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ملخص البحث : 
ــة ونمــوذج  ــة: دراســة تحليلي ــركات الأجنبي ــة ال ــة مقاطع ــة في إدارة أزم اســراتيجيات خطــاب اســتعادة الصــورة الذهني

اتصــالي مقــرح

ــن  ــة م ــل عين ــن قب ــتخدمة م ــالى المس ــاب الاتص ــراتيجيات الخط ــواع اس ــم أن ــل وتقيي ــد وتحلي ــة إلي رص ــت الدراس هدف

الــركات الدوليــة في اســتعادة صورتهــا الذهنيــة خــلال أزمــة مقاطعــة منتجاتهــا، وذلــك عقــب العــدوان الإسرائيــي عــى 

قطــاع غــزة بعــد أحــداث 7 أكتوبــر2023. وركــزت الدراســة في مســح جميــع البيانــات الرســمية الصــادرة عــن الــركات عينة 

الدراســة بشــأن الأزمــة، منــذ بدايــة العــدوان الإسرائيــي وحتــى نهايــة نوفمــر2024، عــى أن يتــم التقييــم وفقــاً لمعايــر 

ــات”،  ــت الأزم ــية وق ــة المؤسس ــورة الذهني ــاب الص ــراتيجيات خط ــول “اس ــث ح ــرح للباح ــوذج المق ــراتيجيات النم واس

ــت  ــية. وطبق ــة المؤسس ــورة الذهني ــالى للص ــوى الاتص ــة المحت ــة وصناع ــاب الأزم ــراتيجية في خط ــن )12( اس ــون م والمك

ــة،  ــة المقاطع ــول أزم ــركات ح ــن ال ــادرة م ــمية الص ــات الرس ــي للبيان ــوى الكيف ــل المحت ــة تحلي ــاً لمنهجي ــة وفق الدراس

ــة  ــن المؤسســات)الركات متعــددة الجنســيات – الجه ــة الدراســة في )8( م ــرت عــى المنصــات الرســمية لعين ــي ن والت

الرقابيــة الوطنيــة(، وشــملت: يونيليفــر العالميــةUnilever - ســتاربكس Starbucks- ماكدونالــدز  McDonald’s- أمريكانــا 

 - PEPSICOــيكو ــة Carrefour- بيبس ــور الدولي ــولا COCA COLA- كارف ــاكي KFC- كوكاك ــة كنت ــات الغذائي للصناع

الاتحــاد العــام للغــرف التجاريــة المصريــة.

ــة الدراســة في إدارة  أوضحــت نتائــج الدراســة توافــق بعــض اســراتيجيات الخطــاب المســتخدمة مــن قبــل الــركات عين

الأزمــة مــع محتــوى اســراتيجيات النمــوذج المقــرح بالدراســة، وجــاءت أكــر أنــواع الاســراتيجيات اســتخداماً مــن قبــل 

الــركات في الآتي: )خطــاب إبعــاد وتجنــب المســئولية عــن الركــة - خطــاب الإنــكار ودفــع الاتهامــات الموجهــة للركــة 

ــك  ــاة والأسى(، وذل ــار التعاطــف والمعان ــركات - خطــاب إظه ــا الحســنة لل ــر النواي ــة ون - خطــاب المســئولية المجتمعي

ــة  ــى حرك ــتاربكس Starbucks( اســتخدمتا اســراتيجية )خطــاب الهجــوم( ع ــر Unilever وس ــي )يونيليف ــتثناء شركت باس

ــا المســئولية عــن الأضرار وتفاقــم الأحــداث. المقاومــة الفلســطينية حــاس، وتحميله

ــوى الخطــاب المناســبة  ــوع اســراتيجية محت ــد ن ــة في تحدي ــركات الدولي ــر بال ــج وجــود عــدة معاي ــت النتائ ــك بين كذل

ــف  ــرات الموق ــرح في الآتي: )تقدي ــي حددهــا النمــوذج المق ــا الت ــاً للقضاي ــم اســتنتاجها وفق ــد ت ــة، وق ــع الأزم ــل م للتعام

ــام  ــرأي الع ــة ال ــوة تفاعلي ــاس ق ــة – قي ــة – درجــة اســتجابة المســئولين للأزم ــاد الأزم ــر لأبع ــوى – مســتويات التأث الأزم

الإلكــروني – احرافيــة مســئولي الاتصــال المؤســي في إنتــاج المحتــوى- الأطــر السياســية والاقتصاديــة بالــركات – خصائــص 

وســيكولوجية العمــلاء في كل مجتمــع(. كــا كشــفت النتائــج عــن اســتخدام الركات عينــة الدراســة لعدد )7( اســراتيجيات 

لخطــاب الأزمــة، وكلهــا جــاءت ضمــن  العــدد المكــون للنمــوذج المقــرح بالدراســة والمكــون مــن )12( اســراتيجية، مــا 

يعكــس التنــوع والفاعليــة وتحقــق الهــدف مــن النمــوذج المقــرح، إلى جانــب قابليتــه للتطبيــق في حــالات دراســية متنوعــة 

مــن الأزمــات والمؤسســات، وذلــك لكــون النمــوذج يســتهدف تطويــر المحتــوى بمنظومــة الاتصــالات المؤسســية المســتدامة 

وقــت الأزمــات، ودورهــا في اســتعادة الصــور الذهنيــة وبنــاء الســمعة المؤسســية. 
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الكلمات المفتاحية: 
الخطــاب الاتصــالى - إدارة الســمعة -  إدارة الصــورة - خطــاب الصــورة الذهنيــة - إدارة الأزمــات - خطــاب اتصــالات الأزمــة 

ــة - الــركات متعــددة الجنســيات - أزمــة المقاطعــة - نمــوذج اتصــالي  ــات الصحفي ــوى - البيان ــاء المحت - اســراتيجيات بن

مقــرح - العــدوان الإسرائيــي عــى غــزة.

Abstract: 
 Discourse Strategies for Restoring Mental Image in Managing The Crisis of Boycott of Foreign Com-

panies: An Analytical Study and A Proposed Communication Model

The Study Aimed To Monitor, Analyze and Evaluate The Types of Communication Discourse Strategies 

Used by a Sample of International Companies to Restore Their Mental Image During The Crisis of Boy-

cotting Their Products, Following The Israeli Aggression on the Gaza Strip after The Events of October 

7, 2023. The Study Focused on Surveying all Official Statements Issued by The Companies Sampled 

Regarding The Crisis, From The Beginning of The Israeli Aggression Until The End of November 2024.

The Evaluation Shall be Carried out According to The Criteria and Strategies of The Researcher’s Pro-

posed Model on ”Strategies for Discourse of The Institutional Mental Image in Times of Crises,“ Which 

Consists of )12( Strategies in The Discourse of The Crisis and Creating The Communicative Content of 

The Institutional Mental Image.

The Study was Applied According to The Methodology of Qualitative Content Analysis of The Official 

Data on The Boycott Crisis, Which was Published on The Official Platforms of The Study Sample in )8( 

International Multinational Companies: Unilever - Starbucks - McDonald’s - KFC – Coca Cola - Car-

refour - PepsiCo - General Federation of Chambers of Commerce in Egypt.

The Results of The Study Showed That Some of The Discourse Strategies Used by The Companies Sam-

pled in Crisis Management Were Consistent With The Strategies That Make up The Model Proposed in 

The Study. The Most Common Types of Strategies Used by the Companies Were: )Speech of Distanc-

ing and Avoiding Responsibility from The Company - Speech of Denial and Rebuttal of Accusations 

Against The Company - Speech of Social Responsibility and Dissemination of Corporate Goodwill 

- Speech of Showing Sympathy, Suffering and Sorrow(, With The Exception of The Two Companies 

)Unilever and Starbucks(, Which Used The Strategy of )Attack Speech( on The Palestinian Resistance 

Movement Hamas. And Hold Them Responsible for Damages and Aggravation of Events.

The Results also Showed That There are Several Standards for International Companies in Determining 
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The Type of Discourse Content Strategy Appropriate for Dealing With The Crisis, and They Were De-

duced According To The Issues Identified by The Proposed Model as Follows: )Estimates of The Crisis 

Situation - Levels of Influence of The Dimensions of The Crisis - Degree of Officials’ Response To The 

Crisis - Measuring The Strength of Opinion Reactivity The Electronic Public - Political and Econom-

ic Frameworks in Companies - Characteristics and Psychology of Customers in Every Society(. The 

Results also Revealed That The Study Sample Companies Used a Number of )7( Strategies for Crisis 

Discourse, all of Which Came Within The Number That Made Up The Model Proposed in The Study, 

Which Consists of )12( Strategies.

Keywords:
Communication Discourse - Reputation Management - Image Management - Mental Image Discourse 

- Crisis Management - Crisis Communication Discourse - Content Strategies - Press Releases - Multina-

tional Companies - Boycott Crisis - Proposed Communication Model - Israeli Aggression Against Gaza. 

مقدمة الدراسة
رغــم تأثــر الأزمــات عــى الصــورة الذهنيــة للمؤسســات بــين جمهــور الــرأي العــام، إلا أن الاســتدامة البحثيــة لدراســات 

وبحــوث الصــورة الذهنيــة وســمعة المؤسســات خــلال الأزمــات لم تلــق الاهتــام الــكافي محليــاً وعالميــا، وخاصــة دراســات 

وبحــوث صناعــة المحتــوى الاتصــالى الخــاص بالموقــف الرســمي للمؤسســات وقــت الأزمــات، والتــي يطلــق عليهــا 

“اســراتيجيات خطــاب الصــورة الذهنيــة المؤسســية خــلال الأزمــات”، وهــو مــا تبــين مــن ناتــج الرصــد البحثــي لإســهامات 

الباحثــين عربيــا وعالميــا. إلى جانــب أن أغلــب الإســهامات البحثيــة جــاءت في فــرة تعــد الأكــر اهتامــا بدراســات خطــاب 

ــذى قــدم  ــم بنويــت” William Beniout )1997 – 2010(، وال ــة للمؤسســات، وهــى فــرة “ولي الأزمــة والصــورة الذهني

نموذجــه في 5 اســراتيجيات اتصاليــة تمثــل محتــوى خطــاب الأزمــة لاســتعادة الصــورة الذهنيــة للمؤسســات وقــت الأزمــات، 

ثــم اهتــم عــدد مــن الباحثــين باختبــار نمــوذج Beniout عــر بحوثهــم التطبيقيــة. كذلــك يعكــس الرصــد البحثــي تراجــع 

الإســهامات البحثيــة في العــر ســنوات الأخــرة حــول مجــال الخطــاب الاتصــالى في إدارة الصــورة الذهنيــة وقــت الأزمــات، 

وأن الغالبيــة مــن الباحثــين قــد ابتعــدوا عــن تطويــر النــاذج والاســراتيجيات الاتصاليــة المعنيــة بخطــاب الأزمــة والســمعة 

المؤسســية، واكتفــوا بتطبيــق واختبــار النــاذج والنظريــات القائمــة.

ومــن جانــب آخــر يشــهد الواقــع المجتمعــي تحــولا كبــرا في مســتويات التأثــر والتهديــد للمؤسســات ومنتجاتهــا نتيجــة 

الأزمــات التــي تتعــرض لهــا، خاصــة مــع تطــور وتنــوع وســائل الاتصــال الرقمــي، وقدرتهــا عى إحــداث تفاعليــة الــرأي العام 

عــر المنصــات الاجتاعيــة، وهــو مــا ظهــر خــلال حمــلات المقاطعــة لمنتجــات الــركات متعــددة الجنســيات، كــرد فعــل 

شــعبي نتيجــة العــدوان الإسرائيــي عــى قطــاع غــزة بفلســطين بعــد أحــداث 7 أكتوبــر 2023، مــا كان لــه الأثــر في إحــداث 

خســائر كبــرة للــركات، والتــي قامــت بدورهــا بالتعامــل مــع الأزمــة ومخاطبــة الجمهــور عــر بيانــات رســمية صــادرة 

عنهــا، وذلــك لاســتعادة الصــورة الذهنيــة وتوضيــح الأمــور للــرأي العــام العــربي والعالمــي، وهــو مــا يســمى باســراتيجية 
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الخطــاب الاتصــالى بمحتــوى البيانــات الرســمية الصــادرة عــن الــركات الدوليــة في إدارة صورتهــا الذهنيــة لــدى الــرأي العــام 

العــربي والأجنبــي، مــا يتطلــب الدراســة والبحــث في كيفيــة إدارة تلــك الــركات لأزمتهــا مــع المقاطعــة.

ــراث  ــا ال ــي أنتجه ــة والإرشــادية الت ــاذج والاســراتيجيات الاتصالي ــم بمســح الن ــة لتهت ــم جــاءت الدراســة الحالي ــن ث وم

البحثــي بشــأن خطــاب الصــورة الذهنيــة وقــت الأزمــات، ليتــم تطويــر نمــوذج اتصــالي مقــرح مــن قبــل الباحــث، واختبــار 

ــا  ــة إدارته ــة متعــددة الجنســيات، ودراســة كيفي ــركات الدولي ــة مــن ال ــة عــى عين ــه بالدراســة الحالي النمــوذج بتطبيق

لأزمــة المقاطعــة لمنتجاتهــا نتيجــة العــدوان الإسرائيــي عــى قطــاع غــزة بعــد 7 أكتوبــر 2023 واســتمراره لــآن.

المحور الأول : مراجعة الدراسات السابقة وأدبيات البحث: رؤية نقدية

ــورة  ــتعادة الص ــاب اس ــراتيجيات خط ــالى لاس ــوى الاتص ــول المحت ــة ح ــات العربي ــدرة الدراس ــي ن ــد البحث ــس الرص يعك

الذهنيــة للمؤسســات وقــت الأزمــات والكــوارث، وأن مــا قــدم يرتبــط أكــر بالتوجــه العــام في دراســات الصــورة الذهنيــة 

ــات  ــوع الخطــاب المناســب في التصريحــات والبيان ــداً، ون ــات تحدي ــوى الاتصــالى في مجــال إدارة الأزم ــف المحت دون توظي

الرســمية الصــادرة عــن المؤسســات، وهــذا عكــس الدراســات الأجنبيــة التــي اهتمــت بتطويــر بعــض مــن الناذج الإرشــادية 

والاتصاليــة وتوظيفهــا في اســتعادة الصــورة الذهنيــة خــلال الأزمــات، ويعــرض الباحــث في العنــاصر الآتيــة مــا تــم رصــده 

مــن إســهامات بحثيــة، بحيــث تعكــس تطــور البنــاء النظــري لاســراتيجيات الخطــاب الاتصــالى في اســتعادة الصــورة الذهنيــة 

وقــت الأزمــات.

تطور الموضوعات البحثية لنماذج خطاب الصورة الذهنية وقت الأزمات: 

 Wore & Linkugelبــدأ الاهتــام البحثــي بدراســات خطــاب الأزمة والصــورة الذهنية للمؤسســات مــع إســهامات الباحثــين

1995((، حيــث قدمــا دراســة طبقــت عــى عينــة مــن الأزمــات المؤسســية الأمريكيــة في قطاعــات خدميــة متنوعــة، وقدمــا 

نموذجــا حــول اســراتيجيات خطــاب الصــورة الذهنيــة وقــت الأزمــات في أربــع اســراتيجيات هــي: الإنــكار للأزمــة، تقديــم 

البدائــل، دعــم موقــف المنظمــة، التقليــل مــن خطــورة الأزمــة. كذلــك ركــزت دراســة Hearit,1996(( عــى الدمــج بــين 

ــورة  ــالات الص ــذار في اتص ــراتيجية الاعت ــة لاس ــات عملي ــت تطبيق ــة، وقدم ــورة الذهني ــاب الص ــراتيجيات خط ــواع اس أن

الذهنيــة وقــت الأزمــات، وكذلــك اســراتيجية الهجــوم عــى المتســبب في الأزمــة كنــوع مــن الدفــاع عــن المؤسســة وصورتهــا 

ــي تعــد  ــم بنويــت Beniout )1997– 2010(، والت ــة نحــو دراســات ولي ــم تحولــت الاهتامــات البحثي ــدى الجمهــور. ث ل

مــن أكــر الدراســات التــي اعتمــد عليهــا الباحثــون فيــا بعــد في دراســاتهم عــن الخطــاب الاتصــالى واتصــالات الصــورة 

 The Theory of Image ــة ــه حــول “خطــاب اســتعادة الصــورة الذهني ــة وقــت الأزمــات. وقــدم Beniout نظريت الذهني

Restoration Discourse، حيــث قــدم خمــس اســراتيجيات لخطــاب الصــورة الذهنيــة المؤسســية وقــت الأزمــات هــي: 

الإنــكار للأزمــة، تجنــب المســئولية عــن الأزمــة، التقليــل مــن خطــورة الأزمــة، تصحيــح الأوضــاع الخاطئــة، الاعــراف بالخطــأ 

واتخــاذ الإجــراءات التصحيحيــة. ثــم جــاءت دراســةFisher  )2007( لتطبــق اســراتيجية الخطــاب التحذيــري كنمــط وقــائي 

في الحفــاظ عــى الصــورة الذهنيــة المؤسســية، وذلــك بتحليــل محتــوى التقاريــر الإخباريــة المؤسســية الصــادرة عــن مســئولي 

إدارة الأزمــات بالمؤسســات الإســبانية. في حــين ركــز الباحثــون)Verhoeven, et al,2012(  بتطبيــق اســراتيجيتي الاعتــذار في 
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مقابــل تجنــب المســئولية في اتصــالات المتحــدث الرســمي للمؤسســات عنــد التعامــل مــع الإعلاميــين، وأشــاروا إلى أن تعــدد 

مصــادر المعلومــات وصــدق المصــدر والاعــراف بالخطــأ وتحمــل المســئولية يعــد مــن أهــم اســراتيجيات اســتعادة الصــورة 

الذهنيــة المؤسســية وقــت الأزمــات.

 Beniout ــت ــار اســراتيجيات بنوي ــة )Larissa,& Theunissen,2015( لاختب ــا دراس ــات منه ــدة دراس ــت ع ــك اتجه كذل

الخمــس في اســتعادة الصــورة الذهنيــة خــلال الأزمــات، مــن خــلال التطبيــق عــى عينــة مــن أزمــات الــركات متعــددة 

ــركات  ــورة ال ــة لص ــى الإدارة الاتصالي ــت ع ــي طبق ــة )Chewning,2015( والت ــك دراس ــالم. كذل ــر الع ــيات ع الجنس

الريطانيــة عقــب أزمــات التــرب البــرولي، وقدمــت الدراســة عــدة اســراتيجيات لخطــاب الصــورة الذهنيــة أطلــق عليهــا 

“مصفوفــة اتصــالات الأزمــة”، وانطلقــت مــن نظريــات الاتصــال الحــوارى وشــبكات التواصــل الاجتاعــي. وجــاءت الدراســة 

التجريبيــة لـــ )Coombs, et al,2016( لقيــاس تأثــر اســراتيجيات الخطــاب الاتصــالى مــن الإنــكار والتريــر عــى فاعليــة 

اتصــالات الأزمــة وحايــة ســمعة المؤسســات الأمريكيــة، حيــث بينــت النتائــج أن اســتخدام اســراتيجية الإنــكار تؤثــر ســلباً 

ــة عــى الحــوار والتفاعــل عــر منصــات التواصــل  ــة المبني ــر الأســاليب الاتصالي عــى ســمعة المؤسســات، وأوصــت بتطوي

الاجتاعــي، وأهميــة تبنــى اســراتيجية الاعــراف بالخطــأ وتصحيحــه لدورهــا في دعــم الســمعة المؤسســية وقــت الأزمــات. 

ــر وســائل التواصــل  ــة للمؤسســات ع ــر خطــاب اســتعادة الصــورة الذهني ــت دراســة ))Plessis,2018 نحــو تطوي واتجه

ــراتيجية  ــاع اس ــات، واتب ــت الأزم ــة وق ــار الزائف ــائعات والأخب ــة الش ــاليب مواجه ــوع في أس ــلال التن ــن خ ــي م الاجتاع

ــذار  ــراتيجية الاعت ــتخدام اس ــى اس ــة )Lee,& Atkinson,2019( ع ــزت دراس ــا رك ــاء. بين ــح للأخط ــة والتصحي المصارح

بالرســائل الاتصاليــة المؤسســية وقــت الأزمــات، وقدمــت الدراســة رؤيتهــا باقــراح نمــوذج الاعتــذار كــرورة للحفــاظ عــى 

الســمعة المؤسســية والاســم التجــاري للمؤسســات.

ــاب  ــة لخط ــة رقمي ــراتيجيات اتصالي ــر اس ــين بتطوي ــض الباحث ــم بع ــا COVID-19” اهت ــة كورون ــار “جائح ــع انتش وم

ــل دراســة)Masngut,& Mohamad,2021(  ســعت إلي استكشــاف أنمــاط  ــات، مث ــت الأزم ــة وق إصــلاح الصــورة الذهني

ــة خــلال اتصالاتهــا بشــأنCOVID-19، وفي  ــة بالحكومــة الماليزي ــة الرقمي واســراتيجيات خطــاب إصــلاح الصــورة الذهني

ــين  ــكات واســراتيجيات المســئولين الحكومي ــم بدراســة تكتي نفــس الاتجــاه جــاءت دراســة )Andarini, et al,2023( لتهت

Lamsijär- )في اســتعادة الصــورة الذهنيــة بعــد تقديــم ادعــاءات كاذبــة بشــأن فــروس كورونــا، في حــين طبقــت دراســة 

vi,2024( اســراتيجية الاعتــذار في إصــلاح الصــور الذهنيــة وقــت الأزمــات باســتخدام وســائل التواصــل الاجتاعــي بالتطبيق 

ــي ترصــد اســتخدام  ــة الت ــة نحــو الدراســات الوصفي ــت بعــض الدراســات العربي ــوب. أيضــاً اتجه ــي x ويوتي عــى منصت

ــل  ــا دراســة )نرمــين عجــوة،2020) ركــزت عــى تحلي ــات، ومنه ــة وقــت الأزم المؤسســات لاســراتيجيات الرســالة الاتصالي

ــور خــلال جائحــة  ــة في الاتصــال بالجمه ــي اســتخدمتها وزارة الصحــة والســكان المصري اســراتيجيات اتصــال المخاطــر الت

كورونــا في المراحــل المختلفــة للأزمــة. وفي نفــس الاتجــاه جــاءت دراســة )دنيــا جانــم،2021) للتعــرف عــي اســراتيجيات 

الاســتجابة للأزمــة والتــي اتبعتهــا وزارة الصحــة الفلســطينية في مواجهــة الجائحــة. أمــا دراســة )إيمــان طاهــر،2022( اتجهت 

نحــو رصــد وتحليــل وتقييــم مــدركات الجمهــور المــصري للعلاقــة بــين المصداقيــة المؤسســية لمنظمــة الصحــة العالميــة وبــين 
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ــا.  ــة جائحــة كورون ــة نتيجــة اســتجابتها لأزم ــة للمنظم ــائل الاتصالي ــم للاســراتيجيات والرس ــن خــلال تعرضه ســمعتها م

وكذلــك دراســة )إيمــان بــن نــاصر،2024) ركــزت في التعــرف عــي دور مواقــع التواصــل الاجتاعــي في الحفــاظ عــى الصــورة 

الذهنيــة لعينــة مــن المؤسســات الفندقيــة بالجزائــر وقــت الأزمــات.

وفى اتجــاه آخــر ســعت عــدة دراســات لاستكشــاف اســراتيجيات جديــدة خــارج نمــاذج إصــلاح الصــورة الذهنيــة لـــ بنويــت 

Beniout ، ومنهــا دراســة )Koa,2022( والتــي اهتمــت بدراســة الصــورة الذهنيــة للأنديــة الرياضيــة مــن خــلال التطبيــق 

عــى أزمــة ريــال مدريــد والمقاطــع الصوتيــة المربــة لرئيــس النــادي، وركــزت الدراســة في نتائجهــا عــى أهمية الاســراتيجية 

ــن المســئولين. في حــين  ــات الرســمية الصــادرة ع ــم في البيان ــة والاستشــهادات كنمــط خطــابي مه ــم الأدل ــة وتقدي القانوني

جــاءت دراســة )Li,&Xu,2023( للمقارنــة بــين اســراتيجيات خطــاب إصــلاح الصــورة الذهنيــة، واستكشــاف الاختــلاف بــين 

تلــك الاســراتيجيات عــر رســائل الاعتــذار وقــت الأزمــات التــي تواجــه الــركات متعــددة الجنســيات. وفي نفــس الاتجــاه 

جــاءت دراســة )Chen, et al,2023( لتهتــم بالتحقــق مــن تأثــر الاســراتيجيات الخطابيــة للمســئولين عــي اســتعادة صــورة 

الركــة خــلال الأزمــات. كذلــك دراســة )Kamboh, et al,2024( تناولــت تطبيــق اســراتيجيات الاســتجابة الفوريــة للأزمــات 

عــر اســراتيجية إتاحــة المعلومــات ضمــن إجــراءات إصــلاح الصــورة الذهنيــة المؤسســية عــر منصــات التواصــل الاجتاعــي. 

أيضــاً اهتمــت بعــض الدراســات بنظريــة اتصــالات الأزمــة الموقفيــة )SCCT(، منهــا دراســة )Boman, et al,2024( اهتمــت 

 Kim,( باستكشــاف تأثــر مصــدر المعلومــات المؤسســية عــي جــودة الاتصــال والاســتجابة الريعــة للأزمــات، أمــا دراســة

et al,2024( كشــفت عــن تأثــر اســراتيجيات الاســتجابة للأزمــة عــي تصــورات الموظفــين خــلال جائحــة كورونــا، في حــين 

ــة  ــي اســتخدمتها شرك ــات الت ــي اســراتيجيات الاســتجابة للأزم ــرف ع ــزت دراســة )Rahmawati, et al,2024( في التع رك

.)SCCT( للطــران بالاعتــاد عــي نظريــة الأزمــة الموقفيــة Sriwijaya

توجهات الأطر النظرية المستخدمة بالدراسات السابقة:

•جــاءت غالبيــة الدراســات الأجنبيــة معتمــدة عــى نمــاذج اســتعادة الصــورة الذهنيــة وقــت الأزمــات لـــ وليــم بنويــت 

William Beniout ســواء بدراســة اســراتيجية واحــدة أو أكــر أو النمــوذج بأكملــه، حيــث طــور Beniout إطــاراً لتحليــل 

اســراتيجيات إصــلاح الصــورة الذهنيــة المســتخدمة لمنــع وتقليــل الــرر الــذي يلحــق بالمؤسســات وقــت الأزمــات، ومنهــا 

 Andarini, et( ــة ــة ) Chen, et al,2023( ودراس ــة )Lamsijärvi,2024( ودراس ــة )Kamboh, et al,2024( ودراس دراس

ــد  ــات ق ــن الدراس ــل م ــدد أق ــك ع ــى ذل ــة )Masngut,& Mohamad,2021(. ي ــة )Koa,2022( ودراس al,2023( ودراس

 Boman, et( مثــل دراســة Comps التــي قدمهــا كومبــس )SCCT( اهتمــت بتطبيقــات نظريــة اتصــالات الأزمــة الموقفيــة

al,2024( ودراســة )Kim, et al,2024( ودراســة )Rahmawati, et al,2024(. كذلــك اســتخدمت بعــض الدراســات المحليــة 

والعالميــة عــدة نمــاذج منهــا: الاتصــال الحــوارى، تحليــل الإطــار الإعلامــي، اتصــال المخاطــر المؤسســية.

•يســتنتج الباحــث أن الاســراتيجيات الخمــس لنمــوذج بنويــت Beniout لاســتعادة الصــورة الذهنيــة للمؤسســات وقــت 

الأزمــات والحفــاظ عــى ســمعتها هــي الأكــر اســتخداما بــين الدراســات الأجنبيــة والمحليــة، وأن الإســهامات البحثيــة الغربية 
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لديهــا اهتــام أكــر بتطويــر نمــاذج خطــاب الصــورة الذهنيــة والأزمــات، وأغلبهــا تبنــى عــى بعضهــا البعــض، وأن نمــاذج 

بنويــت Beniout بنيــت عــى إســهامات مــن ســبقه، وخضعــت للتطبيــق والقيــاس مــن أغلــب الباحثــين بعــده، مــا يعكس 

مرونــة الغــرب في تطويــر النــاذج الاتصاليــة واتاحتهــا للتجريــب والقيــاس بــين الباحثــين، عكــس البيئــة البحثيــة العربيــة 

التــي لا تشــجع بالقــدر الــكافي عــى الابتــكار والاجتهــاد وتطويــر الأطــر النظريــة والمعرفيــة واخضاعهــا للتطبيــق.

توجهات الأطر المنهجية المستخدمة بالدراسات السابقة:

ــة،  ــات وصفي ــي دراس ــين ه ــهامات الباحث ــن إس ــا م ــم عرضه ــي ت ــات الت ــب الدراس ــي إلي أن أغل ــد البحث ــار الرص oأش

 Boman, et( مســتخدمة منهــج المســح أو دراســة الحالــة، وعــدد محــدود جــداً اســتخدام المنهــج التجريبــي مثــل دراســة

 )Rahmawati, et al,2024( ــل دراســة ــل المضمــون منفــردة، مث ــأداة تحلي al,2024(. كــا اســتعانت أغلــب الدراســات ب

 )Koa,2022( ودراســة )Andarini, et al,2023( ودراســة )Li,&Xu,2023( ودراســة )Kamboh, et al,2024( ودراســة

 )Lamsijärvi,2024( في حــين اعتمــدت دراســة .)( ودراســة )نرمــين عجــوة،2020Masngut,& Mohamad,2021( ودراســة

 Chen, et( عــي التحليــل متعــدد الوســائط كأداة لفحــص عنــاصر إصــلاح الصــورة عــي يوتيــوب، وكذلــك اعتمــدت دراســة

al,2023( عــي المقاييــس النفســية في تحليــل المشــاعر. ويشــر الرصــد البحثــي كذلــك إلى محدوديــة اســتخدام الاســتبيان في 

دراســات خطــاب الصــورة الذهنيــة وقــت الأزمــات، وكانــت دراســات معــدودة مثــل دراســة )Kim, et al,2024( ودراســة 

ــتبيان  ــون والاس ــل المضم ــا أداتي تحلي ــة؛ منه ــين الأدوات البحثي ــات ب ــض الدراس ــت بع ــا دمج ــر،2022(. ك ــان طاه )ايم

كدراســة )دنيــا جانــم،2021( ودراســة )أمــرة محمــد أحمــد وآخــرون،2024)، أو الدمــج بــين الأدوات الكميــة والكيفيــة مــن 

الاســتبيان وتحليــل المحتــوي وديــل المقابــلات المتعمقــة مثــل دراســة )إيمــان بــن نــاصر،2024(.

عرض لأهم النتائج بالدراسات السابقة بما يفيد الدراسة الراهنة

ــدول ومجــالات التطبيــق، ويمكــن  ــة المؤسســات وال ــج الدراســات الســابقة وفقــاً لأهدافهــا، وباختــلاف نوعي تنوعــت نتائ

عــرض أهــم النتائــج في العنــاصر الآتيــة: 

 Beniout خلصــت الدراســات إلى تنــوع اســراتيجيات خطــاب الصــورة الذهنيــة المؤسســية خــلال الأزمــات، وأن بنويــت•

هــو أكــر الباحثــين اهتامــا بتطويرهــا، وأشــارت النتائــج إلى أن اســراتيجية التقليــل مــن شــأن الحــدث جــاءت في المرتبــة 

ــأتي  ــكار، وت ــم اســراتيجية الإن ــن المســؤولية، ث ــرب م ــم اســراتيجية الته ــة، ث ــال التصحيحي ــا اســراتيجية الأفع الأولي، يليه

اســراتيجية طلــب العفــو في المرتبــة الأخــرة، وذلــك وفقــاً لدراســة )Kamboh, et al,2024(، في حــين جــاءت اســراتيجية 

الاعتــذار والتصحيــح كأهــم اســراتيجية مؤثــرة في إدارة اتصــالات الصــورة الذهنيــة المؤسســية وقــت الأزمــات، وأنهــا تســهم 

في تخفيــف مشــاعر الجمهــور الســلبية بشــكل كبــر مثــل دراســة )Chen, et al,2023(، ودراســة )Lamsijärvi,2024(. أمــا 

الدراســات التــي اهتمــت باســراتيجيات إصــلاح الصــورة الذهنيــة خــلال أزمــة كورونــا، فقــد توصلــت إلي أن اســراتيجية 

التقليــل مــن شــأن الحــدث جــاءت في المرتبــة الأولي الأكــر اســتخداماً من المؤسســات، يليهــا اســراتيجية الأفعــال التصحيحية، 

ثــم التهــرب مــن المســؤولية، واســراتيجية الإنــكار، وتــأتي اســراتيجية طلــب العفــو في المرتبــة الأخــرة، وذلــك وفقــاً لدراســة 

.)Li,&Xu,2023( ودراســة )Andarini, et al,2023( واتفقــت معهــا دراســة ،)Masngut,&Mohamad,2021(
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 )SCCT( توصلــت الدراســات التــي اهتمــت بدراســات الصــورة الذهنيــة وتطبيقــات نظريــة اتصــالات الأزمــة الموقفيــة•

 ،)Boman, et al,2024( إلي أهميــة اختيــار المصــدر واســراتيجية الرســالة قبــل مشــاركة الاســتجابة للأزمــات مثــل دراســة

ــاط جــودة الاتصــال الداخــي للموظفــين باســراتيجيات الاســتجابة  ــت دراســة )Kim, et al,2024( إلي ارتب في حــين توصل

للأزمــات بشــكل إيجــابي. أمــا دراســة )Rahmawati, et al,2024( توصلــت إلي اســتخدام اســراتيجيات الاعتــذار والتعويــض 

كاســراتيجيات أوليــة للاســتجابة للأزمــات، أمــا اســراتيجية التملــق تــم اســتخدامها كاســراتيجية ثانويــة للاســتجابة للأزمات. 

خلاصة الرصد العام للدراسات السابقة وأوجه استفادة الباحث

•ســاعد الرصــد البحثــي في التعــرف عــي أهم الدراســات التــي اهتمــت باســراتيجيات اتصالات الأزمــة، وكذلك اســراتيجيات 

اســتعادة الصــورة الذهنيــة المؤسســية خــلال الأزمــات. واســتطاع الباحــث أن يرهــن عــي أهميــة اســراتيجيات اســتعادة 

الصــورة الذهنيــة للمؤسســات خــلال الأزمــات، مــع محاولــة تقديــم الإضافــات العلميــة للوصــول إلي نتائــج أكــر دقــة.

•وجــد الباحــث نــدرة بالبحــوث المحليــة والعربيــة التــي تناولــت اســراتيجيات خطــاب الصــورة الذهنيــة في اتصــالات الأزمة، 

ــهامات  ــور الاس ــع تط ــة م ــاذج متنوع ــراتيجيات ونم ــدة اس ــت ع ــر، وقدم ــال أك ــت بالمج ــة اهتم ــات الأجنبي وأن الدراس

ــك  ــن تل ــث م ــتفد الباح ــا يس ــراتيجيات. وهن ــس اس ــا في خم ــا وقدمه ــت Beniout بتجميعه ــام بنوي ــم ق ــة، ث البحثي

الاســهامات البحثيــة ومــا قدمتــه مــن اســراتيجيات لخطــاب الصــورة الذهنيــة وقــت الأزمــات في صياغــة موضوعــه البحثــي 

ــة، وخاصــة مــا قدمــه  ــة، بحيــث يطــور الباحــث نموذجــاً مقرحــاً مــن ناتــج الاســهامات البحثي ــه المنهجيــة والنظري وبنيت

بنويــت Beniout، لتكــون “أنــواع اســراتيجيات خطــاب الصــورة الذهنيــة بالنمــوذج” وحــدات تحليليــة بالدراســة الحاليــة.

•أفــادت الباحــث في التعــرف عــي المنهجيــة المناســبة للتطبيــق لموضــوع دراســته، خاصــة وأن أغلــب الدراســات ذات الصلــة 

ــا يســتفد الباحــث بالتوجــه نحــو  ــتبيان. وهن ــر الاس ــور ع ــة، أو رصــد اتجاهــات الجمه ــى الأدوات التحليلي ــدت ع اعتم

التنــوع في الأدوات البحثيــة الكيفيــة، وتحليــل المحتــوى بالبيانــات الرســمية الخاصــة بالمؤسســات مجــال الدراســة.

المحور الثاني: الإطار  النظري للدراسة )النموذج المقرح( : من إعداد الباحث 

مــن خــلال العــرض الســابق لأدبيــات البحــث في اســراتيجيات خطــاب الصــورة الذهنيــة خــلال الأزمــات، وجــد الباحــث 

ارتبــاط تلــك الاســراتيجيات بحــالات دراســية تطبيقيــة محــددة، وأنهــا قدمــت في فــرات زمنيــة ســابقة، وارتبــط محتواهــا 

ــم  ــة إلى تقدي ــم يســعى الباحــث في دراســته الحالي ــي. ومــن ث ــق البحث ــة المســئولين في إدارة الأزمــات مجــال التطبي برؤي

نمــوذج مقــرح لاتصــالات الصــورة الذهنيــة وقــت الأزمــات، بحيــث يتكــون النمــوذج الاتصــالى مــن مجموعــة اســراتيجيات 

ــم،  ــي تواجهه ــات الت ــات المســئولين الرســمية حــول الأزم ــوع الخطــاب الاتصــالى المســتخدم في تصريحــات وبيان تحــدد ن

ــددة  ــركات متع ــن ال ــمية الصــادرة ع ــات الرس ــة للبيان ــدات تحليلي ــة وح ــة الحالي ــك الاســراتيجيات بالدراس ــون تل وتك

الجنســيات عينــة الدراســة.

ويعرض الباحث النموذج المقرح كالآتي:

•مسمى النموذج المقرح: )نموذج اسراتيجيات خطاب استعادة الصورة الذهنية خلال الأزمات(
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•النــاذج المرجعيــة للنمــوذج المقــرح: يســتفد النمــوذج المقــرح مــن أدبيــات البحــث بالدراســات الســابقة، ومن اســهامات 

عــدد مــن الباحثــين قدمــوا نمــاذج واســراتيجيات ســابقة في مجــال اتصــالات الصــورة الذهنيــة وقــت الأزمــات، بحيــث يتــم 

ــة أشــمل لأوجــه الاتفــاق فيــا بينهــا،  ــة، والنظــر إليهــا وفــق رؤي ــة بأهــداف الدراســة الحالي دراســة النــاذج ذات الصل

ومراعــاة مجــالات التطبيــق والطبيعــة المؤسســية. وهنــا ينطلــق النمــوذج المقــرح مــن عــدة نمــاذج قدمهــا الباحثــون في 

دراســاتهم التطبيقيــة كالآتي:

1.اســهامات “وليــم بنويــت” Beniout )1997 - 2010(، هــو أكــر وأشــهر الباحثــين في تطويــر الخطــاب الاتصــالى واســتعادة 

الصــورة الذهنيــة خــلال الأزمــات، وطبــق بحوثــه عــى العديــد مــن المؤسســات الدوليــة كحــالات دراســية، وقــدم نظريــة 

“خطــاب اســتعادة الصــورة المؤسســية وقــت الأزمــات”The Theory of Image Restoration Discourse ، والتــي تكونــت 

ــح  ــل مــن خطــورة الأزمــة، تصحي ــكار للأزمــة، تجنــب المســئولية عــن الأزمــة، التقلي مــن خمــس اســراتيجيات هــي: الإن

الأوضــاع الخاطئــة، الاعــراف بالخطــأ واتخــاذ الإجــراءات التصحيحيــة.

 Larissa,&( 2.نمــوذج خطــاب الإقنــاع والتأثــر في اتصــالات الصــورة الذهنيــة المؤسســية خــلال الموقــف الأزمــوى، وقدمــه

ــراتيجيات  ــة )SCCT(، اس ــة الموقفي ــالات الأزم ــة اتص ــات نظري ــى: فرضي ــوذج ع ــى النم ــث بن Theunissen,2015(، حي

بنويــت Beniout لإصــلاح الصــورة الذهنيــة وقــت الأزمــات، اســراتيجيات التفــاوض والإقنــاع، نمــوذج الاتصــال عــر شــبكات 

ــددة  ــركات متع ــات ال ــن أزم ــة م ــى عين ــوذج ع ــق النم ــية. وطب ــمعة المؤسس ــاء الس ــاصر بن ــي، عن ــل الاجتاع التواص

ــة  ــورة الذهني ــتعادة الص ــالى لاس ــون الاتص ــة المضم ــاليب وأدوات صناع ــة أس ــى دراس ــز ع ــالم، ورك ــر الع ــيات ع الجنس

للمؤسســات وقــت الأزمــات عــر منصــات التواصــل الاجتاعــي. 

ــى  ــث يبن ــات المؤسســية، حي ــة بســبب الأزم ــة المتكون 3.نمــوذج ) )Sandlin,&Gracyalny,2018لإصــلاح الصــورة الذهني

النمــوذج عــى المداخــل الحديثــة في نظريــة الأطــر والاتصــال الحــوارى مــع الجمهــور، وكيفيــة توظيــف الوســائط المتعــددة 

عــر منصــات التواصــل الاجتاعــي في تصحيــح الصــورة الذهنيــة والأخطــاء المؤسســية التــي حدثــت خــلال إدارة الأزمــات، 

والركيــز أكــر عــى اســراتيجية خطــاب الاعتــذار للجمهــور، وتوظيــف وســائل الاتصــال الشــخصي المبــاشر والتفاعــي عــر 

منصــات التواصــل الاجتاعــي في تصحيــح الصــورة.

4.نمــوذج خطــاب التأثــر العاطفــي للأزمــة Xiao, et all,2018((، حيــث ركــز النمــوذج عــى آليــات التعامــل مــع الجمهــور 

وقــت الأزمــات لاســتعادة الصــورة المؤسســية، وقــدرة مــارسي الاتصــال المؤســي عــى تصميــم الرســائل الاتصاليــة المناســبة، 

ــه نحــو المؤسســة. ويتكــون النمــوذج مــن خمــس اســراتيجيات  ــاً للتأثــر عــى الجمهــور وجذب ــاً عاطفي وتضمينهــا خطاب

هــي: سرعــة الاســتجابة لتأثــرات الأزمــة، قــدرة التعامــل مــع المشــاعر الإيجابيــة ودعــم الجمهــور للمؤسســة، قــدرة التعامــل 

مــع المشــاعر الســلبية لــدى الجمهــور وتصحيــح الصــورة الذهنيــة، إدراك مشــاعر الغضــب والعنــف بــين المترريــن مــن 

الأزمــة، حســن اختيــار المتحــدث الرســمي وقــت الأزمــة لتكويــن مشــاعر إيجابيــة وحاســية بــين المواطنــين.

 ،)Page,2019( 5.نمــوذج اســراتيجية المســئولية المجتمعيــة في خطــاب إصــلاح الصــورة الذهنيــة خــلال الأزمــات، وقدمــه

حيــث يبنــى النمــوذج عــى نظريــة اتصــالات الموقــف الأمــوي )SCCT(، بحيــث يتضمــن المحتــوى الاتصــالى عبــارات تعلــن 

ــات  ــت الأزم ــة والإنســانية للمؤسســات وق ــب المجتمعي ــور، وتوضــح الجوان ــا للجمه ــا المؤسســات تقديرهــا واحرامه فيه

تقديــراً واحرامــاً للجمهــور وكســب ثقتــه. 
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•القضايا التي ينطلق منها النموذج: 

ــة المؤسســية وقــت الأزمــات،  ــة لنــاذج واســراتيجيات الخطــاب الاتصــالى في اتصــالات الصــورة الذهني ــة التكاملي 1.الرؤي

والتــي قدمهــا الباحثــون بإســهاماتهم البحثيــة التطبيقيــة، وطورهــا الباحــث وأضــاف إليهــا بالدراســة الحاليــة وفــق رؤيــة 

أشــمل وأكــر اتســاعاً لأنــواع الخطــاب بالمحتــوى الاتصــالى الرســمي للمؤسســات.

2.تعكــس الاســراتيجيات الموقــف الرســمي للمؤسســات وقــت الأزمــات، ويتــم اســتخدام مضمونهــا عــر بيــان أو تصريــح 

رســمي صــادر عــن المؤسســة بشــان الأزمــة التــي تواجههــا، وينــر البيــان بوســائل اتصاليــة متنوعــة. 

ــات والتصريحــات الرســمية وفقــاً لتطــورات الموقــف الأزمــوى  3.يمكــن اســتخدام أكــر مــن اســراتيجية في محتــوى البيان

ــر المســئولين لخطورتــه عــى صــورة المؤسســة لــدى الجمهــور. وتقدي

ــار نــوع اســراتيجية الخطــاب الاتصــالى عــى عــدة معايــر تمثــل مصفوفــة قياســية هــي: )نــوع الأزمــة -  4.يتوقــف اختي

تقديــرات الموقــف الأزمــوى – مســتويات التأثــر لأبعــاد الأزمــة – درجــة اســتجابة المســئولين للأزمــة – قيــاس قــوة تفاعليــة 

الــرأي العــام الإلكــروني – درجــة احرافيــة مســئولي الاتصــال المؤســي في إنتــاج المحتــوى- الأطــر السياســية والاقتصاديــة 

المحيطــة – خصائــص وســيكولوجية الجمهــور(.

ــدرة المؤسســة عــى الإدارة  ــات حســب الموقــف الأزمــوى وق ــة للمؤسســات بالتغــر وعــدم الثب 5.تتســم الصــورة الذهني

ــة  ــراتيجية الخطابي ــار الاس ــن اختي ــر حس ــب الأم ــم يتطل ــن ث ــور، وم ــات الجمه ــم توجه ــة وفه ــالات الأزم ــدة لاتص الجي

ــة. ــف الأزم المناســبة لموق

ــة عــن المؤسســات والأشــخاص وقــت  ــن الصــور الذهني ــرة في تكوي ــر كب ــة قــوة تأث ــرأي العــام عــر المنصــات الرقمي 6.لل

ــرأي العــام بشــأن قــدرة المؤسســة عــى مواجهــة  الأزمــات، ويكــون هنــاك جهــات مســتفيدة لديهــا القــدرة في توجيــه ال

ــد وإدراك طــرق واســراتيجيات الحفــاظ عــى الصــورة  ــط الجي ــام بالتخطي ــإن عــى المؤسســة الاهت ــم ف الأزمــة، ومــن ث

ــة واســتعادتها نتيجــة حــدوث الأزمــات. الذهني

7.تبنــى اتصــالات الصــورة الذهنيــة وقــت الأزمــات عــى التفاعــل الإيجــابي للمؤسســات مــع الأحــداث والــرأي العــام، وليــس 

بالتجاهــل وعــدم الاكــراث بمــا يحــدث مــن مخاطــر عــى صــورة المؤسســة.

•أنواع الاسراتيجيات الخطابية المكونة للنموذج: يتكون النموذج من عدد )12( اسراتيجية هي:
الوصف الإجرائي لنوع اسراتيجية الخطاب الاتصالىالاسراتيجية م
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اسراتيجية الترير لموقف المؤسسة1

Justification

تعكس التصريحات التي تدفع الجمهور لرؤية الأزمة بشكل أقل خطورة وسلبية، والركيز عى الدور 

الإيجابي والمجتمعي والخدمي للمؤسسة، وذلك عر تصريحات تحتوى عى الآتي:

oتدعيم الموقف الإيجابي للمؤسسة ودورها في خدمة الشعوب والدول والمؤسسات، وعرض الخدمات 

المجتمعية والاستثارية والتوظيفية للمؤسسة.

oالركيز عى تغير الشعور السلبى بين المواطنين بهدف تخفيف الرر الذى لحق بصورة المؤسسة 

لدى الجمهور.

oإظهار المعاناة والأسى والرر ما حدث نتيجة الأزمة، وعرض الخسائر التي لحقت بالمؤسسة، وفى 

نفس الوقت إظهار تعاطف المسئولين بالمؤسسة مع المتررين والضحايا والأطراف المنكوبة.

oوصف الادعاءات وما ينر عر منصات الإعلام والتواصل الاجتاعي بأنها ادعاءات زائفة وباطلة 

ولا تمثل المؤسسة.

oإعادة ترتيب الأوضاع والسياق العام وتقديم مزايا تنافسية جديدة وتسهيلات متنوعة وخدمات 

للمواطنين. 

اسراتيجية الهجوم والهجوم المضاد ٢

عى المدعين

Attacking Accuser

تركز تلك الاسراتيجية عى تقديم تصريحات توجه نحو  التصدي للجهات التي تسببت في أزمة 

للمؤسسة، والسعي لمهاجمتها وإظهار سوء النية لديها، مع تقديم سلبياتها وادعاءاتها الزائفة. كذلك 

ترتبط اسراتيجية الهجوم والهجوم المضاد باسراتيجية الاعتذار المبينة عى الهجوم، ولكنها هنا تمثل 

نوعا من الخطاب الاعتذاري للمؤسسات في الكشف عن حقيقة الادعاءات والاتهامات من الجهات 

المنافسة، والتي ترى أن المؤسسات عليها أن تسلك الإجراءات الآتية لدفع الاتهامات خاصة من قبل 

وسائل الاعلام والمنصات الاتصالية الرقمية وهي : 

•أن ما نر من قصص إعلامية حول موقف المؤسسة لم يكن منصفاً أو عادلاً وليس منطقياً.

•أن الاتهامات المنشورة مبنية عى قصص حررها أشخاص ولا تمثل الرأي العام الداعم للمؤسسة.

•علينا أن نهتم بما ينر عى المنصات الاجتاعية، ولكن ليس كل ما ينر صحيح ويمثل رأى الأغلبية 

ولا يعكس حجم الخدمات التي تقدمها المؤسسة في إفادة المواطنين والدولة ككل.

•توجيه اللوم وتحميل المسئولية لبعض فئات الجمهور أطراف الأزمة ولومه عى تصديق ما ينر 

إعلامياً أو عر منصات التواصل الاجتاعي.

اسراتيجية الاعتذار والتصحيح٣

  &Apologies

Corrective Action

تعتمد عى اسراتيجية المصارحة والمكاشفة مع الجمهور، وتشمل تقديم تصريحات رسمية تتضمن 

عدة إجراءات اتصالية في إدارة الأزمة منها: تحمل المسئولية عن ما حدث من خسائر، تقديم اعتذار 

للجمهور والتعبر عن الأسف لوجود ضحايا وخسائر ناجمة عن الأزمة،  تقديم محتوى اتصالي يحمل 

استالات عاطفية وإنسانية لكسب تعاطف وتأييد الجمهور، مداومة التواصل بين المؤسسة ووسائل 

الإعلام بتنوعها، تقديم تصريحات تحمل وعوداً بتحسين الأداء ومنع تكرار الأزمة، وتقديم تعويضات 

للضحايا، واتخاذ سياسات حازمة للتعامل مع الأزمة.

لاسراتيجية القانونية المقننة4

Legal

تتعتمد عى الحرص الشديد في كتابة نص البيانات الرسمية الصادرة عن المؤسسة، وتشمل: عدم 

الاعراف المباشر بالأزمة أو تحمل المسئولية عنها، ذكر تصريحات عامة غر محددة وبأقل قدر من 

المعلومات دون توضيح أية تفاصيل حول الأزمة، إلقاء المسئولية واللوم عى جهات آخري غر معلومة 

تسببت في الأزمة، وفي نفس الوقت التصريح بأن الجهات القضائية والأمنية تحقق في الأحداث.

اسراتيجية إبعاد وتجنب المسئولية5

Avoiding Responsibility

تمثل التصريحات التي تنفى بها المؤسسة أي صلة لها بالأزمة وأبعادها، وأن أي نر سلبى أو 

ادعاءات زائفة أطلقت من جهات مؤسسية أو إعلامية أو عر منصات التواصل الاجتاعي فإنها لا 

تمثل المؤسسة وليس لها صلة بالأمر. كذلك يصدر عن المؤسسة تصريحات تالية ومتكررة كالآتي: 

•تقديم الأحداث عى أنها أحداث مؤسفة تؤثر عى قطاعات كبرة ومتعددة، وفى نفس الوقت يتم 

إلقاء المسئولية عى جهات غر معلومة بعد، وأن المؤسسة غر مسئولة عن ما حدث.

•وصف أي ادعاءات معادية لموقف المؤسسة بأنها ادعاءات باطلة وزائفة.

•إظهار التعاطف الإنساني من المؤسسة في الاتجاه الأغلب للرأي العام وخاصة عر المنصات الرقمية.
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اسراتيجية التهوين أو التهويل من الأزمة6

Underestimating or Exaggerating The Crisis

التهوين من شأن الأزمة بتقديم تصريحات تقلل من خطورة الأزمة وتأثراتها السلبية عى المؤسسة 

والجمهور والوسط المحيط. أما التهويل من شأن الأزمة بالركيز عى التصريحات التي تضخم من 

حدث ما أو أزمة محدودة التأثر، وتقديمها عى أنها أزمة شديدة الخطورة وممتدة التأثر وتتطلب 

تكاتف الجميع، وهذا النوع من الخطاب يبث الخوف والقلق لدى فئات الجمهور وأطراف الأزمة.

سراتيجية إلقاء المسئولية عى أطراف معلومة وغر 7

معلومة

Shifting Responsibility

عادة ما تستخدمها المؤسسات الحكومية في أكر البيانات الرسمية الصادرة عنها، والتي تلقى 

بالمسئولية عى جهات معلومة وغر معلومة أو سلوكيات للجمهور تسببت في حدوث الأزمة وامتداد 

تأثرها، وفى نفس الوقت تقدم المؤسسة في بياناتها الرسمية معلومات عن حجم الخسائر والتكلفة 

التي تتكبدها من أجل إصلاح المخاطر الناجمة عن الأزمة وأبعادها. وهذا النوع من الخطاب 

الاتصالى يعطى للمؤسسات المرر لتوجيه قرارات تحقق أغراضها وسياساتها كنوع من إقناع الجمهور 

بتقبل تلك القرارات.

سراتيجية تحويل الانتباه لأزمات وقضايا آخري8

Diversion

هي التصريحات التي تركز عى قضايا آخري غر الأزمة التي حدثت، وهذا بهدف تفكيك الرأي العام 

وتشتيته، وفى نفس الوقت تهدئته وجعله يشعر بأن الأزمة بسيطة ومستقرة. كذلك تلجأ المؤسسة 

إلى إظهار التعاطف مع الجمهور وتأثرات الأحداث، وتعتمد عى المقارنات في هذا الأمر، وتتبع 

سياسة إعلامية في كثافة النر الإعلامي نحو قضايا وأحداث بعيدة عن الأزمة الحالية، وينطبق هذا 

مع مفهوم )الإدارة بالأزمات(.

اسراتيجية إظهار الأسى والمعاناة لتأثرات الأزمة9

Suffering

تصريحات تظهر تعاطفاً من المؤسسة مع بعض الأطراف حيال الأزمة، وتقديمها في كونها أعال 

إنسانية في أوقات النزاع والأزمات، وفى نفس الوقت تقديم المؤسسة بكونها ضحية لادعاءات غر 

صحيحة، وأن هناك من يسعى لتشويه صورة المؤسسة وتنافسيتها القوية بالمقارنة مع المؤسسات 

الماثلة.

اسراتيجية المسئولية المجتمعية ونر النوايا الحسنة 10

للمؤسسات

Social Responsibility

تركز عى المحتوى الاتصالى الإيجابي عن أنشطة وخدمات المؤسسة في نطاق عملها وخدمة جمهورها 

وجاعات المصالح المستهدفة، وعرض للأعال الإنسانية والمجتمعية والبيئية والتوظيفية التي تقدمها 

المؤسسة محليا ودولياً، وما تقدمه من دعم وقت الكوارث والإغاثة المجتمعية للمنكوبين. كذلك 

تقديم تصريحات تساند موقف المؤسسة في أنه لا يوجد النية أو التعمد المسبق لديها في إحداث 

الأزمة أو المشاركة في تأثراتها، وأنها اتخذت الإجراءات اللازمة التي تظهر نواياها الحسنة في خدمة 

الجمهور والمجتمع ككل.

اسراتيجية الإنكار ودفع الاتهامات بشأن الأزمة11

Denial

تمثل التصريحات التي تنكر وتنفى حدوث أي أزمة بالمؤسسة مع شرح أسباب عدم وجود أزمات، 

والسعي إما إلى التشكيك في الأمر أو تجاهل الجهة المتسببة في الأزمة، أو التحدث عن الأزمة مع نفى 

أية اتهامات موجهة إلى المؤسسة، وتكذيب أي ادعاءات من قبل أشخاص أو مؤسسات أو منصات 

إعلامية ورقمية، مع توضيح هذا النفي سواء بالرد عى المدعي أو تجاهله بعد التكذيب والنفي.

اسراتيجية التاس الأعذار12

  Excuse

تشر إلى التصريحات التي من شأنها تقليل مسئولية المؤسسة حول تأثرات الأزمة، حيث تقوم 

المؤسسة بتصرف مضاد تلتمس فيه الأعذار بتوضيحها، وبأن هناك تصرفات اتخذت من قبل أشخاص 

أو جهات أو منصات إعلامية واجتاعية أثرت عى سمعة المؤسسة. وتعتمد المؤسسة في خطابها هنا 

عى عمق الصورة الذهنية لها ورصيد العلاقات الاسراتيجية بين المؤسسة وجمهورها. كذلك تمثل 

التصريحات التي تشر إلى أن المؤسسة قد حرصت عى بذل الجهد في إدارة الأزمة واتخاذ الاجراءات 

التصحيحية التي من شأنها تلافي الأضرار التي لحقت بصورة المؤسسة، ولكن ذلك تم في ظل نقص 

للمعلومات وعناصر التحكم وتداخل الأحداث والأبعاد التأثرية للأزمة.

•كيفية تطبيق النموذج بالدراسة الحالية:
ــات  ــص البيان ــالى( بن ــوى الاتص ــي للمحت ــل الكيف ــدات للتحلي ــوذج )كوح ــة للنم ــراتيجيات المكون ــة الاس ــأتى مجموع 1.ت
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والتصريحــات الرســمية الصــادرة عــن الــركات متعــددة الجنســيات عينــة الدراســة، وذلــك خــلال الفــرة مــن بدايــة وقــوع 

العــدوان الإسرائيــي عــى قطــاع غــزة بعــد أحــداث 7 أكتوبــر 2023 وحتــى نهايــة نوفمــر 2024. بحيــث يتــم رصــد كل مــا 

صــدر مــن بيانــات رســمية عــن الــركات بشــأن حمــلات المقاطعــة الشــعبية لهــا، وذلــك عــر منصاتهــا الرســمية مــن الموقــع 

الإلكــروني أو الصفحــة الرســمية عــى الفيســبوك لــكل شركــة.

2.يتــم التحليــل للمحتــوى المنشــور عــن كل شركــة وفقــاً للوصــف الإجــرائي النــصي لــكل اســراتيجية بالنمــوذج، والخاصــة 

بنــوع خطــاب الصــورة الذهنيــة خــلال أزمــة مقاطعــة الــركات عينــة الدراســة.

3.حــرص الباحــث عــى التنــوع في عــدد ومحتــوى اســراتيجيات خطــاب الصــورة الذهنيــة وقــت الأزمــات، بحيــث تســتخدم 

حســب اختــلاف التوجــه لــدى الــركات عينــة الدراســة، ومــدى تنوعهــا في طريقــة إدارة الأزمــة ونــوع الخطــاب الاتصــالى 

الصــادر عنهــا.

المحور الثالث: التصميم المنهجي للدراسة

مشكلة الدراسة:
ــك  ــا ســببته تل ــة متعــددة الجنســيات حــول العــالم، وم ــركات الدولي مــع اتســاع نطــاق حمــلات المقاطعــة لمنتجــات ال

الحمــلات مــن أزمــات ممتــدة للــركات، وذلــك عقــب العــدوان الإسرائيــي عــى قطــاع غــزة بعــد أحــداث 7 أكتوبــر 2023 

ــك الــركات أن تتعامــل مــع الأزمــة، وتخاطــب العمــلاء والجمهــور عــر المنصــات  ــه كان عــى تل ــآن، فإن واســتمرارها ل

الرقميــة الرســمية لهــا. وقــد ظهــر هــذا في إصــدار مجموعــة مــن البيانــات والتصريحــات الرســمية بشــأن الأزمــة وموقــف 

الــركات منهــا، واحتــوت البيانــات عــى مضامــين موجهــة للجمهــور وفــق نــص يحــدد الموقــف الرســمي للركــة، وهــو 

ــة الأزمــات، بهــدف اســتعادة الصــورة الذهنيــة  مــا يطلــق عليــه نــوع اســراتيجية الخطــاب الاتصــالى المســتخدمة في حال

الايجابيــة لــدى الجمهــور. وبالتــالي جــاءت الدراســة الحاليــة لتهتــم بدراســة هــذا الأمــر، وتجيــب عــى تســاؤل رئيــس هــو: 

مــا أنــواع اســراتيجيات الخطــاب الاتصــالى بمحتــوى نــص البيانــات الرســمية الصــادرة عــن الــركات الدوليــة عــر منصاتهــا 

الرقميــة بشــأن أزمــة مقاطعــة منتجاتهــا خــلال العــدوان الإسرائيــي عــى قطــاع غــزة منــذ 7 أكتوبــر 2023 حتــى نهايــة 

نوفمــر 2024؟ ومــا درجــة توافــق محتــوى تلــك الاســراتيجيات مــع محتــوى النمــوذج المقــرح بالدراســة الحاليــة والمكــون 

مــن )12( اســراتيجية حــول اســراتيجيات خطــاب اســتعادة الصــورة الذهنيــة المؤسســية خــلال الأزمــات؟

أهمية الدراسة:
من الجانب العلمي: 

ــة،  ــة في إدارة اتصــالات الأزم ــدادا لبحــوث ودراســات خطــاب الصــورة الذهني ــا تعــد امت ــة الدراســة في كونه ــأتى أهمي oت

خاصــة مــع محدوديــة تلــك الاســهامات البحثيــة عــى المســتوى العالمــي، وندرتهــا عــى المســتوى العــربي والمحــى، مــا قــد 

يســهم في توجيــه الاهتــام البحثــي حاليــاً ومســتقبلاً في هــذا المجــال البحثــي المهــم.

ــة خــلال  ــاذج واســراتيجيات الخطــاب الاتصــالى في اســتعادة الصــورة الذهني ــر نم ــرة تطوي ــة فك ــى الدراســة الحالي oتتبن
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الأزمــات، ومــن ثــم تطــور الدراســة نموذجــاً اتصاليــاً معنيــاً بخطــاب الصــورة الذهنيــة والمحتــوى الاتصــالى في إدارة الأزمــات، 

ــة  ــة المتابع ــص، وإمكاني ــة في التخص ــتدامة البحثي ــرة الاس ــلاء فك ــي، وإع ــراث العلم ــث بال ــة البح ــد مواصل ــا يع ــو م وه

بالتطبيــق مســتقبلاً بــين الباحثــين للنمــوذج المقــرح، بجانــب لفــت الانتبــاه بــين الباحثــين لأهميــة تشــجيع الاجتهــاد البحثي 

بتطويــر النــاذج الاتصاليــة والاسرشــادية بمــا يتوافــق مــع خصائــص الركيبــة الجغرافيــة والســكانية لمجتمــع البحــث.

oقــد تســهم تلــك الدراســة في تحويــل الانتبــاه البحثــي نحــو مجــالات علميــة أكــر احتياجــاً في دراســات الصــورة الذهنيــة 

وســمعة المؤسســات، وهــو مجــال محتــوى الخطــاب الاتصــالى وقــت الأزمــات ودراســة الموقــف الرســمي المؤســي، وخاصــة 

مــع التأثــرات الكبــرة للأزمــات عــى الكيانــات المؤسســية والمجتمعيــة.

من الجانب التطبيقي: 

ــاه المؤسســات لأهميــة تطويــر منظومــة متكاملــة لإدارة اتصــالات الأزمــة ضمــن منظومــة الاتصــالات  oحــث ولفــت انتب

ــية  ــمعة المؤسس ــى الس ــاظ ع ــة الحف ــات، وكيفي ــبق للأزم ــر والمس ــتعداد المبك ــة الاس ــا، وأهمي ــة به ــية المتكامل المؤسس

ــر  ــات ع ــف المؤسس ــن ردود ومواق ــة تتضم ــة اتصالي ــتعداد بخط ــة الاس ــم أهمي ــن ث ــور، وم ــا بالجمه ــة وعلاقته الإيجابي

البيانــات الرســمية الصــادرة عنهــا وقــت الأزمــات، بمــا يحافــظ عــى علاقاتهــا الطيبــة مــع الجمهــور وجاعــات المصالــح، 

ــة. ــات”، وهــو مجــال الدراســة الحالي ــت الأزم ــة وق ــي تســمى “اســراتيجيات خطــاب الصــورة الذهني والت

oتعكــس نتائــج الدراســة التطبيقيــة أهميــة دراســة الحــالات المؤسســية ومعرفــة رؤيــة مجموعــة متنوعــة مــن الــركات 

الدوليــة في طريقتهــا لإدارة أزمــة عالميــة بمقاطعــة منتجاتهــا، ومــن ثــم معرفــة أبــرز وأهــم الاســراتيجيات الاتصاليــة الأكــر 

اســتخداماً مــن قبــل تلــك الــركات في الإعــلان عــن موقفهــا الرســمي مــن الأزمــة، ومــدى قدرتهــا عــى اســتعادة صورتهــا 

الذهنيــة وتــدارك قــوة الــرأي العــام المحــى والــدولي، مــا ينعكــس عــى الاســتفادة مــن دراســة موقــف تلــك الــركات، 

ــع  ــدروس المســتفادة في الواق ــم واســتخلاص ال ــة متنوعــة آخــري، والتعل ــة بمجتمعــات بحثي واســتكال البحــوث التطبيقي

المؤســي والتطبيقــي.

أهداف الدراسة 
ــن  ــة م ــل عين ــن قب ــتخدمة م ــالى المس ــاب الاتص ــراتيجيات الخط ــواع اس ــم أن ــل وتقيي ــد وتحلي ــة إلي رص ــعي الدراس تس

ــة خــلال أزمــة مقاطعــة منتجاتهــا، وذلــك عقــب العــدوان الإسرائيــي عــى  ــة لاســتعادة صورتهــا الذهني الــركات الدولي

قطــاع غــزة بعــد أحــداث 7 أكتوبــر2023. وركــزت الدراســة في مســح جميــع البيانــات الرســمية الصــادرة عــن الــركات 

ــم التقييــم وفقــاً  ــة نوفمــر2024، عــى أن يت ــة العــدوان الإسرائيــي وحتــى نهاي ــذ بداي ــة الدراســة بشــأن الأزمــة، من عين

لمعايــر واســراتيجيات النمــوذج المقــرح بالدراســة الحاليــة حــول “اســراتيجيات خطــاب الصــورة الذهنيــة المؤسســية وقــت 

الأزمــات”.

وينبثق من الهدف الرئيس عدة أهداف تتمثل في الآتي:

1(تطويــر نمــوذج اتصــالي مقــرح مــن الباحــث حــول “اســراتيجيات خطــاب اســتعادة الصــورة الذهنيــة خــلال الأزمــات”، 

ويتكــون مــن )12( اســراتيجية لخطــاب الصــورة الذهنيــة وقــت الأزمــات، وتمثــل تلــك الاســراتيجيات الوحــدات التحليليــة 
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في دراســة محتــوى البيانــات الرســمية الصــادرة عــن الــركات الدوليــة عينــة الدراســة بشــأن أزمــة مقاطعــة منتجاتهــا.

2(رصــد وتحديــد البيانــات الرســمية التــي صــدرت عــن الــركات الدوليــة عينــة الدراســة عــر المواقــع الالكرونيــة وصفحات 

الفيســبوك الرســمية لهــا، وذلــك لمــا يخــص أزمــة مقاطعــة منتجاتهــا خــلال الفــرة مــن 7 أكتوبــر 2023 حتــى 30 نوفمــر 

 .2024

ــمي  ــف الرس ــن الموق ــر ع ــذى يع ــص ال ــتخلاص الن ــة واس ــة الدراس ــركات عين ــمية لل ــات الرس ــوى البيان ــل محت 3(تحلي

ــات  ــة الجمهــور عــر البيان ــذى يعكــس الاســراتيجية المتبعــة لــكل شركــة في مخاطب للــركات بشــأن أزمــة المقاطعــة، وال

ــا. الرســمية الصــادرة عنه

4(معرفــة أبــرز الاســراتيجيات الاتصاليــة للاســتجابة للأزمــة والتــي اســتعانت بهــا الــركات الدوليــة عينــة الدراســة، بحيــث 

يتــم تحليــل المحتــوى للبيانــات الرســمية في ضــوء الاســراتيجيات الاتصاليــة المكونــة للنمــوذج المقــرح بالدراســة الحاليــة.

5(التوصــل بنتائــج الدراســة إلى أهــم وأكــر اســراتيجيات الخطــاب الاتصــالى في اســتعادة الصــورة الذهنيــة المؤسســية خــلال 

الأزمــات، مــع تطويــر مكونــات النمــوذج المقــرح بعــد اختبــاره بالدراســة الحاليــة.

تساؤلات الدراسة
1(مــا البيانــات والتصريحــات الرســمية التــي صــدرت عــن الــركات الدوليــة عينــة الدراســة بشــأن أزمــة مقاطعــة منتجاتهــا 

عــر المنصــات الرقميــة الرســمية لهــا خــلال الفــرة مــن 7 أكتوبــر 2023 حتــى 30 نوفمــر 2024؟

ــة حــول خطــاب الصــورة  ــق بالدراســة الحالي ــرح للتطبي ــوذج المق ــوى النم ــة لمحت ــة المكون ــا الاســراتيجيات الاتصالي 2(م

ــة؟ ــالات الأزم ــة في إدارة اتص الذهني

3(مــا المضامــين التــي احتــوت عليهــا البيانــات الرســمية بالــركات عينــة الدراســة والتــي تعكــس نــوع الخطــاب الاتصــالى في 

تحديــد موقــف الــركات مــن أزمــة مقاطعــة منتجاتهــا خــلال فــرة الدراســة؟

ــاب  ــة لخط ــراتيجيات الاتصالي ــوذج الاس ــوى نم ــع محت ــركات م ــمية لل ــات الرس ــين بالبيان ــق المضام ــة تتف 4(إلى أي درج

ــات؟ ــت الأزم ــة المؤسســية وق الصــورة الذهني

5(ما أكر اسراتيجيات الخطاب الاتصالى استخداماً بين الركات في تحديد موقفها من الأزمة؟

6(مــا المحتــوى الرســمي عــر المنصــات الرقميــة للــركات عينــة الدراســة والــذى خصــص للــرد عــى الشــائعات والأخبــار 

الزائفــة بشــأن علاقــة الــركات بالأزمــة وأطرافهــا؟ وكيــف كان رد المســئولين؟

7(مــا درجــة تنــوع الوســائط الاتصاليــة في أســاليب وأشــكال تقديــم محتــوي البيانــات الرســمية للــركات بشــأن خطــاب 

اســتعادة الصــورة الذهنيــة عــر منصاتهــا الرقميــة خــلال الأزمــة؟

8(مــا مــدى التنــوع والتغــر في اســتخدام اســراتيجيات خطــاب الأزمــة مــع امتــداد الفــرات الزمنيــة لحمــلات المقاطعــة 

وتزايــد هجــوم الــرأي العــام عــر المنصــات الاجتاعيــة؟

9(مــا الاســراتيجيات الاتصاليــة التــي قدمهــا النمــوذج المقــرح وطبقــت بالبيانــات الرســمية للــركات عينــة الدراســة وذلــك 

وفــق رؤيــة تقييميــة للنمــوذج؟

10(مــا المقرحــات البحثيــة والتطبيقيــة لتطويــر نمــاذج واســراتيجيات خطــاب الصــورة الذهنيــة وســمعة المؤسســات عنــد 
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تعرضهــا للأزمــات والمخاطــر المؤسســية والمجتمعيــة محليــاً ودوليــا؟

منهجية الدراسة
تنتمــي الدراســة إلي نوعيــة الدراســات الوصفيــة التحليليــة التــي تعنــي بدراســة وقائــع الأحــداث والظواهــر والآراء وتحليلها 

وتفســرها بهــدف الوصــول إلي اســتنتاجات معينــة وفــق منهجيــة المســح، حيــث تســعي الدراســة إلي رصــد وتحليــل وتقييــم 

محتــوى البيانــات الرســمية الصــادرة عــن عينــة مــن الــركات الدوليــة متعــددة الجنســيات بشــأن أزمــة مقاطعــة منتجاتهــا 

بعــد العــدوان الإسرائيــي عــى غــزة في الفــرة مــن 7 أكتوبــر 2023 وحتــى نهايــة نوفمــر 2024، وذلــك لتحديــد واســتخلاص 

أنــواع اســراتيجيات الخطــاب الاتصــالى المســتخدمة في محتــوى البيانــات الرســمية الصــادرة عــن الــركات عينــة الدراســة.

مجتمع وعينة الدراسة:
•تحــدد مجتمــع الدراســة مــن الــركات الدوليــة متعــددة الجنســيات، والتــي أعلــن جمهــور الــرأي العــام المــصري والعــربي 

والــدولي مقاطعــة منتجاتهــا عــر المنصــات الاجتاعيــة، وذلــك كــرد فعــل عــى العــدوان الإسرائيــي عــى قطــاع غــزة بعــد 

أحــداث 7 أكتوبــر 2023 واســتمراره لــآن.

•طبقــت الدراســة عــى حالــة )أزمــة مقاطعــة منتجــات الــركات متعــددة الجنســيات خــلال الفــرة الزمنيــة مــن 7 أكتوبــر 

2023 حتــى 30 نوفمــر 2024(.

•جــاءت عينــة الدراســة المؤسســية في عــدد )8( شركات دوليــة وكيانــات مؤسســية معنيــة بأزمــة المقاطعــة، هــي: يونيليفــر

ــولا  ــاكيKFC- كوكاك ــة كنت ــات الغذائي ــا للصناع ــدزMcDonald’s- أمريكان ــتاربكس Starbucks- ماكدونال Unilever- س

ــة. ــة المصري ــة Carrefour- بيبســيكوPEPSICO- الاتحــاد العــام للغــرف التجاري COCA COLA- كارفــور الدولي

أدوات جمع البيانات
اعتمــدت الدراســة بشــكل رئيــس عــى منهجيــة )تحليــل المحتــوى الكيفــي(، وذلــك لتحقيــق هــدف الدراســة في اســتخلاص 

النتائــج بتحديــد الاســراتيجيات الاتصاليــة الخاصــة بمحتــوى الخطــاب الاتصــالى لإدارة الصــورة الذهنيــة لعينــة الــركات 

محــل الدراســة خــلال أزمــة مقاطعــة منتجاتهــا.

وقد اتبع الباحث الإجراءات الآتية:

1.تحــددت اســراتيجيات الخطــاب بالنمــوذج المقــرح مــن الباحــث لتكــون المرجعيــة المحــددة لوحــدات التحليــل الكيفــي 

بالدراســة الحاليــة، وذلــك وفــق الوصــف الإجــرائي لمكونــات النمــوذج وفــق مــا عــرض الباحــث في محــور الإطــار النظــري 

للدراســة.

2.يتكــون النمــوذج المقــرح مــن )12( اســراتيجية لخطــاب الصــورة الذهنيــة المؤسســية وقــت الأزمــات، وهــى: اســراتيجية 

Attacking Ac- اســراتيجية الهجــوم والهجــوم المضــاد عــى المدعــين -Justification  التريــر لموقــف المؤسســة مــن الأزمــة 

cuser- اســراتيجية الاعتــذار عــن الأزمــة واتخاذ الإجــراءات التصحيحيــةApologies& Corrective Action  - الاســراتيجية 
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ــن أو  ــراتيجية التهوي ــئولية Avoiding Responsibility- اس ــب المس ــاد وتجن ــراتيجية إبع ــة Legal- اس ــة المقنن القانوني

ــى  ــئولية ع ــاء المس ــراتيجية إلق ــة Underestimating or Exaggerating The Crisis- اس ــورة الأزم ــن خط ــل م التهوي

أطــراف آخــري Shifting Responsibility- اســراتيجية تحويــل الانتبــاه لقضايــا وأزمــات آخــري Diversion- اســراتيجية 

إظهــار التعاطــف والأسى والمعانــاة لتأثــرات الأزمــة  Suffering- اســراتيجية المســئولية المجتمعيــة والإنســانية ونــر النوايــا 

De-  اســراتيجية الإنــكار ونفــى الاتهامــات عــن المؤسســة بشــأن الأزمــة -Social Responsibility  الحســنة للمؤسســات 

. Excuseاســراتيجية التــاس الأعــذار -nial

3.يتــم تحليــل محتــوى جميــع البيانــات والتصريحــات الرســمية التــي صــدرت عــن الــركات عينــة الدراســة خــلال الفــرة 

مــن 7 أكتوبــر 2023 حتــى 30 نوفمــر 2024، والتــي نــرت عــر المواقــع الإلكرونيــة للــركات والصفحــات الرســمية لهــا 

عــر الفيســبوك.

4.يتــم اســتخلاص أنــواع اســراتيجيات الخطــاب المســتخدمة مــن قبــل الــركات، ومقارنتهــا بمحتــوى اســراتيجيات النمــوذج 

المقــرح وتقييمــه وفقــاً لنتائــج تحليــل المحتــوى بالدراســة.

5.تقديم رؤية تقويمية للنموذج المقرح بعد التطبيق عى أزمة الركات الدولية بتوصيات الدراسة.

ــركات  ــة ال ــة مقاطع ــة في إدارة أزم ــورة الذهني ــاب الص ــراتيجيات خط ــة: )اس ــة التحليلي ــج الدراس ــع: نتائ ــور الراب المح

ــة( الدولي

ــة، فقــد لجــأت  ــات البحثي ــة خــلال الأزمــات حســب الأدبي ــوع اســراتيجيات خطــاب اســتعادة الصــورة الذهني ــاً لتن وفق

الــركات الدوليــة عينــة الدراســة إلى إصــدار بيانــات رســمية توضــح موقفهــا مــن أزمــة مقاطعــة منتجاتهــا، وذلــك رداً عــى 

عــدوان قــوات الاحتــلال الإسرائيــي عــى قطــاع غــزة منــذ أحــداث 7 أكتوبــر 2023 واســتمرارها لــآن. ويعــرض الباحــث 

نتائــج تحليــل محتــوى البيانــات الرســمية للــركات بشــأن الأزمــة، ومــا اتخذتــه مــن اســراتيجيات لخطــاب الأزمــة في الآتي:

Unilever  شركة يونيليفر العالمية•

-تأسســت الركــة منــذ أكــر مــن 100 عــام، وتعــد مــن أكــر شركات الســلع الاســتهلاكية حــول العــالم، وهــي شركــة بريطانية 

هولنديــة للمنتجــات المنزليــة والصحيــة والغذائيــة، وتبــاع منتجاتهــا في 190 دولــة، ولديهــا 4.4 مليــون مــن متاجــر التجزئــة، 

https://www. وبهــا 128 ألــف موظــف، وينــدرج تحــت مظلتهــا مــا يقــرب مــن 400 علامــة تجاريــة، وفقــاً لموقــع الركــة

/unilever.com

-أصــدرت الركــة بيانــاً رســمياً لهــا حــول الأزمــة ونصــه: “إن الركــة ترصــد تــردداً بــين المســتهلكين وتفضيــلاً للعلامــات 

التجاريــة المحليــة في منطقــة الــرق الأوســط بعــد بــدء الحــرب بــين اسرائيــل وحركــة حــاس في غــزة”. وأضــاف رئيــس 

الركــة قائــلاً: “إن الأمــر يرجــع إلى أزمــة الجيوسياســية في منطقــة الــرق الأوســط، وأن الوضــع انعكــس بخســائر كبــرة 

وتراجــع في المبيعــات بســبب المقاطعــة، وأن أندونســيا هــي أكــر الــدول التــي حــدث لنــا تــرر بهــا”.

-عكســت النتائــج التحليليــة أن جميــع مــا تــم رصــده وتحليلــه مــن بيانــات رســمية أو تصريحــات لمســئولي الركــة عــر 

منصاتهــا الرســمية قــد ركــز عــى نــر بعــض العبــارات الداعمــة لإسرائيــل وتداولهــا إعلاميــاً منهــا: )إن مــا يحــدث هــو 
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حــرب بــين إسرائيــل وجاعــة حــاس – إسرائيــل تدافــع عــن نفســها نتيجــة الاعتــداء عليهــا– هــي أزمــة جيوسياســية – 

إسرائيــل تــرد العــدوان عليهــا(. كــا أن الركــة في نفــس الوقــت لم تقــدم أي محتــوى موجــه للــرأي العــام وعمــلاء الركــة 

حــول رغبتهــا لرصــد وعــلاج أســباب مقاطعــة منتجاتهــا.

ــات  ــا لم تصــدر أي بيان ــا بخســائرها نتيجــة المقاطعــة، إلا أنه ــة له ــر رســمية متتالي ــة في عــدة تقاري -رغــم اعــراف الرك

رســمية تفيــد الإدانــة للعــدوان الإسرائيــي، أو إظهــار التعاطــف مــع الضحايــا الفلســطينيين، أو تقديــم أي تصريحــات تدعــم 

أو تســاند أو تظهــر الدعــم المــادي أو الإنســاني مــع الضحايــا الفلســطينيين في قطــاع غــزة.

ــد جــاءت مســتخدمة أكــر مــن اســراتيجية لخطــاب  ــات الرســمية وتصريحــات المســئولين ق -يســتنتج الباحــث أن البيان

الصــورة الذهنيــة وقــت الأزمــة، وذلــك حســب تطــور الأحــداث والفــرات الزمنيــة لهــا منــذ بــدء العــدوان الإسرائيــي عــى 

قطــاع غــزة، وهــى كالآتي:

1.جــاء )خطــاب الهجــوم والهجــوم المضــاد( عــى “حركــة المقاومــة الفلســطينية حــاس” كأكــر الاســراتيجيات اســتخداماً 

مــن الركــة، ووصــف البيــان حــاس بأنهــا معتديــة وأن تصرفهــا عمــل إرهــابي للإسرائيليــين، وأن إسرائيــل فقــط تدافــع عــن 

نفســها وتــرد العــدوان عنهــا. 

2.مــع تطــور الأحــداث ووجــود آلاف مــن الضحايــا الأبريــاء بــين المواطنــين الفلســطينيين بقطــاع غــزة مــن قصــف قــوات 

الاحتــلال الإسرائيــي، اتجــه الخطــاب الاتصــالى للركــة نحــو )خطــاب تحميــل وإلقــاء المســئولية عــى حركــة حــاس بشــأن 

مــا حــدث(، بجانــب )خطــاب التجاهــل لأبعــاد وتأثــرات الأزمــة عــى الشــعب الفلســطيني(.

Starbucks  شركة ستاربكس•

•هــي شركــة مقاهــي أمريكيــة بــدأت في عــام 1971 في ســياتل بولايــة واشــنطن بأمريــكا، ومتواجــدة في 86 دولــة، ولديهــا 

15 ألــف مقهــى حــول العــالم، كــا لديهــا 1900 مقهــى في 11 دولــة بشــال أفريقيــا والــرق الأوســط، ويعمــل بهــا 400 

https:// ألــف موظــف حــول العــالم، و35 ألــف فــرع، وبهــا نقابــة عاليــة )اتحــاد( لتمثيــل العــال أمــام إدارة الركــة

www.starbucks.eg/menu

•بــدأت البيانــات الرســمية للركــة بخطــاب هجومــي شــديد عــى حــاس وفلســطين، وجــاء نصــه في بيــان رئيــس الركــة 

قاصــداً حــاس: “إننــا نديــن بشــكل قاطــع أعــال الإرهــاب والكراهيــة والعنــف”. ولكــن اتحــاد عــال ســتاربكس ســاند 

ودعــم بشــكل مبــاشر موقــف المقاومــة الفلســطينية وتضامــن مــع فلســطين، ودعــا الاتحــاد النقــابي إلى مقاطعــة منتجــات 

الركــة، وأصــدر بيانــا نصــه: “إن النقابــة تديــن جميــع أشــكال الاحتــلال والتهجــر والفصــل العنــصري ومخاطــر الإبــادة 

التــي يواجههــا الفلســطينيون”، ثــم نــر الاتحــاد النقــابي ثلاثــة بيانــات متتاليــة عــر الصفحــة الرســمية للاتحــاد تحمــل 

خطابــاً هجوميــا عــى إسرائيــل، ولكــن إدارة الفيــس بــوك قــد حذفــت كل المنشــورات بعــد 48 ســاعة مــن نرهــا.

•قامــت إدارة الركــة بالــرد في بيــان رســمي يوضــح “إن الاتحــاد النقــابي لا يعكــس موقــف الركــة أو يمثلهــا، وأن الركة قد 

تقدمــت بدعــوى قضائيــة ضــد نقابــة العاملــين بالركــة”. أيضــا وصــف رئيــس الركــة موقــف الاتحــاد النقــابي لســتاربكس 

“بــأن هــذا الموقــف مــن اتحــاد العــال بمناصرتــه للفلســطينيين قــد أضر بســمعة الركــة، وحظــى باهتــام ســلبى مــن 

العمــلاء”. ثــم تحــدث رئيــس الركــة بخطــاب هجومــي مضــاد للــرأي العــام عــر المنصــات الاجتاعيــة وبعــض المنافســين 
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قائــلاً: “إن وســائل إعلاميــة تهاجــم الركــة عــر مواقعهــا، وأن المنصــات الاجتاعيــة عليهــا مســئولية كبــرة في مهاجمتهــا 

للركــة وتشــويه ســمعتها، وأن عــال الركــة قــد تأثــروا بهــذا التشــويه المنتــر عــر وســائل التواصــل الاجتاعــي”.

ــن اســتخدام خطــاب الهجــوم عــى حــاس واتحــاد  ــة ع ــة، تراجعــت إدارة الرك ــة لمنتجــات الرك ــد المقاطع ــع تزاي •م

ــا يتفــق مــع اســراتيجية خطــاب إبعــاد المســئولية ونفــى الاتهــام، ونصــه كالآتي: “إن  العــال لســتاربكس، وأصــدرت بيان

ــة أو  ــات حكومي ــا لم نشــارك في أي عملي ــة، وأنن ــاعة مغرض ــو إش ــي ه ــش الإسرائي ــالي للجي ــم الم ــا الدع ــر بتقديمن ــا ذك م

عســكرية بــأي طريقــة”. كذلــك اتجهــت الركــة في بياناتهــا ومواقفهــا الرســمية إلى اســتخدام اســراتيجية خطــاب المســئولية 

المجتمعيــة للركــة وتريــر مواقفهــا في الآتي: “قمنــا بالتــرع بمبلــغ 3 مليــون دولار مســاعدات غذائيــة لقطــاع غــزة، ونشــعر 

بــالأسى الشــديد تجــاه الأشــخاص الذيــن تأثــروا بالأوضــاع في قطــاع غــزة”. ثــم توالــت بيانــات آخــري توضــح حجــم العالــة 

في دول الــرق الأوســط والعــالم ومــا تقدمــه الركــة مــن اســتثارات وخدمــات مجتمعيــة في البلــدان المختلفــة وخاصــة 

الــدول العربيــة”.

•رغــم تغــر وتنــوع محتــوى البيانــات الرســمية للركــة ونــوع الخطــاب الاتصــالى بهــا، إلا أن النتائــج التحليليــة تشــر إلى أن 

جميــع مــا صــدر عــن الركــة مــن بيانــات رســمية وتصريحــات للمســئولين لم توجــه لومــا أو إدانــة أو أي موقــف هجومــي 

موجــه لإسرائيــل، حتــى عندمــا قدمــوا مســاعدات إنســانية تحدثــوا عــن تعاطفهــم نحــو أي متــرر حــول العــالم، وهــذا 

كنــوع مــن المســئولية المجتمعيــة للركــة. وهــذا قــد انعكــس عــى اســتمرار حمــلات المقاطعــة، ووصفــت إدارة الركــة 

الأداء الســنوي لهــا )بــالأداء الســلبى(، وأعلنــت عــن إقالــة رئيســها في أغســطس 2024 وتعيــين رئيــس آخــر لهــا. وقــال رئيــس 

الركــة الجديــد في بيــان لــه “نحــن بحاجــة لتصحيــح الصــورة الذهنيــة للركــة خــلال الفــرة المقبلــة نتيجــة مــا حــدث مــن 

تراجــع لحجــم المبيعــات ومــا لحــق بنــا مــن أضرار”.

•يســتنتج الباحــث أن اســراتيجيات خطــاب الأزمــة بمحتــوى البيانــات الرســمية لركــة Starbucks جــاءت متتاليــة ومتنوعة 

لاســراتيجيات الخطــاب الاتصالى كالآتي:

1(“اســراتيجية الخطــاب الهجومــي” عــى مــا حــدث مــن حــاس في 7 أكتوبــر 2023، وكذلــك الهجــوم عــى اتحــاد العــال 

لســتاربكس لدعمــه ومناصرتــه للفلســطينيين. ثــم خطــاب الهجــوم المضــاد عــى منصــات التواصــل الاجتاعــي وعــدد مــن 

المواقــع الاخباريــة التــي نــرت ســلباً عــن الركــة وشــوهت مــن مواقفهــا حســب مــا ذكــر المســئولون بهــا.

2(“اســراتيجية خطــاب المســئولية المجتمعيــة” بتقديــم المســاعدات الإنســانية والغذائيــة للمترريــن مــن الأهــالي في قطــاع 

غــزة وفــق نــص البيــان.

3(“اســراتيجية خطــاب نفــى الاتهامــات وإبعــاد المســئولية وتريــر الموقــف”، مــن حيــث التصريــح بعــدم دعــم الجيــش 

ــا  ــل به ــرص العم ــاهم في ف ــة، وتس ــة العربي ــة المنطق ــالم وخاص ــات في كل دول الع ــدم خدم ــة تق ــي، وأن الرك الإسرائي

ــدة. ــة العدي ــتثارات المحلي والاس

McDonald’s  شركة مانفودز – ماكدونالدز مصر•

ــة تأسســت  ــة أمريكي ــالم، وهــى شرك ــات الريعــة في الع ــركات الكــرى ضمــن سلســلة مطاعــم الوجب oهــي إحــدى ال

1940، وتمتلــك أكــر مــن 30 ألــف فــرع للوجبــات الريعــة في 121 دولــة، ولديهــا أكــر مــن 465 ألــف عامــل. وحســب مــا 
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ذكــر الموقــع الرســمي للركــة بــأن “مانفــودز- ماكدونالــدز مــصر” تأسســت عــام 1994 مــن خــلال رجــل الأعــال المــصري 

ياســين منصــور، وهــو صاحــب تطويــر العلامــة التجاريــة في مــصر، وأن العالــة مصريــة %100، وعــدد فــروع الركــة 190 

https://www.mcdonalds.eg/ar/learn/about-mcdonalds-egypt ــرع بالمحافظــات ف

ــة، وقامــت  ــد أحــداث المقاطع ــة وتصاع ــاد الأزم ــع أبع ــة م ــن الرك ــة م ــة الاســتجابة الريع ــج التحليلي ــرت النتائ oأظه

الركــة بإصــدار بيانيــين أساســيين لتحديــد موقفهــا لعملائهــا، وخاصــة توجيــه الرســالة للمقاطعــين، واشــتملت البيانــات 

ــة: الرســمية عــى اســراتيجيات الخطــاب الآتي

1(اســتخدمت الركــة )اســراتيجية خطــاب إبعــاد وتجنــب المســئولية(، حيــث أصــدرت بيانــاً رســمياً في 13 أكتوبــر 2023 

مــع بــدء تفاعــلات المواطنــين مــع حمــلات المقاطعــة وانتشــار أعــال عنــف وتخريــب ضــد فروعهــا بــدول متعــددة، حيــث 

جــاء نــص البيــان مشــتملاً عــى محتــوى اتصــالي هــو: )شركــة ماكدونالــدز مــصر هــي شركــة مصريــة %100، ويمتلكهــا رجــل 

الأعــال ياســين منصــور، وأنهــا مــن أكــر الكيانــات الاقتصاديــة في مــصر –  دور شركــة ماكدونالــدز العالميــة هــو الســاح 

لنــا باســتخدام العلامــة التجاريــة محليــاً وتقديــم الخــرة والدعــم – نؤكــد احرامنــا والتزامنــا الدائــم لوطننــا ومجتمعنــا(.

ــان الأول، واســتخدمت )اســراتيجية خطــاب  ــن البي ــد أســبوعين م ــاً بع ــاً تالي ــة الأحــداث وأصــدرت بيان 2(تابعــت الرك

المســئولية المجتمعيــة( في اســتعادة الصــورة الذهنيــة للركــة، مــن خــلال ترعهــا وتقديــم قوافــل إغاثــة لــلأسر الفلســطينية 

ــان مشــتملاً: )تعــرب  ــص البي ــة، وجــاء ن ــادرات للرك ــل والمب ــة والقواف ــة المصري ــك التحــدث عــن العال المتــررة، وكذل

الركــة عــن تعاطفهــا الإنســاني مــع أحــوال الأسر الفلســطينية المتــررة، وتعلــن ترعهــا بمبلــغ 20 مليــون جنيــه في مبــادرات 

الإغاثــة عــر بنــك الطعــام المــصري ومؤسســة مــصر الخــر – إن الركــة توفــر 40 ألــف فرصــة عمــل لمواطنــين مصريــين– 

أطلقنــا مبــادرات تنمويــة في خدمــة المجتمــع المــصري عــى مــدار 30 عــام(. 

ــوات  ــدوان ق ــى ع ــق ع ــم أو تعل ــن أو تهاج ــئوليها تدي ــات لمس ــمية أو تصريح ــات رس ــة أي بيان ــن الرك ــدر ع 3(لم يص

الاحتــلال الإسرائيــي عــى قطــاع غــزة، ولكنهــا في ذات الوقــت لم تهاجــم أيضــاً حركــة المقاومــة الفلســطينية حــاس مثــل 

ــداد  ــب الإنســاني في إع ــة عــى الجان ــق عــى الأحــداث، واعتمــدت الرك ــة الآخــرى، ولم تعل ــركات الأجنبي ــن ال ــر م كث

ــار نمــط الخطــاب الاتصــالى المســتخدم. ــات الرســمية واختي ــوى الاتصــالى بالبيان المحت

)KFC شركة أمريكانا للصناعات الغذائية )كنتاكي•

•هــي سلســلة مطاعــم للوجبــات الريعــة حــول العــالم، ويقــع مقرهــا الرئيــس في مدينــة لويفيــل بولايــة كنتــاكي بأمريــكا، 

ــبي  ــز وكرس ــت وهاردي ــاكي KFC وبتزاه ــاج كنت ــهرها دج ــهرة، أش ــة ش ــات تجاري ــا 10 علام ــة يتبعه ــة عالمي ــى  شرك وه

/https://www.kfc.me

ــرد عــى حمــلات الهجــوم والمقاطعــة  ــر– نوفمــر 2023 لل ــات رســمية في الفــرة مــن أكتوب ــة بيان •أصــدرت الركــة ثلاث

ــة  ــلاف الفــرات الزمني ــك باخت ــة مختلفــة عــن الآخــرى، وذل ــان عــى اســراتيجية خطابي ــث اشــتمل كل بي ــا، حي لمنتجاته

ــة كالآتي: ــة بالأزم ــة. وجــاءت اســراتيجيات خطــاب الصــورة الذهني وتطــور الأحــداث وحمــلات المقاطع

1(جــاء البيــان الأول مســتخدماً “اســراتيجية خطــاب الهجــوم المضــاد”، وهــو هجــوم وجهتــه الركــة نحــو المواقــع والمنصات 

الإعلاميــة والعلامــات التجاريــة المنافســة، والتــي اســتهدفت تشــويه الصــورة الذهنيــة للركــة. كذلــك أظهــرت النتائــج أن 
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ــا الأول  ــة في بيانه ــم لأى جه ــر الدع ــم أو تظه ــطين، ولم تهاج ــل وفلس ــين إسرائي ــداث ب ــان للأح ــرق في البي ــة لم تتط الرك

أكتوبــر 2023.

2(جــاء البيــان الثــاني للركــة مســتخدماً “اســراتيجية خطــاب إبعــاد وتجنــب المســئولية”، وعــرت الركــة ببيــان نصــه: 

ــة  ــا شرك ــية، وأنن ــة سياس ــأي جه ــة ب ــا أي علاق ــة، ولا تربطن ــية أو حزبي ــات سياس ــا أي توجه ــة لا يوجــد لدين “نحــن شرك

ــا اســتثارات واســعة عــى أرض مــصر”. ــا مــا يقــرب مــن 40 ألــف موظــف، ولديه ــة ويعمــل به مصري

ــة”، مــن خــلال التصريــح:  ــان ثالــث يعتمــد عــى “اســراتيجية خطــاب المســئولية المجتمعي 3(قامــت الركــة بإصــدار بي

“إننــا ندعــم الجوانــب الإنســانية للشــعوب المتــررة، ونقــدم مســاعدات إنســانية وغذائيــة للضحايــا بــكل مــكان”. وهــذا 

يعكــس أن الركــة لم يصــدر عنهــا أي بيــان يدعــم ويســاند بشــكل مبــاشر الأسر الفلســطينية والمواطنــين المترريــن بقطــاع 

غــزة، أو التصريــح بالتــرع للفلســطينيين بمســاعدات إغاثــة مبــاشرة، واكتفــت الركــة في كل بياناتهــا الرســمية بالتصريح: “إن 

مــا حــدث للركــة مــن هجــوم عليهــا هــو حملــة لتشــويه ســمعة الركــة، وأن الركــة تســتنكر ذلــك بقــوة، وليــس لنــا أي 

علاقــة بــأي جهــة أو صراعــات دول في المنطقــة، ودورنــا فقــط هــو تقديــم خدماتنــا للمصريــين”.

 COCA – COLA شركة كوكاكولا•

•نشــأت شركــة كوكاكــولا عــام 1886 في مدينــة أتلانتــا بولايــة جورجيــا بأمريــكا، واتســعت في نشــاطها حــول العــالم، وأصبــح 

ــاً لموقــع الركــة  ــة، وفق ــة دولي ــا 700 ألــف شــخص، وأكــر مــن 500 علامــة تجاري ــة، ويعمــل به ــا فــروع في 200 دول له

https://www.coca-colacompany.com

•ظلــت الركــة لفــرة شــهر مــن بــدء العــدوان الإسرائيــي عــى قطــاع غــزة متجاهلــة الــرد عــى توســع حمــلات المقاطعــة 

ضــد منتجاتهــا، وواصلــت نــر أخبــار وإعلانــات الركــة عــن منتجاتهــا عــر الصفحــة الرســمية للركــة عــى الفيســبوك 

والموقــع الإلكــروني لهــا والتطبيقــات الرقميــة، كذلــك ركــزت الركــة في النــر حــول فعاليــات وأنشــطة النــادي الأهــي 

المــصري، بجانــب تقديــم عــروض ومزايــا تنافســية وإعلانــات متنوعــة عــن المشــاهر.

•بعــد مــرور شــهر مــن بــدء العــدوان الإسرائيــي عــى قطــاع غــزة، قامــت الركــة بالتعامــل مــع الموقــف نتيجــة تصاعــد 

حمــلات المقاطعــة، وأصــدرت ثلاثــة بيانــات رســمية خــلال نوفمــر 2023 بشــأن الأزمــة، واســتخدمت الركــة بــكل منهــا 

أنماطــاً متنوعــة مــن اســراتيجيات الخطــاب الاتصــالى في محتــوى البيانــات الرســمية عــن الأزمــة، وجــاءت كالآتي:

1.أصــدرت الركــة بيــان رســمي في نهايــة نوفمــر 2023 يعتمــد عــى “اســراتيجية خطــاب الإبعــاد وتجنــب المســئولية”، 

وظهــر ذلــك في تصريحــات محــددة ببيــان الركــة منهــا: )علامتنــا التجاريــة لا تربطهــا أي صلــة بــأي حكومــة أو جيــش في 

الــصراع – نحــن لا نمــول العمليــات العســكرية في إسرائيــل أو أي دولــة(.

2.رغــم اســتمرار حمــلات المقاطعــة، إلا أن الركــة أظهــرت عــدم تأثرهــا بالمقاطعــة، وادعــت أن الشــباب بالــدول الإســلامية 

لم يتجــاوب مــع حمــلات المقاطعــة، واســتخدمت “اســراتيجية خطــاب الإنــكار لتأثــرات الأزمــة”، حيــث قــال رئيــس الركــة 

عــر الصفحــة الرســمية للركــة عــى الفيــس بــوك: “إن الــدول ذات الأغلبيــة المســلمة التــي يزيــد فيهــا نســبة الشــباب بــين 

الســكان قــد ســاعدت الركــة في تحقيــق نمــواً سريعــاً وعــدم التأثــر بالمقاطعــة”.

ــة دعايــة عــر المنصــات الرســمية لهــا والوســائل الإعلاميــة والرقميــة خــلال 2024، واعتمــدت في  3.أطلقــت الركــة حمل
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ــين  ــة ب ــك بهــدف تحســين صــورة الرك ــة”، وذل ــة عــى “اســراتيجية خطــاب المســئولية المجتمعي ــوى رســائل الحمل محت

ــة  ــة خــلال 2024. واســتعانت الرك ــا المجتمعي ــا وخدماته ــن منتجاته ــك للإعــلان ع ــح، وكذل ــات المصال ــين وجاع المواطن

بالفنانــين المصريــين وأشــهرهم “محمــد رمضــان”، وركــزت عــى دعــم النــادي الأهــي وعــرض قصــص نجــاح لاعبــي كــرة 

ــادي الأهــي، وقدمتهــا تحــت شــعار “40 ســنة مــع الأهــي”. القــدم بالن

Carrefour  كارفور الدولية•

•هــي سلســلة مراكــز تجاريــة فرنســية الأصــل، بدايــة نشــأتها في عــام 1960، وأصبحــت مجموعــة متاجــر دوليــة لهــا أكــر 

ــة  ــم” مقــراً لكارفــور في الإمــارات العربي ــف فــرع في دول العــالم. وفى عــام 1995 أقامــت شركــة “ماجــد الفطي مــن 14 أل

ــرق  ــة ال ــة في منطق ــور الدولي ــة لكارف ــة التجاري ــغيل وإدارة العلام ــاز لتش ــة الامتي ــة صاحب ــت الرك ــدة، وأصبح المتح

الأوســط وأفريقيــا وآســيا، وحاليــاً أصبــح هنــاك أكــر مــن 320 فرعــاً في 16 دولــة بالمنطقــة، ويعمــل بهــم 37 ألــف موظــف، 

 https://www.carrefouregypt.com  ”ــم ــة “ماجــد الفطي ــك تحــت إدارة مجموع وذل

•اتبعت الركة سياسة اتصالية في إدارة الأزمة جاءت كالآتي:

1(اتخــذت شركــة “ماجــد الفطيــم” التــي تملــك وتديــر كارفــور مــصر سياســة “التجاهــل لتأثــرات الأزمــة”، واســتمرت لفــرة 

شــهرين لم تنــر شيء عــن أبعــاد أزمــة المقاطعــة أو أحــداث العــدوان الإسرائيــي عــى قطــاع غــزة.

ــوى “اســراتيجية خطــاب المســئولية  ــع محت ــاً لدعــم فلســطين يتفــق م ــة بيان ــة ديســمر 2023 أصــدرت الرك 2(في نهاي

المجتمعيــة في تحســين الصــورة الذهنيــة”، وأطلقــت مبــادرة تحــت شــعار “معــاً نســاند أهــل غــزة”، وقامــت بالتواصــل مــع 

الهــلال الأحمــر المــصري، وحثــت المواطنــين وعمــلاء كارفــور بالتــرع بباقــي الفكــة في جميــع فــروع كارفــور، كــا ترعــت 

الركــة بمبلــغ 30 مليــون جنيــه للهــلال الأحمــر لإغاثــة المترريــن مــن أهــل غــزة.

3(بمتابعــة الرصــد ومســح المحتــوى المنشــور عــى الصفحــة الرســمية للركــة عــى الفيــس بــوك تبــين حــذف المنشــورات 

مــن الصفحــة خــلال الفــرة مــن 6 أكتوبــر 2023 حتــى 16 يوليــو 2024، وعــادت الصفحــة لحملاتهــا الرويجيــة لمنتجاتهــا 

منــذ 17 يوليــو 2024 لــآن. كــا أن الركــة لم تتعــرض مطلقــاً للتعليــق أو النــر عــر منصاتهــا عــن أي طــرف في الحــرب، أو 

ذكــر تصريــح يخــص أحــداث العــدوان الإسرائيــي عــى قطــاع غــزة، وركــزت الركــة في البعــد المجتمعــي والإنســاني بهــدف 

تحســين صورتهــا الذهنيــة أمــام الجمهــور في مواجهــة حمــلات المقاطعــة.

PEPSICO  شركة بيبسيكو•

•هــي شركــة أمريكيــة متعــددة الجنســيات، رائــدة في مجــال المروبــات والأغذيــة والوجبــات الخفيفــة، ويقــع مقرهــا في 

هاريســون بولايــة نيويــورك الأمريكيــة، وتأسســت عــام 1965، ويتبعهــا العديــد مــن العلامــات التجاريــة، لتمثــل منتجــات 

المروبــات نحــو %47 مــن منتجــات الركــة، بينــا تمثــل منتجــات الأغذيــة والوجبــات الخفيفــة %53، وتقــدم منتجاتهــا في 

أكــر مــن 200 دولــة ومنطقــة حــول العــالم، وأشــهرها: بيبــي، ليــز، ســفن أب، تروبيكانــا، دوريتــوس، ماونــن ديــو، أكوافينــا، 

https://www.pepsico.com .وغرهــا الكثــر مــن العلامــات التجاريــة التــي تملكهــا

ــات رســمية أو  ــرات الأزمــة(، ولم يصــدر عــن الركــة أي بيان •اتبعــت الركــة سياســة )التجاهــل للأحــداث وأبعــاد وتأث
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تصريحــات للمســئولين تخــص أزمــة مقاطعــة منتجاتهــا أو الأحــداث القائمــة، وذلــك منــذ بــدء حمــلات المقاطعــة وحتــى 

ــا التنافســية وتخفيضــات  ــروض والمزاي ــن الع ــلان ع ــرة في الإع ــك الف ــة خــلال تل ــة ديســمر 2023، واســتمرت الرك نهاي

للأســعار. ولكــن مــع بدايــة ينايــر2024 قامــت الركــة برفــع الأســعار عــى مراحــل ثــلاث اســتمرت حتــى أكتوبــر2024.

•مــع تصاعــد حمــلات المقاطعــة لمنتجــات الركــة وتداولهــا بشــكل واســع عــر منصــات التواصــل الاجتاعــي في الثلاثــة 

ــل  ــداث إلى التفاع ــل للأح ــة التجاه ــن سياس ــة م ــرت الرك ــزة، غ ــاع غ ــى قط ــي ع ــدوان الإسرائي ــن الع ــهر الأولى م أش

والاســتجابة للتعامــل معهــا، وذلــك مــع بدايــة ينايــر 2024 وحتــى نوفمــر 2024، واتخــذت الركــة عــدة إجــراءات اتصاليــة 

في مخاطبــة الجمهــور، وصــدر عنهــا مجموعــة مــن البيانــات الرســمية بشــأن الأزمــة كالآتي: 

ــام  ــرأي الع ــة وتفاعــلات ال ــر بالمنصــات الاجتاعي ــا ن ــرد فعــل عــى م ــا ك ــان الرســمي الأول له ــة البي 1.أصــدرت الرك

العــربي والعالمــي ضــد الركــة، واســتخدمت في نــص البيــان )اســراتيجية خطــاب الهجــوم(، وذلــك بوصــف أي ادعــاءات 

ضــد الركــة بالباطلــة، وحــدد البيــان موقــف الركــة بالتصريــح: “إن كل مــا ذكــر حــول دعــم الركــة للجيــش الإسرائيــي 

هــي ادعــاءات باطلــة ويقــف خلفهــا جهــات مغرضــة ولهــا أهــداف ضــد الركــة”. وبالتــالي وصفتهــا “بالادعــاءات المغرضة” 

لتبعــد المســئولية عنهــا وتنفــى الاتهامــات.

ــع  ــكار ودف ــاب الإن ــراتيجية خط ــتخدام “اس ــد باس ــان الأول يفي ــالي للبي ــوم الت ــاني في الي ــان الث ــة البي ــدرت الرك 2.أص

الاتهامــات”، حيــث نفــت الركــة أي ادعــاءات ذكــرت عــر منصــات التواصــل الاجتاعــي ضــد الركــة وعلاقتهــا بإسرائيــل، 

وفى نفــس الوقــت اســتخدمت الركــة- في اســتكال نــص البيــان- اســراتيجية )خطــاب الهجــوم المضــاد( مــن حيــث توجيــه 

الهجــوم واللــوم عــى جهــات غــر معلومــة تتســبب في أضرار لمبــاشرة لســمعة الركــة وصورتهــا لــدى العمــلاء حــول العــالم. 

3.واصلــت الركــة بياناتهــا الرســمية وقدمــت البيــان الثالــث وفــق )اســراتيجية خطــاب تصحيــح الصــورة الذهنيــة عــر 

ــوقاً  ــصر س ــرى أن م ــين وت ــح المواطن ــل لصال ــة تعم ــد: “إن الرك ــاً يفي ــان نص ــن البي ــة(، وتضم ــي للرك ــدور المجتمع ال

ــم  ــة يت ــات الرك ــع منتج ــط، وأن جمي ــنوات فق ــع س ــون دولار في أرب ــادل 515 ملي ــتثارات تع ــا اس ــراتيجيا، ولديه اس

ــدة”. ــانية عدي ــة وإنس ــات مجتمعي ــدم خدم ــة %100، ونق ــة مصري ــاج بعال ــوط إنت ــطة خط ــا بواس تصنيعه

4.في مايــو 2024 غــرت الركــة مــن اســراتيجيتها التســويقية بشــأن أزمــة المقاطعــة لمنتجاتهــا، وأطلقــت حملــة إعلانيــة 

ــة تعتمــد عــى )خطــاب اتصــالي مضــاد  ــج “بيبــي” تحــت شــعار “خليــك عطشــان”، وهــى حمل مضــادة وموســعة لمنت

للمقاطعــة، ويســتند لاســراتيجية التهويــن مــن تأثــرات المقاطعــة عــى الركــة وتجاهــل الــرأي العــام المقاطــع(، وركــزت 

ــرأي  الركــة في حشــد عــدد كبــر مــن الفنانــين والمشــاهر بالرياضــة مــن مــصر والــدول العربيــة بهــدف التأثــر عــى ال

العــام العــربي.

•الموقف الرسمي لاتحاد الغرف التجارية المصرية من أزمة المقاطعة

•يعــد الاتحــاد هــو الجهــاز الأعــى والمنســق لجهــود الغــرف التجاريــة وتنظيــات رجــال الأعــال، ولــه شــخصيته الاعتباريــة 
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بوصفــه الممثــل الرعــي للغــرف التجاريــة، وكافــة التنظيــات لــدى الســلطات العامــة والمنظــات الأجنبيــة

/http://www.fedcoc.org.eg  .

•أصــدر الاتحــاد العــام للغــرف التجاريــة في مــصر بيانــاً رســمياً في 2 نوفمــر 2023، حيــث حــدد موقفــه مــن أزمــة المقاطعــة 

ــن  ــر م ــه باســتخدام أك ــاد موقف ــاً، وأوضــح الاتح ــة تمام ــض المقاطع ــك برف ــددة الجنســيات، وذل ــة متع ــركات الدولي لل

اســراتيجية لخطــاب الأزمــة بنــص البيــان كالآتي:

ــة  ــح بعــدم صل ــك بالتصري ــب المســئولية(، وذل ــان )اســراتيجية خطــاب إبعــاد وتجن ــة البي 1(اســتخدمت الركــة في بداي

الــركات متعــددة الجنســيات العاملــة في مــصر بالأحــداث القائمــة في فلســطين وإسرائيــل، وأن الــركات لهــا نظــام عمــل 

ــل  ــا تعم ــوة لمقاطعته ــت الدع ــي تم ــركات الت ــاد أن ال ــح الاتح ــان: “يوض ــص البي ــاء ن ــركات الأم، وج ــن ال ــا ع يفصله

بنظــام الفرانشــايز، وهــو أن الركــة الأم لا تملــك أيــاً مــن الفــروع الموجــودة في مختلــف دول العــالم، وأن فروعهــا في مــصر 

يملكهــا مســتثمرون مصريــون، وأنهــا شركات مســاهمة مصريــة، وتوظــف عــرات الألاف مــن أبنــاء مــصر، وتســدد ضرائــب 

وتأمينــات لخزانــة الدولــة”.

ــدم  ــح ع ــك بتوضي ــركات”، وذل ــة لل ــات الموجه ــى الاتهام ــه “اســراتيجية خطــاب نف ــك في بيان ــاد كذل 2(اســتخدم الاتح

صلــة الــركات الدوليــة العاملــة في مــصر بدعــم ومســاندة إسرائيــل، وقــدم الاتحــاد نــص البيــان كالآتي: “إن اتحــاد الغــرف 

التجاريــة يوضــح أن الــركات التــي تمــت مقاطعتهــا تعــود لمســتثمرين مصريــين وليســت للــركات الأم، وليــس لهــا أي 

تدخــل أو دعــم لإسرائيــل، وأن مــن يقــوم بدعــم جيــش الاحتــلال في غالبيــة الأحــوال هــو الوكيــل في إسرائيــل وليــس الركــة 

الأم، وبالطبــع ليــس الوكيــل في مــصر الــذي لا ذنــب لــه بــأي حــال مــن الأحــوال”.

3(اختتــم البيــان بتوجيــه مناشــدة للمواطنــين لتــدارك خطــورة المقاطعــة عــى الاقتصــاد والعالــة المصريــة، واعتمــد البيــان 

هنــا عــى “اســراتيجية خطــاب التريــر والتوضيــح لموقــف المؤسســة والتــاس الأعــذار”، وذلــك بتوضيــح الــدور الإيجــابي 

ــن  ــئولية م ــل المس ــوة لتحم ــدث، والدع ــا يح ــن م ــركات ع ــئولية ال ــل مس ــصري، وتقلي ــاد الم ــم الاقتص ــركات في دع لل

المواطنــين تجــاه اقتصــاد بلدهــم والعالــة التــي تعمــل بالــركات وهــى مصريــة %100، وكان نــص البيــان: “إن الاتحــاد 

العــام للغــرف التجاريــة المصريــة بــلا شــك يقــف مــع الأشــقاء في غــزة، ويشــارك مــع منتســبيه  واتحــادات الغــرف العربيــة 

في توفــر المعونــات اللازمــة، وأن الــركات الدوليــة وإن كانــت تتبــع الــركات الأم بالــدول الأجنبيــة، إلا أنهــا شركات مصريــة 

وليــس لهــا دخــل فيــا يحــدث، ويناشــد الاتحــاد أبنــاء مــصر الأوفيــاء بعــدم الانســياق خلــف تلــك الدعــوات لمقاطعــة 

ــات  ــى مرتب ــصري، وع ــاد الم ــتثار والاقتص ــى الاس ــن ضرر ع ــه م ــا في ــة، لم ــة أجنبي ــة تجاري ــل علام ــة تحم شركات مصري

عــرات الألاف مــن أبنــاء مــصر مــن العاملــين بتلــك الــركات”.
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 خلاصة النتائج التحليلية لأنواع  اسراتيجيات الخطاب المستخدمة في إدارة الأزمة بالدراسة:

نوع اسراتيجية الخطاب المستخدمة بالبيانات الرسمية الركة/المؤسسةم

1Unilever  استخدمت في كل بياناتها الرسمية )خطاب الهجوم والهجوم المضاد( عى حركة حاس، يونيليفر العالمية•

وتحميلها المسئولية عن تفاقم الأحداث بشكل مباشر.

2Starbucks  نوعت الركة في الاسراتيجيات المستخدمة وبدأت بالبيان الأول باستخدام )خطاب الهجوم ستاربكس•

والهجوم المضاد( عى حركة حاس، وتحميلها المسئولية ووصفها “بالمعتدية عى المواطنين 

الأمنين في إسرائيل”.

•مع تصاعد حملات المقاطعة.. استخدمت في البيان الثاني )خطاب الإنكار ودفع الاتهامات 

الموجهة لها بدعم الجيش الإسرائيي(.

•قدمت بياناً ثالثاً يحمل )خطاب المسئولية المجتمعية ونر النوايا الحسنة للركة( بذكر 

خدماتها الانسانية وتقديم المساعدات الغذائية والترع لأهالي غزة.

3McDonald’s ركزت الركة عى )خطاب إبعاد وتجنب المسئولية عن الأحداث(، والتوضيح للرأي العام بأن ماكدونالدز•

الركة تخدم المواطنين المصريين وليس لها صلة بالأحداث.

•حرصت عى نر حجم المساعدات الغذائية المقدمة لأهالي غزة، وتوضيح البعد الاجتاعي 

للركة، والخدمات والاستثارات وحجم العالة المصرية، وذلك باستخدام اسراتيجية )خطاب 

المسئولية المجتمعية ونر النوايا الحسنة للركة(.

أمريكانا4

 للصناعات الغذائية 

)KFC كنتاكي(

•بدأت البيانات الرسمية باسراتيجية )خطاب الهجوم المضاد والمقرن بنفي الاتهامات(، وذلك 

عى أي منصات إعلامية واجتاعية وجهات منافسة تزعم أن الركة تدعم الجيش الإسرائيي.. 

وفق بيان الركة وما ذكرته.

•استخدمت نص )خطاب إبعاد وتجنب المسئولية عن الأحداث(، وتوضيح أن الركة ليس لها 

صلة بأي شيء يخص الصراع الجاري.. وفق وصف البيان.

•تضمن البيان المساعدات الغذائية المقدمة لأهالي غزة، ودور الركة في التنمية داخل الدولة 

والعالة التي تتبع الركة وخاصة من فئة الشباب، وذلك باستخدام اسراتيجية )خطاب 

المسئولية المجتمعية ونر النوايا الحسنة للركة(.

كوكاكولا5

COCA -  COLA 

•ركزت في بيانها الأول عى )خطاب الإنكار ودفع الاتهامات(، حيث ركزت الركة عى نفى 

الادعاءات التي تنر عر المنصات الاجتاعية عن دعم الركة للجيش الإسرائيي.. وفق وصف 

البيان.

•اعتمدت في البيان الثاني عى )خطاب إبعاد وتجنب المسئولية عن الأحداث(، والإعلان عن أن 

الركة ليس لها صلة بالأحداث وأطرافها ولا تدعم أي جهة. 

•استخدمت الركة في بيانها الثالث اسراتيجية )خطاب المسئولية المجتمعية ونر النوايا 

الحسنة للركة(، بتخفيف حدة هجوم المقاطعين بالتحدث عن البعد المجتمعي والتوظيفي 

والخدمي للركة، واهتامها بتنمية المجتمعات المحلية.

•كذلك نرت الركة بياناً رسمياً يقلل من حدة التأثرات السلبية للمقاطعة عى الركة، 

وذكرت أن الشباب في المجتمعات الإسلامية لم يستجب لحملات المقاطعة، وركزت في كتابة نص 

البيان عى اسراتيجية )خطاب الإنكار لتأثرات الأزمة والتهوين من خطورتها(
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6Carrefour  تجاهلت الركة الأحداث والأزمة تماما ولم تنر شيء عن الأمر لمدة شهرين من بدء العدوان كارفور الدولية•

الإسرائيي عى قطاع غزة، ورغم تصاعد حملات المقاطعة.

•صدر عن الركة بيانان رسميان وفق اسراتيجية )خطاب المسئولية المجتمعية ونر النوايا 

الحسنة للركة(، حيث ركزت الركة عى دورها الإنساني وإطلاق مبادرة للترع لأهالي غزة 

في كل فروع كارفور، بجانب تسير القوافل الغذائية والتعاون مع الهلال الأحمر لتوصيل 

المساعدات إلى الأهالي في غزة.

7PEPSICO  بدأت البيانات الرسمية بالدمج بين اسراتيجيات )خطاب الهجوم المضاد والمقرن بنفي بيبسيكو•

الاتهامات وإبعاد المسئولية(، لتوضيح أن الركة لا تدعم الجيش الإسرائيي وليس لها أي صلة 

بأطراف النزاع.. وفق وصف بيان الركة 

•تحدث البيان الثاني عن الدور التنموي للركة ومساعدة الشباب، والعالة المصرية ودعم 

الاقتصاد.. وجاء نص البيان وفقاً لمحتوى اسراتيجية )خطاب المسئولية المجتمعية ونر النوايا 

الحسنة للركة(.

•تحدت الركة حملات المقاطعة في مايو 2024 وأطلقت حملة إعلانية مضادة للمقاطعين 

تحت شعار “خليك عطشان”، واعتمدت في نص الرسائل للحملة عى )خطاب التهوين من 

تأثرات الأزمة عى الركة(.

•ركز بيان الاتحاد عى )خطاب إبعاد وتجنب مسئولية الركات الدولية العاملة في مصر عن الاتحاد العام للغرف التجارية المصرية8

الأزمة( وكذلك )خطاب نفى الاتهامات الموجهة للركات بدعم إسرائيل(، وتوضيح شكل العلاقة 

بين الركة الأم والركات التابعة بدول العالم.

•نر الاتحاد معلومات بالبيان تفيد بأن أفرع الركات الدولية هي استثارات مصرية، وبها 

عالة مصرية %100، وتقدم خدمات مجتمعية وقوافل إغاثة لمساندة الشعب الفلسطيني، 

وذلك وفق اسراتيجية )خطاب المسئولية المجتمعية ونر النوايا الحسنة للركة(.

•ركزت البيان في الختام عى )خطاب الترير والتاس الأعذار(، وتقديم مررات دعم الاتحاد 

العام للغرف التجارية لكل الركات متعددة الجنسيات العاملة في مصر، وتوضيح دورها 

وملكية منتجاتها، وكذلك توجيه مناشدة للمواطنين بعدم المقاطعة أو مسايرة تلك الدعوات، 

والتحذير بأن المقاطعة هي تهديد للاقتصاد المصري والعالة المصرية بتلك الركات.

نتائج الدراسة لما يخص سياسة الركات في نر البيانات الرسمية عبر منصاتها:
1.أصــدرت جميــع الــركات عينــة الدراســة عــر منصاتهــا الرقميــة عــدداً مــن البيانــات الرســمية المعــرة بشــكل مبــاشر عــن 

موقفهــا مــن الأزمــة، وتراوحــت أعــداد البيانــات مــا بــين )3-1( بيانــاً لــكل شركــة، وجــاءت الفــرة الزمنيــة لنــر البيانــات 

ــر 2024،  في أغلبهــا خــلال شــهري نوفمــر وديســمر 2023، باســتثناء شركــة بيبســيكو PEPSICO واصلــت النــر في يناي

وأطلقــت حملــة موســعة لمواجهــة الأزمــة بــدأت في مايــو 2024 واســتمرت لــآن، ونوعــت في أنــواع اســراتيجيات خطــاب 

اســتعادة الصــورة الذهنيــة للتعامــل مــع الأزمــة كــا أوضحتــه نتائــج الدراســة في الســابق. 

2.قامــت كل الــركات عينــة الدراســة بنــر بياناتهــا الرســمية بشــأن الأزمــة عــى صفحاتهــا الرســمية عــى الفيســبوك في 

التوقيتــات المذكــورة، وحرصــت وســائل الإعــلام عــى نــر محتواهــا في توقيــت نرهــا، ولكــن كشــفت الدراســة التحليليــة 

عــن قيــام الــركات بحــذف البيانــات الرســمية مــن صفحاتهــا عــى الفيســبوك والمواقــع الالكرونيــة لهــا بعــد نرهــا بفــرة 

مــا بــين أســبوعين لشــهر، باســتثناء شركتــي أمريكانــا للصناعــات الغذائيــة )كنتــاكي KFC( وماكدونالــدزMcDonald’s قامتــا 

بمتابعــة نــر البيانــات دون حــذف أيــاً منهــا. وكذلــك حذفــت إدارة الفيســبوك البيانــات والتصريحــات الرســمية الداعمــة 
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لفلســطين، مثــل مــا حــدث في البيانــات الرســمية الصــادرة عــن نقابــة العاملــين بركــة ســتاربكس Starbucks، ومــا نرتــه 

عــن دعمهــا للفلســطينيين ومهاجمتهــا لإسرائيــل. 

ــي  ــة الت ــة الدراس ــركات عين ــث أن ال ــد الباح ــركات، وج ــات ال ــن منص ــمية م ــات الرس ــذف البيان ــر ح ــاً في أم 3.أيض

اســتخدمت خطــاب الهجــوم عــى “حركــة المقاومــة الفلســطينية حــاس” وتحميلهــا المســئولية عــن تصاعــد الأحــداث وفى 

نفــس الوقــت إعــلان دعمهــا لإسرائيــل، فــإن تلــك الــركات تراجعــت عــن موقفهــا، نتيجــة لاشــتداد حمــلات المقاطعــة 

ــا بالأحــداث،  ــا أو صلته ــاد المســئولية عنه ــا لإبع ــا تريري ــركات خطاب ــروني، واســتخدمت ال ــام الإلك ــرأي الع وهجــوم ال

ــة بشــأن  ــا الرقمي ــا عــر منصاته ــات والتصريحــات المنشــورة والصــادرة عنه ــح الموقــف بحــذف كل البيان وقامــت بتصحي

.)Starbucks ــتاربكس ــر Unilever وس ــي )يونيليف ــة شركت ــطين، وبخاص ــاس وفلس ــة ح مهاجم

ــص  ــا يخ ــبوك لم ــى الفيس ــا ع ــمية له ــات الرس ــين للصفح ــة المتابع ــلاق تفاعلي ــة إلى إغ ــة الدراس ــركات عين ــأت ال 4.لج

ــات  ــة التعليق ــد كثاف ــك بع ــة، وذل ــة التجاري ــورات الإعلاني ــة أو المنش ــن الأزم ــمية ع ــات الرس ــواء للبيان ــات(، س )التعليق

ــة  ــك تجنبــت أغلــب الــركات عين ــة مــن المتابعــين بعــد العــدوان الإسرائيــي عــى قطــاع غــزة. كذل ــة والغاضب الهجومي

ــدوان  ــة الع ــن بداي ــك م ــا، وذل ــر منصاته ــهر ع ــل إلى 6 أش ــرات تص ــا لف ــات عنه ــورات أو إعلان ــر أي منش ــة ن الدراس

McDon- وماكدونالــدز )KFC  الإسرائيــي عــى قطــاع غــزة، وفضلــت الاختفــاء وحــذف مــا نــر، باســتثناء شركتــي )كنتــاكي

ــو 2024. ــى يولي ــة ولكــن بشــكل محــدود حت ــات التجاري ــر الإعلان ــة ن ــا بمتابع ald’s قامت

5.جــاءت كل البيانــات الرســمية التــي تــم رصدهــا عــر منصــات الــركات عينــة الدراســة في شــكل “نــص خــري مكتــوب” 

أو عــى هيئــة “ نــص مكتــوب عــى شــكل صــورة “، ومحــدد بعنــوان )بيــان رســمي مــن الركــة(. في حــين لم تهتــم الــركات 

بالتنــوع في الوســائط المتعــددة الرقميــة لنــر محتــوى البيانــات الرســمية الصــادرة عنهــا، أو تقديــم تصريحــات للمســئولين 

بهــا عــر مقاطــع فيديــو أو غرهــا مــن أســاليب وأدوات النــر عــر المنصــات الرقميــة، واكتفــت فقــط بالنــص المكتــوب 

ومرفــق بــه بيانــات الركــة واســمها التجــاري.

خلاصة النتائج لأبرز الاسراتيجيات استخداماً في ضوء النموذج المقرح بالدراسة:

ــات المؤسســية  ــوى البيان ــة محت ــد كتاب ــة عن ــة الدراســة أكــر مــن اســراتيجية خطابي ــع الــركات عين 1.اســتخدمت جمي

للتعبــر عــن موقفهــا مــن الأزمــة، وتراوحــت مــا بــين )3-2( اســراتيجية في محتــوى البيانــات الرســمية الصــادرة عــن كل 

شركــة. وهــو مــا يتفــق مــع النمــوذج المقــرح في أهميــة التنــوع بــين اســراتيجيات خطــاب الأزمــة وفقــاً لمعايــر اختيــار 

 Koa,2022(،( :نــوع الاســراتيجية المناســبة بالنمــوذج، وكذلــك نتائــج الدراســات الســابقة ونمــاذج الباحثــين مثــل دراســات

))Li,&Xu,2023(، )Lamsijärvi,2024(، )Kim, et al,2024

ــاءت  ــث ج ــا، حي ــق منه ــي ينطل ــا الت ــرح والقضاي ــوذج المق ــة للنم ــراتيجيات المكون ــع الاس ــة م ــج الدراس ــت نتائ 2.اتفق

أكــر أنــواع اســراتيجيات خطــاب الصــورة الذهنيــة المســتخدمة مــن قبــل الــركات في إدارة الأزمــة، وبنســب متســاوية 

في التطبيــق كالآتي: )خطــاب إبعــاد وتجنــب المســئولية عــن الركــة(، ثــم الدعــم بمحتــوى نــص )خطــاب الإنــكار ودفــع 

ــر اســراتيجية )خطــاب  ــة للصــورة المؤسســية ع ــة الداعم ــار الأنشــطة الايجابي ــا إظه ــة(، يليه ــة للرك ــات الموجه الاتهام

ــرات  ــاة والأسى لتأث ــار التعاطــف والمعان ــك )خطــاب إظه ــركات(، وكذل ــا الحســنة لل ــر النواي ــة ون المســئولية المجتمعي
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الأزمــة(. وكانــت تلــك الاســراتيجيات في كل الــركات عينــة الدراســة، باســتثناء شركتــي )يونيليفــر Unilever وســتاربكس 

Starbucks( اســتخدمتا فقــط اســراتيجية )خطــاب الهجــوم( عــى حركــة المقاومــة الفلســطينية حــاس، وتحميلهــا 

ــم الأحــداث. ــن الأضرار وتفاق المســئولية ع

3.كشــفت النتائــج عــن وجــود عــدة معايــر بالــركات الدوليــة في تحديــد نــوع اســراتيجية محتــوى الخطــاب المناســبة 

للتعامــل مــع الأزمــة، وقــد تــم اســتنتاجها بالدراســة وفقــاً للقضايــا التــي حددهــا النمــوذج المقــرح وفقــاً للمصفوفــة الآتيــة: 

)تقديــرات الموقــف الأزمــوى – مســتويات التأثــر لأبعــاد الأزمــة – درجــة اســتجابة المســئولين للأزمــة – قيــاس قــوة تفاعليــة 

الــرأي العــام الإلكــروني – احرافيــة مســئولي الاتصــال المؤســي والقانــون في إنتــاج المحتــوى- الأطــر السياســية والاقتصاديــة 

بالــركات – خصائــص وســيكولوجية العمــلاء في كل مجتمــع(. 

4.بينــت النتائــج أن الــركات عينــة الدراســة اســتخدمت عــدد )7( اســراتيجيات لخطــاب الأزمــة، وكلهــا جــاءت ضمــن 

العــدد المكــون للنمــوذج المقــرح بالدراســة والمكــون مــن )12( اســراتيجية، مــا يعكــس التنــوع والفاعليــة وتحقــق الهــدف 

مــن النمــوذج المقــرح، إلى جانــب قابليتــه للتطبيــق في حــالات دراســية متنوعــة مــن الأزمــات والمؤسســات، وذلــك لكــون 

ــتعادة  ــا في اس ــات، ودوره ــت الأزم ــتدامة وق ــية المس ــة الاتصــالات المؤسس ــوى بمنظوم ــر المحت ــتهدف تطوي ــوذج يس النم

الصــور الذهنيــة وبنــاء الســمعة المؤسســية. 

توصيات الدراسة:

1(التطلــع لتطبيــق النمــوذج المقــرح- “اســراتيجيات خطــاب الصــورة الذهنيــة المؤسســية وقــت الأزمــات”- في خطــة عمــل 

مســئولي الاتصــال المؤســي والعلاقــات العامــة والإعــلام بالــوزارات والكيانــات المؤسســية الحكوميــة والخاصــة، عــى أن يتــم 

ذلــك في ضــوء تأســيس منظومــة متكاملــة لإدارة اتصــالات الأزمــة بالمؤسســات.

2(أن تعمــل الكيانــات المؤسســية المختلفــة وفــق هيــكل تنظيمــي مســتدام لإدارة الأزمــات واتصالاتهــا، والبعــد تمامــاً عــن 

أســلوب تشــكيل اللجــان الوقتيــة للتعامــل مــع الأزمــات وقــت حدوثهــا فقــط، وذلــك لكــون التخطيــط المســبق يضمــن 

ــع  ــب، م ــالى المناس ــوى الاتص ــداد المحت ــة وإع ــالات الأزم ــل اتص ــة في كل مراح ــاذج اتصالي ــيناريوهات ونم ــتعداد بس الاس

الاســتجابة الريعــة مــن المؤسســات فــور حــدوث الأزمــات.

3(أن تتبــع الــركات الدوليــة متعــددة الجنســيات سياســة اتصاليــة واضحــة في النــر الإعلامــي وعــر منصاتهــا الرقميــة 

ــات دون  ــام وقــت الأزم ــرأي الع ــة ال ــات في مخاطب ــق شرف وأخلاقي ــزم بمواثي ــة، وأن تلت ــات العادي ــات والأوق وقــت الأزم

تهــرب مــن المســئولية أو الانحيــاز لطــرف مــن جاعــات المصالــح، مــع ضرورة تدريــب مســئولي الاتصــال المؤســي عــى 

ــاء الســمعة المؤسســية والحفــاظ  صناعــة البيانــات الصحفيــة الرســمية، وطــرق كتابــة المحتــوى الاتصــالى وفهــم طــرق بن

عليهــا خــلال الأزمــات.

ــد  ــات الرســمية لتحدي ــركات في إصــدار البيان ــن تأخــر ال ــج م ــا نت ــة، وم ــة المنتجــات الدولي ــة مقاطع ــة أزم 4(لخصوصي

موقفهــا مــن الأزمــة، هنــا تــوصى الدراســة الحاليــة بــأن تركــز الــركات في سرعــة الاســتجابة ومخاطبــة العمــلاء وجمهــور 

الــرأي العــام، والســعي لإيجــاد حلــول وردود رســمية سريعــة وصادقــة عــن الأزمــة، دون الدخــول مطلقــاً في تقديــم الــرأي 

أو الانحيــاز أو الدعــم لطــرف مــن أطــراف الأزمــات المرتبطــة بالــصراع الــدولي والحــروب، مثــل مــا حــدث مــن مســاندة 
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بعــض الــركات وإعــلان دعمهــا لإسرائيــل في عدوانهــا عــى قطــاع غــزة، ثــم تراجعهــا بعــد تصاعــد حمــلات المقاطعــة، مــا 

يؤثــر ســلباً عــى ســمعة الــركات وصورتهــا وقــت الأزمــة بــين جمهــور الــرأي العــام والعمــلاء.

 

ما تطرحه الدراسة من بحوث مستقبلية:

مــن نتائــج رصــد أدبيــات البحــث لوحــظ تراجــع الاهتــام البحثــي بدراســات الصــورة الذهنيــة ومــا يخــص اســراتيجيات 

بنــاء ســمعة المؤسســات، وأنهــا تركــزت في فــرة زمنيــة ســابقة، وتراجعــت مــع تحــول العديــد مــن الإســهامات البحثيــة نحــو 

مجــالات الاتصــال الرقمــي بوســائله وتطبيقاتــه المتنوعــة، وهــذا عــى الرغــم مــن أن صناعــة الصــور الذهنيــة وبنــاء ســمعة 

المؤسســات وهويتهــا تعــد مــن أكــر المجــالات أهميــة واحتياجــاً للتطويــر بشــكل مســتمر، خاصــة مــع التطــورات المذهلــة 

في نمــو وســائل الاتصــال الرقمــي بأنواعهــا، ومــا تحتاجــه مــن صناعــة احرافيــة للمحتــوى الاتصــالى، بمــا يتناســب مــع أشــكال 

تفاعليــة الــرأي العــام، وكذلــك مخاطــر وســائل الاتصــال الرقمــي وخاصــة تأثراتهــا عــى ســمعة المؤسســات وقــت الأزمــات. 

ومــن ثــم تقــرح الدراســة عــدة موضوعــات بحثيــة تشــمل: 

ــة  ــورة الذهني ــاب الص ــراتيجيات خط ــادية في اس ــيناريوهات الاسرش ــة والس ــاذج العلمي ــاء الن ــث بن ــر وتحدي 1(تطوي

وبحــوث الســمعة المؤسســية في إدارة اتصــالات الأزمــة وفــق منهجيــة دراســة الحــالات والبحــوث التجريبيــة، مــع قيــاس 

ــة ومســتقبلية. ــة حالي ــة في بحــوث تطبيقي ــاذج القائم ــة الن فاعلي

2(دراســة كيفيــة توظيــف وســائل الاتصــال الرقمــي وأدوات التفاعليــة الحديثــة عــر المنصــات الرقميــة في تطويــر المحتــوى 

الاتصــالى للمؤسســات الحكوميــة والخاصــة، مــع تقديــم معايــر مهنيــة وقيميــة جديــدة عنــد إعــداد البيانــات الرســمية 

الصــادرة عــن المؤسســات، والاهتــام بالدراســات التقويميــة لــلأداء الاتصــالى المؤســي مــن وجهــات نظــر متنوعــة. 

3(الاهتــام بالدراســات المســتقبلية حــول مخاطــر تطــور أســاليب وأدوات التزييــف للمحتــوى وأشــكال تقديمــه باســتخدام 

ــة  ــر ســيناريوهات وقائي ــز في تطوي ــذكاء الاصطناعــي والتأثــرات الســلبية عــى الســمعة المؤسســية، مــع الركي ــات ال تقني

للمؤسســات في حالــة الأزمــات والصراعــات التنظيميــة والمؤسســية والدوليــة للحفــاظ عــى الســمعة وتجنــب الأزمــات.

ــن ذوى  ــور م ــات الجمه ــة لفئ ــي الموجه ــاب المؤس ــراتيجيات الخط ــي واس ــوى الرقم ــوث المحت ــر بح ــام بتطوي 4(الاهت

الإعاقــة، حيــث يعكــس الــراث البحثــي أن معظــم المحتــوى المنشــور عــى منصــات المؤسســات الحكوميــة والخاصــة يفتقــد 

لتنــوع أدوات التفاعليــة في تصميــم المحتــوى المناســب للفئــات الخاصــة. مــا يتطلــب تطويــر المنظومــة البحثيــة والتطبيقية 

في مجــال الاتصــالات المؤسســية الحكوميــة والخاصــة. 

5(أهميــة تطويــر بحــوث التخطيــط الاســراتيجي لإدارة اتصــالات الأزمــة، وتقديــم ســيناريوهات مقرحــة ونمــاذج محليــة 

ودوليــة في تصميــم خطــط إدارة الأزمــات، وخاصــة منظومــة الاتصــالات المؤسســية المســتدامة وإدارة معلومــات الأزمــة مــع 

فئــات الجمهــور وجاعــات المصالــح، وكذلــك دراســات وبحــوث التقييــم والتقويــم وقيــاس الأثــر في مراحــل إدارة اتصــالات 

الأزمــة ودراســة الحــالات الأزمويــة.
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مراجع الدراسة
المراجع العربية

أولاً: رسائل الماجستير والدكتوراه

-إيمــان بــن نــاصر.)2024(. دور مواقــع التواصــل الاجتاعــي في تكويــن الصــورة الذهنيــة للمؤسســة: دراســة عــى عينــة 

مــن المؤسســات الفندقيــة بالجزائــر، رســالة دكتــوراه، جامعــة محمــد خضــر. بســكرة ، كليــة العلــوم الاقتصاديــة والتجاريــة 

 http://thesis.univ-biskra.dz/id/eprint/6501  .وعلــوم التســير، قســم العلــوم التجاريــة

ــر  ــة نظ ــن وجه ــا م ــة كورون ــة أزم ــطينية في مواجه ــة الفلس ــتجابة وزارة الصح ــراتيجيات اس ــم.)2021(. اس ــا جان -دني

الجمهــور: طلبــة جامعــة الخليــل نموذجــاً، رســالة ماجســتر، جامعــة النجــاح الوطنيــة، نابلــس- فلســطين، كليــة الدراســات 

 https://hdl.handle.net/20.500.11888/17801 العليــا.   

-فاطمــة هــال.)2022(. إدارة الصــورة الذهنيــة للمؤسســات الإعلاميــة عــر شــبكات التواصــل الاجتاعية، رســالة ماجســتر، 

جامعــة باتنــة، كليــة العلــوم الإنســانية والاجتاعية.

http://dspace.univ-batna.dz/xmlui/handle/123456789/1343 

  

ثانياً: بحوث منشورة بالدوريات العلمية العربية

-أمــرة محمــد أحمــد، وآخــرون.)2024(. دور المواقــع الالكرونيــة للســفارات الســعودية في إبــراز الصــورة الذهنيــة للمملكــة 

العربيــة الســعودية لــدي المجتمــع الخارجــي: دراســة تطبيقيــة، مجلــة جامعــة بابــل للعلــوم الإنســانية، المجلــد 32، العــدد 

 http://www.journalofbabylon.com/index.php/JUBH  .176-207 ،6

ــة في إطــار  ــين الســمعة التنظيمي ــة المؤسســية وب ــين المصداقي ــة ب ــور المــصري للعلاق -إيمــان طاهــر.)2022(. إدراك الجمه

ــة  ــات العام ــوث العلاق ــة لبح ــة العلمي ــة، المجل ــة العالمي ــة الصح ــي منظم ــق ع ــة: بالتطبي ــتجابة للأزم ــراتيجيات الاس اس

ــد 2022، 47-92. ــر، المجل ــدد يناي ــدد 23، ، ع ــرة، الع ــة القاه ــلام، جامع ــة الإع ــلان، كلي والإع
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https://www.facebook.com/CocaColaEgypt?mibextid=ZbWKwL
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https://www.facebook.com/FEDCOCEgypt?mibextid=ZbWKwL

العلامات التجارية للركات الدولية متعددة الجنسيات )مجال التطبيق  بالدراسة(    


