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 من نطق وأفصحالحمد لله الذي أنزل الكتاب على خير الخلق 

 عليه.صلاة الله وسلامه  بالضاد
 ، عليك ربنّا توكلنا فأعنتنا وسألناكالحمد لله حمدا لا إنقطاع له

 دكتورةإلى ال الحمد بعد الرضا ولكفلك الحمد حتى ترضى  ،فأجبتنا

 " بن زرارة أمينة" 
 دراسةوراء كل كلمة صائبة في هذه ال تالقيمة، فكان اوتوجيهاته اتعسر بملاحظاته لنا كل ما تيسر  تيال

 الفضل في إخراج هذا البحث  اوكان له والاهتمام،بحثنا بالعناية  توأحاط 
 والتقدير والشكر الامتنانمنا كل  الى الوجود، فلهإ

 من أعاننا في مراحل إنجاز هذا البحث  لك  كما لا يفوتنا أن نشكر
 كما نتقدم بجزيل الشكر إلى كل أساتذة قسم علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتبات 
 الذين أشرفوا علينا أثناء مشوارنا الدراسي في الجامعة والذين لم يبخلوا علينا بالمعلومات 

  "9191-9102"إلى زملائنا وأصدقائنا الأعزاء في دفعة 
 النجاح وخير العلم وخير الثواب  وخيروفي الأخير نسألك اللّهم خير المسألة 
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 بسم الله الرحم الرحيم  

 لله كما ينبغي  الحمد لله والشكر

أهدي هذا العمل إلى من علمني العطاء بدون انتظار إلى من أحمل اسمه  
 ."بكل إفتخار " أبي الغالي

 ." ةي" أمي الغال بةیإلى من كن دعائها سر نجاحي إلى أغلى حب

 إخوتي اةيسندي في الح إلى

 .أصدقائي وكافة الأهل والأقارب عيجم وإلى

 قلبي.. نساهميكل من نساهم قلمي ولم  إلى

 

 

 محمد

 

 

 



 

 

 

  

قُل رّٰبٰ  نَٰ اٰلرّحْمَةِٰ وَٰ نَاحَٰ اٰلذُّ لٰ مِٰ إلى الذي قال تعالى فيهما: ﴿ وَاخْفِضْٰ لَٰهُمَا جَٰ
غِيرا﴾ مَاٰ رَبّيَانِي صَٰ  اٰرْحَمْهُمَا كَٰ

الذي زرع الأخلاق بداخلي وعلمني طرق إلى الماس الذي لا ينكسر نبع العطاء 
 الارتقاء إلى "أبي العزيز".

إلى الزهرة التي لا تبذل نبع الحنان التي ساندتني ووقفت إلى جانبي حتى وصلت 
إلى هذه المرحلة من التقدم والنجاح إلى من تعجز الكلمات عن وصفها وتسكن 

 أمواج البحر لسماع اسمها إلى أمي الغالية.

 تي الأعزاء الذين سرت معهم خطوة بخطوة في الحياة.إلى كل أخوا

 إلى كل الأصدقاء والزملاء الذين أعرفهم.
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 بسم الله الرحم الرحيم  

الحمد لله والشكر لله كما ينبغي لجلال وجهه وعظيم سلطانه وصلى الله على 
 سيدنا محمد.

الصالحأهدي ثمرة جهدي إلى الوالدين الكريمين، الذين لم يبخلا عليا من نبع دعائهما   

 إلى إخوتي وأخواتي الأعزاء

  إلى جميع الأهل والأصدقاء الأعزاء

 إلى من كان سندا في إتمام هذا العمل

 إليكم فقط أهدي هذا العمل
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 بسم الله الرحم الرحيم 

 

 أهدي ثمرة جهدي إلى الذي قال فيهما الحق وبالوالدين إحسانا، إلى من تربيت 

 في ظلها ومن ألبستني ثوب ثمارها ورسمت مستقبلي في راحة كفها إلى الصدر

 ."الحنون إلى من منحتني السعادة في ابتسامتها إلى روح الغالية "أمي الغاليةالطيب والقلب 

 إلى الذي أحاطني بوشاح العناية ومن أضاء لي درب حياتي وعلمني أن العظمة لا

 ."تكفي إلا إذا كان الجرح عظيما وكان لي سندا ومفخرة مثلي الأعلى "أبي الغالي

 ى من أزهروا في قلبي حبا وعطاء وحناناإلى من لا أستطيع رد فضلهم وعطائهم إل

 "إلى إخواني وأخواتي الذين تقاسمت معهم لسعة الضيق والفرح "دنيا، فريدة، صبرينة "

 "إلى عمود البيت أخي العزيز "موسى

 إلى أعز أصدقائي: مروة وسلمى

 .وإلى كل من عرفتهم من قريب وبعيد

 

 .فيروز
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 مقدمة:

ا لما يوفره ، نظر  دارات والمؤسساتيعتبر الاتصال في العصر الحديث ضرورة أساسية في مختلف الإ

من خدمات أساسية للأفراد من جهة وحماية للمجتمع من جهة أخرى من أي انحراف يحول دون الاستقرار 

غرة تعتبر كوحدة اجتماعية مصفالمؤسسة مهما كان نوعها  .وتحقيق الترابط الاجتماعي غي كافة المجالات

عن المجتمع الكبير حيث تضم مجموعة من الفاعلين الاجتماعيين يعملون وفقا لنظام تقسيم السلطة و 

و اثناء سيرها  العادي قد تعترضها ازمات ما..  ،العمل وتسعى الى تحقيق اهداف معينة وجدت من اجلها

قد تكون ازمات داخلية او خارجية انتقلت واثرت على  كالأزمات اقتصادية او ازمة سوسيومهنية وغيرها او

الب و في الغ لازمات الخارجية.اؤسسة او قد تكون هذه الاخيرة طرفا اساسيا للادارة مالنظام الداخلي لل

يرافق الازمة عنصر المفاجاة و ضيق الوقت و التهديد و ندرة المعلومات و هنا يظهر دور اتصال الازمة 

لنابض  لعمليات التسيير في المؤسسات و موضوع من المواضيع الحديثة العهد نظرا لحداثة باعتباره القلب ا

 علم ادارة الازمات و  حداثة اتصال المؤسسة.

ي ادارة دور استراتيجية الاتصال الازماتي ف سبق ذكره فقد تناولنا في دراستنا موضوع: ما ا علىوبناء  

ا فيها حيث ركزنكميدان للدراسة  -فرع قالمة-مؤسسة سونلغاز العلاقة مع الجمهور الخارجي, و بالتحديد

 -لغازسون–ة مؤسسالعلاقة مع الجمهور الخارجي ب في إدارة  الازماتي  على دراسة دور وفاعلية الاتصال

 الازمةانطلاقا من أسباب وعوامل نشوؤها وصولا إلى دراسة المعوقات التي تواجهها المؤسسة أثناء 

والاستراتيجيات اللازمة لإخمادها، وذلك في إطار الأبعاد التي  تتمحور في: إشكالية الدراسة، أهمية الدراسة، 

أسباب اختيار الموضوع، تحديد المفاهيم مرورا بالمقاربات النظرية والتي حددت في نظرية العلاقات 

دقيق،  الموضوع من كل جوانبه وبشكل الانسانية، وبعض الدراسات السابقة بالعربية والأجنبية وذلك لفهم

 حيث قسمنا هذه الدراسة إلى قسمين: قسم نظري وقسم تطبيقي.
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 والقسم النظري بدوره ينقسم إلى فصلين هما على التوالي:

مبحثين، حيث تناولنا في المبحث الأول:  يضم ،الأزمة اتصال الفصل الاول: مدخل عام إلى

ى بالإضافة إل و اهدافهالأزمة  اتصال ثة عناصر هي: خصائصفي ثلا اتيالأزماتصال عموميات حول 

 خصائص و انواع ,اسباب و دورة حياة الازمة ,المتطلباتالأزمة، أما المبحث الثاني تناولنا فيه  مبادئ اتصال

 .الادارية للتعامل مع الازمة و نتائجها

 ضميات مع الجمهور الخارجي استراتيجية الاتصال و دورها في ادارة الازمويتناول الفصل الثاني: 

ل في مراحتضمن ثلاث عناصر هي: الاتصال  و الازمة مبحثين هما: المبحث الأول بعنوان: الاتصال

 نصرينعأما المبحث الثاني ارتئينا تقديمه في استراتيجيات اتصال الازمة ,نماذج عن اتصال الازمة  الازمة،

 .مواجهة الازمة، استراتيجيات سونلغازة : العمليات المرتبطة بإدارة الأزمة في مؤسسماه

لعينة ابمنهج الدراسة ومجتمع البحث و  :فيه الإجراءات المنهجية للدراسة تناولناالفصل الثالث: 

 خاتمة دراستنا.هي لتكون آخر مرحلة ، البيانات وأخيرا مجالات الدراسة والأدوات المعتمدة في جمع
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 الاشكالية:
تعتبر المؤسسة مهما كان نوعها كوحدة اجتماعية مصغرة عن المجتمع الكبير تضم مجموعة من 

نة وجدت تحقيق أهداف معيالفاعلين الاجتماعيين يعملون وفقا لنظام تقسيم السلطة والعمل، وتسعى إلـى 
. وأثناء سيرها العادي قـد تعترضـها أزمـات مـا كالأزمات الاقتصادية أو المالية أو أزمات من أجلها

سوسيومهنية، أو أزمـة الأخطـار الـصناعية والتلوث البيئي وغيرها؛ أو قد تكون أزمات داخلية أو خارجية 
رية الذي يشكل نقطة محو  و، كالأزمة مع جمهورها الخارجي ، انتقلت وأثرت على النظـام الداخلي للمؤسسة 

أن  و باستمرار رجياجمهورها الخنيل ثقة ب اتالمؤسس لنجاح المؤسسة ، لذا كان من الضروري أن تهتم
 هذا في قادرة على التأثير و أن تكون تتابع ميولهم ورغباتهم وأذواقهم وتعمل على إنتاج ما يتلاءم معها، 

 ، خاصة أثناء الأزمات.الجمهور وكسب تأييده
وهنا يظهر دور الاتصال باعتباره القلـب النـابض لعمليـات التـسيير فـي المؤسسات ويطلق على 
الاتصال المرافق للأزمة باتصال الأزمة، والذي يعد منطقة تقاطع بين إدارة الأز مات واتصال المؤسسة؛ 

مؤثر و ال الاتصالن لذلك فإ ،الذي يتم تكييفه أثناء الأزمات بل إن اتصال الأزمة هو اتصال المؤسسة
حتما إلى نتائج ايجابية  يؤديى الأخر  الاتصالالفعال بهذا الجمهور من خلال وسائل الإعلام و وسائل 

صبح من الضروري الاهتمام بموضوع اتصال الازمة الذي حظي لذلك أ، ملموسة عند إدارة أي أزمةو 
لعبه ي مؤسسات و الدور الاستراتيجي الذيباهتمام كبير من طرف الباحثين نظرا لأهمية هذا الموضوع في ال

يخلق  موماعفالاتصال ل خسائر ممكنة اثناء وقوع الازمة، محاولة الخروج باقفي تحسيين صورتها الذهنية و 
جوا من التفاهم والتعاون والتنسيق ما بين الإدارات المختلفة داخل المؤسسة من جهة ومع جمهور المستهدفين 

زماتي خاصة الأاتصالية للتخطيط للاتصال  استراتيجيةعلى المؤسسة إتباع  من جهة أخرى. لذلك ينبغي
 فيما يخص إدارة العلاقة مع الجمهور الخارجي. 

تاج إلى ألة تحمس، تعد تتعلق بالجمهور الخارجي بالخصوص التيدارة الاتصال في الأزمات إلا أن إ
هذه الاشكالية  لمناقشة مناحيو  ،برامج اتصال فعالة تخطيط، وتنفيذ، والقدرة على الإدارة والالكثير من المهنية

 نطرح التساؤل الرئيسي التالي:
دور استراتيجيات الاتصال الازماتي في ادارة العلاقة مع الجمهور الخارجي بالمؤسسة العمومية  ما

 ؟الجزائرية
 التساؤلات الفرعية التالية: وللإجابة على هذا التساؤل نطرح

 ؟الجزائرية الازماتي في ادارة الازمات في المؤسسة العمومية همية الاتصالأ  ما مدى .1
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ا مع في ادارة ازماتهالجزائرية التي تعتمدها المؤسسة العمومية  الاستراتيجية الاتصالية ماهي .2
 ؟الخارجي جمهورها

 ؟المؤسسة العمومية الجزائريةما مدى استجابة ورضا الجمهور على نوعية الخدمات التي تقدمها  .3
 ؟خارجيال التحديات التي تواجهها المؤسسة العمومية في ادارة ازماتها مع جمهورهاعوائق و ماهي ال .4
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 تكمن أهمية الدراسة في:أهمية الدراسة: 
 ات التي ديحعلى مدى الصعوبات والتمؤسسة سونلغاز و التعرف على طبيعة عمل العاملين بال

تواجههم وطرق أساليب حل المشاكل والأزمات، مما يثري معلومات وفكر الباحث بأنواع 
 في مجال إدارة الأزمات. هاته المؤسسةالاساليب والاستراتيجيات المستخدمة من قبل 

  الاستفادة من نتائج الدراسة وتوصيتها والاسترشاد بها في التعامل مع الأزمات بفاعلية للحد من
 رها السلبية واستغلالها كفرص نحو التقدم والنجاح.آثا

 ح لهم حيث توض سات العمومية الجزائريةفي المؤس فهذه الدراسة قد تفيد عدد من المسؤولين
 ، للحد من وقوع الأزمات.العلاقة مع الجمهور الخارجيأهمية الأخذ بالمنهجية العلمية في إدارة 

 أهداف الدراسة:
  مومية الع المؤسساتالتعرف على أنواع الأزمات والمخاطر الادارية التي يمكن أن تتعرض لها

 .الجزائرية
 لجزائرية.ا المؤسسات العمومية التعرف على أساليب واستراتيجيات إدارة الازمات التي تستخدمها 
  ئريةالعمومية الجزامحاولة التعرف على طبيعة عمل اهمية واقع العملية الاتصالية بالمؤسسة 

 العراقيل التي تتعرض لها مع اقتراح الحلول المناسبة لها.و 
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 أسباب اختيار الموضوع:
 أهمية الموضوع والحاجة الماسة لمعالجته لما له من أهمية في مجال الاتصال والعلاقات العامة 

 الجزائرية.في المؤسسات العمومية 
  و خبرة للعاملينوبما يقدمه من مكاسب  اتصال الازمةالاهتمام الخاص بموضوع. 
  قة مع الازماتي في ادارة العلاالرغبة في اجراء دراسة ميدانية تتناول الدور الذي يلعبه الاتصال

 هائي يرضي به.نى حل إلللوصول جمهورها الخارجي 
  لى رفع رصيدنا المعرفي والعلمي وزيادة معارفنا في هذا المجال.إالسعي 

بيانات في تحديد إطار التتعدد المقاربات النظرية إتجاه الدراسة لتسهم بدورها المقاربات النظرية: 
 لنظريةاالمطلوبة وكذا النتائج أو الحقائق المستهدفة، ولذلك سنحاول في هذا العنصر عرض أهم التصورات 

الجمهور  في ادارة العلاقة مع اتيالازم دور استراتيجية الاتصالستنطلق منها هذه الدراسة في مقاربة التي 
 .في المؤسسة العمومية الجزائرية الخارجي
 : المقاربة النسقية (1

ادارة  بالى تغيرات في طرق و اسالي الحرب العالمية الثانيةالتكنولوجي بعد لقد ادى التطور العلمي و 
المؤسسات ما ادى بدوره بالفكر الاداري الى الانتقال من التركيز على الفرد كالة تعمل داخل المؤسسة الى 
الاهتمام بالجوانب الانسانية و النفسية و اعتبار ان الفرد العامل هو اساس العملية الانتاجية في تحقيق 

 1الاداء المؤسسي.
لمشكلة له ا كبر من مجموع الاجزاءالتركيز على ان الكل ذو الدلالة أ اما اتجاه المقاربة النسقية فيسير نحو

ع التغيرات م تتكيفعلاقة متبادلة تؤثر في الاخرى و  حيث ينظر الى المؤسسة بانها عبارة عن فروق ذات
 2التي تحصل في البيئة الخارجية.

فان بيترلانفي  الباحثين من بينهمالعلماء و ة الى اعمال العديد من في الحقيقة تعود البدايات الاولى لهذه المقارب
الذي اعتبر المؤسسة نسقا اجتماعيا مجسدا في الواقع يتمتع بخصائص تنظيمية اضافة الى كونه متعامل 

 ئة الخارجية.ييرات الباقتصادي مهم يتكيف بعقلانية مع متغ

                                                           
 .59-58، ص ص 2991عشوي مصطفى: أسس علم التنفس الصناعي التنظيمي، المؤسسة الوطنية،   1
 .92عشوي مصطفى: مرجع سابق، ص  2



 الاشكالية
 

8 
 

 جسداعلى انها نسق اجتماعيا م سسةكما نجد كذلك العالم الاجتماعي الشهير نالكوت بارسونر نظرا الى المؤ 
 :يالاستمرار هئل مهمة ان ارادا البقاء و اربع مسشئ من اجل تحقيق هدف معين ويجب عليه تحقيق أان

شرية لجيد لجميع الموارد البالعمل على تلبية الحاجات الحقيقية للبيئة الخارجية من خلال الاداء ا .2
 عرف بالمواءمة.ي هو ماوالعادية و 

 .تسخير كل الموارد التنظيمية المتاحة لتحقيقهاو  تحديد الاهداف .1
كامل التختلف وحدات وفروع المؤسسة وهذا لضمان التنسيق و ارساء مجموعة من العلاقات بين م .3

 .داخل المؤسسة
 ان تحافظ كل مؤسسة على استمرار ملائمة نفس الظروف السائدة في النسق الرئيسي. .4

ي فان هذه المقاربة تعتبر المؤسسة مجموعة من الانساق الفرعية متفاعلة فيما بينها يؤثر كل منها 
الاخر و تتفاعل هذه الانساق  بدورها مع البيئة الخارجية للمؤسسة كما تعتبرها ايضا مجموعة من 

لاخرى لتحقيق على ا الوحدات تتفاعل فيما بينها و بين النسق الذي ينظمها و التي تعتمد كل واحدة منها
دادا للبيئة امت هيالاهداف التي يسعى اليها النسق العام )الكلي( بمعنى ان البيئة الداخلية للمؤسسة  

هدف ليا لتحقيق هدف محدد و هذا افحالات ما تكون هذه الوحدات مرتبطة وظيخارجية و في اغلب اللا
بدورها تسعى الى تحقيق الاهداف  حداتهو الذي يحدد علاقات هذه الوحدات مع بعضها و هذه الو 

 العامة للنسق الكلي.
 ينظر علماء الادارة الى موضوع المؤسسة من منظورين: غالبا ما هذا الإطارضمن و 

  ئة التي تعمل بشكل منعزل عن البي وعي المؤسساتالمنظور الذي يعتبر المؤسسة كنسق مغلق
 ومهددة بالفناء المقاربة فهي مؤسسة عير نافعة وحسب هذهالخارجية 

  المنظور الذي يعتبر المؤسسة كنسق مفتوح و هي المؤسسة التي تتفاعل باستمرار مع بيئتها
حيث تتشكل حاجات  )المدخلات و المخرجات( الخارجية عن طريق مختلف عمليات التبادل
 1 البيئة الخارجية جزء هام من اداء المؤسسة.

                                                           
-200، ص ص 1002طلعت إبراهيم لطفي: علم الاجتماع التنظيمي، دار الغريب للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة،   1

202. 
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مل من العناصر التي تع المتبادلةهنا يقول فليت من ان النسق هو فئة مترابطة من العلاقات و 
لها بخلق  يسمح هذا ماتستطيع ان تتجنب معوقات الاداء و  تدخل اليها معلوماتككل، فالمؤسسة تستورد و 

 .استمرارهاقية والتفرد التنافسي والمحافظة على بقائها و بالاس
التي قدمتها هذه المقاربة الا انه يصعب تحديد المتغيرات التي تفصل بين فالرغم من الخدمات 

ر تعقيدا اق المفتوحة تعد الاكثالخارجية حيث يقول جيمس طومسون ان الانس البيئةسق مفتوح و نالمؤسسة ك
ؤ تكون نبهكذا فان القدرة على الترة تغييرا مستمرا داخل المؤسسة ومع البيئة الخارجية و لها تفاعلات متغيو 

 فيها اقل.
عل ي للمؤسسات فهي التي تجفي ظل هذه النظرية نجد ان للاتصال دورا كبيرا في السياق الادار و 

تنج يالافراد والعاملين والمشرفون داخل المؤسسة و  ال جزء من اي فعل او نشاط يقوم بهة الاتصمن وظيف
 1 .من عملية الاتصال مخرجات تتجه عائدة الى البيئة الخارجية

 الدراسات السابقة:
لأي باحث اجتماعي أن يطلع على البحوث التي سبقت بحثه لأن إطلاعه على ما  من المهم جدًا

ر الآخرين وقد يسمح له ذلك بفهم موضوع بحثه أكثر واختياسبق يجنبه التكرار ويمكنه من تفادي أخطاء 
لهامة االملائمة لدراسته. فضلا عن أن هذه الدراسات تتضمن قوائم بالمراجع المنهجية الطرق والإجراءات 

ان من مراجعه ومصادرة لذلك حاولنا قدر الإمكالتي اعتمدت عليه، فتفيد الباحث في التعرف على الكثير 
 الحصول على دراسات سابقة أو سابقة أو مشابهة لهذه الدراسة، قد أسفر جهدنا على الحصول على:

 تسيير المؤسسة في حالة أزمة.: ولىال سة الدرا
لتسيير المؤسسة في حالة أزمة في مقدمة الدراسة عن شب ليلى في دراستها مهدت لنا الباحثة حر 

ها كيفية التعامل معها وتسييرها في المؤسسات بأنواعالأزمات التي رافقت حياة الشعوب منذ القديم ومن تم 
بها وكيف يمكن تجاوزها بالإضافة إلى ابراز فاعلية الاتصال في خطوات  التنبؤخاصة في حالة عدم 

ارث و في الإشكالية عن أمم الخطوات التي تتبعها المؤسسة لتسيير أزمة ناتجة عن الك تحدثتتسييرها. حيث 
جسدة لبحث المتاالطبيعية وكيفية تجاوزها عن طريق الاعتماد على الاتصال أثناء تسييرها وقدمت لنا مفاهيم 

التدريبي والسيناريوهات والفاعلية، وقد استخدمت منهج التحليلي  في الخطر والحادث والصدمة والإعلام
لجمع المعلومات والمقابلات الشخصية ويمثل الفصل الثاني  الاستمارةالوصفي واعتمدت على أداة والمنهج 

                                                           
 .201طلعت إبراهيم لطفي: مرج سبق ذكره، ص  1
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الإطار النظري حيث شمل التعريف بالأزمة والخطر الأكبر والكوارث الطبيعية ثم بكيفية تسيير الأزمة في 
عال اتصال دور الفو توصلت الى ال المؤسسة عبر مراحلها وأخيرًا الفصل الثالث الذي يشمل نتائج الدراسة

 .ير المؤسسة في حالة الازمة جنبا الى جنب  مع الاستراتيجيات وقت الازمةي تسيالازماتي ف
 نقد وتقييم الدراسة

تعتبر فرعا من دراستنا حيث تناولت أمم الخطوات التي يقوم بها الاتصال في إدارة الأزمة داخل 
راسات في الدلاهما المؤسسة، كما تتشابه الإجراءات المنهجية لهذه الدراسة مع دراستنا، حيث تندرج ك

استبيان بالإضافة إلى المقابلة وبغض النظر عن الوضعية وقد استخدمنا للوصول إلى النتائج استمارة 
 الاختلافات فقد أفادتنا هذه الدراسة كثيرا في الإحاطة بالموضوع المدروس خاصة من الناحية النظرية.

 -اتصال الازمة في المؤسسة الجزائرية- الدراسة الثانية:
في هذه الدراسة مختلف الاساليب و الطرق التي تتعامل مع  -هامل مهدية-حيث تناولت الباحثة

مختلف الازمات التي تعترض المؤسسة بهدف تحويل المؤسسة الى فاعل ايجابي ترتقي الى مستوى التحكم 
 المراوجة بينفي ازماتها و استثمار نظامها الاتصالي في مختلف مراحل نمو الازمة كما اعتمدت على 

المدخل النظري لمدرسة بالو التو المتعلق بالعملية الاتصالية و مدرسة الانساق المفتوحة على مستوى 
المؤسسة و اعتمدت في تحليلها المنهجي على الدراسات السابقة الوصفية مع الاستعانة بالاسلوب الكيفي 

 التحليل هي المؤسسة الجزائريةو الكمي لتوظيف منهج المسح الاجتماعي بالعينة و تكون وحدة 
 :نقد و تقييم الدراسة

تتشابه هذه الدراسة كثيرا مع دراستنا و ذلك في تركيزها الواسع على اتصال الازمة و دوره في تحويل 
المؤسسة الى فاعل ايجابي بناءا على استراتيجيات و اعداد الخطط اللازمة لذلك,كما استعانت بالمدرسة 

 النظرية و المنهج الوصفي الذي اتبعناه في تحليل و عرض النتائج الانساق في مقاربتها
دراسة تحليلية لاستراتيجية مواجهة الازمات -التخطيط لادارة الازمة الامنية -الدراسة الثالثة:

 المحتملة في موسم الحج.
هزة على ان مهام الاج عبد الله عبد العزيز الفواز في مقدمة هذا الموضوع التاكيد-استهل الباحث

مواجهة  المجهودات لالامنية قد تغييرت , فقد فرضت الاوضاع الراهنة على الكوادر الامنية بذل المزيد من 
القهر  على الازمات المتعددة و المتنوعة منها لاستمرارها  او  استفحالها او تكرارها و لا جدال ان الاعتماد

تطبيق الاسلوب العلمي الناتج عن البحوث و الدراسات المستفيضة لا يمكن ان يحقق الامن فالامر يتطلب 
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في هذا المجال و اعتمدت في دراستها على المنهج الوصفي التحليلي لرصد الظاهرة الامنية المؤدية للازمة 
كما يشهدها الواقع الامني في الساحات المختلفة مع التركيز على الازمات المحتملة دائما في موسم الحج 

 على استراتيجيات فية مواجهتها بناءاو كي
 نقد و تقييم الدراسة

تتشابه هذه الدراسة كثيرا مع دراستنا و ذلك من حيث الاجراءات المنهجية و في تركيزها الواسع على 
را في فقد افادتنا كثي الاستراتيجيات اللازمة لمواجهة الازمات و الخطط الجاهزة لادارة الازمة قبل وقوعها

 التعرف على اهم الخطط اللازمة لاحتواء الازمة و السيطرة عليها بشكل سريع
 الدراسات الاجنبية-ب

احث للب-التغطية الاعلامية للحوادث الكيميائية و استراتيجيات الاتصال في الازمة-دراسة بعنوان: 
HOLLADAY ;S.T) 

تقدم هذه الدراسة تقريرا عن النتائج التي توصلت اليها عن التقارير الاعلامية التي تحدتث عن الازمة التي 
 تبعث الحادث الكيميائي

 ,تتمحور حول الاشكال التالي: الى اي مدى استراتيجيات اتصال الازمة محتواة في الردود الاعلامية-
ن الناطقين الرسميين باسم المؤسسة لا يتم ابرازهم بوضوح ا-و توصلت هذه الدراسة الى عدة نتائج اهمها:

في التقارير الاعلامية و على الشركة ان توجد خليطا من الناطقين الرسميين و الخبراء في مجال الاعلام 
 من اجل التامين على المعلومات الصحيحة لوسائل الاعلام خلال الازمات

 تقييم الدراسةنقد  و 
تتشابه هذه الدراسة كثيرًا مع دراستنا وذلك في تركيزها الواسع على الاستراتيجات اللازمة لمواجهة 
الأزمات وعلى الخطط الجاهزة لإدارة الأزمة قبل وقوعها فقد أفادتنا كثيرا في التعرف على أهم الخطط 

 الأزمة والسيطرة عليها بشكل سريعاللازمة لإحتواء 
 ماتسة بعنوان: إدارة الز : دراالثانيةالدراسة 

Crisis Managment   1989للباحث FINK 
 تتمحور هذه الدراسة حول الإشكال التالي: ماهي أهم الاستراتيجيات اللازمة لمواجهة الأزمات.
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من الأخطاء التي أدت إلى تصعيدها، والتوصل إلى  تهدف الدراسة إلى تحليل الأزمات والإستفادة
والحد من آثار تلك الأزمات. واستخدم الباحث المنهج استراتيجيات لمواجهة الأزمات والتخطيط للتنبؤ 

 مدير ومديرة. 800طبق استبانة على الوصفي التحليلي لتحقيق أهداف الدراسة، كما 
أولى الاستراتيجيات اللازمة لمواجهة الأزمة هي  نتائج من أهمها:وتوصلت هذه الدراسة إلى عدة 

 تصعيدها وامتدادها.وجود المدير مباشرة في مكان الأزمة، لمحاولة السيطرة عليها وعدم 
 نقد وتقييم الدراسة

تتشابه هذه الدراسة كثيرًا مع دراستنا وذلك في تركيزها الواسع على الاستراتيجات اللازمة لمواجهة 
وعلى الخطط الجاهزة لإدارة الأزمة قبل وقوعها فقد أفادتنا كثيرا في التعرف على أهم الخطط الأزمات 

 اللازمة لإحتواء الأزمة والسيطرة عليها بشكل سريع.
 تحديد المفاهيم:

 تعريف الاتصال: .1
ومعناها عام أو شائع أو  Communic: الاتصال كلمة مشتقة من الأصل اللاتيني : لغة2-1
 1مألوف.

الاتصال عملية يتضمن المشاركة أو التفاهم حول شيء أو فكرة وذلك عن طريق انتشارها أو شيوعها 
 2بين أطراف العملية الاتصالية.

 : هناك مجموعة من التعاريف أهمها:: اصطلاحا2-2
الاتصال يعني تفاعل بالرموز اللفظية وغير اللفظية بين طرفين أحدهما مرسل يبدأ بالحوار والثاني  -

 3تقبل يكمل الحوار.مس
هو العملية التي تنقل بها المعلومات والأفكار بين الناس داخل نسق اجتماعي معني يختلف من  -

حيث الحجم ومحتوى العلاقات المتضمنة فيه، وهذا النسق قد يكون مجرد علاقة ثنائية نمطية بين 
 4شخصين أو جماعة صغيرة أو مجتمع.

                                                           
 .28، ص2995سوزان يوسف القليني: الاتصال وسائله ونظرياته، دار النهضة العربية، القاهرة،  1
 .13، ص2995ليلى حس السيد: الاتصال ونظرياته المعاصرة، الدار المصرية اللبنية، القهارة، حسن عماد مكاوي،  2
 .25، ص2959على عجوة وآخرون: مقدمة في وسائل الاتصال، مكتبة مصباح، جدة،  3
 .8، ص2995محمد عودة: أساليب الاتصال والتغيير الاجتماعي، دار المعرفة الجامعية، القاهرة،  4
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البيانات والمعلومات الضرورية لاستمرار العملية الإدارية ونقلها هو إنتاج أو توفير أو تجميع  -
وتبادلها أو إذاعتها، بحيث يمكن للفرد أو الجماعة إحاطة الغير بأمور أو أخبار أو معلومات جديدة، 

 1أو التغيير في التغيير في هذا السلوك وتوجيه وجهة معينة.
م بين مؤسسة سونلغاز وجمهورها من خلال هو ذلك التفاعل الذي يت: التعريف الإجرائي: 2-3

 تبادل المعلومات والآراء عن طريق مختلف الوسائل الاتصالية لتحسين نوعية العلاقة معهم.
 تعريف الزمة: .2

 2الأزمة تعني القحط والشدة، فيقال أزم عليهم الدهر أي اشتد وقل خيره.: لغة: 3-1
  تعريف قاموسWebsterرة حرجة أو حالة غير مستقرة تنتظر : يعرف الأزمة على أنها "فت

 3تغيير حاسم وهجمة مبرحة من الألم أو الخلل الوظيفي".
  ،تعريف قاموس جامعة أكسفورد للغة الإنجليزية: يعرفها على أنها "نقطة التحول في مرض

حياة أو تاريخ .... وهي وقت الصعاب والخطر والقلق على المستقبل وأهمية اتخاذ قرار 
 4محدد".

 هناك عدة تعاريف أهمها: إصطلاحا: :3-2
  الأزمة هي تعاقب أحداث مع الوقت على أنها نذير خطر وتعقيدات تزداد بسرعة وتتشابه ديناميكياتها

مع النظام الفوضوي، وتتطور به الأمور بصورة تصاعدية تنتهي إلى مراحل مركبة من حالة عدم 
 5الاستقرار.

  هي حدث مفاجئ غير متوقع له نتائج سلبية وترتبط به حدوث خسائر في الموارد البشرية والأموال
والموارد والثروات الخاصة بالنظام موضوع الأزمة، وهذا الحدث تتلاحق فيه الأحداث بسرعة كبيرة 

ر في اوتكون هناك درجة من المجهودات تشوب تطورات ما قد يحدث فيه مستقبلا، ويجعل متخذ القر 

                                                           
، 2995من توفيق وآخرون: مهارات الاتصال والعلاقة مع الآخرين، مركز الخيرات المهنية للإدارة، القاهرة، عبد الرح 1

 .9ص
نشادية أحمد عبد الخالق: مستويات اكتشاف إعاقة الأنباء وعلاقتها بالضغوط الوالدية، دراسة مقارنة، المؤتمر السنوي  2

 .812الرابع لإدارة الأزمات والكوارث، ص
 .9، ص2995تي.هيو: إدارة الأزمات، ترجمة عبد الفتاح الصبحي، الثقافة العالمية، ديسمبر سي. 3
 .49، ص2995منى صلاح الدين شريف: إدارة الأزمات الوسيلة للبقاء، دار البيان للنشر، القاهرة،  4

5 Philip Lesly : The hand book of public relation and communication, Fourth edition, 
Chicago: MC – Graw – Hill Book company, 1998, p23. 
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حيرة في أي قرار يتخذه وتتفاقم في حالة أن تكون المعلومات الدقيقة غير متاحة للأطراف المتورطة 
 1فيها.

  هي موقف ضاغط بفعل مؤثرات بيئية داخلية أو خارجية ينشأ ويتطور بسرعة كبيرة ويحتاج إلى التدخل
 2الموقف السابق.السريع المنظم حتى يتم إزالة الموقف الضاغط تمامًا والعودة إلى 

قالمة -هي تلك التراكمات المستمرة للأوضاع المتردية لمؤسسة سونلغاز : التعريف الإجرائي:3-3
وجمهورها الخارجي في ظل غياب الاتصال الفعال، والتي وصلت إلى درجة عدم الرضا عن الخدمة 

 الغضب.و 
 تعريف اتصال الزمة: .3

 هناك عدة تعاريف منها:: إصطلاحا: 4-1
 عثمان محمد العربي: يعرف أنها "اتصالات تجريها العلاقات العامة بالمؤسسة عند حدوث  تعريف

الأزمة، حيث تتصف اتصالات الأزمة بكونها تجري في ظروف غير اعتيادية وفي جو مشحون 
بالسلبية والعداء من قبل وسائل الإعلام، ومن قبل واحد أو أكثر من الجماهير الاستراتيجية للمؤسسة 

الهدف الأساسي من اتصالات الأزمة تخفيف حدة السلبية العامة التي تغمر المؤسسة  ويكون 
وظروف عملها والتي تهدد بالتفاقم لتشمل تدخل أطراف أخرى، الأمر الذي يهدد سمعة المؤسسة 

 3واستمرارية بقاءها وعملها وانتاجها.
 التي تمارس أثناء المراحل  : " اتصالات الأزمة هي كافة الأنشطة الاتصاليةتعريف محمد شومان

المختلفة للأزمة ويندرج في إطار هذه الأنشطة كل أنواع الاتصالات بغض النظر عن الوسائل 
والمضامين المستخدمة فيها، وهذا يعني أن نطاق اتصالات الأزمة ليست قاصرة على وظائف 

 4لإعلام الجماهيري.ومهام العلاقات العامة بل أن مسؤولية القيام بها تضع أيضا على وسائل ا

                                                           
إيمان محمد عبد الفتاح منيجي: ترشيد اتخاذ القرارات الإدارية لمواجهة الأزمات في قطاع السياحة من منظورين، رسالة  1

 .33، ص2993لبحوث الفنية بجامعة عين الشمس، القاهرة، دكتوراه، معهد الدراسات وا
عصام الدين محمود العناني: أزمات الصيانة واستخدام أنظمة وبرامج الحاسب الآلي لتفعيل إدارتها، بحث مقدم إل  2

 .51، ص2999أكتوبر،  32-30المؤتمر الرابع لإدارة الأزمات والكوارث، القاهرة، جامعة عين شمس كلية التجارة، 
عثمان محمد العربي: اتصالات الأزمة، مسح وتقييم للتطورات النظرية فيها، المجلة المصرية لبحوث الإعلام، العدد  3

 .211، ص2999أفريل  –الخامس، يناير 
محمد شومان: إدارة الصحف المصرية لكارثة قطار كفر الدوار، دراسة تحليلية لعينة من الصحف القومية والخربية،  4

 من المجلد. 829، 22ص، 2999



 الاشكالية
 

01 
 

مة مع قال–هي قنوات الاتصال والحوار التي تفتحها مؤسسة سونلغاز  : التعريف الإجرائي:4-2
 للتخفيف من حدة الأزمة التي تواجهها معهم، من خلال الاستراتيجيات التي تضعها. جمهورها الخارجي

 تعريف إدارة الزمة: .4
 ا:: هناك مجموعة من التعاريف أهمه: اصطلاحا5-1

  هي فن إدارة السيطرة أي محاولة تحقيق السيطرة على الأحداث وعدم السماح لها بالخروج من اليد
فإبقاء الأحداث تحت السيطرة هو محور إدارة الأزمة، وهي تعني أيضا إمكانية التعامل مع أية حالة 

 1غير اعتيادية تهدد أهداف ونشاط محور الأزمة.
 ار الأزمة باستخدام البيانات والمعلومات المناسبة للقرار المناسب، هي عبارة عن أسلوب التحكم في مس

 2وهي إدارة تقوم على التخطيط والتوجيه والمراقبة.
  هي العملية الإدارية المستمرة التي تهتم بالتنبؤ بالأزمات المحتملة عن طريق الاستشعار ورصد

ما كبر قدر ممكن من الكفاءة والفاعلية، بالمتغيرات البيئية الداخلية والخارجية المولودة للأزمات بأ
تحقق أقل قدر ممكن من الضرر للمؤسسة وللبيئة وللعاملين مع ضمان العودة للأوضاع الطبيعية 

 3في أسرع وقت وبأقل تكلفة.
: هي مختلف الاستراتيجيات الاتصالية الفعالة التي تتبعها مؤسسة سونلغاز : التعريف الإجرائي5-2

 حدوث الأزمة للخروج منها بأقل الأضرار وأسرع وقت ممكن. عند -قالمة–
 

                                                           
اسماعيل عبد الفتاح: إدارة الصراع والأزمات الدولية بالتطبيق على الصراع العربي الاسرائيلي، العربي للنشر والتوزيع،  1

 .221، ص1002القاهرة، 
د الرابع، عباس أبو شامة: إدارة الأزمة في المجال الأمني، مجلة الفكر الشرطي، الشارقة، إدارة شرطة الشارقة، المجل 2

 .195، ص2998العدد الثالث، 
 .83منى صلاح الدين شريف، مرجع سابق، ص 3
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 تمهيد:
يعتبر الاتصال  ليد  تور  ايع د  ن  ايعليال  الااا ة  ي  ايلسسا ا  يير دتعيط يوباع  ايلسس   
لنرع الازنل  ايت  تعترضاااااايل ل سا نل سااااااا خلل  ذر ا ن   ا   سا اياصاااااااح ايس    ااااااال ل  اي  ن خ د  

انل اتصاااااااال  الازن     ن لائيليل خث الال   ر علرنال   ر  الاتصااااااال  لالازن    صااااااال    ا  ا   
 . م اي تل ج أ ل  الااا ة  ييتعلنح نع الازن  ل ايل خث اي لن  يخ انل فاا  ايلتوي 
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 القسم النظري:
 الازمةو الفصل الاول: مدخل عام الى الاتصال 

 عموميات حول اتصال الازماتي المبحث الاول:
  خصائص اتصال الازمة: -1

ع  ن  ر نتلدزا ن  انراع اتصل  ايلسس   يير دت م يلجل لاتصل  الازن   صرصال  تجعح ن ا نرعل
 ت :أاي لل  يلك  عرضيل فالل ي

 رير يم تت إذايع  اتصااال  الازنل  يرعل ن  يرلع اتصااال  ايلسسااا ااا   سا الا در  :عدم الاستتلاقيلية
عي  اسااااتراتاجا  ةاااالني  ياتصاااال  يلث ذيش ساااار  دس ر يلااااكح لبدر عي  يعليا  اتصاااالييل  ا  

  رسل حلايل تي يد  لاي اي  اث اعل م استراتاجا  اتصل  الازنل   كليرسل ح يش يلي ظرلذالازنل  
ساااارا ترايع نلااااتر  ن  ايرلل ز الاساااالسااااا  ايت  تررج عيديل الاسااااتراتاجا  ايعلن   لاث تكرث لا تع  

  ر نلل ي جلح الاسااتراتاجا  الالي  نرت ا اساالساال ارسرا الاسااتراتاجا  اي لنا   ايلسساا اا  لاتصاال  
 1ايلسس  . لتلج لاتصل عي  ت عا  اتصل  الازنل  يلكح نويط  د  

 : ي ااات   اتصااال  الازنل  ي  اصااايا عي  نرسعا   اللاشتتلاو و الامدمام ما امواا الاتصتتال الاخر
اتصاااليا  نسسااا ااالتا  ل لا يل ع ذيش اساااتييلنا ن  نتتيل سرانس اتصااال  ايلسسااا ااا  يلل ي  ذيش 

ي ا ي  يع  ن  اارز ايلع دد  يل  ازن  للل اث اتصااااااااااال  الاتصاااااااااال  اي ا ي  نظرا لاث ايجلير  ا
نج   اي  ذيش يللإضاالي ل ايعان  يل اث نخر  الانلااو  الاتصااليا  ي  ت اارةط الازنل   ايل ترج

ل  الازنل  ايبديا  ل ناس ايلااا ق ير لإاا  يلث الاتصااال  ايبدي  يعتبر  وع  اسااالساااا  ي  ا  ع   
يالي  اااااااااااااا ا  ياتصاااااااااااااال  ايلالي  ي   اليا  الازنال  ايلليا   كلنتال  اسااااااااااااااعل  الال ا  ايلليا  ي  

 .ايبر صل  
عي   سا الاساالن ن ااات تج يلث اتصاال  الازنل  لا يظير ايرة  ن اااتري  اح اتلاااتا اي  ع   انراع 

لي   لذلبلنا يلاااكحالا در اي  ان نلسا  ي  دسا  ل ر نللاتصااال  ايلسسااا ااا  ليط ذباع  الازن  
 سلي  ن  اي تل ج نرسز ل فالل يلت : لةارز اسيشي   س  الانراع 

ذد   اد  ن ترا سرا  صر   ايلسس ل   ل ن ا نجلح ال ايالح ي  ااا   الازنل    لك عا   ل  .1
الاضااااارا  ل  ر  يأ ليكيلل للنا ايصااااار    رة  ل   ااااا   ليلل سااااالع  ذيش عي  تجللز الازنل  

                                                           
1  Dalmeida Nicole et Libeart Thierry, la communication interne des entreprises, 7é edition, 

Dunod, Paris, 2014 (1ér édition 1998). 
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 دث تم  9111ي  ازنلتيل ايت  تعرضااااااااا ييل ي  سراث  كوكاكولانليخ ث يليضاااااااا ا نع ةاااااااارل  
ي  يعض عبراتيل ايت  تم ترزةعيل عي  اذال  ايل ا ن  (DIOXINEاكتلااااااااال  نلا  اي يك ااااااااارث 

ايبيجاكا  يليبرغم ن  ع ج نلل سااااااتيل لاتصاااااال  سد   ا   س  الازن  اي  اث نلل سااااااتيل اي اااااالير  
لاتصاال  عان   ر  ساالا ييل يل تراق ايرضااع يل ح ايت اال ر نلل د يع ل ييرر  ي   س  ايخلي  يلث 

  يليلرل ن  نع  ضااار  اتصااال  الازن س  يعللا ي  ااا    ضااار  اتصااال  ايعان  للث  رةل س ا ل 
ايس  للث نختلااالل ل يليتلي  ليلل للنا نلل ساااا  اتصاااال  الازنل  ل ن ااااترا ارلز انراع  الازنل 

 ا را ن  اتصل  ايلسس  .
دتم تخ د  ا  ا  اتصل  الازنل  عي  اسلن   لنل  اتصل  ايلسس   يخت  ل ير دتضا ظل رةل  .2

رالا اتصل  ا  ا ايلسس ل   ا  ازن  نعد   للث نخ لاا س ا الا انا يلي     ييرا  ايعلج يلث ن
الاتصااالي  ايس   يعتا ن ااا رل    تخرط ياضاااح  ييلسسااا ااا  يلتصااالييل يلاااكح علج نلسا لرث   لنيل

 لنا يا ةرل   انراع ا را ياتصل  ل يعد ا ع  اتصل  الازنل  ل ايضح ن ل  عي  ذيش  ر نل
 دث  ر    يع   ااااااااااااا ايتلند  عي   ال   0222ي  فاار   (AXaاكستتتتتتتتاايارن ااااااااااااا   ايتأند ل 

 %20ب باروماتر الصورةايتلص  ل  ر نل ااا اي  تريرر نرتبتيل ي   الاذال  ذل  الا تالسل 
 أك ريغدر انا ن  لسي  نظر نليا  نج  اث ايلاااارل     ا تاع تردام اسااااعل  اساااايليل ي  ايبر صاااا  

يلث  سا ايررا     ا  ث ييل ازن  ي  صااااار تيل ل يم ت جا ي   ل ي  لأل تروع  ير  دب ل  99ن  
ت اااااددر اتصااااال  ازنلتيل ل يك يل تار ا ن  اي ل ا  ايلليا  ل ل ااااابا   لنل ل الاتصااااالي  اترظاايل 

 ايجد  لاتصلييل ايللي .
ث ي  لضااااااااااعا  أيالعيا  نخ لا  س ا ن يلل  ر ايلااااااااااي  يعض ايخللا  يظير اتصااااااااال  الازنل   .3

ل  لح اتصاااااااااااانج تشتتتتتتتتيرموويل او  ووال ن ح: كارثلاينايخرااث ايرل ر  يا يلك  اث نتصاااااااااااار  ي  
  ي الازناال  ي  ايتتفام ن   اا   الازنتد  ياالير ع ايكبدر ي عض الازناال  لا يلك  اث يصااااااااااااااا  

 1نجليا ا  اسراق اتصلي .
 
 
 

                                                           
–سعد  عالر: إاا   الاتصل  ي   لي  الأزنل  ي   لي  الأزنل  ايل تي ي  إعانال   لي  يرع ايترزةع يلرل  سرنليغلز  1

 .66-65  ص ص 0292نسلر  نر ن  ي دح ةيلا  اي لتر ا  ي  ايعيرج الا تصلاي   سوام   -   ود  
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 هداف اتصال الازمة:أ .2
يخ ث  نل لإا اكايي   الاسااااالسااااا  ن  اتصااااال  الازن   ر ضاااااللث نرح ايلعيرنل  ي ااااارع  ايلويرب  

 الازن  اي  ع   ا  ا  لت ااع  اتصااللا  لظرل  علييلاي اايبا  ايت  تغلر ايلسساا اا   لتتفاض    
 ن يل:
  كبر     ن  اياعليا أاث ايتص   ييل ع   ل رعيل ي أنك نخلللا  ن ع ل رع الازن  اث. 
  يازنل  ل صر لتريدر ايلرا االاسيز  ايلتتيا   لالاالا  عي ترزةع ايليلج. 
   الاستجلي  لتريدر سرع ان     أتريدح ايت ل ر اي. 
        عي  ايتعلنح نع لسل ح الاعاج ايلسس  زةلا. 
 ن   زن ا  نلك   لاستلرا  ااا يل ي ل  ل ي  ايلجتلع أ صر ايلسس    يعليدتيل ي  استعلاتيل. 
  تتفام الا ل  اي يبا  لازاي   لاسبيل عي  ايل ترا ايجلل در اي ا يا  لايتل سا. 
  أنك الاستالا  ن  نعوال  الازن  لنتل جيل يل ع تكرا  ازنل  نلل ي  نل. 

  :ل   يع  الازن  لنلا  ا  ا را  صر ل ي  نر ي  الازن  عماد المكاوي" " يضام اي ل ث
 الازمة:اهداف الاتصال في مرحلة  -أ

  ايت  دط اد  الاسيز  ايلتتيا  ايلع ا  يلراسي  الازن 
   يللأزن ايرضلق عي  ايلل عل  ايت  ت تلر ي   لي  نر  ايلعيرنل  ايلتعير 
   ايلرت و  يللأزن تزلة  لسل ح الاعاج يليلعيرنل  اي قار 
  ايتل سا  لتعلذل ايجلل درايجلير  اي ا ي   تأدد ك س 
 الازمة دما بعاهداف الاتصال في مرحلة  -ب
   الاستلرا  ي  سسب ايجلل در نخر انلو  ايلسس 
 للي  ايار   عي لالا تللج يليراجل  اي ااايبا  يلل ت لااار  لسااال ح الاعاج يع ج الا تللج يليلعل  

 . االانترلاا  لالااعلق
  ايعلح عي  تريا  الا ل  اي يبا  اي لتج  ع  الازن. 
  ا لق سلع  سد   ييلسس   لإعلا اس  ايجيرا 
   وا   لايل لي اااد  يب لقاتجل ل  ايخيالق  الازن   لايلاااعبا  اتجل  صااا   الا الايعل  ايرسااالا

 .الاتصل  ييتعلنح نع  سلاق
   درلايعلنيد  لايجلل الااا   ايعيال  ل ص  استجليل تررةم ن ا يلعيا   وا اتصللا  الازن. 
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 :مبادئ اتصال الازمة-3
الازنل  ي   لي   لإاا  ايت  تعو  ايعل  رةل  ايل لائدترير اتصاااااااااال  الازنل  عي  نجلرع  ن  

 1ت :أي نسلر نل ايل لائ لن   س تم ا ترانيل  إذانل 
ن  اد  ا م عرانح اي جلح ي  اتصاال   تصاالي تع  ايتا  ي  ايتصاار  الاالستترعة في ردة الفعل:  -أ

ايلسسااااااااااااا ااااااااااااا  ي   ا يعييل الاتصااااااااااااالي  اتجل  نتيال  الازن  ليلل ازااا   تأ ر الازنل  يكيلل 
 الاةلعل  ل الا ايلكرك  ر  ن ا    تيل عي  ايتعلنح ايجد  نع الازن  نلل د يع ل ييرر  يلنا:

 غ  ايتار   اد  اي رع  ل ايت رع ل ذيش ن   ا  ع ج الان يلع اي   ر  لح ة ق ل ايتصرةا د  
عيرنل  ل الاسلي  عي  لح الاساااايي  ايلورل   ل نخللي  الاسااااتجلي  يكح نترير ن  ن رنل  يكح 

الانلااغللا  ن  ال  ل ي   ييسا ن  ةاالنا اث يضااع ايلسساا اا  ي  ل ذ  يلي ظر اي  ايتور  ايغدر 
رل  تم ايتصااارةا يا سااالي  نل  نتر ع ي اااال  الا  اث لا رل نلل    يعلكس تللنل ل دت ل ض نع لح 

يسيش ي ااااااتخ اااااا  ايتا  ي   ا اياعح نع ايترص عي  تريدر ايلعيرنل  الاساااااالسااااااا  ايكادي  نب  ال 
  ايت ااااااارع ي  ايتصااااااارةا يكح نل   تم اتتلذ  ن  ت اادر يلعليجتا ل تج س   ث لنل اترضاااااااا نل

 ا.ي  نلز  سدترتس ع ا سخس ايلص اقا  ن  لح نل سدتم الاالاق يا ن تربإ  ضيا
  ي   سلسلل ح أيلتلايتج اد  اي رع  ي  ايتصر  الاتصلي  ي تخ   ا تراج ا م ةر  يتخردط ذيش

ع ج تضاااااااااداع اير ا غدر اث   لك ي  ايلرلاح ع   عرا ط تخ  ن  ايريلق ايسا ايلااااااااار  نسلر ن  
 :أارز ل

 ل  اد  ايلعيرن ر ي  سل زة  ايلعيرنل  اا يال نتاج  ع   اساااا لب نسلر ن  اد يل  رح ت ال  أايت
 .ايل ترةل  اي يال  اا ح اييرج ايت ظال 

  ايرافا  دتويس علا  ل تل ذرةا ن بالسلع ايلعيرنل  ايقار  ل. 
   لضاااعا  ايلرا ا ايلتل   ييلسسااا ااا     لا تت لساااس نع ايلتوي ل  ايل اااتعجي  ايت  يارضااايل اتصااال

 اااااتواع اييلتفا  لا ي ليلل ييلكالازنل  يرساااال ح الاتصاااال  ايت  لا تا  يليغر  للرلز اسااااتق ل  
نرلز ايقالا  ايغدر نجيز يليلااااااكح ايكلي  يت اااااايدح علح اعلب ايكم اييل ح ن  الاتصااااااللا  ل اساااااات

نجلع  اتصاااااال  الازنل  لتار  عي  ايلسساااااا اااااا  اعل   تريح ن  يلعيا  ل   يا  الازن  لييل عرانح
 .يرص  ايت  ح الاتصلي  اي رةع

                                                           
1 Michel Ogrizeh et Jean-Michel Guilley, la communication de crise, presses, universitaires 

de France, Paris, PP 79-80. 



                                                           مدخل عام إلى الاتصال والأزمة                  الفصل الأول

00 
 

   لرنيل دس ر سااااي ل عي  نضاااا ع اا ايبالنل  ايصااااخفا  ل ر نلإ ا  ايل ليغ يديل ي  ير ايل اي خث عي
 .ن  اير ا ل درا  بح الاالاق ايل لةأ س

  اا  لإيس الانر ايتجيدز ايل بط يع   للني  وتا   لح ايعرا دح ايلسلر   سليرل دت لن  اسحعليال 
ضااااال ال لضاااااع اسراق ي ااااالا ات ال  ايلعيرنل  يلاااااكح سااااايس اد  نتتيل   نل يع الازنل  ل ر 
يلاااااكح سااااايام  ن  يعلح نلذا  لتريدر لح  لترضااااااا الاالا  ن  ن  يتبر  اي ااااايال  ايل اااااترةل  
 .ت يدح علح اعضلق  يا  الازن يالانكلنال  

 لةاار     الازن  نتصاالي  اي اارةع يع    لث ايزن ا  ايت  دتويبيل ايت  ح الإ درا ايلتتصااصاارث اث ايل  
 .سس  ليي لالاذرا  ايلجلل  لسل ح الاعاج  لإ  ل لا م  ر اير ا ايسلعتد  ل 

  الاسلاباق على المد  الملاوسط: -ب
ع  الاساااتجلي  ايار ة  للل  اد ل ساااليرل ضااارل   نيخ  تليديل نتوي ل  ااا   الازنل  علرنل ل ااا   ت

رلاح ايتريدح ن  ةاااااااالث نرل ب  ايتاكدر عي  ايل ا اتصاااااااال  الازن   صاااااااارصاااااااال  ليك   سا لا يع   ي  ايل
ر ت ددر   اذ لا ي تخ   ترر ع اعضلق  يا  الازن  ل انغا يم عي  انا يم يلتتلذ م ن  لح نل ايلترسا

ييررةاس ايعالساح  نبا ا نتاراا  ل نتاضااااااااااااااا ي  ااا   ا  ازنا  يلال  ر نعيرج ع  الازنال  انيال ذا  ذليع 
تتري   ع ا نع اسااتررا  الازنل  ل اسااتت لايل ل   يلااكح تم تتراي  الاةااكل  ل تتاي  اد لناك  تظير ي  ايب 

ع يل ازنل  ا را نع تور  ساااااااااااال  الا  اث يسا ن  الاس   يتيا  الازن  اث تتب   اي  سلنس اسااااااااااايرب 
   سااااااااااخ ث ي  الاسح ايلترساااااااااا ل ذيش ن   ا   سااااااااام  ايت  ح اي ااااااااارةع نلا ااا   يررج عي  تر ع نل

ايتيا  ل ت ااالع  م عي  الاساااتع اا يلاااكح ايضاااح يلجلاي   لأعضااالقت ااالا اترضااااا اير ة   ساااد ل ةر ل 
 .يلاد  ايت اعال  ايرلان  يازن  ل ايت  نسلر ن 

ت ريا زنلج   نل  لازن  يك  سااااااارعلث   ل ي  يلنا تم ايتخكم ايتر   ي  نتيال  ااز د   دت لا  ييس   لا -
 .الانر  لةترج ايرضع ع  نول  اي اور  نج اا

 . صدي  ايت ل ر اي لرة     ي  الايلج ايلربي  يتبيغ   ا نريرل ي ا ايرا  ايعلج -
ايزن  لادح يلث دتكلااااال ع   لي  اتيلنل   ودر  ليضااااال ا لا تجلسل  تي ا يلاااااكح س   صااااار    -

 1ايلسس  .
 
 

                                                           
1 Michel Ogrizeh et Jean-Michel Guilley, OP, Cit, PP84-85. 
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  اللاواجد كمصدر معلومات ذو مصداقية: -ج
لل لايترزةع لايتتزة   ن كللإنتلجدتضااااال  اي لااااال  ايدرن  يكح نسسااااا ااااا   جلل لبدرا ن  ايعليال  

يضاالعل ن  ا تلل  ايتعر  يع   نتلذر ت جز ع يل ايع د  ن  ايخرااث ايت     تتيل   اال ر نلاي  ل 
علذل ل نت  نل اد الا يعح نتاللت  ي ا نتتيل الاذرا  ايالعي    نل درييلااااااارة  ل اديا  س اااااااال  ل  ر 

 الا  ل غدر نتعلذل ل يليتلي  دتر ل ايت اااالنا نع ايلسساااا اااا  ايت  تعرضااااا ال ت ااااببا ي  ازن  عي  
كافا  تعلنييل نع ايرضااااااع يكيلل  لليا ايلسساااااا اااااا  اث تت كر ال ت ا  ن ااااااسليالتيل ال تتعلنح نع ايرضااااااع 

ج  يلث لذي  ال للذي  نل استصغل  ل اايا اتصرةخل  غدر للني  ال ن در  ييلكرك ال  ت    يلٍستتال 
صرح يا ال ت انل تاعيلسال ح الاعاج ل الاذرا  ايالعي  الا را سات اخس ن يل اي ر  ل ايلص اقا  ي  لح 

لا رل ل ت خث ع  ايخقار  ي  انلك  ا را غدر تيش ايلسسااااااا ااااااا  عي   سا الاساااااااالن تتجي  ا لا  ايبرلز 
 سنل يك ااالافا  ل اقار  ل ن  اااجل  ل ر يلنتالز ن   ا  اث  سااال ح لاضاااخ  ل  نصااا   ييلعيرنل  كأل 

ايلسساااااا اااااا   ر  لساااااال ح الاعاج لبل   ييل  سلير  ل اي ا ي  لايتل س  ل يضااااااا  عي  اسراقاتيل ايلتتس  
 ايتلن . لبالنلتيل ايلصرح ايل ايلص اقا  ل ايلر رقا 

نا ي  ايلرلاح دب ل ن  ايصعس عليال ل س  ر  الاذرا  اي لير  ل لص  ي  ايلرا ح الالي  ألا إ
ن    لث الازن  الانر ايو  يختم عي  اعضاالق  يا  الازن  ايتخكم ي  ايلعيرنل  ن  ال  ل ي  لا تال  

 .لاير د للص   ايلعيرنل  ايرسل   لير  أنا يماي لذط ايرسل  ايل لسس 
 الخارجي للحوادث: وإدراك الجمهورما طبيعة  المسلاو  اللاواجد في مفس  -د

تخ ث الازن  ا  لق ل رعيل ا تايل ي  اا اك ت علتيل اد  ايل لل  ل سلير  ل ايتل س  اذ لا يلك  
يخ ااااارنا ل ي ااااالعرنا ل يلااااال  لنا عبر اير را   اث نتصااااار  تغددر ايرا  ايعلج ل لسااااال ح الاعاج يكح نل

نظل ر الازنل  ليط ن ظر  نرضااااارع  يخث  ل  ن  لح ذاتا  ل ا لسااااااس  ايتيازةرنا  ل الانترندا ن 
ل ييل ايعرانا  عي   ساااا  د  تخلل  ايلسساااا اااا  ن  سيتيل اضااااالق نجبري  عيديل ايسا  اي لاااارة  ي نر ا  

الا صااااااااااااااال ااا  ير اا  اال ي     ا  ترظام ايلعوااال  ايتر ااا  ل يااسيااش نايلرسياا  ييااس  الاذرا  ايتاال سااا  ل 
تصااااااااااارةخلتيل يا   لي  نتيال  ازنل  ذا  ايعلا صاااااااااااخا  ل ان ا  لا ت تظر ن  ايرا  ايعلج  وليلتيل ل 

سا تكرث ل يي ايلتأزن ال دت لنخلث نع ايلسس   ايلت ب   ي   س  الالضلع  دتعلذالثاث  للسل ح الاعاج
تراق ايكادي  يل  اياعلي  ند انال ل يللإسراقا ايرساااااااااااال ح ايخ ااااااااااااا  ل ايرنزة  ايللزلس  يليرا عا  ل ايل عل  

 ل يليتررةس اد  اا اك ايلسس   ل سلير   انل ي لايلتيال  ايصاخا  ل الان ا  اك ر تربا ل ا  لعل ل  ر 
 .يللأزنل  طنل دتعيايتل س  يكح 
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 :اتخاذ موقف واضح من الازمة -ه
يل سيال ترسيلت سنل يعكعي  ايلسساااا اااا  اث تتتس نرا ل صاااارةخ  ن  الازنل  ايت  تلر ايل ل ر 

لةخ ا ايتزانلتيل اتجل  ايغدر ف لجرا   لث ازن  تخرص ايلسسااااا ااااا  عي  ترك يصااااالتيل ن   ايلسسااااا ااااالتا 
ل ن  سياا  ا را ن  سياا   ايلتااأزج ا  الاسراقا  ايلتتااس  ل ايت  ترا ياالنياال لادياا  يلعااليجاا  ايرضااااااااااااااع 

لعتيل ي ا  عم سةي  الا در صر تيل ل  زنل يعز ل  ضل ايرا  ايعلج ل  ر  تأدد ت لا  س  ايت اادر يك س 
ايتل س  ل يعح اارز ن ل  عي  ذيش  ر اي خس ايار   ييل تجل  ايس  تررج يا ايلسس    رصل سلير  ل 

 ل ا  ن اااالنا  عي  الاعتتغيدس الاعت ل ا  الا يلب أن يل عي  سااااان  لصااااخ  زبل  يل نلل در   اتل ااااكيل 
 ل يا ةااار  انل  لنل تل اااكيل يلراذ تيل  بح لح ةااا ق ل نل د عم  سا ايترسا اك ر  ر  1 ايتجل ة ايلليا  ل 

 دث  ر   ساااخس  0229نرل  ل ع ي  ال   ي   لاث "ستتاولور اثر" ي  ل ج ا يع  ليل  عل ي  تويوتا""
 9.25ع  سخبيل ب  0291اكتربر  91نادد  سال   للل اعي ا ناس ايلرل  درج الا بعلق  92اك ر ن  

  لق أ اسااااااااااه ي   رليتيل  للب أرث سااااااااااال    عبر ايعليم نلل دسل   رصاااااااااايل اي ا م عي  سااااااااااان  زبل  يل نيد
 2الازنل .

 الغموض:الاجابة الفورية على الاتهامات و  -و
ح اساا لب ظير  الاةاالعل  اا  أ  يل ح ايتكتم عي  ايخقار  سااراق ي  اياترا  اييلا   ال ايخرس  

س ايكبدر  ت  الاتيلنل  نظرا ييتعصلالاستايلنل  ل ل ل ج ايلسس   للل دت بس ايضل ي  ل ر  ايت ل لا  
ي ااااااااااااااا  اياراض ايااس  دترلااا نرض   ناال يضااااااااااااااانجرا انكاال  لسرا   لا يكا ااسا ايتكتم اذ  اناال يتفااايلعرياا  

 ا دط يجرانس ايل لي  ايت  يلربيل ايت تر.لاي  ل اث درايط  سا الانكل  ةرح ايلعيرنل  اح ي تخ   
 الخارجية:تجنيد وتنسيق الموارد الداخلية و  -ز

تختلج ايلسساا اا  ايلرا ا اي لاارة  اي ا يا  يتجللز عق   الازنل  ايت  تعلن  ن يل لةتج اا  ذيش ن  
 ل ا  ايت  ةبا    ايذيش الا ن   ا دتأت ييس  ايلرا ا لضللث ت  دط سد  فالل اد يل للا   ا  تعبي  للفا 

اتلل ة  ايلخلكل  يا  غالب ايتج د   لايت  اادط ايازند  تبرز يعض اي اايرلل  اي اايبا    نل يعر ي  اذل  
در   ايغعي  ايرلح ايجلالعاا  ي  ايعلح ييخ  ن  الازنل  لن  اد  ايتصااااااااااااااريل ايتاأ درايت  ن  ةاااااااااااااالنيال 

لنا اث ةااااا نأن انغا  ايل اااااسليد  اا ح ااراسيم ايعلاي  نبتع د  اسيش ع  لح نرغرب يديل نسلر ترر ع ل 
 ر  ي  ترليل يورةر  يضااااااالعل  يريم لاضاااااااوراايم نع اساااااااتخراذ م عي  لح ايلعيرنل  الث ا  نا  ن ااااااا

                                                           
1 Michel Ogrizeh et Jean-Michel Guilley, OP, Cit, PP38  
2 Jerrrey Liker et Timothy OG Pent, Toyot, un modelle de gestion de crise, Pearsons, paris, 

2011, pp 17-18. 
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 بنل يضااار ايجللع  ل ر  ن ظل  لترلساااليل نع ايلر لساااد  ي  ةاااكح تعيالل  لاضاااخ  نخاز  عي  ايعلح
 1اا   الازن .إلةخ  ل درا ن  يعليا  الاتصل  ل  ايتآز يعلط ا ر 

 الوضا حيز اللانفيذ لجملة من الامشطة المؤثرة على سياق احداث الازمة -ح
 لإسليل لا د  غ   صاااار ال  اتصاااال  الازنل  ي  ايعلح عي  ان ااااالب ايلعيرنل  ل ايتخضاااادر 

ر  عي  الاساااااايي  ايلتر ع ذر يل يرا اح يلت  اي  الاساااااايلج ي  ايتغددر يلااااااكح يعل  ي  ن ي  تتليع  ن اااااا
الا  اث اي لسل  ع  الازن  لذيش ن   ا  تب   انلاو  اتصاليا  ي  ةاكح ن لا ا   نزة  يلصاي  ت لا 

نل  يتصااااارص ذلر   نل يلكيريس نرازة  ايررا يصااااليا ايلسسااااا اااا  ي  نجلايتيل يازن  ل ن  ان ي  ذيش 
يا الااا   ايل اتري  يي رح اي ل ة ا  ير  ايعليا  الا  لاا  ايت  استي يا ا    ول ا  ضرا   يل ةس  ا لن

ن   " ي  ن ت ا نعل" دث ساال عا  س  اييدي  اي  اذا   ليتيل الاتصااليا  يع راث 9116اي البر  22ي  
درا ل ايل اااليرلث ل  انل اساااتخ ااا  ر ا  ترزةع يول ل  لاصااار  لةاااعل ا  ن ااات در  تجعح ع   نصااال ا ل 

 ايعيم اي  ايتج   اك ر ض  ا  نخللي  ا  لاا  ا را.
 المبحث الثامي: الازمة والعملية الادارية

 : الأزمة وامواا خصائص .9
 خصائص الازمة: 

   لك ايع د  ن  ايتصل   ايت  تتاخيل الأزن  ل  :
   نظيل  ن  ع ج لسرا ايلعيرنل  سااااااااااالا  نرع ن  ايجيح لع ج ايلعري  لذيش ي  ظح لسرا غال

 ايكلفا  لاييلن  لايضرل ة  ييل ظلل  لاييديل .
   لاي رع  ايال ر  ي   صر  الأزن  لتتليع أ راييل ايلعر  . لايلالسآ اي  ل 
 التيل نت ا ي  لنعيرنلتيل نتلليك  لنتع ا .ولالأزن  يوباعتيل نعر   لنع 
   ايلجير  لايتر  ن  الأزنل  ايرلان  لايتر  ن  ساااااااااااالا  لظير   لي  ن  ايتر  لايرعس ن

   تيل لة تيل لآ ل  ل.
  2نيال  لت  ر  ل  ل   لعجز ييل ظلل  الإاا ة .اأزنل     ت بس 
 .   نرو  تخر  تتزاد  يديل ايخلس  إي  اياعح ايلتزاد  ل ا اياعح ايلتزاد  يلراسيتا ايظرل  ايول 

                                                           
 .29-22سعد  علنر  نرسع سلاط  ص ص 1
نخل  ساااااااارل  ايخرةر : إاا   الأزنل : نلااااااااكا  الا تصاااااااالاي  لايلليا  لالإاا    اا  ايب اي  نلةاااااااارلث لنرزعرث  عللث   2
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   ايلورل  .تتلدز ا  س  عليا  ن  ايلش ي  ايررا ا 
 .د ر  يديل ايتخكم ي  الأ  اث 
  ت ااارا يديل ظرل  ع ج ايتأك  لنر  ايلعيرنل  لن درل الأزن  يعليرث ي  سر ن  ايرة   لايلاااش

 لايغلر  لع ج لضرح اير ة .
  تلل  ييتوأ يع ج اصاح اج لسرا ضغا اير ا لايخلس  إي  اتتلذ  را ا  صل    لسرةع  نع ع 

  سا ايتوأ.
  ايريط لايترتر لير اث ايعا ل  مثل عي  ظير  أعرا  ساااااااايرلا  نرضااااااااا   ودر   ت اااااااالع  الأزن

  1نتللق.استللعا  لةدرع ايل للا  لع ج الا
 . إث نص   الأزن  يل ح نرو  تخر  أسلسا  ي  أ  اث نتعلق   لنت ل ع 
  أنيال ت ااااااااااااااباس ي  اا اي    لتيل صاااااااااااااا ن  لا س  عليا  ن  ايترتر نلل يضااااااااااااااعل إنكلنل  اياعح

 يلراسيتيل.
  أث تصالع  ل ايلالس  دسا  إي  ا سل  عليا  ن  ايلش ي  ايخير  ايلورل   يلراسي  الأ  اث

 ايلت ل ع  نظرا ييضغا اي ا   لي     ايلعيرنل  أل نرصيل.
 ظالا  ايلأيري  لااتكل  نظم أل نلاااااالذل  تلك   أث نراسي  الأزن  ت ااااااتيزج  رلسل ع  الأنلل  ايت

 2ظرل  ايجبرة  ايلترت   عي  ايتغدرا  اياجل ا .ن  استعلب لنراسي  اي
 أمواا الأزمات:

 تتع ا أنراع الأزنل  لتتتيل ليرل يع   أسس أ ليل:
 : ليرل ييسا الأسلن يلك  أث نار  اد  نرعد  ن  الأزنل   لل:من حيث معدل تكرار حدوثها. 1.2
: درت ا  سا اي رع ن  الأزنل  ي  أساااااا لب   ل ا  لي   جم ات اااااالعا لتأ در  اح الأزمات الدورية -أ

لي  ذر  للسااااال ح نعليجتا يوباع  اي ظلج الا تصااااالا  لالاستللع  لاي اااااالسااااا  ايل ااااااور عي  
 رلا   را اياعااح ي  اياا لياا  ايت   اا  ااا يدياال الأزناا  لأارز ن اال  عي  ذيااش ناال يخاا ث ن  أزناال  

 ا تصاااااااااااااالا لنل تتيل ع يل ن  انل   9101نر يا ايعليم علج  ي اااااااااااااابس ايك اااااااااااااالا ايكبدر ايس 
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لاستللع   دث أنا ي  لح نر ي  ن  نرا ح اي ل   ايلارا ا  الا تصلاي  تظير نرع ن  الأزنل   
يي لك أزنل   لصااااااااا  يلر ي  ايرلاج لأزنل   لصااااااااا  يلر ي  الإنكللة لأ را  لصااااااااا  يلر ي  

 ايرلرا لأزنل   لص  يلر ي  الإنتعلة.
 س  الأزنل  علاارا ا  ايخ لث لا ترت ا ي    ل يل يأسااا لب ال ة  نتكر   : مات غير الدوريةالأز  -ب

ن اح الأزنل  ايلرت و  يلي ل   الا تصاااااااااااااالاي   اح تخ ث نتاج  عرانح نتع ا  لتكرث نالسي  الث 
نرا نال  ن اح الأزنال  اي السلا  ع  ساااااااااااااارق الأ را  ايجرةا  ل اس  الأزنال  غالي ال نال دتم نعليجتيل 

يجا  اي تال ج ايت  أيرزتيال عكس الأزنال  ايا ل ة  ايت  دتم نعليجتيل يلعليج  الأساااااااااااااا لب ايت  يلعال
 أنلأتيل.

 : لت ر م ليرل يعلريل لتغيغييل ي  ايكالث الإاا   إي  نرعد :من حيث عمق الأزمة .9.0
أزنل  سااااوخا  لا تلااااكح  ور   ةاااا د   لتخ ث ذار  يلااااكح يجل   لت تي  ي اااارع  يليتعلنح نع  -أ

أساااااااااا لايل غدر ايعلار   يي  أزن  ا لث سسل  ن ح الأزنل  ايتلرة ا  ايلاتعي  لإ  اث إق ل  عي  
 لاي   ييل نتزلث لبدر لبلجرا نعري   س  ايخقار  ت تي  الأزن .سيع  

أ ور أنراع الأزنل  ذا  ايوباع  ةاااااااااا د   اير اااااااااار  لا ت لذيل اب الث  أزنل  علار  نتغيغي : ل   -ب
ح أل عي  نر ا  ايتغيغا ايكالث ايس     ا يا الأزن  ل سا الأ در دتأ ر يلااا   يخ لث الأزن  ا لق  

 1علط الأزن  أل ذر  سسل  ل ي   سا ايب الث.
 د :: تر م الأزنل  ليرل يخجم لنر ا  تأ در ل إي  نرعمن حيث اللاأثير .9.0
: ل   أزنا  ليد   ظرلييل لتخ ث علا  الث أث تترك أزمتات ررييتة هتامشتتتتتتتتتيتة محتدودة اللاتأثير -أ

يصاااااالل  لاضااااااخ  عي  ايكالث ايس     ا فاا ن ح أزن  ع ج تريدر ساااااايع  تلرة ا  نعد   لي ديل 
 ا دح يخح نخييل يليكلنح لنترير يللأسرا .

  اي رع الأل  ن   دث اتصااااااااااااااليا اب الث :  اسا اي رع يتتيل ليال عأزمتة جوهريتة كيكليتة اللاتأثير -ب
ايكاالث الإاا    يل اح  اس  الأزنال  لا يلك  تجال ييل أل ايتغلضاااااااااااااا  ع يل أل  ت  نجرا إ للييل 
لإ سل يل إي   د  نظرا لأث اساااااااتلرا  ل    دسا  إي  إيراز نتل ج صاااااااع   يلي  ااااااا   ييكالث الإاا   

أزنل  ايلال   أزنل  اير را   :ت ندرا ن ح ايس     ا فاا ل   دسا  إي  أزنل  أك ر  ور   لأة 
 أزنل  ايغساق ... إيه.

                                                           
نخ اااااا  أ ل  ايتضاااااادر : إاا   الأزنل : ن يج ا تصاااااالا  إاا   يخح الأزنل  عي  ن ااااااترا الا تصاااااالا ايررن  لاير     1

 .20-26الا تصلاي   نكت   ن دري    ا.ج   ص ص: 
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 : ليرل ييسا الأسلن تر م إي  نرعد   لل:من حيث درجة شدتها. 2.2
ل سا   : ل   أزنال  يليغ  ايلاااااااااااااا   لايع ل تيز ايكالث الإاا   لتكلا تريع أعل تاالأزمات العنيفة -أ

 تجتلح لح ة ق لتعصل يا للا ي دح ييتص  اي رع ن  الأزنل  لا يرل ة ق ي  ذرةريل  يي  
ييل إلا يإيرلا ل  ر  اي يع ايتلصااااااااااا  اتال  الأزن  لتاتدتيل إي  ع لصااااااااااار لأسزاق لنعليج  لح سزق 
عي    ا ل رنلنيل ن  أ  يرصااااا  لإعلا  ايتر د  ن ح الأزنل  ايعلليا  ايع اا  ايت  تصاااااح إي  

تتم الاساااااااتجلي  يكلي  ايلوليس  يضاااااااا علل    الإضاااااااراب لالانت لع ع  ايقالج يأ  لظاا   ت  
 ي ب ا الإضراب ن  إصلي  سيلز الانتلج يليليح ايتلج لنل دترتس عياا ن    ل ر.

ل لة يح  فاا:  سا اي رع ن  الأزنل  يكرث تأ در  عي  ايجلير  ايلخاا الأزمات الهادئة الخفيفة -ب
زنل  يتعلنح نعيل ايجلاال ن ح: الأنعليجتا يلااكح ير   لساارةع يلجرا نعري  أساا ليا لن   م دتم ا

 1اي لتج  ع  الاةلعل .
 : ليرل ييسا الأسلن يلك  ايتلددز اد  نرعد   لل:من حيث المسلاو  . 2.2
:  اسا اي رع يصاااااااااااااادس اي لي  لكح لةتأ ر يا ايلجتلع لكح يكرنا الأزمتات على المستتتتتتتتتلاو  الكلي -أ

  أل ي  نتل جيل ايت  أيرزتيل أل ي نتصاا يأاا ا لكح  ل   أزنل  ةلني  علن  سراق ي  أس لايل
نتوي اال  ايعاج ايتاالص اياال  ليياال ن  ايتاا  ا  لالأيعاالا ايلتتيااا  ايتااأ در لن ااح  ااس  الأزناال  
تختلج إي  سيرا ضااااااااااااااتل  يلعليجتيل لل درا نل تكرث  س  ايجيرا ايلبسلي  ن   را  ل ج اي لي   

 ه.أزنل  ايرضع الأن   اي ا ي  أل ايتل س  يي لي  ... إي
تتيا  ايل : د لاااااااااااأ  سا اي رع ي  اير  ا  الانتلسا  لةارز نتل جاالأزمات على المستتتتتتتلاو  الجزئي -ب

لةتلدز ياأنااا نت رع لنتعاا ا إي   اا  لبدر  نظرا لأث اير اا ا  الانتاالساا  يوباعتياال نتعاا ا  لنت رعاا  
   م يإنا إذ يم نيضاا ع  ايتأ درا  ايلت لد   ايت  تري  ل عرانح انتلل  ل لا ت لذلتيل لتكلنييل  ل 

تعلح عا ل  ايترازث لأيدتا عي  نعليج  لانتصاااااااااااالص ايتأ درا  ايلت لد   ي زن  اي لةااااااااااااي  اا ح 
اير ا   الانتالساا  ياإث عي  ايا ليا  أث تتا  اح يخلاليا  ايكاالنال  الااا ةا  ن   اس  ايتاأ درا   ت  لا 

 2تتخر  إي  أزن  ليا  ةلني .

                                                           
  ص ص: 0292زنل : الإعاج الأنرةك  نلرذسل  اا  أساالن  يي لاار لايترزةع  عللث  ةاايرزاا ايلج : الاعاج لإاا   الأ 1
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 يرل ييسا الأسلن تر م الأزنل  إي :: ل من حيث محور أو موضوا الأزمة. 2.2
يلك  ايتخرط ن ا لا استا لايتعلنح نعا :    أزنل  ت ل   ر  ة ق نلا  نيلرن أزمات مادية -أ

نالايال لذباعاال ياأالا  ايتعلنح ايلتتيا   لقالن ن ا ترايط أالا  ايتعلنح ي  إاا   الأزن  ا جلح 
ن ح: أزن  اي ر   أزن  ايلصاااااااااااااا اقا   أزن  ايرلاق لنعري  ذيش يلي تل ج ايللاي  ايلترت   ع  ايت  ح 

 ... إيه.
: ت ل   ر  نخر  نع ر  ةااااااتصاااااا  غدر نيلرن  يلع   لا يلك  الإن اااااالك يا أزمات معنوية  -ب

نعا دتم ن   ا  إا اكا ايلضااالرن  نلايل أل يل اااا أل تسل ا أل   ةتا أل ساااللعا  لإنلل ايتعلنح 
 ايرلاق ... إيه.ن ح: أزن  اي ر   أزن  ايلص اقا   أزن  

لايلع رة :  سا اي رع ن  الأزنل  ل درا نل تيل اااا ي  ايللاااكا  اي ليا   أزمات تجما  ين المادية -ج
لايلخيا  ن ح: أزن  اير ل    أزن  الإ  لب  أزن  الاغتراب ييكح ن يل سلن لث  سلنس نلا  نتل ح 

  ااا الأزناا  ي  ع ر  ايااس  تخااي  ايرا ع ايلاالا  ايااس  أ اا  تااا الأزناا  أل نجلااا ع ااا  لايجاالنااس ايل
 1.نا ا  ايلخود  ايل

 :   لك نرعلث ن  الأزنل :وفقا لطبيعة الأزمة والمد  الزمني. 2.2
: تخا ث نتاجا  تاأ در ناالس  نالسم ع  اضااااااااااااااورايال  اا ياا  أل  ال ساا  ل س  الأزمتات المفتاج تة -

ار رعيل صااااااااااااع ل الاضااااااااااااورايل  لالأ  اث غلي ل تكرث علن  أك ر نلل    نخ ا   لةكرث ايت بس 
 لأك ر صعرب  ن  ايت بس يللأزن  غدر ايلالسي  أل ايتراكلا .

   أزناال  ت جم ع  أ اا اث تراكلااا  تتراكم اا ااح أل  اال ج  الأزمتتات غير المفتتاج تتة كاللاراكميتتة(: -
 2ايل ظل  عبر ن   ن  ايزن  ليك يل أيضل ترع يصر   نالسي .

 زمة:دورة حياة الأ و  سبابأ-2
 اد  الأس لب ايت  أا  إي    لث الأزن  نل دي :: ن  الازمةاسباب  .9
 : لة لأ سرق ايايم علا  ن   ا  سلنبد   لند   لل:سوء الفهم -أ
 .  ايلعيرنل  ايلبتر 
 .ايت رع ي  اص ا  ايررا ا  أل ايخكم عي  الأنر   بح تبدد   قارتيل 

                                                           
 .22ةيرزاا ايلج : نرسع سلاط  ص  1
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 علب ايلعيرنل ااساااات: الإا اك يع  أ   نرا ح اي اااايرك اير ا ااااا    دث يل ح نر ي  ستتتوء اادراك -ب
ايت  أنك  ايخصاااااااااااااار  عيديال لايخكم ايترا در  عي  الأنر  ن   اييل يإذا للث  سا الاا اك غدر 
ساايام نتاج  ييتلاارةط ايوباع  أل ايلتعل  دسا  يليتلي  إي  اناصاالج ايعا ل  اد  الأااق ايخقار  

 يللك  أث دسا  إي  اناجل ييكالث الإاا   لبد  ايررا ا  ايت  دتم ا لذ ل نلل يلااكح ضااغول ن  ا
 الأزن .

: يع  سرق ايتردام ن  أك ر أس لب   لث الأزنل  ي  سلاع ايلجللا  لعي  سوء اللاقدور واللاقييم -ج
لسا ايتصارص ي  ايلجللا  ايع اكرة   لة لا  سارق ايتر در الأزنر  ن   ا  سلنبد  أساالسد  

  لل:
 ا ي  اي اس أل ي  ا يراا    ايااساتااا  عي  نراسياا  ايور  ا  ر ايلغااللا  لالإيرا  ي  اي راا  سااااااااااااااراق 

 لايتغيس عياا.
 .1سرق تر در  ر  ايور  ا  ر لالاستتال  يا لإستصغل   لايتريدح ن  ةأنا 
 لةويط عيديل نجلزا "إاا  " ليك يل يا ااااااااااااا إاا   اح    نجلرع  ن  الأ راق اادارة العشتتتتتتتتوائية :

 تاالاعترا  يليتتواا يأ لدتا لضرل   لالأنزس  ايت  تت لي  نع أ  ن لائ عيلا  لتتصل يع ج
يي لاااااااااااااال  لعا ج الا تراج ييياكاح ايت ظال  لعا ج ايترايط نع  لح ايعصاااااااااااااار لاي اااااااااااااااور  الأ لاي   -ا

 اي راالة .
: تررج سللعل  ايضاغا لأيضال سللعل  ايلصليا يإستت اج ن ح  سا الأسيرب الرغبة في الا لازاز -ه

الإاا   لأسيربيل ي  ذيش  ر ص ع الأزنل   لذيش ن  أسح س   ايلكلسس غدر ايعلاي  ن  ايكالث
 ايلتتليا  ي  ايكالث الإاا  .

: لةعاا  ن  أ ور ن ااااااااااااااب اال  الأزناال  ياال راا  ايتاا ندر   دااث يعاا  اياااأن ي   اا  ذاتااا أ اا  اليتتأ  -ل
 2"الأزنل " اي ا ا  لاي يرلا  لايت  تلكح  ورا  اا لل  عي  نتتس ايررا .

ايك در ن  الأزنل  علا  نل يكرث نصاااا   ل اير د  : ن  أ م نصاااالا  الأزنل   اح إث ااشتتتاعات -ز
 ر إةاااااااااااالع  أذيرا يلااااااااااااكح نعد   لتم ترظاايل يلااااااااااااكح نعد   لبليتلي  يإث إ لذتيل ايلي  ن  

 ايلعيرنل  ايكلذي   لإعانيل ي  تر دا نعد .

                                                           
 .50-59نخ   أ ل  ايتضدر   إاا   الأزنل   ايلرسع  ص ص: 1
أ ال  م عب  اييا أ ل : ايتتواا الاساااااتراتاج  لإاا   الأزنل   نسلر  نر ن  ي دح ةااااايلا  ايللسااااااتر ي  ايعيرج اي اااااالسااااااا   2

 .01-02  ص ص: 0290لايعا ل  اي ليا   
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: ل سا الأساايرب علا  نل ي ااتت ج ن   بح ايكالنل  ايكبدر  أل ايررة  لةويط عياا القوة استتلاعراض  -ح
أيضااال  نصاااويا " نلل سااا  ايرر  " لاساااتغا  ألضااالع ايتار  عي  ا  رة  ساااراق نتاج  ايخصااار  

 عي   ر  س د   أل  صر  ضعل ي ا ايور  ا  ر أل يا  د  نعل .
: لتع  الأ ولق اي لاااارة  ن  أ م أساااا لب نلاااارق الأزنل  سااااراق  ي  ايللضاااا  أل الأخطاء البشتتترية - 

 ولق ي  ع ج لالق  ايعلنيد   لا تالق اي ايعا  ييعلح  ايخلضااااااااااار أل ايل اااااااااااتربح  لتتل ح تيش الأ
 1لترا   ايللريد   لإ لل  اير سلق  لإغال  ايلراق   لايلتليع   للسيش إ لل  ايت  ةس.

:  دث تعلح يعض ايررا ايل لي اا  ييكالث الإاا   عي  تت ع ن اال ا  علح  سا ايكالث  الأزمات المخططة
 را  ايت  يلك  أ  اث أزن  ن   اييل.لن   ا  ايتت ع تتضا ييل اي غ

: ع  نل تتعل   الأ  ا  اد  الأذرا  ايلتتيا  يكرث ذيش ن عل  يخ لث أزن  تعتارض الأهتداف - 
اد  تيش الأذرا   صرصل  إذا سلعيم علح نلترك  يكح ذر  د ظر إي   سا ايعلح ن  زالةتا  

 لايت     لا تترايط نع ايور  الأ ر.
عل   ايلصاااليا ن  أ م أسااا لب   لث الأزنل    دث يعلح لح ذر  : يع  تتعارض المصتتالح -ك

ن  أصاخلب ايلصاليا ايلتعل ضا  عي  إيجلا لسادي  ن  لسل ح ايضغا يلل دترايط نع نصليخا  
 2لن    ل يرر  تال  الأزن .

 كلل درا "سيام يورن سي  " أث ن  أس لب الأزنل    :
   لايبراكد .أس لب  ل سا  ع  إاا   ايل ظل  ن ح: ايزلاز 
 . ضعل الإنكلنال  ايللاي  لاي لرة  ييتعلنح نع الأزنل 
 . تجل ح إةل ا  الإنسا  ايل كر  لايت  تلدر إي  إنكلنا    لث الأزن 
 . ع ج لضرح أ  ا  ايل ظل 
 .ايتر  ايرظاا  لنل د تج ع ا 
 .صراع ايلصليا اد  ايعلنيد  عي  إا اق آ ا يم لنرتر لتيم 
 م ص ع ايررا .ضعل نظم ايلعيرنل  لنظ 
 . ايقالا  الإاا ة  غدر لارق 

                                                           
 .952  ص 0222نخلرا سلا اييا: إاا   الأزنل   اا  أسلن  يي لر لايترزةع  عللث   1
نجم ايعزال : أ ر ايتتواا الاسااااااااااااااتراتاج  عي  إاا   الأزنال   تخا نر ج إي  ايلستلر ايعيل  اي لي  اي ااااااااااااااليع  سلنع   2

 .92  ص:0292-0221ايز  لق ايتلص   ليا  الا تصلا لايعيرج الإاا ة   
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 . ع ج إسراق نراسع  ال ة  ييلرا ل ايلتتيا 
 . ضعل ايعا ل  اد  ايعلنيد  ي  ايل ظل 
 .1لس لا عدرب ي  نظم اير لي  لالاتصل  لايلعيرنل  لايخرايز 

 
 دورة حياة الأزمة: .2

ن ااااااااتري  لنخ لا   ير  ير   يأث يلل للنا الأزنل  عي  ا تا  أةااااااااكلييل لأنراعيل ييل ال    ال  
 تتل ح فالل دي :

تب أ عي  ةكح إ  لن نبيم لة س  ارسرا ة ق دريا ي  الأيط نجير   مرحلة النشوء كالولادة(: -
ايلعاليم لالاتجال  لايخجم  لالأزنا  غالي ال لا ت لاااااااااااااا  ن  يراض لإنلال    نتاج  يللااااااااااااااكي  نل يم دتم 

را   ت اس الأزنااا   لإيرااالا ااال نرتكزا  اي لر تم نعاااليجتيااال  ل اااس  ايلر ياااا  تتوياااس ن  نتتاااس اير
 تجلد  ل أل ايرضلق عيديل  ل   ليد   الث أان    ل ر نلاي  أل يلرة  ل بح لصرييل ييتصلاج.

نتاج  يع ج نعليج  ايلر ي  الألي  ي  اير ا ايل لسس يسا يإث ايزن  تأ س  مرحلة الزيادة كالنمو(: -
 2 اييل. اي لر ن   ا  نخازا  أ را ت لرا ن 

: تع  ن  أ ور نرا ح الأزن  لن  اي لا  أث تصاااح الأزن  إي  ن ح  س  مرحلة النضتتو والصتتدام -
 ن   بح نتتس ايررا   لع   نضج الأزن  يخصح ايص اج. يليان للا ايلر ي  إلا إذا  بيا 

تتلذ  ا : تب أ الأزن  يليت ال ر لايتري  نتاج  ييص اج ايع ام ايس  دتممرحلة الامحستار واللاقلص -
لايااس  ياراا  الأزناا  سزقا  االناال ن   رتياال  عي  أث   االك يعض الأزناال  تتجاا ا يياال  ر  ايع أ را 

 3ع  نل يالح ايصراع ي  تخردط أ  ايا.
 

                                                           
  0222سيام يورن سي  : الاستراتاجا  ايخ د   لإاا   الأزنل  ي  ظح نتغدر  اا  ايراي  يي لر لايترزةع  الأ اث  عللث   1

 .01-00ص ص: 
 
2 . 22:02http://azarmaryam.net/ways/edart.doc 25/03/2020   
 
   يغ اا  61   ايع ا  92اد ل  عب  اييلا  نخل : اساتراتاجا  إاا   الأزنل   نجي  ايعيرج الا تصلاي  لالإاا ة   ايلجي    1

 .52  ص:0299

http://azarmaryam.net/ways/edart.doc%2025/03/2020%20%2022:02
http://azarmaryam.net/ways/edart.doc%2025/03/2020%20%2022:02
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ي   س  ايلر ي  ع  نل تار  يلكح للنح  ر  اي يع ايلري    تصح الأزن : مرحلة الاخلافاء واللايشي -
 1تي  الا تللج لايخ دث ع يل.ييل ليع لصر ل  دث تتاة  نظل ر ل لة 

 
 (: أسباب مشوء الأزمات.11شكل رقم ك

 :وملاائجها الملاطلبات اادارية لللاعامل ما الأزمة .3
 ملاطلبات:ال

ع   أسااليدس إاا ة  نتر ن  تعلح عي  تخردط ايل لا ايل لسااس دتويس ايتعلنح نع الأزنل  اسااتت اج 
 ييتعلنح نع الأزن   لفالل دي  أ م  س  ايلتوي ل :

 ضارع نعليج  ايتعلنح نع الأزنل  إي  ناس الإسراقا  ايل صرص عيديل ي  ايلتعلنح نع  ع ج .أ
 الأزنل  الأ را لنعليج  ايلللكح الأ را.

 إ ضلع ايتعلنح نع الأزنل  ييل يجا  ايعيلا  لذيش ن   ا : .ب
  :يلخ ا الةع   ايتخ د  ايل ااااااابط يلل يجس عليا لايكافا  ايت  دتم ايل  سا ايعلح لاير ا ايتتواا

ييل   م ايتصااااار  اي  دط ييرا ع لييل اااااتربح  إضااااالي  إي  تر ع الأ  اث ايت  ن  ايللك  أث تترايط 
 نع ذيش ايرا ع لالإع اا ييورا ئ.

   ل ن  ايت ااالسااااااااااااااط لايترايط لايتكااالناااح اد  ايجيرا ايلتتياااا   للااال يجاااس تخااا دااا ايت ظام: درير نرعااا 
 اسي  لايتعر  لايت ادس.ايل لع د  لايل سليد  لسبح الاتصل  لأنلك  ايلر 

                                                           
عباا  اير ل  ايلاااااااااااااابي : ال  ايعا اال  ايعاالناا  ي  إاا   الأزناال   تخااا نررج ي دااح ا ساا  اياا دبيرج ي  ايعا اال  ايعاالناا    1

 .92  ص:0221ي ر ة  اي ليا   الأكلانا  ا

 سوء الفهم

 أسباب مشوء الأزمات
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  ايترسااا:  داث تعتل  إاا   الأزنل  عي  ي  ايلراسي  ايجرةي  لاي اااااااااااااارةع  لايصااااااااااااااخاخ  لأ  اث
الأزن   ل   عليا  تختلج إي  نعري  انكلنال  الأيراا ايرل لد  عيديل لايظرل  ايلخاو  يليراسي  

 يلعيدتيم. لإ لذ  الأيراا يليلعيرنل  ايضرل ة  لايترسديل  ايت  تضل  ييم 
  لعياا تكرث نعليجتيل    الأ را نر يانر يا     ايلتليع : إث نتل ج الأزن  يا ا نيل ا  اح   

إضاااالي  إي  أث يعض الأساااا لب ايت  تررا إي  ايتعل  أزنل  ساااات ر  للن    يلعظم الأزنل  تأت  
ليع  ن  أسااااااا لب غدر نيل  أل صاااااااغدر  لا يخ اااااااس   ااااااالايل ا    ليسيش يجس أث تكرث   لك نت

  قاقا  لتخر  ن تلر.
لايرسااااااال ح ايل لسااااااا   يت  ح ي  الأل ل  ايضاااااااارل ة  ايرير  لايخضااااااار  اي ا م ل   تريدر ايول ل   .ج

 يلرللن  أ  عجز أل  صر  يلك  أث دراسا ن در الأزن  أ  لق عليا  إاا   الأزن  لنعليجتيل.
زنل  لأك ر ن  ذيش يإث تارةض اي اااااااااااااايوا   ر ايرياس اي اليض ي  عليا  اي ل   اي نرة  لإاا   الأ .ا

ايعلح الإاا   د ر  نرت ول يخ لا الانكلنال  ايلتل   يل در الأزن  لأث تارةض اي يو  دتم أيضل 
 ي  إذل  ايل ترةل  الإاا ة  ذاتيل  ليسيش يير يلكح ع صرا سر رةل ي  إاا   الأزنل .

 الأزنل  إي  تريدر لم يتا   را  الاتصاااااااااااااال  لالايرالق عيديل ن  ايور  ا  ر  دث تختلج إاا   .ه
ن لساااااس ن  ايلعيرنل  لإي  نتليع  ير ة  ي زن  لسااااايرلال  أذراييل  لذيش يختلج إي  اساااااتت اج 
سااااالسااااا  اي لب ايلاترح ايس  ي اااايح عليا  زةلا  ايلعيرنل  لتريدر ل يلير   ايل لسااااس   م دتم يتا 

   را  اتصل  لالايرلق عيديل نع ايور  ا  ر.
ا   ي  نراسيا  الأزنال  دتوياس تريدر  ووال نعد ا  يجس ات لعيل نع ايتخرك نر ياا  ايعلاح الإا .ل

  يعرانح ايكم لايكام لاير ا لايكيا  لاي اااااااااااور يإتجل  ايخ ث لياس اي رع لالانصااااااااااالع يا لايتخكم 
عيديل لتخرةح  را اياعح الااا   ايصلنع  ي زن  إي  اتجل ل  أ را لتص در الأزن  أل  لرا ل 

 1 لي  ايجلاا . أل تخرةييل إي 
 ملاائو الأزمة:

 ن  اد  اي تل ج ايلترت   ع  الأزن  نل دي :

                                                           
-12لسالج صاباخ   نصا لح اسايام  سلل  إاا   الأزن  ي  ايلسس ل  ايخكرنا  اياي ود ا   ايلرسع اي لاط  ص ص:  1

10. 
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 أنلج ايويس ايلتزاد  ييلاااااااارل ل   ر  أسااااااااا لب الأزن  ياس الكشتتتتتتل عن الممارستتتتتتات الداخلية :
ييلسسااااا ااااا  ا تال ا  أ را غدر ايكلااااال ع  يعض أسااااارا  سااااادر علييل  ل سا صاااااخاا يلي  ااااا   

 1سرا  ايل ترج أ  أسرا  إسراقا  ايص ع غدر نترير .ي زنل  ايتر ا  ايت  أ ر  عي  
 خث ي: ن  أسح ترضاا اي تل ج عي  استراتاجا  ايلسس   يجس االأثر على اسلاراتيجية المؤسسة 

ايلسساااااا اااااا    ييل ل سااااااليتيل لايرولع ايس  تعلح فاا  يللأزن   ع  أ ل  الأزن  عي  لح ن  نرا ا
  الأذرا  ايلع ا  ييلسسااااا ااااا  تتراسا ل  ت ل  أل ت ااااابس  لي  إيغلق سااااارة  ايضاااااغا ايت لي اااااا  أ

تخلي  عي  الأ  ا  ايلتضلا  ايلت لزع  لةظير الأ ر الإستراتاج  ي زنل  ا ديال نظرا يضتلن  
ايظل ر  يلك  ي زن  أث تي ا ي رر  ايرضعا  ايت لي ا  ييلسس   ي   ولعيل  للل أنيل ي  إذل  

الاسااااااااااتراتاج   يللأزنل  يلك يل أث تي ا ي اااااااااارر   ت  أ ر أك ر ن ا ن  ساااااااااادرل   إتتلذ ايررا  
 أ  ا  ايلسس   لن    أ بل يل لبرلق ل.

 لك ةاااااااا ق نسل  ل ر أث الأزن  تعبر ع  لضااااااااع امهيار المراجا وعدم القدرة على اللافستتتتتير   :
 تزاز لح نكلث يل ح اسااتررا  ي  ذر  ايت بس لتعلام ا يلسساا اا  تخا الإ ت ل    سا نع ل  نراسع ا

 2ايلخاا لاي لل  ي  ايلسس  .
 

                                                           
1 Sartre, V: La communication de crise, anticiper et communiquer en situation de crise, les 

édition demos, Paris, 2003, p:25. 
2 Roux, Dufort.ch: La gestion de crise un enjeu stratégique pour les organisation, D Boeck 

uniersité, Paris, 200, p:40. 
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 تمهيد:
دائما تسععععععار الإدااء اي از ا  اقل  لاضرا الإمععععععااا لما    لاا كتف ا ال لإ تلفعل لاا اد ا عاا     
با بومعععععععح مة  لىام  نفر هفسععععععع ر   ا ا ا ام كلا يعسعععععععع ا الا  الإيف ادار ا مو    للا ر ا  ما فا ا 

لار ا خاص والإطااف ا خاا ي  للا ملال ومعععععععععح اتعععععععععفااتيميار اتفعععععععععا ي  لااء للا ر ا  ا   ادااء الإق 
 .لأ ت الاا مؤتس  امفلاف الإتفااتيميار لاامفلاف الإقلار ا فل اتفىاث 
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 استراتيجية الاتصال ودورها في ادارة الازمات مع الجمهورالثاني: الفصل 
 المبحث الأول: ادارة الازمة في المؤسسة:

 العمليات المرتبطة بإدارة الأزمة في المؤسسة: .1
: ياا لامثالا  ااطاا ا اا  ا لا  هفم  ل يةاره ا فاالا لح الأقلار التخطيط في إدارة الأزمةةةدور  .أ

 ا مالعي ،   و ا امتي  ا م ظم  ا فل تخضح الأقل   علا لفخلا ا  ااا.
 و ومعععععععععععععح لمموك  للا ا فاابفا وا  بعععععععععععععاطار وا فاتف ار وا امتيار مفهوم التخطيط لإدارة الأزمة  :

متي   لإتفثماا ا موااد ا مفان  لأرفر نا لمالا لاغاض ل ح أمةاا ا وااتفعادء ا مسف  تي  لاةا    ك
 1للا  اصف ا.

 :أسس وقواعد التخطيط السليم لإدارة الأزمة بالمؤسسة 
نفث يمب أل يبععععععفما ا فخةي  كتر لسععععععفو ار ا اما لا ةاكفه ا مخفتع  وا وروف كتر الشةةةةمول: 

 يبوبه للا لبالار.ل ولاته وإلاايياته ا  با   وا مادي  ولا 
يمعب أل ياول ا فخةي  وارعيعا للائمعا  ظاوف ا م ظم  ا مما ي   لا ياول لفعائلا أ ثا  الواقعيةة:

 للا ا لاق  ولإ لفبائما أ ثا للا ا ما ول.
أ  اتعععععفمالا  ا خة   تظاوف ا ةاائ  لاىفث يمالا  كادء ا فبعععععافا ا ف ظيمل  تمؤتعععععسعععععار  المرونة:

 ظاوف الأقل .ا مالعي  وإكادء تبافت ا و   
أ  و ود تلععالععا بفلا  وايععب ا فخةي  ويوانيععه  ل ا ممععالإر ا مخفتععع  لاىفععث تؤد    ر  التكةةامةةل:

 تى ف  ا غايار والأ ااف.
وذ ك  ماا   يوانل ا  وء وا ضععععععاق وا ف ا  وا  فععععععوا وأتعععععع ا  ذ ك الألا ا لا   المتابعة والتقويم:

 ها ح لاا فخةي    ر الإتماه ا ستيم  فااها ا  فوا.
  اا فما  لاا فاا ب كمزز كضو   ماا م  الأقل  للا ملال لمموك  لاف   لفخفف . التدريب:
  ا فخةي  ا مفا يمب أل هففق لاا وموح وكا  ا فا فا وا  اا كلا توز ا ع م. الوضوح:
 فيمب أل هااكل ا مخة  أيه هفاالا لح لابا و يس آلإر صماز. الإنسانية:
  موايب ا خة  تىفو  كتر ألوا تلول  ل غاي  ا سا    لا يمب أل يةتح كتف ا أ   اد. السرية:

 لات   لاالأقل  وذ ك للا ملال تبافا طارم اتفالإر الأقل . وجود نظام فعال للإتصال:
  ا فخةي  يىفاج   و يار لف وك  تعففتي  ودقي   للا ا ماتولار. وجود نظام فعال للمعلومات:

                                                           
1 Martim, D: Mangmement, MC Graw Hill, London, 1990, p:155. 
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  لإدارة الأزمة: مراحل التخطيط 
  ل اانساس لاا وارح ولىاو   لاا   لبالاته. المرحلة الأولى:
 تفمثا  ل  مح ا  يايار وا ماتولار ا فل تومح وت اق لوموم ا فخةي .المرحلة الثانية: 
 تفمثا  ل تىاها وتومح ا  اف أو الأ ااف ا فل للا أ ت ا هومح ا فخةي .المرحلة الثالثة: 
فمثا  ل ت ظيم الأو و ار ا  ااي  لاالأ م ثم الأرا أ مي  ثم تومععح لااهفا ا مفالاا  تالمرحلة الرابعة: 

 وا فو يه وا ف و م.
تفمثا  ل لاا   ا ىالإر ا مماثت   ل  لاا ا ممال  لإتفعادء للا تماا  وم اار المرحلة الخامسةة: 

 ا غفا.
ئم ا  مفااج وا وروف كتر يفا: تفمثا  ل كمتي  ا ف عفلا أو ا فما ب ا مىاود أو االسةةةادسةةةة المرحلة

 1 ماا   اايمابيار وا ست يار.
 دور الاتصالات في إدارة الأزمات بالمؤسسة: .ب

 يا ل كمتي  ي ا ا  يايار أو ا ى ائ  بفلا  ادهلا كتر الأرا  ل مفهوم الاتصال الفعال لإدارة الأزمة :
ا مسععععععععععف  ا تسععععععععععاكاه  لا  ل ا م ظم  ا مالعي  كلا طا   وتععععععععععائا ب ا  دععععععععععااار   ا دلإلإت ا هااك ا 

 2الإتفاااد لأقل  ر ا ناوث ا  تفخفيف للا نات ا أو ا سيةاء وا فىام ف ما لااا ناوث ا.
 القواعد والمبادئ التي تحكم عملية الاتصال في أوقات الأزمة : 

 .أل تلول  ميح الإتفالإر بتغ  لع وله تمالا وبس و   للا لاتت ا ولسف  ت ا 
 لأوالا للا ا ائيس  تماؤوتفلا واايضانار للا ا ماؤوس  تائيس.تضلفلا ي ا ا فاتيمار وا 
  لإ وتععععفت  و يس غاي   ل ولا  يمب أل هاكم الإتفععععال الأ ااف ا مةتوب  تىاي  ا،  ااتفععععال  

 نا ذات ا.
 .تو فا وتائا اتفالإر ناهث  غفا ت تفاي  لؤل   للا أ  تسا  أو توز   م أو توز ت اها 

 
 

                                                           
ل ر ك ا ا م ام لىما أنما:  دااء الأقل   ل ا فاتيم ا مالال لاا ولإيار ا مفىاء الألا اي  وإلاايي  اا ادء ل  ا  ل لفا،  1

اتعععععا   ل ال    فا دا   ا ما سعععععففا  ل ا فابي  تخفععععع(   دااء تاتمي ي،  الا  ا زراذه  كتي  ا فابي  رسعععععم ا فابي  ا م ااي  
 .22-28، ص ص: 8002 واادااء ا فاتمي ،

2 Soreusou, R and, other: Business and Management Commuication, Prentice Hall, New Jerrey, 

2002, p:2. 
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 الأزمة:ور المعلومات في إدارة د .ج
 :أهمية نظام المعلومات في إدارة الأزمة 

   تو فا ا  يعايعار كلا ا ف عاهعاار ا مىفمتع  وا فل تاف ا الأتععععععععععععععاس ا علا  ت  ر كتيعه ا ماا   لاة يا
 الأنااث ا مفورا .

   الإتعععفخاا  ا عاال  لم ا  يايار للا ملال لاا مف ا وتىو ت ا   ر لاتولار وتو فا ا لاا بعععاا ا لا
 لوا    الأقل . هف اتب لح لفةت ار

  تو فا كا   اا الاار ا م اتعععععع    لا   الأتععععععحت  ا فل يةان ا أو هثا  ا لورق ا فاالا لح الأقلار
 ا مىفمت  لاساك  ودر  وتما ا لاا خة  ا لاقل .

 .تم ب ا معا ضء   ل تىاث  ل نا   تفوا ا ماتولار أو كا  در  ت ايم ا وت اها ا 
 .تاك  اتخاذ ا  ااا وتى ف  أ اا ه 
 .ا  اا كلا اية اكار ماطح   فايال ولفخلا  ا  ااا 
 .ق ادء ا ماوي   ل اتخاذ ا  ااا نفث يساكا كتر تغففا ا  اااار 
   تاظيم االااييار وا  ااار ا خاصعع  لاادااء الأقل  نفث تسععاكا كتر اتععفثماا االااييار ا مفان

 ادااء الأقل .
   الألا ا ععلا  يمالا اادااء للا ااكععااد   ععا تو فا ا ماتولععار كلا الأنععااث وا ظوا ا ا مسععععععععععععععف  تيعع

 وا فخةي   موا  ف ا.
 دور اتخاذ القرار في إدارة الأزمة: .د
 : أيوام ا  اااار ا فل تفخلا ا ا م ظم  ا مالعي  ادااء الأقل 

تاما  دااء الأقل  كا فا للا ك اصا تعوق ا م ظم  ا مالعي ، وإدااك أدخاص  القرارات الاسةتراتيجية:
 ظم   ل  ا    دااء الأقل .للا مااج ا م 

  يباز وناء أو  ا   ادااء الأقل  تخفي( لفزايي  لسف ت  ادااء الأقل .القرارات الفنية والهيكلية: 
ومعععح أيظم   لإيلااا ا م اا ودااتععع  الأقلار ا سعععالا  ، وتىتفت ا وإ ااز لاىوث القرارات المتعلقة بالتقييم: 

 1لفام   كلا ا مخاطا ا فل ت اد ا مالا .

                                                           
ل ل ك ا ا م ام لىما أنما:  دااء الأقل   ل ا فاتيم ا مالال لاا ولإيار ا مفىاء الألا اي  وإلاايي  اا ادء ل  ا  ل لفا،  1

 .02-00ص: لا ح ت   ذكاه، ص 
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تاا ب  ا   الأقلار كتر ا فاالا لح وتائا الإكلا  وت مي  ا الارار لح القرارات المتعلقة بالاتصالات: 
 الأطااف ا فل تفاما أث از الأقل  واتفخاا  تل و و يا ووتائا الإتفالإر ا ىاهث .

لا دكم اادااء ا اتيا  عا   الأقلار، ا اكم ا  عسعععععل  تاالتف القرارات المتعلقة بالجوانب الثقافية والنفسةةةةية:
 لاا مالا .
 :وإدارة الأزمات الاتصالوسائل 

ي فا بوتائا الإتفال تتك ا ةا    أو ا   اء أو ا وتفت  ا فل هفم كلا طا   ا ي ا ا اتا   للا ا  ائم 
 لاااتفال   ر ا مم وا.

اق ا مسععععععععععفخال   ل الإتفععععععععععال وامفياا ا وتععععععععععائا الأدععععععععععاال وا ة امفيااوك ا  دااء الأقل  هفورق 
ااكلالي  كتر لاى للائم  ا وتعععفت    وم ا مم وا ا مسعععف اف وللا ا ةاق وا وتعععائا ا بعععائا  الإتعععفخاا  
 ل ا فاالا لح الأقلار، ا مؤتماار ا فععععععععععىفي ، ا  يايار ا فععععععععععىفي ، ا مؤتماار ا فتعز ويي ، ااكلايار، 

  فتيعز ويي ، الأ لا  ا فسععععععععععمفتي ، ا ز ااار ا مفاايي ، لااامععععععععععا     ر تلثيفا  ا ا اا لفاويل، ا مىادثار ا
كما وتعععععععائا الإتفعععععععال ا مما ا   داما ا او   كتر أل تااكل  حار ا مم وا ا مسعععععععف اف للا ا اتعععععععائا 

 1ااكلالي .
 استراتيجيات مواجهة الأزمة: .2
 :. الأساليب التقليدية لمواجهة الأزمات1.2

نفث يوك ا ودععععععععععععات ا وأتعععععععععععع اب ا، وا  اف للا لوا    الأقلار  و ا سععععععععععععال   ذ الأقل  تخفتق للا
 لااالااييار ا  با   وا مادي  ا مفو اء   ر  دااء ا مورق وذ ك ياول كلا طا  :

 ورق ا فا وا وا خسائا.  -
 تضلفلا ونماي  ا ا اصا الأماى ا ماوي   تليال الأقلو . -
 ا سيةاء كتر ناك  الأقل  وا  ضاز كتف ا. -
 ااتفعادء للا ا مورق ا  اتج كلا الأقل   ل ااصلاح وا فةو ا. -
دااتعععععععععععع  الأتعععععععععععع ا  وا اوالا ا فل أدر   ر الأقل ، وذ ك ب اف  تخاد   اازار ا وراي   م ح تلااا ا أو  -

 ناوث أقلار لباب     ا.

                                                           
 .003-000رااى كتر ك ا ا ممفا: اتفالإر الأقل  وإدااء الأقلار، لا ح ت   ذكاه، ص ص:  1
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و ، أتعععتوا فاالا لح الأقل   فى ف  الأ ااف ا سععالا   يمالا أل تلول كلا طا   اتعععفخاا  أ ثا للا 
 وللا أ م الأتا فب ا ف تفاي   ل لوا    الأقل :

 أسلوب نعامة: .أ
نفث أل الأقل  لاة ياف ا لفةواء وغفا  الاء وذ ك لأي ا ت فج كلا  نفلاك أو تفععاد  كوالا لابععا   
أو صععع ا ي  أو ط يعي  ويظاا لأل  لاه ا اوالا لفغفاء لاة يا  ا فةوا ا لا  يبعععمت ا، نفث تلول الأقلار 

لظا ا ا لاا غ  ا فا فا وا فععععععععععاوب ، لما هؤد   تغموض وتماا ا عاد  أك  ا أيضععععععععععا لفةواء، وت اا  اتم  
 نائاا وكا زا كلا ا فاالا لا ا لاا باا ا فىيح.

ونفر هفخت( ا عاد للا ا فوتا ا  عسعععععععل ا  اتج كلا و ود الأقل  للا  ايب ولا ه فج كلا كمزه كلا 
الأتعععععا فب ا سعععععت ي  لاةا    لإ دعععععاوا   ب اف ا فخت( للا لوا  ف ا للا  ايب آما،  ايه هتمض   ر لااض 

  لاه ا ىا   كلا طا   ا  او  للا ا مورق كته، وذ ك نفر لإ يسفما تاامه  فتك ا مبات .
 

 القفز فوق الأزمة: .ب
و اكز  لاا الأتععععتو  كتر ا فظا ا لاضيه را تم ا سععععيةاء كتر الأقل  كلا طا   ا فاالا لح ا موايب 

 اء  ل ا فاالا لا ا، أو   اك تبعععععععععععععالاه  ف ا لح ا خ اار ا  ايم ، و لاا الأتعععععععععععععتو  ا مض و   وا فل   ا ك م
هؤد  كادء   ر تاك ا  اا تىت ا الاد، نفث را ياف ا ا مسععععععؤول يعسععععععه وا مىيةول  ل ا ممفمح ا لا  ت ح 

 اى و  فيه الأقل  أيه را تم ا سعععععيةاء كتف ا  ل نفلا أي ا تسعععععفاا  تظ وا لاء أماى و اول تضثفا ا أ ثا روء
 آماول أل ا ةاق أو الأتا فب ا ف تفاي   ل ا فاالا لح الأقل  تبما أيضا:

  ايلاا الإقل 
  ت الإقل   
 تبافا  مال 
 ت فيس وغفا ا 

 :Sicientific Methods Crisis Confroutation. الأتتو  ا اتمل  موا    الأقلار 8.8
  ا ف ظيم أو لمفمح الأقل ،   ا و مثا الأ ثا معععععمايا  سعععععيةاء كتر الأقلار وتو ف  ا   ر لفعععععتى

أص ىت الأتا فب اا ف ادي  أو ا ىماتي  غفا كافي   ونا ا  ل ا فاالا لح الأقلار ا ىاهث   ف ففا ا أو 
 تبالاا ا.
 : نفث أل ا  اف للا ا ااات  ا م ائي   و: المبدئية لأبعاد الأزمة الدراسة-أ
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 تىاها ا اوالا ا مبفاك   ل الأقل . - 
 تىاها أت ا  اانفلاك ا لا  أداا ا مورق. - 
 تىاها ا ماى ا لا  وصا   يه ا مورق. - 
 تىاها ا اوالا ا مبفاك  وا مؤثاء نسب مةوات ا. - 
 تىاها ا  وى ا مؤ اء وا مااام . - 
 تىاها ي ة  ا  ااي   تموا   . - 
ل ودالا، وذ ك يظاا لأيه  ل للا ا فعاوب  لوا    الأقل  لابعاا كت التحليلية للأزمة: الدراسةة-ب

  ل كثفا للا الأنيال ياف ا ذ ك مااج يةاق االااييار ا مفان . وتىتفا ا مورق وت سيمه   ر أ زاز.
 ا فعار  ا وامى  بفلا ا ظوا ا والأت ا . -
 ا فض ا وا في لا للا الأتا فب. -
 دوا ا ماول ا  با  ولاى تضثفاه  ل ظ وا ا. -
  ا اوالا ا ة يعي ي.دوا ا ماول ا ة يال  -
 دوا ا ماول ا ف اكل أو ا فل و و ل وأت ا  ا ختا ا لا  أدى   ر ناوث الأقل . -

 التخطيط لمواجهة والتعامل مع الأزمة: .ج
 ل  لاه ا مانت  تافما كتر ا خةوار ا سعالا   لاا فىاها ا وامعح  بتع ا  والألاااد وا ا اصا، و مب 

ىتول وباائت ا للا ملال ا ع م ا لالا  ت يايار وا فاكفز كتر أل ت ف ل لانت  ا فخةي  بومعععععععح كاد للا ا 
 تى ف  الأ ااف ا فل تم تىاها ا وتىاد مة  ا موا    ا فىاك  ل الإتما ار الآتي :

 الإتفاااد  تموا   .  -
 ا فخةي   تفاالا لح الأقل . -
 :ستراتيجيات المواجهة مع الا .1.2
 استراتيجية العنف الحالات التالية: -أ

 الإتفااتيمي  ا ىالإر ا فا ي :وتسفخا   لاه 
 ا موا    لح الأقل  ا مم و   نفث لإ تفو ا ا ماتولار ا لافي . -
 ا موا    لح الأقلار ا مفات   لاا م ادئ وا ايم. -
 ا موا    لح الأقلار ا فل تؤكا ا ماتولار ماواء اتفخاا  ا ا ق  ف ا. -
 الإيفباا  ا ساطايلي لأقل   بقل   ل كاء اتما ار. -
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 فلفيك ا مسفخا   ل ا فاالا ا ا يف لح الأقل  يبما: ل ا 
 ا فالفا ا اامتل  بقل . -
 ا فالفا ا خاا ل  بقل . -
 :Grouth Stopping Strategyاستراتيجية وفق النمو  -ب

وت اف  لاه الإتفااتيمي    ر ا فاكفز كتر ر ول الألا ا وارح وبلال ا م ا  م ح تا واه، وتسفخا   ل 
 ا ىالإر ا فا ي :

 ا موا    لح روى ذار نمم ك فا. -
 رضايا ا اأ  ا اا  وا مما فا. -
 ااماالاار ا اما ي . -

 ألا لاا  س     ر ا فلفيك ا مسفخا   ل  لاه الإتفااتيمي :
 ا فاالا بلاكاز وناص لح ا  وى ا مس     بقل . -
 الإ فما  والإتفمام   وى الأقل . -
  .تت ي  لااض لفةت ار وت ايم لااض ا ف اقلإر ا فلفياي -
 ا فو ه وا  فح واااداد  فى ف  ناء الأقل . -
 : Segmentation Strategyاستراتيجية التجزئة  .ج

تافمعا  علاه الإتععععععععععععععفااتيميع  كتر ا عاااتعععععععععععععع  وا فىتفعا ا لعا ل وا عارف   تاوالا ا ماوي  وا  وى ا مؤثاء 
 وا الارار الإات اطي  بف  ا وتاتلز  لاه الإتفااتيمي  كتر الألوا ا فا ي :

 والا  ا ممما   بقل   فمزئف ا.ما  ا ا  -
 تىو ا ا ا اصا ا ممفاء   ر ك اصا لفااام . -

 ألا لاا  س    تفلفيك ا لا  يسفخا   ل اتفااتيمي  تمزئ  الأقل   ل:
 مت  يوم للا ا فاااض  ل ا مفا ح بفلا الأ زاز ا ل فاء. -
 لساكاء لااض ا ايادار ا فغفاء كتر ا ظ وا وا فاام كتر قيادء أنا الأ زاز. -
 ت ايم ااغاازار ما اتفمااا ا فىا عار. -
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 ستراتيجية إجهاض الفكر الصانع للأزمة:ا .د
يمثا  ل ا علا ا لا  ي ق وااز الأقل   ل صععععواء قيم واتما ار لاف   تضثفاا رو ا كتر الأقل  ودععععاء 

 و  يتضثفا ا، وتاكز  لاه ااتعععععععععفااتيمي  كتر ا فضثفا كتر  لاا ا علا وإمععععععععععااف ا م ادئ أو الأتععععععععععس ا فل 
 كتف ا، ألا لاا  س    تفلفيك ا لا  يسفخا   ل اتفااتيمي  اا  اض:

 ا فلفيك  ل ا ا اصا ا ماوي   تعلا. -
 ر ا مات ة  لاباا معيف لاا علا.حاالإرفاا  للا لااض ا ع -
 ا فضاللا لح ا علا ا لا  ي ود الأقل  ثم ا فختل ك ه وإنااث الإي سا . -
 :Crisis Fowarding Strategyاستراتيجية دفع الأزمة للأمام  .ه

 وت اف  لاه ااتفااتيمي    ر ااتاام با ح ا  و  ا مبااك   ل ص اك  الأقل    ل:
لانت  لف ال  تظ ا ملا ات م وتسععععععععام بو ود ا فعععععععععاام وتفعععععععععتح  لاه ااتعععععععععفااتيمي  ك ا تلفا  -

 وتضاللا رو  غفا لفباب   ولف ا اء للا أ ا ص اك  الأقل .
 خا   ل  لاه الإتفااتيمي   ل:ألا لاا  س     ر ا فلفيك ا مسف

 ا فظا ا لااا  ا  ااء كتر ا م اول . -
 تسا ب لاتولار ماطح  كلا اي يااار ناثت يفيم   ىاوث الأقل . -
 :Change of Route Strategyاستراتيجية تغيير المسار  .و

 وت اف  لاه ااتعفااتيمي    ر ا فاالا لح الأقلار ا بعاهاء ا فل يفعاب ا وروف ألال ا، و ل تاكز
كتر اكو  كاب  قيادء الأقل  وا سعفا لا ا لأرفعل لسا   لما   ثم تغففا لساا ا ا ة يال وتىو ت ا   ر 
لسااار لاافاء كلا اتماه الأقل ، و مالا الإتفعادء ل  ا  ل تى ف  لااض ا  فائج ا مفاء، لثا مت  يوم للا 

كايوا  ائج أ ضععععععععععا للا تتك ا فلا فىا  وا م ادأء وااراا   اى الأ ااد لاغاض تاو ض ا خسعععععععععائا وتى ف  يف
 يى  وي ا ر ا بااي  الأقل .

 وا فلفيك ا لا  يسفخا   ل اتفااتيمي  تغففا لساا الأقل  يبما كتر: 
 اايى از  تااصع : -
 لىاو    لاةاز تاك  ا ااصع . -
 ا فو ه لاالأقل  ا  اتم    ر لسااار  ا ي . -
 تفاها الأقل   خااج ا ممال الأقلو . -
 اتماه الأقل .  ناا  ا سيةاء كتر -
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 1اتفثماا يفائج الأقل  لابات ا ا ماها  فاو ض ا خسائا ا سالا  . -
 انموذج إدارة الأزمة .3

 : GONGOLEZ PRATTيموذج: 
 –ي و  كتر أل  لعا أقلع  دواء نيعاء و مالا اتععععععععععععععفخعاا  دواء نياء الأقل  لاماانت ا ا مخفتع   ا ولإدء 

ا موري  ل لىاو   ل ح الأقل  ر ا ولإدت ا     اض الأقل ي أو الإتععععععفاااد  موا  ف ا  –ا  ضععععععج  –ا  مو 
ى ا ل   ر أقلار ت اد لفعععا ر ا أل تىاث، واادااء ا فل لإ ت فم لاا فاالا يح ا مبعععالار  لإ لااا أل تفىو 

يموذ ا ادااء اتفعععععالإر الأقل  ا ماوي  للا أابا  لاانا أتعععععاتعععععي   G α P 52 ل  دااء راصعععععاء  اوا ح 
 لومى   ل ا باا ا فا ل،  لاا ا  موذج ي و  كتر لا هتل:

لانت  ت فيم ا اوالا ا  فحي : وتةو ا اتععععععفااتيمي  اتفععععععا ي  ورائي  تم ح وروم الأقل   اتفععععععالإر  -3
  دااء ا  ضاياي.

لانت  ا فخةي  لإتفععععععععععععالإر الأقل : ب اف ا وراي  والإتععععععععععععفاااد  تعافا الإتفععععععععععععالإر ا اامتي   -8
 وا خاا ي  وتىتفا ادود أ اال وتائا ااكلا ي.

لانتعع  ت عفععلا مةعع  الإتفعععععععععععععععالإر: ه ععاف لوا  عع  الأقلعع   تو يععه اتعععععععععععععععائععا ا م ظمعع   تممععا فا  -0
 ا مسف اف للا ملال وتائا الإكلا ي.

اتفععالإر لا لااا الأقل : اتععفامععاز ا مما فا للا ملال  باالج ا فما ي ، باالج صععواء، لانت   -4
 2تةو ا اتفااتيمي   كلالي  طو ت  ا ماىي.

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .20،52تتيم لاةاس  تاء: الإتفااتيمي  ا ىاهث  ادااء الأقلار  ل ظا كا م لفغفا، لا ح ت   ذكاه، ص ص:  1
اتيميع  وإدااء الأقلار، كا م ا لفب  ت بععععععععععععععا وا فوق ح  دااء ا الارعار ا اعالع  بفلا اادااء الإتععععععععععععععفا كتل كموء، كا معا  ا عا،  2

 .003-000ص ص: ، 8002وا ة اك ، ا  ا اء، 
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 في المؤسسة وإدارة الأزمةالمبحث الثاني: الاتصال 
 الاتصال والعلاقات العامة في مراحل الأزمة:.1
ل ا  ورائي  تفمثا  ل الإتفععععالإر  دااء ا فغففا واتفععععالإر : وتبععععما كتر : الاتصةةةال ما قبل الأزمة3

 1 دااء ا  ضايا وكلا ك ا م ا  ا فخةيةي  وتفمثا  ل ومح مة  الإتفاااد  موا    الأقل  ر ا وروك ا.
 : تفمثا فيما هتل:: دور العلاقات العامة ما قبل الأزمة8
 لاالأقل  وتورا ا. ؤالإت ا   ل كمتيار ا ف   -
ووتعععععععائا تلارل وروم الأقل  ا مفورا  وإقا   لا يمالا أل هؤد    ر وروك ا للا ومعععععععح أتعععععععا فب  -

 أت ا  أو أو ه رفوا.
  كادء مة  ا ةواائ ا  اهت . -
 تابفا الإلااييار ا مادي  ا م ات    موا    الأقل . -
ااتعععع ا   ل أكمال وامففععععاصععععار  دااء لوا    الأقل  لاا مؤتععععسعععع  وا اما كتر تةو ا ل ال ا  -

 ا.وامففاص 
  كااد ا االتفلا لاا مؤتس  ل  يا وتاا  يا وتض فت م كتميا  موا    الأقل . -
ا فاا ب ا اتمل كتر لوا    الأقل  كلا طا   اتعععفخاا  أتعععا فب ا فاا ب ا بعععائا  ول  ا اايلااا  -

 2ا لاذ  وا  لاغل ا و مل.
ا ا لاا ا ا فمام  وا   وا وروم الأقل  هفم ا فاالا ل : الاتصةةةةةةالات في قلب الأزمة  ألأناة الأزمة :3

 عا    دااء الأقلار  تايا  لاماا ا  ا خة  ا ورائي  ا مااء تعتعا  ل موز ا مورق ا عاتل لأناث الأقل  
وط ياف ا ويةار ا ونمم ا فضثفاار ا  ا م  ك  ا واتخاذ رااا تععععععععععععععا ح لاالأكمال اادااء ا فل يمب ا ايا  

 تفا للا تضثفاات ا ا سععععععععت ي  و و لا يا ل تىو ا ا خة  ب ا لإنفواز الأمععععععععااا ا  ا م  كلا الأقل  أو ا ف
 3ا ورائي    ر مة  كلا ي .

 : وتفمثا فيما هتل:: دور العلاقات ألأناة وقوع الأزمة8
 اتفاا  ا مورق ا  ا م كلا الأقل  كلا طا  : -
 تاك  تىاها أت ا  الأقل  ويفائم ا وتضثفاات ا وتوالاا ا. -

                                                           
 .832ص ،ا ما ح ا ساب كتل كموء، كا ما  ا ا:  1
 .55، ص:8002قاها ل فا ك و :  دااء الأقلار، داا ك وق ا ماا    ت با وا فوق ح، كمال،  2
 .880وإدااء الأقلار، ا ما ح ا ساب ، صراا  كتل ك ا ا ممفا: اتفالإر الأقل   3
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 واء كا ك فا.تىتفا  تا اصا الأقل  وتىاها لاى مة -
 الإ فعار   ر ا ا اصا ا مسفغت   بقل  واتخاذ ا فاابفا ا لاقل . -
 الإنفواز ااكلالل  فعففلار الأقل  ودواكف ا وآثاا ا. -
 1تاك  اتفخاا  مة  ا ةواائ ا  اهت  لإيفظا  ا اما لاا مؤتس . -
ء الأقل  نفر اتععععععععفااد : وتفات  لااتععععععععفمااا   ا م ا  الإتفععععععععا ي  لااا  يف از: اتصةةةةةالات ما بعد الأزمة3

ا م ظم    بعععععععععاط ا وكودء الألوا   ر ط ياف ا، كما تفات  لام ا  ت و مي  تااس ي اا ا  وء وا ضعععععععععاق، 
اتفعععععالإر الأقل  وتسعععععفخت( ل  ا  لإتعععععفادعععععاد ب ا  ل كما ا الارار ا اال   ل ا مسعععععف  ا للا ملال 

ا مسععععععععععععععؤو يعار وبا فا ل تم ب ناوث   ااز تاعاهلار  ل ا  واكعا أو ا  ظم أو ا  ياعا الإداا  أو توق ح 
 2الأقلار  ل ا مسف  ا.

 : وتفمثا فيما هتل:: دور العلاقات العامة بعد وقوع الأزمة8
  كادء تاتفب ا مؤتس  لااا وروم الأقل . -
 داات  أت ا  الأقل  وتىتفا دوا ا ا. -
  كادء ا فواقل ا  عسل  تاالتفلا. -
 3تمؤتس . قا   اواتب الأقل  لاا  س    تمم وا ا خاا ل   -
 :ةاستراتيجيات اتصال الأزم.2

يممح ا لثفا للا ا  انثفلا كتر أل الإتععععععععععععععفااتيميار الإتفععععععععععععععا ي  الأتي  للا أ ثا الإتععععععععععععععفااتيميار 
 ا مسفخال   ل  دااء الأقلار و ل:

   اسةةةةةةةةةتراتيجية الصةةةةةةةةةمNORESPONSE لااض ا م ظمار تاف ا أل ا اأ  ا اا  لإ يااف :
تا ف ا للا ملال ا فاميم كتر أنااث ا وبا فا ل لإ ي ولال لاضل لاالأقل  وأل لاالااي م ا ىعاظ كتر 

اد  اا اتفععا ل و  ا تتمض وتععائا ااكلا    ر ا  ىث كلا ا ماتولار للا لفععادا أماى لما را 
 هؤد    ر اامااا لاسما  ا م ظم ،  ذ يةت  كتف ا ا  اض اتفااتيمي  ا فما ا وا فاميم.

  اسةةةةةةةةةتراتيجية الانكارDENIAL STRATEGY:  تعلاكا ا م ظم  و ود أقل  وت ا  ا ماتولار
 ا فل تومح ذ ك.

                                                           
 .300قاها ل فا ك و :  دااء الأقلار، ا ما ح ا ساب ، ص: 1
 .832كتل كموء، كا ما  ا ا، ا ما ح ا ساب ، ص 2
 .303ق ا ل فا ك و :  دااء الأقلار، ا ما ح ا ساب ، ص: 3
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  اسةةةتراتيجية حائط الصةةةدBLOCKSTONE STRATGY و ل  لاه الإتعععفااتيمي  لإ تافاف :
الإدااء لاا خةض وتا ض الإتععععععععععفمالا   ضععععععععععغوا ا  وى ا خاا ي  وتىاول صععععععععععا لىاولإر الأطااف 

يعس ا ورت ا لا  تعسععععععععععا فيه ا خاا ي  ا مفاادء  تىفععععععععععول كتر لاتولار كلا ا مومععععععععععوم،  ل 
 1ا مما فا ووتائا ااكلا  ذ ك لاضيه  معاز لأمةاز ك فاء وبلا ك تزداد ايف ادات م ا ست ي .

  اسةةةةةةةةتراتيجية التملس مل المسةةةةةةةةؤوليةEVASION OF RESPONSIBILITY ل  لاه  :
اى مالإتفااتيمي  تىاول ا م ظم  تىو ا ا م ظم  تىو ا ا مسؤو ي   ل وروم الأقل    ر   ار أ

 وإظ اا أل ا م ظم  مىي   ل الأماى  ل ا موموم وأل الأقل  لماد نادث لؤتق.
  الاسةةتراتيجية القانونيةLEGAL-STRATEGY تافما ا ماا م  ااكلالي   بقل   ف ا كتر :

أااز وتو ف ععار ائيس ا بععععععععععععععؤول ا  ععايوييعع   تم ظمعع  وا فل كععادء لععا تؤكععا كتر لععا يىع  ا ى وق 
ف ا للا أي  لساز   رايويي  وللا بف  ا ذكا أرا راا للا ا ماتولار كلا تيات  ا  ايويي    ا ونماه

 ا م ظم .
  اسةةةةةةةتراتيجية التبرير والاعت ارAPOLOGY AND RESPONDE  وفيما تافاف ا م ظم :

لاا خةض وتافلاا ك ه لاض ثا ا ةاق للائم  و  ار  وتاتلا ت ا اات ا وتعسععععععععععععععفاات ا  ه للا ملال  كااد 
ناياي  ي ال ا ا مفىاث ا اتععععععمل  تم ظم ، و ل للا ا فلفياار ا  اتم   د ام هفضععععععملا لاتولار
 2وا عاا    ل  دااء لأقل .

  اسةةةةةةةةةتراتيجيةة الإعتة ار الكةاملFULL APOLOGY و ل تافما كتر  ظ اا ا خز  وا ااا :
وطتب ا غعاال وا سماح للا ا مما فا والإكفلااا للا ا اما ا خاطئ، و ل بلا ك تسار  لإتفاادء 

  لا  ي  الإيمابي .ا فواء ا
  اسةةتراتيجية الدفاع الهجوميATTACKS DEFEND STRATEGY تافما كتر تخفيض :

 لاء ا  مو  كتر ا م ظم  وذ ك لاااء أت ا  ل  ا:
ا فاكفز كتر الأكمعال الإيمعابيع   تم ظمع  وا ف تفا للا لفععععععععععععععااقي  ا  اراهلا ولواتععععععععععععععاء وتاو ض  -

 ا مفضاا لا.
  لاه الإتععععفااتيمي  تؤد    ر ل ح تا وا ا موارق وت تفا لبععععاكا ا غضععععب للا ملال ا فاالا بلاكاز 
لح أطااف الأقل ، وغا  ا لا تسفخا   ل رضايا ا اأ  ا اا   ورق يمو الأقل ، كما أي ا تسار  تفاالا لح 

                                                           
 .805-800كتل كموء، كا ما  ا ا، ا ما ح ا ساب ، ص ص:  1
 .830 ا ا ممفا: اتفالإر الأقل  وإدااء الأقلار، ا ما ح ا ساب ، ص:راا  كتر ك 2
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 ا ر يةاق واتععح وأيالأقل  كعاصعع   خت  اأ  كا  لسععايا  تم ظم  للا ملال تعسععفا تععياتععف ا وأكما  ا كت
تسععععععف اف ا فععععععا ح ا اا  وتىاص كتر تض فا ذ ك بلاكا لاتولار تعفععععععفتي  تفماوق توراار ا مما فا  لاا 

 يةت  ا  اض ك  ا اتفااتيمي  ا فا ح ا اا .
  اسةةةةةةتراتيجية الهجوم الم ةةةةةةادCONTER ATTACKS STRATEGY  ل اتعععععععععفااتيمي  :

تمميح ونبا ا  وى ا  اراء ود ا ا داما  تففاف  ف ا ا م ظم   كلاليا لاباا  مولل للا ملال
لمال الأقل ، كما تاما كتر تىةيم ا م ولار الأتعععاتعععي  ا فل اكفمار كتف ا  لاه الأطااف  ل 
ل ا م  ا م ظم  و ل اتععععععفااتيمي  تفععععععتح  لاتععععععفخاا   ل نا   تااض ا م ظم   ممت  تبعععععع فا 

ف ورائح غفا ناياي  وذكا وت اول أنااث الأقل  لابعععاا غفا ل فعععق أو ت اول رائم كتر امفلا
 رف( و مي ، ورا تسفخا  ا م ظم  ن  ا  ل ا تموز   ر ا  ضاز.

  اسةةةتراتيجية الأفعال التصةةةحيحيةCORRECTIVE ACTIONS STRATEGY ت و  كتر :
الإكفااف لاععا مبععععععععععععععاتعع  وا فععض فععا كتر ا امععا كتر ل ح تلااا ععا وذكا ا خةوار ا فل تم اتخععاذ ععا 

الأقل  وذكا تععياتعع  ا م ظم  ا مسععف  تي   ل  لاا ا بععضل، و فمفز اصععلاح الأمععااا ا  اتم  كلا 
أتععععععععععععععتو  ا خةععا  ااكلالل لاععا فعععععععععععععععاق وا فععععععععععععععاانعع  وتىا  ا ععارعع  و ةت  ا  اض كتر  ععلاه 
الإتعععفااتيمي  تاتعععفااتيمي  ا الارار ا اال ت و ل تت ر لااامععع  دعععاهاء للا ا مسعععؤو فلا ا  ايويففلا 

اتفخاا  ذ ك  ل ا ح دكاو  رضائي  ما ا م ظم ،  تم ظم  لأل الإكفااف لاا خةض را هؤد    ر 
 1ورا يس ب   ا مسائا لادي   ادن .

 

                                                           
نما  لىما دعععععععععع ال: الإكلا  الأل ل وإدااء الأقلار وا لوااث، ا بعععععععععاك  ا اابي  ا مفىاء  تفسعععععععععو   وا فوا اار، ا  ا اء،  1

 .000-025، ص ص: 8002
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 : إجراءات الدراسة الميدانيةالجانب التطبيقي
 :منهج الدراسة -1

تعتبر مناهج البحث من المجالات التي يعطي لها المتخصصصصصصصصين خهمة  ياتصصص  ا رتبج ه ا المجا  
 1عند اجراء بحوثهم النظر   االميدانة .طبةع  جمع البةانات التي يستخدمها الباحثين ب

العلاقة مع الجمهور إدارة زماةي في ال  الاةصتتتتا  دور استتتتتراةيجية بما خن دراسصصصصصصتنا تتمحور حو 
فإنها تنتمي إلى الدراسصصصصات الوتصصصص ة  التي تتوس ع ى توسصصصصير االوظصصصصع التامم ل ظاهر  خا الم صصصص     ،الخارجي

امل نتماء إلى اتف ع مي ادقيق امتكاالعلاق  بين متغيرتها، بهدف الا من يلا  تحديد ظرافها اخبعادها
تصصصصصصصصصوي هج التح يل االو ل ظاهر  خا الم صصصصصصصصص    التي تتوس ع ى الحتامق المرتبط  اقد حدد له   الدراسصصصصصصصصص  المن

عتبار  يتوس ع ى جمع البةانات اتطبةتها اتبو بها امحاال  تح ي ها ب صصص ل ع مي منظم من خجل الوتصصصو  با
خغراض محصدد  بمعنى معرفص  خثر اتصرثير العوامصل ع ى احصداا الظصاهر  محصل الصدراسصصصصصصصصصصصصصص  امعرف   ة ة   إلى

 2الضبج االتح م في ه   العوامل.
ابالتالي فإن اسصتخداس المنهج التح ي ي الوتصوي في ه   الدراسص  سةتوس ع ى اتف اتح يل إجابات 

 .العلاق  مع الجمهور الخارجيفي إدار  الازماتي عين  الدراس  إتجا  مدى فاع ة  ادار الاتصا  
 مجتمع البحث: -2

يعرف مجتمع البحث حسصصصصصل مادلينا غرافي: خنمو مجموع  عناتصصصصصر لم ياتصصصصصة  خا عد  يصصصصصصام  
 3م تر   تميزها عن غيرها من العناتر الأيرى االتي يجري ع يها البحث االتتصي.

رف  حيث نهدف إلى مع ،الجزامر  في المؤسصصصصسصصصصات العمومة  مجتمع البحث في ه   الدراسصصصص   تمثلا 
الاتصصصصصصصصصصصصصصصا  الازماتي بناءا ع ى العديد من اسصصصصصصصصصصصصصصبصاع الازمات التي تعترظصصصصصصصصصصصصصصها االدار الكبير ال ي يؤديم 

  .فةما يخ  علاقتها بجمهورها الخارجي ل وتو  الى حل لت ك الازمات الاستراتةجةات
 
 
 
 

                                                           
 .34عبد ال م عبد الرحمنو ع م الاجتماع، الن ر  االتطور، دار المعرف  الجامعة ، دس، دان سن  ن ر، صو 1
 .07، صو8991محاظرات في منهجة  البحث الاجتماعي، ديوان المطبوعات الجامعة ، الجزامر، يير ال م عمارو  2
 .08، ص المرجع نوسم 3



 إجراءات الدراسة المنهجية  الجانب التطبيقي
 

25 
 

 عينة الدراسة: -3
خنهصا المجموعص  الجزمة  التي يتوس الباحث بتطبيق دراسصصصصصصصصصصصصصصتم ع يها اهي تكون  ››تعرف العينص  ع ى 

متمث   لخصصام  مجتمع الدراسص  الك ي، إ ا ه   العين  تتوزع يصصام  المجتمع بنول النسل الوارد  في 
 1.‹‹المجتمع 
هصصصصصصصصصصصصصصصي خسصصصصصصصصصصصصصصص وع ا  ،الملائمةأو المتوافرة أو  العينة المتاحةفي ه   الدراسص  ع ى  الاعتماد تملتد ا 

سصحل عينص  ممصن يحم صون توص  معينص  فصي المجتمصع يتوس مبدخ عمل  يلالممعاينص  غيصر احتمالصي، يتصم مصن 
ه   الطر ت  في ايتةار العين   ما هو اخظصصصصصصصصصصصصذ من عنوان ه   الطر ت  ع ى خسصصصصصصصصصصصصا  الملامم  بالنسصصصصصصصصصصصصب  

فتر  زمنة  محدد  ا لك لسصصصصصصصصصصصصصصهول  في م ان ا  االعثور ع يه م ني الموردات التيايتةار  ل باحث. حيث يتم
يتميز ه ا النوع من  .في الكثير من الأحةان اسصصصصصصصصصصصصصتخدمها، اهي بترتيد خحةانا لا تمثل المجتمع الأتصصصصصصصصصصصصص ي

العينات بالسصهول  في ايتةار عين  الدراسصص  اانخواض التك و  االوق: االجهد المب ا  ابسصصرع  الوتصصو  إلى 
 .2نتامجالالدراس  االحصو  ع ى  موردات

، ع ى خسصصصصصا  التوافر االسصصصصصهول  من ناحة  الترع الم انين ث تم ايتةار مؤسصصصصصسصصصصص  سصصصصصون غاز قالم حي
إظصصصصصصصاف  غ ى ملاءمتها لموظصصصصصصصوع الدراسصصصصصصص ، حيث تعد من المؤسصصصصصصصسصصصصصصصصات التي تتعا ى ب ثر  مع الجمهور 

ا من يدمات هيترتل عنا مفي تزا د الموا نين بالكهرباء االغاز ا  الخصارجي نظرا لنويةص  يصدمصاتهصا المتمث  
وترات التي زبامنها العديد من التت صهد العلاق  بين ه   المؤسس  ا  ، حيثلخ، ابالتاليتالدفع، االصصةان ...ا

.  ل ه   الغازنظرا للانتطاعات االت ب ع في التزا د بالكهرباء ا ، خا احتجاجات شصصصصص ااى تظهر في شصصصصص ل 
ث بما يتلاءس مع موظصصصصوع مث   نسصصصصبةا لمجتمع البحالمعطةات جع : من مؤسصصصصسصصصص  سصصصصون غاز قالم  مورد  م

  متط باتها.الدراس  ا 
 أدوات جمع البيانات: -4

تخت ف اسصصصصصصصصصصصصصصامصل اخداات البحصث الع مي من بحصث يير فمن خجهز  الفةا  إلى خداات الوح  إلى 
إجراءات إسصصصصصتمارات ااسصصصصصتوتاء اما إلى  لك اتتحو  الوسصصصصصي   خا الأدا  ااحد  خا ختثر من خدا  حتى يتم ن 

ع ى  ن ي ون من ااجاب  ع ى جمةع الأسصصة   التي تصصصدرها دراسصصتم له ا  ان من الضصصراري ع ى الباحث خ

                                                           
 ب تاسم سلا نة ، حسان الجيلانيو منهجة  الع وس الاجتماية ، دار الهدى ل طباع  االن ر 1
مر ز ااحصاءو دليل المعاين  ااحصامة ، ع ى الرابج التاليو  2

https://www.scad.gov.ae/MethodologyDocumentLib/1-.pdf،  ،ع ى الساع   0707-79-81فح  بتار خ
 81و00

https://www.scad.gov.ae/MethodologyDocumentLib/1-%20%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%86%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9.pdf
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ع م بوسصامل اخداات البحث الع مي اخنوعها، لكي يختار منها ما يتناسصل مع بحثم ا  لك ع ةم خن ي تسصصل 
مهار  إسصصتخداس ه   الوسصصامل ب صص ل فعا  امن ختثر اسصصامل البحث اسصصتخداما ياتصص  في الع وس الاجتماية  

 ااانسانة و ااستبةان، المتاب  ، اايتبار، الملاحظ .
التي تعتبر من خداات البحث الع مي الأتثر شصصصصصيوعكا يم ن عن  ر تها المتنن  ا ع ى المتاب   ااعتمدن

 تما تسصصصصصصصصصصصمذ ،1جمع ختبر عدد مم ن من البةانات،  ما تسصصصصصصصصصصصاهم في المراحل الأالى من البحث االوراض
تثر دق  ت خباالتتاء المباشصصصصصصصر مع المبحوا ما يسصصصصصصصمذ بطرت خسصصصصصصصة   جديد  تعطينا مع وما المتنن المتاب   

  ا مع   مع مدير مؤسصصصصصصصصصسصصصصصصصصص  سصصصصصصصصصون غاز قالم  ا اقد  ان من الموراض خن تجرى ه   المتاب   ااظصصصصصصصصصوت.
 .2العلاقات العام ()الم  ف بالاتصا  ا المسؤالين ع ى إدار  العلاق  مع الزبامن 

 ا مدى  ا  الرتد رداد خفعا  الجمهور الخارجي تجا  نوية  الخدمات التي تتدمها مؤسس  سون غاز
قمنا بإعداد اسصصصصتمار  سصصصصبر مراء ل جمهور الخارجي  الأزمات،تواع م مع الجهود الاتصصصصصالة  ل مؤسصصصصسصصصص  خثناء 
 .3له   المؤسس  بولاي  قالم ،  ردا  ثانو   مدعم 

 سة:االإطار المكاني والزماني للدر  -5
يدانة  خي دراسصصصصص  م تن  الدراسصصصصص  الميدانة  ع ى تح يل ااقع الميدان ال ي يجري فةم البحث ابما خن

 تتط ل تحديد مجالاتها المخت و  من مجا  م اني ازماني، فهي دراستنا  ايتيو
 و المجا  المكاني

انم  الا-قالم فرع -مؤسصصسصص  سصصون غاز الميدانة  ع ى مسصصتوى  الدراسصص  يتم إجراءتان من الموترض ان 
المتع ت  اتخاد  اف  الاجراءات الصصصصصصصصصصحة   ( تم89توفيد ) المتع ق بجامح نظرا ل وظصصصصصصصصصع الصصصصصصصصصصحي الراهن 

 الا لاع ع ى الوثامقتواتصصصصصصصصصل الط ب  مع موظوي المؤسصصصصصصصصصسصصصصصصصصص  امديرها ا التي منع: بالتباعد الاجتماعي ا 
 الميدانة . ع ينا اجراء الدراس  ابالتالي تع ر

 0789/0707الدراسصصصصصي شصصصصصهر فةوري ل عاس و تم ال صصصصصراع في ه   الدراسصصصصص  مع نهاي  المجا  الزماني
 ه   الأيير  إلى جانبينو انتسم:-اانجاز فتر - ايلا   لك

 .فر لشهر فةوري إلى شهر خو استتر البحث فةم  وا  الوتر  الممتد  من جانب نظري 

                                                           
 .11صو دان سن ، مناهج البحث الع مي اخساليبم، دار مجدلااي، عمان، عر وج سامي اميرانو في 1
 راجع الملاحق 2
 راجع الملاحق 3
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 وةعريف بالشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز -1
 ع مر   لتوز جزاخقر المخطج التنظةمي الجديد المعد من  رف السصصصصصص طات العمومة  إن صصصصصصاء ال صصصصصصر   ال

شصصر    ات خسصصهم،  نتةج  لضصصم شصصر ات ل توز ع ل  صصر  االوسصصج  SDCالكهرباء االغاز المسصصما  ايتصصصارا 
االغرع من جه  اإلحا  شر   التوز ع ل جزامر  ورع من جه  خيرى. حيث خن ة: ال ر   الجزامر   لتوز ع 

م ةار دينار جزامري  13ما  يوو  برخ   0780/73/73الكهرباء االغاز "ش   خ" شر    ات خسهم بتار خ 
الاي   31مدير   ل توز ع  20بالب يد ، تسير عبر  —نهج محمد بوظةاف  07يتواجد مترها الاجتماعي بصصصصص 
 موزع  عبر التراع الو ني.

بتواجدها في السو  الو نة ، تطور ال ر   الجزامر   لتوز ع الكهرباء االغاز مجموع  من الن ا ات 
لطاقتين )الكهرباء ال غاز( ابةعهما ل زبامن النهاميين )توتر عالي امتوسصصصصصصصصصج امنخو  تمل مجا  شصصصصصصصصصراء ا

اظصغج عالي امتوسصج امنخو (،  ما تسصير ال صر   نمو اتطور ال صصب ات االتر يبات الكهربامة  االغاز   
ر ااتضمن معها ت بة   اف    بات الربج بالتوتر المتوسج االمنخو  االضغج المتوسج االمنخو  في إ 

 1دفاتر ال راط االنظاس تجازي الموعو . 
 من نحن:  -1

خقر المخطج التنظةمي الجديد المعد من  رف السصصصصصص طات العمومة  إن صصصصصصاء ال صصصصصصر   الجزامر   لتوز ع 
شصصر    ات خسصصهم،  نتةج  لضصصم شصصر ات التوز ع ل  صصر  ال وسصصج  SDCالكهرباء االغاز المسصصما  ايتصصصارا 
ز ع ل جزامر  ورع من جه  خيرى. حيث خن ة: ال ر   الجزامر   لتوز ع االغرع من جه  اإلحا  شر   التو 

م ةار دينار  13يرخ  ما  يوو   0780/73/73"ش   خ" شر    ات خسهم بتار خ  SDCالكهرباء االغاز 
مدير   ل توز ع  20بالب يد ، تسير عبر -نهج محمد بوظةاف  07يتواجد مترها الاجتماعي بصصصصصصصصصصصصصصصص  2ي،جزامر 
 الاي  موزع  عبر التراع الو ني. 31

 اتتمحور مهاس ال ر   حو و  
تكيةف ال صصصصصصصب ات الحالة  مع التكنولوجةات الحديث  ل غد من اجل البتاء داما ع ى اسصصصصصصصصتعداد لت بة   •

 حاجةات الزبامن.

                                                           
 87اثامق متدم  من  رف قسم العلاقات العام  ل مؤسس ك، ص. -   1
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ترمين الهةاتل االبنةات الأسصصصصاسصصصصة  لمواجه  نزايد الاسصصصصتهلالا اياتصصصص  اسصصصصتهلالا ل طاق  الكهربامة   •
)قدرات ال ب ات االمحولات الرمةسة ، ترمين الخطوط من العوامل المناية ( من جه ، االتزايد المستمر في 

 اانتاج االحوادا ااسع  النطا .
 خحسن الظراف.ظبة    بات الربج بالكهرباء االغاز في  •
 المساهم  في بناء السةاس  الاجتماية  انسجاما مع قةمنا اخهدافنا.  •

 في إ ار برامج الدال  مرافت  اإنجاز م ار ع التنمة  افتا لمهاس ال ر  .
اع ةم افي إ ار مهامها اتخصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصها، تضصصصصصصصصصمن ال صصصصصصصصصر   الجزامر   لتوز ع الكهرباء االغاز توز ع 

 1االغاز  ، امن خجل ن ك اظع: ال ر   في يدم  زبامنها ال ين يوو  عددهم اتسصو ق الطاق  الكهربامة  
متصصا عصص   818متصصا عصص  ل كهربصصاء ا 897زبون في الغصصاز  929 908 3زبون في الكهربصصاء ا 480 187

 ا ال  تجار  . 424ل غاز بااظاف  إلى 
  م في التوتر  271800 ت ير ال ر   الجزامر   لتوز ع الكهرباء االغاز شب ات  هربامة  تتكون من

 1  م من ال صصصصصصب ات، ه ا من جه ، 444 481  م في التوتر المتوسصصصصصصج بمجموع  102 834المنخو  ا
  م من البولي  703 12  م منها        870742 90امن جه  خيرى، شصصصصصب ات ل غاز الطبةعي توو    

 . PEيثيلان 
وارد ال صصصاب  االمؤه  ، تسصصصعى ال صصصر   عامل معظمهم من الم 717 47ابتعداد إجمالي ل عما  يوو  

إلى تسصصصصصخير  ل  اقاتها اإم انةاتها في تحسصصصصصين نوية  يدماتها التتنة  االتجار   المتدم  لزبامنها اه ا من 
يلا  إديا  الوسصصصصامل التكنولوجة  الحديث  لتسصصصصهيل منظوم  تسصصصصيير الزبامن ااسصصصصتغلا  ال صصصصب ات الكهربامة  

 االغاز  . 
 الهوية المرئية والميثاق الخطي: 

 اعتمدت شر   توز ع الكهرباء االغاز ل وسج ميثا  يطي جديد لتحديد هو تها اموقعها بالنسب 
 ل  ر   التابض  ابالضبج ل ر ات التوز ع الأيرى.

ال صصصصصار  خا العلام  المعتمد  مسصصصصصتوحا  من هو   ال صصصصصر   التابضصصصصص  اتحتوي ع ى رموز يطةم اخلوان 
االبرتتصالي( تمثصل مهن الكهرباء االغاز. الكالةغرافةا تعبر عن التنوعو في الطاقتين، في المهن افي  )الأزر  
 الزبامن.

                                                           
 87الوثامق المتدم  من  رف العلاقات العام  ل مؤسس ، المرجع السابق ص.   -  1
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توز ع  اسصصصصصصصصصم شصصصصصصصصصر  ( تسصصصصصصصصمة  حيث تم اسصصصصصصصصصتحداا خا )تجديدتغيير الهو   المرمة  تبعم تعديل في ال
ن  ال ر   ر  الجديد ، تع ل مهالكهرباء االغاز ل وسصج(، ه   التسصمة ، التي تعتبر جزءا لا يتجزخ من الصو 

 اااق ةم ال ي تن ج فةم.
بدا تطبيق الهو   المرمة  الجديد  ل  صصصصصصصصصصصصصصر   ا جري تعمةمها ع ى جمةع الدعامات )لافتات مدير ات 
التوز ع، الو الات التجار  ، المصصصصالذ التتنة   هرباء اغاز، السصصصةارات، الم صصصصتات ااعلانة ، المراسصصصلات، 

 1 لك جمةع دعامات الاتصا  ل  ر  .في  الوثامق، إلخ )بما
 أهداف المؤسسة:-2

تسصصصصصصصعى سصصصصصصصون غاز )شصصصصصصصر   التوز ع الغاز االكهرباء( من يلا  الوظامف التي تمارسصصصصصصصها، الى تحتيق 
مجموع  من الاهداف االنتامج ف تد قام: ه   المؤسصصصصصصصصسصصصصصصصص  بتحديد الاهداف التي تسصصصصصصصصعى الى ب وغها ن  ر 

 منهاو
ان الهدف الرمةسصصصصي لمؤسصصصصسصصصص  )ش، ت ش( هو تتديم يدمات ل غاز االكهرباء لزبامن في خحسصصصصن -8

 تور  ابجود  عالة  
ظصصصصصصصصصصمان نوية  انتاج انتل اتوز ع الطاق  الكهربامة  ا  ا ظصصصصصصصصصصمان توز ع الغاز في إ ار احتراس -0

 شراط الحماي  االامن ابرقل تكالةف 
 الموظوع  ظمان تح م في السير الحسن ل برامج - 4
 2تمثيل سون غاز ع ى مستوى المح ي خحسن تمثيل. -3
 المهام والصلاحيات: -3
 المهام: -1

شصصر   توز ع الكهرباء االغاز ل وسصصج م  و  )في حداد تصصلاحةاتها( بتوز ع الطاق  الكهربامة  االغاز   
 التك و ، نوية  الخدماتعبر التنوات اظصصصصصصصصصصصمان احتةاجات الزبامن مع توفر ال صصصصصصصصصصصراط المط وب  من حيث 

 3تمث   فةما ي يواالأمن، حيث يتوس  ل قسم من اقسامها يتوس برداء مهاس مخت و  الم
 /مدير التوزيع:8

 يعتبر المدير المسؤا  الاا  ل مدير   اتتمثل مهمتم الأساسة  فيو

                                                           
1 www.sonelgaz.dz    consulter   le 23/08/2020 a 13:30h 

 WWW.sonelgaz.dz consulter le 30/07/2020 a 15.00hمرجع سابق،  2

3 WWW.sonelgaz.dz 
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ما يتع ق فة*تنظةم اتسيير امراقب   ل اام انةات الموظوع  تح: تصرفم من اجل يدم  الموا ن 
 بتوز ع الكهرباء االغاز في خحسن الظراف.

 ال مدير   عدت مهاس من بينهاو
 توجةم اقةاد  الاعما  اإنجاز مخططات االبرامج االميزانةات.-       
 الم ار   في مخت ف العتود.-       
 يسهر ع ى امن المدير    ما انم ي رف ع ى حسن سير  ل مصالذ المدير  .-       

 /أمانة المدير )المانة العامة(:2
 تكون تح: اشراف المدير اهي تتك ف بالمهاس التالة و

 البر د االمراسلات.-      
 تنظةم الم وات االوثامق ااستفبا  الزبامن.-     
 تسجيل الم المات الهات ة  اظبج المواعيد.-     
  باع  الرسامل االوثامق السر  .-      

 القانونية:/المكلف بالشؤن 3
 اهو الم  ف بال ؤن التانونة  ل مؤسس  اتتمثل مهامها فيو

 التك ف بال ؤان التانونة  لهةاتل المدير  .-     
 ترسي امراقب  الم وات المعتد .-     
تمثيل سصصصون غاز ببعث  المدير اماس الهبات التانونة  ااي  ااجراءات اللازم  االردية  لصصصصالذ  -     

 المجموع 
 تتيةم ان ر المع ومات التانونة  في نطا  الحاج .-    
 / المكلف بالاةصا :4

 تتك ف بالاتصالات الداي ة  االخارجة  ل مؤسس ، اتتمثل مهامها فةما ي يو
تصصصصصصصصصمةم اتنظةم المع ومات الموجه  ل عام  االزبون ياتصصصصصصصص  باسصصصصصصصصتعما  اسصصصصصصصصامل الاتصصصصصصصصصا  -     

 المح ة .
 ام  في الأن ط  التجار  .المساهم  مع المدير   الع-     
 اقترات مواظةع حو  ااعلان االاعلاس نحو الزبون افق المعطةات المح ة .-     
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 / المكلف بالمن المحلي: 5
 يسهر دامما ع ى امن المؤسس  اتتمثل مهامم فةما ي يو

 تحضير اجتماعات لصالذ المدير.-      
 الفةاس بتحضير حوادا محاتة  ل حوادا الخ ةو ، اه ا بالتعاان مع المصالذ التتنة .-      
 تطبيق  ل التوجيهات االتع ةمات المتع ت  بالصح  االسلام . -      

 / قسم الموارد البشرية:1
ا ايهتم ه ا التسصصصصصصصصم بالتزا د المادي بالموارد الب صصصصصصصصر   اتسصصصصصصصصيير شصصصصصصصصؤان العمل بدار  الى قسصصصصصصصصمين 

 مص حتينو
مصصص ح  المسصصتخدمين مصصص ح  التطو ر االم  ف بتطو ر الموارد الب صصر   االن صصا ات المتع ت  -     

 بهاو
 المسار المهني.-الترقة –دفع الأجور -التوظةف–التخطةج -
 / شبه الشغا  العامة:7
لمخت و  ايهتم ب ل ما يخ  بةانات المصصصصصصصصص ح  اظصصصصصصصصمان ترثيرها اتزا دها بالتجهيزات االوسصصصصصصصصامل  -

 ل سير الاحسن.
 / قسم المحاسبة والمالية:1

يسصهر ع ى اسصتعما  خحسصن التتنةات لمتابع  الن صا ات في المؤسصسص  ا سصجل  ل  تابات المحاسب  
انطلاقا من التتدس النتدي ل تحولات المالة  اه   المع ومات تسصصصصصصمذ بتتدير إنجازات المؤسصصصصصصسصصصصصص  ا تكون من 

 ثلاا مصالي اهيو
 يزانة  امراقب  التسيير خ/ مص ح  الم

 ع/ مص ح  المالة .
 ج/ مص ح  الاستغلا . 

 قسم ةسيير نظام المعلوماةية:/ 9
 يتك ف بتسيير ال ب   المع وماتة  اتتمثل مهامم فيو

 ان اء بنك المع ومات.-
 حوظ المع ومات المتع ت  بالزبامن.-
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 تسيير جمةع تجهيزات الاعلاس الالي.-
 لالي تةان  خنظم  الاعلاس ا-

 / قسم العلاقات التجارية:87
 هو قسم يتك ف بتسيير المصالذ التجار   المتواجد  بالمص ح  ا نتسم الى قسمينو

 *مص ح  التتنين التجاريو
 توجد فةم مجموع  ربج الزبامن الجدد التي تهتم اتتمثل مهامها فةما ي يو

 استفبا  زبامن الكهرباء االغاز اتسجي هم.-
 الدفع.اظع فاتور  -

 *مص ح  الزبامنو تهتم بمراقب  ارتد فواتير العداد.
 الصلاحيات:-0
 ظمان نوية  ااستمرار   ل خدم . •
 استغلا  اتةان  شب ات توز ع الكهرباء االغاز.  •
 تطو ر شب ات الكهرباء االغاز من اجل ربج الزبامن الجدد.  •
 ظمان خمن افعالة  ال ب ات. •
 ض االط ل ع ى الطاق .ظمان التوازن بين العر  •
 تسو ق الكهرباء االغاز.  •
 القواعد التنظيمية الداخلية والخارجية:-3

يهدف النظاس الداي ي ل مؤسصصسصصص  الي تسصصصيير علاقات العمل ظصصصمن ال صصصر   مع تحديد إ ار ممارسصصص  
بمناتصصصصصصصل   مسصصصصصصصؤالةات جمةع المتعام ين المدعو ن ل تنوي  ادلك في إ ار النظاس االاحتراس ل مهاس المرتبط

عم هم  ما هي مترر  في التنظةم العاس ل  ر   حيث يعتمد اساسا ع ى ثتاف  ال ر   اعلاقات عمل تهدف 
 الى المحافظ  ع ى التناسق الاجتماعي االت اار.

تطمذ شصصصصصصصصصصصصصصر ص  توز ع الغصاز االكهربصاء من يلا  اعصدادهصا ل نظصاس الداي ي االاتواقة  الجماية  الى   
مد في  ات الوق: ع ى اقوى الفةم الاجتماية  االمهنة  المرسصصخ  في ثتاف  العما  ترسصصةل جهاز انظاس يعت

التسصصصصصصصصصصصعير   فالنظاس الداي ي  وثةت  تحدد فيها ال صصصصصصصصصصصر   التواعد المتع ت  لتنظةم التتني ل عمل االانضصصصصصصصصصصصباط 
 االصح  االامن.
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 صصصصصصجع ال صصصصصصر   ا  ين  النظاس الداي ي ع ى التواعد التي تسصصصصصصمذ بتسصصصصصصهيل التعاان بين جمةع عما 
الابتاء ع ى جو عمل هادئ اهدا عندما تحدد المسصصصصصصصؤالةات بوظصصصصصصصوت اتتنن من يلا  توو   السصصصصصصص طات 

 ااديا  إ ار الت اار مع ممث ي العما .
يحدد النظاس في مجا  الانضصصصصصباط اتصصصصصف الايطاء المهنة  ادرجات العتوبات المناسصصصصصب  ااجراء     

تبار الاح اس التي ين  ع يها الاجتهاد التضصصصصصصصصصامي في هدا المجا  التنوي  ا لك عن  ر ق الاخ بعين الاع
رالا ا الت صصصصصاار االحوار باشصصصصصاالتي لةسصصصصص: معراف  من ال صصصصصر ات في بع  الاحةان ا دلك الترتيد ع ى مبد

 1المستخدمين لاحتراس الانضباط العاس.ممث ي 
الاجراءات التصصصصانونةصصصص   مع  لصصصصك فصصصصان  بةعصصصص  اانواع عتود العمصصصصل المتصصصصامصصصص  في الوراع اعتود احتراس

 االتنظةمة  تكون في غالل الاحةان مصدر النزاعات لصالذ العما .
 يم ن معالج  الانتطاع علاق  العمل من جانل ااحد بسبل العامل ما يسمى ترلا النصل عو

 اما الرجوع لرف  تنوي  العمل }حسل موهوس العمل{-
ر  الى ح م  ه ا  بند م توع في عتد العمل{ ااما  عدس احتراس التزامات عتد العمل }ينبغي ااشصصصصصصصا-

 ستتطر  الى اهم النتاط التي يتناالها النظاس الداي ي االواجل الاحد بها 
و تتسصصصصصصم المد  التانونة  الأسصصصصصصبوية  ل عمل ع ى يمسصصصصصص  خياس بالنسصصصصصصب  لمجموع عما  ال صصصصصصر   3الماد 

 ان العمل بالتوااض الجماعي ا حدد توز ع مد  العمل هد  في اليوس االأسبوع حسل يصوتةات م 
و تعيين مواقي: العمل فتر  ال صصصصصغل الوع ي لمنصصصصصصل العمل اتنوي  المهاس المو   ، بااظصصصصصاف  1الماد 

 الى اق: الاستراح 
و تحدد العطل التانونة  الأسصصصبوية  ااياس الأيةاد  بتا ل تانون، ا م ن ترجيل الاسصصصتواد  من 80الماد 

 ياس الأيةاد الى يوس اير في حال  ظرار  المص ح .العطل التانونة  ا الراح  اا
و يم ن منذ فترات غةاع اسصصتثنامة  غير مدفوع  الاجر ل عون الدي لم حاج  ماسصص  لتغيل 81الماد 

  2في حال  مرض ابنم اا زاجتم مع تحوظ التب ةغ ا التبر ر المسبتين.
ل دان ترسصصصصةخ مسصصصصبق موقع ع ى و يمنع ع ى العون مغادر  م ان عم م حلا  مواقي: العم40الماد 

 مطبوع  قانونة  ل مسؤا  الس مي المباشر لسبل شخصي اا مهني. 

                                                           
 الوثامق المتدم  من  رف مص ح  الموارد الب ر     1
 41الوثامق المتدم  من  رف مص ح  الموارد الب ر   ، ص. 2
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و يم ن ل رمةل المدير العاس من باع الاسصصصصصصصتثناء ا المخالو  بموجل قرار من مج ل ادارتم 08الماد 
 ان يتوس بتنصيل مباشر لأي ا ار يرا   وؤا ل غل اظةو  سامة 

المسصصصصصتخدمين الخضصصصصصوع الى مخت ف الوحوتصصصصصات الطبة  المنصصصصصصوص و يتعين ع ى جمةع 01الماد  
 ع يها في الت ر ع ابنود الاتواقة  الجماية  خيو

 فحوتات التوظةف   -
 الوحوتات الدار    -
 1تةنافة  بعد المرض اا حادا عمل. الوحوتات الاس -
 بيئة المؤسسة المتعاملون المنافسون:-2

قالم  الى زبامنها مجموع  من الخدمات من اجل ان تمنحهم تتدس مؤسصصصصصصصصصسصصصصصصصصص  توز ع الغاز االكهرباء 
الغاز االكهرباء فهد  المؤسس  لةل لها منافسين لأنها المؤسس  الو نة  الوحيد  التي تعمل في هدا المجا  
امصا فةمصا يخ  المتعصام ين الصدين يتعصام ون معها فان مؤسصصصصصصصصصصصصصصسصصصصصصصصصصصصصص  توز ع الغاز االكهرباء لديها الكثير من 

 مرتوع{ ،ع التوتر االضغج }المنخو ، متوسجدلالا حسل نو المتعام ين ا 
 2فيما يخص التوةر:  اولا:
 بالنسب  لهدا النوع تتعامل المؤسس  من يلالم معو التوةر المنخفض: 8

 _البيوت العادي  
 _المحلات الصغير  }المتهى، محل بةع مثل الح و ات المخابز.... الخ{

 تتعامل المؤسس  معو التوةر المتوسط: 0
 _ المدار  

 الجامعات -
 الاقامات -
 الب ديات -
 الادارات العمومة  -
 الولاي  -

                                                           
 اثامق متدم  من  رف مص ح  الموارد الب ر  ، المرجع نوسم. 1
 اثامق متدم  من  رف قسم العلاقات التجار  .- 2
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 المجمعات مثل مجمع بن عمر. بالعبيدي......الخ-
مؤسس  توز ع الغاز االكهرباء لةل لها متعام ين من ه ا النوع ا لك راجع لعدس  / التوةر المرةفع:4

 .مل به ا النوع في الاي  قالم اجود المؤسسات العملاق  تع
 1ثانيا: فيما يخص الضغط: 

 و تكون  ر ت  التعامل مع ه ا النوع  الاتيوالضغط المنخفض 8
 _عم ة  رفع البةانات تكون  ل ثلاا خشهر ا لك ل بيوت االمحلات الصغير  

 _يتم دفع اا تسديد الواتور  عن  ر ق احدى الو الات التابع  لسون غاز 
 و تكون  ر ت  التعامل ع ى النحو الاتيو المتوسطالضغط  0

 _عم ة  رفع البةانات تكون  ل شهر ل مؤسسات التي تعمل به ا النوع 
 _تسديد الواتور  ي ون بالتوجم ل و ال  التجار   

 الضغط المرةفع: 3
_تتعامل شصصصصصصصصصصر   سصصصصصصصصصصون غاز مع زبامن الضصصصصصصصصصصغج المرتوع بنول الطر ت  التي تتعامل معها مع زبامن 

 الضغج المتوسج
"في حصصا  اجود م صصصصصصصصصصصصصصصاتصصل مع المتعصصام ين يتم الاتصصصصصصصصصصصصصصصصا  بصصالمؤسصصصصصصصصصصصصصصسصصصصصصصصصصصصصصص  عبر الهصصاتف ع ى الرقم 

يوس ل دفع بالنسصصصب  ل متعام ين الدين لم يتم دفع مسصصصتحتاتهم اد 81تعطي المؤسصصصسصصص  مد   740.01.01.01
از بامي اا الغتتوس المؤسصصصصصصصصصصصصصصسصصصصصصصصصصصصصص  بإجراءات ايرى في حال  عدس تسصصصصصصصصصصصصصصديد الواتور  ادلك بتطع التةار الكهر 

 2امتابعتهم قضامةا ان لزس الامر. 
 الإطار القانوني للسياسة الاةصالية والعلاقات العامة:- 6
ان الاتواقة  الجماية  في المؤسس  فيها قواعد ا قوانين تطبق ع ى الكل ااي قانون رسمي يخرج    

من المصدير   يجل ان يحرز ع ى المدير ا المع ومات التي تتدس الى الجمهور المسصصصصصصصصصصصصصصتهدف اهو الموا ن 
 لجرامد الرسصصصصصصصصصصصصصصمة يجصل ان تمر ع ى الادار  الع ةصا لكي يتم منهصا الموافتص  قبل عرظصصصصصصصصصصصصصصها ا  ل مع ومات ا

ل مؤسصس  سواء  ان: ايجابة  اا س بة  يتوس الم  ف باايصا  بعد الاست ار  من الادار  الع ةا ليتم الموافت  

                                                           
 اثامق متدم  من  رف قسم العلاقات التجار  . 1
 اثامق متدم  من  رف قسم العلاقات التجار  . نول المرجع. 2
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ع يها في مراجعتها اد هد  المع وم  تحةح  اا يا ة  ا التع يق غ يها اادا  ان: المع ومات يا ة  يتوس 
   الايطاء التي ت و  من سمع  المؤسس .الم  ف بمتابع  هد  الجر د  قضامةا لتبر ر هد

 السياسة الداخلية نحو العما : -7
 تتميز السةاس  الداي ة  نحو العما و   

تتميز هد  السصصصةاسصصص  بترسصصصةخ مبدا المسصصصااات في الحتو  االواجبات المنصصصصوص ع يها ظصصصمن اح اس 
 1 رو    الجماية  فمن بين هد  الحتو  نالتانون الداي ي االاتواقة

 _الحق في العطل المرظة 
 الامن _الحق في الصح  ا 

_الحق في الدفاع عن النول بإعداد تتار ر  تابة  اجعل لجن  الانضصصصصصصصصصصصصصباط تسصصصصصصصصصصصصصمعم بالاسصصصصصصصصصصصصصتعان  
 بالمنداع النتابي ل دفاع عن حتم

 _الحق في الترقة  االتحويزات المتدم  من  رف المؤسس  دان تحيز اا تمييز 
 التجهيزات المتدم  من  رف ال ر   لأغراض مهنة   _ الحق في استعما  الوسامل ا 

 الواجبات اتتمثل فةما ي يو
 الانضباط في العمل اانجاز الاعما  المتدم  لهم من  رف ال ر   -
الامتثا  بصصصصصرام  لتع ةمات المسصصصصؤا  السصصصص مي المخو  ادار  احراسصصصص  امراقب  الاعما  المو    لم -

 في إ ار التزامات تعاقدي  
 س اح اس تنظةم المطبق في ال ر  .احترا -

 ةعريف الشركة الوطنية للكهرباء والغاز )فرع قالمة(: -7
هي المتعامل التار خي في ميدان اامداد بالطاق  الكهربامة  االغاز   بالجزامر، امهامها الرمةسة  هي       

 يسصصمق لها اقانونها الأسصصاسصصي الجديد ،قنواتإنتاج الكهرباء انت ها اتوز عها ا  لك نتل الغاز اتوز عم عبر 
بإم انة  التديل في قطاعات خيرى من قطاعات الأن ط   ات الأهمة  بالنسب  الى المؤسس  الا سةما في 

 .ميدان تسو ق الكهرباء االغاز نحو الخارج
تعتبر شصصصصصصصصر   سصصصصصصصصون غاز من خقدس المن صصصصصصصصات التاعدي  التي عرفتها الجزامر فهي مؤسصصصصصصصصسصصصصصصصص  عمومة         

 ل كهرباء االغاز حيث تتوس بالمساهم  الوعال  في التنمة  الاقتصادي .

                                                           
 اثامق متدم  من  رف الم  و  بالاتصا . 1
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تديل مدير   توز ع الكهرباء االغاز ظصصصصصمن فرع توز ع الكهرباء االغاز ل  صصصصصر  حيث تتمثل مهمتها 
ن خحسصصصصصصصصن الظراف التتنة  االاقتصصصصصصصصصادي  االتجار   لسصصصصصصصصير المدير   ا  ا توز ع الغاز الرمةسصصصصصصصصة  في ظصصصصصصصصما

 االكهرباء اتسيير الم ار ين االموت ين في ه   ال ر  .
 اماس متر ب دي  قالم  في اسصصصصج–خا مرزا  حسصصصصين –تتع مدير   توز ع الغاز االكهرباء في شصصصصارع 

 الولاي 
 ةاريخها: -7-1

ان صصصاء المؤسصصصسصصص  العمومة   هرباء االغاز المعراف  ايتصصصصارا بالحراف الرامز  8930تم في سصصصن  
EGA      التي اسصصصصصصند اليها احتكار انتاج الكهرباء انت م اتوز عها ا  لك توز ع الغاز، اهي تنتمي الى قانون

ون اشصصصصر امم قانون اسصصصصاسصصصصي ياص منها لزبSEAال صصصصر   الجزامر   ل كهرباء االغاز ثم اقع: تح: موعو  
 .8931الترمةم ال ي اتدرتم الدال  الورنسة  سن  

 موت سصصون غاز هو ان تغدا مؤسصصسصص  تنافسصصة  لكي تتوى مواجه  المنافسصص  التي ت وت ملامحها في 
الافق اان تكون في الامد المنظور من بين خفضصصصصصل المتعام ين الخمسصصصصص  التابعين ل تطاع في حوض البحر 

هرباء بالطاق  ال صصصصصمسصصصصصة  االغاز في ي شصصصصصر   مسصصصصصاهم  في م صصصصصراع محط  توليد الكالابة  المتوسصصصصصج. اه
 حاسي الرمل.

 مراحل ةطور شركة سونلغاز: -7-2

م  و  بإنتاج  8930جوان 2في  308770تم ان صصصصصصصصصصصصصصاء  هربصاء اغاز الجزامر رقم: 1447في ستتتتتتتتتنة  *
  الكهرباء االغاز.

E G A  و هي يبصصار  عن مجمع لأقصصدس شصصصصصصصصصصصصصصر صص  انتصصاج اتوز ع الغصصاز الكهربصاء  ات الطصابع الخصاص التي
 الصادر عن الس ط  الورنسة .    8930استط: تح: قانون الترمةم سن  

و ان صصصصصاء المؤسصصصصصسصصصصص  الو نة  ل كهرباء االغاز افي ه ا الوق:  ان: ال صصصصصر   في الحجم 1464*في ستتتتنة 
موظف اقد حدد المرسوس مهم  بطر ت  منسجم  في سةاس  الطاق   1777لها الكبير ال ي تجااز عدد عما

 الداي ة  ل بلاد.
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ن احتكار انتل اتوز ع ااسصصتيراد اتصصصدير الطاق  الكهربامة  المخصصصصصص  لسصصو نغاز اقد عزز من إ
م ان  ال صصصصصصصصر  .  ما انها اجدت نوسصصصصصصصصها قد اسصصصصصصصصند الها الغاز الطبةعي دايل الو ن اه ا لجمةع ختصصصصصصصصناف 

 (.تناعيون محطات توليد الطاق  الكهربامة  الزبامن العدديين)لزبامن ا
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 :خاتمة

زموات  ي  اتار  اللاقة" و  ال هورر تناولت هذه الدراسةةةةةةةة" ور ةةةةةةةةر  لاتور اسةةةةةةةة  ات  " اات ةةةةةةةةا  اا

تراسةةةةةةة" وبداس " سهؤسةةةةةةةوةةةةةةة" سةةةةةةةرس  ازم ةاله"  اسةةةةةةة   ةةةةةةةا  -الخارج  ي  الهؤسةةةةةةةوةةةةةةة" اللهرو " ال  ا   "  

ل ق ةاله"( ف ها ي –اسةةةةةةةة  ات   ال  اات ةةةةةةةةا  اازموات  ي  الهؤسةةةةةةةةوةةةةةةةة" اللهرو " ال  ا   " سةةةةةةةةرس  ازم ي   

ال   تراجووا الهؤسةةوةة" اللهرو " ي  اتار  هذه اللاقة"  س هوررها الخارج  ا ةةاي" الا اللرا ق و ال يدتال

 الباحثبن .

حبث تضةةةةةهنت هذه الدراسةةةةة" ياقي" ي ةةةةةر  تل ه الد ةةةةة  ااو  ونوا ود    ا  الا اات ةةةةةا  و 

اازمو" اوا الد ةةةة  الثاس  ي ل  ةةةةنا ف ت الا اسةةةة  ات   " اات ةةةةا  و تورها ي  اتار  اازموال و  ال هورر 

ثالث تناولنا ف ت ااج ا ال الهنو  "  اا است تلذر   بنا اج ا  الدراسةةةةة" الهبداس " و الخارج  اوا الد ةةةةة  ال

( تم اتخاذ اج ا ال 91الرصةةةر  الا الن ا س سوةةةضع الر ةةة  ال ةةةي  ال اهن اله ل ق سدب وي  رروسا  ريبد

 س اصةةةةةةةي " اله ل  " سهن  تراصةةةةةةةة  الل ب" و  ورلد  الهؤسةةةةةةةةوةةةةةةةة" و الهدي  و   ال  لم س رصةةةةةةةة  الا الن 

 الهي ه ".
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 والمراجعقائمة المصادر 

 :الكتب

ة، ، دار الثق ف(وفق  لأحداث الت ديلات)لكريم أبو شننننننننقان شنننننننننر     و  ال م  أحمد عبد ا -1
 .9002عم  ، 

بي ع ال ر را ال نننننننننننم ت الدولية ب لتطباق على ع والأز را سنننننننننننم عا  عبد ال ت  ن  دار  ال نننننننننننا -9
 .9001ال ربي للقشر والتوزيع، الق هر ،  ئالي،سراالا
تص نننن و، ديوا  المطبوع ت بن مرسننننلي أحمدن مق هب الالع ال لمي في علوع ا علاع والا -3

 .9002ئر، از ، الج9ط  ،الج معية
 .9002ج د الله ملمودن  دار  الأزم ت، دار أس مة للقشر والتوزيع، عم  ،  -4
ية ار م ت في ظ  ع لم متغار، دار التصيجية اللديثة  دار  الأز راتالاسنننننجلد  سنننننليم بطر ن  -2

 .9002التوزيع، الأرد ، عم  ، و  للقشر
اللريري ملمد سننرورن  دار  الأزم تن مشننالات الا ت نن دية والم لية وا دار ، دار البداية  -6

 .9010وموزعو ، عم  ،    شرو  
 تصه الم  صننننننر ، الدار الم ننننننرية حسننننننن عم د ما وي، لالى حد السننننننادن الاتص نننننن و و  ري -2

 1998. اللبقية، الق هر ،
حمدي ملمد شننننننعا  ن الاعلاع الأمقي وادار  الأزم ت والكوارث، الشننننننرلة ال ربية المتلد   -2

 .9002والتوريدات، الق هر ،  للتسويق
الخضاري ملسن أحمدن  دار  الأزم تن مقهب ا ت  دي  داري لل  الأزم ت على مستوى  -2

 .)د.ع)وحد  الا ت  دية، ماتاة مديولي، ي والالقوم الا ت  د
يوا  المطبوعننن ت ت في مقهجينننة الالنننع الاجتمننن عي، دراخار اللنننه عمننن رن ملننن  نننننننننننننن -10

 1998. ئر،زاالج معية، الج
سننننننلالقية بلق سننننننم، الجالا ي حسنننننن  ن مقهجية ال لوع الاجتم بية، دار الهدى للطا عة  -11

 .9004ئر، الجزا والقشر والتوزيع،
 ه، دار القهضنننننننة ال ربية، الق هر ،اقين الاتص ننننننن و وسنننننن ئله و  ري تص  يوسنننننن  القلوزاسنننننن -19

1222. 
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سنننننني.تصي.هاون  دار  الأزم ت، تصرجمة عبد ال ت   ال ننننننالي، الثق فة ال  لمية، ديسننننننمبر  -13
1222. 

هيم لط ين علم الاجتم ع التق يمي، دار الغريا للطا عة والقشنننننننر والتوزيع، ا ر لل ت  ب -14
 2007. الق هر ،

ت ار ال لا ة مع الآخرين، مرلز الخات الاتص ننننننننننننن و و ار وآخرو ن مه  بد الرحمن تصوفاقع -12
 .1222الق هر ،  المهقية للإدار ،

 .عبد الله عبد الرحمنن علم الاجتم ع، القشأ  والتطور، دار الم رفة الج معية -16
 .9002عبوي زيد مقارن  دار  الأزم ت، دار لقوز الم رفة للقشر والتوزيع، عم  ،  -12
ت، تصيجية وادار  الأزم را  ت ال  مة بان ا دار  الاستيدن  دار  ال لاعجو  علي، لريم  فر  -12

 .9002للقشر والتوزيع والطا عة، الق هر ،  ع لم الكتا
 .عري ب س مي وآخرو ، في مق هب الالع ال لمي وأس لااه، دار مجدلاوي، عم   -12
 .1229عشوي م ط ىن أسد علم الق د ال ق عي التق يمي، المؤسسة الولقية،  -90
 .1222 الاتص  و، ماتاة م ا  ، جد ، لى عجو  وآخرو ن مقدمة في وس ئ ع -91
 نندري علي عبنند المجانندن اتص ننننننننننننننن لات الأزمننة وادار  الأزمنن ت، دار الجنن م ننة الجنندينند ،  -99

9002. 
دن الاعلاع وادار  الأزم تن ا علاع الأمرياي أ موذج ، دار أسننن مة للقشنننر از المجد شنننهر  -93

 .9013عم  ،  والتوزيع،
 سنننة تصللالية ل اقةراية لك رثة  ط ر ل ر الدوار، د دار  ال نننل  الم نننر  ملمد شنننوم  ن -94

 .1222القومية واللزبية،  من ال ل 
ملمد عود ن أسنننننننن لاا الاتص نننننننن و والتغاار الاجتم عي، دار الم رفة الج معية، الق هر ،  -92

1222. 
ملمود بشننننننننننننننار المغربي ملمد ال  تصتن  دار  الأزم ت من مق ور  داري، أم  ة الالوث  -96

 .والقشر، الخرلوع والتوثاق
مقى صنننننلا  الدين شنننننريلأن  دار  الأزم ت الوسنننننالة للاق ل، دار البي   للقشنننننر، الق هر ،  -92

1222. 
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، (سنننة مق ر ة ب لق  و  المد ي)درار ن المقتقي في شنننر     و  ال م  هاثم ح مد الم ننن و  -92
 .9002ج م ة ال لوع التطبيقية، عم  ، الأرد ،  كلية اللقوق،

ل للقشننننننننننر والتوزيع، عم  ، راار  الأزم تن مدخ  متك م ،  ثأبو ف ر ن  ديوسنننننننننن  أحمد  -92
9002. 

 :المعاجم والقواميس

 .9001الغرب وي عبد اللمادن مقجي الطلاب، دار القاد،  -1
، دار ال لوع، اللجن ر، عقن بننة، ي(عرب –عربي )بيسننننننننننننننى مومقين المقن ر،  ن مو  لغوي  -9

9002. 
 .9001ئر، زالاماذ والطلاب، دار هومة، الجعز  عج  ن الم ض ،   مو  عربي للت -3

 :الرسائل الجامعية

تصيجي  دار  الأزم ت، مذلر  مقدمة لقا  شنننننننننننننه د  راعبد الله أحمدن التخطيط الاسنننننننننننننتأخي رهم  -1
ال لوع السنني سننية وال لا  ت الدولية، تصخ ننين السنني سننة ال  مة وا دار  المللية،  الم سننتر في

اللقوق وال لوع السننننني سنننننية،  سنننننم ال لوع السننننني سنننننية  للية -بسنننننار   - بج م ة ملمد خيضنننننر
 .9019وال لا  ت الدولية، 

ت ا دارية لمواجهة الأزم ت في  ط ع ار قرابد ال ت   مقيجين تصرشنننننننننننننناد اتصخ ذ ال يمن   ملمد ع -9
سنن ت والالوث ال قية بج م ة عان الشننمد، راه، م هد الدا ر من مق ورين، رسنن لة دلتو  السنني حة
 .1223الق هر ، 

ئرية، مذلر  لقا  از ال م  في المؤسننننننننسننننننننة ال ننننننننق بية الجع ت زا مة زهيةن أسننننننننا ب  بن سننننننننلا -3
م بية،  سم ية والاجتتصخ ني تصقمية وتصسنار الموارد الاشنرية، للية ال لوع ا  س   الم جيسنتار،
 .2007-9006في ، راوالديموغع، علم الاجتم 

بلوع الدي مقوع لقا  درجة ار  الأزم ت، تصلتالشننننننبلي عبد الرحمنن دور ال لا  ت ال  مة في  د -4
 .9002مية السورية الدولية، يك دال لا  ت ال  مة، الأ في
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الضننننننننننويلي عبد ال زيز سننننننننننلط  ن التخطيط ا علامي ودوره في مواجهة الكوارث والأزم ت،  -2
لية بية لل لوع الأمقية، لشنننننننه د  الم جسنننننننتار في ال لوع ا دارية، ج م ة   يلأ ال ر  مذلر  لقا 

 .9002ال لوع ا دارية، الري ض،  ي ،  سمس ت ال لراالد
عبنند المق م ملمنند أحمنند مقىن  دار  الأزمننة في الت ليم الجنن م ي بنن لولاينن ت المتلنند  الأمريايننة  -6

درجة الم جسننننننتار في التربية تصخ نننننني ا ف د  مقه  في م ننننننر، رسنننننن لة مقدمة لقا  وإما  ية 
 .9002التربية المق ر ة وا دار  الت لمية، ج م ة الز  زيق للية التربية  سم  ،( دار  تص لمية)
وسن ع صنالي م نا    سليمن سم ت  دار  الأزمة في المؤسس ت اللاومية ال لسطاقية، مذلر   -2

لقا  شنه د  الم جسننتار في  دار  الأعم و، الج م ة ا سنلامية، غز ، للية التج ر ،  سننم  ماملة
 2007.  دار  الأعم و،

 :المجلات

وع الا ت نننننننننننننن دية وا دارية، تصيجية  دار  الأزم ت، مجلة ال لار ملمندن اسننننننننننننننتدي ايثن ر عبند الهن  -1
 .9011، بغداد، (64)ال دد ( 12 المجلد)
 ةشرل لة ال كر الشرلي، الش ر ة،  دار با   أبو ش مةن  دار  الأزمة في المج و الأمقي، مج -9

 .1222بع، ال دد الث لع، ار الش ر ة، المجلد ال
ية ت الق رية فاه ، المجلة الم ر رالات الأزمة، مست وتصقايم للتطو عثم   ملمد ال ربين اتص   -3

 .1222أفري   –ا علاع، ال دد الخ مد، يق ير  لالوث

 :ت والندواتار المؤتم

وعلا ته  ب لضنننننننغوط الوالدية، شننننننن دية أحمد عبد الخ لقن مسنننننننتوي ت اكتشننننننن    ع  ة الأبق ل  -1
 .الأزم ت والكوارثبع  دار  راالمؤتصمر السقوي ال سة مق ر ة،راد
 مب الل سا الآلي لت  ا را ت ال ي  ة واستخداع أ  مة وبع  ع الدين ملمود ال ق  ين أزم -9

بع  دار  الأزم ت والكوارث، الق هر ، ج م ة عان شمد ار المؤتصمر ال ىبلع مقدع  ل  دارتصه ،
 .1222أكتوبر،  30-31 كلية التج ر ،

على  دار  الأزم ت، تصلت مقدع  لى المؤتصمر ال لمي تصيجي ار وين أثر التخطيط الاستاز  جم ال  -3
 .9002الس بع، ج م ة الزر  ل الخ صة، للية الا ت  د وال لوع ا دارية،   2010الدولي
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 ملاحق
 

 قالمة 5491ماي  8جامعة 
 الانسانيةة و كلية العلوم الاجتماعي

 قسم العلوم الانسانية
 علاقات عامةاتصال و  تخصص:

 
 

 استمارة بحث حول:
 زماتي في ادارة العلاقة مع الجمهور الخارجيدور استراتيجية الاتصال ال 

 -مؤسسة سونلغاز قالمة-
 

 -مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر - 

 دكتورةتحت اشراف ال                                         : عداد الطلبةإ  

  بودم طارق 
 بن زرارة أمينة     خماري فيروز 
 بن رجم محمد 
 توايمية خير الدين 

 

 ملاحظة:

الاجابة بكل  لذا نرجو ،غراض البحث العلميلا لإولم تستخدم  ،ن معلومات هذه الاستمارة سريةإ
 .موضوعية

   كثر من خانةأر عن اجباتكم مع امكانية اختيار التي تعبضع علامة)*( في خانات الاجابة 

 -شكرا لكم على المساهمة-                                    

 
 



 ملاحق
 

 البيانات الشخصية المحور الاول:
 الجنس: ذكر          انثى -1 
 السن: -2
 جامعي        ثانوي            متوسط        ابتدائي     المستوى التعليمي: -3
 مساعد مدير             مكلف لاتصال و العلاقات العامة          المنصب: مدير  -4
 مهني       على اساس الشهادة       طريقة التوظيف : -5

   الجزائريةبالمؤسسة العمومية  زماتي في ادارة الازمةالمحور الثاني: اهمية الاتصال ال 
 ؟زماتي على مستوى مؤسستكمهل توجد خلية للاتصال الأ -6

 نعم                    لا
 ؟تعمل هذه الخلية على تحسين سمعة مؤسستكم -7

 نعم                   لا
 الإدارية؟هل تقوم خلية الاتصال الازماتي بعملية التنسيق بين جميع المستويات  -8

 لا      نعم            
 ؟ارجي بالمعلوماتختصال على ررو  الجمهور داخلي و هل يعمل المكلف بالا -9

 نعم                   لا
 ؟نة من يبادر الاتصاليفي حالة تعرض مؤسستكم لازمة مع -11

 العلاقات العامة               او جهة اخرى مدير          مكلف بالاتصال و 
 ؟يتم الاعلان بوقوع الازمة التي قد تعترض مؤسستكم متى -11

 قبل حدوثها          اثناء حدوثها                 بعد حدوثها
 ؟هل تعمل خلية الاتصال داخل مؤسستكم على تخفيض من مدة الازمات -12

 نعم                        لا
زمتها مع أسة العمومية الجزائرية في ادارة ها المؤسالاستراتيجية الاتصالية التي تعتمد المحور الثالث:

 الجمهور الخارجي
 ؟ازمة لمؤسستكمثت ل الازمة على المعلومات اذا حدهل تتحدث خلية اتصا -13

 نعم                               لا
 



 ملاحق
 

 ؟ موقف لوسائل الاعلام هل يقوم القائم بالاتصال في مؤسستكم بتقديم المعلومات و تبرير -14
  نعم                            لا

 ؟هل تقوم خلية الاتصال الازماتي بالتملص من المسؤولين من خلال تجاهلها للازمة -15
 ابدا                         احيانا                       دائما

 ؟ماهي الاستراتيجية المستخدمة من طرف مؤسستكم -16
 قبل الازمة
 زمةاثناء الا

 بعد الازمة
العوائق والعراقيل التي تواجهها المؤسسة العمومية في ادارة ازمتها مع جمهورها  المحور الرابع:

 الخارجي
 ؟ماهي الصعوبات و العراقيل التي تواجهها في ادارة ازمتها مع الجمهور الخارجي -17
 ضعف الاتصال-
 عدم وجود قنوات حوار-
 تجاهل ركاوي الجمهور-
 ..............................................اخرى -
 ؟زم الوضعأهل لوسائل الاعلام دخلا في ت -18

                   نعم                          لا
 ...............................كيف ذلك

 
 
 
 
 
 
 
 



 ملاحق
 

 
 قالمة 5491ماي  8جامعة 

 كلية العلوم الاجتماعية و الانسانية
 الانسانية م العلومقس
 علاقات عامةاتصال و  تخصص:

 

 استمارة بحث حول:

 دور استراتيجية الاتصال الازماتي في ادارة العلاقة مع الجمهور الخارجي

 -مؤسسة سونلغاز قالمة-

 

 -مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر -  

 دكتورةتحت اشراف ال                                         : عداد الطلبةإ  

  بودم طارق 
 بن زرارة أمينة     خماري فيروز 
 بن رجم محمد 
 توايمية خير الدين 

 

 

 ملاحظة:

الاجابة بكل  لذا نرجو ،غراض البحث العلميلا لإولم تستخدم  ،ن معلومات هذه الاستمارة سريةإ
 .موضوعية

   كثر من خانةأر عن اجباتكم مع امكانية اختيار التي تعبضع علامة)*( في خانات الاجابة 

 -شكرا لكم على المساهمة-                                    



 ملاحق
 

 .البيانات الشخصية المحور الاول:

  الجنس: ذكر          انثى -1 

  45-41          41-35           35-31        31-25من  السن: -2

 جامعي           ثانوي            متوسط          ابتدائي   المستوى التعليمي: -3

 .تعامل مؤسسة سونلغاز مع جماهيرها المحور الثاني:

 ؟هل تتعاملون مع مؤسسة سونلغاز-4

 ؟دائما                احيانا               نادرا

 ؟تتعاملون مع المؤسسةمتى و انتم  منذ -15

 ربع سنواتأكثر من أثلاثة سنوات                    منذ سنة              سنتين           

 ؟فيما تتمثل هذه التعاملات مع المؤسسة -16

 تسديد مبلغ الفاتورة -

 تقديم ركوى  -

 طلب خدمة -

 .........................اخرى اذكرها..................................... -

 ؟الجهة التي تتعاملون معها ماهي -17

 المكلف بالزبائن-المدير               -مكتب الاستقبال                    -

 جهة اخرى اذكرها ................................................ -

 .المحور الثالث: مدى رضا الجمهور الخارجي لخدمات سونلغاز

 ؟هل لديكم فكرة بالخدمات التي تقدمها مؤسسة سونلغاز -18

 نعم                              لا

 اذا كانت الاجابة بنعم اذكرها...................................................... -



 ملاحق
 

 ؟اين وصل مستوى رضاك عن هذه الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة سونلغاز -19

 غير راض على الاطلاق -          غير راض-           راض -                راض جدا-

 ؟كيف تقدم ركوى الى مؤسسة سونلغاز -11

 عن طريق صندوق الشكاوي -                  طلب خطي -                    اتصال مبارر-

.............................اخرى........................................................... -
................. 

 ؟هل تلقى هذه الشكاوي اهتماما بالرد -11

 نادرا -حيانا                         أ -دائما                     -

 ؟ماهي اقتراحاتك التي تقدمها حول تلبية مؤسسة سونلغاز لتوزيع الكهرباء و الغاز لخدماتكم -12

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

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

 

 

 
 
 
 
 



 ملاحق
 

 مقر فرع سونلغاز قالمة
 
 

 رمز مؤسسة سونلغاز



ملخصال  
 

 ج
 

 :الملخص

يحظى موضوع اتصال الازمة بأهمية قصوى في المؤسسات مهما كان طابعها)نشاطها و 
حجمها( اذ يعتبر القلب النابض لعمليات تسيرها لذلك يجب العناية به حتى نصل الى تحقيق 

عن دور استراتيجية اتصال الازمة في ادارة بالكشف الدراسة  ، وقد اهتمت هذه الاهداف المرجوة
ي المنهج التحليلاعتماد و قدم من خلال بمؤسسة سونلغاز قالمة ، العلاقة مع الجمهور الخارجي 

)لتوزيع سونلغاز  لي الاتصال و العلاقات العامة بمؤسسةو المقابلة المقننة مع مسؤ الوصفي و اداة 
نة من يارة سبر آراء حول الرضا عن الخدمات بنسبة لع(، و كذا استمالكهرباء و الغاز فرع قالمة

وقد تعذر علينا إجراء الدراسة الميدانية نظرا للظروف و الاجراءات  الجمهور الخارجي للمؤسسة،
 .91الصحية المتعلقة بالحجر الصحي و التباعد الاجتماعي بسبب جائحة كوفيد

 -قالمة-المؤسسة العمومية الجزائرية -الجمهور الخارجي-اتصال الازمة- الكلمات المفتاحية:
 

 :الملخص بالفرنسية

LA COUMMUNICATION EN CRISE EST TRé importante peu importe ses tendaces 

(sa garndeur ou ses activités) c’est le cœur des  opérations de sa direction c’est 

pourquoi il faut la protéger afin d’ atteindre ses objectifs souhaités. 

Cette étude est fixé sur la détection du role de la stratégie de la coummunication en 

crise sur la relation avec le monde extérieur de la société sonalgaz à guelma.Et a 

travers la méthode à la fois analytique descriptive et un atout comme l’entretien avec 

les responsables de la coummunication et les relations générales au sein de 

l’entreprise Sonalgaz  (distribution de l’électricité et gas section Guelma).Et un 

questionnaire sur la satisfaction de Notre services pour le monde extérieur de cette 

société. 

Notre étude a été  empèché par la situation et les protocoles sanitaire et le 

confinement àet d’identifier le role de la communication en crise a travers la direction 

de la relation entre la société sonalgaz et son public en vue de cette période très 

critique. Cause du Covid 19. 

Mots clé    

Communication-crise le monde extérieur- société générale Algérienne-Guelma  . 

  


