
 الجوهىسٌت الجضائشٌت الذٌوقشاطٍت الشعبٍت 

ثو العالً التعلٍن وصاسة ح ب ل  العلوً ا
 يســــــــــــــهعوـ هــــــــــىلىدجاهعت 

 كلٍت العلىم الإنسانٍت 
 

 
 

 
 

 

 
 

  

   

   

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

  

تصالالإفً علىم الإعلام و هزكّشة لنٍل شهادة الواستش  

 

تنظٍوً  تصالإ صتخص  

  

     الأستار:تحت إششاف                                            :  الطالبتٍنإعذاد   
 

 حناش ٌاسوٍنت -                                      عطىط صهلٍست -

 ضٌشة هباهٍت -
 

 

 

 

 2024-2025الذساسٍــــــت السنـــت 

 
 

لصناعيت للأجهزةااادور الاتصال التنظيمي في إدارة البطالت التقنيت في المؤسست ا      

تصال التنظيمي في إدارة أزمة البطالة التقنية في ال دور 
 ENIEMالوطنية لمصناعات الكهرومنزلية المؤسسة 

 بتٍضي وصو

 دساست هٍذانٍت على عٍنت هىظفً الوؤسست
 

 لت ?VHS£ دراست حا 

 تتتت    دراس                      



وعرفـــان   شكــر

.وأهلههللعلمهنافعاههالكريمههلوجههههخالصههيجعلهههانهههاللهههسألنهوهههالمتواضعههالعملهههذاهناهأنجزهههوتوفيقهههوبفضلهههالصالحاتههتتمههبنعمتهههالذيههالحمدالله

ههوحتىهبدايتهههمنذههالعملهههذاههمتابعةهفيهوصبرهقيمةههههوتوجيهاتهههناهعملههمندهههنالههقدمتههههلما  حناش ياسمينة    المشرفةهههالأستاذةههوالعرفانههوالتقديرهههالشكرهههآياتهههبإسمههواقدمهنته

 .والموجهةههالمشرفةههنعمهفكانتههنهايته

ههبالغهههلهاههكانههبناءةهملاحظاتههمنههبدوههنههوماههالعملههذاههوتقييمههلمراجعةهههالثمينهههوقتهمهههتخصيصههعلىهههالموقرينهههالمناقشةهههلجنةههلأعضاءههوالامتنانههالشكرههبجزيلههواتقدمهنههانهههاهيفوقنهههكما

 المذكرةههههذهههتحسينههفيهههالأثره

.الجامعةهوخارجهالجامعةهداخلههه،ناهمعارفهههإثراءههفيساهمواهههوكماهههسنوات،هههخلالهههاهوتكوينههناهتعليمههفيههدورهههلهمهههكانههالذينهههالأساتذةههكافةههأيضاهههشكرن



 

                                                           

 

 

 

 ء   اهـدا 

 والمبادئههالقيمههعلىههوربانيهحباهوسقانيههالأملهبذورهههنفس يههفيههزرعههمنههالى

هثمرةهجهديهونتاجهسنواتهههالىهوالديهالعزيزين،هرمزهالعطاءهوالتضحيةهأهديكماه  .تعبيه

هالىهإخوتيهوأخواتي،همنهكانواهسنديهودعميهفيهكلهمراحلهحياتي،هأنتم  .دربيههفيهالنورهه

ههاهديههمسيرتيههفيهههأثرههلهههوكانهههوشجعنيههبيهههامنههمنههكلهههالىههه.بيههلأمانكمههشكراهالطريق،ههونبراسهههالعلمههمنارةههالكرام،ههأستاذيههالى

هالمذكرةهههذه

 وامتنانهههوفاءهههعربونه

 

 

 الطالبة: مليسة زعطوط  اسم 

 

 

 

 



 

                                                           

 

 إهــــــداء 

 

 ظاهراههوأخرا،ههالحمدههلكههأظلمت،ههحينههدربيهههوأنرتههضعفت،ههحينههالقوةههوهبتنيههمنههياهههإلهي،

 

 .ورضاكههتوفيقكهلولاههيولدهأنههالحلمهههلهداهكانههفماهههوباطنا،

 

 تخرجيهههوأهديههورعاك،هههاللهههحفظكههالغاليهههأبيهههفخرهههبكلههاسمههههأحملههمنههإلىهههتخرجيهههأهديه

 

 .اللههحفظكههالغاليةههأميهههالحنونهههوالقلبههالخفيةههيدهههإلى

 

 .الامتنانههكلههمنيههفلكمهههالدعمههليهههقدمواههالدينهههوأصدقائيههإخوتيهههإلىههتخرجيهههأهديه

 

 الكريمةهأستاذتيههإلىهههالعلم،هههمشعلهههحملتهههمنههإلىههمدرسةههمنههأكثرههكانتههمنههإلىهههتخرجيهههأهدي

 

 جهد،هههمنههبدلتهههوماهههمعرفةههمنههغرستيهههماههعلىههوالامتنانهههالتقديرهههكلههمنيهههلكيههياسمينة  حناش

 

 .فخرههومصدرهههللعلمههمنارةهههليهههدمت

 

 والصعوباتهههالتعبهههكلههرغمههتيأسهههلمههالتيههبقدرتيههأمنتهههلأننيههنفس يههإلىههتخرجيههأهديههوأخيرا

 

 ليهويسرهههالخيرهههأبوابههليهههافتحههفياربههوإسرارههبشرفههاخترتهههالذيههالطريقههبدايةههالإنجازههفهدا

 

 .التخرجهههداههفيهههمسألةههخيرههوأسألكههالمهنيةههالحياةههفيههأمريه

 إ سم الطالبة: بهية مزيرة

 

 

  



 

                                                           

 

 

 الصفحة                                                                                                                                                            فهرس المحتويات 

 تمهيد  

 إهداء  

 شكر و عرفان 

 ملخص الدراسة  

 11ص..…………………………………………………………………………………………………………………....…مقدمة

 16ص........ .............................................................................................................................الإشكالية 

   17ص........................................................................................................................... تساؤلات الدراسة

 17ص.......................................................................................................................... فرضيات الدراسة 

 17ص .................................................................................................................. أسباب إختيار الموضوع 

 18ص............................................................................................................................ أهداف الدراسة 

 18ص. .............................................................................................................................أهمية الدراسة 

 18ص... .............................................................................................................................منهج الدراسة 

 21ص...................................................................................................................... أدوات جمع البيانات 

 23ص........................................................................................................ مجتمع البحث و عينة الدراسة 

 25ص. .............................................................................................................................تحديد المفاهيم 

 30ص......................................................................................................................... الدراسات السابقة 

 33ص  .........................................................................................................................ات الدراسةصعوب 

  النظري:الإطار 

 الفصل الأول  

 37ص............. ........تمهيد.......................................................................................................................

 38ص.... ... .... ...............................................................................................تعريف الاتصال التنظيمي  -1

 40ص.............   ...............................................................................................أهداف الاتصال التنظيمي-2



 

                                                           

 

 41ص...............التنظيمي .................................................................................. يصائص الاتصالخ  -3

 42ص........................................................................................................  التنظيمي الاتصالأنواع  -4

 44ص......................................................................................................التنظيمي  الاتصالأهمية  -5

 46ص.....................................................................................................وسائل الاتصال التنظيمي  -6

 49ص..........................................................................................عوامل فعالية الاتصال التنظيمي  -7

 50..ص.................................................................................................معوقات الاتصال التنظيمي  -8

 52ص .......................................................................................................................... خلاصة الفصل .

 

 الفصل الثاني 

 55ص...... .... ................................................................................................................................. تمهيد

   .56ص ....................................................................................................................تعريف إدارة الأزمة -1

 58ص  ...................................................................................................................أسباب نشوة الأزمة -2

 59ص.................................................................................................................... مراحل تطور الأزمة  -3

 62ص............................................................................................................. مبادئ التعامل مع الأزمة  -4

 64ص..................................................................................................................... أساليب إدارة الأزمة -5

 67ص........................................................................................................ عوامل النجاح في إدارة الأزمة    -6

 69....ص.....................................................................................................................مهام إدارة الأزمة    -7

 70ص................................................................................................................... معوقات إدارة الأزمة  -8

 73ص  . .............................................................................................................................خلاصة الفصل  

 الإطار التطبيقي 

 76ص............... ............................................................................................................................. تمهيد

 77.............ص..............................................................المؤسسة الصناعية للأجهزة الكهرومنزلية  تقديم -1

 77.........ص ................................................................................................ لمحة تاريخية عن المؤسسة - 2        

 77ص....................................................................................................... الموقع الجغرافي للمؤسسة  -3



 

                                                           

 

 77ص........................................................................................................................ مهام المؤسسة   -4

 78ص ......أهداف المؤسسة ............................................................................................................... -5

 79ص.......................................................................................................الهيكل التنظيمي للمؤسسة -6

 124ص ........................................................................................................................نتائج الدراسة   -7

 127ص .............خاتمة........................................................................................................................       

 128ص .........المراجع .....................................................................................................................قائمة 

 131ص ..................الملاحق......................................................................................................................

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                                                           

 

 الجداول: فهرس 

 80ص......................................................... ( : يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 01الجدول رقم )

 . 81ص............................................................. (: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير السن02الجدول رقم )

 82ص............................................ (: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي03الجدول رقم )

 83ص................................................... ن توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المهنيةي(: يب04الجدول رقم )

 84ص................... ENIEMيبين توزيع أفراد العينة حسب نمط الاتصال السائد في مؤسسة   (:05الجدول رقم )

 85ص.............................ENIEMالاتصال في مؤسسة   حسب تدفقيبين توزيع أفراد العينة   (:06الجدول رقم )

 86ص  .....ENIEMفي مؤسسة    استخداماالأكثر    الاتصالأفراد العينة حسب وسيلة    يبين توزيع(:  07الجدول رقم )

 . 87ص...........................................................       ةبين أفراد العين  الاتصال  اتجاهيبين توزيع    (:08الجدول رقم )

 88ص  ................................... توزيع الإجابات حول الهدف من الاتصال بين أفراد العينة  ن(: يبي09الجدول رقم )

 89ص..................................أهداف المؤسسة    أساس ي لتحقيق يبين اعتبار الاتصال كعامل    (:10الجدول رقم )

 90ص...................................................: يبين مصادر المعلومات فب العمل بين افراد العينة  (11الجدول رقم )

اقع الإستراتيجية  12الجدول رقم )  91ص...............................الاتصالية وجودتها في بيئة العمل  (: يبين تحليل و

اقبة المستمرة على الإستراتيجية الاتصالية    ن (: يبي13الجدول رقم )  92ص...............................مدى تطبيق المر

 93ص.......الاتصال ............................................(: يبين مدى استخدام التقنيات الحديثة في  14الجدول رقم )

 94ص..............................................................(: يبين صعوبة الموظف في الاتصال مع المدير  15الجدول رقم )

 95ص...........................................................(: يبين القرارات النازلة من المدير إلى مرؤوسيه 16الجدول رقم )

( رقم  العمل 17الجدول  بيئة  في  المختلفة  الأقسام  بين  التعاون  تحقيق  في  التنظيمي  الاتصال  مساهمة  يبين   :)

 96ص

 97ص................... تحليل مستوى تقسيم فعالية الاتصال بشكل دوري على الأداء المهني.  ن يبي  (:18الجدول رقم )

 98ص......................................مستوى تقييم سرعة استجابة الإدارة في حالة الاتصال.  نيبي  (:19الجدول رقم )

اقع استخدام اللغة المناسبة كعنصر اتصال هام.  ن يبي  (:20الجدول رقم )  99ص............................................و

 100ص.....................................دور الاتصال الكتابي في حالة حدوث صراع بين العمال.  نيبي  (:21الجدول رقم )

 101ص..........................................................زمات مسبقة.لأ  Eniemتعرض مؤسسة    نيبي  (:22الجدول رقم )



 

                                                           

 

 102ص............................................Eniemالاستعداد للازمة في مؤسسة    ةاستراتيجي  ن يبي  (:23الجدول رقم )

 103ص.........................Eniemمصادر المعلومات المتاحة للإعلان عن الازمة في مؤسسة    نيبي  (:24الجدول رقم )

 104ص.. .................................................Eniemكيفية التعامل مع الازمة في مؤسسة    نيبي  (:25الجدول رقم )

 105ص...................................لخلية تخصص في إدارة الازمة.  Eniemامتلاك مؤسسة    نيبي  (:26الجدول رقم )

 106ص.. ................................................يبين مختلف الوسائل المستخدمة في إدارة الازمة  (:27الجدول رقم )

 107ص.................................... .ةيبين الأسباب التي ساهمت في حدوث أزمة البطالة التقني (:28الجدول رقم )

 108ص. ......................................  .يبين الوسائل المستخدمة للإعلام بأزمة البطالة التقنية (:29الجدول رقم )

 109ص............................................ يبين مشاركة الموظف في حل المشاكل داخل المؤسسة (:30الجدول رقم )

 110ص...... .............................................. .يبين الوقت الذي استغرقته الأزمة في المؤسسة (:31الجدول رقم )

 111ص....................................  .يبين مدى تأثر أزمة البطالة التقنية على معنويات الموظفين  (:32الجدول رقم )

 112ص. ......................................جديد.لنشاطها من   ENIEMكيفية استعادة مؤسسة    نيبي  (:33الجدول رقم )

 113ص......... .......لها.للضغوطات من طرف الشركات المنافسة   ENIEMتعرض مؤسسة    نيبي  (:34الجدول رقم )

 114ص..... .........................................الموظفين بالأمان الوظيفي خلال الأزمةيبين مدى تأثر    (:35الجدول رقم )

   115ص....... ................... .يبين نسبة التوترات بين العمال والإدارة من وجهة نظر أفراد العينة  (:36الجدول رقم )

 116ص.ENIEM  يبين مساهمة الاتصال التنظيمي في إدارة أزمة البطالة التقنية في مؤسسة  (:37الجدول رقم )

   117المؤسسة......................ص  يبين تفعيل الإستراتيجية الاتصالية بعد حدوث الأزمة في (:38الجدول رقم ) 

 118ص.......... ..............يبين مدى تناسب الاستراتيجية الاتصالية للتصدي بأزمات أخرى  (:39الجدول رقم )

حسب متغير اعتبار للاتصال عامل    ENIEMنمط للاتصال السائد في مؤسسة    و ما ه  نيبي  (:40الجدول رقم ) 

 119ص........... ...................................................................................................أساس ي لتحقيق الأهداف. 

 120صالتعليمي .......لتكنولللاتصال حسب متغير المستوى    ENIEMاستخدام مؤسسة    نيبي  (:41الجدول رقم )

( الموظف    نيبي  (:42الجدول رقم  نظر  اتصاليا هاما من وجهة  المؤسسة عنصرا  داخل  المستعملة  اللغة  اعتبار 

 121ص ..................................................................................................... حسب متغير المستوى التعليمي.

 122ص................... الأسباب المؤدية لازمة البطالة التقنية حسب متغير الخبرة المهنية.  نيب (:43الجدول رقم )

 123ص.. … مدى تأثير ازمة البطالة التقنية على معنويات الموظفين حسب متغير الجنس نيبي (:44الجدول رقم )

 



 

                                                           

 

 فهرس الاشكال: 

 80ص..........................................................متغير الجنس.  توزيع افراد العينية حسب  يمثل(:  01)الشكل رقم  

 81ص...................................................توزيع افراد العينة حسب متغير الفئة العمرية.  ل (: يمث02الشكل رقم )

 82ص..............................................توزيع افراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي.  ليمث  (:03الشكل رقم )

 83ص. ................................................................توزيع الخبرة المهنية بين افراد العينة.  ليمث  (: 04الشكل رقم )

 84ص......................................................................نوع الاتصال السائد في المؤسسة  ليمث  (:05الشكل رقم )

 85ص.............................................................تدفق الاتصال بين افراد العينة.سرعة    ليمث  (:06الشكل رقم )

 86ص.............................................بين أفراد العينة    استخداماالأكثر    ي الاتصالوسائل    ليمث  (:07الشكل رقم )

 87ص.......................................................................بين أفراد العينة    الاتصال  اتجاهيمثل    (:08الشكل رقم )

 88ص. ....................................................................يمثل أهداف الاتصال بين أفراد العينة  (:09الشكل رقم )

 89ص...................................يمثل اعتبار الاتصال كعامل أساس ي لتحقيق أهداف المؤسسة    (:10الشكل رقم )

 90.ص.....................................................مصادر المعلومات المتبادلة بين أفراد العينة    ليمث  (:11الشكل رقم )

 91ص……………………………….....…… ..المؤسسة ...يمثل جودة الإستراتيجية الاتصالية في  (:12الشكل رقم )

اقبة المستمرة على الإستراتيجية الاتصالية  (:13الشكل رقم )    92ص.............................يمثل مدى تطبيق المر

 93ص...... .............................................يمثل مدى استخدام التقنيات الحديثة في الاتصال    (: 14الشكل رقم )

 94.ص..............................................................يمثل صعوبة الموظف في الاتصال مع المدير    (:15الشكل رقم )

 95ص.................. ...........................................يمثل القرارات النازلة من المدير إلى مرؤوسيه  (:16الشكل رقم )

 96ص.....… يمثل مدى مساهمة الاتصال التنظيمي في تحقيق التعاون بين الأقسام في المؤسسة  (:17الشكل رقم )

 97ص........................................................................يمثل مستوى تقييم فعالية الاتصال    (:18الشكل رقم )

 98ص............... .............(: يمثل تحليل مستوى تقييم سرعة استجابة الإدارة في حالة الاتصال    19الشكل رقم )

 99....ص....................................................................... (: يمثل اللغة المستعملة في المؤسسة    20الشكل رقم )

 100صصراع ..................................................... دور الاتصال الكتابي في حالة حدوث    (:يمثل  21الشكل رقم )

 101ص................................ .......(: يمثل أراء المبحوثين حول تعرض المؤسسة لأزمات سابقة  22الشكل رقم ) 

 102..ص....................................................................(: يمثل إستراتيجية الاستعداد للأزمة 23الشكل رقم )



 

                                                           

 

 103...ص..............................................(: يمثل مصادر المعلومات المتاحة للإعلان عن الأزمة  24الشكل رقم )

 104.ص............................................................................يمثل كيفية التعامل مع الأزمة  (: 25الشكل رقم )

 . 105ص................................... .............(: يمثل وجود خلية خاصة في إدارة الأزمة في المؤسسة    26الشكل رقم )

   106ص................... ................................(: يمثل مختلف الوسائل المستخدمة في إدارة الأزمة27الشكل رقم )

 107........ص............................................. (: يمثل أهم الأسباب التي ساهمت في حدوث الأزمة    28الشكل رقم )

 108صالأزمة ........................................................ : يمثل الوسائل المستخدمة للإعلام عن ( 29الشكل رقم )

 109ص............................................(: يمثل مشاركة الموظف في حل المشاكل داخل المؤسسة    30الشكل رقم )

 110ص........................... ........................... (:يمثل الوقت الذي استغرقته الأزمة في المؤسسة 31الشكل رقم )

 111ص.................... .............................. (: يمثل مدى تأثر الأزمة على الروح المعنوية للموظف    32الشكل رقم )

 112صلنشاطها ............................................................... (: يمثل كيفية استعادة المؤسسة  33الشكل رقم )

   113ص...... .…… (: يمثل تعرض المؤسسة لضغوطات من طرف الشركات المنافسة لها أثناء الأزمة  34الشكل رقم )

 114ص  ............... ..............................(: يمثل مدى تأثر الموظفين بالأمان الوظيفي خلال الأزمة    35الشكل رقم )

 115ص.......................... ....................... بة التوترات بين العمال والإدارة أثناء الازمة  يمثل نس  (:36الشكل رقم )
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 :الدراسة ملخص 

 ،مهامهاالاجصال الخنظُمي وسُلت أساسُت داخل المؤسست حُث حعخمد علُه المؤسست في أداء 

حسلُط  لهرا هدفذ هره الدزاست إلى  ،إذ بدوهه لا ًمكن أن حسير المؤسست مهامها بسلالت

الحُىي الري ًلعبه الاجصال الخنظُمي في إدازة أشمت داخل المؤسست الضىء على الدوز 

بئجباعه أداء إستراجُجُت حساهم في الحد من أثاز الأشماث ، .Enièmeالصناعُت الكهسو منزلُت 

ص كدزة المؤسست على الخكُف والاسخمساز حعخمد الدزاست على جحلُل كُفُت جفعُل كنىاث  .وحعصٍ

وجىضُح أثس جىدة الاجصال وفعالُخه في اجخاذ  ،الاجصال الداخلُت والخازجُت خلال مساحل الأشمت

حُث حسعى هره الدزاست إلى منسجمت ،اللسازاث وجنسُم الجهىد وجحلُم اسخجابت جنظُمُت 

ت  ،شمتفهم كُف ٌسهم الاجصال داخل المؤسست في احخىاء الأأ وجىجُه العاملين وضمان اسخمسازٍ

ل المؤسست إلى فاعل إًجابي ًسجلي إلى مسخىي  النشاط الإهخاجي بأكل الأضساز، بهدف جحىٍ

وبناءا على ذلك جاءث . الخحكم في أشماتها واسخغلال هضامها الاجصالُت في كل مساحل همى الأشمت

إدازة الأشمت وذلك بالنزول مُداهُا هره الدزاست لدشخُص العلاكت بين الاجصال الخنظُمي وأ

وكد اسخخدمنا المنهج الىصفي  .بخيزي وشو Enièmeلاخخبازها بمؤسست صناعُت كهس ومنزلُت

ت ذاث صلت بئدازة الأشمت  .الخحلُلي من خلال إجساء على عُنت من المىظفين وجحلُل وثائم إدازٍ

إدازة أشمت  في أساسُا دوزا عبًل وكد جىصلنا إلى بعض النخائج أهمها أن الاجصال الخنظُمي

 جللُل الفسق، بين الخنسُم جحسين في ٌساهم لأهه،  Enièmeالبطالت الخلنُت في مؤسست

عخمد  المعلىماث جدفم وضمان العاملُين الثلت دعم الشائعاث، الدكُلت في الىكذ المناسب وَ

دائم للخعامل  اسخعدادعلى جملت من الإجساءاث التي حعىد إًجابُا على المؤسست وججعلها على 

أ.مع الأشماث

 الكلمات المفتاحية :

   ، البطالة التقنية.المؤسسة   ،زمةال التنظيمي،  الاثصال   ،التنظيم ،الاثصال

أ

أ

أ

أ

أ

أ

أ



 

                                                           

 

Résumé d'étude : 

La communication organisationelle  est un moyen essentiel au sein de l’institution, sur 

laquelle  se base pour accomplir ses missions, car sans Elle, l’institution ne peut exprimer 

ses objectifs et la nature de ses missions. Objectif de cette étude Est de matter en lumière 

le role functional que joue la communication organisationnelle au sein des institutions 

économiques industrielles, en particulier dans la formulation strategies, en se 

concentrate sur le role de la communication interne dans elaboration de la strategies de 

enterprise ENIEM. Etude repose sur analyses des dimensions de la communication 

interne et leur influence sur les étapes de formulation de la stratégie. 

Il a été constaté que la qualité de la communication permet d’informer, de motiver et de 

réaliser une organisation cohérente et harmonieuse, ce qui facilite l’adoption de 

décisions appropriées. L’étude s’est également appuyée sur les opinions des employés 

afin de connaître leur point de vue sur l’importance de la communication 

organisationnelle dans la prise de decision strategies. Elle a aussi montré que le facteur 

humain joue un rôle positif à travers son niveau de contrôle et d’implication dans les 

différentes étapes de la stratégie. 

Sur cette base, l’étude a conclu que la communication organisationnelle contribue 

efficacement à la gestion stratégique, notamment en période de crise, permettant  ainsi 

à l’entreprise de choisir les Meilleur’s alternatives industrielles, comme c’est le cas de 

l’entreprise ENIEM de Tizi Ouzou. 

Nous avons adopté une méthodologie descriptive analytique à travers une enquête par 

questionnaire et une analyse documentaire. Les résultats obtenus montrent que la 

communication organisationnelle joue un rôle fondamental dans la gestion stratégique 

de l’entreprise ENIEM durant la période 2020. Elle permet une meilleure intégration des 

ressources humaines 

renforce la confiance des employés et assure une circulation fluide des informations 

nécessaires à la prise de décision, réduisant ainsi les erreurs qui peuvent affecter 

l’organisation et lui permettant de s’adapter aux évolutions de l’environnement. 
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 مقدمة

ض وجيعُم أهذافها لخدلُم الحذًثت المؤظعاث حعخمذ التي الأظاظُت الشوائض مً الخىغُمي الاجصاٌ ٌعذ     الذاخلُت الفعالُت وشاطاتها، وحعضٍ

 آلُاث  بدبني مطالبت المؤظعاث أصبدذ والمعلىماث الخىىىلىحُا مُادًً في العالم ٌشهذها التي المدعاسعت الخدىلاث عل ففي ،والخاسحُت

 لا مؤظعت أي هجاح أن الىاضح مً وباث مخماظىت جىغُمُت بِئت وخلم الأفشاد وجدفحز ، المعلىماث اوعُاب جضمً فعالت اجصالُت

ت المالُت المىاسد جىفش على فلط ًلخصش جبرص  هىا ومً الخىغُمُت بيُتها داخل فعّاٌ بشيل الاجصاٌ إداسة على بلذستها أًضا ًشجبط بل والبششٍ

 مً أهثر الأصماث وكذ فيالخىغُمي  الاجصاٌ بعذ و لها جخعشض كذ التي والمعىكاث، وأظالُبه الُاجه وفهم الخىغُمي الاجصاٌ دساظت أهمُت

 أن هما المىاظب الىكذ في المىاظبت اللشاساثواجخار  . الاهفعالاث وإداسة الثلت لبىاء اظتراجُجُت وظُلت فهى للمعلىماث هلل مجشد

 الاجصاٌ ٌعخبر هما .جنهاس أو جخعثر وأخشي  والخعافي الصمىد على كادسة مؤظعت بحن فشكا جدذر كذ الأصمت أزىاء الاجصاٌ فعالُت

ان الحذًث العصش في الخىغُمي ض مً جمىنها التي الفعالت الأداة فهي والششواث للمؤظعاثالحُاة  ششٍ  مخخلف مع العلاكاث وبىاء حعضٍ

جدذًذ  في خاظم هعامل الاجصالاث هزه أهمُت جبرص الأصماث إداسة ظُاق وفي .المؤظعت خاسج أو داخل ظىاء المعىُت الأطشاف

 وجخمثل .خذة الأضشاس مً والخخفُف الذاخلُت الإحشاءاث وجيعُم العمعت على الحفاظ في مدىسٍا دوسا جلعب خُث المؤظعت مصحر

 بِئت في المىعفحن وباقي اللشاس صاوعي بحن كىىاجه خلاٌ المعلىماث جخذفم الزي الشئِس ي الىغام المؤظعاث داخل الاجصالاث شبىت

 بالجزوٌ ورلً المؤظعاث داخل الأصماث إداسة في ودوسه الخىغُمي الاجصاٌ في البدث على دساظدىا في سهضها خُث واخذة، جىغُمُت

 إلى تهذف صىاعي طابع راث مهمت وطىُت مؤظعت وىنها عليهاالترهحز و مجزلُتالىهشو  الأحهضة لصىاعت ظمىت ششهت لاخخُاس مُذاهُا

 لمىخجاتها، البُع بعذ ما والخذمت والمخاحشة مجزلُت الىهشو  الأحهضة وجطىٍش صىاعت خلاٌ مً خاحُاتهموجلبُت  للضبائً الخذماث جلذًم

 .الغعُل ، آلاثمىُفاث ،، زلاحاثالطبخ لاثآ في وجخمثل

 جلىم هما ظىهُلان مؤظعت وصاًت جدذ 1974 مىز ظابلا مىحىدة واهذ لىنها 1983 ًىاًش 12 في الششهت هزه جأظعذ  

م في المخمثلت المهام بمخخلف  فترة في واهذ خُث مجزلُت، الىهشو  المىاد فشوع عً البدث وهزلً صبائنها لمخخلف الإهخاج حعىٍ

ٌ  الخصذًش بعملُت جلىم العبعُىاث  الأصماث، مً خالُتأنها  ٌعني لا هزا لىً الىطىُت، الاخخُاحاث جلبُت في جىخفي فئنها خالُا أما .الأوسوبُت لي للذو

 وخعائش ظلبُت آزاس لها خلفذ التي الخدذًاث أهبر مً حعخبر التي الخلىُت البطالت أصمت بُنها مً المؤكخت الأصماث لمخخلف حعشضذ خُث

 مىاظبت وكشاساث إحشاءاث اجخار إلى رلً بعذ واضطشث والإهخاجالعمل  عً والىكف الإفلاط إلى المؤظعت أدث هائلت مادًت

 اليشاط اظخعادة إلى تهذف اجصالُت اظتراجُجُاث وضع مع ممىً وكذ أكشبفي  عليها واللضاء ظلُم بشيل الأصمت هزه لإداسة

أحي .حذًذ مً والحُىٍت والإهخاحُت  الخىاصل عملُت في فعاٌ بشيل ٌعاهم خُث الأصماث مىاحهت في الخىغُمي الاجصاٌ دوس  أًضا وٍ

حن العاملحن معوالخفاعل  عهل والإداسٍ  بخفاكم حعبب أن ًمىً التي والإشاعاث الأخطاء عً بعُذا ووضىح شفافُت بيل المعلىماث جلذًم في وَ

المؤظعت  في الخلىُت البطالت الأصمت إداسة في لخىغُمي الاجصاٌ دوس  لخىضح دساظدىا حاءث هزا على وبىاءا .أهثر الأصمت

 زم الذساظت، مىضىع اخخُاس أظباب الإشيالُت، جدذًذ ًغم الزي المنهجي الإطاس في الذساظت هزه جمدىسث إرEnièmeالصىاعُت

 جىاولىا وللذ. المىضىع جىاولذ التي العابلت الذساظاث إلى جطشكىا وأخحرا الأظاظُت المفاهُم جدذًذ وبعذها الذساظت وأهمُت أهذاف
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ٌ  الفصل في ٌ  المخغحر ًضم الزي الأو  إداسة في المخمثل للذساظت الثاوي المخغحر الثاوي الفصل في جىاولىا هما الخىغُمي، الاجصاٌ هى الزي الأو

ش في أهثر ٌعهم جطبُلي إطاس جلذًم مع الأصمت  أوكاث في والخىُف الصمىد على كذستها ٌعضص  بما المىغماث داخل الاجصاٌ آلُاث جطىٍ

ٌ  خُث الشذة  واظخيخاج هلطت النهاًتحعخبر  الي خاجمت وضع إلى جطشكىا الأخحر ،وفي الذساظت هخائج وجدلُل عشض الفصل هزا جىاو

 .عملُت حمع المعلىماث في  عليها المعخمذة والملاخم المشاحع رهش مع الذساظت هذه مً إلُه جىصلىا لما أخحر
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I - الإشكالية: 

ت صىزتها جدسحن بهدف الجمهىز  اججاه في والإشازاث السسائل وإزساٌ الاسخماع ومساز ههج هى ماحيظالمى أو المؤسساحي الاجصاٌ             وجلىٍ

 داخل المخبادلت الإزشاداث مً هظام إظاز في السسائل وجللي لإزساٌ الإزادي الفعل وهى  .مصالحها عً والدفاع لمىخجاتها والتروٍج علاكاتها

 العلاكاث خلاٌ مً سىاء الخىظيم أجصاء وافت بحن جسجبغ التي الأداة هي المؤسست داخل الاجصاٌ فعمليت .ومديعها المؤسست بحن وما المؤسست

ٌ  الخازجيت العلاكاث أو العاملحن بحن أيالداخليت   الري والاجصاٌ، اللسازاث اجخاذ مزوالخىجيه  الخخعيغ الخيسيم بينها مً التي أهدافها إلى المىظمت لىصى

 للخفاعل المىظمت ضمً آخس إلى عضى مً وإًصالها والأزاء المعلىماثجبادٌ  بغاًت أهثر أو ظسفحن بحن جخم هادفت عمليت ٌعخبر المىظمت ضمً ًددر

 الخعىزاث ومع .وضعىها التي المشترهت الأهداف جدليم وبالخالي المؤسست أعضاء بحن والخيامل الخعاون يًشأ  الري هى الخفاعل وهرا، بينهم فيما

ل في ساهمذ الاجصاٌ مجاٌ في الحالي عصسها في العالم عسفها التي الحدًثت  الجدًدة الإعلام وسائل في الخىىع خلاٌ مً صغحرة كسٍتالى  العالم جدىٍ

ادة إلى أدي مما  ممحزاث مً للاسخفادة الفسصت أجاح هما والماٌ والجهد الىكذ اخخصاز مع الاجصاليت السسائلفعاليت  هخج مما الاجصالاث دكت شٍ

 .المىظماث بصفت خاصت في والاجصالاثعامت  الاجصاٌ

  دوزا الخىظيمي الاجصاٌ ًلعب هما                
ً

 لرلً العمل وجىدة هفاءة ازجفعذ ولما للاجصاٌ .جيدة أهظمت هىان واهذ فيلما العمل، جدفم في فعالا

 واهذ مهما الخىظيميت العمليت في ججاهله ًمىً لا جصء باعخبازه الاجصاٌ أهىاع ليل جخضع المجخمعاث ول في والشسواث المؤسساث أصبدذ

الاسخمسازٍت  لها وٍضمً السىق  في مياهت لها ٌععي ما وهرا الخىظيمي الاجصاٌ بىجاح ًسجبغ لها صىزةأخسً  وإبساش المؤسست هجاح لـأن أهدافها

 فددور وشأتها، مىد جمسها التي الأشماث أو المشاول مً بعض إلى المؤسست جخعسض أن جدا العبيعي مً لىً .والخمحز أمام الشسواث الىاجحت

 واهذ صغحرة معيىت سىاء لأشمت حعسضذ وأن إلا مىظمت جىجد فلا سليم، بشيل جىاجهها أن حسخعع لم إن المىظمت فشل إلى ًؤدي أن ًمىً الأشمت

 خيث الحدًث عصسها في الأشماث حعددث وللد .مً جدًد المؤسست للىتها وظاكتها لخجاوشها واسخعادة الىكذ مً معيىت مدة امخدث هبحرة أو

ت مادًت خسائس عنها هجم خيث والاكخصادًت الخدماجيت واللعاعاث المىظماث مً ول تهدد أصبدذ  العالمي المسخىي  على  الأساسيت لمصالح ومعىىٍ

ٌ  الأشماث ول وججاوش  فشلها وجفادي المؤسست على المدافظت اجل مً الضسوزي  مً أصبذ الأشماث إدازة فمىضىع .والىظني  إلى للىصى

 الضعف فرلً إدازتها جدسً لم فئن لها حعسضذ التي الأشمت ومىاجهت إدازة مسؤوليت جخىلى أن المؤسست فعلى .البداًت مىر وضعتها التي الأهداف

 ٌشبه وهرا الصعىباث و المعىكاث لخخعي جدًدة استراجيجياث ووضع جدًد مً جأسيسها العادة ًصعب بالخالي الشسهت اسم وسلىط فشل عىه ًيخج

جاد الأشمت لخجاوش  سىىاثأوخذ  الىكذ مً بعض ٌسخغسق  وهرا الصفس، مً المؤسست جأسيس بئعادة ٌ  وإً  ذلً في الىكىع  جفادي و لها خلى

  الأشماث مً الىىع
ً
 Eniemمجزليت الىهسو  للأجهصة لصىاعت الىظىيت المؤسست هجد هبحرة لأشمت حعسضذ التي الجصائسٍت المؤسساث بحن ومً ، مجددًا

 أجل مً وكىتها وشاظها واسخعادة مجددا النهىض اسخعاعذ ختى الىكذ مً بعض اسخغسكذ التي الخلىيت البعالت لأشمت حعسضذ أنها خيث

 الاجصاٌهل ساهم  :الخاليت الإشياليت ظسح خلاٌ مً دزاسدىا في الجاهب هرا جىضيذًمىىىا  هىا ومً . السىق  في مياهتها واسترجاع جدسحن

 ؟بخحزي وشو ENIEM للصىاعاث الىهسومجزليتالخىظيمي في خل أشمت البعالت الخلىيت للمؤسست الىظىيت 
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-I  2  الدراسة  تساؤلات: 

ه:التاليةههالفرعيةههالتساؤلاتههمنههمجموعةههالإشكاليةهههذهههعنههتتفرع

هماذاهتعنيهإدارةهأزمةهفيهالمؤسسة؟ههه-

ه؟هههEniemمؤسسةهههتوفرهاهههالتيهههالخدماتههنوعيةهههيماهه-

 ؟هههEniem مؤسسةهههداخلههالأزماتههإدارةههفيههيساهمهههأنههالتنظيميههللاتصالههيمكنههكيفهه-

 أزمتها؟هههلإدارةهالاتصالههوسائلههاستخدامههفيهEniem  مؤسسةههتحسنهههل-

-I3  ه:هالفرضيات

هENIEMالفرضيةهالأولى:هساهمهالاتصالهالتنظيميهفيهتسييرهوحلهأزمةهالبطالةهالتقنيةهفيهمؤسسةهه

هENIEMالفرضيةهالثانيةه:هيحققهالاتصالهالتنظيميهالتعاونهوالتفاهمهبينهالموظفينهداخلهمؤسسةه

هالفرضيةهالثالثة:هيشاركهالموظفينهفيهحلهالمشكلاتهداخلهالمؤسسةهه

-I4  الموضوع  اختيار   أسباب: 

ههأزمةهههيههالتيههلهاههتعرضتههالتيهههالأزمةههمواجهةههوكيفيةههمنزليةههالكهروهههللأجهزةههالصناعيةههالمؤسسةههبموضوعههواهتمامناههاختيارناههإن

ه:يليههفيماهالمتمثلةهههوالدوافعهالأسبابهمنهبعضهههإلىههراجعههالتقنيةههالبطالة

 :الأسباب الموضوعية-ه

 .بنشاطهاهههلأزمتهاهوكيفهاسترجعتEniem  ذلكهمنهخلالهمعرفةهكيفيةهتجاوزهمؤسسةههأهميةهالموضوعهويظهر-

 .الأزماتههإدارةههفيههالصناعيةههالمؤسساتههتستخدمهاهههالتيههالأساليبهههاكتشاف-

هعليههههالبحثللدراسةهوإجراءههقابلهههذاهالموضوعهمماهجعلهههالوطنيةهالمؤسساتهمختلفههعلىههالأزماتهتزايد-

 

 :ذاتية  أسباب-

 .اهتماميهههأثارههوأنههالموضوعههدراسةههفيهههوالرغبةههالميولههه-

 .حدوثهاهههوبعدهههأثناءههالأزمةههمعههالمؤسسةهههتعاملههكيفيةههمعرفةهه-

ه.هللزبائنههبهاهوتوفرهاهههالمؤسسةهتقومههالتيههالخدماتههنوعههاكتشافهه-ههالمستقبلهههفيهمنهاههوالاستفادةهههالأزماتههإدارةهههفيههالخبرةهههكتسابهههاه-

ه

ه

ه

 



19 
 

 -I5الدراصة أهمُة: 

 د لىا ًبرش وهرلًوؼاػاتها  بمخخلف االإاطظاث مخخلف ٌؼمل خدًث بدازي  مىطىع ؤهه االإىطىع لهرا دزاطدىا ؤَمُت جىمً  

 الىهسو  للؤحهصة الصىاغُت االإاطظت في الخلىُت البؼالت غً الىاججت للمؼاول خلىلا لىا لُلدم الأشمت بدازة في الخىظُمي الاجصاٌ وز 

 حهت مً االإظتهدفحن حمهىز  حهت ومؼ مً االإاطظت داخلوالأكظام  الؤدازاث بحن والخيظُم الخفاَم مً حىا ًخلم وىهه مجزلُت

 الأشمت وطحر بدازة في وجلىُاجه وطائله بمخخلف الاجصاٌ ًلػبه الريالدوز  باهدؼاف .الدزاطت َرٍ لىا حظمذ هما .ؤخسي 

 الخػسف ٌظخؼُؼ هما هاجخت وىطُلت الاجصاٌ اطخخدام بظسوزة مجزلُت الىهسو  الأحهصة لصىاغت Eniemماطظت اَخمام مدي

 جلدًم في الدزاطت َرٍ بطهام بمياهُت بلى بطافت .مػُىت لأشمت الخػسض خلاٌ اطخخدامها ًمىً التي الاجصالُتالىطائل  ؤَم غلى

 الأشمت خلفتها التي الآزاز مً الخد في حظاغدَم لتيا والؼسق  الأشمت وججاوش بدازة  ؤحل مً االإاطظت في االإدًسون ًدخاحها التي االإخؼلباث

 .خدوثها بػد

 

-I6الدراصة هداف أ: 

 .غلى ػسق خلهاوالخػسف  الصىاغُت االإاطظت في الأشماث مىاحهت هُفُت غلى الخػسف َى الدزاطت َرٍ مً السئِس ي الهدف

 .الأشمت بدازة مفهىم غلى الخػسف-

ا التي الخدماث ؤهىاع غلى الىؼف- .الأشمت داخل االإاطظتمػسفت دوز الاجصاٌ الخىظُمي في بدازة -  للصبائً Eniem ماطظت جىفسَ

 .لها االإخػسطت الأشمت بدازة في الاجصاٌ وطائل مظاَمت مدي غلى الخػسف-

-I7 الدراصة مىهج: 

ٌ  بهدف الباخث ٌظلىه الري االإظلً ؤو االإظعى الػلمي البدث في االإىهج ٌػخبر  الظاَسة هخائج وجدلُم الدزاطت ؤَداف بلى الىصى

 لدزاطت والبُاهاث والخلائم الػلمُت االإلاخظت غلى ٌػخمد للخفىحر مىظم ؤطلىب :ؤهه غلى الػلمي االإىهج ٌػسف خُث .االإدزوطت

ٌ  غً بػُدة مىطىغُت دزاطت والاكخصادًت الاحخماغُت الظىاَس ٌ  الصخصُت والأَىاء االإُى  حػمُمها ًمىً غلمُت خلائم بلى للىصى

  1. غليها ضواللُا

ٌ  بهدف مػُىت ظاَسة لخفظحر الباخث ٌظخػملها التي اللىاغد مجمىغت " باهه بدوي  محمد عرفه وكد  الخلُلت بلى الىصى

م ؤهه ؤو الػلمُت،  وجددد الػلل طحر غلى تهُمً التيالػامت  اللىاغد مً ػائفت بىاطؼت الػلىم في الخلُلت غً الىؼف بلى االإادي الؼسٍ

 الخؼىاث مجمىغت :بإهه الػامي االإىهج مصباح عامر الدكحىر  ٌػسف ؤخسي  حهت ومً .2مػلىمت هدُجت بلى ًصل ختى غملُاجه

 "3مػُىت بغلامُت ؤو طُاطت ؤو احخماغُت ظاَسة مػالجت ؤو مىاكؼخه في الباخث پظلکها التي والدكُم الىاضخت الػلمُت

                                                             
1
 118-119 ص 2019 طىت .الأولى ػبػت غمان، الأزدن، والخىشَؼ، لليؼس ؤطامت داز " العلمي البحث مىهجُة " . المغهداوي مانصلُ صعد - 

 -14 13 ص 2019 طىت .ؤالإاهُا - بسلحن خصادًتوالاك والظُاطُت الاطتراجُجُت للدزاطاث الػسبي الدًملساػي االإسهص وؼس داز الاحخماغُت الػلىم في وجلىُاجه الػلمي البدث مىهجُت" .وآخرون عمار بىحىظ - 2
 11 ، ص0202 ،الثاهُت ػبػت .الجامػُت االإؼبىغاث دًىان ".والإعلام الضُاصُة العلىم في البحث مىهجُة."مصباح عامر - 3
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ا مً االإػلىماث اطخخساج في حظخػمل اطخلصائُت ؤدواث غدة حػني» :االإىهج ولمت ؤن ًسي  مً فهىان     والثاهىٍت، الأصلُت مصادزَ

ت ت، البُئُت واالإادًت البؼسٍ  "غليها وَػلموجدلل  وحؼسح جفظس ليي وميظم مترابؽ بؼيل جىظم والفىسٍ

 لىُاثالخ ؤنخحن  في الأَداف بلى هصل " هُف؟ :طااٌ غً غبازة" :بيىهه الػلمي االإىهج فُػسف أهجرش مىرَط ؤما           

ٌ  اطخخدامها ًخم التي الىطُلت بلى حؼحر  "1 الأَداف َرٍ بلى للىصى

ى واخد مػنى فلً في جدوز  فةجها ؤلفاظها، في مىهج ولمت اطخػمالاث اخخلفذ              لت  وَ  ؤو الىُفُت ؤو الأطلىب ؤوالؼسٍ

 الظىاَس لدزاطت حهدف الري االإىهج ذلً ن بذ َى الخالت دزاطت فمىهج .االإؼلىب الؿسض بلى جادي التي االإدددة الىطُلت

 .فُه جخفاغل الري االإدُؽ بػاز في الفسدًت لخلاثاالإػمم  الخدلُل خلاٌ مً الاحخماغُت

ػسف                 هظاما ؤو ماطظت ؤو فسدا واهذ طىاء وخدة، بإي االإخػللت الػلمُت البُاهاث حمؼ بلى ًخجه الري االإىهج" بإهه ؤًظا وَ

ٌ  ًلصد ًوذل احخماغُا، عرفه1االإدؼابهت الىخداث غً وبؿحر االإدزوطت بالىخدة مخػللت الخػلُماث بلى الىصى  الباحثين أحد وَ

 بهدف الخالاث مً غدد ؤو واخدة فسدًت خالت غً وػاملت هثحرة ومػلىماث بُاهاث حمؼ غلى ًلىم الري الأطلىب :"بإهه

 ٌ  2االإدزوطت للظاَسة ؤغمم فهم بلى الىصى

ٌ  جخمدىز  دزاطدىا ؤن ماوب              الىهسو  ىاغاثللص الصىاغُت للماطظت الخلىُت البؼالت ؤشمت بدازة في الخىظُمي الاجصاٌ دوز  خى

 وؤطالُب مىاهج غلى الىصفُت البدىر َرٍ هىع وحؼمل الىصفُت الدزاطاث طمً ًىدزج االإىطىع فةن Eniemمجزلُت

الىصفي ؤَمهامً  الػلمُت الدزاطاث مخخلف لإهجاش الباخث بليها ًخؼسق  التي الػلمي البدث  االإىاطب االإىهج وَى االإىهج 

 .لدزاطخا

اطت غلى االإىهج الىصفي، فهى حهدف الى دزاطت الظاَسة هما هي في الىاكؼ و حهخم بىصفها بدكت و ٌػبر غنها همُا فلد جم الاغخماد في َرٍ الدز 

ظلؽ طىء غلى حمُؼ حىاهبها زم الاهخلاٌ الى الخدلُل و جفظحر البُاهاث االإخخلفت .  و هُفُا . وَ

 

 

 

 

 

 

                                                             
 20 ص، 2006  ،لليؼس اللصبت داز . بىزٍد ي صخراو ثرحمة ،0غ "الإوضاهُة العلىم في العلمي البحث مىهجُة " .أهجرش مىرَط - 1
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ا ه سَ لت لىصف الظاَسة االإدزوطت و جصىٍ م حمؼ مػلىماث ملىىت غً االإؼيلت و جصيُفها و ٌػسف االإىهج الىصفي باهه "ػسٍ مُا غً ػسٍ

للىصىٌ الى اطبابها و الػىامل التي جخدىم فيها و .فهى البدث الري ًسهص غلى وصف الظاَسة مً الظىاَس ، 1جدلُلها و اخظاغها للدزاطت دكُلت"

 اطخخلاص هخائج لخػمُمها و ذلً وفم خؼت بدثُت مػُىت مً خلاٌ حمؼ البُاهاث و جىظُمها و جدلُلها.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 68، االإسحؼ الظابم، صمصباح عامر - 1
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-I8البيانات  جمع  أدوات: 

لملاحظة   -أ  :ا

هتعتبرهههه هالملاحظةه هالأدواتههأهمههمنه هالتيه هالباحثههعليهاهههيعتمده هفيه هالمعلوماتههجمعه هالخاصةه هبموضوعهه ههمنصحةهههوتحققههالبحثهه

 :إليهاهههتوصلههالتيههالنتائج

ههالسلوكههذلكوتسجيلههههمعينةههظاهرةههأوههمعينههلسلوكههوالمراقبةههللمشاهدةههالجوانبههتوجيه"هه:بأنهاههبوحوش  عمار  عرفها  قده

ههوالسلوكههالأحداثههأوههالظواهرههبعضههعلىههالتعرفههبغيةههالباحثههبههههيقومههومنتظمههمنظمههوعقليههحس يههجهدههفهيهه.وخصائصه

 .الميدانيهههدراستهههفيهههالباحثهههعليهاهيعتمدههالتيهههالخطواتههأولهههمنهههفهيهههمحدد،هههووقتهههمعينهههموقفهههفيههالحاضر

ههأزمةههعلىههالتعرفهخلالهاههههمنههتمكنناههحيثههه.البياناتههجمعههعمليةههلناههتسهلهههلأنهاههالميدانيةههدراستناهههفيهههالملاحظةههأداةهههعلىهههاعتمدناههلذا

ههبالإجابةهههالإدلاءههوكيفيةههمؤسسةهههمديرههومعههالبعضههببعضهمهههالعمالههعلاقةهههلاحظناهههكماهههENIEM  ومنزليةههالكهرهههالصناعيةههالمؤسسة

 1.الاستمارةههأسئلةهعلىههالمبحثينهطرفهمن

 :المقابلة-ب

هالتعرفهههخلالهاههمنههالباحثههيستطيعههحيثههصدقاهههوأكثرهاههوالمعلوماتههالبياناتهههجمعههطرقهههأهمهههمنههالمقابلةههتعده ههالمشاعرهههعلىهه

ههخلالهههمنههمعينهههدفههوالمبحوثهلتحقيقهههالباحثههبينههمنظمهههلفظيههعنههعبارةهههفهيهه.وميولهههاتجاهاتهههوكذلكههالمقابلههوانفعالات

هبهاهههيقومههشخصيةههمواجهةههه:"بأنهاهههالمقابلةههوتعرفهه.المقابلةههمعهههتجريهههالذيههالشخصههعلىهههالمقابلههقبلههمنههالصائبةههالأسئلةههطرحه

هاستمارةههيستخدمههحيثههاتجاهاته،هدراسةههالمرادهههللعميلههالباحث ههويتركهههمعين،ههموضوعههفيههالعميلهههبمناقشةههيكتفىههبلهههيستخدمهاهههلاهههوقدهه

ههمواجهةهههموقفهههطريقةهههعنهههيتمهههاللفظيههالتفاعلههمنههنوعه"هه:بأنهاههأيضاههوتعرفه.منهموضوعههامةهههنقاطهههفيههأوههالحديثههفيههيسترسل

ههإلىهههبالإضافةههآخرينههوأشخاصههآخرهههبشخصههمعتقداتههأوههآراءههأوههالمعلوماتههعلىههيحملههأنههبالمقابلةهههالقائمهههالشخصههفيهاههيحاوله

 .2الأخرىهههالبياناتهبعضههعلىهههحصوله

 :السيدهمعههأوليةههمعلومةههعلىههالحصولهههأهمهاهههأمورهههعدةههفيههواستعملناهاههدراستناهههفيهههالمقابلةههعلىههاعتمدناههلذلك

ههالمؤسسةههبهاهههمرت  التيههالتقنيةههالبطالةههأزمةههخليةههفيهههالمشاركينهههأعضاءههوأحدههالمؤسسة،ههداخلههبالاتصالهههالمكلفههأمين   مصباح

ههمعههههالمقابلةههوأجرينههالبحثههموضوعههحولهههوناقشناهههمكتبهههفيهههمرةههمنههأكثرهههاستدعيناههالذيهههENIEM.ومنزليةهههكهرهههالصناعيةه

ههأهدافهههإلىهههللوصولهههتفيدناههالتيههالمعلوماتههعلىهههالحصولهههبغيةالأسئلةههههمنههجملةههعليهههوطرحناههمكتبهههفيهه/2025هه/04هه02ههبالتاريخه

 .دراستنا

 

 83-82ههصههوآخرونهههعمار  بوحوش  لدكتورهههالسابقههالمرجعهههنفسهه1

ه2 ه-2011ههالثانيةههطبعةههالجامعية،ههالمطبوعاتههديوانههه138هه-137ههصهمنهه».هوالإعلامهههالسياسيةههالعلومههفيههالبحثههمنهجية»ههمصباحههعامره  2010ه
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 :الاستمارة  -ج 

ههالبيانات،ههفيجمعهههالباحثههعليهاههيعتمدهههإدهه.أخرىهههبالأدواتههمقارنةههشيوعاهًههالعلميههالبحثههأدواتههأكثرههمنههالاستبيانههاستمارةهههتعد

ههعاقل  فاخر  ويعرفهاهههبحثههاستمارةعنههههعبارةهههوهيههالبياناتههلجمعههأداةههإلىههيشيرههالاستبانةهههفمصطلحهههمصادرهاهههمنهههوالمعلومات

ههالوقائعههإلىهههوالتوصلههالحقائقهههعلىههللحصولهههواسعههنطاقههعلىههمستعملةهههوهيهههالعلمي،هههالبحثههأدواتهههمنههمفيدةهههأداةههه"ههأنهاه

ههيجيبهههأنههالمبحوثههمنههيطلبههالأسئلةههمنههعدداههوتضمهه.والآراءوالاتجاهاتههههالمواقفهههودراسةههوالأحوالههالظروفههعلىههوالتعرف

ههأيضاههتعرفهه".البريديةههبالاستبانةههالحالاتهههذهههفيههوتسمىههالبريدههطريقههعنههالأسئلةههمنههالقائمةمنههههترسلههالأحيانههبعضههوفيههبنفسه،ههعنهاه

 1.معينينههلأشخاصههترسلههاستمارةههفيههوضعهاههيتمههمعينههموضوعههحولهههالمرتبةههالأسئلةههمنههمجموعةههأنها

هلقد هاستخدمناه هالاستمارةه هفيهه ههذهه هالدراسةهه هواعتبرناهاه هوسيلةهه هأساسيةهه هلجمعهه هالمعلوماته هحيثه هقمناه ههللعمالههالاستمارةههبتوزيعه

لمخططاتهتسيرهالأزماتهوإيجادهالحلولههمنفذينههههيكونونهههوقدهه.لهاهههوضحاياهههلأزماتههمعرضينههباعتبارهمههالمؤسسةههفيههوالموظفين

ههمحاورهههثلاثههإلىههتصنيفهاهههوتمههمفتوحةهههشبهههأسئلةههوعلىههمفتوحةههوأخرىهههمغلقةههأسئلةههبينهههماههمتنوعاههسؤالهه43ههعلىههاستمارتناهههواشتملتههه.لهاه

 :وهيهأساسية

 .ههههسؤالهه22همنه تتضمنهههمقابلتهمههتمتهههوالذينههلأفرادهههالمهنيةههالخصائصهههلتحديدههالشخصيةههبالبياناتههخاصهه:الأول   المحور   -

هسؤالهه16ههههوتتضمنه.المؤسسةهداخلههالاتصالههوأنواعهالتنظيميهبالاتصالههخاصه:الثاني المحور -

 .هأسئلةهه05هههوتتضمنهالمؤسسةههفيهههالأزمةهههبإدارةههخاصهه:الثالث  المحور -  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 71صههوآخرونهههعمار  بوحوش  لدكتورهههالسابق  المرجع   نفس1
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-I  9  الدراسة  وعينة  البحث   مجتمع : 

 : البحث  مجتمع-أ

ههمحددهههتكونهههوالتيههالبحثههبموضوعههمباشرةهعلاقةههلهاههالمفرداتهمنههمحددههغيرهههأوهمحددهههمجموعههأنهههعلىههالبحثهههبالمجتمعههيقصد

ههالباحثههبإمكانهههالذيهههوالألياتههمحدودةههأخرىهههوالأشياءههالمفرداتههمنههالكليههالمجموعههيمثلهههأنهههبمعنىههالباحثههطرفههمنهههمسبقاه

ههيعرفهههكماههه.لشاسعتهاهههنظرهههالحقيقيةهههأحجامهاههإلىههالوصولهههالباحثههبإمكانههليسهههوالذيهههمحدودةههغيرههأوههالحقيقي،ههحجمهههتحديد

 1".الباحثههيدرسهاهههالتيههالظاهرةههمفرداتههجميعههههوهه"هه:الباحثينههحسبههالبحثههالمجتمعه

ههوتحديدهالملاحظاتهعليهاهالمحددةهمسبقاهوالتيهتركزهههغيرهمنتهيةهمنهالعناصرههأوههمجموعةهمنتهيةهأنهههعلىهه"  :موريس   أنجرس عرفهههوقده

ههتجريهههسوفهههالذيههالبحثههالمجتمعههتحديدههفإنههالمنوالههههذاههومنهه2  .الأفرادهههمنهههغيرهمهعنههويميزهمههالأشياءههالأفرادههبالجمعهالمقاييس

 Eniemه.المؤسسةهالصناعيةهكهرهومنزليةموظفيهههفيههيتمثلههالميدانيةههالدراسةهههعليها

ه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ه2006ههسنةههلنشرههالقصبةههدارهههبوزيدههصحراويهههترجمةههالثانيةههطبعة"ههالإنسانيةههالعلومههفيههالعلميههالبحثههمنهجيههأنجرس  موريس 1  35صهه

هه4ههالطبعةههالجامعيةههالمطبوعاتههدوانهههوالاتصالههالإعلامههعلومههفيههالعلميهههالبحثههمناهجهه"ههمرسيلي  بن  أحمد  -2  16ه-166صه
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 :الدراسة عينة -ب

م عن ًخم الري الأصلي المجخمع عن سلمُت اسخنخاجاث إلى الىصىل  هى باحث كل غاًت إن             لهرا ممثلتفئت  اخخُاز طسٍ

 هخائجها وحعمُم  الأصلي مجخمع من الأفساد اخخُازا ًخم ذإ مُداهُت للدزاست جخضع حُث بالعُنت، ٌعسف ما وهرا صحُحًا جمثُلا المجخمع

 .الدزاست محل لظاهسة ملائمت أكثر وجكىن  علُه

 من الباحث ًخخازهم الأفساد من محدودة مجمىعت " :بأنها العُنت "عيست محمد" الباحث عسفها وكد              

لت باسخخدام أكبرمجمىعت    محددة اخخُاز طسٍ
ً
لت حعد حُث ،مسبلا  لإجساء فعالُت طسق  أكثر من واخخُازها العُنتجمع  طسٍ

 باسم حعسف والتي دالأفسا من كبيرة مجمىعت على محدودة دزاست بئجساء الباحث ًلىم أن مسخحُل من أن حُث البحىث

 المجخمع من  الأفساد هأخر مجمىعت هنابمعنى  .بالعُنت المجمىعت هره وحسمى منهم مجمىعت باخخُاز ًلىم لرلك .البحث مجخمع

جب المُداهُت أو الخحلُلُت للدزاست جخضع المعاًنت وحداث من مجمىعت هي إذن فالعُنت ،الدزاست علُه لخجسي  محمد الأصلي  أن وٍ

 ممثلت  جكىن 
ً

 .1علُه هخائجها حعمُم وٍمكن الأصلي المجخمع مع ومخكافئا صادكا جمثُلا

من مىظفي خلُت الاجصال  عُنتبما ان دزاسدنا جخمحىز حىل دوز الاجصال الخنظُمي في ادازة اشمت لمؤسست الصناعُت ،فلد اخترها 

 .كصدًت عُنت هي إليها المسدندة العُنت هىع وبالخالي .مىظف50 للمؤسست والملدز عددهم بـ

 بسبب كصد عن ثالباحًخخازها  التي العُنت جلك بأنها اللصدًت العُنت وحعسف، المؤسست داخل بالاجصال المكلف اللطاع جمثل لأنها

 2 .الأصلي المجخمع جمثل نهاأ على دلائل دوجى

لت الباحث ًخخازها التي العُنت جلك بأنها أًضا وحعسف              البحث لمجخمعالجُدة  ومعسفخه المسبم لإدزاكه وهرا .الصدفت بطسٍ

 .علُه الاسخبُان جىشَع ًخم صحُحا جمثُلا جمثله التي العامت ولعناصسه

 

 

 

 

 

 

 

 

 85 ص 2019 سنت 3 طبعت الُمنُت، الجمهىزٍت كخاب، داز العلمي البحث مناهج المحمودي علي سرحان محمد  1

 سا 13:00 الساعت -11-2024 17 ًىم ، ملُاس ملخلى المنهجُت، جىمي الإستاد محاضرة2
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-I  10  المفاهيم   تحديد 

 التيهههوالرموزهههالمصطلحاتههفتعريفههعليها،ههيرتكزههأنههالباحثههعلىههيجبههالتيههالخطواتههأهمههمنهههتعتبرههههه

المصطلحاتههوأهمههههموضوعناهههتخدمههالتيههالمفاهيمهههبعضهههبشرحهههقمناهههلقدهههولهذاههمعهاهههوالتعاملههفهمهاهههسيسهلههيستخدمهاه

 :المستخدمة

 :الاتصال  مفهوم

همن  لاشتقاقههالاتصالههيعنيههكماهههمشتركهههأوههعامههبمعنىCommunesههلاتينيههلفظههمنههمشتقةههاتصالههكلمةههإنهه:لغة  -أ ههاللغةه

ههأمرههفيههالأفرادهههمنههعددههمشاركةهتتوفرههههعندماههيتحققهههالاتصالههوأنههشائعاهههالش يءههيجعلهههأوههيشيعهههتعنيههالتيCommuniquerالاتصاليةه

 أكثرههأوههاثنينهبينهالواحدههالفردههعلىهههقاصرهكانهماههتشيعهالتيهالعمليةههههوههفالاتصالههوالاتجاهاتههوالأفكارهالمعلوماتههفيهههالاشتراكهوذلكههماه

ههوالاتجاهاتههالأراءههأوههالمعلوماتههتحملهههرسالةههبنقلههأشخاصههأوههماهههشخصاههبهاههيقومههديناميكيةههعمليةهههالاتصالهه:اصطلاحا-ب

ههبينهههوالأفكارهههالمنفعةههوتبادلههماهههطرففيههههماههاستجابةههلتحقيقههأوههالرموزهههطريقههعنههماههههدفههلتحقيقههالآخرينههإلىهههالمشاعرههأو

هههالصدىهههرجع)الاستجابةهه.الرسالةهه-ههالوسيلة-ههالمستقبلهه-هه)المرسل(ههالمتصلههعناصرههخمسةههولهاهههوالمؤسساتههالهيئاتههبينههأوههالأشخاص

 1هه)

 الإجرائي   التعريف

ههلتحقيقههمتنوعةههوأساليبهوبوسائلههههرسميههوغيرههرس يههإطارهههفيهتتمههمعينههغرضههأجلههمنههأكثرههأوههشخصينههبينههتتمههديناميكيةههعملية

 .المشتركةهالأهدافه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 16ه-14صهه،2006،ههوالتوزيعهه.ههللنشرهويهههمجدلاههدارهه،هه5هطههالمعاصرةههالمجتمعاتههفيهوالإعلامهههالاتصالههصبيح أبو  خليل،  صالح  -1
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 :التنظيم

 اسخقام أي organization الفعل مً الأمس واهخظم وجمعه وزجبه الفت أي " الش يء وهظم "هظم "الفعل مً مشخقت الخىظُم : كلمتلغة

قابل واحسق،  الش يء جحضير ٌعني والري الفسوسُت اللغت في الخىظُم مفسدة خعت وفق 1Organiser وٍ

 :اصطلاحا

ت عملُت الخىظُم ٌعسف ت، المىظماث في حُىٍ  مىاجهت علُهٌعخمد  مهم عامل فهى لإدازة، الأساس ي اليشاط كرلك وهى الإدازٍ

ت، المىظماث جىاجه التي والمعىقاث الصعىباث ت صس العىاجمُع  وجسجِب جيسُق إلى ٌسعى فالخىظُم الإدازٍ  العامل ذلك في بما للعمل الضسوزٍ

 2 البشسي 

 " ول يفا هنري "عسفه  حُث مخخلفت شواًا مً إلُه ًىظسون والعلماء الباحثين أن إذ المصعلح هرا حىل  للآزاء المفاهُم حعدد ولقد

ت والكفاءاث المىاسبت د والمىا المىاسبت الأدواث جحدًد بهدف أوشعت مً المدًس به ًقىم ما هي الىظُفت بهره  المىاسبت البشسٍ

 :أن جركس منها ًمكً الأوشعت مً العدًد على الىظُفت هره وحشمل أعمال مً بالمىظمت ًىغ ما لخحقُق

 .السازة واللىائح القىاهين مع وجىفُرها وضعها حُث مً الخىظُم خعت اجفاق مً الخؤكد -

فا المخخلفت واليشاظاث المجهىداث بُه والخيسُق الخىفُق -  .المسؤولُت وجحمل والمبادزة الأشكال وحشجُع بىضىح لىاجباث وحعسٍ

 .الاخخُاز في الكفاءة وحغلب الأخعاء لخصحُح الإجساءاث وجعبُق والمكافآث والأجىز  للمسكباث عادل هظام جعبُق -

 3السوجُيُت والإجساءاث القىاعد مً والخخلص حشجُع على والحسص الأمس وحدة جعبُق على السهس -

 :الإجرائي التعريف

ت المىازد هُكلت عملُت هى الخىظُم  أهداف جحقُق أجلمً  زسمُت علاقت البعض بعضهم في جسبعهم جماعت وهى والمادًت البشسٍ

قىم المؤسست  .وهجاح وفعالُت بكفاءة العمل على المؤسست ٌساعد كما والأدواز الأوشعت بخقسُم وٍ

 

 

 

 

 
ت بين والثقافت الاجصال جكىىلىجُا ، البني الفتاح عبد- 1  19 ص 1999 ، القاهسة لليشس، العسبي داز والخعبُق، الىظسٍ

 21 ،ص 2002 الأولى العبعت عمل، ، ع والخىشي لليشس وائل داز العمل، وإجساءاث الخىظُم ،اللوزي مرس ى 2-

ت، العلىم إلى المدخس ، شحماط محمود3-  42ص الخىشَع للشسو  العلىم داز العامت، الإدازة علم ومبادئ أسس الإدازٍ
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 :التنظيمي  الاتصال

ههموحدهههمشروعهإنجازهههإلىههويهدفهههالفاعلينههبينههعلاقةههلإقامةههالمتخذةههوالأعمالههالنشاطاتههمجملههعلىههيدلههالتنظيميههالاتصالههههههههه

ههازدهارهاهههويعملههفيها،ههومهمتهبشخصه،ههههمعروفاهههيكونهههانهههالمنشأةهههداخلهههفردهههلكلهههأيضاهههيسمحهههكماهههمشتركةههأهدافههوبلوغ

 المنشأةهههداخلههوفعاليتهههحياتهههضمانههبالتالي

هالهيكلههفيههعضوههأيهههومنههنوعههأيههمنههالمعلوماتههإيصالههطريقهاههعنههيتمههعمليةهههوههالتنظيميههوالاتصال ههللمنشأةهههالتنظيميه

 .سلوكاتهمهفيههالتغييرهلإحداثهفعالةووسيلةهههالفاعلينههعلىههالتأثيرههأدواتهههمنههأوليةههأداةههفهوههتغييرههأحداثههقصدهههآخرههعضوههإلى

ههبينههحقائقهههصورةهفيههههوالمعلوماتههالبياناتههتدفقهههإلىههتهدفهههالتيههالعمليةههههو"ههالتنظيميههالاتصالهههأنههيرىهههحجاب  منير  محمد  أما

 1"التنظيميهالهيكلهداخلهالمتعددةهالعملهمراكزههوعبرهوأفقيةهوصاعدةهبطيئةهبينهاههالاتجاهاتههمختلفهفيهههالمختلفة،هالمشروعهوحداته

ههعبرهههوتحويلهاهههالأفكارهنقلههههفيهههيساهمههالمنظمةههداخلههونفس يههاجتماعيههإداريهههنشاطهههالتنظيميههالاتصالههأنههحزى   بشار  استخلصههكماه

 2  المنظمةهههأهدافههوتحقيقههالتنظيمههوحداتهفيههالتماسكههخلقهههلهدفههالرسميةههالقنواته

 

 :الإجرائي  التعريف 

ههرسميةههوروابطهخلقهعلاقاتهأجلههمنهوهذاههالمنظمةههفيهالعاملينههبهاهههيقومههالتيههوالأنشطةههالأعمالههمجموعههالتنظيميههالاتصالههيعتبر

 .المؤسسةهوضعتهاهههالتيههالأهدافههتحقيقهههبهدفهرسميةهوغيره

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 17صههه2011ههالاجتماعههوعلمههالماجستيرههشهادةههلنيلههمكملةههرسالةههالاجتماعيههبالتفاعلههوعلاقتهههالتنظيميههالاتصالههميلودطبيش   1

 15صههه،10،صه2020السورية،ههالافتراضيةههالجامعةههالتنظيميههالاتصالهه،ههحزي   بشار 2
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 :الأزمــــة

 :  لغة

ههوتفسيرههالخ...ههالتاريخ  تطورهههفيههأوههالحياة،ههتطورهههفيههأوههالمرض،ههفيههتحولهههنقطةههالأزمةههبأنهه:عرفه(oxford)  اكسفورد   قاموس

ههبعدمهههيتسمههانتقاليههظرفههأنهاههأوههمحدد،ههاتخاذقرارهههووجوبههالمستقبل،ههعلىههوالقلقههوالخطورةههبالصعوبةههتتسمههقدهههبأنهاهههالتحولهههنقطة

 1كبيرههتغييرهعنههينتجههماهوغالباهالمجتمعههأوهالمنظمةههههأوههالجماعةهههأوههالفردههحياةههفيههتحولهههنقطةههويمثلههالتوازن،

 :اصطلاحا

ههوماهههالأمةههمصطلحههحولهالتعريفاتههههذهههبيتهههمنههكبيراهههتشابهاهههناكههأنههإلاهههوالباحثينههالكتابههمنههالعديدههقبلههمنههالأزمةههتعريفاتههتعدت

 :التعريفاتههمنههبعضاهيليههفيهاههونوردهيعنيه،

ه- ه لأهدافهالمنظماتههتهديداههههيشكلههمماهههمعتادههوغيرههمتوقعههغيرههحدثهه:بأنهاهههالمؤسسةههأوههالمنظمةههبهاهههتمرههالتيههالأزمةههتعرفه

 2أوهالمؤسساتهوأولويتهاه

ههالأطرافههقبلههمنههاحتوائهاههعلىههالقدرةههعدمهههنتيجةههمتوقعةههغيرههتطوراتههعليهاههيترتبههمستقرةهههغيرههأوضاعهههنتيجةههمفاجئهههخللهههيهههوالأزمة

 3هه.الإنسانههبفعلههتكونهههوغالباههالمعنيةه

هه- ههالأحداثهههفيهاههتتلاحقه)أسرةهههمشروع،هه،مؤسسةه)ههالإداريةههتههالكياناهههأحدههفيهههيواجههاهههوحالةههموقفهههعنههالأزمةههتعبرههكماهه

 علىهالرؤيةهعندهاصطدامههبهاههالقرارهقدرتهمتخذهههمعهاههويفقدههوتتعقدههالأمورههوتختلطههبالنتائجهالأسبابهمعهاههتتشابكهأوههوتتداخلهبالحوادث

 :الإجرائي  التعريف 

هالقلقهمنههحالةهتشكلهومفاجئهههمعينههوقتهههفيههالمنظمةههلهاهههتتعرضهوحاسمةهحرجةهلحظةهعنهعبارةههالأزمةههإنه ههاتخاذهههفيهههوحيرةهه

ههانهيارهههتفاديههأجلهههمنههوهذاهههلهاههللمشكلةهالمتعرضةههمناسبةههحلولهههلإيجادههيخضعونهههالمنظمةههومسؤولينههالمرؤوسينههيدفعههمماههالقرار،

 .المنظمةهلتلكهالإفلاسههوضعههفيههالدخولههأكثرهالوضع

 

1- Joygen, it  Allen The oxford Encyclopédisa English Diction Ary, New York, university press 

,(1994), P343. 

2- Ulmer, R ,R, Sellnow, T,L .. , f Seeger, M.W.considering the future of Crisis communication research : 

lluderestanding the opportunitiesinherent to crisiseventsthvough the discours of Renneval the hand book 

ofcvisis communication, ( 2010) pp.691-692. 
 19هصهه،2012توزيعهههوالههللنشرههالثقافةههدارههعمان،(ههالعملياتهه-المفاهيمهه-المداخيلهه:الأزماتههإدارةههالمساعدة،ههالمهدي  عبد  ماجد4
هالدين  جمال  ماهر-3 العامةهلشرطةهدبي،هأبريلهههالقيادةهه،ههلامنيةههالعلومهههلتطويرهههالثانيههالشرطيههالمؤتمرههالىههمقدمةههورقةههالكوارث،ههمواجهةههعملياتههلإدارةههالأمنيهههالتخطيطههعلىه

 16،هصه1994
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 : المإصضة1-

 البىاء ؤصل والأطاض الأطع ش يء مبخدؤ ول :والأطع الأطع فػل في مىظىر  لابً الػسب لظان معجم في وزد :لغة

ٌ  كلبه الؤوظان وؤطع ش يء ول ؤصل والأطع ، البىاء وؤطع السخم في مخيىن  ؤو  جإطِظا وؤطظه آطا ًاطظه البىاءؤطع  وكد مبخدئٍ

 ..كىاغدٍ وزفػذ خدودَا بيُت ؤدا خدازاواط

فاث للماطظت  :اصطلاحا  :َىان غدة حػسٍ

ت الىطائل مً مجمىغت بفظل حظمذ خاصت ؤو غامت مىظمت بإجها حػسف :الاقحصادي المفهىم  ؤَدافها ًخدلم واالإادًت البؼسٍ

 فاالإاطظت بذن ػبُػتها، خُث مً جخخلف وهي االإىافظت، للاهىن  خاطػت الظىق  هدى مىحهت وخدماث مىخىحاث، بهخاج في االإخمثلت

 مدددة ًخظمنها كاهىجها الداخلي كىاغدخظب  ولىً مظخللت بيىجها وجخمحز اكخصادي، ػابؼ ذاث هي الؿالب في

 ؤو البػع، بػظها ًىمل والتي الأفساد بها ًلىم التي الأدواز وامل غلى ًلىم مسهب" بإجها بارصىثر غسفها فلد ،الاححماعي المفهىم

 للؤفساد الاحخماغُت اليائىاث بحن االإىحىدة الػلاكاث غً غبازة هي

لت حؼىُله ًخم واكخصادي احخماعي هُان ؤجها غلى االإاطظت حػسف هما مؼترهت مً خلاٌ ػابؼ حماغُت  ؤَداف لخدلُم ملصىدة بؼسٍ

ت  بىائي وممازطاث بدازٍ

ف را الأفساد مً مجمىغت كبل مً جإطِظه ًخم كاهىوي هُان االإاطظت ػخبرح :الإحرائي الحعرٍ  مخخلفت ؤوؼؼت ممازطت بهدف وَ

ت خدماجُت، وؼاػاث بُنهامً  خلاطمىن االإاٌ  زؤض في ٌظاَمىن  الرًً والؼسواء االإظاَمحن مً غادة جيىن  بلخ...ججازٍ  وٍ

 والخظائس الأزباح

  ُةالبطالة الحقىمفهىم 

ف ال  اي حػؼل غً الػمل و غدم الاػخؿاٌ .في اللؿت حػني مصدز بؼل البؼالت :  الةلبطاللغىي لحعرٍ

الىطائل و الاطالُب الفىُت و الػلمُت  ؤيواًظا حظخػمل بمػنى "الخىىىلىحُا" الخرق في الصىاغت .  ؤي مؼخلت مً "الخلً" في اللؿت ُت الخلى

 االإظخػملت في اهجاش الػمل 

ا حػني الخىكف الافساد غً الػمل هدُجت الىطائل او الادواث الخىىىلىحُت االإظخددزت.ذن ب  البؼالت الخلىُت لؿىٍ

ف ال الخلىُت "فلدان الػماٌ لىظائفهم بظبب ادخاٌ جىىىلىحُا الخدًثت .مما ًجػل مهازتهم او خبراتهم بالبؼالت ًلصد : الاصطلاحيحعرٍ

 ؾحر مؼلىبت في طىق الػمل .الخللُدًت 

ف ال التي غاػتها ماطظت اوهُام هدُجت ادخاٌ جىىىلىحُاث خدًثت ىطػُت الالخلىُت في َرٍ الدزاطت هي البؼالت  :للبطالة الحقىُة حرائي الإ حعرٍ

م الىظُفي و في خؼىغ الاهخاج .  ى ما ٌػىع غلى اطخلسازَ لهم الى مهام اخسي وَ ذ او ججمُد ماكذ لػدد مً الػماٌ او جدىٍ مما ادي الى حظسٍ

اتهم.  1.مػىىٍ

 

                                                             
1 -Technological unemployment,  A Dictionary of Economics, Oxford, 2015 
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-I  11  السابقة   الدراسات 

بالغةههههههه تعتبرهالدراساتهالسابقةهعاملاهأساسياهفيهإختيارهموضوعهالدراسةهنظراهلماهلهاهمنهأهميةه

وبالتاليهفهيهتتركهالأثرهاوهالصفةهالعلميةهعليهاه،هههتتمثلهفيهتدعيمهالدراسةهوهالاعتمادهعلىهنتائجهاه،

وهيهدراساتهتتشابههمعهدراساتهالباحثهاوهموضوعه،هولقدهإعتمدناهفيهدراستناهعلىهبعضهالبحوثه

 : العلميةهالسابقةهالتيهلهاهعلاقةهبموضوعناهنذكرهمنها

  :الدراسةهالأولى

دراسةهالباحثتينهغاليهعقيلةهوهعبيدليهمروىه،هتحتهعنوانه"دورهالاتصالهالتنظيميهفيهإدارةهازمةهفيهه

.ههه2023المؤسسةهالعمومية"،هدراسةهميدانيةهلمؤسسةهسيالهفيهالفترةهالممتدةهمنهفيفريهإلىهجوانهه

  .التنظيميهوالتيهأنجزتهكمطلبهلنيلهشهادةهالماسترهفيهعلومهالاعلامهوهالاتصال،هتخصصهالاتصال

سعتههذههالدراسةهإلىهالكشفهعنهدورهالاتصالهالتنظيميهفيهإدارةهأزمةهالمياههالتيهشهدتهاهمؤسسةه

،هحيثهعالجتههذههالدراسةهالإشكاليةهالتالية:هماههوهدورهالاتصالهالتنظيميه2023سيالهفيهجوانهه

  فيهمؤسسةهسيال؟ه2023فيهإدارةهازمةهمياههجوانه

 :حيثهإنطلقتهالباحثتينهمنهالتساؤلاتهالتاليةه

 ماهالمقصودهبالاتصالهالتنظيمي؟-

 ماذاهتعنيهإدارةهأزمة؟-

 ؟ه2023كيفهإستطاعتهمؤسسةهسيالهتسييرهأزمةهالمياههجوانه-

القصديةهه عينةه فيه تتمثله عينةه إختياره معه التحليلي،ه الوصفيه المنهجه علىه الباحثتينه إعتمدته وقده

موظفه،هأماهأدواتهالبحثهالعلميهالمستخدمةهإعتمدتهعلىهالملاحظة،هالمقابلة،ههه24المقدرهعددهمهب

  .الاستمارة

 :وتوصلتههذههالدراسةهإلىهالنتائجهالتاليةه 

 .أهميةهالاتصالهالتنظيميهفيهإحتواءهالازمةه -

 .إبرازهالدورهالفعالهالذيهيؤديههالاتصالهالتنظيميهفيهإدارةهالازمةهعلىهمستوىهمؤسسةهسيال-

 :أوجههالاختلافهوهالتشابهه

 :أوجههالتشابهه

 .تتناولهالدراستانهنفسهالمضوعهوهوهدورهالاتصالهالتنظيميهفيهإدارةهالازمةهداخلهالمؤسسةه-

  .نفسهالمنهج،هحيثهكلاهماهيندرجانهضمنهالمناهجهالوصفيةهفيهالبحثهالعلمي-

 . اعتمدتهالدراستانهعلىهنفسهالأدواتهالبحثهالعلميهالملاحظة،هالمقابلةهوهالاستبيان-

  .نفسهالعينةهوههيهالعينةهالقصديةه -
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 :أوجههالاختلاف

بماهانهالدراستانهتشتركانهفيهنفسهالموضوعهإلاهأنهماهيختلفانهفيهطبيعةهالازمةهونوعهالمؤسسة،هحيثهه -

ركزتهدراستناهعلىهأزمةهالبطالةهالتقنيةهبالمؤسسةهالصناعية،هبينماهإعتمدتههذههالدراسةهعلىهأزمةهه

  .المياههبالمؤسسةهالعموميةه

إختلفتهالدراستانهفيهطبيعةهالمنهجية،هحيثهسعتهدراستناهإلىهتقديمهتحليلهشاملهلحالةهمحددةه-

لتسيرهالاتصالهه العامه التحليله الدراسةهالأخرىهعلىهالوصفهوه منهداخلهالمؤسسة،هفيهحينهركزته

  .التنظيميهأثناءهالازمةه

 

بينهههوهمن تربطه التيه الأبحاثه فيهمجاله نوعيةه انهدراستناهتشكلهإضافةه يتبينه المقارنة،ه خلالههذهه

  .الاتصالهالتنظيميهوهإدارةهالازمات

 

 :الدراسةهالثانيةه

بمؤسسةه التسييره فاعليةه وه الازماته إدارةه "إستراتيجيةه عنوانه تحته مليكةه مرباحه الباحثةه دراسةه

 .سوناطراكه"،همذكرةهماجستير،هتخصصهعلمهالاجتماعهتنظيمهوهعمل

 :إنطلقتهالباحثةهمنهالتساؤلاتهالتاليةه

 كيفهيسهمهغيابهالديمقراطيةهفيهظهورهالازمةهفيهالعلاقاتهالتنظيميةهوهالتأثيرهفيهفاعليةهالتسيير؟ه-

 كيفهيمكنهللقيادةهالمتعاقبةهبمؤسسةهالمرافقهالعامةهانهتسهمهفيهتسييرهفعالهلازمات؟ه-

 كيفهتفسرهانعكاساتهوهنتائجهالازماتهبمؤسسةهالمرافقهالعامة؟-

وقدهإعتمدتهالباحثةهعلىهمنهجهدراسةهالحالة،همعهإختيارهالعينةهتتمثلهفيهعينةهالكرةهالثلجيةه،هاماهه

 .أدواتهالبحثهالعلميهإستخدمتهالمقابلةهوهالملاحظةهوهالتحليلهالمحتوىه

 :ومنهاهمهالنتائجهالتيهتوصلتهعليهاهالدراسةه

طبيعةهالعلاقاتهالاجتماعيةهمضطربةهنظراهلاستياءهمعظمهالمبحوثينهمنهالتسييرهوهتسريحهإطاراته-

 .لهاهأقدميةه

 . الرقابةهالاداريةهلادارةهعنهطريقهالتنظيمهالغيرهالرسميهلرصدهمجرياتهسيرهالمؤسسةه-

  .توترهالعلاقةهبينهالمسؤولينهوهالمرؤوسينهوغيابهالثقةهبينهم-

 :أوجههالاختلافهوهالتشابهه

 :أوجههالتشابهه
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  .تلتقيهدراستناهمعههذههالدراسةهفيهإعتمادهمنهجهدراسةهالحالةه-

  .تشتركهالدراستانهفيهأدواتهجمعهالبياناتهعلىهمقابلةهوملاحظةه-

تشتركهالدراستانهفيهالاهتمامهبإدارةهالازماتهداخلهالمؤسساتهالعمومية،همعهالتركيزهعلىهالاتصالهه-

 .التنظيميهأوهالقيادةهكعاملهحاسم

 :أوجههالاختلاف

تختلفهالدراستانهمنهحيثهالموضوعهالبحثهونوعهالازمةه،هحيثهدراستناهكزتهعلىهدورهالاتصالهه-

التنظيميهفيهإدارةهازمةهالبطالةهالتقنيةهبالمؤسسةهالصناعيةهأونيام،هبينماهركزتههذههالدراسةهعلىهه

  .إستراتيجيةهإدارةهالازماتهوهفاعليةهالتسييرهبمؤسسةهسوناطراك

 .إعتمدتهدراستناهعلىهنوعهالتحليلهالكميهوهنوعيه،هبينماهركزتههذههالدراسةهعلىهتحليلهنوعيهفقط-

الدراستانهمنهحيثهالعينة،هحيثهإعتمدتهدراستناهعلىهعينةهالقصديةهبينماهركزتههذهههههإختلفت-

  .الدراسةهعلىهعينةهالكرةهالثلجيةه

ركزتهدراستناهعلىهدورهالاتصالهالتنظيميهفيهإحتواءهأزمةهالبطالةهالتقنية،هبينماهركزتههذههالدراسةه

  .علىهالقيادةهوهالعلاقاتهالتنظيميةهكتفسيرهللازمةه

 

آلياته إلىهفهمه تندرجهضمنهمجهودهبحثيهأوسعهيهدفه المقارنة،هنلاحظهانهدراستناه ومنهخلالههذهه

 التعاملهمعهالأزماتهداخلهالمؤسساته
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I - 12  الدراسة   صعوبات : 

ههالباحثهههيصلههلكيههكبيراههصبراهوههمجهوداتههتتطلبههقدههوالبسيطة،ههالسهلةههبالعمليةهههليستههوالدراساتههالبحوثههإجراءههعمليةههتعتبرهههههههه

ههمشوارههههخلالههأمامهههتظهرهههالتيههالصعوباتهلبعضههالباحثههيتعرضههأنهههالطبيعيهههفمنههودراسته،ههبحثهههأهدافاههويحققههيريدهههماههإلىه

ههالتيههوالدراساتههالمراجعههتوفرههبعضههإلىهههالدراسةههلهذهههإجراءناهفترةهههخلالههتعرضناهههنحنهوههوالميدانيههالنظريهههالجانبهههعلىهههسواء

هاهتمت هبدورهه هالاتصاله هالتنظيميه هفيه هإدارةه ههالمؤسسةههقبولهههصعوبةهههإلىهههتعرضناهههميدانياهههأماهههالضيقهههالوقتهههمعههالأزماته

ههمسؤولهههطرفههمنههموافقةليههههوصلناههمحاولاتناههوجديةههمعهمههالمبذولةههالمجهوداتههمعههلكنههالأولهههفيهههباستقبالناEnièmeالصناعيةه

ههلإتمامهههالصارمةوبإرادتناهههاللهههبقدرةههالعملهههذاههإنجازههمنهههتمكنناههحتىههمنها،هههعانيناههالتيههالشخصيةهههروفظهالهههبعضههنذكرههكما،ههالإدارةه

 .البدايةهمنذههلناهقدمتههالذيهوالدعمهههالمشرفةهالأستاذةهههذكرهمعههفيههبدأناههقده
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 :الفصل   ملخص 

ههالنجاحههفيههيساعدناهههحتىههالمنهجيهههإطارهاههفيههووضعهاههأبعادهاههوتحديدههدراستناهههأهدافههإبرازهههالفصلهههذاههفيههحاولناههلقدههههههه

ههأهمههالشرحههمعههموضوعنا،ههحولهههالفرعيةههالتساؤلاتههصياغةههإلىههتطرقناهههثمههالدراسةههإشكاليةههصياغةههمنههانطلاقاهههوهذاهههفيهاه

ههوإدارةههالتنظيميةههالاتصالههموضوعههتناولتههالتيههالسابقةههالدراساتههبعضههورصدناهههالبحث،ههمفاتيحهههتعتبرههالتيههوالمصطلحاتههالمفاهيم

ههبعضهههذكرهههإلىههأخيراههلنصلهالمؤسسةهههنجاحههفيههالكبرىهههالعناصرههأهمههمنهيعتبرههالذيههالاتصالههأدوارهههعلىههركزتهههحيثههالمؤسساتهالأزمةهفي

دراستناههفيهواجهتناهالتيههالصعوباته
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 النظري   الإطار
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 معوقات الاتصال التنظيمي 9- 

 خلاصة الفصل   
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 :تمهيـــد 

ههفيههونجاحهاههالمؤسسةههفعاليةههعليهاهههتقومهههالتيههالأساسيةههالركائزهههأحدههومنهههالمؤسس يههللعملههالفقريهههالعمودههالتنظيميههالاتصالههيعد

هفهيههأهدافها،هههتحقيقه ههومنههوالعامليينههوالأقسامهههالإداريةههالمستوياتههمختلفهههبينههالمعلوماتههتبادلهههخلالهاههمنههيتمههالتيههالوسيلةهه

ههكفاءةهههمنههيعززهههالفعالههالاتصالههأنهه.هكماهالعملههبيئةههداخلههالعلاقاتهههوتبنىههالمشكلاتههوتحلههالقراراتههوتتخذههالتوجيهاتههتنقلههخلالهه

ههالوظيفيهههالأداءههعلىهههإيجابيةههبصورةهههينعكسهههمماههوالخلافاتههالتفاهمهههسوءههممنههيقللههكماهه.التنظيميةههالأهدافههتحقيقهههفيهههويساهمههالأداءه

 .وأهميتهههالتنظيميههالاتصالههتعريفههبعرضههالفصلهههذاههفيههه.هوسنقومهالإنتاجهههوزيادةه
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ف -1  :الحىظُمي الاثصال جعرٍ

 االإػلىماث بًصاٌ بهدفوذلً  .ؤهثر ؤو الصخصحن بحن والأفياز للمػاوي وبزطاٌ للمػلىماث جبادٌ غملُت ٌػني غام بؼيل الاجصاٌ   

ً الجدًدة  غبر الاجصاٌ ًخم وكد .الُىمُت الخُاة في تطسوزٍ غملُت فالاجصاٌ حماغاث ؤو ؤفسادا واهىا طىاء طلىههم في والخإزحر للآخسٍ

د :مثل تخدًث اجصاٌ ووطائل .الجظدًت والؤػازاث الىخابت ؤو الىلام ا الاحخماغُت والؼبياث الرهُت والهىاجف الؤلىترووي البرً  .وؾحرَ

 لللُام ومؼازواتهم الػماٌ بحن الػلاكاث لخىظُم االإاطظت داخل ًخم وىهه غام بؼيل الاجصاٌ غً الخىظُمي الاجصاٌ اخخلف للد   

م وذلً مػا باالإهام ت هاجح غمل بىاء احل مً فػالُت ؤهثر بؼسق  بخدفحزَ  ؤخد َى الخىظُمي ، فالاجصاٌبُنهمالػلاكاث  وجلىٍ

ً الباخثحن نحؼاز  .مىظمت آي لىجاح الأطاطُت االإخؼلباث ٌ  واالإفىسٍ ت غملُت بإهه الخىظُمي للاجصاٌ ػامل مفهىم خى ًخم بدازٍ

 بحن والخيظُم الخفاَم حظهُل خلاٌ مً ؤَدافها لخدلُم االإاطظت حظخخدمها ُثخ االإىظمت، داخل االإػلىماثوجبادٌ  هلل فيها

ؼمل .فيها الػاملحن اث بحن واللسازاث ث والخػلُماث االإػلىماث جبادٌ الاجصاٌ َرا وَ ػد .االإخخلفت الخىظُم مظخىٍ  لبىاء مهما غىصسا وَ

 وجدلُم وصىله وطسغت ودكخه وطىخه غلى حػخمد الاجصاٌ الُتفػ .الأفساد بحن والخيامل الخفاغل وجدلُم .االإىظمت داخل الػلاكاث

.والصخُت الظلُمت اللسازاث واجخاذ االإىظمت داخل الخماطً

 1االإىظماث ؤوؼؼت مً % 75 مً ؤهثر ٌؼيل الاجصالاث وؼاغ بن بلى حؼحر الػلمُت والأبدار الدزاطاث بن بذ  

الاجصاٌ غلى ٌػخمد االإىظمت في فالخفاغل االإظؼسة، ؤَدافها بلىؽ غلى االإيؼاة ٌظاغد" :بإهه الخىظُمي جصاٌالا علي محمد ٌػسف

 2.الخىظُمُت الأَداف جدلُم ًمىىهبدوزٍ  وَرا داخلها لأخس شخص مً والأفياز والىكائؼ االإػلىماث، هلل ؤداة اهه ػاالإا

 حقائق صىرة في لىماتوالمع البُاهات ثدفق ئلى تهدف التي العملُة» :هى الحىظُمي الاثصال بان ٌغير حجاب محمد مىير آما

 3.الحىظُمي الهُكل داخل المحعددة العمل مراكس وعبر الاثجاهات كل وفي المخحلفة المغروع وحدات بين

 

1
16/10. ص2020 الضىرٍة العربُة الجمهىرٍة .صىرٍة الافتراضُة حامعة ميغىرات "الحىظُمي الاثصال" حسي  بغار –

2
5ص .2009 والحىزَع ليغر هىمة دار الجسائر 1.ط الجامعي الدراصات في الىصُط " وآخرون الله فر خ بً الطاهر –

3
ٌ  االإدلب .تالؤغلامُ االإىطىغت" حجاب مىير محمد - 35. ص2003 اللاَسة والخىشَؼ لليؼس الفخس داز .الأو
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ؼحر  الجاهب وجلبل السطمي الؤػازبحن  الخيظُم ًخؼلب والري ميؼإة لأي الهامت الىظائف مً الخىظُمي الاجصاٌ ؤن:"بارهاد الباخث ؤًظا وَ

 "1الأشخاص ازاخخُ مؼ السطمي ؾحر

 هبحرة لجماغتالسطمُت  والؿحر السطمُت اللىىاث خلاٌ مً السطائل بىلل " :الخىظُمي الاجصاٌ مفهىم زمُلاهو  فُلر وخدد   

 2طىاء بؼيل فسدي ؤو حماعيحماغت  ؤغظاء في جازس مػاوي بىاء بلى الىلل َرا ًادي بدُث دكُم بؼيل ومصممت وظبُا الػدد

ػخبر  "الأغماٌ بمىظمت الاجصالُت باالإهازاث وحهخم والخازجي الداخلي الاجصاٌ ٌؼمل مخداخلا هظاما يالخىظُم الاجصاٌ وَ

  3.واالإػلدةالىبحرة  الأغماٌ مىظماث هؼاق في االإػلىماث واطخلباٌ بزطاٌ َى الخىظُمي فالاجصاٌ

 

ف  :الإحرائي الحعرٍ

ف  والظلىهُاث والخفاغلاث والآزاء والأفياز االإػلىماث والخبادٌ هلل غلى حػمل جىظُمُت وطُلت َى الخىظُمي للاجصاٌ بحسائي وهخػسٍ

 ؾحر ؤو زطمي بػاز في بُنهم فيها غلاكاث وجيىي  خلم احل مً االإىظمت داخل االإىاصب مخخلف في الفاغلحن بها ًلىم التي واليؼاػاث

 .االإاطظت ؤَداف لخدلُم وذلً زطمي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 15مسحؼ طابم مً  غار حسي ب – 1
 20 ص ،2016 ،والخىشَؼ ليؼسل الىزاق ، " الخىظُمي الاجصاٌ" الأمين البغير مرثض ى - 2

 64 63-ص2019.ؤولى غ وادًمُتالأ هخاب مرهسة غمان " الاطتراجُجُاث االإددداث .االإفاَُم االإاطظت في الخىظُمي الاجصاٌ " عىاج صامُة - 3
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 : التنظيمي   الاتصال   أهداف2-

حولهههالموجودةالتصنيفاتههههبينههومنههتحقيقه،ههإلىهههتسعىهههمعينهههدفههوجودههمنههإلاههتكونهههلاهالمؤسسةههداخلههاتصاليةههعمليةههأيههإن

 :الاتصالهالتنظيميهنجدهأهداف

ههاتخاذههفيههيساعدههمماههبكفاءةه  والموظفينهههالمديرينههبينههوالأفكارههالمعلوماتههتبادلههتحسينههفيهههالتنظيميههالاتصالههيساهمهه:المعلومات   تبادل  -

 .سليمةههبطريقةههقراراتههذ

 وإدارتهاههوأقسامهاههالمؤسسةههفيهههالعاملينههبينههالجهودههالتنسيقههفيهههيساعدهه:التنسيق  تحقيق  -

 والقياداتهههالتنفيذههمواضعههفيههالقرارههمتخذيههأمامههالدقيقةهههالمعلوماتههكافةهههوضعهه:القرار   اتخاذ  عملية  دعم  -

 .ومناسبةههسلميةهههقراراتهههوضعهههمنههيتمكنواهههحتىههالمختلفة

 التنظيمههأهدافههلتحقيقهههالهامةههالمعلوماتههتبادلههعلههالاتصالههيساعدهه:المعلومات   في  المشاركة  -

هلضمانهههوالتفاوضه  التواصلههتههمساراهههوتطويرههالوعيههورفعههالجماعيههوالعملههوالتضامنههالتعاونهههروحههتعزيزهه:الموظفين   تحفيز   -

 .منهمههالمطلوبههبالأدوارهالقيامههعلهلتحفزهمهوسيلةهفهيهالمؤسسةهداخلههفعالههاتصاله

ههتقديمهههإلىههيدفعهم  الذيههالش يءههالعاملينهههعندههوالرضاههدافعيةهههتخلقهههالمعلوماتههعلىههفالحصولههه:العمل   وفعالية  إنتاجية  تحسين  -

 1  المنظمةههفعاليةههعلههتساعدهجيدةهههمردودية

 :التالية  الأهداف   الى  الإضافة

 فيهاه  مرغوبةهقديمةههاتجاهاتههوتعديلهجديدةهههاتجاهاتههالمستقبلهاكتسابهههإلىههالاتصالهههيسعىههحيثهه:توجيهي  هدف-

مساعدتهمهوزيادةه  بقصدههتهمهمههبأمورهههالمستقبلينههوتبصيرهههنوعيةههعلىهههالاتصالههيعملههحينماههالهدفهههذاههويتحققهه:تثقيفي  هدف-

 .معارفهمه

 جديدةهههمفاهيمهههأوههالمهاراتهههأوهههالمعارفههالمستقبلههاكتسابههالىهههالاتصالهههيتجهه:تعليمي  هدف -

الهالاتهه  يدعمههمماههه.العمالههبينهههالاجتماعيههالتفاعلهههمنههدرجةهههخلقههالىهههالاتصالههخلالههمنهههيهدفهه:اجتماعي  هدف-

 .الاجتماعيةهوالروابطهوالعلاقات

هفيهههالأفراد  جمعههه:منهاهههدههأبعادههخلالهههمنههالإداريهههالعملههسيرهههتحسينهههإلىهههالاتصالهههيهدفهه:إداري   أو   تنظيمي   هدف-

 2الهدفههذاهاتجاههسلوكهمهوتوجيههالعاملينههبينهالتفاعلههدعمههمعين،ههدفههاتجاهه

 

 89ههصه32006طهعمادهالحديثةههالإدارةههأساسياتهه"ههمبارك ختم  على  وهههالقريوني قاسم   موس ى1

83هه-70ههصههسابقهه.همرجعهعواج  سامية 2
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ه

 : التنظيمي  الاتصال  خصائص  3-

ههكبيرةههبدرجةههتتفقمرتفعةهههفهمههبدرجةههإليههههالمرسلههإلىههالخطابههتوصيلهههعلىههالقادرهههالنظامههذلكهههوههالفعالههالاتصالاتههنظامههإن

ههه:الأتيةههبالخصائصهههيتمتعهههالذيههذلكههالفعالههنظامههإنهه:القولهههويمكنههالمرسل،ههيعنيهههماهههمع

ههدراسةهههثمهالاتصاله فيههههسيتمههالذيهههللمجالههوالمستقبلينههالمرسلينهههمنههفيههههوالمشاركينههالنظامهههطبيعةهههفهمههلههههيقصدههه:الجيد   الإعداد  1- 3

ههأنهههمنههوتأكيدههمناسبههالاتصالهههأسلوبهواختراعههههالصنفههيخدمههبشكلهههالمطلوبةههللرسائلهههالجيدههالإعدادهههوذلكههالاتصالهههطرقهههأفضله

ه.المنشأةهههمعهمناسبهالنظام
 

لغةهاتصالهه  استخدامههذلكههومنههوالفهم،ههالإقناعههيتحققهههبحيثههالوضوح،ههمنههعاليةهههدرجةهههوفقهههيتمههالاتصالههه:والبيان  الوضع3-2

ه.مفهومةهوواضحةهلأطرافهعمليةهالاتصاليه
 

ههبسيطههنظامهههإتباعهههذلك  ويتطلبههه.للاتصالههالإجرائيةههالعمليةههتعقيدهههإلىههالحاجةههدونهههالمناسبة،ههالطرقهههأتمههوفقههالاتصالههيتمهه:الانسيابية3  -3

ه.استيعابهاهههتسهيلهبصورةهتههمعلوماهبهوانسياههلتدفقه
 

ههوالاختيارههللاتصالهوالمختلفةههالمناسبةهههالوسائلههاستعراضهههللاتصالههالمناسبةهههالوسيلةهههاختيارهههيتطلبهه:للاتصال  المناسبة  الوسيلة  اختيار 4- 3

ههفيهههيكونهههوأخرىهههالاتصال،ههعملياتهههلبعضههملائمةهههغيرالوسائلههههبعضههتكونهههفقدهههبنجاح،هههالاتصالههللإتمامهههتصلحههبحيثههه.بينهاههمنههالأنسب

ه.المعلوماتهههونقلههلإجراءاتهههوإطالةهههتكلفههاستخدامهاه
 

الوقتهالمخصصهلهاهدونههه:التوقيت السليم للاتصال   3-5 المهمةهفيه الإنجازهوإنهاءه ه.تأخير  ويتحققهذلكهعنهطريقهسرعةه ههأنههإذه

ههلوصولهههمرنةههتنفيذيةهههوألياتههأولوياتههيضعههالذيههذلكهههوههالفعالهههالإداريهههوالنظامهههأهميتهاههيفقدههربماههالإداريةههوالقراراتههللمهامهههالتأخير

ه.الأدنىهههأوهههالأعلىههالإداريهههالمستوىههفيههالمستقبلهههذلكههكانههسواءههالمناسب،ههالوقتههفيههللمستقبلههالخطاب
 

ههمنهههالاتصالههومبدأ تعميقهههالمهمههفمنههلذاههوالمرؤوسينههالرئيسههبينههالاتصالههفعاليةههعلىهههالمعينةههالمبادئههأهمههأحدهههيعتبرههه:الإنصات 3-6

هقبل همستقبله هالرسالةه هلأنه هعمليةه هالاتصاله همرتبطةه هبالفهمهه هومنه ههناه هنفرقهه هبينه ههيسمعهههأنههلشخصههفيمكنههوالاستماعهالاتصالههه

ه.المتكلمهيقولههلماهوالفهمهههالإدراكهههيتطلبههالإنصاتههحينههوفيههه.إدراكهههدونهههاستماعاههللمتكلمه
 

ههلكنههه.السابقة  الفعالةههالصفاتههجميعههتوفرتههفربماهه.الاتصالهههنجاحهههعواملههأهمههمنههالاتصالهههمتابعةههتكونهههقدهه:الاتصال  متابعة7- 3

ههتحقيقهههلضمانههمستمرةههمتابعةهههيلازمههههأنهههينبغيهههالفعال،ههالاتصالههسبقتهههالتيههالأساسيةهههالجهودههكلههفقدهههيعنيههقدهههالمعاملاتهههمتابعةهههإهمال

 1هالاتصالههعمليةهمنههوالغاياتههالأهدافه

ه

 311.- 309ص   .2005  1  .ط .الرياضة .مكتبةالعبيكان الحديثة   والاتجاهات   والأساسيات   الإعمال  إدارة  مبادئ  "  أخريون   و  الشميري   الرحمان  عبد  بن  أحمد-1
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 :الحىظُمي الاثصال أهىاع4-

 :منها هرهس ؤهىاع غدة بلى الاجصاٌ جلظُماث دحػد

 :الرصمي الاثصال 1-4

 لخبادٌ وذلً االإىظمت،في وزطمُت مىخىبت بصىزة ختومثب زطمُا مدددة وبحساءاث للىاغد فُه ًخظؼ الري الاجصاٌ ذلً َى

ً السئطاء بحن والأفياز والآزاء االإػلىماث  الهُيل الؤدازي  الدظلظل جدبؼ مدددة كىىاث خلاٌ مً االإاطظت داخل واالإىظفحن االإدًسٍ

س والخػلُماث الأوامس هلل ًخم خُث .السطمي الخىظُمي  الاوسجام جدلُم الى الاجصاٌ َرا دفحه السطمُت، والظُاطاث اللىائذ وفم والخلازٍ

1االإىظمت ؤكظام مخخلف بحن اللسازاثواجخاذ  الؤحساءاث وجىظُم
  :وجإخر الاجصالاث السطمُت زلار اججاَاث ؤطاطُت وهي 

 مً السئطاء الى االإسئوطحن :الاثصالات الىازلة 

 السئطاءمً االإسئوطحن بلى  :الاثصالات الصاعدة- 

 .االإخخلفت الخىظُمُت الأكظام بحن :الاثصالات الافقُة -     

 :الىازلـة الاثصالات-أ

ٌ  الخىظُمي الاجصاٌ ً الؤدازة مً والخىحيهاث والأوامس االإػلىماث هلل غملُت َى الىاش اث بػاز في ًخم الري واالإساكبحن واالإدًسٍ  االإظخىٍ

اث بػاز في فحناالإىظ بلى للماطظت الؤدازي  الهُيل في الػلُا ت االإظخىٍ ى الؤػسافُت واالإىاصب الأدوى الؤدازٍ  جلدًم مً ًخظمً غادة وَ

 َى جدلُم مً َرا الاجصاٌ الأطاطُت الؿاًت الؤدازة، لأغماٌ الداخلُت والظُاطُاث االإدددة والأَداف باالإهام االإخػللت الخىحيهاث

ٌ  الؤزػاداث االإىظفحن ذومى بدكت الخىظُمُت الأَداف جىفُر الاهظباغ الؤدازي وطمان ص الىظُفي الأداء خى  2للماطظت الػام الاججاٍ وحػصٍ

 

 

 

 

 

                                                             
 16-17 ص الضابق مرحع .حسي  بغار - 1

 172.ص2011.2.ط الأردن والحىزَع لليغر وائل دار .لعامةا الإدارات مبادئ ًافي الفاثح عبد محمد - 2



44 
 

 الىازل  الرصمي الاثصال ضحًى 1: الغكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 االإىظفحن مً ؤي .لها الػلىي  الجصء بلى للمىظمت الظفلي الجصء مً ًخم الري َى الصاغد الخىظُمي الاجصاٌ :الصاعدة الاثصالات- ب

سم الػلُا الؤدازاث بلى  اللساز، صاوعي بلى الػاملحن مً والأفياز زاءالأ و  الاطخفظازاث االإؼىلاث، الاكتراخاث، هلل وظُفخه .الخىظُم وَ

مما  االإؼازهت، فسص للمىظفحن مىذوالاهخماء،  ٌػصش  االإىظفحن والؤدازة، بحن الفػاٌ الخىاصل جدلُم بلى الصاغد الاجصالي حهدف

ثو اللسازاث الصخُدت اجخاذ في طمان ٌظاَم ا د ا لت بإفظل االإىظمت ؤَداف لخدلُم الىاضخت الؤزػ  .ممىىت ػسٍ
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 .الصاغد السطمي الاجصاٌ ًىضح (2) الؼيل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الأفقُــة الاثصالات-ج

 

 ظمًد الؤدازي، ؤو الىظُفي االإظخىي  هفع في خدا غلى ول االإىظفحن ول وبحن االإؼسفحن وبحن الػلُا الؤػازاث بحن ًخم الري الاجصاٌ ذلً َى

ادة طسوزي  فهى واالإظاولُاث، واالإهام الصلاخُاث في بالخلاطم لف بحن ُمالخيظ لصٍ ت والدوائس االإصالح مخخ .والؤهخاحُت الؤدازٍ
1 

ص بلى الاجصاٌ َرا حهدف  .االإىظفحن بحن وجفاغلا اوسجاما ؤهثر بؼيل واالإػلىماث الخبراث وجبادٌ االإىظفحن بحن والخيظُم الخػاون  حػصٍ

سو  الؤهخاحُت وشٍادة الأداء، الجىدة، جدظحن غلى ٌػمل .االإىظفحنبحن  الػلاكاث جؼىٍ
2
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 :الأفقي الرصمي الاثصال ًىضح (3) الغكل

 

 :الرصمي غير الاثصال- 4

خم االإىظمت داخل السطمي الاجصاٌ مؼ ًخىاحد االإباػس الؿحر اجصاٌ َى السطمي الؿحر الخىظُمي الاجصاٌ          الفاغلحن بحن خاصت وٍ

 1.مىظمت في زطمُت ؤو وظُفُت ؾحر بالاطخللالُت بُنهم الػلاكاث جخصف خُث والأصدكاء،

 السطمُت اللىىاث غبرولاًخم  للماطظت السطمي للهُيل ًخظؼ لا الري الاجصاٌ مً الىىع ذلً َى السطمي ؾحر الخىظُمي فالاجصاٌ

  2الػمل بِئت في الُىمي والخفاغل الصخصُت والسوابؽالاحخماغُت  للػلاكاث هدُجت الخىظُم داخل الأفساد بحن غفىي  بؼيل ًيؼإ بل مظبلا االإدددة

 الاجصاٌ تؤَمُ وحػد اؤَدافه وجدلُم الإاطظاثا لىجاح ؤطاس ي هػىصس الخىظُمي الاجصاٌ ؤَمُت ًبرش :الحىظُمي الاثصال أهمُة 5-

 :والخالي وهي االإىظمت في بالؿت كُمت الخىظُمي

س* ا السطائل فهم غلى الأفساد ٌظاغد الخىظُمي فالاجصاٌ :الأفراد بين الفهم جعسٍ  التي واالإهام الأغماٌ ػبُػت وبدزان صخُذ بؼيل وجفظحرَ

 .بها ًلىمىن 

 .الأفساد بحن الخػاون  وخلم االإىظمت داخل الؤوظاهُت الػلاكاث جىمُت غلى ُميالخىظ الاجصاٌ ٌظاغد بذ :المىظمة داخل العلاقات ثحضين*

 .والأداء وشٍادة الؤهخاحُت والجىدة واالإػلىماث الخبراث جبادٌ جدظحن غلى الخىظُمي الاجصاٌ ٌظاغد خُث :الجىدة ثحضين*

 الاجصالاث وجدظحن والجماغاث الأفساد بحن موالاوسجا الخػاون  جدلُم غلى الخىظُمي الاجصاٌ ٌظاغد :الحىظُمي الأداء ثحضين*

 .مدددة ؤَداف لخدلُم االإىظمت داخل االإػلىماث وجبادٌ

 .بظسغت لها والاطخجابت البِئت في الخؿحراث مؼ الخىُف االإىظمت حظخؼُؼ الفػاٌ جصاٌالا خلاٌ مً :البِئة لحغيرات الاصحجابة*

بظلامت وجدلُم ؤَداف  الػمل وطحر بظهىلت االإهام جىفُر لللُادة الخىظُمي الاجصاٌ ًظمً خُث :والإعراف القُادة ثمكين ثحضين *

 3االإىظمت

                                                             
 555ص 1-عبد الغفار حنفي "السلوك التنظيمي والإدارة الفاعلين " الإسكندرية دار الجامعة. ط  - 1
 62بشار حزي. مرجع سابق ص  - 2
 348ص.2011عمان 1 ط .والحىزَع لليغر صفاء دار ». المىظمات الإدارة - محمىد الغني عىد الدًً علاء - 3
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 : التنظيمي   الاتصال  عناصر  6-

ههبشكلهههالبعضههلبعضهاوالمكملةههههالمترابطةههالأساسيةههالمكوناتههأوههالعناصرههمنههعدداهههالمنظمةههداخلههالتنظيميههالاتصالههعمليةههتتطلبهههههههه

 :وهيههومؤثرهفعاله

 1أخرهطرفهههإلىهههإيصالهاهههيردههرسالةههأوهههفكرةهههلديهههويكونهههالاتصالهههعمليةهههيبدأههالذيههالجهةهههأوههالشخصهههوههه:المرسل*

ههأنههيجبههحيثههالمستقبل،ههإلىهههإيصالهاهههالمرسلههيريدههالتيههالمعلومةههأوههالمحتوىهههوهيههالاتصالية،ههالعمليةههجوهرةههتعتبرهه:الرسالة*

   معاههالإثنينهأواللفظيةههههأوههاللغويةههبالرموزهههعنهاههالتعبيرهههيتمهه.الهدفهههحيثههمنههومفهومةهههواضحةههتكونه

ه:الوسيلة* ههالتقارير،هههالاجتماعاتههالمحادثات،ههمثلههالمستقبل،هههإلىهههالمرسلههمنههالرسالةههتستخدمهههالتيههالوصلههحلقةههأوههالأداةههههيهه

 .وغيرهاهههالإلكترونيهههالبريد

 معانيهاهههوفهمههبتفسيرهاهويقومههمعهاههويتفاعلههبهاههليتأثرهههالرسالةههيتلقىههالذيههالجهةههأوههالشخصهههوههه:المستقبل *

ههوالتشخيصهههوالتفهم  الاستيعابههتتضمنههوهيههالرسالة،ههاتجاهههالمستقبلههفعلههلردههستجابةها  هوهه):الراجعة   التغذية(  الصدى  رجع*

 ²ههالاتصالهفعاليةهلتحسينهضروريةههوهيههمعه،هوالتفاعل
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 : التنظيمي   الاتصال  وسائل 7-

 :وهيهكالاتيكفاءتهاهههوتعزيزهالمنظمةهأهدافهههتحقيقههفيهتساهمههالتيههالأساسيةهالعناصرهأهمهمنهالتنظيميههالاتصالههوسائلهتعد      

 ( ةالتحريري  (المكتوبة  الاتصال  وسائل -أ

ههبشكلهههسواءههكتابياللأخرينههههإرسالهاهههالمطلوبههوالمعانيهههالرسائلهههنقلههأوههإرسالهههعلىهههالاتصالههالأساليبهههمنهههالنوعهههذاههينطويه

 .وغيرهاهملاحظاتهههأوههمستنداتهأوهوثائقههأوهتقاريره

 البياناتههوتوثيقههالتدوينهتحتاجهههالتيههموضوعات-هه:التاليةههالأمورههفيههالمكتوبةهالاتصالهوسائلهههوتستخدم

هالأخرىههالمنظمةهوالمؤسساتهأفرادههإلىهالبياناتهوالوثائقههإرساله-

 1ههإليهاهالرجوعهتتطلبهالتيهوالأشياءهالرسميةهوالوثائقهالعقوده- 

 :هيهههالمكتوبةههالاتصالهههوسائلهههتتخذهاههالتيههالأشكالهههومن

ههالأحداثههوتوثيقههالقرارههيكتبهه.المنظمةههداخلههومرتبةههدقيقةهههالمعلوماتههنقلههتتضمنههومفصلةههموجزةهههوثيقةههعنههعبارةههه:التقارير   *

ههموضوعههفيههالمختصينههقبلههمنههكتابتهههيتمههأنههههخاصةهههالمنظمةهههداخلههالفعالهههالتواصلههعمليةهههوتسهلههالمشكلاتهههأوههالإجراءاتهههأو

 .والموضوعيةهالصدقهللتقريرهتضمنهقوياههحججاهتعدههههالتيههوالإحصاءاتههبالبياناتههالاستعانةههيتمههماههوغالباههالتقرير

ههالسياسةهههحيثههمن  المؤسسة،ههداخلههالموظفههيحتاجهاههالتيههوالمهامههالمعلوماتهههعلىههتحتويهههرسميةههوثيقةهههيهه:العاملين   دليل *

ههالعملهههبيئةههفهمههعلىهههومساعدتهمههالموظفينتوجيهههههغرضهههالوظيفيههبالسلوكهههيرتبطههماهههوكلهههووجباتهههالعاملههوحقوقهههللمنظمةهههالعامة

 .والقوانين

ههوتتضمنهههالمنظمة، داخلههوالأفرادهههالإدارةههأقسامههبينههالمعلوماتههأوههالتعليماتههلنقلهههتستخدمههرسميةههرسائلههعنههعبارةههه:المذكرات *

ههتكتبهأنهيجبه.مذكرةههبكلهالخاصةهوالبياناتوالتوقيعههههالموضوعهههعنوانههالمرجع،ههالتاريخ،ههإليه،ههالمرسلههواسمهههالمرسلههاسمهههالمذكرة

 2ومفهومهواضحههبأسلوبههالمذكرةه

 

 

 

 

 

 

ه

 92ص س.ط.د   .عمان   .والتوزيع  للنشر  العلمية   اليازوري   دار  ."نظرياتومفاهيم   الحديثة  الإدارة  العلاق،  بشير   1

 20.ص  2004  -1ط   .،لبنان  بيروت  العربية  النهضة  دار  "  المهنية  الاتصالات  "  مروة  فاطمة1
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ههمعينةهههوظيفةههلتحقيقه  بهاهههالقيامههيجبههالتيههالمهامههجميعههتتضمنههالمكتوبةههوالتعليماتهههالقواعدههمنههمجموعةهههيهه:الإجرائية  اللوائح *

 .موحدةهومنظمةهوعادلةهللجميعبطريقةههللعملههالجيدهالسيرهههضمانهههدفهاههالمؤسسةهداخلههوالإجراءاتههالأنشطةههتنفيذهوكيفيةه

ههوتسجيلهههالأحداث  وقتههللمحضرههكتابةههمسؤوليةههيدههوتحدههمعينههاجتماعههأوههمعينهههحدثههتفاصيلهههتوثيقههه:المحضر   أو  العرض*

 1هه.رأيهمههإبداءههدونههالمجتمعينهقبلهمنههالمتخذةهههالقرارات

ههوالمستقبلههالمرسلههبينههشفهياه  والآراءههوالأفكارهههالمعلوماتههوتبادلههنقلههالاتصالههأساليبههمنههالنوعههههذاهههينطويههه:الشفوي   الاتصال  وسائل  -ب 

ههالمستقبلهههأفعالههردودهههملاحظةههللمرسلههويتيحهههالمنطوقهههالحديثههخلالهههمنههالطرفينههبينههاللحظيههالتفاعلههبإمكانيةهههيتميزههالمباشر،ههالحوارههعبر

 :منهاهههعديدةهههأشكالههالشفهيهالاتصالههويأخذههأكبرهههبوضوحهههالرسالةههلفهم

ههنقاشهههأوهههحديثههبينهما،ه  المباشرهوهيهمحادثةهبينهالشخصينهوأكثرهوجهاهلوجههيدورههههيهإحدىهوسائلهالاتصالهالشخص يههه:المقابلة *

 .محددهههدفهههلتحقيقهههمعينةههأسئلةهأوههموضوعههحوله

ههالفكريهههللتبادلههتهيئههأنها  أهميتهاهههوتتيحهه.معينةههأهدافهههلتحقيقههلقاءههفيهههالأفرادههمنههنسبياههكبيرهههعددهههاشتراكههعنههعبارةهه:الاجتماعات*

هأمورهههلمناقشةمهمةههههوسيلةههفهيهههبينهم،ههوالسلوكهههالفكرهههوحدةههتحقيقههعلىههبذللكههفتساعدهههالأعضاءههبين هالعمل،ه ههالتفاعلهههتسهلههحيثه

 2  .المشاكلهوحلهالأفكارهطرحهههأوههالقرارهاتخاذهههفيهجماعيةهمشاركةهههفرصةههوتتيحههوالعاملينههالإدارةههبينههالإنسانيهههوالتواصله
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 :اللفظي   غير  الاتصال   وسائل-ج

ههوالسلوك،هههوالإيماءاتههالإشاراتههطريقهههعنههبهههوالمتصلههالمتصلههبينههالمعلوماتههتبادلههبواسطتهاهههالتيههالوسائلههمنههنوعهههي    

 1همنهاهالأشكالههمنههعددهاللفظيهغيرهالاتصالههويأخذه
 

ههعالميةهههتعدههالتعبيراته  هذهههوقوتها،ههنوعهاهههيعكسههوهوهههوإظهارهاهههالمشاعرهههعنهههتعبيراهههالوسائلههأكثرههمنهههوهههالوجهههه:بالوجه  تعبير*

 .مشابهههبشكلهالثقافاتهمختلفههمنههالناسهعليهاهههيتعرفهحيثههكبيرههحدهإلىه

ههوالتحكمههالأخرينههفيههوالتأثيرههوالاهتمامهههوالانتباهههالثقةههيجلبهههخاصههتأثيرههلههههحيثههالتواصلهههفيهههكبيرههدورهههلهههالبصريهههالاتصالهه:العين  حركات *

 .فيهم

ههأماهه.الإبهامهرفعهأوهالإشارة  التلويح،هه:مثلههمعينةههرسائلههلتوصيلههأجسامناههأوههبأيديناههنقومههالتيهههالحركاتههتشملهه:والإيماءات  الإشارات*

ه:مثلهخاصةهرسائلهههعنهههوتعبرههمقصودةهغيرههتكونهههفقدهالأخرىهههالإشاراتهههبعض  .ونشاطههبسرعةهالسيرهالقلق،هه

ههوكلهاهههوممنوع  مسموحهههوهههوماههوالسلوكهههالاتجاهههإلىههوتشيرههتحملهههالتيههالإشاراتههأوههالعلاماتههمنههمجموعةهههوهيهه:الرموز *

 ²لفظيهههمشروعهإلىههالحاجةههدونههوفعاليةهبسرعةهالمعلوماتهنقل،هالرموزهههذههتمثلهحيثهاليوميةههحياتناههفيهتساعدناه

 

ههالآخرينههمعههالتواصلهههوههالاتصالههأساليبهههفيهههكبيراههتطوراههالاتصالاتههوههالمعلوماتههتكنولوجياهههأحدثتهه:الإلكترونية  الاتصال   وسائل -د

ههمثلهههالناسههبينههالمعلوماتههوههالبياناتههوههالأفكارههلنقلههمتنوعةهههوههعديدةهههطرقاهههأتاحتههحيثههالمنظماتهههأوههالأفرادههمستوىهههعلىههسواء

ههوتسمحهههإلخ....ههالخاصةهههالتلفزيونيةههالشبكاتههكاسيتههالفيديوههه،هههالإلكترونيههالبريدهالصوتي،ههه،البريدهههالفاكسههآلاتههه،ههالآليههالحاسوبههشبكاتههه:

ههالفوريةههوههالتفاعليةههالاتصالهههذاههيميزههماههأهمههوهه،هههالأفرادههمنههأكبرههعددههوههأسرعهههبشكلههوههالمعلوماتههمنهائلهههكمههبنقلههالاتصالاتهههذهه

 ³  الشفافيةههوههالمكتوبةههالاتصالاتهههتعزيزهفيهههأسهمتهفقدهه،ههالاتصالهتقنيةههفيهالمتاحةه

 

ه

ه

ه

 

 

 55  -53  ص-   سابق  مرجع  .عواج  سامية  -1

 221ص   2009.  .1.ط.عمان  الأردن،   .والتوزيع   للنشر  أسامة  دار  ."الإدارية  الاتصالات "  فرح   شعبان2

 عواج   سامية   سابق  مرجع   3
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 :هالتنظيمي  الاتصال  فعالية  عوامل  8-

ههالناجحههالاتصالهههأنحيثههههوالاقتصادية،ههوالسياسيةهههوالشفافيةههالاجتماعيةههالبيئةههتحكمهاههإنماههفراغ،هههفيهههتحدثههلاههالاتصالهههعمليةههأن     

 :نجدههالتنظيميههالاتصالهههفعاليةههعواملهههومن،هوالسلوكهوالاتجاهاتهالأفكارهفيههيؤثرهالذيههو

 :هههيههوههالجمهورهههإقناعههفيهههمؤثراهههتجعلههههعواملههثلاثةهههالعنصرهههذاهههفيههوذكرهه:بالمصدر  متعلقة  عوامل 1-8-

 :المصداقية  -أ 

ههعدةههمنههالمصدرههخبرةههوتنبعتحيز،ههههبدونهههالرسائلههوينقلههالصحيحة،هههالإجاباتههيعرفهههكخبيرههالمصدرهههرؤيةهههفيههههيتمههالذيهههالمدىهههبهاههويقصده

 .اتصاليةهمهاراتهههمنهتحتويهههبماهالاتصالهعلىهالقدرةههمنهاهههعوامل

ه:الجاذبية-ب هوتحققه هحينماه هيكونهه هالقائمه هبالاتصالهه هقريباه همنه هالجمهورهه هالنواحيههفيهه هالنفسيةه  والاجتماعيه

ههالقبولهههاكتسابهههفيويساعدناههههمالأمان،ههوعدههالنفسيةههالضغوطاتهههمنههالتخلصهههعلىهههبالاتصالهههالقائمهههيساعدناههحيثههوالإيديولوجية،

 .لأنفسناههشخص يههثوابههعلىههوالحصولههالاجتماعي

 .يقدمهاههالتيهللرسائله الموافقةهعلىههبالحصولههويهتمههالعقابههأوهالثوابهتقديمهيستطيعهالسلطةهههموقعهفيههالشخصه:النفوذ   أو  السلطة -ج

أسلوبيةههههخمسهمتغيرات  بهذاهههويرتبطهههاستيعابهاهههسهولةهههوهههالرسالةههفيههمراعاتهاهههيجبهههالتيههالأمورهههمنههه: الرسالة  فعالية  عوامل   -  2-8

 :وهيههجورج كلير   حددهاه

 .قصيرةههوجملههوبسيطةههسهلةههكلماتههعلىهههتحتويههأنهيجبهإذههالرسالةهبفهمهترتبطهصفاتههوهيههالقراءةهأوههللاستماعهالقابليةه-

 .ومصالحههههالملتقيههاهتماماتهههالرسالةههتتضمنههأن-

 .منهاهأوهاختبارهاهالتأكدههههيمكنههعمليةهههأكثرههالعباراتهههتكونهههأنههويجبههالتجريدههاستخدامههتجنبههبمعنىهه:للتحقيقههوالقابليةهههالواقعيةه-

 .1التخويفههاستمالةههوفنههوالعقليةههالعاطفيةههالاستمالاتههاستخدامههإلىهههبالإضافة-
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   54-53ص   1991، أكتوبر  1حسن عماد مكاوي ، وليلى حسين السيد ، الاتصال و نظرياته المعاصرة ، دار اللبنانية المصرية، ط  ¹
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 :  المتلقي  فعالية  عوامل  8-3

يرتبطهبمدىهمعرفتناهنوعيةهالجمهورهالذيهيستقبلهالرسالةهلذاهفانهمعرفةهالخصائصهالديمغرافيةهوالخصائصههأساسا   انهالنجاحهالعمليةهالاتصاليةه      

ههالعمل،ههه:مثلهههمتغيراتههالديمغرافيةههالخصائصههوتشملهه.إليهمهههالملائمة       منهاجلهتوجيههالرسائلهههههتكون أساسية   للجمهورهالسيكلوغرافيةهه

ههالخصائصههتلكهه.والأراءهههالسلوكههالذكاء،هه:مثلههمتغيراتههالسيكلوغرافيةههالخصائصههتشملههحينفيههههوالعرقي،ههالاجتماعيهههوالوضعههالنوعه

 الإقناعههعمليةههفيهمهمةهجداهههتعتبر

ههالمألوفةهوالتصنيفاتهههالأشياءهاستخدام-ه:مايليهههوتشملهالرسالةهفعاليةهفيههالمؤثرههالجمهورههدورهههلناهتبرزهالتيهالمبادئهمنههمجموعةههتقديمهويمكن

 للجمهوره

ه¹ههمعهمهالمبكرهالاتصاليهالتفاعلهمنذهالجمهورههمعهإيجابيةههروابطهإقامة-

 .بسرعةهالجمهورههيفهمهماهأنههيمكنهالتيههالرسالةهرموزههاستخدام-

 :التنظيمي  الاتصال  معوقات9-

 وبينهههبينههههحالتههكبيرةههتهههوعقباهههكثيرةههصعوباتهههلاقتههالتيههالمواضعههمنههكغيرهههالتنظيميههالاتصالههيعتبره

 :نجدهههالتنظيميههالاتصالههمعيقاتهههبينههومنههمنههههوالغايةهههفعاليتهههتحقيق

 :التنظيمية  المعوقات-أ

ههتصدرهههالتيالسلطةههههغموضهههالصلاحيات،ههتحديدههوعدمهههالأدوارههغموضهههواضحة،ههتنظيميةههخريطةهههوجودههعدمهههفيهههتتمثله

ههلدىههالمتوفرةههالاتصالوقنواتههههأنظمةههقصورهههللمعلومات،ههنظامههوجودههوعدمههالإشراف،ههنطاقههمناسبةهههعدمهههأوههالأوامر

 2ههالمؤسسة

ههعنههالدافعيةههغيابههأوههالاتصالههفيهههالرغبةهههوعدمههالأخرهههالطرفههمنههالخوفههأشكالهاهههومنههه:والشخصية  النفسية المعوقات-ب

ههالفردههإدراكههوتأثيرههالأفرادهههبينههالعلاقةهههوسوءههوترشيحهاهههبالمعلوماتههالاحتفاظههفيههوالرغبةههوالأنانيةههالتعصبههومشكلةههالأطرافهههأحد

 3ههتشويههاههواحتمالهههالمتبادلةههالمعلومةهههمعنىههعلىههوتصوره

 

 55صههسابقهههمرجعههه.السيدهههحسينهههليلىههمكاويهههعمادههحسن1

 107ههصهه.2010ههالأردنههه.للنشرههالرايةههدارههه1.طههه.الإداريةههوالقيادةههلههالاتصالهمساراتههتنميةهه"ههرضاههحمديهههاشم2

 272ههصه2007.عمانه.1هطه.والتوزيعههللنشرهصفاءههدارههالمعاصرة،ههالإدارةههأسسهه.عليانهههمصطفىهههربحيه3
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 :البيئية  المعوقات  -ج

هفيماهههوسنعرضهههمشوش،ههأوههكاملههغيرههالاتصالههههذاههيجعلههالاتصالهههعلىههوتأثيرهاههالبيئيةهههبالعناصرههالأخذههعدم         ههبيئةههعناصرههيليه

 :بهاهالخاصهوالخطأهالاتصاله

ههالاتصالههأطرافههأحدههه-بينهماههههالمشتركةههالأهدافههأوههالمنظمةههأهدافهههيفهمههلاههأوهههعلمههغيرههكلاهماهههأوههالاتصالههأطرافههأحدهه-

 .الاتصالهفيهالأخرهالطرفهأهدافههمعهأوههالمنظمةهههأهدافهأهدافهههتتعارضه

ههه.معيباههالاتصالهههفيكونهههوجه،ههخيرههعلىهههالأخرهههالطرفههوظيفةههيفهمههلاههكلاهماهههأوههالاتصالههأطرافههأحدهه-

 .الاتصالهجراءههمنههعليههههستعودهههالتيههالفوائدههيفهمهلاهههكلاهماههأوهههالأطرافهههأحده-

 .الاتصالههعملياتههويحبطههالرؤساءههقبلههمنههوالتعزيزههبالابتكارهههالبيئةههاتسامههعدمهه-

ه.الاتصالههعملياتهههيحبطههوالمنظمةههالرؤساءههقبلهههمنههوالثقةههبالعدالةههالبيئةههاتسامههعدمههه-

 1ههيحبطهاههالاتصالهفيهالتقدمههمدىهعنههمرتدةههمعلوماتهتوفيرههعدمهه-ه

هالعملهههبيئةهههعلىهههتطرأههالتيهههالتغيراتهههمعههالتكيفههصعوبةههه-

 الإداريةهالوثائقههأرشفةهتوفرههعدمه-هه

هالرسالةهههفيهههتشويشههحدوثههإلىهههتؤديههالتيههالضوضاءهه-

 العملهوأماكنههالمرافقهضيقهه-ه

هالتنظيميةههههللاتصالاتههملائمههغيرههجغرافيههموقعههفيههالمؤسسةهههوجودهه-

 بينهمههفيماهههاللاعدالةهههوانتشارهههالعمالهبينهالثقةههغيابه-

 والتدفئةههالتهويةهههوسائلهفعاليةههعدمهه-

 2ههبالعملههالخاصةههالتنظيفهههوسائلهندوةهه-

 

 

 

 

 

هه346صهه2003شركةهالجلالهلطباعةهه2احمدهماهر،هالسلوكهالتنظيمي،همدخلهبناءهالمهراتهطه¹ 

.هنماذجهالاتصالهالتنظيميهفيهضوءهالفكرهالإداريهالمعاصر.همجلةهالرؤيهدريديهفاطمة.امالهزرفاويههه²

 ه139صهه2021سبتمبرهه7المجلدههتالمعرفيةهوهالحظريةهللدارسا
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 :خلاصة الفصل 

ههالمؤسسةههداخلهوالبياناتهالمعلوماتههلنقلههمجردههليسههالتنظيميهههالاتصالهههإنهههالقولهههيمكنههالفصلهههذاههفيهههتناولههههتمههماههخلالهههمن

هالتنظيمهههعناصرهههمختلفههبينههيربطهههحيوياههنظاماههيمثلههبلهه.فقطه هه.العملههاستقرارههعلىهههظهههوالحفاههفعالة،ههتنظيميةههثقافةههبناءهههفيهههويساهمهه

هللأداءهههالحسنههالسيرهههوضمان العمودههههبناءهههأجلهههمنهههالمنظمةهههلأعمالهههالجيدةههوالحركةهههالنشاطههعلىهههيساعدهههبماههالمنظمةههفيهههالفعالهه

 .فيهاهوالعاملينهللمنظمةههتنظيميةههأهدافهوتحقيقههتطويرهاهعلىهههيعملهالذيهللمؤسسةههالأساس ي
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 الأزمة   إدارة  :الثاني   الفصل
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 :تمهيد

ههالمؤسساتهههتواجهههفقدههنشاطهاههمجالههأوههحجمهاهههكانههمهماههكانتهههمؤسسةهههأيههحياةههدورهههمنههيتجزأههلاهههجزءههالأزمةههتعتبره     

ههحيثهههالجمهورهههأمامهههسمعتهاهههحتىههأوههوالإداريهههالماليههاستقرارهاهههوتهددهههالعمل،ههسيرههعلىههتؤثرههمتوقعةههوغيرههمفاجئةههتحديات

 بأشكالهههالأزماتهههذهههفيهههتأتيههأنهههيمكن

همتعددة ههالأزمةهههإدارةههإنههالطبيعيةههالكوارثههنكالقوانييههخارجيةههتغيراتههعنههالأزماتههأوههالبشريةههالمواردههأزماتههأوههالماليةهكالأزماته

ههأثارهاهههمنههالحدههسليمههبشكلههمعهاهههللتعاملههواضحةههخطةهوهههأسبابهاهوههالأزمةتلكههههبطبيعةهههووعياههمسبقاههتههاستعدههفعالههبشكلههيتطلب

 .نخلفهاهههالتيههالسلبية

هوحمايةههالمؤسساتهههاستقرارههضمانهههأجلههمنهههحيوياهههعنصراهههالتنظيميههالاتصالهههفيههالأزمةهههإدارةهههويعده هسمعتهاهه هخلاله هالمواقفه ه

هالطارئةه هويلعبه هالاتصاله هالفعاله هدوراهه همحورياهه هفيه ههمختلفهههمعههالمشتركةهههالثقةههبناءهههمعههالشفافيةههوتعزيزهههالمعلوماتههتوجيهه

والأضرارههههالأحداثهههعلىههالسيطرةهههمحاولةهههإنهاهههالقولهههيمكنههكماهههوالتحكمههالسيطرةهههإدارةهههفنههأنههحيثههههالمختلفةهههالمعينةههالأطراف

 .التحكمههنطاقههعندههبالخروجههلهاهالسماحهوعدمهمراحلهاهكلهفي
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 :الأزمة إدارة  تعريف 1-

ههنظامهههفيههالكبيراضطرابههههإلىههويؤديههمتوقعهههغيرههبشكلههيحدثههمفاجئههموقفهههأوههطبيعيةههغيرههحالةههأنهاههعامةههالأزمةههتعرف      

ههمنههوالحدههطبيعتهاهههإلىههالأمورهههلإعادةوسريعةههههفعالةهههاستجابةهههالأزمةهههتتطلبههحيثههمؤسسياههأوههجماعياههأوههفردياههكانههسواءههمعين،

 .السلبيةههآثارهاه

ههوتختلطاههوتتدخلبالحوادثهههالأحداثهههفيهاهههتتلاحقههالإداريةهههالكياناتهههأحدههفيههالقرارههمتخذههيواجهاهههوحالةهههموقفهههعنهههعبارةهههوهي

 المستقبليةههاتجاهاتهاهعلىهالسيطرةهههفيمحاولتهههههعندهههأوههبهاههاصطدامههههعندهههالرؤيةهههعلىههقدرتههههالقرارههمتخذههمعهاههويفقدههوتتعقدهههالأموره

ههتقليدياههأنههحيثهنجدهههالأزماتههإدارةههمجالهههفيههوالمتخصصينههالباحثينههمنههالعديدهههطرفههمنهههالأزمةههإدارةههتعريفاتههواختلفت

أوهالحدهمنهالدمارهالمترتبهعلىههلمواجهةههههتبذلههالتيههالإداريةههوالجهودههالاستعداداتههمجموعةههبأنها"ههالأزمةههإدارةههإلىههالنظرهههيمكن

ههفإدارةهههتوقعه،هههيمكنلاههههماهههتوقعههوكذلكههفيههههالتفكيرههيمكنههلاهههفيماهههالتفكيرههضرورةههالمديرينههمنههيتطلبههةههالأزمةههإدارةههفإنههحديثاهههأماه"الأزمةهه

ههسمعةهههخطيرةههبدرجةههتهددههالتيههوالخارجيةالداخليةههههللمشكلاتههوالمنتظمههللمنظمههوالتقديرهههللإعدادهههعمليته»هه:تعنيههالمنظورهههبهذاههالأزمة

 Meaning)  (Dualمزدوجههمعنيههأوههمفهومهههلهاهههالأزمةهههإدارةههأنههالبعضهيرىهههكماه،هالسوقههفيهبقائهاههأوههوريحتهاهالمنظمة،ه

هالمحلات،ههوإغلاقههالحرائق،ههأثناءههالإخلاءههعملياتههمثلههالحقيقية،ههالخدمةهههحدوثههأثناءههالعملياتهه:هيهههالأزمةههإدارةههيعنيهه:الأول 

 .السوقههمنهالمنتجاتهههسحبهههأوه

ههأوههبرنامجههوجودههضرورةهههالأزمةههوبعدههوأثناءههقبلههالمؤسسةههأوههالشركةههإدارةههلىعههالقدرةههتعنيههالأزمةههإدارةههأنههإلىههفيشيرهه:الثاني

 ¹ضهههالقرهههلهذاهههتصميمهههتمههنظام

ههالطوارئهههتلكههالتعاملهمعههوطريقةههتجنبهههيمكنههلماههلهاههوالتخطيطههالطوارئهههلتجنبههطريقةههأنهاهه"علىJohmlittleيعرفهاهههكما

 ²"المدمرةهههنتائجهاهمنهههيقللههحتىههحدوثهاههعنده

 .3إيجابياتهاهههمنههوالاستفادة  سلبياتهاههوتجنبهههالمختلفة،ههوالإداريةهالعلميةههبالأدواتهالأزماتهعلىهالتغلبههكيفيةهبأنهاهه:عليوة  السيد   وعرفها

ههالمسبق،هههالاستعدادهأيضاههههتشملههبلههوقوعه،هههعندههالحدثههمعههالتعاملههعلىههفقطههتقتصرههلاههالأزماتههإدارةههأنههالتعاريفهههذهههمنههيتضح

ههالجانبهههذاهههويعدهه.ممكنههوقتهههأسرعههفيالتوازنههههواستعادةههالأزمةهههتأثيرههمنههللحدههالفعاليةههالسريعةههالقراراتههواتخاذهههالجيدههوالتخطيطه

 .المستمرهوالتغيرهالاستقرارههبعدمههتنسمبيئةههههظلههفيههالمؤسساتههتواجهههالتيههالتحدياتههأبرزهههأحدههالإدارةههمن
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 37-38ص      - 2012

 14  -13 ص  ،2002 العالمي  الاقتصاد  أفاق   الدولي،   النقد  صندوق   منشورات  2

 25ص   ، 2003  ،  مصر  القاهرة، ،  الأمين  دار  ،  بالأزمات  والإدارة   الأزمات  و  الوقت   إدارة   ،  عليوة   السيد  3
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 :الأزمة  إدارة

ههعلىههكبيرههبشكلههيؤثرههأنههيمكنهههمتوقعههغيرههأوههطارئهههموقفهههمعهههللتعاملهههالسريعةهههالقراراتههواتخاذهههوالتنسيقهههالتخطيطهههعمليةهههيه       

ههأثارهاهههمنههالحدهههأوههالأزمةهههذههههتكرارههلمنعههوالتقييمالتعافيههههللاستجابة،هههالاستعدادهههمنهاهههمراحلهههعدةههوتشملههالمجتمعهههأوهههالمؤسساتههأوههالأفراده

 ¹المستقبلهفي

 :الحديثة  العلمية  الدراسات  في الأزمة  إدارة-

ههالأزماتهههمنهههالكثيرشهدهههقدههالذيههالحاليههالعصرههفيههأهميتهاهههازدادتههالتيههالحديثةههالإنسانيةههالعلومههأحدههالأزماتههإدارةههعلمههيعرف

ههاتجاهاتهاههورصداهههالقوىهههتوازناتههإدارةعلمهههههوههالأزماتههإدارةههعلمهههكانههولماههالقوميهههالمستوىهههعلىههحتىههأوههإقليمياهههأوههدولياهههسواء

ههبباقيهههمتصلههعلمهههالوقتههوبنفسهههبذاتهههمستقلاههعلماهههيعدوبذلكههههالإنسانيةههالمتغيراتهههمعهههالتكيفهههوعلمهههالمستقبلههعلمهههأيضاههفهوه

ههبصورةههتتطورهههحتىههالمفاجئةههالأزماتههمواجهةههفيهههالدولةههدورهههإلىهههعامهههبشكلههيشيرههكانههالأزمةههإدارةهههومصطلحهه.الأخرىهههالإنسانيةههالعلوم

 ²الساخنةهالدوليةهالمواقفهمواجهةهفيههالخارجيةهالسياسةهإدارةهههأسلوبهإلىههليشيرهأوضح

ههمعههللتعاملههتحديداهالمستخدمةههههالإداريةههالطرقهوالأساليبههههيهمجموعةهمنههالأزمةههإدارةههأنهههالسابقةهنستنتجههالتعاريفهههومنهخلال

 .والمنظماتهالمؤسساتهههتدمرههالتيهالسلبيةههوتأثيراتهاههالأزمةه
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 :الأزمة   نشوء   أسباب2-

ههالمفكرينههمنههعددههاتفقههفقدههالأزماتهههلحدوثههالمؤديةهههالأسبابهههوتعددتههبدايتهاهههعلىهههتدلههوإشاراتهههمقدماتهههأزمةهههلكل      

 يليهههماهههأهمهاهههومنههالأسبابههمنههمجموعةههعلىهه"ههالخضريهههفتحي،ههماهر،ههه"ههمنهمههالإداريينه

 :إلىهههذلكههويرجعههالأزمةههعنههالمتاحةههالمعلوماتههاستقبالههفيهههخطأهههوهوهه:الفهم سوء  1-

ه.هالأزمةهعنهالإنذارهالمعلوماتهوإشاراتهقلةهه-

ه  وتضاربهاههالمعلوماتهفيهوتشويشهههتداخله-ه

ه.هبهاههالإلهامهيمكنههلاههومتغيرةههومتلاحقةهسريعةهالمعلوماتهه-

ه  المعلوماتهبالأزمةههعلىهربطههالقدرةههعدمهه-ه

ههالمعلوماتهههقيمةههفيه  الشكههإلىههيعودههوهذاههللحقيقةهههمخالفههومعنىههوتقديرههقيمةهههلهاههتعطيههالمعلوماتههأنههيعنيههوهذاهه:التقدير   سوء   2-

 وهميةههمختلفةههبشعاراتهوالتأثيره

 :أسبابهههمن  وهذاههالنواحيههكلهههمنههوأزماتههكوارثههتوقعههالطبيعيههفمنههمتدهورهههالإداريهههالنظامههيكونهههعندماهه:الإدارة  سوء  3-

 التخطيطهههنظامهههغيابههه-

 للمعلوماتههنظامههوجودهههعدمهه-

ه.هعدمهالاهتمامهبالأزماتهوإدارتهاههه-

 1هالعشوائيةهالإدارةههه-هه

ههالتيهههالأسبابهههومنههالأزمةههإلىهههيؤديههمعينهههوقتههفيهههوإعلانهاهههالمصداقيةههوغيابههالكاذبةههالمعلوماتههاستخدامههه:الإشاعات   4-

ه:نجدهالإشاعاتههلظهورههتؤدي هه

 الناسههلدىههالحقائقهانعدامههه-

ه.هجماهيريهههتوترههوجوده-

ه  الغيرهههلدىهههإطماعهههوجودههه-ه

 

فيهمواجهةهه  القراراتهههمتخذههلدىههالرغبةهههانعدامههمعههوالمشاكلههالكوارثههحلهههفيههالأملههفقدانهههشعورهههعنهههعبارةهههوهوههه:اليأس  5-

 :المشكلاتهوهذاهراجعهإلى

 الإداريهههالنظامههفيههرالتدهوههه-

ه.هللمشكلاتهالمنظمةهههعدمهمعالجةههه-

 2ههالدخلههانخفاضهه-ه

 

 15ص  ،2006ط.د مصر، الإسكندرية،  الجامعية الدار  الأزمات،  إدارة  ماهر،  أحمد1

 10  ص  2001،   ط  د  الإسلامية  والنشر  التوزيع  دار  الأزمات،   إدارة فن  المأزق،  من  الخروج  :فتحي محمد1
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 :هوالمصالح   الأهداف تعارض 6-

ههظهورههإلىههيؤديهوهذاهأخرههمنظورهمعهههتتواقفهلاهقدهههالتيههوزاويتهههبطريقتههههالعملههإلىههينظرهطرفهفكلهالمشتركةههالأعمالهفيهيحدثههغالباه       

 ينههوالمنفذههالقرارههمتخذهههبينهالتعارضه

هالبشريهههالعنصرههضعفهه: البشرية  الأخطاء7- هه ي  التدريبهههلغيابههراجعههوهذاهههالأزمةههمعههالتعاملهههف

 1ههصحيحةههبطريقةههوالأعمالهههبالواجباتههالقيامهههوعدمهههوالمسؤوليةههوالخبرةه

 :الأزمة  تطور   مراحل3-

ههثمهههبسيطةههبمؤشراتدائماهههتبدأههحيثهههوالمنظماتهههالمؤسساتهههجميعههبهاهههتمرهههالتيههالمعقدةههالظواهرهههمنههيعتبرههالأزماتههتطورهههإن

همشكلةهههمنههفتتحولهههالأزمةههتفاقمههفيهههتساهمههالاستجابةهالمبكرةههضعفهههناكههيكونهههالأحيانههغالبههففيهههالتراكماتههنتيجةههتدريجياههتتصاعد

 .للاستقرارهمدمرههشديدهتهديدهإلىههللاحتواءههقابلة

 :وهيهههمراحلهههأربعةهههفيهههالأزمةهههتطورهههمراحلهههوتتمثله

ههيتمهههولاههالمعالمههمحددهههغيرهههبخطرههتنذرههمبهمةههإشاراتههشكلههعلىهههالأزمةهههبوادرههتظهرههالمرحلةهههذهههفيههه:التحذيرية  المرحلة1-

ههلاههوغالباههمقلقةهههخارجيةههمواقفههأوههالأداءتراجعههههداخلية،ههمشكلاتههتشملههأنههيمكنههاللازمةههبالجديةههمعهاهههالتعاملههأوههلهاهههالانتباه

ههالعاملينههسلوكهههفيههسلبيةهههتغيراتههوظهورهههالأخطاءهههتكرارههيمكنههالمرحلةهههذههههوفيههه.التحذيراتههتجاهلههفيتمهههمباشرهههكتهديدههلهاههينظر

 معهههيتعاملونهههوالمسؤولينههالإدارةههأنههكما

 .الأقلعلىهههخطورتهاههتخفيفهههأو|ههلتجنبههبذكاءههمعهاهههالتعاملههيجبههلذلكههفقط،ههمؤقتةههأنهاهههأساسههعلىهههالإنذاراته
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ههكبيرةهههبنسبةهههأكثرههتنموههسوفه  خطورتهاههإلىههالمنظمةههتنتبهههلمههوههالتحذيريةههالمرحلةههفيههالأزمةهههمعالجةههتتمههلمهههإذاهه:الأزمة   نشوء   مرحلة1-

ههأوهههوالسيطرةههللتحكمههقابلةهههكانتههإذهههتحددهههالتيهههيهههالمرحلةهههفهذههههعليها،ههالقضاءههأوههتجاهلهاههالصعبههمنهههيصبحههثمههمتسارعهههبشكلهههوتشتدههوتتفاقم

ههأجزاءهههتبدأهههالأحيانهههبعضهههوفيههه.والذعرههالتوترهههمنههيزيدهههمماهههالشائعاتهههوظهورهههبالتضاربهههالمعلوماتهههتبدأهههحيثههفعليا،هههالأزمةههفيهههالوقوع

 .والتوجيههالقيادةهههفيهالارتباكهويظهرههبالانقسامهالقرارههمراكزههوتبدأهأكثرهالمعالجةههيصعبهمماههالسيطرةهههعنبالخروجهههالأزمةههمن

ههالأزمةههتتعرضههفسوف  المناسبههالقرارهههاتخاذههفيههوأخفقتههالسابقةهههالمرحلةهههفيههالتحكمههمنههالمنظمةهههتتمكنههلمههإنههه:الانفجار  مرحلة1-

ههيتولىهههأزمةههفريقهههتكوينهههيجبههوهناهههتأثيراتهاهههتفاقمهثهههويحدهههوالمؤسساتههالأفرادهههعلىههوسريعههمباشرههتأثيرههذاتههالقوةههمنههعاليةههدرجةههذات

 تقليلهههعلىههوالتركيزههالسريعةههوالقراراتههالتواصل

هالسيطرةههمنههبدلاههالخسائره ههمنهههوخارجيةههداخليةههانتقاداتههالمؤسسةههتواجبههوقدههمعينهههوقتههتتطلبهههالسيطرةههلأنههالكاملةههةه

 .واحدههأنههفيهوالسمعةهههالأزمةهههمعهههالتعاملههإلىهههوتضطرههإلخهه...الإعلامهوسائلهههمنهالموظفين،

هبالتلاش يههللأزمةهههتبدأههالمرحلةهههذهههفيهه:الانحسار  مرحلة2-  الاهتمامههينتهيههحيثههلهاههالدافعةهههالقوةههتفقدههلأنهاه

ههتبدأهههحيثههالأزمة،ههحدوثههقبلههالطبيعيههالتوازنهههحالةههإلىههالمنظمةهههتعودهههبالتاليههوانقض ىههوقعههحدثههباعتبارهاهههعنهاههوالحديثههبها

ههأسبابههإدارةهههفيههعاليةههقدراتهوهههخبراتههاكتسابهاهوههكفاءتهاههاسترجاعهوههأعمالهاههتطويرهوههبناءههبإعادةههالمنظمة

كماهالأزمةههفرضتهههالذيهههالواقعههمعههالتكيفههليسهوههالأزماتههمنههالنوعهههذاه ه ههفيههلنجاحهههكيفيةههفيهاههتتعلمههجديدةمرحلةههههتبدأههه.

 .بالأضرارهالتخفيفوالسلبيةهههأثارهاهوههخسائرهاههمنهههللتقليلههالسعيهوهههلدورتهاههالأزماتههإكمالههعدم

هههناههوههمستقبلا  تكرارهاهههلمنعههخططههعداده‘ههوالعملهههالأزمة،هههأثارههمعالجةهههالمرحلةههههذههههفيههيتمهه: التقييم  و  التعافي   مرحلة3-

ههمنهههالمؤسسةههصورةههبناءههلإعادةإعلاميةههههحملاتههإطلاقههمعههثقتهمههاستعادةههأجلههمنههومعنوياهههنفسياهههوالعملاءههالموظفينههدعمههيتم

ه.1المؤسس يهههالأداءهههفيهمستمرههتحسنهوتحقيقههأعلىهبكفاءةهههمستقبليةههأزماتههمواجهةهعلىههقادرةههوهمرونةهههأكثرهههمنظمةهخلقههأجل

 

ه

ه
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 :التالي  النحو  على  صنفها   "أحمد  ماهر "  أما 

 

ههوقوعهههلاحتمالهههالتحذيرية  الإشاراتههمنههبعضهههتبرزهههوبذلكهههالوظيفيهههالإداءهههفيههقصورهههبظهورهههالمرحلةههههذههههتبدأهه:الأزمة  قبل  ما  مرحلة1-

 .القريبهالمستقبلههفيههأزمة

 .أكثرههالأزمةههيبرزههمفاجئههحدثههووقوعههالاضطرابهههمرحلةههأيضاهههعليهاههيطلقهه:الأزمة  مرحلة2-

ههالشعورهههإلىههتدعوههإيجابيةه نتائجهههتكونهههأنههيمكنههكماهههمدمرةههنتائجهههتكونهههقدههالأزمةههخلفتهاهههالتيههالنتائجهههتظهرههوهناههه:الأزمة  بعد  ما   مرحلة 3-

 1الحدثهههأوههالأزمةهههمنههالنجاةهههبعدههبالراحةه

 :يلي   ما  إلى   الأزمة  تطور   مراحل   يقسم  من   وهناك 

 لمواجهتهاهههوالتخطيطههالأزمةههمنههالتحذيرهههمرحلةهه1-

ه.مرحلةهالأزمةهالحاسمةهوالخطرةهه2-

 الثقةهاستعادةهمرحلةهه3-هه

 2ههللعملهانتظامههإلىههالعودةههمرحلةهه-4

ههمماههغالباههتهملههبتراكماتهخفيةهههتبدأههالمراحلههمنههمترابطةههبسلسلةههتمرههأزمةههكلههأنههاستنتاجهههيمكنهه،هالأزماتههمسارههتتبعههخلالهههمن

عهوهه،هالكامنههالخللهههيكشفهههمفاجئهههانفجارههإلىهههيؤدي ههتبدأهههثمههه،هعاجلاهههتدخلاهههتتطلبههحيثهههذروتهاهالأزمةههههتبلغههالأحداثههتصاعدهههم

حهوههالوقتههمرورهههمعهوهه،هالأزمةههإدارةهههفعاليةههمدىهههتحددهههالتيههالاستجابةههمرحلة جا ههتدريجياههالانحسارهههفيهههالأزمةههتبدأههالتدخلاتههن

يهو هقدرةههبناءههفيهههيساهمههمماههالاستعدادوهالوقايةههألياتههفيهاههتعززهوههالدروسههفيهاههتستخلصههالتيههالأزمةههبعدههماههمرحلةههتأتيههالنهايةههف

همعهالتعاملهعلىههأفضل  .مستقبليةهأزماته
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 20  ،ط   القاهرة   ، التوزيع  و  للنشر طيبة  مؤسسة  ،  المجتمعية  الأزمات  إدارة   في  الاتصالي   الخطاب  إستراتيجية  ،  إسماعيل  ممدوح  أحمد
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 .الآزمة  مع  التعامل   مبادئ 4-

 ):الوقاية(  المسبق  الاستعداد•

 .للطوارئههخططهوضعهه-

 منتظمةهههتدريباتهههإجراءه-  

 المحتملةهههوالمخاطرههالضعفهههنقاطههتحديدهه-

 :والمنظمة  السريعة  الاستجابة•

 تأخيرهههدونههحاسمةههقراراتههاتخاذهه-

 مسبقاههالمعدةههالأزماتههإدارةههخطةههإتباعهه-

 بوضوحهههالمسؤولياتهههتحديدههمعههالقيادةههتوحيدههه-

 :الفعال   التواصل•

 المناسبههالوقتههفيهههوشفافةههدقيقةههمعلوماتههتقديمهه-

 والجمهورهههالإعلامهههمعههالخارجيهههوالتواصلهههالفرقهههمعهههالداخليهههالتواصلهه-

 المضللةههوالمعلوماتهالشائعاتهتجنبهه-ه

 :والتكيف  المرونة   •

 الأزمةهبمرونةهههمعهتطوراتههالتفاعلهه-

 الحاجةهحسبهالخططههتعديله-ه

 :الفعالة  القيادة   •

 والحسمهههالكفاءةههيميلكههقيادةههفريقههأوههقائدههوجوده-

هوالجمهورهههالفرقههبينهههوالطمأنينةهههالثقةهههتعزيزههه-هه

ه

ه

ه

ه

ه

ه
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 :والتعاون   التنسيق•

 المختلفةهالجهاتهبينهالتعاونههه-

 تبادلهالمعلوماتهوالموارد-ه

 :الأزمة  بعد  والتعلم   التقييم•

 الأزمةههخلالهههفعلهههتمهماهههمراجعةهه-

ه1ههمستقبليةهههأزماتههمعههالتعاملهههلتحسينههالمستفادةههالدروسهههتوثيقهه-

ه

ه
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 :الأزمة  إدارة  أساليب  -5

فهوههتتنوع       ل خت هأساليبههت هإدارةهه هالأزماته وعهوههطبيعةههحسبه هن هالآزمةه هوه هالبيئةه هالتيه هتحدثه هوههفيهاهه ههالطرفهالمعنيههقدرةهه

هالاستمرارهوهالنجاحههفرصهمنههيعززهههمماههالمؤسسةههمرونةههوههاستقرارهههلضمانههأساسياههعنصراهههيعتبرههالأساليبههفهمههوهه،ههعليهاههبالاستجابة ههفيهه

ههسرعةههخلالهمنههالبشريةهوههالماديةههالخسائرههمنههالحدههعلىههتساعدهههالأساليبهههذهههأنههكماههه،المستمرههالتغبيرههوههالاستقرارههبعدمههتتسعههبيئة

 اتخاذههعمليةههفيههدعمهاهههإلىههإضافةههالفعالةههالاستجابة

هالأفضلههيعتبرههتههالأزماتهههمواجهةههفيههالعلميههالمنهجهوههالحرجةههتههالأوقاتههفيهههالسليمةههالقرارات  الأضمنههوهه

ههاللجوءههإلاهههمفرههلاهبالتاليهالشديدههههلتعددهاههنظراههالحديثةهههالأزماتههلإدارةههإطلاقاههكافيةهههغيرههوحدهاههالتقليديةهههالأساليبههلأنهعليهاهالسيطرةههفي

 .الأزمةهمعهللتعاملهمنهجيةهعلميةهههأساليبهإلىه

 :يلىههماهههمنهاهههنذكرههالأساليبههههذههههبينههومنه

ههكلههتقييمهههبهدفهههالأزمةه  معههللتعاملههالمجالاتههشتىههفيهههمتخصصههخبيرههمنههأكثرههيضمنههفريقهههتشكيلهه:  الأزمة  إدارة  فريق  أسلوب1-

ههالفريقهههذاهههأنههكماههعلميههبشكلههالأزمةههحلههأجلههمنههمهعهههللتعاملههالمطلوبههالتصرفههتحديدههثمهههالأزمةههعناصرهههمنههعنصر

ههويكونهههبنجاحهمعهاههللتعاملهبدقةهومدروسةهسريعةهعملههخطةلوضعهههالتخصصاتهههمختلفهههفيهههالخبراءههمنههكبيرههعددههيضمهههأنههيمكن

 :هيئتههعلىهالفريقهههذاههتشكيل

 .فقطهالأزمة تلكههمجالهفيهالمختصينهالخبراءههويجمعهلذاتهاههمحددةههأزمةهمعههللتعاملهتشكيلههيتمهالفريقهههذاههه:مؤقت  فريق )أ

ههمنههخاصةههقدراتههلديهمههتتوفرههبدقةههمختارينهههأفرادههمنههمجموعةههخلالههمنههالأزماتههمعههللتعاملههتشكيلهههيتمهههذاههه:دائم  فريق  )ب 

ه.الأزمةهمعهههللتعاملههدههاستعداههتأهيلهمههويتمههالمكتسبةهههالخبراتههمنههوالبعضههطبيعيةههاستعدادات

 

ههمعههالموقف  وأسبابهههالمشتركةهههالعواملههتحديدهههوهههالدراسةههههذههههمنههالرئيس يههوالهدفههه:الأزمة   لأبعاد   المبتدئة  الدراسة2-

ههالنتائجهههإلىههوالوصولهههالمبدئيةههالدراسةههطريقةهههوتتوقفههللأزمةههوالمعارضةههالمؤديةههالقوةههوتحديدهههإليهههوصلهههالذيههالمدىههتحديد

ههفيهههللتأنيهههكبيرههوقتههههناكههيكونهههلاهههصناعيةههأسبابهههالناتجةهعنههالأزماتهههففيهههمعها،ههللتعاملههالمتاحهههوالوقتهههالأزمةهههطبيعةههعلىههالسابقة

هههيهههالمبدئيةههالعلميةههفالدراسةهه.الأزمةههبدايةهههفيهههالمتواجدينههالمتخصصينههمعههالتشاورهههخلالههمنههالأزمةههأبعادههتحديدههيتمههلكنههالدراسة،

 العواملهههبتحديدهههتقومههالتيه

 1الخطورةههحسبههوترتيبهاهههأزمةههوجودهههإلىههأدتههالتيههوالأسباب

ه

ه

 86  ص  2024 ط  القاهرة   والتوزيع،  للنشر طبية مؤسسة  المجتمعية،  الأزمات  إدارة  في   الاتصالي  الخطاب   إستراتيجيات  إسماعيل،   ممدوح   أحمد1



67 

                                                           

 

 :للأزمة   التحليلية   الدراسة 3-

ةهأنواعهاههبمختلفههالأزمةهههلفهمههالدارسةههههذهههتستخدم        ي د تصا ق ا ه نه)بيئيةههاجتماعية،ههسياسية،ههه،(  تحليلههخلالهههم

ههللموقفهههالتحليلههوتعتبرهنتائجههه.تكرارهاهههمنههوالوقايةههمعهاهههللتعاملههمناسبةههقراراتههاتخاذهههأوهههحلولهههإيجادهههبهدفههوتطوراتهههأسبابهاه

ههحيثههوسليمةهههدقيقةهههكميةهههبياناتههإلىههالمعلوماتههتحويلههفيههالسرعةههذلكههويشترطههالأزماتههمعههللتعاملههمهمةههمعلوماتههقاعدة

 .الإلكترونيةهأوهههالبشريةهههالعقولهههباستخدامههخلالهاههمنهههالمؤشراتههاستخراجهههيمكن

 

 :الأزمة  مع  والمواجهة  للتعامل  التخطيط 

ههإلىهههالتحركههالموقفهنحوهتخدمهههالتيههلأفكارههصوراههالمقترحةههالحلولهههوتمثلههالبدائلههمنههدهههعدههبوضعههالتخطيطهههمرحلةههتنتهيههأنههيجب

 .المحددهالهدف

ههالتدهور،ههيوقفهههماههوهكذاهههالأزمةهههبالمجالهههمتعلقههههوههماهههكلهههلحمايةهههالأزمةهههإجراءاتههاتخاذهههتتطلبهه:للمواجهة  الاستعداد)أ

 .صدورهاههووقتهالمعلوماتهنوعههأيضاههتحديدههمعههالمتاحة،ههوالفنيةهههالبشريةههالمواردهههيكلةههوإعادةههالمسؤولياتهههتحديده

الأزمة)ب  مع  للتعامل  يليهههتهدفههه:التخطيط  كماه الأزمةه معه والتعامله الفعليةه المواجهةه ههفاديوتههالموقفهههتدهورهههوقفه-  :خطةه

 .الخسائره

 .الأزمةهخلقتهاههالتيهوالنفسيةههالاجتماعيههالأثارهمعالجة-هه.المسارهالصحيحههالسيطرةهعلىهالموقفهالأزمويهوتوجيهههإلىه-

ه.الأزمةههمنههالنوعههنفسهضدهههالوقايةهههأنظمةههاستخدامههمعههوأفضلههأحسنهههبصورةهالأداءهههطويره-

 

ههحيثههالأزماتههلإدارةههالتخطيطههعندههللمؤسسةهههقصوىهههأهميةهههوالمعلوماتههالبياناتههقاعدةههتمثل   :معلوماتية  قاعدة  بناء-  5

ههوالتغلبهههللأزماتهههحدوثههعندهالاتصالههإجراءاتههوضعههفيههمنهاهههللاستفادةههقابلةهههسابقةههودراساتههبحوثههمنههحقيقيةههمؤشراتههتقدم

 .الأزمةهههأبعادهههفيههالمتمثلةههالمعلوماتههقلةههعلى

 

 

 

ه

 86-87ص  السابق  المرجع 
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 :وهيهههالأزمةهههلإدارةهههعامةهههأساليبههه3هههناكههأنههأيضاههنجدهههكما

 :نوعينههإلىههوينقسمهه):الضاغط(  الإكراهي  التفاوض  أسلوب  -أ

ههأمامههيضعههحيثههالمرونةهههانعدامههيعيبهههولكنهههللمصداقية،ههالأقص ىهههالحدههيحددههوالذيههالواضحهههالتهديدههخلالههيتممنهه:القولي   الأسلوب

  السلوكهه.المصداقيةهههمنههالتقليلهههمعههالبدائلههاختيارهههفيههالحركةهههحريةههيضمنههوالذيههالناهضههبالتهديدهههأوهههتهديدههههبتنفيذههالتزاماههالمهدد

 .الخضمههعلىههللضغطههفعليةهههتصعيدهههعمليةهههيعنيههوهذاهه:الفعلي

 :التالية الحلاتههفيههالأسلوبههههذاهههويستخدمهالأزمةهلحلهأساساههالتفاوضههعلىههويعتمده:التوفيقي   التفاوض   أسلوب -ب

هه-  الدولةههإمكانيةهههتتحملههههمماههأكبرهههالأزمةهههتصعيدههتكلفةهههكانتههإذاه

همرغوباهههغيرههأمراهههالأزمةههتصعيدههاستمرارهههتجعلههوالخارجيههالداخليههالمجالههفيههتغيراتهههحدوثههعندهه-

ه-هه ه.الأزمةههتصعيدههخلالههمنههالأهدافهههتحقيقهههفيههالدولةههتفشلههعندماهه

 

ه:الإقناعي   التفاوض  أسلوب  -ج ههالأسلوبهههإتباع  أنههكماههالأزمةههتصعيدهههإلىههيؤديههقدهههوحدهههالإكراهيههالأسلوبههاستخدامههإنه

ههمعهتتعاملههالتيهالقيادةهعلىههيجبهلذاهالدولةهلمصالحهههالإضرارههحدهههإلىههتصلههقدهههالتيههالتنازلاتهههمنههسلسلةههتقديمهههإلىههيؤديههوحدهههالتوفيقي

 ¹الإقناعيههبالتفاوضيعرفههماوههمتناسقههبشكلهالأسلوبينهبينهتجمعهأنههالأزماتههإدارةه

 

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

 سعود  بن  محمد  الإمام  جامعة   الاجتماعية   المؤسسات   في   الأزمات  إدارة  الاجتماعية،  الخدمة   مجلة   ،  اليعيش  الرحمن   عبد   أحمد  رفيق  1

 .ص 30-29



69 

                                                           

 

 :الأزمة  إدارة   في   النجاح   عوامل -6

 

هوالتجهيزاتهههالعواملهههمنههمجموعةههإلىههالأزماتههمعههالتعاملههيحتاج       ههالذيهههبالشكلههإدارتهاهههفيههالنجاحهههيمكنههحتىههالمختلفةه

ههويعتمدهالنجاحهفيههه،اختيارههه|وليسهمجردههضرورياهههأمراهههبنجاحههمواجهتهاهههعلىههالقدرةهههوأصبحتههالمؤسسة،ههأوههالمنظمةهههأهدافهههيحقق

هذههالعواملههههالناجحةهومنههللاستجابةالنفس يهوالمؤسس يههههالاستعدادههإلىهجانبههالمتكاملةهههالعواملههمنهههمجموعةههالأزماتهعلىههإدارة

 :نذكرهمنهاهماهيليه

 :  الأزمة  إدارة  عمليات   غرفة  إنشاء  1-

ههالمؤسسةأنشطةههههكافةههتضمهههوالبياناتههالمعلوماتههمنههدقيقةهههقاعدةههتشملههالأزمةههبإدارةهههخاصةههعملياتههإنشاءههمنههبداهههفلا

 .وتكونهأمنةهالحديثةهههالاتصالهبوسائلهالغرفةههتلكههبتجهيزهالكبرىههالدولههتقومههحيثهمسبقا،هههالمعدةهههوالسيناريوهات

 : الأزمة واتصالات   الإعلام  2-

ههفيهههالأهميةههبالغههدوراههتلعبههالأزمةهههاتصالاتههأنههكماههالعوائق،ههوتخطيههالسريعههالانتقالهههعلىههتساعدهههائلةهههقدراتههعلىههالإعلامههيتوفر

سرعةهووفرةهالمعلوماتهعنهالأحداثههههحالةههوفيههالخارجيههوالعالمههالمنظمةههبينههأوهههالمنظمةههداخلههسواءهههالمعلومات،ههتدفقهههسرعة

ههأوههالعامهههالرأيههكسبههإلىههبالإضافةههمعها،ههتتعاملههالتيههالخارجيةالجارية،هتتمكنهالمنظمةهمنهمواجهةهالشائعهوكسبهتأييدهالجماهيرهه

 .تحييدهه

 :  مسبقا  معدة سيناريوهات  3-

ههالمراحلهههفيهههالمحتملةالأزماتههههمواجهةههمنههالمؤسسةههحتىهتتمكنههعليهاههالتدريبههمعدةهمسبقاهيتمههلابدهمنهتواجدهخططهوسيناريوهات

 .المستقبلهلتستقرئههالواقعهتههومعطياهالماض يهتجاربهمنهوتستفيدهالأولىه

ههتبسيط  أهمهاههمنههمعهاهههالتعاملهههفيههتساعدهاههإداريةههإجراءاتههتحتاجهههالأزماتههإدارةههعمليةههإنهه:إدارية   احتياجات  4-

ههمتخصصههإداريهههنظامههالضروريهوضعههمنهههوههسليم،ههوبشكلهههبسرعةههالأحداثهههومعالجةهههالتعاملههفيهههيساعدههمماهههالإجراءاتههههذهه

 .لهاهههالحلولهههووضعهوتحليلهاههالمشكلاتهعلىههالتعرفههمنههالمنظمةهههيمكن
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 :والتأهيل   التدريب   5-

هبافتعالهوالمحاكاةهالأزمات،ههإدارةهمجالهفيهوالعاملينهللموظفينهالعملهوورشهالتدريبيةهالبرامجههعقدهضرورة ههالتدريبههأجلهمنههماههأزمةه

 .مسبقاههالمعدةهالسيناريوهاتهبتنفيذههالأزماتهمواجهةهههطرقهههعلىه

ههالدوريةههوالمراجعةهههالتقييمهههعلىهههوالعملههللمؤسسةههالإستراتيجيهههالتخطيطههمنههمهماههجزءاههالتخطيطههإنهه:للأزمات  التخطيط 6-

ههالضغوطاتههتحتهههالعملههالأفرادهههيتعلمههوبالتاليهههالأزماتههلحلاتههمشابهةههظروفههتحتههواختيارهاهههالأزماتههإدارةههلخطط

 ¹وقوعهاههالمحتملة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -64ص  ،2024  ط   القاهرة والتوزيع،  للنشر  طبية  مؤسسة   المجتمعة، الأزمات إدارة  في  الاتصالي الخطاب  إستراتيجيات  إسماعيل، ممدوح  أحمد1

66 -65 
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 :الأزمة  إدارة  مهام7-

ههمواجهةهالأزماتهههمنههيمكنهاهههالتيههالحديثههالإداريهههالنهجههبهذاههالاهتمامهههبضرورةههالمنظمةههإدارةههلدىهههوإلزامهههعامهههوعيهههخلق      

 .عنهطريقهالاستجاباتهالمرنةهوالمنظمةهلظروفهالأزمات

ههيعملهخاصههههأبحاثهههقسمههمنههالجهازهههذاههويتكونهههالأزمة،ههمؤشراتههرصدههاجلههمنهههمسبقههإنذارههجهازهههأحداث*

 .الأزماتهبقدومهتنذرههالتيهالمؤشراتهلرصدهمختصهههفريقهفيه

 الأزمةهههومعالجةهههتحليلههفيههالحديثههالعلميههالأسلوبههتطبيقه*

اماهاللامركزيةهتسمحهالأوامر،ههههوإعطاءههالتصرفههحريةههتعطيههلاههالمركزيةهههأنهههحيثهههواللامركزية،هههالمركزيةههبينهههالتوازنهههخلق*

هالتصرفهوصلاحياتهواسعة،هومنههناهجاءتهإدارةهالأزماتههبإعطاءهالأوامرهوحرية هإدارةهههفريقههيتكونهههحيثههبينهما،ههالتوازنهههفيهه

 :فيههتتمثلهنقاطهعدةهمنهالأزمات

ههمنههنوعا  ويمارسهههالأزماتههإدارةههرئيسههوبرأسهههالأزمة،ههاجلههمنههالعملههههيههالفريقهههذاهههمهمةهه:الإداري   الفريق -أ 

 .التنفيذههمجالهفيهاللامركزيةه

ههيساعدههههللمنطقةهههالتنفيذي  عادةهمنهالمديرهههالمختصهههالفريقههويتكونههه:فريق مختص بوضع السياسيات الخاصة بمواجهة الأزمات -ب

 المناسبهلحلهالأزمةالقرارههههاتخاذههلهههيحقهههحيثهباللامركزيةهههيتمتعهكماههالمنظمة،ههخارجههالىهههداخلههمنهأخصائيونه

 ومهمةههبالأزمةهههمباشرةههالمعنيةهههالمختلفةهههوالأقسامههالإداريهههالفريقهههبينههيعملههالفريقههههذاهه:الارتباط   فريق -ج

ههذا هالفريقهه هتزويده هالفريقهه هالإداريهه هبالمعلوماته هالخاصةهه هبالأزمةهه هواقتراحاته هحولهه هسبلهه ه.حلهاه ههلارتباطههههنظراههويتمتعهبالمركزيةهه

 ¹ههالإداريههبالفريقه

 

ه

ه

ه

ه

ه

ه

 123-22  ص   2007،   1  ط ،   عمان   ،   التوزيع   و   للشر  المعرفة  كنوز   دار  ،   الأزمات   إدارة  ،  عبوي   منير  زيد
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 :الأزمة ئدارة عىقاتم -8-

 كدزة مً حػُم غىامل غدة َىان ؤن لا الأشماث بدازة كبل مً االإلدم الجهد زؾم      

 الخػامل غلى االإاطظاث

ت جىظُمُت، مػىكاث في الػىامل َرٍ وحؼمل الأشماث مؼ الفػاٌ ت وختى جىىىلىحُت بدازٍ  هظػف بؼسٍ

  ،الػؼىائُت اللسازاث واجخاذ الخيظُم

ػت الاطخجابتغلى  كادزة فػالت مىظمت بىاء هدى ؤطاطُت خؼىة ٌػد وجدلُليها االإػىكاث َرٍ وفهم  الظسَ

 :ًلي فُما بدازة مػىكاث وجخمثل .كلُلت بخظائس الأشماث مً والخػافي

ة المعىقات -ا  :معىقاتها ومً للأفراد الإوضاهُة بالطبُعة ثحعلق :البغرٍ

 َرا غً مظاولا ؤوىن  ؤن ًمىً لا بػبازة والؤًمان اغتالجم زؤي غلى الصائد الاغخماد-

 في ؤطاس ي حصء لِظذ وؤجها مهمت لِظذ الأشماث بدازة غملُت ؤن الأشخاص بػع اغخلاد-لىخدي 

 .االإدًس ؤو االإىظف كبل مً طىاء الخؼس ميان فهم في اللصىز -االإىظمت 

 :الحىظُمُة المعىقات -ب

 .االإاطظت في تواالإظاولُ لظلؼت واضح جددًد وحىد غدم-

 طػف- .الأشمت بدازة غملُت لأطالُب االإدزاء واطدُػاب الفهم ومددودًت الػلُا الؤدازة وجإًُد الدغم طػف-

ب الخإَُل طُاطاث  .الأشماث بدازة مجاٌ في والخدزٍ

 :بالاثصال خاصة معىقات -ج

 .االإىظمت االإػلىماث داخل وخازج الصػىبت في غلمُت هلل وجبادٌ-

 الخدًث لخصدي للاشماث. الاجصاٌ ؤحهصة خخداماط مددودًت- .

 غدم الاػلاع غلى جؼىزاث الأخدار -

 صػىبت الظُؼسة غل الأشمت -
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 :والاححماعُة الثقافُة المعىقات-د

 .الأشماث الاطخػداد طسوزة بػدم البػع اغخلاد :الأشماث بدازة زلافت زفع-

 .ث خىٌ ؤَمُت الخخؼُؽ للؤشماثواالإاطظا كلت الىعي بحن الأفساد :االإجخمعي هلص الىعي-

د الأوطاع اطخلساز غلى طلبا جازس :الؼائػاث اهدؼاز-   .ؤهثر الأشمت حػلُد مً وجصٍ

 الخاطس الىكذ في لها طسوزة لا الأشماث بدازة-

 :االإالُت االإػىكاث-ٌ

 غً البدث- .ث للاشما والاطخجابت للخخؼُؽ وافُت مالُت مىازد جخصص غدم :وافُت ؾحر محزاهُاث جخصُص-

 ٌ ٌ  غلى الترهحز :ماكخت خلى ػت خلى  .الاطخدامت في الىظس دون  طسَ

 1 الظُؼسة فسص غلى طلبا ًازس الأمىُت الخىادر لاشماث االإظبم الخخؼُؽ غدم-

 

 

                                                             

1
 ، االإاحِظتر ػهادة لىُل مىملت مرهسة طىهلؿاش، ىهسباءال الؤهخاج بؼسهت مُداهُت دزاطت الأشماث، بدازة في ودوزٍ الخىظُمي الاجصاٌ لُلى، غياغ - 

 68، ص2016والاحخماغُت، كظم غلىم الؤغلام والاجصاٌ|، حامػت مدمد الصدًم بً ًدُا، حُجل، ولُت الػلىم الؤوظاهُت 
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 "صلاح غباض " هظس وحهت ومً

زؾم الجهد االإخىكؼ مً بدازة جىقي الاشماث او بدازة الاشماث الا ان َىان غىامل غدًدة جىاحه 

 َرٍ الؤدازة منها ما ًلي: 

 بدازة الاشماث لا طسوزة لها في الىكذ الخاطس. -

اليؼاغ ولا هخىكؼ خدور الاشماث بمػنى الري ٌظخدعي وحىد  هدً في بداًت -

 بدازة الاشماث  

 حجم ميؼأجىا هفُل بدماًدىا مً الأشماث -

 كُاداث االإيؼإة مً الىفاءاث االإؼهىد لها ولا هخىكؼ الاشماث  -

 مىكػىا االإخخاز طىفي ًدمُىا مً الاخؼاز  -

بهرٍ االإيؼئت  الاشماث التي وكػذ للميؼئت ؤخسي طابلا وكػذ بظسوف خاصت -

 1فلا هخىكؼ خدوثها لىا

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
ة، الميغأة في الأزمات ئدارة عباش صلاح - 1 ة الجماعة عباب مإصضة الحجارٍ  52 ص 2007، ط د الإصكىدرٍ
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هخلاصةهالفصل:ه

لقدهقمنتاهفيههذاهالفصلهبمراجعةهالعديدهمنهالأفكارهحولهمفهومهالأزمةهوإدارتها،هوأهميةهإدارةهههههههه

وأسبابهههالأزمةهههوعمليةهههإدارتهاتقديمناههخلالههههمنههلتعريفكعمليةهإدارية،هحيثهأبرزناهمعالمههههالأزمات

نشأتهاهمعهمراحلهتطورهاهفيهالمنظمة،هكماهقدمناهمبادئهالتعاملهمعهاهوأساليبهإدارةهالأزمةهلنصلهفيهه

 الأخيرهالىهعواملهنجاحهومعوقاتهإدارةهالأزمةه
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 التطبيقــــي   الإطار
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 :الثاني  الفصل 

 تمهيد 

   ENIEM:تعريف المؤسسة الوطنية  1-

 .لمحة تاريخية للمؤسسة2-

   الجغرافي للمؤسسة    وقعالم3-

 مهام المؤسسة   4-

 المؤسسة   أهداف   5-  

 الهيكل العام للمؤسسة   6-

 نتائج الدراسة    - 7

 خاتمة       
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 تمهيــــده

هههذهههتعدهههحيث.الميدانيةههبالدراسةهههالمتعلقةهوالمعلوماتههههالبياناتههوتحليلهههعرضهههإلىهههالدراسةههمنههوالأخيرههالتطبيقيهههالإطارههههذاههفيهههسنتناولههههههه

هالمدروسةههالنظريةههوالنماذجههالمفاهيمههتوظيفههسيتمههالإطارههههذاههفيههالمراحلهههأهمهههمنههالمرحلة هبهدفه هتحليلهه هالواقعه ههالاتصاليهه

هداخله هENIEMمؤسسةهه همنه.ه هخلاله هإسقاطهه هعلىههالنظريهههالجانبه ههحيثه.التطبيقيةههالدراسةههمنههالمتحصلةههالميدانيةههالمعطياتهه

ههبالمؤسسةهههالتعريفهههفيهههتمثلتههنوعيةبياناتههههعلىههالحصولهههتمهههحيثههالميدان،ههإلىههنزولناهههخلالهههمنههالمعلوماتهههجمعههفيههاعتمدناه

ههمقابلةهههبإجراءهههقمناهههكماه.ههأهدافهاهههوههمهامهاهههوهههالتاريخيههتطورهاهههوههالتنظيميهههيكلهاهوهههه،ههوزوههتيزيهههبولايةههENIEMمنزليةههالكهروهههالصناعيةه

ههعلىهههالاستبيانهههالاستمارةهههتوزيعهه،وههوزوههتيزيهههوحدةههENIEMكهرومنزليةههالصناعيةههالمؤسسةهههذههههداخلههالفاعليهههأحدههمع

ههجمعهههتمههذلكهههإلىههإضافةههه،ههالأزمةهههأثناءههالتنظيميهالاتصالههههواقعههتعكسههنوعيةههمعطياتههعلىههالحصولهههبهدفههالمؤسسة،ههالعمال

هجداولهههفيههتوزيعهاههوههتحليلهاههتمههكميةههبيانات ههالدراسةههمتغيراتههتوظيفههمعههالتكرارات،هههوعددههالمئويةهههالنسبههفيهاهههتتضمنههه.مركبةههوههبسيطةهه

الجزئيةههههالنتائجهههعرضههأجلههمنههوالبيانات،ههالمعطياتهههذهههوتفسيرههبتحليلههالقيامههمعههالمهنية،ههالخبرةههالتعليمي،ههالمستوىهالجنس،ههههفيههالمتمثلة

 .والعامةه
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 Enième:الوطنية  الوطنية  المؤسسة   تعريف1-

مهتختصرههوههمنزليةههالكهروهههللصناعاتههالوطنيةههالمؤسسة ه هالألاتهلصناعةهههجزائريةههعموميةههشركةهههيههه)مه.ك.وصه.(

ههحيههفيههالاجتماعيههمقرهايقعههههوهه.سونيلاكهههمؤسسةههوصايةههتحتهه1974ههمنذههموجودةههلكنهاهههوههينايرهه2ههفيههتأسستهههمنزلية،ههالكهروههه

 9002مه.د.م(للمعاييرهالدوليةههههالمنطقةههوفقههمعتمدةههمؤسسةهههوهيهههوزو،هههتيزيهههمدينةهههقربههعيس ىهههواديه

(I520090هسونيلاكهلمؤسسةهههالهيكلةهههإعادةهههسلسلةههالاقتصاديةهههالعموميةههالمؤسسيةهههيههه،ه1998ههمنذهه)(Sonelec 

 

 :للمؤسسة   تاريخية  لمحة   2-

هه،ه38-19ههرقمههبمرسومههإنشاؤهاههحيثههالكهربائي،هههوالتركيبههللصناعةههالوطنيةههللمؤسسةههأساس يههترسميههمنفذههتعتبرهENIEMEمؤسسةههإن

 .منهقيلهالحكومةههالمقررةهههالاقتصاديةههمحلاتههإطارهفيههوذلكهه/1983ه/01ه12ههتاريخههمنههابتداءهههوتوسعت

 :ذلكههيعتبرههوهSPA-EPAEniemههإسم1989هأكتوبرهمنهههابتداءههاستقلتههو

ENIÉMه.المؤسسةهالوطنيةهللصناعاتهالكهروهمنزليةهه:هه

 :SPAمؤسسةهذاتهأسهمه 

:EPAالاقتصاديةههالمؤسسةالعموميةه 

 

 :  جغرافي  موقع-3

ههتقدرههمساحةهههعلىههتمتدههوهه،ههوزوههتيزيهههولايةههمقرههعنههكلمههه10ههبعدههعلىهههعيس ىهههبوادهه"  إيدير  عيسات"  المنظمةههقلبههفيهههالمؤسسةههوتقع

هتابعةههيهوههعاملههألفههه27،8هتظمهههوهالجزائريهههالبنكههبجوارهههوزوههتيزيهههمدينةههوسطههالعامةههالإدارةههعليهاهههوتشرفهههكتارههه5،5ههب

هراشدهههتيزيهههلبلدية

 

 :المؤسسة  مهام 4-.

ههالموادههفروعههعنههالبحثههوكذلكههزبائنهاههلمختلفههالإنتاجهههتسويقه-هه.الإنتاجهههوتوفيرهههضمانههفيههوالتطويرههالتركيبههفيههيكمنههالمؤسسةهههمهامههإن-

 منزليةهههالكهروه

هفيقامتههههالمؤسسةههطرفههمنههالمصنعةههالمنتوجاتههولأهميةههوالتهويةههالطبخهههالتجميد،ههالتبريد،ههأجهزةههخصوصاهه- هفترةه هالسبعيناته ه

هبعملية هالتصديره هإلىه هالدولهه هالأوربيةه همثله هفرنساه هوروسياه هوإلىهه هالدولهه هالعربيةه هتونسه ههالاحتياجاتههتلبيةههفيههتكفيههفهيهحالياهأماهوالمغربهه

 .ضههالعرههعلىههالطلبههوكثرةهههالإنتاجهههنقصههفيهتسببهههإلىهالأوليةههالموادههنقصههإلىهراجعهوهذاهههالوطنيةههت



80 

                                                           

 

 :المؤسسة  أهداف 5-

 :يليههماههتحقيقهههإلىههمنزليةهههالكهروهههللصناعاتههالوطنيةههالمؤسسةهههتهدف

 .الخدماتهوتوزيعههالبيعهوتحقيقهههضمنهه-والبشريةههههوالماليةههالمهنيةههالمواردهههجميعههخلالههمنههوذلكههالإنتاجههمستوىهههرفعهه-

ههفعالهههشكلههالنتائجههعواملههاستغلالهههوهكذاههوالمنافسةههمالهاههرأسههرفعههمنههيمكنهاههمماههالرابحههتحقيقهههمثلههاقتصاديةهههأهدافههتحقيقههه-

ههإلىهههبالإضافةهوالتوزيعهللإنتاجهههوالتدفيقههالإنتاجهههلعواملهجيداههتخطيطههوفقههالمجتمعههمتطلباتههلتحقيقههوذلكههالتجاريهههالنشاطهههوتطويرههوتنظيمه

 .وبرامجهاههالخططهههذهههتنفيذهههمراقبة

ه- هتحقيقهه هأهدافه هومقبولهههمناسبههمستوىهههضمانهههمثلههاجتماعيةه هوتحسينههللأجورهه ههبتحسينههوذلكهالعمالههههمعيشةههمستوىهه

ههجيدةههمنتجاتهههبتقديمهههوذلكههاستهلاكيةهمعينةهههأنماطهههإقامةههجانبههإلىهههللعمالهههوماليةهههماديةهههإمكانياتههوتوفيرهههالاستهلاكههوعقلنةه

ههومواقفههتأميناتهوتوفيرهالعمالههوتماسكههتنظيمههإلىههالدعوةهجانبهههإلىههالداعيةهههالإشهار،ههطريقهههعنههأذواقهمههفيههالتأثيرههبواسطةهههوذلك

 .الأمراضهالمزمنةلذويههالتقاعدهومنحهالعملههحوادثههضدههللعماله

 النتائجههاستغلالههمنهههتمكينهمههالمبتدئينههالعمالههتدريبههمثلههثقافةهههأهدافههتحقيقههه-

 .زادهأهميةهالاتصالههمماهالإدارةهههتوفيرهعلىENIEMهمؤسسةههقامتههحيثههوتنميةهالبحثهمنهاهالتكنولوجيةهالأهدافههتحقيقههه-

 : للمؤسسة  العام  الهيكل-  -6

ههومديريةهههالتطويرهههمديريةالبشرية،ههههالموادههمديريةههوالمحاسبةههالماليةههمديريةههلتسييرههومراقبةههالتخطيطههمديرياتههمنههالمؤسسةههتتكونه

 :وحداتهخمسههإلىهبدورهاههتتفرعههوالتيهالتصنيعهنوعيةهههمديريةهههالتسويق،

هه-  .التبريدهههوحدةه

ه-  التقنيةههالخدماتههوحدةه

 الطبخهههوحدةهه-
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 للمؤسسة  العام   لتقديم                                          التطبيقي  الجانب

 

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

 

 

 

 

 

 المديرية العامة 

 مديرية تسيير الصناعية

  والشراكةمديرية التطوير 

 مديرية الموارد البشرية  

الوحدات     
 

التبريد  حدةو  

 وحدة الطهي  

 وحدة المكيفات الهوائية  

 وحدة التجارة  

 مديرية المحاسبة المالية

مديرية المحاسبة ومراقبة  

 التسيير  

 مديرية التسويق والاتصال 

 الأمانة العامة 

 المجلس الإداري 
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 :الميدانية   البيانات  والتفسير   التحليل 

هيتمههبحثيةههعمليةههفهيههالعلميههالبحثههمسارههفيههمحوريةههخطوةههالإنسانيةههالعلومههفيههالتحليلههيعدهههههههه هالبياناتههجمعههفيهاهه ههالبحوثههبواسطةهه

ههبهدفههلتحليلهاهههوكيفيةههكميةههدلالةههذاتههعلميةههنتائجههإلىهههالميدانههمنههجمعهاهههتمهههالتيهالمعطياتههبتحويلههالباحثههفيهاههيقومههحيثههالميدانية،

ههجداولهاههوتفريغهههدراستناههكانتهههوعليههه.المدروسةههالظاهرةههعنههالعميقةههوالتفسيراتههالمعانيههوفهمههواضحةههصورةههالقارئهههإعطاء

 :كالاتيهههوتحليلها

 :الشخصيةههالبياناتههتفريغهه-1

 :الجنس  متغير  حسب  العينة   أفراد توزيع  يمثل  (01)  رقم   الجدول 

 الجنس  التكرار  النسبة 

 ذكر  29 58,0%

 أنثى  21 42,0%

 المجموع 50 100,0%

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

 الجنسمتغير حسب توزيع أفراد العينة  يمثل  01الشكل رقم 

ه

ههوهذاهههإناثهه%42,0ههمقابله%58,0بلغتههالذكورهههنسبةههنجدههالجنسهههمتغيرهههحسبههالعينةهههأفرادههتوزيعهههيبينههالذيهه(01)ههالجدولهههخلالههمنهههههههه

هذكورهههكثرتهههالبحثمجتمعههههأنههعلىههيدلههوالذيههالعينةهههذهههفيهههالإناثههنسبةههمنههأكبرههالذكورهههنسبةههإلىههيشير

ه

ه



83 

                                                           

 

 :السن  متغير  حسب  العينة  راد أف   توزيع  يبين  (02)  رقم  الجدول 

 

 السن  التكرار  النسبة 

 سنة   30  من  أقل 5 10,0%

 سنة  39  إلى  30  من 31 62,0%

 سنة  49  إلى  40  من 11 22,0%

 سنة فأكثر 50من  3 6,0%

 المجموع 50 100,0%

ه

ه

 الفئة العمرية متغير حسب توزيع أفراد العينة  يمثل  02الشكل رقم 

ه

ههماهههفئةهههيههالعينةهههأفرادههبينهههالسائدةههالعمريةههالفئةههانهههنجدههالسنههمتغيرههحسبههالعينةههأفرادههتوزيعههيبينههالذيههه(02)ههرقمهههالجدولهههمنههههههههه

ههوهه،%10,0ههفقطههسنةههه30ههمنههالأقلههالفئةهههتمثلهه،بينماه%22,0ههبنسبةههسنةهه49ههالىهه40ههفئةههتاليهاههه،62,0ههبنسبةههسنة،هه39ههوهه30ههبين

ههفيههنسبياههمتقدمةهههحلهامرهههفيهههمههارسةههالدههفيههالمشاركينههمعظمههأنههيعكسههالتوزيعههههذاوهه،%6,0ههسوىهههتمثلههلاهههسنةهه50ههتفوقهههالتيههالفئة

 .التنظيميةهههبالممارساتههالوعيهههوهههالمهنيةهههالتجربةهههحيثههمنههناضجاهههبعداههالدراسةهههيكسبهمماههالمهنيةههالحياة

 



84 

                                                           

 

 :التعليمي  المستوى   متغير   حسب  العينة  أفراد توزيع  يبين  (03)رقم الجدول 

 

 التعليمي   المستوى  التكرر  النسبة 

 متوسط  8 16,0%

 ثانوي  26 52,0%

 جامعي  16 32,0%

 المجموع 50 100,0%

 

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

التعليمي المستوي متغير  راد العينة حسبفتوزيع أ يمثل  03الشكل رقم   

ه

هه(%52,0)ههالعينةههنصفهه:أكثرهمأنههالبياناتهههمنههيتضحههالتعليميههالمستوىهههمتغيرههحسبههالعينةههأفرادهههتوزيعهههيببنههالذيههه(03)ههالجدولهههخلالههمنههههههههه

هالمستوىهههثمه%32,0ههبنسبةهههالجامعيههالتعليمههتاليهاههالثانوي،هههالمستوىهههفئةههالىههتنتميه هبنسبةهههالمتوسطه ه ه%16,0ه ههعلىههيدلههالتوزيعهههوهذاهه،هه

هالوظائفههطبيعةهههأن ههعمودههيمثلونهههالثانويةهههالشهاداتهههحامليهههأنهههالىهههيشيرههقدههكماهههعليا،ههجامعيةهههمؤهلاتهههتشترطهلهههالدراسةهههفيههالمشمولةهه

 .التنظيميةهههالمؤسساتهههفيههالتنظيميةالهياكلههههفيهههالفقريه
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 :المهنية  الخبرة  متغير  حسب  العينة  ارد  أف  توزيع  يبين  (04):  رقم   لجدول ا

 

 المهنية   الخبرة  راالتكر  النسبة 

 ت  سنوا   5  من  أقل 14 28,0%

 ت   سنوا  10  إلى 5  من 32 64,0%

 ت  سنوا   10  من  أكثر 4 8,0%

 المجموع  50 100,0%

ه

ة المهنية بي    أفراد العينة يمثل   رقم 4 ل الشك هتوزي    ع  الخبر

ههفئةههههيهههالعينةههمنههالغالبةههالفئةههأنههنجدههالمهنيةههالخبرةههمتغيرهههحسبههالعينةههأفرادهههتوزيعههيبينههالذيهه(04)ههالجدولهههخلالههمنهههههههه

ههوأخيراههه،ه%28,0ههبنسبةههسنواتهه5ههمنههاقلههخبرةهههلديهمهمنههههفئةههوتاليهاهه،%64,0ههبنسبةهههسنواتههه10ههالىههه5ههبينهههالمهنيةههخبرتهمههتتراوحهههالذين

 فقطهه%8,0هبنسبةههسنواتهه10هخبرتهمهههتجاوزتههمنههفئة

ههأكثرهههملاحظاتهمههيجعلههكماهالتنظيميهههللمجالهههعميقاهههفهماهههلهمهههتتيحههمتوسطةههخبرةههلديهمههأشخاصههمنههفأغلبهاهههتتألفههالعينةههأنههيعنيهههذاه

 .المهنيةهواقعهالممارسةهمعههاتساعاهموضوعية
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 ENIEME:  مؤسسة  في  السائد   الاتصال   نمط   حسب   العينة  ارد  اف  توزيع  يبين  (05)  رقم  الجدول 

 

 الاتصال   نوع التكرار  النسبة 

 رسمي   اتصال 22 44,0%

 رسمي   غير  اتصال 19 38,0%

 معا   الاثنين 9 18,0%

 المجموع 50 100,0%

 

ه

   المؤسسة يمثل    رقم 5الشكل 
 
هنوع الاتصال السائد  ف

ه

ههالرسميهههالاتصالهههنجدانههمؤسستهمههفيهههالسائدههالاتصالههنمطههحسبههالعينةههأفرادهههتوزيعههيبينههالذيهه5ههالجدولهههخلالههمنههيتضحهههههههه

هأفرادهههقبلهههمنههاستخداماههالأكثرههههوه هالاتصالههيليه%44,0ههبنسبةههالعينةه هالغيرهه ههكلاهههباستخدامههأفادواههثم%38,0ههلهههبنسبةهههالرسميه

ههالتنظيميةههالبيئةههأنههعلىهههيدلهههمماههالمؤسسةهههداخلههالاتصالههأساليبههتنوعههيعكسههالتوزيعهههذاههانههنستنتجههومنهههه%18,0بنسبةهههمعاههالنوعين

ههوجودعلىهههإيجابياههمؤشراههيكونهههقدههالتنوعههوهذاههالسياق،ههحسبههالرسميهههوالغيرهههالرسميههالطابعههبينههتمزجهههبلواحداهههنمطاههعلىهههتعتمدههلا

ه.المؤسسةهداخلهالاتصالهههقنواتهفيههالتوازنه

ه

ه
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ه

 ENIÉME :مؤسسة  في   الاتصال  تدفق   سرعة   حول   العينة  أفراد   إجابات  توزيع  يبن   (06)  الجدول 

 

 الاتصال   سرعة  التكرار  النسبة 

 سريعة  10 20,0%

 متوسطة  30 60,0%

 بطيئة  10 20,0%

 المجموع 50 100,0%

 بين أفراد العينة  الاتصالتدفق  سرعةيمثل  رقم 6  الشكل

 

ههالعينةهههأفرادههمنههالأغلبيةههأنههنجده،ههالمؤسسةهفيهههالاتصالهههتدفقههسرعةهههحولهههالعينةههأفرادهههإجاباتههتوزيعهههيبينهالذيهه06ههالجدولهههلهههخلاههمنه  

هتمثلهنسبتهمههالذينههو ههفيهه50ههاصلههمنههفرداهه30ههيعادلههماهههوهههوههمتوسطة،ههبسرعةهههيتدفقههالمؤسسةههفيههالاتصالههأنههيرونهه%60,0ه

 المبحوثينهههمنهه%20,0ههمنهه،أماههالمقابله

ههأغلبههأنههيبينهههذاهههوههبطيءههبشكلههيتدفقههالمؤسسةههفيهههالاتصالههأنهترىههالتيههالعينةهههمنهالنسبةههنفسههيههوه،هسريعهبشكلههيتدفقههالاتصالهههيرون

ههالأداءههيضعههماهههذاههوههيكفيههبماههسريعاههليسهههأنهههكماههبطئههبشكلههتتدفقهههENIEMمؤسسةههفيههالاتصاليةهههالعمليةههأنهههيصرحونهههالعينةههأفراد

 .معتدلةهههأوههمتوسطةهدرجةههفيههالاتصاليه
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 ENIEM :مإصضة في اصحخداما الأكثر الاثصال وصُلة حىل  العُىة أفراد ئحابات ثىزَع ًبين (07) رقم ول الجد

 

 الاثصال وصُلة الحكرار اليضبة

 الاححماعات 9 18,0%

 الهاثف 20 40,0%

 المباعر الاثصال 17 34,0%

د 1 2,0%  الإلكترووي البرً

 يغىراتم 3 6,0%

 المجمىع 50 100,0%

 

 

 

 

 

 

 

 

 يمثل وسائل الاتصال الأكثر استخداما بين أفراد العينة 7 :رقم لشكلا

         ٌ  20 ًمثلىن  الرًًاالإبدىزحن  مً%40,0 ؤػاز خُث الػُىت ؤفساد بحن اطخخداما ؤهثر حػىد الهاجف وطُلت ؤن ًخطح 07 حدو

 وحىد غلى ًدٌ مما ) فسدا %34,0(17بيظبت االإباػس الاجصاٌ ًلُه ، زماالإاطظت في زئِظُت اجصالُت ؤداة الهاجف ٌػخبرون خُث فسدا

 في ؤَمُتها زؾم وظبُا االإددود اطخخدامها ٌػىع ما %18,0بيظبت حاءث الاحخماغاث وطُلت ؤما. فػاٌ شخص ي جىاصل

د ًمثل ، االإلابل في الجماعي الخىاصل  الىطائل غلى الاغخماد كلت بلى ٌؼحر ما (%2,0) حدا طػُفت وظبت الؤلىترووي البرً

 غلى حػىع الىخائج َرٍ ؤن وظخيخج َىا مً و ، مدددة ؾحر يؼىزاثم وطائل %6,0 اغخباز مؼ الداخلي الاجصاٌ في ىتروهُتالؤلُ

ٌ  في طػفا ٌػىع كد ما َى و الخللُدًت الىطائل اطخخدام بلى جمُل االإاطظت  خاصت االإىخىبالاجصاٌ  غلى الاغخماد كلت ؤو السكمي الخدى

 .الؤلُىترووي



89 

                                                           

 

 :  العينة  أفراد   بين  لاتصال  اتجاه   توزيع  يبين   (08)  رقم   الجدول 

 

 الاتصال   اتجاه التكرار  النسبة 

 العاملين  إلى   المدير  من  الاتصال 27 54,0%

 المدير   إلى   العاملين  من  20 40,0%

 بينهم   فيما   العاملين   بين  الاتصال 3 6,0%

 المجموع 50 100,0%

 

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه
ه

 بين أفراد العينة لاتجاه الاتصايمثل   :رقم 8لشكل ا

ه

هجدولهالههههههههه ه08ه هالذيهه هيبينهه هاتجاههه هلالاتصاهه هبينه هالأفرادهه هالعينةهه هنجدهه هفيه هالمرتبةهه لهالأولىه صا ت لا ا ه ه( همنه هالمديره ههإلىه

ةه)الموظفين ب س ن 5ههب هه4,0% ههمنهههللاتصالههالثانيةههةالمرتبههفيههيليهههثمههالأسفل،ههإلىههالأعلىههمنههأيههرسميههاتصاليههنمطههإلىههيضيرههمماهه

ههبنسبةههالمديرههإلىههالموظفين  الأفقيههللاتصالههالثالثةهههالمرتبةههفيههنجدههبنماهه%40,0ه

ههالرسميههالطابعهههإلىهههيميلهههحيثهالمؤسسةههههداخلهههلالاتصاهههثقافةهههعلىهههتعكسههالنتائجههههذهههأنههنستنتجهههكأصغرهه%6,0ههبنسبةهههبينهمههفيماهههالعاملينههبين

 .لالاتصاهههقنواتهههعلىهههالمديرههيهيمنهههحيثهههوالتسلسليه
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 :العينة  أفراد  بين الاتصال  من  الهدف   حول   الإجابة  توزيع  يبين  (09)  رقم  الجدول 

 

 الاتصال   دور  التكرار النسبة 

 المشاكل   حل 15 30,0%

 التوجيه  15 30,0%

 الأوامر  تقديم  16 32,0%

 الشكاوي   تقديم 2 4,0%

 أخرى  2 4,0%

 المجموع 50 100,0%

 بين أفراد العينة   أهداف الاتصاليمثل  :رقم  9 الشكل

ههتمثلهههكانتههنسبةهههأعلىهههأنههحيثههالعينة،ههأفرادههبينههالاتصالهههدورهههحولهههالإجاباتههتوزيعههيبينههالذيهه(09)ههالجدولهههخلالهههمنههيتضحهههههههه

ههوههالشكاوىهههتقديمهههمنههكلههحينهههفيههه،ههمنهماهههلكله%30,0بلغتههمتساويةهههبنسبةهههالتوجيههههوههالمشاكلههحلههتليهاههه%32,0ههبنسبةهههالأوامرههتقييم

ههكأدلةهههأساساهههيستخدمههالمؤسسةههداخلههالاتصالهههأنههعلىهههالمعطياتههلهذهههالتحليليدلههههوهه%4,0ههتتجاوزهههلمهههضئيلةههنسبةههتمثلههأخرىه

اتهوههالتعليماتههلتنفيذ ه توجي ل ه.هالتنظيميهالتواصلهأنماطههفيههيطغىههالرسميههالطابعهأنههيؤكدهماهههوههوها

ه
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 المؤسسة أهداف المؤسسة  ( يمثل اعتبار الاتصال كعامل أساس ي لتحقيق10الجدول رقم )

 

 المؤسسة أهدافلتحقيق اعتبار الاتصال كعامل أساس ي  يمثل :10الشكل رقم 

ه

هأهدافههلتحقيقهههأساسياهههعاملاههالاتصالههيعتبرونهههلاهههالأفرادهههمنه%52,0ههأنهههنجدههه10ههرقمهههالجدولهههخلالهههمنهههههههه ههالمؤسسةه

ههتطبيقهههأوههفهمههفيههضعفههوجودههإلىههيشيرههأنههيمكنههالمشتركةههالأهدافههلتحقيقهههأساس يههعاملههالاتصالهههيعتبرون,هه%48,0ههو

هيعكسهههأساس يههكعاملههالاتصالههاعتبارهههعدمههإنهه.المؤسسةههداخلههالتنظيميههالاتصال ههالداخليهههالاتصالهههنظامههفيههقصورهههوجودههذلكه

ههفجوةههوجودهههعلىههيدلهههمماهههالأهدافههتحقيقهههفيههفعلياههيساهمههالاتصالهههإنهههيشعرونههلاههالموظفينههإنههالىههيشيرههوهذاههللمؤسسةه

 .هفعالةهاتصالهأساليبهتتبعهفرقههأوههأقسامهفيهيعملونههالموظفونههأنهالىهيشيرأساسياهههعاملاههالاتصالهههواعتبارههه.تنظيميهههاتصاله

 

 أساس ي؟   عامل   الاتصال   يعتبر  هل  التكرار  النسبة 

 نعم 24 48,0%

 لا 26 52,0%

 المجموع 50 100,0%
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 ٌ  :الػُىت ازد ؤف بحن الػمل في االإػلىماث مصادز نًبح (11): زكم الجدو

 

 العمل في المعلىمات مصدر كرارالح اليضبة

 اعات()وصائل الإعلام، الإع الخارحُة البِئة 8 16,0%

 العمل ظروف عً معلىمات 42 84,0%

 المجمىع 50 100,0%

 

 : يمثل مصادر المعلومات المتبادلة بين أفراد العينة 11الشكل رقم 
 

ٌ  خلاٌ مً        الػظمى الؿالبُت ؤنالىخائج  ؤظهسث دفل الػُىت، ؤفساد بحن الػمل في االإػلىماث مصادز غً ًبحن الري (11) الجدو

 ٌػخمدون  فلد %16,0 وظبت خحن في الداخلُت، الػمل بظسوف االإخػللت االإػلىماث غلى ٌػخمدون  %84,0 بيظبت جمثل التي الػُىت ؤفساد مً

 في الاجصاٌ هظام ؤنوظخيخج  ومىه للمػلىماث، همصدزاالإخمثلت في وطائل الؤغلام والؤػاغاث  خازحُت بِئت غلى

 .الداخلُت لخىظُمُتا الؼاون غلى ؤطاس ي بؼيل ًسهص االإاطظت
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اقع  تحليل  يبين  (12)  رقم   الجدول   :العمل   بيئة  داخل   وجودتها  الاتصالية تراتيجية الإس   و

 

 الاتصالية راتيجية  الإست   جودة  التكرار النسبة 

 جيدة  9 18,0%

 متوسطة  39 78,0%

 رديئة  2 4,0%

 المجموع 50 100,0%

 

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

 الاتصالية في المؤسسة ةالإستراتيجي: يمثل جودة  12الشكل 

 

هه%78,0ههالمتحولينههغالبيةههأنههنجدهههبيئةهههداخلههوجودتهاههةالاتصاليهههةالإستراتيجيهههواقعههتحليلههيبينههالذيههه(12)ههرقمههالجدولهههخلالههمنههيتضح        

ه%4,0واعتبرههه،ه"  جيدة  "  بأنها%18,0ههأفادهههحينهههفيهه،ههه"ههمتوسطةهه"بأنهاههالعملههبيئةههفيهههالمتاحةههةالاتصاليههالإستراتيجيةههجودةههوصفوا

هالإستراتيجيةههجودةههمنههمقبولهههحدههتوفرهههعنههتعكسههنتائجهههذهههأنههنستنتجههمنهههوهه،"  رديئة"ةهالاتصاليهههالإستراتيجيةههأنههفقطه ههةهالاتصاليهه

ههالمعلوماتههدقةههحيثههمنههسواءه،هللأحسنههكبيرهههامشههوجودهإلىتشيرههه"المتوسط  "للوصفههالمرتفعةههالنسبةههأنههإلاهه،هالمؤسسةههداخل

  توقيتهاههأو
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 :الاتصاليةهالاستراتيجيةههعلىهههالمستمرةههالمراقبةههتطبيقههمدىههيبينهه(13):ههرقمههالجدوله.

 

اقبة  المؤسسة  تفرض  هل  التكرار  النسبة   الاتصالية؟   الإستراتيجيات   تطبيق   على  المستمرة  المر

 نعم 20 40,0%

 لا 30 60,0%

 المجموع 50 100,0%

 

ه

 يمثل مدى تطبيق المراقبة المستمرة على الإستراتيجية الاتصالية  : 13الشكل رقم 

 

ةهههتطبيقههمدىهههعنههيبينههالذيههه(13)هرقمههالجدولهههخلالههمنهههههههه ب ق را لم ههأظهرتههفقدهههالعاملين،هههبينههةهالاتصاليهههالإستراتيجياتههعلىههالمستمرةهها

ههالمطلوب،هههبالشكلههيتمهههلاههالعاملينههبينههةهالاتصاليههالإستراتيجياتههعلىههالمستمرةهههالمراقبةهههتطبيقههأنههيرونههالعينةهههأفرادهههمنهه%60,0ههأنههالنتائج

ه.المؤسسةهداخلههالأفرادههأوهالأقسامهبينهوالتنسيقهههفجوةهوجودالنتيجةهههههذههههتعكسههالمراقبة،هههذهههبجودةهههأكدواههه%40,0مقابل

ه

ه

ه

ه

ه

ه
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 :العينة  أفراد   بين   الاتصال  في الحديثة  التقنيات   استخدام  مدى   عن   يبين   (14)  رقم  الجدول 

 

 الاتصال؟   في   الحديثة  التقنيات  استخدام   يتم  هل  التكرار  النسبة 

 نعم 18 36,0%

 لاه 32 64,0%

 المجموعه 50 100,0%

ه

 يمثل مدى استخدام التقنيات الحديثة في الاتصال :رقم 14 الشكل 

ه

ههههالحديثةههالتقنياتههاستخدامههمدىههعنههيبينههالذيهه14رقمهههالجدولهههخلالههمنههههه ي ههأغلبيتهمهأنهههنلاحظهههالعينة،ههأفرادهههبينههالاتصالهف

ههالتقنياتهههاستخدامههبعدمههيصرحونههالعينةههأفرادهههأنههنستنتجهههناههه،ومنههجداههمرتفعةهههنسبةهههوهيههه%64,0نسبةههبلغتههحيثهه"لا»  بههإجابات

ههوههالتفاهمهههمشاكلههإلىههيؤديهههماههههذاههوههالتواصلههضعفههعلىههيدلههسلبيههمؤشرهههوههوهههةالاتصاليهههالعملياتههفيهههلالاتصاهههتكنولوجياههوهههالحديثة

ههضعيفهههاستخدامهههالىههيشيرههماههوهذاههنسبةههكأقلهه%36,0ههبنسبةهه"نعم "  أجابواهههالذينههالمبحوثينهنسبةهههبلغتههحينههالعاملينهفيهههبينههالخلافات

 .المؤسسةهههداخلههةهالاتصاليهههالعمليةهههفيهههالحديثةهههالتقنياتهههوههلالاتصاههلتكنلوجيا
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 :العينة   أفراد  بين   المدير  مع  الاتصال  في  الموظف   صعوبة  يمثل   (15)  رقم   الجدول 

 

 

 المدير؟   مع  الاتصال  في   صعوبة  الموظف   يجد  هل  التكرار  النسبة 

 نعم 15 30,0%

 لاه 35 70,0%

 المجموعه 50 100,0%

 صعوبة الموظف في الاتصال مع المدير يمثل  :15 رقم الشكل 

 

ه35أن،هههحينهههفيهههالمديرههمعههالاتصالههفيهههصعوباتههيجدونه%30,0ههيمثلهههماهههأيههموظفاههه15ههأنهههنجدهه(15)ههالجدولهههخلالههمنهههههه

هههوهوههبسهولةههيتمهههالمديرههمعههالاتصالهأنههههمنهالعينةهترىهههالأغلبيةههأنهههأيههمعهالمدير،هههالاتصالههلاهيجدونهصعوبةهفيهه(%70,0)موظفاهه

 قرابةههلدىههإشكالهههوجودههتعكسهه%30,0هنسبةهمقابلهفيههإيجابي،ههمؤشر

ههالاتصالههفعاليةههعلىههمهماهههمؤشراههالجدولههههذاهههيمثلههه.إليههههالانتباههههيجبههأمرهههوهههوهه،هالمديرههمعههالتواصلههفيههالموظفينهههثلث

ههداخلههالتواصلههانسيابيةهههلضمانههمعالجةههإلىتحتاجههههفجوةهههعنهههتكشفههلكنهاههإجمالا،هههإيجابيةهههنتائجههأنههحيثههوالمديرهههالموظفينههبينههالتنظيمي

ه.أفضلهههتنظيميهوتحقيقههالمؤسسة

ه

ه
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 :ُىةالع ارد أف بين مرؤوصُه ئلى المدًر مً الىازلة القرارات  ًمثل (16) رقم الجدول 

 

 دائما؟ أوامر عً عبارة مرؤوصُه الى المدًر مً الىازلة لقراراتا َل الحكرار اليضبة

 وػم 25 30.0%

 لا 25 70,0%

 االإجمىع 50 100,0%

 القرارات النازلة من المدير إلى مرؤوسيه  :61 رقم الشكل

ٌ  خلاٌ مً       ؤو واضخت ؾحر كسازاث حػخبر %70,0 خُث وطحنمسئ  الى االإدًس مً الىاشلت اللسازاث ًمثل الري (16) الجدو

رٍ وواضح دائم بؼيل هاشلت اللسازة ؤن ٌػخلدون  فلؽ االإؼازهحن مً %30.0 و دائمت ؾحر  مؼيلت وحىد جإهد الىخائج وَ

 .الػمل طحرو الخىحيهاث وطىح غلى طلبا ًىػىع مما الهابؽ الاجصاٌ في جىظُمُت
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 العمل داخل المؤسسةبيئة    في  المختلفة  الأقسام  بين  التعاون   تحقيق  في  التنظيمي  الاتصال  مساهمة  مدى   يبين  (17):  الجدول 

 

 

التنظيمي في تحقيق التعاون بين الأقسام    الاتصالمدى مساهمة  يمثل   :17 رقم الشكل  

 في المؤسسة 

 

ه(17)ههرقمهههالجدولهههبياناتههتشيرهههههههههه هنسبةههأنههإلىه ههالمؤسسةهههداخلهههالأقسامههبينههالتعاونهههتحقيقهههفيهههالتنظيميههالاتصالههمساهمةه

ههفيهههواضحههتباينههوجودههالنتيجةهههذههههتعكسهه"لا"ههب%50,0ههوه"بنعم»العينةهههأفرادهههمنه%50,0ههأجابواهههحيثهههبالتساوي،هههمنقسمةه

هههذههههأن.ههالمختلفةههالإداريةههالوحداتههبينههالتعاونهههتعززهههموحدةهتنظيميةهههسياساتهههغيابههعلىههيدلهههقدهههماههه،هههللمبحوثينههالعلميةههالتجربةه

ههتحقيقيهههفيههههاماههدورهههيلعبههالتنظيميههالاتصالههأنهههيرونههالمستجوبينههنصفههلانههالعينةههأفرادهبينهههالآراءههفيهههتامههانقسامههالىههتشيرههالنتائج

ههوجودهههتوضحههالنتائجهههفهذهههالجانبهههذاههفيههالاتصالهههفيههمساهمةهههأيههيلاحظهههلاهههالأخرههالنصفههكماههالعاملينههبينههالتفاهمههوههالتعاونه

 .الموظفينههلجميعهههبالنسبةههأوهالأقسامههجميعهههفيهالأثرهههنفسههيحققههلاهههالاتصالههأنههأيهههالمؤسسةهههداخلههالتنظيميههالاتصالههفعاليةهههفيههكبيرههتفاوت

ه

 ؟هالموظفين   بين   والتفاهم  التعاون  تحقيق  في   التنظيمي  الاتصال  يساهم   هل  التكرار  النسبة 

 نعم 25 50,0%

 لاه 25 50,0%

 المجموعه 50 100,0%
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 المهني   الأداء  على  دوري  بشكل   الاتصال  فعالية  تقييم   مستوى   تحليل  يبين  (18)  :الجدول 

 

 المهني   الأداء   على  التنظيمي  الاتصال  فعالية  تقييم  التكرار  النسبة 

 قليلا  17 34,0%

 كثيرا  26 52,0%

 ضعيفا  7 14,0%

 المجموع 50 100,0%

 

 تقييم فعالية الإتصال    مستوى يمثل :18 رقم الشكل 

 

ههمنه%52,0ههصرحهههحيثهههالعمل،هههبيئةهههداخلههدوريههبشكلهههالاتصالههفعاليةههتقييمههمستوىهههتحليلههعنهههيبينههالذيهه(18)ههالجدولهههخلالههمنههههههههههههه

ه%34,0ههأجابهههحينههفيههه،ههه"ههكثيراه"ههبهههيتمههالتقييمهههأنهههالمبحوثين ههالأرقامهههذههههأنههنستنتجههمنهههوهه،هه"ههضعيفا"بهههفقطههه%14,0ههوههه"ههقليلاههه"بهه

هضعفاهتعكس هه.دوريهههبشكلهههتحسينهههوههالأداءههتقويمههفيههقصورهههإلىهههيشيرهههمماهه،ههالاتصالههلعملياتهههالمنظمةهههالمتابعةههوههالمقابلةههألياتهههفيه

ههذهههتظهره هالنتائجه هفيههضعفههوجودهه ههوهههللموظفينههالمهنيههالأداءههعلىههسلباهههيؤثرههمماهههالمؤسسةههداخلههالتنظيميههالاتصالههفعاليةه

ه.الداخليههأساليبهالتطويرهوههههالإصلاحههالحاجةههيعكس

ه
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 :  الاتصال  حالة  في الإدارة استجابة   سرعة تقييم   مستوى   يبين  :  (19) رقم الجدول 

 

 المنظمة   أفراد   طرف   من  الاتصال  حالة في   الإدارة   استجابة   سرعة  التكرار  النسبة 

 سريعة  12 24,0%

 منعدمة 27 54,0%

 بطيئة  11 22,0%

 المجموع 50 100,0%

ه

 تحليل مستوى تقييم سرعة استجابة الإدارة في حالة الاتصال    يمثل :19 رقم الشكل 

ه

ههوهههالعينةههمنهه%54,0نسبةههنجدهههالاتصال،ههحالةهههفيهههالإدارةهههاستجابةههسرعةههتقييمههمستوىهههتحليلههيبينهههالذيهه(19)ههرقمههالجدولهههخلالهههمنههههههههه

هه%22,0بنسبههالعينةههمنههباقيهههوهه"ههسريعةههه"بههالأخرونهههوصفهاهههبينماههه،"المنعدمة"ههبههالاستجابةههسرعةهههصفوا هه"بطيئةه"بهههأجابواهه

ههالإجراءاتهههببطيءهههمرتبطاههذلكههيكونهههقدههوههالاتصال،ههقنواتهههفعاليةههفيهههملموساههقصوراهههناكهههأنههبوضوحهههالنتائجهههذههههتظهرههحيث

ه.الاتصالههاستجابةهالإدارةهلحالةهههوهسرعةهالمعلوماتهههتدفقهههلتسريعههالمناسبةههالوسائلههغيابههأو

ه
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اقع  يبين   (20)  رقم  الجدول   :هام  اتصالي  كعنصر  المناسبة  اللغة  استخدام  و

 

 التكرار  النسبة 
 هام  اتصالي  عنصر   تعتبر  المؤسسة  داخل   المستعملة  اللغة  هل 

 نعم 61 32%

 لا 34 68%

 المجموع 50 100%

 

 اللغة المستعملة في المؤسسة      يمثل :20 رقم الشكل 

ه

ههوهه%68,0هبههنسبتهمههبلغتههحيثهه"لا"بههأجابواهههأغلبيتهمههأنههنجدههحيثههالمؤسسة،ههداخلههالمستعملةههاللغةههيبينهه(20)ههالجدولهههخلالههمنههههههه

ههأجابواهههالذينهههنسبةههقدرتهههحينهههفيههه،ةالمؤسسههداخلهههاماههإتصالياههعنصرههتعدههلاههالمستعملةههاللغةههيرونههالمستجوبينههأنههعلىهههيدلههههذا

ههبأهميةهههالاعترافههفيهههقصورههههناكههأنههنستنتجهههمنهههوهه،ههمهمههاتصاليهههدورهههلهاههالمستخدمةههاللغةههأنههيعتبرونههفقدهه%32,0ههبنسبة"نعمههه"به

ههتدريبهههوهههالمستعملةهههاللغةهههلتوحيدههمؤسساتياههتدخلههيستدعيههماهههوههوهههالمؤسسةهههداخلههالاتصالهههفيهههفعالهههكعنصرهههالتنظيميةهههاللغةه

هههؤلاءربماههههأنههالىهههيعودهههاللغةههأهميةههتدركههفئةههوجودهههوههالشفهيههوههالكتابيههالتخاطبههفيهههالمهنيةههوههاللغويةههالكفاءةعلىههههالموظفين

 .خارجيينههشركاءههمعههيتعاملونههأوههالتقاريرههوههالكتابةهعلىههكثيراهتعتمدههإداراتهفيههيعملونه
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 :العمال  بين  صراع  حدوث  حالة في   الكتابي   الاتصال  دور   يبين  (21)  رقم  الجدول 

 

 التكرار  النسبة 
 حدوث حالة  في  كأسلوب   الكتابي  الاتصال  على  الإدارة   تعتمد   هل 

 صراع؟

 نعم 20 40%

 لاه 30 60%

 المجموعه 50 % 100

 دور الاتصال الكتابي في حالة حدوث صراع      يمثل :21 رقم الشكل 

 

ههالموظفينمنههه%60,0ههنجدههالعمال،ههبينهههصراعههحدوثههحالةههفيهههالكتابيههالاتصالههدورهههيعرضهه(21)ههالجدولهههخلالههمنهههههههه

ههوجودهههأنهههأكدواهههفقط%40,0وههههالصراعات،ههحدوثههحالهههفيهههاتصاليهههكأسلوبههالكتابيههالاتصالهههعلىهههتعتمدهههلاههالإدارةهههأنههأجابوا

ههلاه"ههبههأجابواهههالمبحوثينههأغلبيةههأنههبماهههوالكتابيههههللاتصالههالإدارةهههاستخدامههيعنيههماهههأيههالاتصالههمنههالنوعهههذاهههعلىههاعتماد

ههالمبحوثينههمنهه%40,0ههأنهههاهكمههه.الصراعاتههلحلههالمباشرةهههأوههالشفهيةالطرقههههالأرجحهههعلىههتفضلههالإدارةههأنههعلىههيدلههفهذاههه"(60,0%)

ههالجدولههههذاههنتائجههتعكسههو.كافههغيرهههلكنهههإيجابيهههمؤشرههوهوههالكتابيههالاتصالههعلىهههيعتمدههالإداراتههمنههجزءههوجودههيعكسه

ههالصراعاتهههحلههموضوعيةههعلىهههيؤثرهههقدههمماهههالمؤسسةههداخلههالنزاعاتههلحلههكأليةههالكتابيهههالاتصالههاستخدامههفيهههضعفههوجوده

ه.هالحلولهههواستدامة

ه
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 :مسبقة   لأزمات  ENIEM  مؤسسة  تعرض  يبين  (22)  الجدول 

 للأزمات؟   ENIEMمؤسسة   تعرضت  وأن   سبق   هل  التكرار  النسبة 

 أحياناه 28 56,0%

 نادراهههلا 22 44,0%

 المجموعه 50 100,0%

 أراء المبحوثين حول تعرض المؤسسة لأزمات سابقة        يمثل  :22 رقمالشكل 

همن%56,0نجدههه،سابقةههلأزماتهENIEM  مؤسسةهههتعرضهههحولهههالمبحوثينهههأراءهههيعرضهههالذيههه(22)ههرقمهههالجدولهههخلالهههمنههههههه

هه%56,0هه.المؤسسةههداخلههالحدوثههنادرةهههالأزماتهأنهههأفادوا%44,0وهقبلهههمنههلأزماتههتعرضتههالمؤسسةهأنهههأفادواهالمستجوبينه

ههفعالههاتصالههنظامهههوجودههيستدعيهههماههههذاههوههالمؤسسةههفيهههالتنظيميههالواقعههمنههجزءههالأزماتههأنههالىههتشيرههمرتفعةههنسبةههتمثل

ههمرتفعةههتزالههماههالنسبةههلكنههالأقسامههأوههالفتراتههبعضههفيهههالنسبيههالاستقرارههمنههنوعههوجودههالىهههتشيرهه%44,0أنهههحينهههفيهههالأزماتههلإدارة

 .غيرهخاليةهتماماهمنهالتعرضهللازماتالمؤسسةهههأنهعلىههيدلهمما
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 :  ENIEM  مؤسسة   في  للأزمة   الاستعداد إستراتيجية  يبن   (23):  رقم  الجدول 

 

  استراتيجية   هناك  هل  التكرار  النسبة 

 للأزمة؟   الاستعداد 

 نعم 14 28,0%

 لاه 36 72,0%

 المجموعه 50 100,0%

 

 إستراتيجية الاستعداد للأزمة يمثل :23 رقم الشكل 

 

ههبعدمهههصرحتههحيث%72,0.بنسبةههللأزمةههالاستعدادهههاستراتيجيةههوجودهههعدمههإلىههتشيرههالعينةههأغلبههأنهنلاحظهأعلاه،ههالجدولهههمنههههههه

ههخلالههومنههالإستراتيجيةههههذههههمثلههوجودههأكدواههالمشاركينهههمنههه%28,0ههوههالمؤسسةههداخلهههللأزماتههللاستعدادهههإستراتيجيةههوجود

ههضعفههنقطةهههيمثلههماهههوههوههللأزماتههالمسبقهههالتخطيطههعلىهههمبنيةههوقائيةهههتنظيميةههثقافةهههإلىههتفتقرههالمؤسسةههأنههيتضحههالنتائجهههذهه

ههوهذاههحدوثهاهههعندههارتجاليةهههفعلههردودههإلىههيؤديههقدههللأزماتهههالاستعدادههوغيابهههلهاهالأزماتهههوإدارةهههالتنظيميههالاتصالهههنظامهههفيهههكبيرة

ه..التنظيميهالأداءههعلىهوتأثيرهاههههحدتهاهههمنههيزيدهماه

ه

ه

ه
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 : المؤسسة  في  الأزمة عن  للإعلان   المتاحة  المعلومات  مصادر  يمثل  (24)  رقم  الجدول 

 

 الأزمة   عن  للإعلان   المتاحة  المعلومات  مصدر راالتكر  النسبة 

 الإدارةههمن 18 36,0%

 الزملاءههمن 30 60,0%

 الإعلامهههمن 1 2,0%

 ىههأخر ههههههههههههه1 2,0%

 المجموعه ههههههههه50 100,0%

 المعلومات المتاحة للإعلان عن الأزمة مصادريمثل  24: رقم الشكل 

ه

هالمتاحةههالمعلوماتههأنهههإلىههتشيرهههالعينةههأغلبهههأنهههنلاحظههأعلاه،هههالجدولهههمنهههههههههه ههالزملاءهههمنهههتأتيههالأزمةههعنههللإعلانهه

ههمصادرهههوههالإعلامههوههالداخليههالاتصالهههسياقهههفيههلافتههامرهههوهو.هه%36,0اقلهههبنسبةهههرسمياههمصدراههتشكلههالإدارةههثمهه،%60,0بنسبةه

ههالرسميهههالاتصالهههفيههضعفههأوههفراغههوجودهههيعكسالزملاءههههعلىههالأغلبيةههاعتمادهههإنهه،هه%2,0ههجداههضئيلةههبنسبةههإلاههتعتمدهههلاههأخرىه

هه%36,0ههتمثلههالتيههالإدارةههنسبةهههوههالبعضههبعضهمههبينههالرسميههالغيرالاتصالههههعلىهههللاعتمادهههالموظفينههيدفعههماهههوههالمؤسسةههداخل

هانتظامهههوههشفافيةههتتطلبههالتيههالأزماتههحلاتههفيهههسيماههلاهههللمعلوماتههالمصدرهيههههتكونهههأنههيفترضهههللمعلومةهههكمصدر ههضعفههوه

 .الأزماتههإدارةههفيهههكشريكههالإعلامهههمعههتتعاملههلاههالمؤسسةههأنههيعنيههقدهه%2,0وهمصادرهأخرىههالإعلامههعلىهههالاعتماد
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 :الأزمة  مع   التعامل  كيفية  يمثل  (25)  رقم   الجدول 

 

 بسهولة؟  الأزمة  مع  التعامل  تم  هل التكرار  النسبة 

 نعم 11 22,0%

 لاه 39 78,0%

 المجموعه 50 100,0%

 

ه

 التعامل مع الأزمة   يمثل كيفية :25 رقم الشكل 

ه

ههأنهههيقولهههمنهههناكهههوه%78,0بنسبةهههبسهولةههالأزمةههمعههالتعاملههيتمهههلمهههأنههههإلىههتشيرهههالعينةههأغلبههأنهههنلاحظهههأعلاه،ههالجدولهههمنهههههههههه

ههوهه)هه23ههرقمههالجدولهههفيههرأيناهههكماه(المسبقههههللاستعدادههإستراتيجيةهههغيابههإلىههيعودهههذاههوهه%22,0ههبنسبةهههبسهولةهههالأزمةهههمعههالتعاملههتم

هه%60,0ههأنههه24ههالجدولهههأظهرهه،حيثههالأزمةهههأثناءههبسرعةههالقراراتههاتخاذهههوههالمعلوماتههلنقلههالفعالةههالاتصالهههقنواتههغياب

ههتدلهههوههالرسميههالاتصالههفيههالوضوحههوهههالثقةههيضعفههمماهههالإدارةههمنليسههوههالزملاءههمنههتأتيههكانتههالأزمةهههأثناءههالمعلوماتههمن

ههناحيةهههمنهههأوههالمسبقهههالتخطيطههناحيةههمنههسواءههالأزماتههإدارةههمنظومةههفيههكبيرههضعفمنههههتعانيهههالمؤسسةهههأنهههعلىهههالنتائجههههذهه

ه.الطارئةهالاستجابةهألياتههوهالداخليههالاتصالهههلهيكلههشاملةهتقييمههإعادةهيستدعىههماههههوهوههالأزماتههحدوثههعندفعالةههههإجراءاتههتنفيذ

ه
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E  مؤسسة  في  امتلاك  في يمثل  (26)  رقم   الجدول  N I E M  الأزمة  إدارة   في   تختص  لخلية: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خلية خاصة في إدارة الأزمة في المؤسسة    يمثل  وجود :26 رقم الشكل 

ه

ههبنسبةENIEMمؤسسةههفيهههالأزمةههإدارةههفيهههخاصةههخليةهههوجودههعدمهههإلىهههتشيرههالعينةهههأغلبههأنهههنلاحظههأعلاه،هههالجدولهههمنههههههههه

ههبإدارةههمختصةههخليةهههغيابههيشيرهوههه%38,0ههبنسبةههالأزمةههإدارةههفيهههتختصهههخليةههتوجدههأنهههصرحهههمنههههناكههحيث62,0%

ههمتغيراتههأوهههتحدياتههتواجهههالتيههالمؤسسةههفيههخطيرأمرهههههوههوههالأزماتهههمعههبالتعاملههالخاصةههالتنظيميههالبنيةههضعفههإلىهههالأزمات

ههتنظيميةههفجوةهههيعكسهENIEM  مؤسسةهههفيههالأزماتهههبإدارةهههمختصةخليةههههغيابههفإنهههالتنظيميههالاتصالهههمنظورهههمنههوههمتكررةه

ههالداخليههالتواصلههعلىههالمؤسسةههقدرةههتضعفههكماههمعقدةههأوههمفاجئةههأزماتههحدوثههحلههفيأكبرههههلمخاطرهههالمؤسسةهههتعرضههخطيرةه

 .خلالهالأزماتالفعالهههالخارجيهو

 

 ENIEM  مؤسسة   داخل   الأزمات   إدارة  في  تختص  خلية  توجد   هل التكرار النسبة 

 نعم 19 38,0%

 لاه 31 %62,0ههه

 المجموعه 50 100,0%
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 :العينة  أفراد  على  الأزمة  إدارة  في  المستخدمة  الوسائل   مختلف   يمثل   (27)  رقم  الجدول 

 النسبة 
 ارر   التك

  المستخدمة  الوسائل  مختلف 

 الأزمة   إدارة  في

 اجتماعاته 20 40,0%

 إعلاناته 29 58,0%

 أخرىه 1 2,0%

 المجموعه 50 100,0%

 

 يمثل مختلف الوسائل المستخدمة في إدارة الأزمة  :27 رقم الشكل 

ه

ههبنسبةهه"الإعلاناتهيههالأزمةههإدارةههفيههاستخدامًاههالأكثرههالوسيلةههأنههإلىههتشيرههالعينةههأغلبههأنههنلاحظهههأعلاه،هههالجدولهههمنهههههههههه

ههنهجاههيعكسههالأزمةهههلإدارةههرئيسيةهههوسيلةهههالإعلاناتهه،تعتبرهه%2,0ههبنسبةهههأخرىهههوسائلههتليهاههثمهه%40,0بنسبةهههالاجتماعاتههتليهاهه،58,0%

ههأكثرهههوسيلةههتمثلههأنهاههرغمههالاجتماعاتههأماههالنقاشههوههالحوارههمنههأكثرهههالإعلاموههههالتبليغههعلىههالمؤسسةهههتعتمدههحيثههالاتصالهههفيههعموديا

ههالضعيفةههالنسبةهههتمثلههوههالمؤسسةهههداخلههالتشاوريههالتواصلههثقافةههضعفهههعلىههيدلههقدهههمماهههالكثافةهبنفسهههتستخدمههلمههأنهاههإلاههتفاعليةه

ههمنههلناههيتضحههوهههالحديثةههالأزماتههإدارةههفيههمهمههعنصرهههوههوههالاتصالههالأدواتههفيههالتنوعههبغيابههتوحي%2,0هه"أخرىهههلوسائلههه"

هالأزماتلإدارةههههكوسيلةههالإعلاناتههعلىههأساس يهههبشكلههتعتمدههENIEM  مؤسسةهههأنهههالجدولههههذاههخلال ههغيابهههعلىههيدلههمماه

ه.متعددةهالقنواتهخلالهالأزماتهههاتصاليةههخطةههإلىههالمؤسسةههافتقارهههيعكسهوهالتشاركيةهالاتصاليةههالإستراتيجية
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 ٌ  :الػُىت ؤفساد غلى الخلىُت البؼالت ؤشمت خدور في طاَمذ التي الأطباب ًمثل (28) زكم الجدو

مة  :82 رقم الشكل  ث األز همث في حد م األسباب التي سا  يمثل أ

 

ٌ  مً          الأشمت خدور في طاَمذ التي الأطباب ؤَم هي "االإالُت االإحزاهُت كلت" ؤن بلى حؼحر الػُىت ؤؾلب ؤن هلاخظ ،(28) الجدو

 االإاطظت الى ٌؼحر االإحزاهُت كلت بن ، %2,0 بيظبت الػاملحن وفسة دموغ%36,0 بيظبتهلص الأطىاق واالإىاد الأولُت   ًليها، %62,0 بيظبت

 الأشمت ازحػىا االإبدثحن مً مػخبرة وظبت %36,0 و ، الػخاد جددًث او الخىىىلىحُا وطائل جىفحر غلى حػُلها مالُت َُيلُت مؼاول مً حػاوي

 غدد ؤن الى %2,0 وظبت حؼحر و  الخلىُت  اثالأشم مؼ للخػامل اطدؼسافُت جىظُمُت خؼؽ ؾُاب ٌػىع ما حظُحر طػف الى

لت بل السئِس ي الظبب َم لِظىا  االإىظفحن لهم و بدزاههم ػسٍ ٌ  َرا مً ًدبحن و االإؼيلت، هي جمىٍ  السئِظُت الأطباب ؤن الجدو

 و الاطتراجُجي الخخؼُؽ في طػفا ًبرش َىما و الأولى بدزحت جىظُمُت و مالُت بمؼاول جخػلم االإاطظت داخل السكمُت البؼالت ؤشمت لخدور

 الخىىىلىحُا و بالىفاءاث االإىازد بسبؽ ًخػلم فُما طُما لا الخىظُمي الاجصاٌ

 

 

 الحقىُة البطالة أزمة حدوث في صاهمت التي الأصباب الحكرار اليضبة

 الأطىاق واالإىاد الأولُتلص ه 18 36,0%

 االإالُت االإحزاهُت كلت 31 62,0%

 الػاملحن وفسة غدم 1 2,0%

 االإجمىع 50 100,0%
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 :العينة  أفراد  بين  التقنية البطالة  بأزمة   للإعلام   المستخدمة الوسائل   يمثل  (29): الجدول 

 

 

 

 

 

 يمثل الوسائل المستخدمة للإعلام عن الأزمة    :29 رقم الشكل 
ه

همنهههههههه هالجدولهه هأعلاه،ه هنلاحظه هأنهه هالوسيلةهه هالأكثره هاستخداماهه هللإعلامه هعنه هالأزمةهه ههيه هالمنشوراتهه ههتليها%50,0بنسبةههه

ههتعكسههه%8,0ههبنسبةهههأخرىهههوسائلههواستخدامه%4,0ههبنسبةههالتليفزيونيةهههالأخبارهههوتليها%36,0ههبنسبةهههالاجتماعيهههالتواصلههمواقع هه%50,0ه ه

ههتشيرهههوههالملصقاتههمثلهههداخليةههتقليديةههالاتصالهههأدواتههعلىهههالمؤسسةههاعتمد ههرقميةههوسائلهههتوظفههبدأتههالمؤسسةهههأنهههالى%36,0ه

ههالجماهيريهههالإعلامههعلىههكثيراههتعتمدههلاههالمؤسسةهههأنههعلىههيدلهههماههه%4,0التليفزيونيةهههالأخبارههمثلههالخارجيههالإعلامههاستخدامهههوضعفهههحديثة

ههويظهرههه.الإلكترونيههالبريدهههوهالاجتماعاتههمثلههتكميليةهههأساليبههتعكسههقدهه%8,0ههبنسبةههالأخرىهههوسائلههتمثلهههوههالداخلةهههأزماتهاههإدارةههفي

ههمحاولةهههمعههالمنشوراتههمثلههالمباشرةههالتقليديةههالأداةهههعلىههكبيرههبشكلههيعتمدهههالأزمةهههخلالهههالمؤسس يههالاتصالهههأنههالجدولهههخلالهههمنههلنا

ههفيهههمحافظاهههنمطاهههيعكسههههذاهههوههضعيفةههبنسبةههالخارجيههالاعتمادهههدونهههلاجتماعيهههاهالتواصلهههمثلههالحديثةههالرقميةههالوسائطههإدخال

 .المؤسسةههداخلههالتنظيميههالاتصاله

ه

 النسبة 
 التكرار 

  الموظفين  لإعلام   استخداما  الأكثر  السائل 

 التقنية   البطالة  بأزمة

 المنشوراتهههعبر 25 51,0%

 الاجتماعيهههالتواصلههمواقعههعبر 18 36,7%

 التلفزيونيةهههالأخباره 2 4,1%

 أخرىه 4 8,2%

 المجموعه 50 100,0%
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 :العائلة  أفراد  بين   المؤسسة  داخل  المشاكل   حل   في  الموظف   مشاركة  يبين   (30):  الجدول 

 

 

 

 

 

 يمثل مشاركة الموظف في حل المشاكل داخل المؤسسة     :30 رقمالشكل 

ه

ههيشاركونهههوآخرون%62,0بنسبةههالمؤسسةههداخلهالمشاكلهحلههفيههيشاركونهههلاههأنهههإلىهتشيرههالعينةهأغلبههأنههنلاحظههأعلاه،هالجدولههمنهههه

ههالقرارههمركزيةهههتعكسههمشاكلههحلههفيهههيشاركونهههلاهههالذينههالموظفينهههمنهههكبيرةهههالنسبةههوتمثلهه%38,0ههبنسبةههالمشاكلههحلههفيه

هه%38,0نسبةههههفانهوجودههأخرىهههجهةهههومنههالموظفينهههلدىههالوظيفيهههوالرضاههالانتماءههضعفههالىهههيؤديههقدهههوهذاههالمؤسسةهههداخل

 .المستوياتهأوههالأقسامههبعضهداخلههنشطههداخليههتواصلهبوادرههوجودهعلىهههجزئياهإيجابيامؤشراهههيعدههيشاركونهههالذينهالموظفينههمن

 

 النسبة 
 التكرار 

  داخل  المشاكل  حل  في  تشارك   ها

 العينة؟   أفراد  بين  المؤسسة

 نعم 19 38,0%

 لاه 31 62,0%

 المجموعه 50 100,0%
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 ENIEM:  مؤسسة   في  الأزمة  استغرقتهالذي   الوقت  يمثل:  (31)  الجدول 

 

 

 في المؤسسة       استغرقته الأزمة الوقت الذييمثل  :31 رقمالشكل 

ه

هه56.ههيمثلهههماههالسنواتههبعضههاستغرقتههالتقنيةههالبطالةههأزمةههأنههالىهههتشيرههالعينةههأغلبيةههأنههنلاحظههالجدولههههذاههخلالهههمنههههههههههه

ه%44,0النصفهههمنههاقلهههحينهههفيهه.ممتدةههأوههمزمنةهههأزمةهههوجودهههعلىههمؤشرههوهوهههالعينةهههحسب ههقصيرةهههأزمةههكانتهههأنهاهههيرونهه

هيرونههالذينهههوالعاملينههه.الموظفينههبينهههالأزمةههمدةهههادراكههفيههتباينههالىههيشيرهههمماهههالمدى ههيكونهههقدههسنواتههعدةههاستغرقتههالأزمةههأنه

ههكانتهههأوههبالأزمةهههتأثراهههاقلههمناصبههفيهههيكونونهههقدههقصيرةههفترةامتدتههههأنهاهههقالواههالذينههبينماهههالأزمةههإدارةههفعاليةههبعدمههإحساسههلديهم

هصرحواههالعينةههمنههالأغلبيةههأنهههنستنتجههالجدولههههذاههخلالهمنههوههه.الأزمةههحدةمنهههخففتههفعالةههدعمههأوههتواصلههوسائلههلديهم

ه.اللازمةههأثناءهالمعلوماتهتدفقهفيههضعفهاوهالشفافيةهضعفهالىهراجعهههذاههوههالأزمةههفترةههبإطالة

ه

 النسبة 
 التكرار

  الأزمة  استغرقت  الوقت  من  كم

 المؤسسة؟   داخل

 قصيرةهههزمنيةههفترة 22 44,0%

 تهههالسنواهههبعضههاستغرقت 28 56,0%

 المجموعه 50 100,0%
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ه

 :العينة  أفراد  بين  الموظفين   معنويات  على  التقنية  البطالة  أزمة  تأثر  مدى  يمثل  (32)  الجدول 

 

 النسبة 
 التكرار

  البطالة   أزمة   أثرت  مدى   أي  الى 

 الموظفين؟  معنويات  على   التقنية

 كثيراه 22 44,0%

 قليلة 28 56,0%

 المجموعه 50 100,0%

 

 مدى تأثر الأزمة على الروح المعنوية للموظف  يمثل  :32 رقمالشكل 

ه 

ههعلىههقليلاههتؤثرهالتقنيةهههالبطالةههأزمةههأنههيرونههالعينةههأفرادههمنهه%56,0ههتمثلههالتيههالكبرىهههالنسبةههأنههنلاحظههأعلاه،ههالجدولهههمنههههههه

ههسلبياهههتأثيراههههناكههأنهههترىهههالعينةههمنههالمقابل%44,0فيهههه.المعنويةهههالروحهههعلىهههمباشراههتأثيراهههناكههأنههترىهههلاههالأغلبيةههأنههأيهههالموظفينهههمعنويات

ههالتجربةههأوههالإدراكهههفيهههلاختلافاتهههالآراءههفيهههالانقسامههههذاههيعكسهههأنههويمكنههه.الآراءههفيهههنسبيههانقسامههوجودهههالىهههيشيرهههمماههالمعنوياتههعلىه

يكونهههقدههالعاملينههمعنوياتههعلىههكبيرهههبشكلههتؤثرههلاهههالتقنيةههالبطالةههأنههترىهههالتيههوالعينةهههالتقنيةههالبطالةههأزمةهاتجاهههههللموظفينههالشخصية

ههأهميةههمعهههالمؤسسةههفيالداخليههههالاتصالههأهميةههتظهرههالبياناتهههذههههأنههنستنتجههومنههه.الوظيفيهههوالاستقرارهههبالأمانههالشعورهههفيههسببها

 .المعنويةهالروحهههعلىههالتقنيةههالبطالةهأزمةتأثيراتهههتقليلههاجلههمنههالمؤسسةهههداخلههوتحفيزيةههتنظيميةههاتصالههاستراتيجياتههاستخدام
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 :العينة  ارد   أف   على   جديد  من  لنشاطهاENIEM  مؤسسة  استعادة  كيفية  يمثل   (33):  الجدول 

 

 جديد؟   من  نشاطها  ENIEM  مؤسسة  استعادت  كيف التكرار النسبة 

 الماليهههالدعمههخلالههمن 38 76,0%

 المعنويهههالدعمههخلالهههمن 12 24,0%

 المجموعه 50 100,0%

 يمثل كيفية استعادة المؤسسة لنشاطها  :33 رقمالشكل 

ه

ههالدعمهخلالههمنههنشاطهاههاستعادتههالمؤسسةهههبانههصرحواهههالعينةهههأفرادههمن76,0هه%أنههنلاحظههالجدولههههذاهههخلالههمنهههههههه

ههومنهههالمعنويهههالدعمههخلالهههمنتمهههالنشاطههاستعادةهههأنههيرونههفقطهه%24,0ههنجدههالمقابلههفيهههالموظفينههمنههالغالبيةههيمثلههماههوهوههالمادي

ههألاتههوههتجهيزاتههكتوفيرههللمؤسسةههالتنظيميههأوههالإنتاجيهههالنشاطههلاستعادةهالماديههالجانبههعلىهكبيرههبشكلهههالاعتمادهههتمهانهههلناهيتضحهههنا

ههتصورهمهههفيههبارزاههيكنههلمههبجهودهمههوالاعترافههالقرارهههفيههالموظفينههوإشراكههتحفيزههفييتمثلههالمعنويهههالدعمههأنههحينههفيهه.حديثةههوههجديدة

ههمنهههانهههنستنتجهههومنهههه.للموظفينههوالمعنويةهههالنفسيةههالجوانبهههتعزيزهههدونهههفقطههالاقتصاديةهههالحلولهههعلىههالإدارةههاعتمادهالىههيشيرههقدههما

ههلدىهههالمعنويهههالتحفيزهههلرفعههالآراءهههوتبادلههالنشاطههاستعادةههخططهههلمناقشةههوالموظفينههالإدارةهههبينههمباشرةههتواصلهههلقاءاتهههتنظيمهههالأفضل

ه.هالموظفينه

ه

ه

ه
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 ٌ  :الػُىت ؤفساد غلى لها االإىافظت الؼسواث ػسف مً للظؿؽENIEMماطظت  حػسض ًبحن (34) الجدو

 

 الحكرار اليضبة

 الغركات طرف مً للضغط ENIEM مإصضة جعرضت هل

 أجىاء لها المىافضة

 الأزمة؟

 وػم 19 38,0%

 لا 31 62,0%

 االإجمىع 50 100,0%

يمثل تعرض المؤسسة لضغوطات من طرف الشركات  :43 رقمالشكل 

 المنافسة لها أثناء الأزمة  

 

 مً لظؿىػاث جخػسضم ل  .ENIEMماطظت ؤهدوا ؤن االإظخجىبحن مً %62,0 ؤن لىا َرا الجدوٌ ًخطح خلاٌ مً        

 خازجي طؿؽ لاي جخػسضوػم   االإاطظت ؤن ؤي الػىع ًسون%38,0 بِىما، الأشمت خدور ؤزىاء لها االإىافظت الؼسواث ػسف

 ؾُاب ؤو بالأشماث الاجصاٌ خؼؽفي  الىلص بظبب الأشمت ؤزىاء ػسطت مىافظت وحىد الى ٌؼحر َرا و. الؼسواث ػسف مً

 .الخازجي و الداخلي للخىاصل واضخت ؤلُاث
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 :مؤسسة   في   الأزمة  خلال  الوظيفي  بالأمان   الموظفين   تأثر  مدى  يبين  (35)  الجدول 

 

 

هيمثل مدى تأثر الموظفين بالأمان الوظيفي خلال الأزمة  :35 رقم الشكل

ه

ههالأزمةهههفترةهفيههالوظيفيههبالأمانهههشعورهمههفقدواههانهمههصرحواههالموظفينهههمن%40,0ههأنهههنلاحظهههالجدولههههذاههخلالههمنههههههه

هأفرادمنهههه%42.0ههأنههحينهههفيهههالمؤسسةههداخلههوتنظيميههنفس يههقلقهههوجودههالىهههوتشيرههمعتبرةهههنسبةههوهيه هالعينةهه هلاهه هيشعرونه ههبفقدانهه

هالوظيفيههالأمان ههالاتصالههمنهههادنىههحدههوجودههيعكسهههماهههالصعبةههالظروففيههههحتىههالمؤسسةهههفيههوالثقةههبالاستقرارهههيشعرونههانهمههأيهه

ههالمؤسسةههداخلهههالاتصالههأنههيعنيههماه.مترددونهههالموظفينههؤلاءهأنهأيههمحسومغيرههههموقفههلديهمههمنههنسبةههتمثلهه%18,0ههوههالفعال

ههيدلههماههالوظيفيهههالأمانههنحوهههسلبيةههمشاعرهههلديهمههالعينةههأفرادهههاغلبههأنهههنستنتجههومنههه.الطمأنينةههنقلفيههفعالاههأوههكافياههيكونهههلاهههقده

ه.الاستقرارههوضمانهالوظائفهههمستقبلههيخصهههفيماههخاصةههالاتصالهههقنواتههتعزيزههالىهههبحاجةههالمؤسسةههأنههعلىه

 

 الأزمة؟   خلال   الوظيفي  الأمان   بعدم  شعرت  هل التكرار  النسبة 

 نعم 20 40,0%

 لاه 21 42,0%

 ماهههحدههإلىه 9 18,0%

 المجموعه 50 100,0%
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 :العينة أفارد   نظر  وجهة  من  الأزمة  أثناء  والإدارة العمال بن  التوترات  نسبة  يبين   (36):  الجدول 

 

 الأزمة؟   أثناء  والإدارة   العمال   بين  التوترات   زادت   هل  التكرار  النسبة 

 نعم 16 32,0%

 لاه 28 56,0%

 ماهههحدههإلىه 6 12,0%

 المجموعه 50 100,0%

 

هأثناء الأزمة   والإدارةيمثل نسبة التوترات بين العمال  :36 رقم الشكل

ه

ههالأزماتهههأثناءههوالإدارةههالعمالههبينهههتوتراتهههبوجودهههيعتقدونهههلاههالعينةهههأفرادههمن%56,0ههأنهههنلاحظههالجدولههههذاهههخلالههمنهههههههههه

ههأجابههبينماههه.الأزمةههفترةههفيههوالإدارةهالعمالههبينهههوواضحههشاملههتوترهههناكههأنهههيرونهههالعينةهههأفرادههمنهههه%32,0نجدههالمقابلههفي

ههوالاختلافهههالتجاربههتنوعههعلىههدليلاههالنتائجهههذهههاعتبارهههويمكنفقطههههمعينةههفتراتههفيههتوتراتههوجودهههعلىههيدلههمماههه"أحياناههه"ههبهه12,0%

ههأغلبيةهههأنههرغمههالأزمةههأثناءهههالإدارةهههمعههالعاملينههتجربةههفيههالتباينههمنههحالةهههيعكسههالجدولهههأنهههنستنتجههومنههه.العاملينههبينهههالإدراكهههفي

ههالتكاملتعزيزهههضمانههاجلهمنههوإدارياهبحثياهاهتماماهتتطلبههذلكههبعكسهتعتقدهالتيهالمهمةهالنسبةهفإنماهالتوتراتهوجودهترىههههلاههالعينةههأفراد

 .المؤسسةههداخلههالفعالهوالتواصلههالتنظيمي
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 ENIEM:  مؤسسة  في  التقنية  البطالة  أزمة  إدارة  في   التنظيمي   الاتصال  مساهمة   يبين   (37):  الجدول 

 

 راالتكر  النسبة 
 في  التقنية  البطالة  ازمة  إدارة  في  التنظيمي   الاتصال   يساهم  هل 

 مؤسسة  ENIEM؟

 نعم 27 54,0%

 لا 23 46,0%

 المجموعه 50 100,0%

 

هيمثل مساهمة الاتصال التنظيمي في إدارة الأزمة    :37 رقم الشكل

%منهالموظفينهيرونهأنهالاتصالهالتنظيميهيساهمهبشكله54,0منهخلالههذاهالجدولهنجدهأنههههههههه

%همنهأفرادهالعينةهيرونهأنهالاتصالهالتنظيميهلاهيساهمهفيهإدارةهه46,0فعالهفيهإدارةهالأزمة.هبينماهه

الم داخله الآراءه فيه كبيره تباينه الىه يشيره مماه الإجابتينهضئيلةه بينه الفارقه بالتاليه ومنهههالأزمةه ؤسسة.ه

نستنتجهأنهأكثرهمنهنصفهأفرادهالعينةهيصرحونهأنهالاتصالهالتنظيميهيلعبهدوراهإيجابياهفيهإدارةه

أزمةهالبطالةهالتقنيةهمماهيدلهعلىهوجودهاكثرهمنهنصفهافرادهالعينةهيصرحونهانهالاتصالهالتنظيميه

تواصلهفعالهبينهالمدراءهوهالموظفينهفيههيلعبهدوراهإيجابياهفيهازمةهالبطالةهالتقنيةهمماهيدلهعلىهوجوده

هه %ه انه فيهههه46.00حينه الاتصاليةه الممارساته فيه اوهضعفه محدوديةه ه منه يكشفونه الموظفينه ه منه

المؤسسةهومنههتبدوهمنقسمةهبالنصفهتقريباهفيهتقييمهدورهالاتصالهالتنظيميهفيهإدارةهالازمةهالبطالةهه

تح المؤسسةه نه اه علىه يدله الانقسامه هذاه وه فيههالنفسيةه تساهمه وه استراتيجيهاه تقييمه إعادةه الىه تاجه

ه    معالجةهالازمات
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 :العينةأفراد    بين ENIEM  مؤسسة  في  الأزمة  حدوث  بعد   الاتصال  استراتيجية  تفعيل   يبين   (38)  الجدول 

 

 ؟ ENIEM  مؤسسة  في   الأزمة  حدوث   بعد  الاتصال  استراتيجية  تفعيل   هلتم  التكرار النسبة 

 نعم 18 36,0%

 لا 32 64,0%

 المجموعه 50 100,0%

 

 

هيمثل تفعيل الإستراتيجية الاتصالية بعد حدوث الأزمة    :38 رقم الشكل

ه

أنهههههههه الجدوله بتفعيلهههه%64,0ههنلاحظهمنهخلالههذاه تقومه المؤسسةهلاه أنه يرونه العينةه أفراده منه

ههالاتصاليةفقطهيعتقدونهأنههناكهتفعيلهفعليهللإستراتيجيةههه%36,0الإستراتيجيةهالاتصاليةهبعدهحدوثهالأزمةهبينماهه

هههه%64,0بعدهالأزماته.وههذههالنسبةهه أوهغيابه فعالةهداخلهالمؤسسةهوهتتجاهلهمرحلةهماهبعدههههاتصاليةههاستراتيجيةمرتفعةهتشيرهإلىهضعفه

كأداةهأساسيةهفيهمرحلةهماهبعدهالأزمةهوهههالاتصالالتنظيميهوهمنههنستنتجهأنهالمؤسسةهتعانيهمنهنقصهفيهإدماجهههالاتصالكجزءهمنهدورةههههالأزمةه

منهمراحلهإدارةهالأزمةههههPOSTEههCRISISههCOMMUNICATIONالتنظيميهتعدههذههالمرحلةههبهههالاتصالفيهتخصصهه

تساعدهعلىهاستعادةهالثقةهداخلهالمنظمةهوهإعدادهالمؤسسةههلخططهلمواجهةهأزماتهمستقبليةهبكفاءةههههلأنها

لماهبعدهالأزماتهوهتنظيمهورشاتهالتواصلهالداخليههههاتصالأعلىه.لذلكهمنهالأحسنهضرورةهتصميمهخطةهه

هههلتقييمهنقاطهالضعفهوهتحسينهالأداءهالاتصاليهه
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 :العينة   افراد  على  أخرى   لازمات  للتصدي  الحالية  الاستراتيجية   تناسب  مدى  يبين   (39):  ل الجدو ه.

 النسبة 
 التكرار 

  للتصدي  مناسبة  الحالية  الاستراتيجية  أن   ترى   هل 

 أخرى؟  لازمات

 نعم 17 34,0%

 لاه 33 66,0%

 المجموعه 50 100,0%

ه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

هيمثل مدى تناسب الإستراتيجية الاتصالية الحالية بعد حدوث الأزمة  39الشكل رقم :

ه

هأنههلناههيتضحههالجدولههههذاهههخلالهههمن ههمعهههللتعاملههمناسبةههغيرههالحاليةههالاتصاليةههالاستراتيجيةههأنههيرونههالعينةههأفرادههمنهه%66,0ه

ههالتنظيميههالاتصالههفيههأنههنستنتجهههومنهههمستقبليةههلازماتههومناسبةههصالحةههالحاليةههالاستراتيجيةهههأنههيعتقدونه%34,0ههبينماهههأخرىهههأزمات

ههمنههنلاحظههكماههه.والجمهورهههالموظفينهههوثقةههالعملهههاستمراريةههلضمانهههالأساسيةههالركائزههمنههللازماتههالاتصاليةههالاستراتيجيةههتعتبر

هENIEM  مؤسسةههداخلهههالحاليةههالاتصاليةههالاستراتيجيةهههومناسبةههفاعليةههفيههواضحةثغراتهههههناكهههأنهههالجدولههههذاههنتائجههخلاله

ه:الدراسة   المتغيراتههوفقههالكيفيهههلالتحليهه.وتطبيقهاهوهيكلتهاهلمضامينهاهعميقةهههمراجعةهيستدعيههمما

هجدولهههلكلهههبتحليلههقمناهه.سابقاهههالموضحةههالبسيطةهههالإحصائيةههالجداولهههفيههالمعروضةهههالمعطياتهههعلىهههبناءه ههعلىهههلتعرفههيهدفهه

ههالواردةههللأرقامههتفصيليةههقراءةههفيهههتتمثلأعمقههههمرحلةهههإلىهههتنتقلهه.الأولىهههالتحليلهههذاههوبعدهه.المبحوثههللجمهورهههالعامةههالخصائص

ههدلالاتههبوجودهههتوحيهههوالتيههالسؤال،ههمضمونهههمعههمباشرةههعلاقةلهاههههالتيههالدراسةههمتغيراتهههبمختلفههربطهاههمحاولةههمعهه.جدولهههكلههفيه

ههتفسيرهههفيههتساعدههمؤشراتههواستخلاصههبينهاهههالممكنةههالعلاقاتههفهمههقصدههعليها،ههالمحصلللنتائجههههالكيفيههالتحليلهههفيهههتساعدناههإحصائية

ه.أكبرهههبدقةالمدروسةهههالظاهرة
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ه

عامل    الاتصال  إعتبار   متغير  حسبENIÈME  مؤسسة  في  السائد  الاتصال  نمط  هو  ما  يبين   (40):  رقم   المركب  الجدول 

 .أساسيا لتحقيق الأهداف

  رسميههاتصاله رسميهههغيرههاتصاله معاههالإثنين المجموعه

 التكراره 13 4 7 24
 نعم

 النسبةه % 59.1 21.1% 77.8% 48.0%

 التكراره 9 15 2 26
 لاه

 النسبةه 40.9% 78.9% 22.2% 52.0%

 التكراره 22 19 9 50
 المجموعه

 النسبةه 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

ه

ههاساسياههعاملاههالاتصالههاعتبارهههمتغيرههحسبههENIÈME  مؤسسةههفيههالسائدهههالاتصالههنمطههيبينههالذيهه40ههرقمهههالجدولهههخلالههمن

ههلكلاههيمثلههالمؤسسةههأهدافهههلتحقيقهالسائدههههالنمطههأنههيرونهه"نعم"بههأجابواههالذينههالموظفينههانهههنلاحظههالأهداف،ههلتحقيقه

هالاتصالهههلنمطهه59.1هه%بنسبةهههالنمطههيليهاههثمههنسبة،هههأعلىهههوهيههه,77هه%8بهههنسبتهمههسجلتههحيثههه"الرسميهههغيرههوهالرسمي"ههالنمطين ه

هبينماههالرسمي، ه.نسبةههأخفضههوهيه%21.1بنسبةهسجلهههرسميههغيرهههالاتصاله هه"لا"بههأجابواهههالذينههالموظفينههفإنهههذلكههمنههالنقيضههعلىه

ههرسميهههغيرههالاتصالههنمطههفيهههكبيرةهههبنسبةهههيتركزونهههحيثههالمؤسسةهههأهدافههلتحقيقههأساسياهههعنصراههيعتبرههالاتصالههانعلىههيعتمدونهههولا

هه.نسبةهههأخفضهههوهي22.2%بنسبةههههالنمطينهههلكلاههثمهه،ههه,40هه%9بنسبةهههرسميههالاتصالههيليهاههثمهههنسبة،ههأعلىهههوهيههه,78%هه9بنسبةه

ههالمؤسسةهههعليهماههتعتمدههاللذانههاساسيانههعاملانهفهماههههرسميهههغيرهههوههرسميهههالاتصالههبينهههمترابطةهههعلاقةهههناكهههانهههنستنتجهههومنهه

 .المؤسسةهداخلهالفعالههالاتصاللطبيعةهههمختلفينهتصورينههالتوزيعهههذاهههويعكسههالأهداف،ههلتحقيقه
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 .التعليمي المستوى   متغير  حسب   الاتصال  لتكنولوجيا   ENIÈME  مؤسسة   استخدام  مدى  يبين   (41):  رقم   الجدول 

  نعم لاه المجموعه

 التكراره 3 5 8
 متوسطه

 التعليميهالمستوىه

 النسبةه 20.0% 14.3% 16.0%

 التكراره 5 21 26
 ثانويه

 النسبةه 33.3% 60.0% 52.0%

 التكراره 7 9 16
 جامعيه

 النسبةه 46.7% 25.7% 32.0%

 التكراره 15 35 50
 جموعهلمها

 النسبةه 100.0% 100.0% 100.0%

 

ههالتعليمي،هههالمستوىهمتغيرههههحسبهههالاتصالهههلتكنولوجياهههENIÈME  مؤسسةههاستخدامههمدىهههالذيهيبينههه(41)الجدولهرقمههههمنهخلاله

ههتليهاهههثمهه،هه,46%هه7ههبههنسبتهمههتمثلههحيثههالجامعيههالمستوىهههأصحابههمنههه،همهه"ههنعم"بههأجابواههالذينهههالفئةههأغلبههانههنلاحظ

ههإلىهههتنتميههالأكبرههالنسبةهههفإن"ههلاه"بههاجابواههالذينههالفئةهههنسبةهههبينماه.المتوسطهههللمستويه%20.0نسبةههثمهه.الثانوي،هههللمستوىههه33هه%3,نسبة

ه%25.7نسبةههبعدهاههه،هه%60.0ههبنسبةهههالثانويهههالمستوىه ههومنهههه,14.هه3هه%بنسبةههالمتوسطهههللمستوىهههنسبةههأضعفههتليهاههثمههالجامعي،ههللمستوىهه

ههالمستوىهههذويهههالأفرادههأنههحيثههالاتصال،ههالتكنولوجيةهههاستخدامهههومدىههالتعليميههالمستويهههبينههواضحةههعلاقةهههناكهههانههنستنتج

هالجامعيه هالأكثرههههماه هلهذهههاستخداماهه هالتكنولوجية،ه هفيهه هلدىههالاستخدامههنسبةههتقلههحينه ههخاصةهههالأدنىهههالتعليمةهههالمستوياتهههذويهه

ه.العملههبيئةهفيهههالاتصالهالتكنولوجيةههمعهتفاعلهتعزيزهههفيهههالتعليميههالعاملههأهميةههعلىهههذلكههويعكسههمعاهههوالمتوسطههالثانويهههالمستوىه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه

ه
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 وجهة   من  هاما  صاليات إي  عنصرا   المؤسسة  داخل  المستعملة  اللغة  اعتبار  مدى  يبين   (42):  رقم  الجدول 

 .التعليمي   المستوى   حسب  الموظفين  نظر

 

  نعم لاه المجموعه

 التعليميهالمستوىه متوسطه التكراره 2 6 8

 النسبةه % 12.6 17.3% 16.0%

 ثانويه التكراره 6 20 26

 النسبةه 37.5% 58.8 % 52.0%

 جاميه التكراره 7 8 16

 النسبةه 50.0% 23.5% 32.0%

 المجموعه التكراره 16 34 50

 النسبةه 100.0% 100.0% 100.0%

                                      

ههنظرهههوجهةههمنهههاماههإيصالياهههعنصراههالمؤسسةههداخلههالمستعملةههاللغةههاعتبارهههمدىههعنههيبينهههالذيهه42ههرقمههالجدولهههخلالهههمنههيتضحه

ههيمثلونهههالجامعيهههالمستوىهههانههه"ههنعمه"بهههاجابواه الذينهههالموظفينههالنتائجههخلالهههمنههانههنلاحظههالتعليمي،ههالمستوىهههمتغيرههحسبههالموظفين

ههالموظفينهههبينماهه.هه,12هه%6نسبةهههبأدنىههالمتوسطههالمستوىهههثمهه،هه,37هه%5نسبةه بأخفضههالثانويهههالمستوىهههيليهاههثمههه%50.0بههنسبةهههأعلى

هه،هه,23هه%5بنسبةهههالجامعيهههللمستوىهههأخفضههنسبةهبعدهاهه،هه,58هه%8بههالثانويهههمستوىهههإلىهههتنتميههنسبةههأعلىهههفإنهه"ههلا"بههاجابواههالذين

ه،ه17هه%3,بنسبةههالمتوسطهههللمستوىهههنسبةههأدنىهتليهاههثم

هالتواصلههفيهههاللغةههلأهميةههالموظفينههنظرةههانههنستنتجههومنههه ههمنههالموظفينهههأنههحيثههه،هالتعليميههمستواهمهههحسبهههتختلفههالمؤسس يه

هخبراتهمهههإلىهههاوههيشغلونهاههالتيههالمهامههنوعيةههإلىهههذلكههيعزيهههوقدههبالثانويين،ههمقارنةههاللغةههبأهميةههأكبرهنسبياههههوعياههيظهرونههالجامعيههالمستوىه

ه.التواصلية

ه

ه

ه

ه

ه
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ه

 :المهنية  الخبرة متغير   حسب   التقنية  البطالة  أزمة  إلى  المؤدية   الأسباب  عن  يبين   (43):  رقم   الجدول 

 

  التسييرهسوءه الماليةالميزانيةههقلة العاملينهعدمهوفرةه المجموعه

 التكراره 2 12 0 14
 سنواتهه5أقلهمنهه

الخبرةهه

 المهنيةه

 النسبةه 11.1% 17.3% 0.0% 28.0%

 التكراره 12 19 1 32
 سنواته10إلىههه5منه

 النسبةه %66.7 61.3% 100.0% 64.0%

 سنواته10أكثرهمنه التكراره 4 0 0 4

 النسبةه 22.2% 0.0% 0.0% 8.0%

 المجموعه التكراره 18 31 1 50

 النسبةه 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

 

ههالنتائجهههنلاحظهههالمهنية،الخبرةههههمتغيرههحسبههالتقنيةههالبطالةههأزمةههإلىههالمؤديةههالأسبابههعنهههيبينههالذيههه43ههرقمههالجدولهههخلالههمنههيتضح

هه7هه%بهههنسبتهمهههتمثلههحيثههالتسييرهههسوءههمنههتضرراأكثرههههيهههسنواتهه10ههإلىههه5ههمنههالخبرةههفيهههالمتوسطينههفئةهههانهههالبياناتهههإليهاههتشيرههالتي

ههفئةهههانههالميزانيةههقلةههنتائجهههتشيرههبينماههه,11.هه%1بنسبةهههسنواتهه5ههمنهههأقلههفئةهههبعدهاههه22هه%2,بنسبةههسنواتهه10ههمنههأكثرهههفئةههتليهاههثمهه,66

سنواتهههه5ههمنههأقلهههفئةههتليهاههثمههه،ههه,61هه%3بهههنسبتهمههتمثلههحيثهههالميزانيةهههنقصهههتداعياتههمنهههأكبرهههبشكلهههيعانونهأيضاههههالخبرةهههفيهههالمتوسطين

ههالواحدهههالفردهههلدىههحيثههالعاملينههوفرةهههعدمههنتائجههتشيرههبعدهاهه،ههمعدومةههنسبةههتمثلههسنواتهه10ههمنههأكثرههفئةههأماهه%17.3ههبنسبة

ههيتمهههلمهههسنواتههه10ههمنههأكثرههوهههسنواتههه5منهههأقلههلفئتيههبالنسبةهههأماهه،ههسنواتهه10ههإلىهه5ههمنههالمتوسطينههفئةهههضمنهه100.0%بنسبةه

ههالأخرىهههبالعواملهههمقارنةهههالتقنيةهههالبطالةهههتفسيرههفيههرئيسياههعاملاههيشكلههلاههالسببههأنههإلىههيشيرههماههههذاهههفردهههأيههطرفههمنههالعاملهههذاهههتسجيل

هالماليةهوهههالتنظيميةهههالعواملههأنهههنستنتجههمنههههو هالتقنيةهههالبطالةههأزمةههفيهههالسببهههيهه

 

 

ه

ه

ه
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ه

ه

 حسب متغير الجنس    الموظفين   معنويات  على  التقنية   البطالة  أزمة  تأثير   مدى  عن   يبين  (44):  رقم  الجدول 

 

  كثيراه قليلةه المجموعه

 التكراره 16 13 29
 ذكره

 الجنسه
 النسبةه % 72.7 46.4% 58.0%

 التكراره 6 15 21
 أنثىه

 النسبةه 2.73% 53.6 % 42.0%

 التكراره 22 28 50
 المجموعه

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

 

ههالأكثرهههالإجابةهههانههنلاحظالموظفينههههمعنوياتههعلىههالتقنيةههالبطالةههأزمةههتأثيرههمدىههعنههيبينههالذيهه44ههرقمههالجدولهههخلالههمنههيتضح

هه53هه،6%ههبنسبةههسجلتههتأثيراههالاقلههالإجابةههبينماهه.الاناثهههلصالحهه27هه،%3نسبةهههتليهاههثمههالذكور،ههلصالحهه72،هه%7بنسبةهههسجلتههتأثيرا

ههتعكسهههحيثههبالإناثههمقارنةهههالازمةهههبهذههههومعنوياهههنفسياهههتأثيراهههأكثرهههالذكورهههانهههنستنتجههومنهههالذكور،ههلصالحهه46هه،4هه%نسبةههثمههالاناثههلصالح

 .الجنسينهبينهالتقنيهالمجالهفيهالانخراطهاوهالوعيههدرجةههفيههاختلافاتههالنتائجهههذه
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 :الدراسة  نتائج

هدورهههيلعبهههالتنظيمهالاتصالههههأنههلناههيتضحهه"ههمصباح  امين  "ههالسيدههمعهههاههأجريناههالتيههوالمقابلةههالبحثههلاستمارةههتحليلناههخلالههمنههههه

هه)منزليةالكهروههههالأجهزةهههصناعةهENIEMههلمؤسسةههالتقنيةهههالبطالةهههأزمةههواحتواءههإدارةههفيههوفعالاههههاما ههمجموعةهههعلىههيحتويهههلأن

ه:التاليةهالنتائجههالىهتوصلناهولقدهالمؤسسةعلىهههإيجابيةههبصفةههتعودههالتيههالاتصاليةههوالإستراتيجياتهههالإجراءاتههمن

هالمؤسسةههطبيعةهيعكسهدماهقهههالاناث،هفئةههمقابلهالعينةهفيههتمثيلاهأكثرهههيههالذكورههفئةهانههالنتائجهأظهرتهه1..  .فيهاهالمتوفرةههالوظائفهاوه

ه2. وهيهالأكثرهالإنتاجيةهداخلههبفعاليةهههالعملههبيئةههتقييمههعلىهههقادرةهه،هه)سنة(30-39ههبينههوهيهههمهنياههنشطةههعمريةههفئةههالعينةههتعكسه

 .هالمؤسسةه

ه3. ههيعكسهههمماهههالجامعيينههمنههنسبةهمعتبرةهههوجودههمعهههالثانويهههالمستوىههههوههالعينةهههأفرادههلدىهههالغالبههالتعليميههالمستوىهههانههالمعطياتههتبينه

 .هالتنظيميههالاتصالهههمفاهيمهههوتطبيقههلفهمههيؤهلههالتعليميههالمستوىه

ه4. ههالتجربةهههمنههمعتبرههمستوىهلديهمههههحيثههالمتوسطةهههالفئةههههمههالمهنيةهههالخبرةهههيمتلكونهههالذينههالعينةهههالأفرادههأغلبههانههالنتائجههتبرزهه

 المهنيهههووعيهمهآرائهمهنضجههفيهيساهمهمماههالعلمية

ه5. هالاتصالهالرسميهوغيرمنههههكلههيشملههENIEMومنزليةهههكهرههصناعيةههمؤسسةههفيههالسائدههالاتصالهههنمطههانههالنتائجهههتظهره

 .الرسميهمعا

ه6. ههالمؤسسةهههداخلهههالاتصالههسرعةهههأنهههعلىهههيدلههوهذاهههمتوسطةههههيهههالمؤسسةههفيهههالاتصالههسرعةههانهههوصفتهأنهههالعينةهههأفرادههأغلبههه

 معتدلةهههبوتيرةهههتسير

ه7.  المؤسسةههداخلههالهاتفههعبرههيتمههوالموظفينههالمديرهههبينهههالتواصلهههانهههالنتائجههتبرزهه

ه8.  .المديرهإلىهالعاملينههههمنههالاتصالهههوههENIEMههالمؤسسةههفيههالسائدههالاتصالههنوعههانههالنتائجهههخلالههمنههيتضحه

ه9.  المؤسسةهفيههللموظفينوالتوجيهاتههالأوامرهتقديمههوههالمؤسسةههفيهههالاتصالههمنهالرئيس يهالهدفههانههالنتائجههخلالههمنههنستنتجه

 .ههالأهدافهههتحقيقهههفيهههالاتصالههلأهميةهههموحدةهههرؤيةههغيابه10.

هالخارجيةهههالبيئةههعلىههالانفتاحهههوغيابهالمتبادلةههالمعلوماتهتنوعههضعف11.

 .المتبعةههالاتصاليةهالاستراتيجيةههفعاليةهفيهقصوره12.ه

 .ونيامههالمؤسسةهههفيهههوالتقييمههالمراقبةهههآلياتههغيابه13.

 .ENIEMالمؤسسةههفيهههالحديثةههالاتصاليةههالتكنولوجياهههاستغلالهههضعف14.

 .نسبياهههمفتوحةههعموديةههتواصلههقنواتههتوفرههعلىهههيدلههماهههالمديرههمعهههالاتصالههسهولةه15.

 .فقطهههالأوامرههعلىهههيقتصرههكانههاذاههالجزمههيمكنههلاههحيثههالنازل،هههالاتصالهههطبيعةهههفيههوضوحههغيابه16.

ه.مؤسسةهداخلهههالموظفينهبينهوالتفاهمههالتعاونهههيحققهلمهالتنظيميهالاتصاله17.

 .الموظفينهأغلبهلدىهالمهنيههالأداءهلتحفيزههقوياهههدافعاههيشكلههلاهههالاتصال18.ه
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هالموظفين،ههالاتصالههبفعاليةههتستجيبههلاهههالادارة19.  منعدمهههاوههبطيئةههالاستجابةههتكونهههماهههغالبهههوه

هداخلههالمستخدمةهاللغة20.  .الاتصاليةههللرسائلهالجيدهالفهمههيعيقهههماهه،هههمناسبةهههغيرهالمؤسسةه

 .وشفافيتهاههالحلولهههتوثيقههعلىههيؤثرهههمماههالصراعههحالاتههفيههالكتابيهههالاتصالههعلىهههتعتمدهههلاهالادارة21.

ه.تماماهههمستقرةههغيرهعملههبيئةههعلىهمايدلهههمتكرر،هبشكلهههالازماتههتوجههالمؤسسةه22.

 .ههالاستباقيههالاستعدادهههفيهههضعفاهههيظهرههبالازمات،ماهههللتنبؤههفعالةهههآلياتههتمتلكهههلاهههالمؤسسةه23.

 .أثناءهالأزماتالرسميةههههالاتصالههالقنواتههضعفهههعلىههيدلهه،ماههالزملاءههخلالههمنههبالأزمةههعلمواههالموظفينهههأغلبه24.

هترىهههالآراءهههأغلب25  .التدخلههفيههالفعاليةهههوههالجاهزيةهههفيههنقصهههإلىههيشيرههماهكهههسهلا،ههيكنههلمهههالازمةههمعههالتعاملهههأنه

 هذاهالمجالهههفيهتنظيمياههفراغاههيعكسهماهه،هالعينةهغالبيةهحسبهالازماتههلإدارةهمخصصةهخليةهتمتلكهلاههالمؤسسة26.

ههخططههمنهههأكثرهههتقليديةههإعلاميةهالاجتماعات،هماهيشيرهإلىهتركيزهعلىهوسائلهههالإعلانات،هيليهاهههالوسائلهالمستخدمةهفيهإدارةهازمةههي27.

 ميدانيةههعمله

 المؤسسة.ههداخلههههيكليةههمشاكلهيعكسهماهالميزانية،هوقلةهالتسييرههسوءهههيههالتقنيةهالبطالةههأسبابهأبرزهههمن28.

ههالوسائلهههنحوههنسبيههتحولهههعلىيدلههههالاجتماعي،هماههالتواصلههالمعتمدةهلإبلاغهالموظفينهبالأزمةههيهالمنشوراتهومواقعهههالإعلامههوسائل29.

 .كاملةههيمنةههدونههولكنهالرقمية

 .القرارههاتخاذهفيهالبشريةهالمواردهههمماهيعكسهضعفهفيهإشراكههالمؤسسة،ههالمشكلاتهداخلهاركونهفيهحلشهيههمعظمهالموظفينهلا30.

 .السريعةههالاستجابةههوضعفههالمؤسس يههالتفاعلههفترةهههطولهههعلىهيدلههماهههسنوات،هالأزمةههحلهاستغراق31.

هقليلاههكانههالتأثيرهههانههالموظفيننصفههههمنههأكثرههيرىهههحيثههمتفاوتة،ههبدرجاتههكانتههالموظفينههمعنوياتههعلىههالازمةههتأثيرهههمدى32.

 .الظروفهرغمهالتكيفهعلىههجزئيةهقدرةهعلىههيدلهماهنسبيا

ههاوههالنفسيةههجانبههمنهههأكثرالازمةهههالتمويلهفيهتجاوزهههأهميةههمماهيبرزههالمالي،هههالدعمههأساسيةهعبرههالمؤسسةهبدرجةههنشاطهاستعادةههتم33.

 .المعنوية

 .الداخليةههبالتحدياتهمقارنةههالخارجيهالتأثيرههضعفههإلىههيشيرهماهههالازمة،هحدوثهههأثناءههالمنافسةههالشركاتههمنههضغطههوجودهعدمه34.

 .المهنيهالاستقرارهعلىههههللازمةههسلبياهههنفسياهههتأثيراهههيعكسههماهههالوظيفي،هههالأمانههبعدمههالموظفينههمنههمعتبرةههنسبةههشعوره35.

ههالعلاقاتهههعلىههالسيطرةههمنههمعينةهههدرجةهعلىهههيدلههماههالازمة،ههأثناءههوالادارةهالعمالههبينههكبيرهههبشكلههترتفعههلمههالتوتراتههانههالنتائجههأظهرت36.

 .الازمةهههالداخليةهرغم

ههخلالهدورهههقصورهههإلىههأدىههماههههذاهههالموظفين،ههأغلبههرأيههحسبههالتقنيةههالبطالةههازمةههإدارةههفيههفعالاههالتنظيميههالاتصالههيكنههلم37.

 .الازمةهههفترة

 .الادارةهطرفهههمنههوالتوضيحههللتواصلهههلاحقةههمحاولةههعلىهههيدلهههماههالأزمة،ههبعدههالاتصالهههالاستراتيجيةهههتفسير38.

 .الاتصاليةهإستراتيجيةههبناءفيههههضعفههيشكلههمماههه.الازماتهههمواجهةههفيههمناسبةهههغيرههالحاليةههالاستراتيجيةههانههالعمالههأغلبههيرىه39.

 .هالمؤسسةهههفيهههالأهدافههلتحقيقههأساسياهههعنصراههيعتبرهههالاتصالههانهههالنتائجههتشير40.
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ههالتعليميهههالمستوىهههارتفعهههكلماهههحيثالمؤسسة،ههههداخلههالاتصالههتكنولوجياههواستخدامههالتعليميههالمستوىهههبينههطرديةههعلاقةههالنتائجههتعكس41.

 .هالاتصالهلتكنولوجياههأفرادهاستخدامهنسبةهههزادته

 .هالتعليميههالمستوىهههارتفعههكلمايرتفعهههاتصاليهههكعنصرهههالمؤسسةههداخلهههالمستعملةهههاللغةههبأهميةههالموظفينههوعيهههأنههإلىهههالنتائجههتشيره42.

 .المهنيةهههالخبرةههباختلافهههيختلفههالتقنيةههالبطالةههأسبابههتقييمهههانههالبياناتهههأظهرت43.

 .الاناثهمنههأكبرهتأثراههالذكورههيظهرههحيثهههالجنس،ههباختلافهالموظفينههمعنوياتههعلىهههالتقنيةهالبطالةههأزمةهتأثيرههحدةهههتتباين44.

 

علىهتساؤلاتهالبحثهوفرضياتههيمكنناهالقولهأنهالاتصالهالتنظيميههههذههالنتائجهوهرداههخلالهكلمنهه

فيهحلهه البطالةهلمهيساهمه ماههههأزمةه إلىهحده وههههالتقنيةه التعاونه الاتصالهيحققه انه بينهكماه هالتفاهمه

.فنظراهالىهنتائجهالدراسةهنجدهانهاهتوضحهوجودهتفاوتهكبيرهههENIEMالموظفينهوهالأقسامهفيهمؤسسةه

يحققهنفسهالأثرهفيهجميعهالأقسامهههالاتصالهلافيهفعاليةهالاتصالهالتنظيميهداخلهالمؤسسةهأيهانهه

حلهالمشكلاتهداخلهالمؤسسةهههالموظفينهفيحظهعدمهمشاركةههاوهبالنسبةهلجميعهالموظفينه.هكماهنلاه

ههههمماهيؤديهالىهضعفهالانتماءهوهالرضاهالوظيفيهلدىهالموظفينه.
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 ـــة ـــــــ ــــخاتمــ

 

ههلبطالةههالأزمةإدارةههههفيهههالتنظيميههالاتصالههدورهههلموضوعههوالتطبيقيةهههالنظريةهههالجوانبههمختلفهالدراسةهههههذهههفيهههتناولناههأنههبعدهههههه

ههالنتائجههمنهههجملةههالىههالنهايةههفيههنصلالإشكاليةههههواستعراضههالمعطياتههتحليلههبعدههENIEM  منزيلةوههالكهرهههالصناعيةههبالمؤسسةههالتقنية

 .التنظيميههالاتصالههفعاليةهبتقسيمههلناههتسمحههالتيهههوالاستنتاجات

هالتنظيميهههالاتصالهههيؤديههالذيههالمحوريههالدوههعلىههالضوءههتسليطههالىههتستهدفههالدراسةهههذهههأنههالقولهههيمكنههالسياقهههذاهههوفي

ههدراسةهههتهههاظهرههوقدهه.عليهاهههوالتغلبههالأزماتهههمواجهةهههفيههفعالةهههواستراتيجيةهحيويةههأداةهههتعدههإذههالمؤسسةههداخلههالأزماتههإدارةههفيه

ههفيههكبيرههبشكلههساهمتههومنظمةهه.واضحةههاتصالههقنواتهههوجودههأنهENIEMمنزليةههالكهروهههالصناعيةههبمؤسسةهههالخاصةههالحالة

ههبعضهههمعالجةههالدراسةهههذهههخلالههمنههحاولناهههلقدهه.فيهظلهالظروفهالطارئةبدقةههههالتعليماتههوتنفيذهههالجهودههوتنسيقههالعاملينههتوجيه

ههالأدوارهههوتوزيعهههالقرارهههباتخاذههمباشرةهههيربطهههواسعاههمجالاههكونهههمنههانطلاقاهههالأزمةههسياقهههفيهههالتنظيميههبالاتصالههالمتصلةههالجوانبه

هه.الاستراتيجيةههالأهدافههتحقيقهههمحوههالأفرادههتوجيههههمنههالقيادةههتمكنههالرسميههالاتصالهههفعاليةهأنههههتبينههوقدههه.المؤسس يههالانضباطهههوتعزيز

ههتقنية،هأداةههههمجردهههاعتبارههههيمكنهههلاههالتنظيميههالاتصالهههفانههوعليهههه.التنسيقهههودقةهههالاستجابةههسرعةهههتتغلبههالتيههالحرجةهالأوقاتههههفيههخاصةه

هالمؤسس يههالأداءهههعليهههيقومالذيههههالأساسههحجرهههتشكلههكماهه.الأزماتههوإدارةههالتخطيطهههركائزههعليههههتبنىهههاستراتيجيههعنصرهههوههبل

ههيضمنهههبماههالمستمرههوالتكوينهالطوارئهههخططههضمنههودمجهاههالمؤسساتهداخلهالاحتماليةهالبنيةهتعزيزهضرورةهتتجلىههناههومنهالناجحه

 .وفعاليةهههكفاءةههبكلههالأزماتههمعهللتعاملههالمؤسسةههجاهزية
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ه:والمراجع قائمة المصادر  

 :الكتب◇

 2019.سنةههاولى،ههههطبعةههعمان،هههالاردن،هههالتوزيع،هههوههللنشرههأسامةههدارهههالعلمي،هههالبحثهههمنهجيةههسلمان،هههسعدههالمشهدانيه-

وآخرونههعماره- ههللدراساتههالعربيهالديمقراطيههههالمركزههنشرههدارهههالاجتماعية،ههالعلومههفيهههتقنياتهههوههالعلميههالبحثههمنهجيةهه،ههبوحوشه

 .ه2019هسنةهألمانيا،هبرلين،هوالاقتصادية،هالسياسيةهوههالاستراتيجية

هعامر- همصباح،ه همنهجيةهه هالبحثه هالعلميهه هفيه هالعلومه هالسياسيةه هوه هالإعلام،ه هديوانهه هالمطبوعاتهه هالجامعية،هه ثانية،ههطبعةههه

 2011/11.سنةه

ههسنةهههللنشر،هههالقصبةدارههههبوزيد،ههصحراويهههترجمةههثانية،ههطبعةههالانسانية،ههالعلومههفيههالعلميههالبحثههمنهجيةههموريس،ههأنجرس-

.2006 

رابعة،هسنةههطبعةههههالجامعية،هههالمطبوعاتههديوانهههوالاتصال،هههالإعلامههعلومههفيههالعلميهههالبحثهههمناهجههمرسلي،هههبنههأحمد-

 .م/2019ه1441

بنهعكنون،ههههالمركزية،هههالساحةهههالجامعيةهههالمطبوعاتههديوانهههالبحوث،ههإعدادههطرقهههوهههالعلميههالبحثههبوحوشه،مناهجههعمار-

 2007.جزائر،هطبعةهرابعة،هسنةه

 .ه2006خامسة،هسنةهطبعةهههالتوزيع،هوهللنشرههمجدلاويهههدارهالمعاصرة،ههالمجتمعاتهفيهالإعلامهوهالاتصالههصبيح،هأبوهخليلههصالح-

ه.هه1999ههالقاهرة،هههللنشر،هههالعربيههدارهههالتطبيق،هههوهههالنظريةهههبينههالثقافةههوههالاتصالههتكنولوجياههالبني،هههالفاتحههعبده-

ه2002.ههسنةهههاولى،ههطبعةهههعمان،ههتوزيع،ههوههللنشرههوائلهههدارههالعمل،ههإجراءاتهههوهههالتنظيمههموس ي،ههاللوزي-ه

ه.توزيعههوهللنشرههالعلومهدارهالعامة،ههالادارةههعلمهمبادئههوهأسسهالادارية،هالعلومهههإلىههالمدخرهشحماط،همحمود-ه

ه  2020.هسنةهالسورية،هالافتراضيةهالجامعةهالتنظيمي،ههالاتصالهحزي،هبشاره-ه

ه.هه2010ههسنةههالجزائر،ههالجامعية،هههالمطبوعاتههديوانهههوالاتصال،ههالإعلامهههمؤسساتههالعيفة،ههجمال-

ه.ه2007عمرهصخري،هإقتصادهالمؤسسة،هديوانهالمطبوعاتهالجامعية،هجزائر،هطبعةهخامسة،هسنةهه-ه

ه ه ه ه هه  2006.هسنةهههالجزائر،هههالتربية،ههمختبرههالخدماتية،ههالمؤسسةههوهالمستهلكهههسلوكهشويه،هههالإسلامههسيف-ه

هههسنةههالجزائر،ههالجامعية،ههالمطبوعاتههديوانهههالمعاصرة،ههالمنظمةههداخلههه،الاتصالاتههقويهههبروحينه-

ه2010. اولى،هسنةههطبعةهههالجزائر،ههالتوزيع،ههوههللنشرههههومةههدارهههالجامعي،ههالدارساتههفيههالوسيطههآخرون،هههوههاللههخزيههبنههطاهر-ه

.2009 

 2016.ههسنةههالوراق،ههالتوزيعهههوهههالنشرههدارهههالتنظيمي،هه،الاتصالهههالأمينهههالبشيرهههمرتض ىه-

هسامية- هعواج،ه هالاتصالهه هالتنظيميهه هفيهه هالمؤسسة،هه هالمحددات،هههالمفاهيم،ه همركزههالاستراتيجيات،ه الاكاديمي،هعمان،هطبعةههالكتابههه

 .2019اولى،هسنةه

ههه2006.ههسنةههثالثة،ههطبعةهههعمان،ههالحديثة،ههإدارةههأساسياتهههمبارك،ههخضيرههعليههوههالقريوتيههقاسمههموس ى-
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رياض،هطبعةههالعبيكان،ههههمكتبةهههالحديثة،هههالاتجاهاتوههوالأساسياتالأعمالههههأحمدهبنهعبدهرحمانهالشميمريهوآخرون،همبادئه-

 2005.اولى،ه

 2011.ههثانية،ههطبعةههالاردن،هتوزيع،ههوههللنشرهههوائلههدارهههالعامة،ههالادارةههمبادئههياغي،هههالفاتحهههعبدههمحمده-

 .ههاولىهههطبعةههالإسكندرية،ههالجامعية،ههدارههالفاعلين،ههإدارةههوههالتنظيميههالسلوكههحنفي،ههالغفارههعبد-

 2011.ههسنةههاولى،هههطبعةههعمان،هههالتوزيع،هههوههللنشرهههصفاءهههدارهههالمنظمات،هههإدارةههمحمود،هههالغنيهههعبدهههالدينههعلاء-

 .ههعمانههالتوزيع،ههوههللنشرههاليازوريهههدارههالمفاهيم،ههوههالنظرياتهههالحديثة،ههالادارةههالعلاق،ههبشير-

 2004.هسنةهههاولى،هههطبعةهههبيروت،ههالعربية،ههالنهضةهههدارههالمهنية،ههالاتصالاتهههمروة،ههفاطمةه-

 2009.ههاولى،ههطبعةههعمان،ههالاردن،ههالتوزيع،ههوههللنشرههأسامةههدارههالإدارية،ههالاتصالاتههفرح،ههشعبانه-

 1997.اولى،هأكتوبرهطبعةهههالقاهرة،هاللبنانية،هالمصرهدارههالمعاصرة،هنظاريتههوهالاتصالهههالسيد،هحسينهليلىههوهمكاويههعمادهحسن-

 2010سنةهههاولى،هطبعةههالاردن،هللنشر،ههالرايةههدارههالادارية،هههالقيادةهههوهههالاتصالههمساراتهتنميةههرضا،ههحمديهههاشم-

 2007.ههسنةهههاولى،هههطبعةههعمان،هههتوزيع،هههوهههللنشرهههصفاءههدارهههالمعاصرة،هههالادارةهههأسسههعليان،هههمصطفىهههربحي-

 2003.ههسنةههثانية،هههطبعةههللطباعة،ههالجلالههشركةههالمصرات،ههبناءههمدخلههالتنظيمي،هه،السلوكههماهرهههأحمده-

ههالثقافةههدارالادارية،ههههالعلومههوههالاقتصادههكليةهههالعمليات،هههوهههالمفاهيمههالداخلية،هههالازماتههإدارةههالمساعدةههالمهدي،ههعبدههماجد

 2012.هسنةههالزرقاء،ههجامعةههتوزيع،هوهللنشر

 2003.ههسنةههه،ههطههدهههمصر،هههالقاهرة،هههالأمين،ههدارهههبالأزمات،هههوالاداريهههوالازماتههالوقتهههإدارةهه،ههالسيدههعليوةه-

ههعبيدات،ههمكتبةهههالاستراتيجيات،ههوهه،للمفاهمةههالازماتههإدارةههعلي،ههبنههسعيدههالقرني-  2015.ههسنةه

وهالتوزيع،هالقاهرة،ههللنشرههههالطبيةههالمؤسسةههالمجتمعيةههالازمات،ههإدارةههفيههالاتصاليههالخطابههإستراتيجيةههإسماعيل،ههممدوحههأحمد-

 2024.طبعةه

 2008.ههطبعةهههالإسكندرية،ههللدولة،هههموريسهههمؤسسةهههالازمات،هههإدارةهههالصيرفي،هههمحمد-

 2007.ههسنةهههالإسكندرية،هههجماعة،هههشبابههمؤسسةهههنشرهههدارهههالتجارية،ههالمنشأةههفيهههالازماتهههإدارةههعباس،ههصلاح-

 :الجامعيةههالرسائلهههوهههالاطروحات◇

 2011.الاجتماعهسنةهعلمههفيههالماجستيرههشهادةهلنيلهمكملةهرسالةهالاجتماعي،هبالتفاؤلههعلاقتههوهالتنظيميهالاتصالهميلود،هطبيش-

مذكرةهمكملةهلنيلهشهادةهسونلغاز،هههالكهرباءهههالإنتاجهههبشركةههميدانيةهه،دراسةهههالازماتههإدارةهههفيهههدورههههوههالتنظيميهههالاتصالهههليلى،ههعكاش-

 2016.ماجستيره

 :محكمةههعلميةهههمجلاتهههمنهههالمقالاته◇

 للدراساته من موقعههالرؤيههمجلةههالمعاصرة،هههالاداريةههفكرةههضوءهفيهالتنظيميهههالاتصالهههنماذجههزرفاوي،هههأمالههفاطمة،ههدريدي_

https ://www asjp. Cerist.dz/ dwn articl/717/2/174050. 

هبن- هفريدة،هههعمروشه هالمجلةه هالجزائريةه هللاتصال،ه همبادئهه هإدارةهه هالازمات،ه هالاستراتيجيةهه هوالحلولهه رفيقهأحمدهبنهه-هه2019.ه

 .الإمامهمحمدهبنهسعودهالاجتماعية،هجامعةههعبدهرحمانهالعيش،همجلةهخدمةهالاجتماعية،هإدارةهالازماتهفيهالمؤسسات
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 :الميغىرات و العلمُة المدخلات◇

ماَس حماٌ الدًً، غلى الخخؼُؽ الأمني لإدازة غملُاث مىاحهت اليىازر ،وزكت ملدمت بلى ماجمس -

ل دبي للؼسػت، الػامت اللُادة ، الأمىُت ىمالػل لخؼىز  الثاوي الؼسػي  1994. ؤفسٍ

 202. الػالمي الاكخصاد آفاق الدولي، الىلد صىدوق  ميؼىزاث-

 :الػلمُت االإداطساث◇

 .الجصائس حامػت ،h 13الظاغت االإىهجُت، ملخلى ملُاض في مداطسة جىمي،-

 

 :الأحىبة مراحع◇

 

 

Joygen ، h& Allen the oxford Encyclopedia English Dictionary, New York, 

university press 1994,p343,  

Ulmer, R,R,sellow, T,L... &,seeger, M,w,considering The  future  of  crisis  

communication research: understandin The opportunities inherent to   

crisis events Through The discourse of reneval The hand book Of crisis 

communication , ( 2010) PP 691-692 

Technological unemployment,  A Dictionary of Economics, Oxford, 2015 

. 
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 ENIEM   ة لهيكل التنظيمي للمؤسسة الصناعية للأجهزة الكهرو منزلي ا 
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 وزوجامعة مولود معمري تيزي 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية 

 قسم العلوم الإنسانية

 فرع علوم الاعلام والاتصال

 

 استمارة الاستبيان

 

 

 

 

في إطار اعداد التخرج في علوم الاعلام والاتصال لنيل شهادة الماستر تخصص: اتصال 

تنظيمي يشرفنا ان نضع بين ايديكم هذا الاستبيان بهدف الإجابة على الأسئلة المطروحة و 

لتامة امام الإجابة المناسبة  ، و نعدكم ان تحظى معلوماتكم بالسرية ا xذلك بوضع علامة 

 كما نعلكم ان المعلومات لا تستخدم الا لأغراض البحث العلمي فقط.

 المطلوب منكم: 

 انقراءة انمتأنيت نكم سؤال -1

 داخم الإجابت انمناسبت Xوضع علامت  -2

 

 

 

 تحت اشراف                                                 من اعداد الطالبتين              
 ناش     ح تالأستاذة ياسمين                            مهيست زعطىط                                       

 بهيت مسيرة     

 

 

 

 

 

 

 حول موضوع   

 في المؤسسة الوطنية ادارة ازمة البطالة التقنية الاتصال التنظيمي في  دور

 بتيزي وزو. Énièmeللصناعات الكهرومنزلية

 موظفي المؤسسةدراسة ميدانية على عينة 

 2024/2025 :السنة الجامعية
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 البيانات الشخصية.

 

 الجنس:  .1

 ذكر                                        انثى

 

 السن:   .2

 سنة  49الى  40سنة            من  39سنة الى  30سنة            من  30اقل من: 

 سنة فأكثر 50من 

 المستوى التعليمي:  .3

 متوسط                              ثانوي                      جامعي 

 

 الخبرة المهنية:  .4

 سنوات  10سنوات          أكثر من  10سنوات الى  5سنوات                       من  5اقل من 

 

  Énièmeالمحول الأول: واقع الاتصال التنظيمي في مؤسسة 

 ما هو نمط الاتصال السائد في مؤسستكم؟ .5

 اتصال رسمي          اتصال غير الرسمي               الاثنين معا 

 كيف تتم عملية نقل وتدفق المعلومات والبيانات في المؤسسة؟ .6

 سريعة                          متوسطة                 بطيئة

 يتم الاتصال بينك وبين .7

 المسؤولين من خلال:      

 الاجتماعات            الهاتف الاتصال المباشر        البريد الالكتروني          أخرى

 ما هي أكثر الأنواع الاتصالية السائدة داخل مؤسسة .8

 الاتصال من المدير الى العاملين        الاتصال من العاملين الى المدير         الاتصال بين العاملين فيما

 بينهم

 ما هو الهدف الرئيسي من الاتصال  .9

 حل المشاكل             التوجيه تقديم الأوامر           تقديم شكاوى           أخرى 

 أساسي لتحقيق اهداف المؤسسةعامل    Énièmeهل يعتبر الاتصال في مؤسسة  .10

 نعم                      لا 
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 الاتصال التنظيمي يوفر معلومات مختلفة عن .11

 البيئة الخارجية                معلومات عن ظروف العمل           المؤسسات المنافسة

 هل الاستراتيجية الاتصالية التي كانت المستخدمة في المؤسسة كانت .12

 جيدة                           متوسطة             رديئة

 راقبة المستمرة على تطبيق الاستراتيجيات الاتصالية؟الم   Énièmeهل تفرض مؤسسة  .13

 نعم                            لا

 في استخدام تكنولوجيا الاتصال   Énièmeمؤسسة  هل تجيد .14

 نعم                    لا

 إذا كانت اجابتك بنعم فما هي أبرز الوسائل الاتصال الحديثة التي تعتمد عليها المؤسسة؟

................................................................................................... 

 هلي جد الموظف صعوبة في الاتصال مع المدير؟  .15

 نعم              لا

 لماذا؟ .............................................................................................

 هل تكون القرارات النازلة دائما من المدير الى مرؤوسيه عن أوامر؟  .16

 نعم                     لا

في تحقيق التعاون والتفاهم بين الموظفين وسهولة   هل تساعد الاتصال التنظيمي في مؤسسة اونيام .17

 استقبال المعلومات؟

 نعم                        لا

 هل نجد ان الاتصال التنظيمي قد يحفز العمال على الأداء المهني؟ .18

 أحيانا               نادرا            غالبا

 هل استجابة الإدارة في حالة الاتصال من طرف افراد المنظمة تكون بطريقته؟  .19

 سريعة                منعدمة             بطيئة

 هل اللغة المستعملة داخل المؤسسة تعتبر عنصر اتصالي هام بالنسبة لك؟ .20

 نعم                         لا

 هل تعتمد الإدارة الاتصال الكتابي في حالة حدوث صراع بين العمال؟ .21

 نعم                   لا
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 المحور الثاني: إدارة الازمة " البطالة التقنية" في المؤسسة او نيام بتيزي وزو

 ؟للازمات Énièmeهل سبق وان تعرضت مؤسسة  .22

 نادرا أحيانا                   لا

 ؟ Énièmeكيف يتم التنبؤ بوقوع الازمة من طرف مؤسسة  .23

........................................................................................................ 

 هل تم الاستعداد لهذه الازمة؟ .24

 نعم                           لا

 كيف تم الإعلان عن تلك الازمة في مؤسستكم؟ .25

 من الإدارة                   من الزملاء              عن الاعلام           أخرى

 هل تم التعامل مع الازمة بسهولة؟  .26

 نعم                   لا

 خلية تختص في إدارة الازمات؟   Énièmeهل تمتلك مؤسسة  .27

 نعم                           لا     

 من اجل إدارة هذه الازمة؟ ةالوسائل المستخدم ففيما تتمثل مختل .28

 اجتماعات                                   إعلانات                   أخرى

 ما هي الأسباب التي ساهمت في حدوث ازمة البطالة التقنية؟  .29

 سوء التسيير         قلة الميزانية المالية         عدم الالتزام بالانضباط        عدم وفرة العاملين 

 أسباب إدارية            أسباب تقنية        أخرى

 للإعلام المواطنين بأزمة البطالة التقنية:    Énièmeكيف توصلت مؤسسة  .30

 عبر المنشورات والإعلانات          عبر مواقع التواصل الاجتماعي          اخبار التلفزيونية 

 أخرى

 هل تشارك في حل المشاكل داخل المؤسسة؟ .31

 نعم                        لا 

 هل تم القضاء على ازمة البطالة التقنية في مؤسستكم في:  .32

 فترة زمنية قصيرة           استغرقت بعض السنوات

 الى أي مدى اثرت ازمة البطالة التقنية على معنيات الموظفين  .33

 كثيرا           قليلة                 لم تتأثر )نادرا(
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 كيف استعادت مؤسستكم نشاطها من جديد؟ .34

 هل تعرضت مؤسستكم للضغط من طرف الشركات المنافسة لها اثناء حدوث الازمة .35

 نعم                       لا    

 ماهي الإجراءات المتخذة للتخلص والتغلب على ازمة البطالة التقنية حسب معلوماتك .36

     نعم                             لا

 ماهي الإجراءات الوقائية المتخذة والمعتمدة عليها لتفادي الوقوع في نفس الازمة مجددا؟  .37

..................................................................................................... 

 ما هي الاثار السلبية التي خلقتها ازمة البطالة التقنية على مؤسسكم؟ .38

...................................................................................................... 

 محور الثالث: تأثير الازمة على العمل

 هل شعرت بعدم الأمان الوظيفي خلال الازمة؟ .39

 نعم                    لا

 هل زادت توترات بين العمال والإدارة اثناء الازمة؟ .40

 نعم                     لا                      الا حد ما

 هل ترى ان الاتصال التنظيمي قد ساهم في إدارة ازمة البطالة التقنية في مؤسسة؟ .41

 نعم                        لا

 هل تم تفسير الاستراتيجية الاتصال بعد حدوث الازمة في مؤسستكم؟ .42

 نعم                         لا    

 هل ترى ان التنظيم الاستراتيجية الحالية مناسبة للتصدي لازمات اخرى؟ .43

 نعم                          لا
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