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 لئن شكرتم لأزیدنكم
 

ا لنھتدي لولا أن ھدانا الله ، فالحمد الله عز وجل الذي ألھمنا لحمد Ϳ الذي ھدانا لھذا ، وما كنا

 الصبر  و الثبات لمواصلة مشوارنا الدراسي .
    

 
 لأستاذناانطلاقا من العرفان بالجمیل ، فأنھ لیسرنا أن نتقدم بالشكر الجزیل و الامتنان 

منابع علمھ بالكثیر ،  ایكوفان " الذي مدنا من شفیق " البروفیسور الأستاذ الفاضل و مشرفنا

یوما عن مد المساعدة لنا و في جمیع المجالات ، و حمدا Ϳ بأن یسره في  ىو الذي ما توان

العلم و العلماء .    نوردربي و یسر لھ أمره و عسي أن یطیل عمره لیبقي مشعلا متلألئا في 

      

 
 

لینا فقد كان زمیل لنا قبل أن الذي لا تكفي حروف ھذا التقریر لإیفائھ بحقھ لصبره الكبیر ع

یكون أستاذنا ، وتوجیھاتھ العلمیة التي لا تقدر بثمن ، و التي ساھمت بشكل كبیر في إتمام و 

 استكمال ھذا العمل .

 
لكل ما قدموه لنا  من   ENIEMو نتقدم كذالك بجزیل الشكر إلي كل موظفي مؤسسة 

  اللجنة التي ستناقش ھذا العمل . مساعدة و مساندة في إعداد ھذه المذكرة لكل أعضاء

  

  كل من مدنا  ید العون في مسیرتنا العلمیة . ىوفي النھایة یسرنا أن نتقدم بجزیل الشكر إل

 
 أ
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 الحمد الله وكفى و الصلاة على الحبیب المصطفى و أھلھ ومن وفى فأما بعد
 
 

و مذكرتنا ھذه ثمرة الجھد الحمد Ϳ الذي وفقنا لتثمین ھذه الخطوة في مسیرتنا الدراسیة 

 والنجاح بفضلھ تعالى مھداة إلى 

 الوالدین الكریمین أمي و أبي حفظھما الله و أدامھم نورا لربي

 

دنیا ،  فریال ، الى إخوتي  فیصل  

 

دائما سندا لي و الى كل عائلة " كولا االى كل عائلة " بوسعیدي" اللذین كانو              

 بالأخص خالي محمد

 

.. محمد ، زاكي  ، أسامة  ، یحيكل أصدقائي الغالیین سیدعلي ، الى   

 

الى كافة الأساتذة و  ، الى زملاء الدراسة دون استثناء الذین تقاسمت معھم أجمل للحظات 

 الطاقم الإداري بالكلیة .

 

 

سعیدي یاسین"" بو                                                                                   
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ت                                                           
 

 
 
 

كان ھدفنا فیھا  أعواممضت من عمرنا ، بدأنا بخطوة و ھا نحن الیوم نقطف ثمار مسیرة  أیام  
واضحا                                                 

 
 

الغالي الذي بفضلھ واصلت أبي ىطاء عند البلاء الالي رمز الوفاء و فیض السخاء وجود الع  
 دربي  
 

و اشكرھا شكرا جزیلاالغالیة التي سھرت اللیالي من اجل راحتي و نجاحي  أمي الى  
 

 الي إخوتي الذین آخذت منھم معظم إرادتي من اجل الصراع في ھذا المشوار الى كل من 

 رابح ، صارة ، عبد السلام ، و نبیلة
 
 

 الى كل عائلة  " بوسنینة "الذین كانوا دائما في عوني 
 
 

 الى كل أصدقائي الغالیین علي قلبي ، الساسي، بن نعمان ، سلیم حدار ،یوسف بوعبد الله 
 
 
 
 
 
 
" "بوسنینة  سلیم   
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 ملخص الدراسة
 
 

 أزمةفي مؤسسة أنیام في ظل  الأزماتفي مواجھة  يالاتصال الخارجان تناولنا لموضوع 

 وإعادة، نابع في الحقیقة في دفع المؤسسة لمواكبة التغیرات المحلیة ، و الدولیة ،  كورونا

التي قد تعترضھا . و  الأزماتو طرق الاتصال و كذا التعامل مع مختلف  أسالیبالنظر في 

مستوى التحكم في مستقبلھا و  ىذالك بھدف تحویل المؤسسة الى فاعل ایجابي ترتقي ال

مع مختلف الظروف السائدة ،  خاصة الظروف الصعبة و الاستثنائیة  تالأزماتواجھ مختلف 

كورونا . أزمةخلال  الأخیرة  

الدراسة في تحدید التصور النظري للاتصال و العملیة الاتصالیة و  لھذهالعلمیة  الأھمیةتبرز 

و في القدرة علي التصدي  امساھماتھ إبرازو  الأزمةكیفیة تطبیقھا في التعامل و مواجھة 

علي التساؤل الرئیسي . للإجابةالمواجھة ، و ذلك   

علي دراسة حالة و ذلك علي طریقة دراسة عینة من مجتمع  و قد اعتمدنا في ھذه الدراسة

 أداةمتكونة من ، زبائن و مختلف متعاملي المؤسسة و تم الاعتماد علي  كانت التيالبحث و 

دم موضوعنا و التي من خلالھا تم الخروج تخ التيالاستمارة في جمع البیانات و المعلومات 

ووسائلھ في مؤسسة أنیام في مواجھة  أنواعھبما یلي : یكمن دور الاتصال الخارجي بمختلف 

كورونا ، و في مدى مشاركة المتعاملین مع المؤسسة  أزمةالمختلفة خاصة في ظل  الأزمات

ین ، وفتح المجال للاتصال في في العملیة الاتصالیة بین نقل و تبادل المعلومات بین الطرف

المختلفة  الأزماتالاتجاھین ، و استغلال كل معلومة قد تفید المؤسسة في التعامل و مواجھة 

 و السیر الجید لھا في ظل الظروف السائدة .

 الأزماتصورة واضحة عن دور الاتصال الخارجي في مواجھة  إعطاءو یمكن في النھایة 

كورونا انطلاقا من النموذج المدروس من خلال النقاط  ةأزمفي المؤسسة خصوصا في ظل 

 التالیة :"

و ، الأوليبواسطة موارد الاتصال لایزال في بدایتھ  الأزماتان التسییر المحلي لمواجھة  -

 ھو مادي بطبیعة الحال الى افتقاد نماذج و تصورات علمیة و عملیة من الوقایة من الأزمات 

مومھا لاتسعي الى تجنب الأزمة في المقام الأول إن المؤسسات الجزائریة في ع  
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[مبدأ الوقایة خیر من العلاج ] بل ھي تعمل في أكثر الأحوال على التصدي و المواجھة 

 للازمة وإیجاد حلول قبل التفاقم .

ولكننا في الأخیر لا نستطیع أن نجزم بأن ما تم التوصل إلیھ في ھذا البحث بمثابة احتواء  -

المدروسة ، و إنما قد یمثل محاولة مكنتنا من معرفة جزء صغیر من ظاھرة  كامل للظاھرة

كما یؤكد ذلك الباحثین و المختصینمعقدة   
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 ملخص الدراسة
 

 
 

 الملخص باللغة الفرنسیة
 

Notre approche de la question de la communication externe face aux 

crises de la Fondation Anyam à la lumière de la crise du Corona, 

découle en fait de pousser l'institution à suivre le rythme des 

mutations locales et internationales, et à repenser les méthodes et les 

modes de communication, ainsi que de faire face aux différentes crises 

qu'elle peut rencontrer. Ceci dans le but de transformer la Fondation 

en un acteur positif qui s'élève au niveau du contrôle sur son avenir et 

fait face à diverses crises avec diverses circonstances dominantes, en 

particulier les récentes circonstances difficiles et exceptionnelles lors 

de la crise de Corona. 

L'importance scientifique de cette étude est mise en évidence dans la 

détermination de la perception théorique de la communication et du 

processus de communication et la manière de les appliquer dans la 

gestion et la confrontation à la crise, et en soulignant ses contributions 

à la capacité de confronter et de confronter, afin de répondre à la 

question principale . 

Le formulaire de collecte de données et d'informations qui sert notre 

sujet et par lequel ce qui suit a été conclu : Le rôle de la 

communication externe de ses différents types et moyens réside dans 

la Fondation ANIAM face à diverses crises, en particulier à la lumière 

de la crise de Corona, et dans l'étendue de la participation des  
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concessionnaires avec l'institution dans le processus de 

communication entre le transfert et l'échange d'informations entre les 

deux parties, et l'ouverture du champ de communication dans les deux 

sens, et l'exploitation de toute information pouvant bénéficier à 

l'institution dans gérer et faire face à diverses crises et son bon 

fonctionnement dans les conditions qui prévalent. 

Enfin, il est possible de donner une image claire du rôle de la 

communication externe face aux crises de l'institution, notamment à la 

lumière de la crise du Corona, sur la base du modèle étudié à travers 

les points suivants : 

- La gestion locale de la réponse aux crises par les moyens de 

communication est encore balbutiante, et elle est bien sûr matérialiste 

par manque de modèles et de conceptions scientifiques et pratiques de 

prévention des crises. 

Les institutions algériennes en général ne cherchent pas à éviter la 

crise en premier lieu 

 

[Le principe de prévention vaut mieux que guérir] Au contraire, cela 

fonctionne dans la plupart des cas pour affronter et affronter la crise et 

trouver des solutions avant qu'elle ne s'aggrave. 

- Mais en fin de compte, nous ne pouvons pas être certains que ce qui 

a été atteint dans cette recherche est un confinement complet du 

phénomène étudié, mais cela peut représenter une tentative qui nous a 

permis de connaître une petite partie d'un phénomène complexe 

comme l'ont confirmé les chercheurs et spécialistes. 
 ح
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 ملخص الدراسة
 

 

 
 ملخص باللغة الانجلزیة

 

Our approach to the issue of external communication in the face of 

crises in the Anyam Foundation in light of the Corona crisis, stems in 

fact from pushing the institution to keep pace with local and 

international changes, and to reconsider the methods and methods of 

communication, as well as dealing with the various crises that it may 

encounter. This is with the aim of transforming the Foundation into a 

positive actor that rises to the level of control over its future and faces 

various crises with various prevailing circumstances, especially the 

recent difficult and exceptional circumstances during the Corona 

crisis. 

The scientific importance of this study is highlighted in defining the 

theoretical perception of communication and the communicative 

process and how to apply it in dealing with and facing the crisis and 

highlighting its contributions to the ability to confront and confront, in 

order to answer the main question. 

In this study, we have relied on a case study, on the method of 

studying a sample of the research community, which was made up of, 

customers and various customers of the institution. The following: 

The role of external communication of all kinds and means in ANIAM 

Foundation in the face of various crises, especially in light of the 

Corona crisis, and in the extent of participation of dealers with the 

institution in the communication process between the transfer and 
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exchange of information between the two parties, circumstances and 

the opening of the field for communication in both directions, and the 

exploitation of every information The institution may benefit in 

dealing with and facing various crises and its good functioning under 

the prevailing. 

Finally, it is possible to give a clear picture of the role of external 

communication in facing crises in the institution, especially in light of 

the Corona crisis, based on the model studied through the following 

points: 

- The local management of crisis response by means of 

communication resources is still in its infancy, and it is of course 

materialistic due to the lack of scientific and practical models and 

conceptions of crisis prevention. 

Algerian institutions in general do not seek to avoid the crisis in the 

first place 
 
 

 

 

[The principle of prevention is better than cure] Rather, it works in 

most cases to confront and confront the crisis and find solutions 

before it gets worse. 

- But in the end, we cannot be certain that what has been reached in 

this research is a complete containment of the studied phenomenon, 

but it may represent an attempt that enabled us to know a small part of 

a complex phenomenon as confirmed by researchers and specialists. 
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                                                                  الإطار المنھجي           

 
 

لإشكالیةا  
 

 یمثل الاتصال و التواصل ، حاجة اجتماعیة ضروریة لكل إنسان فإذا كان الاتصال مھما في 

فانھ لیقل أھمیة منھ في حیاة المؤسسة في تحقیق أھدافھا ، یرتبط ’ حیاة الأفراد العادیین 

ة عملیة الاتصال داخلھا و خارجھا ، إذ أن الكثیر من المشكلات بشكل كبیر بنجاح إستراتجی

التي تنشأ سببھا الغالب سوء الاتصال على مستوي العلاقات الشخصیة أو الرسمیة في العمل 

و قرارات ضعیفة اتخذت دون دراسة كافیة و أخرى تأخر ’ ، فكم من مصالح تأخر انجازھا 

 اتخاذھا .

نتیجة ضعف التواصل بین المسئولین و باقي الموظفین ، مما یؤثر في انجاز المؤسسة 

فالاتصال یعد بمثابة الشرایین في جسم الإنسان  تتصل و تترابط یبعضھا البعض  و تتوقف 

علیھا استمراریة الحیاة ، و قد لا یحرك بعضنا أھمیة الاتصال  في مؤسسات العمل ، فھو 

فلا یمكن وجود  أي ’ غایاتھا و أھدافھا  بمثابة الجھاز العصبي یحركھ و یدفعھ نحو تحقیق

فمھا توفر بھا من مورد و إمكانات فانھ لا یمكن الاستفادة منھا بشكل ’ مؤسسة بدون اتصال 

جدید دون توفر اتصال دائم و مستمر بین أفراد الجماعة في كافة المستویات التنظیمیة ، 

فاعل و یتعامل معھا  و نجاح المؤسسة ففعالیة العملیة الإداریة بینھا و بین المجتمع الذي یت

 في تحقیق أھدافھا یرتبط بشكل كبیر بنجاح العملیة الاتصالیة  و تفعیلھا .

إذن یعتبر الاتصال الخارجي ذو أھمیة و فعالیة كبیرة في المؤسسة  حیث یفتح للعاملین  جو 

بالتالي ھذا ینعكس  التعاون و التآخي و یقیم العلاقات المتماسكة  مما یؤدي إلى التحسن ، و

على صورة المؤسسة و یخلف لھا مكان لزیادة خدمتھا و إنتاجیتھا كما یساعد و یساھم في 

 تبادل و نقل المعلومات داخل المؤسسة و خارجھا  .

كما أن الاتصال الخارجي یعمل على إنشاء صورة و شعار خاص بالمؤسسة و یجعلھا 

 معروفة لدى كل المتعاملین معھا .
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  ار المنھجيالإط

 
ھذا إلا انھ قد تحدث بعض الأزمات  التي قد تشكل خطر و عراقیل كثیرة تؤثر على السیر 

 الجید 

 للمؤسسة إذ انھ في الغالب یوافق علم الأزمة عنصر المفاجأة و ضیق الوقت  و التھدید  

ملیات لع ضو ندرة المعلومات  و منھا یظھر دور الاتصال الخارجي باعتباره القلب الناب

إدارة و معالجة الأزمات و یطلق علیھا باتصال الأزمة  حیث یعتبر اتصال الأزمة نقطة 

تقاطع بین إدارة الأزمة و اتصال المؤسسة التي یتم تكییفھا أثناء الأزمات و ھو بذالك مرتبط 

 بوضع المؤسسة بمراحل التحضیر لتجنب الأزمة و مواجھتھا 

ذكره تتعرض لازمة قد تدخلھا في مشاكل اقتصادیة مالیة إذ و أثناء سیر المؤسسة كما سبق 

أو سوسیولوجیة  حیث تعتبر أزمة كورونا أو ما یطلق علیھا بجائحة كورونا احد اخطر 

الأزمات التي ضربت المؤسسات الاقتصادیة في كل أرجاء العالم  والتي تسببت في غلق عدة 

تسببت في عدة خسائر اقتصادیة مؤسسات ناشئة و عدة فروع لمؤسسات عالمیة معروفة  

حیث لابد للمؤسسة أي كانت بالتفكیر الجدي و الضروري في ھذه المواقف الحرجة في 

 ةإیجاد الحلول و الطریقة الأنسب لمواجھة الأزمة و اتخاذ الإجراءات و التدابیر اللازم

 لتسیرھا و معالجتھا 

  لعریقة التي تعرضت للازمة واحدة من المؤسسات الجزائریة ا ENIEMحیث تعتبر مؤسسة 
 

 
 لھذا نحاول من خلال دراستنا إسقاط ما سبق ذكره عن ھذه المؤسسة منطلقین من مشكلة 

 
 البحثیة التالیة :

 
 كیف واجھت مؤسسة أنیام الأزمات من خلال الاتصال الخارجي في ظل جائحة كورونا ؟ 

 التساؤلات الفرعیة :  
 

  في التقلیل من خسائر الأزمة ؟ENIEMؤسسة كیف ساھم الاتصال الخارجي في م -

ھل نجح الاتصال الخارجي في الحفاظ علي سیرورة المؤسسة في ظل الأزمة ؟    -  

ما ھي الإستراتجیة  التي اتبعتھا مؤسسة أنیام في التعامل في ظل أزمة كورونا؟  -  
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أسباب اختیار الدراسة  - 2  

 - الشخصیة "الذاتیة "

حاولة تطبیق الرصید المعرفي و مختلف المقاییس التي تعلمتھا في مجال علوم الإعلام و م -

 الاتصال  لإیجاد حل للمشكلة 

  خاصة عند دخول المؤسسة عالم الإفلاس عدة ENIEMوقع الأزمة التي حدث في مؤسسة 

        مرات  

 مما جعلنا نبحث عن دور الاتصال الخارجي في كل ذلك .

 

  الموضوعیة : -

الاھتمام المتزاید بالدراسات و البحوث و مختلف جوانب الأزمات خاصة مرحلة التنبؤ بھا -

و علاقتھا بوسائل الاتصال المختلفة مما أدي إلي اختیار ھذه الأزمة كونھا أزمة جدیدة من 

 نوعھا حیث لم تطرأ علي العالم من قبل .

ي مواجھة الأزمات  مما یشیر إلي حداثة الدراسات العربیة التي تناولت دور الاتصال ف -

 حاجة المكتبة العربیة .

دراسة الأزمة بشكل معمق لضمان استمراریة العملیة الاتصالیة بشكل جید و دون الخضوع 
 لأي خسائر .

 
 
 

 3-  أھمیة الدراسة و أھدافھا  :         
 

 تستمد ھذه المشكلة أھمیتھا من : 

واقع العملیة الاتصالیة خارج المؤسسة و العراقیل  تھدف ھذه الدراسة التعرف على أھمیة -

 التي تتعرض إلیھا .
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العمل على معرفة كل الإجراءات و الأسالیب التي یجب الأخذ بھا و إتباعھا من اجل  -

 التصدي للازمة  .

تعمال الاعتماد على منھج اتصالي یساعد علي التواصل مع الزبائن و ذالك من خلال اس -

 الطرق الوقائیة  .

دراسة ھذه الأزمة یساعد بشكل كبیر من اجل معرفة مدى خطورتھا لي موارد المؤسسة  -

 سواء البشریة أو المادیة  و العمل بسرعة من اجل مواجھتھا و استمرار سیرورة المؤسسة  

تجبر على الدخول في صراعات جد المؤسسة و زبائنھا و ذلك من اجل تسویق منتوج 

لشركة و ذلك بإیجاد حلول للتغلب علیھا .ا  

 

 الأھمیة العلمیة و العملیة للموضوع : 

تكمن  أھمیة الدراسة في :    

 1  -   الأھمیة العملیة :                   

نظرا لحداثة ھذا الموضوع نحاول أن یبدأ في ھذا المجال بغیة التوصل إلي نتائج مفیدة فیما  -

لأزمة في مؤسستنا .یخص استشراف و مواجھة ا  

الموجودة فیما یخص  ةنقترح في ھذا البحث دراسة قبل الأزمة  من اجل تحسین المنھجی -

 تسیرھا .

نضع نظام یساعد على تجنب تفشي العدوى بین الزبائن و ذلك بإتباع إجراءات وقائیة    -  

حسن للمؤسسة الحث على خطورة ھذه الأزمة و یجب الأخذ بعین الاعتبار لضمان السیر ال -

 مع متعامیلیھا  .

الأھمیة العلمیة :  -2    

تمثل ھذه الأزمة صورة المؤسسات الحدیثة فكل مؤسسة معرضة للازمة و ذلك یجب 

و معالجتھا و رفع  منھا التنبؤ بالأزمة و الحد ىالفاعلین علیھا و العمل عل ىالرجوع إل

 التحدي .
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و عدم التراجع و الانسحاب والذھاب مباشرة نحو الأزمة و إیجاد ویجب مواجھة ھذا التحدي 

. حلول و طرق وقائیة ملائمة و استمرار الاتصال بین الطرفین   

 4-  مجتمع البحث :  

في ظل أزمة كورونا لھذا عملنا باختیارنا لموضوع فعالیة الاتصال الخارجي في المؤسسة 

راستھ و منھ نستخرج العینة التي سنسعى من د ىتحدید مجتمع الدراسة الذي سنعمل عل ىعل

المعلومات الدقیقة  . ىخلالھا عل  

 

تعریف مجتمع البحث : - 1  

ھو مجموعة من العناصر و الأفراد و الأشیاء التي لھا نفس الخصائص و التي یقع علیھم 

. الاھتمام أثناء دراسة معینة  التي یرغب فیھا الباحث أن یعمم النتائج التي جمعت   
] 95ص ’  2009جوى , [ن  

 

من الخصائص التي تتمیز بھا مجتمع البحث یمكن تلخیصھ في ما یلي : - 2  

 

] 8ص’ 2001’200’ زیاد  [الدراسة  عیمثل خصائص مجتم  1الشكل  - 1  

ولایة تیزي وزو الذي  ENIEMوفي دراستھ العینة لمجتمع البحث المتمثل  في زبائن مؤسسة 

  من ھذا المنطلق لجأنا إلي أسلوب العینة فردا  و  80یصل عددھم حوالي 

مجتمع البحث : ھم المتعاملین الخارجیین للمؤسسة الاقتصادیة أنیام  و نظرا لاتساع مجتمع 

أسلوب العینة . ىالبحث  لجأنا إل  
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 5-  منھج الدراسة و أنواعھ :

من اجل الوصول إلى یتم وضعھا  یعتبر المنھج مجوعة من القواعد و الأنظمة العامة التي

حقائق مقبولة حول الظواھر موضوع الاھتمام من قبل الباحثین في مختلف مجالات المعرفة 

 الإنسانیة .

 ینقسم المنھج إلى عدة أنواع و ھو كما یلي : 

 المنھج التاریخي         المنھج التجریبي        المنھج الوصفي  

]   153ص  2000’[دویدريالاستقرائي       تحلیل مضمون  المنھج دراسة حالة      المنھج  

حیث تنتمي ’ لإجراء أي دراسة لابد من تحدید منھج ملائم مع طبیعة موضوع محل الدراسة 

دراستنا إلى منھج دراسة حالة . كونھ أكثر استخداما مما یساعد على جمع المعلومات و 

  . ENIEMللمیدان أثناء التربص بمؤسسة البیانات من خلال اعتمادنا علیھ أثناء نزولنا 

 

یعرف منھج دراسة حالة بأنھ : المنھج الذي یتجھ إلى جمع البیانات العلمیة المتعلقة بأي وحدة 

سواء كانت فرد أو مؤسسة أو نظام معین .وھو ما یقوم على أساس التعمق في دراسة جمیع  

متعلقة بالوحدة المدروسة و یتم ذلك المراحل التي تمر بھا و ذالك قید الوصول إلى تعمیقات 

الاستبیان .......اخ ’  الملاحظة ’   باستخدام مختلف أدوات البحثیة لدراسة حالة : المقابلة    

 

 6-  العینة و طریقة اختیارھا : 

.والعینة عبارة عن العینات من الأمور العادیة في مجال البحوث العلمیة  میعد استخدا

أو المشاھدین أو الظاھرة التي تشكل مجتمع الدراسة الأصلي .مجموعة جزئیة من أفراد   

فبدلا من إجراء الدراسة علي كامل المفردات بطریقة معینة و عن طریق دراسة ذالك الجزء 

 یمكن تعمیم النتائج التي تم الحصول علیھا علة مجتمع الدراسة الأصلي .

المفردات التي تم اختیارھا احد العینة و  و بالإضافة ألي العینة نجد المفردة  و التي تعتبر احد

 بالتالي فإنھا ستدخل في الدراسة .
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 ھناك أكثر من طریقة یمكن استخدمھا لاختیار العینة موضوع الدراسة و یعتبر نوع العینة 

 المختارة من الأمور الھامة .

ا بعض المحاور و ما قد یفضل فكل طریقة  من طرق اختیار العینات مزایاھا  و كما أنھا لھ

 طریقة عن أخرى و ھو طبیعة الدراسة و طبیعة مجتمع البحث .

مجموعتین رئیسیتین : ىبشكل عام تنقسم العینات إل  

العینات الاحتمالیة  : و فیھا یتم اختیار أفراد العینة بطریقة عشوائیة بحیث یعطي لكل عنصر 

عینة مع عدم الضرورة بان تكون فرصة من عناصر مجتمع الدراسة فرصة للظھور في ال

الظھور كل عنصر مساویة إلا أن فرصة الظھور تكون محدودة و معروفة مسبقا لكل 

] 84ص ’ 1999’ [ عبیدات عنصر   

 العینات غیر احتمالیة : 

 و فیھا یتم اختیار عینة الدراسة بشكل غیر عشوائي بحیث یتم مقدمة استثناء بعض العناصر 

  ] 87ص ’ 1999’ [عبیدات ك العناصر أو استحالة الوصول إلى ھذه العناصر اللازمة عند تل

 

 من أنواع العینات : 

 العشوائیة                                                         -  غیر العشوائیة        

لملائمة العینات ا -العینة العشوائیة البسیطة                                           

العینات الحكمیة أو التقدیریة   - العینة المنتظمة                                                        

العینات الطبقیة  -                                                                            

 

بسیطة .في دراستنا ھذه عمدنا إلى اختیار العینة العشوائیة ال  

 تعتبر ھذه الطریقة بسیطة و غیر مكلفة .
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  ENIEMخطوات اختیار العینة في مؤسسة 

 
تحدید و تعریف مجتمع البحث    - 1  

تحدید حجم العینة المرغوب فیھا  .  - 2  

إعداد قائمة بأسماء أفراد المجتمع  . - 3  

فراد المجتمع على حجم العینة المرغوب تحدید المسافة بین الأفراد و ذالك بقسمة عدد أ - 4

 فیھا و ستكون تلك المسافة التي تقع بین كل فرد و الذي یلیھ في قائمة الأسماء . 

بطریقة عشوائیة  ونبدأ الاختیار بدأ بالرقم  10إلي  1اختیار رقم عشوائي في البدایة من   - 5

 الذي حصلنا علیھ .

 

 خصائص عینة الدراسة : 

العینة من خلال مجموعة من المؤشرات ذات دلالة ھامة و التي تساعد  یتم تحدید خصائص

’ الجنس ’ السن [في اختیار الفئات من كل طبقة من المجتمع الدراسة الأصلي و سنذكر منھا 

]الخبرة ............’ الأقدمیة ’ الرصید المعریفي   
زعنا استمارة استبیان مفردة والتي تمثل مجتمع البحث الكلي حیث و 50و حددنا عینتنا ب 

 على المبحوثین  للإجابة علیھا واسترجاعھا كاملة لاستخراج النتائج المختلفة .

 

و من خلال دراستنا المیدانیة و من خلال الاستمارات الموزعة على المبحوثین استخلصنا 

 البیانات الشخصیة لكل مبحوث من خلال الجداول الآتیة : 
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البیانات الشخصیة تفریغ   

]: یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس1الجدول رقم [  

 تفریغ البیانات الشخصیة 

]: یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس1الجدول رقم [  

 

 
  النسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧبة%

 
 التكرار

 

 
 المتغیر 

 
70 

 
35 
 

 ذكر
 

30 15 
 

 أنثى
 

100 50 
 

 المجموع
 

 

 

حث علمي دون أن نعرج على محور البیانات السوسیودیمغراف لا یمكن أن تقوم بأي ب

یساعد الباحث على تقسیم مجتمع بحث ھو یدعم البحث العلمي . بمعرفة العینة التي تعامل 

 الباحث 

خاصة من ناحیة الجنس و سنرى لاحقا بقیة البیانات الاخرى التي تكمن في السن و المستوى 

% 70ث نجد أن نسبة التعلیمي و الآقدمیة غیر الجنس حی  

%كانت لصالح الإناث  و ھذا یدل علي أن اغلب المتعاملین 30كانت لصالح الذكور أما نسبة 

  ھم ذكور. ENIEMفي شركة 
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] : یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن .2الجدول رقم  [  

 

 
 النسبة%

 
 التكرار

  
 المتغیر

 
26 

 
13 

 
نةس 29إلي  20من   

 
34 

 
17 

 
سنة 39إلي  30من   

 
30 

 
15 

 
 

سنة 50إلي  40من   
10 

 
05 

 
 
سنة 50فوق   

 المجموع 50 100
 

% 26الذي یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن حیث أن نسبة  2من خلال جدول رقم 

 30% للفئة العمریة من 34سنة في حین سجلت نسبة   29 ىإل 20كانت للفئة العمریة من 

% للفئة 10سنة و تلیھا نسبة  50 ىإل 40% كانت للفئة العمریة من 30سنة و نسبة  39 ىإل

سنة .                                                                                      50العمریة فوق   

حظ أن إذ نلا ENIEMكان الھدف من وراء ھذا السؤال  و معرفة سن المتعاملین في شركة 

  أغلبیة  الزبائن لیسو متقدمین في السن .                                                                        
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]  یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر الأقدمیة 3الجدول رقم [  

 

 النسبة%
 

 التكرار
 

 المتغیر
 

22 
 

11 
 

سنوات 5اقل من   
 

28 
 

14 
 

سنوات 10إلى  5من   
 

50 
 

25 
 

سنة 15إلى  11من   
 

100 
 

50 
 

 المجموع
 

 
الذي یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر الاقدمیة  حیث نجد  نسبة  3من خلال الجدول رقم 

سنوات  10إلي  5% للفئة من 28سنوات و بلغت نسبة  5% كانت الاقدمیة اقل من 22  

سنة .  15إلى  11% للفئة من 50بینما اكبر نسبة كانت   

ھذه النتائج تدل على أن أصحاب العینة مبحوثة في العموم ھم فئات أصحاب الخبرة 

 المتوسطة .

] : یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي 4الجدول رقم [  

 
 المتغیر التكرار النسبة%

 غیر متعلم 01 2

 ابتدائي 02 04

 متوسط 11 22

 ثانوي 16 32

 جامعي 20 40

 المجموع 50 100
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الذي یبین توزیع العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي نلاحظ أن اعلى  4من خلال الجدول 

% للمستوى الثانوي بینما 32% تلتھا نسبة 40نسبة كانت للمستوى الجامعي و التي بلغت 

% كانت للمستوى الابتدائي و  4ن أن نسبة % للمستوى التعلیم المتوسط في حی22نسبة 

% . 2أخیرا سجلت ادنى نسبة للغیر المتعلمین و التي قدرت بنسة   

  ذو مستوى تعلیمي. تقریبا ENIEMھذا یدل علي أن اغلب المتعاملین مع مؤسسة 

 7-  الدراسات السابقة :

لأمنیة ، دراسة : حول التخطیط لإدارة الأزمة ادراسة عبد الله عبد العزیز الفوار  -1

تحلیلیة لإستراتجیة مواجھة الأزمات المحتملة في موسم الحج ، و التي قدم فیھا الباحث ما 

 یلي : 

 إشكالیة الدراسة : 

تنطلق الدراسة بالتأكید على أن مھام الأجھزة الأمنیة قد تغیرت  فقد فرضت الأوضاع 

لمواجھة الأزمات المتعددة المتنوعة الراھنة على الكوادر الأمنیة بذل  المزید من المجھودان 

منعا لاستمراریة و استفحالھا أو تكرارھا ، و لا جدال أن الاعتماد على الاتصال لا یمكن أن 

یحقق الأمن و الاستقرار على المدى الطویل فالأمر یتطلب تطبیق الأسلوب العلمي الناتج 

صوصیة الحدث الأمني عن البحوث و الدراسات الموجودة في ھذا المجال مع مراعاة خ

وضع الأطر العلمیة لكیفیة مواجھة المشكلات الأمنیة مواجھة  ىبحیث تسعي ھذه الدراسة إل

مجرد الخبرات  ىموضوعیة تبتعد تماما عن عملیات المواجھة العادیة تعتمد فحسب عل

 الأمنیة .

 منھج الدراسة و أدواتھا :

اھرة الأمنیة المؤدیة للازمة كما یشھدھا استخدم الباحث المنھج الوصفي التحلیلي لرصد الظ

الواقع الأمني في الساحات المختلفة  مع التركیز علي الأزمات المحتملة دائما في موسم الحج 

 وإیضاح سماتھا الأمنیة وكیفیة الرصد الأمني لإستراتجیة مواجھتھا .

 التساؤلات الدراسیة: 
.   
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 تتجلى تساؤلات البحث فیما یلي :

ما ھي حقیقة الأزمات الأولیة و كیف یتم مواجھتھا و التعامل معھا ؟  - 1  

الحقیقي ، و ما ھي الاعتبارات التي یمكن أن توضحھا ما ھي أول  أزمة بمفھومھا  - 2

 مجاریات إحداث تلك الأزمة ؟

نشأ و ما ھي سماتھ الأساسیة ؟ ىماذا یقصد بالتعامل العلمي مع الأزمات و مت -3   

ماذا یقصد بالأزمة الأمنیة و ما ھي سماتھا وخصائصھا الجوھریة ؟ - 4  

كیف تنشأ الأزمة وما ھي مراحل مواجھتھا ؟ - 5  

كیف یتم الرصد الأمني لإستراتجیة مواجھة موسم الحج من قبل الحكومة السعودیة ؟ - 6  

یر إلي قام الباحث بالإجابة علي ھذه التساؤلات في إطار فصول الدراسة لینتھي في الأخ

 جملة من النتائج و التوصیات .

 نتائج الدراسة :

خلصت الدراسة التطبیقیة لخطط مواجھة أزمات موسم الحج المحتملة فعمل إلي تحدید مفھوم 

التنوع الكیفي للحجاج و رصد أھم مردودات ذالك الوجھة الأمنیة ، وأوضح أن ما ینجم عن 

اسكھا یكون لھا تأثیر واضح علي خطط الحج من تكدس زماني أو مكاني التي تفرضھا من

التعامل الأمني و أسالیب المواجھة . كما أكد أیضا علي أن خطط المواجھة العادیة لتلك 

كامنة تفترض وضع خطط المواجھة العادیة لتلك الظروف  أمنیة أزمةالظروف ھي ذاتھا 

المختلفة  الأمنیة الأزماتكامنة نقترض وضع خطط مغایرة تتوافق مع  أمنیة أزمةھي ذاتھا 

 و التي غالبا ما حفل بھا موسم الحج في بعض السنوات المختلفة .

على الرغم من أھمیة ھذه الدراسة في تغطیة التحلیل الكیفي لتناول الأزمات التي تنتج عن 

موسم الحج إلا أن الطابع الأمني قد طغى علیھا و جعلھا بمثابة سرد تاریخي لواقع الجھاز 

ة بعض الأزمات التي تفرضھا طبیعة المكان و الموسم ذاتھا أزمة أمنیة كامنة الأمني لمواجھ

تفترض وضع خطط مغایر تتوافق الأزمات المختلفة و التي غالبا ما حفل بھا موسم الحج في 

 السنوات المختلفة .
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 علاقة دراستنا بھذه الدراسة : 

الدراسة شبیھ نوعا ما بموضوع دراستنا إلا أن  لقد إفادتنا ھذه الدراسة  في كون موضوع

وجھ الاختلاف یكمن في مجال الدراسة ، فالباحث اخذ دراسة موسم الحج بمكة المكرمة كما 

سبقنا وان اشرنا و حاول إبراز مدى تخطیط بإدارة الأزمة الأمنیة ، دراسة تحلیلیة لدراسة و 

دراسة یلاحظ آن الباحث حاول دراسة مواجھة الأزمات في موسم الحج ، و المتمعن في ال

الإستراتجیة لمواجھة الأزمات في موسم الحج ، و ھذا ما نسعى إلیھ نحن  من خلال دراستنا 

دور الاتصال الخارجي في مواجھة الأزمات في المؤسسة في ظل أزمة كورونا  و ھو 

  . . ENIEMمؤسسةمعرفة الدور الجوھري للاتصال في مواجھة و التصدي للازمات في 

 

 

 2-  دراسة السیدة علیوة و رفعت رضوان:

 عن مھارة الأزمات بالتطبیق علي المستشفیات [ علیوة ، 1994 ]  

 

قامت الدراسة بتحلیل و عرض خمسة أزمات واجھت المستشفیات ، عینات الدراسة و 

ائل كیفیات مواجھتھا و معالجتھا و نظم الاتصال المستخدمة في إدارتھا و كذا فعالیات و س

 الاتصال و معوقاتھا .

 فرضیات الدراسة : تضمنت الدراسة الفرضیات التالیة 
عن غیره من المنظمات    ھالمستشفیات تنظیم فني اجتماعي معقد یختلف نمط الإدارة بی  - 1  

توفر مدیر محترف ، و مقدار  ىارتباط مستوي الإدارة في بعض المستشفیات بمد - 2 

ال الإدارة بھا التحیز المھني لممارسة أعم  

 

 أسلوب الدراسة :

یقوم على المكتبیة و تحلیل المعلومات المتوفرة عن بعض التطبیقات العلمیة لازمات حقیقیة 

 في بعض المستشفیات.



 29

 الإطار المنھجي
 

 
 

 
 أھم النتائج : 

عدم توفر مھارات الاتصال المتعددة أدى إلي وقوع بعض الأزمات  -  

تصال على العدید من المعوقات أھمھا  خبرة القائم بالاتصال .تتوقف فعالیة وسائل الا -  

 علاقاتنا بھذه الدراسة :

اعتمدت الدراسة على تحلیل المعلومات المختلفة الموجودة في أرشیف الأزمات  في خمسة 

 أزمات مختلفة مرت بھا المستشفیات .

معوقاتھ في معالجة   حیث ركزت الدراسة على مھارات الاتصال و فعالیات وسائل الاتصال و

تلك الأزمات التي مرت بھا المستشفیات و ھو ما یتقاطع مع الھدف الأساسي لدراستنا التي        

تھدف إلى معرفة فعالیة الاتصال و مھارتھ ووسائلھ  في مواجھة الأزمات في مؤسسة      

ENIEM للدراسة التي   ، ولكن تتشابھ ھذه الدراسة مع دراستنا من خلال  النتائج  العامة

أوصت ببناء شبكة في الاتصالات الفعالة التي توفر المعلومات بالسرعة المطلوبة و ھذا ما     

  نسعى إلیھ و ھو بناء منظومة اتصالیة تعمل على مواجھة الأزمات و التنبؤ بھا                .   

3-  دراسة زاھر یوسف السید : عن جاھزیة المنظمات في التنبؤ بالأزمات و في دراسة 

  2003[زاھر ،  2003میدانیة في المدیریة العامة للدفاع المدني الأردني لسنة 

 مشكلة الدراسة :

تھدف ھذه الدراسة إلي التعرف على جاھزیة المدیریة العامة للدفاع المدني و المدیریات 

یة المتبعة و ذلك التابعة لھا في التنبؤ بالأزمات المختلفة و تفحص الإجراءات العلاجیة الوقائ

من خلال التعرف علي مدى توافر المراحل الخمسة لنظام إدارة الأزمات و المتجسدة في 

اكتشاف إشارات الإنذار ، الاستعداد و الوقایة و احتواء الأزمة و الحد منھا استعداد النشاط و 

 التعلم . 
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 تساؤلات الدراسة :

زیة الموجودة في المدیریة العامة للدفاع المدني الأردني و ما المستوى العام للجاھ - 1

 المدیریات التابعة لھا و مدى توافر المراحل الخمس لنظام إدارة الأزمات ؟

ما مدى تأثیر الخصائص الدیمغرافیة للموظفین العاملین في ھذه المدیریات في مستویات  - 2

 جاھزیتھا في التعامل مع الوضع قبل الأزمات ؟ 

ا مدى تأثیر كل من العوامل [ البشریة ، التنظیمیة ، التكنولوجیة التباعد الجغرافي  م - 3

 البیئیة ؟

ما مدى وجود فروق في المستویات الجاھزیة بین الموظفین العاملین في المستویات الدنیا  - 4

؟ [ التنفیذیة ] و الموظفین العاملین في المستویات العلیا [القیادیة ] في ھذه المدیریات  

 

یتكون مجتمع الدراسة من مجموعة من الموظفین العاملین في المدیریة  :   منھج الدراسة

و لقد تم استخدام أسلوب العینة و حسب العامة للدفاع المدني الأردني و المدیریات التابعة لھا 

  .موظفا 259الدراسة تم تحدید العینة ب 

 نتائج الدراسة :

 توصلت الدراسة إلى :

لمراحل الخمسة لنظام الجاھزیة في المدیریة العامة للدفاع الأردني و المدیریات تتوفر ا - 1

 التابعة لھا منفردة و مجتمعة بدرجة عالیة .

تتوفر الإجراءات الوقائیة المتمثلة في مراحل اكتشاف إشارات الإنذار الاستعداد و الوقایة  - 2

واء الإضرار و الحد منھا و استعادة و التعلم و الإجراءات العلاجیة المتمثلة في مراحل احت

 النشاط بدرجة عالیة في المدیریة دون تفوق لأي منھا علي الأخر .

تتوافر العوامل المحتمل تأثیرھا في نظام الجاھزیة و المتمثلة في [  الإنسانیة التنظیمیة ،  - 3

مكن استنتاجھ التكنولوجیة ، التباعد الجغرافي، البیئیة ] مجتمعة بدرجة متوسطة ، على مای

 من ھذه الدراسة أنھا حاولت دراسة إمكانیة توفر استعداد مسبق لمواجھة الأزمات ،
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و الاستعداد من المعلومات و التنبؤ لھا و ربط مراحل ھذه الفترة و مع ذلك تبقى ھذه الدراسة 

ین و على إمكانیات محدودة بطبیعة نظام الدفاع المدني الذي یتوفر على ھیكل تنظیمي مع

معینة مع ذالك تسھم ھذه الدراسة في إلقاء الضوء على واقع التخطیط لتنبؤ بالأزمات و 

 مواجھتھا في قطاع خدمي.

 

 علاقة دراستنا بھذه الدراسة :

ساعدتنا ھذه الدراسة كغیرھا من الدراسات على التركیز على الأزمات المختلفة التي تحدث 

احلھا ، حیث تتشابھ ھذه الدراسة مع دراستنا إنھا تناولت في المؤسسات في مختلف مر

مواجھة الأزمات المختلفة و تفحص الإجراءات الوقائیة المتابعة لھا و ھذا ما سعینا إلیھ في 

دراستنا و لكن من خلال الاعتماد على الاتصال الخارجي بشكل خاص إلى جانب الإشارة 

 إلى اكتشاف ،

اء الأزمة و الحد منھا و ھذه ھي النقاط الأساسیة التي حاولنا الاستعداد و الوقایة و احتو
  . ENIEMالبحث علیھا في مؤسسة 

 
 

 8-  تحدید المفاھیم و المصطلحات الدراسة :  
 

 
 تحدید مفھوم الاتصال : 

 
مفھوم الاتصال : - 1  
: لقد تعددت التعریفات التي وضعت لتحدید معني محدد للاتصال  التعریف الاصطلاحي  -

ن قبل الباحثین و المختصین رغم ھذا التعدد نجد أن ذالك یشیر إلى إثراء ھذا المفھوم م  

الاتصال  یعني تفاعل بالرموز اللفظیة و غیر اللفظیة بین الطرفین  احدھما المرسل یبدأ  -

] .18ص  1989[ عجوي ،بالحوار و الثاني المستقبل یكمل الحوار   
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اركة أراء و معتقدات و معلومات  واتجاھات الآخرین الفكریة مع آراءنا و ھو عملیة مش -

] 23ص  1999[ حجاب وھبي ، الفكریة  امعتقداتنا و اتجاھاتن  

 - التعریف الإجرائي :   

في ھذه الدراسة یمكن تعریف الاتصال إجرائیا بأنھ : العملیة  الشاملة لكل الشبكات 

ة الداخلیة و الخارجیة التي توظفھا المؤسسة كمصدر الاتصالات الرسمیة و غیر الرسمی

 أساسي لنقل 

المعلومات و الأفكار و الآراء و الخبرات إلى المرسل إلیھ  و المتمثل في جمھور المؤسسة 

الداخلي و الخارجي لتحقیق أھداف المؤسسة خدماتي و إنتاجیة و أھداف معنویة بخلاف 

مباشر لأحاسیس أعضائھا بقصد التأثیر و إقناع صورة عمومیة مطابقة لواقعنا و انعكاس 

 الجمھور المستھدف .

 2-  تحدید مفھوم المؤسسة : 

من التعریفات و المصطلحات التي یعد مفھوم المؤسسة من المفاھیم التي ارتبطت بالعدید 

 صاحبت تغیرات البناءات الاجتماعیة و الاقتصادیة و لھذا نحاول تحدیدھا علي النحو التالي 

علومات و الأفكار و الآراء و الخبرات إلى المرسل إلیھ  و المتمثل في جمھور المؤسسة الم

الداخلي و الخارجي لتحقیق أھداف المؤسسة خدماتي و إنتاجیة و أھداف معنویة بخلاف 

 صورة

التعریف الاصطلاحي للمؤسسة : لقد حظیت المؤسسة كمجال للبحث باھتمام الكثیر من 

علمیة مختلفة فكانت محل اھتمام الاقتصادیین و المھندسین و علماء المختصین من میادین 

النفس الاجتماعي  و على اثر ذالك ظھرت مجموعة من المفاھیم التي حاولت تحدید ملامح 

المؤسسة و أھدافھا و ھي في الحقیقة تعكس التوجھات الآدیولوجیة لھؤلاء الباحثین المرتبطة 

لذین تمت فھما الدراسة .بالمجالین الزماني و المكاني ال  
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و علیھ فأن مسألة تحدید معني واضح للمؤسسة و دقیق أمر في غایة الصعوبة و لھذا 

سنحاول تعریف شامل للمؤسسة و التي یعترھا تنظیم مستقل تقوم على أساس تنسیق 

ق أھداف اقتصادیة بمجموعة من الموارد البشریة المادیة و البشریة و المالیة من اجل تحقی  

 صورة مستقرة و نظامیة  -

إذ تعرف المؤسسة عادة في النصوص الأمریكیة بأنھا تعاقد أو اتفاق بین شخصین أو أكثر 

  ]35ص 1992[عشوي ، مصطفي ،  تحقیق ھدف مشترك ىعل

 

عدد من الأشخاص  ھبأن المؤسسة : عبارة عن تنسیق عقلاني نشاط یقوم بی ویري " شین "

، 1992،[عشو أھداف مشتركة محددة و ذلك بواسطة نظام لتقسیم العمل و ھیكلة السلطة لتحدید 

  ]10،ص1998[دادي و لقد حدد  ]35ص

یغلب علیھ الطابع الاقتصادي ، یري انھ أكثر شمولیة غیر انھ في الواقع ةتعریف المؤسس  

امل الإنتاج أو یقول : ھي كل تنظیم اقتصادي مستغل مالیا في إطار اجتماعي ھدفھ دمج عو

الذي یوجد فیھ و تبعا لحجم  الزمانيتبادل سلع أو خدمات تختلف باختلاف الحیز المكاني و 

  و نوع نشاطھ .

 التعریف الإجرائي : 

إلي تقدیم خدمات مختلفة و  ىھو ذالك الھیكل التنظیمي الذي یتمثل في إدارة عمال ، و تسع

قسیم العمل و ھیكلة السلطة . نظام معین لت ىمعینة للإفراد بالاعتماد عل  

مفھوم الأزمة : -3  
الإحداث المنظمة واضطراب العادات مما  توقف یقصد بالأزمة من الناحیة الاجتماعیة:

]13،ص2002علیوة،یستلزم التغییر السریع بإعادة التوازن و لتكوین عادات جدیدة أكثر ملائمة[  

د النظام السیاسي و تستدعي اتخاذ القرار أما الأزمة السیاسیة : حالة آو مشكلة تأخذ بأبعا

المناسب للمواجھة و التنبؤ و المعالجة سواء كان إداریا ، سیاسیا ، اقتصادیا ، اجتماعیا ، و 

  ]13، ص 2002[ علوة ،ثقافیا 
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أما الأزمة الاقتصادیة : تعني انقطاع في مسار النمو الاقتصادي حتي انخفاض الإنتاج و 

  ]51،ص2004[ھلال ،ما یكون النمو الفعلي اقل من النمو الاحتمالي عند

 

التعریف الاصطلاحي : ھي حالة تؤثر و نقطة تحول تتطلب قرار یتیح عنھ مواقف جدیدة 

] 26،ص 2002[ الشعلان ، سلبیة او ایجابیة  تؤثر عن مختلف الكیانات ذات العلاقة   

حرجة أو حالة غیر مستقرة تنتظر تدخلا آو  و یعرف رضا رضوان الأزمة بأنھا فترة توجھ

   ]44ه، ص 1419[عبد الحكیم ،تغیرا فوریا 

كما أن الأزمة تعني نقطة تحول أو موقف مفاجئ یؤدي إلى أوضاع غیر مستقرة و تحدث 

في وقت تكون  ةنتائج غیر مرغوب فیھا في وقت قصیر و تستلزم اتخاذ قرار محدد للمواجھ

. ]4ص  1998[حواش،یر مستعدة أو غیر قادرة علي المواجھة فیھ الأطراف المعنیة غ  

 أما وزیر خارجیة الولایات المتحدة الأمریكیة الأسبق " ھنري كینجو " فاعتبر الأزمة بأنھا :

عرض لوصول مشكلة ما إلي مرحلة الانفجار مما یقتضي ضرورة المبادرة لحلھا قبل 

 حدوثھا 
]30- 29، ص  2001[الصحیان ،  

  التعریف الإجرائي : 

تعرف الأزمة إجرائیا بأنھا : حالة طارئة و مفاجئة تتدخل فیھ الأسباب بالنتائج تجعل 

المؤسسة تعیش حالة أللاستقرار و اللاتوازن  و تتحدث خلال في ثوابت و قیم النظام و 

تعرقل مسارھا العادي  ألخدماتي و الإنتاجي و قد تتجسد الأزمة المالیة أو أزمات متكررة 

جوانب العمل و الأخطار المختلفة و الاضطرابات و غیرھا و تصاحبھا سلسلة من الأحداث ك

المسارعة خاصة التي تظھر في مرحلة ما قبل ألازمة ولا شك أن ھناك الكثیر من المفاھیم 

الشائعة قد تتشابھ، ولا شك أن ھناك الكثیر من المفاھیم الشائعة قد تتشابھ مع  الأزمة في 

و لكنھا في واقع الآمر لیست أزمة و نذكر منھا على سبیل المثال :  بعض خصائصھا  
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أ / الكارثة: بمعني الغم حیث تقول فلان اشتد علیھ و بلغ منھ المشقة . و الكارث ھو الأمر 

  ]720،ص1951[معلوف ،المسبب للغم الشدید 

شق واسع و معاناة عمیقة . فقد عرف الكارثة بأنھا حدث بسببسفورد كأما قاموس أ  
  ]12،ص 2001[الشعلان ،

أما السید علیوة قال بأن الكارثة ھي احد أكثر المفاھیم التصاقا بالأزمات قد ینجم عنھا أزمة و 

لاكن تكون ھي أزمة بحد ذاتھا ، و تعبر الكارثة عن حالة مدمرة حدثت فعلا و نجم عنھا 

. ] 12، ص 2001[علیوة ، ضرر في المادیات   

أما عبد الوھاب محمد كامل فقد عرف الكارثة بأنھا : حدث مروع یصیب قطاعا في 

المؤسسة بمخاطر شدیدة و خسائر مادیة و بشریة و یؤدي إلي ارتباك وخلل و عجز في 

  ]21ه ،ص1424كامل ، التنظیمات المختلفة التي قد تحاول المواجھة و الحد من الخطر [

تتمثل في :و الفرق بین الأزمة والكارثة   

الأزمة اعم و اشمل من الكارثة ، و كلمة الأزمة تعني الصغیر منھا و الكبیرة المحلیة و 

 الخارجیة ، أما الكارثة فمدلولھا ینحصر في الحوادث ذات الدمار الشامل .

للازمات مؤیدون داخلیا و خارجیا أما الكارثة فمدلولھا ینحصر في الحوادث ذات الدمار  -

لھا مؤیدون . الشامل و لیس  

في الأزمات نحاول اتخاذ القرار لحل الأزمات و ربما تنجح أولا أما في الكارثة یكون غالبا  -

]37.ص36ص2002[شعلان ، بعد الكارثة   

 ب- مفھوم الصراع و النزاع :

و ھو یعبر عن تصادم إرادات وقوي معینة بھدف تحطم بعضھا البعض كلیا او جزئیا و 

. ]12،ص2001[علیوة ،التحكم في إرادة الخصم  الانتھاء بالسیطرة و  

كما یركز مفھوم الصراع على العلاقات الاجتماعیة بین الأفراد و ینشأ نتیجة وجود تعارض 

في الأھداف و المصالح و التصرفات بین الأفراد و القیادات داخل المؤسسات التنظیمیة و 

 الاجتماعیة 
]14،ص2004[عبد الغني ،  
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 أما مسعود و عابد عرف الصراع بأنھ تضارب المصالح و المبادئ و الأفكار .

 كما انھ قسمھ إلي ثلاثة أقسام :

 الصراع الخفیف الحدة   

 الصراع متوسط الحدة 

]39ه،ص1415[سراج ،الصراع شدید الحدة   

مفھوم المشكلة :  -ج  

فیھا ، و تحتاج عادة إلي  بسبب حالة من حالات غیر المرغوب يتعبر الباحث الرئیسي الذ

جھد منظم للتعامل معھا ، و قد تؤدي إلي وجود أزمة و لكن لیس بذاتھا أزمة 
  ]13،ص2005[علیوة،

مفھوم الحادث : - د  

و قد عرفھ كل من السید علیوة و حواش بأنھ : مفاجئ عنیف بشكل سریع و ینقضي أثره فور 

]17،ص 2005[حواش ،و إنما كون فقط احد نتائجھ  انتھائھ و قد نجم عنھ أزمة لكنھا لا تمثلھ فعلا  

 9-  أدوات الدراسة : 

[العینة ،المنھج .....اخ ] نأتي إلى بعد اختیار العناصر اللازمة التي تساعدنا في دراستنا 

اختیار الأدوات التي ستساھم في حصولنا علي معلومات متنوعة من مختلف المصادر . و 

لدراسة في البحث العلمي بأنھا الطرق التي یتم من خلالھا بصفة عامة یمكن تعریف أدوات ا

جمع المعلومات و البیانات المتعلقة بالدراسة التي تساعد في دراسة و تحلیل مشكلة الدراسة 

[عبیدات ،عقلة ، و بعد ذالك الوصول إلي النتائج و سنعمل علي شرح بعضھا و ھي كالأتي 

]63،ص1999  
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الملاحظة : تعد من أقدم الطرق لجمع البیانات و المعلومات الخاصة بظاھرة ما . و تعتبر 
عملیة مراقبة و مشاھدة لسلوك المشكلات ، و الأحداث و مكوناتھا المادیة و البیئیة و متابعة 

و علاقاتھا بأسلوب علمي منظم قصد التفسیر و تحدید العلاقة بین  اسیرھا و اتجاھاتھ

التنبؤ بسلوك الظاھرة .المتغیرات و   

 یمكن تقسیم الملاحظة من حیث درجة الضبط إلي نوعین :

: و ھي المستخدم غالبا في الدراسات الاستكشافیة إذ یلاحظ الباحث ظاھرة ملاحظة بسیطة 

 أو حالة دون أن یكون لھ مخطط سابق .

یرید أن یجمع  ھي التي یحدد فیھا الباحث المشاھدات أو الحوادث التي. ملاحظة منظمة : 

  ]317،ص2000[رجاء،عنھا بیانات و بالتالي تكون البیانات المجموعة أكثر دقة 

 كما یمكن تقسیم الملاحظة من دور الباحث في موضوع الدراسة :

: في ھذا النوع یكون للباحث دور ایجابي و فعال في أحداث الملاحظة ملاحظة مشاركة  -

یشارك أفراد الدراسة في سلوكھم و الممارسة المراد  بمعني أن الباحث یقوم بالدور نفسھ و

 دراستھا .

 

ملاحظة غیر مشاركة : وھنا یقوم الباحث بأخذ موقف آو مكان معین و یراقب أحداث 

 الظاھرة دون أن یشارك أفرادھا بالدور الذي یقومون بھ .

ث لما یلاحظھ یتمم تسجیل البیانات المأخوذة عن طریق الملاحظة أما عن طریق كتابة الباح

بنفسھ آو باستخدام الكامیرات التي تساھم بصفة فعالة مقارنة بالكتابة بینما الكامیرات یمكن 

]317،ص2000[رجاء،إعادة مشاھدة عدة مرات و عدم الإغفال عن الأمور البسیطة   
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 المقابلة :

لباحث أو الشخص أو أشخاص آخرین تعتبر المقابلة استبیانا شفویا فھي محادثة موجھة بین ا

بھدف الوصول إلى حقیقة أو موقف معین یسعي الباحث للتعرف علیھ من اجل تحقیق أھداف 

 الدراسة .

 ھناك طرق لإجراء المقابلة تنقسم إلى :

المقابلة الشخصیة : و تتم المقابلة بین الباحث و بین الشخص المبحوث و ھي الأغلب  -

 شیوعا :

اتفیة : و یتم فیھا بواسطة الاتصال الھاتفي .المقابلة الھ -  

المقابلة بواسطة الحاسوب : و یستخدم فیھا جھاز الحاسوب . -  

المقابلة بواسطة استخدام التلفاز : الأقمار الصناعیة و أجھزة الاستقبال  و الإرسال-  
  ]317،ص2000[رجاء ،

 أنواع المقابلة : 

قد تكون المقابلة فردیة أو جماعیة . -  

قد تكون المقابلة مقیدة أو حرة : فأولى توجھ أسئلة بطریقة مقننة  و تركیب الأسئلة و  -

تقتصر الإجابات علي اختیار من استجابات محدد سلفا . و ھذا النوع علمي و دقیق  جامد لا 

 یفصح عن میول المسئول .

دتھا أو النقصان منھا أما المقابلة الحرة فھي مرنة  و یمكن تعدیل الأسئلة أو تبدیلھا أو زیا

 بحسب الظروف و أوضاع المسئولین و التشجیع علي التعبیر بحریة بدون أي قیود .

المقابلات المبرمجة : و فیھا تكون الأسئلة محددة مسبقا من قبل الباحث و كذالك تسلسل 

ال الأسئلة حیث یعطي الباحث المبحوث الخیارات التي یود الاختیار احدھما للإجابة عن السؤ  
]317،ص2000[رجاء،  
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 الأستبانة :

الأستبانة ھي من أكثر الأدوات المستخدمة في جمع البیانات و تعتبر مجموعة من الأسئلة 

المكتوبة التي تعد قصد الحصول علي معلومات أو أراء المبحوثین حول ظاھرة أو موقف 

 معین .

 أنواع الاستبیان :

: حیث توجھ أسئلة مغلقة تتطلب الإجابة ب "نعم " أو "لا " أو یقترح الاستبیان المقید  - 1

 لصاحب الاستبیان بدائل محددة للاستجابات .

الاستبیان المفتوح : في ھذه الحالة توجھ أسئلة مفتوحة و تترك للمبحوث حریة في  - 2

.  ھالإجابة حسب رأیھ و اتجاھات  

للمبحوث أسئلة مغلقة و محدد و تحدد البدائل الاستبیان المزدوج : في ھذه الحالة نوجھ  - 3

]63،ص1999[عبیدات ، في الاستجابات و علیھ اختیار احد منھا  

 

 10-أھم المداخل التي عالجت النظریة :

لتوجیھات النظریة في علم الاجتماع و سوف یكون التصنیف المتبني ھناك تصنیفات متعددة 

الأزمة في المؤسسة لھذا تحاول تبني في ھذه الدراسة قائم علي جوھر دراسة اتصال 

الاختلاف القائم بین الاتجاه الرادیكالي و الاتجاه البنائي الوظیفي على المستوي العام لدراسة 

 الأزمة و على مستوي المؤسسة حیث تظھر تعریفات الدراسة على مستوى الجزئي .

المؤسسة بناء علي علاقة المؤسسة بالمحیط الخارجي . -  

 

 1-  الاتجاه الرادیكالي للازمة على المستوي العام المؤسساتي :

یستند التحلیل الرادیكالي للموضوعات السوسیولوجي علي الأفكار الماركسیة المرتبطة 

بالمادیة التاریخیة . فالأزمة في ضوء ھذا التحلیل ماھي إلا نتیجة حتمیة لمجموعة من 

ئھ نظرة شاملة للازمة على مستوى المتناقضات الداخلیة للنظام الرأسمالي محاولا إعطا

 النسق ككل حیث قال "ھبرماس"
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]38،ص1996[عبد الحمید ،من طور مفھوما اجتماعیا عن أزمة النسق ل إن ماركس ھو أو  

 1- 2 الاتجاه البنائي الوظیفي :

الأزمة علي المؤسسة كنسق : -  

للبحث عن بعض التوجیھات للنظریة المؤسسة كنسق یدفعنا  ىمستو ىإن تناول الأزمة عل

التي تناولت تصنیفات متعددة للمدارس التي اھتمت بالمؤسسة و لكن سنكتفي في ھذه الدراسة 

بتناول التصنیف القائم علي أساس علاقة المؤسسة بمحیطھا الخارجي و التي یمكن تصنیفھا 

 إلي مدرسة الأنساق المغلقة للمؤسسة و مدرسة الأنساق المفتوحة .

ھي مجموعة من المدارس التي اھتمت بتحلیل البنیة الداخلیة للمؤسسة دون النظر إلي  - 2

 تفاعلھا مع المحیط الخارجي و یمكن تصنیفھا إلى :

 

 2- 1- المدارس المیكانیكیة : 

یبدو من خلال التسمیة أن أسلوب عمل المؤسسة و تحلیلھا في ضوء ھذه المدرسة قائم على 

لآلي و ھدفھا البحث على أفضل السبل للوصول إلي أحسن النتائج وكانت المعیار العقلاني و ا

البدایة الأولي لھذه المدرسة مع حركة الإدارة العلمیة "لفریدریك تایلور" محاولا حل 

 الأزمات التي كانت تعیشھا المؤسسة في تلك الفترة .

مبادئ الإدارة  –كتابھ و یعتبر تایلور أول من اخضع العمل للمنھج العلمي ملخصا أعمالھ في 

ومن أھم المبادئ نجد : –العلمیة   

استخدام دراسات الحركة و الزمن بھدف الوصول إلى الطریقة المثلیة و الوحیدة لأداء   -أ

وھي الطریقة التي تسمح بتحقیق اعلي متوسط إنتاج یومي .العمل   

قة التي تم التوصل إلیھا صنع العمال حوافز تشجیعیة تدفعھم إلى أداء العمل وفقا للطری  -ب

 بأسلوب علمي.
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استخدام خبراء متخصصین للإشراف على الظروف المختلفة المحیطة بالعامل مثل   -ت

 وسائل العمل و الآلات و طریقة الأداء . 

 

 - نقد و تقییم المدرسة المیكانیكیة :

تطبیقاتھا المیدانیة نتائج ایجابیة على و خاصة في البدایات الأولى للقد حققت ھده المدرسة 

المستوى الاقتصادي و المالي غیر أن ھدا النجاح كان مؤقت سرعان ما طفت أثارھا السلبیة 

 على المستوى الفردي والمؤسسین.

و یرجع دلك لاعتمادھا على التقییم الشبھ فردي  للعمل مما جعل العمال یؤدون حركات 

بتفاھة العمل الدین یقومون بھ و تفاھة مركزھم الاجتماعي یشعرون  اروتینیة مملة فأصبحو

مما خلف فیھ أزمات نفسیة و اجتماعیة لدى الإفراد مما أدى إلى اختلال التوازن على 

و انخفاض مستوى الأداء و المردودة كنتیجة  -[النفسي و الاجتماعي] –المستویین السابقین 

 حتمیة لذلك .
 [طلعت،1993،ص105]

 2- 2 مدرسة العلاقات الإنسانیة:

سبق التأكید أن المدرسة المیكانیكیة كانت لھا أثارھا السلبیة على الأفراد و المؤسسة فظھرت 

و 1927اثر ذالك دراسات "ھاوثورن " و ھي مجموع دراسات میدانیة أجریت بین 

ھذه الدراسات كان  ةفي الشركة الغربیة للكھرباء "ھاوثورن" قرب شیكاغو قرب بدای1932

تركیز منصبا علي العوامل المادیة و أثارھا علي أداء العمل مثل : الإنارة الرطوبة و ال

الضوضاء و الأجور لیتم نقل بؤرة التركیز من البحث عن الجوانب المادیة إلي الجوانب 

الإنسانیة فیما بعد فاكتشفوا أن المحفزات المادیة غیر كافیة لدفع العمال لأداء مھامھم .  وإنما 

محفزات أخرى معنویة كالانتماء لجماعة العمل و الصداقة الاحترام و التقدیر .ھناك   
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إلیھا اكتشافھم للجماعات غیر رسمیة و الاتصالات غیر  اومن أھم النتائج التي توصلو

]77،ص1992[عشوي،في تحلیلھم على المنھج الانثربولوجي و دراسة الحالة  ارسمیة  و اعتمدو  

 

 2- 2. نقد وتقییم مدرسة العلاقات الإنسانیة :

على الرغم من أن مدرسة العلاقات الإنسانیة قد أثارت مسائل جدیة و قیمة كالعلاقات 

الإنسانیة لجماعات الغیر رسمیة و الاتصالات و الروح المعنویة فھي بذالك حاولت قدر 

مؤسسات الرأسمالیة غیر الإمكان تجاوز بعض الأزمات التي تعاني منھا المنشات و أیضا ال

أنھا حملت عدة مفاھیم منھا السلطة و الصراع كما أن تركیزھا كان منصبا على الجوانب 

 النفسیة في محیط العمل فحسب .

على العموم یمكن القول أن أعمال مدرسة العلاقات الإنسانیة كانت بمثابة البدایة الأولي 

محاولة مواجھة بعض الأزمات التي لدراسة الاتصالات في التنظیمات و المؤسسات و 

 عاشتھا المؤسسة الرأسمالیة بالرجوع لتخصص علم النفس

 

وما یمكن تأكیده ھو أن مدارس الأنساق المغلقة تتوافق أكثر مع نماذج ذات اتجاه خطي و 

 احد تنظر للعملیة الاتصالیة على أنھا عملیة تتم بین المرسل و المستقبل وفق مسار خطي .

 3-  مدرسة الأنساق المفتوحة :

لا یمكن بأي حال من الأحوال في الوقت الراھن أن تعیش المؤسسة بمعزل عن المجتمع 

الذي توجد فیھ و عن البیئة الكلیة فھي تعتبر مجتمع مصغر عن المجتمع الكلي تتبادل معھ 

ذج التأثر و التأثیر و ھدا ما أكدتھ مدرسة الأنساق المفتوحة و التي سمحت بظھور عدة نما

 نذكر منھا 
 نموذج ھومانز :

الاجتماعي "ھومانز" الذي اقترح نموذجا لدراسة الأنساق ینتسب ھدا النموذج إلى الباحث 

 الاجتماعیة یبین فیھ أن نسق اجتماعي یعیش في وسط محیط اجتماعي لھ ثلاثة أبعاد.

 المحیط الطبیعي . المحیط الثقافي . المحیط التكنولوجي .
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ویرى أن ھناك علاقة بین المحیط الداخلي و الخارجي للمؤسسة و قد یصنف ھدا النموذج في 

إطار الاتجاه التفاعلي السابق الذكر و لكن یختلف عنھ من حیث الكثیرین من انھ یلتقي مع 

 الولید وآرثر. 

متطورة إذ تعتبر بحوثھم عن العلاقات الإنسانیة في الصناعة بجامعة شیكاغو في مراحلھا ال

 افي غایة الأھمیة لاكتشافھا التفاعل الأكید بین المؤسسة و المحیط الخارجي فقد اھتمو

.  ] .85،ص1993[طلعت، بالظروف الاجتماعیة الخارجیة للتنظیم  
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 قائمة المراجع الجانب المنھجي  

 ا-  الكتب:

1-  علیوة السید: 1997 ، صنع القرار السیاسي في منظمات الإدارة العامة، القاھرة ، الھیئة 
 المصریة العامة للكتاب .

، علم الاجتماع و التنظیم ، دار الغریب ، القاھرة ، مصر 1993طلعت إبراھیم لطفي:   - 2  

نشر و اتحاد  ،استقلالیة المؤسسات العمومیة الاقتصادیة  ، 1994أوكیل سعید آخرون:  - 3

الجزائر ،معھد العلوم الاقتصادیة ،جامعة الجزائر  ،لمنظور النظامي القرار في إطار ا  

،الاتصال و نظریاتھ المعاصرة ،الطبعة  1998أحسن عماد المكاوي ولیلي حسن السید :  - 4

 الأولى ،القاھرة ، الطبعة الأولى ، الجزائر .

رة ، مركز ، إدارة الأزمات و التخطیط لما یحدث ،القاھ 2004توفیق عبد الرحمان  - 5

 الخبرات المھنیة للإدارة . 

، أسس علم النفس الصناعي التنظیمي ، المؤسسة الوطنیة  1992عشوي مصطفي  - 6

 ،الجزائر ،بدون طبعة .

، الجزائر .2، اقتصاد المؤسسة ،دار المحمدیة العامة ،طبعة 1998دادي عدون ناصر :  - 7  

قف الطارئة ،القاھرة ، ایتراك ،التفاوض في الأزمات و الموا2005حواش جمال :  - 8

 للطباعة و النشر و التوزیع.

التوطن الصناعي وقضایاه المعاصرة الفكریة و التنظیمیة  2001بومخلوف محمد  - 9

 والعمرانیة التنمویة ، شركة دار الأمة للطباعة والتوزیع ،الطبعة الأولى ،الجزائر .

ت التأثیر الطبعة الأولى القاھرة ، نظریات الإعلام واتجاھا1997محمد عبد الحمید -10

 ،عالم الكتاب .

إدارة الأزمات الأسس المراحل الآلیات ،الرباط ،دار  2002الشعلان فھد احمد : -11

 المعرفة الجامعیة .
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:،إدارة الأزمات و المفاوضات المدنیة المنورة 2001الضحیان عبد الرحمان إبراھیم:  -12

. ر،دار الأث  

مقدمة في وسائل الاتصال ،الطبعة الأولي، القاھرة 1994علي عجوة و آخرون : -13  

: إدارة الأزمات في المستشفیات ،القاھرة ،ایتراك للطباعة ، و 2001علیوة السید  -14

 التوزیع .

العولمة : و الإرھاب الدولي  ر: إدارة الأزمات الكوارث مخاط2002علیوة السید  -15

قاھرة ،دار المین للنشر و التوزیع .،الطبعة الثانیة ،ال  

جامعیة  ،الكویت ،  ت، مشكلات و معوقات الاتصال مطبوعا1996محمد أمین عودة :  -16

 الكویت 

 

المذكرات : -ب  

الأزمات الاجتماعیة في المجتمع المصري و أسالیب  1996راتب نجلاء عبد الحمید :  - 1

اف سمیر نعیم احمد ، إشر 1990- 1952إدارتھا ،دراسة تحلیلیة للفترة   

رسالة مقدمة للحصول علي درجة الدكتورة ، كلیة الأدب، كلیة علم الاجتماع ، جامعة عین 

 الشمس ، القاھرة ، مصر .
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لاقتصادیة  الفصل الأول : الاتصال الخارجي في المؤسسة ا  

 تمھید الفصل 

 المبحث الأول : مفھوم الاتصال الخارجي في المؤسسة الاقتصادیة و أھمیتھ

 المطلب الأول :مفھوم الاتصال الخارجي

 المطلب الثاني : أھمیة الاتصال الخارجي في المؤسسة 

 المبحث الثاني : أنواع الاتصال الخارجي و أھدافھ  في المؤسسة الاقتصادیة 

الأول : أنواع الاتصال الخارجي في المؤسسة  المطلب  

 المطلب الثاني : أھداف الاتصال الخارجي في المؤسسة  

 خلاصة الفصل 

 قائمة مراجع الفصل                                
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 تمھید الفصل : 

حیاة الیومیة للإنسان و یتعدى ذلك في المؤسسةیعد الاتصال عصب الحیاة الاجتماعیة في ال  

فمن دونھ لا تستطیع المؤسسات الاستمرار و التواصل ، و یصبح أفراد و متعاملیھ في حالة 

 جمود وذلك في غیاب الشبكة المترابطة و المعقدة في العلاقات التي تربطھم و تجمعھم

تاحة و إن ھذه الشبكات المعقدة قد جماعة ھائلة العدد تربط بینھما وسائل اتصال ممكنة أو م

تبدو ظاھریا في شكل مؤسسات اجتماعیة في صفاتھا الثابتة لكنھا في الواقع ذات طبیعة 

اتصالیة ، و كل نموذج ثقافي وكل حركة و كل سلوك اجتماعي یتضمن اتصالا ضمنیا أو 

 صریحا .  

ل في إطار بنیة اجتماعیة معینة كما یعد الاتصال تلك العملیة التفاعلیة بین المرسل و المستقب  

فھذا التفاعل یجعل من غیر الممكن فھم جانب واحد من جوانب العملیة بمعزل عن الجوانب 

الاخري وان ھذا التفاعل و المشاركة بین المرسل و المستقبل یمیز مفھوم الاتصال عن 

خبار من طرف مفھوم الإعلام و الاتصال بحیث إن الإعلام ھو عملیة نقل المعلومات و الإ

الي طرف دون أن یكون ھناك رد أو إجابة أو تعبیر عن أي رأي من طرف 

]210،ص1993شیخا،الیھ[  
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 المبحث الأول : مفھوم الاتصال الخارجي في المؤسسة و أھمیتھ :
1-  مفھوم الاتصال  : یختلف الاتصال من تخصص الأخر فعلماء الانثروبولجیة یعرفونھ 

وحدات تختلف في حجمھا و   أعضاءعلى انھ شبكة معقدة من المفاھیم الكاملة و الجزئیة بین 

شخصین بینھما اتصال من  أوصغیرة  أسرةفي درجة تعقیدھا و تتراوح ھذه الوحدات من 

ھذه  أنمتاحة و  أوجماعة ھائلة العدد التي تربط بینھما و سائل اتصال ممكنة  إلىنوع ما . 

لكنھا في  الثابتةشبكات المعقدة قد تبدو ظاھریا في شكل مؤسسات اجتماعیة في صفاتھا ال

الواقع ذات طبیعة اتصالیة ، و كل نموذج ثقافي و كل حركة و كل سلوك اجتماعي یتضمن 

صریحا . أواتصالا ضمنیا   

تماعیة معینة بنیة اج إطاركما یعد الاتصال تلك العملیة التفاعلیة بین المرسل و المستقبل في 

فھذا التفاعل یجعل من غیر الممكن فھم جانب واحد من جوانب العملیة بمعزل عن الجوانب 

الأخرى و أن ھذا التفاعل و المشاركة بین المرسل و المستقبل یمیز مفھوم الاتصال  عن 

مفھوم الإعلام و الاتصال بحیث أن الإعلام ھو عملیة نقل المعلومات و الأخبار من طرف 

 طرف دون ان یكون ھناك رد أو إجابة أو تعبیر عن أي رأي من طرف الیھ إلى

  )210،ص1993شیخا ،  (

 1- 1  مفھوم الاتصال الخارجي : 

یعرفھ مصطفى حجازي على انھ حلقة وصل بین المؤسسة و المجتمع الخارجي و المحیط 

 فیات و وظائبھا ففي كل مجتمع لابد من وجود مؤسسات و ھیئات مختلفة قائمة لتحقیق غا

معینة ولھا صلات مع أفراد دلك المجتمع الفعال في العلاقات الاجتماعیة و الإدارة المؤسسة 

لا تتمكن ھده المؤسسات من القیام بإعمالھا ما لم تكن ثقة  اذ] 52.ص2000حجازي. الجامعیة [

بنى على متبادلة بینھا وبین جماھیریھا ھده الثقة لا تأتي عن طریق الصدفة لكن یجب أن ت

لدلك فالاتصال الخارجي ھو بناء ثقة  ، أسس متینة و خطط مدروسة تضمن لھا البقاء 

الجھور بالمؤسسة و المحافظة علیھا و على الرغم من أن الاتصال الخارجي نشاط تمارسھ 

المؤسسات كافة سواء صغیرتھا او كبیرتھا إلا أن استحداث إدارة متخصصة لإدارة ھدا 

امل مختلفة منھا :النشاط یرتبط بعو  
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  - حجم المؤسسة   

  - إمكانیة المؤسسة المالیة   

موقف الإدارة العلیا لھذه الوظیفة    -  

و لأجل أن تقوم ھذه الإدارة بإعداد برنامج اتصال ناجح لابد أن تتخذ أھدافھا بشكل واضح و 

اء العمل و أن توفر لھا الإمكانیات علمي و أن تعطى لھا الصلاحیات الكافیة و الملائمة لأد

 المادیة للنجاح  و الكوادر المدربة لمزاولة الاتصال الخارجي .

 

  أھمیة الاتصال الخارجي في المؤسسة   - 1- 2

  الاتصال الخارجي اتخاذ القرارات : 

یلعب الاتصال دور جوھري في عملیة اتخاذ القرارات ، إذ و عن طریق الاتصال یمكن 

أفضل  رالمعلومات و القرارات التي تأتي من الخارج و التي تساعد علي اختیا تسھیل إیصال

،ص 2001[ نصر الله،البدائل و الوصول إلى القرارات التي تتصف بالرشد أو قریب من الرشد 

39 [  

  الاتصال الخارجي و التنسیق :

املین مع حیث یقصد بالتنسیق التوفیق بین الأنشطة المختلفة أو جھود أي جماعة أو متع

المؤسسة و ذالك لمنع التضارب أو التعرض بین الوحدات و یحدث تسییر جھود المتعاملین 

  في التجانس، 

  لذلك فأن التنسیق الفعال یتوقع على وجود قنوات اتصال جیدة  للمؤسسة و متعاملیھا .
   ]263،ص1999[ بصحت ،

  الاتصال الخارجي و التوجیھ :

ین على نظام من الاتصالات حیث یستطیع المدیر باستخدام یعتمد المدیر في توجیھ المعلم

سبل الاتصال المتاحة لھ و آن یجود المتعاملین أھداف التنظیم بصفة عامة  و یشرح لھم 

طرق التعامل لمساعدتھم على التواصل و العمل على السیر الحسن و تحقیق المؤسسة 

  للأھداف . 
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نلاحظ مدى أھمیة العملیة الاتصالیة في  ENIEMدانیة في مؤسسة و بالعودة لدراستنا المی

  المؤسسة مع المتعاملین . 

  

  ENIEMتقییم العملیة الاتصالیة في مؤسسة  5الجدول رقم 

 

 المتغیر التكرار النسبة %

 جیدة 29 58

 متوسطة 19 38

 ضعیفة 02 04

 المجموع 50 100

 

 

  ENIEMالعملیة الاتصالیة و أھمیتھا في مؤسسة الذي یبین تقسیم  05و من خلال الجدول 

% للذین یرون 38أنھا جیدة في حین كانت نسبة  ا% كانت للذین قالو58حیث نجد أن نسبة 

  % بأنھا ضعیفة 4أنھا متوسطة بینما یرى الأقلیة التي بلغت نسبتھا 

تعتبر جیدة   ENIEMفي مؤسسة  ةو من خلال معطیات الجدول یتبین لنا أن العملیة الاتصالی

  و ذالك لھا من أھمیة كبیرة في نقل و تبادل القرارات و المعلومات.

 

 

 المبحث الثاني :  أنواع الاتصال الخارجي و أھدافھ في المؤسسة

 1-  أنواع الاتصال الخارجي :  

 یمكن تقسیم الاتصال الخارجي إلى ثلاثة أنواع :

اتصال خارجي حول السمعة اتصال خارجي عملیاتي ، اتصال خارجي استراتیجي ،   
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- اتصال خارجي عملیاتي : یتم ھذا النوع من الاتصال من منطلق إحساس أعضاء المؤسسة 

و شعورھم بوجوب تقدیم خدماتھم لھا في نطاق الاتصال المباشر مع المحیط باعتبارھم 

، الزبائن المتعاملین ممثلین لھذه المؤسسة ومرآة عاكسة لھا أمام الجمھور بكافة أنواعھ

 ،السلطات العمومیة ، المساھمین ، البنوك ، الرأي العام . 

و تحویلھ الى مخرجات  تإذ أن الحصول  علي المعلومات التي تستخدمھا المؤسسة كمداخلا
  

،]417، ص1983[ عبد الفتاح ،   

 اتصال خارجي استراتیجي : و یشمل ھذا النوع صنفین من الاتصال

ھدف المؤسسة ھو البحث عن مكان لھا في  إنشاء و تكوین الشبكات لان ى: یتولالنوع الأول 

المحیط و التواجد و تحقیق الذات و تنمیة علاقات نشیطة مع المحیط الخارجي إذ یعتبر 

 كوسیلة دفاعیة و نظام إنذار یمكن المؤسسة في حالة وجود صعوبات أو أزمات 

لجلب المعلومات علي البیئة المحیطة و ھذا  النوع الثاني : حیث یضع المؤسسات قنوات

یجمع المعطیات عن المنافسین و السوق و كذا رصد التطورات الخاصة في مجال 

و التغیرات الاجتماعیة و كل ھذه تشكل مادة ھامة یمكن الاستعانة  التكنولوجي و الاقتصادي 

 بھا في عملیة اتخاذ قراره على المتوسط أو البعید .

ي حول السمعة : یستعمل ھذا النوع بكثرة لأنھ یمثل الاتصال الخارجي بكل اتصال خارج -

إشكالھ و ھذا النوع یقتصر على نشاط المؤسسة لا علي نشاط الأفراد إذ ھذا  النوع كل من 

: ھيثلاثة أسالیب و ىمسؤولیتھ و توجیھات المؤسسة التي یعمل فیھا  إذ و یعتمد ھذا النوع علمنطلق   

ھو أھم عنصر باعتباره الآلیة التي تسمح للمؤسسة من لفت الانتباه إلیھا  الإعلان : و● 

الأسالیب التعبیریة الملائمة بطبیعة الجمھور المستھدف و كذا الرسالة الإعلانیة . مباستخدا  

العلاقات العامة : و یرتكز جل نشاطھا في محاولة  تكوین صورة ایجابیة و طیبة حول ● 

بالاستعانة بكافة الوسائل  مثل : الدعایة  ، التمویل ،مساعدة المؤسسة عند جماھیرھا 

 الجمعیات الخیریة ... اخ من الأنشطة التي تجعل المؤسسة حاضرة في أذھان جماھیرھا .
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العلاقة بوسائل الإعلام : یبرز دور المؤسسة في كیفیة جعل وسائل الإعلام تلعب دور ● 

لي التكوین ضرورة ایجابیة على المؤسسة و تحویلھا من أداة ضغط ایجابیا  في المساعدة ع

  ]58، ص2009[مبني ، الى أداة موالیة لسیاسة المؤسسة و إستراتجیتھا 
 

عودة إلى دراستنا المیدانیة أن الاتصال الشفوي ھو النوع أكثر استخداما في مؤسسة و بال

 دراستنا  و ھذا ما یوضحھ الجدول التالي :

 

] یمثل الاتصال الأكثر استخداما في المؤسسة :6قم [الجدول ر  

 

 

 المتغیر التكرار النسبة%

 شفوي 41 82

 كتابي 09 18

 المجموع 50 100

 

حیث نجد  ENIEMالذي یبین الاتصال الأكثر استخداما في مؤسسة  6من خلال الجدول رقم 

%  ، بینما الأقلیة 82أن اعلي نسبة كانت للذین أجابوا ب اتصال شفوي حیث بلغت نسبتھم 

% .تدل النسبة العالیة التي تعتبر الاتصال الشفوي 18أجابوا بكتابي  حیث بلغت نسبتھم 

الأكثر استخداما في المؤسسة على الدور الكبیر الذي یؤدیھ في حین یبقي الاتصال الكتابي لھ 

ر مصدر مھم أھمیتھ في المؤسسة و ذالك من خلال تبادل الآراء  و الاقتراحات كما یعتب

  للحصول على المعلومات  و نقلھا و طرح المشاكل المختلفة .
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]  تناسب الاتصال الشفوي7الجدول رقم[  

 المتغیر التكرار النسبة%

 نعم 35 70

 لا 15 30

 المجموع 50 100

 

  
و المقدرة ب : یبین لنا أن الذین أجابوا بنعم بلغت نسبتھم الأغلبیة  7من خلال الجدول رقم 

%بالنسبة للذین أجابوا ب: لا .30%  بینما كانت نسبة 70  

یرون أن الاتصال الشفوي  ENIEMتترجم ھذه النسبة علي أن اغلب المتعاملین بمؤسسة 

یساھم في نقل المعلومات و القرارات حیث یساھم  في انجاز الأعمال وفق معلومات محددة 

  و دقیقة .

 2-  أھداف الاتصال الخارجي في المؤسسة :

انطلاقا أن الأھمیة الكبیرة التي یكتسبھا الاتصال الخارجي في المؤسسة یمكن تحدید 

 مجموعة من الأھداف التي یسعي الى تحقیقھا .

یھدف الى تكریس التفاھم و الرضي و تحقیق الارتیاح بین المؤسسة و متعاملیھا  و دعم  -

حتویات المتعاملین من خلال تواصلھم  و ھذا الرضي بصورة مستمرة و كذا الارتقاء بم

 إبداء أرائھم 
] 35،ص 1997[ الحیلي ،  

إقامة نظام اتصال خاصة بھ یمكن من توصیل حقیقة الجھود التي تبذلھا المؤسسة و ترسیم   -

صورة ذھنیة و النشاطات التي تقوم بھا و كذا طبیعة إنتاجھا و خدماتھا من جھة و التعرف 

فیھا و كذا مقترحات لتحسین خدمات من جھة أخرى. علي رأي المتعاملین  
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تبادل المعلومات و القرارات الھامة بین المؤسسة و المتعاملین مما یؤدي إلى تقلیل من  -

الدور السلبي الذي تلعبھ الإشاعة في وسط الزبائن ومتعاملي المؤسسة ، فھي عندما تنتشر 

مؤسسة ككل  .یصبح مفھوما كارثیا بالنسبة لل  

تسھیل عملیة توجیھ و التواصل بین المتعاملین و المؤسسة و بالتالي تحقیق  التنسیق و  -

] 469،ص1969[العطروسي، الترابط الكامل بین المؤسسة و زبائنھا   

نلاحظ أن الاتصال   ENIEMو انطلاقا من دراستنا المیدانیة التي قمنا بھا في مؤسسة

  ي المؤسسة و ھي موزعة علي المبحوثین في الجدول التالي :الخارجي لھ أھداف عدیدة ف

 
] یبین الھدف من الاتصال الخارجي في المؤسسة 8الجدول رقم[  

 
 

 المتغیر التكرار النسبة%

تبادل ونقل المعلومات بین  21 42

 المؤسسة و المتعاملین

اقامة نظام اتصال خاصة  11 22

 بالمتعاملین

تفاھم بین تحقیق الارتیاح وال 18 36

 المؤسسة و المتعاملین

 المجموع 50 100

 
  

] الذي یبین الھدف من الاتصال الخارجي في المؤسسة حیث نجد 8من خلال الجدول رقم [ -

% كانت لھدف 22% كانت تبادل و نقل المعلومات  بین المتعاملین بینما نسبة 42أن نسبة  

 إقامة نظام اتصال خاصة بالمتعاملین .
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% كانت لھدف تحقیق الارتیاح و التفاھم بین المؤسسة و المتعاملین36في حین أن نسبة   

نستنتج من خلال الجدول أن الاتصال اسند إلیھ مھمة تبادل و نقل المعلومات بین المؤسسة و 

المتعاملین و ھذا یعیدنا إلى التعریف الكلاسیكیة للاتصال الذي یقوم على أساسیا وجود 

بینھم و بین  او مستقبل و من ثم المبحوثین یربطون الاتصال بالوظائف التي یؤیدونھمرسل 

 المؤسسة حیث إن العلاقات التي تربطھم ھي علاقات قویة و متینة.

 

 

 

 

  
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 57

الإطار النظري
 
 

 خلاصة الفصل :
 

ولنا للتحقیق فیھا و تبسیطھا من إذا كانت مفاھیم الاتصال متعددة و مختلفة وكثیرة إلا إننا حا

خلال بیان أھم المفاھیم السائدة حول الاتصال بشكل عام و الاتصال الخارجي للمؤسسة 

بشكل خاص ، و ما یرتبط ھیاكل الاتصال و مراكز و ادوار تستند بضرورة إلى نظام 

 للاتصال یعطي الصفة الدینامكیة لھا .

ارجیة في المؤسسة تتحكم فیھا عوامل متعددة و أحیانا و في الأخیر فان العملیة الاتصالیة الخ

مفاجآت حیث یتم وضع خطة اتصال في المؤسسة بناءا علي طبیعة نشاطھا سواء كان 

صناعیا ، خدماتي اقتصادیا أو إداریا ، فكل خاصیة تفرض خطة معینة تستجیب لخصائص 

 المتعاملین مع المؤسسة .
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 قائمة المراجع الفصل الأول : 
 

 الكتب :
 

، أصول لإدارة العامة ، دار المعرفة ،الثانیة ، القاھرة 1993إبراھیم عبد العزیز شیخا :  - 1

. 

، العلاقات الإداریة في المؤسسات العامة و الشركات ، 1969محمد فھمي العطروسي :  - 2

، القاھرة . 1علم الكتب ،ط  

، مبادئ الاتصال التربوي و الإنشائي ، دار وائل 2001رحیم نصر الله : عمر عبد ال - 3

. 1للنشر ،ط،  

، العلاقات العامة ، دار النھضة ،الطبعة الثالثة ،بیروت ، 1994عادل حسن :  - 4

عبد الفتاح محمد سعید : التسویق، دار النھضة العربیة ،بیروت ،  -5العربي،القاھرة 

.417،صفحة ،1983  

الفعال في العلاقات الإنسانیة ،الإدارة،المؤسسة ،الجامعة  لحجازي : الاتصامصطفي  - 6

،صفحة 2000للنشر في العلاقات الإنسانیة ،و الإدارة ،المؤسسة الجامعیة للنشر ،بیروت ،

،52. 

نور الدین منبي :الاتصال التسویقي ،في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة ،دراسة میدانیة  - 7

ة  أجھزة القیاس و المراقبة ،سطیف رسالة ماجیستر في الاتصال بالمؤسسة الوطنی

.  58،صفحة ،2009والعلاقات العامة ،جامعة منتوري قسنطینة ،  

 

 مذكرات :

الاتصال الخارجي و تأثیره علي تنظیم المؤسسة العمومیة ، مذكرة ماجیستر ، جامعة باتنة 

. 2005/2006،الجزائر ، السنة الجامعیة   
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 الفصل الثاني : تسییر الازمات في المؤسسة الاقتصادیة
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 الفصل الثاني : تسییر الأزمات في المؤسسة الاقتصادیة .

 تمھید الفصل 

 المبحث الأول : مفھوم الأزمات و أنواعھا .

 المطلب الاول : تعریف الأزمات في المؤسسة الاقتصادیة

لثاني:  أنواع الأزمات في المؤسسة الاقتصادیة .المطلب ا  

 المبحث الثاني : تسییر الأزمات من خلال البرامج في المؤسسة الاقتصادیة .

 المطلب الاول:  استخدام الاتصال الخارجي في مواجھة الأزمات في المؤسسة الاقتصادیة 

ات في المؤسسة المطلب الثاني : أثار استخدام الاتصال الخارجي في مواجھة الأزم

 الاقتصادیة .
 

 خلاصة الفصل 

 قائمة المصادر و المراجع
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 تمھید الفصل : 
 

یعتبر الاتصال متغیرا ھاما لنجاح المؤسسات في أداء مھامھا و تواصلھا مع مختلق متعاملھا 

ث یعتبر الاتصال الخارجي في مھما كان طابع نشاطھا و تحسین علاقتھا الخارجیة ،حی

و في حقل الإعلام و الاتصال وقد ربطھ  تالمؤسسة احد اھتمام الباحثین في علم المنظما

الباحثین بین الأزمة و دورھا في مواجھة ھذه الأخیرة اثر العملیة الاتصالیة في حركیة 

مات في المؤسسة المعلومات لحل المشاكل التي تحدث في المستقبل لھذا أصبح علم إدارة الأز

یحظى بجانب كبیر من طرف علماء الاتصال مع الجمھور الخارجي ، حیث یعتبر الاتصال 

الخارجي ذو فعالیة و أھمیة كبیرة في التنسیق بین المؤسسة ومتعاملھا  لأنھ یلعب دور كبیر 

 في تقدیم المعلومات و التواصل بین الطرفین و اكتشاف الأخطاء مع إعطاء الحلول لھا .

الاتصال  مفي ھذا الفصل سنعرج على : تسییر الأزمات في المؤسسة و أثار استخدا

 الخارجي في مواجھتھا و إستراتجیتھ في حل
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 المبحث الأول : تسییر الأزمات في المؤسسة الاقتصادیة   

 1-   تعریف الأزمات في المؤسسة : 

الأخرى ذات  صلة بمصطلح  بعض المفاھیمین مصطلح الأزمة و یخلط البعض أحیانا ب

 الأزمة و نعرض ھذه المفاھیم علي النحو التالي :

المشكلة : یقصد بكلمة المشكلة أو النجوى ینما ما یجب أن یكون و ما ھو كائن بین  - 1

] 270،ص1999[شومان ،المستھدف و الواقع   

قط ، حیث یقول انھ مسلم بھ في قضیة أو المسلمة : ھي مشكلة لیس لھا حل واحد ف - 2

 موضوع .
] 115ه،ص1424[كامل ،  

المعضلة : ھي مشكلة لیس لھا حل نسبیا سواء من حیث المكان أو الزمان و لكن قد یھدي  - 3

   ]126ه، ص1424[كامل،حل لھا في المستقبل  إليالله الإنسان 

رواح و الممتلكات یتطلب موارد الكارثة : ھي حدث مفاجئ ینجم عن خسائر كبیرة في الأ - 4

و إمكانیات لمواجھتھا ، تفوق الموارد و الإمكانیات التي تتمتع بھا المنظمة أو الدولة ومن 

]166،ص1424[كامل، تعاون داخلي لمواجھتھا  إليثمة تكون في حاجة   

ھا الأزمة : طبقا لقاموس المورد ھي خلال و تغییر مفاجئ نحو الأسوأ و یعرف و یسر بأن - 5

  نقطة تحول یحدث عندھا تغییر و ھي لخطط حاسمة أو وقت عصیب في حیاة المنظمة 

]28،ص1999، شومان[  

حدث عصیب یھدد كیان الوجود الإنساني او  إلىفان كلمة أزمة تشیر  في اللغة العربیة

. ]29،ص1999، شومان[الجماعة البشریة   
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نجد أن المؤسسة تتعرض إلى مشاكل و  ENIEMا المیدانیة في مؤسسة و بالعودة إلى دراستن -

 أزمات و ھذا ما استخلصتاه من خلال إجابات المبحوثین في الجدول الأتي 

  للازمات : ENIEM] یوضح مدي تعرض مؤسسة 9الجدول رقم [

 

 المتغیر

  

 التكرار
  

 النسبة%
  

 دائما

 

33 
 

66 
 

 34 17 أحیانا

 100 50 المجموع

  

تتعرض للازمات حیث نجد الذین  ENIEMخلال الجدول یتبین لنا ما إذا كانت مؤسسة  من

  %.34% بینما الذین قالوا [أحیانا ] قد بلغت نسبتھم 66أجابوا [دائما] بلغت نسبتھم 

تعیش في بیئة غیر مستقرة و محیط متغیر و   ENIEMو من خلال الجدول نلاحظ أن مؤسسة 

  مات بصفة دائمة .ھذا ما یجعلھا تتعرض للاز

ومن منطلق دراستنا المیدانیة دائما نجد أن الأزمات التي تتعرض لھا المؤسسة في غالب  -

  الأحیان تكون مستعدة لمواجھتھا كما یبین لنا الجدول الأتي :
 
 

 
الإطار النظري

 
  لمواجھة الأزمات المفاجئة . ENIEM] یوضح استعداد مؤسسة 10الجدول رقم [
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  لمواجھة الأزمات المفاجئة . ENIEM] یوضح استعداد مؤسسة 10الجدول رقم [
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تستعد لمواجھة الأزمات المفاجئة حیث  ENIEMمن خلال الجدول یتضح ما إذا كانت مؤسسة 

% بینما الذین أجابوا ب [ أحیانا ] قد بلغت  52أن الذین أجابوا [دائما]بلغت نسبتھم  نجد

  %      18%  في حین بلغت نسبة الذین قالوا [ نادرا] قد بلغت 30نسبتھم  

تستعد للازمات ، و ذلك لان أي أزمة لدیھا بعض  ENIEMنستخلص من الجدول أن مؤسسة  

من یرى أن المؤسسة نادرا و  ن.  و ھناك فئة من المبحوثیالمؤشرات التي تعبر عن حدوثھا 

أحیانا ما تكون مستعدة لمواجھة الأزمات ، ولكن تفسیر إجاباتھم على أن المؤسسة وإدارتھا 

  ھي التي تستعد بالدرجة الأولى ولیس للمتعاملین علم لھم بذلك .   
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

  النسبة %  التكرار  المتغیر

  52  26  دائما

  30  15  أحیانا

  18  09  نادرا

  100  50  المجموع
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 2-  أنواع الأزمات في المؤسسة:
الى العدید من الأزمات بمختلف أنواعھا حیث نذكر منھا ما یلي :تتعرض المؤسسة   

أزمات مادیة : تعد الأزمات المادیة التي تتسم بالطابع الاقتصادي بنسبة كبیرة جدا ، و ذلك  -

نتیجة لما تخلفھ من الخسائر المادیة التي تحصل نتیجة ھذا النوع من الأزمات و على سبیل 

منھا ما یلي : أزمة الدیون ،أزمة الانخفاض الحاد في المبیعات للمؤسسة ، أزمة  المثال نذكر

 البطالة ، أزمة الإفلاس .. 

- الأزمات الخارجیة  : و ھي تلك الأزمات التي تنتج عن عوامل خارج المؤسسة مثل ظھور 

وب الإمراض و الأوبئة و الكوارث الطبیعیة أو الأزمات الاقتصادیة العالمیة و الحر  
]69ص  2001، قدري[   
: تلك الأزمات التي تنشأ نتیجة عوامل داخل المؤسسة نفسھا  مثل : الأزمات الداخلیة  -

تعرض احد العمال لإصابة نتیجة لوجود بیئة عمل غیر صالحة أو صحیة للعمال أو تسرب 

 المعلومات  و البیانات الخاصة بتلك المؤسسة .

- أزمة تكنولوجیة و إداریة : أي تلك الأزمة المترتبة على الاستخدام الخاطئ للتكنولوجیا أو 

تلف الأجھزة التكنولوجیة أو تعطل الأنظمة المتحكمة في العملیات  بینما الإداریة تحدث 

نتیجة وجود مشاكل في الإدارة  مثل : اتخاذ القرارات الغیر سلیمة و غیاب القیم و المبادئ 

المؤقتة دون النظر الي المشاكل التي تترتب على المدى  المصالح ىفي الإدارة  و التركیز عل

الطویل.    

الأزمات المالیة : و ھي الأزمات التي تحدث عندما تصبح المؤسسة غیر قادرة علي دفع  -

مصاریفھا و سداد دیونھا حیث تفقد أصولھا و قیمتھا مما یجعلھا عاجزة  عن مواصلة السیر 

 و التقدم .

الأزمات التي تؤثر سلبا علي صحة الإنسان وأداء العنصر البشري  الأزمات الصحیة : ھي -

حیث تجعلھ غیر قادر علي ممارسة حیاتھ بشكل سلیم ، مما  یؤثر علي الإنتاج و مساھمتھ 

. ]70، ص 2001، قدري[ في المؤسسة و المجتمع   
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معرفة و استنتاج أكثر الأزمات حدوثا في مؤسسة  ىالمیدانیة عملنا علو بالعودة الي دراستنا 

  أنیام من خلال الجدول التالي 

  بكثرة :  ENIEM] یوضح أنواع الأزمات التي تحدث في مؤسسة 11الجدول  رقم [ 
  

  النسبة %  التكرار  المتغیر

  62  31  مادیة

  06  03  خارجیة

  32  16  داخلیة

  100  50  المجموع

    
  ENIEM] الذي یبین أنواع الأزمات الأكثر حدوثا في مؤسسة 11ل الجدول رقم [من خلا

%  و بلغت أزمات خارجیة نسبة 62نجد أن الأزمات المادیة ھي الأكثر في  المؤسسة بلغت 

       %  32في حین كانت نسبة الذین أجابوا أزمات داخلیة  06%

،   ENIEMي تحدث بكثرة في مؤسسة ] الذي یبین نوع أزمات الت11من خلال الجدول رقم [

نلاحظ أن معظمھم یرون بأنھا الأزمات المادیة و ذلك عائد الي أسباب منھا ،الدیون، سوء 

  التسییر . 
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  ةالمبحث الثاني: تسییر الأزمات من خلال الإستراتیجیة المتبعة من طرف المؤسس

  في مواجھة الأزمات في المؤسسة استخدام الاتصال الخارجي - 1

عموما تفاعل بین الطرفین أو مجموعة من الإطراف الى أن تصبح الرسالة  یقصد بالاتصال

]96.95ص  2004، عبدالرحمان[ معینة مشتركة لتحقیق ھدف محدد   

بالذكر أن وسائل الاتصال في المؤسسة و خارجھا تلعب دورا مھما في عملیة مواجھة جدیر 

 ممختلفة لنشر الإخبار و المعلومات بین الناس و التأثیر في سلوكیاتھم و اتجاھاتھالأزمات ال

و نظرا لأھمیة ھذا الدور الاتصالي في مواجھة الأزمات في المؤسسة فقد أصبح من 

الضروري فتح نظم الاتصال لأھمیتھ الخاصة قبل حدوث الأزمة ، حیث من خلالھ یتم إعلام 

ن بما یجب أو لا یجب و تحدید التصرفات اللازمة لتلاشي الخطر الزبائن و مختلف المتعاملی

على علم بالإحداث الجاریة للمؤسسة. او كذلك معرفتھم بالأوضاع السائدة ، حتى یكونو  

فالاتصال العاقل یجب أن یبنى على الحقائق و النقل الأنسب و الصحیح للمعلومات حتى 

المتعاملین و المؤسسة  ، و حتى یتحقق ھذا تكون ھناك مصداقیة المعایشة و التواصل بین 

الاتصال  الذي یھدف الي تصدي للإخطار و مواجھة الأزمات یجب أن یستعین إدارة 

    ]97ص  2004، عبدالرحمان[ العلاقات المتكلفة بھذا الاتصال بالعدید من أدوات الاتصال الآتیة : 

ت لكل خطر من المخاطر المحتملة : تحتوي ھذه النشرات علي كتالوجاالنشرات المكتوبة  ●

في المؤسسة ، یھدف الي التوعیة و إعلام المتعاملین عن المشاكل و كیفیة مواجھتھا و كیفیة 

التعامل معھا بأسلوب علمي و عملي  و التصرف الحكیم من اجل الإبلاغ الفوري عند 

. حدوثھا  بھدف حلھا و التوجھ مباشرة الي الحلول المناسبة في زمن قیاسي  

اللقاءات و الاجتماعات  ●  

استدعاء مختلف المتعاملین مع المؤسسة   ●   

البیانات و التقاریر : حیث تصدر المؤسسة بیانا و تقاریر قبل الأزمة لإحاطة المتعاملین ● 

 بحقیقة المؤسسة  و مستقبلھا و تطورھا و الموقف الراھن و المتوقع و القرارات المتخذة . 
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إلقاء الخطب و المحاضرات و المؤتمرات : تفضل المؤسسة عقد مؤتمر و ذلك  ·

لتزوید المتعاملین بالمعلومات الخاصة بالمؤسسة و فتح مجال لإبداء الآراء قد یكون 

قبلھا حل و اكتشاف خطر معین قادم للمؤسسة و یجب الأعداد جیدا لمثل ھذه 

  ]97ص  2004، الرحمانعبد[ المؤتمرات  حتي یبقي تحت سیطرة المؤسسة 

حقیقة الموارد و البیانات : تقوم إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة بإعداد ھذه الحقیقة  ·

التي یجب ان تتضمن البیانات الصادرة من الإدارة العلیا و كافة المعلومات عن 

المؤسسة و الوضعیة الراھنة للمؤسسة و مستقبلھا و القرارات المتخذة  ، بالإجابة و 

د علي المكالمات الھاتفیة وأسئلة المتعاملین التي تطرح للاستفسار عن وضعیة الر

 معینة 
      ]97ص  2004، عبدالرحمان[ 

  مع  ENIEMو من خلال دراستنا المیدانیة حاولنا اكتشاف و معرفة كیفیة تعامل مؤسسة           

             كورونا أزمة         

  مع أزمة كورونا ENIEM] یوضح : تعامل مؤسسة 12الجدول رقم [         
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 المتغیر التكرار النسبة %

 إعادة ھیكلة النظام وفق إستراتجیة عن بعد 27 54

 تجمید الھیكل 21 42

 عدم التغییر في الھیكل 02 04

 المجموع 50 100
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مع أزمة كورونا كانت  ENIEMؤسسة من خلال الجدول یتبین لنا أن التعامل من طرف م

% و ھي 54بالإجابة ب [ إعادة ھیكلة النظام وفق إستراتجیة عن بعد] و التي قدرت ب : 

%ممن قالوا[تجمید الھیكل ] في حین أقلیة صغیرة  ممن أجابوا ب : 42اكبر نسبة بینما كان 

  .% 04عدم تغییر في الھیكل و التي قدرت نسبتھم ب : 

جدول أن التعامل الأنسب و الأقرب في ظل أزمة كورونا كان إعادة ھیكلة نستخلص من ال -

          النظام وفق إستراتجیة عن بعد ، و من نسبة المبحوثین الذین كانت إجاباتھم بتجمید الھیكل ، 

 ، بینما أقلیة صغیرة ترى أنھا لم تغیر شيء وواصلت المؤسسة نشاطھا بشكل عادي .

 2-  اثار استخدام الاتصال الخارجي في مواجھة الأزمات في المؤسسة :   
 

تعد وظیفة الاتصالات بصفة عامة من اخطر الوظائف التي یصعب التحكم فیھا لدى 

المؤسسة لان كل فرد یمارسھا على طریقتھا ولكن لا ینكر احد أھمیة الاتصالات على جمیع 

مواجھة الأزمات إن وجدت ، و المستویات في عملیة حمایة المؤسسة و إبعاد الخطر علیھا و 

تبرز اثار و أھمیة الاتصالات في اللحظة الأولى من مواجھة الأزمة في المؤسسة ولھذا 

وجب إعطاء أھمیة واھتمام كبیرین و أولویة للتأكد من إن خطتھا الاتصالیة تلعب دورا 

تعاملین مع واضحا و فاعلا في إیصال و نقل الأخبار و التزوید بالمعلومات للجمھور و الم

 المؤسسة وذلك بھدف تجنب أزمة معینة .

یتفق الباحثون على إن الاتصال الخارجي یلعب دورا بالغ الأھمیة في التنبؤ بالأزمة و 

 مواجھتھا

ومن ھنا تنامي الاھتمام النظري و العلمي بالاتصال الخارجي  وفي ھذا السیاق تطورت 

الاتصال بجماھیر و معاملي  على نحو سریع استخدامات العلاقات العامة على

 المؤسسة،لإخراجھا

 من ورطتھا و تھیئة الظروف الملائمة لمواجھة الأزمة و تجنبھا  ، و إبقاء المؤسسة على   

]16ص  1999، شومان[ صورتھا كما كانت علیھ دائما   
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لأھمیة من خلال للاتصال الخارجي في مواجھة الأزمة اثر و أھمیة كبیرة ،  تبرز ھذه ا

]25ص 1999، شومان[ مجالات و محاور متعددة    

1-  الانعكاسات االتنسقیة للازمة: إذ إن مرحلة الأزمة تدخل المؤسسة و متعاملیھا في حالة 

من التوتر و نقص الشعور بالأمان و كثرة الآراء و المواقف المعلنة ورواج الشائعات و ھنا 

لآثار و الانعكاسات و فتح قنوات أخرى لمعالجة الأزمة و یأتي دور الاتصال في إزالة ھذه ا

 التصدي لھا

تعدد و تنوع و سائل الاتصال الخارجي بھدف مواجھة الأزمات خاصة في ظل ثورة  - 2

الاتصالات حیث تأتي أھمیة صفحة المؤسسة على مواقع التواصل الاجتماعي و الموقع 

الإعلانات المختلفة من ابرز الطرق التي الالكتروني دور مھم و كذلك الرسائل النصیة و 

تساعد و تساھم في مواجھة الأزمة و إعلام الجمھور و المتعاملین عن مایدورما یدور 

بالمؤسسة بھدف التحكم في المغالطات و الشائعات التي قد تزید في صعوبة الوضعیة،و 

  ةضمان السیر الحسن للمؤسس

تترك المجال للسیطرة على الشائعات و  لان المؤسسة إذا لم تكن قنوات الاتصال و

الاتجاھات و أرائھم من وطرف وسائل الاتصال الخارجي للمؤسسة فإنھا تتأثر بدرجة كبیرة 

]26ص 1999، شومان[ بأسلوب و تناول ھذه القنوات بطریقة نظر المعلومات   

قلموا مع نلاحظ أن المتعاملین قد تأ ENIEMإلى دراستنا المیدانیة في مؤسسة و بالعودة 

 .الظروف المستجدة في ظل أزمة كورونا 
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  ENIEM] یوضح مدي تأقلم المتعاملین مع الظروف في مؤسسة 13الجدول رقم [
 
 

 النسبة %
 

 التكرار
 

 المتغیر
 

78 
 

39 
 

 نعم
 

22 
 

11 
 

 لا
 

100 
 

50 
 

 المجموع
 

 
    

مع الظروف المستجدة   ENIEMتعاملین في مؤسسة من خلال الجدول نلاحظ مدي تأقلم الم

%    بینما 78في ظل الأزمة حیث نلاحظ أن أغلبیتھم أجابوا ب [نعم ] حیث  بلغت نسبتھم 

  % .22الذین أجابوا ب [لا] قدرت نسبتھم ب 

قد تأقلموا مع الظروف  ENIEMدول أن اغلب المتعاملین مع مؤسسةنستخلص من الج

      .ورونا بینما الأقلیة لم یتأقلموا مع الظروف السائدة  المستجدة في ظل أزمة ك
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  خلاصة الفصل 

یعتبر الاتصال الخارجي في المؤسسة من أھم العناصر الأساسیة التي یتم من خلالھ مواجھة 

ة لمختلف الأزمات و معالجتھا و التصدي لھا ، وھو یعتبر بذلك عملیة اجتماعیة جامع

شبكات المؤسسة التي یتم تسخیرھا لمواجھة الأزمة ، فكفاءة وفعالیة الاتصال یؤدي مباشرة 

إلى اكتشاف الأزمات و مواجھتھا و یھدف إلى تحویل تلك التھدیدات الناجمة عن تلك 

المخاطر إلى فرص لتحسین الأوضاع و تأكید سمعة المؤسسة و زیادة قوتھا و مصدقتیھا ، و 

بمكاسب مادیة و معنویة ، حیث إن الاتصال الخارجي لھ دور مھم في كل ھذا وذلك الخروج 

من خلال الاستعداد و التحضیر المسبق لإدارة ھذه المرحلة و ھذا للتقلیل من خطورتھا و 

  أثارھا .
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  قائمة مراجع الفصل الثاني 

  الكتب -ا

، اتصالات الأزمة و إدارة الأزمات  ، دار الجامعة الجدیدة   2001  :جید قدري عبد الم - 1

  ،الإسكندریة

، إدارة الأزمات و التخطیط لما یحدث ، مركز الخبرات  2004 :توفیق عبد الرحمان  - 2

  المھنیة للإدارة

ئة ، مھارات إدارة الأزمات و الكوارث و المواقف الصعبة  ، الھی ه 1426 :  كامل الملا - 3

  المصریة للكتب

  

  :البحوث  -

، إدارة الصحف المصریة لكارثة قطار كفر الدوار ،دراسة  1999: محمد شومان  - 1

تحلیلیة لعینة من الصحف القومیة و الحزبیة ، بحث مقدم اللى المؤتمر السنوي الرابع لإدارة 

  . 10 31 30الأزمات و الكوارث ، جامعة عین الشمس ، كلیة التجارة ، القاھرة ، 
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 الفصل الثالث : نتائج الدراسة و البدائل المقترحة على ضوءالنتائج
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. 
 الفصل الثالث : نتائج الدراسة والبدائل المقترحة علي ضوء النتائج 

 
 المبحثا الاول  :  نتائج الدراسة .

 
استنتاجات الدراسة . المطلب الاول  :   

 االمطلب الثاني  :  البدائل المقترحة علي ضوء النتائج .
 

 خلاصة الفصل 
 قائمة المصادر و المراجع
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  تمھید الفصل : 

بیعة انطلاقا من كل ما سبق ذكره توصلنا إلى العدید من النتائج حیث نرى أن أي مؤسسة بط

الحال تكون معرضة  إلى مخاطر و أزمات و قد تكون متفاوتة الخطورة في بعض الأحیان و 

مفاجئة ، مما یتوجب علیھا التفكیر الجدي و الاستعداد الجید لمواجھة ھذه العقبات و ذلك 

باقتراح استراتیجیات بدیلة و خطط  مدروسة لتجاوز الأزمات التي قد تدخلھا في ازمات لا 

  . متناھیة
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  المبحث الأول : نتائج الدراسة .
  

بالرغم من الصعوبات التي واجھتما منذ اختیار موضوع فعالیة الاتصال الخارجي في 

المؤسسة الاقتصادیة في ظل أزمة كورونا ، و لا سیما الجانب المیداني إلا أن ھذه الدراسة 

  لمزاوجة بین ثلاث متغیرات ، الاتصال ، مواجھة الأزمة ، المؤسسة .تعد محاولة ل

و بعد تحلیلینا لدراسة الجانب التطبیقي للمؤسسة من خلال نتائج الاستمارة التي طرحتاھا  

  على عینة من الأفراد ، استخلصنا مجموعة من النتائج و ھي كالأتي :

معلومات بین المتعاملین و المؤسسة و ھو یعتبر الاتصال الشفوي أكثر استخداما و نقل لل - 1

  %من الإجابات .82ما عبرت عنھ نسبة 

یكتسي الاتصال الخارجي أھمیة كبیرة في المؤسسة ، حیث یھدف للتعریف بما یجري  - 2

% نسبة 58حولھا و لزیادة حركة المعلومات و التنسیق بین المتعاملین وانجاز النشاطات و 

  ل إجاباتھم .ما عبر عنھ المبحوثین من خلا

و ھو ما أدلي بھ مجموعة من  ENIEMیتم التشویش علي العملیة الاتصالیة في مؤسسة  - 3

  % من أفراد عینة البحث .48المبحوثین في نسبة 

للازمات بشكل كبیر و ھذا ما جاء عن إجابات المبحوثین بنسبة  ENIEMتتعرض مؤسسة  - 4

66 . %  

و مواجھة الأزمات المختلفة و المفاجئة و ھو ما  تتنبأ و تستعد لحدوث  ENIEMمؤسسة  - 5

  %  من المبحوثین .52استخلصتاه من خلال 

الأزمات المادیة المختلفة ھي الھاجس الأكبر التي تعاني منھ المؤسسة و ھو ما جاء علي  - 6

  % .62إجابات المبحوثین  بنسبة 

طریق مجموعة من  تتواصل مع المتعاملین بعد مواجھتھا للازمة عن ENIEMمؤسسة  - 7

  آلیات الاتصال المتاحة مثل : الھاتف ، الفاكس، لوحة الإعلانات .
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مع أزمة كورونا ب : إعادة ھیكلة النظام وفق إستراتجیة عن بعد  ENIEMتعامل مؤسسة  - 8

  % .42%  وتجمید الھیكل في فترة من الفترات بنسبة قدرت ب 54و التي بلغت نسبتھم 

  

تأقلم المتعاملین مع الظروف التي سادت المؤسسة في ظل أزمة كورونا و ھذا ما جاءت  - 9

  %.78عنھ إجابات المبحوثین بنسبة 
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  :  البدائل المقترحة علي ضوء نتائج الدراسة

  
العملیة الاتصالیة و إعطائھا تطبق سیاسة اتصالیة فعالة في المؤسسة ، بمعني تنظیم  ·

 أھمیة بالغة في المؤسسة لتسھیل كل التعاملات .

 نشر ثقافة الاتصال و التواصل في المؤسسة ، و تعمیمھا علي جمیع المتعاملین . ·

 معالجة مختلف التشویشات التي تصیب العملیة الاتصالیة . ·

و فتح التواصل في   الأخذ بعین الاعتبار المعلومات التي تقدم من طرف المتعاملین ·

 اتجاھین .

مختلف المشاكل و الأزمات التي قد تھدد تلك  ةوضع المؤسسة في بیئة مستقرة و معالج ·

 المؤسسة .

 محاولة دراسة الأزمة من مختلف الجوانب حتي لا تتسبب في توقیف نشاط المؤسسة . ·

 ة لمواجھة الأزمات إعطاء الجانب الاتصالي  المكانة التي تلیق بھ و استغلالھ كوسیلة فعال ·

 و معالجتھا .

 

 توفیر الإمكانیات المادیة اللازمة للعمل على التصدي ومواجھة الأزمات المختلفة . ·
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  خلاصة الفصل :

  
بطبیعة الحال كل مؤسسة معرضة  أو ستتعرض الى أزمات و قد تكون متفاوتة الخطورة ، 

ستعداد المسبق لمواجھة ھذه الظاھرة ، حیث أن الدراسات و الأبحاث إذ علیھا التحضیر و الا

بینت إن تسییر الأزمة و مواجھتھا ھو بمثابة تحضیر و مواجھة و تجھیز قبل وقوع الحادث 

  و یستمر ھذا التحضیر حتي نھایة المشكل .

تسییر لذا واجب علي كل مؤسسة سواء كانت وضع الإجراءات و الخطط و البدائل اللازمة  ل

الأزمة و ذلك من خلال التھیئة اللازمة من طرف المؤسسة اللازمة  حیث یجب أن یكون 

تھیئا فعلیا بمختلف الموارد البشریة و المادیة مع العمل على تقییم الدائم للسیناریو المتبع 

  لتحسین تواصل بین المؤسسة و المتعاملین .
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  الكتب –ا 
  

1-  علیوة السید: 1997 ، صنع القرار السیاسي في منظمات الإدارة العامة، القاھرة ، الھیئة 
 المصریة العامة للكتاب .

، علم الاجتماع و التنظیم ، دار الغریب ، القاھرة ، مصر 1993طلعت إبراھیم لطفي:   - 2  

نشر و اتحاد  ،یة الاقتصادیة استقلالیة المؤسسات العموم ، 1994أوكیل سعید آخرون:  - 3

الجزائر ،معھد العلوم الاقتصادیة ،جامعة الجزائر  ،القرار في إطار المنظور النظامي   

،الاتصال و نظریاتھ المعاصرة ،الطبعة  1998أحسن عماد المكاوي ولیلي حسن السید :  - 4

 الأولي ،القاھرة ، الطبعة الأولي ، الجزائر .

، إدارة الأزمات و التخطیط لما یحدث ،القاھرة ، مركز  2004توفیق عبد الرحمان  - 5

 الخبرات المھنیة للإدارة . 

، أسس علم النفس الصناعي التنظیمي ، المؤسسة الوطنیة  1992عشوي مصطفي  - 6

 ،الجزائر ،بدون طبعة .

، الجزائر .2، اقتصاد المؤسسة ،دار المحمدیة العامة ،طبعة 1998دادي عدون ناصر :  - 7  

،التفاوض في الأزمات و المواقف الطارئة ،القاھرة ، ایتراك 2005حواش جمال :  - 8

 للطباعة و النشر و التوزیع.

التوطن الصناعي وقضایاه المعاصرة الفكریة و التنظیمیة  2001بومخلوف محمد  - 9

 والعمرانیة التنمویة ، شركة دار الأمة للطباعة والتوزیع ،الطبعة الأولي ،الجزائر .

، نظریات الإعلام واتجاھات التأثیر الطبعة الأولي القاھرة 1997محمد عبد الحمید -10

 ،عالم الكتاب .

إدارة الأزمات الأسس المراحل الآلیات ،الرباط ،دار  2002الشعلان فھد احمد : -11

 المعرفة الجامعیة .
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و المفاوضات المدنیة المنورة ،إدارة الأزمات 2001الضحیان عبد الرحمان إبراھیم  -12

. ر،دار الأث  

مقدمة في وسائل الاتصال ،الطبعة الأولي، القاھرة 1994علي عجوة و آخرون : -13  

: إدارة الأزمات في المستشفیات ،القاھرة ،ایتراك للطباعة ، و 2001علیوة السید  -14

 التوزیع .

عولمة : و الإرھاب الدولي ال ر: إدارة الأزمات الكوارث مخاط2002علیوة السید  -15

 ،الطبعة الثانیة ،القاھرة ،دار المین للنشر و التوزیع .

جامعیة  ،الكویت ،  ت، مشكلات و معوقات الاتصال مطبوعا1996محمد أمین عودة :  -16  

، أصول لإدارة العامة ، دار المعرفة ،الثانیة  1993إبراھیم عبد العزیز شیخا :  -17  

، العلاقات الإداریة في المؤسسات العامة و الشركات 1969وسي : محمد فھمي العطر -18

 ، علم الكتب ، ، القاھرة .

، مبادئ الاتصال التربوي و الإنشائي ، دار وائل 2001عمر عبد الرحیم نصر الله :  -19  

، العلاقات العامة ، دار النھضة ،الطبعة الثالثة ،بیروت ، 1994عادل حسن :  -20
  العربي،القاھرة

.417،صفحة ،1983عبد الفتاح محمد سعید : التسویق، دار النھضة العربیة ،بیروت ،  -21  

الفعال في العلاقات الإنسانیة ،الإدارة،المؤسسة ،الجامعة  لمصطفي حجازي : الاتصا -22
  للنشر

نور الدین منبي :الاتصال التسویقي ،في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة ،دراسة میدانیة  -23

ؤسسة الوطنیة  أجھزة القیاس و المراقبة ،سطیف رسالة ماجیستر في الاتصال بالم

.  58،صفحة ،2009والعلاقات العامة ،جامعة منتوري قسنطینة ،  

، اتصالات الأزمة و إدارة الأزمات  ، دار الجامعة الجدیدة   2001  :قدري عبد المجید  -24

  ،الإسكندریة

ارة الأزمات و التخطیط لما یحدث ، مركز الخبرات ، إد 2004 :توفیق عبد الرحمان  -25

  المھنیة للإدارة
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، مھارات إدارة الأزمات و الكوارث و المواقف الصعبة  ، الھیئة  ه 1426 :  كامل الملا -26

  المصریة للكتب

 

 

 ب- المذكرات :

 

ع المصري و أسالیب الأزمات الاجتماعیة في المجتم 1996راتب نجلاء عبد الحمید :  - 1

إشراف سمیر نعیم احمد ،  1990- 1952إدارتھا ،دراسة تحلیلیة للفترة   

رسالة مقدمة للحصول علي درجة الدكتور ، كلیة الأدب، كلیة علم الاجتماع ، جامعة عین 

 الشمس ، القاھرة ، مصر .

 

ر ، جامعة الاتصال الخارجي و تأثیره علي تنظیم المؤسسة العمومیة ، مذكرة ماجیست - 2

. 2005/2006باتنة ،الجزائر ، السنة الجامعیة   

 

  : البحوث -

، إدارة الصحف المصریة لكارثة قطار كفر الدوار ،دراسة  1999: محمد شومان  - 1

تحلیلیة لعینة من الصحف القومیة و الحزبیة ، بحث مقدم الى المؤتمر السنوي الرابع لإدارة 

  . 10 31 30شمس ، كلیة التجارة ، القاھرة ، الأزمات و الكوارث ، جامعة عین ال
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 ENIEM بطاقة فنیة عن مؤسسة 01الملاحق : رقم 
  

 
   :  ENIEMالتعریف بالمؤسسة الوطنیة للصناعات الكھرومنزلیة   - 1

قتصادیة في السوق الوطنیة الا من اعرق و أقدم المؤسسات العمومیة  ENIEMتعتبر 

خصوصا في جمال الصناعات الكھرومنزلیة ، و استطاعت أن تجد لنفسھ علامة محلیة 

امتازت بسمعة جیدة في المجتمع الجزائري لفترة طویلة من الزمن ، و أنھا كانت من 

العلامات المحلیة الأولي في قطاع الكھرومنزلي التي ساھمت في تلبیة حاجة الزبون 

  ي من ھذه المنتجات ، بالإضافة إلى تنمیة الاقتصاد الدولة .المحل

  

   : ENIEMنبذة تاریخیة عن المؤسسة الوطنیة للصناعات الكھرومنزلیة  - 2

  

 02ھي المؤسسة العمومیة المتخصصة في صناعة الآلات الكھرومنزلیة ، تأسست في 

لأم حیث كانت تحت وصایة المؤسسة ا 1974ولكنھا موجودة منذ  1983جانفي 

SONELEC  شأنھا  سونیلاكو تعتبر المؤسسة نتاج عملیة إعادة ھیكلة المؤسسة الأم

مؤسسة  ىإل 1989أكتوبر  08المؤسسة ابتداء من  وتحولت، شأن المؤسسة الالكترونیة  

  ذات أسھم بحیث یقدر رأس مالھا بحوالي :

 2.36:  ب 1977بلغ رقم الأعمال المحققة سنة  دینار جزائري . 10.279.800.00

دینار  2.975.500.000.0ملیار دج و رأس مال یقدر ب:  7ب :  1978ملیار دج سنة 

  جزائري .

أخذت المؤسسة جائزة الجودة بحیث قاموا بتكریم الجھود المبذولة من  2013وفي عام 

  قبل .

  الموقع الجغرافي :  - 3

عیسي على بعد  یقع مركز الأجھزة الكھرومنزلیة في المنطقة الصناعیة عیسات ادیر بواد

ھكتار ، أما المدیریة العامة فتقع  55كام شرق مدینة تیزي وزو ، و یتربع علي مساحة 10

  في قلب مدینة تیزي وزو .
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  :    ENIEMفرع المؤسسة الوطنیة للصناعات الكھرومنزلیة     - 4

  فرعین ھما :  ENIEMتملك مؤسسة 

  الإضاءة . حالمتواجدة في  المحمدیة بولایة معسكر و الذي ینتج مصابی FILAMPرع ف  - أ

المتواجد بمدینة خمیس ملیانة بعین الدفلي ، و الذي ینتج منتجات خاصة بالصرف  EIMSفرع   - ب

 الصحي .

  : ENIEMأھداف المؤسسة الوطنیة للصناعات الكھرومنزلیة  - 5

 :لمتمثلة في الى تحقیق أھدافھا ا ENIEMى مؤسسة تسع

  

  التحسین و التطویر الدائم لنوعیة الإنتاج .     -ا

  تلبیة الطلب المحلي من المنتجات الكھرومنزلیة .  -ب

  اكتساب مكانة في الأسواق المحلیة و الأجنبیة و التحكم فیھا. –ت 

  ضمان الخدمة ما بعد البیع لكل منتجاتھا  -ث

  

  :ومن اھم منتجاتھا نذكر 

  آلات الطبخ -

 ت الغسیلآلا  -

 مكیفات الھواء -

 مسخنات المیاه -

   ENIEMأھم وحدات مؤسسة  - 6

الصناعات الكھرومنزلیة الى عدة وحدات مختلفة كل واحدة لھا دور ووظیفة معینة تنقسم مؤسسة 

  :حیث نجد 

 UNITE PRESTATOIN TECHNIQUE ،  وحدات الخدمات التقنیة  -

  لإنتاجیة في مجال تصلیح الوسائل و قوالبتتولى ھذه الوحدة مھمة تزوید جمیع الوحدات ا
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اللازمة للعمل  تإضافة إلى ذلك تقوم بشراء الآلات و التجھیزا ،صناعة قطع الغیار

،  الحراسة :، كما تقوم بتسییر الوسائل العامة و توفیر كل من .. الخ المكاتب....، كالكومبیوتر

  نالأم

  إعمال التجارة و إعمال التنظیف .

 UNITE FROID:   وحدة التبرید -

، بردات بمختلف  ، من ثلاجات  ھذه الوحدة مكلفة بمھمة إنتاج كل ما ھو خاص بالتبرید    

  أنواعھا .

، ورشة الكتف ، ورشة الإشكال ، ورشة الأنابیب ، ورشة ورشة الشق  :حیث تتكون من عدة ورشات 

  التلحیم .

  :  unité climatisation المكیفات الھوائیةوحدة  -

تھتم بإنتاج كل ما ھو خاص بالمكیف الھوائي من نوع نافذة و نوع  ھذه الوحدة  

  المروحیات .

   unité cuisineوحدة الطھي :  -

و تتمثل مھمتھا في صناعة أجھزة الطبخ الصغیرة و الكبیرة ذات أربعة أو خمسة مواقد ، 

  الطبخ الغازیة و الكھربائیة .حیث تقوم بتصنیع أجھزة 

    unité commercialisationالوحدة التجاریة  -

عامل التي 200ھذه الوحدة تختص بتوزیع و تصدیر و بیع المنتجات ، وھي تضمن 

تشرف علیھا الإدارة العامة التي یتواجد مقرھا بولایة تیزي وزو ، حیث تقوم بتحدید 

المنتجات الكھرومنزلیة ، و تحدید البرامج  رغبات السوق علي المدى الطویل من حیث

و التصدیر ، كما تزود  عالسنویة للتسویق ، وتوزیع المنتجات التامة الصنع لوحدات البی

وحدات الإنتاج بعناصر النوعیة و الكمیة اللازمة لبرامج التسویق ، بالإضافة إلى تسییر 

  شبكة الخدمات ما بعد البیع .
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  ENIEMفنیة عن مؤسسة بطاقة  01الملاحق رقم 
 

: یمثل وحدات مؤسسة  03الشكل رقم 

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الإدارة العامة
 

Direction géneral 

  وحدة الخدمات التقنیة
 

Unité prestation  
technique 

  

 وحدة المكیفات الھوائیة 
 

Unité de climatisation 

 وحدة التبرید
 

Unité froid 

 الوحدة التجاریة
 

Unité commercial 
 

حدة الطھيو  
 

Unité de cuisine 
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مخطط یمثل الھیكل التنظیمي للمؤسسة  04الشكل رقم 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 المجلس الإداري

یریة العامةالمد الأمانة العامة  

 الوحدات المدیریة العامة

 وحدة التبرید

 وحدة الطھي

 وحدة المكیفات الھوائیة

 الوحدة التجاریة

 مدیر تسییر الصناعة

 مدیر التطویر

 

 مدیریة المحاسبة العامة

 

 مدیریة الموارد البشریة

 مدیریة التسویق و الاتصال

 مدیریة المحاسبة و مراقبة
 التسییر

 وحدة الخدمات التقنیة
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 جامعة مولود معمري

 قسم العلوم الإنسانیة

 فرع علوم الإعلام و الاتصال

استمارة بحث في إطار انجاز مذكرة التخرج لنیل شھادة الماستر في علوم الإعلام و 

 الاتصال

 تخصص: اتصال تنظیمي 

 تحت عنوان :

 
ل الخارجي في المؤسسة  في ظل جائحة كورونا  دور الاتصا  

   ENIEMمن منظور متعاملین مؤسسة 
   ENIEMدراسة میدانیة في مؤسسة 
  ولایة تیزي وزو 

 
اعداد الطالبین :                                                                           تحت إشراف 

 الأستاذ :
البروفیسور شفیق                                                               بوسعیدي یاسین        -

 ایكوفان
بوسنینة  سلیم -  

أخي و أختي نضع بین أیدیك ھذه الاستمارة في إطار انجازنا مذكرة تخرج لنیل شھادة 

 الماستر في تخصص اتصال تنظیمي  تحت عنوان :

ات في المؤسسة الاقتصادیة  في ظل جائحة دور الاتصال الخارجي في مواجھة الأزم

 .ENIEMمؤسسة  نكورونا من منظور متعاملی

ھذه الاستمارة تتضمن مجموعة من الأسئلة ، نرجو منكم الإجابة عنھا ، مع العلم أن 

المعلومات التي ستقدم ستكون في موضوع السریة التامة و تستعمل فقط لإغراض البحث 

  ] أمام الخانة المناسبة .Xملاحظة : ضع علامة [        العلمي .                   

  2021/2023السنة الجامعیة   
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   المحور الأول -بیانات عامة  
 

الجنس  - 1  
 

  ىذكر                              أنث
 

السن  - 2  
 

  49إلي  40من           سنة            39إلي  30من                 سنة           29الي 20من 
 

سنة   50أكثر من   
 
 

الخبرة المھنیة  - 3  
 
 

سنة  15سنة الي11من      سنوات             10إلي  6من    سنوات               5اقل من   
 
 

الحالة الاجتماعیة  - 4  
 

                   أرملمطلق                    متزوج                 أعزب                          
             
                  

المستوي التعلیمي  - 5  
 
 

ابتدائي                   متوسط                    ثانوي                           غیر متعلم    
            جامعي

 
داخل مؤسستكم : رتبة منصب العمل في السلم التسلسلي - 6  

 
 رتبة أطار سامي                     عون إداري                         إطار   

 
امل   ع  
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 الملاحق رقم 2 استمارة الاستبیان 
 

 المحور الثاني 
 مقومات العملیة الاتصالیة في المؤسسة  : 

   ENIEMكیف تقیم العملیة الاتصالیة في مؤسسة  - 7

  متوسطة                           ضعیفة                            جیدة     

  ھل تراه مساعد و مناسب في نقل القرارات و المعلومات في المؤسسة ؟ - 8
  

  نعم                                     لا
  
  ھل تتفاعل مع العملیة الاتصالیة في المؤسسة ؟ - 9
  

  نعم                      لا
  

  ماھو نوع الاتصال الأكثر استخداما في المؤسسة ؟ 10
  

  الاتصال الشفھي                             الاتصال الكتابي 
  

 ENIEMمدي تناسب الاتصال الشفوي مع مؤسسة  ما -11
 نعم                     لا

 
  الى التشویش ENIEMھل تتعرض العملیة الاتصالیة في مؤسسة  -12

  
  عم                                         لا                          في بعض الأحیانن
  

 ENIEM على أي مستوي یتم التشویش على الملیة الاتصالیة في مؤسسة -13
 

 المصدر                        الإبلاغ                           التلقي
 

  و الثقافي الى عرقلة العملیة الاتصالیة بعد التشویش ؟ ھل یؤدي التباین المعرفي -14

 نعم                         لا 

  ماھو الھدف من الاتصال الخارجي في المؤسسة ؟ -15

تبادل ونقل المعلومات           إقامة نظام اتصال خاص            تحقیق التفاھم مع 

 المتعاملین
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 الملاحق رقم 2 استمارة استبیان 
 

 المحور الثالث 
 

19 -أثار الاتصال الخارجي في ظل أزمة كوفید  

  للازمات  ENIEMمدي تعرض مؤسسة  -16

  دائما                          أحیانا 
  ماھو انطباعكم ؟ 19-في ظل جائحة كوفید  ENIEMبعد تعاملكم مع مؤسسة  -18

  
  توقف العمل معھم              التغییر في إستراتجیة التعامل          مواصلة التعامل مع المؤسسة                      

  
  ؟ 19- ھل تقدمتم باقتراحات حول الإستراتجیة الاتصالیة في ظل أزمة كوفید -19

  نعم                    لا   

  
  إذا كانت الإجابة ب نعم ھل تم أخذھا بعین الاعتبار ؟  -20

  
  لا     نعم                     

  
  ؟ 19-ھل تحسنت علاقتك بالمؤسسة بعد أزمة كوفید  -21

  نعم                          لا 

  إذا كانت الإجابة نعم ھل ذالك راجع الي إستراتجیة إعادة كسب المتعاملین ؟ -22
  

  نعم                            لا
  

  د جائحة كورونا ؟ھل تماشیتم مع التغیرات الإستراتجیة للمؤسسة بع -23
  

  نعم                                لا 
  

  ھل تلقیتم تعویضات مادیة او معنویة من طرف المؤسسة نتیجة الخسائر التجاریة ؟  -24
  

  نعم                               لا 
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 الملاحق رقم 2 استمارة الاستبیان
 

 المحور الرابع 
  في ظل جائحة كورونا  ENIEMتسییر الأزمات في مؤسسة 

  ؟ ENIEMماھي الأزمات التي تحدث بكثرة في مؤسسة  -25

  مادیة                                   خارجیة                                     داخلیة                                    
 

؟ھل تستعد المؤسسة لمواجھة الأزمات المفاجئة مسبقا  -26  
 

 نعم                    لا                            أحیانا 
 

  19- مع أزمة كوفید ENIEMكیف تعاملت مؤسسة  -27

  إعادة ھیكلة النظام وفق إستراتجیة عن بعد                       تجمید الھیكل           

  عدم التغییر في الھیكل 
  

  ة المستجدة في ظل جائحة كورونا ؟ھل تأقلمتم مع الظروف المھنی -28
  

  نعم                         لا 
  

  ھل تلقیتم تسھیلات في التواصل مع شركائكم في المؤسسة في ظل أزمة كورونا ؟ -29
  

  نعم                                         لا
  

-ت الاتصالیة لازمة كوفیدالى البدائل التكنولوجیة لتعویض المخلفا ENIEMھل لجأت مؤسسة  -30
  ؟19
  

  نعم                              لا 
  

  إذا كانت الإجابة نعم ھل الإستراتجیة كانت ناجحة ؟ -31
  

  نعم                           لا 
  

  إذا كانت الإجابة لا لماذا ؟ -32
  

  ؟كیف كنتم تتلقون المعلومات من طرف المؤسسة في ظل أزمة كورونا  -33
  في وقتھا                              متأخرة                         لا تصل المعلومة
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