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 دوس ذذسٌة انؼايهٍٍ فً إداسج الأصياخ انرغىٌمٍح

 )دساعح يٍذاٍَح(

 ػهً يؽًذ إتشاهٍى

 

 

 

 انًهخض:

٘لف اٌجؾش ئٌٝ ِؼوفخ كٚه رله٠ت اٌؼب١ٍِٓ فٟ ئكاهح ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ 

ا٤ىِخ، أصٕبء ا٤ىِخ، ِب ثؼل ا٤ىِخ( فٟ ِؼبًِ اٌشووخ ثأثؼبك٘ب )ِوؽٍخ ِب لجً 

اٌؼبِخ ٌٍظٕبػبد اٌغٍل٠خ فٟ اٌؼواق، ٌنا لبَ اٌجبؽش ثظ١بغخ ِغّٛػخ اٌزَبؤ٨د 

 ٌزغطٟ وبفخ عٛأت اٌجؾش.

اٍزقلَ اٌجبؽش إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌٙنا اٌغوع، ونٌه اٍزقلَ 

ثبٌّؼبًِ ٚلل ثٍغ ؽغُ اٌّغزّغ اٌجبؽش لبئّخ ئٍزمظبء ٌغّغ اٌج١بٔبد اٌقبطخ 

( ِٛىػخ ػٍٝ اٌّؼبًِ اٌض٩صخ ل١ل اٌجؾش، وّب ثٍغ ؽغُ ػ١ٕخ اٌجؾش 5;6:)

( وؾيِخ ٧ٌكفبي (SPSS( ِفوكح، ٚرُ اٍزقلاَ اٌجؤبِظ ا٦ؽظبئ8:4ٟ)

 ِٚؼبٌغخ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد.

  



994 

 

 
 2016ملحق العدد الرابع                                                             د السابعالمجل    

 دور تدريب العاملين في إدارة الأزمات التسويقية
 علي محمد إبراهيم

Abstract: 

The research aims to find out the role of employee 

training in marketing dimensions of crisis management (pre-

crisis, during the crisis, post-crisis) in the General Company 

for Leather Industries in Iraq coefficient, so the researcher to 

formulate questions for the group covers all aspects of the 

research. 

The researcher used the descriptive analytical method 

for this purpose, as well as the researcher used questionnaires 

to collect data labs has reached the community size (5160) 

spread over three laboratories under discussion, as was the 

sample size (357) single, was used statistical program SPSS)) 

as a package to enter and processing and analysis of data. 

 

  



999 

 

 
 2016ملحق العدد الرابع                                                             د السابعالمجل    

 دور تدريب العاملين في إدارة الأزمات التسويقية
 علي محمد إبراهيم

 انعضء الاول: يُهعٍح انذساعح

 

 انًمذيح:

٨شه ئٕٔب ٔؼ١ش فٟ ػظو ٠زَُ ثبٌزغ١و ٚاٌل٠ٕب١ِى١خ؛ ؽ١ش رٛاعٗ 

اٌَو٠ؼخ فٟ إٌّظّبد رغ١واد ػل٠لح فٟ اٌظوٚف اٌّؾ١طخ ثٙب، ِضً اٌزمٍجبد 

هغجبد اٌَّزٍٙه اٌؼظوٞ ٚاٌزؼقُ ا٨لزظبكٞ اٌنٞ ٠ٛاعٗ أغٍت الزظبك٠بد 

اٌؼبٌُ ٚى٠بكح كهعخ رلفً اٌلٌٚخ فٟ ا١ٌَبٍبد ا٨لزظبك٠خ ٚاٌّب١ٌخ ٚاٌزغبه٠خ، 

 ثب٦ػبفخ ئٌٝ رٕبِٟ ٚػٟ اٌَّزٍٙه ثشىً غ١و َِجٛق.

خ ٚوفبءح ٠ٚؼل ٔغبػ أٞ ِٕظّخ فٟ للهرٙب ػٍٝ فلِخ ث١ئخ أػّبٌٙب ثفبػ١ٍ

ِٓ ف٩ي رطج١مٙب ٌٍّفب١ُ٘ اٌزله٠ت اٌؾل٠ضخ ٚثمله أ١ّ٘خ ٘نٖ اٌّفب١ُ٘ ٌٍّٕظّخ ثمله 

ا٘زّبِٙب ثبٌؼب١ٍِٓ ثبػزجبهُ٘ ىثبئٓ كاف١١ٍٓ، ٚرَؼٝ إٌّظّخ ثاشجبع اؽز١بعبرُٙ 

ٚرط٠ٛو ِؼبهفُٙ ِٚٙبهارُٙ فٟ رله٠ت اٌؼب١ٍِٓ
.

 

 

 أولاً: يشكهح انذساعح:

تضؼف إداسج الأصياخ انرغىٌمٍح فً رزّضً ) ٠ّىٓ اٌمٛي أْ ِشىٍخ اٌجؾش

انششكاخ يؽم انثؽس وػذو وظىد خطظ يغرمثهٍح نرفادي ؼذوز الأصياخ 

انرغىٌمٍح يغرمثلا واػرًاد أكصش انششكاخ ػهى يؽاونح يؼانعح الأصياخ 

انرغىٌمٍح اشُاء ولىػها نهخشوض تالم انخغائش، َرٍعح نضؼف انرذسٌة تشكهه 

 (انؼاو

 

 نذساعح:شاٍَا: فشوع ا

ثّواؽٍٙب ٌٍزله٠ت ػٍٝ ئكاهح ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ  ِؼ٠٨ٕٞٛٛعل رأص١و  .6

اٌّقزٍفخ )ئكاهح ِوؽٍخ ِب لجً ا٤ىِخ، ئكاهح ِوؽٍخ أصٕبء ٚلٛع ا٤ىِخ، 

 ئكاهح ِوؽٍخ ِب ثؼل ا٤ىِخ(.
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٨ رٛعل ػ٩لخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ثؼل اٌزله٠ت ٚئكاهح ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ  .7

ِوؽٍخ ِب لجً ا٤ىِخ، ئكاهح ِوؽٍخ أصٕبء ٚلٛع ثّواؽٍٙب اٌّقزٍفخ )ئكاهح 

 ا٤ىِخ، ئكاهح ِوؽٍخ ِب ثؼل ا٤ىِخ(.

 

 شانصاً: اهذاف انثؽس:

اٌزؼوف ػٍٝ أ١ّ٘خ ئكاهح ا٤ىِبد فٟ اٌّؼبًِ ِؾً اٌجؾش ِٚؾبٌٚخ  .6

 ئكهان ٘نٖ ا٤ىِبد لجً ؽلٚصٙب.

فٟ كهاٍخ رأص١و أثؼبك اٌزله٠ت ٚأؼىبٍٙب ػٍٝ ئكاهح ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ  .7

 .ِؼبًِ اٌشووخ اٌؼبِخ ٌٍظٕبػبد اٌغٍل٠خ فٟ اٌؼواق

 

 ساتؼاً: اهًٍح انذساعح:

 رىّٓ ا١ّ٘٤خ اٌؼ١ٍّخ ٌٍلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ثبٌٕمبؽ ا٢ر١خ:الأهًٍح انؼهًٍح:  .1

رجوى ا١ّ٘٤خ اٌؼ١ٍّخ ٌٍلهاٍخ ِٓ ؽ١ش ئْ رله٠ت اٌؼب١ٍِٓ ِٓ  -

اٌجبؽض١ٓ، اٌّٛػٛػبد اٌزٟ ثبرذ ِٛػؼب ٩ٌ٘زّبَ اٌّزيا٠ل ِٓ لجً 

ٚاٌلاه١ٍٓ، ٚا١ٌّٕٙٓ، ٚاٌّّبه١ٍٓ ػٍٝ اٌَّزٜٛ اٌؼٍّٟ، ٚفٟ ِقزٍف 

اٌمطبػبد ٌٚؼً ٔلهح اٌلهاٍبد اٌزٟ ثؾضذ فٟ اٌؼ٩لخ ث١ٓ رله٠ت 

اٌؼب١ٍِٓ ٚئكاهح ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ فٟ لطبع اٌظٕبػبد اٌغٍل٠خ اٌؼوال١خ 

 ٠ؼطٟ ٘نا اٌجؾش أ١ّ٘خ ١ِّيح.

ا٤كث١بد ا٦كاه٠خ اٌزٟ ٍؼذ ئٌٝ ٠َُٙ ٘نٖ اٌجؾش فٟ ػوع ثؼغ  -7 -

رأؽ١و اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ، فؼ٩ً ػٓ رٍه اٌزٟ أٍّٙذ فٟ رٕبٚي ِٛػٛع 

 ئكاهح ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ.

 رىّٓ ا١ّ٘٤خ ا١ٌّلا١ٔخ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ثبٌٕمبؽ ا٢ر١خ:الأهًٍح انًٍذاٍَح:  .2

ِؾبٌٚخ ل١بً اٌؼ٩لخ ٚا٤صو ث١ٓ ِزغ١واد اٌجؾش اٌوئ١َخ ٚاٌفوػ١خ ٚمٌه  -

ثبٍزقلاَ ِمب١٠ٌ ؽل٠ضٗ ١ٍزُ اػزّبك٘ب ٚفك ػلك ِٓ اٌّإشواد ٚاٌّؼب١٠و 
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اٌؼب١ٌّخ ٚمٌه أَغبِبً ِغ ِب ٘ٛ ِطوٚػ فٟ اٌؼبٌُ اٌّزملَ ٌىٟ َٔزط١غ 

 اٌزٛطً ئٌٝ أفؼً إٌزبئظ.

ي مٞ أ١ّ٘خ ؽ٠ٛ١خ ٌٍّغزّغ ثشىً رىّٓ أ١ّ٘خ اٌجؾش فٟ كهاٍزًٙ ِغب -

ػبَ ٚاٌمطبع اٌظٕبػٟ ثشىً فبص، ئم ٠ؼل ا٨٘زّبَ ثّٛػٛع اٌزله٠ت 

ِٓ اٌّٛػٛػبد اٌّؼبطوح، ٚونٌه ِٛػٛع ئكاهح ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ 

 ِٓ اٌّٛاػ١غ اٌّّٙخ علاً فٟ اٌمطبػبد اٌظٕبػ١خ.

 

 

 نهثؽس الإطاس انُظشي :انعضء انصاًَ

 

اٌجبؽش فٟ ٘نا اٌغيء ثؼغ اٌّٛاػ١غ ماد اٌظٍخ ثّزغ١واد  ٠زٕبٚي

 -اٌجؾش ٚثطو٠مخ ِقزظوح، ٚمٌه ِٓ ف٩ي ِب٠ٍٟ:

 

 أولاُ: ذذسٌة انؼايهٍٍ:

 يمذيح:

٠ّىٓ رؼو٠ف اٌزله٠ت ثأٔٗ اٌجواِظ اٌو١ٍّخ اٌزٟ رَزقلِٙب إٌّظّبد 

اٌفبػ١ٍخ ٌَّبػلح ا٤فواك اٌؼب١ٍِٓ ثٙب ػٍٝ ِقزٍف َِز٠ٛبرُٙ ِٓ اعً وَت 

ٚاٌىفب٠خ فٟ أػّبٌُٙ اٌؾب١ٌخ ٚاٌَّزمج١ٍخ ِٓ ف٩ي ر١ّٕخ اٌّٙبهاد اٌفىو٠خ ٚاٌؼ١ٍّخ 

ا٩ٌّئّخ
(i)

. 

 

بٌوغُ ِٓ رٕٛع اٌّفب١ُ٘ ٚاٌزؼبه٠ف اٌقبطخ ثبٌزله٠ت ا٨ أٔٙب رش١و ئٌٝ ث

ِؼبْ ِؾلكح. فبٌزله٠ت ٠ٙزُ أٍبٍبً ثزي٠ٚل ا٤فواك ثبٌّٙبهاد اٌّؾلكح ٚثبٌّؼبهف 

ٚاٌزٟ رَبُ٘ فٟ رؾ١َٓ ا٤كاء، أٚ اْ اٌزله٠ت ٠َبػل ا٤فواك ٔؾٛ اٌقبطخ 

رظؾ١ؼ ا٤فطبء فٟ ِغبي أػّبٌُٙ ٚٚظبئفُٙ
((ii

. 
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 ( 1انشكم سلى )

 ٌثٍٍ يشاؼم ػًهٍح انرذسٌة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إداسج انًىاسد انثششٌح يذخم إعرشاذٍعً نرؼظٍى ١ٍل ِؾّل عبك اٌوة، ، انًظذس: 

 .899، ص 7559، كاه اٌىزت اٌّظو٠خ، انمذساخ انرُافغٍح

 

 شاٍَاً: إداسج الاصياخ انرغىٌمٍح:

 انًمذيح:

رزؼوع ثؼغ إٌّظّبد فٟ ِقزٍف كٚي اٌؼبٌُ فٟ أٞ ٚلذ ِٓ ا٤ٚلبد 

٤ىِبد ِقزٍفخ لل رىْٛ طغ١وح رَزط١غ رغبٚى٘ب ثٌَٙٛخ، ٚلل رىْٛ وج١وح 

 ٠ظؼت اٌزغٍت ػ١ٍٙب. 

ٚلجً اٌزؼوف ػٍٝ ِفَٙٛ ئكاهح ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ ٨ثل ِٓ اٌزطوق ئٌٝ 

ِٚفَٙٛ ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ، صُ اٌزؼوف  ِفَٙٛ ا٤ىِبد، ِٚفَٙٛ ئكاهح ا٤ىِبد،

 ػٍٝ ِفَٙٛ ئكاهح ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ.

 ذؽذٌذ الاؼرٍاظاخ
ؽبعبد -

 إٌّظّخ.

 ؽبعبد اٌّٙبَ.-

 ؽبعبرب٤فواك.-

2 1 

 ذظًٍى وذُفٍز انرذسٌة

 )كافً إٌّظّخ(.اٌزله٠ت اٌّؾٍٟ -

اٌزله٠ت ِٓ ف٩ي رىٌٕٛٛع١ب -

 اٌؼوع.

 أٔٛاع اٌزله٠ت.-

 انرمٍـٍــــــــى

3 
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 أولاً: يفهىو اداسج الاصياخ انرغىٌمٍح:

 يفهىو إداسج الأصياخ انرغىٌمٍح: 

أٔٙب "ػ١ٍّخ رؾل٠ل ٚرٕجإ ثبٌّقبؽو اٌّؾزٍّخ صُ ئػلاك اٌقطؾ ٌّٛاعٙخ ٘نٖ 

ِّىٕخ صُ رم١١ُ اٌمواهاد اٌّقبؽو ٌّغبثٙزٙب ٚرم١ًٍ فَبئو٘ب ثألظٝ كهعخ 

 ٚاٌؾٍٛي اٌّٛػٛػخ".

 

 :انخطىاخ انرً ٌعة إذثاػها ػُذ ؼذوز الأصياخ انرغىٌمٍح 

اْ اٌقطٛاد اٌزٟ ٠غت ئرجبػٙب ػٕل ؽلٚس ذمىل )كىكظ وهىفش( 

 ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ:

: رى٠ٛٓ فو٠ك ػًّ ٌٛلذ ا٤ىِبد ٚئِلاكٖ ثأفؼً اٌىٛاكه انخطىج الأونى -

 ٚاٌزغ١ٙياد ٚا٤كٚاد.

رقط١ؾ اٌٛلذ أصٕبء ا٤ىِبد، ٚا٨ٍزفبكح ِٓ وً كل١مخ فٟ  انخطىج انصاٍَح:  -

 رقف١ف أصو ا٤ىِبد.

ِؾبٌٚخ ا٨هرفبع ثّؼ٠ٕٛبد اٌؼب١ٍِٓ ثشىً ٠ٍٙت ٌل٠ُٙ  انخطىج انصانصح:  -

 اٌؾّبً ٚاٌؾ٠ٛ١خ ٚا٨ٌزياَ ثبٌؼًّ.

اهّاء ا٦ثلاع ٚاٌزغل٠ل فٟ اٌّٛالف اٌظؼجخ ٌزمل٠ُ ؽٍٛي ٚ انخطىج انشاتؼح:  -

 غ١و َِجٛلخ.

ؽً اٌّشى٩د ٚلذ ا٤ىِبد ثزؾل٠ل اٌّشىٍخ ٚئعواء  انخطىج انخايغح: -

 اٌّشٛهح ِٚٓ صُ افز١به اٌؾً ا٤ِضً ِٓ اٌؾٍٛي اٌّزبؽخ.

 

 :أتؼاد اداسج الاصياخ 

 يشؼهح إداسج يا لثم الأصياخ: .1

ئْ اٌٙلف ِٓ ٘نٖ اٌّوؽٍخ ٘ٛ ِٕغ ا٤ىِبد ِٓ اٌؾلٚس أٚ ػٍٝ ا٤لً 

ِؼوفخ اٌّقبؽو اٌّزٛلؼخ ٚرقف١غ ؽلرٙب، ٘نا ٠ٚغت أْ ٠ىْٛ ٌىً 

ِٕظّخ ثؤبِظ ٦كاهح اٌّقبؽو. وّب رٙلف ٘نٖ اٌّوؽٍخ أ٠ؼبً ئٌٝ 
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ا٦ٍزؼلاك ٥ٌىِخ ِٓ ف٩ي ٚػغ فطخ ٦كاهح ا٤ىِبد، ٚئفز١به ٚرله٠ت 

 ٤ىِبد.فو٠ك ئكاهح ا

 إداسج يشؼهح أشُاء ولىع الأصيح: .2

رؼٕٟ ٘نٖ اٌّوؽٍخ ِبما رفؼً إٌّظّخ ِٚبما رمٛي ثؼل ٘غَٛ ا٤ىِبد 

ػ١ٍٙب، ٌٍٚؼ٩لبد اٌؼبِخ كٚهاً ٘بِبً فٟ ا٨ٍزغبثخ ٥ٌىِخ ِٓ ف٩ي 

َِبػلرٙب فٟ رمل٠ُ اٌوٍبئً اٌزٟ روٍٍٙب ئٌٝ ِقزٍف أؽواف اٌغّٙٛه ٘نا 

 ِوؽٍخ ا٨ٍزغبثخ ِٓ ف٩ي ػٕظو٠ٓٚلل رٕبٚي ِؼظُ اٌجبؽض١ٓ 

 إداسج يشؼهح يا تؼذ الأصيح:  .3

رؾبٚي إٌّظّخ أْ رىْٛ أػّبٌٙب ٚػ١ٍّبرٙب ٚرشغ١ٍٙب فٟ اٌٛػغ اٌطج١ؼٟ 

ف٩ي ٘نٖ اٌّوؽٍخ، ٚا٤ىِبد اٌمظ١وح ١ٌٌ ٌٙب رأص١و ؽ٠ًٛ ػٍٝ ا٘زّبَ 

 إٌّظّخ، ٌىٓ ٠ظً ا٨٘زّبَ أٚ ثؼؼٗ ِطٍٛثبً ؽزٝ أزٙبء ا٤ىِبد رّبِب

ٚهعٛع ا٤ؽٛاي ػٍٝ ِب وبٔذ ػ١ٍٗ لجً ا٤ىِبد. ئْ ئط٩ػ ٍّؼخ 

إٌّظّخ هثّب ٠َزّو أٚ ٠جلأ ف٩ي ٘نٖ اٌّوؽٍخ ٚرٛعل ٕ٘ب أ١ّ٘خ ٌزلفك 

 .ا٨رظب٨د اٌّطٍٛثخ ِٕٙب

 

 ػُاطش ويمىياخ إداسج الأصياخ انرغىٌمٍح: -د

 َظى انًؼهىياخ انرغىٌمٍح: .1

ِٕزظّخ أٚ غ١و ِٕزظّخ ٚمٌه ٟ٘ وبفخ اٌج١بٔبد اٌزٟ ٠زُ عّؼٙب ثظٛهح 

ٌزٛف١و اٌّؼٍِٛبد ٚاٌزمبه٠و اٌز٠َٛم١خ، ٚرزٛلف رٍه اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ 

ؽج١ؼخ إٌشبؽ، ِٚلٜ رملَ ا٤ٔظّخ ا١ٌّ٨خ اٌَّزقلِخ، ؽ١ش رؼزّل ا٦كاهح 

-ا٤فواك-اٌّج١ؼبد-اٌّقيْٚ-ػٍٝ وبفخ اٌج١بٔبد اٌقبطخ ثبٌّٕظّخ )ا٦ٔزبط

َٛق ٚإٌّبف١َٓ ِٚب ٠زٛفو ػٓ اٌؼ٩ّء ٚاٌز٠ًّٛ. ئٌـ( ٚونٌه ث١بٔبد اٌ

ِٓ ٍٍٛو١بد فٟ اٌشواء ٚاٌزؼبًِ، ٚؽج١ؼخ اٌزلفمبد إٌمل٠خ اٌلاف١ٍخ 

ٚاٌقبهع١خ، ٠ٍٚؼت إٌظبَ اٌّؾبٍجٟ كٚهاً وج١واً فٟ رٛف١و لله وج١و ِٓ 

 ٘نٖ اٌّؼٍِٛبد.
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 انرخطٍظ الإعرشاذٍعً: .7

خ ػبِخ، رؼلكد رؼبه٠ف اٌزقط١ؾ ا٦ٍزوار١غٟ فٟ ١ِلاْ ا٦كاهح ثظف

ؽ١ش ػوف )عبك اٌوة( اٌزقط١ؾ ا٦ٍزوار١غٟ ثأٔٗ ػ١ٍّخ ارقبم لواهاد 

َِزّوح ثٕبء ػٍٝ ِؼٍِٛبد ِّىٕخ ػٓ َِزمج١ٍخ ٘نٖ اٌمواهاد ٚاصّبه٘ب فٟ 

اٌَّزمجً، ٚٚػغ ا٤٘لاف ٚا٦ٍزوار١غ١بد ٚاٌجواِظ اٌي١ِٕخ ٚاٌزأول ِٓ 

رٕف١ن اٌقطؾ ٚاٌجواِظ اٌّؾلكح
(iii)

. 

ا٦ٍزوار١غٟ ٌٍز٠َٛك، ٚثٕظوٖ شبٍِخ ٔغلٖ ٠ّىٓ  رزؼلك فٛائل اٌزقط١ؾ

إٌّظّخ ِٓ رؾم١ك كهعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌزفبػً ِغ اٌج١ئخ اٌّؾ١طخ ثٙب. ٠ٚؾمك 

مٌه ٌٍّٕظّخ اٌملهح ػٍٝ اٌجمبء فٟ ا٤عً اٌط٠ًٛ، ٚ٘ٛ ٘لف ئٍزوار١غٟ 

رَؼٝ ئ١ٌٗ ِقزٍف إٌّظّبد. ٠ّٚىٓ اٌزقط١ؾ ا٦ٍزوار١غٟ ِٓ اٌزفى١و 

مجً، ٚاٌنٞ ٠ؼزّل اٌلهاٍخ ٚاٌزؾ١ًٍ ٌّقزٍف اٌّزغ١واد إٌّظُ فٟ اٌَّز

كافً ٚفبهط إٌّظّخ
(iv)

. 

 لُىاخ الاذظال: .3

رؼل ٍٚبئً ا٦ػ٩َ ِٓ أُ٘ اٌغّب١٘و اٌقبهع١خ ٚاٌزٟ رؾلك ِب ٠ّىٓ أْ 

٠موأٖ ػ٩ّءن فٟ اٌظؾف أٚ ِب ٠وٚٔٗ ػٕه ػٍٝ شبشخ اٌز١ٍفي٠ْٛ. 

ػ٩َ ف١غت أْ رىْٛ ٚو١ف ٍزملَ ٘نٖ ا٤فجبه. ٚثَجت لٛح ٍٚبئً ا٦

ٌل٠ُٙ طٛهح ٚاػؾخ ػٓ ١ٍبٍبد اٌشووخ ٚئعواءارٙب. ٚرمَٛ اٌؼل٠ل ِٓ 

اٌشووبد ثاػلاك ئطلاهاد طؾف١خ ِطجٛػخ ثشىً كٚهٞ ٚرزٛاطً ِغ 

ٍٚبئً ا٦ػ٩َ ِٓ ف٩ي اٌّإرّواد اٌظؾف١خ ٚاٌّمبث٩د ِغ اٌَّئ١ٌٛٓ 

 ؾزوف.ٚرغط١خ ا٤ؽلاس اٌقبطخ. ػٍٝ اْ رلاه ٘نٖ اٌّؼٍِٛبد ثشىً ِ

 انمٍادج: .4

رؼلكد ٚعٙبد ٔظو اٌجبؽض١ٓ فٟ رؾل٠لُ٘ ٌّفَٙٛ اٌم١بكح رجؼبً ٌّٕطٍمبرُٙ 

إٌظو٠خ، ئم ٨ ٠ٛعل ِفَٙٛ ٚاؽل ِزفك ػ١ٍٗ ِٓ لجً ع١ّغ اٌّقزظ١ٓ، 

ٚثٕبءاً ػٍٝ مٌه ٠ىزفٟ اٌجبؽش ثؼوع ثؼغ اٌّفب١ُ٘، ؽ١ش ػوف 

فواك ِٓ اعً )اٌىزجٟ( اٌم١بكح ػٍٝ أٔٙب ٔشبؽ ٠ٙلف ئٌٝ اٌزأص١و فٟ ا٤
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اٌزؼبْٚ ٌزؾم١ك ٘لف ِشزون
(v).  ْٚػوفٙب )اٌٍَّٟ( ثأٔٙب "طّبَ ا٤ِب

ٚاٌؼّبْ ٌٍزٕف١ن ا١ٌٍَُ ٌٍجواِظ ٚرؾم١ك ا٤٘لاف اٌّوغٛثخ".
(vi)

 

 

 انعضء انصانس: انذساعح انًٍذاٍَح

 

 أولاً: يعرًغ انثؽس:

 يعرًغ انثؽس: - أ

ثنٌه فاْ ِغزّغ ٠ؼوف ثأٔٗ ع١ّغ ِفوكاد اٌظب٘وح اٌزٟ ٠لهٍٙب اٌجبؽش، 

اٌجؾش ٘ٛ ع١ّغ ا٤فواك اٌن٠ٓ ٠ىْٛٔٛ ِٛػغ ِشىٍخ اٌجؾش، ثٕبءً ػٍٝ ِشىٍخ 

 اٌجؾش ٚأ٘لافٙب فاْ اٌّغزّغ اٌَّزٙلف ٠زىْٛ ِٓ فئز١ٓ.

اٌؼبٍِْٛ فٟ اٌّؼبًِ: ع١ّغ ا٦كاهاد )ا٦كاهح اٌؼ١ٍب، ا٦كاهح اٌٍٛطٝ، 

ثغلاك اٌىواكح، ِؼًّ اٌزٕف١ن١٠ٓ( ٌلٜ اٌّؼبًِ ِؾً اٌجؾش اٌّزّضٍخ فٟ )ِؼًّ 

اٌلثبغخ اٌيػفوا١ٔخ، ِؼًّ طٕبػخ ا٨ؽن٠خ اٌىٛفخ( ؽ١ش ئْ اٌؼلك ا٦عّبٌٟ 

( ػب٩ًِ، ٠ٚزؼؼ مٌه ِٓ ف٩ي 5;6:ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ ٘نٖ اٌّؼبًِ ِؾً اٌجؾش ٠جٍغ )

 ( ٚاٌنٞ ٠ٛػؼ رٛى٠غ ِغزّغ اٌؼ١ٕخ فٟ اٌّؼبًِ ِؾً اٌجؾش. 6اٌغلٚي هلُ )

 

 (1ظذول سلى )

 يؽم انثؽس وػذد انؼايهٌٍٍىضػ انًؼايم 

 ػذد انؼايهٍٍ اعى انًؼًم

 6494 ِؼًّ ثغلاك /اٌىواكح

 7849 ِؼًّ اٌلثبغخ/ اٌيػفوا١ٔخ

 988 ِؼًّ طٕبػخ ا٨ؽن٠خ/ اٌىٛفخ

 ِٓ ئػلاك اٌجبؽشانًظذس: 
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 ػٍُح انذساعح: - ب

 ذؽذٌذ ؼعى ػٍُح انثؽس يٍ انؼايهٍٍ: - أ

ِفوكح ٔظوًا ٌؼلك اٌؼب١ٍِٓ ( 8:4رُ افز١به ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ؽجم١خ ػلك٘ب )

(، ٚلل 5;6:فٟ ألَبَ اٌز٠َٛك ٚاٌّٛاهك اٌجشو٠خ ثٙنٖ اٌّإٍَبد ٚاٌنٞ ثٍغ )

( اٍزّبهح، 874( اٍزّبهح، ٚلل رُ اٍزوكاك )8:4ثٍغذ ا٨ٍزّبهاد اٌّٛىػخ )

%( رمو٠جبً ِٓ ا٨ٍزّبهاد اٌّٛىػخ، ٚلل رُ اٍزجؼبك 92َٔجخ ا٨ٍزوكاك ثٍغذ )

اوزّبٌٙب، ٌزىْٛ ا٨ٍزّبهاد اٌظبٌؾخ ٚاٌزٟ رُ رؾ١ٍٍٙب ( اٍزّبهح ٌؼلَ 79)

(874.) 

 

ؽَبة ؽغُ اٌؼ١ٕخ فٟ اٌّؼبكٌخ:
(vii)

 

  (
 

  
)
 

( ) 

 ؽ١ش:

Z( 1.96: اٌم١ّخ اٌّؼ١به٠خ اٌّمبثٍخ ٌَّزٜٛ ك٨ٌخ ِؼٍِٛخ =Z  ٌَّزٜٛ ك٨ٌخ

0.05a .) 

M ( اٌقطأ اٌٙبِشٟ: ٠ٚؼجو ػٕٗ ثبٌؼ٩ِخ اٌؼشو٠خ :(      . 

 اٌؼ١ٕخ فٟ ؽبٌخ اٌّغزّؼبد إٌٙبئ١خ ِٓ اٌّؼبكٌخ: ٠زُ رظؾ١ؼ ؽغُ

  
   

     
( ) 

 رّضً ؽغُ اٌّغزّغ. Nؽ١ش 

 ( ٔغل آْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ٠َبٚٞ:1ثبٍزقلاَ اٌّؼبكٌخ )

  (
    

      
)
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، فاْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌّؼلي ثبٍزقلاَ اٌّؼبكٌخ 5243ٚؽ١ش ئْ ِغزّغ اٌجؾش

 ٠َبٚٞ:2))

  
        

          
     

 

 ِفوكح. 357ٚثنٌه فاْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ إٌّبٍت فٟ ٘نٖ اٌؾبٌخ ٠َبٚٞ 

ٚلل افزبه اٌجبؽش ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ألَبَ اٌز٠َٛك ٚاٌّٛاهك 

 اٌجشو٠خ ٌلٜ اٌّؼبًِ ِؾً اٌجؾش، ٚمٌه ٔظواً ٣ٌرٟ:

ِغزّغ اٌؼب١ٍِٓ غ١و ِزغبٌٔ، ؽ١ش ٠ؼُ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ اٌن٠ٓ  -

رقزٍف رقظظبرُٙ ِٚإ٩٘رُٙ ١َِّٚبرُٙ اٌٛظ١ف١خ فؼ٩ً ػٓ افز٩ف 

 َِز٠ٛبرُٙ ا٦كاه٠خ. 

افز٩ف ػلك اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّؼبًِ اٌزبثؼخ ٌٍشووخ اٌؼبِخ ٌٍظٕبػبد  -

 اٌغٍل٠خ ِٓ ِؼًّ ئٌٝ أفو.

 

 (2ظذول سلى )

 ثؽسذىصٌغ يعرًغ ان

 انُغثح ؼعى انؼٍُح يعرًغ انثؽس يكاٌ انؼًم سلى

 %;8 679 6494 ِؼًّ ثغلاك /اٌىواكح 1

 %;9 9;6 7849 ِؼًّ اٌلثبغخ/ اٌيػفوا١ٔخ 2

8 
ِؼًّ طٕبػخ ا٨ؽن٠خ/ 

 اٌىٛفخ
988 ;9 64% 

 %155 353 5165 انًعًىع

 ِٓ ئػلاك اٌجبؽش.انًظذس: 
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 (3ظذول سلى )

 والاعرًاساخ انًىصػحيعرًغ وػٍُح انثؽس 

يكاٌ 

 انؼًم

ػذد 

 انؼايهٍٍ

انُغثح 

إنى 

 انًعًىع

 انؼٍُح
الاعرًاساخ 

 انًىصػح

الاعرًاساخ 

 انًغرشدج

الإظاتح 

 انُغثٍح

ِؼًّ 

ثغلاك/ 

 اٌىواكح

6494 8;% 679 679 66; 95% 

ِؼًّ 

اٌلثبغخ/ 

 اٌيػفوا١ٔخ

7849 9;% 6;9 6;9 6:9 99% 

ِؼًّ 

طٕبػخ 

ا٤ؽن٠خ/ 

 اٌىٛفخ

988 64% ;9 ;9 :4 97% 

 %155 323 353 353 %155 5165 انًعًىع

 ِٓ اػلاك اٌجبؽش. انًظذس:

 ذؽذٌذ ؼعى ػٍُح انثؽس يٍ انؼًلاء:  - ب

 

لبَ اٌجبؽش ثبفز١به ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ث١َطخ ِٓ ِغزّغ اٌؼ٩ّء ػلك٘ب 

(، ٚلل ثٍغذ 8695( ِفوكح ٔظوا ٌؼلك اٌؼ٩ّء اٌن٠ٓ رُ افز١بهُ٘ ٚاٌجبٌغ )896)

( اٍزّبهح، َٔجخ :86( اٍزّبهح، ٚلل رُ اٍزوكاك )896ا٨ٍزّبهاد اٌّٛىػخ )

( ;7%( رمو٠جبً ِٓ ا٨ٍزّبهاد اٌّٛىػخ، ٚلل رُ اٍزجؼبك )97ا٨ٍزوكاك ثٍغذ )

 (.:86اٍزّبهح ٌؼلَ اوزّبٌٙب، ٌزىْٛ ا٨ٍزّبهاد اٌظبٌؾخ ٚاٌزٟ رُ رؾ١ٍٍٙب )
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ؽَبة ؽغُ اٌؼ١ٕخ فٟ اٌّؼبكٌخ:
(viii)

 

  (
 

  
)
 

( ) 

ؽ١ش:
ix

 

Z( 1.96: اٌم١ّخ اٌّؼ١به٠خ اٌّمبثٍخ ٌَّزٜٛ ك٨ٌخ ِؼٍِٛخ =Z  ٌَّزٜٛ ك٨ٌخ

0.05a .) 

M ( اٌقطأ اٌٙبِشٟ: ٠ٚؼجو ػٕٗ ثبٌؼ٩ِخ اٌؼشو٠خ :(      . 

 ٠زُ رظؾ١ؼ ؽغُ اٌؼ١ٕخ فٟ ؽبٌخ اٌّغزّؼبد إٌٙبئ١خ ِٓ اٌّؼبكٌخ:

  
   

     
( ) 

 رّضً ؽغُ اٌّغزّغ. Nؽ١ش 

 ( ٔغل آْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ ٠َبٚٞ:1اٌّؼبكٌخ )ثبٍزقلاَ 

  (
    

      
)
 

     

، فاْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌّؼلي ثبٍزقلاَ اٌّؼبكٌخ 5243ٚؽ١ش ئْ ِغزّغ اٌجؾش

 ٠َبٚٞ:2))

  
        

          
     

 ِفوكح. 341ٚثنٌه فاْ ؽغُ اٌؼ١ٕخ إٌّبٍت فٟ ٘نٖ اٌؾبٌخ ٠َبٚٞ 

 (4ظذول سلى )

 والاعرًاساخ انًىصػح نهؼًلاءيعرًغ وػٍُح انثؽس 

يعرًغ 

 انثؽس

ؼعى 

 انًعرًغ

ؼعى 

 انؼٍُح

الاعرًاساخ 

 انًىصػح

الاعرًاساخ 

 انًغرشدج

َغثح 

 الاعرعاتح

 % 97 :86 896 896 8695 اٌؼ٩ّء

 ِٓ ئػلاك اٌجبؽش. انًظذس:
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 أداج انثؽس: ذكىَد أداج انثؽس يٍ يعرًؼٍٍ وهًا:

 اعرًاسج اعرثٍاٌ يىظهه نهًؼايم: - أ

( ٚاٌّزّضً فٟ انرغىٌك انذاخهًأكاح اٌجؾش فٟ اٌّزغ١و اٌَّزمً ) رزّضً

)ِىبفأح ٚرؾف١ي اٌؼب١ٍِٓ، ا٨رظب٨د اٌلاف١ٍخ، هػب اٌؼب١ٍِٓ، رله٠ت اٌؼب١ٍِٓ( 

الأصياخ ( فموح ِٛىػخ ػٍٝ أهثغ اثؼبك، ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ )78ٚاشزًّ ػٍٝ )

كاهح ِوؽٍخ أصٕبء ٚلٛع ( ٚاٌّزّضً فٟ )ئكاهح ِوؽٍخ ِب لجً ا٤ىِخ، ئانرغىٌمٍح

( فموح ِٛىػخ ػٍٝ ص٩صخ 64ا٤ىِخ، ئكاهح ِوؽٍخ ِب ثؼل ا٤ىِخ( ٚاشزًّ ػٍٝ )

 ( ٠ٛػؼ ِزغ١واد اٌجؾش ِٚإشواد اٌم١بً.:أثؼبك، ٚاٌغلٚي اٌزبٌٟ هلُ )

 (5ظذول سلى )

 ٌىضػ يرغٍشاخ انذساعح ويؤششاخ انمٍاط

 ػذد انفمشاخ يؤششاخ انمٍاط َىع انًرغٍش و

 اٌّزغ١و اٌَّزمً 1

 : رله٠ت اٌؼب١ٍِٓ

 4 ئكاهح ِوؽٍخ ِب لجً ا٤ىِخ

 : ئكاهح ِوؽٍخ أصٕبء ٚلٛع ا٤ىِخ

 : ئكاهح ِوؽٍخ ِب ثؼل ا٤ىِخ ِزغ١و ربثغ 7

 ِٓ ئػلاك اٌجبؽش ثب٨ػزّبك ػٍٝ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ. انًظذس:

 

 انذساعح:أداج ظًغ تٍاَاخ  -ب

اٍزؼبْ اٌجبؽش ثب٤كاح ا٤وضو ش١ٛػبً فٟ عّغ ٌغب٠بد اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ فمل 

اٌج١بٔبد ِٓ أفواك اٌؼ١ٕخ ِٓ ف٩ي اٍزّبهح ا٨ٍزمظبء أٚ ا٦ٍزج١بْ )أظو اٌٍّؾك 

ٍٛ ٠ز٩ءَ ِغ ِزغ١واد اٌلهاٍخ ثب٨ػزّبك 6هلُ  ( ؽ١ش رُ رظ١ُّ ا٦ٍزج١بْ ػٍٝ ٔؾ

ىٛٔذ اٍزّبهح ػٍٝ اٌّظبكه ا١ٌٚ٤خ  فٟ ا٦ثلاع  ٚئكاهح ٍٍٍَخ اٌزٛه٠ل . ؽ١ش ر

 ا٨ٍزج١بْ ِٓ ل١َّٓ هئ١١َ١ٓ:
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 رٕبٚي رله٠ت اٌؼب١ٍِٓانمغى الأول: 

 ( ِؾبٚه.:اٌّؾٛه ا٤ٚي: رله٠ت اٌؼب١ٍِٓ ، ٠ٚزىْٛ ِٓ ) -

 

( فموح ِٛىػخ 64: رٕبٚي ئكاهح ا٨ىِبد اٌز٠َٛم١خ، ٚاشزًّ ػٍٝ )انمغى انصاًَ

 ػٍٝ ص٩صخ ِؾبٚه وّب ٠ٍٟ:

 ( فمواد.4ِبلجً ا٨ىِخ، ٠زىْٛ ِٓ )اٌّؾٛه ا٤ٚي: ئكاهح ِوؽٍخ  -

 ( فمواد.:اٌّؾٛه اٌضبٟٔ: ئكاهح ِوؽٍخ اصٕبء ٚلٛع ا٨ىِخ، ٠زىْٛ ِٓ ) -

 ( فمواد.:اٌّؾٛه اٌضبٌش: ئكاهح ِوؽٍخ ِبثؼل ا٨ىِخ، ٠زىْٛ ِٓ ) -

رُ اٍزقلاَ ِم١بً ١ٌىود اٌقّبٍٟ ٌم١بً اٍزغبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ٌفمواد ا٨ٍزجبٔخ 

 (:;ؽَت اٌغلٚي هلُ )

 (6ول سلى )ظذ

 دسظاخ يمٍاط نٍكشخ انخًاعً

 لا أذفك يؽاٌذ أذفك اذفك تشذج الاعرعاتح
لا أذفك 

 تشذج

 1 2 3 4 5 انذسظح

%( 75ٚثنٌه ٠ىْٛ اٌٛىْ إٌَجٟ ٌىً كهعخ اٍزغبثخ فٟ ٘نٖ اٌؾبٌخ ٘ٛ )

ٚرُ ؽَبة ِلٜ اٌّم١بً اٌقّبٍٟ اٌَّزقلَ فٟ ٠زٕبٍت ِغ ٘نٖ ا٨ٍزغبثخ، 

 اٌلهاٍخ وّب ٠ٍٟ:

 5.45=  :( / 6 – :ؽَبة اٌّلٜ = )

 ٠ّضً ٨ أرفك ثشلح. 6.45ئٌٝ  6.55ِٓ  -

 ٠ّضً ٨ أرفك. 5;.7ئٌٝ  6.45ِٓ  -

 ٠ّضً ِؾب٠ل. 8.95ئٌٝ  5;.7ِٓ  -

 ٠ّضً أرفك. 9.75ئٌٝ  8.95ِٓ  -

 ارفك ثشلح.٠ّضً  55.:ئٌٝ  9.75ِٓ  -
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 اخرثاس طذق انًماٌٍظ انًغرخذيح: -ض

ا٨ٍزجبٔخ ِب ٚػؼذ ٌم١بٍٗ.صُ ؽَبة طلق طلق ا٨ٍزجبٔخ: ٠ٚؼٕٟ أْ رم١ٌ  -6

 ا٨ٍزجبٔخ ػٓ ؽو٠ك .

:اػزّل اٌظلق اٌظب٘وٞ ٌٍزؾمك ِٓ ِظلال١خ ا٨ٍزجبٔخ، فمل انظذق انظاهشي . أ

رُ ػوػٙب ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌّؾى١ّٓ رأٌفذ ِٓ أٍبرنح ِٓ أػؼبء ا١ٌٙئخ 

( ، 7اٌزله١َ٠خ ِزقظظ١ٓ  فٟ ئكاهح ا٤ػّبي ٚوّب ِٛػؼ ثبٌٍّؾك هلُ )

ثٙلف اٌزؾمك ِٓ ٩ِئّخ فموارٙب ٚرّض١ٍٙب ٌٍّزغ١واد اٌّؼزّلح ِٓ اٌجبؽش، ٌٚمل 

رّذ ا٨ٍزغبثخ ٢هاء اٌّؾى١ّٓ ٚا٤فن ثزٛع١ٙبرُٙ ثّب ٠ٍيَ ِٓ ؽنف ٚرؼل٠ً 

ٚئػبفخ فٟ ػٛء اٌّمزوؽبد اٌّملِخ ، ٚثّب ٠ز٩ئُ ِغ أ٘لاف اٌلهاٍخ 

ٚفوػ١برٙب، ٚثنٌه فوعذ ا٨ٍزجبٔخ فٟ طٛهرٙب إٌٙبئ١خ، ٚوّب ِٛػؼ 

 (. 6ثبٌٍّؾك هلُ )

ٟ أصٕبء ػوع اٌضجبد رُ ؽَبة اٌظلق اٌنارٟ ٩ٌٍزجبٔخ ٚ٘نا ١ٍزؼؼ ف . ة

 ٩ٌٍزجبٔخ .

صجبد ا٨ٍزجبٔخ ٠ٚؼٕٟ أْ ا٨ٍزجبٔخ رؼطٟ ٔزبئظ ٚاؽلح ئما ِب أػ١ل رطج١مٙب  -ط

ػٍٝ اٌؼ١ٕخ مارٙب ِٓ اٌّفؾٛط١ٓ فٟ ظوٚف ٚاؽلح ؽ١ش رُ افز١به ػلك 

( ِجؾٛصبً ِٓ كافً اٌّظٕؼ١ٓ ِؾً اٌزطج١ك ػٓ ؽو٠ك ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ، 95)

هح اٍزج١بْ ػ١ٍُٙ ، ٚثؼل ِوٚه ٍجؼخ أ٠بَ رُ ( اٍزّب95ٚرُ رٛى٠غ ػلك )

رٛى٠غ اٍزّبهاد رغو٠ج١خ أفوٜ ػٍٝ ٔفٌ اٌؼلك ِٓ اٌّجؾٛص١ٓ ٌم١بً صجبد 

اٌّم١بً ػٍٝ ا٦عبثبد ، ثؼل ئعواء ِؼبًِ ا٨هرجبؽ )ٍج١وِبْ( ث١ٓ ئعبثبد 

 :5.4ػ١ٕخ اٌّجؾٛص١ٓ فٟ اٌزٛى٠غ ا٤ٚي ٚاٌضبٟٔ ٚعل أْ كهعخ اٌزواثؾ ث١ّٕٙب 

جبؽ لٛٞ ٠لي ػٍٝ رغبٌٔ ئعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ فٟ اٍزّبهح ا٨ٍزج١بْ ٚ٘ٛ اهر

 ا٤ٌٚٝ ٚاٌضب١ٔخ ٚصجبد اٌّم١بً.

ٌٍٚزأول ِٓ صجبد اٌّم١بً رُ اٍزقلاَ افزجبه أٌفب ووٚٔجبؿ ٚافزجبه اٌزغيئخ 

 إٌظف١خ ٚوّب ِٛػؼ فٟ اٌزبٌٟ:

 



:69 

 

 
 2016ملحق العدد الرابع                                                             د السابعالمجل    

 دور تدريب العاملين في إدارة الأزمات التسويقية
 علي محمد إبراهيم

 الأعانٍة الإؼظائٍح انًغرخذيح فً ذمٍٍٍُ أدواخ انذساعح: -د

ِٓ اٌقظبئض ا١ٌَىِٛزو٠خ ٤كٚاد اٌلهاٍخ رُ رفو٠غ اٌج١بٔبد ٌٍزؾمك 

اٌٛاهكح فٟ اٍزغبثبد أفواك اٌؼ١ٕخ ٚرّذ ِؼبٌغخ ٘نٖ اٌج١بٔبد ئؽظبئ١بً ػٍٝ  

( ثبٍزقلاَ SPSS( ِٓ ئطلاهاد ثؤبِظ )Ver.21إٌَقخ اٌؾبك٠خ ٚاٌؼشوْٚ )

 ا٤ٍب١ٌت ا٦ؽظبئ١خ ا٢ر١خ:

ٌؾَبة صجبد اٌّمب١٠ٌ  (Alpha – Chornbach)ِؼبًِ أٌفب ووٚٔجبؿ  .6

 اٌَّزقلِخ؛ ػٓ ؽو٠ك رؾ١ًٍ رجب٠ٓ اٌّفوكاد.

ِؼبًِ اٌظلق اٌنارٟ، ٌؾَبة اٌظلق اٌنارٟ ٌٍّؾبٚه ٚاٌمبئّخ وىً ِٓ  .7

 ف٩ي ِؼوفخ ل١ُ ِؼبًِ اٌضجبد، ٚمٌه ثبٍزقلاَ اٌّؼبكٌخ ا٢ر١خ

 ِؼبًِ اٌضجبد√= ِؼبًِ اٌظلق اٌنارٟ

 

 نُرائط نهذساعح انًٍذاٍَحانعضء انشاتغ: انرؽهٍم انىطفً 

٠زؼّٓ ٘نا اٌفظً ػوػًب ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ٚافزجبه فوٚع اٌلهاٍخ، 

ٚمٌه ِٓ ف٩ي ا٦عبثخ ػٓ أٍئٍخ اٌلهاٍخ، ٚاٍزؼواع أثوى إٌزبئظ ثبٍزّبهح 

ا٨ٍزج١بْ اٌزٟ رُ اٌزٛطً ئ١ٌٙب ِٓ ف٩ي رؾ١ًٍ فموارٙب، ٚاٌٛلٛف ػٍٝ ِزغ١واد 

 اٌلهاٍخ.

 َرائط انرؽهٍم الإؼظائً انىطفً نًرغٍشاخ انذساعح: اولاً: 

٠زٕبٚي ٘نا اٌغيء اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ اٌٛطفٟ ٚؽَت اٌّإشواد  

ا٦ؽظبئ١خ اٌّقزٍفخ ٌىً ِٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ اٌّزّضٍخ رله٠ت اٌؼب١ٍِٓ ، 

إداسج يشؼهح يا )ٚاٌّزغ١و اٌزبثغ اٌّزّضً فٟ ئكاهح ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ ٚاٌزٟ رشًّ 

( ٚػٍٝ إداسج يشؼهح يا تؼذ الأصيح، إداسج يشؼهح أشُاء ولىع الأصيح، م الأصيحلث

 -إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 انرؽهٍم الإؼظائً انىطفً نهًرغٍش انًغرمم: -1

 الإؼظائً انىطفً نثؼذ ذذسٌة انؼايهٍٍ:انرؽهٍم 
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 (3ظذول سلى )

 انًماٌٍظ انىطفٍح نفمشاخ تؼذ ذذسٌة انؼايهٍٍ

 انًرىعظ انؼثاساخ
الاَؽشاف 

 انًؼٍاسي

يؼايم 

 الاخرلاف
 انرشذٍة

رؼطٟ ا٦كاهح ا٘زّبِب وج١وا 

 ٌٓجؤبِظ رله٠ت اٌؼب١ٍِ
3.06 1.009 33.01% 4 

رٍجٟ اٌلٚهاد اٌزله٠ج١خ ؽبعبد 

 اٌّزلهث١ٓ اٌَّزمج١ٍخ
3.21 .985 30.66% 5 

رز١ّي ا٘لاف اٌجواِظ اٌزله٠ج١خ 

 ثبٌٛػٛػ ثبٌَٕجخ ٌٍّشبهو١ٓ
2.82 1.133 40.11% 1 

رشزًّ اٌجواِظ اٌزله٠ج١خ ٌٍؼب١ٍِٓ 

 ػٍٝ كٚهاد ر٠َٛم١خ
2.99 1.186 39.64% 2 

رٛفو ا٦كاهح اٌز٩١َٙد 

ٚا٨ِىب١ٔبد اٌّبك٠خ ا٩ٌىِخ ٌلػُ 

 ٚرٕف١ن اٌجواِظ اٌزله٠ج١خ

3.17 1.083 34.14% 3 

  %29.17 89036. 3.0519 ذذسٌة انؼايهٍٍ

 ِٓ اػلاك اٌجبؽش ثب٨ػزّبك ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ. :انًظذس

 

٠ٚٛػؼ اٌغلٚي اٌَبثك ثؼغ اٌّمب١٠ٌ ا٦ؽظبئ١خ اٌٛطف١خ ٌفمواد ثؼل 

ٚأ٠ؼب اٌجؼل اٌىٍٝ ِٚٓ ف٩ي ل١ُ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ ٔغل أْ  رله٠ت اٌؼب١ٍِٓ

ِؼب٩ِد وّب أْ ل١ُ آهاء أفواك اٌؼ١ٕخ رزغٗ ٔؾٛ اٌؾ١بك فٝ ع١ّغ اٌفمواد 

ا٨فز٩ف ٔغل أٔٙب وج١وح ٌؼلك ِٓ  فمواد اٌجؼل فمل رغبٚىد ثؼغ اٌفمواد إٌَجخ 

ذرًٍض اهذاف انثشايط انرذسٌثٍح ( فىبٔذ أوجو اٌفمواد افز٩فب ّ٘ب فمورٟ )35%)

تانىضىغ تانُغثح نهًشاسكٍٍ، ذشرًم انثشايط انرذسٌثٍح نهؼايهٍٍ ػهى دوساخ 
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( ػٍٝ اٌزٛاٌٟ ٠ٚش١و مٌه ئٌٝ %39.64، %40.11( ثَٕت ثٍغذ )ذغىٌمٍح

 اٌزشزذ اٌىج١و ث١ٓ آهاء أفواك اٌؼ١ٕخ ٚػلَ ا٦عّبع ػٍٝ هأٜ ٚاؽل.

أِب ػٍٝ َِزٜٛ اٌجؼل اٌىٍٝ )رله٠ت اٌؼب١ٍِٓ( فمل رج١ٓ أْ ِزٍٛؾ آهاء 

( وّب أْ ِؼبًِ 890.( ثبٔؾواف ِؼ١بهٞ ٠َبٜٚ )3.05أفواك اٌؼ١ٕخ ثٍغ )

( ٟٚ٘ كهعخ افز٩ف ع١لح ٚرش١و ئٌٝ أْ %29.17ا٨فز٩ف لل ثٍغذ ل١ّزٗ )

ٕ٘بن ارفبلبً ٚئعّبػبً ث١ٓ أفواك اٌؼ١ٕخ ثبٌؾ١بك ٚػلَ ئثلاء هأٜ لبؽغ ثبٌّٛافمخ أٚ 

 (.%70.83اٌوفغ ثَٕجخ ثٍغذ )

 

 َرائط انرؽهٍم الاؼظائً نثؼذ الاصياخ انرغىٌمٍح -2

 :إداسج يشؼهح يا لثم الأصيحالإؼظائً انىطفً نثؼذانرؽهٍم  -أ

 (8ظذول سلى )

 تؼذ إداسج يشؼهح يا لثم الأصيحانًماٌٍظ انىطفٍح نفمشاخ 

 انًرىعظ انؼثاساخ
الاَؽشاف 

 انًؼٍاسي

يؼايم 

 الاخرلاف
 انرشذٍة

٠َُٙ ٚعٛك ئكاهح ِّٙزٙب هطل 

ٚرؾ١ًٍ ػٛاًِ اٌج١ئخ اٌلاف١ٍخ 

ٚاٌقبهع١خ ٌّؼبًِ اٌشووخ، فٟ 

رغٕت ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ أٚ اٌؾل 

 اٌٍَج١خ.ِٓ اصّبه٘ب 

3.88 .981 79.65% 5 

٠َُٙ ئػلاك ِؾفظخ ثب٤ىِبد 

اٌز٠َٛم١خ اٌّؾزٍّخ ٠زُ رؾل٠ضٙب 

ثظفخ َِزّوح ٚفمبً ٌزغ١واد 

اٌج١ئخ اٌلاف١ٍخ ٚاٌقبهع١خ ٌّؼبًِ 

اٌشووخ، فٟ رغٕت ا٤ىِبد 

3.82 1.003 25.28% 6 
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 اٌز٠َٛم١خ أٚ اٌؾل ِٕٙب.

٠َُٙ ٚػغ فطؾ فؼبٌخ ٌٍطٛاهب 

ثظفخ َِزّوح رغٕت ٠زُ رؾل٠ضٙب 

ِؼبًِ اٌشووخ ٌٍٛلٛع ثأىِبد 

 ر٠َٛم١خ.

3.71 1.084 32.35% 3 

رشى١ً فوق ماد ِٙبهاد ػب١ٌخ 

ٌٍزؼبًِ ِغ ا٨ىِبد اٌز٠َٛم١خ، 

٠َبُ٘ فٟ اٌؾل ِٓ ا٨صّبه اٌٍَج١خ 

 ٥ٌىِبد اٌز٠َٛم١خ.

3.45 988 29.25% 4 

ا٨٘زّبَ ثوطل اٌشبئؼبد ٠ّضً 

 ئ٘لاهاً ٌٍٛلذ فٟٙ رٕزٟٙ ِغ

 ِوٚه اٌٛلذ ِٓ رٍمبء ٔفَٙب.

3.66 .980 25.28% 7 

رَُٙ ٍوػخ اٌزؼبًِ ِغ ِشبوً 

اٌؼب١ٍِٓ فٟ رغٕت ا٤ىِبد 

 اٌز٠َٛم١خ.

3.75 1.161 32.14% 2 

رؾوص ئكاهح ِؼبًِ اٌشووخ 

ػٍٝ ئعواء اٌزغ١١واد اٌزٕظ١ّ١خ 

ا٩ٌىِخ ٌزؾ٠ًٛ ا٤ىِبد ئٌٝ 

 فوص أٚ ِٕغ ؽلٚصٙب.

3.44 1.104 33.94% 1 

  %20.28 72854. 3.235 إداسج يشؼهح يا لثم الأصيح

 ِٓ اػلاك اٌجبؽش ثب٨ػزّبك ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ. :انًظذس

 

اٌغلٚي اٌَبثك ثؼغ اٌّمب١٠ٌ ا٦ؽظبئ١خ اٌٛطف١خ ٌفمواد ثؼل  ٠ٚٛػؼ

ٚأ٠ؼبً اٌجؼل اٌىٍٝ ِٚٓ ف٩ي ل١ُ اٌّزٍٛطبد  إداسج يشؼهح يا لثم الأصيح
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آهاء أفواك اٌؼ١ٕخ رزغٗ ٔؾٛ اٌّٛافمخ وّب أْ ل١ُ ِؼب٩ِد  اٌؾَبث١خ ٔغل أْ

ا٨فز٩ف طغ١وح ٌغ١ّغ فمواد اٌجؼل فىبٔذ أوجو اٌفمواد افز٩فبً ٟ٘ اٌفموح 

ذؽشص إداسج يؼايم انششكح ػهى إظشاء انرغٍٍشاخ انرُظًٍٍح انلاصيح نرؽىٌم )

٠ش١و ( ٚ%32.14، %33.94( ثَٕت ثٍغذ )الأصياخ إنى فشص أو يُغ ؼذوشها

مٌه ئٌٝ أْ ٕ٘بن رشزذ ث١ٓ آهاء أفواك اٌؼ١ٕخ ٚا٦عّبع رغبٖ اٌّٛافمخ ٚاٌؾ١بك٠خ فٟ 

 ا٢هاء.

( فمل رج١ٓ أْ إداسج يشؼهح يا لثم الأصيحأِب ػٍٝ َِزٜٛ اٌجؼل اٌىٍٝ )

( وّب أْ 728.( ثبٔؾواف ِؼ١بهٞ ٠َبٜٚ )8.79ِزٍٛؾ آهاء أفواك اٌؼ١ٕخ ثٍغ)

( ٟٚ٘ كهعخ افز٩ف طغ١وح ٚرش١و %20.38)ِؼبًِ ا٨فز٩ف لل ثٍغذ ل١ّزٗ 

 (.%79.62ئٌٝ أْ ٕ٘بن ارفبلبً ٚئعّبػبً ث١ٓ أفواك اٌؼ١ٕخ ثبٌّٛافمخ ثَٕجخ ثٍغذ )

 

 :الإؼظائً انىطفً نثؼذإداسج يشؼهح أشُاء ولىع الأصيحانرؽهٍم  -ب

 (3ظذول سلى )

 انًماٌٍظ انىطفٍح نفمشاخ تؼذ إداسج يشؼهح أشُاء ولىع الأصيح

 انًرىعظ انؼثاساخ
الاَؽشاف 

 انًؼٍاسي

يؼايم 

 الاخرلاف
 انرشذٍة

رَُٙ عٛكح ا٨رظب٨د ٚلذ 

ا٤ىِخ ٌزٛى٠غ ا٤كٚاه ٚرجبكي 

ا٢هاء ٚا٤فىبه ٚرؾف١ي اٌؼب١ٍِٓ 

 فٟ ٍوػخ اٌقوٚط ِٓ ا٤ىِخ.

3.34 1.050 31.47% 2 

رٛعل فطؾ فؼبٌخ ٌٍطٛاهب ٠زُ 

رؾل٠ضٙب ثظفخ َِزّوح ثّب 

اٌج١ئخ اٌلاف١ٍخ ٠زٕبٍت ِغ رغ١واد 

 ٚاٌقبهع١خ ٌّؼبًِ اٌشووخ.

3.27 1.011 30.91% 3 
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ػٕلِب رمغ ا٤ىِخ اٌز٠َٛم١خ 

٠زظلٜ ٌٙب وً ؽَت رقظظٗ 

 كْٚ رقط١ؾ َِجك

3.39 1.046 30.89% 4 

٠زَُ رؼبًِ ئكاهح اٌّؼبًِ فٟ 

اٌشووخ ِغ ِشبوً اٌؼب١ٍِٓ 

ٚا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ ثَوػخ 

 ا٨ٍزغبثخ ٚا٨٘زّبَ.

3.43 .978 28.50% 5 

أشؼو أْ ى٠بكح أػجبء ٚػغٛؽ 

اٌؼًّ ثاكاهح اٌؼب١ٍِٓ ٠ؾظٝ 

 ثب٘زّبَ ٚرمل٠و اٌشووخ.

2.88 1.187 41.29% 1 

 %22.77 74794. 3.3589 إداسج يشؼهح أشُاء ولىع الأصيح
 

 ِٓ اػلاك اٌجبؽش ثب٨ػزّبك ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ. :انًظذس

إداسج ٠ٚٛػؼ اٌغلٚي اٌَبثك ثؼغ اٌّمب١٠ٌ ا٦ؽظبئ١خ اٌٛطف١خ ٌفمواد 

ٚأ٠ؼب اٌجؼل اٌىٍٝ، ِٚٓ ف٩ي ل١ُ اٌّزٍٛطبد  يشؼهح أشُاء ولىع الأصيح

اٌؾَبث١خ ٔغل أْ آهاء أفواك اٌؼ١ٕخ رزغٗ ٔؾٛ اٌؾ١بك وّب أْ ل١ُ ِؼب٩ِد ا٨فز٩ف 

داسج انؼايهٍٍ ٌؽظى تاهرًاو أشؼش أٌ صٌادج أػثاء وضغىط انؼًم تئ)وج١وح ٌٍفموح 

٠ٚش١و  (%41.29ثَٕجخ ثٍغذ )فمل ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ ا٨فز٩ف  (وذمذٌش انششكح.

مٌه ئٌٝ أْ اٌزشزذ وج١و ث١ٓ آهاء أفواك اٌؼ١ٕخ ٚػلَ ا٦عّبع ػٍٝ هأٜ ٚاؽل ٌٙنٖ 

 اٌفموح

( فمل رج١ٓ إداسج يشؼهح أشُاء ولىع الأصيحأِب ػٍٝ َِزٜٛ اٌجؼل اٌىٍٝ )

( وّب أْ 747.( ثبٔؾواف ِؼ١بهٞ ٠َبٜٚ )3.35آهاء أفواك اٌؼ١ٕخ ثٍغ ) أْ ِزٍٛؾ

( ٟٚ٘ كهعخ افز٩ف طغ١وح ٚرش١و %22.7ِؼبًِ ا٨فز٩ف لل ثٍغذ ل١ّزٗ )

 (%77.43ٚئعّبػبً ث١ٓ أفواك اٌؼ١ٕخ ثبٌؾ١بك٠خ ثَٕجخ ثٍغذ ) بً ئٌٝ أْ ٕ٘بن ارفبل
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 تؼذ الأصيح:الإؼظائً انىطفً نثؼذ إداسج يشؼهح يا انرؽهٍم  -ن

 (15ظذول سلى )

 إداسج يشؼهح يا تؼذ الأصيحانًماٌٍظ انىطفٍح نفمشاخ تؼذ 

 انًرىعظ انؼثاساخ
الاَؽشاف 

 انًؼٍاسي

يؼايم 

 الاخرلاف
 انرشذٍة

٠َُٙ رؾ١ًٍ أؽلاس ا٤ىِخ ثؼل 

أزٙبئٙب ٚرم١١ُ فطؾ ٚأٍب١ٌت 

اٌزؼبًِ ِؼٙب فٟ رغٕت ا٤ىِبد 

 اٌز٠َٛم١خ اٌَّزمج١ٍخ.

3.21 1.073 33.45% 1 

رَبػل اٌلهًٚ اٌَّزفبكح ِٓ 

ا٤ىِبد اٌَبثمخ فٟ اٌزظلٞ 

 ٥ٌؽلاس اٌّشبثٙخ.

3.60 .944 26.25% 9 

رؼزجو ا٤ىِبد ِؾفيح ٌٍزغ١و 

 ٚاٌزط٠ٛو.
3.25 1.070 32.97% 2 

رؾوص ئكاهح اٌّؼبًِ ػٍٝ ئػبكح 

اٌضمخ ٌٍؼب١ٍِٓ ثؼل أزٙبء ا٤ىِخ 

 اٌز٠َٛم١خ.

3.39 1.064 31.42% 3 

رؾوص ئكاهح اٌّؼبًِ ػٍٝ 

رؾ١َٓ طٛهرٙب اٌن١ٕ٘خ ٌلٜ 

 اٌؼ٩ّء ثؼل أزٙبء ا٤ىِخ.

3.72 .960 25.80% : 

  %22.57 73242. 3.4563 إداسج يشؼهح يا تؼذ الأصيح

 ِٓ ئػلاك اٌجبؽش ثب٨ػزّبك ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ. :انًظذس

٠ٚٛػؼ اٌغلٚي اٌَبثك ثؼغ اٌّمب١٠ٌ ا٦ؽظبئ١خ اٌٛطف١خ ٤ثؼبك ثؼل 

ٚأ٠ؼب اٌجؼل اٌىٍٝ ِٚٓ ف٩ي ل١ُ اٌّزٍٛطبد اٌؾَبث١خ  إداسج يشؼهح يا تؼذ الأصيح

ٔغل أْ آهاء أفواك اٌؼ١ٕخ رزغٗ ٔؾٛ اٌّٛافمخ ٌّؼظُ اٌفمواد وّب أْ ل١ُ ِؼب٩ِد 

 .(%35٘نٖ اٌفمواد إٌَجخ ) ا٨فز٩ف طغ١وح ٌغ١ّغ أثؼبك اٌجؼل فٍُ رزؼلٜ
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( فمل رج١ٓ أْ إداسج يشؼهح يا تؼذ الأصيحأِب ػٍٝ َِزٜٛ اٌجؼل اٌىٍٝ )

( وّب أْ 732.( ثبٔؾواف ِؼ١بهٞ ٠َبٜٚ )3.45ِزٍٛؾ آهاء أفواك اٌؼ١ٕخ ثٍغ )

( ٟٚ٘ كهعخ افز٩ف طغ١وح ٚرش١و %22.57ِؼبًِ ا٨فز٩ف لل ثٍغذ ل١ّزٗ )

 (.%78.53ٚئعّبػبً ث١ٓ أفواك اٌؼ١ٕخ ثبٌّٛافمخ ثَٕجخ ثٍغذ )ئٌٝ أْ ٕ٘بن ارفبلبً 

 انعضء انخايظ: انُرائط وانرىطٍاخ

 أولاً: انُرائط: 

لظٛه فٟ ٍؼٟ اكاهاد اٌّؼبًِ ئٌٝ رؾ١َٓ اٌظوٚف اٌّؼ١ش١خ ٌٍؼب١ٍِٓ  .6

ٚاٌّزّضً ثي٠بكح ا٨عٛه ٚاٌزول١بد ٚونٌه ػلَ ا٨فظبػ ػٓ ا٦ٍزوار١غ١بد 

 .اٌؼب١ٍِٓ ف١ٙباٌز٠َٛم١خ ِٚشبهوخ 

ػؼف ا٘زّبَ ا٦كاهح اٌؼ١ٍب ثبٌجواِظ اٌزله٠جخ ٚاٌلٚهاد اٌز٠َٛم١خ ٚػلَ  .7

 .ٚػٛؽٙب ثبٌَٕجخ ٌٍّشبهو١ٓ

ػلَ ؽوص ئكاهح ِؼبًِ اٌشووخ ػٍٝ ئعواء اٌزغ١١واد اٌزٕظ١ّ١خ ا٩ٌىِخ  .8

ٌزؾ٠ًٛ ا٤ىِبد ئٌٝ فوص أٚ ِٕغ ؽلٚصٙب، ِغ ػؼف فٟ ػ١ٍّبد اٌزقط١ؾ 

لك٘ب ئكاهح اٌّؼبًِ ٌّٛاعٙخ ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ ِٓ ف٩ي ا٦ٍزوار١غٟ اٌزٟ رؾ

 .ػلَ اػزّبك اٍزوار١غ١خ ٚاػؾخ

 

 شاٍَاً: انرىطٍاخ:

٠غت اْ رٙزُ اكاهاد اٌّؼبًِ ئٌٝ رؾ١َٓ اٌظوٚف اٌّؼ١ش١خ ٌٍؼب١ٍِٓ  .6

ٚاٌّزّضً فٟ ى٠بكح ا٨عٛه ٚاٌزول١بد ٚونٌه ا٨فظبػ ػٓ ا٦ٍزوار١غ١بد 

 .ف١ٙباٌز٠َٛم١خ ِٚشبهوخ اٌؼب١ٍِٓ 

ػوٚهح ا٘زّبَ ئكاهح اٌّؼبًِ ثشؼٛه اٌؼب١ٍِٓ ػٕلِب رىْٛ ٕ٘بن ى٠بكح فٟ  .7

أػجبء ٚػغٛؽ اٌؼًّ أصٕبء ِوؽٍخ ٚلٛع ا٤ىِخ، ٌزفبكٞ رٍه ا٤ىِخ ٚاٌقوٚط 

 .ِٕٙب ثألً اٌقَبئو

ػٍٝ ئكاهح ِؼبًِ اٌشووخ ػٍٝ ئعواء اٌزغ١١واد اٌزٕظ١ّ١خ ا٩ٌىِخ ٌزؾ٠ًٛ  .8

ٙب، ِغ ٚػغ فطؾ ئٍزوار١غ١خ رؾلك٘ب ئكاهح ا٤ىِبد ئٌٝ فوص أٚ ِٕغ ؽلٚص

 اٌّؼبًِ ٌّٛاعٙخ ا٤ىِبد اٌز٠َٛم١خ.



:77 

 

 
 2016ملحق العدد الرابع                                                             د السابعالمجل    

 دور تدريب العاملين في إدارة الأزمات التسويقية
 علي محمد إبراهيم

 انًشاظغ
 

i.  ،ٟانًووىاسد انثشووشٌح يووذخم ونٍفووً إَغوواًَ إداسجِؾَننٓ ػٍننٟ ػجننلٖ اٌىزجنن ،

 .;;6ص ، :755ِطجؼخ اٌؼشوٞ، اٌمب٘وح، 

ii.  ،إداسج انًووىاسد انثشووشٌح يووذخم إعوورشاذٍعً نرؼظووٍى ٍنن١ل ِؾّننل عننبك اٌننوة

 .;88، ص 7559، كاه اٌىزت اٌّظو٠خ، انمذساخ انرُافغٍح

iii.  ،انرخطٍظ الاعرشاذٍعً يُهط نرؽمٍك انرًٍض انرُافغ١ًٍل ِؾّل عبك اٌوة ،

 .95-49، ص ;756ِظو،  -كاه اٌفغو ٌٍٕشو ٚاٌزٛى٠غ، اٌمب٘وح 

iv.  ،ِٟطجؼنخ اٌؼشنوٞ، إداسج انرغوىٌك يوذخم يؼاطوشِؾَٓ ػٍٟ ػجنلٖ اٌىزجن ،

 .794، ص ;755اٌمب٘وح، 
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