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 شكر وتقدير

 

 يقول رسولنا الكريم عليه أ فضل الصلاة و السلام :               

 "من لم يشكر الناس لم يشكر الله "                        

و أ عانني على ا نجاز  ،لجهددأ شكر و أ حمد الله عز و جل الذي أ مدني با ءأ ولا و قبل كل شي

 .والشكر هذا العمل و ا خراجه بهذه الصورة فلله الحمد

م بجزيل أ تقد ،بعد ذلك و من باب الاعتراف بالجميل و عرفانا بالمساعدات التي قدمت لي

على هذه المذكرة  بالا شرافالتي أ سعدتني  "نايلي خالد"الفاضلة  الشكر و التقدير ل س تاذ

و على  ،فلدا أ خلص تحية و أ عظم تقدير على كل ما قدمته لي من توجيهات و ا رشادات،

 على هذه المذكرة. ا شرافداكل ما خصتني به من وقت و جهد طوال 

المناقشة عن تفضلدم لجهنة أ عضاء  شكر و الا متنان لل ساتذة الكرامكما أ تقدم أ يضا بوافر ال 

 لمناقشة هذه المذكرة.

 اتصال وعلاقات عامةو لا يفوتني توجيه الشكر لكافة أ ساتذة قسم 



 

 إهداء

 حلم الأمس....حقيقة اليوم....ذكرى الغد.

الاهي لا يطيب اليل الا بشكرك ولا يطيب النهار الا بعطائك ولا تطيب اللحظات الا بذكرك ولا تطيب الجنة الا  
 برؤيتك جل جلالك.

من منطق الحب والوف اء أهدي الفرحة بإتمام مذكرتي الى من علمني العطاء دون انتظار الى من أحمل اسمه  
 بكل فخر والدي الغالي صالح.

لوجود الى أمي  اوسر  التف اني الى بلسم جراحي الى بسمة الحياة  والحنان و الى ملاكي في الحياة الى معنى الحب  
 العزيزة نصيرة.

الدرب خطوة    وسارت معيالنوايا الصادقة الى من رافقتني  ورفيقة دربي صاحبة الق لب الطيب و الى توأم روحي  
 رافقني أختي الغالية منال.ما تزال تبخطوة و 

تواضع الرجال، الى من آثروني على أنفسهم اخوتي أحمد سامي، أسامة، الى  و الاخوة    مةالى من تجمعت فيهم عظ
ي حورية رحمها  غاليتي عمت  خالتي نعيمة، الى فقيدتيودعموني عماتي عزيزة، نعيمة و عائلتي الذين ساندوني  

 أسكنها فسيح الجنان.الله و 

 الرفيقة بسمة.أخي التي كانت بمثابة الأخت و جة  الى زو 

 الى براعم العائلة وفرحتها الأحف اد المدللين نور اليقين، أيهم شاهين، ساجدة.

 الى من علموني معنى الصداقة وشاركوني أحزاني وأفراحي، سوسو، سارة.

 الى كل من يتمنى أن يراني ناجحة ومتألقة دائما، الى كل من دعمني ودعى لي في ظهر

 الغيب، دعاء تهديكم جهد سنتي الماسترو تعدكم بالمزيد انشاء الله.

 

 

 

 "دعاء"                                                                    

 



 

 

 إهداء
 نطوي  ها نحن اليوم و الحمد للهتغلبنا على الكثير من الصعوبات و وق اسينا أكثر من هم، و بدأنا أكثر من يد  

 سهر الليالي و تعب الأيام و خلاصة مشوارنا بين ظفتي هذا العمل المتواضع.

صاحب الوجه الطيب والأفعال الحسنة، الذي لم يبخل على طيلة حياته والدي العزيز  أهدي ثمرة جهدي الى  
 لحسن.

والى التي علمتني أن أقف وكيف أبدأ، الى أغلى وأعزما أملك في الوجود نبع الحنان أمي الحبيبة غنية التي  
 منحتني القوة.

 الى اخوتي وسندي ومصدر سعادتي عاطف وهدى حفظهما الله لي.

ة  كل من دعمني في الأوق ات الصعبأحبتي جميعا، الى من أمسك بيدي أهدي له نجاحي، الى  ئي و ق االى أصد
 أخذ بيدي نحو النور دعاء، دنيا، ملاك، سارة.و 

 الى أساتذتي المبجلين، أتقدم لكم بجزيل الشكر و التقدير....أهديكم بحث تخرجي.

 و الحمد لله الذي وفقني على إتمام هذا العمل المتواضع.

 

 

 

 

 

 

 

 "سوسو "                                                                      



 

 

 

 إهداء

 أحمد الله عز و جل الذي وفقنا في إتمام هذا البحث العلمي و الذي ألهمنا الصحة و العافية و العزيمة،

 "الدنايلي خ"ف الحمد لله حمدا كثيرا أتقدم بجزيل الشكر و التقدير الى الأستاذ الدكتور المشرف   

م بجزيل  ها المختلفة، كما نتقدعلى ما قدمه لنا من معلومات قيمة ساهمت في اطراء موضوع دراستنا في جوانب

 الشكر الى أعضاء اللجنة المناقشة الموقرة أستاذ زغدود مبارك، و الأستاذة حاجي أسماء.

 و لا ننسى تقديم الشكر لكل من ساندني في مشواري الدراسي كل من عائلتي الكريمة و الأصدق اء،

 ل مثواها الجنة، و الوالد و الوالدة التي وافتها المنية رحمة الله عليها و جع

 و في الأخير تقبلو مني ف ائق الاحترام و التقدير و شكرا.

 

 

 "رامي"                                                                         



 الملخص:  

تهدف الدراسة إلى التعرف عن قرب على استراتيجيات الاتصال في إدارة الأزمات بالمؤسسة الاقتصادية "مؤسسة سونلغاز قالمة"،  
ل تحقيق ذلك من أجالمثلى للأزمة، و استراتيجياته لتحقيق الإدارة ومكانة اتصال الأزمة و كما هدفت هذه الدراسة الى ابراز أهمية 

مسح شامل لفريق الأزمة من خلال توزيع استمارة استبيان كأداة لجمع المعلومات في الدراسة مع الاستعانة بالمقابلة والتي قمنا بإجراء 
 أجريناها مع المكلفة بالاتصال بمؤسسة "سونلغاز قالمة".

 قد تمكنا من خلال هذه الدراسة التوصل الى:و 

المة" ومن خلال فريق إدارة الأزمة تلجأ الى استراتيجيات وقائية وذلك من أجل تفادي الوقوع في الأزمة بوضع أن مؤسسة "سونلغاز ق
خطط وسيناريوهات محتملة وتدريب الفريق.... الخ، وتلجأ الى استراتيجيات دفاعية أثناء وقوع الأزمة لتحاول بذلك الخروج منها 

 لدروس.بأقل الخسائر الممكنة مع الاستفادة من ا

 استراتيجيات الاتصال، اتصال الأزمة، إدارة الأزمات، المؤسسة الاقتصادية. الكلمات المفتاحية:

 Sammury : 

This graduation project aims to deal closely with the communication strategies in crisis 

management within the economic institution "Sonelgaz - Guelma Headquarters". This study 

project also aims to highlight how substantial and important crisis communication is and its 

strategies to achieve optimal crisis management.  To reach the previously-mentioned goals, we 

conducted a comprehensive survey of the crisis-management team by distributing a 

questionnaire as a tool for collecting data, besides the interview that we executed with the 

Communications Officer of Sonelgaz – Guelma. 

Through this study, we were able to reach the following results: 

Sonelgaz Guelma, under the auspices of the crisis management team, resorts to preventive 

strategies in order to avoid the crises by anticipating plans and potential scenarios, team-

training....etc. The institution also resorts to defensive strategies during the ongoing crises to 

get over them with the least possible losses and expertise alongside. 

Keywords : Communication Strategies ; Crisis Communication ; Crisis Management ; 

Economic Institution. 

Resume :  

Ce projet de fin d'études vise à aborder de près les stratégies de communication en gestion de 

crise au sein de l'institution économique "Sonelgaz - Siège de Guelma". Le projet vise 

également à souligner l’importance de la communication de crise et à citer ses stratégies pour 

parvenir à une gestion de crise optimale. Pour atteindre ces objectifs, nous avons mené une 

enquête exhaustive auprès de l'équipe de gestion de crise en diffusant un questionnaire comme 

outil de collecte de données, en plus de l'entretien que nous avons réalisé avec la chargée de 

communication de Sonelgaz – Guelma. 

Grâce à cette étude, nous avons pu arriver aux résultats suivants : 



Sonelgaz Guelma, sous l'égide de l'équipe de gestion de crise, recourt à des stratégies préventives 
afin d'éviter les crises en anticipant les plans et les scénarios potentiels, la formation des 
équipes… etc. L'institution recourt également à des stratégies défensives lors des crises pour les 
surmonter avec le moins de pertes possible et d'expertise davantage. 

Mots-clés : Stratégies de communication ; Communication de crise ; Gestion de crise ; 
Institution économique. 
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 مقدمة:

لاتصل ،  احيث لا يمكن ي  ؤسس   أن تنشأ وت توي  ون  ،يعتبر الاتصال  اععود  اعقري  ي  ؤسسا  
و  ؤن خلالهل لتح ي اعتي تعتبر أ اة أسااااالسااااا ،الاتصااااال  ساااااياتي يل ا ناحي ؤن   اخلهل خلصاااااالجهلز الم ااااا    كدنه

   ووظلئقهل.المسس   تحريق اهدافهل 

 ااااتدع  ي هذه الازؤل  الازؤل ، وحلفلا مد ؤن تعيضااااهل علعديد ؤن  ، وباعتبلر المسساااا اااا  مني  ا تولعي
اسااالدس ي اااو   قوف  الازؤ ةا ار  ضااايورة وهنل تبرز ،وا ارتهل  فك الازؤ  في محلوع  فعلع  و د  اساااياتي يل  اتصااالعي

ى فييق تحت ؤل ي اااااو ،على تجلوز هذه اعصاااااعدبا  ةقل ر  ةيتم ؤن خلا  كقلء وهذا، والمخلطياعصاااااعدبا    بمدا ه
عن  خي الاه  بمعز  عي اات   ساادنلزلز قللم  وبمل ان ؤسساا اا علوسساا اا .باعن ااب    ؤلح  حل  أصااب  ، اعذ الازؤ 

لازؤل  اعتي ؤدا هتهل ع كيقي اعتعيف على    كلن ولامد ؤن محلوع زؤل ، حيثالا باق  المسساااااا اااااال  اعتي تعل  ؤن
وعذعك نجد   ،نالموك اااالئي الخ بأقلاو الخيوج ؤنهل  فيهلعتقل   اعدقدع   صاااال  الازؤف اتيؤن خلا  تكي ضاااهل،ي تع

اعدراس  وفق  وقد تم ا ياء هذه ،في حل هذه الازؤل  هعول على تدظيف خبرتي  سادنلزلز قللم  بمسسا ا  فييق الازؤ
   :كلعتلليطي وه   ا ل ل ؤنطر  واعذ  يت  د في ثلاث ت

لس اختيلر واسب  مدا متحديد المشكل  وعيض اهمي اعذ : علدراسا الإطلر المنه   واعنظي   ايو :اعقصال 
ي  رلرم  اعنظي معد ذعك الى المعنعيج اع االمر  ل  ؤيورا باعدراساا المقلهيم،تحديد  اعدراساا ،الى اهداف  ، اضاالف المدضادع

   .اعدراس  وكذعك ا وا  جمع اعبيلنا  ومجللا المنهج اخي    نتنلو  في نرطثم 

 لذج،نم اهداف، ،ي اهم وظلئف، خصاااااالئ ، يضاااااام واسااااااياتي يلته: واعذ   الازؤ اتصاااااال اعقصاااااال اع ل : 
ل  عنعيج معدهل الى اسااااااااياتي يل  اتصاااااااا ،وفييق الازؤ ثم تنلوعنل كل ؤن ؤياحل إ ارة الازؤ   ،الازؤ ؤبل ئ اتصاااااااال  

   .وؤعدقلتهلعنتطيق في ايخ  الى شيوط نجلح إ ارة الازؤ   ،الازؤ 

  قللمساااااااادنلزلز   على اعتعييف بمسساااااااا اااااااااشااااااااتول  قدو : المعللج  اعكوي  واعكيقي  علبيلنا  الميداني : اع لعثاعقصاااااااال 
)ح ااااا   منتلئج اعدراساااا  تهلءوانوتحليلهل الميداني  مدا متقييغ اعبيلنا  ثم تحليل ميلنا  اعدراسااااا   ،اعتنظيو وهيكلهل 
  .  واعتدصيل تمنتلئج علؤ ( ثم الخل ،ح   الاهداف ،اعت لؤلا 



 

 الإطار المنهجي والنظريالفصل الأول: 
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 الإشكالية: -1

م مجموعة من تض ،تعتبر المؤسسة على اختلاف نوعية نشاطها وحدة اجتماعية مصغرة عن المجتمع الكلي
وقد  ،حيث تسعى لتحقيق اهداف معينة وجدت من اجل تحقيقها ،الفاعلين الاجتماعيين يعملون وفق نظام معين

 ،تعيش المؤسسة عصر من الازمات التي يصعب تشخيصها والتحكم فيها في معظم الأحيان مثل: الازمة المالية
 بات الوقوع حيث ،نتيجة للتطورات والتغيرات المتسارعة ،الاقتصادية وغيرها من الازمات ،1السوسيومهنية التسويقية،

الذي  ،اتالازمما يسمى بإدارة  إطارفي  ،وهذا ما جعل المؤسسة تتعامل معها وتحاول ادارتها ،في أزمات امر حتمي
  .اصبح يصنف ضمن العلوم المعرفية

التكامل  وتتطلب ،ية جماعية تعتمد على أسلوب الفريق الواحد في العمللحيث تعد إدارة الازمات عم
اذ تتأسس سيكولوجية إدارة الازمات على قاعدة جوهرية مفادها ان قلة  .والتعاون بين مختلف الإدارات في المؤسسة

يد فالمعلومات لها أهمية حيوية في الوقت الحالي نظرا للدور المهم في عملية ترش ،المعلومات تؤدي الى تفاقم الازمات
جائية وضيق باعتبار هذه الأخيرة تتميي بالف ، ان غياب المعلومات يييد من حدة الازمةوهذا يعني ،القرارات المختلفة

الاتصال والتغطية و لوسائل الاعلام  والتطور الهائلالتقدم هو الامر تعقيدا  ومما يييدالوقت في ادارتها والتحكم فيها 
  .التي تساهم بشكل كبير في انتشار المعلومات الواسعة الجماهيرية

 ،رها السلبيةوادارتها للحد من اثا عامل معهاوالتللتفكير بصورة جدية في كيفية مواجهتها  وهذا ما يقودنا
ولعل اهم عنصر يجب اشراكه في تشكيل إدارة الازمات هو استراتيجيات إدارة الازمات وبشكل خاص استراتيجيات 

بعد الازمة "، باعتبارها القلب النابض لعمليات  ،اثناء ،التي لها دور مهم في جميع مراحل إدارة الازمة " قبل ،الاتصال
حيث تعمل على خلق علاقة جيدة بين المؤسسة وجمهورها ويتمثل ذلك في تفسير ونقل وتبادل  .في المؤسسةالتسيير 

واستعادة سمعة المؤسسة وثقة جماهيرها مع اخذ العبرة منها حتى  ،المعلومات والآراء سواء داخل المؤسسة او خارجها
 وبالتالي خلق جو من الاستقرار داخل المؤسسة وتجنيبها العديد من المخاطر والازمات.  ،لا تتكرر

عد مصدرا فلاتصال ي ،ان العلاقة بين استراتيجيات الاتصال وإدارة الازمات علاقة وثيقة ووطيدة الصلة
ولى عن الازمة وبيرز ذلك أكثر من خلال ما يقدمه أعضاء خلية إدارة الازمة من نشاطات ومجهودات للمعلومات الأ

داخلة والتي أي انه مجموعة مركبة من العمليات والأفكار والمهارات المت ،اتصالية تتطلب التعيين والتوزيع الجيد للمهام

                                                           
رع ف مهدية هامل، اتصااااال الازمة في المؤساااسااااة الجيائرية" دراساااة حالات لوحدات من المؤسااااساااات الصااااناعية واةدمية "، أطروحة لنيل شااااهادة دكتوراه، 1

 تنمية وتسيير الموارد البشرية، قسم علم الاجتماع، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينة
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يق في الواقع والتي تنفذ من خلال خطط قابلة للتطب، تتطلب استراتيجيات اتصال متنوعة بتنوع الموقف الازموي 
  .من حدة الاضرار التي تلحق المؤسسة وظروف عملها وبالتالي التخفيف

 ،لذا تعمل مختلف المؤسسات الاقتصادية على اختيار استراتيجية الاتصال لإدارة الازمة تحقق لها الفعالية
بأقل  ى بذلك الى تحسين صورتها الذهنية وتحاول اةروجحيث تسع ،ومن بين هذه المؤسسات نجد مؤسسة سونلغاز

باعتبارها من اكثر المؤسسات عرضة للازمات  ,اةسائر الممكنة اثناء وبعد وقوع الازمة وذلك من اجل تحقيق أهدافها
غاز لعلى اختلافها فمنها المتعلقة بالانقطاعات المتكررة للكهرباء وخاصة في فصل الصيف ومنها المتعلقة بتسرب ا

ليبرز هنا العنصر الفعال وهو فريق إدارة الازمة في مؤسسة سونلغاز قالمة الذي من شانه  ,الذي اودى بحياة الكثير
  .محاولة تدارك مثل هذه الازمات وتسييرها بأساليب فعالة

 سنحاول معالجة الموضوع من خلال طرح التساؤل الرئيسي:  قوبناءا على ما سب

  ؟قالمةاستراتيجيات الاتصال في إدارة الازمات في مؤسسة سونلغاز على  دهل يتم الاعتما

 وللإجابة عن الإشكالية المطروحة سيتم طرح الأسئلة الفرعية التالية: 

  المة؟قالوقائية قبل حدوث الازمات في مؤسسة سونلغاز الاتصالية هل يتم الاعتماد على الاستراتيجيات  .1
  المة؟قالدفاعية عند حدوث الازمات في مؤسسة سونلغاز  الاتصالية تهل يتم الاعتماد على الاستراتيجيا .2

 : أهمية وأسباب اختيار الموضوع-2

 ،العمليو الموضوعات ذات الأهمية في المجال العلمي  الازمات، منموضوع استراتيجيات الاتصال في إدارة  يعتبر
ومن  ،وهذا ما يقودنا الى إدراك أهميته ومدى حاجة المؤسسة اليه ،وتكمن هذه الأهمية في كيفية ادارتها والحد منها

 بين الأسباب التي جعلتنا نميل لاختيار هذا الموضوع ما يلي:  

 تماشي الموضوع مع اختصاص الدراسة  .1
بط وبالتالي هذه الدراسة جاءت كمحاولة لض ،غالبية الاحداث والمشاكل كثيرا ما تتفاقم وتتحول الى أزمات .2

 هذه الاحداث والحد من تراكماتها وتفادي انعكاساتها السلبية 
تمام بالغ من قبل فقد حظي باه ،اذ يعتبر اتصال الازمة من بين المواضيع الجذابة علميا ،أهمية الموضوع وحداثته .3

 الباحثين وهو ما دفعنا الى اةوض فيه 
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رة مهامه ونظامه  وبالتالي وجود متغير يتحكم في سيرو  ،ة في المجال الاقتصادي له أهمية واسعةطبيعة نشاط المؤسس .4
  .واستراتيجياتهكالأزمة لابد من التحري في أسبابه ودوافعه 

 هداف الدراسة: أ-3

  التالية:نسعى من خلال بحثنا الى تحديد الأهداف 

لما له من دور فعال في  ،سونلغاز الاتصال في المؤسسة الاقتصاديةابراز الحاجة الكبيرة الى تطبيق استراتيجيات  .1
 الازمات. مواجهة 

 المة.قالموضوعة من قبل مؤسسة سونلغاز  إدارة الازمات استراتيجيات الاتصال الوقائية فيالتعرف على  .2
 قالمة.ز االتعرف على استراتيجيات الاتصال الدفاعية في إدارة الازمات الموضوعة من قبل مؤسسة سونلغ .3
 قالمة.في مؤسسة سونلغاز التركيي بشكل كبير على إدارة اتصال الازمة بمختلف مراحله   .4

 تحديد المفاهيم: -4

طرق اليها حيث يتم تعريف المفاهيم التي سيتم الت ،تعتبر هذه المرحلة من بين اساسيات البحث العملي
 وتتضمن دراستنا المفاهيم التالية:  ،ودراستها

  استراتيجيات الاتصال:

  اصطلاحا:

  عرفتها الموسوعة الإعلامية: " انها مجموعة من القواعد التي توضع على أساسها صيغة الاتصال وتتضمن الهدف
 1منه وخواصه والجمهور الموجه اليه " 

 وتحقيقها  ،"هي فن للتسيير ووضع اشكال الاتصال في المنظمة من اجل تلبية الأهداف ذات المصلحة العامة
 2يمر عبر تطوير وتنمية العلاقات الإنسانية والاجتماعية بين المؤسسة وجمهورها اةارجي " 

                                                           

  219ص  ،2003 ,القاهرة الفجر،دار  الاعلامية،الموسوعة  حجاب،حمد منير  1 
  72، ص 2004 ,الجامعية، الجيائرديوان المطبوعات ، 1ط  ،الاقتصادية المؤسسةالاتصال ودوره في كفاءة  عدون،ناصر دادي  2 
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 والوسائل ة بين الأهداف ضيقويعرفها فيليب كوتلر " على انها أسلوب للمؤسسة بان تبدع وتحافظ على الربطة ال
يير بصفة خاصة حول كيفية تحديد وتسوهو يدور  ،والامكانيات المتاحة في السوق من ناحية اخرى المتاحة

  1النشاطات التي اختارتها المؤسسة كمجال للاستثمار "
  ما نلاحظه من خلال التعاريف السابقة الذكر انها تكلمت عن اهداف المؤسسة التي يتم تحقيقها من خلال

في حين ان استراتيجيات الاتصال مفهوم واسع وشامل لعدة مفاهيم أخرى كالعلاقات  ،استراتيجيات الاتصال
 العامة والتخطيط الاستراتيجي 

 اجرائيا: 

 تتخذها مؤسسة سونلغاز قالمة لإدارة الازمات التي تواجهها  والأساليب التيهي البرامج 

 اتصال الازمة: 

  اصطلاحا:

يندرج في إطار و  ،الأنشطة الاتصالية التي تمارس اثناء المراحل المختلفة للازمةنها " كافة محمد شومان بأيعرفه -
ذا الأساس فان وعلى ه ،الأنشطة الاتصالية كل أنواع الاتصال بغض النظر عن الوسائل والمضامين المستخدمة فيها

ن الأنشطة كذلك فا  ،الازمة الأنشطة والأدوار التي تقوم بها المنظمات اثناء مراحل الازمة تدخل في نطاق اتصالات
  2تدخل في نطاق اتصالات الازمة"  ،التي تمارسها وسائل الاعلام فيما يتعلق بالأزمة

نه اتصالات تجريها العلاقات العامة في المؤسسة ويتبع ذلك ان تتصف اتصالات أويعرفه عثمان محمد العربي: -
بل بالسلبية والعداء من قبل وسائل الاعلام ومن ق الازمة بكونها تجري في ظروف غير اعتيادية وفي جو مشحون

ويكون الهدف الأساسي من هذه الاتصالات تخفيف حدة  ،واحد او أكثر من الجماهير الاستراتيجية للمؤسسة
الامر الذي يهدد سمعة  ،السلبية التي تمر بها المؤسسة وظروف عملها والتي تهدد بالتفاقم لتشمل تدخل أطراف أخرى

  3واستمرارية عملها وانتاجها وبقائها "  المؤسسة بل

                                                           
1 Philipe kotler, Marketing Management, 7éme édition, paris, 1999, p 34  

  70ص  ،2002 ,القاهرة ،والتوزيعدار الكتب العربية للنشر  ،علميةالاعلام والأزمات مدخل نظري وممارسات  ،شومانمحمد  2 

  122ص  ،1999جانفي _ افريل ،القاهرةعثمان محمد العربي، اتصالات الازمة والتقييم للتطورات النظرية فيها، المجلة المصرية لبحوث الاعلام،  3 
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خر ما تبقى للمنظمة آان اتصال الازمة لا يجب ان يكون في أي ظرف من الظروف  LAGADECKكد أو 
كيد أولا على لهذا استليم الامر التأ ،إذا لا يمكنه استدراك مسؤوليته حتى بمساعدة أحدث تقنيات الاتصال ،العاجية

اتصال الازمة وتوجيه الاتصال المباشر على الأفعال وليس الوعود والاقتراحات مع وجوب  فكرة هامة من شانها الهام
  1تحمل الاحداث الى النهاية "  

في وذلك  ،من خلال التعاريف السابقة نلاحظ انها حاولت حصر مفهوم اتصال الازمة في الظروف الغير اعتيادية
 جميع مراحل إدارة الازمة 

 اجرائيا: 

وهو جملة الأنشطة والعمليات الاتصالية التي تقوم بها مؤسسة سونلغاز قالمة اثناء مراحل الازمة وتعاملها مع جمهورها 
 اةارجي 

 إدارة الازمات:  

 اصطلاحا: 

  يعرفها زيد منير عبوي: "على انها منهجية التعامل مع الازمات في ضوء الاستعدادات والمعرفة والوعي
أي هي تطبيق وظائف العملية الإدارية  ،السائدةوالادراك والإمكانيات المؤثرة والمهارات وانماط الإدارة 

بة لها التوصل الى حلول مناسخلال البحث عن أسباب الازمة لتحديد تلك الأسباب وابعادها في انتظار 
 "2 
  كما يعرفهاLITTLEJOHN ": نها مجال ديناميكي يييد من كفاءة وفعالية المنظمة في التعامل مع  بأ

كثير من الحوادث التي تتعرض لها المنظمات وهي تطبيق طريقة إدارية صممت للتعامل مع مواقف الازمة 
  3ادية " الوسائل تحقيقا للكفاءة الاقتص أكثراثناء تحقيق اهداف المنظمة وهذه الطريقة تحاول تطبيق 

                                                           

كلية العلوم نموذجا، رسااالة ماجسااتير في علوم الاعلام والاتصااال، جامعة الجيائر،   2008فاطمة بوهاني، دور الاتصااال في إدارة الازمات كارثة غرداية  1 
  35 ، ص2010السياسية والاعلام، 

  21ص  ،2007 ,عمان والتوزيع،دار كنوز المعرفة للنشر  ،1ط الازمات،إدارة  عبوي،زيد منير  2 
  137، ص 2008 ,على عبد المجيد قدري، اتصالات الازمة وإدارة الازمات، دار الجامعة الجديدة 3 
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 نها فن إدارة السيطرة أي محاولة تحقيق السيطرة على الاحداث وعدم السماح لها باةروج أضا على تعرف أي
ة وهي تعني أيضا إمكانية التعامل مع اية حال ،من اليد فإبقاء الاحداث تحت السيطرة هو محور إدارة الازمة

 1غير اعتيادية تهدد اهداف ونشاط محور الازمة 

  ،لازمةامن خلال التعاريف السابقة يتضح لنا انها كانت شاملة باعتبار ان إدارة الازمة تكون قبل وبعد 
 كنوع من الإجراءات الوقائية والدفاعية وهذا يحتاج الى كفاءة بشرية تنحصر في الفاعلين بفريق إدارة الازمة 

 اجرائيا: 

يها واجهة الاحداث عبر مختلف مراحلها والتحكم فالازمة لمهي سلسلة الإجراءات التي يقوم بها فريق إدارة 
 التي تعتمد على البيانات المتاحة وردود أفعال متوقعة لأطرافوالحد من خسائرها وذلك باتخاذ القرارات السريعة 

 أخرى في مؤسسة سونلغاز قالمة 

 : المؤسسة الاقتصادية

يب الوسائل تؤخذ فيها القرارات حول ترك ،واجتماعية مستقلة نوعا ماتعرف المؤسسة الاقتصادية كمنظمة اقتصادية 
وهناك من يعرفها على انها شركة تجارية ذات ، 2البشرية بغية خلق قيمة مضافة حسب الأهداف في نطاق زمني

 3رأسمال عمومي مملوك للدولة

 الدراسات السابقة: -5

فهي تساعد في  ،فهي تعد مصدرا ثريا لجميع الباحثين ،نظرا لأهمية الدراسات السابقة في اثراء البحث
 تكوين خلفيات ومنطلقات علمية عن موضوع الدراسة وفيما يلي عرض لبعض الدراسات التي اعتمدناها:

 

 

                                                           

  112ص  ،2001 ,اهرةالق والتوزيع،العربي للنشر  الاسرائيلي،بالتطبيق على الصراع العربي  والازمات الدوليةإدارة الصراع  الفاتح،إسماعيل عبد 1 
  82 27ص ص  الجيائر، الجامعية،ديوان المطبوعات  ،3ط المؤسسة،اقتصاد وتسير  حبيب،عبد الرزاق  2 
 ,النظام القانوني للمؤسااااسااااة العمومية الاقتصااااادية في التشااااريع الجيائري، مذكرة لنيل شااااهادة الماسااااتر قانون اداري، جامعة خيضاااار، بسااااكرة سمية بهلول، 3 

   28، ص 2013
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  الأولى:الدراسة 

 1بعنوان:" استراتيجيات إدارة الازمات في المؤسسات الاقتصادية "  

زمات داخل وضع استراتيجية فعالة لإدارة الأ سي التالي: الى أي مدى يمكنتمثلت مشكلة الدراسة في التساؤل الرئي
  الاقتصادية؟المؤسسة 

ة الباحثة فيها على المنهج الوصفي وقد جاءت كدراسة نظري اعتمدتالوصفية وتعتبر هذه الدراسة من الدراسات 
التي كانت  هعرضت فيها مختلف جوانب إدارة الازمة واستراتيجياتها وهو عبارة عن مقال دعمت به أطروحة الدكتورا

 في نفس الموضوع 

 نتائج الدراسة:

مات اء تطبيق مفهوم إدارة الاز من اهم النتائج التي توصلت اليها الدراسة نجد ان الهدف الأساسي من ور   
دي للازمات بهدف تص ،العاملينفي المؤسسات الاقتصادية هو عمل على تنمية قدرات المؤسسة وتطوير مهارات 

 مكانتها في السوق. والمحافظة على

 يقصر التقييم على حيث لا ،ن التقييم الجيد لمرحلة إدارة الازمة يرتبط بالتخطيط الجيد لمرحلة ما بعد الازمةإ
قياس النتائج فقط بل يتعدى ذلك الى ان تتم عملية الإدارة ما بعد الازمة والتي تشمل عدة جوانب منها التعلم من 

 والشروع في الإجراءات التصحيحية. الازمة

 علاقتها بدراستنا: 

ف لتفادي وقوع الازمة فانه يهد فعند النظر لاتصال ،لقد استفدنا من هذه الدراسة باعتبارها تشبه دراستنا
ليه من خلال نريد الوصول اليه والتعرف ع الموضوع، وماومحاولة احتوائها وهذا هو لب  ،الازمة والتخطيط التنبؤي لها

 لغاز قالمة.دراستنا المتمثلة في " استراتيجيات الاتصال في إدارة الازمات في مؤسسة سون

قد قمنا باستخدام اما دراستنا ف دراستنا في كونها لم تتعمق في الموضوعلكن هذه الدراسة تختلف عن طبيعة 
باعتبار اننا قمنا بدراسة مؤسسة واحدة والمتمثلة في مؤسسة سونلغاز قالمة الازمة، المسح الشامل لكافة فريق إدارة 

                                                           

، 2019، شااهر مارس 10العدد، 30المجلد، JFBEمجلة اقتصاااد الاعمال  ،اسااتراتيجيات إدارة الازمات في المؤسااسااات الاقتصااادية ،نور الهناء براهم 1 
  3 _ 2ص ص
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ن خلال إزالة هذه الدراسة مالازمة، وقد استفدنا من التي نهدف من خلالها الى معرفة استراتيجية الاتصال في إدارة 
  .اللبس عن بعض المفاهيم اةاصة بالدراسة

 الدراسة الثانية: 

 1  انموذجبعنوان: " اتصال الازمة ودورها في إدارة الازمات " مديرية الحماية المدنية لولاية ام البواقي 

تمثلت مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيسي التالي: فيم يبرز دور اتصال الازمة في إدارة الازمات بمديرية الحماية المدنية 
  البواقي؟بولاية ام 

 وقد تناولت هذه الدراسة الأسئلة الفرعية التالية: 

  المدنية؟فيما تكمن أهمية الاتصال بمختلف اشكاله في إدارة الازمات في مديرية الحماية  
 ة؟المدنيالدور الذي تقوم به وسائل الاتصال الجماهيري في إدارة الازمات بمديرية الحماية  وما ه  
  المدنية؟كيف يتم التخطيط لإدارة الازمة ومواجهتها في مديرية الحماية  

بالعينة  حوتعتبر هذه الدراسة من الدراسات المسحية حيث اعتمد الباحث على المنهج الوصفي من خلال المس
 واعتمد في جمع المعلومات على الملاحظة والمقابلة 

 نتائج الدراسة: 

ن للاتصال الداخلي واةارجي بالمديرية دور بالغ الأهمية في عملية التنسيق بين مختلف المعلومات والبيانات إ
الاعلام وبشكل   كما تساهم وسائل  ،المرسلة والمستقبلة والتي من شانها المساهمة في إدارة الازمات باحترافية وفعالية

كبير في اخبار وتذكير المواطنين من اخطار يمكن التعرض لها والإجراءات اللازم اتباعها لمنعه او تحقيقه نظرا للخصائص 
  .التي تمتاز بها عن غيرها في إمكانية الوصول الى أكبر عدد ممكن من الجمهور في ظرف قياسي

زمات تحدد حدود المسؤوليات وتنظيم علاقات المؤسسات مع بعضها لتسهيل ن اةطة المنتهجة لإدارة الاإ
انجاز المهام الموكلة على عاتق كل جهاز من الأجهية المعنية بإدارة الازمة ومدى براعة وتنظيم اةطط المنتهجة في 

  .إدارة أي نوع من الازمات الممكنة الحدوث

                                                           

كلية العلوم   ،قسم العلوم الانسانية ،مذكرة ماستر ،البواقياتصال الازمة ودورها في إدارة الازمات مديرية الحماية المدنية لولاية ام  ،بوشاربشوقي  1 
  2015 – 2014 ,جامعة العربي بن مهيدي ،الإنسانية والاجتماعية
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  بدراستنا:علاقتها 

ث ساعدتنا في حي ،دراستنافي كون موضوع الدراسة شبيه الى حد كبير بموضوع لقد افادتنا هذه الدراسة 
تحديد أدوات جمع البيانات حيث اعتمد الباحث على المقابلة والملاحظة وهذا ما استخدمناه أيضا في موضوع بحثنا 

 .بالإضافة الى الاستمارة 

ا الدراسة الميدانية بمديرية الحماية المدنية اما دراستنا قمن أجرىما الجانب الذي يختلف عن دراستنا كون الباحث أ
كما تختلف هذه الدراسة عن دراستنا في كون الباحث استخدم " المسح بالعينة   قالمة،في مؤسسة سونلغاز  بإجرائها

 فيكذلك الباحث في دراسته اعتمد على موضوع اتصال الازمة ودورها ما دراستنا استخدمت المسح الشامل،" ا
إدارة الازمات دراسة حالة مديرية الحماية المدنية ام البواقي، اما موضوع دراستنا كان يدور حول استراتيجيات 

 قالمة، وقد وجهتنا هذه الدراسة في اختيار أدوات جمع البيانات.الاتصال في إدارة الازمات بمؤسسة سونلغاز 

 الدراسة الثالثة: 

 1دة العمومية " دراسة حالة بريد الجزائر سعي تالاقتصادية في المؤسسا استراتيجية إدارة الازماتبعنوان: 

تمثلت مشكلة الدراسة في طرح التساؤل الرئيسي التالي: الي أي مدى تؤثر استراتيجية إدارة الازمات الاقتصادية في 
 الجيائر؟مؤسسة بريد 

 وقد تناولت هذه الدراسة الأسئلة الفرعية التالية: 

  العمومية؟هل يؤثر صياغة الاستراتيجية على أداء المؤسسات 
  تواجهها؟كيف تتعامل المؤسسات العمومية مع الازمات التي 
  المؤسسات؟هل هناك وجود علاقة بين وضوح مفهوم الاستراتيجية ودرجة ممارستها في هذه 

 يلساااااااااااااارد التاريخوذلك في ا يتاريخوقد اعتمدت الباحثة في اجرائها للبحث على عدة مناهج من بينها المنهج ال
المنهج و للاساااااااتراتيجية من ظهورها ونشااااااااتها واما المنهج الوصااااااافي لوصاااااااف الازمة الاقتصاااااااادية وتحديد الاثار المترتبة 

                                                           

  ،لوم السااياسااايةقساام الع ،مذكرة ماسااتر ،اسااتراتيجية إدارة الازمات الاقتصااادية في المؤسااسااات العمومية دراسااة حالة بريد الجيائر سااعيدة ،زهرة بن جراد 1 
 . 2018- 2017 ,كلية الحقوق والعلوم السياسية
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ودراسااااااااااااااة الحالة من خلال الولوج الى ميدان العمل  2009من خلال تحليال الازمات التي وقعت في فترة  التحليلي
 احثة في هذه الدراسة هي المقابلة.عتمد عليها من البوأدوات جمع البيانات الم

 نتائج الدراسة: 

صاااعوبة السااايطرة على الازمات وهذا بسااابب التغيرات الحادة والمفاجئة في البيئة الساااياساااية والاقتصاااادية والاجتماعية 
لى المؤساسااات ملائمة لتفساايرات التي تطرأ ع ةضاف الى ذلك ضاعف الإدارة المسااؤولة على القدرة في تبني اساتراتيجي

ل مع إدارة ت بشاااارية لتعامالعمومية رغم الصااااعوبات التي تطرأ على المؤسااااسااااات العمومية الا ان هناك تواجد لكفاءا
 الازمات.

  بدراستنا:علاقتها 

الباحثة  الا ان وجه الاختلاف يكمن في ان ,لقد افادتنا الدراسااة في كون موضااوعنا شاابيه بموضااوع الدراسااة
مناهج علمية بينما قمنا في بحثنا بالاسااااااااااتعانة بالمنهج الوصاااااااااافي فقط لتكون دراسااااااااااتنا ضاااااااااامن  04اعتمدت على 

ومن خلال اسااااااتطلاعنا على هذه الدراسااااااة تبين لنا ان اسااااااتراتيجية إدارة الازمات لها هدف  ,الدراسااااااات الوصاااااافية
 مثل الهدف الأساااسااي من خلال دراسااتنا التي بعنوان "أساااسااي هو محاولة الساايطرة على الازمة ومحاولة احتوائها ويت

الاتصااال في إدارة الازمات بالمؤسااسااة الاقتصااادية مؤسااسااة سااونلغاز قالمة هو التعرف على الدور البارز  تاسااتراتيجيا
 في هذه المؤسسة.اتصال الازمة  تيشغله استراتيجياالذي 

بإجراء مقابلة مع رئيس الإدارة العامة والمدير  كما يجدر بنا الإشااااااااااااارة الى ان هذه الدراسااااااااااااة قامت الباحثة
الفرعي للخاادمااات الماااليااة والبريااديااة للتوزيع، بينمااا قمنااا في دراسااااااااااااااتنااا بإجراء مقااابلااة مع المكلفااة بالاتصاااااااااااااااال وتوزيع 

وقد اساااتفدنا من هذه الدراساااة كونها تعام نفس موضاااوع الدراساااة ونفس  الأزمة،مارات على باقي فريق إدارة الاسااات
   .اع الاقتصاديالقط
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 الدراسة الرابعة 

 1 والخدمية"اتصال الازمة في المؤسسة الجزائرية " دراسة حالات من المؤسسات الصناعية  بعنوان:

يائرية الصناعية كيف يتم تسير اتصال الازمة في المؤسسات الج  التالي:تمثلت مشكلة الدراسة في طرح التساؤل الرئيسي 
 واةدمية؟

  التالية:وقد تناولت الدراسة الأسئلة الفرعية 

  (؟واةدميةكيف يسير الاتصال قبل حدوث الازمة في المؤسسات الجيائرية )الصناعية 
 الجيائرية؟مسار الاتصال اثناء وقوع الازمة في المؤسسات  وما ه 
  الجيائرية؟كيف يفعل الاتصال بعد الازمة في المؤسسات 

احله الجيائرية على مستوى عمليات اتصال الازمة في مر  واةدمية(هل هناك فروق واضحة بين المؤسسات )الصناعية 
 المختلفة؟

 ةبالإضاف ،تعتبر هذه الدراسة من الدراسات الوصفية فقد استخدمت الباحثة منهج المسح الاجتماعي بالعينة
 03باحثة على اعتمدت ال كفاءة للحصول على المعلومات، كمالطرق  الى المنهج المقارن حيث يعتبر من بين أكثر ا

 الاستمارة  ،المقابلة ،والتي تمثلت في: الملاحظة ،أدوات أساسية عن جمعها للمعلومات

 نتائج الدراسة: 

لا تستعمل المؤسسة الجيائرية الاتصال قبل الازمة للوقاية حيث ينفى هذا الدور بل يظهر دور الاتصال 
وبشكل مكثف نحو الجهات المتداخلة لمواجهة الازمة ونحو المستويات الإدارية  ،ثناء وقوع الازماتبشكل محتشم ا

 وتبقى خطوط الاتصال الأخرى تنتقل المعلومات عن الازمة بصورة اعتباطية وغير مقصودة وغير مهيكلة  ،العليا فقط

يءا معنيا بها وتعد الازمة ج معينة،الموجه نحو جهات حكومية رسمية  يتهتم المؤسسات الجيائرية بالاتصال اةارج
لاتصال ولا تهتم على الاطلاق با القانونية،والهدف من الاتصال بها هو خوفها من التعرض للمتابعة  ،ويخصها

                                                           

ع تنمية ر مهدية هامل، اتصاال الازمة في المؤسسة الجيائرية" دراسة حالات لوحدات من المؤسسات الصناعية واةدمية"، أطروحة لنيل شهادة دكتورا، ف 1 
  .البشرية، قسم علم الاجتماع، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينةوتسيير الموارد 
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كن إنقاذه دون يمكما ان المؤسسة تهتم بإنقاذ ما   ،اةبرةبوسائل الاعلام باعتبار هذه الأخيرة غير احترافية وعديمة 
  .الاهتمام بعلاقاتها مع الصحافة

 علاقتها بدراستنا: 

لقد افادتنا هذه الدراسة في كون موضوع الدراسة شبيهة بدراستنا الا ان وجه الاختلاف يكمن في ان 
 ،قبل)الباحثة اعتمدت على أربع مؤسسات وقامت بإجراء مقارنة بينها في استعمال اتصال الازمة في مراحله الثلاث 

اثناء، بعد( لإدارة الازمة، وعند الاطلاع على هذه الدراسة استنتجنا ان لاتصال الازمة هدف يتمثل في تفادي 
انحراف المعلومة وهذا ما نسعى لتحقيقه من خلال دراستنا المتمثلة في استراتيجيات الاتصال في إدارة الازمات 

  .بمؤسسة سونلغاز قالمة

اعتمدت على عدة نماذج من المؤسسات الجيائرية بينما  في دراستهاكما يجدر بنا الإشارة الى ان الباحثة 
يه الدراسة قالمة، وقد افادتنا الدراسة في توجاعتمدنا في دراستنا على مؤسسة واحدة والمتمثلة في مؤسسة سونلغاز 

  .من ناحية الجانب المنهجي والنظري

 المقاربة النظرية: -6

لجانب النظري لانها بمثابة ربط واسقاط  يمعينة، أتعد المقاربة النظرية أداة يلجا اليها الباحث عند دراسة ظاهرة 
للمقاربة النظرية  وفيما يلي عرض ،والجاني التطبيقي العملي للموضوع وهذا من اجل فهم الظاهرة والوصول الى نتائج

 التي لها صلة مباشرة وموضوع دراستنا:

 نظرية البنائية الوظيفية: 

هما البناء و الوظيفة وهما  جيئيينمكونة من  فإنهااذا نظرنا الى تركيبة البنائية الوظيفية على مستوى المصطلح 
قوم بين هذه فالبنائية تشير الى تحديد عناصر التنظيم و العلاقات التي ت  ،يختلفان ولكنهما يكملان بعضهما البعض

وهو مدى مساهمة هذا العنصر  ,و الوظيفة تحدد الأدوار التي يقوم بها كل عنصر في علاقته بالتنظيم الكل ,العناصر
في شكل متكامل  ,ويتحقق الثبات و الاتيان من خلال توزيع الأدوار على العناصر ,في النشاط الاجتماعي الكلي

ولا  ,ه و توازنهحتى يحافظ هذا البناء على استقرار  عموالتنظيم في راي هذه النظرية هو غاية كل بناء في المجت ,وثابت
 يسمح التنظيم بوجود خلل في هذا البناء سواء من حيث العلاقات او الوظائف يؤثر على التوازن و الاستقرار 
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زنها اوهنا يجب الإشارة ان اةلل الوظيفي من الناحية البنائية هو الحالة التي يفقد فيها بعض أجياء النسق التنظيمي تو 
البنائي بسبب ضعف الهيكلة سواء من حيث عدم ادراج بعض الأقسام المكملة او تباعد اقسام التنظيم وتوزيعها 

  .بطريقة عشوائية وعدم ترتيبها منطقيا يسهل وظائفها

فالعناصااااااار في نظره لا يمكن ان تؤدي دائما   ،وفي هذا الساااااااياق يبرز روبرت ميرتن الذي رأى عكس ذلك
 1949في عااام ف ،فقااد تعجي في بعض الأحيااان عن أداء وظيفتهااا وهو مااا سماااه باةلاال الوظيفي إيجااابيااة،وظااائف 

وسااااعى في هذه المقالة سااااعيا دقيقا لتوضاااايح العناصاااار  ,نشااار ميرتن مقالة أصاااابحت البيان الرئيسااااي للبنائية الوظيفية،
لا ينبغي ان  ن ميرتن بجلاء ان البنائية الوظيفيةواعل ،الأسااااساااية لهذه النظرية و امتدادها الى بعض الاتجاهات الجديد

ى بل يجب ان تهتم أيضاااااااا بالأثار السااااااالبية " الاختلال الوظيفي " ويجب ان تركي عل ،تدرس الوظائف الإيجابية فقط
التوازن الصاااااااااااااااافي بين الوظااائف و الاختلالات الوظيفيااة او مااا اذا كااان البناااء يقوم بأداء وظااائفااه او يعاااني اختلالا 

 1.يفياوظ

 مسلمات النظرية: -7

  وتنظيم لنشاط هذه العناصر بشكل متكامل ،النظر الى المجتمع على انه نظام يتكون من عناصر مترابطة .1
النظر الى المجتمع في حركته نحو التوازن ومجموع عناصره تضمن استقرار ذلك بحيث لو حدث خلل في التوازن  .8

 فان القوى الاجتماعية تنشط لاستعادة التوازن 
 كل عناصر النظام والأنشطة المتكررة فيه تقوم بدورها في المحافظة على استقرار النظام  .3
 في المجتمع تعتبر ضرورة لاستمرار وجوده وهذا الاستمرار مرهون بالوظائف كل عناصر النظام والأنشطة المتكررة .4

 2التي يحددها المجتمع للأنشطة المتكررة تلبية لحاجته 

وكل  ،ن لكل منظمة وظيفة وتتمثل هذه الوظيفة في اشباع الحاجة التي هي أساس لوجودها الاجتماعيإ
ؤسسة كنسق وهنا يأتي دور البنائية الوظيفية التي تناولت الم خلل يصيب المنظمة يؤثر فيها وحتى في منظمة أخرى
وهذا ما نستشفه من مؤسسة سونلغاز قالمة كنسق  ،توازناللامتكامل ومتوازن وان أي خلل فيها يسبب لها حالة 

الى دراسة مدى  اوهذا ما يوجهن ،تي تعتبر خلل وظيفي يصيب المؤسسةمتكامل ومتوازن وفي حالة حدوث الازمة ال

                                                           

  63، ص2011 ،مصطلحات علم اجتماع التنظيم والعمل، ديوان المطبوعات الجامعية، الجيائردليل  ناصر قاسيمي، 1 
 . 175ص ،2010 ,بيروت العربية،دار النهضة  ،1ط الاتصال،نظريات  الله،مي العبد  2 



 نهجي للدراسةمالإطار النظري وال                                            الفصل الأول:          
 

 16 

الوقائية  لاتصاليةا استراتيجيات الاتصال في معالجة هذا اةلل الوظيفي من خلال ابراز اهم الاستراتيجياتاعتماد 
  .والدفاعية التي يعتمدها فريق الازمة في إدارة الازمة ومحاولة التقليل من اضرارها

 مجالات الدراسة: -8

  :فيعناصر أساسية تعتبر ركيية لحدود بحثه والمتمثلة  يضع الباحث في دراسته الميدانية ثلاثة

  المكانية:الحدود -

 مؤساااااساااااة وقد تمثلت الدراساااااة الميدانية في ،الميدانيةويقصاااااد بذلك المجال الجغرافي الذي تدور فيه الدراساااااة 
 الكائن مقرها بنهج مرزوق. ،قالمةسونلغاز قالمة الواقعة شمال شرق ولاية 

  الزمنية:الحدود -

وهي المدة اليمنية التي استغرقتها الدراسة من بدايتها التي غاية اجراء الدراسة الميدانية وانتهاء بالنتائج المتوصل 
 اليها وفيما يلي عرض لاهم مراحل الدراسة: 

 ،والاطلاع عليهاحيث تم جمع المادة العلمية  2022والتي كانت بداية شهر جانفي  :النظريمرحلة الاعداد -
بالإضافة الى اعداد خطة الدراسة وصياغتها ثم عرضها ومناقشتها مع الأستاذ المشرف ومعالجة الملاحظات المقدمة 

 منتصف شهر ماي  الذي قمنا بإنهائه للدراسةوالنظري المنهجي  الإطارمن ثم البدء في و 

وقد تمت هذه الدراسة بمؤسسة سونلغاز قالمة وكانت هذه الدراسة تهدف الى معرفة دور  الميدانية:الدراسة  مرحلة-
  لتالي:اوقد قسمنا فترة البحث الى عدة مراحل وهي على النحو  ،بالمؤسسةاستراتيجيات الاتصال في إدارة الازمات 

 28 / 02 / 2022 :  الييارة الميدانية  بإجراءالموافقة  بأخذقمنا 
 15 / 03 / 2022 :  قمنا بإجراء زيارة أولية للمؤسسة موضوع الدراسة من اجل الاستطلاع على

 المكان قيد البحث وتدوين الملاحظات 
 27 / 03 / 2022 :  قمنا بييارة أخرى من اجل تحيد يوم لقاء مع المكلفة بالاتصال 
 18 / 04 / 2022 : بالتواصل مع المكلفة بالاتصال التي قدمت لنا معلومات حول المؤسسة  اقمن

  PDFوكيفية عملها بالإضافة الى ملفات على شكل 
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 27 / 04 / 2022 :    مقابلة رسمية مع المكلفة بالاتصال التي زودتنا بالمعلومات جد مهمة  بإجراءقمنا
 حول كيفية إدارة الازمة 

 15 / 05 / 2022 :  تم توزيع استمارات البحث على عينة الدراسة في مؤسسة سونلغاز قالمة 
 18 / 05 / 2022 :  تم استرجاع الاستمارات من ميدان البحث 

  الدراسة:منهج -9

ة ما يتوقف وعاد ،للحقائقوذلك قصااااد التوصاااال  ،معينةيعد المنهج العلمي الطريقة المنظمة لدراسااااة ظاهرة 
لى انه " حيث يعرف المنهج ع ،ذاتهانسااااااعى اليه وطبيعة الدراسااااااة في حد تحديد منهج الدراسااااااة على الهدف الذي 

تيجااة الى بلوغ ن والعقلانيااة الهااادفااةمن اجاال الوصااااااااااااااول للخطوات الفكريااة  واةطوات الاادقيقااةمجموعااة الإجراءات 
 1معينة"

قيقة تستهدف الحصول على معلومات د الوصفية، التيضمن الدراسات  وعلى أساس ما تم إنجازه تندرج دراستنا
نهج الوصفي ولهذا يعد الم ،قالمةوكافية حول طبيعة استراتيجيات الاتصال في إدارة الازمات في مؤسسة سونلغاز 

  التالية:المنهج الملائم لدراستنا لذا اتبعنا اةطوات 

 المشكلة وصياغة التساؤلات ضبط الإشكالية من خلال تحديد.  
 جمع المعلومات الأولية والتي تفيدنا في تحديد أدوات جمع البيانات.  
 تحديد العينة وضبطها.  
  وتصميمها.اعداد أدوات جمع البيانات 

  :مجتمع البحث-11

خلالها نهدف من  التيلاقتصادية " مؤسسة سونلغاز قالمة"، يتمثل مجتمع البحث في دراستنا في المؤسسة ا
ريق الازمة لجميع فاعلي فعلى المسح الشامل  وقد اعتمدنا  .الى معرفة استراتيجيات الاتصال في إدارة الازمات

وبما ان موضوع بحثنا يتعلق باستراتيجيات الاتصال في إدارة الازمات فان الفاعلين هنا هم بمؤسسة سونلغاز قالمة، 
وهذا لان فريق إدارة الازمة هنا يمثل مجتمع  ،مفردة 30والمتمثلين في فريق إدارة الازمة في مؤسسة سونلغاز قالمة 

 وضوع الدراسة بمالبحث بالإضافة الى ان هذا الأخير له علاقة مباشرة 

                                                           
1 Maurice Angers, initiation pratique a la méthodologie de science humaine, Alger casbah, 1997, p 09 
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  البيانات:أدوات جمع -11

جدا في البحث العلمي لان دقة النتائج التي يتوصل اليها الباحث  والمعلومات مهمةن تجميع البيانات إ
فهذه الأخيرة  ،المعلوماتجمع  والمناسب لأدواتومدى صحتها وتطابقها مع الوقت تتوقف على الاختيار السليم 

 لإنجازة ميعتمد عليها الباحث في الحصول على المعلومة اللاز  والطرق والأساليب التيعبارة عن مجموعة من الوسائل 
  ما يلي:وقد اعتمدنا في بحثنا هذا على معين. بحثه حول موضوع 

  صول " مجموعة من الأسئلة المكتوبة التي يتم اعدادها للح انها:وتعرف الاستمارة على  الاستبيان:استمارة
ع الأدوات استخداما في جمي أكثروتعد من  ،معينعلى معلومات او اراء المبحوثين حول ظاهرة او موقف 

  1الباحث " والوقت علىالمعلومات حيث انها توفر كثيرا من الجهد 

وهي مقسمة  ،سئلةالاالاستمارة على مجموعة من  نعلينا الدراسة وتتضموقد لجانا الى استمارة الاستبيان لما فرضته 
  يلي:محاور أساسية كما  03على 

 محور البيانات الشخصية. الأول:المحور 

 الوقائية.الاتصالية محور الاستراتيجيات  الثاني:المحور 

  .الدفاعيةالاتصالية محور الاستراتيجيات  الثالث:المحور 

وعرضها ا حيث قمنا بصياغته ،تحكيمهاومن اجل إضفاء الدقة على الاستمارة تم ضبط اسئلتها من خلال 
لذين ا في مجال التخصص وذلك ةبرتهم ومعرفتهم بمجال البحث العلمي المحكمينوالأساتذة الأستاذ المشرف  على

 عها تقديمه قمنا بتعديل الاستمارة ثم توزي وبناءا على ما تم الدراسة،قدموا ملاحظات حول مدى تطابقها واهداف 

 :رين بهدف بين اشخاص اخ وشخص او" المحادثة الموجهة بين الباحث انها:وتعرف المقابلة على  المقابلة
والقصد  ،سةالدراالوصول الى حقيقة او موقف معين يسعى الباحث التعرف عليه من اجل تحقيق اهداف 

في  بحوثينوملامح الممشاعر وتصرفات  والتعرف علىمن المقابلة الحصول على بيانات يريدها الباحث 
 2مواقف معينة " 

                                                           

  223، ص 1998 ,ذوقان عبيدات واخرون، البحث العلمي، مفهومه، ادواته واساليبه، دار الفكر للطباعة والنشر والتوزيع، عمان1 
  46مرجع نفسه، ص ذوقان عبيدات واخرون، 2 
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 ،صحتها التأكد منو  ولأثبات المعلوماتبها في الجانب التطبيقي وقد افادتنا المقابلة من خلال الاستعانة 
ضافة الى انها ة في المؤسسة بالإتخصصنا ولديها خبر  نفس من لأنهاولقد قمنا باختيار المكلفة بالاتصال 

نا على عدة وقد اعتمدنا في مقابلت ،المؤسسةعلينا في  بالأشراففي فريق إدارة الازمة وهي من قامت  فاعلة
 .الاستراتيجيات الدفاعية ،الوقائيةالاستراتيجيات  ،الازمةفريق إدارة  حول:أسئلة كانت تدور 



 

 اتصال الأزمة واستراتيجياتهالفصل الثاني: 
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 الأزمة: اتصالخصائص  .1
تساابم مومة بم ياذ انه المنشاا،    اتصاا اتجعل  نه نة    تميزا  ا أنةاع يتميز اتصاا ا امة بم مومة بم  ا ااصاا    

 فيم  يأتي: ايج ةه  ا السم ت يمكا 
 الاستقلاليةالفرع الأول: عدم 

شااااا  لبم  ويبماسااااا اتيتةفر  لى يإذا لم  المنشااااا،   وهخا الأ ر اتصااااا ا ا اهبم فروع  بمالأة  اتصااااا ا يعتبرحيث   
أن د   بم  لنظر إلى ا  لاا اوذلك  الأة بم  لاا  اتص له فع ليبم   لى ب شر فإن ذلك ساة  يثرر ششكل   للاتصا ا

الأة  ت )ك لرسااااا  ل والمساااااتائف( والةسااااا  لو  م تعئو أن تكةن ساااااةك تةاش   شااااات بم  ا الرك  ز  اتصااااا ا اسااااا اتيويبم
الأولى  رتبط أسااااا سااااا  شة ةد  امسااااا اتيويبم فنو ح 1المنشااااا،  متصااااا االع  بم  امسااااا اتيويبم الأسااااا سااااايبم اله ت ة   ليا 

 المنش، . متص االأة  ت ششكل  طلق وتا   اتص االث نيبم  وهة    يئا  لى تبعيبم  امس اتيويبم
 الأخرى الاتصالمع أنواع  والاندماجالفرع الثاني: التشتت 

لف  ةانب  ا مخت اساااااتلا  هيمن  هخا م  ثساااااسااااا تيبم  و  اتصااااا ليبم ر عيبم  إلىفي أصاااااله  بمالأة  اتصااااا ايساااااتنئ  
  ة بمأالجماةر الئا لي يعئ  ا أشرة المعني( بأي با تب ر ان الئا لي   امتصااااااااااا اوذلك  ا  لاا المنشااااااااااا،    اتصااااااااااا ا
نجئ  في تساااةيق الأة  ت  بافةااا فبم إلى ذلك  امتصااا ليبمالمنتةج والعلا بم يمثلان محةر الأنشاااطبم  اتصااا اكم  أن   ك نت 
الم لي  لاتصاا الالبيئي يعتبر قطعبم أسا ساايبم في أي  ئ  فدار  الأة  ت البيئيبم  ونال الشايا ي  ا بالنساببم  امتصا ابأن 

 .2 ثلاو أسع ر الأوراق الم ليبم في البةرص ت )ك نخا ضالأة  ت الم ليبم في ح لبم 
بم  ساااااااات لبم  شل يشااااااااتت إلى  ئ  أنةاع ئبهي رم يظا بمالأة  اتصاااااااا ابأن  شااااااااف  نسااااااااتالمنطلق هخا  لاا و ا 
يارة وذوبانه ششااااااكل كلي في هخا الأنةاع  و  انئ   هي في الأ ر إلى دشااااا   وفق  بيعبم الأة بم  وهة    يث المن متصااااا ا

 :3شخلك جملبم  ا النت  ج نة زه  فيم  يأتي
هن ك  لاقبم و يئ  ش(  سااااتةك  ةد  صااااةر  المنشااااات و ئك النو ح أو الاشاااال في إدار  الأة  ت: فكلم  ك نت  -1

ضاااابط    شااااركبم كةك   الصااااةر  قةيبم وحساااانبم  كلم  ساااا  ئ ذلك  ل تج وة الأة  ت بأ ف الأةاااارار  وهة    حئ  بال
و في شعض Dioxine" )الئوكساااااااااا(  د  " اكتشاااااااااا  حيث تم   1111كةم في أة تا  اله تعرةاااااااااات له  في  ةان 

لاا هخا الأة بم  إم  يئ   متصااااا ا بةاته  اله تم تةةيعا   لى أ ا ا المئارس البلويكيبم  فب لرغبم  ا  ئ  مم رساااااتا  
لبم  بأن الةة  وبأقل ااس  ر  مم  يئفعن  لل ةا في هخا الح  باحتةاا لا بم قةي  سمح له   متص اأن مم رساتا  الس ش بم 

                                                           
1  Thierry Libaert, communication, de crise, le choix des messages’ Humanisme et Entreprise, 

n236, paris ,Septembre 1999, P13. 
2  Thierry Libaert ,p 13. 
3  Thierry Libaert p.p 13-15. 
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الأة  ت الخي ك ن  اتصاااااااا احضااااااااةر العلا بم ك ن قةيا  ئا وفع م في إدار  هخا الأة بم  بالم  رنبم     اتصاااااااا احضااااااااةر 
 تصا ااذلك إلى شروة أنةاع أ رك  ا  الأة  ت سايئبم وةاعيابم  كلم  أذك اتصا امحتشام   وبالت لي  كلم  ك نت مم رسابم 

الأة  ت و سااااتةك شروة أنةاع أ رك  ا  اتصاااا االمنشاااا،   لى حساااا شه  إذن هن ك  لاقبم  كساااايبم ش(  سااااتةك مم رساااابم 
 المنش، . اتص ا

 المنشااا،   فول ولة يتضاااح ل هريا للرأي الع   بأن اتصااا االأة  ت  لى أسااا س ره  ت  اتصااا ايتبم تحئيئ أهئا   -2
     ح  ششكل   ف تصا له إحئك المنشاات  لاا أة بم  عينبم ك ن محئودا  ئا  إم أنه بالنساببم للمنشا،    ااتصا ردود 

الأة  ت  وأفضاال  اتصاا ا  وشعيئا  ا للاتصا االخي رفعته  سااب    قئ تح ق شاضاال أنةاع أ رك  امتصا ليبمكةن ره نه  
ح( قررت رف  قساااط   2222و في فياري Axa) ث ا  لى ذلك هة    ق  ت شه شااركبم الت، ين ت الارنسااايبم "أكسااا " 

ااااا صاااااااااااااااابم  وهة  ااا  أدك إلى ت ا ر  رتبتاااا  في "بارو   الصااااااااااااااةر "  امحتيااا  ااا تالتااا، (  لى حيااا   الأ اااا ا ذوي 
(Baromètre d’Imageت ييبم أسااااااااااااااع ر  ارتا نظر  ا ليابم نجئ بأن الشااااااااااااااركبم قئ  و اابم ا غر أناه  %22ب  و

لم و بم  ف ئ يبئو لأوا وهلبم بأن هخا ال رار قئ أحئ  له  أة بم في صااااااااااةرته   ن ط 11بأكثر  ا  البةرصاااااااااابمأسااااااااااما  في 
 متصاااا له ةلياا  الجيئ شت بمامتصاااا ليأة تا . ولكنا  تاةقت  ا الن حيبم الم ليبم  وكساااابت ره نه   اتصاااا اتنوح في تسااااير 

 الم لي.
الأة  ت شاع ليبم محئود   ئا   ثلم  هة الشاااااااااااااا،ن في وةااااااااااااااعيبم الحةاد  ال  هر   اتصاااااااااااااا اشعض الح مت يظار  في-2
(Evénement Majeurs "ثل " تشااااااااااااارنةشيل  )و. فلا يمكا أن نتصاااااااااااااةر في ك ررت(Tchernobyl "و أو "شةباا
(Bhopal ف لةق   اتصاااااااا او نج ح  )ئا صاااااااالبعض الأة  ت م يمكا أن ي كبرالالأة  ت في التخايف  ا حئ  الأة ت

 .اتص ليفي مجمله أي إ راا 
  أ رك ترتبط الأة  ت بخصاااا   اتصاااا اتجئر شن  افشاااا ر  إلى أنه بافةاااا فبم إلى اا صاااايت( الساااا ش ت(  يتميز  

ف لانو  التو ري أو ا امتصاا اأسا ساا  وماةرا المسااتائ  ششاكل نتلف  ا  لاله  لى افتصاا ا الكلاساايكي )أي 
 وهة    يتضح لن   ا  لاا الجئوا الآتي:
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 الكلاسيكي والاتصالالأزمات  اتصال: الفرق بين 1الجدول رقم 
 الأزمات واتصالفرقين أساسين بين الإعلان 

 الأزمات اتصال الكلاسيكي الاتصال
 الجماةر المتل ي هة شصئد البوث  ا  علة  ت  ا الأة بم. .هتم  هاالجماةر المتل ي  شب  بالرس  ل: وبالت لي يجب  خب 

 الجماةر المتل ي غر  تس  ح وشك لك. الجماةر المتل ي حي دي وغر  تويز
:», Revue  Communiquer en temps de crise « ,Fourgues BernardBrasseur et  Marion source: 

70.-Française de Gestion, Vol 28/137, Paris, (2002), pp.61 

ي  شاابع  الكلاساايكي يكةن جماةرا المتل  ف متصاا اشكل وةااةح   امتصاا اتمكنن   ا  عرفبم الارق ش( نة ي  
الجماةر  استائا أن يتبم  دونو. Publicité-Médiasبالرسا  ل اف لانيبم المنبعثبم  ا  ئ  د   بم إ لانيبم وس  طيبم )

ششاااكل  يئ  ف ئ تصااال الرسااا  ل اف لانيبم إلى جماةر غر  ع  به   وهة    ينتج  نه تصااار  المتل ( ششاااكل حي دي 
واا ري الت للاتصااااااااااااااا ا ساااااااااااااااا ناائ   تساااااااااااااالةكياا وغر  تويز تجاا هااا   في ح( تتبط الأ را  المساااااااااااااات بلاابم الأ رك إ اا  

(Publiphiles  و  أو  ع ديبم له(Publiphobes1و. 
الأة  ت  نجئ بأن الجماةر المتل ي يكةن في  ةقف الب حث  ا المعلة  ت  هخا الأ ر  اتصا ا  ا  حيبم أ   

  يزيئ المسثول( بالأة بم وتج هلابم وإنك رهبم له ا  ا تكةن غر  تةفر  كم  ونة     صابم في شئايبم الأة بم  كم  أن  ئ  
الةةاااااااااااااا  غمةةاااااااااااااا  وحة    مم  يب ي الرأي الع   في ح لبم حر   وتلاف  تزايئيا لمعرفبم الح ي بم  وهة    يئفعه إلى تب  
ساااااالةك  ئ  التساااااا  ح والتشاااااااكيك في كل    يصاااااائر  ا  ر  المنشااااااا،   ا  علة  ت  ت، ر   و   يئ بم هخا المةقف 

الشااا  ع ت والت،ويلات  ا  ئ  أ را   وهة    ينعكل سااالب  في النا يبم  لى  صااائاقيبم و ا  انتشااا ركثر هة العئا ي أ
لم  ةاد الة ي نال الشاااكل  فكثم صاااةر  المنشااا، . مم  م يع  بالضااارور  أن يتصااار  الجماةر المتل ي    كل المنشاااات ش

ذلك تاابم  لةافيبم والمن ساااااااببم ة ني  لما  ت  ا   كلم  ق شلتصااااااا لي للمنشااااااا،  بأميبم تةفر المعلة بم الصااااااا دقبم والئقي بم واام
 ا  ر  الآ ر  وهة    يئفعن  في الأ ر إلى الرغببم في التعر   لى المب دئ الأساااااااااااااا ساااااااااااااايبم  واح ا وتعا  ف وت ائير 

 المنشات  لاا الأة  ت. اتص االكايلبم بإةا ا الاع ليبم والنو  بم والمصئاقيبم  لى 
  ة:زموظائف اتصال الأـ 2      

ا فدار  الأة بم  لى خبالجاةد امتصاا ليبم اله تو  امتصاا مت الئا ليبمو  التارقبم ش( النظ   وهن  يجب التنةيه إلى أميبم
 ش( الجاةد امتص ليبم    الجماةر اا ر ي ووس  ل اف لا .و  المستةك الئا لي للمثسسبم

                                                           
1   Jean- Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, La communication marketing intégrée, édition 

Economica, Paris, 2011,p.6.    
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 الداخلي: رللجمهو بالنسبة الأزمة  اتصال ـ وظائف1.2
لى أ لى إ امساااااااااااااتعئادرف  در بم و  جمي  الع  ل( في المنظمبم أو المثساااااااااااااسااااااااااااابم في ك فبم المةاق   ئو  الأة  ت إ لا -أ 

 امستعئاد لأداا  ا  ه المكلف به .و  تة يه كل فرد بالتةا ئ في  ةقعبمو  یة  ست
 به   اف رااات الةا ب ال ي  و  دقيق شنة يبم حئ  الأة بم أو الك رربم    تةةاااااااايح الأسااااااااب بو  شي ن  ة ز ت ئيم-ب  

 و   تم ال ي   شه  لى و ه السر بم كإ رااات  طلةشبم مح  .
ئد  في الا ر  يتضااما المعلة  ت احو  نشاار  دا ليبم أو تعميبم رسمي سااري  يتبم تعميمه  لى  نتسااس المثسااساابم إصاائار-ج

 الس ش بم.
مبم لأنهبم سااااايكةنةن شصاااااابم  نتظ  نسااااابيا  لى أن المنظمبم أو الهيئبم  اتمبم شت ئيم  علة  ت للع  ل( فيا  أو  الت،كيئ-د

 ةفر لئيابم  علة  ت واةوبم وص دقبم. ا ثم يجب أن تتو    صئا لةس  ل اف لا  للوصةا  نابم  لى  علة  ت
 الجمهور العام:و  لمستوى الإعلاميلبالنسبة الأزمة  وظائف اتصالـ 2.2
 :امتيالةل  ف تتبلةر في العمل  لى هخا 

  لى إةالبم الغمةض الخي يكتف الأة بم  نع  للش  ع ت. ال كيز-أ 
شطري بم تكال و  إشااب ع شااراهتا  إلى المعلة  ت إبان الأة بم و  شخك ا    وساا  ل اف لا  للوئ  ا ساالبي ته  التع  ل-ب  

  ئ  تا قما .
 تطةراته أوم بأوا  والجاةد المبخولبم في التع  ل    الأة بم.و  المةقفإ ئاد وس  ل اف لا  شك فبم ح   ق -ج 
 ةم ن د بم  ةقف الشر بم في  ةا ابم الأة بم. و  والئقبم في المعلة  ت لكسب ر بم الجماةر الصئق-د 
  اةد  ةا اتا .  و  آليبم للرد  لى استاس رات الجماةر فيم  يتعلق شتطةرات الأة بم إ ئاد-ه 
بم فكل  اةد الث ني للأة و  تم سك  ورم  الية  الأواو   ة أ از  الأ ا الس   ت الأولى للأة بم شث بم لى أن تجت العمل-و

 .1امتص ا تهئ  إلى د بم قةات الأ ا وكسب الجماةر
 الأزمة:  اتصالـ أهمية 3    

امهتم   النظري  تزايئ و ا هن   ة بمالأمختلف  راحل  بر بالغ الأميبم  في يتاق  ل الب حث( ان للاتصاااااا ا دور        
تطةرت  لى  السااااي ق وفي هخاالأة  ت   ومج مته أرن الكل أنم ط امتصااا مت  تتسااا  الأة بم  واله والعملي باتصااا مت

م هر و امتصااااااا االأة بم حيث تعمل العلاق ت الع  بم  لى  متصااااااا متالع  بم  واساااااااتخئا  ت العلاق تالنوة ساااااااري  

                                                           
 .11-12  ص ص 2222 لي  نصةر الشمري  دور العلاق ت الع  بم في  ع لجبم الأة  ت الأ نيبم     عبم  يف العرشيبم للعلة  الأ نيبم  الرياض   1
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 بم الظرو وتهيئاالعا   ف راج المنظماابم  ا ور تااا   وأ را  الرأيفيااا  وساااااااااااااا  اال اف لا    واااا ر يابم مااالمنظمابم الاائا ليابم 
 1   ك نت  ليه  ا قبل الأة بم. وصةرته  إلىف  د  سمعبم المنظمبم 

ال رن  السااااااتيني ت  اأرن ا الأة  ت إلى  واف لا  وول  ف امتصاااااا االبئايبم العمليبم الج د  لئراساااااابم أدوار ويمكا ار  ع 
ركزت والكةار  و رسااااااااا  ل التوخير  ا الأة  ت الب حثةن الأوا ل إلى أميبم دور افذا بم في ن ل أشااااااااا ر العشاااااااااري  ف ئ 

بوة  الع ب ت اله تةا اا  لكا أغلب هخا الو صااا  صاااا  و  رالبوة   لى  مليبم التوخير وتصاااميبم رسااا  ل التوخي
الأة بم أو  اناو رعئ    شالجم هري في  رحلبم    قبل و  امتصاا ا في السااتيني ت  ا ال رن الم ةااي لم تهتبم مو ا  ملي ت

  2 الك رربم.
      مح ور  تعئد :ة هخا الأميبم  ا  لاا مج مت و تبر أرن ا وقةع الأة بم  و أميبم كبر  في الأة بم  ومتص مت  
 تصااا متا ةا ابم  ا  لاا ت ك آثارا ناسااايبم تتطلب  ع لجبم و إذ أن الأة بم النفســـية لةزمة:  الانعكاســـات-1.3   

 .امنعك س تمت تركز  لى إةالبم هخا الآثار و الأة بم "ااطبم اف لا يبم للأة بم"  إذ أن هخا امتص 
 لآثار السلبيبم للأة بم هي: امنعك س ت واتجئر افش ر  إلى أن أهبم و  

 لتةترااة  وا 
 المةاقف المعلنبمعةر بالأ  ن والت،رر بالآراا و ن   الش 
  الش  ع ت...الخرواج 

 تنوع وسائل الإعلام في ظل ثورة الاتصالات:تعدد و ـ 2.3    
لى الصااااااااعيئ    ل اف لا   لى الصااااااااعيئ احلي و التنةع الكبر لةساااااااابم إ لا  الأة بم في الظل التعئد و تتمثل أمي

هن   فإن وةااا    اق اف لا ي لتغطيبم حئ  الأة بم  و بالساااب امساااتئث رالع لمي  فصااا رت وسااا  ل اف لا  تتن فل  لى 
  طبم إ لا يبم محكمبم يعئ  ا العةا ل الحر بم لتو يق افدار  الا  لبم في الأة بم.

 :وسائل الإعلام في تكوين الآراء والمواقف والاتجاهاتالدور المتزايد لـ 3.3  
الشااااااااااااخصاااااااااااايبم  تعئ التورشبم ولم  واتج ه تهبم ةاقاابم كةيا آراا الأفراد و أصاااااااااااابح اف لا  يلعب دورا  تزايئ في ت

 ا هن   فإنه  نئ   ت   أة بم    في المثساااااااااسااااااااابم فإن آراا الأفراد "  ا دا ل   هي المسااااااااثولبم  ا هخا التكةيا  و وحئه
 3لا  لهخا الأة بم.تن وا وس  ل اف و بيعبم قيمابم تت،رر شئر بم كبر  بأسلةب و  اتج ه تهبمو ةاقاابم و " و  ر ا المنظمبم 

                                                           

الراش  فدار   يلسنة  ثتمر ا   ث   ئ  إلى والارديبممحمئ شة  ن  إدار  الصوف المصريبم لك رربم قط ر كار الئوار  دراسبم تحليليبم لعينبم  ا الصوف ال ة يبم 1 
 .11  ص1111   عبم  ( الشمل  كليبم التو ر     ال  هر  والكةار الأة  ت 

 .152  ص2221لكةار "  المجلبم المصريبم لبوة  الرأي الع    العئد الث ني  يةلية/ سبتمبر  ات في  س ر تطةر إ لا  الأة  ت و محمئ شة  ن " شك لي 2 
 .251ا211صص   2221  الأردن  والتةةي   ارراا للنشر 1يةسف أحمئ أشة ف ر   إدار  الأة  ت  ئ ل  تك  ل  ط 3 
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لمضااااااا  ( اله امنظم ت لأنهبم ي ئ ةن المعلة  ت و للالع  لةن فيا  جماةرا له أميبم بالنساااااااببم اف لا  و وتمثل وسااااااا  ل     
ةن في للخا ك ن  ا الضااااروري التعر   لى اف لا ي( الخيا يعمالصااااةر  الخهنيبم لهخا المنظم ت  و تساااا هبم في تشااااكيل 

لبم  بم اله تةا ه  صااااةصاااا  اذا حئ   صااااة بم أو  ع دالخيا  ا الما ض قي  ابم شتغطيبم الأة وساااا  ل اف لا  المختلابم و 
أو تكبر أو تج هل و لهخا فما الضاااروري ان يكةن هن ك ططيط و اتصااا ا  يئيا لمع لجبم المةقف كم  يجب التع  ل    

 1 لاحظ ت وس  ل اف لا  شكل  ئيبم و دراستا  و مح ولبم تلافيا .
 : الأزمة اتصالأهداف ـ 4
في المراحل  يلعب دور بالغ الأميبم امتصاااااا ايتاق  ل الب حثةن والماكرون في ح ل الأة  ت وإدارته   لى أن  

 متصاااااااا متاالأة بم  واله تتساااااااا  لكل أنم ط  باتصاااااااا متالمختلابم للأة  ت  و ا هن  تن  ي امهتم   النظري والعلمي 
المثسس ت وا تلا  الأة  ت اله تةا اا  إم أنه يمكا تحئيئ أهئا   ا تلا ومج مته أرن ا الأة بم  و لى الرغبم  ا 

 2الأة بم ك لآتي:
 في مرحلة الأزمة: الاتصالأهداف ـ 1.1 
 . سر بم  ةا ابم الأة بم والحئ  ا  س  ره 
 .م،نبم الجماةر الئا لي واا ر ي  
 .التنسيق ش( الأ از  المختلابم المعنيبم مةا ابم الأة بم 
  الش  ع ت اله تنتشر في ح لبم ن   المعلة  ت المتعل بم بالأة بم.ال ض ا  لى 
 .تزويئ وس  ل اف لا  بالمعلة  ت الئقي بم المرتبطبم بالأة بم 
 .كسب حييئ الجماةر الئا لي وتع  ف الجم هر اا ر يبم 
 في مرحلة ما بعد الأزمة: الاتصالأهداف ـ 2.1

 وتتمثل هخا الأهئا  امتص ليبم فيم  يلي:  
 .امستمرار في  لب الجم هر نحة أنشطبم المنظمبم 
 .ئ  إم ا المع لج ت السلبيبم لم  تنشرا شعض وس  ل اف لا  وامهتم   بالرد الاةري  لى ك فبم امنت  دات  
 إصلاح هي كل المثسسبم وكسب ر بم هخا الةس  ل أسل لى ئ وس  ل اف لا  بالمعلة  ت في تزوي امستمرار. 

                                                           
1 Frank Jefkins, public relations techniques, first publishedi,( london : Heinemann professional 

Publishing L.T.D 1989), P297. 
   
   وامتص ااف لا     لة  طص  اتص ا وإدار  الأة  ت  قسبم  22مثسسبم سةنلغ ة قسنطينبم  2212الأة بم  فياري  اتص ايلي   لئ  إدار   إدار    2 

  .112   ص2212   عبم با ي مخت ر   ن شبم    م تم  يبماكليبم الآداب والعلة  افنس نيبم و 
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  الاع ا  تصااااااا اامالحلا ا والمن فسااااااا( لبن ا  طط  واتج ه تالأة بم  اتج ارصااااااائ ردود الأفع ا الرسميبم والشاااااااعبيبم
 1.للتع  ل    تلك الائ ت

 الأزمة: اتصالـ نماذج 5        
 الأة بم تعئد النم ذج العلميبم المتن ولبم له  ا  ر  العئيئ  ا الب حث( ل يه  ةةااااااااااةع اتصاااااااااا امة  امهتم   الخي      

 حيث باحث لآ ر  فمنا  الةق  يبم والعلا يبم و ا ا ي نم ذج طتلف  ا حيث النمط و ه براا اف لا  وامتصا ا  و و 
 نوة الت لي: لى الذلك يم أشار النم ذج تبع  لكل نمط  و ت ئوسنو وا العلا يبم"  تجم  ش( افرن( "الةق  يبم و 

 ـ نماذج ذات نمط وقائي:1.5      
 :نموذج اتصالات إدارة القضايا 

ي( وشعض السااااي سااااأقساااا   المنظمبم  رؤساااا ا افدار تضاااابم هخا كبم ذك ا غر رسميبم و إدار  ال ضاااا يا  ب ر   ا شااااب
وخير المرتبط( بأنشااااااااااااااطابم المنظمابم وتجتم  هاخا افدار   لى ف ات دوريبم بهئ  الت الأكا ديمي(و واف لا ي( البرلما ني( و 

للةصااةا  تن قش هخا افدار  أهبم ال ضاا يا المتعل بم بالنشاا ط ششااكل  نتظبمت احتملبم اله تةا ه المنظمبم و المبكر للتائيئا
 2.يتبم ال ويج له   ا  لاا وس  ل اف لا حلةا واقعيبم أو ق شلبم للتنايخ و  إلى
 مت في هخا المرحلبم يكةن دور اتصث شبم الةق يبم  ا حئو  الأة بم  و تعئ ميرك أصاو ب ا النمةذج أن إدار  ال ض يا و  

 3الأة بم  لى النوة الت لي:
  كا أن المتعل بم ش ضااااا يا المنظمبم    صااااابم ال ضااااا يا اله يم في الأفك ر السااااا  ئ  وامتج ه توالبوث  راقببم البيئبم

 يكةن له  حرر  لوةظ في المست بل ال ريب.
 ئك و   ييبم هخا المعلة  تتتسااااااااااااابب إة     أو قل   للمنظمبم  و  تجمي   علة  ت  ا قضااااااااااااا يا اله  تمل أن 

 شسمعبم المنظمبم. ارتب  ا 
  ةب  ا النوة المرغو إ  د  تة يه ال ضاااااااا يا  لى اتصاااااااا ا تسااااااااتائ   ن  حئو  الأة بم أ اساااااااا اتيويبمتطةير

 جم هره .  نب المنظمبم و 
 4في إدار  قض يا المنظمبم فإن ذلك يتطلب امهتم   بالأسل الت ليبم:  امتص الزياد  فع ليبم نظبم و 

  للاتص متالتشغيل الخكي التخطيط و Smart planning operation communication. 

                                                           

 .175ا112صص   2225حسا  م د  ك وي  اف لا  و ع لجبم الأة  ت  دار المصريبم اللبن نيبم  ال  هر    1 
2 Michal bland, op.cit, p 171. 

  .27ص ر   سبق ذكرا   حسا  م د  ك وي 3 
 .221  ص2225 وة   كريم ن فريئ  إدار  العلاق ت الع  بم ش( افدار  امس اتيويبم و إدار  الأة  ت    لم الكت ب  ال  هر     لي 4 
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 السااي ساابم الع  بم في شيئبم المنظمبم لملاحظبم المةةااة  ت الحساا ساابم اله قئ تثرر  إ راا  سااح  تةاصاال لمةةااة  ت
 سلب  أو إيج با  لى  ص لح المنظمبم.

 تبم  ا  لاا  مل ترات احتملبم به   لى المنظمبم و تحليل الت،رعلة ا ت المتا حبم حةا قةك السااااااااااااااةق  و تحليال الم
   لي لتوليل النظبم المختلابم.

  ي  ا  لاا المش ركبم في المن قش ت الع  بم الئا ر  حةا المةةة  ت الحس سبم  بكرا  الهوة  الخكالئف ع ال ةي و
 للمنظمبم. امتص ليبمكلم  أ كا ذلك    الجم هر الع  بم  مم  يعزة  ا احتم ا نج ح الحملات 

  في ير الأ لاقيبم  بالمع املتزا يتطلب ذلك لمسااااااااااااثولي ت ام تم  يبم للمنظمبم  و المطلةشبم ل امسااااااااااااتو شبمتح يق
تجساااااااااايئ ذلك في اتصاااااااااا مت امتصاااااااااا ليبم و را    اتج ه ت ال ةك الئا ليبم واا ر يبم للمنظمبم  و المم رساااااااااا ت 

 المنظمبم.
  المنظمبم. متص مت امس اتيويإد  ج إدار  ال ض يا في  مليبم التخطيط 

 الشكل الت لي يةةح نمةذج إدار  اتص مت ال ض يا:و 
 القضايا اتصالات: يوضح نموذج إدارة 11لشكل رقم ا
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 لى  سااااتةك المنظمبم قصاااائ  ع لجبم ال ضاااا يا يمكا حصاااارا في الن  ط  بامتصاااا ا ا الئور الخي ي ة  شه ال   م( و 
 1الت ليبم:
  متصاااااااااااااا ااشن ا  طط امحتي   ت و تحليل تلك التعر  المسااااااااااااااتمر  لى دواف  واحتيا  ا ت جما هر المنظمبم و 

 المن سببم لخلك.
 امتص اتح يق فع ليبم مكتس ب المصئاقيبم و تب  قض يا هتم   الك  ل مئرك ت الجماةر و ام. 
 الرغببم في المش ركبم لتو يق أهئا  جم هر المنظمبم.لتاابم و إشئاا ا 
 الجم هر. العمل  لى الةصةا لحلةا   بةلبم وق شلبم لم  يلس رغب ت واحتي   ت 
 اتج ه ترصئ و  فيم  يتعلق مو ا نش ط المنظمبمت ييبم    يتبم نشارا ساتمر  لم  تنشارا وسا  ل اف لا  و المت شعبم الم 

 المع لجبم ف لا يبم لكل وسيلبم تمايئا ف ئاد الرس  ل المن سببم اله تضما صي نبم الصةر  الخهنيبم للمنظمبم.
  التنبث شتة ا ت وس  ل اف لا  حي له .رصئ ال ض يا الجئيئ  و 
  وره دإق  بم رواشط إيج شيبم وفع لبم     نئوبي وسااااااا  ل اف لا  واكتسااااااا ب ر تابم وإقن  ابم شة ابم نظر المنظمبم و 

  .المعلة  ت المرتببم بال ضيبم لمنئوبي وس  ل اف لار والمجتم  وتةفر ك فبم البي  ت و في  ئ بم الجم ه
   استب ق المص در الأ رك في إ ئاد وس  ل اف لا  به .ت الك  لبم  ا ال ض يا الط ر بم  و تةفر المعلة 
  الةسااااا  ل  هخاالساااااعي فقن ع  ساااااثولي تع  ل     نئوبي وسااااا  ل اف لا  و الصاااااراحبم  نئ الاملتزا  بالةةاااااةح و

 .امنت  دات وامد  ااتالرد  لى ك فبم شة ابم نظر المنظمبم و 
 No crisis أة بم ن طبم مإلى  وبالت لي تصلالمنظمبم إدار  ال ضايبم شاع ليبم يمكا ان تتونب وقةع الأة بم  وإذا اساتط  ت

 2بم إلى أدنى در بم ممكنبم.أو  لى الأقل تستطي  طايض النت  ج السلبيبم في ح لبم وقةع الأة 
 :نموذج متغير القافة التنظيمية 

وهي الخي يميز تنظيبم  ا غرا  و ) شينابم ةحئ  التنظيبمو فابمإن الث  فبم التنظيميبم هي "الة ي المشاااااااااااا ك ش( أ ضاااااااااااا ا  
يط العمل  تشاامل ال يبم  ا مح واله تنبثقيعمل به  التنظيبم سااةاا دا له أو     ا حةله  والمعت ئات الهالمشاا كبم  ال يبم

 3."والط ةس التنظيميبم والر ةة التنظيميبم وال ص  التنظيميبم والث  فبم افداريبمالتنظيميبم 
لهااخا النمةذج شعاائ وقاا  ي في التعاا  اال    الأة اا ت   كبم أنااه ياتبم شث اا فاابم المنظماابم كمتغر غر  نظةر يثرر  لى در اابم و  

لاتصااااا مت في لأن و ةد فلساااااابم تنظيميبم تكال و ةد نظبم  اتةحبم ة بم  و إدار  الأ سااااالبيبم أو إيج شيبم النت  ج الم تببم  لى

                                                           

 .25ا12ص ص ر   سبق ذكرا  حسا  م د  ك وي  1 
  .71لمر   ناسه  صا 2 
 .112ص  2222افدار  امس اتيويبم  دار الةف ا لئني  الطب  بم والنشر  افسكنئريبم  محمئ صرفي   3 
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بالساااار بم المطلةشبم في تع  له    وساااا  ل اف لا  هي    ل ح كبم في نج ح أو فشاااال  طبم اتصاااا مت التةقيت المن سااااب و 
 الأة بم.

لى  الأة بم يةةااااااااااح حرر الث  فبم التنظيميبم  متصاااااااااا متنمةذ    (Weir, Gliver, Penrose.J)1لخا قئ  كل  ا  
 للأة بم و هي:  امتص ليبمالأة بم  ستخئ   لأرش  نظبم ر  فيبم لمنظم ت و  لاقتا  بالنظبم  اتص مت
  :البطا.امتص مت فيا  شئيئ  الرسميبم و منظمات بيروقراطية 
 :جم  يبم.اتص ليبم  اتةحبم وسريعبم و هي ذات نظبم و  منظمات تؤمن بثقافة المساواة 
 :شطيئبم.اتص مت أف يبم في  عظما    يئ  و  منظمات ذات ثقافة تؤمن بالقدرية 
 :بالتئفق  لى أس س غر رسمي. اتص مته تتميز  منظمات ذات ثقافة تؤمن بالفردية 

التوكميبم وقرا يبم لبر وف   لتلك الث  ف ت المتعئد  اله تساااااااااااةد المنظم ت فإن الأة  ت ساااااااااااتثرر ش ة   لى المنظم ت او  
  ل والمعلة  ت ل السالطبم الرسميبم تمن  الرسالأكبر لة ةد هي ك امحتم ابالت لي فإن فشال امتصا مت سايكةن الث  فبم  و 

 التشريح  كم  يةةوه الشكل الت لي: ا التئاوا وتعرةا  للتن يبم و 
 

 في المنظمة : يوضح اتصالات الأزمة وارتباطها بطبيعة الثقافة التنظيمية السائدة12الشكل رقم 
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نت  ج  زدو بم  ف لأة بم تمثل تهئيئ أو فرصاابم  ف لتائيئ يتطلب  لى أن للأة  ت  ع ني  زدو بم و  Penroseيثكئ و 
 ليب الةق يبم اعل الخي ياتبم بأسااالتوةا  ا نمةذج الاعل إلى نمةذج الرد بالهخا مشئ  ا أن يتبم امسااتعئاد للمةا ابم  و 

ةكا  لمنظمبم  لى سلهن ك حرر لث  فبم اواف رااات امتصا ليبم للأة بم احتملبم  و الجم هر المت،رر  امتصا ا و تحئيئ آلي ت و 
 ذلك للأسب ب الت ليبم:افتص لي في إدار  الأة بم و 

  لى التساااااالساااااال الهر ي التنظيمي في ن ل المعلة  ت دون النظر إلى ةاااااارور   م تم دا يل أ ضاااااا ا المنظمبم إلى 
  فبم تنظيميبم هخا يتطلب رالت يئ بالتساالساال الهر ي  و أميبم   صاابم لن ل المعلة  ت محئود  شساار بم دون إ ط ا 

 نت  امورا في التئفق السااااااااااااااري  وادبم  ا دور كال  نابم في هخا الشاااااااااااااا،ن و لائك المسااااااااااااااتةيات افداريابم المختلاا
 للمعلة  ت.

  ئ  امهتم   ش ي س ردود الأفع ا اتج ا قرارات المنظمبم.التاسر اا  ئ للمعلة  ت  و  
 يات افداريبم في المساااااااتة   و الع  لةناله قئ تكةن ذات أميبم كبرك  و إم ا شعض المصااااااا در الار يبم للمعلة  ت

 .) الئني 
  اا  طاا ا امهتماا   الكاا في للتعبر  والحرص  لى ن اال الآر  اائ  إام تماا د  لى اللغاابم المانياابم والانياابم المع اائ   و

 ليل كمي.الأفك ر ششكل كياي و و 
   افة فبم.إلى  ملي ت تشريح بالحخ  و تعرض المعلة  ت أرن ا انت  له 
 . ن   الرواشط الأف يبم ش( الع  ل( في شعض المنظم ت اله تكةن امتص مت ش( الأقران فيا    يئ 
  لى أس س فردي.تئفق المعلة  ت  بر قنةات غر رسميبم  امتص ا الرسميبم و ةعف  طةط 

 ـ نماذج ذات نمط علاجي: 2.5  
  1الأزمة: اتصالاتكنموذج في   الاعتذارنظريةApologia theory 

ت نئ   تةا ه تلك المنظم اته   ت  ا وساااااااااااااا  ل اف لا   لكثر  ا المنظما ت تةا اه هوة ا  و ترك هاخا النظريابم أن ا 
  و غ لب     خاربا تفان  يتع(  لى المنظمبم أن تت ئ   المنشااااااةر  صااااااويوبم  امته   تان الجم هر ترك أن تلك أة بم  و 
 ا  مل قئ تساااااااااابب للأفراد أو البيئبم  طر  عني  في المنظمبم إلى تح يق الرشح  و تشاااااااااار النظريبم إلى أنه  ام تخاريكةن 

 هي:  ام تخارية ئ اس اتيوي ت  ا 
  صاااااارفا   ا التامبم الأسااااااا سااااااايبم المة ابم إلى   ت أ رك  شغرض تشاااااااتيت الجم هر و المنظمبم  لى  ةةااااااة تركز

 المنظمبم.

                                                           
1Keith Michael Hearit, The use of counter attach in apologetic public relation crisis, the case of 

general motors, dateline N.B.C, public relation review,V: 22,N; 03, Fall, 1996,p 233-280. 
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  ن تلاااك ال ةا بأامتهااا  ااا ت المة اااابم إلى تلاااك المنظمااابم  وذلاااك شتناياااخهااا  و ال كيز  لى تحااائي صااااااااااااااوااابم تلاااك
 م أس س له   ا الصوبم. امته   ت

 امته  قي ت وسيلبم اف لا  اله و ات إصئار ا تخار  ض د يشكك شصابم  ب شر  في أ لا. 
 له هئف ن أس سي ن م : ام تخاروف   لهخا النظريبم فإن و     

 ارب ت أنه  با لبم.امته   ت المة ابم إلى المثسسبم و السعي إلى رف   -
 الحكبم بأن امته   ت با لبم ةئ وسيلبم اف لا  اله نشرته . -
يكةن    فسة امته   ت ت حةا أ لاقي ت وسايلبم اف لا  اله نشارت  ا إثار  الشابا ام تخارإذا تمكا ذلك و     

 م أس س له   ا الصوبم. امته   ت ا السال امد  ا بأن تلك 
عتمئ تلك يجب أن تامته   ت و   تزيئ  ا قة  المنظمبم في  ةا ابم ك ساااااااااااااا اتيويبمتري النظريبم أن الهوة  المضااااااااااااا د  و     

 في الهوة   لى:  امس اتيويبم
  ال صاااااااابم اله رويت به  قئ تم نشااااااااره  أو إذا تا  شطري بم غر واقعيبم  و ان هن ك تساااااااارع و امته   ت و أن تلك

  ئ  تموي   ا قبل وس  ل اف لا .
  ليل له   لاقبم م   ئ .امته   ت  بنيبم  لى قص  قئيمبم وس ش بم و أن تلك 
 ا  افشااااااااا ر  إلى أن هئفي الح   ق  و المنشاااااااااةر  تحمل اته   ت  ةف ا  وم تساااااااااعى إلى ت صااااااااا أن تلك ال صااااااااابم

 الأس سي هة تشةيه صةر  الشركبم لئك الجم هر.
  مجمة بم  ا تتوكبم فياصاالاحيبم تطبي ا  ور  تة ي الحخر  نئ اسااتخئا ا   و يثكئ أصااو ب هخا النظريبم  لى ةاار و   

 ذلك للأسب ب الت ليبم: المع ير والظرو  و 
 يساات قئ يأتي شنت  ج  كساايبم لي  شله  ا هوة   ا   نب المنظمبم    امته   ت المنشااةر  و كبم اله  ل  ا أن ال

 في ص لح المنظمبم.
  المثسااااااااااااااساااااااااااااا ت الغر ر يابم إلى هااخا النظرياابم  إم في حاا مت  در  نظرا لعائ  و ةد شيئاابم م تحتا ج الجمعيا ت و

 تن فسيبم شينا .
  عتا  فيم  يتعلق شتشااااااااااةيه سم  صاااااااااابم هخا النظريبم يمكا أن يعرض المنظمبم للكثر  ا المخ  ر   اسااااااااااتخئا أن

 صةرته  الخهنيبم لئك جم هره .و 
 بالآتي: املتزا أ   في الح مت اله يمكا استخئا  هخا النظريبم يجب  

  امته   تالمعلة  ت اللاة بم اله حكئ  ئ  صوبم تلك ال كيز  لى إ ئاد الت  رير و. 
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  غر صويوبم. امته   تت ئيم    يثبت أن تلك 
  الموقفية:  الاستجابةنموذجSituational requirements 

 تلابمتا  لات مختلابم  وبالت لي تتطلب اسااااااااااا اتيوي ت اتصااااااااااا ليبم مخذج  لى فكر  أن لكل أة بم  بيعبم و ي ة  هخا النمة   
  تح  ه كل  اتصاااااااااااااا مت المنظمبم لمةقف الأة بم و هة ياساااااااااااااار شاخلك كيايبم اسااااااااااااااتو شبم تعكل المتطلبا ت المةقايابم لها   و 

م تلا    نم ذج اتصااا مت الأة بم تبع م تلا اله تثدي ا أهئا  في ةاااةا فلساااابم افدار   و اتصااا ليبم   اسااا اتيويبم
 1هي  لى النوة الت لي:و  Tilson.J and Stacks.D)(سابم افدار  كم  قئ ا  فل

 المنظمبم إلى   ا واحئيعتمئ  لى ن ل و ابم نظر المنظمبم للوم هر حةا الأة بم في اتج ا  :نموذج وكيل النشــر
امتصااا ليبم   اتيوي تامسااالتاتح الطريق أ     امتصااا ليبميركز  لى التكتيك ت الع  ايبم في الرسااا  ل الجم هر  و 
 يتو هل هخا النمةذج الجماةر الئا لي للمنظمبم في اتص مت الأة بم.الأ رك  و 

 :تتئفق فيه غير في سلةك المنظمبم  و إحئا  ت يساتخئ  ح ولبم تغير سلةك الجم هر دون نموذج الإعلام العام
 واحئ أيض   ا المنظمبم إلى الجم هر. اتج االمعلة  ت في 

 :نظمبم وجم هره   التا هبم المتب دا ش( الم يساااتخئ  لتوسااا(  مليبم نموذج الاتصـــال اير المتناســـا في اتجاهين
 ا الجم هر في تعميق  س ردود أفع  و ياتبم ش يامتصاا ليبم لى التكتيك ت الع ليبم في الرساا  ل  بام تم دياتبم و 

 للمنظمبم لمع لجبم حررات الأة بم. امتص ليبمف  ليبم الرس  ل 
  يعتمئ ذلك  لى لجم هر  و ا  بهئ  شن ا الث بم ش( المنظمبم و يساااااتخئ :اتجاهينالمتناســــا في  الاتصــــالنموذج

 تصاااااااااا متايعطي أميبم لت،ررات كل أ را  الأة بم في ساااااااااالةك المنظمبم فرةاااااااااا ا الجم هر  و تغرات في إ راا 
 بم الئا ليالجم هرتساااتائ   بمامتصااا ليشااا  لبم تتضاااما مجمة بم  ا الأنشاااطبم  اسااا اتيويبم مساااتخئا المنظمبم  

إ ط ا ي فئبم  و بأ امتص ا ئ  إم ا جم هره  المتعئد   و ،سايل تا هبم  تب دا ش( المنظمبم و اا ر يبم  ع   لتو 
 الشخصيبم المب شر  إلى   نب امتص مت المن ةلبم  بر وس  ل اف لا . للاتص متأميبم ك فيبم 
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 الأزمة: لاتصالات: النموذج المتعدد الأبعاد 13الشكل رقم 

 
 .222  ص لي  وة   كريم ن فريئ  إدار  العلاق ت الع  بم ش( افدار  امس اتيويبم و إدار  الأة  ت المصدر:

  أثناء الأزمة: للاتصالنظرية المباريات كنموذج 
إساااتخئا  نظريبم المب ريات كنمةذج لمتخخي ال رارات  لى  ساااتةك  Priseilla . M)(1شرسااايلا  رفي  اق حت

و العلاق ت الع  بم  لاا الأة بم  و لخلك فعنئ وقةع الأة بم يجب  ن قشاااااااااااااابم ك فبم المعلة  ت و الأ ب ر  ا  امتصاااااااااااااا ا
و قبل نشاااره  شةسااا  ل اف لا   ف لأسااا س في  مليبم إدار  الأة  ت هة التا وض ش( أ را   بامتصااا ا  نب ال   م( 

 الأة بم للةصةا إلى أفضل النت  ج.
أحئ اللا ب( هة أن ر يساااااااااااااعى كل  نابم لتو يق أهئافه  و أو أكث 22تا ض هخا النظريبم أن هن ك م ب( و 

 ي توامسااااا اتيوالألع ب  ا تي ر لى اللا ب(   ر ي  و ماةر ساااااةاا ك ن دا لي أو الآ ر هة الج  و امتصااااا ا ا ة 
 ا إلى أفضل النت  ج.ة المن سببم للةص

و  ا الن حيبم العلميبم  فإن هخا النظريبم تساااااااتخئ  ك،دا  تحليليبم لصااااااان ع ال رار  حيث تتيح للمساااااااثول( تنظيبم 
ال رار  ط ذمالمنا ساااااااااااااابابم و الممكنبم  و وف   لهخا النظريبم فإن الةقت يلعب دورا ه     امساااااااااااااا اتيويا تشائا ال و ا تيا ر 

أو  امهتم   شعمليبم الةقت  نئ ال ي   ش تيب  ثتمر صااواي امتصاا االمن سااب  لاا الأة بم  لخلك يجب  لى  سااثولي 

                                                           
1 Priseilla Murphy, using ganres as model of crisis communication, public relation review, V :xiii, 
N: 04, Winter,1987, pp: 19-28. 
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 ر هة لأوا في المب را   و اللا ب الآهة اللا ب ا بامتصااااااا انشاااااار أ ب ر  تعل بم بالأة بم  و في هخا الح لبم فإن ال   بم 
إ ب ريبم  ا   لى المعلة  ت اهة الحصااااة وساااا  ل اف لا   وفي هخا المب را  فإن تح يق الهئ  بالنسااااببم لةساااا  ل اف لا  

 ب ره  إلى قبل أن تصاااااال أهة  عل الأة بم تحت الساااااايطر  الك  لبم  بامتصاااااا االأة بم  أ   تح يق الهئ  بالنسااااااببم لل   بم 
أي حل يتمكا فريق إدار  اتصااااااااااااااااا مت الأة ااابم  ا إ ااائاد ال صاااااااااااااااابم اف بااا ريااابم اله طااائ  افدار  العااا  ااابم (الجماةر  

نظريبم المب ريات مختلف  ةانبا  و اسااااااااااااا اتيوي ته  هئفا  واحئ  و هة صاااااااااااااي غبم  ب دئ ك  لبم    .لخلك فإن )للأة بم
ةك قف ام تم  يبم  و السااالةك الرشااايئ هة سااالشصاااةر  رياةااايبم لتوئيئ كل    هة السااالةك الرشااايئ لأنةاع  عينبم  ا المةا

مخطط فنت ج قرارات و  سا رات تجسائ أقل السابل تكلابم لتو يق الأهئا   و هي شخلك أسالةب للتوليل و أسلةب 
  س رات الاعل المث لي في المةاقف أرن ا الأة  ت. م تي ر
 1الأة بم نخكر: متص مت ا المب ريات اله يمكا  رةا  في لل هخا النظريبم كنم ذج و      

  :أحئ   لى سااااااااااابيل المث ا قئ  صاااااااااااليا  مشئ أن يرشح أحئ اللا ب( ونسااااااااااار الآ ر  و فو المباراة الصـــــــــفرية
في خا النشر و سيعزة  ةقاه الما  بهلكنه شسامعبم المنظمبم في ح لبم نشاره   و  الصاواي(  لى  علة  ت قئ تضار
 هخا  كسب له  س ر  للمنظمبم.

  و في هخا المب را  تكةن هن ك فرصااااااابم لجمي  اللا ب( لتعظيبم الع  ئ لكل  ا الاري ( الصــــــفرية:المباراة الغير 
 ا  ريق التا وض  و ليل في هخا المب را    ساااااار فومي  اللا ب( ير ةن شصااااااةر  أو بأ رك  و التع ون ش( 

 را  في أة بم يق هخا المباللا ب( أساا سااي في هخا المب را   لأن ال ضاايبم ليساات  ساا ر  أو  كسااب و قئ تم تطب
"التنيليةن" لشااااااركبم " ةنسااااااةن أنئ  ةنسااااااةن"  و فيا  تح ق  كسااااااب لجمي  الأ را   ا  ريق التع ون ش( 
اللعب(  فةسا  ل اف لا  اساتط  ت أن ت ئ  تاصيلات الأة بم و ردود الأفع ا  و في نال الةقت استط  ت 

ت به  اح ا  و ت ئير الرأي الع    و يمكا تةةاااااايح الشااااااركبم ال ي   مومة بم  ا الأفع ا و الأنشااااااطبم و كسااااااب
 غر الصاريبم  ا  لاا الشكل الت لي:المب را  

 
 
 
 
 

                                                           

 .172ا 111  ص ص1112 ط صلاح الئيا شريف  إدار  الأة  ت وسيلبم للب  ا  دار البي ن للنشر  ال  هر    1 
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 : رسم توضيحي للمباراة الغير صفرية:11الشكل رقم 

 
 .211  صريم ن فريئ  إدار  العلاق ت الع  بم ش( افدار  امس اتيويبم و إدار  الأة  ت لي  وة   ك المصدر:

  :ال رارات المن ساااااااااببم في الةقت المن ساااااااااب  و  ث ا ذلك ساااااااااين رية  اط ذو هي تهئ  إلى المباريات في الوقت
و العلاق ت الع  بم بإحئك الشااااارك ت الكيمي  يبم شةقةع ح د  بخط أ شيب  امتصااااا ا نئ إشلاغ  ئير الت لي: 

في أحئ أ زاا النظ    و أن العم ا   ولةن تحئيئ  ك ن الكساار و قئ يسااتغرق ذلك  ئ  ساا   ت  و لئلك 
 الشااركبم لأنه صاا لح الت، ر فييعلبم المئير بأن هخا الةقت غر  ن سااب فشلاغ وساا  ل اف لا  بالح د   و أن 

يمكا السايطر   لى المةقف و ان النشر قئ نلق الأة بم و يضر شسمعبم الشركبم  و حل إذا لم يتبم السيطر   لى 
المةقف فإن هخا الت، ر ساايمكنه  ا إ ئاد المعلة  ت المن سااببم للمةقف  و إن الساار بم في النشاار لا تكةن في 

 ص لح الشركبم.
 ط ذمبالح د   ا  صاااااااا در أ رك ساااااااايثدي ساااااااا  ل اف لا  تبر في غ يبم الأميبم  لأن  عرفبم و ولكا الةقت يع

و العلاق ت الع  بم أحئ اللا ب( ووسااا  ل اف لا  اللا ب  امتصااا االشاااركبم  و هن  سااايكةن  ئير  اتج ا ةاقف  ع ديبم 
الآ ر  و أن النشااااار  ا الح د   ا  ريق  صااااا در أ رك سااااايكةن  كساااااب  للا ب الث ني و  سااااا ر  اللا ب الأوا  
لخلك يجب  لى المئير أن يتب  افساا اتيويبم اله ت لل  ا  طةر  المةقف  ا  ريق المةاةنبم ش( ح ر اف لان و  طر 

 التغطيبم اف لا يبم و وصةله  للرأي الع    و هئ  المب را  هن  الةصةا إلى الةقت المن سب للإ لان  ا الأة بم.
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 علاجي: ـ نماذج ذات نمط وقائي و 3.5      
  هيريرو:نموذج برات و Pratt & Herrero 

الةمد   النمة  (دور  حي   الأة بم مراحلا  المختلابم  اساااتخئا ي ة  هخا النمةذج  لى أن لكل أة بم دور  حي    و يمكا 
لمةا اتا  قبل أن تحئ   و افدار   امسااااااااتعئادأو  )إ ا ض الأة بم(في مح ولبم  ن  الأة بم قبل ومدته   )النضاااااااج  المةت

أة  ت تهئد  صااااااااااا لحا  في إدار  ق صااااااااااار   و لهخا وةااااااااااا  اله م تهتبم بالتع  ل    المشاااااااااااكلات إم شعئ أن تتوةا إلى 
Pratt.Cornelues & Herrero . Gonzales  نمةذ   فدار  اتصااا مت الأة بم يتكةن  ا أرشعبم  راحل أسااا سااايبم

 1هي:
  :إدار   تصااااااااا متااتصااااااااا ليبم وق  يبم لمن  وقةع الأة بم  " اسااااااااا اتيويبمتطةير العةا ل البيئيبم و ت ييبم المرحلة الأولى

 ال ض يا".
 :بم".  "تاعيل امتص مت الئا ليمتص مت الأة بم بهئ  الةق يبم وامستعئادالتخطيط  المرحلة الثانية 
 :ستائفبم   ا نظمبم للوم هر المبهئ   ةا ابم امة بم  "تة يه رسا  ل الم اتصا متتنايخ  طبم  المرحلة الثالثة

 ل اف لا / شر  ج إ لا ي دا لي" لاا وس  
 :ا ج ا تم  يبم شر الجم هر  ا  لاا شرا ج  مسااااااا ةااااااا اإ رااات امتصااااااا مت    شعئ الأة بم   لمرحلة الرابعة

 بم.إ لا يبم  ةيلبم المئك ق  مبم  لى التغخيبم الر عي اس اتيويبمتطةير  صةر   و 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .222 لي  وة   فريئ كريم ن   ر   سبق ذكرا  ص1 
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 أخذ زمام المبادرة 

 

 

 

 نظم الاتصالات الداخلية  

 وضع سياسة وقائية -

تحسين العلاقات  -

 مع الجماهير 

 خطة الطوارئ  -

تعيين المتحدث  -

 الرسمي 

تجهيز مركز  -

 اتصالات الازمة 

وضع اليات للرد  -

 على الاشاعات 

تعليم الجمهور  -

 الداخلي 

اختبار تدابير و  -

 إجراءات الطوارئ 

 تحديد الأهداف  -

نقل الرسائل  -

 لوسائل الاعلام  
 افحص البيئة  -

اجمع القضايا  -

 الهامة المثارة 

حلل القضايا  -

 المثارة 

ضع  -

استراتيجية 

 المواجهة 

تحديد أعضاء فريق  -

 الازمة 

 تعيين ممثلي المنظمة -

 البدء في الاتصالات  -

 اعداد المواد الاتصالية  -

التعامل مع الجمهور  -

 المتأثر بالازمة 

تنفيذ خطة الاتصال  -

 بوسائل الاعلام 

الحصول على دعم  -

 مالي 

أداء الاعمال  -

 العادية الاتصالية

التعامل مع الجماهير  -

 المتأثرة 

التعامل مع وسائل  -

 الاعلام 

مراقبة تطورات  -

 القضية 

تطوير خطة  -

 الاتصالات 

تقييم خطة  -

الاتصالات و رد فعل 

 الجمهور 

 التعلم من الاخطاء -

 رد الفعل

 الازمة

تقييم ابعاد  -

 الموقف 

طرة في السي -

ضوء قيود 

 الوقت 

 البدائل المتاحة -

بعد ما 

 الازمة

 الازمة

 خطة رقابة لمنع الازمة

إدارة القضايا 

 العامة

راقب المتغيرات  -

 البيئية

أسس برامج  -

 المعلومات التحذيرية 

ضع إجراءات  -

 للاتصالات الداخلية 

 التعلم

بحوث و قياس رد الفعل ) 

 التغذية المرتدة (

 خطة إدارة الازمة
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  نموذج ماراMarra 1الأزمة لاتصالات: 
ش(  طاابم  اساااااااااااااار العلاقاابميإدار  امتصااااااااااااااا مت أرناا ا الأة اابم  و هة نمةذج ياتبم بالمتغرات الر يسااااااااااااااياابم المثرر   لى كااا ا  

دار  الأة بم ف امساااااا اتيويبم زا ه   في صاااااان  بم ال رارات  امتصاااااا ا ا تب ريثكئ  لى ةاااااارور  امتصاااااا مت ومخر  ته   و 
سااااااااااانو وا أوم تمثيل هخا النمةذج في الرسااااااااااابم الت لي لنتن وا شعئه  كل  تغر  لى حئك وف   لم  قئ ته اسااااااااااا اتيوي   و 

 ص حببم النمةذج   را:
 الةزمة: لاتصالات Marra: يمثل نموذج مارا 10الشكل رقم 

 

 
Source :Marra Francis John : Crisis Public Relations A Theoretical Model, U.S.A, Published 

PH, 2001, p:67. 

 فبعض مبم  الالساااااااااابم اله تث ا به  المنظوهي ر  فبم امتصااااااااا مت التنظيميبم و الات المنظمة: صـــــــإيديولوجية ات
     الجم هر   ر يئيةلة ي ت اتصاا ليبم  اتةحبم تشااو  وتساا  ئ  لى امتصاا مت دا لي  و المنظم ت تملك إي
 .أو اا رج الئا ل  سةاا  ا امتص ليبمفي الم  شل تة ئ  نظم ت  نغل بم السي سبم المعنيبم لمنظمبم  و 

 :و مح يئ   ن ساااااااالبيبم أو إيج شيبم أإ   تكة العلاق ت المنظمبم    جم هره  المعنيبم  و  ي صاااااااائ به   لاقبمو  العلاقات
ا   نئ   تكةن  لاق ت المنظمبم ةااااااعيابم    جم هره  في الأوق ت الع ديبم فإن هخا العلاق ت تزداد سااااااةاا أرنو 

                                                           

 .221 وة   كريم ن فريئ   ر   سبق ذكرا  ص  لي1 

كمة المتغيرات المتح
ت في كفاءة اتصالا
الازمة

إيديولوجية –1
ةالاتصالات المنظم

العلاقات–2

نفوذ المصلحة–3
القانونية

التخطيط –1
لاتصالات الازمة

اتصالات –5
اعلام ) الإنذار 

(  الخطر

الممارسات –0
الاتصالية
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بم  الرةااااااااااااااى  التةافق ش( المنظماابم العلاقاا ت افيجاا شياابم حسااااااااااااااااب هااخا النمةذج هي: الث اابم  التااا هالأة اا ت  و 
 جم هره   المصئاقيبم.و 
 إن قة  افدار  ال  نةنيبم بالمنظمبم  تغر قةي قئ يثرر في امتصاااااااااا مت  نئ  ةا ابم  صــــــــلحة القانونية:نفوذ الم

دار  و اف بامتصاااااااااااااا االأة بم  فعنئ نشااااااااااااااةب الأة بم دا م  تتع رض نصاااااااااااااا  ح الم ئ بم إلى افدار  ش( ال   م( 
ال اا نةنياابم  فر ااا ا ال ااا نةن ينصااااااااااااااوةن افدار  بالتكتبم    الجماا هر أرنااا ا الأة اابم  ةفاا   ا أن تلوق بافدار  

صوةن افدار  دا م  ين بامتصا اق نةنيبم قئ تكلاا  الكثر في اح كبم  و  كل ذلك فإن ال   م(   سا  لات
يلبم المئك و قئ م تكةن  لمةساااااااااااابم  لى المئك بأن ت ةا الح ي بم و بأساااااااااااارع وقت ممكا  ا أ ل أهئا   ة 

 ال ريب   ثل سمعبم المنظمبم و صةرته  أ    الجم هر.
  تع  امتص مت المنظمبم ال   مبم ال   مبم  لى  طط  ةةة بم  سب    ا أ ل و  الأزمة: لاتصـالاتالتخطيط

اللاة بم   امتصاا متالتع  ل    لرو  الأة بم  و طط اتصاا ا الأة بم تشااتمل  لى  ملي ت الهئ   نا  تةفر
 فدار  الأة بم أرن ا وقة ا .

 م هرهي امتصااااااا مت اله تتبم ش( المنظمبم و جم هره  و   صااااااابم الج و :)إعلام الخطر (اتصــــــالات الإنذار 
ااا ر يابم قبال وقةع الأة بم شةقت  ةيل  و هي تع  كخلك إ لا  و تث يف الجم هر المعنيبم  ا احتم ا وقةع 

 المخ  ر قئ تثرر  ليا .الأة  ت أو 
  الت ليبم: ص اامت اس اتيوي تالمنظمبم  نئ   تةا ه أة بم    فإنه  قئ طت ر واحئ   ا : الاتصاليةالممارسات 

 السكةت أو م تعليق. اس اتيويبم -
 غر المتن سق. امتص اواحئ أو  باتج ا امتص ا اس اتيويبم -
 المتن سق. امتص اأو  باتج ه( امتص ا اس اتيويبم -

  نموذج بيرنتBurnett الأزمة: لاتصالات 
صاااائ المتغرات ر امسااااتشااااع ر و إن إدار  الأة  ت هي  مليبم إدار   سااااتمر  تهتبم بالتنبث بالأة  ت احتملبم  ا  ريق   

 اا ت    الأة   اال للتعاا اائاد افاف كاا نياا ت المتاا حاابم لمن  أو البيئياابم الاائا لياابم واااا ر ياابم المةلاائ  للأة اا ت  وتهيئاابم المةارد و 
الةاق  أن   و 1للع  ل(ل قئر ممكا  ا الأةااااااااااااارار للمنظمبم وللبيئبم و م    ق أقبأكبر قئر ممكا  ا الكا ا  والاع ليبم  و 

                                                           

 .117  ص2222التةةي    م ن  دار  الأة  ت  دار أس  بم للنشر و محمةد   د الله  إ 1 
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المعلة  ت شطري بم تجعل  نا  أكبر انسااااااو          تسااااااتائفه  ويشااااااخب امتصاااااا او ةد تغخيبم  كساااااايبم يعزةه  كا ا  
 1 ا غ يات. امس اتيويبمافدار  

 تصاا متم امساا اتيوي  كةنه ينطلق  ا التخطيط امساا اتيويبم ا ش( نم ذج  Burnettلخلك يعتبر نمةذج 
بم "كم   ةةاااااح المختلابم قبل  أرن ا  شعئ الأة  امتصااااا ليبمالأة بم  و يعتمئ  لى ول  ف رلاريبم الأشع د تتعلق بالأنشاااااطبم 

تبئأ  ا الما    الأة بم اتصااااااااااا متنظ  يبم فدار   مليبم  اسااااااااااا اتيويبمتتئرج الةل  ف  لى تطبيق  لي"  و في الشاااااااااااكل الت
ببه الأة بم   ئ   تغرات  هي  ساااااتةك التائيئ الخي تسااااا ا تب ره التنايخيبم  آ خت في  بامتصااااا متالةق  يبم و تنتاي 

  و البن ا ز ا لى التوكبم   الساااايطر  في ةااااةا قيةد ال بامتصاااا او البئا ل المت حبم   قئر  ال   م(  امساااا اتيويبمت ييبم 
 التنظيمي الجم  ي و الاردي الس  ئ في المنظمبم.

 للتخطيط الاستراتيجي لاتصالات الأزمة: Burnett: نموذج 10الشكل رقم 

 
 .221  صي  وة   كريم ن فريئ  إدار  العلاق ت الع  بم ش( افدار  امس اتيويبم و إدار  الأة  ت ل المصدر:

 اسااااااا اتيويبم ا الشاااااااكل السااااااا شق الخي يةةاااااااح أن إدار  الأة  ت هي  مليبم  انطلاق  2و  ضااااااامةن هخا النمةذج 
 امة بم هي:  امس اتيويبم"  ا   ر يسيبم للإدار  21أس س  تتطلب قي   فريق اتص مت الأة بم شستبم "

   تحئيئ الهئGoal Formation 
  الئا لي و اا ر ي(التوليل البيئي( Environmental Analyisis 

                                                           

 .11ص  1112أس سي ت امتص ا  نم ذج و  ا رات  دار الي ةوري العلميبم للنشر و التةةي    م ن  ششر العلاق   حميئ الط  ي  1 
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  امس اتيويبمصي غبم تحئيئ و Strategy Formulation 
  امس اتيويبمت ييبمStrategy Evaluation   
  امس اتيويبمتنايخ Strategy Implementation  
  Strategic Control امس اتيويبمالسيطر   لى التوكبم و  -

قيةد  اشح و للأة بم شعئ  كة  امسااا اتيويبمفي  مليبم افدار   امتصااا ا" اله يضاااطل  به  21الما   السااات " وتت،رر هخا
 كم  هة  ةةح في الشكل الس شق:

  ةغط الةقتTime Pressures 
 "ستةك التوكبم التنظيمي في المةةة  ت المث ر  "ال ض يا   Control Issues  
  ااطةر  ستةك التائيئ أوThreat Level Concens  
  قيةد البئا ل المت حبم 

بالساااااار بم و الح ليبم  و ةااااااغةط  Response Option Constraintsفإدار  الأة بم تتطلب قرارات تتساااااابم 
لل ي   شكل  امبم  ا الما   الساااااااااااااات اله يتكةن  نا  نمةذج افدار   بامتصاااااااااااااا االةقت يشااااااااااااااكل تحئيا كبرا لل   م( 

 ج شهال رارات ساااريعبم و تنايخه  ششاااكل فةري أرن ا الأة بم  ثل:  نت اط ذللأة بم  حيث تضاااطر افدار  إلى  امساا اتيويبم
الخي يتطلب شااااااةر  ئيئ   ا الاو  و التئقيق للظرو  الطبيعيبم  و  الشااااايا يةب أو تعرض للإتلا  المتعمئ و 

يضااااااااااااا   إلى هخا الع  ل شعض العةا ل الأ رك المثرر   لى إدار  الأة بم  هي در بم التوكبم و السااااااااااااايطر  حيث تثدي 
    كمااا  أن الأة ااا ت طلق تهااائيااائات طتلف فيإلى أن تا ااائ المنظمااابم ال ااائر   لى التوكبم في الأحاائاشعض الأة ااا ت 

 ةا ابم   اتيويبماساانة ا  و شاائته   و هة    يارض تحئيات م يمكا تج هلا  أ    افدار   نئ تحئيئ و تنايخ و ت ييبم 
الأة بم  و يجعل  ا الصاااااااااعةشبم م  ك ن التنبث شنة يبم التائيئات الن تجبم  ا الأة بم و تحئيئ در بم شااااااااائته   هخا الكةاشح 

 1المطلةشبم  ا افدار . امستو شبمالأرشعبم تشكل قيةد  لى شئا ل 
   شئاا  ا ااطبم الأولى الح سمبم وامس اتيويبمأن إدار  الأة  ت تتطلب إتب ع أسال افدار   Burnettو يرك 

هي التواائياائ السااااااااااااااليبم لهةياابم الأة اابم   رورا لتولياال الظرو  البيئياابم احيطاابم و تحاائياائ الهاائ   ثم تحاائياائ و ت ييبم شاائا اال 
ا ابم الخي يتطلب  ا المنظمبم إ  د  ترتيب و حشااااائ قةك المة  امسااااا اتيويالمطلةشبم  و أ را  ا   التنايخ  امساااااتو شبم
لجئوا في  ةقف الأة بم  و يةةاااااااااح ا امسااااااااا اتيويحل يتو ق له  التوكبم ارده  البشاااااااااريبم و الم ديبم  ع   لئيا   ا  ة 

                                                           

 .603مرجع نفسه، ص1 
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إ  د   للأة بم في رلا   ساااتةيات  تئر بم هي: التوئيئ   المةا ابم   امسااا اتيويبمالت لي النظر  المتك  لبم لعمليبم افدار  
 تيب   كم  يةةوا  الجئوا الت لي:ال  

 Burnettالأزمة حسب نموذج  لاتصالات الاستراتيجيةيوضح الإدارة : 12الجدول رقم 
 الاتصاليةالأدوات  الأزمة اتصالاتتحديات  الأهداف مستويات إدارة الأزمة

تحاائياائ المةقف شناا اا  لى التولياال 
 البيئي

نظااااااا   المعلة ااااااا ت للعلاقااااااا ت  فابم المةقف
الع  بم يتسااااااااااااابم بالحسااااااااااااا سااااااااااااايبم 

 للأة  ت

 ا  ة  العلاق ت الع  بم
 ا ت رير يتضما شي ن المشكلات

نايخ تو وت ييبم المةا ابم: تشااااااااااكيل 
 المةا ابم اس اتيويبم

وةااااااااااااااا  ت ليااااااال المخااااااا  ر و 
  طط المةا ابم

 امتصااااااااااااااااااا ابأسااااااااااااااال  املتزا 
 امس اتيوي

 تعئد   للاتصااا متااااااااااااااااا  طبم 
 والمج متالأنشطبم 

 ا تجز بم الجماةر المستائ 
 إ لانيبما حملات إ لا يبم و 

 التوكبمو  إ  د  ترتيب الأوةاااااااااااا ع
 امس اتيوي

حل المشاااااااا كل ااااااااااااااااااااااا التعلبم ا 
 السيطر 

اتص مت دا ليبم  كثابم فدار  
 ال ض يا اله  بم

اااااااااااااااااااااااااااااا  ة  العلاقاا ت العاا  اابم 
 اا صبم بال ض يا الئا ليبم

   
 .227  ص وة   كريم ن فريئ  إدار  العلاق ت الع  بم ش( افدار  امس اتيويبم و إدار  الأة  ت لي  المصدر:
 الاع ا ي ة  شئور  ئ امتصااااااا االه أكئته  جمي  الئراسااااااا ت في مج ا  ةا ابم الأة  ت  أن  المسااااااالم تو ا 

 هخا  ا  لاا و ةد قنةات تئفق المعلة  ت فيلمنظمبم أو البيئبم احيطبم به   و  ثرر سااااااااااااااةاا  لى المسااااااااااااااتةك الئا لي ل
 1.امتج ه(

امساااا اتيويبم الئا ليبم واا ر يبم في إلى دور امتصاااا مت  نمةذ ه ا  لاا  Burnett لى هخا الأساااا س يشاااار و 
 2هة    نتطرق إليه فيم  يلي: ةا ابم الأة بم  و 

تتطلب افدار  الاع لبم للأة بم شن ا ر  فبم تنظيميبم  ة ابم و  رنبم  ا  لاا امتصااا مت الاتصــالات الداخلية:  .1
الئا ليبم اله تعمل  لى إ لا  المةلا( و تة يتابم بالما هيبم الأساااااااااااا ساااااااااااايبم فدار  الأة بم  و حثابم  لى ال ي   

ا  مليبم الشاااااا،ن  ا  لا بأدوار المنة بم بهبم  و  لق دواف  المشاااااا ركبم لئيابم و تطةير  ا رات المةلا( في هخا
للتساااااااااااااةيق الئا لي لتلك الأ ط ر و الما هيبم  و هي  امبم تتطلب  مل  ةيل الأ ل لتو ي ا  " ا  لاا 

دا ليبم  حيث  بماتصااا ليالئ بم افداري المطلةب لتعميبم و تنايخ شرا ج  بامتصااا االتخطيط" و إ ط ا ال   م( 
يبم جماةر  ةا ابم الأة بم  حيث يتبم ت ي اسااااااااااا اتيويبم تلعب شرا ج امتصااااااااااا مت الئا ليبم دور حيةي في تنايخ

                                                           
1 Michal bland, op.cit, pp49-50. 
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التنايخيبم  احتي   تهبمالمةلا( إلى قط   ت ه  بم و تصااااميبم امتصاااا مت الملا مبم لكل مجمة بم  نابم  و تحئيئ 
و تئريب و تنظيبم أفراد لمس  ئ  في  ةا ابم الأة بم  و يمكا أن تح ق شرا ج امتص مت الئا ليبم نت  ج سريعبم 

   في  ئ  قصر  الأ ل. يمكا حس به 
اسااا اتيويبم صااا مت تنايخ اتط و الحئ  ا حرراته  السااالبيبم ططييتطلب  ةا ابم الأة بم و  الاتصـــالات الخارجية: .2

ى  ل كبرأهي اتصاااااااااااااا مت تتطلاب شرا ج  ةيلابم الأ ل لتو يق الساااااااااااااايطر  ش ئر بالبيئابم ااا ر يابم للمنظمابم  و 
ابم  ثل: الحملات مختل اتصااااااا ليبمأسااااااا ليب الع  بم اساااااااتخئا  أدوات و للعلاق ت يت ح المتغرات البيئيبم المتعئد   و 

بم  ا نشاااااااااايط مومة المنظمبم لئك الجم هر وال ي   شساااااااااالةك  ب در و اف لا يبم لت،ساااااااااايل صااااااااااةر  إيج شيبم  ا 
 1للوئ  ا الت،ررات العكسيبم اللاة بم. امتص ليبمالأنشطبم 

 ة:الأزم اتصالمبادئ ـ 0          
ذا تم اله تعطي دفع  قةيا فدار  الأة  ت  في ح لبم    إاتصااااااااا ا الأة بم هن ك مجمة بم  ا المب دئ اله تتةفر في  
 :2  و ا هخا المب دئ نخكر    يأتياح ا ا 

 :الفرع الأول: السرعة في رد الفعل
المنشاا،  في رد  ح رتم  تصاا لي  ا ش( أهبم  ةا ل النو ح في اتصاا ا الأة  تل فكلتعئ ااابم في التصاار  ام 
افشااا   ت و يمت الشاااكةك حةا  ئك قئرته   لى التع  ل الجيئ  اةدادتتصااا لي تج ا مخلا ت الأة بم  كلم  فعلا  ام

    الأة بم  مم  يئفعن  لل ةا بأنه:
ة إلى قةا كل شااااااايا  والتصاااااااريح شكل    ه امنئف عالتارقبم ش( السااااااار بم والتسااااااارع  وذلك  ا  لاا  ئ   ينبغي- 1
اخا  ا  ا أوا وهلبم ف امنشغ متلكل  امساتو شبمةفر  ا  علة  ت  واف  شبم  لى كل الأسائلبم المطروحبم  ومح ولبم  ت

شااا،نه أن يضااا  المنشااا،  في ور بم  بالنظر إلى التطةر الغر  تةق  لساااي ق الأحئا  مح    مم  قئ يع كل تم    ويتن قض 
ساااايبم اابم في رد الاعل    الحرص  لى تةفر المعلة  ت الأساااا    كل    قئ تم التصااااريح شه ساااا ش    لخلك يسااااتوسااااا ا

اضاااي إلى  ا تئاشر لمع لجبم  وتجنب التسااارع في التصاااريح شكل    قئ ي اط ذاالكايلبم  بئ ي  شتةةااايح    حئ . و   تم 
  ،ةق سي تب  نه سوب المصئاقيبم  ا كل    سيتبم افدما شه  ست بلا.

   لي  يساتوساا اح ا  أهبم شارط لتو يق ذلك  والمتمثل أس س  في  ئ  تضييتصاالسار بم في التصار  ام لتوسايئ-2
 3:الةقت غر أن هن ك في الم  شل  ئ   ةا ق تحئ  ا الةف ا بهخا الشرط الخكر  ا أشرةه 

                                                           
1 Danielle Maisonneuve, op.cit, p :09. 
2  Michel Ogrizek et Jean –Michel Guillery, op.cit.pp.78-85. 
3  Ibid., p,79. 
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التا، ر في  ا هزيبم المعلة  ت دا لي   نتيوبم  ئ  أسااااااااااااااب ب نخكر  ا شينا  ر ل تئاوا المعلة  ت ش( المسااااااااااااااتةيات  -
 دا ل الهر  التنظيمي.السلميبم 

 جم  المعلة  ت الئقي بم والةافيبم يتطلب   د  وقت   ةيلا نسبي . -
لأة  ت  فةسااااا  ل ا اتصااااا اوةاااااعيبم المةارد المت حبم للمنشااااا،  قئ م تتن ساااااب    المتطلب ت المساااااتعولبم اله يارةاااااا   -

  امتص متاله  ل  ا  الكبم باستيع للمولات اله تايبم م يستطي   است ب االه م تاي بالغرض  كمركز  امتص ا
و الغر مجاز بالشاكل الك في لتسايل  مل  ليبم الأة بم  كلا   Poste de Commandement و ركز ال ي د  )

 سري .تص لي التاةت  لى المنش،  فرصبم التئ ل امالأة  ت  و  اتص ا ةا ل إ  قبم ت لل  ا فع ليبم ونج  بم 
المب لغ فيا  في إ ئاد البي  ت الصاااااااوايبم  وهة    يثر سااااااالب   لى  ضااااااامةنه   ويأ خ  ا الةقت   المثليبمالبوث  لى  -

 كثرا قبل افدما به 
 ملي   و ا أ ل تلافي كل العراقيل المخكةر  ساااا ش   يتطلب الأ ر التوايز المساااابق لعئ  ك  لبم فدار  الأة  ت  وهة -2

ة  ت ششاااكل سااالل ش( مختلف المساااتةيات السااالميبم ) ا بخر  ا و     يع  ةااامني  وةااا  إ راا يسااامح شتئاوا المعل
 وتةةيح الأدوار ششكل سليبم ) ا يعمل   ذا و  وتةفر كل اف ك ني ت لتسايل  مل أ ض ا  ليبم الأة بم.

ي تصاااااااا لي السااااااااري  شعئ حئو  الأة بم  ب شاااااااار  هالز نيبم اله يتطلبا  التئ ل ام يرك المتخصااااااااصااااااااةن أن المئ  
والهيئ ت الةصااااااايبم   ) (Riverainsالةقت الملا بم ف ب ر وسااااااا  ل اف لا  والأ را  المج ور  للمنشااااااا،    وهة1ساااااا  ت(

 وحل الجماةر الئا لي  وباقي الأ را  الا  لبم الأ رك المعنيبم بالمعطي ت الأوليبم حةا الأة بم.
 على المدى المتوسط الاستباقالفرع الثاني: 

 تصااااا ااالاةريبم  كم  رأين  سااااا ش    ةااااارور   لوبم تمليا   تطلب ت إدار  الأة  ت  مة    وإدار   امساااااتو شبمتعئ  
الأة  ت  صاةص   ولكا هخا م يع  في الم  شل الت ليل  ا ش،ن    رشبم التاكر  لى المئك المتةسط  إذ م يستوسا 

ا  هة تساااااااااااااير لل ريب الع  ل  بئأ  تارد لى أناساااااااااااااابم  باط ذهبم  ا كل     وانغلاقابمت ةق  أ ضااااااااااااا ا  ليبم الأة بم 
و اضااااااالا في إدار  أي أة بم  فم  هة  علة   ا الأة  ت أنه  ذات   ش  دين  يكي: تظار في البئايبم ششااااااااكل  ثم تتةالى 

  وقئ تتةلئ  نا  أة  ت أ رك    تطةر سااااااب ق الأحئا  لخا   ا واساااااتتب به الأة  ت  اسااااات رارالأشاااااك ا وتتعئد    
لأة بم أن تتبط إلى   نب أساالةب التئ ل السااري   نمط إدار  ي ة   لى تةق     قئ ساايوئ  في الأ ل الأ ئر اليبم ا

ششكل  ستعئادامالمتةسط  وذلك  ا  لاا رسبم سين ريةه ت تسمح شتةةيح الرؤيبم لأ ض ا االيبم  وتس  ئهبم  لى 
 .أفضل لمج بهبم التئا ي ت ال  د بم للأة بم  واله تخكر  ا شينا 

                                                           
1  Michel Ogrizek et Jean –Michel Guillery, op.cit.pp.79. 
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  للخها لأوا وهلبم بأنه تم التوكبم الت   في مخلا ت الأة بم  لكا ساااااااااااار  ن    قئ تنالت ة    الأ ةر  در قئ يتب
  ا نط ق السيطر  مجئدا. ونرج الةة 

 .  ا حصيلبم ااس  ر البشريبم قئ تتث قل في الأيا  الم بلبم  لتبلغ حئا   ل   لئك الرأي الع 
 نعئ    لكي يتوةا مح   ليصبح سلبي .قئ يكةن  بئ ي   ا الأرر البيئي للأة بم  
  ش، .  تهئد ششكل  ئي صةر  المنح واحتو   تفض  اته   ت  طر  و ا الز ا كايل بأن يتكشف  ا حملبم 
  شعيئ   ا نظر  ف  لبم) وسي سيبم وحل ا تم  يبم أ را و اقتص ديبمفي الأسا شي  ال ليلبم الم بلبم  م يساتبعئ تئ ل

 1المنش،  لتخلط الأوراق  ا  ئيئ.
 Crisis Management Phasesمراحل إدارة الازمة: ـ 0  
تمر  عظبم الأة  ت بخمل  راحل أسااااااااا سااااااااايبم  وإذا فشااااااااال  تخخ ال رار في إدار   رحلبم  ا هخا المراحل  فإنه يصااااااااابح  

 2 سثوم  ا وقةع وتا قبم أحئارا .
 Signal Detectionإشارات الإنذار المبكر:  اكتشاف ـ0.1    
 تنب،ت  د     ترسااااااااال الأة بم قبل وقة ا  شا    ةيلبم سااااااااالسااااااااالبم  ا إشااااااااا رات افنخار المبكر  أو الأ راض اله  
الك في لهخا افشااااااااااا رات فما احتمل  ئا أن ت   الأة بم  وبافةااااااااااا فبم إلى  امهتم  وقةع الأة بم  و   لم ية ه  باحتم ا

ل أة بم ترساال إشاا رات   صاابم به   وقئ يصااعب التارقبم ش( افشاا رات اا صاابم شكل أة بم  لى حئك  و لى ذلك فإن ك
ساااااااابيل المث ا ف ئ تكةن الكت شبم  لى الجئران أو في شعض الأ  كا اا صاااااااابم  ثلا تعبرا  ا غضااااااااب في صاااااااائور شعض 

 ا الآمت فو،  إشاااااااااااااا ر  إنخار  بكر لعملي تتحمال هخا المعط إ لاق   ورم  تع  ةياد   ئد أ ط  العا  ل(  أو رما  م
 طريب دا لي  تعمئ  أو رم  تكةن نتيوبم لة ةد  يةب في المةاد تحت التصني .

 لى در اابم  اا لياابم  ا المااا ر  في  Crisis Proneوقاائ لةحأ أن الماائيريا بالمنظماا ت المسااااااااااااااتااائفاابم للأة اا ت  
حواب إشاااااااااااااا رات افناخار اله تتنبا، ش رب وقةع الأة ا ت  شينم  يتةافر لئك المئيريا في المنظم ت المسااااااااااااااتعئ  لمةا ابم 

 ا رات   ليبم في الشاااااااعةر بأيبم إشااااااا رات حل وإن ك نت   فتبم  والأساااااااةأ  ا ذلك أن  Crisis Preparedالأة  ت 
ئفبم للأة  ت م يتعمئون حوب إشااااااا رات افنخار فوساااااااب ولكنابم يع قبةن حملبم الأ ب ر المئيريا بالمنظم ت المساااااااتا

 "No news, good news" السيئبم  وشع رهبم:

 

                                                           
1 Ibid, p 8083ا 

 .12  ص1115 محمئ رش د الحملاوي  التخطيط لمةا ابم الأة  ت   شر كةار  هزت  صر   كتببم  ( شمل  ال  هر   2 
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 Preparation/ Preventionوالوقاية:  الاستعداد ـ0.2
ن يتةافر لائك المجتم  امسااااااااااااااتعائادات والأساااااااااااااا لياب الكا فيابم للةقا يابم  ا الأة  ت  ويثكئ ذلك  لى أميبم أيجاب 

لةق يبم وقة ه  إن الهئ   ا ا باحتم ا ا الصااااااااعب أن تمن  وقةع شاااااااايا لم تتنب، أو تنخر  المبكر لأنهإشاااااااا رات افنخار 
 مساااااااااااااتعئادالاقبم ش( التنبث بالأة  ت وش( ن  ط الضاااااااااااااعف في نظ   الةق يبم بالمجتم   وهن ك   اكتشااااااااااااا  يتلخ  في 

وا  حيث المب ني ال ئيمبم أهبم الكةار  اله تتعرض له  الئ وانهيا راتوالةقا يابم  ناا   إذ تعتبر الزمةا والحرا ق والساااااااااااااايةا 
 ا تي رو والةقا يابم اله ي ة  بها  الائفا ع المائني  ما  تتضاااااااااااااامنه  ا تئريب للأفراد  امسااااااااااااااتعائادذلاك  لى  طط  انعكل

 ر احتملبم    لم يكا يئ ل في دا ر  المخ للانهي رللمعائات و ا  إلى ذلك  ولكا تعرض المب ني الحئيثبم  تعئد  الطةاشق 
فعنئ   ت   الأة بم م يساااتطي  ساااةك  ئد محئود  ئا  ا الن س أن يتصااار  بهئوا وشكا ا  دون أن يكةن  ئربا  لى 

ذلك كله حل  تب روا ت مختلابم وتت ش  للأحئا  لأة بم نتخيلا   ذلك  ولهخا السابب فما الضروري تصميبم سين ريةه 
 يصبح دور كل فرد  عروف  لئيه تم   .

  Containment / Damage Limitation :الأضرار والحد منه احتواء ـ3.0      
 ا سااااااااةا الحأ  شل إنه  ا المسااااااااتويل  ن  الأة  ت  ا الةقةع   لم  أن الميةا التئ ريبم تعئ   صاااااااايبم  بيعيبم  

لك فبم النظبم الحيبم  و لى ذلك فإن المرحلبم الت ليبم في إدار  الأة  ت تتلخ  في إ ئاد وساا  ل للوئ  ا الأةاارار و نعا  
بيعبم في المجتم   وتتةقف هخا المرحلبم في إدار  الأة  ت  لى   لتشااااااااامل الأ زاا الأ رك اله لم تت،رر شعئ امنتشااااااااا ر ا 

الح د  الخي وق   فعلى سااااااااابيل المث ا نجئ أن ك رربم غرق  ب ر   وغرقا  الساااااااااري  لم يجعل هن ك أي مج ا لحم يبم أرواح 
ا الصااائ بم  لى    ا غرقةا فعلا  كم  في ح ا التعرض للعملي ت افره شيبم يصاااعب أن ناعل شااايئ  لت ليل الت،رر الن تج

  ناةس أولئك الأشخ ص. 
ويعائ تساااااااااااااارب المةاد الكيما ويابم  ا أ طر الأة ا ت اله يمكا أن تعرض النا س والبيئابم لمخ  ر م حئود له   وإذا 

إتلا  ئيئ  ا الأساااااااار و أ خ  تساااااااارب الةقةد  ا صااااااااا ريج شاااااااارك ت أ شيب الب وا و   ي تب  ليه  ا تشااااااااريئ الع
 يبم واح صاااااااااايل  وكخلك تعريض العئيئ  ا ال رك للورا ق وتهئيئ الأرواح والممتلك ت والثرو  الحيةانيبم  راالأراةااااااااااي الز 

 .ار اله تنش،  ا  ثل هخا الأة  تالأةر  احتةاافإنن  نئرك أشع د أميبم 
   Recovery:النشاط استعادةـ 1.0
بر هخا و ةيلبم الأ لو  وإذا لم طت )قصااااااااااااار تشااااااااااااامل هخا المرحلبم إ ئاد وتنايخ شرا ج   هز  وا  ت بالاعل  

 سااتع د اووةاا  الحلةا المن سااببم  نئ   تحتئ  الأة بم  وتتضااما  رحلبم  امسااتو شبمالبرا ج  سااب  ف فإنه يكةن  ا الصااعب 
الأصااةا الملمةساابم والمعنةيبم اله ف ئت والملاحأ أن المئيريا الخيا  ئدون  اسااتع د النشاا ط  ئ   ةانب  نا   مح ولبم 
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ب   العن صاااااااار والعملي ت والأفراد  الخيا يعتبرون  لى در بم  ا الأميبم لل ي   بالعملي ت الية يبم يسااااااااتطيعةن إنج ة  ساااااااا
 هخا المرحلبم شكا ا .

وقئ ترتكب المنظم ت المسااتائفبم للأة  ت  ط،  سااايم ف بال كيز  لى العملي ت الئا ليبم شتو هل حرر الأة بم  
خلك في وقت  ت، ر  و  د     ينت ب الجم  بم اله تعمل في هخا المرحلبم شاااااااااااااايا  ا  لى الأ را  اا ر يبم أو تهتبم ش

 .1الحم س الزا ئ  حيث تتك تف الجم  بم وتتم سك في  ةا ابم  طر محئد و امبم أكثر تحئيئاف 
  Learning :التعلمـ 5.0
تعلبم يعئ أ راف الم ةاااااااي  حيث أن الالمرحلبم الأ ر  هي التعلبم المساااااااتمر وإ  د  الت ييبم لتوسااااااا(    تم إنج ةا في  

 حيةياف  غر أنه  ثلم للغ يبم ويثر ذكريات  ثلمبم  لاتا  الأة بم.
 للازع. امستسلا لت بل ال لق دون  استعئادولكي يتعلبم المرا فإنه يجب أن يكةن  لى  
ع    ئر  إن اسااااتخلاص دروس  سااااتا د   ا ك رربم أو أة بم رها شتةافر حسااااا  رهف لئك افنساااا ن يجعله ي  

أو إل  ا اللة   لى الغر   امته   توالتعلبم م يع  تب دا  الغر ويتصااااةر ناسااااه أو أحب الن س إليه يمرون شتورشبم الغر.
 ئادا كل لي الخي ق   بإت ويةةااااااح النمةذج ال شطةمت ك ذشبم. اد  اوتحميله المسااااااثوليبم  أو البوث  ا ابش فئاا أو 

يمثال المنظةر المتكا  ال والمناج الشاااااااااااااا  ال في التعا  ال    الأة  ت مراحلا  المختلابم الاخي  Mitrott وPearson  ا
 ططيط ف وتنايخاف و ع لجبم.

 لمراحل الخمسة لإدارة الأزمةا :(10(مشكل رق
 

 
 
 
 
 
 

 
Source: Cristine Person and Ian Mitroff, From crisis Prone to Prepared, A Framework For crisis 

Management, Academy of Management Excutive, Vol 7, No 1, 1993, p:53 
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الأة  ت  لى أو ه شاااااااااااااال فمنابم  ا حئده  في ول ائ تعائدت و اا ت نظر البا حث( في تحئيئ  راحل إدار   
رلا   راحل ف ط  و نابم  ا  علا  أرشعبم  و نابم  ا حئده  في خمساااااااااااااابم كم  في النمةذج الساااااااااااااا شق  و نابم  ا ةاد 
فوعلا  سااااتبم  وكم  ا تلاةا في تحئيئ المراحل ا تلاةا أيضاااا  في المراحل الز نيبم اله تشااااملا   فمنابم  ا  علا  تشااااامل 

حائو  الأة ابم و رحلابم حائو  الأة ابم و رحلابم  ا  شعائ انتاا ا الأة ابم و نابم  ا  علاا  دون ذلك. ول ئ  رحلابم  ا  قبال 
ق   آا الشااااااااااااي  بإ ئاد  ئوا يةةااااااااااااح فيه  راحل إدار  الأة  ت و   رنبم كل  رحلبم  ا هخا المراحل    الا   الز نيبم 

 لابم لمراحل إدار  الأة  ت. والشااااااااااااااكل الت ليول ائ رأك الب حث أنه  ا المايئ  رض هخا الجئوا لتةةاااااااااااااايح الآراا المخت
 .1يعرض الجئوا الخي أ ئا آا الشي  لمراحل إدار  الأة  ت حسب الت سيم ت المختلابم للب حث(

 فريا إدارة الأزمة:
لمختلااابم االأة اا ت الهاا د     راد المنت اا   في إدار  المنشااااااااااااااا،  ولهاا  الم اائر   لى التعا  اال المرن و هبم مجمة اابم  ا الأف        

 اائك التعلبم  ا د  اائالمتةق   نااا  وغر  تةق   قباال وأرناا ا وشعاائ الةقةع  وهااخا الاريق يرصااااااااااااااائ  ثررات ونتاا  ج الأة اابم و 
 الأة  ت اله وقعت.

 يتكةن فريق إدار  الأة  ت   د   ا: و 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .11محمئ رش د الحملاوي   ر   سبق ذكرا  ص1 
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يبم الأ ا والسلا بم بالهيئبم الملكالأة  ت والكةار : دراسبم  سويبم  لى الع  ل( بإدارات آا شي  شئر شا  بئ احسا " ئك   هزيبم إدارات الأ ا والسلا بم لمةا ابم  المصدر:

 و.15: 2222لجبيل وينب " رس لبم    يستر  الرياض:    عبم  يف العرشيبم العلة  الأ نيبم  

 ا المتةق  أن يكةن لئك ر يل المنظمبم صااااااااةر  واةااااااااوبم و شاااااااا  لبم و  علة  ت ك فيبم  وأن يكةن رئيس المنظمة: -0
نشاااا،ته  و بإ ك ني ت كل شااااخ  و كل قساااابم و كل إدار    صاااابم لئيه إلم   الك  ل مةاق  كل شاااخ  و كل آلبم في  

شكاا فاابم الأ را  المعنياابم و الحكة ياابم و غرهاا   ا  اتصااااااااااااااا متفي  ةا ااابم  اا  يتةق  حاائورااه في المنشااااااااااااااا،   ا مخاا  ر  و 
بها   نائ وقةع ااطر  و بالتا لي فإن دور ر يل المنظمبم وقت  امسااااااااااااااتعا نابمال طا  ا ت و افدارات و الجاا ت اله يمكا 

الأة بم هة دور محةري تبئأ و تنتاي  نئا جمي  امتصااا مت و التصااارف ت و الأفع ا و ردود الأفع ا و النت  ج و هة في 
ة  ت لأالنا يبم الخي ساااة  تحمله جمي  الأ را   سااا وئ أو مح ساااا    حئ   فلاشئ  ا و ةدا كر يل لاريق إدار  ا

ق الأة  ت في فري برات  اكتساااااااااااااا بفي  نظمابم  ناخ شئا تكةنه و تحئيئ أفرادا و يجب  ليه  ت شعبم نشاااااااااااااا،  و تطةر و 
 ن قشاااااااااااااابم  ت شعبم تئريب الع  ل(  لى  طط  ةا ابم الأة  ت اله يضااااااااااااااعا  فريق إدار  الأة  ت في أوق ت  نظمته  و 

 قعبم.الأ  ن تجنب  لم  قئ  ئ   ا أة  ت  تةقعبم و غر  تة 
أفراد  تة يهالجا ت الحكة يبم  و وا ت افن  ذ و  امتصاااااااا اي ة  شئور الأسااااااا ساااااااي في إدارة الأزمات:  مدير-2.0   

لتنسيق با ت شعبم تنايخ ااطبم أوم بأوا ت بإرس ا افش رات والتوخيرات والتة يا ت إلى  ك ن الأة بم  و   قبم امتص م
 .تع نبمامسالتطة يبم اله يرك إ ك نيبم التع ون    الجا ت المع ونبم و ر  إدا   باقي أفراد الاريق وتنسيق و 

 الشعلان ماهر الطيب آل سعود الحملاوي الخضيري الفترة الزمنية
 اكاااااااتشاااااااااااااااااااااا  -1 ------- الأة بمقبل حئو  

 افنخار
 امساااااااااااااااتااعاااااااائاد-2

 والةق يبم

 تجنب الأة بم -1
 الااااااتااااااوضاااااااااااااااااااار-2

 وامساااااااااااااااااااااااتااااااااعاااااااائاد
 لمةا ابم الأة بم.

تاااااااالااااااااطاااااااايااااااااف  -1
وطاااااااااااياااااف حاااااااائ  

 الك رربم
 امساااااااااااااااتااعاااااااائاد-2

 والتوضر

 الأة بم لقب   -1
 اكااااااااتشااااااااااااااااااااااا   -

 إش رات افنخار
 امساااااااااااااااااتاااعاااااااائاد -

 والةق يبم.

الاااااتااااالاااااطاااااياااااف  -1
 والتوضر

 ام  اق-1 أرن ا الأة بم
 التمركز-2
 التةسي  -2
 افنتش ر-1
الاااااااتاااااااواااااااكاااااااابم  -5

 والسيطر 
 التة يه -1

الأةرار  احتةاا-2
 والحئ  نا 

 ام اااااااااااااااااااااااااااا ا -2
 شة ةد الأة بم.

الأة ااااااابم  احتةاا-1
 ومج بهتا .

  رحلبم الأة بم -2 المج بهبم -2
 حئو  الأة بم-
 الأة بم احتةاا -

 المةا ابم -2

 اساااااااااااااااااااااتاااااااعاااااااا د -1 ------- الأة بم انتا اشعئ 
 النش ط

 التعلبم. -5

 ا  امسااااااتا د -5
 الأة بم

    شعئ الأة بم -2 إ  د  التةاةن -1
 النش ط استع د  -
 التعلبم -

إ اااااااااااااااااااااااا د   -2
 الأوة ع



 إستراتيجيات إتصال الأزمة                                                  الفصل الثاني:

 51 

ـــــ 3.0   كةس  ل اتص ا سةاا الشخصيبم أو افلك ونيبم   استخئا هي صئ شخلك كل    يمكا و أخصائيو الاتصالات: ـ
واساااتشااا ر   الأة بمالتسااا رع المطلةب فدراك فع م في الخي يلعب دور أسااا ساااي  و  امتصااا ا أو البريئ أو أي نةع  ا أنةاع

 1الجا ت الاع لبم لت ئيم العةن لمةا ابم الأة بم شاع ليبم أكبر.الأ را  و 
ع  ل(      المتلكا الأهبم  ا ذلك هة شاااخفع ليبم في مج ا إدار  الأة  ت  و  ئ ذاته هة الةسااايلبم الأكثر  ف متصااا ا
م ينبغي    الأ از  بأنةا ا  المختلابم  كم الخيا يجب أن يكةنةا  ا ذوي اابر  الانيبم في التع  ل  و  امتصاااااااااااا اأ از  
 ا .التمكا  ا إصلاح ئ  تخئ بم لتعةيضا  في ح لبم التةقف و سل ةرور  تةفر البئا ل للةس  ل المتج ه
إن لأ صاا  ي العلاق ت الع  بم الئور الأساا سااي في  ملي ت التخطيط و التنايخ و أخصــائي العلاقات العامة:  -1.0

المت شعبم لهخا الأة  ت  و قئ يكةن العمل اف لا ي الصاااااااااااااواي  ا الضااااااااااااارور  مك ن في شعض الأة  ت حل لتتا قبم و 
ق ت الع  بم المخت ر تتخخ أشع د غر ح ي يبم م  قئ يثرر  لى الجا ت التطة يبم للإن  ذ و يشاااااااااااااا ط في أ صاااااااااااااا  ي العلا

 الصااااااواي( الخيا المراسااااال( احتي   ت يث يسااااااتطي  فابم  بامتصااااا متلاريق الأة  ت أن يكةن لئيه اابر  الك فيبم 
دار   ناائ إ اائاد  طاابم إيغطةن أحاائا  الأة اابم  و يكةن لااه دور مرا عاابم الجةانااب المتعل اابم بالتصاااااااااااااار اا ت و البياا  ت 

  و ال ئر   لى التئريب   صابم بالمئرش( الخيا يستوئرةن أ    وس  ل اف لا  و ثتمرات الصاوايبملمالأة  ت  و   ئ ا
 الجماةر و الصو فبم.

ات دار العمليبم اله مشئ أن تتصاااااااااااال شئق  ق العمل افالهنئساااااااااااايبم و إن لكل أة بم  ةانبا  الانيبم و الفنيون:  الخبراء-5.0
  الأة  ت  يجب إذن  شاااااااااااا ركبم الانيةن في تشااااااااااااكيل إدار عنيبم  و    ا افدارات الانيبم المغرهالانيبم المختلابم في المنظمبم و 

شكل  عابمتجنبا   فيوب وةاااااااااااف ئاد ووةااااااااااا   طط إدار  الأة  ت و الاريق  ا تم   تفضااااااااااالا  لى  شااااااااااا ركتابم في 
 إ ك ني ت فنيبم تحت الطلب وقت تصر  إدار  الأة  ت  نئ وقة ا . وقئرات و  لاق ت إ ك ني تهبم  ا اتص مت و 

 وهة حل بم وصااااال ش( ر يل الاريق ر يل المنظمبم و المناخيا الاعلي( و  ط لبابم الم ليبم للتنايخأخصــــائي ما :  -0.0
فعنئ إ ئاد  طبم إدار  الأة  ت المساااااااااااااات بليبم فإنه  ت  بم إلى  طبم   ليبم و  يزانيبم ت ئيريبم ترصاااااااااااااائ له  أ ةاا  تةاةنبم    

ش،  و  ةا ابم أة  ته  شكا ا  و فع ليبم   ليبم  ف لمخصص ت الم ليبم حوبم ااطبم و در  ت  مةحا  في ح ( سالا بم المن
الم ئر  و المةةة بم تحت تصر  إدار  الأة  ت  و اله تبئأ افنا ق  نا  فةر تكةيا فريق يجب أن يتطلب ذلك و ةد 

ا افدار   ناصااااااال    ساااااااثوا   لي فدار  أ ةاا الاريق  أو  يزانيبم للإنا ق  لى  طط إدار  الأة  ت و هة بالت لي غر
الم ليبم للمنشااااااااااااا،  شل هة حل بم وصااااااااااااال ش( فريق الأة  ت و افدار  الم ليبم  كم  أنه يلعب دورا ه     نئ وقةع الأة  ت 
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الأ ةاا المطلةشابم للإناا ق  لى تنايااخ ااطط شكااا ا  و دون  ةا ق سااااااااااااااةاا كاا ناات  اا ليابم أو إ را ياابم فنااا ق هااخا   لتةفر
 الم ا.
إن  ةد  افدار  العلي   ا ر يل المنظمبم و  ئير فدار  الأة  ت م يغ   ا ةاارور  و ةد : )العمال(المعاونون -0.0

مجمة بم  ع ونبم  ا الكت ب و الاني( و المع ون( و العم ا الخيا تن ط بهبم تسااااويل مخ  ر الجلساااا ت و نساااا      ي رر 
م ع أفراد الاريق قبل كل ا ت اساااتئ  الإدارات و إ لانه و تعميمه  ا   ررات و  طط و كت شبم و إرسااا ا المراسااالات ل

ذلك يثكئ كل و و غره .  ام تب راتو إ لان المتائرش( قبال كال تائرياب و إ ائاد وساااااااااااااا  ال تناياخ النما ذج التئريبيبم و 
 ئد دورات انع  د  لسااا ت وا تم   ت فريق قئ يكثر أو ي ل حساااب حوبم العمل و  ةااارور  و ةد  ئد  ا المع ون(

 1العمل.
 الأزمة: اتصال استراتيجيةـ 9

عئدت أنةاع امساااااااااااااا اتيوي ت المعتمئ  في إدار  الأة  ت  ا باحث لآ ر وذلك وف   لطبيعبم الأة  ت ووف   ت
المعتمئ  ششااكل   تامساا اتيويللظرو  والسااي ق ت اله تة ئ فيا  المنظمبم  وساانو وا في هخا الن طبم التعرض لبعض 

إلى  اتيوي تامسااا    وقئ قسااامت هخا امسااا اتيوي ت ة ةد في جمي  هخا  امتصااا اأن  با تب ر    في إدار  الأة  ت 
 الت ليئيبم والحئيثبم: امس اتيوي تنة (  ا 

ف   لطبيعبم يتبم و  اسااااااااااااتخئ ا يميز هخا امساااااااااااا اتيوي ت أنه  ذات   ش    ص لأن     الاســــــــــتراتيجيات التقليدية:
 الخي تتعرض له المنظمبم  ا أهبم أنةا ا  يمكا ذكر: المةقف الأة ةي

 في  ثل هخا الةةاااا  م يعلا المسااااثوا  ا و ةد أة بم وأن الةةاااا   لى أحسااااا     إنكار الأزمة: اســـتراتيجية
التعتيبم اف لا ي للأة بم  وتسااتخئ    صاابم في المثسااساا ت ذات الأنظمبم  اساا اتيويبميرا  ويطلق  ليا  كخلك 

 لا  أنه  تساااااةد   صااااابم في المثساااااسااااا ت اله تتميز شتع  امسااااا اتيويبم   يميز هخا  سااااالط افداريبم الشااااائيئ  الت
 2العنيف و ا أهبم  ص  صا :

 .تعتيبم إ لا ي حل م يةفر فرصبم للطر  الآ ر 
 . تحص( الأفراد  ا الحملات اف لا يبم وإقن  ابم شعئ  و ةد أي أة بم أو التاةيا  ا ش،نه 
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 ت ة  المثساااسااابم بام  ا  شةقةع أة بم  عينبم والت ليل  ا شااا،نه  ك،نه  أ ر شسااايط هن  بخس الازمة:  اســتراتيجية
وتحت الساااااايطر  وسااااااة  تع ن في الةقت المن سااااااب  تايئ هخا الطري بم في الأة  ت البساااااايطبم احئود  والجز يبم 

 ح( تكةن المنظمبم ق در   لى التوكبم في الةة  والت ليل  ا حوبم الأة بم.
 وذلك  ا  لاا إيج د  ن فخ للت ليل  ا الآثار الة يمبم والت ليل  ا حئ  الصااراع  زمة:تنفيس الأ اســتراتيجية

 والضغط وذلك  ا  لاا التصريح شبعض المعلة  ت كمتنال لتائ بم الأوة ع وإ  د  المي ا إلى مج ريا .
 ة ةي وذلك الأبإشع د قةك الأة بم  ا المةقف  امساااااااا اتيويبمحيث ت ة  هخا  عزل قوى الأزمة: اســــــتراتيجية

 1بإشع د احرك( الر يسي( و زلهبم  غرافي   ا أ را  الأة بم. 
 يكةن ذلك شعئ صااااراع  نيف و ل  ش( أ را  الأة بم  ثم حتي  رحلبم اامةد شعئ  إخماد الأزمة: اســـتراتيجية

مجمة بم  ا اف رااات   نا  تصاااايبم محركي الأة بم  ا  لاا  ن   ةارد   ليبم  نابم و ن  امتصااا ا شينابم  اط ذ
ل  نئ الةصااااةا لمرحلبم ااطر لخلك تلو، لهخا الأساااا ليب ح امساااا اتيويبموش(  ثيئيابم  وتلو، المنظمبم لهخا 

 واستمراره .تح فأ  لى ش   ا  
 :الاستراتيجيات الحديثة لإدارة الأزمة

 تسااااتخئ  في التع  ل    الأة  ت ااطر  اله يصااااعب احتةااه  وذلك  ا  لاا  تغيير المســـار: اســـتراتيجية
  لق روح التوئي لئك الأفراد لتعةيض ااس  ر وتصويح الةة .

 سااااب ب لتوليل الأة بم ششااااكل دقيق  ا أ ل ةاااابط الأ امساااا اتيويبمتسااااعى هخا  تفتيت الأزمة: اســـتراتيجية
 الح ي يبم للأة بم ومح ولبم  ع لجبم كل سبب تستخئ   نئ  ع لجبم الأة  ت ااطر  والكبر .

 وذلك  ا  ريق حصااااااار مج ا الأة بم ومح ولبم وةااااااا  حئود له   ا أ ل تجميئه   احتواء الأزمة: اســــــتراتيجية
 ف أ را  الأة بم باستخئا  قنةات تا وض رسميبم ك لن  بات.وإف  ده  قةته    ا  لاا التا وض    مختل

 تسااااااااتخئ   نئ   تئرك المنظمبم أنه  في  طر  ئ ر يائد ش   ا  واسااااااااتمراره  وهن   تدمير الأزمة: اســــــتراتيجية
 تلو، المثسسبم لم  يسمى التاور الئا لي لعن صر الأة بم وذلك بإتب ع ااطةات الت ليبم:

 ال ةك المثيئ .  است ط بةرب  ثيئي الأة بم ششئ  والهوة   لى فكر الأة بم    
                      يملكةن ال ئر   ا تئاممحركي الأة بم    مح ولبم إيج د ق د  للأة بم أكثر  واستبع دتصايبم 

 . 2 لى تحةيل  ثيئو الأة بم إلى  ن صر ف  لبم في  س نئ  الأة بم وإيج د حلةا له   
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 خصااااصاااا ت كل الت لجةانب فلاشئ  ا تةفر فرق  مل  ا: إذا ك نت الأة بم  تشااااعببم افرق العمل اســـتراتيجية
فرق  مل شعضااااااا  دا مبم وأ رك   لاا تشاااااكيل ا ابم الأة بم  وذلك  امم  يسااااا هبم في  رح  ئ  رؤك في  ة 

  ثقتبم.
تصااالح  يويبماسااا اتالأة  ت فلكل أة بم  با تلا المساااتخئ بم في إدار  الأة  ت  امتصااا ا اسااا اتيوي تطتلف  

ةر في إدار  الأة بم الةاحئ  وذلك حساااب تط اسااا اتيويبمأكثر  ا  اساااتخئا للتطبيق أكثر  ا غره   كم  يمكا 
م  يصااااالح ف يرتبط شطبيعبم المةقف الأة ةي اساااااتخئ هة  امسااااا اتيوي تالمةقف الأة ةي أي أن اساااااتخئا  هخا 

   لالساابم المن ساببم م شئ أن يتبم وف امسا اتيويبملمةقف أو أة بم  عينبم م يصالح لمةقف أو أة بم أ رك وأن ا تي ر 
ر الأنةاع الأكثر اساااااتخئا   نخك امتصااااا ليبم امسااااا اتيوي تافدار  م  م يتع رض     تطلب ت المةقف و ا أهبم 

 الت ليبم
 هة غلق المج ا أ    وسااااااااا  ل اف لا  و ئ  ت ئيم  امسااااااااا اتيويبم"الهئ   ا هخا الصـــــــمت:  اســـــــتراتيجية

 غر  عتمئ  كثرا لأنه  تت،رر ششاااااااااااكل     شتو ي  ت هيئ ت اسااااااااااا اتيويبمالمعلة  ت     افشااااااااااا ر  إلى أنه  
لتةاصاااااال افشاااااا   ت  بر  ةاق  ا انتشاااااا رالرق شبم وكخا تح ي  ت وساااااا  ل اف لا  المختلابم  كم  تت،رر شساااااار بم 

  لأن المثسااااسااااابم إذا ك نت فضااااالت الصااااامت فإن أشاااااخ ص آ رون ساااااينشااااارون  بر الأة بم     ام تم  ي
" فبعض Danglade, Avril, 2019ترتبط شث  فبم المثساااااااااسااااااااابم " امسااااااااا اتيويبمافشااااااااا ر  إلى أن هخا 

المنظم ت تعت ئ أن الرأي الع   م يعر  بالأة بم وأن بإ ك نهبم الحا ظ  لى ساااااااااااريتا   ا  لاا التعتيبم  لى 
را   بالت لي م يظار أي فعل اتصاا لي وهن  تلو، وساا  ل اف لا  إلى البوث  ا المعلة  ت  ا  صاا در أحئا

 و هل أو التعتيبم.الت اس اتيويبمأ رك  مم  قئ يثدي إلى إلح ق الضارر شسمعبم المنظمبم لخا يطلق  ليه البعض 
 لضغةط ال ةك  تو شبمامسم تع   افدار  بااط، وترفض  امس اتيويبمفي هخا الحائط الصـد:  اسـتراتيجية

اا ر يبم  وتح وا صاائ مح ومت الأ را  اا ر يبم المتعئد  للوصااةا  لى  علة  ت  ا المةةااةع في الةقت 
 منت  داتاالخي تاسااااااار فيه الجم هر ووسااااااا  ل اف لا  ذلك بأنه إ ا ا لأ ط ا كبر  وشخلك يزداد ته  ل 

 :1 سلبيبم  نئ الرأي     اتج ه تكل الكبر  كم  تتش
 تومل أن تضااا  حئا للإشااا   ت وت امسااا اتيويبمتساااعى المثساااسااابم  ا  لاا هخا  القانونية: الاســـتراتيجية

 سااثوليبم الأة بم  كم  ت ئ  شي  ت وإحصاا  ي ت حةا  ساا  ر ومخلا ت الأة بم  وهة أساالةب يعكل صاارا بم 
كم  تعتمئ المع لجبم اف لا يبم للأة بم في (Luc Marcomae, 1996) المثساااااااااسااااااااابم في التع  ل    الأة بم
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هخا الح لبم  لى أراا وتة يا ت المساااثوا المخت  في الشاااثون ال  نةنيبم للمنظمبم  واله   د     يركز في  ثل 
هخا الةةاااا   لى الأ ر ال  نةنيبم اله تحمي الهيئبم  ا أي  ساااا  لبم ق نةنيبم ويعتمئ في هخا الةةاااا   لى الأ ر 

 تحمي الهيئبم  ا أي  س  لبم ق نةنيبم ويعتمئ في ذلك  لى المب دئ الت ليبم: ال  نةنيبم اله 
 المنظمبم. سي سبمحةا المنظمبم و بيعبم الأة بم كل    ن   الت ليل  ا حوبم المعلة  ت المصرح    
  ئ  التصريح بأي  علة بم   صبم يمكا أن تةرط المنظمبم وتحملا   سثوليبم الأة بم.    
التولي بالحخر الشااااائيئ  ا اللغبم اف لا يبم اله تساااااتخئ ا  المنظمبم تا ديا للةقةع في أي ف  قئ يعةد شنت  ج    

 .واستمراره و يمبم  لى المنظمبم ويائد ش   ا  
 باسااااااااااااتخئا ط، بالأة بم وتع   باا للا  ا في هخا الح لبم تلو، المنظمبم  :والاعتذارالتبرير  اســـــــــتراتيجية 

 بم تعلا  ا  لاله   ا تبريراته  ودف  ا   ا أسب ب وقةع الأة بم  فت ئ   علة  ت ح ي يبم أسا ليب راقيبم ولب
المسااااااااااااااتخئ بم والن  وبم في إدار   امتصاااااااااااااا ليبم امساااااااااااااا اتيوي تي ئ ا  المتوئ  الرسمي للمنظمبم وهي  ا 

   1الأة  ت.
 تح وا المنظمبم تمةيل أسااااااب ب الأة بم لأ را  أ رك وإلا ر أنه  مجرد  التملص من المســـــؤولية: اســـــتراتيجية

رد ح د  مج بمةاااااويبم  مم  يئفعا  لنشااااار  علة  ت تثكئ  لى ذلك حل تظار في  ظار الضاااااويبم وأن الأة 
  ثسف.

 ر  أ را  للتع  ل شخك ا    إدا امساااا اتيويبمتسااااعى المنظمبم  ا  لاا هخا  :الدفاع الهجومي اســــتراتيجية
بم و ن  تئهةر المةقف وغ لب     تسااااااااتخئ  في الأة  ت ذات العلاقبم بالرأي الع    مح ولبم  لق رأي     الأة 

 ساا نئ للمنظمبم  ا  لاا مح ولبم تاساار سااي ساا ته  وأ م له   لى نط ق واساا  للمنظمبم كم  تح وا أن تثكئ 
هن ك  الجم هر  لخلكأنه  تساتائ  الصا لح الع   وذلك  ا  لاا نشار  علة  ت  اصلبم تتو وة تةقع ت 

الص لح الع   وكل ذلك  ا أ ل التخايض  ا حئ  الهوة   لى المنظمبم وذلك  اسا اتيويبم ا يطلق  ليا  
كيز  لى ال   -حرص المنظمبم  لى ام تب رات ذات الصاااا لح الع  . -باسااااتخئا ا  لعئ  أساااا ليب  ا شينا : 

  ةاس   وتعةيض المتضرريا  ا الأة بم.-الجةاب افيج شيبم للمنظمبم والت ليل  ا  صئاقيبم الن قئيا. 
  ةا ابم ت ة  المنظمبم بهوة  إ لا ي وحشاائ جمي  قةاه  لم امساا اتيويبمفي هخا  الهجوم المضــادة: اتيجيةاســتر

عرض المنظمبم في ح لبم ت   ليا  في  ا جمبم المنظمبم  وتسااااااااااتخئ ا تمئتال ةك الن قئ  وتحطيبم الم ة  ت اله 
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لحملبم تشاااااااار وتن وا أحئا  الأة بم ششاااااااكل غر  نصاااااااف    ذكر قصااااااا  وميبم ليل له   لاقبم بالح ي بم 
 ويمكا للمنظمبم أن تةا ه الةة  شتةفر إ لا   ض د ام  يمكا أن تستخئ  ح ا  في اللوةا لل ض ا.

 تكراره       ت ة   لى ام  ا  بالأة بم والت،كيئ  لى العمل  لى  ئ الأفعال التصــــحيحية: اســــتراتيجية
ذكر اف رااات المتخخ  فصااااالاح الأةااااارار الن جمبم  ا الأة بم     ذكر ساااااي سااااابم المنظمبم المسااااات بليبم في هخا 

لعلاق ت ا اسااااا اتيويبمالشااااا،ن. يتميز ااط ب اف لا ي بالصااااائق والصاااااراحبم وتحري الئقبم ويساااااميا  البعض 
ط، قئ  نةني( للمنظمبم لأن ام  ا  بااتل ى  ع رةااااابم شاااائيئ   ا المساااااثول( ال  اساااا اتيويبمالع  بم  وهي 
 1.ذلك في رف  د ةك قض  يبم ةئ المنظمبم مم  قئ يسبب له   س  ر   ديبم و عنةيبم استخئا يثدي إلى 

 قسمتا  إلى الأنةاع الت ليبم: امتص ليبمنمةذج آ ر  ا امس اتيوي ت  Marie-Helene كم  قئ ت
أي أن تتكلبم المنظمبم ششاااااااكل قليل وو يز  ا أ ل التواأ و ئ  تضاااااااخيبم الأة بم   الاتصـــــال الأد : اســـــتراتيجية-

 تتميز بالسر بم والبس  بم واحئوديبم وم ت ئ  المع  أحي  .
  ت ة   لى إرسا ا المعلة  ت ششكل  تئرج ولكا ششكل شطيا تتميز بالا  ليبم وال ة  الإخفاء المتحكم: اسـتراتيجية-

 تتطلب ت ني ت   ليبم الم ديبم  نا  والمعنةيبم. والمخ  ر  أحي   أ رك وهي
 تتميز بامنات ح الكلي  لى الجماةر والجئيبم والمصاائاقيبم و شاا ركتا  وساا  ل اف لا  لكنا  في الشــفافية: اســتراتيجية-

 سااااتخئا مشعض الأحي ن تكةن   د بم  لأنه ليل كل    يصاااارح شه يعكل الح ي بم فكثرا    تلو، شعض المثسااااساااا ت 
 أس ليب  راوغبم وإ ا ا الح ي بم وإخم د الةة  شتصر  ت وميبم ف ط.

لاق ت الع  بم في تسااتخئ ا  الع اتصاا ليبم اسااتو شبمامساا اتيوي ت امتصاا ليبم تمثل  اسااتخئا يتضااح مم  ساابق أن  
المنظم ت المختلابم للئف ع  ا المنظمبم وشاااارح الةةاااا  لكسااااب الجماةر والحا ظ  لى صااااةرته  الخهنيبم     افشاااا ر  إلى 

 اس اتيويبم  تي راوف   لتطةرات الأة بم  ويرك في هخا المج ا  لي  وة  أن  اس اتيويبمأنه  يمكا أن تستخئ  أكثر  ا 
 تبم وف   لمجمة بم  ا الشروط  ا شينا : لى حس ب أ رك ي

 .تحليل أسب ب حئو  الأة بم وتحئيئ المئك الخي وصلت إليه الأة بم 
 .ترتيب العةا ل المثرر   لى الأة بم وتحئيئ ال ةك المثيئ  والمع رةبم 
 .2تحئيئ الأهئا  المر ة  في المرحلبم الح ديبم ثم تجسيئ فلسابم المنظمبم في تلك امس اتيويبم  
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 :  ومعوقاتها إدارة الأزمةعوامل نجاح ـ 11   
حل يتبم النواا ح في إدار  الأة اابم م شاائ  ا ال كيز  لى أهبم العةا اال ذات الصاااااااااااااالاابم المباا شاااااااااااااار  مةقف الأة اابم   

 وبالمراحل المختلابم لتطةره   وفي هخا اف  ر نركز  لى العةا ل الت ليبم:
يشكل  نصر الةقت أحئ أهبم المتغرات اله تحكبم في إدار  الأة  ت  إذ أنه يمثل العنصر الةحيئ الخي تشكل  -1

الأة بم  مساااااتيع بنخرته  طرا بالغ   لى إدراك الأة بم و لى  مليبم التع  ل  عا   لأن    ل السااااار بم  طلةب 
عملي ت الةا ببم فريق إدار  الأة  ت وال ي   بال ال رارات المن ساااااببم والسااااار بم في تحريك واط ذوالتاكر في البئا ل 

 1.النش ط  واستع د الأةرار أو الحئ  نا   محتةاا
إنشاااااااا ا ق  ئ  شاااااااا  لبم ودقي بم  ا المعلة  ت والبي  ت اا صاااااااابم شك فبم الأة  ت والمخ  ر لأن المعلة  ت هي   -2

  .ال رار في  راحل الأة بم المختلابم اط ذالمئ ل الطبيعي لعمليبم 
ال ئر   لى حشااائ وتعبئبم المةارد المت حبم  وذلك بالعمل  لى حساااا إدار  مجتم  الأة بم وتعبئبم شاااعةرا شضااارور    -3

 2.و ةا ابم  طر الأة بم  امش اك
تةفر نظبم إنخار  بكر: الخي يجب أن يتساااااابم بالئقبم والكا ا  وال ئر   لى رصاااااائ  لا  ت ااطر وتاسااااااره    -1

 ار. ال ر   تخخيوتةصيل ذلك وتبليغه إلى 
الاائا بم لمةا ااابم الأة اا ت. وي صااااااااااااااائ شااه هة العماال  لى تطةير ال اائرات العملياابم لمن  أو  ةا ااابم  امسااااااااااااااتعاائاد -5

الأة ااا ت  و را عااابم اف رااات الةقااا  يااابم  ووةاااااااااااااا  ااطط وتااائرياااب الأفراد  لى أداا أدوارهبم أرنااا ا  ةا اااابم 
 الأة  ت.

يتساابم بالكا ا  والاع ليبم  لأن امتصاا ا أرن ا الأة بم يلعب دورا بالغ الأميبم في ساار بم وتئفق  اتصاا اتةفر نظ    -1
 المعلة  ت اا صبم بالأة بم بافة فبم إلى  ةا ابم الش  ع ت وكسب الجماةر.

يعتماائ  لى  اائ   ةا اال أ رك وفق  اا  يراا "د. حساااااااااااااا( الطراوناابم" كماا  أن النواا ح في  ملياابم إدار  الأة اا ت  
  نا :
   إيج د وتطةير نظ   إداري  تخصااااااااا  يمكا المنظمبم  ا التعر   لى المشاااااااااكلات وتحليلا  ووةااااااااا  الحلةا له

 بالتنسيق    الكا اات المتخصصبم أوم بأوا. 
 للمثسسبم أو المنظمبم. امس اتيوياا ه     ا التخطيط لعمل  لى  عل التخطيط للأة  ت  ز ا 
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 لمةلا( أو الع  ل( في مج ا إدار  الأة  ت و رق التع  ل  عا .ةرور    ئ البرا ج التئريبيبم وورش العمل ل 
  ت لي تحت لرو   شااا بهبم لح مت الأة  ت وبال وا تب ره ةااارور  الت ييبم والمرا عبم الئوريبم اطط إدار  الأة  ت

 يتعلبم الأفراد والع  ل( العمل تحت الضغةط احتمل وقة ا . 
 نخار المبكر. و ت    أود أن أوةاااااااح أنه ليل هن ك حل  ث لي للأة  ت الت،كيئ  لى أميبم و ةد نظ   فع ا للإ

وأن الحل لكل أة بم يتمثل في مح ولبم  عرفبم الأسااااااااااب ب والمساااااااااابب ت في لل و ةد نظ    ثسااااااااااسااااااااااي ي ة   لى 
   1.في المنظمبم إة فبم إلى تةافر  ةا ل نج ح إدار  الأة  ت امس اتيويالتخطيط 

  أرن ا الأة بم وتجئيئه     إ ئاد الرساا  ل  للاتصاا متوتجئر افشاا ر  هن  أنه  ا الضااروري وةاا   طط وقةا بم
 2.المن سببم للأة بم امتص ليبماف لا يبم أو 

 :معوقات نجاح إدارة الأزمات         
لأة اابم إلى أرشعاابم ايمكا تصاااااااااااااانيف المعةقاا ت اله تعرقاال  ملياابم إدار  الأة اابم  ا تح يق أهاائافااا  في التخل   ا  

 أصن   وهي أكثر:
  3ةق ت    يلي: ا هخا المعو  وتتعلق شطبيعبم الارد والث  فبم التنظيميبم الس  ئ  بالمثسسبم المعوقات الإنسانية: 

  افيماا ن شعباا ر  هااخا م يمكا أن  صاااااااااااااااال لناا   وفي الغاا لااب يتونااب الأفراد التاكر في التخطيط للأة اابم لأنهبم
 حئورا .يستبعئون إ ك نيبم 

 .قصةر الأفراد في  عرفبم وفابم  ك  ا الأ ط ر 
 الزا ئ  لى رأي الجم  بم. ام تم د 
 بأن إدار  الأة بم ليست ذات أميبم. ام ت  د 
 .و ةد  ا هيبم    ئبم  نئ شعض الأفراد  ثل )   الأة بم لمن  حئوته و 
 .افيم ن شعب ر  م تستطي  تةفر الةقت والم ا 

 4وتتعلق هخا المعةق ت بالجةانب التنظيميبم  و نا   المعوقات التنظيمية:
 .ئ  و ةد تحئيئ واةح للسلطبم والمسثوليبم في المثسسبم  
  ش( الأفراد. ام تم  يبمالث  ف ت واالاي ت  ا تلا 
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  ال رارات. اط ذصعةشبم التنسيق في 
  المئراا لأس ليب  مليبم إدار  الأة بم. واستيع بةعف د بم وحييئ افدار  العلي  ومحئوديبم فابم 
 .ةعف سي س ت الت،هيل والتئريب في مج ا إدار  الأة  ت 
 .ئ  كا يبم الصلاحي ت الممنةحبم إلى الجا ت المعنيبم للتع  ل    الأة  ت  

 تتعلق شتةفر المعلة  ت وصااااااوتا   وذلك  ا  لاا صااااااعةشبم تشااااااخي  دقبم المعلة  ت المعوقات المتعلقة بالمعلومات:
ال رار والتوكبم في  ملي ت الن ل  ا  ريق  اط ذوةاااااام ن  صاااااائره   أو حوب  زا  ا المعلة  ت المطلةشبم  ا  ركز 

 .التلا ب في إيص ا المعلة  ت في الةقت المن سب
 اسااتخئا ديبم محئو  كة  ت  ا دا ل و  رج المثسااساابم وكخلإن صااعةشبم ن ل وتب دا المعل :بالاتصــالالمعوقات المتعلقة 

الحئيثبم للتصااااااااائي للأة  ت  و ئ  إ لاع ا ضااااااااا ا فريق الأة  ت  لى تطةرات الأحئا  يثدي إلى  امتصااااااااا اأنظمبم 
ا يبم في المثساااساا ت ونشااار المعلة  ت شصااةر   شاااة  ليبمامتصاا اا  ئ لعمليبم  امساااتخئا  ئ  الساايطر   لى الأة بم  و نه 

 1 نئ حئو  أة بم يثدي إلى تا قما . 
بافةااا فبم إلى    سااابق هن ك العئيئ  ا المشاااكلات العلميبم اله يةا اا   لبم إدار  الأة  ت  كم  تة ئ هن ك  

 2الكثر  ا الصعةبات اله ت ف       في  ريق  مل إدار  الأة  ت  و ا هخا المشكلات العلميبم    يلي: 
 ت.ميبم المتخصصبم في مج ا  لبم إدار  الأة النئر  النسبيبم لمك تب الماتمبم بإدار  الأة  ت وقلبم الأ    العل   
  ئ  و ةد  را    لميبم إداريبم  ةسااااااااة يبم في  لبم إدار  الأة  ت نظرا لنسااااااااي ن  لم ا افدار  لأميبم هخا العلبم 

 في  ةا ابم المشكلات الم ديبم وافداريبم.
 لبم  ه و ك نته في ئ  و ةد الأقساااااااااا   العلميبم المتخصااااااااااصاااااااااابم في مج ا  لبم إدار  الأة  ت  لى الرغبم  ا أميت 

 افدار .
  نساااي ن وتغ فل و ال افدارات العلي  لأميبم إنشااا ا قسااابم مخت   تك  ل فدار  الأة  ت في المثساااسااا ت الم ليبم

 والشرك ت التو ريبم.
 .)نئر  وةعف وقلبم الما رات الشخصيبم والتطةرات العلميبم الاكريبم وكخا افداري( والمةلا 
  بم لا( في نال الأ ط ا الم ةااايبم وساااالةكابم  وكخا الطرق ت ليئيبم قئيمبم أرن ا  ثاوقةع المئراا والمساااثول( والمة

 .واشتك ريبم ا حلةا لأة  تهبم الم ليبم والتو ريبم دون أن يسلكةا  رق  ئيئ  إشئا يبم 
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  ئ  تع ون المةلا(    شعضاااااابم البعض  كم  أن هن ك صاااااعةشبم و  ب ت التةاصااااال    المئراا والمساااااثول( بهبم 
  علة  ت.ف ط  ابم 

  التزييف والتغير في المعلة  ت الصااا در  والةارد  في الملا ت والت  رير الرسميبم  ا وإلى افدار  العلي  وذلك لتغطيبم
  ملي ت العوز الم لي وةعف افنت ج. 

 ا  لاا    ساااااابق يسااااااتنتج أن  لبم إدار  الأة  ت أصاااااابح  ث را أحئ أهبم  كة ت افدار  في أي  ثسااااااساااااابم  
إدار  الأة  ت نشاااا ط ه د  ي ة   لى البوث والحصااااةا  لى المعلة  ت اللاة بم  اله تمكا افدار   ا  م تب روذلك 

 الأة بم المتةقعبم  وتهيئبم المن خ المن سااااب التع  ل  عا    ا  ريق اط ذ التئاشر اللاة بم للتوكبم في واتج ه تالتنبث بأ  كا 
 1 س ره  لص لح المثسسبم.الأة بم المتةقعبم  وال ض ا  ليا  أو تغير 
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 تمهيد:

نتراتيجيات اانطلاقا من الفصل  الااق،  نحاال    ذاا الفص  اناا  اواان  الحرية  اتعلقا  قراان  
 قر قمحا باخعياا ذاه اتؤنا  كانها تلعبر ذات طاقع اقعصادي خرماتي. ل  قات   نانقغازالاتصا    مؤنا  
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 تقديم ميدان الدراسة في مؤسسة سونلغاز قالمة -1

 التعريف بشركة سونلغاز قالمة 

لاتعضلللمن الاانان اسنلللانللل   0220اتؤاخ   الفاتح من جاان  20 591بماج  اتينلللال الي نللل  اق  
اوزائية  لقكهيباء لالغاز "نلللللانقغاز" مالم من مؤنلللللاللللل  ممامي  از اللللليك  مالللللا   ماز الرلل  ا  ا ا  لقشللللليك  

 مهامها اليئياي  ذ  إنعاج الكهيباء لالغاز لناقها.

 :تعريف المديرية الفرعية سونلغاز قالمة 

قشللليم لمرةيةعها ء لالغاز لإن مرةية  العازةع قات  ذ  مؤنلللاللل  مالللا    ةقل  لشللليك  تالللي  لتازةع الكهيبا
 02مايذا اللللااز ميزلم  اللللب  سمنللللاللللم قي  ا  قراه  5999اللام  اتعااجرة قالاة  قاللللحطيح   نشلللل ت نللللح  

 مقياا دةحاا جزائيي  لتلم  مقى تغطي  ك  قطاز الالاة  من طية، تازةع الكهيباء لالغاز.

كاني  لك  من دلائي لققريات للاة  قات   لكالات تجااة  مازم   الل  الكفا   الالل 6معاي اترةية  مقى 
لتلم  ذاه الاكالات مقى مالللللد لتالللللرةر  اات  الكهيباء لالغاز لانلللللعلال طق ات الانلللللعفادة من خرما ا لذاه 

 الاكالات ذ :

 لكال  لنط قات   لكال  لاد تليز  لكال  ذقياقاليس  لكال  لاد الزناتي  لكال  قااااف  لكال  ققخ .

 ؤنا  إمكانيات مالي  لقشية  كاستي:تمعقد ات

 مقياا دةحاا جزائيي. 02تمعقد اتؤنا  ا  ا  قراه  الإمكانيات المالية:

ترهي اسجهزة لالآلات   إملال آلي   ك  قاللللل  للنلللللائ  الحا  ل جهزة الكشللللل  من الغاز الإمكانيات المادية: 
DTG   جهزة الكش  من اسنلاك الكهيبائي  اتاجادة   باطن اساض DTE. 

مام  من مخعق  العخصلللللللصلللللللات لشلللللللغ  اللرةر من اتحا للللللل     222ذحاك ما ةزةر من  الإمكانيات البشررررررية:
 اتؤنا .
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 الفرع الثاني: أهداف شركة سونلغاز قالمة

 خا   يمكن  صيذا   اللحا ي العالي :ذحاك  ذراف مام  لك  مؤنا   لذ  تالى لعااياها ل ذراف 

 .ذ  مي ، مال ةهرف إز ماي، اليقح 
 .تازةع لتغطي  كا   ققريات لدلائي للاة  قات  بالغاز لالكهيباء 
  .ادخا   جهزة معطااة لقكش  من اسمطاب لتصقياها   الاقم اتحان  لعفادي  رلث الكاااث 
 كيفي  س اسمن اتعااجرةن   اتؤنللللالللل  لعامي  اتااطحب  العانلللليع    لا ا العااللللياللللي  من ق   مهحر 

 انعلما  الكهيباء لالغاز.
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 :الفرع الثالث: الهيكل التنظيمي للمديرية الفرعية سونلغاز قالمة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 -قات –لثيا  من إدااة الاانقغاز  :المصدر

Directeur de la distribution 
 مرةي العازةع

  

 

 ل

 ح

 ل

 

Attaché communication 
 الاتصالات اتي ا 

Ingénieur Sécurité (HSE) 
 مهحرس اسمن

Division Techniques Gaz 
 قا  الغاز العاني

Division Relations Commerciales 
 قا  الللاقات العجااة 

Secrétaire de Direction 
 نكيت  تحفياي

Division Finances Comtabilité 
 قا  المحان   اتالي 

Cellules Contrôle et Inscreption 
 مياق   الخقي  لالعفعيش

Division  Administration et 
marchés 

 قا  الإدااة لالعااة،

Service  Affaires Générales 
 خرم  اسمما  اللام 

Division Techniques Electricité 
 قا  الكهيباء العاني

Assistant de la Sureté Interne des 
Itablissements 

 ماامر للأمن الااق، لقمحشآة
 

 الاتصالات اتي ا 

Service Juridiques 
 الخرمات الااناني 

Division Exploitation des 
systèmes d’Informations 

 قا  العشغي  لحر  اتلقامات

Division  Planification Electricité 
et Gaz 

 قا  تخطيط الكهيباء لالغاز

Division  Etudes d’Exéctution 
Travaux électricités et Gaz 

 داانات تااي  العحفيا مقى  مما  الكهيباء لالغاز

Division Ressources Humaines 
 قا  اتاااد ال شية 

 

 معحن  

 اتاااد ال شية قا  
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  :ذا اتاللؤل  اسل    اتؤنللالل  ةلب من طيف اترةي اللال تؤنللالل  الغاز لالكهيباء  ةلم  مدير التوزيع
مقى الالل  اوير للأاللغا  لتا    يلف مم  محانلل   لقلامقب  لتارا الإااللادات لالحصللائح ل  ذا من 

 اتهال اسخيى.
 كر من نللللللللللللام  اسالللللللللللغا . اتالللللللللللؤل  اسل    مصلللللللللللقا  اتياق  : من مهامها الايال قزيااات ميراني  لقع 

اتؤنللللالللل   ةلب من طيف اترةي اللال تؤنللللالللل  الغاز لالكهيباء  ةلم  مقى الالللل  اوير للأاللللغا  لتا   
 يلف مم  محانللل   لقلامقب  لتازةع اتهال مقى اسقالللال  لالالللهي مقى مياق   لنللللام  اسجهزة اتاجادة 

 الحصائح ل  ذا من اتهال اسخيى.باتؤنا   لتارا الإااادات ل 
  :تاال بانللعا ا  الاتصللالات الخا لل  باترةي  ل ةضللا كعاق  اتيانلللات لقمرةي لإانللا ا بالفاكس إز الأمانة

 اتؤناات التي تعلام  ملها  لانعا ا  ضياف اترةي ل ا  لا يات كف ة.
 :اعاى الالاة  لقه مرة مصالح محها:ةشيف مقى تاي  ا ك  الكهيباء مقى م القسم الفني للكهرباء 

 : من مهامها تصايح اسمطاب.مصلحة الصيانة 
 : تزلةر مجمام  نكاني  بالكهيباء لالغاز  ل ما ةحاصها من  جهزتهمصلحة التخطيط 

  :مخعص   اترةية  طيف بها من ق   جهات ذ  مكقف  بح  الحزامات التي تكانمصرلحة الشرؤون القانونية
 ةقل  لقمؤنا .

  :الاهي مقى تا   اسمن لنلام  اسجهزة اتاجادة باتؤنا .مساعد الأمن الداخلي للمؤسسات 
 :مكق  قاضللع اسجاا لداانلل  مقفات العا ي  لالعكاةن لمحح الإجازات لاللط   قسررم الموارد البشرررية

 اتيضي  ....
 :لكهيباء لالغاز تا للللي  ا مخطط مقى اترى اتعانللللط لال لير لكيفي  لضللللع قسررررم  طيط الكهرباء والغاز

 من طية، مخطط لقعاجيه لالعلم  للجاد داانات ناقا  لاقترا ات من طيف مرةي العخطيط.
 : انجاز الراانلللللللات الخا للللللل  بالكهيباء لالغاز لتحفياذا  لمن   مياق    قسررررررم الدراسررررررات وتنفي  الأعما

  ان انجاز اتشااةع.
 :لفاات  لنجلات اللم    مجا  الإملال الآلي.ةاال قعايةي ا قسم التشغيل لنظم المعلومات 
 :من مهامه الالهي مقى اليل  اسمن لالاللام  اتلما  بها   اتؤنلا   لمن قب الشيل   مهندس الأمن

 مفلا الق اس الي  .
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 : لذا اتمف  الي   لقمرةية . المكلف بالاتصا 
 :ةشللليف مقى الاللل  اوير لشللل ك  الغاز مقى مالللعاى الالاة  لقه مرة مصلللالح مف  ما  القسرررم الفني للغاز

 ذا مقيه   الاا  الفني لقكهيباء.
 :العلام  مع الزبائن من خلا  انلللللللللللللعا ا  الفاات  لمصللللللللللللليقها  مرةر اتاامير  قسررررررررررم العرقات الت ارية

 انعا ا  الشكالى لملاوعها    ترات لا ا .
 تماللللللد المحانلللللل   إمراد اتيزاني  اتالي   لضللللللع جرل   اللللللابات الحعائ  الخا لللللل   الية:قسرررررم ا اسررررربة والم

 باتؤنا  لتع لها  د ع الفاات .... 
 وظائف مؤسسة سونلغاز:

 يمكن ايح ك  قا  لإدااة كما ةق :

 ةلعبر اترةي اتاؤل  اسل    اترةية  لتعمف  مهامه  يما ةق :مدير التوزيع: -1

  لمياق   ك  الإمكانيات اتاضلللللللام  مم تصلللللللي ه من  ج  خرم  اتااطن  يما ةعلق، قعازةع  تحري  لتالللللللي
 الكهيباء لالغاز     ان الريلف.

 للقمرةية  مرة مهال من قيحها:

 .تاجه لقيادة  مما  انجاز اتخططات لالبرام  اتيزانيات   اترةية  الخا   قعازةع الكهيباء لالغاز 
  ة  كما  نه ةشيف مقى  ان ن  ك  مصالح اترةية . ةاهي مقى  من اترةي 
 .ةشااك   مخعق  اللااد 

 أمانة المدير )الأمانة العامة(-2

 تكان مم ااياف اترةي لذ  تعكق  بمهال العالي :

 اتيانلات لالبرةر 
 تحري  اتقفات لالاثائ، لانعا ا  الزبائن 
 .تاجي  اتكاتات  ل ض ط اتاامير لقمرةي 
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   1الينائ  لالاثائ، الاية  لذ  مكقف  بمخعق   مما  اليقمي  لكعاق  البرقيات.ط ام 
 المكلفة بالشؤون القانونية:-3

 لذ  التي تعكق  بالشؤلن الااناني  لقمؤنا  لمن  لا يا ا ما ةق :

 . العكف  بالشؤلن الااناني   ياك  اترةية 
 . معاقل  قيااات المحكم 
  اتلارة.تيني  لمياق   اتقفات 
 . تمفي  نانقغاز  مال ا يئات الااناني  ل خا الإجياءات الادة  لصالح المجمام 
 . تايي  لنشي اتلقام  الااناني    نطام الحاج 

 المكلفة بالاتصالات:-4

 لذ  التي تعكق  بالاتصالات الراخقي  لالخااجي  لقمؤنا  لتعمف   لا يا ا  يما ةق :

 اجه  لقلام  لالزقان خا   انعلما  لنائ  الإذام  المحقي .تصمي  لتحري  اتلقام  ات 
 . اتاا   مع اترةية    اسنشط  العجااة 
 . 2اقتراح مااضيع  ا  الإملان نحا الزقان ل ، ملطيات المحقي 

 المكلف بالأمن الداخلي:-5

 ةاهي دائما مقى  من اتؤنا  لةعمف  مهامه  يما ةق :

  قيمج  ممقيات الحامي .الايال بالزيااات مع 
 . مض  اجعمامات لصالح اترةية 
 . الايال قعاض   اادث محاكي  لقااادث الحاياي  لذاا بالعلالن مع اتصالح العاحي 
 . تط ي، ك  العاجيهات لالعلقيمات اتعاقل  بالصا  لالالام 

 قسم الموارد البشرية:-6

                                                           

 وثائق المؤسسة. 1 
 وثائق المؤسسة.  2 
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اعب:   لقعاللللي  اللللؤلن اللما  لةحاالللل  قرلاه إز قاللللمب  ل مصللللقةهع  ذاا الاالللل  قعزلةر اترةية  باتاااد ال شللللية
مصللقا  اتاللعخرمب لمصللقا  العطاةي لمكق  قعطاةي اتاااد ال شللية  للك  نشللاطات معلقا  بمهما ا: العا ي   

 العخطيط  د ع اسجاا   ااب م الغ العاامر  الترقي   اتااا اتهني.

 شبه أشكا  العامة:-7

 1قحايات اتصقا  لضمان سمث ذا لتماةحها بالعجهيزات لالانائ  اتخعص  لقا  الحان. ةهع  قك  ما يخص

 قسم ا اسبة المالية:-8

ةالللهي مقى انللللعلما    ضللل  العاحيات تعاقل  الحشللللاطات   اتؤنللللاللل  لةاللللج  ك  الكعابات المحانلللل   إنطلاقا من 
 لذ : رةي إنجازات اتؤنا  لةعكان من ثلاث مصالحالعارل الحاري لقعايكات اتالي  لذاه اتلقامات تامح قعا

 . مصقا  اتيزاني  لمياق   العاي 
 . مصقا  اتالي 
 . مصقا  الانعغلا 

 قسم تسيير نظام المعلوماتية:-9

 ةعكق  قعاي  نرال اتلقاماتي  لتعمف  مهامه  يما ةق :

 .فظ اتلقامات اتعلقا  قعااةخ الزبائن  
  الإملال الآلي.تاي  جميع تجهيزات 
 .يان   نرم  الإملال الآلي  
 قسم العرقات الت ارية:-11

 لالاا  ةعكق  بمصالح العجااة  اتعااجر باتصقا  اوااة  قات  ةحاا  إز مصقاعب:

 لتعمف  مهامها  يما ةق : مصلحة تقني تجاري:-

 .انعا ا  زبائن الكهيباء لالغاز لتاجيقها 

                                                           

 وثائق المؤسسة. 1 
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 .1لضع  اتااة الر ع 

 الزبائن:مصلحة  -
 . ع  بمياق   لا ر  اات  
 . ع  قاضع  اات  العغطي  
 قسم استغر  الكهرباء والغاز:-11

 مصالح لذ : 22لةهع  قك  ما ةعلق، بأاكا  الكهيباء لالغاز لةحاا  إز 

 .مصقا  داان   نعاا  الكهيباء 
 .مصقا  داان   نعاا  الغاز 
 .)ال   الانعغلا  )الانعفماا 
 .،ال   العااة 

 قسم استغر  الغاز:-12

 لذا قا  ةهع  قشك  الغاز لةحاا  إز مصقاعب لذ :

 .مصقا  مياق   لانعغلا  الغاز 
 2مصقا   يان  الغاز 

 أهداف مؤسسة توزيع الغاز والكهرباء:

 تالى ايك  نانقغاز من خلا  الا ائ  التي تماانها إز ماي، مجمام  من اسذراف لالحعائ :

  الانعلما  اسمف  لقانائ  لالعاحيات  رف لترقي  لالعااب الرائ  لصااة ملامعها.العاك  مع 
 . تق ي  الحاجات الاطحي 
 .تا ي  العكام  الاطني قعااة  الرم  لقااامر الصحامي  لتحاةع محعجا ا 
 . اتشااك    الإنجازات الصحامي  لالعجااة    الخااج  تى تكان  قيب من الزقان الحهائ 
 الالي  العاي  لإدخا  قاامر ذات طاقع تجااي.انع 

                                                           

 وثائق المؤسسة. 1 
 وثائق المؤسسة. 2 
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 .  الحصا  مقى  ص  الاام اللات  خا 
   لمماما  إن ذر ها ذا  ن تصللل ح  كفي تحا الللي  لالعمكن من مااجه  اتحا اللل  المحعمق    اتالللعا    ي

 تلعبر الليك  نللانقغاز    لل    اللن تس مؤنللاللات الكهيباء لالغاز    اض ال اي اسقي  اتعانللط
 1لمن  ذراف ايك  نانقغاز ذات  نه  ذ :

 التراب الاطني لالخااج قحاقها لتازةلها لتااةاها. انعاج الكهيباء   اوزائي   
 . نا  الغاز لعق ي  الاام الاطحي 
 .تازةع الغاز من طية، الاحاات نااء   اوزائي  ل   الخااج لتااةاه 
  لتحميعها.تكاةي لتارا الخرمات الطاقاة  لتيقيعها 
   تطاةي ك  نشلللا  له ملاق  م االللية ل   م االللية بالضلللامات الكهيبائي  لالغاة  لك  نشلللط يمكن  ن تترت

 2محه  ائرة نانقغاز )ش. ذ.  (
 :الدراسة بيانات ليلتحو عرض -2

   : ير الجنستوزيع افراد العينة حسب متغيبين : (11)الجدو  رقم 
 النسبة التكرار الخيارات
 %70 21 ذكر
 %30 09 أنثى
 %100 30 المجموع

 
 
 
 
 
 

                                                           

هادة اتانلللللتر اللللل يطاس  م ة لآخيلن   ثي  نما  الايادة الإدااة  مقى اسداء الا يف    اتؤنلللللالللللات الاقعصلللللادة  اللمامي  اوزائية   ماكية تخيج لحي   1 
 .99  ص0202-0259  5921ماي  20تخصص اتصا  لملاقات مام   جامل  

 .99 يطاس  م ة لآخيلن  ميجع نفاه  ص 2 
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30%

الجنس

ذكر
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مقى  % 92اجللابات ات ااثب ذكاا قحالللللللللللللل لل    كفيلالخللاص بمعغ  اوحس امللا  25من خلا  اوللرل  اق  ةع ب 
 .% 02الاناث التي لا تعلرى  نا   ااب 

 إدااة اسزم ية، اللامقب     قات  مؤنا  نانقغازمن خلا  ذاه ال يانات ان ا ق  اتا فب    نالعحع 
ذلد  ليمكن ااجاز ناللللل  مكس اللامقب الاناث التي كانم اق    باتؤنلللللاللللل ذكاا لذاا ما لا رحاه اثحاء تااجرنا 
تاللللللللللؤللي  الاكاا    الاراة مقى مم  القاكاا قر  الاناث بامع اا  لاتهم از ان كف ا ما تكان اتحا لللللللللل  اللقيا 

 لصلللللللللليام باالاةن ةعميزلن  إدااة الازم  بامع اا الاناث ةعلامقان قلااطفه  مكس الاكاا مكس الاناث خا لللللللللل   
عرخ  مكس لال الصيان ملرمها اذ لم نا  كقها ذكاا مف   قات  مؤنا  نانقغازاضلا ه از ان تخصلصلات  لاورة 

 الإدااة .الاناث الاةن يميقان از اتحا   
 توزيع افراد العينة حسب سنوات الخبرة: يبين (: 12الجدو  رقم )

 النسبة التكرار الخيارات
 %02 29 سنوات 11أقل من 

 %12 51 سنة 21إلى  11من 
 %02 26 سنة 32إلى  21من 

 %522 02 المجموع
 
 
 
 
 
 
 
 

خبره  نللح   02از  52من  فئ التي نالم  صلل  الانللر ذ  ال فئ من خلا  قياءتحا لقجرل  نلا ظ ان ال
من  فئ الفالف  كانم ل حالللللل  اما ال % 02 نالللللل  نللللللحاات    52اق  من   ئ   لعقيها  %12 ي  قرات قحالللللل   

30%
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 ه  لاكعشللاف مرى انللعيلاب  محالل  ان ما تارمه لحا ملي   نللحاات الخبرة  % 02قرات ب  نللح   00از  05
ه ا لان ك  ذاا يجلقحا نليف مرى خبر اتؤنلللللاللللل  التي ذا ةلم   يها لخططها لاذرا ها لمكانعه  اتا   لاللللليانللللل

الاتصلللللا  لمقى لجه الخصلللللاص اتصلللللا  الازم    لان  خا للللل لملي عه قحشلللللاطا ا ل  اسزم  إدااة    خا للللل اللما  ل 
الام  بمهامه داخ  اتؤنلللللاللللل   ا ةؤدي از تمكحه ل حكعه      الازمات بامع اا ان  ةذ  زياد اتهحي  الخبرة ةزياد

 ا دلا   إدااة اسزم  ية،  ة خبر  .قات  من قب اتؤناات التي تعليض للازمات قب الحب لالاخي نلانقغاز مؤنلال  
 ن محمر   اكره  م ر الي لملي ه انل ابها قشك  دقي، لذاا ما  اسزم ذاا الاخ  من تشلخيص  انلعطام ك     

طية، مجماملل  من الاللراات الإدااةلل  اتؤذقلل   مؤلفلله إدااة الازمللات لذلللد من خلا  سمكيللره انلله تع  إدااة الازملل  من
 1لاتراق  مقى مااجه  الازم  لالتي تكان مخعااة مقى اقرميعها   اتهح  لضمان الخبرة 

كقه  اؤنللاء   م إدااة اسز لفم انع اذحا ان  ية،  قات نللانقغاز  ؤنللالل لمحر قيامحا بإجياء الراانلل  اتيراني  بم
 إدااة اسزم اتصالح لذاا لخبر   لتمكحه  لذاا دلي  ةف م ان لقخبرة دلا   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 5  ص 1994 ,م ر الي ن محمر  إدااة الازمات   كاديمي  ناة  الليقي  لقلقال الامحي   اليياض1 
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 : الوقائيةالاتصالية الاستراتي يات ا ور الثاني: 
    : ة الحدوث بمؤسسة سونلغاز قالمةا تملتحديد الازمات (: يبين 13الجدو  رقم )

النسررررررررررربة  النسبة الفرعية التكرار الخيارات التكرار الخيارات
 الكلية

 05 نعم

نعم
بة ب

لإجا
ت ا

 كان
إذا

 

 % 42.85 9 العخطيط العح ؤي

92% 
إمطاء   ي  كا ي  للأمن لالالللللللللام  داخ  

 اتؤنا 
6 28.57 % 

 % 28.57 6 لجاد نيان  خا   بإدااة اسزم 

 29 لا

 بر
جابة

 الإ
نت

ا كا
إذ

 

 % 55.55 1 مرل  لالي  خقي  اسزم 

02% 

 % 44.45 2 مرل إمطاء   ي  للأزم 

 %522 02 المجموع
 
 
 
 
 
 
 

   % 92الاةن جاقاا قحل   نالللللللللل  ت ب لحا من خلا  جرل  العالي مرةر الازمات المحعمق   ي  قرات 
  % 02لا ل الاةن جاقاا ق نا   ب كانم 

70%

30%

تحديد الازمات ا تملة

نعم

لا
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ح ؤي ل  لذاا ةيجع از العخطيط العكلانم اجاقعه  قحلملا يمكن انللللللللللللللعحعلاجله من خلا  اولرل  ان ا قل  اتا فب  
ياءات كحاز من الإجداخ  مؤنللللالللل  نللللانقغاز قات   ا يه كا يه للأمن لالالللللام   الاي تاال قه اتؤنللللالللل  مع امطاء
  الاقائي  لصر الازم  ق    رلثها

ية لمرل الانع اه لإالللللللااات الانااا ات ك اسزم لا ةيجع ذلد از مرل  لالي  خقيه  لللللللللللللللللللللقيحما الاةن  جاقاا ق
لذاا ما اااده الكات  محمر االللاد الحملالي   كعاقه )العخطيط تااجهه الازمات( )مشلللي كاااث ذزت مصلللي( انه 

 1.اسزم ما لم ةاجه الاذعمال الكا   اه الااااات  من المحعم  جرا ان تاع 
 :  بمؤسسة سونلغاز قالمة وضع الخطة ا تملة " سيناريوهات " للتعامل مع الازمة يبين: (06الجدو  رقم )

 النسبة التكرار الخيارات
 %02 02 نعم
 %02 26 لا

 %522 02 المجموع
 
 
 
 
 
 
 

التي قرات ل  نا  جرل  من خلا  قياءتحا لقجرل  نلا ظ ان الفئ  التي اجاقم قحل   صقم مقى امقى 
  % 02 نا  مكس الفئ  التي اج م قلا لالتي مصقم مقى  02%

ه لعجح  لضللللللع خطه محعمقةع  لما يمكن انللللللعحعاجه من خلا  مقي  ااقال لقيانات اورل  ةعضللللللح لحا ان 
ز ا اج  تفادي الاقاز   الازم  لالانلللللللللعفادة من الازمات التي ميت نللللللللللاقاا  لكح دائما لذلد من اسزم الاقاز   

                                                           

 60 60 فاه  5991كاااث ذزت مصي مكع ه مب الشمس الااذية   52محمر اااد الحملالي العخطيط تااجهه الازمات  1 

80%

20%

الخطة ا تملة

نعم

لا
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ذاا ما اكرته ل من ات اداة   محالل  ا ياء الاتصلا  الراخق    اتؤنلال  لانلعلراد  ية، الازم  لقعصللري للازمات  
 1.  اتااقق  قات  مؤنا  نانقغازاتكقف  بالاتصا  لرى 

 نسخ الخطة وتوزيعا على فريق الازمة بمؤسسة سونلغاز قالمة:  يبين (:17الجدو  رقم )
 النسبة التكرار الخيارات
 %92 05 نعم
 %02 29 لا

 %522 02 المجموع
 

 

 

 

 

 

حاللللللل   ق إدااة اسزم من خلا  قيانات اورل  اتاضلللللللاان الا ظ انه ةع  نالللللللخ الخط  لتازةلها مقى  ية، 
 % 02مكس الاةن قاماا قحف  ذلد لقر قرات نا عه  ب  % 92

 ااثب  لذاا ما اكره ا ق  ات اسزم من خلا  اورل  ةعضح لحا انه ةع  ناخ الخط  لتازةلها مقى  ية، 
كخطاه   باتلقامات اللازم  للضللللله    الصللللااة اسزم فية، الفامقب ق كا  ز ا اط   إلان ناللللخها لتازةلها ةؤدي 

 اتيج  الانللللللللللللللتر فعح مجللا  الاقللراز لالعخطيط لمن لجهلل  نرينا قللر تكان طيةالل  ل اسزملل  لقللائيلل     للا   للرلث 
  .من طيف الفئ  الش اقي  التي تكان  كفي طاق  ل ياة لخا   

 

 
 

                                                           

   ا ا. 52:22مقى الاام   22/0200/ 27مااقق  مع اتكقف  بالاتصا    مؤنا  نانقغاز قاتا قعااةخ الااقلاء  1 
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 مراجعة الخطة وتحديثها تبعا للمست دات بمؤسسة سونلغاز قالمة: يبين (: 18الجدو  رقم )
 النسبة التكرار الخيارات
 %02 02 نعم
 %02 26 لا

 %522 02 المجموع
 
 
 
 
 
 
 

 
يلل    لمللرةفهللا باتلقامللاتجللرل  من خلا  قيللانات اوللرل  اتاضللللللللللللللالل  نلا ظ انلله ةع  مياجللله الخطلل  

 % 02 لالاةن  ي اا بانه لا ةع  مياجله الخط  لمرةرذا ق نا     ب ققغم  % 02قرات نا عها 
ط  تاال قعارة  الخ اسزم لمن خلا   ية،  قات  مؤنللللالللل  نللللانقغازناللللعحع  من خلا  جرل  املاه ان 

 قات  نقغازمؤنللالل  نللا لمياجلعها كخطاه إجيائي  من اللانها ان تاللامر اتؤنللالل    العلام  مع الازم   لبامع اا ان 
من قب اتؤنلللللالللللات التي تعليض دائما للازمات  من الااج  لاتحطا  مرة  اتلقامات لان الازمات تخعق  من 

 سزم اا ا ائ  لانلللللللائ  الاملال لالعكحالاجيا الحرةف   ا  ع  مقى  ية،  ي  الانللللللل اب لالرلا ع ناذيد من العطا 
 اسزم مرل ا ا  الخط  لتجرةرذا من  ب سخي لعفادي نق يات العصيف اللشاائ  لقعلام  مع 

 
 
 
 

80%

20%

مراجعة الخطة وتحديثها

نعم

لا
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   القيام بتدريب فريق الازمة بمؤسسة سونلغاز قالمة:  يبين(: 19الجدو  رقم )
 النسبة التكرار الخيارات
 %92 09 نعم
 %52 20 لا

 %522 02 المجموع
 
 
 
 
 
 
 

لقرات  % 92الفية، قحالللللللل     ال ي لذاا ما اكره  اسزم من خلا  جرل  ةع ب لحا انه ةع  تراة   ية، 
  % 52ب  اسزم الاةن  ي اا انه لا ةع  تراة   ية،  نا  

لذاا ما اكرته  اة اسزم إدالنالللعحع  من خلا  مقيقحا لقجرل  انه ةع  مار دلاات تكاةحيه لتراة يه لفية، 
اال لجه لقر اكرت اتكقف  بالاتصلللا  انه ت   الللنالحعائ  لذلد من اج  مالللب ادائه  لمحه الايال بمهامه  مقى 

تااجه   ي  ,1برة  مهعم  قعراة  ما فيها لاكالابه  الخبامع اا ان اتؤنلال اسزم قعحري  ايال تكاةحيه لعراة   ية، 
  .ماق  ةلترض نشا  اتؤنا 

 
 
 
 
 

                                                           

 مااقق  مع اتكقف  بالاتصا    مؤنا  نانقغاز قات . 1 

90%
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تدريب فريق الأزمة

نعم

لا
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   بمؤسسة سونلغاز قالمة: تدريب فريق الازمة يتم كيف(: يبين  11الجدو  رقم )
 النسبة التكرار الخيارات
 %52 20 دعوة خبراء
 %12 51 أيام تكوينية
 %22 50 أخرى
 %522 02 المجموع

 
 
 
 
 
 
 

  جاءت ايال  ي قات  مؤنلللاللل  نلللانقغاز   إدااة اسزم ةاضلللح اورل  املال تراة ات التي ةعقااذا  ية، 
لاخي  %22لعاتي قلرذا اخيى تاكي لالتي كانم   اقامه محالاات قحاللللللل    %12تكاةحيه   اتيت   الالز قحاللللللل   

  % .52كانم من نصي  دماه خبراء قحا     نا  
اةحيه من من خلا  ايال تك اسزم قعراة   ية،  تاالنلللانقغاز قات  مؤنللالل  لناللعحع  من ذاه الحالل  ان 

تحالاات التي خاائي  بالإضا   از ا بأق لايجاد  قا   ا لالخيلج محها  اسزم العلام  مع  كيفي اج  تكاةحه  مقى  
ا  محر اجياء لذاا ما اكرته اتكقف  بالاتصللسمدة  مهامه   اسزم   لتفلي  إدااة خبره  ية،  لزيادةتاال بها اتؤنللالل  

 1.اتااقق 
 

 

 

                                                           

   ا ا52:22مقى الاام   0200/ 22/  27مااققه مع اتكقف  بالاتصا    مؤنا  نانقغاز ةال الااقلاء 1 
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 :  الدفاعيةالاتصالية الاستراتي يات ا ور الثالث: 
 متى يتم جمع فريق إدارة الازمة بمؤسسة سونلغاز قالمة: يبين (: 11الجدو  رقم )

 النسبة التكرار الخيارات
 %52 20 قبل الأزمة
 %62 50 أثناء الأزمة
 %02 29 بعد الأزمة
 %522 02 المجموع

 
 
 
 
 
 

 
 ا  ن ي  لا رحا من خلا  الحال  انه ذحاك ت اةن  ارات  إدااة اسزم ةاضلح اورل  املاه جمع  ية، 

التي  فئ اما ال % 02قحالللللللللللل    اسزم الاةن كانم اجاقعه  قلر   ئ لعاليها  % 62 للللللللللللللللللللللللللق اسزم الاةن جاقاا اثحاء 
  % 52قحا    اسزم الاةن جاقاا ق     ئ ذ   نا  مصقم مقى اق  

 حالللل  الل  اسزم اثحاء  قات  مؤنلللالللل  نلللانقغاز   إدااة اسزم من خلا  الاجابات لا رحا انه ةع  جمع  ية، 
  اسزملل ية، ق لل  بامع للاا ان جمع الف اسزملل  ية،   لللاليلل لذللاا ةللر  مقى مللرل  اسزملل الللاةن جللاقاا قلللر  فئلل التي تقيهللا ل
اده  رلثها ميه لام اسزم الانااا ات كي  ا ةؤدي از تفاق   لإالللللااات ا ةؤكر ان الفية، لا ةحع ه  ناللللل   كانم اق 

مق    ي انه ةحف  المحعالازمات  لالانللعجاق   مجا  الخطط الطااائ  الحا للق لعطااات  اتالعمية اتعاقل اخيى لمرل 
   .قيال اتؤنا  بخطط لقائي  ق   الازم 
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 بمؤسسة سونلغاز قالمة:  الأزمةإدارة فريق استدعاء يبين كيف يتم (: 12الجدو  رقم )
 النسبة التكرار الخيارات

 %02 29 المهني الايمايل
 %22 50 الهاتف
 %52 20 الفاكس

 %02 26  الملصقات الإدارية 
 %522 02 المجموع

 
 
 
 
 
 
 

من  ناللل   ك مقى إدااة اسزم تاال بانلللعرماء  ية،   اتنلللانقغاز قمؤنلللاللل  من خلا  اورل  ةع ب لحا ان 
 %02 قحالل   قصللاات الاملاني   تع له  ات % 02اتهني قحالل     الايماةقلرذا  لي تي %40قحالل   طية، ا ات  

  % 10  الاخ  الفاكس قحا    لي تي
ع لكفيه الالز ملللادت لقهلللات  لذلللاا ةيج اتيت للل لمن خلا  مقيقحلللا ل يلللانات لااقلللال اولللرل  ةع ب لحلللا بان 

تهني لذاا ة  االلايم حاللل  اما بال لترال  الاخ اا قشلللك  مين  اتلقام انلللعخرامه للكاللل  الاقم لاوهر لاةصلللا  
 اما   ه  يه للكانه ةاللعام  اللرةر من الينللائ  التي تكان محفا  اتلقام لعفادي مية    اتصللا  ا ي  لكانه لنلليق

من خلا ا ترال  اتلقام  قشللللك  لانللللع من خلا   ذات اتصللللا  م االلللي ةع   ي ا   لنلللليق ه   اتقصللللاات إدااة  
ميضللللها   مراخ  اتؤنللللالللل   تى ةعاللللر    ملا رعها لملي   اتاضللللاز لتلعبر من قب الطيم اللمقي    إةصللللا  

خيى داخ  اتؤنلللللللاللللللل  لت اد ا مع الفيلز الا ل اتعرال  ال الفاكس  ها لنللللللليقه تالللللللعام  الا ائ  لاتهال اتلقام  
 .ال  ني معخصص ةممقيه داخ  اتؤنا  للا  عاج از خبر    ا لذا لنيق العاقل 
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 بمؤسسة سونلغاز قالمة:  مكان مخصص لإدارة الأزمةيبين انشاء (: 13الجدو  رقم )

 النسبة التكرار الخيارات
 %02 02 نعم
 %02 26 لا

 %522 02 المجموع
 
 
 
 
 
 
 

لذاا ما لا رحاه من خلا    لإدااة اسزم مكان مخصللص  بإنشللاءة ب لحا جرل  امقى ان مؤنللاللعحا تاال 
من خلا   % 02التي كانم اجاقعه  تم   لجاد مكان مخصص قحا    الفئ ةليها  %02الحا  التي قرات ب 
لالحر من  اسزم ء لا عاا اتطقاببالعاحيات  ةتاال قعشللكي   ي ه ممقيات مجهز  مؤنللالل  قات الاجابات لا رحا ان 

 . نقا   رةف  قطيةا اسزم لصالح اتؤنا    تاي    لذاا ةلعبر ناط اضيااذا 
 ت الأساسية بمؤسسة سونلغاز قالمة: المعلومايتم جمع  (: يبين كيف14الجدو  رقم )

 النسبة التكرار الخيارات
 %92 05 الاتصا  الشخصي
 %02 6 إجراء المقابرت
 %52 0 ما يتم نشره
 %522 02 المجموع

 

80%

20%

مكان مخصص لإدارة الأزمة

نعم

لا
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الاكفي  الانلللللليق مقى ان  % 92 نالللللل   ي  مبرت  اسنللللللانللللللي جمع اتلقامات  كيفي ة ب اورل  املاه  
 الانللللللليق لقاةن كانم اجاقعه  بان  % 02 ناللللللل  لعقيها  انللللللعخراما ومع اتلقامات ذ  الاتصللللللا  الشلللللللخصلللللل  

الاةن  جاقاا انه ةع  جمع اتلقامات من خلا  ما ةع   52  ئ قلرذا  سمتي   ب  ذ  اجياء مااقلات  اتالللعخرم 
  .نا  نشيه لقر  ازت مقى اق  

  جمع اتلقامات ذ  الاتصللللا  الشللللخصلللل  لاجياء  اتاللللعخرم  الانلللليق ناللللعحعجه من خلا  الحالللل  ان 
بالي   من العطاا      مفلق  لامعماد مقى ما ةع  نشليه لنيق   ب نيى ان ا قات  مؤنلال  نلانقغازاتااقلات   

 باسني ا ائ  لانائ  الاملال لالاتصا  لتميزذا 
  : خاص بالأحداث و المست دات بمؤسسة سونلغاز قالمةا س لانشاء يبين (: 15الجدو  رقم )

 النسبة التكرار الخيارات
 %92 09 نعم
 %52 20 لا

 %522 02 المجموع
 
 
 
 

70%

20%

10%

كيف يتم جمع المعلومات 

الاتصال الشخصي

إجراء المقابلات

ما يتم نشره
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ال لاتاللللللللللعجرات بالي باس راثمن خلا  قيانات اورل  املاه ةع ب لحا انه ةع  انشللللللللللاء نللللللللللج  خاص 
ه لا ةاجر التي كانم اجاقعها بان الفئ قيحما ققغم  التي اجاقم قحل   الفئ لذاا ما اكرته  %90لالعااةخ قحالللللللللللللل   

 %52لاتاعجرات كانم نا عه   باس راثنج  الخاص 
 لذلد من اسزم لذاا ما اكره  ية،  باس راثانللللللللعحع  من خلا  جرل  انه ةع  انشللللللللاء اورل  الخاص 

قصللللللفه  سزم ا ي  ةاللللللامر اتؤنللللللالللللل  قصللللللفه مامه ل ية،  اسزم اج  امع ااه ميجع ةع  القجاء اليه    اله لقاز 
   لذاا ةر  مقى ا يه لالرلا الك الخالللللللللائي  بأق  اسزم مقى ترااك الحاائص لالعاقي  محها لالخيلج من  خا للللللللل 

 .الاي ةشغقه نج  الا راث
   : وسائل الاعرم ما يتم نشره عبر متابعهيبين (: 16الجدو  رقم )

 النسبة التكرار الخيارات
 %02 02 نعم
 %02 26 لا

 %522 02 المجموع
 
 
 
 
 

90%

10%

س ل الأزمة 

نعم

لا

80%

20%

متابعه وسائل الاعرم 

نعم

لا
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   ب ان  % 02التي اجاقم قحل   الفئ  نالل   ي  كانم  ورل  املاه ة ب معاقله ما تحشلليه لنللائ  الاملال ا

  .% 02التي اجاقم قلا كانم نا عها  الفئ 
  متى تحشللللليه لنلللللائ  الاملال قشلللللك  معاا للللل  ةاال بمعاقل اسزم لما نالللللعحعجه من خلا  ناللللل  ان  ية، 

 ف   اله   للادة اقيحما تاال بمعاقله ما تحشيه لنائ  الاملال قشك   ي    الحالات  لذلد اثحاء تليضلها للازمه 
  ا اتاجه ااي جمهااذا لالانعاادات   معاج اتؤنا  تلي  اسزم لقاز 

 المة: بمؤسسة سونلغاز ق الأزمةلمعالجه  المعتمدة والاتصالية الإعرميةالوسائل  يبين (:17الجدو  رقم )
 النسبة التكرار الخيارات
 %52 20 الجرائد
 %22 50 الإذاعة
 %02 29 التلفزيون
 - - الرفتات

 - - مواقع التواصل الاجتماعي
 %02 26 موقع المؤسسة
 - - الرقم الأخضر

 - - الاتصا  الشخصي
 %522 02 المجموع
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الوسائل الإعرمية والاتصالية لمعالجه الأزمة 

لجه الوسائل الإعلامية والاتصالية لمعا
الأزمة 
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لاوه ت لالاتصلللللالي  الإملامي من خلا  جرل  املاه ةعضلللللح لحا ان ذحالد تفالت   انلللللعخرال الانلللللائ  
ةقيها  % 22الالز قحاللل    اتيت   الإذام  ي  ا عقم  قات  مؤنلللاللل  نلللانقغاز   إدااة اسزم من ق    ية،  اسزم 
 اتيت     ب ا عقم اويائر  % 02اما ماقع اتؤنلال   ارات قحا   % 02العقفزةان لالتي تمفقم قحال    ةم االي 
بامع ااذا لنلللللللليق   ,الإذام الالز كانم من نصللللللللي   اتيت  من خلا  اورل  ناللللللللعحع  ان  %52قحالللللللل    اسخ ة

لةع  الامعماد الإذام  المحقي  لعارا العصلللي ات لالا صلللائيات كماالل  لقعخفي  من  ,اتصلللا  جماذ ة  ذات ا ي 
اما بالحاللل   لقعقفزةان  ها ةعميز بالصلللااة  ,ال    ال  تارا الااالللادات لالحصلللائح اتارم  لقمااطحب ,الللرة الازم 

اما بخصلللاص ماقع مؤنلللاللل   ,لخا للل    نا  الحرث م االللية لالصلللات ل ال  تاية  الفكية لاتلقام  لقمشلللاذر 
نللانقغاز قات   ها ةلر مصلللرا لقملقامات التي تصللرا من اتؤنلللاللل  تكان ماجه    الغال  لقجماذ  الراخقي  ل 

لتلر اويائر ماجه  لفئ  الاياء من خلا  نشللللللي الاخ اا بخصللللللاص الازم   ,ااذا لمضللللللمانهاالخااجي  لتعاك    محع
لما نلا ره من خلا  ذاه الحعائ  ان مؤنللالل  نللانقغاز قات  تلعمر  ,  اللك  ماا  ةكان   اللادة مي ، قصللاا

   .ايات اوماذ جميع  ئات لماعمقى الانائ  الإملامي  لالاتصالي  المحقي  اواااة    ملاو  الازم  لمحه مخاط   
   : وطنيين او دوليين لإدارة الازمة بمؤسسة سونلغاز قالمة بخبراء (: يبين لاستعانة18الجدو  رقم )

 النسبة التكرار الخيارات
 %22 50 نعم
 %62 50 لا

 %522 02 المجموع
 
 
 
 
 

 
 

40%

60%

الاستعانة بخبراء 

نعم

لا
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  كرتهذاا ما ل  إدااة اسزم بخبراء    الانللللعلان نلا ظ انه لا ةع   لقيانات اورل  ساقالمن خلا  مقيقحا 
لمن خلا  ناللل  اورل   % 22الاةن جاقاا قلا نلللاى  ناللل     ب لم ت قغ  % 62قحاللل    الالللا ا  اس ق ي 

 قات  الل  نللانقغازمؤنللبالاتصللا  لرى  اتكقف   كرتهمن خلا  ما  اسزم بالخبراء اثحاء  الانللعلان ناللعحع  انه لا ةع  
ذاا تيلاذ  قلره ل  الخاللللللللللللللائي   اقل  لقلم  كن  بأقل خ     مجلا  ممقله ل لال  الخيلج  اسزمل بامع لاا ان  ية، 
 .1ازمات مشابهه
   قالمة:ناسب من أجل تطوير إدارة الأزمة في مؤسسة سونلغاز الم اتقتراحيبين الا(: 19الجدو  رقم )

 النسبة التكرار الخيارات
الوقائية والاستعانة بالسياسة صارمة داخل تكثيف الاستراتي يات 

 المؤسسة
50 62% 

سنويا للوقوف على مدى جاهزية عناصر وفرق  إجراء مناورات تطبيقية
 التدخل وك ا الامكانيات المادية المتاحة

29 02% 

 %52 20 وضع استراتي ية للحوار داخل المؤسسة
 %522 02 المجموع

 
 
 
 
 
 
 

لا ظ من خلا  اورل  ان ا ق  الاجابات كانم الاةن  لللللللللللي اا قضللللللللللليلاة تكفي  الانلللللللللللتراتيجيات ن
 للللي م قضلللليلاة   ئ  ذحاك  اتااق   %62 قحالللل   لذلدالاقائي  لالانلللعلان  بالالللليانلللل   لللاام  داخ  اتؤنللللالللل  

                                                           

   ا ا 52:22مقى الاام   0200/ 22مااققه مع اتكقف  بالاتصا    مؤنا  نانقغاز قات  قعااةخ.... /  1 
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ونلغاز اقتراح مناسب من أجل تطوير إدارة الأزمة في مؤسسة س
قالمة 
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نلللللللللللحايا لقاقاف مقى مرى جاذزة  محا لللللللللللي ل يم العرخ  لكاا الامكانيات اتادة  اتعا    إجياء محالاات تط ياي 
 %52لع تي   اسخ   ئ  الاةن اقتر اا لضع انتراتيجي  لقاااا داخ  اتؤنا  قحا    % 02قحا ه 

، لخق ةاللللاناورل   ن  ية، إدااة الازم  بمؤنلللاللل  نلللانقغاز قات   ليمكن ان نالللعحع  من خلا  اتلطيات
 الانتراتيجي  ا اتؤنان تكف   الحر من اضلياا الازمه لقر كانم من قب اقترا ا  انلتراتيجيات لقائي  من ال نها 

ط يايه ناذيد من اجياءات محالاات ت اللشللاائي لعفادي تصللي ات  اتؤنللالل داخ   الصللاام  الالليانلل ل يض  الاقائي 
مكللانيللات تللرااك الاخطللاء لتا   الا  لمحللالللل لتكاةحيلل لقفية،  جللاذزةلل   ية، الازملله ا للر طيم تللراة يلل من  لقعلل كللر

 تصللللا ا لذا انللللانلللله الحااا التي تلعبر انللللاس  انللللتراتيجي العشللللرةر مقى لضللللع  ضلللليلاةالازمه ذا  لإدااة الضلللليلاة 
 اسزم . 
     المقابلة:تحليل 

ماذ  اخعصلللللا لللللات  ية، إدااة اسزم ا )ةهرف ذاا الالللللؤا  تلي   اتهال اتاكق  لفية، إدااة اسزم   اسل :الالللللؤا  
   (:من خلا  العخصص

اسزمات  اسزم   لكانةاجر تخصلللللللللص ملب لفية، إدااة  انه لا  ال يانات اتعاصللللللللل  مقيها يمكن الاا  لمن خلا 
  يل  اسزم  ذ  من مرد اخعصاص الفية،. ن ط الفية،   يالفامقب داخ   ليخعق  ملهاتخعق  
ذ  ةع  اخعياا اتعارث الي   بانلللل  مؤنللللاللللعك   ثحاء لقاز اسزم ا مقى  ي  نللللاس ةع  اخعيااها  الفاني:الاللللؤا  

 )ةهرف ذرا الاؤا  از ملي   دلا اتعارث الي     إدااة اسزم (.
قى الي   بمؤنلللللاللللل  نلللللانقغاز قات  ةاعصلللللي  اط م اتعارثإن   ال يانات اتعاصللللل  مقيها يمكن الاا  لمن خلا 

اتكق  ل اترةي  ل اتكق  بالاتصللللللالات داخ  اتؤنللللللالللللل   بامع اا اسل   للللللا   الاللللللقط  اتيكزة    اتخاذ الاياا 
لد من قب اتهال ذ لانما ةلعبراخعيااه  للا ةع ذل خبرة   العلام  مع لنلللللللللللائ  الاملال مقى اخعلا ها   بالاتصلللللللللللا 
 بالاتصلللا  لاتكق  ل ا اترةين مؤنلللاللل  نلللانقغاز مال   صلللي مصلللرا اتلقام    الللخصلللب اثحب ا  اتاكق  اليه

 مضمان الخبر الاتصالي. لذلد لعا ير
)ةهرف ذاا الالللللللللللللؤا  از ملي   مرى جاذزة   ية، اسزم    اسزم ا إدااة  تراة   ية،ذ  ةع   الفال :الالللللللللللللؤا  

 (.الالعصري  مجابه  اسزم  
 ه مجا  تخصللللصللللذل خبرة   انه ةع  تراة   ية، الازم  لانه ةكانال يانات اتعاصلللل  مقيها يمكن الاا   لمن خلا 

 جرةرة. لكا  مهاااتبالإضا   از تحري   يال تكاةحي  من  ج  زيادة الخبرة 
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ا  از ملي   ا الاللللللللؤ ماذ  الانللللللللتراتيجي  الاقائي  التي ةع  اللم  بها   مؤنللللللللاللللللللعك ا )ةهرف ذا الياقع:الاللللللللؤا  
 الاتصالي  الاقائي  التي تقج  اليها اتؤنا  ق    رلث اسزم (. الانتراتيجي 

     من ضللللللمن الإجياءات الاقائي   لاتهال اليامي  ن اسمما    من خلا  ال يانات اتعاصلللللل  مقيها يمكن الاا 
اميا  تى اتشلللاك    ي انها مال  ملاو  الازم  ة لملاو  مخعق كالصللليان  تفاقمها   لملاوعها ق  اتشلللاك  اليامي  

  يها. لا تعفاق  لةصل  العاك  
ذ  الإجياءات الاقائي  اتلعمر مقيها من طيف مؤنلللللللاللللللل  نلللللللانقغاز قات   رف لقار من لقاز  الخامس:الالللللللؤا  

از من العاقي  من  رلث يااذاا )ةهرف ذاا الالللللؤا  از ملي   مرى مالللللا   مؤنلللللاللللل  نلللللانقغاسزم   ل مرل تك
 مرل تكيااذا من خلا  الإجياءات الاقائي (.اسزمات ل 

 ن ا رف من انللللللللتراتيجيات الاتصللللللللا  الاقائي  ذا مرل لقاز   من خلا  ال يانات اتعاصلللللللل  مقيها يمكن الاا ل 
لالعاك  فاقمها ت لمحالل  تف يط لاسضياا اتمكح لقامها مال  اتؤنلا  الخيلج محها بأق  الخاائي  ل   ا اسزم  
 . يها

   )ةهرف ذاا الاؤا  از ملي ذ  ةع  قيمج  إجياءات لقائي  ضلمن اتخطط الالحاي لقمؤنلال ا  الالادس:الالؤا  
  .(لاحايمرى  يص اتؤنا  مقى ادااج الإجياءات الاقائي  ضمن قينامجها ا

ةكان ل  نه ةع  قيمج  الإجياءات الاقائي  ضلللللمن اتخطط الالللللحاي   من خلا  ال يانات اتعاصللللل  مقيها يمكن الاا 
اان  ج لمحالل  ترااكممقه  لةيت ط قط يل قالللللللل  له ما ةعلق،  ل ن ك اما ك  ثلاث  اللللللللهي  ل نللللللللع   اللللللللهي  ذلد

 م  الاي ةع  مرةفه من  ب لآخي ل اا لقماعجرات. الحاص من خلا  ذاا البرنا
الاؤا  از  االةهرف ذذ  ةع  اليجاز از اتلقامات المحفا   نلاقاا بخصاص اسزمات الاريم ا ) الالاقع:الالؤا  

 نج  اس راث   إدااة اسزم (. لاقياز دلاملي   مري انعفادة مؤنا  نانقغاز من اسزمات الااقا  
ااة ملقاماتي ةالللللللللللامر   إد إن نلللللللللللج  اس راث ةلعبر ميجع  ال يانات اتعاصللللللللللل  مقيها يمكن الاا  لمن خلا 

ع مه    الاللللج  ميج لةلعبر ذااقرةق   إضللللا   از الإجياءات اتحانلللل     الاقم اتحانلللل   للضللللع خططاسزم   
 .ص الرالسلانعخلاتكيا اسزمات اتعشابه   لخا    محه  لذلد للانعفادةإدااة اسزم  
ةع  دماة خبراء من  ج     اسزم   ل ةع  الاكعفاء قفية، اسزم ا )لةهرف ذاا الاللللللللؤا  از  ذ  الفامن:الاللللللللؤا  
 ةع  دماة خبراء   إدااة اسزم (. إذاملي   

فية، اء بالاسزم   لةع  الاكعف لإدااةلا ةع  انللللللللعرماء خبراء  ه ن  ال يانات اتعاصلللللللل  مقيها يمكن الاا  لمن خلا 
لاس راث هال من كف  ات لةكان معع عذاا اسخ  ةعقاى تراة  خاص بإدااة اسزم   اسزمل  بامع ااالخلاص بإدااة 
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كا     مع ااذا تا يبا  مجا  ممقه  لاا تيى اتؤنللللللالللللل   نها تكعف  قفية، اسزم  اتؤنللللللالللللل   لتمكحه ترلا داخ   التي
 الإمكانيات له.

زم ا التي ةع  امعمادذا   مؤنا  نانقغاز قات     ال   رلث اسالاتصالي  ما ذ  الانلتراتيجي   العانلع:الالؤا  
  التي مال  د امياتصللالي  الاللؤا  از ملي   مرى امعماد مؤنللالل  نللانقغاز قات  مقى انللتراتيجيات  لةهرف ذاا)

 من خلا ا ك م اسزم (.
خعلاف اتاق  تخعق  با الاتصللللللللالي  الر امي   ن الانللللللللتراتيجي   ا ال يانات اتعاصللللللل  مقيها يمكن الا لمن خلا 

ك  اتااق  لا رة تصللللقح لاتصلللالي  د امي  يمكن  ن نجزل  ن انللللتراتيجي   لسمث ذا  ل نه لا ل الللل  نامها الازماي
 .لقيئ  اتؤنا لقمجييات  لانما تخعق  ت لا

 نتائج الدراسة:-4

ؤنلللللالللللل  بم ات الاتصللللللا    إدااة اسزماتاتعلقا  بمالللللا   انلللللتراتيجيلار قمحا قليض  ذ  اتفاذي  الحرية  
لقلر مقي  لمحاقشللللللل   نلللللللئق  الانلللللللعمااة لاتااقق  التي  جيةحاذا مع اتكقف  بالاتصلللللللا  من خلا  -قات –نلللللللانقغاز 

 الراان  اتيراني  باتؤنا  الااقا  الاكي تا قحا إز جمق  من الحعائ  يمكن ميضها كما ةق :

 نتائج الدراسة وفق التساؤلات: -

 المة:حدوث الأزمات بمؤسسة سونلغاز ققبل الوقائية الاتصالية الاستراتي يات بخصوص الاعتماد على 

   العخطيط ، من طية  قعارةر اسزمات المحعمق  لةاا قات  ؤنلللللللللاللللللللل  نلللللللللانقغاز بم  هيت الحعائ   ن  ية، اسزم
ةر  مقى قيال اتؤنللالل  بالعخطيط اتالل ، ق    رلث اسزم  من خلا  العح   بها لذاا   70%العح ؤي قحالل   

 ".20ما ةاضاه اورل  اق  "ق    رلثها لذاا 
   اال قاضلللع خط  محعمق  " نللليحااةاذات" لقعلام  مع اسزم ان  ية، الازم  بمؤنلللاللل  نلللانقغاز قات  ةنالللعحع   

 ضللللللللع ذاهاسزم   لتا ةلعبر اجياء ا ترازي تاال قه اتؤنللللللللالللللللل  كخط  قرةق     ال  لقاز لذاا  لقامها  ا  
 لذاا ما قمؤنلا لالخااجي  لتلطيها ال يئ  الراخقي   لاتؤاليات التيالاليحااةاذات انطلاقا من اسزمات الالاقا  

 .80%" قحا   22ةاضاه اورل  اق  "
 ذاا سخا ل   70%خ الخط  لتازةلها مقى  ية، اسزم  قحاللللل   ةاال  ية، اسزم  بمؤنلللللاللللل  نلللللانقغاز قات  قحاللللل

ةكان الفية، مقى مق   الخط    تىحاا  التي تم تحال ا   محاقشللللل  مخعق  الا ا  من جميع الفامقب بالفية، ل اتا 
 " ةاضح ذلد.21لاورل  "قكا   المجييات الخا   باسزم  
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   لذاا 80%   لذلد قحالل اللعجراتلقمت لا ؤنللالل  نللانقغاز قات  مياجل  الخط  لمرةفها بمةاال  ية، اسزم  
الخااجي    ل عطاا اتعالللللللللللللااز لق يئ  الراخقيلق لآخي  نريامرةفها من  ب مقى ضللللللللللللليلاة ميب اتلقامات ل  ةر 

 ه  جعمامي    قحي  ابامع اا اتؤنللاللل  ناامها  صللي اسزمات مقى اخعلاف لقمؤنللالل   بالإضللا   از  نحا نمي قل
 ".26اورل  اق  " لذاا ما ةاضاه تع ثي بمايطها تؤثي ل 

    ةلعبر العراة  من ضيلايات     ي %90تاال مؤنلا  نانقغاز قات  قعراة   ية، إدااة الازم  لذلد قحا
 ".  07اورل  اق  " لذاا ما ةع  سمكيره من خلا اسزمات  تطاةي  ية، إدااة اسزم    مااجه  

    اجياء  يال تكاةحي  من الللل نه ا ع ا للللير    بامع اا%12ةع  تراة   ية، اسزم  من خلا   يال تكاةحي  قحالللل
الفية،   كيفيلل  إدااة اسزملل   ل ن الانلللللللللللللللائلل  لالإمكللانيللات تخعق  لمللرث  لاقللر من اجياء  يال تكاةحيلل   تى 

 .20اق   لذاا ما ةؤكره اورل الحا ق   ةكان الفية، مع مااك   العطااات 
   المة:قبمؤسسة سونلغاز  الدفاعية اثناء الازمةصوص الاعتماد على الاستراتي يات الاتصالية بخ

   ا ةر  مقى  ن الفية،   %60قحالللل    لذااةع  جمع  ية، إدااة الازم    مؤنللللالللل  نللللانقغاز قات  اثحاء الازم 
اذ  إاللااات  ا لتجلا ا الاللاقا  الاقائي   الاتصللالي لانللتراتيجيات ا لجاد  ا ةحف   ةعفام  خلا  اسزم   اط

 .29الانااا ات كية لذاا ما ةؤكره اورل  اق  
   ع  من كانه لنللللليق  نلللللهق  لمين  ة ا ات   لذلدؤنلللللاللللل  نللللانقغاز قات  من طية، بمةع  انللللعرماء  ية، الازم

 .%40  قرات ب قحا  10من خلا  جرل  اق  لذلد نيةع  خلا ا ت اد  اتلقامات   لقم 
  تجهيز كا   ضلللللللللمن لذاا  %80ؤنلللللللللاللللللللل  نلللللللللانقغاز قات  قحاللللللللل   بمانشلللللللللاء مكان مخصلللللللللص لإدااة الازم   ةع

 .11اورل  ن  ج  إدااة اسزم  لملاوعها بالطيةا  الحرةف  لذاا ما ةؤكره اللازم   مالإمكانيات 
   من طية، الاتصللللا  الشللللخصلللل  قحالللل باسزم ؤنللللالللل  نللللانقغاز قات  الخا لللل  بمةع  جمع اتلقامات اسنللللانللللي   

 رل ةؤكره او اتؤنا   لذاا ما لخا   داخ بامع اا الاتصلا  ات االي من  ذ  طيم جمع اتلقامات   70%
 .12اق  
  من خلا  ترلةن مخعق     لذلد%90لالعااةخ قحا    لاتاعجرات باليال باس راثةع  انشاء نج  خاص

لةلعبر نلللج  اس راث ميجع مه  خا للل    لضلللع الخطط ال رةق  داا ا  ااتلقامات الخا للل  باسزم  لميا   
     .50 لذاا ما ةاضاه اورل  اق لالانعفادة من العجااب الااقا  
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   بامع اا لنلللائ    %80نشلليه   لنللائ  الاملال قحاللل     ؤنللالل  نلللانقغاز قات  بمعاقل  ما ةعبمةاال  ية، الازم
نا ي  ال ا  من اتلقام  لمحالل  تغطي  اسزم  لملي    نللللل ابها  لذلد منباسزم   الاملال ذات  لللللق  م االللللية 

   .14اورل  اق  ما ةؤكره  لنعائجها لاااء اومهاا الخااج   ذاا
    ةاال  ية، الازم  بمؤنللللاللللل  نلللللانقغاز قات  الامعماد مقى الإذام  تلاو  الازمات التي مرث باتؤنللللاللللل  قحاللللل

 هاا ما ةاضلللللللالذلمحقي  اواااة  كانللللللليق  تخاط   جماذ ذا لالعغطي  الاانلللللللل   ي  تقج  از الإذام  ا  40%
   .15اورل  اق  

  القجاء از خبراء لطحيب ال دلليب   إدااة الازم  التي مرثة، الازم  بمؤنلللللللللاللللللللل  نلللللللللانقغاز قات  لا ةلعمر  ي 
ااة اسزم  لتا   كا   الإمكانيات لإدمالللل اا  لتراة  الفية،    بامع اا  نه ةع  تجهيز%60باتؤنللللالللل  قحالللل   

 ةؤكر ذلد. 16اق   لاورل 
  الاقائي  لاتصالي  اتكفي  الانتراتيجيات  الازم  ةاترح  ية، الازم  بمؤنلا  نانقغاز قات  من اج  تطاةي إدااة

مي ق  لذحا ناعش  ضيلاة الاتصا  ق   اسزم  ك  %60لالانعلان  بالايان  الصاام  داخ  اتؤنا  قحا   
 .17اورل  اق    ناني  مهم    إدااة اسزم  لذاا ما ةؤكره

 الأهداف:  حسبنتائج الدراسة -
   اام: راف الراان   ذان ملر  من خلا  الحعائ  اتعا   إليها من خلا  الانعمااة لاتااقق  ةعضح لحا 

  عصللادة  نللانقغاز قات   اتؤنللالل  الاقي  الاقائي  لالر امي  إز تط ي، انللتراتيجيات الاتصللالتانلل  ز الحاج  اةتلز 
 الازم .انطلاقا من الإجياءات التي تاخيذا ق   لاثحاء 

  كعشللاف ا لذلد من خلا    ملي   انللتراتيجيات الاتصللا  الاقائي  اتاضللام  من خلا  مؤنللالل  نللانقغاز قات
ى الفامقب لها مقتازةنالللللخ الخط  لمرةفها ل  عمق  نللللليحااةاذات معخطط مح ات كية  للضلللللعإالللللااات الإنااا 

لذاا  إدااة اسزم   ه مهاااتل يال تكاةحي  من الللل نها ا ع ا لللليره من خلا   الحيص مقى تراة ه ل اسزم   قفية، 
 ."52" از  اة  اورل  اق " 20اق  "من اورال  ما ةؤكره 

  الفية،  ل ذلد من خلا  جمع  مؤنلللاللل  نلللانقغاز قات    الر امي  اتاضلللام  الاتصلللا  ملي   الانلللتراتيجيات
ا ي  مع ت  اسزم  الاي ةكان مجهز لاجعمامات الفية،  لإدااة  انشللللللللللللاء مكان مخصللللللللللللص    من طية، ا ات 

ضللللليلاة  ضلللللاا نلللللج  اس راث من  ج  ترلةن كا     لالحيص مقى اسزم   لإدااةكا   الإمكانيات اللازم  
اء اليها  يما قلر ل الانللعفادة محها  ل لا نحاللى معاقل  ما تحشلليه لنللائ  الاملال التي اتلقامات التي يمكن القج
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مات ل المحقي  اواااة  التي ةع  من خلا ا نشللللي اتلقا  كالإذام    تلر لنلللليق  تقج  اليها اتؤنللللالللل  تلاو  اسزم  
فية، اسزم   القجاء اليه  ل الاكعفاء ق محلالل  ا عااء اسزم    ما بخصللللللللللللللاص الخبراء الرلليب  ل الاطحيب  لا ةع 

 ."59" إز " 55"  من اورال تم تحالله    ما ما اا ل ذاا هكانه معخصص   مجاله ل ةع  تراة 
 معاقاب قشلللللك لالر امي  مؤنلللللاللللل  نلللللانقغاز قات  مقى إدااة اتصلللللا  الازم  بمخعق  ميا قه الاقائي   لعمرت  

 خلا  انعمااة الانع يان لاجياء اتااقق  مع اتكقف  بالاتصا .ناما ما لذاا ما تم انعحعاجه من 
 النتائج العامة للدراسة:-5

 الانللع يان لكاا اتااقق  لالتي قمحا بإجيائها مع اتكقف  بالاتصلللا  بمؤنللالل  نلللانقغاز لانللعمااةمن خلا  مقيقحا 
 قات :

نالللللعحع  ان  ية، الازم  بمؤنلللللاللللل  نلللللانقغاز قات  ةاال بالامعماد مقى انلللللتراتيجيات اتصلللللالي  لقائي  لذلد من 
   خلا :

  كخطاة  نللللللانللللللي     %70من خلا  العخطيط العح ؤي للازم  ق    رلثها قحالللللل   المحعمق  ةع  مرةر الازمات
 .03اوال  اق   هلذاا ما ةاضالعفادي لقاز الازم  

   م  اجياء ا ترازي من  ج  تفادي الاقاز   اسز  نللللللللليحااةاذات" لقعلام  مع الازم   ةلعبر"لضللللللللع خط  محعمق
قحا    22لالخااجي  لقمؤنلا   لذاا ما ةاضاه اورل  اق  التي تلطيها ال يئ  الراخقي  انطلاقا من اتؤاليات 

80 %  . 
 لمحاقشللللل  ية، بهرف املال الفامقب بالفلمرةفها  ا نلللللانقغاز قحالللللخ الخط  لتازةلهال  ية، الازم  بمؤنلللللاللللل  ةا

 .26 لاورل  اق  21ذاا ما ةؤكره اورل  اق  لتجرةر اتلقامات  الحاا   مخعق 
   امي  بامع للااه %92قحالللللللللللللل لل   29ةع  تللراةلل   ية، الازملل  من اجلل  مااجهلل  الازمللات  من خلا  جللرل  اق

 ضيلاي لاقر من التركيز مقيه.
 لنللللليق  لعطاةي مهااات الفية، تااك      بامع ااذا% 12زم  من خلا   يال تكاةحي  قحاللللل   ةع  تراة   ية، الا

 ةؤكر ذلد. 20 لاورل  اق مجابه  الازم    لالخااجي   لمحالل العغ ات الحا ق    ال يئ  الراخقي  
 لذلد من  د امي  يناللللعحع  ان  ية، الازم  بمؤنللللالللل  نللللانقغاز قات  ةاال بالامعماد مقى انللللتراتيجيات اتصللللال 

 خلا :
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    ةر  مقى مرل تفلي  الانللللللللتراتيجي    % 62جمع  ية، إدااة الازم  بمؤنللللللللالللللللل  نللللللللانقغاز اثحاء الازم  قحالللللللل
 .29ةاضاه اورل  اق   التي تع  ق   الازم  لذاا ماالاتصالي  الاقائي  

   قحالل      لذاالنللهقكانه لنلليق  نلليةل  ا ات    انللعرماء  ية، الازم    مؤنللالل  نللانقغاز قات  ةع  من خلا
 .52اتاضح باورل  اق   % 22

  قحاللللل    55اورل  اق   هما ةؤكرتا   كا   الإمكانيات اللازم  ذاا  الازم   مع لإدااةانشلللللاء مكان مخصلللللص
 .% 02قرات ب 

   جمع يبامع ااه طيةا  ممق   ؤنللالل  نللانقغاز من خلا  الاتصللا  الشللخصللبمةع  جمع اتلقامات اسنللانللي    
 .%92قحا    50لاد   اورل  اق   لمين   لذاا ما لطيةا  نهق   اتلقامات

  لترلةن كا   اتلقامات   % 90 لالعااةخ قحالللللللل   ياللاتاللللللللعجرات بالةع  انشللللللللاء نللللللللج  خاص باس راث
لخطط ال    ال  لضلللللللللللللع االازم   الخا للللللللللللل  باسزم  لكيفي  اداا ا   ي  ةلعبر ميجع جر مه     ال  لقاز 

   .13سنه  اي جميع اتلقامات الااقا  لذاا ما ةؤكره اورل  اق  المحعمق   
   تلعبر ذات  للق   سنها  % 80   لنللائ  الاملال قحالل هما تحشللي ؤنللالل  نللانقغاز قات  بمعاقل  بمةاال  ية، الازم

   ذلد.ةؤكر  14لاورل  اق   لتغطيعها  باسزم م ااية 
  ،رث مقى تلاو  الازم  التي م   لذلدالازم  بمؤنللللللللالللللللل  نللللللللانقغاز قات  الامعماد مقى الإذام  المحقي ةاال  ية

   .15من خلا  اورل  اق   % 40قحا     ماعااذا كانيق  تخاط   اوماذ 
   لتراة ه ما اا  ية،  سنه ةع  تجهيز الفؤنا  نانقغاز قات  مقى خبراء لطحيب ال دلليببملا ةلعمر  ية، الازم

    .ةاضح ما تم ذكيه 16لاورل   % 60قحا     تااجه  الازم 
  الي  الاقائي  تكفي  الانتراتيجيات الاتص الازم  ةاترح  ية، الازم  بمؤنلا  نانقغاز قات  من اج  تطاةي إدااة

  اتؤنللالل   نللعاياا داخلعااي، الإدااة اتفقى لالحفاظ مقى الا اتؤنللالل  لالانللعلان  بالالليانلل  الصللاام  داخ  
  .  % 60قحا   ل قم از  17ذلد باورل  اق   لةعضح
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 خاتمة:

  حد اسةةةةةةاا الااحو اف  ةةةةةةحل فيمدى اعت  لمعرف  الدراسةةةةةة  محاو    حول هذهان خير يمكن القول وفي الأ
نهح أشةةةةةةة ودفحعا  منوقحئا  ع ى اسةةةةةةةاا الااحو   زمومدى اعت حد فريق الأ ،قحلم سةةةةةةةو   حز   افزمحو بمؤسةةةةةةة ةةةةةةة ةادار 

بأهما  ا  حل  هوينلم ةتاح  من خلل دراستنح هذه التوقد ححولنح قدر ا منهح،والخروج بأقل الخ ةحئر   زمالت ةد  لأ
والةدور الععةحل الةذ  يهةةةةةةةةةةةةةة  ةه خلل  الا مراحةل افزمةه ملا افخةذ سعف افعتنةحر الةدرو  الم ةةةةةةةةةةةةةةتعحدة من   افزمة

 .افزمحو ال حسق 

ب الق ةةةةةةةةةور في ا  ةةةةةةةةةحل الأزم  ع ى م ةةةةةةةةةتوى مؤسةةةةةةةةة ةةةةةةةةة  سةةةةةةةةةو   حز قحلم   ورد     من من أمل معحلج  موا 
 افقااححو التحلا :

   وضةةةلا خات لت    ع ى أسةةةي ومعحيير واضةةة   ولددة ل تعحمل ملا الأزم ،  اضةةةحف  لد المرامع  الدوري
 لهذه المعحيير لت قاق است رارا الععحلا  و ذلك متحسع  الم تلاداو.

   م ةةةةةةةة    خح ةةةةةةةة  ندارة الأزمحو  كون يسع  لودارة الع اح و كون هذه الأخيرة م ةةةةةةةةؤول  يجب تخ ةةةةةةةةا
 سهكل منحشر عن لدارة الأزمحو.

  الحرص ع ى  دريب فريق لدارة الأزمحو، حتى ي ةةةةنا هذا العريق محها لمرامع  الأزمحو وملك من خلل
 طحر  كوين العريق.ؤس   في لبهح الم أيام  كوينا  أو م تقاحو أو حتى منحوراو  قوم

  ا هةةحا سةةلال خحص بأحداز الأزمحو و دوينهح  لتعح ةةال وملك للسةةتعحدة من  تحئلاهح وأخذ الع ة وأن
  كون مرمعح في الم تقنل لموامه  الأزمحو.

  افسةةتعح    لخ اا دولاف أو وطناف في لدارة الأزم  وفتا الحل لأخذ الخ ة والدعا المعرفي وخح ةة  في م ل
 .الظروف الحرم هذه 

   افهت حم  لوسةةةحئل ااعلما  واف  ةةةحلا  لمح لهح دور من معحلج  الأزمحو يس مح ي ةةة ى  لاقظ  ااعلما
 خح   قنل وسعد الأزم .

 .للتاام العحع ف سعريق الأزم   لاقظ  ااعلما ،  نو  من اامراااو اف  حلا  الوقحئا  ضد الأزمحو 
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 قالمة 5491ماي  80جامعة 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 قسم علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتبات

 إستمارة إستبيان 

 بعد التحية والتقدير:

قات تخصص اتصال وعلا-في إطار انجاز مذكرة تخرج ماستر نضع بين أيديكم إستمارة إستبيان
بـ  دراسة ميدانية "استراتيجيات الاتصال في إدارة الأزمات في المؤسسة الاقتصادية"حول موضوع -عامة

نرجو منكن الإجابة على الأسئلة المدرجة بعد القراءة المتأنية لها كما نحيطكم علما  قالمة مؤسسة سونلغاز
 المقدمة من طرفكم لن تستعمل الا لأغراض البحث العلمي.  بأن المعلومات

 شـــــــــــكرا مسبقا على تعاونكم

 :الاستاذة تحت إشراف                                                      من إعداد الطلبة:
 زيتوني دعاء                                                           د. نايلي خالد  -
 لعفايفية مسعودة -
 جربوح رامي-
 

 ملاحظة:

 ( الرجاء وضع العلامةxفي الحالة المناسبة ).  
 أكثر من إجابة في بعض الأسئلة. اختيار بإمكانكم 
 أسئلة أخرى مفتوحة تحررن فيه إجاباتكم . 

 0200/ 0202 السنة الجامعية:
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 لا                نعم     الحدوث:هل تقومون بتحديد الازمات المحتملة  .5

سلامة وال للأمنإعطاء أهمية كافية         التنبؤي  التخطيطالى: كانت الإجابة ب " نعم " يرجع ذلك  إذا .2

   وجود سياسة خاصة بإدارة الازمة            داخل المؤسسة     
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 شره  ن مما يت        اجراء المقابلات         كيف يتم جمع المعلومات الأساسية: الاتصال الشخصي  .9

 لا            هل يتم انشاء سجل خاص بالأحداث والمستجدات باليوم والتاريخ: نعم     .1



 لا              وسائل الاعلام: نعم   هم متابعة ما تنشر هل يت .6

سستكم: بمؤ هل يتم الاعتماد على الوسائل الإعلامية والاتصالية التالية لمعالجة الازمات التي تحدث  .7
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 الاتصال الشخصي        الرقم الأخضر       موقع المؤسسة      مواقع التواصل الاجتماعي   

           بمؤسستكم: هل يتم الاستعانة بخبراء " دوليين او وطنيين " في إدارة الازمة التي تحدث  .0

 لا          نعم   

  قدم اقتراح مناسب من اجل تطوير إدارة الازمة في مؤسسة سونلغاز قالمة: 

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

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

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



 المقابلة: المكلفة بالاتصال في مؤسسة سونلغاز قالمة 
  الازمة؟ماهي اختصاصات فريق إدارة 

أعضاء دائمين  وهنالك ،وأحيانا تختلف حسب نوع الازمة ،ليس هنالك تخصص معين باعتبار جميع الأقسام معنية
 مثل المدير والمكلفة بالاتصال وغيرهم 

  اختياره؟وعلى أي تساس يتم  ? مؤسستكم اثناء وقوع الازمةهل يتم اختيار المتحدث الرسمي باسم 

 المتحدث الرسمي في المؤسسة اما المدير او المكلفة بالاتصال ولا يتم اختيارهم انما هي من بين مهامهم 

  الازمة؟هل يتم تدريب فريق إدارة 

 تقوم بها المؤسسة  ةكل واحد مدرب في مجال تخصصه بالإضافة الى أيام تكويني

  مؤسستكم؟ماهي الإجراءات الوقائية التي يتم العمل بها في 

تعتبر الاعمال اليومية مهام من خلالها يتم صيانة ومعالجة بعض المشاكل بالإضافة الى وضع سيناريوهات متوقعة 
 محاولة معرفة طبيعة الازمات التي تواجهنا  ،عامةبصفة 

  هل الإجراءات الوقائية المعتمد عليها من طرف مؤسسة سونلغاز قالمة تهدف للحد من وقوع الازمة او عدم
 تكرارها؟

 نحن نهدف كفريق إدارة ازمة الى عدم حدوث أزمات منذ البداية وفي حال وقعت نحاول السيطرة عليها 

  ي؟السنو هل يتم برمجة إجراءات الوقاية من حدوث الازمات ضمن المخطط 

 اما يكون ثلاثة أشهر او ستة أشهر ويشمل هذا المخطط لعناصر متعددة ومختلفة  ،كل قسم له مخطط

  القديمة؟هل يتم الرجوع الى المعلومات المحفوظة سابقا بخصوص الازمات 

 نعم يتم الرجوع الى السجلات القديمة وهناك مختص بهذا الامر 

 الازمة؟فون بفريق إدارة هل يتم دعوة خبراء من اجل حل الازمة ام تكت 

 لا يتم دعوة خبراء لان فريق إدارة الازمة يتوفر على خبراء في المجال ومتمكنين 

 زمة؟ا في مؤسسة سونلغاز في حالة حدوث الاماهي الاستراتيجية التي يتم اعتماده 

 معينة حيث تختلف باختلاف الازمة  ةليس هناك استراتيجي
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