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  شكر وعرفان

  "من لا یشكر الناس لایشكر االله: "یقول النبي صلى االله علیه وسلم

 أشكر االله سبحانه وتعالى على توفیقه لنا لإتمام هذا العمل 

  على دعمها ” الدكتورة نجاة علمي ” المشرفة  الأستاذة إلىكما أتقدم بجزیل الشكر 

  طیلة تحضیري لهذا البحث ومنحها  ئحها السدیدة التي أفادتني كثیراوتوجیهاتها القیمة ونصا

 فیه  إلیهاالقسط الوافر من وقتها الثمین لتقدیم المساعدة في أي وقت أحتاج 

  كما أشكر أعضاء اللجنة المناقشة المحترمین على تكرمهم بقبول المناقشة

  " الجهویة للخزینة بسكرةالمدیریة "كما یسرني أن أتقدم بالشكر والامتنان للمؤسسة 

  التي قدمت لنا ید المساعدة لإتمام هذا البحث 

  

  

  

  

  

  

          

  



 

 

 

  إهداء

  : الحمد االله وكفى والصلاة على الحبیب المصطفى وأهله ومن وفي أما بعد

  : ما أجمل أن یجود المرء بأغلى ما لدیه والأجمل أن یهدي الغالي للأغلى

  : هي ثمرة جهدي اجنیها الیوم هي هدیة أهدیها إلى

  .حفظها االله" أمي الغالیة"ما أملك في الوجود إلى نبع المحبة والحنان  اعز

  "أبي العزیز" إلى من له الفضل في تربیتي وتعلیمي من لم یبخلني بحبه وعطفه وعطائه 

إلى أخي لقمان وشقیقاتي ملیكة وحواء وشهرة ودلال ونرجس وفقهم االله وجعلهم في أعلى 

 .المراتب

  ادل توميوإهداء خاص إلى خالي ع

  .إلى من قاسمتني هذا العمل المتواضع زمیلتي منیرة جلولي

  .ومن نسیه قلمي فلن ینساه قلبي أبدا
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  إهداء

 روح جدتي یمینة سحنون وومسعودة جختال رحمة االله علیهما إلى أهدي هذا العمل المتواضع 

أبر مخلوقة منحة لي الحیاة وأخرجتني  إلى في دراستي كل من كان لي سند في حیاتي وعونا إلى

  .النور أمي والحنون إلى

  .أبي الغالي واعتزازيفخري  رسم لي طریقي إلى، أعز إنسان رباني وشجعني إلى 

الذین كانوا لي سندا وعونا أسأل االله أن یبارك  مسعودة ،سیف وأیمن ،أبوبكر ،أخواتي فضیلة إلى 

  .لي فیهم ویرزقهم فرحة تسعد قلوبهم

من  إلىخصوصا  كل عائلتي وأحبائي وصدیقاتي ومن شاركوني لحظات فرحي وحزني إلى 

  "سلمى شعیر" قاسمتني هذا العمل وكانت لي رفیقة طیلة تحضیرنا لهذا العمل صدیقتي

  

  

                                                    

  

  

  

  

  منیرة جلولي                                                  

 



 ملخص الدراسة

 ملخص الدراسة

في إدارة  بالاتصالللقائم  الاتصالیةنعالج من خلال هذه  الدراسة الموسومة بالمهارات 

، للبحث عن أهم المهارات والقدرات التي یكتسبها والعوامل المهنیة التي تساعد الأزمة بالمؤسسة

في إدارة الأزمة وأهم الوسائل المستخدمة والطرق والأسالیب التي یمكن توظیفها عند حدوث الأزمة 

وسمعة  توازنللأزمة للمحافظة على  احتوائهاوالعمل على إیجاد حلول من طرف الموظفین وكیفیة 

  .المؤسسة وصورة 

أراء الموظفین في شكل أسئلة في قالب الاستبیان  استطلاعنیة افي الدراسة المید اعتمدناكما 

رها للخروج بنتائج لصالح لجمع المعلومات والبیانات عن الظاهرة والعمل على تحلیلها وتفسی

مهارات تمكنه یملك  بالاتصالأظهرت أن القائم ، إذ استنبطنا مجموعة من النتائج التي المؤسسة

 إلىإضافة  والاجتماعیةتقویة الروابط الفكریة  أجلمن أهمها مهارة الحدیث، من التواصل 

لتي تأخذ الرسمیة أكثر في الشفهي الذي یستخدم فیه الكلمات الواضحة البسیطة ا الاتصال

  .التواصل

 الاتصالیة یستخدم الوسائل لنتائج الدراسة المیدانیة بأن القائم بالاتصال لا كشفتكما 

الداخلي والخارجي في بیئة العمل بل یعتمد على الهاتف كوسیلة  الاتصالالحدیثة في عملیة 

  .ورغباته تلقي الرد السریع والفوري والآني  احتیاجاتللتواصل لأنه تحقق 

ویة للخزینة هي لب الأزمات التي تعرضت لها المدیریة الجهغأ أنالدراسة نتائج أظهرت كما 

مالیة اللأزمات ا إضافة إلىتحدث معظمها داخل الكیان الإداري،  لأنهاوهذا  ،داریةالأزمات الإ

 .الاقتصاديوهي لا تقل نسبة عن الإداریة وتعد من الأزمات الفجائیة التي تزعزع التوازن 

 

Résumé 

A travers cette étude, nous abordons les compétences de 

communication de l'interlocuteur en gestion de crise dans l'établissement, 

pour rechercher les compétences et les capacités les plus importantes qu'il 
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acquiert, les facteurs professionnels qui aident à gérer la crise, les moyens 

les plus importants utilisés, les méthodes et méthodes qui peuvent être 

employées lorsqu'une crise survient, et travail pour trouver des solutions 

par les employés et comment les contenir.La crise pour maintenir 

l'équilibre et la réputation et l'image de l'institution. 

Nous nous sommes également appuyés dans l'étude de terrain pour 

sonder les avis des salariés sous forme de questions sous forme de 

questionnaire pour collecter des informations et des données sur le 

phénomène et travailler sur son analyse et son interprétation pour en tirer 

des résultats au bénéfice de l'institution. . 

Nous avons atteint les résultats les plus importants comme suit : Le 

communicateur possède les compétences qui lui permettent de 

communiquer, dont la plus importante est la capacité de parler, qui est 

estimée à 40 % afin de renforcer les liens intellectuels et sociaux, en plus 

de l'oral. communication dans laquelle il utilise des mots simples et clairs 

qui prennent plus de formalité dans la communication. 

Les résultats de l'étude sur le terrain ont révélé que la personne de 

contact n'utilise pas les moyens de communication modernes dans le 

processus de communication interne et externe dans l'environnement de 

travail, mais s'appuie plutôt sur le téléphone comme moyen de 

communication car il répond aux besoins et aux désirs des employés à 

recevoir une réponse rapide 

Et l'immédiat et l'instantané. Elle a également montré que la plupart 

des crises auxquelles la Direction Régionale du Trésor a été exposée sont 

des crises administratives, qui ont été estimées à 53%, ce qui indique que 

la plupart d'entre elles surviennent au sein de l'entité administrative. 
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 مقدمة

میة العصر الحالي بعصر ستدعى تساصناعة الاتصال أشواطا بعیدة مما قطعت 

ننا نعیش یاتنا المعاصرة وذلك لأ، إذ لا یخفى على أحد أهمیة ودور الاتصال في حالاتصالات

ائل الإعلام التقلیدیة نتواصل مع ذواتنا والآخر والجمهور ووسلى مدار الساعة في حالة اتصالیة ع

تتفاوت قدراتنا في الوعي بهذا الواقع وبالقدرات المطلوبة للتفاعل بكفاءة مع البیئة من  ،والجدیدة

 .حولنا وصولا لتحقیق الأهداف 

والوظائف بمختلف أنشطتها في أداء المهام  یعد الاتصال متغیرا مهما لنجاح المنظمات

سسات الحدیثة مكانة خاصة للاتصال في ؤ داخلیة والخارجیة وعلیه تعطي الموتحسین العلاقات ال

رته على ضمان سیرورة إطار عملها كما أنه یملك ثقل كغیره من الموارد المادیة والبشریة لقد

العملیة هتمام الباحثین بعلم الاتصال في المنظمات یكمن في وعیهم بأهمیة وأثر االمؤسسة، ف

الاتصالیة في حركة وفاعلیة أداء العاملین لذا یتم تخصیص قائمین بالاتصال في كل منظمة 

  .ة البیانات والمعلومات وتحلیلهایعملون لجمع وتصنیف ومعالج

إن القائم بالاتصال داخل المؤسسة العمومیة والخدمیة أكثر ممارسة للاتصال إذ لابد أن 

علمي بخبرة مهنیة في ممارسة الاتصال وعلیه فهو یقوم بإدارة العملیة مستواه ال إلىیتمتع بالإضافة 

  .الاتصالیة وتسیرها بما یتمتع به من قدرات ومهارات 

ومن هنا كانت الحاجة  ملحة إلى ضرورة ممارسة الاتصال بالشكل الصحیح الأمر الذي 

، حیث إن ل التنظیميتصایتطلب من القائم بالاتصال ضرورة إلمامه بل إتقانه لفنون ومهارات الا

وخلال عملیة توصیل هذه  ،المستقبل إلىعملیة الاتصال تبني دائما على المصدر أو المرسل 

یسمى بالمهارات الاتصالیة التي تساعد  المعلومات یعتمد القائم بالاتصال على عدة أسالیب أي ما

 إلىالصحیحة للوصول  في نجاح عملیة الاتصال التي تتطلب دائما مجموعة من الشروط العلمیة

 .توضع من خلال تخطیط مسبق ورؤیة واضحة المعالم  ما ةالأهداف التي عاد
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یمكن القول أن إتقان المهارات الاتصالیة لدى القائم بالاتصال  یساهم في زیادة كفاءته 

العملیة وتحقیق شخصیة متناسقة ومتكاملة لتنمیة العلاقات الإنسانیة مع موظفیه وخلق جو 

  .تقدیم خدمات وإضافات للمؤسسة  إلىتحفیزي عملي یؤدي 

توظیفها لى القائم بالاتصال السیطرة علیها و وتجدر الإشارة  لأهم المهارات التي یتوجب ع

ستماع والكتابة والإقناع علومات ألا وهي مهارة الحدیث والاستقبال المابشكل جید في عملیة نقل و 

كل هذه المهارات التي یتمتع بها القائم بالاتصال تساعده في إیجاد حلول للمشكلات والأزمات التي 

  . تطرأ على المنظمة 

ستمراریة المؤسسات وبقائها اصبحت تهدد أأن الأزمات في الوقت الحالي فیه مما لاشك 

حیث أن المنظمات لا یمكنها التعامل مع الأزمات إلا من خلال إدارة فعالة متابعة لمختلف 

  .یطلق علیها بإدارة الأزمة ما أيالمراحل التي تمر بها الأزمة 

لباحثین في مجال العلوم الإنسانیة هتمام كبیر من جانب ااإذ یحظى علم إدارة الأزمات ب

الآن في بشكل عام والاتصال بشكل خاص وذلك على ضوء الثورة التكنولوجیة التي یعیشها العالم 

 ، والتي تنقل الأحداث والأزمات وتساهم بشكل كبیر في سرعة معالجتهامجال الإعلام والاتصالات

المؤسسة یعد من أولویاتها لأن أي منظمة ، وإدارة الأزمة في مالفور وقوعها من أي مكان في الع

دات وكذلك المحافظة على ار كاتها وعلى قدراتها على تحقیق الامسؤولة على حفاظ أصولها وممتل

  .الأفراد والعاملین بها ضد المخاطر المختلفة 

معلومات وهنا یظهر دور وقد یرافق الأزمة عنصر المفاجئة وضیق الوقت والتهدید وندرة ال

عتباره القلب النابض لعملیات التسییر في المؤسسات ویطلق على الاتصال المرافق ابالاتصال 

ة وبمراحل لتحضیر لمواجهة للأزمة باتصال الأزمة الذي یعد منطقة تقاطع مرتبط بوضع المؤسس

 .الأزمة

تصال في إدارة الأزمة معرفة وتحدید المهارات الاتصالیة للقائم بالا إلىولأجل الوصول 

  :مدنا في ذلك على الخطة التالیة عتاة بالمؤسس
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الیة الدراسة وإشك ،ل وتناولنا فیه الدراسات السابقةالإطار المنهجي خصصنا له الفصل الأو 

 لدراسة ،مفاهیم ومصطلحات الدراسةختیار الموضوع ،أهمیة الدراسة أهداف ااوتساؤلاتها وأسباب 

  .لبحث  والعینة، مجالات الدراسة صعوبات الدارسة ،نوع الدراسة منهج الدراسة مجتمع ا

  : الإطار النظري تمثل في الفصل الثاني مقسم لجزئین 

 مو الجزء مفه بادئذ كان في إم بالاتصال والمهارات الاتصالیة الجزء الأول تناولنا فیه القائ

 والمهنیةالعوامل الذاتیة  ،،وأهم الشروط الواجب توافرها فیهالقائم بالاتصال في المؤسسة الخدمیة 

أما بالنسبة للمهارات  ،سسة الخدمیةؤ تي یتمیز بها في تعامله داخل الموأبرز الخصائص ال

الاتصالیة التي تساهم في سیر العملیة الاتصالیة بین القائم بالاتصال والموظفین داخل وخارج 

  .المؤسسة 

ة اتصال الأزمالجزء الثاني استعرضنا في هذا الجزء اتصال الأزمة وإدارة الأزمة وتلخص 

تي یتعامل بها أثناء حدوث نسق اتصال الأزمة أي الطریق ال ،في مفهوم الأزمة واتصال الأزمة

 إلى، أما فیما یخص إدارة الأزمة بالمؤسسة تطقنا هدافه وإستراتیجیات اتصال الأزمةأ ،الأزمة

  .المفهوم والأهمیة ،المراحل والاستراتیجیات ومعوقات إدارة الأزمة

المدیریة "بدایة إلى التعریف بالمؤسسة عینة الدراسة  فیه لإطار التطبیقي تطرقناإلا أن ا

، إضافة إلى وضع الجداول والدوائر النسبیة المتحصل علیها من تطبیق "الجهویة للخزینة بسكرة

spss وقمنا بتحلیلها وتفسیرها كمیا وكیفیا والوصول إلى أهم نتائج الدراسة.  
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  موضوع الدراسة ومنهجیتها: أولا

   :الدراسات السابقة.1

 وضوع الدراسة من المراحل الهامةمرحلة الإطلاع على الدراسات السابقة المرتبطة بمتعد  

فهي تمثل ,توصل إلیها الباحثون من قبل النتائج التي على التوجهات الجدیدة للظاهرة و  لأنها تركز

مهارات الاتصال  ومن خلال ما توفر لنا من دراسات حول,منطلقا هاما لما یلیها من أبحاث 

لقائم بالاتصال فإننا بعنوان مهارات الاتصال ودورها في العلاقة بین الأستاذ و الطالب أما بالنسبة ل

ضوع القائم بالاتصال كانت تربط هذا المتغیر توصلنا إلى أن أغلب الدراسات التي تناولت مو 

الأبحاث التي تناولته من جانب البنیة التنظیمیة لإعلامیة بكثرة وقلة الدراسات و بالمؤسسة ا

  .ته في إدارة المؤسسة وحل أزماتهاالمؤسساتیة سواء العامة أو الخاصة ومدى مساهم

 إلا، ال وخصائصه في المؤسسةائم بالاتصفقد تناولنا بعض الدراسات التي ركزت على الق

أن موضوع إدارة الأزمة فقد نال اهتماما واسعا من طرف الباحثین حیث تناولنا دراستین في 

موضوع الأزمة والكفاءات البشریة في إدارة الأزمات وأسالیب التخطیط الاستراتیجي في إدارة 

  .الأزمات

  2011.1 وراه،دكت بركات نوال،جامعة محمد خیضر بسكرة،:الدراسة الأولى

  .الطالبفي العلاقة بین الأستاذ و مهارات الاتصال ودورها : عنوان الدراسة 

ما هو دور مهارات الاتصال في تفعیل العلاقة الاتصالیة بین الأستاذ  :إشكالیة الدراسة 

  الطالب؟و 

  : التساؤلات الفرعیة

  ما هي مهارات الاتصال الفعال لدى الطالب الجامعي ؟ـ 

  مهارات الاتصال الفعال لدى الأستاذ الجامعي؟ـ ما هي 

  :أهداف الدراسة

  تحدید المهارات الأساسیة للعملیة الاتصالیة التي تتم بین الطالب و الأستاذ الجامعیینـ 

                                                           
  .2011، جامعة محمد خیضر بسكرة، الطالب،مذكرة ودورها في العلاقة بین الأستاذ و مهارات الاتصال بركات نوال،    1
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  ـ التعرف على مدى توافر تلك المهارات لدى كل من الأستاذ و الطالب الجامعي كطرفي الاتصال

  .العلاقة بین تلك المهارات و فعالیة الاتصال بینهما إبرازـ 

  .وصفي تحلیلي: منهج الدراسة

   .استمارة الاستبیانالملاحظة البسیطة و  :الأداة

  .مفردة 92عددهم  أساتذة جامعیین بكلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة: العینة

  : نتائج الدراسة

ما امعیین من خلال ما یمتلكه فعلا و الأستاذ الجنستنتج وجود فعالیة الاتصال بین الطالب و ـ 

  .مستقبل من مهارات اتصالیة عالیةبه كل من طرفي الاتصال مرسل و  یتمیز

اذ الجامعي تمیل لأن الأستالإیجابیة التي تتم بین الطالب و ـ وعلیه نقول أن العلاقة الاتصالیة 

      . ة عالیةبحكم بما یملكه كل من طرفیها من مهارات اتصالیتكون فعالة 

  2016.1 مقال، ،مجلة الجامعي لیبیا ،أبو شعالة هشام فتحي: الدراسة الثانیة

  .خصائص القائم بالاتصال داخل المؤسسةطبیعة و : عنوان الدراسة

  إشكالیة الدراسة التي یطرح فیها الباحث : إشكالیة الدراسة

هي طبیعة وخصائص القائم بالاتصال داخل المؤسسات الخدمیة اللیبیة وتسلیط الضوء على خصائص  ما

  .مدى قدرته على ممارسة الاتصال بشكل الصحیحبالاتصال و ومهارات القائم 

  :تساؤلات الدراسة

    العوامل المؤثرة علیه؟القائم بالاتصال و  ماهي خصائص ومواصفات و قدراتـ 1

   التي یستخدمها القائم بالاتصال داخل المؤسسة ؟ الوسائل الاتصالیةماهي أهم ـ 2

التحلیل لخصائص الوصفي الذي یقوم على الوصف و یعتمد البحث على المنهج  :منهج الدراسة

زیادة التحدید اعتمد البحث على مسح أسالیب تصال داخل المؤسسات الللیبیة و ومهارات القائم بالا

  .على ممارسة القائم بالاتصال لعملیة الاتصال داخل المؤسسةالممارسة وذلك للتعرف 

  

                                                           
  .2016، مجلة الجامعي لیبیا، طبیعة و خصائص القائم بالاتصال داخل المؤسسةأبو شعالة هشام فتحي،   1
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  :أدوات الدراسة 

مقابلات شخصیة مبنیة على مجموعة من الأسئلة مع السادة مدراء خمس تم إجراء  :المقابلة

  .2014الشؤون الإداریة بتلك المؤسسات كانت جمیعها في شهر دیسمبر 

  :نتائج الدراسة

یتمتع القائم بالاتصال بخبرة جیدة في مجال ممارسة العمل الیومي والروتیني ولكنه غیر ملم ـ 1

  .الفعالومهارات الاتصال بفنون 

الاجتماعات و التقاریر والهاتف مثل الرسائل الإداریة و  التقلیدیةیستخدم القائم بالاتصال الوسائل ـ 2

  .والمذكرات الداخلیة في عملیة الاتصال

  .القائم بالاتصال الإدارة العلیا في عملیة وضع وتنفیذ الخطط و البرامج الاتصالیة یشاركلا ـ 3

2017.1 ،عمان، مجلة العلوم الاقتصادیة، نجم العیساوي ـسلطان القاسمي: الثالثة الدراسة
  

   .مستوى استخدام القائم بالاتصال في العلاقات العامة للإعلام الجدید :عنوان الدراسة

التي یطرح فیها الباحث ما مستوى استخدام القائم بالاتصال في العلاقات العامة  :الدراسةإشكالیة 

وما مدى الاستفادة منه في إنجاح جهود  ؟لتطبیقات الإعلام الجدید في وزارت سلطنة عمان

  برامج وخطط العلاقات العامة؟

  :تساؤلات الدراسة

القائم بالاتصال في العلاقات العامة في وزارات سلطنة عمان لاستخدام  مستوى تأهیلما ـ 1

   تطبیقات الإعلام الجدید؟

التي یوظف فیها القائم بالاتصال تطبیقات الإعلام الجدید في العلاقات العامة في  الأنشطةما ـ 2

  وزارات سلطنة عمان ؟

الجدیدة في تحقیق وظائف العلاقات الإعلام بتطبیقات ما مدى استفادة القائم بالاتصال  - 3

  .؟العامة

  

                                                           
  ، مجلة العلومللإعلام الجدیدمستوى استخدام القائم بالاتصال في العلاقات العامة ، نجم العیساوي ـسلطان القاسمي  1
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التدقیق في أسباب للتقصي و ) المسحي(المنهج الوصفي استخدمت الدراسة  :منهج الدراسة

  .استخلاص نتائجهالظاهرة الملموسة و مسببات او 

  :  أدوات الدراسة

للحصول على معلومات  ملائمةأداة للدراسة الحالیة وتعد أداة ) الاستبیان(تم اعتماد  :الاستبیان

  .معینوبیانات وحقائق مرتبطة بواقع 

  :نتائج الدراسة

عدم  وجود فروق دالة إحصائیا وهذا یشیر إلى أن القائمین بالاتصال من الذكور أو ـ 1

بالإضافة إلى محدودیة استخدام لإعلام الجدید ، لدیهم ظروف متماثلة إلى حد كبیر الإناث

  .العامةمن قبل قسم العلاقات 

  .التطبیقات التي یستخدمها القائمون بالاتصال محدودة وسهلة الاستخدام ـ 2

   2014.1 ماجستیر،،البیت آلجامعة ، صلاح علي جدیان لرشیدي: الرابعة الدراسة

   .الكفاءات البشریة في إدارة الأزمات دور: عنوان الدراسة

هل یوجد أثر للكفاءات البشریة في إدارة الأزمات بالمستشفیات الحكومیة  :إشكالیة الدراسة

   ة؟یتیالكو 

  :التساؤلات الفرعیة

  ؟للمعرفة البشریة في إدارة الأزمات بالمستشفیات الحكومیة أثرهل یوجد .1

  هل یوجد أثر للقدرات البشریة في إدارة الأزمات بالمستشفیات الحكومیة الكویتیة؟. 2

  أثر للمهارات البشریة في إدارة الأزمات بالمستشفیات الحكومیة؟هل یوجد .3

  هل یوجد أثر للسلوكیات البشریة في إدارة الأزمات بالمستشفیات الحكومیة؟. 4

  :أهداف الدراسة

  .المعرفة البشریة في إدارة الأزمات بالمستشفیات الحكومیة الكویتیةـقیاس أثر ـ 

  .إدارة الأزمات بالمستشفیات الحكومیة الكویتیةـ ـقیاس أثر القدرات البشریة في 

  

                                                           
  .2014، جامعة آل البیت،  دور الكفاءات البشریة في إدارة الأزماتصلاح علي جدیان لرشیدي،   1
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  .ـــ قیاس أثر دور المهارات البشریة في إدارة الأزمات بالمستشفیات الحكومیة الكویتیة

  .ــ قیاس أثر السلوكیات البشریة في إدارة الأزمات بالمستشفیات الحكومیة الكویتیة

  .وصفي تحلیلي: المنهج

   .استمارة استبیان: الأداة

 180مستشفیات فتمثلت العینة في  9مجتمع الدراسة من كافة المستشفیات یبلغ عددها : العینة

  .مفردة

  :نتائج الدراسة

المهارات البشریة بشكل ایجابي في إدارتها للأزمات بمستشفیات ثر المعرفة والقدرات والسلوكیات و ؤ ت

  .تیةالحكومیة الكوی

  2011.1ماجستیر،  ،جامعة الشرق الأوسط، سعد متعب المطیري :الخامسة الدراسة

  .تأثیر استخدام أسالیب التخطیط الإستراتیجي على إدارة الأزمات :عنوان الدراسة

الأزمات القطاع  إدارةهل یؤثر استخدام أسالیب التخطیط الاستراتیجي على : إشكالیة الدراسة

  .المصرفي الإسلامي الكویتي؟

  :تساؤلات الدراسة

استخدام أسلوب تحلیل الأسئلة الحرجة في إدارة الأزمات لدى القطاع المصرفي هل یؤثر ـ 1

   .الإسلامي الكویتي

التهدیدات في إدارة الأزمات لدى والضعف والفرص و  ـ هل یؤثر أسلوب تحلیل جوانب القوة2

  .القطاع المصرفي الإسلامي الكویتي

الأزمات لدى القطاع المصرفي الإسلامي ـ هل یؤثر أسلوب تحلیل مجالات العمل على إدارة 3

  .الكویتي

  

  

                                                           
  .2011جامعة الشرق الأوسط، ، استخدام أسالیب التخطیط الإستراتیجي على إدارة الأزماتسعد متعب المطیري،   1
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  :أهداف الدراسة

الكشف عن مدى تأثیر أسالیب التخطیط الاستراتیجي على إدارة الأزمات لدى القطاع المصرفي ـ 

  .الإسلامي الكویتي

   .ـ التعرف على مدى الاختلاف في تأثیر أسالیب التخطیط الاستراتیجي على إدارة الأزمات

  .وصفي :المنهج

   .ستبیانا :الأداة

ة مصارف إسلامیة في الكویت بلغ حجم العین3عینة عشوائیة بسیطة تكون مجتمع من : العینة

  .مفردة 319

  :أهم النتائج

لدى القطاع المصرفي  كان تأثیر استخدام أسالیب التخطیط الاستراتیجي على إدارة الأزماتـ 1

  . مرتفعا الإسلامي

 :السابقةالتعلیق على الدراسات 

  لقد حاولنا رصد أهم الدراسات التي تناولت كل متغیر من دراستنا من مهارات الاتصال، والقائم

بمهارات  بدءابحثنا  فياها بالاتصال إضافة إلى إدارة الأزمة من خلال الدراسات السابقة التي وظفن

رسالة الطالب الجامعي الاتصال التي تناولت المهارات الاتصالیة التي یوظفها الأستاذ لإیصال ال

 .واستخدام أسالیب لتوطید العلاقة بینهما

 ننا تناولنا دراستین الأولى تناولت ن دراستنا وهو القائم بالاتصال فإأما بالنسبة للمتغیر الثاني م

القائم بالاتصال من جانب مؤسساتي خدماتي حیث ركزت الدراسة على طبیعة وخصائص القائم 

الخدمیة اللیبیة، أما الدراسة الثانیة فقد ركزت على مستوى استخدام القائم بالاتصال داخل المؤسسة 

بالاتصال في العلاقات العامة لتطبیقات الإعلام الجدید في المؤسسات بمعنى درجة استخدام القائم 

 .بالاتصال لتقنیات الإعلام الجدید في المؤسسات الحكومیة

  دراستین تناولت كل منهما دور الكفاءات البشریة أما فیما یخص إدارة الأزمة التي تمثلت في

 مؤهلات علمیة تساهم في  والقدرات المعرفیة في إدارة الأزمة ومدى امتلاك هاته الكوادر البشریة
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إیجاد حلول الأزمة وثانیها التي درست جانب التخطیط الاستراتیجي لعملیة إدارة الأزمة واستخدامها 

 .الأزمات في المؤسسات الأسالیب التي تساعد على علاج

واختلفت هذه الدراسات عن دراستنا في كونها درست متغیر مهارات الاتصال في دوره في 

توطید العلاقة بین الأستاذ والطالب، أما بالنسبة لمتغیر القائم بالاتصال فقد درس من جانب 

لبشري ومؤهلاته إعلامي أكثر من مؤسساتي خدماتي أما متغیر إدارة الأزمة ركزت على الجانب ا

  .لإدارة الأزمة والتخطیط الاستراتیجي وأسالیبه

فهي تصب في المهارات الاتصالیة التي یوظفها القائم بالاتصال عند حدوث  ابینما دراستن

الأزمة في المؤسسة وكیفیة استخدامه للأسالیب التي تساعد في الإدارة والتسییر الجدي للأزمة 

  .تكون في صالح المؤسسة وتخدمها أكثر والعمل على إیجاد الحلول التي

  : الإفادة من الدراسات السابقة

  :تمت الاستفادة من الدراسات السابقة على المستوى المنهجي والنظري كالتالي

ساهمت هذه الدراسات في تقدیم فكرة شاملة حول موضوع الدراسة من خلال اختلاف في  .1

 .المواضیع التي ناقشتها

 .كم من المعلومات حول متغیرات الدراسة وكیفیة بناء الإشكالیةأكثر ساهمت بتزویدنا  .2

ساعدتنا في عملیة اختیار أدوات جمع البیانات المناسبة لموضوعنا التي تمثلت في الاستبیان  .3

 .والمقابلة

حتاجها رف على كم كبیر من المراجع التي ناستفدنا كذلك من خلال الدراسات السابقة في التع .4

 .في إطار النظري

  .معرفة طریقة تصمیم استمارة المقابلة والاستبیان .5

  ةالإشكالی.2

مجموعة من الموارد المادیة والبشریة ویتوقف نجاحها على  تعد المنظمة وحدة تشمل 

استغلال هذه الموارد وخلق الانسجام والتكامل بما یساعدها على التقدم والنجاح، من خلال ما 

  تحتوي علیه من وظائف تعمل على إدارة المنظمة بشكل جید، ومن العوامل الأساسیة والمحددة 
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و الاتصال الفعال وكفاءته التي تعد البنیة الأساسیة في التي تحقق مؤسسة وإدارة ناجحة ه

  .كل منظمة أساسو إداریة علاوة على أن الاتصال هو عملیة المؤسسة، 

ومن بین أهم ركائز المؤسسة القائم بالاتصال أو ما یعرف بالقائد الإداري أو المدیر في 

حیث لا بد أن  ي المنظمة،تسییر جمیع العاملین ف المؤسسات الخدمیة، الذي یعد المسؤول عن

یتمتع بصفات ومهارات لازمة تمكنه من انجاز مهامه الوظیفیة بكفاءة عالیة لتوصیل رؤیته بشكل 

سلیم إلى العاملین لضمان نجاح العملیة الاتصالیة بین مستویات الإداریة في المؤسسة والتوجیه 

الذي تسعى إلى تحقیقه جمیع المؤسسات النهائي والمتابعة للموظفین باعتباره مطلبا أساسیا والناتج 

   .داءالأومؤشرا دالا على نجاحها أو فشلها والارتقاء بمستوى 

ختلاف نشاطها وحجمها حالة من التوتر وعدم الاستقرار، أو ما باقد تطرأ على المؤسسة 

یسمى بالأزمات الإداریة، التي تؤثر بشكل مباشر على أداء المنظمة ومكانتها، هذا ما یدفع 

بالمنظمات إلى تطویر سیاستها وأسالیبها وأنظمتها في مجال إدارة الأزمات بما یتماشى مع هذه 

ها تلاف مجال عملالتغییرات، فالأزمات أصبحت سمة من سمات العالم المعاصر، والمنظمات باخ

وحجمها معرضة للأزمات، لذا فالإقرار بحقیقة أن هذه الأزمات تشكل جزءا من حیاة الأفراد 

مجتمعات والمنظمات یؤكد على ضرورة البحث عن أسالیب وحلول لتعامل معها وإدارتها بطریقة وال

  .علمیة

التحدیات المرتبطة بكفاءة الاتصال في المنظمات فكفاءة وفاعلیة  هيومواجهة الأزمات 

ة الاتصال أثناء الأزمات یمكن أن یحول التهدیدات الناجمة عن تلك الأزمات إلى فرص لزیاد

تفتح لها آفاقا جدیدة، كما أن وجود قائد إداري یملك  یر متوقعةقیة المنظمة وتحقیق أهداف غمصدا

مهارات وقدرات تساعده على التأثیر في موظفیه واتخاذ القرارات العقلانیة في أصعب المواقف، هو 

  .ما یضمن النجاح في مواجهة إدارة الأزمة

ائم بالاتصال في إدارة الأزمة بالمؤسسة وكیفیة وتتمحور دراستنا حول المهارات الاتصالیة للق

  : معالجتها وإیجاد حلول لها ومن هنا نطرح الإشكال التالي

كیف تساهم المهارات الاتصالیة للقائم بالاتصال في إدارة الأزمة بالمدیریة الجهویة 

   .؟بسكرة للخزینة
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  : التساؤلات الفرعیة

 المدیریة الجهویة للخزینة مؤسسةالقائم بالاتصال بتي یتمتع بها ماهي المهارات الاتصالیة ال 

 ؟بسكرة

 المدیریة الجهویة للخزینة مؤسسةلتي یستخدمها القائم بالاتصال بماهي الوسائل الاتصالیة ا 

 ؟بسكرة

 المدیریة مؤسسة ب في إدارة الأزمة التي یستخدمها القائم بالاتصالوالأسالیب  الطرق أهم ماهي

  ؟ بسكرة   الجهویة للخزینة

  : مفاهیم ومصطلحات الدراسة.3

 ـ مهارات الاتصال1

  1.المهارة الحذق و البراعة في انجاز العمل:لغة: المهارة

یستلزم ذلك أن یتدرب الإنسان على عملیة التحویل هي تحویل المعرفة إلى سلوك و :اصطلاحا

القراءة و تحفیزهم إلى العمل وإقناعهم و ر مع الآخرین  ومهارة مناقشتهم وتعلیمهم مهارة الحواو نفسها 

  2. الاستماع إلى أحادیثهم و غیر ذلك من المهاراتو لهم 

هي مجموعة من السلوكیات والمظاهر والقدرات التي تتعلق بالاتصال مع : مفهوم مهارات الاتصال

  3.خرینیتفاعل بكفاءة ویحث تأثیر في الآ الآخرین حیث یتیح للفرد أن

  :الإجرائي لمهارات الاتصالالمفهوم ـ 

عند تلقیه  المهارات التي یمتلكها القائم بالاتصال لإنجاز عمله باحترافیةهي مجموعة من الفنیات و 

خاصة عند حدوث أزمات فلابد علیه من توظیف هاته المهارات في عملیة مهام في محیط إداري و 

  .الجهویة للخزینة بسكرة ارة الأزمة بمؤسسة مدیریةإد

  

  

                                                           

.802، ص 2008، بیروت, ،دار المجاني، 2ط,، معجم لغوي عربيمجاني الطلاب،   1  

.76، ص 2010، جامعة وهران أحمد بن بلة، منشورات مخبر اللغة العربیة والاتصالأحمد عزوز، الاتصال ومهاراته،   2  

مجلة ، دور المهارات الاتصالیة للأستاذ الجامعي في تحسین مستوى التحصیل الدراسي للطالب الجامعيمحمد الذیب،   3

  .72، ص 2020/ 09/ 03، الجزائر، 03، العددوالبحوث الاجتماعیة الدراسات
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هو شخص یستهدف التأثیر في الناس بأفكار لدیه خلفیة واسعة عنها یؤمن  :القائم بالاتصالـ 2

بها ویصدر عنها ویستخدم لذلك كافة إمكانیات وسائل الإعلام المتاحة ومختلف الأسالیب الإقلیمیة 

  1.فني مدروس ومخطط ومستمرل تكوین رأي عام وفق منهج علمي و من أج

  : بالاتصال المفهوم الإجرائي للقائم

التوجیهات حمل مسؤولیاته في صنع القرارات والأوامر و هو شخص یكون داخل نسق إداري یت

، كما یسعى لتأثیر على موظفیه لإنجاز ة التواصلبالمؤسسة مع توظیف قدراته المهاریة في عملی

  .مهامهم بأكثر جدیة ودقة  لتحقیق الأهداف المسطرة في المنظمة

  :ـ إدارة الأزمة3 

  2.كالأزمة، ویحركالأكلة الواحدة، والشدة،  :لغة: الأزمةأـ 

تؤدي إلى تغییر التوازن الإستراتیجي و حدث أو حالة تخرج عن المألوف و هي موقف أ :اصطلاحا

فالأزمة هي فترة حرجة أو حالة غیر ن، الإنسابفعل الطبیعة أو القائم ویمكن أن تنشأ الأزمة بفعل 

حاسم هجمة مبرحة من الألم كرب أو حلل وظیفي وهي تتعلق بمصیر مستقرة تنتظر حدوث تغییر 

  3.الكیان الإداري

عرفها فنك إن إدارة الأزمة یمكن اعتبارها القدرة على إزالة الكثیر من المخاطر وعدم : إدارة الأزمة

 وهذا یعني استخدام التخیل لعرض أسوأ ما، قدر من التحكم في مصیر المنظمة التأكد لتحقیق أكبر

  4.ثم تقییم القرارات البدیلة قبل الحدوث,یمكن حدوثه

  

  

  

  

                                                           

. 35، ص2001، عمان، دار المجد، ، الخصائص المهنیة للقائم بالاتصال في الصحافةإسراء جاسم الفلحي الموسوي  1 

  .53ص، دار الحدیث، القاهرة، القاموس المحیطب الفیروزباري،  مجد الدین محمد بن یعقو  2

  89ص، 2012، عمان، دار المسیرة، الأزمة إدارة و الإعلامعبد الرزاق الدلیمي، 3

بغداد ، الدار المهجیة، والتطبیقات الأسس الأزمات إدارةغسان قاسم  داود اللامي، خالد عبد االله إبراهیم العیساوي، 4

  43ص, 2015
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  :  المفهوم الإجرائي لإدارة الأزمة

مع مؤسسة الهي عبارة عن إجراءات أولیة یقوم بها القائم بالاتصال في المنظمة لمعالجة الأزمة ب

ویطلق علي الأزمة بمدیریة الخزینة  لمهارات الاتصال التي تساعد في تسییر الأزمة استخدامه

  ."بالنزاع"الجهویة 

  :أسباب اختیار الموضوع.4

  :ـ الأسباب الذاتیة

یتم التطرق إلیه وهو القائم بالاتصال لم  االرغبة في دراسة الموضوع باعتباره موضوع یدرس جانبـ 

  .الأساسيفیما یكمن دوره ها في إداراته للأزمة بالمؤسسة و المهارات التي یتمتع بو 

في حل أي مشكل یطرأ على  ـ محاولة التعرف على المهارات التي یملكها القائم بالاتصال

  .المؤسسة

  :الأسباب الموضوعیةـ 

  .من جانب إدارته للازمة بالمؤسسة موضوع القائم بالاتصالالقلة الدراسات التي تناولت ـ 

   .الاتصالفي مجال البحث العلمي و  الموضوع از علمیةـ محاولة إبر 

  .المدیریة الجهویة للخزینة بسكرة ـاستنتاج دور القائم بالاتصال في إدارة الأزمة بالمؤسسة

  :أهمیة الدراسة.5

  :أـ من الناحیة العلمیة 

بمؤسسة المدیریة الاتصالیة لدى القائم بالاتصال في إدارة الأزمة للمهارات تحدید التصور النظري ـ 

  .الجهویة للخزینة بسكرة

  .إبراز أهم المهارات الاتصالیة التي یستخدمها القائم بالاتصال في إدارته للأزمةـ 

  :ب ـمن الناحیة العملیة

  .ـ ضرورة تفعیل المهارات الاتصالیة للقائم بالاتصال في إدارة الأزمة

  .للقائم بالاتصال في مواجهة الأزمة وتجاوزها الاتصالیة  الإمكانیاتـ المؤسسة بحاجة إلى كل 

  .ـالتنویه بضرورة تفعیل المهارات الاتصالیة للقائم بالاتصال في مختلف مراحل الأزمة
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  :الدراسة هدافأ.6

بمؤسسة المدیریة الجهویة للخزینة  المهارات الاتصالیة التي یتمتع بها القائم بالاتصال معرفةـ  1

  .بسكرة

الجهویة للخزینة ـ التعرف على أهم الوسائل الاتصالیة التي یستخدمها القائم بالاتصال بالمؤسسة  2

  .بسكرة

    .الجهویة للخزینة بسكرةـ استنتاج أهم الطرق و الأسالیب المستخدمة في إدارة الأزمة بالمؤسسة  3

   :صعوبات الدراسة.. 7

 .للقائم بالاتصال تصب في الجانب الإعلاميأغلب المراجع التي تحصلنا علیها بالنسبة  .1

 .صعوبة تلقي ردود سریعة فیما یخص تحكیم الاستمارات من طرف الأساتذة .2

   .صعوبة الاستجابة الفوریة للمبحوثین فیما یخص باسترجاع الاستمارة لخصوصیة المؤسسة .3

  :منهجیة الدراسة: ثانیا

نزول إلى بسكرة حیث تطلب الأمر ال للخزینةجهویة مدیریة اللل مسحیةدراسة :  ـ نوع الدراسة1

بالتالي الإجابة على أجل الوصول إلى معلومات مؤكدة و  البیانات منالمیدان لجمع الحقائق و 

  .تساؤلات الدراسة

 :ـ منهج الدراسة2

الوصول من التي تستخدم في جمع البیانات و الإجراءات أو المداخل ویعني الأسالیب و ـ 

  1.تفسیرات أو شروح أو تنبؤات تتعلق بموضوع البحثخلالها إلى نتائج أو 

        :وقد اعتمدنا في دراستنا على المنهجین التالیین

وهو المنهج الذي یعمل على دراسة وتحلیل الظاهرة وتحدید مكوناتها  :المنهج الوصفيـ 

  2.وعملهاأي یصف الظاهرة من حیث كیفیة وطریقة تكونها وبنائها  ،خصائصها وظروف نشأتهاو 

                                                           
دار الكتاب الجامعي، دولة الإمارات العربیة المتحدة ـالجمهوریة  ،1،طمناهج البحث العلمي ، سلمان المشهداني سعد 1

  42، ص2017اللبنانیة، 

  71، ص2016/2017،جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف،  منهجیة البحث العلمي، عبد االله قلش 2
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دوره في المتعلقة بالاتصال و  ـ انطلاقا من موضوع دراستنا وفي إطار الكشف عن الحقائق

قدرته على وصف إلى الاعتماد على المنهج الوصفي لإدارة الأزمات الإداریة دعت بالضرورة 

ة بطریقة تحدید واقع نمط الاتصال ووسائله والقیادة الإداریتحلیل معطیاته الواقع التنظیمي و 

  .ودورهما في الأزمة

البیانات لظاهرة أو موقف معین من محاولة تفسیر هذه ـ فهو یهدف إلى جمع الحقائق و 

الطرق تحلیل وتفسیر طبیعة النظام و ة و الحقائق تفسیرا كافیا ومن خلاله نحاول وصف الظاهر 

  .وحتى آراء الموظفین فیها" المدیریة الجهویة للخزینة"المستعملة داخل 

كما اعتمدنا كذلك على المنهج المسحي الملائم لموضوع الدراسة ،حیث یعتبر : المسحي  ـ المنهج

  .المسح واحدا من المناهج الأساسیة بل أكثرها شیوعا في البحوث الوصفیة 

تحلیل ، ومحاولة منظمة لجمع البیانات و ـ ویعرف أسلوب المسح بأنه دراسة شاملة مستعرضة

   1.لموضوع ما في بیئة محددة ووقت معینوتفسیر وتقریر الوضع الراهن 

 :أدوات و طرق جمع وتحلیل البیانات.3

  :أداتین في إطار المنهج المستخدم للحصول على بیانات علمیة، اعتمدنا على   

هو أداة من أدوات جمع البیانات الأولیة، یتكون من مجموعة من الأسئلة  :أـ الاستبیان

،قصد استعمالها في الباحث إلى المبحوثین بغرض الإجابة علیهاالمتنوعة و المختلفة ، تقدم من 

   2.دراسة ظاهرة معینة

عتماد علیه من أجل الوصول إلى معلومات دقیقة وقاربتها بالدراسة النظریة ومدى تم الا

تطبیقها على أرض الواقع وذلك من خلال توزیع مجموعة من الاستمارات على أفراد العینة 

  .موظف في مؤسسة المدیریة الجهویة للخزینة 40المتمثلین فیه ب

عرضت الاستمارة على مجموعة من الأساتذة المحكمین في تخصص علوم الإعلام 

لمعرفة مدى صلاحیة العبارات  "الأستاذة قوراري صونیة، الأستاذ فریجة محمد طه"  والاتصال

الأسئلة في ضوء  المستخدمة وانتمائها للمجال الذي وضعت ضمنه، إذ تم تعدیل صیاغة بعض

  : التي تفضل بها الأساتذة وفق المحاور التالیة تالملاحظات والاقتراحا

                                                           
   51، ص 2019،، الجمهوریة الیمنیة ،صنعاءلكتب، دار ا3ط ،مناهج ، البحث العلميمحمد سرحان علي المحمودي  1

  .30، ص2017/2018، البویرة ، ، جامعة أكلي امحند أولحاج  محاضرات في المنهجیةعوینان عبد القادر،  2
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  .بیانات شخصیة: المحور الأول

  "المدیر" المهارات الاتصالیة التي یتمتع بها القائم بالاتصال: المحور الثاني

  .بالمؤسسةالوسائل الاتصالیة التي یستخدمها القائم بالاتصال : المحور الثالث

 .لقائم بالاتصال في إدارة الأزمةأهم الطرق والأسالیب التي یستخدمها ا: المحور الرابع

جموعة من الأسئلة حول موضوع بطرح مهي لقاء بین الباحث الذي یقوم  :ب ـ المقابلة

الباحث بنفسه یقوم بتدوین الإجابات على الأسئلة أشخاص محددین وجها لوجه، و على  ،معین

  1.المقابلة بشكل أساسي إلى الحصول على البیانات التي یرید الباحث الوصول إلیهاوتهدف 

بمقبلتین مع موظفین داخل المؤسسة المدیریة الجهویة للخزینة بسكرة مع عبد فلقد قمنا 

 14/02/2023بتاریخ لونیسي عبد اللطیف و ، 05/02/2023وكان ذلك بتاریخ  الجبار بن شویة

التي تم البیانات في صیاغة أسئلة الاستمارة وتأكید  اتوظیفهو باحا، على الساعة العاشرة ص

الحصول علیها من خلال الاستمارة، وذلك من أجل الوصول إلى بیانات جدیدة تخدم بحثنا، 

   .والحصول على معلومات حول أهم النزاعات التي حدثت في المدیریة الجهویة للخزینة بسكرة

  :عینة الدراسةمجتمع و ـ  4

نتائج المفردات التي یستهدف الباحث دراستها لتحقیق المجتمع الأكبر أو مجموع  هو 

ویمثل هذا المجتمع الكل أو المجموع الأكبر للمجتمع المستهدف الذي یهدف الباحث  ،الدراسة

   2.دراسته ویتم تصمیم نتائج الدراسة على كل مفرداته 

المهارات الاتصالیة للقائم بالاتصال في والمجتمع المستهدف للدراسة بالنسبة لموضوعنا دور 

نا على هذه المؤسسة ، حیث وقع اختیار "المدیریة الجهویة للخزینة بسكرة"إدارة الأزمة هو مؤسسة 

  :ذلك لعدة أسباب أهمهابشكل متعمد و 

  .افقة المؤسسة بالتعاون مع الباحثمو ـ رغبة و 

  .ـ مدى فاعلیة الخدمات التي تقدمها 

  .لتعاون معهااسهولة الوصول و ـ 

                                                           
   93،ص2016جامعة حماة، المطبوعات الجامعیة،مدیریة الكتب و  منهجیة البحث العلمي ،كمال الدشلي،   1

  130ص ،عالم الكتب، القاهرة ،البحث العلمي في الدراسات الإعلامیة، محمد عبد الحمید  2
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ذكورا - موظفا )40(وعلیه تم الاتصال بالمؤسسة المذكورة وحصر العدد الإجمالي لموظفیها 

  .المؤسسةبلبحث ضمن العینة القصدیة إناثا لذلك اعتمدنا على المسح الشامل لمجتمع او 

لابد من ضبط العدد الحقیقي للمفردات الذي یدخل  ،اختیار العینة من المجتمع الأصليإن   

  .التمثیل السلیم للمجتمع المبحوث تحقیق الأهداف البحثیة المطلوبةفي إطار  ،ةضمن هذه العین

مؤسسة المدیریة الجهویة للخزینة بسكرة  ا ممثل في موظفيبما أن مجتمع الدراسة لیس كبیر 

  .فإنه یسهل علینا إجراء الدراسة على كامل المفردات ،ولتحقیق ذلك اخترنا المسح الشامل

  :مجالات الدراسة.5

القائم وذلك لأن  عمال المؤسسةالقائم بالاتصال و  یضم المجال البشري: أـ المجال البشري

ستوزع علیهم استمارة الاستبیان المقابلة أما بالنسبة للعمال فهم من  هو من ستجرى معه بالاتصال

    .معنیین بالإجابة على تساؤلات الاستمارةو 

لكون  بسكرةجهویة للخزینة مدیریة الالتمت هذه الدراسة بمؤسسة  :ب ـالمجال المكاني

التي تحدث بالمؤسسة وهو  بالنزعاتالمؤسسة لها علاقة بتخصصنا ولاحتوائها على قسم خاص 

    . موضوع دراستنا 

بدایة كان منذ ، 2022/2023لدراسة خلال الموسم الجامعي أجریت ا :ج ـالمجال الزماني

في جمع المادة العلمیة وقمنا  على الموضوع وانطلقنا وموافقة الأستاذة والإدارةاختیار الموضوع 

الكافیة بكل حیثیات الخاصة  ةحاطخل مؤسسة عینة الدراسة من أجل الإبدراسة استطلاعیة دا

؛ حیث تم المصادقة الكلیة 2023أفریل  12بخصوصیة دراستنا، وصولا إلى أیام الماستر في 

انطلقنا رسمیا في حیثیات الموضوع وصولا إلى توزیع الاستمارة على  على الموضوع وبعدها

، وبعدها تمت عملیة التحلیل والتفسیر والتأویل والخروج 04/2023/ 20مستوى المؤسسة في 

  .بالنتائج النهائیة
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  المعاییر الذاتیة والمهنیة للقائم بالاتصال.3

  شروط القائم بالاتصال.4

  ب، مهارات الاتصالیة

  مفهوم مهارات الاتصال.1

  أهمیة مهارات الاتصال.2

  أنواع مهارات الاتصال.3

  الخلاصة
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  : تمهید

ن وسریا انتقالعصر تقنیة الاتصال الحدیث وسرعة لم یعد هناك مجالا للشك إننا نعیش 

لتشمل المؤسسات والمنظمات الكبرى، ومن هنا كانت  الاتصالالمعلومات، فقد تطورت تقنیة 

بالشكل الصحیح الأمر الذي تطلب وجود  الاتصالملحة إلى ضرورة ممارسة عملیة  الحاجة

كثر الأشخاص ممارسة لعملیة نقل ، والذي یعد أبالاتصالمسؤول خاصة أو ما یعرف بالقائم 

  .المعلومات بین مختلف المستویات التنظیمیة واستقبال

وثیقا بإتقانه لمجموعة من المهارات والتي یطلق علیها  ارتباطا بالاتصالویرتبط نجاح القائم 

مهارات الاتصال، حیث تعد هذه الأخیرة من أهم العناصر الرئیسیة المستخدمة عند أي شخص 

مهارات تتطلب  مهارة الحدیث ومهارة الكتابة وغیرها، فهي: وخاصة المدیر في المؤسسة نذكر منها

  .بطریقة صحیحة وفعالة لاكتسابهاالتدریب المستمر 

من هو؟، وما هي شروطه؟ وأیضا  بالاتصالهذا الفصل سنتعرف على القائم ومن خلال 

  .وأهمیتها بالاتصالالتي یتقنها القائم  الاتصالیة التطرق إلى أهم المهارات
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  بالاتصالمدخل للقائم / أ

یستهدف التأثیر في الناس بالأفكار، لدیه خلفیة هو شخص : بالاتصالمفهوم القائم  .1

واسعة عنها یؤمن بها ویصدر عنها ویستخدم لذلك كافة الإمكانیات وسائل الإعلام المتاحة 

ومختلف الأسالیب الإقلیمیة من أجل تكوین رأي عام وفق منهج علمي فني مدروس ومخطط 

 1.ومستمر

، أو بالاتصالهو الطرف الذي یبادر  بالاتصالمجد الهاشمي أن القائم  الاتصالیرى أستاذ 

سواء الذاتیة أو الشخصیة بعملیات متعددة من  الاتصالیةیقوم بتوجیه رسالته، وتمر كل المصادر 

في رسالة یضعها في شیفرة رمزیة  سل یقوم بعملیة تضمین أفكارهلمر تفكیر وصیاغة للفكر؛ أي ا

، والتعبیر عن والاستجابةالذي یفك الرموز بقصد الفهم  ما كتابة أو لفظا، ویبعث بها إلى المستقبلإ

   2.ذلك برد فعل یصوغه المستقبل في رسالة رمزیة

 الاتصالالشخص الذي یبدأ عملیة  على أنه  بالاتصالیعرف محمد عبد الحمید القائم 

الشخص  وقد یكون هذابإرسال الفكرة أو الرأي أو المعلومات من خلال الرسالة التي یقوم بإعدادها،

وقد یكون المصدر فردا آخر،  هو مصدر الفكرة أو الرأي أو المعلومات وقد لا یكون مصدرها ،

لإعلامیة، التي یقوم أفرادها من خلال المؤسسات ا الاتصالكما یظهر واضحا في حركة عملیة 

بالمصدر للحصول على المعلومات أو الأخبار حتى یقوم بصیاغتها أو إعدادها للنشر  بالاتصال

   3.أو الإذاعة وإرسالها مرة أخرى إلى الجمهور المتلقین

  

  

  

                                                           
  .35، ص 2018دار أمجد، الأردن، الخصائص المهنیة للقائم بالاتصال في الصحافة، اسراء جاسم فلحي الموسوي،   1

استخدامات القائم بالاتصال في الصحافة الفلسطنیة لشبكات التواصل الاجتماعي فلاح سلامة حسن الصفدى،   2

  .85، ص 2015الإسلامیة، غزة، ، جامعة دراسة میدانیة في محافظة غزة،  والاشباعات المتحققة، 

 الإعلاممقاربة تحلیلیة لاستخدام القائم بالاتصال في وسائل  القائم بالاتصال في بیئة الإعلام الجدیدخدیم خیرة،   3

كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، قسم الإعلام والاتصال أطروحة لنیل شهادة ، الجزائریة لشبكات التواصل الاجتماعي

  .47ص   ،2019/ 2018 جامعة بن بلة، وهران، دكتوراه،
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والقائم بالاتصال هو أي فرد أو فریق منظم یرتبط مباشرة بنقل المعلومات من فرد لأخر عبر 

سائل إلى الجمهور عبر الوسائل راقبة نشر الر الوسیلة الإعلامیة، أو له علاقة ینشر أو م

  1.علامیةالإ

هو من یضمن التنسیق ویسهم في وضع إستراتیجیة تحدد صورة ثانیة  بالاتصالالقائم 

   2.للمؤسسة، وعلى وجه الخصوص یعمل على رفع أنشطة الاتصال بها

 من خلال بالاتصالبأن القائم : لتي قدمناها كمفهوم إجرائیاونقصد من خلال هذه التعریفات ا

في المؤسسة عن طریق إعطاء أوامر  امع العمال إداری بالاتصالدراستنا هو الشخص الذي یقوم 

  .ومة العملوتوجیهات للعمال لسیر العمل وفق تنظیم وتنسیق لتحقیق أهداف المرس

 : خصائص القائم بالاتصال .2

 ما الخبرة یعتمد قیاس مصداقیة القائم بالاتصال على عنصرین ه: المصداقیةExpertise 

كات المتلقي عن ، ویفسر مفھوم الخبرة بمدر Trvsinarthirnessوزیادة الثقة في القائم بالاتصال 

وھي  ضیة المطروحة وموقفة السلیم منھا للإجابة الصحیحة عن السؤال والق بالاتصالمعرفة القائم 

 المھني، والمركز الاجتماعينجاز تعتمد على التدریب، والتجربة والقدرة، والذكاء في الا

  3.والشخص الخبیر ھو الذي یملك المعلومات الصادقة والحقیقیة عن الموضوع

بشكل  الاتصالبأنه یشارك في  بالاتصالالقائم عن  ویشیر عنصر الثقة إلى إدراك المتلقي

موضوعي ودون تحیز، وهو في هذه الحالة لن یجني شیئا لقبول المتلقي توصیات الرسالة 

   یمكن أن یحدث في العالم الحقیقي والمصدر الموثوق فیه یمیل إلى تقدیم معلومات موضوعیة كما

  

  

  

                                                           
یمینة قویدر راشدي، صباح ساكر، تأثیر الألتزامات المهنیة والأخلاقیة على أداء القائم بالاتصال في الصحافة المكتوبة   1

  ..211، ص2022/ 12/ 31، 04، العددالمجلة الدولیة للاتصال الاجتماعيأثناء الأزمات، 

مجلة العلوم القانونیة الاجتماعیة، جامعة القائم بالاتصال في المؤسسة الاقتصادیة، موسى نسیمة أمیرة، كافي فریدة،    2

  .176زیان عاشور بالجلفة، العدد الرابع، ص

  .132، ص 2006دار النهضة العربیة، : ، لبناننظریات الاتصالمي عبد االله،    3
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وبالتالي فإن التوصیات التي تقوم على هذه المعلومات یمكن تصدیقها، إلا أن المشكلة عادة من 

   1.تكمن في أن الشخص الخبیر قد لا یكون موثوقا فیه

 یة في بالموضوعیة ویبتعد عن الذات بالاتصالإذ ینبغي أن یلتزم القائم : الموضوعیة

بالأمانة في جمع المعلومات وعند كتابة الموضوعات  التزامهموضوعاته الصحفیة عن طریق 

الإعلامیة؛ بحیث لا یضیف معلومات خاطئة أو غیر مؤكد وأن یفصل الرأي عن حقیقة 

 2.الموضوع

 نظرا لصعوبة قیاس هذه الخاصیة فقد ركز كثیر من الباحثین على محددات : الجاذبیة

 الإعجابوكذلك  Familavtyوالمودة  Simibrtyخاصة لهذا المفهوم تمثل في التشابه والتماثل 

Likinig  ذلك یمیل المتلقي إلى القائم الذي یشبههم، ك بالاتصالإلى القائم فالأفراد ینجذبون

، ویرى الباحثون أن عنصر التشابه في الخصائص والاتجاهاتفي الآراء  الذي یشاركه بالاتصال

أكثر قوة وتأثیرا من التشابه في الخصائص  بالاتصالعقائدیة بین المتلقي والقائم الفكریة أو ال

دخلا مهما ، كما یعتبر عنصر التدعیم م)الخ.....النوع، الجنسیة، منطقة السكن العمرانیة(السكانیة 

والمتلقي؛ حیث یجب للأفراد من یكافئوهم ویكرهون من یعاقبهم، كما  بالاتصالالقائم للألفة بین 

 3.یحبون من یخفف توترهم وعزلتهم وخوفهم خصوصا أوقات الأزمات

  ولكن یظل لهم التأثیر في تغییر  قد لا یملك البعض المصداقیة أو الجاذبیة :المصدرقوة

 الأفراد وسلوكهم، هؤلاء یكون لهم القوة، التي یمكن إدراكها من خلال سیطرة الفرد  اتجاهات

    

  

 

  

                                                           
  .132، ص  ابقمرجع س، ، نظریات الاتصالمي عبد االله    1

  .94، ص  ابقمرجع سسراء جاسم، فلحي الموسوي، ا   2

  . 41، ص2020الجامعة الافتراضیة السوریة،  :سوریا نظریات الإعلام والاتصال، كمال الحاج،   3
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 إلى قدرته على التدقیق والتمحیص بالإضافة Concernوكذلك أهمیته  Controlوضبطه للأمور 

Scrntiny  ٕعلى تقدیم  تصالبالافي قدرة المصدر أو القائم دراك المتلقي للضبط والسیطرة یظهر وا

  إدراكه لأهمیة یضل مرهونا  Complianceالثواب والعقاب وهذا یعادل تماما التأثیر بالإذعان 

للتدقیق یكون امتداد لقدرة المصدر على  وإدراكهالمتلقي من عدمه  برضابقدر اهتمام المصدر 

  1.ملاحظة تكیف أو رضا المتلقي

في  بالاتصال أننا نلاحظ من خلال دراستنا أنها تساعد القائم ووفق للخصائص المقدمة إلا

كسب قیمة لدى زملائه في العمل لتمیزه بهذه الخاصیات التي تجعله مختلف عن غیره من خلال 

  : دراستنا والتي تمثلت في كل من

بر أن جوهر هما الخبرة وزیادة الثقة إذا یعتالتي تقوم على عنصرین مهمین أول :المصداقیة

وهذا یعتمد على إذا تعمل الخبرة دور مهما في عملیة تسیر المؤسسة  بالاتصالالصدق لدى القائم 

  . رته للمؤسسةاتجاربه في إطار العمل وحنكته في عملیة إد

من محیط الإداري الذي یحتك به وتحفیزه على العمل أكثر  بالاتصالأما الثقة فیكسبها القائم 

  .فأكثر

أن یتحلى بها لكي لا یكون متحیز إلى جهة كانت  بالاتصاللابد على القائم : الموضوعیة

لیة التي منحت إلیه من وهذا یجعله یكسب ثقة كل العمال الذین معهم ویكون على قدر المسؤو 

  .في العمل طرف موظفیه

ماثل إلا عدة عناصر أخرى تشابه مثل الإعجاب والمودة والت یحتويهذا العنصر :الجاذبیة 

د مع الموظفین لون إلیه لتعامله الجیییم بالاتصاللعمال عند تعاملهم مع القائم أن الأفراد أو ا

  .علیهموتأثیره 

  

  

                                                           
  .61، ص 2004عالم الكتب،  :لقاهرةا ،3، طنظریات الإعلام واتجاهات التأثیرمحمد عبد الحمید،   1
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على سلوك تأثیر  الجاذبیة أو المصداقیة لكنه یملك بالاتصالقد لا یملك القائم : قوة المصدر

ال في عملیة تسییر المؤسسة تعتبر صالقائم بالات االقوة التي یملكه، و الموظفین داخل المؤسسة

  .یجب أن یتحكم فیهاالركیزة الأساسیة التي 

 ذاتیة والمهنیة للقائم بالاتصالالمعاییر ال  .3

 تلعب الخصائص والسمات الشخصیة للقائم بالاتصال مثل النوع : المعاییر الذاتیة

العقائدیة دورا هاما في ممارسة والعمر والدخل والطبقة الاجتماعیة والتعلیم، والانتماءات الفكریة أو 

 .وظیفة حارس البوابة الإعلامیة

عنصرا محددا من محددات الشخصیة، لأنه یؤثر في طریقة التفكیر أو التفاعل ویعد الانتماء 

مع العالم المحیط بالفرد إذ أن الفرد ینتمي إلى بعض الجماعات التعلیمیة والاجتماعیة والسیاسیة 

أعضاءها في الدوافع  الجماعات بمثابة جماعات مرجعیة یشارك الفردوالاقتصادیة، وتعد هذه 

   1.یهم ومعاییرهم في اتخاذ قراراته أو قیامه بسلوك معینوتتمثل ق والاتجاهاتوالمیول 

التي تؤثر في أفكار  بالاتصاللي والخبرات المختزنة للقائم وقد اهتم الخبراء بالإطار الدلا

المختلفة وتحدید ما یجب وتحدید  الاتصالیةلوك المتوقع في المواقف له السومعتقداته، والتي تحدد 

  2.ما لا یجب

 للعدید من الضغوطات المهنیة التي تؤثر  بالاتصالیتعرض القائم : المعاییر المهنیة

ینتمي إلیها؛ حیث یتضمن المعاییر علیه، وتؤدي إلى توافقه مع سیاسة المؤسسة الإعلامیة التي 

 .الإعلامیة والأخبار المتاحة وعلاقات العمل وضغوطهسیاسیة  الوسیلة 

وتتضمن المعایر المهنیة كلا من سیاسة الوسیلة الإعلامیة ومصادر الأخبار المتاحة، 

  :وعلاقات العمل وضغوطه وهي كما یلي

  

  

                                                           

  .59مرجع سابق، ص  .كلیة المستقبل الجامعیة، قسم الإعلام، المرحلة الثانیةنظریات الاتصال، محمد قیاص حسین،   1 

2  1998الدار المصریة اللبنانیة،  :القاهرة الاتصال ونظریات المعاصرة،حسین عماد مكاوي، لیلي حسین السید،   

  .179ص
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  قد یمثل ضغوطا  الإعلامیةخط العمل الذي تنتهجه المؤسسة : الإعلامیةسیاسة الوسیلة

عوامل على القائم بالاتصال، ویحتم علیه انتهاج فكر مهني معین، وتتمثل هذه الضغوط في 

 ارتباطبالعوامل الخارجیة موقع الوسیلة من النظام الاجتماعي القائم، ومدى  خارجیة وداخلیة ونعني

مهور ي یقدم الجالمؤسسة بمصالح معینة، وتلعب هذه العوامل دورا مهما في شكل المضمون الذ

  1.إلى أن یصبح جزء من الكیان العام للمؤسسة بالاتصالكما أنها تنتهي بالقائم 

 عن مصادر الأخبار لما له من تأثیر على القیم  الاستغناءمن الصعوبة : مصادر الأخبار

 : والمهنیة وتتمثل في مایلي الإخباریة

 .على أخبار معینة الانتباهتقوم وكالات الأنباء بتوجیه   .1

 .تؤثر الوكالات على طریقة تقییم رؤساء أقسام الأخبار لعمل مندوبهم ومراسلیهم .2

بمراسلیها لتغطیة الأحداث  الاتصاللأنباء على طریقة توزیع وسائل تؤثر وكالات ا .3

 .الهامة

 .ثهاو تصدر وكالات الأنباء سجلا یومیا بالأحداث المتوقع حد  .4

 .غیر مباشر النموذج الذي یتعرض له المسؤولین عن التحریر تقدم وكالات الأنباء بشكل .5

 2.تقلد الصحف الصغرى الصحف الكبرى في أسلوب اختیار المضمون .6

 لعمل تضع بصماتها على علاقات ایتفق الباحثون على أن : علاقات العمل وضغوطه

ترسم من هذه ؛ حیث یرتبط مع زملائه في علاقات تفاعل یخلق بعد اجتماعیا، و بالاتصالالقائم 

، وبالتالي نجدهم یتوحدون مع بالاتصالبالنسبة للقائم  Pure Groupالعلاقات جماعیة أولیة 

بعضهم داخل المجموعة، ویتعاملون مع العالم الخارجیة من خلال إحساسهم الذاتي داخل 

 3.الجماعة، وهذا ما یجعل الصحفي معتمد بدرجة كبیرة على هذه الجماعة ودعمها المعنوي

 

                                                           
الاتصال في الصحافة الفلسطینیة لشبكات التواصل الاجتماعي استخدامات القائم بفلاح سلامة حسن الصفدي،   1

  .88، ص والاشباعات المحققة

2 دار  :الأردن نظریات الاتصال والإعلام الجماهیري،نضال فلاح الضلاعین، مصطفى یوسف الكافي وآخرون،   

  .179، 178، ص ص، 2016الإعصار العلمي، 

  . 303، ص 2000، الإعلام نظریاتحسن عماد مكاوي، عاطف عدلي العید،   3
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روط الواجب توفرها في القائم الش: الشروط الواجب توفراها في القائم بالاتصال .4

  : هي" دیفید برلو"كما حددها  بالاتصال

وهي خمس مهارات تتمثل في مهارة الكتابة والتحدث والقراءة،  الاتصالتوافر المهارات   .1

 .الاتصالالتفكیر السلیم لتحدید أهداف  القدرة على والاتصالات

 الاتجاهاتضوع ونحو المتلقي، وكلما كانت نحو نفسه والمو  بالاتصالالقائم  اتجاهات .2

 1.بالاتصالإیجابیة زادت فعالیة القائم 

 .مستوى معرفة المصدر وتخصصه بالموضوع الذي یعالجه یؤثر في فعالیته .3

 2.دیهاوالثقافي وطبیعة الأدوار التي یؤ  الاقتصاديفي إطار النظام  بالاتصالمركز القائم  .4

  3.الاتصالالناس فیه یؤثر على فاعلیة  والوضع الذي یراد

  : بعدة طرق منها" وارین یرید" لمؤسسة ویتم ذلك حسب  الإعلامیةمعرفة بالسیاسة 

 القراءة المستمرة لجریدة المؤسسة. 

 المشاركة في الدورات والمحاضرات التي یقیمها المؤسسة. 

  مع زملائه ذوي الخبرة في المؤسسة الاحتكاكعن طریق. 

 عن طریق توجهات رئیس التحریر. 

 4.عن طریق الخبرة  

  

                                                           
 العوامل المؤثرة على الأداء المهني للقائم بالاتصال في تغطیة قضیة الانقسام الفلسطینيسمیة كامل أبو ماضي،   1

  .57، ص2015كلیة الآداب، قسم الصحافة، الجامعة الإسلامیة، غزة 

  .141، ص2016دار الیازوري، : ، عمان نظریات الاتصال في القرن الحادي والعشرینعبد الرزاق الدیلمي،   2

، مجلة مهارات القائم بالاتصال في القنوات الفضائیة الجزائریة ومدى نجاحها في التأثیر على الجمهوربلحمیني محمد،  3

  ، ص 2018، 9كوغرس الفینومینولوجیا وتطبیقاتها، العدد 

مي الحریة والمسؤولیة الاجتماعیة في الصحافة اتجاهات القائم بالاتصال نحوى مفهو نداء طه سعدي الدریملي،   4

، ص 2015، غزة، الإسلامیة، شهادة ماجستیر، كلیة الآداب الجامعیة )2013، 2006(الفلسطینیة الیومیة خلال فترة 

64.  
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وترى الباحثة أن الشروط التي یتصف بها القائم بالاتصال یجب أن تؤدي أدوارا متكاملة 

عي الفروق الفردیة والعقلیة عند الجماهیر المستهدفة، وأن اء عمله الصحفي ویجب علیه أن یراأثن

خطاء لدیه القدرة على التفكیر والدقة في نقل المعلومات وأن یلتزم بالمصداقیة وتجنب الأیكون 

ماهیر، وهذا یتطلب من القائم صل الرسالة الإعلامیة واضحة إلى الجالتي یمكن أن یرتكبها حتى ت

  1.بأن یكون لدیه معرفة ودرایة بكافة الأمور التي تدور حوله بالاتصال

التي وضعنها لابد من توضیح أهم النقاط التي یجب أن یتصف من خلال هذه الشروط 

القائم بالاتصال لتساعده في عملیة إدارته للمؤسسة وأهمها أن یملك المهارات الاتصالیة من مهارة 

 .حدیث وإقناع وغیرها؛ حیث أنها لدیها قیمة جوهریة لتسهیل التعامل مع الموظفین

  مهارات الاتصال/ ب

طتها أو عن بواس لبالاتصال أي المدیر مهارات الاتصال في المؤسسة لإیصایستخدم القائم 

أهمیتها في طریقها الأفكار أو الوسائل أو المعلومات بوضوح تام من شخص إلى آخر، ومع ازدیاد 

الحیاة العملیة، یجب على المدیر أن یتقنها ویتحكم فیها بمرونة، وذلك من خلال تعلمها 

عتبر وسیلة لتحقیق أهداف العملیة الاتصالیة بأعلى درجة من الكفاءة وممارستها، فالمهارة ت

  . والفاعلیة

 : Communication Skills مفهوم مهارات الاتصال  .1

تعد المهارة بمثابة الآلیة التي یستخدمها الإنسان في مجال من المجالات لتحقیق فائدة وهذا 

ها وكیفیة استخدامها، لذلك فمهارات الاتصال الأمر یتطلب معرفة وفهما لطبیعة هذه الآلیة ومكونات

  لیست في المقدرة على استخدام الاتصال فقط، بل هي أیضا فهم طبیعة عملیة الاتصال الإنساني 

  

  

  

                                                           
اتجاهات القائم بالاتصال نحوى مفهومي الحریة والمسؤولیة الاجتماعیة في الصحافة نداء طه سعدي الدریملي،   1

  .64ص، مرجع سابق، )2013، 2006(الفلسطینیة الیومیة خلال فترة 
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  1.ونه ووسائله ثم توظیفه بمقدرة وحكمةنعلى ف والتعرف

رسالة من  عملیة أو طریقة تتم باستخدام وسیلة تعلیمیة لنقل" وتعرف مهارات الاتصال بأنها

شخص لآخر أو لمجموعة من الأشخاص لتصبح هذه الرسالة معروفة بینهم یستطیعون فهمها 

  .ومناقشة محتواها والإفادة من كل ما یدور حولها

بأنها العملیة التي یتم فیها توصیل أو نقل معرفة أو فكرة أو  "رهانالش"في حین یعرفها 

مفهوم أو اتجاه أو خبرة أو رأي أو مهارة من شخص لآخر أو لمجموعة من الأشخاص أو بالعكس 

أو من مجتمع لآخر حیث تؤدي في النهایة إلى مشاركة في المعلومات والخبرات والأفكار 

  غییر مرغوب أو غیر مرغوب في سلوك الفرد أو الجماعات والمهارات بین الأفراد ومن ثم یحدث ت

ویتم ذلك من خلال الاتصال المباشر أو غیر المباشر أو الاستعانة بأجهزة الاتصالات المتنوعة 

  2.وغیر ذلك والتلفازكالمذیاع 

هي كل سلوك یعتمد علیه الطالب، الفرد : تعرف نهلة محمد الفرعان مهارات الاتصال

خرین كمهارة الاستماع الفعال ومهارة التحدث ومهارة التعبیر عن المشاعر وفهم للتفاعل مع الآ

الآخرین، ومهارة التغذیة الرجعیة ما ترتبط بها من القدرة على التعبیر المناسب سواء باستخدام 

   3.السلوكیات اللفظیة أو غیر اللفظیة

تعتبر هذه المهارات هي الحجز الأساسي لتقدیم الأفراد : أهمیة مهارات الاتصال  .2

 : والمؤسسات والشركات وتتجلى أهمیتها فیما یلي

  إلى هذه المهارات سواء إن كانت الشفویة أو الكتابیة، حتى  یحتاج الفرد في عمله

 . یستطیع التواصل مع زملائه ورؤسائه، وكذلك التواصل مع عملاء المنشأة أو المؤسسة

 

                                                           
  43ص ه،1432لوجنمكتبة الأ، مصر ،مهارات الاتصال والتفاعل والعلاقات الانسانیةأماني عبد الفتاح علي،  1

  .9، صwww .alukaha.netالألوكة، دط، دت، مهارات الاتصال والفعال، محمود فتوح محمد سعدات،  2

المجلة الدولیة التربویة ، فاعلیة برنامج إرشادي سلوكي في تنمیة مهارات الاتصال للطلابنهلة محمد الفرعان،  3

  . 21، ص2016، كانون الثاني، 5، م1جامعة الأمیر سطام بن عبد العزیز، ،عالمتخصصة ،
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 على هذه المهارات في نقل وتبادل المعلومات والأفكار بین الأفراد، وهذا ما یجعلها  یعتمد

تلعب دورا أساسیا في إحداث تقدما هائلا في شتى المجالات سواء إن كانت الاجتماعیة أو 

 .الاقتصادیة أو الثقافیة

 العمل ذلك لأن العمل الجماعي أو لشركات فرصة للتقدم والازدهار، و تمنح المؤسسات وا

ضمن فریق یعتبر أحد أهم الأسالیب التي تساعد الشركات في تحقیق الأهداف المنشودة، وبالطبع 

 .السبب الحقیقي وراء نجاح الفریق في أداء مهامه إلمام جمیع أعضائه بمهارات الاتصال

 أن الشخص الذي یترشح  یعتمد الفرد على هذه المهارات بشكل أساسي في الترویج فنجد

 .یلجأ إلى هذه المهارات من أجل تعریف الجمهوریة، وهكذا ات وللنجاح فیهاللانتخاب

  تسهم هذه المهارات في إیجاد حلول فعالة لمختلف المشكلات والمواقف التي یتعرض لها

 1.الإنسان في حیاته

  یجابي مع یجعله أكثر قدرة على التواصل بشكل إ الاتصالإتقان الإنسان لمهارات

 .ناجحة كما یسهم أیضا في زیادة ثقته بنفسه اجتماعیةالآخرین، وتكون علاقات 

  تشكل أهمیة خاصة للأشخاص العاملین في مجال التسویق كونها تساعدهم على

 .قرار الشراء لاتخاذعملاء وإقناعهم والتأثیر علیهم التواصل مع ال

  المعلم علیها لكي ینجح في توصیل تؤدي دور فعال في العملیة التعلیمیة حیث یعتمد

 .المعلومات بنجاح للطلاب

  فرصة للحصول الالقرارات الصحیحة وذلك لأنها تتیح له  اتخاذتجعل الفرد أكثر قدرة على

على كم هائل من المعلومات، والأفكار كما تساهم أیضا في تغییر شخصیته للأفضل فیصبح أكثر 

 2.هدوء وحكمة

 ونقلها بالشكل الصحیح  وتحلیل الرسائل الاتصالیة ى فهممهارات الاتصال تساعد عل

 .والواضح

 أنها تساهم في تكوین العلاقات من خلال القدرة على التواصل مع الآخرین وكسب ثقتهم. 

 أنها تعمل على توفیر الوقت والجهد المبذول في نقل المعلومات إلى المستهدف. 

                                                           
  .47، ص 2019 العربي للمعارف،المكتب ، القاهرة،ت الاتصال، تنمیة مهارااسماعیل عبد الفتاح عبد الكافي  1

  .48ص ، مرجع سابق، تنمیة مهارات الاتصال، المكتب العربي للمعارف، اسماعیل عبد الفتاح عبد الكافي  2
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 وسریع في  اتصالعمل على تسهیل التعامل مع المواقف الصعبة التي تتطلب وجود ت

 .الوقت نفسه

 توفر الوقت وتسریع من عملیة إیصال المعلومات والأفكار. 

  تحسین القدرة على فهم التعرف على آلیات الإدراك الذهني ومفهوم الذات والعلاقة بینهما و

 1.الاتصالیةالرسائل 

 : صالأنواع مهارات الات .3

أو  اتخاذهامن مهارة إلى أخرى، وعلى كیفیة  الاتصالتتعدد وتختلف أنواع مهارات 

ه سواء التي تهدف إلى إنجاح الاتصالبین أهم العناصر الأساسیة في  ، فهي تعتبر مناكتسابها

بشكل فعال تتطلب إتقان مهارات والتي لها دور  الاتصالجماعة، العمل، والقیام بعملیة مع الفرد، ال

 . أساسي في إنجاحها أو فشلها

بمدى قدرة القائد على تنمیة الفهم بینه وبین موظفیه قصد بلوغ الأهداف  الاتصالكما تتحدد فعالیة 

  : وتكوین مفهومه لدى كل فرد في المنظمة ومنها مایلي

توصیل المعلومات أو القرارات أو الأفكار وهي تشیر إلى قدرة المدیر في : مهارة الحدیث 

 2.إلى تابعیه بصورة لغویة سلیمة ومفهومة وبنطق واضح وصوت مناسب

تعبیرات  احبهتصعملیة یتم من خلالها إنتاج الأصوات : كما تعرف مهارة التحدث بأنها

الوجه التي تسهم في عملیة التفاعل مع المستمعین، وهذه العملیة نظام متكامل یتم تعلمه صوتیا 

  ودلالیا ونحویا بقصد نقل الأفكار والمشاعر من المتحدث إلى الآخرین، وهي عملیة تبادلیة بین

السامع  تباهانحركات جسدیة معبرة، لجذب  باستخداموالمستقبل یقوم خلالها المرسل  المرسل 

  3.من أجل نقل مشاعره وأحاسیسه والتأثیر فیه

  

                                                           
  .109، ص2010عالم الكتب الحدیث للنشر والتوزیع، ، ، أربدمهارات الاتصال الجماهیري، الزعبي، االله طلال عبد   1

   7، صWWW.aluhah.comت،.ن،د.ب.د، ، الألوكةمهارة الاتصالإبراهیم علي ربابعة،   2

قسم مهارات تطویر الذات، أثر العوامل الدیموجرافیة على مهارات التواصل الإنساني لدى الراشدین العرب، عماد علي،   3

  .6، ص 27/4/2018جامعة الملك سعود، 
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المواقف الإیجابیة عند  اكتسابرة التحدث مدى قدرة الأشخاص على ومنه تعتبر مها

الإیماءات  باستخدامالتواصل مع الآخرین، أي ما مدى قدرته على التأثیر في الآخر وذلك 

  ).لغة الجسد(والكلمات ومختلف الوسائل التعبیریة 

  :مراحل مهارة الحدیث

خطط أن یحضر وی بالاتصالوجب على القائم قبل الخضوع إلى عملیة التحدث كمهارة 

  : وذلك وفقا لمجموعة من الآلیات والمراحل التالیة

وذلك من خلال النقاط التالیة، تحدید الهدف من الحدیث، تحدید موعد : الإعداد للحدیث .1

 .مادة الحدیث اختیار؟، لمن المكان المناسب، تحدید نوعیة الجمهور اختیارإلقاء الحدیث، 

فراط العرض المنظم والمناسب، تجانب الإ: وتتضمن جوانب عدیدة منها :توجیه الحدیث .2

 تصرفك عن مستمعیك أو تشغلك عنهم، بالأوراق المكتوبة والمذكرات التي الاستعانةي ف

كررها على المستمعین، أحرص على  نتهاءالابأربعة أو خمس نقاط فقط وعند  حدد الحدیث 

فة مستمرة على رجع الصدى أو الخاتمة الجدیدة التي تبلور الموضوع، أحرص على الوقوف بص

 .الجمهور ستجابةاعلى 

م مرادفة للحدیث ككل منذ من حیث الإیجابیات والسلبیات، عملیة التقیی :تقییم الحدیث .3

 غذیة الراجعة أو استجابة الجمهورجع الصدى أو التوأثناء الحدیث من خلال ر  الاستعدادلحظة 

إلى ملاحظات المستمعین، أو من خلال التعرف  الاستماعإلیه أو  الاستماعوبعد الحدیث یعاد 

 1.على إیجابیات أو الوقوف على السلبیات التي یجب تجنبها في الأحادیث القادمة

  ویمكن تصنیفها إلى مایلي: الحدیثمكونات مهارة : 

ر والعملیات الذهنیة المعقدة، یفكتوهو الجانب الآلي الذي لا یحتاج إلى الكثیر من ال: النطق

عبارات التردید المكررة والقراءة الجهریة وحفظ النصوص المكتوبة والمسموعة  في ویتمثل غالبا

                                                           
، ص 2011عالم الكتب، : ، القاهرةمهارات الاتصال والتفاعلحصة محمد أل مساعد، أحلام عبد السمیع العقباوي،   1

  .164، 162ص، 
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لذاكرة السمعیة والتناسق الذهني والعضلي بین الجانب على ا اوتردیدها، وتعتمد على الكفاءة في هذ

  , المخ وأعضاء الكلام اللسان، الشفتین، الحبال الصوتیة

الخلاق لهذه المهارة ولا یتم إلا بحضور طرفین على الأقل  الاجتماعيوهو الشق  :الحدیث

اني والتعبیر الشفهي یتطلب عملیات ذهنیة معقدة تربط المع ما المتحدث والسامع، وهذا الشقه

سیطرة بین المتحدثین، إذ أنه لیس لمتحدث ال الاتصاللمقتضیات مواقف  استجابةعنها وتغیر 

التركیبات  انتقاءر والموضوع وإن كان له حریة في ختیار الأفكاالتامة على الموقف من حیث ا

  .والمفردات اللغویة التي یرید أن یعبر عنها وعن أفكاره

 والأفكار والاتجاهاتدیث المضمون الذي یقدم القیم یقصد بمحتوى الحو  :محتوى الحدیث

الحدیث وذلك باستخدام الإیماءات والكلمات في مواقف ومواطن  والانفعالاتوالمعاني والمشاعر 

  1.ومختلف الرسائل التعبیریة أي لغة الجسد

  : تتجلى أهمیة الحدیث باعتباره مظهر التعبیر فیما یلي: أهمیة مهارة الحدیث

 .أنه أهم الغایات المنشودة من دراسة اللغات، لأنه وسیلة الإفهام، وهو أحد جانبي عملیة التفاهم .1

 .بین الأفراد والاجتماعیةأداء لتقویة الروابط الفكریة الفرد بغیره، و  لاتصالأنه وسیلة  .2

 .الفرص وضیاع الفائدةأن عدم الدقة یترتب علیه فوات  .3

السریع بین  الاتصاللحدیث مركزا مهما في المجتمع ، وتبدو أهمیته في أنه أداة كما یحتل ا .4

 .الفرد وغیره، والنجاح فیه یحقق كثیرا من الأغراض في شتى میادین الحیاة

  :ولقد حدد محمد رجب فضل االله أهمیة الحدیث فیما یحققه من فوائد في الحیاة عامة ومنها 

یستمد التعبیر الشفهي أهمیته من كونه كلام یسبق الكتاب في الوجود، فنحن تكلمنا قبل أن  .1

 .نكتب، ومن ثم یعد الحدیث مقدمة للتعبیر الكتابي وخادما له

یساوي  الحدیث مهم لأننا نتكلم أكثر مما نقرأ أو نكتب، فإذا كان الإنسان یستمع في الیوم ما .2

 .ما یساوي كتابا، بینما یقرأ في الشهر ما یساوي كتاباكتابا فإنه یتكلم في الأسبوع 

 

                                                           
  .100، ص، مرجع سابقأماني عبد الفتاح علي، مهارات الاتصال والتفاعل  1
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أكثر من القراءة، فإنهم أیضا یفضلون  بالاستماعاللغة  استقبالوإذ كان الكثیرون یمیلون إلى  .3

 1.إرسالها كلاما

الحیاة المعاصرة بما فیها من حریة وثقافة في حاجة ماسة إلى المنافسة وإبداء الرأي والإقناع   .4

إلى ذلك إلا بالتدریب الواسع على التحدث الذي سیؤدي إلى التعبیر الواضح عما في ولا سبیل 

 .النفس

نشاط إنساني یقوم به الصغیر والكبیر والمتعلم والجاهل والذكر والأنثى، حیث یتیح للفرد فرصة  .5

 2.الضروریة امل مع الحیاة والتعبیر عن مطالبهأكثر في التع

یتحدد طرفا ومنهما  الوجه الآخر لمهارة الحدیث الاستماعتمثل مهارة : مهارة الاستماع 

وسیلة أساسیة  الاستماع، ویمثل "المستمع"أو المتحدث  المستقبل" المرسل"الرئیسي  الاتصالعملیة 

 3. للحصول على المنبهات الخارجیة

    .الإصغاء والاستماعالسمع، حس الأذن : لغة هو والاستماع

فیعرف على أنه عملیة إنسانیة مقصودة تعني تعمد تلقي أي مادة صوتیة  اصطلاحاأما 

القدرة على نقدها، وإبداء الرأي فیها إذا  واكتساب واستیعابهاقصد فهمها، والتمكن من تحلیلها ب

  4.طلب من المستمع ذلك

 إلى الإنسان من دلالات تأتیه من مرسل آخر، ویكون عن طریق اللغة المنطوقةیرد  فهم ما

التي یصدرها البشر أو الأصوات المختلفة الأخرى، ویعني كل ما یرد من رموز مفهومة وغیر 

   5.مفهومة إلى دماغ الإنسان عن طریق حاسة السمع

  

  
                                                           

، 99، ص2011، عمان، دار المسیرة للنشر والتوزیع، 1، ط مهارات التحدث، العملیة والأداءماهر شعبان عبد الباري،  1

100.  
 ، بحث تكمیلي لنیل درجة الماجستر فعالیة استخدام الطریقة المباشر في تعلیم مهارة الكلامأغوس جوكوتربیونو،  2

  .20 -19، ص، 2009جامعة مولانا مالك ابراهیم الإسلامیة الحكومیة، جمهوریة أدونیسیا،  

3
  .34، ص 1985دار إحیاء العلوم ،، لبنان، 2، طستخدامهاالتعلیمیة وطرق االوسائل الرحیم كلوب، بشیر عبد ا 

  . 238، ص2015 مهارات الاتصال،عمان،دار المسیرة،بلال خلف السكارنة،  4

  .202- 201ص، 2016، المملكة العربیة السعودیة ،العبیكان للنشر، ثقافة التواصل الفعالعبد االله خلف العساف،  5
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  .204الأعراف " وإذا قرئ القرآن فاستمعوا له وأنصتوا لعلكم ترحمون" یقول االله عز وجل 

" لكم السمع والأبصار والأفئدة قلیلا ما تشكرون قل هو الذي أنشأكم وجعل: "وقال تعالى

  .)73(الملك

همیة الاستماع الكریمتین یخطب البشر، ویوجههم لأفالخالق عز وجل في هاتین الآیتین 

نسان وهو من یر إلي إنه أول حاسة یستعملها الإودوره في التفاعل والتواصل في الحیاة، كما یش

  .أهم وسائل الفهم والتفكیر

إدراك وفهم لما  یجابیة نشطة تتطلب الانتباه ویصاحبهامهارة إ: هواع كمهارة والاستم 

عقلیة الموجهة للسلوك تعد المقدمة الطبیعیة لأغلب العملیات الفكریة وال الاستماعیسمع، وعملیة 

  1.الاستماعنبعت الأهمیة البالغة لمهارة  هو مفتاح الفهم والإقناع ومن هنا والاستماعالبشري 

خلال التعریفات السابقة نستنتج أن مهارة الاستماع هي عملیة تعتمد على الاستماع من 

نفعلاته وإیماءاته لنصل إلى نتیجة مهمة وهي حدث لتفسیر رموز كلامه وحركاته واوالإنصات للمت

  .فهم المتحدث والتواصل معه

  : أهمیة الاستماع

الجید على تنمیة القدرة لدى الفرد على تمیز الأصوات حیث أنها شرط أساسي  الاستماعیساعد  .1

 .لتعلم القراءة والكتابة

الجید للمعلومات أو ما یطرح من أسئلة ومناقشات عنصر أساسي لعملیة التحصیل  الاستماع .2

 .المعرفي

 

من الصم  الجید عنصر یحمي الإنسان من التعرض للأخطار فنجد أن اللذین یعانون الاستماع .3

 .یتعرضون لكثیر من الأخطار في حیاتهم وهم لا یدركون مصادرها

ط الذي یحیا صل والتفاعل مع الآخرین ومع الوسعنصر یساعد الإنسان على التوا الاستماع .4

 .فیه

                                                           
لاستماع والتحدث لدى أثر برنامج أنشطة موسیقیة في تنمیة مهارات اعبد الرحیم عبد الهادي عبد الرحیم الكندري،  1

  .16،ص2019،الجزء الثاني،182، جامعة الأزهر، العدد، مجلة كلیة التربیةطفل الریاض بدولة الكویت
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مهارة ضروریة لأنها تدعم العلاقات الفعالة داخل المنظمة، وتقوي من قدرة المنظمة  الاستماع .5

، وتنبه المنظمة إلى عملیات التطویر والتحدید الناتجة عن القوى الداخلیة على تسلیم المنتجات

ئات المستهلكین المختلفة وكذلك القوى منظمة الفرصة للتعامل مع كل من فوالخارجیة وتتیح لل

 .العاملة المختلفة الثقافة

المقالات الاستماع الجید هو سر نجاح الكثیر من أنواع الاتصال في حیاتنا مثل المحادثات و  .6

  1.والاجتماعات والمحاضرات والتفاوض وإدارة مواقف أخرى

المرتدة وهذه الأنواع تختلف من حیث الهدف وكذلك في درجة المعلومات : الاستماعأنواع 

 .التفاعلات التي تظهر بین الأشخاصأو 

بالمعلومات التي یلقیها المتحدث  والاحتفاظوالهدف منه فهم : إلى المحتوى الاستماع 

 .بها والاحتفاظسالة تحدید النقاط الأساسیة للر  فدورك هنا هو

والهدف هنا هو تقییم الرسالة على عدة مستویات، منطق المناقشة، قوى : الناقد ستماعالا 

الأدلة، صحة النتائج، أهمیة هذه المعلومات بالنسبة للمستمع أو المنظمة التي یعمل فیها، نوایا 

المعلومات وتقییمها في نفس الوقت  كتساباوحیث أن المتحدث ودوافعه، النقاط الأساسیة للرسالة، 

 .صعبة فیجب علیك تأجیل حكمك متى ینتهي المتحدث من إلقاء رسالته تعتبر عملیة

، رغباته، وذلك احتیاجاتهلهدف هنا هو فهم مشاعر المتحدث، وا: الاستماع إلى المشاعر 

 2.حتى تتفهم وجهة نظره بصرف النظر، ما إذا كنت تشاركه رأیه أم لا

ما دققنا النظر في الإقناع، نجد أنه عبارة عن عملیة تتقاسمها عدة مراحل حتى  اإذ :مهارة الإقناع

تصل إلى النتیجة المرجوة، وهي التأثیر في سلوك الفرد في المواقف والمعتقدات والنیات والدوافع أو 

  3.السلوكیات

وهو عملیة تهدف إلى التغییر موقف أو سلوك شخص أو مجموعة، تجاه حدث معین أو 

نطوقة لنقل المعلومات كلمات مكتوبة أو م ستخدامباأو أشخاص آخرین، ویتم ذلك شخص 
                                                           

  .105، 104، ص ، مرجع سابقأماني عبد الفتاح علي،  1

  .49، ص)د،س،ن(، )د،ب،ن(، أكادیمیة التعلم، مهارات الاتصال في العلاقات العامةم، .د 2
  .224، ص 2010دار الكتاب للنشر والتوزیع، :الجزائر علم النفس الاجتماعي، عامر مصباح،  3
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قناعیة مفترضا لدى العملیة الإفي ویكون الهدف المقصود  أو مزیج منها، ستدلالواوالمشاعر 

الإقناع على أنه " بیتنجوس"سواء بصورة مباشرة أو ضمنیة، وقد حدده الباحث  بالإقناعالقائم 

أو سلوكیات المستقبل من خلال  تجاهاتاجانب المرسل لتغییر معتقدات أو محاولة مقصودة من 

  1.نقل بعض الرسائل

  : مفهوم الإقناع

ي قنع له أصلان صحیحان، وثالث یرى ابن فارس في معجم مقاییس اللغة أن الثلاث: لغة

  : على النحو الآتي شاد

  .الإقبال على الشيء وهو القناع :الأول

  .في الشيء وهو القنع، بكسر القاف وسكون النون والقناع الاستدارةیدل على  :الثاني

  2.الشيء لیس فیه تصوب ارتفاعأنه شد عن الأصل، الإقناع بمعنى یرى  :الثالث

ترسیخ الإقناع هو عملیة تغییر أو تعزیز المواقف، أو المعتقدات أو السلوك أو  :اصطلاحا

   3.أفكار وتعزیزها لدى الآخرین

فكرتك أنت  لاعتبارهابفكرتك، لا  اقتنعصغي السامع لك وقد أن ی :ویقصد بالإقناع كذلك

  4.ولكنها أصبحت فكرته الخاصة به

أن الإقناع عبارة عن إجادة مهارات : ویظهر من خلال التعریفات السابقة وكتعریف إجرائي

ط أو ترسیخ أفكار في ذهن یوس الحوار وأدبه، من أجل إیجاد حل الاتصال والتمكن من فنون

  .السامع

  :لكي یكون الإقناع مؤثرا حقا یجب توفر ثلاثة عناصر: عناصر عملیة الإقناع

لغة الجسد بمعنى أن تزرع الثقة فیما تقول في نفسیة الطرف الآخر، عن طریق : الثقة .1

الشخصي، وأن تكون واثقا تماما في صحة ما ترید الإقناع به   والاستعدادوهیئة ونغمة الصوت 

 .بثبات وعقلانیة الاستفساراتقاطك مدعمة حتى تجیب على كافة وأن تتأكد بأنه كافة ن

                                                           
  .70، ص2004، مصر، الدار المصریة اللبنانیة، الإعلام والمجتمعمنى سعد الحدیدي ،سلوى إمام علي،  1

2
  .32ه، ص 1415، بیروت،دار الفكر، 3، تحقیق عبد السلام محمد هارون، جمعجم مقاییس اللغةابن فارس،  

  .32دط، دد، دت، ،ص فن الإقناع، سوزان رمضان،  3

4
  .57ت،ص.،القاهرة، المكتبة المصریة ،د الإعلام الإسلاميإبراهیم إمام ،  
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متناسقا  حدیثك واجعلأعرض وجهة نظرك بطریقة منطقیة لا هراء فیها، : المنطق .2

 .ومنظما ونقاطك متسلسلة بحیث تصل بشكل سهل ومفهوم

الشخص الآخر بأن لدیك هدفا واحدا  اقنعحرك المشاعر في الشخص الآخر، : ةعاطفال .3

   1.بوجهة نظرك دون أن تسبب له إحراجا إقناعهوهو مساعدته، بحیث تستطیع 

  : في الإقناعیمكن حصر أهمیة : أهمیة الإقناع

 بطبعه، فهو یعیش في كوكب واسع، حیث یتعامل مع أفراده  اجتماعيالإنسان  باعتبار

والعلاقات الإنسانیة، والتي ینجم  الاتصالاتم، ویتم ذلك من خلال أشكال من وبیئته ویتفاعل معه

 .عنهما تعامل وتبادل وتفاعل

 قناعیة، إلا أن الكثیر منها لا نشعر وم الواحد لعشرات من العملیات الاتتعرض في الی

 .بد من معرفة خفایا وملابسات هذا الموضوعبها، فلا 

 تقدم ویتطور مجتمع لا یملك القناعة الكفایة بضرورة الأخذ كما أنه من الصعوبة أن ی

 .ة واقتصادیة ومهنیةیة وزراعیبوسائل الحضارة المتقدمة من تكنولوجیات صناع

  2.تعتمد كثیرا على قدراتنا على إقناع الآخرین اوإنتاجیاتنإن نجاحاتنا 

  : مهارة الكتابة

تظل للكتابة أهمیتها في عالم الأعمال، فكافة التعلیمات والأوامر التي تسري في دنیا 

نما لا بد وأن تصاغ في شكل وثائق رسمیة مكتوبة، لكي ا بشكل شفاهي، وإ الأعمال لا یتم تداوله

عمال یكون تكون واضحة لكافة المخاطبین بها وملزمة لهم في آن واحد، وفي أغلب منظمات الأ

لزاما على المدیر التنفیذي أن یراجع بنفسه الكثیر من الوثائق الرسمیة الخاصة بالشركة مثل بیان 

                                                           
  .88، ص2016، ، ن،المكتب المصري للمطبوعات.ب. دمهارات الاتصال،محمود حسن اسماعیل ،  1
، ص 2009دار الیازوري للنشر والتوزیع، : ، الطبعة العربیة، عمانأساسیات الاتصالحمید الطائي ،بشیر العلاق،  2

  .125، 122ص، 
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الأعمال مع  اتفاقاتمال المقدمة إلى كبار العملاء، السیاسات الخاصة بالشركة عروض الأع

  1.العملاء وشركاء الأعمال، البیانات الصحفیة التي تصدرها الشركة

 اكتسابهاعملیات حقیقیة أدائیة مركبة یتم وتعد الكتابة من أولى مهارات اللغة الأساسیة، فهي 

بصورة مقصودة عبر مواقف التعلم اللغوي، التي تؤكد المنحى التكاملي بسبب تشعب مهارات 

الكتابة وتنوعها، إلى جانب أنها تستند في إتقانها إلى مدخل العملیات التي یتمثل في أن إنتاج 

لأن الكتابة یستدعي عملیات التخطیط والبناء والمراجعة وهي عملیة فكریة لغویة إنتاجیة مركبة، 

  2.الكاتب یستحضر الأفكار والأمثلة المتنوعة التي یراد نقلها إلى المستقبل

عرفها القلقشندي بأنها لغة مصدر كتب یكتب كتبا وكتابة ومكتبة وكتبة : مفهوم الكتابة لغة

ومنه قیل لجماعة الخیل كتیبة، ومنه  اجتمعواتكتب القوم إذا : اها الجمع یقالفهو كاتب، ومعن

  3.عضبتابة لجمع الحروف بعضها بسمي الخط ك

فهي أداة من أدوات التعبیر عما یجش الصدر، وترجمة الأفكار التي : اصطلاحابة أما الكتا

 والأمم والمجتمعات وطریقة من طرق تعمل في العقل، ووسیلة أداء لما بین الأفراد والجماعات،

  4.قضاء الحاجات

أن مهارة الكتابة هي فن التعبیر عن نجد : ومن خلال هذه التعریفات وكتعریف إجرائي

الأفكار والمشاعر ووجهات النظر باستخدام اللغة كوسیط لنقلها وتقدیمها للآخرین في شكل 

  .موضوع مكتوب

  

  

  

                                                           
  .86ص ،2009كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، : ، عمانتصال مع الآخرونالا ، الاتصالحسین جلوب، مهارات  1

  .5، صwww.alukah.netن ، .د.ن، د.ب.، الألوكة، دمهارة الكتابة ونماذج تعلیمهاإبراهیم علي ربابعة،  2

دار المیسرة للنشر : ، عمانبداعیة المجالات، المهارات، الأنشطة التقویمالكتابة الوظیفیة والإماهر شعبان عبد الباري،  3

  .24والتوزیع، ص

، دراسة تأصیلیة في المفاهیم العلمیة للنشر والتوزیع، مكتبة مؤمن تصال اللغوي في القرآن الكریمالا فهد محمد الشعابي،  4

  .139، ص2014قریش، 
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  : الاعتبارات التي یجب مراعاتها عند الكتابة أهمها

الغرض  ولاختلافنوع الكتابة،  باختلافتختلف  ساسیة للكتابة المؤثرة لاتعتبر القواعد الأ

بفاعلیة، أي التأثیر في الآخرین، فالتأثیر في  الاتصال هوا منها، لأن الهدف من الكتابة أساس

أو  ونحن نكتب خطابا یقرأه فرد واحد الآخرین هدفا دائما، وتشغلنا الشاغل من عملیة الكتابة، سواء

تابتنا لغرض روتیني اء أكانت كمذكرة إداریة، أو تقریر یطلع علیه عدد غیر محدود من الأفراد وسو 

بتنا إبداعیة للإقناع كتا أم كنا نكتب لغرض الإقناع أم كانت...الإداري الاتصالیتصل بأهداف 

  .والإثراء الوجداني

  : ولهذا نتعرض لمناقشة القواعد العامة، ویمكننا أن نجعلها على النحو التالي

 النص الكتابي على كل المعلومات أو یعني أن تحتوي الرسالة الإعلامیة أو : الاكتمال

 .الحقائق التي یحتاجها القارئ لیقوم برد الفعل الذي نتوقعه

 لعبرة في توصیل المعاني تكمن یساعد على إبراز المعنى المقصود وتوضیحه فا: الإیجاز

 .إلیها أقصر الطرق المؤدیة اختیارفي 

 لصواب، إن الأخطاء الصغیرة من الأمور الهامة في صیاغة النص، والدقة تعني ا: الدقة

تطل برؤوسها عندما لا یحرر النص بعنایة والدقة تعني أیضا التحدید، فهو شيء ضروري ومهم 

 .من أجل تحقیق الدقة والوضوح للكتابة

 تعني فصل الرأي عن الحقیقة وتحقیق النزاهة والتوازن بإعطاء الأطراف : الموضوعیة

نظرها، حتى یتسنى للقراء الحصول على كل المعلومات المختلفة فرصا متكافئة لإبداء وجهات 

اللازمة حول قضیة، وهي تعني الحیاد، بمعني عدم التحیز ویعني أن یتحرر الكاتب بشكل مطلق 

 .من التأثیرات والأولویات

 وفهمها استیعابهاهي الكتابة التي یسهل على الجماهیر : البساطة. 
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 یوفر للمستقبل لا غموض فیه حتى  ضحاوابمعنى أن یكون مضمون الاتصال : الوضوح

التنفیذ  الاتصالمن الفائدة، ویتیح فرصة تنفیذ ر قدر هم وبالتالي یوفر له أكبأكبر قدر من الف

 1.السلیم الذي یؤدي إلى تحقیق أهدافه

 أن تكون اللغة التي صیغة بها مناسبة لمستوى المستقبل بحیث یفهمها بسهولة: اللغة. 

 براز المعاني معینة أو التأكید على معاني محددة ذات الذي یستخدم إهو ذلك : التأكید

  2.دلالة ویتحقق ذلك الأسلوب من خلال عدة وسائل عدیدة منها الكلمات ذات المقاطع القلیلة

إن الهدف الأساسي من الكتابة هو خلق القدرة على التعبیر السلیم الواضح : أهداف الكتابة

  : الهدف العام یتطلب تحقیق مجموعة أهداف خاصة لتعلیم الكتابة وهيالمتعمق لدى المتعلم، وهذا 

 والعواطف بشكل  والانفعالاتلتعبیر عن الأفكار والأحاسیس المتعلم القدرة على ا اكتساب

 .الإبداعراق ورفیع ومؤثر فیه سعة الأفق ورحابة 

 الجید لأنظمة  الاستخدامتعبیر بلغة سلیمة تراعي قواعد المتعلم القدرة على ال اكتساب

 .والدلالیةاللغة التركیبیة والصرفیة 

 ره وتسلسلها والبرهنة المتعلم القدرة على ممارسة التفكیر المنطقي في عرض أفكا اكتساب

 .ن مؤثرة في نفس المتلقيعلیها لتكو 

  تنمیة قدرة المتعلم على مواجهة المواقف الحیاتیة المختلفة ككتابة بطاقة تهنئة أو رسالة أو

  3.ة المذكرات والخواطركتاب

  

  

  

                                                           
 ،2000، القاهرة، دار الفجر للنشر والتوزیع، 2، طعلامیین والتربویین والدعاةمهارات الاتصال اللإمحمد منیر حجاب،  1

  .259، 258ص ص، 

، أطروحة دكتوراه، الطور الثالث، العلوم الكتابي لتحسین أداء العمال تصالالا قتراح برنامج في إشادي فاطیمة،  2

  .77، 76، ص ص، 2018، علم النفس، جامعة محمد بوضیاف، الاجتماعیة

  .7، صمرجع سابقابراهیم علي ربایعة،  3
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  : خلاصةال

ل على توظیف جمیع مؤهلاته دور مهما في المؤسسة إذ یعم بالاتصالن للقائم یمكن القول أ

من شأنها أن تساعد في تسییر وتحقیق أهداف المؤسسة والتي تعد  اتصالیةلمهارات  امتلاكهأولها 

  .من أهم العناصر الرئیسیة المستخدمة عند أي شخص خاصة القائد الإداري داخل المؤسسة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  اتصال الأزمة وإدارة الأزمة: ثالثا

  تمهید

  أ، اتصال الأزمة

  مفهوم اتصال الأزمة.1

  نسق اتصال الأزمة.2

  أهداف اتصال الأزمة.3

  استراتجیات اتصال الأزمة.4

  ب، إدارة الأزمة

  مفهوم إدارة الأزمة.1

  أهداف إدارة الأزمة.2

  مراحل إدارة الأزمة.3

  الأزمةاستراتیجیات الاتصال لإدارة .4

   خلاصة
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  :تمهید

 الفرد أو المجتمع أو المنظمة ككل لا یعد حدوث الأزمات شیئا جدیدا سواء على مستوى 

وقد تأتي هذه الأخیرة بطریقة مفاجئة في غالب الأحیان أو قد تكون تراكم لعدة إنذارات تأتي 

للمؤسسة وهي لا تعطي لها أهمیة مما تخلق لها أزمة تصعب علیها تسییرها، وقد یكون لهذا 

یرافق الأزمة بمصطلح والذي  تصالالامحاولة تخفیف الأزمة ألا وهو  فيصر دور كبیر العن

الأزمة أهم حلقة في تجاوز  تصالایتم تكییفه أثناء الأزمات، ویعد ة وهو الذي الأزم اتصال

الأزمات داخل المؤسسات ولنجاح هذه العملیة لابد من حسن تسیر وتنظیم لتجاوز هذه الأزمة أو 

خدمها المنظمة لمواجهة ما یسمى بإدارة الأزمة، وهي تعد أسلوب من أسالیب الإستراتیجیة التي تست

  .حتوائهاواالأزمات 

الأزمة وإدارة الأزمة وأهم  التصوامفهوم الأزمة  هذه الجزئیة إلى وقد تطرقنا في

   .الأزمة وإدارتها وأهم مراحل إدارة الأزمة حتواءلا الاتصالیةالإستراتجیات 
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  : الأزمة اتصال/ أ

والقحط أو المأزم الرازي صاحب مختار الصحصاح الأزمة لغویا بأنها الشدة عرف  

 1.المضیق هو كل طریق  بین جبلین مأزم، موضع حرب مأزم

بأنها موقف یمثل نقطة تحول نحو  webesterالأزمة  في القاموس  بینما تعرف 

الأسوء أو الأفضل، وهذا الموقف یواجه الدول والأفراد والجماعات والمنظمات بمختلف 

 2.أنواعها 

الأزمة بأنها قد تحدث على " Major suresh Goel Retd"عرف : الأزمةمفهوم  .1

یاة الشخص، أو مستوى الشخصي أو المجتمعي، وقد ینجم عنها تغیرات مؤلمة أو ضاغطة في ح

في الشؤون السیاسیة  الاستقراروعدم  الاضطرابذاته لنوع من  الاجتماعيقد یتعرض الوضع 

 ن تكون حدثا بیئیا على نطاق واسع والعسكریة على حد سواء أو أ قتصادیةوالا والاجتماعیة

ت وق" خاصة إذا انطوى هذا الحدث على تغییر وشیك أو مفاجئ وهو ما یطلق علیه اصطلاحا 

  3".حالات الطوارئ"أو " الاختیار

بأنها موقف تطالب فیه دولة ما تغییر الوضع ":  Johan Spanir"ویعرف جون سبانیر 

  4.الحرب اندلاع احتمالالقائم وهو الأمر الذي تقاومه دول أخرى، ما یخلق درجة عالیة من 

ء المنظمة وإستمراریتها الأزمة إداریا هي ظاهرة غیر مستقرة تمثل تهدیدا مباشرا وصریحا لبقا

فهي تتمیز بدرجة معینة من المخاطر وتمثل نقطة تحول في أوضاع غیر مستقرة تعود إلى نتائج 

غیر مرغوبة تؤثر سلبا على كفاءة وفاعلیة متخذ القرار وتؤدي إلى خسارة مادیة ومعنویة وجسدیة 

  5.تؤثر في سمعة المنظمات ومكانتها ومستقبلها

                                                           
شهادة لنیل الماجستیر معوقات إدارة الأزمة في وزارة الصحة الفلسطنیة في ظل الحصار ،سامي اعبد االله سالم أبو عزیز،1

  11،ص2010الجامعة الإسلامیة،غزة،

  5س،ص.ن،ب.د.ب، ب..الأزمات ،بسامح أحمد زكي الحفني ،إدارة 2

  .48،ص 2018، الجیزة، الأطلس،العلاقات العامة وفن إدارة الأزماتغادة البطریق،  3

  .93، ص2012، عمان، دار المسیرة،الإعلام وإدارة الأزمات، عبد الرزاق الدلیمي،  4

، العراق ،دار س والتطبیقاتإدارة الأزمات الأسغسان قاسم داود اللامن، خالد عبد االله إبراهیم العساوي،  5

  .  13، ص2020المنهجیة،
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بأنها الموقف الذي یهدد الغایة العلیا لوحدة صنع القرار في ظل ضیق : " یعرفها هایمان

  1.الوقت المتیسر وتحمل عنصر المفاجأة

ومن خلال هذه التعریفات یمكن أن نعرف الأزمة بأنها هي حالة حرجة أو صعبة یمر بها 

  .شخص أو مجتمع أو مؤسسة قد تحدث تغییر مفاجئ وتؤثر علیهم سلبا

: أما الباحث شومان محمد فیعرف الأزمة على النحو التالي: الأزمة اتصالمفهوم  .2

التي تمارس أثناء المراحل المختلفة للأزمة،  الاتصالیةالأزمة كافة الأنشطة والأدوار  اتصالیشمل 

بغض النظر عن الوسائل والمضامین  الاتصالكل أنواع  الاتصالیةویندرج في إطار الأنشطة 

المختلفة التي تقوم بها المؤسسات أثناء  الاتصالیةالأنشطة والأدوار المستخدمة فیها وعلى هذا فإن 

 2.الأزمة اتصالمراحل الأزمة بما في ذلك أنشطة إدارة العلاقات العامة تدخل في نطاق 

الأزمة  لاتصالصاحبها محمد منیر حجاب التعریف الآتي جاء في الموسوعة الإعلامیة ل

الأزمة هي عملیة التفاعل اللفظي، الشفهي، أو المكتوب أو المرئي أو المسموع بین  اتصالات

  رسائل وأسالیب متنوعة تتضمن وصول المعلومات إلى الجماهیر  باستخدامالمؤسسة وجماهیرها، 

قد صممت لتقلیل الأضرار الواقعة  الاتصالاتقبل، أثناء وبعد وقوع الأحداث السلبیة للأزمة وهذه 

    3.معة المؤسسةعلى س

الأزمات مجموع العملیات الإعلامیة التي تستخدمها مختلف الوسائل الإعلامیة قبل  اتصال

وأثناء وبعد حدوث الأزمات لتغطیة الأحداث ومواكبتها، یستمد الإعلام أهمیة الكبرى زمن حدوث 

  الأزمة وتأثیرها  تداعیات واحتواءالأزمات من قدرته الهائلة على التأثیر، وتوجیه الرأي العام 

السلبیة، ودعم المواقف وتجلیة الحقائق وتهدئة النفوس وتعبئة الصفوف، حشد الطاقات باتجاه 

  1.الخطط الموضوعة لضمان أسلم مخرج للأزمة

                                                           
، العدد التاسع التنمیة وإدارة الموارد البشریة، مجلة "دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في المنظمات" طایبي رتیبة، 1

  .37الجزء الأول، ص

 2022، 2، العدد16، المجلداقتصادیةت مجلة دراسا، "كآلیة لتسییر الأزمات داخل الجامعة الاتصال" لیلیا عین سویة، 2

  . 460ص

 فعالیة الاتصال في إدارة الأزمات في المؤسسات المنطلقات الأسس سوسیولوجیافریال بن مزاري،  3

  .249،  ص 15،06،2020الجزائر،
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یشمل كافة الأنشطة والأدوار الاتصالیة التي تمارس أثناء المراحل : تعریف اتصال الأزمة 

بغض النظر عن  الاتصالكل أنواع  الاتصالیةالمختلفة للأزمة أو الكارثة ویندرج فإطار الأنشطة 

  2.الوسائل المضامین المستخدمة فیها

 في حیز العمل المخطط لها تصالیةالااتصال الأزمة یستدعي وضع مجموعة الأنشطة 

الإنذارات السابقة للأزمة، وتدهور القوة ویصاحب كذلك العودة  كتشافامنذ ....بشكل مسبق

من أجل  ستغلالهاواالأزمة  استثماریعني " كرأسمال"كن تحویل الأزمة للنشاط العادي كما یم

   3.تحسین الأوضاع الأولیة السابقة لها

لإعادة  الاتصالإعادة تدریب : ف اتصال الأزمة بأنهفیعر " Max Bezard"أما الباحث 

  4.بالأفعال الاستعانةالثقة وذلك من خلال 

تجریها العلاقات العامة بالمؤسسة عند حدوث  اتصالاتهي : ویعرفها عثمان محمد العربي

، وفي جو اعتیادیةالأزمة یكونها تجرى في ظروف غیر  اتصالاتالأزمة وینبع ذلك أن تتصف 

  5.بالسلبیة والعداء من قبل وسائل الإعلاممشحون 

  : ومن خلال التعریفات التي قدمناها یمكن أن نعرفها إجرائیا

                                                                                                                                                                                     
الأكادمیة ، مجلة نومیروس 19الأزمات في مواجهة الأزمة الصحیة العالمیة كورونا كوفید  اتصال، دور بوعمرة إلهام 1

  .28، ص 2022/ 01/01المجلد الثالث، العدد الأول، 

، العدد المجلة الجزائریة للإتصال، "القرارات وإتحادرسم السیاسات "، االأزمات اتصال، یاسمین بویض، فریال بن مزاري 2

  .151، ص2019، 05، 30، 28

  والاجتماعیةل الدكتوراه، كلیة العلوم الإنسانیة ، شهادة مكملة لنیالأزمة في المؤسسة الجزائریة اتصالهامل مهدیة،  3

  .36، ص2009جامعة منتوري، قسنطینة،

، العدد 10والإنسانیة، المجلد  الاجتماعیة، المجلة الجزائریة للعلوم الأزمات في قطاع السیاحة اتصالأهمیة موارد أحداد،  4

  .161، ص2020،02،12، 1

شهادة لنیل الدكتوراه، كلیة  الأزمة في الجامعة الجزائریة أثناء الحراك الشعبي، واتصالالعلاقات العامة خوبیر نورة،  5

  .88، ص2022العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، جامعة محمد دباغین، سطیف، 
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الذي یكون أثناء الأزمات التي تحدث لدى المؤسسة  الاتصالالأزمة هو  اتصالبأن 

 العمومیة والتي توظف فیها الأنشطة التي تساهم في عملیة إیجاد الحلول لهذه الأزمة من خلال

التفاعل اللفظي أو الشفهي واستخدام الوسائل التي تساعد في الوصول لمعلومات قد تخدم هذه 

  .الأزمة أو التقلیل من أضرار هذه الأزمة

منظم مترابط بمخطط شامل للأعمال والأهداف  اتصالهو عبارة عن : نسق اتصال الأزمة

  .المسطرة لمواجهة الأزمة

حیز التنفیذ بتناسق ویتلائم متبوعا  بالتجنید والمشاركة  الأزمة عندما یكون تصالانسق  إن

الأفراد الفاعلین ونجاح سیر الأزمة من خلال تنسیق  بالاستقلالیةوالشعور بالمسؤولیة حیث یسمح 

   1.مختلف أفعال التدخل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  

                                                           
، 2014، جامعة الجزائر كلیة علوم الاعلام والاتصال  تكنولوجیا المعلومات وإدارة الأزمات في الجزائرحوریة  معلاوي،  1

  .67، 66ص،  ص
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   1:یمكن عرض مخطط نسق اتصال الأزمة كتالي

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  

  

  مخطط نسق اتصال الأزمة )01: (الشكل رقم

  

  

  

  

                                                           
  .67، ص مرجع سابقحوریة معلاوي،  1

توضیح الأهداف من أجل المواجهة 

Facefairé  بجمع المعلومات الدقیقة

  حول الوضعیة

 التجنید 

Mobilisation 

خلق علاقات بین المتدخلیین أو 

 أفراد الخلیة

  الدینامیكیة    

Dynamique 

إدارة العلاقة بین الأفراد أو 

 الهیئات
  إشعار الأفراد بالمسؤولیة

Res ponsabilisatio

 تصالترسیخ نجاح الا
  العلاقات مع الصحافة

Médiatrsation 
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  : الأزمة اتصالأهداف . 2

 یجب منع وقوع الأزمة إن أمكن ذلك من قبل المؤسسة. 

 التصدي الفوري والفعال عند وقوع الأزمة. 

  المختلفة للمؤسسة وكذا توفیر الإمكانات والموارد توزیع المهام والأدوار على الأجهزة

 .اللازمة لمواجهة الأزمة

  دائما  الاستمراریجب أن تستعید المؤسسة عافیتها في أقصر مدة زمنیة ممكنة وكذلك

 1.لدورها في المجتمع

   یؤدي دورا  الاتصالیتفق جل الباحثین والمفكرین في حقل الأزمات وإدارتها، على أن

 بالاتصالاتالنظري والعلمي  الاهتمامبالغ الـأهمیة في المراحل المختلفة للأزمات، ومن هنا تنامي 

 اختلافومجالاته أثناء الأزمة، وعلى الرغم من  الاتصالاتالأزمة، والتي تتسع لكل أنماط 

الأزمة في  تجهها، إلا أنه یمكن تحدید أهداف اتصالاالأزمات التي توا واختلافالمؤسسات 

 :النقاط التالیة

 لمنع تكرار أزمات مماثلة ) نتائجها(الأزمة ومخرجاتها ) المعطیات(من مدخلات  الاستفادة

 .ما أمكن ذلك

  الأزمة هو ضمان نقل المعلومات بالسرعة المطلوبة  اتصالاتفالهدف الأساسي من

 .وظروف عملها لتحقیق الإدراك بما یحدث، وتحقیق حدة السلبیة التي تغمر المؤسسة

 الأزمة یجب أن تكون قادرة على التعامل مع العامل الآنیة الاتصالات. 

  الغموض العام الذي یلف سلبیات الأزمة لأن هذا الغموض یفتح المجال لمزید من

 .الشائعات

  عملیة یدخل الفرد إلى مجال التعاون والمشاركة الفعلیة والعاطفیة مع آخر  الاتصالأن

 2.ى فهم أو وعي مشترك لموضوع معینحتى یصلا معا إل

                                                           
  .252فریال بن مزاري، مرجع سبق ذكره، ص  1

، أطروحة الدكتوراه في علوم صحافة والأزمات تعامل الصحافة المكتوبة الجزائریة مع الأزمات الأمنیةتقیة فرحي،  2

  .298، 297، ص ص، 2019/ 2018، 03الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر 
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  : استراتیجیات اتصال الأزمة. 3

الأزمة  امتداد احتمالاتتحسب المنظمة في هذه الإستراتجیة : الاعترافإستراتجیة  

التدخل القانوني والإعلامي ومدى تماشي هذا كله مع قدراتها، فهي إستراتجیة  احتمالوتدرس 

وسائل الإعلام الأزمة  اكتشفتتنطلق من مبدأ الاعتراف بالأزمة وبأقصى سرعة ممكنة، إذ أنه إذا 

في هذه المنظمة لیس جیدا، وأن الأزمة قد خرجت  الاتصالقبل أن تعلن عنها المنظمة هذا یعني 

لتحكم فیها وأصبحت فیها وأصبحت لا تخصها لوحدها، وحتى تتفادى المنظمة مثل عن نطاق ا

في نفس فترة  الاتصالهذه الوضعیة علیها أن تحضر نفسها بسرعة وتعرف إذ كانت قدرتها على 

   1.الأزمة انفجار

تسعى المؤسسة من خلال هذه الإستراتجیة أن نضع حد : الإستراتجیة القانونیة 

م إحصائیات وبیانات حول الخسائر ومخلفات الأزمة ل مسؤولیة الأزمة، كما تقدللإشاعات وتتحم

وهو أسلوب یعكس صرامة المؤسسة في التعامل مع الأزمة، كما تعتمد المعالجة الإعلامیة للأزمة 

في هذه حالة على أراء وتوجهات المسؤول المختص في الشؤون القانونیة للمنظمة، والتي عادة ما 

 2.هذا الوضع على الأطر القانونیة التي تحمي الهیئة من أي مسائلة قانونیة یركز في مثل

وفیها تتصرف المنظمة إعلامیا بشكل هجومي وقد تستخدم  :إستراتجیة الهجوم المضاد 

بشكل قد یرقى غالى  تهاموالافي حالة تعرض المنظمة للنقد  حقها في اللجوء للقضاء وتستخدم

  3.مستوى التشهیر من جانب وسائل الإعلام دون استنادها على حقائق أو أدلة فعلیة

  

 

                                                           
، 4، المجلة الجزائریة للأبحاث والدراسات، المجلد الإتصال الأزماتي وتفعیل إدارة الأزماتحمزة سلونة، أحمد براح،  1

  . 528، ص 2021جویلیة 05، الجزائر،  3العدد

نسانیة ، المجلة الجزائریة للعلوم الاجتماعیة والإإستراتجیات الإتصال ودورها في تفعیل إدارة الأزماتحكیمة جاب االله،  2

  .108، ص 2019، الجزائر، 02، العدد07المجلد 

، قسم علوم الإعلام والاتصال، جامعة الاتصال وتسیر الأزمة، كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیةبلعباس عبد الحمید،  3

  .53،  ص2021محمد بوضیاف، المسیلة، 
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تهدف إلى قبول الأمر الواقع، وبذل الجهد من أجل عدم حدوث : إستراتجیة وقف النمو  

 1.مزید من التدهور، والسعي إلى التقلیل من أثار الأزمة

  إدارة الأزمة /ب

 ارتباطا" Crisis Management"مصطلح إدارة الأزمات  ارتبط: مفهوم إدارة الأزمة  .1

 .قویا بالإدارة العامة

فإدارة الأزمات عبارة عن نشاط هادف یقوم على البحث والحصول على المعلومات اللازمة 

المناسب للتعامل  الأزمة المتوقعة، وتهیئة المناخ تجاهاتواتمكن الإدارة من التنبؤ بأماكن التي 

التدابیر اللازمة للتحكم في الأزمة المتوقعة والقضاء علیها أو تغییر مسارها  تخاذامعها، عن طریق 

  2.لصالح المنظمة

إستراتجیة لمواقف  ستجابةاملیة إدارة خاصة من شأنها إنتاج ع: كما تعرف إدارة الأزمة بأنها

مسبقا والمدریین تدریبا خاصا، والذین  الأزمات من خلال مجموعة من الإداریین المنتقین

  3.یستخدمون مهاراتهم بالإضافة إلى إجراءات خاصة من أجل تقلیل الخسائر إلى الحد الأدنى

 ة متمیزة لأنها تتعرض لحدت مفاجئ عملیة إداری: ویرى بعض الباحثین أن إدارة الأزمة

ولأنها تحتاج لتصرفات حاسمة سریعة تتفق مع التطورات الأزمة، وبالتالي یكون لإدارة الأزمة زمام 

  .المبادرة في قیادة الأحداث والتأثیر علیها وتوجیهها وفقا لمقتضیات الأمور

كما تعني إدارة الأزمة التعامل مع الأزمات من أجل تجنب حدوثها من خلال التخطیط 

  ن تجنبها، وإجراء التحضیرات للأزمات التي یمكن التنبؤ بحدوثها، في إطار نظام للحالات التي یمك

  

                                                           
، 1العدد  3الاجتماعي، المجلد ، مجلة التمكین يإدارة الأزمات في المنظمات مدخل تنظیمأحمد مداس، مصطفى داسة،  1

  . 286، ص 2021مارس 

، 2021السوریة، الافتراضیة، الجمهوریة العربیة السوریة ،منشورات الجامعة إدارة الأزماتأیة ریاض العبد القادر بورزان،  2

  .24ص

 2012مان، دار الثقافة للنشر والتوزیع ،ع العملیات ، -المفاهیم–إدارة الأزمات المدخل ماجد عبد المهدي المساعدة،  3

  .38،ص
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یطبق مع هذه الحالات الطارئة عند حدوثها بغرض التحكم في النتائج أو الحد من آثارها 

  1.التذمریة

أنها : من خلال التعریفات السابقة خلص الباحثون إلى تعریف مقترح لإدارة الأزمات وهو

التي تتجاوز الوصف   الوظیفي  الاستثنائیةعملیة إداریة خاصة تتمثل في مجموعة من الإجراءات 

بما المعتاد للمهمات الإداریة في مختلف مراحل الأزمة بدءا من قبل وقوعها مرورا بوقوعها وإنتهاءا 

 2.النشاط الاعتیادي للمنظمة ببعد الأزمة بهدف التقلیل من الخسائر إلى الحد الأدنى واستیعا

إدارة الأزمات هي نوع من الأسالیب : من هنا نصل إلى تعریف إجرائي لإدارة الأزمات مفاده

ة وذات الإستراتیجیة التي یستخدمها الإدارات لمواجهة الأزمات التي تواجهها وبطریقة تكون عملی

  .منها والاستفادةأسلوب یكون دقیق لتفادي أزمات جدیدة في المستقبل 

 : أهداف إدارة الأزمة .2

إن الأزمة فترة حرجة وحاسمة تتعلق بمصیر الكیان الإداري الذي أصیب بها، ومن أهم 

  : أهداف إدارة الأزمة هي

 العمل على حدوث الأزمات من خلال إزالة مسبباتها. 

  3.التنظیمي الفعال لمواجهة الأزمة عند حدوثها وتقلیل أثارهاتصمیم النمط 

  وضع قائمة بالتهدیدات والمخاطر المحتملة ووضع أولویات لها حسب أهمیتها المستمرة

كتشاف إشارات الإنذار المبكرة وضمان توصیلها اوالدقیقة لمصاحبة التهدید والمخاطر المحتملة، و 

 .لاتخاذ إجراءات مضادةلمتخذ القرار في وقت المناسب 

 تحدید أدوار الأجهزة المعنیة بتنظیم إدارة الأزمة سواء قبل الأزمة أو وقت حدوثها. 

                                                           
  .71، ص2016، الجزائر،مركز البحوث والدراسات حول الجزائر والعالم، مدخل لإدارة الأزماتسعاد العقون،  1

2  Mazenj .AIshobaki-youssefm. Abu Amuna-Wael Badah, the Imapact of the strategic 

orientation on Grisis Management Agency International Reliefin Gaza , palestine, Al-

azhar univevsityof GAZA ,5,6 nouvember 2016, p 18 .  

، 2009، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا،أثار التخطیط الإستراتیجي على إدارة الأزمةنجم العزاوي،  3

  11 - 12، ص ،2010
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  القرار لمنع  لاتخاذالوقت المتاح للمواجهة عن طریق تقلیل الوقت اللازم  استغلالحسن

 .المواجهة

  ،التي عادة ما اللحظة  وانفعالمحاولة القضاء على قدر كبیر من التخطیط والعشوائیة

 .یصاحب الأزمات

 الاستغلال الكفؤ للموارد المتاحة وضمان سرعة توجیهها للتعامل مع الأزمة. 

 1.استخلاص الدروس المستفادة من الأزمات السابقة وتحسین طرق مواجهتها مستقبلا  

 : Crisis Management Phasesمراحل إدارة الأزمة  .3

ا فشل متخذ القرار في إدارة مرحلة من هذه تمر معظم الأزمات بخمس مراحل أساسیة وإذ

  .المراحل فإنه یصبح مسئولا عن وقوع الأزمة وتفاقم أحداثها

عادة ما ترسل الأزمة قبل ": Signal Detection"  اكتشاف إشارات الإنذار المبكرة  )1

وقوع  باحتمالوقوعها بفترة طویلة سلسلة من إشارات الإنذار المبكرة، أو الأغراض التي تنبئ 

الكافي لهذه الإشارات فمن المحتمل جدا أن تقع الأزمة، وبالإضافة  الاهتمامالأزمة، وما لم یوجه 

 إلى ذلك فإن كل أزمة ترسل إشارات خاصة بها، وقد یصعب التفرقة بین الإشارات الخاصة بكل

أزمة على حدة، وعلى سبیل المثال فقد تكون الكتابة على الجدران أو بعض الأماكن الخاصة  

مثلا تعبیرا عن غضب في صدور بعض  العاملین، أو ربما لا تحمل هذا المعنى إطلاقا، وقد 

على درجة عالیة من المهارات  Crisis Proneلوحظ أن المدیرین بالمنظمات المستهدفة للأزمات 

إشارات الإنذار التي تنشـأ بقرب وقوع الأزمات، بینما یتوافر لدى المدیرین في المنظمات في حجب 

مهارات عالیة في الشعور بأیة إشارات حتى وإن  Prepared Crisis" المستعدة لمواجهة الأزمات

كانت خافتة، والأسوأ من ذلك أن المدیر بالمنظمات المستهدفة للأزمات لا یتعمدون حجب إشارات 

 Nonews good news."2"لإنذار فحسب ولكنهم یعاقبون حملة الأخبار السیئة وشعارهم ا

                                                           
، مصر، منشورات المنظمة العربیة زمات الإداریة في منظمات الأعمال بین الواقع والحلولالأ حسین موسى العساف،  1

  .107للتنمیة الإداریة، ص

  .26سامي عبد االله سالم أبو عزیز، مرجع سابق، ص 2
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تقوم المؤسسة بوضع خطط لمواجهة الأزمات التي یمكن التنبؤ بها  : الاستعداد والوقایة  )2

 1.ورسم سیناریوهات للأزمات التي لا یمكن التنبؤ بها وذلك للحد من الخسائر إلى أدنى حد ممكن

تهدف هذه المرحلة إلى إعداد وسائل الحد من الأضرار  :الأضرار والحد منهااحتواء  )3

لتشمل باقي مجالات عمل المؤسسة؛ حیث یتم تحویل  الانتشارالناتجة عن الأزمة ومنعها من 

بین الإستراتجیة وبین الخطة الإستراتجیة للعلاقات العامة لإدارة الأزمة على خطة تكتیكیة تربط 

 .التنفیذیة الهادفة للحد من انتشار الأضرار الناتجة عن الأزمة یةتصالالاالبرامج 

والإداریة  الاتصالیةوتشمل هذه المرحلة إعداد وتنفیذ البرامج  :مرحلة استعادة النشاط )4

 .الهادفة إلى إعادة الوضع إلى ما كان علیه قبل وقوع الأزمة

 : یتم في هذه المرحلة تقویم عملیة إدارة الأزمة وذلك على مستویین :مرحلة التعلم )5

 ویتم فیه تقویم خطة إدارة الأزمة ككل: التقویم الإستراتیجي. 

 التي استخدمت في  والاتصالیةویتم فیه تقویم الأسالیب والوسائل التنفیذیة : التقویم الفني

 2.إدارة الأزمة

  

  

  

  

  

 

                                                           
، 2005، ، دراسة میدانیة لمدى توفر نظام لإدارة الأزمات في مؤسسة المناطق الحرةحیدر عیسات وزیادة طوالبة 1

   .5ص

، القاهرة،دار النهضة آلیات إدارة الأزمات–دینامیكیة العلاقات العامة الداخلیة لصورة المنشأة : نیفین أحمد غباشي 2

  .249،ص 2008العربیة، ، 
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  إدارة مباشرة                                                           إدارة برد فعل 

  

  

  

  

  

  

  إدارة فعالة

  

  الشكل یوضح مراحل إدارة الأزمة

  

  

  

  

 

 الأزمة

ستعادة ا

 النشاط

حتواء ا

الأضرار أو 

 الحد منها

الاستعداد 

 والوقایة

كتشاف إشارات ا

ارالإنذ  

 التعلم
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لمراحل إدارة الأزمة یمكن أن نستعرض رؤیة بعض الدراسات التي أوضحت وكتقسیم آخر 

: أن التعامل مع الأزمة وإدارتها یمر بمراحل وخطوات مترابطة ومتكاملة ومتتالیة، وذلك كما یلي

  )2الشكل (

یقصد بتقدیر موقف الأزمة تحدید جملة التصرفات التي قامت : تقدیر الموقف الأزموي: أولا

الأزمة، شاملة تقدیر مكونات هذه التصرفات وما وصلت إلیه الأزمة من نتائج  بها قوى صنع

  1.وردود أفعال وآراء ومواقف محیطة مؤثرة أو متأثرة بها

  : ومن ثم تقدیر الموقف الأزموي یشمل أربعة أبعاد هي

 .تحدید دقیق وشامل للقوى التي صنعت الأزمة لمعرفة حجمها وعددها .1

عناصر القوة التي ترتكز علیها القوى الصانعة للأزمة، بما تمتلكه تحدید وتوقیع ورصد  .2

 .من ضغط وقوى ضاغطة ومصالح مؤثرة

فد قد تدفع لها بتیار متدفق من الدعم والتأیید او ن هي القوى المساعدة والمؤیدة ور تحدید م .3

 .والمساندة

علت وأحدثت تحدید لماذا وكیف صنعت الأزمة، لأن النتیجة هي نتاج مجموعة أسباب تفا .4

 2.أثرها وأفرزت هذه النتیجة

بعد تقدیر الموقف الأزموي وتحدیده تحدیدا دقیقا، یقوم مدیر الأزمة : تحلیل الموقف الأزموي:ثانیا

وصولا إلى الیقین، عن  الاستدلالبمساعدة معاونیة لتحلیل الموقف الأزموي، ویتم التحلیل بهدف 

لأزموي لتوضیح عناصر الأزمة ومما تتركب طریق التمییز الواضح بین عناصر الموقف ا

  وتقسیمها إلى أكبر عدد ممكن من الأجزاء، لیتسنى إدراكها بأقصى وضوح ممكن ومن هنا یتم 

  

                                                           
  .130، صمرجع سابقعبد الرزاق محمد الدیلمي،  1

، ص 2008أبو المجد للطباعة ، دار )دط، د ب ن(، إستراتیجیة التعامل مع الأزمات والكوارثرجب عبد الحمید،  2

105.  
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تحلیل الموقف الأزموي المركب إلى أجزائه البسیطة، ثم إعادة تركیبه بشكل منتظم، بحیث یتم 

  التوصل

كیفیة معالجته ومن هنا یتم تحلیل الموقف إلى معلومات جدیدة عن صنع الموقف الأزموي و  

  .الأزموي إلى ما یتركب منه من عناصر مبسطة بهدف الإحاطة بها على وجه سلیم

وهي مرحلة رسم السیناریوهات ووضع الخطط والبرامج : التخطیط العلمي للتدخل في الأزمة: ثالثا

یتم رسم الخریطة العامة لمسرح  وحشد القوى لمواجهة الأزمة والتصدي لما قبل أن یتم هذا بكامله

وعلى هذا المسرح یتم وضع كافة الأطراف والقوى التي یتم "عملیات الأزمات بوضعه الحالي، 

حشدها من قبل صانعي الأزمة ومن جانب مقاومي الأزمة وتحدید بؤرة التوتر وأماكن الصراع، 

رؤیة العلمیة الشاملة المحیط ، ومن خلال هذه ال"ومناطق الغلیان باعتبارها جمیعا مناطق ساخنة

وزوایا الرؤیة المتعددة الأطراف المتعلقة بالأزمة، یتم رسم خریطة التحرك " المسرح الأزموي"بأبعاد 

  : على النحو التالي

  لانطلاقوقواعد  ارتكازكمناطق  لاتخاذهاتحدید الأماكن الأكثر أمنا والمحصنة تماما. 

 فضلا عن بالانطلاقیاج آمن للقواعد الخاصة تحدید الأماكن الآمنة لتكون بمثابة س ،

 .للصدمات إذ ما تدهور الموقف امتصاصحاجزا 

  تحدید أسباب الأزمة المتصلة بالنظام وأي من رموز النظام أو رموز القیادة یمكن

 1.التضحیة به وتوجیه السخط له، والتمهید لدخول رمز جدید له شعبیته ترتاح له قوى الصنع

  الضغوط الأزمویة الحالیة عن طریق الاستجابة لبعض المطالب  صامتصاتحدید خطة

 .والتوافق مرحلیا مع قوى صنع الأزمة

  بها وحمایة الكیان الإداري من تأثیراتها والانحرافمرحلة ركوب الأزمة. 

  توزیع الأدوار على قوى الأزمة وبصفة خاصة على أعضاء فریق المهام الذي تم تكلیفه

 .ر لمعالجة الأزمةبمهمة التدخل المباش

 

                                                           
  .132، 131، صمرجع سابقعبد الرزاق محمد الدیلمي،  1
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  كل فرد للخطة العامة الموضوعیة استیعابالتأكد من. 

  من الأدوار  باحتیاجاتهحشد كل ما تحتاجه عملیة التعامل الأزموي، وتزوید فریق المهام

 .والمعدات التي یتطلبها ویحتاجها الموقف الأزموي

  المهمة المحددة بشكل فعال، تحدید ساعة الصفر أو التوقیت المحدد لبدء العملیة وتنفیذ

 1.على أن یتم متابعة ما یحدث أولا بأول، والوقوف على رد فعل الأطراف الأخرى

یتم التدخل بعد أن یتم الإعداد الجید لكل شيء، وإجراء الحسابات : التدخل لمعالجة الأزمة: رابعا

المعتمد للتدخل في الأزمة الدقیقة من خلال المعرفة والإحاطة بالسیناریوهات البدیلة والسیناریو 

وإسناد المهام وتوزیع الأدوار على فریق المهام الأزمویة، ویتم المعالجة الأزمویة على كونها 

مجموعة مهام أساسیة ومهام ثانویة ومهام تكمیلیة، فالمهام الأساسیة تقوم على الصدام والمواجهة 

عملیات تهنئة للمسارات وتأمین السریعة العنیفة ،في حین أن المهام الثانویة تنصرف إلى 

الإمدادات وحمایة قوى مواجهة الأزمات وتوفیر المساندة لها، أما المهام التكمیلیة فتنصرف إلى 

معالجة الآثار الجانبیة السلبیة المترتبة عن الصدام مع قوى الأزمة وامتصاص أي غضب أو 

    2.خوف في المجتمع

  

  

  

  

  

  یوضح مراحل إدارة الأزمة: )02(الشكل 

                                                           
  .132، صمرجع سابقعبد الرزاق محمد الدیلمي،   1

  .105، صمرجع سابقرجب عبد الحمید،   2

 الأزمة

التدخل لمعالجة 

 الأزمة

التخطیط 

العلمي للتدخل 

 في الأزمة

تحلیل الموقف 

 الأزموي

تقدیر الموقف 

 الأزموي
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  :الإستراتجیة الاتصالیة لإدارة الأزمة.5

وهي العملیة التي تلجأ لها الإدارة العلیا عند تعرض المنظمة لأزمة معینة وذلك من خلال 

  1.الاختیار الأمثل للإستراتجیة المناسبة لنوع وطبیعة الأزمة

على إجراءات ة إداریة وتخطیطات إستراتجیة وتشكیل  الاعتمادوللتعامل مع الأزمات وجب 

خلیة لمواجهة الأزمات من خلال دراسة إستراتجیة للأحداث وعواقبها، ومن أبرزها هذه 

  ):غیر تقلیدیة(یدیة وطرق حدیثة الإستراتجیات والتي یمكن حصرها في طرق تقل

 : طرق تقلیدیة )1

 وهي أبسط الطرق التقلیدیة، إذ یعلق فیها متخذ القرار الإداري بوجود : طریقة إنكار الأزمة

، وأن الأمور والأوضاع أفضل مما یمكن أن تكون علیه ویطلق على هذه الطریقة        أزمة بالمؤسسة

  الإعلامي للأزمة

 ویتم هذه الطریقة من خلال إغلاق كل السبل والمنافذ التي قد تخرج  :طریقة كبت الأزمة

 .من خلال قوى صنع الأزمة

 ویتم من خلال التقلیل من شأن هذه الأزمة، والابتعاد عن إعطائها  :طریقة بخس الأزمة

 .حجم من الأهمیة أكثر من حجمها، من خلال الاعتراف بها كحدث عاشته المؤسسة

 وینظر للأزمة في هذه المرحلة " تنفیس البركان"ولها تسمیة أخرى  :طریقة تنفیس الأزمة

 2.على أنها بركان یكاد ینفجر، الأمر الذي یفرض تنفیس هذه الأزمة

 فالأزمة تنشأ بفعل قوى معینة عملت على إحداث الأزمة  :طریقة عزل قوى صنع الأزمة

 .وعلى تصعید الضغط الأزموي حتى خلل وعدم توازن بالكیان الإداري

 

 

                                                           
إدارة الأعمال، جامعة ، مذكرة ماجستیر في إستراتجیات إدارة الأزمة الحدیثة على الأداء االتسویقي أثرفهد علي الناجي، 1

  .9، ص2012الشرق الأوسط، عمان، 

  .41،42ص مرجع سابق،سامي عبد االله سالم أو عزیز،  2
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 ): غیر تقلیدیة: (الطرق الحدیثة  )2

الأسالیب التقلیدیة في إدارة  استخدامفي ضوء الإخفاقات التي واجهت المنظمات بسبب 

المعاصر عن مجموعة من الأسالیب غیر التقلیدیة لإدارة الأزمات، فقد تمخض الفكر الإداري 

الأزمات، وهذه الأسالیب تنسجم مع مضامین التطورات الإداریة والتكنولوجیة، وتتفق مع آفاق 

  . الواسعة التي نجمت عن ثورة المعلومات والاتصالات

أزمة تواجه  لإدارة أیة" فریق الأزمات" استخداموجوهر كل أسلوب من الأسالیب الحدیثة هو 

  .المنظمة أو لمساعدة وإرشاد إدارة المنظمة

  : وأهم الأسالیب غیر تقلیدیة التي یمكن أن تعتمدها المنظمات لإدارة أزماتها ما یأتي

 أسلوب المشاركة الدیمقراطیة. 

 أسلوب احتواء الأزمة. 

 أسلوب تفریغ الأزمة من مضمونها. 

 1.أسلوب تفتیت الأزمة 

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .41،ص مرجع سابقبلعباس عبد الحمید،  1
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  : خلاصة

من خلال ما سبق الأهمیة التي یكتسبها الاتصال في أوقات الأزمات والدور الذي یؤدیه رأینا 

في محاولة إیجاد حلول والتواصل قبل وأثناء وبعد الأزمة وتعد إدارة الأزمة هي المكمل لهذا 

الاتصال فنجاح العملیة الاتصالیة خلال الأزمة یعني أن إدارة ناجحة وبالتالي التمكن من حل 

  .ةالأزم
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  : تمهید

، ومن خلال الإشكالیةمن بناء  انطلاقاالمنهجیة للدراسة  الإجراءاتجمیع  إتمامبعد 

وصفي بمؤسسة مدیریة الجهویة للخزینة بسكرة، باستخدام المنهج ال إجرائهاالمقابلات التي تم 

توزیعها على عینة و  ارة وتحكیمها من طرف الأساتذة،تصمیم الاستمالمسحي الملائم للدراسة، إذ تم 

الدراسة المتمثلة في موظفي المدیریة الجهویة للخزینة، واسترجاعها وتفریغها بواسطة تطبیق 

)spss(تم تحلیل الكمي والكیفي للبیانات المتحصل علیها ،.   

  :تعریف بالمؤسسة

حیث كانت  ،ي الجزائر في الفترة الاستعماریةكانت النشأة الأولى للخزینة العمومیة فلقد 

هناك خزینة واحدة مركزها الجزائر العاصمة والتي تقوم بجمیع العملیات في الجزائر ثم ترسلها 

الخزینة الرئیسیة في  :لفرنسا ولهذا تتمكن من أن تلعب الدور المنوط وتم إنشاء أربع خزائن

  .فروع في وهران، قسنطینة، الاغواطئر، الجزا

الذي جعل لكل  ،1974فأهم ما یذكر في التقسیم الذي حدث سنة  الاستقلالأما في فترة 

المؤرخ في  37/67وقد كان المرسوم رقم  ،ینتها الخاصة المتعلقة بعمالیتهاولایة خز 

لمرحلة بمواصلة حیث تمیزت هذه ا ،التنظیم المالي للخزینة انطلاقةنقطة   1967/02/06

  . العملیات التي كانت تحكم السوق المصرفیة الفرنسیة في تسییر العملة

الجزائریة حیث أن المعمرین كانوا  الأغلبیةفكانت الخزینة هیئة تتكفل بجمع الضرائب من 

أعطیت أهمیة رئیسیة للخزینة في أحداث القرض  1971معفیین من عدة ضرائب وبعد إصلاح 

فقد تم إعادة النظر في دور الخزینة في تمویل النشاط وتكلیف 1979الى 1978والعملة أما من 

  . البنوك بهدف التمویل أي محاولة التمییز بین شبكة البنك وشبكة الخزینة

وترى ذلك قوانین  1974، إثر التقسیم الإداري الجدید 1975أما نشأة خزینة ولایة بسكرة في 

من  11وذلك طبقا للمادة  1991وقرار 1982موجب قرار معدلة لتنظیم مختلف الخزائن، وهذا ب

  .1991ماي 11المؤرخ في  122/91المرسوم رقم 



 

،تم تنظیم مدیریات جهویة للخزینة على 

نم مستغا شلف، ،بومرداس ،خنشلة

خزینة  یة الجلفة،أما المدیریة الجهویة للخزینة لولایة بسكرة لدیها خزائن تابع لها وهي خزینة ولا

خزینة ولایة الوادي وبعد التقسیم الإداري الجدید تم إضافة كل من خزینة ولایة 

  یمثل توزیع المبحوثین حسب الجنس

  

  یمثل توزیع المبحوثین حسب الجنس

انثى
63%

  النسبة المئویة

37%  

63%  

100%  
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،تم تنظیم مدیریات جهویة للخزینة على  2015/09/07أما بعد وبموجب القرار المؤرخ في 

خنشلة ،الجزائر العاصمة ،سطیف ،قسنطینة مدیریة الجهویة للخزینة

  .غردایة بشار ،بسكرة

أما المدیریة الجهویة للخزینة لولایة بسكرة لدیها خزائن تابع لها وهي خزینة ولا

خزینة ولایة الوادي وبعد التقسیم الإداري الجدید تم إضافة كل من خزینة ولایة 

  .جلال المغیر وخزینة ولایة أولاد 

  البیانات الشخصیة

  

یمثل توزیع المبحوثین حسب الجنس: )01(الجدول رقم 

یمثل توزیع المبحوثین حسب الجنس: )01(التمثیل البیاني رقم 

ذكر
37%

  التكرارات

15  

25  

40  

أما بعد وبموجب القرار المؤرخ في 

  :النحو التالي 

مدیریة الجهویة للخزینة

بسكرة ،لمسانت ،وهران

أما المدیریة الجهویة للخزینة لولایة بسكرة لدیها خزائن تابع لها وهي خزینة ولا

خزینة ولایة الوادي وبعد التقسیم الإداري الجدید تم إضافة كل من خزینة ولایة  ،ولایة المسیلة

المغیر وخزینة ولایة أولاد 

البیانات الشخصیة

  :الجنس: 1

التمثیل البیاني رقم 

  الجنس

  ذكر 

  أنثى

  المجموع



 

نسبة الإناث تقدر ب أن ) الجنس 

  .مفردة 15ذكور أي  

یمكن تفسیر النسبة الأكبر للإناث على أنها مؤشر إیجابي أي أن المؤسسة لا تتبع في 

كالمؤهلات العلمیة والكفاءة والخبرة 

  النسبة المئویة 

%17 

58% 

25% 

100% 

  توزیع المبحوثین حسب السن

 

  توزیع المبحوثین حسب السن

بالنسبة للفئة  %58یتضح من خلال الجدول أن توزیع أفراد العینة حسب السن یتكون من 

سنة  46بالنسبة للفئة العمریة من  

  .مفردات 7یعادل  سنة أي ما 

سنة فما  46من 
فوق

25%
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الجنس (د العینة حسب النوع من خلال الجدول یتضح أن أفرا

 %37،مفردة من العدد الإجمالي للعینة 25أي ما یعادل 

یمكن تفسیر النسبة الأكبر للإناث على أنها مؤشر إیجابي أي أن المؤسسة لا تتبع في 

كالمؤهلات العلمیة والكفاءة والخبرة توظیفها التمییز بین الجنسین بل تعتمد على معاییر أخرى 

 :  

  التكرارات 

  7  

  23  سنة 

  10  سنة فما فوق 

40  

توزیع المبحوثین حسب السن یوضح: )02(رقمالجدول 

توزیع المبحوثین حسب السن یوضح: )02(رقم التمثیل البیاني

یتضح من خلال الجدول أن توزیع أفراد العینة حسب السن یتكون من 

  %25مفردة ، و 23سنة أي  45الى 36العمریة الممتدة بین 

 35الى 25بالنسبة العمریة من  %17مفردات و

 35الى  25من 
سنة
17%

 45الى  36من 
سنة
58%

من خلال الجدول یتضح أن أفرا

أي ما یعادل  63%

یمكن تفسیر النسبة الأكبر للإناث على أنها مؤشر إیجابي أي أن المؤسسة لا تتبع في 

توظیفها التمییز بین الجنسین بل تعتمد على معاییر أخرى 

  .المهنیة 

: السن. 2

  السن  

  سنة  35الى 25

سنة  45الى 36من

سنة فما فوق  46من

  المجموع 

التمثیل البیاني

یتضح من خلال الجدول أن توزیع أفراد العینة حسب السن یتكون من 

العمریة الممتدة بین 

مفردات و10فما فوق أي 



 

سنة أن المؤسسة تعتمد على 45الى 

ي لا الكفاءة المهنیة ولیس الأقدمیة في العمل أو السن الكبیر وهذا عكس بعض المؤسسات الت

فما  46ممتدة منفي المؤسسة الفئة العمریة الكبیرة ال

ف خبرة ومعرفة یدل على التقلیل من شأن هذه الفئة فهي تضی

  النسبة المئویة 

32.5% 

60% 

7.5% 

%100 

  المستوى التعلیمي للموظفین

  

  المستوى التعلیمي للموظفین

حیث أظهرت النتائج أن  ،راد العینة حسب المستوى التعلیمي

مفردة ثم تأتي في المرتبة الثانیة 

كانت من مستوى دراسات %7.5وأخر نسبة هي 

جامعي

دراسات علیا
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الى 36یمكن تفسیر النسبة العالیة للفئة العمریة الممتدة بین 

الكفاءة المهنیة ولیس الأقدمیة في العمل أو السن الكبیر وهذا عكس بعض المؤسسات الت

في المؤسسة الفئة العمریة الكبیرة الحیث نجد  ،زالت تقیس الخبرة حسب العمر

یدل على التقلیل من شأن هذه الفئة فهي تضی هذا لاا فقطو  10%

  في تخصصات العینة 

  المستوى التعلیمي

  التكرارات   المستوى التعلیمي 

13  

24  

03  

40  

المستوى التعلیمي للموظفین یوضح :) 03(رقم الجدول 

المستوى التعلیمي للموظفین یوضح :)03( التمثیل البیاني

راد العینة حسب المستوى التعلیميتوزیع أف إلىیشیر هذا الجدول 

مفردة ثم تأتي في المرتبة الثانیة 24من المستوى الجامعي أي ما یعادل 

وأخر نسبة هي  ،مفردة13من المستوى الثانوي أي 

  .مفردات

ثانوي

دراسات علیا

یمكن تفسیر النسبة العالیة للفئة العمریة الممتدة بین 

الكفاءة المهنیة ولیس الأقدمیة في العمل أو السن الكبیر وهذا عكس بعض المؤسسات الت

زالت تقیس الخبرة حسب العمر

10فوق هي بنسبة 

في تخصصات العینة 

المستوى التعلیمي. 3

المستوى التعلیمي 

  ثانوي 

  جامعي 

  دراسات علیا 

  المجموع 

یشیر هذا الجدول 

من المستوى الجامعي أي ما یعادل  %60نسبة 

من المستوى الثانوي أي %32.5نسبة

مفردات3علیا أي 



 

راجع أن المؤسسات على العموم المستوى الجامعي 

شهادات الجامعیة وذوي المستوى التعلیمي المرتفع وذلك للنهوض بالمؤسسة 

) %7.5(وتطویرها لتحقیق أهدافها المستقبلیة ،أما بالنسبة لأقل نسبة وهي فئة الدراسات العلیا 

أما بالنسبة للفئة المتوسطة  وهي 

أن هذه  إلىبالمستوى الجامعي وهذا راجع 

كانت المؤسسات توظف هذا المستوى من التعلیم لتوفر الخبرة والمهارة الكافیة 

  النسبة المئویة 

27% 

35%  

38%  

100% 

  الجدول الخبرة المهنیة للموظفین

  

  الجدول الخبرة المهنیة للموظفین

 %38توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة إذ نجد النسبة الأكبر 

إلى  10مفردة، والفئة التي تلیها من 

فأكثر 15من 
38%
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المستوى الجامعي دة في الفئة الأولى الزیا ر

شهادات الجامعیة وذوي المستوى التعلیمي المرتفع وذلك للنهوض بالمؤسسة تستقطب أصحاب ال

وتطویرها لتحقیق أهدافها المستقبلیة ،أما بالنسبة لأقل نسبة وهي فئة الدراسات العلیا 

أما بالنسبة للفئة المتوسطة  وهي  المتحصلین على شهادات علیا في التخصص،

بالمستوى الجامعي وهذا راجع  وهي نسبة قلیلة مقارنة%32.5 المستوى الثانوي بنسبة

كانت المؤسسات توظف هذا المستوى من التعلیم لتوفر الخبرة والمهارة الكافیة الفئة من الموظفین القدامى 

  .العالي لم یكن متاح في ذلك الوقت

   :الخبرة المهنیة

  التكرارات 

  11  سنوات 

  14  سنة 

15  

40  

الجدول الخبرة المهنیة للموظفین یوضح :) 04(رقم الجدول 

الجدول الخبرة المهنیة للموظفین یوضح :) 04(التمثیل البیاني 

توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة إذ نجد النسبة الأكبر یشیر هذا الجدول إلى 

مفردة، والفئة التي تلیها من   15سنة خبرة في العمل؛ أي ما یعادل  15

 10الى  5من 
سنوات

27%

 15الى  10من 
سنة
35%

ریمكن تفسی

تستقطب أصحاب ال

وتطویرها لتحقیق أهدافها المستقبلیة ،أما بالنسبة لأقل نسبة وهي فئة الدراسات العلیا 

المتحصلین على شهادات علیا في التخصص، وهذا لقلة

المستوى الثانوي بنسبة

الفئة من الموظفین القدامى 

العالي لم یكن متاح في ذلك الوقت،ولأن التعلیم 

الخبرة المهنیة. 4

  الخبرة المهنیة 

سنوات  10الى 5من 

سنة  15الى 10من 

  فأكثر  15من 

  المجموع 

الجدول 

یشیر هذا الجدول إلى 

15للفئة الأكثر من 



 

سنوات خبرة  10إلى  5مفردة، والفئة الأقل من 

اعتماد فما فوق هو  سنة15لذوي الخبرة المهنیة من 

إلى  10المؤسسة على موظفین ذوي الخبرة الذین یتمتعون بكفاءات وقدرات عالیة، ثم تلیها فئة من 

الخبرة وهي نسبة متقاربة مع النسبة الأولى فهذه الفئة تتمتع بقدر كافي من 

سنوات وهي النسبة الأقل بین كل النسب، وهذا یوضح مدى تركیز 

المؤسسة على الخبرة كعنصر أساسي مما یدفع بالمؤسسة ببذل جهدها للحفاظ على موارده البشریة 

  . ذو الأقدمیة والخبرة كما یدل على وجود نوع من الاستقرار الوظیفي في هذه المؤسسة

  المهارات الاتصالیة التي یتمتع بها القائم بالاتصال 

  النسبة المئویة

       %47.5 

27.5%   

25% 

100% 

  .یمتلكها القائم بالاتصال

  

لا
28%

الى حد ما
25%
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مفردة، والفئة الأقل من  14أي ما یعادل  %35سنة خبرة بنسبة 

  . مفردة  11أي 

لذوي الخبرة المهنیة من  %38النسبة الأكبر  یمكن تفسیر

المؤسسة على موظفین ذوي الخبرة الذین یتمتعون بكفاءات وقدرات عالیة، ثم تلیها فئة من 

وهي نسبة متقاربة مع النسبة الأولى فهذه الفئة تتمتع بقدر كافي من  

سنوات وهي النسبة الأقل بین كل النسب، وهذا یوضح مدى تركیز  10إلى 5والكفاءة مقارنة من 

المؤسسة على الخبرة كعنصر أساسي مما یدفع بالمؤسسة ببذل جهدها للحفاظ على موارده البشریة 

ذو الأقدمیة والخبرة كما یدل على وجود نوع من الاستقرار الوظیفي في هذه المؤسسة

المهارات الاتصالیة التي یتمتع بها القائم بالاتصال 

  مهارات التواصل التي یمتلكها القائم بالاتصال

  التكرارات

19 

11  

10  

40  

یمتلكها القائم بالاتصالیوضح مهارات التواصل التي ): 05(الجدول رقم 

نعم
%

سنة خبرة بنسبة  15

أي  % 27بنسبة 

یمكن تفسیر

المؤسسة على موظفین ذوي الخبرة الذین یتمتعون بكفاءات وقدرات عالیة، ثم تلیها فئة من 

 %35سنة  15

والكفاءة مقارنة من 

المؤسسة على الخبرة كعنصر أساسي مما یدفع بالمؤسسة ببذل جهدها للحفاظ على موارده البشریة 

ذو الأقدمیة والخبرة كما یدل على وجود نوع من الاستقرار الوظیفي في هذه المؤسسة

المهارات الاتصالیة التي یتمتع بها القائم بالاتصال : المحور الأول

مهارات التواصل التي یمتلكها القائم بالاتصال. 1

  

  نعم

  لا

  إلى حد ما

  المجموع

الجدول رقم  

نعم
47%
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  .یوضح مهارات التواصل التي یمتلكها القائم بالاتصال): 05(التمثیل البیاني رقم 

عامله مع في ت یوظفهاالقائم بالاتصال لمهارات التواصل التي  امتلاكیوضح هذا الجدول 

التواصل بنسبة الموظفین؛ حیث أظهرت النتائج أن أغلبیة الموظفین یؤكدون لامتلاكه مهارات 

تتمثل  %27.5بنسبة " لا"مفردة، أما البعض الأخر كانت إجابته ب  19تتمثل في  %47.5تقدر

  .مفردات 10في  %25بنسبة " إلى حد ما"، أخیرا الذین أشاروا بأنه یملك مفردة 11في 

 ارات الكافیة التي تساعد فيیمكن تفسیر نتائج الجدول على أن القائم بالاتصال یملك المه

اصل مع الموظفین بشكل فعال، إذ یملك هذا الأخیر أهمیة كونه یقوم بأحكام الرقابة على سیر التو 

العمل، ورسم السیاسات اللازمة لتحقیق الأهداف ووضع المخطط ورفع مستوى العاملین ودفعهم 

  1.نحو العمل، كما یهدف إلى إعطاء التعلیمات ومجریات الأمور في مجریات العمل

العاملین ودرجة مساهمتهم في الجهود في مجال العمل، وهذا یساهم في خلق بیئة إبراز دور 

  .تواصلیة ناجحة

  المهارات الأكثر استخداما لدى القائم بالاتصال. 2

  النسبة المئویة  التكرارات  

  %40  16  مهارة الحدیث

  %27.5  11  مهارة الاستماع

  %30  12  مهارة الكتابة

  %2.5  1  الإقناعمهارة 

 %100  40  المجموع

  .یوضح المهارات الأكثر استخداما لدى القائم بالاتصال: )06(الجدول رقم

                                                           
  .15، جامعة تكریت، صأسالیب الاتصال الإرشاديعلى أحمد عصیب، : ینظر  1



 

 

  .یوضح المهارات الأكثر استخداما لدى القائم بالاتصال

ظهرتها النتائج یوضح الجدول أهم المهارات التي یوظفها القائم بالاتصال في ممارسته والتي أ

مفردة، أما مهارة  1.6أي ما یعادل 

أي ما  %27مفردة ونجد مهارة الاستماع تقدر ب 

  .احدةما یعادل مفردة و   %

نتائج الجدول على أن القائم بالاتصال یعتمد أكثر في تعامله مع الموظفین 

تعمل على تقویة الروابط الفكریة 

 ة سریعة بین الفرد وغیره والنجاح فیه

التي تستخدم لسهولتها وعدم التدقیق فیها في اللغة ،وتأتي بعدها مهارة 

تتبع "من حیث التوثیق لكن یجب أن 

  اجتماعاتقواعد لتكون في سیاق نظامي وأكثر دقة وموضوعیة وبساطة ووضوح وقد تكون بشكل 

مھارة الاستماع
%

مھارة الكتابة
30%
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یوضح المهارات الأكثر استخداما لدى القائم بالاتصال): 06(التمثیل البیاني رقم

یوضح الجدول أهم المهارات التي یوظفها القائم بالاتصال في ممارسته والتي أ

أي ما یعادل  %40ر ب الحدیث هي النسبة العالیة إذ تقد

مفردة ونجد مهارة الاستماع تقدر ب  12یعادل ا أي م %30الكتابة تقدر نسبتها 

 %25هي نسبة ضئیلة جدا  الإقناعمفردة وأخیر مهارة 

نتائج الجدول على أن القائم بالاتصال یعتمد أكثر في تعامله مع الموظفین  تفسیر

تعمل على تقویة الروابط الفكریة "تساعد على التواصل المباشر وعلیه على مهارة الحدیث 

ة سریعة بین الفرد وغیره والنجاح فیهاوالاجتماعیة بین الأفراد أو العاملین في المنظمة وهي أد

   1."یحقق كثیرا الأغراض في شتى میادین الحیاة

التي تستخدم لسهولتها وعدم التدقیق فیها في اللغة ،وتأتي بعدها مهارة فهي أهم المهارات 

من حیث التوثیق لكن یجب أن لكونها أكثر رسمیة  استخداماالكتابة التي تعتبر ثاني مهارة 

قواعد لتكون في سیاق نظامي وأكثر دقة وموضوعیة وبساطة ووضوح وقد تكون بشكل 

                                         

  .99، صمرجع سابقماهر ابراهیم شعبان عبد الباري، 

مھارات الحدیث
40%

مھارة الاستماع
27%

مھارة الاقناع
3%

التمثیل البیاني رقم

یوضح الجدول أهم المهارات التي یوظفها القائم بالاتصال في ممارسته والتي أ

الحدیث هي النسبة العالیة إذ تقدعلى أن مهارة 

الكتابة تقدر نسبتها 

مفردة وأخیر مهارة  11یعادل 

تفسیریمكن 

على مهارة الحدیث 

والاجتماعیة بین الأفراد أو العاملین في المنظمة وهي أد

یحقق كثیرا الأغراض في شتى میادین الحیاة

فهي أهم المهارات 

الكتابة التي تعتبر ثاني مهارة 

قواعد لتكون في سیاق نظامي وأكثر دقة وموضوعیة وبساطة ووضوح وقد تكون بشكل 

  

  

  

                                                          
ماهر ابراهیم شعبان عبد الباري، : ینظر  1

مھارات الحدیث



 

تتطلب الانتباه ویصاحبها "ستماع فهي 

ضروریة تدعم العلاقات  مهارةیعمل على تنمیة قدرة الفرد وهي 

عاب المستمع وتجعله أكثر یستوتزید من الفاعلیة والا

استماع القدرة على علمیة و یكون جملة من الأفكار ال

  الاتصالیة للقائم بالاتصال

  النوع الذي یبرز المهارات الاتصالیة للقائم بالاتصال

  

  النوع الذي یبرز المهارات الاتصالیة للقائم بالاتصال

  97س ،ص

الاتصال الكتابي

  النسبة المئویة  

47.5% 

45% 

7.5% 

100% 
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ستماع فهي أما مهارة الا ،1"أو فاكس أو البرید الإلكتروني

یعمل على تنمیة قدرة الفرد وهي "كما أنه  2،"وفهم ما یسمع

وتزید من الفاعلیة والا 3"الفعالة داخل المنظمة، وتقوي قدرة المنظمة

یكون جملة من الأفكار المما  ومكتسباتهانتباه ویعمل على تنمیة أفكار 

الاتصالیة للقائم بالاتصالالنوع الذي النوع الذي یبرز المهارات 

النوع الذي یبرز المهارات الاتصالیة للقائم بالاتصال یوضح ):07(الجدول رقم 

  

النوع الذي یبرز المهارات الاتصالیة للقائم بالاتصالیوضح ): 07(التمثیل البیاني 

                                         

س ،ص.د.ب،دار الیاسمین ،ب.د.، ب مهارات الاتصالمحمود حسن إسماعیل ،

  16، ص  مرجع سابقعبد الرحیم عبد الهادي عبد الرحیم الكندري 

  104ص مرجع سابق،أنظر أماني عبد الفتاح علي، 

الاتصال الشفھي
الاتصال الكتابي47%

45%

الاتصال 
الالكتروني

8%

  التكرارات 

  19  

18  

  03  الاتصال الالكتروني 

40  

أو فاكس أو البرید الإلكتروني 

وفهم ما یسمع الإدراك

الفعالة داخل المنظمة، وتقوي قدرة المنظمة

انتباه ویعمل على تنمیة أفكار 

  .الآخر

النوع الذي النوع الذي یبرز المهارات . 3

الجدول رقم 

التمثیل البیاني 

                                                          
محمود حسن إسماعیل ،  1
عبد الرحیم عبد الهادي عبد الرحیم الكندري   2
أنظر أماني عبد الفتاح علي،   3

  

  الاتصال الشفهي 

  الاتصال الكتابي 

الاتصال الالكتروني 

  المجموع 
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یوضح الجدول التأكید على إبراز القائم بالاتصال بمهاراته الاتصالیة التي أظهرتها النتائج بأن 

مفردة والاتصال الكتابي یقدر  19تتمثل في  %47.5الاتصال الشفهي هو النسبة العالیة تقدر ب

  .مفردات 3تتمثل  %7.5لاتصال الالكتروني تقدر بمفردة وا 18تتمثل في  %45ب

یمكن تفسیر نتائج الجدول على أن القائم بالاتصال یمارس الاتصال الشفهي أكثر وهذا للنمطیة 

وغالبا ما یحدث الاتصال لأنه أكثر بساطة ووضوح،  والعملیة التي تعود علیها من خلال الممارسة العلمیة

الصفة الرسمیة ویرید المرسل التعرف على ردة فعل المستقبل على "الشفهي عندما یكتسب الاتصال 

  1."الرسالة

فهو یعتبر من بین أهم الاتصالات التي تكون مفهومة لدى المتلقي لأنه تكون هناك تعقیدات أما 

  .الاتصال الكتابي فهو یقوم أساسا على الرسمیة لأنه یكون موثق بطریقة واضحة ودقیقة

  م بالاتصال للمهارات الاتصالیة مع موظفیهمدى استخدام القائ .4

  

  یوضح مدى استخدام القائم بالاتصال للمهارات الاتصالیة مع موظفیه): 08(الجدول رقم 

  

  

  

                                                           
  .39، ص مرجع سابق ب، د، م،  1

  النسبة المئویة   التكرارات   

 %47.5  19  دائما 

  %27.5  11  أحیانا

  %25  10  لا یستخدم

 %100  40  المجموع



 

  

مدى استخدام القائم بالاتصال للمهارات الاتصالیة مع 

یوضح الجدول على أن القائم بالاتصال یوظف المهارات في التواصل الفعال التي أظهرتها 

مفردة  19بما یعادل   %47.5یقوم بتوظیفها بنسبة 

أي ما  %25بنسبة " لا تستخدم"مفردة، وأخیرا 

لأنه  "دائما" ائج الجدول على أنه یقوم بتوظیف المهارات الاتصالیة بصفة

أهم شروط التي یجب أن تتوفر فیه وبجمیع أنواعها وإضافة إلى الاتصالات، القدرة 

لأنه لابد علیه من استخدامها لغرض خلق اتصال 
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مدى استخدام القائم بالاتصال للمهارات الاتصالیة مع یوضح ): 08(التمثیل البیاني رقم 

  موظفیه

یوضح الجدول على أن القائم بالاتصال یوظف المهارات في التواصل الفعال التي أظهرتها 

یقوم بتوظیفها بنسبة " دائما"النتائج وأغلبیة الموظفین یرون بأنه 

مفردة، وأخیرا  11ا یعادل م %27.5بنسبة تقدر ب 

  .مفردات

ائج الجدول على أنه یقوم بتوظیف المهارات الاتصالیة بصفةیمكن تفسیر نت

أهم شروط التي یجب أن تتوفر فیه وبجمیع أنواعها وإضافة إلى الاتصالات، القدرة 

لأنه لابد علیه من استخدامها لغرض خلق اتصال 1،"السلیم لتحدید أهداف الاتصال

  .فعال بهدف التأثیر وزیادة الفاعلیة داخل المنظمة

                                         

  .57، ص ، مرجع سابقسمیة كامل أبو ماضي

دائما
47%

أحیانا
28%

لا یستخدم
25%

التمثیل البیاني رقم 

یوضح الجدول على أن القائم بالاتصال یوظف المهارات في التواصل الفعال التي أظهرتها 

النتائج وأغلبیة الموظفین یرون بأنه 

بنسبة تقدر ب " وّأحیانا

مفردات 10یعادل 

یمكن تفسیر نت

أهم شروط التي یجب أن تتوفر فیه وبجمیع أنواعها وإضافة إلى الاتصالات، القدرة "یعتبر من بین 

السلیم لتحدید أهداف الاتصالعلى التفكیر 

فعال بهدف التأثیر وزیادة الفاعلیة داخل المنظمة

  

  

  

  

                                                          
سمیة كامل أبو ماضي: أنظر  1



 

  العوامل التي تؤثر في زیادة فاعلیة مهارات القائم بالاتصال الاتصالیة بالمؤسسة

 النسبة المئویة

55% 

%20 

%25 

%100 

  القائم بالاتصال مهارات یوضح العوامل التي تؤثر في زیادة فاعلیة

 

القائم  مهارات یوضح العوامل التي تؤثر في زیادة فاعلیة

یوضح الجدول العوامل التي تؤثر في زیادة فاعلیة مهارات التي أظهرتها النتائج بأنها الخبرة 

أهل الخبرة  استشارةمفردة أما  22

أي ما یعادل  %20سبة مفردات والتكوین والتدریب المستمرین ن

ر هذا على أن القائم بالاتصال یملك الخبرة الكافیة من خلال التجارب العملیة 

التي مر بها من خلال مسیرته العملیة ومعایشة للأوضاع وعلیه فهو یوظف المهارات بصفة دوریة 

وأیضا إضافة إلى ذلك الكفاءة التي 

التكوین و التدریب 
المستمرین

20%

استشارة اھل الخبرة 
و الدرایة

25%
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العوامل التي تؤثر في زیادة فاعلیة مهارات القائم بالاتصال الاتصالیة بالمؤسسة

  التكرارات

  الطویلة 22

 التكوین وتدریب المستمرین 8

 أهل الخبرة والدرایة 10

40 

یوضح العوامل التي تؤثر في زیادة فاعلیة: )09

یوضح العوامل التي تؤثر في زیادة فاعلیة: )09(رقم  التمثیل البیاني

  بالاتصال

یوضح الجدول العوامل التي تؤثر في زیادة فاعلیة مهارات التي أظهرتها النتائج بأنها الخبرة 

22ما یعادل  %55المهنیة الطویلة هي النسبة العالیة تقدر ب 

مفردات والتكوین والتدریب المستمرین ن 10ما یعادل  %

ر هذا على أن القائم بالاتصال یملك الخبرة الكافیة من خلال التجارب العملیة یتفس

التي مر بها من خلال مسیرته العملیة ومعایشة للأوضاع وعلیه فهو یوظف المهارات بصفة دوریة 

وأیضا إضافة إلى ذلك الكفاءة التي  تهاعلیة التي تساهم في نجاح اتصالامن أجل التأثیر وخلق الف

الخبرة المھنیة 
الطویلة
%

العوامل التي تؤثر في زیادة فاعلیة مهارات القائم بالاتصال الاتصالیة بالمؤسسة. 5

الطویلةالخبرة المهنیة 

التكوین وتدریب المستمرین

أهل الخبرة والدرایة استشارة

 المجموع

09(رقم الجدول 

التمثیل البیاني

یوضح الجدول العوامل التي تؤثر في زیادة فاعلیة مهارات التي أظهرتها النتائج بأنها الخبرة 

المهنیة الطویلة هي النسبة العالیة تقدر ب 

%25والدرایة نسبة 

  .داتمفر  8

تفسیمكن كما 

التي مر بها من خلال مسیرته العملیة ومعایشة للأوضاع وعلیه فهو یوظف المهارات بصفة دوریة 

من أجل التأثیر وخلق الف

الخبرة المھنیة 
الطویلة

55%



 

تعتبر استشارة أهل الخبرة والدرایة عنصر مهم من أجل فهم القوانین والعلم ببعض 

الأمور التي قد تكون بسیطة أو عادیة بالنسبة للقائم بالاتصال إذ یعمل هو على فهم الجید وأخذ 

  .المدیریة الجهویة للخزینة بسكرة

 مدى لجوء القائم بالاتصال عند ممارسة مهامه إلى استماع لاقتراحات الموظفین

  النسبة المئویة

% 30 

%25  

%45  

%100  

ممارسة مهامه إلى استماع مدى لجوء القائم بالاتصال عند 

  

مدى لجوء القائم بالاتصال عند ممارسة مهامه إلى 

اخیانا
45%
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تعتبر استشارة أهل الخبرة والدرایة عنصر مهم من أجل فهم القوانین والعلم ببعض 

الأمور التي قد تكون بسیطة أو عادیة بالنسبة للقائم بالاتصال إذ یعمل هو على فهم الجید وأخذ 

المدیریة الجهویة للخزینة بسكرةسسة علومات للعمل بها في إطار العمل في مؤ 

مدى لجوء القائم بالاتصال عند ممارسة مهامه إلى استماع لاقتراحات الموظفین

  التكرارات 

12  

10  

18  

40  

مدى لجوء القائم بالاتصال عند  یوضح :) 10

  لاقتراحات الموظفین بالمؤسسة

مدى لجوء القائم بالاتصال عند ممارسة مهامه إلى  یوضح :) 10(رقم  

  استماع لاقتراحات الموظفین بالمؤسسة

نعم
30%

لا
25%

تعتبر استشارة أهل الخبرة والدرایة عنصر مهم من أجل فهم القوانین والعلم ببعض  إذیمتلكها، 

الأمور التي قد تكون بسیطة أو عادیة بالنسبة للقائم بالاتصال إذ یعمل هو على فهم الجید وأخذ 

علومات للعمل بها في إطار العمل في مؤ أفكار وم

مدى لجوء القائم بالاتصال عند ممارسة مهامه إلى استماع لاقتراحات الموظفین. 6

  بالمؤسسة

  

  نعم

  لا

  أحیانا

  المجموع

10(رقم الجدول 

لاقتراحات الموظفین بالمؤسسة

رقم  التمثیل البیاني

استماع لاقتراحات الموظفین بالمؤسسة

  



 الإطار التطبیقي

 
85 

یوضح الجدول بأن القائم بالاتصال یقوم بالاستماع للموظفین عند تقدیم اقتراحاتهم كما 

" نعم"و مفردة 18ما یعادل  %45سبة تقدر بن" أحیانا"أظهرتها النتائج بأن النسبة العالیة تعود إلى 

  .مفردات 10أي ما یعادل " لا"ب   %25مفردة وأخیرا أجاب  12ما یعادل  %30نسبة 

یر نتائج على أن القائم بالاتصال لا یقوم دائما بالاستماع لاقتراحات الموظفین یمكن تفس

اقتراحات الموظفین التي قد تكون مناسبة أو لا تكون غیر عملیة وهذا راجع لخبرته المهنیة وطبیعة 

یر وهذا لا یعبر على أنه غ ،كمسؤول إداري داخل حیز تنظیمي منهما یتطلب مولا موضوعیة 

قد تكون هناك اقتراحات تصب في صالح المنظمة ویأخذ بها ویعمل على تشجیع مستمع بل 

  .والتحفیز للموظفین وهذا یزید من ثقتهم ویعبر على قدراتهم التي تمكنهم من تطویر أكثر

  :المتطلبات التي تؤثر في نجاح القائم بالاتصال عند الممارسة. 7

  التكرارات  النسبة المئویة 

 الإداريالتنظیم  الأول 12 %30

 بالمؤسسة 

 الإداريالثاني التنظیم  18 %45

 بالمؤسسة 

 الإداريالثالث التنظیم  10 %25

 بالمؤسسة 

 المجموع  40 %100

  

یوضح متطلب التنظیم الإداري للمؤسسة الذي یؤثر في نجاح : )11  (الجدول رقم

  .الممارسة المهنیة

مجموعة من الموظفین على  هاختار متطلب التنظیم الإداري للمؤسسة الذي یوضح الجدول 

أي ما  %30ار الثاني بنسبة تقدر بیختوالامفردة  18أي ما یعادل  %45أنه هو الأول بنسبة 

  .مفردات 10أي ما یعادل  %25مفردة، وأخیر بنسبة  12یعادل 
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من أجل نجاح  عواملبعض الیراعي یمكن تفسیر نتائج الجدول على أن القائم بالاتصال 

رسة المهنیة، فهو من بین أهم العناصر الواجبة توفرها داخل المنظمة لدورها الفعال الذي المما

یساهم في نجاحها وسیرورتها وعلیه یعتبر من بین أهم الوظائف التي تسیر العملیة الإداریة    

السیاسة التي تنتهجها المؤسسة في الإدارة والتسییر وكیفیة  إلىكما یرجع ، یتصف بالرسمیةكونه 

  .التنظیم الجید الذي یعمل على تحقیق أهداف المنظمة

  التكرارات  النسبة المئویة 

 التأهیل العلمي والعملي  الأول 19 %47.5

 الثاني التأهیل العلمي والعملي  11 %27.5

 الثالث التأهیل العلمي والعملي  10 %25

 المجموع  40 %100

والمهني الذي یؤثر في الحاجة الممارسة  التأهیل العلمي یوضح متطلب : 12الجدول رقم 

  :ةیالمهن

 %47.5 الأولى نتائج النسبةیل العلمي والمهني وقد أظهرتها لتأهمتطلب ایوضح الجدول 

مفردة، وثالثا بنسبة تقدر ب  11أي ما یعادل  %27.5مفردة وثانیا بنسبة  19أي ما یعادل 

  .مفردات 10تعادل   25%

 العملیمكن تفسیر نتائج الجدول باعتبار التأهیل العلمي والمهني أحد الشروط الأساسیة في 

وهذا یدل على اكتساب القائم بالاتصال مؤهلات علمیة وعملیة تمكنه من امتلاك الخبرة الكافیة 

لمنظمة، إذ یعمل على التسییر والتنسیق لاتخاذ القرارات الصائبة التي تكون لممارسة العمل داخل ا

  في صالح المؤسسة 

لال الالتحاق بمجموعة من تطلب التأهیل العلمي والمهني التدریب والتكوین من خی كما

خذ الخبرة لألعلمیة سواء كانت تنظمها المدریة الجهویة للخزینة بسكرة  أو مدارس خاصة االدورات 

واكتساب أهم والتطلع على كل التطورات الحدیثة سواء من الناحیة التقنیة أو الإداریة، الكافیة 

  .علمي وعمليخول في إطار العمل بشكل احترافي المهارات والتقنیات والأساسیة للد
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  التكرارات  النسبة المئویة 

العلاقات الاجتماعیة مع  الأول 10 %25

 الموظفین 

الثاني العلاقات الاجتماعیة مع  10 %25

 الموظفین 

الثالث العلاقات الاجتماعیة مع  20 %50

 الموظفین 

 المجموع  40 %100

  

تؤثر في  قات الاجتماعیة مع الموظفین الذيیوضح متطلب العلا: 13الجدول رقم 

  نجاح الممارسة المهنیة

 وهذا ما أظهرته النتائج بأنالموظفین العلاقات الاجتماعیة مع تطلب میوضح الجدول 

بنسبة بینما الثانیة مفردات  10 ما تعادل %25نسبة ب مع الموظفین المقدر الاجتماعیةالعلاقات 

  .مفردة 20ما یعادل  50%إلا أنه الثالثة المدرة بنسبة  مفردة 20تتمثل في  25%

لتقید ا باعتبارا مهم عاملاتعتبر یمكن تفسیر نتائج الجدول على أن العلاقات الاجتماعیة لا 

 حترام المفروض داخل المؤسسة الاین و ات لذا تحرص على تأمین الموظفالتي وضعته المنظم

  .جباتهم المهنیة من أجل تحقیق أهداف المؤسسةاوتوطید الرابط العلمي الذي یربط بینهما والقیام بو 

أهم العناصر التي  ومن خلال نتائج الجداول نجد أجد بأن التأهیل العلمي والمهني من بین

یجب أن تتوفر في القائم بالاتصال للممارسة المهنیة، إذ یعد شرطا مفروضا وضعته المنظمة من 

خلال التوظیف فهي تعمل على ترقیة وتطویر العمل، وهي نقطة ثابت تزید وتدفع لتطور أكثر من 

اري یعتبر من أهم أجل اكتساب كفاءات ذات خبرة عالیة لنجاح المنظمة، كما أن التنظیم الإد

  .الوظائف المعتمدة داخل الإدارة ویساعد على سیر الأعمال وتنفیذها بشكل دقیق وهو رسمي



 

مهمشة من طرف القائم بالاتصال داخل مؤسسة 

قریب مدیریة الجهویة للخزینة بسكرة، برغم من أن توطید العلاقات مع الموظفین یساهم في ت

الموظف من الإدارة وتخفیف الضغط النفسي للموظف، یعطي للموظف الثقة بالنفس، وكل هذا 

یساهم في إحساس الموظف بأنه جزء لا یتجزأ من المؤسسة یخلق داخله مسؤولیة اجتماعیة اتجاه 

  الوسائل الاتصالیة التي یستخدمها القائم بالاتصال في المؤسسة 

  الوسائل الحدیثة التي یعتمدها المؤسسة في عملیة الاتصال الداخلي والخارجي 

  النسبة المئویة 

42.5%  

57.5% 

100% 

  .الاتصالیة الحدیثة یوضح الاعتماد على الوسائل 

 

  على الوسائل الاتصالیة الحدیثة 

یشیر هذا الجدول إلى الوسائل الحدیثة في عملیة التواصل الداخلي والخارجي للمؤسسة حیث 

تقدر ب أظهرت النتائج أن أغلبیة الموظفین لا یعتمدون على الوسائل الحدیثة في المؤسسة حیث 

مفردة تستخدمون  17ما یعادل  %

لا
58%
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مهمشة من طرف القائم بالاتصال داخل مؤسسة إلا أن العلاقات الاجتماعیة مع الموظفین 

مدیریة الجهویة للخزینة بسكرة، برغم من أن توطید العلاقات مع الموظفین یساهم في ت

الموظف من الإدارة وتخفیف الضغط النفسي للموظف، یعطي للموظف الثقة بالنفس، وكل هذا 

یساهم في إحساس الموظف بأنه جزء لا یتجزأ من المؤسسة یخلق داخله مسؤولیة اجتماعیة اتجاه 

  .   المنظمة مما یؤدي إلى سیر العمل بكل سلاسة وإتقان

الوسائل الاتصالیة التي یستخدمها القائم بالاتصال في المؤسسة  

الوسائل الحدیثة التي یعتمدها المؤسسة في عملیة الاتصال الداخلي والخارجي 

  التكرارات 

17  

23  

40  

یوضح الاعتماد على الوسائل  :)14(الجدول رقم 

على الوسائل الاتصالیة الحدیثة  یوضح الاعتماد :)14 (رقم التمثیل البیاني

یشیر هذا الجدول إلى الوسائل الحدیثة في عملیة التواصل الداخلي والخارجي للمؤسسة حیث 

أظهرت النتائج أن أغلبیة الموظفین لا یعتمدون على الوسائل الحدیثة في المؤسسة حیث 

%42.5مفردة ثم تأتي نسبة متوسطة  23ما یعادل 

  

نعم
42%

إلا أن العلاقات الاجتماعیة مع الموظفین 

مدیریة الجهویة للخزینة بسكرة، برغم من أن توطید العلاقات مع الموظفین یساهم في ت

الموظف من الإدارة وتخفیف الضغط النفسي للموظف، یعطي للموظف الثقة بالنفس، وكل هذا 

یساهم في إحساس الموظف بأنه جزء لا یتجزأ من المؤسسة یخلق داخله مسؤولیة اجتماعیة اتجاه 

المنظمة مما یؤدي إلى سیر العمل بكل سلاسة وإتقان

 :المحور الثاني

الوسائل الحدیثة التي یعتمدها المؤسسة في عملیة الاتصال الداخلي والخارجي . 1

  

  نعم 

  لا 

  المجموع 

الجدول رقم 

التمثیل البیاني

یشیر هذا الجدول إلى الوسائل الحدیثة في عملیة التواصل الداخلي والخارجي للمؤسسة حیث 

أظهرت النتائج أن أغلبیة الموظفین لا یعتمدون على الوسائل الحدیثة في المؤسسة حیث 

ما یعادل  57.5%

  .الوسائل الحدیثة



 

یمكن تفسیر نتائج الجدول على أن استخدام الوسائل الحدیثة غیر ضروریة للمؤسسة كونها 

 الخدمیة العمومیة غلبیة الطرق التقلیدیة وهذا یرجع لطبیعة عمل المؤسسة 

فاعلیة في تلقي الردود السرعة و عملیة التواصل فیما بینهم وهذا لل

  الوسائل الاتصالیة یتم التواصل بها داخل المؤسسة من طرف القائم بالاتصال

  النسبة المئویة 

60%  

% 30 

%10  

%100  

  یوضح نوعیة الوسائل التي یتم التواصل بها بالمؤسسة

  

  یوضح نوعیة الوسائل التي یتم التواصل بها بالمؤسسة

البرید الالكتروني
30%
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یمكن تفسیر نتائج الجدول على أن استخدام الوسائل الحدیثة غیر ضروریة للمؤسسة كونها 

غلبیة الطرق التقلیدیة وهذا یرجع لطبیعة عمل المؤسسة 

عملیة التواصل فیما بینهم وهذا للواستسهال العمل بهذه الوسائل في 

الوسائل الاتصالیة یتم التواصل بها داخل المؤسسة من طرف القائم بالاتصال

  التكرارات 

24  

  12  البرید الالكتروني 

04  

40  

یوضح نوعیة الوسائل التي یتم التواصل بها بالمؤسسة: )15 (دول رقم

یوضح نوعیة الوسائل التي یتم التواصل بها بالمؤسسة: )15 (رقم التمثیل البیاني

الھاتف
%

الفاكس
10%

یمكن تفسیر نتائج الجدول على أن استخدام الوسائل الحدیثة غیر ضروریة للمؤسسة كونها 

غلبیة الطرق التقلیدیة وهذا یرجع لطبیعة عمل المؤسسة الأتستخدم في 

واستسهال العمل بهذه الوسائل في 

  .الفوریة والآنیة

الوسائل الاتصالیة یتم التواصل بها داخل المؤسسة من طرف القائم بالاتصال. 2

  

  الهاتف 

البرید الالكتروني 

  الفاكس 

  المجموع 

  

دول رقمالج

التمثیل البیاني

  

الھاتف
60%
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الجدول الوسائل المستخدمة للتواصل من طرف القائم بالاتصال في المؤسسة  نتائج توضح

مفردة، ثم تأتي إلى النسبة  24والتي تمثل  %60بأن الهاتف هو الوسیلة الأكثر استخدام بنسبة 

مفردة وأخیر  12ما یعادل  %30المتوسطة والتي تتمثل في البرید الالكتروني نسبة تقدر ب 

  .مفردات التي یستخدمون الفاكس 4وتعادل  %10الضعیفة التي تتمثل في الفاكس بنسبة تقدر ب 

یمكن تفسیر نتائج الجدول على أن الهاتف هو الوسیلة الأكثر استخداما عند القائم بالاتصال 

الفعال، فهو یستخدم  ملي أكثر لتحقیقه للتواصلللتواصل مع الموظفین وهذا یدل على أنه ع

طات بین مختلف المصالح والمدیریات، إذ یعتبر وسیلة سهلة ابغرض التنسیق في الأعمال والنش

وسریعة یلجأ للعمل بها كونها متوفرة في كل المؤسسات وتكلفتها قلیلة وتساهم في التقلیل من  

مؤسسة أصبحت تملك قیمة التنقل الشخصي، أما البرید الالكتروني كتقنیة اتصال مستحدثة داخل ال

وهذا یعود إلى خصوصیة جوهریة لدى الأغلبیة إلا أنها مهمشة من طرف العمال داخل المنظمة 

ریة الجهویة للخزینة بسكرة وكذلك ضعف التدفق الانترانت أدى إلى یالعمل داخل المؤسسة المد

ة والضرورة القصوى تغاظي عن استخدام هذه الوسیلة، أما الفاكس فهو یستخدم للأغراض الرسمی

  .أي یستخدمونه عندما یتوصلون مع الجهات العلیا للوطن كالوزارة وغیرها من الجهات

  كفایة الوسائل المتوفرة في المؤسسة لخلق نمط اتصالي فعال. 3

  النسبة المئویة   التكرارات    

  %25  10  نعم 

  35%  14  لا 

  40%  16  حد ما  إلى

  100%  40  المجموع 

  في خلق نمط اتصالي فعال بالمؤسسةیوضح مدى الوسائل المتوفرة  :)16(الجدول رقم  



 

  

في خلق نمط اتصالي فعال یوضح مدى الوسائل المتوفرة 

 التي بینتهایوضح الجدول إلى مدى تحقیق هذه الوسائل للاتصال الفعال داخل المؤسسة 

نسبة " لا  "مفردة ویأتي بعدها ب 16

  .مفردات 

یمكن تفسیر النتائج على أن الوسائل المتوفرة تحقق لهم الاتصال الفعال الذي یكون بین 

الاتصال وأما الآخرون  الذي هم عنصرین أساسیین في نجاح

فیعتبرون بأن الوسائل المتوفرة لا تحقق لهم الاتصال الفعال بسبب التطورات التكنولوجیة التي 

توصلت إلیها، كما یعتبر البعض الأخر بنسبة قلیلة بأنه یحقق لهم الاتصال الفعال بما یناسب مع 

الى حد ما
40%
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یوضح مدى الوسائل المتوفرة  :)16(رقم البیاني 

یوضح الجدول إلى مدى تحقیق هذه الوسائل للاتصال الفعال داخل المؤسسة 

16تتمثل  %40هي الأكثر بنسبة تقدر ب  "ما

مفردات 10تمثل  %25بنسبة  "نعم "مفردة وأخیرا 14التي تمثل 

یمكن تفسیر النتائج على أن الوسائل المتوفرة تحقق لهم الاتصال الفعال الذي یكون بین 

الذي هم عنصرین أساسیین في نجاح طرفین القائم بالاتصال والمتلقي

فیعتبرون بأن الوسائل المتوفرة لا تحقق لهم الاتصال الفعال بسبب التطورات التكنولوجیة التي 

توصلت إلیها، كما یعتبر البعض الأخر بنسبة قلیلة بأنه یحقق لهم الاتصال الفعال بما یناسب مع 

  .لها الحساسإمكانیات المؤسسة وطبیعة عم

نعم
25%

لا
35%

البیاني  التمثیل

  بالمؤسسة

یوضح الجدول إلى مدى تحقیق هذه الوسائل للاتصال الفعال داخل المؤسسة 

ماإلى حد "النتائج 

التي تمثل  35%

یمكن تفسیر النتائج على أن الوسائل المتوفرة تحقق لهم الاتصال الفعال الذي یكون بین 

طرفین القائم بالاتصال والمتلقي

فیعتبرون بأن الوسائل المتوفرة لا تحقق لهم الاتصال الفعال بسبب التطورات التكنولوجیة التي 

توصلت إلیها، كما یعتبر البعض الأخر بنسبة قلیلة بأنه یحقق لهم الاتصال الفعال بما یناسب مع 

إمكانیات المؤسسة وطبیعة عم

  

  

  

  

  



 

  

  .التي یعتمدها القائم بالاتصال بالمؤسسة

  

  .التي یعتمدها القائم بالاتصال بالمؤسسة

یوضح الجدول بأن الأسالیب التي یستخدمها القائم بالاتصال في المؤسسة والتي أظهرتها 

مفردة وأسلوب  23وتمثل  57.5%

ب مفردة أما أسلو  15تمثل  37.5%

یمكن تفسیر النتائج الجدول على اختیار أسلوب الاتصال الكتابي بنسبة عالیة وهذا لكونه 

غیر الرسمیة والداخلیة والخارجیة لكن یحقق الهدف  

إذ یتمیز التوثیق العملیة الإداریة، إمكانیة حفظه لمدة طویلة والرجوع إلیه بشكل سریع 

اسلوب اتصالي 
شفھي

38%

  النسبة المئویة 
%57.5  

%37.5  

%5  

100% 
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  الأسالیب التي یعتمدها القائم بالاتصال داخل المؤسسة

 

التي یعتمدها القائم بالاتصال بالمؤسسة الأسالیبیوضح  :)17 (الجدول رقم

التي یعتمدها القائم بالاتصال بالمؤسسة الأسالیبیوضح  :)17 ( رقم التمثیل البیاني

یوضح الجدول بأن الأسالیب التي یستخدمها القائم بالاتصال في المؤسسة والتي أظهرتها 

7.5النتائج بأن أسلوب الاتصال الكتابي بنسبة عالیة تقدر ب 

37.5تمثل  %37.5الاتصال الشفهي التي تقدر نسبته ب 

  .وتمثل مفردتین%5تقدر ب الاتصال الغیر لفظي بنسبة

یمكن تفسیر النتائج الجدول على اختیار أسلوب الاتصال الكتابي بنسبة عالیة وهذا لكونه 

غیر الرسمیة والداخلیة والخارجیة لكن یحقق الهدف  الالرسمیة و  تالاتصالایستخدم في كل أنواع 

إذ یتمیز التوثیق العملیة الإداریة، إمكانیة حفظه لمدة طویلة والرجوع إلیه بشكل سریع 

تسلوب اتصالي 
كتابي

57%

اسلوب اتصالي 
غیر لفظي

5%

  التكرارات 
  23  الكتابي 

  15  شفھي ال
  02  غیر لفظي ال

40  
  

الأسالیب التي یعتمدها القائم بالاتصال داخل المؤسسة. 4

الجدول رقم

التمثیل البیاني

یوضح الجدول بأن الأسالیب التي یستخدمها القائم بالاتصال في المؤسسة والتي أظهرتها 

النتائج بأن أسلوب الاتصال الكتابي بنسبة عالیة تقدر ب 

الاتصال الشفهي التي تقدر نسبته ب 

الاتصال الغیر لفظي بنسبة

یمكن تفسیر النتائج الجدول على اختیار أسلوب الاتصال الكتابي بنسبة عالیة وهذا لكونه 

یستخدم في كل أنواع 

إذ یتمیز التوثیق العملیة الإداریة، إمكانیة حفظه لمدة طویلة والرجوع إلیه بشكل سریع "المرجو منه 

تسلوب اتصالي 

  
الكتابي  أسلوب الاتصال

ال أسلوب الاتصال

ال أسلوب الاتصال

  المجموع
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،أما فیما داريیأخذ الطابع الرسمي في العمل الإ لكونه 1،"ویعتبر أقل عرضة للتحریف والتعبیر

تصال الشفهي یعتبر أكثر شیوعا لاستخدامه من طرف القائم بالاتصال في عملیة یخص الا

بین القائم بالاتصال والمتلقي  والآراء والاقتراحاتإذ یعمل على تبادل الأفكار المعلومات "التواصل 

أدوات أو أو في شكل الكلمات المنطوقة والتي قد تكون في شكل مقابلات الشخصیة  باستخدام

ة لمصداقیة ورسمیة سلوبین یستخدمان بكثر وكلا هذین الأ ،2" الخ...... جتماعات أو امحاضرات 

 وندأما فیما یخص الاتصال الغیر لفظي فهو یستخدم  بنسبة قلیلة كونه اتصال ب ،هذه الاتصالات

بیر الوجه ولغة الجسد أو التقاء العیون، وكل هذا قد لا یفهمه الموظفین داخل كلمات یستعمل تعا

  .المؤسسة لاعتیادهم على الاتصال اللفظي والكتابي 

  اعتماد القائم بالاتصال في عملیة التواصل على المكتوب أكثر . 5

  النسبة المئویة   التكرارات   

عدم ضرورة الوسائل 

  التكنولوجیة  

02  %5 

  57.5%  23  تأخذ طابع رسمیا 

  12.5%  05  للتوثیق 

  25%  10  حسب طبیعة الموضوع 

  100%  40  المجموع 

 عملیة التواصل علىلاتصال على یوضح مدى اعتماد القائم با :)18(الجدول رقم 

  .المكتوب أكثر

                                                           
ة لنیل شهادة الدراسات العلیا، ، دراسأثر الاتصال الداخلي في تفعیل أداء العنصر البشري بالمؤسساتمحمد نیس،   1

  .36، ص2011، 1جامعة الجزائر
  .27ص ،،دار الیازوري"نماذج ومهارات"أساسیات الاتصال حمید الطائي ،بشیر علاق،   2



 

  

المكتوب  في عملیة التواصل على

التي توضحها كثر على الأسلوب الكتابي أ

 % 25.5نسبة  ، و"تأخذ طابعا رسمیا

للتوثیق "مفردات  5تتمثل في  %

  .عدم ضرورة الوسائل التكنولوجیة

مكتوب القائم بالاتصال في عملیة التواصل على ال

حسب إجابات الموظفین على أنه یأخذ طابع رسمیا لسهولة التدوین كما أنه یستجیب بشكل 

أما فیما   لى الوثائق والاتصالات التحریریة 

طبیعة في عملیة التواصل على المكتوب أكثر حسب 

 أما التوثیق باختلافها وتنوعهاتكییف المواضیع 

حفظ بطریقة وإنما ی لى ما تم القیام به وهو لا یتلاشى

هو ناتج  5%ئل التكنولوجیة ي الرجوع إلى ما تم تدوینه، أما اختیار عدم ضرورة الوسا

عن عدم امتلاك هذه الوسائل في حد ذاتها إضافة إلى اعتمادها على القالب التقلیدي المتمثل في  

للتوثیق
13%

حسب طبیعة 
الموضوع
%
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في عملیة التواصل علىلاتصال یوضح مدى اعتماد القائم با :)18

  .أكثر

على الأسلوب الكتابي أمدى اعتماد القائم بالاتصال یوضح الجدول 

تأخذ طابعا رسمیا"مفردة  23تتمثل في  %57.5عالیة التي تقدر ب 

%12.5ونسبة  "حسب طبیعة الموضوع"مفردات 

عدم ضرورة الوسائل التكنولوجیةأي مفردتین أجابوا ب %5ونسبة 

القائم بالاتصال في عملیة التواصل على ال عتمادلا وللجدهذا ایمكن تفسیر نتائج 

حسب إجابات الموظفین على أنه یأخذ طابع رسمیا لسهولة التدوین كما أنه یستجیب بشكل 

لى الوثائق والاتصالات التحریریة نیات التوثیق مع إمكانیة الرجوع إأكبر لمستلزمات وتق

في عملیة التواصل على المكتوب أكثر حسب ین بأن اعتماد القائم بالاتصال 

تكییف المواضیع طریقة  الوثائق أوفإنه یعود لطبیعة 

لى ما تم القیام به وهو لا یتلاشىع و یأتي كرمز ودلیل وبرهان

ي الرجوع إلى ما تم تدوینه، أما اختیار عدم ضرورة الوسا

عن عدم امتلاك هذه الوسائل في حد ذاتها إضافة إلى اعتمادها على القالب التقلیدي المتمثل في  

 . الوثائق و السجلات المحررة من طرف المدیریة

عدم ضرورة 
الوسائل التكنولوجیة

5%
حسب طبیعة 

الموضوع
25%

18(الجدول رقم 

یوضح الجدول 

عالیة التي تقدر ب النسبة ال

مفردات  10تتمثل ب 

ونسبة "

یمكن تفسیر نتائج 

حسب إجابات الموظفین على أنه یأخذ طابع رسمیا لسهولة التدوین كما أنه یستجیب بشكل  أكثر

أكبر لمستلزمات وتق

ین بأن اعتماد القائم بالاتصال إجابة الموظف

فإنه یعود لطبیعة الموضوع 

و یأتي كرمز ودلیل وبرهانفه  12.5%

ي الرجوع إلى ما تم تدوینه، أما اختیار عدم ضرورة الوساتساعدهم ف

عن عدم امتلاك هذه الوسائل في حد ذاتها إضافة إلى اعتمادها على القالب التقلیدي المتمثل في  

الوثائق و السجلات المحررة من طرف المدیریة

 

تأخذ طالعا رسمیا
57%



 

خدمها القائم بالاتصال في إدارة الأزمة في 

ات التي تعرضت لها المدیریة الجهویة للخزینة

  النسبة المئویة 

47%  

%53  

100% 

  .التي تتعرض لها المؤسسة

 

  .التي تتعرض لها المؤسسة

من خلال الجدول یتضح الأزمات التي تعرضت لها المؤسسة نجد أن أغلب الأزمات التي 

مفردة، أما بالنسبة  21وذلك حسب إجابة 

أن الأزمات الحاصلة هي إداریة بالدرجة الأولى كانت تمس 

مع  إجراءهاكل فروع وأقسام الجهاز الإداري من مدیر وموظفین فمن خلال المقابلة التي تم 

ؤول في قسم النزاعات فقد تبین أن المؤسسة تعرضت لكثیر من الأزمات الإداریة من بینها 

اداریة
53%
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خدمها القائم بالاتصال في إدارة الأزمة في أهم الطرق والأسالیب التي یست:

.المؤسسة المدیریة الجهویة للخزینة بسكرة

ات التي تعرضت لها المدیریة الجهویة للخزینة

  التكرارات 

19  

21  

40  

التي تتعرض لها المؤسسة الأزماتیوضح نوعیة  :) 19(الجدول رقم 

التي تتعرض لها المؤسسة الأزماتیوضح نوعیة  :)19 (الجدول رقم

من خلال الجدول یتضح الأزمات التي تعرضت لها المؤسسة نجد أن أغلب الأزمات التي 

وذلك حسب إجابة  %53تعرضت لها المؤسسة هي أزمات إداریة بنسبة 

  .مفردة 19وذلك حسب إجابة  %47للأزمات المالیة في نسبة 

أن الأزمات الحاصلة هي إداریة بالدرجة الأولى كانت تمس  %53یمكن تفسیر أكبر نسبة 

كل فروع وأقسام الجهاز الإداري من مدیر وموظفین فمن خلال المقابلة التي تم 

ؤول في قسم النزاعات فقد تبین أن المؤسسة تعرضت لكثیر من الأزمات الإداریة من بینها 

مالیة
47%

:المحور الثالث 

 المؤسسة المدیریة الجهویة للخزینة بسكرة

ات التي تعرضت لها المدیریة الجهویة للخزینةأنواع الأزم .1  

  

  مالیة 

  إداریة 

  المجموع

الجدول رقم 

الجدول رقم

من خلال الجدول یتضح الأزمات التي تعرضت لها المؤسسة نجد أن أغلب الأزمات التي 

تعرضت لها المؤسسة هي أزمات إداریة بنسبة 

للأزمات المالیة في نسبة 

یمكن تفسیر أكبر نسبة 

كل فروع وأقسام الجهاز الإداري من مدیر وموظفین فمن خلال المقابلة التي تم 

ؤول في قسم النزاعات فقد تبین أن المؤسسة تعرضت لكثیر من الأزمات الإداریة من بینها المس

مالیة
47



 

أزمات علاقات العمل أي بین الموظفین، حیث یصل الأمر إلى مجالس تأدیبیة وأزمة الأقسام 

انت إجابتهم أن أهم النزعات التي تعرضت 

هذا راجع إلى تراجع إلى عدم التقسیم الجید للمزانیة المخصصة  

الیة التي تؤدي بعض الاختلاسات الم

إما جهویة للخزینة تتطور لتصبح أزمة مفتعلة، 

تكون عنیفة تأخذ وقت طویل لحلها وقد تكون أزمة خفیفة ویكون احتواءها والتخلص منها فوري أي 

  النسبة المئویة 

%55  

%45  

%100  

  الأزمةأسباب 

  

  الأزمةأسباب 

  .10:00، على الساعة 2023فیفري 

خارجیة
45%
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أزمات علاقات العمل أي بین الموظفین، حیث یصل الأمر إلى مجالس تأدیبیة وأزمة الأقسام 

  1.والفروع في المؤسسة وأزمة تغیر النظم القانونیة للعمل

انت إجابتهم أن أهم النزعات التي تعرضت وهي نسبة متقاربة من الأولى من ك 

هذا راجع إلى تراجع إلى عدم التقسیم الجید للمزانیة المخصصة  لها المؤسسة هي أزمات مالیة و 

بعض الاختلاسات المإلى تعرض المؤسسة ل بالإضافة لها من طرف وزارة المالیة،

جهویة للخزینة تتطور لتصبح أزمة مفتعلة، ال المدیریة المؤسسة إدارةإلى احدث فوضوي داخل 

تكون عنیفة تأخذ وقت طویل لحلها وقد تكون أزمة خفیفة ویكون احتواءها والتخلص منها فوري أي 

   أسباب الأزمة

  التكرارت 

  22  

  18  

40  

أسباب  وضحی :) 20(الجدول رقم 

أسباب  وضحی :) 20(رقم  التمثیل البیاني

                                         

فیفري  14، مدیریة الخزینة الجهویة، رئیس قسم النزاعاتلونیسي عبد اللطیف، 

داخلیة
55%

أزمات علاقات العمل أي بین الموظفین، حیث یصل الأمر إلى مجالس تأدیبیة وأزمة الأقسام 

والفروع في المؤسسة وأزمة تغیر النظم القانونیة للعمل

وهي نسبة متقاربة من الأولى من ك %47أما 

لها المؤسسة هي أزمات مالیة و 

لها من طرف وزارة المالیة،

إلى احدث فوضوي داخل 

تكون عنیفة تأخذ وقت طویل لحلها وقد تكون أزمة خفیفة ویكون احتواءها والتخلص منها فوري أي 

  .وقت حدوثها

أسباب الأزمة.2

 

  

  أسباب داخلیة  

  أسباب خارجیة  

  المجموع 

                                                          
لونیسي عبد اللطیف،   1
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مفردة،  22حسب إجابة  %55یتضح من خلال الجدول أن أسباب الأزمة هي داخلیة بنسبة 

  .%45مفردة أجابوا أنها أسباب خارجیة  18كما أن باقي أفراد العینة 

أن  %45وأسباب خارجیة  %55الأسباب الداخلیة یمكن تفسیر النسبة المتقاربة بین 

المؤسسة تعترضها هزات مختلفة قد تكون أسبابها داخلیة وقد تكون خارجیة كما یمكن أن تكون 

یة في نفس الوقت تعیق السیر العادي للمؤسسة وتعیق بصفة زمة واحدة وأسبابها داخلیة وخارجأ

سمعتها وتجعلها في الحضیض، نذكر من بین  جذریة أداء أنشطة المؤسسة بفاعلیة بل قد تفقدها

الأسباب الداخلیة سوء الفهم ویكون من جانب الإداري أو جانب الأطراف الأخرى ذات العلاقة 

الأسباب الداخلیة وهو عدم استیعاب المعلومات، والإدارة العشوائیة بالأزمة وسوء الإدراك یعد من 

ائعات والتي تعد من الأسباب الخارجیة التي تؤدي كذلك من بین أكبر أسباب الأزمة، كما نجد الش

  .إلى تفاقم الوضع وزیادة الأزمة منها، عدم وجود الرواتب، تقلیل المكافآت

  .یتبین لنا أن أسباب الأزمة هي مزیج بین الأسباب الداخلیة والخارجیة في المؤسسة

 الأسباب الداخلیة 

  النسبة المئویة   التكرارات   

 55%  12  عدم وضوح المسؤولیات والمهام 

  09%  02  اتخاذ القرارات عشوائیا

  36%  08   الإداريالفساد 

 %100  22  المجموع

  .الذین اختاروا الأسباب الداخلیة الموظفین وضحی:)21(الجدول رقم

  

  



 

  

 .الذین اختاروا الأسباب الداخلیة

اختارت الأسباب  %100بنسبة مفردة 

وهذه الأسباب اختلقت بین عدم وضوح المسؤولیات والمهام واتخاذ القرارات 

عدم وضوح  اختارتمفردة  12أي 

یعبر عن سوء التنظیم واختلاط المسؤولیات حیث نجد أن بعض 

یقوم بأعمال مضاعفة أي عملین في نفس الوقت 

آخر لا یعمل وهذا ناتج عن سوء التسییر والتنظیم مما ینتج عنه حدوث مشاكل 

الفساد الإداري كأكبر سبب داخلي من شأنه 

وقبول رشاوي افتعال الأزمة فالفساد الإداري یعبر عن انعدام أخلاقیات المهنة لدي الموظفین 

لتسهیل عقد أو إجراء طرح مناقصة كل هذا من شأنه أن یخلق فوضى في المؤسسة لتتراكم 

تخاذ القرارات أي مفردتین أجابت بأن الأسباب الداخلیة للأزمة هي ا

والتسیب، یؤدي إلى انتشار التسییر الفوضوي وهو ما لا یسمح 

البحث عن المصالح الذاتیة، عدم التخطیط بمعنى عدم وجود 

سلوب إداري واضح لإدارة المواد بالمؤسسة فینتج عنه مشاكل عویصة تصل إلى أزمة من شأنها 

اتخاذ القرارات 
عشوائیا

%

الفساد الاداري
36%
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الذین اختاروا الأسباب الداخلیة الموظفین وضحی:)21(رقم التمثیل البیاني

مفردة  22أن  الأسباب الداخلیة تتمثل في  الجدول

وهذه الأسباب اختلقت بین عدم وضوح المسؤولیات والمهام واتخاذ القرارات  الداخلیة كسبب للأزمة

أي  %55عشوائیا وكذلك الفساد الإداري نجد أن أكبر نسبة 

یعبر عن سوء التنظیم واختلاط المسؤولیات حیث نجد أن بعض  المسؤولیات والمهام وهذا

یقوم بأعمال مضاعفة أي عملین في نفس الوقت مؤسسة الجهویة للخزینة بسكرة ال

آخر لا یعمل وهذا ناتج عن سوء التسییر والتنظیم مما ینتج عنه حدوث مشاكل 

  .أزمة صغیرة تتفاقم لتصبح 

الفساد الإداري كأكبر سبب داخلي من شأنه  مفردات اختاروا 8أي  %36بة 

افتعال الأزمة فالفساد الإداري یعبر عن انعدام أخلاقیات المهنة لدي الموظفین 

لتسهیل عقد أو إجراء طرح مناقصة كل هذا من شأنه أن یخلق فوضى في المؤسسة لتتراكم 

   .الأوضاع وتؤدي إلى أزمة

أي مفردتین أجابت بأن الأسباب الداخلیة للأزمة هي ا %9قلیلة  فئة

والتسیب، یؤدي إلى انتشار التسییر الفوضوي وهو ما لا یسمح  الانحرافم عنة عشوائیا والذي ینج

البحث عن المصالح الذاتیة، عدم التخطیط بمعنى عدم وجود ام أي أزمة، للمؤسسة بالصمود أم

سلوب إداري واضح لإدارة المواد بالمؤسسة فینتج عنه مشاكل عویصة تصل إلى أزمة من شأنها 

  .أن تحدث تراجع للمؤسسة

عدم وضوح  
المسؤولیات 

والمھام
55%

اتخاذ القرارات 
عشوائیا

9%

الفساد الاداري

التمثیل البیاني

الجدول یتضح 

الداخلیة كسبب للأزمة

عشوائیا وكذلك الفساد الإداري نجد أن أكبر نسبة 

المسؤولیات والمهام وهذا

الظفین داخل و مال

آخر لا یعمل وهذا ناتج عن سوء التسییر والتنظیم مما ینتج عنه حدوث مشاكل بینما موظف 

صغیرة تتفاقم لتصبح 

بة كما أن نس

افتعال الأزمة فالفساد الإداري یعبر عن انعدام أخلاقیات المهنة لدي الموظفین 

لتسهیل عقد أو إجراء طرح مناقصة كل هذا من شأنه أن یخلق فوضى في المؤسسة لتتراكم 

الأوضاع وتؤدي إلى أزمة

فئةونجد أن 

عشوائیا والذي ینج

للمؤسسة بالصمود أم

سلوب إداري واضح لإدارة المواد بالمؤسسة فینتج عنه مشاكل عویصة تصل إلى أزمة من شأنها أ

أن تحدث تراجع للمؤسسة

  



 

  النسبة المئویة 

%28 

%72  

%100 

  .الخارجیة الأسباب االذین اختارو 

  

  .الخارجیة الأسباب االذین اختارو 

مفردة اختارت الأسباب  18أن  الخارجیة

تعارض المصالح وسوء الفهم نلاحظ أن نسبة 

مفردة اختارت سوء الفهم كسبب خارجي یساهم في حدوث الأزمة بالمؤسسة وقد 

الأخرى ذات العلاقة یكون سوء الفهم من الجانب الإداري في المؤسسة أو من الجانب الأطراف 

بالأزمة، ویكون ذلك بفعل نقص المعلومات، والتسرع في إصدار القرارات أو الحكم على الأمور 

  1.قبل تبیین حقیقتها، وكل ذلك بفعل عدم وجود نظام فعال للمعلومات

05/02/2023.  

سوء الفھم
72%
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 الأسباب الخارجیة

  التكرارات 

  05  تعارض المصالح 

13  

18  

الذین اختارو  موظفینال یوضح :) 22(الجدول رقم 

الذین اختارو  موظفینال یوضح :) 22(رقم  التمثیل البیاني

الخارجیة الأسباب االذین اختارو  موظفینالیوضح الجدول 

تعارض المصالح وسوء الفهم نلاحظ أن نسبة : الخارجیة لحدوث الأزمة وهذه الأسباب متمثلة في

مفردة اختارت سوء الفهم كسبب خارجي یساهم في حدوث الأزمة بالمؤسسة وقد 

یكون سوء الفهم من الجانب الإداري في المؤسسة أو من الجانب الأطراف 

بالأزمة، ویكون ذلك بفعل نقص المعلومات، والتسرع في إصدار القرارات أو الحكم على الأمور 

قبل تبیین حقیقتها، وكل ذلك بفعل عدم وجود نظام فعال للمعلومات

                                         

05بسكرة،  للخزینة مدریة الجهویةال، رئیس المستخدمینشویة، 

تعارض المصالح
28%

 الأسباب الخارجیة

  

تعارض المصالح 

  سوء الفهم

  المجموع 

  

الجدول رقم 

التمثیل البیاني

یوضح الجدول 

الخارجیة لحدوث الأزمة وهذه الأسباب متمثلة في

مفردة اختارت سوء الفهم كسبب خارجي یساهم في حدوث الأزمة بالمؤسسة وقد  13أي  72%

یكون سوء الفهم من الجانب الإداري في المؤسسة أو من الجانب الأطراف 

بالأزمة، ویكون ذلك بفعل نقص المعلومات، والتسرع في إصدار القرارات أو الحكم على الأمور 

قبل تبیین حقیقتها، وكل ذلك بفعل عدم وجود نظام فعال للمعلومات

                                                          
شویة، بن عبد الجبار   1



 

مفردات هي من أجابت بأن الأسباب الخارجیة للأزمة هي 

  1.ث أن وجود هذا التعارض بشكل شدید، تبرز أكثر الدوافع لحدوث الأزمة

  مستویات الأزمة لمؤسسة المدیریة الجهویة للخزینة بسكرة

  النسبة المئویة 

%87  

%13  

%100  

  بمؤسسة المدیریة الجهویة للخزیة

  

  بمؤسسة المدیریة الجهویة للخزیة

یتضح من خلال الجدول أن النسبة الأكبر للأزمات الحاصلة في المؤسسة هي أزمات 

مفردة، أما بالنسبة للفئة الثانیة التي أجابت أن الأزمات التي 

إلى أغلب الأزمات التي  %87یمكن تفسیر النسبة العالیة للأزمات الخفیفة في المدیریة 

تحدث تكون محصورة في المحیط الداخلي للمؤسسة، وعلى الرغم من أن هذا النوع من الأزمات 

یبدو عنیفا بعض الشيء بالنسبة للقائمین به إلى أن تأثیرها یكون على الجمهور المحیط بها تأثیرا 

، 61، ص ص، 01، مجلة المتاجر، العدد
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مفردات هي من أجابت بأن الأسباب الخارجیة للأزمة هي  5أي  %28والنسبة الأقل 

ث أن وجود هذا التعارض بشكل شدید، تبرز أكثر الدوافع لحدوث الأزمةتعارض المصالح حی

مستویات الأزمة لمؤسسة المدیریة الجهویة للخزینة بسكرة

  التكرارات 

35  

05  

40  

بمؤسسة المدیریة الجهویة للخزیة الأزمةمستویات  وضحی :)23 (الجدول رقم

بمؤسسة المدیریة الجهویة للخزیة الأزمةمستویات  وضحی :)23 (رقم التمثیل البیاني

یتضح من خلال الجدول أن النسبة الأكبر للأزمات الحاصلة في المؤسسة هي أزمات 

مفردة، أما بالنسبة للفئة الثانیة التي أجابت أن الأزمات التي  35وهذا حسب  %

  .مفردات 5وهي  %13تحدث في المؤسسة عنیفة 

یمكن تفسیر النسبة العالیة للأزمات الخفیفة في المدیریة 

تحدث تكون محصورة في المحیط الداخلي للمؤسسة، وعلى الرغم من أن هذا النوع من الأزمات 

یبدو عنیفا بعض الشيء بالنسبة للقائمین به إلى أن تأثیرها یكون على الجمهور المحیط بها تأثیرا 

                                         

، مجلة المتاجر، العدد"إدارة الأزمات في المؤسسة بین المفاهیم وطرق المعالجة

نزاع خفیف
87%

نزاع عنیف
13%

والنسبة الأقل 

تعارض المصالح حی

مستویات الأزمة لمؤسسة المدیریة الجهویة للخزینة بسكرة. 3

  

  أزمة خفیفة 

  أزمة عنیفة 

  المجموع 

الجدول رقم

التمثیل البیاني

یتضح من خلال الجدول أن النسبة الأكبر للأزمات الحاصلة في المؤسسة هي أزمات 

%87خفیفة بنسبة 

تحدث في المؤسسة عنیفة 

یمكن تفسیر النسبة العالیة للأزمات الخفیفة في المدیریة 

تحدث تكون محصورة في المحیط الداخلي للمؤسسة، وعلى الرغم من أن هذا النوع من الأزمات 

یبدو عنیفا بعض الشيء بالنسبة للقائمین به إلى أن تأثیرها یكون على الجمهور المحیط بها تأثیرا 

                                                          
إدارة الأزمات في المؤسسة بین المفاهیم وطرق المعالجة"غول فرحات،   1

62.  



 

ن ثم التعامل معه إیجابیا خفیفا ویسهل معالجة بشكل فوري سریع بمجرد لمس ومعرفة أسبابه وم

إلى أن المؤسسة نادرا ما تواجه أزمات قویة 

إفقاده "وعنیفة، وهي أزمات بالغة الشدة والعنف والسبیل الوحید للتصدي لهذا النوع من الأزمات هو 

عناصرها والتعامل مع كل عنصر على حدة، والمثال على 

  1."الأزمات العمالیة العنیفة التي تصل إلى حد الإضراب عن العمل

  النسبة المئویة 

%22.5 

%7.5  

%70  

%100  

   الأزمةأسالیب القائم بالاتصال في إدارة 

  

   الأزمةأسالیب القائم بالاتصال في إدارة 

احتواء النزاع
70%
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خفیفا ویسهل معالجة بشكل فوري سریع بمجرد لمس ومعرفة أسبابه وم

  .مثل الأزمات الناتجة عن الإشاعات

إلى أن المؤسسة نادرا ما تواجه أزمات قویة  %13كما یمكن تفسیر نسبة الأزمات العنیفة 

وعنیفة، وهي أزمات بالغة الشدة والعنف والسبیل الوحید للتصدي لهذا النوع من الأزمات هو 

عناصرها والتعامل مع كل عنصر على حدة، والمثال على  تفتیتزمة و قوة الدفع الخاص بتیار الأ

الأزمات العمالیة العنیفة التي تصل إلى حد الإضراب عن العمل

 ل في إدارة الأزمةاسالیب التي یتعامل بها القائم بالاتص

  التكرارات 

09  

03  

28  

40  

أسالیب القائم بالاتصال في إدارة  وضحی :)24 (الجدول رقم

أسالیب القائم بالاتصال في إدارة  وضحی :)24 (رقم التمثیل البیاني

                                         

  .9، صمرجع سابقسامح أحمد زكي الحفني، 

كبت النزاع
22%

انكار النزاع
8%

خفیفا ویسهل معالجة بشكل فوري سریع بمجرد لمس ومعرفة أسبابه وم

مثل الأزمات الناتجة عن الإشاعات

كما یمكن تفسیر نسبة الأزمات العنیفة 

وعنیفة، وهي أزمات بالغة الشدة والعنف والسبیل الوحید للتصدي لهذا النوع من الأزمات هو 

قوة الدفع الخاص بتیار الأ

الأزمات العمالیة العنیفة التي تصل إلى حد الإضراب عن العمل: ذلك

سالیب التي یتعامل بها القائم بالاتصالأ.4

  

   الأزمةكبت 

  زمة إنكار الأ

   الأزمةحتواء ا

  المجموع 

الجدول رقم

التمثیل البیاني

  

                                                          
سامح أحمد زكي الحفني،   1
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الأزمة بنسبة الجدول أن أكثر الأسباب استخداما في الإدارة الأزمة هو أسلوب احتواء یوضح 

 مفردات  9حسب إجابة  %22.5مفردة أما أسلوب كبت الأزمة بنسبة أقل  28حسب  70%

  .مفردات 3حسب رأي  %7.5وآخر أسلوب والذي یعد أقل استخداما وهو أسلوب إنكار الأزمة 

هي أن المؤسسة عند حدوث الأزمة أول  %70لأسلوب احتواء الأزمة تفسیر أكبر نسبة ل

أي معالجة "، باحتوائهازمة وبالتالي فهي قامت شيء تقوم به هو التفكیر في التخلص من الأ

  1."الأزمة وإیجاد الحلول الناجحة والنهائیة لأسبابها یقصد منع تفاقمها وازدیاد حدتها

وذلك حسب نوع الأزمة  %22.5كما تعتمد المؤسسة على أسلوب كبت الأزمة بصفة قلیلة 

التي نشأت فهناك بعض الأزمات الحساسة التي تستدعي الكبت لأنها من شأنها إحداث مشاكل 

أكبر للمؤسسة وتعریض سمعتها وصورتها للإتلاف، هنا لابد للمؤسسة أن تتخذ التدابیر اللازمة 

قد تخرج من خلالها لمنع تضخم الأزمة وتتم هذه الطریقة من خلال غلق كل السبل والمنافذ التي 

  .قوى صنع الأزمة

ویظهر أسلوب إنكار الأزمة كآخر أسلوب یمكن للمؤسسة أن تستخدمه في إدارة الأزمة 

  وهذا النوع من الأسالیب لا یكون إلا في حالة الأزمات المستعصیة التي تستدعي الإنكار  7.5%

وإن  اري یعلن وجود أزمة بالمؤسسةالإدوأسلوب الإنكار لا یعني إخفاء أن هناك أزمة فمتخذ القرار 

الأمور والأوضاع أفضل مما یمكن أن تكون علیه، أي أن المدیر یوضح أن هناك أزمة وتم 

  2".بالتقییم الإعلامي للأزمة"السیطرة علیها وانتهت، یطلق على هذه الطریقة 

  

  

  

  

                                                           
  .44، صمرجع سابقأیة ریاض العبد القادر ،   1
  .41صمرجع سابق، سامي عبد االله سالم أبو عزیز،   2



 

  النسبة المئویة 

%42.5  

%42.5  

%15  

%100  

  یوضح القدرات التي یوظفها القائم بالاتصال لإدارة الأزمة 

  

  یوضح القدرات التي یوظفها القائم بالاتصال لإدارة الأزمة 

مفردة  17حسب إجابة  %42.5الجدول أن القائم بالاتصال یستخدم الخبرة بنسبة 

وكآخر نسبة  %42.5كما أنه یعتمد على الكفاءات المهنیة بنسبة متساویة مع النسبة الأولى 

  .مفردات 6هي مشاركة القائم بالاتصال للموظفین في إدارة الأزمة حسب 

القائم بالاتصال في إدارته للأزمة على الخبرة الكافیة لأن هذه الأخیرة 

هي عبارة عن مهارة في أداء الأعمال العملیة والفكریة بجودة عالیة وبسرعة وسهولة دون بذل 

الخبرة یتم نتیجة تعلم القائم بالاتصال المهارة في تنفیذ الأعمال المطلوبة 

بالشكل المطلوب، فإدارة الأزمة تتطلب خبرة كافیة خاصة خبرة المسؤول 

الكفاءات المھنیة
43%

مشاركة الموظفین
15%
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  القدرات التي یوظفها القائم بالاتصال في إدارة الأزمة

  التكرارات 

  17  امتلاكه الخبرة الكافیة 

17  

  06  مشاركة الموظفین 

40  

یوضح القدرات التي یوظفها القائم بالاتصال لإدارة الأزمة  :)25 (الجدول رقم

یوضح القدرات التي یوظفها القائم بالاتصال لإدارة الأزمة  :)25 (التمثیل البیاني رقم

الجدول أن القائم بالاتصال یستخدم الخبرة بنسبة 

كما أنه یعتمد على الكفاءات المهنیة بنسبة متساویة مع النسبة الأولى 

هي مشاركة القائم بالاتصال للموظفین في إدارة الأزمة حسب 

القائم بالاتصال في إدارته للأزمة على الخبرة الكافیة لأن هذه الأخیرة  اعتمادیمكن تفسیر 

هي عبارة عن مهارة في أداء الأعمال العملیة والفكریة بجودة عالیة وبسرعة وسهولة دون بذل 

الخبرة یتم نتیجة تعلم القائم بالاتصال المهارة في تنفیذ الأعمال المطلوبة مجهود كبیر واكتساب 

بالشكل المطلوب، فإدارة الأزمة تتطلب خبرة كافیة خاصة خبرة المسؤول ) الإشراف ومراقبة التنفیذ

امتلاكھ الخبرة 
الكافیة
%

مشاركة الموظفین

القدرات التي یوظفها القائم بالاتصال في إدارة الأزمة. 5

  

امتلاكه الخبرة الكافیة 

  الكفاءة المهنیة 

مشاركة الموظفین 

  المجموع 

الجدول رقم

التمثیل البیاني رقم

الجدول أن القائم بالاتصال یستخدم الخبرة بنسبة  یوضح

كما أنه یعتمد على الكفاءات المهنیة بنسبة متساویة مع النسبة الأولى 

هي مشاركة القائم بالاتصال للموظفین في إدارة الأزمة حسب  15%

یمكن تفسیر 

هي عبارة عن مهارة في أداء الأعمال العملیة والفكریة بجودة عالیة وبسرعة وسهولة دون بذل 

مجهود كبیر واكتساب 

الإشراف ومراقبة التنفیذ(

امتلاكھ الخبرة 
الكافیة

42%



 

فهو نقطة الانطلاق بالنسبة للمؤسسة، ونقص خبرته یؤدي إلى تفاقم الوضع الأزموي وخروجه عن 

القائم بالاتصال على الكفاءة المهنیة أمر ضروري حیث نجدها متساویة في 

تشكل إلا بوجود الكفاءة المهنیة التي تتطلب من 

مهاراته في الفرد القیام بعمله المهني والمهام المهنیة بطریقة جیدة وبطریقة تحدد قدرته المهنیة و 

العمل، ففي إدارة الأزمة یتطلب من المدیر اختیار أفراد یملكون كفاءة مهنیة عالیة لإدارة ناجحة 

والمشاركة في صنع القرارات التي تسهم في التقلیل من حدة الأزمة والعمل على حلها فالذي یملك 

.  

 %15ر اعتماد القائم بالاتصال على مشاركة الموظفین في إدارة الأزمة نسبة قلیلة 

وذلك لأن أغلب  %15وذلك لأن أغلب الأزمات التي تحدث في المؤسسة هي أزمات خفیفة قلیلة 

الأزمات التي تحدث في المؤسسة هي أزمات خفیفة لا تستدعي مشاركة الموظفین فیها، ولكن هذا 

الموظفین لا یشاركون في معالجة النزاعات القویة والعنیفة فالمؤسسة تتطلب تكثیف 

  .الجهود ومشاركة كل الموظفین لأن القائم بالاتصال ملزم بتشكیل فریق أزمة خاص

  النسبة المئویة 

%100 

  یمثل المكلف من طرف القائم بالاتصال لإدارة الأزمة 

  

  یمثل المكلف من طرف القائم بالاتصال لإدارة الأزمة 

یكلف مسؤولا داخل المؤسسة
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فهو نقطة الانطلاق بالنسبة للمؤسسة، ونقص خبرته یؤدي إلى تفاقم الوضع الأزموي وخروجه عن 

القائم بالاتصال على الكفاءة المهنیة أمر ضروري حیث نجدها متساویة في  اعتماد

تشكل إلا بوجود الكفاءة المهنیة التي تتطلب من  وذلك لأن الخبرة لا %42.5النسبة مع الخبرة 

الفرد القیام بعمله المهني والمهام المهنیة بطریقة جیدة وبطریقة تحدد قدرته المهنیة و 

العمل، ففي إدارة الأزمة یتطلب من المدیر اختیار أفراد یملكون كفاءة مهنیة عالیة لإدارة ناجحة 

والمشاركة في صنع القرارات التي تسهم في التقلیل من حدة الأزمة والعمل على حلها فالذي یملك 

.كفاءة مهنیة یمكنه القیام بمهامه ومهام أخرى لا تعد من واجباته

ر اعتماد القائم بالاتصال على مشاركة الموظفین في إدارة الأزمة نسبة قلیلة 

وذلك لأن أغلب الأزمات التي تحدث في المؤسسة هي أزمات خفیفة قلیلة 

الأزمات التي تحدث في المؤسسة هي أزمات خفیفة لا تستدعي مشاركة الموظفین فیها، ولكن هذا 

الموظفین لا یشاركون في معالجة النزاعات القویة والعنیفة فالمؤسسة تتطلب تكثیف 

الجهود ومشاركة كل الموظفین لأن القائم بالاتصال ملزم بتشكیل فریق أزمة خاص

  دارة الأزمةلإالمكلف من طرف القائم بالاتصال 

  التكرارات 

  40  یكلف مسؤول داخل المؤسسة 

یمثل المكلف من طرف القائم بالاتصال لإدارة الأزمة ):26(الجدول رقم

یمثل المكلف من طرف القائم بالاتصال لإدارة الأزمة ):26(التمثیل البیاني رقم

1
100%

یكلف مسؤولا داخل المؤسسة

فهو نقطة الانطلاق بالنسبة للمؤسسة، ونقص خبرته یؤدي إلى تفاقم الوضع الأزموي وخروجه عن 

  .یطرةنطاق الس

اعتمادكما أن 

النسبة مع الخبرة 

الفرد القیام بعمله المهني والمهام المهنیة بطریقة جیدة وبطریقة تحدد قدرته المهنیة و 

العمل، ففي إدارة الأزمة یتطلب من المدیر اختیار أفراد یملكون كفاءة مهنیة عالیة لإدارة ناجحة 

والمشاركة في صنع القرارات التي تسهم في التقلیل من حدة الأزمة والعمل على حلها فالذي یملك 

كفاءة مهنیة یمكنه القیام بمهامه ومهام أخرى لا تعد من واجباته

ر اعتماد القائم بالاتصال على مشاركة الموظفین في إدارة الأزمة نسبة قلیلة یفسكما 

وذلك لأن أغلب الأزمات التي تحدث في المؤسسة هي أزمات خفیفة قلیلة 

الأزمات التي تحدث في المؤسسة هي أزمات خفیفة لا تستدعي مشاركة الموظفین فیها، ولكن هذا 

الموظفین لا یشاركون في معالجة النزاعات القویة والعنیفة فالمؤسسة تتطلب تكثیف  لا یعني أن

الجهود ومشاركة كل الموظفین لأن القائم بالاتصال ملزم بتشكیل فریق أزمة خاص

المكلف من طرف القائم بالاتصال . 6

  

یكلف مسؤول داخل المؤسسة 

الجدول رقم

التمثیل البیاني رقم
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یتضح من خلال الجداول أن الذي یكلفه القائم بالاتصال عند إدارته للأزمة هو مسؤول 

  .مفردة 40حسب إجابات كل أفراد العینة  %100داخل المؤسسة بنسبة 

تفسیر إجابة كل أفراد العینة إجابة واحدة وهي تكلیف مسؤول داخل المؤسسة أن القائم 

ى داخل انت شدتها وذلك تفادیا لحدوث فوضبالاتصال دائما یحاول عدم تضخیم الأزمة مهما ك

یرها، فیختار القائم بالاتصال أي بین الموظفین، وخارج المؤسسة من وسائل إعلام وغ ؛المؤسسة

رة الأزمة فور حدوثها، وذلك ، ومحاصمسؤولا ذو كفاءة ومهارة عالیة ومتمكنا یساعده في إیجاد حل

لأن أغلب الأزمات التي تتعرض لها المؤسسة هي أزمات خفیفة لا تستدعي فریقا ولا الاستعانة 

  .بخبراء
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 نتائج الدراسة 

  باعتمادتمكنه من التواصل  الاتصالیةیملك المهارات  بالاتصالأظهرت النتائج بأن القائم 

الشفهي الذي  الاتصال إلىإضافة  والاجتماعیةمن أجل تقویة الروابط الفكریة  ارة الحدیثعلى مه

 . یستخدم فیه الكلمات الواضحة البسیطة التي  تأخذ الرسمیة أكثر في التواصل

  تؤثر علیه بعض العوامل في الممارسة المهنیة  بالاتصالنجد من خلال النتائج بأن القائم

وهذا یؤكد على أنه یجب اكتساب هي التأهیل العلمي والمهني التي حققت نسبة عالیة ألا و 

 .المهنیة والقدرات العملیة والممارسة الفعلیة وهذا یتحقق بفضل التكوین والتدریب الكفاءة 

  الحدیثة  الاتصالیةلا یستخدم الوسائل  بالاتصالكشفت نتائج الدراسة المیدانیة بأن القائم

الداخلي والخارجي في بیئة العمل بل یعتمد على الهاتف كوسیلة للتواصل  الاتصالفي عملیة 

 .ورغباته بتلقي الردود السریعة والفوریة والآنیة  احتیاجاتهلأنه یحقق 

 وهذا یدل الكتابي بنسبة كبیرة یعتمد على الأسلوب  بالاتصالن نتائج على أن القائم یتب

الأمور البسیطة والتي تعمل مرن وتساعدهم في عملیة البحث كما أنهم  یفضلونعلى أنهم 

 .یعتبرونها أكثر رسمیة وعملیة لطبیعة سیاسة المؤسسة

  أظهرت النتائج أن أغلب الأزمات التي تعرضت لها المدیریة الجهویة للخزینة هي أزمات

 الأزماتن الإداریة وتعد من ، وأخرى مالیة لا تقل نسبة عنه تكون داخل الكیان الإداريلاإداریة 

 .الصعبة التي تطرأ على المنظمة 

  أظهرت نتائج التحلیل أن أهم الأسالیب التي یتعامل بها القائم بالاتصال هي أسلوب

الأزمة وهي من الإستراتیجیات التقلیدیة التي قد تمكنها من تبنیها ودراستها لسیطرة علیها  احتواء

 .وإیجاد حلول تخدم المؤسسة

  ة ر ادفي مشاركة الموظفین لإ اهتمامایعیر  لا بالاتصالم ائخلال نتائج نلاحظ أن القمن

 .اقتراحاتهمإعطاء  أوأرائهم  إبداءالأزمة بل یعطي حق 

  في إدارته للأزمة یكلف مسؤولا واحد یساعده في إدارتها وهذا  بالاتصالنجد أن القائم

 .في بلورة حلول لهاص والتي تساهم راجع لخبرة التي یكتسبها هذا الشخ
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  النتائج العامة 

الاتصالیة التي یتمتع بها القائم بالاتصال بمؤسسة المدیریة الجهویة للخزینة  المهاراتأهم 

لیمات والتوجیهات بسكرة مهارة الحدیث التي تساهم في سیر العمل واستیعاب الموظفین للتع

الحدیث،ویأتي دور مهارة الكتابة من خلال لى مهارة الاستماع المكملة لمهارة المقدمة إضافة إ

 .تدوین ما تم طرحه ومناقشته

أظهرت الدراسة بأن مؤسسة المدیریة الجهویة للخزینة تستخدم الوسائل الاتصالیة التقلیدیة 

كالهاتف والفاكس،وغیاب الوسائل الحدیثة وهذا راجع لسیاسة المؤسسة وخصوصیتها واعتبار 

 .ي أكثر من التقنیات الحدیثة التوثیق یأخذ الطابع الرسم

كشفت الدراسة أن الأسالیب المستخدمة من طرف القائم بالاتصال في إدارة الأزمة بمؤسسة 

المدیریة الجهویة للخزینة هو أسلوب الاحتواء للاعتماد الدائم علیه تفادیا للشائعات وهجوم وسائل 

 .والأضرارالإعلام على المؤسسة ، للخروج من الأزمة بأقل الخسائر 
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 الخاتمة 

في ظل الدور الكبیر الذي یلعبه القائم بالاتصال باعتباره أحد أهم عناصر العملیة الاتصالیة 

،إذ یعمل على تنسیق وتنظیم الأعمال ومختلف النشاطات التي تكون داخل حیز المنظمة 

من القدرات والمهارات الاتصالیة التي هي من الصفات التي یجب أن یتمتع  باستخدامه مجموعة

بها في تعاملته مع المشكلات والأزمات التي تتعرض لها المؤسسة وعلیه یقوم بإدارتها وتسیرها 

  .لضمان بقاءها وحفظها من الزوال 

ا القائم من خلال دراستنا حاولنا وصف وتحلیل أهم المهارات الاتصالیة التي یستخدمه

بالاتصال في إدارة الأزمة بالمؤسسة والتي أظهرتها النتائج على أنه یوظف مهارة الحدیث في 

تعاملته مع الموظفین والتي تكون بالنسبة له سهلة في النطق واستخدام اللغة البسیطة والأسالیب 

   .مؤسسةالتي تساهم في عملیة التواصل الفعال الذي یزید من فاعلیة وأهمیة التواصل بال

تستخدم الوسائل الحدیثة في العمل داخل المنظمة ما  أوضحت النتائج بأن المؤسسة لإك

وأنها تتعرض لمختلف الأزمات الإداریة والمالیة التي  قد تعیق عملها وتضعفها وهذا یعود لأسباب 

ن الممارسة داخلیة وخارجیة ،ولذلك یعتمد القائم بالاتصال على  الخبرة التي  یمتلكها واكتسبها م

  .المهنیة  التي قد تساعده في إدارة الأزمة بشكل جید بالمؤسسة 
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 التوصیات 

التحكم الجید في المهارات الاتصالیة داخل المنظمة والعمل على تطویرها واستحداثها بما یتماشى 

 .مع التطورات الحاصلة في مجال التكنولوجیا والمعلومات 

 .كل المنظمات كجزء لا یتجزأ من هیكلها التنظیمي ضرورة تعیین فریق أزمة في 

 .ضرورة القیام بدورات تكوینیة للموظفین لاكتساب خبرة في مجال إدارة الأزمة 

 .اعتماد المؤسسة على الوسائل الحدیثة في التواصل لمواكبة التقنیات الحدیثة 

 .الموظفین في المؤسسة واقتراحاتأراء  ینبغي على القائم بالاتصال الأحد بعین الاعتبار
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:تحت إشراف الأستاذة                        :                                من إعداد  

علمي نجاة                                                              منیرة جلولي  ـ   

سلمى شعیرـ   

 

 

 

2022/2023:جامعیةسنة ال  

 المهارات الاتصالیة للقائم بالاتصال في إدارة الأزمة بالمؤسسة

بسكرةالجهوبة للخزینة لمدیریة میدانیة ل دراسة  
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:الأسئلة  

هل توجد أزمات في المؤسسة؟. 1  

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

ماهي نوعیة هذه الأزمات ومستویاتها؟. 2  

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

ماهي الإجراءات الأولیة التي تقوم بها أثناء حدوث الأزمات؟.3  

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

موظفین بالأزمات أم تبقیها في إطار سري؟هل تقوم بإخبار ال. 4  

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

ماهي المهارات الاتصالیة التي تقوم بها أثناء إعلام الموظفین بالأزمة؟.5  

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

ماهي الوسائل الاتصالیة التي تقوم بها أثناء إعلام الموظفین بالأزمة؟.6  

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

هل تملك المؤسسة فریق یهتم بهذه الأزمات؟. 7  

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

هل تعمل على ایجاد حلول لهذه الأزمات بشكل ودي في حالة تطلب ذلك؟ أم تلجأ . 8

.لحلها بطریقة رسمیة لتفادي الاعقاب؟  

...................................................................................  
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  استمارة استبیان :03الملحق 

 الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

_بسكرة _جامعة محمد خیضر  

 كلیة العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة

 قسم العلوم الإنسانیة

 شعبة علوم الإعلام و الاتصال

 

 

: استمارة استبیان  

 

 

 

       

لنیل شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال مذكرة  

اتصال وعلاقات عامة: تخصص  

  :أخي الموظف أختي الموظفة، السلام علیكم ورحمة االله وبركاته وبعد

في إدارة " القائم بالاتصال"لمعرفة رأیك حول المهارات الاتصالیة لدى المدیر تندرج هذه الاستمارة 

الأزمة بالمؤسسة وذلك في إطار إنجاز مذكرة تخرج لنیل شهادة الماستر تخصص اتصال وعلاقات 

بكل صدق عن أسئلة  ةعامة، فإن نجاح هذا البحث یتركز على مدى مساعدتك ومساهمتك في الایجابی

  .تظل سریة ولا تستمل إلا لأغراض علمیة، وشكرا على حسن تعاونكم ما نؤكد بأن إیجابكالاستمارة، كم

:تحت إشراف الأستاذة                        :                                من إعداد  

علمي نجاة                                                             منیرة جلولي  ـ   

شعیر سلمىـ   

2022/2023:جامعیةسنة ال   

للقائم بالاتصال في إدارة الأزمة بالمؤسسةالمهارات الاتصالیة   

بسكرةالجهوبة للخزینة لمدیریة میدانیة ل دراسة  
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: البیانات الشخصیة  

ذكر                      أنثى:                      الجنس  

سنة فما  46سنه        من  45إلى  36سنه              من  35إلى  25من:   السن

 فوق

راسات علیا     ثانوي                  جامعي             د:  المستوى التعلیمي  

فأكثر     15من        15إلى  10من         10إلى  5من :  الخبرة المهنیة  

.المهارات الاتصالیة التي یتمتع بها  القائم بالاتصال: المحور الأول   

هل مهارات التواصل التي یمتلكها القائم بالاتصال كافیة لتمكینه من الاتصال الفعال  .1

 مع الموظفین؟ 

  نعم                           لا                        إلى حد ما 

 ماهي المهارات الاتصالیة الأكثر استخداما عند  القائم بالاتصال للتواصل؟  .2

  مهارة الحدیث           / 1

  مهارة الاستماع          / 2

  مهارة الكتابة           / 3

  مهارة الإقناع/ 4 

 في أي نوع تبرز المهارات الاتصالیة لدى القائم بالاتصال؟  .3

  الاتصال الشفهي                 الاتصال الكتابي           الاتصال الإلكتروني

هل یعمل القائم بالاتصال على استخدام هذه المهارات للتواصل معكم في إطار  .4

 العمل؟

  لا یستخدم                     دائما                         أحیانا     
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 ما العوامل التي تؤثر في زیادة فاعلیة مهارات القائم بالاتصال الاتصالیة بالمؤسسة؟  .5

استشارة أهل الخبرة والتدریب المستمرین       الخبرة المهنیة الطویلة        التكوین 

  والدرایة

 ة مهامه إلى الاستماع لاقتراحات الموظفین؟هل یلجأ القائم بالاتصال عند ممارس .6

  أحیانا          لا      نعم           

ماهي المتطلبات التي تؤثر في نجاح القائم بالاتصال عند الممارسة المهنیة؟ رتبها حسب  .7

 .خبرتك

 التنظیم الإداري بالمؤسسة         التأهیل العلمي والمهني     العلاقات الاجتماعیة مع

  الموظفین

  الوسائل الاتصالیة التي یستخدمها القائم بالاتصال بالمؤسسة : المحور الثاني

 هل تعتمدون على الوسائل الاتصالیة الحدیثة في عملیة الاتصال الداخلي والخارجي؟ .1

  نعم                    لا

إذا كانت إجابتك بنعم 

  :...................................................................أذكرها

 ما هي الوسائل التي یتم التواصل بها داخل المؤسسة من طرف القائم بالاتصال؟ .2

  الهاتف                البرید الالكتروني               الفاكس

 فیة لخلق نمط اتصال فعال بالمؤسسة؟ هل ترى بأن هذه الوسائل المتوفرة في المؤسسة كا .3

  نعم                  لا                        إلى حد ما

  

  

 ماهي الأسالیب الاتصالیة التي یعتمد علیها القائم بالاتصال؟  .4
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أسلوب اتصالي كتابي            أسلوب اتصالي شفهي         أسلوب اتصالي 

 غیر لفظي

 بالاتصال في عملیة التواصل على المكتوبة أكثر؟لماذا یعتمد القائم  .5

  عدم ضرورة الوسائل التكنولوجیة          تأخذ طابعا رسمیا               للتوثیق

  ..........................................حسب طبیعة الموضوع     أخرى أذكرها

ئم بالاتصال في إدارة أهم الطرق والأسالیب التي یستخدمها القا: المحور الثالث

  الأزمة بالمؤسسة 

 ما هي أهم الأزمات التي تعرضت لها المدیریة الجهویة للخزینة؟  .1

  مالیة                         إداریة           

 ماهي أسباب هذه الأزمة؟  .2

  داخلیة                       خارجیة 

 في حالة اختیار الداخلیة ماهي:  

عدم وضوح المسؤولیات والمهام              اتخاذ القرارات عشوائیا            الفساد 

  الإداري               

 في حالة اختیار الخارجیة ماهي :  

  تعارض المصالح                 سوء الفهم              

 ماهو مستوى هذه الأزمة؟  .3

  أزمة خفیفة                أزمة عنیفة

 ماهي الأسالیب التي یتعامل بها  القائم بالاتصال لإدارة الأزمة؟  .4

  كبت الأزمة                         إنكار الأزمة              احتواء الأزمة   

 ماهي القدرات التي یوظفها القائم بالاتصال لإدارة الأزمة؟ ,4
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  مشاركة الموظفین             امتلاكه الخبرة الكافیة            الكفاءات المهنیة

 من یكلف القائم بالاتصال عند إدارته الأزمة؟ .5

  یكلف مسؤولا داخل المؤسسة           یكون فریقا للأزمة           الاستنجاد بخبراء

  الجریدة الرسمیة  :04الملحق
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 المحتویاتفهرس 

  فهرس المحتویات

  الصفحة  الموضوع

  شكر وعرفان

  إهداء

  ملخص الدراسة

  أ، ب، ج  مقدمة

  الإطار المنهجي لدراسة: الفصل الأول

  11  موضوع الدراسة ومنهجیتها 

  11  موضوع الدراسة: أولا

  11  الدراسات السابقة

  18  إشكالیة الدراسة وتساؤلاتها

  20  مفاهیم ومصطلحات الدراسة

  22  أسباب اختیار الموضوع

  22  أهمیة الدراسة

  23  أهداف الدراسة

  23  صعوبات الدراسة

  23  منهجیة الدراسة : ثانیا

  23  نوع الدراسة

  24  منهج الدراسة

  24  أدوات جمع البیانات

  25  عینة الدراسة

  26  مجالات الدراسة

  القائم بالاتصال والمهارات الاتصالیة : أولا

  27  تمهید

  28  أ، القائم بالاتصال



 المحتویاتفهرس 

  28  مفهوم القائم بالاتصال

  29  خصائص القائم بالاتصال

  32  المعاییر الذاتیة والمهنیة للقائم بالاتصال

  34  شروط القائم بالاتصال

  36  مهارات الاتصالیةب، 

  36  مفهوم مهارات الاتصال

  37  مهارات الاتصال أهمیة

  39  أنواع مهارات الاتصال

  51  الخلاصة

  اتصال الأزمة وإدارة الأزمة: ثالثا

  52  تمهید

  52  أ، اتصال الأزمة

  55  مفهوم اتصال الأزمة

  57  نسق اتصال الأزمة

  59  أهداف اتصال الأزمة

  60  استراتجیات اتصال الأزمة

  61  إدارة الأزمة ب،

  61  مفهوم إدارة الأزمة

  62  أهداف إدارة الأزمة

  64  مراحل إدارة الأزمة

  70  استراتیجیات الاتصال لإدارة الأزمة

  72  خلاصة 
  

  

  



 المحتویاتفهرس 

  فهرس الأشكال

  58  یضح نسق اتصال الأزمة  01الشكل

  66  یوضح مراحل إدارة الأزمة  02الشكل

  70  یوضح مراحل إدارة الأزمة  03الشكل

  فهرس الجداول

  

  72  المبحوثین حسب الجنسیوضح توزیع   01الجدول

  73  یوضح توزیع المبحوثین حسب السن  02الجدول

  74  یوضح المستوى التعلیمي للموظفین  03الجدول

  75  یوضح الخبرة المهنیة للموظفین  04الجدول

  76  یوضح مهارات التواصل التي یمتلكها القائم بالاتصال  05الجدول

  78  لدى القائم بالاتصالیوضح المهارات الأكثر استخداما   06الجدول

  79  یوضح نوع الاتصال الذي تبرز فیه المهارات الاتصالیة للقائم بالاتصال   07الجدول

  81  یوضح مدى استخدام القائم بالاتصال للمهارات الاتصالیة مع موظفیه  08الجدول

  82  یوضح العوامل التي تؤثر في زیادة فاعلیة القائم بالاتصال  09الجدول

  84  یوضح مدى لجوء القائم بالاتصال لاقتراحات الموظفین  10الجدول

  85  یوضح التنظیم الإداري للمؤسسة الذي یؤثر في نجاح الممارسة المهنیة  11الجدول

  86  یوضح التأهیل العلمي والمهني للموظفین  12الجدول

  87  یوضح العلاقات الاجتماعیة مع الموظفین  13الجدول

  88  الوسائل الاتصالیة الحدیثة للقائم بالاتصال بالمؤسسةیوضح اعتماد   14الجدول

  89  یوضح نوعیة الوسائل التي یتم التواصل بها داخل المؤسسة  15الجدول

  91  یوضح مدى الوسائل المتوفرة في خلق نمط اتصالي فعال  16الجدول

  92  یوضح الأسالیب الاتصالیة التي یعتمدها القائم بالاتصال بالمقسسة   17الجدول

  94  یوضح مدى اعتماد القائم بالاتصال على الأسلوب الكتابي  18الجدول

  95  یوضح الأزمات التي تعرضت لها المؤسسة  19الجدول



 المحتویاتفهرس 

  97  یوضح أسباب حدوث الأزمة  20الجدول

  98  یوضح المفردات الذین اختاروا الأسباب الداخلیة  21الجدول

  99  الخارجیة یوضح المفردات الذین اختاروا الأسباب  22الجدول

  101  یوضح مستویات الأزمة  23الجدول

  102  یوضح أسالیب القائم بالاتصال في إدارة الأزمة  24الجدولا

  104  فها القائم بالاتصال في إدارة الأزمةیوضح القدرات التي یوظ  25الجدول

  105  .ف القائم بالاتصال لإدارة الأزمةر یوضح المكلف من ط  26الجدول
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