديدة لنماذج إد

هة للأن ،وإعادة النظر بأسس التسويق وقيم ورؤية وثقافة الجمهور ،السمعة شطة والمهارات الموج 
على الشبكة العنكبوتية، والتصميم المؤثر وتقنيات الإبداع في وضع الحلول الشاملة للسمعة 

 .(111-112ص  ،2216،)عباس المنظمة.

من خلال تعم ق الباحثة بالدراسات السابقة لاحظت أن  الهدف الرئيس لاستراتيجيات إدارة السمعة  
هو أن تحتفظ المؤسسة بأصحاب المصلحة الداخليين والخارجيين بناءً على استراتيجيات ترتبط 
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تراتيجية أن ه يتوجب على المؤسسات قبل وضع اسبإجراءاتها وسلوكها في المستقبل. لذلك ترى الدارسة 
ووجهات نظر أصحاب المصلحة  ،إدارة السمعة متابعة البيانات العامة للشركة وتقاريرها السنوية

وتطلعاتهم للمؤسسة، وكذلك الدور الاجتماعي للمؤسسة ومسؤوليتها الاجتماعية  والتغطية الإعلامية 
علامي على الوسائل الرقمية والتقليدية، ووسائل التواصل والرقمية لها، وكم  ونوعِ حضورها الإ

 الاجتماعي.

 استراتيجيات بناء السمعة التنظيمية:   0.2.22

الصدق: وهو السياسة الوحيدة التي توجب على المنظمات البدء بالحقائق واتخاذها منطلقاً  .1
 .عن التستر لخطواتها التالية مبتعدة عن تشويه الحقائق وتحمل المسؤولية والابتعاد

ة بالانفتاح والصراحة مع وسائل الإعلام؛ لأنها  .2 الثبات: في الأسلوب خلال أوقات الرخاء، والشد 
 ثمار مجدية في كافة المواقف.

ة ويتوجب على المنظمات وضع خط ،الاستعداد: وهو مفتاح مواجهة الظروف والتقلبات البيئية .1
ماً  ،للأزمات باسم المنظمة بأسلوب استباقي خير من انتظار المصائب  فوضع الاحتياطات مقد 

 وذلك بالبدء بوضع استراتيجيات تعزز السمعة وتحافظ عليها. ،لتضع الحلول

 الاهتمام العالي بالعلاقات العامة: وجعلها وظيفة استشارية تنفيذية. .4

دعم و  الاهتمام بالعمليات والممارسات والعناية المثلى بالعملاء: من خلال قوة التسويق والإعلان، .1
الأنشطة التعريفية للمنظمة، والاهتمام بممارسات المسؤولية الاجتماعية. لقد زادت حدة التنافس 

 ،نتيجة لازدياد عوامل التنافس، كالعولمة والمنافسة السعرية ،بين المنظمات في الآونة الاخيرة
حتاج لرؤية الأسواق ا تفقيادة السمعة استراتيجي ،ورفع القيود التنظيمية ،وتقارب الأسواق وانتشارها

والالتزام  ،ةوالصلابة الاداري ،الكبيرة بشكل  يعتمد على أدوات الإدارة الاستراتيجية في )التحليل
وفاعلية الموجودات(. تعد  إدارة السمعة استراتيجياً من أهم سمات  ،والإبداع الدؤوب ،المالي

 .(Andrew Griffin, 2008)المنظمات الكفؤة والفاعلة. 
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 مخاطر السمعة:

يفرض التنافس المؤسساتي في ظل عصر التكنولوجيا تهديداً لسمعة غالبية المؤسسات بل إن أي 
مؤسسة قد تكون عرضة لخطر المساس بسمعتها على العالم الافتراضي، الامر الذي يحتم على 

دف الرئيس، اله العلاقات العامة في الشركات والمؤسسات بمتابعة وإدارة السمعة الالكترونية لتنفيذ
وهو تحقيق الميزة التنافسية والاهتمام بتحسين مستوى رضا العملاء وحجز مكانة المؤسسة والشركة 

 . (2221،وتكوين شبكة اتصالات وعلاقات ممتازة، وفق سياسات واستراتيجيات معتمدة. )بزور

وهذه  علت بالفتميل المؤسسات إلى تركيز طاقاتها على التعامل مع تهديدات سمعتهم التي ظهر 
معة، وهي احتمال أو خطر فقدان  بينما إنها إدارة الأزمات. ،ليست إدارة مخاطر تشكل  مخاطر الس 

سمعة المنظمة، تهديداً للمنظمات من نواح كثيرة. إذ يؤثر فقدان السمعة على التنافسية، والمكانة 
المحلية، وثقة وولاء أصحاب المصلحة والعلاقات الإعلامية، وشرعية العمليات، حتى الترخيص 

(، يعتبر كبار المديرين EIUعلومات الاقتصادية المتميزة )بالوجود. ووفقاً لبحث أجرته وحدة الم
الأوروبيين أن  مخاطر السمعة هي التهديد الأساسي للعمليات التجارية والقيمة السوقية لمنظماتهم. 

دانيل فرانكل ين على أنه على الرغم من إدراك أهمية مخاطر السمعة، تواصل  EIUويعلق مدير  
 Pekka) ت إدارة مخاطر السمعة أو الاستغناء عنها تماماً.المؤسسات إهمال استراتيجيا

Aula,2010, pp43-49).    

 محددات مخاطر السمعة:   0.2.20

الأول هو ما إذا كانت سمعتها  .هناك ثلاثة اعتبارات تحدد مدى تعرض الشركة لمخاطر السمعة
والثاني هو مدى تغير المعتقدات والتوقعات الخارجية، والتي يمكن أن  تتجاوز طابعها الحقيقي. 

أما الثالث فهو جودة التنسيق الداخلي، والتي يمكن أن  توسع أو )أقل احتمالا( تضييق هذه الفجوة. 
 تؤثر أيضاً على الفجوة.

معة بالاعتراف بأن السمعفجوة الواقع والسمعة:  .2 سألة ة هي متبدأ الإدارة الفع الة لمخاطر الس 
إدراك. السمعة العامة للشركة تحدد مكانتها بين مختلف أصحاب المصلحة )المستثمرين، 
العملاء، الموردين، الموظ فين، المنظمين، السياسيين، المنظمات غير الحكومية، والمجتمعات 
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دة: جودة المنتج، حوكمة الشركات، علاقات الموظفين  ،التي تعمل فيها الشركة في جوانب محد 
رأس المال الفكري  الأداء المالي، معالجة القضايا البيئية والاجتماعية(. والسمعة  ،خدمة العملاء

الإيجابية القوية بين أصحاب المصلحة عبر فئات متعددة تؤدي إلى سمعة إيجابية قوية للشركة 
 .بشكل  عام

دما تكون سوأ. وعنتختلف السمعة عن الشخصية الفعلية أو سلوك الشركة، وقد تكون أفضل أو أ
ل خطراً كبيراً. لكن في النهاية  سمعة الشركة أكثر إيجابية من واقعها الأساسي، وهذه الفجوة تشك 

 يتم الكشف عن فشل الشركة في الالتزام بفواتيرها، وستتراجع سمعتها حتى تتطابق مع الواقع.

توقعات أو ا على تلبية ال)لسد الفجوات بين السمعة والواقع، يجب على الشركة إما تحسين قدرته
 (.تقليل التوقعات من خلال تقديم وعود أقل

دات تغيير المعتقدات والت وقعات:  .0 تعدُ المعتقدات والتوقعات المتغيرة لأصحاب المصلحة من المحد 
الرئيسة الأخرى لمخاطر السمعة، عندما تتغي ر التوقعات وتبقى شخصية الشركة كما هي  تتسع 

 ع وتزداد المخاطر.فجوة السمعة والواق

تتطور المعايير بمرور الوقت، كما هو الحال الآن في التوقعات السائدة في معظم البلدان       
ه الأدنى )إذا كان ذلك ممكناً(.  المتقدمة، فالشركات يجب أن تحد  من التلوث وتوصله إلى حد 

صلحة ت أصحاب الميمكن أن يؤدي التغيير في سلوك أو سياسات شركة رائدة إلى تحول توقعا
بسرعة كبيرة، مما قد يعر ض سمعة الشركات التي تلتزم بالمعايير القديمة للخطر. والمنظمات 

 أحيانا تستخف  بمدى اختلاف المواقف حسب المنطقة أو البلد.

مصدر رئيسي آخر لمخاطر السمعة هو ضعف تنسيق القرارات التي ضعف التنسيق الداخلي:  .1
مل المختلفة. إذا خلقت إحدى المجموعات توقعات بفشل مجموعة تتخذها وحدات وجهات الع

أخرى في تحقيقها، فقد تتأثر سمعة الشركة. ومن الأمثلة الكلاسيكية على ذلك قسم التسويق في 
د المطورون  إحدى شركات البرمجيات التي تطلق حملة إعلانية كبيرة لمنتج جديد قبل أن يحد 

يار بين بيع منتج معين وتقديمه في وقت متأخر عن الموعد كل  الأخطاء، وتضطر الشركة للاخت
ويمكن أن يؤدي توقيت القرارات غير ذات الصلة أيضاً إلى تعريض سمعة الشركة  .المحدد
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 ،)اكل س .للخطر، خاصةً إذا تسبب في تعرض مجموعة أصحاب المصلحة إلى نتيجة سلبية
 (.2227 ،وساتر ،ونيوكويست

المنظمات المدارة جيداً تقريباً، لا تضع المجموعات ومن الواضح من خلال اطلاع الباحثة أن  
الوظيفية الفردية أصابعها على نبضات أصحاب المصلحة المختلفين فحسب، بل تحاول أيضاً إدارة 
 توقعاتهم بنشاط. وتحاول علاقات المستثمرين )بدرجات متفاوتة من المدخلات من المدير المالي

والمدير التنفيذي( التأكد من توقعات المحل لين والمستثمرين والتأثير عليها في استطلاعات الرأي 
التسويقية للعملاء والإعلانات التي تشكل  التوقعات؛ فموظفو استطلاعات الموارد البشرية؛ تراقب 

ركات عية للشاتصالات الشركات وسائل الإعلام وتنقل الملاحظات للشركة حول المسؤولية الاجتما
مع المنظمات غير الحكومية، كما تقوم شؤون الشركات بمراقبة القوانين واللوائح الجديدة والمعل قة. 
كل  هذه الإجراءات مهمة لفهم وإدارة مخاطر السمعة. ولكن في أغلب الأحيان تقوم هذه المجموعات 

  .بعمل سيئ في مشاركة المعلومات أو تنسيق خططها

 سمعة مقابل المخاطر الاستراتيجيةمخاطر ال  0.2.21

غالباً ما يتم تجاهل مخاطر الإضرار بالسمعة، أو الخلط بينها وبين أنواع أخرى من مخاطر 
دة وقابلة للقياس ويمكن  فالمخاطر الاستراتيجية .لكن هناك ارتباط ببعضهم البعض الشركات. محد 

 .التنبؤ بها، لذلك يمكن السيطرة عليها

ومع ذلك، يمكن أن يكون لآراء  ،ناحية أخرى، لا يمكن التنبؤ بها إلى حد كبير مخاطر السمعة، من
لذلك، من  العملاء والمستثمرين والشركاء التجاريين وعامة الناس تأثير عميق على إيرادات الشركة

 ،جوناس ،)سيكل ر .المهم أن نكون على دراية بالمخاطر التي تؤدي إلى الإضرار بسعة الشركة
2221.) 

 مخاطر السمعة في مجال الوسائط الرقمية:  0.2.21

أدى ظهور وسائل الإعلام الرقمية والاجتماعية إلى جعل أوجه القصور في إدارة السمعة تشك ل 
فعندما تنمو الفجوة بين سمعة المنظمة وواقعها، تزداد المخاطر على سمعتها ويرتفع  مشكل ة أكبر.
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الخطر أيًضا عندما تتغير توقعات المستهلك، ويساهم التنسيق الضعيف بين الوحدات المختلفة للعمل 
في مخاطر السمعة عندما تُظهر المنظمة عدم قدرتها على الاستجابة بشكل مناسب للتغيرات في 

ائل ل وسيتم توسيع نطاق مخاطر السمعة وتعزيز ديناميكياتها من خلا كما البيئة التي تعمل فيها. 
التواصل الاجتماعي.  في الوقت الحالي ينشئ مستخدمو وسائل التواصل الاجتماعي معلومات غير 
مؤكدة، يمكن أن تكون صحيحة أو خاطئة. كما يقدمون أفكاراً أو آراء تختلف اختلافاً كبيراً عن 

فسيراتهم ج ونشر تالمعلومات التي تشاركها المنظمة مع الجمهور. بمعنى آخر، يقوم المستخدمون بإنتا
الخاصة لماهية المنظمات وما يطمحون إليه، كما تجبر وسائل التواصل الاجتماعي أحيناً المنظمات 
على الاستجابة للمعتقدات أو التوقعات الجديدة التي تنشرها. وقد تشمل هذه التوقعات الممارسات 

 تعد وسائل التواصل الاجتماعيالاخلاقية أو الشفافية التشغيلية داخل المنظمة. علاوة على ذلك، 
أيضا مصدراً مهماً للأفكار والآراء حول ما يريد أصحاب المصلحة الخارجيون من المنظمات التركيز 
ات الاجتماعية عن عدم مسؤولية الشركة، والمطالبة  عليه في المستقبل. وتكشف العديد من المنص 

بالإضافة إلى ذلك  يمكن أن تمثل أنشطة بالشفافية والاستعلام عن مسؤوليات المنظمة وإدارتها. 
الاتصال الخاصة بالمؤسسة مخاطر على السمعة. وهذا بشكل خاص في الطريقة التي تستجيب بها 

 المنظمة لإدعاءات  وسائل التواصل الاجتماعي.

Aula, Pekka & Heinonen, Jouni ,2015,p 146))  

لحماية سمعتها الكترونياً هو التعرف على رأي ترى الباحثة أن  أول ما يجب أن تفعله المؤسسة 
أصحاب المصلحة، وتوجهاتهم وتوقعاتهم حول المؤسسة، عبر الفضاء الالكتروني؛ من خلال متابعة 

 لأن أصحاب المصلحة يعتبرون الدرع الحامي للمؤسسة. ،ما يتم تداوله من قبلهم حول المؤسسة

 ية:ديناميات مخاطر السمعة في مجال الوسائط الرقم

إمكانية تشويه السمعة أو إظهار مخاطرها باستخدام منصات الشبكات الاجتماعية تنطبق على 
الاشخاص أو الشركات، أو حتى القضايا أو الأفكار ذات الصلة. فقد أصبح الاتصال الأفقي أسهل 

ب ل  بكثير مع استخدام أدوات الوسائط الاجتماعية المختلفة والوصول إلى طرق النشر، وبالتالي س
وسائل الإعلام القديمة مكانتها البارزة في مجال الاتصال. المعلومات المقيدة التي يتم الاحتفاظ بها 
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خارج وسائل الإعلام القديمة متاحة الآن مجاناً للجميع عبر منصات الشبكات الاجتماعية، على 
 قدير.الرغم من أن الوصول إلى وسائل الإعلام الجماهيري التقليدية لا يزال موضع ت

في عالم مترابط بشكل متزايد، يجب أن تكون الشركات على دراية بالرأي العام المنتشر على مجال 
دة.  يجب على المرء أن يكون  وسائل التواصل الاجتماعي، خاصة بالنسبة لبعض المنظمات المحد 

له  مصداقية تحت على دراية بجميع الأطراف المهتم ة، وأن يكون على دراية بالموقف غير المستقر الذي
 الشركة في وسائل التواصل الاجتماعي، فيما يتعلق بالمنتجات والخدمات والمساهمين في المنظمة.

فإن الصعوبة العملية الأكبر التي تواجهها الشركات تكمن في كيفية تحديد الوصول وممارسة السيطرة 
ال طريقة عرض الشركة في مج على المعلومات المتداولة في وسائل التواصل الاجتماعي. ولا تعتمد

الوسائط الرقمية فقط على الصورة التي يريد مديروها عرضها. بل يعتمد إلى حد كبير على التفاعلات 
بين هيئة الصحافة ورأيها وعامة الناس والعملاء والقوى العاملة. في مثل هذا السيناريو، يجب على 

  .لرأي العامالمنظمة على الأقل أن تحافظ على يقظة صارمة بشأن ا

(Aula, Pekka & Heinonen, Jouni ,2015,p 149). 

استنتجت الباحثة أن تأمين سمعة المؤسسة الرقمية يتطلب من المؤسسة الفهم العميق للشبكة العنكبوتية 
وتطبيقاتها، ومواكبة كل  ماهو جديد في عالم التكنولوجيا، وتتبع البرامج الجديدة المتعلقة بالرصد 

بر إدراك وفي هذه المرحلة يعت ،لسمعة الشركات الكترونياً، والمخاطر المقابلة لهذا التطوروالتحليل 
خطورة وسائل التواصل الاجتماعي، وصعوبة السيطرة عليها أولى خطوات الإنجاز في حماية السمعة 

 .رقمياً 

وص. خصظهرت فرص الخطاب إلى مجال الإعلام الرقمي، ووسائل التواصل الاجتماعي على وجه ال
كمكان ديمقراطي للرأي العام والانفتاح والشفافية الذي يشجع الشركات على التصرف بمسؤولية حيال 
الخطابات والتهديدات، فعالم الإنترنت هو نفق رياح مليء بالمشاعر السلبية وحملات المقاطعة 

دراك الآراء المضللة المتعمدة. ويُنظر إلى وسائل التواصل الاجتماعي على أنها ساحة عامة لإ
والمحادثات، ولكن أيضا كأداة صعبة من حيث إدارة السمعة. من الواضح أن المحترفين لم يكونوا 
متأكدين من كيفية العثور على المحادثات ذات الصلة بكفاءة، وكيفية تحديد أهميتها، وكيفية الرد إذا 
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ن  د اتفق المحترفون على أومتى لزم الأمر. بشكل  عام، خطاب التهديدات هو المسيطر للغاية. وق
الكلام الشفهي ينتشر بسرعة وفعالية من خلال وسائل التواصل الاجتماعي عبر للإنترنت، معترفين 
علاوة على ذلك أن ه من الصعب للغاية منع تدفق المعلومات. كان يُنظر إلى وسائل التواصل 

لسيئة. الرضا، وعن التجارب ا الاجتماعي في الغالب على أنها وسيلة للمستهلكين للتعبير عن عدم
كان المستفتى غير متأكد من مدى احتمالية تحويل هذه المشاعر إلى سلوك فعلي. وغالباً ما يتم 
اعتبار الخدمات والعناصر التفاعلية في أيدي الجمهور بشكل  أساسي ونادراً ما تكون أداة أو فرصة 

 (Aula, Pekka & Heinonen, Jouni ,2015,p 148)للشركات. 

 مخاطر السمعة عبر وسائل التواصل الاجتماعي:  0.2.21

 زاوية العميل: 

يجب على الشركات أن تكون على دراية بوسائل التواصل الاجتماعي؛ لأنها تُظهر مدى قوة صوت 
عملاء من خلال تأثير ال ،عميل واحد فقط. إن  عميلًا واحداً فقط يمكن أن يكون له تأثير كرة الثلج

سلباً على سمعة الشركة عبر أنشطة وسائل التواصل الاجتماعي. تُظهر الدراسات العديد من 
التي تمكن العملاء من خلالها الإضرار بسمعة المؤسسة. حيث  Web 2.0 خصائص تطبيقات

لمحتوى الذي ا أصبح التواصل أكثر سرعة، وفيه تتحول القوة من الشركة نحو المستهلك، لذلك يلعب
ينتجه المستهلك أو الوسائط التي ينشئها دوراً مهماً في تشكيل سمعة المؤسسة، أي تحول السلطة 
تجاه الأفراد والمجتمعات باعتبارها واحدة من أهم نتائج التبني الواسع لوسائل التواصل الاجتماعي من 

تماعية الشركات بمسؤولياتهم الاجقبل الجمهور. وبسبب هذا التمكين، غالباً ما يواجه المستهلكون 
قد تشمل هذه المواجهات الكشف عن فشل المنتج أو سوء سلوك المنظمة،  ،والأخلاقية والتجارية

حيث تضطر المنظمات للرد على النقد. ومن ناحية أخرى إن  عدم الكشف عن هويتهم على الإنترنت 
  .ن أي إذنكتهديد محتمل يتيح للمستخدمين نشر المحتوى أو التفاعل دو 

وبما أن محتوى الوسائط الاجتماعية مرئي للمستخدمين الآخرين، يمكن أن يؤثر أيضاً على سمعة 
الشركة؛ لأن عدد مستخدمي الإنترنت يتزايد باطراد، وبالتالي فإن  العديد من المستهلكين المحتملين 

صول إلى خرين. وكذلك الو أو الحاليين لديهم الفرصة للوصول إلى المحتوى المنشور للمستخدمين الآ
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ذاكرة الإنترنت. ويشير هذا إلى صعوبة حذف المحتوى الذي ظهر مرة واحدة على الإنترنت ولا يزال 
من الممكن العثور عليه بعد سنوات، مما يضر  بسمعة الشركة على الرغم من أن هذه العبارات قد 

 .تكون غير صحيحة أو لا تمثل الشركة بعد الآن

 :زاوية الموظف

يمكن للموظفين التأثير سلباً على سمعة المنظمات عبر تطبيقات الوسائط الاجتماعية بطريقتين: إما 
و/أو عن غير قصد عندما يكونون  Web 2.0 بالتعبير عن معارضتهم عمداً كمستخدمين خاصين لـ

 .مسؤولين عن إدارة حسابات التواصل الاجتماعي نيابة عن الشركة

ف الذي يمكن تعريفه على أنه "محاولة الموظف استخدام وسائل الإعلام وهذا ما يسمى بصوت الموظ
أو الوسائل المسموح بها تنظيمياً، أو غير المصرح بها بغرض التعبير عن الخبرات والقضايا 
التنظيمية، أو التأثير على المنظمة أو أعضائها أو أصحاب المصلحة الآخرين"  والتهديد الحقيقي 

موظفين على نشر معارضتهم كأفراد عبر الوسائط غير المصرح بها مثل للمنظمات هو قدرة ال
 .تطبيقات الويب

 :زاوية الشركة

الإخفاقات الاستراتيجية عند الانخراط في وسائل التواصل الاجتماعي بالإضافة إلى استراتيجيات 
ات الضوء دراسالاستجابة غير الفعالة عند ظهور أزمات وسائل التواصل الاجتماعي. كل  ذلك تسلط ال

يمكن  ،ل ظهور وسائل التواصل الاجتماعيعليه من خلال الانخراط في تطبيقات الويب. ومن خلا
أن تُنسب مسؤولية حدوث الأزمات بشكل  أسرع وأسهل إلى المنظمة.  قد يكون من غير الفعال عدم 

عن  لتغاضيمحاذاة أنشطة وسائل التواصل الاجتماعي المختلفة مع بعضها البعض لأنه يمكن ا
 شكاوى المستخدمين.

إذا فقدت الشركات التواجد على جميع مواقع التواصل الاجتماعي، فلن تتمكن من مراقبة شكاوى 
العملاء بشكل صحيح، مما قد يضر بسمعتها بشكل  كبير. كما أن التهديد المحتمل المتمثل في عدم 
 دمج أنشطة وسائل التواصل الاجتماعي مع أنشطة التسويق التقليدية واضح. وترتكب العديد من
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الشركات خطأ معاملة وسائل الإعلام المختلفة بشكل  مستقل. يجب التعامل مع نهج وسائل التواصل 
الاجتماعي للشركات كاستراتيجية متكاملة. إذا استخدمها المسوقون بشكل  مستقل، فلن يتمكنوا من 

قد يرسلون  والوصول إلى أكبر قدر ممكن من التأثير والاهتمام باستراتيجية التسويق الخاصة بهم أ
بنجاح.  Web 2.0 رسائل متناقضة. كذلك فإن  اختيار التطبيق الاجتماعي أمر حاسم لوجود

وباستخدام مجموعة متنو عة من تطبيقات الوسائط الاجتماعية، يمكن الوصول إلى أنواع مختلفة من 
ن الصدق يكو ويجب أن  ،العملاء. وبالتالي قد يؤدي الاختيار الخاطئ إلى نشاط تسويقي غير فعال

أن استخدام "أنظمة الاستجابة للطوارئ القائمة على .  ضرورة أساسية في كل  استراتيجية استجابة
الإنترنت" يمكن أن تعود بفوائد كبيرة على الحكومات فيما يتعلق بالكوارث الطبيعية. وبالنسبة 

ثها. ومع ذلك، للأزمات مسبقاً، وليس عند حدو  Web    2.0 للشركات، من المهم تطوير حلول
 .بسبب العدد اللامتناهي من السيناريوهات المحتملة ، تكافح الشركات للتنبؤ بالسيناريو الصحيح

(Hüer, Lucas& Constantine’s, Efthymios ,2015,pp3-8) 

ومن هنا ثبت للباحثة ضرورة أخذ العناصر الثلاثة بعين الاعتبار، وهم: العميل والموظف والشركة 
ة بالإدارة التنفيذية لما لها مجتمعة من تأثير كبير لتدارك مخاطر السمعة الرقمية نفسها، متمثل

 للمؤسسة.

 :أفضل السبل للاستعداد لمخاطر السمعة  0.2.21

إلى الحقائق. وهذا يتطلب مراقبة  -مثل حماية العلامة التجارية  -يجب أن تستند حماية السمعة 
ذلك التغييرات فيها. وسيؤدي ذلك أيضاً إلى تحسين وتحليل آراء وتوقعات أصحاب المصلحة، وك

وتلعب مجالس إدارة الشركة دور رئيسي في إدارة مخاطر السمعة المستقبلية.  .ظروف توقع مخاطر
وقد يطلب مجلس الإدارة من المديرين التنفيذيين الإبلاغ بانتظام عن التدابير التالية على الأقل 

 للحماية من مخاطر السمعة:

 تخطيط وتوثيق عمليات إدارة الأزمات.يتم  .1
 يتم قياس التصورات الخارجية للشركة بانتظام بين العملاء، ووسائل الإعلام ومجموعات الضغط.  .2
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خاطر مصادر المحتملة    لميتم تطوير برنامج واسع للمسؤولية الاجتماعية للشركات لمعالجة ال .1
 .السمعة

. يتم تعق ب التهديدات المتعلقة بالسمعة بشك .4  ل  منهجي 
 يتم تدريب الموظفين لتحديد وإدارة مخاطر السمعة.  .1
 يتعامل فريق متعدد الوظائف مع التهديدات والأزمات المتعلقة بالسمعة.  .6
معة.  .7  يغطي اختصاص إدارة المخاطر الآن التهديدات والتحديات الرئيسية المتعلقة بالس 
 نسان والعمل للجمهور.وضع المعايير المتعلقة بالممارسات البيئية وحقوق الأ .8
 يتم إنشاء العلاقات والثقة مع مجموعات الضغط والنقاد المحتملين الآخرين لشركة.  .9

(Aula, Pekka & Heinonen, Jouni ,2015,p 160) 

 شركة توزيع كهرباء الشمال:    0.2.21

 :تأسيس الشركة

شركة توزيع كهرباء الشمال كخطوة استراتيجية لتنظيم تزويد الخدمة الكهربائية في  جاء تأسيس
بائية د الخدمة الكهر تزوي أنون الكهرباء العام من أنعليه ق محافظات الشمال، و ليتلائم مع ما نص  

 ن  إ .يتم وفقاً للمعايير والمواصفات الدولية أداءٍ  أنيتم من خلال أجسام مرخصة لضم أنيجب 
التنظيمي  ل  كلأهداف والمهمات الاستراتيجية الملقاة على عاتق الشركة تفرض نفسها على صياغة الهيا

ة وعي  ن، وصولًا لتقديم خدمة ب الأداء الفني والتجاري والإداري والماليأنالذي سيعكس مختلف جو 
وباشرت  ،م2228حيث تم تأسيس الشركة عام  ،، وآمنة اقتصادياً وذات موثوقية واعتمادية ،جيدة

 م.2212عملها فعلياً في العام 

 : لكية الشركةمُ 

هي البلديات و  ن  شركة توزيع كهرباء الشمال هي شركة مساهمة عامة محدودة، فقد سميت بذلك لأ
ومحدودة لكونها محصورة على البلديات والهيئات المحلية  ،مؤسسات عامة هي المساهمة في تأسيسها

بموجب النظام الداخلي للشركة وتقتصر المساهمة في الشركة فقط على  .في شمال الضفة الغربية
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ولا يجوز  ،ون الهيئات المحليةناعريفها في قالبلديات والمجالس القروية وأية هيئة محلية وفق ت
الشركة هي  ن  إو التنازل عن أية أسهم في الشركة لغير الهيئات المحلية، وبالتالي فبيع أ للمساهمين

 الشركة. إلىنطقة الامتياز والمناطق المنضمة لمواطنين في مملك لجميع ا

 : نطاق عمل الشركة

ة الطاقة الكهربائية للمحافظات الواقعة في شمال الضف إدارةتقوم شركة توزيع كهرباء الشمال بإمداد و 
باس ،قلقيلية، سلفيت" والتي تضم محافظات وهي " نابلس، جنين ، طولكرم، طو  6وعددها  ،الغربية

 .أكثر من مئتي مجلس بلدي وقروي 

 رسالة الشركة:  

وتحسين  ،فة معقولة والمساهمة في التنمية المستدامةكل  تقديم الخدمات الكهربائية عالية الجودة بت
 مستوى المعيشة للشعب الفلسطيني.

 تكون واحدة من الشركات الرائدة في توزيع الكهرباء في المنطقة. أن رؤية الشركة:

http://www.nedco.ps)   ) 

 الدراسات السابقة:   0.0

ار النظري طتحديد قوة وأساس الإ إلىسابقة بمثابة الوسيلة التي تؤدي يعتبر الاطلاع على الدراسات ال
 ي والتطبيقي للدراسة. ناب الميدناوحتى في بناء الج ،لموضوع البحث

مخاطر السمعة على أساس نهج  إدارة(: شركات .022)وآخرون  Lavruk Vitaliiدراسة  .2
 الكفاءة. 

السمعة  مخاطر إدارةالتركيز على استخدام النهج القائم على الكفاءة في  إلىتبحث الدراسة الحاجة 
ستخدم ؤسسة. تالهدف من هذه الدراسة هو تحديد عوامل الخطر التي تؤثر على سمعة المو للمؤسسة. 

مخاطر السمعة للمؤسسة، والذي يركز على استخدام المنهجية والأدوات  دارةلإ اً حديث اً الدراسة نهج
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اعتمدت الدراسة على تحليل المضمون لمراجعات الجودة وقد  المناسبة للنهج القائم على الكفاءة.
( ودراسات EFQMالجودة ) دارةالسنوية في نموذج تطوير الأعمال الذي تجريه المؤسسة الأوروبية لإ

ذ إومخاطر السمعة التي يجريها معهد السمعة التابع لشركة الاستشارات الدولية.  ،السمعة السنوية
في مجال  اً ياستراتيج اً مخاطر السمعة للمؤسسة نهج إدارة يوفر استخدام النهج القائم على الكفاءة في

ير مهارات تطو  إلىتحسين المهارات وأماكن عمل الموظفين. ويهدف  إلىتطوير المهارات التي تهدف 
صادي فعال لتعزيز الازدهار الاقت كل  الموظفين من خلال التعزيز المستمر للمهارات واستخدامها بش

 والتماسك الاجتماعي للمشروع.

 :الدراسةهذه ومن نتائج 

ن من استخدام المعرفة والمهارات التي تؤثر على سمعة : تم تحديد عوامل الخطر التي تمك  أولاً 
ييم لى استخدام المنهجية والأدوات المناسبة لتقذه الاستنتاجات في المقام الأول عد هتستنو المؤسسة. 

العمل، وهي:  انكالكفاءات المكتسبة أثناء التعليم والتدريب المهني. ثم تحديد الكفاءات اللازمة في م
مل مع والع ،العملياتالمشاريع و  إدارة، و قدرة على الاتصال متعدد التخصصاتالتفكير في النظم، وال

ظروف  رة على العمل في، والقد، والتركيز على العملاء، وتركيز الفريقظمة تكنولوجيا المعلوماتأن
 فتاح. ن، والتعددية الثقافية والأعدم اليقين

ونات مزيج من مك إلىي لتقييم مخاطر سمعة مؤسسة ما، ويستند كل  : وضع مخطط منطقي هيياً ناث
الشركات، وسمعة كبار  إدارةالنظام الخمسة: الأخلاقيات في العلاقات مع الشركاء الخارجيين، و 

. بناءً على الدراسة، يتم تحديد عوامل مخاطر دارةالمديرين، وجودة المنتجات والخدمات وكفاءة الإ
لنظر في ية للسمعة، مما يسمح بايتم تحديد العلاقة بين العناصر الرئيسو السمعة المنظمة وتحديدها. 

 على حدة.  إدارةعملية  لكل  مخاطر السمعة 

في  ناهما تختلفولكن   ،في تناول مخاطر السمعة الدراستانتتشابه  التشابه والاختلاف بين الدراستين:
على كفاءة الموظفين في مواجهة المخاطر وتطوير  Lavruk Vitaliiحيث ركزت دراسة  ،الآلية

وظفين تطوير مهارات الم إلىتحسين قدرات وأماكن عمل الموظفين. ويهدف  إلىالمهارات التي تهدف 
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ك فعال لتعزيز الازدهار الاقتصادي والتماس كلمن خلال التعزيز المستمر للمهارات واستخدامها بش
 الاجتماعي للمشروع.

ي مواجهة تهم فات وفهم دور الموظفين وتحسين كفاءدبيتم الاستفادة من الأ راسة:الاستفادة من الد
 مصفوفة سمعة المؤسسة. بياناتومن  ،مخاطر السمعة

0.   SAX and ANDERSEN (0222 :)مخاطر  إدارةالمخاطر الاستراتيجية: دمج  إدارة
 المؤسسة مع التخطيط الاستراتيجي

المخاطر  دارةإعلى الدور البارز للتخطيط الاستراتيجي لتحقيق الفوائد المتوقعة من  تقدم الدراسة دليلاً 
 دارةجال الإوكذلك في م ،المخاطر المؤسسية إدارةفي تنامي أبحاث  سسية. حيث تساهمالمؤ 

المخاطر المؤسسية والتي تشتد الحاجة  إدارةب أداء ناوفر رؤيا جديدة حول جو تو  )الاستراتيجي(. 
 ،حةالمخاطر المؤسسية المقتر  إدارةلضغوط متزايدة لاعتماد ممارسات  حيث تتعرض الشركات ،ليهاإ

 المعاصرة مع المخاطر دارةويساهم البحث الاستراتيجي من خلال دراسة كيفية تعامل عمليات الإ
 والفرص والنظر في الآثار المترتبة على عمليات التخطيط الاستراتيجي ذات الصلة. 

وتوظيف  ،تم أخذ عينات منها من بين الشركات الدنماركية الكبيرة ،فريدة بياناتعة باستخدام مجمو 
المخاطر  إدارةبما يتوافق مع أطر عمل  ،مخاطر المؤسسات الجديد الخاص بالشركة إدارةمقياس 

على المعلومات العامة  اً على تطوير الأبحاث الأقل اعتماد تعمل الدراسةو المؤسسية السائدة، 
 والمتغيرات ثنائية التفرع لعدد من الشركات وتنوع الصناعات الممثلة في العينة. 

ساعد الشركات ت أنظمة التحكم وأجهزة الاتصال يمكن أنالمسح البيئي وتحليل القرار و  أنترى الدراسة 
التخطيط  أن إلىالدراسة  وأشارت  ،في سياقات الصناعة التنافسيةعلى ملاحظة التغييرات والتكيف 

هج التحليلي نالك ،أكثر منهجية مع بيئة غير مؤكدة كلالاستراتيجي كطريقة للشركات للتعامل بش
 أنتزيد من القدرة على المعلومات البيئية بش المخاطر إدارة ن  إلتقييم الاتجاه المستقبلي للشركة، 

كأساس لمزيد من التخطيط للاستجابات الاستراتيجية، مما يؤدي بدوره  ،المخاطر والفرص الناشئة
 .تحسين نتائج الأداء وتعزيز السمعة إلى

 .في البحث في المخاطر وكذلك في دور التخطيط الاستراتيجي الدراستانوتتشابه 
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 كل  ( على دراسة المخاطر بش2218) SAX and ANDERSENالاختلاف: اقتصرت دراسة 
 بينما هذه الدراسة تركز على دراسة مخاطر السمعة. ،عام

 ،المخاطر دارةالفرص التي يتيحها التخطيط الاستراتيجي لإبالاطلاع على الاستفادة من الدراسة تم  
 دبيات.وكذلك الاستفادة من الأ

( : مخاطر السمعة وقيمة الخسائر والاستدامة المالية 0222وآخرون ) Kunitsynaدراسة  .1
 .تجاريةللبنوك ال

وتقييم الخسائر المحتملة في البنوك من خلال تخطيط  ،راسة آلية تقييم مخاطر السمعةتوضح الد  
 لضبابية،ا اتبياناعتمدت الدراسة على تحليل الوقد  وظائف التوزيع العادية واللوغاريتمية الطبيعية.

وآلية تقييم مخاطر السمعة وتقييم الخسائر المحتملة في البنوك من خلال رسم وظائف التوزيع العادية 
واللوغاريتمية العادية. تُستخدم محاكاة مونت كارلو لحساب احتمالية الخسائر الناجمة عن مخاطر 

غامضة بتطبيق ال ناتبيايتم تحديد درجة تشابه المدرج التكراري الموحد على أساس تحليل الو السمعة. 
عامل  لىإاستخدام التسلسل الهرمي الشبيه بالشجرة المستند  يتم Hamming Distance. ،طريقة

لية كمقاييس الالتواء. تأخذ الآ  Fishburne باستخدام معاملات بياناتلتجميع ال OWA التشغيل
، لمخاطرةونسبة أصول ا، وقيمة الشهرة في الاعتبار تأثير المعايير، مثل العائد على حقوق الملكية

ونسبة كفاءة الالتزامات التي تحمل فائدة، ونسبة  ،تاجية في صافي الأصولنوحصة الأصول الإ
 ، نسبة التمويل ومؤشر الموثوقية على السمعة التجارية للبنك. نامخاطر عمليات الائتم

 نفقداخفاض أو أنؤثر احتمال مخاطر السمعة وجودة تقييمها ذات صلة حيث ي إدارةتظل أهمية 
سمعة الأعمال على النتائج المالية ودرجة ثقة العملاء والشركاء وأصحاب المصلحة. عن طريق 

 .الضبابية بياناتمحاكاة النمذجة القائمة على شبكات بايز وتحليل ال

خفاض نامخاطر السمعة وجودة تقييمها تؤثر على احتمال  إدارة أنها تؤكد أن هم نتائج الدراسةمن أ 
 .وعلى النتائج المالية ودرجة ثقة العملاء والشركاء وأصحاب المصلحة ،سمعة الشركات فقدانأو 

الاحتمالات  Kunitsyna من حيث الاختلاف استخدمت دراسةالتشابه والاختلاف بين الدراستين: 
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التجريبية  اناتبيلومن خلال رسم دالة التوزيع التراكمي بناءً على ا ،الرياضية لقياس احتمالية المخاطر
 .بحث مخاطر السمعةفي فهو بينهما ما التشابه أ ،حول الخسائر

نمذجة  سبب التأثير بين المتغيرات فيللعلاقات الاحتمالية و  بيانيةج التعرف على نماذ الاستفادة:
ذاتي "للتوقعات" والتقدير ال، التجريبية للقيم المختلفةالمعلومات الإحصائية التي تجمع بين الترددات 

 لمختلفة من المعلومات التمهيدية.والمفاهيم النظرية للاحتمالات الرياضية للتأثيرات ا

 (: السمعة التنظيمية في نظام الوسائط المتعددة.0221) Laaksonenدراسة  .1

الوسائط المتعددة، الذي يتميز بمنطق تبحث الدراسة في كيفية تناول سمعة المنظمات في نظام 
 المنظمة.  خبارصحاب المصلحة في تغطية أإعلامي مختلف ومبادئ تكنولوجية، والتناغم العاطفي لأ

دراسة كيفية تأثير مشهد الاتصال الجديد على تكوين السمعة  :ة البحث ذات شقين: أولاً كلمش
تعددة. تجمع هذه المدراسة التأثيرات المعرفية والعاطفية للسمعة في نظام الوسائط  :اً يناالتنظيمية، وث
ت دراسة السمعة بين دراسات السمعة التنظيمية ودراسات الإعلام والاتصال. تم اً الدراسة نظري

ين جتماعية بشاؤها في التبادلات الانإإما كأصل اقتصادي للمنظمة أو كتفسيرات تم  اً التنظيمية تقليدي
أصحاب المصلحة. ترى هذه الأطروحة السمعة التنظيمية كظاهرة تواصلية، والتي توجد كمعتقدات 

  Hybrid. تشرت في نظام الوسائط الهجينأنفردية وروايات مبنية اجتماعياً. وُلدت هذه الروايات و 
ت مع قابلاوالمجموعات المركزة. وم بارة عن تحليل محتوى لخمس دراسات،أداة البحث في الدراسة ع

، ويكيبيديا اناتبيو  ،صل الاجتماعيوسائل التوا بياناتمتخصصين في الاتصال في المنظمة، وتحليل 
لال الجمع بين من خ اً مختلط اً متوازي اً . ومن ثم تستخدم هذه الدراسة نهجوقياسات نفسية فيزيولوجية

لوسائط ة عبر اسرد السمع ن  إفي ضوء النتائج، ف. التحليل السردي النوعي مع الإعداد التجريبي
طاء عبر القوة النسبية بين النش كلفي سياق يتميز بهيا لك  وعاطفي ويتش الاشكالالمتعددة متعدد 

الوسائط المتعددة. تُظهر الدراسات الفرعية العلاقات المعقدة والترابط بين المنظمة وأصحاب 
ائل لا تزال وسو المتعددة.  المصلحة، وكذلك بين ساحات سرد القصص المختلفة لنظام الوسائط

 .الإعلام التقليدية تبرز كجهات فاعلة قوية في عملية سرد السمعة المختلطة
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كما  ،النتائج تسلط الضوء على أهمية التأثير عبر الوسائط المتعددة من خلال المشاعر والعاطفة
 .سها مفهوم عاطفيالسمعة نف أن   تُظهر

هو و  : تتشابه الدراستان من حيث موضوع الدراسة الرئيسالدراسيتينأوجه التشابه والاختلاف بين 
سرد السمعة هو نشاط  أنترى  Laaksonenدراسة  أن  من حيث  ناوتختلف ،مخاطر السمعة

عتمد على السرد السمعة ت أن  و  ،ده بالتكنولوجيا التي يتم من خلالهاياجتماعي، ولكن يتم تمكينه وتقي
 من خلال وسائل التواصل الاجتماعي.المعرفي والعاطفي للشركات 

لموضوع حيث تناول ا ،تم الاستفادة من المنهجية المتبعة في عرض الموضوعالاستفادة من الدراسة: 
 ردها وعرضها علىتم ربطهم بموضوع السمعة وكيفية س من خلال خمس دراسات فرعية متداخلة

 قناع في تحسين السمعة.ي والتركيز على دورة العاطفة والإمواقع التواصل الاجتماع

1. Gatzert   & Schmit (0221 دعم النجاح الاستراتيجي من خلال :)مخاطر السمعة  إدارة
 على مستوى المؤسسة.

يتضمن الخطوات  ،مخاطر المؤسسة دارةتقديم إطار عمل متماسك وفعال لإ إلىتهدف هذه الدراسة 
المخاطر المؤسسية الشامل للمؤسسة  إدارةمخاطر السمعة في نهج  إدارةوالعمليات اللازمة لدمج 

تعزيزها شاء السمعة و نإدعم النجاح الاستراتيجي للشركة. على وجه الخصوص، يعد  إلىوالذي يهدف 
المفهوم  لاتساع نطاق اً نظر  اً كبير  اً بالغ الأهمية لنجاح المؤسسة، ولكنها تمثل تحدي اً وحمايتها أمر 

معة المخاطر المؤسسية للس دارةالصفات اتباع نهج قوي لإحد ما. تتطلب هذه  إلىوطابعه الغامض 
تعمل الدراسة على  .المعرفة الحالية بكيفية القيام بذلك محدودة ن  إيكون شاملًا ومتكاملًا، ومع ذلك ف

مخاطر السمعة على مستوى  دارةتقييم وتحليل أدبيات السمعة الحالية في تطوير إطار عمل لإ
اتيجية ستر عمليات والاعتبارات الضرورية. حيث يتم التعامل مع االمؤسسة يتضمن الخطوات وال

ما نتائج أ ،المخاطر المؤسسية دارةوثقافة المخاطر كعناصر أساسية لإ المخاطر وتقييمها وحوكمتها،
مخاطر السمعة في إطار عمل  إدارةعند دمج  ،الدراسة فخرجت بعدة أفكار مهمة ذات صلة كبيرة

تحديد وفهم الغرض من أصحاب المصلحة  الأفكار أهمية  . من بين هذهالمخاطر المؤسسية إدارة
الرئيسيين، وتقدير التأثير متعدد الأبعاد والطبقات للأحداث على السمعة التنظيمية ومراقبة تأثير التقدم 



51 

مخاطر السمعة  دارةدبيات وجب تطوير إطار عمل لإوجي. أم ا من خلال تحليل مضمون الأالتكنول
الكامنة  أوسع للأسباب اً على مستوى المؤسسة والتي تنطبق عبر الصناعات. يقدم المؤلفون منظور 

كاديمية الأدلة التجريبية والبصيرة من المؤلفات الأ إلى اً والنتائج المترتبة على الضرر بالسمعة استناد
أوسع  اً منظور  نادوافع. يقدم الباحثويقدمون تفاصيل إضافية في تحديد محددات السمعة والسوابق وال

المؤلفات  الأدلة التجريبية وتحليل إلى اً للأسباب الكامنة والنتائج المترتبة على تلف السمعة استناد
لم يتم  هن  أالأكاديمية ويقدمون تفاصيل إضافية في تحديد محددات السمعة والسوابق والدوافع. إلا 

 ؤسسية. المخاطر الم إدارةستخدامها في تطوير استراتيجية تنظيمها في إطار عمل متماسك ولم يتم ا

عناصر ك إدارتها وثقافتهاو  هاتم الاستفادة من المعالجة الاستراتيجية للمخاطر وتقييم :الاستفادة

 إلىافة ، بالإضس الضرر الناتج عن السمعةكيفية تحديد وقياو  ،المخاطر المؤسسية دارةأساسية لإ
 .محددات السمعة

 ودور التخطيط الاستراتيجي في ذلك. ،في بحث مخاطر السمعة الدراستانتتشابه  التشابه:

(: مخاطر تشويه الشبكة لسمعة المؤسسة 0221) Zakir Z. Bekturganovدراسة  .1
 : التعليمية

. وتوضح يناعلى التعليم الكازاخست الإنترنتتتناول هذه الدراسة أولًا ظهور مخاطر السمعة عبر 
ة للمؤسسات التعليمية من مخاطر السمعة فيما يتعلق بالمناطق الخاص   المخاطرُ ف كيف تضاعِ 

ونية وتطوير السمعة الإلكتر  الإنترنتمواجهة المخاطر عبر  إلىعام. تطرقت الدراسة  كل  والدولة بش
من استراتيجية حكومية وتعليمية موحدة. وتطوير فضاء المعلومات العالمي  اً لتكون جزء ؛الإيجابية

هو أساس التغيير في النموذج التعليمي وتشكيل السوق العالمية للخدمات التعليمية. هدفت الدراسة 
ية واعتماد نامن خلال مثال الجامعات الكازاخست الإنترنتبحث حدوث مخاطر السمعة عبر إلى 

والبحث في أخطاء استراتيجية العلاقات العامة التي تقلل  ،الطبية الحكومية نموذجاً  داناجامعة كاراج
راسة السمعة تمت د ،متعدد المستويات لتقييم المخاطر اً استخدمت الدراسة نهج من قدرتها التنافسية.

بر عن  والتي تع ،الإنترنتدا من خلال محتوى مواد الجامعة عبر ناالإلكترونية الخاصة بجامعة كاراج
مخاطر السمعة الإلكترونية المتعلقة بهذه الجامعة. بالتزامن مع مخاطر السمعة المتعلقة بالمنطقة 
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 لإنترنتاعام. تناولت هذه الدراسة أولاً قابلية تطبيق مفهوم السمعة الإلكترونية لمستخدمي  كل  والبلد بش
لطبية دا انااستخدمت الدراسة تحليل محتوى مواد جامعة كاراج .ناالناطقين بالروسية في كازاخست

 عن مخاطر السمعة الإلكترونية المتعلقة بهذه الجامعة.  الإنترنتالحكومية عبر 

السيطرة على و  ،ضرورة مراقبة المعلومات الخارجية فهيليها الدراسة من حيث النتائج التي توصلت إ
وضرورة وضع استراتيجية متسقة  ،ع أصحاب المصلحةوالعمل الشخصي م ،المعلومات الداخلية

جموعة شاء "دائرة ثقة" ومنإو  ،ومنع التأثيرات المعادية ،تطوير السمعة الإلكترونية إلىومرنة تهدف 
 .ومتابعة الإجراءات المهنية المتعلقة باتصالات الشبكة ،مناهضة للأزمة

السمعة  دارةإالإنترنت في ول محور دور ن في تناتتشابه الدراستا أوجه التشابه بين الدراستين:
ة موضوع البحث في سمع Bekturganovأما من حيث الاختلاف فقد حصرت دراسة  ،للمؤسسات

 .ية نموذجاً ناحدى الجامعات الكازاخستمؤسسات التعليم العالي واتخاذ إ

ربط سمعة و  ،داخلية وخارجية إلىخاطر السمعة تم الاستفادة من كيفية تقسيم الباحث لم الاستفادة:
 دارةإالمؤسسة بسمعة المنطقة والمجتمع المحيط. وتم الاستفادة من النتائج وكيفية استخدامها في 

 السمعة.

مخاطر السمعة التنظيمية كعنصر  إدارةKRZAKIEWICZ & CYFERT  (0221 :)دراسة  .8
 القدرات الديناميكية إدارةمن مكونات عملية 

 دارةإمخاطر السمعة التنظيمية كعنصر من مكونات عملية  إدارةة البحث المرتبطة بتحليل كل  مش نإ
مناقشة  إلىتهدف هذه الدراسة و  .دارةالقدرات الديناميكية ينبغي اعتبارها مهمة من وجهة نظر علم الإ

 . ميكيةالقدرات الدينا إدارةمخاطر السمعة التنظيمية باعتبارها أحد مكونات عملية  إدارةفكرة 

لاقة ومن ثم مناقشة الع ،تحاول الدراسة تحديد مفهوم القدرات الديناميكية وتحديد مفهوم المخاطرو 
تلعب الأصول غير الملموسة، مثل كما مخاطر السمعة التنظيمية.  إدارةبين القدرات الديناميكية و 

 اً ي، دور ة ورأس المال البشر السمعة وقيمة العلامة التجارية والموقع الاستراتيجي والتحالفات والمعرف
ديناميكية تحاول الدراسة تحديد مفهوم القدرات الكما . في تشكيل القيمة السوقية للمؤسسةمتزايد الأهمية 
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 مخاطر السمعة إدارةومن ثم مناقشة العلاقة بين القدرات الديناميكية و  ،وتحديد مفهوم المخاطر
 التنظيمية.

حيث  من ناالسمعة وتختلف تتشابه الدراستان في مناقشة مخاطر  :التشابه والاختلاف بين الدراستين 
دارية المخاطر كعملية إ دارةلإ KRZAKIEWICZ  &CYFERTزاوية البحث حيث تنظر دراسة 

ي القدرات الديناميكية بطريقة هادفة لتحقيق ميزة تنافسية ف إدارةوهي إحدى الآليات التي تدعم عملية 
مخاطر السمعة وركزت على  إدارةصحاب المصلحة في وتتجاهل دور أ بيئة مضطربة ومتغيرة.

 المتغيرات البيئية والتكنولوجية والاقتصادية.

 المخاطر من النهج السلبي الذي يهدف إدارةتحويل التركيز في عملية  أوجه الاستفادة من الدراسة:
عي من المخاطرة والس أمارص، النهج الاستباقي القائم على استخدام الف إلىمواجهة التهديدات،  إلى

 .هذا الإجراء في حد ذاته إيجابي نإ، فتحسين سمعة منظمة أجل

(: سمعة الشركات ووسائل التواصل الاجتماعي: التهديدات 0221) Lucas Hüerدراسة  ..
 والاستجابات.

ر من قبل تتضر  أنتحلل هذه الدراسة تهديد وسائل التواصل الاجتماعي لسمعة الشركة التي يمكن 
قوم بمراجعة الأدبيات حول تأثير وت .ثلاثة جهات فاعلة مختلفة: العميل والموظف والمؤسسة نفسها

  وتقييم النتائج من خلال حالات واقعية. ،من العميل والموظف والمؤسسة كل  

اعتمد الباحث على تحليل مضمون لمقالات ومجلات وكتب تناولت مخاطر السمعة واستراتيجيات 
والبحث في عدد من المواقع الإخبارية عن الحوادث الحالية المتعلقة بأضرار  ،لاستجابة المحتملةا

مقارنة الممارسة مع نتائج الأدبيات  أجلالسمعة الناشئة عن نشاط وسائل التواصل الاجتماعي من 
ة تهديدات شوتحديد استراتيجيات استجابة وسائل التواصل الاجتماعي. بناءً على النتائج، تتم مناق

مع ظهور الويب التفاعلي  .سمعة وسائل التواصل الاجتماعي في ضوء استراتيجيات استجابة الشركة
مما  ،ترنتالإن(، اكتسبت تطبيقات الوسائط الاجتماعية شعبية هائلة بين مستخدمي Web 2.0أو )

ماعي كجزء من تأجبر الشركات على تكييف استراتيجياتها التسويقية وإشراك وسائل التواصل الاج
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أدوات التسويق الخاصة بهم. عملت وسائل التواصل الاجتماعي على تمكين الجمهور وإضعاف 
 موقف الشركات من خلال تعريضها للدعاية السلبية وهجمات العملاء وتدمير سمعتها.

تطوير مجموعة من استراتيجيات الاستجابة مع عدة  إلىالمنظمات بحاجة  أن إلىتشير النتائج 
أفضل سياسة  نإ .من الجهات الفاعلة الثلاثة التي تضر بالسمعة كل  مناهج تتعلق على وجه التحديد ب

المخاطر التي تتعرض لها سمعة  إدارةشاء منظمة قادرة على نإسمعتها بنجاح هي  دارةللشركات لإ
ة حول كيفية نقص المعرفة التنظيمي إلىالشركة الناشئة عن الموظفين والمؤسسة نفسها. تشير النتائج 

  .فعال كل  ائل التواصل الاجتماعي بشمخاطر وس إدارة

في  ماعيدور مواقع التواصل الاجتن في تناول محور تتشابه الدراستاأوجه التشابه بين الدراستين: 
ا هموضوع بحث Lucas Hüerا من حيث الاختلاف فقد حصرت دراسة أم   ،السمعة للمؤسسات إدارة

 وهم العميل والموظف والشركة. ،محاور ةفي ثلاث

دبيات الدراسة بخصوص موضوع السمعة واستراتيجيات الاستجابة تم الاستفادة من أ الاستفادة:
 الخاصة بالموظف والعميل والشركة.

22. Shaun Benn  ةتقييم أهمية أصحاب المصلح ،(: تقليل مخاطر السمعة0221)وآخرون 
 وإعطاء الأولوية لمطالبات أصحاب المصلحة.

ات تحديد كيفية قيام المديرين التنفيذيين في شركة جنوب إفريقيا بتحديد أولوي إلىهدفت هذه الدراسة 
تتناسب سمعة الشركة ومخاطر كيف شئة عن مطالبات أصحاب المصلحة. و مخاطر السمعة النا إدارةو 

منهج على ال ناالسمعة مع اتخاذ قراراتهم عند النظر في مطالبات أصحاب المصلحة. اعتمد الباحث
اب المصلحة مطالبات أصح الوصفي والدراسة التجريبية لاختبار نظري حول كيفية تعامل المديرين مع

ج تصنيع الطلاء في جنوب إفريقيا. من نتائلشركة للالعليا  دارةجراء مقابلات معمقة مع الإمن خلال إ
أهمية  ، ولكن بناءً علىأهمية أصحاب المصلحة أنالمديرين يتخذون قرارات ليس فقط بش أنالدراسة 

، يأخذون في الاعتبار مخاطر السمعة للموقف المعين الذي يعتمد على مطالبة. عند القيام بذلك كل  
، والقوة النسبية لأصحاب المصلحة وكذلك الإلحاح ها شرعيةنأالمطالبة على  إلىوا ينظرون كانما إذا 

 ،مخاطر سمعة الشركة مرتبطة بأصحاب المصلحة وبروز القضية أنأظهرت النتائج  .في الأمر
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شرعية المطالبة. ترتبط المستويات العالية من مخاطر سمعة الشركة  إلىأساسي  كل  بش اً استناد
 بمستويات عالية من الظهور.

 ،لدراسةل من حيث الاهتمام بالمحور الرئيس نتتشابه الدراستاالتشابه والاختلاف بين الدراستين:  
من  وتختلف ،داة الدراسة وهي المقابلةتؤثر على سمعة المؤسسات ومن حيث أوهو المخاطر التي 

  .حيث التركيز على مخاطر اصحاب المصلحة فقط

 صحابالدراسة في المخاطر المنبثقة من أاستفادت الدارسة من توسع الاستفادة من الدراسة: 
 .الأزماتدارية في كيفية تفادي لإا للإجراءاتوالدور الحيوي والمهم  ،المصلحة

 مخاطر السمعة والأزمة الظرفية في مؤسسات  إدارةAndem I. Effiong (0221 :)دراسة   .22
 .التعليم العالي

النظرية الظرفية للتواصل في  ، وفقالأزماتسمعة الشركة و  إدارةبحث إلى هدفت هذه الدراسة 
والتنبؤ بتصورات أصحاب المصلحة عن سمعة  كإطار صالح وموثوق لإدارتها،  (SCCT)الأزمات

. اعتمدت هذه الدراسة على دراسة الحالة مع مناقشات جماعية مركزة الأزماتالمنظمات في أوقات 
ية من كبار الموظفين الإداريين وكبار نامن بينهم ثم اً شخص 16.  شارك بياناتكطريقة لجمع ال

ن في في المؤسستي الأزماتالذين شاركوا بنشاط في برامج التفاوض والاتصال خلال  ،الموظفين
 .مناقشات مجموعات التركيز

 ،التحقق من قابلية تطبيق النموذج في المؤسسات التعليمية العليا في سياق دولة نامية أجلمن 
ه على ن  أفي جامعتين حكوميتين في نيجيريا. كشفت نتائج الدراسة  2211ريت دراسة في سبتمبر أج

 من حالتي كل  الاستراتيجيات المعتمدة في  نا، ف SCCT المؤسسات لم تتبنى بالكامل أنالرغم من 
 ات مشابهة.  في حين ركزت إحدى المؤسسات على استراتيجية مشابهة لما يصفهكان الأزمات

ها "إعادة بناء استراتيجية الاستجابة للأزمات" مع إعلام وتعديل التكتيكات، أنب SCCT  نموذج
ير أصحاب م. وتكرار تذكة استراتيجية الإيذاء أو "الضحية" مع إسناد قوي للو  الثانياستخدمت المؤسسة 

سسة التي المؤ  أن ت النتيجةكانالمصلحة بمدى الخسائر التي قد تتكبدها المؤسسة من جراء الأزمة. و 
للغاية  ئيلاً ض اً قد سجلت ضرر  ،كبير على استراتيجية إعادة البناء وتعديل المعلومات كل  تركز بش
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ي آمنت ة التالثانيوبعدها. وعلى العكس من ذلك  سجلت المؤسسة  الأزماتلرأس مال سمعتها، أثناء 
ين أصحاب المصلحة الرئيسيسحاب نابإسناد اللوم خسائر كبيرة في أصول السمعة، والتي شملت 

 الاعتراف بالبرامج من قبل بعض الوكالات المهنية.  فقدانو 

لكنها تختلف و  ،ن في بحث مخاطر السمعة على المؤسساتتتشابه الدراستا وجه التشابه والاختلاف:أ
 ارةإدي ف الأزماتفي توظيف النظرية الظرفية لاتصال  الموضوع  تحصر  Effiongكون دراسة 

 المخاطر في مؤسسات التعليم العالي كنموذج إدارةكما حصرت  ،مخاطر السمعة

ي مخاطر السمعة ف إدارةحثة من آليات توظيف النظريات في استفادت البا الاستفادة من الدراسة:
 مثلة التي طرحتها الدراسة.والأ الأزماتوكذلك من نماذج التعامل مع  ،تالمؤسسا

بنك  -( هل البنوك تدير مخاطر السمعة؟ 0221)وآخرون  Niketa Mukherjeeدراسة   .20
 الاستثمار الأوروبي نموذجا .

اليب ستزيد من مخاطر السمعة ودراسة الأ استكشاف مخاطر الاستنكار التي إلىتهدف هذه الدراسة 
 .مخاطر السمعة إدارةالتي تعالج بها البنوك الرائدة في الاتحاد الأوروبي 

اسة عينة من بنوك الاتحاد الأوروبي لدراسة الكشف عن مخاطر السمعة المنهجية: تستخدم الدر 
 المتاحة للجمهور وكذلك المعلومات بياناتعلى أساس ال باستخدام تحليل المحتوى النوعي والكمي.

 دارة، والتي لم تتم دراستها في الماضي لإ Euro-pean Investment Bankالمقدمة من قبل 
 مخاطر السمعة على إدارةثم تستخدم الدراسة نهج دراسة الحالة لاستكشاف  ،مخاطر إعادة التأمين

ة. في الصناع اً الإفصاح عن مخاطر إعادة التوطين ليس معياري أنتظهر الدراسة  .مستوى المؤسسة
ات لم يتم الإفصاح عن إجراءو  ،مختلفة لنشر استراتيجيات مخاطر السمعة اً تستخدم البنوك طرق

 .على نطاق واسع دارةالقياس والإ

ي الرائدة ـــ من خلال نهج نوعي مخاطر السمعة من قبل بنوك الاتحاد الأوروب إدارةالدراسة لت حل  
اطر والموقع المخ إدارةالمتاحة للجمهور: التقرير السنوي وتقرير الاستدامة وتقرير  التقارير   وكمي ـــ

كار إن الإفصاح عنكذلك ن أبرز النتائج ماستخدمت للتحليل النوعي والكمي.  ، كل هاالإلكتروني
 ،كار استراتيجية الحوكمة البيئية والاجتماعيةنإمخاطر السمعة من قبل  البنوك والمرتبطة بحالات 
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أساسي معايير المخاطر على  كل  كار مخاطر السمعة بشنإوحوكمة الشركات والاتصالات. يغطي 
مخاطر لاالمتعلقة بالحوكمة،  ية أو الاجتماعية أولقضايا البيئالنحو التالي: المخاطر الناشئة عن ا

والمخاطر الناشئة عن الدعاية السلبية بسبب  ،الناشئة عن عدم تلبية توقعات أصحاب المصلحة
 العلاقات مع العملاء. 

 ن من حيث المنهجية حيث اعتمدت دراسةتختلف الدراستاالتشابه والاختلاف بين الدراستين: 

Niketa Mukherjee وكذلك من حيث الحالة التي اعتمدها  ،على تحليل المحتوى الكمي والكيفي
 الباحث وهي عينة من بنوك الاتحاد الاوروبي.

تم الاستفادة من أدبيات الدراسة ومن مصفوفة المخاطر التي اعتمدها الباحث الاستفادة من الدراسة: 
 ومن مراجع الدراسة.

 إدارة، مخاطر السمعة و التواصل الاجتماعي(: وسائل 0222) Pekka Aulaدراسة  .21
 الدعاية المحيطة.

حدوث  إلىمواقف تعرضت لها شركات عالمية مما أدى لثلاث  ةحال دراسة   تتناول الدراسةُ 
باحثة تناولت ال ،تقادات شديدة عبر مواقع التواصل الاجتماعينوتعرضها لا ،مخاطر لسمعتها

 وتواصل الاجتماعي في بناء السمعة أبدور وسائل الها وربطها لثلاث حالات وعملت على تحلي
 ومن هذه الحالات:هدمها 

 المكبر شركات النقل الجوي في الع: عندما رفضت شركة يونايتد إيرلاينز  إحدى أالأولىالحالة 
 كة الملابسشر  :ةالثانيلكسر غيتاره. أما الحالة  اً محترف اً موسيقي كانتعويض أحد الركاب الذي 

H&M  عثر أحد الطلاب على أكياس من  أنتعرضت لهجمة غير متوقعة في نيويورك بعد
 :ملابسها غير المباعة تم تشويهها وإلقائها في القمامة من قبل موظفي المتجر. أما الحالة الثالثة

للغاية لنفسه  اً نمهي اً وجد تاجر سيارات في فنلندا نفسه في موقف حرج عندما قرأ العميل وصففقد 
 نأعض المستندات الداخلية. ما هو مهم في هذه الأمثلة لمخاطر سمعة الشركات هو بين ب

عن  نلاتم الإع الإنترنتتشرت بسرعة عبر خدمات وسائل التواصل الاجتماعي على ناالرسائل 
 ل  كالدعاية السلبية للحوادث أصبحت تش أنالأحداث والتعليق عليها من قبل وسائل الإعلام، و 



58 

وسائل التواصل الاجتماعي  أن إلىتوصلت الدراسة  .من سمعة وأعمال الشركات كل  على  اً تهديد
، ال المؤسسيعلق باستراتيجية الاتصلها آثار عديدة على المساعي الاستراتيجية للشركات. فيما يت

 ،حةالمماثلة بسهولة البحث والمشاركة المفتو  الإنترنتتتميز وسائل التواصل الاجتماعي وخدمات 
ويات تشار السريع والواسع للمعلومات والمحتنوالمجتمع والشبكات والا ،والحد الأدنى للنشر والحوار

 الأخرى عبر مجموعة واسعة من التعليقات.

ن من حيث المنهجية حيث اعتمدت دراسة : تختلف الدراستاالتشابه والاختلاف بين الدراستين
Pekka Aula وكذلك من حيث الحالات  ،لتواصل الاجتماعيعلى دراسة الحالة وربطها بوسائل ا

 .التي اعتمدها الباحث

 لنتائج.لتم الاستفادة من الحالات التي عرضتها الباحثة ومن تحليلها وعرضها  الاستفادة من الدراسة:

 التعقيب على الدراسات السابقة: 0.1

 بالدراسات السابقة التي تقع في صل أنتبين  من خلال اطلاع الدارسة على الدراسات السابقة
مخاطر السمعة في خدمة  إدارة، تبحث في دور جنبية بالمجملموضوع مخاطر السمعة هي دراسات أ

يرات ت المتغكانحيث  ،عام.  ووجدت أيضاً أوجه تشابه في المتغيرات كل  هداف المؤسسات بشأ 
لجيدة والمتغير التابع وهو السمعة ا ،مخاطر السمعة إدارةوهو أثر  ،متشابه من حيث المتغير المستقل

ومن  ،هذا هو المحور الرئيس لجميع الدراسات السابقة كانحيث  ،ن الصورة الذهنية للمؤسسةوتحس  
مخاطر السمعة في الترويج لمنتجاتها  إدارةالمحاور المشتركة بين الدراسات الدور الذي تلعبه 

حيث  ،ة والعلاقات العامة والتكنولوجياالسمعة بالأهداف التسويقيربط دور مخاطر  وقد تم   ،وخدماتها
غلب الدراسات والتي من ضمنها محور دراسة الباحثة كيفية تلاقي وتشابك أدوار أقسام العلاقات في أ 

ام ضمن هدف واحد هو تحقيق الهدف الع ،العامة والتسويق والتكنولوجيا في توحيد مسارها وخططها
 لمبيعات. ن اأو زيادة وعي أو تحس   ،أو تحسين صورة ذهنية ،الحفاظ على السمعة كانسواء  ،للمؤسسة

 

 



59 

 استفادة الباحثة من الدراسات السابقة:

دراسة الابتعاد عن محور الالدراسة دون  كلإثراء الاطار النظري للدارسة ومساعدتها في تحديد هي .1
 .من خلال الاطلاع على العديد من الدراسات الملهمةالرئيس؛ 

ن من تحقيق الأهداف بدقة، فمن خلال مراجعتنا للدراسات السابقة راسة، والتمكة الدكلتعميق مش .2
ة صياغة تساؤلات كيفينقاط المهمة التي يمكن تناولها والتركيز عليها و من تحديد ال ت الباحثةنتمك  

ع لموضو ن من تحديد الخطوات المنهجية العلمية المناسبة هذا ما مك  ، و جيد كل  الدراسة بش
 .الدراسة

 هدافها.حثية المستخدمة، ومن طريقة صياغة أسئلة الدراسة وأ الاستفادة من المناهج الب .1

من بعض المراجع المذكورة في الدراسات ، و استفادت الدارسة من إثراء معارفها وتراكمها العلمي .4
 .السابقة

عية و ، نالبحث، العينة: مجتمع ، مثلاءات المنهجيةالاستفادة منها في تحديد و بناء الإجر  .1
 . المعاملات الإحصائية، الأدوات و ، الأساليبالدراسة، المنهج

 :ن أثناء مراجعتها للدراسات السابقة وهماد ركزت الباحثة على محورين رئيسي  وق

 هداف:من حيث الأ .2

التركيز على استخدام النهج  إلىالبحث في الحاجة  إلىتهدف  Lavruk Vitalii (022.)دراسة 
مخاطر السمعة للمؤسسة. وتحديد عوامل الخطر التي تؤثر على سمعة  إدارةالقائم على الكفاءة في 

  المؤسسة.

آلية تقييم مخاطر السمعة وتقييم الخسائر  إلى (0222وآخرون ) Kunitsynaوتهدف دراسة 
هدف ت المحتملة في البنوك من خلال تخطيط وظائف التوزيع العادية واللوغاريتمية الطبيعية.

البارز للتخطيط الاستراتيجي لتحقيق  ظهار الدورإ إلى SAX and ANDERSEN  (0222)دراسة
 المخاطر المؤسسية. إدارةالفوائد المتوقعة من 
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البحث في كيفية سرد سمعة المنظمات في نظام  إلىفقد هدفت  Laaksonen (0221)أما دراسة 
ي لأصحاب فالوسائط المتعددة، الذي يتميز بمنطق إعلامي مختلف ومبادئ تكنولوجية، والتناغم العاط

 المصلحة في سرد القصص.

للشركة من خلال دعم النجاح الاستراتيجي  إلىتهدف Gatzert  & Schmit(0221 )ودراسة 
 .مخاطر المؤسسة دارةتقديم إطار عمل متماسك وفعال لإ

 الإنترنتالبحث في ظهور مخاطر السمعة عبر  إلىتهدف  Bekturganov (0221)  أما دراسة
ي. ويوضح كيف تضاعف المخاطر الخاصة للمؤسسات التعليمية من مخاطر ناعلى التعليم الكازاخست

 لإنترنتامواجهة المخاطر عبر  إلىعام. تطرقت الدراسة  كل  والبلد بشالسمعة فيما يتعلق بالمناطق 
 من استراتيجية حكومية وتعليمية موحدة. اً وتطوير السمعة الإلكترونية الإيجابية لتكون جزء

مخاطر  إدارةتحليل  إلى KRZAKIEWICZ  &CYFERT  (0221)في حين هدفت دراسة 
ا مهمة هالقدرات الديناميكية والتي ينبغي اعتبار  إدارةالسمعة التنظيمية كعنصر من مكونات عملية 

 .دارةمن وجهة نظر علم الإ

دراسة تهديد وسائل التواصل الاجتماعي لسمعة  إلىهدفت  Lucas Hüer (0221)أما دراسة 
ة: العميل والموظف والمؤسسة جهات فاعلة مختلف تتضرر من قبل ثلاث أنالشركة التي يمكن 

  نفسها.

تحديد كيفية قيام المديرين التنفيذيين في شركة  إلى هدفت ،Shaun Benn (0221)أما دراسة 
 لناشئة عن مطالبات أصحاب المصلحة.مخاطر السمعة ا إدارةجنوب إفريقيا بتحديد أولويات و 

همية النظرية الظرفية للتواصل في إظهار دور وأ  إلى Effiong (0221) وهدفت دراسة 
والتنبؤ بتصورات أصحاب المصلحة عن  الأزمات دارة( كإطار صالح وموثوق لإSCCT)الأزمات

 . الأزماتسمعة المنظمات في أوقات 

استكشاف مخاطر الاستنكار التي تزيد  إلى فتهدف  Niketa Mukherjee (0221)أما دراسة 
خاطر م إدارةمن مخاطر السمعة ودراسة الطرق التي تعالج بها البنوك الرائدة في الاتحاد الأوروبي 

البحث في دراسة حالة لثلاث حالات لمواقف   إلى Pekka Aula (0222) وتهدف دراسة ،السمعة



61 

بر تقادات شديدة عنوتعرضها لا ،حدوث مخاطر لسمعتها إلىمما أدى  ،تعرضت لها شركات عالمية
تناولت الباحثة ثلاث حالات وعملت على تحليها وربطها بدور وسائل  ،ع التواصل الاجتماعيمواق

 تواصل الاجتماعي في بناء السمعة أو هدمها. ال

 من حيث المنهجية: 

 ل الدراسات منهج البحث الوصفي والوصفي التجريبي.بعت ج  حيث ات  

ة استخدمت دراس ،ستبانةالا إدارةفقد استخدم المنهج الوصفي و  ،Lavruk Vitalii (022.)دراسة 
Kunitsyna ( 0222وآخرون) وتحليل المضمون من خلال محاكاة مونت كارلو  ،دراسة الحالة

لحساب احتمالية الخسائر الناجمة عن مخاطر السمعة. يتم تحديد درجة تشابه المدرج التكراري الموحد 
. يتم استخدام التسلسل Hamming Distanceالغامضة بتطبيق طريقة  بياناتعلى أساس تحليل ال

باستخدام معاملات  بياناتلتجميع ال OWAعامل التشغيل  إلىالهرمي الشبيه بالشجرة المستند 
Fishburne لية في الاعتبار تأثير المعايير، مثل العائد على حقوق كمقاييس الالتواء. تأخذ الآ

 ،تاجية في صافي الأصولنة الأصول الاوحص    ،، ونسبة أصول المخاطرةالملكية، وقيمة الشهرة
لموثوقية التمويل ومؤشر او ، ناونسبة مخاطر عمليات الائتم ،فائدةونسبة كفاءة الالتزامات التي تحمل 

مدت على تحليل محتوى فقد اعت Laaksonen (0221)على السمعة التجارية للبنك.  أما دراسة 
ومقابلات مع متخصصين في الاتصال في المنظمة، وتحليل  لخمس مقالات، والمجموعات المركزة،

تخدم ويكيبيديا، وقياسات نفسية فيزيولوجية. ومن ثم تس بيانات، و وسائل التواصل الاجتماعي بيانات
   .من خلال الجمع بين التحليل السردي النوعي مع الإعداد التجريبي اً مختلط اً متوازي اً هذه الرسالة نهج

دراسة و . فقد اعتمدت تحليل المضمون Gatzert  & Schmit (0221  :)أما دراسة
Bekturganov (0221) دا الطبية الحكومية عبر ناتحليل محتوى مواد جامعة كاراج استخدمت

 Lucas Hüer (0221)عن مخاطر السمعة الإلكترونية المتعلقة بهذه الجامعة. أما دراسة  الإنترنت
يم النتائج من هؤلاء الفاعلين وتقي كل  فقد اعتمدت على تحليل المضمون بمراجعة الأدبيات حول تأثير 

المنهج الوصفي والدراسة  Shaun Benn (0221)دراسة  من خلال حالات واقعية. في حين اتبعت
راء جمطالبات أصحاب المصلحة من خلال إ التجريبية لاختبار نظري حول كيفية تعامل المديرين مع
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 Niketaلتصنيع الطلاء في جنوب إفريقيا. أما دراسة  ؛العليا دارةقة مع الإمقابلات معم  
Mukherjee (0221) عينة من بنوك الاتحاد الأوروبي لدراسة الكشف عن مخاطر  فتستخدم

ك المتاحة للجمهور وكذل بياناتالسمعة باستخدام تحليل المحتوى النوعي والكمي. على أساس ال
، والتي لم تتم دراستها في الماضي  Euro-pean Investment Bankالمعلومات المقدمة من قبل 

ة مخاطر السمع إدارةثم تستخدم الورقة نهج دراسة الحالة لاستكشاف  ،مخاطر إعادة التأمين دارةلإ
اعتمدت على دراسة الحالة مع مناقشات جماعية  Effiong (0221)دراسة  ،على مستوى المؤسسة
تناولت الباحثة ثلاث حالات وعملت  Pekka Aula (0222)دراسة و  ،بياناتمركزة كطريقة لجمع ال

 و هدمها.تواصل الاجتماعي في بناء السمعة أعلى تحليها وربطها بدور وسائل ال
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 الفصل الثالث

 جراءاتالمنهجية والإ

 مقدمة:

يث ح  يعــرض هـذا المبحث الإجــراءات والخطـوات المنهجيــة التي تمت في مجـال الدراسة الميدانية 
يتناول منهـج الدراسـة، ومجتمـع الدراســة، والعينـة التي طبقت عليهـا الدراسـة، إضـافـةً إلى توضيـح 

ـات، صائيـة التي استخدمت في تحليـل البيانالأدوات المستخدمـة في الدراسـة وخطواتهـا، والأساليب الإح
 وفيما يلي تفاصيـل مـا تقـدم.

 :الدراسةمنهج  1.2

وجمع الحقائق والمعلومات والملاحظات عن  ،وصف الظواهر والأحداث إلىالدراسة تهدف  نلأ نظرا
دور  وهو ،وتقرير حالتها كما توجد عليه في الواقع ،ووصف الظروف الخاصة بها ،ة الدراسةكل  مش

يلبي  هنت الباحثة استخدام المنهج الوصفي نظراً لأ،  ارتأمخاطر السمعة إدارةالعلاقات العامة في 
حيث لا يقف البحث الوصفي عند حد الوصف أو التشخيص الوصفي  ،الاحتياجات البحثية للدراسة

يتناولها  التي تكون عليه الأحداث والظواهر أندراسة ما ينبغي يتعدى لما نإو  فقط، الكمي والنوعي
تبع للوصول ت أنواقتراح الخطوات أو الأساليب التي يمكن  ،معايير معينة، وذلك في ضوء قيم و البحث

 ،لأزماتاالعلاقات العامة واستراتيجيات تعاملها مع  إدارةتكون عليها  أنالصورة التي ينبغي  إلىبها 
التحليل والتفسير العلمي المنظم  حد أشكاله  "أأن( المنهج الوصفي ب2211فت الزويني )وقد عر  

والمعلومات المقننة عن  بياناتدة وتصويرها كميا عن طريق جمع الة محد  كل  لوصف ظاهرة أو مش
 ة وتصنيفها وتحليلها وإخضاعها للدراسة الدقيقة". كل  الظاهرة أو المش

حداث ر والأاهلمنهج الوصفي بدراسة الظو حيث يهتم ا ،"تندرج هذه الدراسة ضمن البحوث الوصفية
فهو يدرس حاضر الظواهر  ،كما هي من حيث خصائصها وأشكالها والعوامل المؤثرة في ذلك

ويهدف لاستخلاص الحلول وتحديد  ،بعادوالأ الجوانبمع جميع  ،والاحداث عن طريق توصيفها
 ،وكذلك تحديد العلاقات مع بعضها ،حداثهذه الظواهر والأ إلىوالعلاقات التي أدت  ،الاسباب

ويقوم  ،رحداث والظواهة منها في التنبؤ بمستقبل هذه الأللاستفاد ،والعوامل الخارجية المؤثرة بها
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أو  ،بطريقة كمية ونوعية في فترة زمنية معينة ،المنهج الوصفي على رصد ومتابعة الظواهر بدقة
 (61ص،2216،لعدة فترات زمنية". )دشلي

 مجتمع الدراسة وعينته: 1.0

البحث.  ةكل  ون موضوع مشكل  شخاص الذين يشهو جميع الأشياء أو الأه: أنب راسةالدويعرف مجتمع 
ائج يعمم عليها نت أن إلىة الدراسة التي يسعى الباحث كل  وهو جميع العناصر ذات العلاقة بمش

 (2228 ،الدراسة. )عقيل

ي شمال المقيم ف ( من الجمهور الفلسطينيستبانةل مجتمع الدراسة في أداة الدراسة الأولى )الايتمث  
والبالغ ، والمنتفع من خدمات شركة توزيع كهرباء الشمال ،الضفة الغربية في محافظتي جنين ونابلس

 المديربل مجتمع الدراسة فيتمث   ،ة )المقابلة(الثانيما فيما يتعلق بأداة الدراسة (، أ424771عددهم )
 .وقسم التخطيط والعلاقات العامة في شركة توزيع كهرباء الشمال التنفيذي

 المعني ،صلاً من وحدات المجتمع الأأو جزء اً بنانموذج يشمل ويعكس جها: أنف العينة بوتعر  
احث عن و النموذج يغني البوهذا الجزء أ ،حمل صفاته المشتركةبحيث ت ،تكون ممثله لهو  ،بالبحث
دات وح كل  و استحالة دراسة خاصة في حالة صعوبة أ ،مفردات ووحدات المجتمع الأصل كل  دراسة 

 (186ص ،2211 ،المجتمع المعني بالبحث. )قنديلجي

ــوائية ويعتبــر اســلوب المعاينــة العش ،قامت الباحثة باستخدام أسلوب العينة العشوائية البسيطةقد و 
مـن  وحـدة ل  كيعطي  ه أنبويمتـاز تشــارا فــي أســاليب المعاينــة، أنالبســيطة مــن أبســط الطــرق وأكثرهــا 

 .نــةالظهــور بالعيو متســاوية لاختيــار أاو احتمالات  اً وحدات المعاينـة الموجوـدة فـي المجتمـع فـرص
( 181وقد بلغ حجم العينة حسب معادلة ثامبسون )(. 2212 ،11ص ،المعاينة الاحصائية)دليل 
 .مشترك

ن من جمهور شركة توزيع  اً ( فرد196من )( ستبانةت عينة الدراسة في أداة الدراسة الأولى )الاتكو 
العينة ر حيث تم اختياوالمنتفعين من خدمات الشركة،  ،كهرباء الشمال في محافظتي نابلس وجنين

وتكونت العينة  ،تم التواصل معهم الكترونياً لتعبئة نموذج أداة الدراسةو  ،بالطريقة العشوائية البسيطة
ات نامن مجموع الاستب %91ت كاننسبة الاستجابة  أن، بما يعني صالحة للتحليل استبانة( 181من )
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ستكمال تعبئتها. الصحيح أو عدم ا كل  التي تم تعبئتها، حيث تم إلغاء بعضها بسبب عدم تعبئتها بالش
ؤول العلاقات مس منة )المقابلة( فقد تكونت الثانيما فيما يتعلق بعينة الدراسة الخاصة بأداة الدراسة أ

 العليا في شركة توزيع كهرباء الشمال. دارةالعامة وقسم التخطيط والإ

 :وية والأولية كما يلينامن المصادر الث بياناتوقد تم جمع ال

وية في معالجة الإطار النظري للدراسة ناالث بياناتاستخدمت الباحثة مصادر ال وية:ناالمصادر الث
 :من خلال الآتي

 .الكتب والمراجع العربية والأجنبية التي تناولت موضوع الدراسة .1

 .الدوريات والمقالات والدراسات المنشورة ورسائل الماجستير والدكتوراه ذات العلاقة .2

 .والنشرات الصادرة عن المؤسسات والمراكز ذات العلاقةالتقارير  .1

 .والنسخ الإلكترونية الموجودة على صفحاتها الإنترنتشبكة  .4

راسة، دات الدلدراسة بعض مفر  بياناتي بتوزيع استناب الميدناوذلك بالبحث في الج لية:و  المصادر الأ 
خدام تفريغها وتحليلها الإحصائي واستزمة في موضوع البحث، ومن ثم وحصر وتجميع المعلومات اللا

 ،الاختبارات الإحصائية المناسبة بهدف الوصول لدلالات ذات قيمة ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة
 وي الاختصاص.والمقابلات مع ذ

 :الدراسة تاأدا 1.1

 أهداف الدراسة، وهي: ةخدمتم اعتماد أداتين ل

سيتم تطبيقها على مديري العلاقات العامة والمدراء  كأداة للدراسة وجمع المعلومات والتي: المقابلة .1
فاعل لفظي ها " وهي تأنوتعرف ب ،التنفيذيين وموظفي التخطيط في شركة تزويد كهرباء الشمال

 (192ص ،2229 ،منظم بين الباحث والمبحوث او المبحوثين لتحقيق هدف معين". )عبد الحميد

وظيفها في جمع المعلومات من موظفي شركة حيث تم ت ،العلمية المعمقةاستخدمت الباحثة المقابلة 
ة انيالثبواسطة الأداة  بياناتلة للمكم   بياناتجمع  إلىهدفت المقابلة  ،توزيع كهرباء الشمال
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استراتيجيات السمعة التي تنفذها العلاقات العامة في  والتي تضمن عدة محاور منها(، أن)الاستبي
وتأثير التخطيط الاستراتيجي للوسائط الرقمية على الحد من مخاطر  ،شركة تزويد كهرباء الشمال

سين الأداء عامة في تحومساهمة الخطة الاستراتيجية للعلاقات ال ،السمعة لشركة تزويد كهرباء الشمال
د واع وفئات المخاطر التي قأنو  ،داري لموظفي شركة تزويد كهرباء الشمال وحمايتها من المخاطرالإ

خاطر وتأثير أصحاب المصلحة على م ،شركة تزويد كهرباء الشمال وتؤثر على سمعتهاتتعرض لها 
 السمعة لشركة تزويد كهرباء الشمال.

 من:  كل  حيث تم مقابلة 

 ستاذ عبد الناصر عبد العزيز.الأفي جنين فرع شركة توزيع كهرباء الشمال مدير  .1

 دس فؤاد ملحيس.رئيس دائرة التخطيط في شركة توزيع كهرباء الشمال المهن .2

 برهم. نافي شركة توزيع كهرباء الشمال سلط رئيس دائرة العلاقات العامة .1

وتم تصميمها بالاعتماد على  ،(ستبانةالاصحيفة الاستقصاء )الباحثة  استخدمت :ستبانةالا. 2
ج واستخداماً في منه شيوعاً  بياناتوهي من أكثر أدوات جمع ال ،نموذج السيناريو الناظم للدراسة

وهي أسلوب يستهدف استثارة المبحوثين بطريقة منهجية ومقننة، لتقديم حقائق أو آراء أو   ،المسح
وقد  (.11ص ،2211 ،وعلاونةالمرتبطة بموضوع الدراسة. )العنزي  بياناتأفكار معينة، في إطار ال

ول وكذلك تسمح بالحص ،جميع مجتمع الدراسة إلىلصعوبة الوصول  ستبانةاستخدمت الباحثة الا
ها تعطي للمستجيب الوقت الكافي للإجابة نولأ ،جابات الدقيقةومن الإ ،لى كم هائل من المعلوماتع

وهم العملاء والمستفيدين من  من دون أي ضغوطات. وسيتم استخدامها وتوزيعها على الجمهور
و دور لمعرفة اتجاهاتهم نح ؛ال الضفة الغربيةخدمات شركة توزيع كهرباء الشمال في محافظات شم

 هرباء الشمال.ك التخطيط الاستراتيجي لمخاطر السمعة التي قد تؤثر على اتجاهاتهم نحو شركة توزيع

 :قسامة أمن ثلاث ستبانةالانت تكو  

الأساسية )المتغيرات الديمغرافية( وهي: النوع الاجتماعي، المستوى  بياناتعلى الاشتمل  :القسم الأول
 السكن.  كانالتعليمي، العمر، طبيعة العمل، م
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على محاور الدراسة المتعلقة بدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في اشتمل  :الثانيالقسم 
فع ع كهرباء الشمال والجمهور المنتمخاطر السمعة من وجهة نظر المؤسسة المتمثلة بشركة توزي إدارة

ة وهي: مؤشرات ة محاور رئيس( سؤالًا مختلفاً قسمت في خمس41من خدماتها، وتضمن هذا القسم )
وجود  فقرات مختلفة(، مؤشرات ارجية لمعرفة مخاطر السمعة )وضم ثمانيتحليل البيئة الداخلية والخ

ت وجود فقرات مختلفة(، مؤشرا استراتيجية للشركة  لحماية سمعتها من المخاطر )وضم سبع توجهات
ية )وضم تنفيذ الخطة الاستراتيجفقرات مختلفة(، مؤشرات  ية وتنفيذية )وضم ثمانيخطة استراتيج

 عشروضم السمعة ) دارةفقرة مختلفة(، ومؤشرات مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية لإ اثنتي عشرة
( الخماسي الأبعاد، Likert Scaleفقرات مختلفة(، وقد صممت جميعها على أساس مقياس ليكرت )

درجات(،  سخمللفقرات كما يلي: موافق بشدة ) ناوبنيت الفقرات بالاتجاه الإيجابي، وأعطيت الأوز 
 دراجات(، أعارض )درجتين(، وأعارض بشدة )درجة واحدة(. أربع درجات(، محايد )ثلاثموافق )

ستخدام لجأت الباحثة لا( ستبانة)الا صدق العبارات التي تكونت منها أداة الدراسةالتحقق من  أجلمن 
دق المنطقي أو الصدق الظاهري، وذلك بعرض الا مين، وهو ما يُعرف بالصِ   على بانةستصِدق المحكِ 

(، 2ملحق رقم مين من ذوي الاختصاص في الجامعات الفلسطينية كما هو موضح في )محك  ثلاثة 
ه، والتأكد من سلامة صياغة الفقرات، وطلب أجلوذلك بهدف التَّأكد من مناسبة المقياس لما أعُدَّ من 

منهم إبداء الرأي حول فقرات الدراسة وذلك بالتعديل وإلغاء بعض الفقرات وحذفها، وبناءً على 
فراد العينة، االتي تم توزيعها على مين تم تعديل أداة الدراسة لتصبح بصورتها النهاية ملاحظات المحك  

 ن على صلاحية الفقرات مع القيام ببعض التعديلات اللغوية.وأجمع جميع المحكمي
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فحص ثبات أداة الدراسة  أجل( من Consistencyس الداخلي )ناواستخدمت الباحثة ثبات التج
 جلأقوة الارتباط بين الفقرات في أداة الدراسة، ومن  إلى(، وهذا النوع من الثبات يشير ستبانة)الا

لفحص ثبات ( Cronbach's Alpha)س استخدمت الباحثة معادلة كرونباخ ألفا أنتقدير معامل التج
 كما في الآتي: محور على حدة  كل  أداة الدراسة، على جميع فقرات المقياس، و 

 (Cronbach's Alpha)(: عدد الفقرات وقيمة معامل ثبات كرونباخ ألفا 1.2جدول )
 الثبات  عدد الفقرات المحور  الرقم 

1 
مؤشرات تحليل البيئة الداخلية 

 والخارجية لمعرفة مخاطر السمعة
8 2.926 

2 
وجود توجهات استراتيجية  مؤشرات
لحماية سمعتاها من للشركة 

 المخاطر
7 2.912 

وجود خطة استراتيجية مؤشرات  1
 وتنفيذية

8 2.916 

 2.921 12 مؤشرات تنفيذ الخطة الاستراتيجية 4

1 
مؤشرات مراقبة وتقييم الخطة 

 السمعة دارةالاستراتيجية لإ
12 2.882 

قيم معاملات ثبات كرونباخ ألفا لمحاور الدراسة قد بلغت على التوالي  أن( 1.1يتضح من الجدول )
(، 2.912) ها من المخاطرللشركة  لحماية سمعتمؤشرات وجود توجهات استراتيجية كما يلي: 

مؤشرات تنفيذ الخطة (، 2.926) مؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة مخاطر السمعة
لمحور  كانها (، وأقل  2.916) مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية(، 2.921) الاستراتيجية

معامل ثبات  أن(، كما يلاحظ 2.882) السمعة دارةة وتقييم الخطة الاستراتيجية لإمؤشرات مراقب
( وتعتبر هذه القيمة مرتفعة وتجعل من الأدوات مناسبة 2.977بلغ ) كل  كرونباخ ألفا لجميع الفقرات ك

 لأغراض الدراسة.
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 :تصميم الدراسة ومتغيراتها 1.1

 والتابعة الآتية:اشتملت الدراسة على المتغيرات المستقلة 

 :الديمغرافية المتغيرات -أ

 ثى(.أن. 2. ذكر، 1) ناوله مستوي النوع الاجتماعي: -

. 4. ماجستير 1، . بكالوريوس2دبلوم فأقل، . 1: وله أربع مستويات )المستوى التعليمي -
 دكتوراه(. 

 -12. من 1سنة،  12اقل من  – 22. من 2سنة،  22أقل من . 1) وله أربع مستويات :العمر -
 .سنة فأكثر( 42. 4سنة  42

. 1. عامل/ة، 4. تاجر/ة، 1. موظف/ة، 2طالب/ة، . 1مستويات ) ة: وله خمسطبيعة العمل -
 عمل آخر.(.

 .. مخيم(1. بلدة، 2مدينة، . 1ولها ثلاث مستويات ) السكن: كانم -

 :المستقل المتغير- ب

 التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة. -

 :التابع رالمتغي  - ج

 مخاطر السمعة. إدارة -

  :إجراءات الدراسة 1.1

 بعت الباحثة في تنفيذ الدراسة عدداً من الخطوات على النحو الآتي: ت  ا

 .النهائية بصورتهما الدراسة أداتي إعداد .1

 .الدراسة عينة تحديد مجتمع الدراسة وأفراد .2

 .الاختصاص ذات الجهات موافقة على الحصول .1

 إجراء المقابلات. .4
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 تعبئة حيث جرى  ،عهاواسترجت الدراسة الكترونياً، عينة على الدراسة الاستبانة الباحثة توز ع .1
 .الدراسة عينة تكل  ش التي وهي استبانة) 181(

 للعلوم الإحصائية الرزمة باستخدام إحصائيا ومعالجتها الحاسوب إلى بياناتال إدخال .6
 .(SPSSالاجتماعية )

 التوصيات واقتراح السابقة، الدراسات مع ومقارنتها ومناقشتها، وتحليلها النتائج استخراج .7
 .المناسبة

 :المعالجات الإحصائية 1.1

ج الرزم برنام ت الباحثةم، استخد(ستبانةالخاصة بأداة الدراسة الأولى )الا بياناتمعالجة ال أجلومن 
 ( وذلك باستخدام المعالجات الإحصائية التالية:SPSSالإحصائية للعلوم الاجتماعية )

 ات المعيارية والنسب المئوية. الانحرافالمتوسطات الحسابية و  .1

 ( لفحص الثبات.Cronbach's Alpha)معامل كرونباخ ألفا  .2

( لفحص الفروق في استجابات عينة الدراسة One Sample t- testاختبار العينة الواحدة ) .3
 مخاطر السمعة. إدارةنحو درجة دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في 

لفحص (، test-Independent Samples tاختبار)ت( لمجموعتين مستقلتين ) تاستخدم .4
 النوع الاجتماعي. :مثل ،الفرضيات المتعلقة بالمتغيرات الديمغرافية ذات المستويين

لفحص الفرضيات المتعلقة بالمتغيرات  (Way ANOVA-Oneتحليل التباين الأحادي ) .5
  كن وطبيعة العمل.الس   كانالعمر والمستوى التعليمي وم :مثل ،الديمغرافية
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 الفصل الرابع

 عرض نتائج الدراسة

 :مةالمقد   1.2

لمنهجية  ، وقد نظمت وفقاً التي توصلت إليها الدراسة في ضوءيتناول هذا الفصل عرضاً للنتائج 
ت في ( حيث عرضستبانةتحليل أداة الدراسة الأولى )الا إلىمحددة في العرض، حيث لجأت الباحثة 

الجات نوع المع إلىضوء أسئلتها، ويتمثل ذلك في عرض نص السؤال، يلي ذلك مباشرة الإشارة 
لى سبة، يلي ذلك تعليقات ع، ووضعها تحت عناوين منابياناتالإحصائية المستخدمة، ثم جدولة ال

لك تحليل ، تلا ذاسؤال على حد كل  أبرز النتائج المستخلصة، وهكذا يتم عرض النتائج المرتبطة ب
من خلال عرض أبرز النتائج المستخلصة  ؛ة )المقابلة( وذلك في ضوء أسئلتهاالثانيأداة الدراسة 

 توضيح مدى الترابط ما بين نتائج أداتي الدراسة. إلىمنها، بالإضافة 

 :(ستبانةبأداة الدراسة الأولى )الاالنتائج المرتبطة  1.0

ة حسب وصف لخصائص عينة الدراس وفيما يأتي ،يتناول هذا القسم عرضاً لنتائج أداة الدراسة الأولى
 متغيراتها الديمغرافية وهي كما يلي: 

 الديمغرافية متغيراتها حسب الدراسة عينة ( توزيع1.2جدول )
 النسبة المئوية % التكرار التصنيف المتغير

 النوع الاجتماعي
 57.6 219 ذكر

 42.4 162 ثىأن
 100.0 381 المجموع

 المستوى التعليمي

 11.2 134 دبلوم فأقل
 42.8 155 بكالوريوس
 21.6 90 ماجستير

 2.4 2 دكتوراه 
 100.0 381 المجموع

 12.8 49 سنة 22من  أقل العمر
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 النسبة المئوية % التكرار التصنيف المتغير
 30.8 117 سنة 12 -22
 29.2 111 سنة 42 -11
 27.2 104 سنة فأكثر 41 

 100.0 381 المجموع

 طبيعة العمل

 24.0 91 طالب/ة
 27.2 104 موظف/ة
 10.8 41 تاجر/ة
 13.6 52 عامل/ة

 24.4 93 عمل آخر
 100.0 381 المجموع

 السكن كانم

 12.4 200 مدينة
 46.2 175 قرية
 1.6 6 مخيم

 100.0 381 المجموع

 :مور التاليةدة في الجدول السابق تتضح لنا الأومن خلال نتائج الوار 

، بينما بلغت نسبة %57.6اث، فبلغت نسبة الذكور نت نسبة الذكور أعلى من نسبة الإكان .1
 من العينة التي شملتها الدراسة. %42.4اث نالإ

ها الدراسة من كبر من العينة التي مثلتت النسبة الأكانبمتغير المستوى التعليمي فما فيما يتعلق أ .2
من عينة الدراسة، تلاها المستوى  %42.8 إلىحملة شهادة )البكالوريوس( حيث وصلت نسبتهم 

(، %21.6، تلاها المستوى التعليمي )ماجستير( بنسبة )%11.2التعليمي )دبلوم فأقل( بنسبة 
 من عينة الدراسة. %2.4لمستوى التعليمي )دكتوراه( بنسبة من ا كانوأقلها 

وحت كبر من العينة التي مثلتها الدراسة قد ترات النسبة الأكانق بمتغير العمر فا فيما يتعل  م  أ .1
من عينة الدراسة، تلاها الفئة  %12.8 إلىحيث وصلت نسبتهم  ،سنة( 12 -22أعمارهم )من 
سنة فأكثر( بنسبة  41، تلاها الفئة العمرية )%29.2بة سنة( بنس 42 -11العمرية )من 

 من عينة الدراسة. %12.8سنة( بنسبة  22للفئة العمرية )أقل من  كان، وأقلها 27.2%
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عملون في كبر من العينة التي مثلتها الدراسة يت النسبة الأكانقد وفيما يتعلق بمتغير الوظيفة ف .4
من عينة الدراسة، تلاها )عمل آخر(  %27.2 إلىحيث وصلت نسبتهم  ،وظيفة )موظف/ة(

 كان، وأقلها %11.6، تلاها )عامل/ة( بنسبة %24/ة( بنسبة ب، تلاها )طال%24.4بنسبة 
 من عينة الدراسة. %12.8يعملون )تاجر/ة( بنسبة 

ن كبر من العينة التي مثلتها الدراسة مت النسبة الأكانالسكن ف كانما فيما يتعلق بمتغير مأ .1
)بلدة( بنسبة  كانمن عينة الدراسة، تلاها س %12.4 إلىحيث وصلت نسبتهم  ،ينة()المد كانس

 من عينة الدراسة. %1.6)المخيم( بنسبة  كانمن س كان، وأقلها 46%

 :راسةالنتائج المتعلقة بأسئلة الد  

 مخاطر السمعة إدارة: ما دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في راسة الرئيسسؤال الد  
 )شركة توزيع كهرباء الشمال نموذجا (؟

ن الأسئلة جاباتها عديد مستوى موافقة عينة الدراسة وإولغايات تفسير المتوسطات الحسابية، ولتح
( وتصنيف 1-1لت العلامة وفق المدى الذي تتراوح ما بين )حو   ،الدراسة استبانةالتي شملتها 

ى متوسطها الحسابي وهي: درجة مرتفعة جداً، درجة مرتفعة، فئات اعتماداً عل خمس إلىالدرجات 
 درجة متوسطة، درجة منخفضة، درجة منخفضة جداً، وذلك وفقاً للجدول التالي: 

 (: درجات احتساب مستوى الموافقة لمحاور الدراسة وفقراتها1.0جدول )
 1.81أقل من  منخفضة جداً 

 2.6 – 1.81 منخفضة
 1.4 – 2.61 متوسطة
 4.21 – 1.41 مرتفعة

 4.21أكثر من  مرتفعة جداً 

في توزيع هذه الفئات فهو الوصف الإحصائي القائم على توزيع  هعتمادأما الأساس الذي تم ا 
 وُتعطى )موافق بشدة( بالدرجة الذي يبدأ ،المتوسطات بين فئات التدريج على مقياس ليكرت الخماسي
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ثم )أعارض(  درجات، (3) )محايد( وتعطى ثم درجات، (4) وتعطى )موافق( ثم درجات، (5)
 متساوٍ.  كل  فقط بش واحدة درجة وتعطى ب )أعارض بشدة( وينتهي درجتين، وتعطى

 نتائج السؤال الأول: 

 السمعة؟ إدارةما دور مؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة مخاطر 
ات المعيارية لفقرات المحور الأول المتعلقة بدور الانحراف(: المتوسطات الحسابية و 1.1جدول )

 السمعة إدارةمؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة مخاطر 

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 المستوى 

1 
تقوم شركة توزيع كهرباء الشمال  بعمل مسح 

مل للمنطقة التي تشية  كانتركيبة السلبيئي ل
 خدماتها.

 متوسط 55.8 1.097 2.79

2 
تقوم شركة توزيع كهرباء الشمال بتحديد 

 احتياجات المجتمع المحلي  وتعمل على توفيرها
 متوسط 59 1.078 2.95

1 

عندما تقــوم الشركة بتنفيذ مشاريعها يكون هناك 
ركة يات الشكانتوافق بين احتياجات المشروع وام

يات بشرية ومادية كانالمشروع )املتنفيذ 
  وتكنولوجية...(

 متوسط 62.2 1.031 3.11

4 
تفعل شركة توزيع كهرباء الشمال الشراكة 

 المجتمعية والترابط النشط بين الشركة والمجتمع
 متوسط 56.8 1.043 2.84

1 
تختار شركة توزيع كهرباء الشمال خدماتها 

 عملائهاشطتها بما يتلاءم مع احتياجات أنو 
 متوسط 61.2 1.028 3.06

6 
لدى شركة توزيع كهرباء الشمال الموارد البشرية 

 المؤهلة اللازمة لاستمرار عملها
 مرتفع 68.6 1.115 3.43

شطة شركة كهرباء الشمال مع أنتتناغم برامج و  7
 الوضع الاجتمـاعي والثقـافي للمجتمع

 متوسط 62 1.009 3.10

8 
ع الشمال بعمل استطلا تقوم شركة توزيع كهرباء

 حول توقعات العملاء من الشركة
 منخفض 45.6 999. 2.28

دور مؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة مخاطر 
 السمعة إدارة

 متوسط 59 851. 2.95
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المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة على محور دور  أن( 2.4يتضح من الجدول )
- 2.28السمعة تراوحت ما بين ) إدارةمؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة مخاطر 

مستوى الموافقة عليها مرتفع، حيث جاءت فقرة " لدى شركة  كان(، واشتملت على فقرة واحدة 1.41
وارد البشرية المؤهلة اللازمة لاستمرار عملها " بالمرتبة الأولى بمتوسط توزيع كهرباء الشمال الم

 كان( فقرات 6( وبتقدير مرتفع، واشتمل المحور على )%68.6( وبنسبة مئوية )1.41حسابي قدره )
مستوى الموافقة عليها متوسطاً، حيث جاءت فقرة " عندما تقــوم الشركة بتنفيذ مشاريعها يكون هناك 

يات بشرية ومادية كانيات الشركة لتنفيذ المشروع )امكاناحتياجات المشروع وام توافق بين
( وبتقدير %62.2( وبنسبة مئوية )1.11الأعلى من بينها بمتوسط حسابي بلغ ) "وتكنولوجية...( 

شطة شركة كهرباء الشمال مع الوضع الاجتمـاعي والثقـافي أنمتوسط، تلاها الفقرة " تتناغم برامج و 
(، تلاها الفقرة " تختار شركة توزيع %62( ونسبة مئوية )1.12ع " بمتوسط حسابي بلغ )للمجتم

( 1.26شطتها بما يتلاءم مع احتياجات عملائها " بمتوسط حسابي بلغ )أنكهرباء الشمال خدماتها و 
ت أقل فقرة هي " تقوم شركة توزيع كهرباء الشمال بعمل استطلاع كان(، بينما %61.2ونسبة مئوية )

(، وقد بلغ %41.6( وبنسبة مئوية )2.28حول توقعات العملاء من الشركة " بمتوسط حسابي )
 دارةإي لمحور دور مؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة مخاطر لكل  المتوسط الحسابي ا

 تكاننسبة الموافقة  أن( وبتقدير متوسط، وهذا يدل على %19وبنسبة مئوية ) ،(2.91السمعة )
سمعة لدى ال إدارةمتوسطة على فقرات دور مؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة مخاطر 

 الجمهور اعتماداً على وجهة نظر العينة الذين شملتهم الدراسة.

وتعلل الباحثة إجابات أفراد عينة الدراسة على محور دور مؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية 
إدارة السمعة حيث أظهرت النتائج بأن جميع المؤشرات متوسطة والمتعلقة بعمل لمعرفة مخاطر 

و لدى بينما المؤشر الوحيد المرتفع ه ،بمسح لتركيبة السكان واحتياجاتهم وطبيعة هذه الاحتياجات
د والمؤشر الوحي ،شركة توزيع كهرباء الشمال الموارد البشرية المؤهلة اللازمة لاستمرار عملها

هو تقوم شركة توزيع كهرباء الشمال بعمل استطلاع حول توقعات العملاء  في هذا المحور المنخفض
من الشركة. وهذا يدلل على ان شركة توزيع كهرباء الشمال تركز حسب رأي الجمهور المستهدف 

معة وتعتبر مخاطر الس ،الموارد البشرية من فنيين وموظفين وتهمل جانب توقعات الجمهورعلى 
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هذا  وهو ما تتجاهله الشركة في ،الفجوة بين توقعات الجمهور والسلوك الفعلي للشركةالفرق او 
لبيئة الداخلية تحليل ا الشمال أثناء وعليه ترى الباحثة انه يتوجب على شركة توزيع كهرباء المحور.

 موالخارجية لمعرفة مخاطر إدارة السمعة التركيز على استطلاعات رأي الجمهور ومعرفة توجاهاته
 .إزاء الشركة وتوقعاتهم منهم

 : الثانينتائج السؤال 

 ما دور مؤشرات وجود توجهات استراتيجية للشركة لحماية سمعتها من المخاطر؟

( فقرات مختلفة لقياس دور 7على ) الثانياشتملت محور الدراسة  الثانيللإجابة عن السؤال الدراسة 
مؤشرات وجود توجهات استراتيجية لدى شركة توزيع كهرباء الشمال لحماية سمعتها من المخاطر من 
وجهة نظر العينة التي شملتها الدراسة، وحُسبت التكرارات والمتوسطات الحسابية ودرجة الموافقة 

 ت النتائج كما يلي:كانالمتعلقة بإجابات الجمهور، و 
ور دالمتعلق ب الثانيات المعيارية لفقرات المحور الانحراف(: المتوسطات الحسابية و 1.1جدول )

 مؤشرات وجود توجهات استراتيجية للشركة لحماية سمعتها من المخاطر

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 المستوى 

م قي تتبنى شركة توزيع كهرباء الشمال 1
 ومبادئ تحكم سلوكها 

 مرتفع 71.8 1.145 3.59

تنسجم البرامج المنفذة من قبل شركة توزيع  2
 كهرباء الشمال مع الاهداف التي تعلن عنها

 مرتفع 70.8 1.130 3.54

البرامج التي تقدمها شركة تزويد كهرباء  1
 الشمال مرتبطة بزمن محدد

 مرتفع 70 1.111 3.50

كهرباء الشمال بدائل تضع شركة تزويد   4
 استراتيجية عند حدوث طارئ 

 متوسط 65.4 1.134 3.27

تتخذ الشركة قرارات استراتيجية سريعة عندما  1
 يلزم الأمر

 متوسط 63 1.100 3.15

تركز شركة توزيع كهرباء الشمال على مدى  6
 متوسط 61.8 1.067 3.09 ملائمة برامجها مع متغيرات المجتمع المحلي
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شركة توزيع كهرباء الشمال تجري  7
استطلاعات للجمهور حول الخدمات الجديدة 

 التي يرغبون من الشركة تقديمها
 منخفض 46.2 1.087 2.31

دور مؤشرات وجود توجهات استراتيجية للشركة 
 لحماية سمعتها من المخاطر

 متوسط 64.2 926. 3.21

نة الدراسة على محور الدراسة المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عي   أن  ( 4.4يتضح من الجدول )
المتعلق دور مؤشرات وجود توجهات استراتيجية للشركة لحماية سمعتها من المخاطر تراوحت  الثاني

مستوى الموافقة عليها مرتفعة، حيث جاءت  كان( فقرات 1(، واشتملت على ) 2.31- 1.19ما بين )
 توزيع  كهرباء الشمال  قيم ومبادئ تحكم سلوكها " بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي فقرة " تتبنى شركة

ركة ش ( وبتقدير مرتفع، وفقرة " تنسجم البرامج المنفذة من قبل%71.8( وبنسبة مئوية )1.19قدره )
 (1.14) ة بمتوسط حسابي قدرهالثانيبالمرتبة  هداف التي تعلن عنها "توزيع كهرباء الشمال مع الأ

(، تلاها الفقرة " البرامج التي تقدمها شركة تزويد كهرباء الشمال مرتبطة بزمن %72.8وبنسبة مئوية )
 كان( فقرات 1واشتمل المحور على ) (،%72( وبنسبة مئوية )1.12بمتوسط حسابي ) محدد "

ستراتيجية امستوى الموافقة عليها متوسطاً، حيث جاءت فقرة " تضع شركة تزويد  كهرباء الشمال بدائل 
( وبتقدير %61.4( وبنسبة مئوية )1.27عند حدوث طارئ " الأعلى بينها بمتوسط حسابي بلغ )

تتخذ الشركة قرارات استراتيجية سريعة عندما يلزم الأمر " بمتوسط حسابي بلغ  متوسط، تلاها الفقرة "
اسة، بينما جاءت ( وبتقدير متوسط اعتماداً على إجابات عينة الدر %61( وبنسبة مئوية )1.11)

الفقرة " تجري شركة توزيع كهرباء الشمال استطلاعات للجمهور حول الخدمات الجديدة التي يرغبون 
(، %46.2( وبنسبة مئوية بلغت )2.11من الشركة تقديمها " في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي )

ماية تيجية للشركة لحي لمحور دور مؤشرات وجود توجهات استرالكل  وقد بلغ المتوسط الحسابي ا
نسبة  أن( وبتقدير متوسط، وهذا يدل على %64.2( وبنسبة مئوية )1.21سمعتها من المخاطر )

ت متوسطة على فقرات محور دور مؤشرات وجود توجهات استراتيجية للشركة لحماية كانالموافقة 
مؤشرات ترى الباحثة ان الو  سمعتها من المخاطر اعتماداً على وجهة نظر العينة الذين شملتهم الدراسة.

الثلاث الاولى المرتفعة والمتعلقة بالرؤية والقيم والاهداف ووجود برنامج زمني وهي مرتبطة بالأهداف 
والرؤيا الفعلية والموجودة لدى الشركة والتي تعتبر الخطة التي تسير عليها شركة توزيع كهرباء الشمال 
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 مقابلات. أما المؤشرات المتوسطة والمرتبطة بالتوجهاتبالفعل حسب ما اطلعت عليه الباحثة اثناء ال
ترى الباحثة انخفاض المؤشرات لدى الجمهور المستهدف بسبب كثرة  ،الاستراتيجية وقت الازمات

المخاطر والتحديات والازمات التي واجهت شركة توزيع كهرباء الشمال. أما المؤشر الوحيد المنخفض 
فهو عدم قيام شركة توزيع كهرباء الشمال بعمل استطلاعات رأي لجمهورها لقياس الخدمات الجديدة 

وعليه يجب على شركة توزيع كهرباء الشمال  ،بتقديمها له من قبل الشركةجمهور التي يرغب ال
بقياس توقعات الجمهور من الشركة وبناء الخطة الاستراتيجية للشركة بناء على هذه الاهتمام 
 التوقعات.

 نتائج السؤال الثالث: 

 ر؟ما دور مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية للشركة لحماية سمعتها من المخاط

( فقرات مختلفة لقياس دور 8على ) الثانيمحور الدراسة  للإجابة عن سؤال الدراسة الثالث، اشتمل
مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية للشركة لحماية سمعتها من المخاطر من وجهة نظر العينة 

قة بإجابات لالتي شملتها الدراسة، وحُسبت التكرارات والمتوسطات الحسابية ودرجة الموافقة المتع
 ت النتائج كما يلي:كان، و الجمهور
ات المعيارية لفقرات المحور الثالث والمتعلق بدور الانحرافالمتوسطات الحسابية و (: 1.1جدول )

 مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية للشركة لحماية سمعتها من المخاطر

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

النسبة 
 المئوية

 المستوى 

النظام التشغيلي لمعدات لشركة كهرباء الشمال يوظف  أن 1
 متوسط 67.8 1.161 3.39 .بطريقة تلبي متطلبات العملاء

 توزيع كهرباء الشمال  تتلاءم معالقوة التشغيلية لشركة  2
 متوسط 67.8 1.153 3.39 والظروف الخارجية التي تواجه الشركة ات الشركةكانمإ

 توزيع كهرباء الشمال يظهر اسلوب العاملين/ات في شركة 1
 مرتفع 71 1.148 3.55 تعاملهم بناء على خطة محددة ومدروسة

مالية جيع كهرباء الشمال عن التكاليف الإتعلن شركة توز  4
 متوسط 62 1.201 3.10 شطة التي تنفذهانللمشاريع والأ

الأفراد المتخصصين من المجتمع المحلي  دارةتشرك الإ 1
 متوسط 53.2 1.102 2.66 عند وضع خطط تستهدفه.
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 اً داريإاً و يناميد اً توفر شركة توزيع كهرباء الشمال فريق 6
 متوسط 67.4 1.230 3.37 .لتقديم خدماتها كاملاً 

تتواصل شركة توزيع كهرباء الشمال مع عملائها عبر  7
 منخفض 47 993. 2.35 .منصات التواصل الاجتماعي

تمتلك شركة توزيع  كهرباء الشمال ميزة تنافسية في مجال  8
 متوسط 65.4 1.225 3.27 الخدمات التي تقدمها للجمهور

 
دور مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية للشركة 

 متوسط 62.8 897. 3.14 لحماية سمعتها من المخاطر

المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة على محور دور  أن( 4.1يتضح من الجدول )
-1.11مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية للشركة لحماية سمعتها من المخاطر تراوحت ما بين )

لوب سعليها مرتفعاً، حيث جاءت فقرة "أ مستوى الموافقة كان(، واشتملت على فقرة واحدة 2.11
توزيع كهرباء الشمال يظهر تعاملهم بناء على خطة محددة ومدروسة " بالمرتبة العاملين/ات في شركة 

واشتمل المحور على  ،( وبتقدير مرتفع%71( وبنسبة مئوية )1.11الأولى بمتوسط حسابي قدره )
لمعدات  النظام التشغيلي أنمستوى الموافقة عليها متوسطاً، حيث جاءت الفقرتين "  كان( فقرات 6)

وزيع كهرباء تء الشمال يوظف بطريقة تلبي متطلبات العملاء" و " القوة التشغيلية لشركة لشركة كهربا
" الأعلى بينها بمتوسط حسابي لظروف الخارجية التي تواجههاوا ،ات الشركةكانمالشمال  تتلاءم مع إ

 ء( وبتقدير متوسط، وجاءت فقرة " تتواصل شركة توزيع كهربا%67.8( وبنسبة مئوية )1.19بلغ )
غ خيرة، بمتوسط حسابي بلمرتبة الأالشمال مع عملائها عبر منصات التواصل الاجتماعي " في ال

 ي لمحور دورلكل  ( وبتقدير منخفض. وقد بلغ المتوسط الحسابي ا%47( وبنسبة مئوية )2.11)
( وبنسبة مئوية 1.14مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية للشركة لحماية سمعتها من المخاطر )

ات ت متوسطة على فقرات دور مؤشر كاننسبة الموافقة  أن( وبتقدير متوسط، وهذا يدل على 62.8%)
وجود خطة استراتيجية وتنفيذية للشركة لحماية سمعتها من المخاطر اعتماداً على وجهة نظر العينة 

ماية سمعتها فيذية للشركة لحتعزو الباحثة مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتن الذين شملتهم الدراسة.
اما  ،من المخاطر بالمتوسطة ان الشركة تهتم بقدراتها التشغيلية والميدانية لإثبات ميزتها التنافسية

المؤشر الوحيد المنخفض هو تواصل شركة توزيع كهرباء الشمال مع عملائها عبر منصات التواصل 
رة  ة لا تتواصل مع الجمهور بالصورة الكبيحيث حسب الاستجابات من العينة فإن الشرك ،الاجتماعي

أما المؤشر الوحيد المرتفع في هذه المحور فهو اسلوب العاملين/ات في شركة  ،التي يريدها الجمهور
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وهذا يدل على اهتمام شركة  ،توزيع كهرباء الشمال يظهر تعاملهم بناء على خطة محددة ومدروسة
وبالمقابل  ،التعامل مع الجمهور بمختلف فئاتهالقدرة على توزيع كهرباء الشمال بتدريب موظفيها على 

شركة وابتكار لليجب ان تعزز شركة توزيع كهرباء الشمال تفاعلها عبر منصات التواصل الاجتماعي 
 بحيث يكون هناك تكامل بين الجانب التشغيلي وجانب ،اساليب لتنشيط تفاعل الجمهور مع الشركة

 التواصل وتعزيز السمعة.

 نتائج السؤال الرابع: 

 ما دور مؤشرات تنفيذ خطة استراتيجية للشركة لحماية سمعتها من المخاطر؟

( فقرة مختلفة لقياس دور 12للإجابة عن السؤال الدراسة الرابع اشتملت محور الدراسة الرابع على )
التي  ينةمؤشرات تنفيذ خطة استراتيجية للشركة لحماية سمعتها من المخاطر من وجهة نظر الع

شملتها الدراسة، وحُسبت التكرارات والمتوسطات الحسابية ودرجة الموافقة المتعلقة بإجابات الجمهور، 
 ت النتائج كما يلي:كانو 

ات المعيارية لفقرات المحور الثالث والمتعلق بدور الانحراف(: المتوسطات الحسابية و 1.1جدول )
 سمعتها من المخاطرمؤشرات تنفيذ خطة استراتيجية للشركة لحماية 

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

النسبة 
 المستوى  المئوية

1 
تلتزم شركة توزيع كهرباء الشمال بخطوات تنفيذ 

 .الخطة المعلنة
 متوسط 66.8 1.064 3.34

2 
الكوادر البـشرية في شركة توزيع كهرباء الشمال ذو 

  .خبـرة ومهـارة
 مرتفع 70.4 1.131 3.52

1 
تلتزم شركة توزيع كهرباء الشمال بالوقت الزمني 

 متوسط 68 1.101 3.40 .شطة المقترحةنالمحدد لتنفيذ الأ

4 
الوفاء بالتزامات تجاه المجتمع من  إلىتسعى الشركة 

 خلال تقديم الخدمات.
 متوسط 66 1.082 3.30

1 
 ،في حال تعرض شركة توزيع كهرباء الشمال لأزمة

ع ل متكون هناك سرعة استجابة من الشركة للتعام
 زمة.الأ

 متوسط 62 1.053 3.10

 زماتالأتتعرض شركة توزيع كهرباء الشمال لنفس  6
 .متكرر كل  بش

 متوسط 55.4 935. 2.77



83 

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

النسبة 
 المستوى  المئوية

7 
يحرص موظفو شركة توزيع كهرباء الشمال من 

ي يجابطباع إناخلال تعاملهم مع الجمهور على خلق 
 .عن الشركة

 متوسط 68 1.148 3.40

8 
تساهم شركة توزيع  كهرباء الشمال في تنفيذ برامج 

 مسؤولية مجتمعية.
 منخفض 46.6 986. 2.33

9 
تعمل شركة توزيع كهرباء الشمال على تغطية 

 .جازاتها عبر  وسائل التواصل الاجتماعيأن
 منخفض 45.6 975. 2.28

ع التواصل متعمل شركة توزيع كهرباء الشمال على  12
 .جمهورها عبر منصاتها الاجتماعية

 منخفض 44.2 954. 2.21

11 
سئلة ب شركة توزيع كهرباء الشمال على أتجي

 عملائها من خلال منصات التواصل الاجتماعي
 منخفض 39.6 975. 1.98

12 
علامي  لشركة توزيع كهرباء الشمال يوجد حضور إ 

 .على الوسائل الرقمية والتقليدية
 منخفض 50.6 995. 2.53

دور مؤشرات تنفيذ خطة استراتيجية للشركة لحماية  
 متوسط 57 757. 2.85 سمعتها من المخاطر

المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة على محور دور  أن( 4.6يتضح من الجدول ) 
(، 1.98-1.12مؤشرات تنفيذ خطة استراتيجية للشركة لحماية سمعتها من المخاطر تراوحت ما بين )

مستوى الموافقة عليها مرتفعاً، حيث جاءت فقرة " الكوادر البـشرية في  كانواشتملت على فقرة واحدة 
( وبنسبة 1.12" بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره ) ء الشمال ذو خبـرة ومهـارةشركة توزيع كهربا

مستوى الموافقة عليها  كان( فقرات 6( وبتقدير مرتفع، واشتمل المحور على )%72.4مئوية )
متوسطاً، حيث جاءت الفقرتين " تلتزم شركة توزيع كهرباء الشمال بالوقت الزمني المحدد لتنفيذ 

شطة المقترحة" و " يحرص موظفو شركة توزيع كهرباء الشمال من خلال تعاملهم مع الجمهور نالأ
( وبنسبة مئوية 1.42يجابي عن الشركة" الأعلى بينها بمتوسط حسابي بلغ )طباع إناعلى خلق 

( وبتقدير متوسط، تلاها الفقرة " تلتزم شركة توزيع كهرباء الشمال بخطوات تنفيذ الخطة 68%)
( وبتقدير متوسط، واشتمل المحور %66.8( وبنسبة مئوية )1.14ة " بمتوسط حسابي بلغ )المعلن

هرباء ب شركة توزيع كمستوى الدلالة فيها منخفضاً، حيث جاءت فقرة " تجي كان( فقرات 1على )
وسط خيرة، بمتالأسئلة عملائها من خلال منصات التواصل الاجتماعي " في المرتبة الشمال على أ
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ي ل  لك( وبتقدير منخفض. وقد بلغ المتوسط الحسابي ا%19.6( وبنسبة مئوية )1.98لغ )حسابي ب
( وبنسبة 2.81لمحور دور مؤشرات تنفيذ خطة استراتيجية للشركة لحماية سمعتها من المخاطر )

ت متوسطة على فقرات دور كاننسبة الموافقة  أن( وبتقدير متوسط، وهذا يدل على %17مئوية )
خطة استراتيجية للشركة لحماية سمعتها من المخاطر اعتماداً على وجهة نظر العينة  مؤشرات تنفيذ

ترجع الباحثة بأن مؤشرات تنفيذ خطة استراتيجية للشركة لحماية سمعتها من  الذين شملتهم الدراسة.
المخاطر بالمتوسطة وذلك لوجود ستة محاور متوسطة وتلك المتعلقة بإلتزام شركة توزيع كهرباء 

ع من والوفاء بالتزامات الشركة تجاه المجتم ،شمال بالوقت الزمني المحدد لتنفيذ الأنشطة المقترحةال
 ،وفي حال تكرار الازمات ،خلال تقديم الخدمات.وسرعة استجابة من الشركة للتعامل مع الازمة

ق لوكذلك مؤشر يحرص موظفو شركة توزيع كهرباء الشمال من خلال تعاملهم مع الجمهور على خ
انطباع ايجابي عن الشركة. وهذا يدلل على حرص شركة توزيع كهرباء الشمال على تقديم خدمات 

وكذلك مقدرة موظفيها على التعامل  ،نوعية لجمهورها وحرصها على التعامل السريع مع الازمات
ذا هالفعلي مع الموظفين مما خلق انطباع ايجابي عنهم لدى الجمهور. اما المؤشرات المنخفضة في 

المحور فقد كانت خمسة مؤشرات وتدور حول تغطية شركة كهرباء الشمال على تغطية انجازاتها 
الاجابة و  ،وتواصل الشركة مع جمهورها عبر منصاتها الاجتماعية ،عبر وسائل التواصل الاجتماعي

شركة  ةوهذا يدلل عن وجود فجوة بين التنفيذ الفعلي لخط ،وحضور الشركة الاعلامي ،عن تساؤلاتهم
توزيع كهرباء الشمال وما يلمسه الجمهور على ارض الواقع من مؤشرات للخطة مما يعني حاجة 
الشركة الي إعادة النظر بخطتها لمواقع التواصل الاجتماعي. اما المؤشر الوحيد المرتفع فهو خبرة 

طوير كوادرها شركة بتهذا يدلل على اهتمام ال ،ومهارة الكوادر البـشرية في شركة توزيع كهرباء الشمال
 وتعزيز قدراتهم ومهاراتهم.
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 :نتائج السؤال الخامس

 مخاطر السمعة؟ دارةما دور مؤشرات مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية لإ

( فقرات مختلفة لقياس 12للإجابة عن سؤال الدراسة الخامس اشتملت محور الدراسة الخامس على )
 من وجهة نظر العينة التي مخاطر السمعة دارةالاستراتيجية لإدور مؤشرات مراقبة وتقييم الخطة 

شملتها الدراسة، وحُسبت التكرارات والمتوسطات الحسابية ودرجة الموافقة المتعلقة بإجابات الجمهور، 
 ت النتائج كما يلي:كانو 

دور ب ات المعيارية لفقرات المحور الخامس والمتعلقالانحراف(: المتوسطات الحسابية و 1.1جدول )
 مخاطر السمعة دارةمؤشرات مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية لإ

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

النسبة 
 المستوى  المئوية

1 
تعمل شركة توزيع كهرباء الشمال على مراقبة 

 متوسط 62.8 1.010 3.14 .وتقييم الخدمات المقدمة للجمهور

2 
 ل علىكهرباء الشما توزيعتحرص شركة 

خطاء النظام تقليل الأخطاء البشرية وأ
 .التشغيلي

 متوسط 67.4 1.021 3.37

1 
تحرص الشركة على تطوير خدماتها التي 
تقدمها للمجتمع المحلي بما يتناسب مع 

 مسؤولياتها الاجتماعية
 متوسط 57.2 1.060 2.86

4 
رة ي بين فتناتسعى الشركة لعمل مسح ميد

مدى رضا المجتمع عن  وأخرى لقياس
 .خدماتها

 منخفض 47.4 1.039 2.37

1 
كهرباء الشمال بعمل  توزيعتعمل شركة 

 .استطلاعات رأي حول سمعتها
 منخفض 40 986. 2.00

6 
ية كهرباء الشمال بشفاف توزيعتتعامل شركة 

 منخفض 40.4 988. 2.02 اونزاهة من خلال عرض تقارير تثبت شفافيته

7 
كهرباء الشمال قسم  توزيعيوجد لدى شركة 

 منخفض 51.4 1.138 2.57 .خاص لمتابعة الشكاوى 
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المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

النسبة 
 المستوى  المئوية

8 
زيادة الطلب من قبل المستفيدين علـى 

 الشركة الخـدمات التـي تقـدمها
 منخفض 51.4 1.076 2.57

9 
عن الخدمات التي  المجتمع المحلي راضٍ 

 متوسط 55.6 1.089 2.78 .كهرباء الشمال توزيعتقدمها شركة 

12 
كهرباء الشمال خدماتها  توزيعتقدم شركة 

 بفعالية أكبر قياسا بالشركات الأخـرى 
  .المشابهة

 متوسط 65.4 1.112 3.27

دور مؤشرات مراقبة وتقييم الخطة  
 متوسط 53.9 727. 2.69 مخاطر السمعة دارةالاستراتيجية لإ

المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة على محور دور  أن( 4.7يتضح من الجدول )
(، 2.22-1.17مخاطر السمعة تراوحت ما بين ) دارةمؤشرات مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية لإ

مستوى الموافقة عليها متوسطاً، حيث جاءت فقرة " تحرص شركة  كان( فقرات 1واشتملت على )
توسط خطاء النظام التشغيلي " بالمرتبة الأولى بميل الأخطاء البشرية وأزويد كهرباء الشمال على تقلت

( وبتقدير متوسط، وفقرة " تقدم شركة توزيع كهرباء %67.4( وبنسبة مئوية )1.17حسابي قدره )
ة بمتوسط حسابي الثانيبالمرتبة  " المشابهة الشمال خدماتها بفعالية أكبر قياسا بالشركات الأخـرى 

(، تلاها الفقرة " تعمل شركة توزيع كهرباء الشمال على مراقبة %61.4وبنسبة مئوية )( 1.27)قدره 
( وبتقدير %62.8( وبنسبة مئوية )1.14" بمتوسط حسابي ) وتقييم الخدمات المقدمة للجمهور

مستوى الموافقة عليها منخفضاً، حيث جاءت الفقرتين  كان( فقرات 1واشتمل المحور على ) متوسط،
ى شركة تزويد كهرباء الشمال قسم خاص لمتابعة الشكاوى " و " زيادة الطلب من قبل " يوجد لد

( وبنسبة 2.17الشركة " الأعلى بينها بمتوسط حسابي بلغ ) المستفيدين علـى الخـدمات التـي تقـدمها
( وبتقدير منخفض، بينما جاءت الفقرة " تعمل شركة تزويد كهرباء الشمال بعمل %11.4مئوية )

( وبنسبة مئوية 2.22خيرة، بمتوسط حسابي بلغ )ت رأي حول سمعتها" في المرتبة الألاعااستط
الخطة  ي لمحور دور مؤشرات مراقبة وتقييملكل  ( وبتقدير منخفض. وقد بلغ المتوسط الحسابي ا42%)

 ( وبتقدير متوسط، وهذا يدل  %11.9( وبنسبة مئوية )2.69مخاطر السمعة ) دارةالاستراتيجية لإ
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ت متوسطة على فقرات دور مؤشرات مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية كاننسبة الموافقة  أنعلى 
 وترجع الباحثة هذه مخاطر السمعة اعتماداً على وجهة نظر العينة الذين شملتهم الدراسة. دارةلإ

مة دالنتيجة الى وجود خمس مؤشرات ضمن هذا المحور والمتعلقة بمراقبة وتقييم الخدمات المق
والحرص  ،والحرص على تقليل الاخطاء البشرية واخطاء النظام التشغيلي ،للجمهور من قبل الشركة

وأيضاً الرضى عن الخدمات التي  ،على تطوير خدماتها بما يتناسب مع مسؤولياتها الاجتماعية
كات الأخـرى ر وبأن الشركة تقدم خدماتها بفعالية أكبر قياسا بالش ،تقدمها شركة تزويد كهرباء الشمال

المشابهة وهذا يدلل على ان الشركة تركز بشكل كبير على تقييم الخدمات التشغيلية والملموسة  من 
خلال الخدمات التي تقدمها ومن خلال التطور في عملها على ارض الواقع من خلال الادوات 

ر في خمس فتنحص أما المؤشرات ذات المستوى المنخفض ،والمعدات والقوة التشغيلية التي تمتلكها
م وعد ،مؤشرات وهي عدم قيام الشركة بعمل مسح ميداني لقياس مدى رضا المجتمع عن خدماتها

حظت حيث لا ،وعدم عرض تقارير تثبت شفافيتها ،قيامها بعمل استطلاعات رأي حول سمعتها
لجمهور ا ىالباحثة تركيز الشركة على الجوانب التشغيلية دون الجوانب التي تهتم بقياس سمعتها لد

وتدعو هذه النتائج حسب رأي الباحثة شركة توزيع كهرباء الشمال  ،من استطلاعات رأي ومسوحات
الى الإلتفات نحو تقييم رأي الجمهور وانطباعه عن الشركة وتقييم صورة الشركة الذهنية من وجهة 

نتائج التقييم  ء علىوتركيز جوانب الخطة الاستراتيجية بنا ،نظر الجمهور والعمل على تعزيز صورتها
وعدم الاكتفاء بتطوير الجانب التشغيلي وقدرات موظفيها الفنية والادارية بل يجب التركيز على جانب 

 تطلعات الجمهور وتعزيز سمعة الشركة لديهم. 

 دارةإية المتعلقة بدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في لكل  النتائج ا إلىوبهدف التوصل 
حُسبت التكرارات والمتوسطات الحسابية ودرجة الموافقة المتعلقة  ،بعينة الدراسة مخاطر السمعة

( يوضح المتوسطات الحسابية 4.8بإجابات جمهور شركة توزيع كهرباء الشمال، والجدول )
 مرتبة تنازلياً. كل  ك ات المعيارية والنسب لمحاور الدراسةالانحرافو 
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ية كل  لات المعيارية لمحوري الدراسة والدرجة االانحرافالمتوسطات الحسابية و (: يوضح 1.2جدول )
 مرتبة تنازليا  

رقم  الرتبة
المتوسط  المجالات البعد

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري 

النسبة 
 المستوى  المئوية

1 3 
مؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية 

 متوسط 59 851. 2.94 .لمعرفة مخاطر السمعة

2 1 
مؤشرات وجود توجهات استراتيجية للشركة  

 .لحماية سمعتاها من المخاطر
 متوسط 64.2 926. 3.21

 متوسط 62.8 897. 3.13 مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية 2 1
 متوسط 57 757. 2.85 مؤشرات تنفيذ الخطة الاستراتيجية 4 4

1 1 
مؤشرات مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية 

 .السمعة دارةلإ
 متوسط 53.9 726. 2.69

 متوسط %19.4 0.712 2.97 ية لكل  الدرجة ا

 مؤشرات وجود توجهات استراتيجية للشركة لحماية سمعتاها من المخاطردور  أن( 4.8يتضح من الجدول )
( %64.2( وبنسبة مئوية )1.21ت متوسطة وبالمرتبة الأولى إذ بلغ المتوسط الحسابي عليها )كان

متوسط حسابي ة بالثانيفي المرتبة  مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذيةوبتقدير متوسط. تلاها دور 
مؤشرات تحليل البيئة الداخلية ( وبتقدير متوسط، تلاها دور %62.8( وبنسبة مئوية )1.11بلغ )

( %19( وبمتوسط حسابي )2.94ط حسابي )في المرتبة الثالثة بمتوس والخارجية لمعرفة مخاطر السمعة
( وبنسبة مئوية 2.81بمتوسط حسابي ) مؤشرات تنفيذ الخطة الاستراتيجيةوبتقدير متوسط، وتلاها دور 

بمتوسط  معةالس دارةمؤشرات مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية لإلدور  كانوأقلها ( وبتقدير متوسط، 17%)
ط بدور التخطيية المتعلقة لكل  وفيما يتعلق بالدرجة ا(. %11.9( وبنسبة مئوية )2.69حسابي بلغ )

( وبنسبة 2.97فقد بلغ المتوسط الحسابي ) مخاطر السمعة إدارةالاستراتيجي للعلاقات العامة في 
دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في  أن( وبتقدير متوسط، مما يدل على %19.4مئوية )

 عينة الدراسة. كل  متوسطاً اعتماداً على إجابات الجمهور الذي ش كان مخاطر السمعة إدارة

وفي الحقيقة لا يمكن إصدار حكم دقيق على مستويات محاور دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات 
لمجالات، ية وللكل  مخاطر السمعة إذا اعتمدنا فقط على المتوسطات الحسابية للدرجة ا إدارةالعامة في 

ات المعيارية، والكفيل بتقدير مستويات مجالات مقياس الانحرافأخذ بعين الاعتبار فهذا الحكم لا ي



89 

ات لانحرافادقيق اعتماداً على المتوسطات الحسابية و  كل  ية بشلكل  والدرجة ا ،المحاور المذكورة جميعها
( لعينة الدراسة؛ إذ يستخدم هذا One Sample T-Testالمعيارية هو اختبار ت لعينة واحدة )

ط المجتمع ية ومتوسلكل  محور من محاور الأداة ودرجتها ا كل  الاختبار للمقارنة بين متوسط العينة عند 
ها ن( لأ1النظري، وكون المقياس المتبع هو ليكرت الخماسي، فيمكن اعتبار متوسط المجتمع القيمة )

(، 1ي ة )، وعليه تمَّ مقارنة متوسط العينة مع القيمة المحكتفصل ما بين التقديرات المرتفعة والمنخفضة
 والجدول التالي يبيِ ن ذلك.

 (: نتائج اختبار ت لعينة واحدة للفرق بين متوسط العينة ومتوسط المجتمع لمقياس..1جدول )
اطر مخ إدارةدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في المتعلقة بدراسة  ستبانةمحاور الا

 السمعة
 الرقم

 المجالات
 العينة

درجات  قيمة ت
 الحرية

مستوى 
المتوسط  الدلالة

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري 

1 
مؤشرات تحليل البيئة الداخلية 

 والخارجية لمعرفة مخاطر السمعة
2.9471 .85137 54.733 249 *0.000 

2 
مؤشرات وجود توجهات 

استراتيجية للشركة  لحماية 
 سمعتاها من المخاطر

3.2122 .92636 54.828 249 *0.000 

مؤشرات وجود خطة استراتيجية  1
 وتنفيذية

3.1390 .89781 55.281 249 *0.000 

4 
مؤشرات تنفيذ الخطة 

 الاستراتيجية
2.8501 .75719 59.515 249 *0.000 

1 
مؤشرات مراقبة وتقييم الخطة 

 السمعة دارةالاستراتيجية لإ
2.6947 .72661 58.639 249 *0.000 

 (1( وقيمة اختبار )ɑ≤ 2.21) * دالة إحصائيا  عند مستوى الدلالة

لالة 4.9يتضح من نتائج الجدول ) بين ( ɑ≤ 2.21)( وجود فروق دالة إحصائياً عند مستوى الدَّ
الدرجة مخاطر السمعة و  إدارةمتوسط العيِ نة لمحاور دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في 

 نأية ولصالح متوسطات العينة، فقد جاءت جميع قيم )ت( دالة إحصائية وموجبة وهذا يعني لكل  ا
 دى عينةية للكل  مخاطر السمعة والدرجة ا إدارةمحاور دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في 
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 متوسط، وهذا يعب ر عن أهمية أو قيمةدالٍ إحصائياً من المستوى ال كل  ت مرتفعة وبشكانالدراسة  
مخاطر السمعة من وجهة نظر جمهور  إدارةمحاور دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في 

 ت تقديراتها جميعها متوسطة. كانوالتي  ،شركة توزيع كهرباء الشمال

 النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة: 

 2.21عند مستوى الدلالة )النتائج المتعلقة بالفرضية الأولى: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
≥α)  ر يعزى لمتغي مخاطر السمعة دارةدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة لإ أنمن حيث

 .النوع الاجتماعي

الإجابة عن الفرضـــــــــــــية الاولى، وتحديد الفروق تبعاً لمتغير النوع الاجتماعي، اســـــــــــــتخدم  أجلومن 
( 4.12(، ونتائج الجدول )Independent Samples t-testاختبار )ت( لمجموعتين مستقلتين )

  تبين ذلك:
امة العدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات (: نتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق ل1.22الجدول )

 يعزى لمتغير النوع الاجتماعي. مخاطر السمعة دارةلإ
قيمة  الانحراف المتوسط العدد الجنس المحور

 )ت(
مستوى 

 الدلالة
مؤشرات تحليل البيئة الداخلية 

 والخارجية لمعرفة مخاطر السمعة
 333. 87024. 2.8941 219 ذكر

 
.941 

 82364. 3.0192 162 ثىأن 
استراتيجية مؤشرات وجود توجهات 

 للشركة  لحماية سمعتاها من المخاطر
 790. 93543. 3.1897 219 ذكر

 
.071 

 91741. 3.2429 162 ثىأن 
مؤشرات وجود خطة استراتيجية 

 وتنفيذية
 985. 89369. 3.0809 219 ذكر

 
.000 

 90159. 3.2179 162 ثىأن 

 مؤشرات تنفيذ الخطة الاستراتيجية
 948. 74293. 2.8128 219 ذكر

 
.004 

 77682. 2.9007 162 ثىأن 
مؤشرات مراقبة وتقييم الخطة 

 مخاطر السمعة دارةالاستراتيجية لإ
 748. 72562. 2.6844 219 ذكر

 
.103 

 73117. 2.7088 162 ثىأن 

 يةلكل  الدرجة ا
 74218. 2.9324 219 ذكر

.455 .560 
 71592. 3.0179 162 ثىأن

       (  ≤0.05إحصائيا  عند مستوى الدلالة )*دال 
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لدور التخطيط ية لكل  قيمة مستوى الدلالة المحسوب على الدرجة ا أن( 4.12يتضح من الجدول )
بر من ت أككانيعزى لمتغير النوع الاجتماعي  مخاطر السمعة دارةالاستراتيجي للعلاقات العامة لإ

(، وبالتالي نقبل صحة الفرضية 2.162( والتي بلغت )≥2.21قيمة مستوى الدلالة المحدد للدراسة )
من حيث  (α≤ 2.21عند مستوى الدلالة )ه" لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية أنالصفرية ونقول ب

عي"، يعزى لمتغير النوع الاجتما مخاطر السمعة دارةدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة لإ أن
ول الدراسة الأ وجود فروق إحصائية أيضاً في محاورعدم  إلىكما أشارت النتائج الواردة بالجدول 

( على التوالي، 2.121( و )2.271( و )2.941مستوى الدلالة فيهما ) كانحيث  ،والخامس الثانيو 
لة اسة الثالث والرابع، حيث بلغ مستوى الدلاهناك فروق ذات دلالة إحصائية في محور الدر  كانبينما 

( وبالتالي يوجد =2.21( وهي أقل من المستوى المحدد في الفرضية )2.224( و )2.22فيها )
 اث.نت لصالح الإكانوالتي  ،فروق إحصائية فيها تبعاً لمتغير النوع الاجتماعي

 2.21عند مستوى الدلالة )لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ة: الثانيالنتائج المتعلقة بالفرضية 

≥α)  يعزى لمتغير مخاطر السمعة دارةدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة لإ أنمن حيث 
 .المؤهل العلمي

بعاً ات المعيارية تالانحرافة، اســـــــتخرجت المتوســـــــطات الحســـــــابية و الثانيفحص الفرضـــــــية  أجلومن 
( للتعرف Way ANOVA-One، ومن ثم اســــتخدم تحليل التباين الأحادي )العلميالمؤهل لمتغير 

 ذلك: نا( يبين4.12( و)4.11) ن. والجدولاالمؤهل العلمي على دلالة الفروق تبعاً لمتغير
دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات ات المعيارية لالانحراف(: المتوسطات الحسابية و 1.22جدول )

 يعزى لمتغير المؤهل العلمي مخاطر السمعة دارةالعامة لإ

 العدد المستوى  المحور
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

مؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة 
 مخاطر السمعة

 86973. 3.0057 134 دبلوم فأقل
 90737. 2.8438 155 بكالوريوس
 71437. 3.0333 90 ماجستير

 . 3.2500 2 دكتوراه 
 85137. 2.9471 381 المجموع

 87622. 3.2422 134 دبلوم فأقل
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المتوسط  العدد المستوى  المحور
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

مؤشرات وجود توجهات استراتيجية للشركة لحماية 
 سمعتاها من المخاطر

 98639. 3.1247 155 بكالوريوس
 90094. 3.3153 90 ماجستير

 . 3.4286 2 دكتوراه 
 92636. 3.2122 381 المجموع

 استراتيجية وتنفيذيةمؤشرات وجود خطة 

 90350. 3.1250 134 دبلوم فأقل
 96654. 3.1087 155 بكالوريوس
 77458. 3.2166 90 ماجستير

 . 2.8750 2 دكتوراه 
 89781. 3.1390 381 المجموع

 مؤشرات تنفيذ الخطة الاستراتيجية

 75473. 2.8925 134 دبلوم فأقل
 82209. 2.8226 155 بكالوريوس
 64920. 2.8263 90 ماجستير

 . 3.3333 2 دكتوراه 
 75719. 2.8501 381 المجموع

 ةدار مؤشرات مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية لإ
 مخاطر السمعة

 72810. 2.7152 134 دبلوم فأقل
 79960. 2.6641 155 بكالوريوس
 59601. 2.7172 90 ماجستير

 . 2.7000 2 دكتوراه 
 72661. 2.6947 381 المجموع

 يةلكل  الدرجة ا

 71616. 2.9961 134 دبلوم فأقل
 80246. 2.9128 155 بكالوريوس
 62698. 3.0217 90 ماجستير

 . 3.1174 2 دكتوراه 
 73093. 2.9686 381 المجموع
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 نإمعرفة  أجل( وجود فروق بين المتوسطات الحسابية، ومن 4.11يتضح من خلال الجدول )
قد وصلت لمستوى الدلالة الإحصائية استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي  ت هذه الفروق كان

(One-Way ANOVA( والجدول ،)يوضح ذلك:4.12 ) 

دور التخطيط الاستراتيجي ية للكل  (: نتائج تحليل التباين الأحادي على الدرجة ا1.20جدول )
 يعزى لمتغير المؤهل العلمي. مخاطر السمعة دارةللعلاقات العامة لإ

مجموع  مصدر التباين 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الانحراف

 "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

مؤشرات تحليل البيئة 
الداخلية والخارجية لمعرفة 

 مخاطر السمعة

 451. 882. 640. 3 1.920 بين المجموعات
   726. 246 178.563 داخل المجموعات

    249 180.483 المجموع
مؤشرات وجود توجهات 

استراتيجية للشركة لحماية 
 سمعتاها من المخاطر

 621. 592. 511. 3 1.533 بين المجموعات
   862. 246 212.143 داخل المجموعات

    249 213.675 المجموع

مؤشرات وجود خطة 
 استراتيجية وتنفيذية

 883. 219. 179. 3 536. بين المجموعات
   814. 246 200.173 المجموعات داخل

    249 200.708 المجموع

مؤشرات تنفيذ الخطة 
 الاستراتيجية

 833. 290. 167. 3 502. بين المجموعات
   578. 246 142.260 داخل المجموعات

    249 142.762 المجموع
مؤشرات مراقبة وتقييم 
 رةداالخطة الاستراتيجية لإ

 مخاطر السمعة

 959. 102. 054. 3 163. المجموعاتبين 
   534. 246 131.301 داخل المجموعات

    249 131.464 المجموع

 يةلكل  الدرجة ا
 786. 355. 191. 3 573. بين المجموعات

   538. 246 132.459 داخل المجموعات
    249 133.032 المجموع

لدور التخطيط ية لكل  قيمة مستوى الدلالة المحسوب على الدرجة ا أن( 4.12يتضح من الجدول )
ر من قيمة ت أكبكانيعزى لمتغير المؤهل العلمي  مخاطر السمعة دارةالاستراتيجي للعلاقات العامة لإ

(، وبالتالي نقبل صحة الفرضية 2.786( والتي بلغت )≥2.21مستوى الدلالة المحدد للدراسة )
من حيث  (α≤ 2.21عند مستوى الدلالة )ه" لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية أنالصفرية ونقول ب

"، يعزى لمتغير المؤهل العلمي مخاطر السمعة دارةدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة لإ أن
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عدم وجود فروق إحصائية أيضاً في محاور الدراسة جميعها  إلىكما أشارت النتائج الواردة بالجدول 
( على 2.919( و )2.811( و )2.881( و )2.621( و )2.411مستوى الدلالة فيهما ) نكاحيث 

وبالتالي لا يوجد فروق إحصائية فيها تبعاً لمتغير المؤهل العلمي فيما يتعلق بإجابات جمهور التوالي، 
 الدراسة حول جميع محاورها.

 2.21عند مستوى الدلالة )لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية النتائج المتعلقة بالفرضية الثالثة: 

≥α)  يعزى لمتغير مخاطر السمعة دارةدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة لإ أنمن حيث 
 .العمر

بعاً ات المعيارية تالانحراففحص الفرضـــــــية الثالثة، اســـــــتخرجت المتوســـــــطات الحســـــــابية و  أجلومن 
( للتعرف على Way ANOVA-Oneاســــــــــــــتخـدم تحليـل التبـاين الأحادي )، ومن ثم العمرلمتغير 

 ذلك: نا( يبين4.14( و)4.11) ن. والجدولاالعمر دلالة الفروق تبعاً لمتغير
دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات ات المعيارية لالانحراف(: المتوسطات الحسابية و 1.21جدول )

 يعزى لمتغير العمر مخاطر السمعة دارةالعامة لإ

المتوسط  العدد المستوى  المحور
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

مؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة 
 مخاطر السمعة

 79920. 3.2640 49 سنة 22أقل من 
 12 -22من 

 سنة
117 

2.9137 .89195 

 42 -12من 
 سنة

111 2.9628 .82126 

 83957. 2.8191 104 سنة فأكثر 42
 85137. 2.9471 381 المجموع

مؤشرات وجود توجهات استراتيجية للشركة لحماية 
 ها من المخاطرسمعت

 88204. 3.4509 49 سنة 22أقل من 
 12 -22من 

 سنة
117 

3.1979 .90311 

 42 -12من 
 سنة

111 
3.2080 .96716 

 92892. 3.1208 104 سنة فأكثر 42
 92636. 3.2122 381 المجموع
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 مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية

 85320. 3.2662 49 سنة 22أقل من 
 12 -22من 

 سنة
117 

3.1564 .92231 

 42 -12من 
 سنة

111 
3.1459 .92767 

 86794. 3.0520 104 سنة فأكثر 42
 89781. 3.1390 381 المجموع

 مؤشرات تنفيذ الخطة الاستراتيجية

 75256. 2.9124 49 سنة 22أقل من 
 12 -22من 

 سنة
117 

2.8422 .73854 

 42 -12من 
 سنة

111 
2.9132 .82771 

 70688. 2.7621 104 سنة فأكثر 42
 75719. 2.8501 381 المجموع

 دارةمؤشرات مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية لإ
 مخاطر السمعة

 73486. 2.8825 49 سنة 22أقل من 
 12 -22من 

 سنة
117 

2.5654 .71759 

 42 -12من 
 سنة

111 
2.7461 .77490 

 66629. 2.6978 104 سنة فأكثر 42
 72661. 2.6947 381 المجموع

 يةلكل  الدرجة ا

 68230. 3.1552 49 سنة 22أقل من 
 12 -22من 

 سنة
117 

2.9351 .73882 

 42 -12من 
 سنة

111 
2.9952 .78526 

 68076. 2.8903 104 سنة فأكثر 42
 73093. 2.9686 381 المجموع
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 تكان نإمعرفة  أجل( وجود فروق بين المتوسطات الحسابية، ومن 4.11يتضح من خلال الجدول )
-Oneاستخدام اختبار تحليل التباين الأحادي )تم هذه الفروق قد وصلت لمستوى الدلالة الإحصائية 

Way ANOVA( والجدول ،)يوضح ذلك:4.14 ) 

دور التخطيط الاستراتيجي ية للكل  (: نتائج تحليل التباين الأحادي على الدرجة ا1.21جدول )
 يعزى لمتغير العمر. مخاطر السمعة دارةللعلاقات العامة لإ

مجموع  مصدر التباين 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الانحراف

 "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

مؤشرات تحليل البيئة 
والخارجية لمعرفة الداخلية 

 مخاطر السمعة

 106. 2.064 1.477 3 4.431 بين المجموعات
   716. 246 176.052 داخل المجموعات

    249 180.483 المجموع
مؤشرات وجود توجهات 

استراتيجية للشركة لحماية 
 سمعتاها من المخاطر

 424. 935. 803. 3 2.408 بين المجموعات
   859. 246 211.267 داخل المجموعات

    249 213.675 المجموع

مؤشرات وجود خطة 
 استراتيجية وتنفيذية

 728. 435. 353. 3 1.059 بين المجموعات
   812. 246 199.649 داخل المجموعات

    249 200.708 المجموع

مؤشرات تنفيذ الخطة 
 الاستراتيجية

 651. 547. 315. 3 946. بين المجموعات
   576. 246 141.816 داخل المجموعات

    249 142.762 المجموع
مؤشرات مراقبة وتقييم 
 رةداالخطة الاستراتيجية لإ

 مخاطر السمعة

 176. 1.661 870. 3 2.610 بين المجموعات
   524. 246 128.854 داخل المجموعات

    249 131.464 المجموع

 يةلكل  الدرجة ا
 375. 1.041 556. 3 1.668 بين المجموعات

   534. 246 131.364 داخل المجموعات
    249 133.032 المجموع

لدور التخطيط ية لكل  قيمة مستوى الدلالة المحسوب على الدرجة ا أن( 4.14يتضح من الجدول )
توى ت أكبر من قيمة مسكانيعزى لمتغير العمر  مخاطر السمعة دارةالاستراتيجي للعلاقات العامة لإ

(، وبالتالي نقبل صحة الفرضية الصفرية 2.171( والتي بلغت )≥2.21للدراسة )الدلالة المحدد 
دور  أنمن حيث  (α≤ 2.21عند مستوى الدلالة )ه" لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية أنونقول ب

ائج يعزى لمتغير العمر"، كما أشارت النت مخاطر السمعة دارةالتخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة لإ
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ستوى م كانحيث  ،عدم وجود فروق إحصائية أيضاً في محاور الدراسة جميعها إلىالواردة بالجدول 
وبالتالي ( على التوالي، 2.176( و )2.611( و )2.728( و )2.424( و )2.126الدلالة فيهما )

 علا يوجد فروق إحصائية فيها تبعاً لمتغير العمر فيما يتعلق بإجابات جمهور الدراسة حول جمي
 محاورها.

 2.21عند مستوى الدلالة )لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية النتائج المتعلقة بالفرضية الرابعة: 

≥α)  يعزى لمتغير مخاطر السمعة دارةدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة لإ أنمن حيث 
 .طبيعة العمل

بعاً ات المعيارية تالانحراففحص الفرضـــــــية الرابعة، اســـــــتخرجت المتوســـــــطات الحســـــــابية و  أجلومن 
( للتعرف على Way ANOVA-One، ومن ثم اســــــــــــــتخـدم تحليـل التبـاين الأحادي )العمرلمتغير 

 ذلك: أن( يبين4.16( و)4.11) ن. والجدولأطبيعة العمل دلالة الفروق تبعاً لمتغير
دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات ات المعيارية لالانحرافالحسابية و (: المتوسطات 1.21جدول )

 يعزى لمتغير طبيعة العمل مخاطر السمعة دارةالعامة لإ

المتوسط  العدد المستوى  المحور
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

مؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة 
 مخاطر السمعة

 71302. 3.1762 91 طالب/ة
 61065. 3.2692 104 موظف/ة
 92343. 2.9511 41 تاجر/ة
 90770. 2.9044 52 عامل/ة

 88130. 2.3850 93 عمل آخر
 85137. 2.9471 381 المجموع

مؤشرات وجود توجهات استراتيجية للشركة لحماية 
 سمعتاها من المخاطر

 80489. 3.4599 91 طالب/ة
 70359. 3.5118 104 موظف/ة
 97971. 3.4083 41 تاجر/ة
 86680. 3.1639 52 عامل/ة

 97349. 2.5749 93 عمل آخر
 92636. 3.2122 381 المجموع

 مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية
 79853. 3.4171 91 طالب/ة

 62141. 3.4489 104 موظف/ة
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المتوسط  العدد المستوى  المحور
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 91626. 3.3161 41 تاجر/ة
 86578. 3.0672 52 عامل/ة

 93179. 2.4816 93 عمل آخر
 89781. 3.1390 381 المجموع

 مؤشرات تنفيذ الخطة الاستراتيجية

 66680. 2.8448 91 طالب/ة
 58944. 3.2115 104 موظف/ة
 73929. 2.9524 41 تاجر/ة
 76888. 2.9764 52 عامل/ة

 75003. 2.3368 93 عمل آخر
 75719. 2.8501 381 المجموع

 دارةالخطة الاستراتيجية لإمؤشرات مراقبة وتقييم 
 مخاطر السمعة

 71357. 2.8027 91 طالب/ة
 64688. 2.9508 104 موظف/ة
 78959. 2.7384 41 تاجر/ة
 68217. 2.7147 52 عامل/ة

 65484. 2.2727 93 عمل آخر
 72661. 2.6947 381 المجموع

 يةلكل  الدرجة ا

 62289. 3.1401 91 طالب/ة
 51554. 3.2784 104 موظف/ة
 72776. 3.0732 41 تاجر/ة
 69646. 2.9653 52 عامل/ة

 76317. 2.4102 93 عمل آخر
 73093. 2.9686 381 المجموع
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 نإمعرفة  أجل( وجود فروق بين المتوسطات الحسابية، ومن 4.11يتضح من خلال الجدول )
ادي استخدام اختبار تحليل التباين الأحتم ت هذه الفروق قد وصلت لمستوى الدلالة الإحصائية كان

(One-Way ANOVA( والجدول ،)يوضح ذلك:4.16 ) 

دور التخطيط الاستراتيجي ية للكل  (: نتائج تحليل التباين الأحادي على الدرجة ا1.21جدول )
 يعزى لمتغير طبيعة العمل. مخاطر السمعة دارةللعلاقات العامة لإ

مجموع  مصدر التباين 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الانحراف

 "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

مؤشرات تحليل البيئة 
الداخلية والخارجية لمعرفة 

 مخاطر السمعة

 000. 11.988 7.385 4 29.541 بين المجموعات
   616. 245 150.941 داخل المجموعات

    249 180.483 المجموع
مؤشرات وجود توجهات 

حماية لاستراتيجية للشركة 
 سمعتاها من المخاطر

 000. 12.275 8.918 4 35.674 بين المجموعات
   727. 245 178.002 داخل المجموعات

    249 213.675 المجموع

مؤشرات وجود خطة 
 استراتيجية وتنفيذية

 000. 14.564 9.639 4 38.557 بين المجموعات
   662. 245 162.151 داخل المجموعات

    249 200.708 المجموع

مؤشرات تنفيذ الخطة 
 الاستراتيجية

 000. 13.498 6.445 4 25.779 بين المجموعات
   477. 245 116.983 داخل المجموعات

    249 142.762 المجموع
مؤشرات مراقبة وتقييم 
 ارةدالخطة الاستراتيجية لإ

 مخاطر السمعة

 000. 8.542 4.022 4 16.090 بين المجموعات
   471. 245 115.374 داخل المجموعات

    249 131.464 المجموع

 يةلكل  الدرجة ا
 000. 16.041 6.903 4 27.610 بين المجموعات

   430. 245 105.422 داخل المجموعات
    249 133.032 المجموع

التخطيط لدور ية لكل  قيمة مستوى الدلالة المحسوب على الدرجة ا أن( 4.16يتضح من الجدول )
قيمة  ت أقل منكانيعزى لمتغير طبيعة العمل  مخاطر السمعة دارةالاستراتيجي للعلاقات العامة لإ
(، وبالتالي نرفض صحة الفرضية 2.222( والتي بلغت )≥2.21مستوى الدلالة المحدد للدراسة )

  أنمن حيث  (α≤ 2.21عند مستوى الدلالة )ه" توجد فروق ذات دلالة إحصائية أنالصفرية ونقول ب
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ما يعزى لمتغير طبيعة العمل"، ك مخاطر السمعة دارةدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة لإ
حيث  ،وجود فروق إحصائية أيضاً في محاور الدراسة جميعها إلىأشارت النتائج الواردة بالجدول 

 إحصائية فيها تبعاً لمتغيروبالتالي يوجد فروق (، 2.222مستوى الدلالة فيهما جميعاً قد بلغت ) كان
 طبيعة العمل فيما يتعلق بإجابات جمهور الدراسة حول جميع محاورها.

 2.21عند مستوى الدلالة )لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية النتائج المتعلقة بالفرضية الخامسة: 

≥α)  يعزى لمتغير مخاطر السمعة دارةدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة لإ أنمن حيث 
 .السكن كانم

بعاً ات المعيارية تالانحراففحص الفرضــــية الخامســــة، اســــتخرجت المتوســــطات الحســــابية و  أجلومن 
( للتعرف Way ANOVA-One، ومن ثم اســـــــتخدم تحليل التباين الأحادي )الســـــــكن كانملمتغير 

 ذلك: نايبين( 4.18( و)4.17) ن. والجدولاالسكن كانم على دلالة الفروق تبعاً لمتغير
دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات ات المعيارية لالانحراف(: المتوسطات الحسابية و 1.21جدول )

 السكن كانيعزى لمتغير م مخاطر السمعة دارةالعامة لإ

المتوسط  العدد المستوى  المحور
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

مؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة 
 مخاطر السمعة

 83400. 3.0337 200 مدينة
 84127. 2.8478 175 بلدة

 1.55582 2.9688 6 مخيم
 85137. 2.9471 381 المجموع

مؤشرات وجود توجهات استراتيجية للشركة لحماية 
 سمعتاها من المخاطر

 97313. 3.2829 200 مدينة
 84290. 3.1366 175 بلدة

 1.65163 3.0714 6 مخيم
 92636. 3.2122 381 المجموع

 مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية

 90236. 3.2084 200 مدينة
 86894. 3.0626 175 بلدة

 1.57619 3.0625 6 مخيم
 89781. 3.1390 381 المجموع

 مؤشرات تنفيذ الخطة الاستراتيجية
 76934. 2.8671 200 مدينة
 71110. 2.8291 175 بلدة
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المتوسط  العدد المستوى  المحور
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 1.64059 2.8958 6 مخيم
 75719. 2.8501 381 المجموع

 دارةمؤشرات مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية لإ
 مخاطر السمعة

 72648. 2.7388 200 مدينة
 68766. 2.6357 175 بلدة

 1.63605 2.9500 6 مخيم
 72661. 2.6947 381 المجموع

 يةلكل  الدرجة ا

 75404. 3.0262 200 مدينة
 66570. 2.9024 175 بلدة

 1.59751 2.9897 6 مخيم
 73093. 2.9686 381 المجموع

 نإمعرفة  أجل( وجود فروق بين المتوسطات الحسابية، ومن 4.17يتضح من خلال الجدول )
ادي استخدام اختبار تحليل التباين الأحتم ت هذه الفروق قد وصلت لمستوى الدلالة الإحصائية كان

(One-Way ANOVA ،)( يوضح ذلك:4.18والجدول ) 
دور التخطيط الاستراتيجي ية للكل  (: نتائج تحليل التباين الأحادي على الدرجة ا1.22جدول )

 السكن. كانيعزى لمتغير م مخاطر السمعة دارةللعلاقات العامة لإ
مجموع  مصدر التباين 

 المربعات
درجات 

 الحرية
متوسط 
 الانحراف

 "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

مؤشرات تحليل البيئة 
الداخلية والخارجية لمعرفة 

 مخاطر السمعة

 233. 1.466 1.058 2 2.117 بين المجموعات
   722. 247 178.366 داخل المجموعات

    249 180.483 المجموع
مؤشرات وجود توجهات 

استراتيجية للشركة لحماية 
 سمعتاها من المخاطر

 446. 809. 695. 2 1.391 بين المجموعات
   859. 247 212.285 داخل المجموعات

    249 213.675 المجموع

مؤشرات وجود خطة 
 استراتيجية وتنفيذية

 441. 821. 663. 2 1.326 بين المجموعات
   807. 247 199.383 داخل المجموعات

    249 200.708 المجموع

مؤشرات تنفيذ الخطة 
 الاستراتيجية

 920. 084. 048. 2 097. بين المجموعات
   578. 247 142.665 داخل المجموعات

    249 142.762 المجموع
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مجموع  مصدر التباين 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الانحراف

 "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

مؤشرات مراقبة وتقييم 
 رةداالخطة الاستراتيجية لإ

 مخاطر السمعة

 422. 866. 458. 2 916. بين المجموعات
   529. 247 130.548 داخل المجموعات

    249 131.464 المجموع

 يةلكل  الدرجة ا
 416. 879. 470. 2 940. المجموعاتبين 

   535. 247 132.092 داخل المجموعات
    249 133.032 المجموع

لدور التخطيط ية لكل  قيمة مستوى الدلالة المحسوب على الدرجة ا أن( 4.18يتضح من الجدول )
ن قيمة أكبر مت كانالسكن  كانيعزى لمتغير م مخاطر السمعة دارةالاستراتيجي للعلاقات العامة لإ

(، وبالتالي نقبل صحة الفرضية 2.416( والتي بلغت )≥2.21مستوى الدلالة المحدد للدراسة )
من حيث  (α≤ 2.21عند مستوى الدلالة )ه" لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية أنالصفرية ونقول ب

سكن"، ال كانيعزى لمتغير م مخاطر السمعة دارةدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة لإ أن
 ،عدم وجود فروق إحصائية أيضاً في محاور الدراسة جميعها إلىكما أشارت النتائج الواردة بالجدول 

( على 2.422( و )2.922( و )2.441( و )2.446( و )2.211مستوى الدلالة فيهما ) كانحيث 
إجابات جمهور السكن فيما يتعلق ب كانوبالتالي لا يوجد فروق إحصائية فيها تبعاً لمتغير مالتوالي، 

 الدراسة حول جميع محاورها.
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  النتائج المرتبطة بأداة الدراسة الثانية:

 تحليل محاور المقابلة:

ما هي استراتيجيات السمعة التي تنفذها العلاقات العامة في شركة تزويد إجابة السؤال الاول: 
 كهرباء الشمال؟

كهرباء  العلاقات العامة في شركة
 الشمال

التخطيط في شركة كهرباء 
 الشمال

 الإدارة في شركة كهرباء الشمال

المحافظة على رؤية ورسالة  .1
الشركة من خلال الحوار 

والاستماع والاقناع والاصغاء 
للجمهورين  الداخلي والخارجي  

 ومتطلباته وتطلعاته
نشر التوعية والتوجيه والارشاد  .2

للجمهور بكل ما يخص أي 
قد يعرض الشركة وسمعتها خطر 
 للخطر

تدريب الطاقم الفني والميداني  .1
وتهيئته  للتعامل مع جميع 

 الظروف الطارئة.
قدرة الجمهور الداخلي للشركة  .4

من موظفين وفنيين بالتعامل مع 
الجمهور الخارجي  وهم 

 المشتركين. 
 ،وتوزيع الفرق  ،توزيع المهام .1

 والطواقم.

الثقة هي أهم استراتيجية 
تنفذها شركة كهرباء توزيع 

من خلال كسب ثقة  ،الشمال
وتأييد المشتركين وكسب 

 من ،ولائهم ودعمهم للشركة
وتقبل الطرف  ،خلال الحوار

الآخر وخلق شبكة اتصال 
بعد تقديم خدمات  ،معه

نوعية عالية الجودة ترضي 
 المشتركين متطلبات

 وتطلعاتهم

أهم استراتيجية هي  تحديد وبناء ووضع 
ية والتي تنطلق منها بق ،القيم للمؤسسة

الاسس والاستراتيجيات لكن تعتبر القيم 
الاساس القوي الذي يحدد سمعة 

وتعتبر القيم مرتبطة بالرمز  ،الشركة
وشخصية الشركة ونظامها الداخلي 
وشعار الشركة والعمليات والخدمات 
التي تقدمها. ومن أهم عوامل بناء 

ة عليها السمعة وديمومتها والمحافظ
 ،والثبات في التعامل ،صدق الشركة

 والاهتمام ،الاستعداد لكل طارئ وجديد
الاهتمام  ،العالي بالعلاقات العامة

بالعمليات التشغيلية والارتقاء بجودة 
 الخدمات المقدمة للمشتركين
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خاطر مإجابة السؤال الثاني:  كيف يؤثر التخطيط الاستراتيجي للوسائط الرقمية على الحد من 
 السمعة لشركة تزويد كهرباء الشمال؟

العلاقات العامة في شركة كهرباء 
 الشمال

التخطيط في شركة كهرباء 
 الإدارة في شركة كهرباء الشمال الشمال

خلال الرقابة على النشر وعدم الخطأ 
في النشر. ومتابعة الاعلام الرقمي 
والتواصل الاجتماعي من خلال رسائل 

الواتساب على الصفحة الصفحة ورقم 
ومن خلال رقم  ،ليتم مراسلة الجمهور

 ،التواصل المباشر مع الجمهور
ومتابعة موضوع الشكاوى والرسائل. 
التغطية الاعلامية وحماية سمعة 

الاعلانات  ،الشركة من خلال انجازاتها
 تعتبر ،المرئية والتصاميم والاذاعة

شركة توزيع كهرباء الشمال من 
الشركات الاولى بالتصاميم وتوصيل 
الرسالة بطريقة سهلة ومرنه. ولدى 
الشركة صفحة موثقة من الفيس بوك. 
الموقع الالكتروني رسمي ومعتمد 
الموقع له جمهور معين مثل 

ن يختلف ع  ،المستثمرين والمقاولين
وتعمل الشركة  ،جمهور الفيس وبوك

ل الوسائط الرقمية على اظهار من خلا
المسؤولية المجتمعية للشركة حيث 

 ،م2222قدمت الشركة خلال عام 
شيكل انشطة ودعم  122222مليون و

لمؤسسات مجتمعية وكان هناك تنوع 
في تقديم الخدمات لأطياف ومؤسسات 

 المجتمع

من خلال عرض انجازات 
 والقفزات النوعية التي ،الشركة
حاصل والتطور ال ،حققتها

على الشبكات التي تقع ضمن 
ومن خلال  ،منطقة عملها

التغطية المستمرة من خلال 
التقارير الدورية التي تنشرها 
الشركة سواء عبر مواقعها 
الرسمية على الويب او على 

ومن  ،صفحة الفيس بوك
خلال صفحة مجلس تنظيم 

حيث يعمل  ،قطاع الكهرباء
المجلس على نشر الانجازات 

رباء في كافة لشركات الكه
القطاعات والنواحي ومن 
خلال تفصيلات تظهر 
التطور الكبير الذي انجزته 

 ،شركة توزيع كهرباء الشمال
وبالتالي هذه الانجازات 
والتطورات الفنية والتشغيلية 
تعمل على تعزيز سمعة 

 الشركة.
 

من خلال الجمهور الداخلي وهم 
الموظفين أولا وضرورة حسن تعاملهم 

الاتصال الجماهيري ومواقع مع وسائل 
وعدم استخدام  ،التواصل الاجتماعي

منصاتهم الشخصية بصورة سلبية 
ن وم ،تعكس توجه سلبي عن الشركة

خلال التخصصية في التعامل مع 
الوسائط الرقمية بحيث يترك المجال 
لقسم العلاقات العامة بمتابعة هذه 

بحيث يكون العمل من خلالها  ،الوسائط
 والاتصال ،زات الشركةعلى عرض انجا

والتواصل مع مشتركي الشركة لتقديم 
 افضل الخدمات لهم.
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اجابة السؤال الثالث: كيف تساهم الخطة الاستراتيجية للعلاقات العامة في تحسين الأداء الاداري 
 ؟ال وحمايتها من المخاطرلموظفي شركة تزويد كهرباء الشم

العلاقات العامة في شركة كهرباء 
 الشمال

التخطيط في شركة كهرباء 
 الإدارة في شركة كهرباء الشمال الشمال

. يضع قسم العلاقات العامة اهدافه 1
من خلال  ،بناء على اهداف الشركة

موائمة الاهداف العامة الى اهداف 
تفصيلية تصب في خدمة الهدف 

 الكبير
. تهتم شركة توزيع كهرباء الشمال 2

بأي خطر قد يمس الشركة وتدرس 
خاطر قبل وقوعها وتتحضر لها الم

ولكنها لا تعتبر مخاطر السمعة 
وإنما  ،ضمن المخاطر التشغيلية

 .نتيجة لها
. تبرز شركة كهرباء الشمال ادارة 1

مخاطر السمعة ضمن خطتها 
الاستراتيجية من خلال اعتبار 

السمعة الهدف العام والاساسي 
للشركة وحتى لو لم يكن معلن عن 

لكنه  ،يحةهذا الهدف بصورة صر 
ضمنيا يعتبر الهدف الذي تسعى 
الشركة لتحقيقه والارتقاء به مما 

يساهم في ديمومة الشركة وتطورها. 
ومن خلال أنشطة الشركة تحرص 

على المساهمة في المسؤولية 
الاجتماعية في كافة القطاعات وعلى 

جميع المستويات وتشمل جميع 
الفئات لتقديم خدمات نوعية تساهم 

 .لشركة والارتقاء بسمعتهافي اظهار ا
. متابعة الآراء والاقتراحات قبل 4

وقوع الخطر مثل التحضير 
 .للمنخفضات الجوية

. من خلال التوافق 1
الاستراتيجي والالتزام المراقبة 

الفعالة لتنفيذ الخطة 
الاستراتيجية للشركة من قبل 

الالتزام ببنود  ،مجلس الادارة 
التي وضعها مجلس  ،التنفيذ

تنظيم قطاع الكهرباء ورفع 
التقارير الدورية الادارية 

والالتزام  ،والمالية للمجلس
والعمل ضمن  ،بالشفافية

 .الفريق والتكامل في العمل
. دمج المخاطر في وضع 2

الاستراتيجية وتخطيط 
الاعمال باعتبار أي خلل او 

اخفاق او تقصير . في 
 ي الجانب التشغيلي او الادار 

يؤدي الى خطر يهدد سمعة 
الشركة. لذلك يجب التفكير 

بالمخاطر قبل وضع 
واعتبار  ،الاستراتيجية

المخاطر مرتبط  بإدارة 
مع ضرورة  ،الازمات

التخطيط للازمات والاستفادة 
من الازمات السابقة مثل 

بسبب سوء  2211ازمة 
الاحوال وتساقط الثلوج مما 

 .أدى الى تضرر الشبكات
التخصصية في  . من خلال1

والعمل على تطوير  ،التدريب

ساهم التخطيط الاستراتيجي في تحديد 
عرفة كل الدور الاداري للموظفين وم

موظف بمهامه الوظيفية وتدريبة لتلبي 
مهاراته متطلبات وظيفته وقدرته على 

 .التعامل مع الجمهور
حيث ينقسم الجمهور الى نوعين: 

جمهور المراجعين في مقرات الشركة 
ومراكزها الفرعية. وهؤلاء يتم التعامل 

حيث يكون  ،معه من قبل الموظفين
لدى جميع الموظفين جهوزية عالية 

 من  ،للتعامل مع جميع انواع الجمهور
خلال التدريب وتعريضهم لدورات 

وفي حال تعذر على موظف  ،مكثفة 
ما التعامل مع احد الجمهور يتم لحويله 

الى القسم المعني بتقديم الخدمة او 
الملم بالموضوع المستهدف حسب 

 .تخصصية كل قسم
ن الفنيين الميدانيين قادرين الموظفي

على التعامل مع مختلف انواع الجمهور 
والتعامل مع حالاتهم العصبية 

والعاطفية واستيعابها والعمل على تقديم 
افضل خدمة لهم. حيث يتم تدريب 

الموظفين حسب خطة معدة مسبقا قبل 
  .نزولهم الى الميدان

قدرتهم العالية في التعامل مع  .1
 .الجمهور

مكاناتهم المهنية والفنية ا .2
 .والتقنية
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. الاستماع الجيد والاصغاء 1
 للجمهور الداخلي ومتطلباته وتطلعاته

. نشر التوعية والتوجيه والارشاد 6
 الجمهور 

. تدريب الطاقم الفني للتعامل مع 7
 .جميع الظروف الطارئة

. القدرة العالية في التعامل مع 8
الجمهورين الداخلي الموظفين واهم 

طبقة فيه هم الفنيين والخارجي 
  ،المشتركين

 

حيث  ،جميع كفاءات الشركة
تم فعليا تطوير جميع 

العاملين في شركة توزيع 
كهرباء الشمال كل حسب 

تخصصه وحسب متطلبات 
يب والتدر  ،العمل الذي يقوم به

العام الذي يشمل الاتصال 
والتواصل مع المشتركين 

سواء للفنيين او الاداريين 
الى تدريبات بالإضافة 

السلامة العامة للفنيين 
لخصوصية طبيعة العمل. 

كفاءة ومهارة الموظفين في 
تقديم الخدمات تساهم في 

التواصل الايجابي الفعال مع 
المشتركين ومع اصحاب 
المصلحة مما يساهم في 

الاطلاع على أي خلل او 
ضرر قبل وقوعه بسبب 

مهارة الموظفين وبعد نظرهم 
ي جميع نتيجة الخبرة وتلق

التدريبات اللازمة ونتيجة 
القدرة العالية على التعامل 

واستقراء تطلعات المشتركين 
 .ورغباتهم ومخاوفهم

. المسؤولية الاجتماعية 4
للشركة والتي تغطي قطاعات 
كبيرة وفئات متعددة وبالذات 

 خلال ازمة كورونا

معرفة مهامهم الوظيفية  .3
 .وصلاحياتها

القدرة على تحمل ضغط  .4
 والعمل في الازمات. ،العمل
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إجابة السؤال الرابع: ما أنواع وفئات المخاطر التي قد تتعرض لها شركة تزويد كهرباء الشمال 
 وتؤثر على سمعتها؟

كهرباء العلاقات العامة في شركة 
 الشمال

التخطيط في شركة كهرباء 
 الإدارة في شركة كهرباء الشمال الشمال

 ،. نقص القدرة الكهربائية للمشتركين1
بسبب نقصها من المصدر وهو 

 .القطرية الاسرائيلية
. العوامل الطبيعية والاضطرابات 2

 .الجوية وخصوصا في فصل الشتاء
. السياسة الاسرائيلية والوضع 1

 .العامالسياسي 

. الاحتلال الاسرائيلي 1
وسيطرة اسرائيل على الطاقة 

وتحديد القدرة في  ،ومصادرها
تحميل الكهرباء من قبل 
اسرائيل. وتتضمن ذلك 

نفسيات ومزاجية موظفي 
الجانب الاسرائيلي في 

وكذلك شبكة  ،التعامل
الكهرباء الاسرائيلية المغذية 

حيث تزيد من  ،للمستوطنات
ت شركة الاحمال على شبكا

كهرباء الشمال. وطول 
الخطوط الاسرائيلية التي تزود 

 .شركة توزيع كهرباء الشمال
. عدم التواصل الجغرافي 2

في مناطق الامتياز لشركة 
كهرباء الشمال حيث تفصل 

 C بينهم مناطق
مما يؤدي الى عجز في ربط 

الشبكة مع بعض وتزويد 
المشتركين بالكهرباء وسداد 

طقة العجز الحاصل في من
مقابل وفرته في منطقة امتياز 

 .اخرى 
. انظمة وقوانين السلطة 1

التي لا تجبر البلديات في 
منطقة امتياز شركة كهرباء 

الشمال على الانضمام 
 .للشركة

. مخاطر المزود وهي شركة 1
القطرية الاسرائيلية وامكانية تلاعبها 

وعدم التزامها ببنود الاتفاقية مع شركة 
 .كهرباء الشمال

. الظروف الطبيعية والاحوال 2
الجوية وتقلباتها في فصلي الصيف 

 .والشتاء
. انظمة وقوانين السلطة الوطنية 1

الفلسطينية غير الملزمة للمجالس 
المحلية بالتعاقد مع شركة كهرباء 

 .مال والواقعة ضمن امتيازهاالش
. الوضع السياسي والامني غير 4

 .المستقر في المنطقة
 . سرقة التيار الكهربائي1
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كهرباء العلاقات العامة في شركة 
 الشمال

التخطيط في شركة كهرباء 
 الإدارة في شركة كهرباء الشمال الشمال

. تغيير تصنيفات المناطق 4
حيث  ،حسب رؤية البلديات

تكون منطقة مصنفة سكنية 
وتعتمدها الشركة كذلك في 

ومن ثم تعمل البلدية  ،خطتها
الى تحويلها الى منطقة 

تجارية او صناعية مما يزيد 
الاعباء على الشركة في 

 .تعديل الخطة والتنفيذ
 ،. التغييرات المناخية1

الارتفاع الكبير في درجات 
 .والانخفاض الحاد ،الحرارة

. الزيادة السنوية للأحمال 6
 الكهربائية.
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إجابة السؤال الخامس: ما تأثير أصحاب المصلحة على مخاطر السمعة لشركة تزويد كهرباء 
 الشمال؟

العلاقات العامة في شركة كهرباء 
 الإدارة في شركة كهرباء الشمال كهرباء الشمالالتخطيط في شركة  الشمال

وسائل الاعلام والصحفيين والطريقة 
التي يتعاملوا بها مع الشركة وآلية 

تغطية اخبار الشركة والطريقة 
بالتعامل بالقضايا والاحداث التي 

ث حي ،تتعلق بالشركة وانجازاتها
كلما كانت العلاقات وطيدة وقوية 
مع الصحفيين كان هناك نوع من 

التعاون والعمل المشترك بين وسائل 
  ،الاعلام وشركة توزيع الشمال

سلطة الطاقة ومجلس تنظيم قطاع 
الكهرباء. والذي يحدد التعرفة 

الكهربائية وجميع القوانين المرتبطة 
بالكهرباء وآلية تنفيذها. والبلديات 

عتبارهم مساهمين بالشركة با
والطريقة التي يتم تنفيذ الخطة 
الاستراتيجية للبلدية والتشاركية 

 بتنفيذ الخطط

. تعتبر البلديات من اهم اصحاب 1
وبما ان ملكية شركة توزيع  ،المصلحة

كهرباء الشمال تعود للبلديات فهم 
 ،مساهمين وشركاء في الشركة

وبالتالي المصالح مشتركة بين 
البلديات والشركة. وهذه البلديات هي 

ي والبلديات ف ،بلديتي جنين ونابلس
منطقة الامتياز التي لم تنضم بعد 

ها ومن ،لشركة توزيع كهرباء الشمال
طولكرم التي تعاني من مشكلة كبيرة 
في الكهرباء والتي حاول البعض زج 

مة ز شركة توزيع كهرباء الشمال بالأ
بالعكس فقد عملت  ،كمسبب لها

شركة توزيع كهرباء الشمال على 
تحويل خط بلعا بالكامل لدعم شبكة 

بلدية طولكرم للمساهمة في حل 
  وبلدية سلفيت  ،أزمتها

. المخيمات وعددها خمس 2
حيث تربط الشركة علاقة  ،مخيمات

طيبة بالمخيمات التي تقع ضمن 
ومع خصوصية  ،منطقة عمل الشركة

خيمات الا ان الشركة قادرة على الم
التواصل داخل المخيمات وعدادات 

الكهرباء موجودة ومفعلة داخل 
ويتعامل مشتركي  ،المخيمات

المخيمات بإيجابية مع الشركة 
رغم الهدر الكبير للطاقة  ،وموظفيها

 .في المخيمات
 : . المشتركين1
 . الموظفين:4

 البلديات والمجالس المحلية بالدرجة الاولى
وهم المساهمين والمالكين لشركة كهرباء 

وتلعب البلديات دور محور في  ،الشمال
تنفيذ الخطة التشغيلية والتطويرية لشركة 

حيث يتم وضع الاطر  ،كهرباء الشمال
العامة والخطوط العريضة لمحاور عمل 

شركة كهرباء الشمال بناء على خطة 
حيث يوجد تكاملية في العمل.  ،البلديات

موردين ممن تتعامل معهم شركة وكذلك ال
كهرباء الشمال والتزامهم بالمواصفات 

مما  ،المطلوبة والالتزام بتواريخ التسليم
ينعكس على سمعة الشركة بتقديم افضل 

 الخدمات وبالوقت المعلن عنه بالتحديد.
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 الفصل الخامس

 مناقشة النتائج والتوصيات 

 ولا: مناقشة النتائج:أ

يتناول هذا الفصل مناقشة للنتائج التي توصلت إليها الدراسة وتوصيات خرجت بها الباحثة في ضوء  
  النتائج المعلنة.

خاطر م إدارةمناقشة سؤال الدراسة الرئيسي: ما دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في 
 السمعة )شركة توزيع كهرباء الشمال نموذجا (؟

ت لهذا مالتي صم   ستبانةجابة عن سؤال الدراسة الرئيسي من خلال تحليل نتائج الات الإوقد تم
 ومن خلال تغطية الدراسة للأسئلة الفرعية على النحو التالي: ،الغرض والمقابلات المعمقة

مخاطر  دارةإدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في  أنيتضح من نتائج التحليل الاحصائي 
السمعة )شركة توزيع كهرباء الشمال نموذجاً( متوسط، وهذا يعب ر عن أهمية أو قيمة محاور دور 

مخاطر السمعة من وجهة نظر جمهور شركة توزيع  إدارةالتخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في 
 قديراتها جميعها متوسطة. ت تكانكهرباء الشمال والتي 

 إدارةمناقشة السؤال الأول: ما دور مؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة مخاطر 
 السمعة؟

دور مؤشرات تحليل البيئة الداخلية والخارجية لمعرفة مخاطر  أنيتضح من نتائج التحليل الاحصائي 
( اعتماداً على وجهة نظر العينة الذين شملتهم الدراسة. %19وبنسبة مئوية ) متوسط كانالسمعة  إدارة

وتتطابق هذه النتيجة مع سيناريو التخطيط الاستراتيجي من حيث الدراسة المنهجية لبيئة المنظمة 
 SAX andالخارجية لتحسين فهم بنية القوى الرئيسية التي تقود التغيير. تتوافق هذه النتيجة مع 

ANDERSEN (0222 )هزة ظمة التحكم وأجأنالمسح البيئي وتحليل القرار و  أنترى الدراسة  حيث
تساعد الشركات على ملاحظة التغييرات والتكيف في سياقات الصناعة التنافسية.  أنالاتصال يمكن 

حيث تركز عند التخطيط للسمعة على النهج القائم ( .022وآخرون ) Lavruk Vitaliiودراسة 
ما يتطابق مع مؤشر تحليل لدى شركة توزيع كهرباء الشمال الموارد البشرية المؤهلة  وهوعلى الكفاءة 
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 Zakir Z. Bekturganovدراسة  ،اللازمة لاستمرار عملها وهنا يتم التوافق على مبدأ الكفاءة
رورة مراقبة ض إلىليها الدراسة حيث النتائج التي توصلت إ من مع الدراسة الحالية تتطابق(: 0221)

ترى و  والسيطرة على المعلومات الداخلية وهذه النتيجة مرتبطة بتحليل البيئة. ،المعلومات الخارجية
 ،لسمعةر قد يمس اهمية الكبيرة  لدور التحليل البيئة الداخلية والخارجية لرصد أي خطالباحثة الأ

  سس العامة للخطة بناء على هذا التحليل.حيث يتم وضع الأ

: ما دور مؤشرات وجود توجهات استراتيجية للشركة لحماية سمعتها من الثانيمناقشة السؤال 
 المخاطر؟

دور مؤشرات وجود توجهات استراتيجية للشركة لحماية  أنحصائي يتضح من نتائج التحليل الإ
تقاطع وت، اعتماداً على وجهة نظر العينة الذين شملتهم الدراسة. اً متوسط كانسمعتها من المخاطر 

هذه النتيجة مع سيناريو التخطيط الاستراتيجي من حيث ضرورة تجميع المعلومات حول الأحداث 
SAX and ANDERSEN (2211 )وتتوافق هذه النتيجة مع نتائج دراسة   ،المستقبلية المحتملة

 رالمعاصرة مع المخاطر والفرص والنظر في الآثا دارةمن خلال دراسة كيفية تعامل عمليات الإ
وترى الباحثة ضرورة وجود توجهات  ،المترتبة على عمليات التخطيط الاستراتيجي ذات الصلة

 عة.حمايتها من مخاطر السم أجلاستراتيجية تتبعها الشركة عند وضع خطتها الاستراتيجية من 

مناقشة السؤال الثالث: ما دور مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية للشركة لحماية سمعتها 
 المخاطر؟ من

 دور مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية للشركة لحماية أنيتضح من نتائج التحليل الاحصائي 
متوسط، اعتماداً على وجهة نظر العينة الذين شملتهم الدراسة. وتتطابق  كانسمعتها من المخاطر 

واختيار  ،ميتهاحديد أههذه النتيجة مع سيناريو التخطيط الاستراتيجي من حيث تحديد عوامل الخطر وت
 ،جيةأساسي على تحقيق الأهداف الاستراتي كل  المخاطر الرئيسية التي حسب رأي الشركة، تؤثر بش

من حيث التخطيط SAX and ANDERSEN (0222 )وتتطابق هذه النتيجة مع نتائج دراسة 
السمعة  أنترى هذه الدراسة  Laaksonen (2017)ومع دراسة  ،للاستجابات الاستراتيجية

 دته مؤشرات وجود خطة تنفيذية للشركة.ك  لتنظيمية ظاهرة تواصلية وهذا ما أا



113 

بتضمين الخطوات والعمليات  Gatzert   &Schmit  (0221:)وتتوافق هذه النتيجة مع دراسة 
 والذي يهدف ،المخاطر المؤسسية الشامل للمؤسسة إدارةمخاطر السمعة في نهج  إدارةاللازمة لدمج 

  دعم النجاح الاستراتيجي للشركة. إلى

 مناقشة السؤال الرابع: ما دور مؤشرات تنفيذ خطة استراتيجية للشركة لحماية سمعتها من المخاطر؟

ا دور مؤشرات تنفيذ خطة استراتيجية للشركة لحماية سمعته أنيتضح من نتائج التحليل الاحصائي 
ه وتتطابق هذ ،العينة الذين شملتهم الدراسة، اعتماداً على وجهة نظر اً متوسط كانمن المخاطر 

النتيجة مع سيناريو التخطيط الاستراتيجي من حيث صياغة السيناريوهات الأساسية واختبار مدى 
ترتبط نتائج الدراسة الحالية مع نتائج دراسة  .وتحديد احتمالية حدوث السيناريوهات ،اتساقها

KRZAKIEWICZ  &CYFERT  (0221)  بضرورة تحديد مفهوم القدرات الديناميكية وتحديد
 مخاطر السمعة التنظيمية إدارةمفهوم المخاطر ومن ثم مناقشة العلاقة بين القدرات الديناميكية و 

نقص  إلىتشير النتائج  التي )Lucas Hüer (0221وتتوافق نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة 
  فعال. كل  مخاطر وسائل التواصل الاجتماعي بش إدارةالمعرفة التنظيمية حول كيفية 

 معة؟مخاطر الس دارةمناقشة السؤال الخامس: ما دور مؤشرات مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية لإ

مخاطر  دارةدور مؤشرات مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية لإ أنحصائي يتضح من نتائج التحليل الإ
اعتماداً على وجهة نظر العينة الذين شملتهم الدراسة. وتتوافق هذه النتيجة مع  متوسطاً  كانالسمعة 

سيناريو التخطيط الاستراتيجي من حيث استخدام القصص لمساعدة صناع القرار على مراجعة 
اتيجية. تحديد مدى تحقيق الأهداف الاستر  أجلوكذلك إجراء "تحليل الفجوة" من  ،تفكيرهم الاستراتيجي

مخاطر السمعة  إدارةمن حيث ( .022وآخرون ) Lavruk Vitaliiذه النتيجة مع دراسة توافقت ه
مخاطر السمعة  إدارة أنها تؤكد أن( 0222وآخرون ) Kunitsynaومع دراسة  ،اً للمؤسسة استراتيجي

ة سمعة الشركات وعلى النتائج المالية ودرجة ثق فقدانخفاض أو أنوجودة تقييمها تؤثر على احتمال 
 إلىتوصلت  التي ،Pekka Aula (0222)دراسة العملاء والشركاء وأصحاب المصلحة. وكذلك 

ما يتعلق في ،وسائل التواصل الاجتماعي لها آثار عديدة على المساعي الاستراتيجية للشركات أن  
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لشركة تتطابق مع مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية لباستراتيجية الاتصال المؤسسي وهذه النتيجة 
  ومن ضمنها وسائل التواصل الاجتماعي الخاصة بالشركة.

 ن ما يلي:ما فيما يتعلق بنتائج فرضيات الدراسة فقد تبي  أ

 ( 2.21لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ≥α من حيث )دور التخطيط  أن
 مخاطر السمعة يعزى لمتغير النوع الاجتماعي دارةالاستراتيجي للعلاقات العامة لإ

 ( 2.21لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ≥α من حيث )دور التخطيط  أن
 مخاطر السمعة يعزى لمتغير المؤهل العلمي دارةالاستراتيجي للعلاقات العامة لإ

  لا توجد فروق ( 2.21ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ≥α من حيث )  دور التخطيط  أن
 مخاطر السمعة يعزى لمتغير العمر دارةالاستراتيجي للعلاقات العامة لإ

 ( 2.21توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ≥α من حيث )  دور التخطيط  أن
 مخاطر السمعة يعزى لمتغير طبيعة العمل دارةالاستراتيجي للعلاقات العامة لإ

 ( 2.21لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ≥α من حيث )دور التخطيط  أن
 .السكن كانمخاطر السمعة يعزى لمتغير م دارةالاستراتيجي للعلاقات العامة لإ

 ،والمؤهل العلمي ،الاجتماعيحصائية لمتغيرات النوع لباحثة عدم وجود فروق ذات دلالة إترى ا
الخدمة  أنب يعزى جميع هذه المتغيرات والمرتبطة بالخطة الاستراتيجية  أن إلىالسكن  كانوم ،والعمر

ة سكنية سواء لمنطقالمقدمة من شركة توزيع كهرباء الشمال واحدة ولا يوجد تمييز في تقديم الخدمة 
حيث تقدم الخدمة بنفس الجودة وبنفس الامتيازات ولمختلف الفئات  ،من مخيمات او مدن أو بلدات

 العمرية.

مخاطر  دارةدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة لإ أنمن حيث حصائية بينما توجد فروق إ
 ،همية الخدمة المقدمة من شركة كهرباء الشمالبسبب اختلاف أ  السمعة يعزى لمتغير طبيعة العمل

ي تظام في التيار الكهربائناوما يحتاجه من  اً،طالب كانب طبيعة العمل سواء تختلف حسحيث 
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داء مهامهم وكذلك الموظفين والمرتبط أ ،وفي ظل التعليم الالكتروني ،في فترة جائحة كورونا خصوصاً 
 بالتيار الكهربائي وجودته.

 :نتائج محاور المقابلة

 سئلة الدراسة:أوالتي تغطي الأسئلة الفرعية الخمسة الأولى من 

 أولا: استراتيجيات السمعة التي تنفذها العلاقات العامة في شركة تزويد كهرباء الشمال.

في  ورئيس قسم التخطيط من خلال المقابلات التي أجرتها الباحثة مع رئيس وحدة العلاقات العامة
تيجيات استرا أنشركة كهرباء الشمال والمدير الاداري لفرع شركة كهرباء الشمال في جنين وجدت 

ار كة من خلال الحو السمعة المنفذة من قبل الشركة  تتمثل في المحافظة على رؤية ورسالة الشر 
ك كسب ثقة وكذل ،باته وتطلعاتهصغاء للجمهورين  الداخلي والخارجي  ومتطلوالاستماع والإقناع والإ

بكة وتقبل الطرف الآخر وخلق ش ،من خلال الحوار ،وتأييد المشتركين وكسب ولائهم ودعمهم للشركة
 ،بعد تقديم خدمات نوعية عالية الجودة ترضي متطلبات المشتركين وتطلعاتهم ،اتصال معه

سس نها بقية الأوالتي تنطلق م ،مؤسسةوالاستراتيجية الثالثة المتمثلة في تحديد وبناء ووضع القيم لل
مرتبطة بالرمز  وتعتبر القيم ،ساس القوي الذي يحدد سمعة الشركةلاستراتيجيات لكن تعتبر القيم الأوا

وشخصية الشركة ونظامها الداخلي وشعار الشركة والعمليات والخدمات التي تقدمها. ومن أهم عوامل 
طارئ  كل  لالاستعداد و  ،والثبات في التعامل ،صدق الشركةبناء السمعة وديمومتها والمحافظة عليها 

الاهتمام بالعمليات التشغيلية والارتقاء بجودة الخدمات و  ،والاهتمام العالي بالعلاقات العامة ،وجديد
 المقدمة للمشتركين.

من خلال استراتيجيات السمعة  تتوافق مع الدراسة الحاليةAndem I. Effiong (0221 )دراسة 
 نإاستراتيجية الاستجابة للأزمات بناءً على المواقف والأحداث ذات الصلة والأشخاص المعنيين. 

لال التواصل للأزمات ومن خوقت وطبيعة الاتصال لهما تأثير كبير على نتائج استراتيجية الاستجابة 
 خلاقي.ب الأنا، والتركيز على القيم والجالفعال
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ق هذه النتيجة مع نموذج السيناريو للتخطيط الاستراتيجي من حيث تحديد الموارد والقدرات تتطاب
ن الهدف النهائي للتخطيط الاستراتيجي هو الحصول على ميزة تنافسية، وتحسي ننظراً لأ؛ الاستراتيجية

 ،ضاعفتهام ة هي تحديد الموارد والقدرات الإستراتيجية التي يمكنالثانيالخطوة  نإف ،سمعة الشركة
شاء نإة على م، وكذلك تحديد قدرة المنظ  دائمة والاستغلال الأمثل للمواردفي هذا الصدد يعد التغطية ال

زز شطة الرئيسية التي يجب القيام بها والتي تدعم وتعنومضاعفة القدرات الاستراتيجية من بعض الأ
 سمعة الشركة.

يد من مخاطر السمعة لشركة تزو  الرقمية على الحد  يا : تأثير التخطيط الاستراتيجي للوسائط أنث
 كهرباء الشمال.

علام الرقمي والتواصل الاجتماعي من خلال رسائل صفحة الفيس بوك ورقم الواتساب على متابعة الإ
ية سمعة علامية وحماوع الشكاوى والرسائل. التغطية الإومتابعة موض ،الصفحة ليتم مراسلة الجمهور

يع ز تعتبر شركة تو  ،ذاعةات المرئية والتصاميم والإنمن خلال الاعلا ،جازاتهانإالشركة من خلال 
ولى بالتصاميم وتوصيل الرسالة بطريقة سهلة ومرنه. ومن خلال كهرباء الشمال من الشركات الأ

تي والقفزات النوعية ال ،جازات الشركةنإالرقابة على النشر وعدم الخطأ في النشر. و يتم عرض 
ستمرة ومن خلال التغطية الم ،طور الحاصل على الشبكات التي تقع ضمن منطقة عملهاوالت ،حققتها

على صفحة  وعبر مواقعها الرسمية على الويب أ من خلال التقارير الدورية التي تنشرها الشركة سواء
حيث يعمل المجلس على نشر  ،ومن خلال صفحة مجلس تنظيم قطاع الكهرباء ،الفيس بوك

ت الكهرباء في كافة القطاعات والنواحي ومن خلال تفصيلات تظهر التطور الكبير جازات لشركانالإ
لية تعمل جازات والتطورات الفنية والتشغينوبالتالي هذه الإ ،جزته شركة توزيع كهرباء الشمالأنالذي 

من خلال الجمهور الداخلي وهم الموظفين أولا وضرورة حسن تعاملهم على تعزيز سمعة الشركة. 
وعدم استخدام منصاتهم الشخصية  ،ائل الاتصال الجماهيري ومواقع التواصل الاجتماعيمع وس

رقمية ومن خلال التخصصية في التعامل مع الوسائط ال ،عن الشركة اً سلبي اً بصورة سلبية تعكس توجه
لى بحيث يكون العمل من خلالها ع ،بحيث يترك المجال لقسم العلاقات العامة بمتابعة هذه الوسائط

تفق فضل الخدمات لهم. تلتواصل مع مشتركي الشركة لتقديم أوالاتصال وا ،جازات الشركةنإعرض 
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بضرورة وضع استراتيجية متسقة ومرنة Zakir Z. Bekturganov (0221 )دراسة النتيجة مع 
لتي بحثت في تهديد ا Lucas Hüer (0221)تطوير السمعة الإلكترونية. ودراسة  إلىتهدف 

فة: تتضرر من قبل ثلاثة جهات فاعلة مختل أنوسائل التواصل الاجتماعي لسمعة الشركة التي يمكن 
العميل والموظف والمؤسسة نفسها. وتتطابق هذه النتيجة مع نموذج السيناريو للتخطيط الاستراتيجي 

يجية لمجموعات والأهداف الاستراتا إلىفي مرحلة تحديد الخيارات الاستراتيجية والاختيار. بالنظر 
والمعرفة الواضحة ، يقوم فريق من الخبراء بتصميم خيارات استراتيجية جديدة. سيتم اختيار قائمة 

 السيناريوهات للوسائط الرقمية.  ببضعة بدائل وستكون هذه هي حجر الأساس لإعداد

شركة  داري والفني لموظفيالأداء الإلاقات العامة في تحسين مساهمة الخطة الاستراتيجية للع ثالثا :
 باء الشمال وحمايتها من المخاطر.تزويد كهر 

 هدافمن خلال مواءمة الأ ،مل قسم العلاقات العامة على وضع أهدافه بناء على أهداف الشركةيع
احات حيث يعمل على متابعة الآراء والاقتر  ،هداف تفصيلية تصب في خدمة الهدف الكبيرأ  إلىالعامة 
لجمهور صغاء ل، ويحرص على الاستماع الجيد والإيع الموظفين ذوي العلاقة قبل وقوع الخطرمن جم

ما يخص  كل  جمهور بنشر التوعية والتوجيه والإرشاد لل ،ومتطلباته وتطلعاته واحتياجاتهالداخلي 
الطاقم ب التخطيط لتدريأمنها وسمعتها. ويتم  والتي قد تمس ،المخاطر التي قد تتعرض لها الشركة

مع الجمهورين والتدريب لرفع القدرة في التعامل  .داري للتعامل مع جميع الظروف الطارئةالفني والإ
ة الفعالة لتنفيذ المراقبل التوافق الاستراتيجي و من خلاو  ،الداخلي الموظفين وأهم طبقة فيه هم الفنيون 

وضعها مجلس  التي ،التنفيذخطة نود الالتزام ببو  ، دارةالخطة الاستراتيجية للشركة من قبل مجلس الإ
والعمل  ،يةوالالتزام بالشفاف ،دارية والمالية للمجلسكهرباء ورفع التقارير الدورية الإتنظيم قطاع ال

خطيط الأعمال باعتبار و دمج المخاطر في وضع الاستراتيجية وت .ضمن الفريق والتكامل في العمل
كة. خطر يهدد سمعة الشر  إلىداري يؤدي التشغيلي أو الإب ناو تقصير  في الجأي خلل أو إخفاق أ

 ،ري للموظفينداط الاستراتيجي في تحديد الدور الإساهم التخطي ،ومن خلال التخصصية في التدريب
التعامل مع  يوتطور مهاراته الوظيفته ف احتياجاته لتلبي موظف بمهامه الوظيفية وتدريبه كل  ومعرفة 
( .022وآخرون ) Lavruk Vitaliiيجة من الدراسة مع نتيجة دراسة تتوافق هذه النت .الجمهور
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 اً ستراتيجيا اً مخاطر السمعة للمؤسسة نهج إدارةمن حيث يوفر استخدام النهج القائم على الكفاءة في 
 لىإتحسين المهارات وأماكن عمل الموظفين. ويهدف  إلىفي مجال تطوير المهارات التي تهدف 

عزيز فعال لت كل  تطوير مهارات الموظفين من خلال التعزيز المستمر للمهارات واستخدامها بش
&  KRZAKIEWICZوترتبط مع دراسة  ،الازدهار الاقتصادي والتماسك الاجتماعي للمشروع

CYFERT  (0221 )مخاطر السمعة التنظيمية باعتبارها أحد مكونات عملية  إدارةفكرة  من خلال
القدرات الديناميكية. وتتطابق هذه النتيجة مع نموذج السيناريو للتخطيط الاستراتيجي من خلال   إدارة

 الاستراتيجية الأهداف مراجعة تتم للمنظمة حيث الاستراتيجية الأهداف الاستراتيجية ومراجعة صياغة
 في البحث يتمالمعرفة.و  بيانات قاعدة في المجموعات والبحث مقابل تحليلها من خلال للمنظمة

 .المجموعات إلى تشير التي المعرفة الصريحة تحديدو  المعرفة بيانات قواعد

 واع وفئات المخاطر التي قد تتعرض لها شركة تزويد كهرباء الشمال وتؤثر على سمعته.أنرابعا : 

لكهرباء من القدرة في تحميل وتحديد ا ،سرائيل على الطاقة ومصادرهاالاحتلال الاسرائيلي وسيطرة إ
جية موظفي ذلك نفسيات ومزاكتتضمن ، تلك أهم المخاطر التي تتعرض لها الشركة. كما سرائيلقبل إ

حيث تزيد  ،ية للمستوطناتسرائيلية المغذ  لإوكذلك شبكة الكهرباء ا ،ب الاسرائيلي في التعاملناالج
توزيع  د شركةالتي تزو   سرائيليةة كهرباء الشمال. وطول الخطوط الإحمال على شبكات شركمن الأ

صل حيث تف ،وعدم التواصل الجغرافي في مناطق الامتياز لشركة كهرباء الشمال .كهرباء الشمال
داد وتزويد المشتركين بالكهرباء وس هاعجز في ربط الشبكة مع بعض إلىمما يؤدي  ،C بينهم مناطق 

ين السلطة التي لا ناظمة وقو أنو  .خرى ، مقابل وفرته في منطقة امتياز أالعجز الحاصل في منطقة
وتغيير تصنيفات  .ضمام للشركةنتجبر البلديات في منطقة امتياز شركة كهرباء الشمال على الا

 ،حيث تكون منطقة مصنفة سكنية وتعتمدها الشركة كذلك في خطتها ،المناطق حسب رؤية البلديات
ركة في عباء على الش، مما يزيد الأةو صناعيمنطقة تجارية أ إلىتحويلها  إلىومن ثم تعمل البلدية 
 .لحادخفاض انوالا ،الارتفاع الكبير في درجات الحرارة ،والتغييرات المناخية .تعديل الخطة والتنفيذ

وآخرون  Lavruk Vitalii مع نتائج دراسة ل الكهربائية. تتوافق هذه النتائجوالزيادة السنوية للأحما
. يتم تحديد العلاقة بين العناصر الرئيسية للسمعة، المنظمةمل مخاطر السمعة بتحديد عوا (.022)
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 Niketa Mukherjeeدراسة على حدة. أما  إدارةعملية  لكل  مما يسمح بالنظر في مخاطر السمعة 
وجد  ه يأندت معايير مخاطر السمعة وكيفية العمل على تلك المعايير و قد حد  ف( 0221وآخرون )

 السمعة. وتتطابق هذه النتائج مع تحديد عوامل الخطر وتحديد مخاطر دارةلديهم سياسة مطبقة لإ
الأهداف  أساسي على تحقيق كل  ة التي حسب رأي الشركة تؤثر بشأهميتها واختيار المخاطر الرئيس

 مع سيناريو التخطيط الاستراتيجي.وهذا يتطابق  ،الاستراتيجية

 تزويد كهرباء الشمالتأثير أصحاب المصلحة على مخاطر السمعة لشركة خامسا : 

طريقة ، و لشركةخبار اوالصحفيين والطريقة التي يتعاملون بها مع الشركة وآلية تغطية أعلام وسائل الإ
يدة وقوية ت العلاقات وطكانما كل  حيث  ،جازاتهاناحداث التي تتعلق بالشركة و التعامل بالقضايا والأ

 ،المشترك بين وسائل الإعلام وشركة توزيع الشمالاون والعمل هناك نوع من التع كانمع الصحفيين 
ين ناع القو جمييضع سلطة الطاقة ومجلس تنظيم قطاع الكهرباء. والذي يحدد التعرفة الكهربائية و 

ملكية شركة  أنوبما  ،صحاب المصلحةلية تنفيذها. تعتبر البلديات من أهم أالمرتبطة بالكهرباء وآ
ح مشتركة وبالتالي المصال ،ن وشركاء في الشركةت فهم مساهمو الشمال تعود للبلديا توزيع كهرباء

متياز التي لم والبلديات في منطقة الا ،بين البلديات والشركة. وهذه البلديات هي بلديتي جنين ونابلس
الكهرباء  ة كبيرة فيكل  ي من مشناومنها طولكرم التي تع ،تنضم بعد لشركة توزيع كهرباء الشمال

المخيمات   ،وبلدية سلفيت ،زج شركة توزيع كهرباء الشمال بالأزمة كمسبب لهاوالتي حاول البعض 
 ،ات التي تقع ضمن منطقة عملهاحيث تربط الشركة علاقة طيبة بالمخيم ،مخيمات ةوعددها خمس

الشركة قادرة على التواصل داخل المخيمات وعدادات الكهرباء  أنلا ومع خصوصية المخيمات إ
رغم  ،المخيمات بإيجابية مع الشركة وموظفيها ويتعامل مشتركو ،المخيماتلة داخل موجودة ومفع

 ،كة توزيع كهرباء الشمالن من خدمات شر والمستفيدو   ن المشتركو  .الهدر الكبير للطاقة في المخيمات
وكذلك الموردين ممن تتعامل معهم شركة  ،و فنيينوالموظفون العاملون لدى الشركة سواء إداريين أ

لى سمعة ا ينعكس عمم ،شمال والتزامهم بالمواصفات المطلوبة والالتزام بتواريخ التسليمكهرباء ال
 Laaksonenفضل الخدمات وبالوقت المعلن عنه بالتحديد. تظهر نتائج دراسة الشركة بتقديم أ

اب المصلحة شرعية صحومواقع التواصل الاجتماعي تعطي أ علام الحديثةوسائل الإ أن (0221)
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حاب صهناك توافق بين أ كانفي حال  يجابياً ثر إحاديث تمس السمعة مما يؤ معلومات وأبعرض 
 لىإصحاب المصلحة مما يؤدي هناك فجوة بين الشركة وأ كانأو سلباً في حال  ،المصلحة والشركة

المديرين  أن إلىتشير نتائجها ( 0221وآخرون ) Shaun Bennمخاطر السمعة. كذلك دراسة 
استمرار هم يقي مون بأنالتأكد من  إلىوا فقط من هم أصحاب المصلحة، ولكنهم بحاجة يفهم أنلا يجب 

مخاطر سمعة الشركة. أما  إدارة أجلتأثير مطالبات أصحاب المصلحة المحتملين أو الفعليين من 
فأظهرت ارتباط المخاطر الناشئة عن القضايا  (0221وآخرون ) Niketa Mukherjee دراسة

البيئية أو الاجتماعية أو المتعلقة بالحوكمة، مخاطر الناشئة عن عدم تلبية توقعات أصحاب المصلحة 
والمخاطر الناشئة عن الدعاية السلبية بسبب العلاقات مع العملاء وأثرها على مخاطر السمعة لدى 

 أنفقد ارتبطت مع نتائج الدراسة الحالية من حيث Pekka Aula (0222 ) دراسة أما الشركة.
لق عوسائل التواصل الاجتماعي لها آثار عديدة على المساعي الاستراتيجية للشركات. فيما يت

لمماثلة ا الإنترنتز وسائل التواصل الاجتماعي وخدمات تتمي  و ، باستراتيجية الاتصال المؤسسي
هذه العلاقات الديناميكية مع أصحاب المصلحة تعني سيطرة أقل للشركات  ،بسهولة البحث والمشاركة

 على علاقات أصحاب المصلحة واتصالات سهلة بين مجموعات أصحاب المصلحة.

يل الفجوة" بين جراء "تحلوتتطابق هذه النتيجة مع تخطيط السيناريو لتخطيط الاستراتيجي من حيث إ
تحديد مدى تحقيق الأهداف  أجلمن  ،كة الحقيقيةجازات الشر نإصحاب المصلحة و توقعات أ

 صحاب المصلحة.لاستراتيجية وتوافقها مع توقعات أا
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 النتائج:

، دارة السمعةلإ من المبحوثين والذين تم مقابلاتهم له رؤيته الخاصة بالتخطيط الاستراتيجي كل .1
ز الإدارة على دور فريق  صه ومجال عمله، حيث ترك  ريين العمل والموظفين الإداكل  حسب تخص 

خطيط بينما يركز قسم الت ،والفنيين في الحد  من مخاطر السمعة لشركة توزيع كهرباء الشمال
على القوة والامكانيات التشغيلية والقفزات النوعية التي حققتها شركة توزيع كهرباء الشمال، 

ائرة بينما ركزت د ،ة للشركةوربطت بشكل  أساسي جودة الخدمة المقدمة بالحد  من مخاطر السمع
 العلاقات العامة على أهمية التواصل مع الجمهور عبر منصات التواصل الاجتماعي وبناء الثقة 

 معهم وتلبية احتياجاتهم ومواكبة توقعاتهم.     

نتائج التحليل الاحصائي لدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في إدارة مخاطر  تشير .2
ة والتي كانت تقديراتها جميعها متوسطة بأن شرك ،السمعة )شركة توزيع كهرباء الشمال نموذجاً(

حيث تعتمد  ،كهرباء الشمال لا تتبع خطة استراتيجية تفصيلية لتنفيذ برامجها وخططها التشغيلية
لى وكذلك تعتمد ع ،لى وضع خطوط عامة مرتبطة بالأهداف التي تسعى الشركة لتحقيقهاع

وبالتالي يظهر  ،وتعتمد على خطط فرعية يتبناها كل  قسم في تحقيق خطته ،رؤية ورسالة الشركة
عدم وجود خطة استراتيجية جلياً عند تنفيذ الخطة التشغيلية والتي تهدف لتقديم افضل الخدمات 

 عة عالية تمكنها من ضم مزيد من المجالس المحلية في مناطق امتيازهالكسب سم

تركيز الشركة على الجوانب التشغيلية دون الجوانب التي تهتم بقياس سمعتها لدى الجمهور من  .1
وتدعو هذه النتائج حسب رأي الباحثة شركة توزيع كهرباء الشمال  ،استطلاعات رأي ومسوحات

ي الجمهور وانطباعه عن الشركة وتقييم صورة الشركة الذهنية من الى الإلتفات نحو تقييم رأ
 وتركيز جوانب الخطة الاستراتيجية بناء على ،وجهة نظر الجمهور والعمل على تعزيز صورتها

نتائج التقييم وعدم الاكتفاء بتطوير الجانب التشغيلي وقدرات موظفيها الفنية والادارية بل يجب 
 الجمهور وتعزيز سمعة الشركة لديهم.التركيز على جانب تطلعات 
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 :التوصيات 

 بناء على ما توصلت اليه الدراسة من نتائج  توصي الدراسة بما يلي:

ضرورة صياغة خطة استراتيجية تفصيلية عامة للشركة تشمل جميع اقسام ودوائر شركة توزيع  .1
 كهرباء الشمال بصورة تكاملية.

 باستطلاعات دورية حول توقعات العملاء من الشركة.على شركة توزيع كهرباء الشمال القيام  .2

ضرورة أن تختار شركة توزيع كهرباء الشمال خدماتها وأنشطتها بما يتلاءم مع احتياجات  .1
 .عملائها

ضرورة قيام قسم العلاقات العامة بحصر المخاطر التي قد تتعرض لها الشركة وربطها بالخطة  .4
 التفصيلية للقسم.

خاطر معامة بعمل بتوعية وتثقيف الجمهور الداخلي للشركة بماهية القيام قسم العلاقات ال .1
 وكيفية رصدها وحصرها وآلية التعامل معها.التي قد تتعرض لها الشركة 

التواصل مع أصحاب المصلحة لمعرفة رؤيتهم حول المخاطر التي قد تهدد الشركة ومشاركتهم  .6
 كة.والاستئناس برأيهم في وضع الخطة الاستراتيجية للشر 

العمل على تفعيل منصات التواصل الاجتماعي للشركة بطريقة فعالية وشيقة وجذابة تعمل  .7
 على استقطاب جمهور الشركة ورصد توقعاته المستقبلية من الشركة.

العمل على اظهار انجازات الشركة بصورة عملية واستخدام استراتيجيات متنوعة من اجل ادارة  .8
 ات التي حققتها.السمعة للشركة من خلال الانجاز 

اجراء المزيد من الابحاث المستقبلية التي تبحث ادارة مخاطر السمعة ودمجها في الخطط  .9
 الاستراتيجية للمؤسسات والشركات.
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 قائمة المصادر والمراجع

سس نظرية ومجالات : أت العامة و الخدمة الاجتماعية(: العلاقا2221هناء حافظ ) ،بدوي  -
 .161ص  ،مصر ،المكتب الجامعي الحديث، الاسكندرية  ،تطبيقية

 ص ،بيروت ،نامكتبة لبن ،(: معجم المصطلحات للعلوم الاجتماعية1987حمد زكي )أ ،البدوي  -
191 

، دور العلاقات العامة في إدارة السمعة الالكترونية من وجهة نظر 2221بزور، نور الدين.  -
الفلسطينية نموذجاً(، جامعة النجاح الوطنية، نابلس، المؤسسة والجمهور )مجموعة الاتصالات 

 .فلسطين

الدار  ،(: المداخل الاساسية للعلاقات العامة ،مدخل اتصالي 2222محمد منير )  ،حجاب -
 .مصر ،العربية للنشر والتوزيع. القاهرة

(. دور الاتصال عبر الموقع الإلكتروني للمنظمة في بناء السمعة 2212حمد فاروق. )أ ،نارضو  -
 88-41 ،( ص1_)16،علامالجيدة. المجلة المصرية لبحوث الإ

حماه: مديرية الكتب والمطبوعات  ،سوريا ،(. منهجية البحث العمي2216كمال) ،دشلي -
 الجامعية.

               www. Scada.ae 11ص  ،2212،بو ظبي دليل المعالجة الاحصائية في إمارة أ -

(. دور الاتصال عبر الموقع الإلكتروني للمنظمة في بناء السمعة 2212حمد فاروق. )أ ،نارضو  -
 88-41 ،( ص1_)16،علامالجيدة. المجلة المصرية لبحوث الإ

 (. مناهج البحث التربوي. بغداد، العراق: جامعة بابل. 2211الزويني، ابتسام. ) -

المركز  ، دارة(: العلاقات العامة في الإ2221عبد الناصر ) ،هاتف، وجرادات نالبن ،الشامي -
 .٩١الاردن ص ،اربد،القومي للنشر 

دار المعرفة الجامعية  ،(: العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق2221علي ) أنشدو  ،شيبة -
 .الاسكندرية ،للنشر والتوزيع
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(: تأثير العلاقات العامة فى مؤسسات القطاع الخاص على 2218صفاء محمد ) ،صلاح الدين -
الرقم  - 41، العدد 1، المجلد 14المقالة  ،دراسة تطبيقية بجمهورية مصر العربية الأزمات إدارة

 722-647، الصفحة 2218، الربيع 2المسلسل للعدد 

يلي في ية بحث تحلمعة التنظيم(: الشفافية  وتأثيرها في تحقيق الس2216زياد علي ) ،عباس -
 ،99العدد  ،داريةمجلة العلوم الاقتصادية والإ ،زياعمار الممولة مركوالإ كانسدوائر وزارة الإ

 .21المجلد 

الطرق النظرية والحقائق  ،(: البحث العلمي في تكنولوجيا التعليم2221محمد ) ،عبد المجيد -
 .1ط  ،القاهرة عالم الكتب للنشر والتوزيع. ،العلمية

 ،نالبن ،بيروت ،دار النهضة العربية للنشر والتوزيع ،(: نظريات الاتصال2226مي ) ،عبد الله -
 .1ط 

 ،. )الطبعة الاولى(. القاهرةالإنترنتعلام على شبكة (: الاتصال والإ2229محمد ) ،لحميدعبد ا -
 مصر : عالم الكتب للنشر والتوزيع.

ومية الهيئة الق ،بحاث والمؤلفاتوإعداد الرسائل والأتاح مراد: موسوعة البحث العلمي عبد الف -
 .1241 ص ،الاسكندرية ،الهيئة القومية لدار الكتب والوثائق المصرية ،لدار الكتب والمؤلفات

(: اتجاهات الإدارات العليا نحو تخطيط السيناريو وأثرها في بناء رأس 2217حمد )أ ،عبد العال -
 ردن.الاناجامعة الشرق الاوسط. عم  ،وسيط. رسالة ماجستيرداء كمتغير الأ إدارةمال الموهبة: 

 99ص  ،مصر ،القاهرة ،عالم الكتب ،سس العلمية للعلاقات العامة(:الأ2229علي ) ،عجوه -

 . 84 ،. ص 1دار الفكر/دمشق. ط ،السمعة إدارة(: استراتيجيات 2218اسماعيل ) ،العمري  -

 الرضا الوظيفي لدى ممارسي العلاقات العامة  (:2211حاتم سليم ) ،عبد الله و علاونه ،العنزي  -

قابوس. مجلة الآداب والعلوم  أنجامعة السلط ،دراسة مسحية ،في المستشفيات السعودية -
 الإجتماعية.



125 

لنشر مجد لدار أ ،تيجيات الاتصال الاستراتيجي( العلاقات العامة واسترا2218علي ) ،يناالفرج -
 .22ص ،1ط  ،والتوزيع

(. دليل العلاقات العامة مرجع عملي شامل. القاهرة )ترجمة: عبد الحكيم 2224أليكسون ) ،فيكر -
 القاهرة : دار الفجر للنشر والتوزيع. ،الخزامي(

( دور المسؤولية الاجتماعية في دعم سمعة 2216قرفي، شافي؛ صحراوي، حمودي حاج ) -
للعصائر" مجلة الباحث، العدد دراسة تحليلية من وجهة نظر إطارات مؤسسة رويبة  –المنظمة 

16. 

 دار الهازوري العلمية للنشر والتوزيع. ،( : منهجية البحث العلمي2211عامر ) ،قنديلجي -

المكتب الجامعي الحديث،  ،(: العلاقات العامة والخدمة الاجتماعية 2212محمد بهجت ) ،كشك -
 .٩٦١مصر  ص ،الاسكندرية

  ،يط الاستراتيجي واهميته نظرة إدارية وإسلامية(: ماھية التخط2217عهود عمر ) ،المبارك -
 .18ع، 18س ،المؤسسة العربية للاستشارات العلمية وتنمية الموارد البشرية

 ،زيز سمعة المؤسسة(. أثر تطبيق ممارسات المسؤولية الاجتماعية في تع2216فلاق ) ،محمد -
 مركز الدراسات والبحوث ،والاجتماعيةونية والاقتصادية ناية العلوم القكل  ول. جامعة محمد الأ

 .ية والاجتماعيةأنسنالأ

،ص  2222،عالم الكتب، القاهرة،  2علام واتجاهات التأثير، طيات الإمحمد عبد الحميد، نظر  -
111-111 

والعلاقات العامة، دار مجدلاوي للنشر  ن(: ، الدعاية والاعلا2228محمد جودت ) ،ناصر -
 .122.   ص  2ردن. ط الأ ،ناعم ،والتوزيع
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 ( : الاستبانة2ملحق رقم )

 

 

 

 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

  استبانة

 الأخ الكريم/ الأخت الكريمة

طالبة دراسات عليا في جامعة النجاح الوطنية_ تخصص العلاقات  ،تقوم  الطالب هبه حمامدة 
مخاطر  إدارةدور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات العامة في  :ناالمعاصرة، ببحث تحت عنو  العامة

ف شرا. تحت إالسمعة من وجهة نظر المؤسسة والجمهور )شركة توزيع كهرباء الشمال نموذجا (
التي  ستبانةت الباحثة الاعد  ولهذا أ  ،متطلبات رسالة الماجستيراستكمالًا ل ،ناالدكتور عبد الكريم سرح

عنها  جابةمحور عدد من الفقرات الواجب الإ كل  حيث يحتوي  ،بين أيديكم والمكونة من خمس محاور
 التي سيتم جمعها ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط. بياناتال أنعلماً ب ،دقة وموضوعية كل  ب

  

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام  

 

 هبه حمامدة  :الباحثة

 

 

 جامعة النجاح الوطنية

 كليّـــــة الدراسات العليا 

 ماجستير العلاقات العامة المعاصرة

An-Najah National 
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Faculty of Graduate 

Studies 

Masterof 
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 الشخصية بياناتالقسم الأول: ال

 جابة التي تناسب/تمثل وجهة نظركم: ( عند الإXالرجاء وضع اشارة  )
 ثىأن. 0.  ذكر                             2النوع الاجتماعي:   
          .  ماجستير              1. بكالوريوس            0.  دبلوم فأقل                  2المستوى التعلمي:  

 . دكتوراة1
 سنة         12أقل من  -02. من0سنة                  02. أقل من 2العمر:     

 سنة فأكثر                          12. 1سنة                   12أقل من  -12. من 1
 . تاجر/ة 1. موظف/ة               0. طالب/ة               2طبيعة العمل:      

 . عمل آخر ............................... 1. عامل/ة                1                
 السكن:  كانم

 . مخيم1. بلدة              0.مدينة                 2      
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جابة على جميع الرجاء الإ ،القسم من خمسة محاور محاور الدراسة يتكون هذا :الثانيالقسم 
 الفقرات الواردة

 (  في المربع المناسب (Xشارة  ضع/ي إ 
بدرجة 
قليلة 

 جدا  

بدرجة 
 قليلة

بدرجة 
 متوسطة

بدرجة 
 كبيرة

بدرجة 
 كبيرة جدا  

 الرقم الفقرة

 والخارجية لمعرفة مخاطر السمعةمؤشرات تحليل البيئة الداخلية ول : المحور الأ

تقوم شركة توزيع كهرباء الشمال  بعمل مسح بيئي      
 1 ية  للمنطقة التي تشمل خدماتها.كانلتركيبة الس

تقوم شركة توزيع كهرباء الشمال بتحديد احتياجات      
 2 المجتمع المحلي  وتعمل على توفيرها

     

 مشاريعها يكون هناكعندما تقــوم الشركة بتنفيذ 
ة يات الشرككانتوافق بين احتياجات المشروع وام

يات بشرية ومادية كانلتنفيذ المشروع )ام
 وتكنولوجية...(

1 

تفعل شركة توزيع كهرباء الشمال الشراكة      
 4 المجتمعية والترابط النشط بين الشركة والمجتمع

تختار شركة توزيع كهرباء الشمال خدماتها      
 1 شطتها بما يتلاءم مع احتياجات عملائهاأنو 

لدى شركة توزيع كهرباء الشمال الموارد البشرية      
 6 المؤهلة اللازمة لاستمرار عملها

شطة شركة كهرباء الشمال مع أنتتناغم برامج و      
 7 الوضع الاجتمـاعي والثقـافي للمجتمع

ع استطلاتقوم شركة توزيع كهرباء الشمال بعمل      
 8 حول توقعات العملاء من الشركة

: مؤشرات وجود توجهات استراتيجية للشركة  لحماية سمعتاها من المخاطرالثانيالمحور   

تتبنى شركة توزيع  كهرباء الشمال  قيم ومبادئ      
 9 تحكم سلوكها

تنسجم البرامج المنفذة من قبل شركة توزيع كهرباء      
 12 التي تعلن عنها.الشمال مع الاهداف 

ل كهرباء الشما وزيعالبرامج التي تقدمها شركة ت     
 11 مرتبطة بزمن محدد

ية كهرباء الشمال بدائل استراتيج  توزيعتضع شركة      
 12 عند حدوث طارئ 

تتخذ الشركة  قرارات استراتيجية سريعة عندما يلزم      
 11 الأمر.
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الشمال على مدى ملائمة تركز شركة توزيع كهرباء      
 14 برامجها مع متغيرات المجتمع المحلي

     
تجري شركة توزيع كهرباء الشمال استطلاعات 

للجمهور حول الخدمات الجديدة التي يرغبون من 
 الشركة تقديمها.

11 

 المحور الثالث: مؤشرات وجود خطة استراتيجية وتنفيذية

النظام التشغيلي لمعدات لشركة كهرباء الشمال  أن     
 16 يوظف بطريقة تلبي متطلبات العملاء.

     
القوة التشغيلية لشركة توزيع كهرباء الشمال  تتلاءم 

والظروف الخارجية التي تواجه  ات الشركةكانمع ام
 .الشركة

17 

اسلوب العاملين/ات في شركة توزيع كهرباء الشمال      
 18 تعاملهم بناء على خطة محددة ومدروسةيظهر 

تعلن شركة توزيع كهرباء الشمال عن التكاليف      
 19 .شطة التي تنفذهانالاجمالية للمشاريع والأ

الأفراد المتخصصين من المجتمع  دارةتشرك الإ     
 22 المحلي عند وضع خطط تستهدفه.

 ينأتوفر شركة توزيع كهرباء الشمال فريق ميد     
 21 واداري كامل لتقديم خدماتها.

تتواصل شركة توزيع كهرباء الشمال مع عملائها      
 22 عبر منصات التواصل الاجتماعي.

تمتلك شركة توزيع  كهرباء الشمال ميزة تنافسية في      
 21 مجال الخدمات التي تقدمها للجمهور.

 المحور الرابع: مؤشرات تنفيذ الخطة الاستراتيجية

تلتزم شركة توزيع كهرباء الشمال بخطوات تنفيذ      
 24 الخطة المعلنة

الكوادر البـشرية في شركة توزيع كهرباء الشمال ذو      
 21 خبـرة ومهـارة

تلتزم شركة توزيع كهرباء الشمال بالوقت الزمني      
 26 شطة المقترحة.نالمحدد لتنفيذ الأ

الوفاء بالتزامات تجاه المجتمع  إلىتسعى الشركة      
 27 من خلال تقديم الخدمات.

     
 ،في حال تعرض شركة توزيع كهرباء الشمال لأزمة

تكون هناك سرعة استجابة من الشركة للتعامل مع 
 الازمة.

28 

 لأزماتاتتعرض شركة توزيع كهرباء الشمال لنفس      
 29 متكرر كل  بش
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يحرص موظفو شركة توزيع كهرباء الشمال من 

طباع أنخلال تعاملهم مع الجمهور على خلق 
 ايجابي عن الشركة.

12 

تساهم شركة توزيع  كهرباء الشمال في تنفيذ برامج      
 11 مسؤولية مجتمعية.

تعمل شركة توزيع كهرباء الشمال على تغطية      
 12 جازاتها عبر  وسائل التواصل الاجتماعيأن

تعمل شركة توزيع كهرباء الشمال على التواصل مع      
 11 جمهورها عبر منصاتها الاجتماعية

تجيب شركة توزيع كهرباء الشمال على اسئلة      
 14 عملائها من خلال منصات التواصل الاجتماعي

يوجد حضور اعلامي  لشركة توزيع كهرباء الشمال      
 11 والتقليديةعلى الوسائل الرقمية 

 المحور الخامس: مؤشرات مراقبة وتقييم الخطة الاستراتيجية لإدارة السمعة

تعمل شركة توزيع كهرباء الشمال على مراقبة      
 16 وتقييم الخدمات المقدمة للجمهور.

تحرص شركة تزويد كهرباء الشمال على تقليل      
 17 الاخطاء البشرية واخطاء النظام التشغيلي.

     
تحرص الشركة على تطوير خدماتها التي تقدمها 

للمجتمع المحلي بما يتناسب مع مسؤولياتها 
 الاجتماعية.

18 

 ي بين فترة وأخرى أنتسعى الشركة لعمل مسح ميد     
 19 لقياس مدى رضا المجتمع عن خدماتها.

كهرباء الشمال بعمل  توزيعتعمل شركة      
 42 استطلاعات رأي حول سمعتها

ة كهرباء الشمال بشفافية ونزاه وزيعتتعامل شركة ت     
 41 من خلال عرض تقارير تثبت شفافيتها

كهرباء الشمال قسم خاص  توزيعيوجد لدى شركة      
 42 لمتابعة الشكاوى.

زيادة الطلب من قبل المستفيدين علـى الخـدمات      
 44 الشركة التـي تقـدمها

راضي عن الخدمات التي تقدمها المجتمع المحلي      
 41 كهرباء الشمال. وزيعشركة ت

تقدم شركة توزيع كهرباء الشمال خدماتها بفعالية      
 46 . المشابهة أكبر قياسا بالشركات الأخـرى 

 ،،،شكرا لحسن تعاونكم،،،تهىأن
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السمعة الالكترونية من  إدارةالمحكمين لاستمارة  دور العلاقات العامة في : (0ملحق رقم )
 الجمهوروجهة نظر 

 )مجموعة الاتصالات الفلسطينية نموذجا (
 الدرجة العلمية/التخصص الاسم الرقم

 قسم العلاقات العامة والاتصال  محاضر في عامر قاسم د. 2
 / جامعة بيرزيت دكتور علاقات العامة  عمر رحالد.  0
   / جامعة القدس المفتوحةواقتصاددكتور علوم إدارية  زكريا الجمالد.  1
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: أسئلة المقابلات لثلاثة من موظفي شركة كهرباء الشمال ذوي العلاقة بموضوع (1ملحق رقم )

 الدراسة

 اء الشمالببرهم رئيس وحدة العلاقات العامة في شركة توزيع كهر  ناستاذ سلطمقابلة الأ

 م01/2/0202الاثنين : 

 الاستراتيجية للعلاقات العامة في تحسين الأداء الاداري والفني لموظفي كيف تساهم الخطة .1

 شركة تزويد كهرباء الشمال وحمايتها من المخاطر ؟

 دارةويشارك في صياغة الخطة الإ ،هداف العامة للشركةعلى الأ تضع الشركة خطتها بناءً  .1

يضع عامة. و وبالذات قسم العلاقات ال ،هدافسام المعنية والمشاركة بتحقيق الأالعليا والاق

 ىإلهداف العامة من خلال مواءمة الأ ،ء على اهداف الشركةهدافه بناقسم العلاقات العامة أ 

 .هداف تفصيلية تصب في خدمة الهدف الكبيرأ 

 ،هاوتدرس المخاطر قبل وقوع ،الشركة تهتم شركة توزيع كهرباء الشمال بأي خطر قد يمس   .2

 يجة لها.ما نتنإو  ،ا لا تعتبر مخاطر السمعة ضمن المخاطر التشغيليةولكنه ،وتتحضر لها

اعتبار  لمخاطر السمعة ضمن خطتها الاستراتيجية من خلا إدارةتبرز شركة كهرباء الشمال  .1

عن هذا الهدف بصورة  اً وحتى لو لم يكن معلن ،ساسي للشركةالسمعة الهدف العام والأ

مما يساهم في  ،ي تسعى الشركة لتحقيقه والارتقاء بهيعتبر الهدف الذ لكنه ضمنياً  ،صريحة

شطة الشركة تحرص على المساهمة في المسؤولية أنديمومة الشركة وتطورها. ومن خلال 

م خدمات ات لتقديوتشمل جميع الفئ ،وعلى جميع المستويات ،الاجتماعية في كافة القطاعات

 ظهار الشركة والارتقاء بسمعتها.نوعية تساهم في إ

 متابعة الآراء والاقتراحات قبل وقوع الخطر مثل التحضير للمنخفضات الجوية. .4

 .صغاء للجمهور الداخلي ومتطلباته وتطلعاتهالاستماع الجيد والإ .1



140 

 .ما يخص المنخفض كل  رشاد الجمهور بنشر التوعية والتوجيه والإ .6

 ارئة.للتعامل مع جميع الظروف الط ي مدرب ومؤهل ومهيأناالطاقم الفني والميد .7

هم و والخارجي  ،ن ، وأهم طبقة فيه هم الفنيو الموظفينو ن الداخلي التعامل مع الجمهوري   .8

  المشتركون.

 والطواقم. ،وتوزيع الفرق  ،توزيع المهام .9

يتم  ،والفنيين حسب التخصص ،داريينميع الموظفين من موظفين ماليين وإيتم تدريب ج .12

 يتم تدريبهم للتعامل مع ، كمامراكز الخدماتو  ،من قبل قسم التدريبالاهتمام بالموظفين 

 دورات في البرتوكول.من خلال  ،الجمهور

 . ما هي استراتيجيات السمعة التي تنفذها العلاقات العامة في شركة توزيع كهرباء الشمال؟0

حيث تعتبر شركة توزيع كهرباء الشمال شركة  ،وكسب ثقة المساهمين ،كسب ثقة الجمهور

تتعامل و   ،وتعود ملكية الشركة للمواطنين والبلديات ،مساهمة عامة محدودة فقط بالبلديات

 ،اسس، ويتم التعامل معه على هذا الأالمشترك على حق أنالشركة بطواقمها وموظفيها دائما ب

لمشافهة الراقية لغة ا ،كة بطريقة المخاطبةتوجيه رسائل الشر  ،يجابيتقاد السلبي والإنتقبل الا

قد وع ،من هاتف وايميل ومسجات ،من خلال استخدام جميع وسائل الاتصال ،للمشتركين

حتى  ،كمشتر  كل  النزول لمستوى طريقة تفكير  ،ورشات عمل والتعامل مع مؤسسات كبيرة

التوضيح و  ،اف بهاة ومواجهتها والاعتر كلالتعامل مع المش ،تستطيع الشركة التواصل معه

كون ، وتالخسائر مشتركة أن  و  ،هداف واحدةأهداف الشركة وجمهورها هي أ  أنللمشتركين ب

ضعاف خسائر المشتركين بالنسبة للشركة. ومراعاة التوقيت بالتواصل واختيار أضعاف أ

الاهتمام بالقوة التشغيلية والتي تعكس جودة الخدمات المقدمة وتوطد سمعة  ،الوقت المناسب

ع وتقوية العلاقات الشخصية م ،التواصل مع الإعلام ودعمهالشركة الجدية لدى المشتركين. 
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ودعم عقود مع الصحفيين. ويسعى قسم  ،والتواصل المستمر مع الصحافة ،الصحفيين

تكون العلاقات العامة حيث ت الهيئة العامة للشركة اجتماعاحضور  إلىالعلاقات العامة 

ع التواصل م :مثل ،وعلى اطلاع بجميع تفاصيل عمل الشركة ،حاضرة ومحضرة للاجتماع

مجلس تنظيم قطاع الكهرباء )هو من يضع و  الاسرائيلي من خلال سلطة الطاقة بناالج

لعامة كون قسم العلاقات اشركة النقل. وي ،وهو من يضع رسوم الربط( ،التعرفة الكهربائية

من  ،زمة كهرباء طولكرمالمساعدة في حل أمثل  ،الأزماتوالمحرك الرئيسي أثناء  حاضراً 

كم من أحراش بلعا لصرة  18بناء خط طوله  ،طولكرم خلال تحويل نقطة عنبتا لدعم بلدية

 أعمدة كهربائية. 

يد من مخاطر السمعة لشركة تزو  د  . كيف يؤثر التخطيط الاستراتيجي للوسائط الرقمية على الح1

 كهرباء الشمال؟

علام الرقمي والتواصل الإمن خلال الرقابة على النشر وعدم الخطأ في النشر. ومتابعة 

ومن  ،الاجتماعي من خلال رسائل الصفحة ورقم الواتس اب على الصفحة ليتم مراسلة الجمهور

ة وحماية علاميوالتغطية الإومتابعة موضوع الشكاوى والرسائل.  ،خلال رقم التواصل مع الجمهور

يع تعتبر شركة توز  ،ات المرئية والتصاميم والاذاعةنالاعلا ،جازاتهانإسمعة الشركة من خلال 

ولدى  .وتوصيل الرسالة بطريقة سهلة ومرنةولى بالتصاميم من الشركات الأكهرباء الشمال 

 ،. الموقع الالكتروني رسمي ومعتمد الموقع له جمهور معينالشركة صفحة موثقة من الفيس بوك

ل الوسائط كة من خلاوتعمل الشر  ،يختلف عن جمهور الفيس وبوك ،وليناالمستثمرين والمق :مثل

 ،م2222حيث قدمت الشركة خلال عام  ،ظهار المسؤولية المجتمعية للشركةالرقمية على إ

هناك تنوع في تقديم الخدمات  كانو  ،مجتمعيةشطة ودعم لمؤسسات أن كل  شي 122222مليون و

 لأطياف ومؤسسات المجتمع.
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 واع وفئات المخاطر التي قد تتعرض لها شركة تزويد كهرباء الشمال وتؤثر على سمعتها؟أنما  .1

 بسبب نقصها من المصدر وهو القطرية الاسرائيلية. ،نقص القدرة الكهربائية للمشتركين .1

 في فصل الشتاء. الجوية وخصوصاً  العوامل الطبيعية والاضطرابات .2

 .سرائيليةالسياسة الإ .1

 ما تأثير أصحاب المصلحة على مخاطر السمعة لشركة تزويد كهرباء الشمال؟ .1

بار الشركة خ، وآلية تغطية أبها مع الشركة والطريقة التي يتعاملون علام والصحفيين ل الإوسائ .1

 سلطة الطاقة.  ،جازاتهانإبالشركة و حداث التي تتعلق وطريقة التعامل بالقضايا والأ

مجلس تنظيم قطاع الكهرباء. والبلديات باعتبارهم مساهمين بالشركة والطريقة التي يتم تنفيذ الخطة 

 والتشاركية بتنفيذ الخطط. ،الاستراتيجية للبلدية

 مدير شركة توزيع كهرباء الشمال فرع جنين. ،مقابلة الاستاذ عبد الناصر عبد العزيز

 م01/2/0202الخميس: 

 ما هي استراتيجيات السمعة التي تنفذها العلاقات العامة في شركة تزويد كهرباء الشمال؟ .2

س سوالتي تنطلق منها بقية الأ ،أهم استراتيجية هي  تحديد وبناء ووضع القيم للمؤسسة

لقيم مرتبطة بالرمز اوتعتبر  ،د سمعة الشركةيحد   يساس القوي الذ، لكن تعتبر القيم الأوالاستراتيجيات

وشخصية الشركة ونظامها الداخلي وشعار الشركة والعمليات والخدمات التي تقدمها. ومن أهم عوامل 

طارئ  كل  لالاستعداد و  ،والثبات في التعامل ،الشركة بناء السمعة وديمومتها والمحافظة عليها صدق

 التشغيلية.بالعمليات و  ،لعالي بالعلاقات العامةوالاهتمام ا ،وجديد

كيف يؤثر التخطيط الاستراتيجي للوسائط الرقمية على الحد من مخاطر السمعة لشركة  .0

 تزويد كهرباء الشمال؟



143 

وضرورة حسن تعاملهم مع وسائل الاتصال  ،ن أولاً الداخلي وهم الموظفو  من خلال الجمهور

عكس ورة سلبية تاتهم الشخصية بصوعدم استخدام منص   ،الجماهيري ومواقع التواصل الاجتماعي

يترك  بحيث ،ومن خلال التخصصية في التعامل مع الوسائط الرقمية ،عن الشركة اً سلبي اً توجه

بحيث يكون العمل من خلالها على عرض  ،المجال لقسم العلاقات العامة بمتابعة هذه الوسائط

فضل ة لتقديم ألشركلتواصل مع مشتركي اوالاتصال وا ،جازات الشركة والقفزات النوعية التي تخطوهانإ

 الخدمات لهم.

ة داري لموظفي شركلاقات العامة في تحسين الأداء الإكيف تساهم الخطة الاستراتيجية للع .1

 ؟وحمايتها من المخاطر تزويد كهرباء الشمال

 موظف بمهامه كل  ومعرفة  ،داري للموظفينط الاستراتيجي في تحديد الدور الإساهم التخطي

 متطلبات وظيفته وقدرته على التعامل مع الجمهور.و مهاراته  الوظيفية وتدريبه لتطوير

نوعين: جمهور المراجعين في مقرات الشركة ومراكزها الفرعية. وهؤلاء  إلىحيث ينقسم الجمهور 

ل مع محيث يكون لدى جميع الموظفين جهوزية عالية للتعا ،يتم التعامل معه من قبل الموظفين

ظف ر على مو وفي حال تعذ   ،من خلال التدريب وتعريضهم لدورات مكثفة   ،واع الجمهورأنجميع 

وع و الملم بالموض، أالقسم المعني بتقديم الخدمة إلىحويله ما التعامل مع أحد المواطنين يتم ت

 قسم. كل  المستهدف حسب تخصصية 

 والتعامل مع واع المراجعين،أنع مختلف ن على التعامل ميون قادرو نان الميدالموظفون الفنيو 

ب فضل خدمة لهم. حيث يتم تدريوالعمل على تقديم أ  واستيعابها ،حالاتهم العصبية والعاطفية

 . أنالميد إلىالموظفين حسب خطة معدة مسبقا قبل نزولهم 

 قدرتهم العالية في التعامل مع الجمهور. .1

 اتهم المهنية والفنية والتقنية.كانمإ .2
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 مهامهم الوظيفية وصلاحياتها.معرفة  .1

 .الأزماتوالعمل في  ،القدرة على تحمل ضغط العمل .4

 واع وفئات المخاطر التي قد تتعرض لها شركة تزويد كهرباء الشمال وتؤثر على سمعتها؟أنما  .1

ية ية تلاعبها وعدم التزامها ببنود الاتفاقكانمشركة القطرية الإسرائيلية وإ : وهيدمخاطر المزو   .1

 .كهرباء الشمال مع شركة

 حوال الجوية وتقلباتها في فصلي الصيف والشتاء.الظروف الطبيعية والأ .2

ع شركة بالتعاقد م ،ين السلطة الوطنية الفلسطينية غير الملزمة للمجالس المحليةناظمة وقو أن .1

 .كهرباء الشمال والواقعة ضمن امتيازها

 .الوضع السياسي والامني غير المستقر في المنطقة .4

 .لتيار الكهربائيسرقة ا .1

 

 .  ما تأثير أصحاب المصلحة على مخاطر السمعة لشركة تزويد كهرباء الشمال؟1

وتلعب  ،ن لشركة كهرباء الشمالوهم المساهمون والمالكو  ولىيات والمجالس المحلية بالدرجة الأالبلد

حيث يتم وضع  ،الشمالة كهرباء في تنفيذ الخطة التشغيلية والتطويرية لشرك ياً محور  اً البلديات دور 

يث ح ،طر العامة والخطوط العريضة لمحاور عمل شركة كهرباء الشمال بناء على خطة البلدياتالأ

و  يوجد  والتزامهم ،ن ممن تتعامل معهم شركة كهرباء الشمالتكاملية في العمل. وكذلك المورد 

فضل الخدمات الشركة بتقديم أ ا ينعكس على سمعةمم ،بالمواصفات المطلوبة والالتزام بتواريخ التسليم

 وبالوقت المعلن عنه بالتحديد.
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 مقابلة المهندس فؤاد ملحيس رئيس وحدة التخطيط في شركة توزيع كهرباء الشمال

 م0202/./0الخميس: 

السؤال البحثي الرئيسي للدراسة يتمحور في ما هو دور التخطيط الاستراتيجي للعلاقات  سئلة الدراسة:أ

شركة توزيع كهرباء الشمال من وجهة نظر الشركة والجمهور؟  دارةمخاطر السمعة لإ إدارةالعامة في 

 :ويتفرع عنه عدة أسئلة فرعية منها

 ذها العلاقات العامة في شركة تزويد كهرباء الشمال؟ما هي استراتيجيات السمعة التي تنف   .2

مشتركين خلال كسب ثقة وتأييد المن  ،الثقة هي أهم استراتيجية تنفذها شركة كهرباء توزيع الشمال

 وتقبل الطرف الآخر وخلق شبكة اتصال معه. ،من خلال الحوار ،وكسب ولائهم ودعمهم للشركة

كيف يؤثر التخطيط الاستراتيجي للوسائط الرقمية على الحد من مخاطر السمعة لشركة تزويد  .0

 كهرباء الشمال؟

 والتطور الحاصل على الشبكات ،والقفزات النوعية التي حققتها ،جازات الشركةنإمن خلال عرض 

ومن خلال التغطية المستمرة من خلال التقارير الدورية التي تنشرها  ،التي تقع ضمن منطقة عملها

ومن خلال صفحة  ،و على صفحة الفيس بوكعبر مواقعها الرسمية على الويب أ الشركة سواء

ة جازات لشركات الكهرباء في كافنيعمل المجلس على نشر الإحيث  ،مجلس تنظيم قطاع الكهرباء

رباء جزته شركة توزيع كهأنومن خلال تفصيلات تظهر التطور الكبير الذي  ،القطاعات والنواحي

 جازات والتطورات الفنية والتشغيلية تعمل على تعزيز سمعة الشركة.نوبالتالي هذه الإ ،الشمال

ي داري والفني لموظفلاقات العامة في تحسين الأداء الإلعكيف تساهم الخطة الاستراتيجية ل .1

 شركة تزويد كهرباء الشمال وحمايتها من المخاطر ؟
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من خلال التوافق الاستراتيجي والالتزام المراقبة الفعالة لتنفيذ الخطة الاستراتيجية للشركة من قبل  .1

 التي وضعها مجلس تنظيم قطاع الكهرباء ورفع التقارير ،الالتزام ببنود التنفيذ ،دارةمجلس الإ

 لعمل.والعمل ضمن الفريق والتكامل في ا ،والالتزام بالشفافية ،الدورية الادارية والمالية للمجلس

ير و تقصبار أي خلل أو إخفاق أعمال باعتر في وضع الاستراتيجية وتخطيط الأدمج المخاط .2

خطر يهدد سمعة الشركة. لذلك يجب التفكير  إلىداري يؤدي ب التشغيلي أو الإنا. في الج

التخطيط  مع ضرورة ،الأزمات إدارةواعتبار المخاطر مرتبط  ب ،بالمخاطر قبل وضع الاستراتيجية

بسبب سوء الاحوال وتساقط الثلوج  2211زمة السابقة مثل أ الأزماتزمات والاستفادة من للأ

 تضرر الشبكات. إلىمما أدى 

فعليا  حيث تم ،والعمل على تطوير جميع كفاءات الشركة ،التخصصية في التدريب من خلال .1

ت حسب تخصصه وحسب متطلبا كل  تطوير جميع العاملين في شركة توزيع كهرباء الشمال 

لفنيين واصل مع المشتركين سواء لوالتدريب العام الذي يشمل الاتصال والت ،العمل الذي يقوم به

تدريبات السلامة العامة للفنيين لخصوصية طبيعة العمل. كفاءة  إلىبالإضافة  ،داريينأو الإ

ومع  ،يجابي الفعال مع المشتركينديم الخدمات تساهم في التواصل الإومهارة الموظفين في تق

و ضرر قبل وقوعه بسبب مهارة ما يساهم في الاطلاع على أي خلل أصحاب المصلحة مأ

العالية على  ونتيجة القدرة ،وتلقي جميع التدريبات اللازمة ،الخبرة عد نظرهم نتيجةالموظفين وبُ 

 التعامل واستقراء تطلعات المشتركين ورغباتهم ومخاوفهم.

مة ز بيرة وفئات متعددة وبالذات خلال أوالتي تغطي قطاعات ك ،المسؤولية الاجتماعية للشركة .4

 .كورونا
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 شركة تزويد كهرباء الشمال وتؤثر على سمعتها؟واع وفئات المخاطر التي قد تتعرض لها أنما  .1

الكهرباء  لقدرة في تحميلوتحديد ا ،سرائيل على الطاقة ومصادرهاالاحتلال الإسرائيلي وسيطرة إ .1

وكذلك  ،ب الاسرائيلي في التعاملناسرائيل. وتتضمن ذلك نفسيات ومزاجية موظفي الجمن قبل إ

ة ركحمال على شبكات شد من الأحيث تزي ،ناتشبكة الكهرباء الاسرائيلية المغذية للمستوط

 سرائيلية التي تزود شركة توزيع كهرباء الشمال.كهرباء الشمال. وطول الخطوط الإ

عدم التواصل الجغرافي في مناطق الامتياز لشركة كهرباء الشمال حيث تفصل بينهم مناطق  .2

C . عجز كهرباء وسداد العجز في ربط الشبكة مع بعض وتزويد المشتركين بال إلىمما يؤدي

 خرى.قة مقابل وفرته في منطقة امتياز أالحاصل في منط

ين السلطة التي لا تجبر البلديات في منطقة امتياز شركة كهرباء الشمال على ناظمة وقو أن .1

 ضمام للشركة.نالا

 حيث تكون منطقة مصنفة سكنية وتعتمدها ،تغيير تصنيفات المناطق حسب رؤية البلديات .4

، مما ناعيةو صمنطقة تجارية أ إلىتحويلها  إلىومن ثم تعمل البلدية  ،في خطتها الشركة كذلك

 عباء على الشركة في تعديل الخطة والتنفيذ.يزيد الأ

 .في درجات الحرارة خفاض الحادنالا وأ الارتفاع الكبير ،ناخيةالتغييرات الم .1

 الزيادة السنوية للأحمال الكهربائية. .6

 على مخاطر السمعة لشركة تزويد كهرباء الشمال؟ما تأثير أصحاب المصلحة  .1

تعود  الشمال ملكية شركة توزيع كهرباء أنوبما  ،صحاب المصلحةتعتبر البلديات من أهم أ .1

ة. وبالتالي المصالح مشتركة بين البلديات والشرك ،ن وشركاء في الشركةللبلديات فهم مساهمو 

عد لشركة في منطقة الامتياز التي لم تنضم ب والبلديات ،وهذه البلديات هي بلديتي جنين ونابلس

ول ة كبيرة في الكهرباء والتي حاكل  ي من مشناومنها طولكرم التي تع ،توزيع كهرباء الشمال
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يع بالعكس فقد عملت شركة توز  ،البعض زج شركة توزيع كهرباء الشمال بالأزمة كمسبب لها

  ،كهرباء الشمال على تحويل خط بلعا بالكامل لدعم شبكة بلدية طولكرم للمساهمة في حل أزمتها

  .وبلدية سلفيت

حيث تربط الشركة علاقة طيبة بالمخيمات التي تقع ضمن  ،مخيمات ةالمخيمات وعددها خمس .2

الشركة قادرة على التواصل داخل  أنلا ومع خصوصية المخيمات إ ،مل الشركةمنطقة ع

المخيمات  ويتعامل مشتركو ،لة داخل المخيماتالمخيمات وعدادات الكهرباء موجودة ومفع

 رغم الهدر الكبير للطاقة في المخيمات. ،بإيجابية مع الشركة وموظفيها

 ن :المشتركو  .1

 ن: الموظفو  .4
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Abstract 

This study aims to identify the role of strategic planning of public relations 

in managing reputation risk from the viewpoint of the institution and the 

public. The North Electricity Company has been selected as a case study for 

the vital and important role of the company in supplying the electricity of the 

north in the Palestinian society، as the electricity of the north supplies and 

manages the electric energy for the governorates located in the northern West 

Bank. 

To achieve the objectives of the study، the researcher used the descriptive 

analytical method and relied on an questionnairre  and  an interview as two 

tools for the study .  The sample of the study consisted of a simple random 

sample of (381) participants.  A target sample was used for three specialists 

in public relations and strategic planning in the Electricity Distribution 

Company of the North. 

The study came out with a number of results، the most important of which 

was the vital role of media coverage and protection of the company's 

reputation through its achievements، the qualitative leaps  that it has 

achieved, and the continuous coverage through  the periodical reports that 
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the company publishes ,  either through its official websites or on its 

Facebook page. 

The study also found that there is an impact of stakeholders on the 

reputational risk of the North Electricity Supply Company from the media , 

the  journalists, the way they deal with the company، the way of covering the 

company’s news, and the method of dealing 

Issues and events related to the company and its achievements. 

This study recommends  the necessity to formulate a detailed global strategic 

plan for the company that includes all departments and sectors to distribute 

the North Electricity  Company in an integrated manner، and the company 

conducts periodical surveys about customer expectations in the company. 

 Keywords : the role , public relations، strategic planning, management  risks 

of  the reputation, the Company of North Electricity. 

 

 


