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 ملخص الدراسة :

دارة تصةةةةةةةا  في اإسةةةةةةةاتاتي يا  اإإسةةةةةةةها  إمكاني  إلى البحث في مدى إتهدف هذه الدراسةةةةةةة  
شةةةةةةةتك  لاقاصةةةةةةةادل ح و البحث في كيني  تمك  زم  جائح  كورونا في المؤسةةةةةةة ةةةةةةة  اإلأبفعالي  

زم  الأ ةت اوز حد م ا  الدراسةةةةة  م  -ب ةةةةكتة-اوزيع الكهتباء و الغاز )سةةةةون(غاز ال زائتي  ل
سةةةةةةالدا  المنهف الونةةةةةةفي كونن المنهف المناسةةةةةةق لهذه الدراسةةةةةة ح و قد  تجنا في إبن احح تم 

كهتباء و اوزيع الال زائتي  لشتك  أنال همهاأ سةاسةي ح م    الدراسة  بم موة  م  الناائف الأنهال
 يا  اتاتيسةةةةاإةاماد ة(ى بصةةةةورة ةم(ي  م   ل  اإ تقد تمكن -ب ةةةةكتة-الغاز )سةةةةون(غاز 

زمةةة  جةةةائحةةة  كورونةةةا رلم حةةةدتهةةةا و الا (ي  م  أدارة إم  الاحكم في  فعةةةالةةة التصةةةةةةةةةةةةةةةةاليةةة  اإ
 ملاطتها.

 : الكلمات المفتاحية

إساتاتي ي  إتصا  الأزم   -5إتصا  الأزم   -4الأزم   -3اإتصا   -2اإستاتي ي    -1
 جائح  كورونا.  -7قاصادل  المؤس   اإ -6

Abstract :  

 This study aims to investigate the extent to which communication strategies in 

management can contribute to the effectiveness of the Corona pandemic crisis in the economic 

institution and to investigate how the Electricity and Gas Distribution Company (Sonlagaz) - 

Biskra - the field of study managed to successfully overcome the severity of the crisis. The 

descriptive approach was used because it is The appropriate approach for this study, and we 

came out at the end of the study with a set of basic results, the most important of which is 

whether the Electricity and Gas Distribution Company (Sonlagaz) - Biskra - has managed 

practically, by relying on effective communication strategies, to control the management of the 

Corona pandemic crisis despite its severity and reduce its risks. 

Keywords :  

1- strategy 2- communication 3-crisis 4- crisis communication 5- crisis communication 

strategy 6-economic institution 7- corona pandemic. 
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 مقدمة 

ئ  المؤس ا  المعانتة مازايدة تصا  في بيإازما  و دارة الملاطت و الأإأنبحت 
ن هاما  بلحتك اإنعيدي الممارس  و البحثح هاما  في ال نوا  الأ يتةح و ذلك ة(ى اإ

التغب  في مواجه  الاحدلا  الناهض  و الحد م  الاهديدا  الاي باتت تفتضها الوتيتة 
ن ت أياة المعانتة و تع يداتهاح و ما الماصاةدة لهذه الملاطت و الأزما  ناي   لأنماط الح

عني ملى تهديد الكيان الالاغييتا  الما ارة ح بما قد لصل ةنها م  ظواهت في أفق م  ا
 بها.

تشكل هذه الأزما  بطبيعاها تهديدا لحياة المؤس ا ح فهي ةنصت لا لمك  تفادلن و 
قد أنبح م  المعااد في ظل تنامي ظاهتة العولم  أن ت د المؤس ا  ة(ى لتار باقي 

الكيانا  نف ها متارا في وضعي  أزم ح تبعا لذلك ان نا بل أنن لا يوجد مؤس   في أي مكان 
نأى ة  الأزما  حاى و لو كانت هذه المؤس   ل ظ  و تبحث بنشاط ة  م  العالم بم

 الوقال  م  الأزما .

و نظتا لكون طبيع  الأزما  ماغيتة و  طتة سواءا م  ناحي  ح مها أو تأثيتها ة(ى 
أنحاب ال تار في المؤس   باحضيت المؤس  ح ف د أنبح م  المهم أن ياعامل 

ن  وذلك ساتاتي ي  معيإا هالأزما  الملا(ف ح بحيث ياط(ق ل تصا  لمواجه إساتاتي يا  إ
تلاذ ال تارا  الصائب  في الوقت إار الو يم  النات   ة  الأزم  و م  أجل الا (يل م  الاث

 المناسق.

و هذا يام م   ل  كفاءة قادرة ة(ى ت اوز هذه الصعوبا ح تحت مال مى فتيق 
الشتك  ال زائتي  لاوزيع ل(مؤس  ح و بما أن الأزم ح الذي أنبح حاج  م(ح  بالن ب  

لي ت بمعز  ة  باقي المؤس ا  الاي تعاني م   ب كتة كهتباء و الغاز )سون(غاز ال
الى  زم  بشكل يؤديتف يت الطتق الاي ت و  با يت الأ الأزما ح حيث كان لابد م  محاول 



 مقدمة
 

 ب

 

تي  لاوزيع زم  بالشتك  ال زائلك ن د فتيق الأذاائ ها ال (بي  ة(ى المؤس  ح و لالا (يل م  ن
تم  تها في حل هذه الأزما ح و قدتعمل ة(ى توظيف  بت  ب كتة الكهتباء و الغاز )سون(غاز 

 .الاالي منط يالء هذه الدراس  وفق الا ( ل جتاإ

بحاث الا تىح بدا بالم دم ح ال انق المنه يح ال انق إشام(ت هذه الدراس  كباقي الأ 
 الاطبي ي و ا يتا  اتم  ل(موضوع بما تاضمنن م  ناائف.النظتيح ثم ال انق 

  :  الماع(   بالدراس  المامث(  فيساليق المنه يالأال انق المنه ي ةتضنا فين 

ضاف  الى أسباب إ ايار مدا (ها النظتي ح باإ اشكالي  الدراس  و ت اؤلاتها الفتعي  و
يم و ةتض الدراسا  باحديد المفاههداف المتجوة مننح متارا الموضوع و أهميان و الأ

حث اس ح و م امع البجتاءا  المنه ي  في الدراس  المامث(  في : م الا  الدر ال اب  ح و اإ
 دوا  جمع البيانا .أ و العين ح 

فين مفاهيم ةام   ان  بالماغيت إساتاتي يا   ما ال انق النظتي : و قد تناولناأ
 نواع و ليت ذلك.إتصا  الأزم ح م  حيث الاعتيف و الأهمي  و الأ

(  ونولا باح(يل الم اب   تح(يل ل(بيانا  الميداني ح بدءاما ال انق الاطبي ي : تضمأ
لى الناائف العام  ل(دراس ح وضع قائم  م  الم اتحا  و الاونيا  لدراس  ا تى م ا بلح ا

مع س( (  م  المتاجع الم الدم  و  اتم  ل(دراس .
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 شكالية الدراسةإتحديد 

د نةةةةةةةةةةةةبحت تهدأزما  المانوة ح و الاي م امعا  دو  العالم العديد م  الأتواجن اليو  
  انشةةط  المؤسةة ةةأسةةامتاري  جميع إفي ملا(ف م الا  الحياة و ضةةمان  سةةا تارها و كيانهاإ

وم  حنااجي و اللدماتيإاصةةادل  و الا اري  ذا  النشةةاط اقإالملا(ف  م  بينها المؤسةة ةةا  ا
لمعتوف  زما  ليت اا  و الأضةةةطتابإننا قد د (نا في حقب  كثيتة اأكد ة(ى أنان أهنا لمكننا 
ا هزما  و الكوارث الكبتى تتكت بصةةمازما  لي ةةت وليدة اليو  فالأن دراسةة  الأأسةةاب ا حيث 

نةةةبحت سةةةم  م  سةةةما  الحياة المعانةةةتة و أن هذه الظاهتة ألمكننا ال و   وفي الماضةةةيح 
معتضةةةةةةةةةة  ح امها أةمالها و أ  الف م الا  إكل المنظما  ب الاطور البشةةةةةةةةةةتيح حيث باتت

و   ضةةةةي ة(يهاححيانا تأو   ةةةةائت مادل  و معنوي  هائ(  و ضةةةةتار أقد ت(حق بها  ح وزما للأ
ةابار إقت و الاهديد و ق(  المع(وما ح بة و ضةةةةةةيق الو أزم  ةنصةةةةةةت الف في الغالق يتافق الأ

ي ةةةةةةةةةةةةةةةت ل زما ح فهيألماطورة لما تواجهن م   يتة نظةا  مفاوح ة(ى البيئة  اللةارجي  اهةذه الأ
ثت إجناسن أواجهها العالم بملا(ف ث افاتن و زما  الملا(ف  منها الصحي  الاي ية  الأ بمعز 

تنح حيث تعامد هذه ناشةةةةةةةار جائح  كوروناح و هذا ة(ى لتار الم امع ال زائتي و مؤسةةةةةةة ةةةةةةةاإ
ئح ح ال اناشةةار هذه إواجه  سةةاع الي حامي لمإتلاذ اجتاءا  وقائي  كحل إالمؤسةة ةةا  ة(ى 

ف و تصةةةةةةالي  مدروسةةةةةة  و ملطط  تاماشةةةةةةى مع الظت إسةةةةةةاتاتي ي  إطبيق و الذي يا  ةةةةةةد في ت
 جتاءا  العمل و تي يت تنظيمن.إالعصتي  الاي ت اةد في تطويت 

هذه  المؤسةة ةةا  و ذلك لما تمكننصةةالي  ضةةتورة حامي  لابد منها في تسةةاتاتي ي  اإفاإ
ي  تصةةةةةةةةةالإي ي  سةةةةةةةةةاتاتإضةةةةةةةةةمان الن اح و هذا ياولد م  وضةةةةةةةةةع  يتة م  تح يق الب اءح و الأ

ت جتاءاتن لذا تعابإاهم بشةةةةةةكل واضةةةةةةح في تطويت العمل و مدروسةةةةةة  و مباكتةح ةصةةةةةةتي  ت ةةةةةة
 ة ح و (مؤسةحداث فتوقا  كبيتة لإالق النابض لها هذا ل درتها ة(ى ال تصةالي  سةاتاتي ي  اإإا

طلع و الاوانةةةةل و لكون نظا   يتة دائم  اإلضةةةةا م ةةةةاهماها في جعل هذه الأأمصةةةةيتها و 
سةةةةةةةةةةةةاتاتي ي  إن اإسةةةةةةةةةةةةا  ففيهاح و ة(ى هذا الأ دالاي تاواج العمل ياميز بالافاة(ي  مع بيئاها
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ن اح و  ن المؤسةة ةة  م ليإي  لعامد ة(يها لاح يق ما تصةةبوا تصةةالي  هي ن ط  هام  و حيو اإ
 ز.تفوق و تمي

يث متاحل الاحضةةةةيت لمواجه  هذه م  بالمؤسةةةة ةةةة  م  حز تصةةةةا  الأإحيث يتتبط تطبيق 
زما ح فهو ناء الأأثصةةةا  المؤسةةة ةةة  الذي يام تكييفن إتم  هو ز صةةةا  الأإتن إتة و ة(ين ف يالأ
ما  جمهورها سةةةةةةةواء أنةةةةةةورة المنظم   ى  جه  و لحافظ ة(زم  بفعالي  مدارة الأىإاةد ة(ل ةةةةةة

حتاف و اإنسةةةةةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةةةةي تفادي ح و هدفن الأم  جه  ا تى  و  ةارجي بكل فئاتنأكةان دا (ي 
ارح ضت قل الأأوضاع و اللتوج بالوقال  م  الحوادث و تح ي  الأل جأزما  م  الاعتض للأ

 فهو لعابت فتن  ل(اغيت. 

هاما  كبيت م  جانق إزم  م  المواضةةةةةةةةةةةيع الاي تحظى بتصةةةةةةةةةةةا  الأإح  نةةةةةةةةةةةبأو لهذا 
ن م الااكنولوجي  الاي لعيشةةها العالالباحثي  في ملا(ف الم الا ح و ذلك ة(ى ضةةوء الثورة ال

الاي تعاني منها  زما  تى كثتة الأأتصةةةةةةا  هذا م  جه  و م  جه  ةل  و اإفي م ا  اإ
 ائها ب ا  و نورتها بل و زما  تعتض سمع  ت(ك المؤسنبحت هذه الأأالمؤسة ا ح حيث 

ما  ز مت الاصةةدي للأأالبا ما ي( ى ة(ى ةاتق المؤسةة ةةا  ما  ا ايار نةةعق و لأو تضةةعها 
 .م ز تصا  الأجتاءا  مدروس  و ملطط  إإلقيا  بو ا

لا أم  ز أزم  ففي حا  حدوث ثناء الأأتصةةةةةةةةةا   يتة العامل التئي ةةةةةةةةةي لإةابار هذه الأإب
ور الا  م ةةةةامتة بال مهتصةةةةإجتاء إنعزا  ةنها بل لابد م  و اإإ فاءهاألا ينبغي كان نوةها 
وما  الاام  و الصةةةةةةةةةتيح  زم ح با دلم المع(مت ضةةةةةةةةةتوري لظتوف الأأةل  فهو ووسةةةةةةةةةائل اإ
ا  جتاءفي متكز الحدثح حيث تكون هذه اإ حداث الواقع لأةل  ال ماهيتي بالوسةةةةةةةةةةةةائل اإ

  تى.أزم  ألى حدوث إزم ح  فالصمت  قد يؤدي لأدارة اإةند ي همأ كثت ال وانق أم  

زمةةةةا  الاي لهةةةةا العةةةةديةةةةد م  دارة الأداة إأزمةةةة  بمثةةةةابةةةة  تصةةةةةةةةةةةةةةةةةا  الأإةابةةةةار إ و لمك  
  يةةو بةةالاةةالي فهو بمثةةابةة  ةم( ح زمةةا الوظةةائف في المتاحةةل الملا(فةة  للأ سةةةةةةةةةةةةةةةاتاتي يةةا  واإ
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تاتي ي  سةةةةةةاإو الاع(م منها وفق  طط  يها(ى الاغ(ق ةلازما  سةةةةةةاعداد للأاإم   تبدأم ةةةةةةامتة 
 تابعها المؤس  .

العوامل   زم  ظتفي ح و تلضةةع  طورتها لعدد مأةابارها إزم  بتصةةا  الأإسةةاتاتي ي  إف
و  م  ثم هناك جها  ملا(ف  سةةةةةةةةةةةةةةةا  الموظفي ح و حالامويل الانظيمي حالموقع مثل الاوقيت و

سةة ةة  فع(ن المؤ الى "ما ت ولن و ت هذه اإسةةاتاتي يا   تثيت سةةا اب  ملا(فإسةةاتاتي يا  إملء إب
 زم .ى نوع الأةامادا ة(إ زم  لحمال  سمعاها " بعد الأ

 باء و الغاز )سةةةةةةةةون(غاز  ب ةةةةةةةةكتةالشةةةةةةةةتك  ال زائتي  لاوزيع الكهت و م  هذا المنط(ق تعد 
النشاط اللدماتي الاي ةمد  ة(ى  قاصادل  ذا م ا  الدراسة  واحدة م  ت(ك المؤسة ا  اإ

يا  سةةةةةةةةاتاتي ة(ى إةاماد في اإناشةةةةةةةةار جائح  كوروناح إزم  الصةةةةةةةةحي ح المامث(  في دارة الأإ
سةةةةةةةةةةافادة بالاالي م   ةةةةةةةةةة(بي  و اإالحد م  اثارها الو زم  حاواء الأإجل أتصةةةةةةةةةةا  محددة م  إ
ت ةييتها  تصةالي  مباكتة ياحكم فيإذلك ة(ى اسةالدا  ت نيا  و وسةائل ل ابياتهاح معامدة في إ

زما  و تصةةةةةةةا  الأإتصةةةةةةا  المؤسةةةةةة ةةةةةةاتي و ل ت ني و  للا ملاصةةةةةة  في م ا  اإفتيق ةم
ة شديدمالةالأليتهاح و ذلك قصد المحافظ  ة(ى مكان  المؤس   و كيانها و سمعاها في بيئ  

 شكا  التئي ي الاالي : لى طتح اإإالاناف ي ح و م  هنا نصل 

قاصةةةةةةةةةادل  لاوزيع الكهتباء و الغاز سةةةةةةةةةاعم(اها المؤسةةةةةةةةة ةةةةةةةةة  اإإسةةةةةةةةةاتاتي يا  الاي ما اإ
 في تعام(ها مع جائح  كورونا ؟. -ب كتة-)سون(غاز 

 تساؤلات الدراسة

 فيما ي(ي :ة  نيال  الاشكالي  تصور ةدة ت اؤلا  فتعي  نوجزها ناف ل د 

  ء قاصادل  أثناالمؤس   اإزم   المعامدة في تصا  الأإساتاتي يا  إما هي
 الأزم ؟.
  ؟.زم  في ت اوز أزم  جائح  كوروناتصا  الأإساتاتي يا  إكيف ساهمت 
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 ؟.ساتاتي يا اتتب  ة  تبني هذه اإماهي الناائف الم 
 فرضيات الدراسة

 تنط(ق هذه الدراس  م  فتضيا  هي كالاتي :     

  ي مواجه  أزم  ف -ب كتة-تعامد شتك  توزيع الكهتباء و الغاز )سون(غاز
تصالي  ملطط لها بصورة منه ي  و ة(مي  و ذا  أهداف إساتاتي يا  إجائح  كورونا ة(ى 

 م طتة ة(ى المدى البعيد.
  معين  مدروس  بدق  و مناسبتصالي  إساتاتي يا  سالدا  المؤس   إإيؤدي  

الأزم   دارةإلى إكورونا ناشار الواسع ل ائح  ثت اإإقف الماأز  الذي تواجهن المؤس   ل(مو 
 بفعالي  و الا (ي  م  اثارها.

  ة(ى  -ب كتة-اء و الغاز )سون(غاز ةامد  شتك  توزيع الكهتبأ ك(ما
دى تصا  الحديث  أتكنولوجيا اإ  جائح  كورونا ة(ى دارة أزمإتصا  في ساتاتي يا  اإإ

اهدف و الم ثيت المتلوب في س(وكيا  ال مهور ألى زيادة فعالياها في تح يق الاإذلك 
 ةلمي .تفاة(ن مع التسائل اإ

 عختيار الموضو إسباب أ

ن إيار الباحث لموضوع بحثن و لذلك ف اإنعق متاحل البحث الع(مي هو أن إ
ةشوائياح بل كان ناي   لعدة أسباب لمك  ت(ليصها في  ايارنا لهذا الموضوع لم لك  إ

 الن اط الاالي  :

 الأسباب الذاتية

 زم  في لأتصا  اإساتاتي يا  إلصي  في معتف  الدور الذي ت(عبن رلبانا الش
 في مواجه  الأزم . -ب كتة-مؤس   توزيع الكهتباء و الغاز )سون(غاز 
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  ع ل(مشاكل الاي تصادف مؤس   توزيل اد ح(ولا إتطبيق التنيد المعتفي في
 أثناء الأزم . -ب كتة-الكهتباء و الغاز )سون(غاز 

 تصا  و ت ييته للأزم  في مؤس   توزيع الكهتباء واقع اإ الاعتف اكثت ة(ى
 .-ب كتة-و الغاز )سون(غاز 

 الأسباب الموضوعية

 .   الفهم المعمق للأزما  الاي تاعتض لها المؤس 
  ل م  لى الا (يااي ت و  با يت الأزم  بشكل يؤدي ال محاول  تف يت الطتق

 ناائ ها ال (بي  ة(ى المؤس  .
 تصا  الأزم  بمؤس   توزيع الكهتباء و الغاز إمزالا  توضيح  صائ  و

 .-ب كتة-)سون(غاز 
 أهمية الدراسة

  الذي لعال نح ذلك م   ل لكا ق هذا البحث أهميان م  أهمي  ماغيتاتن و الموضوع
تصا  الأزم  كون هذه المع(وما  إي حو  ماط(با  ن اح اساتاتي يا  طار معتفإبناء 

أنبحت ركيزة أساسي  ل(مؤس ا  ت و  ة(يها الكثيت م  الأنشط  و الوظائف فضل ة  
 داري .ساتاتي يا  في حل الأزما  اإاإ تحديد دور هذه 

  ارجي  محام(  وحيث قد ت ةةةبق هذه الأ يتة د و  المؤسةةة ةةة  في نةةةتاةا  دا (ي  و 
ليت محام(  و مع جها  ليت ماوقع  و هذه الللفا  تحااج الى ت ةةةةةةةةةةوي  و الى م  يديتها 

ل اد إ  و الي  بملا(ف أنواةها في ت ةةةةويتصةةةةسةةةةاتاتي يا  اإو ياغ(ق ة(يها فهنا يبتز دور اإ
 ح(و  متضي  لكل الأطتاف.
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ل و المشةةةةةةاك في ت نقتصةةةةةةا  ةامل حيويا لكل المؤسةةةةةة ةةةةةةا  الاي تتلق كما لعابت اإ
 و ةد  ت ةةةةةةةةةةةةةةوي  النظا  الدا (يح بي  ملا(فأأثت حدوث  (ل  أالصةةةةةةةةةةةةةةعوبا  الاي قد تنشةةةةةةةةةةةةةة

 هاما  بهذا العامل أمتا ضتوريا.ن اني ح مما ل عل ةم(ي  اإالعلقا  اإ

 تصةةةةةةةةا  في ملا(فةاماد ة(ى اإه الدراسةةةةةةةة  الى الانوين بضةةةةةةةةتورة اإحيث ت ةةةةةةةةاهم هذ
 الف أهدافها وجماهيتها ويمك  إم  تحدث  (ل في المؤسةةةةة ةةةةة  بأن الأز متاحل الأزم  حيث 

  أو ما تصةةةةاؤسةةةة ةةةة  في الم امعح لذلك لعابت اإأن ت ةةةةبق هذه الأزم  في تحطيم نةةةةورة الم
ل مؤس   م  المشكلأنن لمك  أن لل(  ال زماتي ةصةق حياة المؤس  لأتصةا  ال ةمى باإ

و  ت ةةةةاهم في معال   الوضةةةةع و الونةةةةتصةةةةا  وطبييع  ةم(ن سةةةةاتاتي ي  اإإالذي ت ع فين و 
  دارة مجعي  تمك  اإالى ناائف مفيدة وت ةةةةةةةييت المؤسةةةةةةة ةةةةةةة  بشةةةةةةةكل منظم وفق  ط  ةمل مت 

 ا (يل م  اثارها.الكيني  الاعامل مع الأزما  الاي تاعتض لها و 

 أهداف الدراسة

و  اليها في ككل بحث او دراس  هناك ةدة أهداف توضع و تحدد بدق  بغي  الون
اتي يا  سات إهو الاعتف ة(ى الدور الذي ت(عبن ساسي م  هذه الدراس  لأالنهال ح و الهدف ا

 دارة الأزما  دا ل المؤس  ح و م  أهم أهداف هذه الدراس  تامثل في : إزم  في صا  الأإت

   زيع قاصادل  لاو الأزم  االمعامدة في المؤس   اإ تصا إساتاتي يا  إمعتف
 زم . ل  الأ -ب كتة-ن(غاز الغاز )سو  الكهتباء و
   زم  في ت اوز جائح  كورونا تصا  الأإساتاتي يا  إالاعتف ة(ى م اهم

 .-ب كتة-قاصادل  لاوزيع الكهتباء و الغاز )سون(غاز اإالمؤس   في 
  ساتاتي يا .ل(ناائف الماتتب  ة  تبني هذه اإالفهم المعمق 
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 ةمصطلحات الدراس

ركنا أسةاسةيا ضم  الاجتاءا  المنه ي  ل(دراس ح لكونها  لعد تحديد مصةط(حا  الدراسة 
توضةةةح الأهداف الاي يتمي الباحث الى تحقي هاح و ما ل صةةةده م  دراسةةةانح بحيث يام تحديد 
الاطار الاي ت يت فين دراسان و ما ت عى الى تحقي نح و هنا حاولنا تحديد المفاهيم الأساسي  

المفاهيم الا تى يام توضةةةةةةةةةيحها في مواضةةةةةةةةةعها بموضةةةةةةةةةوع الدراسةةةةةةةةة ح و الاي يابعها ةدد م  
بالدراسةةةةةة ح و قد تتكز  المفاهيم الأسةةةةةةاسةةةةةةي  بالدراسةةةةةة  في الاسةةةةةةاتاتي ي ح الاتصةةةةةةا ح الأزم ح 
اتصةةا  الازم ح اسةةاتاتي ي  اتصةةا  الازم ح المؤسةة ةة  الاقاصةةادل ح جائح  كوروناح و هي كما 

 ي(ي :

 ستراتيجية :الإ 
 لغة :

يانةةاو  الوسةةةةةةةةةةةةةةةائةةل الاي ل ةةق الا ةةذ بهةةا في في  يةةادة هي ف  م  الفنون الع ةةةةةةةةةةةةةةةكتيةة  
 1ال يوش.

  و الذي لعني ف  strategosسةةةةةةةةةةةاتاتي ي  أشةةةةةةةةةةةا ت م  المصةةةةةةةةةةةط(ح اليوناني )إوك(م  
 2دارة و القيادة.اإ

 اصطلاحا :

ساتاتي ي  حاى أنها شم(ت العديد م  الع(و  و الميادي  و لم لعد تعدد  اسةالداما  اإ
ماد الى كاف  الع(و  الاجاماعي  كع(م إلحالا  الع ةةةةةةةةةةةةةةةكتي  بل قانةةةةةةةةةةةةةةةتا ة(ى ا اسةةةةةةةةةةةةةةةالةدامهةا

 )ال ياس ح الاقاصادح الاجاماعح الادارةح... .

 طار بعض تعتيفا  هذا المصط(ح ة(ى النحو الاالي :و في هذا اإ

                                                           
 .63ص ح بيتو ح2ح طح المطبع  الكاثولوكي ح دار المشتق المنجد الابجدي1
 .31حص2212ح 1الاويعح طح دار الورق ل(نشت و الادارة الاستراتيجية المستدامةمح   ح ي  العي اوي و ا تونح 2
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سةةةةةةةةةةةةةةةاتاتي ي  هي تح(يل الوضةةةةةةةةةةةةةةةع الحالي و تغييته اذا تط(ق الأمت و اإعرفهاا درارر: 
 1سالدامها بما لح ق الأهداف المنالب .إم  ذلك فتز المواد المااح  لغتض ياض

اح يق (  لسةةةةةةةةةةةةاتاتي ي  هي تحديد و ت دلم الم ةةةةةةةةةةةةارا  البدياإعرفها براون و اوكونور: 
 . ايار البديل المناسقإرسال  أو هدف محدد ثم 

المزالا بأنها  ط  موحدة و ماكام(  و شةةةةةةةةةةام(  تتبط بي  و حسااااااب جلويو و جاو  : 
الانةاف ةةةةةةةةةةةةةةةيةة  ل(منظمةة ح و الاحةةدلةةا  البيئيةة  و الاي تم تصةةةةةةةةةةةةةةةميمهةا لاةةأكةةد م  تح يق للأهةةداف 

 2الأساسي  ل(منظم  م   ل  تنفيذها ال يد بواسط  المنظم .

: نةةةةيال  و تطبيق و ت ويم الاصةةةةتفا  و الأةما  الاي م   أما دافيد فقد عرفها بانها
 وضع الانفيذ.شأنها تمكي  المنظم  م  وضع أهدافها م

سةةةةةةةةةةةةةةاتاتي ي  في جوهتها هي م موة  م  ال تارا  الاي تاع(ق باحديد الأهداف و ان اإ
ايار  إارد اللزم  لذلك يام اتلاذها و البعيدة المدىح ووسةةةةةةةةةةةةائل تحقي هاح و تلصةةةةةةةةةةةةي  المو 

أفضةةةةة(ها بشةةةةةكل لل(ق الاكامل بي  أجزاء المؤسةةةةة ةةةةة  و لعمل ة(ى تضةةةةةافت جهودها و تعاون 
ل اةد ة(ى احداث الافاةل الال ابي بي  المنظم  و بيئاهاح و بي  حاضتها و  ةنانةتها مما

 3م ا ب(هاح بحيث ت يت ككل ماكامل وفق الوجه  الاي تاح ق أهدافها م   للها.

 التعريف الاجرائي :

عبارة ة  تصةةةةةةور المؤسةةةةةة ةةةةةة  لم ةةةةةةا ب(هاح م   ل  رسةةةةةةم و تلطيط و تدقيق و تحديد 
ذلك الأسةةةةةةةةةةة(وب الذي يام ا اياره لاح يق الأهداف المحددةح و الطتق و الم ةةةةةةةةةةةارا ح و هي ك

تعابت م  المتاحل الحيوي  في سةةبيل الالطيط طويل الأجلح اذ توضةةح المؤسةة ةة  كيف تنا ل 
م  حيث هي قائم  الى حيث أن تكون في الم ةةةةةةةةةا بل حيث لحث هذا الاصةةةةةةةةةور في وضةةةةةةةةةع 

                                                           
 .32ح ص2227ح 1ح دار وائل ل(نشت و الاوزيعح طالادارة الاستراتيجيةطاهت مح   منصور الغالبيح وائل محمد نبيحي ادريسح 1
 .53ح ص1992ح الدار ال امعي ح اساسيات الادارة الاستراتيجيةةبد ال ل  ابو قحفح 2
 .125ح ص2225ح 1ح دون دار نشتح طللمؤسسات و الشركات، الادارة الاستراتيجية يونس ابتاهيم حيدر3
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ي  لها و هذا ما يوضةةةةح أن الاسةةةةاتاتي رسةةةةالاها و تحديد لالاتها و تح يق أهدافها الم ةةةةا ب(ي ح 
 دور حاسم في تحديد ات اه أي منظم .

 : الاتصال 
 لغة :

ان ك(م  الاتصةةةةةةا  في ال(غ  العتبي ح تعني الونةةةةةةو  الى الشةةةةةةيء أو ب(ولن أو الاناهاء 
 Communiseبالان (يزي  مشةةةةةا   م  الأنةةةةةل اللتيني  Communicationمننح أما ك(م  

ح و تعني ألضةةةةةةةةا ك(م  المع(وم  المتسةةةةةةةة(  الى التسةةةةةةةةال  الشةةةةةةةةفوي  أو و معناها ةا  أو مألوف
 1.المكاوب ح كما تعني تباد  الأفكار و المع(وما  ة  طتيق الكل  أو الكااب  أو التموز

و في ال واميس العتبي  ك(م  الاتصا  مشا   م  مصدر الفعل ونل الذي لعني أساسا 
فورد فيعتف الاتصةةةةةا  بأنن ن ل و تونةةةةةيل أو تباد  الصةةةةة(  و ب(وا الغال ح أما قامو  اأكس 

 2الأفكار و المع(وما .

 اصطلاحا :

ي الأزم  تعنعرفها عامر الكبيسااي في كتابم ماهية الأزمات الادارية و خصااائصااها : 
تهةديدا  أو مصةةةةةةةةةةةةةةةادر حظت تواجن حياة الان ةةةةةةةةةةةةةةةان و مما(كاتن و م وما  بيئان و ن ط  في 

ائف ليت متلوب  اذا كان الأطتاف المعني  بالأزم  ليت أوضةةةةةةةةةةةةاع ليت م ةةةةةةةةةةةةا تة تؤدي الى نا
 3.م اعدة أو قادرة ة(ى احاوائها م  أ طارها

                                                           
 .41ح ص2212الاردنح  ح1ط ح دار الصفاء ل(نشت و الاوزيعحاسس الادارة المعاصرةمصطفى ة(يان ربحيح  1
 .15ح ص2223ح دتل النشت و الاوزيعح ال اهتةح الاتصالمفاهيمم نظرياتم ووسائلمفضيل دليوح 2
ح 2223ح في م (  الام  و الحياةح اكادلمي  نالف العتبي  الامني ح التياضح الادارية و خصائصها ماهية الازماتةمار الكبي يح 3

 .34ص
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بأنن ن ل المعاني و تبادلها بأسةةةةةةةةةةةةةةة(وب لفهمن أطتاف الاتصةةةةةةةةةةةةةةةا  و مااككلوساااااااااترون : 
 1.ياصتفون وف ن بشكل س(يم

ر اطةةاالعم(يةة  الاي يافةةاةةةل ة  طتي هةةا المتسةةةةةةةةةةةةةةةل و الم ةةةةةةةةةةةةةةةا بةةل في فرانااو داميس : 
اجاماةي معي ح بانازاع الاسةةةةةةةا اب  باسةةةةةةةالدا  ت(ك التموز الشةةةةةةةفهي  الاي تعمل كمثيتا  لا(ك 

 2.الاسا اب 

ةم(ية  تبةاد  المع(ومةا ح أو الاباد  المشةةةةةةةةةةةةةةةاتك ل(ح ائق و الأفكار و توماا  لوناالاد : 
 3الانفعالا ح و تح يق مفهومي  مشاتك  لها بي  الأطتاف المعني  بالأمت.

الاتصةةةةةةةةا  هو حانةةةةةةةةل العم(ي  الاجاماعي  و الوسةةةةةةةةي(  الاي ل ةةةةةةةةالدمها ابراهيم امام : 
الان ةةةةةان لانظيم و اسةةةةةا تار و تغييت حياتن الاجاماعي ح و ن ل أشةةةةةكالهاح معناها م  شةةةةةل  

 4لا ت ة  طتيق الاعبيت و الاع(يم.

ا ل د بأنن عبارة ة  اتصةةةةا  ان ةةةةاني ماطوق و مكاوب الذي يامابراهيم أبو عرقوب : 
المؤسةةةةةةة ةةةةةةة  ة(ى الم ةةةةةةةاوى الفتدي و ال ماةي و ل ةةةةةةةهم في تطويت أسةةةةةةةاليق العمل و ت وي  

 5العلقا  الاجاماعي  بي  الموظفي  و هو اما اتصا  رسمي أو ليت رسمي.

 التعريف الاجرائي :

الاتصةةةةةةةةةا  ضةةةةةةةةةتوري و هو رمز ل(حداث  توظفن المؤسةةةةةةةةة ةةةةةةةةةا  بملا(ف أنواةها لاح يق 
ف  لن ل و تباد  المع(وما  الاي ة(ى أسةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةها ياوحد الفكت و تافق أهدافهاح فهو ةم(ي  هاد

 المفاهيم و تالذ ال تارا ح فل لمك  الاساغناء ة  الاتصا  في جميع مناحي الحياة.

                                                           
 .41ح ص2212الاردنح  ح1ط دار اليازاوي ل(نشت و الاوزيعح حنظريات الاتصالبشيت العلقح 1
 .12ح ص2227 ح1ط ال اهتةحح دار الف ت ل(نشت و الاوزيعح الاتصال الفعال للعلاقات العامةمحمد منيت ح ابح 2
 .79ح ص2227الاردنح ح1ط ح ةالم الكاق الحديثحادارة الوقت و عملة اتخاذ القرارات و الاتصال للقيادة الفعالةسهيل ةبيدا ح 3
 .21ح ص2227ال اهتةح ح 1طح دار الف ت ل(نشت و الاوزيعح ةامالاتصال الفعال للعلاقات العمحمد منيت ح ابح 4
 .22ح ص2211دار اسام  ل(نشت و الاوزيعح الاردنح ةمانح  نظريات الاتصال،ب ا  ةبد التحمان المشا ب ح 5
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  الأزمة: 
 لغة :

از ح از  العا  اشةةةةةةةةاد قحطنح تاز  ال و  انةةةةةةةةاباهم  ك(م  ازم  مشةةةةةةةةا   م  الفعلالأزمة: 
 ازم ح الماز  جمع ماز  و لعني المضيق.

جمع إز  و أز  و أزما  و أواز  : و تعني الشةةدة و الضةةي  ح و ن و  أزم  اقاصةةادل  و 
 1ازم  سياسي .

ةتفت الأزم  ة(ي أنها الشةةةةدة و ال حط و أز  ة  الشةةةةيء :  قامو  مختار الصاااحا  
وفي الحديث أن ةمت رضي ال(ن ةنن سأ  الحارث ب  ك(ده الدواء ف ا  : "الأز "  أم ك ةننح

لعني الحمي  و كان طبيق العتب و "المأز " الضةةيقح و كل طتيق ضةةيق بي  جب(ي  مأز ح و 
 2.موضع الحتب ألضا مأز ح و منن سمي الموضع الذي بي  المشعت و بي  ةتف  مأزمي 

الأزم  ألضةةةةةةا بمعنى الشةةةةةةدة و ال حط و ل ا  : أز  ورد  قامو  المصاااابا  المنير :  
ة(ينا الدهتح أي اشةةةةاد و قل  يتهح كذلك ل ا  : أزمت ة(يهم ال ةةةةةن  أي اشةةةةةاد قحطها و تأز  

 3.أي انابان أزم 

هي ن طة  تحو  في المتضح أو في تطور الحيةةاةح أو في تطور قاامو  أرسااااااااافورد : 
تا ةةةةةةةةةةةةم بالصةةةةةةةةةةةةعوب  و اللطورة و ال (ق ة(ى الااريخ...الخح و تف ةةةةةةةةةةةةت ن ط  الاحو  بأنها قد 

 4.الم ا بل و وجوب اتلاذ قتار محدد

                                                           
 1المنجد في اللغة و الاداب و العلوم،المطبعة الكاثولوكية، ط01، 0691، ص01.

 .21ح ص2212ح ةمانح 1ح دار الث اف  ل(نشت و الاوزيعح طادارة الازماتماجد ةبد المهديح 2
 .25ح ص2222ح ندوة ة(مي ح التياضح التوعية الأمنية حول الأزمات المعاصرة، زامل الحوشانح بتك  ب 3
ح ص 2225ق و الاوريدا ح مصتح حالشتك  العتبي  الماحدة ل(ا ويالاعلام الامني و ادارة الازمات و الكوارثحمدي شعبانح 4

 26-25ص
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هي حال   طيتة أو حاسةةم  أو هي ن ط  تلو  تاط(ق في قامو  ويبساتر الأمريكي : 
 1مواجه  ستيع  و اذا حدث تغييت مادي بنشأة موقف جديد قد ياضم  ناائف و اثار سيئ .

 :اصطلاحا 

ةديدة للأزم  و اسةةةةةةةا ت أل(بهم ة(ى أنها تعني نوةا م  الاوتت و قد  الباحثون تعتيفا  
الحيتة لدى الم ةؤلي  دا ل المؤسة ةة ح و ركزوا كذلك ة(ى تأثيت الأزم  في ال وانق الاداري ح 
و اداء العام(ي ح و كيان المؤسةةةة ةةةة  ككلح كما أنها توتت ة(ى ةلق  المؤسةةةة ةةةة  بال مهورح و 

د تؤثت ة(ى اسةةةةةةامتاري  المؤسةةةةةة ةةةةةة  و ب ائهاح و ن د بعض الأهداف الاي بنيت ة(يهاح بل و ق
 تعتيفا  الباحثي  منها:

بأنها موقف أو حدث مفاجئ ليت ماوقع فين إثارة و ةنف و عرفهاا عليوة الساااااااااياد :  
هون ط  الاحو  أو ن ط  ال تارح   crisisمدتن الزمني  قصةةةةةةةةيتة ح كما ذكت أن الأنةةةةةةةةل لك(م  

 2.حتف يتمز ل(لطت و الأ ت يتمز ل(فتن  وهي بالصيني  مكون  م  حتفي  ح

عبارة ة  موقف يا ةةةةةةةةبق في جعل المنظم  محل اهاما  سةةةةةةةة(بي عرفها عماد مكاوي : 
 3واسع النطاق م  وسائل الاةل  و م  جماةا  أ تى كالم اه(كي  و ال ياسيي .

 حال  توتت و ن ط  تحو  تاط(ق قتارا يناف ةنن مواقف جديدة سةةةة(بي عرفها الشاااعلان : 
 4.كانت أو ال ابي  تؤثت ة(ى ملا(ف الكيانا  ذا  العلق  بها

 

                                                           

Webster,New Twentieth century dictionary of the English Language, New York Collins World 1

Publishing Co. Ins,1993, p42. 
ح 2229ح دار الامي  ل(نشت و الاوزيعح ال اهتةح ، ادارة الازمات و الكوارث: مخاطر العولمة و الارهاب الدوليال يد مكاوي  حة(يوة2

 .42ص
 .42ح ص2229ح الدار المصتي  ال(بناني ح مصتح  الاعلام و معالجة الازماتح   ةماد مكاويح 3
 .24ح ص1999ح مطابع اكادلمي  نالف العتبي  ل(ع(و  الامني ح التياضح ، ادارة الازمات الاسس المراحل الالياتاحمد فهدح الشعلن4
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 التعريف الاجرائي :

هي حدث مفاجئح يام بصةةةةةةةةةورة ليت ماوقع  أو لكون الانبأ بن قد تم بوقت قصةةةةةةةةةيت قبل 
وقوةن و ليت ماوقع في قطاع المؤسةةةةةةةة ةةةةةةةةا  الاقاصةةةةةةةةادل ح اللدماتي ح اثت جائح  كوروناح و 

ظتورة الاعةةةامةةةل معهةةةا  ل  متاح(هةةةا الملا(فةةة  بحيةةةث لا يايح الاي ناف ةنهةةةا  (ةةةل أدى الى 
الوقت المناسةق لاتلاذ الاجتاءا  لمواجهاهاح و هو ما لضةع مؤسة   توزيع الكهتباء و الغاز 

 في حال  ارتياب أو تدهور في العلقا  مع جماهيتها. -ب كتة-)سون(غاز 

 : اتصال الأزمة 
ها العلقا  العام  بالمؤسةةة ةةة  ةند حدوث : اتصةةةالا  ت تي تعرف اتصااال الأزمة بهنها

أزم ح ويابع ذلك أن تاصةةةةةةل اتصةةةةةةالا  الأزم  بكونها ت تي في ظتوف ليت اةايادل ح و في 
جو مشةحون بال ة(بي  و العداء م  قبل وسةائل الاةل  و م  قبل واحد أو أكثت م  ال ماهيت 

دة   هو الالنيف م  حالاسةةاتاتي ي  ل(مؤسةة ةة ح و لكون الهدف الأسةةاسةةي م  اتصةةالا  الأزم
 1.ال (بي  العام  الاي تغمت المؤس   و ظتوف ةم(ها

كاف  الأنشةةةةةةةةةةةةةةط  و الأدوار الاتصةةةةةةةةةةةةةةالي  الاي تمار  أثناء المتاحل تعرف كذلو بهنها : 
الملا(ف  للأزم  و يندرج في اطار الأنشةةةةةط  الاتصةةةةةالي  كل أنواع الاتصةةةةةا  بغض النظت ة  

 2.االوسائل و المضامي  الم الدم  فيه

جمبع الأنشط  الاتصالي  الاي تمار  أثناء متاحل كعرف مكاوي اتصاال الأزمة بهنها : 
 3.الأزم  الملا(ف  بصتف النظت ة  الوسائل و المضامي  الم الدم  فيها

م موع تحاليلح مفاهيمح مبادئ كعرف مشاااااال أو رزيو و جون مشاااااال قيليري بهنها : 
وطتق تطبق بصةةةةةةةف  د ي   ة(ى حالا   انةةةةةةةة  تاوقف ة(ى نوعي   الأزما  حيث ت د هذه 

                                                           
 .121ح ص2211ح دار ال امع  ال ديدةح مصتح اتصالات الازمة و ادارة الازماتة(ي ةبد الم يد قدريح 1
 .72ح ص2222ح دار الكاق الع(مي  ل(نشت و الاوزيعح مصتح الاعلام و الازمات مدخل نظري و ممارسات عمليةمحمد شومانح 2
 .25ح ص2225ح الدار المصتي  البنائي ح مصتح الاعلام و معالجة الازماتح   ةماد مكاويح 3
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الاحةةةاليةةةل و المفةةةاهيم و المبةةةادئ و طتق العمةةةل وجودهةةةا أسةةةةةةةةةةةةةةةةا  انطلق م  ح ةةةل الع(و  
س فالان ةةةةةةةةةةةةةةةانيةة  الملا(فةة  و الماةةدا (ةة  في أن واحةةد كةةالانثتوبولوجيةةاح ة(م الاجامةةاعح ة(م الن

 1وألضةةةةةةةةةةةةةةةا م ةا  الاسةةةةةةةةةةةةةةةاع ةالا  الطبية ح حيةث لا يالةذ هةذا الح ةل بعةدد سةةةةةةةةةةةةةةةاةا  أو ألا 
لأزم ح بل ت ةةةمح مبادئن وطتقن باحضةةةيت الاجتاءا  الوقال  في المتح(  الاسةةةابا ي  ثم ااجاياح

 2محاول  ت نق وقوع أزما  ماشابه  في المتح(  البعدل .

 التعريف الاجرائي : 

ة الأزم  ت و  بها المؤسةةةةةة ةةةةةة  الاقاصةةةةةةادل  لاوزيع الكهتباء و هو جزء م  الالطيط لادار 
اثناء متاحل ا :زم  م  اتصالا  ت تى م  قبل م ؤولي العلقا  -ب ةكتة-الغاز )سةون(غاز 

العام  مع ال مهور الدا (ي و اللارجي ووسةةةةةةةةةائل الاةل  ضةةةةةةةةةم  المنظوم  الماكام(  لادارة 
قبل وقوع الأزما  ثم تنفيذ الاتصةةةةةةةةةةةةةالا  مع  الأزما ح بحيث يام الاةداد لا(ك الاتصةةةةةةةةةةةةةالا 

 ال مهور بوقوةها الى أن يام ت ييم الاتصالا  بعد متور الأزم .

  استراتيجية اتصال الأزمة: 
تعامد اسةةةةةةةةةةةاتاتي يا  مواجه  الازما  ة(ى ال درا  الشةةةةةةةةةةةلصةةةةةةةةةةةي  لفتيق ادراة الازم  و 

الماةاح ح و لمك  ا ايار الظتوف الموضةةةةةةةةةةةةةةةوعية  المحيطة  بةالازمة ح و الامكةانةا  و ال ةدرا  
احدى الاسةةةةةةاتاتي يا  لاتباةها طوا  ةم(ي  المواجه ح الا انن لمك  تغييت الاسةةةةةةاتاتي ي  طب ا 

 لمتاحل تطور الازم .

م ا  ديناميكي يزيد م  كفاءة و فعالي  المنظم  في الاعامل و هي حسب جون ليتل : 
مع الكثيت م  الحوادث الاي تاعتض لهةةا المنظمةةا ح و هي تطبق طتي ةة  اداريةة  نةةةةةةةةةةةةةةةممةةت 

                                                           
1 Michel, Orgrizek, Jean Michel, Guillery. La communication de crise. Paris : presse universitaires 
de France, 1997, pp 04,05 

2Michel, Orgrizek, Jean Michel, Guillery,La communication de crise. Paris : presse universitaires 
de France, 1997, pp 04,05 
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ل(اعةةامةةل مع مواقف الأزمةة  أثنةةاء تح يق أكبت قةةدر م  الاحكم في مصةةةةةةةةةةةةةةةيت المنظمةة ح و هةةذا 
 1ها. ييم ال تارا  البدي(  قبل حدوثلعني اسالدا  الاليل لعتض أسوا ما لمك  حدوثن ثم ت

توقع الأزمةةة  و منعهةةةا و ت (يةةةل الاةةةأثيتا  المةةةدمتة النةةةات ةةة  ة  رمااا تعرف على أنهااا : 
حدوثهاح و أن الالطيط للأزم  ل ق الا يا تأ ة  حياة المنظم  و ف( فاها بدلا م  أن لكون 

 2مفتوضا ة(يها.

 التعريف الاجرائي :

ا لمك  ال و  كذلك بأنهو هي الملطط العا  ل( ةياسة  الاتصةالي  ل(مؤسة   أو المنظم ح 
 ط  إسةةةاتاتي ي  مدروسةةة  بإحكا ح توضةةةح كيني  الاعامل اإتصةةةالي مع وسةةةائل اإةل  أثناء 

 الأزما .
طتي ةة  الاغ(ةةق ة(ى الأزمةة  و الاحكم في م ةةةةةةةةةةةةةةةارهةةا و و لمك  اةابةةارهةةا الضةةةةةةةةةةةةةةةا بةةانهةةا 

الحد م   أقصةةى المكاسةةق وسةة(بياتها و الاسةةافادة م  ال ابياتها و تح يق  ات اهاتها و ت نق
   ائتها.

  المؤسسة الاقتصادكة: 

 :تعريف المؤسسة  .1

 لغة : 

ح ةةةق ما ورد في المن د الأب دي أن ك(م  المؤسةةةس مأ وذة م  الفعل أسةةةس و تعني: 
 3جمعي  و شتك .

 

                                                           
، 737، استراتيجيات الاتصال التي استخدمتها العلاقات العامة بيوينج عبر الانترنت الانترنت في ازمة تحطم طائرة ماكس زي الصيفيحسن نيا

 1مجلة الروافد للدراسات و الابحاث العلمية في العلوم الاجتماعية و الانسانية، المجلد10، 8180، ص831.

، مذكرة لنيل شهادة الماجستار في علوم الاعلام و الاتصال، صال و مواجهة الازمات في المؤسسة، التخطيط الاستراتيجي للاتاسماعيل حماني

 2جامعة الجزائر، الجزائر، 8101، ص009.
 .15ح ص2225ح ديوان المطبوةا  ال امعي ح ال زائتح ، المحاسبة التحليليةةبد الكتيم بويع وب3
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 اصطلاحا :

هي كل مكان لمزاول  نشةةةاط اقاصةةةادي و المؤسااسااة كما كعرفها مكتب العمل الدولي : 
 1لهذا المكان س ل  م ا ( .
منظم  ت مع أشةةلانةةا ذوي كفاءا  مانوة  ت ةةاعمل رؤو  أموا  تعرف كذلو بهنها : 

و قدرا  لانااج سةةةة(ع  ما و الاي لمك  أن تباع ب ةةةةعت أة(ى مما تك(فنح أو هي وحدة للنااج 
 2الاوزيع و تكون مهيك(  ة(ى أسا  قواني  و اجتاءا   ان . و

كل هيكل تنظيمي اقاصةةةةادي م ةةةةا ل مالياح رما كعرفها ناصااار دادي عدون على أنها :
في اطةةار قةةانوني و اجامةةاةي معي ح هةةدفةةن دمف ةوامةةل الاناةةاج م  أجةةل تبةةاد  ال ةةةةةةةةةةةةةةة(ع و 

ئم  و هذا ضةةةةةةةةةةم  شةةةةةةةةةةتوط اللدما  مع أةوان اقاصةةةةةةةةةةاديي  ا تي  بغتض تح يق ناي   مل
اقاصةةةةةةةةةةةةةةةادلةة  تلا(ف بةةا الف الحيز الزمني و المكةةاني الةةذي يوجةةد فيةةن و تبعةةا لح م و نوع 

 3النشاط 
و لعل الاعتيف الأن ةةةق ل(مؤسةةةة ةةةة  هو الاعتيف الذي لعابتها تنظيما ل مع بي  وسةةةةائل 
الانااج و الان ةةةةةةةان "المؤسةةةةةةة ةةةةةةة  عبارة ة  م موة  منظم  تلضةةةةةةةع لمنطق دقيق و م اييس 

حددة م  الناحي  البشةةةةةةةةةتي  م  أجل تح يق أهداف د ي   و ت ةةةةةةةةةيت ة(ى أسةةةةةةةةةةا  طتي   م  م
 4الا ييت".

 التعريف الاجرائي :

المؤسةةةةة ةةةةة  بصةةةةةورة ةام  هي وحدة تشةةةةةامل ةنانةةةةةت بشةةةةةتي  و مادل  حيث تافاةل هذه 
العنانةةةةةةةةةةةةت فيما بينها و ذلك م   ل  تباد  المع(وما  و الأفكار بغتض تحديد الأهداف و 

ل ة(ى تحقي هاح حيث تشةةةمل المؤسةةة ةةة  ة(ى كل الانظيما  ال ائم  في الم امعح و ت و  العم

                                                           
 .24ح ص2226 ح4ط ال امعي حح ديوان المطبوةا  اقتصاد المؤسسةةمت نلتيح 1
 .16ح ص2222ح ديزان المطبوةا  ال امعي ح اقتصاد و تسيير المؤسسةةبد التزاق ب  حبيقح 2
 .11ح ص1992دار المحمدل ح العانم ح  اقتصاد المؤسسة،نانت دادي ةدونح 3
 .14ح متجع سبق ذكتهح صالمحاسبة التحليليةةبد الكتيم بويع وبح 4
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بوظيف  دا (ي  و  ارجي  لفائدة الصةةالح العا  باةامادها التئي ةةي ة(ى المشةةتوةا  الملطط  
 و المنظم  و الماص(  في اطار موحد تناف  دما  ماعددة لألتاض ملا(ف .

 المؤسسة الاقتصادكة : .2

المؤسةة ةة  الاقاصةةادل  كمنظم  اقاصةةادل  و اجاماعي  م ةةا (  نوةا ماح تؤ ذ فيها تعتف 
ال تارا  حو  تتكيق الوسةةةةةةةائل البشةةةةةةةتي  بغي   (ق  يم  مضةةةةةةةاف  ح ةةةةةةةق الاهداف في نطاق 

 1زمنيح و هناك م  لعتفها ة(ى انها شتك  ت اري  ذا  راسما  ةمومي مم(وك ل(دول .

: هي اندماج ةدة ةوامل بهدف  صاار داوديالمؤسااسااة الاقتصااادكة حسااب الدكتور نا
انااج او تباد  ال ةةةةةة(ع و اللدما  مع الاةوان الاقاصةةةةةةاديي  الا تي  و هذا في اطار قانوني 
و مالي و اجاماةي تلا(ف ن ةةبيا و مكانيا تبعا لمكان وجود المؤسةة ةة  و ح م و نوع النشةةاط 

ا   لن دل  الحقيقي  )سةةةةةة(ع و  دمالذي ل و  بن يام اندماج لعوامل الانااج بواسةةةةةةط  الادف ا  ا
و ا تى ةينيةة  و كةةل منهةةا يتتبط ارتبةاطةةا وثي ةةا بةةالافتاد حيةةث تامثةةل الاولى في الوسةةةةةةةةةةةةةةةائةل و 

 2الموارد الم اعم(  في الا ييت و المتا ب .

 : هي تنظيم اداري ياولى ادارة م(كي  و المؤساساة الاقتصادكة حسب التشريع الجزائري 
تن الفع(ي  طبق لالتاض الملصةةةةصةةةة  لها في الملطط الوطني الدول  الموضةةةوعي  تحت حياز 

 3وف ا لمعاييت محددة في الاشتيع.

 التعريف الاجرائي :

و منن ن ةةةال(  تعتيف المؤسةةة ةةة  الاقاصةةةادل  بانها كل تنظيم اقاصةةةادي م ةةةا ل ماليا 
في اطار قانوني و اجاماةي معي  هدفن دمف ةوامل الانااج م  اجل الانااج او تباد  سةةةةةةة(ع 

                                                           
ع  ح مذكتة لنيل شهادة الماسات قانون اداريح جامالقانوني للمؤسسة العمومية الاقتصادكة في التشريع الجزائري النظام سمي  به(و ح 1

 .22ح ص2213محمد  يضت ب كتةح ال زائتح 
 .11-12ح ص ص1992ح دار المحمدل  العام ح ال زائتح اقتصاد المؤسساتاسماةيل ةتباحيح 2
 .12بق ذكتهح صح متجع ساقتصاد مؤسسةنانت دادي ةدونح 3
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او  دما  مع الاةوان الاقاصةاديي  ا تي  بغتض تح يق ناي   ملئم  و هذا ضةةم  شةةتوط 
تبعا لح م  لانظيم واقاصةةادل  تلا(ف با الف الحيز المكاني و الزماني الذي يوجد فين هذا ا

 و نوع نشاطن.

 :جائحة كورونا 

لبدال  ح و الذي اط(ق ة(ين في ا2219ظهتفي مدين  ووهان الصةةةةةةةةيني  في اوا ت سةةةةةةةةن  
  و هي الا مي  الاي COVID-19ت مي  )فيتو  كورونا الم ا د  ثم تغيت  الا مي  الى )

 .2222فيفتي 11اةامدتها رسميا منظم  الصح  العالمي  بااريخ 

هو متض ناجم ة  الانةةةةةةةةةةاب  بفيتو  كورونا ال ديد الذي يا ةةةةةةةةةةبق بمتض المالزم  
لزكا ح و تامثل اةتاضن في الحمى و ال عا  الانف ةي  الحادة الو يم  )سارز  و بعض انواع ا

و ضةةةيق الانفسح و في الحالا  الشةةةديدة لمك  ل(متض ان يا ةةةبق بالاهاب التئ  او نةةةعوب  
 1الانفسح كما ان يؤدي الى الوفاة.

و ل د اة(  ة  اناشةةةةةةةةةةار هذا المتض و اةابت ازم  ةالمي  م  طتف منظم  الصةةةةةةةةةةح  
اناشةةت في معظم دو  العالمح و قد كانت بدال  اناشةةار ح حيث 2222مار 29العالمي  بااريخ 

ح لما كشةةةةةةفت الفحونةةةةةةا  انةةةةةةاب  رعي  الطالي 2222فيفتي 25هذا المتض بال زائت بااريخ 
 2بالفيتو ح لا(ي بعذ هذه الحال  العديد م  الحالا  في ملا(ف ولالا  الوط .

 

 

                                                           
ح 2222ح الم ا بل التقمي ل(نشتح تتجم  دار النشت الم ا بل التقميح بيتو ح دليل الوقاكة من فيرو  كورونا المستجدفاتح هويح 1

 .12ص
ح م ا  منشور ة(ى موقع و السيطرة عليم في المدار  19-رسائل و انشطة رئيسية للوقاكة من مرض كوفيدلي ا بنديت و ا تونح 2

تم الاطلع ة(ين بااريخ  http://www.unicef.org/media/65871/file:  اليوني فح ماوفت ة(ى التابط الااليمنظم  
 .22:36ة(ى ال اة   2223ماي24

http://www.unicef.org/media/65871/file
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 التعريف الاجرائي :

الذي قد يا ةةةةةةةةةةةةبق بمتض الحيوان و  هي المتض الناجم ة  فيتو  كورونا الم ةةةةةةةةةةةةا د
الان ةةةةةةانح و م  المعتوف ان ةددا م  فيتوسةةةةةةا  كورونا ت ةةةةةةبق لدى البشةةةةةةت حالا  ةدوى 

 ال هاز الانف ي .

 : الدراسات السابقة

تعابت الدراسةةةةةةةةةةةا  ال ةةةةةةةةةةةاب   اللطوة الاي يبدأ بها الباحث قبل الشةةةةةةةةةةةتوع في ان از بحثن 
ويمك  الاسةةةاعان  بها و الاسةةةةافادة منها م  الناحي  المنه ي  الم ةةةةاعم( ح فالباحث أثناء القيا  

 بأي دراس  يبدأ أولا بالدراسا  الاي سب ت بحثن أو الانطلق  منها. 

ازهةةا في ميةةادي  البحةةث الع(مي سةةةةةةةةةةةةةةةواء كةةانةةت في متاكز وهي ت(ةةك البحوث الاي تم ان ةة
البحوث ا  ال امعا  و الاكدلميا  البحوث الع(مي  ا  ان ز  بعد مناقشةةةةةةةةةةةةةةةاها في الندوا  و 
المؤتمتا  الع(مي  المالصةصة  ح وقد ورد مصط(ح متاجع  الدراسا  ال اب   في كاق مناهف 

 ةديدة  العتبي  جاء  تحت م ميا  ل(غ البحث العتبي  و الاجنبي  با ميا  ملا(ف  ح ففي ا

متاجعة  الادبيةا  حمتاجع  البحث الع(مي حمتاجع  الاتاث الان ةةةةةةةةةةةةةةةاني حالمتاجع  الد ي   
ل(بحوث ال ةةةةةةةةةةةةةةاب   حكما جاء  في المتاجع الاجنبي  تحت م ةةةةةةةةةةةةةةميا  قتيب  المعني م  ال(غ  

 العتبي  .

 في ال(غ  الان (يزي  :

ture, reviewing the literature, review Related reserch, related litera
1of the literature. 

 
                                                           

في  ح مذكتة درج  ماساتة للمؤسسات الخدماتيةدور تكنولوجيا الاعلام و الاتصال في تطوير الاستراتيجية الاتصاليح(يم  عيادح 1
 .21. ص2212ة(و  الاةل  و الاتصا ح ال زائتح 
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 :1دراسة رقم 

دراسةةةةة  ل(باحث ب  قيوط ال ودي ح بعنوان اسةةةةةاتاتي ا  الاتصةةةةةا  للدارة الاسةةةةةاشةةةةةفائي  
ال زائتي  دراسةةةةةة  ونةةةةةةني  للدراة الاسةةةةةةاشةةةةةةفائي  بالالواط حهذه المذكتة تندرج ضةةةةةةم  مذكتا  

 و الاتصا  ح والاي قد  فيها ماي(ي :الماج ايت في ة(و  الاةل  

 اشكالية الدراسة :

تنط(ق الدراسةةة  بالااكد ة(ي الاسةةةاتاتي ي  الاتصةةةالي  المطب   في قطاع الصةةةح  و ة(ي 
وجن اللصةوص الادارة الاسةةاشةةفائي  بولال  الالواط باةابار ان الاتصةا  في ادارة المؤسةة ةةا  

ث الاح ةي ي  الاي ت و  بها ة(ي حد تعبيت الباحالصةحي  لن دور كبيت حبل هو جوهت الحم(  
لذلك ن د ان الا يت قد ا اار  مس حمل  تح ةةةةةةي ةةةةةةي  لامتاض مناشةةةةةةتة بالولال  ة(ي وجن 

 اللصوص م  اجل نق اهامامن ة(ي ةنصت الاتصا  .

 منهج الدراسة :

 ياسةةةالد  الباحث منهف الم ةةةح الذي لعابت م  اهم الملمح الع(مي  الاكثت اسةةةالداما ف
بحوث الاةل  و الاتصةا  ح والذي يهدف الي الونو  الي بيانا  لمك  تصنيفها و تف يتها 

 وذلك للسافادة منها في الم اب بل  ان  في الالتاض الع(مي  .

 تساؤلات الدراسة :

 تا  د ت اؤلا  البحث في ماي(ي :

ائي  فاسةاتاتي ي  الاتصةا  للدارة الاسةاشةفائي  ال زائتي  و الادارة الاسةاش .1
 بالالواط موجودة ا  لا ؟.

اي  تظهت اسةةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةا  للدارة الاسةةةةةافائي  ال زائتي  م   ل   .2
 الادارة الاساشفائي  بالالواط ؟.

 اساتاتي ي  الاتصا  لهذه الادارة المطب   ا  لا ؟. .0
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 مامدي ن اح اساتاتي   الاتصا  للدارة الاساشفائي  ؟. .4
ه الا ةةةةاؤلا  في اطار فصةةةةو  الدراسةةةة  ليناهي في الا يت قا  الباحث بالال اب  ة(ي هذ

 اي جم(  م  الناائف و الاونيا  :ال

 نتائج الدراسة :

 م  اهم الناائف الاي تونل اليها الباحث :

الاسةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةالي  في الحمل  الاح ةةةةي ةةةةي  اللم ةةةة  الاي رايناها  .1
  الم ابل  و الملحظا  للدارة الاسةةةاشةةةةفائي  لولال  الالواط ليت مطب  ح م   ل

لمك  ال و  ان هنةةةاك بعض مبةةةادئ اسةةةةةةةةةةةةةةةاتاتي يةةة  ح الا انهةةةا تفا ةةةد الي ةنصةةةةةةةةةةةةةةةت 
 الاسامتاري .

الاتكيز ة(ي اسةةةةةةةةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةةةةةةةا  في الحمل  في اوقا  معين  ثم  .2
 تلافي.
ارتفاع ن ةةةةةةةةب  الانةةةةةةةةابا  بالامتاض حاي  دور العم(ي  الاح ةةةةةةةةي ةةةةةةةةي  و  .0

دور اسةاتاتي ي  الاتصةا  الاي م   للها المفتوض ةم(ي  مكافح  الامتاض و اي  
 ان ت اهم في الا (يل م  الحد م  اناشار هذه الامتاض.

في هذه الدراسةةةةةةةةة  ن د ان موضةةةةةةةةةوع الباحث واضةةةةةةةةةح و لك  الامت الغيت الواضةةةةةةةةةح هو 
الا ةةةةةاؤ  م  اي  يبدا و كيف يناهي حاي  الماغبتا  التئي ةةةةةي  ان الطتي   المنه ي  لصةةةةةةيال  

لتئي ةةةةةةةةةي ليكون واضةةةةةةةةةح ل( ارئ حيث اكافا الباحث بصةةةةةةةةةيال  ف تة و ا تها ةلم  ال ةةةةةةةةةؤا  ا
 اسافها  ح اما بالن ب   للطار المنه ي  لمك  ال و  ان الباحث قا  بحصته.

و اسةةةافدنا م  هذه الدراسةةة  في الشةةةق الاطبي ي و الاطلع ة(ى الاسةةةاتات ي  الاتصةةةالي  
المابع  في الم ةةةةةةةةةةاشةةةةةةةةةةفي و نظتة الباحث لهذه الاسةةةةةةةةةةاتاتي ي  و هل ةاد  بالافائدة و ح  ت 
الاهداف المتجوة اي بالملاصةةةةةةةةةت المفيد سةةةةةةةةةوف ن ةةةةةةةةةافيد ة(ميا م  اسةةةةةةةةة(وب الاناو  و طتق 
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الاسةةةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةةالي  و لمك  ان ناصةةةةةةادف في ن اط نافق  الاح(يل و شةةةةةةتح الباحث حو 
 ة(يها و نؤكدها في دراسانا.

 : 2الدراسة رقم 

 :م ا  في م (  التسةةةةال  ل(دراسةةةة  و البحوث 2221دراسةةةة  حمزة لندور حرتيب  طايبي )
بعنوان 2221سةةةةةةةةةةبامبت 3/العدد 26لونيس )ال زائت   حالم (د :22الان ةةةةةةةةةةاني  حجامع  الب(يدة 

تاتي   الاتصا  ودورها في ادارة ازم  وباء كورونا في المؤس   الاقاصادل  دراس  ميداني  اسةا
ة(ي المؤسةة ةة  اتصةةالا  ال زائت حفتع ولال  الطارف حتمثل الهدف منها الي البحث في مدي 
امكاني  اسةها  اساتاتي ي  الاتصا  في ادارة بفعالي  ازم  وباء كورونا في المؤس   الاتصادل  

والبحث في كيني  تمك  مؤسةة ةة  اتصةةالا  ال زائت حم ا  الدراسةة  م  ت اوز حدة الازم  و ال
 بن اح ح ثم اسالدمت المنهف الونفي كونن المنهف المناسق لهذه الدراس .

 وم  ابتز ال وانق الاي اكد  ة(يها ماي(ي :

ان مؤسةةةةةةةةة ةةةةةةةةة  اتصةةةةةةةةةالا  ال زائت قد تمكنت بصةةةةةةةةةورة ةم(ي  م   ل   .1
اتي ي  اتصةةةةةةةالي  فاة(  م  م  الاحكم في ادارة ازم  وباء كورونا الاةاماد ة(ي اسةةةةةةةات 

 رلم حدتها و الا (ي  م  ملاطتها.
تدريق و تكوي  المورد البشةةةتي بالمؤسةةة ةةة  الاقاصةةةادل  ة(ي اسةةةاليق و  .2

 الا نيا  الحديث  في ادارة الازما  الصحي  الماوقع حدوثها و كيني  الاسا اب  لها.
الاقاصادل  ال زائي  ة(ي الالطيط الاساتاتي ي ضتورة اةاماد المؤس    .3

و الا يت الاساتاتي بي في نيال  اساتاتي يا  اتصالي  في تدريق فتيق ادارة الازم  
 بالمؤس   ال زائتي .

واسةافدنا م  هذه الدراسةة  في الشةق الذي لل  الاسةةاتاتي ي  الاتصةةالي  و كيني  اةاماد 
ي تنظيها الدا (ي باةابارها تكا ةةةي اهمي  كبيتة فالمؤسةةة ةةةا  ة(ي اسةةةاتاتي ا  الاتصةةةا  في 
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ت ةةيت شةةؤون المؤسةة ةة  و ادارة الازما  الاي تعاتضةةهاح وهو ما سةةنحاو  نح  الضةةا الكشةةف 
ةنن و اثباتن في دراسةةةةةةةةةةانا الميداني  هذه في الاةاماد ة(ي اسةةةةةةةةةةاتاتي ا  اتصةةةةةةةةةةا  الازم  في 

 المؤس ا  اللدماتي .

 :  3الدراسة رقم 

المؤسة ة  ال زائتي  ح دراسة  حالا  لوحدا  م  المؤسة ة  الصناعي   اتصةا  الازم  في
و اللدمات  حوهي دراسةةة  ل(باحث  هامل مهدل  م  جامع  ق ةةةنطين  لنيل درج  دكاوراه في ة(م 

 الاجاماع.

 اشكالية الدراسة :

تدور اشةةةةكالي  هذه الدراسةةةة  حو  كيف ل ةةةةيت اتصةةةةا  الازم  في المؤسةةةة ةةةةا  ال زائتي  
 للدماتي  .الصناعي  و ا

 تساؤلات الدراسة :

كيف ل ةةةةةةةةةيت الاتصةةةةةةةةةا  قبل حدوث الازم  في المؤسةةةةةةةةة ةةةةةةةةةا  ال زائتي   .1
 )الصناعي  و اللدماتي   ؟.

 ماهو م ار الاتصا  اثناء وقوع الازم  في المؤس ا  ال زائتي  ؟. .2
 كيف لفعل الاتصا  بعد الازم  في المؤس ا  ال زائتي  ؟. .3
)الصةةةةةناعي  و اللدماتي  .  هل هناك فتوق واضةةةةةح  بي  المؤسةةةةة ةةةةةا   .4

 ال زائتي  ة(ي م اوي ةم(يا  اتصا  الازم  في متاحل المحا(ف .
 منهج الدراسة :

تعابت هذه الدراسةةةةةةةةة  م  الدراسةةةةةةةةةا  الونةةةةةةةةةني  ف د اسةةةةةةةةةالدمت الباحث  منهف "الم ةةةةةةةةةح 
الاجاماةي" بالعين  حو"المنهف الم ارن"حيث لعابت ان م  اكثت الطتق كفاءة ل(حصةةةةةةةةةةو  ة(ي 

 المع(وما  الونني  ة  الموقف.
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 نتائج الدراسة :

 م  اهم الناائف الاي تون(ت اليها الباحث  "هامل مهدل  "في دراساها هي كما ي(ي :

لات ةةاعمل المؤسةة ةة  ال زائتي  الاتصةةا  م  قبل الازم  ل(وقال  حيث ينافي هذا  .1
حو ا(ف مكثف نالدور بل لظهت دور الاتصةةةا  بشةةةكل محاشةةةم اتثاء وقع الازما  وبشةةةكل مل

ال هةةا  الماةةدا (ةة  لمواجهةة  الازمةة  و نحو الم ةةةةةةةةةةةةةةةاويةةا  الاداريةة  الع(يةةا ف ط حوتب ي  طوط 
الاتصةةةا  الا تي تنا ل فيها المع(وما  ة  الازم  بصةةةورة اةاباطي  و ليت م صةةةودة و ليت 

 مهيك( .
تهام المؤسةةةةةةةةة ةةةةةةةةةا  ال زائتي  بالاتصةةةةةةةةةا  اللارجي الموجن نحو جها  حكومي   .2

بعد الازم  جزء معنيا بها و للصةةةها و الهدف م  الاتصةةةا  بها هو  وفها م   رسةةةمي  معين 
الاعتض ل(ماابع  ال انوني  حولاتهام ة(ي الاطلق بالاتصةةةةةةةةةةةةا  بوسةةةةةةةةةةةةائل الاةل  باةابار هذه 
الا يتة ليت ا اتافي  و ةدلم  اللبتة حكما ان المؤس   تهام بان اذ ما لمك  ان اذه و الاهاما  

 صحاف .بعلقاها مع ال
و اسةافدنا في هذه الدراسة  في توظيف ةنانت وظفاها الباحث  في الشق لل  اتصا  

 الازم  في المؤس   و ن افيد منها فيما ياع(ق بهذه في الا يتة.

 :4الدراسة رقم 

دراسةةةةةة  ل(باحث ةماد الدي  شةةةةةةعبانح بعنوان دور الاسةةةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةةالي  في تح ةةةةةةي  
الصةوره الذهني  ل(مؤسة ة  الاقاصادل ح دراس  حال  ل(شتك  ال زئتي  لاوزيع الكهتباء و الالغاز 

SDC   وهي مذكتة تلتج تد ل ضةم  ماط(با  لنيل شهادة الماسات في  -ب ةكتة–)سةون(غاز
 قطق شام . -ب كتة–تصا ح جامع  محمد  يضت ة(و  الاةل  و الا
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 شكالية الدراسة :إ

تدور اشةةةةةكالي  هذه الدراسةةةةة  حو  ماهو دور الاسةةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةالي  المابناة م  طتف 
تها في تح ةةةةةةةةي  نةةةةةةةةور  –ب ةةةةةةةةكتة –ادارة الشةةةةةةةةتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء و الغاز ل(وسةةةةةةةةط 

 الذهني ؟. 

 تساؤلات الدراسة :

الاسةةةةةةةةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةةةةةةةالي  المابع  م  طتف الشةةةةةةةةةةةتك  ال زائتي  لاوزيع ماهي  .1
 الكهتباء والغاز ب كتة ؟.

 ماهو واقع الصورة الذهني  لشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء و الغاز ب كتة ؟. .2
مامدي م ةةةةةةاهم  الاسةةةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةةالي  لشةةةةةةتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء و  .0

 نورتها الذهني  ؟. الغاز ب كتة في الاح ي  م 
 منهج  الدراسة :

بما ان هذه الدراسةةةةةة  تامحور حو  دور الاسةةةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةةالي  في تح ةةةةةةي  الصةةةةةةورة 
 الذهني  ل(مؤس   الاقاصادل ح و منن فان الملئم لهذه الدراس  هو المنهف الونفي.

 نتائج الدراسة :

زيع الكهتباء ئتي  لاو هناك اسةاتاتي ي  اتصالي  مانوة  تعامد ة(يها الشتك  ال زا .1
و الغاز بب ةةةةةةةةةكتة يام اةدادها و تطبي ها م  طتف الم ةةةةةةةةةؤو  ة   (ي  الاةل  و الاتصةةةةةةةةةا  

 بالمؤس  .
تعامد المؤسةة ةة  ة(ي شةةبك  اتصةةا  دا (ي  م  اجل جمع المع(وما  اللزم  و  .2

الضةةةةةتوري ح كما تعامد ة(ي شةةةةةبك  اتصةةةةةا   ارجي  م  اجل تزويد ال مهور با(ك المع(وما  
 ذا ما يد ل ضم  الاساتاتي يا  الاتصالي  الاي تعامد ة(يها المؤس  .وه
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الاسةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةالي  الاي اةدتها الشةةةةتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء و الغاز  .0
ب ةةةةةةةكتة في ال ةةةةةةةنوا  الا يتة لم ت ةةةةةةةاةد بشةةةةةةةكل كبيت في تح يق نوع م  الاناسةةةةةةةق و الاكامل 

 ح وهذا ما لاحظناه وجود احيانا نةةةةتاع وظيفي بي  الماباد  بي  اق ةةةةا  الملا(ف  في المؤسةةةة ةةةة
بعض الموظفي  في الاعامل مع بعضةةةهم وهذا ما يؤكد ضةةةعف جهود الاسةةةاتاتي ي  الاتصةةةالي  

 ل(مؤس   في تح يق تناسق كامل بي  جميع الموظفي  ةند ادائهم لمهامهم.
ذلك م  و ك و اسةةافدنا م  هذه المذكتة في ال انق الذي لل  الاسةةاتاتي ي  الاتصةةالي 

ال انق الاطبي ي اي دراسةةةةةة  الحال  الاي قا  في مؤسةةةةةة ةةةةةة  سةةةةةةون(غاز باةابار هذه المؤسةةةةةة ةةةةةة  
 دماتي  و اقاصةةةةةةةادل   نفس محل دراسةةةةةةةانا  ولك  م ا  العمل ماغيتح ان لكون هناك ت ارب 

 في اساللص حو  طتق سيت و اسالدا  اساتاتي ا  اتصا  الازم .

 ة من :وقد استفدنا من الدراسات السابق

ا ايار ةنوان الدراسةةةةةة  كانت ناي   الاطلع الم ةةةةةةبق ة(ي الدراسةةةةةةا ح  .1
حيث تبي  ةد  وجود دراس  في الموضوعح ولم ناصادف مع دراسا  مطاب   لدراسانا 

 ف د وجدنا دراسا  مشابه  ف ط.
الاعتف الي اهم المناهف والاسةةةاليق الم ةةةالدم  في الدراسةةةا  ال ةةةاب  ح  .2

 سالدمها الباحثون.وبالذا  الادوا  الاي ا
الاسةةةةةافادة م  الدراسةةةةةا  ال ةةةةةاب   في الاطلع ة(ي الاسةةةةة(وب المنه ي  .0

 والنظتي وكيف تمت ةم(ي  البناء الع(مي لكل مذكتة.
 : الإجراءات المنهجية للدراسة

 : حدود الدراسة

I. تم الشتوع في ان از هذه الدراس  منذ بدال  ال داسي الاو  لعا   الحدود الزمنية :
 . 2223جوان  9إلى لال   2222
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II. يع الكهتباء و الغاز: أجتيت هذه الدراس  باشتك  ال زائتي  لاوز  الحدود المكانية 
 .-ب كتة- )سون(غاز 

 : مجتمع البحث

الع(و  الان اني  و  متح(  تحديد م امع البحث م  اهم المتاحل المنه ي  في بحوث
الاجاماعي  و الاي تاط(ق الدق  البالغ  و الواجق توفتها لدى الباحثح فهو يوضح معالم 
العين  الاي سوف نعمم لاح ا ناائف دراساهاح لهذا لعد م  المتاحل الضتوري  الاي ل ق 
ا هة(ينا الاعامل معها بحذر م  جه  و ح   تحديده بدق  م  جه  أ تىح لأن ح   تحديد

لضم  الم ار الصحيح الذي تا ن إلين الدراس  لأنن م  الشائع إذا ح ن(ح م امع البحث و 
 العين  ن(ح البحث بأكم(ن و إذا ف دح ف د البحث بأكم(ن.

بانن كل المفتدا  المكون  ل(م مع المدرو  بات ةةةةةةةةة(عها و و كعرف مجتمع البحث بانم :
اذ مةةةا توفت  لةةةدلةةةن كةةةل الامكةةةانيةةةا   ا الفهةةةا و لمك  ل(بةةةاحةةةث ان يةةةدر  كةةةل م امع بحةةةث

 1اللزم  و الوقت الكافي.

عبةةارة ة  جميع وجةةدا  المعةةاينةة  الاي ت و  بةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةاهةةا اي جميع كعرف كااذلااو باااناام :
وحدا  المعاين  الاي نتيد الاسةةةةةةةةةادلا  ة(ى  وانةةةةةةةةةن ة  طتيق العين ح بعبارة ا تى تشةةةةةةةةةيت 

اد او الاشةةةةةةةةةةةةياء الاي لها  صةةةةةةةةةةةةائ  عبارة م امع البحث الى م موة  م  الم اييس او الافت 
 2.مشاتك  قاب(  ل(ملحظ 

الشةةةةةةةةةةةةةةةتكةة  ال زائتيةة  لاوزيع الكهتبةةاء و الغةةاز و يامثةةل م امع البحةةث لهةةذه الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةة  
 ب كتة.  سون(غاز)

                                                           
ح مذكتة لنيل درج  الماسات في ة(و  الصحافة الالية و تقنيات تحرير الاخبار في الاعلام الرقميمهدل  ح ناويح س والي موني ح 1

 .2ح ص2217الاةل  و الاتصا ح ال زائتح 
 .164ح ص1992ح دار العتوب ح الكويتح مناهج البحث العلمي في العلوم الاجتماعية، جابت ةصفور2



 الجانب المنهجي
 

31 

 

 : منهج الدراسة

ةند القيا  باي دراسةةةةةةةةةةةة  ة(مي  لا بد م  اتباع  طوا  ة(مي  منظم  و ة لني ح هادف  
 و ذلك باتباع منهف ياناسق مع طبيع  الدراس  الاي سناطتق اليها.الى ب(وا ناي ي  ماح 

و بما ان دراسةانا تامحور حو  اسةاتاتي ي  اتصةا  الازم  في المؤس   اللدماتي  و منن 
 فان المنهف الملئم لهذه الدراس  هو المنهف الونفي.

 :تعريف المنهج 
 لغة:

 1.ل صد بالمنهف الطتيق او الم (ك

و  حنهف في ال(غ  لعني الطتيق الواضةةةةةةةةةةةحح بمعنى بأنن و أوضةةةةةةةةةةةحنالمجمع : مناهف و 
 2نه ن بمعنى س(كن بوضوح و اسابان .

 :اصطلاحا

هو الطتيق المؤدي الى الكشةةةةةةةةةةةةةف ة  الحقي   في الع(و ح بواسةةةةةةةةةةةةةط  طائف  م  ال واةد 
 3العام  تهيم  ة(ى سيت الع ل و تحدد ةم(ياتن حاى تصل الى ناي   مع(وم .

ا ت فةةان ك(مةة  منهف لمك  ارجةةاةهةةا الى طتي ةة  تصةةةةةةةةةةةةةةةور و تنظيم  و ة(ى الم ةةةةةةةةةةةةةةةاوى 
 4البحثح ين  المنهف ة(ى كيني  تصور و تلطيط العمل حو  موضوع لدراس  ما.

 

                                                           
 .37ح ص2212ح ديوان المطبوةا  ال امعي ح ال زائتح ، الوجيز في المنهجية للعلوم الاجتماعية و الانسانيةح ي(  رحالي1
 .323ح ص1995لبنانح  ح3ط ح دار احياء الاتاث العتبيحلسان العرباب  المنظورح 2
 .5ح ص1977الكويتح ح 3طح وكال  المطبوةا  ل(نشتح البحث العلميةبد التحمان البدويح 3
ح 2226ال زائتح  ح3ط ح تتجم  بوزيد و ا تونح دار ال صب  ل(نشتحمنهجية البحث العلمي في العلوم الانسانيةان ت  موريسح 4

 .99ص
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 : تعريف المنهج الوصفي 
هو محاول  الونةةةةةةةةو  الى المعتف  الد ي   و الافصةةةةةةةةي(ي  :كعرف المنهج الوصااااافي بانم 

  الى فهم افضةةةةل و ادق او وضةةةةع ال ةةةةياسةةةةا  و لعنانةةةةت مشةةةةك(  او ظاهتة قائم ح ل(ونةةةةو 
 1الاجتاءا  الم ا ب(ي  اللان  بها.

ذلك البحث الذي يهدف الى دراسةة  الح ائق التاهن  كعرف ويتني المنهج الوصافي بانم :
الماع(   بالطبيع  الظاهتة او م موة  م  النا  او الاحداثح و ذلك بهدف الحصةةةةةةةةةةةو  ة(ى 

 2.لد و  في اسبابها او الاحكم فيهامع(وما  كافي  و د ي   دون ا

يهام البحث الونةةةةةةةفي باصةةةةةةةويت ماهو كائ  )الوضةةةةةةةع التاه   فهو لصةةةةةةةف  صةةةةةةةائ  
الظةةاهتة و متكبةةاتهةةا و لصةةةةةةةةةةةةةةةف العوامةةل الاي تؤثت ة(يهةةاح و لحةةدد العلقةةا  الارتبةةاطيةة  بي  

لاي سةةاؤو  االماغيتا  الاي تؤثت ة(ى ت(ك الظاهتة مما ل ةمح بالانبؤ و الاسةةانااج بالاوضةاع 
 3اليها الظاهتة.

 ل اةدنا المنهف الونفي فيما ي(ي : و سوف

 . الاح(يل المنط ي و الع(مي ل(دراس  و الونو  الى ناائف موضوعي 
 و ت ةةةةةةةةةةةةةةة يةةةةةةل المع(ومةةةةةةا  و  م ةةةةةةابل جمع المع(ومةةةةةةا  ة  طتيق اجتاء ال

 الملحظا  م  افتاد العين ح و الاطلع ة(ى  صائ  الظاهتة الاي سندرسها.
  وضةةةةةةةةةةةةةةةع م اتحةا  و ح(و  م   ل  الاح(يةل المنط ي ال ةةةةةةةةةةةةةةة(يم و البحث في

 الاساليق و ت (يط الضوء ة(ى العلق  بي  ماغيتا  الدراس .

                                                           
 .46ح ص2215ننعاءح  ح3ط ح دار الكاقحالعلمي مناهج البحثمحمد ستحانح ة(ي المحموديح 1
ح 2227ح دار المناهف ل(نشت و الاوزيعح ةمانح البحث العلمي و مناهجم في العلوم الاجتماعية و السلكيةةمار كشتودةح  الطيقح 2

 .145ص
 .95ح طح صح دار الث اف ح ةماناساليب البحث العلمي في العلوم الانسانية و الاجتماعيةكامل محمد المغتبيح 3
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م  اكثت المناهف اسةةةالداما في ة(و  الاةل  و الاتصةةةا ح   المنهف الونةةةفي و بهذا لعد
درو  ع الموسةةوف نعامد ة(ين في مذكتتنا م   ل  ةتض تفانةةيل و صةةونةةيا  الموضةةو 

والكشةةةةف ة  الظاهتة و الاحاط  ب ميع جوانبها حيث ل ةةةةةاهم هذا المنهف في اةطاء اضةةةةةاف  
 يم  لموضةةةةوةنا م   ل  ح ةةةة  اسةةةةاعمالن وتوظيفن في الدراسةةةة  م   ل  جمع المع(وما  

 .ماعمق وتشلي  جيد ل وانق موضوةناالكافي  والوافي  في الونف الدقيق و ال

ي سةةةةاليق الاحد الأأكونةةةةفي اةامدنا ة(ى أسةةةة(وب دراسةةةة  حال  بالاضةةةاف  الى المنهف ال
 ساليق المنهف الونفي و تعتف دراس  حال  كما ي(ي :أتندرج ضم  

  : دراسة حالة 
: البحث المفصةةةةةةل في حال  جماةا  او افتاد او مؤسةةةةةة ةةةةةةا ح و تعد ةم(ي   كعرف بانم

 1ن ييم الحال  موضع الدراس  اهم الدوافع التئي ي  ل( وء الى تطبي ها.

ل و  دراسةة  حال  با ايار وحدة معين ح و يام جمع المع(وما  الافصةةي(ي  ة  كل جوانق 
دا  دراسةةةةة  حال  ل مع البيانا  و انشةةةةةطاها و نةةةةةفاتها و ة(ى هذا الاسةةةةةا  فانن لمك  اسةةةةةال

 2المع(وما .

و ل ةة(ط الاعتيف الضةةوء ة(ى ا الف دراسةة  الحال  ة  ليتها م  الاكنيكا  البحثي ح 
فمثل الا تب  تفصةةةةةةةل الظاهتة ة  سةةةةةةةياقها الواقعيح فالبيئ  العم(ي  تاحكم في الظاهتةح ثم ان 

 دد م  الماغيتا  المهم  المتتبط الم ةح لحاو  تعتيف الظاهتة اللاضع  ل(دراس  و تحديد ة
 3.بالظاهتة لدراساها

                                                           
 .117ح ص1992ح مكاب  الفهد الوطني  ل(نشتح التياضح البحوث الاعلامية اسسها اساليبها مجالاتهامحمد ةبد العزيز الحيزرانح 1
 .122ح ص1999ح دار اليازولي ل(نشت و الاوزيعح ةمانح البحث العلمي استخدام مصادر المعلوماتةامت قندل يح 2
ح الدار المصتي  ال(بناني ح ال اهتةح 3ح طلبحث و الاستخدامات الاحصائية في الدراسات الاعلاميةمناهج اشيماء ذو الف ار زليقح 3

 .224-223ح ص ص2222
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بحث ماعمق في حال  م  الحالا ح و البحث في عرفات دراساااااااااة الحاالاة كذلو بانها :
العوامل المع دة الاي اثت  فيهاح و الظتوف اللانةةةةةةةةةةةةة  الاي احاطت بهاح و الناائف العام  و 

 1.اللان  الاي نا ت ة  ذلك ك(ن

في الدراسةةةةةةا  النوعي  في الع(و  الان ةةةةةةاني  و الاجاماعي ح  كذلك هي اسةةةةةة(وب ل ةةةةةةالد 
لك  لمك  ان ت ةالد  في الدراسةا  الاي تنظت في حال   انة ح تهدف لدراس  شام(  محددة 

 2سواء فتد او جماة  او موضوع محدد.

الازم   اتصا  بال اء الضوء ة(ى واقع اساتاتي يا م   ل  اسة(وب دراسة  حال  سوف ن و  
ب ةةةةكتةح ز  )سةةةةون(غا زائتي  لاوزيع الكهتباء و الغازو دورها في ت ةةةةييت الازم  في الشةةةةتك  ال 

اي سةةةةةوف ل ةةةةةاةدنا هذا الاسةةةةة(وب في الاطلع ة(ى المعطيا  و ة(ى بيئ  المؤسةةةةة ةةةةة  ةبت 
مع ةدد م  اطاراتها حو  اهم الن اط الاي سةةوف ناطتق اليها في مباشةةتة  ل اءا  و محادثا 

 نظتي.ل انق الا

و سةةةةةةةوف ل ةةةةةةةاةدنا كذلك في ت دلم تصةةةةةةةور معمق ل(وضةةةةةةةع الذي تاواجد فين الحال  قيد 
 الدراس .

 : أدوات الدراسة

نعابت أدوا  جمع البيانا  الوسةةةةةةةي(  الأسةةةةةةةاسةةةةةةةي  ل(حصةةةةةةةو  ة(ى المع(وما  و الح ائق 
إنها ألضةةةا فالع(مي ح و بما أن طبيع  الموضةةوع هي الاي تفتض ة(ينا نوع المنهف الم ةةةالد ح 

 تفتض ة(ينا الأدوا  الم الدم  ل مع المع(وما  الواجق اتباةها ل(منهف.

                                                           
 .222ح ص2222سورياح  ح1ط ح دار الفكت بدمشقحالبحث العلمي: اساسياتم النظرية و ممارستم العلميةوحيد دويدريح رجاءح 1

, harmattan, collection outils de sciences sociales, Etude de cas et Jaques, hamel2

recherche,1997, p122. 



 الجانب المنهجي
 

35 

 

وفي هذا ال ةةةةةةةةةةةةةياق ل د تم الاةاماد ة(ى م موة  م  الادوا  الاي سةةةةةةةةةةةةةاكون لها الدور 
الاسةةةاسةةةي في البناء الع(مي لموضةةةوع بحثناح و الاي سةةةا ةةةاةدنا في الونةةةو  الى الناائف الاي 

 :مافي دراسانا و ه ام  هذه الادوا  نذكت اهم اداتي  اةامدنا ة(يهمنتيد الحصو  ة(يهاح و 

 الملاحظة : 
حيث تعابت الملجظ  م  بي  الوسةةةةةةةائل الاسةةةةةةةاسةةةةةةةي  الاي تام م   للها جمع البيانا  

 الاي ياط(بها البحث الع(مي و هي:

 لغة :

 النظت بشق العي  الذي ي(ي الصدا.الملحظ  مفاة(  م  ال(حظ و هو 

يلحظح ملحظةة ح لاحظةةن: را بةةن و راةةةاهح لاحظ ان: انابةةن الى انح الملحظةة : لاحظح 
النظت و المشةةةةةاهدةح و الملحظ : متا ب  شةةةةةئ او حا  طبيعي او ليت طبيعي كما لحدثح و 

 1ل  ل ما يبدو لغتض ة(مي.

 اصطلاحا :

ي اتعابت الملحظ  م  بي  الوسةةةةةةةةةائل الاسةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةي  الاي يام م   للها جمن البيانا  ال
ياط(بها البحث الع(مي و هي حال  م  المشةةاهدة و التنةةد ل(ظواهت بهدف اسةةاكشةةاف اسةةبابها 

 2و تف يت ةلقاها و معتف  قوانينها.

ت ةالد  الملحظ  في المتح(  الاسةاكشافي  و ذلك لمعتف  ما ل تي في الموقف المنوي 
 3دراسان و تكوي  تصورا  و تطويت فتضيا  لمك  فحصها لاح ا.

                                                           
 .999ح ص1991لبنانح  ح3ط ح المكاب  الشت ي  ل(اوزيعحالمنجد في اللغة العربية و الاعلامكت  الب اانيح 1
 .92ح ص2222ح دار اثتاء ل(نشتح الاردنح منهجية البحث العلميكاظم حمود  يضتح موسى سلم  ال(وزيح 2
 .162ح ص2225ح دار الم يتة ل(نشتح ةمانح مناهج البحث العلميفتيد كامل ابو زين ح 3
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بانها المشةةةةةةاهدة و المتا ب  الد ي   ل ةةةةةة(وك ما او ظاهتة معين  في ظل  تعرف اكضااااا:و 
 شةةةةةلي  هذا ال ةةةةة(وكظتوف و ةوامل بيئي  معين  بغتض الحصةةةةةو  ة(ى مع(وما  د ي   لا

 1.او هذه الطاهتة

 و في دراسانا اةامدنا ة(ى الملحظ  المباشتة او الم نن  :

ملحظ  الباحث ل ةةةةةةةةةةةةةةة(وك معي  م   ل  هي و تعرف الملاحظاة المبااشااااااااارة بانها :
 2اتصالن مباشتة بالاشلاص او الاشياء الاي يدرسها.

ملحظ  اس(وب تحتك الم ؤولي  و العام(ي  دا ل في دمنا الملحظ  المباشتة قد اسةال
الادارة و كيني  الاتصةةةةا  ببعضةةةةهم البعض و الوسةةةةائل الم ةةةةالدم  في ةم(ي  الاتصةةةةا ح كما 

 لاداة في ملحظ  س(وك المبحوثي  اثناء اجاباهم ة(ى اسئ(  الم اب( .اننا اسالدمنا هذه ا

 بالاضاف  الل الملحظ  ف د اةامدنا الضا ة(ى اداة بحثي  ا تى تلد  دراسانا و هي :

 : المقابلة 
 لغة : 

قابل ل ابل م اب( ح فهو م ابل اجتى م اب(  نةةةةةحني : ل اء نةةةةةحنيا ياضةةةةةم  اسةةةةةئ(  فعل 
 3لقين بوجهنح قابل الم ؤو : حادثن في امت. لي اب ةنهاح قاب(ن:

 

 

 

                                                           
 .149ح ص2215ننعاءح  ح3ط ح دار الكاقحمناهج البحث العلميمحمد ستحانح ة(ي المحموديح 1
 .135ح ص1992ةمانح  ح6طح دار الفكت ل(طباة ح البحث العلمي مفهومم و ادواتم و اساليبمذوقان ةبيدا ح و ا تونح 2
ح 24/24/2223ح مع م المعانيح توقيت الزيارة معجم الكتروني للغة العربية المعاصرة3

 ./www.almanny.com/ar/dict/ar-ar/م اب( /
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 اصطلاحا :

تعابت الم ةاب(ة  تفةاةل حواري بي  الباحث و الاشةةةةةةةةةةةةةةةلاص المتاد جمع البيانا  منهم في 
وقت معي  و ليس م  الضةةتوري في مكان واحدح اذ لمك  ان تام م   ل  اسةةالدا  وسةةائل 

 1ص(ها يد الباحث.الاتصا  الحديث  اذا ما كانت الاماك  ماباةدة لا ت

بانها عبارة ة  مواجه  شةةةلصةةةي  ل تيها الباحث مع المبحوثي  بغي  تعرف كذلو بانها:
 2جمع المع(وما  الاي ت اةده.

و الم اب(  تشةةمل ة(ى م موة  م  الاشةةئ(  و الاسةةاف ةةارا  و الالضةةاحا  الاي لط(ق 
 3الاجاب  ة(يها.

  يا  الباحث : و الاي تعتف بةانها المقاابلاة المقنناةو في هةذا الصةةةةةةةةةةةةةةةدد اةامةدنةا ة(ى 
ل محور كباحديد م موة  م  الاسةةئ(  بغتض طتحها ة(ى المبحوث اي ن ةةاوفي فيها اسةةئ(  

ح مع احافاظ الباحث بح ن في طتحن اسةةةةةةةةةةةةةةةئ(  م  حي  لا ت دون م  المحةاور الاي حةددناها
 4 توجن ة  الموضوع.

كةةانةةت م  بي  المصةةةةةةةةةةةةةةةادر حيةةث تط(بةةت ةم(يةة  جمع البيةةانةةا  اجتاء م ةةابل  و الاي 
الاسةةةةةةاسةةةةةةي  الاي اةامدنا ة(يها في الحصةةةةةةو  ة(ى المع(وما  الميداني  اللزم  و قد ق ةةةةةةمت 

 الم اب(  الى ق مي  :

ف د  صةةةةةةةةصةةةةةةةةنا الم اب(  الاولى لم اب(  المك(ف بالاةل  و الاتصةةةةةةةةا  في مديتي  توزيع 
الكهتباء و الغاز )سةةةةةون(غاز  ب ةةةةةكتة ال ةةةةةيد ةبد التؤوف بلوشةةةةة  و الذي افادنا بم موة  م  

                                                           
 .97متجع سبق ذكتهح ص ، منهجية البحث العلمي،كاظم حمود  يضتح موسى سلم  ال(وزي 1
ح 2217ح دار اسام  ل(نشت و الاوزيعح الاردنح و الاتصال درو  نظرية و تطبيقاتمنهجية في علوم الاعلام محمد الفااح حمديح 2

 .133ص
 .191ح ص2215ح دار الم يتة ل(نشت و الاوزيع و الطباة ح ةمانح البحث العلمي في الصحافة و الاعلامةامت قندل يح 3
 .122ح ص2212ح ال زائتح 22ددو الاجاماعي ح الع   الان اني ح م (  الع(و المقابلة في البحث العلمي الاجتماعينبيل حميدش ح 4
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باسةاتاتي يا  اتصا  الازم  في الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء و الغاز الماع(   المع(وما  
 ب كتة  ل  جائح  كورونا.)سون(غاز  

و  صةةةةةةةةةصةةةةةةةةةنا الم اب(  الثاني  لم اب(  مديت مديتي  توزيع الكهتباء و الغاز )سةةةةةةةةةون(غاز  
ب ةةةكتة ال ةةةيد ربود ج(و ح حيث كان يو  ل ةةةا بل فين المديت انشةةةغالا  الفلحي  و الشةةةعق و 

 حو  كيني  تعامل الشتك  مع ازم  كورونا. ماع(  لح   حظنا زودنا بمع(وما  

قد افادتنا الم اب(  م   ل  الاسةةةةةةاعان  بها في ال انق الاطبي ي و إثبا  المع(وما   و
 ةةد قمنةةا بةةا ايةةار المك(ف بةةالاةل  و الاتصةةةةةةةةةةةةةةةا  لانةةن م  نفس و الاةةأكةةد م  نةةةةةةةةةةةةةةةحاهةةاح و ل

تلصةصةنا و لدلن  بتة في المؤسة ة  بالاضاف  الى انن فاةل في فتيق ادارة الازم  و هو م  
في المؤسةة ةة ح و قد اةامدنا في م اب(انا ة(ى ةدة اسةةئ(  كانت تدور حو   قا  بالاشةةتاف ة(ينا

 .الأزم الاساتاتي ي ح اتصا  الازم ح اساتاتي يا  اتصا  

 : المداخل النظرية للدراسة

النظتي  لي ةةةةةةةت ةالما مغ( ا ة(ى ذاتن إنما هي ةلق  ديناميكي  و م ةةةةةةةامتة بينها و بي  
فا ع(ةةةن ذا  معنى و دلالةةة  فةةةان ل(نظتيةةة  أهميةةة  بةةةالن ةةةةةةةةةةةةةةةبةةة   الواقع هي أداة الاي تنظم الواقع

ل(بحثح إذ تحدد ل(باحث أسةةةةةا  الا ايار الذي ل ةةةةةاند إلين في بحثن ياعي  ة(ين أن ل ةةةةةاتشةةةةةد 
 1بأفكار النظتي  أو النظتيا  قائم  حو  طبيع  الظاهتة الاي يتيد اسا لء حقي اها.

في  ث اسةةةا  الا ايار الذي ل ةةةاند الينان ل(نظتي  اهمي  بالن ةةةب  ل(بحثح اذ تحدد ل(باح
   او ل وانق منها ت اهل الدراس .انا ائن لوقائع معين

 أهمية النظرية :

 ي(ل  معنى  (يل ةمت الى ت دلم جم(  اةابارا  نوجزها فيما ي(ي :

                                                           
 .26ح ص1999ح دار البعث ل(نشتح ال زائتح الاسس المنهجية في العلوم الاجتماعيةفضيل دليوح ة(ي لتبيح 1
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 تعمل النظتي  ة(ى توجين البحث نحو الموضوةا  ال ديتة بالبحث. .1
و مغزى ناائف البحث ة(ى اةاباره ان  ت ةةةةةةةاةد النظتي  في ت ةةةةةةةهيل ادراك دلال  .2

هذه الناائف لي ةةةةةةةةةةةةت اجزاء منعزل  ة  بعضةةةةةةةةةةةةها البعضح و انما هي جزء م  قضةةةةةةةةةةةةةي  اكثت 
 تحديدا.
م   ل  توجيهةةةاتهةةةا العةةةامةةة  الاي تنطوي ة(يهةةةاح فةةةان النظتيةةة  تحةةةدد ل(بةةةاحةةةث  .0

 ال ياق العا  الذي ل تي فين بحثن.
ي  الاي تنطوي ة(يها باوجين ةم( ت و  النظتي  م   ل  الاصةةةةةورا  و المفاهيم .4

 1جمع البيانا  و تح(ي(ها
بعد الاطلع و البحث و تح(يل طبيع  الموضةةةةةوع و محاول  إسةةةةة اطن ة(ى النظتي  الاي 
تلئم هذه الدراسةة  اوجدنا ان نظتي  ال ائم بالاتصةةا  هي الأقتب لهذه الدراسةة  نظتا لان ال ائم 

في ةم(ي  الاتصةةةةةا  فهو المنبع الذي تصةةةةةدر منن  بالاتصةةةةةا  او المتسةةةةةل لمثل الح(   الاولى
التسةةةةةةةةةةةةةةةالةة  و هو الةةذي ل و  بةةاةةةدادهةةا و نةةةةةةةةةةةةةةةيةةالاهةةا بطتي ةة  معينةة  م  اجةةل احةةداث الاةةاثيت 
المط(وبح في هذه النظتي  الاي لعامد ة(يها في اسةةةاتاتي يا  اتصةةةا  الأزم  في المؤسةةة ةةةا  

 ةةةمى ق أو فتد لم  طتف فتي الاقاصةةةادل   ل  الازم ح و بما أن اإسةةةاتاتي ي  تعد و تطبق
 ."ال ائم بالاتصا "

 نظرية القائم بالاتصال :

تعود نظتي  ال ائم بالاتصةةا  ل(عالم النفس النم ةةاوي الأنةةل و الأمتيكي ال ن ةةي  كيت  
ليون حيث تعابت دراسةةةةةان م  أفضةةةةةل الدراسةةةةةا  المنه ي  في م ا  ال ائم بالاتصةةةةةا  فيعتف 
ال درة ة(ى الاأثيت في الما( ي ح فعتف بأنن لشةةةةةةةةةةةةمل م  لديهم ال درة ة(ى الاأثيت بشةةةةةةةةةةةةةكل أو 

و الآراء ح حيث لعتفن الدكاور محمد ح اب بأنن شةةةةةل  ل ةةةةةاهدف الاأثيت بآ ت في الأفكار 
في النا  بأفكار لدلن  (ني  واسع  ةنها ح يؤم  بها و لصدر ةنها في س(وكن و تصتفاتن و 

                                                           
 .26ح متجع سبق ذكتهح صالاسس المنهجية في العلوم الاجتماعيةفضيل دليوح ة(ي لتبيح 1
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ل ةةةةةةالد  لذلك كاف  إمكانيا  وسةةةةةةائل اإةل  المااح  و ملا(ف الأسةةةةةةاليق اإقناعي  لاح يق 
 1نهف ة(مي وفني مدرو  و ملطط م امت.الاأثيت المط(وب ح و ذلك وفق م

كما يتى أسةةةةااذ م د الهاشةةةةمي أن ال ائم بالاتصةةةةا  هو الطتف الذي يبادر بالاتصةةةةا  ح 
أو ل و  باوجين رسةةةالان ح وتمت كل المصةةةادر الاتصةةةالي  سةةةواء الذاتي  أو الشةةةلصةةةي  بعم(يا  

رسةةةةال   أفكاره في ماعددة م  تفكيت و نةةةةيال  ل(فكت ح أي : أن المتسةةةةل ل و  بعم(ي  تضةةةةم 
لضةعها في شةفتة رمزي  إما كااب  أو لفظاح و يبعث بها إلى الم ةا بل الذي لفك التموز ب صد 

 2الفهم و الاسا اب  ح و الاعبيت ة  ذلك بتد فعل لصولن الم ا بل في رسال  رمزي .

 وترتكز هذه النظرية على : 

  الدا (ي  م   ل ال ائم بالاتصةةةةا  ينظم مباشةةةةتة في شةةةةبك  اكبت م  العلقا  
الانظيم الذي لحدد الؤاجبا  ىو الم ةةةؤوليا  و الادوار و الواقع الذي تتسةةةمن المؤسةةة ةةةا  في 

 3تحديد اهدافها و سياساها و ةلقاها بالبيئ  المحيط  فيها.

و هذه الن ط  ن د ان لها ةلق  مباشةةةتة باسةةةاتاتي ي  اتصةةةا  الازم  و تا اطع معها في 
الاهداف و سةةةةةةةياسةةةةةةة  المؤسةةةةةةة ةةةةةةة  و هذا ثنائي تتتكز ة(ين اسةةةةةةةاتاتي ي  ةام(ي  مهمي  و هما 

اتصةةا  الازم ح فاهداف توضةةح رؤي  ةمل المؤسةة ةة  و ت ةةاةد ة(ى تحديد الانشةةط  و تمهيد 
لانفيةذهةا و ك(مةا كةانةت الاهةداف واضةةةةةةةةةةةةةةةحة  ك(ما يؤدي هذا الامت بطتي   لبت مباشةةةةةةةةةةةةةةةتة الى 

زيادة ال درة ة(ى وضةةةع اسةةةاتاتي ي  توضةةةيح سةةةياسةةة  المؤسةةة ةةة  و اللطط الاي تم وضةةةعها و 
اتصةةالي  تضةةم  ونةةو  التسةةال  المتاد ت دلمها ل( مهور بشةةكل اسةةا  و هذا ما ل ةةاةد ة(ى 

 بناء نورة و سمع  ح ن  ل(مؤس   و الحفاظ ة(ى جماهيتها.

                                                           
ح 1995ح دار الف ت ل(نشت و الاوزيعح اخل الاساسية للعلاقات العامة مدخل اتصاليالمدمحمد منيت ح ابح منيت محمد سحتح 1

 .162ص
 .31ح ص2212ح دار اسام  ل(نشت و الاوزيعح الاردنح تكنولوجيا وسائل الاتصال الجماهيري م د الهاشميح 2
 .214ح ص2212الاردنح ح دار الم يدة ل(نشت و الاوزيعح تكنولوجيا الاتصال و المعلوماتمنا  هل  مزاهتةح 3
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  و ك(ما كانت ات اها  ال ائم بالاتصةةةةةةةا  نحو نف ةةةةةةةن و نحو الموضةةةةةةةوع و نحو
 1م  فعالي  ال ائم بالاتصا . الما( ي ات اها  ال ابي  زاد 

و بهذا لمك  اسةةةة اط نظتي  ال ائم بالاتصةةةةا  ة(ى دراسةةةةاناح حيث ل و  ال ائم بالاتصةةةةا  
في الشةةةةتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء و الغاز )سةةةةون(غاز  ب ةةةةكتة باةداد اسةةةةاتاتي ي  اتصةةةةالي  

و   درة ة(ى العمل بهاجيةدة تكون ماتابطة  و مانةالمة  و تكون الافكةار ذو مغزى وواقعي  و ال
تكون مصةةال  بشةةكل واضةةح و دقيق ل(ونةةو  الل هدف تم الا ةةطيت و الالطيط لن ك ةةب ا و 

 اتلاذ الا اريت و ال تارا  اللزم .

وم   ل  نظتتنا ل ةةةةةةةاهم ال ائم بالاتصةةةةةةةا  ويعمل ة(ى وضةةةةةةةع اسةةةةةةةاتاتي ي  اتصةةةةةةةالي  
ذه الاسةةةةةةةةةةةةةاتاتي ا  بما للد  للزما  وتكون واضةةةةةةةةةةةةةح  المعالم والاسةةةةةةةةةةةةةافادة ب در كبيت م  ه

المؤسة ة  وي و  الضةا بانظيم العلقا  الدا (ي  ل(مؤس   ناي   ل دراتن الواسع  وم اهمان في 
بناء قاةدة لها  ورنةةةةةةةةةده للوضةةةةةةةةةاع الملا(ف  الاي تحيط بها وناي   ل(لبتا  والمهارا  الاي 

سةةةةةال  الاي ون واقناةن بالت ياماع بها بامكانن اةداد رسةةةةةال  اتصةةةةةالي  تؤثت ة(ى الما( ي اي الزب
 لصالها ل( مهور اللارجي ل(مؤس  .يتيد ا

 : صعوبات الدراسة

لا لل(و اي بحث ة(مي م  نةةةةةةةةةعوبا  تزيد م  ما(عق الباحث و تعيق ةم(نح لذلك و 
 في اطار القيا  بهذه الدراس  واجهانا م موة  م  الصعوبا  نذكت منها :

  باساتاتي يا  اتصا  الازم  في مكاب  الك(ي  ق(  المتاجع ذا  العلق  المباشةتة
 مما نعق ة(ينا جمع المادة الع(مي  منها.

                                                           
 .175ح ص2221مصتح  ح2ط ح دار المصتي  ال(بناني  ل(نشتحالاتصال و نظرياتم المعاصرةح   ةماد مكاويح لي(ى ح   ال يدح 1
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  نةةةةةةةعوب  ضةةةةةةةبط ال انق المنه ي بدق  ناي   للطلع و كمي  المع(وما  مما
احدث لنا تضةةةةةارب في المع(وما  و نةةةةةعوب  تطبيق المنه ي  ناي   لكل اسةةةةةااذ ن ةةةةةاعي  بن 

 ل د  لنا افكار ملا(ف  ة  الا ت.
  نةةةةةةةعوب  الالاحاق بمكاب  الك(ي  ناي   لاحديدهم الا   انةةةةةةة  و باوقا  محددة

لا ذ الكاق مما نةةةةةةةةعق ة(ينا مهم  الاسةةةةةةةةاعان  بالمتاجع في جميع الا  الاسةةةةةةةةبوعح و هذا ما 
 احدث لنا ةائق كبيت لنا.

   ال ةةدرة ة(ى اةطةةاء الحيز الكةةافي و الوافي لهةةذا العمةةل ضةةةةةةةةةةةةةةةيق الوقةةت و ةةةد
ناي ةة  لارتبةةاطنةةا ب ةةةةةةةةةةةةةةةداسةةةةةةةةةةةةةةةي او  مكثف تحةةده البحوث م  جهةة  و الاةمةةا  الاضةةةةةةةةةةةةةةةافيةة ح 
المحاضتا ح حص  الاةما  الموجه ح الحص  الاضافي  و الاماحانا  م  جه  ا تى.
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 الأول : الاطار المفاهيمي للدراسة :الفصل 

 تمهيد :

تعد الاسةاتاتي ي  الاتصةالي  الأسا  النظتي لملططي ومصممي البتامف الاتصالي  في 
المؤسةةةةة ةةةةةا  لصةةةةةيال  قواةد ةام  تزيد م  فاة(ي  تنفيذ هذه البتامفح و ة(ى المؤسةةةةة ةةةةة  لكي 

فها م  تح يق أهدا تاوانةةةةةةةةةةل مع جمهورها ان تشةةةةةةةةةةكل اسةةةةةةةةةةاتاتي يا  اتصةةةةةةةةةةالي  فعال  تمكنها
تأثت سةةةةة(بيا ة(ى نشةةةةةاطهاح فاةاماد مما الملطط لها و  انةةةةة   ل  تعتضةةةةةها لازما  ةديدة

المؤسةة ةة  ة(ى اسةةاتاتي يا  الاتصةةا  فعال  ت ةةاةد المؤسةة ةة  ة(ى مواجه  الازم  و توضةةح 
لها كيني  الاعامل معها الضةةةةةةةاح وفق اسةةةةةةةاتاتي ي  اتصةةةةةةةةالي  د ي   وواضةةةةةةةح ح فا ةةةةةةةة(ط الادارة 

ها في فاتة الأزم  ة(ى كل ال ةةةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةةةا  الاي م  شةةةةةةةةةةةأنها أن ت د  اسةةةةةةةةةةةا اب  اةلمي  جهود
واتصةةالي  لك ةةق ث   ال مهور وتأييدهح وة(ين م   ل  ما تم تناولن سةةناطتق في هذا الفصةةل 

 الى ثلث  مباحث نحاولم   للهما تغطي  بشكل كامل اساتات يا  اتصا  الأزم .

ي ة  مفاهيمي  نظتيةةةة  الاي تعد ركيزة أساسي  تبنى ة(يها أتطتقنا في هذا الفصل لم اربةةةةةة
 دراس  وتم ت  يم الفصل إلى:

 الاساتاتي ي الىمد ل :  المبحث الاول 
 الاتصا مد ل الى:  المبحث الثاني 
 الازم مد ل الى:  المبحث الثالث 

 الاستراتيجية : مدخل الىالمبحث الاول : 

 : تعريف الاستراتيجية : 1المطلب 

ان مفهو  الاسةةةةةةةةاتاتي ي  مفهو  ذو ابعاد شةةةةةةةةومولي  هذا ما تشةةةةةةةةيت الين الاوجها  العام  
ل(فكت الاداريح اذ ان الاوجهةةا  الحةةةديثةةة  تنط(ق م  اربعةةة  اطت مفةةةاهيميةةة  تغطي الصةةةةةةةةةةةةةةةورة 

 الاكام(ي  الشام(  اهذا المفهو  هي :
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و مةا يتتبط بها م  ممارسةةةةةةةةةةةةةةةا  و انشةةةةةةةةةةةةةةةط  التخطيط و العملياة التخطيطية : .1
 ماعددة.
و ما لشةةةةةةةةةةاق م  قدرا  ابداعي  و الاعامل مع التعلم و الفكر الاسااااااتراتيجي :  .2

 الاحداث بذكاء و حذق لصناة  ال تارا  الاساتاتي ي  و المهم  في المنظم .
و ما يتتبط بذلك م  فهم لشةةةةةةةةةةةةةةةتوط التمركز في البيئاات الخااصاااااااااة بالعمل :  .3

 المناف   و ةوامل الن اح فيها.
وارد و اساليب تخصيصها على الانشطة و الاعمال المختلفة التمركز على الم .4

 1.ز ما يتتبط بذلك م  قدرا  تنفيذل  ما ددة لغتض تطويت ميزا  تناف ي  فتدل : 

و كمكن عرض الاطااار المفاااهيمي للاساااااااااتراتيجيااة على وفق اساااااااااهااامااات الكتاااب و 
 الباحثين في هذا المجال و الرؤى المختلفة لهذا المفهوم :

  ططح اهدافح سياسا .تيجية : الاسترا .1

Mintezberg& Et al  : م موة  الاهداف و ال ةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةا  و اللطط المعامدة مع
 بعضها لاحديد م ا  المنظم  ووسائ(ها في الب اء و الن اح.

Pitts & Lei  : ناةاج اتفاق ال ماةا  الماحالف  و الم ةةةةةةةةةةةةةةةيطتة دا ل المنظم  ة(ى
در قوتهاح طموحهاح  يماهاح و تفاوضةةها  و ادلااكها الافاةل بي  ماغيتا  سةةياسةةي  مثل )مصةةا

 ل(ماغيتا  البيئي  اللارجي  الماصف  بالديناميكي  و ندرة الموارد.

Tampson & Strickland  :  طط و انشةةةةةةط  الاي يام وضةةةةةةةعها بطتي   تضةةةةةةةم 
مل ع (ق درج  م  الاطابق بي  رسةال  المنظم  و اهدافهاح و بي  هذه التسال  و البيئ  الاي ت

 فيها بصورة فعال  و ذا  كفاءة ةالي .

                                                           
 ح2ط ح دار اليازولي الع(مي  ل(نشت و الاوزيعحالادارة الاستراتيجية النظر الى الحاضر بعين المستقبلسعد ة(ي ريحان المحمديح 1

 .17ص ح 2222
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 الاستراتيجية : قرارات، و دراسة للبيئة  .2

Daft  :م موة  ال تارا  و الافعا  الاي ت اعمل 

Coulter : ةم(يةة  تحةةديةةد الاهةةداف و اتلةةاذ ال تارا  المنةةاسةةةةةةةةةةةةةةةبةة  ل(ظتوف البيئيةة  الاي
ي البدائل الماوفتة ل(منظم  فتعمةل في ظ(ها المنظم ح و هي تاضةةةةةةةةةةةةةةةم  ةم(ي  تحديد و ت ويم 

 اطار تح يق اهدافها و مهماها الاساتاتي ي  و ا ايار البديل الاساتاتي ي الافضل.

Wheelen & Hunger  : م موة  م  ال تارا  و الاصةةةةةةةةةةةتفا  الاداري  الاي تحدد
 اداء المنظم  في الامد الطويل.

Aaker  :الماميزة م   ل  الاع(م قدرة المنظم  ة(ى البناء الاسةةةةةةةةاتاتي ي و المهارا  
 و الاكنولوجيا الاي ت ود الى تعزيز المتكز الاناف ي ل(منظم   ياسا ل(مناف ي .

0. Mintzberg & Quinn تلصةةةةةةةةةةي  موارد المنظم  و تحوي(ها الى :
حال  فتيدة م   ل  تحديد ال صةةةةةور الن ةةةةةبي و ال درا  الدا (ي  المااح  ل(منظم ح و 

 1.ع  في بيئاها بهدف احاواءافعا  المناف ي  و تحتكاتهمالاجاط  بالماغيتا  الماوق

 ( بان الاستراتيجية تمثل :claueswitzو يرى )

الاسةاليق و التسةائل الم ةالدم ح و الاي يتاد منها تح يق الهدف النهائي لك ق الحتب 
 .بصورتها الشمولي 

دة ال ام  منظور ت (يدي لعكس مصةةةةةةةةةط(ح ياسةةةةةةةةةاتاتي يي جذورا ة ةةةةةةةةةكتي ح ل ةةةةةةةةةالدمها 
 2الع كتيون في الاعامل مع  صومهم.

 

                                                           
 12سعد ة(ي ريحان المحمديح متجع ى بق ذكتهح ص 1
ح 2222ح ح دار الف ت ل(اوزيعح مصتالادارة الاستراتيجية بناء الميزة التنافسيةروبت ح ماس دلفيدليح تتجم  ةبد الحكيم اللزاميح 2

 .22ص
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 : خصائص الاستراتيجية:2المطلب 

 م   صائ  الاساتاتي ي  ماي(ي :

شةةغي(ي  لان الاتكيز ة(ى الفاة(ي  الاالاسااتراتيجية ليساات الفاعلية التشااغيلية :  .1
لاح ةةةةةةةةةةةةةةةي  كفةةاءة العم(يةةا  و م  ثم  فض الاكةةاليف و زيةةادة الاناةةاجيةة  انمةةا ادى الى  طةةا 

 اساتاتي ي قاتل.
دلم و هناك طتق ل(امييزح اما ت تقوم الاستراتيجية على ابتكار انشطة فريدة :  .2

مناف ذي  يم  اة(ى ل(م ةةةةةةةةاه(كح او  (ق  يم  ن ةةةةةةةةبي  ل(مناف باك(ف  اقل م  المناف ةةةةةةةةي ح او 
 كلهما.
حيث هناك ثلث اسةةةةةس الاساااتراتيجية تحدد الوضاااع الاساااتراتيجي للشاااركة :  .0

 ساتاتي ي ل(شتك  و هي :لاحديد الوضع الا
   اسا  تشكي(  المنا ا 
  اسا  الحاجا 
  اسا  طتق الونو  ل(م اه(كي 
حيث لاجا المناف ةةةةةةي  ةادة الاسااااتراتيجية تقةم على المفاضاااالة بين البدائل :  .4

الى محاكاة الوضةةةةةع الاسةةةةةاتاتي ي ل(شةةةةةتك  التائدةح اما باعديل اوضةةةةةاةن الحالي ح او بالاوسةةةةةع 
 ا  جديدة تمكنهم م  اكا اب مميزا  الشتك  ال ائد.باضاف  انشط  و  دم

ان الوضةةةةع الاسةةةةاتاتي ي الفتيد لح ق مزالا تناف ةةةةي  حماكة المزاكا التنافساااية :  .5
 ل(شتك ح كما ان الا (يد و المحاكاة لف دان الشتك  

 و هذه تاضح م   ل  :الاستراتيجية هي اعادة ارتشاف :  .6
 .ت نق اسباب الفشل 
 1ال تطاني. ت نق مصيدة النمو 

                                                           

 1فلح ح   الح يني، الادارة الاستراتيجية، دار وائل ل(نشتح الاردنح 2222ح ص ص19-12.
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 .النمو المتلوب الع لني المتبح 
 .دور القيادة 

و ة(ين فان الاسةةةةةةةاتاتي ي  تمثل حصةةةةةةةي(  تفاةل م موة  م  العوامل الاسةةةةةةةاسةةةةةةةي  تؤثت 
 1.بشكل اساسي في نيال  ال  اساتاتي ي  و هي البيئ  و الموارد و القيم

 :اهمية الاستراتيجية :0المطلب 

  ات ةةاهةةا  المنظمةة  لفاتة زمنيةة  طوي(ةة   تح يق افضةةةةةةةةةةةةةةةل ان ةةاز م   ل  معتفةة
 ن بيا.
 .تعطي اللط  الاساتاتي ي  اهداف و توجيها  واضح  الم ا بل 
   الاعتف ة(ى العوامةةل الةةدا (يةة  و اللةةارجيةة  المؤدلةة  الى احةةداث تغيتا  مهمةة

 في المنظم ح
  ت ةةاةد الاسةةاتاتي ي  مالذي ال تار ة(ى معتف  الات اها  الصةةحيح  في اتلاذ
 ح و ت اةد المدراء ة(ى فح  المشكل  التئي ي .ال تارا 
 . تنظم تد ل ال تارا  المالي  و الا ويقي  المهم  الماع(   بات اها  المنظم 
  تمك  اللطةة  الاسةةةةةةةةةةةةةةةاتاتي يةة  مالةةذي ال تار م  تح يق الاتصةةةةةةةةةةةةةةةا  الكفؤح او

 الان يق و الاكامل و الافاةل مع كاف  الفعاليا  المنظم .
 ط الاساتاتي ي الناجح هو بحد ذاتن م  الاةما  الاداري  اضاف  الى ان الالطي
 الكفؤة.
 .توفيت المعيار الذي لمك  اسالدامن في ةم(ي  اتلاذ ال تار الصائق 
 . ال درة ة(ى الا ارب مع الظتوف البيئي  الملا(ف 
 . 2الم اةدة في وضع اللطط اله ومي  لمواجه  المناف ي 

                                                           
 .21-22ح متجع سبق ذكتهح ص صالادارة الاستراتيجيةفلح ح   الح ينيح 1

 2محمد الصيتفي، التخطيط الاستراتيجيح مؤس   حور  الدولي  ل(نشت و الاوزيعح ط1ح مصتح 2222ح ص52
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 .ت اةد في الافكيت بعيد الامد 
 صةةةةةاد في اسةةةةةالدا  المواردح لان الموارد ت ةةةةةالد  وف ا ل(طتيق المتسةةةةةو  و الاقا

 لاح يق الاهداف.
 .ت (ل م  حالا  الملاطتة و ةد  الااكد 
   تمك  الاساتاتي ي  م  زيادة قدرة المنظم  ة(ى الاتصا  بالم موةا  الملا(ف

 دا ل المنظم .
  في  اشةةةةةةاتاك المديتون تفيد الاسةةةةةةاتاتي ي  في اةداد الكوادر الع(يا حيث ل ةةةةةةاةد

 اةداد الاساتاتي ي  في تنمي  الفكت لديهم.
 1.ت اةد الاساتاتي ي  ة(ى تلصي  الفائض م  الموارد 

 : مبادئ الاستراتيجية.4المطلب 

م  الصةةةعوب  بمكان أن توضةةةع مبادئ إرشةةةادل  جامدة و لا تاغيت لاشةةةكل محاوى ةاما 
الباحثي  أن لصةةةةةةةةةةةيغوا مبادئ أسةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةي  ومع ذلك حاو  بعض ح لبناء إسةةةةةةةةةةةاتاتي ي  المنظم 

 لإساتشاد بها في نيال  اإساتاتي ي  و هي :
م  الضتوري أن تاكيف الغالا  مع الوسائل المااح  و الم الدم  في  -

 ب(وا هذه الغالا . 
إن ةد  ملئم  و إن  ا  الوسائل الم الدم  م  الغابا  الم اهدف  يؤدي إما  -

لالا  ماواضةةةع ح أو العكس ت ةةةةالد  وسةةةةائل لا ت وى ة(ى ب(وا إلى هدر في الموارد لاح يق 
 .2الغالا  وفي ك(اا الحالاي  لا ت اطيع المنظم  أن تاطور
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إن تكيف اللطط الموضةةةوة  مع الحالا  الم ةةةالدم  و الاي لم يام إسةةةايعابها  -
ه تمثل ذفي ةم(ي  الانبؤ لا لعني ف دان اإت اه اإسةةةةاتاتي ي المتسةةةةو ح و إن ةم(ي  الاكيف ه

حةالة  واقعية ح في حي  أن اإسةةةةةةةةةةةةةةةاتاتي ية  تمثل اإطار الفكتي ل(عمل و الذي يب ى في ة و  
 المديتي .

ةةد  إهمةا  إت ةاها  العمل الاي تبدوا أقل إحامالي  في الحدوث دون وضةةةةةةةةةةةةةةةع  -
تصةةةةةةةةةةةةةةةورا  واقعي  ل(عمل في حال  حدوثهاح إن هذا ل نق المنظم  المفاجآ  ليت المتيح  و 

 المتبح .
الضةةةةةةةةةةةةةةةتوري إسةةةةةةةةةةةةةةةاثمةار إت ةاهةا  العمةل الاي تكون فيهةا الم اوم  ق(ي(  و م   -

ضةةةةةةةئي( ح  انةةةةةةة  إذا كانت هذه اإت اها  تونةةةةةةةل المنظم  إلى أهدافها و الموقع الذي تتيد 
 تحقي ن.
يبةدوا مهمةا أ ةذ  إت ةاهةا  العمل الاكايكي  و الاي تؤدي إلى مزيد م  البدائل  -

 ة .المح    لعدد كبيت م  الأهداف الموضو 
الاأكد م  أن اللطط والمواقع ليت الم ةةاهدف  تكون متن ح وهذه ت ع في إطار   -

موقف لماشةةةةي الحالا  الم ةةةةا دة و الاي تاط(ق تنظيم و نشةةةةت الموارد بطتق ةديدة لي ةةةةهل 
 . تكييفها ل(وضع التاه 

م  الضةةةتوري ةد  وضةةةع جميع موارد المنظم  لحمال  موقع فتيد لها ح و هي  -
 عدد الات اها .في حال  ةمل ما

ةد  إةادة الكتة أو اله و  ة(ى الموقع ال ةةةةةةةةةةةابق بالطتي   نف ةةةةةةةةةةةها بإسةةةةةةةةةةةالدا   -
 1الأساليق والوسائل نف ها و م  الضتوري ت ديد الأساليق وتعزيز الموارد.
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 : مستويات وضع الاستراتيجية.5المطلب 

 اويا  :م يتى الملاصون في م ا  الاساتاتي ي  ان الاساتاتي ي  ت  م الى ثلث  

 المستوى الاول : الاستراتيجية العامة للمؤسسة : .1

ياع(ق هةذا النوع م  اإسةةةةةةةةةةةةةةةاتاتي ية  بةالمنظمة  ككةل حيةث تحةدد ات ةاهةاتهةا بالاعامل مع 
البيئ  اللارجي  فيام م   للها بناء الاصةةةةةةور اإسةةةةةةاتاتي ي م  قبل م (س اإدارة الع(يا الاي 

لاي   الاي تمنحها البيئ  وكذا الاهديدا  الكبتى اتضع نصق أةينها الفتص الأساسي  و الهام
 ف.ن اط قوة وضعباإضاف  إلى ذلك ما لشك(ن المشتوع ككل من حقد تشك(ها هذه الأ يتة

المسااااااتوى الثاني : اسااااااتراتيجيات الوحدات الاساااااااسااااااية )مسااااااتوى وحدات  .2
 الاعمال(:

ل  ملا(ف  تشةةةكييتتبط هذا الم ةةةاوى م  اإسةةةاتاتي ي  بالمؤسةةة ةةةا  الاي تم(ك فتوع و 
م  المناوجا ح تطتحها في قطاةا  سةةةةةةةةةةةةةةو ي  م ةةةةةةةةةةةةةةاهدف  ومانوة ح كل فتع م  هذه الفتوع 
لشةةةةةةكل وحدة إسةةةةةةاتاتي ي  ماميزة ب م(  م  اللصةةةةةةائ  ة  الوحدا  الأ تى إلا أن كل هذه 
اإسةاتاتي يا  تلد  الأهداف اإسةاتاتي ي  العام ح لشةاتك في بناء هذه اإساتاتي يا  رؤساء 

 توع و الأنشط  التئي ي  ل(مؤس   ل(حصو  ة(ى اساتاتي ي  ماكام(  وموحدة.الف
 المستوى الثالث : الاستراتيجية الوظيفية : .0

 حو هي إسةاتاتي يا  توضةع ة(ى م اوى الوظائف في المؤس   والاي تشمل : الا ويق
اإنااجح الامويل الموارد البشةةةةةةةتي  ... إلخح وة(ى كل مديت م ةةةةةةةؤو  ة  إحدى هذه الوظائف 

 1اإساتاتي ي .أن لحدد مدى م اهم  وظيفان في تحقي 
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 الاتصال  مدخل الىالمبحث الثاني : 

 : تعريف الاتصال 1المطلب

 لغة :

 از  ة(ينا الدهتح ايةتف قامو  المصةةباح المنيت الازم  بانها الشةةدة و ال حط و ل ا  
 1اشاد و قل  يته او ازمت ة(يهم ال ن  اي اشاد قحطها.

ففي الح ل ال(غوي العتبي وجد  ان ك(م  اتصةةةةةا  مشةةةةةا   م  ك(م  الاوانةةةةةل "وانةةةةةل" 
ة(ي وزن فاةل وك(م  توانل جاء  ة(ي نيغ  تفاةل ح ومصدرها ونا  موان( ح وتشيت 

ا بي  الطتفي  و لكون نقيض توانةةةةةةةةةةةل في ك(م  توانةةةةةةةةةةةل الي حدود المشةةةةةةةةةةةارك  في الفعل م
 تهاجت و تنافت وت اطع .

جاء الاتصةةةةا  م  الفعل الثلثي وهو "ونةةةةل"وجاء  ة(ى شةةةةكل ونةةةة(ت اي بمعني و 
الشةةئ م  باب وةد ونةة(  الضةةاح وونةةل الين ونةةولا اي ب(ن وونةةل بمعني اتصةةل اي دةا 

" اي ياصةة(ونح 92الن ةةاءح الال   سةةوة"دةوة ال اه(ي ح قا  ال(ن تعالي:"الا الذي  لصةة(ون الى و 
و الونةةةةةل ضةةةةةد اله تانح و الونةةةةةل الضةةةةةا ونةةةةةل الثوب و اللفح و بينهما نةةةةة(  هي اي 

 اتصا  و ذريع ح وكل شئ اتصل  بشئ و ال مع ونل واونا  و الوني(  .

ناونةةةةةةةةةةةةةل الي ان معني الاتصةةةةةةةةةةةةةا  في ال(غ  العتبي  هو الابلا و الا بار و التبط و 
 2.بع و الاسامتار اي الاوانلاقام  الص(  و الااا
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 اصطلاحا :

العم(ي  الاي يافاةل بم اضةةةةةةاها ما( ي و متسةةةةةةل تعرف جيهان رشااااتى الاتصااااال بانم :
التسال  في مضامي  اجاماعي  معين ح وفيها يام ن ل افكار و مع(وما  بي  الافتاد ة  قضي  

 1الصور الذهني  و الاراء.او معنى او واقع معي ح فالاتصا  ل و  ة(ى مشارك  المع(وما  و 

النشةةاط الذي ل ةةاهدف تح يق العمومي  او و يرى ساامير حسااين الى ان الاتصااال هو :
الذيوع او الاناشةةةةةةةةةةةار او الشةةةةةةةةةةةيوع لفكتة او موضةةةةةةةةةةةوعح و ذلك ة  طتيق انا ا  المع(وما  او 
الافكار او الاراء او الات اها  م  شةةةةل  الى اشةةةةلاص او جماةا  باسةةةةالدا  رموز ذا  

 2واحد و مفهو  بنفس الدرج  لدى الطتفي . معنى

ان مفهو  الاتصا  لشيت الى العم(ي  او الطتي   الاي يرى محمود عودة الاتصال بانم :
تنا ةةل بهةةا الافكةةار و المع(ومةةا  بي  النةةا  دا ةةل ن ةةةةةةةةةةةةةةةق اجامةةاةي معي ح للا(ف م  حيةةث 

ق الاجاماةي م تد الح مح و م  حيث العلقا  الماضةةةةةةةمن  فينح بمعنى ان لكون هذا الن ةةةةةةة
 3ةلق  ثنائي  نمطي  بي  شلصي  او جماة .

العم(ي  الاجاماعي  الاي يام بم اضةةةةةةةةةةةةةةاها و كعرف محمد عبد الحميد الاتصاااااااااال بانم :
تباد  المع(وما  و الاراء و الافكار في رموز دال ح بي  الافتاد او ال ماةا  دا ل الم امعح 

 4معين .و بي  الث افا  الملا(ف ح لاح يق اهداف 

ل ةةةالد  ليشةةةيت الى الافاةل بواسةةةط  العلما  و التموز و كعرف الاتصااال كذلو بانم :
تكون التموز ة(ى شةةةةةكل حتكا  و نةةةةةور او رموز او لغ  او شةةةةةئ ا ت تعمل كمنبن سةةةةة(وك 

 5اي ان الاتصا  هو نوع م  الافاةل الذي لحدث بواسط  التموز.
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لمع(وما  و التغبا  و المشةةةةةةةةةةةةةةةاةت و ةم(ي  ن ل اكعرفم نبيل عارف الاتصاااااااااال بانم :
المعتف  و الا ارب اما شفهيا او باساعما  التموز و الك(ما  و الصور و الاحصاءا  ب صد 

 .الاقناع و الااثيت ة(ي ال (وك

لعتف الاتصةةةةةا  بانن العم(ي  او الطتي   الاي وحسااااين الطويجي عرف الاتصااااال بانم :
ت حاي تصةةةةةةةةةبح مشةةةةةةةةةاةا بينهما و تؤدي الي يام ة  طتي ها انا ا  المعتف  م  شةةةةةةةةةل  لا 

الافاهم بي  هذي  الشةةةلصةةةي  او اكثت و الاتصةةةا  مشةةةات م  انةةةل اللتيني بمعني ياتبع او 
لشةةةةيع ة  طتيق المشةةةةارك  او يتي البعض انها تعني )ةا  او مشةةةةاتك  و لو ا ذنا المعنيي  

او  فكتة او سةةةة(وك فان ذلك لعني ان الاتصةةةةا  ياضةةةةم  المشةةةةارك  او الافاهم حو  الشةةةةيئ او
 فعل معي  .

 و الاتصال هو عملية تفاعل لها فعل ورد فعل او تاثير وذلو كما يلي :

 مفهو  الاتصا  يوضح درج  الافاةل الاجاماةي بي  الافتاد و ال ماةا  . .1
الاتصةةةةةةةةةةةةةةةا  هو ةم(ية  تفةاةةل بي  طتفي  الي ان تاح ق المشةةةةةةةةةةةةةةةارك  بينها في  .2

 فكتة او مهاره مشاتك  بينها .اللبتةح و الي ان تصبح رسال  او 

وم  ذلك لكون مفهو  المشةةةةةةةارك  ادق م  مفهو  الن لح لان المشةةةةةةةارك  بي  اثنان تكون 
 1في المع(وما  او الافكار.
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 و نجد اكضا سكوت مارلين كعرف الاتصال بانم :
"ةم(ي  فهم و مشةةةةةةةةةةارك  المعني "ويتي ان هذا الاعتيف ب ةةةةةةةةةةيط وي د  ل(فهم و هو ةمق 

انها اسامتار طبيعي لنشاط او وظيف  طبيعي   processةم(ي  الاتصةا . وتعني ك(م  ةم(ي  
م  الصةةةةةةةعق ان تونةةةةةةةف لانها ماغيتة باسةةةةةةةامتارح اما ك(م  الفهم فاعني ان تدرك او تف ةةةةةةةت 

ك(مةة  المشةةةةةةةةةةةةةةةاركةة  ان ت تبةةن الاتصةةةةةةةةةةةةةةةا  مع الا تي  تعطيةةك فهمةةا ادراكةةك لمةةا تفع(ةةنح وتعني 
مشةةةةةةةةةةاتكاح و بالن ةةةةةةةةةةب  ل(معني فانن يد  ة(ي ان لدلك في ذهنك هدف معي  و تن ل فكتة م  
 ل  هذا الافاةلح هذا المعني جاء م   ل   بتاتك ال ةةةةةةةةةةةاب   و فهمك لها ة  العالم الذي 

 1.تعيش فين
 عرفم فضيل دليو بانم :

لكون ذاتيا )بي  الشةةةةةةةل  ونف ةةةةةةةن ح )بي  شةةةةةةةلصةةةةةةةي  ح تنظيميا ) اص  الاتصةةةةةةةا  قد
بالمنظما  ح جماهيتي )موجن ل مهور ةا  وواسةةةةةةةةةةع .... وهو ةادة ما يونةةةةةةةةةةف بالوسةةةةةةةةةةي(ي 

 2لارتباطن باحدي وسائل الاةل  و الاتصا .
 كعرف الاتصال كذلو بانم :

  ة  ع او قضةةةيالاتصةةةا  نشةةةاط ل ةةةاهدف تح يق العمومي  و الاناشةةةار لفكتة او موضةةةو 
طتيق انا ةةا  المع(ومةةا  و الافكةةار او الاراء او الات ةةاهةةا  م  شةةةةةةةةةةةةةةةل  الي جمةةاةةة   الي 
اشةةةةةةةةةةةةةةةلةةاص  او جمةةاةةةا  بةةاسةةةةةةةةةةةةةةةالةةدا  رموز ذا  معني واحةةد و مفهو  بنفس الةةدرجةة  لةةدي 

 3الطتفي .
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 : اهمية الاتصال و اهدافم  2المطلب 

 اهمية الاتصال : .1
  الا تي  و ت تيق وحدة الفهم المشةةةةةةةةةةاتك  بي  ل ةةةةةةةةةةاهم في تطويت العلقا  مع

 الافتاد و الم موة  حو  فكتة معين .
  ان العم(ي  الاتصةةةةالي  تعابت اداة فعال  لمواجه  الشةةةةائعا ح و تح ةةةةي  الاداء و

 الاباد  الفكتي بي  الافتاد و الاباعاد ة(ى الغموض و سوء الفهم.
 طط و تنفيذهاح  ل ةةةةةةةةةاةد الاتصةةةةةةةةةةا  في توفيت المع(وما  ة(ى وضةةةةةةةةةةع اةداد 

 دا ل الادارة و شتح بيانا  و اهداف المنظم  الاي تعمل ة(يها.
   ل ةةةةةةاةد في توجين و تعديل وجها  النظت حو  م ةةةةةةال  معين  و  (ق و تكوي

 ةلقا  جيدة بي  الافتاد.
  ان اهمي  الاتصةةا  بالن ةةب  ل(مديت و المنظم  و ال درة ة(ى ان از الاهدافح و

 الاتصالا  الاي يبتزها العامل في ةم(ن.هي تاوقف ة(ى كفاءة 
  ان العم(ي  الاتصةةةةةالي  ضةةةةةتورة اسةةةةةاسةةةةةي  في توجين و تغييت ال ةةةةة(وك الفتدي و

 1.ال ماةي ل(عام(ي 
 :   اهداف الاتصال .2

الاتصةةةةةةةةةةةةةةةا  لعابت ةم(ية  اجاماعي  لا لمك  ان لعيش بدونها اي م امع او اي جماة  
تنشةا و تاطور و تعيش بدون اتصا  ت تي بي  ان ةاني ح ولا لمك  لاي جماة  او منظم  ان 

اةضةةائهاح وم  ذلك ن ةةةاناف ان ةم(ي  الاتصةةا  ت ةةةعي لاح يق هدف ةا  و هو الااثيت حاي 
تاح ق المشةةةةةارك  مع المتسةةةةةلح و لكون الااثيت ة(ي افكاره لاعدي(ها و تغييتها او لكون الااثيت 

 الى :ة(ي س(وكن و ات اهاتن و لمكننا ان نصف اهداف الاتصا  
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  : ياح ق ذلك ةندما يا ن الاتصةةةةةةةا  الي الح ةةةةةةةاب الم ةةةةةةةا بل هدف التوجيهي
ات اها  جديدة و تعديل ات اهان ال دلم  او جع(ن يام ةةك بات اها  قدلم  جيدةح و الاتصةةا  

 الشلصي قادر ة(ي تفيق هذا الهدف اكثت م  الاتصا  ال ماهيتي .
 : ي  ي  و توجين الم ةةةةةةةةةةةا بياح ق ةندما يا ن الاتصةةةةةةةةةةةا  الي توعهدف تثقيفي)

 بامور تهمهم ب صد م اةدتهم و زيادة ة(يهم ومعتفاهم لما يدور حولهم م  احداث .
  : ياح ق م   ل  الح ةةةةةةةاب الم ةةةةةةةا بل  بتا  معارف جديدة و هدف تعليمي

 مهارا  و مفاهيم حديث .
  : ياح ق هةذا الهةدف باد ا  البه   و ال ةةةةةةةةةةةةةةةتور و هادف ترفيهي او ترويجي

ياح ق م   ل  تح ةةةةةةةي  سةةةةةةةيت العمل و توزيع اداري :الاسةةةةةةةاماع الي نفس الم ةةةةةةةا بل.هدف 
 الم ؤوليا  و الافاهم بي  العام(ي  في المؤس   الواحدة .

  : الاتصةةةةةةةةا  لعطي الفتنةةةةةةةة  لزيادة الاحاكاك بي  ال ماهيت و هدف اجتماعي
 1.الاجاماعي  بي  النا بذلك تا وي العلقا  

 : اهداف الاتصا  في هذه الاهداف :  priceبراكسوي مل 

  : وتعني نشةت القيم في الم امع حاي لكون الفتد مواطنا نةالحاح مثل التنشائة
 تنشئ  الوالدي  للطفا  او الانشئ  ال ياسي .

  الوظيفية الاجتماعية او الطقوسااايةritual:  وتعني تح يق الوحدة في الم امع
و الا انس و تعزيت الافاةل الاجاماةي بي  الافتاد وقد لعني بهذه الوظيف  نشةةةةةةةةةةةةت ايديولوجي  

 الم امع.
  : بمعني اسةةةةةةةالدا  الاتصةةةةةةةا  لاح يق هدف معي  مثل اشةةةةةةةباع الحاج  الاداتية

 2ل(مع(وما  او الاحذيت.
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  : قناعح و هنا توجد فوائد لكل ويامثل هدف الاتصةةةةةةةةةةةةةةةا  هنا لاح يق الاالاقنااع
م  الم نع و الم انع . كمةةةا لحةةةدث في الاةلن مثلح او الاقنةةةاع بنمط معيشةةةةةةةةةةةةةةةةة  معي  او 

 اسالدا  الاامي .

ونعني بن تنمي  المشةةةةةةةاةت ال مالي  المتتبط  بالابداع :  Expressiveالهدف التعبيري 
 1ةتاض الفني .او  (ق الااثيت الفني لدي الما( ي .ويتتبط هذا الهدف بالا

 : انواع الاتصال ووسائلم .0المطلب

  : انواع الاتصال 

 هناك ةدة انواع و تصنيفا  للتصالا  منها :

  : هو ذلك الاتصةةا  الذي ل ةةيت وفق اسةةةاليق و اجتاءا  و الاتصااال الرساامي
 قواةد رسمي ح و قانوني  محددةح كما انن لالبا ما لكون هذا الاتصا  موثوقا و مكاوبا.

تحصةل م   ل   طوط ال (ط  التسمي  و المعامدذل  بموجق ال(وائح و ال تارا  فهي 
 المكاوب .

 و هي بصف  ةام  تن  م الي ثلث  انواع :

 و الاي تامثل في : الاتصالات العمودكة 
: هي الاتصةةالا  الاي تادفق م  اة(ى الانظيم الى الاسةةفلح و  اتصااالات نازلة -

 ما  و الاوجيها  و ال تارا .تهدف الى ن ل الاوامت و الاع(ي
: هي الاتصةةةةةالا  الصةةةةةادرة م  العام(ي  الى الموظفح و  اتصاااالات صااااعدة -

تضةةةةةم ناائف تنفيذ اللطط و شةةةةةتح المعوقا  و الصةةةةةعوبا  في الانفيذ و الملحظا  و الاراء 
 2ولا تكامل هذه الاتصالا  الا بشعور العام(ي  بوجود الث   بينهم.

                                                           
 ةبد التحمان درويشح متجع سبق ذكته.1
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تصةةةةةةةةالا  ال انبي ح الاي تهدف الى تعزيز العلقا  : هي الا اتصاااااالات افقية -
 الاعاوني  مثل تن يق العملح تباد  المع(وما ح و دةم نل  الاعاون بي  العام(ي .

: هس الاتصةةةةةةةةالا  بي  المدراء و جماة   الاتصاااااالات المتقابلة او المحورية -
   الافةةاةل العمةةلح في ادارا  ليت تةةابعةة  لهم تنظيمةةاح و لح ق هةةذا النوع م  الاتصةةةةةةةةةةةةةةةالا

 1.ال اري  بي  ملا(ف الا  يما 
 الاتصال  ير الرسمي : 

هو اتصةةا  لا للضةةع ل واةد و اجتاءا  و قواني  اداري  مثبا  و مكاوب  و رسةةمي ح كما 
هو الحا  في الاتصةةةةةا  التسةةةةةميح يام بي  م ةةةةةاويا  اداري  ملا(ف ح مالطيا  طوط ال ةةةةة(ط  

 التسمي .

دا ل الانظيم ف طح بل قد ياعداه الى  ارج الانظيم م  و لايام الاتصةةةةةةةةةا  ليت رسةةةةةةةةةمي 
 ل  الاتصةةةةةةةالا  الشةةةةةةةةلصةةةةةةةي  و ال( اءا  الاجاماعي  ليت التسةةةةةةةةمي  ل ق ة(ى الادارة ان 

 2تافاةل مع هذا النوع م  الاتصا  ال ابيا و ةد  ال ماح لن بالااثيت س(با ة(ى الانظيم.

 : وسائل الاتصال 

 للتصا ح و م  بي  هذه الوسائل :هناك ةدة وسائل او اساليق 

  : هي الوسةةةةةةةائل الاي تام م   للها تباد  المع(وما  بي  الوسااااائل الشاااافهية
الماصةةةةةةل و الماصةةةةةةل بن شةةةةةةفهيا هذا ة  طتيق الك(م  المنطوق  و المكاوب  مثل : الم ابل  

 الشلصي ح الندوا ح الاجاماةا .

                                                           
 ربحي مصطفى ة(يانح متجع سابق.1
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عاب ماميزا بال ةةهول  و الصةةتاح  و لهذه الوسةةائل الشةةفهي  م  الوسةةائل الشةةائع  بكثتةح 
ة(ى هذه الوسةةةةةةةةي(  انها تعتض المع(وما  لاحتيف او ةد  الصةةةةةةةةالها بالشةةةةةةةةكل الصةةةةةةةةحيح و 

 1الواضح.

 :هي الوسةةةةةةةةةةةةائل الاي تام بواسةةةةةةةةةةةةطاها تباد  المع(وما  بي   الوساااااااائل الكتابية
عابت ت الماصةةةةل و الماصةةةةل بنح ة  طتيق الكل  المكاوب مثل: المنشةةةةورا  و الا اريتح فهي

م  الوسةةةةةةةةةةةةةةةائةل الاكثت ن احا و نفعاح لانها مكاوب  و لمك  التجوع اليها في اي وقتح و لك  
لعاب ة(يها انها لي ةةت شةةلصةةي  و لي ةةت سةةتي ح و البطء في الصةةا  المع(وما  و قد لكون 

 هناك الفهم اللاطئ ةند تعدد المعنى ل(فكتة.
 بي   ها تباد  المع(وما : هي الوسةةةائل الاي يام بواسةةةطا الوسااائل  ير اللفظية

المتسةل و المتسةل ال ةنح ة  طتيق الاشةارا  او الالماءا  و ال (وك مثل : تعبيتا  الوجنح 
 2و ت مى الضا لغ  ال  د و قد تكون م صودة او ليت م صودة.

 : عناصر عملية الاتصال :4المطلب 

 : المصدر او المرسل 

وي صةةةةةةةد بن نةةةةةةةانع التسةةةةةةةال  وقد لكون هذا المصةةةةةةةدر فتدا او م موة  م  الافتاد و قد 
لكون مؤسة   او شتك  و كثيتا ما ل الد  المصدر بمعني ال ائم بالاتصا ح ليت انن مال در 
الانوين الين هنا ان المصدر ليس بالضتورة هو ال ائم بالاتصا   فمندوب الا(فزيون قد لحصل 

موقع الاحداث ثم ياولي المحتر نةةةةةةةيال  و تحتيته و ل و  قارئ النشةةةةةةةتة  ة(ي  بتة معي  م 
الي ال مهورح هذا وقد اشةةةةةةةار  بعض الدراسةةةةةةةا  الي ان كل م  المحتر و المندوب و قارئ 
النشةةةةةةةةتة الا باري  هو بمثاب  قائم بالاتصةةةةةةةةا ح و ان ا ا(ف الدور بينما يذهق باحثون الي ان 

"المذلع" ف ط بينما يوسةةةةةةةع البعض مفهو  ال ائم بالاتصةةةةةةةا  ال ائم بالاتصةةةةةةةا  هو قارئ النشةةةةةةةتة 
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فيتي انن كل م  لشةةةةارك في التسةةةةال  بصةةةةورة او با تي فالبعض لضةةةةيق المفهو  قانةةةةتا الاه 
 ة(ي م  ل و  بالدور الواضع ل(ما( ي.

وم  هنا ل ق ة(ي المتسةةةةل او الماحدث ان ياح(ي ب م(  م  المواهق وهي المنطق و 
 اء و ال درة ة(ي الاقناع اضاف  الى :البلل  و ف  الال 

مهارة الماحدث في الاتصةةةةا  و اةني بذلك قدرتن ة(ي ن ل التسةةةةال  الاتصةةةةالي   .1
و الاةلمي  الي الم ةةا بل بدون تشةةويش او باقل درج  م  الاشةةويش مما ل ةةاوجق منن ال درة 

 ة(ي الكااب  و الالغاء و الانغاء و الاع ل.
 1وجه  النظت. .2
 المعتف . .0
واضةةةةةةع اللطط الاتصةةةةةةالي  و الاةلمي  ان لعيش دا ل نظا  الم امع و ة(ي  .4

 يافاةل مع البيئ  نف ها.

والمتسةةل هو مدرك التسةةال  الاي تبدا ةندها ةم(ي  الاتصةةا حوهذا المصةةدر هو الان ةةان 
او الال  او المطبوةا ح ويحو  هذا المصةةةةةةدر التسةةةةةةال  الاي يتيد ان يتسةةةةةة(ها الي رموز تا ذ 

 2.  قنوا  الاتصا  الملا(ف ح وقد ت و  الال  بعم(ي  الاتصا طتي ها م   ل

 : الرسالة 

وهي المعني او الفكتة او المحاوي الذي ين (ن المصةدر الي الم ا بلح وتاضم  المعاني 
و الافكةةار و الاراء الاي تاع(ق بموضةةةةةةةةةةةةةةةوةةةا  معينةة  يام الاعبيت ةنهةةا رمزيةةا سةةةةةةةةةةةةةةةواء بةةال(غةة  

فاة(ي  الاتصةةةا  ة(ي الفهم المشةةةاتك ل(موضةةةوع و ال(غ  الاي المنطوق  او ليت ذلك و تاوقف 
 ل و  بها.
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ان التسةال  الاتصةالي  بي  المتسةل و الم ةا بل لمك  ان تااثت باصور الم ا بل لتسالان 
وهذا مالط(ق ة(ين في الاتصةةةةا  ال ةةةةياسةةةةي الدولي بالاصةةةةور فاي نظا  دولي ةادة ياكون م  

وهذه الوحدا  ال ةةةةةةةةةةةة(وكي  تافاةل و تحاك مع  م موة  م  وحدا  سةةةةةةةةةةةة(وكي  تدةي شةةةةةةةةةةةةعوبا
 1بعضها م   ل  قنوا  تامثل في معاهدا ح ةلقا  دب(وماسي .

التسةةةةال  هي الموضةةةةوع او المحاوي الذي يتيد المتسةةةةل ان يذه(ن الي الم ةةةةا بل و قد و 
تكون الهدف الذي ت ةةةةةةةةةعي ةم(ي  الي تحقي نح و لمعتف  اذا كانت التسةةةةةةةةةال  قد ح  ت الهدف 

اناظار ال ةةةةةةة(وك الذي لظهت ة(ي الم ةةةةةةةا بلح فاذا طابق ال ةةةةةةة(وك الهدف المتجوع فان  في ق
 التسال  قد ح  ت الهدف.

 : الوسيلة 

اةابت بعض الع(ماء و ة(ي راسةةةةهم مارشةةةةا  ماك(وهان بان الوسةةةةي(  ت(عق دورا هاما في 
ان  يةم(ي  الاتصةةةةا  بل هي م  اهم ةنانةةةةته حيث ونةةةةفها قائل "الوسةةةةي(  هي التسةةةةال  " ا

اسةةةةاعما  وسةةةةي(  معين  في ةم(ي  الاوانةةةةل قد تحدث تغيتا جذريا في الاشةةةةلاص لفوق لفوق 
بكثيت م  الاغييت الذي لحدثن المضةةةةةةةةةةمون الاتصةةةةةةةةةةاليح حيث ان الوسةةةةةةةةةةي(  تؤثت في سةةةةةةةةةة(وك 
الم ا بل و ال مهور اكثت م  تفانيل المادة الاتصالي  "التسال  "فالوسي(  لي ت شيئا محايدا 

 ا تفعل شيئا ياتك اثتا مافوتا لدي النا  فهي الاي تم كهم و تتجهم.او س(بيا انه

 وم  هذا المنط(ق فان ل(وسي(  اس ا يام ا ايارها وهي :

 . ال نوا  الواسط  ال ائدة بي  ال(بي  المشاهدي 
 . ال نوا  ذا  الااثيت بالمشاهدة اكثت م  ليتها م  ال نوا 
 2لاي يام الاةل  م   للها.ال نوا  المناسب  ل(مضمون الاتصالي اي ا 
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ان الوسةي(  تلا(ف با الف م ةاوي الاتصا  فهي الاتصا  ال ماهيتي تكون الصحيف  
او الا(فزيون او الاذاةةةةة  او الموقع الالكاتوني وفي الاتصةةةةةةةةةةةةةةةةةةا  ال معي تكون اللطبةةةة  او 

نما تكون ا المناظتة و المؤتمتا  اما في الاتصةةةا  المباشةةةت فان الوسةةةةي(  لا تكون ميكانيكي  و
 طبيعي  اي وجها لوجن.

وتشةةةيت كذلك الى الوسةةةي(  او الوسةةةائل الاي ل ةةةالدمها المتسةةةل لن ل رسةةةالانح كالصةةةو  
البشةتي او التاديو او ال(مس لن ل رسال  ة  المشاةت. و هذه ال ناة او الوسي(  تحمل التسائل 

 1بي  ال ائمي  بالاتصا .

  المستقبل او المتلقي: 

يا( ي التسةةةةةةةال  الاتصةةةةةةةاليى  و يافاةل معها و يااثت بها وهو الهدف  وهو ال مهور الذي
 الم صود في ةم(ي  الاتصا  .

ان الن ةةةةةةةةةةا بل بكونن ان ةةةةةةةةةةانا لا لعيش في فتاا نتي ان هناك ةوامل ذاتي  و نف ةةةةةةةةةةي  و 
 اجاماعي  و سياسي  تؤثت في اسالمن ل(مضمون الاتصالي و الاةلمي وم  اهم العوامل :

 بي  المتسل و الم ا بل  درج  الا انس 
  ان الم ةةةةةةةةةةةةةةةا بةل كةائ  حي اجامةاةي فهو لحمةل تصةةةةةةةةةةةةةةةوراتن و  بتاتن و ت اليده

اللانةةة  واذا ا ذ  هذه العوامل بعي  الاةابار فان كل رسةةةال  ل ةةةا(مها الم ةةةا بل سةةةامت م  
 ل  مصةةةةةاف و الم ةةةةةا بل ل ةةةةةا(م التسةةةةةال  وو ياتجمها بانفعالاتن اللانةةةةة  بما تاناسةةةةةق مع 

 2لا للضع بالضتورة لما تحوين ت(ك التسالن الاي ت (مها.تصوراتن و 

و الم ةةةا بل هو الذي ل ةةةا بل التسةةةال  و ل و  باف ةةةيت التموز و ادراك المعني في اطار 
العم(يا  الع (ي  الاي ل و  بها  ل  ةم(ي  الاتصةا  وهذه العنانت الثلث  تمثل الحد الادني 
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ي ح ت و  بدورها بالن ةةةةةةةب  ل(فتد و ال امعح و كانت اللز  لونةةةةةةةف العم(ي  بانها ةم(ي  اتصةةةةةةةال
العنانةةةةةةةةةةةةةت هي الاي اهامت بها الادبيا  ال دلم  ل(فكت الاجاماةي ةند ارسةةةةةةةةةةةةةطو في تح يق 
اللطب  )التسةةةةال   اهدافها بي  النا  و ما تاط(بن م  مهارا  ةند كل م  اللطيق )التسةةةةل  

 1ن ل الا بار و قبولها م  الافتاد.او ال ماة  )الم ا بل  ح او ةند  (دون ةندما اهام ب

  رجع الصدى او ردة الفعل : 

يالذ رد الفعل ات اها ةك ةيا في ةم(ي  الاتصةا  وهو ينط(ق م  الم ةا بل الي المتسل 
وذلك ل(اعبيت ة  موقف الما( ي م  التسةةةال  ومدي فهمن لها و اسةةةا ابان او رفضةةةن لمعناهاح 

الاتصةةا  حيث ل ةةعي الاةلمييون لمعتف  ونةةو   وقد انةةبح رد الفعل مهما في ت ويم ةم(ي 
 2التسال  ل(ما( ي ومدى فهمها و اسايعابها.

و رجع الصدى د لط(ق ة(ين البعض الاغذل  التاجع  او المتتدة ويشيت رجع الصدي الي 
رد الفعل المحامل م  الما( ي ت اه التسةةةةال  الواردة الين. و في هذه الحال  ياحو  الما( ي الي 

ال ائم بالاتصةةةا  ويضةةةع فكتة في كود ثم لحاو  ن (ن الي المصةةةدر الذي ارسةةةل الين  متسةةةل او
 3رسال  فيصيت المصدر ما(قيا. وقد لكون رجع الصدى لفظيا او ليت لفظي.

 التاثير : 

ان ةم(ي  الااثيت هي ةم(ي  ن ةةةةةةةةةةبي  و مافاوت  بي  شةةةةةةةةةةةل  و ا ت وجماة  و ا تيح 
وذلك بعد ت( ي التسةةال  الاتصةةالي  و فهمهاح ولالبا ما لكون تاثيت وسةةائل الاتصةةا  ال ماهتي  
بطيئةا و ليس فوريةاح كمةا لعا ةد البعض وقد لكون تاثيت بعض التسةةةةةةةةةةةةةةةائل مؤقاا و ليس دائماح 

هو الهدف النهائي الذي ل ةةةةةةةةةةةةعي الين المتسةةةةةةةةةةةةل وهو الناي   الاي ياو ي  وم  ثم فان الااثيت

                                                           
 .29ح ص2224ح ةالم الكاق ل(نشتح ال اهتةح نظريات الاعلام و اتجاهات التاثيرمحمد ةبد الحميدح 1
 .136ب ا  ةبد التحمان المشا ب ح متجع سابقح ص2
 .26ةبد التحمان درويشح متجع سابقح ص3



 الفصل الأول                                  الإطار المفاهيمي للدراسة
 

65 
 

تحقي هةةا ال ةةائم بةةالاتصةةةةةةةةةةةةةةةةا  و تام ةم(يةة  الاةةاثيت ة(ي  طوتي  الاولي هي تغييت الافكيت و 
 1اللطوة الثاني  هي تغييت ال (وك.

 التشويش : 

كون ل ونعني بن احاما  ان توجد بعض العوامل الاي تعيق ونةةةةةو  التسةةةةةال  كام( . وقد
هذا الاشةويش ميكانيكيا كان لكون نةو  المتسل ليت واضحح او تكون الصورة في الا(فزيون 

 2مهزوزة و ليت واضح .

 معوقات الاتصال.: 5المطلب 

توجد ةدة معوقا  للتصةةةةا  ت ةةةةبق في ةتق(  العم(ي  الاتصةةةةالي  لدى الفتدح ال ماة ح 
العلقةا  بي  ال مةاة ح يناف منها نوع م  مكةان العمةلح ف ةد تؤدي هةذه المعوقةا  الى تفكيةك 

الصةةةةةتاع الذي م  الصةةةةةتاع الذي يا ةةةةةبق في تدهور الحال  النف ةةةةةي  او الاجاماعي ح هو حاى 
 المهني  م  بي  هذه المعوقا  ماي(ي :

 : هو ةد  الحفاظ ة(ى مصةةةةةةةةةةةةدا ي  و نةةةةةةةةةةةةح  المع(وم  و  تحريف المعلومات
موجودة في الاسةةةةةةةةةةا ح او الاسةةةةةةةةةةاغناء ة   دقاها هذا م   ل  اضةةةةةةةةةةاف  مع(وما  زائدة ليت

بعضةةةةةةةةةهاح هذا ما يناف ا طاء كبيتة تؤدي الى ت(ف اهمياها او مصةةةةةةةةةداقياها مما يا ةةةةةةةةةبق في 
 نشوء او تغييت معنى الحقي ي لهذه المع(وما  و نحاها.

 : تعابت ال(غ  ابتز الوسةةةةةةةةةةةائل او التموز الم ةةةةةةةةةةةالدم  في  المشاااااااكلات اللغوية
لشةةةةةكل ةائق اما  ونةةةةةو  المع(وم  و فهمها م  قبل الم ةةةةةا بلح  الاتصةةةةةا ح فالع د ال(غوي قد

لذلك ة(ى المتسةةةةةةةةل ان يااكد م  ان التسةةةةةةةةال  قد ونةةةةةةةة(ت بالمعنى المط(وب ذلك ة  طتيق 
الاغذل  العك ةي  لان الك(ما  الشةائع  لها اكثت م  تف ةيت مما قد لصعق الفهم ال تيع و هذا 

 للبتا  ةند الطتفي .لحدث ناي   لا الف الل(نيا  الث افي ح و ا
                                                           

 .26ب ا  ةبد التحمان المشا ب ح متجع سابقح ص1
 .27ةبد التحمان درويشح متجع سابقح ص 2
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 : ان ضةةغط الوقت قد لشةةكل ةائ ا في ن ل و الصةةا  المع(وما   ضااغط الوقت
في الوقت المناسةةةةةةةةةةةةق و المحدد لم  للااجهاح حيث توجد مع(وما  تكون محددة بالوقت ةند 

 بعثها مثل التسالا  الم اع ( .
 : الافتاط في ن ةةل النمع(ومةةا  و تضةةةةةةةةةةةةةةةليمهةةا و اسةةةةةةةةةةةةةةةاعمةةا   حجم المعلومااات

 .ادر ليت موثوق  في جمعها ل عل م  فهم المع(وم  و الااكد م  نحاها امتا نعبامص

 رما هناك معوقات تتعلق بالمستقبل هي :

 . ةد  الوةي باهمي  الاتصا 
  الاحيز الشةةةةةةلصةةةةةةي ضةةةةةةد الا تي  ةند الاسةةةةةةامااع اليهم و ةد  الااكد م  فهم

 التسال  و ةد  وضوح الهدف م  التسال .
   تف يت لمحاوى التسال .وجود اكثت م 

 معوقات تتعلق بالوسيلة :

 . ةد  مناسب  الوسي(  ل(تسال 
 . وجود معوقا  تشويش ةند ن ل المع(وما 
 . )ةد  اتفاق المتسل لاسالدا  الوسي 

 معوقات تعود للمرسل و المستقبل معا :

 . ا الف الادراك و الم اوى الث افي لكل شل 
  لكون هذا الاتصةةةةةةةا  ةادة ة(ى شةةةةةةةةكل الاتصةةةةةةةا  م  الاسةةةةةةةفل الى الاة(ىح و

 1ت اريت و اقاتاحا  و شكاوي.

 معوقات بيئية :

                                                           
 .514ح ص 2227ح الدار ال امعي  ل(نشت و الاوزيعح مصتح السلوك التنظيمي و ادارة الموارد البشريةةبد اللضار حنفيح 1
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هي م موةة  م  العوامةل الاي توجد في الم امعح الذي لعيش فين الفتدح و تؤثت ة(ينح 
 و هذه العوامل هي :

   ال(غ  الم ةةالدم ح و الاف ةةيت لمعاني بعض الك(ما  في ضةةوء القيم و العادا
 و الا اليد.
   كفاءة و ادوا  الاتصا  الم الدم .ةد 
 .الحيز المكاني الضيقح لعتقل الاتصا  الفعا  و يؤدي ل(اوتت احيانا 

لذلك لابد م  اتباع ماط(با  الاتصةةةةةةةةةةةا  الاداري الفعا   انةةةةةةةةةةة : الدق ح الوضةةةةةةةةةةةوح و 
 1اساعما  لغ  تلاطق ح ق م اوى الم ا بل و ا ايار الاوقيت الصحيح.

 .الأزمة الىمدخل المبحث الثالث : 

 .الأزمة: تعريف 1المطلب 

 : لغة الأزمة

ةتفها مع م ل ان العتب بانها الشدةح ل ا  از  ة(يهم العا  او الدهت اي اشاد قحطن و 
قل  يته و في المصةةةةةباح المنيت ةتفت ة(ى انها الضةةةةةيق و الشةةةةةدة في ا  ازم  مالي  او ازم  

 سياسي ح او ازم  متضي .

دها بالضةةةةةةيق و الشةةةةةةةدةح في ا  ازمت ال ةةةةةةن  ازما اي اشةةةةةةةاد اما م مع ال(غ  العتبي  فحد
 2قحطها.

                                                           
 .516ح ص2227ح الدار ال امعي  ل(نشت و الاوزيعح مصتح السلوك التنظيمي و ادارة الموارد البشريةةبد اللضار حنفيح 1
 .9ح ص2216ح ال زائتح مدخل لادارة الازمات، مركز البحوث و الدراسات حول الجزائر و العالماد الع ونح سع2
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و لعتفها قامو  اك ةةةةةةةةةفورد بانها ظتف انا ائي يا ةةةةةةةةةم بعد  الاوازن و لمثل ن ط  تحو  
 1تحدد في ضوئها احداث الم ا بل الاي تؤدي الى تغييت كبيت.

 اصطلاحا :

تالحق فيةةن الاحةةداث و فهي موقف او حةةالةة  يواجههةةا مالةةذ ال تار في احةةد الكيةةانةةا  و 
تاشةةةةابك الاسةةةةباب بالناائف و يزيد الامت سةةةةوءا اذا ضةةةةاةت و ضةةةةعفت قدرة نةةةةناع ال تار في 

 2ال يطتة ة(ى ذلك الموقف و ة(ى ات اهاتن الم ا ب(ي .

و الازم  قد تكون  (ل يؤثت تاثيتا شةةةةديدا ة(ى المنظم  كما انن يهدد الاسةةةةاتاتي ي  الاي 
 3 صد بها حال  تؤثت ة(ى ملا(ف الكيانا .ت و  ة(ين المنظم  و هي ل

الازم  هي  (ل يؤثت تاثيتا مادلا ة(ى النظا  ك(نح كما انن يهدد الافاتاضةةةةةةا  التئي ةةةةةةي  
 4الاي ل و  ة(يها هذا النظا .

الازمة  هي موقف و حةالة  حتجة  يواجههةا مالذ ال تار في احد الكيانا  الاداري ح دول ح 
لحق فيها الاحداث و تاشةةةابك معها الاسةةةباب بالناائف و مؤسةةة ةةة ح مشةةةتوعح مدرسةةة ح اسةةةتة تا

 5لف د معها مالذ ال تار قدرتن ة(ى ال يطتة ة(يهاح او ة(ى ات اهاتها الم ا ب(ي .

                                                           

 , 1992, p194., the clarendan pressOxford dictionary 1

http://www.nauss.edu.sa/nauss/arabic/menu/elibrery/re. :ن ل  الكاتوني  ة(ى التابط 
ح دار حامد ل(نشت و الاوزيعح ادارة الصراع و الازمات و ضغوط العمل و التغييرمع  محمود عيانتةح متوان محمد بني احمدح 2

 .75ح ص2222ةمانح 
 .66حص1992ح تونسح الم (  العتبي  ل(مع(وما حالمعلومات و اهميتها في ادارة الازماتمحمد جبت ندا ح 3
 29حص1995ال اهتةح ح 2طح دار ابو الم د ل(طباة ح الازمات تجارب مخلية و عالميةادارة محمد رشاد الحملوىح  4
 حادارة الازمات منهج اقتصادي اداري لحل الازمات على المستوى الاقتصادي القومي و الوحدة الاقتصادكةمح   احمد الحضيتيح 5

 53ح ص1995مكاب  مدبوليح 
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الازمةة  بمعنةةاهةةا العةةا  و الم تد ت(ةةك الن طةة  الحتجةة  و ال(حظةة  الحةةاسةةةةةةةةةةةةةةةمةة  الاي ياحةةدد 
حياة او المو ح الحتب او ال ةةة(م ةندها مصةةيت تطور ماح اما الى الافضةةةلح و اما الاسةةةوءح ال

 1لال اد حل لمشك(  ما او او لانف ارها.

كما تعتف الازم  بانها حال  م  ةد  الاسةةا تار ل(مؤسةة ةة  يوشةةك ان لحصةةل ة(ى اثتها 
تغيت حاسةةةةةةةةةم و ها  يناهي بناائف لبت متلوب  بشةةةةةةةةةكل كبيت او بناائف متلوب  تنعكس ال ابيا 

 2ئها.ة(ى حال  المؤس   و ث افاها و ادا

الازم  هي موقف مفاجئ تاا ن فين العلقا  بي  طتفي  او اكثت نحو المواجه  بشةةةةةكل 
تصةةةةةعيدي ناي   لاعارض قائم بينها في المصةةةةةالح و الاهدافح او ناي   لاقدا  احد الاطتاف 
ة(ى القيا  باحدي ةمل لعده الطتف الا ت المدافعح لمثل تهديدا لصةةةةةةةةةةةالحن و  يمن الحيوي ح 

تحتكا مضةةةةةةادا و سةةةةةةتيعا ل(حفاظ ة(ى ت(ك المصةةةةةةالحح م ةةةةةةالدما في ذلك ملا(ف ما ل ةةةةةةا(ز  
 3وسائل الضغط و بم اوياتها الملا(ف  سواء اكانت سياس  او اقاصادل  او حاى ة كتي .

 : خصائص الازمة.2المطلب 

ان اللصةائ  الاي تا ةم بها الازم  توضةةح ضةلام  الاحدلا  الاي ت ةةاوجق م  ادارة 
ههةةا و ان تاعةةامةةل معهةةاح فهي مع مةةا تاط(بةةن م  تلطيط و اةةةداد ل(اعةةامةةل و الازمةا  ان تواج

الافاةل الال ابي مع ا داث لصةةةةةعق او ياعذر احيانا الانبؤ بابعادها و توقعاتها بشةةةةةكل دقيق 
فانها تاط(ق م  ادارة الازما  الضةةةا ان تما(ك وسةةةائل و انظم  فعال  لاماصةةةاص و تلنيف 

 زم .الاثار الناجم  ة  تاثيت الا

                                                           
 .12ح ص1993ال اهتةح ح 1طح متكز الاهتا  ل(طباة  و النشتح متغير، ادارة الازمات فب عالم عبا  رشدي العماري 1
 .25-24ح ص ص2229ح 1ح اثتاء ل(نشت و الاوزيعح مكاب  ال امع ح الشارق ح طادارة الازمات مدخل متكامليوسف احمد ابو فارةح 2
 .12-17ح ص ص2216ةمانح ح 1طح زمز  ل(نشت و العوزيعح ادارة الازمات في عالم متغيرفتيد كورتلح اما  كحي( ح 3
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م   ل  المفةاهيم ال ةةةةةةةةةةةةةةةاب ة  للزم  و حاى لممكننا الاعامل مع الموقف اللطيت الذي 
يواجةةةن الكيةةةان الاداري الةةةذي لشةةةةةةةةةةةةةةةكةةةل ازمةةة  مةةةاح و الاي لةةةالبةةةا مةةةا تاوفت فيهةةةا م موةةةة  م  

 اللصائ  الاي تا م بها الازم  و المامث(  في :

  زايةةد الفعةةل المان طةة  تحو  تازايةةد فيهةةا الحةةاجةة  الى الفعةةل المازايةةد ورد
 لمواجه  الظتوف الطارئ .

 . تاميز بدرج  ةالي  م  الشك في ال تارا  المطتوح 
 .لصعق فيها الاحكم في الاحداث 
   ت ةةةةةةةةةةةود فين ظتوف ةد  الااكد و ن   المع(وما  مما ل عل م ةةةةةةةةةةةيتي الازم

لعم(ون في جو م  التيب  و الشةةةةةةةةةةةك و الغموض و ةد  وضةةةةةةةةةةةوح التؤي ح فهم محاطون ببيئ  
   فيها الاحكم في الاحداث و ال ةةةةةةةةيطتة ة(يها كل ذلك ناي   سةةةةةةةةيادة حال  م  اللوف و ين

 اله(ع قد تصل الى حد التةق و ت ييد الافكيت.
  ضةةةةةةةغط الوقت و الحاج  الى اتلاذ ال تارا  نةةةةةةةائب  و سةةةةةةةتيع  مع ةد  وجود

 احاما  ل(لطا لعد  وجود الوقت لانلح هذا اللطا.
  الاهدافح مثل انهيار الكيان الاداري او سةةةةةةمع  و الاهديد الشةةةةةديد ل(مصةةةةةةالح و

 كتام  مالذ ال تار.
  المفةةاجةةاة و ال ةةةةةةةةةةةةةةةتةةة  الاي تحةةدث بهةةاح و مع ذلةةك قةةد تحةةدث رلم ةةةد  وجود

 ةنصت المفاجاة.
  الاةدا ةل و الاعةدد في الاسةةةةةةةةةةةةةةةبةاب و العوامةل و العنةانةةةةةةةةةةةةةةةت و ال وى المؤيدة و

 لمواجه .المعارض ح و المهام  و ليت المهام  و ات اع جبه  ا
  معال اها تاط(ق حالا  اسةةةةةةةاثنائي   ارج  ة  ال ةةةةةةةياقا  الانظيمي  المالوف  و

تاط(ق اباكار وسةةةةةةةةةةةائل و معال ا   انةةةةةةةةةةة  لا اوز الظتوف ال ديدة الماتتب  ة(ى الاغيتا  
 .المفاجئ 
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 .الاع يد و الاشابك و الادا ل في ةنانتهاح و اسبابها 
  لدى المؤس ا  و الفتد. المفاجاةح واساحواذها ة(ى بؤرة الاهاما 
 .ن   المع(وما  و ةد  دقاها 
  مصةةدرها لمثل ن ط  تحو  اسةةاسةةي  في احداث ماشةةابك  و ما ةةارة  ت ةةبق في

 بداياها ندم  و توتت معابت مما لضعف امكانيا الفعل المؤثت و ال تيع لمواجهااها.
  تصةةةةةةةةةةةةاةدها المفاجئ يؤدي الى الشةةةةةةةةةةةةك في البديل المطتوح لمواجه  الاحداث

 لما ارة  لان ذلك يام تحت ضغط نف ي ةا  و في ن   المع(وما  و ةد  دقاها.ا
  مواجهةة  الازمةة  ياط(ةةق درجةة  ةةةاليةة  م  الاحكم في الطةةاقةةا  و الامكةةانيةةا  و

ح ةةة  توظيفها في منان تنظيميح كما ل ق ان تكون هناك اتصةةةالا  فعال  تؤم  الان ةةةيق و 
ح ة(ى ان الازم  هي موقفا يا ةم ة(ى اللصوص الفهم الموحد بي  الاطتاف المعنيي  بالازم 

 1بما ي(ي :
o : التهديد 

هو الاجتاءا  و الافعا  الاي تصةةةةةةةةةةدر م  فتد او م موة  افتاد او نظا  بالاشةةةةةةةةةةارة او 
ال و  او الفعل م  اجل الاسةةةا اب  لمطالق او شةةةتوط محدودة ل ةةةعى الطتف الاو  لاحقي ها 

 ال وة و الاهديد انواع:م  قبل الثاني مع الا(ويح باسالدا  

  تهديد سياسي 
  تهديد ة كتي 
 تهديد اقاصادي 
 تهديد اجاماةي 
o : القول و التصريحات 
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قد لصةةةةدر فتد او منظم  باسةةةةالدا  الاةل ح و ذلك م   ل  تصةةةةتيحا  ل(م ةةةةؤوليناو 
 مؤتمتا  نحني  او ال اء  طاب او اسالدا  الا(فون م  جماة  ارهابي  ة(ى سبيل المثا .

o مل معين :اداء ع 

 قد لصدر الاهدي م  قبل فتد او جماة  او الدول ح باداء ةمل س(بي او ال ابي.

o : المفاجاة 

المفاجاة قد تكون اما في المكان او الزمان او الاسةة(وب و ة(ى الطتف الذي ل ةةالدمها 
ان للطط تمةامةا لاسةةةةةةةةةةةةةةةاثمةار ناائ ها ب ةةةةةةةةةةةةةةةتة  لانفيذ ما  طط لن م  قبل لانفيذ المفاجاةح و 

 جاة انواع :المفا

 : المفاجاة في المكان 
 : المفاجاة في الزمان 
o : ضيق الوقت 

الحدث المفاجئ لا يايح وقاا كافيا ل(تد ة(ين و الاسا اب  لنح و ان كان التد ة(ين ل ق 
ان لكون سةةةتيعا ل(غال  لما لمث(ن م  تهديد ل(مصةةةالح الوطني حكما ان الاسةةةاعداد لا لكون كافيا 

 لمواجهان. 

ة(ى نةناع ال تار و لضةعهم تحضغط ذهني كبيت و يا بق في ارباكهم و  و يؤثت ذلك
 1لك  لمك  الاغ(ق ة(ى ذلك بالادريق و الانبؤ بالازما .

 : اسباب نشوء الازمة.0المطلب 

لا تنشةةةةةةةةةةةا الازم  م  ةد  بل هي متح(  ما دم  م  متاحل تتاكم المشةةةةةةةةةةةاكل ناي   ةدة 
اسةةةةةةةةبابح لهذا ت ةةةةةةةةاهم المعتف  في تح يق اسةةةةةةةةا اب  نةةةةةةةةحيح  تا (ى في اتلاذ قتار فاةل و 
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سةتيعح ولكل ازم  اباب تناف ةنهاح اذ ان اسباب نشوء الازم  ماعددةح لكل منها م دما  تد  
 ى حدوثهاح و مظاهت اولي ح ووسطىح و نهائي  تعززها.ة(يهاح و شواهد تشيت ال

و لكةل حةدث او فعةل تةداعيةةا  و تةةاثيتا ح و ةوامةل تفتز م ةةةةةةةةةةةةةةةا ةدلةةتح و م  ثم قةةان 
ظهور بعض مظاهت الازم  ليس الا م دما  لاسةةةةةةةباب و دوافع و تتاكما  لصةةةةةةةتاع و نزاع و 

ديح تلفي تحاها قاةدة مشةةةةةةةةةاكل لم تؤ ذ منذ ميلدها ما ذ ال دح انها شةةةةةةةةةواهد ل م  جبل ج(ي
ضةةةةةةلم  م  ال (يد اكثت  طورةح و الا ما كان فان هناك اسةةةةةةبابا ملا(ف  لنشةةةةةةوء الازما  م  

 اهمها :

 : سوء الفهم 

الازما  الناجم  ة  سةةةةةةوء الفهمح تكون دائما ةنيف ح الا ان مواجهاهاح تكون سةةةةةةه( ح و 
و ينشةةةةةا سةةةةةو الفهم   لناقصةةةةة سةةةةةببهاح الذي لالبا ما يتجع الى المع(وما  ا انةةةةة  بعد الااكد 

 ةادة م   ل  جانبي  مهمي  هما :

 المع(وما  المباورة -
الا ةةةةةةةةتع في انةةةةةةةةدار ال تارا  او الحكم ة(ى الامور قبل تبي  حقي اهاح سةةةةةةةةواء  -

 تحت ضغط اللوف و ال (ق و الاوتت او ناي   ل(تغب  في اساع ا  الناائف.
 : سوء الادراك 

تئي ةةي  حيث لمثل متح(  اسةةايعاب المع(وما  الاي الادراك لعد احدى متاحل ال ةة(وك ال
امك  الحصةةةةةةةةةو  ة(يها و الحكم الا ديتي ة(ى الامور م   للهاح فاذا كان هذا الادراك ليت 
سةةةةةةةةةةةة(يم ناي   ل(اشةةةةةةةةةةةةويش الطبيعي او الماعمد يؤدي بالاالي الى انفصةةةةةةةةةةةةا  العلق  بي  الاداء 

تلاذهاح مما لشةةةةةةكل ضةةةةةةغطا م  الممك  ان الحقي ي ل(كيان الاداري و بي  ال تارا  الاي يام ا
 يؤدي الى انف ار الازم .
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و مشةةةةةةةةةك(  ا تى بالن ةةةةةةةةةب  ل(مع(وما  هي محاول  تف ةةةةةةةةةيتها ة(ى ضةةةةةةةةةوء رغبا  المتء 
الشةةةةةةلصةةةةةةةي ح او ما لعتف باسةةةةةةم منطق الميو  النف ةةةةةةةي ح فيا بل المتء م  هذه المع(وما  ما 

 1.المع(وما  ما للالف رغباتنيوافق هواه و يافق مع تط(عاتنح و يا اهل م  هذه 

 : سوء التقدير و التقييم 

لعد سةةةةةةةةةةةةوء الا ديت م  اكثت اسةةةةةةةةةةةةباب حدوث الازما  في جميع الم الا  و ة(ى وجن 
 اللصوص في الم الا  الع كتي .

 و ينشا سوء الا ديت الازموي م   ل  جانبي  اساسي  هما :

  ال درة الذاتي  ة(ى مواجهالمغالاة و الافتاط في الث   سةةةةةةةةواء في النفس او في  -
 الطتف الا ت و الاغ(ق ة(ين.

سةةةةةةوء ت ديت قوة الطتف الا ت و الاسةةةةةةةالفاف بن و اسةةةةةةاصةةةةةةةغاره و الا (يل م   -
 شانن.

 : الادارة العشوائية 

و لط(ق ة(يهةةةا م ةةةازا ادارةح و لكنهةةةا لي ةةةةةةةةةةةةةةةةت ادارةح بةةةل هي م موةةةة  م  الاهواء و 
 تاصف بالصفا  الاتي  : الامزج  لياي تانافى مع اي مبادئ ة(مي ح و

 ةد  الاةاتاف بالالطيط و اهميان و ضتورتن ل(نشاط. -
 ةد  الاحاتا  ل(هيكل الانظيمي. -
 ةد  الاوافق مع روح العصت. -
 سيطتة النظتة الاحادل  ال وداوي . -
 قصور الاوجين للوامت و البيانا  و المع(وما  و ةد  وجود الان يق. -
 قائي  و ةلجي .ةد  وجود ماابع  او رقاب  ة(مي  و  -
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و لعد هذا النوع م  الادارة الاشةةةةةةد  طتا لما ل ةةةةةةببن ل(كيان الاداري م  تدميت لامكاناتن 
و قدراتنح و لعل هذا ما لف ةةةت لنا اسةةةباب ازما  الكيانا  الاداري  في دو  العالم الثالث الاي 

يد في ادارة تشةةةةةةةةةةةتفا ت الى التؤي  الم ةةةةةةةةةةا ب(ي  الع(مي  و الاي لا ت ةةةةةةةةةةالد  الالطيط الع(مي ال
 1شؤونها و تطبق انماطا اداري  ةشوائي  شديدة الادميت و اللتاب.

 : الرغبة في الابتزاز 

ت و  جماةا  الضةغطح و الضةا جماةا  المصةالح باسةالدا  مثل هذا الاس(وب و ذلك 
م  اجل جني المكاسةةةةةةةةةةةةق ليت العادل  م  الكيان الاداريح و اسةةةةةةةةةةةة(وبها في ذلك هو نةةةةةةةةةةةةنع 

المااالي  في الكيان الاداريح و ا ضةةةةةاةن ل ةةةةة( ةةةةة(  ماوال ةةةةة  م  الازما  الاي ت بت الازما  
 2مالذ ال تار ة(ى الانصياع لهم.

 :  اليا 

و لعةد م  ا طت م ةةةةةةةةةةةةةةةببةا  الازمةا  فةائ ة  الاةدميتح حيث لعد اليا  في حد ذاتن احد 
 الازما  النف ي  و ال (وكي  و الاي تشكل  طتا داهما ة(ى مالذ ال تار.

ع ذلك ينظت الى اليا  ة(ى انن احد اسةةةةباب نشةةةةوء الازما ح بما ان اليا  ل ةةةةبق و م
الاحباط مما ياتتق ة(ين ف دان مالذ ال تار التغب  في الاطور و الاسةةةةةةةةةةةةةا ةةةةةةةةةةةةةل  ل(تتاب ح مما 
يؤدي الى انفصةةةةةةةةةةةةا  العلق  بي  الفتد و الكيان الاداري الذي لعمل م   للنح و تب(ن الازم  

 حال  انفصا  بي  مص(ح  الكيان الاداري الذي لعمل فين. ذروتها ةندما تحدث

 : الاشاعات 

م  اهم مصادر الازما ح بل ان الكثيت م  الازما  ةادة ما لكون مصدرها الوحيد هو 
اشةةةةةةةةةةاة  اط( ت بشةةةةةةةةةةكل معي  و تم توظيفها بشةةةةةةةةةةكل معي ح و بالاالي فان احاطاها بهال  م  
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عي ح و في اطار منان و بيئ  محددةح و م   ل  المع(وما  الكاذب ح و اةاناها في توقيت م
 حدث معي  يؤدي الى ان تنف ت الازم .

 : استعراض القوة 

و هذا الاسةة(وب ةادة ما ل ةةالد  م  قبل الكيانا  الكبيتة او ال وي  و لط(ق ة(ين الضةةا 
مصةةةط(ح ممارسةةة  ال وة و اسةةةاغل  اوضةةةاع الافوق ة(ى الا تي  سةةةواء ناي   الحصةةةو  ة(ى 

 ديدة او حصو  ضعف لدى الطتف الا ت او للثني  معا.قوة ج

و يبدا بعم(ي  اسةةةةةةةةةاعتاضةةةةةةةةةي   اطف  ل(ااثيت ة(ى م ةةةةةةةةةتح الاحداث دون ان لكون هناك 
ح ةةةةةةةةةةةةةةةاب ل(عواقةةقح ثم تاةةد ةةل جم(ة  ةوامةةل ليت منظورة فاحةةدث الازمةة ح و م  ثم تافةةاقم مع 

 تاابع الاحداث و تتاكم الناائف.

 : الاخطاء البشرية 

 طاء البشةتي  م  اهم اسباب نشوء الازما  سواء في الماضي ا  الحاضت ا  و تعد الا
الم ةةةةا بلح و تامثل ت(ك الا طاء في ةد  كفاءة العام(ي ح و ا افاء الدافعي  ل(عملح و تتا ي 

 المشتفي ح و اهما  التؤساءح و الفا  المتا ب  و الماابع  و كذلك اهما  الادريق.

لنات   ة  الا طاء البشةةةةةةةتي  حادث  تشةةةةةةةتنوبيلح و حوادث و م  الامث(  ة(ى الازما  ا
 1انطدا  الطائتا  في ال و.

 : الازمات المخططة 

حيث تعمل بعض ال وى المناف ةةةةة  ل(كيان الاداري ة(ى تابع م ةةةةةةارا  ةمل هذا الكيانح 
 و م   ل  الاابع تاضح لها الثغتا  الاي لمك  احداث ازم  م   للها.
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 : تعارض الاهداف 

ةنةدما تاعارض الاهداف بي  الاطتاف الملا(ف  لكون ذلك مدةاة لحدوث ازم  بي  ت(ك 
الاطتاف  صةةةةةونةةةةةا اذا جمعهم ةمل مشةةةةةاتكح فكل طتف ينظت الى هذا العمل م  زاويان و 

 الاي قد لا تاوافق مع الطتف الا ت.

 : تعارض المصالح 

طتف م   لعةد تعارض المصةةةةةةةةةةةةةةةالح م  اهم اسةةةةةةةةةةةةةةةباب حدوث الازما ح حيث لعمل كل
انةحاب المصةالح الماعارضة  ة(ى ال اد وسي(  م  وسائل الضغط لما ياوافق مع مصالحنح 

 1و م  هنا ل وي تيار الازم .

 و لضيف ةبد ال(طيف الهميم ان لكل ازم  سبق نشوء فهناك :

 ازماتنشا  ب بق وباء متضي. -
 ازما  نشا  ب بق تناقض وجود. -
 ازما  نشا  ب بق ا نلف الدي . -
 نشا  ب بق احا ان الااريخ باتسبا  الماضي. ازما  -
 2ازما  نشا  ب بق نظا  حديد لا لح   ال يطتة ة(ى وسائل ال وة. -

و ة(ى العمو  فان اسةةةةةةباب نشةةةةةةوء الازما  يافاو  م  حيث درج  ظهورها ووضةةةةةةوحها 
 فهناك اسباب ا تى لنشوء الازما  الانظيمي  الاداري  لمك  ان تكون ة(ى النحو الاالي :

و هةةةذه مثةةةل الزلاز  و البتاكي  و باااب الخااارجااة عن ادارة المنظمااة : اسااااااااا .1
الاةانةةةةةةةةةةةةةةةيت و الا (با  ال وي  و ليتها م  الكوارث الطبيعي  الاي لصةةةةةةةةةةةةةةةعق الاكه  بها و 

 الاحكم بابعادها.
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و ذلك يؤدي الى ضااااامك الامكانات المادكة و البشااااارية للتعامل مع الازمة :  .2
 ث و مضاةف  الل ائت الناجم .تفاقم الازما  و تحوي(ها الى كوار 

و ذلك تجاهل اشااارات الانذار المبكر التي تشااير الى امكانية حدوث الازمة :  .0
مثل شةةةةةكاوي العملء المشةةةةةكل  المماث(  الاي لمك  ان تكون مؤشةةةةةتا لوجود فشةةةةةل او جوانق 

 1قصور في المنظم  ككل.

 : انواع الازمة.4المطلب 

ذلةك وف ةا ل(منظور و التؤية  الاي ينظت منهةا للزم ح تاعةدد الازمةا  و تانوع احةداثهةا و 
و الازما  و ذلك ة(ى النح الا انن يوجد م موة  م  المعاييت الاي لمك  ة(ى اسةاسها ت  يم

 :الاالي

 تنقسم الازمات وفقا لمصدرها الي نوعين :

 ازمات تقع بفعل الانسان : .1

لزو الع كتي و ةم(يا   و هي ت(ك الازما  الناجم  ة  نشاط سياسي مثل الاهديد و
الارهاب م   طف و ال ا  الماف تا  و كذا الاضةةةةطتابا  العام  و الفا  و الحوادث ت(وث 
البيئ  و الاهما  الذي يؤدي الى انهيار ال ةةةةةةةةدود و الحتائق الكبتى ل(مدن و حوادث الطائتا  

 و ليتها.

 ازمات بفعل الطبيعة : .2

الان ةةةةةةةةةةةةةةةاني فيهةةا مثةةل: الزلاز  و البتاكي ح و هي ت(ةةك الازمةةا  الاي لاد ةةل ل(نشةةةةةةةةةةةةةةةاط 
الاةانةةةةيتح النيضةةةةانا ح الا ان هذا الا  ةةةةيم ياصةةةةف بالعمومي  و هو م  اب ةةةةط الا  ةةةةيما  

 اللان  بانواع الازما .
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و قد اضةةةةةةةةةةاف بعض الباحثي  نوع ثالث للزما  وف ا ل(معيار ال ةةةةةةةةةةابق و هو الازما  
هناك بعض المظاهت ال ةة(وك ليت المع(و  الناجم  ة  ال ة(وك ليت مع(و  مصةدره و هو ان 

 حاى الان مصدره و الاي قد ت بق ازم  و لعل اهم هذه المظهت نذكت ة(ى سبيل المثا  :

ظهور اج ةةةةةةةةةةةةةةةا  لتيبة  و اطبةاق طائتةح اناشةةةةةةةةةةةةةةةار حتائق في مناطق معين  دون معتف  
ذ ما ا اال ةةةةةةةةبق الحقي ي و ةموما فان هذه المظاهت و ليتها حيثما تحدث قد لا تشةةةةةةةةكل  طت 

تفهم الان ةةةةان طبيعاها و ابعادها الا ان ما يزيد ة  نةةةةورتها كازم  حقي   ةد  ادراك ان ةةةةان 
ات رما تتفرع الازمبفهمن الب ةةةةةةةةيط لل(ني  هذه النماذج و م  ال ةةةةةةةة(وك ليت الم دد وواضةةةةةةةةح.

 وفقا لنمطها الزمني الى :

 الازمات المفاجئة : .1

م تك  ماوقعةة  و هةةذا النواع م  و هي ت(ةةك الازمةةا  الاي تحةةدث بشةةةةةةةةةةةةةةةكةةل مفةةاجئ و ل
الازمةا  لكون مفزع ةنةد وقوةةن حيةث لالكون هنةاك وقت كافي ل(الطيط في معال انح و م  
امث(ة  ذلةك: تحطيم الطائتا ح العبث بالمنا ا ح الحتائقح الانف ارا ح و لحااج هذا النوع م  

  و حداث ليت الماوقعالازما  الى ادارتن و الاعامل معن بشةةةةكل جماةي قائم ة(ى الانبؤ بالا
 1ذلك وف ا لطبيع  العمل كل منظم .

 تنقسم الازمات كذلو وفقا لدرجة خطورتها و طريقة وقوعها الى الانواع التالية:

و م  الماوقع وقوةهةةةا و معتفةةة  درجةةة   طورتهةةةا الا نهةةةا تهةةةدد  زمااة عااادكااة : .1
 المصالح الحيوي  ل(م امع او الدول  او المنظم  المعني .

: و هي الاي تام بشةةةةةةةةةةةةةةةكةةل ف ةةائي و لا لكون هنةةاك ال ةةاد اي  بااا تااةازمااة الم .2
 م دما  او توقعا  لحدوثها.
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: و تام بم ةةةدمةةةا  و ان كةةةان توقياهةةةا ليت ماوقع كمةةةا ان درجةةة   ازمااة حااادة .3
  طورتها لكون م  الصعق الانبؤ بن.

 تنقسم الازمات وفقا لمقدار عمقها الى نوعين :

شديدة و تحدث طفتة و بشكل ف ائي و تنامي  و هي لا تشكل  طورة ازمة سطحية : .1
 بال تة  بالاعامل مع اسبابها ليت العمي   فهي ازم  بدون جذور.

و هي ا طت انواع الازمةةا  لارتبةةاطهةةا ببنيةةان الكيةةان الةةذي  ازمااات عميقااة متغلغلااة : .2
حةدثةت بةن و لةذلةك فةان اداء هةذا الكيان الذي حدثت بن و لذلك فان اداء هذا الكيان سةةةةةةةةةةةةةةةوف 

 اثت بشدة بحدوثها.يا

 تنقسم الازمات وفقا لمحتواها و محورها الى نوعين :

و هي ازما  تدور حو  شةةةةةةةةةةةةةئ مادي او م(مو  لمك  الاح ق  ازمات مادكة : .1
 منن او دراسان و الاعامل معن مادلا مثل ازم  الغذاء. 

: و هي تدور حو  محور ليت ةادي يتتبط بذاتي  الاشةةةةةةةةةلاص  ازمات معنوية .2
المحيطي  بةةالازمة  مثةل الث ة  و ازمةة  الولاء و هةذه الازمةةا  جميعهةةا تةةدور حو  محور معنوي 

 1.شلصي ليت م(مو  بمعنى انن لا لمك  الام اك بن مادلا او لم ن او رؤيان

 :مراحل الازمة.5المطلب 

لفاتض وجود تشةةابن بينها و بي  النموذج البيولوجي و الذي ان تح(يل الازما  الملا(ف  
لمت م   للن الكائ  الحي بمتاحل م   للن الكائ  الحي بمتاحل الميلدح النموح النضةةةةةةةةفح 

 الفناء.

و لةذلةك فةانةن لمك  اسةةةةةةةةةةةةةةةالةدا  دورة حياة الازم  ل(انبؤ بالناائف الماوقع  لكل متح(  م  
الازم  الى متح(  النمو او متح(  النضةةوج ةند الاد ل في متاحل ت(ك الدورة و ربما لا تصةةل 
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الوقت المناسةةةةةةةق و بالفاة(ي  المط(وب  و ربما لا تولد الازم  فالادارة الناجح  ت ةةةةةةةاطيع ت نق 
الازما  حاى قبل ان تولد فان الازم  تمت بالمتاحل ال اب   في حال  فشل الادارة في الاعامل 

 1اذا ما وقعت ة(ى سمع  و مصالح المنظم .معها منذ البدال  و هو ما يؤثت 

و مع ذلةك لا لمك  ت نق وقوع بعض الازما  فبض الحوادث و الكوارث الطبيعي  م  
 الم احيل تفادي وقوةها و سوف تحظى باغطي  كبيتة م  جانق وسائل الاةل .

  يم  تمت باربع  متاحل اسةةةاسةةةو ة(ى ال  حا  ف د اتفق كثيت م  الباحثي  ة(ى ان الاز 
 :و هي

: و ل ةةةةميها بعض الباحثي  بمتح(  الميلد للزم  حيث  مرحلة نشاااوء و ترارم الازمة .1
تبدا الازم  الوليدة في الظهور لاو  متة في شةكل اح ةا  مبهم ق(ق بوجود شيء ما ي(وج في 
الافق و ينذر بلطت لتيق ليت محدد الملمح او الات اه او الح م او المدى الذي سةةةةيصةةةةل 

ع ذلك الى ات ةةةةاع نطاق الم هو  في اللزم  و غياب الكثيت م  المع(وما  حو  الين و يتج
 اسبابها او الم الا  الاي سالضع لها و تاطور اليها او سانفدر ةندها.

و تشةةةةةةةيت بعض الدراسةةةةةةةةا  الى انن يام الاعتف ة(ى الازم  في هذه المتح(  ة  طتيق 
ه المتح(  بعد وقوع الازم  و ةند دراسةةة  اكاشةةةاف ارشةةةادا  الانذار و لك  ةادة يام تحديد هذ

اسةبابها و في بعض الاحيان لكون الانذار بالازم  ليت مباشةةت و م  الصةةعق تحديدهح و في 
احيان ا تى لكون واضةةةةةةحا و تعابت هذه المتح(  هام  لانن لمك  لادارة الازم  ب ةةةةةةهول  فيها 

 ةد  ال درة ة(ى الاد ل في هذه م  ادارتهةا بعةد تحوي(هةا لمتح(ة  الازمة  الحادة حاى في حال 
 المتح(  فان تحديد الازم  لعي  ة(ى الاحضيت و الاةداد لمتح(  الازم  الحادة.
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و هي المتح(  الاي يا ةةةةةةبق فيها الحدث او الاصةةةةةةتف  مرحلة انفجار الازمة : .2
في انف ةار الازمة  و يناف ة  هةذا الانف ار اضةةةةةةةةةةةةةةةت ارتبدا في الاعاظم تارك  ةواقق مالي  و 

 بشتي  و يم  ة(ى المؤس  .

و في هذه المتح(  تصةةل الازم  الى اقصةةى و ةنفها و لصةةبح ال ةةيطتة ة(يها م ةةاحيل 
 و قد تكون الازم  هنا بالغ  العنف و الشدة و ال وة. ولا مفت م  الصدا  العنيف معها

و م  ابتز سةةةةةةةما  هذه المتح(  في حال  الانهيار ال ةةةةةةةتيع و الحاد الذي لصةةةةةةةاحبها و 
ستة  الانهيار تعامد الى حد كبيت ة(ى نوع الازم ح اما حدة الازم  فهي تاحدد بحال  الامزق 

زم  و لك  لكون هناك شةةةةعور بطولها و م دار الل ةةةةائت الاي حدثت و هي اقصةةةةت متاحل الا
 1نظتا لطبيع  الاحداث فيها.

و قد ت ةةةةةةةةةةةةةمى هذه المتح(  احيانا الازم  المزمن  لان اثار  مرحلة انحسااااااااار الازمة : .3
ةواقق الازم  قد تب ى لعدة سةةنوا  ف د ت ةةامت محاسةةب  المؤسةة ةة  قضةةائيا و ت ةةامت الملح   

 دة سنوا .ال انوني  و الماابع  الاةلمي  ل(مؤس   بع

و تصل الازم  الى هذه المتح(  ةندما تافات بعد تحقي ها هدف الاصاد  العنيف يؤدي 
الى ان تف د الاحذيت م  ان بعض الازما  تا دد لها قوة دفع جديدة ةندما لفشل الصدا  في 
تح يق اهدافن او ةندما لا لعمل ة(ى اسةةةةةةةةةةةةةةا طاب ةنانةةةةةةةةةةةةةةت الازم  المحتك  لها و الموجه  

 لاف دها.

: و هي المتح(  الاي تصةةل فيها الازم  الى نهاياها بعد ونةةو   مرحلة انتهاء الازمة .4
الى ح(و  نهائي  لها و بعدها لا ل ةةةةاحوذ موضةةةةوع الازم  ة(ى اهاما  المؤسةةةة ةةةة  و جماهيتها 

 العام .
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و في هذه المتح(  ل ع ة(ى ةاتق اتصةةةةةةةةةةةةةةةالا  العلقا  العام  دور الااكد م  تلنيف 
ت ب ةةمع  المؤسةة ةة  و ال ةةعي لاةادة سةةمع  المؤسةة ةة  كما كانت ة(ين قبل الاضةةتار الاي لح 

الازم  و اعباء هذه المتح(  ل ع في الاسةةةةا  الضةةةةا ة(ى ةاتق العلقا  العام  و اليت تابع 
كاف  الوسةةةائل لاح ةةةي  نةةةورة المنظم  و اةادة الث   فيها فا و  كاف  الوسةةةائل لاح ةةةي  نةةةورة 

م موة  م  الانشةةةةةةةةةط  الاتصةةةةةةةةةالي  المنظم  مثل ة د الندوا  و المنظم  و اةادة الث   فيها ب
المؤتمتا  الصةةةةحني  و شةةةةتح الاسةةةةباب وراء الازم  و الاجتاءا  الاي اتلذ  لمنع وقوع مثل 

 1هذه الازما  م ا بل.
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 خلاصة الفصل :

ماغيتا  الدراس  وأدرجنا مفاهيمأساسي  لك(يهما  ىل د تطتقنا في نهال  هذا الفصل ال
الاي هيالاجتاءا  وال تارا  والبتامف الهام    اإساتاتي ي وقدمنا توضيحا  متكزة حو  

والم ا ب(ي ح أو ملطط ةمل المؤس  م  اجل تح يق أهدافها محددة سواء كانت طوي(  
(ف  يتي  والم ولي  في ملااوقصتة المدى بحيث انبحت فيالوقت التاه  محل اهاما  الم

وسي(  م  اهم الوسائل   المؤس ا  وذلكبالاةاماد ة(ي الاتصا  الذي هو ةموما
الاتصالي الاي تابعها الادارة الناجح  لا يت جميع أةمالهاح وهو م موع العم(ياتالاتصالي  

لازم  اوالاداري  الاي تنظم العمل  ان  ةند تعتض المؤس ا  الي ازماتمفاجئ  بما تمث(ن 
م  لحظ  تحو  مصيتي  فان(  بي  المو  والحياةحوبي  الحتب وال (م وبي  الفشل 

والن احح بحيث توظف اساتاتي ي  اتصالالازم  كعم(ي  م صودة وفعال  لا اوز الازم  أو 
الحد م  اناشارها باناهاجاساتاتي ي  و  ط  ت اةدنا ة(ي الانبؤ بالازم  ل(وقال  منها او 

 ن وفق اساتاتي ي  اتصالي  معين  تحدد طبيع  الازم .مواجهاهابن ا
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 تمهيد :

 دماتي  والل في ظل بيئ  تحكمها الكثيت م  الاع يدا  والماغيتا  تمار  المؤسةةةةةةة ةةةةةةةا 
الاقاصةةةةةةةةةةةةةةةادلة  وظةائفها مما ل ع(ها ةتضةةةةةةةةةةةةةةة  ل(عديد م  الأزما ح لذلك تحتص ادارتها ة(ى 
اسةةةةةةةةةةاحداث نظا  تنبؤي لن رؤي  إسةةةةةةةةةةاتاتي ي  تمكنن م  تحديد البدائل المااح  واتلاذ ال تارا  
المناسةةةةةةةةب  في ظل ت(ك الماغيتا  الاي تطتأ ة(ى البيئ  الدا (ي  واللارجي  ل(مؤسةةةةةةةة ةةةةةةةة ح وهنا 

أنن أنبح وجود إساتاتي يةةةةةةةا  ل(اعامل مع الأزما  ل(حد م  الآثار ال (بيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  لمك  ال و  
الناجمةةةةةةةةةةةة  ةنها أمت ضتوري وحامي تفتضن البيئ  ال ديةةةةةةةدة وما تحم(ن م  ظواهت وماغيتا  

 جديدة ولإجاب  ة  اإشكالا  المطتوح  ضم  هذا ال ياق.

 الازم  و كيني  الاغ(ق ة(ى الأزما  تطتقنا في هذا الفصةةةةةل الى اسةةةةةاتاتي يا  اتصةةةةةا 
الاي قد تحصةةةل في المؤسةةة ةةةا ح و كيني  الاعامل مع كل أزم  ح ةةةق نوةها و حدتهاح حيث 

 تم ت  يم الفصل إلى:

 : مد ل الى الاساتاتي ي  الاتصالي المبحث الأول. 
  : مد ل الى اتصا  الأزم المبحث الثاني. 
  : اتصا  الأزم مد ل الى اساتاتي يا  المبحث الثالث. 
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 المبحث الأول : مدخل الى الاستراتيجية الاتصالية.

 :تعريف الاستراتيجية الاتصالية. 1المطلب 

ن ق منظم و مبتمف مبني ة(ى ةم(يا  رمزي   الاستراتيجية الاتصالية هي عبارةعن :
تهةدف الى ال ةةةةةةةةةةةةةةةمةاح ل(ما( ي باتلاذ ال تار فيما بعد و لعبت ةنن الما( ي ب ةةةةةةةةةةةةةةة(وك فع(ي في 

 1الواقعح حيث أن التسال  الما( اة م  طتف الاشلاص تصبح ماداول  بينهم.

 تعرف كذلو على أنها :

تصةةةالي ح و الاي تؤثت في اللط  الأطت و ال ةةةياسةةةا  العام  الاي تحكم سةةةيت اللط  الا
الاتصةةةةةةةةةةةةةالي  و تحدد بشةةةةةةةةةةةةةكل ةا  أفضةةةةةةةةةةةةةل الطتق لاح يق الأهدافح كما أنها تح(يل و ت ييم 

 2.لملا(ف البدائل الاتصالي  الاي تح  أاهداف المنظم  ورسالاها

و بالاالي لمك  تعتيف الاسةةةةةةةةاتاتي   الاتصةةةةةةةةالي  ة(ى أنها م موة  م  ال تارا  الهام  
و التسةةةةةائل المطب   م  أجل تحقي ها و ، لاتصةةةةةالي  الاي ل ق الونةةةةةو  اليهاحو  الأهداف ا

هي تحاوي ة(ى أشةكا  الاتصةا  في المؤسة   فكل اتصا  يوجن الى ال مهور رسال  ملا(ف  
لأنن ليت ما انسح و لمك  أن لماد ةمت الاسةةةةةةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةةةةةالي  م  ثلث سةةةةةةةةةنوا  الى 

 3.لاح يق أهدافها  مس بحيث تدةمها المنظم  أو المؤس  

 أسة(وب ل(مؤس   ان تبدع و تحافظ ة(ى التابط  الضي  و كعرفها فيليب كوتلر بانها : 
بي  الأهداف و الوسةةةةائل م  ناحي ح و الامكانيا  المااح  في ال ةةةةوق م  ناحي  أ تى و هو 

                                                           

, paris, 1997, p529Encyclopedie de science de l’information et de la communication,, Ellipse1 
 952ح ص2212دار ام د ل(نشت و الاوزيعح الاردنح  ، العلاقات العامة و استراتيجيات الاتصال،فتجانيح ة(ي

ح مذكتة لنيل شهادة الماج اار في ة(و  الاةل  و الاتصا ح الاتصال للادارة الاستشفائية الجزائريةاستراتيجية ب   يطح ال وديح 3
 .62ح ص2212ال زائتح 
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يدور بصةةةةف   انةةةة  حو  كيني  تحديد و ت ةةةةييت النشةةةةاطا  الاي ا اارتها المؤسةةةة ةةةة  لم ا  
 1ساثمار.الا

هي م  بي  و يرى الدكتور ناصااااار دادي عدون على أن الاساااااتراتيجية الاتصاااااالية : 
العوامةل الهةامة  الم ةةةةةةةةةةةةةةةاةةدة في ةم(ية  تحةديةد الطتق و الوسةةةةةةةةةةةةةةةائةل الهام  في تطبيق و اداء 
الاسةةةةةةةةةاتاتي ي  العام  ل(منظم  فان الاطورا  الما ةةةةةةةةةارة  في الم ا  الاكنولوجي وفي ملا(ف 

و نظتا ل(لصةةةةةةةةةةةةةائ  الاي تميز المحيط الماغيت ل(منظم  جعل الاتصةةةةةةةةةةةةةا   الميادي  الا تىح
 2.اليو  جزءا لايا زا م  الافكيت الاساتاتي ي

 : خصائص الاستراتيجية الاتصالية . 2المطلب 

للسةةةةةةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةةةةةالي   صةةةةةةةةةائ  ماعددة وملا(ف  وذا  أهمي  ماباين  لكل م  لن 
 الاطتق الى ماي(ي :  ةلق  بالمؤس   و م  أهم اللصائ  لمك 

 الشمولية : .1

بما أن الاسةةةةةاتاتي ي  هي الاصةةةةةور )أو الوضةةةةةعي  الم ةةةةةا ب(    الذي تتيد المؤسةةةةة ةةةةة  أن 
تح  ن م ةا بلح في بأان تغطي هذا الاصةور اطارا ك(يا وشامل ل(مؤس  ح بحيث لمك  الالما  

 3ب ميع ال وانقح و ال (وكيا  و الممارسا  الصادرة ة  المؤس  .

 

                                                           
و  مذكتة لنيل شهادة الماج اار في ة( ازمة حوادث المرور و الاستراتيجية الاتصالية للمديرية العامة للامن الوطني،عيشوش فتيدح 1

 .47ح ص2212زائتح الاةل  و الاتصا ح ال 
ح مذكتة لنيل درج  الماج اارفي الع(و  الاقاصادل  و ة(و  الا ييتح ال زائتح  استراتيجيات الاتصال الداخلي في المنظمةقاب(ي حياةح 2

 .63ح ص2227
لماج اار في ج  اح مذكتة لنيل در المساهمة في الاداء التسويقي للمؤسسة الاقتصادكة بتطبيق الادارة الاستراتيجيةصوني ح كيلني3

 .12ح ص2227الع(و  الاقاصادل ح ال زائتح 
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 موجهة لنظام مفتو  : .2

فالمؤسة ة  عبارة ة  نضا  مفاوح ياواجد دا ل بيئ   ارجي  و ياكون م  انضم  تحاي  
)ت ةةةةةةةةةةويقح انااجح موارد بشةةةةةةةةةةتي  تعمل فيما بينها بطتي   ماكام(  وماتابط  م  تح يق الهدف 

ذا ه الاساسيح فااتي الاساتاتي ي  الاتصالي  باصورها الم ا ب(ي فاعمل ة(ي دراس  وتمحب 
 النظا  ك(يا بملا(ف جزئياتن وتوجهين بما لضم  هذا الاصور.

 مجموعة من القرارات : .0

تاكون م  قتارا  اسةاتاتي ي  وهي ال تارا  اللانة  بالاوجها  الاسةاسي  ل(مؤس   ولها 
دور في تحديد م ةةةةا ب(هاح وقتارا  روتيني ح وهي ال تارا  الاي تالذ ة(ي الم ةةةةاوى الاشةةةةغي(ي 

 .وتكون يومي 

 الوضو  والاقناع : .4

ل ق أن تكون الاسةةاتاتي ي  الاتصةةالي  واضةةح  م  حيث الاهدافح الصةةيال  والاطبيق 
 وكذلك م نع  ليام تطبي ها بصورة فعال ح دون حدوث م اوم  او تعارض في الاهداف.

 اسلوب المشاركة : .5

 فم  اجل ن اح ضةةةةةةيال  الاسةةةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةةالي  ل ق اشةةةةةةاتاك ملا(ف الكفاءا  في
المؤسةةةة ةةةة  واسةةةةاشةةةةارتهم في الامور اللانةةةة  بالاسةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةالي . ثم ت و  الادارة الع(يا 

 1باتلاذ ال تار بشان الاساتاتي ي  الاتصالي  الملئم .

 

 

                                                           

 1كيلني نوني ح المساهمة في الاداء التسويقي للمؤسسة الاقتصادكة باطبيق الادارة الاساتاتي ي ح متجع سبق ذكتهح ص19.
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 محددة من حيث المراحل : .6

هنةاك ا الف في هةةذه الن طة  هنةاك م  ل و  بةانهةا تمت بثلث متاحةل : الصةةةةةةةةةةةةةةةيةالةة ح 
والبعض ل و  بانها تمت بمتح(اي  : الصةةةةةةةيال ح والاطبيق ة(ي اسةةةةةةةا  أن الاطبيقح والتقاب ح 

ةم(ي  التقاب  لا تام كمتح(  ا يتةح بل تام ة(ي م ةةاوى الصةةيال  وة(ي م ةةاوي الاطبيقح ان 
 ةم(ي  التقاب  م امتة وتمس كل المتاحل .

 المرونة : .7

ادةي الاغييت ن  ت اتاتي ي  الاتصالي  لي ت ةم(ي  ثابا  و ن(ب  بل هي ةم(ي  مت اإسة
ماى از  الامت فالماابع  الم ةةامتة ل(محيط و تغيت ميولاتن الم ةةا ب(ي ح ت ةةادةي م  المؤسةة ةة  
تحضةةةةةةةةةيت سةةةةةةةةةةيناريوها  ملئم  لهذه الاغيتا ح تطبق ماى حدثت و ذلك الا (يل م  الا طاء 

 المتتقب .
 تخصيص الموارد : .8

 ةةةة  ح ةةةةق الاهداف المتاد تعمل الاسةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةالي  ة(ى تلصةةةةي  موارد المؤسةةةة
 1.تحقي ها
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .22ص حمتجع سبق ذكتهباطبيق الادارة الاساتاتي ي ح  المساهمة في الاداء التسويقي للمؤسسة الاقتصادكةكيلنيصوني ح 1
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 : اهداف و مبادئ الاستراتيجية الاتصالية :0المطلب 

 اهداف الاستراتيجية الاتصالية : .1

 لمك  ان نوضح اهدافها م   ل  الن اط الاالي  :

  : ذلك ان المنظم  مطالب  بل(ق الظتوف المناسةةةةةةةةةةةةب  و تحفيز المساااااااتخدمين
 الم اةدة ة(ى تحفيز العما .

  : و ذلك م   ل  توفيت الوسةةةةةةةةةةائل الاتصةةةةةةةةةةالي  الضةةةةةةةةةةتوري  تنساااااايق الافعال
الم ةةةاةدة ة(ى شةةةتح اهداف الاسةةةاتاتي ي  العام  ل(مؤسةةة ةةة  باةابارها تمثل المصةةةح(  العام ح 

 باةابار الاسا(تاتي ي  الاتصالي  تمثل حب   ونل بينهما.
  : م  حدة  (يت ةةاهم في تطويت الع (يا  و الاتغيير التصاارفات و العقليات  

 المعارض .
  : يتتبط بالاهداف ال ةةةةةةةاب   الذكت و ل ةةةةةةةاهم الاتصةةةةةةةا  في تحسااااين الانتاجية

 تح يق ذلك.

 و هناك اهداف اخرى تتمثل في :

 . تنمي  المع(وما  و الفهم ال يد بي  جميع المظفي 
 .تش يع كل موقف م  شانن تحفيز الموظفي  و التضا الوظيفي 
 واقف مظ((  او لموض في ال ةةةةةةةياسةةةةةةةا  او تصةةةةةةةحيح اي مع(وم   اطئ  او م

 اشاةاتمغتض .
 مع(وما  زويدهم بالاةداد الموظفي  لاي تغييت في الاساليق او البيئ  بواسط  ت

 1الضتوري  م دا
                                                           

ح تتجم  محمود ةبد الحميد المتسي و زهيت نعيم الصبااح الادارة العام  ل(بحوثح الادارة الاستراتيجيةتوما  هولي ح دافيد هن تح 
 77ح ص1992التياضح 
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   تشةةةةةةة يع المتؤوسةةةةةةةي  ة(ى ت دلم افكارهم و اقاتاحاتهم لاح ةةةةةةةي  الانااج او بيئ
 الع(يا.العمل و ا ذ هذه الاقاتاحا  ب دل  م  قبل الادارة 

   تح ةةةةةةةةةةةةةي  العلقا  بي  الموظفي  و الادارة بالمحاقظ  ة(ى قنوا  الاتصةةةةةةةةةةةةةا
 المفاوح .
 1.تعزيز العلقا  الاجاماعي  بي  الموظفي  باعزيز الاتصالا  بينهم 
 المبادئ الاساسية للاستراتيجية الاتصالية : .2

ابع م موة  ت لكي لكون للساتاتي ي  الاتصالي  قبو  ويكون لها الضا فعالي ح ل ق ان
 م  المبادئ الثماني  الاساسي  الاالي  :

  : مبدأ الوجودExistene 

ل ق أن تكون الاسةاتاتي ي  الاتصالي  موجودة في الواقع ومحددة بشكل رسميح فالكثيت 
 م  المؤس ا  ليس لها اساتاتي ي  اتصا ح بل تكافي بعم(يا  ليت مناظم  .

 : مبدأ الاستمراريةContinuité 

اللانةةةةةةيا  الاسةةةةةةاسةةةةةةي  للسةةةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةةالي ح فيشةةةةةةاتط في الاسةةةةةةاتاتي ي   م  اهم
 الاتصالي  أن تكون م امتة ة(ي المدى الطويلح لكي تظهت كفاءتها وفعالياها .

  : مبدأ التميزDifferenciation 

                                                           
1 

ثح الصبااح الادارة العام  ل(بحو ح تتجم  محمود ةبد الحميد المتسي و زهيت نعيم الادارة الاستراتيجيةتوما  هولي ح دافيد هن تح 1
 77ح ص1992التياضح 
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ان أحد الادوار الاسةةةةاسةةةةي  للسةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةالي  هي اةطاء المناوج او اللدم  تميز 
ة في العتوض الا تى )الاميز الال ةابي ح حيةث ت ةةا  نوعية  الاتصةةةةةةةةةةةةةةةا  بةدرجةة  ليت موجود

 الاميز الاي لل(فها المناوج او اللدم  المعتوض  .

  :  مبدأ الوضوClairté 

ل ق أن تكون الاسةةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةالي  واضةةةةةح  وب ةةةةةيط  وسةةةةةه(  الفهم لدى ال مهور 
  ةمل ليت مفهوم  ومع دةح فالناي الم ةةةةاهدفح فاي اسةةةةاتاتي ي  تعامد ة(ي اسةةةةس و مبادئ 

 1ساكون مبهم  لا  يم  لها .

 : مبدأ الواقميةRélisme 

ل ق تطابق الاسةاتاتي ي  الاتصةةالي  مع  صةةائ  المناوج او اللدم ح وذلك لكي تكون 
متحبا بها م  طتف ال مهور الم ةةةةةةةاهدف فاي مع(وم  لا تتبط بالواقع فانها تؤدى الي رفض 

 م  ذلك ف دان المناوج او اللدم  لقيمان و جمهوره .التسائل المعتوض ح و 

 : مبدأ المرونةFlexibilité 

 تصا  ل ق أن تكون :اساتاتي ي  الا

 متن  ح ق ملا(ف الاشكا  الاتصالي  . -
 متن  ح ق وسائل الاتصا  . -
 2متن  ح ق نوع اللدما  او المناوج . -
 : مبدأ التناسقCohérence 

                                                           
ح مذكتة لنيل شهادة الماج اار في ة(و  الاةل  و الاتصا ح ستراتيجية الاتصال للادارة الاستشفائية الجزائريةإال وديح بن قيط1

 .2212ال زائتح 
1 

 .61ب   يطح متجع سبق ذكتهح ص2
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م موة  قتارا  المؤسةةةةةة ةةةةةة ح وباللصةةةةةةوص مع قتارا  ل ق ان ياناسةةةةةةق الاتصةةةةةةا  مع 
 الا ويقح هدفنح موقعنح قنوا  الاوزيع .

 : مبدأ القبول الداخليAcceptation inteme 

لابد ة(ي الاتصةةةةا  ورسةةةةائ(  أن لاتكون م ةةةةموة  ومفهوم  م  الم ةةةةاه(كي  ف طح بل و 
 لأنن جزء م  الاتصا حالضةا م  ال ماهيت دا ل المؤس   في حد ذاتهاح فهذا المبدأ اساسي 

فهو سةةةيكون من ز م  طتف الموظفي ح وباللصةةةوص الذي  لهم ةلق  مباشةةةتة مع ال ماهيت 
 1اللارجي  .

 : انواع الاستراتيجية الاتصالية . 4المطلب 

 استراتيجية الاتصال الداخلي : .1

ان الاتصةةةةا  الدا (ي ل(منظم ح و ان كان م  الضةةةةتوري وضةةةةعن في اطار اسةةةةاتاتي ي 
لا يباعد ة  كونن م  احد المها  و الوظائف الاي ت ةاةد المنظم  في تنفيذ اساتاتي ياها فهو 

العام ح وفق الطتق و ال ةياسةا  الموضةوعي  ل(ونةو  الى تح يق الاهداف الم ةطتة فيهاح و 
اسةةاتاتي ي  الاتصةةا  الدا (ي قتيب  جدا م  ت(ك المعدة للتصةةا  اللارجي و هي تعتف ة(ى 

 انها:

شةةةةةةةةةةةةت المع(وما  و المعتف  بي  الموظفي  لزيادة وةيهم و تنمي  روح الاناماء و ن ل و ن
 المؤس ي. مشاركاهم لاعزيز ادائهم الفتدي تفعيل

 و م  اهداف اساتاتي ي  الاتصا  الدا (ي ن د :

 . الصا  المعتف  لكاف  الم اويا  الاداري 
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 .تتسيخ الث اف  المؤس ي  و تعزيزها 
 1ق جهودهم بها لح ق الاهداف المؤس ي .توجين العام(ي  و تن ي 

و ة(ى ذلةك ن ةد ان المنظمة  تاكيف وفق البيئ  الموجودة فيها ان كانت سةةةةةةةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةةةةةةةي ح 
 اقاصادل ح ث افي ح اجاماعي  لذلك ن د انن م  اسباب اةداد اساتاتي ي  الاتصا  الدا (ي :

 : و  توجد الاتصةةةةا  مصةةةةدره في العلقا  ال ائم  بي  البشةةةة الحاجة للاتصاااال
 لعتف الملاصون الاجاماةيون الاتصا  انن حاج  ان اني  او اس(وب اولي.

  الادارة الاسةةةةةةاتاتي ي  : الاتصةةةةةةا  الدا (ي باةاباره نشةةةةةةاط اسةةةةةةاتاتي ي ة(ين ان
يناف ة  الادارة الاسةةةةةةةةاتاتي ي  الاي تحم(ها المديتي  العام  باةابار انن سةةةةةةةةيشةةةةةةةةارك في اةداد 

اهدافها العام  لذلك لا لمك  ل(مديتي  العام  ان تب ى  ارج  هوي  المنظم ح و ل اةد في ت(بي 
 ةم(ي  الاتصا .

 استراتيجية الاتصال الخارجي : .2

تعتف اسةةةةةةةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةةةةةةا  اللارجي ة(ى انها  ط  ةمل واضةةةةةةةةةةح  يام فيها تحديد 
الم ةةةةةةةةةةةةةةةاويةةا  و الاولويةةا  و الميزانيةة  و الاطت و الاجتاءا  لل(ق و توزيع المع(ومةةا  فيمةةا 

   ةلقا  المنظم  مع اللارجح و لاساتاتي ي  الاتصا  اللارجي اهداف منها :لل

 . ت(بي  احاياجا  ما( ي اللدم  و المعنيي 
 . بناء سمع  طيب  ل(مؤس   ت اهم في جذب الم اثمتي 
 .المشارك  في تنمي  الم امع المح(ي 
 . بناء معتف  ة  المناف ي 

                                                           
اساتاتي ي  الاتصا  دا ل المؤس   العمومي  دراس  حال  البتيد و الموانل  ت ت ح مذكتة م دم  لاساكما   حب  حمودة رندة1

 12ح ص2214-2213ماط(با  شهادة ال(ي انس اكادلميح جامع  قاندي متباح ورق( ح ال زائتح 
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  1.الد و  في مشتوع الحكوم  الالكاتوني 

 : مراحل صيا ة الاستراتيجية الاتصالة . 5المطلب 

مثل ملا(ف اللطط الاسةةةةةةةاتاتي ي  فلط  الاتصةةةةةةةا  في المؤسةةةةةةة ةةةةةةة  تمت ة(ى اكثت م  
متح(  لاةدادهاح و هذه المتاحل تاميز في م موةها با  ةةةةةةةةةةةةةةيمها الى ماقبل ؤضةةةةةةةةةةةةةةع اللط ح 

فهناك اربعة مراحل اعداد و اخرى اةدادها او وضةةةةةةةةعها ثم ماابع  تنفيذهاح و ح ةةةةةةةةق الكااب 
 للتنفيذ كما يلي : 

  : تعابت تحديد الاهداف متح(  مهم  بالن ةةةةةةةةةةب  لوضةةةةةةةةةةع تحديد الاهداف
 اساتاتي ي  الاتصا ح كما ان هذه المتح(  تمت بن طاي  :

 : و هذا العنصةةةةةت لعود ل(مديت وحده لاةاباره الشةةةةةةل   تحديد الاهداف العامة
م  تلحم ال ميع م  جه ح و م  جه  ثاني  فانن هو الم تر و الوحيد الذي بامكانن ان لضةةةةةةةةةة

الاهداف تعبت ة  نظتة اسةةةةةةاتاتي ي  ل(م ةةةةةةيتي ح كما ياضةةةةةةم  تحديد الاهداف العام  محاول  
الاعتف و الااكد م  ال بو  ال ماةي للهداف اللانةةةة  لاسةةةةاتاتي ي  الاتصةةةةةا ح و هنا لمك  

 2  الادارة ككل.ان لعني تحديد الاهذاف العام  مباشتة هيئ
 : ة(ى  لف المتح(  ال ةةةةةةةةاب   فان تحديد الاهداف  تحديد الاهداف الخاصاااااة

اللانة  ل ةاوجق اشتاك ال ميع في هيئ  الادارةح و ذلك بالنظت الى  صونيا  المتح(  و 
 الاي تاضم  :

 ت ( ل النشاطا  في كل الم اويا  -
 مصدا ي  المنه ي  انطلقا م  مشارك  كل م يت -

                                                           
 متجع سبق ذكته.و الموانل  ت ت ح ب  حمودة رندةن اساتاتي ي  الاتصا  دا ل المؤس   العمومي  دراس  حال  البتيد 1
ح دار المحمدل  العام ح ال زائتح الاتصال و دوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادكة دراسة نظرية و تطبيقيةنانت دادي ةدوانح 2

 .75ح ص 2224
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 ال ميع  و  الاهداف الاي ت مح با نق الغموضتلحم  -

هااذا و كجااب الاخااذ بعين الاعتبااار ان هااذه المرحلااة ترتكز على مجموعااة من النقاااط 
 التالية و هي :

منه ي  الالطيطح لان كل  طوة تاع(ق بنشةاط الاتصا  لحق ان تكون  -
في اطةةةةار منه يح و ذلةةةةك بغيةةةة  الاح يق م  الفتوقةةةةا  م  جهةةةة ح و حهةةةة  احتى 

 نيض المحاطت و الل ارة.تل
ادمةاج الادارةح ضةةةةةةةةةةةةةةةم  الاسةةةةةةةةةةةةةةةاتاتي ي  العام  و ذلك ة(ى اةابار انها  -

 المعنى الاو  باطبيق هذه الاساتاتي ي  و الم ؤولي  ة(ى ن احها.
الن طةة  الثةةالثةة  تاع(ق بةةالاغةةذلةة  المتتةةدةح و ذلةةك ة(ى اةابةةار ان اهةةداف  -

بل ضةةةمان ونةةةولها الى الم ةةةا  اسةةةاتاتي ي  الاتصةةةا  لا ت اصةةةت ة(ى سةةةيت النع(وم  و
ف طح و انمةةا الاهم م  ذلةةك ل ةةق معتفةة  مةةدى رد فع(هم الال ةابي و ادراج جميع ردود 

 الافعا  ضم  اساتاتي ي  محددة.
 : دراسة المحيط الاجتماعي و الثقافي للمؤسسة 

 في هذه المتح  ت و  المؤس   بكل م  :

تعبت ة  اسةةةةمنت هوي  المؤسةةةة ةةةة   البحث عن هوية المؤساااساااة و صاااورتها : -
المؤسة ةة ح فالهوي  ال وي  ل(مؤسة ةة  ت ةمح باح  ةةق الان ة ا  و هكذا فكل ةمل اتصةةا  يتتبط 

 بهوي  المؤس   يدةم هذا الان  ا .
تحةدد الاهداف م   تاارياد اهاداف الاتصاااااااااال المحاددة من الادارة و تكييفها : -

طتف ادارة الاتصةةا ح انطلقا م  تصةةورها لواقع المؤسةة ةة  و ما تتجوه منهاح و هذه الاهداف 
 1بعتضها ة(ى واقع المؤس   الحقي ي يام اكامالها.

                                                           
 .79ح صمتجع سبق ذكتهح الاتصال و دوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادكة دراسة نظرية و تطبيقيةنانت دادي ةدوانح 1



استراتيجيات اتصال الازمة                              الفصل الثاني  

 

97 
 

الدراسةةةةةة  الث افي  الاجاماعي   تعيين خطوط حركة المعلومات في المؤسااااسااااة : -
 مي ح و هي الضةةةتوري  ل(قيا  بالاتصةةةا  وت ةةةمح باحديد  تيط  ل نوا  الاتصةةةا ح سةةةواء التسةةة

الواجق معتفاها بالمؤسةةة ةةة ح و القيا  باعديل  ة(يها للسةةةاعما  الامثل و الفعا ح و تام هذه 
العم(يا  ةادة م  طتف م موة  مؤقا ح يام تكوينها م  طتف الادرة لهذا الغتضح و تحديد 

 نلحياهاح و تناهي او تحل بم تد نهال  العمل.
 بعد تحديد اهداف الاتصةةةةةةةا  النهائي  مساااااتقبلين و تكييف الرساااااائل :تعيين ال -

ل ق تتجماها الت رسةةةائل اتصةةةا ح و تعيي  الم ةةةا ب(ي  للتصةةةا  الاي تتسةةةل اليهم و تكييفها 
مع الم ةا ب(ي  المحافظ بهمح و الم ةا ب(يي  هم اشةلاص في المؤس   او م موةا  من  م  

ئل الاتصةةالي ح و لمك  ان لكونوا مباشةةتي  او ليت م  الاشةةلاصح و الذي  ل ةةاهدفون بالتسةةا
 مباشتي .

بالن ةةةب  لوسةةةائل الاتصةةةا  لمك  ان تكون  اختيار وساااائل و روابط الاتصاااال : -
شةةةةةةةةةةفهي  او كاابي ح كما لمك  ت  ةةةةةةةةةةيمها الى ت(ك الاي لا ياتك اي ا ايار ل(م ةةةةةةةةةةةالد  و هي 

ماةا  فيها المواط  مثل الاجاتلضةع ف ط لادرة ال ة(ط  التئاسةي ح كما ن د ت(ك الاي لشارك 
 العم(ي ح و هناك م  ياتك تد ل ال ابي بالن   ل(م الد .

و ت در الاشةارة هنا الى انن ك(ما كانت وسةائل الاتصةا  اقتب الى العلقا  الشةلصةةي  
 1ك(ما كان الاتصا  اكثت فعالي .
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ة زمني  تنفيذ اساتاتي ي  الاتصا  الاي تعد في فات  تنفيذ اساتراتيجية الاتصاال : -
م  سةةناي  الى  مس سةةنوا ح و فيها تحدد العنانةةت الملا(ف  للزم  لاطبيق الاسةةاتاتي ي  و 
ماابعاها اباداءا م  الاهدافح اللللا الاتصةةةةةةةةةةةةةالي ح الم ةةةةةةةةةةةةةاهدفي ح الوسةةةةةةةةةةةةةائلح الوسةةةةةةةةةةةةةطاءح 

 1.ال يود الاي تواجهها العم(ي  الاتصالي الاواريخحالى الاكاليف الماع(   بها و الحدود او 

 المبجث الثاني : مدخل الى اتصال الازمة .

 :تعريف اتصال الازمة . 1المطلب 

 كعرف اتصال الازمة بانم :

لشةمل كاف  الانشةط  و الادوار الاتصالي  الاي تمار  اثناء المتاحل الملا(ف  للزم  او 
الاتصةةالي  كل انواع الاتصةةا  بغض النظت ة  الوسةةةائل و الكارث  ويندرج في اطار الانشةةط  

 2المضامي  الم الدم .

جاء في الموساااوعة الاعلامية  لصااااحبها "محمد منير حجاب"التعريف الاتي لاتصاااال 
 الازمة :

اتصةةةةةةةةةةةةةةةالا  الازمةة  هي ةم(يةة  الافةةاةةةل ال(فظيح الشةةةةةةةةةةةةةةةفهي او المكاوب او المتئي او 
الم ةةةةموع بي  المؤسةةةة ةةةة  و جماهيتهاح باسةةةةالدا  وسةةةةائل واسةةةةاليق اتصةةةةالي  مانوة  تاضةةةةم  
ونةةةو  المع(وما  الي ال ماهيت قبلح اثناء وقوع الاحدا  ال ةةة(بي  للزم ح وهذه الاتصةةةالا  

اقع  ة(ي سةةةةةةةمع  المؤسةةةةةةة ةةةةةةة ح و تغامد ة(ي دور ممارسةةةةةةةي قد نةةةةةةةممت لا (يل الاضةةةةةةةتار الو 
العلقا  العام  في القيا  بانشةط  اتصةالي  ماعددة لياعام(ون فيها مع مندوبي وسائل الاةل  

                                                           
 .21صحمتجع سبق ذكتهح الاتصال و دوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادكة دراسة نظرية و تطبيقيةنانت دادي ةدوانح 1
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الم ةموة ح المتئي  و المطبوة  بما لح ق مصة(ح  المؤس  ح ويضم  رسائل تحمل مع(وما  
 نحيح  ود ي   وكافي  ل( ماهيت .

 مد شومان" فيعرف اتصال الازمة علي انم :اما الباحث "مح

لشةةةةةةمل اتصةةةةةةا  الازم  كاف  الانشةةةةةةط  و الادوار الاتصةةةةةةالي  الاي تمار  اثناء المتاحل 
الملا(ف  للزم ح ويندرج في اطار الانشةةةةةط  الاتصةةةةةالي  كل انواع الاتصةةةةةا  بغض النظت ة  

(ف  دوار الاتصالي  الملاالوسةائل و المضةامي  الم ةالدم  فيهاح وة(ي هذا فان الانشط  و الا
الاي ت و  بها المؤسةةةةةةة ةةةةةةةا  اثناء متح(  الازم ح بما في ذلك انشةةةةةةةط  ادارا  العلقا  العام  

 1.تد ل في نطاق اتصا  الازم 

 " فيعرف اتصال الازمة بانم : Max Bezardاما الباحث "

 2"اةادة تدريق الاتصا  لاةادة الث   وذلك م   ل  الاساعان  بالافعا .

 كعرف كذلو بانم :

هي العم(ي  ال ائم  ة(ى  طط موضةةةةةوعي  م ةةةةةب ا م  اجل الاعامل مع ظتوف الازم ح 
حيث تشةةةةةةةمل انشةةةةةةةط ح فني  ومنطقي ح لاوفيت الاتصةةةةةةةالا  للزم  لادارة الازم  اثناء وقوةهاح 
حيث ت ةاطيع هذه اللطط المعدة قبل وقوع الازم  رفع م درة المنظم  بدرج  ةالي  في ةم(ي  
ت دلم المع(وما  المط(وب  ل( ماهيت اثناء وقوع الازم  ب ةةةةةةةةةةتة  ودق  وبالاالي سةةةةةةةةةةينعكس هذا 

 3ال ابا ة(ي سمع  ونورة المنظم  اما  جماهيتها المعني .

                                                           
ح دراس  حالا  لوحدا  م  المؤس ا  الصناعي  و اللدماتي ح اطتوح  دكاوراه اتصال الازمة في المؤسسة الجزائريةمهدل  هاملح 1

 .36ح ص 2222/2229ي  الع(و  الان اني  و الاجاماعي ح جامع  مناوريح ق نطين ح ال زائتح في تنمي  و ت ييت الموارد البشتي ح ك(
رسال  ماج اارح ك(ي  الادب و الع(و  الان اني  و  ،12بمؤسسة سونلغاز قسنطينة  2112ادارة الاتصال لازمة فيفري  الد ناي(يح 2

 .139ص ح2213-2212الاجاماعي ح جامع  باجي ملاار ةناب ح ال زائتح 
ح دراس  تطبيقي  ة(ى ادارة العلقا  العام  دور ادارات العلاقات العامة في التعامل مع الازمات و الكوارثسمحي محمد ال حطانيح 3

 .112ح ص2224في الدفاع المدنيح رسال  ماج اار الع(و  الاداري ح جامع  نالف العتبي  ل(ع(و  الامني ح التياضح 
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 :اهمية اتصال الازمة . 2المطلب 

تبتز اهميةةة  الاتصةةةةةةةةةةةةةةةةا  م  ال(حظةةة  الاولي لوقوع الازمةةة ح وي ةةةق ان تعطي المنظمةةة  
لوي  ل(ااكد م  ان لكادرها الاتصةةةةةةةةةةةةةالي والاةلمي دورا واضةةةةةةةةةةةةةحا وفاةل في اهاماما كبيتا واو 

الصةةةةةةةةةةا  أ بار الازم  في جميع متاح(ها الي الفئا  الم ةةةةةةةةةةاهدف  الملا(ف  وهو ما يافق ة(ين 
 معظم الباحثون.

لاتصالا  الازم  اهمي  كبيتة اثناء وقوع الازم ح وتبتز هذه الاهمي  م   ل  م الا  
 اهمها : ومحاور ماعددة

  : اذ أن الازم  تاتك أثار نف ي  الاتعاراسات النفسية )السيكولوجية ( للازمة 
تاط(ق معال   و مواجه ح م   ل  اتصةةةالا  الازم ح اد أن اتصةةةالا  تتكز ة(ي ازال  هذه 

 الاثار و الانعكاسا ح وت در الاشارةح ان اهم الانعكاسا  و الاثار ال (بي  للزم ح وهي :
 لاوتت .اللوف وا 
 . ن   الشعور بالامان 
 .  الااثت بالاراء والمواقف المع(ن  ورواج الشائعا 
 : تاتي اهمي  اةل  الازم   تعدد وتنوع وساائل الاعلام في ظل ثورة الاتصالات

في ظل الاعدد و الانوع الكبيت لوسةةةةةةةةةائل الاةل  ة(ي الصةةةةةةةةةعيد المح(ي و الع(ميح فصةةةةةةةةةار  
وسةةةةةةةةائل الاةل  تانافس ة(ي ال ةةةةةةةةبق الاةلمي لاغطي  حدث الازم . وم  هناح فان وضةةةةةةةةع 

 1 ط  اةلمي  محكم  لعد م  العوامل الحتج  لاح يق الادارة الفاة(  للزم .

 

                                                           

ح ملبت البحث في ال(غا  و الاتصا  و الاكنولوجيا  نموذجا 19الازمات في قطاع السياحة ازمة كوفيد ، اهمية اتصال متاد احداد
 1الحديث ح الم (  ال زائتي  ل(ع(و  الاجاماعي  و الان اني ح الم (د12ح العدد21ح ال زائتح 2222ح ص ص162-161.
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  ر المتزايد لوسااااااااائل الاعلام في تكوين الاراء و المواقف  و الاتجاهات :الدو 
انةةةةةةةةةةةبح الاةل  ي(عق دورا مازايد في تكوي  أراء الافتاد ومواقفهم وات اهاتهم ولم تعد الا تب  
الشةةةةةةةةلصةةةةةةةةي  وحدها هي الم ةةةةةةةةؤول  ة  هذا الاكوي ح و م  هناح فان ةندما ت ع أزم  ما في 

)م  دا ل المنظم  و ارجها  ومواقفهم وات اهاتهم و يمهم تااثت  المؤسةةةةةةةةةة ةةةةةةةةةة  فان أراء الافتاد
 1.بدرج  كبيتة باس(وب وطبيع  تناو  وسائل الاةل  لهذه الأزم 

 : اهداف اتصال الازمة . 3المطلب 

يافق جل الباحثون و المفكتون في ح ل الازما  وادارتهاح ة(ي ان الاتصا  ي(عق دورا 
بةةةةالن الاهميةةةة  في المتاحةةةةل الملا(فةةةة  للزمةةةةا  وم  هنةةةةا تنةةةةامي الاهامةةةةا  النظتي والعم(يةةةة  
باتصةالا  الازم ح والاي تا ع لكل انماط الاتصالا  وم الاتن اثناء الازم ح وة(ي التلم م   

 ةةةةةا  وا الف الازما  الاي تواجههاح الا انن لمك  تحديد اهداف اتصةةةةةالا  ا الف المؤسةةةةة
م  "دراسةةةا  في العلقا  العاالازم ح والاي للصةةةها الباحث "محمود يوسةةةف"في كاابن بعنوان 

 المعانتة"في هذه الن اط الاالي :

 .   ل ق منع وقوع الازم  ان امك  ذلك م  قبل المؤس 
  .  الاصدي الفوري والفعا  ةند وقوع الازم 
   توزيع المهةا  والادوار ة(ي الاجهزة الملا(فة  ل(مؤسةةةةةةةةةةةةةةة ةةةةةةةةةةةةةةة ح توفيت الامكانيا

 والموارد اللزم  لمواجه  الازم  .
 . ستة  الاسا اب  الفوري ح وكذا ت (يل الل ائت الي ادني حد 
 مح(ي ح الوطني ح زيادة قدرة المؤسةةة ةةة  ة(ي الاعامل مع وسةةةائل الاةل  سةةةواء ال

 الاق(يمي ح او الدولي .

                                                           
نموذجاح ملبت البحث في ال(غا  و الاتصا  و الاكنولوجيا   19متاد احدادح اهمي  اتصا  الازما  في قطاع ال ياح  ازم  كوفيد 1

 متجع سبق ذكته. الحديث ح
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  ل ق ان ت ةاعيد المؤسة ة  ةافياها في اقصت مدة زمني  ممكن ح وكذا لاسامتار
 ادائها لدورها في الم امع .

  تلنيف الاثار ال ةة(بي  للزم  وازال  رواسةةبها ة(ي م ةةاوي ال ماهيت الدا (ي  و
 اللارجي  .
  ملتجاتها )ناائ ها   لمنع تكتار الاسةةةةةةةةةةةةةةةافةادة م  مةد ل  )معطيةا   الازم  و

 ازما  مماث(  ما امك  ذلك .
 . 1تفعيل الاتصالا  مع ال ماهيت الدا (ي  و اللارجي 

 : الاتصال عبر مراحل الازمة . 4المطلب 

ان ادارة الأزم  ومواجهاها أمت مهم وضةةةةةتوريح  الاتصاااال في مرحلة ماقبل الازمة :-أ
فهي متح(  مهم  جدا في مثل هذا النشةاط للتصا ح ذلك أن الازم  لي ت وليدة ذاتهاح وانما 
وليةد م موةة  م  العوامةل و الةدوافع و الاسةةةةةةةةةةةةةةةبةاب ممةا يوجةق ة(ي الاتصةةةةةةةةةةةةةةةا  القيةا  بةةدوره 

ل وانةةق الملا(فة  لهةاح حاي يامك  لمعةال ة  الأزمة ح م  ت ةدلم مع(ومةةا  كةافيةة  ةنهةا وتغطية  ا
ال مهور م  معتف  أسةةةةةةةةةةةةةباب الأزم  وةنانةةةةةةةةةةةةةتها واطتافهاح وكيني  الوقال  منها قبل وقوةها. 
ولالكفي الاتصةةةةةةةةةةةةةةةةا  با ةةدلم المع(ومةةا  في طةةابع اةلمي ا بةةاري م تدح وانمةةا ة(يهةةا القيةةا  

(ف  في أطتافها الملا بالاح(يل والن د والاف ةةةةةةةةةيت لاسةةةةةةةةةباب الأزم  وأبعادها وال اء الضةةةةةةةةةوء ة(ي
اطار الاسةةةةةةةةةاتاتي ي  العام  لادارة الأزما ح وتوضةةةةةةةةةةيح الأضةةةةةةةةةةتار م  ملا(ف  ال وانق وفي 

 ملا(ف الم الا .

والالطيط لادارة الأزمةة  في هةةذه المتح(ةة  يبني ة(ي نظةةا  الاتصةةةةةةةةةةةةةةةا  والةةذي ياكون م  
 اللطوا  الاالي  :

 

                                                           
 .117-116ح ص ص2217العي ح ح 1طح دار الكااب ال امعيح العلاقات العامة و ادارة الازماتريها  ة(ي حامد نويتح 1
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 .تكوي  الفتيق 
 . اةداد ال يناريوها 
  التسمي.تعيي  الناطق 
 .تحديد الهدف 
 . تاسيس متكز اتصالا 
  . ت ييم اللط 

 الاتصال في مرحلة الازمة :-ب

وفي هةذه المتح(ة  ت(عةق المع(ومةا  دورا بةارزا في ت ةةةةةةةةةةةةةةةيت الازمة ح حيةث أن ق(اها تؤثت 
سةةةةةةةةةةة(با ة(ي ملا(ف الاطتافح وبالاالي فان قدرة ا صةةةةةةةةةةةائي الاتصةةةةةةةةةةةا  والعلقا  العام  في 

وسةةةةةةةةائل الاةل  بالمع(وما  الد ي   والفوري  وقت الأزم  تعطي مؤشةةةةةةةةتا المنظم  ة(ي  امداد 
مهمةةا ة(ي فةةاة(يةة  المنظمةة  في ادارة الأزمةة  و (ق اثةةار ال ةةابيةة  ة  المنظمةة  لةةدي ال مةةاهيت 
ذا  الصةةةةةةة(  وم  بي  اهم الأطتاف الاي تبحث ة  المع(وما  في هذه المتح(  هي وسةةةةةةةائل 

ة(ي المع(ومةا  ة  تطورا  هةذه الأزمةا حوتواجن الاةل  الاي تبحةث وت(ح في الحصةةةةةةةةةةةةةةةو  
ت(ك المنظما  مشةك(  التغب  في ت(بي  حاج  وسةائل الاةل  في تزويدها ب ةةتة  بالمع(وما ح 
والحذر م  ت دلم مع(وما  مغ(وط  او ليت ماكام( ح وفي متح(  الأزم  لظهت دور ملاصةةةي 

    ل(منظم  ات اه جماهيتها الدا (يالاتصةةا  و العلقا  العام  في الحفاظ ة(ي نةةورة ال ابي
 1.واللارجي 
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ومع تفاح وسةةةةةةةائل الاةل  ة(ي الاكنولوجيا  للتصةةةةةةةا ح انةةةةةةةبح م  الضةةةةةةةتوري ة(ي 
المنظما  ان تكيف نمط ادارتها بنظا  الاتصةةةا  و العلقا  العام  ة(ي الم ةةةةاويي  الدا (ي 

 زم  .و اللارجي لا (يل الاشاةا  الاي م  شانها ان ت اهم في حدة الأ

 وم  معاييت الاتصا  اثناء الازما  ماي(ي :

 : حيث اننح حي  ت ع الأزم  لابد أن تكون المنظم  سااارعة الاساااتجابة للجديث
 م عدة للسا اب  لها ةم(يا.

 :  اذاكةةان لابةةد أن لعتف النةةا  ة  المشةةةةةةةةةةةةةةةك(ةة  الاي تؤثت فيهم أو تثت الانفتاا
 مكام(  وكافي . ة(ي مصدا ي  المنظم ح فل بد م  ت دلم مع(وما 

 :  اي الصةةةةةدق في ت دلم المع(وما  بهدف ك ةةةةةق ث   كاف  الاطتاف و الصااااد
 الماعام(ي  معها.

 : حي  ت ع المشةةةةةةةةةكل  لابد م  اظهار الاهاما  بالمؤثتي  بها  اظهار الاهتمام
 ف الدا ل واللارج حاي يام شتح جوانق الازم .

 : ليا  كاف  م   ل  الاصةةةةةةةةةةةةةدي ل(مشةةةةةةةةةةةةةكل  وتحمل م ةةةةةةةةةةةةةةؤو  المسااااااااؤولية
 الاصتيحا  و البيانا  .

وة  اجتاءا  الاتصةةةةةةةةةةةةةةةةةا  والعلقةةةا  العةةةامةةة  في متح(ةةة  الأزمةةة ح فيطتح العةةةديةةةد م  
 1الملاصي  في هذه المتح(  العديد م  الاجتاءا  الهام  ة(ي النحو الاالي :

 .الاساحواذ ة(ي الاحداث 
 . اندار البيان 
 .  اجاماع فتيق الأزم 
   الاعامل مع الأزم  .اقتار اساتاتي ي 
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 .  معال   وسائل الاةل 

 الاتصال في مرحلة مابعد الازمة :-ت

 لمك  حصت دور الاتصا  في معال   الأزم  في متح(  ما بعدها فيما ي(ي :

  ةد  الاوقف ف اة ة  الاهاما  بالأزم ح وةد  تتك ال مهور المعني في
 فتااح قد ت عي لم(ئن مصادر ا تى مغتض  .

  ة(ي اسةةةةةةةةةةةةةةةاللص العبت م  الازمة ح و الناةائف ال ةةةةةةةةةةةةةةة(بي  الاي الاتكيز
 أحدثاها .
 . الاهاما  بالتد الفوري ة(ي كاف  الم اويا  لما تنشته وسائل الاةل 
  الاسةةةةةةةامتار في تزويد وسةةةةةةةائل الاةل  بالمع(وما  ة  انةةةةةةةلح هياكل

 المنظم  وك ق ث اها .
  بذ  ال هد لاةادة بناء سمع  جيدة ل(منظم. 

 اهم انشط  الاتصا  مابعد الازم  ماي(ي : وم  بي 

مةاياوقف ة(ي فتيق العلقا  العام  في هذه المتح(  النظت في بيئاة عمل المنظمة :-أ
اةادة هياكل الانظيم و الادارة بالمنظم ح وةادة تح(يل نل  المنظم  مع مكوناتها الملا(ف ح 

 تصةةا  الشةةبكي فيما بي  مكونا والعمل ة(ي اسةةاكشةةاف مصةةادر الاهديد ح واسةةالدا  نظا  الا
 1المنظم  كبديل ة  الاتصا  الهابط.
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وذلك م   ل  اقام  روابط اجاماعي  وةلقا  دعم الاتصااال مع وسااائل الاعلام :-ب
قوي  مع الاةلميي  ت ةةةةةةةةاند الي المصةةةةةةةةةالح المابادل  واقاناص فتص الاعاونح واقناةهم بابني 

الم امع و ال ماهيت وابتاز ال انق الان ةةةةةةةةةةةاني في نشةةةةةةةةةةةاط مواقف المنظم  ودورها في  دم  
 المنظم  .

وبالأ   الاعامل مع الشةةةةةةةةةةةةةةةكاوي ب دل  والافهم دعم العلاقاات بجمااهير المنظمة :-ث
الكامل لمتدكا  ال مهورح وتبني قضةةالا لاكا ةةاب المصةةدا ي ح وذلك م   ل  وضةةع  طط 

 1الاتصا  الكفي(  با(بي  احاياجاتن.

 ل الاتصالية المستخدمة في مواجهة الازمات :انواع الرسائ

تعكس التسةةةائل الاتصةةةالي  مدي فاة(ي  الدور الاتصةةةالي دا ل المؤسةةة ةةة  قصةةةد مواجه  
الازما ح كما تد  التسائل الاتصالي  الماناقض  دلال  ة(ي ةد  م درة المؤس   ة(ي الاعامل 

م   ام  الافتيق بي  شةةةةةةةةةةك(ي مع واقع الازم  بالتلم م  بذلها ل هود معابتة ويمك  بصةةةةةةةةةةف  ة
 وسائل الاتصالي  :

وهي التسائل الاي تتد في ال اةا  الاولي م  الحادث الرسائل الانية : -1
. 

وهي التسةةةةةةةائل الاي تدمف وتضةةةةةةةاف الي الملطط الرسااااائل المضااااافة : -2
 2الاتصالي بعد ال اةا  او الالا  الاولي م  الحادث مكم(  ل(تسائل الاولى.
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 : دوافع الاهتمام باتصال الازمة . 5المطلب 

يتي العديد م  الباحثي  ان الاتصةةا  يؤدي دورا مهما في ملا(ف متاحل الازم ح ولذلك 
زاد الاهاما  النظتي و الاطبي ي باتصةةةالا  الازم  وتطور  الدراسةةةا  لا(بي حاجا  المحامع 

تا  تصةةةةةةةةا ح وتغييالمعانةةةةةةةةت ل(معتف ح فالاصةةةةةةةةورا  الحانةةةةةةةة(  في تكنولوجيا المع(وما  والا
المفاجئ  الاي لعتفها المحيط البيئي ل(مؤسة ةا  جع(ت المؤس ا  اكثت ةتض  للزما  الاي 

 قد تحدث ف اة دون سابق انذار ويمك  حصت دوافع الاهاما  باتصالا  الازم  فيماي(ي :

تزايد ةدد الازما  الاي تعاني منها المنظما  والهيئا  والشةةةةةةةةةةةةةتكا  في ال ةةةةةةةةةةةةةنوا   -
ةح وما لصةةةةةةةاحبن م  تزايد سةةةةةةةلط ال ماهيتح والم اضةةةةةةةاة ال انوني  ل(شةةةةةةةتكا  ومنا اتها الا يت 

 وتصتفاتها.

تزايد اهاما  وسةةةةةةةةةةةةائل الاةل  باغطي  ا بار الا طار الصةةةةةةةةةةةةناعي  و البيئي  المحدق   -
 بال ماهيت وال( وء الي تغطياها بعمق م   ل  ت اريت ت ضي الح ائق.

زمةةا  ة(ي الشةةةةةةةةةةةةةةةتكةةا  والهيئةةا ح ومةةا لعنيةةن ذلةةك م  الاةةاثيت العميق و المةةدمت لل -
 ةواقق ة(ي ال مع  و الصورة الذهني  ل(منظم .

تلطي الازما  و الكوارث ياغطي  واسةةةةع  في وسةةةةائل الاةل  باةابارها م  الا بار  -
ال ةةةةةةةةةة(بي  الاي تح ق الاناشةةةةةةةةةةار لوسةةةةةةةةةةائل الاةل ح وت(ببي حاج  النا  لاي معتف  وح ةةةةةةةةةةق 

 الاساطلع.

ق الازما  اهاما  ال ةةةةةةياسةةةةةةي  وجماةا  المصةةةةةةالح الذي  لحاولون اسةةةةةةاثمارها ت ةةةةةا ط-
 1لمنافعهم الشلصي .
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م   ل  مماسةةبق ن ةةاناف ان اتصةةا  الازما  هو اتصةةا  لحظي بالكثيت م  الاهاما  
 انة  في ال ةنوا  الا يتةح باةابار ان المؤسة ا  تعيش في ظل بيئ  مع دة وتعتف الكثيت 

بيئ  المحيط ح مما جعل الكثيت م  المؤسة ةا  تنظت لاتصا  الازما  م  م  الغييتا  في ال
الاتصةةةالا  المهم  الاي ل ق ة(ي المؤسةةة ةةة  تبنيها في ةم(ي  الالطيط الاسةةةاتاتي ي لها في 
المؤسةةةةة ةةةةة ح فالعالم لعتف تغييتا  جذري  وانةةةةةبحت الازما  ت ةةةةةا طق جمهور كبيت بفضةةةةةل 

 1.و الاشلاصالفضو  الكبيتة الموجودة لدي الم امع ا

 المبحث الثالث : مدخل الى استراتيجيات اتصال الازمة.

 : الاستراتيجيات الاتصالية لمواجهة الازمات.1المطلب 

تعامد اسةةةاتاتي يا  مواجه  الازم  ة(ى ال درا  الشةةةلصةةةي  لفتيق المواجه  و الظتوف 
الاسةةةةةةةةةةةةةةةاتاتي يا  الموضةةةةةةةةةةةةةةةوعية  المحيطة  بةالازمة  و ال ةدرا  الماةاحة  و لمك  ا ايةار احةدى 

لاتباةها طوا  ةم(ي  المواجه  الا انن لمك  تغييت الاسةةةةةاتاتي ي  طب ا لمتاحل تطور الازم  و 
 تامثل اساتاتي يا  المواجه  و كذلك الاكايكا  الاي تواف ها في الاتي :

 : استراتيجية التعامل العنيف مع الازمة 

   الاي لا مع(وما  كافي  ةنهاح ولالبا ما تابع هذه الاسةةةةةةةةاتاتي ي  مع الازما  الم هول
كذلك الازما  الماع(   بالمبادئح اضةاف  الى اةامادها في حال  تشعق الازم  و اناشارها في 

 : ةدة ات اها ح و في اطار هذه الاساتاتي ي  تنفذ ةدة تكايكا  ماباين  هي

: م   ل  تحطيم م ومةةةةاتهةةةةا و الاةةةةاثيت في تفكيت  التااادمير الاااداخلي للازماااة -
تكها و ال ةةةةةةةةعي الى  (ق نةةةةةةةةتاع دا (ي بي  ال وى ال ةةةةةةةةببي  للزم  و محاول  اسةةةةةةةةا طاب مح

 2بعضها.
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: بالحصةةار الشةةديد ل( وى الم ةةبب  لها و ت ميع ال وى  التدمير الخارجي للازمة -
 اللارجي  الاي تعارضها و محاول  اقحامها في اطار الازم  سعيا الى تدميت م وماتها.

  الازمة :استراتيجية الحد من نمو 

في اطار هذه الاسةةةةةةةةاتاتي ي  ل بل الامت الواقع و ل ةةةةةةةةعى الى منع تدهور الموقفح فهي 
اذا اسةةةاتاتي ي  تلئم مواجه  ال وى الكبتى الم ةةةبب  للزما  الماشةةةبع ح اضةةةاف  الى نةةةلحها 

 لازما  التاي العا  و قضالاه و الاضطتابا  العم(ي ح اما تكايكاتها فهي :

 1ل وى المحتك  للزم  و الم بب  لها.الاعامل بحتص مع ا -
ت(بي  بعض ماط(با  ال وى الم ةةةةةةةةةةةةبب  للزم  م   ل  الافاوض المباشةةةةةةةةةةةةت و  -

 ت دلم بعض الانازلا  المحدودة.
 العمل ة(ى تلنيف حدة الازم  م   ل  النصح و الاوجين. -
 ت دلم الم اةدة و الدةم الى ال وى المعارض  للزم . -
  اساتاتي ي  ت  يم الازم : 

قوا  هذه الاسةةةةةةةةةةةةاتاتي ي  هو ت ديت الموقف بدق  و الدراسةةةةةةةةةةةة  الاح(ي(  لمكونا  الازم  و 
ال وى المؤثتة فيها و العلقا  الارتباطي  بينها و تعامد في الازما  الكبيتة شةةةةةةةةةديدة الاهديد اذ 
ت  ةةةةةةةةةةةةةم الازم  الى ةدة ازما  ضةةةةةةةةةةةةةعيف  الضةةةةةةةةةةةةةغط مما ل ةةةةةةةةةةةةةهل الاعامل معها و تتكز هذه 

في فك التوابط المكون  للزم  و تحوي(ها الى ةوامل و مكونا  ماعارضةةةةةةة ح و  الاسةةةةةةةاتاتي ي 
 لذلك تابع ةدة تكايكا  ابتزها :

 ال اد نوع م  تعارض المصالح بي  مكونا  الازم . -
ةتض بعض المكاسةةةةةةةةةةق ة(ى بعض ال وى الم ةةةةةةةةةةبب  للزم  ما ل ةةةةةةةةةةاةد ة(ى  -

 انهيار الاحالفا  ال ائم .

                                                           
 متجع سبق ذكته.العلاقات العامة و الازمات،بطت  حلقح 1
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 ي في الفكت المحتك للزم  :اساتاتي يا  الااثيت ال (ب 

لكون الفكت المحتك للزم  م موة   يم و ات اها  ذا  تاثيت شةةةةةةةةةةةةةديد في قوة الازم ح 
تحاو  هذه الاسةةةةاتاتي ي  اضةةةةعافها تلنيفا ل(ضةةةةغط الذي ت ةةةةبق بظهور و تناميهاح و لاح يق 

 ذلك تابع ةدة تكايكا  هي :

 الاشكيك في مبادئ ال وى المكون  للزم  و  يمها. -
 محاول  اجذاب بعض ال وى المتتبط  ارتباطا ضعيفا بفكت الازم . -
ال ةةةةةةةةةةةةةةةعي الى تضةةةةةةةةةةةةةةةام  وهمي مع الفكت الةذي لحتك الازم ح لاحداث  -

 ان  ا  دا (ي فين.
 استراتيجيية دفع الازمة الى مرحلة متقدمة : 

تهدف هذه الاسةةةةةةةةةةاتاتي ي  الى دفع ال وى المحتك  للزم  الى الد و  في متح(  ما دم  
 ل  الصةةةةةةةةةتاع الدا (ي بي  الاكايكا  ليت الما ان ةةةةةةةةة  ل( وى الم ةةةةةةةةةبب  لهاح و تامثل  لظهت

 تكايكاتها في الاتي :

 الاظاهت بضعف الم اوم . -
اسةةةةةةةةةةةةةةالدا  الشةةةةةةةةةةةةةةائعا  في اذاة  مع(وما  ة  بعض الانهيارا  الناجم  ة   -
 الازم .
 : استراتيجية تغيير اتجاه الازمة 

مع الازما  شةةةةةةةةةةةةديدة ال وة و العنف ذا  الااثيت  تهدف هذه الاسةةةةةةةةةةةةاتاتي ي  الى الاعامل
المدمت لصةةةةةةةعق مواجهان او م اومانح اذ يبادر الى م ةةةةةةةايتة الازم  اقصةةةةةةةت متح(  ممكن ح ثم 
العمل ة(ى تغييت ات اهها الى ةدة ات اها  فتعي  ت ةةةةةةةةةاةد ة(ى المواجه  الفاة(ى  و تح يق 

 1تكايكا  هي : ناائف ال ابي ح و لانفيذ هذه الاسا(تاتي ي  تابع ةدة

                                                           
 متجع سبق ذكته.العلاقات العامة و الازمات،بطت  حلقح 1
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 الانحي بعيدا ة  الازم  و ال ماح لها بالظهور. -
 الاحتك مع الازم  و  ان  مع ات اهها الاساسي الفعا . -
 العمل ة(ى  فض ستة  اندفاع الازم . -
 ال اد ات اها  فتعي  و بدي(  ت اةد ة(ى تفايت الازم . -
 ابعاد الازم  ة  م الها الاساسي. -
 1تحتك الازم .احكان ال يطتة ة(ى ات اه  -

 و هناك استراتيجيات اخرى تتمثل في :

 : استراتيجية التحفظ و الكتمان 

و هذه الاسةةةةةةةةةةةةةاتاتي ي  ت و  ة(ى رنةةةةةةةةةةةةةد محاولا  الاطتاف اللارجي  ل(حصةةةةةةةةةةةةةو  ة(ى 
مع(وما  و هي اسةاتاتي ي  لا ينصةح باسالدامها الا في الازما  الماع(   بامور شلصي  او 

 ا ل ي  معتوض  اما  الحاكم.

 : استراتيجية التريث و عدم التورط 

و هنا ينصةةةةةةةةةةح  بتاء الاتصةةةةةةةةةةا  و العلقا  العام  بضةةةةةةةةةةتورة دراسةةةةةةةةةة  الازم  بابعادها 
الملا(ف  و ذلك بدراسةةةة  م ةةةةاي ضةةةة  م  حيث اسةةةةباب الازم  و اثارها و ناائ ها و الاجتاءا  

 الاي اتلذ  و الماابع  الاةلمي  لها.

 : استراتيجية الاستجابة و الدفاع 

و ت و  هةذه الاسةةةةةةةةةةةةةةةاتاتي ية  ة(ى اةةداد دفةاع ياضةةةةةةةةةةةةةةةم  مع(ومة  حقيقية  ل و  الماحدث 
التسةةةةةةةةةةةةةةةمي بةةاكثت طتق الاتصةةةةةةةةةةةةةةةا  ملئمةة  و لبةةاقةة ح و تعاتف فيهةةا المنظمةة  بةةاللطةةا و تع(  

 تبتيتاتها لن و اةازالها ةنن و لذا لط(ق ة(يها نظتي  الاةاذار و الابتيت.
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 : استراتيجية الدفاع الهجومي 

اتي ي  ت ةةةةةالد  الازم  كفتنةةةةة  لل(ق راي ةا  ال ابي م ةةةةةاند ل(منظم  م  و هي اسةةةةةات 
 ل  العمل بما يا اوز توقعا  ال ماهيت وذلك باف ةةةةيت سةةةةياسةةةةاها ة(ى نطاق واسةةةةع و ذكت 
مع(وما  تفصةةةةةةي(ي  لم تك  تاوقعها ال ماهيت لذلك لط(ق ة(يها البعض اسةةةةةةاتاتي ي  الصةةةةةةالح 

ن ال ائمي  بالاتصةةةةةةةا  ل ةةةةةةةالدمون كل اشةةةةةةةكا  و وسةةةةةةةائل العا ح و وف ا لهذه الاسةةةةةةةاتاتي ي  فا
الاتصةةةا   انةةة  ال ماهيتي ح و القيا  بم موة  م  الحمل  الاةلني  الضةةةا يام الاسةةةاعان  

 1ب ادة التاي و جماةا  الضغط ل(دفاع ة  المنظم .

و ت ةةالد  هذه الاسةةاتاتي ي  ةندما ت ع ازم  ة(ى م ةةاوى الدول  او الم امع ككل حيث 
الدو  باسةةةةةةةةةةةةةةةاغل  الازم  لل(ق راي ةا  ال ابي ل ةةةةةةةةةةةةةةةاندها في موقفها و طتي   ادارتها  ت و 

 للزم .

 : استراتيجية الهجوم المضاد 

و فيها تاصةةتف المنظم  اةلميا بشةةكل ه ومي و قد ت ةةالد  ح ها في ال( وء ل( ضةةاء 
ادها ن اسةةةةانو ت ةةةالد  في حال  تعتض المنظم  ل(ن د و الاتها  م  جانق وسةةةةائل الاةل  دو 

 ة(ى ح ائق او ادل  فع(ي .

 : استراتيجية المماطلة و التسويف 

يتى بعض الباحثي  ان هذه الاسةةةةةةةةاتاتي ي  ت ةةةةةةةةالد  ةندما تكون المنظم  مشةةةةةةةةاتك  مع 
ليتها في انااج ال ةةةةة(ع و اللدما ح و هنا ل و  جهاز العلقا  العام  باسةةةةةالدا  كل اشةةةةةكا  

                                                           
ح دراس  حال  الشتك  العتبي  للجهزة الالكاتوني ح الم (  المصتي  لبحوث تقييم كفاءة الاتصالات في ادارة الازمةكتيمان فتيدح 1

 .14ح ص1999ح اكاوبت/دل مبت 6الاةل ح ك(ي  الاةل ح جامع  ال اهتةح العدد
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ن المنظم  ازم  تؤثت ة(ى سةةةمع  منا اتها و وف ا لهذه الاتصةةةا  و وسةةةائ(ن و ذلك ةندما تواج
 الاساتاتي ي  فانن يام ال اء الم ؤولي  ة(ى الغيت.

 : استراتيجية الاعتراف الجنائي 

 حيث يام الاةاتاف بالازم  دون الاةاتاف بالاسباب الاي اد  الى وقوةها.

 :  استراتيجية ملتقى الطر 

الاتكيز ة(ى ملا(ف ال وانةةق الماع( ةة  بةةالازمةة  مع وف ةةا لهةةذه الاسةةةةةةةةةةةةةةةاتاتي يةة  فةةانةةن يام 
 اسالدا  وسائل الاقناع المناسب  لها.

 : استراتيجية المشاركة و المسؤولية 

 و نعني هنا المشارك  ز الم ؤولي  في وضع اللط  المناسب  لادارة الازم .

 : استراتيجية الاختفاء المؤقت و  ير المؤقت 

 ة(ى وسائل اتصا  جماهيتي .و مثا  ذلك الاةلن و الاتكيز 

 : الاستراتيجية القانونية 

و تعامةةةد فيهةةةا المعةةةال ةةة  الاةلميةةة  للزمةةة  ة(ى اراء و توجيهةةةا  الشةةةةةةةةةةةةةةةؤون ال ةةةانونيةةة  
بةةالمنظمةة  و الاي في ذكت اقةةل قةةدر م  المع(ومةةا  و انكةةار الاتهةةامةةا  و انكةةار الاتهةةامةةا  

 1الموجه  ل(منظم  و تحويل الم ؤولي  الى جه  ا تى.

 : الاساليب الاتصالية لمواجهة الازمات.2المطلب 

ة(ى التلم م  تعدد اشةكا  و انواع الازما  و كذلك تعدد الاسةاتاتي يا  الم ةالم  في 
الاعامل معها الا ان الهدف م  مواجهاها يامثل في الحد م  الادهور و الل ةةائت و الاسةةافادة 

                                                           
 .214-213ح ص ص2211ح دار ال امع  ال ديدةح ال اهتةح اتصالات الازمة و ادارة الازماتح قدري ة(ي ةبد الم يد1
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اسةة  الاسةةةاليق و العوامل لكي لمك  م  الموقف الم ةةا د في الانةةلح و الاطور و كذلك در 
اتلةةةاذ الاجتاءا  الملئمةةة  لمنع تكتار الازمةةة  و يام تح يق كةةةل ذلةةةك ة  طتيق ال( وء الى 

 ةدد م  الاساليق الاداري  في المواجه  ن اعتض اهمها :

 : الاساليب التقليدكة في مواجهة الازمة 

دد نةةةةةةةي  الازم ح و تاعتاميز الاسةةةةةةةاليق الا (يدل  بطابعها اللاص الم ةةةةةةةامد م   صةةةةةةةو 
 لاشمل الاتي :

: و هةذا الاسةةةةةةةةةةةةةةة(وب ت ةةةةةةةةةةةةةةةالدمن لالبا الادارا   انكاار الازمة و عدم اعلامها -
الما ةة(ط  الاي تتفض الاةاتاف بوجود الل(ل و ت ةةعى الى ةد  اةلنن منكتة حدوث الازم ح 

 و م   ل  انتارها ة(ى ذلك لمكنها ال يطتة ة(ى الموقف.
ثل هذه الطتي   نوةا م  الاعامل المباشةةةةةةت مع الازم  : تمتاجيل ظهور الازمة  -

 يهدف الى تدميتها م   ل  ةنف الاعامل و المواجه  سواء مع افتازاتها او اسبابها.
: لعامد هذا الاس(وب حينما تف د المع(وما  الكافي  تكوين لجان لدراسة الازمة  -

  ي  ال( ان هو تحديد الفاة(ية  ال وى الفاة(  في الازم ح و لكون الهدف الاسةةاسةةي م  تكو 
 الاساسيي  في نشوئها و المحتكي  لها و اف ادها قوى دفعها.

: بعةةد الاةاتاف بوجود الازمةة  لعمةةد الى التقيلياال من شااااااااااان الازمااة  -
الاسةةالفاف بها و الاسةةاهان  بااثيتها و ناائ هاح و انما ياعامل معها بالاسةة(وب الملئم 

 اساعادة توازنن.لكي لمك  الكيان الاداري 
: كبت الضةغوط الدا (ي  للزم  يزيد الساما  بظهور الضغوط الداخلية للازمة -

م  قوتها و اثارها ال ةةةةةةةةةة(بي  و قد يؤدي الى انف ارها المدمتح و لذلك يبادر الى معال اها م  
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 ل  الدراسةةة  الماعم   ل وى الضةةةغط الدا (ي ح لاحديد مصةةةادر تصةةةارع المصةةةالح و الح وق 
 1تعيي  مكام  الضعف في بني  الازم  و ال عي الى ال ضاء ة(يها.فيمك  
: لاشةةةةةةك ان تعدد م ةةةةةةارا  الازم  لحد م   طتهاح و لذلك تفتع تفريغ الازمة  -

ثلث متاحل اسةةةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةةي ح تشةةةةةةةةةةةةةهد اولها مواجه  ةنيف  ل( وى الدافع  للزم  و تحديدا لمدى 
ي(ةة  لكةةل ات ةةاه فتةي م  ات ةةاهةةا  تمةةاسةةةةةةةةةةةةةةةكهةةاح امةةا المتح(ةة  الثةةانيةة  فاحةةدد  للهةةا اهةةداف بةةد

الازم ح لي ةةةةةةةةةهل الاعامل مع كل منها ة(ى حدةح و في المتح(  الثالث  تبدا ةم(ي  اسةةةةةةةةةةا طاب 
 2كل م  ت(ك الات اها  و مفاوضاها في اطغت رؤي  شام( .

: لمهد لذلك بارسةةةةا  اشةةةةلاص سةةةةتا الى نطاق عزل القوى الفاعلة في الازمة  -
 لاي سبباها و ةزلاها ة  متكز الازم  و ة  مؤيديها.ةمل الازم ح لاحديد ال وى ا

: م   ل  مصادم  كاف  قواها بشكل ةنيف و ة(ني و ال ضاء اخماد الازمة  -
ة(يهاح و ي( ا الى ذلك لالبا حينما لشةةةةةةةةةاد  طت الازم  المباشةةةةةةةةةت و يهدد اسةةةةةةةةةامتارها بادميت 

 الكيان الاداري.
 : الاساليب  ير التقليدكة في مواجهة الازمة 

توافق الاسةةةةةاليق ليت الا (يدل  طبيع  الاطورا  الاي شةةةةةهدتها الكيانا  الاداري  ولاسةةةةةيما 
 نوع الازما  الاي تواجهها و شك(ها و طبيعاهاح و تامثل ت(ك الاساليق في الاتي :

و هو اكثت الاسةةةةةةةةاليق اسةةةةةةةةالداما اقاضةةةةةةةةاه تشةةةةةةةةعق ةوامل الفريق المتكامل :  -
ك مالصةةةصةةةي  في الم الا  الملا(ف  لمواجهاها مواجه  الازم  و تدا (ها ال(ذان حاما باشةةةتا

ة(مي  و ةد  الفا  ن اطها الاي تف د اللبتة بهاح و انةةبح فتيق مواجه  الازم  لضةةةم اللبتاء 
و المالصةصةي  بالموضةوةا  الماع(   بالازم حلبحثها و دراسةاها و تحديد سبل الاعامل معها 

                                                           
 بق ذكته..  و الازما ح متجع سبطت  حلقح العلقا  العام1
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و فتيق العمةةل قةةد للا  بةةالاعةةامةةل مع ازمةة   و اةةةداد  طةة  العمةةل الاي تكفةةل تح يق الن ةةاحح
معبن  و قد لكون فتيق ةمل دائما قوامن انةةةحاب المهارا  اللانةةةة  الذي  يدربون و يؤه(ون 

 اساعدادا ل(اعامل مع الازما  الاي تلصصوا بها.
تعنمد الين الكيانا  الانااجي  الصةةةةةةةةةةناعي  الاي تحااج الى  ادخار الاحتياطات : -

 لانااجح و بذلك لمكنها مواجه  ازم  الن   في المواد اللا .مواد حا  لعم(يا  ا
هدا الاس(وب شديد الااثيت ةندما تاع(ق الازم  بالعنف  المشاركة الدكمقراطية : -

البشةةتيح و ةادة ما ل ةةةالد  في الم امعا  الاي تا ةةةم بالحتي  الفتدل  و ال ةةة(وك الاقاصةةةدي 
زم  و  طتها و اسةةةةةة(وب مواجهاهاح و و ال ةةةةةةياسةةةةةةي و الاجاماةي الحتح حيث لع(  مدى الا

 تحدد واجبا  ابناء الم امع و م ؤولياتهمح تمهيدا ل( ضاء و ة(يها.
و قوامن حصةةار الازم  في نطاق محدود و اسةةايعاب الضةةغط  احتواء الازمة : -

 المتاد لها و اف ادها قوتها الادميتي ح و لالبا ما يابع هذا الاس(وب في الازما  العم(ي .
ي( ا الين حينما تكون معالم الازم  ليت واضةةةح  ب ةةةبق تعدد  الازمة :تصااعيد  -

الاكايكا  ةند تكوينهاح و لاضةةةعافها لابد م  تصةةةعيد الازم  حاى تصةةةل الى متح(  تعارض 
المصةالح الذي ين م ةنن تفكك تكالتهاح و لالبا ما يابع هذا الاسة(وب في الازما  ال ةياسي  

 1تي المانافت الاوجها .بي  الاحزاب ذا  الدةم ال ماهي
و هو م  ان ح الاسةةةةاليق ليت الا (يدل  الا انن  تفريغ الازمة من مضااامونها : -

ل ق تحديد ذلك المضةةةةةةةمون الاقاصةةةةةةةادي او الاجاماةي او ال ةةةةةةةياسةةةةةةةي او الديني او الث افي 
لافتيغها مننح فاف د هوياها و قوتها الدافع ح و بصةةةةف  ةام  لمك  تفتين الازم  م  مضةةةةمونها 

 لاةاتاف ال زئي بالازم  ثم انكارها.اما بالاحالفا  المؤقا  مع ال وى الم بب  لها او با
و هو م  افضةةةةةةةةةةةةةةةل الاسةةةةةةةةةةةةةةةاليةق ل(اعةةامةل مع الازمةةا   تفتيات الازماة : -

الضةلم  و شةديدة ال وة الاي تنذر با طاء ةديدةح و لعامد هذا الاس(وب ة(ى المعتف  
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الكام(  بال وى كاف  الم ةبب  للزم  و تحديد مصةالحها الماعارض  و منافعها المحام(  
تها ال ائم ح ثك الااثيت في وحدة ت(ك الاحالفا  و تحويل الازم  الاسةاسي  الى و تحالفا

 ازما  محدودة الح م تف دها ضغطها الذي كان كان موجودا في اطار الاحالفا .
و هو م  انةةعق الاسةةاليق ليت الا (يدل  و ل ةةالد   تدمير الازمة ذاتيا من الداخل : -

ت و الاي تفا ت فيها الى مع(وما ح فياعامل معها في الازمةا  ذا  الضةةةةةةةةةةةةةةةغط العنيف و المةدم
لعنف و ل ةةةةةةةةةعى الى الااثيت في مكام  الضةةةةةةةةةعف فيها و اسةةةةةةةةةا طاب بعض ال وى ذا  الااثيت 
المباشت في قوى الدفع في الازم ح بهدف الااثيت في اسا تارها و اف ادها الاماسك و ال اد حال  

و ي(ي ذلك ال ضةةةةةةةةةةةةةةاء ة(ى ال وى المازةم  م  الصةةةةةةةةةةةةةةتاع الدا (ي بينهاح ما يؤدي الى تدميتها 
للزم  و اف ادها مصةةةةةةةةةةةةداقياهاح و الم ةةةةةةةةةةةةاةدة ة(ى ال اد زةاما  جديدة تكون اكثت اةادالا و 
تفهمةةا ل(موقف لمك  م   للهةةةا تكوي  قوى تاصةةةةةةةةةةةةةةةفح بةةةالال ةةةابيةةة  و الفةةةاة(يةةة  دا ةةةل الكيةةةان 

 الاداري.
 اي تناهف في الازما و هو احد الاسةةةةةاليق النف ةةةةةي  ال اعلان الوفرة الوهمية : -

العنيف  و ال ةةتيع  و المالح   الاحداث و الاي لصةةاحبها ةامل نف ةةي لعمل ة(ى  (ق حال  
فزع و  وف شةةةةةةةةةةةديد قد ت ذب قوى جديدة الى الازم ح و ياضةةةةةةةةةةةح ذلك في الازما  الامويني  

هاح ر الماع(   بال ةة(ع الضةةتوري  الاي يادافع الم ةةاه(كون في الحصةةو  ة(يها مهما كانت اسةةعا
 فيبادر الى الالحاء بوفتتها و نفي الازم .

ل ةةةةالد  هذا الاسةةةة(وب في الازم  العنيف  الاي لا بمك   تحويل مساااار الازمة : -
ال اف تصةةةاةدهاح فيعمد الى تحويل م ةةةارها الى م ةةةاراتتبدي(  ا تى تايح احاوائها باسةةةايعاب 

ها الى ادنى تغ(با لح ت اضتار  ناائ ها و اللضةوع لها و الاةاتاف باسةبابهاح ثم الاغ(ق ة(يها
 1م اوى ممك .

                                                           
 تجع سبق ذكته.مالعلاقات العامة و الازمات، ،بطت  حلق1
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 الأسلوب العلمي في مواجهة الأزمة : 
ويمت بم موة  م  اللطوا   حهو الأسةةةةةةةةةةةةة(وب الأكثت ضةةةةةةةةةةةةةمانا ل( ةةةةةةةةةةةةةيطتة ة(ى الأزم 

 1الماكام(  والماتابط تامثل في الآتي:
 : تقدير الموقف والدراسة المبدئية لأبعاد الأزمة -

تصةةةتفا  ال وى الم ةةةبب  للأزم  والمضةةةادة لها ومكونا  ت(ك  ل  ت ديت الموقف تحدد 
الاصةةةةتفا  ومدى ما ونةةةة(ت إلين م  ناائف وردود فعلح ويح(ل مضةةةةمون العلقا  ومكونا  

 .ال وة لكل طتفي الأزم ح وتتتق العوامل المشاتك  والمؤثتة في الموقف ح ق  طتها
 تحليل الموقف والدراسة التحليلية للأزمة : -

تح(يل الأزم  اسةةانااج المصةةالح الكامن  فيها وأهدافها ليت المع(ن  ونةةولا إلى ل ةةاهدف 
مكوناتها الاي ل ةةةمح ت  ةةةيمها بالاونةةةل إلى مع(وما  جديدة ة  الموقف والعوامل الم ةةةاةدة 
ة(ى إل اد الأزم  ومدى تأثت كل منها وتأثيته فينح ثم تح(يل أسةةةةةباب الاوتت ة(ى أسةةةةةا  ت(ك 

سا تار الاي ح  اها ال وى المضادة للأزم ح فضل ة  تح(يل ن اط ال وة المع(وما  ومتاحل الا
والضةةةةةعف في الأزم  وال وى المضةةةةةادة لهاح والوقوف ة(ى طبيع  اللطت الذي تشةةةةةك(ن الأزم  

 . وأعباء اسامتارها ومدى تأثيتها
 التخطيط العلمي والمتكامل للتعامل مع الأزمة : -

اب   إذ يايح الاح(يل الكامل ل(بيانا  الماحصةةةةةةةةةةة(  تعامد هذه المتح(  ة(ى المتاحل ال ةةةةةةةةةةة
كةةافةة  إةةةداد اللطط والبتامف وال وى اللزمةة  لمواجهةة  الأزمةة ح وتاط(ةةق  طةة  المواجهةة  ةةةدة 
إجتاءا  لاوفيت الحمال  اللزم  لكل م الا  الأزم  وتتتيق أسةةبقياتهاح ما ل ةةاةد ة(ى ت (يل 

دا  اللارجي  المط(وب  ونوةهاح وإةادة الل ةةةةةةةةةائت ووقف الادهورح كذلك تحديد ح م الم ةةةةةةةةةاة
هيك(  الموارد البشةةةةةةةةةتي  والمادل  المااح ح وتحديد الم ةةةةةةةةةؤوليا  م   ل  إنةةةةةةةةةدار الاع(يما  
اللزم  إلى المشةاركي  في مواجه  الأزم  بانظيم ةم(يا  الاتصا  في دا ل م الها و ارجن 
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مداد ل(مها  وحشةةةةةةةد كل الطاقا  وإ وي(ي ذلك تأكيد اسةةةةةةةايعابهم للط  المواجه  والااابع الزمني
 .فتيق المها  بما تاط(بن المواجه  وتحديد الاوقيت الملئم لبدء تنفيذ اللط 

 أسلوب التدخل العقلاني لمواجهة الأزمة : -
تاضةم  معال   الأزم  مها  أساسي  وأ تى ثانوي  وتكمي(ي ح تامثل الأولى في المواجه  

 وى الصةةةةةةةانع  للأزم  بينما تامثل المها  الثانوي  في ال ةةةةةةةتيع  والاسةةةةةةةايعاب وتحويل م ةةةةةةةار ال
ةم(يا  تهيئ  الم ةةةةةةةةةةةةةارا  وت دلم الاأييد المط(وب إلى الفتيق المك(ف بالمواجه  سةةةةةةةةةةةةةواء كان 
تةأييةدا ة(نيةا مؤثتا أو  نيةا ووف ةا لمةا تم(يةن الحةالة  وت اضةةةةةةةةةةةةةةةيةن المعةال ة ح أمةا المها  الاكمي(ي  

م(ية  المواجه  ومحاول  إةادة الأوضةةةةةةةةةةةةةةةاع إلى ما كانت فاامثةل في إزالة  الآثةار النةات ة  م  ة
ة(يةن قبةل الأزم . وتمت ةم(ي  مواجه  الأزما  وإدارتها بأسةةةةةةةةةةةةةةة(وب ة(مي ماكامل بعدة أدوار 

 :ماكام(  وماتابط  ومااابع  أهمها
 قدير الموقف :ت 
تحديد إجتاءا  ال وى الم ةةةةةةةةةةةةةبب  للأزم  وتصةةةةةةةةةةةةةتفاتها وناائف ت(ك الأزم  وردود  -
 .1والمواقف المحيط  بها والمؤثتة فيهاالفعل 

تح(يةةل مكونةةا  ال وى الم ةةةةةةةةةةةةةةةببةة  والمحتكةة  للأزمةة  وةلقةة  بعضةةةةةةةةةةةةةةةهةةا ببعض  -
ومصةةةةةةةةةةةادر الونةةةةةةةةةةةو  إلى الناائف الحالي  وأسةةةةةةةةةةةباب نشةةةةةةةةةةةوء الموقف التاه  وتطوره وةلقا  
   المصالح والصتاع والانافس و الاكامل الاي ربطت بي  ال وى الم بب  للأزم  وأي قوى أ تى.

تح(يل دقيق ل( وى الصةةةةةةةةةةةةةةانع  للأزم  والمعارضةةةةةةةةةةةةةةة  لها وقدرة كل منهما ة(ى   -
 الحتك  والمناورة ومدى دةمها اللارجيح و ياضم  هذا الاح(يل الابعاد الاالي  :

تحديد دقيق وشةةةةةةامل ل( وى الصةةةةةةانع  للأزم  ح ما وةدداح سةةةةةةواء منها الظاهتة  -
 والم ااتة. 
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ا ال وى الصةةةانع  للأزم  ورنةةةدها وتوقعهاح تحديد ةوامل ال وة الاي تتتكز ة(يه -
وتعيي  ما تم(كن ت(ك ال وى م  مصةةةةةةةةةةةةةةةالح تؤثت في مواقف الآ تي  المؤيدي  والمعارضةةةةةةةةةةةةةةةي  
ومتا ب  ما ينشةأ ةنها م  تصتفا  سواء اتلذ  شكل تعالش مع الأزم  أو مواجه  تصادمي  

 معها. 
ط(ع طيع لالبا أن تضةةةتحديد ال وى الم ةةاةدة والمؤيدة ل وى الأزم  الاي لا ت ةةا -

بمفتدهةا بضةةةةةةةةةةةةةةةغط الأزمة  أو بةةإنشةةةةةةةةةةةةةةةاء أزمة  ةنيفة ح ولةذلةةك فهي تحاةةاج إلى قوى مؤيةةدة لهةةاح 
وي ةةةةةةةةةةةةةةةاةةدةى ذلةةك تحةةديةةد الاحةةالفةةا  الاي أنشةةةةةةةةةةةةةةةأتهةةا ت(ةةك ال وى وت ةةديت مةةدى قوتهةةا وفةةاة(ياهةةا 

 .والمصالح الاي ت مع بينها
الد ي   لناائ هاح تحديد أسةةةةةةةةةباب الأزم  وكيني  نةةةةةةةةةناةاها م   ل  الدراسةةةةةةةةة   -

وتحديد ت(ك الأسةةةةةةةةةةةةةةباب هو البدال  الحقيقي  ل(مواجه ح إذ يبي  تفاة(ها الذي تملض بنشةةةةةةةةةةةةةةأة 
 .الأزم  وتفاقمها

 : تحليل الموقف 
بعد ت ديت الموقف والاونةةل إلى ح ائق محددة يبادر قائد الفتيق المك(ف بإدارة  -

لح ومكوناتن الملا(ف ح لاكاشةةةاف المصةةةاالأزم  بم ةةةاةدة معاونين إلى تح(يل الموقف بم وماتن 
الحقيقيةة  الماو ةةاة م  الأزمةة  وأهةةداف نةةةةةةةةةةةةةةةانعيهةةا الحقيقيةة  ليت المع(نةة  الاي ل ةةةةةةةةةةةةةةةعون إلى 

 :تحقي هاح ويطاو  الاح(يلل وانق الاالي 
  ةلقةا  الارتبةاط والانحةدار ل(ماغيتا  والثوابةت الماع( ة  بعوامل الموقف ومدى

 ها في ننع الأزم  وتكوي  الموقف الماأز . تأثيت كل منهاحإضاف  إلى تأثيت 
  أسةةةةةةةةةةةةباب الاوتت والعوامل الاي دةمان وم ةةةةةةةةةةةةاوياتن الاي ب(غاها الأزم ح ومتاحل

 1الاسا تار والاعاد 
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  .مواط  ال وة والضعف لدى كل م  قوى ننع الأزم  والمواجه  لها 
 طبيعة  الأ طةار الاي سةةةةةةةةةةةةةةةان م ة  الأزمة  وأعبةاء اسةةةةةةةةةةةةةةةامتارهةا ونف ةاتةن ومدى 
 تأثيتها. 

  تحويل الناائف الاي أسةةةةةةفت ةنها تح(يل الموقف إلى ةنانةةةةةةت كمي  تايح
 الاونل إلى المؤشتا  و الناائف و الح(و  الك(ي  و ال زئي  و الليارا  الملا(ف .

 : التدخل في الأزمة 
وهي متح(  رسةةةةةةةةم ال ةةةةةةةةيناريوها  وإةداد اللطط والبتامف وحشةةةةةةةةد ال وى لمواجه  الأزم  

 .1والاصدي لها
ويتتكز إةداد ال ةةةةةةةةةةةةيناريوها  ة(ى اللتيط  العام  لم ةةةةةةةةةةةةتح العم(يا  والاي تاضةةةةةةةةةةةةم  
الأطتاف وال وىكةافة  الاي حشةةةةةةةةةةةةةةةدهةا نةةةةةةةةةةةةةةةانعو الأزمة  وم ةاوموهةاح وتحديد بؤر الاوتت وأماك  

كاف  الاي حشةةةةةةدها نةةةةةةانعو الأزم ح وم اوموها وتحديد بؤر الاوتت الصةةةةةةتاعح واسةةةةةةانادا  إلى ت(ك
 اللتيط  للطط تحتك المواجه  كالآتي:  ادا  إلى ت(كوأماك  الصتاعح واسان

 تحديد الأماك  الأكثت أمنا وتحصيناح لاتلاذها ن اط ارتكاز وقواةد انطلق.  -
تحةةديةةد الأمةةاك  الأمنةة ح لاتلةةاذهةةا حةةاجزا  يا( ى الصةةةةةةةةةةةةةةةدمةةا  في حةةالةة  تةةدهور   -

 الموقفح فضل  ة  كونها مناطق إنذار واحاواء ل(ضغوط. 
الأزم  الماصةةةةة(  بالنظا  والتموز الاي لمك  تحمي(ها الم ةةةةةؤولي  تحديد أسةةةةةباب  -

ةنها وت ةةة(يط ال ةةةلط ة(يها والامهيد لاسةةةابدا  رموز جديدة بها ذا  شةةةعبي  م بول  لدى قوى 
 .2ننع الأزم 
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وضةةةع  ط  لاماصةةةاص الضةةةغوط الآني  للأزم  ت ةةةا يق بعض مطالق ال وى  -
 :أن لكون ذلك وف ا  ل(متاحل الع(مي  الآتي الصانع  لها ون زالاوافق المتح(ي معهاح ة(ى 

  الاةاتاف بالأزم. 
  الاوافق والاسا اب  المتح(ي  لمطالق الأزم . 

 تح يق أسباب الأزم  وتأكيدها. 
 تكوي  ل ان تناقش الأزم  وتشاتك في ح(ها. 

 ن ل العقء الماتتق ة(ى حل الأزم  إلى ال وى الصانع  لها. 
  الأزم  لا سةةةةةةةةةةةةةةيما فتيق إدارتها والفتيق المك(ف  توزيع الأدوار ة(ى قوى م اوم

 .مواجهاها والاد ل المباشت فيها
  تةأكيةد اسةةةةةةةةةةةةةةةايعةاب اللط  العام  لمواجه  الأزم  م  قبل كل م  المعنيي  بهاح

والااابع الزمني ل(مها  وف ا ل( ةةةةيناريو الذي ا ايت لمواجه  إفتازاتها والاصةةةةدي ل( وى الصةةةةانع  
 .يطتة ة(ى م تح الأزم  سيطتة فاة( لها بل اجاذاب بعضهاحل( 

   حشةةد كل ما لحااج إلين الاعامل مع الأزم ح وتزويد فتيق المها  باحاياجاتن م
 .الأدوا  والمعداتالاي ياط(بها الموقف

  تحديد الاوقيت الملئم ل(بدء بانفيذ  ط  المواجه  تنفيذا فعالا وحاسةةةةةةةةةةةةةةةماح ة(ى
 . لطتف الآ تأن ت امت ماابع الأحداث ومتا ب  رد فعل ا

 : معالجة الأزمة 
ل ةةةبق الأزم  فتيق إدارتها ومالذ ال تار فيها بم موة  سةةةيناريوها  جاهزة يواجهون بها 
ما لطتأ م  مواقف نةةةةةةةةةةةعب  أو لعدلونها لاكون نةةةةةةةةةةةالح  ملئم  للسةةةةةةةةةةةالدا  الفع(يح وتوزع 

 :1بم اضاها أدوار ومهامأساسي  وثانوي  وتكمي(ي  هي قوا  معال   الأزم 
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تشةةةمل المصةةةةادم  والمواجه  ال ةةةتيع  العنيف ح والاسةةةةانزاف  المهام الأسااااساااية: -
 .والاسايعابح وتحوي(م ار ال وى نانع  الأزم 

: تاولى تهيئ  الم ارا  وإةداد م تح الأزم  ودةم فتيق المها   المهام الثانوية -
 1.الأساسي  ستا أو ة(نا وف ا لما تم(ين ةم(ي  المواجه 

 الاستراتيجية الاتصالية في محتلك مراحل ادارة الأزمة:: اهمية 0المطلب 

ان اتصةةةةا  الازم  ل ةةةةعى لمحاول  احاواء المشةةةةكل  الح ةةةةاسةةةة  في المؤسةةةة ةةةة  حاي لا 
تاحو  الي ازم ح واذا وقعت الازم  حقيقي  فيحاو  اتصةةةةةةةا  الازم  الا (يل م  اثارها الو يم  

الازم  ان لكون مندمف في ةم(ي   ة(ي نشةاطا  المؤسة ة ح وهذا ياط(ق م  المك(ف باتصا 
 ادارة الازم  بشكل ة(ميح وان لكون كمتاقق ل(محيط الدا (ي 

ان ن اح ةم(ي  ادارة الازما  ياط(ق توفت اتصةةةةةةا  فعا ح مما ل ةةةةةةادةي تفعيل ملا(ف 
وسةةةةةةةةةةةائل الاتصةةةةةةةةةةةا  الاي لمك  أن ت ةةةةةةةةةةةاهم في ن اح ادارة الازما  وت(عق الاناتنت في هذا 

هان بن نظتا لما توفته م  سةةةةةةةةةتة  وتفاة(ي  واني ح ولك  ن اح اسةةةةةةةةةالدا   الم ا  دورا لا ل ةةةةةةةةةا
ملا(ف هذه التسةةةةةةائل ياط(ق توفت اسةةةةةةاتاتي يا  اتصةةةةةةالي  لمك  ان ت(عق دورا هاما في ادارة 
الازما ح ويمك  أن توضةح أهمي  الاسةاتاتي ي  الاتصالي  في متاحل ادارة الأزما  م   ل  

 ماي(ي:

يام فيها جمع وتح(يل المع(وما  الاي تشةةةةةةةةكل اشةةةةةةةةارا  لاتذار: مرحلة تحليل اشاااااارات ا
الانةةذار بةةاحامةةاليةة  حةةدوث الأزمةة  وت ييم درجةة   طورتهةةا تمهةةدا لاتلةةاذ الاجتاءا  المنةةاسةةةةةةةةةةةةةةةبةة  
لمواجه  الأزم  في الوقت المناسةةةقح فهي متح(  اولي  لمك  أن ت ةةةاهم في الا (يل م  الأثار 

 2الو يم  للأزم . 
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يام فيها الالطيط الاسةاتاتي ي لادارة الأزم  وهو تلطيط يتبط عداد: مرحلة المنع والاسا
بي  تح(يل المع(وما  الم ةةةةةةامدة وبي  أهداف الاةل  في م ا  ادارة الأزم ح م   ل   ط  
ةلجي  لمواجه  الأزم ح مع الاشةةةةارة في هذا الم ا  أنن هناك تكامل بي  الاتصةةةةا  والاةل  

باةابار أن الاتصةةةةةا  ياط(ق رجع الصةةةةةدى في الم ابل الاةل  ولا لمك  الفصةةةةةل بينهما ف ط 
 لكافي بالارسا .

يام فيها تحويل اللط  الاسةةةةةةةاتات ي  لادارة الأزم  الي مرحلة الحد من انتشااااار الأزمة: 
 ط  فني ح تتبط بي  الاسةاتاتي ي  والبتامف الاتصةالي  ل(حد م  نطاق الأزم  باسةالدا  وسةائل 

 ة .اتصالي  ماعددة ومانو 

ت ةةةةةامت في هذه المتح(  ال هود الاداري  والاتصةةةةةالي  ل(منظم  مرحلة اساااتعادة النشااااط:
ف ا اتي ي  وذلك و لاسةةةاعاد الوضةةةع مع الاشةةةارة انن لمك  ل(منظم  م  اسةةةالدا  أكثت م  اسةةةات 

 لطبيع  الأزم .

حيةةةث يام في هةةةذه المتح(ةةة  ت ويم ةم(يةةة  ادارة الأزمةةة  ة(ي الم ةةةةةةةةةةةةةةةاوى مرحلااة التعلم:
 الاساتاتي ي والفني مع اساللص الدرو  والعبت م  أجل متاةاتها في الم ا بل.

 :اهداف ادارة الأزمة استراتيجيا:4المطلب 

ويمك  ت(ليصةها في توفيت ال درة الع(مي  ة(ي اسةا تاء مصادر الاهديد والانبؤ بالأ طاء 
ة لضةةةةارح وتحديد دور الأجهز والاسةةةةغل  الأمثل ل(موارد والامكانيا  المااح  ل(حد م  تأثيتها ا

المعنيةة  بانظيم وادارة الأزمةة  وقةةت حةةدوثهةةا والعمةةل ة(ي ةةةد  تكتارهةةاح مع توفيت الامكةةانيةةا  
المادل  للسةةةةةاعادة والمواجه ح م   ل  الانبؤ بالمشةةةةةكل  وتمكي  الادارة م  ال ةةةةةيطتة ة(ي 

 1.يت نظم الاتصا  الفعا المتقف وتوف
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لاحةةداث لوقف تصةةةةةةةةةةةةةةةاةةةدهةةا وتح يمهةةا م   ل  تح(يةةل بةةالاظةةافةة  ل(اعةةامةةل الفورى مع ا
الموقف ورسةةةةةم ال ةةةةةيناريوها  وتح(يل ن اط ال وة والضةةةةةعف وفتص الاهديدا  النات   ة  كل 

 حدث والاساعداد الم امت ل(اعامل معها. 

مع الاشةةةةةةةةةةارة الي ان هناك ةوامل تؤثت في ةم(ي  ادارة الأزم  تامثل في ح م الأ طار 
ومدى ال ةيطتة ة(ي البيئ ح والزم  الماوفت ل(اصةتف بالاضةاف  لعدد ونوع الماتتب  ة  الأزم  

 1الليارا  المااح  في معال   الازم .
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 خلاصة الفصل 

اي الأزم  الماوفتة في ادارة الأزما  والل د تناولنا في هذا الفصل اساتاتي يا  اتصا  
تهدف الى ال يطتة ة(ى الأزم  والحد م  س(بياتها واساغل  فتننح اذ قمنا في المبحث 

الأو  با دلم نظتة ك(ي  ة  الاساتاتي ي  الاتصالي  وقدمنا توضيحا  أساسي  حولها ح ق 
أةح اسي ومهم جدا في أي منشرأى الباحثي  والمفكتي  لها والذي  أجمعوا ة(ى أنها ةنصت أس

نظتا لما ت دمن م  تنظيم وتن يق في سيت العمل دا (ها والقيا  بأةما  وممارس  نشاط 
الاتصا  بشكل منظم وملئمح فالاساتاتي ي  الاتصالي  ت اةد المؤس ا  ة(ى الونو  الى 

اتي يا  اسات لالاتها ورؤياها الم ا ب(ي ح هدا م  جانق وم  جانق ا ت قمنا بابتاز موضوع 
اتصا  الأزم  ووضحنا جوانق ةديدة منها في المبحث الثاني والثالث باةابار أن توفت 

اساتاتي يا  الاتصا  أنبح ضتورة م  ضتوريا  العصت فتض نف ن في جميع 
المؤس ا  مهما تعدد أنواةن ونشاطانهكونن الوسي(  الوحيدة الاي لمك  أن ت اهم الى حد 

بشكل فعا   ان  مع تعدد الأزما  المفاجئ   مثل جائح  كورونا  بعيد في ادارة الأزم 
المهددة لصورة وسمع  المؤس   مما ياط(ق لاةدادها ووضعها جهودا كبيتة و طط تكون 

واضح  المعالم وتكون فعال  في ادارة الأزما  بن اح.



 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دراسة الميدانيةال  
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 تمهيد :

تطتقنا في ال زء النظتي الي ماغيتا  الدراس  والاي هي اإساتاتي ي  اإتصالي  بعدما 
و إتصا  الأزم  و إساتاتيحيا  إتصا  الأزم ح وقدمنا مع(وما  وفيتة وحاولنا اإلما  ب ميع 

جوانبها وابتاز دور إساتاتي ا  إةصا  الأزم  في المؤس     ل  الأزما  الاي تواجهها 
ةاماد المؤس   ة(ى هذه اإساتاتي ي  في تعام(ها و تعالشها مع الأزم   وتوضيح أهمي  ا 

وفي ارت اء المنظم  في بيئاهاحلأتي الأن إس اط هده النظتي  ة(ى المؤس   اإقاصادل  في 
ال زائت بهدف معتف  مدى إةامادها ة(ي اسالدا  اساتاتي يا  اتصا   الأ.م   ل  جائح  

الاطويت الشامل ل(مؤس   الاقاصادل  في ال زائتو التفع م   كورونا م  أجل الم اهم  في
م اواها و ال(حاق بالدو  الما دم  في م ا  الانمي  الاقاصادل ح ولهذا تم ا ايار الشتك  

 لاطبيق هذه الدراس  ة(يها كونها م  المؤس ا  -ب كتة-ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز
كان  مهم  في تطويت اقاصاد البلد في الوقت التاه ح الاقاصادل  الوطني  البارزة ولها م

حيث أن الاغيتا  الاي طتأ  ة(ى مؤس   توزيع الكهتباء والغاز تفتض ة(يها بناء 
إساتاتي   اتصالي  واضح  المعالم والعمل ة(ى زيادة قدراتها في ال انق العم(ي بصورة كبيتة 

 لا(بي   دم  زبائنها وارضائهم .

وة(ين سن او  في هذا الفصل الاطتق الي دور إساتاتي ا  إتصا  الأزم  في تعام(ها 
 مع جائح  كورونا 

 ت د  ةا  حو  الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز_ب كتة_ المبحث الاول :

 –كتة ب -تشلي  حال  الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز المبحث الثاني:
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–: تقدكم عام للشااااااااركة الجزائريةلتوزيع الكهرباء والغاز )سااااااااونلغاز(  المبحث الأول
 .-بسكرة

 .-سكرةب–: التعريف بالشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز )سونلغاز(  1المطلب 
 تقدكم  حول  مديرية  التوزيع بسكرة.

مديتي  الاوزيع ب كتة هيإحدى مديتيا  شتك  توزيع الكهتباء والغاز ل(وسط  أجل 
 ضمان تغطي  أح   

 للدماتها ة(ى كامل تتاب ولال  ب كتة فإن مديتيانا م  م  إلى :
 مقاطعات في الغاز :  5مفاطعات تقنية في الكهرباء و  

ي  زبائننا ان اسامتاري  تمو ت ةهت ة(ى متا ب  ونةيان  الشةبكا  الكهتبائي  والغازي  لضةم
 بالطاق  .وم  المبتمف فاح مصالح ت ني  جديدة  في زريب  الوادي و و أورلا  و العالي  

 إثنا عشر وكالة تجارية :12
ت ةةةةةةهت ة(ى ت ةةةةةةييت شةةةةةةؤون الزبائ  م  الفوتتة إلى الا ةةةةةةديدح تتكيق العدادا  ومتاقباها 

 كل انشةغالاتهمح زيادة ة(ى ن اط الاحصيلواسةاقبا  الزبائ  في أح ة  الظتوف واإجاب  ة  
جمورة و ال نطتة م  أجل الا ةةةةةةةهيل ة(ى  -الفتعي  الدائم  بكل م  وسةةةةةةةط ب ةةةةةةةكتة )ال ةةةةةةةوق 

 .المواط  في دفع الفواتيت دون ةناء الان ل
وبعبةةارة أوسةةةةةةةةةةةةةةةع فةةإن هةةذه الم ةةاطعةةا   الا نيةة  والوكةةالا  الا ةةاريةة  تمثةةل المةةديتيةة  ة(ى 

لها وت هت ة(ى تح يق أهداف المؤس   في ضمان الاسامتاري  والنوعي  م اوى اإق(يم الاابع 
 في تزويد زبائنها  بالطاق  وتح يق رفاهياهم .

مديرية ساااااااونلغاز  .)كما  سةةةةةةةةةةةيام ة  قتيق فاح وكال  ت اري  جديدة في سةةةةةةةةةةةيدي  الد
 .-بسكرة–لتوزيع الكهرباء والغاز 
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 ورقلة.: وكالات و مقاطعات ناحية التوزيع 1الشكل
 .-بسكرة–لتوزيع الكهرباء والغاز المصدر : مديرية سونلغاز 
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 .-بسكرة–نشاة الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز : 2المطلب 

 ائر إلى سونلغاز اليوم : أرثر من نصك قرن من الوجود ز من كهرباء و از الج
ال زائت" المعتوف   ولاز "كهتباء العمومي إنشةةةةةةةةةاء المؤسةةةةةةةةة ةةةةةةةةة   1947في سةةةةةةةةةن   تم  

حالاي أسةةةةةةةةةةةةند إليها احاكار إنااج الكهتباء ون (ن وتوزيعها  EGA ا اصةةةةةةةةةةةةارا بالحتوف التامزة
والاوزيعح وهي تنامي إلى قانون  المؤسةة ةا  ال ةاب   لإنااج EGAوتضةم وكذلك توزيع الغاز.

ل زائتي  ل(كهتباء والغاز  الشتك  ا ) SAEو شةتكائن   (LEBONأسةاسةي  اص منها لوبون 
  1946ثم وقعت تحت مفعو  قانون الاأميم الذي أندرتن الدول  الفتن ي  سن  

  1962 سبق رفعم في سنة هناك تحد
تكف(ت بها الدول  ال زائتي  الم ةةةا (  وما إن أن ضةةةت بضةةةع سةةةنوا  و  EGAفمؤسةةة ةةة  

  تولي ون ال زائتيون مالاأطيت والعام( بفضةةةةةةل م هود معابت بذ  في سةةةةةةبيل الاكوي  سةةةةةةمح 
 ت ييت المؤس   .

 دعم التنمية الاقتصادكة والاجتماعية 
إلى سةةةون(غاز )الشةةةتك  الوطني  ل(كهتباء والغاز  وما  1969في سةةةن  EGA) تحولت ) 

ةون. وكان  6222لبثت أن أضحت مؤس   ذا  ح م ها ح ف د ب(ن ةدد العام(ي  فيها نحو 
و إةطاء المؤسةة ةة  قدرا  تنظيمي  وت ةةييتي  لكي لكون الهدف الم صةةود م  تحويل الشةةتك  ه

في م دورها متاف   وم ةةةةةةةةاندة الانمي  الاقاصةةةةةةةةادل  ل(بلد. والم صةةةةةةةةود بوجن  اص هو الانمي  
الصةةةةةةةةةةناعي . وحصةةةةةةةةةةو  ةدد كبيت م  ال ةةةةةةةةةةةكان ة(ى الطاق  الكهتبائي  )اإنارة التيني   وهو 

  العمومي .مشتوع يندرج في ملطط الانمي  الذي أةدتن ال (طا  
  SPAشركات فرعية للأشغال تابعة لشركة المساهم

 للأشغا  المالصص  : بلمس شتكا  فتعي  1923تزود  المؤس   في سن  
 لإنارة وإلصا  الكهتباء  - كهتيف

 ل(اتكيبا  والمنشآ  الكهتبائي   -كهتكيق 
 إن از شبكا  ن ل الغاز  -قنالاز 
 ل(هندس  المدني   - إينتلا

 ل(اتكيق الصناةي  - الاتكيق
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AMC -     لصنع العدادا  و أجهزة القيا  والمتا ب   المؤس 
 الخدمة العمومية، التسيير والتسويق

فبفضةل هذه الشةتكا  المافتة  أنةبحت سةون(غاز تما(ك حاليا منشةآ  أساسي  كهتبائي  
 ولازي  تفي باحاياجا  الانمي  الاقاصادل  والاجاماعي  ل(بلد.

ح تحولت سةون(غاز إلى مؤسة ة  ةمومي  ذا  طابع نناةي وت اري  1991وفي سةن   
(EPIC).  (.-بسكرة–لتوزيع الكهرباء والغاز )مديرية سونلغاز 

 
إن إةادة النظت في ال انون الأسةةةةةةاسةةةةةةي إذ يثبت ل(مؤسةةةةةة ةةةةةة  مهم  اللدم  العمومي  فإنن 

 الا اري. لطتح ضتورة الا ييت الاقاصادي والاكفل بال انق
 (SPA)شتك  م اهم   2222وضم  الهدف نف ن ح أنبحت المؤس   في سن  

تابع   تمنح المؤسة ة  سون(غاز إمكاني  توسيع أنشطاها لاشمل ميادي  أ تى  وهذه الات ي 
 ل طاع الطاق  كما تايح لها إمكاني  الاد ل  ارج حدود ال زائت.
 ح مع أسةةهم و يم أ تى من ولوباةابارها شةةتك  م ةةاهم ح فإنن ياعي  ة(يها حيازة حافظ  

 إمكاني  امالك أسهم في شتكا  أ تى.
حيث أضةةةةةةةحت  2224ما آلت إلين سةةةةةةةون(غاز في سةةةةةةةن   لع(  ة  تطور وهذا ما ينبئ 

 م معا أو شتك  قابض  )هولدينن .
 ……..التوسع  - مجمع سونلغاز 
  وقد أنبحت م معا أو شتك  2226 إلى  2224 قامت سون(غاز  ل  ال نوا  م  

   :الأساسي قابض  ح بإةادة هيك(  نف ها في شكل شتكا  مافتة  مك(ف  بالنشاطا  
 سون(غاز إنااج الكهتباء (SPE) . 
 ( م يت شبك  ن ل الكهتباء(GRTE. 
 م يت شبك  ن ل الغاز (GRTG) . 

 فتعي : تمت هيك(  وظيف  الاوزيع في أربع شتكا  2226وفي سن  
 . ال زائت العانم 
 .منط   الوسط 
 .منط   الشتق 
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 .منط   الغتب 
ذلك  وم  وراء هذا الاطور يب ى ضمان اللدم  العمومي  هي المهم  ال وهتي  ل ون(غاز

أن توسةةةةةيع م ا  أنشةةةةةطاها وتح ةةةةةي  نمط ت ةةةةةييتها الاقاصةةةةةاد ي لفيدان في الم ا  الأو  هذه 
لكهرباء التوزيع )مديرية ساااونلغاز  المهم  الاي تشةةةةكل الأسةةةةةا  التاسةةةةةخ لث افاها كمؤسةةةةة ةةةةة .

 (.-بسكرة–والغاز 
 

 .-بسكرة–: الهيكل التنظيمي للشركة الجزائريةلتوزيع الكهرباء والغاز 0المطلب 
 بسكرة: –الهيكل التنظيمي لمديرية سونلغاز الجهوية للتوزيع 

لمثل قم  الهت  بالمؤسةةةةة ةةةةة ح مك(ف في حدود معين  بضةةةةةمان توزيع (المدير الجهوي: 1
 ح وإلصةةةةةالها إلى زبائ  المؤسةةةةة ةةةةة  في أح ةةةةة  الظتوف ذا  النوعي  الطاق  الكهتبائي  والغازي

 ال دل ح الاسامتاري  في الا دلمح وال عت المناسق.

 (الأمانة العامة 2

: ل و  بالعديد م  المها  نذكت منها ماي(يحويكون الافصةةةةةةةةيل أكثت (المكلك بالاتصاااااال0
 لاح ا :

تحضةةةةةةةةةةةةةةةيت وتنظيم المع(ومةةا  الموجهةة  إلى ال مهور والزبةةائ  بةةاسةةةةةةةةةةةةةةةاعمةةا  كةةل  -
 الوسائل المااح  

 المشارك  مع المديتي  العام  في الاظاهتا  الا اري  . -

 اقاتاح مواضيع اإشهار وإةل  الزبائ  ح ق الطبيع  المح(ي  . -

 ربط ةلقا   وثي   مع كل أنواع وسائل الاتصا . -

 ل و  ب :( المكلك بالقضاكا القانونية: 4

 لعد الممثل ال انوني ل(شتك  في المحكم  حالم (س ال ضائي..الخ -

 ياابع تنفيذ ال تارا  ال انوني  -



 الجانب التطبيقي
 

134 
 

ياكفل بكل ال ضةةةةةةةةالا ال انوني  :كتفع دةوى حو  الاعدي ة(ى مما(كا  سةةةةةةةةون(غاز أو  -
 الشكاوي ورفع الدةوى ضد المديتي  م  طتف الزبائ .

 ل اةد كل الأق ا  في ال ضالا ذا  الطابع ال انوني )رفع دةوى قضائي   . -

 تنظيم المع(وما  ال انوني  وت دلمها وقت الضتورة . -

 ل و  بالمها  الاالي  :( المكلك بالأمن والوقاكة : 5

 إةداد ملطط ل(زيارا  المبتم   ل(نشاطا  الاح ي ي . -

)مديرية CHSم  ة(ى م ةةةةةةةةةةةةةةةاوى المةديتية  تحضةةةةةةةةةةةةةةةيت اجامةاةةا  ل نة  النظةافة  والأ -
 (.-بسكرة–لتوزيع الكهرباء والغاز سونلغاز 
 ال هت ة(ى تطبيق كل اإجتاءا  الوقائي  في م ا  النظاف  والأم . -

 إةداد اإحصائيا  حو  حوادث الغاز والكهتباء مع المصالح الا ني  . -

 : ل و  بة : (المكلك بالأمن الداخلي6

 الميداني  لكل الم اييس الأمني  دا ل المديتي  )الحتا  حال دران.. الماابع   -

 ت تيت دوري إلى الم ؤولي  حو  الوضعي  الأمني  ل(مديتي  وملا(ف وكالاتها. -

 إةداد ت تيت فوري بعد حدوث أي طارئ مباشت. -

 إةداد  ملطط الأم  الدا (ي )ستي جدا  بالاعاون مع المصالح الأمني  ل(ولال . -

 أقسام المديرية سونلغاز الجهوية للتوزيع : -

 Exploitation Elec et GAZ/قسم استغلال الشبكات الكهربائية والغازية : 1

يهام بمتا ب  واسةةةةةةةةةةةاغل  الشةةةةةةةةةةةةبكا  الكهتبائي  والغازي  حالصةةةةةةةةةةةيان  حتطويت الشةةةةةةةةةةةةبكاي  
 )الكهتباء   TSTال اب اي حالقيا  بالأشغا  تح  الاوتت 
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 Etude d’Exécution etشاااااااااغال )الكهرباء والغاز( /قسااااااااام الدراساااااااااات والأ2
Travaux Elec et GAZ 

 مصالح: 3ال(ق مهامن بالميدان ح لن 

:ت و  بكل ما ياع(ق بالدراسةةةةةةة  )الموقع  مصااااالحة الدراساااااات والأشاااااغال -1
 حالملططا .. 

:انشةةةةةةةةاء الط(با  اللانةةةةةةةة  بت   الحفت حالبناء مصااااالحة الساااااو  والبرمجة -2
للاص بم دار الأشغا  المتسل م  مص(ح  الدراسا  حوليتها م  حاسةاقبا  ملطط الاشفيت ا

 مها  تل  ال وق والبتم  .
 مصلحة تسيير الاستثمار: -0
 ت ييت ال توض اللان  بأمت الدفع حماابع  تنفيذها -
 اساقبا  وإجتاء الأمت بالدفع لكل فواتيت المؤس ا  المنفذة ل(مشاريع  . -
 مشاريع )الفيزيائي  و المالي  انشاء  ةنانت اإحصاء اللان  باح يق ال -
 .فاح وإللق ر   البتامف -

 Division Relation Commerciales: /قسم العلاقات التجارية0

ح طول ةةة  حسةةةةةةةةةةةةةةةيةةةدي ةقبةةة  ح أولاد 1حBiskra 2,Biskraلةةةن  مس وكةةةالا  ت ةةةاريةةة  : 
 مص(حاي  : نبحجل 

: وهي مصةةةةةةةةةة(ح  م ةةةةةةةةةةؤول  ة(ى ماابع  ط(با  الزبون  مصاااااالحة التقني التجاري  - 1
MT/MP   ذوي الاوتت الماوسةةط ذو الضةةغط الماوسةةط  وملا(ف الوثائق اللانةة  بإلصةةالا(

جديدة لزبون جديد أو إحداث تغيتا  ة(ى م ةةةةةةاوى الشةةةةةةبك  حإضةةةةةةاف  إلى فوتتة كل الأشةةةةةةغا  
 اللان  بط(ق الزبون ال ديد أو زبون مشاتك.

 تهام بكل أمور الزبائ  وم(فاتهم )فوتتة حتحصيل الديون ...  : مصلحة الزبائن -2

 Gestion des/قسااااااااااااام تسااااااااااااايااااايااااار الأجاااااهااااازة الاااااماااااعااااالاااااومااااااتاااااياااااة : 4
SystèmesInformatiques  :ل و  بة 
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 ت ييت ونيان  العااد المع(وماتي ة(ى م اوى المديتي  والمصالح الا ني  لها . -

 تطويت تطبي ا  المع(وماتي  حطبع الفواتيت الكهتبائي . - 

 تح(يل إحصائيا  المشاتيا  والمبيعا  . -

 ل و  بعدة مها  أهمها : / قسم المالية والمحاسبة : 5

 تحضيت الميزاني   -
 إةداد ال داو  البياني  لحصي(  الأنشط  ل(مديتي   -
 ضمان متا ب  ومحاسب  كل العم(يا  المالي  -
 الح ابا  البنكي  والبتيدل  ل(مديتي  ..الخت ييت  -
 يهام بة : Ressources Humaines/ قسم الموارد البشرية :6

 توزيع اإطارا  بالمؤس    -    
ت ةةةةةةةةةةةةةةةيةيةت الةمةوارد الةبشةةةةةةةةةةةةةةةتيةةةةةةةة  )د ةو  مةوظفي  جةةةةةةةةددحالحضةةةةةةةةةةةةةةةورح الغيةةةةةةةةاب  -    

 حالاكوي حالاتبصا  )دا (ي  أو  ارجي  حالعطل حالأجت...  
  Affaire Généralesالعامة :/قسم القضاكا 7
 ت ييت الوسائل المادل   -
 متا ب  وت ييت النظاف  ونيان  الم تا   -
 ت ييت بتيد المديتي  -
 ال هت ة(ى ت ييت المما(كا  المان (   -
 تموي  ملا(ف المصالح  -
 الاهاما  بالمشاتيا   -
 تنظيم حضيتة ال يارا  )تأمي  حالماابع حالوقود   -
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 بسكرة –التنظيمي لمديرية سونلغاز الجهوية للتوزيع الهيكل : 2الشكل 
 .-بسكرة–لتوزيع الكهرباء والغاز مديرية سونلغاز المصدر: 
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 .-بسكرة-: مهام الشركة الجزائريةلتوزيع الكهرباء والغاز 4المطلب 
- SDCشركة توزيع الكهرباء و الغاز للوسط 

 فيماي(ي : SDC تامثل مهم  شتك  توزيع الكهتباء و الغاز ل(وسط
  إساغل  ونيان  شبك  توزيع الكهتباء والغاز 
  تطويت شبكا  الكهتباء والغاز بحيث ل مح بتبط زب  جدد بها 
   ت ةويق الكهتباء والغاز ضةم  ظتوف أفضةل م  حيث ال لم  ونوعي

 اللدم  وبك(ف  أقل 
 مناطق الب(يدةح البويتةح المدل ح تيزي  تغطي سةةةةةةةةةةون(غاز الاوزيع الوسةةةةةةةةةةط

 ورق( ح ب كتة ح الوادح الألواطح لتدال ح إليزي وتمنتاست. وح ال (ف حوز 
   54.394ح وتاوفت لها شةةةةةبك  كهتباء طولها  2226أنشةةةةةئت في ينايت 

ك(م في  7.122وشةةةةةةةبك  لاز طولها  (MT/BTك(م في ال هد المنلفض والماوسةةةةةةةط )
 (BP/MPالمنلفض ) الضغط الماوسط و

  هةةةةةةةةد الماوسةةةةةةةةةةةةةةةط وال هةةةةةةةةد زبونةةةةةةةةا )ال  1.292.252تاولى ت ةةةةةةةةةةةةةةةييت
زبونا )الضةةةةةةةةةغط المنلفض والضةةةةةةةةةغط  329.412 و )بالن ةةةةةةةةةب  ل(كهتباء  المنلفض 
 )بالن ب  ل(غاز . الماوسط 
  وكال  42 تاألف شبكاها الا اري  م 

 ةونا 3211الوسط  ت الد  سون(غاز الاوزيع
 2226دج في سن   16.242ح  ت رقم أةما  قدره 

 مف اساثمار لاح يق هدفي  اثني  :بتنا تنفذ سون(غاز الاوزيع الوسط
 تطويت شبكاتها وت(بي  الط(ق  •
اإطارح فإن متكز الاحكم الوطني تحديث نمط اسةةةةةاغللها وت ةةةةةييتها. وفي هذا  •

BCC)  . لشكل مشتوةا مهيكل م  أجل إدارة الشبكا  وتح ي  نوعي  اللدم 
 د البشتي .الموار تلضع الوظيف  الا اري  لبتنامف اساثنائي في م ا  توظيف وتكوي  
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تعد مديرية توزيع الكهرباء والغاز بسكرة إحدى مديريات  الشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء 

تامثل إحدى الشتكا  الاابع  لم مع سون(غاز  ناحي  الاوزيع  ل(وسط   SADEGالغازو 

 فيماي(ي :مهامها 

 .توزيع الكهتباء والغاز ا إساغل  ونيان  شبك -      

 .  جدد ائبتبط زب ل( ماحتطويت شبكا  الكهتباء والغاز  -      

 ت ويق الكهتباء والغاز. -      

  .-ب كتة–لاوزيع الكهتباء والغاز )مديتي  سون(غاز  -        
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 إحدى الشركات التابعة لمجمع سونلغاز ناحية التوزيع  للوسط   SADEG: 3الشكل 
 .-بسكرة–لتوزيع الكهرباء والغاز المصدر: مديرية سونلغاز 
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 .0200جانفي  20الفعلي للناحية بتاريخ : خارطة انطلاق 4الشكل 
 .-بسكرة–لتوزيع الكهرباء والغاز مديرية سونلغاز المصدر: 

 

 

 

 

 

  0200جانفي  20تم الانطلاق الفعلي للناحية بتاريخ 
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 بسكرة -تشخيص حالة شركة توزيع الكهرباء و الغازالمبحث الثاني : 

 لجزائرية لتوزيع الكهرباءازمة للشركة تصال الأ إ ستراتيجاتإالمطلب الاول: 
 خلال جائحة كورونا -بسكرة–والغاز للوسط 

ا ما تصالي  ل(شتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز ل(وسطح فمنهساتاتي ا  اإتانوع اإ
بني هذه للارجي ح حيث تعامد وتالدا (ي  ل(مؤس   ومنها ما ياع(ق بالبيئ  اياع(ق بالبيئ  

يدة ةنها ل ابي  وجإلا هو ت دلم نورة تكون أ يا  وفق الهدف المنشود ل(مؤس   ساتاتياإ
زما  ومحاول  تح ي  وضعياها لدلنح وتحمل هان ال مهور  ان   ل  تعتضها للأذأفي 

اماد ةفضل الظتوف باإأاللدما  وت دلمها ل(زبائ  في دة جو  ىقائم  ة(المؤس   رؤي  
د ا حاي وهي في تعتضها  لعديةات هم( اتع(ى ال دل  في العمل وتحمل الم ؤولي  الى ة(

ا  ساتاتي إالتؤي  تحمل في ثنالاها جم(  منائح  كورونا وهذه جزما  و ان   ل  لأم  ا
 دم   ىلكهتباء و الغاز ل(وسط ة(ت اغل لاظهار مدي حتص الشتك  ال زائتي  لاوزيع ا

 وق حاكارها ل( إة بالتلم م  أزما  مفاجاء جمهورها الواسع  ل  تعتضها إرضإزبائنها و 
ز جل تعزيأوالغاز في كامل ربوع الوطنوم  ي منافس في م ا  توزيع الكهتباء أوغياب 

اري  في ذا  سامت ي   بال وق لاح يق التبح وكذا اإربط ج ور وثى ؤس   ة(الث  ح تعمل الم
 المكان .

 : تصالية الموظفةستراتييجية الإ الإ

  مزيف مانوع مى اوزيع الكهتباء والغاز تعامد ة(ن الشتك  ال زائتي  لأكما ق(نا 
ن جمهورها أةابار إنها تتتكز وتهام بال وق المح(ي بأصالي   صونا و تساتاتي ا  اإاإ

ضل فالافكيت ال دي في ت دلم ا ذاي(ز  هكان في تزايد م امتح مما واسع جدا وةدد ال 
مؤس ا  بشكل ةالي لصا  الكهتباء والغاز ل( كان والإاللدما  و الا  ي  م اواها و 

عمل ة ود ال وتفا يا  واشغا  التبط بواسط  اإ ن از العديد م  المشاريع  إال ودة م   ل
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شغا  و حاى مؤس ا  الانحاب وأل(مشاريع لشارك فيها الم اولي   ا صوطتح من 
الشتكا  الفتعي  الانابع  لم مع ون(غاز و الت تعمل في م ا  التبط و تونيل الكهتباء و 
الغاز ة(ى لتار كانالاز و كهتكيف و كهتكيقح فم   ل  هذه المؤس ا  و الشتكا  
تظهت الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء و الغاز الى الاشتاف ة(ى ةم(ي  تزويد المدن في 

 حيائها بالكهتباء و الغاز.  جميع ا

ةل  جتيت مع المك(ف باإأ ل  الم ابل  والحوارا  الاي  وال ديت بالذكت م 
ي سوق ها ف نه ىساسي  ت يت ة(أساتاتي ي  إن المؤس   لها (ىأتصا  حيث ركز ةواإ

ام يسا  التسال  الاي سىأالزبون والحفاظ ة(ين م  جه  وة( رضاءإ دم  و  ىالطاق  قائم  ة(
 ىح ت أ   والوضع العا  ل(ولال  م  جه  سا  الا ارب ال ابىألي ال مهور وة(إتوني(ها 

سؤا  :" هل هناك توظيف ةم(ي  ىجابان ة(إكيده م   ل  أوهذا ما تم ت
 حن هناك توظيف ةم(ي لمصط(أصالفي المؤس   ؟" فذكت م يبا تإساتاتي ي  اإمصط(حل
ام(ها مع لي  محددة سواء في تعتصاإساتاتي ي  إة(ي  ن المؤس   تعامدأتصالو إاساتاتي   اإ

ي  ساتاتي إ همي أ ن المؤس   تولي ى أم(ها مع الزبون وهذا ما يد  ة(و في تعاأزما  الأ
ةامادها إ ن ن اح المؤس ا  لكون بفضل أولوياتها التئي ي ح بحكم أا  وت ع(ها م  تصاإ

سا  ىأساتاتي ي  تبني ة(ن هذه اإ"ألضا أفذكت م يبا  تصالي  واضح حإة(ي اساتاتي ي  
  ننازبائ

لصالها ل مهور المؤس  ح إريد أ لايسا  التسال  اىأوص وة(وجن اللص ىة(
ن الا ارب أةابت إ حيث و الب(د" أسا  الوضع العا  ل(ولال  ىأسا  ت اربي ال اب   وة(ىأة(
ذا ن هالزبون لأ جل ك قاع نيال  واضح  ل( مهور م  ساثمارها جيدا مإب   ل ق ال ا
 يت لعابت ةنصت مهم جدا بالن ب  ل(مؤس  وبدونن قد تاعتض المؤس   الي تتاجع الأ

العمود  تصالي  تعابتساتاتي ي  اإإاح ف لي  وربما حاي مكاناها في ال وق مدا ي(ها الما
 .– كتة ب–الف تي ل(مؤس ا  التامي  ل(افوق و الن اح والاي م  بينها مؤس   سون(غاز 
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 يتة تصين الملطط ن هذه الأأتصا  ل(مؤس   ةل  واإالمك(ف باإ ذكت وقد
لي إظاف  إالكائ  م تها بولال  الب(يدة با تصالي ل(مؤس   بالشتاك  مع المديتي  العام إا

الاابع  ل(مديتي  العام  ل(شتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز ل(وسط  ى  ت المديتيا  الأ
 الف إتصالي  للا(ف بإساتاتي ي  اإن هدف ا نوي  لألفصو  الوذلك ح ق الشهور وا

معلومات ةلمي  الاي تمترها المؤس  .) الف مضمون التسائل اإالفصو  نظتا إ
تصال في مديرية توزيع الكهرباء والغاز علام والإ لإقات من خلال مقابلة مع المكلك بامست
 .18:01الساعة ى، عل2120ماي14سكرة، في يومب

سائل ت الغاز تلا(ف ة  ال ىي  يزيد الط(ق ة(أئل في فصل الشااء  ن  التساأشار فأ
تصالي  اإ ح فالعم(ي الطاق  الكهتبائي  ىي  يزيد الط(ق ة(أالاي تمترها في فصل الصيف 

في الشااء   ز طار الكهتباء والغاأالاح يس ب ىدارة المؤس   تتتكز كثيتا ة(إالاي ت و  بها 
  ةلإ  الكهتباءح وكذا ىما في الصيف ة(أ طار الغاز الطبيعي أحو   حمل  تح ي ي 

ها ت و  ر هاما  المؤس   ب مهو إيل الاي تواجهها المؤس  ح فنظتا ال مهور بملا(ف العتاق
 ي وهو ساتاتيإتصالي  ذا  بعد حضييت جم(  م  اللطط والبتامف اإشااء بالفي فصل ا
ن مع لاعاو و ت مما  بالغاز وذلك باأ اناقا  إ طار الغاز الطبيعي كحدوث أالاح يس ب

م اوي الولال  كالحمال  المدني  ومنظم  حمال  الم اه(ك ومديتي   ىالشتكاء الماواجدي  ة(
 الا ارة والاذاة ...الخ .

تمتر م   للها رسائ(ها ةبت حص  تصالي  إةداد  طط إكما ت و  المؤس   ب
طاء ةإ جل أ بالاعاون مع ملا(ف المافاة(ي  م ب مفاوح  وقوافل تتشيدل  بواأذاعي  و إ

 قناةهم .إتصالي  ندى كبيت لدى ال مهور و التسائل اإ

ؤس ا  كثت المأن مؤس ان م  بي  ىأتصا  بالمؤس   ة(ةل  واإإكما نوه المك(ف با
الفكتة حيث  بهذهثيتا تصالي  وهي تعمل كساتاتي ي  اإاإ ىةامادا ة(إ الم اوى الوطني  ةلآ
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دف ا المؤس   كفي(  باح يق الهجتاءاتالاتصالي  الاي تعامدهن اللطط والبتامف واإأبي  
 رضاء الزبون وراحان .إساتاتي ي المنشود لها ألا وهو اإ

اللتوج  جلأم   ى يتيا  الفتعي  في الولالا  الا ت ونظتا ل(اعاون والاشارك بي  المد 
تصالي  الموحدة وبتم اها والعمل بها وياوافق مع تط(عا  جتاءا  اإبم مل اللطط واإ

  الاي تصالين م مل هذه اللطط والبتامف اإإلي ذلك فإظاف  باإال مهور الواسع ل(مؤس   .
 معنى أن ب المدي ال صيتى ةدادها ة(إ لاوزيع الكهتباء والغاز يام تصيغها الشتك  ال زائتي 

قابلة مع المكلك بالاعلام والاتصال في مديرية توزيع معلومات مستقات من خلال م
 18:01، علي الساعة2120ماي14الكهرباء والغاز بسكرة، في يوم

جل أها ونيالاها م  ةدادإ س   باحضيت هذه اللطط والبتامف و كل سن  ت و  المؤ  
و  ت  2222ن  اطبق في ستصالي  الاي سإساتاتي ي  اطبي ها في ال ن  الاي ت(يهاح فاإت

ؤس   توقع دارة المإمكاني  إيتجع الي ةد   2221اها في ال ن  ةدادها ونيالإالمؤس   ب
 يساسا الي الاطورا  ال ديدة الاأالمدى البعيد وهذا راجع  ىماسيكون ة(ين وضعها ة(

 ة(منا بين مديت المؤس  . أ تحصل ل(مؤس   كل سن  ح ق ما 

 ستراتجي: لإالهدف ا

 تب م  الزبون وزيادة ةائداتها المالي  م   ل  الارباح المالي  تح يق الأ 
 ضائن وراحان .ى إر و دمان وال هت ة(

 هداف الثانوية:الأ

 . تكوي  نورة طيب  ة  الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز ل(وسط 
 طار أالكهتبائي والمشاكل الناجم  ة   الا (يل م  مشاكل ان طاع النيار 

 الكهتباء والغاز.
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  مواكب  الا د  الاكنولوجي الحانل في الدو  الما دم  وةصتن  ةم(ي  انااج
 وتوزين الكهتباء والغاز.

معلومات مستقات من خلال مقابلة مع مدير مديرية توزيع الكهرباء والغاز بسكرة، 
 .18:01، علي الساعة2120ماي14في يوم

 تصالية المستعملة :الإ ستراتيجية الإ

 علام : الإ ستراتيجيةإ/ 1

مهورها ساسي في ربط المؤس   ب أهم والاي لها دور ساتاتي ي  الح(   الأتعابت هذه اإ
يتة ةلن ال مهور بكل نغإ ساتاتي ي  هو سالدمها لهذه اإإلظهت هدفها م  الواسعححيث 

وكبيتة ة  المشاريع الاي سيام م   للها التبط وتونيل الكهتباء والغاز م  جه  
  ل(مديتيى  العام  م  جه  ا تىزيادة ل ديدة الم دم  م  الوكالا  الا اري  الاابعواللدما  

تاتي ي  م  ساهذه اإ ىلاوزيع الكهتباء والغاز ل(وسط ة(هذا تعامد الشتك  ال زائتي  ى ة(
اعامي(يها وتزويدهم بكاف  المع(وما  الاي تهمهم حاي لاتكون هناك مكثت بأحاكاك جل اإأ

 ك ق ث   وولاء جمهورها اللارجي .ة(ى ؤس   وجمهورها وبالاالي ل اةد هذا ف وة بي  الم

اء والغاز الكهتب تصا  بالشتك  ال زائتي  لاوزيعةل  واإوح ق الم ؤو  المك(ف باإ
 موة  م  مة(ى تعامد  أنها  شتافن هوإيتة وتحت م ؤوليان و  الان هذه إل(وسط ب كتةح ف

 تى سمعي  بصتي  كالا(فزيون أذاة  و وسائل سمعي  كاإل  جماهيتها م  ةالوسائل إ
شاطا  الاي ل النوحاي الصحاف  المكاوب  بال(غاي  العتبي  و الفتن ي  وكذا المطويا ح فك

   .تصالي  ل(مؤس إاتاتي ي  سإ تصق ضم صا  بالمؤس   تةل  واإتمارسها  (ي  اإ
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 قناع :ستراتيجية الإإ/ 2

لاح يق هدف  ساتاتي ي يع الكهتباء والغاز ل(وسط هذه اإال زائتي  لاوز ت الد  الشتك  
الاي  ةلنا ليهم في اإإتصالي  الموجه  بائنهاح وذلك م   ل  التسائل اإقناع ز إ لا وهوأ

ا  تصةل  واإاإ  والمك(نبقمنا بين مع الم ؤو تعدها المؤس  ح وم   ل  الحوار الذي 
قناع إء م  ورا ىتيى  لاوزيع الكهتباء والغاز ت عالشتك  ال زائ نأكد لنا أل(مؤس   ف د 

ن دارة مؤس اإهم ما ت عي الين أ ن أب أضافال مهور الي  (ق قاةدة لعلقا  قوي  معنح و 
قناع ال مهور الواسع إيني  تصالي  الذي لشتف ة(يها هو هي كم   ل  العم(ي  اإ

ن أبقناةن إبي  الغاز والكهتباءح وكذا  لتبطما ت دمن م   دما  ومشاريع ابل(مؤس   
ت يها ولي ةطاب الناجم  ةنن لاد ل ل(مؤس   فل(كهتباء وكذا الأ ئ   طعا  المفاجناإ

 نلح ةطق ما ة  طتيق قطع الايارإن المؤس   ةندما تتيد أالما بب  في حدوثها حو 
ةل  اإاق لاح لذلك يؤكد الم ؤو  ة  مكو أو تع(م جمهورها أالكهتبائي فهي تلبت 

اع ال مهور قنإةات ن فيما ياع(ق ب ىن هناك م ؤولي  كبيتة م( اة ة(أتصا  ل(مؤس   بإوا
 .الواسع وهذا مال عي الي تحقي ن دائما

 تصال الداخلي :ستراتيجية الإ إ/ 0

جل أ  م  تصالا  دا (يإزيع الكهتباء والغاز ل(وسط شبك  تعامد الشتك  ال زائتي  لاو 
 اللزم  وتوزيعها ة(ى ملا(ف وسائل اإةل  بغتض إلصالهاالحصو  ة(ي المع(وما  

نشت ن هناك ن ل و أكاشفنا إتصالي  دا ل المؤس   ل( مهوروم   ل  ملحظانا ل(عم(ي  اإ
  ة تصا  في المؤس   وهو الم ؤو  إا ان  بالن ب  ل( ائم بل(مع(وما  بي  الموظفي  

جمع كاف  المع(وما  م  جميع الموظفي   ة(ىدائما  لعمل  تصا  الذيةل  واإمكاق اإ
جل تزويد ال مهور والزبائ  بها أاي م  المديت شلصيا وذلك م  واطارا  المؤس   وح
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 ن تصا  ل(مؤس   بنف توج المك(ف باإ أونواةها أةل  بمحا(ف سواء ة  طتيق وسائل اإ
 لم اب(  الزبائ  .

شبك   ىنن لعامد ة(أتصا  في المؤس   ةل  واإإبالضا نتح المك(ف أكما 
لمؤس   او بالطتق الاكنولوجي  حيث تما(ك أالا (يدل  تصالا  دا (ي  واسع  سواء بالطتق إ

لي الحصو  لكاتونيا وبالااإنل بي  الموظفي  ناتنت  ان  بها بغتض ت هيل الاواأشبك  
 ز المديتي  العام  لولال معن في متك كثت سواء م  الموظفي  الذي  لعم(ون أمع(وما  ى ة(

   ل  و مأ الفتعي  لذا  الولال  و م   ل  الوكالا  الا اري  والمديتيا أب كتة 
و أشغا  الاي تمس الولال  المع(وما  والأى جل الحصو  ة(أم   ى  ت المديتيا  الولائي  الأ

 هاهاماموإ ى الوطنيح وهذا حتنا م  المؤس   الم او  ىو حاي ة(أالوسط في الوط  جه  

 ثت .كأ وجذبنتزويده بالمع(وما  اللزم  وبالاالي ك ق ث    ى ب مهورها العتيض ة(

معلومات مستقات من خلال مقابلة مع المكلك بالاعلام والاتصال في مديرية توزيع )
 ( 18:01، علي الساعة2120ماي14الكهرباء والغاز بسكرة، في يوم

 تصال الخارجي :تراتيجية الإ سإ/ 4
عامد ة(يها    ارجي  تصالاإتيع الكهتباء والغاز ل(وسط شبك  تما(ك الشتك  ال زائتي  لاوز 

ةل  اإال مهور اللارجي ة  طتيق وسائل فكار والمع(وما  الي لصا  الأالمؤس   إ
وم  ي مع(ألصا  إالي كيني  ن المؤس   ت عى دائما جاهدة أنواةها حيث وضح أبملا(ف 

تصا  ل(مؤس   اإةل  و م ؤو  ة  مكاق اإلي جمهورها اللارجيح وهذا ملحظناه ةند الإ
ةل  بكثاف  وم   ل  تتددنا ل(مؤس   والازاماتن المهني  مع وسائل اإ م   ل  ارتباطاتن

م  لك و ذطار العملح لإذاة  فينن ماواجد في اإإ بارنا إل اده بمكابن ويام إحيانا ياعذر أ
ن ال ائم بالاتصا  في المؤس   لدلن ةلقا  مع الصحفيي  أ ل  ملحظ  تم اسانااج 
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وكل الم ا دا   ووسائل الاةل  م  اجل تزويدهم بالمع(وما  الضتوري   دما  ومشاريع
 سامتال  اللدم . إفهم لضمنون ح ال ديدة ل(مؤس  

داد ةإنن هو م  ل و  بأضاف بأتصا  ل(مؤس   م   ل  الم ابل  مع ال ائم باإو 
ةل  وتاط(ق هذه اللطط اإاوانل مع جمهور المؤس   ووسائل تصالي  ل(إ طط ةمل 
ساتاتي ي  إبي   ن هناك تكاملىأتصا  ة(اإم  المؤس   ح ف ذ ركز ال ائم ب ميزاني  معابتة

 .تصا  اللارجيساتاتي ي  اإإتصا  الدا (ي و اإ

صا  تإئم بان ال اصا   ارجيح إإتلكون هناك ن أتصا  الدا (ي لالمك  فبدون اإ
سق وت هيزها بشكل مناةدادها وبتم اها ىإل معها  ويعمل ة( ىيبحث ة  المع(وما  وي ع

حيانا أذاة  والصحف و ةل  كاإل مهور اللارجي ة  طتيق وسائل اإلي اإ تاجها إو 
ابلة ات من خلال مقمعلومات مستقةلمي ...الخ لا  اإ(فزيون وكذا الندوا  الصحني  والأالا

صال في مديرية توزيع الكهرباء والغاز بسكرة، في الإعلام و مع المكلك بالإ
 18:01، علي الساعة2120ماي14يوم

في  العمل الميداني ىس اط النظتي  المؤطتة ل(دراس  ة(إل د حاولنا ذن وفي هذا الحيز إ
ةداد إىصا  ل(مؤس   هو م  ل و  ة(تن ال ائم باإأد تبي  المؤس    محل الدراس ح ف 

لد  لمطب   بما لتصالي  انشط  اإسافادة م  الأتصالي  واضح  المعالم واإإساتاتي ي  إ
لضا بانظيم العلقا  الدا (ي  واللارجي   المتتبط  بهاح وذلك لم اهمان أالمؤس  ح وي و  

ن ح و اذا توفت  فيهاوضاع المحيط  بملا(ف الأفي بناء قاةدة نحيح  لها وكذا رنده ل
جم(  م  اللبتا  و المهارا  ال يدة لمكنن اةداد رسال  اتصالي  قادرة ة(ى الااثيت ة(ى 

الزبون و اسامالان مما ل اهم في ك ق ث ان و ث   ال مهور الواسع في المؤس  ح و هذا ما 
 ها.ها ليؤثت ال ابيا ة(ى سمعاها مما لح ق الهدف المتجو و هو الحفاظ ة(ى ولاء جمهور 
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و بناءا ة(ى ما تم ذكته تبي  ان هناك امت جد مهم و هو ان الم ؤولي  الاي ل و  بها 
ال ائم بالاتصا  في المؤس   محل الدراس  جد كبيتة و تامثل في وضع اساتاتي ي  اتصالي  
لها تكون وفق اطت واضح  و مدروس  لعمل ال ائم بالاتصا  فيها ة(ى بناء اهداف واقعي  

ة(ى دراسا  و اطلةا  و الضا توظيف رؤي  المؤس   الاي تاضم  في دا (ها ما بناءا 
تصبو الين م   ل  م موة  م  الانشط  و المها  الاي سوف ناطتق اليها و تنفيذها في 
الم ا بلح بها تكون التسال  الاي تم نيالاها و المتاد ت دلمها ل( مهور سه(ت الاسايعاب و 

نورة و سمع  ح ن  لهاح و الضا وضع م موة  م  اللطوا  هذا ما ل اةد في بناء 
 ت اهم بشكل بارز في تطويت العمل و اجتاءاتن.

و هذا لعابت ال ائم بالاتصا  في الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء و الغاز)سونغاز  
 ب كتة احد اهم التكائز الاساسي  و اللاد  ل(مؤس   ة(ى اةاباره ح(   ونل بي  المؤس   و

سواء الدا (ي او اللارجي و هذا ناي   ل دراتن و  بتاتن و مهامن الماعددة و  جمهورها
اةمالن الاي تامحور حو  تنظيم الاتصا  و الضا م اهمان في جعل المؤس   نوةا ما ة(ى 
 توانل مع زبائنها و اطلع ةمالها ة(ى نظا  العامل و ا بارهم ة(ى اهم ال تارا  الصادرة.

زمة للشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء صال الإ إتستراتيجيات إالمطلب الثاني : واقع 
 . خلال جائحة كورونا .-بسكرة–والغاز للوسط 

م الكشف ة  دوا  الدراس  المعامد ة(يها وهي الملحظ  والم اب(  تأنطلقا م  إ
تع فزم  ل(شتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز ل(وسط تصا  الأإساتاتي يا  إطبيع  وواقع 

ا  زم يتة ت الدمها في تعام(ها مع الأن هذه الأىأوالاي تا (ح ب كتة  ل  جائح  كورونا
تصا  الدور واإةل  كل م  مديت المؤس   والمك(ف باإ حيث ذكت  الاي تاعتض لهاح
ساتاتي ي  في نيالاها ووضع اللطوط ةداد هذه اإإ لن الم ؤولون ة  الفعا   الذي يبذ

لمعالم زم  وتكون واضح  اصالي   في تعالشها وتكيفها مع الأتساتاتي ي  اإإلالعتيض  



 الجانب التطبيقي
 

150 
 

اتي يا  سات إفالا(ف  ومبني  ومبتم   وف ا لامدن الوضع  وتكون ملئم  ل(وضع الحالي 
ل(اطبيق  (حتي ي  تصساتاإزم  أزما  لكل  الف الأإزما  بالأتصا  الم الدم  لا يت اإ
  زمأناء ثأتصالي  المباشتة ساتاتي ي  اإن اإ أكد  م   ل  الم اب(أ كثت م  ليتها حيثأ

لأزم  ان أ (ني  ى ثارها وتداعياتها وهذا ة(أالا (يل م   المحاول  م   جائح  كورونا كانت
زم  حاواء الأإامل معها ب ذر شديد وكذا محاول  الصحي  كانت مفاجئ  وكان ل ق الاع

ح ما أنبزم  طا  زمانها وات ع مكانها وهذا ن الأتا لأمعها نظ والاأق(م  الاعالشومحاول  
 يهدد 

لي  تصاإي ي  ساتاتإي  واللارجي  مما دفعها لاناهاج المؤس   ويهدد تعاملتها الدا ( 
ى بان ة(جاإتصا  م   ل  ةل  واإلضا المك(ف باإأكد أمباشتة واضح  المعالم ح حيث 

الغاز و  في المؤس   ال زائتي  لاوزيع الكهتباء "زما ك  (ي  لماابع  الأال ؤا "هل هنا
 ةضاءأ ن هناك وثي   تحدد وأزماتنن توجد  (ي  لماابع  الأأكيد أوهو نعم و   -ب كتة-ل(وسط
ماةا  دوري  وكل واحد لن فتادح  ولها اجاالأزم  وتحدد طبيع  ةمل كل فتد م  ل ن  الأ
ق ا ح وفيها المك(ف ون م  المديت وفيها  كل رؤساء الأن هناك  (ي  دائم  تاكأن و مهما
 ا (يح وكذلك ممثل  العما   اونن م  الدم   والمك(ف بالأةل  والمك(ف بالأباإ

معلومات مستقات من خلال مقابلة مع المكلك بالاعلام والاتصال  في مديرية توزيع 
 .18:01، علي الساعة2120ماي14يومالكهرباء والغاز بسكرة، في 

ن   تحااج لن  مح ق قولن انحيانا  ل اعينون بطبيق العمل  ةندما تكون حالألضا أ
 هناك 

ائيا  حصإوالأم ح  وتا (ي  دمان في ت دلم لضا في هذه ال( ن  المك(ف بالوقال  أ
 د  ا ويلي المتض بهذا تعتضوا في وقت جائح   كورونا اإلضا بالعما  الذي  أوياصل 

ن أم طي(  فاتة المتض حيث يؤكد  ة(يه طمأنذا هم بحاج  الي دواء ويإم اةدا  لهم 
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ن الفضل نأائح  كورونا بأتم معني الك(م ح و زم  جأ يت انها قامت بأمؤس   سون(غاز ب كتة 
ع(يما    في ت(مديتي  العام  والاوجيها  نااع المديتي  العام  وأنن كانت هناك نتامللعود 
كاف   ىذه المع(وما  ة(نها تهام بصح  العما   مما وجق تطبيق هىأ  حيث  يؤكد ة(نارم

و مع جمهورها اللارجي في ظل ال ائح  أما في تعام(ها مع زبائنها أح م اوي الوط 
المواط  هذه العم(ي  دون ضتورة ى انوع في طتق الا ديد مما سهل ة(كد انن تم الهاأ لل

لذهبي  انن ل اطيع الدفع م   ل  البطاق  أقدومن الي الم ت ل(دفع وم  هذه الطتق المانوة  
م اوي الوط  كانت  ىة(ي وكال  ت اري  أو ة  طتيق ألكاتونيح و ة  طتيق الموقع اإأ

و أغتض نن  كان الاة الا يت  ى  الاي ماعود الدفع فيهاح حيث ة(ن يذهق ل(وكالأليس بشتط 
 كاضاض الزبائ  والاحتكإجل ت نق أذا الانوع في طتق الا ديد هو م  الهدف م  وراء ه

معلومات مستقات من خلال مقابلة مع مدير مديرية توزيع الكهرباء والغاز بسكرة،  ةندهم.
 .11:11، علي الساعة2120ماي14في يوم

الدور الذي تؤدلن ى ل  م اب(ان ة(تصا  م   ةل  واإلضا  المك(ف باإأكد أكما 
تاتي ي  سان دور اإأزم  جائح  كورونا حيث نتح أطار ت اوز إتصالي  في ساتاتي ي  اإاإ
 يس و الاحأ ولي في الاوعي قبل مؤس اهم قد تمثل بالدرج  الأ تصالي  المعامدة م اإ

و اللارجي ل(مؤس   ألوةي الصحي لدي ال مهور الدا (ي بملاطت وباء كوروناح ورفع ا
 رتداء ال ناع الواقيحإجاماةيح الاباةد اإحاتازي )إجتاءا  الوقائي  ابضتورة تبني اإ

 المح(و  الكحوليح...إلخ.  اساعما  

معلومات مستقات من خلال مقابلة مع المكلك بالاعلام والاتصال في مديرية توزيع 
 .18:01اعة، علي الس2120ماي14الكهرباء والغاز بسكرة، في يوم

ضا ألكد أالذي يهدد حياة البشت. حيث ي  (ني   طت فيتو  كورونا المعدى هذا ة(
اداء ةإ ي أظفي  في المؤس   لا نق و ثناء ال ائح  تم الا (يل في ةدد العما  المأنن أ
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 ن المؤس   هذا المتض المعدي تاكفل ببذا تعتض الموظف إنن في حال   أبالمتض و 
ن مؤس ان م ارن  ألضا أونتح   ن.ساتجاع نحالزم  إدا  الوت د  لن كاف  الم اة

والاعالش مع هذه وائل في الاعامل ن مؤس اهم كانت م  بي  الأأب  تى بال طاةا  الأ
م  نن تألا  الا اري  وكل شيئ كان للد  و نن لم يام  ل  ال ائح  ل(ق الوكاأال ائح  و 

العمومي  تعملح وب يت  ب يت اللدم الا (يل م  بعض النشاطا   ان  الا اري  لك  
 وابها و الحمد ال(ن ربي العالمي  .لأبضا  فاتح  ألسون(غاز 

تصا  اإ تكنولوجياى تصالي  تعامد ة(ساتاتي ي  اإن اإأجاباتن إم   ل   لضاأكد أو 
ي  التصةلمي  واإناح وم  بي  هذه الاكنولوجيا  اإزم  جائح  كورو أفي ت اوز  حديث ال

ذاة  قع التسمي ل(مؤس   وكذا قنوا  اإحاماةي وكذا المو الدم  ح مواقع الاوانل اإالم 
وسائل هاما  كبيت لإ ن المؤس   تولي (ىأا يد  ةلكاتوني ح وهذا موالا(فزيون و الم ل  اإ

صالي  تةلمي  واإدوا  اإحدى الأإاةي الاي تعابت مةل  ال ديدة كمواقع الاوانل الاجااإ
سالدامها في الم امع ناشار الكبيت إفتاد بحكم اإت هل ةمل المؤس ا  و اإالاي 
توني و البتيد الالكاأني بوك لضا ة  طتيق الأائتي  ان  الني بوك ومع موظفيها ال ز 

نها تعامد أو  و الالكاتوني  والا (يدل  أت اعمل كل الوسائل سواء التقمي  نها أاللاص بيهم 
 كمل وجن .بها ة(ى أوواج(ها داء ةمأي ف ها ي شيئ ل اةدنىأة(

 توزيعالمكلك بالإعلام والإتصال في مديرية ت من خلال مقابلة مع معلومات مستقا
 .18:01، علي الساعة2120ماي14الكهرباء والغاز بسكرة، في يوم

  تصاالي  المناه   مساتاتي ي  اإن اإأ   ل  الم اي(  مع مديت الشتك  وقد ظهت م
وفق   زم  في المؤس   مضبوطن ت يت الأأزم  كوروناح أمؤس   في ت اوز طتف ال

تصالي   المناه    ل  ال ائح  ساتاتي ي  اإاإ نن  كانت أتع(يما  وقواني  محددة ح و 
 ىتصالي  ة(ساتاتي ي  اإةاماد اإإ ساسا الي أ(  وناجح  الي حد بعيد وذلك رجع فاة
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البعيد الي جانق نيال  المؤس   المدى  ىهداف ة(الأ ورسم حديث  تكنولوجيا الاتصا  ال
ا زما  الم ا ب(ي   ان  منها جائح  كورونني  لمواجه  الأأصالي  بدي(  وماإتساتاتي ي  إ

ل(وباء حيث ةم(ت  (ي  اإتصا  بالمؤس    د في حا  ظهور موج  ثاني  وةنيف الم ا 
 ة(ى تفعيل 

لم امت مع جمهورها الدا (ي واللارجي م  الكاتوني ل(اوانل اإتصا  ات نيا  اإ 
 ي. توتوكو  الصحبلازا  بالح ي ي  بملاطت الوباء وبضتورة اإ ل  ت دلم رسائل ت

  في حا  ة ة  ال اب   بدي(تصالي  مغايت إي  ساتاتي (ىإن المؤس   تعامد ةأوقد تبي  
هداف طوي(  للأ و الكهتباء وهذا راجعأ تى كالغاز أزم  أو وجود أ زم  كوروناأت دد 
اتاتي ي  سكون اإتتصالي ح وكذا إساتاتي ي  إالاي ت يت ة(يها المؤس   في وضع ىالمد
 ن نت ب تة  وفي وقت قصيت نظتا لكو ازم  كورونا كأتصالي  الاي وضعت حي  ح(و  اإ

 نذار  ان  في المؤس ا  ال زائتي .إجائح  كورونا قد ح(ت دون سابق 

قابلة مع مدير  مديرية توزيع الكهرباء والغاز بسكرة، معلومات مستقات من خلال م
 11:11، علي الساعة2120ماي14في يوم

زمة  للشركة الجزائرية تصال الأ إستراتيجية إدور  : تحليلالمطلب الثالث
 . -بسكرة –لتوزيع الكهرباء والغاز للوسط 

شتك  تصاليى  في الساتاتي ي  اإا  ال اب   الاي تم ذكتها حو  اإم   ل  المع(وم
  اتاتي يسإلضا الي أوبعدما تطتقنا  -ب كتة –لكهتباء والغاز ل(وسط ال زائتي  لاوزيع ا

ضتوري  حو  هذا لان  وت دلم المع(وما  اللزم  و  ل  الأزم ح  ال زم تصا  الأإ
ح  زم  جائأفي ت اوز زم  تصا  الأ إساتاتي يإن الي توضيح دور العنصتح ناطتق الأ

الم اب(  الاي اجتيت مع بعض  ىةامدنا ة(إ المؤس  ح حيث  فاة(ياها في ىا ومدكورون
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ث ذكت كل م  مديت الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء حيطارا  العمل دا ل المؤس  ح إ
عا  الفتصا  الدور الكبيت و ةل  واإ  ة  مكاق اإح والم ؤو  -ب كتة –والغاز ل(وسط 

كد أ ازم  كورونا  وهذا مأ(ها وتعالشها مع زم   في تعامتصا  الأإالذي تمارسن اساتاتي يا  
ن أح بحيث زم تصا  الأبإ تة لديها ما لعتفي ن هذه الأىأتصا  ل(مؤس   ة(إة(ين ال ائم با
طارا  إزم  في أيام تشكل  (ي   ئ و ليت مفاججئ  أزم  سواء كانت مفاأي أةند حدوث 

ل اد ىإ ح وبالاالي العمل ة(تصدر ة  جمهور المؤس المؤس   والانبؤ بالاصتفا  الاي قد 
ونولها متح(   أوزم  دون توسعها در الم اطاع حل الأق ىالمحاول  ة( أوح(و  ستيع  
زما   تباء والغاز  تكون دائما معتض  لأن مؤس   توزيع الكهأضا ألكد أاللطت  حيث 
الي  لا يت تصإساتاتي ي  إوضع  ائمادياط(ق منها وهذا ما و الغازأفي الكهتباء سواء  كانت 

اة م  نتصالي   المابساتاتي ي  اإما اإأن مبني  وفق  طط وبتامف مدروس ح زماتها وتكو أ
ف   وناجح ح  وهذا بحكم الناائزم  جائح  كورونا كانت ذو فعاليقبل المؤس   في ت اوزها لأ

بالدرج  ى ال مهور الدا (يل ابي  المح    م   ل  تطبي هاح حيث ةتفت الازا  كل م  اإ
 الصحي وتوفيت لهم كل  و اللارجي بالبتوتوكو أولي وهم العما  لأا

معلومات مستقات من خلال مقابلة مع المكلك بالاعلام والاتصال في مديرية توزيع 
 .18:01، علي الساعة2120ماي14الكهرباء والغاز بسكرة، في يوم

 ناب  العما  بالوباء وتنفيذ كاملإتفادي  جلأل الوقال   بالن ب  لعمالها وم  وسائ
ع كذا تفاةل ال مهور مسبوع الم تا  ح و أمثا  تعقيم كل  شاثناءإ جتاءا  الوقائي  دون اإ

وسائل الاجاماةي وليتها م  ال شبكا  الاوانل ىةلمي  الوقائي  الاي تناشت ة(التسائل اإ
ا المؤس   الي يومن لاوةوي  م  قبل تى وكذا توانل الحمل  الكاتوني  الأةلمي  اإاإ

اسالدا   ىساتاتي ي  فاة(  ت و  ة(إناشار الوباء ح  وبالاالي كانت إسامتار إهذا  ان  مع 
ساتات ي  موقني  هادف  وقائي  وشام(  ل ميع فئا  إنها أضاف  الي قناع باإس(وب اإأ

  سلمى وهو الحفاظ ة(جل الونو  الي  هدفها.أامعح  وكانت مدروس  بكل دق   م  الم 
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معلومات مستقات من خلال مقابلة مع  ولي .الأالعما  دا ل المؤس   بالدرج   نح  
 .18:01، علي الساعة2120ماي14مدير مديرية توزيع الكهرباء والغاز بسكرة، في يوم

رج  تصا  بالدإتصا  بالمؤس   هو ال ائم باةل  واإن  الم ؤو  ة  مكاق اإأوبما 
دة المدى او اف بعيداهأ تصالي  ويضع ساتاتي ي  اإاإ وتتتيق ةدادإبوهو الذي ل و  ولي الأ

نن هو الذي لصين رؤي  المؤس   تكون واضح  ل( مهور تاضم  في اقصيتة المدى وبما 
تاتي ي وهو رضا اسا (ى هدف اضح  ونادق  وموضوعي  قائم  ةثنالاها نورة ذهني  و 
ا  هو تصن ال ائم باإأ  مشاك(نح كما ساماع الين ومعال  ا طابن واإلال مهور ومحاول  
يق  ت تى كثت ة(أنبغي ة(ين مضاةف  ال هود والعمل تصالي  لذلك يم  بنظم العم(ي  اإ

(مؤس   تصالي  لساتاتي ي  اإاإ ليا  ل علأ اد إلكثت و أالزبون ل(مؤس   ومحاول  فهمن 
فيها والانويع منها  ومنظم  والاسامتار كثت فعالي  وذا  متدودل  ةالي   وتكون ملطط أ

معلومات مستقات من خلال مقابلة مع  )ل اد طتق لزيادة فعالياها اكثت .إوالعمل ة(ي 
المكلك بالاعلام والاتصال في مديرية توزيع الكهرباء والغاز بسكرة، في 

  .18:01، علي الساعة2120ماي14يوم

 القوة والضمك(. المطلب الرابع : تحليل وضمية المؤسسة )نقاط

 نقاط القوة :

 ذلك احاكار ال وق . (ىمالك راسما  معابت زيادة ةإ -1
لمؤس ا  الوطني  تاعامل مع او  الك ح م كبيت ومانوع م  الزبائ مإ -2

امعا ح المعاهدح المصانع بملا(ف دارا  العمومي ح المدار ح ال واللان  منها اإ
 نواةها وم الاتها.أوجميع الهياكل ال اةدل  بملا(ف  نشطاهاحأ
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لضا أزائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز و سالدا  بتامف تشغيل  ان  بالشتك  ال إ -0
 ي  وماطورة مما ل اةدهادث الا هيزا  الاكنولوجي   والا نيا  ذا  جودة ةالأحسالدا  إ

 مزاول  اةمالها وانشطاها بكل اربحي  . ىكثيتا ة(
الاحكم فيها مما سهل ى درة ة(تصا  الحديث  وال سالدا  تكنولوجيا اإإ -4

 نشط  بكل سهول .  الموظفي  والاطارا  وممارس  الأالاوانل بي
حاكاك  ل الا نيا  الماطورة م   ل  اإجنبي  ونسالدا  اللبتا  الأإ -5

جنبي  الاي تعمل في م ا  الطاق  والمحتوقا  ة  طتيق انفا يا  بالشتكا  المؤس ا  الأ
 وة ود ةمل وشتاك .

ى كاف  م او  ى(ق مناطق الوط  نظتا لاواجدها ة(لأتوزيع منا اتها في مكاني إ -6
 الاتاب الوطني.

ويني لبأ  بن مما جع(ها امالك كفاءا  مهني  جيدة وم اوى تع(يمي وتك -7
 نشطاها و دماتها والاح ي  م  جودتها في الحاضت والم ا بلأتطويت  ىقادرة ة(

 نقاط الضمك :

ب الوطني وا الف كامل الاتا ىوتوسعها ة(ةمالها أ كبت ح م ونطاق  -1
مت الذي جعل الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز ل(وسط لصعق ة(يها الاضاريس الأ

 ربط وتونيل بعض المناطق ذا  الاضاريس الصعب  بالكهتباء والغاز .
و ن طاع الكهتباء اإل الا ني  الغيت مح وب  ت بق في حدوث بعض المشاك -2

 حيان .انبيق الغاز في بعض الأنأنف ار إ
و أاصادل  ت اري  مئ  بالمائ  إقن كانت إوضوح نظامها كمؤس   كبيتة ةد   -0

مؤس   تابع  ل(دول  مئ  بالمائ ح فم  وجه  تعابت مؤس   اقاصادل  ت اري  ونصف 
ؤونهاح في ت يت ش مدا ي(ها ماأني  م  الزبائ  لعني م  المفتوض تكون لها حتي  واسعى 

 وامت ال (ط  ال ياسي  ل(بلد .ه  تلضع لأوم  ج
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 ت أالعمومي وكذا تدارا  الاابع  ل( طاع مماط(  بعض م  المؤس ا  واإ -4
ومماط(  بعض ال كان في ت ديد ديونهم المالي  الي الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز 

 مما ياتتق دائما ة(ي الشتك  الوقوع في كل متة في مشاكل مالي  .
ل موان(  العم ىافأ  مادل  لاش يعهم اكثت ة(  ت ديت فتيق العمل بمكةد -5

 وت دلم الافضل والاكافاء با دلم شكت وت ديت معنوي ف ط .
طاراتها وموظفيها إ دارة المؤس   م إدوث بعض م   مشاكل  الف اد دا ل ح -6

 الذي  لاياماعون با لق  المهن .
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 خلاصة الفصل :

كهتباء والغاز وق الال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز الماحكم الوحيد في ستب ي الشتك  
حال  موقع ها  في ال وق الوطني وهي ت عي الي تعزيز تواجدها وزيادة إفي ال زائت و 

ان  لعتاقيل الاي تواجهها  توسعها بفتض نف ها في سوق الطاق ح فبتلم م  المشاكل وا
ك ول  ت اوز ت(ي مصمم  ة(ي تح ي  وضعها العا ح ومحازم  جائح  كورونا في تب أ ل  

ي(  وكفتصالي  تكون فاة(  إساتاتي ي  إدراج إزما  قد الم اطاع م   ل  المشاكل والأ
ل زم  نحي  مثأو أو الغاز أهها سواء كانت ماع(   بالكهتباء زما  الاي تواجلا يت الأ
ناهاجها إوزيع الكهتباء والغاز الشتك  ال زائتي  لا كورونا  مما تتتق  ةلآجائح  

ها دون تدزم  وشهذه ال ائ   وهذا راجع لطبيع  الأم    لا يت ز تصا  الأإتاتي يا  ساإ
سا  تصالي  توةوي  بالأإساتاتي ي  إيث كانت حمادادها الزماني ح إنذارح و كذا إسابق 

ي ي  وستة  نظتة المؤس   لاساتاتىالعما  والماعام(ي  وهذا يد  ة( مال حوموجه  ل
 زم  .سا اباها للأإ

طار ن د  م موة  م  الن اط حو  الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز هذا اإ وفي
ث الاي وا  البح  أد  الاطبيقي ح لما لم ناه م   لكللن  لهذه الدراس –ب كتة –ل(وسط 

 ز وهي :الكهتباء والغاسالدمناها ل(كشف ة  المع(وما  اللان  بالشتك  ال زائتي  لاوزيع إ

 

    ن از مشاريعإزيادة ى لاوزيع الكهتباء والغاز تعمل ة(الشتك  ال زائتي 
  تي  جدد بهذي  الطاقاي  .أجديدة لتبط زبائنها 

  هن  لاحدلا  التا ت عى الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز لمواجه  ا
وا  نةامادها في ال إ ال اب   لا اوز مشاك(ها م   ل  طاء  سافادة م  الأوالم ا ب(  و اإ

جل أناسق وملطط لها بكل دق  تام  م  تصالي  مصال  بشكل مإساتاتي ي  ىإالا يتة ة(
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جل حمال  العام(ي  فيها أزم  جائح  كورونا  وم  أزماتها و ان  الاي منها أت يت 
 ي   .والماعام(ي  معها م   ل  ت دلمها لنشاطا  توةوي  وتح 

   الي   تعمل دائما -ب كتة–الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز ل(وسط
ام(يها ت دلم  دما   لكاف  جماهيتيها وزبائنها وما يهمها هو الحفاظ ة(ي سلم  ة

 ساتاتي ياها الي تح ي   دماتهاإزم  كورونا وت عي م   ل  أوالماعام(ي    ل  فاتة  
زم  نحي . أولاء زبائنها حاي وهي معتض  الي لاضم  وفاء و 
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 مة :اتخ

ن ةنصتا هاما لن اح  الاتصا  بشكل كبيت كونى ةاماد المؤس ا  ة(إ نبح  أ
ل اليو  نبح ل احيى ألقاتها الدا (ي  واللارجي  ح حا  ةوتح يمهامها داء أ المؤس ا  في

ي مؤس   لها اهداف ولالا  م  دون تنظيم اساتاتي ي للتصا  لضم  لها أتصور 
اتصالا حقيقيا سواء ة(ي الم اوى الدا (ي او اللارجيح ولعل الشتك  ال زائتي  لاوزيع 

ط ل  ال زائتي  الاي ةت  تغيتا  في نمالمهتباء والغاز ل(وسط م  بي  المؤس ا  الاقاصاد
ت  ييتهاح  ناي   موج  اةادة الهيك(  الا يتة الاي ام(اها الظتوف ال ديدة لاقاصاد ال وقح 
والاي فتضت ة(ي المؤس   موقع  الاتصا  ضم  اساتاتي يا  ةم(ها ساعي  لك ق ث   

 الزبون.

فتض  لعصت فهو م فأنبح توفت إساتاتي يا  إتصا  أنبح ضتورة م  ضتورا  ا
نف ن في جميع المؤس ا   الماعدد انواةها ونشاطاتهاح كونن الوسي(  الوجيدة الاي لمك  أن 

 ت اهم الى حد بعيد فى إدارة الأزم  بشكل فعا   ان  مع تعدد الأزما  المفاجئ  .

زم  أ  ل  -ب كتة–غاز ل(وسط دارة الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والإن حيث أ
زم  ال ائح  وسع  اناشاره وسلت  الامكانيا  أسا ابت ب تة  لاطور إ   كورونا قد جائ

المادل  والبشتي  اللزم  واتلذ  الادابيت الوقائي  الم اع (  لمواجهاها  بأقل اضتار ممكن ح 
 وهذا بفضل جهود  (ياي الاتصا  وماابع  الازما  الموجودة ة(ي م اوى المؤس  .

ابعت تطورا  الازم  الصحي  م  بداياها الي زيادة حدتها وبدال  هذه الا يتة الاي ت
انحصارهاح والاي اةامد  الي نيال  اساتاتي ي  اتصالي  مدروس  بطتي   ة(مي  ت و  ة(ي 
اهداف بعيدة المدىح وكذا اةاماد الالطيط الاساتاتي ي في نيال  اساتاتي ي  لا يت هذه 

حاما  ت دد الازم  الصحي  بحكم تطور وباء كورونا الازم   وتح با لكل طارئ م ا بل وا
 الم ا د واناشاره بشكل واسع او ظهور نوع جديد م  الاوبئ  ليت الماوقع  .
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بالاضاف  الي اسالدامها لاكنولوجيا الاتصا  التقمي في تح يس ال مهور الدا (ي 
   او (ي  بالمؤسواللارجي ل(مؤس    بملاطت الوباء وثاره ال (بي   سواء ة(ي نح  العام

 ال مهور اللارجي الزبائ  .

ول د حاولنا م   ل  هذه الدراس  الي الكشف ة  دور اساتاتي يا  اتصا  الازم  
)المؤس   -ب كتة-المعامدة م  طتف ادارة الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز ل(وسط

م مع سون(غاز الذي لعابت  اللدماتي    في تعام(ها مع جائح  كوروناح بما انها احد فتوع
 احد اكبت الم معا  الاقاصادل  في ال زائت  وذلك م   ل  ا ابار ثلث فتضيا :

جيث تهدف الفتضي  الاولي الي الكشف ة  انواع اساتاتي يا  اتصا  الازم  المابناة 
 هاثناء الازم   وانطلقا م  هذ -ب كتة  -في الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز

 الفتضي  تم تاكد جز  نح  هذه الفتضي  ال ائ(  

تانوع اساتاتي يا  الاتصا  المابناة م  طتف ادارة الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء 
ثناء أشتة تصالي  مباإساتاتي ي  إجائح  كورونا المفاجئ  فاناه ت  والغاز ب كتة   ل  ازم 

حاول  ت ازوا الازم  حاوائها ومإزم  وكذا جل الا (يل م  اثار الازم  كورونا وذلك م  اأ
ساتاتي يا  الاتصا  في المؤس   كانت موجن لكل ال مهوري  الدا (ي إن أبن احح حيث 

واللارجي وهذا تابع م  اساتاتي ي  تعامل المؤس   مع جماهيتها ةند ح(و  الازما   ان  
كانت موجه  ل( مهور  اذا تع(ق الامت بازم  نحي  طيتة مثل: ازم  وباء كورونا حيث

 الد (ي )الموظفي   وال مهور اللارجي )الزبائ   .

تة العديد كفلل  ازم  وباء كورونا اةامد  الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز ب 
اتاتي ياها الاتصالي  م   ل  القيا  بحمل  ارشادل   وكذلك القيا  م  المها  في اطار اس

بحمل  توةوي  ةبت مواقع الاوانل الاجاماةي  وكذا توزيع المطويا  والم(ص ا  
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الاةلني  الاوةوي  وهذا ة(ي  (ني  الازا  المؤس   بم ؤولياها الاجاماعي  ات اه الم امع 
 ال ائم  فين . 

ني  الي الكشف ة  م اهم  اساتات يا  اتصا  الازم  في ت اوز وتهدف الفتضي  الثا
ازم  جائح  كورونا  وانطلقا م  هذه الفتضي  تم تاكيد وجز  نح  هذه الفتضي   ال ائ(  : 

ت اطيع اساتاتي يا  اتصا  الازم  المعامدة م  طتف الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء 
ل والاعالش مع ازم  جائح  كورونا مما تتتق ةنن والغاز ب كتة في الم اهم  م  الاعام

ت اوز هذه الازم  ف د ةم(ت ة(ي وقال  كل م  ال مهور الدا (ي )المامثل في الموظفي  
الذي  لشك(ون ةصق المؤس   وموردها الاساسي  واللارجي)الذي لشمل العملء و 

 لدلن بضتورة الالازا  الماعام(ي .....  م  ملاطت جائح  كورونا والتفع م  م اوى الوةي
بالبتوتوكو  الصحي والااثيت في س(وكياتن م   ل  اتباةن لاجتاءا  الوقائي  )م  اهمها 
ارتداء ال ناع الواقي واساعمل المع م الكحولي واحاتا  الاباةد ال  دي.  ح وت دلم ل( مهور 

لاي   الالكاتوني  اارشادا  توةوي  م   ل  الحمل  الاتصالي  المكثف  والتسائل الاةلمي
 تبث ةبت مواقع الاوانل الاجاماةي. 

م ح بحيث ز ا تى كوظيني  محوري  في ت يت الاكما لظهت دور الاتصا  م  جه  
يوظف اتصا  الازم  كعم(ي  اجاماعي  م صودة لا اوز الازم  او الحد م  اناشارها باناهاج 

دها  اح وفق اساتاتي ي  معين  تحد ط  ت اةدها ة(ي ت يتها والوقال  منهاح او موجهاها بن
 طبيع  الازم ح والامكانيا  المااح .

وتهدف الفتضي  الثالث  الي الكشف ة  الناائف الماتتب  ة  تبني هذه الاساتاتي ي  
 ل(مؤس    م  الفتضي  ال ائ(  :

بعا لذلك قد تمكنت ت –ب كتة -ة(ي ان الشتك ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز ل(وسط
ادارة بع لني  لازم  جائح  كورونا والا (ي  م  حدة اثارها بفضل نيالاها لاساتاتي ي  م  
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اتصالي  فاة(  قد تمثل بالدرج  الاولي في الاوعي  او الاح يس بملاطت وباء كوروناح ورفع 
الوةي الصحي لدي ال مهور الدا (ي واللارجي ل(مؤس   بضتورة تبني الاجتاءا   الوقائي  

  )الاباةد الاجاماةيح ارتداء ال ناع الواقيح اساعما  المح(و  الكحولي...  وهذا الاحاتازي
 ة(ي  (ني   طت فيتو  كورونا المعدي الذي يهدد حياة البشت .

فاوفت اساتاتي يا  الاتصا  انبح ضتوري م  ضتورا  العصت فتض نف ن في 
م الوحيدة الاي لمك  ان ت اهجميع المنظما  مهما تعدد  انواةلا ونشاطاتهاح كونن الوسي(  

الي حد بعيد في ادارة الازم  وت يتها بشكا  فعا   ان  مع تعدد الازما  المفاجئى  كازم  
 جائح  كورونا المهدد لصورة وسمع  المؤس   وكذلك حياة البشت .

 نتائج الدراسة الميدانية:

(غاز اللدماتي  سونزم  في  المؤس   تصا  الأإساتاتي يا  إتناولت الدراس  موضوع 
 ل  ازم  جائح كورونا وقد حاولنا في هذه الدراس  الاعتف ة(ي دور اساتاتي يا  الاتصا  

زم  جائح  كوروناح وقد تون(نا م   ل  أم  طتف المؤس    في تعام(ها مع  المعامدة
 دراسانا الي جم(  م  الناائف الاي نعدها كالاتي:

هتباء والغاز كعامد ة(يها الشتك  ال زائتي  لاوزيع التصالي  تإساتاتي ي  إن هناك أ/ 1
   كورونا م   ل  القيا هدافها وتاماشى مع الوضع في أزم  جائحأ بب كتة  في تح يق 

ها ةدادها وتطبي إ الاوانل الاجاماةيح ويام رشادل  وحمل  توةوي  ةبت مواقع إبحمل  
 . م  طتف الم ؤو  ة   (ي  الاةل  والاتصا  ل(مؤس  

/ تعامد المؤس   ة(ي شبك  اتصا  دا (ي  م  اجل جمع المع(وما  اللزم  2
والضتوري ح كما تعامد ة(ي شبك  اتصا  اتصا   ارجي  م  اجل توزيد ال مهور با(ك 

 المع(وما  وهذا يد ل ضم  الاساتاتي يا  الاتصالي  الاي تعامد ة(يها المؤس   .
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  ن المؤس   تعامد اساسا ة(ي اساتاتي ي  اتصالي/ تأكد ال(ق الم ؤولي  والعام(ي  با3
ملطط لها بصورة منه ي  وة(مي  كون الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز ب كتة 

وبش اةاها وح مها ونوعي  تعاملتها و دماتها تحااج لاناهاج اساتاتي ي  اتصالي  ملطط 
 زما  مفاجئ .لها منه يا وبصورة ة(مي  واضح   ان  في حا  تعتضها لا

/ تؤم  شتك  توزيع الكهتباء والغاز ب كتة بوجود  (ي  لماابع  الازما  في 4
مؤس اهم وهذا راجع لاساتاتي ي  انفااح المؤس   ة(ي جمهورها الدا (ي وضتورة اةلمهم 

 (ي المؤس   بعنصت ال مهور الدا  بكل تفانيل العمل والا ييت دا (ها وهو ما يؤكد اهاما 

ظهور ازم  جائح  كورونا المفاجئ  اناه ت المؤس   اساتاتي ي  ملا(ف  ة  / اثناء 5
ال ابق وهذا راجع لطبيع  الازم  وشدتها وح(ولها دون سابق انذارح وكذا امادادها الزماني 

مما جعل المؤس   تناهف اساتاتي ي  اتصالي  محا(ف  حيث كانت اساتاتي ي  اتصالي  توةوي  
والماعام(ي  وهذا يد  ة(ي نظتة المؤس   الاساتاتي ي  وستة  وموجه  لحمال  العما  

 اسا اباها للزم  .

/ اةامد  المؤس   ة(ي تكنولوجيا الاتصا  الحديث  والمعامدة م  قبل المؤس   6
في ادارة أزم  جائح  كورونا قد كانت ذا  فعالي  في الاأثيت ة(ي س(وكيا  ال مهور 

ع م  م اوى الوةي لدلن بضتورة الالازا  بالبتوتوكو  الدا (ي واللارجي ل(مؤس   والتف
الصحي والزيادة م  درج  الافاةل مع التسائل الاةلمي  الاي تبث ةبت ملا(ف شبكا  

 الاوانل الاجاماةي والوسائل الاةلمي  الالكاتوني  الأ تى .

  ن اح ا/ كانت الاجتاءا  الاي نفذتها المؤس   في اطار اساتاتي يياها الاتصالي  ذ7
وفعالي  وذلك راجع لالازا  ال مهور الد (ي واللارجي بالاجتاءا  الوقائي  وكذا الاوعي  

والارشاد المكثف والصتام  في تنفيذ الاجتاءا ح فالشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهتباء والغاز 



 خاتمة   

 

166 
 

 تب كتة يهمها الحفاظ ة(ي سلم   نح  العام(ي  فيها  والماعام(ي  معها الضا  م  ملاط
 الازم  .

/ م  ضم  الاجتاءا  المالذة الضا هي ت (ي  ةدد العما  وتطبيق االبتوتوكو  2
وذلك تفادلا إناشار فيتو  كورونا. المؤس   الصحي بن ب  ةالي  جدا دا ل 
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 : و الاقترحات التوصيات

هذه ارتأينا الي ان ننوه ببعض الاونيا  الاي م  شأنها أن ت (يل وم   ل  دراسانا 
 م  ملاطت الأزما  )أزم  كورونا ة(ي المؤس   ونذكت منها:

ينبغي ة(ي المؤس   اللدماتي  ال زائتيى   ب كتة ان ت و  ببناء اساتاتي يا   .1
ي  الماغيتة جاتصالي  موقني  ومناسب  يام اسالدمها وفق ماط(با  وم ا دا  البيئ  اللار 

 والماطورة .
ضتورة تكثيف ال هود الاتصالي  والانويع اكثت في الاساتاتي يا  الاتصالي   .2

 و (ق اليا  وطتق ل ع(ها اكثت فعالي   ل  تعارضها لازما  مفاجئ  .
تدريق وتكوي  المتد البشتي بالمؤس   اللدماتي  ة(ي الأساليق والا نيا   .0

 ي  الماوقع حدوثها وكيني  الاسا اب  لها .الحديث  في ادارة الأزما  الصح
الاسافادة م  ت ارب المؤس ا  اللدماتي  التائدة في ادارة الازما  الصحي   .4

 بشاى انواةها والاساعان  باللبتاء الأجانق في تدريق فتيق ادارة الازم  بالمؤس   ال زائتي  .
 تطبيق البتوتوكو  الصحي بشكل جيد لافادي اناشار الفيتو .  .5
ت دلم  دما  ل(زبائ  بشكل أم  ة  طتيق الاجتاءا  الوقائي  لا نق الاثار  .6

 ال (بي   لازم  جائح  كورونا.
اشاتاك ال مهور الدا (ي واللارجي ل(مؤس   اللدماتي  ال زائتي  في  .7

بناءاساتاتي يا  اتصالي  فاة(  لادارة الازما  الصحي  المحام( ح وذلك ة  
لا ذ بم اتحاتن وارائن وك ق ث ان وتحفيزه ة(ي الافاةل مع الحمل  طتيق ا

الاتصالي  والاسها  في تح يق الأهداف الاساتاتي ي  ل(مؤس  
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 قائمة المصادر و المراجع :
 قائمة المعاجم اللغوية:

ح توقيت الزيارة معجم المعانيمع م الكاتوني ل(غ  العتبي  المعانتةح  .1
 ./www.almanny.com/ar/dict/ar-arح /م اب( /24/24/2223

 قائمة المراجع:

 .1995 ح3ط ح دار احياء الاتاث العتبيح لبنانح، لسان العرباب  المنظور -1
ح مطابع اكادلمي  نالف لياتسس المراحل الأ زمات الأدارة الأ إاحمد فهدح الشعلنح  -2

 .1999العتبي  ل(ع(و  الامني ح التياضح 
 .1992ح دار المحمدل  العام ح ال زائتح المؤسساتقتصاد إسماةيل ةتباحيح إ -3
انح ةمح دار اسام  ل(نشت و الاوزيعحتصالنظريات الإ ب ا  ةبد التحمان المشا ب ح  -4

2211. 
 ح1ط ح دار اليازاوي ل(نشت و الاوزيعح الاردنحتصالنظريات الإ بشيت العلقح  -5

2212. 
ال امع  الافاتاضي  ح م  منشورا  زماتالعلاقات العامة و الأ بطت  حلقح  -6

 .2222ال وري ح سورياح 
ح 1طح دار الم يتة ل(نشت و الاوزيعح الاردنح تصالمهارات الإ بل   (ف ال كارننح  -7

2215. 
ح دار العتوب ح الكويتح مناهج البحث العلمي في العلوم الاجتماعيةجابت ةصفورح  -2

1992. 
الفكت العتبيح ال اهتةح ح دار الاسس العلمية لنظريات الاعلامجيهان احمد رشاىح  -9

1972. 
ان ح ديو الوجيز في المنهجية للعلوم الاجتماعية و الانسانيةح ي(  رحاليح  -12

 .2212المطبوةا  ال امعي ح ال زائتح 
ح الدار المصتي  ال(بناني ح ماتز الاعلام و معالجة الإ يح و ح ان ةماد مكا -11

 .2225 ح1ط ال اهتةح
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ح دار اتصال و نظرياتم المعاصرةالإ،ح   ةماد مكاويح لي(ى ح   ال يد -12
 .2221 ح1ط المصتي  ال(بناني  ل(نشتح مصتح

ح الشتك  العتبي  زمات و الكوارثعلام الامني و ادارة الأ الإحمدي شعبانح  -13
 .2225الماحدة ل(ا ويق و الاوريدا ح مصتح 

حدار البحث العلمي مفهومم و ادواتم و اساليبمذوقان ةبيدا ح و ا تونح  -14
 .1992 ح6ط ل(طباة ح ةمانحالفكت 

ح دار الصفاء ل(نشت و الاوزيعح ، اسس الادارة المعاصرةربحي مصطفى ة(يان -15
 .2227 ح1ط الاردنح

ح دار الكااب زماتدارة الأ إ، العلاقات العامة و ريها  ة(ي حامد نويت -16
 .2217 ح1ط ال امعيح العي ح

الدراسا  حو  ال زائت ح متكز البحوث و دارة الازماتمدخل لإسعاد الع ونح  -17
 .2216و العالمح ال زائتح 

ستراتيجية النظر الى الحاضر بعين دارة الإالإسعد ة(ي ريحان المحمديح  -12
 .2222 ح1ط ح دار اليازولي الع(مي  ل(نشت و الاوزيعحالمستقبل

ح دار التال  تصال الجماهيري و الخدمة الاجتماعيةالإ س(يمان بكت كتانح  -19
 .2215 ح1ط ةمانحل(نشت و الاوزيعح 

ح ةالم تصال بالجماهير و الراي العامعلام و الإ الإسميت محمد ح ي ح  -22
 .1974الكاقح ال اهتةح 

ادارة الوقت و عملة اتخاذ القرارات و الاتصال للقيادة سهيل ةبيدا ح  -21
 .2227ح 1ح طح ةالم الكاق الحديثح الاردنالفعالة

الاستخدامات الاحصائية في مناهج البحث و شيماء ذو الف ار زليقح  -22
 .2222 ح1ط ح الدار المصتي  ال(بناني ح ال اهتةحالدراسات الاعلامية

الادارة طاهت مح   منصور الغاليح وائل محمد نبحي ادريسح  -23
 .2227ح دار وائل ل(نشتح الاردنح ستراتيجية منظور منهجي متكاملالإ
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دار اليازولي  حالبحث العلمي استخدام مصادر المعلوماتةامت قندل يح  -24
 .1999ل(نشت و الاوزيعح ةمانح 

ح دار الم يتة ل(نشت و علامالبحث العلمي في الصحافة و الإ ،ةامت قندل ي -25
 .2215الاوزيع و الطباة ح ةمانح 

ح متكز الاهتا  ل(طباة  زمات في عالم متغيردارة الأ إعبا  رشدي العماريح  -26
 .1993 ح1ط و النشتح ال اهتةح

ح الدار السلوك التنظيمي و ادارة الموارد البشريةةبد اللضار حنفيح  -27
 .2227ال امعي  ل(نشت و الاوزيعح مصتح 

ح 3طح وكال  المطبوةا  ل(نشتح الكويتح ، البحث العلميةبد التحمان البدوي  -22
1977. 

ح ةالم مقدمة الى علم الاتصال عبد الرحيم درويشةبد التحمان درويشح  -29
 .2212الكاق ل(نشتح د بح 

ح ديزان المطبوةا  اقتصاد و تسيير المؤسسةق ب  حبيقح ةبد التزا -32
 2222ال امعي ح 

 ح الدار ال امعي ح د بحاساسيات الادارة الاستراتيجيةةبد ال ل  ابو قحفح  -31
 .1999 ح2ط
ح الدار ال امعي  الادارة الاستراتيجية و ادارة الازماتةبد ال ل  ابو قحفح  -32

 .2222ال ديدةح الاسكندري ح 
ح ديوان المطبوةا  ال امعي ح المحاسبة التحليليةةبد الكتيم بويع وبح  -33

 .2225ال زائتح 
ادارة العلاقات العامة بين الادارة الاستراتيجية و ة(ي و فتيد كتيمانح ة وة  -34

 .2225ح ال اهتةح ةالم الكاقادارة الازمة، 
ال امع  ح دار دارة الازماتإزمة و تصالات الأ إ، ة(ي ةبد الم يد قدري  -35

 .2211ال ديدةح مصتح 
 ح1ط ح مكاب  مصباحح جدةحمقدمة في وسائل الاتصالة(ي ة وة و ا تونح  -36

1929. 
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ادارة الازمات و الكوارث: مخاطر العولمة و الارهاب ة(يوة ال يد مكاويح  -37
 .2229ح دار الامي  ل(نشت و الاوزيعح ال اهتةح الدولي

مناهجم في العلوم الاجتماعية و البحث العلمي و ةمار كشتودةح  الطيقح  -32
 .2227ح دار المناهف ل(نشت و الاوزيعح ةمانح السلكية

 ح4د بح ط ح ديوان المطبوةا  ال امعي حاقتصاد المؤسسةةمت نلتيح  -39
2226. 

ح دار ام د ل(نشت و تصالستراتيجيات الإ إالعلاقات العامة و فتجاني ة(يح  -42
 .2212الاوزيعح الاردنح 

ح دار الم يتة ل(نشتح ةمانح مناهج البحث العلميفتيد كامل ابو زين ح  -41
2225. 

شت و ح زمز  ل(نزمات في عالم متغيردارة الأ إ، فتيد كورتلح اما  كحي(  -42
 .2216 ح1ط وزيعح ةمانحاال
ح ح دتل النشت و الاوزيعتصال مفاهيمم نظرياتم ووسائلمالإ فضيل دليوح  -43

 .2223ال اهتةح 
ح دار سس المنهجية في العلوم الاجتماعيةالأفضيل دليوح ة(ي لتبيح  -44

 .1999البعث ل(نشتح ال زائتح 
ح ملبت ة(م الاجاماع الاتصا ح تصال الجماهيري مدخل الى الإ فضيل دليوح  -45

 .2223جامع  مناوري ق نطين ح ال زائتح 
 .2222 ح دار وائل ل(نشتح الاردنحستراتيجيةدارة الإالإفلح ح   الح ينيح  -46
ح اكادلمي  نالف سس المراحل الالياتزمات الأادارة الأ فهد احمد الشعلنح  -47

 .2222العتبي  ل(ع(و  الامني ح التياضح 
ح دار ال امع  زماتزمة و ادارة الإ تصالات الأ إقدري ة(ي ةبد الم يدح  -42

 .2211ال ديدةح ال اهتةح 
ح دار اثتاء يمنهجية البحث العلمكاظم حمود  يضتح موسى سلم  ال(وزيح  -49

 .2222ل(نشتح الاردنح 
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نسانية و ساليب البحث العلمي في العلوم الإ أكامل محمد المغتبيح  -52
 نح د  .ح دار الث اف ح ةماجتماعيةالإ
ح المكاب  الشت ي  3ح طالمنجد في اللغة العربية و الاعلامكت  الب اانيح  -51

 .1991ل(اوزيعح لبنانح 
ح دار اسام  ل(نشت و الاتصال الجماهيري تكنولوجيا وسائل م د الهاشميح  -52

 .2212الاوزيعح الاردنح 
زمات منهج اقتصادي اداري لحل الازمات دارة الأ إمح   احمد اللضيتيح  -53

 ح2ط ح مكاب  مدبوليح ال اهتةحعلى مستوى الاقتصاد القومي و الوحدة الاقتصادكة
2223. 

 ح دار الورق المستدامةارة الاستراتيجية لإدمح   ح ي  العي اوي و ا تونح  -54
 .2212 ح1ط ل(نشت و الاويعح د بح

ح مؤس   حور  الدولي  ل(نشت و التخطيط الاستراتيجيمحمد الصيتفيح  -55
 .2222 ح1ط الاوزيعح مصتح

منهجية في علوم الاعلام و الاتصال درو  نظرية و محمد الفااح حمديح  -56
 .2217ح دار اسام  ل(نشت و الاوزيعح الاردنح تطبيقات

ح دار الكااب العتبيح بيتو ح ، مختار الصحا ب  ابي بكت التازي  محمد -57
1967. 

ح دار ابو الم د ادارة الازمات تجارب مخلية و عالميةمحمد رشاد الحملوىح  -52
 .1995 ح2ط ل(طباة ح ال اهتةح

 ح دار الكاقح ننعاءحمناهج البحث العلميمحمد ستحانح ة(ي المحموديح  -59
 .2215 ح3ط
ح دار زمات مدخل نظري و ممارسات عمليةعلام و الأ الإمحمد شومانح  -62

 .2222الكاق الع(مي  ل(نشت و الاوزيعح مصتح 
ح ةالم الكاق ل(نشتح علام و اتجاهات التاثير، نظريات الإمحمد ةبد الحميد -61

 .2224ال اهتةح 
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 حسسها اساليبها مجالاتهاأالبحوث الاعلامية محمد ةبد العزيز الحيزرانح  -62
 .1992الوطني  ل(نشتح التياضح مكاب  الفهد 

ح دار الف ت ل(نشت و الاتصال الفعال للعلاقات العامةمحمد منيت ح ابح  -63
 .2227 ح1ط الاوزيعح ال اهتةح

المداخل الاساسية للعلاقات العامة محمد منيت ح ابح منيت محمد سحتح  -64
 .1995ح دار الف ت ل(نشت و الاوزيعح مدخل اتصالي

صال و التغيير الاجتماعي دراسة ميدانية في قرية اساليب الاتمحمود ةودةح  -65
 .1971ح دار المعارفح ال اهتةح مصرية

ح دار الصفاء ل(نشت و الاوزيعح اسس الادارة المعاصرةمصطفى ة(يان ربحيح  -66
 .2212 ح1ط الاردنح

ادارة الصراع و الازمات و مع  محمود عيانتةح متوان محمد بني احمدح  -67
 .2222حامد ل(نشت و الاوزيعح ةمانح  ح دارضغوط العمل و التغيير

 .2212ح 1ح دار الث اف  اانشت والاوزيعح طادارةالازماتماجد ةبد المهديح  -62
ح دار الم يدة ل(نشت و تكنولوجيا الاتصال و المعلوماتمنا  هل  مزاهتةح  -69

 .2212الاوزيعح الاردنح 
 د  . ح2طح دار المشتقح المطبع  الكاثولوكي ح بييتو ح المنجد الابجدي -72
الاتصال و دوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادكة دراسة نانت دادي ةدوانح  -71

 .2224ح ال زائتح دار المحمدل  العام نظرية و تطبيقية، 
 .1992ح دار المحمدل ح العانم ح اقتصاد المؤسسةنانت دادي ةدونح  -72
 حالاعلام السياحي و مفاهيممح سعود ال يف ال ه(يهبا  ب  رجاء الحتبيح  -73

 .2211اسام  ل(نشت و الاوزيعح الاردنح  دار
ادارة الازمة و قيادة الصراع في الموروث الاسلامي الهميم ةبد ال(طيفح  -74

 .2224ح دار ةمار ل(نشت و الاوزيعح ةمانح المعاصر
 حالبحث العلمي: اساسياتم النظرية و ممارستم العلميةوحيد دويدريح رجاءح  -75

 .2222 ح1ط دار الفكت بدمشقح سورياح
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ح اثتاء ل(نشت و الاوزيعح ، ادارة الازمات مدخل متكامليوسف احمد ابو فارة -76
 .2229ح 1ط الاردنح مكاب  ال امع ح الشارق ح

 ح دون دارالادارة الاستراتيجية للمؤسسات و الشركاتيونس ابتاهيم حيدرح  -77
 .2225ح 1ط د بح نشتح

 المراجع المترجمة:

ح بوزيد و ا تون : تتجم  حالعلوم الانسانيةمنهجية البحث العلمي في ان ت  موريسح  .1
 .2226ح 3دار ال صب  ل(نشتح ال زائتحط

محمود ةبد الحميد المتسي و  :ح تتجم الادارة الاستراتيجيةتوما  هولي ح دافيد هن تح  .2
 .1992زهيت نعيم الصبااح الادارة العام  ل(بحوثح التياضح 

دار النشت الم ا بل  :ح تتجم ددليل الوقاكة من فيرو  كورونا المستجفاتح هويح  .3
 .2222بيتو ح  الم ا بل التقمي ل(نشتحالتقميح

الادارة الاستراتيجية بناء الميزة روبت ح ماس دلفيدليح تتجم  ةبد الحكيم اللزاميح  .4
 .2222ح دار الف ت ل(اوزيعح مصتح التنافسية

 لمذكرات والرسائل والأطروحات:ا

ح للاتصال ومواجهة الازمات في المؤسسة التخطيط الاستراتيجيإسماةيل حمانيح  .5
 2212مذكتة لنيل شهادة الماج ايتح ة(و  الاةل  والاتصا ح جامع  ال زائتح ال زائتح 

تصال داخل المؤسسة العمومية دراسة حالة البريد و ستراتيجية الإ إب  حمودة رندةح  .6
اكادلميح جامع  ح مذكتة م دم  لاساكما  ماط(با  شهادة ال(ي انس المواصلات تقرت

 .2214-2213قاندي متباح ورق( ح ال زائتح 
يل شهادة ح مذكتة لنستراتيجية الاتصال للادارة الاستشفائية الجزائريةإب   يطح ال وديح  .7

 .2212الماج اار في ة(و  الاةل  و الاتصا ح ال زائتح 
ة تصاليلإ ستراتيجية اتصال في تطوير الإعلام و الإ دور تكنولوجيا الإح(يم  عيادح  .2

ح مذكتة درج  ماسات في ة(و  الاةل  و الاتصا ح ال زائتح للمؤسسات الخدماتية
2212. 
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ح رسال  12بمؤسسة سونلغاز قسنطينة  2112زمة فيفري دارة الاتصال لأ إ الد ناي(يح  .9
ماج اارح ك(ي  الادب و الع(و  الان اني  و الاجاماعي ح جامع  باجي ملاار ةناب ح 

 .2213-2212ال زائتح 
دارات العلاقات العامة في التعامل مع الازمات و إدور سمحي محمد ال حطانيح  .12

ح رسال  ماج اار دراسة تطبيقية على ادارة العلاقات العامة في الدفاع المدنيالكوارث
 .2224الع(و  الاداري ح جامع  نالف العتبي  ل(ع(و  الامني ح التياضح 

 حلمؤسسة العمومية الاقتصادكة في التشريع الجزائري سمية بهلول، النظام القانوني ل .11
 .2213مذكتة لنيل شهادة الماسات قانون اداريح جامع  محمد  يضت ب كتةح ال زائتح 

تصالية للمديرية العامة للامن ستراتيجية الإ زمة حوادث المرور و الإأعيشوش فتيدح  .12
 .2212الاتصا ح ال زائتح ح مذكتة لنيل شهادة الماج اار في ة(و  الاةل  و الوطني

ر ح مذكتة لنيل درج  الماج ااتصال الداخلي في المنظمةالا  ستراتيجياتإحياةح  قاب(ي .13
 .2227في الع(و  الاقاصادل  و ة(و  الا ييتح ال زائتح 

المساهمة في الاداء التسويقي للمؤسسة الاقتصادكة بتطبيق الادارة كيلني نوني ح  .14
 .2227رج  الماج اار في الع(و  الاقاصادل ح ال زائتح ح مذكتة لنيل دالاستراتيجية

ح رسال  ماج اارح ك(ي  الع(و  ال ياسي  زماتادارة الأ العلاقات العامة و متاد كموشح  .15
 .2222و الاةل ح جامع  ال زائتح ال زائتح 

الصحافة الالية و تقنيات تحرير الاخبار في الاعلام ح س والي موني ح مهدل  ح ناوي  .16
 .2217مذكتة لنيل درج  الماسات في ة(و  الاةل  و الاتصا ح ال زائتح  حالرقمي

دراسة حالات لوحدات من زمة في المؤسسة الجزائريةتصال الأ إمهدل  هاملح  .17
ح اطتوح  دكاوراه في تنمي  و ت ييت الموارد البشتي ح المؤسسات الصناعية و الخدماتية

 .2222/2229مناوريح ق نطين ح ال زائتح ك(ي  الع(و  الان اني  و الاجاماعي ح جامع  
 
 
 

 



 

176 
 

 :قائمة المجلات

استراتييجات الاتصال التي تستخدمها العلاقات العامة ببوينج ح   نيازي الصيفيح  .12
م (  روافد ل(دراسا  والابحاث الع(مي  في  عبر الانترنت في ازمة تحطم طائرة مارس،

 2221ح 24الع(و  الاجاماعي  والان اني ح الم (د
  ح الم (استراتيجيات الاتصال ودورها في تفعيل ادارة الازماتحكيم  جاب ال(نح  .19

 .2219ح 22ح العدد27ال زائتي  ل(ع(و  الاجاماعي  والان اني ح ال زائتح الم (د
زمة في المؤسسات الاقتصادكة العمومية في الأ  تصالإواقع سعيد ةبد التزاقح  .22

ح 22ح العدد7الم (د ال زائتح  ال زائتح جامع حح م (  ال زائتي  للتصا الجزائر 
2219. 

ح في م (  الام  و الحياةح زمات الادارية و خصائصهاماهية الأ ةمار الكبي يح  .21
 .2223اكادلمي  نالف العتبي  الامني ح التياضح 

ح الم (  العتبي  زماتهميتها في ادارة الأ أالمعلومات و جبت ندا ح  محمد .22
 .1992 تونسحل(مع(وما ح

ح نموذجا 19زمات في قطاع السياحة ازمة كوفيد تصال الأ إهمية أح احدادمتاد  .23
ملبت البحث في ال(غا  و الاتصا  و الاكنولوجيا  الحديث ح الم (  ال زائتي  ل(ع(و  

 .2222ح 21ح العدد12الم (د ال زائتح الاجاماعي  و الان اني ح
الع(و  الان اني  و ح م (  المقابلة في البحث العلمي الاجتماعيح نبيل حميدش  .24

 .2212 ح 22عددال ال زائتحالاجاماعي ح
دراسة حالة الشركة العربية تقييم كفاءة الاتصالات في ادارة الازمةفتيدح  كتيمان .25

ح الم (  المصتي  لبحوث الاةل ح ك(ي  الاةل ح جامع  ال اهتةح للاجهزة الالكترونية
 .1999ح اكاوبت/دل مبت6العدد

 : الملتقيات العلمية

ح ندوة ة(مي ح التوعية الأمنية حول الأزمات المعاصرةزاملح  الحوشانح بتك  ب  .1
 .2222التياضح 
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 المقالات :
و  19-رسائل و انشطة رئيسية للوقاكة من مرض كوفيدلي ا بنديت و ا تونح  .1

ح م ا  منشور ة(ى موقع منظم  اليوني فح ماوفت ة(ى السيطرة عليم في المدار 
تم الاطلع ة(ين  http://www.unicef.org/media/65871/file:  التابط الاالي

 .22:36ة(ى ال اة   2223ماي24بااريخ 
 مراجع باللغة الاجنبية :ال

1-  Encyclopedie de science de l’information et de la 
communication, Ellipse, paris, 1997, p529 

2- Oxford dictionary, the clarendan press,1992, p194. 

  ن ل  الكاتوني  ة(ى التابط: 
http://www.nauss.edu.sa/nauss/arabic/menu/elibrery/re. 

3- Jaques, hamel, Etude de cas et sciences sociales, harmattan, 
collection outils de recherche,1997, p122. 

4- Michel, Orgrizek, Jean Michel, Guillery. La communication de 
crise. Paris : presse universitaires de France, 1997, pp 04,05. 

5- Webster,New Twentieth century dictionary of the English 
Language, New York Collins World Publishing Co. Ins,1993, 
p42. 
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 2119عام  في سونلغاز هيكلة اعادة توضح : اتمام الصورة
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 الطاقة استعمال في توضح: ارشادات الصورة
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 الصورة توضح: نصائح حول ترشيد استغلال الطاقة بعقلانية
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 .الكترونيا الغازوالكهرباء توزيع شركة تقدمها التي توضح : الخدمات الصورة
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 .  بسكرة سونلغاز مؤسسة داخل المعلومات سيران يوضج: عملية الصورة
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   بسكرة سونلغاز مؤسسة داخل المعلومات سيران يوضج: عملية الصورة
 

 

 

 

بسكرة سونلغاز مؤسسة داخل المعلومات سيران عملية: وضجالصورة ت   
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بسكرة سونلغاز مؤسسة داخل المعلومات ةسيران عملي: يوضج الصورة    

 

 

 

 

بسكرة سونلغاز مؤسسة داخل المعلومات سيران عملية: يوضج الصورة    
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 التوزيع مديرية عن تصدر التي التاسع العدد الكترونية اخبارية يوضح: مجلة الشكل
 بسكرة
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 بسكرة -جامعة محمد خيضر

 قطب شتمة–كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية 
 قسم العلوم الإنسانية

 شعبة علوم الإعلام والإتصال

 
 عنوان المذكرة

 

 
 
 

 
 مشروع مذكرة تخرج مكملة لنيل شهادة الماستر في تخصص : اتصال و علاقات عامة

 

 إعداد الطالب )ة( :                                                                  إشراف الأستاذ:

 داود جفافلة                                                                  ايمان سعدان
 وسن سلاليس

 
 

 0200/0203السنة الجامعية:  

 إستراتيجيات إتصال الأزمة في المؤسسة الإقتصادكة
 باء و الغاز )سون(غاز  دراس  حال  الشتك  ال زائتي  لاوزيع الكهت 

  ل  جائح  كورونا -ب كتة-
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المحور الاول: استراتيجيات الاتصال المتبناة من طرف المؤسسة الخدماتية 
 اثناء ازمة جائحة كورونا :

 في المؤس  ؟.هل هناك توظيف ةم(ي لمصط(ح اساتاتي ي  الاتصا   .1
 ماهي الاساتاتي يا  الاتصالي  الاي تعامدها المؤس  ؟. .2
ح ق ت ديتك المهني ماهو نوع الاساتات ي  الاتصالي  المابع  في ادارة المؤس    .3

 اثناء ازم  جائح  كورونا؟.
هل الاساتاتي ي  الاتصالي  ال ائدة حاليا في مؤس اكم فعال  وقادرة ة(ي حل  .4

 لازما  مفاجأة؟.المشاكل و الاصدي 

المحور الثاني : كيف ساهمت استراتيجيات اتصال الازمة في تجاوز ازمة 
 جائحة كورونا :

 هل هناك  (ي  لماابع  الازما  في المؤس  ؟. .1
ماهو الدور الذي تؤدلن الاساتاتي ي  الاتصالي  في اطار ت اوز ازم  جائح   .2

 كورونا؟.
ز ولوجيا الاتصا  التقمي في ت او هل تعامد الاساتاتي ي  الاتصالي  ة(ى تكن .3

 ازم  جائح  كورونا؟.
ما هو ت ييمك للساتاتي ي  الاتصا  المناه   م  طتف المؤس   في ت اوز  .4

 ازم  جائح  كورونا؟.
هل تاوفت المؤس   ة(ى اساتاتي ي  اتصالي  بدي(  في حا  ت دد ازم  او وجود  .5

 ازم  ا تى؟.
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 ن تبني هذه الاستراتيجية :المحور الثالث : النتائج المترتبة ع

 هل الاساتاتي ي  الاتصالي  الاي اةامدتها المؤس   كانت فعال  لحل الازم ؟. .1
 ماهي افاق وتط(عا  الاساتاتي ي  الاتصالي  بالن ب  لمؤس اكم؟. .2
هل لمك  اةابار ان الاساتاتي ي  الاتصالي  الاي تعامد ة(يها مؤس اكم دورا فعا   .3

 تواجهكم؟.في حل الازما  الاي قد 
ما هي الاهداف الاي سطتتها المؤس   في اطار ادارة اساتاتي ي  الاتصا   .4

 للزم   ل  جائح  كورونا؟.

 

 


