


 شكر وتقدير 

 

الحمد لله الذي أنار لنا درب العمم والمعرفة وأعاننا عمى أداء ىذا الواجب ووفقنا إلى إنجاز 
 ىذا العمل

إلى كل من ساعدنا من قريب أو من بعيد عمى إنجاز ىذا  والامتناننتوجو بجزيل الشكر 
، ونخص بالذكر الاستاذ المشرف غالم عبد الوىاب صعوبات من واجيناالعمل وفي تذليل ما 

الذي لم يبخل عمينا بتوجيياتو ونصائحو القيمة التي كانت عونا لنا في إتمام ىذا البحث. 
ونتوجو بشكرنا أيضا لكل أساتذة قسم العموم الإعلام والاتصال، عرفانا بما قدموه لنا من 

 عون طوال ىذه السنوات.

ن ساىم بجيد أو وقت أو نصيحة لإنجاز ىذا العمل.ولا يفوتنا أن نشكر كل م  

  شكرا



 الإهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء

أىدي عممي ىذا إلى كل طالب عمم يسعى 
لكسب المعرفة وتزويد رصيده المعرفي العممي 

 والثقافي

إلى من ساندتني في صلاتيا ودعائيا...إلى 
من سيرت الميالي تنير دربي إلى من تشاركني 

ي...إلى نبع العطف والحنان أحزانأفراحي و 
 إمراهأروع في حياتي إلى  ابتسامةإلى أجمل 

 في الوجود: أمي الغالية

إلى من عممني أن الدنيا كفاح...وسلاحيا 
العمم والمعرفة، إلى الذي لم يبخل عميا بأي 
شيء...إلى من سعى لأجل راحتي ونجاحي، 
 إلى أعظم وأعز رجل في الكون: أبي العزيز

ذين ظفرت بيم ىدية من الأقدار إخوة إلى ال
فعرفوا معنى الأخوة إخوتي الأحباء: مختار، 

 نجاة، خيرة، ياسمينة

إلى براعم العائمة: ملاك، إيمان، حورية، ندى، 
ة سمير   

إلى كل زملاء الدراسة دون استثناء وأخص 
 بالذكر زميمتي خيرة وكل أفراد عائمتيا 

أىدي عممي إلى كافة الأساتذة والطاقم  كما
 الإداري. 

 حجار محمد 

         الإهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء

ي أنعم عمينا بنعمة العمم ومنَ الحمد لله الذ
 عمينا بإتمام ىذا العمل 

 أىدي ىذا  العمل إلى: 

مرة جيدي، من رعاني وسير الميالي يترقب ث
 أبي الغالي حفظو الله وأطال في عمره. 

إلى رمز الحنان والعطف، ونبع الحب 
والتضحية، إلى معنى الصبر والتفاؤل، أمي 

 الحبيبة حفظيا الله وأطال في عمرىا. 

و  إلى الشموع التي أضاءت حياتي، أخواتي
حفظيم الله. إلى أخي العزيز وأبي  أولادىم
إلى زميمي محمد، وصديقاتي.  .الثاني  

إلى كل الأساتذة وكل من ساىم في مساعدتنا 
 عمى إنجاز ىذا العمل
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 أ

 : مقدمة

يعتبر الاتصال متغيرا ىاما لنجاح المؤسسات ميما كان طابع نشاطيا في أداء مياميا 
ولي المؤسسات الحديثة اىتماما بالغا تقاتيا الداخمية والخارجية وليذا ووظائفيا وتحسين علا

للاتصال في نضاميا الاداري اذ انو اصبح ضروري كغيره من الموارد والآلات والعمال لقدرتو 
 عمى ضمان بقاء المؤسسة واستمرارىا في تحقيق اىدافيا . 

أمام الدور اليام الذي اصبح يقوم بو الاتصال عمى مستوى تسيير المؤسسة خصصت لو 
الدراسات النظرية والميدانية في معظم الدول المتطورة التي دعت جميع المؤسسات  الكثير من

، بمختمف طبيعة نشاطيا الى الاىتمام بعامل الاتصال الذي يعتبر من عوامل التسيير الفعال 
 فنجاح واستقرار المنضمة مرتبط بسياستيا الاتصالية .

لباحثين في عمم المنضمات حيث يعتبر الاتصال في المؤسسة احد اىم اىتمامات ا
فقد ، والباحثين في حقول الاعلام والاتصال وتخصص التنظيمات في العموم السياسية وغيرىا 

أدرك الباحثون في ىذه المجالات أىمية وأثر العممية الاتصالية في حركية المؤسسة وفعالية 
مع وتصنيف أداء العاممين لذا يتم تخصيص قائمين بالاتصال في كل مؤسسة ييتمون بج

بحيث ان اي تأخر في ىذا المجال من حيث الوسائل ، ومعالجة المعمومات وتحميميا 
 والكفاءات يعود بالسمب عمى أداء المؤسسة .

وليذا أصبح عمم لدارة الازمات يحظى باىتمام كبير من جانب الباحثين في مجال العموم 
لك عمى ضوء الثورة التكنولوجية التي وذ، الاجتماعية بشكل عام والاتصال الجماىيري بشكل خاص 

ومن جية اخرى كثرة الازمات التي ، يعيشيا العالم الان في مجال الاعلام والاتصال ىذا من جية 
تعاني منيا المؤسسات . حيث اصبحت ىذه الازمات تعرض سمعة تمك المؤسسات وصورتيا بل 

ما يمقى عمى عاتق العلاقات العامة وبقائيا لمخطر وتضع تمك المنظمات أمام اختبار صعب وغالبا 
 أمر التصدي للازمة والقيام بإجراء اتصالات الازمة 



 
 ب

حيث يعتبر العامل الرئيسي للاتصال أثناء الازمة ىو عدم الانعزال في حال حدثت مأساة أو 
والاتصال ىو الامر الاكثر فاعمية في ظروف الازمة والاتصال الذي يقدم بسرعة كبيرة  ،مشكمة ما

الواقعة في مركز الاحداث. وفي غالبية ، عمومات التامة والصريحة لوسائل الاعلام الجماىيري الم
الا ان الصمت ، الحالات فأن أول ما يجول في ذىن القيادة ىو "تعالوا ننتظر ريثما يتضح الموقف "

، يستدعي الشك بان الجية التي تتعرض لازمة قد اتخذت قرارا ما وىذا يزعج وسائل الاعلام
والمشكمة تتأزم أكثر ومن جية اخرى قد تبرز مشكمة اخرى تتمثل في ان المراسمين في وسائل 

فان اكثر رجال العلاقات العامة المينيين ، الاعلام و الصحفيين قد يستخدمون لغة انفعالية لمغاية 
، ات والاقاويل المقنعين أن القاعدة الاساس عندما يقدم الخبر بسرعة فانو يوقف انتشار وكثرة الشائع

وييدئ الاعصاب في الاوساط الاجتماعية وفيما يتعمق بأىداف السيطرة عمى الازمة فلا تعقيد في 
ذلك . حيث أنو في الغالب يرافق الازمة عنصر المفاجأة وضيق الوقت والتيديدات وندرة المعمومات 

ويطمق عمى ، وىنا يظير دور الاتصال باعتباره القمب النابض لعمميات التسيير في المؤسسات ، 
والذي يعد منطقة تقاطع بين ادارة الازمة واتصال ، الاتصال المرافق للازمة باتصال الازمة 

بل ان اتصال الازمة ىو اتصال المؤسسة الذي يتم تكييفو اثناء الازمات. فيو بذلك ، المؤسسة 
 المستعصية.لمواجية تمك القضية  رتبط بوضع المؤسسة وبمراحل التحضيرم

وبما ان مؤسسة ميناء مستغانم ليست بمعزل ىي الاخرى عن تمك المؤسسات التي تعني بإدارة 
، وفي ىذا الازمات بل يتعدى ذلك الى ابعد الحدود نظرا لمخدمة العمومية والاقتصادية التي يقدميا

 ىذه الدراسة حول اتصال تسيير الأزمة في مؤسسة ميناء مستغانم.الاطار قمنا بإعداد 

اشتممت ىذه الدراسة كباقي الأبحاث الأخرى، بدءا بالمقدمة، الفطار المنيجي والاطار  قد
 النظري ثم الإطار التطبيقي، وأخيرا خاتمة لمموضوع بما تتضمنو من نتائج.

لإشكالية الدراسة، صياغة الفرضيات  أما الإطار المنيجي فيتضمن تحديدا لمموضوع، بناء
وتحديد لأسباب وأىداف وأىمية الدراسة، إضافة إلى التعريف بمنيجيا و أدواتيا وتقنياتيا، إلى 



 
 ت

براز أىم الدراسات  المشابية وعرض مفاىيم جانب الخمفية النظرية التي ترتكز عمييا الدراسة، وا 
 الدراسة. 

حول الاتصال المؤسساتي، أما ر الفصل الأول لقد تضمن الإطار النظري، فصمين، يتمحو 
 الفصل الثاني فقد تضمن الحديث عن اتصال الأزمة. 

أما فيما يخص الجانب التطبيقي، فيناك عرض لمخطوات المنيجية لإنجاز المقابمة، ابتداء من 
 تحديد دليل المقابمة، تفريغ البيانات وتحميميا ثم عرض النتائج وتفسيرىا. 

 



 
 الجانب المنهجي 
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 تحديد الموضوع: 

حيث يعتبر الاتصاؿ ، زمة في المؤسسةيتمحور بحثنا حوؿ الاتصاؿ ودوره في تسيير الأ    
أىمية  ف  أورغـ تعدد التعاريؼ حوؿ ىذا المفيوـ إلا ، فرادفكار والمعمومات بيف الأعممية لنقؿ الأ

دارية ة كافة العمميات الإسالاتصاؿ في المؤسسة تكمف مف خلاؿ الدور الذي يمعبو في ممار 
تاحة إ بالإضافة إلىتخاذ القرار والتنظيـ والتنسيؽ والتوجيو في ظؿ وجود نظاـ سميـ للاتصاؿ إك

يقة فرص النمو لممؤسسة مف خلاؿ التعرؼ عمى المتغيرات المرتبطة بالتسيير الذي يعتبر طر 
لى تسيير إرة. فأي مؤسسة تحتاج عقلانية بيف جميع أقساـ المؤسسة قصد تحقيؽ أىداؼ مسط  

 داري محكـ يجنبيا الوقوع في أزمة . إ

، حيث تمر العديد مف رتبط بمسار المؤسسة دائماير العادي لممؤسسات لا يغير أف الس      
تتطمب تنظيما محكما لعممية الاتصاؿ. مف خيرة وىذه الأ متنوعة.ة مشاكؿ وأزمات المؤسسات بعد  

 خلاؿ ضبط المدخلات وتحديد المخرجات التي تحتاجيا.

وتغير  ىداؼجية تتغير بفعؿ الأوجماىيرىا ذلؾ أف الاستراتياتصاليا  حيث أف لكؿ مؤسسة
زمة عة. فاتصاؿ الأو غير متوق  أف كانت متوقعة إزمات وحتى طبيعة الأ، الجماىير المستيدفة

وليست برنامج عمؿ مفصؿ. وىي لا تحتوي خطوات ، ة تكوف بمثابة أداة مرجعيةخط  يتطمب 
ما يتضمف قوائـ معمومات لجيات الاتصاؿ الرئيسية ونقاط ن  ا  و ، زمةمعينة ومحددة لكيفية حؿ الأ

 أزمة. ستجابة لكؿ ونماذج لتوثيؽ كيفية الإ، تذكيرية لما يجب عممو عند مواجيتيا
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 أهمية الموضوع: 

يعتبر الاتصاؿ عاملا حيويا لكؿ المؤسسات التي ترغب في تجنب المشاكؿ والصعوبات     
، بيف مختمؼ العلاقات الانسانية، التي قد تنشأ إثر حدوث خمؿ أو عدـ تسوية النظاـ الداخمي

 ىتماـ بيذا العامؿ أمرا ضروريا. مما يجعؿ عممية الإ

زماتي في تفعيؿ عممية ف يمعبو الاتصاؿ الأأوتتمثؿ أىمية ىذه الدراسة في الدور الذي يمكف 
نسجاـ والتكامؿ حداث الإإخير في التسيير داخؿ مؤسسة  ميناء مستغانـ  وكيفية مساىمة ىذا الأ

 طراؼ المشاركة في تمؾ العممية . بيف كؿ الأ

 زمة الاعتماد عمى الاتصاؿ في مختمؼ مراحؿ الألى التنويو بضرورة إكما تساىـ ىذه الدراسة 
ختلاؼ أىدافيا وجماىيرىا ويمكف أف تتسبب ىذه إزمة تحدث خمؿ في المؤسسة بف الأأحيث 

و ما يسمى بالاتصاؿ أالاتصاؿ  لذلؾ يعتبر، زمة  في تحطيـ صورة المؤسسة في المجتمعالأ
 مؤسسة مف المشكؿ الذي تقع فيوزماتي عصب حياة المؤسسة آنذاؾ لأنو يمكف أف يخمص الالأ

لى نتائج مفيدة فيما إفاستراتيجية الاتصاؿ وطبيعة عممو تساىـ في معالجة الوضع والوصوؿ 
دارة مف كيفية التعامؿ يخص وتسيير المؤسسة بشكؿ منتظـ وفؽ خطة عمؿ مرجعية تمكف الإ

 وتقميؿ كؿ أزمة. 

 الموضوع:أسباب اختيار 

اؾ أسباب ذاتية وأخرى موضوعية نى، ختيار ىذا الموضوعإلى إسباب التي دعت مف بيف الأ
 سباب يتمثؿ في :. فالذاتي مف الأ

 زمات. رغبتنا الممحة في معرفة وفيـ التناقض الذي تشيده المؤسسات في ظؿ تعرضيا للأ 
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   لية معالجتيا . آزمة و ثر وقوع الأإمعرفة ردة فعؿ المؤسسات 
  زمة بمؤسسة ميناء مستغانـ . ييره للأالتعرؼ أكثر عمى واقع الاتصاؿ وتس 

 منيا يكمف في:  الموضوعيأما 

   زمات التي تتعرض ليا المؤسسة . ستكشاؼ الاامحاولة 
  مبية عمى المؤسسة . لى التقميؿ مف نتائجيا الس  إزمة  بشكؿ يؤدي محاولة تسيير الأ 
  زمة بمؤسسة ميناء مستغانـ . توضيح خصائص ومزايا اتصاؿ الأ 

 أهداف الدراسة : 

 .الوصوؿ الى تشخيص الوضعية الاتصالية لممؤسسة أثناء الازمات داخؿ المنظمة وخارجيا .1
 محاولة اكتشاؼ كيفية تطبيؽ الاتصاؿ في مؤسسة ميناء مستغانـ.  .2
 معرفة طبيعة الاتصاؿ الممارس داخؿ المؤسسة أثناء الازمة .  .3
 معرفة الاستراتيجيات الاتصالية في تسيير الازمة .  .4
 اخراج استراتيجية لمتعامؿ مع الوضعيات المختمفة لمؤسسة ميناء مستغانـ . .5

 الاشكالية : 

مات خاصة في ظؿ العولمة فالعالـ ز صعب تصور وجود مجتمع يخمو مف الأأصبح مف ال   
حدوث أزمات مختمفة عمى المستوى  ف مجموعة مف التحديات والمتغيرات تسببت فييواجو الآ

نا قد دخمنا في حقبة ن  أد عمى ف نؤك  أومف ىنا يمكننا ، والسياسي والبيئي قتصاديوالا جتماعيالا
، يدة اليوـزمات ليست ولدراسة الأ ف  أحيث ، زمات الغير معروفة سابقاوالأ تضطراباالاكثيرة 

 .والكوارث الكبرى تركت بصمتيا في الماضي فالأزمات
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، ور البشريطمة مف سمات الحياة المعاصرة والتف ىذه الظاىرة أصبحت سأويمكف القوؿ    
يا أضرارا زمات قد تمحؽ بوأحجاميا معرضة لأ حيث باتت كؿ المنظمات باختلاؼ مجالات أعماليا
مفاجأة زمة عنصر الوفي الغالب يرافؽ الأ، وخسائر مادية ومعنوية ىائمة وأحيانا تقضي عمييا

عتباره العنصر الأساسي إالمعمومات وىما يظير دور الاتصاؿ ب لوقت والتيديد وقمةوضيؽ ا
 .زمةمؤسسات ويطمؽ عميو باتصاؿ الألعمميات التسيير في ال

احؿ التحضير لمواجية بمر  طويكوف مرتب، زماتة الذي يتـ تطبيقو أثناء الأتصاؿ المؤسساإف 
جامعة لشبكات المؤسسة الداخمية والخارجية التي  جتماعيةإ. وعميو فيو يعتبر كعممية ىذه الأخيرة
ف أزمات يمكف فكفاءة وفاعمية الاتصاؿ أوقات الأ، ىا في مختمؼ مراحميا بشكؿ مقصوديتـ تسخير 

ولتأكيد سمعة المنظمة وضاع لى فرص لتحسيف الأإؿ التيديدات الناجمة عف تمؾ المخاطر تحو  
زمة في المؤسسة نوية. ويعد تناوؿ اتصاؿ تسيير الأوزيادة مصداقيتيا والخروج بمكاسب مادية ومع

حيث يوجد العديد مف ، زمات واتصاؿ المؤسسةدارة الأإمف المواضيع الحديثة نظرا لحداثة عمـ 
مات ز بإدارة الأىتـ إفمنيا مف ، المحاولات لدراسة ىذا الموضوع عمى المستوى العالمي والعربي

زمة علامي لبعض منيا وىناؾ مف تناوؿ الاتصاؿ أثناء الألإناوؿ از عمى الت  والكوارث ومنيا مف رك  
 في المؤسسة. 

ا م  إزت الدراسات التي سبؽ ذكرىا عمى تخصص واحد لاتصاؿ المؤسسة وفي الغالب رك      
 لإدارتيازمة مرتبط بمراحؿ التخطيط حيث أف اتصاؿ الأ، العلاقات العامة أو الاتصاؿ الداخمي

بشري ( ، الذي يتمثؿ في التحضير المسبؽ )مادي، وتبرز أوؿ مرحمة في الاستعداد لوقوعيا
مع مختمؼ الجيات في ظؿ زمة والاتصاؿ دارة الأإالى وجود أفراد متدربيف عمى  بالإضافة

 قؿ. عبة وذلؾ لمتقميؿ مف حدوثيا أو التقميؿ مف أثارىا عمى الأالظروؼ الص  
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فيكوف لو بذلؾ ، زمة ىو تفادي انحراؼ المعمومات صاؿ وقت الأفالغرض مف توظيؼ الات   
بالنسبة لممستوى الداخمي فيو يعمؿ في ىذه ، عمى المستوى الخارجي والداخمي لممؤسسة تأثير

في  رسمييفدماجيـ كفاعميف إفع مف معنوياتيـ محاولة المرحمة عمى طمأنة العماؿ وتشجيعيـ والر  
حوؿ تسيير المؤسسة في تمؾ  وآرائيـقتراحاتيـ إ عتبارلااخذ بعيف مف خلاؿ الأ، زمةدارة الأإ

لى المحافظة عمى علاقاتيا إالمرحمة. أما فيما يخص المستوى الخارجي لممؤسسة تسعى جاىدة 
زمة دارة الأإفي  ستغلالياامع الصحافة حيث تحاوؿ أف تتعاوف معيا وتجعميا كحمقة وسيطة يمكف 

كما يجب ، ستخلاص دروس تساعدىا عمى مواجية أزمات مستقبميةإ كما يمكف لممؤسسة، لا كعدو
 زمة. لمواجية الأ المتبناةللاستراتيجيات عمى الجانب الاتصالي أف يعمؿ داخؿ فريؽ متناسؽ وفقا 

مبادئيا وتطبيؽ وتعتبر مؤسسة ميناء مستغانـ ذلؾ الجياز الذي يسعى دائما عمى ضماف      
لجميورىا الداخمي والخارجي، وكؿ ما مف شأنو أف يخمؽ ثقة بينيـ، كما تقوـ  واستقرارمف خدمات 

التنسيؽ مع مختمؼ المؤسسات الأخرى ضا الوظيفي لعماليا، وكذا بتوفير الر   مؤسسة ميناء مستغانـ
بقة قبؿ أثناء وبعد نشوب قاط الساعمى ضماف الن   أو بالأحرى جميع الموانئ والفروع التابعة ليا

عداد دراسات واستراتيجيات تقوـ بيا مف خلاؿ تأديتيا إالطبيعية مف خلاؿ  أو الكوارث الأزمات
 لموظيفتيف الخدماتية والاقتصادية. 

ىتمامنا إنا ذي يطرح واقعا لا مفر منو وجيا سبؽ ونظرا لأىمية الموضوع ال  نطلاقا مم  إ    
ومف أجؿ التوسع فيو وتحميؿ ، تسيير الأزمة في المؤسسة " اتصال": بػليذا البحث المعنوف 

مؤسسة ميناء زمة في جوانبو تـ طرح الاشكالية التالية : كيؼ يساىـ الاتصاؿ في تسيير الأ
 ؟ .  مستغانـ

 وتتفرع عنو الأسئمة التالية : 
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 زمة في مؤسسة ميناء مستغانـ  ؟لمواجية الأور الذي يمعبو الاتصاؿ ما ىو الد  _ 
 زمة في مؤسسة ميناء مستغانـ ؟ _ ما ىو مسار الاتصاؿ أثناء الأ

ىداؼ مف بينيا محاولة معرفة مدى لى تحقيؽ مجموعة مف الأإحيث تسعى ىذه التساؤلات    
عادة بناء صورة المؤسسة وذلؾ بتحديد أىـ إزمة في التسيير الجيد و مساىمة الاتصاؿ وقت الأ
زمة دارة الأإة مف مراحؿ وتحديد دور الاتصاؿ في كؿ مرحم، آنذاؾالاستراتيجيات الاتصالية 

 :والوصوؿ الى تحديد مسار الاتصاؿ أثناء الازمة وتتضح ىذه الاىداؼ مف خلاؿ الفرضيات التالية

زمة كونو يساعد عمى ساسي في مواجية الأأف يعتبر الاتصاؿ مصدر أ_ مف الممكف 
 مكانات مادية وبشرية لذلؾ . ا  الوقاية مف تزايد حجـ ىذه الظاىرة وتوفير قاعدة معموماتية و 

وذلؾ مف خلاؿ  وتسييرىا زمة كوسيمة لمعالجتيا_ يمكف أف يجند الاتصاؿ أثناء الأ
 الاعلاـ .الاتصاؿ بالجميور الداخمي ووسائؿ 

 المنهج المستخدم: 

ساعدنا ىذا المنيج في الحصوؿ عمى ما نحتاجو لإتماـ موضوع الدراسة مف تحميؿ لما تـ     
التعرؼ عميو مف مختمؼ وسائؿ الاتصاؿ المستخدمة رغـ اختلافاتيا وتنوعيا وكيفية مساىمتيا في 

بالإضافة الى تقديـ معمومات حوؿ الدور الفعاؿ ، تسييؿ عممية تسيير الازمات والية العمؿ بيا 
ذي تقوـ بو مؤسسة ميناء مستغانـ بالتنسيؽ مع مختمؼ الجيات المعنية سواء المتمثمة في ال

جميورىا الداخمي أو الخارجي مف أجؿ الوصوؿ الى الاىداؼ المسطرة ليا وبالتالي ادارة الازمة 
 قبؿ وأثناء وبعد وقوعيا . 
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المنيج الوصفي وذلؾ عف _ وقد اعتمدنا في دراستنا عمى الدراسات المسحية والتي تستند الى 
بحيث نكتفي بدراسة عدد محدود مف المفردات والمسح بطريقة العينة ىو ، طريؽ المسح بالعينة 

ف أويشترط ، كما أنو يأتي بنتائج دقيقة ، الأكثر استخداما نظرا لأنو يوفر الوقت والجيد والماؿ 
ثمة لممجتمع لتكوف النتائج أيضا يراعي في طريقة المسح بالعينة أف تكوف العينات التي ستدرس مم

ويسمح لنا المنيج الوصفي بوضع تصور دقيؽ والوقوؼ عمى دور الاتصاؿ في تسيير ، ممثمة لو
كما أف اختيار المنيج الوصفي في ىذه الدراسة كفيؿ ببموغ ، زمة بمؤسسة ميناء مستغانـ دارة الأا  و 

 ىداؼ المسطرة .الأ

 والمعاينة:العينة 

لإنجاز العينة باختصار عمى أنيا مجموعة مف المفردات التي يختارىا الباحث  تعرؼ    
مى ع اعتمدنامف أصؿ الجميور الكمي لمدراسة والتي تمثؿ الجزء مف الكؿ. وفي دراستنا  دراستو

والتي أجمعنا ، مفردات  12بطريقة قصدية والمتمثؿ عددىـ في اختيار مفردات عينة المبحوثيف 
وتمكننا مف استكماؿ ت، لما نبحث عنو مف معمومات وبيانا ة المتمثمة أكثرعمى أنيا العين

والتي رأينا أيضا أنيا تمتمؾ الخبرة المناسبة في الموضوع مما يؤىميا لتكوف ، مجريات الدراسة 
أما المعاينة كما عرفيا البعض أنيا " عمميات عينة الدراسة المطموبة مف بيف كؿ مجتمع البحث .

. وعميو فقد تـ إخضاع مجتمع البحث 1بناء عينة تمثيمية لمجتمع البحث المستيدؼ"تيدؼ الى 
 . الاحتماليةغير الذي يتمثؿ في موظفي مؤسسة الميناء لممعاينة 

 

                                                             
. 402، ص 4002مورٌس أنجرس: منهجٌة البحث العلمً فً العلوم الانسانٌة ) تدرٌبات عملٌة (، دار القصبة للنشر، الجزائر،  -

1
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 البيانات:أدوات جمع 

إف عممية جمع البيانات ميمة جدا في أي بحث كاف وخاصة في البحوث الاجتماعية     
والانسانية بحيث أف دقة النتائج التي يتوصؿ الييا الباحث ومدى صحتيا وتطابقيا مع الواقع 

فيذه الاخيرة عبارة عف مجموعة مف ، لأدوات جمع البيانات تتوقؼ عمى الاختيار السميـ والمناسب 
لطرؽ والاساليب التي يعتمد عمييا الباحث في الحصوؿ عمى المعمومات والبيانات الوسائؿ وا
 بحث حوؿ موضوع معيف .  لإنجازاللازمة 

ذا كانت أدوات جمع البيانات متعددة ومختمفة فإف طبيعة الدراسة ىي التي تحدد حجـ      وا 
وىنا في دراستنا ، الباحث ونوعية وطبيعة أدوات جمع البيانات والمعمومات التي يجب أف يتخذىا 

 عمى جمع البيانات الضرورية وىي :  اعتمدناىذه 

 المقابمة : 

ترتبط بجميع البيانات الخاصة ببحث معيف ، وىي محادثة جادة موجية نحو ىدؼ محدد     
حيث تساعد في الحصوؿ عمى المعمومات عند ، وتعتبر مف أكثر أساليب جمع البيانات بفعالية 

والأوضاع التي قد لا تكوف مسجمة في المستندات والوثائؽ وقد تـ الاستفادة منيا في الحالات 
كما تـ ، خطارسئمة لممبحوثيف والاجابة عمييا بدقة وبالتالي تقؿ الأكونيا تتيح لنا الفرصة لشرح الأ

وكذلؾ مكنتنا المقابمة مف  ، ت إضافية عف الموضوع وفيمو جيدامف خلاليا تزويدنا بمعموما
سئمة وبيف مف ىـ غير ذلؾ مف جابة عمى الأحميؿ شخصية المبحوثيف بيف مف ىـ جدييف في الإت

سئمة والتي مف ختيار مجموعة مف الأإسئمة وتـ جابتيـ وتعامميـ مع الأإطريقة ، خلاؿ ردة أفعاليـ
 ومف خلاؿ ملاحظتو التي، بالتنسيؽ مع الأستاذ المشرؼ دليؿ المقابمة الأوليخلاليا أنجزنا 
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سئمة والتي مف شأنيا الأ عضضافة وتقديـ با  قتراحات التي قدميا لنا تـ خذؼ و أبداىا والإ
 2نجاز المذكرة عمى أكمؿ وجو .إالمساىمة في 

 الملاحظة: 

معمومات دقيقة  ىي المشاىدة والمتابعة الدقيقة لظاىرة أو سموؾ ما بغرض الحصوؿ عمى
 لتشخيص ىذا الحدث. 

مف خلاؿ الزيارات المتكررة لممؤسسة )مؤسسة ميناء وقد تـ استخداـ الملاحظة في بحثنا     
موضوع  دمستغانـ(، حيث استعممنا الملاحظة البسيطة قصد جمع المعمومات والبيانات التي تفي

دراستنا، وكذلؾ معرفة أىـ الأجيزة والوسائؿ الاتصالية المستخدمة أثناء وقوع الأزمات خاصة، 
 مف خلاؿ طرح بعض الأسئمة البسيطة بغية إزالة بعض النقاط الغامضة .وىذا 

 السابقة:الدراسات 

 الدراسة الاولى :

ت ءشراؼ د. عبد الإلو عبد القادر، وجاإستاذ بف العربي يحيى، تحت الأ عدادإ مف
طار التحضير لنيؿ إستراتيجية اتصاؿ المؤسسات في مواجية الأزمات، في إتحت عنواف 

 . 2007اجستير في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ، بجامعة وىراف. سنة المشيادة 

للأخطار والكوارث التي  سوناطراؾعالجت الدراسة إشكالية كيفية مواجية وتسيير مجمع 
لى فرضيتيف أساسيتيف، ترتكز الأولى عمى مقاربة إوللإجابة عنيا توصؿ الباحث تواجيو. 

                                                             

تـ تحكيـ دليؿ المقابمة مف قبؿ الأستاذ المشرؼ، الأستاذ "سيكوؾ" والأستاذ "العماري". - 2
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حماية المؤسسة لاتصاؿ الازمة، فيما ترتكز الثانية عمى مقاربة الاطراؼ المؤثرة في اتصاؿ 
 الازمة و نذكر منيا: 

استراتيجيات اتصاؿ : اعلامية اشيارية لمواجية أمثؿ  سوناطراؾ/ إذا انتيجت مؤسسة 1
نحو ستوظؼ وسائؿ الاعلاـ الجماىيرية كأولى وسائميا وخطاباتيا  فإنيا لمتكنولوجيا

 جماىيرىا المستقبمة بصفة عامة وذلؾ بيدؼ تحسيف صورتيا والحفاظ عمى سمعتيا. 

، استراتيجية اتصاؿ : تفاعمية اجتماعية لمواجية الازمات سوناطراؾنتيجت مؤسسة إ/ اذا 2
ستوظؼ مختمؼ الاطراؼ المؤثرة والمتأثرة بنشاطاتيا كشركاء والمشاركيف وتقديـ الازمة  فإنيا

 . المتوقعة
اعتمد الباحث عمى منيج دراسة الحالة، مستخدما أداتيف أساسيتيف ىما المقابمة وتحميؿ 

 المضموف، متوصلا إلى النتائج التالية: 
لتقنية في / تعرضت المؤسسة الى العديد مف الحوادث التقنية الى  العديد مف الحوادث ا1

 2004 سكيكدة   GLIKكاف أخطرىا حادث مركب ، السنوات الخمسة الاخير
  2004مجاؿ تسيير الازمات والطوارئ مف أولويات المؤسسة منذ حادث سكيكدة  اعتبار/ 2
 / غياب ميزانية خاصة بتسيير الازمات وعممية الاتصاؿ المناسبة والضرورية ليا 3
 / غياب التكويف في ميداف الاتصاؿ وتسيير الازمات 4
دورىا وعدد الاعضاء ، فيما تعمؽ بمفيوـ خمية تسيير الازمة ، / نقص معمومات المبحوثيف5

 .المكونيف ليا
بشأف المخططات أو العمميات المعدة لمواجية الطوارئ ، / نقص معمومات المبحوثيف6

  .والازمات
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  .زماتبشأف الجية المسؤولة عف إعداد مخطط تسيير الأ الآراء/ تضارب 7
  .زمةالجديد أىمية كبيرة للاتصاؿ أثناء الأ عطاء المخططإ/ 8
/ عدـ تحديد وتصنيؼ قنوات ووسائؿ الاتصاؿ المستخدمة في مرحمة الوقاية والتحضير 9

 .زمةلمواجية الأ
 .زمات الممكنة والمتوقعةمعدة لمواجية ىذه الأ اتصاؿ/ غياب سيناريوىات 11
الضرورية في جميع مراحؿ تسيير  وىي المرحمة لى الجميورإستماع غياب خدمة الإ /12

 .زماتالأ
 علاقة هذه الدراسة بدراستنا: 

ف وجو أ إلا لقد أفادتنا ىذه الدراسة في كوف موضوع الدراسة شبيو نوعا ما بموضوع دراستنا
ف أشرنا وحاوؿ أفالباحث أخذ مؤسسة سوناطراؾ كما سبؽ و ، ختلاؼ يمكف في مجاؿ الدراسة الإ
، أثناء، في المراحؿ الثلاث المعروفة ) قبؿ في إدارة الأزمة تصاؿعمى الاإعتمادىا براز مدى إ

زمة لو ىدؼ أساسي وىو فالمتمعف في محتوى الدراسة يتبيف لو أف اتصاؿ الأ،  (الازمة وبعد 
كما أف ، ليو ومعرفتوإلى حد ما نريد الوصوؿ إوىذا ، زماتنحراؼ المعمومات وقت الأإتفادي 

دراسة ، زمة بالمؤسسةؿ ىذه الدراسة التي عنوناىا ب " اتصاؿ تسيير الأساسي مف خلاىدفنا الأ
ىو معرفة الدور المحوري الذي يمعبو الاتصاؿ في تسيير ، ميدانية لمؤسسة ميناء مستغانـ "

 زمة بمؤسسة ميناء مستغانـ . الأ
الباحث  ف دراسة الباحث تختمؼ عف دراستنا أيضا مف خلاؿ أف دراسةأ ىلإشارة كما تجدر الإ

زمة نا لـ نحدد الأأما دراستنا فيي دراسة عامة بمعنى أن  ، تدرس أزمة محددة بمؤسسة سوناطراؾ
 .بعينيا
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 الثانية:الدراسة 
، وجاءت تحت بموفوعداد الأستاذة بداني أمينة نزيية، تحت إشراؼ الأستاذ بالحضري إمف   

في الصحافة الجزائرية المكتوبة " جريدة الوطف نموذجا ". في إطار  2011 عنواف جانفي
. 7102مستغانم، سنة  التحضير لنيؿ شيادة الدكتوراه في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ، بجامعة

 Elالدور الذي لعبتو صحيفة الوطف الجزائرية  ما ىوعالجت الدراسة الإشكالية التالية:
watan   ؟  الافتتاحيمف خلاؿ المقاؿ  2011ي في معالجة أزمة جانف 

 شكالية التساؤلات الفرعية التالية : ه الإذويتمفصؿ عف ى
  كيؼ عالجت جريدة الوطفEl watan   ؟  2011أزمة جانفي 
 الموقؼ الذي اتخذتو يومية الوطف  ما ىوEl watan   مف إدارة الأزمة ؟ 
  ؟  2011ما ىي الاتجاىات التي تبنتيا الجريدة خلاؿ معالجتيا لأزمة جانفي

اعتدت الباحثة عمى المنيجيف المسحي والوصفي، مستخدمة أداة تحميؿ المضموف، حيث 
 توصمت إلى النتائج التالية: 

  عالجت صحيفة الوطفEl watan  خلاؿ 2011في مقاليا الافتتاحي لأزمة جانفي ،
مة، تناولت موضوع المظاىرات وتنظيـ المعارضة في الجزائر وذلؾ بتقديـ أحداث ىذه الأز 

ظيار موقفيا مف خلاؿ طريقة تناوليا لمقضية ومحاولتيا إثبات وجية نظرىا مدعمة  رأييا وا 
 إياىا بحجج منطقية وتحميلات سوسيولوجية، سياسية، اقتصادية وتاريخية. 

 الاجتماعية المرتبطة بالأزمة أو  اىتمت صحيفة الوطف بتناوؿ القضايا والأحداث
 المسببة ليا مما أظير مساندة الصحيفة لمشعب الجزائري ولممتظاىريف. 
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 ترى صحيفة الوطفEl watan  ىي قضية سياسية بالدرجة   2011 أف أزمة جانفي
الاولى وأسبابيا سياسية محضة راجعة إلى رئيس الجميورية عبد العزيز بوتفميقة وحكومتو 

 التي فشمت في تسيير أمور الدولة. 
  ترى صحيفة الوطفEl watan   يرجع الى الحكومة  2011أف حؿ أزمة جانفي

لشارع الجزائري الى عف طريؽ الإصلاح والى النظاـ السياسي ولا يتـ استرجاع اليدوء في ا
 والتغيير السياسييف . 

  لا حظنا أف صحيفة الوطفEl watan   ركزت عمى الجانب الأزموي والمأساوي
 وعمى أحداث العنؼ والاشتباكات بيف المتظاىريف والشرطة . 

 علاقة هذه الدراسة بدراستنا:

دوات نفس المنيج أما الأالباحث  ستعمؿالى الدراسات الوصفية و كما إتنتمي ىذه الدراسة 
 ستخدميا ىي أداة تحميؿ المضموف . إالتي 

دور الذي لعبتو صحيفة الوطف في تغطية ومعالجة أزمة ىذه الدراسة تدرس الف إكذلؾ ف -
جراءات التي الإحيث نبحث فييا عف ، وىذا يتقاطع مع الفرضية الثانية مف بحثنا ،  2011جانفي 

كاف نوعا ما مختمؼ عف أىداؼ  ، فيدفيا2011ة أحداث أزمة جانفي الجريدة لتغطي ياتستخدمإ
لازمة في دراستنا، حيث نحاوؿ معرفة أىمية الاتصاؿ أثناء الأزمة ومدى مساىمتو في تسيير ا

لى كيفية المحافظة عمى جميور المؤسسة إكما نحاوؿ الوصوؿ ، مؤسسة ميناء مستغانـ 
 .وصورتيا
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  الثالثة:الدراسة 

وجاءت بعنواف  عداد الطالب كموش مراد، تحت إشراؼ الأستاذ السعيد بو معيزه،إمف 
في إطار التحضير لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ الاعلاـ  العلاقات العامة وادارة الازمات،

ما ىو دور  الجت الدراسة الإشكالية التالية:.  ع2008والاتصاؿ، بجامعة الجزائر، سنة 
 المؤسساتالعلاقات العامة في تسيير الازمات بشركة الخطوط الجوية الجزائرية كنموذج مف 

 ؟. اندرجت عنيا مجموعة مف التساؤلات نذكر منيا: الجزائرية

 زمة ؟ دارة الأإماىي المقاربات المختمفة لمعلاقات العامة في  -1

 زمة ؟ في إدارة الأ كيؼ توظؼ العلاقات العامة إجرائيا -2

 زمة ؟ كيؼ يتـ تصور توظيؼ العلاقات العامة في إدارة الأ-3

زمة مع النماذج ي مدى يتطابؽ التصور المحمي لمعلاقات العامة في إدارة الأألى إ -4
، الاستبيافاعتمد الباحث المنيج المسحي، مستخدما أداتي المقابمة واستمارة ؟ النمطية السائدة

 لى النتائج التالية: إلا متوص  

  .نكتشؼ مف خلاؿ تحميؿ النتائج أف العلاقات العامة ضرورية في إدارة الأزمات -

 وسائؿ الاعلاـ مف أجؿ التعامؿ مع الحادث  اشتراؾأف المؤسسة تستدعي  -

  .زمات في الحفاظ عمى صورة المؤسسةنستنتج أف للاتصاؿ دور ميـ في إدارة الأ -

  .زمات ومحيطيااستراتيجيات متفتحة لمتعامؿ مع الأ المؤسسة تعتمد عمى -
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ولى عمى الاتصاؿ الشفوي زمة تعتمد بالدرجة الأالوسائؿ التي تستخدميا المؤسسة أثناء الأ -
  .الوسائؿ السمعية البصرية أو

 زمة.إدارتي العلاقات العامة والاتصاؿ تقوماف بدور ميـ خلاؿ الأ -

 : علاقة هذه الدراسة بدراستنا 

 خرى في تحديد منيج البحث وأدوات جمع البيانات ساعدتنا ىذه الدراسة كغيرىا مف الدراسات الأ
ف تكوف دراستنا تعتمد أخترنا إبينما ، ستمارة والمقابمةالإ تيداأحيث استعمؿ الباحث منيج المسح و 

 لى تقنية الملاحظة . إعمى أداة المقابمة كونيا ستدرس أزمة في المؤسسة بالإضافة 

اعتمد عمى الاتصاؿ ، ما الجانب الذي يختمؼ عمى دراستنا ىو أف الباحث "كموش مراد"أ -
ما دراستنا ىذه فتتحدث عف أ، زمات في شركة الخطوط الجوية الجزائريةالداخمي لمتغمب عمى الأ

وذلؾ مف خلاؿ الاتصاؿ الداخمي ، زمة بمؤسسة ميناء مستغانـدور الاتصاؿ في تسيير الأ
 علاـ للاتصاؿ بالجميور.ائؿ الإواستخداـ وس

 المفاهيم:تحديد 

 صؿ اللاتيني : تشتؽ كممة اتصاؿ مف الأمفهوم الاتصالcommunicon 
 أي شائعا ومألوفا. ومف Commonوتعني مشترؾ، وفي الاصؿ الانجميزي تعني كممة 

خلاؿ المفردات السابقة نستطيع أف تمـ بمعنى كممة اتصاؿ عمى أنيا تعني عممية نقؿ 
 3وتبادؿ المعمومات وجعؿ معانييا معروفة بيف الناس لتحقيؽ غرض ما أو أثر ما.

                                                             
. 4004دار الفجر للنشر والتوزٌع، القاهرة، محمد منٌر حجاب، الموسوعة الاعلامٌة، المجلد الأول،  - 3 
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التعريفات التي وضعت لتحديد معنى محدد للاتصاؿ مف قبؿ الباحثيف لقد تعددت 
ـ ىذا التعدد نجد أف ذلؾ يشير الى ثراء ىذا المفيوـ والتأكيد عمى أىميتو، غوالمختصيف، فر 

 وبالتالي: 

  الاتصاؿ يعني تفاعؿ بالرموز المفظية والغير لفظية بيف طرفيف أحدىما مرسؿ
 4أ بالحوار والثاني مستقبؿ يكمؿ الحوار.ديب

 ع سواء وىو العممية التي يتـ عف طريقيا تكويف العلاقات بيف أعضاء المجتم
 5ما بينيـ.ييرا أو كبيرا وتبادؿ المعمومات والأفكار والتجارب فغكاف ص
 ؼ الاتصاؿ عمى أنو، العممية في دراستنا يمكننا أف نعر  إجرائيا:  الاتصال

سمية وغير الر   ميناء مستغانـ، بمؤسسةالاتصالية الشاممة لكؿ شبكات الاتصاؿ 
والخارجية، التي توظفيا المؤسسة كمصدر رئيسي لنقؿ الأفكار  سمية الداخميةر  ال

والمعمومات إلى جميور المؤسسة الداخمي والخارجي، لتحقيؽ أىداؼ معينة وخمؽ 
 قناع بجميورىا المستيدؼ. صورة وانطباع جيد قصد التأثير والإ

  مفيوـ الأزمة لغة: تعني الشدة والقحط، والأزمة ىو المضيؽ، ويطمؽ
.عمى كؿ   6طريؽ بيف جبميف مأزـ
  مفيوـ الأزمة اصطلاحا: ىي حالة توتر ونقطة تحوؿ تتطمب قرارا ينتج

 7يجابية تؤثر عمى مختمؼ الكيانات ذات العلاقة.إو أعنو مواقؼ جديدة سمبية كانت 

                                                             
. 99، ص 9191علً عجوة وآخرون: مقدمة فً وسائل الاتصال، الطبعة الأولى، جدة، مكتبة مصباح،  - 4

 

. 94، ص 9119صالح خلٌل أٌو اصبع: العلاقات العامة والاتصال الانسانً، الطبعة الاولى، دار الشروق، الاردن،  - 5 
. 99، ص 9191أبً بكر:" مختار الصحاح "، بٌروت، دار الكتاب العربً، الرازي محمد بن  -

6
 

. 49، ص4004الالٌات"، الرٌاض، اكادٌمٌة ناٌف العربٌة للعلوم الامنٌة، -المراحل -الشعلان، فهد أحمد،: " ادارة الازمات، الاسس -
7
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يمكف أف نعرؼ الأزمة في دراستنا عمى أنيا حالة طارئة وغير  الأزمة اجرائيا:
لأسباب بالنتائج، تجعؿ ، تتداخؿ فييا اتحدث داخؿ مؤسسة ميناء مستغانـ مستقرة

خلاؿ بالنظاـ المتبع، وتعرقؿ مسارىا يش في حالة لا توازف تؤدي إلى الإالمؤسسة تع
العادي، وقد تتجسد في أزمة مالية أو حوادث عمؿ أو أزمات طبيعية، تصاحبيا سمسمة 
مف الأحداث المتسارعة تيدد تحقيؽ الأىداؼ المطموبة مف قبؿ المنظمة وفي الوقت 

 المحدد. 

 نشطة زمة ىي كافة الأاتصاؿ الازمة اصطلاحا: اف اتصالات الأ
نشطة طار الأإزمة ويندرج في ثناء المراحؿ المختمفة للأألية التي تمارس الاتصا

 8الاتصالية كؿ أنواع الاتصاؿ بغض النظر عف الوسائؿ والمضاميف المستخدمة فييا.
 :يقصد بيذا المفيوـ في دراستنا عمى أنو، وجود مخطط  اتصال الأزمة إجرائيا

أثناء  و بمؤسسة ميناء مستغانـ، يساير جميع مراحؿ الأزمة)قبؿ، بعد ستعجاليإاتصالي 
دارة إالأزمة(، وكذا تضاعؼ نشاطات وجيود فريؽ الأزمة بالتنسيؽ مع كافة الموظفيف في 

عتماد عمى استراتيجية اتصالية فعالة يكوف فييا نوع مف الشفافية لمتعامؿ مع الميناء، والإ
، مما يعني أف اتصاؿ الأزمة بالمؤسسة ليس قاصرا فقط عمى علاـ لتسيير الأزمةوسائؿ الإ

نما مسؤولية القياـ بو تقع أيضا عمى وسائؿ الإ  علاـ الجماىيري. جيود العلاقات العامة وا 
 يعرؼ عمى أنو أسموب لمتحكـ في مسار زمة اصطلاحا: مفيوـ تسيير الأ

، وىي تقوـ عمى المناسبزمة، وذلؾ باستخداـ معمومات وبيانات مناسبة وفي القرار الأ
 التخطيط والمراقبة. 

                                                             
. 10، ص 4004ر والتوزٌع، القاهرة، شالكنب العلمٌة للنمحمد شومان: الاعلام والازمات ) مدخل نظري وممارسات علمٌة (، دار  -

8
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 :وتتمثؿ في التنبؤ بالأزمات التي ستتعرض ليا مؤسسة ميناء  تسيير الأزمة
مستغانـ، وذلؾ مف خلاؿ القياـ بتخطيط عممي ودراسات لجماىير المؤسسة، مع توفير 

 مكانات المادية والبشرية لمتغمب عمى الأزمة. جميع الإ
  :المؤسسة ىي منظمة تجمع أشخاصا مفهوم المؤسسة الاقتصادية اصطلاحا

 9تستعمؿ رؤوس أمواؿ وقدرات لإنتاج سمعة ما.ذوي كفاءات متنوعة 
 قتصادية اجرائيا:المؤسسة الإ 

قتصادية في بحثنا مؤسسة مينا مستغانـ، باعتبارىا مصدر أساسي نقصد بالمؤسسة الإ
 . دولةقتصاد الإرتفاع إستيراد والتصدير، والمساىمة في للإ

 الحدود الزمانية والمكانية لمدراسة: 

نجاز الدراسة الميدانية، والتي تمتد مف بداية إالمدة التي يتـ فييا  ىيأ( حدود زمانية: 
ستخلاص النتائج العامة، وبالنسبة لموضوع " اتصاؿ إالتفكير في مشكمة البحث إلى غاية 

ختياره في شير إ، ليتـ 2019تسيير الأزمة "، فقد شرعنا التفكير فيو منذ بداية شير جانفي 
قمنا بجمع بعض المعمومات حوؿ مؤسسة  2019. في بداية شير فيفري 2019فيفري 

ي اكتمؿ في بداية ذنظري الب الميناء مستغانـ وبعد جمع المراجع شرعنا في كتابة الجان
، أما الدراسة الميدانية فقد بدأنا القياـ بيا في الشير نفسو ) أفريؿ ( 2019شير أفريؿ

 يوما.  20 استغرقتوالتي  2019

                                                             
. 5، ص 4090جمال العٌفة: مؤسسات الاعلام والاتصال ) الوظائف، الهٌكل والادوار(، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزائر،  -

9
 



وإجراءاتها المنهجية مىضىع الدراسة   

 

 29 

وىي الرقعة الجغرافية والمكاف الذي تـ فيو إجراء ىذه الدراسة الذي  ب( حدود مكانية:
بحكـ ملائمتو  EPMلى مؤسسة ميناء مستغانـ كاف في ولاية مستغانـ، حيث قمنا بالتوجو إ

 الموظفيف والإطارات بالمنظمة.  معمقابمة  إجراءمع موضوع بحثنا، وتـ ذلؾ مف خلاؿ 



 

 

 

  ولالفصل الأ
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 .: الاتصال المؤسساتيالفصل الأول

 تمهيد:  

تستطيع الجماعات الاستمرار و  دونو لا، فمن يعد الاتصال عصب الحياة الاجتماعية
المعقدة من المترابطة و وذلك في غياب الشبكة ، ذ يصبح أفرادىا في حال من الجمودالتواصل ا

 .العلاقات الاجتماعية التي تجمعيم

إلى باقي أفراد محيطو لكي يوافي مصالحو و الاتصال ضرورة اجتماعية من منطمق حاجة 
عمى مستوى الأفراد  تواجدىا سواءفالاتصال جوىر العلاقات الإنسانية و أساس  وعميوأغراضو، 

 الجماعات.و 

يتم فيو  المجتمع ، فيي الأخرى تمثل نموذجا اجتماعيا مصغراالمؤسسة جزء لا يتجزأ من 
طبيعة ذلك أن تفاعل أعضاءىا من اجل قياميا و السير الحسن ليا واستمرارىا وتواصميا ، 

بينيم وفي مختمف جعميم يكونون علاقات فيما ة يسلذي يؤديو الأفراد داخل المؤسالنشاط ا
 .مستويات المؤسسة

ىم الجوانب المتعمقة بالاتصال أالى عرض ىذا الفصل  نحاول أن نيدف من خلال
 .المؤسساتي
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 الاتصال فهومم: الأولالمبحث

 مفهوم اتصال:

يعرفونو عمى انو شبكة معقدة من  الأنثروبولوجيايختمف اتصال من تخصص لأخر فعمماء 
مفاىيم الكاممة أو الجزئية بين أعضاء وحدات تختمف في حجميا وفي درجة تعقيدىا و تتراوح 

ا إلى جماعة ىائمة العدد ىذه الوحدات من أسرة صغيرة أو شخصين بينيما اتصال من نوع م
قد تبدو ظاىريا في شكل ،وان ىذه الشبكة المعقدة تربط بينيما وسائل اتصال ممكنة أو متاحة

مؤسسات اجتماعية في صفتيا الثابتة لكنيا في الواقع ذات طبيعة اتصالية ، وكل نموذج ثقافي 
 .اعي يتضمن اتصالا ضمنيا أو صريحاوكل حركة و كل سموك اجتم

قبل في إطار بيئة اجتماعية تمك العممية التفاعمية بين المرسل و المست كما يعد الاتصال 
ا التفاعل يجعل من غير الممكن فيم جانب واحد من جوانب تمك العممية بمعزل عن ، وىذمعينة

الجوانب الأخرى وان ىذا التفاعل و المشاركة  ،بين المرسل و المستقبل يميز مفيوم الاتصال 
يكون ذو اتجاه  نولأعن مفيوم الإعلام و يجعل مفيوم الإعلام معبرا عن العممية الاتصالية 

ل المعمومة أو ال من حيث أن الإعلام ىو عممية نقالاتصتميز بين الإعلام و احد و يمكن الو 
 الخبر من طرف إلى طرف أخر سواء كان فردا أو جماعة دون أن يكون ىناك رد أو إجابة أو

 1تعبير عن أي رأي من طرف إليو.

لقد ازداد تطور اتصال و أىميتو بالتطور الذي صاحب حياة مراحل الاتصال وتطوره :*
الإنسان و تحكمو في وسائل التي تجسد العممية الاتصالية و تعمل عمى انجازىا و بفضل 
انطلاقتو التي شاىدىا العالم في ميدان الاتصال أصبح ىذا الأخير عنصرا ىاما في التنمية و 

التكنولوجية عمى إعطاء أىمية للاتصال ووسائمو التطور في مجالات شتى و قد ساىمت الثورة 
                                                             

. 5 ص، 4102ناصر قاسمً: الاتصال فً المؤسسة، دراسة نظرٌة وتطبٌقٌة، دٌوان المطبوعات الجامعٌة،  -
1
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حيث دعت الحاجة إلى الاىتمام بو ليس فقط عمى مستوى الجماعات و الأفراد بل ثم إدراجو 
حتى في قطاع المؤسسات أين برز دور و مكانة الاتصال و تفطنت العديد من المؤسسات إلى 

اتصالية واضحة  و فعالة و سوف  اتاستراتيجيضرورة الاىتمام بالاتصال فاعتمدت عمى  بناء 
نتناول في ىذا الفصل صورة عامة حول الاتصال داخل المؤسسة من خلال تقديم أنواع و بنية 

 2.و خصائص الاتصال و دوره الإداري بالإضافة إلى معوقاتو

 أنواع الاتصال في المؤسسة:*

ى قواعد النظام الاتصال في المؤسسة ىو عممية إرسال و استقبال المعمومات بناء عم
السممي أو اليرمي ، في شكل تعميمات و أوامر و شروحات لطرق الأداء و معمومات ضرورية 
عن إجراءات العمل و الخبرات المختمفة من اجل تنفيذ سياسات المؤسسة ، و قرارات من 

لك من خلال ، وذفي شكل تقارير و بيانات و شكاياتمستويات العميا إلى المستويات الدنيا 
رموز  متفق عمييا بغرض تحقيق أىداف المؤسسة و ينقسم الاتصال استعمال وسائل خاصة و 

 3صاعد و أخر نازل و أخر أفقي كما يأتي :

 :"communication ascendante"اتصال صاعد

لعميا ىو عممية إرسال المعمومات من الجيات الدنيا أي من المرؤوسين  نحو الجيات ا 
، و صعوبات تطبيق الإجراءات وذلك بغرض تحسين متعمقة بأداء الميام و المشكلات التنفيذ

 فعالية الأداء.

 

 
                                                             

. 7، 5ص  ،ص ،السابقمرجع الناصر قاسمً،  -
2
 

.00، ص نفسه مرجعالناصر القاسمً،   -
3
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 :"Communication descendante" اتصال نازل

ىو عممية إرسال المعمومات من الجيات الإدارية العميا إلى الجيات الدنيا متضمنة تعميمات 
و أساليب تطوير الأداء ،و قواعد الجزاء و العقاب و مختمف الأوامر محدودة ، و نظم القوانين  

 4و التعميمات الخاصة لتنفيذ القرارات اليومية .

 :"Communication latérale" اتصال أفقي

العممية التي تتم بين العاممين في نفس المستوى بغرض التشاور و تبادل الخبرات و 
، أو ىو الاتصالات الجانبية التي تتم بين الأفراد أو العميا دون الرجوع إلى المستوياتالمعمومات 

الجماعات في المستويات المتقابمة وىي اتصالات تزيد من انسجام و تماسك الجماعات المينية 
 .لمستوياتيا المينية مناسبةالمختمفة التي تبني قواعد و أساليب لمتعاون خاصة بيا و 

نظرا الارتياح النفسي الذي يتحقق منة خلال تبادل كثيرا ما يمجا إلى اتصالات الأفقية 
إطراف الحديث عكس ما قد يحدث في الاتصالات الصاعدة خاصة في حالة عدم ديمقراطية 

 5القائد و الإدارة وفي حالة تعقد الإجراءات التي يفرضيا التنظيم الرسمي .

 communication verbal اتصال لفظي:*

سواء كانت  التسييرىو تمك العممية التي تيدف الى التعبير المباشر و المفظي عن صعوبات 
شخصية او الجماعية او تتعمق بالرضا او عدم الرضا عن العمل ،او عن اخطاء معينة في 

 يمي، وىذا يعتبر من مستويات الاتصال. او عن احد جوانب الصراع التنظ التسيير

 

                                                             
.04، ص السابقمرجع ناصر قاسمً، ال -

4
 

. 04، ص نفسهمرجع الناصر قاسمً،  -
5
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 communication no verbal اتصال غير المفظي:

ىو تمك الرسالة الرمزية الموجية الى الجيات العميا متضمنة عدم الرضا عن العمل في احد 
جوانبو ،او متضمنة ردفعل لوضع غير مرضي يكون في شكل سموكيات تنظيمية سمبية مثل 

 ،و الجمود ،و مقاومة التغيير . التأخير:التغيب ،و 

ىو وليد اتصال الرسمي بحيث يتم بوسائل غير الرسمية ، لا يقرىا :الرسمياتصال غير 
المؤسسة  فيالتنظيم الرسمي ،بل ينشا نتيجة العلاقات الاجتماعية و الشخصية بين العاممين 

 . ركة بين الفئات المينية المختمفةكما ينشا بسبب المصالح المشت

يقوم عمى المتابعة و الرقابة  لأنونظرا  يعتبر الاتصال الرسمي التزاما ثقيلا عمى العاممين كما
لذا يبحث العاممون عن اليات اتصال اخرى لمتحرر من  ،و المحاسبة وشتى انواع الضغوط

،منيا عدم الخوف من العقاب و رسمي نظرا لمخصائص التي تميز بياضغوط الاتصال ال
شباعات النفسية والاجتماعية التحرر من مراقبة الادارة و العفوية و السرعة و الفعالية وتحقيق الإ

 التي لا يجدىا العاممون في الاتصال الرسمي.

 الاتصال:بنية 

بنية اصطلاحا بشبكات الاتصال أو كيفية تركيب التبادل بين الطرفين ، و يمكن يعرف 
و  Yحرف السمسمة، ،التمييز بين أربع أبنية اتصالية تمثل نماذج قياسية ىي : العجمة ،الدائرة

يتضمن كل نموذج من أبنية الاتصال سمات و خصائص مختمفة و تتوقف إمكانية نجاح أي 
 6نموذج منيا عمى طبيعة الظروف و الأسباب الداعية إلى تطبيقو .

 

                                                             
. 01، ص 4117شرٌف الحموي: مهارات الاتصال، دار ٌافا العلمٌة للنشر والتوزٌع، الاردن،  -

6
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 .النمط الأول:شكل العجمة .1

وىذا النمط يتيح لعضو واحدا في المحور )الرئيس أو المشرف (أن يتصل بأعضاء 
لا يستطيع أعضاء المجموعة في ىذا النمط الاتصال المباشر إلا المجموعة الآخرين ،و 

بالرئيس أي أن الاتصال يتم فيما بينيم عن طريق الرئيس فقط و استخدام ىذا الأسموب يجعل 
 7سمطة اتخاذ القرار يرتكز عمى الرئيس اوالمدير فقط .

 .شكل الدائرةالثاني:  النمط .2

أي إن كل الفرد يستطيع أن يتصل اتصالا بعضوين،وىذا النمط يكون فيو كل عضو مرتبط 
فراد الذي مباشرا بشخصين آخرين و يمكن الاتصال ببقية أعضاء المجموعة بواسطة احد الأ

 8.يتصل بيم اتصالا مباشر

 .النمط الثالث: شكل السمسمة .3

وفي ىذا النمط يكون جميع الأعضاء في خط واحد،حيث لا يستطيع أي واحد منيم الاتصال 
المباشر بالفرد أخر أو بفردين إلا إذا كان احد الأفراد الذين يمثمون مراكز ميمة و يلاحظ أن 

 الفرد الذي يقع في وسط السمسمة يممك النفوذ و التأثير الأكبر في منصبو الوسطي .

 .Yشكل  الرابع: النمط .4

جمة و يفرض يتدرج ىذا النموذجتحت النماذج القريبة من المركزية وىو شبيو بالنموذج الع
ينتظم الافراد حول رئيسيم ومن ثم فعلاقاتيم  حيثذاتو عندما تكون ظروف الاداء مستقرة نسبيا 

 9. الاتصالية بو مباشرة عدا واحد منيم علاقتو بالرئيس غير مباشرة

                                                             
.01، ص السابقشرٌف الحموي، المرجع  -

7
 

.  42، ص 4101دار الاعصار العلمً، عمان،  : مهارات الاتصال،حمدان محمدعلاء محمد القاضً، بكر  -
8
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 المبحث الثاني : الاتصال المؤسساتي 

 مفهوم اتصال المؤسسات:

اىمية كبرى في العلاقات الاجتماعية، فيو العممية التي  بدييي جدا فان ان يكون لاتصال
مفيوم الاتصال  ما ىوتسمح بالتجديد المعاملات فيما بين افراد و السؤال الذي يمكن طرحو ،

شير الى علاقة اتصال وجب ان نقبل الخوض في تحديد ىذا المفيوم المركب و المؤسساتي 
جتماعية تتكون من مجموعة افراد يتفاعمون فيما ينظر الى المؤسسة عمى انيا وحدة ا .بالمؤسسة

 نحاولبينيم بالحكم طبيعة النشاط و الوظيفة التي يؤدونيا في المؤسسة و ىذا ما يجعمنا 
توظيف الاتصال ليس فقط كالوظيفة طبيعية في المجتمع و انما كالوظيفة اساسية داخل 

تحقيق اليدف  لأجلبداخميا  تحدث التيالمؤسسة القائمة عمى تنظيم و توجيو المعاملات 
الاختلاف الموجودة بين  نقاط ((a. Simonسيمون .المنشود و لبيان ىذه العلاقة يطرحا

اتصالات التي تحدث داخل المؤسسة و بينما يحدث بين وسائل اتصال الجماىرية و افراد 
التي يتوجو الييا الراديو او التمفزيون ليس بينيم اي قاسم مشترك الا مصطمح  : الجماىير،فيقول

التقني ،كما انيم لا يتقاسمون معرفة مخصصة ،فمن الصعب معرفة افكار و توجيات الجماىير 
 10مقون فيو الرسائل من وسائل اعلام.نفس الوقت الذي يت يف

ل المادة اخبارية و اعلامية دون ان فحسبو ،يتوقف دور وسائل اتصال الجماىرية عمى ارسا
يكون لدلك استجابة من قبل المستقبل عمى عكس ما يحدث بين طرفين او شخصين يمتمكان 

و تبادل الرموز  بالإرسالنفس مجال التخصص ،الشيء الذي يسمح ليم بالحوار ،الاتصال و 
 11.التأثرو  التأثيرمفيومة في اطار عممية 

                                                                                                                                                                                                     
.07،01، ص4111محمد الصٌرفً: الاتصالات الادارٌة، مؤسسة حورص الدولٌة، الاسكندرٌة،  -

9
 

10
- Wilbur Lang Schramm: « Men, Messages and Media », at Look human communication, New York éd, 1973,P,68.  

11
- Wilbur Lang Schramm, ibid, P 68. 
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ىو عممية نقل المعمومات الخاصة بالمؤسسة و خارجيا و اتصال "و حسب احمد خاطر :
كونو عممية ادارية ،فيو ايضا عممية اجتماعية عن طريقيا تتفاعل جماعات العمل و يستطيع 

المطموب في تحريك الجماعات نحو اليدف كما انيا  التأثيرقيق حت معاونيوالرئيس الاعمى او 
يم الصورة الكاممة لسير العمل، مما ينمي الاحساس عممية نفسية تتطمب قدرا مناسبا من ف

بالرضا و استقرار النفسي و  شعورىمفي ادارة و الشعور بالاىتمام وىذا ما يعزز  بالإسيام
يضيف ايضا انو تجميع لبيانات و المعمومات الضرورية لاستمرار العممية ادارية و ذلك بنقميا و 

 تأثيرو المعمومات جديدة او  بالأموراحاطة  اذاعتيا بحيث تمكن الفرد او الجماعة من 
بالسموك الافراد و الجماعات لتغيير ىذا السموك و توجييو لوجية معينة ،كما يمكن اعتباره احد 

 12."يث عناصر التنظيم الاداري حمقومات قيام اي مؤسسة من 

 : يالمؤسساتهمية الاتصال أ

تصور اي مؤسسة خالية من اي شكل من اشكال اتصال ،فالاتصال ىو جوىر  يمكن لا
معمومات يعني اضطراب وظائف المؤسسة ،فالاتصال ىو في الاي تشويو بحيث  المؤسسة حياة

يترتب عميو فعالية  وبالتاليمحور كل العمميات في المؤسسة رسمية كانت ام غير الرسمية 
 13.بناء الييكل التنظيمي و فعالية القيادة و الخيث اتخاذ القرارات و حالاداء من 

الميام و تمقي التوجييات و  بإنجازعن طريق الاتصال يتم اصدار التعميمات الخاصة 
ل مشاكميم و امدادىم حو الرد عمى تساؤلات المرؤوسين و تقديم الاقتراحات ل ،الارشادات

دادىم بالآليات الضرورية لمتصحيح و تنفيذىا و إم الاستراتيجياتبالمعمومات الضرورية لوضع 
اكتشافيا ومن جية أخرى يعتبر الاتصال نشاطا اداريا و تقنيا و عقميا و نفسيا و للأخطاءالذاتي 

مراعاة التوازن بين ىذه المجالات بوفى نفس الوقت يتوجب عمى القائمين عميو  ،و اجتماعيا
                                                             

.041،021، ص، ص 0114أحمد خاطر: مقدمة فً ادارة المؤسسات الاجتماعٌة، دار الكتاب الجامعً الحدٌث، القاهرة،  -
12

 

. 05سابق، ص المرجع الناصر قاسمً:  -
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عالية ،وىو نشاط رسمي و غير لضمان عممية الاستقرار في المؤسسة وتحقيق اقصى قدر من ف
فراد في الجماعات و و نشاط جماعي تفاعمي نلاحظو منخلال اندماج الأ ،رسمي في ان واحد

الميام او بالعلاقات  بإنجازتأثرىم بيا و بخصائصيا السمبية و الايجابية سواء المتعمقة منيا 
 .للاتصال داخل المؤسسة استراتيجية عممية تغيير تنطمق من بناء فأيالاجتماعية المختمفة ،لذا 

 لممؤسسة: داخلهداف الاتصال أ

يتمثل اليدف الرئيسي للاتصال في تبادل المعمومات بين الأفراد والعمل عمى حتريك وتعديل 
 : سموكيم نحو الأداء الجيد أما الأىداف الفرعية عمى المستوى الوظيفي تتمثل في

 .لمعاممينشرح أىداف وخطط المنظمة  -

 إقامة الثقة والاحترام والتفاىم بين المنظمة والمجتمع. -

 نقل المعمومات والتأكد من تحقيق التعاون بين الأفراد.-

 .قيادة وتوجيو الأفراد والتنسيق بين جيودىم وتحفيزىم عمى العمل -

 14تييئة المناخ التنظيمي الجيد لتحقيق الرضا في العمل ورفع الروح المعنوية.-

 .االعمي بينالأعضاءوالإدارةو  بين العاممين التفاىم تحقيق -

وتقوية  مشاكميمحيث يصبحون أكثر قدرة عمى حل  قريبينمن المرؤوسينجعل الرؤساء  -
  . روح التعاون بينيم

 15.وأىدافيمبمايخدمالمنظمةوأعضائيا وتنسيق العمل  المنظمةأجزاء بين إحداث التفاعل  -

                                                             
. 07،01 ص سابق، صالمرجع المحمد الصٌرفً:  -

14
 

. 05،ص 4117علً عباس: أساسٌات علم الادارة، دار المسٌرة للنشر و التوزٌع والطباعة، عمان،  -
15
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أفراد  مجموعةعبارة عن  المؤسسةاتصال تصبح  بينالأفعالوالقرارات, فبدونالتنسيق  تحقيق-
 .البعضعن بعضيم  منفصمين

بكل أفراد  المديرحيث يتصل  المديرعمل  في جزء ىام الاتصال يمثل -
 16المؤسسةفيجميعالمستوياتالإدارية.

 المؤسسة: *خصائص الاتصال داخل

 المؤسسة بعدة خصائص و مميزات نذكر منيا: تتميز عممية الاتصال داخل

 ،اجتماعي معين ليس ليا بداية  إطارتجري في  الاتصال عممية اجتماعية مستمرة
 .او نياية محددة

 ن ألا إ ،الاتصال عممية تفاعمية بمعنى ان الاتصال يقوم اساسا عمى بناء ىدف
التحقيق ىذا اليدف غالبا ما يكون نسبيا سواء في درجة وضوحو او اىميتو او القدرة عمى 

 17.عممية الاتصال  لأطرافبالنسبة 
 نيا لا تسير في اتجاه واحد وانما تحدث داخل أبمعنى  ،الاتصال عممية دائرية

 18.مجال واسع و اشمل يضم كل الظروف و الامكانات التي تحيط بيا 
 يتم من خلاليا ترجمة المعاني و الافكار و الاتجاىات  ديناميكيةمية الاتصال عم

الى  المعمومة في شكل رموز وتتخذ في الغالب مسارا يبدا عادة من المصدر الذي تنبع منو
 19.الجية التي تستقبميا

 

                                                             
.011،011، ص، ص 0111راوٌة حسن: السلوك التنظٌمً فً المنظمات، الدار الجامعٌة للنشر، الاسكندرٌة،  -

16
 

.214،ص4114لمعلومات، دار المعرفة الجامعٌة، الاسكندرٌة،سامٌة محمد جابر و نعمات محمد عثمان: الاتصال والاعلام والتكنولوجٌا ا -
17

 

. 04،02، ص،ص 4111هالة منصور: الاتصال الفعال، المكتبة الجامعٌة، الاسكندرٌة، -
18

 

. 12، ص 0111عاطف عدلً العبد عبٌد: مدخل الى الاتصال والرأي العام، دار الفكر العربً، القاهرة، -
19
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 الاتصال المؤسساتي: استراتيجية

إن الاتصال الناجح سواء بالطرق المباشرة أو غير المباشرة أو الوسائل المكتوبة أو 
اتصال دقيقة لفيم مختمف جوانب المؤسسة سواء أكان  استراتيجيةالمسموعة يبنى أساسا عمى 

 المؤسسة العمومية جبرالمستيدفين أفرادا بعينيم أو جماعات او الجميور بصفة عامة  مما ي
معارفيا و السعي لاكتساب ميارات جديدة مما يزيد عمى ذلك إننا أصبحنا في وسط تنمية عمى 

الاتصال  استراتيجيةة الاعتماد عمى ك كان لزاما عمى المؤسسات العموميتسم بالتغير الدائم لذل
ما فرصة أو تيديدا ليا كما أنيا تعد من ابرز إمن اجل مسايرة التطورات العديدة التي أضحت 

اتصال أكثر عمميات المؤسسة العمومية إذ  استراتيجيةمل الربحي ليا و يعد وضع محركات الع
الاتصالية ىي التي تحدد لنا  فالاستراتيجيةيتوقف ذلك عمى مدى نجاح المؤسسة أو فشميا 

 .أخرىىداف العامة المؤسسة من جية و تحسين علاقاتيا مع جميورىا من جية الأ

 الاتصال: استراتيجيةمبادئ 

 ان أي عممية اتصالية تقوم عمى مجموعة من مبادئ أىميا: 

  وىذا نادر في بعض المؤسسات بحيث انيا تعتمد عمى قرارات :استراتيجيةوجود
تكتيكية تقوم عمى المقارنة مع المنافسين و اختلال المساحات الإعلامية وقوة الميزانية و 

 20.الرئيس و البحث عن مستيمكين جدد معالمتابعة 
 :ان تكون العممية الاتصالية مستمرة مع الزمن و فعالةالاستمرارية. 
 منتوج لم يقدمو المنافسون التميز:تقديم. 
  الوضوح:الابتعاد عم الغموض و التأويلات و العمل بطريقة تسيل الفيم و تبسطو

. 
                                                             

. 21ق، ص ناصر القاسمً: المرجع الساب -
20
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 .الواقعية:كمما كانت الأىداف و الوسائل واقعية تم قبوليا من طرف الجميور 
 خلال استعمال مختمف وسائل الاتصال و تقنيات الإشيار ن:مرالانتشا. 
 :الانسجام مع قرارات المؤسسة الانسجام. 
  21.حالات الرفضالقبول الداخمي:وىو ضروري من اجل التفاىم الداخمي و تنجب 

 الاتصال: استراتيجيةمراحل *

الأزمة، التأقمم ادارة أما المرحمة الأولى فيي وضع أىداف الاتصال التي تكون متنوعة منيا 
منيا معالجة المشكل في وقت وجيز وتحسين الخدمة مع ،و مع أوضاع الأزمة أو التحكم فييا

،ثم يتم تحديد الجميور وصناعة علاقات جيدة مع مختمف الأطراف المؤثرة والمتأثرة  بالأزمة
الرسائل  الوسائل المناسبة و الأشخاص القائمين بتنفيذ ىذه الأىداف و الاتفاق عمى مضامين

التي تحول إلى كل جية يستيدفيا الاتصال زيادة عمى تحديد المكان و الزمان ،ثم تأتي مرحمة 
 22.المتابعة و مراقبة عممية الرجع من اجل التحسين و التغير في حالة الضرورة

 

 

 

 

 

 

                                                             
 

. 51، ص السابق المرجعناصر قاسمً،  -
22
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 المؤسسةتراتيجية الاتصال داخل : اس10رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دراسة نظرية وتطبيقية، ديوان المطبوعات ناصر القاسمي: الاتصال في المؤسسة، المصدر: 
 .022، ص4102الجامعية،
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تقوم عمى تحديد و ضبط اليدف او  استراتيجيةتبني المؤسسة العممية الاتصالية وفق خطة 
طبيعة الخدمة و الميام و  تركز عمىالاىداف القريبة و البعيدة الاساسية و الثانوية ـبحيث 

عمى نوعية الخدمة و معقولية الاسعار خاصة من حيث توزيعيا عمى الاعضاء ،و التركيز 
جانبيا التنافسي ،وتوزيع المعمومات سواء داخل المؤسسة او خارجيا ،و تخصيص الميزانية 

جل البحث عن التحسين أو متابعة ىذه العممية عنطريقالرقابة المستمرة من ، المناسبة
سس التي يمكن ان يقوم عمييا وفي ىذا المخطط ممخص لمجموعة من الشروط و الا.المستمر

 .الاتصال في المؤسسة و التي يتحقق من خلاليا التكامل بين وحداتيا و بين عناصر الاتصال
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 خلاصة

اذا كانت مفاىيم الاتصال متعددة فقد حاولنا التحقيق فييا من خلال بيان اىم المفاىيم 
الفصل بنية المؤسسة وما يرتبط بيذه البنية من  في ىذاالسائدة حول الاتصال داخل المؤسسة 

ىياكل اتصال و مراكز و ادوار تستند بالضرورة الى نظام للاتصال يعطي الصفة الديناميكية 
 ليا فمن خلال ىذه العناصر الأولية تتضح أىمية ومكانة الاتصال داخل المؤسسة. 

فييا عوامل متعددة و احيانا  وميما يكتمن امر فان العممية اتصالية داخل المؤسسة تتحكم
الاتصال في المؤسسة بناءا عمى طبيعة نشاطيا سواء كان  استراتيجيةيث يتم وضع مفاجأةح

معينة تستجيب لخصائص العاممين  استراتيجيةخدماتيا او اداريا او صناعيا فكل خاصية تفرض 
 و لخصائص المتعاممين في البيئة الخارجية 

لا ييمنا الاتصال بشكل عام داخل المؤسسة بل نصب وحسب موضوع دراستنا فنحن 
اىتمامنا اكثر نحو اتصال الازمة، محاولين كشف الدور الذي يمعبو الاتصال في تسيير الازمة 

ي فرض عمى المنظمة الوقوع في ذداخل المؤسسة وكيفية مساىمتو في تسوية الوضع المفاجئ ال
 لو في الفصل الجاري من الدراسة. سنتطرقوىذا ما  ،ظرف طارئ قادرا عمى ان يشوه سمعتيا

 

 



 

 

 

 

 الفصل الثاني 
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  تمهيد

يتفق الكثيرين في مجال بحوث الاتصال عمى أن ىناك مجموعة من القواعد التي يجب 
مراعاتيا لكي يكون  الاتصال فعالا و ناجعا من أىميا وضوح الرسالة و سيولة فيميا من قبل 

مع الصراحة الجميور و جذب انتباىو مع استخدام اكبر قدر ممكن من وسائل الاتصال 
فإذا أرادت أي منظمة أن تحافظ عمى صورتيا و سمعتيا و تولي  وياتيا.والصدق في كل محت

اىتماميا نحو الحفاظ عمى مصداقيتيا فان الاستعداد لمواجية الأزمة يعد من اكبر الضرورات 
التي لا غنى عنيا ومن ىنا تبرز أىمية الاتصال في مواجية تمك أزمة و الذي يعرف في تمك 

ني ضرورة التفاعل و التواصل مع مختمف أطراف الأزمة من المرحمة باتصال الأزمة و يع
العاممين ، الجميور الخارجي و المجتمع ووسائل الإعلام فمذلك فان اتصال الأزمة جزء ىام من 
الاتصالات التي تقوم بيا قسم العلاقات العامة في المؤسسة انو لكل منيا خصائص معينة تعبره 

 .لظروف التي تفرضيا الأزمةعن غيره و ىذه الخصائص تكون حسب ا
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 . المبحث الأول: الأزمة

 مفهوم الازمة :

بالتالي من حتى اقترب من فقدانو لمعناه و  ،صطمح الازمة تطورات عدة في الزمنعرف م
وفي ، الضروري ازالة اي غموض حول ىذا المصطمح وىذا نظرا لانو يتغير موقعو في المحتوى

رة تحاول ايجاد تعريف يمم بكل الازمات التي قد تطرا عمى الجانب الذي ييمنا وىو الادا
المؤسسات دون الخروج من الموضوع لذلك يعد الامر متشعب نوعا ما حيث ان تجادل 
المختصين في الميدان مستمر بعد حول ذلك فالأزمة تعد حدث مفاجئ يحدث بشكل سريع وفي 

و بشرية و اكثر منيا نفسية بالإضافة وقت المناسبة لممواجية متسببا في حدوث خسائر مادية ا
الى تيديد الاىداف الاولية لممؤسسة مما يؤدي الى خمق مشكلات جديدة قد تكون المؤسسة لا 

 الامكانات المتاحة.ظل الخبرة و  تمتمك القدرة الكافية لمواجيتيا في

مة خصائصيا قال :الاز كتابو ماىية الازمات الادارية و  وكما عرفيا عامر الكبيسي في
ممتمكاتو ومقومات بيئتو ونقطة في مصادر خطر تواجو حياة الانسان و  تعني تيديدات او

اوضاع غير مستقرة تؤدي الى نتائج غير مرغوبة اذا كان الاطراف المعنية بالأزمة غير 
  1مستعدة او قادرة عمى احتوائيا درء اخطارىا.

لازمة في جوىرىا تيديد مباشر تعد خمل يؤثر تأثيرا شديدا عمى المنشاة وىذا يعني ان ا
يديد مباشر الافتراضات الرئيسية التي تقوم عمييا المنشاة وىذا يعني ان ازمة في جوىرىا ت

 2و استمرارىا. صريح لبقاء المنشاةو 

                                                             
  23،ص 3002يجهح الأيٍ ٔانحٍاج، انشٌاض، أكادًٌٍح َاٌف انؼشتٍح نهؼهٕو الأيٍُح،فً ػايش انكثٍغً: ياٍْح الأصياخ الاداسٌح ٔخصائصٓا،  -

1  
. 02، ص 3882ح انماْشج، يكتثح ػٍٍ شًظ،يحًذ سشاد انحًلأي: إداسج الأصياخ تجاسب يحهٍح ٔػانًٍ  -2  
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يعرفيا كريستوف ديفور عمى انيا انشقاقات عنيفة في العلاقات بين الفاعمين تتطمب اليقظة 
 3ردد من ناحية سيرورة الاحداث ونتائج اتخاذ القرارات.داخل مناخ شديد التقمب و الت

لأىداف وقيم ومعتقدات و غير متوقع أتيديدا خطرا وتعرف الازمة ايضا بانها:  -
  4فراد والمنظمات والدول والتي تحد من عممية اتخاذ القرار.وممتمكات الأ

 المفاهيم المشابهة للأزمة: 

العموم الاجتماعية تتداخل العديد من المفاىيم ذات  يعاني مفيوم الأزمة  مثل سائر مفاىيم
الارتباط القوي لذلك يميز مختمف الباحثين بينو و بين مختمف المفاىيم الأخرى القريبة منو وىذا 
الاختلاط يعود إلى تداخل بعض المفاىيم عمى غرار مفيوم :الكارثة المشكمة، الصراع ،النزاع 

نظرا لمتقارب الكبير الشديد حيث تشترك جميعيما في  ،الخلاف، الحادث الطارئ......وىذا
صفة أساسية وىي الحاجة إلى المواجية كما يؤدي الخمط بين الأزمة و المفاىيم المشابية ليا 

 5إلى سوء التخطيط لواجيتيا . 

تعبر عن الباعث الرئيسي الطي يسبب حالة ما من الحالات الغير المرغوب المشكمة :  -1
إلى جيد منظم لمتعامل معيا وحميا و قد تؤدي إلى نشوء الأزمة  فييا و تحتاج عادة

 6لكنيا ليست أزمة بذاتيا .

يعبر عن تصادم إرادات و قوى معينة بيدف تحطيم بعضيا البعض كميا او الصراع:  -20
 جزئيا و الانتياء بالسيطرة و التحكم في إدارة الخصم .

                                                             
3
- Christophe, Roux Dufourt, Gérer et décider en situation de crise, outils de diagnostic et prévention et de décision. 

Paris ,2ème éd Dunod, an 2010, P229 
. 8، ص 3032ا الاسدٌ، -ػًاٌ يحًٕد جاد الله: اداسج الاصياخ، داس اعايح نهُشش ٔانتٕصٌغ، -

4
  

-
5  

.33،32، ص، ص 3000انغٍذ ػهٍٕج: اداسج الأصياخ فً انًغتشفٍاخ، انماْشج، اٌتشان نهطثاػح ٔانُشش ٔانتٕصٌغ،  -
6  
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ة وىو ليس أزمة بذاتو لكنو يؤدي إلى يعبر عن تعارض في الحقوق القانونيالنزاع: -20
 7نشوء الأزمة.

شيء مفاجئ تم بشكل سريع و انقضى أمره فورا إتمامو وقد تنجم عنو أزمة  الحادث:-20
 لكنيا لا تمثمو فعلا و إنما تكون فقط إحدى نتائجو. 

و  يقصد بيا التغير المفاجئ ، ذو اثر حاد أو تدميري مما ينتج عنو تغيرات الكارثة: -20
 8.زمةالكارثة في مجمميا تعد سببا لانتائج تتعمق بعممية التوازن و 

يعتبر ىذا المفيوم عن المعارضة و التضاد و عدم التطابق سواء في  الخلاف: -20
الشكل ،الظروف أو في المضمون وىو ما قد يكون احد مظاىر الأزمة و لكنو لا يعبر عنيا 

 .عبر عنيا أو يكون أعمى عمى نشؤىالأزمة و لكنو يتماما فالخلاف إذن لا يمثل في خد ذاتو ا

نستخمص من مفيوم الأزمة و تعريفاتيا المختمفة و أيضا توضيح المفاىيم المشابية ليا 
المرتبطة بيا مجموعة من السمات و الخصائص التي تتميز بيا الأزمة عن غيرىا من الظواىر 

 تتمثل فيما يمي : الأخرى والتي

جئ :تتميز أزمة بسرعة الحدث كونيا تقع بصورة فجائية حيث للازمة حدث مفا -21
يصعب توقعيا الأمر الذي من شانو أن يزيد من صعوبة مواجيتيا و يتطمب اتخاذ قرار فوري 

 لمقضاء عمييا تجنبا لممخاطر .

يؤثر  مرفق حيويحيث ييدف ىذا الأمر إلى تحطيم المنشاة او التدمير و التخريب: -20
لعامة لممجتمع إما التخريب فغالبا ييدف إلى إحداث نوع من الإتلاف لممال في سير الحياة ا

 العام او الخاص عمى سواء 
                                                             

.07،ص3882فاسٔق حهًً: الأصيح راخ انطثٍؼح الاداسٌح، انماْشج، َذٔج الأعهٕب انؼهًً لإداسج الأصياخ، انجٓاص انًشكضي نلاداسج، -
7  

. 33،32غاتك، ص، ص انًشجغ انانغٍذ ػهٍٕج،  -
8  
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في إحداثيا بشكل يتعدى حدود نشأة السبب المحرك ليا التشابك و التعقيد و التداخل: -20
 9و قوى المصالح المؤيدة او المعارضة ليا.

مة إمكانات فالحدث المفاجئ ليا لا مواجيتيا تتم في ظرف ضيق من الوقت مع ق -20
يتيح لممؤسسة وقتا كافيا للاستجابة لو و مواجيتو و نظرا لان الحدث يشكل تيديدا لمصالح 
قومية ، فان اتخاذ عميو ان يكون صائب و سريع مع عدم وجود احتمال لمخطأ لأنو لا يوجد 

 وقت أخر لمعالجة ىذا الخمل .

سباب لدى متخذي القرار مما يشكل درجة عالية نقص المعمومات و عدم وضوح الأ -20
من الشك في نفوس العمال نظرا لعدم معرفة أي الاتجاىات سمك ىذا القرار وماذا يخفيو لو من 

 إخطار مجيولة سواء في حجميا أو في درجة تحمل الإدارة ليا 

شاطات مواجيتيا تستوجب خروجا عن الأنماط التنظيمية المألوفة و ابتكار نظم او ن-20
 10تمكن من استيعاب و مواجية الظروف الجديدة المترتبة عمى التغيرات الفجائية .

 أنواع الأزمة:

تتعدد أزمات و تتنوع إحداثيا و ذلك وفقا لمنظور و الرؤية التي ينظر  منيا للازمة .إلا انو 
 التالي:يوجد مجموعة من المعايير التي يمكن عمى أساسيا تقسيم الأزمات و ذلك عمى النحو 

 

 

 

                                                             
.87، ص، 3033داس انجايؼح انجذٌذج، الاعكُذسٌح،  لذسي ػهً ػثذ انًجٍذ: اتصالاخ الأصيح ٔإداسج الأصياخ، -

9  
.67، ص، 3887يحغٍ انخضٍشي: اداسج الأصياخ، انماْشج، يكتثح يذتٕنً،  -
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 أنواع الأزمات: 20الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دارةزمة و المصدر: قدري عمي عبد المجيد: اتصالات الأ ، دار الجامعة الجديدة، زماتالأ ا 
 .120ص  الاسكندرية،

 درجة الخطورة المدى الزمنً للأزمة وفقا للمصدر

 الطبٌعة الانسان
أزمات 

 مفاجئة

 

 مباغتة حادة عادٌة

 درجة التعمق والتأثٌر

 عمٌقة سطحٌة

 المحتوى

 معنوي مادي
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نقسم الأزمات و يمكن من خلال الشكل السابق عرض تمك الأنواع وفقا لمتفصيل التالي : ت
 وفقا لمصدرىا إلى نوعين:

وىي تمك الأزمات الناجمة عن نشاط سياسي مثل التيديد  أزمات تقع بفعل الإنسان:-10
و الغزو العسكري و عمميات الإرىاب من خطف و إلقاء المتفجرات و قتل الأبرياء و كذا 

يؤدي إلى انييار السدود و الاضطرابات العامة و الفتن و الحوادث تموث البيئة و الإىمال الذي 
 الحرائق الكبرى لممدن و حوادث الطائرات ...الخ 

وىي تمك الأزمات التي لا دخل لمنشاط الإنساني  فييا مثل :  أزمات بفعل الطبيعة:-10
الزلازل و البراكين و الأعاصير و الفيضانات ...الخ إلا أن ىذا التقسيم يتصف بالعمومية و ىو 

 الخاصة بأنواع الأزمات .من ابسط التقسيمات 

وقد أضاف بعض الباحثين نوع ثالث للازمات وفقا لممعيار السابق و ىو الأزمات الناجمة 
عن السموك غير معموم مصدره و ىو ان ىناك بعض المظاىر السموك غير المعموم حتى الآن 

 مصدره و التي قد تسبب أزمة و لعل أىم ىذه المظير نذكر عمى سبيل المثال :

 ر أجسام غريبة و أطباق طائرة يعتقد البعض في قدوميا من الفضاء الخارجي ظيو 

انتشار الحرائق في مناطق معينة دون معرفة السبب العقيقي و عموما فان ىذه المظاىر و 
غيرىا حيثما تحدث قد لا تشكل خطرا إذ ما تفيم الإنسان طبيعتيا و أبعادىا الا ان ما يزيد عن 

عدم إدراك إنسان بفيمو البسيط لخمفية ىذه النماذج و من السموك غير  صورتيا كأزمة حقيقية
 11المحدد وواضح .

 كما تتفرع الأزمات وفقا لنمطيا الزمني إلى:

                                                             
. 304،333تك، ص، ص غاانًشجغ انلذسي ػهً ػثذ انًجٍذ،  -
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 الأزمات المفاجئة:-10

و ىي تمك أزمات التي تحدث بشكل مفاجئ و لم تكن متوقعة وىذا النوع من الأزمات 
قت كافي لمتخطيط في معالجتو . ومن أمثمة عمى يكون مفزع عند وقوعو حيث لا يكون ىناك و 

ذلك تحطيم الطائرات ، و العبث بالمنتجات ، الحرائق و الانفجارات، و يحتاج ىذا نوع من 
الأزمات إلى إدارتو و التعامل معو بشكل جماعي قائم عمى التنبؤ بالإحداث غير المتوقعة و 

 ذلك وفقا لطبيعة العمل كل منظمة 

 فقا لدرجة خطورتيا و طريقة وقوعيا إلى الأنواع التالية: تنقسم الأزمات و 

ومن المتوقع وقوعيا و معرفة درجة خطورتيا إلا أنيا تيدد المصالح  أزمة عادية:-10
 الحيوية لممجتمع أو الدولة أو المنظمة المعنية 

 أزمة المباغتة:-10

 قعات لحدوثيا وىي التي تتم بشكل فجائي و لا يكون ىناك إيجاد أي مقدمات او تو 

و تتم بمقدمات و إن كان توقيتيا غير متوقع كما ان درجة خطورتيا  أزمة حادة:-10
 يكون من الصعب التنبؤ بو 

 تنقسم الأزمات وفقا لمقدار عمقيا غالى نوعين: 

و تنتيي  فجائيوىي لا تشكل خطورة شديدة و تحدث طفرة و بشكل  أزمة سطحية:-10
 يا غير العميقة فيي أزمة بدون جذور بالسرعة بالتعامل مع أسباب

وىي اخطر أنواع الأزمات لارتباطيا ببنيان الكيان الذي  أزمات عميقة متغمغمة:-10
 حدثت بو و لذلك فان أداء ىذا الكيان سوف يتأثر بشدة بحدوثيا 
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 تنقسم الأزمات وفقا لمحتواىا و محورىا إلى نوعين : 

  أزمات مادية:-10

شيء مادي او ممموس يمكن التحقق منو او دراستو و التعامل معو وىي أزمات تدور حول 
 12ماديا مثل أزمة الغذاء .

و ىي تدور حول محور غير عادي يرتبط بالذاتية الأشخاص  أزمات معنوية:-10
المحيطين بالأزمة مثل الثقة و أزمة الولاء ،و ىذه الأزمات جميعيا تدور حول محور معنوي 

 الامساك بو ماديا او لمسو او رؤيتو . نلا يمكنو شخصي غير ممموس بمعنى ا

 مراحل الازمة: 

   ان تحميل الأزمات المختمفة يفترض وجود تشابو بينيا وبين النموذج البيولوجي و
 الذي يمر من خلالو الكائن الحي بمراحل الميلاد ،النمو ،النضج ،الفناء ـ

لنتائج المتوقعة لكل مرحمة من مراحل ولذلك فانو يمكن استخدام دورة حياة الازمة لمتنبؤ با
تمك الدورة و ربما لا تصل الازمة الى مرحمة النمو او مرحمة النضوج عند التدخل في الوقت 
المناسب و بالفاعمية المطموبة وربما لا تولد الازمة فالإدارة الناجحة تستطيع تجنب الازمات 

بقة في حالة فشل الادارة في التعامل حتى قبل ان تولد لذلك فان الازمة تمر بالمراحل  السا
 معيا منذ البداية وىو ما يؤثر اذا ما وقعت عمى سمعة ومصالح المنظمة ـ

ومع ذلك لا يمكن تجنب وقوع بعض الازمات فبعض الحوادث و الكوارث الطبيعية من 
 المستحيل تفادي وقوعيا و سوف تحظى بتغطية كبيرة من جانب وسائل الاعلام ـ

                                                             
. 305، ص انغاتكًشجغ لذسي ػهً ػثذ انًجٍذ، ان  -
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 :مراحل اساسية ىي بأربعةة  تمر زمن الأأل فقد اتفق كثير من الباحثين عمى وعمى اية حا

مرحمة نشوء و تراكم الازمة :ويسمييا بعض الباحثين بمرحمة الميلاد للازمة حيث تبدا  .1
ما يموح  ءشيحساس مبيم قمق بوجود إالازمة الوليدة في الظيور لأول مرة في شكل 

دد الملامح او الاتجاه او الحجم او المدى في الافق و ينذر بخطر غريب غير مح
الى اتساع نطاق المجيول في اللازمة وغياب الكثير الذي سيصل اليو و يرجع ذلك 

من المعمومات حول اسبابيا او المجالات التي ستخضع ليا و تتطور الييا او ستنفجر 
 13عندىا ـ

لمرحمة عن طريق زمة في ىذه انو يتم التعرف عمى الأألى إو تشير بعض الدراسات 
نذار و لكن عادة يتم تحديد ىذه المرحمة بعد وقوع الازمة و عند دراسة رشادات الإإ كتشافا
نذار بالأزمة غير مباشر ومن الصعب تحديده  ،وفي حيان يكون  الإسبابيا وفي بعض الأأ
فييا من زمة بسيولة خرى يكون واضحا و تعتبر ىذه المرحمة ىامة لأنو يمكن لإدارة الأأحيان أ

ادارتيا بعد تحويميا لمرحمة الازمة الحادة حتى في حالة عدم القدرة عمى التدخل في ىذه المرحمة 
 فان تحديد الازمة يعين عمى التحضير و الاعداد لمرحمة الازمة الحادة ـ

وىي المرحمة التي يتسبب فييا الحدث او التصرف في زمة: الأ نفجارامرحمة  .0
عن ىذا الانفجار اضر ارتبدا في التعاظم تاركة عواقب مالية و بشرية  انفجار الازمة و ينتج
 وخيمة عمى المؤسسة ـ

قصى قوتيا و عنفيا و يصبح السيطرة عمييا مستحيلا ألى إزمة وفي ىذه المرحمة تصل الأ
 .نا بالغة العنف و الشدة و القوةولا مفر من الصدام العنيف معيا وقد تكون الازمة ى

                                                             
.334، ص انغاتكًشجغ ان لذسي ػهً ػثذ انًجٍذ، -

13  
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ىذه المرحمة ىي حالة الانييار السريع و الحاد الذي يصاحبيا و سرعة  برز سماتأومن 
دة الازمة فيي تتحدد بحالة التمزق و مقدار حالانييار تعتمد الى حد كبير عمى نوع الازمة ،اما 

الخسائر التي حدثت وىي اقصر مراحل الازمة و لكن يكون ىناك شعور بطوليا نظرا لطبيعة 
 14الاحداث فيياـ

وقد تسمى ىذه المرحمة احيانا الازمة المزمنة لان اثار و  زمة:الأ نحساراة مرحم .0
عواقب الازمة قد تبقى لعدة سنوات فقد تستمر محاسبة المؤسسة قضائيا و تستمر الملاحقة 

 القانونية و المتابعة الاعلامية لممؤسسة لعدة سنوات ـ  

ا ىدف التصادم العنيف يؤدي الى زمة الى ىذه المرحمة عندما تتفتت بعد تحقيقيوتصل الأ
ان تفقد الازمة جزء ىام من قوة الدفع الدافعة ليا ومن ثم تبدا في الانحسار و التقمص وان كان 
يجب التحذير من ان بعض الازمات تتجدد ليا قوة دفع جديدة عندما يفشل الصدام في تحقيق 

الازمة و يقوم بإجراء التغيرات اىدافو او عندما لا يستجيب متخذ القرار لمضغط الذي اولدتو 
 المحركة ليا و الموجية لتفقدىا ـالمطموبة و الازمة او يعمل عمى استقطاب عناصر الازمة 

وىي المرحمة التي تصل فييا الازمة الى نيايتيا بعد وصول زمة: الأ نتياءامرحمة  .0
ؤسسة و جماىيرىا الى حمول نيائية ليا و بعدىا لا يستحوذ موضوع الازمة عمى اىتمام الم

 .العامة 

تصالات العلاقات العامة دور التأكد من تخفيف إوفي ىذه المرحمة يقع عمى عاتق 
الاضرار التي لحقت  بسمعة المؤسسة و السعي لإعادة سمعة المؤسسة كما كانت عميو قبل 

تبع كافة الازمة و اعباء ىذه المرحمة يقع في الاساس ايضا عمى عاتق العلاقات العامة و التي ت
الوسائل لتحسين صورة المنظمة و اعادة الثقة فييا فتقوم كافة الوسائل لتحسين صورة المنظمة 

                                                             
. 337، ص انغاتكًشجغ ان لذسي ػهً ػثذ انًجٍذ، -
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عادة الثقة فييا فتقوم بمجموعة من الانشطة الاتصالية المنظمة مثل عقد الندوات و إ و
قوع المؤتمرات الصحفية و شرح الاسباب الحقيقة وراء الازمة و الاجراءات التي اتخذت لمنع و 

 15.مثل ىذه الازمات مستقبلا

 

 يوضح المراحل الأربعة للازمة :20رقم  الشكل

 

 مرحمة انفجار الأزمة

                                                                      

 مرحمة انتياء الأزمة  مرحمة نشوب الأزمة

 

 ةمرحمة انحسار الأزم

دار الجامعة الجديدة،  اتصالات الأزمة وادارة الأزمات، قدري عمي عبد المجيد،المصدر: 
 .000ص  الاسكندرية،

 

 

 

                                                             
. 333،332ًشجغ َفغّ، ص ص ان لذسي ػهً ػثذ انًجٍذ، -
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 سباب الازمة :أ

سباب ن الأأزمة تتفاوت من حيث درجة ظيورىا ووضوحيا حيث تجد مثلا سباب الأأان 
كثر وضوحا لأنيا ممموسة ويمكن رؤيتيا و ملاحظتيا بسيولة ،في حين نجد أالتكنولوجية تعتبر 

اسباب اخرى تعتبر من اصعب الاسباب التي يمكن الوصول الييا و الاىتمام بيا نظرا  ن ىناكأ
 16لأنيا غير ممموسة و غير ظاىرة بالوضوح ،و بالتالي تحتاج الى مجيود ووقت وتكمفة اكبر.

 ن تكون عمى النحو التالي :أدارية يمكن زمات التنظيمية و الإسباب نشوء الأأن إوعموما ف

وىذه مثل الزلازل و البراكين و الاعاصير و دارة المنظمة: إعن  سباب الخارجةأ .1
 التقمبات الجوية و غيرىا من الكوارث الطبيعية التي يصعب التكين بيا و التحكم بأبعادىا. 

وذلك يؤدي الى تفاقم ضعف الامكانات المادية و البشرية لمتعامل مع الازمة:  .0
 ائر الناجمة الازمات و تحوليا الى كوارث و مضاعفة الخس

وذلك مثل تجاىل اشارات الانذار المبكر التي تشير الى امكانية حدوث الازمة:  .0
الشكاوي العملاء المشكلات المماثمة التي يمكن ان تكون مؤشرا لوجود فشل او جوانب 

  17.قصور في المنظمة ككل

  وما يترتب عمى ذلك من: عدم وضوح اىداف المنظمة 

  ب تحقيقياعدم وضوح الاولويات المطمو.  

 عدم موضوعية تقييم الاداء و سمبية الاستعداد وعدم المواجية.  

  وما ينتج عميو:الخوف الوظيفي 
                                                             

 35، ص 3003خ ٔانكٕاسث، انماْشج، يشكض انًحشٔعح نهثحٕث ٔانتذسٌة ٔانُشش، يحًذ انشافؼً: اعتشاتٍجٍح اداسج الأصيا -
16  

. 35، ص غاتكانًشجغ انانغٍذ ػهٍٕج،  -
17  
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 عدم تشجيع العاممين عمى ابداء آرائيم و مقترحاتيم.  

 عدم اعتراف العاممين بأخطائيم.  

  18وجود حالة من اليأس لدى العاممين 

 ن. ضعف او انعدام الثقة بين الزملاء و العاممي 

  من:وما يترتب عميو صراع المصالح بين العاممين 

  .عدم وجود فرص عمل فعالة 

 انييار نظام الاتصال داخل المنظمة.  

 عدم التزام العاممين بتعميمات الادارة العميا.  

 عدم التعاون و النزاع اليدام. 

  وما يترتب عمى ذلك منالقناعة الادارية غير الكفاءة:  

 لمقوى العاممة وعدم اىتماميم بدافعية العاممين سوء استخدام المديرين.  

 عدم قدرة المدرين عمى تحمل المسؤولية.  

 عدم ثقة المدرين في مرؤوسييم.  

 :ضعف العلاقات بين العاممين 

 عدم الثقة و المساندة.  

                                                             
.  35غاتك، صانًشجغ انيحًذ انشافؼً،  -
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 عدم تفيم وجيات النظر الاخرين بشان حل الازمات.  

  19.جود تخطيط مشترك من اجل المستقبلعدم و 

 أسباب نشوب الازمات في المؤسسات : يمثل20رقم  لالشك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر: سميم بطرس جمدة: الاستراتيجية الحديثة لإدارة الازمات في ظل عالم متغير، 
 .00ص

                                                             
. 33، ص 3030، الاصياخ فً ظم ػانى يتغٍش، داس انشاٌح نهُشش ٔانتٕصٌغ، ػًاٌ لإداسجعهٍى تطشط جهذج: الاعتشاتٍجٍاخ انحذٌخح  -

19  

 أسباب نشوب الازمات

سوء التقدٌر  سوء الفهم

 والتقٌٌم

لرغبة فً ا

السٌطرة على 

 متخذي القرار

الاخطاء  الشائعات

 البشرٌة

تعارض 

وتضارب 

 المصالح

عدم 

 باستٌعا

المعلومات 

 بدقة

الادارة 

 العشوائٌة
استعراض  الٌأس

 القوة

الازمات 

 المخططة
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 زمة المبحث الثاني: اتصال الأ 

 زمة :مفهوم اتصال الأ 

اما في المؤسسات و ىذا نظرا لمدور كثر المجالات استخدأزمة من ألقد اصبح اتصال 
الكبير الذي تمعبو قبل و اثناء و بعد الازمة ،و كذلك نظرا للأىداف التي يحققيا كتحسين 
صورة و سمعة المؤسسة و كذا تقميل الخسائر الى ادنى حد ممكن اثناء الازمات و ليذا 

 زمة.ال الأسنقتضي التعاريف التى وضعيا الباحثون العرب و الاجانب لمفيوم اتص

جل التعامل مع أزمة العممية القائمة عمى خطط موضوعية مسبقا من يعتبر اتصال الأ
ظرف الازمة ،و تشتمل عمى نشاطات و تطبيقات فنية و منطقية لتوفير اتصالات اللازمة 
لتسير ازمة فور وقوعيا ،حيث تستطيع ىذه الخطط المعدة من قبل من مساعدة المؤسسة 

ضع و تقديم المعمومات المطموبة لمجماىير اثناء وقوع الازمة بسرعة و عمى تحمل ىذا الو 
 مصداقية مما ينعكس ايجابا عمى سمعة و صورة المنظمة امام جماىيرىا.

اما الباحث محمد شومان فيعرف الازمة عمى النحو التالي :يشمل اتصال الازمة كافة  
حل المختمفة للازمة ،ويندرج في اطار الانشطة و الادوار الاتصالية التي تمارس اثناء المرا

الانشطة الاتصالية كل انواع اتصال بغض النظر عن الوسائل و المضامين المستخدمة فييا 
و عمى ىذا فان الانشطة و الادوار الاتصالية المختمفة التي تقوم بيا المؤسسات اثناء مراحل 

 20اق اتصال الازمة.الازمة ، بما ذلك انشطة ادارة العلاقات العامة تدخل في نط

                                                             
60و ، ص 3003يحًذ شٕياٌ: الاػلاو ٔالأصياخ) يذخم َظشي ٔيًاسعاخ ػهًٍح (، داس انكتة انؼهًٍح نهُشش ٔانتٕصٌغ، انماْشج،  - 20  
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ن اتصال الازمة ليس قاصرا عمى وظائف و ميام العلاقات العامة أ من ىنا يمكن القول
،بل ان مسؤولية القيام بو تقع ايضا عمى عاتق وسائل الاعلام الجماىيري و التي تعمل و 

 و فنية.تتأثر بطبيعة النظام الاعلامي السائد و امكانية المتاحة سواء كانت مادية او بشرية ا

فان اتصال الأزمة يمثل :ذلك الاتصال الذي يتم " : BAUDOUIN VELGEو حسب 
كما يضيف قائلا :اتصال الازمة ىو ، 21"في اوقات الصعبة اين لا يمكن توقع ما سيحدث

اكثر صعوبة فيو يحتاج الى تفكير عميق في وقت قصير اين يجب ان تسير كل عناصر 
الحسبان انو لا توجد ازمة تشبو  فيوازن مع وضع التنظيم لموصول الى حالة من الت

 22اخرى.

 أهمية اتصالات الأزمة:

للازمات  المختمفة يتفق الباحثون عمى أن الاتصال يمعب دورا بالغ الأىمية في المراحل 
 CRISISالأزمة  ،ومن ىنا تنامي الاىتمام النظري و العممي باتصالات

COMMUNICATION تصالات ومجالاتو اثناء الازمات ،و في والتي تتسع لكل انماط الا
ىذا السياق تطورت عمى نحو سريع و ربما لأسباب عممية بحوث و استخدامات العلاقات 
العامة لاتصالات الازمة حيث تعمل العلاقات العامة عمى الاتصال بجماىير المنظمة 

ج المنظمة من الداخمية و الخارجية بما فييا وسائل الاعلام و اطراف الراي العام لإخرا
ورطتيا و تييئة الظروف لإعادة سمعة المنظمة و صورتيا الى ما كانت عميو من قبل 

و يقترح بعض الباحثين وضع خطة للاتصالات اثناء مواجية الازمة و تزويد  .الازمة
الجميور سواء الداخمي او الخارجي بكافة المعمومات المتاحة عن الازمة و ذلك لان عدم 

                                                             
.03فشع ػُاتح(، ص  TOYOTA - عطٕطاح عًٍشج: الاتصال كأداج تغٍٍش الاصياخ فً انؼلالاخ انؼايح )دساعح حانح نًؤعغح   21  

. 36:30و  34/02/3038ٌٕو  .03ّ، ص انًشجغ َفغ  عطٕطاح عًٍشج: - 
22  
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عمى توفير المعمومات بسرعة ينتج عنو عدم السيطرة عمى الموقف و يدفع قدرة المنظمة 
  .وسائل الاعلام الى الحصول عمى المعمومات من مصادر اخرى غير المنظمة

و تسعى اتصالات الازمة الى احتواء اضرار الازمة و تخفيف حدة السمبية العداء لدى 
ولة دون تدخل اطراف اخرى كالسمطات الجماىير الاستراتيجية لممؤسسة و العمل عمى الحيم

  23و غيرىا التي سيكون ليا عواقب مدمرة لممؤسسة.

الانعكاسات النفسية السيكولوجية للازمة اذ ان الازمة في زمة ىمية اتصال الأأو تبرز 
من خلال اتصالات الازمة الخطة الاعلامية  تترك اثارا نفسية تتطمب معالجة و مواجية،

ىم أن أت تركز عمى ازالة ىذه الاثار و الانعكاسات ، وتجدر الاشارة ، للازمة اذ ان اتصالا
 الانعكاسات و الاثار السمبية للازمة ىي:

  .الخوف و التوتر 

 . نقص الشعور بالأمان 

 .24التأثر بالآراء و المواقف المعمنة و رواج الشائعات  

 زمة :القواعد التي تحكم عممية اتصالات الا  .0

احثين مجموعة من القواعد و المبادئ التي تحكم عممية الاتصال حدد عدد كبير من الب
 في ادراة الازمات او ما يعرف باتصالات الازمة يمكن عرضيا عمى النحو التالي :

                                                             
 .374،376، ص ص 3033داس انجايؼح انجذٌذج، الاعكُذسٌح،  لذسي ػهً ػثذ انًجٍذ: اتصالاخ الأصيح ٔاداسج الاصياخ، -

23  
. 336،337 ،ص ،، ص3008ٌٕعف أحًذ أتٕ فاسج: إداسج الاصياخ) يذخم يتكايم(، احشاء نهُشش ٔانتٕصٌغ، ػًاٌ، -

24  
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بمعنى يجب  ن يكون الاتصال سريع و فعال و يحمل معمومات متاحة:أ -
كافة ن يكون الاتصال سريع و يحمل ازمة دارة الأإعمى القائم بالاتصال في 

  .بسرعة فائقة تنتشر  المعمومات المتعمقة بالأزمة لان ذلك يوقف الشائعات التي

يجب ان تنطمق المصادر او القائمين بالاتصال من موقف واحد و في  -
 وقت محدد :

فعندما تتحدد ، ن تنيار بين المنظمة و جميورىاأن المصداقية و الثقة يمكن لأ  
ذلك يحدث ارتباك لدى الجميور و مات عن الازمة و ف القصص و المعمو تختم   المصادر 

  .يؤدي الى تشجيع الصحافة عمى خمق و كتابة القصص حول الموضوع الازمة

 و المتاحة لمجميور عن الازمةيجب عمى القائم بالاتصال توفير كافة المعمومات  -
 .بالمصداقية المطموبةخاصة الميمة فييا و  تغطية كل الجوانب المتعمقة بالأزمة

عندما يكون الموقف غير محدد وواضح  يجب تحديث المعمومات بشكل منتظم :  -
ان موقف الازمة فان المصارحة افضل و فان عممية تجديد المعمومات تصبح ميمة و في 

  .ارسال المعمومات لمجميور قد يزيد من الامر سوءعمى التدفق و  التأخير

مال التي يجب القيام بيا عند التدريب المستمر لكل العاممين بالمنظمة عمى الاع -
  25.حدوث الازمة

 زماتالأ  الاستراتيجيات الحديثة لإدارة : 

يصعب  تستخدم لمتعامل مع الازمات الشديدة التي استراتيجية تغيير تحويل المسار: -
 لتحقيق افضل النتائج دي لدى الافراد لتعويض الخسائر و ذلك من خمق روح التحو  ،احتوائيا

                                                             
.302،306 ،ص ،، صغاتكانًشجغ انلذسي ػهً ػثذ انًجٍذ،  -

25  



انخاًَانفصم  اتصال تغٍٍش الأصيح  

 

 
68 

تعتمد ىذه الاستراتيجية عمى معرفة كافة التفاصيل لمعوامل المسببة  يت الازمة:استراتيجية تفت*
 من ثم تقسيم اثر الازمة لأجزاءديد الاطارات المتعارضة والمنافع المحتممة و للازمة من خلال تح
 تصمح ىذه الاستراتيجية للازمات الضخمة و الخطيرة و  ،متعددة قابمة لمحل

صر الازمة بنطاق محدود و حوفق ىذه الاستراتيجية يتم  :زمةاستراتيجية احتواء الأ *
الاستماع الى ذلك من خلال التركيز عمى و  افقادىا قوتيا،جميدىا عند مرحمة يمكن استيعابيا و ت

التفاوض معيم من خلال قنوات التفاوض رسمية تمثميم كالنقابات و و الجميور مطالب 
الطرق  التقميدية لمتعامل مع الازمات ،اذ ان  من انجح استراتيجية تفريغ الازمة:* .الاحزاب

الازمة بحقيقتيا تدور حول موضوع معين ومن ثم فانو و بدون الانفاق عمى ىذا المضمون 
  .يكون من الصعب استمرار الضغط الدافع لنشوء الازمة

تمجا الى ىذه الاستراتيجية المؤسسات الصناعية التي  التعبوي: حتياطيالااستراتيجية *
  .بذلك يمكنيا من مواجية ازمة النقص بالمواد الخامو  خام لعمميات الانتاج ،اج الى مواد تحت

ىذه الاستراتيجية شديدة التأثير عندما تتفوق الازمة  استراتيجية المشاركة الديمقراطية:*
كالسموك رية الفردية حتتسم بال بالعنف البشري و عادة ما يستخدم في المجتمعات التي

، كما اقتصادي، السياسي والاجتماعي الحر، اذ يعمن مدى الازمة وخطورتيا واسموب مواجيتيا
 تحدد ابناء المجتمع و مسؤولياتيم تمييدا لمقضاء عمى الازمات.

تسمى ايضا استراتيجية التفجير الداخمي للازمة او بالصدام  زمة ذاتيا:استراتيجية تدمير الأ 
ما ترى المؤسسة ان ىناك خطرا مدمرا لممؤسسة و ييدد بقائيا ، و ىنا المباشر و تستخدم حين

 تمجا المؤسسة الى التفجير الداخمي لعناصر الازمة و محركييا وذلك باتباع خطوات التالية :
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 26زمة كمن المحركين و المؤيدين .استقطاب بعض من قوى الأ

 تصفيتيم .استيداف محركي الازمة ذوي القوة من خلال ابعادىم و ربما 

ايجاد قادة بدلاء للازمة اكثر اعتدالا يمكنيم تحويل اتباع الازمة من جيودىم السمبية 
 27.لمسارات اخرى ايجابية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
انششق  ايؼحفٓذ ػهً َاجً: أحش اعتشاتٍجٍاخ إداسج الاصياخ انحذٌخح ػهى الأداء انتغٌٕمً، يزكشج يكًهح نٍُم شٓادج انًاجغتٍش فً إداسج الاصياخ، ج -

.24، ص 3033الأعظ، 
26  

 .33:34و  07/03/3038ٌٕو  .26ًشجغ َفغّ، ص انفٓذ ػهً َاجً،  -
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 الشكل: الاستراتيجيات الحديثة لمواجهة الأزمات. 
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 المبحث الثالث: اتصال تسيير الأزمة.

  مفهوم تسيير الازمة :

لقد تعددت مفاىيم تسيير وادارة الازمة بتعدد الكتاب والباحثين ، واختلاف وجيات نظرىم   
يا سمات مشتركة ، ويمكننا عرض حول كيفية تناوليم لتسيير الازمة ، وان كانت توجد بين

 بعض المفاىيم لتسيير الازمة عمى النحو التالي : 

نظام يستخدم لمتعامل مع الازمات من اجل تجنب وقوعيا ، والتخطيط  : تسيير الازمة هي
 لمحالات التي يصعب تجنبيا بيدف التحكم في النتائج والحد من أثارىا السمبية . 

دارية المستمرة التي تيتم بالإحساس بالأزمات المحتممة، عن العممية الا وعرفت بأنها : -
طريق الاستشعار، ورصد المتغيرات البيئية الداخمية والخارجية المولدة للأزمات ، وتعبئة الموارد 

والامكانات المتاحة، لمنع أو الإعداد لمتعامل مع الازمات بأكبر قدر ممكن من الكفاءة 
ممكن من الضرر لممنظمة والبيئة والعاممين مع ضمان العودة  والفاعمية، بما يحقق أقل قدر

للأوضاع الطبيعية في أسرع وقت ، وبأقل تكمفة ممكنة، ودراسة أسباب الازمة لاستخلاص 
النتائج لمنع حدوثيا ، وتحسين طرق التعامل معيا مستقبلا، ومحاولة الافادة منيا إلى أقصى 

28درجة ممكنة .   

مة بأنيا  مجموع الممارسات والنشاطات والاجراءات التي يمكن حيث يعرف تسيير الاز  -
 تطبيقيا عندما ينشأ موقف يقوم بتغيير الوضع المعتاد لممنظمة . 

 

 
                                                             

، ص 3887يُى صلاح انذٌٍ: اداسج الأصياخ انٕعٍهح نهثماء، انطثؼح الأٔنى، انماْشج، داس انثٍاٌ نهُشش، - 28  
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مراحل تسيير الازمة :    

تعددت الدراسات التي تناولت مراحل إدارة وتسيير الازمة بشكل متكامل من حيث تعاون   
يقوم عمى مبدأ المسؤولية الجماعية حيث أن القصور  الجميع وتكامل الجيود في عمل جماعي

 في الميام الادارية ينعكس سمبا عمى كفاءة إعداد الازمة والعكس صحيح . 

ووفقا لوجية النظر ىذه يمكن القول بأن  تسيير الازمة يمر ب خمسة مراحل أساسية   
لتحقيق التوازن واعداد وذلك لمعمل عمى درء وقوعيا أو التخفيف من أثارىا بل والقدرة عمى ا

 الامور إلى ما كانت عميو قبل وقوع الازمة وىي كالاتي : 

الاتصال ومرحمة اكتشاف إشارات الانذار:   -0  

عادة ما ترسل الازمة قبل وقوعيا سمسمة من اشارات الانذار المبكر أو الاعراض التي   
لتمك الاشارات . تبنى باحتمال وقوعيا والازمات تحدث عادة بسبب عدم الانتباه   

وغالبا ما توجد في كل منظمة نقاط محركة للازمة ، لذا يجب فحص ىذه الموضوعات   
بعناية وعمى مدار الوقت فيي بمثابة نقاط ضعف قد تنبئ باحتمال وقوع أزمة ويجب أن يوجو 

ن من ليا الاىتمام الكافي ويرتبط بيذه المرحمة ضرورة وجود لجنة أو فريق لإدارة الازمة يتكو 
29مجموعة من الافراد المحوريين الذين يتولون وظائف أساسية أثناء الازمة .  

 

 

 

                                                             
ش، لغى انؼهٕو ٍعهًٍاٌ حًٍذي انحًٍذي: فاػهٍح الاتصالاخ فً اداسج الاصياخ الايٍُح تأجٓضج ٔصاسج انذاخهٍح، انشٌاض، سعانح يكًهح نٍُم شٓادج انًاجغت -

.  34:34و  30/03/3038. ٌٕو 8، ص3030الاداسٌح، كهٍح انذساعاخ انؼهٍا جايؼح َاٌف انؼشتٍح نهؼهٕو الايٍُح، انشٌاض، 
29  
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الاتصال ومرحمة الاستعداد والوقاية:  -0  

وتتضمن قيام فريق ادارة الازمات برسم سيناريوىات لأزمات محتممة بعد كمناقشتيا مع   
وليتو أثناء ىذه الازمات وضع نماذج لمحمول المقترحة ليا و دور كل قطاع إداري فييا ومسؤ 

المقترحة وىذا يحقق أفضل إعداد ممكن لمواجية ىذه الازمات في حالة حدوثيا بأقل ارتباك 
ممكن وأكثر سرعة ويتم تدوين ىذه الخطوات في شكل خطة عمل تضمن الخطوات الرئيسية 

 ودور كل قطاع فييا . 

الاتصال ومرحمة احتواء الاضرار أو الحد منها :   -0  

فور وقوع الازمة يتم التعامل معيا ويتم عقد اجتماع فوري لفريق إدارة الازمة لمقيام    
بمراجعة الخطة الوقائية المعدة سمفا في ضوء الموقف الفعمي لأحداث الازمة وطبيعتيا ونطاقيا 
ء وحجم التأثيرات الناجمة عنيا واتخاذ قرار سريع بالأعمال الادارية التي يجب القيام بيا لاحتوا

الاضرار الناجمة عن الازمة أو التقميل من تأثيراتيا السمبية تمييدا لاستعادة نشاط المنظمة وىو 
  30ما يعني تحويل الخطة الوقائية الى خطة علاجية .

الاتصال واستعادة النشاط:   -0  

وىي تشمل إعداد وتنفيد برامج جاىزة واختبرت بالفعل وتتضمن ىذه المرحمة عدة جوانب   
محاولة استعادة الاصول الممموسة والمعنوية التي فقد وعادة ما ينتاب الجماعة التي تعمل منيا 

في ىذه المرحمة شيء من الحماس حيث تتكاتف في مواجية خطر مجدد. ويجب أن يتوافر 
لممنظمة خطط طويمة وقصيرة الأجل لإعادة الأوضاع لما كانت عميو قبل الازمة واستعادة 

ه المرحمة تمثل عممية ترميم ما حدث . مستويات النشاط فيذ  
                                                             

30
، يحًذ كايم يصطفى انكشدي: اداسج الاػلاو ٔانؼلالاخ انؼايح فً الاصياخ، تحج يمذو انى انًؤتًش انغُٕي انخاًَ لإداسج الاصياخ ٔانكٕاسث -

و 04/03/3038ٌٕو  http://eco.nadjah.edu/article/view/202_pdf. يتٕفش ػهى :7، ص 3886انماْشج، جايؼح ػٍٍ شًظ كهٍح انتجاسج، 

35:30 .  
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وتشير بعض الدراسات إلى أن ىناك ثلاثة اعتبارات اساسية لتحقيق الكفاءة والفاعمية في 
 عممية إعادة التوازن ىي : 

الرغبة والحرص عمى إعادة التوازن .  -  

المعرفة بما ينبغي تحقيقو في مرحمة إعادة التوازن .  -  

ليات مرحمة إعادة التوازن وىو جانب يستوجب قدرات فنية وادارية القدرة عمى انجاز فعا -
  31وامكانات كبيرة ودعما ماليا .

الاتصال ومرحمة التعمم:   -5  

وتتضمن تمك المرحمة دروسا ىامة تتعمميا المنظمة من خبراتيا السابقة والمنظمات   
عادة الت قويم لتحسين ما تم إنجازه في الأخرى التي مرت بأزمات معينة وكذلك التعمم المستمر وا 

 الماضي رغم أنو مؤلم حيث يثير ذكريات الماضي التي خمقتيا الازمة . 

يتم أيضا دراسة وتقويم الخطة الادارية والاعلامية التي تم تنفيذىا وذلك لتحديد نقاط القوة   
 والضعف فييا واستخلاص الدروس المستفادة منيا وىنا نستخدم البحوث لقياس رد فعل

الجماىير تجاه الأنشطة الاتصالية لممنظمة بعد انتياء الأزمة وكذلك قياس مدى كفاءة الأساليب 
والوسائل الإدارية والاتصالية لممنظمة بعد انتياء الازمة وكذلك لقياس تأثير أحداث الأزمة عمى 

  32الصورة الذىنية لممنظمة.

   مة عن طريق ما يمي : ويمكن لممنظمة أن تحسن من قدراتيا في إدارة ىذه المرح

مراجعة الأزمات السابقة و التعمم عن طريق دراسة الأزمات الأخرى المحتممة .  -  
                                                             

.7يحًذ كايم يصطفى انكشدي، انًشجغ انغاتك، ص  -
31

  
، 3887.و.أ، سعانح دكتٕساِ، كهٍح انتجاسج، جايؼح انماْشج، ٍَفٍٍ ػضج ػهً انجٍشً: الاعهٕب انؼهًً لإداسج الاصياخ، دساعح يماسَح تٍٍ يصش ٔانٕ- 32
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عرض الدروس المستفادة بصورة رسمية .  -  

  33استعادة وتذكر الأزمات السابقة بصورة دورية. -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
.  37:04و 36/02/3038. ٌٕو 24، ص انغاتك ٍَفٍٍ ػضج ػهً انجٍشً، انًشجغ -
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 الشكل التالي يوضح المراحل السابقة لإدارة الازمة

يوضح مراحل تسيير الازمة :  :15رقم  لالشك          

 

  

 

 

 

 

 

 

 

   

 ج

 

المصدر: محمد رشاد الحملاوي: ادارة الازمات تجارب محمية وعالمية، الطبعة الاولى، القاىرة، مكتبة 
.04،ص 1990عين شمس،،  

 الأزمة 

 استمادة 

 العنشاط

احتواء 

 الاضرار

 أو العحد 

 منها 

الاستمداد 

 والعوقاية 

اكتشاف 

إشارات 

 الإنذار 

 العتملم 

 إدارة فمالعة 

 ادارة مبادرة 
 ادارة برد العفمل
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والاعلام وتشير نتائج بعض الدراسات إلى عدم وجود توازن بين أدوار ووظائف الاتصال 
وبين المراحل المختمفة في عمر الازمة إذ ترتكز جيود الاتصال والاعلام عمى مرحمتين ىما 
الاستعداد والوقاية واحتواء الاضرار أو مواجية الازمة بينما يقل الاىتمام ببقية مراحل وأطوار 

الاستعداد  الازمة خاصة مرحمة استعادة النشاط والتعمم وعادة ترتبط جيود الاعلام في مرحمة
المعمومات والارتقاء بالوعي العام لدى الجميور وتغيير السموك والاتجاىات وبناء  والوقاية بنشر

 المعاني والصور وىي أمور تدخل في نطاق ما يعرف بالتأثيرات غير المباشرة أو بعيدة المدى . 

عمى  –لاضرار احتواء ا –وفي المقابل تنصب جيود فاعميات الاعلام أثناء مواجية الازمة 
ارسال التحذيرات وتنظيم جيود الحماية والارتقاء علاوة عمى احتواء المشاعر السمبية لدى 

الجميور أو الحد منيا وىي عمميات تندرج ضمن ما يعرف بالتأثيرات المباشرة أو قصيرة المدى 
  34للإعلام .

استراتيجية الاتصال المستخدمة في تسيير الازمة :   

راسات الاعلامية إلى ان الاستراتيجية الجيدة لأي اتصال فعال وناجح تشير بعض الد   
 يجب أن تجيب عمى التساؤلات الاتية : 

ما ىو الغرض من الاتصال ؟ وما ىي أىدافو ؟ وىل ىي محددة بحيث تحدد العمل  -
المراد القيام بو أو السموك المرجو تحقيقو. من ىو الجميور الأساسي المستيدف، وكيفية 

صول إليو ؟ وىل ستأخذ الجميور الثانوي في الاعتبار ؟ وغيرىا من الأسئمة. الو   

ويجمع الكثير من الباحثين عمى ان الاستراتيجيات الاتصالية الاتية من أكثر الاستراتيجيات 
 المستخدمة في إدارة الأزمات وىي : 

                                                             
.323،322لذسي ػهً ػثذ انًجٍذ، انًشجغ انغاتك، ص ص  -

34  
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استراتيجية التحفظ والكتمان : -0  

حاولات الاطراف الخارجية لمحصول عمى المعمومات وىذه الاستراتيجية تقوم عمى رصد م  
وىي استراتيجية لا ينصح باستخداميا الا في الازمات المتعمقة بأمور شخصية أو أخلاقية 

 معروضة أمام المحاكم . 

استراتيجية التريث وعدم التورط :   -0  

ا المختمفة وىنا ينصح خبراء الاتصال والعلاقات العامة بضرورة دراسة الازمة بأبعادى  
وذلك دراسة مستفيضة من حيث أسباب الازمة وأثارىا ونتائجيا والاجراءات التي اتخذت 

 والمتابعة الاعلامية ليا. 

استراتيجية الاستجابة والدفاع :  -0  

وتقوم ىذه الاستراتيجية عمى اعداد الدفاع يتضمن معمومات حقيقية يقوم المتحدث   
صال ملاءمة ولباقة وتعترف فييا المنظمة بالخطأ وتعمن الرسمي بتقديميا بأكثر طرق الات

تبريراتيا لو واعتذارىا عنو ولذا يطمق عمييا نظرية التبرير والاعتذار . ويقوم المتحدث الرسمي 
لمدولة سواء باسم وزارة الخارجية أو الديوان الرئاسي أو الممكي بالاستعانة بأداء وخبرات كافة 

  35مة.المستشارون المعنيون بالأز 

استراتيجية الدفاع الهجومي : -0  

وىي استراتيجية تستخدم الازمة كفرصة لخمق رأي عام إيجابي مساند لممنظمة من خلال   
العمل بما يجاوز توقعات الجماىير وذلك بتفسير سياستيا عمى النطاق واسع وذكر معمومات 

تيجية الصالح العام . ووفقا تفصيمية لم تكن تتوقعيا الجماىير لذلك يطمق عمييا البعض استرا
                                                             

.333،333لذسي ػهً ػثذ انًجٍذ، انًشجغ انغاتك، ص ص  -
35  
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ليذه الاستراتيجية فإن القائمين بالاتصال يستخدمون كل اشكال ووسائل الاتصال خاصة 
الحملات الإعلانية أيضا يتم الاستعانة بقادة الرأي وجماعات  الجماىيرية والقيام بمجموعة من

ة عمى مستوى الدولة الضغط لمدفاع عن المنظمة، وتستخدم ىذه الاستراتيجيات عندما تقع أزم
أو المجتمع ككل حيث تقوم الدول باستغلال الأزمة لخمق رأي عام إيجابي يساندىا في موقفيا 

 وطريقة إدارتيا للأزمة. 

استراتيجية الهجوم المضاد :  -5   

وفييا تتصرف المنظمة إعلاميا بشكل ىجومي وقد تستخدم حقيا في المجوء لمقضاء 
سسة لمنقد والاتيام بشكل قد يرقى الى مستوى التشيير من جانب وتستخدم في حالة تعرض المؤ 

 وسائل الاعلام دون استنادىا عمى حقائق أو أدلة فعمية . 

استراتيجية المماطمة والتسويف: -6  

يرى بعض الباحثين ان ىذه الاستراتيجية تستخدم عندما تكون المنظمة مشتركة مع غيرىا 
قوم جياز العلاقات العامة باستخدام كل أشكال الاتصال في انتاج السمع والخدمات ، وىنا ي

ووسائمو وذلك عندما تواجو المنظمة أزمة تؤثر عمى سمعة منتجاتيا ووفقا ليذه الاستراتيجية فإنو 
 يتم إلقاء المسؤولية عمى الغير . 

استراتيجية الاعتراف الجزئي :   -7  

36دت الى وقوعيا .حيث يتم الاعتراف بالأزمة دون الاعتراف بالأسباب أ  

  

                                                             
. 332،333، ص، ص، انغاتك انًجٍذ، انًشجغ لذسي ػهً ػثذ -
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استراتيجية ممتقى الطرق : -8  

ووفقا ليذه الاستراتيجية فإنو يتم التركيز عمى مختمف الجوانب المتعمقة بالأزمة مع  
استخدام وسائل الاقناع المناسبة ليا . عمى سبيل المثال نستضيف رجل دين يتحدث عن 

ف رئيس المؤسسة وأكثر من القضاء والقدر في وقوع الحادث ووفاة ضحايا، وكذا نستضي
 متخصص من الميتمين بالأزمة. 

استراتيجية المشاركة والمسئولية : -9  

 ونعني ىنا المشاركة والمسؤولية في وضع الخطة المناسبة لإدارة الازمة . 

استراتيجية الاختفاء المؤقت وغير المؤقت :  -01  

  ومثال ذلك الاعلان والتركيز عمى وسائل اتصال جماىيرية .

الاستراتيجية القانونية :   -00  

وتعتمد فييا المعالجة الاعلامية للازمة عمى أراء وتوجييات الشؤون القانونية بالمنظمة 
نكار الاتيامات الموجية لممنظمة وتحويل  والتي تتمثل في ذكر أقل قدر من المعمومات وا 

37المسئولية إلى جية أخرى .  

معوقات تسيير الأزمة:  -  

المعوقات التي تعرقل عممية تسيير وادارة الازمة عن تحقيق اىدافيا في يمكن تصنيف 
 التخمص من الازمة الى أربعة أقسام وىي الاكثر شيوعا بين الباحثين : 

                                                             
. 333لذسي ػهً ػثذ انًجٍذ، انًشجغ انغاتك، ص  -
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معوقات تنظيمية : عدم تحديد واصح لمسمطة ، اختلاف الثقافة بين الافراد ، ضعف  -1
ة لإدارة الازمة . التدريب ، عدم تأييد الادارة العميا لأساليب عممي  

تتعمق بصحة المعمومات من حيث تشخيص دقتيا،  معوقات متعمقة بالمعمومات: -0
 ضمان مصادرىا أو حجب جزء من المعمومات المطموبة عن متخذ القرار. 

معوقات متعمقة بالاتصال : تتعمق بصعوبة نقل وتبادل المعمومات من داخل وخارج  -0
مة الاتصال الحديثة لمتصدي للازمات . المؤسسة ومحدودية استخدام انظ  

معوقات انسانية : تتعمق بالأفراد ومنيا : الاعتماد الزائد عمى رأي الجماعة ، الاعتقاد  -0
 بعدم بأىمية إدارة  الازمة ،وقصور الافراد في معرفة وفيم طبيعة الاخطار . 

تحد من فعاليتيا في بواجية معوقات بيئية : تتعمق بالبيئة المحيطة والتي تواجو الادارة ل -0
الازمة كالتموث الناجم عن المخمفات الصناعية والمبيدات الحشرية ، وضعف الوعي البيئي 

 لممواطنين وعدم وجود حملات توعية كافية لمتعامل مع الازمات . 

معوقات اقتصادية : متعمقة بالوضع الاقتصادي الراىن سواء كان داخميا او خارجيا ،  -0
صصات المالية ، ارتفاع تكاليف المواد الخام والصيانة ونقص الموارد المالية . كقمة المخ  

معوقات تكنولوجية : تتعمق بالعوامل الفنية والتقنية لممؤسسة والتي تعد عائقا لمواجية  -0
لمواجية الازمة كقمة استخدام التقنيات الحديثة كالأنترنت وغيرىا وعدم توافر أجيزة عممية 

  38ي الى تشخيص خاطئ للازمة .متطورة وتؤد

 

                                                             
.24،25فٓذ ػهً َاجً، انًشجغ انغاتك، ص، ص،  -
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عوامل النجاح في تسيير الازمة :  -  

ان الرصد العممي الدقيق لعوامل النجاح في تسيير الازمة يجب ان يركز عمى اىم العوامل 
ذي الصمة ذي الصمة المباشرة بموقف الازمة وبالمراحل المختمفة لتطورىا ، وفي ىذا الاطار 

 نركز عمى العوامل التالية :

ان عنصر الوقت احد اىم المتغيرات الحاكمة في تسيير الازمة ادراك اهمية الوقت :  -
،فالوقت ىو العنصر الوحيد الذي تشكل قدرتو خطرا بالغا عمى ادراك الازمة ، وعمى عممة 
التعامل معيا اذ ان السرعة مطموبة لاستيعاب الازمة والتفكير في البدائل واتخاذ القرارات 

لسرعة في تحريك فريق ادارة الازمة . المناسبة ، وا  

الخاصة بكافة أنشطة المؤسسة ، انشاء قاعدة شاممة ودقيقة من المعمومات والبيانات  -
 وبكافة الازمات والمخاطر التي قد تتعرض ليا . 

) ادوات تعطي علامات مسبقة لاحتمالية حدوث خمل (تتسم توافر نظم انذار مبكر :  -
درة عمى رصد علاقات الخطر وتفسيرىا وتوصيل وتوصيل ىذه الاشارات الى بالكفاءة والدقة والق
 متخذي القرار . 

وتعني تطوير القدرات العممية لمنع أو مواجية الاستعداد الدائم لمواجهة الازمات :  -
الازمات ، مراجعة اجراءات الوقاية ، وضع الخطط وتدريب الافراد عمى الادوار المختمفة ليم 

39ية الازمات.أثناء مواج  

حيث تمعب اتصالات الازمة دورا بالغ الاىمية نظام اتصال يقيم بالكفاءة والفاعمية :  -
في سرعة وتدفق المعمومات والآراء داخل المؤسسة ، وبين المؤسسة والعالم الخارجي ،وبقدر 

                                                             
.  47،53، ص، ص 3006صٌذ يٍُش ػثٕي: اداسج الاصياخ، داس كُٕص انًؼشفح نهُشش ٔانتٕصٌغ، ػًاٌ،  -
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ات وكسب السرعة والوفرة لممعمومات بقدر نجاح الادارة في حشد وتعبئة الموارد ومواجية الشائع
الجماىير التي تتعامل مع المؤسسة ، علاوة عمى كسب الرأي العام أو عمى الاقل تحييده . ومن 

40الضروري وضع خطط وقوائم للاتصالات أثناء الازمة وتجديدىا أولا بأول .  

اتصال بعد الأزمة:  -     

ي طي ف يشرعونبعد نياية الاىتمام الإعلامي بالحدث، فإن كل الفاعمين في الأزمة 
 صفحتيا

مية اتصال ما بعد الأزمة ْم، أشاروا إلى أْفإن بعض الباحتين لاسيما المتمرسين من
والذي يتعمق أساسا ببقاء المؤسسة  يقظة  وىي تدخل في آن واحد طور" الالتئام والاحتراف " 

 وىو ما يسميو " ىورسمي وباركر" 

رة عقب الازمة: في نموذجيما " تقييم ومراجعة جيود الاتصال " ومباش     

طور التقييم والمراجعة:   -أ  

رغم أنو يكون من المؤلم استخلاص الدروس من الأزمة ، فإن اتصال الأزمة كأي     
إجراء يقام في إطار تسيير الأزمة ، يجب أن يكون موضوعا لمتقييم ، أين يسمح التقييم 

بنصيب ميم جدا في حمقة والتدريب التنظيمي عمى مواجية الحوادث ،حيث يحظى ىذا الطور   

  41الوقاية وتسيير الأزمة .

     

                                                             
. 53، ص تكانغاصٌذ يٍُش ػثٕي، انًشجغ  
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41

و تانؼشتً ٌحٍى اعتشاتٍجٍح اتصال انًؤعغاخ فً يٕاجٓح الاصياخ، َشاط انًصة نًجًغ عَٕاطشان، يزكشج نٍُم شٓادج انًاجغتٍش فً ػهٕو الاػلا 

 .  72، ص 3006ٔالاتصال، 



انخاًَانفصم  اتصال تغٍٍش الأصيح  

 

 
84 

طور الالتئام : –ب    

يشارك طور الالتئام أساسا في بناء ذاكرة المجموعة ، بحيث يتضمن بصفة أساسية ،     
تسيير ما بعد الصدمة ، أي تسيير عواقب الأزمة، المرتكزة عمى تكرار وانبعاث وتجدد الحدث 

أحيانا إلى ستة أشير بعد الحدث المسبب ، يمكن أن يجر الى تغيير أو والذي تتأخر بدايتو 
 افساد مستمر لمتوازن النفسي ونوعية حياة الأفراد الذين كانوا ضحايا الحدث. 

: يوضح سيرورة اتصال الأزمة.20الشكل رقم   
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 خلاصة

كل مؤسسة معرضة أو ستتعرض لأزمة، عمييا بالتحضير المسبق لمواجية ىذه الظاىرة 
حيث أن الدراسات والأبحاث قد بينت بأن اتصال تسيير الأزمة ىو بمثابة تحضير أو تجييز 

والخطط لتسيير قبل وقوع الحادث ويستمر ىذا النظام حتى نياية المشكل، ونجاح الاجراءات 
الأزمة مرتبط بالعلاقات التي تؤسسيا المؤسسة من طرف الأطراف المؤثرة والمتأثرة بالأزمة، 
فاتصال الأزمة يجب ان يكون ممثلا لمعممية الاتصالية العامة لممنظمة كما يجب تصميمو 

عمل عمى واتخاذ كل المتطمبات اللازمة لإدارتو وكل الوسائل المستعممة أثناء الأزمة، مع ال
 التقييم الدائم لمسيناريو المتبع لتحسين التواصل بصفة منتظمة. 
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 * تعريف المؤسسة: 

ا دفي الجية الشرقية لخميج أرزيو لأنو كان خميجا صخريا حا  EPMيقع ميناء مستغانم 
 قتسامستخدمو القراصنة لإإس البحري لصلا مندر و الرأس البحري لخروبة أيمتد بين الر 

 الغنائم و من ىنا سميت المدينة مستغانم .

م  523متداده إلى إم ليصل  18م، أنشئ أول رصيف لمميناء بطول  8181في سنة 
 م. 8118بحمول سنة 

م و بعد ثلاث سنوات من ذلك أعمن  8112انطمق أول مشروع لتييئة الميناء في سنة 
شى مع متطمبات المنطقة حيث عنو مشروعا ذا منفعة عامة و يتم تطوير الميناء بما يتما

أصبح يشكل اليوم جزءا أساسيا من البنية التحتية الخاصة بالنقل في المنطقة و ىو ضروري 
بالنسبة لمعديد من الصناعات الكبرى التي تشارك في التجارة الدولية إذ أنو يشجع استحداث 

 ددة الأنماط .د أروقة نقل متعنمجموعة من الخدمات مقربة من المستممين النيائيين ع

نظام المينائي الجزائري بمقتضى المرسوم التنفيذي لمنشأت المؤسسة في إطار الإصلاح 
تم إنشاء مؤسسة  2888و في شير جانفي  8812أوت  88الصادر بتاريخ  12-212

تسيير موانئ و ملاجئ صيد مستغانم في حقيبة شركة تسيير مساىمات الدولة " الموانئ" 
 . EPMميناء مستغانم  عمى شكل فرع لمؤسسة

المكرس لبحث  2885أوت  85ولدت ىذه المؤسسة بموجب انعقاد مجمس الحكومة في 
 2885سبتمبر  22الصادر بتاريخ  82بمقتضى القرار رقم  تسيير موانئ و ملاجئ الصيد.

 عن مجمس مساىمات الدولة "الموانئ" 
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 عدد العمال والموظفين حسب التقسيمات التالية: -

لى عدة تقسيمات من حيث جنس إإن عدد العمال والموظفين داخل المؤسسة ينقسم 
العمال ومن حيث الشيادات العممية والكفاءات المينية وكذلك من حيث نوعية التوظيف ومن 

 حيث المناصب والمسؤوليات أو الميام.

 :ليات الاتصال بالمؤسسةآ -

للاتصال بالمؤسسة و تتمثل ىذه الآليات تعتمد مؤسسة ميناء مستغانم عمى عدة آليات 
 في العنوان العادي و ىو كالآتي :

  22888مستغانم  858الطريق الرئيسي إلى صلا مندر ص.ب : 

 عبر الياتف:  و كذلك من خلال الاتصال

 *88355.88.88 

 *88355.88.82 

 883.28.21.83– 88355.88.83وكذلك من خلال الفاكس: 

بالمؤسسة عبر العنوان الالكتروني من خلال زيارة موقعيا عمى كما يمكن الاتصال 
 نترنت. الأ
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 ميناء مستغانم:الهيكل التنظيمي لمؤسسة  -
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  جدول السَيمات العامة:

 الرقم الجنس السن الوظيفة الخبرة
 6 ذ 99 مكمف بالدراسات سنة 61
 4 ذ 24 رئيس مصمحة الإحصائيات سنة 66
 9 ذ 21 مدير المالية سنوات 1
 2 ذ 24 مدير الموارد البشرية سنوات 9
 5 إ 94 مساعد مدير سنوات 7
 1 ذ 94 مقتصد عام سنوات 5

 7 ذ 29 رئيس مصمحة التخزين سنة 69
 8 إ 97 مساعد مدير سنوات 8

 9 إ 25 رئيس المحاسبة سنة 64
 64 ذ 97 مدير المنازعات سنوات 8

 66 إ 24 مدير تغطية الديون سنوات 64

 64 ذ 98 مساعد مدير سنوات 8
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 :تحميل المقابمة 
  المحور الأول: أهمية الاتصال بمختمف أشكاله في مواجهة وتسيير الأزمات

 بمؤسسة ميناء مستغانم. 

 أهمية الاتصال عمى المستوى الداخمي والخارجي لمؤسسة ميناء مستغانم: -1

أىمية كبيرة عمى المستوى الداخمي والخارجي  للاتصالصرح أغمبية المبحوثين أن 
" الاتصال في المؤسسة عنده بزاف أىمية،  8لممؤسسة، ىذا ما ورد في إجابة المبحوث رقم 

بالنسبة لممستوى الداخمي: يساىم في سيرورة المعمومات، حل النزاعات والأزمات، تبميغ 
الزبون و  نشغالاتإا في معرفة القرارات. أما بالنسبة لممستوى الخارجي: الاتصال يساعدن

العمل عمى إرضائو، تبميغ القرارات ) بين المؤسسة والوزارات المعنية( لأنو مين يكون كاين 
، إضافة الى حل النزاعات e- mailفي   smsخبر جديد ولا قرار جديد يجينا عمى شكل 

 الخارجية مع الزبون مثلا اتصال بين الادارة والمحكمة. "

عمى المستوى  ءالاتصال في المؤسسة لو أىمية سوا"يمكن ترجمتو إلى أن ىذا ما *
الداخمي التي تتمثل ميامو في حل النزاعات، تبميغ القرارات، أما فيما يخص الجميور 

 تبميغالخارجي فيو يساعدنا في الاتصال لمعرفة انشغالات الزبون والعمل عمى إرضائو، 
مثلا  عنية، إضافة إلى حل المشاكل الخارجية مع الزبونسة والوزارات المالقرارات بين المؤس

 . "اتصال بين الإدارة و المحكمة

 parفقد أفاد " أن الاتصال نعتبرو عممية ميمة في أي مؤسسة،  5أما المبحوث رقم  -
ce que  ،ولا يسيل عمينا الخدمة و ميكمفناش بزافpar ex نبغي نبمغ قرار لمصمحة :

التمفون ونعيط لممصمحة المي راني باغييا، أما اذا كان قرار سري  معينة في المؤسسة نرفد
 بين الفروع أو مصالح أخرى نرسمو فاكس، وأنا نشوف بمي الاتصال عمى الصعيد الداخمي
كيما ذكرت سابقا أىميتو في تبميغ القرارات والأىم من ىذا أنو في حالة تكون كاينة أزمة ولا 
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un problème  الوضعية المي تكون فييا المؤسسة  يفيمواالاتصال يساعد الموظفين باش
يتواصمو فيما بيناتيم وىذا يخمي المؤسسة تنجح في حل المشكل المي  يكونوالأنيم دايما 

وقعت فيو ومن جية أخرى تكسب موظفينيا، أما بالنسبة لمصعيد الخارجي: الاتصال يخمي 
 عاممين معيا وتقدمميم خدمات سيمة."المؤسسة دائما عمى علاقة مع المت

ىذا ما يمكن ترجمتو إلى أن الاتصال تعتبرونو عممية ميمة في أي المؤسسة، لأنو * 
نريد تبميغ قرار لمصمحة  مثلا عندماأصبح يسيل عمينا طريقة العمل ويقتصر الوقت والجيد، 

معينة في المؤسسة بواسطة الياتف نقوم بإبلاغ القرار أما إذا كان قرار سري يمكن استخدام 
تصال يساعد الفاكس، وعمى المستوى الشخصي أرى أن الاتصال عمى المستوى الداخمي الا

المؤسسة  الموظفين في فيم وضعية المؤسسة ودائما يكون ىناك تواصل بينيم وىذا ما يجعل
يُبقي المؤسسة دائما تنجح في معالجة مشاكميا، أما فيما يخص الصعيد الخارجي، فالاتصال 

 عمى علاقة جيدة بالمتعاممين. 

بينما نجد بعض المبحوثين أفادو أن الاتصال عممية ميمة فقط بالنسبة لمصعيد  -
 c’est vrais"  3الخارجي أكثر منو الداخمي وىذا ما ورد في تصريح المبحوث رقم 

أنا نشوف بمي الاتصال في  maisالاتصال عنده أىمية في المؤسسة وفي كل المجالات، 
المؤسسة تاعنا ىو اتصال عمل فقط يعني في الحصول عمى المعمومات، في مناقشة مسائل 

، وبالنسبة لمصعيد الخارجي فيو بزاف صوالح أىميا أنو دايما مثلا تتعمق بمصالح المؤسسة
متكون غير أىمية الاتصال   a mon avisالعلاقة مع المتعاممين، لكن  يحافظ عمى
ميردش عميك   même pasانت كي تشوف واحد خدام معاك   par ce queفالمصمحة، 

دمة ومن ن غير يشكو مالخكممة صباح الخير وين راه ىنا الاتصال، كي تشوف الموظفي
ي مكانش اتصال، لذلك أنا نشوف بمي القرارات تاع المدير سما ىنا مكانش رضا وظيفي يعن

مازلنا بعاد بزاف  je suis désoléالاتصال عنده أىمية في المؤسسة لأجل المصالح فقط، 
 .ال ومازال مفيمناىش غاية"عمى الاتص
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أىمية في المؤسسة وفي كل  الأمر الذي يمكن ترجمتو عمى الشكل "حقيقة الاتصال لو*
المجالات، لكن أرى أن الاتصال في مؤسستنا ىو اتصال عمل فقط، يعني يستعمل في 
الحصول عمى معمومات، مناقشة مسائل تتعمق بمصالح المؤسسة مثلا، أما بالنسبة عمى 
الصعيد الخارجي فيمكن الحديث عن الكثير من المسائل أىميا الحفاظ عمى العلاقات 

ة، لكن حسب رأيي فإن الاتصال يرتبط بالعمل، حيث ىناك زملاء لا يردون حتى الخارجي
 التحية، فأين الاتصال، كما أن العمال يشتكون كثيرا من العمل ومن قرارات المدير"

فقد أفاد أن " الاتصال عممية ميمة في المؤسسة، يسيل عممية  6أما المبحوث رقم  -
 enمة في تقدم المؤسسة وتطورىا من حيث الخدمات، تبادل المعمومات، وكذا عنده المساى

plus ايما كاين جو التفاعل بين العمال، والابتعاد عن النزاعات ىذا فيما يخص يكون د
العمل، أما فيما يخص نفسية العامل في المؤسسة لا تيم أحد يعني قميل وين تمقا مجموعة 

وعمرىم ما  ، une masseاتيم دايما تمقا بين ،واحد متفاىمين  serviceتاع عمال في 
كانو متفاىمين وفي أي مصمحة تروحميا تلا ىاك، وىذا بلا النزاعات المي توصل لحد 

كبار، وموحال باش ىاد الوضع يولي مميح إلا إذا بدلنا النظام  des problèmeالشجار و 
ف داخل ىاذ المؤسسة يعني تبدى مالمدير حتى لأخر عامل في الميناء، وكون تجي تشو 

ىاد النزاع المي بين الموظفين غير عمى خاطر المدير مفضل واحد عمى واحد في المؤسسة، 
mais   شوية، ليذا أنا قمت بمي  ملاح نولواكون يتبدل ويخدم بضمير صدقوني راح

لا  كان كون تجي تشوف ما  maisالمؤسسة يكون عنده أىمية ظاىرية فقط الاتصال في 
ىذا ما يمكن ترجمتو إلى أن الاتصال لو أىمية كبيرة تكمن في تبادل *."اتصال لا والو

إلى خمق جو التفاعل  بالإضافةالمعمومات والمساىمة في تقدم المؤسسة وتطور خدماتيا، 
بين العمال، والابتعاد الكمي عن الخلافات في العمل، أما فيما يخص متطمبات العامل فيي 

ظفين في مصمحة واحدة بينيما ، فمن الممكن أن نجد مو لا تؤخذ بعين الاعتبار في المؤسسة
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ون النزاعات التي تصل إلى حد الشجار، فلا يمكن أن تغير ىذا الوضع إلا دخلاف وىذا 
عادة النظر في الييكل التنظيمي.   إذا حاولنا تغيير النظام داخل المؤسسة وا 

  من خلال المقابمة التي قمنا بيا نلاحظ أن أغمبية المبحوثين يعتبرون
الاتصال لو أىمية كبيرة في المؤسسة سواء عمى الصعيد الداخمي حيث يساعدىم في 
تبميغ القرارات والحفاظ عمى الانضباط وروح التعاون عمى مواجية المشاكل التي تمر 

اىم الاتصال في الحفاظ عمى بيا المؤسسة، أو عمى الصعيد الخارجي حيث يس
صورة واستمرار المؤسسة. بينما أفاد البعض الآخر منيم أن الاتصال لو أىمية عمى 
 المستوى الخارجي فقط لممؤسسة، أما من حيث المستوى الداخمي فيو تقريبا معدوم. 

 الوسيمة الاتصالية المناسبة لإدارة الازمة: -2

في  شيءالأزمة تتمثل أكثر  لإدارةتصالية المناسبة أدلى أغمبية المبحوثين أن الوسيمة الا
الاكثر فاعمية في مثل ىذا الظرف، وىذاما كونيم من الوسائل  الاجتماعات، الياتف والفاكس
" الوسيمة الاتصالية المي نخدمو بييا بزاف ىي الياتف  1ورد في إجابة المبحوث رقم 

بوسائل سريعة، مثلا يجينا قرار بالمي  في ىاذ الوقت لازم نخدمو  par ce queوالانترنت، 
ولا أيا حنا  mauvais tempsراه كاين   par ce queباخرة راىي حاصمة في البحر 

قبل ما تصرا  نبداو ننقمو فياذ الخبر بالياتف أو الانترنت بسرعة باش نمحقو ىاذ المشكل
 حاجة. "

الأزمة ىي الياتف * الأمر الذي يمكن ترجمتو إلى أن الوسيمة المناسبة لإدارة 
نترنت، لأن في مثل ىذه الظروف عمينا العمل بالوسائل التي تتميز بالسرعة، مثلا يصل والأ

خبر أن الباخرة قد عمقت في قمب البحر بسبب الرياح أو أمر آخر نبدأ ىنا بنقل ىذا الخبر 
 بواسطة الياتف أو الأنترنت لحل المشكل بسرعة قبل تضخمو. 
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أن " الوسيمة المي نخذمو بييا كي تكون كاينة  88د المبحوث رقم بينما جاء في مفا -
يلا كانت مشكمة مفاجئة لازم تبمغ  sur toutلأنو سيل وسريع  شيءأزمة ىي الياتف أكثر 

الخبر بالتمفون لممصالح الأخرى، وأحيانا كي تكون مشكمة كبيرة تتعمق بالفروع الأخرى 
ميديش الوقت   par ce queالياتف بزاف أنا شخصيا نستخدم  maisالفاكس  نستعمل

 ويساعدك." 

* ىذا ما مكن أن نترجمو إلى أن الوسيمة التي نستعمميا عند حدوث أزمة ىي الياتف 
لأنو سيل وسريع، خصوصا عندما تكون مشكمة مفاجئة عمينا تبميغ الخبر أكثر شيء 

لممصالح الأخرى بسرعة وأنسب وسيمة لذلك ىو الياتف، وأحيانا نستعمل الفاكس عندما 
يكون المشكل يتعمق بالفروع الأخرى، وأنا شخصيا أستخدم الفاكس لأنني أرى أنو أسرع 

 وأنسب. 

الأزمة ىي  لإدارةأفادوا أن الوسيمة الاتصالية المناسبة بينما نجد أن بعض المبحوثين  -
" الوسيمة الاتصالية المناسبة  82الاجتماعات والانترنت، وىذا ما صرح بو المبحوث رقم 

حاضرين وعمى رأسيم المدير  يكونواالازمة ىي عقد اجتماعات لأنو الموظفين كامل  لإدارة
أنا قصدت بييا الجميور  للأنترنتأما بالنسبة ونمقاو حل وقرار للأزمة المي تكون كاينة، 

الخارجي لأنو في وضع كيما ىذا مالازمش ننساو بمي كاين متعاممين مو المؤسسة ممكن أن 
نذكروىم  la page fb des statusنخسرىم بسبب ىاذ المشكل، مثلا نديروليم دايمن في 

 نديروليمنحاولو لمتعاممين بمي المؤسسة تاعنا مازالت محافظة عمى سمعتيا وخدماتيا مع ا
خدمات جديدة تميييم عمى الازمة المي  رانا فييا، لذلك أنا نشوف بمي الاجتماعات 

 المؤسسة. " دارةإوالانترنت ىما أىم وسيمتان لإدارة الأزمة ىكا مانخسرو زبائن ما نخسرو 

 الاجتماعات* وىذا ما يمكن ترجمتو إلى أن الوسيمة الأنسب لإدارة الأزمة ىي عقد 
بحضور جميع الموظفين والمدير ومحاولة وضع حل للأزمة، وكذلك الأنترنت لمحفاظ دائما 
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عمى العلاقة مع الجميور الخارجي وذلك بتقديم خدمات جديدة ونذكرىم دائما بالمؤسسة 
 التي تقدميا.  والخدمات

جتماعات الإ زمة ىيالأ لإدارةأن " الوسائل المناسبة  6بينما أدلى المبحوث رقم  -
أزمة تخص بواخر  مثلا في البداية ما زاليامثلا صرات أزمة ولكن   par ce que والياتف 

السمع ىنا تقوم المؤسسة بالاتصال بالجيات المعنية مثلا الجمارك، وزارة التجارة ووزارة النقل، 
 شرطة الحدود...الخ، يعني الياتف يخدم بزاف في ىاذ الظروف ويساعد. " 

أن الوسائل المناسبة لإدارة الأزمة ىي الاجتماعات ما يمكن ترجمتو إلى * وىذا 
والياتف لأنو إذا كانت الأزمة في مرحمة النشأة مثلا أزمة تخص بواخر السمع تقوم الإدارات 
بالاتصال بالجيات المعنية من جمارك، وزارة التجارة و وزارة النقل و الشرطة....إلخ، وىذا 

 الظروف.  يعني أن الياتف يستعمل كثيرا في مثل ىذه

  من خلال ملاحظاتنا حسب إجابات المبحوثين يتضح أن الوسائل
ستعمالا في مؤسسة ميناء إالأزمة عديدة ولكن أكثرىا  لإدارةالاتصالية المناسبة 

والمتوفرة في أي مؤسسة مستغانم ىي الياتف والفاكس كونيما من الوسائل السريعة 
بحوثين أن الوسائل الاتصالية المناسبة أو فرع آخر تابع لمميناء، بينما يرى بعض الم

نترنت والاجتماعات، باعتبار زمة زيادة عن الياتف والفاكس ىي الأدارة الأإكذلك في 
زمة ىي الاجتماعات داخل المؤسسة واتخاذ قرارات دارة الأإأن الوسيمة المناسبة في 
ادو بأنيا وسيمة نترنت أفلى تعزيز العمل الجماعي، أما الأإوالكل يشارك برأيو إضافة 

لمتابعة الجميور الخارجي أثناء الأزمة ومحاولة تذكيره دائما بالخدمات التي يقدميا 
 ميناء مستغانم لممتعاممين معو. 
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 الأحداث التي تجسد أزمة في مؤسستكم:  -3

أزمة عند حدوثيا في المؤسسة كثيرة الأحداث التي تجسد أن "  8رقم المبحوث  أدلى
mais  الخدمة غادي  لأنوي الاضرابات المي يديروىا العمال تسبب أزمة أنا نشوف بالم

ماشي من صالحنا،   par ce que تحبس وىنا في الميناء مالازمش يكونو اضرابات بزاف 
ذلك أنا نقول الأزمة تجي كي يكون عدم اىتمام السمطة العميا بانشغالات المؤسسة، مين لو 

غادي يكون  surدمة وعمى انشغالات الموظفين ىنا يكون المدير لاىي عمى الخ
problème. 

ي يمكن ترجمتو إلى أن الأحداث التي تجسد أزمة في المؤسسة كثيرة، لكن ذ* الأمر ال
الخدمات، وفي  سيتوقفأنا أرى أن اضرابات العمال تسبب أزمة لأنو في ىذه المرحمة 

الميناء لا يمكن أن تكون مثل ىذه الاضرابات كثيرا لأنيا ليست في صالح المؤسسة، 
المؤسسة، وعدم حرص المدير العام عمى  بانشغالاتالسمطة العميا  اىتمامبالإضافة إلى عدم 

 متطمبات المؤسسة والعمال. 

مؤسسة تاعنا ىي صرح أن " الأحداث التي تجسد أزمة في ال 8أما المبحوث رقم  -
الاضرابات خصوصا مع ىاذ الحراك المي راه صاري الموظفين راىم غير عمى  شيءأكثر 

 parسبا المي متعجبوش حاجة يدير اضراب وميخدمش، ولا كذلك كي يكون خمل وظيفي 
ce que   ماشي كامل الموظفين يخدمو بضمير كاين المي يدير des fotes   فالخدمة

يرسميا لممصالح الأخرى عادي ويكمل الخدمة،   maisي راه غالط تاعو وىو علابالو بم
donc ".أنا نقول بمي الخمل الوظيفي يسبب أزمة 

مر الذي يمكن ترجمتو إلى أن الأحداث التي يمكن أن تجسد أزمة في المؤسسة * الأ
ىي أكثر شيء الاضرابات خصوصا مع الحراك المستمر، حيث أن الموظفين أصبحوا إذا لم 
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بيم قرار يقومون بإضراب بحجة الحراك، بالإضافة إلى الخمل الوظيفي لأن ليس كل يعج
 الموظفين يعممون بضمير. 

حداث التي تجسد أزمة في الميناء ىي أحداث بينما نجد بعض المبحوثين أفادو أن الأ -
حيث  88بفعل الطبيعة أكثر منيا من تكون بفعل الإنسان، ىذا ما أدلى بو المبحوث رقم 

أجاب أن" الأحداث التي تجسد أزمة في المؤسسة ىي العوامل المناخية أو بفعل الطبيعة 
لأنو كي يكون الحال مغيم ولا الريح بزاف البواخر متوصمش في الوقت تاعيا سما عوض 

يسبب أزمة خصوصا يلا كانو بواخر  الشيءوىذا  2يلا توصل كل باخرة وحدىا يوصمو ب 
تاع العشية المسافر ميخرجش  8في حسابكم الباخرة يلا وصمت عمى مسافرين سما ديرو 

وينغبنو بزاف  la charge تكون عمينا   par ce queولا كتر  8:58مالميناء حتى 
مصالح الشرطة والجمارك وماشي كامل المسافرين أو المتعاممين يتفيمو الوضع كاين المي 

 ." partage ر ينوظ فوضى كاين المي يشكي كاين المي يصور ويدي

* ما يمكن ترجمتو إلى أن الأحداث التي تجسد أزمة في المؤسسة ىي أحداث بفعل 
الطبيعة أكثر منيا من تكون بفعل الإنسان لأنو في حالة وجود رياح وأمطار غزيرة البواخر 
لا تستطيع الوصول في وقتيا المناسب الأمر الذي يسبب أزمة خصوصا إذا كانت بواخر 

يجعل المسافر يقضي ساعات في الميناء، حيث أن مصالح الأمن تتمقى  مسافرين مما
 الكثير من الصعوبات في انجاز مياميا. 

" أن المستجد غير المألوف ىو من يسبب أزمة في  8بينما صرح المبحوث رقم 
قد يضر بسمعة المؤسسة أو الموظف، كاين موظفين يكتبو في المدير العام  المؤسسة لأنو

عن تجاوزات المسؤول عن الكثير من الأمور فيذا يسبب  ووزارة المعنية يبمغوىا فيويرسموه لم
 أزمة كبيرة قد تتسبب في طرد المدير وأتباعو من الموظفين وصورة الميناء تسقط. " 
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* يمكن ترجمة ىذا الأمر إلى أن الأحداث التي تجسد أزمة في المؤسسة ىي المستجد  
ظفين و حيان ىناك مغير المألوف لأنو يضر سمعة المؤسسة والموظفين، حيث في بعض الأ

الوزارات المعنية مما قد يسبب أزمة يكتبون شكاوي عمى المدير العام ويقومون بإرساليا إلى 
 كبيرة. 

 بات المبحوثين نلاحظ أن أغمبية المبحوثين صرحوا أن خلال إجا من
غفال السمطة إحداث التي تجر مؤسستيم إلى أزمة ىي الخمل الوظيفي، إضرابات الأ

العميا عمى ميام المؤسسة بينما أفاد البعض الآخر من المبحوثين أن الأحداث التي 
عندما يكون مغيم،  تجر مؤسستيم إلى أزمة ىي العوامل الطبيعية مثل: الرياح، الجو

 أمطار....الخ. 

 الأساليب التي تتبناها المؤسسة أثناء الوقوع في أزمة.  -4

المؤسسة تتبنى أساليب تحفظية أثناء وقوع أزمة، وىذا ما أجاب أغمبية المبحوثين أن 
" كي تكون كاينة أزمة في المؤسسة المدير يحاول أن يمتزم   2في إجابة المبحوث رقم  دور 

الفروع الأخرى التابعة لميناء  معواسيلا par ce que وميبينش بمي كاين مشكل الصمت 
 مستغانم راح تزيد تكبر الحالة وتولي في س و ج. "

 بدايتيا* ىذا ما يمكن ترجمتو إلى أن المؤسسة تتبنى أسموب التحفظ عمى الأزمة في 
 خوفا من وصول الخبر إلى الفروع التابعة لميناء مستغانم ويكبر حجم الأزمة. 

أن " المؤسسة متيدرش كي تكون كاينة أزمة حتى  2بينما صرح المبحوث رقم  -
تخاذ حل لممشكل يكون عند عقد اجتماع لإ لأنولمموظفين المي تكون ماشي واثقة منيم، 

 في الاجتماع غير المدير والموظفين المعنيين والمي فييم ثقة." كاين
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* الأمر الذي يمكن ترجمتو إلى أن المؤسسة لا تصرح بوجود أزمة حتى لمموظفين 
ىو المدير والموظفين  الاجتماعلحل الأزمة من يحضر  اجتماعالذين لا تثق بيم، وعند عقد 

 المعنيين بمعالجة الأزمة. 

زمة الآخر من المبحوثين أن المؤسسة تتبنى التحفظ عمى الأحيث صرح البعض  -
في المؤسسة، م انتشار الخبر دسواء كان الجميور الداخمي أو الخارجي ولكن ىذا لا يمنع بع

 parييدر كي تكون كاينة أزمة في المؤسسة  ل" المدير موحا 6وىذا ما أدلى بو المبحوث 
ce que  نتشر بين الموظفين ويوصل لمجميور يخاف يلا تكبر ولكن الخبر طبعا ي

 الخارجي يعني الأزمة كي تصرا متقدرش تتحكم فييا توصل توصل لمناس خارج الميناء." 

* ىذا ما يمكن ترجمتو إلى أن المؤسسة تتبنى مبدأ التحفظ عمى الأزمة سواء عمى 
ين ويصل الجميور الداخمي أو الخارجي، ولكن ىذا لا يمنع بعدم انشار الخبر بين الموظف

 إلى الجميور الخارجي.

أنو " ماشي كامل الأزمات تتبنى المؤسسة فييا مبدأ  8كما أفاد المبحوث رقم  -
كاين أزمات المؤسسة تعمن عنيا باش نتجنب المرة القادمة الاسباب المي  noالكتمان، 

 تتسبب فييا."

ترجمة ىذا الأمر إلى أن المؤسسة لا تتبنى مبدأ الكتمان في جميع الأزمات  * يمكن
لمجميور الداخمي لتجنب الوقوع التي تواجييا، بالعكس ىناك أزمات المؤسسة تعمن عنيا 

 فييا مرة أخرى. 

  من خلال إجابات المبحوثين نلاحظ أن الأساليب التي تتبناىا المؤسسة
وعدم  انتشارىاوالتحفظ عمى الكارثة خوفا من أثناء وقوع أزمة ىي الكتمان 

 الكتماناستطاعتيم عمى التحكم فييا، بينما يرى البعض أن المؤسسة تتبنى أسموب 
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دارة، ورغم ىذا الخبر خارج الإ انتشارعمى بعض المصالح في المؤسسة خوفا من 
  الكتمان والتحفظ. مبدأيرى البعض أن الخبر ينتشر خارج المؤسسة رغم اتخاذ 

 وسائل التبميغ عن الأزمة: -5

أدلى أغمبية المبحوثين أنو يوجد العديد من الوسائل لمتبميغ عن الأزمة، لكن من أكثر 
، البريد الالكتروني و الياتف، ىذا ما ورد في سالوسائل المي تعتمدىا المؤسسة ىي الفاك

في التبميغ عن الأزمة ىي الياتف والفاكس  الوسائل المي نستعمموىا"  8إجابة المبحوث رقم 
par ce que   مور تصيبنا يخدم بمخف وميطمبش منك بزاف وقت وخدمة وىنا في ىاذ الأ

 "  .خرآنخدمو غير بالتمفون بزاف الفاكس قميل غير مين نكونو بنرسمو الخبر لفرع 

زمة ىي الياتف * الأمر الذي يمكن ترجمتو إلى أن الوسائل المستخدمة لمتبميغ عن الأ
 والفاكس لأنيم يقتصرون الوقت والجيد، فالياتف أكثر استعمالا من الفاكس. 

عن الأزمة في  لمتبميغأن " الوسائل المي نخدمو بييم  82بينما أجاب المبحوث رقم  -
البريد الالكتروني والياتف، أحيانا يكون أمور سرية ترسميم لزميمك في المصمحة الموالية 

مر عادي بخصوص الأزمة في الياتف بسرعة تنقل لو ألكتروني ولا يلا كان فالبريد الا
 الخبر. " 

* يمكن ترجمة ىذا الأمر إلى أن الوسائل المستخدمة في التبميغ عن الأزمة ىي البريد 
الالكتروني والياتف، لأنو أحيانا تكون ىناك قرارات سرية نقوم بإرساليم إلى المصالح 

لكتروني، أما إذا كان قرار عادي لا يتطمب سرية نقوم باستخدام الأخرى عبر البريد الإ
 الياتف.  
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أن " المراسلات الداخمية والخارجية بالفاكس ىي أكثر  1حيث صرح المبحوث رقم  -
في التبميغ عن الأزمة لأنو أحيانا الخدمة تتطمب ىكا والمدير ىو المي  المستخدمةالوسائل 

 لمصمحة معينة بمغيم بمي كاين أزمة أو ما شبو. "   msg يأمر بذلك يقولك رسل 

* وىذا ما نترجمو إلى أن الوسائل المستخدمة في التبميغ عن الأزمة ىي المراسلات 
الداخمية والخارجية عبر الفاكس، لأنو أحيانا المدير ىو من يأمر بإرسال رسائل لمصالح 

 معينة تبميغيم فييا عن وجود أزمة. 

نترانت ىي الوسيمة خر من المبحوثين يصرحون أن الأعض الآجد البنوفي حين  -
نت نخدمو انتر أن " الأ 3الأفضل لمتبميغ عن الأزمة وىذا ما ورد عمى لسان المبحوث رقم 

في التبميغ عن الأزمة بين المصالح في الميناء، والياتف يعتبر الوسيمة السريعة المي  بييا
 تبمغ بييا أي خبر ماشي غير الأزمة. " 

نترانت ىذا ما سنترجمو إلى أن الوسائل المستخدمة في التبميغ عن الأزمة ىي الأ* 
 من الوسائل السريعة والمناسبة.  باعتبارىماوالياتف 

ة بالوزارات الوصية طأجاب أن " كاين شبكة داخمية مرتب 5أما المبحوث رقم  -
ي يتم الوسيمة الأولى المنستخدميا في التبميغ عن الأزمة، وثاني الاجتماعات الطارئة ىي 

 فييا التبميغ عن الأزمة. "

* الأمر الذي يمكن ترجمتو إلى أن الوسائل المستخدمة في التبميغ عن الأزمة ىي 
 الشبكات الداخمية المرتبطة بالوزارات الوصية، بالإضافة إلى الاجتماعات الطارئة. 

  يتضح من خلال إجابات المبحوثين أن وسائل التبميغ عن الأزمة
عديدة ومتنوعة، ولكن أكثرىا استخداما في مؤسسة ميناء مستغانم في الظروف 



 الجانب التطبيقي 
 

 103 

الطارئة ىي الياتف، الفاكس والبريد الإلكتروني كونيا من الوسائل السريعة، وأحيانا 
 يستخدمون الإنترانت. 

 

 الثاني: الاتصال كوسيمة لتسيير الأزمة والمحافظة عمى العلاقات الداخمية  المحور
 والخارجية لممؤسسة. 

سعي المؤسسة إلى تطوير نظام اتصالات مع وسائل الاعلام في ظل التطورات  -6
 التكنولوجية: 

أجاب أغمبية المبحوثين أن المؤسسة تسعى دائما إلى مواكبة التطورات التكنولوجية لخمق 
أن " المؤسسة تحاول دائما  8ظام اتصال متطور. ىذا ما ورد في إجابة المبحوث رقم ن

علام و الجميور لأنو يعتبر من عوامل النجاح، وىذا تطور نظام الاتصالات مع وسائل الإ
 حنا كموظفين."  خدمناالتطور ي

الذي يمكن ترجمتو إلى أن المؤسسة تحاول دائما أن تطور نظام الاتصال مع  * الأمر
 وسائل الإعلام والجميور لأنو يعتبر من عوامل النجاح، وىذا التطور يفيدنا.

 " مؤسسة ميناء مستغانم دائما تواكب الجديد منأجاب أن  5أما المبحوث رقم  -
يدة أو نظام خدمات جديد يجيبو مختصين لة جدآالتطورات في التكنولوجيا، وكي يجيبولنا 

لى أن تطور الاتصال سيل عمينا بزاف صوالح في إ بالإضافةيورولنا كي نخدمو بيو، 
 الخدمة وموليناش نمقاو صعوبات مع الزبائن بزاف. "

* ىذا ما يمكن ترجمتو إلى أن مؤسسة ميناء مستغانم تواكب دائما التطورات في مجال 
ف أي تقنية جديدة تقوم المؤسسة بإحضار مختصين في ىذا المجال الاتصال، وأثناء توظي

 عمى طريقة العمل بيا. واطلاعنالمساعدتنا 
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بينما صرح البعض الآخر أن المؤسسة تسعى إلى تطوير نظام الاتصال إلا في حالة -
دخل نظام اتصال جديد  " المؤسسة تاعنا 2في إجابة المبحوث رقم  دالضرورة. وىذا ما ور 

  par ce que أخرى تتعامل معيا لتسييل الخدمة في حالة إذا كان ىاذ النظام عند فروع
ولينا نتلاقاو صعوبات مع التواصل معيم مثلا تبغي ترسل معمومات لميناء وىران ىوما 
ي يكون عندىم نظام جديد خفيف عمى النظام المي عنا عمى ىذا ولينا الحاجة الجديدة الم

 تجي جديدة نحاولو باش نديروىا عنا لتسييل الخدمة. " 

*يمكن ترجمة ىذا التصريح إلى أن المؤسسة تسعى إلى تطوير نظام الاتصال إذا كانت 
الفروع التابعة لميناء مستغانم تعمل بأنظمة جديدة لا تتوفر في مؤسستنا، لذلك تقوم المؤسسة 

 بتطوير أنظمتيا لتسييل العمل.

 قابمة التي قمنا بيا نلاحظ أن مؤسسة ميناء مستغانم من خلال الم
تسعى دائما إلى تطوير نظام الاتصال في خدماتيا لتسييل الخدمة مع زبائنيا 

 والفروع الأخرى التابعة ليا. 

 سيناريو تسيير الأزمة:  -7

أغمبية المبحوثين أن المؤسسة لا تقوم بإعداد سيناريو للأزمة، فكل أزمة وطريقة  أدلى
 التعامل معيا. 

أن المؤسسة تسير الأزمة تبعا لطبيعتيا و تتحرك تبعا " 8رقم  بينما صرح المبحوث
 لحدوثيا

ولكن ىناك طريقة أخرى تتبناىا المؤسسة لتسيير الكوارث وىي سياسة الجودة والمحافظة 
 "( المتعمقة بمخارج النجدة. 88888+83888المحيط )  عمى
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 par يلا دارت سيناريو للأزمة  jamaisصرح أن " المؤسسة  8أما المبحوث رقم -
ce que   المي مكمفيم المدير باش يحمو الأزمة معندىمش الخبرة الكافية باش يديرو

 غير ما بيناتيم وصايي. " مشكل سيناريو، يحمو ال

الذي يمكن ترجمتو إلى أن المؤسسة لا تقوم بإعداد سيناريو للأزمات التي  * الأمر
 تمر بيا، لأن الموظفين المكمفين بإدارة الأزمة ليست ليم الخبرة الكافية لإعداد سيناريو. 

بينما نجد أن البعض الآخر من المبحوثين أفادو أن المؤسسة متقومش باعداد  -
 " أن 3البعض منيا، ىذا ما جاء عمى لسان المبحوث رقم  سيناريو في جميع الأزمات إلا في

المؤسسة لا تقوم بإعداد سيناريو للأزمة إلا في حالة حدوث أزمة مادية تتعمق بميزانية 
باش  مصمحة المالية والمحاسبة بإعداد سيناريو لمداخيل الميناء يكمف الرئيس ىنا المؤسسة

نقص مستوى المشتريات والمبيعات خصوصا في أزمة نقص الميزانية وبالتالي ي منطيحوش
 "في ظل ظاىرة التقشف و منع الاستيراد في بعض الموارد.

ما يمكن ترجمتو إلى أن المؤسسة لا تقوم بإعداد سيناريو للأزمات التي تمر بيا،  * ىذا
إلا إذا كانت الأزمة تخص الميزانية، حيث يكمف المدير مصمحة المالية والمحاسبة بإعداد 

 سيناريو لمواجية الأزمة المالية حتى لا نقع في أزمة كبيرة. 

 سة ميناء مستغانم لا يتضح لنا من خلال إجابات المبحوثين أن مؤس
تقوم بإعداد سيناريو للأزمات التي تواجييا إلا اذا كانت الأزمة تختص بميزانية 

 الميناء.  
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 المسؤول عن تسيير الأزمة في المؤسسة:  -8

 المبحوثين أن المسؤول عن تسيير الأزمة ىو المدير العام في المؤسسة. أغمبيةصرح 

" أن المسؤول عن تسيير الأزمة في المؤسسة  8رقم ىذا ما ورد في إجابة المبحوث  -
المؤسسة  ىو المدير العام لمميناء، لأنو ىو المسؤول الوحيد عن اصدار القرارات وىو صورة

 أمام الجميور الخارجي."

أجاب أن " المسؤول الوحيد عن الأزمة ىو المدير العام في  8أما المبحوث رقم  -
و المتسبب الوحيد فالأزمات المي راىي تصرا سما لازم أنا نشوف ى  par ce queالمؤسسة 

 يتحمل المسؤولية عمى التياون المي دارو." 

* الأمر الذي يمكن ترجمتو إلى أن المسؤول الوحيد عن تسيير الأزمة ىو المدير العام، 
وىذا من واجبو لأنني أرى أنو المتسبب الوحيد عن الأزمة في المؤسسة لذلك عميو تحمل 

 لية.المسؤو 

بينما نجد البعض الآخر من المبحوثين قد أفادو أنو ليس المدير وحده من يقوم  -
أن المسؤول الأول "  1بتسيير الأزمة في المؤسسة. ىذا ما ورد في إجابة المبحوث رقم 

ىذا أمام الجميور الخارجي وأمام وسائل  بصح لممؤسسةلتسيير الأزمة ىو المدير العام 
أن ىناك جنود خفاء أخرى ىي من تسير الأزمة وتعمل عمى  يمنع لاىذا   maisالإعلام
يس العام لمميناء، وىؤلاء الأشخاص الدين يعتمد عمييم المدير طبعا بموافقة الرئ حمولاإيجاد 

 "  زمة ىم الذين يكسبون ثقة لدى الرئيس وكذلك ذوي خبرة في المجال.في حل وتسيير الأ

ؤول الأول عن تسيير الأزمة في المؤسسة ىو * ىذا ما يمكن ترجمتو إلى أن المس
الجميور الخارجي ووسائل الإعلام، وىذا لا يمنع أن ىناك المدير العام، لكن ىذا الأمر أمام 

 جنود خفاء ىي من تسير الأزمة وتعمل عمى إيجاد حمول. 
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قد صرح أن " المسؤول عن تسيير الأزمة في المؤسسة ىو  82أما المبحوث رقم  -
خبرة  دير لمساعدتو في حل المشكل ويكون عندىموبعض الاطارات يعينيم المالمدير 

 وموالفين يحمو مشاكل تتعمق بمصالح المؤسسة." 

* ىذا ما يمكن ترجمتو إلى أن المسؤول عن تسيير الأزمة في المؤسسة ىو المدير 
 وبعض الاطارات، ويكون لدييم خبرة في ىذا المجال. 

 حوثين أن المسؤول عن تسيير الأزمة في إجابات المب يتضح من خلال
كونو ىو صاحب الشأن والمسؤول مؤسسة ميناء مستغانم ىو المدير العام لمميناء 

الأول في المؤسسة، كما يعين معو بعض الرؤساء لممصالح لمساعدتو في إنجاز 
 الميام والتخمص من الأزمة. 

 التصرف الذي تتبنونه أثناء وقوع الأزمة في مؤسستكم: -9

أفاد أغمبية المبحوثين أن التصرف الذي يقومون بو أثناء وقوع أزمة في المؤسسة ىو 
في  مسؤول" كوني  8الصرامة في اتخاذ القرارات. ىذا ما ورد في إجابة المبحوث رقم 

قرار  واتخاذالمؤسسة التصرف الوحيد المي نديره كي توقع أزمة ىو الاجتماع مع المدير 
 يكون سريع ويعود بالفائدة عمى المؤسسة." 

* ما يمكن أن نترجمو إلى أنو كوني مسؤول في المؤسسة التصرف الوحيد الذي أقوم بو 
 أثناء وقوع أزمة ىو الاجتماع مع المدير واتخاذ قرار سريع وفعال. 

 الانضباطأن " التصرف المي نقوم بيو أثناء وقوع أزمة ىو  3كما أفاد المبحوث رقم  -
 في العمل وتنفيذ كل الأوامر الصادرة من المدير ومحاولة الخروج من الأزمة." 

* ىذا ما يمكن ترجمتو إلى أن التصرف الذي أتبناه أثناء وقوع أزمة ىو الانضباط في 
 العمل وتنفيد كل الأوامر الصادرة من المدير. 
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إجاباتيم صادمة. حيث  أفادو عكس ذلك وكانتبينما البعض الآخر من المبحوثين  -
أن " التصرف الذي أقوم بو أنا شخصيا أثناء حدوث أزمة ىو التوقف 1صرح المبحوث رقم 

عن العمل، لأنو كي نتوقع أزمة ونعمن عنيا لمرئيس نمقا روحي نيدر باطل وكل مرة نقول 
كي يصرى مشكل أنا منخدم  doncبمي يلا مخدمناش بياد الطريقة غادي تصرى أزمة، 

قرار لأنو بمغت من قبل وماكاش المي سمعني وخصوصا يلا كانت أزمة تتعمق بأي 
بالميزانية، لأنو كلام بعض الموظفين لا يؤخذ بعين الاعتبار عند الاعلان عن الأزمة وبعد 

 حدوثيا أول من يحاسب ىوما حنا."  

يمكن ترجمتو إلى أن التصرف الذي أقوم بو أثناء حدوث الأزمة ىو التوقف عن  * ما
العمل، لأنو عندما نتوقع أزمات ونعمن عنيا لمرئيس لا تأخذ قراراتنا بعين الاعتبار ليذا عند 

 حدوث أزمة أقوم بيذا التصرف. 

 ظنا من خلال تصريحات المبحوثين أن التصرف الذي يقومون بو حلا
مة ىو الصرامة في اتخاذ القرارات والمجوء الى الحمول السريعة والتي تعود أثناء الأز 

 بالفائدة عمى الميناء. 

 الدروس المستفاد منها خلال المرور بأزمة والمشاركة في تسييرها:  -10

كثيرا من الدروس خلال المرور بأزمة  استفادواصرح أغمبية المبحوثين أنيم قد 
" أن الدروس المستفاد منيا خلال المرور  8أدلى المبحوث رقم  تسييرىا، حيث في والمشاركة
تبني طرق جديدة من أجل عدم وقوع المؤسسة في أزمات أخرى والتفكير دائما في  بأزمة ىي

 حمول سميمة." 

أن " الدروس المستفاد منيا خلال المرور بأزمة ىي  8بينما صرح المبحوث رقم  -
 لخبرة المتراكمة في حل الأزمات." تخصيص رأس مال ىام جدا وىذا من ا
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أن " الدروس المستفاد منيا خلال المرور بأزمة ىي وضع  8كما أفاد المبحوث رقم  -
مخطط الفشل في حالة إصدار قرار جديد مع  أشكاليا إعدادتدابير الوقاية والحماية بمختمف 

 ، تخصيص برامج توعوية." توقع أزمات والتحضير ليا

 لمبحوثين نلاحظ أن الدروس المستفاد منيا من من خلال تصريحات ا
خلال مرور المؤسسة بأزمة كثيرة أىميا: تبني طرق جديدة في النظام تجنبيم الوقوع 

، مع في أزمات عدم التسرع في اتخاذ القرارات، التنبؤ بأزمات والتحضير ليا
 تخصيص ميزانية ىامة جدا لإدارة الأزمة. 

 أرشيف الأزمة في المؤسسة: -11

أجاب أغمبية المبحوثين أنو لا يوجد أرشيف لمحمول التي عالجوا بيا الأزمات السابقة. 
 ىذا

أنو " لا يوجد أرشيف لمحمول التي عالجنا بيا  1،5،8،2بو المبحوث رقم أدلى ما 
الأزمات السابقة، لأنو كل أزمة وطريقة التعامل معيا لذلك لا يوجد أرشيف لمحمول التي 

 ل السابقة. "عالجنا بيا المشاك

أنو يوجد أرشيف سري في مكتب الرئيس العام لممؤسسة  " 8بينما صرح المبحوث رقم  -
بو جميع الموظفين في  لا يعمميتضمن الحمول التي عالجنا بيا الأزمات السابقة لكن 

الأزمة يطمب منا ن تخمصو مالمؤسسة إلا من كان ضمن فريق الأزمة " لأنو المدير كي ن
الحمول المي خدمنا بيا في ممف معنون ويحتافظ بيو في المكتب تاعو باش يلا صرات  نديرو

أزمة أخرى ممكن تساعدنا ىذه الحمول في حل الأزمات التالية خصوصا إذا كانت ىذه 
 الحمول سريعة وجابت نتيجة". 
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 أن " أرشيف الحمول المي خدمنا بييا في الأزمات السابقة 6كما أفاد المبحوث رقم  -
 في إدارة الأزمة."  ساىموايوجد في مكتب المدير ومكاش المي علابالو بيو إلا المي 

* الأمر الذي يمكن ترجمتو إلى أن أرشيف الحمول التي عممنا بيا في الأزمات السابقة 
 يوجد في مكتب المدير. 

  نلاحظ من خلال التصريحات التي أجمع عمييا المبحوثين أن المؤسسة
محمول التي عالجت بيا الأزمات السابقة، لأن كل أزمة وطبيعة لا تممك أرشيف ل

التعامل معيا، ولكن ىذا لا يمنع أنو يوجد ممف صغير في مكتب المدير يحتوي عمى 
الحمول التي عادت بالإفادة عمى المؤسسة، وىذا أمر سري بين المدير وفريق تسيير 

 الأزمة. 
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 مناقشة الفرضيات واستخلاص النتائج : 
  :مناقشة الفرضيات 

  :الفرضية الأولى 
  أهمية الاتصال بمختمف أشكاله في مواجهة وتسيير الأزمة بمؤسسة ميناء

 مستغانم.
  :نؤكد الفرضية بناء عمى النتائج التالية 

أثبتت النتائج أن للاتصال الداخمي والخارجي بمؤسسة ميناء مستغانم دور بالغ  -
ختمف المعمومات المرسمة والمستقبمة والتي من شأنيا الأىمية في عممية التنسيق بين م

ىداف والغايات لى الأإمن أجل الوصول  ،وفاعمية باحترافيةالمساىمة في تسيير الأزمات 
المسطرة التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقيا بسرعة بغض النظر عن الوسيمة المستخدمة في 

، الأمر الذي يسمح لنا المرجوة من إدارتيم للأزمة عمى أكمل وجو النتائجذلك بغية تحقيق 
 القول بأن الفرضية الأولى تحققت.ب

  :الفرضية الثانية 

 الاتصال كوسيمة لتسيير الأزمة والمحافظة عمى العلاقات الداخمية والخارجية لممؤسسة.

كما أن النتائج المتوصل إلييا أثبتت أن للاتصال أىمية بالغة في تسيير الأزمة بشكل  -
صحيح والحفاظ عمى وصورة المؤسسة في ذىن الجميور، والخروج من الأزمة بسرعة مع 

إلى الحفاظ عمى علاقات المؤسسة مع الزبائن والفروع الأخرى  بالإضافةإعادة بناء سمعتيا 
، ميور الداخمي لممؤسسة فيما بينيمالتابعة لمميناء والأىم من ذلك الحفاظ عمى علاقات الج

 قد تحققت. ثانيةومن ىنا يمكن القول أن الفرضية ال
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 النتائج:  استخلاص

من خلال النتائج التي تم الوصول إلييا بدراستنا ىذه والتي يدور مضمونيا حول  -
اتصال تسيير الازمة بمؤسسة ميناء مستغانم، تبين لنا بعد تحميل البيانات المتحصل عمييا 

عمييما لاستكمال مجريات الدراسة  الاعتمادعن طريق أداتي الملاحظة والمقابمة، والمتان تم 
 ين لجمع المعمومات والبيانات تم التوصل إلى: الميدانية كأدات

 . ميناء مستغانم بمختمف أشكالو في تسيير الأزمات بمؤسسة لو أىمية كبيرة الاتصال -

يمعب الاتصال الداخمي والخارجي بالمؤسسة دور بالغ الأىمية في عممية التنسيق بين  -
 المساىمة في تسيير الأزمة. المعمومات والبيانات المرسمة والمستقبمة والتي من شأنيا 

في مؤسسة ميناء مستغانم ىي الياتف، الفاكس و دارة الأزمة لإل الأنسب ائلوسا -
 و لكل وسيمة اتصالية دورىا المناسب في الظرف المناسب.  البريد الالكتروني،

 ذاالمسؤول عن إدارة الأزمة ىو الذي يحدد الوسيمة الاتصالية المناسبة للإبلاغ وك -
 ئات الرسمية والغير رسمية المساىمة في تسيير الأزمة. اليي

 إنجازالأحداث التي يمكن أن تجسد أزمة في المؤسسة ىي تياون السمطة العميا عمى  -
 إلى عدم معالجة النقائص في المؤسسة.  إضافةمياميا 

 يؤدي إلى تجسيد أزمة في المؤسسة.  الإضرابات المتكررة لمعمال والتياون في العمل-

 .المؤسسة تتبنى أسموب التحفظ والكتمان عمى الكارثة في بدايتيا -

بعد ق بإعداد تقرير مفصل عن الأزمة وكيفية حميا  مؤسسة ميناء مستغانم تقوم-
 . النجاح في ذلك، حيث توضع في مصمحة الأرشيف لكي تستغل في حل أزمات مستقبمية
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تواكب التطورات التكنولوجية في مجال الاتصال، لتسييل  ميناء مستغانم مؤسسة -
 خدماتيا. 

جييا بل تقوم بالاعتماد عمى اللأزمات التي تو  سيناريوبإعداد  لا تقومالمؤسسة  -
 أشخاص ذوي خبرة. 

 سيناريو للأزمة إلا إذا كانت الأزمة مالية.  بإعدادالمؤسسة تقوم  -

وبعض الاطارات  ىو الرئيس العام لمميناء المسؤول عن تسيير الأزمة في المؤسسة -
 المسؤولين عن مصالح الميناء. 

نمالا تقوم المؤسسة بتعيين أشخاص مختصين في مجال الأزمات لمعالجتيا  - تعتمد  وا 
 عمى إطارات من مصالح مختمفة في ذلك. 

التصرف الذي يتبنونو أثناء وقوع الأزمة في المؤسسة ىو التدخل السريع والصرامة  -
 وأحيانا إضرابات.  القرارات اتخاذفي 

في التخطيط لأزمات  ليا أىمية كبيرة الدروس المستفاد منيا من الأزمات السابقة-
 وكوارث أخرى مشابية. 

 بقا.ل التي عالجوا بيا الأزمات سالا يوجد أرشيف لمحمو  -

عمييا في  الاعتمادسري في مكتب المدير العام لمميناء لمحمول التي تم  ممفيوجد  -
 حل الأزمات السابقة. 

ىذه بصفة عامة أىم النتائج المتوصل إلييا في ىذه الدراسة، فأن أصبنا فبوفيق من الله 
ن أخطأنا فمن أنفسنا، ويبقى ىذا العمل مجرد خطوة في طريق البحث  الذي يتطمب العممي وا 

 أفضل في ىذا المجال.  ما ىوالعمل الجدي والرغبة في تحقيق 
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الاتصال من الضروريات التي ترتبط بتسيير المؤسسات والمنظمات، فيو يسير عمى  يعد
الاتصال  ذلك أن ،والموسع قضمان العلاقة بينيا وبين مختمف الفاعمين في محيطيا الضي

مؤسسات الطبيعية لمسيرورة السيضل الأداة الضرورية والميمة التي لا غنى عنيا في ضمان 
قات التي تحكم لأفرادىا لغرض خمق مناخ اتصالي قائم عمى تفعيل العلاو من جية، 

  الانسجام في نشاط وأىداف المنظمة من جية أخرى. 

عمى اختلاف  ظاىرة من أىم الظواىر الراىنة وىي الأزمةإلى التعامل مع دراسة سعت ال
، حيث قمنا أنواعيا وأسبابيا وطرق التعامل معيا، خاصة فيما تعمق بتسييرىا اتصاليا

حيث انطمقنا في التوثيق ، ترتبط بكيفية مساىمة الاتصال في تسيير الأزمةبمعالجة إشكالية 
الأزمة واتصال الأزمة  مفيوممن حيث تحديد  النظري لمموضوع والضبط  المنيجي لو،

ي سيكون محل الدراسة، ونظريا من حيث تحديد مفاىيم كل من الأزمة واتصال ذإجرائيا ال
  أنواع، وكل ما يتعمق بالأزمات الإدارية.و سباب خصائص، أ من الأزمة

الاتصال بمختمف أشكالو بمثابة العمود الفقري لأي مؤسسة بغض يعد  في السياق ذاتو
النظر عن حجميا وطبيعة نشاطيا، فبعد دراستنا وتطمعنا حول دور اتصال الأزمة في تسيير 

م جياز ىام في تقدم اقتصاد الأزمات بمؤسسة ميناء مستغانم، باعتبار أن ميناء مستغان
  .الدولة والحفاظ عمى ممتمكاتيا

التنويو بأىمية اتصال الأزمة  من خلال القيام بيذه الدراسة إلا أننا حاولنا بقدر المستطاع
ومدى الدور الفعال الذي يمعبو منذ بداية الأزمة إلى غاية تسييرىا والتحكم فييا واسترجاع 

دارة الأزمة شاط من جديد، ومدى منطبيعة ال ساىمتو في عممية التخطيط والتنظيم لتسيير وا 
حيث أن الاستخدام الأمثل لمتكنولوجيات الحديثة وحسن توظيف الوسائل  بفاعمية واحتراف،

 الاتصالية المختمفة، تسعى المؤسسة ) محل الدراسة ( دائما إلى تطبيق المخطط الاتصالي، 
مستفاد منيا أثناء إدارة الأزمة والكوارث المشابية خاصة بعد الأخذ بعين الاعتبار الدروس ال
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ليا، دون أن ننسى الفضل الكبير الذي تقدمو وسائل الاتصال بمختمف أشكاليا في سعييا 
لتقديم وظيفة من الوظائف الميمة والمتمثمة في التواصل الدائم مع الزبائن وتسييل الخدمات 

 م. عمييم وتذكيرىم دائما بتقديم أفضل الخدمات لي

لقد ازداد الاىتمام في الآونة الأخيرة بمفيوم تسيير الأزمات التي تيدف إلى التقميل من 
منيا، حيث  والاستفادةمخمفات الأزمة ومحاولة معالجتيا واستخلاص العديد من الدروس 

أصبح موضوع تسيير الأزمات من اىتمام العديد من التخصصات والمجالات المتنوعة 
يسعى دائما الفرد الى تقديم كل معارفو ومكتسباتو لحميا. حيث أن اتصال الأزمات يعتبر 

في خطة تسيير الأزمات، وأن انتشار الموضوع خارج المؤسسة قد من التخصصات الميمة 
عمى متخذي القرار، مما ينعكس عمى المؤسسة بالسمب، وتصبح  ويؤثر يكثف حجم الأزمة

وسائل الإعلام الطرف الرئيسي لممعمومات حول الأزمة بالنسبة لمجميور وقد تكون ىذه 
 المعمومات خاطئة أو صحيحة.

حاولنا من خلال زياراتنا ولأن الأزمة تحمل بين شقييا عوامل الفشل والنجاح، إلا أننا 
العينة، فكان اطلاعنا عمى  واختيارممؤسسة التعمق أكثر في دراسة مجتمع البحث المتكررة ل

مصالح المؤسسة ومعرفتنا لمييكل التنظيمي ليا والاحتكاك بالموظفين والأحاديث الجانبية مع 
الأفراد الممثمة  انتقاء العينة وكذلكالاطارات من حين لآخر بمثابة مفتاح لمعرفة أسموب 

ما استفدنا من خلال ما سبق اجراء تعديلات لدليل المقابمة أكثر من مرة، لمجتمع البحث، ك
ليتم من خلالو انجاز استطلاع للآراء في ىذا المجال، أجرينا اثنا عشر مقابمة وحرصنا عمى 

 رة في تحميميا. شلنشرع بعد ذلك مباانجازىا بعناء كبير 

تقنية المقابمة والملاحظة، فقد  بإجراء واستنتجنا من نتائج الدراسة التطبيقية التي قمنا فييا
بشكل كبير عمى الاتصال في حل ومعالجة الأزمات  تعتمدتبين أن مؤسسة ميناء مستغانم 

الدراسة، أن مؤسسة ميناء مستغانم تمارس التي تمر بيا. حيث نرى من خلال نتائج 
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عمى استمرار الاتصال دائما في خدماتيا وحل الأزمات التي تواجييا سعيا إلى الحفاظ 
 المؤسسة والحفاظ عمى سمعتيا وصورتيا أمام الجميور الخارجي ووسائل الإعلام. 

عمى الرغم من محاولتنا لتغطية بعض الجوانب من اتصال الازمة وتسييرىا في مؤسسة و 
ميناء مستغانم، إلا أنو ىذه الدراسة لا تغطي المشاكل الاتصالية التي تتخبط فييا المؤسسات 

مق باتصال ععموما ومؤسسة ميناء مستغانم عمى وجو الخصوص وخاصة فيما يت الجزائرية
الأزمة، حيث اطمعنا عمى الكثير من النقائص حول اتصال الأزمة، إلا أنو تبقى دراستنا 

 محدودة بالمجالين المكاني والزماني الذي أجريت فييا.
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عايت وعلاقاث اتصال تخصص الاتصال و الاعلاو عهىو في انًاستز شهادة ننيم يكًهت يذكزة  

 

 من إعداد:                                                             الأستاذ المشرف:  

أ. ؼالم عبد الوهاب     -                                                                  حجار محمد   

 شابً خٌرة

 السنة الجامعٌة: 
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تسيير الأزمة اتصال  
يستغانى ييناء نًؤسست ييذانيت دراست  



 البيانات الشخصية :

الجنس . -0  

السن .  -8  

سنوات الخبرة . -3  

الرتبة المهنٌة.  -4  

مواجهة وتسيير الأزمات المحور الأول : أهمية الاتصال بمختلف أشكاله في 

 بمؤسسة ميناء مستغانم

باعتبار ان الاتصال مصدر أساسً فً أي مؤسسة من أجل ممارسة أنشطتها المختلفة لبلوغ 

 ؼاٌتها وتحقٌق أهدافها . 

تكمن أهمٌة الاتصال سواء على الصعٌد الداخلً أو الخارجً لمؤسسة  فمن خلالكم فٌم -0

 مٌناء مستؽانم ؟ 

ل الأزمة من أهم أنواع الاتصال الذي ٌطبق أثناء حدوث الأزمة ، فحسب ٌعتبر اتصا -8

؟  ؟ كٌؾ ذلكل الاتصالٌة المناسبة لإدارة الأزمةائرأٌكم ماهً الوس  

سد أزمة عند حدوثها فً مؤسستكم؟ ما هً الأحداث التً تج -3  

تتعرض  هل تقوم المؤسسة بإخبار جمهورها سواء الداخلً أو الخارجً بالأزمات التً -4

؟  أسالٌب تحفظٌة خاصةأم تتبنى  لها،  

؟ التبلٌػ عن الأزمة الوسائل المستخدمة فًماهً  -5  

 

 

 



المحور الثاني : الاتصال كوسيلة لتسيير الازمة والمحافظة على العلاقات الداخليةوالخارجية 

 للمؤسسة ؟ 

وسائل الاعلام فً ظل التطورات  معنظام اتصالات  الى تطوٌرالمؤسسة  تسعىهل  -6

 التكنولوجٌة ؟ 

سٌنارٌو لتسٌٌر الأزمات التً تواجهها المؤسسة ؟  بإعدادهل قمتم  -7  

من هو المسؤول عن تسٌٌر وإدارة الازمة فً المؤسسة ؟  -8  

؟ التصرؾ الذي تتبنونه أثناء وقوع الأزمة فً مؤسستكمما هو  -9  

فً أزمات ومشاركتكم فً  خلال مرور مؤسستكم ماهً الدروس المستفاد منها من -01

 تسٌٌرها ؟

ة حدوث الهل لدٌكم أرشٌؾ للحلول التً عالجتم بها أزمات سابقة وهل ترجعون إلٌها فً ح

 أزمة جدٌدة؟
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 الممخص: 

تيدف ىذه الدراسة إلى معرفة الدور الذي يمعبو الاتصال في حل ومعالجة الأزمات في     
مؤسسة، كما تبين مدى أىمية الاتصال في تحسين صورة المؤسسة، وتيدف ىذه الدراسة ال

ميناء مستغانم في تسيير الأزمات،  مؤسسةإلى التعرف عمى الاستراتيجيات التي تستخدميا 
عمى كيفية توظيف الوسائل الاتصالية والتكنولوجية الحديثة للاتصال، إذ تصب  وكدى

في محاولة الكشف عن كيفية مساىمة الاتصال في تسيير الأزمة إشكالية ىذا البحث 
 بمؤسسة ميناء مستغانم، بحيث تم اختيار العينة من الموظفين في المؤسسة. 

في دورة حياتيا،  عطوباتسسات الكبرى إلى تتعرض العديد من المؤسسات ولا سيما المؤ    
ومؤسسة ميناء مستغانم ليست بغنى عن المنظمات الأخرى إذ تعرضت إلى العديد من 

إلا أنيا دائما تنجح في معالجتيا والخروج منيا وىذا راجع إلى اعتمادىم عمى  الأزمات
ات لتحميل و حظة كأدالمقابمة والملاتقنيتي اعتمدنا عمى الأزمات. وقدالاتصال ف حل وتسير 

 وجمع المعمومات من أجل الكشف عن موقف الاتصال في تسيير الأزمات. 

 

 

: الاتصال، الأزمة، تسيير الأزمة، الاستراتيجية، ليذه الدراسة ىي الكممات المفتاحية
 .المؤسسة

 

 

 

 



Abstract : 

    Studies aimed atfiguring out the role of communication in 
resolving crises in the enterprise as showing how important 
communication in improving the image of the institution and the aim 
of this study was to identify the strategies used by the Mostaganem 
port Corporation in crisis management as well as on how to employ 
the means Communicative and modern technology to connect if you 
pour this problematic search trydetecting how connect in 
Mostaganem port Corporation crisis management so That the sample 
was selected from employees in the enterprise.  

    Many institution are particularly major institutions to glitches in 
their life cycle and Mostaganem port Fondation is not in the sense of 
other organizations if to many crisis they always succeed in and out 
of treatment and This is due to their dependence on communication 
in crisis management and have adopted the sweet A previous 
interview and observation as Tools to analyze and collect information 
in order to detect situations calling in crisis management. 

 

Keywords for This study call the crisis management of entreprise, 
strategy crisis.  
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