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   :مقدمة
 ىو أىـ وسيمة مف وسائؿ لمتواصؿ البشري بيف الناس عمى اختلاؼ توجياتيـالاتصاؿ ف  إ

ليتمكف ، خرالآإلى  أفكارهنقؿ و  عطاه القدرة عمى التعبيرأف  و الإنسافقد خمؽ الله تعالى ، فكارىـأو  جناسيـأو 
بمثابة عمود فقري لتنظيـ علاقات التفاىـ الاتصاؿ وبذلؾ يعد ، مف التواصؿ مع بني جنسو مف البشر

) والله أخرجكم من بطون أمهاتكم قاؿ تعالى: ، والتقارب والتعايش بيف البشر عمى اختلاؼ أجناسيـ وأنواعيـ
  .78 الآية سورة النحلن شيئا وجعل لكم السمع والأباار والأفئدة لعمكم تشكرون( لا تعممو

، الأفكارتنتشر و  بو تتواصؿ الأمـ وتنصير الثقافات، في حياة البشر الأساسحجر الاتصاؿ ويعد 
ىو تجمع كبير مف و  فقد ظير مفيوـ المجتمعالإنساف  مع تطور الإنساف  و حياة  أوجوىو يستخدـ في كؿ و 
يعتمدوف عمى مؤسسات في تحقيؽ و  الأموريشتركوف في الكثير مف و  تقاليدو  عاداتو  لناس ليـ ثقافةا

 . رغباتيـ المتعددةو  حاجياتيـ

زيادة ادوار المؤسسات فيو و  تعيش مختمؼ المجتمعات  تطورات متعددة بفضؿ التطور التكنولوجي
ة عف المجتمع الكبير فإنيا تضـ مجموعة مف المؤسسة بكؿ أنواعيا تشكؿ وحدة اجتماعية مصغر أف  باعتبار

تحقيؽ أىداؼ معينة وجدت مف إلى  وتسعى، الفاعميف الاجتماعييف يعمموف وفقا لنظاـ تقسيـ السمطة والعمؿ
التي تعتبر مرحمة مف الأزمات حيانا تصطدـ بعوائؽ تعرقؿ تقدميا وىي ألكف ىذه المؤسسات ، اجميا

 إستراتيجياتإلى  تحتاجالأزمات ىذه و  ى حافة السقوط والانييار.الاضطراب تصيب المؤسسة تجعميا عم
في الوقت الحاضر تعرضت العديد مف المؤسسات لازمات و  محاولة السيطرة عمى الوضعو  دارتيالإ وأساليب

مست جميع و  صعدة في كؿ الدوؿالتي سببت الكثير مف المشاكؿ عمى كؿ الأو  بسبب جائحة كورونا
 .في العالـ زماتأخمقت عدة و  المؤسسات

 عبر اعتماده عدة استراتيجياتإدارة الأزمة الداخمي في الاتصاؿ ليذا تعتمد المؤسسات كثيرا عمى 
التي و  بويرةالمف بيف المؤسسات التي تعرضت لازمات نجد المؤسسة الصحية  محمد بوضياؼ ولاية و 

الاتصاؿ فاعمية و  الضوء عمى  دورقد حاولنا في ىذه الدراسة تسميط و ، بسبب جائحة كورونازمة تعرضت لأ
 ، في المؤسسة  الاستشفائية  خاصة الأزمة  إدارة الداخمي  في 



 مقدمة:

 

 ب

الموضوعية لاختيار و  الأسباب الذاتية و  و قد تكونت ىذه الدراسة مف إطار  منيجي يحتوي عمى الإشكالية
جمع البيانات   كما أوردنا بو  أدواتو ، العينة التي جرت عمييا الدراسةو  أىميتياو  أىداؼ الدراسةو  الموضوع 
مختمؼ الدراسات السابقة التي درست  إلى  بالإضافة و  المصطمحات التي بني عمييا موضوعنا و  المفاىيـ

 ..ىذا الموضوع

، سسوأ، الداخمي   تعريفوالاتصاؿ أما فيما يخص الإطار النظري فيو مكوف مف فصميف  فصؿ حوؿ 
  .أخيرا معوقاتوو   ةفي المؤسس اتجاىاتوو  ،إستراتيجياتو

إدارة الأزمات  في  المؤسسة  فقد تكوف مف تعريؼ  الأزمة  إدارة الفصؿ الثاني تحت عنواف  و  
 .إدارة الأزمةالداخمي  في  الاتصاؿ أخيرا استراتيجية  و  مراحميا و  أنواعياو  أىدافياو 

النظري في دراسة ميدانية  الذي حاولنا فيو تطبيؽ ما ورد في الإطار  التطبيقيفي النياية الإطار و 

 فقد ركزنا عمى وضع تقديـ لممؤسسة  البويرة، الاستشفائية العمومية محمد بوضياؼعف المؤسسة 
حاولنا دراسة موضوعنا مف و ، الييكؿ التنظيمي لممستشفى إلى  كما تطرقنا أيضا، أىدافياو  نشأتياو  تعريفياو 

الإدارييف حوؿ و  معرفة آراء العماؿو  كورونا أزمة  إدارة الداخمي في المؤسسة في الاتصاؿ خلاؿ إبراز  دور 
تمخيص النتائج العامة المتوصؿ إلييا في و  قمنا بتحميمياو  في الأخير وضعنا مقابمة، و الأزمةفاعميتو في ىذه 

 .ىذه الدراسة
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  :الإشكالية .1
تعتبر المؤسسة منظمة اجتماعية تظـ مجموعة مف العامميف بيا وتربطيـ علاقات وتجمعيـ تنظيمات 

داخمية تضمف ىذا اتصالات عمى  وتحكميـ قواعد وقوانيف تسعى مف خلالو لوضع تنظيـ منسؽ يرتكز
 1أىدافيا.عنصر أساسي في تنشيط وقيادة التنظيـ أو المؤسسة نحو قيادة الاتصاؿ ف، التنظيـ وتحافظ عميو

الداخمي أىـ عامؿ مف العوامؿ التي تؤثر عمى البيئة الداخمية في المؤسسة فيو الاتصاؿ يشكؿ و 
بيا المؤسسة بسيولة والمرونة فالبيئة تجاوز العقبات التي تمر عمى  نمو المؤسسة ويساعدهعمى  يساعد

أنا تخمو مف الصراعات بيف جماعات العامؿ الرسمي والغير رسمي وحوادث  يمكفالداخمية لممؤسسة لا 
فجميع ، العمؿ والأخطاء التقنية وغيرىا كؿ ىذا يفرز جممة مف الأزمات والصراعات داخؿ المؤسسة

عرض للأزمة ما يتطمب استراتيجية اتصاؿ داخمي فعاؿ المؤسسات والمنشآت ليست بمعزؿ عف احتماؿ الت
 .لإدارة الأزمات والحد مف مضاعفاتيا

فالأزمات التي تعرؼ بطابع الفجائية قد تسبب ليا خسائر مادية ومعنوية وتيز ليا مف صورتيا لذا 
دارة أزمتيا عمى  تعمد المؤسسة خلاؿ المراحؿ التخطيط المسبؽ والاستعداد لمتعامؿ مع مثؿ ىذه المواقؼ وا 
فيو حمقة جد ميمة في إدارة المؤسسة لأزمتيا الاتصاؿ والذي يكوف ، وبعد الأزمة(، أثناء، قبؿ)الثلاثة للأزمة

والتواصؿ معا الجماىير الداخمية ورسـ سياسات واستراتيجيات لإدارتيا بكؿ كفاءة وفاعمية والخروج منيا بأقؿ 
الحفاظ عمى عمى  ي عنصر ميـ ومكمؿ لإدارة الأزمة والعمؿالأزمو الاتصاؿ الأضرار الممكنة لذا يعتبر 

  2صورة المؤسسة ويعزز ثقة الجميور بالمؤسسة ويحارب الشائعات...

دارتيا بالطريقة العممية    إف كثيرا مف الأزمات تبدأ صغيرة ونتيجة لانعداـ القدرة عمى معالجتيا وا 
وتتبايف الأزمات التي يمكف أف تتعرض ليا  وتتعدد .الصحيحة تتفاقـ وتصبح إعصارا مدمرا لممؤسسة

الداخمي الاتصاؿ المؤسسة بصورة عامة والمؤسسة الصحية بصورة التي تستدعي تعامؿ خاص وتفعيؿ 
  لضماف عمؿ وتسيير إداري سمس ومنظـ وزيادة فرص تحويؿ آثارىا لصالح المؤسسة.

                                                             

خمي وأثره في تحسيف أداء العامميف في المؤسسة"،)رسالة ماستر، جامعة آكمي محند مريـ كسيرة ونبيمة قرواز، "الاتصاؿ الدا 1
 .20ـ(، ص 2018/2019أولحاج، البويرة، 

، 2602-5647فريال بف مزاري،"فعالية الإتصاؿ في إدارة الأزمات "منطمقات وأسس"، مجمة سيسيولوجيا الجزائر، 2 
 .247,ص2020جواف
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ت منظمة الصحة العالمية في حيث كشف 2020و تعتبر أزمة فايروس كورونا مف أبرز أزمات عاـ 
عف وجود خالات مف الالتياب الرئوي مجيوؿ السبب في مدينة وىاف شرؽ الصيف وفي 2019نياية عاـ

بادئ الأمر كاف مقتصر عمى الصيف بشكؿ أساسي ثـ تحوؿ بسرعة إلى وباء عالمي كثرت التكينات 
 1.حولو

صلاح حي، والجزائر مف بيف دوؿ العالـ التي عاشت ىذه الأزمة  ث أعمنت وزارة الصحة والسكاف وا 
عف تسجيؿ أوؿ إصابة بفيروس كورونا لرعية إيطالي ثـ واصؿ الفيروس 2020فيفري 25المستشفيات بتاريخ 

الانتشار ليشمؿ جميع ولايات الوطف ما وضع إدارة المؤسسات الاستشفائية في تحدي خاصة في ظؿ قمة 
في المؤسسة الصحية ما زاد مف حدة الاتصاؿ بمكاتب  ـالاىتماالإمكانيات وضعؼ الوعي صاحبو نقص 

ما يؤدي إلى تأخر وصوؿ ، تصاؿعقميات الموظفيف وقدراتيـ ونظرتيـ للا اختلاؼالأزمة خاصة في ظؿ 
المعمومات وبالتالي تأخر استلاـ التعميمات والأوامر ما أدى إلى تفاقـ الأزمة وخروجيا عف السيطرة وىذا ما 

  الفيروس. لمسناه في عز تفشي

 وعميو نطرح الإشكاؿ التالي :
 الداخمي في إدارة الأزمات الصحية البويرة؟ الاتصاؿ ىو دور  ما

 : ا التساؤؿ الرئيسي التساؤلات الفرعية الآتيةذو ينبثؽ مف ى
 الداخمي في إدارة الأزمات الصحية في المؤسسة الصحية لولاية البويرة ؟ الاتصاؿ فيما تكمف أىمية   -

 ؟الداخمي في المؤسسة الصحية لولاية البويرة الاتصاؿ إستراتيجيات وأساليب  ىي ما  -
 ىؿ خططت المؤسسة الصحية لولاية البويرة لأزمة كورونا -

  :الموضوع اختيارأسباب .2
   :ذاتيةأسباب  . أ
  للاىتماـ  امثير و  اميم اموضوع باعتبارالرغبة الممحة في دراسة ىذا الموضوع.  
 لمعرفيولة تطبيؽ الرصيد امحا. 
 

                                                             

دور الكفاءات البشرية في إدارة الأزمات الصحية دراسة حالة إدارة وزارة الصحة الأردنية لأزمة حازـ بشارة نايؼ الحجازيف،" 1
 4،ص2021،نوفمبر2021نوفمبر2،العدد 4وباء كورونا "،مجمة الآفاؽ للأبحاث القانونية والسياسية ، المجمد
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   :أسباب موضوعية  . ب
الاتصاؿ كما إستراتيجية و  حداثتو إذ يعتبر إدارة الأزمات مف المواضيع الجذابة عممياو  أىمية الموضوع -

التالي فيجب بو  فعالة فإف الأزمات لا بد منيا ولا مفر لمؤسسة منياو  الداخمي ميمة أثناء فترات اليدوء ميمة
 .الداخمي الاتصاؿو  عموماالاتصاؿ فتفعيؿ دور 

دارة الأزمات في و  الداخميالاتصاؿ مزيد مف الدراسات لتأصيؿ لتأكيد كفاءة إلى   حاجة المكتبة العربية - ا 
 .الحد مف الأزماتو  تطويؽو  حؿ

   :أهداف الدراسة.3
   :في ىذه الدراسة عمى تحقيؽ الأىداؼ الرئيسية الآتية اىتمامناسنركز     
  .الداخميالاتصاؿ التعرؼ عمى ماىية  -
 .لأزمةإدارة اداخؿ المؤسسة في الاتصاؿ الإحاطة بدور  -
الداخمي في المؤسسة ومعوقاتو مع دراسة الإستراتيجية المطبقة في الاتصاؿ إستراتيجية إلى   التطرؽ  -

 .المؤسسة الصحية البويرة أثناء أزمة كورونا
 .أثناء الأزمةالاتصاؿ وأخيرا سنقوـ بالتفصيؿ في المراحؿ التي يمر بيا  -

   :أهمية الدراسة .4
  :تستمد ىذه المشكمة البحثية أىميتيا مف

معا جيات غير و  غير محتممةو  خارجية محتممةو  دخوؿ صراعات داخميةعمى  تجبر الأزمة المؤسسة -
لى مف يديرىاو  تسويةإلى   ىذه الخلافات تحتاجو  متوقعة الداخمي الاتصاؿ ىذا يبرز دور و  يتغمب عميياو  ا 

يجاد حموؿ تخرج منيا المؤسسة بأقؿ الأضرارو  لذي يسعى لتسويةبيف أفراد المؤسسة ا   .ا 
تنقص أو  آليات فعالة لتسيير المواقؼ المفاجئة التي تزيدإلى   كما أف نشوب الأزمة المفاجئ يحتاج -

 ملائمة لموضع لإعادة ترتيب الأوضاعو  فعالة يةاتصالىذا مف خلاؿ إعداد خطة و  حسب شدة الأزمة
 .لتي شمتيا الأزمةتحريؾ الجوانب او 

   :منهج الدراسة.5
التي تثيرىا المشكمة موضوع  الأسئمةعمى  للإجابةالمنيج بشكؿ عاـ ىو الطريقة التي يسمكيا الباحث     

، بالتفكير كيؼ سيحؿ ىذه المشكمة يبدأالعادي مشكمة ما فانو  الإنسافأو  عندما يواجو البحث، البحث
المسبقة  والأفكار الأساطيرتعتمد عمى  أيوف طريقة الحؿ غير عممية تك أف فإما، والمنيج ىو طريقة الحؿ
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وفي ىذه الحالة نكوف ، المقارنةو ، واقع الظاىرة بالملاحظة والتجربةإلى   ودوف الرجوع، الغير مبرىف عنيا
ماالمنيج غير العممي  أماـ ، البحث العممي أدواتعمى العكس مف ذلؾ ننطمؽ مف الملاحظة ونستعمؿ  وا 
  1.المنيج العممي" أماـا نكوف وىن

تحميميا إلى   بالإضافةتبويبيا و  تصنيفياو  الحقائؽو  ىو منيج يعتمد عمى جمع البيانات  :المنهج الوافي
 أساليباستخداـ إلى   بالإضافةقدرا مف التفسير ليذه النتائج أيضا يتضمف و  التحميؿ الكافي الدقيؽ المتعمؽ

تعميمات بشأف الظاىرة إلى   استخراج استنتاجات ذات دلالة ثـ الوصوؿالتفسير بيدؼ و  التصنيؼو  القياس
 .2موضوع الدراسة

في ىذه الدراسة المنيج الوصفي لأنو الأنسب ليذه الدراسة فقد ساعدنا ىذا المنيج في  استخدمناوقد   
 لداخمياالاتصاؿ ما نحتاجو لإتماـ دراسة مف تحميؿ لما تـ التعرؼ عميو مف أساليب عمى  الحصوؿ
تقديـ الدور إلى   آلية العمؿ أثناءىا ؛بالإضافةو  كيفية مساىمتيا في تسييؿ عممية إدارة الأزماتو  واتجاىاتو

مختمؼ كوادرىا في أزمة كورونا بالتنسيؽ معا و  لا زالت تقوـ بو المؤسسات الصحيةو  الفعاؿ الذي قامت
 (.والوفيات ف الخسائر )الإصاباتأقؿ عدد ممكف مإلى   مختمؼ الجيات المعنية مف أجؿ الوصوؿ

الداخمي في إدارة الاتصاؿ التعرؼ عمى دور و  تصور دقيؽبوضع أيضا ويسمح لنا المنيج الوصفي     
المنيج الوصفي كفيؿ بتحقيؽ الغرض المطموب إذ  اختيار كما أف، الأزمات بالمؤسسة الصحية لولاية البويرة

 .المعطيات الضرورية لبموغ الأىداؼو  دة لجمع البياناتالقياـ بالدراسة المساع انتياجويوفر لنا 

   :عينة الدراسة .6
أنيا مجموعة المفردات التي يختارىا الباحث لإنجاز دراستو مف أصؿ عمى  باختصارتعرؼ العينة   

مفردات عينة  اختيارعمى  اعتمدناوفي دراستنا ىذه ، 3التي تمثؿ الجزء مف الكؿو  الجميور الكمي لمدراسة
المكاتب التي تتبعيا المؤسسة الصحية لولاية و  بمختمؼ المصالح الاحتكاؾبحوثيف بطريقة قصدية بعد الم

التي نحف بحاجة و  أنيا العينة المناسبة ارتأيناالمعمومات المناسبة عف طريؽ الملاحظة  ىحصولنا عمو  البويرة
 مجريات الدراسة استكماؿات التي تمكننا مف إلييا لإفادتنا بالمعمومات التي نحف بحاجة إلييا لإفادتنا بالمعموم

                                                             

  .56إبراىيـ خميؿ أبراج، المنيج العممي وتطبيقاتو في العموـ الاجتماعية، ص 1 
فاطمة عوض صابر وميرفت عمي خفاجة، أسس ومبادئ البحث العممي، )الإسكندرية،مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية(، ص  2 

87 
شوقي بوشارب، اتصاؿ الأزمة ودورىا في إدارة الأزمات مديرية الحماية المدنية لولاية البويرة أنموذجا،)رسالة ماستر، جامعة  3 

  .28ـ(، ص 2014/0152العربي بف المييدي، 
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التي تؤىميا لتكوف عينة الدراسة المطموبة مف بيف و  أنيا تممؾ الخبرة المناسبة في الموضوعأيضا  ارتأيناالتي و 
 .كؿ مجتمع البحث

  :أدوات جمع البيانات.7
الإنسانية بحث و  يةالاجتماعخاصة في العموـ و  إف عممية جمع البيانات ميمة جدا في أي بحث كاف     

 المناسب الاختيار مىتطابقيا في الواقع تتوقؼ عو  مدى صحتياو  أف دقة النتائج التي يتوصؿ إلييا الباحث
الأساليب التي يعتمد عمييا الباحث في و  الطرؽو  السميـ لأدوات جمع البيانات فيي مجموعة مف الوسائؿو 

ذا كانت أدوات جمع و  .ث حوؿ موضوع معيفلإنجاز بح اللازمةالبيانات و  الحصوؿ عمى المعمومات ا 
 طبيعة أدوات جمع البياناتو  نوعيةو  مختمفة فإف طبيعة الدراسة ىي التي تحدد حجـو  البيانات متعددة

 عمى أدوات جمع البيانات الضرورية اعتمدناىنا في دراستنا ىذه و  المعمومات التي يجب أف يتخذىا الباحثو 
  :ىيو 
   :الملاحظة . أ

بذلؾ فيي تعتبر مف الوسائؿ اليامة و  فيـ الظواىرو  المشاىدة الحسية صالحة لإدراؾأو  الملاحظة    
قد و  .المعمومات لأف الباحث عندما يصؼ ظاىرة ما يترتب عميو الإلماـ بمختمؼ جوانبياو  لجمع البيانات

موضوع دراستنا  المعمومات التي تفيدنا فيو  المباشرة في محاولة جمع البياناتو  الملاحظة البسيطة استعممت
متى تستخدـ و  استخدامياطريقة و  ية المستخدمةتصالالوسائؿ الاو  مف خلاؿ محاولة معرفة أىـ الأجيزة

ذلؾ عف طريؽ طرح بعض الأسئمة البسيطة بغية إزالة المبس المتعمؽ و  الكوارثو  خاصة أثناء الحملات
 .ببعض النقاط الغامضة بعض الشيء

   :المقابمة . ب
ة نحو ىدؼ محدد ترتبط بجمع بيانات خاصة ببحث معيف وتعتبر مف أكثر أدوات ىي محادثة جاد    

الأوضاع التي قد تكوف مسجمة و  الحصوؿ المعمومات عند الحالاتعمى  جمع البيانات فعالية بحيث تساعدؾ
جابة الإو  أسئمة المبحوثيف التي قد تـ الإستفادة منيا في كونيا تتيح لنا الفرصة لشرحو  في مستندات ووثائؽ

، فيمو جيداو  بالتالي تقؿ الأخطاء كما تـ مف خلاليا تزويدنا بمعمومات إضافية عف الموضوعو  عندىا بدقة
مف ىـ غير و  كما تمكف المقابمة مف تحميؿ شخصية المبحوثيف بيف مف ىـ جدييف في الإجابة عف الأسئمة

ضع مجموعة مف الأسئمة مف و  تـ قدو  .تعامميـ مع الأسئمةو  ذلؾ مف خلاؿ ردة أفعاليـ طريقة إجاباتيـ
 .الأولية لضماف دقة المعمومات الاستمارةخلاليا أنجزنا 
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 :الماطمحاتو  تحديد المفاهيم .8

  :تاالمفهوم الا 
البموغ فالأوؿ يعني و  كممة مشتقة مف مصدر وصؿ الي يحمؿ معنييف الصمةالاتصاؿ في المغة العربية  :لغة

يجاد علاقة معينةو  الربط بيف شخصيف و .غاية ماإلى   الوصوؿأو  أما الثاني فيو البموغ، تربط بيف طرفيف ا 
 شائع ويعني في المغة الإنجميزيةأو  بمعنى عمومي  commvisمشتقة مف الأصؿ اللاتيني اتصاؿكممة 

commvnism تيني لمكممة يمكف أف يعبر عف ما يؤوؿ غف اللابالتالي فإف الأصؿ و  إشتراكيأو  مشتركة
 1منيـ صورة مشتركة.أو  تقؿ إلييـينأو  المجموع

تبادليا بأي أسموب يتبادلو و  بأنو نقؿ المعانيالاتصاؿ  m.weestrovnعرؼ مايكؿ ويستروف :اطلاحاا  
الاتصاؿ بالقوؿ أنا   a.parkinsonكما عرفو إنجؿ باركينسوف.يتصرفوف وفقو بشكؿ سميـو الاتصاؿ أطراؼ 

جية إلى   المعمومات مف جيةو  تحويؿ الباياناتو  عمى إرساؿ عفوية أيضا تنطويو  نمطيةو  ىو عممية منظمة
  2ا.مستساغة مف قبؿ المستيدفيف بيو  المعمومات مفيمومةو  أخرى شريطة أنا تكوف البيانات

  :الداخميالاتاال مفهوم 
بأنيا العممية التي يتـ مف خلاليا تعديؿ السموؾ الذي تقوـ بو  pretsonبرتسوفو  Howkinsيعرفو ىوكنز

  3بواسطة تبادؿ الرسائؿ لتحقيؽ لأىداؼ التنظيمية.و  جماعات داخؿ التنظيماتال
المكتوب أو  الإنساني المنطوؽالاتصاؿ الداخمي أنو عبارة عف الاتصاؿ كما يعرفو "إبراىيـ أبو عرقوب " 

قات تقوية العلاو  ييتـ بتطوير أساليب العمؿو  الجماعيأو  الذي يتـ داخؿ المؤسسة عمى المستوى الفردي
  4.ةبيف العامميف في المؤسس الاجتماعية

  

                                                             

 11(، ص2000ىالة، منصور، الاتصاؿ الفعاؿ مفاىيمو، أساليبو مياراتو، )الإسكندرية، المكتبة الجامعية ،  1 
(، 2009بشير، العلاؽ، الاتصاؿ في المنظمات العامة بيف النظرية والممارسة، )دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،  2 

  .17ص
،)عماف، الأردف، 5لسموؾ التنظيمي دراسة السموؾ الفردي والجماعي في منظمات الأعماؿ،طمحمد قاسـ القريوئي، ا 3 

  .218(، ص2009
 3 .-45(، ص2009،)دار حامد لمنشر والتوزيع، الأردف،عماف،  1ثامر البكري، الإتصالات التسويقية والترويج،ط 4 
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  :تعريف الأزمة
و الأزمة مف الناحية .1.كؿ طريؽ بيف جبميف مأزـعمى  يطمؽو ، الأزمةو  القحطو  الأزمة تعني الشدة :لغة

ضطراب العادات مما يستمزـ التغيير السريع لإعادة و  المنظمةو  ىي توقؼ الأحداث العادية الاجتماعية ا 
 2.عادة تكونيف عادات جديدة أكثر ملائمةلإو  التوازف

ستخداـ الأسموب العممي الإداري مف ايشير مفيوـ الأزمة إلي كيفية التغمب عمى الأزمة ب :مفهوم إدارة الأزمة
و إدارة الأزمات ىي التعامؿ معا الأزمات مف أجؿ تجنب  .تعظيـ الإيجابياتو  أجؿ تلافي سمبياتيا ما أمكف

جراء التحضيرات اللازمة التي يمكف التنبؤ بحدوثيا و  يط لمحالات التي يمكف تجنبياحدوثيا مف خلاؿ التخط ا 
الحد مف آثارىا و  في إطار نظاـ يطبؽ معا ىذه الحالات الطارئة عند حدوثيا بغرض التحكـ في النتائج

  3التدميرية.
عدـ و  الكبير مف المخاطرةالجانب عمى  فف القضاء :أما عبد الرحماف توفيؽ فقد عرؼ إدارة الأزمة عمى أنيا

 4.ىي التخطيط لما قد لا يحدث :و قاؿ أيضا .مقدراتؾو  التأكد بما يسمح لؾ بتحقيؽ تحكـ أكبر في مصيرؾ

  :الدراسات السابقة.9
الداخمي في الاتصاؿ تنوعت الدراسات التي عالجت موضوع دور و  مف حيث الدراسات السابقة فقد تعددت

 مف أمثمتياو  إدارة الأزمات
في حالة الأزمات الاتصاؿ دراسة التي قاـ بيا سعيد عمير في مذكرة الدكتوراه تحت عنواف "إدارة ال 

فقد إستندنا في ىذه الدراسة بالتحديد في ، حالة فرع التوزيع لشركة سونمغاز بقسنطينة المستيدفة إعلاميا"
 تنوع تعاريفوو  لأزماتحيث قدـ الباحث في الفصؿ الأوؿ مدى ثراء مصطمح ا، الثانيو  الفصميف الأوؿ

 الداخمي في المؤسساتالاتصاؿ تشعب في و  في الفصؿ الثاني فقد ركز الباحثو ، أنواعوو  أشكالوو 

                                                             

 15(، ص1967ب العربي،الرازي محمد بف أبي بكر، "مختار الصحاح"،) بيروت،دار الكتا 1 
،  )القاىرة، دار الأميف لمنشر والتوزيع، القاىرة(، 2عميوة السيد، إدارة الأزمات والكوارث:مخاطر العولمة والإرىاب الدولي، ط 2 

 13ص 
يف دراسة ميدانية لمدى توافر إدارة الأزمات مف وجية نظر العامم عاصـ محمد الأعرجي ومحمد محمود : "إدارة الأزمات : 3 

 777(، ص 2000في الوظائؼ الإشرافية في أمانة عماف الكبرى ")رسالة دكتوراه، معيد الإدارة العامة، 
 .18( ، ص2004توفيؽ،عبد الرحماف، إدارة الأزمات، التخطيط لما قد لا يحدث،)القاىرة، مركز الخبرات المينية للإدارة،  4 
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دورىا في إدارة و  الأزمة اتصاؿأما الدراسة الثانية فيي لمباحث شوقي بوشارب لي مذكرة ماستر تحت عنواف  
لمباحث شوقي بوشارب حيث تناولت ىذه الدراسة ، موذجاالأزمات مديرية الحماية المدنية لولاية أـ البواقي أن

علاـ الأزمةو  اتصاؿ  الأزماتالإدارة و  مراحؿ إدارة الأزمةو  أىميتوو  ا 
أثره في تحسيف أداء و  الداخميالاتصاؿ فيما يخص الدراسة الثالثة فيي مذكرة ماستر أيضا تحت عنواف و  

 كسيرة مريـ :الغاز بالبويرة مف إعدا الباحثتيفو  يرباءالعامميف في المؤسسة دراسة حالة في شركة توزيع الك
 الأىداؼو  الأنواعو  النشأةو  الداخمي مف حيث التعريؼالاتصاؿ قرواز نبيمة حيث توسعت ىذه الدراسة في و 
 الداخمي داخؿ المؤسسة مف خلاؿ تبادؿ المعمومات عمى إنتاجيةالاتصاؿ تأثير البيئة الداخمية التي يوفرىا و 
 .مميفحماس العاو 



 

 

 
 
 

  

 الإطار النظري
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

الاتاال  :الأولالفال 
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 الداخميالاتاال تعريف   .1
 ية الصادرة مف داخؿ المنشأةتصالالداخمي بأنو مجموعة مف التصرفات الالاتصاؿ ايمكف تعريؼ  

ينحدر مف ثقافة المنشأة مما و  داخمي اتصاؿفعمي صادر عف الموارد البشرية يحسب أو  فكؿ سموؾ لفظي
 تصاؿلاالمنشأة والتي نجدىا في التعريؼ الموالي ل اتصاؿيدفعنا لمبحث عف الغاية مف ممارسة ىذا النوع مف 

الداخمي بأنو "إحدى مكونات النظاـ الشامؿ الذي يسعي لتنظيـ تدفؽ المعمومات وو تبادليا بيدؼ تحقيؽ 
عرضيا داخؿ و  إذف فإيجاد التوازف عمي الطمب مف المعمومات .العلاقاتو  التوازف عمى مستوى المعمومات

فيما بيف أو ، المرؤوسيفو  لرؤساءمتكاممة بيف او  مف جية أخرى بناء علاقات متكافئةو ، المنشأة مف جية
كما يمكف تعريؼ ىذا  .الداخميالاتصاؿ تشاركي تعد مف أبرز غايات و  تفاعمي اتصاؿالأجراء عمى أساس 

مف ، العماؿ ىـ الزبائف المحتمميفو  تسويقي يتـ فيو إعتبار المنشأة كسمعة اتصاؿعمى أنو الاتصاؿ النوع مف 
تتطمع ، لمقاربة التسويقية التي ترى في المورد البشري زبونا داخمياالملاحظ أف ىذا التعريؼ يستند عمى ا

  1الوفاء بمختمؼ إنتظاراتو شأنو في ذلؾ شأف زبوف خارجي.إلى   المنشأة
 التحفيزو  ىو الأداة الأساسية لتحقيؽ الكثير مف الأىداؼ داخؿ التنظيـ كالمصمحة :وفي تعريؼ آخر

وكؿ عمميات التفاعؿ التي تتـ داخؿ المؤسسة مف ، ميات الإقناعمتخمؼ عمو  تكويف دافعية لدى العامميفو 
 .فيما بيف أقسامياو  الأطراؼ المعنيةإلى   تبادؿ كؿ الرموز الثقافيةو تمؾ المتعمقة بالتسييرو  خلالو يتـ نقؿ

 توصيؿو  الترتيبات التي تكفؿ إنتاجو  الوسائؿو  الطرؽو  في حيف يعرفو فؤاد شريؼ"مجموعة مف الإجراءات
سو  الداخمي ىو الاتصاؿ و منو فإف  .تخداـ البيانات توفيرىا لإتخاذ قرارات سميمة الإتجاه صحيحة التوقيتا 

  ييتـ بسير المعموماتو ، الذي يتـ داخؿ المؤسسة بيف مختمؼ مستوياتياالاتصاؿ 
  2.الحقائؽ بيف العماؿ لتحقيؽ الأىداؼو 

 الداخميالاتاال أسس  .2
 : داخمي في ما يميالالاتصاؿ تتمثؿ أسس الرئيسية  

  

                                                             

مستيدفة إعلاميا:حالة فرع توزيع شركة سونمغاز بقسنطينة"،)رسالة دكتوراه، سعيد عيمر،" إدارة الاتصاؿ في حالة الأزمات ال 1 
 .78، 77ص )2018-2017، 1جامعة فرحات عباس سطيؼ

 15كسيرة مريـ ونبيمة قرواز نبيمة،مرجع سبؽ ذكره، ص  2 
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الداخمي عمى نشر ومعرفة جميع العامميف بروية المنظمة وقيميا الاتصاؿ تركز عممية  :استراتيجية الشركة
وأف يكونوا أيضا عمى دراية بالاتجاىات الاستراتيجية لممنظمة ليكونوا عمى دراية ، والأساس القائمة عميو

 بأولوياتيا التي يجب عمييـ تحقيقيا.
مف عمميات تطويرية إلى ، أي السماح لمموظفيف بمعرفة ما يحدث في جميع أقساـ المنظمة لأعمال:تطوير ا

وتسميط الضوء عمى ، مشاكؿ وصعوبات يمكف أف تواجييا الإدارة المسؤولة عف الأقساـ الأخرى أو الموظفيف
 التحديات والقياـ بعممية اتصاؿ ناجحة لتلافي حدوث الخطأ في الأقساـ الأخرى.

الداخمي التي تشمؿ عمى ضماف إبقاء الاتصاؿ وتتـ إدارة التغيير مف خلاؿ القياـ بعمميات إدارة التغيير : 
الموظفيف عمى إطلاع دائـ بأي خطط تجديدية أو تغييرية يمكف أف تطرأ عمى الإدارة أو الييكؿ التنظيمي 

 . ذبما في ذلؾ عمميات الاندماج أو الاستحوا، لممنظمة
عمى الموظفيف في حاؿ وجود  أمة عف التغيرات التي يمكف أف تطر في الإعلاف في المنظ :تركيز الموظف

العامميف عمى القياـ  زالداخمي ويحفالاتصاؿ وىذا ما يعزز ، أو وجود ترقية الأحد الموظفيف، جددموظفيف 
 1.بالعمؿ بجيد أكبر

 :الداخمي في المؤسسةالاتاال إستراتيجية  .3
 :يةتعريف الإستراتيج. 1.3 

ىي تصور مبدئي لمرؤية المستقبمية لممنظمة ورسـ سياستيا وتحديد غايتيا عمى المدى البعيد وتحديد 
أبعاد العلاقات المتوقعة بينيا وبيف بيئتيا بما يسيـ في بياف الفرص والمخاطر المحيطة بيا ونقاط القوة 

 .رة عمى المدى البعيد ومراجعتيا وتقويمياوذلؾ بيدؼ اتخاذ القرارات الإستراتيجية المؤث، والضعؼ المميزة ليا
 :الداخميالاتاال إستراتيجية . 2.3

عبارة عف خطوات عممية مدروسة ومنظمة » :الداخمي عمى أنياالاتصاؿ يمكف تعريؼ إستراتيجية 
ذات طبيعة خاصة تتكامؿ مع خطوات التخطيط الإستراتيحي الإداري لكؿ قطاعات المجتمع لتحقيؽ غايات 

التقدـ أمنا ومستقرا أو  وليكوف التطور، المستقبمي لكؿ مف المؤسسة وجماىيرىا معا الاتجاهتخدـ متكاممة 
في المؤسسة في الاتصاؿ ىي فف تسيير ووضع مختمؼ أشكاؿ  :الداخميالاتصاؿ ومتوازنا ( فإستراتيجية 

  .انسجاـ مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المؤسسة
                                                             

السورية لمتنمية"، )مذكرة  نور محمد بشار بدير ، الاتصاؿ الداخمي وأثره عمى أداء العامميف" دراسة حالة منظمة الأمانة 1 
 .17(، ص2021-2020الماجستير ، الجامعة الإفتراضية السورية،
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 :ميالداخالاتاال الأهداف العامة لإستراتيجية  .3.3
 :الداخمي أىداؼ نوجزىا فيما يميالاتصاؿ لإستراتيجية  
  .تنمية المعمومات والفيـ الجيد بيف جميع الموظفيف   -
 .تشجيع كؿ موقؼ مف شأنو تحفيز الموظفيف والرضا الوظيفي -
 .إشاعات معرضةأو  غموض في السياساتأو  مواقؼ مظممةأو  تصحيح أي معمومة خاطئة   
  .مفتوحة اتصاؿالموظفيف والإدارة بالمحافظة عمى قنوات تحسيف العلاقات بيف  -
 1.ت بينيـتصالاتعزيز العلاقات الاجتماعية بيف الموظفيف بتعزيز الا -

 الداخمي:الاتاال أنواع .4
 يمي: ومنيا ما الداخمي وفقا لمعايير مختمفةالاتصاؿ نواع أتتعدد 

بالطرؽ  الإداريةبيف مختمؼ المستويات  أية فراد داخؿ المؤسسبيف الأالاتصاؿ يتـ ىذا  الرسمي:الاتاال 
الاتصاؿ وينقسـ ، الييكؿ التنظيمي يتعمؽ بالبناء التنظيمي أوالاتصاؿ الرسمية المتفؽ عمييا فيذا النوع مف 

  2.الأفقي، النازؿ، الصاعدالاتصاؿ  :أنواعالرسمي إلى  ثلاثة 
مف الرؤساء إلى   أيعميمات مف الإدارة العميا وىو عممية تدفؽ المعمومات والتوجييات والت النازل:الاتاال  

  3والتعميمات الخاصة بتنفيذ القرارات اليومية الأوامرالمرؤوسيف بيدؼ دفعيـ وتوجيييـ نحو العمؿ ومختمؼ 
ويتمثؿ في الأوامر والقرارات والتوجييات وطمب الاستشارات  الأسفؿ مف الأعمى إلىالاتصاؿ يطمؽ عميو 

 4سيف.والبيانات مف المرؤو 

في  ( في المستويات الدنيا ) القاعدة ( إلى  المستويات العميا ) القيادةالاتصاؿ ويتـ ىذا  الااعد:الاتاال 
يعبر عف  لأنوعنو  أىميةالصاعد لا يقؿ الاتصاؿ  أف إلاالنازؿ الاتصاؿ المؤسسة وعمى الرغـ مف انتشار 

                                                             

 20كسيرة مريـ وقراوز نبيمة، الاتصاؿ الداخمي وأثره في تحسيف أداء العامميف في المؤسسة، مرجع سابؽ، ص  1
 135(، ص 2017يع، الأردف عماف، دليمة بركاف، الاتصاؿ الداخمي والتغيير التنظيمي، )دار أسامة لمنشر والتوز  2 
، 07معوقات الاتصاؿ الإداري في المؤسسة المينية وسبؿ المواجية، مجمة العموـ الإنسانية والاجتماعية، العدد ، فايزة رويـ 3 
 52(، ص 2019)
لامية رحيمة عيساني، مدخؿ إلى الإعلاـ والاتصاؿ المفاىيـ الأساسية الوظائؼ الجديدة في عصر العولمة الإع 4 
  32(، ص 2008،)عماف: دار الكتاب العالمي لمنشر والتوزيع، ، 1ط
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دارتياالمؤسسة  ديمقراطيةمدى  لة أو المرسمة مف القاعدة إلى  القيادة عبارة عف وتكوف في المادة المنقو  وا 
 1تقارير وشكاوى واقتراحات وملاحظات إلى  الإدارة.

ينشأ ىذا النوع داخؿ الجماعات غير الرسمية التي لا تخضع في تكوينيػا ووجودىػا  غير الرسمي:الاتاال 
وىػي تمبي حاجػة ، عنيػا الييكؿ التنظيميولا لمنتائج التنظيميػة الػتػي يػتمخض ، لػضػرورات العمػؿ أو ضػوابطو

 2.وتشبع رغبتيـ في الحصوؿ عمى المعمومػات، الأفػراد والجماعات إلى  الانتماء

 الداخميالاتاال معوقات استراتيجية  .5
تبدأ مف المرسؿ وتنتيي إلى المستمـ وخلاؿ ىذه العممية تتعرض إلى معوقات مختمفة الاتصاؿ إف عممية 

لذلؾ وعند البدء في إعداد الخطة ، الاتصاؿمما يؤدي إلى الحد مف فعالية ، لمعموماتتعمؿ عمى تشويش ا
 : الإستراتيجية للاتصاؿ الداخمي

 : المعوقات الشخاية.1.5
ولذا فإف تفسير الفرد لمضموف أي رسالة يرسميا أو يتسمميا يتوقؼ عمى حالتو ، يختمؼ الأفراد في ميولاتيـ

توى إدراكو كما تمعب الدوافع لدى الأفراد دورا كبيرا في ترجمة وتفسير كؿ كممة ومس، النفسية وطريقة تفكيره
 :تصميـ مف رؤسائيـ تفسيرات متفاوتة حسب ما يخالجيـ مف عواطؼ ومشاعر مف ىذه المعوقات نجد

البيئية مما إف التبايف بيف الأفراد في إدراكيـ لممواقؼ المختمفة يعود إلى اختلافاتيـ الفردية و : تباين الإدراك 
 . يؤدي إلى اختلاؼ المعاني التي يعطونيا للأشياء

يميؿ الفرد للاستماع إلى ما يتناسب مع معتقداتو وأفكاره وآرائو والعمؿ عمى إعاقة : الإدراك الإنتقائي
 فكارأالمعمومات التي تتعارض مع ما يؤمف بو مف قيـ واتجاىات وآراء و 

 . ادؿ المعموماتأو تب، عدـ مخالطة الآخريف: الانطواء
فراط في كتابة التقارير والإدلاء كالإالاتصاؿ أو المبالغة في عممية : حبس المعمومات وعدم الإدلاء بها 

 .بالمعمومات
 .وبالتالي تكوف المعمومات المتبادلة مشوىة أو ناقصة: سوء العلاقات بين الأفراد 

  

                                                             

 33 -32(، ص 2005،) عماف، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، ، 1ط، الاتصاؿ والعلاقات العامة، مصطفى عمياف ربحي 1 
انية عمى عينة مف مستخدمي ممارسات الاتصاؿ الداخمي وعلاقتو بالولاء التنظيمي دراسة ميد، عمي بولبداوي ويحي بشلاغـ 2 

 107(، ص 2017، جواف )22المؤسسات الرياضية بولاية البويرة، المعارؼ مجمة دولية محكمة، العدد 
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 :الحواجز التعبيرية.2.5
اـ الرموز داخؿ الكممات مما قد يؤدي إلى تفاوت المعنى أي أنيا قد تبدو ىذه العوائؽ نظرا لاستخد

 .والخمفية الثقافية، والخبرة، تؤدي إلى العديد مف المعاني ويرجع ىذا للاختلافات في الشخصية بيف الأفراد
 : الفعاؿ وىيالاتصاؿ ونبيف فيما يمي بعض الحواجز التي تحوؿ دوف 

غيير في المعنى المقصود لأسباب ميكانيكية كعيوب في العصب قد يحدث ت: تغيير المعنى المقاود 
ذا ما حدث ازدواج في المعنى أو ، الاتصاؿالبصري أو ضعؼ في تصوير الرسالة نتيجة تغيير في موجة  وا 

 . الفكرة يمكف التغمب عمى ذلؾ عف طريؽ ما يسمى بالتقمص وذلؾ بوضع الشخص نفسو في مكاف الآخر
لكثير والمفيوـ في لغة ما أو ثقافة ما بينما لا يكوف ليا معنى أوليا معنى في لغات فا: لعقبات التعبيريةا

 .مف الكممات تحمؿ أكثر مف معنى وفقا لمموقؼ الذي تستخدـ فيو وقد تكوف ليا نفس المعنى ،وثقافات أخرى
فإنو ، في الكتابة فعندما تستخدـ الكممات المكونة مف عشرة أحرؼ وكذلؾ الجمؿ المركبة: القابمية لمقراءة 

لتثبت الرسالة مف الاتصاؿ مف الصعب عمى الشخص العادي أف يفيـ محتوى الرسالة حيث يجب أف يصمـ 
 . خلاؿ استخداـ المغة السيمة

بينما في ، يتطمب الأمر لمحصوؿ عمى النتائج المرجوة وصوؿ رسالة في نفس الوقت لكؿ الأفراد: التوقيت 
 .ؿ المعمومات بالتتابع حسب توقيت زمني مخططأحواؿ أخرى يتطمب الأمر وصو 

عمى الحقائؽ كما ندركيا وليس كما ىي الاتصاؿ نقصد بيا إىماؿ التفاصيؿ بحيث يقتصر : التجريد 
 .موجودة فعلا

 : معوقات تنظيمية.3.5
 : السائد ومف ذلؾالاتصاؿ إف لمملامح التنظيمية تأثير كبير عمى نوعية 

 . لصلاحيات أو عدـ مناسبة نطاؽ الإشراؼ الذي يؤدي إلى التشويشغموض الأدوار وعدـ تحديد ا -
 . مركزية التنظيـ يقمؿ مف سرعة الاتصالات ويزيد مف وجود احتمالات لضياع المعمومات وعدـ صحتو  -
ػ عدـ الاستقرار .تعدد المستويات الإدارية الذي ينجر عنو طوؿ المسافة القاعدة وقمة اليرـ في الييكؿ -

 . لتغيرات المتتالية في فترات متقاربة لا يوفر المناخ الملائـ للاتصاؿ الجيدالتنظيمي وا
عدـ وجود إدارة لممعمومات أو قصور فييا مما يؤدي إلى عجز في جمع المعمومات وتصنيفيا وتوزيعيا  -

 .الاتصاؿ بحيث تسيـ في رفع كفاءة 
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نظمة بالمعمومات عف المستيمكيف فالبيئة مف يزود الم، القصور في ربط المنظمة بالبيئة الخارجية -
 1.والمورديف وسوؽ العمؿ

واختصاره إلى أدنى حد ، كمما زاد عدد الأفراد كمما قؿ وقت الاتصاؿ عدد الأفراد الذين يتم الإشراف عميهم:
 ومف ثـ إلى سوء الانجاز.، ممكف مما يؤدي إلى عدـ فيـ الاتصاؿ

ف لكؿ مدير أسموبو الخاص بو في استخداـ طرؽ وذلؾ مف الممكف وخاصة إذا كا تغيير في المديرين:
 حيث يكوف مدير سابؽ يفضؿ التعامؿ مع الأفراد عف طريؽ الاجتماعات الأسبوعية مثلا:الاتصاؿ ووسائؿ 

 مع الأفراد بواسطة لوحة الإعلانات.الاتصاؿ المدير الجديد يفضؿ أف يكوف 
وتفيـ الأمور ىذا بدوره مف الطبيعي ، الإدراؾحيث يعتمد التفسير للأشياء عمى مدى سعة  تفسيرات المدير:

والمدير أيضا قد يفسر الأمور بأكثر مف وجية نظر بناء عمى ما يعتؽ ، جدا أف يختمؼ مف مدير لمدير
 وبأسموب إداري.

 تعتمد عمى مركز ورتبة المرسؿ في المنظمة.الاتصاؿ بعض وسائؿ  :الرتبة أو المركز في المنظمة
 تتمثؿ في:الاتصاؿ أف معوقات ، المزاىرةوترى كذلؾ مناؿ ىلاؿ 

والتي تنشأ مف مجموعة مف العوامؿ أىميا ما يتصؿ بالنواحي النفسية والاجتماعية لمفرد  العقبات الشخاية:
 ...إلخنزعتو، طباعو، وحالتو النفسية، والقائمة عمى مدى حكمو الصائب عمى الأشياء

وادراكو ، فقد يفسره الشخص حسب طريقة تفكيره، ودقد يحدث تغيير في المعنى المقص تغيير المعنى: 
 وبالتالي سيتغير المعنى.

يتطمب الأمر الحصوؿ عمى النتائج المرجوة وذلؾ مف خلاؿ وصوؿ الرسالة في نفس الوقت لكؿ  :التوقيت
 الأفراد بينما في أحواؿ أخرى يتطمب وصوليا بالتتابع حسب جدوؿ زمني مخطط لو.

فترى الباحثة أنو مف كؿ ما سبؽ يمكف ، التنظيميالاتصاؿ ت الباحثيف لمعوقات إذف تتعدد وتختمؼ تقسيما
 تقسيميا إلى ثلاث فئات رئيسية:

وكيفية تفسيره ، تتضمف عدـ توفر الثقة بيف أعضاء التنظيـ أو في الشخص نفسو وفي عممو معوقات نفسية:
 الخوؼ.، طريقة تفكيره، لمرسالة تتوقؼ عمى حالة الفرد النفسية

                                                             

 .24كسيرة مريـ وقراوز نبيمة ، مرجع سابؽ، ص  1 
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عدـ إشراؾ المرؤوسيف في اتخاذ ، تعدد المستويات الإدارية، تتمثؿ في كبر حجـ المنظمة عوقات تنظيمية:م
 كثرة أو قمة المعمومات.، قصور أدوات الاتصاؿ، القرارات

وبعضيـ ، صعوبة التفاىـ بيف المرؤوسيف، وىي الصراعات بيف الأفراد داخؿ المنظمة معوقات اجتماعية:
نمط القيادة السائد.مع الأخذ بعيف الاعتبار أنو ليس ىناؾ حدود فاصمة بيف ، يف الرؤساءالبعض أو بينيـ وب

 1فكثيرا ما يحدث أف تتداخؿ بعض المعوقات مع بعضيا البعض.، فئة وأخرى في ىذا التقسيـ

                                                             

بواقي، الـ أميمة عناب، معوقات الاتصاؿ التنظيمي في الجامعة مف وجية نظر الأساتذة، )رسالة ماجستير، جامعة أ 1 
 .95(، ص 2014 -2013
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 تعريف إدارة  الأزمات  .1
يشير إلى كيفية التغمب عمى الأزمة باستخداـ الأسموب الإداري العممي مف أجؿ تلاقي سمبياتيا ما 

دارة  الأزمة " إلى الإدارة  العامة ) وذلؾ للإشارة ويرجع أحد الباحثيف أصوؿ" إ .وتعظيـ الإيجابيات، أمكف
، بئةالأو ، والفيضانات، مثؿ الزلازؿ، ئإلى دور الدولة في مواجية الكوارث العامة المفاجئة وظروؼ الطوار 

 والغارات الجوية والحروب الشاممة(.، والحرائؽ
عمومات اللازمة التي تمكف فإدارة  الأزمات ىي " نشاط ىادؼ يقوـ عمى البحث والحصوؿ عمى الم  

عف طريؽ اتخاذ ، وتييئة المناخ المناسب لمتعامؿ معيا، الإدارة  مف التنبؤ بأماكف واتجاىات الأزمة المتوقعة
 التدابير لمتحكـ في الأزمة المتوقعة والقضاء عمييا أو تغيير مسارىا لصالح المنظمة".

محاولة تجنب و  دارية المختمفةالإو  الأزمة بالأساليب العمميةوكما تعنى إدارة  الأزمة بأنيا كيفية التغمب عمى  
الأنشطة التي و  الإجراءاتو  نيا :" كافة الوسائؿأكما تعرؼ إدارة  الأزمات ب، الاستفادة مف ايجابياتياو  سمبياتيا

 1 .تنفذىا المنضمة بصفة مستمرة في مراحؿ ما قبؿ الأزمة وخلاليا وبعد وقوعيا"
أنيا نشاط ىادؼ يقوـ عمى البحث والحصوؿ عمى المعمومات اللازمة التي تمكف تعرؼ إدارة  الأزمة 

عف طريؽ اتخاذ ، الإدارة  مف التنبؤ بأماكف واتجاىات الأزمة المتوقعة وتييئة المناخ المناسب لمتعامؿ معيا
  2أو تغير مسارىا لصالح المنظمة .، التدابير لمتحكـ في الأزمة المتوقعة والقضاء عمييا

 الأزمات أهداف إدارة. 2 
إف اليدؼ العاـ لإدارة  الأزمات ىو تحقيؽ درجة استجابة سريعة وفعالة لظروؼ المتغيرات  

المتسارعة للأزمة بيدؼ تخفيؼ أخطارىا عف طريؽ الاستعدادات اللازمة للأزمات المتنبأ بيا ويحدونيا 
  :مخص أىداؼ إدارة  الأزمات في النقاط الآتيةوتت، وتوفير الدعـ اللازـ لإعادة التوازف إلى حالتو الطبيعية

  توفير القدرة العممية عمى استقراء وتشير مصادر التيديد الواقعة والمحتممة والاستغلاؿ الأمثؿ لمموارد
 والإمكانيات المتاحة لمحد مف آثار الأزمة.

 نشاء مركز القيادة دارة  الأزمة وا   العمميات. تحديد دور كؿ مف الأجيزة المعنية لمتنظيـ وا 
 .العمؿ عمى تقميؿ التأثير السمبي والضار للأزمات عمى الأفراد والجماعات 
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 .وقاية الأحياء والممتمكات في مكاف الأزمة والتخفيؼ مف المعانات خلاؿ فترتيا 
 جراءات الاو  العمؿ عمى العودة إلى حالة الحياة الطبيعية مف خلاؿ مجموعة خطوات  1ستعادة.ا 

 أنواع الأزمات .3
، ومف عدد التصنيفات التي تقدـ للأزمات وتختمؼ وفقا لممعيػار الػذي يػتـ استخدامو في التصنيؼتت 

 بينيا ما يمي:
 . التانيف حسب الأسباب:1.3 
 يمكف تقسيـ الأزمات وفقاً لأسباب الحدوث إلى سبعة أنواع كما يمي: 

ىي تمؾ الأزمات التي تنتج  ises Natural Crوالمقصود بالأزمات الطبيعية الأزمات الطبيعية:1.1.3 :
عف الكوارث الطبيعية مثؿ الزلازؿ والبراكيف والأعاصير والفيضانات والانييارات الأرضية والعواصؼ 

وعمى سبيؿ ، ويتميز ىذا النوع مف الأزمات انو يؤثر عمى كافة أشكاؿ المنظمات، والجفاؼ وما في حكميا
رة بركاف أيسمندا إلى إغلاؽ معظـ الأجواء الأوروبية أماـ الطيراف أدى الدخاف البركاني الناتج عف ثو ، المثاؿ

، بالإضافة إلى الكثير مف الأضرار الأخرى، وىو ما نتج عنو، ـ2010أبريؿ  20وحتى  15خلاؿ الفترة مف 
 .مميار دولار 1.7تعطيؿ آلاؼ الرحلات وتكبد شركات الطيراف لخسائر تجاوزت 

بأنيا ذلؾ النوع مف   Technological Crisesعرؼ الأزمات التكنولوجيةت: الأزمات التكنولوجية2.1.3 .
الأزمات الناتج عف التطبيؽ المتزايد لممعرفة العممية والتقنية في مجاؿ الحياة اليومية. فقد أدى التوظيؼ 

ىا إلى ومصانع الكيماويات وغير ، المفاعلات النووية، الإنساني للأنظمة التكنولوجية المعقدة مثؿ الطائرات
زيادة احتماؿ حدوث الأعطاؿ في تمؾ الأنظمة وما يترتب عمى تمؾ الأعطػاؿ مػف كوارث وأزمات وخصوصا 

  Chernobylإذا كػاف الحديث يتصؿ بإمكانية حدوث عطؿ في مفاعؿ نووي كما حدث لمفاعؿ تشير نوبؿ
في الولايات  ile Island Three Mـ أو في جزيرة الأمياؿ الثلاثة1986ابريؿ عاـ  26في أوكرانيا في 

  ـ.1979مارس  28المتحدة في 
تمؾ الأزمات التي   Confrontational Crisesزمات المواجيةأيقصد ب :أزمات المواجهة 3 .1 .3 .

تحدث نتيجة دخوؿ الأفراد أو الجماعات في مواجيات مع أصحاب الأعماؿ أو الحكومات أو جماعات 
، ويندرج تحت ىذا النوع مػف الأزمات إضرابات العماؿ، المصالح بيدؼ الحصوؿ عمى مطالبيا

 غيرىا و  احتلاؿ المباني، المقاطعة، الاعتصامات
                                                             

 .40،،ص2020السورية ،سوريا ، الافتراضيةحلاؽ بطرس، العلاقات العامة والأزمات، الجامعة  1 
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ىي تمؾ الأزمات التي   Malevolence Crisesأزمات الحقد والضغينة أزمات الحقد والضغينة: .4.1.3
رامية أومتطرفة لمتعبير تنتج عف قياـ خصوـ المنظمة أو الحاقديف عمييا أو المعارضيف لوجودىا بأعماؿ إج

وقد يكوف اليدؼ خمؽ حالة مف عدـ الاستقرار أو القضاء ، عف مشاعر العداء أو الغضب أو لتحقيؽ فائدة
 عمى المنظمة

  Workplaceيمكف تعريؼ أزمات العنؼ في مكاف العمؿ :أزمات العنف في مكان العمل.5.1.3
Violence الموظفيف الحالييف أو السابقيف في المنظمة بأعماؿ سانيا تمؾ الأزمات التي تنتج عف قياـ أحد

 عنؼ ضد الموظفيف لأسباب تنظيمية
بأنيا ذلؾ النوع مف الأزمات الذي   Runners Crisesتعرؼ أزمات الإشاعات  :أزمات الإشاعات6.1.3 .

و عف ينتج عف قياـ فرد أو مجموعة مف الأفراد أو منظمة منافسة بنشر معمومات كاذبة عف مؤسسة ما أ
ويمكف للإشاعات التي يتـ إطلاقيػا حػوؿ المنظمة أو منتجاتيا أو ، منتجاتيا بيدؼ الإضرار بسمعة المنظمة

 خدماتيا أف تحدث أزمػات تػؤثر بشكؿ كبير عمى المنظمة.
قياـ الإدارة  بأفعػاؿ  عف  Organizational Crisesتنتج الأزمات التنظيمية . الأزمات التنظيمية:7.1.3 

 .وتصرفات يمكنيا الإضرار بأصحاب المصمحة في المنظمة
  :تانيف الأزمات التنظيمية 2.3 .

 وتنقسـ الأزمات الناتجة عف فشؿ الإدارة  داخؿ المنظمة بدورىا إلى ثلاثة أنواع
ewed Crises of Skتحدث أزمات انحراؼ قيـ الإدارة  .أزمات انحراف قيم الإدارة: 2.31 .

Management Values مى حساب أصحاب ولو ع، عندما يركز المدراء عمى تحقيؽ الربح السريع
 .يئأو عمى حساب السياؽ الاجتماعي والاقتصادي والبي، عمؿ المنظمةالمصمحة الآخريف ي

ىي الأزمات الناتجة عف إخفاء   Crises of Deceptionالمقصود بأزمات الخداع :أزمات الخداع2 2.3 .
فقد تقوـ شركة لإنتاج الأدوية مثلا بإخفاء ، لإدارة  الحقائؽ أو إظيار معمومات غير صحيحة عف وضعياا

التقارير الطبيػة السمبية حػوؿ إحػدى منتجاتيػا أو الشكاوي المقدمة مف عملائيا أو غير ذلؾ مف أساليب 
 .الخداع وىػو مػا يقود إلى أزمات كبيرة

عف قياـ الإدارة  بسموؾ   Crises of Misconductج أزمات سوء السموؾتنت: أزمات سوء السموك.3.2.3
 1 غير أخلاقي أو غير قانوني أو إجرامي.
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  :التانيف حسب موضوع الأزمة 3.3
وذلؾ عمى  ITY OF SCIENCىناؾ مف يقسـ الأزمات في قطاع الأعماؿ إلى ثلاثة أنواع وفقا لموضوعيا 

 النحو التالي:
عجز المنظمة  Cash Liquidity Crisesيقصد بأزمات السيولة النقدية: النقديةأزمات السيولة .1.3.3

، عف الإيفاء بالتزاماتيا في الوقت المحدد مما ينعكس عمى شكؿ زيادة في معدلات الفائدة المفروضة عمييا
 .أو أنيا لا تممؾ النقود الكافية لمتوسع في المخزوف

عف النشر   Public Relations Crisesالعلاقات العامة تنتج أزمات: أزمات العلاقات العامة.2.3.3
 .السمبي عف منظمة ما في وسائؿ الإعلاـ بما يؤدي إلى تيديد مستقبميا

ىي الأزمات التي تنتج عف   Strategic Crisesالأزمات الاستراتيجيةالأزمات الاستراتيجية: 3 .3 .3 .
فظيور الإنترنت مثلا ، منظمة التي تيدد قدرتيا عمى البقاءالتغييرات التي تطرأ عمى البيئة التي تعمؿ فييا ال

 واجيت شركة أي بي إـ، كتكنولوجيا جديدة يضع مستقبؿ الصحؼ المطبوعة محؿ تساؤؿ وعمى سبيؿ المثاؿ
IBM  الأمريكية للإلكترونيات أزمة كبيرة في بداية تسعينيات القرف الماضي نتيجة ظيور تكنولوجيا جديدة

  .الكمبيوتر الكبيرة التي كانت أي بي إـ تبيعيا لمشركات والحكوماتحمت محؿ أجيزة 
  :.التانيف حسب الإطار الزمني للأزمة 4.3

 :تصنؼ الأزمات مف حيث الإطار العمري للأزمة إلى نوعيف
    الوحدة الأولى مدخؿ عاـ لإدارة  الأزمات الأزمات الانفجارية السريعة :أزمات انفجارية سريعة.1.4.3 

n Crises Sudde  وتجذب اىتماـ وسائؿ الإعلاـ، ىي الأزمات التي تحدث بسرعة ودوف سابؽ إنذار ،
 والكوارث الطبيعية والعنؼ في مكاف العمؿ.، الانفجاراتو  وتشمؿ حوادث مثؿ الحرائؽ

ىي ذلؾ النوع مف   Smoldering Crisesالأزمات التي تحدث ببطء :أزمات تحدث ببطء.2.4.3 
وقتا طويلا في التشكؿ ويندرج تحت ىذا النوع تمؾ المشاكؿ التي غالباً ما تكوف معروفة  الأزمات الذي يأخذ

فإنيا تجمب تغطية إعلامية سمبية واسعة ، وعندما تظير لمرأي العاـ، عمى نطاؽ ضيؽ داخؿ المنظمة
 1لممنظمة.
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 مراحل إدارة  الأزمات في المؤسسة: .4
عقؿ منفذ القرار في إدارة  مرحمة مف ىذه المراحؿ  ولا، تمر معظـ الأزمات بخمس مراحؿ أساسية 

 فنو يصبح مسئولا عف وقوع الأزمة وتفاقـ أحداثيا.
عادة ما ترسؿ الأزمة قبؿ وقوعيا بفترة طويمة سمسمة مف إشارات الإنذار  اكتشاف إشارات الإنذار المبكرة: 

لاىتماـ الكافي ليذه الإشارات فمف وما لـ يوجو ا، المبكر: أو الأعراض التي تنمي باحتماؿ وقوع الأزمة
وقد يصعب التفرقة ، وبالإضافة إلى ذلؾ فإف كؿ أزمة ترسؿ إشارات خاصة بيا، المحتمؿ جدا أف تقع الأزمة

وعمى سبيؿ المثاؿ فقد تكوف الكتابة عمى الجدراف أو في بعض ، بيف الإشارات الخاصة بكؿ أزمة عمى حدة
 في صدور بعض العامميف.  الأماكف الخاصة مثلا تعبيرا عف غضب

ويؤكد ، يجب أف يتوافر لدى المجتمع الاستعدادات والأساليب الكافية لموقاية مف الأزمات :الاستعداد والوقاية
لأنو مف الصعب أف تمنع وقوع شيء لـ تتنبأ أو تنذر باحتماؿ ، ذلؾ عمى أىمية المنارات الإنذار المبكر

وىناؾ علاقة ، اكتشاؼ نقاط الضعؼ في نظاـ الوقاية بالمجتمع إف اليدؼ مف الوقاية يتمخص في، وقوعو
 بيف التنبؤ بالأزمات وبيف الاستعداد والوقاية منيا. 

بؿ إنو مف المستحيؿ منع الأزمات مف الوقوع طالما أف السيوؿ ، مف سوء الحظ: رار والحد منهاضاحتواء الأ
مخص تعمى ذلؾ فإف المرحمة التالية في إدارة  الأزمات تو ، بيعية لكافة النظـ الحيةطخاصية الالالتدميرية تعد 

، في إعداد وسائؿ الحد مف الأضرار ومنعيا مف الانتشار وأف الأجزاء الأخرى التي لـ تتأثر بعد في المجتمع
 1وتتوقؼ ىذه المرحمة في إدارة  الأزمات عمى طبيعة الحادث الذي وقع. 

، وتنفيذ برامج ) جاىزة واخترت بالفعؿ ( قصيرة وطويمة الأجؿتشمؿ ىذه المرحمة إعداد  استعادة النشاط:
ذا لـ تحضير ىذه البرامج مسبقا فإنو يكوف مف الصعب الاستجابة ووضع الحموؿ المناسبة عندما تحتكـ  وا 

 .وتتضمف مرحمة استعادة النشاط عدة حوالي منيا: محاولة استعادة الأصوؿ الممموسة والمعنوية ، الأزمة
عادة التقييـ لتحسيف ما تـ انجازه في الماضيوال :التعمم حيث أف التعمـ ، مرحمة الأخيرة ىي التعمـ المستمر وا 

ولكي يتعمـ المرة القادمة فإنو يجب ، غير أنو مؤلـ لمغاية ويثير ذكريات مؤلمة خمفتيا الأزمة، بعد أمرا حيويا
 أف يكوف عمى استعداد لمتقبؿ القمؽ دوف الاستسلاـ لمفزع.

 إلى ثلاث مراحؿ: مراحؿ الأزمة ـ أحمد عز الديفقد قسو 
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فييا مشكمة  تتبموروىي غالبا ما تكوف مرحمة ، وىي المرحمة التي تنذر بوقوع الأزمة: مرحمة ما قبل الأزمة
 وتتفاقـ حتى تنتج الأزمة عنيا.، ما
حيث يتولى فريؽ الأزمة وىذه المرحمة في المحور الرئيس المفيوـ إدارة  الأزمة : مرحمة التعامل مع الأزمة 

دارة  الأزمات .و  ويطبؽ الخطط الموضوعة اتصالات الأزمة، استخداـ الصلاحيات المخولة لو  ا 
وعلاج تمؾ ، وىي المرحمة التي يتـ فييا احتواء الآثار الناتجة عند حدوث الأزمة: مرحمة ما بعد الأزمة 

 .الآثار يعتبر جزء ىاـ مف عممية إدارة  الأزمة
  :مراحؿ ةبأربع ةا عميو كما حددى
تكمف أىمية ىذه المرحمة في قدرة العيادة عمى استشراؼ واستكشاؼ كؿ الاحتمالات  :المرحمة التحذيرية

 والمتغيرات التي قد ينجـ عف وقوعيا أزمة ما.
إذا ما فشؿ صانع القرار في توقع حدوث أزمة فإف متغيرات ىذه المرحمة سرعاف ما    :مرحمة نشوء الأزمة 
 نمو وتتسع ويتعاظـ خطرىا.ت
ىذه المرحمة عما يحقؽ صانع القرار في التعامؿ مع العوامؿ التي حركت الأزمة أو : ومرحمة انفجار الأزمة 

 لـ يستطيع السيطرة عمى متغيراتيا المتسارعة بحيث تصؿ إلى ىذه الدرجة مف الاستشراء .
امؿ المسببة للأزمة بحيث تعود الأمور إلى مرحمة بحيث تتلاشى في ىذه المرحمة العو : مرحمة انحسار الأزمة

وتتميز ىذه المرحمة بتوافر لدرجات عالية مف الكفاءة والخطط بصدد ، التوازف الطبيعي كف حدوث الأزمة
  1التعامؿ مع الأزمات وصولا المرحمة التوازف .

 المستخدمة في إدارة  الأزمة في المؤسسةالاتاال إستراتيجية .5
ناجح يجب أف تجيب و  فعاؿ اتصاؿسات الإعلامية إلى أف الإستراتيجية الجيدة لأي تشير بعض الدرا
 عمى التساؤلات الآتية:
 ؟ الاتصاؿ ما ىو الغرض مف 
 و ما ىي أىدافو ؟ 

 و تحقيقو ؟ جو ىؿ ىي محددة بحيث تحدد العمؿ المراد القياـ بو أو السموؾ المر 
 وصوؿ إليو ؟ عمية الو ، و مف ىو الجميور الأساسي المستيدؼ

 و ىؿ ستأخذ الجميور الثانوي بعيف الاعتبار ؟ 
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عرض وتجارب  .المقاربات، الضمانات، الثناء، وسائؿ الإنصاح، الحقائؽ -وما ىي العناصر الداعية 
 الآخريف.

 وما ىي الاستجابة المرغوب فييا ؟
 أو ماذا تريد أف يقوـ بو الجميور المستيدؼ؟

 ميور المستيدؼ؟أو ماذا تريد أف يفكر بو الج 
في تخدمة و يجمع الكثير مف الباحثيف عمى أف الإستراتيجيات الاتصالية الآتية مف أكثر الإستراتيجيات المسو  

  1 :ىيو  إدارة  الأزمات
تقوـ عمى رصد محاولات الأطراؼ الخارجية لمحصوؿ  ىذه الإستراتيجية : والكتمانو   خفيإستراتيجية الت
أو أخلاقية  لا ينصح باستخداميا إلا في الأزمات المتعمقة بأمور شخصيةىي استراتيجية و  عمى معمومات

 .معروضة أماـ المحاكـ
العلاقات العامة بضرورة دراسة الأزمة و الاتصاؿ ىذا ينصح خبراء : وعدم التوريةو  إستراتيجية التريث
 الإجراءات التي اتخذتو  نتائجياو  آثارىاو  ذلؾ بدراسة مستفيضة مف حيث أسباب الأزمةو  بأبعادىا المختمفة

 .السابعة الإعلامية ليا و 
تقوـ ىذه الاستراتيجية عمى إعداد دفاع يتضمف معمومة حقيقية يقوـ : والدفاعو  إستراتيجية الإستجابة

 تعمف تبريراتيا لوو  تعترؼ فييا المنظمة بالخطأو ، لياقةو  ملائمةالاتصاؿ المتحدث الرسمي بأكثر طرؽ 
 التبرير.و  عمييا نظرية الاعتذار لذا يطمؽو  اعتذارىا عنوو 
وىي إستراتيجية تستخدـ الأزمة كفرصة لخمؽ رأي عاـ ايجابي مساند المنظمة : إستراتيجية الدفاع الهجومي 

ذكر معمومات و  ذلؾ بتفسير سياستيا عمى نطاؽ واسعو  مف خلاؿ العمؿ بما يتجاوز توقعات الجماىير
ووفقا ليذه الإستراتيجية ، مؽ عمييا البعض إستراتيجية الصالح العاـتفصيمية لـ تكف تتوقعيا الجماىير لذلؾ يع

القياـ بمجموعة مف و  خاصة الجماىيريةالاتصاؿ وسائؿ و  يستخدموف كؿ أشكاؿالاتصاؿ فإف القائميف ب
 .جماعات الضغط لمدفاع عف المنظمةو  الحملات الإعلانية أيضا يتـ الإستعانة بقادة الرأي

قد تستخدـ حقيا في المجوء و  وميجفييا تصرؼ المنظمة إعلاميا بشكؿ ىو : لمضاداستراتيجية الهجوم ا 
مستوى التشيير مف جانب  إلىبشكؿ قد يرقى  الاتياـو  تستخدـ في تعرض حالة المنظمة لمنقدو  لمقضاء

 .استفادىا عمى حقائؽ أو أدلة فعمية و   وسائؿ الإعلاـ
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وف أف ىذه الإستراتيجية تستخدـ عندما تكوف المنظمة يرى بعض الباحث: التسويفو  إستراتيجية المماطمة
الاتصاؿ ىذا يقوـ جياز العلاقات العامة باستخداـ كؿ أشكاؿ و ، الخدماتو  مشتركة مع غيرىا في إنتاج السمع

ذلؾ عندما تواجو المنظمة أزمة تؤثر عمى سمعة منتجاتيا ووفقا ليذه الإستراتيجية فإنو يتـ إلغاء و  ووسائمو
 عمى الغير. المسؤولية

 . بالأسباب التي أدت إلى وقوعياالاعتراؼ بالأزمة دوف الاعتراؼ حيث يتـ : الجنائيالاعتراف إستراتيجية 
ووفقا ليذه الإستراتيجية فإنو يتـ التركيز عمى مختمؼ الجوانب المتعمقة بالأزمة مع : إستراتيجية ممتقى الطرق

القدر في و  ؿ المثاؿ تستضيؼ رجؿ ديف يتحدث عف القضاءعمى سبي، استخداـ وسائؿ الإقناع المناسبة ليا
 أكثر مف متخصص ميتميف بالأزمة.و  كذا نستضيؼ رئيس المؤسسةو  وقوع الحادث ووفاة ضحايا

 المسؤولية في وضع الخطة المناسبة لإدارة  الأزمة.و  لعني ىذا المشاركةو : المسؤوليةو  إستراتيجية المشاركة 
 التركيز عمى وسائؿ اتصاؿ جماىيرية.و  مثاؿ ذلؾ الإعلاف: وغير المؤقتو  قتختفاء المؤ إستراتيجية الا 
 توجيات الشؤوف القانونية بالمنظمةو  تحت فييا المعالجة الإعلامية للأزمة عمى أراء: و الإستراتجية القانونية 
لى جية تحويؿ المسؤولية إو  تيامات الموجية لممنظمةالاو  التي تمثؿ في ذكر أقؿ قدر مف المعموماتو 

 1أخرى.
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دور الاتاال داخل المؤسسة في إدارة الأزمات الاحية دراسة  :الإطار التطبيقي
 الاستشفائية العمومية محمد بوضيافميدانية عن المؤسسة 

 تقديم المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد بوضياف البويرة .1
 تعريف المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد بوضياف .2
 ؤسسة الاستشفائية العمومية محمد بوضيافنشأة الم .3
 أهداف المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد بوضياف .4

 التنظيم الإداري لممؤسسة الاستشفائية العمومية محمد بوضياف .5
الداخمي في إدارة أزمة كورونا بالمؤسسة الاستشفائية الاتاال دور  .6

 العمومية محمد بوضياف
 إعداد المقابمة .7
 مةتحميل المقاب .8

 لنتائج العامة لمدراسةا .9
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 البويرة EPHتقديم المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد بوضياف .1
مف أىـ المرافؽ بمدية البويرة، فيي  EPHتعتبر المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد بوضياؼ    

  1 .تؤدي دورا ميما حدا في تقديـ الخدمات الصحية لسكاف البمدية

  :بالبويرة  EPHفائية العموميةتعريف المؤسسة الاستش .2
بالبويرة ىي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري تتمتع  EPH المؤسسة العمومية الإستشفائية   

بالشخصية المعنوية والاستقلاؿ المالي وتوضع تحت وصاية الوالي، لتغطي سكاف بمدية البويرة أو مجموعة 
تشفائية العمومية البويرة بقرار مف الوزير المكمؼ بمديات محاورة، وتحدد المشتملات المادية لممؤسسة الاس

 2.اسرير 316بالصحة. كما تحتوي المؤسسة الاستشفائية بالبويرة عمى

  :محمد بوضياف البويرة العموميةنشأة المؤسسة الاستشفائية .3
عممت الحكومة عمى تدشيف العديد مف المستشفيات عبر مختمؼ ربوع الوطف لتخفيض مف الضغط    

تقع بناية المؤسسة العمومية الاستشفائية  .مف أبرزىا مستشفى "محمد بوضياؼ "حركات بالبويرة التزايد
 1994حواف  26حركات التي بنيت في فترة التسعينيات وقد تـ تدشينو مف طرؼ وزير النقؿ السيد أسيميفي 

والمتضمف 198 4ماي  20المؤرخ في  82/03ىػ، المرسوـ التنفيذي رقـ  1415محرـ  16الموافؽ ؿ: 
 بإنشاء المستشفى والمحدد لقانونو الأساسي. 

جاء بناء ىذا المستشفى يطمب مف مديرية القطاع الصحي بولاية البويرة وذلؾ راجع إلى الإكتظاظ    
الذي عرفو المستشفى القدـ قاصدي مرباح" الواقع في إحدى الأحياء القديمة العائدة لفترة الإستعمار الفرنسي، 

يقسـ المستشفى أربعة أجنحة الإستقباؿ  .مستشفى محمد بوضياؼ أكبر مستشفيات ولاية البويرةكما يعتبر 
 : المرضى

 جناح الإستعمالات.  
 جناح الطب العاـ. 

                                                             

واقع الاتصاؿ في المؤسسة الاستشفائية الجزائرية دراسة حالة مستشفى محمد بوضياؼ  صونية بانوح ولطيفة بومكواز،  1
البويرة ،مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ تخصص اتصاؿ جامعة آكمي محند أولحاج البويرة، 

 .60،ص2017,2018الجزائر ،
 .60صونية بانوح ولطيفة بومكواز،مرجع سابؽ،ص 2 
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 .جناح الجراحة العامة 
 جناح الولادة.  
  ـ المتضمف إنشاء المصالح 2007ونجد أيضا يعتمد عمى تقسيـ عند المصالح حسب القرار الوزاري لسنة
 مصمحة: 17لاستشفائية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بالبويرة ا
 .مصمحة الاستعجالات الطبية الجراحية 
 .مصمحة طب الأطفاؿ 
 .مصمحة تصفية الدـ 
 .مصمحة التوليد وأمراض النساء 
 .مصمحة الطمب الداخمي نساء ورجاؿ 
 .مصمحة طب العظاـ 
 مصمحة طب الأنؼ والحنجرةORL . 
 ي.قسـ التشريح الباطن 
 .مصمحة الجراحة العامة نساء ورجاؿ 
 .مصمحة الصيدلية 
 .مصمحة الراديو 
 .مصمحة الإنعاش 
 مصمحة مركز نقؿ الدـCTS  . 
 .مصمحة أوراـ السرطاف 
 .مصمحة طب العيوف 
 . 1مصمحة المخبر الروتيني مصمحة الفحص الطبي 

  :أهداف المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد بوضياف البويرة.4
البويرة في التكفؿ بصفة متكاممة ومتسمسمة بالحاجات   EHPؼ المؤسسة الاستشفائية العموميةتتمثؿ أىدا

 الصحية لمسكاف وفي ىذا الإطار تتولى عمى الخصوص المياـ التالية:
                                                             

 .61-60صونية بانوح ولطيفة بومكواز،مرجع سابؽ ذكره،ص  1 



رة الأزمات الاحية دراسة ميدانية عن دور الاتاال داخل المؤسسة في إداالإطار التطبيقي: 
                                              البويرة الاستشفائية العمومية محمد بوضيافالمؤسسة 

 

35 

 عادة التأىيؿ الطبي  الإستشفاء .و  ضماف تنظيـ وبرمجة التوزيع الشفائي والتشخيص وا 
 .تطبيؽ البرامج الوطنية لمصحة 
 حفظ الصحة والنقاوة ومكافحة الأضرار والآفات الاجتماعية . ضماف 
 .1ضماف تحسيف مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتجديد معارفيـ 

 التنظيم الإداري لممؤسسة الاستشفائية العمومية محمد بوضياف .5
نونيا مف طرؼ مبادئيا ومدير معيف قا احتراـإف كؿ مؤسسة عمومية تسير وفؽ نظاـ إداري معيف يسير عمى متابعة 

فيي خاضعة لنظاـ  السيرة كفييا مف المؤسسات العمومية EPH "المؤسسة الفكرية الوصية عمييا المؤسسة الإستشفائية "
  :إداري مييكؿ عمى النحو الآتي

  :مكتب المدير 
 و عمى الموظفيفرأسو المدير وكمت لو ميمة متابعة التسيير الحسف لممستشفى بعد تعينو مف وزارة الصحة، يمارس سمطتي

 في إطار التنظيـ المعموؿ بو ىده المؤسسة وذلؾ بتحقيؽ علاقات إيجابية مع الموظفيف لضماف التسيير الحسف لممستشفى
 .مكتب التوجيو العاـ: ويكوف مدعـ بالمجمس الطبي كلاىما يكمؿ الأخر، كما يتفرع إلى مكتبيف وثلاث مصالح رئيسية

 .مكتب الاتصالات
  :ات الاحيةمامحة النشاط 

يتفرع و  وىي مصمحة مجيزة بجياز الكمبيوتر وموضحيف أكفاء وقدامي في المستشفى يتكمفوف بكؿ النشاطات الصحية
مكتب  و،مكتب الإستقباؿ والإعلاـ والتوجيمكتب التعميـ وتقييـ نشاطات العناية.  .مكتب الوقاية الصحية :منيا عدة مكاتب
  .المداخيؿ المالية

 :الإدارةمامحة وسائل  
ير  وىي مصمحة إدارية يعمؿ ما موظفيف إدارييف حيث يدرس فييا كؿ ما يتعمؽ ممفات موظفي المؤسسة وتطح المكتب 

 (.مكتب القيمة الصحية )الإسعافات .مكتب الميزانية والمحاسبة .الموارد الإنسانية
 : مصمحة الخدمات الاقتصادية والتجييز والصيانة 

مکتب : لخدمات والتجييزات الاقتصادية الخاصة بالمؤسسة تتفرع ىذه المصمحة عدة مكاتبوىي مصمحة أنت بمختمؼ ا
  .مكتب التأسيس والتجييز والصيانة .الخدمات الإقتصادية
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علامييف الحرص عمى السيرعونا  49وكما يسير طاقما إداريا مكونا مف   إداريا بمختمؼ الرتب، مف ميندسيف، الفنييف وا 
ا فيما يخص مسألة التمويؿ فإف الدولة ىي التي تمنح لممؤسسة الإستشفائية محمد بوضياؼ ميزانية أم الحسف لممستشفى
  .المؤسسة توزيعيا عمى مختمؼ الأقساـ سنوية يتولى مدير

فائية العمومية محمد شالداخمي في إدارة الأزمة كورونا في المؤسسة الاستالاتاال دور .6
 بوضياف البويرة:

مي في المؤسسة الصحية دورا أساسيا في إدارة أزمة كورونا خاصة تمؾ المتعمقة بنقؿ الداخالاتصاؿ لعب  
 : داخؿ المؤسسة عموما ،و مف أىـ ميامو ما يمي المستجدات الضروريةو  المعمومات السريعة

عادة تحميؿ صلاة المنظمة مع مكوناتيا المختمفة.و  الإدارة بالمنصةو  النظر في إعادة ىياكؿ التنظيـ -  ا 
 مؿ عمى استكشاؼ مصادر التيديد السير بالأخطار، والحاد الإجراءات الوقائية لمتعامؿ معيا.الع -
 تمكيف الإدارة مف السيطرة عمى المشكلات واتخاذ الإجراءات لمواجية الطوارئ. -
التعامؿ الفوري مع الأحداث الطاولة لوقؼ تصاعدىا، وتقميؿ نقاط القوة والضعؼ في المنظمة، والاستعداد  -
 لمتصدي الثغرات المحتممة. ستمرالم
 اليابط.الاتصاؿ الشبكي فيما بيف مكونات المنظمة كبديؿ مف الاتصاؿ استخداـ نظاـ  -
جميع معمومات عف القضايا التي يمكف أف السبب مشكلات لممنظمة، وتقييـ ىذه المعمومات والحد مف  -

 تأثر القضايا السمبية عمى جمعة المنظمة.
 مقضايا المحتممة.وضع السياسات وقائية ل -
 إعداد خطط عمؿ عامة وبرامج تنفيذية الجوانب النشاط. -
 التقييـ المستمر المجيود التي تـ في سبيؿ معالجة القضايا. -

  1تدريب العامميف عمى الاستجابة الانتخابية الضغوط الأزمات. -
 إعداد المقابمة  .7

  : محور البيانات الشخاية
 العمر -
 المستوى التعميمي -

                                                             

دارة الأزمات في المؤسسات المنطمقات والأسس1     .259،ص2020،مجمة سيسيولوجيا،جواف "فريال بف مزاري،"الاتصاؿ وا 
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 المينة -
 الداخمي في إدارة الأزمة الاتاال دور : ولور الأ المح
  ؟الداخمي في إدارة الأزمةالاتصاؿ ما مدى فعالية 
 ؟الداخمي في إدارة الأزمةالاتصاؿ ىي أساليب  ما 
 ؟الداخمي في إدارة الأزمةالاتصاؿ ىي إستراتيجيات  ما 
  ؟الداخمي في إدارة الأزمةالاتصاؿ كيؼ يستخدـ 

  المؤسسة الاستشفائيةمحور إدارة الأزمة في 
 ؟مما يتكوف فريؽ إدارة الأزمة في المؤسسة الاستشفائية 
 ؟ىي الاستراتيجيات التي يستخدميا فريؽ إدارة الأزمة ضد أزمة كورونا ما 
 ؟ما ىي الأساليب التي يعتمدىا فريؽ إدارة الأزمة في إدارة أزمة كورونا 

 تحميل المقابمة .8
 : محور البيانات الشخاية

 العمر -
 يمستوى التعميمال -
 المينة -

 30مف  أكثرالمبحوثيف يبمغ عمرىـ أف  المستوى التعميمي نجدو  المبحوث عف العمرإجابة مف خلاؿ   
 شيادات عميا في التكويف شبو طبي أصحابما المستوى التعميمي فيـ ، أخبرةنيـ ذوي أسنة مما يعني 

 .باء بشكؿ كبيرأطو أؤسسة دارييف في المإلمبحوثيف ىـ ما المينة فكؿ اأمعاىد الطب و 
 الداخمي في إدارة الأزمة الاتاال دور : الأولالمحور 

  ؟إدارة الأزمةالداخمي في الاتاال ما مدى فعالية 
مف خلاؿ استخدامو في كؿ إدارة الأزمة الداخمي غير فعاؿ في الاتصاؿ أف  المبحوثيفإجابة نرى مف خلاؿ 

إدارة فريؽ  اقد استخدمو الأزمة و  لكنو لا يتوافؽ مع مراحؿة الأزمالداخمي في تسيير الاتصاؿ مستويات 
إدارة الأزمة مع وجود ضعؼ شديد لدى فريؽ  ليس فعالاإدارة الأزمة الداخمي في الاتصاؿ لكف دور الأزمة 

 .في المؤسسة الاستشفائية
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  ؟إدارة الأزمةالداخمي في الاتاال هي أساليب  ما 
الداخمي مع مستوياتو الاتصاؿ منيا  أساليبيعتمد عمى إدارة الأزمة يؽ فر أف  المبحوث نرىإجابة مف خلاؿ 

إدارة المؤسسة لكنيا تكشؼ مدى ضعؼ إستراتيجيات فريؽ إدارة الرسمي الذي استخدـ في الاتصاؿ منيا 
 ليست فعالة لأنياالأزمة 

  ؟الداخمي في إدارة الأزمةالاتاال هي إستراتيجيات  ما 
لا و  الداخميالاتصاؿ لا تتبنى  أنياحيث إدارة الأزمة ىناؾ وىف في نظاـ أف  وثالمبحإجابة نرى مف خلاؿ 

الأزمة مرحمة وقوع إلى  بداية مف مرحمة الاستعدادالأزمة في كؿ مراحؿ إدارة الأزمة تعتمد إستراتيجيات 
 أيضاالأزمة مرحمة ما بعد و 
  ؟الداخمي في إدارة الأزمةالاتاال كيف يستخدم 

لا تستخدمو في إدارة الأزمة و الداخمي لا تتبناه المؤسسة في الاتصاؿ أف  المبحوثبة إجانرى مف خلاؿ 
 الأزمةمما يشكؿ ضعفا في المؤسسة خلاؿ إدارة الأزمة مراحؿ 
  في المؤسسة الاستشفائيةإدارة الأزمة محور 

  ؟ مما يتكون فريق إدارة الأزمة في المؤسسة الاستشفائية 
قدمية في أو  أطباء ذوي خبرةو  عماؿو  يتكوف مف رؤساءإدارة الأزمة فريؽ أف  المبحوثإجابة خلاؿ  نرى مف
فريؽ مكوف مف إدارة الأزمة فريؽ أف  مف خلاؿ ىذا نرىالأزمة و  للإعلاـ بمختمؼ مستجدات المؤسسة
 كوروناأزمة في المؤسسة لكنيـ لا يممكوف الخبرة لمتعامؿ مع  الإدارييف

 ؟ مها فريق إدارة الأزمة ضد أزمة كوروناهي الاستراتيجيات التي يستخد ما 
 لإيجاد حموؿلأجؿ كورونا انو إدارة أزمة الاستراتيجيات المستخدمة في أف  المبحوث نرىإجابة مف خلاؿ 

ىذه الأزمة و التعامؿ مع لأجؿ البحث عف المعمومات الصحيحة و  تبريرىاو  يجب فرز الشائعاتزمة للأ
 مشاكؿ أيةداخميا لكي تتفادى و  الشائعات المسربة ضد المؤسسة خارجيا الاستراتيجية تعتمد عمى التعامؿ مع

 الأزمةجديدة يجب جمع كؿ المعمومات عنيا لمتعامؿ مع ىذه أزمة كورونا أف أزمة  بسبب أخرىمف جية و 
  ؟ما هي الأساليب التي يعتمدها فريق إدارة الأزمة في إدارة أزمة كورونا 

كورونا ىي إدارة أزمة في إدارة الأزمة التي اعتمدىا فريؽ  ساليبلأاأف  المبحوث نرىإجابة مف خلاؿ 
لأجؿ المناسبة إدارة الأزمة لا يتـ تطبيؽ إستراتيجيات و  الداخمي بشكؿ ضعيؼالاتصاؿ تعتمد عمى  أساليب

 .إدارة الأزمة
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 النتائج العامة لمدراسة .9
الصحية كورونا في إدارة الأزمة ي الداخمي فالاتصاؿ معرفة دور إلى  التي تيدؼو  مف خلاؿ دراستنا  

 :النتائج التاليةإلى  ،توصمنا20212022خلاؿ فترة  مستشفى محمد بوضياؼ
  الداخمي خاصة أثناء أزمة كورونا رغـ احتواء المستشفى عمى خمية اتصاؿ لكف الاتصاؿ ضعؼ فاعمية

 .غير نشطة
  لقرارات والتواصؿ بيف أفراد المؤسسةالرسمي بشكؿ كبير في إصدار التعميمات واالاتصاؿ الاعتماد عمى.  
  فريؽ إدارة الأزمة لا يخطط ليا مسبقا قبؿ وقوعيا وبالتالي يؤدي إلى خروجيا عف السيطرة وىذا ما

 . لمسناه في أزمة كورونا
  الداخمي الأىمية والفاعمية في أبرز أدوارىا وىي تسيير الأزمةالاتصاؿ و الاتصاؿ المؤسسة لا تبدي خمية. 
 دارة الأزمة يتكوف مف أطباء وعماؿ قدماء في المؤسسة وليس مف قبؿ فريؽ خاص يخطط للأزمة فريؽ إ

 . ويسيرىا أثناء مراحميا
  البحث عف المعمومات الدقيقة مف بيف الشائعات حوؿ أزمة كورونا أدى إلى تأخر إيجاد حموؿ ليا

  .وخروجيا عف السيطرة
 في تسييؿ حؿ المشكمة  والداخمي وفاعميتالاتصاؿ ممت دور الأساليب التي تبناىا فريؽ إدارة الأزمة أى

 .واسترجاع نشاط المؤسسة مف جديد
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 الخاتمة:

كورونا لما ليا  الصحية الأزمةإدارة أساسي في و  ر فعاؿو د للاتصاؿ الداخميأف  وفي الأخير يتضح
 .تيدئة الجو العاـالأزمة و مف دور في تقميؿ الشائعات حوؿ 

طار نظري  مجزئ لفصميف  فصؿ متعمؽ بو  راستنا المكونة مف إطار منيجيقد ساىمت  دو  الاتصاؿ ا 
  إدارة فصؿ و ، العوائؽو  الأسسو  الأىميةو  تحديد المفيوـإلى  أسسو الذي يسعيو  الداخمي في المؤسسة

في الأزمات إدارة المراحؿ التي تمر بيا و  الأنواعو  الأىميةو  الذي أوردنا فيو  التعريؼو  بالمؤسسة  الأزمات 
مصادر جد قميمة فيما يخص إلى  أما فيما يخص لإطار التطبيقي الذي كاف نظريا  فقط  بالاستناد، المؤسسة

والتي حاولنا مف خلاليا  التعرؼ عمى كيفية ، في المؤسسة الصحية محمد بوضياؼ البويرةإدارة الأزمة 
في الاتصاؿ مكاتب أف  وقد توصمنا ، اكورونإدارة أزمة الداخمي  في   الاتصاؿ مساىمة دور و  تفعيؿ

توتر الجو و  ندرة المعمومات و  الداخمي في المؤسسة الاتصاؿ المؤسسة  قميمة جدا مما يقمؿ مف فاعمية 
 . الداخمي لممؤسسة

 الأزمات  إدارة فإف  أغمب المؤسسات الصحية  الجزائرية  أنشأت فريؽ  الأزمات  إدارة فيما يخص و 
أطباء قدماء في المؤسسة  للإعلاـ بمختمؼ مستجدات  و  عماؿ و  مكوف مف رؤساء  كوروناأزمة أثناء  
دارة و  الاتصاؿدوف الاعتماد عمى كفاءات متخصصة  في ، الأزمة سوء بسبب و  حدةالأزمة ما زاد الأزمات  ا 

لى زمة  إحيث تغير المسعى مف السعي  لإيجاد حموؿ  للأ، تفاقميا حينا آخرو  نقص   المعمومات  حينا
عدـ إلى  الداخمي  ما يؤديالاتصاؿ البحث عف المعمومات الصحيحة بسبب  قمة  و  تبريرىاو  فرز الشائعات
المحكمة في خضـ و  ىذا ما يؤثر عمى اتخاذ القرارات المناسبة و   الأزمة المحكـ لممستجدات و  التوزيع  الكافي

 .الأزمة
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